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 چكیده

سازگاری ارائه دهنده خدمات های فرهنگی با مشتریان بر تفاوت هدف پژوهش بررسی و ارزیابی تأثیر مقدمه و هدف پژوهش:

 گر هوش فرهنگی فراشناختی را بررسی کرده است.است. این پژوهش همچنین نقش تعدیل

نفر از دانشجویان  804ای مبتنی بر سناریو )شامل انجام شده است که از پرسشنامه 1×1پژوهش با روش تجربی و طرح عاملی  روش پژوهش:

 ها استفاده شده است.ون فرضیهدانشگاه آزاد اسلامی قزوین( جهت آزم

ش فرهنگی های فرهنگی و هوها تفاوتبراساس نتایج هر سه فرضیه تایید شده است. به عبارتی براساس یافتهها: يافته

فراشناختی بر تمایل کارکنان خدماتی برای سازگاری در برخوردهای خدماتی تاثیر مثبت دارد و همچنین هوش فرهنگی 

 های فرهنگی و سازگاری ارائه دهنده خدمات شده است.خدماتی باعث تعدیل رابطه بین تفاوتفراشناختی کارکنان 

تریان های خدماتی که با مشدهی به مشتریان است که در محیطابعاد مهم در خدماتیکی از  تفاوت فرهنگیگیري: نتیجه

، زیرا منجر به یران خدماتی قرار گیردهای فرهنگی متفاوتی روبرو هستند باید مورد توجه مدها و گروهاز قومیت

اآشنا های نبا افرادی از فرهنگارائه دهنده خدمات وقتی . شودهای مختلف میهای آشکار بسیاری بین فرهنگتفاهمسوء

راین، در بناب شود. احساسات مثبت در مشتری به تواند منجرسازگاری و نزدیکی به فرهنگ مشتری می، دسروکار دار

هوش فرهنگی فراشناختی بالا وجود دارد که آموزش  های مختلف باچندفرهنگی نیاز به کارکنان از فرهنگمحل خدمات 

 . تواند موثر باشدضمن خدمت نیز در این زمینه می
 

های فرهنگی با مشتریان، سازگاری ارائه دهنده خدمات، رفتار شهروندی هوش فرهنگی فراشناختی، تفاوت :هاکلید واژه

 .سازمانی
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 مقدمه

اخیر به حدی است که  تحولاتهمیت فرهنگ در ا

. دگوینبرخی اندیشمندان از ظهور قاره ششم سخن می

فرهنگ و  قرنرا  یکموبیستقرن  بسیاری نیز

ند )خدادادحسینی و ناممیهای فرهنگی پارادیم

هر سازمانی،  که هر فردی، و از آنجائی (8934همکاران، 

درک و  هر مذهبی و هر کشوری دارای فرهنگی است

ها و ادراکات فرهنگی دیگران کلیدی فهم عقاید، ارزش

مروزه و (. ا8913ت )ابزری و خانی، برای موفقیت اس

ای پیرامون در عصر پسامدرن اذعان گسترده و فزاینده

نقش و جایگاه فرهنگ بر زندگی اقتصادی، سیاسی و 

ی و جهانی وجود های ملّامع در مقیاساجتماعی جو

 ر، ارتباط و رفتار افراددارد. فرهنگ عمیقاً بر نحوه تفکّ

ویاتر تر، پپیچیده ،های کسب و کارگذارد. محیطتأثیر می

های تر شده است، توانایی عملکرد مؤثر در زمینهو رقابتی

ها مهم فرهنگی مختلف هرگز تا این حد برای سازمان

 الاییببدون تردید کارکنانی که دارای سطح نبوده است. 

پذیری فرهنگی هستند، نقش اقباز دانش، مهارت و انط

های دانش و افزایش نوآوری مهمی در پر کردن شکاف

 (.8041)اولیائی و همکاران،  کنندایفا می خلاقیتو 

به کارکنانی نیاز دارند که بتوانند در  هابنابراین، سازمان

متفاوت، بهترین عملکرد را داشته  یهایطشرایط و مح

های های متفاوت و فرهنگتوجه به محیط باباشند. 

های داخل فرهنگو حتی تفاوت خرده کشور متفاوت

با  هها در پی کارکنانی هستند کیک شهر، سازمان

د ارگوناگون دیگر آشنا باشند و بتوانند با اف هایفرهنگ

 برقرار کنند ارتباطها به طور مناسب فرهنگایر س

ز نظر متخصصان، به (. ا8939)شایسته و همکاران، 

ک ی دریهای فرهنگی و عدم توانانیاوردن تفاوت بحسا

ها و سازگاری با آن در گذشته دلیل بسیاری از شکست

های ها بوده است. درک و هدایت تفاوتدر سازمان

 کها را در رسیدن به اهدافشان کمفرهنگی، سازمان

ا و هتوجه به نقش فرهنگ در پدیدهبراین، . بناکندمی

تواند دستاوردهای بسیار مهمی را ل سازمانی میئمسا

برای دانش مدیریت و سازمان به ارمغان آورد؛ همانگونه 

های تأثیرگذار و مهمی که نادیده گرفتن آن به سوء فهم

های سازمانی منجر خواهد شد. در در تحلیل پدیده

جا وجود دارد،  هنگی در همهامروز که تنوع فر جامعه

 شچالو مؤثر به ب های خوتوانمندی در برقراری ارتباط

 (. 8939)علائی و میرمحمدی،  بزرگی تبدیل شده است

های اخیـر از رشـد خـش خـدمات در سـالب

م ای که سهگونه بهچـشمگیری برخـوردار بـوده اسـت، 

ها بخـش آن از تولید ناخـالص جهـانی بـیش از دیگـر

مشخص شده که روندهای اساسی نیمه دوم  ت.بـوده اس

قـرن بیـستم بـه انتقـال اقتـصاد از صـنعت گرایی به 

و همکاران،  8)هات خدمات گرایی منجر شده است

دهد، ارتباط (. تحقیقات در زمینه خدمات نشان می1442

ها و برخوردهای مشتریان و ای از تماسمجموعه

(. 1482و همکاران،  1کارکنان با یکدیگر است )ورهس

 یهایارشد در حال گسترش استراتژ رانیامروزه مد

 یهستند که مشتر یندیفرآ تیریو مد یطراح یخود برا

کند )لمون و یم یتجربه خوب ط کیداشتن  یبرا

در حین این ارتباطات  انیمشتر (.1480، 9ورهوف

در مورد  )تماس و برخوردها با ارائه دهنده خدمات(

ه ب مراجعه مشتریکنند و هر یشرکت قضاوت م تیفیک

ادامه رابطه  یآنها برا لیو تما انیمشتر یکل تیرضا

 (. 1482)ورهس و همکاران،  کندیکمک م

کننده مورد امروزه، تاثیر فرهنگ بر رفتار مصرف

ه که امروز ستین یشکتوجه زیادی قرار گرفته است. 

 یالمللنیمتنوع و ب اریبس یطیو کارها در مح کسب

. به ارندد سروکار متفاوتی انیبا مشتر و کنندیم تیفعال

ها تمام تلاش خود شرکت ،یرقابت تیمنظور کسب مز

خود را در بازار حفظ کنند و سود  تیکنند تا موقعیرا م

ادات ع ان،یاست که درک مشتر لیدل نیکنند. به هم جادیا

ا هتر از آن، شرکتمهم است و مهم اریآنها بس یازهایو ن

 کیدر مورد  انیرا در مورد احساس مشتر یاطلاعات دیبا
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 کنند یآورشرکت و خدمات ارائه شده آن جمع

مدیریت چگونگی برخورد با  .(1481، 0)کوکاروا

دهندگان های مختلف برای بسیاری از ارائهفرهنگ

و همکاران،  1خدمات بسیار ضروری است )لورنز

های افزایش تنوع فرهنگی نشان دهنده چالش (.1482

 (1481، 0)یوسف و لاسانس بحرانی در زندگی اجتماعی

تواند منجر به بروز و افزایش سوء و شغلی بوده و می

، 2همات و مشکلات بین فرهنگی شود )آنج و وان دیانتفا

های متفاوت احتمالاً تجربیات مشتریان فرهنگ (.1441

خدماتی متفاوتی داشته باشند، حتی در حوزه خدماتی 

مشابه، و بنابراین به شکلی معقول سطوح مختلفی از 

دهند )کانگ و رضایت را در برخورد خدماتی نشان می

  (.1442، 1جاگاراتنام

همچنین، تحقیقات اخیر دلالت بر احتمال نارسایی 

های بین کارمندان خدماتی و خدماتی مبتنی بر تفاوت

(، بنابراین، 1441و همکاران،  3مشتری دارند )ژانگ

 تواند تا حدی مبتنیموفقیت در برخوردهای خدماتی می

بر توانایی ارائه دهنده خدمات برای سازگاری با 

تریان باشد )لورنز و همکاران، های متفاوت مشفرهنگ

اند که سازگاری (. همچنین تحقیقات نشان داده1482

فرهنگی باعث تعدیل عواقب منفی فاصله فرهنگی، و 

منجر به ایجاد پیامدهای مثبت در مشتری همانند عملکرد 

متقابل، اعتماد، مشارکت و قدردانی مشتری نسبت به 

، 84گریر)جوهانسون و  شودارائه دهنده خدمات می

(. با توجه به اهمیتی که سازگاری ارائه دهنده 1489

کند هنوز خدمات در موفقیت بخش خدمات ایفا می

مطالعات کمی به اهمیت این موضوع پرداخته است 

بنابراین این پژوهش درصدد است تا با توجه به اهمیت 

های مختلف سازگاری ارائه دهنده خدمات با فرهنگ

های در موفقیت سازمان نقش این عامل کلیدی را

خدماتی بررسی کند. با توجه به آنکه برخوردهای 

خدماتی در صنایع خدمات به خصوص در بخش 

های رستوران رو به افزایش است و افراد با فرهنگ

کنند لذا سازگاری ارائه مختلف به رستوران مراجعه می

تواند نقش مهمی در رضایت و دهنده خدمات می

ریان داشته باشد. با توجه به اهمیت مراجعات بعدی مشت

های فرهنگی مشتریان این پژوهش درصدد است تفاوت

تا تاثیر آن را بر سازگاری ارائه دهنده خدمات بررسی 

 کند.

 اهمیت و ضرورت 

و  انیکه در آن مشتر یخدمات یبرخوردهاامروزه، 

امل تع گریکدیمختلف با  یهاکارکنان خدمات از فرهنگ

و همکاران،  88پاپروئیدامیسیافته است )رواج دارند، 

(. برخورد خدماتی بازتاب دهنده تعامل دو طرفه 1483

بین مشتری و ارائه دهنده خدمات است. بر اساس 

(، برخورد خدماتی 1489و همکاران ) 81تحقیقات تکس

شرایطی است که در آن مشتری، از طریق تعامل با 

د. کنسازمان خدمات دهنده، ارزش مشترک خلق می

برخورد خدماتی برای شرکت اهمیت حیاتی دارد زیرا 

مشتری با عوامل موجود در شرکت برخورد خواهد کرد. 

هر برخورد شانسی برای شرکت برای آگاه ساختن و 

تحت تاثیر قراردادن مشتری در مورد محصولات و 

(. 1444و همکاران،  89پیشنهادات خود است )بیتنر

ی به رضایت مشتری توانند منتهبرخوردهای موفق می

(، خرید مجدد، وفاداری مشتری 1444)بیتنر و همکاران، 

( 8332و همکاران،  80و تبلیغات شفاهی مثبت )چاندون

که برخوردهای اشتباه باعث شده شرکت شود، در حالی

های زیادی متقبل شود مانند؛ نیاز به تکرار خدمات، هزینه

ان شتریجبران خسارت مشتریان ناراضی، از دست دادن م

(. 1444و تبلیغات شفاهی منفی )بیتنر و همکاران، 

سازگاری در برخورد خدماتی اغلب برای برآورد شدن 

نیازهای خاص مشتری ضروری است. این سازگاری 

تواند از طریق رفتار بین فردی یا از طریق پیشنهادات می

(. 1482ورت گیرد )لورنز و همکاران، خدماتی ص

( قابلیت سازگاری کارمندان را 8330) 81هارتلاین و فرل

کنند: توانایی کارمندان در بدین شکل تعریف می
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سازگاری رفتاری با نیازهای بین فردی در برخورد 

خدماتی. قابلیت سازگاری به شدت در ارتباط با عملکرد 

های مختلفی ریشه داشته تواند در حوزهکارمند بوده و می

 ارهای بین فردیتوانند رفتباشد. کارمندان خدماتی می

خود را از طریق تغییر عوامل ارتباطی سازگار نمایند، 

همانند تن صدا، سرعت تحویل، حالات چهره، سبک 

 الات بدنشخصیتی، کنترل برخورد، دامنه لغات یا ح

 (.1482)لورنز و همکاران، 

تحقیقات گذشته نشان داده است که برخوردهای 

 اشند. همانندبخدماتی تعاملات اجتماعی بین فردی می

بیشتر تعاملات بین فردی، افراد تمایل به تعامل با سایر 

افرادی داشته که رفتاری مشابه با انتظارات آنها دارند 

(. انتظارات رفتاری در هر 1480و همکاران،  80)مسیس

دو حوزه تحویل خدمات و ارزیابی برخورد خدماتی 

بسیار اهمیت دارند. قبل از اینکه کارمند قادر به 

سازگاری با رفتاری متناسب با نیاز مشتری باشد، مهم 

 82است که این نیازها را شناسایی و درک نماید )هامبرگ

(. شناخت نیازهای مشتری و 1443و همکاران، 

تواند اهمیت سازگاری با آن در برخورد خدماتی می

تری های فرهنگی بین مشبسزایی داشته باشد اگر تفاوت

، 81اشته باشد )استاس و منگو کارمند خدماتی وجود د

اند که مشتریان خدماتی (. تحقیقات نشان داده8333

دهند تا از کارمندانی خدمات دریافت کنند که ترجیح می

کنند یا از نظر قومی و فرهنگی ها صحبت میبه زبان آن

(. 1481و همکاران،  83با آنها یکسان هستند )شارما

ه یک لهج توانند حتی واکنشی منفی بهمشتریان می

(. از 1488، 14متفاوت نشان دهند )رائو هیل و تامبس

دهند با سوی دیگر، کارمندان خدماتی نیز ترجیح می

مشتریانی تعامل داشته که فرهنگی مشابه با آنها دارند 

(. بنابراین، عوامل فرهنگی 1481)شارما و همکاران، 

های خدماتی بگذارند، توانند اثر خود را بر ارزیابیمی

های متفاوت فرهنگی ا که مشتریانی با پیش زمینهچر

توانند برخوردهای خدماتی متفاوتی را درک کنند می

(. همچنین محققان بیان کردند 8333)استاس و منگ، 

ریسک بالاتری از ارزیابی نامطلوب خدماتی به خاطر 

های فرهنگی بین مشتری و ارائه دهنده خدمات تفاوت

 (.1481ان، وجود دارد )شارما و همکار

بنابراین، درک از نحوه سازگاری با مشتری برای 

های ها و انتظارات مشتری با فرهنگهماهنگی با ارزش

تواند برای کارکنان خدماتی حیاتی بوده و در متفاوت می

نتیجه، موفقیت شرکت در گرو آن است. کارکنان 

های کلامی و غیرکلامی را در خدماتی باید نشانه

لف شناسایی کرده، زبان بدن و رفتار های مختفرهنگ

خود و همچنین سبک ارتباطی خود را تطابق دهند. 

بعلاوه، کارکنان خدماتی باید دارای توانایی برای 

های سازگاری با انتظارات و توقعات دیگران با فرهنگ

های های عدم توجه به تفاوتمتفاوت بوده و هزینه

 فرهنگی را درک کنند. 

که دارای تنوع قومیتی بالایی  ایران کشوری است

است؛ از طرف دیگر از بسترهای گردشگری تاریخی، 

فرهنگی، مذهبی و گردشگری طبیعی مناسب برای 

حضور گردشگران خارجی برخوردار است. ارائه 

خدمات برای تنوع قومیتی و گردشگران برون مرزی نیاز 

های فرهنگی و دهی در زمینه توجه به تفاوتبه سازمان

فرهنگی فراشناختی بالا دارد که متاسفانه به این  هوش

موضوعات از نظر کاربردی توجه نشده است و از نظر 

های لازم در این زمینه انجام نگرفته است. علمی پژوهش

ای ههایی باعث عدم رشد استراتژیفقدان چنین دیدگاه

 های فرهنگیشود. با وجود اهمیت تفاوتبازاریابی می

 دهندگانراشناختی در سازگاری ارائهو هوش فرهنگی ف

های نظامند در زمینه موضوع در داخل خدمات پژوهش

کشور بررسی نشده است که به عنوان شکاف پژوهشی 

 قابل توجه است.

 پیشینه نظري

ساازگاري ارائه دهنده ددمات اا مشتري در اردررد  

 21)مراجهه( ددمات
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در و  یمعرف 8314در دهه  مواجهه خدماتاصطلاح 

 .گرفتبسیاری قرار خدمات مورد توجه  یابیبازار

 ادراک فیتوص یبرا یتعامل دگاهید کمواجهه خدمات ی

 یتیو نارضا تیمانند رضا یخدمات پیامدهایو  انیمشتر

با  انیمشتر برخورد، مواجهه خدمات کند. دریاتخاذ م

 یاصل عاملخدمات دو  طیکارکنان خدمات و مح

 مواجهه قیخدمات، خدمات از طر بخشهستند. در 

و  11)ژو شودارائه میمصرف کنندگان با کارکنان 

(. مواجهه و برخورد خدمات عبارت 1483همکاران، 

است از؛ هر گونه تعامل بین مشتری و ارائه دهنده 

خدمات در هنگام ارائه خدمات اصلی که این تعریف 

 شامل برخوردهای قبل و بعد از ارائه خدمات اصلی نیز

است. برخوردهای خدماتی دارای انواع مختلفی مانند؛ 

خدمات حضوری، خدمات آنلاین، تلفنی، پست یا حتی 

(. 1482از طریق کاتالوگ است )ورهس و همکاران، 

دهندگان در برخوردهای تحقیقات بیان کردند اگر ارائه

خدماتی بتوانند خود را با فرهنگ مشتری سازگار کنند 

موفقیت بیشتری را کسب خواهند در ارائه خدمات خود 

( نشان داده 1489) و همکاران 19چانگکرد. مثلا مطالعه 

است سازگاری فرهنگی در ارتباطات بین فردی نقش 

پذیری و ازگاری یعنی فرهنگکند. سمهمی ایفا می

 دبایفردی  هر سازگاری بدان معنا است که ی.مندرضایت

ها نیز خواستهنیازهای جسمانی و  و هاخود را با خواسته

و نیازهای اجتماعی و روانشناختی تطبیق دهد که از 

زندگی با دیگران نشات گرفته است. در روانشناسی، 

سازگاری فرایندی کم و بیش آگاهانه است که بر پایه آن 

ق یا فرهنگی انطبا موجودی با محیط طبیعی، اجتماعی و

فتار رآن است که تغییراتی در  یابد. این انطباق مستلزممی

شخص پدید آورد تا به توافق و ایجاد روابطی هماهنگ 

 (. 8930نیا، )کاوسی و فلاح با آن محیط نایل شود

 24هرش فرهنگی فراشنادتی

ل ، حاستدلالهوش فرهنگی، ظرفیت کارکنان برای 

های ثابت و متغیر مسئله و کسب دانش جدید در محیط

دهد و منجر به حفظ تجربیات و دانش را افزایش می

ه طور توانند بمی بالاافراد با هوش فرهنگی شود. میقبلی 

خود را مدیریت کنند. این  ها و احساساتموثر پاسخ

از هوش ممکن  بالاییبدان معناست که افراد با سطح 

است توانایی بیشتری برای مدیریت و تنظیم احساسات 

 خود تعاملاتلط بر خود، درک احساسات دیگران، تس

تر و همچنین استفاده از ای فعالبا دیگران به شیوه

احساسات خود برای بهبود سازگاری خود در یک محیط 

(. به عبارتی، 1418 و همکاران، 11لیائو)داشته باشند 

هوش فرهنگی توانـایی برای رشد خود از طریق 

یادگیری پیوسته و درک مطلوب تنوعات فرهنگی، 

گرایی و درک انسانها در بسـتر فرهنـگ قلها، تعارزش

هـای رفتـاری آنهـا است. هوش فرهنگی و تفـاوت

بازتاب دهنده فرایندهای ذهنی برای جذب، ارزیابی و 

 (.1482درک دانش فرهنگی است )لورنز و همکاران، 

هوش فرهنگی  (1449) 10بیان اِرلی و آنگ طبق

ی و فراشناختی، شناختی، انگیزش بعد؛چهار  شامل

است که در این پژوهش جنبه فراشناختی مدنظر رفتاری 

فرآیندهایی اشاره دارد که از طریق  قرار گرفته است و به

آورند و درک آن افراد دانش فرهنگی را به دست می

ند کنکنند تا تجربیات بین فرهنگی خود را معنا می

(. به عبارتی، هوش فرهنگی 1482و همکاران،  12گودن)

نتهی به پردازش عمیق اطلاعات و درک فراشناختی م

شود. این مفهوم به ها و اهداف فرد میاحساسات، انگیزه

عنوان توانایی ذهنی رده بالا بنیان نهاده شده که شناخت 

کند. افرادی با هوش فرهنگی را با رفتار متصل می

ها و فراشناختی بالا به صورت آگاهانه از تفاوت

شته و تا زمان دسترسی به های فرهنگی اطلاع دااولویت

کنند و های کافی از قضاوت خودداری میداده

های مقابله منعطفی قبل و در حین تعاملات دارند مکانیزم

 (.  1482)لورنز و همکاران، 
 

  28تفاوت فرهنگی درک شده

فرهنگ یک کشور تعیین کننده نحوه تعامل مردم با 
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تواند خود را در قالب زبان، قومیت، یکدیگر است و می

مذاهب یا هنجارهای اجتماعی بروز دهد )شارما و 

 انیفرهنگ طرز تفکر مشتر(. به عبارتی، 1481همکاران، 

 یزیدهد. فرهنگ چیرا شکل م یدر مورد خدمات مشتر

د و شویشود، به اشتراک گذاشته میاست که آموخته م

ضوع مو نیو درک ا شودیمنتقل م رگیبه نسل د یاز نسل

)کوکاروا،  مهم است اریخدمات بسبخش در  ژهیبه و

های فرهنگی درجه تفاوت بین دو تفاوت .(1481

فرهنگ با توجه به زبان، ساختار اجتماعی، استانداردهای 

ها است )شارما و همکاران، زندگی، مذهب و ارزش

1481.) 
 

 29رفتارشهروندي سازمانی

واژه شهروندی سازمانی اولین بار به وسیله اورگان 

توسعه این مطرح گردید.  8319و همکاران در سال 

در مورد  8391مفهوم از نوشتارهای بارنارد در سال 

تمایل و مطالعات کتز در مورد عملکرد و رفتارهای 

 8321-8300-8300های خودجوش و نوآورانه در سال

رفتار (. 8930ان، شده است )رستگار و همکارناشی 

شهروندی سازمانی یک تفکر و ایده است و آن مشتمل 

بر رفتارهای متنوع کارکنان نظیر پذیرش و به عهده 

های اضافی، پیروی از قوانین و گرفتن مسئولیت

های سازمانی، حفظ و توسعه نگرش مثبت، رویه

است.  در سر کار مشکلاتشکیبایی و تحمل نارضایتی و 

کسب وکار امروز، عمده نگرانی و  محیط رقابتیدر 

 تها، بقا، توسعه و پیشرفت فراگیر استکاپوی سازمان

 (. 8933)زکی و زکی، 

هـای موفـق کارکنـانی دارنـد کـه بـه امروزه سازمان

کنند و وقت و انـرژی های رسمی بسنده نمیمسئولیت

خود را بدون محدودیت وقف شغل و سازمان خویش 

 ای که نه تجـویزیدوستانهارهای نوع. چنین رفتکنندمی

هـای است و نه درخواستی، موجب تسـریع فعالیـت

 رفتارتوان بیان کرد . بنابراین میشودسازمانی می

رسانی به شهروندی سازمانی نقش مهمی در خدمت

و  94)لین مشتریان داخل و خارج از سازمان دارد

ن ای که به عنوان یک متغیر کنترل در (1481همکاران، 

 پژوهش بررسی شده است.

 هاپیشینه تجرای و ترسعه فرضیه

در این بخش مطـالعـاتی کـه در مورد تاثیر متغیرها    

 انجام شده بررسی و به تفکیک هر فرضیه آمده است.

 هاي فرهنگی اا مشتريانتفاوت

( و همچنین 1441ای در سال )در مطالعه 98تستا

( بر اهمیت نقشی که 1449و همکاران در سال ) 91زیبک

نها اند. آتفاوت فرهنگی بر ادراک افراد دارد تاکید کرده

های فرهنگی بر در مطالعات خود بیان کردند که تفاوت

لورنز و همکاران تعاملات بین فردی تاثیرگذار است. 

های اند که تفاوت( در پژوهش خود نشان داده1482)

 ن به شکلی مثبت بر تمایل کارکنانفرهنگی با مشتریا

برخی مطالعات باشد. خدمات برای سازگاری اثرگذار می

(( 1481( و شارما و همکاران )8332) 99)مانند؛ فاکس

های فرهنگی باعث افزایش موانع اند تفاوتنیز نشان داده

شود و همچنین برای برقراری ارتباطات بین فردی می

الا د. با توجه به مطالب بشوفقدان اعتماد بین طرفین می

 فرضیه زیر مطرح شده است:

های فرهنگی بر تمایل کارکنان فرضیه اول: تفاوت

خدماتی برای سازگاری در برخوردهای خدماتی تاثیر 

 دارد.
 

 هرش فرهنگی فراشنادتی

( در 1440) 91( و نگ و ارلی1440) 90تریندیس

مطالعات خود نقش هوش فرهنگی بر سازگاری ارائه 

اند. خدمات را مورد بررسی و توجه قرار داده دهنده

( نیز بر اهمیت هوش فرهنگی 1482لورنز و همکاران )

فراشناختی تاکیده داشته و بیان کردند هوش فرهنگی 

فراشناختی به صورت مستقیم در ارتباط با یک برخورد 

( در 1481) 90ایسکاکواخدماتی موثر و موفق است. 

ن ش فرهنگی و سازگاری بیبررسی تأثیر هوای به مطالعه

للی در المفرهنگی بر عملکرد تحصیلی دانشجویان بین
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های نبهبین ج نتایج این محقق نشان داداسترالیا پرداخت. 

هوش فرهنگی و سازگاری متقابل و سازگاری عمومی 

وجود دارد، اما با عملکرد تحصیلی  معناداریرابطه مثبت 

های فراشناختی و رابطه منفی معناداری وجود دارد. جنبه

رفتاری هوش فرهنگی با عملکرد تحصیلی همبستگی 

های انگیزشی و شناختی منفی دارند، در حالی که جنبه

 .ددهنداری با عملکرد تحصیلی نشان نمیارابطه معن

ان از جنبه فراشناختی را نش بالاییدانشجویانی که سطح 

دهند تمایل دارند اعتماد بیش از حد فرهنگی را نشان می

بین فرهنگی  صلاحیتدهند و به طور قابل توجهی 

واقعی خود را بیش از حد برآورد کنند. آنها تمایل دارند 

در برابر تغییر مقاوم باشند و در مورد سازگاری با فرهنگ 

( 1484و همکاران ) 92راملود. پذیر نیستنجدید انعطاف

رابطه بین هوش فرهنگی و به بررسی  ایهدر مطالع

سازگاری بین فرهنگی در حوزه کسب و کار جهانی در 

های این مطالعه نشان داد که فتهختند. یاکشور مالزی پردا

های انگیزشی و فرهنگی بیشتر با جنبه صلاحیت

اری همچنین جنبه رفت .فراشناختی بیشتر مرتبط است

 اری فرهنگیهوش فرهنگی ارتباط مثبتی با سازگ

( نشان 8930نیا )نداشت. نتایج مطالعه کاوسی و فلاح

های درک کارکنان از تنوع فرهنگی، هوش بین مولفهداده 

سازمان  -د پذیری سازمانی و یگانگی فرفرهنگی، جامعه

با سازگاری فرهنگی کارکنان جدیدالاستخدام در سازمان 

خوزستان رابطه معنادار  چند فرهنگی شرکت فولاد

. با توجه به مطالب بالا فرضیه زیر مطرح شده جود داردو

 است:

فرضیه دوم؛ هوش فرهنگی فراشناختی بر تمایل 

کارکنان خدماتی برای سازگاری در برخوردهای خدماتی 

 تاثیر مثبت دارد.
 

هرش فرهنگی فراشنادتی و تمايل اراي سازگاري اا 

 اردررد ددماتی

 اختی باعثمحققان نشان دادند هوش فرهنگی فراشن

ل به های فرهنگی و تمایتقویت روابط مثبت بین تفاوت

شود. بنابراین سازگاری در برخوردهای خدماتی می

توان بیان کرد هوش فرهنگی فراشناختی باعث می

انایی های فرهنگی و توتقویت مثبت ارتباط بین تفاوت

شود برای سازگاری در برخوردهای خدماتی می

( در مطالعه 1482و همکاران ) (. لورنز8338، 91)آجزن

خود بیان کردند کارمندانی با هوش فرهنگی فراشناختی 

های فرهنگی درک توانند تنها براساس تفاوتبالا نمی

توانند درک شده بین خود و مشتری، اقدام کنند، اما می

بهتری نیز از ارزیابی رفتارهای سازشی داشته و به دقت 

سازگاری در برخورد  بینی نمایند.عواقب آن را پیش

خدماتی موضوعی مهم برای کارکنان خدماتی با هوش 

فرهنگی فراشناختی بالا محسوب شده تا اقدامات 

ها مناسب را در فرهنگ خود در تعامل با سایر فرهنگ

رود کارکنان خدماتی با اجرا کنند. در مقابل، انتظار می

ر عمل تهوش فرهنگی فراشناختی کمتر به شکلی کلی

د. این شونهای فرهنگی روبرو مید زمانیکه با تفاوتکنن

افراد حتی تلاش خود را به خاطر خودکارآمدی کم و 

کنترل رفتاری درک شده در برخوردهای میان فرهنگی 

دهند. این خودکارآمدی کم در مقابل منتهی به کاهش می

شانس کمتر برای برخورد خدماتی موفق به خاطر 

رایط جدید یا فقدان افزایش اضطراب، ترس از ش

 (. 1482شود )لورنز و همکاران، پذیری میانعطاف

( دریافتند 1441و همکاران ) 93ای گوئینردر مطالعه

کارمندانی که قادر به اصلاح رفتارهای خود )بروز 

رفتارهایی که نشان از شخصیت طرف دارد( هستند و 

توانایی ارتباط موثر با مشتری را دارند در سازش رفتاری 

و رفتار سازشی بین فردی توانایی بالاتری دارند. بعلاوه، 

دادند هوش ( نشان 1489و همکاران ) 04مگنوسون

فرهنگی فراشناختی مدیران صادرات به شکلی مثبت 

باعث تعدیل ارتباط بین سازگاری )انطباق( بازاریابی و 

محققان بیان کردند هوش شود. همچنین عملکرد می

فرهنگی  هایفرهنگی به شکلی مثبت ارتباط بین تفاوت
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کند )لورنز و سازگاری ارائه دهنده خدمات را تعدیل می

با توجه به مطالب بالا فرضیه زیر (. 1482ن، و همکارا

 مطرح شده است:

فرضیه سوم؛ هوش فرهنگی فراشناختی کارکنان 

 هایکننده در رابطه بین تفاوتخدماتی نقش تعدیل

  فرهنگی و سازگاری ارائه دهنده خدمات دارد.
 

 

 

 

 

 

 (2112ارگرفته از اخشی از مطالعه لررنز و همكاران ) -1شكل 
 

 اهمیت متغیرها در تحقیقات پیشین -1جدول 

 

 محقق/محققان

 متغیرهاي اه کار رفته

تفاوت 

 فرهنگی

هرش 

 فرهنگی

سازگاري 

ارائه دهنده 

ددمات اا 

 مشتري

سازگاري 

کارکنان اا 

 يكديگر

ادراک 

 افراد

اعتماد و 

 ارتباط این

 فردي

رفتار 

شهروندي 

 سازمانی

 عملكرد

نیا کاوسی و فلاح

(8930) 
× ×  ×     

      × × × (8338آجزن )

   ×     × (8332فاکس )

    ×    × (1441تستا )

زبیک و همکاران 

(1449) 
×    ×    

      × ×  (1440نگ و ارلی )

      × ×  (1440تریندیس )

و همکاران  راملو

(1484) 
 × ×      

شارما و همکاران 

(1481) 
×     ×   

مگنوسون و همکاران 

(1489) 
 × ×     × 

لورنز و همکاران 

(1482) 
× × ×    ×  

      × ×  (1481) ایسکاکوا

 ارائه دهنده خدمات سازگاری انبا مشتریهای فرهنگی تفاوت

 هوش فرهنگی فراشناختی



 دی تجربیفرهنگی فراشناختی؛ رویکر گر هوشدهنده خدمات با توجه به نقش تعدیلارائههای فرهنگی با مشتریان بر سازگاری تاثیر تفاوت
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های داخلی نشان دهنده وجود یک بررسی پژوهش

پژوهش در مورد تفاوت فرهنگی و هوش فرهنگی 

فراشناختی بر سازگاری کارکنان در داخل سازمان است 

کنند و شاید که برای مدت طولانی در کنار هم کار می

پس از مدتی با همدیگر آشنایی و انس پیدا کنند؛ در 

کنندگان خدمات فتهای خدماتی دریاحالیکه در محیط

به صورت سیال هستند که این خلا در این پژوهش مورد 

ترین عوامل توجه قرار گرفته است. یکی از مهم

سازگاری یا درک دیگران رفتار شهروندی و هوش 

 های خارجی بهفرهنگی فراشناختی است که در پژوهش

طور همزمان )به جز یک پژوهش( مورد بررسی قرار 

ها این پژوهش با توجه به ماهیت آن نگرفته است که در

رفتار شهروندی به عنوان متغیر کنترل و هوش فرهنگی 

 . گر لحاظ شده استفراشناختی به عنوان متغیر تعدیل
 

 شناسیروش

تحقیق نیمه  و از نوعآزمایشی این پژوهش با طرح 

 1×1اجرا شده است. طرح آزمایشی به صورت  آزمایشی

 های فرهنگیتفاوتبوده و نمونه آماری در زمینه متغیر 

های گروه تفاوت دوبه طور تصادفی در یکی از این 

های فرهنگی درک شده تفاوتو فرهنگی درک شده زیاد 

سناریویی هدایت شدند تا خود را  با و کم قرار گرفتند

ن . ایرستوران قرار دهند در یک در نقش یک پیشخدمت

پژوهش به دلایل متعدد با جامعه آماری دانشجویان 

دانشگاه آزاد شهر قزوین انجام گرفته است که از جمله 

توان به موارد: افزایش ادراک از سناریو و ها میآن

دهی، همگون بودن واحدهای جامعه، توانمندی در پاسخ

 ره کرد.دسترسی راحت به مشارکت کنندگان و ... اشا

نفر است که برای هر یک از  804نمونه آماری پژوهش 

نفر انتخاب شده است. در این فرآیند  14دو گروه تعداد 

 تاثیر اشده تدستکاری با کاربرد سناریو متغیر مستقل 

ی شود. و بررسگیری وابسته اندازه متغیر برگروه آزمایش 

 رد شناسایی و کنترل عوامل غیرتجربیبا توجه به اینکه 

متغیر  ، بنابراین از یکگیری معتبر بسیار مهم استنتیجه

کنترلی استفاده شده است تا نقش احتمالی آن در متغیر 

برسد و تنها نقش متغیر مستقل در مدل به حداقل  وابسته

گر پژوهش پس از اجرای دارای نقش باشد. متغیر تعدیل

پرسشنامه براساس میانگین نظری به دو وضعیت هوش 

گی بالا و پایین تبدیل شده است. به همین دلیل فرهن

تعداد نمونه اختصاص یافته برای چهار سناریو یکسان 

 نیست.

شواهد پژوهش با استفاده از پرسشنامه پاسخ بسته به 

ا ها در پنج سطح بصورت پیوستاری گردآوری و پاسخ

گذاری شده است. این اختصاص مقادیر یک تا پنج نمره

و همکاران  08ابزار سنجش از پیشینه پژوهش آنگ

( اقتباس شده است. 1482( و لورنز و همکاران )1442)

سازگاری ارائه دهنده خدمات با پنج گویه، هوش 

فرهنگی فراشناختی با چهار گویه، رفتار شهروندی 

 های فرهنگی با پنج گویهسازمانی با سه گویه و تفاوت

شنامه مبتنی بر پرس در تحقیقات کمیاست. سنجش شده 

گیری شده معمولاً از های اندازهمقدار داده سناریو محور،

ه که برای تحلیل نهایی نیاز ب شودآیتم تشکیل میچند 

تبدیل به صورت متغیر واحد دارند و در این پژوهش 

طبق آن عمل شده است. اعتبار ابزار سنجش هر یک از 

و روایی  01و ترکیبیبار حداکثر متغیرها با ضرایب اعت

تایید شده است.  09متغیرها با روایی همگرایی و تشخیص

و ضرایب  329/4تا  310/4بین ضرایب اعتبار حداکثر 

است که بیشتر از مقدار  311/4تا  382/4ترکیبی بین 

برای  00است. واریانس مشترک استخراج شده 24/4لازم 

است که بزرگتر از مقدار  103/4تا  039/4متغیرها بین 

است )تایید روایی همگرا( و واریانس مشترک  14/4

 828/4بین  01مشترک واریانس حداکثراستخراج شده از 

 00بزرگتر )تایید روایی تشخیصی( است )تاورن 000/4تا 

با توجه به اهداف و مدل مفهومی (. 1411و همکاران، 

رگرسیون فرایندی  رد مدل اول تحلیلپژوهش، کارب

ترین روش برای مناسب 02پیشنهاد شده توسط هایس

 هایتجزیه و تحلیل استنباطی است. برای تحلیل
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پراکندگی استفاده شده است.های فراوانی و گرایش مرکزی و توصیفی از شاخص
 

 نجش در پژوهشضرايب روايی تشخیصی و همگرايی و ضرايب اعتبار متغیرهاي مررد س -2 جدول

 متغیرهای مورد سنجش
 های اعتبار )پایایی(شاخص های رواییشاخص

 اعتبار ترکیبی اعتبار حداکثر مشترک واریانس حداکثر واریانس مشترک استخراج شده

 311/4 301/4 000/4 103/4 رفتار شهروندی سازمانی

 302/4 301/4 828/4 182/4 هوش فرهنگی فراشناختی

دهنده  سازگاری ارائه

 خدمات
212/4 000/4 310/4 303/4 

 382/4 329/4 980/4 039/4 های فرهنگیتفاوت

 

 هاي پژوهشيافته

ه آمار توصیفی برای خلاص هاي ترصیفی:( تحلیل1

شود تا ای از مشاهدات استفاده میکردن مجموعه

ترین شکل ممکن بیشترین حجم اطلاعات را به ساده

آمار توصیفی برای توصیف به عبارتی، منتقل کند. 

ها در یک مطالعه مانند میانگین های اساسی دادهویژگی

و همکاران،  01)میشرا شودو انحراف معیار ارائه می

 شاملسه نوع عمده آمار توصیفی (. 1483

های فراوانی، معیارهای گرایش مرکزی و گیریاندازه

 گیری فراوانیاندازهاست که های پراکندگی گیریاندازه

های نمونه در مورد ویژگی بندی شدههای طبقهبرای داده

معیارهای گرایش مرکزی و پراکندگی برای  آماری و

 ت.اس شده استفاده رد متغیرهادر مو های کمیدادهتحلیل 

ابتدا در قالب آمار  هاي نمرنه آماري:ويژگی -

ه های جمعیت شناختی نمونتوصیفی به بررسی ویژگی

آماری پرداخته شده است. در این مطالعه جنسیت نمونه 

آماری به تعداد برابر انتخاب شده تا نقش احتمالی 

د جنسیت به حداقل برسد. از بین جامعه آماری حدو

به دانشجویان  %00به دانشجویان کارشناسی، حدود  08%

به دانشجویان دکتری  %80کارشناسی ارشد و حدود 

 10به زیر  %11اختصاص دارد. از نظر گروه سنی حدود 

سال و  98تا  10به گروه سنی بین  %10سال، حدود 

 سال تعلق دارد. 98به گروه سنی بیش از  %10حدود 

 

 
 هاي نمرنه آماري پژوهشفراوانی و درصد فراوانی ويژگی -2 شكل

 

سال26زیر  سال31تا 26بين  سال31بيش از  كارشناسي ارشد دكتري زن مرد

گروه سني تحصيلات جنسيت

فراوانی 35 87 38 65 73 22 80 80

دصد 21.9 54.4 23.8 40.6 45.6 13.8 50 50
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های شاخص هاي متغیرهاي اصلی پژوهش:ويژگی -

توصیفی متغیرهای پژوهش براساس مجموع شواهد )بدون 

وش هتفکیک سناریو( محاسبه و تحلیل توصیفی شده است. 

دارای انحرف معیار  101/9با میانگین  فرهنگی فراشناختی

و چولگی و کشیدگی منفی است که نشان دهنده  411/8

های مرکزی در بالای مقیاس سنجش است. شاخص

دارای انحرف معیار  181/1با میانگین  یرفتار سازگاری

و چولگی مثبت و کشیدگی منفی است که حاکی از  113/4

های مرکزی در پایین مقیاس سنجش است. وجود شاخص

دارای انحرف  400/9با میانگین  رفتار شهروندی سازمانی

و چولگی مثبت و کشیدگی منفی است که که  814/8معیار 

ی در حد وسط مقیاس های مرکزحاکی از وجود شاخص

دارای  381/1با میانگین  های فرهنگیتفاوتسنجش است. 

و چولگی و کشیدگی منفی است که  399/4انحرف معیار 

های مرکزی در پایین مقیاس حاکی از وجود شاخص

 .سنجش است

 

 در پژوهش هاي چندگانهگريه گیري شده اااندازه يمتغیرها ترصیفی هايشادص -3جدول 

 میانگین تعداد متغیرهای تحقیق
انحراف 

 معیار
 کشیدگی چولگی واریانس

 -430/8 -040/4 418/8 41108/8 1019/9 804 هوش فرهنگی فراشناختی

 -109/4 101/4 234/4 11348/4 1811/1 804 رفتاری سازگاری

 -389/4 400/4 111/8 81482/8 4002/9 804 رفتار شهروندی سازمانی

 -141/4 -401/4 121/4 39913/4 3811/1 804 های فرهنگیتفاوت

 

در این مطالعه اثرات اصلی و  هاي استنباطی:( تحلیل2

 های فرهنگی و هوش فرهنگیاثرات تعاملی دو متغیر: تفاوت

ای دو وجهی( در فراشناختی )هر یک دارای مقیاس مقوله

کنار متغیر کنترل رفتار شهروندی بر سازگاری ارائه دهنده 

خدمات بررسی شده است. با توجه به مدل پژوهش از تحلیل 

است. استفاده از این روش تجزیه و رگرسیون استفاده شده 

تحلیل و همچنین روش پژوهش نیازمند تعدادی از 

های مقدماتی است که در ادامه به نتایج پژوهش آزمون

 پرداخته شده است.

بسیاری از  ها:هاي مقدماتی و مفروضهنتايج آزمرن -

های جمله همبستگی، رگرسیون، آزمون های آماری ازروش

های تحلیل واریانس، یعنی آزمون و مقایسه میانگین

 ها از یک توزیعپارامتریک، بر این فرض استوارند که داده

فرض نرمال بودن به ویژه هنگام . کنندنرمال پیروی می

ساخت فواصل مرجع برای متغیرها بسیار مهم است. عادی 

بودن و سایر مفروضات را باید جدی گرفت، زیرا زمانی که 

ل اعتماد گیری دقیق و قاباشند، نتیجهاین مفروضات معتبر نب

. نرمال بودن باقیمانده مدل، در مورد واقعیت غیرممکن است

خطی از جمله حجم نمونه کافی و نبود رابطه هم

(. حجم نمونه 1419، 03های رگرسیون است )شاتزمفروضه

به یک است، بنابراین حداقل  81در تحلیل رگرسیون نسبت 

اد حجم نمونه پژوهش بیشتر از نمونه لازم است که تعد 04

ن آزمومقدار ذکر شده است. توزیع باقیمانده مدل براساس 

نرمال ارزیابی شده است )احتمال خطا به مقدار  رایان جوینر

هایی (. حداقل همسانی واریانس از جمله مفروضه439/4

آزمون نرمال بودن است که در مقایسه میانگین مطرح است. 

 ناریوسبرای هر یک از چهار ه و کنترلی دو متغیر وابستتوزیع 

توزیع  داری ازنتایج انحراف معنیه که مورد استفاده قرار گرفت

های فرهنگی برای نداده است. واریانس تفاوتنرمال نشان 

راستی آزمایی متغیر دو وجهی مستقل برای بررسی اعتبار 

داری نشان نداده است سناریوها بررسی شده، تفاوت معنی

( و در 030/4و احتمال خطا به مقدار  819/4برابر با  )آماره

( به صورت 241/9عین حال میانگین در تفاوت فرهنکی بالا )

( است )آماره 891/1معنادار بیشتر از تفاوت فرهنکی پایین )
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 (.440/4و احتمال خطا به مقدار  304/1برابر با 

از مدل  برای بررسی نتايج تحلیل رگرسیرن فرايندي: -

 14تحلیل رگرسیون فرآیندی پیشنهاد شده توسط هایساول 

استفاده شده است و این مدل زمانی کاربرد دارد که هدف 

گری یک بررسی تاثیر یک متغیر مستقل بر وابسته با تعدیل

های متغیر اسمی است. در این مدل تاثیر متغیر مستقل تفاوت

فرهنگی بر متغیر وابسته سازگاری ارائه دهنده خدمات با 

گری هوش فرهنگی فراشناختی و کنترل رفتار تعدیل

ارائه شده  0شهروندی سازمانی بررسی و نتایج در جدول 

 است.

ازگاری های فرهنگی بر سطبق نتایج ضریب تاثیر تفاوت

از آماره آزمون به مقدار  0842/4ارائه دهنده خدمات با مقدار 

ار مقداست که با توجه به بزرگ بودن آماره آزمون از  920/1

اطمینان به صورت مثبت و معنادار است  ٪31در سطح  30/8

و فرضیه اول تایید شده است. این نتیجه حاکی است، زمانیکه 

های فرهنگی توسط ارائه دهنده خدمات بالاتر باشد، تفاوت

در مقایسه با درک تفاوت فرهنگی پایین، رفتارهای سازگارانه 

هر چند با توجه به  یابد.ارائه دهندگان خدمات افزایش می

های فرهنگی در صورت وجود تفاوت 0842/4ضریب تاثیر 

پایین نیز، ارائه دهنده خدمات سازگاری خود با مشتریان را 

دهد، در حالیکه ضریب تاثیر در صورت وجود افزایش می

 است. 1989/4های فرهنگی بالا با مقدار تفاوت

ر بطبق نتایج ضریب تاثیر هوش فرهنگی فراشناختی 

از آماره  0400/4سازگاری ارائه دهنده خدمات با مقدار 

است که با توجه به بزرگ بودن آماره  198/1آزمون به مقدار 

اطمینان به صورت مثبت  ٪33در سطح  11/1آزمون از مقدار 

قتی و و معنادار است و فرضیه دوم تایید شده است. بنابراین

د، ت بالاتر باشدهنده خدماکه هوش فرهنگی فراشناختی ارائه

در مقایسه با هوش فرهنگی فراشناختی پایین، منجر به 

 شود.دهنده خدمات میافزایش سازگاری ارائه

ی و های فرهنگطبق نتایج ضریب تاثیر تعامل تفاوت

هوش فرهنگی فراشناختی بر سازگاری ارائه دهنده خدمات 

 است که با 484/1از آماره آزمون به مقدار  0140/4با مقدار 

در سطح  30/8توجه به بزرگ بودن آماره آزمون از مقدار 

اطمینان به صورت مثبت و معنادار است و فرضیه سوم  31٪

تایید شده است. این نتیجه بیانگر این است که با وجود 

های فرهنگی بالا و هوش فرهنگی فراشناختی همزمان تفاوت

 ارائهبالا در ارائه دهندگان خدمات، میزان سازگاری رفتاری 

 رسد.دهنده خدمات به بالاترین سطح می

طبق نتایج ضریب تاثیر رفتار شهروندی سازمانی بر 

از آماره  8183/4سازگاری ارائه دهنده خدمات با مقدار 

است که با توجه به بزرگ بودن آماره  110/1آزمون به مقدار 

اطمینان به صورت مثبت  ٪31در سطح  30/8آزمون از مقدار 

دهد که افزایش رفتار است. این نتیجه نشان میو معنادار 

شهروندی سازمانی ارائه دهنده خدمات سبب افزایش میزان 

 شود.سازگاری رفتاری او با مشتریان می

تشخیص سازگاری ارائه دهنده خدمات به مقدار ضریب 

و بیان کننده توضیح و تبیین آن براساس تغییرات  1119/4

هوش فرهنگی فراشناختی و های فرهنگی، متغیرهای تفاوت

خطی شدت هم تورم واریانس عاملرفتار شهروندی است. 

چندگانه را در تحلیل رگرسیون کمترین مربعات معمولی 

که مقادیر کمتر از پنج نشان دهنده عدم وجود  کندارزیابی می

 .بینی کننده استخطی در بین متغیرهای پیشرابطه هم
 

 هاي مدل پژوهش و آزمرن ضرايب تاثیر متغیرهاي اثرگذار سازگاري رفتاريشادص -4 جدول

 ضریب تاثیر متغیرهای مورد سنجش
خطای 

 استاندارد
 حدبالا حدپایین خطااحتمال آماره آزمون

تورم 

 واریانس

 - 4213/1 0901/8 4444/4 1009/84 8082/4 2191/8 ضریب ثابت

 010/1 1191/4 4142/4 4190/4 1102/1 4000/4 8183/4 رفتار شهروندی سازمانی

 132/9 2110/4 4034/4 4811/4 9201/1 8294/4 0842/4 های فرهنگیتفاوت
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 181/1 0348/4 8111/4 4419/4 1984/1 8090/4 0400/4 هوش فرهنگی فراشناختی

 119/0 1993/4 4429/4 4008/4 4849/1 1431/4 0140/4 فراشناختیهای فرهنگی* هوش فرهنگی تفاوت

 های مرتبط با کل مدلشاخص

 داریسطح معنی آماره اف ضریب تشخیص همبستگی چندگانه

2091/4 1119/4 1442/02 4444/4 

 ضریب تاثیر متغیرهای مورد سنجش
خطای 

 استاندارد
 حدبالا حدپایین خطااحتمال آماره آزمون

 2110/4 4034/4 4811/4 9201/1 8294/4 0842/4 فرهنگی پایینتفاوت 

 8021/8 1801/4 4444/4 8113/1 8041/4 1989/4 تفاوت فرهنگی بالا

 

 پیشنهادات و گیرينتیجه

در خدمات مشتری که در آن هر روز با افراد زیادی 

فرهنگی امری ، آگاهی از تنوع وجود داردسروکار 

اقوام و از ممکن است مشتریان ، زیرا ضروری است

د. کننهای مختلفی باشند که خدمات دریافت میملیت

یکی از مرتبط ترین ابعاد برای خدمات  تفاوت فرهنگی

های آشکار مشتری است، زیرا منجر به سوءتفاهم

ه ارائوقتی . شودهای مختلف میبسیاری بین فرهنگ

های ناآشنا سروکار فرادی از فرهنگبا ادهنده خدمات 

 تواندسازگاری و نزدیکی به فرهنگ مشتری می، ددار

 هایسازمان شود. به احساسات مثبت در مشتریمنجر 

بیشتری در حال تبدیل شدن به چندفرهنگی هستند که 

نیاز به درک نوع تأثیر فرهنگی بر ادراک و ارزیابی 

 (.1481، )کوکاروا کندخدمات مشتری را ایجاد می

 مشتریجانبه فرهنگ ارائه دهنده خدمات و  دو روابط

(. 1483، 18هوانگ و کروتس) بر رضایت کلی تأثیر دارد

سازگاری و رفتار انطباقی ارائه دهندگان این مطالعه 

هسته موضوع قرار داده و نقش تفاوت  خدمات را

فرهنگی و هوش فرهنگی فراشناختی را به عنوان محرک 

رفتار انطباقی مورد بررسی قرار داده و تقویت کننده 

است. شواهد گردآوری شده از پژوهش، با تایید 

 های مختلفی ارائه کرده است.های پژوهش، بینشفرضیه

ر های فرهنگی ببراساس نتیجه فرضیه اول؛ تفاوت

تمایل کارکنان خدماتی برای سازگاری در برخوردهای 

ه هر چه گذارد، بدین معنا کخدماتی تاثیر مثبت می

 هایکارکنان خدماتی، در مقایسه خود با مشتریان، تفاوت

فرهنگی بیشتری را درک کنند، تمایل آنها برای سازگاری 

یابد که همسو با در برخوردهای خدماتی افزایش می

(؛ زیبک و همکاران 1482های لورنز و همکاران )یافته

(؛ و 8332(؛ فاکس )1441) 11(؛ بانسل و تیلور1449)

 گینظریه ابعاد فرهن( است. نتیجه فرضیه با 8338ن )آجز

( نظریه ابعاد 1483) 19مویجدی  قبل تبیین است. به اعتقاد

ها در تواند بیش از نیمی از تفاوتفرهنگی هافستد می

. مصرف و رفتار مصرف کننده را توضیح دهد

در بعد فاصله قدرت امتیاز بسیار پایینی  هایی کهفرهنگ

که استقلال را تا حد زیادی  است عنید، به این مندار

این استقلال ممکن است نه تنها در زندگی  ،پذیرندمی

 و کاری و شخصی بلکه در هنگام خرید نیز رخ دهد

انتظار ندارند امتیاز دارای استقلال های فرهنگبا افراد 

 (.1481)کوکاروا،  خاصی دریافت کنند

براساس نتیجه فرضیه دوم؛ هوش فرهنگی 

ختی بر تمایل کارکنان خدماتی برای سازگاری در فراشنا

ه گذارد؛ بدین معنا کبرخوردهای خدماتی تاثیر مثبت می

هر چه هوش فرهنگی فراشناختی کارکنان خدماتی بالاتر 

باشد، تمایل آنها برای سازگاری در برخوردهای خدماتی 

های لورنز و همکاران یابد که همسو با یافتهافزایش می

(؛ بانسل و تیلور 1489و همکاران ) 10ر(؛ مو1482)

( است. نتیجه این فرضیه با 8338(؛ و آجزن )1441)

ری براساس تئو قابل تبیین است. 11نظریه تبادل اجتماعی

خاصی در « قوانین»تبادل اجتماعی، طرفین باید از 



 کامبیز حیدرزاده
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فرآیندهای مبادله پیروی کنند تا اطمینان حاصل شود که 

عتماد، وفاداری و تعهد ها در طول زمان به اروابط آن

بدون تعهدات رسمی برای عمل  شود.متقابل تبدیل می

های درگیر احتمالاً برای مدیریت تعاملات، متقابل، طرف

های اجتماعی و اطمینان از موفقیت حفظ ثبات در گروه

رچه اگ. کنندمبادلات خود بر هنجارهای متقابل تکیه می

ن است به هنجارهای عمل متقابل و بازپرداخت ممک

دهد که طور جهانی پذیرفته شود، شواهد نشان می

های فرهنگی و فردی نیز در میزان تایید و تفاوت

به عبارت  .متقابل وجود دارد تعاملمشارکت افراد در 

دیگر، تعامل متقابل شامل هنجارها و انتظارات فرهنگی 

است که افراد در یک فرآیند تبادل اجتماعی به آنچه 

کنند و بنابراین ممکن میستند دست پیدا سزاوار آن ه

 است از فرهنگی به فرهنگی دیگر متفاوت باشد

 (.1483و همکاران،  پاپروئیدامیس)

براساس نتیجه فرضیه سوم؛ هوش فرهنگی 

فراشناختی کارکنان خدماتی باعث تعدیل رابطه بین 

های فرهنگی و سازگاری ارائه دهنده خدمات تفاوت

که رابطه برای کارکنانی که دارای ای شود، به گونهمی

تر سطح بالایی از هوش فرهنگی فراشناختی هستند، قوی

(؛ 1482های لورنز و همکاران )است که همسو با یافته

( 1489همکاران ) مگنوسون( و 1489مور و همکاران )

رائه اریزی شده نظریه رفتار برنامهاست. این نتیجه با 

. هوش فرهنگی استط آجزن قابل تبیین توسشده 

جزء حیاتی کنترل رفتاری درک شده را دربر فراشناختی 

فراشناختی بالا کنترل رفتاری ادراک شده . هوش گیردمی

دهد و در نتیجه تلاش برای رفتار میان را افزایش می

 هوشکه در  کارکنانی دهد.فرهنگی واقعی را افزایش می

ی درک گهای فرهنتنها تفاوتنه فراشناختی بالا هستند، 

شده و وضعیت گروهی بین خود و مشتری را تشخیص 

توانند کنند، بلکه میمیدهند و براساس آن عمل می

ظرفیت انجام رفتارهای تعدیلی را نیز بهتر درک کنند و 

کارکنان  .بینی کنندتوانند پیامدهای آن را به دقت پیشمی

فراشناختی بالا نسبت به علاقه ذاتی  هوشخدماتی با 

 ای انجامهای دیگر اقدام هدایت شدهبه فرهنگخود 

دهند، زیرا به توانایی خود در سازگاری مؤثر با می

 انید. بنابراین کارکنهای دیگر اعتماد به نفس دارنفرهنگ

های که قادر به اصلاح خود و به دست آوردن نشانه

رفتار انطباقی بین  ازمشتری هستند، در ارائه خدمات 

 .هستند ورداری برخفردی بالاتر

سازگاری ارائه دهنده خدمات با مشتری بسیار مهم 

بوده و در جذب و همچنین حفظ مشتریان مهم است. 

ها امروزه با توجه به در دسترس بودن اطلاعات، فناوری

های بازاریابی محصولات و خدمات و سایر جنبه

ها توسط رقبا قابل تقلید و کپی برداری هستند. سازمان

ایطی ایجاد مزیت رقابتی در موفقیت و بقای در چنین شر

توان از کند که میها نقش اساسی ایفا میسازمان

های فرهنگی و هوش فرهنگی های تفاوتظرفیت

فراشناختی استفاده کرد. با توجه به اهمیت اشتراکات 

های فرهنگی و به کار ها و شباهتفرهنگی، درک تفاوت

د است. همچنین بستن آن در ارائه خدمات بسیار مفی

های هوش فرهنگی فراشناختی به عنوان یکی از شاخص

تواند کارکنان را در مواجهه با مشتریان هوش فرهنگی می

های فرهنگی متعدد مجهز سازد. برای براساس تفاوت

نهادینه کردن این گونه دانش در بکارگیری عملی در 

جهت پیشبرد اهداف بازاریابی لزوم پرداخت علمی و 

های آنها به شود تا یافتهی بشدت احساس میپژوهش

مرحله اجرا و عملیاتی شدن برسد. بنابراین توجه جامعه 

های دانشگاهی علمی و پژوهشی به خصوص پژوهش

ها و مقالات علمی ضرورت نامه و رسالهدر قالب پایان

ریزان و بازاریابان ارائه دهنده دارد و توجه مدیران، برنامه

های مفید برای غلبه بر معضلات و بی حلخدمات از راه

تواند مفید های خدمات میهای موجود در بخشتوجهی

 واقع شود.   

کمک مهم به دانش دستآورد و  دو پژوهشاین 

شواهد تجربی  اینکه این پژوهش اول موجود دارد.
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هوش فرهنگی منحصر به فرد از نقش تعدیل کننده 

ا ب نده خدماتسازگاری ارائه دهدر پیوند  فراشناختی

در یک رویکرد چند سطحی  های فرهنگیدرک تفاوت

ا سازد تفرد قادر میاین رویکرد منحصربهدهد. ارائه می

هوش فرهنگی تری درباره نقش شواهد تجربی دقیق

 یسازگاری رفتارعنوان یک پارامتر مهم توضیح دهنده به

شود. دوم اینکه این پژوهش با روش تجربی نقش ارائه 

های فرهنگی را برجسته کرده است. موفقیت هر تفاوت

ارائه دهنده خدمات بستگی به نحوه تصدیق و تعامل با 

های مختلف برای برآوردن مستمر مشتریان از فرهنگ

نیازهای مشتری و در نهایت به دست آوردن یک مزیت 

ها و خرده رقابتی در سطح کشور )وجود قومیت

در بازار جهانی  های مختلف و متنوع ایران( وفرهنگ

)مانند مهمانان و گردشگران خارجی( دارد. بخصوص 

های فرهنگی متنوع، مشتریان جهانی با هنجارها و ارزش

های متفاوتی از خود و دیگران دارند که اغلب برداشت

های مختلف برای منجر به انتظارات متفاوت و روش

شود. در این زمینه، ارزیابی عملکرد خدمات می

 های خاصندگان خدمات باید به توسعه قابلیتدهارائه

توجه بیشتری داشته باشند تا نیازهای مبتنی بر فرهنگ 

مشتریان را برآورده کنند و از بازار پرسود مسافران 

 المللی نیز استفاده کنند.بین

های فرهنگی اهمیت فرهنگ ملی و تفاوتاز آنجا که 

ها ی آنبر روی انتظارات خدمات مشتریان و تجربه بعد

با کیفیت خدمات، یک موضوع اصلی در ادبیات 

به خود اختصاص داده است و از طرف دیگر بازاریابی را 

ند و نکو رفتار آنها رشد می انپس زمینه فرهنگی مشتری

اقوام ان که مشتری کنندتقویت میتحقیقات این دیدگاه را 

کشورهای مختلف سطوح متفاوتی از انتظارات و 

(؛ 1414و همکاران،  10ستامولامپروسا) خدمات دارند

بنابراین ضرورت دارد که ارائه دهندگان خدمات به 

های فرهنگی و هوش فرهنگی فراشناختی پدیده تفاوت

حساسیت کارکنان به  توجه نمایند که در این راستا

اطلاعات و توانایی خود نظارتی برای افزایش دقت 

ه اطلاعات و ترجیحات درک شده مشتری که منجر ب

 .شودشود، پیشنهاد میسازگاری رفتاری می

های فرهنگی به ارائه با استناد به نقش تفاوت

دهندگان خدمات )به ویژه صنعت رستوران( پیشنهاد 

شود در انتخاب و گزینش کارکنان خدماتی، سعی می

شود ترکیب کارکنان خدماتی به نحوی انتخاب شود که 

فرهنگی(، های خاص مشتریان )از لحاظ برای دسته

کارکنانی هم سنخ با فرهنگ آنها در دسترس باشد. چرا 

که علیرغم تمایل کارکنان جهت سازگاری، ممکن است 

در این زمینه موفق نبوده و موجبات تبعات منفی هم 

برای کارکنان، هم برای کارفرما، و هم برای مشتریان رقم 

ناختی فراش فرهنگی خورد. با استناد به نقش مثبت هوش

شود در انتخاب و گزینش کنان خدماتی، پیشنهاد میکار

کارکنان خدماتی، سنجش هوش فرهنگی فراشناختی آنها 

های گزینش قرار گیرد. چون در صورت جزء شاخص

قوی بودن این خصیصه در کارکنان خدماتی، آنها حین 

های فرهنگی با مشتریان، تمایل بیشتری ادراک تفاوت

همچنین آموزش پس از برای سازگاری خواهند داشت. 

استخدام و ارائه اطلاعات و توسعه منابع انسانی واحد 

تواند با افزایش دانش و آگاهی کارکنان کسب و کار می

در زمینه موضوع و ایجاد انگیزه و سوق دادن کارکنان به 

های فرهنگی و تفاوت توجه بر جزئیات در زمینه

م هفرهنگی بستر را برای افزایش خدمات مناسب فرا

های تئوریک و گره زدن نماید. توجه به مبانی و نظریه

مسائل و کمبودهای کسب و کار به علوم نظری و 

کاربردی کردن آنها در جهت بهبود سیستم کاری از دیگر 

 پیشنهادی پژوهش است.

هایی از جمله: اتخاذ این پژوهش دارای محدودیت

میانگین نظری به عنوان خط برش برای هوش فرهنگی 

خصیتی های شاشناختی بالا و پایین؛ عدم کنترل ویژگیفر

در مدل پژوهش و محدود بودن سناریو به خدمات 

رستوران است. به پژوهش آتی کنترل نقش متغیرهای 
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جمعیت شناختی؛ کنترل نقش متغیرهای شخصیتی؛ 

اجرای مطالعه کیفی و استفاده از مصاحبه در شناسایی 

ش در محیط واقعی های پرسشنامه و اجرای پژوهگویه

 شود.و سنجش همزمان واکنش مشتریان، پیشنهاد می

 

 منااع

پور، علیرضا و موسویان، اولیائی، علی. ابراهیم

(. فراتحلیل رابطه هوش فرهنگی با 8041سیدمرتضی )

صلاحیت فرهنگی، مجله مدیریت فرهنگی، سال 

 .13هفدهم، شماره 

(. هوش 8913ابزری، مهدی و خانی، اعظم )

ها، عصر مدیریت، سال گی رویارویی با تفاوتفرهن

 . 82و  80چهارم، شماره 

شاه طهماسبی، اسماعیل ، خدادادحسینی، سید حمید

(. تبیین جایگاه مدیریت تنوع 8934و شمس الهی، سارا )

وری در مدیریت کلان قومی؛ عامل فراموش شده بهره

فرهنگی کشور، ماهنامه مهندسی فرهنگی، سال پنجم، 

 .10و  19شماره 

مه نیا، فاطجعفری، کاظم و علی ،رستگار، عباسعلی

بررسی رابطه تعهد سازمانی و رفتار شهروندی (. 8930)

، 2ه دور، فصلنامه علمی مطالعات منابع انسانی، سازمانی

 .10شماره پیاپی  - 1شماره 

(. 8933زکی، محمدجواد و زکی، محمدصادق )

بررسی رابطه بین رفتار شهروندی سازمانی و تعلق 

المللی و ملی مطالعات سازمانی، سومین کنفرانس بین

 مدیریت، حسابداری و حقوق. 

محمدخانی، کامران و محمد  ،شایسته، پرستو

(. نقش هوش فرهنگی در 8939داوودی، امیرحسین )

الملل بانک کشاورزی، مجله عملکرد کارکنان حوزه بین

  .، سال هشتم، شماره بیست و سوممدیریت فرهنگی

(. رابطه 8939علائی، سوسن و میرمحمدی، مهسا )

هوش فرهنگی و فرهنگ سازمانی مطلوب، مجله 

 .، سال هشتم، شماره بیست و سوممدیریت فرهنگی

(. ارائه 8930نیا، محمود )کاوسی، اسماعیل و فلاح

مدل سازگاری فرهنگی کارکنان جدیدالاستخدام در 

های چندفرهنگی، فصلنامه علمی مطالعات میان سازمان

 .99شماره ، 81دوره فرهنگی، 
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