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  :نقش راهنمايان تور در رضايتمندي گردشگران فرهنگي
  مدل راهنمايان هوشمند عاطفي 

  
  

  كامران محمدخاني
   واحد علوم و تحقيقات،ت علمي دانشگاه آزاد اسلاميئعضو هي

   

  
  
  

  چكيده
م بـه   اين پژوهش در راستاي تبيين نقش راهنمايان تور در رضايتمندي گردشگران فرهنگي ورودي به كشور اقدا               

بررسي و مرور ادبيات موجود در حوزه هاي رضايتمندي، راهنمايان تور و  هوش عاطفي نموده و با تكيه بر مبـاني                      
در اين پژوهش، نگارنده ابتدا به بيان  . نظري و پيشينه پژوهشهاي صورت گرفته، مدلي پيشنهادي را ارائه نموده است           

هاي سه گانـه فـوق الـذكر، مبـاني           ه مروري در ادبيات حوزه    مسئله و ضرورت انجام اين پژوهش پرداخته و سپس ب         
  .گردد  ارائه ميEITL1 پردازد و در پايان، مدل پيشنهادي راهنمايان هوشمند عاطفي نظري و مدلهاي مرتبط مي

  
  

  واژگان كليدي
 EITL، رضايتمندي، راهنماي تور، هوش عاطفي، گردشگران فرهنگي
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  مقدمه
ي هــزاره ســوم، نقــش ســفر و گردشــگري در دنيــا

 .هـاي پيـشين آن اسـت        امروزه، كاملاً متفاوت از نقـش     
)2008Jauneaud,  ( گردشگران در دنياي امروز به دنبال

ــه ــايي از دغدغ ــرينش   ره ــره و آف ــدگي روزم ــاي زن ه
از )  ,2008Jauneaud (.انــد اي جديــد و واقعــي تجربــه

طرفي رضايتمندي گردشگران، به عنـوان اصـلي تـرين          
صنعت، بر عهـده همـه ذينفعـان جامعـه          اين    عامل بقاي 

. ميزبــان وبــه خــصوص ســازمانهاي گردشــگري اســت
)(Cole, Crompton, & Willson, 2002  راهنمايان تـور 

نيز كه همانا سفيران فرهنگـي كـشورهاي مقـصدند بـا            
ايفــاي نقــش برجــسته خــود  انجــام صــحيح وظــايف و

هـا را در جهـت رضـايتمندي     تواننـد مهمتـرين گـام       مي
اين ميان، هوش عاطفي به عنوان  در . ن بردارندگردشگرا
هـاي ضـروري بـراي        ها و قابليت    اي از مهارت    مجموعه

افزايش اثربخشي راهنمايان تور و در نتيجه رضايتمندي        
  .گردد بيشتر گردشگران فرهنگي معرفي مي

  
  بيان مسئله 

هاي خاص صنعت گردشـگري و   با توجه به ويژگي   
نعت در توسعه و بهبـود      كه اين ص    از جمله سهم مهمي     

اين  اقتصادي و فرهنگي كشور ما دارد، توجه به مشتريان       
انـد، حـائز اهميـت        بازار كه عمدتا گردشگران فرهنگـي     

اين ميـان، كـه از      جايگاه راهنمايان تور، در     . بسيار است 
هـاي جمعـي انـد،        تاثيرگذارترين بازيگران صحنه سـفر    

نقـش و   . تهمواره مورد توجه چنداني قرار نگرفته اس ـ      
گـردد كـه بـه        برجسته تـر مـي      اهميت كار آنها هنگامي     

ي مهم    عنوان نمايندگان فرهنگي كشور خود بايد وظيفه      
تاثيرگذاري و انتقال دانستنيهاي مرتبط با سرزمين خـود         
به مهماناني را بر عهده بگيرند كه با كشور آنهـا بيگانـه             
بوده و بيش از ديگر مـشتريان در هـر صـنعتي نيازمنـد              

از طـرف   . همدلي، مراقبت و حمايـت عـاطفي هـستند        
هـائي چـون كنتـرل هيجانـات، مـديريت       ديگـر، مولفـه  

گيري سريع كه لازمـه كـار راهنمايـان        استرس و تصميم  
ايـن    هاي اصلي هوش عاطفي اسـت، در          تور و از مولفه   

پژوهش مورد توجه قرار گرفتـه و در مـدل پيـشنهادي            
ر ادبيـات پـژوهش     تلاش براي كاهش فق   . گردد  ارائه مي 

دانشگاهي در حوزه كار راهنمايـان تـور نيـز ضـرورت            
ايـن   توانـد بـر اصـالت و اهميـت          ديگري است كه مـي    

  . پژوهش بيفزايد
  

  مباني نظري و پيشينه پژوهش
در يك مقاله پژوهشي با عنوان      وانگ و همكارانش     )1

ها از كيفيـت      ادراك چيني : چشم اندازهاي فرهنگي  «
اقدام به ارزيـابي ادراك     » انياخدمات در هتلهاي بريت   

گردشگران چيني از كيفيت خدمات ارائـه شـده در          
هتلهــاي كــشور بريتانيــا نمــوده و در نتيجــه تــأثير 
فرهنگ گردشـگران بـر انتظـارات و ادراك آنهـا از            
كيفيت خدمات ارائـه شـده را مـورد تحليـل قـرار             

هـاي آنـان      هاي پژوهش كه مؤيد فرضيه      يافته. دادند
ايـن هتلهـا نـواقص        داد كه خـدمات       يبود، نشان م  

بسياري دارد؛ بـه ويـژه عـدم احـساس همـدلي بـا              
ــز عــدم   ــان و ني ــان هتــل و درك فرهنــگ آن مهمان

ايجاد تجربيـات منفـي و        اعتمادسازي در آنها، باعث   
 ,Wang (.شـود  عدم رضايتمندي در گردشگران مي

et al.,2008(  
ــا انجــام پژوهــشي در خــصوص  كورتنيــك  )2 ــز ب ني

تـأثير  «اي بـا عنـوان    شـگران، در مقالـه   رضايت گرد 
ــشتي ــيط ك ــه    مح ــر تجرب ــروز ب ــاي تفريحــي ك ه

بـه بررسـي تـأثيرات ناشـي از محـيط           » گردشگران
. پـردازد   فيزيكي و اجتماعي بر رفتار گردشگران مي      

ايـن    دهد كه نه تنها       اين پژوهش نشان مي     هاي    يافته
عوامل، بلكه عناصر ديگري چون امكانات موجـود        

ندازه، تزئينـات و نيـز عوامـل اجتمـاعي          در محل، ا  
حاكم در كـروز، بـر رضـايت مـسافران تأثيرگـذار            

  )(Kwortnik, 2008. است
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مهمان نوازي، غذا، تداركات تـور، امنيـت و ارزش           )3
داشتن پول از مهمترين عوامل رضايت گردشـگران        

 ناريـان و    هـاي پژوهـشي     ي يافتـه    است كه در زمره   
ــرار مــيهمكــارانش ــ  ق ــرد كــه در ن ــنچ «شريه گي ب

 ,.Narayan, et al (.به چاپ رسيده است» ماركينگ

2008(  
از ديگر عوامل تأثيرگذار بر رضايت گردشـگران در      )4

توان به ارزش فرهنگي      حوزه خدمات رستوران، مي   
همچون موسيقي، جـو، فـضا،   (اي  غذا، عوامل زمينه 

، تنوع و داشتن حق انتخاب      ...)تزئينات رستوران و    
ش گردشگران به كـشوري كـه       و سفارش غذا، نگر   

در حال بازديد آن هـستند و نيـز نقـش راهنمـا در              
معرفي غذاها اشاره نمـود كـه در پـژوهش چانـگ            

هاي پـژوهش از آنهـا نـام           به عنوان يافته   2چينگ يو 
از طرفي رضايتمندي گردشگران از     . برده شده است  

خدمات غذا و رستوران تا حد بسيار زيادي متأثر از          
   Nield & etal)  (2000 ,تفرهنگ آنها اس

 نيـز در     ماتـسورل و همكـارانش     نتايج پژوهـشهاي   )5
ــه ــوان مقال ــا عن ــابي يكپارچــه رضــايت «: اي ب ارزي

تحليــل تجربــه گردشــگران خانــه آنــا : گردشــگران
اين برداشت نهائي     نشان داد كه  » فرانك در آمستردام  

ايجـاد     نگر موزه است كـه باعـث       و دورنماي جامع  
گردد و نه     اي بازديدكنندگان مي  بيشترين جذابيت بر  

رضـايتمندي نهـايي     از نظـر وي      .تأثير عناصر مجزا  
گردشگران موضوعي با اهميت است كه بايد مـورد         

 Masurel, et 2008 (.توجه راهنمايان تور قرار گيرد

al. ( 

ــي   )6 ــل و گورس ــهني ــاعنوان در مقال ــل «: اي ب تحلي
، پـس از تحليـل      »چندوجهي رضـايت گردشـگران    

تحقيق دريافتنـد كـه رضـايتمندي كلـي و          هاي    داده
نهايي گردشگران از خـدمات تـور، متـأثر از سـطح       
رضايتمندي و يا نارضايتي آنها در مراحل مختلـف         

  Neal & Gursoy, 2008) .برنامه سفر است

ايـن    و اما موضوع هوش عاطفي، ديگر مبحث مرتبط با        
تحقيــق اســت كــه خوشــبختانه برخــوردار از يــك 

آيـد،    فلذا آنچه كـه در ذيـل مـي        . ادبيات غني است  
هاي پژوهشهاي صـورت      اي از نتائج و يافته      خلاصه

گرفته در حوزه هوش عاطفي است كه به تشخيص         
پژوهشگر، بيشترين ارتبـاط منطقـي را بـا موضـوع           

  . تحقيق دارد
ــل بارســيد )7 ــشگاه يي ــديريت دان ــشكدة م  در 3 از دان

پژوهشي كه در موضوع هـوش عـاطفي انجـام داد،           
 نتيجه رسيد كه فراهم سازي شرايط گسترش        به اين 

هوش عاطفي و عواطف مثبت در فضاهاي كـاري،         
همكاري و مشاركت افـراد گـروه را افـزايش داده،           

دهد و در نتيجه ميزان كارآيي        تعارض را كاهش مي   
  ),Barsade (2008 .بخشد آنها را بهبود مي

نيز، با انجام پژوهشي تحت     اوزسليك و همكارانش     )8
: نجام صحيح كارها و انجام كارهاي صحيح      ا«عنوان  

گـر فـضاي      هـاي رهبـري تـسهيل       رابطة بين رفتـار   
، دريافتنـد كـه     »عاطفي مثبت و عملكـرد سـازماني      

اقدامات رهبر در ايجاد فـضاي عـاطفي مثبـت، بـا            
عملكرد شركت، رشـد درآمـد و رشـد برونـدادها،           

 Ozcelik, Langton 2008, (.همبستگي مثبت دارد

& Aldrich(  
گري عاطفي    اظهار«: اي تحت عنوان    در مقاله روس  گ )9

  ،»گــرا و تغييــرات ســازماني رهبــر، رهبــري آرمــان
هاي حاصل از نتايج پژوهش خـود را بـه ايـن              يافته

گـرا بـا      كنـد كـه رهبـران آرمـان         صورت مطرح مي  
مهارتهاي اظهارگري عاطفي بالا، بزرگترين تغييرات      

هيل و  سازماني را در سازمانهاي مربوطة خـود، تـس        
  )   (Groues, K.S., 2006.كنند مديريت مي

بررسـي  «: در يك مقاله پژوهشي با عنـوان      پاروليني   )10
ــان هــوش عــاطفي، رفتارهــاي رهبــري   روابــط مي

، اقـدام بـه     »خدمتگزار و فرهنگ رهبري خدمتگزار    
بررسي تأثير هوش عاطفي رهبران بر درك پيـروان         
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از رفتارهاي رهبري خـدمتگزار و فرهنـگ رهبـري          
هـا درخـصوص هـوش        داده. نمايـد   متگزار مـي  خد

عاطفي مديران، ادراك پيروان از رفتارهـاي رهبـري         
خدمتگزار و نيز ادراك آنها از رهبري خدمتگزار، از         

بـا  . آوري گرديـد    جمـع ) n=88(دو سازمان نمونـه     
اســتفاده از تحليــل رگرســيون چندگانــه، مــشخص 
ــري    ــاي رهب ــروان از رفتاره ــه ادراك پي ــد ك گردي

در ادراك  گـر مهمـي    بيني  ار در مديران، پيش   خدمتگز
). >1/0P(پيروان از فرهنگ رهبري خدمتگزار است   

علاوه براين، توانمندي مديران در ارزيابي عواطـف        
بينـي ادارك آنهـا از فرهنـگ رهبـري            افراد در پيش  

شود،   كه وارد مدل رگرسيون مي      خدمتگزار، هنگامي 
 اسـتفاده از    قابليت مديران در  ). >5/0P(معنادار بود   

بيني ادارك كاركنان از فرهنـگ        عواطف نيز در پيش   
كه وارد مدل رگرسـيون       رهبري خدمتگزار، هنگامي  

شـــود، بـــه طـــور ميـــانگين معنـــادار بـــود  مـــي
)10/0P<.((Parolini., 2005)    

شـوخ  «اي بـا عنـوان        در مقالـه   رومر و همكارانش     )11
،  براي اولين بار اقـدام بـه         »طبعي و اثربخشي گروه   

نمايند كه براي شـناخت رابطـة بـين           ائه مدلي مي  ار
طبعـي سـازماني و اثربخـشي گـروه، قابليـت             شوخ

براسـاس شـواهد بـه دسـت آمـده از           . استفاده دارد 
ــات رشــته ــار  هــاي علمــي ادبي ــا اظه ــف، آنه مختل

د كـه شـوخ طبعـي سـازماني صـحيح، بـر             ـدارن  مي
: از جملــه(اي متفــاوتي از گروههــا،  ــــفرآينده

بخش، بهبود اهداف گروهي، مـديريت      ارتباطات اثر 
وري   بهره: مانند(ها    و نيز بر خروجي   ...) هيجانات و 

ــضاء    ــسازي اع ــروه  و به ــتمرار گ ــه در ) و اس ك
ن ــاي. وري كلي گروه مؤثرند، تأثيرگذار است       رهـبه

راي ارتقاء نظرية شوخ طبعـي      ــقابليت لازم ب   مدل،
ان رــ ـي را داشته و از طرفي مديران و رهب        ــسازمان

ونگي ارتباط بين دو عامل به ظاهر       ـرا در درك چگ   
، يـاري   )شـوخ طبعـي و اثربخـشي گـروه        (نامرتبط  

  (Romero & Pescosolido, 2008) .رساند يـم
  
  رضايتمندي گردشگران 

رضايتمندي مشتري بطور اعم و گردشـگران بطـور         
اخص، در واقع آخرين مرحله و هـدف اصـلي فرآينـد            

بـا بررسـي   . مشتري اسـت روان شناختي تجربه مصرف  
توان مدلهاي مختلفي را      اين حوزه، مي    ادبيات موجود در  

 4يافت كه از آن جمله مدل عدم تحقق انتظارات مشتري         
 معرفـي   5 توسط اليـور   1996است كه اولين بار در سال       

به اعتقاد وي، رضايت مـشتري از مقايـسه بـين           . گرديد
ر بـه   اگر گردشگ . آيد  انتظار و ادراك مشتري بدست مي     

اين نتيجه برسد كه خـدمات دريـافتي وي بيـشتر و يـا                
حداقل در حد انتظاراتش بوده است، رضايت او محقـق          

ــر  مــي اينــصورت نارضــايتي رخ داده و  گــردد و در غي
هاي ديگري خواهـد بـود        گردشگر در جستجوي گزينه   

 Goldner)  (2003,. كه رضايتمندي وي را جلب نمايد

& Ritchieاي مـصرف   رند كه درك حرفهاين باو  هم بر
كننده، بهترين عامـل موفقيـت در صـنعت جهـانگردي           

اين مهمانان تحقق يابـد،       در صورتي كه انتظارات     . است
ورود گردشگران مجدد، تبليغات دهان به دهان و حفظ         
ارتقاء خدمات به گردشگران دور از انتظار نخواهد بـود          

,2003)  .(Goldner & etal   
ايجـاد رضـايت گردشـگران        ي در عوامل بسيار زياد  

تواند تحت     رضايت مي   باكر و گرومپتون   از نظر . موثرند
تـوان بـه      تاثير متغيرهاي زيادي قرار گيرد، از جمله مـي        

نيازهـا و   : مـثلا ( روانـي گردشـگر      _وضعيت اجتماعي   
آب و هـوا و     : مانند(، اتفاقات بيروني    )هاي وي   خواسته

 ,Cole). (ره نمـود اشا... و ) يا برخي تعاملات اجتماعي

Crompton, & Willson, 2002ايـن باورنـد كـه       نيز بر
كيفيت تجربه، تحت تأثير عوامل متعددي از درونـدادها         

  . قرار دارد
بـه  ) و راهنمايان تـور   (شركتهاي خدمات مسافرتي    

منظور حفظ رضايت مشتريان خود، بايد انتظارات آنـان         
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و توقعـات غيـر     اي  واقع بينانه تأمين نمـوده          را به گونه  
مشتريان رضايتمند . قابل تأمين را در آنها بوجود نياورند     

به شركتهاي خدمت رسان خود وفادار بوده و در عرصه          
 ,.Hsu, et al.كننـد  پرآشوب رقابت از آنها حمايـت مـي  

2008) (  
  

  نقش راهنمايان تور 
راهنمايان تـور اگرچـه از مهمتـرين و آشـكارترين           

نـد، امـا در كمتـر جـايي         ا بازيگران صـحنه گردشـگري    
ايـن    و دانشگاهي را يافت كـه در          توان مطلبي علمي      مي

آنـان در ارتبـاط مـستقيم بـا         . باب نگاشـته شـده باشـد      
بازديدكنندگان مقاصد جهانگردي قرار دارند و با انجـام         

توانند بيـشترين تـأثير را بـر روي آنهـا           وظائف خود مي  
ــد ــستلزم دريا. بگذارن فــت رضــايتمندي گردشــگران م

خدمات اثربخشي است كه از سوي راهنمايان تور ارائه         
آنان بايد بر اهداف ، خواسـته هـا و نيازهـاي            . گردد  مي

گردشــگران واقــف بــوده و در جهــت نزديــك ســازي 
مطهـر،  (هـا دائمـاً تـلاش كننـد           اين خواسته   خدمات با   

هـاي گردشـگران و    بررسي فاصله بين خواسـته   ). 1386
كنند، اهميت پرداختن به نقـش        آنچه كه واقعاً تجربه مي    

. دهـد   راهنمايان تور را بيش از پيش مورد تأكيد قرار مي         
  )1386مطهر، (

ــاي    ــشابه توره ــايي م ــا در توره ــتفاده از راهنم اس
ايـران بـه دليـل فاصـله فرهنگـي زيـاد بـين                ورودي به 

ميـل بـه    . گردشگر و جامعه ميزبان بسيار متداول اسـت       
ــه ــد  كــسب تجرب ــين فرهنگــي جدي ــاي ب ــاهش ه  و ك

مشكلات ارتباطي در سرزمينهاي بيگانه، معمولاً انگيـزه        
. ايــن گونــه تورهاســت اصــلي اســتفاده گردشــگران از 

هاي زيادي بر نقش مـستقيم راهنمـاي تـور در             پژوهش
تبادلات فرهنگي بين جامعه ميزبان و گردشگران تاكيـد         

 )(Wang, 2008 .داشته است

نقــل از نقــش راهنمايــان تــور را بــه ) 1386 (6گــي
جامعه راهنمايان ميراث فرهنگي بريتانيا به شـكل يـك          

كند كه شامل معرفي، توضيح و توجيـه   فرايند ترسيم مي 
اهميت سايت، مكان يا چيزي است كه افراد براي ديدن          

با توضيحات راهنماست كه آنهـا از بازديـد         . آيند  آن مي 
خود لذت بيشتري برده، محيط و مواريـث فرهنگـي را           

كنند و انگيزه حفظ و حراسـت از آنـان را      ميبهتر درك   
اين باور اسـت كـه بـراي          او بر . نمايند  ايجاد مي   در خود   

اثربخش سـازي فراينـد راهنمـايي تـور بايـد نكـاتي را          
  : اينكه رعايت كرد از جمله 

كننـدگان رابطـه     راهنما بايـد بـا مـسافران و بازديـد         
 او از   هـاي   گفتار و راهنمايي  . دوستانه خوبي برقرار كند   

او همچنين بـراي    .نظر گردشگر بايد معقول و مهم باشد      
برقراري ارتباط محكم تر بايد با آنها احـساس همـدلي           

ايــن ارتبــاط، داســتانها، افــسانه هــا و  ايجــاد بــراي. كنــد
او بايــد بــه . گفتارهــاي گذشــتگان بــسيار اهميــت دارد

گردشگران فرصت  دهـد كـه پرسشهايـشان را مطـرح            
هـاي گونـاگون و       د از روش ها و تجربه     راهنما باي . كنند

هاي نـوين آموزشـي بـراي اثربخـشي بيـشتر             فن آوري 
  )1386گي، . (كارش استفاده كند

گابريل چريم، استاد دانـشگاه ميـشيگان نيـز معتقـد         
ــي    ــد داراي طبع ــگران باي ــاي گردش ــه راهنم ــت ك اس

اينكـه بتوانـد      او بـراي  . اجتماعي و انعطاف پـذير باشـد      
ا جذب و جلـب نمايـد بايـد فـردي         احساسات بيننده ر  

  )1386مطهر، . (آگاه، مسلط و جذاب باشد
هـائي،   لازمه برخورداري راهنمايان تور  از چنين ويژگي  

ترديد داشتن قابليتها و مهارتهايي است كه به كمـك           بي
آنها، رضايتمندي گردشـگران فرهنگـي فـراهم خواهـد          

ب آنان با ارائـه يـك چـارچو   (Yu, et al., 2001)   .شد
ــومي ــور،   مفه ــان ت ــين فرهنگــي راهنماي ــاي ب از قابليته

ــضمن رضــايتمندي   برخــورداري از ــا را مت ــن قابليته اي
گردشگران دانسته و مدل پيـشنهادي خـود را در طـرح            

  :نمايند  ارائه مي)1(شماره 
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شـود، عوامـل      اين طـرح ديـده مـي        همانگونه كه در  
اصلي تأثيرگذار بر رضايت گردشگران فرهنگـي كـه در          
ميانه طرح قرار گرفته است، از سوي دو دسـته عوامـل            

در سـمت   (مرتبط با راهنما و وضـعيت كـشور مقـصد           
در سـمت   (و عوامـل مـرتبط بـا گردشـگر          ) چپ طرح 

تأثير عوامـل دسـته اول و       . گردد  تعيين مي ) راست طرح 
عمــدتاً قابليتهــاي بــين فرهنگــي راهنمــا يعنــي عوامــل 

ر مورد توجـه و     شناختي، عاطفي و رفتاري وي كه بيشت      
گيــرد، عمــدتاً ناشــي از  ايــن مقالــه قــرار مــي بررســي 

ــون     ــواردي چ ــه م ــت ك ــشينه راهنماس ــاي پي ويژگيه
هاي قبلي،    تحصيلات، شيوايي و فصاحت كلام، آموزش     

  .گيرد را در بر مي) ملي( تجربيات و هويت قومي
   

  نقش هوش عاطفي در رضايتمندي گردشگران
مراتـب فراتـر از   هوش، امـروزه بـه      مفهومي   گستره

ــت    ــي اس ــوش عقلان ــا از ه ــنتي م ــف س ــم . تعري عل
شناسي، هـوش را بـه طـور كلـي، نـوعي ويژگـي                روان

شخصيتي متفـاوت از خلاقيـت، شخـصيت و يـا عقـل             
مطالعات بسياري در حـوزه  ) (Gardner, 1995 .داند مي

 ، ,Bar-On 2002 (.انواع هـوش صـورت گرفتـه اسـت    

Burgess, Palmer, Stough & Walls, 2001؛Caputi 

& Robets, 2001 و ،Dule Wicz & Higgs, 2000 (  
به هرحال، آنچه از بررسي ادبيات موجـود، بدسـت          

  آيد، مؤيد اين واقعيت است كه نگاه امروز به مقولـه            مي
امروز . هوش، بايد نگاهي كاملاً متفاوت از گذشته باشد       

ديگر تأكيد اصلي بر ضريب هوش عقلاني نيست، بلكه         
ديگري نيز وجـود دارنـد كـه مـورد توجـه و             هوشهاي  

ــت    ــه اس ــرار گرفت ــشمندان ق ــژوهش دان  (2005 ,. پ
(Wannamaker  

هاي ارائه شـده از مفهـوم هـوش عـاطفي،            توصيف
 رفتـار   اي سترگ در تاريخچه     اين نام، ريشه  اگرچه نه با    
از كتب مقدس الهي گرفته تا كتاب زندگي        . انساني دارد 

ق، حكمت و فلسفه، هنر     بسياري از بزرگان دين و اخلا     
تـوان    و عرفان و علم و ادب، موارد بسيار زيادي را مـي           

 هـوش   يافت كه سرشـار از مفـاهيم مـرتبط بـا انديـشه           
 عـلاوه   )1386آقايار و شريفي درآمدي،     . (عاطفي است 

هاي ديني و اعتقادي  بر آن وجود شواهد بسيار در آموزه  
يح با  ما كه بر خودشناسي، مراقبت نفس، ارتباطات صح       

 ،ديگران و مواردي از ايـن دسـت توصـيه شـده اسـت             
ــاطمي، ( ــوع در    ) 1385ف ــن موض ــت اي ــر اهمي دال ب

هوش .  رفتار فردي، گروهي و اجتماعي است  هاي  حوزه
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عاطفي چيزي است در درون هر يك از ما كه تا حـدي             
نامحسوس است ولـي آثـار بـا اهميـت آن را در بـروز               
رفتارهـــا، مـــديريت روابـــط فـــردي و اجتمـــاعي و  

 .توان مـشاهده نمـود      سازي درست، به خوبي مي      تصميم
)Golman, 2001 B (  خـود  آناني كه اين توانـايي را در

كننـد و آن را بـه سـر حـد كمـال               ايجاد و تقويـت مـي     
رسانند، در شرايط مختلف زندگي فردي، خـانوادگي     مي

و شغلي خود تعادل ايجاد نموده و قادر خواهند بود كه           
ــت    ــه فعالي ــدبخش ب ــاداب و امي ــا، ش ــي پوي در محيط

هاي پژوهـشگران و   يافته) Golman, 2001 B (.بپردازند
هاي بـالقوه هـوش        خود توانايي  نويسندگاني كه در آثار   

عاطفي و اثرات آن بر زندگي عادي و روزمره انـسان و            
نيز نقش اين پديده را در موفقيتهاي شـغلي و سـازماني            

اند، بر اين بـاور قـديمي         مورد توجه و تحقيق قرار داده     
كه ماهيت انسان را تعارض هميشگي قلب و مغـز و يـا     

علاوه بر  . يددانست، خط بطلان كش     احساس و عقل مي   
آن سبب گرديد كه آنها به اين باور برسند كه از هـوش             

توان به عنوان يك منبع عظيم بـراي افـزايش            عاطفي مي 
هاي شغلي و رفـاه       ميزان سلامتي، عشق و اميد، موفقيت     

سـياروچي و ديگـران،     . ( بـرد   و آسايش عمـومي، بهـره     
1383(  

ــاهنگي    ــست از هم ــاطفي عبارت ــوش ع ــف ه تعري
فـردي و اجتمـاعي كـه توانـايي تـشخيص           هاي    قابليت

. سازد  احساسات و عواطف خود و ديگران را فراهم مي        
از اين اطلاعات براي حل تعارض، مـشكلات و بهبـود           

سـياروچي و    (.شـود   تعاملات بـا ديگـران اسـتفاده مـي        
  )1383ديگران، 

ــوز  ــري و گري ــصلي در ) 1384(برادب در بحــث مف
شغلي نكات  خصوص تأثير هوش عاطفي بر موفقيتهاي       

كنند كه به دليل اهميت موضوع، دقيقـاً          را ذكر مي    مهمي  
 33مـا هـوش هيجـاني را در كنـار           «: گردد  نقل قول مي  

رفتار شغلي مهم آزمايش كـرديم و متوجـه شـديم كـه             
دهد   هوش هيجاني، اكثر آنها را در درون خود جاي مي         

كنـد، از جملـه مـديريت زمـان،           و جزئي از خودش مي    
هـاي    توانيـد بـه شـيوه       شما مـي  .  و ارتباط  انگيزه، بينش 

مختلف از هوش هيجاني، براي بهبود عملكـرد شـغلي،          
هــوش هيجــاني آنقــدر بــراي موفقيــت . اســتفاده كنيــد

 درصـد عملكـرد در همـه انـواع          60ضروري است كـه     
هـوش هيجـاني بـه تنهـايي     . شـود   شغلها را شـامل مـي     

بيني عملكرد فـرد در محـيط         بزرگترين عامل براي پيش   
. ترين نيرو بـراي رهبـري و موفقيـت اسـت            كار و قوي  

شايد بهترين امتياز هوش هيجاني ايـن باشـد كـه يـك             
هـوش هيجـاني مـردم    . پذير است مهارت بسيار انعطاف 

تواننـد بـا      هر چقدر كم يا زياد باشد، باز هم مـردم مـي           
تمــرين آن را بهبــود بخــشند و كــساني كــه در هــوش 

توانند خودشـان را    ميآورند، عملاً  مي  هيجاني نمره كمي  
پـژوهش انجـام شـده در       . به پاي همكارانشان برسـانند    

دهـد، كـساني كـه        لند استراليا نـشان مـي       دانشگاه كوئيز 
ــد،    ــعيفي دارن ــغلي ض ــرد ش ــاني و عملك ــوش هيج ه

توانند، تنها با تلاش براي بهبود هوش هيجاني خود،           مي
به پاي همكاراني كـه در هـر دو بـسيار عـالي هـستند،               

پس از مطالعه تعداد زيادي افراد در محـيط كـار           . ندبرس
 درصد كساني كه عملكرد شغلي عالي     90متوجه شديم،   

شــما . دارنــد، هــوش هيجــاني بــسيار بــالا نيــز دارنــد 
توانيد، بدون داشتن هوش هيجـاني، عملكـرد عـالي            مي

. داشته باشيد ولي احتمـال ايـن كـار بـسيار كـم اسـت              
دهند، معمولاً    شد مي كساني كه هوش هيجاني خود را ر      

در شغل خود موفقند، زيرا هـوش هيجـاني و موفقيـت            
هـا در     ايـن يافتـه   . در دست يكديگر دارند     شغلي دست   

كاركنان همه صنايع در همه سطوح و در همه جاي دنيا           
ايم كه در آن عملكرد،     تاكنون شغلي نيافته  . كند  صدق مي 

برادبـري و    (.»ربطي بـه هـوش هيجـاني نداشـته باشـد          
  )33، 2005ريوز گ
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  مدلهاي هوش عاطفي
هاي اخير در حـوزة هـوش عـاطفي،           نتيجة پژوهش 

  :دهد ظهور چهار رويكرد متفاوت را نشان مي
با تاكيد بر سـلامت روانـي       ( آن    -مدل تركيبي بار   )1

 ؛)فرد

ــن   )2 ــي گلم ــدل تركيب ــرد  (م ــر عملك ــد ب ــا تاكي ب
 ؛)سازماني

 با تاكيـد بـر منـشاء   ( ماير -مدل شناختي سالووي  )3
  ؛)عقلاني هوش عاطفي» كاملا

  7. دلويتز-مدل هيگز )4
 آن، به عنـوان يـك رويكـرد تركيبـي كـه             -مدل بار 

انگيـزش،  : هاي ديگري چون    هوش عاطفي را با ويژگي    
آميـزد، شـناخته      بهبود روابط و سلامت فردي در هم مي       
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تـوان در مـدل       اي از اين رويكـرد را مـي         نمونه. شود  مي
شخصيت و سلامت فـردي      آن كه مبتني بر تئوري       -بار

مدل ديگر هـوش عـاطفي كـه بـه          . است، مشاهده نمود  
شود، به وسيلة دانيـل       عنوان تئوري عملكرد شناخته مي    

مدل سوم يا مدل توانمنـدي، هـوش        . گلمن معرفي شد  
عاطفي را به عنوان هوشـي كـه بـا عواطـف در ارتبـاط               

ايـن مـدل بـه وسـيلة سـالووي و           . كند  است معرفي مي  
ها و عناصر     جدول شماره يك ويژگي   .  شد كاروسو ارائه 

گانه هـوش عـاطفي را نـشان          تشكيل دهنده مدلهاي سه   
  Wannamaker)  2005 , :به نقل از (.دهد مي

 توسـط هيگـز و      2000عناصر هوش عاطفي كه در سال     
  :اند از دلوتيز معرفي شد، عبارت

  
 آگاهي از عواطف و احـساسات       :خودآگاهي )1

  يت آنها؛خود و توانايي تشخيص و مدير
پـذيري و      توانـايي انطبـاق    :سازگاري عاطفي  )2

عملكرد خوب و ثابـت در شـرايط مختلـف و           
  فشارهاي كاري؛

نيـروي محركـه و سـائق ضـروري         : انگيزش )3
براي ميل به موفقيت و نيل بـه اهـداف و نيـز             

  ها؛ مواجهه با چالشها و ناكامي
توانـايي  ): بـين فـردي   (حساسيت اجتماعي    )4

سات ديگران و استفاده    آگاهي از نيارها و احسا    
  اثربخش از آنها در تعاملات اجتماعي؛

 توانـايي ترغيـب ديگـران بـراي تغييـر           :تأثير )5
  ديدگاهشان در يك مسئله، مبحث و يا تصميم؛

 توانايي اسـتفاده از بيـنش بـراي اخـذ           :شهود )6
يك تـصميم و اجـراي آن در شـرايط ابهـام و             

  نااطميناني؛
 ـ :انضباط، انسجام و وجدان كـاري      )7 ايي  توان

 عملكرد ثابت و در راستاي ضروريات اخلاقي      
  )2000هيگز و دلويتز،  (.سازمان

  
  )EITL(مدل راهنمايان هوشمند عاطفي 

پژوهشگر در ارائه مدل پيشنهادي خود كه برگرفتـه         
از ادبيات موجود پژوهـشهاي صـورت گرفتـه اخيـر و            
مبــاني نظــري مفــاهيم تخصــصي رضــايتمندي، هــوش 

هـاي گردشـگري اسـت، قـصد        عاطفي و راهنمايان تور   
دارد كه با دقت نظر و بررسي عميق ادبيات دانـشگاهي           

نگر اقدام بـه      و نيز تجربيات عملي خود با نگاهي جامع       
ارائه مدلي نمايد كه بر حيطه كار تخصـصي راهنمايـان           
تور منطبق بوده و شموليت لازم بـراي تعمـيم در همـه             

ل ديـده   ايـن مـد     همانگونه كه در  . شرايط را داشته باشد   
گانـه راهنمايـان      هـاي نـوزده     شود پژوهشگر ويژگـي     مي

ارتبـاطي  ) 2شخصيتي، ) 1گردشگري را در سه بعد كلّي 
  .رهبري به نمايش گذاشته است) 3و روابط انساني و 

متغير يا مولفـه خـود رهبـري از         :  در بعد شخصيتي  
اين مولفه با عناويني      گلمن از   . ابداعات پژوهشگر است  

آن از آن بـه     - و خـود مـديريتي و بـار        چون خودآگاهي 
مولفـه  . هاي درون فردي ياد كـرده اسـت         عنوان ويژگي 

هـاي    بنـدي   خود رهبري به مجموعه كاملتري از تقـسيم       
شوخ طبعـي و ادبيـات      . گردد  آن اطلاق مي  -گلمن و بار  

عاطفي، جذبه و نيز اصالت اخلاقي متغيرهايي است كه         
. نـشده اسـت   هاي چهارگانه معرفي      در هيچ يك از مدل    

هـاي برخـي پژوهـشهاي        پژوهشگر با عنايت بـه يافتـه      
. نمايـد  ايـن متغيرهـا مـي    صورت گرفته اقدام به معرفـي   

آراستگي ظاهري نيز متغير ديگري است كـه محقـق در           
اي خـود بـه عنـوان راهنمـاي گردشـگران             تجربه حرفه 

فرهنگي به نقش كليدي آن در رضايت جهانگردان پـي          
اي   هاي بعد شخصيتي نيز به گونه     ديگر متغير . برده است 

  . تلفيقي از مدلهاي موجود ساخته شده است
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: در بعد ارتباطات و روابط انساني و نيز بعد رهبري         
اي بازآفريني شده است كه       هاي پيشنهادي به گونه     مولفه

  . قابليت انطباق بر حرفه راهنمايان تور را داشته باشد
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