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Abstract 

This study investigated the relationship between cultural intelligence and emotional labor with job 

satisfaction and considered the mediating role of emotional capital and empathy in Isfahan hotel employees. 

This study is correlational. The sample included 240 employees in hotels, who were selected by cluster 

sampling method. The research tools were a job satisfaction questionnaire (Moghimi, 2010), Affective 

Capital Questionnaire (ACQ) (Golparvar, 2015), the Emotional Labor questionnaire (Hsieh et al., 2016), the 

Cultural Intelligence Scale (CQS) (Ang et al., 2007), and Empathy Ethnocultural Scale (Wang et al., 

2003). Path analysis in PLS software was used to analyze the data. The findings indicated that cultural 

intelligence affects emotional capital and empathy, and emotional capital on job satisfaction. Besides, 

emotional work on emotional capital and empathy has a positive and significant impact. Also, the results 

showed that emotional capital had a mediating role in the relationship between cultural intelligence and 

emotional labor with job satisfaction, while the mediating role of empathy was not confirmed. Based on the 

results, hotel management should try to make the most of emotional capital using cultural intelligence. They 

should plan and implement training to increase cultural intelligence, emotional labor, and emotional capital. 

 

Keywords: Cultural Intelligence; Emotional Labor; Job Satisfaction; Emotional Capital; Empathy, Hotel 
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Introduction 

Job satisfaction leads service employees to behave positively and compassionately towards customers. 

Therefore, it is essential to ensure exceptional customer service and organizational performance. One of the 

factors affecting employee job satisfaction in the hospitality sector is based on the theoretical foundations of 

employees' emotional labor and cultural intelligence (AlMazrouei & Zacca, 2021; Hwang & Park, 2022). 

Because the tourism and hospitality industries are truly global and multicultural, the artistic intelligence of 

employees in this sector plays a crucial role. Also, employees in the service sector are expected to have a 

positive, friendly, and smiling demeanor, even in situations where they are faced with negative emotional 

reactions to the provision of routine services. Various studies have been conducted on the relationship 

between emotional labor and cultural intelligence with job satisfaction; however, there are mediating 

variables that have not been addressed before. In the present study, emotional capital and employee empathy 

are examined as two mediating variables. Employee empathy in the service sector (i.e., personal care and 

attention) is one of the things that is considered a key requirement for winning service encounters. The 

success of service interactions is based on the intensity of empathy visible in employee-customer 
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interactions. On the other hand, emotional capital is also effective in developing employee job satisfaction. 

Both of these can be influenced by cultural intelligence and emotional labor (Ghyasi & Gurbuz, 2023). 

Therefore, considering what was stated in the statement of the problem, the present study seeks to study the 

relationship between cultural intelligence and emotional labor with the job satisfaction of Isfahan hotel 

employees and to determine the extent of the mediating role of emotional capital and empathy in their 

relationship. 

 

Method 

This is a correlational study. The sample consisted of 240 hotel employees in Isfahan who were selected 

using cluster sampling. The research instruments were the Job Satisfaction Questionnaire (Moghimi, 2011), 

the Affective Capital Questionnaire (ACQ) (Golparvar, 2016), the Emotional Labor Questionnaire (Hsieh et 

al., 2016), the Cultural Intelligence Scale (CQS) (Ang et al., 2007), and the Empathy Ethnocultural Scale 

(Wang et al., 2003). Path analysis was used in PLS software to analyze the data. In this study, ethical 

principles related to protecting the rights of participants were considered, including obtaining informed 

consent to participate in the study and ensuring the confidentiality of information. 

 

Results 

Based on the coefficient of determination index, the significance of the path coefficient, and the effect 

size index, it was determined that the model of the relationship between cultural intelligence and emotional 

labor with job satisfaction had a good fit considering the mediating role of emotional capital and empathy in 

hotel employees in Isfahan. The results indicated that cultural intelligence has a positive and significant 

effect on emotional capital and empathy, emotional capital on job satisfaction, and emotional labor on 

emotional capital and empathy. The results also showed that emotional capital had a mediating role in the 

relationship between cultural intelligence and emotional labor with job satisfaction, while the mediating role 

of empathy was not confirmed. 

 

Conclusion 

Based on the results, the hotel management system should try to make the most use of emotional capital 

by applying cultural intelligence. They should plan and implement training to increase cultural intelligence, 

emotional labor, and emotional capital. Due to the limited scope of the statistical community, generalization 

of the results to other communities should be done with caution. Future researchers are advised to study 

other samples and communities as well. Even though this study was conducted in Isfahan, which is a tourist 

destination, due to uncontrollable factors such as sanctions, the clientele and guests of hotels may 

predominantly consist of domestic travelers rather than international visitors, which could potentially 

diminish the significance of cultural intelligence. This is because, in this particular field, more subcultures 

and the differences between them become important. 
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 مقاله پژوهشی

 

 همدلی و عاطفی ۀسرمای گر میانجی نقش به توجه با شغلی رضایت با عاطفی کار و فرهنگی هوش بین ۀرابط بررسی

 ها هتل کارکنان در
 

1*یهاجر برات  
 2یهاشم شبنم و 

 

 چکیده

 پژوهش با هدف این ،به همین دلیل ؛کند می ایفا گردشگران به کارآمد رسانی خدمات در  مهم ینقش ها هتل کارکنان شغلی رضایت

 های هتل کارکنان در همدلی و عاطفی ۀسرمای  میانجی نقش به توجه با شغلی رضایت با هیجانی کار و فرهنگی هوش ۀرابط بررسی

 بودند که به روش اصفهان شهر های هتل نفر از کارکنان 240 است. نمونه یهمبستگاین پژوهش از نوع  انجام شد. اصفهان شهر

 (ACQ) یعاطف ۀیسرما ۀپرسشنام (،1390 ،یمیمق) یشغل تیرضا ۀپرسشنام پژوهش ابزار. انتخاب شدند ای خوشه گیری نمونه

 یهمدل اسیمق (،Ang et al., 2007) (CQS) یفرهنگهوش  اسی(، مقHsieh et al,. 2016) یکار عاطف ۀپرسشنام (،1395 پرور، گل)

شاخص  اساس بر شد. استفاده PLS افزار در نرم ریمس لیتحل از ها داده وتحلیل تجزیه برای. بودند (Wang et al., 2003) یفرهنگ یقوم

 ،شغلی رضایت با عاطفی کار و فرهنگی هوش بین ۀرابط مدلمشخص شد  ،اثر ۀو شاخص انداز ریمس بیضر یدارامعن ن،ییتع بیضر

 جینتااست.  از برازش مناسب برخوردار بوده ،اصفهان شهر های هتل کارکنان در همدلی و عاطفی ۀسرمای گری میانجی نقش به توجه با

عاطفی و  ۀکار عاطفی بر سرمای و عاطفی بر رضایت شغلی ۀعاطفی و همدلی، سرمای ۀفرهنگی بر سرمای هوش که بوداز آن  یاکح

عاطفی با  هوش فرهنگی و کار ۀگر در رابط عاطفی نقش میانجی ۀداد سرمای نشاننتایج  ،مثبت و معنادار دارد. همچنین یثیرأهمدلی ت

 کارگیری هب با کنند تا تلاش باید ها هتل مدیران ،یید نشد. بر اساس نتایجأهمدلی تگر  در صورتی که نقش میانجیدارد؛ رضایت شغلی 

و  یعاطف کار ،یهوش فرهنگ شیافزا به منظوررا  ییها آموزش دیبا ها آن. بکنند عاطفی ۀسرمای از را استفاده بیشترین ،فرهنگی هوش

 .کنند اجرا و یزیر طرح یعاطف ۀیسرما

   هتل. کارکنان ،همدلی ،عاطفی ۀسرمای ،شغلی رضایت ،هیجانی کار ،فرهنگی هوش :های کلیدی واژه
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 مقدمه
 محسوب یسازمان اهداف به یابی دست یبرا یاتیح شاخص کی ها آن خدمات و هستند سازمان کی ییدارا نیتر ارزش با کارکنان

 تیرضا شیافزا و شود یم حاصل کارکنان 1یشغل تیرضا با اساساً یخدمات سازمان کی تیموفق(. Shuvro et al., 2020) دشو یم

 در  مهم ینقش کارکنان یشغل تیرضا ،زین ها هتل در(. Akhter, 2021) شود منجر می یمشتر تیرضا از بالاتر یسطح به یشغل

 اقدام مهمانان به خدمات ۀارائ به دیبا دارند، که یا علاقه و شوق اساس بر هتل، کارکنان. کند یم فایا همانانیم به کارآمد یرسان خدمات

 شود یم رانیگخدمات یتینارضا موجب امر نیا و دکنن ارائه دیمف یخدمات است، ستهیشا که چنان توانند ینم ،صورت نیا ریغ در ؛کنند

(Pratama et al., 2022 .)ۀجینت در که شود یم فیتوص شغلش به نسبت فرد یاحساس ای یعاطف واکنش عنوان به یشغل تیرضا 

 شغلاست که شاغل  یزانیم یشغل تیرضا(. Lee & Jang, 2020) دیآ یم دست به مطلوب جینتا با شده حاصل یدستاوردها یخوان هم

 (. Xu & Fan, 2023) دارد دوست را خود

 یبرا ن،یبنابرا و کندیم تیهدا انیمشتر به نسبت دلسوزانه و مثبت رفتار انجام به را خدمات بخش کارکنان ،یشغل تیرضا

 ز،ین یدار هتل بخش در(. Lam et al., 2022) است یضرور مطلوب یسازمان عملکرد و یمشتربه  ژهیو خدمات ۀارائ از نانیاطم

 که بود خواهد ریپذ امکان یزمان موضوع نیا .کنند حفظ را خود کارو کسب رشد ان،یمشتر به بهتر خدمات ۀارائ قیطر از دیبا داران هتل

 و وکارها کسب ۀدغدغ شهیهم کارکنان یشغل تیرضا بر ثرؤم عوامل شناخت ،نیبنابرا ؛باشند یراض شانشغل از ها آن کارکنان

 .است بوده حوزه نیا در پژوهشگران

 است ها آن 2یفرهنگ هوش یدار هتل بخش در کارکنان یشغل تیرضا بر ثرؤم عوامل از یکی ،ینظر یمبان اساس بر

(0Zacca, 202 &AlMazrouei ; Takdir et al., 2020 هوش فرهنگ .)و تعامل در  با انطباق درك، برای فرد کی تیظرف عنوان به ی

 کار محرك یروین عنوان به توان یم را یفرهنگ هوش. (Earley & Mosakowski, 2004) شود یم فیتعر یهای مختلف فرهنگنهیزم

 نظر در با. (0AlMazrouei & Zacca, 202) دانست یشغل تیرضا ۀکنندنییتع یاصل عامل و کرد یتلق متنوع یفرهنگ طیشرا در ثرؤم

 شتریب  یعلم های پژوهش به ازین است، یچندفرهنگ و یجهان یا دهیپد واقع در یدار هتل و یگردشگر صنعت که تیواقع نیا گرفتن

 . شود یم آشکار شتریب صنعت نیا بر رشیتأث و یفرهنگ هوش با ارتباط در

 Earley et)شود  می 6یرفتار و 5یزشیانگ ،4یشناخت ،3یفراشناخت یفرهنگ هوش شامل که است یچندوجه ای سازه یفرهنگ هوش

al., 2006.) یفرهنگ دانش یریادگی و لیوتحل هیتجز هدفمند، ییشناسا و آگاهانه درك یبرا فرد ییتوانا به یفراشناخت یفرهنگ هوش 

 دانش به یشناخت یفرهنگ هوش(. Thomas et al., 2015) دارد اشاره مختلف یها فرهنگ از افراد با تعامل هنگام گرانید یهنجارها و

 Ang et) دارد اشاره مختلف یفرهنگ یهاطیمح در تابوها و رسوم و آداب اعمال، باورها، ها،ارزش ،یفرهنگ یهنجارها از فرد یکل

al., 2006 .)یها شباهت و ها تفاوت جمله از خود، یفرهنگ میمفاه توانند یم دارند، تسلط یشناخت یفرهنگ هوش بر که یافراد 

 یبرا یانرژ و تلاش تیهدا ییتوانا یزشیانگ یفرهنگ هوش(.  Mosakowski, 2004 &Earley) کنند روز به و ییشناسا را یفرهنگ نیب

 دادن نشان یبرا فرد ییتوانا ۀدهند نشان یرفتار یفرهنگ هوش (.Ang et al., 2006) است ها فرهنگ نیب در مؤثر عملکرد و یریادگی

                                                           
1 job satisfaction 
2 cultural intelligence 
3 metacognitive 
4 cognitive 
5 motivational  
6 behavioral 
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 اشارات) یرکلامیغ و( مکالمه یها سبک ای گفتار زبان،) یکلام قیطر از مختلف یها فرهنگ از مردم به نسبت مناسب یرفتارها

 (.  Worthley, 2012 &MacNab) است ها نشانه( و چهره های حالت ای یکیزیف

 متنوع یفرهنگ یها نهیزم در را مناسب یهارفتار ای از مجموعه توانند یم ،هستند زیادی یرفتار یفرهنگ هوش یدارا که یافراد

 ،دارند بیشتری یها که هوش فرهنگ دسته از کارکنان هتل آن اند ها نشان داده پژوهش ،مثال برای(. Bücker et al., 2014) کنند اجرا

به آنان خدمات  مطلوب حد در و کنندبرقرار  مناسب ارتباط متفاوت و متنوع یها فرهنگ از مختلف انیمشتر و همانانبا م توانند یم

 کنند درك و ییشناسا را گرانید یفرهنگ حاتیترج و یفرهنگ فیظر یها تفاوت آگاهانه توانند یم تیقابل نیا یداراارائه کنند. افراد 

 توانند یم زیاد یبا هوش فرهنگ داران مهمان ن،یا بر علاوه (.Lam et al., 2022)کنند  میتنظ یفرهنگ نیب یبرخوردها در را خود تفکر و

 هم و هتل مهمانان یبرا هم را یفرهنگ نیب مثبت یها تجربه و تعاملات و دهند انجام تیحساس با و یهمدل با را انیمشتر یتقاضاها

. کند می تیرضا احساس ،کند یمثبت را تجربه م ییامدهایپ آن در که یشغل از دار مهمان ،جهیدر نت د؛اورنیب ارمغان بهشان  خود برای

 تأیید(  Zacca, 2021 &AlMazrouei ; Takdir et al., 2020) مختلف مطالعات در یشغل تیرضا و کارکنان یفرهنگ هوش نیب ۀرابط

 :نیبنابرا ؛است شده

H1 :دارد وجود رابطه اصفهان شهر یها هتل کارکنان یشغل تیرضا و یفرهنگ هوش نیب. 

 کارکنان است 1یعاطف کار شود، محسوب خدمات بخش در به ویژه یشغل تیرضا ندیشایبه عنوان پ تواند یکه م گرید یعامل

(Hwang & Park, 2022 .)در کارکنان از که ییباورها و ازهاین شیپ خاطر  به یدار و هتل یگردشگر ۀحوز در کارکنان یعاطف کار 

 یها واکنش با که یطیشرا در یحت خواهند یم هابخش نیا کارکنان از رایز است؛ تیاهم حائز اریبس رود یم انتظار خدمات بخش

در  (.Chu et al., 2012) باشند داشته خندان و دوستانه مثبت، یرفتار ،شوند یم رو هروب معمول یخدمات ۀارائ به نسبت یمنف یعاطف

کنند و احساسات را مطابق  میخود را تنظ یرونیرفتارهای ب کنند، کنترل را خود یدرون احساسات دیبا کارکنان ،یهای خدماتمجموعه

 یشخص احساسات ۀانداز به یزیچ تیریمد که است شده مطرح طور نیا(. Chu et al., 2012) کنند ابراز و انیب یهای شغلخواسته

 یکارآمد در مؤثر یعامل ممکن است یعاطف کار ،نیبنابرا ؛(1983Hochschild Arlie ,) ستین بخش تیرضا ذاتاً یتجار اهداف یبرا

 یشغل تیرضا ،باشد شتریب یعاطف کار تیظرف و شیگنجا هرچه ،ینظر یمبان اساس بر(. Huang et al., 2022) باشد ها هتل کارکنان

 یبرا را کارکنان تلاش سازمان کی یعاطف کار مشخصات و ازهاین که باشد لیدل نیا به است ممکنامر  نیا. است شتریب کارکنان

 (. Lu et al., 2013) دنده یم شیافزا را یشغل تیرضا ،جهینت در و دنکن یم لیتسه ندیناخوشا یاجتماع یها تیموقع به یدگیرس

 باشد، گرانید و انیمشتر به مشخص یجاناتیه و احساسات دادن شینما یشغل تیموقع کی یها ضرورت از یکی که یزمان

 که یکارکنان دادند صیتشخ پژوهشگران ،شیپ ها مدت (.Lam et al., 2022) است یعاطف کار شامل یشغل تیموقع آن گفت توان یم

 که است یمشتر خدماتاز   مهم یبخش موضوع نیا و کنند ابراز را خود خوب احساسات دیبا ،دارند سروکار انیمشتر و مراجعان با

 کارکنان که کنند بیتصو را ینیقوان ها سازمان از یاریبس شد باعث موضوع نیا(. Hwang & Park, 2022) دارد اثر زین فروش زانیم بر

 یاجبار دادن نشان. کنند ملزم می کار طیمح در دنیرس نظر به شادمان و انیمشتر به زدن لبخند مانند مثبت احساسات دادن نشان به را

 مدتیطولان صورت به مثبت احساسات ابراز که است شده مشخص رایز ؛شود یم دهینام یعاطف کار کار، محل در نیمع یاحساسات

 به احساسات میتنظ عنوان به یعاطف کار. باشد داشته شاغل بر یمنف و مثبت راتیثأت ممکن است یعاطف کار. دارد اریبس تلاش به ازین

 کار(. 1983Hochschild Arlie,) کندبرآورده  را نظرمد یسازمان یهنجارها که است شده فیتعر ینحو به بدن و چهره شینما منظور

 کارکنان ،یخدمات یها طیمح در. دارد نیاز یسازمان نیقوان با انطباق یبرا احساسات ابراز میتنظ به که است یشغل ۀفیوظ کی یعاطف

                                                           
1 emotional labor 
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 - یشغل یها خواسته مطابق را احساسات و کنند میتنظ را خود یرونیب یرفتارها کنند، کنترل را خود یدرون احساسات دیبا مقدم خط

 (.Lam et al., 2022) کنند ابراز یسازمان

 یگریباز. (1983Hochschild Arlie ,) دینام 2قیعم یگریباز و 1یسطح یگریباز را یعاطف کار راهبرد ویژۀ دو آرلی هوچیلد

 که است متمرکز یواقع احساسات کردن پنهان ای ندیخوشا احساسات جعل قیطر از فرد یاحساس های عبارت میتنظ بر یسطح

 از یبرخ در است ممکن داران مهمان مثال، برای. است( کننده میتنظ های عبارت) رمحسوسیغ احساسات یسطح انیب متضمن

 یبرا یدرون احساسات میتنظ بر قیعم یگریباز مقابل، در. هستند دلخور مشخص یمهمان از اگرچه بزنند، یمصنوع لبخند ها تیموقع

 بر که کند تجربه را نظرمد عواطف واقعاً تا دهد یم رییتغ را فرد یدرون یعاطف های حالت یعنی ،است متمرکز مطلوب احساسات انیب

 یطرز به مهمان کی که  یهنگام مثال، برای(. Lee & Jang, 2020) دارد دلالت (احساسات میتنظ) یدرون یعاطف های حالت اصلاح

 مهمان از نکهیا نه ،ردیبگ نظر در را نگرش نیا ۀبالقو لیدلا کند یسع است ممکن دار مهمان کند، یم صحبت دار مهمان با بد  رمنتظرهیغ

 .کند یدلسوز احساس مهمان به نسبت تیعصبان یجا به احتمالاً دار مهمان شود یم باعث . این کارشود ناراحت

 تواند یم فقط دهد، یم رخ احساسات جادیا از پس ای احساسات ختنیبرانگ ندیفرآ اواخر درکه  یسطح اقدام ب،یترت نیا به

 با را زا استرس یها تیموقع یسطح گرانیباز(. Grandey et al., 2015) کاهش دهد را یشناخت منابع و دهد رییتغ را یظاهر یرفتارها

 در. نکند برطرف را یمنف احساسات مؤثر طور  به است ممکن این کار که کنند یم تیریمد احساسات کردن سرکوب ای کردن جعل

 تواند یم جه،ینت در ؛شود یم انجام ،شوند ختهیبرانگ واقعاً احساسات نکهیا از قبل احساسات دیتول ندیفرآ در قیعم یگریباز ،بلمقا

 از که یداران مهمان زا،استرس طیشرا تحت(. Yu et al., 2023) کند اصلاح را یاحساس های عبارت ،نیهمچن و یدرون احساسات

 تلاش نیا. دهند کاهش را یمنف احساسات و کنند یابیارز دوباره را تیوضع کنند یسع است ممکن ،کنند یم استفاده قیعم یگریباز

 Grandey et) کنند ابراز و تجربه را یشتریب مثبت احساسات ،یسطح گرانیباز با سهیمقا در تا کند یم کمک ها آن به قیعم یگریباز

al., 2015.) 

 ها پژوهش از یبرخ .است متناقض کار طیمح در احساسات و عواطف و یشغل تیرضا نیب رابطه بارۀدر نیشیپ یها پژوهش جینتا

 ؛( Glomb, 2016& Bhave)منجر شود  یشغل تیرضا به ممکن است مثبت احساسات ابراز و ییرو خوش با کردن کار اند داده نشان

 زین و یعاطف کار بودن زا استرس به ها پژوهش نیا(. Hwang & Park, 2022) اند داشته یمنف جینتا از تیحکا گرید یبرخ اما

 .اند کرده اشاره یگوارش اختلالات و سردرد مانند  یجسم یماریب سندروم یحت و آن از منتج یعاطف یفرسودگ

 تحت یشغل تیرضا اگرچه ف،یتعر نیا طبق. کنند یم فیتعر یطیمح و یکیزیف ،یروان یهاطیمح از یبیترک هر را یشغل تیرضا

(. در  ,.2023Yu et al) است کارکنان احساسات با مرتبط یدرون عامل کی همچنان ،دارد قرار یاریبس یرونیب عوامل ریتأث

 است مرتبط یعاطف های تجربه و ها ییتوانا با توجه جالب طرزی به یشغل تیرضامشخص شده است که  ،اریبس هایی پژوهش

(& Park, 2022 HwangLee & Jang, 2020 ; .)یشناخت منابع گسترش با تا کند یم کمک کارکنان به مثبت عواطف که آنجا از، 

 بر ،یمنف احساسات با سهیمقا در ،(Wen et al., 2019) دهند انجام مؤثرتر طرزی به را خود فیوظا ،یاجتماع و یکیزیف ،یشناخت روان

 :شود یمطرح م ریز ۀیفرض ،اساس نیبر هم ؛داشت خواهند مثبت ریتأث یشغل تیرضا سطح

H2 :دارد وجود رابطه اصفهان شهر یها هتل کارکنان یشغل تیرضا و یعاطف کار نیب. 

                                                           
1 surface acting  
2 deep acting 
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 ۀیسرما ظهور یبرا را نهیزم ،یاجتماع و یفرهنگ ،یاقتصاد به ها هیسرما از (1977) ویبورد رگذاریتأث یبند طبقه گر،ید یسو از

انتقاد  نیا نقد شد. یاجتماع یبرخوردها در یعاطف امور گرفتن دهیناد لیدل به هینظر نیا. (Bourdieu, 1977) کرد فراهم 1یعاطف

 زمان طول در ممکن است که است عواطف از یمنبع یعاطف ۀیسرما. شوند گرفته نظر در منبع عنوان به عواطف تا بود گام نینخست

 ارزش یدارا یها مهارت و ها ییدارا عنوان به یعاطف ۀیسرما(.  & Gurbuz, 2023Ghyasi) شود مبادله هیسرما گرید انواع با و حاصل

 ۀیسرما اصطلاح،(. در Gkonou & Miller, 2021) شود یم فیتعر ینگران و مراقبت توجه، زمان، صرف ،محبت و عشق مانند یعاطف

 ها آن به را صبر و یهمدل محبت، مانند ییها یژگیو تواند یم که شود یم هیتشب فرد ویژۀ روابط و دانش ها، مهارت از یبرخ به یعاطف

 به کمک به و باشند داشته تیرضابیشتر  خود شغل از دارند لیتما یفرد یعاطف ۀیسرما از بالاتر یسطوح با کارمندان. دهد ارائه

 Liu et) است شده تأیید ها آن یشغل تیرضا و کارکنان مثبت عواطف نیب مثبت ۀرابط کی وجود. دارندبیشتر تمایل  خود همکاران

2015 al.,نیو بنابرا کنند یمثبت را نسبت به شغل خود تجربه م یاحساسات ،دارند بیشتری یعاطف ۀیکه سرما ی(. کارکنان: 

H3 :دارد وجود رابطه کارکنان یشغل تیرضا و یعاطف ۀیسرما نیب. 

 در تجربه یاجتماع روابط قیطر از عواطفو معتقد است  برد یم نیب از را عواطف بودن یفرد و یخصوص ۀدیا هیسرما یژگیو

 کی مثال، برای(. Ghyasi & Gurbuz, 2023) شوند یم ساخته یاجتماع باتیترک قیطر از و تیریمد یجمع یاجتماع یهنجارها

 بلکه ،شود نمی یتلق یعاطف واکنش کی عنوان به فقط ،شودیم تجربه دار مهمان توسط که( اضطراب برای مثال،) جیرا نسبتاً احساس

 به توجه با (.Cottingham, 2016) شود یم یناش قدرت با آن ۀرابط ،نیهمچن و یاقتصاد و یخیتار ،یاجتماع بافت از که است یزیچ

 یعاطف ۀیسرما ،دارند یاجتماع - یبهتر از بافت فرهنگ یدرک که بیشتر یهوش فرهنگ یدارا داران مهمان رسد یبه نظر م ،نکته نیا

را صرف  یشتریب مراقبت و توجه محبت، و عشق خود، یفرهنگ هوش از یناش درك یمبنا بر توانندیم رایز ؛باشند داشته هم بیشتری

 فرض کرد:  توانیم ،اساس نیبر هم ؛کنند گرانید

H4: دارد وجود رابطه کارکنان یعاطف ۀیسرما و یفرهنگ هوش نیب. 

 های حالتو  گذارد یم اثر مطلوب احساسات انیب یبرا یدرون احساسات میتنظ بر قیعم یکار عاطف نکهیبا توجه به ا ،نیهمچن

 یعاطف ۀیسرما ،دهند انجام قیعم یعاطف که کار یکارکنان رسد یبه نظر م ،(Lee & Jang, 2020) دهد یم رییتغ را یدرون یعاطف

 یعاطف ۀیسرما نیهم خاطردارند و به  واقعاً ،دهند یم نشانرا که  یمانند عشق و محبت ،احساسات مثبت ها آنداشته باشند.  یشتریب

 را مطرح کرد: زیرۀ یفرض توان یم ،نیبنابرا ؛وقت بگذارند انیو از جمله مشتر گرانید یبرا توانند یاست که م

H5: دارد وجود رابطه کارکنان یعاطف ۀیسرما و یعاطف کار نیب. 

 

 

 ریثأت تحت ممکن است و( Liu et al., 2015) است اثرگذار کارکنان یشغل تیرضا ۀتوسع در زین یعاطف ۀیسرما گر،یطرف د از

 در گر یانجیم نقش تواندیم ،نیبنابرا ؛باشد (Gurbuz, 2023 Ghyasi &) یعاطف کار و( 1400 همکاران، و یمراد) یفرهنگ هوش

 در که است یدرون مثبت جوشش و نشاط از یحالت یعاطف ۀیسرما. باشد داشته یشغل تیرضا با یعاطف کار و یفرهنگ هوش ۀرابط

 به لیتبد تیقابل و دآمدهیپد یانسان آمال و اهداف به یابی دست و یارزشمند احساس ت،یموفق ۀتجرب زمان در ژهیو به مختلف، مواقع

را ارتقا  یعاطف یها هیهر دو سرما کار عاطفیو  یکه هوش فرهنگ آنجا از(. Dai et al., 2021) دارد را نینو یهاییتوانا و مهارت

                                                           
1 emotional capital  
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 و یعاطف کار نیب زین و یشغل تیرضا و یفرهنگ هوش نیب یعاطف ۀیسرماگفت  توان یم ،و بر اساس آنچه مطرح شد دهند یم

 .دارد یانجیم نقش یشغل تیرضا

 یبرا یاصل الزام کی عنوان به که است عواملی از یکی( یفرد توجه و مراقبت یعنی) خدمات بخش در کارکنان 1یهمدل ن،یهمچن

 تعاملات در مشاهده قابل یهمدل شدت اساس بر یخدمات تعاملات تیموفق. شود یم گرفته نظر در یخدمات تعاملات در شدن برنده

 هیرا از زاو مشکلات دیبا گرانیکردن با د یهمدل یاست. برا گرانیاحساس و درك کردن د یمعنا به یهمدل. است یمشتر - کارمند

 یبرقرار یبرا که است یشخص نیب رفتار یها یژگیو از یکی یهمدل(. Eklund & Meranius, 2021) کردنگاه  ها آن دید ۀچیدر و

 کنند ینیب شیپ را شان رفتار و درك را گرانید دیعقا و آرا بتوانند افراد تا شود می موجب و است یاساس یاجتماع یایدن در مؤثر ارتباط

 را خود عواطف و جاناتیه توانند یم همدلانه ارتباط در افراد(. Otto, 2022-Aho & Hölttä-Surma) دهند مناسبپاسخ  ها آن به و

 کم یهمدل با افراد و شتریب پسند جامعه یرفتارها زیاد یهمدل با افراد. کنند هماهنگ گرانید انتظارات با را خود رفتار و تیریمد

 (. Abramson et al., 2020) دهند یم انجامرا  یشتریب زیست جامعه یرفتارها

( Lal et al., 2020) ابدی یم شیافزا آنان یشغل تیرضا های هنمر زانیم ،کارکنان یهمدل های هنمر شیافزا با اند داده نشان ها پژوهش

 ،یفرد نیب زیآم تیموفق عملکرد یبرا یاساس یعامل یهمدل(. et al., 2020 Lamianiمثبت دارد ) ۀرابط یشغل تیرضا با یهمدل و

 یاحساس های حالت در شدن میسه قیطر از که است یشناخت روان راتییتغ ییربنایز ندیفرا و گرانید جاناتیهبه  یعاطف یدهپاسخ

 شود می یشغل و یفرد نیبمشکلات  کاهش باعث گرید فرد عواطف از یآگاه و یفرد نیب ارتباطات از منظم بازخورد افتیدر گران،ید

 امکان فرد به یهمدل ،نیهمچن(. 1397 ،ینالیز و داریخز) کند می فراهم گرانید با مناسب یاجتماع ارتباطات بهبود یبرا را نهیزم و

 به کمک و کند میمرتبط  یکار و یاجتماع طیمح با را او دهد، یم را خود رامونیپ یکار و یاجتماع طیمح با مؤثر ارتباط یبرقرار

 و انیمشتر با روابط جمله از یاجتماع روابط بهبود قیطر از یهمدل ،نیبنابرا ؛کند یم لیتسه فرد یبرا را انیمشتر جمله از گرانید

 گفت: توانیم ،اساس نیبر هم ؛(Bahadur et al., 2020) شودیم یشغل تیرضا و کار طیمح از تیرضا احساس شیافزا باعث گردشگران

H6: دارد وجود رابطه کارکنان یشغل تیرضا و یهمدل نیب. 

 افراد رفتار و احساسات افکار، توانند می ترراحت هستند، بالاتر یهمدل سطح نظر از که یافراد استمشخص شده  ،گرید یسو از

هوش  یزشیانگ عداگر بُ ،گرید عبارت به(. 1397و همکاران،  یشهرود یمحمد) را شناسایی کنند مختلف یفرهنگ یهاگروه و

 تا باشند داریپا موانع مقابل در کند یم کمک افراد به یزشیانگ ی. هوش فرهنگدهد یم نشان یشتریب یشاغل همدل باشد، زیاد یفرهنگ

 ،یکاف ۀزیبدون داشتن انگ .دهدیم قرار مدنظر را شدن همدل ییتوانا عنصر نیا. کنند سازگار گرید یهافرهنگ با را خود بتوانند

 داران مهمان. ابدی یکاهش م ها فرهنگ خرده و ها فرهنگ گرید افراد احساسات و افکار درك یبرا لیتما رایز ؛است کم یفرهنگ هوش

 اطلاعات لیوتحل هیتجز ییکارکنان توانا نیا .دهند انجام تیحساس و یهمدل با را انیمشتر یتقاضاها توانند یم زیاد یبا هوش فرهنگ

 یبرا تعامل طول در انیمشتر نظرات استنباط و صیتشخ ن،یبنابرا ؛دارند را بدن زبان و ژست لحن، چهره، حالت زبان، مانند یفرهنگ

 در دارند لیتما هستند، انیمشتر احساسات صیتشخ به قادر کارمندان نیا که آنجا از ن،یا بر علاوه. است تر آسان کارمندان نیا

 کرد:فرض  نیچن توانیم نیبنابرا ؛( 2020et al.Kong ,) کنند تجربه را مشابه یاحساسات ای شوند میسه انیمشتر احساسات

H7: دارد وجود رابطه کارکنان یهمدل و یفرهنگ هوش نیب. 

تا احساسات و  انجام شود یکردن لازم است کار عاطف یهمدل یاست. برا یاز ابعاد کار عاطف یکی یهمدل کهاست شده  مشخص

 ,Alsawalqa) است ازین مورد یسطح یعاطف کار کمترین ،یهمدل یبرا. شود ارائه ها آن به مناسب پاسخ و دندرك شو گرید یعواطف

                                                           
1 empathy 
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 رایز ؛داشته باشند انیو مشتر رجوعاناربابرا با  یترقیعم یهمدل توانندیم ،دهند یم انجام قیعم یعاطف کار که یشاغلان(. 2020

 ،اساس نیبر هم ؛(,Glück 2020) کند می ممکن را یعاطف تیسرا که دندان یم یفرد نیب وندیپ از یزبان شیپ یشکل عنوان به را یهمدل

 :کردرا مطرح  ریز ۀیفرض توان یم

H8: دارد وجود رابطه کارکنان یهمدل و یعاطف کار نیب. 

 Wieseke) شود یم فیتعر رفتارمان تیریمد یبرا ها دانسته نیا از استفاده و گرانید یها دگاهید و احساسات درك ییتوانا یهمدل

et al., 2012 .)داند یم گرید فرد یعاطف تیموقع به فرد کی واکنش را یهمدل نهیشیپ از گرید یانیجر (Eisenberg & Strayer, 1987 .)

 به کارکنان کار عاطفی و یفرهنگ یهانهیزم در درك، انطباق و تعامل عنوان به یفرهنگ هوش رود یم انتظار ،فیتعر نیا اساس بر

 ،گرید یباشد. از سو ذاررگیثأتها  آن یبر همدل انیو مشتر یهای شغلخواسته مطابق خود رفتار و احساسات قیتطب و دادن نشان یمعنا

 یانجیم رینقش متغ یهمدلانتظار داشت  توان یم ،( al., 2017Saini et) شود یممنجر ها  آن یشغل تیرضا بهکارکنان  یاز آنجا که همدل

 کند.  فایا یشغل تیبا رضا یعاطف کار و یهوش فرهنگ ۀدر رابط را

 نقش یشغل تیرضا و یعاطف کار نیب زین و یشغل تیرضا و یفرهنگ هوش نیب یهمدل رسد یبه نظر م ،آنچه مطرح شد اساس بر

 داشته بیشتری یاگر همدل ،دهند یانجام م کار عاطفی ای دارند بیشتری یها که هوش فرهنگ آن دسته از کارکنان هتل یعنی ؛دارد یانجیم

و  دهد افزایش میرا  یهمدل ییتوانا یو کار عاطف یهوش فرهنگ ،تجربه خواهند کرد. در واقع زیرا ن یشتریب یشغل تیرضا ،باشند

 .داشت خواهد تیرضا ، بیشترکند یکارش تجربه م طیبهتر را در مح یطیروابط و شرا یهمدل لیکه به دل یشاغل

 موضوع نیا به کی  چیه اما اند؛ شده انجام مختلف هایی پژوهش یشغل تیرضا با یفرهنگ هوش و کار عاطفی نیب ۀرابط بارۀدر 

 نیب ۀرابط در رسد یم نظر به. دهند ینم یپاسخ ،گذارند یم ریثأت کارکنان یشغل تیرضا یرو یعاطف کار و یفرهنگ هوش چرا که

 بر یفرهنگ هوش و کار عاطفی ریثأت سمیمکان که دنباش داشته وجود یانجیم یرهایمتغ یشغل تیرضا با یعاطف کار و یفرهنگ هوش

 که دنشو یم مطالعه یانجیم ریمتغ دو عنوان به کارکنان یهمدل و یعاطف ۀیسرما ،حاضر پژوهش در. دهند یم حیتوض را یشغل تیرضا

. کند کمک نهیزم نیا در یتجرب مطالعات خلأ بردن نیب از و ینظر اتیادب گسترش به تواند یم این کار و اند نشده بررسی کنون تا

 آنچه بر بنا .دهد حیتوض را یشغل تیرضا بر کار عاطفی و یفرهنگ هوش یاثرگذار یچگونگ تواند یم پژوهش نیا ۀجینت ،نیهمچن

 خواهد بود: (1)پژوهش به صورت شکل  یرهایمتغ یمدل فرض ،شد مطرح
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 پژوهش یرهایمتغ ریمدل مس :1 شکل
Figure 1: Path model of research variables 
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پژوهش روش
 شامل پژوهش یآمار ۀجامع .است یهمبستگ نوع از یفیتوص ها داده یگردآور روش نظر از ،یکاربرد هدف نظر از پژوهش نیا

 انتخاب یبرا .بود نفر 638و  هتل 26 تعداد به 1402 سال تابستان و بهار در اصفهان شهر ۀستار سه، چهار و پنج یها هتل کارکنان ۀیکل

هتل  شامل) اصفهان شهر یها هتل از یتعداد ابتدا که صورت به این ؛شد استفاده یا خوشه یریگ نمونه ۀویش از پژوهش نیا در نمونه

 نفر 240 ها، هتل آن از سپس و انتخاب یتصادف طور  هب( اسیکر هتلهتل آسمان و  ،ونوس هتل ،یروزیهتل پ قاپو، یهتل عال ،یعباس

 یارهایمع .شد مشخص کوکران فرمول اساس بر نمونه حجم تیکفا. شدندبه عنوان نمونه انتخاب  دسترس در روش به کارکنان از

 یها کامل پرسشنامه لیخروج عدم تکم اریو مع بودند آگاهانه و داشتن سواد حداقل خواندن و نوشتن تیورود به پژوهش شامل رضا

 ۀسابق نیانگیو م 45/5 اریبا انحراف مع 26/37ها آن یسن نیانگینفر مرد بودند. م 111نمونه زن و  ینفر از اعضا 129 پژوهش بود.

 یلیمدرك تحص هیبق و پلمیاز د ترنییپا و پلمید لاتیها تحص آناز  درصد 41/45بود.  11/2 اریانحراف معبا  12/10ها خدمت آن

 .داشتند سانسیو ل پلمید فوق
 

 پژوهش ابزار
  یشغل تیرضا ۀپرسشنام
 پرسش 29 یاستاندارد دارا ۀپرسشنام نیا .شد استفاده( 1390 ،یمیمق) 1یشغل تیرضا ۀپرسشنام از یشغل تیرضا سنجش یبرا

 های پرسش. است( 29 تا 15های  پرسش) یرونیب و (14 تا 1 های پرسش) یدرون عدبُ دو در یشغل تیرضا ابعاد یبررس آن هدف و

به  پرسشنامه های پرسشنمونه از  کی. اند شده ی( طراحمتا کاملاً مخالف م)کاملاً موافق کرتیل یانهیگز پنج فیپرسشنامه بر اساس ط

 ییروا بیضر ،(1390) یمیمق پژوهش در .است «ستمینگران از دست دادن شغلم ن ،دهم یانجام م یخوب را به ام فهیکه وظ یتا زمان» صورت

 .آمد دسته ب 91/0کرونباخ معادل  یآن به روش آلفا ییایپا بیو ضر بود 89/0 برابرابزار  نیا
  (ACQ) یعاطف ۀیسرما ۀپرسشنام

 20 برپرسشنامه مشتمل  نی. اشد( استفاده 1395 پرور، گل) 2(ACQ) یعاطف ۀیسرما ۀپرسشناماز  یعاطف ۀیسرما سنجش یبرا

 (پرسش 5) یشادمان (3) و (پرسش 5) یاحساس انرژ( 2) (،پرسش 10) حالت مثبت شبه ۀعاطف( 1) :اسیمق خرده 3 یدارا و پرسش

این پرسشنامه به این  پرسش ۀیک نمونشود. یم یگذار( نمره5 = شهیهم تا 0 = )هرگز یادرجه پنج فیط یرو پرسشهر  است.

 ییایپا و ییروا از پرسشنامه نیا .«اید؟کنون در کار خود احساس الهام و تهییج کرده چقدر در طول سه ماه گذشته تا»صورت است: 

عاملی این پرسشنامه را از طریق  ۀروایی ساز ،(1395) پرورشده در پژوهش گل انجام تحلیل عاملی اکتشافی .است برخوردار یمطلوب

 .گزارش شده است 97/0تا  93/0بین  ۀدر دامن ز،ین و آلفای کرونباخ کرد تأیید 3اکتشافی با چرخش واریماکس یتحلیل عامل
  یکار عاطف ۀپرسشنام

 ۀلفؤم 4 و پرسش 16 یپرسشنامه دارا نی. اشد( استفاده Hsieh et al,. 2016) 4یکار عاطف ۀپرسشنام از یعاطف کار سنجش یبرا

 کرتیل فیط اساس بر و است قیعم یگریباز و یسطح یگریباز ، یمنف احساسات ابراز قواعد ، مثبت احساسات ابراز قواعد

  ییرو خوش با و دوستانه یرسان خدمتدارد  دهیسازمان عق» مانند هایی پرسش با ،موافقم اریبس = 5مخالفم تا  اری= بس1از  یا درجه پنج

را  یعاطف کار «زنمیم« ماسک» مراجعان/انیمناسب با مشتر رفتار یمن برا» ای «است رجوع ارباب یبرا اشیاز خروج یجزئ

 یآلفا ییایپا بیو ضر 46/0برابر  یشغل تیرضا ۀپرسشنام با زمان هم ییروا ،(Hsieh et al,. 2016) سازندگان پژوهش در .سنجد می

                                                           
1 job satisfaction questionnaire 
2 Affective Capital Questionnaire 
3 Varimax 
4 Emotional Labor Questionnaire 
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 ییو روا 53/0( 1401) یاریو بخت یاریابزار در پژوهش شهر نیا یهمگرا برا ییرواو در حد مطلوب بود.  91/0برابر  زیکرونباخ ن

 بود. دییأو مورد ت 94/0کرونباخ  یآلفا ییایپا بیو ضر 94/0 یبیترک ییای، پا68/0واگرا 
 ( SIC) یفرهنگ هوش اسیمق

دارد که چهار  هیگو 20 ابزاراین . استفاده شد 1 (Ang et al., 2007)(SIC) یهوش فرهنگ اسیمقسنجش هوش فرهنگی از  یبرا

آگاه  ،کنمیمختلف استفاده م یفرهنگ یهانهیشیکه هنگام تعامل با افراد با پ یدانش فرهنگمن از » مانند هیگو 4) یفراشناخت بُعد

من از » مانند هیگو 5) ی(، رفتار«شناسمیرا م گرید یهافرهنگ یو اقتصاد یحقوق یهاستمیمن س» مانند هیگو 6) (، شناختی«هستم

من از تعامل با مردم از » مانند هیگو 5) ( و عاطفی«کنم یمتفاوت استفاده م یفرهنگ نیب یها تیبا موقع یسازگار یمکث و سکوت برا

عاملی این  ۀروایی ساز همکاران و آنگشده در پژوهش  تحلیل عاملی اکتشافی انجام. سنجدیم را( «برمیمختلف لذت م یهافرهنگ

 و اسیمق نیا نیب نزما هم ییروا بیضرهمان پژوهش،  در. (et al., 2007 Ang) تأیید کردپرسشنامه را از طریق تحلیل عامل اکتشافی 

 82/0تا  76/0بین  ۀدر دامن یکل اسیابعاد و مق و آلفای کرونباخ 43/0برابر  2(CJDM) یفرهنگ یریگ میتصم و قضاوت ۀپرسشنام

 یو آلفا 91/0مرکب برابر  ییایو پا 55/0همگرا برابر  ییروا بیضر ،(1399) پور یتق و سپهوند پژوهش در گزارش شده است.

 . بود 90/0باخ نکرو
  یفرهنگ یقوم یهمدل اسیمق

چهار بُعد )احساس  اسیمق نی( استفاده شد. اWang et al., 2003) 3یفرهنگ یقوم یهمدل اسیمقکارکنان از  یسنجش همدل یبرا

 نیا یها نمونه از ماده کی .دارد پرسش 31 و( یهمدل یآگاه ،یفرهنگ یهاتفاوت رشیپذ ،یهمدل دگاهیاتخاذ د ،یهمدل انیو ب

 یو رواست  «دارد یچه احساس د،از خودم باش ریغ گرید یقوم ای ینژاد ۀنیشیبا پ یمن آسان است که بفهمم اگر فرد یبرا» اسیمق

شده در  تحلیل عاملی اکتشافی انجام. شود یموافقم پاسخ داده م اریبس = 5مخالفم تا  اریبس =1از  یا درجه پنج کرتیل فیط کی

 نیا نیب زمان هم ییروا بیضر و( Wang et al., 2003) تأیید کردعاملی این پرسشنامه را  ۀروایی ساز همکاران و وانگپژوهش 

کل  یباخ برانکرو یآلفا ییایدر پژوهش سازندگان پا ن،یهمچن. بود مطلوب و 41/0 برابر 4سیوید یفردنیواکنش بشاخص و  اسیمق

بر اساس نظرات خبرگان  (1397خوشخو و همکاران ) یمانیا پژوهش در اسیمق نیا ییروا بود. مناسب حد در و 91/0برابر  اسیمق

 . آمد دسته ب 83/0برابر  پژوهش یادشدهآن در  کرونباخ یآلفا ییایپا بیشده است و ضر نیتأم
-)آزمون کولموگروف ی( و سطح آمار استنباطاریانحراف مع و نیانگیم )درصد، یفیتوص آمار سطح دو از داده لیوتحل هیتجز یبرا 

 . شد استفاده PLS و SPSS26 یافزارها نزم در (یو مدل معادلات ساختار رنفیاسم
 

 ها افتهی

-آزمون کولموگروف یدار امعن سطح و شد بررسی رنفیاسم-با استفاده از آزمون کلموگروف رهایمتغ عیبودن توز نرمال ،ابتدا در

 هستند؛ها  نرمال بودن داده ۀدهند نشان بودند، تر بزرگ 05/0از  به این دلیل که ر،یمقاد نیبود. ا 200/0برابر  رهایتمام متغ دراسمیرنف 

 . است شده تیرعا ریمس لیتحل و کیپارامتر یهاآزمون یاجرا یبرا ها داده بودن نرمال شرط شیپ ن،یبنابرا

 

 

 
 

                                                           
1 Cultural Intelligence Scale  
2 Cultural judgment and decision making 
3 Scale of Ethnocultural Empathy 
4 Davis Interpersonal Reactivity Index 
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 یهمگرا مربوط به برازش مدل انعکاس ییو روا ییایپا بیضرا: 1 جدول
Table 1: Convergent reliability and validity coefficients related to the reflective model fit 

 رهایمتغ
 همگرا ییروا ییایپا

 شده استخراج انسیوار نیانگیم همگون ییایپا یبیترک ییایپا کرونباخ

 949/0 830/0 919/0 823/0 یشغل تیرضا

 816/0 891/0 930/0 887/0 یعاطف ۀیسرما

 799/0 941/0 94/0 916/0 یعاطف کار

 740/0 831/0 895/0 822/0 یفرهنگ هوش

 831/0 935/0 95/0 932/0 کارکنان یهمدل
 

 50/0 بیشتر ازشده  استخراج انسیوار نیانگیم زین وبودند  70/0 بیشتر از ییایپا بیاتمام ضر ،(1)در جدول  نکه،یا به توجه با

 جینتا و ندشد بررسی ریمس بیضرا جیبرازش مدل و نتا یها شاخص ،تینها در .تأیید شدند جدول نیا یها شاخص تمام است،

 .است شده آورده ادامه دربررسی 
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 پژوهشمدل  ریمس بیضرا :2 شکل
Figure 2: Path coefficients of the research model

‌

اثر هستند. در جدول  ۀو شاخص انداز ریمس بیضر یدار امعن ن،ییتع بیشاخص ضر یآزمون مدل معادلات ساختار یها شاخص

 یریگ جهی(، نت4/0 از بیشتر) نییتع بیشاخص ضر ریبودن مقاد زیاد. با توجه به است دهارائه ش (R²) نییتع بیضرشاخص  ،(2)

 است. یقو رهایمتغ ۀاثر چندگان شود یم
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 (R²) نییتع بیشاخص ضر: 2 جدول
Table 2: Coefficient of Determination Index (R²) 

 (R²) نییتع بیضر شاخص رهایمتغ

 753/0 یشغل تیرضا

 741/0 یعاطف هیسرما

 777/0 کارکنان یهمدل

برابر  t ۀآمار از تر بزرگ درصد، 99 نانیاطم سطح درجدول  نیا ریارائه شده است. مقاد ریمس بیضر یدار امعن (،3)جدول  در

 .هستند دار امعن ریمس بیضرا ن،یبنابرا ؛است 58/2
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 پژوهشمدل  ریمس بیضرا یمعنادار: 3شکل 
Figure 3: Significance of the path coefficients of the research model 
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 ریمس بیضر یدار امعن: 3 جدول
Table 3: Significance of the path coefficient 

 یدار امعن سطح t ۀآمار ریمس بیضرا ریمس

 07/0 76/1 12/0 یشغل تیرضا بر یفرهنگ هوش ریتأث

 19/0 31/1 -09/0 یشغل تیرضا بر یعاطف کار ریتأث

 001/0 58/5 31/0 یعاطف یۀسرما بر یفرهنگ هوش ریتأث

 001/0 334/10 58/0 یعاطف ۀیسرما بر یعاطف کار ریتأث

 001/0 14/8 42/0 کارکنان یهمدل بر یفرهنگ هوش ریتأث

 001/0 765/8 49/0 کارکنان یهمدل بر یعاطف کار ریتأث

 001/0 04/12 77/0 یشغل تیبر رضا یعاطف یۀسرما ریتأث

 21/0 24/1 08/0 یشغل تیرضا بر یهمدل ریتأث

 001/0 15/5 24/0 یعاطف یۀسرما یگر یانجیم با یشغل تیرضا بر یفرهنگ هوش ریتأث

 23/0 20/1 03/0 یهمدل یگر یانجیم با یشغل تیرضا بر یفرهنگ هوش ریتأث

 001/0 51/7 45/0 یعاطف یۀسرما یگر یانجیبا م یشغل تیبر رضا یعاطف کار ریتأث

 21/0 24/1 04/0 یهمدل یگر یانجیبا م یشغل تیبر رضا یعاطف کار ریتأث
‌

 ریثأت این، با وجود ؛ستین دارامعن یشغل تیبر رضا یو همدل یکار عاطف ،یهوش فرهنگ میمشخص است اثر مستق ،(3)جدول  در

 یشغل تیبر رضا یعاطف ۀیسرما میاست و اثر مستق داراکارکنان معن یهمدل و یعاطف ۀیبر سرما یو کار عاطف یهوش فرهنگ میمستق

اما  شد؛ دییأت یعاطف ۀیسرما یگر یانجیبا م یشغل تیبر رضا یهوش فرهنگ میمستق ریاثرغ ،نیهمچناست.  دییأو مورد ت دارامعن زین

 تیبر رضا یکار عاطف میمستقریغاثر  .نشد تأییدو  نبود دار امعن یهمدل یگر یانجیم با یشغل تیرضا بر یفرهنگ هوش میرمستقیاثر غ

و  نبود دار امعن یهمدل یگر یانجیبا م یشغل تیبر رضا یکار عاطف میرمستقیاما اثر غ ؛بود دارامعن زین یعاطف ۀیسرما قیاز طر یشغل

 .نشد تأیید

 

 اثر ۀشاخص انداز: 4 جدول
Table 4: Effect size index 

  رهایمتغ
 یشغل تیرضا

 کارکنان یهمدل یعاطف سرمایۀ

   518/0  یعاطف ۀیسرما

 34/0 41/0   یعاطف کار

 25/0 115/0   یفرهنگ هوش

‌

 نیمب 15/0تا  02/0 نیب ،اندك ینیب شیقدرت پ ۀدهند نشان 02/0کمتر از  ریمقاد .است شده ارائه اثر ۀانداز شاخص، 4 جدول در

 هستند یقو ینیب شینشانگر قدرت پ 35/0از  بیشتر و مقادیر خوب ینیب شیقدرت پ انگریب 35/0تا  15/0 نیب، متوسط ینیب شیقدرت پ
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(Cohen, 1988همان .) شاخص اساس برهستند.   یقو ینیب شیقدرت پ یدارا رهایمتغ تمام دهد، ینشان م (4)جدول  یها طور که داده 

 برازش مناسب برخوردار است. از پژوهش  یمفهوم مدل شود یم یریگ جهینت رها،یمس یمعنادار جینتا و برازش

 

 یریگ جهینت و بحث
و  یعاطف ۀیسرما گر یانجیبا توجه به نقش م یشغل تیبا رضا یو کار عاطف یهوش فرهنگ نیب ۀرابط یپژوهش با هدف بررس نیا

 یها هتل کارکنان یشغل تیرضا و یفرهنگ هوش نیب بود شده بیان ها هیفرض در انجام شد. اصفهان شهر یها در کارکنان هتل یهمدل

 .است بودهن برقرار اصفهان شهر یها هتل کارکنان یشغل تیرضا و یفرهنگ هوش نیب ریمس بیضر .دارد وجود رابطه اصفهان شهر

 المزروعی و زاکو مانند گذشته مطالعات با پژوهشبخش از  نیا جیاست. نتا 05/0از  تر بزرگ یو سطح معنادار 96/1کمتر از  t ۀآمار

هوش  .(AlMazrouei & Zacca, 2020) است سو ناهم، است ارتباط در یشغل تیرضا با یفرهنگ هوش دادند نشان که (2020)

و  یسازگار رایز ؛کنند برقرار ارتباط مختلف یفرهنگ یهانهیزم با انیمشتر و همکاران با ثرؤم طور به تا سازد یم قادر را افراد یفرهنگ

سوء کاهش به موضوع نیا. (Earley & Mosakowski, 2004) دهد یم ارتقا مختلف یهافرهنگ با افراد با رابطه در را یریپذانعطاف

 شیافزا را یشغل تیرضا ،یهمکار جیترو و تعارضات کاهش با خوب ارتباطات. کند یم کمک مثبت روابط تیتقو و جادیا ها،تفاهم

مانند حقوق  گرید یاز عوامل یشغل تیرضا ،پژوهش یمحل اجرا یها و در هتل یپژوهش ۀنیزم نیاحتمالاً در ا این، با وجود ؛دنده یم

 نشده است. دارارابطه معن ،نیو بنابرا نیستندکه احتمالاً در حد مناسب  شود یجاد میا ایو و مزا

 ریمس بیضر .دارد وجود رابطه اصفهان شهر یها هتل کارکنان یشغل تیرضا و یعاطف کار نیب بود شده بیان یبعد ۀیدر فرض 

از  تر بزرگ یو سطح معنادار 96/1کمتر از  t ۀآمار. است بودهن برقرار اصفهان شهر یها هتل کارکنان یشغل تیرضا و یعاطف کار نیب

 در یشغل تیرضا با یعاطف کار دادند نشان که (2013) لو و همکاران مانند گذشته مطالعات با پژوهشبخش از  نیا جی. نتااست 05/0

 ,Lee & Jang) است یسطح یگریاز نوع باز نجایشده در ا انجام یاحتمالاً کار عاطف .(Lu et al., 2013) است سو ناهم است، ارتباط

 یطیشرا نیکه چن یاز شغل ،نیو بنابرا (Hwang & Park, 2022)شود  یشغل یفرسودگ فرد دچار استرس و شود یاعث مبکه  (2020

 شود. یناراض ،ستا کرده فراهم  شیرا برا

 رب یکار عاطف و 001/0 یمعنادار سطح و 58/5برابر  t ۀآماربا  یعاطف ۀیبر سرما یمشخص شد هوش فرهنگ نیهمچن ،ها افتهی در

( 1400) همکاران و یمراد مانند یقبل مطالعات با جینتا نیا .است موثر 100/0 یو سطح معنادار 33/10برابر  t ۀآماربا  یعاطف ۀیسرما

 یفرهنگ تعصبات از تا کند یم کمک افراد به یفرهنگهوش  .(,Ghyasi & Gurbuz 2023) دارد ییسو هم ( 2023) قیاسی و گوربوزو 

 شرکت طرفانهیب و منصفانه یریگ میتصم یندهایفرآ در توانند یم افراد ها،یریسوگ نیا دنیکش چالش به و شناخت با. شوند آگاه خود

 و یارزشمند احساس کارکنان ،آن در که شود یم مثبت یکار طیمح کی یارتقا باعث ریفراگ کردیرو نیا. ( al., 2022Lam et) کنند

 آن، قیعم یگریباز نوع ژهیوبه  یعاطف کار مداوم نیتمر ،گرید ی. از سودهند یخود را ارتقا م یعاطف ۀیسرما و کنند یم احترام

 افراد ز،یبرانگ چالش یهاتیموقع در خود احساسات مکرر میتنظ با. دهد شیافزا را فرد یعاطف یهایستگیشا و هامهارت تواند یم

 .کنند جادیا را یشتریب یعاطف ۀیسرما توانند یم

 رب یعاطف کار و 001/0 یو سطح معنادار 97/7 برابر tآمارۀ با  یبر همدل یهوش فرهنگ شد مشخص هشتم و هفتم های فرضیه در

 جینتا ۀسیمقا ،نشد افتی نهیزم نیمشابه در ا یپژوهش که آنجا از. است ثرؤم 01/0 یمعنادار سطح و 76/8برابر  tآمارۀ با  یهمدل

 های تجربه و هادگاهید به نسبت ترقیعم یدرک تا کند یم کمک افراد به یفرهنگگفت هوش  توان یم جینتا نییاما در تب ؛شود یمحدود م

 که ییهاچالش و ازهاین احساسات، با ارتباط و شناخت در کارکنان کردن توانمند با تواند یم درك نیا. باشند داشته مختلف یفرهنگ
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در  ،نی. همچن(1397و همکاران،  یشهرود یمحمد) دهد شیافزا را یهمدل هستند، مواجه ها آن با مختلف یفرهنگ یهانهیشیپ با افراد

 میتنظ یها مهارت تا کند فراهم کارکنان یبرا را ییها فرصت ممکن است یعاطف کار در شدن ریگفت درگ دیبا یکار عاطف ۀنیزم

 مؤثر تیریمد گران،ید عواطف درك و شناخت شامل ممکن است هامهارت نیا. کنند تیتقو ودهند  توسعه را خود یجانیه

 .دنباش نشانهمکارا یعاطف یازهاین به همدلانه ییگو پاسخ و خود احساسات

 یشغل تیرضا بر 77/0 بیضر با 001/0 یمعنادار سطح و 04/12برابر  tآمارۀ با  یعاطف ۀیمشخص شد سرما یبعد ۀیفرض در

 ۀیسرما با افراد کرد بیان توان یم جهینت نیا نییدر تب .مطابقت دارد (2015) لو و همکاران پژوهش جینتا این یافته با با کهاست  ثرؤم

 امر نیا که کنند یم تجربه خود کار در را تیرضا احساس و مثبت یکار روابط ،یریپذ انعطاف مثبت، احساسات لیدل به ،زیاد یعاطف

 .(,.Liu et al 2015) کند یکمک م یشغل تیخود به سطوح بالاتر رضا ۀبه نوب

 ۀجینت. است نشده دییأت 21/0 یو سطح معنادار 96/1از  کمتر tآمارۀ با  یشغل تیضاربر  یهمدل ریثأت گر،ید ۀیفرض در

,.Saini et al ) دنباش مختلف یآمار جوامع ممکن است دلیل آن که است سو ناهم (2017) ساینی و همکاران با پژوهش آمده دست هب

 یهنگام. دارد یشغل تیرضا شیافزا و مؤثر روابط تیتقو مثبت، یکار طیمح کی جادیا در یاتیح نقش یهمدل ،یکل طور به. (2017

 شان کار در ها آن تیرضا و یکل رفاه بهاین احساس  هستند، مرتبط گرانید با و شوند یم تیحما و درك کنند یم احساس کارکنان که 

 یفرسودگ ای یعاطف یفرسودگ از تا باشد متعادل مناسب یمرزها با دیبا یهمدل که است مهم نکته نیا بهاما توجه  ؛کند یم کمک

را کاهش  یشغل تیرضا ،صورت نیدر ا ؛شود منجر خود یازهاین گرفتن دهیناد به ای باشد فرساطاقت دینبا یهمدل. شود یریجلوگ

 .باشد لیدل نیبه ا زین ها هیفرض از بخش نیکه ممکن است رد شدن ا دهد یم

 با یعاطف کار و یفرهنگ هوش ۀرابط در گر یانجیم نقش یعاطف ۀیسرما داد نشان یانجیم یها هیفرض یبرا یساختار مدل جینتا

 ۀسیمقا ،نشد افتی نهیزم نیمشابه در ا یپژوهش که آنجا از. نشد دییأت یهمدل گر یانجیم نقش که یصورت در دارد؛ یشغل تیرضا

 از مختلف یها فرهنگ با افراد با مواجهه درها  آن شود یباعث م یدار در کارکنان هتل یمواجه است. هوش فرهنگ تیبا محدود جینتا

 تیاحساس موفق ، بیشترجهیدر نت ؛(Thomas et al., 2015) داشته باشند یمناسب با مشتر یتعامل و باشد برخوردار یشتریب یسازگار

 یشتریب یشغل تیرضا ،جهینت در که شود منجر می یعاطف ۀیسرما یارتقا بهاحساس  نیاز ا گرفته و عواطف مثبت شکل کنند می یشغل

 طیشرا در یحت ها آن با کردن رفتار خندان و انیمشتر به یمنف العملعدم عکس بیان کرد دیبا زین یکار عاطف ۀنیرا به همراه دارد. در زم

که  آنجا از. دارد بسیار تیاهم یمشتر تیجلب رضا در در نهایت،و  دهد یرا کاهش م ها تیشکا و یلفظ یها یریدرگ احتمال دشوار

 .دهد یم شیها را از شغل افزا آن تیرضا ،شود یم یتلق یمناسب یشغل عملکرد و مثبت عملکرد ینوع یدار هتل کارکنان یبرا انیمشتر تیرضا

 تیرضا با یعاطف کار و یفرهنگهوش  ۀرابط در آن گر یانجیم نقش نشدن تأییدو  یشغل تیبا رضا یهمدل ۀرابط تأیید عدم 

 ,Eklund & Meranius) دهد کاهش را کارکنان یروان تیظرف است ممکن کارکنان ادیز یهمدل که است موضوع نیا لیدل به یشغل

 . شود ینم یشغل تیرضا یباعث ارتقا یهمدل شهیهم ،جهیدر نت ؛مواقع کاهش دهد از یها را در برخ آن یشغل تیو رضا (2021

 :شوند می ارائه یها و گسترش گردشگر کارکنان هتل یشغل تیرضا شیافزا به منظور ریز هایشنهادیپ ،آمده دست هب جینتا اساس بر

 یها برنامه دیبا ها هتلاندرکاران و دست رانیمد ،یفرهنگ هوش میرمستقیغ ریثأت قیطر از یشغل تیرضا شیبا توجه به افزا -

 .کنند اجرا و یزیر طرح یفرهنگ هوش انواع شیزافا برایرا  یآموزش

 وجود هب یارزشمند احساس ها آن در تا کند استفاده ینحو به کارکنان دسترس در یعاطف ۀیسرما از تا کند تلاش دیبا هتل ریمد -

 و گردشگران یبرا تر بخش تیرضا یخدمات تا شود یم موجب ،رو نیا از ؛کنند دایپ مثبت ینگرش شانشغل به نسبتکارکنان  و دیآ

 .دهند ارائه کنندگانمراجعه
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در  یدار انند مهمانم یآموزش داده شود که چطور در مشاغل ها آند و به نشو حیتشر کارکنان یبرا دیو انواع آن با یکار عاطف -

 .انجام دهند یکار عاطف قیعم یگریباز قیها از طر هتل

 کمک کارکنان به توانند یم ها برنامه نیا. دندار تمرکز مؤثر یهمدل رب که دهند ارائه را یجامع یآموزش یهابرنامه توانند یم هاهتل-

 .اموزندیب گردشگران به متعادل ۀهمدلان ییگو پاسخ و خود احساسات تیریمد یبرا را راهبردهایی و کنند درك را یهمدل تیاهم تا کنند

هیسرما ای مرزها جادیا در  یناکام. کنند نییتع خود یعاطف رفاه از محافظت یبرا را مناسب ییمرزها بایدافراد  ،یهمدل ۀنیزمدر -

 و کار یجداساز در مشکل ای یشغل یفرسودگ ،یشخص استرس به ممکن است گرانید مشکلات در یعاطف حد از شیب یگذار

 .بگذارد ریتأث یشغل تیرضا بر میرمستقیغ طور به و در نتیجه، شودمنجر  یشخص یزندگ

 ،دهد یرا گسترش م یشغل تیبا رضا یو کار عاطف یرهنگفهوش  نیب ۀرابط ۀنیپژوهش دانش موجود در زم نیکه ااینبا وجود 

 داراست: زیرا ن ییها تیحدودم

 شود یم هیتوص یبعد پژوهشگرانبه  انجام شود. اطیبا احت دیبا گریبه جوامع د جینتا میتعم ،یآمار ۀجامع قلمرو تیمحدود لیدل به -

 بررسی کنند. زین را گرید جوامع و ها نمونه

مانند  ،قابل کنترلریغ لیدلا بهممکن است  است، اجرا شده ،است یستیشهر تور کیپژوهش در اصفهان که  نیا نکهیا با وجود -

هوش  تیموضوع ممکن است اهم نیباشند که ا ها یمسافران داخل کشور و نه خارج بیشتر ،ها مهمانان هتل ومراجعان  ها، میتحر

.کند یم دایپ تیها اهم آن نیها و تفاوت ب فرهنگ خرده عمدتاً ،مشخص ۀنیزم نیدر ا رایز ؛را کاهش دهد یفرهنگ
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