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 چکیده

ین درک کنند؛ بنابرایمکارکنان صف نقش مهمی در تعاملات بین فرهنگی ایفا  عنوانبهراهنمایان تورهای ورودی 

د، بسیار یاری کن ترمؤثرانجام عملکرد  منظوربههای فرهنگی گوناگون، ینهزمرا در  آنهااز عواملی که  ترروشنبهتر و 

طات بین ر ارتبا. افراد با هوش فرهنگی بالا، دستی هوش فرهنگی اؤلفهمضروری است. بدون شک یکی از این عوامل، 

جه به است.با تو توجهقابلفرهنگی خود عملکرد بهتری دارند که این امر برای راهنمایان تورهای ورودی موضوعی 

گی فرهن وشهپژوهش حاضر به بررسی اهمیت نقش و عملکرد راهنمایان تورهای ورودی در گردشگری فرهنگی ایران، 

رودی شهر ون تور ی آماری پژوهش، راهنمایاپردازد. جامعهراهنمایان تور ورودی و تأثیرش بر عملکرد شغلی آنان می

نها، تعداد اند. از میان آصورت گروهی از شهر تهران بازدید کردهباشد که بهتهران و گردشگران همراه با این راهنمایان می

ها آوری دادهبرای جمع همراه با آنان انتخاب شده است. خارجینفر از گردشگران  280ی و نفر از راهنمایان تور ورود 70

وتحلیل تجزیه منظور آزمون فرضیات از روش حداقل مربعات جزئی و برای سهولتای و پرسشنامه، بهازروش کتابخانه

رهنگی فحاکی از آن است که هوش های پژوهش استفاده شده است. یافته SMARTPLSو  SPSSافزار ها، از نرمداده

 راهنمایان تور ورودی بر عملکرد شغلی آنان تأثیر مثبت و معناداری دارد.

 راهنمایان تور.هوش فرهنگی، راهنمایان تور ورودی، عملکرد شغلی  کلیدی: هایواژه
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 مقدمه

( 1،2011یکاست)رابوت بشری هایفعالیت ترینقدیمی از یکی تور راهنمایی یازنظرتاریخی،حرفه

ی نحوهاهمیت کارکنان صف، نقش مهمی در تعاملات بین فرهنگی دارند و  عنوانبهراهنمایان تور و 

امری  گردشگران یتجربه کیفیت بر تأثیرگذاری و گردشگری مقاصد خدمات یارائه عملکرد آنان در

بسیاری از دارد،  بستگی تور راهنمایان عملکرد تور به موفقیت که آنجایی انکار است. از قابل غیر

، کیفیت مدیریت ارتباط با مشتری بهبود منظور های مسافرتی بهکارگزاران گردشگری و آژانس

اند پرداختهی سفر، به ارتقای عملکرد شغلی راهنمایان تور هابستهاستراتژیک  اجرای سفر وخدمات 

باشد وله به فرد در شغل وی میای از انجام وظایف مح(.عملکرد شغلی درجه2011، 3و کائو 2هوآنگ)

دهد یا نه )حقیقتیان و همکاران، خوبی انجام میپردازد که آیا فرد کار خود را بهاین موضوع میو به 

باشد. برای آنان میهای فردی وتخصصی عملکرد شغلی راهنمایان تور تحت تأثیر ویژگی (.1393

خاص از سوی راهنما ضروری است. این  هاییی راهنمایی تور احراز ویژگیانجام درست وظیفه

ای تقسیم های شخصیتی و رفتاری و تخصصی و حرفهی ویژگیطورکلی به دو دستهها را بهویژگی

( که هر یک از این دو دسته ویژگی، بر کیفیت عملکرد شغلی 21: 1388زاهدی و بلالی، )کنند می

عملکرد تور ارتباط مستقیمی با عملکرد  راهنما و ادراک گردشگران همراه او تأثیر خواهد گذاشت.

بخشی به تور ( و نحوه رفتار و عملکرد آنان در کیفیت1985، 5و اسپیر 4فاین)راهنمایان تور دارد 

های ی تمام نمای شرکتو آینه عنوان نمایندهانکار است؛ بنابراین راهنمایان تور بهامری غیرقابل

ی درستی از شرکت برای گردشگران به یت خود جلوهبایست در زمان انجام مأمورمسافرتی می

 صنعت گردشگری، کارکنان خط مقدم عنوان به تور راهنمایان(. 2009و ونگ  6ونگ)نمایش بگذارند 

روهستند و باید بتوانند در چنین فضای تعاملی چندفرهنگی و در روبه مختلفی هایفرهنگ با روزانه

 توانندمی که بسیاری عوامل میان در باشند. داشته مؤثری های مختلف، عملکردرویایی با فرهنگ

 هوش کنند، ایفا دیگر هافرهنگ تحمل و درک حیث از فرهنگی چند هایمحیط در حیاتی نقشی

هوش »به نام  ای (؛ بنابراین پدیده1393نژاد،  باشد )هادیمی عوامل ترینمهم از یکی فرهنگی

زمانی و همکاران، )ضروری است  زبانیگران و جامعه متعاملات گردش لیتسه منظوربه« یفرهنگ

 انطباق برای فردی بین هایتفاوت و نموده ایجاد فرهنگ و هوش بین یکپارچه ای( تا رابطه2013

 فرهنگی (، هوش2007) 7ی لوگوگفته شود. طبق قابل درک جدید فرهنگی هایمحیط با مؤثر
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 هاییبینش و است متفاوت فرهنگی نظر از که است یهایموقعیت در مؤثر عملکرد برای توانایی فرد

 در عملکرد و فرهنگی بین تعاملات در شدن درگیر فرهنگی، بین هایمسئولیت شدن دار عهده برای

 .(1391)قره سفلو،  دهدمتفاوت می کاری هایگروه

ی میزبان و گردشگری خصوصاً گردشگری بین فرهنگی که شکاف فرهنگی بین جامعه در

یفا ایان ای نقشی مستقیم در این معنوان عامل واسطهگران وجود داردو راهنمایان تور بهگردش

 دهد.می نشان ترینمایان طرز به را خودراهنمایان تور  فرهنگی هوش به پرداختن اهمیت کنند،می

 وجود المللی،بین گردشگری روزافزون رشد مرزها، شدن برداشته جهانی، یپدیده گسترش

 در رهغی و اجتماعی تاریخی، فرهنگی، گوناگون بسترهای و متفاوت دینی باورهای با نگردشگرا

 رانبا توجه به تنوع فرهنگی گردشگ. کندمشخص می را موضوع این بیش از پیش اهمیت مقصد،

 یز اولینور نتو راهنمایان  باشدیعمدتاً گردشگران فرهنگی م ایران ورودی واینکه بازار گردشگری

و  آنانهوش فرهنگی یزان ، مگیرندیقرار م نتند که در تماس مستقیم باگردشگراکسانی هس

ایان رد راهنمبنابراین با توجه به اهمیت عملک؛ باشدیز اهمیت مئحاشان عملکردی نحوهیرش بر تأث

فرهنگی  ی هوش فرهنگی در تعاملات بینمؤلفهی فرهنگی و مهم بودن واسطه عنوانبهتور ورودی 

در  اًخصوص ی راهنمایان تور سهم ناچیزیینهزمنظر به اینکه تحقیقات صورت گرفته در  و همچنین

 هنگییر هوش فرتأث»ایران به خود اختصاص داده است، محققین را بر آن داشت تا به بررسی 

 بپردازند.« راهنمایان تور ورودی بر عملکرد شغلی آنان از منظر گردشگران خارجی
 

 مبانی نظری

هوش یکی از مفاهیم بنیادین در علم روانشناسی است که و هوش فرهنگی: مفهوم هوش 

ای به نام هوش توسط آلفرد یدهپدمطالعات بسیاری راجع به آن صورت گرفته است. از زمانی که 

گذرد. از آن زمان یممعرفی شد، نزدیک به یک قرن 2ی هوشی توسط ترمنبهرهو اصطلاح  1بینه

(. 132: 1390)پاشاشریفی،  اندداشتهسان، تعاریف مختلفی از هوش تاکنون بسیاری از روانشنا

های جدید یتموقعتوانایی برای یادگیری، درک و سازگار شدن با  عنوانبه(، هوش را 1991) 3کلین

، هوش را یک توانایی فردی برای حل مسائل،از گاردنر(. 2010نوروزی و رحیمی، ) کندیمتعریف 

ی هافرصتگونه هوش، یناداند. یم شدهآموختههای از قبل یدهادید با های جیدهاطریق سازگاری 

. (2011، 4کوبوتدهد )را نشان  اشمسئلهکند تا توانایی حل یممختلفی را برای یادگیرنده فراهم 

هوش عاطفی، مثل انواع مختلف هوش دارای  بلکه ،روانشناسان معتقدند انسان نه یک نوع هوش
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هوش فرهنگی در (. 1995، 1گلمن) باشدیمو غیره هوش ریاضی ، ماعیهوش ارتباطی،هوش اجت

 باشد.های چندگانه گاردنر میی هوشگرفته از نظریهو نشأت راستای هوش عاطفی و اجتماعی است

هوش فرهنگی را قابلیت یادگیری  و مطرح شد 3و انگ 2فهوم برای نخستین بار توسط ایرلیاین م

در  مؤثرو توانایی عملکرد رفتاری صحیح  یهاپاسخ یارائه، رهنگیالگوهای جدید در تعاملات ف

هوش فرهنگی یک قابلیت .(2004، 4ایرلی و موساکوفسکی) تعریف کردند ارتباطات بین فرهنگی

که از تنوع فرهنگی هایی دانسته شده موقعیتفردی برای درک، تفسیر و اقدام اثربخش در 

کاری  هایگروهو تعاملات میان فرهنگی و حضور موفق در  هاموقعیتبرای انطباق با  و برخوردارند

 (.102: 2004، 5پیترسون) چند فرهنگی مفید است
 

 ابعاد هوش فرهنگی

به سطح آگاهی فرهنگی هشیارانه استراتژی هوش فرهنگی(: )هوش فرهنگی فراشناختی 

ح بالاتر است که های شناختی سطهای بین فرهنگی مربوط است و شامل استراتژیدرخلال تعامل

ها و قوانین جدیدی را برای تعامل اجتماعی درمحیط فرهنگی نوین و دهد مکاشفهبه افراد اجازه می

، 7و اینکسون 6توماس) تر توسعه دهندبدیع از طریق ارتقای پردازش اطلاعات دریک سطح عمیق

رهنگی، بررسی (. استراتژی هوش فرهنگی شامل تدوین استراتژی پیش از برخورد میان ف2005

های ذهنی در صورت متفاوت بودن تجارب واقعی از مفروضات در حین برخورد و تعدیل نقشه

 (.2004ایرلی و موساکوفسکی، )باشد انتظارات پیشین می

چنین  به دانش فرد درمورد فرهنگ و هم دانش هوش فرهنگی(:)شناختی فرهنگی هوش 

عنوان یکی از (. بعد شناختی به2010، 8ارد )لیورموردهی طرز فکر و رفتار اشاره دنقش آن در شکل

ی دانش و اطلاعاتی است که یک فرد یا گروه اجتماعی در رابطه با دهندهابعاد هوش فرهنگی نشان

های فرهنگی متفاوت با زمینه فرهنگی که دارد، در آن پرورش یافته است. آشنایی با آداب نظام

های قومی، ملی یا مذهبی مربوط به بعد مربوط به سایر گروه ها، رفتارها و قوانینورسوم، ارزش

 (.1390یزد خواستی و همکاران، ) شناختی هوش فرهنگی است
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این بعد توانایی فرد را درهدایت انرژی : انگیزش هوش فرهنگی()هوش فرهنگی انگیزشی 

، 2و فیشر 1وارد)دهد یمو زمان خود به سمت یادگیری و عمل کردن در شرایط میان فرهنگی نشان 

های مختلف های دیگر و تعامل با افرادی از فرهنگی فرد به آزمودن فرهنگ( و بیانگر علاقه2008

نفسی است که به باشد. این انگیزه شامل ارزش درونی افراد برای تعاملات چندفرهنگی و اعتمادمی

ایرلی و ) عمل کندهای فرهنگی مختلف به صورتی اثربخش دهد در موقعیتبه فرد اجازه می

 .(2004موساکوفسکی، 

ها چه اینکه فرد در برخورد با سایر فرهنگرفتار هوش فرهنگی(: )هوش فرهنگی رفتاری 

و انگ،  3)داین دهد مربوط به بعد رفتاری هوش فرهنگی استنوع کنش یا واکنشی از خود نشان می

فتارهای کلامی و غیرکلامی را (. این رفتار قابلیت فرد برای سازگاری با آن دسته از ر2008

 (.2008، 5و کومار 4های مختلف مناسب هستند )رزگیرد که برای برخورد با فرهنگدربرمی

اگر بخواهیم تعریف مختصری از راهنمای تور داشته باشیم، او را شخصی : راهنمای تور

: 2001، 6انسینیم («بردهای دیدنی میافراد را در یک مدت زمانی مشخص به مکان» دانیم کهمی

داندکه افراد یا گروهی از بازدیدکنندگان را ، راهنما را شخصی می7. اتحادیه راهنمایان تور اروپا)4

ی شهری راهنمایی ها، سایت یا منطقههایشان یا خارج از کشور در اطراف یادمانخارج از خانه

(. 45: 1389حیدری، )کند کند و به زبان خودشان، محیط طبیعی و فرهنگی را تشریح میمی

های متعددی برای نامیدن اشخاصی که گوید: واژهدر خصوص راهنمای تور چنین می 8هالووی

ترین دارند به کار برده شده است. متعارف رسانی به گردشگران را بر عهدهمسئولیت همراهی و اطلاع

ه ی ایشان بدیگری که درباره هایی راهنمای گشت است. از واژهواژه برای بیان نقش این افراد، واژه

زاهدی و ) شود، رهبر تور، سرپرست تور، همراه تور، مدیر تور و راهنمای تور هستندکار برده می

جای هم به کار ها به(. در ایران و حتی در بسیاری از کشورهای دیگر این واژه11-12: 1388بلالی، 

های ظریفی است که بین این تفاوت بایست بدان توجه شود وجودشود اما آنچه میگرفته می

 .اصطلاحات وجود دارد

 ترکیب یکنندهتعیین شغل، ماهیتعوامل مؤثر بر عملکرد شغلی راهنمایان تور: 

 بیشترین به گردشگران با تماس و ارتباط میزان که تور راهنمایی شغل در .است لازم هایتوانایی
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 در هاویژگی این یابد ومی بیشتری مودن رفتاری و شخصیتی هایویژگی رسدمی خود میزان

: 1389)حیدری،  کندمی تضمین را راهنما توفیق باشد ایحرفه صورت به و گراییعمل با کهصورتی

ای های شخصیتی و رفتاری و تخصصی و حرفهتوان بیان کرد که ویژگی(؛ بنابراین می120

گردشگران همراه از او خواهند داشت تأثیر  بر عملکرد شغلی راهنما و بر استنباطی کهراهنمایان تور 

(.در این پژوهش، محققین بر اساس ادبیات تحقیق و نظر 21: 1388زاهدی و بلالی، )گذارد می

ها را شناسایی و مبنای ارزیابی عملکرد شغلی راهنمایان از منظر گردشگران این ویژگی خبرگان

 اند.خارجی قرار داده
 پوشش وی راهنمایی تور شامل مواردی چون ظاهر ردنیاز حرفههای فردی و رفتاری موویژگی

آداب بودن، شامل مواردی چون مبادی) ی رفتار با گردشگراننحوهنفس و قاطعیت، مناسب، اعتمادبه

می، رکلارویی و خوش آمدگویی گرم و صمیمی(، قدرت بیان، ارتباطات کلامیوغیطبعی، گشادهشوخ

مک یت و کی خدمات، هداعلاقه به ارائه، در برخورد با گردشگرانپذیری و رفتاری پویا انعطاف

وصله حصبر و ، شناسیپذیری و وظیفهمسئولیت، احترام نسبت به گردشگران ،کردن به گردشگران

کامل  عاتهای تخصصی راهنمایان تور شامل آگاهی کلی از تاریخ و فرهنگ مقصد، اطلااست. ویژگی

های تور وی مورد بازدید، دانش عمومی جامع در مورد مقصد منطقه هایها و جاذبهدر مورد سایت

ی ی محلی، تسلط به زبان تخصصی فرهنگی بین گردشگران و جامعهای، مفسر و واسطهمنطقه

ا یی نسبی بی میزبان، آشناها و تابوهای فرهنگی گردشگران و جامعهموردنیاز تور، احترام به ارزش

خوانی و طلاعات مفید در ارتباط با فرهنگ مقصد، آشنایی با نقشهی افرهنگ گردشگران، ارائه

، سازی در تورمسیرهای گردشگری، آشنایی با قوانین و مقررات صنعت گردشگری، قدرت هماهنگ

 .شودایجاد فضای دوستانه در تور، توانایی حل مسائل غیرمنتظره و مدیریت تور می

 

 ینوازمانمهکاربرد هوش فرهنگی در صنعت گردشگری و 

ای جهانی و چند یدهپد درواقعی نوازمهمانبا در نظر گرفتن این واقعیت که صنعت گردشگری و 

بر این صنعت  تأثیرشفرهنگی و  باهوشتحقیقات علمی بیشتر در ارتباط  است، نیاز به فرهنگی

شمندی نوازی، هودر صنعت گردشگری و مهمان. (2012، 2و دولکیچ 1وبیکا) شودمی یشتر آشکارب

دهندگان خدمات در تعاملاتشان با گردشگران بسیار مهم است. خدماتی که در صنعت فرهنگی ارائه

ی خدمات، شود از اهمیت بسیار بالایی برخوردار است، زیرا باعث افزایش ارائهنوازی فراهم میمهمان

گردد؛ بنابراین نقش ایجاد تأثیر مثبت بر مسافران و همچنین بهبود تصویر کلی از شرایط موجود می

گردد. اگر مدیران خدمات با المللی نمایان میدهندگان خدمات هنگام مواجهه با گردشگران بینارائه

ی ای بین عملکرد و ارائهانتظارات فرهنگی مسافران آشنایی نداشته باشند، ممکن است شکاف عمده
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مل بیشتری به صنعت گردشگری و (؛ بنابراین زمانی که با تأ2006، 1خدمات به وجود آید )محسین

در تعاملات بین فرهنگی  «ایعامل واسطه»کنیم، بسیار ضروری است که یک نوازی توجه میمهمان

های فرهنگی گردشگران دهندگان خدمات و گردشگران، وجود داشته باشد تا به فهم زمینهارائه

گردشگران از طرفی دیگر، کمک  طرف و انتظارات فرهنگیدهندگان خدمات ازیک ی ارائهوسیلهبه

عنوان عامل شود و بهجایی است که نقش هوش فرهنگی وارد بازی میکند. اینجا دقیقاً همان

 (.2010، 3و روهمترا 2آرورا)گردد ای باعث اتصال این فاصله میواسطه

 ی تحقیقپیشینه

 با آنها روابط یبررس و عملکرد شغلی و فرهنگی هوش یزمینه در فراوان مطالعات وجود با

ارکنان صنعت هم در ارتباط با ک کنار در مؤلفه دو این یمطالعه به محققی کمتر متأسفانه یکدیگر،

 از وهشنظری داخلی و خارجی اندکی وجود دارد، لذادر این پژ مبانی و است پرداخته گردشگری

ها زهحو دیگر در و کارکنان مدیران شغلی عملکرد بر هوش فرهنگی تأثیر بررسی به که منابعی

ردشگری ی هوش فرهنگی و گنیز استفاده شده است. یکی از مطالعاتی که در زمینه اندپرداخته

رسی بر»صورت گرفته پژوهشی است که توسط هادی نژادانجام شده است. وی در پژوهش خود به 

 این در هفادمورد است پرداخته است. اطلاعات «های هوش فرهنگی و تطابق بین فرهنگی گشترابطه

 شانن تحقیق نتایج. است شده گردآوری تهران شهر در خروجی ی هاگشت راهنمای 330 از پژوهش

 هایگشت راهنمایان منظر از فرهنگی میان تطابق بر مستقیم طور به فرهنگی هوش که دهدمی

 بر فرهنگی شهو مثبت تأثیر از تجزیه و تحلیل نتایج علاوه دارد. به مثبت تأثیر گردشگران خروجی

اد که دنتایج نشان  .تأثیر مثبت هوش عاطفی بر تطابق بین فرهنگی حکایت دارد و عاطفی هوش

العه ین مطکند. محقق با اطور معناداری در این رابطه نقش میانجی را ایفا نمیهوش عاطفی به 

ر های خروجی دطور کل و راهنمایان گشتها بههایی برای راهنمایان گشتحلی راهدرصدد ارائه

از  های ناشیصورت خاص در مدیریت ارتباطات بین فرهنگی است تا بتوانند چالش شهر تهران به

 .(1393های فرهنگی را کاهش داده و بهتر در مسیر موفقیت گام بردارند )هادی نژاد، تفاوت

بررسی تأثیر هوش فرهنگی، هوش هیجانی و هوش »ی خود تحت عنوان خزاعی در مطالعه

کند که مدیران بیان می «نوازی شهر مقدس مشهدعنوی بر عملکرد شغلی مدیران مهمانم

ها و هیجانات افراد آشنایی داشته باشند و بتوانند در بایست با فرهنگنوازی شهر مشهد میمهمان

ها، ها، متلنفر از مدیران هتل 384زمان لازم از رفتار مناسب بهره گیرند. دراین پژوهش 

صورت تصادفی انتخاب و مورد مطالعه قرار گرفتند. نتایج  های مسافرتی بهذیرها و آژانسپمهمان

تحقیق حاکی از آن است که بین تمامی متغیرهای مستقل هوش فرهنگی، هوش معنوی و هوش 
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رحیم  (.1392ی مثبت و معناداری وجوددارد )خزاعی، هیجانی با متغیر وابسته عملکرد شغلی رابطه

 «ای مدیرانبررسی تأثیر هوش فرهنگی بر عملکرد وظیفه»اران در تحقیق خود به نیا و همک

ای مدیران رابطه مثبت دهد که بین هوش فرهنگی و عملکرد وظیفهها نشان میپرداخته است. یافته

ی هوش فرهنگی، نتایج حاکی از چهارگانهداری وجود دارد. در بررسی روابط بین ابعاد و معنی

دار بین بعد استراتژی هوش فرهنگی با بعد رفتار و انگیزش هوش فرهنگی است. یمعنی رابطه

ای برخاسته از ابعاد دانش و یفهوظتأثیر گذاری هوش فرهنگی بر عملکرد که  همچنین مشخص شد

 (.1389رفتار هوش فرهنگی است )رحیم نیا و همکاران، 

 د آن درتدوین استراتژی: کاربرنقش هوش فرهنگی در فرایند »وبیکا و دولکیچ، به بررسی 

میان ی ارتباطیک ابزار  عنوانبههوش فرهنگی کنند که اند و بیان میپرداخته «صنعت هتلداری

 نگی شکلارتباطات بین فره جاییکه ینوازمهمانی است. در صنعت اگستردهی حوزهفرهنگی دارای 

ی های هوش فرهنگیتقابلی توسعه بسیار مهم است،نیز  گیرد و کیفیت خدمات و نتیجه عملکردیم

ازش ی برای پردامؤلفه عنوانبهیابد. در این پژوهش از هوش فرهنگی یممدیران و کارکنان اهمیت 

یاد شده و  هاهتلی تعاملات میان فرهنگی برای مدیران کنندهیلتعداطلاعات، کاهش ریسک و 

تعدیل  ی چند فرهنگی )بعد شناختی(،هایطمحی هاتفاوتو  هاشباهتیسمی است که ارزیابی مکان

و  فرهنگی ی فرهنگی )بعد فراشناختی( و استفاده از دانشهاتفاوتی دربارهها فرضیشپی آگاهانه

ن کند. مدیرایمفراهم  هاهتلتولید یک واکنش فرهنگی مناسب )بعد انگیزشی( را برای مدیران 

رهنگی رات فو درک انتظا مؤثرقراری ارتباط تر هوش فرهنگی، کمتر قادر به بریینپاهتل با سطوح 

 .(2012)وبیکا و دولکیچ،  مسافران خواهند بود

نقش هوش فرهنگی بر اثربخشی رهبری بین »ای به بررسی ( در مطالعه2014) 1ارسوی

نفر از مدیران  19پرداخت. این پژوهش با استفاده از اطلاعات حاصل از مصاحبه عمیق با  «فرهنگی

ی کشور ترکیه قرار های پنج ستارههای اجرایی هتلمل آمد که در سطح بالای فعالیتای به عحرفه

داشتند. نتایج نشان داد که هوش فرهنگی اثرات مثبتی بر اثربخشی رهبری بین فرهنگی آنها دارد 

اثرات هوش فرهنگی و ابعاد آن در سازگاری »و همکاران در بررسی  2(. سری رامالو2014)ارسوی، 

نفر از مهاجران کار در کشور مالزی  322ای از ی نمونهبه مطالعه« هنگی و عملکرد شغلیبین فر

ها نشان داد که هوش فرهنگی، یک صلاحیت بین فرهنگی حیاتی است که سازگاری یافته. پرداختند

طور خاص، نتایج این  کند. بهالمللی تسهیل میبین فرهنگی و عملکرد شغلی را در وظایف بین

نشان داد که مهاجرانی که از هوش فرهنگی فراشناختی و انگیزشی بالاتری برخوردارند، در  پژوهش

روند و عملکرد رفتاری بهتر در مهاجران با برخورداری بیشتر از سازگاری عمومی خود بهتر پیش می

 (.2011هوش فرهنگی فراشناختی و رفتاری ارتباط دارد )سری رامالو و همکاران،
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 باتوجه به ادبیات مرتبط با متغیرهای تحقیق، مدل زیر ارائه شده است.ری:چارچوب کلان نظ

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 : مدل پژوهش با تأکید بر تأثیر هوش فرهنگی راهنمایان تور برعملکرد ایشان1شکل 

 منبع: نگارندگان

 

 شناسی تحقیقروش

عات، ی گردآوری اطلاپژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی و از نظر شیوهروش تحقیق: 

برای منظور توصیف متغیرهای جمعیت شناختی از آمار توصیفی و پیمایشی است. به-توصیفی 

اسمیرنوف، آزمون تحلیل عاملی تأییدی، ضریب  -های پژوهش از آزمون کولموگروف تحلیل داده

 افزارها، از نرموتحلیل دادهبرای سهولت تجزیهو  حداقل مربعات جزئی همبستگی پیرسون و روش

SPSSوSMART PLS .استفاده شده است 

ی آماری موردنظر این پژوهش، متشکل از تمامی راهنمایان جامعهجامعه و نمونه آماری: 

تورهای ورودی شهر تهران و گردشگران خارجی است که به همراه این راهنمایان از شهر تهران 

تعداد دشگری سراسر کشورهای صنفی راهنمایان گراند. طبق نظر دبیر کانون انجمنبازدید کرده

ی موردنیاز راهنمایان تور جهت تخمین حجم نمونهباشد. نفر می 700راهنمایان تور ورودی تهران 

نفر به دست آمد.  97تعداد نمونه  ی محدود استفاده شده است کهورودی از فرمول کوکران برای جامعه
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ی زمانی تحقیق و عدم بازگشت تعدادی بازهسترسی به راهنمایان تور ورودی دربا توجه به دشواری د

پرسشنامه هوش فرهنگی که توسط راهنمایان تور ورودی تکمیل شده،  70ها، تعداد از پرسشنامه

یگردشگران خارجی همراه با آنها انتخاب آوری گردید و برای بررسی عملکرد راهنمایان، کلیهجمع

 اهنمای خود را ارزیابی کردند.نفر عملکرد شغلی ر 280 نها در مجموعشدند که از بینآ

های موردنیاز و سنجش متغیرهای مذکور از ابزار پرسشنامه آوری دادهبرای جمعابزار سنجش: 

ی استاندارد هوش فرهنگی که توسط مرکز سنجش استفاده شده است. در این تحقیق از پرسشنامه

ضوع تحقیق تعدیلات لازم هوش فرهنگی در آمریکا توسعه یافته استفاده شده و با توجه به مو

گویه است که قابلیت هوش فرهنگی  20بعد و  4ی مذکور دارای صورت گرفته است. پرسشنامه

تاریخی شهر تهران در یک  _سنجد و توسط راهنمایان تور ورودی فرهنگی راهنمایان تور را می

ی عملکرد شغلی ای تکمیل شده است. لازم به ذکر است که تدوین پرسشنامهگزینه 5طیف لیکرت 

نیز بر اساس ادبیات تحقیق موردنیاز و مصاحبه با اساتید و خبرگان گردشگری و راهنمایان تور 

باشد و گردشگران خارجی، عملکرد گویه می 24بعد و  2ای انجام شده است که شامل ورودی حرفه

ی عملکرد نحوه اند. درنهایتبندی کردهای رتبهگزینه 5راهنمای خود را در یک طیف لیکرت 

راهنمایان تور ورودی از نظر گردشگران خارجی همراه با راهنما ارزیابی شده و تأثیر میزان هوش 

 ی عملکردش در تور بررسی شده است.فرهنگی هر راهنما بر نحوه

ها، توسط اساتید و خبرگان گردشگری و روایی محتوای پرسشنامهروایی و پایایی پرسشنامه: 

ی تحقیق، با آزمون تحلیل عاملی هاشاخصای تور ورودی و روایی سازه نمایان حرفهچند نفر از راه

منظور تعیین پایایی آزمون از روش آلفای کرونباخ استفاده گردیده است. بهیید قرار گرفت. تأییدی مورد تأ

های آزمون گردید و سپس با استفاده از دادهپرسشنامه پیش 30بدین منظوریک نمونه اولیه شامل 

باشند تأیید شد. پایایی کل می 7/0ی هر دو پرسشنامه با توجه به اینکه بیشتر از آمده، پایایی اولیهدستبه

 .قرار گرفت تأییدمورد  926/0و  803/0ی هوش فرهنگی و عملکرد شغلی به ترتیببا عدد پرسشنامه

 
 (: ضریب آلفای کرونباخ و پایایی کل1) جدول

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر

 

 هاتجزیه و تحلیل داده

درصد زن و بیشتر در  40درصد مرد و  60ی راهنمایان تور، در گروه نمونههای توصیفی: یافته

ی کار راهنمایان تور، بین قهبیشترین درصد فراوانی ساب سال و مجرد هستند. 35تا  26ی سنی رده

درصد  9/42اکثریت دارای مدرک تحصیلی کارشناسی با درصد فراوانی سال است و  10تا  6

 پایایی کل خآلفای کرونبا پرسشنامه

 803/0 724/0 هنگیفرهوش 

 926/0 841/0 عملکرد شغلی
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       سال با درصد فراوانی 40تا  31ی گردشگران ورودی، بیشتر افراد بین هستند. در گروه نمونه

، دارای تحصیلات اکثریت آنها درصد مرد هستند. 1/61درصد و از نظر جنسیت با درصد فراوانی  30

درصد آنها  4/85هفته بوده است و  2تا  1زمان اقامت آنان بین کارشناسی ارشد و بیشترین مدت

 اند.برای اولین بار به ایران مسافرت کرده

 

 هاآزمون نرمال یا غیر نرمال بودن داده

ها مشخص شود تا داده ها لازم است وضعیت نرمال بودنقبل از وارد شدن به مرحله آزمون فرض

داری ها استفاده شود. در این آزمون اگر سطح معنیبر اساس نرمال بودن یا نبودن آنها، آزمون

و در غیر  1Hباشد فرض  α=05/0تر از مقدار خطا یعنی آمده از اجرای آزمون، بزرگدستبه

 اند(.امعه نرمال نیامدهها نرمال نیست )از جداده: 0H( فرض 1تأیید خواهد شد.  0Hاینصورت فرض 

 اند(.ها نرمال است )از جامعه نرمال آمدهداده: 1H( فرض 2

 
 اسمیرنوف برای متغیرهای تحقیق-(: آزمون کولموگروف 2جدول)

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر

 

 1Hاست پس فرض 05/0تر از با توجه به اینکه سطح معناداری برای متغیرهای تحقیق بزرگ

 شده برای متغیرهای تحقیق نرمال است. آوریهای جمعگیریم که دادهشود و نتیجه میتأیید می

 

 ضریب همبستگی بین متغیرهای پژوهش

در دهد. تمامی این ضرایب بستگی بین متغیرها را نشان میجدول ذیل، ماتریس ضرایب هم

توان اند. با توجه به نتایج میبا علامت )**( مشخص شدهدرصد معنادار هستند و 99سطح اطمینان 

 درصد، رابطه مثبت و معناداری وجود دارد. 99گفت بین متغیرهای تحقیق در سطح اطمینان 

 
 های تحقیق(: ماتریس همبستگی بین متغیر3جدول )

 تحقیق هایمتغیر سطح معناداری

621/0  هوش فرهنگی 

092/0  عملکرد شغلی 

054/0  فراشناختی 

241/0  شناختی 

111/0  انگیزشی 

416/0  تاریرف 

6 5 4 3 2 1  
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 منبع: محاسبات تحقیق حاضر

 
 

 روش حداقل مربعات جزئی

های تحقیق از روش کمترین توان دوم جزئی یا ها و آزمون فرضیهمنظور تحلیل دادهبه

که  شودمیآماری چند متغیره محسوب  هایروشیکی از استفاده شده است. این روش PLSRهمان

نامعلوم بودن توزیع متغیر پاسخ، وجود تعداد  هامانندیتمحدودبرخی  رغمتوانعلیمیآن  وسیلهبه

مشاهدات کم و یا وجود خودهمبستگی جدی بین متغیرهای توضیحی؛ یک یا چند متغیر پاسخ را 

تمامی روابط موجود در PLSRنمود. روش همزمان در قبال چندین متغیر توضیحی الگوسازی  طوربه

های شاخصمتغیرهای پنهان و همچنین وزن تمامی هر یک از  مابینمتقابل  تأثیرمدل یعنی 

مرحله تدوین چارچوب زند.میمربوط به هر یکاز متغیرهای پنهان را تخمین  گیریاندازهقابل

. با (40: 1388)کلانتری،گردد یا نه ها تأیید میوسیله دادهمفهومی مدنظر محقق بوده است که به

 استفاده کردیم. SMARTPLSافزار نفر است، از نرم 100توجه به اینکه تعداد حجم نمونه کمتر از 
 

 
 : مدل تحقیق در حالت تخمین ضرایب مسیر2شکل 

 منبع: پژوهش حاضر

 

 عملکرد شغلی 00/1     

    00/1 **646/0  هوش فرهنگی 

   00/1 **423/0  **499/0  هوش فراشناختی 
  00/1 **582/0  **619/0  **585/0  هوش شناختی 
 00/1 **472/0  **646/0  **627/0  **479/0  هوش انگیزشی 

00/1 **457/0  **488/0  **438/0  **735/0  **705/0  ش رفتاریهو 
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 (t-value) : مدل تحقیق در حالت معناداری ضرایب3شکل 

 منبع: پژوهش حاضر
 است. یرگذارتأثشغلی راهنمایان تور ورودی فرهنگیبر عملکرد هوش:فرضیه اصلی

 
 شغلی(عملکرد و ضریب تعیین )متغیر وابسته: tی(: ضرایب مسیر، آماره4) جدول

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر

 
 

هوش گفت:  توانیم 607/12به مقدار  tو همچنین آماره  690/0با توجه به ضریب مسیر 

مثبت و ریتأثشغلی راهنمایان تور ورودی عملکرد درصد بر  99اطمینان  در سطح فرهنگی

شود. باشد، فرضیه اصلی پژوهش تأیید میمی 96/1بیشتر از tآماره معناداریدارد؛ با توجه به اینکه 

بینی متغیر شده است. این ضریب توانایی پیش 476/0( برابر 2Rمقدار ضریب تعیین چندگانه )

 یروهوش فرهنگیبین  کند. بر این اساس متغیرهای مستقل را بررسی میوابسته توسط متغیر

 بینی کند.شغلی راهنمایان تور ورودی را پیشعملکرد درصد از تغییرات  47توانسته است  رفتههم

 

 :یفرضیات فرع

 تأثیر دارد.شغلی راهنمایان تور ورودی بر عملکرد فراشناختی ( هوش 1فرضیه 

 تأثیر دارد.شغلی راهنمایان تور ورودی بر عملکرد شناختی ( هوش 2فرضیه 

 .تأثیرداردشغلی راهنمایان تور ورودی  برعملکردی نگیزشا هوش( 3فرضیه 

 تأثیر دارد.شغلی راهنمایان تور ورودی بر عملکرد  ی( هوش رفتار4فرضیه 

 

 t 2Rآماره  (βضریب مسیر ) متغیر مستقل

 476/0 607/12** 690/0 هوش فرهنگی
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 شغلی(عملکرد و ضریب تعیین )متغیر وابسته:  tی (: ضرایب مسیر، آماره5جدول)

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر

 
 

هوش گفت:  توانیم 114/6به مقدار  tو همچنین آماره  673/0با توجه به ضریب مسیر 

مثبت و معناداری ریتأثشغلی راهنمایان تور عملکرد درصد بر  99در سطح اطمینان  فراشناختی

 شود.است، فرضیه فرعی اول پژوهش تأیید می 96/1بیشتر از  tآماره دارد؛ با توجه به اینکه 

هوش گفت:  توانیم 322/4به مقدار  tو همچنین آماره  467/0با توجه به ضریب مسیر 

مثبت و معناداری دارد؛ یر تور تأثشغلی راهنمایان عملکرد درصد بر  99ح اطمینان در سط شناختی

 شود.باشد، فرضیه فرعی دوم پژوهش تأیید میمی 96/1بیشتر از  tآماره با توجه به اینکه 

هوش گفت:  توانیم 002/6به مقدار  tو همچنین آماره  561/0با توجه به ضریب مسیر 

مثبت و معناداری دارد؛ ریتأثشغلی راهنمایان تور عملکرد درصد بر  99 در سطح اطمینان ینگیزشا

 شود.هست، فرضیه فرعی سوم پژوهش تأیید می 96/1بیشتر از  tآماره با توجه به اینکه 

 یرفتارفرهنگی  هوشگفت:  توانیم 402/4به مقدار  tو آماره  349/0توجه به ضریب مسیر  با

مثبت و معناداری دارد؛ با توجه به ریتأثشغلی راهنمایان تور کرد عملدرصد بر  99در سطح اطمینان 

شود. مقدار ضریب تعیین باشد، فرضیه فرعی چهارم تأیید میمی 96/1بیشتر از  tآماره اینکه 

بینی متغیر وابسته توسط متغیرهای است. این ضریب توانایی پیش 759/0( برابر 2Rچندگانه )

ی رفتار ی ونگیزشفراشناختی، شناختی، اهوش بین  ین اساس متغیرکند. بر امستقل را بررسی می

 بینی کنند.را پیششغلی راهنمایان تور عملکرد درصد از تغییرات  75اند توانسته رفتههمی رو

 

 گیری و پیشنهاداتنتیجه

فرهنگی -هدف ازانجام این پژوهش بررسی قابلیت هوش فرهنگی راهنمایان تور ورودی تاریخی 

با ی عملکرد آنان از نظر گردشگران خارجی حاضر در تور بوده است. و تأثیرش بر نحوه هرانشهر ت

هوش فرهنگیبر توان بیان کرد که های حاصل از این مطالعه و نتایج تحقیق میتعمق در یافته

 ی اصلی نشان دادی فرضیهنتیجه یر مثبت و معناداری دارد.تأثشغلی راهنمایان تور ورودی عملکرد 

ی هوش فرهنگی آن دسته از راهنمایان تور ورودی که بالاتر بوده است، عملکرد شغلی که نمره

اند و آن دسته از راهنمایانی که عملکردشان در تور بهتری نیز از نظر گردشگران خارجی داشته

 t 2Rآماره  (βضریب مسیر ) یر مستقلمتغ

 114/6** 673/0 فراشناختیهوش 

759/0 
 322/4** 467/0 شناختیهوش 

 002/6** 561/0 ینگیزشا هوش

 402/4** 349/0 یهوش رفتار
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اند.ابعاد تری بودهتر ارزیابی شده، دارای قابلیت هوش فرهنگی پایینتوسط گردشگران ضعیف

شناختی، فراشناختی، انگیزشی، رفتاری( نیز بر عملکرد شغلی راهنمایان )ی هوش فرهنگی هارگانهچ

( مطابقت دارد. وی هوش 2010) 1تحقیقات تای بانتایج نتیجه اینتور تأثیر مثبت و معناداری دارند. 

رکنانی که داند و در مطالعات خود نشان داد کافرهنگی را متغیری مهم در عملکرد شغلی مناسب می

بالاتری برخوردارند، سازگاری بیشتری با شناختی، فراشناختی، انگیزشی، رفتاری( )از هوش فرهنگی 

 (.2010تای، )دهند مراتب بهتری را ارائه میی خود داشته و عملکرد بهحرفه

شان کند تا فهم بین فرهنگیهوش فرهنگی توانایی است که به راهنمایان تور ورودی کمک می

تر رفتار کنند و عملکرد خود را بهبود بخشند. فزایش دهند و در تعامل با گردشگران هوشمندانهرا ا

راهنمایان تور قوی در بعد فراشناختی و شناختی هوش فرهنگی، دهد که نتایج تحقیق نشان می

های فرهنگی گردشگران در حفظ ارزش ها،ی سایر فرهنگهای خود دربارهفرضپیشتوانایی تعدیل 

و رسوم تعاملات بین فرهنگی، احترام به نوع پوشش و ظاهر آنها، احترام به زبان و گویش و آداب 

گردشگران و برداشت صحیح از رفتارهای ایشان را دارند که این امر موجب عملکرد بهتر راهنمایان 

ت از ی خدمات و درنهایت ایجاد احساس رضایت در گردشگران و تصویر مثبی ارائهتور در نحوه

 ( و حقیقتیان و همکاران1389)رحیم نیا و همکاران شود. این نتیجه با نتایج تحقیقات مقصد می

های خود نشان دادند که بین ابعاد شناختی و فراشناختی ( مطابقت دارد. آنها در پژوهش1393)

افرادی ی مثبت و معناداری وجود دارد و هوش فرهنگی با عملکرد شغلی کارکنان و مدیران رابطه

های فرهنگی را بهتر درک که هوش فرهنگی شناختی و فراشناختی بالایی دارند تشابهات و تفاوت

شناختی و های زیبایی های اجتماعی، قانونی و اقتصادی، عقاید مذهبی، ارزشکنند و به سیستممی

ر با هوش راهنمایان توگذارند. های مختلف احترام میفرهنگها و خردهو رسوم فرهنگ آداب

های بین فرهنگی در صنعت گردشگری انگیزشی بالا، بایست توجه و انرژی خود را به سمت موقعیت

سوق دهند. این عنصر از هوش فرهنگی، کلیدی است و باعث موفقیت در عملکرد صحیح در 

شود. این نتیجه در راستای نتایج تحقیقات سری تعاملات بین فرهنگی با گردشگران خارجی می

( قرار دارد و به این نتیجه رسیدند که 1393)( و حقیقتیان و همکاران 2011الو و همکاران )رام

انگیزش هوش فرهنگی کارکنان، بر عملکرد شغلی ایشان تأثیر مثبت و معناداری دارد. در این 

تحقیق راهنمایان تور در بعد رفتاری هوش فرهنگی، نسبت به سایر ابعاد هوش فرهنگی کمترین 

اند. رفتار هوش فرهنگی موجب سازگاری در رفتارهای کلامی و غیرکلامی ا کسب نمودهنمره ر

شود. اینکه راهنمایان تور راهنمایان تور میهای صورت و حرکات بدن( کلمات، تن صدا، حالت)

هایی را های مختلف بین فرهنگی، رفتارها و واکنشای اثربخش در موقعیتگونهتوانند بهچگونه می

د بروز دهند که گردشگران نیز احساس رضایت داشته باشند به بعد رفتاری هوش فرهنگی از خو

(، رحیم نیا و 2008) (، رز و کومار2008) های داین و انگگردد. نتایج حاصل از پژوهشآنان برمی

                                                           
1 Tay 
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ی بین رفتار هوش فرهنگی با (، در خصوص رابطه1393) ( و حقیقتیان و همکاران1389)همکاران 

دهد که همبستگی مثبت و معناداری کند و نشان میشغلی کارکنان این نتیجه را تأییدمی عملکرد

اگرچه تاکنون تحقیقات مختلفی بین بعد رفتار هوش فرهنگی و عملکرد شغلی کارکنان وجود دارد. 

ی در زمینه هوش فرهنگی و عملکرد شغلی انجام شده است،اما مطالعات هوش فرهنگی در حوزه

 .ندرت مورد توجه قرارگرفته استی راهنمایی تور،بهخصوص در ارتباط با حرفهبهگردشگری، 

های هایی همراه بوده است. از جمله محدودیتها با محدودیتاین تحقیق همانند سایر تحقیق

دسترس در ارتباط با موضوع تحقیق، دشواری دسترسی به توان به کمبود منابع علمی قابلاصلی می

ی زمانی تحقیق، عدم همکاری تعدادی از راهنمایان تور ورودی در ر ورودی در بازهراهنمایان تو

ی عملکرد شغلی راهنمای تور در بین گردشگران خارجی همراه با ذکر دلایلی چون توزیع پرسشنامه

نداشتن زمان کافی، مباحث قانونی و امنیتی، عدم معرفی راهنمایان تور ورودی از سوی تعدادی از 

ی راهنمایان تور ممکن است نمونههای مسافرتی به دلیل رقابت با رقبای خود اشاره کرد. آژانس

عدم امکان بررسی طور ی آماری موردنظر نباشد و همینورودی این تحقیق، معرف کامل جامعه

بر ی عملکرد راهنمای خود ی اعضای گروه گردشگران دربارهگسترده و لحاظ نمودن نظرات همه

 نتایج تأثیر بگذارد.جامع بودن 
براساس نتایج حاصل از فرضیات این پژوهش و تأثیر مثبت هوش فرهنگی بر عملکرد راهنمایان 

های دستی و گردشگری، انجمنشود کهسازمان میراث فرهنگی و صنایعتور ورودی پیشنهاد می

ت مسافرتی با ها و دفاتر خدماهای ایرانگردی و جهانگردی، آژانسصنفی راهنمایان تور، کانون

هایی به تقویت هوش فرهنگی راهنمایان تور کمک کنند و تنها افرادی را پذیرش برگزاری کارگاه

ی راهنمایی تور را داشته باشند و با درنظر گرفتن اهمیت های موردنیاز حرفهنمایند که ویژگی

فرهنگی بالاتری  گردشگری فرهنگی ایران، تورهای تاریخی و فرهنگی ورودی را به افرادی که هوش

بایست میزان هوش فرهنگی راهنمایان تور توسط روانشناسان دارند واگذار کنند )قبل از آن می

توانند در محققان می شود(.سنجیده ی مربوط به هوش مشغول به کار هستند ، باتجربه که در حوزه

مایان تور و تأثیرش های آینده به موضوعاتی همچون راهکارهای ارتقای هوش فرهنگی راهنپژوهش

شان؛ های گردشگری بر عملکرد شغلیبر عملکرد آنها؛ تأثیر دانش هوش فرهنگی مدیران آژانس

دستی و ی بین هوش فرهنگی با اثربخشی کارکنان سازمان میراث فرهنگی، صنایعبررسی رابطه

( بر مانند هوش عاطفی، هوش اجتماعی، هوش هیجانی)گردشگری؛ بررسی تأثیر انواع هوش 

ها و عملکرد راهنمایان تور اعم از تور ورودی، خروجی و داخلی؛ بررسی تأثیر هوش فرهنگی، مؤلفه

راهبردهای آن بر اثربخشی عملکرد کارکنان هتل بپردازند. به دلیل تنوع فرهنگی گردشگران داخلی 

اهنمایان تور از های مختلف رشود که این مطالعه در شهرهای دیگر و بین گروهو ورودی پیشنهاد می

نظر جنسیت، سطح تحصیلات و غیره انجام گیرد و عملکرد راهنمایان انواع تورها از دیدگاه مدیران 
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های راهنمایان تور نیز سنجیده ها و کانونها، سازمان میراث فرهنگی و گردشگری، انجمنآژانس

 شود.
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