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Abstract  
In travel agencies, employees’ work engagement plays a fundamental role in 
customer interaction quality, reassurance, information delivery, and the 
creation of desirable service experiences. Despite growing research on 
leadership and work engagement in the hotel industry, limited evidence exists 
regarding travel agencies. This study aimed to explain employees’ work 
engagement in travel agencies based on leadership styles and managers’ 
motivational communication. Data were collected from 254 employees 
working in travel agencies in Tehran and were analyzed using structural 
equation modeling. The research model included servant leadership, 
transformational leadership, three dimensions of motivating language—
direction-giving language, empathetic language, and meaning-making 
language—and work engagement. The results showed that the structural 
model had an acceptable fit, and all paths in the research model were positive 
and significant. Among the variables affecting work engagement, empathetic 
language showed the strongest direct effect. Moreover, servant leadership had 
the strongest relationship with empathetic language, whereas transformational 
leadership had the strongest relationship with meaning-making language. The 
findings indicate that employees’ work engagement in travel agencies is 
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shaped through the interaction between managers’ leadership styles and the 
quality of their motivational communication. Accordingly, strengthening 
clear, empathetic, and meaning-making communication can effectively 
enhance employees’ work engagement in this sector. 

Keywords: Work engagement, servant leadership, transformational 
leadership, motivating language, travel agencies. 

1. Introduction 

Travel agencies play an important intermediary role in the tourism 
service value chain. Their employees connect tourists with destinations, 
transport providers, accommodation businesses, and other service 
suppliers. They also provide advice, transfer information, solve 
customer problems, coordinate travel-related services, and reassure 
customers before and during travel. In such settings, the quality of 
customer experience depends not only on service variety or price, but 
also on employees’ psychological energy, attentiveness, and service 
orientation. 
Work engagement is a key construct for understanding how employees 
invest their physical, cognitive, and emotional resources in work. This 
issue is especially important in travel agencies because employees 
frequently face customer anxiety, changes in travel plans, time pressure, 
information ambiguity, and service complaints. Leadership and 
communication can therefore function as organizational resources that 
help employees maintain motivation, focus, and attachment to their 
work. Accordingly, this study examines how servant leadership, 
transformational leadership, and managers’ motivational 
communication are associated with work engagement among travel 
agency employees. 

2. Literature Review 

Work engagement refers to a positive work-related psychological state 
characterized by energy, dedication, and absorption. In service 
organizations, work engagement is closely linked to employees’ 
willingness to invest effort, interact constructively with customers, and 
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contribute to service quality. Servant leadership emphasizes support, 
empowerment, growth, and followers’ needs. Transformational 
leadership is based on vision articulation, inspiration, intellectual 
stimulation, and individualized consideration. Both styles can 
strengthen employees’ psychological connection with work. 
Managers’ motivational communication was conceptualized based on 
motivating language theory. This theory assumes that leaders’ language 
is not merely a medium for transferring information; rather, it can shape 
employees’ cognition, emotions, motivation, trust, and meaning-
making. Motivating language consists of three dimensions. Direction-
giving language clarifies goals, expectations, standards, and 
procedures. Empathetic language communicates respect, appreciation, 
emotional support, and understanding of employees’ conditions. 
Meaning-making language links daily work to broader values, 
organizational identity, and the social significance of service. Based on 
this logic, the study tested eleven direct relationships among leadership 
styles, motivating language dimensions, and work engagement. 

3. Methodology 

The study used a quantitative survey design. The population consisted 
of travel agency employees in Tehran. The sampling procedure was 
stratified random sampling. Different geographical areas of Tehran 
were considered as sampling strata, and travel agencies were randomly 
selected from these strata. Questionnaires were distributed among 
eligible employees, and the final sample included 254 respondents. 
Data were collected using a structured questionnaire. All items were 
measured on a five-point Likert scale. Servant leadership was measured 
with seven items adapted from Liden et al. Transformational leadership 
was measured with seven items based on Carless et al. Managers’ 
motivational communication was measured using a 14-item motivating 
language scale, including five items for empathetic language, four items 
for direction-giving language, and five items for meaning-making 
language. Work engagement was measured with nine items based on 
Schaufeli et al. 
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Reliability was assessed using Cronbach’s alpha and composite 
reliability. Construct validity was examined through confirmatory 
factor analysis, standardized factor loadings, and t-values. Convergent 
validity was evaluated using composite reliability and average variance 
extracted. Model fit was assessed using χ²/df, RMSEA, GFI, and CFI. 
The hypotheses were tested using standardized path coefficients and t-
values. 

4. Results 

The measurement results supported the reliability and validity of the 
research constructs. Cronbach’s alpha values for all constructs 
exceeded the acceptable threshold, and composite reliability values 
were higher than 0.70. Confirmatory factor analysis showed that all 
standardized factor loadings were positive and statistically significant. 
Although a few items had lower factor loadings, all exceeded the 
minimum acceptable level and had significant t-values; therefore, the 
items were retained. 
The structural model also showed acceptable fit. The ratio of chi-square 
to degrees of freedom was below the recommended threshold, RMSEA 
indicated low approximation error, and GFI and CFI exceeded the 
commonly accepted cut-off values. The results confirmed all eleven 
direct hypotheses. Servant leadership and transformational leadership 
were positively related to work engagement and to the three dimensions 
of motivating language. Servant leadership showed the strongest 
relationship with empathetic language, while transformational 
leadership showed the strongest relationship with meaning-making 
language. Moreover, all three dimensions of motivating language were 
positively associated with work engagement, with empathetic language 
having the strongest direct effect. 

5. Discussion 

The findings indicate that work engagement in travel agencies is shaped 
by both leadership styles and managers’ communication patterns. The 
positive relationship between servant leadership and work engagement 
suggests that employees become more engaged when they perceive 
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their managers as supportive, respectful, and concerned with their needs 
and growth. The positive relationship between transformational 
leadership and work engagement shows that vision, inspiration, and 
intellectual stimulation can encourage employees to invest more energy 
and attention in work. 
The different patterns between leadership styles and motivating 
language dimensions are theoretically meaningful. Servant leadership 
was most strongly associated with empathetic language, reflecting the 
supportive and follower-oriented nature of this style. Transformational 
leadership was most strongly associated with meaning-making 
language, reflecting the role of transformational leaders in articulating 
vision and connecting daily tasks to broader organizational purposes. 
The strongest direct effect on work engagement belonged to empathetic 
language. This finding is important in travel agencies, where employees 
often face time pressure, customer concerns, changing travel 
conditions, information uncertainty, and complaints. In such situations, 
respectful and emotionally supportive communication can help 
employees feel valued and psychologically connected to work. 

6. Conclusion 

This study extends research on leadership, motivating language, and 
work engagement from hotel and hospitality contexts to travel agencies. 
It also shows that leadership styles and motivational communication 
should not be examined as separate domains, because leadership 
behaviors are often expressed through managers’ everyday language. 
From a practical perspective, managers of travel agencies should clarify 
expectations, show appreciation, provide emotional support, and 
connect employees’ work to the broader value of creating reliable and 
meaningful travel experiences. 
The study has several limitations. The data were cross-sectional, which 
limits causal interpretation. The sample was restricted to employees of 
travel agencies in Tehran, and the data were collected through self-
report questionnaires. Future research may use longitudinal designs, 
multi-source data, and mediating or moderating variables such as 
psychological meaningfulness, psychological safety, relational energy, 
affective trust, and perceived organizational support. 
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دانشگاه علامه  يو حسابدار تیریدانشکده مد يجهانگرد تیریگروه مد
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  چکیده
 ان،یرتعامل با مشت تیفیدر ک یاساس یکارکنان نقش يکار یدلبستگ ،یدر دفاتر خدمات مسافرت

و  يها درباره رهبرانتقال اطلاعات و خلق تجربه مطلوب دارد. با وجود گسترش پژوهش ،یبخشنانیاطم
با  رحاضپژوهش  وجود دارد. یدرباره دفاتر خدمات مسافرت يشواهد محدود ،يدر هتلدار يکار یدلبستگ

 بخشزهیفتار انگو گ يرهبر يهابر اساس سبک یکارکنان دفاتر خدمات مسافرت يکار یدلبستگ نییهدف تب
و با  يتهران گردآور ینفر از کارکنان دفاتر خدمات مسافرت 254ها از انجام شد. داده رانیو معناساز مد

 ن،یآفرولتح يخدمتگزار، رهبر يشد. مدل پژوهش شامل رهبر لیتحل يمعادلات ساختار یابیاستفاده از مدل
 یتگدهنده، گفتار همدلانه و گفتار معناساز، و دلبسو معناساز شامل گفتار جهت بخشزهیسه بعد گفتار انگ

بت و پژوهش مث يرهایبرخوردار است و مس یاز برازش مطلوب ينشان داد که مدل ساختار جیبود. نتا يکار
را نشان داد.  میقاثر مست نیشتریگفتار همدلانه ب ،يکار یبر دلبستگ گذاراثر يرهایمتغ انی. ممعنادار بودند

رابطه را با گفتار  نیشتریب نیآفرتحول يرابطه را با گفتار همدلانه و رهبر نیشتریخدمتگزار ب يرهبر نیهمچن
ان سبک یدر تعامل م یکارکنان دفاتر خدمات مسافرت يکار یدلبستگ دهدینشان م هاافتهیمعناساز داشت. 

گفتار روشن،  تیتقو ن،ی. بنابراردیگیو معناساز آنان شکل م بخشزهیگفتار انگ تیفیو ک رانیمد يرهبر
 کارکنان باشد. يکار یدلبستگ شیافزا يمؤثر برا يراهبرد تواندیبخش مهمدلانه و معنا
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 مقدمه
 رایز اند؛يارزش گردشگر رهیواسط در زنج يواحدها نیتراز مهم یخدمات مسافرت دفاتر

 قیاز طر يادیتا حد ز يکنندگان خدمات و مقاصد گردشگرگردشگران، عرضه انیارتباط م
 ای تیارزش خدمت فقط در فروش بل ،یخدمات يواحدها نی. در اردیگیدفاتر شکل م نیا

 تیریو مد یبخشنانیمشاوره، انتقال اطلاعات، اطم ریاز مس لکهب شود،یبسته سفر خلاصه نم
). کارکنان دفاتر خدمات Rabiul & Yean, 2021( گرددیم جادیا انیانتظارات مشتر

کننده زمان مانند مشاور سفر، فروشنده خدمات، حلهم ییهانقش يندیفرا نیدر چن یمسافرت
 کنند؛یم افیا يخدمات گردشگر کنندگانهو عرض انیمشتر انیم یاطلاعات یانجیمسئله و م

ابطه با اعتماد به خدمت و تداوم ر ،يبر تجربه مشتر تواندیعملکرد آنان م تیفیک نیبنابرا
در دفاتر خدمات  یرقابت تیمز رو،نی). ازاRabiul et al., 2023bسازمان اثرگذار باشد (

و توان  یانسان هیرماس تیفیبلکه به ک ست،یتنوع خدمات وابسته ن ای متیفقط به ق یمسافرت
 .)Zada et al., 2025( دارد یبستگ زیو ارتباط مؤثر با کارکنان ن تیحما ت،یدر هدا رانیمد

 يو رفتار یشناختحضور روان تیفیک نییتب يمهم برا يهااز سازه یکی يکار یدلبستگ
مثبت،  یسازه به حالت نی. ا)Chouhan, 2026( است یخدمات يهاطیکارکنان در مح

و جذب  یشدگو مرتبط با کار اشاره دارد که معمولاً با سه مؤلفه نشاط، وقف بخشتیرضا
و  يانرژ ،يرکا یدلبستگ يدارا نان). کارکSchaufeli et al., 2006( شودیشناخته م
 ییرفتارها ان،یو در تعامل با مشتر دهندیخود نشان م فیدر انجام وظا يشتریتمرکز ب

). در دفاتر خدمات Qin et al., 2025( دهندیبروز م ترتگرانهیتر و حماتر، مسئولانهفعالانه
 ،یبا ابهام اطلاعات انتر است که کارکنسازه از آن جهت برجسته نیا تیاهم ،یمسافرت

اند و واجهم انیو انتظارات متنوع مشتر یفشار زمان ها،متیمقررات سفر، نوسان ق راتییتغ
با  شتریب یشناختروان وندیتمرکز و پ ،يانرژ ازمندین یطیشرا نیخدمت در چن تیفیحفظ ک

 کار است.
ات وضوح نقش، ارتباط ر،یمد تیمانند حما یمنابع ،یتقاضاها ـ منابع شغل هیاساس نظر بر

 شتریب یگدلبست نهیکرده و زم لیرا تعد یشغل ياثر تقاضاها توانندیکار م يمؤثر و معنادار
 يمنظر، سبک رهبر نی). از اBakker & Demerouti, 2017کارکنان را فراهم سازند (

 تیوتق يبرا یدو منبع مهم سازمان توانیآنان با کارکنان را م رتباطاتا تیفیو ک رانیمد
 دهدیان منش زین يرهبر دیجد اتیدانست. ادب یدر دفاتر خدمات مسافرت يکار یدلبستگ



 

 ،یبخشالهام ت،یحما قیاز طر ن،یآفرتحول يخدمتگزار و رهبر يمانند رهبر ییهاکه سبک
نان را مثبت کارک يها و رفتارهانگرش توانندیم ،یخشبو معنا يتوجه فرد ،يتوانمندساز

 ).Rabiul & Yean, 2021; Uluturk, 2024کنند ( تیتقو
 ریفقط از مس یخدمات يهادر سازمان رانیمد ياثرگذار ،يرهبر يهاسبک تیوجود اهم با

تعاملات  در ریاز نفوذ مد ی. بخش مهمابدییتحقق نم یتیریمد یرسم يو رفتارها هامیتصم
به کار آشکار  یشبخمعنا وهیو ش یکلام يهاتیوگوها، بازخوردها، حماروزمره، گفت

فتار بر نقش گ ،رانیو معناساز مد بخشزهیگفتار انگمفهوم ). Omair et al., 2025( شودیم
 یشغل يهاتیلبه فعا یبخشاز کارکنان و معنا یعاطف تیکار، حما ریمس يسازدر روشن ریمد
 نییتب يبرا ن،ی). بنابراSullivan, 1988; Mayfield & Mayfield, 2018دارد ( دیتأک

 رانیره مدگفتار روزم تیفیو ک يزمان به سبک رهبرکارکنان، توجه هم يکار یدلبستگ
 است. يضرور

 ،يرهبر يهاموجود درباره سبک يهابخش عمده پژوهش ر،یوجود گسترش مطالعات اخ با
 يهانمونه ای یعموم يهاسازمان ،يدر صنعت هتلدار يکار یو دلبستگ بخشزهیگفتار انگ
است  یدر حال نی). اOmair et al., 2025; Uluturk, 2024اند (انجام شده یچندصنعت

به اطلاعات،  یوابستگ ،يساختار کار، نوع تماس با مشتر نظراز  یکه دفاتر خدمات مسافرت
 گرید یدماتخ يهااز سازمان ياریبا بس یطیمح راتیینسبت به تغ تیو حساس یفشار رقابت

 یامتخدمات اق قیو از طر یکیزیف طیعمدتاً در مح يه مشترها، تجربتفاوت دارند. در هتل
ر و از سف شیاز ارزش خدمت پ یمهم بخش ،یاما در دفاتر خدمات مسافرت رد؛یگیشکل م

 دیتول يشده مشترادراك سکیر تیریاقناع و مد ،یهماهنگ ،یبخشنانیمشاوره، اطم ریاز مس
 يهاافتهی میتعم رو،نی). ازاRabiul & Yean, 2021; Rabiul et al., 2023b( شودیم

به دفاتر  یخدمات يهاسازمان ریسا ای هامارستانیب ،يشده در هتلدارانجام يهاپژوهش
 است. اطیاحت ازمندین یخدمات مسافرت

و  نیفرآتحول يخدمتگزار، رهبر يرابطه رهبر یبررس یاساس، پژوهش حاضر در پ نیا بر
 یدمات مسافرتکارکنان دفاتر خ يکار یبا دلبستگ رانیو معناساز مد بخشزهیابعاد گفتار انگ

زمان هم لیو تحل یپژوهش در تمرکز بر بافت دفاتر خدمات مسافرت یاصل ياست. نوآور
 رانیمد يهبرر يهااست: نخست، سبک يکار یمؤثر بر دلبستگ یتیریمددو دسته از منابع 

 نیا ،يزمره آنان با کارکنان. از منظر نظرو گفتار رو یزشیارتباطات انگ تیفیو دوم، ک
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چگونه با  یکارکنان دفاتر خدمات مسافرت يکار ینشان دهد که دلبستگ تواندیپژوهش م
به  تواندیم آن جینتا زین ي. از منظر کاربردابدییم وندیپ رانیو ارتباطات مد يرهبر يالگوها

کارکنان،  يکار یو دلبستگ زهیانگ ،يحفظ انرژ ابندیدفاتر کمک کند تا در نیا رانیمد
و  یعاطف تیگفتن، بازخورد دادن، حماسخن وهیبه ش ،یتیریمد یرسم يهامیافزون بر تصم

که  است نیپژوهش ا ین، پرسش کلیوابسته است. بنابرا زیروزمره آنان ن یبخشمعنا
 يارک یبستگدل نییدر تب یچه نقش رانیو معناساز مد بخشزهیو گفتار انگ يرهبر يهاسبک

 دارند؟ یکارکنان دفاتر خدمات مسافرت
 

 اتیبر ادب يمرور
 يکار یو دلبستگ يرهبر يهاسبک

ارکنان ک يها و رفتارهامؤثر بر نگرش یتیریو مد یمنابع اجتماع نیتراز مهم یکی يرهبر
و  یعموم يهاحوزه از نقش نیا يهاکه پژوهش دهدینشان م يرهبر دیجد اتیاست. ادب

اخلاق و  روان،یپ یستیزکین ،يریادگیبر رشد،  یمبتن ییهامحور رهبر به سمت سبککنترل
نقش  ،یخدمات يها). در سازمان1403(طبرسا و همکاران،  انددهقدرت حرکت کر عیتوز

بازخورد،  ،یبخشالهام ت،یحما قیبلکه رهبر از طر ست،ین هاتیفعال یرسم تیرهبر فقط هدا
 & El Reqibکارکنان را شکل دهد ( يتجربه کار تواندیم یبخشعناو م ياعتمادساز

Tariq, 2025يدهانیشایاز پ يرهبر يهاسبک زین يخدمات گردشگر دیجد اتی). در ادب 
 یمعرف کارکنان يبه ماندگار لیو تما یشناختروان تیعملکرد، امن ،يکار یمهم دلبستگ

 ).Rabiul & Mohd Shamsudin, 2025اند (شده
 و يرشد، توانمندساز ازها،یاست که در آن رهبر، ن ياز رهبر یخدمتگزار سبک يرهبر

سبک،  نی). در اUluturk, 2024( دهدیکارکنان را در مرکز توجه خود قرار م یستیزکین
 ت،یفراهم کند که کارکنان احساس حما یطیشرا کوشدیاز مطالبه عملکرد، م شیرهبر پ

منظر، رهبر خدمتگزار با  نی). از ا1404پور، باشند (رجب داشته ياحترام، اعتماد و ارزشمند
ساس اح تیو تقو يفرد يهاتیکارکنان، پرورش ظرف يازهایدادن فعال، توجه به نگوش

 ,Rabiul & Yean( کندیتر کارکنان را فراهم ممشارکت فعال نهیزم ،یشناختروان تیامن
2021; Rabiul et al., 2023aقیاز طر تواندیسبک م نیا ،یخدمات يها). در سازمان 

ان کارکن ،ياحساس ارزشمند تیو تقو ياشده، کاهش تنش رابطهادراك تیحما شیافزا



 

شواهد  نی). همچنEl Reqib & Tariq, 2025کند ( بیتر در کار ترغرا به مشارکت فعال
 یستیزکین ندتوایم یشناختروان هیسرما تیتقو قیخدمتگزار از طر ياند که رهبرنشان داده

 ی) و رفتار نوآورانه خدماتAbdou, 2025دهد ( شیرا افزا ينوازکارکنان مهمان يکار
 ).Liu et al., 2025کند ( تیتقو ياو رابطه یشناختروان يرهایکارکنان هتل را از مس

 ،یبخشانداز، الهامچشم میترس قیاست که از طر ياز رهبر یسبک زین نیآفرتحول يرهبر
 بیرغشغل ت یکارکنان را به تلاش فراتر از الزامات رسم ،يفکر کیو تحر يتوجه فرد

کارکنان را نسبت  کوشندیم نیآفر). رهبران تحول1402و طبرسا،  يکربکند ینی(مع کندیم
آنان را ارتقا دهند و آنان را به مشارکت در  زشیسازند، سطح انگ ترآگاه یبه اهداف سازمان

 قیاز طر يسبک رهبر نی). اRabiul et al., 2023cکنند ( قیتشو یانداز سازمانتحقق چشم
 تواندیم اندازمشارکت و توسعه چشم ،يریادگی ،یبخشاعتماد، الهام ،یتیفرهنگ حما جادیا

 دی). در مطالعات جد1403 ،يزیو عز یمیورکرکمک کند (پ یسازمان یبه اثربخش
رفتار  ،يکار یدلبستگ نییتب يمهم برا يهااز سبک یکی نیآفرتحول يرهبر زین يگردشگر

 ;Barkat et al., 2024شده است ( یکارکنان معرف يداریو پا ينوآورانه، رفتار شهروند
Abdulmawla et al., 2025; Nuchpramool et al., 2025.( 

 
 رانیو معناساز مد بخشزهیگفتار انگ

قط ابزار انتقال ف ریاستوار است که گفتار مد دهیا نیبر ا رانیو معناساز مد بخشزهیانگ گفتار
ل اعتماد و رفتار کارکنان را شک زش،یادراك، احساس، انگ تواندیبلکه م ست،یاطلاعات ن

 هیر نظرد شهیو معناساز، که ر بخشزهیگفتار انگ هی). نظرHolmes & Parker, 2025دهد (
ا روشن ر فیوظا توانندیمگفتار خود  قیرهبران از طر کندیدارد، فرض م يکنش گفتار

 ;Sullivan, 1988آنان معنا ببخشند ( کارکنند و به  یعاطف تیکنند، از کارکنان حما
Mayfield & Mayfield, 2018; Ling & Guo, 2025نشان  زین یداخل اتی). در ادب

به ادراك کارکنان،  یدهدر شکل تواندیم رانیمد گفتاري يداده شده است که الگوها
 ).1403 د،نژالینقش داشته باشد (خل ندهیآ ریسازمان و تصو يریگجهت ،یبخشتیمشروع

نده، گفتار دهدر سه بعد گفتار جهت رانیو معناساز مد بخشزهیپژوهش حاضر، گفتار انگ در
ه از اشاره دارد ک ییهاامیدهنده به پ. گفتار جهتشودیم یهمدلانه و گفتار معناساز بررس

نان کارک يانجام کار را برا ریانتظارات، استانداردها و مس ف،یداف، وظااه ریها مدآن قیطر
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است که توجه، احترام،  ییهاامیپ انگری). گفتار همدلانه بYue, 2025( کندیمروشن 
 Mayfield et( کندیرا منتقل م ریمد یعاطف تیکارکنان و حما طیدرك شرا ،یقدردان

al., 2025زمره کار رو ر،یها مدآن قیاشاره دارد که از طر ییهاامیبه پ زی). گفتار معناساز ن
 دونیخدمت پ یاجتماع تیو اهم یسازمان تیتر، هواهداف بزرگ ،هاکارکنان را به ارزش

هدفمند و ارزشمند تجربه کنند  یتیکار خود را فعال کندیو به کارکنان کمک م دهدیم
)Hsu & Lai, 2024ود از گفتار خ توانندیچگونه م رانیدکه م دهندیسه بعد نشان م نی). ا

 Omair etمعنا در کار استفاده کنند ( جادیو ا یعاطف تیحما ف،یوظا يسازروشن يبرا
al., 2025ائه ار يکارکنان برا رایدارند؛ ز ياژهیو تیابعاد اهم نیا ،یخدمات يهاطی). در مح

ر د يو هم به تجربه معنادار یجانیه تیهم به حما ،یخدمت مطلوب، هم به وضوح اطلاعات
 ).Rabiul et al., 2025; Zada et al., 2025دارند ( ازیکار ن

 
 يکار یدلبستگ
ار اشاره دارد مثبت کارکنان با ک يریتمرکز و درگ اق،یاشت ،يبه سطح انرژ يکار یدلبستگ

)Wu et al., 2025به  زین يمفهوم گاه با عنوان تعلق خاطر کار نیا ،یفارس اتی). در ادب
 ینی(مع شودیمثبت و فعال از رابطه فرد با شغل اطلاق م يابه تجربه کار رفته است و معمولاً

از سه بعد نشاط،  يکار یدلبستگ ک،یکلاس فی). در تعر1402و طبرسا،  يکربکند
ه ب یشدگوقف ،یذهن يداریو پا ينشاط به انرژ شود؛یم لیو جذب تشک یشدگوقف

شاره دارد ا يکار تیدر فعال قیعمو افتخار نسبت به کار، و جذب به تمرکز  تیاحساس اهم
)Schaufeli et al., 2006.( 

بلکه  شود،ینم یتلق ينگرش مثبت فرد کیفقط  يکار یدلبستگ د،یجد يهادر پژوهش
رد بهتر، عملک ،یسازمان يمانند رفتار شهروند ییامدهایپ تواندیاست که م يچندبعد ياسازه
 ;Barkat et al., 2024دهد ( حیو مشارکت فعال کارکنان را توض يماندگار ،يرنوآو

Chouhan, 2026ياز سازوکارها یکیعنوان به يتعلق خاطر کار زین یات داخلی). در ادب 
شده است  یمعرف یسازمان يگرا و رفتار شهروندتحول يرهبر انیمهم در رابطه م

 ،یارتباط يهاياستراتژ ،یو روابط انسان يرهبر نی). همچن1402و همکاران،  زادهی(دهقان
دهنده تعلق کارکنان به مهم شکل لاز عوام یزشیانگ يهاامن و توانمندساز و نظام طیمح

 یدلبستگ گر،ید ي). از سو1405و همکاران،  فریاند (ناصحسازمان و کارشان گزارش شده



 

 یزشیانگ یو فرسودگ يکار ییمعنایب ،یشغل یحوصلگیمانند ب ینقطه مقابل حالات يکار
 يانرژ و کاهش یتکرارزدگ ،ییمعنایهمراه با احساس ب یحالت یشغل یحوصلگیاست. ب

 ).1404دانسته شده است (تابان و همکاران،  یمعمول شغل فیانجام وظا يبرا
 یارتباط و یشناختعوامل روان ریشدت تحت تأثبه یخدمات يهاطیدر مح يکار یدلبستگ

در کار،  یبالندگ ،یشناختروان تیامن ،یشناختروان ينمونه، معنادار يقرار دارد. برا
 ندتوانیهستند که م ییاز جمله سازوکارها يارابطه يو انرژ یشناختروان يتوانمندساز

 ,.Rabiul et alکنند ( بیو توجه در کار ترغ يانرژ شتریب يگذارهیکارکنان را به سرما
2023a; Rabiul & Panha, 2025; Zada et al., 2025در  يکار یدلبستگ تی). اهم

 در لحظه تعامل يادیخدمت تا حد ز تیفیکه ک شودیم یاز آنجا ناش یخدمات يهاسازمان
 ي). در صنعت گردشگرRabiul & Yean, 2021( ردیگیشکل م يکارمند و مشتر انیم
رفتار  ،ياربه ماندگ لیتما شیفزامانند بهبود عملکرد، ا ییامدهایبا پ يکار یدلبستگ زین

 ;Barkat et al., 2024دارد ( وندیپ يتجربه مشتر تیفیک ينوآورانه و ارتقا
Nuchpramool et al., 2025.( 

 
 يپژوهش و شکاف نظر نهیشیپ
و معناساز  شبخزهیگفتار انگ ،يرهبر يهاسبک انیکه رابطه م دهدیپژوهش نشان م نهیشیپ

قرار  مورد توجه يخدمات و گردشگر اتیدر ادب ریاخ يهادر سال يکار یو دلبستگ رانیمد
 يبرخدمتگزار، ره يحوزه، رابطه مثبت رهبر نیا یاز مطالعات اصل یکیگرفته است. در 

زمان هم تیو اهم دییکارکنان هتل تأ يکار یبا دلبستگ دهندهزهیزبان انگ دو ابعا نیآفرتحول
ه شده است برجست يکار یدلبستگ نییدر تب رانیارتباطات مد تیفیو ک يسبک رهبر

)Rabiul & Yean, 2021خدمتگزار و  يرابطه رهبر ،یپژوهش انیجر نی). در ادامه ا
کار با  در یو بالندگ یشناختروان تیمانند امن یشناختمنابع روان قیاز طر نیآفرتحول

رابطه  نیمچن). هRabiul et al., 2023aکارکنان هتل گزارش شده است ( يکار یدلبستگ
شده است  دییتأ يکارکنان صنعت هتلدار يکار یرهبران با دلبستگ یارتباط یستگیشا

)Rabiul et al., 2023b.( 
ثبت م يامدهایپ تیرا در تقو رانیمد بخشزهینقش گفتار انگ زین دتریجد يهاپژوهش

 یستگبا دلب یزمان يامبادله يرهبر ،ينمونه، در صنعت هتلدار ياند. براکارکنان نشان داده
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). Rabiul, 2024همراه شده است ( دهندهزهیکارکنان ارتباط داشته که با زبان انگ يکار
اط ـ کارمند ارتب ریو رابطه مد یشناختروان يبا معنادار رانیمد دهندهزهیگزبان ان نیهمچن

در  ).Rabiul et al., 2025اند (کارکنان مرتبط يکار یعوامل با دلبستگ نیدارد و ا
ار از خدمتگز يمثال، رهبر يگزارش شده است؛ برا یشواهد مشابه زین یرهتلیمطالعات غ

رابطه  کارکنان يکار یشده با دلبستگادراك یسازمان تیاو حم دهندهزهیزبان انگ قیطر
 يو توانمندساز دهندهزهیزبان انگ قیاز طر لیاص ي)؛ رهبرUluturk, 2024دارد (

)؛ Uluturk & Yilmaz Altuntas, 2025ارتباط دارد ( يکار یبا دلبستگ یشناختروان
ن رابطه مثبت کارکنا یتیحما يو رفتارها یسرپرستان با اعتماد، دلبستگ دهندهزهیزبان انگ

 یخدمتگزار، دلبستگ ينقش رهبر زین ی)؛ و در بخش خدمات بانکQin et al., 2025دارد (
 Hayatiشده است ( دییتار نوآورانه تأرف تیشده در تقوادراك یسازمان تیو حما يکار

& Purwanto, 2026رانیگفتار مد ،يکه رهبر دهندیمطالعات نشان م نی). در مجموع، ا، 
 گریکدیا شدت ببه یو تجرب ياز نظر نظر يکار یو دلبستگ یسازمان تیحما ،يتوانمندساز

 دارند. وندیپ
 ،يکار تعلق خاطر ،يرهبر يهاسبک انیها به رابطه ماز پژوهش یبخش زین یداخل اتیدر ادب

گرا تحول ياند. اثر رهبرمثبت کارکنان پرداخته يامدهایو پ يتوانمندساز ،یشغل یدلبستگ
و  يبکندکر ینیگزارش شده است (مع يساختار يتوانمندساز قیاز طر يبر تعلق خاطر کار

و  یسازمان یابیتیهو ،يگرا بر تعلق خاطر کارتحول ياثر مثبت رهبر و) 1402طبرسا، 
). در حوزه 1402و همکاران،  زادهیشده است (دهقان دییتأ زین یشناختروان يتوانمندساز

ان نشان کارکن یخدمتگزار بر عملکرد شغل يخدمتگزار، اثر مثبت و معنادار رهبر يرهبر
 ،یو روابط انسان يمانند رهبر یعوامل نی). همچن1404پور، داده شده است (رجب

م مه يهااز مؤلفه یزشیانگ يهاامن و توانمندساز و نظام طیمح ،یارتباط يهاياستراتژ
 ).1405و همکاران،  فریاند (ناصحشده یمعرف یتعلق سازمان يریگشکل
 یتیریبه نقش گفتار و ارتباطات مد یداخل يهاپژوهش یبرخ زین رانیارتباطات مد نهیدر زم

 يگوناگون برا یزبان ياز الگوها رانیاند. مدنگرش کارکنان توجه کرده یدهدر شکل
 دهدیشان مکه ن ياافتهی کنند؛یو اقداماتشان استفاده م هامیبه خود، تصم یبخشتیمشروع

نان از ادراك کارک تواندیبلکه م ست،یسازمان فقط ابزار انتقال اطلاعات ن در رانیزبان مد
در  نی). همچن1403 نژاد،لیسازمان را شکل دهد (خل تیو مشروع ندهینظم، آ ،يریگجهت



 

زبان  يهاو مؤلفه يرهبر يهابه موضوع حاضر، اثر مثبت و معنادار سبک کینزد یپژوهش
شده است  دییتأ یدرمان یآموزش يهامارستانیکارکنان ب يکار یبر دلبستگ دهندهزهیانگ

از  کارکنان اقیاشت شیرهبر در افزا یزشی). نقش زبان انگ1402و شاهبندرزاده،  سی(خداو
زارش شده گ زیادراك رابطه فرد ـ سازمان ن تیبهبود ارتباطات شفاف و متقارن و تقو قیطر

 ).Ebrahimzadeh Dastjerdi et al., 2019است (
تار گف ،يرهبر يهاسبک انیکه رابطه م دهدینشان م نهیشیشواهد، مرور پ نیوجود ا با

 يهاسازمان ،يعمدتاً در صنعت هتلدار يکار یو دلبستگ رانیو معناساز مد بخشزهیانگ
 شده است و بافت دفاتر یبررس یچندصنعت يهانمونه ایها بانک ها،مارستانیب ،یعموم

ار در ک تیاست که ماه یدر حال نیتوجه قرار گرفته است. ا دکمتر مور یخدمات مسافرت
انتظارات  تیریمد ،یبخشنانیبه مشاوره، انتقال اطلاعات، اطم دیشد ياتکا لیدفاتر، به دل نیا

 گرید یخدمات يهااز سازمان ياریمختلف سفر، با بس گرانیباز انیم یو هماهنگ يمشتر
 يگرا، رهبرتحول يدرباره رهبر ییهااگرچه پژوهش زین یداخل اتیتفاوت دارد. در ادب

است،  م شدهانجا رانیو زبان مد یشغل یدلبستگ ،يتوانمندساز ،يخدمتگزار، تعلق خاطر کار
گانه اد سهابع ن،یآفرتحول يخدمتگزار، رهبر يزمان رابطه رهبرصورت همبه یکمتر پژوهش

 یبررس یرا در بافت دفاتر خدمات مسافرت يکار یو معناساز و دلبستگ بخشزهیگفتار انگ
نشان  وشدکیشده، مبافت کمتر مطالعه نیپژوهش حاضر با تمرکز بر ا رو،نیکرده است. ازا

 ،یتیریبع مددو دسته من قیچگونه از طر یکارکنان دفاتر خدمات مسافرت يکار یدهد دلبستگ
 ت.اس نییقابل تب ران،یو معناساز مد بخشزهیو گفتار انگ يرهبر يهاسبک یعنی
 

 هاهیتوسعه فرض
 يکار یو دلبستگ يرهبر يهاسبک

 ت،یمهم حما از منابع یکی تواندیخدمتگزار م يپژوهش، رهبر نهیشیو پ ينظر یاساس مبان بر
 يازهایه نتوجه ب قیخدمتگزار از طر يکارکنان باشد. رهبر يکار یاعتماد، رشد و دلبستگ

 وان،ریبه رشد پ دادنتیو اولو يتوانمندساز ،یعاطف تیدادن فعال، حماکارکنان، گوش
 ,Rabiul & Yean( کندیتر کارکنان را فراهم مو مشارکت فعال يشمنداحساس ارز نهیزم

2021; Uluturk, 2024مل در تعا یکارکنان دفاتر خدمات مسافرت نکهی). با توجه به ا
و  تیبه حما ،یو عاطف یاطلاعات يفشارها تیریحل مسائل سفر و مد ان،یروزمره با مشتر
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 یبستگخدمتگزار با دل ياز رهبر شتریادراك ب رودیدارند، انتظار م ازین رانیمد یبانیپشت
 :نیهمراه باشد. بنابرا شتریب يکار

 یکارکنان دفاتر خدمات مسافرت يکار یخدمتگزار با دلبستگ يرهبر: 1 هیفرض
 رابطه مثبت و معنادار دارد.

 يجه فردو تو يفکر کیتحر ،یبخشالهام ،ياندازسازچشم قیاز طر زین نیآفرتحول يرهبر
و  يربکندک ینیکند (مع بیشغل ترغ یکارکنان را به تلاش فراتر از الزامات رسم تواندیم

 و وابسته به اطلاعات دفاتر یرقابت ر،یمتغ طی). در محRabiul et al., 2023c ;1402طبرسا، 
و  يریادگی قیتشو زه،یانگ جادیبا ا توانندیم نیآفرتحول رانیمد ،یخدمات مسافرت

 نیشیطالعات پکنند. م بیتر در کار ترغبه نقش کارکنان، آنان را به مشارکت فعال یبخشمعنا
 ؤسساتم مثبت کارکنان يامدهایو پ يکار یرا در دلبستگ يسبک رهبر نینقش ا زین

 ;Barkat et al., 2024; Abdulmawla et al., 2025اند (کرده دییتأ يگردشگر
Nuchpramool et al., 2025نی). بنابرا: 

 یتکارکنان دفاتر خدمات مسافر يکار یبا دلبستگ نیآفرتحول يرهبر: 2 هیفرض
 رابطه مثبت و معنادار دارد.

 
 رانیو معناساز مد بخشزهیو گفتار انگ يرهبر يهاسبک

و رشد  کارکنان يازهایتوجه به ن ت،یدادن، حمابر گوش دیتأک لیخدمتگزار به دل يرهبر
 رندیبر کارکنان ناگز ياثرگذار يدارد. رهبران خدمتگزار برا یارتباط یتیماه روان،یپ

نشان دهند و به کار کارکنان معنا ببخشند  یعاطف تیانتظارات را روشن کنند، حما
)Uluturk, 2024خدمتگزار با هر سه بعد زبان  يکه رهبر دهدینشان م نیشی). شواهد پ

 & Rabiulدهنده، همدلانه و معناساز، رابطه مثبت دارد (زبان جهت یعنی دهنده،زهیانگ
Yean, 2021یتگرهبران با دلبس یارتباط یستگیشا قیاز طر يرهبر يهاسبک نی). همچن 

 رودیاساس، انتظار م نی). بر اRabiul et al., 2023bکارکنان هتل ارتباط دارند ( يکار
باشد.  رابطه مثبت داشته رانیو معناساز مد بخشزهیخدمتگزار با ابعاد گفتار انگ يرهبر
 :نیبنابرا

 رابطه مثبت و معنادار دارد. رانیدهنده مدخدمتگزار با گفتار جهت يرهبر: 3 هیفرض



 

 ری، مدسبک نیدر ا رایدارد؛ ز يقو وندیطور خاص با گفتار همدلانه پخدمتگزار به يرهبر
 ي. اثرگذارکندیکارکنان عمل م طیو درك شرا یعاطف تیتوجه، احترام، حما قیاز طر
سبک  نیا تگرانهیحما تیبا ماه توانیمثبت کارکنان را م يامدهایخدمتگزار بر پ يرهبر

ر طوبه دهنده،زهیابعاد زبان انگ انیزبان همدلانه، در م نی). همچن1404پور، کرد (رجب نییتب
 :نی). بنابراRabiul et al., 2025ـ کارمند مرتبط است ( ریرابطه مد تیفیبا ک ژهیو

 رابطه مثبت و معنادار دارد. رانیخدمتگزار با گفتار همدلانه مد يرهبر: 4 هیفرض
ار فقط بر رهبر خدمتگز رایمرتبط باشد؛ ز زیبا گفتار معناساز ن تواندیخدمتگزار م يرهبر
خدمت به کارکنان، توجه به رشد آنان،  قیتمرکز ندارد، بلکه از طر یرسم فیوظا تیهدا
ان کمک به کارکن گران،ید يبرا ینیآفربر ارزش دیکو تأ روانیپ يازهایبه ن دادنتیاولو

). Uluturk, 2024; Zada et al., 2025کار خود را واجد معنا و اثر مثبت بدانند ( کندیم
 یتجرب در مطالعات دهندهزهیخدمتگزار با ابعاد زبان انگ يرابطه مثبت رهبر ن،یافزون بر ا

 اساس: نی). بر اRabiul & Yean, 2021شده است ( دییتأ
 رابطه مثبت و معنادار دارد. رانیخدمتگزار با گفتار معناساز مد يرهبر: 5 هیفرض

بر  ياراثرگذ يبرا نیآفررهبر تحول رایدارد؛ ز یارتباط یتیماه زین نیآفرتحول يرهبر
کند، اهداف را روشن سازد، کارکنان را الهام بخشد و آنان  نییانداز را تبچشم دیکارکنان، با

 ،یتیفرهنگ حما جادیا قیاز طر نیآفرتحول يکار آگاه کند. رهبر تیبه اهم را نسبت
متلاطم اثربخش است  يهاطیانداز در محمشارکت و توسعه چشم ،يریادگیاعتماد، 
ها در هتل يسبک رهبر نیاند که اشواهد نشان داده نی). همچن1403 ،يزیو عز یمی(پورکر

 ينوآور تواندیم يو فرهنگ نوآور یسازمان يریادگی قیاز طر یمسافرت يهاو آژانس
 ).Abdulmawla et al., 2025کند ( تیرا تقو یسازمان

 میترس قیراز ط نیآفررهبر تحول رایدهنده مرتبط است؛ زبا گفتار جهت نیآفرتحول يرهبر
 کندیحرکت سازمان، به کارکنان کمک م ریمس نییاهداف و تب يسازانداز، روشنچشم

 ,Kaontole & Tajibدر جهت اهداف مشترك حرکت کنند ( دیبدانند چرا و چگونه با
 رایهمخوان است؛ ز نیآفرتحول يبخش در رهبرالهام زشیگمنطق با مؤلفه ان نی). ا2023

و  یو انتظارات روشن، جهت شناخت زیبرانگچالش يهاانداز، هدفچشم انیب قیرهبر از طر
 زین نیشیشواهد پ ).Becker et al., 2022( کندیکنان فراهم مکار يلازم را برا یزشیانگ
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رهبران، از جمله زبان  یارتباط يهایستگیبا شا نیآفرتحول يکه رهبر دهدینشان م
 :نی). بنابراRabiul et al., 2023bدهنده، ارتباط دارد (جهت

رابطه مثبت و معنادار  رانیدهنده مدبا گفتار جهت نیآفرتحول يرهبر: 6 هیفرض
 دارد.

 نیا یاصل يهااز مؤلفه یکی رایقابل ارتباط است؛ ز زیبا گفتار همدلانه ن نیآفرتحول يرهبر
 نیآفرها و رشد کارکنان است. رهبر تحولدغدغه ها،ییتوانا ازها،یبه ن يسبک، توجه فرد

 قیبلکه از طر د،یگویانداز و هدف سخن نمبر کارکنان فقط از چشم ياثرگذار يبرا
 تریانو انس ترکینزد يارابطه ،يفرد يهادادن و توجه به تفاوتگوش ت،یحما ،يگریمرب

با گفتار همدلانه همخوان است؛  یژگیو نی). اZada et al., 2025( کندیبا آنان برقرار م
 طیشرا و درك یعاطف تیحما ،یاست که احترام، قدردان ییهاامیگفتار همدلانه شامل پ رایز

 :نی). بنابراMayfield et al., 2025( کندیکارکنان را منتقل م
 رابطه مثبت و معنادار دارد. رانیبا گفتار همدلانه مد نیآفرتحول يرهبر: 7 هیفرض

 يسبک رهبر نیا رایرا با گفتار معناساز دارد؛ ز یمفهوم وندیپ نیشتریب نیآفرتحول يرهبر
ها و کارکنان با هدف يفرد يهادادن تلاش وندیو پ ياندازسازچشم ،یبخشبر الهام

). در گفتار معناساز Greimel et al., 2023( کندیم دیتأک یتر سازمانبزرگ يهاارزش
رسالت خدمت و  ،یسازمان تیها، هوروزمره کارکنان را به ارزش ارک کوشدیرهبر م زین

در  دهندهزهینقش زبان انگبر  ).Hsu & Lai, 2024دهد ( وندیمطلوب سازمان پ ندهیآ
شده است  دیتأک زیها نانداز و ارزشرهبران ارشد و انتقال چشم يارتباطات راهبرد

)Mayfield et al., 2015نداز، اتمرکز بر چشم لیبه دل نیآفررهبران تحول ن،ی). بنابرا
بر نقش گفتار  .دستنمستعد استفاده از گفتار معناساز ه شتریب ،یبخشو معنا یبخشهدف، الهام

شده  دیتأک زیها نانداز و ارزشرهبران ارشد و انتقال چشم يدر ارتباطات راهبرد بخشزهیانگ
تمرکز بر  لیبه دل نیآفررهبران تحول ن،ی). بنابراMayfield et al., 2015است (

بر  ند.مستعد استفاده از گفتار معناساز هست شتریب ،یبخشو معنا یبخشانداز، هدف، الهامچشم
 اساس: نیا

 د.رابطه مثبت و معنادار دار رانیبا گفتار معناساز مد نیآفرتحول يرهبر: 8 هیفرض
 

 يکار یو دلبستگ رانیو معناساز مد بخشزهیگفتار انگ



 

ها و گرشن تواندیم ران،یمد یاز منابع ارتباط یکیعنوان و معناساز، به بخشزهیگفتار انگ
کار،  ریکردن مسقرار دهد: روشن ریتحت تأث یاصل ریسه مس قیکارکنان را از طر يرفتارها

 دهندهزهیزبان انگ د،یجد اتی. در ادبیشغل يهاتیبه فعال یبخشو معنا تیاحساس حما جادیا
 ،یه اعتماد، دلبستگب یدهشکل يبرا یشناخت ـروان یارتباط یبلکه منبع ام،یابزار انتقال پ اتنهنه

 ;Omair et al., 2025( شودیم یکارکنان تلق یتیحما يهاتعهد و رفتار ،يتوانمندساز
Qin et al., 2025اثر  نیکند و ا تیعملکرد کارکنان را تقو تواندیم دهندهزهی). زبان انگ

 ,.Singh et al( شودیداده م حیتوض یسازمان يکارکنان و رفتار شهروند یق دلبستگیاز طر
 يرکارکنان از کنشگ تیو حما یرهبران با اعتماد سازمان دهندهزهیزبان انگ نی). همچن2024
 ).Kim & Meganck, 2025شرکت مرتبط است ( یاجتماع
نان به کارک یشناخت یدهوضوح نقش و جهت شیدهنده با کاهش ابهام، افزاجهت گفتار

دهنده سرپرستان با اعتماد، ). گفتار جهتKim & Meganck, 2025ارتباط دارد (
زبان  نی). همچنQin et al., 2025کارکنان رابطه مثبت دارد ( یتیحما يتارهاو رف یدلبستگ

 ,Rabiul & Panhaو عملکرد کارکنان ارتباط دارد ( ياهرابط يبا انرژ دهندهزهیانگ
وضوح  شیو افزا یبا کاهش سردرگم تواندیم رانیدهنده مدگفتار جهت ن،ی). بنابرا2025

 اساس: نیکند. بر ا تیتقوکارکنان را  يکار یدلبستگ ،يکار
کارکنان دفاتر خدمات  يکار یبا دلبستگ رانیدهنده مدگفتار جهت: 9 هیفرض

 رابطه مثبت و معنادار دارد. یمسافرت
ـ  ریرابطه مد تیفیاز آنکه صرفاً به انتقال اطلاعات مربوط باشد، به ک شیهمدلانه ب گفتار

 جادیا قیراز ط دهندهزهیکار مربوط است. زبان انگ طیکارکنان از مح یکارمند و تجربه عاطف
 ,Talukder & Atinc( ت کندیکارکنان را تقو یتعهد سازمان تواندیم یاعتماد عاطف

رکنان را کا يو توانمندساز یدلبستگ تواندیم دهندهزهیاز زبان انگ یناش ی. قدردان)2025
ابعاد زبان  انیهمدلانه، در مزبان . همچنین )Mayfield et al., 2025( دهد شیافزا
در . )Rabiul et al., 2025( مرتبط است کارمندـ  ریبا رابطه مد ژهیطور وبه دهنده،زهیانگ
ندساز از امن و توانم طیو مح یارتباط يهاياستراتژ ،یروابط انسان ،يرهبر زین یداخل اتیادب

 ن،ی). بنابرا1405و همکاران،  فریاند (ناصحشده یمعرف یتعلق سازمان تیریعوامل مؤثر بر مد
ده، شادراك تیو حما ياعتماد، احساس ارزشمند تیتقو قیاز طر تواندیگفتار همدلانه م

 اساس: نیبر ا دهد. شیکارکنان را افزا يکار یبستگدل
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کارکنان دفاتر خدمات  يکار یبا دلبستگ رانیگفتار همدلانه مد: 10 هیفرض
 د.رابطه مثبت و معنادار دار یمسافرت

 يکرارت فیاز وظا ياکار خود را صرفاً مجموعه کندیمعناساز به کارکنان کمک م گفتار
 هدفمند، ارزشمند و اثرگذار تجربه کنند. در دفاتر یتیندانند، بلکه آن را فعال یاتیعمل ای

به کارکنان کمک کند نقش خود را فراتر از  تواندیگفتار معناساز م ،یخدمات مسافرت
 جادیتجربه سفر، ا لیتسه ،يو آن را با کاهش اضطراب مشتر نندیسفر بب تهبس ای تیفروش بل

 شیزااف قیاز طر دهندهزهیدهند. زبان انگ وندیمسافران پ ياعتماد و خلق خاطره مثبت برا
 تیرا تقو ينوازو مهمان يکارکنان گردشگر يکار یدلبستگ ،یشناختروان يمعنادار

بت رابطه مث یشناختروان يبا معنادار دهندهزهیعاد زبان انگ. اب)Zada et al., 2025( کندیم
 دکنیم فایکارکنان ا يکار یدر دلبستگ ینقش مهم یشناختروان يدارند و معنادار

)Rabiul et al., 2025( .ییمعنایبا احساس ب یشغل یحوصلگیب گر،ید ياز سو، 
 ن،ی)؛ بنابرا1404کارکنان همراه است (تابان و همکاران،  يو کاهش انرژ یتکرارزدگ

اساس، گفتار  نیبر ا باشد. ياندهیفرسا تیوضع نینقطه مقابل چن تواندیبه کار م یبخشمعنا
 يارک یکار، دلبستگ تیاحساس معنا، ارزش و اهم شیبا افزا تواندیم رانیمعناساز مد

 :نیراکند. بناب تیکارکنان را تقو
کارکنان دفاتر خدمات  يکار یبا دلبستگ رانیگفتار معناساز مد: 11 هیفرض

 رابطه مثبت و معنادار دارد. یمسافرت
 

 پژوهش یمدل مفهوم
ش شامل پژوه یمدل مفهوم شده،نیتدو يهاهیپژوهش و فرض نهیشیپ ،ينظر یاساس مبان بر

است. در  يارک یو دلبستگ رانیو معناساز مد بخشزهیسه بعد گفتار انگ ،يدو سبک رهبر
رفته زا در نظر گبرون يرهایعنوان متغبه نیآفرتحول يخدمتگزار و رهبر يمدل، رهبر نیا

گانه گفتار رابطه دارند و هم با ابعاد سه يکار یبا دلبستگ میمستق ورتصاند که هم بهشده
فتار دهنده، گفتار همدلانه و گگفتار جهت نیاند. همچنمرتبط رانیو معناساز مد بخشزهیانگ

رابطه دارند.  کارکنان يکار یبا دلبستگ ران،یمد یزشیعنوان ابعاد ارتباطات انگمعناساز به
 .دهدیرا نشان م وهشپژ یمدل مفهوم 1شکل 

 



 

 
 

 
 مفهومی پژوهشمدل  .1شکل 

 

  شناسی تحقیقروش
هاي پیمایشی انجام شد. جامعه آماري پژوهش، پژوهش حاضر با رویکرد کمی و بر پایه داده

کارکنان شاغل در دفاتر خدمات مسافرتی شهر تهران بودند. واحد تحلیل، کارکنان این دفاتر 
 عناسازو م بخشزهیگفتار انگبودند؛ زیرا ادراك آنان از سبک رهبري مدیران، کیفیت 

گیري مدیران و سطح دلبستگی کاري، مبناي آزمون مدل مفهومی پژوهش قرار گرفت. نمونه
عنوان اي انجام شد؛ بدین صورت که مناطق مختلف شهر تهران بهصورت تصادفی طبقهبه

گیري در نظر گرفته شدند و از هر طبقه، تعدادي از دفاتر خدمات مسافرتی طبقات نمونه
ر ها در میان کارکنان واجد شرایط این دفاتشد. سپس پرسشنامهصورت تصادفی انتخاب به

نفر از کارکنان دفاتر خدمات مسافرتی گردآوري  254هاي پژوهش از توزیع گردید. داده
شد. معیار ورود به پژوهش، اشتغال در یکی از دفاتر خدمات مسافرتی در زمان گردآوري 

ده صورت ناقص تکمیل شهایی که بهشنامهها و تمایل به مشارکت در پژوهش بود. پرسداده
ا کنار هسازي دادهها براي تحلیل قابل استفاده نبود، در مرحله آمادههاي آنبودند یا پاسخ

دهندگان هاي قابل استفاده انجام گرفت. به پاسخها بر اساس دادهگذاشته شدند و تحلیل

 رهبري خدمتگزار

 آفرینرهبري تحول

 دهندهجهت گفتار

 همدلانهگفتار 

 معناسازگفتار 

 دلبستگی کاري

1H 

2H 

3H 

4H 

5H 

6H 

7H 

8H 

9H 

10H 

11H 



   فصل  |شماره ؟  |سال ؟  | بهبودوتحول مطالعات مدیریت  |22

شود ها بدون نام تکمیل مید، پرسشنامهماناطمینان داده شد که اطلاعات آنان محرمانه باقی می
 صورت کلی و پژوهشی گزارش خواهد شد.و نتایج فقط به

اي درجهها در قالب طیف پنجها پرسشنامه ساختاریافته بود. همه گویهابزار گردآوري داده
ش، تنظیم شدند. براي انطباق ابزار با بافت پژوه» کاملاً موافقم«تا » کاملاً مخالفم«لیکرت از 

ر دهندگان رفتارهاي رهبري و گفتار مدیاي انجام شد که پاسخگونهها بهبندي گویهصورت
ها ویهها، ابعاد، تعداد گمستقیم خود را در محیط دفاتر خدمات مسافرتی ارزیابی کنند. سازه

 صورتگزارش شده است. در این پژوهش، دلبستگی کاري به 1و منابع سنجش در جدول 
تحلیل شد؛ زیرا هدف پژوهش، تبیین سطح کلی دلبستگی کاري کارکنان یک سازه کلی 

دیران بخش و معناساز مهاي رهبري و گفتار انگیزهدفاتر خدمات مسافرتی بر اساس سبک
 .بود

 ها و منابع ابزار پژوهشها، شاخصسازه .1جدول 

 ابعاد ها/شاخص عامل/سازه
تعداد 
 گویه

 منبع

 رهبري خدمتگزار
محور، حمایت، رفتارهاي خدمت

 توجه به رشد و منافع کارکنان
7 Liden et al. (2015) 

 آفرینرهبري تحول
اندازسازي، تحریک بخشی، چشمالهام

 فکري، توجه فردي
7 Carless et al. (2000)  

 بخش وگفتار انگیزه
 معناساز مدیران

دهنده، گفتار همدلانه، گفتار جهت
 معناساز گفتار

14 
Sullivan (1988); 

Mayfield & Mayfield 
(2018) 

 دهندهگفتار جهت
سازي اهداف، وظایف، روشن

 انتظارات و مسیر انجام کار
4 Mayfield & Mayfield 

(2018) 

 گفتار همدلانه
احترام، قدردانی، حمایت عاطفی و 

 درك شرایط کارکنان
5 Mayfield & Mayfield 

(2018) 

 معناسازگفتار 
ها، اهداف پیوند کار روزمره با ارزش

 و اهمیت اجتماعی خدمت
5 Mayfield & Mayfield 

(2018) 

 دلبستگی کاري
شدگی، جذب و انرژي، وقف

 درگیري مثبت با کار
9 Schaufeli et al. (2006)  

 
د. ش یابزار بررس یسنجروان يهایژگیها و وداده تیفیک ،ياز آزمون مدل ساختار شیپ

 زیسازه ن یی. روادیگرد یابیارز یبیترک ییایکرونباخ و پا يها با استفاده از آلفاسازه ییایپا
 هاهیمربوط به گو t يهااستاندارد و آماره یعامل يبارها ،يدییتأ یعامل لیتحل قیاز طر



 

بالاتر  هاو قرار داشتن آن یعامل يمثبت و معنادار بودن بارها ها،هیحفظ گو اری. معدش یبررس
 یبیترک ییایاستاندارد، پا یعامل يبا استفاده از بارها زیهمگرا ن ییاز حداقل قابل قبول بود. روا

 دیدپژوهش برآورد گر يشد. سپس مدل ساختار یابیشده ارزاستخراج انسیوار نیانگیو م
، RMSEA ،يبه درجه آزاد دويمانند نسبت کا ییهامدل با استفاده از شاخص شو براز
GFI  وCFI شد. یبررس 

 ها داده لیو تحل هیتجز
 هاي پژوهشپایایی و روایی همگراي سازه

 یبیترک ییایکرونباخ، پا يپژوهش، از آلفا يهاسازه يهمگرا ییو روا ییایپا یبررس يبرا
گزارش شده است،  2گونه که در جدول شده استفاده شد. هماناستخراج انسیوار نیانگیو م

 يهاسازه ن،یبود؛ بنابرا 7/0 ها بالاتر ازهمه سازه یبیترک ییایکرونباخ و پا يمقدار آلفا
 يرهبر يبرا AVEقابل قبول برخوردارند. مقدار  یبیترک ییایو پا یدرون ییایپژوهش از پا

 يبود. در مورد رهبر 5/0 دهنده بالاتر ازگفتار معناساز و گفتار جهت ن،یآفرتحول
قرار  5/0 از ترنییپا یاندک AVEو گفتار همدلانه، اگرچه مقدار  يکار یخدمتگزار، دلبستگ

 يهمگرا ییروا ،یعامل يبارها يو معنادار 7/0 بالاتر از یبیترک ییایپاگرفت، اما با توجه به 
 شد. یابیها قابل قبول ارزسازه نیا

 پژوهش يهاسازه يهمگرا ییو روا ییایپا .2جدول 

 نتیجه CR AVE آلفاي کرونباخ تعداد گویه سازه

 قابل قبول 0/465 0/883 0/728 9 دلبستگی کاري

 قابل قبول 0/449 0/845 0/874 7 رهبري خدمتگزار

 مطلوب 0/621 0/920 0/735 7 آفرینرهبري تحول

 قابل قبول 0/451 0/784 0/715 5 همدلانهگفتار 

 مطلوب 0/774 0/932 0/823 4 دهندهجهتگفتار 

 مطلوب 0/792 0/950 0/877 5 معناسازگفتار 

 

 تحلیل عاملی تأییدي
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گزارش  3در جدول  که نتایج آن انجام شد يدییتأ یعامل لیسازه، تحل ییروا یبررس يبرا
 شده است.

 پژوهش يهاهیگو tاستاندارد و آماره  یعامل يبارها .3جدول 

 t بار عاملی گویه سازه t بار عاملی گویه سازه

 رهبري خدمتگزار

S1 0/35 2/59 

 دلبستگی کاري

d1 0/76 13/62 

S2 0/76 14/69 d2 0/82 15/19 

S3 0/75 13/96 d3 0/77 13/83 

S4 0/69 13/62 d4 0/73 12/89 

S5 0/77 13/46 d5 0/71 12/39 

S6 0/54 11/29 d6 0/74 13/27 

S7 0/72 13/09 d7 0/44 3/08 

 آفرینرهبري تحول

S8 0/76 13/81 d8 0/59 4/67 

S9 0/74 13/41 d9 0/46 2/37 

S10 0/76 13/98 

 معناسازگفتار 

z10 0/88 17/69 

S11 0/82 15/54 z11 0/90 18/39 

S12 0/79 14/74 z12 0/90 18/39 

S13 0/81 15/34 z13 0/89 18/12 

S14 0/83 15/74 z14 0/88 17/53 

 همدلانهگفتار 

z1 0/81 14/64 

 دهندهجهتگفتار 

z6 0/87 17/14 

z2 0/83 14/99 z7 0/88 17/49 

z3 0/81 14/57 z8 0/89 17/94 

z4 0/37 5/62 z9 0/88 17/66 

z5 0/34 5/21     
 

 t يهامثبت و آماره هاهیهمه گو یعامل يبارها شود،یمشاهده م 3گونه که در جدول همان
معنادار بودند.  ياز نظر آمار هاهیهمه گو ن،یاست؛ بنابرا 96/1 تر ازها بزرگمربوط به آن

از جمله  ه،یقرار داشت. اگرچه چند گو 30/0 بالاتر از هاهیهمه گو یعامل يبارها نیهمچن
 کمتر از یبار عامل ،يکار یخدمتگزار، گفتار همدلانه و دلبستگ يرهبر يهاهیوگ یبرخ
و ضرورت حفظ  7/0 بالاتر از یبیترک ییایپا ،يآمار يداشتند، اما با توجه به معنادار 40/0



 

از  يریگاساس، مدل اندازه نیحذف نشد. بر ا هاهیاز گو کیچیها، هسازه یپوشش مفهوم
 برخوردار است. لسازه قابل قبو ییروا

 برازش مدل ساختاري

 LISREL افزارنرمها، مدل ساختاري پژوهش با استفاده از پس از تأیید پایایی و روایی سازه

، مدل 3، مدل ساختاري پژوهش را در حالت ضرایب استاندارد و شکل 2برآورد شد. شکل 
 دهد.ساختاري پژوهش را در حالت اعداد معناداري نشان می

 مدل ساختاري پژوهش با ضرایب استاندارد .2شکل 
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 مدل ساختاري پژوهش با اعداد معناداري .3شکل 

به  دويگزارش شده است. مقدار نسبت کا 4در جدول  يبرازش مدل ساختار يهاشاخص
 برابر با RMSEAمقدار  نیاست. همچن 3 اریبود که کمتر از مع 861/1 برابر با يدرجه آزاد

برابر  بیترتبه زین CFIو  GFI ریاست. مقاد 08/0 از آستانه ترنییبه دست آمد که پا 027/0
مجموعه  ن،یهستند. بنابرا 90/0 ارید که هر دو بالاتر از معگزارش ش 960/0 و 930/0 با

برخوردار  یپژوهش از برازش مطلوب يکه مدل ساختار دهدیبرازش نشان م يهاشاخص
 است.

  



 

 يبرازش مدل ساختار يهاشاخص .4جدول 
 نتیجه معیار پذیرش آمدهدستمقدار به شاخص برازش

χ²/df 1/861  مطلوب 3کمتر از 

GFI 0/930  مطلوب 0/90بیشتر از 

RMSEA 0/027  مطلوب 0/08کمتر از 

CFI 0/960  مطلوب 0/90بیشتر از 

 

 هاي پژوهشآزمون فرضیه

بررسی شدند.  t هاي پژوهش، ضرایب مسیر استاندارد و مقادیر آمارهبراي آزمون فرضیه
ر تمقادیر بزرگ اي کهگونهبود؛ به t مسیرها، مقدار آماره گیري درباره معناداريمعیار تصمیم

 درصد معنادار تلقی شدند. 95در سطح اطمینان  1/96از 

 پژوهش میمستق يهاهیآزمون فرض جینتا .5جدول 

 هنتیج t آماره β ضریب مسیر استاندارد مسیر ساختاري فرضیه

 تأیید 2/84 0/16 دلبستگی کاري رهبري خدمتگزار  1فرضیه 

 تأیید 3/28 0/13 دلبستگی کاري آفرین رهبري تحول 2فرضیه 

 تأیید 2/83 0/15 دهندهجهت گفتار رهبري خدمتگزار  3فرضیه 

 تأیید 1/97 0/36 همدلانه گفتار رهبري خدمتگزار  4فرضیه 

 تأیید 2/54 0/27 معناساز گفتار رهبري خدمتگزار  5فرضیه 

 تأیید 2/27 0/24 دهندهجهت گفتار آفرین رهبري تحول 6فرضیه 

 تأیید 2/56 0/10 همدلانه گفتار آفرین رهبري تحول 7فرضیه 

 تأیید 2/58 0/28 معناساز گفتار آفرین رهبري تحول 8فرضیه 

 تأیید 2/32 0/18 دلبستگی کاريدهنده جهت گفتار 9فرضیه 

 تأیید 3/67 0/29 دلبستگی کاريهمدلانه  گفتار 10فرضیه 

 تأیید 3/29 0/17 دلبستگی کاريمعناساز  گفتار 11فرضیه 

 
 يمدل مثبت و از نظر آمار میمستق يرهایهمه مس شود،یمشاهده م 5گونه که در جدول همان

 یه دلبستگک دهدینشان م افتهی نیشدند. ا دییپژوهش تأ هیفرض ازدهیهر  ن،یمعنادارند؛ بنابرا



   فصل  |شماره ؟  |سال ؟  | بهبودوتحول مطالعات مدیریت  |28

فتار و هم با ابعاد گ رانیمد يرهبر يهاهم با سبک یکارکنان دفاتر خدمات مسافرت يکار
 و معناساز آنان رابطه مثبت دارد. بخشزهیانگ
 نیتريقو 29/0 ریمس بیگفتار همدلانه با ضر ،يکار یاثرگذار بر دلبستگ يرهایمتغ انیم در

، گفتار معناساز با 18/0 بیدهنده با ضررا نشان داد. پس از آن، گفتار جهت میرابطه مستق
قرار  13/0 بیبا ضر نیآفرتحول يو رهبر 16/0 بیخدمتگزار با ضر ي، رهبر17/0 بیضر

عناساز، و م بخشزهیو ابعاد گفتار انگ يرهبر يهاسبک انیدر روابط م نیگرفتند. همچن
 نیآفرتحول يکه رهبر یرابطه را با گفتار همدلانه داشت، در حال نیشتریخدمتگزار ب يرهبر

فتار همدلانه با خدمتگزار به گ يرهبر ریرابطه را با گفتار معناساز نشان داد. البته مس نیشتریب
 96/1 یبودن به مقدار بحران کینزد لی، اگرچه معنادار است، اما به دل97/1 برابر با tمقدار 

 شود. ریتفس يشتریب اطیبا احت دیبا
ات کارکنان دفاتر خدم يکار یکه دلبستگ دهدینشان م يمدل ساختار جیمجموع، نتا در

معناساز آنان  و بخشزهیگفتار انگ تیفیو ک رانیمد يسبک رهبر انیدر تعامل م یمسافرت
 . ردیگیشکل م

 و پیشنهادها گیرينتیجه
ر اساس ب یکارکنان دفاتر خدمات مسافرت يکار یدلبستگ نییپژوهش حاضر، تب هدف
 يبرنشان داد که ره جیبود. نتا رانیو معناساز مد بخشزهیو گفتار انگ يرهبر يهاسبک

 یبستگو معناساز با دل بخشزهیگانه گفتار انگو ابعاد سه نیآفرتحول يخدمتگزار، رهبر
در  يکار ین است که دلبستگآ انگریب افتهی نیمثبت و معنادار دارند. ا هکارکنان رابط يکار

 انیکه در تعامل مبل ست،یکارکنان وابسته ن يفرد يهایژگیفقط به و یدفاتر خدمات مسافرت
کارکنان  یتشناخگفتار و ارتباطات روزمره آنان و تجربه روان تیفیک ران،یمد يسبک رهبر

 .ردیگیاز کار شکل م
 یاصل انیبا جر يکار یبر دلبستگ يرهبر يهاسبک میمربوط به اثر مستق يهاافتهی

 يکه رهبر ییهاهمسوست؛ پژوهش يدر حوزه خدمات گردشگر نیشیپ يهاپژوهش
ن و مشارکت فعال کارکنا زشیمعنا، انگ ت،یرا از منابع مهم حما نیآفرخدمتگزار و تحول



 

). Rabiul & Yean, 2021; Rabiul et al., 2023a; Uluturk, 2024اند (کرده یمعرف
 ،يطر کاربا تعلق خا يرهبر يهااند که سبکنشان داده نیشیمطالعات پ زین یداخل اتیادبدر 

؛ 1402و همکاران،  زادهیمثبت کارکنان ارتباط دارند (دهقان يامدهایو پ يتوانمندساز
 2و  1 يهاهیفرض دییتأ اساس، نی). بر ا1402و طبرسا،  يکربکند ینی؛ مع1404پور، رجب

ع عنوان مناببه توانندیهر دو م نیآفرتحول يخدمتگزار و رهبر يهبرکه ر دهدینشان م
 مل کنند.ع یکارکنان دفاتر خدمات مسافرت يکار یدلبستگ تیمؤثر در تقو یتیریمد
 رانیاز مدو معناس بخشزهیبا ابعاد گفتار انگ يرهبر يهانشان داد که سبک نیهمچن جینتا

رابطه را با  نیرشتیخدمتگزار ب ي. رهبرستین کسانیروابط  نیا يرابطه مثبت دارند؛ اما الگو
 ازر معناسرابطه را با گفتا نیشتریب نیآفرتحول يکه رهبر یگفتار همدلانه داشت، در حال

 ت،یبر حما ترشیخدمتگزار ب يرهبر رایاست؛ ز نییقابل تب يتفاوت از نظر نظر نینشان داد. ا
با  شتریب نیآفرتحول يدارد، اما رهبر دیتأک یکارکنان و رابطه انسان يازهایتوجه به ن

 یتر سازمانروزمره با اهداف بزرگ يهاتیدادن فعال وندیو پ یبخشالهام ،ياندازسازچشم
فقط در  يرهبر يهاکه سبک دهدینشان م 8تا  3 يهاهیفرض دییتأ ن،ی. بنابراشودیم تهشناخ

 زیآنان ن یو ارتباط يگفتار يبلکه در الگوها کنند،یعمل نم رانیمد یکل يسطح رفتارها
 .ابندییبازتاب م

دهنده، و معناساز نشان داد که گفتار جهت بخشزهیپژوهش درباره ابعاد گفتار انگ يهاافتهی
با  جهینت نیرابطه مثبت دارند. ا يکار یگفتار همدلانه و گفتار معناساز هر سه با دلبستگ

 يبرا یتشناخـ روان یارتباط یرا منبع دهندهزهیزبان انگ ایت که گفتار همسوس یمطالعات
 Omairاند (کرده یمثبت کارکنان معرف يو رفتارها يکار یاعتماد، معنا، دلبستگ تیتقو

et al., 2025; Qin et al., 2025; Zada et al., 2025ابعاد، گفتار همدلانه  نیا انی). در م
، 10 هیفرض دییر به تأناظ افته،ی نیداشت. ا يکار یدلبستگ نییرا در تب مینقش مستق نیشتریب

 ،یدانهمراه با احترام، قدر يهاامیپ ،یپرفشار دفاتر خدمات مسافرت طیکه در مح دهدینشان م
کارکنان  يارک یبا دلبستگ رانیابعاد گفتار مد ریاز سا شیب یعاطف تیو حما طیدرك شرا

 دارد. وندیپ
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 تایپژوهش ادب نیپژوهش حاضر در سه نکته قابل خلاصه است. نخست، ا يسهم نظر
به بافت  يرا از بافت غالب هتلدار يکار یو معناساز و دلبستگ بخشزهیگفتار انگ ،يرهبر

 قیطر از شتریکه ارزش خدمت در آن ب یبافت دهد؛یگسترش م یدفاتر خدمات مسافرت
 جی. دوم، نتاشودیم دیتول يانتظارات مشتر تیریو مد یبخشنانیمشاوره، انتقال اطلاعات، اطم

زمان صورت همبه دیبا رانیمد بخشزهیو گفتار انگ يرهبر يهاکه سبک دهدینشان م
. سوم، همراه است رانیاز گفتار مد یمتفاوت يبا الگو يهر سبک رهبر رایشوند؛ ز یبررس

گفتار  ،یو فشار عاطف یبر تماس انسان یمبتن یخدمات يهاطیدر مح دهدینشان م هاافتهی
 قش داشته باشد.ن يکار یدلبستگ يریگدر شکل يابعاد گفتار ریاز سا شیب تواندیهمدلانه م

و  10 هیفرض دییقابل ارائه است. با توجه به تأ يکاربرد شنهادیچند پ ها،هیفرض جیبر اساس نتا
فاتر خدمات د رانیمد شودیم شنهادیپ ،يکار یبودن اثر گفتار همدلانه بر دلبستگ تريقو

 طیو درك شرا یعاطف تیحما ،یدر تعاملات روزمره خود بر احترام، قدردان یمسافرت
 يدهنده برااز گفتار جهت رانی، لازم است مد9 هیفرض دییکنند. با توجه به تأ دیکارکنان تأک

ا مواجهه ب وهیو ش ییگوپاسخ يانتظارات، استانداردها يسازروشن ،يکاهش ابهام کار
 شودیم شنهادی، پ11 هیفرض دییاستفاده کنند. با توجه به تأ انیمشتر اتیها و شکادرخواست

نقش کارکنان را به خلق تجربه مطلوب سفر، کاهش اضطراب  ساز،با گفتار معنا رانیمد
 دهند. دونیمسافران پ يبرا ینیآفرو ارزش ياعتماد به خدمات گردشگر شیافزا ،يمشتر
خدمتگزار مانند  يرهبر يرفتارها تی، تقو5و  4، 3، 1 يهاهیفرض دییبا توجه به تأ ن،یهمچن
ه ب تواندیآنان م يازهایبه ن دادنتیدادن، توجه به رشد کارکنان و اولوگوش ت،یحما
 دییبه تأ کمک کند. با توجه رانیمد بخشزهیو بهبود گفتار انگ يکار یدلبستگ يارتقا
 يرهبر ياز رفتارها دیبا یدفاتر خدمات مسافرت رانیمد زین 8و  7، 6، 2 يهاهیفرض

 تیتقو يبرا يو توجه فرد يفکر کیتحر ،یبخشالهام ،ياندازسازمانند چشم نیآفرتحول
اس، آموزش اس نیکارکنان استفاده کنند. بر ا يکار یدلبستگ شیگفتار معناساز و افزا

 يهاسفر، بر مهارت اتیفروش و عمل ،یفن يهارتدفاتر بهتر است علاوه بر مها نیا رانیمد
 کز شود.متمر زیو معناساز ن بخشزهیو گفتار انگ نیآفرتحول يخدمتگزار، رهبر يرهبر



 

د؛ شدن يگردآور یصورت مقطعها بههمراه بود. نخست، داده تیپژوهش با چند محدود نیا
اتر سخن گفت. دوم، جامعه پژوهش به کارکنان دف اطیبا احت دیبا یدرباره روابط علّ ن،یبنابرا

 يهابخش ریسا ایشهرها  ریبه سا جینتا میشهر تهران محدود بود و تعم یخدمات مسافرت
 قیها بر اساس ادراك کارکنان و از طراست. سوم، داده شتریب يهایبررس ازمندین يگردشگر

 ،یچندمنبع يهااز داده توانندیم ندهیآ يهاپژوهش رو،نیشدند؛ ازا يپرسشنامه گردآور
مانند  ییرهاینقش متغ یاستفاده کنند. بررس یلیتعد ای یانجیم يهاو مدل یطول يهاطرح

 تیو حما یاعتماد عاطف ،يارابطه يانرژ ،یشناختروان تیامن ،یشناختروان يمعنادار
و گفتار  يرهبر ياز سازوکار اثرگذار يترقیدرك دق تواندیشده مادراك یسازمان

 ارائه دهد. يکار یبر دلبستگ رانیو معناساز مد بخشزهیانگ
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