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 چکیده 

ستاره از گروه  5و  4 های همدلی فرهنگی کارکنان صف پنج هتلهدف اصلی پژوهش حاضر، سنجش مهارت

ی لازم برای بهبود نقاط هامنظور شناسایی نقاط ضعف و قوت و در گام بعدی، ارائه راهکارپارسیان بههای هتل

فرهنگی وانگ و -و شاخص همدلی قومی پرسشنامهابزار با استفاده از  ،است. در این راستاضعف 

های اولیه حاکی از آن بود که حداقل میانگین یافتهشد.  های مد نظر( اقدام به گردآوری داده2003)همکاران

توان بیان ن، می( بیشتر است. بنابرای5/3)تایی( از حد وسط طیف لیکرت هفت11/4)های این شاخصسنجه

-لحاظ روش، ضعیف نیست. بههافرهنگی کارکنان این گروه هتل-ها و تمایلات همدلی قومیکرد که مهارت
های دیگرِ مرتبط با شاخص همدلی وانگ یا دیگر شناسی، نقطه متمایز پژوهش حاضر در مقایسه با پژوهش

بندی ابعاد مختلف همدلی با استفاده از یکی از های همدلی آن است که در این پژوهش، اقدام به رتبهشاخص

گیری چند معیاره تصمیم ها، از روشمنظور تحلیل دادهبه ،شد. در این راستاگیری چند معیاره های تصمیمروش

های که کارکنان صف هتل نتایج نهایی بیانگر آن است .گذاری انتروپی شانون استفاده شدتاپسیس و روش وزن

های فرهنگی و آگاهی ابعاد اتخاذ دیدگاه همدلی، احساس و بیان همدلی، پذیرش تفاوتترتیب در فوق، به

پارسیان، دو بعد پذیرش های شود تا مدیران گروه هتلبنابراین، پیشنهاد می باشند.همدلی دارای مهارت می

را در رابطه با آنها توانمندتر های فرهنگی و آگاهی همدلی را مورد توجه قرار دهند و کارکنان صف خود تفاوت

 کنند.

 های همدلی، تاپسیس. بندی مهارترتبه هتلداری، :واژگان کلیدی
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 مقدمه

های دلیل رویارویی فرهنگهای مختلف آن مانند هتلداری، بهدر صننننعت گردشنننگری و بخش

های ارتباطی کافی برخوردار کارکنان صننف از مهارت خصننو ، لازم اسننت تا کارکنان و بهمختلف

های ارتباطی تیک چالش برای آموزش مهارتواند به می در واقع، محیط پویای این صنننعتباشننند. 

سون)شود کارکنان تبدیل  ها، روابطها، زباندر ارزش اگرچه در بخش هتلداری، تفاوت(. 2004، 1ویل

شگری مطرح عنوان جاذبهبه هاغیر کلامی، و مذهب شدمیهای گرد صورت عدم برخورداری  با اما در 

(. 2016، 2ارنی)خواهد شدفرهنگی  های مختلفها منجر به تعارضاین تفاوت، ارتباطیهای از مهارت

طور خدمات و بهادراک شده از طور مثال، احساس تبعیض، عدم رضایت، سوء تفاهم، کیفیت پایین به

صرف خدمات از  تجربه منفی ،کلی ست که در اثر مهارتجانب مهمانان، م های برخی از پیامدهایی ا

ست که  (.2014، 4و اکی 3لی)شودضعیف ارتباطی کارکنان ایجاد می ضوع به قدری ا اهمیت این مو

مل عا به5ها و برخوردهای خدماتیت مداد ، خود  به مشنننتریان قل ئه  بل ارا قا یک محصنننول  عنوان 

 (.0012،  و دیگران 6مین)شودمی

توسط کارکنان  هاهای ارتباطی، احساسات و نحوه بروز آنحایز اهمیت در مهارتمله موضوعات از ج

ممکن است های مختلف فرهنگمتنوع است.  یهادر هنگام تعامل با مشتریان متعلق به فرهنگصف 

احساسات خود را در مقابل یک موضوع  ،های مختلفها و شدتبه شیوه شرایطی را ایجاد کند که افراد

برخی شود تا این موضوع باعث می(. 2012، 7هسنای؛ 1394، و دیگران محجوب)یکسان بروز دهند

درک انتظارات احساسی یکدیگر اوقات در صنعت گردشگری، کارکنان و گردشگران به سختی قادر به 

کنند. این چالش نامناسب صریح، متهم به رفتار ارتباطی  طور ضمنی یاطرفین را به باشند و احتمالاً،

 ،های دینی متفاوتبرخوردار از ارزش هایان و میزبانویژه با در نظر گرفتن عامل مذهب و گردشگربه

 (. 2014، 8جعفری و اسکات)شودتر میپر رنگ

های است که مهارت مفهوم همدلی فرهنگی پس از روابط بین فردی و احساسات،تر مفهوم خرد

های متنوع را های رفتاری افراد متعلق به فرهنگها، احساسات، تفکرات و حالتافراد برای درک ارزش

رفتار  ارای سطح بالای همدلی فرهنگی است، ازفردی که د. (2004یلسون، و)دهدمد نظر قرار می

 /هاسنترک احساسات آنها را دارد، به است، توانایی دبرخوردار های قومی مختلف مثبت در برابر گروه
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 1دیمیر-ازدیکمنلی)کندمی های قومیتی حمایتگذارد و از آنها در برابر تبعیضهای آنها احترام میزبان

های تربایستی از مها حایز اهمیت است چراکه کارکنان صفنقش در این راستا، (. 2014، 2و دیمیر

های متفاوت فرهنگی ط با مشتریان مختلف با پیش زمینهایجاد ارتبا منظوربهمناسب  همدلی فرهنگی

ی فرهنگی سازگار با کدهاو رفتارهایی با استانداردهای جهانی کارکنان صف بایستی  .برخودار باشند

همدلی -های ارتباطیاز تجزیه و تحلیل مهارت با استفاده .(2007، 4و لی 3هو)محلی از خود بروز دهند

این ترین نیازهای آموزشی مرتبط با مهم توانمی بندی آنها بر اساس منابع فعلی سازمان،و اولویت

  کرد.و اقدام به توسعه آنها شناسایی را  حوزه

 4 هایکارکنان صف هتل فرهنگی-قومیهای همدلی سنجش مهارتهدف اصلی پژوهش حاضر، 

ی هاه راهکاردر گام بعدی، ارائقوت و و ضعف  نقاطشناسایی منظور ستاره گروه هتل پارسیان به 5و 

ابعاد  بندیرتبههمچنین هدف فرعی این پژوهش،  .استها این مهارت ضعفبهبود نقاط لازم برای 

 و مقایسه زنیمنظور انجام محکبه هاهتل کارکنان صف فرهنگی-قومیهای همدلی مختلف مهارت

 .های فوق استها در هتلاین مهارت

 ادبیات موضوع

 پیشینه تحقیقالف( 

ملات بین عنوان کارکنان صف در تعاتاثیر هوش فرهنگی بر عملکرد شغلی راهنمایان تور، که به

رفته گ( مورد بررسی قرار 1396)و دیگران است که توسط کروبی موضوعیباشند، فرهنگی مطرح می

ان تور هنمایاست. در این تحقیق نشان داده شد که بین دو متغیر هوش فرهنگی و عملکرد شغلی را

با  ( در یک تحقیق دیگر1394)کروبی و دیگرانوجود دارد.  690/0ارتباط مثبت با ضریب قوی 

ر هوش استفاده از روش مشابه با تحقیق فوق، نشان دادند که هوش فرهنگی دارای تاثیر مثبت ب

 عاطفی راهنمایان تور است.   

های پراستناد در مقایسه با دیگر شاخصهای و همکاران از جمله شاخص 5همدلی وانگ شاخص

( این شاخص را با جامعه آماری دانشجویان کشور 2014)دمیر و دمیر -همدلی است. اوزدیکمنلی

ترکیه مورد اعتبار سنجی قرار دادند. نتایج آنها با استفاده از روش تحلیل عاملی تاییدی نشان داد که 

شود چراکه ابعاد اتخاذ دهی میدر سه بعد سازمانبندی چهارگانه اولیه، این شاخص برخلاف دسته

گیرد. نتایج آنها همچنین نشان داد های فرهنگی در یک بعد قرار میدیدگاه همدلی و پذیرش تفاوت

 که بر خلاف انتظارات، مردان در هر سه بعد، از سطح همدلی بیشتری در مقایسه با زنان برخوردارند.
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عنوان یکی از ی بیانگر آن است که مفهوم همدلی، اغلب بهمرور مقالات مختلف داخلی و خارج

-مورد بررسی سطحی قرار گرفته است و پژوهش( 1994 و دیگران، 1پاراسورامان)ابعاد کیفیت خدمات
را در این حوزه مورد استفاده  2گیری چند معیارههای تصمیمروشنگر یا های کلهای معدودی، شاخص

عنوان معدود منابع فارسی در توان به( را می1393)پژوهش علیپوربایی طور مثال،. بهاندقرار داده

گیری چندمعیاره را در مورد مفهوم همدلی استفاده های تصمیمزمینه هتلداری معرفی کرد که روش

پی و شاخص سروکوال با اچبندی عوامل مؤثر بر انتخاب هتل، از روش ایکرده است. ایشان برای رتبه

ردشگران استان مازندران استفاده کرد. نتایج این پژوهش نشان داد که از میان عوامل جامعه آماری گ

ترین عوامل تاثیرگذار بر انتخاب هتل توسط ترین و قویترتیب ضعیفمختلف تحت بررسی، به

 گردشگران مربوط به همدلی و موقعیت جغرافیایی است.

که مخفف کلمات  است 3چندمعیاره، تاپسیسگیری های پراستناد در حوزه تصمیمجمله روش از

 6و یون 5توسط هوانگکه  . این روشاست 4«آلحل ایدهاساس مشابهت به راه های ترجیح برروش»

طور کند. بهبندی میهای مختلف را بر اساس معیارهای مد نظر رتبهگزینه شد معرفی 1981در سال 

در تحقیق خود در مورد جامعه آماری تورگردانان تایوان، در ابتدا با  (2012)8و پنگ 7مینمثال، 

ترین ابعاد مفهوم هوش احساسی را انتخاب کردند. در مرحله بعدی، با استفاده از روش دلفی، مهم

بندی این ابعاد کردند. های انتروپی شانون و تاپسیس با ابزار پرسشنامه اقدام به رتبهاستفاده از روش

ترتیبِ زیر دارای کمترین تا بیشترین مهارت در ابعاد نها بیانگر آن بود که راهنمایان تور بهنتایج آ

-گیری، هدفباشند: تغییرگرایی، مدیریت استرس، اظهار مثبت، تصمیمگانه هوش احساسی میشش
 .9گذاری و مسئولیت فردی

کارمند  76لکرد کاری ( اقدام به ارزیابی عم2016)و دیگران 10در یک تحقیق جدیدتر، کارکاس

کارمند این دانشگاه( در کشور ترکیه با استفاده از روش تاپسیس انتروپی  180از کل )11دانشگاه بارتین

، تمایل به ترک سازمان، و رضایت 12بدین منظور، ابعاد رفتار احساسی، رفتار کاری، کارزدگیکردند. 

نامه اقدام به گردآوری داده شد. نویسندگان شغلی برای عملکرد کاری در نظر گرفته شد و با ابزار پرسش

                                                           
1 Parasuraman, Zeithaml, and Berry  
2 Multiple criteria decision making  
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4 Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution 
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فوق در ابتدا اوزان انتروپی شانون را محاسبه و سپس، بر اساس مراحل تاپسیس و ابعاد پنجگانه فوق، 

 بندی کردند.کارمند را رتبه 76عملکرد 

فی و موضوع هوش عاط های مختلف داخلی و خارجی بیانگر آن است کهطور کلی مرور پژوهشبه

جلب کرده  تر در مقایسه با همدلی، توجه بیشتری را به خودعنوان دو مفهوم کلیخدمات به کیفیت

فرهنگی وانگ -رسد که اولًا، تاکنون پژوهشی، شاخص همدلی قومینظر میبهتر، به بیان دقیق است.

زی نکرده ساادهطور خا ، ایران پیهای فرهنگی یک کشور اسلامی و بهو همکاران را با توجه به ویژگی

کارکنان  های همدلیاست. دوماً، تاکنون پژوهشی ابعاد مختلف یک شاخص همدلی را بر مبنای مهارت

است(.  اگرچه این مهم در مورد ابعاد هوش احساسی انجام شده)بندی نکرده استها رتبهصف هتل

همدلی  شاخص بندی ابعاد یکتاکنون موضوع رتبه رسدنظر میشناسی نیز بهلحاظ روشبهسوماً، 

ند معیاره(. گیری چهای تصمیمبا استفاده از روش تاپسیس یا دیگر روش)مورد توجه قرار نگرفته است

 های علمی فوق را بر طرف کند.  در این راستا، پژوهش حاضر قصد دارد تا شکاف

 ینظر یمبان

عنوان همچنان به ،ارتباطات حضوریامروزه با وجود توسعه روز افزون تجارت الکترونیکی، 

های خدماتی و مهمترین عامل در توسعه انتظارات و در سازمان ترین ابزار ارتباطی مشتریانکاربردی

هوش )ین رابطه، افراد دارای هوش عاطفیدر ا(. 2014، 1لینکم)شودرفتار آتی آنها قلمداد می

دهد نشان می هوش عاطفی برخوردارند.های قابل توجهی در ارتباطات حضوری تواناییبالا از  2هیجانی(

باشند تا رفتار دیگران را درک کنند و نسبت به آنها ابراز احساسات که افراد به چه اندازه قادر می

 و حاکی از آن است که بین هوش عاطفینتایج مقالات مختلف (. 2000، 4و هیگز 3دولویکز)کنند

یک  فردی، موفقیت افراد در زندگی و عاطفی بین هوشتر، طور کلیو به فردی و سازمانیعملکرد 

  .(2014 و دیگران 5نیومن)ارتباط مثبت وجود دارد

. منظور از همدلی، رفتارها است6دارای ابعاد مختلفی است که از جمله آنها همدلی عاطفی هوش

یکدیگر اس نگرانی برای رفاه روابط احساسی بین افراد و احس های عاطفی است که باعث ایجادو واکنش

تری که دو مفهوم همدلی و فرهنگ را به یکدیگر پیوند واژه کامل(. 2011، و دیگران 7مادرا)شودمی

است که منظور از آن، ظرفیت و توانایی شناخت احساسات، افکار و  8دهد همدلی قومی فرهنگیمی

لحاظ عملیاتی، منظور از به (.2016ارنی، )های فرهنگی متفاوت استرفتار افراد متعلق به زمینه
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و های تحت مطالعه در ایجاد فرهنگی در این پژوهش، توانایی کارکنان صف هتل-همدلی قومی

بر اساس ابعاد چهارگانه احساس و بیان  مختلفهای برخوردار از فرهنگ با مهمانانِ مدیریت روابط

  است. 1همدلیهای فرهنگی، و آگاهی همدلی، اتخاذ دیدگاه همدلی، پذیرش تفاوت

و  وانگتوسط است که  2بر گرفته از شاخص همدلی قومی فرهنگیفوق چهارگانه ابعاد 

های تبعیض امیدی و تجربه منظور از بعد اول، درک احساس نامعرفی شده است. ( 2003)همکاران

این  های غیرعادلانه و بیان احساس در موردواکنش به موقعیت قومی متفاوت، ابراز هاینژادی گروه

های قومی های ناخوشایند گروهها است. منظور از بعد دوم، توانایی درک احساسات و تجربهعدالتیبی

پذیرش و بر بعد سوم،  نژاد( آنها و تصور خود در موقعیت آنها است.)دلیل اصل و نصبمتفاوت به

بعد چهارم،  نهایت، تاکید دارد. در های متفاوت قومیو طرز پوشش گروه هاسنتها، احترام به زبان

را مد نظر قرار  وامعهای قومی در جآمیز گروهتوانایی تشخیص و درک شرایط و مشکلات تبعیض

 .دهدمی

 قیتحق یشناسروش
 پرسشنامهو  یآمار جامعهالف( 

 4)وینستاره(، ا 5)ستاره(، استقلال 5)آزادیهای هتلصف کارکنان ، آماری این پژوهش جامعه

ارسیان و های پگروه هتل ها متعلق بهستاره( است. این هتل 4)ستاره( و انقلاب 4)ستاره(، کوثر

شرکت  باشد.های آموزشی کارکنان میبنابراین دارای مدیریت کلان تقریباً یکسان در زمینه برنامه

است و  ر سطح کشور ایرانهتل پنج، چهار و سه ستاره د 22های بین المللی پارسیان دارای هتل

در این فوق خاب مورد انت هتلپنج  .های هتل ایران قلمداد می شودترین گروهدر زمره بزرگ ،بنابراین

شتریان مشود که مهمانان خارجی، بخش اعظمی از های داخل کشور قلمداد میاز جمله هتل ،پژوهش

جود دارد(. در مورد سهم مشتریان داخلی و خارجی آنها و مار دقیقیاگرچه آ)دهدآنها را تشکیل می

مدلی قومی ی ههاتوان کارکنان صف آنها را جامعه آماری مناسبی برای بررسی مهارتاز این رو، می

    فرهنگی قلمداد کرد. 

 صورت مستمر در ارتباط مستقیم با مهمانان هتلمنظور از کارکنان صف، کارکنانی است که به 

های کارکنانی که در محل)های پذیرش، نظافتتوان به کارکنان قسمتمی طور مثال،. بهباشندمی

، رستوران و کافی کنند(، روابط عمومی، درب اصلیها اقدام به نظامت میعمومی مانند لابی و نه اتاق

له، تعداد محدودیت قابل تامل در این مرح صندوق، و راهنمایان رستوران و گارسن( اشاره کرد.)شاپ

از همه کارکنان  ،گیریبدون انجام نمونه ها است که باعث شد در این پژوهشاندک کارکنان صف هتل

های فوق با هماهنگی مدیریت، درخواست شود تا های مختلف کاری هر یک از هتلصف شیفت

هتل )12استقلال(، )45هتل آزادی(، )29تعداد  این پژوهش را تکمیل کنند. در نهایت، هایپرسشنامه

                                                           
1 Empathic feeling and expression, empathic perspective taking, acceptance of cultural 

differences, empathic awareness  
2 Ethnocultural empathy scale 
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( در بازه زمانی مرداد و 162در مجموع )هتل انقلاب( پرسشنامه تکمیل شده)42کوثر(، و )34اوین(، 

 .روز گردآوری شد 10در مدت  1396یور شهر

های یهمدلی وانگ و همکاران و ویژگتعدیل شده خص شا جامعه آماری کارکنان شامل پرسشنامه

( که در بخش ادبیات پژوهش تشریح شد)شامل چهار بعداصلی وانگ شاخص  جمعیت شناختی است.

با این  .گیردهمدلی افراد مورد سنجش قرار میهای مهارتسطوح  سنجه است که از طریق آنها 31و 

مت، در ادامه این قس)سنجه استفاده شد 23وجود، در این پژوهش شاخص تعدیل شده وانگ شامل 

تایی فتههای متغیر همدلی در این پرسشنامه دارای طیف لیکرت سنجهجزییات آن تشریح می شود(. 

ن سازگاری هر یک یزامشد تا از کارکنان درخواست  است.« کاملاً موافقم»تا « کاملاً مخالفم»با دامنه 

تا  1ا امتیاز ب «کاملًا مخالفم»های با روحیات خود را با انتخاب یکی از گزینه از عبارات این شاخص

 .مشخص کنند 7با امتیاز  «موافقمکاملاً  »

انگ و ابتدا شاخص همدلی و، از گروه کارکنان گیرینمونهپیش از بر اساس روش این پژوهش، 

لداری مورد خبرگان علمی و عملی هتاز های نیمه ساختاریافته فردی با ده نفر همکاران در مصاحبه

با شرایط  منظور تطبیق این شاخصبه های لازمشد. هدف از این مرحله، انجام تعدیلبحث گذاشته 

، در تریقبه بیان دقاست.  هاآماری کارکنان هتل های همدلی نمونهسنجش مهارتگردشگری ایران و 

اد و تعدها تعدیل ه شاخص وانگ برای کارکنان صف هتلهای مربوط باین مرحله، جملات سنجه

اده استف پرسشنامه گروه کارکنان درف و سپس این شاخص تعدیل شده، حذغیر مرتبط، سنجه  هشت

  .شد
 هاداده لیتحل روش( ب

سازی ، با استفاده از روش مدلهمدلی فرهنگی و های کمی مرتبط با حوزه همدلیاغلب تحقیق

طور کامل قادر به کنند. ضعف این روش آن است که بهها میمعادلات ساختاری اقدام به تحلیل داده

دهد که پاسخگویان ها نیست بلکه صرفاً نشان میبندی آنبا یکدیگر و رتبهمقایسه ابعاد مفهوم همدلی 

باشند و همچنین، قادر است تا قدرت برازندگی از چه سطح همدلی در برابر افراد دیگر برخوردار می

مورد استفاده  1گیری چند معیارههای تصمیمهای مربوطه را ارزیابی کند. از این رو، روشآماری شاخص

 ند.کمیبندی معیارهای مختلف مد نظر گذاری، اقدام به رتبهقرار گرفته است که از طرق متنوع وزن

 (1394مومنی، )شودگیری چندمعیاره محسوب میهای تصمیمدر این میان، تاپسیس از جمله روش

  . که در این پژوهش انتخاب شد

 راه حل ، دودر دسترسهای است که با استفاده از گزینه صورت به اینفلسفه کلی روش تاپسیس 

گیری. شده در ماتریس تصمیمای است از بهترین مقادیر مشاهدهمجموعه حلراهشود. یک تعریف می

دیگر شامل بدترین  ند. راه حلنامبهترین حالت ممکن( می)آل مثبترا اصطلاحاً ایده حلراهاین 

ای است که کمترین گزینه بهینه، گزینه. نامندمیآل منفی ایدهحل را راه. این استهای ممکن حالت

                                                           
1 Multiple criteria decision making  
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 ،دیگر عبارتآل منفی دارد. بهحل ایدهفاصله از راه بیشترین ،آل و در عین حالحل ایدهفاصله از راه

آل داشته حل ایدههایی که بیشترین تشابه را با راهگزینه ،تاپسیس ها به روشبندی گزینهدر رتبه

گذاری که در فرایند روش تاپسیس معمولاً های وزناز جمله روش کنند.باشند، رتبه بالاتری کسب می

استفاده خواهد  که در این پژوهش است 1شود روش انتروپی شانونمورد استفاده واقع می

 (. 1394مومنی،)شد

 تجزیه و تحلیل 
صد نمونه آماریبه شترین در سنی، بی صد(  47/52)لحاظ  سنی در صف در بازه  ا ت 28کارکنان 

مونه ندرصنند  63/29)نفر 48سننال،  32تا  28تر، در بازه سنننی، طور دقیقسننال قرار دارد. به 37

مچنین، درصنند نمونه آماری( قرار دارد. ه 84/22)نفر 37سننال،  37تا  33آماری( و در بازه سنننی 

دهد که یها نشننان مت. این یافتهنفر اسنن 15با  57تا  48کمترین تعداد نمونه مربوط به رده سنننی 

  د.      نباشهای تحت مطالعه دارای رده سنی جوان میکارکنان صف هتل اغلب

ست.14/48)( با کمی اختلاف بیشتر از درصد زنان86/51)لحاظ جنسیت، درصد مردانبه از  ( ا

مقطع لحاظ تحصننیلات، کارکنانی که دارای مدرک کارشننناسننی یا دانشننجوی این سننوی دیگر به

ع دهند. همچنین، مجمو( را تشنکیل می15/48)باشنند بیشنترین درصند نمونه آماریتحصنیلی می

شجوی این مقاطع،  شد یا دان سی ار شنا سی و کار شنا صد افراد دارای مدرک کار ست  29/67در ه کا

( 94/54)های تحت مطالعه است. در انتها، بیشترین درصدکرده در هتلکارکنان صف تحصیل بیانگر

صف دارای تجربه کاری کمتر از  این شند. همچنین، با فاسال می 5سال تا  1کارکنان  صله زیاد با

ها ن یافتهباشند. ایسال می 11تا  6دارای تجربه کاری  ،درصد کارکنان 22/22نسبت به گروه اول، 

   با در نظر گرفتن جمعیت جوان کارکنان صف قابل توجیه است.
ورد ممانده از شنناخص همدلی سنننجه باقی 23، امتیاز میانگین در انتهای قسننمت آمار توصننیفی

سنجهبررسی قرار گرفت. در این میان، به  عدم)14ن( و احترام به زبان مادری مهمانا)11 هایترتیب 
و  53/6زهای ترتیب با امتیابه)دبیشننترین امتیازها را کسننب کرابراز مخالفت با هنجارهای اسننلامی( 

انان متعلق صحبت کردن مهم»باشند که به میزان زیادی موافق میها کارکنان هتل. در واقع، (48/6

به زبان  وکند را ناراحت نمیهای متفاوت در اطراف من به زبان خودشنننان منها یا مذهببه قومیت

دلیل »ه کباشننند همچنین، کارکنان به میزان زیادی موافق این موضننوع می« گذارم.آنها احترام می

رخی از مهمانان خارجی باسننلامی توسننط -عدم رعایت یا رعایت ضننعیف برخی از هنجارهای ایرانی

      «  هتل، ابراز مخالفت آنها با این هنجارها نیست.

های تحت مطالعه کمترین نرخ موافقت خود را در مورد سننننجه از سنننوی دیگر، کارکنان هتل

که در صننورتی»کند که ابراز داشننتند. این سنننجه بیان می 14/4با امتیاز تذکر دادن به مهمانان( )7

های قومیتی بگوید، حتی اگر آن مهمان یا فرد دیگری در هتل ما در حضنننور دیگر مهمانان، جک

                                                           
1 Shannon’s entropy 
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شد به آنها تذکر میجک شته با تواند این یافته می« دهم که ادامه ندهند.ها به قومیت من ارتباط ندا

با یکدیگر  «احترام گذاشننتن به آنها» و« تذکر دادن به مهمانان»دو موضننوع دلیل عدم سننازگاری به

 شود نارضایتی ایشانباعث تواند در مورد هر موضوعی( می)باشد. در واقع، تذکر دادن به یک مهمان

    باشد.شده حتی اگر در واقع، آن مهمان مرتکب رفتار نامناسب 
 یهمدل شاخص یاکتشاف یعامل لیتحلالف( 

سمت،  ضریب پایایی ابعاد چهارگانه بهدر این ق سی با آماره آلفای کر صورت مجزاابتدا  ونباخ برر

سنجه از ابعاد مختلفشودمی شان داد که با حذف چهار  گاهی همدلی( آبه غیر از بعد ). نتایج اولیه ن

ضرایب آلفای کرونباخ را به میزان قابل توجهی افزایش داد. از این رو، بهمی ستیابیمنتوان  به  ظور د

هایت، نتایج در ن های آماری گرفته شنند.ها از ادامه تحلیلپایایی بالاتر، تصننمیم به حذف این سنننجه

که  ار گرفتقر 886/0تا  720/0دامنه  سننننجه باقی مانده( در 19با )رگانهآلفای کرونباخ ابعاد چها

 آل این ابعاد است.بیانگر پایایی ایده

همدلی وانگ لازم اسننت تا با اسننتفاده از روش تحلیل  ها در شنناخصدلیل انجام برخی تعدیلبه

با  در راستای انجام تحلیل عاملی اکتشافی،صورت کمی بررسی شود. عاملی اکتشافی، این شاخص به

سننننجه  19بر  2های اصنننلیروش مولفهو  1چرخش واریمکس اس،اسپیاسنننتفاده از نرم افزار اس

شد صا)شاخص همدلی اجرا  سنجه در مرحله م شت  سنجه در حبهه ساختاریافته و چهار  های نیمه 

یایی حذف شنننده بود(.  پا تایج دو آزمون کایزرمرحله بررسنننی  لت 3(اوامکی)اولکین-میر-ن بارت  4و 

بیانگر آن است  اوامکیآل ( حاصل شد. ضریب ایده01/0معنادار در سطح )1224و  824/0ترتیب به

بندی ابعاد( مختلف دسته)هایتوان در مولفهسنجه شاخص همدلی را می 19های مربوط به که داده

 19های معناداری بین دهد که ارتباطکرد. علاوه بر این، معنادار بودن ضریب آزمون بارتلت نشان می

ضننرایب )ها همانی نیسننتعبارت دیگر، ماتریس همبسننتگی میان این سنننجهسنننجه وجود دارد. به

 نیست(.  1همبستگی روی قطر ماتریس همبستگی، 

شتراکات اوامکیپس از دو آزمون  شان  5و بارتلت، آزمون ا سی قرار گرفت. این آزمون ن مورد برر

دهد. حداقل ها به چه مقدار واریانس شننناخص همدلی را توضنننیح میدهد که هر یک از سننننجهمی

شده برای این آزمون  ستانه در نظر گرفته  ست.  5/0آ ساس، از مجموع ا سنجه پژوهش،  19بر این ا

عدم احسننناس بی »، «صنننحبت کردن با مهمانان»ترتیب با عناوین به 13، و 3، 2های سننننجه

های از تحلیل 426/0و  463/0، 308/0 با ضرایب اشتراک« توجه به تبعیض مذهبی»و ، «حوصلگی

    بعدی حذف شد.  

                                                           
1 Varimax rotation  
2 Principle components   
3 Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 
4 Bartett  
5 Communalities  
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 اکتشافی ابعاد شاخص همدلی(: نتایج تحلیل عاملی 1)جدول
ارزش  بارعاملی اشتراکات سنجه ها و ابعاد متغیر کیفیت

 ویژه

 واریانس تبیین

 %()شده 

آلفای 

 کرونباخ

  پذیرش تفاوت های فرهنگی       

699/0  
642/0  
630/0  
655/0 

 

814/0  
798/0  
718/0  
806/0  

599/4 660/30 720/0 
1 
11 
15 
19 

 مهمانانهنجارهای فرهنگی 

 احترام به زبان مادری مهمانان

 ی فرهنگیهاسنتپایبندی به 

 احترام به ذائقه مهمانان

 

  آگاهی همدلی        

640/0  
692/0 
647/0  
691/0  

 

783/0  
796/0  
758/0 
818/0  

299/2 
 

327/15 886/0 
4 
10 
14 
5 

 های قومی یا مذهبیتبعیض میان گروه

 یا مذهبیهای قومی گروهظلم به 

 ابراز مخالفت با هنجارهای اسلامی عدم

 عدم تبعیض مذهبی در ایران

  اتخاذ دیدگاه همدلی        

589/0  
699/0  
700/0  
589/0  

 

647/0  
821/0 
833/0  
709/0  

685/1 232/11 771/0 
9 
18 
17 
16 

 درک احساس تنها بودن

 درک احساس ناامیدی

 صورت فعالگوش دادن به

 نارضایتی از خدمات هتلدرک 

  احساس و بیان همدلی       

697/0  
792/0  
563/0  

 

829/0  
878/0 
521/0  

344/1  960/8 825/0 

7 
8 
12 

 حمایت از مهمانان مورد تبعیض

 با عصبانیت مهمانان شریک شدن

 توجه به تبعیض مذهبی

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر

یافته و ابعاد تشکیل یافته عاملی چرخش در تحلیل عاملی اکتشافی، بررسی ضرایب بار بعدیگام 

شنهاد هر ساس پی ست. در این پژوهش بر ا ستانه 2007، به نقل از هو و لی 1998)و همکاران 1ا (، آ

ست که در برنامه اس برای بار 5/0 شایان ذکر ا شد.  اس، دو نوع چرخش اسپیعاملی در نظر گرفته 

، از روش متعامد اسننتفاده شنند. بر این اسنناس، پژوهشوجود دارد که در این  2متعامد و غیر متعامد

دهد که تنها یک ایجاد شنند. نتایج بارعاملی نشننان می 1بیشننتر از امتیاز  3ر ویژۀادیچهار بعد با مق

ساس و بیان همدلی از بارعاملی کمتر از  ست که اقدام ب 5/0سنجه از بعد اح ه حذف آن برخوردار ا

شاخص همدلی وانگ( )مانده در بعد اولیه خودسنجه باقی 15شد. در نهایت، همگی  چهار بعد اولیه 

 قرار گرفت.

                                                           
1 Hair 
2 Orthogonal and quartimax  
3 Eigenvalues 
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  سیو تاپس یانتروپ( ب

له از  به روش انترو ،پژوهشدر این مرح مدلی  نه شننناخص ه گا عاد چهار به اب  پیاوزان مربوط 

سبه می ست تا شودمحا صمیم. بدین منظور ابتدا لازم ا اد چهارگانه گیری مربوط به این ابعماتریس ت

در ستون  (، ابعاد متغیر همدلی2011)در این پژوهش، سازگار با روش مین و همکارانمحاسبه شود. 

. بنابراین، ر بعد در ردیف این ماتریس قرار گرفتها برای هو امتیازات حاصنل از کارمندان صنف هتل

( ابعاد شاخص همدلی)های تحت پژوهش شامل چهار ستونگیری کارکنان صف هتلماتریس تصمیم

 تعداد نمونه( است. )ردیف 162و 

 

 
 

 

 

 

 

 
 

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر
شود. نمایش داده می ،هر یک از کارکنان برای هر یک از ابعاد 1امتیاز جمع، 2جدول  در ماتریس

سنجهلازم به ست که در این ماتریس،  شده بود، در نظر ری هایی که در مراحل قبلی آماذکر ا حذف 

شد سه نفر اول و دو نفر آخر از نمونه . در جدول فوقگرفته ن صل از این مرحله برای  ، امتیازهای حا

برای امتیازهای ماتریس  𝑝𝑖𝑗در گام دوم از روش انتروپی، مقدار  آماری کارکنان ارائه شنننده اسنننت.

 . نشده است(نتایج ارائه )شودگیری از طریق فرمول زیر محاسبه میتصمیم

𝑝𝑖𝑗 (: 1)فرمول =  
𝑎𝑖𝑗

∑ 𝑎𝑖𝑗
𝑚
𝑖=1

 

 شود:در گام سوم، مقدار اطمینان از طریق فرمول زیر محاسبه می

𝐸𝑖 (: 2)فرمول = −𝑘 ∑[𝑝𝑖𝑗 × ln 𝑝𝑖𝑗] 

  برابر است با: 𝐾مقدار در فرمول فوق، 

𝐾 (: 3)فرمول =
1

𝑙𝑛162
=

1

5.088
= 0.196 

 

                                                           
1 Summated score   

 روش تاپسیس  گیریماتریس تصمیم(: 2)جدول

 احساس و کارکنان صف

 بیان همدلی

اتخاذ دیدگاه 

 همدلی

-پذیرش تفاوت
 های فرهنگی

آگاهی 

 همدلی

1 18 30 27 22 
2 25 31 28 27 
3 21 29 28  22 
... ... ... ... ... 

... ... ... ... ... 

161 25 31 23 25 
162 19 26 23 23 
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 بنابراین،
𝐸1 = −0.196 [(0.0051 

× 𝑙𝑛 0.0051) + (0.0070
× 𝑙𝑛 0.0070) + ⋯ + (0.0053 × 𝑙𝑛 0.0053)] =  0.7818 

𝐸2 = −0.196 [(0.0066 
× 𝑙𝑛 0.0066) + (0.0069
× 𝑙𝑛 0.0069) + ⋯ + (0.0056 × 𝑙𝑛 0.0056)] =  0.9482 

𝐸3 = −0.196 [(0.0066 
× 𝑙𝑛 0.0066) + (0.0068
× 𝑙𝑛 0.0068) + ⋯ + (0.0057 × 𝑙𝑛 0.0057)] =  0.8482 

𝐸4 = −0.196 [(0.0058 
× 𝑙𝑛 0.0058) + (0.0072
× 𝑙𝑛 0.0072) + ⋯ + (0.0061 × 𝑙𝑛 0.0061)] =  0.9515 

 

 (:1مقدار اطمینان منهای )شوددر گام چهارم، مقدار عدم اطمینان محاسبه می

 

∑ 𝑑𝑗     d1               d2              d3           d4  Dj 

4703/0  2182/0         0518/0         1518/0      0485/0  1-Ej 

شنننود. این اوزان از طریق در گام آخر از روش انتروپی، اوزان ابعاد چهارگانه فوق محاسنننبه می

 شود. بنابراین: ( حاصل می4703/0)امتیازها رحله قبل بر مجموع اینتقسیم هر یک از امتیازهای م
       w1                    w2                     w3                  w4 

4640/0               1101/0               3228/0            

1031/0  

تایج بهفوق،  بر اسنننناس ن تا کمترین اوزان  یب بیشنننترین  یان به ترت عاد احسنننناس و ب اب

مدلی مدلی4640/0)ه گاه ه ید خاذ د فاوت3228/0)(، ات پذیرش ت (، و 1101/0)های فرهنگی(، 

صا  یافت1031/0)آگاهی همدلی ستفاده ،ادامهدر  .( اخت سیس ا ستا، شود. می روش تاپ در این را

صمیم صل از مرحله اول گیری ماتریس ت ستفاده از فرمول زیر به روش نورم روش انتروپی، در حا با ا

 .نتایج این قسمت ارائه نشده است()شودنرمال( می)بی مقیاس

𝑛𝑖𝑗 (: 4)فرمول =  
𝑎𝑖𝑗

√∑ 𝑎𝑖𝑗
2𝑚

𝑖=1

 

های آلو ایدهنتایج این قسمت ارائه نشده است( )مقیاس موزونبیگیری ماتریس تصمیم محاسبه

ست. از آن جایی که هر مرا ،مثبت و منفی برای ابعاد چهارگانه سیس ا سبات روش تاپ حل بعدی محا

هر چقدر امتیاز مثبت به معنای همدلی بالاتر )باشنننندچهار بعد شننناخص همدلی از نوع مثبت می

ترین امتیاز آن آل منفی، کوچکترین امتیاز آن بعد و ایدهبعد، بزرگال مثبت برای هر اسنننت(، ایده

 بعد است. بنابراین: 
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 های مثبت و منفی ابعاد چهارگانه(: ایده آل3)لوجد
 احساس و 

 بیان همدلی

اتخاذ دیدگاه 

 همدلی

-پذیرش تفاوت
 های فرهنگی

آگاهی 

 همدلی

 0101/0  0083/0  0327/0  0481/0 آل مثبتایده

  0031/0  0031/0  0109/0  0191/0 آل منفیایده

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر
سبهدر گام بعدی،  صله هر گزینه تا ایده محا صله اقلیدسیآلمیزان فا هر  1های مثبت و منفی: فا

𝑑𝑗 )آل مثبتگزینه از ایده
𝑑𝑗 )آل منفیو فاصنننله هر گزینه تا ایده (+

های زیر ( بر اسننناس فرمول−

 ارائه شده است. 4طور کلی نتایج این قسمت در جدول شود. بهمحاسبه می

 (: 5)فرمول
 𝑑𝑗

+ = √∑(𝑣𝑖𝑗 − 𝑣𝑗
+)2

𝑛

𝑗=1

 

 (: 6)فرمول
 𝑑𝑗

− = √∑(𝑣𝑖𝑗 − 𝑣𝑗
−)2

𝑛

𝑗=1

 

 

 
 

 
 
 
 

به راه (cl)2نزدیکی نسنننبی تعیین عد  یدههر ب عدی روش  آلحل ا از طریق فرمول زیر، مرحله ب

 تاپسیس است. 

𝑐𝑙𝑖 (: 7)فرمول =
𝑑𝑖

−

𝑑𝑖
− + 𝑑𝑖

+ 

 

 
 
 
 
 

                                                           
1 Euclidean distance 
2 Relative approachability  

  آل منفی آل مثبت و ایده(: فاصله هر بعد از ایده4)جدول

 احساس و 

 بیان همدلی

اتخاذ دیدگاه 

 همدلی

-پذیرش تفاوت
 های فرهنگی

آگاهی 

 همدلی

 0021/0  0064/0  0028/0  0048/0 آل مثبتفاصله از ایده

  0014/0  0102/0  0151/0  0133/0 آل منفیفاصله از ایده

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر

  ابعاد شاخص همدلی  رتبه نهایی(: 5)جدول

 احساس و

 بیان همدلی

اتخاذ دیدگاه 

 همدلی

-پذیرش تفاوت
 های فرهنگی

آگاهی 

 همدلی

735/0  843/0  614/0  400/0 

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر
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شان می جدول فوق نتیجه ست که ن سیس ا صدهنهایی روش تاپ  ل ازد با در نظر گرفتن اوزان حا

اتخاذ  ترتیب، از قوی به ضنننعیف، در ابعادهای تحت مطالعه، بهروش انتروپی، کارکنان صنننف هتل

هارت مو آگاهی همدلی دارای  ،های فرهنگیدیدگاه همدلی، احسنناس و بیان همدلی، پذیرش تفاوت

 اشند.بمی

 و نتیجه گیریحث ب
ره(، ستا 5)ستاره(، استقلال 5)کارکنان صف پنج هتل آزادیهمدلی  هایمهارتدر این پژوهش 

ورد سنجش پارسیان مهای از مجموعه گروه هتل ستاره( 4)ستاره( و انقلاب 4)ستاره(، کوثر 4)اوین

به فت. و رت ندی قرار گر کاران ب نگ و هم مدلی وا تا، شننناخص ه خاب و از طریدر این راسننن ق انت

های ز یافتها یکیبنابراین، . برای بخش هتلداری تعدیل شدبا خبرگان نیمه ساختاریافته  یاهمصاحبه

ای هگیری مهارتبرای اندازهبر مبنای مبانی نظری  جدیدشننناخص یک این پژوهش، ارائه اصنننلی 

ها لکشننور ایران اسننت. مدیران هتفرهنگی  با در نظر گرفتن شننرایطها همدلی کارکنان صننف هتل

ستفاده از این شاخص، با نقاط قوت و ضعف مهارتمی ی کارکنان های همدلی قومی فرهنگتوانند با ا

قبل  صف خود آشنا شوند و نسبت به تقویت نقاط ضعف گام بردارند. این یک موضوع مهم است که

شی، داز اتخاذ روش شناهای آموز ستفاده از یک روش علمی آ ضعف با ا یی کامل ر گام اول با نقاط 

 وهای مختلف اسنننت هایی که مشنننتریان آنها از فرهنگخصنننو  به مدیران هتلدسنننت آید. بهبه

ا استفاده بشود که ستاره( پیشنهاد می 5های مانند هتل)تضادهای فرهنگی بیشتر در آنها غالب است

های کارکنان صنننف خود اطلاعات کامل ژوهش، در مورد مهارتاز شننناخص معرفی شنننده در این پ

 دست آورند.به

 1مالینکراتتوان به پژوهش هایی که اقدام به تعدیل شاخص وانگ کرده است میاز نمونه پژوهش

. آنها در مقاله خود بیان کردند که شننناخص وانگ از طریق آزمون در کرد( اشننناره 2014)و دیگران

توان آن را برای دیگر دانشننجویان سننفیدپوسننت طراحی شننده اسننت و بنابراین نمیای با دانشننکده

سنجهگروه ستفاده از برخی از  سندگان با ا ستفاده کرد. این نوی شاخص وانگ، یک های قومی ا های 

های آموزشنننی بین برای بررسنننی برنامه 2های چند فرهنگی روزانهشننناخص جدید با عنوان مهارت

 ائه کردند.ها ارفرهنگی دانشگاه

شان دادیافته سنجه های اولیه ن شاخصکه حداقل میانگین  سط طیف ( 11/4)های این  از حد و

ها یا تمایلات همدلی قومی توان بیان کرد که مهارت( بیشتر است. بنابراین، می5/3)یتایلیکرت هفت

از این شاخص نتایج حاصل  قابل مقایسه بااین یافته  فرهنگی کارکنان این گروه هتل، ضعیف نیست.

نگ  ( و2014)دمیر و دمیر -اوزدیکمنلیهای در پژوهش کارانوا ماری ( 2003)و هم عه آ جام با 

                                                           
1. Mallinckrodt 
2. Everyday multicultural competencies   
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تعداد دو و یک سنننجه امتیاز میانگین  ترتیببههای فوق، پژوهش طور مثال دربهاسننت. دانشننجویان 

 کسب کرد.  راکمتر از حد وسط 

یا  با شنناخص همدلی وانگمرتبط  های دیگرِپژوهش ز پژوهش حاضننر در مقایسننه بانقطه متمای

با  لیبندی ابعاد مختلف همده رتبههای همدلی آن اسنننت که در این پژوهش، اقدام بدیگر شننناخص

ستفاده از یکی از روش صمیما ساس مهارت گیریهای ت شد.  تمایلات نمونهها/چند معیاره بر ا آماری 

 نتایج نهایی استفاده شد.شانون  گذاری انتروپیتاپسیس و روش وزن بندی، از روش رتبهدر این راستا

حساس و بیان اابعاد اتخاذ دیدگاه همدلی، ترتیب در های فوق بهکه کارکنان صف هتلبیانگر آن بود 

شند. در واقع، و آگاهی همدلی دارای مهارت می ،های فرهنگیهمدلی، پذیرش تفاوت ترتیب بها آنهبا

آنها فرهنگی  هایاحساسات و تفاوت، های قومی متفاوتگروه با تصور خود در موقعیتِدارند تا  تمایل

ند مدلی(،)را درک کن یدگاه ه خاذ د عد ات یت ب نهبه موقع عادلا و ابراز  ها واکنشاین گروه های غیر

و  هانتسها، زبان . همچنین،بعد احساس و بیان همدلی()احساس نشان دهند و از آنها حمایت کنند

 گی( وهای فرهنبعد پذیرش تفاوت)ذیرش قرار دهندرا مورد پ های قومیگروه مختلف پوشننشِ آداب

بعاد افاصننله این های قومی آگاهی داشننته باشننند. آمیز گروهدر نهایت، نسننبت به مشننکلات تبعیض

دگاه ذ دیدر بعد اتخا ،بیش از دو برابر بعد آگاهی همدلی ،طوری اسنننت که کارکنان مورد مطالعه

   باشند. همدلی دارای مهارت/تمایل می

صل از تحقیق البیرو سه با نتایج حا ست.  (2013)2و ماتریکاردی 1نتایج فوق تا حدی قابل مقای ا

شتر شان دادند که بی شجویان اهل ایتالیا ن صل از  ینآنها در تحقیق خود با جامعه آماری دان امتیاز حا

ترتیب در مورد ابعاد احسننناس و بیان همدلی، اتخاذ دیدگاه همدلی، بهابعاد شننناخص همدلی وانگ 

 ،های فرهنگی و آگاهی همدلی اسننت. در واقع، در هر دو تحقیق، ابعاد سننوم و چهارمتپذیرش تفاو

یک ، یرو و ماتریکاردیالبهای مشابه سوم و چهارم را کسب کرده است. با این وجود، در تحقیق رتبه

ست به شده ا ستفاده  ساده ا ست ورتبهکه یطورروش  صرفاً بر  ،ی فوقهایافته بندی ابعاد مد نظر نی

    ارائه شده است.  ابعاد اساس امتیاز میانگین

طور کلی قابل یادگیری و طور خا  و هوش احساسی بهکه همدلی به نکته شایان توجه آن است

سننالگی به مقدار اندکی قابل توسننعه  19، بعد از سننن 3که بهره هوشننی افرادتوسننعه اسننت در حالی

ست سعه مهارت2012، مین و پنگ)ا ضر را ترغیب کرده(. قابلیت تو سندگان حا  تا ای همدلی، نوی

صف هتل ی فوقهامهارت شناخت نقاط گیری کنندصورت عینی اندازهها را بهدر میان کارکنان  . با 

 نیازهای آموزشننی را مشننخص و نسننبت به توسننعه و تواندر کارکنان صننف میها ضننعف این مهارت

شت. شنهاد  بنابراین، تقویت آنها گام بردا سیان، میپی دو بعد پذیرش شود تا مدیران گروه هتل پار

صف خود را در رابطه با آنها  ی فرهنگی و آگاهی همدلی را مورد توجههاتفاوت قرار دهند و کارکنان 

                                                           
1 Albiero 
2  Matricardi 
3 Intelligence quotient   



 531 ................................................................................بررسی ارتباطات مبتنی بر احساس در بخش هتلداری

سطوح ملی و بین وامع در های قومیتی و مذهبی در جطور مثال، آگاهی از تبعیضبهتوانمندتر کنند. 

ذایی مهمانان از جمله موارد مهم غهای قهئتوجه به ذاو ی فرهنگی مهمانان، هاسنت پذیرش، المللی

آموزشنننی و آموزش های کارگاه. توانند مد نظر قرار دهندها میاسنننت که مدیران هتلدر این ابعاد 

ست که مدیران میدو روش عمده ضمن خدمت سبت به بهبود ای ا های مهارتتوانند از طریق آنها ن

شننود تا با فراهم ها پیشنننهاد میبه مدیران هتلاز سننوی دیگر،    دو بعد فوق اقدام کنند.مرتبط با 

شغلی شرایط  سب، تمایل و انگیزه بروز مهارت آوردن  های همدلی قومی فرهنگی در کارکنان را منا

   افزایش دهند.   

 یآت قاتیتحق
ندی بمورد رتبهابعاد چهارگانه شننناخص همدلی در این پژوهش از طریق نمونه آماری کارکنان 

ست که اهمیت و وزن هر یک از این ابعقرار گرفت.  شایان توجه در این رابطه آن ا اد از دیدگاه نکته 

تیاز کمی را طور مثال، اگرچه بعد آگاهی همدلی امتواند مد نظر قرار گیرد. بهکارشنننناسنننان نیز می

یگر نیز دکسب کرده است اما ممکن است که اهمیت آن از دیدگاه کارشناسان در مقایسه با سه بعد 

شنهاد می شد. بنابراین، پی ستفاده از روشاندک با ذاری، اهمیت گهای وزنشود در تحقیقات آتی، با ا

اپسننیس را تعنوان مثال، روش بعاد از دیدگاه جامعه آماری کارشننناسننان نیز محاسننبه شننود. بهاین ا

 داد. منظور محاسبه اوزان نیز مورد استفاده قرارتوان برای جامعه آماری کارشناسان بهمی
های های مربوط به شناخصنکته حایز اهمیت دیگر آن اسنت که امتیاز پایین کارکنان به سننجه

شاخص همدلی وانگ بهبههمدلی  های اندک تواند الزاماً به معنای مهارتطور خا ، نمیطور کلی یا 

شود.  سیر  شود تا بههمدلی آنها تف ست باعث  شغلی پایین ممکن ا طور مثال، حقوق پایین و منزلت 

شتریان و بهانگیزه و تمایل کارکنان برای برخوردهای خدماتی ایده شغلآل با م ی آنها طور کلی، تعهد 

شود تحقیقات آتی، متغیرهایی همچون رضایت بنابراین، پیشنهاد می (.2010، 1نیکسون)کاهش یابد

 شغلی و رفتار شهروندی را نیز در کنار شاخص همدلی مد نظر قرار دهند.
 

  

                                                           
1 Nickson 
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