
تأثیر رفتار نوآورانه در عملکرد سازمانی با تبیین نقش سرمایه فکری،
 فرصت طلبی و مزیت رقابتی در صنعت هتل داری 
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بررسی صداقت رهبر بر آوای کارکنان با میانجیگری رفتارهای توانمندسازانه رهبر 
الهه حسینی1،  سعید سعیدا  اردکانی2،  مهدی سبک رو 3

چکیده	
سازمان ها به منظور دست یابی به مزیت رقابتی و توسعه مستمر باید این فرصت 
را برای کارکنان فراهم  کننـد تا ایده ها، نظرها و اطلاعات خود را در فرایندهای 
مـرتبط با کار خـود بیان نماینـد. هدف از این پژوهش بررسی تأثیر صداقت رهبر 
در آوای کارکنان با میانجیگری رفتارهای توانمندسازانه رهبر است. این پژوهش 
 ـهم بستگی است. جامعه آماری  بر مبنای هدف کاربردی و از نظر ماهیت توصیفی 
460 نفر از کارکنان خط مقدم آژانس های مسافرتی منتخب شهر یزد برآورد شده 
است که 210 نفر از طریق فرمول کوکران برای نمونه انتخاب شده اند. داده ها از 
طریق پرسش نامه های استاندارد جمع آوری شده و روایی پرسش نامه با استفاده 
از روایی محتوا و سازه و پایایی از طریق ضریب آلفای کرونباخ و شاخص پایایی 
مدل سازی  روش  از  داده ها  تحلیل  برای  است.  شده  تأیید  و  بررسی  ترکیبی 
این  یافته های  استفاده شده است.  پی ال اس 3  اسمارت  نرم افزار  با  ساختاری 
پژوهش نشان می دهد که صداقت رفتاری رهبر در رفتارهای توانمندسازانه وی 
میانجیگری  با  رفتاری رهبر،  و معنی دار دارد؛ همچنین صداقت  تأثیر مثبت 
رفتارهای توانمندسازانه او، در آوای کارکنان تأثیری مثبت و معنی دار می گذارد. 
در نهایت، نتایج نشان می دهد که صداقت رفتاری رهبر به کارکنان اجازه می دهد 
تا در تصمیم گیری ها مشارکت کنند، مهارت های جدید را بیاموزند و کارایی خود را 
تقویت کنند، در نتیجه به آن ها شجاعت بیشتری می بخشد تا نظرها و افکار خود را 

به همکاران یا اعضای خود ابراز کنند.
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واژه های کلیدی:
رفتــــارهـــای  رهبـــر،  صــداقت 
توانمندسازانه رهبر، آوای کارکنان، 

آژانس های مسافرتی شهر یزد

مقدمه
گردشگری صنعتی کلیدی در هر جامعه قلمداد می شود 
که توجه برنامه ریزان را جلب می کند، زیرا در بسیاری از 
بخش های جامعه ازجمله بخش های اقتصادی، فرهنگی 
 .)Korstanje, 2017( می گذارد  تأثیر  زیست محیطی  و 
گردشگری به عنوان یکی از سریع ترین بخش های درحال 
رشد اقتصادی بر اساس نیازهای بشر و تمایل به سفر به 
دنبال پاسخ گویی به این اختلاف سلیقه های پیچیده است 
نظرند  این  بر  پژوهشگران   .)Nikraftar & Hosseini, 2016(

که در سال های اخیر صنعت گردشگری در اقتصاد جهانی 
در   .)Elsetouhi et al., 2018( است  یافته  فراوانی  اهمیت 

و  پویا  گردشگری  صنعت  گوناگون  بخش های  حقیقت، 
بسیاری  بحران های  با  و  وابسته اند  یکدیگر  به  و  پیچیده 
 Henderson,( روبه رویند که باید با دقت مدیریت و اداره شوند
2003(. این صنعت نقش مهمی در رفاه اجتماعی و اقتصادی 

مقاصد  از  هریک  ازاین رو،  می کند؛  ایفا  میزبان  جوامع 
گردشگری باید تلاش کنند تا سهم خود را از این صنعت و 
 Walker & Walker, 2011; Hall &( درآمد آن افزایش دهند
Lew, 2009(. در جهان رقابتی امروزی، تکرار سفر به مقاصد 

گردشگری و معرفی و تبلیغ آن موفقیت مقصد گردشگری را 
در بلندمدت رقم خواهد زد )Agarwal et al., 2018(. یکی از 
ویژگی های اقتصادی گردشگری تسلط مؤسسات کوچک و 

..........................................................................................................................................................................................................
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متوسط در این صنعت است. از جمله این مؤسسات کوچک، 
آژانس های مسافرتی است )نیک رفتار و حسینی، 1395(. 
آژانس های مسافرتی نقش مهمی در جلب توجه گردشگران 
 .)Albayrak et al., 2020( دارند  گردشگری  مقاصد  به 
پژوهشگران به این نتیجه رسیده اند که آژانس های گردشگری 
باید در  فرایند عرضه خدمات به تمامی مراحل توجه داشته 
باشند. آژانس های مسافرتی، به منزله یکی از عرضه کنندگان 
خدمات گردشگری، باید به ارتباط مستمر با مشتریان خود و 
نظرخواهی از آنان برآیند )شریعتی و فروزان،1390(. کیفیت 
می توان  زمانی  را  مسافرتی  آژانس های  خدمات  مطلوب 
تضمین کرد که انتظارات مشتری از خدمات موردنظر برآورده 
شده یا چیزی فراتر از انتظار به او عرضه شده باشد )حسین زاده 
و همکاران، 1395(. در همین راستا، آژانس های مسافرتی 
مهم ترین بعد در جلب رضایت گردشگران اند و مدیران این 
مراکز باید نهایت توجه خود را به کیفیت این بعد معطوف 
دارند. به عبارتی، مهم ترین بعد در جلب رضایت گردشگران، 

.)Thanika & Darren, 2003( پاسخ گویی است
سیری  اخیر  سال های  در  کارکنان  آوای  درباره  پژوهش 
صعودی داشته است )Mowbray et al., 2015(. موضوع آوای 
کارکنان و تحقیق درباره آن از جهات مختلفی دارای اهمیت 
است. نخست آن که ارائه پیشنهادهای سازنده اولین گام در 
 فرایند نوآوری به شمار می رود. دوم، آوای کارکنان برخلاف 
سکوت سازمانی نارضایتی های کارکنان از وضعیت موجود را 
در جهت اصلاح خطاها و اشتباهات، بهبود  فرایندها و ارائه 
راهکارهایی جدید برای حل مسائل سازمانی ایجاد می کند. 
از  برخی  شناخته شدن  سبب  کارکنان  آوای  این که  ضمن 

.)Fuller et al., 2007( شایستگی های کارکنان خواهد شد
داشته  آوا  برای  را  فرصتی  می خواهند  کارکنان  از  بسیاری 
باشند و درباره مسائلی که برایشان اهمیت دارد حرف بزنند 
)Bryson et al., 2006(. از طرفی، یکی از مهم ترین هدف های 

روان شناسان و دست اندرکاران سازمانی، توصیف و تبیین 
 .)1397 همکاران،  و  )یعقوبی  است  سازمانی  رفتارهای 
که  کرده اند  تأیید  پژوهشگران  از  دیگر  برخی  علاوه براین، 
پیشنهاد ها و نظرهای کارکنان، به عنوان منبع ارزشمند بیان 
آوا، برای تعیین و حل مشکلات بحرانی و مسائل مربوط به 
با  کار مورد توجه قرار گرفته  است، زیرا صنعت گردشگری 
روبه رو  اقتصادی  انقلاب های  جمله  از  بسیاری  بحران های 
است )Detert & Burris, 2007(. کارکنان از طریق آوا می توانند 
گذارند  اشتراک  به  را  خود  ایده های  و  اطلاعات  و  دانش 
)Nechanska et al., 2020(. می توان چنین گفت که مشارکت 

کارکنان نقش اصلی در بهبود صنعت گردشگری دارد.
کارکنان خط مقدم، به علت ماهیت نقش خود که از طریق 
ارتباط منظم و نزدیک با مشتریان دارند، نقش های مرزی 

 .)Karatepe & Baddar, 2006( می کنند  ایفا  سازمان ها  در  را 
همچنین، به این علت که اغلب با مشتریان روبه رو می شوند، 
باید عوامل استرس زای مرتبط با کار را کنار بگذارند. ازاین رو، 
موفقیت  در  اساسی  نقش  مقدم  خط  کارکنان  مدیریت 
سازمان های وابسته در صنعت گردشگری و میهمان نوازی 

.)Kusluvan et al., 2010( دارد
صداقت کارکنان با ساختارهای مرتبط از ارزش ها از جمله 
 ,.Krylova et al( است  همراه  اخلاص  و  درستکاری  و  اخلاق 
2017(. صداقت در رهبری به طور کلی مؤلفه اساسی رهبری 
اثربخش درنظر گرفته شده است و باید در مطالعات رهبریْ 
 Palanski & Yammarino,( شود  گرفته  نظر  در  پیش فرض 
رهبران  رفتارهای  در  صداقت  کارکنان  هنگامی که   .)2009

انگیزه  در اعتمادبه نفس کارکنان تأثیر می گذارد و به آن ها 
 ,.Elsetouhi et al( دهند  بروز  آزادانه  را  خود  آوای  تا  می دهد 
و  اخلاقی  رهبری  مهم  مؤلفه  صداقت  بنابراین،   .)2018
.)Kalshoven et al., 2011( رهبری تحول گرا شناخته شده است
ایجاد  برای  توانمندسازی  دارند  اعتقاد  پژوهشگران  برخی 
نتایج مثبت فردی و سازمانی در بخش گردشگری شایان  
توجه است؛ پس می توان گفت حفظ انسجام بین ارزش ها 
از اهمیت  و رهبر  کارکنان  برای روابط  و رفتارهای رهبران 
 .)Boğan & Dedeoğlu, 2017( است  برخوردار  اساسی 
وجود  همچنان  تحقیقاتی  شکاف های  برخی  بااین حال، 
سبک های  تأثیر  درباره  پیشین  پژوهش های  در  دارد. 
رهبری  تحول گرا،  رهبری  مانند  کارکنان  آوای  در  رهبری 
 Liu et al.,( و رهبری اخلاقی بحث شده است  قابل اعتماد 
Hsiung, 2012 ;2010 (؛ بنابراین، توانمندسازی مستلزم نوع 

متفاوتی از رفتار اخلاقی و اجتماعی و به کارگیری ابزارهای 
کارگروهی، مشارکتی و سهولت دسترسی به منابع اطلاعاتی 
و بهره برداری از روابط اخلاقی دوجانبه در بین کارکنان و در 
یک کلمه رهبری براساس صداقت است )سعیدا اردکانی و 

همکاران، 1398(.
این پژوهش به ادبیات رهبری و گردشگری از دو جهت کمک 
می کند: اول، کشف تأثیر صداقت رهبر و توانمندسازی رفتار 
اطلاع رسانی(  و  مشارکتی  تصمیم گیری  )مربیگری،  رهبر 
چگونه  که  می دهد  توضیح  دوم،  کارکنان؛  آوای  درباره 
یک پارچگی رفتاری رهبر به بیان ایده ها و افکار کارکنان منجر 
می شود. همچنین، در این پژوهش تأثیر صداقت رفتار رهبر 
بر آوای کارکنان با میانجیگری رفتارهای توانمندسازانه رهبر 
در آژانس های مسافرتی یزد بررسی می شود، زیرا آژانس های 
مسافرتی مؤلفه های مهم صنعت مسافرتی و جهانگردی اند که 
در آن ها تأمین کنندگان سفر مانند خطوط هوایی و هتل ها 
به طور سنتی براساس کمیسیون کار می کنند و این آژانس ها، 
به علت افزایش فشار رقابتی، برای توسعه تجارت ضروری اند. 
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ازاین رو ایده ها و نظرهای کارکنان خط مقدم برای حفظ مزیت 
رقابتی اهمیت بسیاری دارد. یکی دیگر از علل موفقیت در 
صنعت مسافرتی و جهانگردی نیروی انسانی است. زمانی که 
رهبر در هر صنعت به کارکنان خود احترام می گذارد و آنان 
را به ایده دادن و نوآوری در کارشان تشویق می کند، کارکنان 
احساس می کنند که رهبر یا مدیر حامی آن هاست؛ در این 
در  و  گذارند  اشتراک  به  را  خود  تجربیات  می توانند  شرایط 
شرایط بحرانی درست تصمیم گیری کنند. چنین شرایطی به 
رضایت کارکنان از کار و عملکرد بهتر سازمان منجر می  شود؛ 
ارائه  و  کارکنان در طراحی  به مشارکت  آنچه  زیرا شناسایی 
خدمات مسافرتی منجر می شود زمینه های شناخت هرچه 
بیشتر نیازهای گردشگران را فراهم می آورد و با استناد به آن ها 
می توان پذیرای گردشگران بی شماری بود. در این پژوهش 
رابطه این دو بعد سنجیده و به صنعت منتخب ارائه خواهد 
شد. می توان گفت این پژوهش تاکنون در صنعت گردشگری 

ایران انجام نشده و از این نظر نوآوری به شمار می رود.

مبانی نظری و پیشینه پژوهش
آوای کارکنان

قالب  در  آوا  مفهوم  درباره  بسیار  تجزیه وتحلیل های 
شکل ها و الگوهای مختلفْ آوای کارکنان را به اصطلاحی 
برای  مختلفی  معانی  که  است  کرده  تبدیل  چندبعدی 
 Poole, 2017;( دارد  وکلا  و  دانشگاهیان  سیاست گذاران، 
 Sashkin, 1976; Strauss, 2006; Wilkinson et al., 2010;

مدیریت  مثل  خط مشی هایی  در   .)  Budd et al., 2010

سازمانی،  رفتار  اقتصاد،  سیاسی،  علوم  انسانی،  منابع 
به  مربوط  چشم اندازهای  حقوق،  و  روان شناسی 
 Wilkinson et al.,( است  متفاوت  حدودی  تا  آوا  مفهوم 
درباره  متفاوت  دیدگاه های  از  بارها  پژوهشگران   .)2014

 .)Elsetouhi et al., 2018( کرده اند  بحث  کارکنان  آوای 
دو  را  کارکنان  آوای  انسانی  منابع  مدیریت  پژوهشگران 
چون  مواردی  دربرگیرنده  کرده اند:  مفهوم سازی  گونه 
شکایات کارکنان به مدیریت درباره مسائل کاری که ممکن 
است سبب انباشت نارضایتی شود؛ و مشارکت کارکنان در 
ازاین رو   .)McCabe & Lewin, 1992(  فرایند تصمیم گیری 
کار  محل  در  کارکنان  از  گروه  هر  در  کارکنان  آوای  درک 
به علاوه،   .)Machokoto & Dzvimbo, 2020( است  مهم 
شنیدن آوای کارکنان از سوی مدیریت نشان از اعتماد به 
مدیریت در سازمان است )Nolan et al., 2020(. تحقیقات 
نشان می دهد که آوای کارکنان مهم ترین عامل اثرگذار در 
اهداف  پیشبرد  برای  لازم  پیش نیاز  نخستین  و  مدیریت 

.)Macey, & Schneider, 2008( موردانتظار است

رفتارهای توانمندسازانه رهبر
توانمندسازی ساختاری ارتباطی درنظر گرفته شده است که 
بر اشتراک منابع سازمانی و مشارکت پیروان در  فرایندهای 
مفهوم   .)Ahearne et al., 2005( دارد  تأکید  تصمیم گیری 
توانمندسازی مستلزم افزایش اشتیاق فردی در کار از طریق 
تفویض اختیار به سطح پایین تر در سازمان است که در آن 
 Thomas & Velthouse,( اتخاذ و اجرا کرد  می توان تصمیمی 
توصیف  درون گروهی  محرکی  رهبری  توانمندسازی   .)1990

سمت  به  رهبر  رفتارهای  که  می دهد  نشان  و  می شود 
با  توانمند،  بسیار  رهبران  زیرا  است،  شده  متمرکز  گروه 
مشارکت  کارکنان،  به  اختیار  تفویض  و  مسئولیت پذیری 
آن ها در تصمیم گیری و تقویت مدیریت کار خود، قدرت را با 
کارکنانشان به اشتراک می گذارند )Chen et al., 2007(. به علاوه، 
می توان گفت که رهبران با توانمندسازی کارکنانشان می توانند 
سازمان های خود را با موفقیت مدیریت کنند، به کارکنان این 
آزادی را بدهند که راه حل های جدیدی برای مشکلات بیابند 
و آن ها را ترغیب کنند تا به سمت چشم انداز سازمان حرکت 

.)Özarallı, 2015( کنند
رفتارهای رهبری در دهه های اخیر مورد توجه پژوهشگران 
قرار گرفته است، اما رفتارهای توانمندسازانه رهبر اهمیت 
 .)Srivastava et al., 2006( زیادی در مدیریت منابع انسانی دارد
تقویت رفتار رهبری مربوط به توانمندسازی در اصل از نظریه 
 .)Spreitzer, 1995( است  گرفته  نشئت  مشارکتی  مدیریت 
سرمایه گذاری  برنامه هایی  در  شرکت ها  از  بسیاری  ازاین رو 
می کنند که بتوانند میزان مشارکت کارکنان را افزایش دهند 
مشارکت کارکنان، وقتی که فعالیتی را از خود   .)Liao, 2007(

نشان می دهند و به مثابه روباتی نیستند که صرفاً یک کار ساده 
و تکراری را انجام دهند، نشان می دهد که سازمان  در حال 

.)Welbourne, 2011( رشد و توسعه است
بنابر نظریه تبادل اجتماعی، هنگامی که کارکنان درک می کنند 
که از طریق اخلاقی به آن ها توجه می شود، مسئولیت بازخورد 
 Wayne et al.,( این رفتار مثبت را به سازمان احساس می کنند
1997(. نکته مهم درباره نظریه تبادل اجتماعی این است که 

رفتارهایی با رویکرد توانمندی در رهبران باعث تقویت برخورد 
کارکنان در سازمان می شود. علاوه براین، کارکنان احساس 
می کنند که باید با نشان دادن آوای خود افکار و ایده هایشان 
را با همکاران و رهبرانشان به نفع سازمان و فراتر از مسئولیت 
خود به اشتراک بگذارند )Elsetouhi et al., 2018(. گائو و همکاران 
سه رفتار توانمندسازانه رهبر یعنی مربیگری، تصمیم گیری 
 .)Gao et al., 2011( مشارکتی و اطلاع رسانی را بیان نمودند
مربیگری به رفتارهایی اشاره دارد که اعضای گروه را آموزش 
می دهد و به آن ها کمک می کند تا به گروه وابسته باشند و برای 
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 Konczak et( انگیزه داشته باشند  با یکدیگر  حل مشکلات 
al., 2000(. علاوه براین، مربیگری به معنای کمک به کارکنان 

توانایی هایشان  باورکردن  به  تشویق  و  خود  شناخت  برای 
است و به آن ها اجازه می دهد تا آوا، نگرانی ها، نظرها، ایده ها 
و پیشنهاد های خود را با سخنرانی یا آزادانه سخن گفتن با 
رهبران خود بیان کنند )Dvir et al., 2002(. بنابراین، اگر رهبر 
از طریق توانمندسازی محیطی قابل اعتماد و وفادار را ایجاد 
کند، کارکنان از رفتار وی تقلید می کنند و رفتارهایی را که به 
سازمان آسیب می رساندن انجام نمی دهند و نظرها، عقاید 
بیان  است  مفید  سازمان  برای  آنچه  درباره  را  خود  افکار  و 

.)Walumbwa & Schaubroeck, 2009( می کنند

صداقت رهبر
 White( صداقت رهبر منشأ لحن و جوّ اخلاقی سازمان است
Lean, 2008 &(. رهبران با کردار خود پیام های قدرتمندی 

می توان  و  می فرستند  کارکنان  به  ارزش هایشان  درباره  را 
هنگامی که  علاوه براین،  دانست.  رفتاری  الگوساز  را  آن ها 
رهبران صداقت بیشتری را نشان می دهند، کارکنان از شغل 
به دست می آورند  بیشتری  و رهبری سازمان رضایت  خود 
 .)Davis & Rothstein, 2006( به سازمان متعهد می شوند  و 
بسیاری از نظریه پردازان و دست اندرکاران سازمانی اکنون بر 
این باورند که رهبری بدون صداقت به سازمان آسیب خواهد 
رساند، زیرا رفتار مسئولان تعیین کننده اصلی آوای اخلاقی 
سازمان است )Morrison, 2011(. رهبران، از طریق صداقت 
خود  کارکنان  کارایی  و  اعتمادبه نفس  خود،  توانایی های  و 
اعتمادبه نفس  این   .)Lau et al., 2020( افزایش می دهند  را 
همکارانشان  با  همکاری  بدون  می سازد  قادر  را  کارکنان 
آزادانه سخن بگویند و نگران نباشند که همکارانشان در برابر 
 .)Elsetouhi et al., 2018( ایده ها و نظرهای آنان مقاومت کنند
بنابراین، به طور خاص، هنگامی که کارکنان تمایل به اقدام 
برای تغییر دارند، باید پیشنهادهای خود را در جایگاه مدیر 
خاص بیان کنند )Detert & Treviño, 2010(. نکته شایان توجه 
این است که رهبران برای گسترش روابط تعاملی، ازجمله 
باید  عقاید،  و  افکار  ابراز  و  آواها  آزادانه  به اشتراک گذاشتن 
 Chen & Farh,( صداقت و ازخودگذشتگی زیادی داشته باشند
2010(. رهبران معتبرِ با صداقت و اخلاق می توانند با ایجاد 

روابط بلندمدت و تبادل ارزش با کارکنان از طریق گوش دادن 
یا  رهبران  به  آوا  بیان  به  کارکنان  تشویق  و  آنان  آوای  به 
همکاران، بر نظام عقیدتی و ارزشی کارکنان تأثیر بگذارند 
)Elsetouhi et al., 2018(. در همین راستا، سیانگ نشان داد که 

رهبری قابل اعتماد باعث می شود کارکنان خود را در محیطی 
 .)Hsiung, 2012( عادلانه برای صحبت کردن احساس کنند 
بدون اعتقادات اخلاقی، ممکن است کارکنان شجاعت لازم را 

ازاین رو پژوهشگران  برای صحبت کردن نداشته باشند. 
بر نقش مهم صداقت رهبران در روند آوا تأکید کرده اند 

.)Liu et al., 2017(

پیشینه پژوهش
نتایج پژوهش هو و همکاران نشان می دهد رهبری اخلاقی در 
آوای کارکنان تأثیر دارد؛ یافته های پژوهش آنان ارزش رهبری 
اخلاقی را تقویت می کند و نشان می دهد که سازمان ها باید 
 Hu( بیشتر به احساسات روانی و شخصی کارکنان توجه کنند
et al., 2018(. نتایج پژوهش الستوهی و همکاران بیان می کند 

که رهبران با نقش مربیگری، پروژه های خود را به کارکنان 
تحویل می دهند تا باعث یادگیری و احساس اعتمادبه نفس در 
آن ها شوند. در صورتی که در مقابل ایده و نظر جدید مقاومتی 
از سوی همکاران وجود داشته باشد، کارکنان سعی می کنند 
از طریق اهداف سازمان با اقتدار رسمی راه حل این مقاومت 
باشند )Elsetouhi et al., 2018(. مطالعات موجود نشان می دهد 
که رهبری پدرانه در آوای کارکنان تأثیر می گذارد. رهبری 
آوا می گذارد، درحالی که رهبری  در  تأثیری مثبت  معنوی 
استبدادی تأثیر منفی بر ایمنی روانی دارد )Yan, 2018(. راب 
و رابرت اظهار داشتند که رابطه مثبت بین توانمندسازی و 
آوای کارکنان در صنعت میهمان نوازی اهمیت بسیاری دارد 
)Raub & Robert, 2013(. دیدامز و چانگ بیان می کنند که 

تعهد و حمایت رهبر تأثیر سازنده ای در بروز آوای کارکنان 
.)Diddams & Chang, 2012( دارد

داد  نشان  همکاران  و  خداشهری  باقرزاده  پژوهش  نتایج 
پذیرش  برای  را  کارکنان  می توان  مربیگری  طریق  از  که 
مربیگری  همچنین،  داد.  پرورش  بیشتر  مسئولیت های 
به کار  کارکنان  ابراز آوای  برای  ابزار حمایتی قوی  به صورت 
می رود و باعث تسهیل تأثیرگذاری اعتماد به مدیران در آوای 
کارکنان می شود )باقرزاده خداشهری و همکاران ،1397(. 
رابطه  بررسی  هدف  با  که  شجاعی  و  کریمی  تحقیق  نتایج 
نقش  بر  تأکید  با  کارکنان  آوای  و  پدرسالارانه  رهبری  بین 
تعدیل کننده تسهیم دانش انجام گرفت نشان داد زمانی که 
پیروان  می کنند،  رفتار  کارکنان  ارزش های  طبق  رهبران 
نگرانی ها  نتیجه  در  و  می کنند  راحتی  و  صداقت  احساس 
و  )کریمی  می گذارند  میان  در  رهبر  با  را  خود  ایده های  و 

شجاعی، 1394(.
رهبری  ویژگی های  که  دادند  نشان  همکاران  و  قنبری 
صداقت،  که  است  مدیرانی  رفتار  بیان کننده  قابل اعتماد 
و در یک  رفتارشان موج می زند  در  و شفافیت  امانت داری 
کلام انسان هایی اصیل اند. این رهبران از تظاهر و همرنگی 
کورکورانه با جماعت پرهیز می کنند و گفتار و کردارشان یکی 

است )قنبری و همکاران،1394(.
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بررسی پیشینه داخلی پژوهش حاکی از آن است که اغلب 
رفتارهای  و  رهبر  صداقت  نتایج  صورت گرفته  پژوهش های 
توانمندسازانه رهبری را بررسی کرده اند، اما تأثیر این مفاهیم 
در آوای کارکنان نادیده گرفته شده است. در میان پژوهش های 
خارجی، الستوهی و همکاران )2018( مدلی جامع در این 
زمینه ارائه داده اند که مبنای پژوهش حاضر قرار گرفته است، 
اما متغیر آوای کارکنان به منزله پیامد صداقت رفتاری رهبر 
نادیده گرفته شده که در پژوهش حاضر مدنظر قرار گرفته است. 

به طور خلاصه می توان نتیجه گرفت که بر اساس مقالاتی که 
درباره آوای کارکنان صورت گرفته است، پژوهشگران داخلی 
نقش صداقت رفتاری رهبر را در آوای کارکنان با میانجیگری 
رفتارهای توانمندسازانه رهبر مهم و حیاتی می دانند. مدل 
مفهومی این پژوهش برگرفته از مطالعات الستوهی و همکاران 

)2018( است.

با توجه به مدل مفهومی، فرضیه های پژوهش به شرح زیر 
است:

فرضیه اصلی
صداقت رفتار رهبر، با میانجیگری رفتارهای توانمندسازانه 

رهبر، در آوای کارکنان تأثیر می گذارد.
فرضیه های فرعی

صداقت رفتار رهبر در آوای کارکنان تأثیر دارد.
صداقت رفتار رهبر در مربیگری رفتار رهبر تأثیر دارد.

صداقت رفتار رهبر در اطلاع رسانی رفتار رهبر تأثیر دارد.
صداقت رفتار رهبر در تصمیم گیری مشارکتی رفتار رهبر تأثیر 

دارد.
صداقت رفتار رهبر، با میانجیگری مربیگری رفتار رهبر، در 

آوای کارکنان تأثیر دارد.
صداقت رفتار رهبر، با میانجیگری اطلاع رسانی رفتار رهبر، در 

آوای کارکنان تأثیر دارد.
با میانجیگری تصمیم گیری مشارکتی  صداقت رفتار رهبر، 

رفتار رهبر، در آوای کارکنان تأثیر دارد.

روش شناسی
از نظر جمع آوری  و  کاربردی  از لحاظ هدف  پژوهش حاضر 
به شمار   ـهم بستگی  توصیفی  پژوهش های  نوع  از  داده ها 
آژانس های  کارکنان  شامل  پژوهش  آماری  جامعه  می آید. 
اساس،  این  بر  است.   1398 پاییز  در  یزد  شهر  مسافرتی 
مقدم  خط  کارکنان  از  نفر   460 شامل  پژوهش  این  جامعه 
90 آژانس مسافرتی منتخب در زمینه ارائه تورگردانی است 
به منظور  رسیده اند.  ثبت  به  فرهنگی  میراث  لیست  در  که 
تماس  شرکت ها  این  با  اول  مرحله  در  اطلاعات،  گردآوری 
گرفته شد و مشارکت آن ها برای تکمیل پرسش نامه جلب شد. 
شرکت هایی که تمایل به مشارکت نداشتند با گزینه های دیگر 
در فهرست جایگزین شدند تا در نهایت تعداد پرسش نامه های 
تکمیل شده به تعداد موردنظر رسید. بر اساس فرمول کوکران 
با  اطمینان 95 درصد،  با سطح خطای 5 درصد در سطح  و 
نفر   210 نمونه  تعداد  دسترس،  در  نمونه گیری  از  استفاده 
به دست آمد. اطلاعات با پرسش نامه استاندارد گردآوری شده 
است. در نهایت پرسش نامه 38گزاره ای با طیف پنج تایی 
= کاملًا موافق تا 1 = کاملًا مخالف( مقیاس بندی  لیکرت )5 

)Elsetouhi et al., 2018( شکل 1: مدل مفهومی پژوهش
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و توزیع شد. در این پژوهش، با استفاده از نرم افزار اسمارت 
پی ال اس 3 و با روش مدل یابی معادلات ساختاری، روابط 
آماری  مدلی  روش،  این  است.  شده  بررسی  متغیرها  بین 
برای بررسی روابط بین متغیرهای مکنون و متغیرهای آشکار 
است. برازش مدل در سه سطح اندازه گیری، ساختاری و کلی 
بررسی شد. به منظور اطمینان یافتن از دقت و صحت نتایج 
تحقیق، ویژگی های فنی پرسش نامه در دو بخش روایی و 
برای  شد.  ارزیابی  مختلف  معیارهای  از  استفاده  با  پایایی 
بررسی روایی پرسش نامه از روایی سازه و محتوایی استفاده 
از پرسش نامه در  ابتدا نسخه ای  شده است. بدین منظور، 
اختیار پنج نفر از متخصصان و اعضای هیئت  علمی دانشگاه 
یزد قرار گرفته تا روایی محتوایی پرسش نامه سنجیده شود و 
در نهایت دیدگاه های پیشنهادی آن ها در پرسش نامه اعمال 
با  پژوهش  متغیرهای  اندازه گیری  ابزار  پایایی  است.  شده 
ضریب آلفای کرونباخ و شاخص پایایی ترکیبی ارزیابی شده 
مقدار  می شود،  مشاهده  جدول 1  در  که  همان گونه  است. 
ضرایب آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی همه متغیرها بیش از 
حداقل قابل قبول یعنی 0/7 است؛ بنابراین می توان گفت ابزار 

اندازه گیری متغیرها پایایی خوبی دارد.

جدول 1: ارتباط میان متغیرها و سؤالات پرسش نامه

 آلفایسؤالاتابعادمتغیرردیف
منبعکرونباخ

صداقت 1
80/941-1رفتاری رهبر

سیمونز و 
همکاران 

)2007(

2
رفتارهای 

توانمندسازانه 
رهبر

190/961-9مربیگری

گائو و 
همکاران 

)2011(

تصمیم گیری 
250/927-20مشارکتی

310/936-26اطلاع رسانی

380/945-32آوای کارکنان3
لیو و 

همکاران 
)2010(

در ادامه، برای بررسی میزان پایایی پرسش نامه از معیارهای 
این  در  است.  شده  استفاده  جزئی  مربعات  حداقل  روش 
ترکیبی  پایایی  و  عاملی  بارهای  معیار  دو  با  پایایی  روش، 

سنجیده می شود.
بار عاملی بین 0 و 1 است که قدرت متغیری آشکار )سؤال( 
را نشان می دهد.  در سنجش متغیر پنهان )متغیر اصلی( 
هرچه عدد به 1 نزدیک تر باشد، قدرت سؤال بیشتر است. 
 Hulland,( ملاک درست بودن ضرایب بارهای عاملی 0/4 است
1999(. روایی و پایایی مدل اندازه گیری در جدول 1 گزارش 

شده است.
در این پژوهش، همان گونه که از جدول 2 مشخص است، 
کلیه  دارد.  معیار  این  درست بودن  از  نشان  ضرایب  تمامی 
99 درصد  اطمینان  سطح  در  و   0/4 بالای  عاملی  بارهای 
معنی دارند که نشان می دهد شاخص ها )متغیرهای نشانگر( 
بررسی ها  تبیین می کنند.  به خوبی  را  متغیرهای مفهومی 
نشان می دهد که مقدار ضریب آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی 
است؛  یعنی 0/7  قابل قبول  حداقل  از  بیشتر  سازه ها  همه 
دارای  مطلوب  به گونه ای  پژوهش  این  سازه های  بنابراین 
واریانس  میانگین  معیار  بررسی  همچنین،  است.  پایایی 
که  می دهد  نشان  اشتراکی  پایایی  و   )AVE( استخراج شده 
مقدار تمامی سازه بالاتر از حداقل قابل قبول یعنی 0/5 است؛ 
بنابراین سازه های این پژوهش به گونه ای مطلوب روایی هم گرا 
نتایج جدول 2، چون تمامی شاخص ها  به  با توجه  دارند. 
مقادیر میانگین واریانس استخراج شده بالاتر از 0/5 دارند، 

روایی هم گرا در تمامی شاخص ها برقرار است.
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جدول 2: پایایی ترکیبی، اشتراکی و روایی هم گرا

 میانگین واریانسپایایی ترکیبیبار عاملیگویه هاابعادمتغیر
R2مقادیر اشتراکیاستخراج شده

صداقت رفتاری رهبر

Q10/797

0/9510/8100/942

Q20/849

Q30/863

Q40/800

Q50/876

Q60/883

Q70/841

Q80/825

 رفتار توانمندسازانه
رهبر

مربیگری

Q90/835

0/9660/9610/8190/813

Q100/800

Q110/841

Q120/841

Q130/856

Q140/875

Q150/880

Q160/884

Q170/850

Q180/832

Q19828/0

تصمیم گیری مشارکتی

Q200/864

0/9430/9270/8330/862

Q210/856

Q220/845

Q230/868

Q240/870

Q250/834

اطلاع رسانی

Q260/895

0/9490/9360/8570/934

Q270/888

Q280/833

Q290/885

Q300/874

Q310/844

آوای کارکنان

Q320/819

0/9550/9450/8510/972

Q330/841

Q340/853

Q350/884

Q360/902

Q370/891

Q380/875
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به منظور ارزیابی روایی هم گرا از شاخص میانگین واریانس 
استخراج شده و برای سنجش واگرا از شاخص جذر میانگین 
همان طور  است.  شده  استفاده  استخراج شده  واریانس 
واریانس  میانگین  مقادیر  می دهد،  نشان   2 جدول  که 
است؛   0/5 قابل قبول  حداقل  از  بیشتر  استخراج شده 
برخوردارند.  هم گرا  روایی  از  پژوهش  متغیرهای  بنابراین 
همچنین، با توجه به این که مقادیر جذر میانگین واریانس 

استخراج شده بیشتر از میزان هم بستگی متغیر موردنظر با 
دیگر متغیرهاست، در صورتی روایی واگرا پذیرفتنی است که 
اعداد مندرج در قطر اصلی از مقادیر زیرین خود بیشتر باشند 
)Fornell & Larcker, 1981(. پس می توان گفت متغیرها دارای 

اعتبارند و روایی واگرای آن ها نیز تأیید می شود.

جدول 3: روایی واگرا
 

مربیگریصداقت رفتار رهبرتصمیم گیری مشارکتیاطلاع رسانیآوای کارکنان

0/922آوای کارکنان

0/7740/925اطلاع رسانی

0/8570/7430/912تصمیم گیری مشارکتی

0/7810/7670/7280/900صداقت رفتار رهبر

0/8860/8910/7800/8020/904مربیگری

خروجی  از  حاصل  نتایج  و  گفته شده  مطالب  براساس 
 ،3 و   2 جدول های  در   3 اس  ال  پی  اسمارت  نرم افزار 
)بار عاملی،  پایایی  واگرا(  و  اندازه گیری )هم گرا  مدل های 

ضریب پایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ( مناسبی دارند.

یافته ها
آمار توصیفی

و 37 درصد  مرد  پرسش نامه 63 درصد  به  پاسخ دهندگان 
زن بوده اند؛ 7  درصد مدرک دکتری،37 درصد کارشناسی 
ارشد و 56 درصد کارشناسی داشته اند. 53 درصد در رده 
و  سال   45 تا   35 رده  در  30 درصد  سال،   35 تا   25 سنی 
بوده اند. 78  درصد  از 45 سال  بالاتر  باقی مانده  17 درصد 
دارای سابقه کاری کمتر از 5 سال و 23 درصد دارای سابقه 

کاری بیشتر از 5 سال بوده اند.

آمار استنباطی
استفاده  با  پژوهش،  ساختاری  مدل  برازش  بررسی  برای 
استفاده  معیار  چندین  از  جزیی،  حداقل  مربعات   روش  از 
معناداری  ضرایب  معیار  اساسی ترین  و  اولین  که  می شود 
با  ساختاری  مدل  برازش  است.  تی  آماره  مقادیر  همان  یا 
این ضرایب  این صورت است که  به  از ضرایب تی  استفاده 
باید از 1/96 بیشتر باشد تا بتوان در سطح اطمینان 95 درصد 

معناداربودن آن ها را تأیید کرد.
شکل 2 مشخص می کند که تمامی مسیرهای بین متغیرهای 

مدل تأییدشده و معنادارند.



بررسی تأثیر صداقت رهبر در آوای کارکنان با میانجیگری
 رفتارهای توانمندسازانه رهبر

مورد مطالعه: آژانس های مسافرتی شهر یزد

295سعیدا اردکانی  و  همکاران
عه

وس
 و ت

ی
گر

دش
 گر

ی
هش

ژو
ی - پ

لم
ة ع

نام
صل

ف
14

00
هار

ل، ب
  او

اره
شم

م ، 
ده

ل 
سا

هر  در  ساختاری  مدل  برازش  بررسی  برای  معیار  دومین 
به متغیرهای پنهان درون زای  مربوط   R2 پژوهش ضرایب
تأثیر متغیرهای  از  که نشان  R2 معیاری است  مدل است. 

برون زا بر یک متغیر درون زا دارد و سه مقدار 0/19، 0/33 و 
0/67 برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی R2 درنظر گرفته 

.)Fornell & Larcker, 1981( می شود

شکل 2: میزان آماره تی
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معیار مذکور درون دوایر مربوط به مدل ساختاری پژوهش 
پژوهش،  این  ساختاری  مدل  برای  و  می شوند  داده  نشان 
با توجه به این که یک متغیر مکنون درون زا موجود است، 
طبیعی است که عدد درون یک دایره دیگر برابر صفر باشد. 
شکل 3 مشخص می کند که در این پژوهش هر دو معیار بالاتر 
از 0/67)ملاک مقادیر قوی( است، بنابراین مدل ساختاری از 

منظر این معیار نیز برازش مناسبی دارد.

برازش مدل کلی
مدل کلی شامل هر دو بخش مدل اندازه گیری و ساختاری 
مدل  یک  در  برازش  بررسی  آن  برازش  تأیید  با  و  می شود 
معیار  کمک  به  مدل  کلی  برازش  ازاین رو،  می شود.  کامل 
مقدار  به  توجه  با  است.  امکان پذیر   GOF برازش  نیکویی 
به دست آمده 0/869 برای GOF، برازش کلی مدل پژوهش 
بسیار مناسب و مورد تأیید است. با توجه به سه مقدار 01/ 
 GOF 0، 0/25 و 0/36 که مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای
از  نشان  معیار  این  برای  مقدار 0/869  است،  شده  معرفی 
برازش قوی مدل کلی پژوهش است. به منظور بررسی نقش 

میانجیگری مربیگری، اطلاع رسانی و تصمیم گیری مشارکتی 
در آژانس های مسافرتی از آزمون سوبل استفاده شده است. 
مقدار 2/273 به دست آمده در این آزمون که از مقدار مبنای 
سازه  برای  میانجی  نقش  نشان دهنده  است،  بیشتر   1/96
رفتار توانمندسازانه رهبر است. بر اساس نتایج، برازش مدل 

ارائه شده در دو بخش اندازه گیری و سازه تأیید می شود.

آزمون فرضیه ها
در این مرحله، به منظور بررسی روابط مفروض بین متغیرها 
از آماره تی استفاده شده است. برای سنجش فرضیه اصلی 
از هفت فرضیه فرعی استفاده شده است که بر اساس جدول 
4، ضریب تی مربوط به هفت رابطه موجود تأیید شده است. 
بنابراین، فرضیه اصلی نیز تأیید شد. برای مشخص کردن 
میزان تأثیر متغیرهای پیش بینی کننده در متغیرهای وابسته، 
ضرایب استانداردشده بار عاملی مربوط به مسیرهای هریک 
از فرضیه ها بررسی شده است. این ضرایب بیان می کنند که 
تغییرات متغیرهای وابسته تا چند درصد توسط متغیرهای 

مستقل تبیین می شود.

شکل 3: مدل در حالت ضرایب استاندارد بار عاملی
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جدول 4: آماره تی و ضرایب تأثیر پژوهش

آزمون فرضیهآمارههتیضریب تأثیرمسیرردیف

تأیید0/3542/484صداقت رفتار رهبر در آوای کارکنان تأثیر دارد.1

تأیید0/9022/451صداقت رفتار رهبر در مربیگری رفتار رهبر تأثیر دارد.2

تأیید0/9678/331صداقت رفتار رهبر در اطلاع رسانی رفتار رهبر تأثیر دارد.3

4
صداقت رفتار رهبر در تصمیم گیری مشارکتی

 رفتار رهبر تأثیر دارد.
تأیید0/92890/039

5
صداقت رفتار رهبر، با میانجیگری مربیگری رفتار رهبر، در 

آوای کارکنان تأثیر دارد.
تأیید0/0276/969

6
صداقت رفتار رهبر، با میانجیگری اطلاع رسانی رفتار رهبر، در 

آوای کارکنان تأثیر دارد.
تأیید0/5283/320

7
صداقت رفتار رهبر، با میانجیگری تصمیم گیری مشارکتی رفتار 

رهبر، در آوای کارکنان تأثیر دارد.
تأیید0/2364/331

نتایج مبین آن است که آماره تی برای تمامی مسیرها بیشتر 
با  بنابراین  دارد.  فرضیه ها  تأیید  از  نشان  که  است  از 1/96 
اطمینان 95 درصد می توان گفت که صداقت رفتاری رهبر، با 
میانجیگری رفتارهای توانمندسازانه رهبر، در آوای کارکنان 

تأثیر مثبت و معناداری دارد.

نتیجه گیری و پیشنهادها
در این پژوهش، ارتباط مستقیم بین صداقت رفتاری رهبر 
با نقش میانجی رفتار توانمندسازانه رهبر  و آوای کارکنان، 
)مربیگری، تصمیم گیری مشارکتی، اطلاع رسانی(، بررسی 
شده است. بنابر نتایج پژوهش، فرضیه اول: صداقت رفتاری 
رابطه ای مثبت و معنادار دارد.  کارکنان  با رفتار آوای  رهبر 
رهبران  که  می کنند  درک  کارکنان  هنگامی که  است،  واضح 
صادقانه با آن ها رفتار می کنند، می خواهند با بروز رفتار آوا 
به همکاران و رهبران خود، با بیان عقاید و گزاره های خود، 
این سودمندی را بازگردانند. این فرضیه با پژوهش های چن 
و فرح )2010( همسو است که تأیید کردند رهبران باید برای 
کارکنان یک پارچگی و عزت نفس بالایی فراهم کنند تا کارکنان 
بتوانند آواهای خود را به اشتراک گذارند و افکار و نظرهای 
خود را با کیفیت مطلوب و به صورت سخن گفتن یا سخنرانی 
بیان کنند. این اشتراک گذاری افکار و نظرها در آژانس های 
مسافرتی باعث بهبود  فرایند انجام کار می شود. همچنین، با 

نظر موریسون )2011( که بیان کرد صداقت رفتاری رهبر به 
اشتراک دائمی ایده ها، پیشنهاد ها، نگرانی ها یا نظرها درباره 
مسائل مربوط به کار در آژانس های گردشگری با هدف بهبود 
همکاران  و  الستوهی  نظر  و  می شود  منجر  شرکت  عملکرد 
)2018( که تأکید کردند صداقت رفتاری رهبر به ارائه نظرهای 
صنعت  در  کارکنان  زیرا  می شود،  منجر  کارکنان  سازنده 
گردشگری تصمیم گیرندگانی فعال هستند که نظرهای سازنده 
می شود  گردشگری  صنعت  اثربخشی  و  کارایی  باعث  آن ها 

هم راستا و سازگار می باشد.
فرضیه دوم: تأثیر صداقت رفتار رهبر در مربیگری رفتار رهبر 
تأیید نشد. بدیهی است، رهبرانی که ویژگی صداقت را دارند، 
تمایل دارند آن را در کار خود نشان دهند و از آن بهره مند شوند. 
بنابراین، آن ها مربی کارکنان خود می شوند تا مسئولیت پذیری 
و اعتمادبه نفس داشته باشند، به کارکنان خود اجازه می دهند 
آن ها  با  خود  استقلال  تقویت  برای  تصمیم گیری ها  در  تا 
مشارکت کنند و کارکنان خود را درباره هرگونه به روزرسانی در 
کار آژانس گردشگری که می تواند بر کارایی و بهره وری آن ها 
تأثیر بگذارد آگاه سازند. ایده های منحصربه فرد به آژانس های 
مسافرتی کمک می کند تا به مثابه یک مزیت رقابتی در برابر 
رقبای خود از آن بهره ببرند و مشکلات مربوط به حوزه کاری 
را سریع تر حل وفصل کنند. این فرضیه با پژوهش الستوهی و 

همکاران )2018( هم راستاست.
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فرضیه سوم: تأثیر صداقت رفتار رهبر در اطلاع رسانی رفتار 
رهبر تأیید شده است. صداقت رهبر سبب می شود تبادل 
اطلاعاتی بین کارکنان و سرپرست وجود داشته باشد. فقدان 
ارتباط منطقی بین مدیران و کارکنان آژانس های مسافرتی در 
تدوین قوانین و آیین نامه های اجرایی سبب می شود انگیزه 
از  به کارکنان  ازاین رو، اطلاع دادن  یابد.  افراد کاهش  کاری 
سازنده  ایده های  ایجاد  به  گسترده  اطلاعات  انتشار  طریق 
همچنین  می شود.  منجر  آژانس  در  مشکلات  حل  برای 
روحیه تیمی، خودکارآمدی و اعتمادبه نفس از طریق صداقت 
رفتاری رهبر در ارائه اطلاعات افزایش می یابد. نتایج حاصل 
 )2004( همکاران  و  آوولیو  پژوهش  نتایج  با  فرضیه  این  از 

متناسب است.
تصمیم گیری  در  رهبر  رفتار  صداقت  چهارم:  فرضیه 
تصمیم گیری  دارد.  مثبت  تأثیر  رهبر  رفتار  مشارکتی 
فرصت هایی  ایجاد  با  مسافرتی،  آژانس های  در  مشارکتی 
برای به دست آوردن مهارت های جدید، یادگیری از یکدیگر 
و گسترش دانش، کارایی زیردستان را در پی خواهد داشت؛ 
زیرا افراد تجربیات خود را در قالب نظرها و ایده ها بدون ترس 
بیان می کنند. چنین رفتاری به تعیین زودهنگام مشکلات 
منجر می شود و کارکنان عملکرد بالایی را از خودشان نشان 

می دهند. این نتیجه با پژوهش یون )2012( مطابقت دارد.
فرضیه پنجم: صداقت رفتار رهبر، با میانجیگری مربیگری 
با  تأثیر دارد. می توان گفت،  کارکنان  آوای  رفتار رهبر، در 
مربیگری رهبر کارکنان از توانایی های خود آگاه می شوند. 
صداقت  با  رهبرانشان  که  می کنند  درک  کارکنان  وقتی 
رفتار می کنند و همچون مربی به آن ها آموزش می دهند، 
را در  آوای خود  بنابراین  دارند؛  اعتقاد  بیشتر  به خودشان 
برابر همکاران یا رهبرانشان آشکارا ابراز می کنند. از طریق 
برای پذیرش مسئولیت های  را  کارکنان  مربیگری می توان 
بیشتر پرورش داد. همین امر باعث توجه کارکنان به پذیرش 
مسئولیت های شغلی بیشتر و ارائه راه حل  در زمان بحران 
کارکنان  همچنین،  می شود.  مسافرتی  آژانس های  برای 
درصدد جبران خسارت های وارده به آژانس برمی آیند. نتایج 
این فرضیه با پژوهش های دویر و همکاران )2002( و باقرزاده 

و همکاران )1397( همسو است.
فرضیه ششم: صداقت رفتار رهبر، با میانجیگری اطلاع رسانی 
رفتار رهبر، در آوای کارکنان تأثیر دارد. اطلاع رسانی گسترده 
شرکت به فلسفه، مأموریت، بینش و سایر اطلاعات مهمی 
اشاره می کند که به کارکنان در آژانس های مسافرتی این امکان 
را می دهد تا درک درستی از مسئولیت ها و نقش هایشان در 
عملیات سازمان داشته باشند و دریابند که چگونه می توانند 
اهداف واحد کاری خود را درنظر گیرند. اطلاع رسانی درباره 
اهداف و سیاست های اصلی سازمان از سوی رهبرانی که با 

کارکنان صادقانه رفتار می کنند یك ویژگی اساسی است که 
مربوط به آوای کارکنان است. در نتیجه اطلاع رسانی صحیح، 
کارکنان مسئولیت ها و وظایف خود را در قبال اهداف سازمان 
می دانند. این اطلاع رسانی به آن ها اجازه می دهد آوای خود 
را به همکاران یا رهبرانشان بیان کنند تا وظایف خود را انجام 
دهند. رابطه بین صداقت رفتاری رهبران و آوای کارکنان با 
اهمیت  گردشگری  صنعت  برای  اطلاع رسانی  میانجیگری 
زمینه های  در  اطلاعاتی  شفافیت  به  زیرا  دارد،  بسیاری 
باعث  همچنین  می شود؛  منجر  مسائل  حل  برای  مختلف 
می شود کارکنان در جهت دست یابی به اهداف مدنظر حرکت 
سلیقه  اختلاف  به  مناسب  پاسخ گویی  نهایت  در  که  کنند 
مشتریان است. نتایج این فرضیه با پژوهش بوگان و ددیوگلو 

)2017( هم راستاست.
فرضیه هفتم: صداقت رفتار رهبر، با میانجیگری تصمیم گیری 
مشارکتی رفتار رهبر، در آوای کارکنان تأثیر دارد. هنگامی که 
اجازه  خود  کارکنان  به  می کند،  رفتار  صداقت  با  رهبری 
می دهد تا در تصمیم گیری با آن ها مشارکت کنند و به کارکنان 
در آژانس مسافرتی کمک می کند تا مهارت های جدید و به روز 
این صنعت را بیاموزند و کارایی خود را تقویت کنند. در نتیجه 
به آن ها شجاعت بیشتری می بخشد تا نظرها و افکار خود را 
با همکاران یا اعضای خود در میان بگذارند. بنابراین آن ها 
ترجیح می دهند صحبت کنند و نگرانی ها و نظرهای خود را 
با همکارانشان به اشتراک بگذارند، بدون این که هیچ ترسی 
از مقاومت در برابر ایده های خود داشته باشند. این رهبران 
به دنبال برجسته کردن و ارزش دادن به ایده های کارکنان در 
کار خود هستند. این فرضیه با پژوهش  راب و رابرت )2013( 

سازگار است.
طریق  از  را  خود  کارکنان  رهبران  هنگامی که  درنهایت، 
مربیگری و تصمیم گیری مشارکتی و اطلاع رسانی توانمند 
می کنند، کارکنان با نشان دادن آوای خود، چه با همسالان و 
چه با رهبران، تمایل بیشتری به تلافی این رفتارهای توانمند 
دارند؛ بنابراین، صنعت گردشگری و مهمان نوازی فرصت های 
منظم برای مشارکت در رفتار آوا را فراهم می کند و کارکنان 

می توانند اقداماتی را در روند بهبودی پیشنهاد دهند.
در همین راستا، باید برای افزایش آوای کارکنان تلاش شود 
و مورد ارزیابی قرار گیرد. آوای کارکنان در بخش گردشگری، 
به ویژه در ایران، شایان توجه است، زیرا با مشکلات بسیاری 
ازجمله تحریم و مشکلات اقتصادی روبه رو است؛ بنابراین، 
مدیران باید توجه ویژه ای به آوای کارکنان خط مقدم داشته 
باشند، زیرا اگر کارکنان خط مقدم بدانند که رهبران آن ها با 
از طریق مربیگری و تصمیم گیری  و  صداقت رفتار می کند 
مشارکتی و اطلاع رسانی توانمندسازی می کنند، آوای خود 
این  در  می کنند.  بیان  سازنده  پیشنهاد های  صورت  به  را 
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خصوص، خلق ایده های جدید و منحصربه فرد برای کمک به 
نمایندگان مسافرتی به منظور بقا در محیط رقابتی، پشتیبانی 
از همکاران و پیشنهاد های اساسی به رهبران برای بهبود، 
به گونه ای که بتوانند با مشکلات اساسی پیش رو در جهانگردی 
با مقابله کنند پیشنهاد می شود. به علاوه، هنگامی که رهبران 
در تعیین دستورالعمل های رزرو، برنامه پرواز، مقصد، مراحل 
مقدم  خط  کارکنان  هستند،  صادق  هزینه ها  و  مسافرت 
آن ها اعتمادبه نفس بیشتری در ارتباط با مشتریان به دست 
می آورند، زیرا احساس می کنند که رهبران آن ها صادقانه به 

مسئولیت های خود عمل کرده است.

محدودیت ها
جهت  به  که  بود  روبه رو  محدودیت هایی  با  حاضر  پژوهش 
پژوهش های آینده اشاره می کند، اگرچه فرضیه ها بر اساس 
را  نظری  انتظارات  پژوهش  نتایج  و  است  استوار  تئوری 
تقویت می کند. نخست آن که این پژوهش فقط به نمایندگان 
مسافرتی منتخب شهر یزد محدود شده است. محدودیت مهم 
دیگر این است که این پژوهش فقط بر تأثیرات رهبران در آوای 
کارکنان متمرکز شده و از تأثیرات مشتریان غافل شده است. 
واحد نمونه گیری این پژوهش، کارکنان خط مقدم است که 
با مشتریان خود تعامل مستقیم دارند و ایده ها و راه حل های 
ارائه می دهند. علاوه براین،  نیاز آن ها  جدیدی را برای رفع 
با یک پرسش نامه آزمایش شده است  فرضیه های پژوهش 
که فقط داده های مقطعی را ارائه می دهد و داده های طولی 
رفتار  رهبر،  رفتاری  صداقت  در  تغییرات  مشاهده  برای 
توانمندسازانه رهبر یا آوای کارکنان جمع آوری نشده است. 
بنابراین، پژوهش های آتی باید تأثیرات مشتریان را بر آوای 
کارکنان بررسی کنند و دریابند که آیا این تأثیرات کارکنان را به 
 اشتراک گذاری نظرها و توصیه هایشان تشویق می کند یا سبب 
سخن گفتن آن ها برای تعیین و حل مشکلات بحرانی و مسائل 

مربوط به کار می شود.
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