
 
 

The role of Employee’s Perception of Supervisor’s listening On Emotional 
Fatigue, Exit Intension and Organizational Citizenship Behavior 

 

Mohammad Ghasemi
1

 | Ehsan Namdar Jouyami
2   

 
1 Associate Professor, Department of Management, Faculty of Management and Economics, University of Sistan and 

Balouchestan, Zahedan, Iran, E-mail: m_ghasemi@mgmt.usb.ac.ir 

2 Postdoctoral Researcher, Management Department, University of Tehran, Tehran, Iran (Corresponding Author),  

E-mail:  davood.joyame@gmail.com 

Article Info ABSTRACT 

Article type: 

Research Article 

 

Article history:  

Received: 5  April  2021 

Accepted: 23  May 2021 

 

Keywords:  

Employee perception, 

Supervisor’s listening, 

Emotional exhaustion, 

Intention to leave, 

Organizational 

citizenship behavior 

 

The purpose of this study is to survey the role of employee’s 
perception of supervisor’s listening on emotional fatigue, exit 
intention and organizational citizenship behavior. In terms of 

purpose, the present study is applied and in terms of data collection 

method is descriptive-survey. The statistical population of faculty 

members of Zahedan City universities is 580 people and the sample 

size according to Morgan table is equal to 231 people which has 

been selected based on simple random sampling method. Smart PLS 

software has been used to analyze the data. In this regard, three 

hypotheses were formed to investigate the effect of employee 

perception of supervisor listening to employee voice on emotional 

fatigue - the effect of employee’s perception of supervisor’ listening 
to employee voice on organizational citizen behavior and the effect 

of employee perception of supervisor listening to employee’s voice 
on the exit intention. Finally, the results showed that negative impact 

of the employee's perception of the supervisor’s listening to the 
employee's voice describes a difficult mental state that includes 

many emotional and mood states such as emotional fatigue, intention 

to exit, etc. that should be minimized in the members of the 

organization. In contrast, the positive effect of the employee's 

perception of the supervisor’s listening to the employee's voice 
includes positive emotional and mood states such as organizational 

citizen behavior, etc., which should be institutionalized and 

strengthened in faculty members. 
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 یعاطف یسزپزست بزخستگ یسپار نقص درک کارمند اس گوش

قصذ خروج و رفتار  ،یعاطف یسرپرست برخستگ سپاری نقص درک کارمنذ از گوش

یسازمان یضهرونذ  
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قصذ خرٍج، رفتبر ضْرًٍذی 

 یسبزهبً

قصذ خرٍج ٍ  ،یعبطف یخستگ سرپرست ثر یسپبر پژٍّص، ثررسی ًقص درک کبرهٌذ از گَش يیّذف از ا

ّب  دادُ یٍ ثرحست ًحَُ گردآٍر یاست. پژٍّص حبضر از ًظر ّذف، از ًَع کبرثرد یسبزهبً یرفتبر ضْرًٍذ

ضْرستبى زاّذاى ثِ تعذاد  ّبیداًطگبُ یعلو  ئتيّ یاعضب یاست. خبهعِ آهبر یطیوبيپ -یفياز ًَع تَص

 یريگ ًفر است کِ ثب استفبدُ از رٍش ًوًَِ 231ًفر ٍ حدن ًوًَِ ثر اسبس خذٍل هَرگبى ثراثر ثب  585

استفبدُ گردیذُ  SMART PLSافسار  ًرم ّب از ٍتحليل دادُ هٌظَر تدسیِ اًذ. ثِ ضذُ سبدُ اًتخبة  یتصبدف

اثر درک کبرهٌذ از گَش دادى سرپرست  یثررس ثِ تيضکل گرفت کِ ثِ ترت ِيراستب، سِ فرض يیاست. در ا

کبرهٌذ ثر رفتبر  یاثر درک کبرهٌذ از گَش دادى سرپرست ثِ صذا ،یعبطف یکبرهٌذ ثر خستگ یثِ صذا

کبرهٌذ ثر قصذ خرٍج پرداختِ ضذُ  یٍ اثر درک کبرهٌذ از گَش دادى سرپرست ثِ صذا یضْرًٍذ سبزهبً

حبصل از درک کبرهٌذ از گَش دادى سرپرست ثِ  یهٌف رياست. در ًْبیت ًتبیح پژٍّص ًطبى داد کِ تأث

ٍ  یاحسبس یّب از حبلت یبريکِ ضبهل ثس کٌذ یه فيرا تَص یدضَار رٌّ تيٍضع کیکبرهٌذ،  یصذا

سبزهبى ثِ حذاقل هوکي ثرسذ. در هقبثل،  یدر اعضب ذیٍ قصذ خرٍج است کِ ثب یعبطف یهبًٌذ خستگ یخلق

هثجت  یّب کبرهٌذ، ضبهل حبلت یاز گَش دادى سرپرست ثِ صذا کبرهٌذهثجت حبصل از درک  ريتأث

 ضَد. تیٍَ تق ٌِیًْبد یعلو  ئتيّ یدر اعضب ذیاست کِ ثب یهبًٌذ رفتبر ضْرًٍذ سبزهبً یٍ خلق یاحسبس

 

قصذ خرٍج ٍ رفتبر  ،یعبطف یسرپرست ثر خستگ سپبری ًقص درک کبرهٌذ از گَش(. 1455)؛  احسبى، ًبهذار خَیوی  ؛ هحوذ، ی قبسو: استناد

 .97-152(، 3) 1، حکوراًی ٍ تَسعِ. یسبزهبً یضْرًٍذ

                  

 .                       ثلَچستبىسيستبى ٍ داًطگبُ ٍ  راىیا یدٍلت تیریهذ یاًدوي علوًبضر: 

 



 
 
 
 
 
 

 مقدمه  

ای اؾت وِ ثب قطوت هؿتمین زض  وٌٌسُ ًیطٍی اًؿبًی هَرَز زض ّط ربهؼِ، ػبهل اؾبؾی ٍ تؼییي     

تَؾؼِ ٍ پیكطفت  ِّب، ظهیٌ ّبی شٌّی ذَز زض اًَاع فؼبلیت تَلیس ٍ ذسهبت ٍ ثب اِػوبل تطاٍـ

، یه اؾتطاتػی 1اهطٍظُ حجبت ًیطٍی وبض وٌس. التهبزی، ارتوبػی ٍ ؾیبؾی ّط وكَضی ضا فطاّن هی

وٌس. اگط  تطی ایفب هی ثیٌی، ًمف حیبتی ضٍز ٍ حتی زض آیٌسُ لبثل پیف قوبض هی ضلبثتی لَی ثِ

هغلَة ثِ  ًُتَاًس اظ ًیطٍی اًؿبًی هترهم ٍ هبّط ؾبظهبى اؾتفبزضّجطی(  ) هسیطیت یب 2ؾطپطؾت

تطن  َِلی قسُ ٍ ظهیٌون زلؿطزی، ًباهیسی ٍ ػسم ضضبیت قغلی افطاز ثط ؾبظهبى هؿت ػول آٍضز، ون

ّب ّؿتٌس ٍ  ّوَاضُ زض پی یبفتي ػلل ایي پسیسُ ؾطپطؾتبىقَز.  ذسهت افطاز ؾبظهبى فطاّن هی

زلؿطزی ٍ ثیگبًگی وبضوٌبى ًؿجت ثِ ؾبظهبى ضا فطاّن  ِذَاٌّس ثساًٌس وِ چِ ػَاهلی ظهیٌ هی

ای  گًَِ ؛ ثٌِس هْن اؾتزاًین وِ نسای وبضه ّبی ؾبظهبًی، هی وٌٌس. اظ گصقتِ ٍ ؾَاثك پػٍّف هی

ظیبزی قسُ اؾت )ثیلیٌگ ٍ ٍ پیطٍ ثِ نسای وبضهٌس تَرِ  یب هسیط( ضّجطؾطپطؾت )زض ضٍاثظ  وِ

ٍ قطایظ ػبعفی وِ گَـ  ؾطپطؾتًمف گَـ زازى ثِ ًسضت   ثِ (؛ اهب ثب ایي ٍرَز،2000، 3الَؾَى

طف ظزى ثِ وبضهٌس، تٌْب وٌس، تَرِ قسُ اؾت. فطنت نحجت وطزى ٍ ح زازى زض وبضوٌبى ایزبز هی

ىِ چگًَِ ؾطپطؾت آًْب ٌثركی اظ فطایٌس اضتجبعی ثیي وبضهٌساى ٍ ؾطپطؾتبى اؾت. وبضوٌبى ثِ ای

زٌّس.  وٌٌس، ٍاوٌف ًكبى هی زّس ٍ ؾرٌبى آًْب ضا زضن هی عَض فؼبل ثِ نسای آًْب گَـ هی ثِ

ای نحجت وطزى ٍ نسای ٍرَز، ثؿیبضی اظ تحمیمبت زض ظهیٌِ فطنت زازى ثِ وبضهٌس ثط ثبایي

  اًزبم یٍوبضّبی اؾبؾی آى پػٍّك ٍ ووتط زضثبضُ ًتبیذ قٌیساضی ٍ ؾبظنَضت گطفتِ اؾت  ،وبضهٌس

قَز وِ  ػٌَاى یه ضفتبض هْن قٌبذتِ هی گَـ زازى ؾطپطؾت ثِ (.2011، 4)هَضیؿَى قسُ اؾت

)هیلیىي ٍ  اؾتزٌّسُ وبضوٌبى ثطای نحجت وطزى  اظ نسای وبضهٌس ٍ اًگیعُ ؾطپطؾتثبظتبة 

 وٌس )ؾطپطؾت ٍ وبضهٌس( ضا تكَیك هی 6ایي گَـ زازى، اضتجبعبت زٍعطفِ هَلس (.2003،  5ّوىبضاى

  (.2006، 7)ثبؼ ٍ ضیگَ
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، فضبی ؾپبضی گَـفطایٌس گَـ زازى ًیع هوىي اؾت پیبهسّبی هْن اضتجبعی زاقتِ ثبقس.      

 ؾپبض گَـنَضت آقىبض، ایزبز نویویت ٍ ایزبز احؿبؾبت هخجت اظ   ایوٌی ضا ثطای گفتي ثِ 1شٌّی

نَضت  ( وبضهٌس ث3ِهخبل، ایي اهط ثط ضٍی تهَضات )شٌّیت  ػٌَاى ثِ(. 2009، 2)ثَوجَم وٌس ایزبز هی

ٍ ّوچٌیي اػتوبز ٍ هیل ثِ  (2003، 4)ثلازض ٍ تیلَض (، ػسالت2006)ثبؼ ٍ ضیگَ،  تَرِ ٍ احتطام

ز. گَـ زازى ثِ نسای وبضهٌس تَؾظ ؾطپطؾت ثِ ّوسلی، پصیطـ ٍ ًگطـ گصاض قًٌَسُ احط هی

اًزبهس ٍ اظ  هی (2009، 6َّیت )پبؾَپبتی ٍ 5ٍ تَؾؼِ قرهی هخجت ٍ ؾبظًسُ ٍ ؾلاهت ضٍحی

تأحیطات گَـ زازى ثِ ضٍاثظ  ؛ اهب ثب ایي ٍرَز،قٌبذتی گَـ زازى ؾطپطؾت اؾت هعایبی ضٍاى

 ًسضت هَضز  ضهٌس ٍ ًتبیذ گَـ زازى ثِ ػولىطز ؾبظهبًی، ثِوبضفطهبیبى ٍ ؾطپطؾت ثِ نسای وب

ضٍ، پػٍّف  (؛ اظایي2007، 8؛ هیٌیوب ٍ ّوىبضاى2013، 7)ولَگط ٍ ظایسل گطفتِ اؾت ثطضؾی ػولی لطاض

 هغبلؼبت هَرَز زض ایي ظهیٌِ اؾت. قىبف ًظطی ٍ تزطثی  پػٍّف حبضط ثِ زًجبل پط وطزى

ّبی هْن ٍ اؾتطاتػیه زض ّط  یىی اظ ؾبظهبىبى زاقت وِ اظ ؾَی زیگط ثبیس ثِ ایي ًىتِ اشػ     

تطیي ػبهل  وٌس. هْن ضا تأهیي هی آىوِ ًیطٍی اًؿبًی  اؾتوكَض آى ّبی  زاًكگبُ ،وكَضی

تأحیطگصاض ثط ًیطٍی اًؿبًی، ذَز ًیطٍی اًؿبًی ٍ اضتجبط هتمبثل ٍ ضاثغِ زیبلىتیىی اؾت وِ افطاز 

ػلوی زض زاًكگبُ ثِ   تَرِ ثِ اػضبی ّیئت ،ضٍ اظایي ؛ّن زاضًس زضٍى ؾبظهبى ٍ ثیطٍى اظ ؾبظهبى ثب

رْت تأحیطگصاضی ػویك ثط ؾبیط وبضهٌساى ٍ زاًكزَیبى ثؿیبض حبئع اّویت ٍ ثباضظـ اؾت ٍ زض ایي 

زاًكگبُ یىی اظ اضوبى انلی تَاى گفت،  اظ ؾَی زیگط هی تَرِ قسُ اؾت. ایي هَضَعپػٍّف ثِ 

طٍ اؾت وِ تَلیسوٌٌسُ زاًف ٍ اضتجبط ثب نٌؼت اؾت ٍ ًیطٍی اًؿبًی زض ػٌَاى ؾبظهبًی پیك ًظبم ثِ

ػٌَاى هَتَض هحطن فطٌّگ ٍ التهبز ًمف ثؿعایی زض فضبی ؾیبؾی،  تَاًس ثِ ایي ؾبظهبى هی

  التهبزی ٍ فطٌّگی وكَض زاقتِ ثبقس ٍ تَرِ ثِ ایي ؾبظهبى ٍ ًیطٍّبی انلی )اػضبی ّیئت

ی ٍ ویفی تَلیس ًیطٍی اًؿبًی زض وكَض ؾغح ووّ ءهی هْن زض اضتمبتَاًس گب ػلوی( زض زاًكگبُ هی

                                                 
1. Mental Space 
2. Beukeboom 
3. Mentality 
4. Blader & Tyler 
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7. Kluger & Zaidel 
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ٍ  گطفتِ اؾت ثطضؾی لطاض ػٌَاى ربهؼِ آهبضی هَضز زاًكگبُ ثِ ،ضٍ زض ایي پػٍّف اظایي ؛زاقتِ ثبقس

ثط  2ؾپبضی ؾطپطؾت اظ گَـ 1ثطضؾی تأحیط زضن وبضهٌس ،ّسف اظ اًزبم ایي پػٍّف اؾبؼ ثطایي

ّبی  ػلوی زاًكگبُ  زض ثیي اػضبی ّیئت 5ٍ ضفتبض قْطًٍس ؾبظهبًی 4د، لهس ذط3ٍذؿتگی ػبعفی

ٍ آظاز  ، زاًكگبُػلَم پعقىی اظ رولِ زاًكگبُ هلیّ ؾیؿتبى ٍ ثلَچؿتبى، زاًكگبُ) قْطؾتبى ظاّساى

 پیبم ًَض( اؾت. زاًكگبُ
 

 مبانی نظری و پیطینه پژوهص

زّس وِ افطاز هوىي اؾت اظ عطف  قسُ زض ظهیٌِ ضفتبض ؾبظهبًی ًكبى هی ّبی اًزبم پػٍّف     

 زٌّس، تحت تأحیط لطاض گیطًس گَـ هیّبی آًبى  ثِ نحجت ذَثی  ای وِ ثِ وٌٌسُ ًظبضت ؾطپطؾتبى

زّس وِ احؿبؼ وبضوٌبى زض  ػلاٍُ ثط ایي، تحمیمبت هَرَز ًكبى هی (.2012، 6)آهؽ ٍ ّوىبضاى

ای وِ ثطذی اظ   گًَِ (؛ ث2002ِ، 7)ثطیف ٍ ٍیؽ وٌٌس زّی هی وبض، ثطذی ضفتبضّبی وبض ضا رْتهَضز 

وِ یه تؼبهل وَتبُ ثب یه پبؾد غلظ ثِ نسای وبضهٌس حبنل اظ گَـ  اًس ًكبى زازُتحمیمبت ایي 

اگط  (.2009)ثَوجَم،  قَز ّبی قسیس هی ًسازى ٍ غلظ گَـ زازى ثِ نسای وبضهٌس، هَرت ٍاوٌف

قسُ ثبقس، ایي ٍاوٌف هوىي اؾت ثِ تأحیطات   ى ثِ نسای وبضهٌس، ثبضّب ٍ ثبضّب تزطثِزایي گَـ ًسا

ضٍ زضن وبضهٌس اظ گَـ زازى  اظایي ؛هٌفی زض ًگطـ ٍ ضفتبض وبضوٌبى زض زضاظهست تجسیل قَز

اؾت  ایي زض ضاؾتبی قَاّسی اظ تحمیمبت ؾبظهبًی ؾطپطؾت ثِ نسای وبضهٌس ثبیس زضوی هخجت ثبقس.

ضفتبض قْطًٍسی ؾبظهبًی ٍ ضفتبض وبضی اظ رولِ ) 8زّس، ثطذی ضفتبضّبی وبضوطزی وِ ًكبى هی

 (.2009، 10)زالال ٍ ّوىبضاى زاضًس وبضوٌبى زض هحل وبض 9غیطهؿتمین( احط هؿتمین ثط تزبضة ػبعفی

ٍ زٌّس  وبضوٌبى ثِ لحبػ احؿبؾی ًؿجت ثِ زضن اظ قٌیسُ قسى نسای ذَزقبى ٍاوٌف ًكبى هی

                                                 
1. Employee Understanding 
2. Supervisor Listening 
3. Emotional Fatigue 
4. Intention to Leave 
5. Organizational Citizen Behavior 
6. Ames 
7. Brief & Weiss 
8. Functional Behaviors 
9. Emotional Experiences 
10. Dalal et al.  
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عَض ذبل ثط  ٍ ایي هْن ثِ زّس ْب گَـًنَضت هؤحط ثِ نسای آ ثِ زًجبل آى ّؿتٌس وِ ؾطپطؾت ثِ

توطوع انلی ایي پػٍّف ثِ احط زضن وبضهٌس اظ ضٍ،  ؛ اظایيگصاضز ْب تأحیط هیًػولىطز وبضی آ

ضهٌس اظ ضاثغِ ثیي زضن وبثطضؾی ثِ زض ازاهِ  ،ثط ًتبیذ وبض اؾت. زض ایي ضاؾتبؾطپطؾت  ؾپبضی گَـ

 رولِ ذؿتگی ػبعفی ٍ لهس ذطٍد ٍ ضفتبض قْطًٍسی ؾطپطؾت ٍ ػولىطز وبضهٌس اظ ؾپبضی گَـ

 پطزاذتِ قسُ اؾت. ؾبظهبًی
 

 ذنتایج کاری و درک کارمنذ از گوش دادن سرپرست به صذای کارمن

ػٌَاى یه انغلاح  زض ایي پػٍّف ثِ زضن وبضهٌس اظ گَـ زازى ؾطپطؾت ثِ نسای ٍی ثِ     

قَز وِ ثِ احطات هٌفی ٍ هخجت زض  ٍذَی اؾت، تَرِ هی ػوَهی وِ قبهل احؿبؼ ٍ ًَػی ذلك

ّبی احؿبؾی هتوبیع ٍ هؿتمل وبضهٌس زض احط زضن وبضهٌس اظ  گط زاهٌِ ٍ ًوبیبى گطزز هیوبضهٌس هٌزط 

احطات هخجت ٍ هٌفی زض وبضهٌس زض ثط زضًْبیت، اؾت وِ ٍی ؾطپطؾت ثط ًتبیذ وبضی  گَـ زازى

ٍیػُ زض  ای اؾت وِ زض چٌس ؾبل اذیط زض هتَى هٌبثغ اًؿبًی ثِ ٍاغُ 1ذَاّس زاقت. نسای وبضهٌس

یؼٌی  ؛اًس. نسای وبضهٌس ضٍاثظ وبض ٍ نٌؼت ضٍاد یبفتِ اؾت ٍ هحممبى تَرِ فطاٍاى ثِ آى زاقتِ

 وطزى اًتمبزّب ٍ ًظطّبی ؾبظًسُ اظ ربًت وبضوٌبى زض رْت ثْجَز قطایظ وبضی ٍ ؾبظهبًیهغطح 

وٌس وِ قبهل  تأحیط هٌفی یه ٍضؼیت زقَاض شٌّی ضا تَنیف هی (.2003، 2)ٍاى زیي ٍ ّوىبضاى

ّبی احؿبؾی ٍ ذلمی هبًٌس احؿبؼ ًبضاحتی، گٌبُ ٍ تطؼ اؾت. زض همبثل، تأحیط  ثؿیبضی اظ حبلت

  .ّبی هخجت احؿبؾی ٍ ذلمی هبًٌس ػلالِ، افتربض ٍ ضضبیت اؾت هل حبلتهخجت قب

تَاًس ثِ ضفتبض وبض  تزبضة ػبعفی وبضوٌبى زض هحل وبض هی ،3ثب تَرِ ثِ ًظطیِ حَازث ػبعفی     

هتَالی هبًٌس ووه ثِ ّوىبضاى یب اظ ثیي ضفتي تلاـ وبضهٌس زض هحیظ وبض هٌزط قَز. تحمیمبت 

ّبی وبضوٌبى ثطای تطن  گیطی رولِ تهوین اظ ،تأحیطات ٍ ًتبیذ هرتلف وبض گصقتِ، ؾبظهبًی زض

 ضفتبض قْطًٍسی ؾبظهبًی ٍ ضفتبض وبض ضس ،(2010، 4)ربًؿي ٍ ّوىبضاى ؾلاهت وبضوٌبى، ؾبظهبى

زٌّس. تأحیط هخجت احتوبلاً هَرت ضفتبض هخجت اظ لجیل ووه ثِ  ضا ًكبى هی (2002، 1)لی ٍ آلي 5تَلیس 

                                                 
1. Employee Voice 
2. Van Dyne et al.  
3. Emotional Events 
4 .Janssen et al.  
5. Anti-Production Work Behavior 
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؛ 2014، 5)ٍاض ٍ ّوىبضاى 4ّبی اضبفی ٍ ًمف (3،2002)اؾپىتَض ٍ فَوؽ 2ثِ زیگطاى، وبض زاٍعلجبًِ

هٌزط ثِ ایزبز ضفتبضّبی هٌفی وبض تَاًس  هیتأحیط هٌفی  قَز. ّوچٌیي، هی (2010، 6پبضوط ٍ وَلیٌع

قَز  )زالال ٍ قت ارتوبػی هٌفی ٍ ذطٍد، ؾطلت، ذطاثىبضی ٍ ذكًَت زض هحل وبض هبًٌس ثطزا

 هوىي اؾت تزطثِ هخجتًظط وبضوٌبى  هؤحط اظ ؾپبضی (. گَـ2014؛ ٍاض ٍ ّوىبضاى، 2009ّوىبضاى، 

هخبل، ؾطپطؾتبًی )ًبظطیي(   ػٌَاى ثِ ّوطاُ زاقتِ ثبقٌس. ثِ وبضهٌساىزض  یهست ٍ تأحیطات هخجت وَتبُ

ًؿجت ثِ   وٌٌسُ هٌس ٍ حوبیت ػلالِافطاز ػٌَاى  هوىي اؾت ثِ ،زٌّس نَضت هؤحط گَـ هی ثِ وِ

زاقتِ ثبقٌس. ٍ وبضوٌبى احؿبؼ ضاحتی ثب آًْب  (2009، 7)آقفَضز ٍ ّوىبضاى زضن قًَس كبىوبضهٌساً

 ْبًزّس وِ ازضان وبضوٌبى اظ گَـ زازى ؾطپطؾت ثِ آ ّب ًكبى هی ًتبیذ پػٍّف ،ولی عَض ثِ

 نَضت هخجت ٍ هٌفی زاضز.   تأحیطات هتفبٍتی ثط ًتبیذ وبض آًْب ثِ
 

 خستگی عاطفی و درک کارمنذ از گوش دادن سرپرست به صذای کارمنذ

وِ  افتس اتفبق هیتَؾظ وبضهٌس ظهبًی   وٌٌسُ ذؿتگی ػبعفی ًبقی اظ تزطثِ ًبذَقبیٌس یب ًبضاحت     

زٌّسُ آى اؾت وِ  ضؾس. ذؿتگی ػبعفی ًكبى ًویوٌس نسایف ثِ گَـ ؾطپطؾت  حؽ هیٍی 

زٌّسُ  زٌّسُ یه تزطثِ ٍ ًكبى ذؿتگی ػبعفی ًكبى .ؾطپطؾت یه قًٌَسُ ضؼیف اؾت ٍ ثبلؼىؽ

تَاًس  ًظط احؿبؾی )ذؿتگی ػبعفی( هی اظ 8ووجَز اًطغی ٍ فمساى ػبعفی اؾت. وبضهٌس هضغطة

تَاى ثِ ػولىطز قغلی پبییي ٍ تؼْس  هیّب  رولِ ایي ّعیٌِ اظ ؛ثطای ؾبظهبى ّعیٌِ زاقتِ ثبقس

ػَاهل  (.2004، 10؛ گطاًسی ٍ ّوىبضاى2003، 9)وطٍپبًعا ٍ ّوىبضاى ؾبظهبًی پبییي اقبضُ وطز

، فطٌّگ احؿبؾی ٍ ًظبضت 12ای ّبی همبثلِ ، اؾتطاتػی11هٌبثغ قرهی ِرول هتؼسزی زض هحیظ وبض اظ
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؛ 2004ٍ ّوىبضاى،  )گطاًسی وٌس ؿتِ هیلحبػ احؿبؾی ذ ثط لَاًیي تَؾظ ًبظطاى، وبضوٌبى ضا اظ

  (.2005، 1ٍیله ٍ هًَیؿبى

یه هٌجغ ؾطپطؾتبى عَض ذبل ًظبضت ثط لَاًیي تَؾظ  ثِ ،ثبلازض لؿوت قسُ   زض هَاضز اقبضُ     

ظیطا اّساف ٍ اًتظبضات ذَز ضا زض  تأحیطگصاض اؾت؛لَی زض هحیظ وبض اؾت وِ ثط ذؿتگی ػبعفی 

وٌس. ػلاٍُ ثط ایي،  ّب، حوبیت ارتوبػی، احؿبؾی یب هبزی ٍ هٌبثغ ؾبظهبًی تحویل هی هَضز ذَاؾتِ

وٌس وِ لَاػس وبضوٌبى زضثبضُ وبض ٍ ثیبى احؿبؾبتكبى ضا  ضا تٌظین هی "2لَاًیي ثبظی ٍ وبض"ؾطپطؾت 

، 3)زیفٌسٍضف ٍ ضیچبضز گصاضز فطاز ٍ ؾبظهبى تأحیط هیزّس ٍ ثط فطٌّگ ػبعفی ا ضا تحت تأحیط لطاض هی

قًَس، ذغط ذؿتگی  ػٌَاى قًٌَسگبى ضؼیف تَؾظ وبضهٌساى زضن هی وِ ثِ ؾطپطؾتبًی (.2003

ػٌَاى افطازی ووتط ارتوبػی ٍ ووتط  زٌّس. وبضوٌبى چٌیي ؾطپطؾتبًی ضا ثِ ػبعفی ضا افعایف هی

وبضوٌبى هوىي اؾت احؿبؼ ػلاٍُ ثط ایي،  (.2009)آقفَضز ٍ ّوىبضاى،  وٌٌس احؿبؾی زضن هی

احط زاقتِ ثبقٌس ٍ اظ ؾري گفتي ٍ اثعاض ػلایك ٍ تفىطات  ًبضاحتی ٍ ًبایوٌی ًؿجت ثِ قًٌَسگبى ثی

؛ ٍیله ٍ 2003)وَپط ٍ ّوىبضاى،  ذَز ٍ ضؾبًسى نسای ذَز ثِ گَـ ؾطپطؾت پطّیع وٌٌس

، ٍ زضًْبیت ٌگبم هكىلات ٍ تغییطات لاظم قَزتَاًس هبًغ حل ظٍزّ ایي اهط هی (.2005هَیٌؿبى، 

  گطزز.  ترلیِ احؿبؾی ٍ قَضـ هَرت
 

 رفتار ضهرونذی سازمانی و درک کارمنذ از گوش دادن سرپرست به صذای کارمنذ

وبضوٌبى ٍ ؾطپطؾتبى هیبى فطزی  ؾپبضی ؾطپطؾت، زض ٍّلِ اٍل زض ؾغح ثیي ّبی گَـ رلَُ     

ضٍز ٍ ضفتبض وبضوٌبى ضا ًؿجت ثِ ّوىبضاى ٍ ؾبظهبى  فطاتط اظ آى هی ،زّس ٍ زض ٍّلِ ثؼسی ضٍی هی

 ضفتبض قْطًٍسی وبضوٌبى( تحت تأحیط لطاض زّس. ،هخبل  ػٌَاى )ثِ

نَضت اذتیبضی اؾت ٍ تحت تأحیط   ضفتبضی فطزی اؾت وِ ثِ( OCB)ضفتبض قْطًٍس ؾبظهبًی      

 ،ثِ ػجبضتی .قَز یی هؤحط ؾبظهبى هیهزوَع ثبػج افعایف وبضا ؾیؿتن پبزاـ ضؾوی ًیؿت ٍ زض

قَز.  نَضت فطاًمكی ایفب هی  ضفتبض قْطًٍس ؾبظهبًی، ضفتبضّبی هخجت ٍ ؾبظًسُ ؾبظهبًی اؾت وِ ثِ

ٍظیفِ یب قغل حیبتی ًیؿتٌس ٍ   گًَِ ضفتبضّب ایي اؾت وِ ایي ضفتبضّب ثطای اًزبم ّبی هتوبیع ایي رٌجِ

                                                 
1. Wilk & Moynihan 
2. Rules of the game and work 
3. Diefendorff  & Richard 
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ػٌَاى ًتیزِ اًتربة قرهی ٍ اثتىبض  تؼْسات انلی ّؿتٌس ٍ ثِثبقٌس ٍ ثیف اظ  رعئی اظ قغل ًوی

( یب ؾبظهبى OCB-Iتَاًٌس ثِ ؾوت فطز ) ضفتبضّبی قْطًٍس ؾبظهبًی هی  .سًقَ ػول اًزبم هی

(OCB-Oُّسایت قًَس ٍ قبهل ووه ثِ ّوىبضاى یب اضائِ ایس ) ّبیی ثطای ثْجَز ػولىطز ؾبظهبى 

. هحممبى س ّؿتٌسّب هفی وِ ثطای ؾبظهبى اًس رولِ ضفتبضّبیی ظضفتبضّبی قْطًٍس ؾبظهبًی ا ثبقٌس.

عَض هخجت ثب هَفمیت ؾبظهبًی هطتجظ اؾت ٍ ثب ػولىطز  اًس وِ ضفتبض قْطًٍس ؾبظهبًی ثِ ًكبى زازُ

 ٍ ؾَز ولی (2004، 1)یي ٍ ًیَْف ثبظزُ ػولىطز ٍ ویفیت ػولىطز ،ویفیت هحهَل ،فطٍـ

زّس  قسُ اؾت، ًكبى هی  تحمیمبتی وِ زضگصقتِ اًزبم ًسُ زاضز.اضتجبط هخجت ٍ ؾبظ (2001، 2)وَیؽ

 ؾپبضی ٍ ضفتبض ؾطپطؾتبى ثط ضفتبضّبی قْطًٍسی ؾبظهبًی وبضوٌبى ًؿجت ثِ ؾطپطؾت وِ گَـ

. ًگطـ گصاضز هیتأحیط  (2013، 4)پبزؾبوَف ٍ ّوىبضاى ٍ ؾبظهبى (2006، 3)اؾپبضٍ ٍ ّوىبضاى

ی یرب اظ آى(. 2002، 5)ضٍزظ ٍ اؾٌجگط گیطز قىل هی پطؾتبًكبىؾطوبضوٌبى ثِ ؾبظهبى تَؾظ الساهبت 

تَاًس ثط تزبضة وبضی وبضوٌبى تأحیط ثگصاضز، ًگطـ وبضوٌبى ًؿجت ثِ  ؾپبضی ؾطپطؾت هی وِ گَـ

 زّس. افطاز ٍ ؾبظهبى ضا ًیع تحت تأحیط لطاض هی

 و درک کارمنذ از گوش دادن سرپرست به صذای کارمنذ قصذ خروج

گصاضز. وبضوٌبى قبز ثسٍى تَرِ  ؾپبضی ؾطپطؾت احتوبلاً ثط ضٍی اّساف ؾبظهبى تأحیط هی گَـ     

وِ  زضحبلی ؛(2002، 6)هیط ٍ ّوىبضاى قًَس ّبی زیگط قغلی، هتؼْس ثِ اًزبم وبض ذَز هی ثِ فطنت

 ؾبظهبىای ثطای تطن قغل ٍ گطزـ وبضی ذَز ٍ یب حتی تطن  وبضوٌبى ًبضاضی هوىي اؾت اًگیعُ

ّبی  ظیطا لهس ذطٍد ثِ زلیل آهَظـ ؛هْن اؾت . ایي هؿئلِ(2010، 7)آلي ٍ ّوىبضاى قتِ ثبقٌسضا زا

ضفتِ، اظ زؾت ضفتي زاًف اًتمبزی، ذطٍد تزطثِ ٍ آؾیت   زؾت ٍضی اظ قسُ، ثْطُ  ّبی زازُ آهَظـ

 (.2005، 9؛ قبٍ ٍ ّوىبضاى2001، 8)هیكل ٍ ّوىبضاى ، ثطای ؾبظهبى ّعیٌِ زاضزؾبظهبىزیسى تهَیط 
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 ؾطپطؾتؾپبضی ٍ ضفتبض  زّس وِ گَـ قسُ اؾت، ًكبى هی  مبتی وِ زضگصقتِ اًزبمتحمی (.2005

 (.2010؛ آلي ٍ ّوىبضاى، 2000، 1)گطیفؽ ٍ ّوىبضاى تَاًٌس ثط ضٍی لهس ذطٍد تأحیط ثگصاضز هی

ؾپبضی ؾطپطؾت ًمف هْوی زض تهویوبت هطثَط ثِ گطزـ وبض زاٍعلجبًِ ٍ تطن ذسهت  گَـ

ٍ وبضوٌبى، ػبهل انلی هبًسگبضی ٍ  ؾطپطؾتبى ظیطا ضٍاثظ لَی هیبى  ؛وٌس )ذطٍد اظ وبض( ایفب هی

تمَیت اضتجبعبت ثبظ ٍ گَـ زازى ؾطپطؾت (.2010)آلي ٍ ّوىبضاى،  تطن ذسهت تَؾظ وبضهٌس اؾت

ٍفهل هكىلات  وٌس ٍ ثبػج حل ثِ نسای وبضهٌس، اهىبى تكریم ظٍزٌّگبم ًبضضبیتی ضا فطاّن هی

وٌٌسُ اظ وبضهٌساى زضن قًَس ٍ  ػٌَاى افطازی حوبیت هؤحط، هوىي اؾت ثِ ضیؾپب گَـقَز.  اٍلیِ هی

تطی ثب وبضوٌبى ثطلطاض وٌٌس. ایي ًَع تؼبهلات ثبػج ایزبز یه تزطثِ هخجت  هوىي اؾت ضٍاثظ لَی

تَاًس ثط ًگطـ وبضوٌبى ًؿجت ثِ ًبظط ٍ هحل وبض تأحیط  ًَثِ ذَز هی قَز وِ ثِ ثطای وبضهٌساى هی

زّس  قسُ اؾت، ًكبى هی  اًزبم فطاتحلیلنَضت  ثِ 2013 زض ؾبل 2ٍّكی وِ تَؾظ ولَگطگصاضز. پػ

عَض هساٍم  ؾپبضی ؾطپطؾت ثب ضضبیت وبضوٌبى ضاثغِ هخجت زاضز. زض همبثل، وبضوٌبًی وِ ثِ وِ گَـ

زاضًس.  ٍ ؾبظهبى ذَز ؾطپطؾتؾپبضی ؾطپطؾت زاضًس، ًگطـ هٌفی ًؿجت ثِ  زضن ًبهٌبؾجی اظ گَـ

ثِ  ّسایت وٌس.زضًتیزِ، ایي تزطثِ هٌفی هوىي اؾت وبضوٌبى ضا ثِ زًجبل یه هحیظ وبضی هتفبٍت، 

ّویي تطتیت، فمساى تزطثِ هخجت ًیع هوىي اؾت، اًگیعُ ثطای هبًسى زض وبض ضا وبّف زّس 

زؾت  وِ وبضوٌبى فطنتی ثطای تطن ؾبظهبى ضا زض پی یبفتي یه هَلؼیت ثبلمَُ ثیكتط ثِ )زضحبلی

، اضائِ 1زضًْبیت ثب تَرِ ثِ آًچِ گفتِ قس، هسل هفَْهی پػٍّف حبضط زض لبلت قىل  آٍضًس(. هی

 قسُ اؾت. 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1. Griffeth et al.  
2. Kluger 
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 ساختٍ( )محقق مذل مفًُمی پژيَص .1ضکل

 

 ّبی پػٍّف ػجبضتٌس اظ: ًظطی ٍ هسل هفَْهی پػٍّف، فطضیِثب تَرِ ثِ هجبًی 

احط هٌفی ٍ  ،زضن وبضهٌس اظ گَـ زازى ؾطپطؾت ثِ نسای وبضهٌس ثط ذؿتگی ػبعفی (1فطضیِ      

 زاضز. یهؼٌبزاض

احط  ،زضن وبضهٌس اظ گَـ زازى ؾطپطؾت ثِ نسای وبضهٌس ثط ضفتبض قْطًٍس ؾبظهبًی (2فطضیِ      

 زاضز. یهخجت ٍ هؼٌبزاض

احط هٌفی ٍ  ،زضن وبضهٌس اظ گَـ زازى ؾطپطؾت ثِ نسای وبضهٌس ثط لهس ذطٍد( 3فطضیِ      

 زاضز. یهؼٌبزاض

زضن وبضهٌس اظ 
 ؾپبضیگَـ

 ؾطپطؾت

 

 یذؿتگ
یػبعف  

ضفتبض 
قْطًٍسی 

 ؾبظهبًی

 

 لهس ذطٍد



 
 
 
 
 
 

 1400، سوم، ضماره اول دوره ،حکمزانی و توسعه
 

90 

 

 ضناسی پژوهص روش

 -ّب اظ ًَع تَنیفی گطزآٍضی زازُ ُحؿت ًحَ ًظط ّسف، اظ ًَع وبضثطزی ٍ ثط پػٍّف حبضط اظ     

اظ ) ّبی قْطؾتبى ظاّساىػلوی زاًكگبُ  اػضبی ّیئت ،آهبضی ایي پػٍّف ِپیوبیكی اؾت. ربهؼ

 .ثبقس ( هیپیبم ًَض ٍ زاًكگبُآظاز  ، زاًكگبُػلَم پعقىی رولِ زاًكگبُ ؾیؿتبى ٍ ثلَچؿتبى، زاًكگبُ

ثط اؾبؼ  ٍگیطی تهبزفی ؾبزُ  ضٍـ ًوًَِوِ ثب اؾتفبزُ اظ  ًفط اؾت 580آى ثطاثط ثب وِ حزن 

اظ ثطای افعایف اػتجبض ٍ اعویٌبى  ػٌَاى اػضبی ًوًَِ اًتربة قسًس، وِ ثِ ًفط 231فطهَل وَوطاى 

ّب اظ  زض ایي پػٍّف، ثطای گطزآٍضی زازُ پیسا وطز.ًفط افعایف  250ّبی پػٍّف تؼساز ًوًَِ ثِ  یبفتِ

 ،اؾتفبزُ ّبی هَضز ٌبهِكؾبظی پطؾ لصا ثطای ثَهی ؛قسُ اؾت  پطؾكٌبهِ اؾتبًساضز )غیطثَهی( اؾتفبزُ

تب زض نَضت لعٍم انلاحبتی زض آى اًزبم عَض هزسز، هَضز ثطضؾی لطاض گطفت  ثِضٍایی ٍ پبیبیی آًْب 

. لاظم ثِ تَضیح اؾت وِ ضٍایی نَضی (هكبّسُ اؾت  ًتبیذ آى زض ازاهِ پػٍّف لبثلگیطز )وِ 

 گطفتٌس.  یس لطاضأیهَضز ت ،ّب تَؾظ ذجطگبى زاًكگبّی ٍ اؾتبزاى زاًكگبُ ٌبهِكپطؾ

 

 استفادٌ در فرایىذ پژيَص مًرد َاي ىامٍطپرس .1يل جذ

 متغیر
تعذاد 

 سؤالات
 مىبع پرسطىامٍ

ؾپبضی  زضن وبضهٌس اظ گَـ
 ؾطپطؾت

 (2013) 1لَیس ٍ ّوىبضاى 8

 (1981(؛ هؿلف )1986) 2هؿلف ٍ رىؿَى 5 ذؿتگی ػبعفی

 6 ضفتبض قْطًٍس ؾبظهبًی
 4(؛ لٌؽ ٍ ّوىبضاى2002) 3لی ٍ ّوىبضاى

(2006) 

 (1991) 1وًٍََؾىی ٍ وطٍپبًبظٍ 3 لهس ذطٍد

                                                 
1. Lloyd et al. 
2. Maslach & Jackson 
3. Lee et al. 
4. Lance et al. 
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 Smart افعاض هؼـبزلات ؾـبذتبضی ٍ ًطم ؾبظی ّبی پػٍّف اظ تىٌیه هسل ثطای ثطضؾی فطضیِ     

PLS ُّب  اهىبى ثطضؾی ضٍاثـظ هتغیطّـبی پٌْـبى ٍ ؾٌزِ ،قسُ اؾت. ایي تىٌیه  اؾتفبز

وٌـس. ّوچٌـیي ایـي تىٌیـه زاضای هـیظهبى فطاّن  ننَضت ّ هكبّسُ( ضا ثِ  )هتغیطّبی لبثل

ّـب ٍرَز ّـب یـب قـبذمثیٌی هٌبؾت اؾت ٍ ظهبًی وِ زض هسل تؼساز ظیبزی اظ ؾبظُلسضت پیف

ثبیس پبیبیی ٍ  ،لصا لجل اظ ثطضؾی فطضیبت پػٍّف ٌس؛ثطاظـ وضا ذَثی هسل  تَاًس ثِزاقتِ ثبقٌس، هی

زض  ،ضٍ اظایي ؛ؾپؽ ثِ آظهَى فطضیبت پػٍّف السام وطزیس لطاض گیطز ٍ أیضٍایی اثعاض پػٍّف هَضز ت

هَضز  پػٍّف ّبیِ فطضیپؽ اظ ٍ  هَضز ثطضؾی لطاض گطفتِ اؾتازاهِ پبیبیی ٍ ضٍایی اثعاض پػٍّف 

  آظهَى لطاض گطفتِ اؾت. 
 

 های پژوهص یافته

 آزمون پایایی )آلفای کرونباخ، پایایی مرکب(

ّبی هسل پػٍّف هَضز اؾتفبزُ زض ایي  ؾبظُافعاض ضا زضذهَل پبیبیی  ًتبیذ ذطٍری ًطم ،2رسٍل      

 زّس. پػٍّف ًكبى هی

 

 )آلفاي کريوباخ، پایایی مرکب(َاي مذل پژيَص  سازٌپایایی  .2جذيل

 

 7/0ثیكتط اظ ٍ پبیبیی تطویجی آلفبی وطًٍجبخ ثطای قبذم لجَل   همساض لبثلثب تَرِ ثِ ایٌىِ      

لجَل  ّبی هسل پػٍّف اظ ًظط ایي زٍ قبذم لبثل ؾبظُ  تَاى گفت، ولیِ اؾبؼ هی . ثط ایي اؾت

 تأییس اؾت. ، هَضززض ایي پػٍّفپطؾكٌبهِ هَضز اؾتفبزُ پبیبیی ثبقٌس ٍ زضًتیزِ،  هی

                                                                                                                       
1. Konovsky & Cropanzano 

 َا سازٌ
آلفاي 

 کريوباخ
 وتیجٍ آزمًن پایایی مرکب

 لجَل  لبثل 74/0 71/0 ؾپبضی ؾطپطؾت زضن وبضهٌس اظ گَـ

 لجَل  لبثل 83/0 81/0 ذؿتگی ػبعفی

 لجَل  لبثل 88/0 87/0 ضفتبض قْطًٍس ؾبظهبًی

 لجَل  لبثل 86/0 84/0 لهس ذطٍد
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 روایی همگرا

 ّوگطاپصیط اظ قبذم ضٍایی  ثطای ؾٌزف هیعاى تجییي هتغیط پٌْبى تَؾظ هتغیطّبی هكبّسُ     

قبذم هتَؾظ ٍاضیبًؽ هٌظَض ثطضؾی ضٍایی ّوگطا زض ایي پػٍّف اظ  ثِ .قَز اؾتفبزُ هی

 ،3رسٍل  اؾت، اؾتفبزُ قسُ اؾت. 5/0 لجَل ثطای آى لبثل حسالل همساضوِ ( AVEقسُ ) اؾترطاد

 زّس. قسُ ّط یه اظ هتغیطّبی هسل پػٍّف ضا ًكبى هی هیبًگیي ٍاضیبًؽ اؾترطاد

 

 ضذٌ ه ياریاوس استخراجمیاوگی. 3جذيل 

 (AVEضذٌ ) متًسط ياریاوس استخراج متغیر

 68/0 ؾپبضی ؾطپطؾت زضن وبضهٌس اظ گَـ

 64/0 ذؿتگی ػبعفی

 71/0 ضفتبض قْطًٍس ؾبظهبًی

 66/0 لهس ذطٍد
 

 

ثبلاتط اظ  ،قسُ ّط چْبض هتغیط پػٍّف ثب تَرِ ثِ ایٌىِ توبهی همبزیط هتَؾظ ٍاضیبًؽ اؾترطاد     

پػٍّف اظ ضٍایی ّوگطای هغلَثی پطؾكٌبهِ هَضز اؾتفبزُ زض ایي تَاى گفت وِ  لصا هی ؛اؾت 5/0

 ثطذَضزاض اؾت.

 روایی تطخیصی

یه هتغیط پٌْبى زض همبیؿِ ثب ؾبیط هتغیطّبی پٌْبى، ثبیس  ،1لاضوط -ثط اؾبؼ آظهَى فَضًل     

رصض هیبًگیي  ،اؾبؼ زاضز. ثطایي تب ثتَاى گفت ضٍایی تكریهی ثبلایی زاقتِ ثبقسپطاوٌسگی ثیكتطی 

قسُ ّط هتغیط پٌْبى ثبیس ثیكتط اظ حساوخط ّوجؿتگی آى هتغیط پٌْبى ثب هتغیطّبی پٌْبى  اؾترطاد

 زّس.  ضا ًكبى هیثطضؾی ایي آظهَى ، ًتبیذ 4رسٍل  .زیگط ثبقس
 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1. Fornell-Larcker 
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 ماتریس َمبستگی متغیرَاي مکىًن .4جذيل

 متغیر

درک کارمىذ از 

سپاري  گًش

 سرپرست

 خستگی عاطفی
رفتار ضُريوذ 

 سازماوی
 قصذ خريج

درک کارمىذ از 

سپاري  گًش

 سرپرست

00/1 - - - 

 - - 00/1 21/0 خستگی عاطفی

رفتار ضُريوذ 

 سازماوی
29/0 31/0 00/1 - 

 00/1 22/0 24/0 26/0 قصذ خريج
 

قسُ ّط هتغیط پٌْبى، ثیكتط اظ  رصض هیبًگیي اؾترطاد قَز، هیهكبّسُ   4زض رسٍل  عَض وِ ّوبى     

ضٍایی تكریهی هتغیطّب  ،ضٍ حساوخط ّوجؿتگی آى هتغیط پٌْبى ثب هتغیطّبی پٌْبى زیگط اؾت ٍ اظایي

 گیطز. یس لطاض هیأی)اثعاض( پػٍّف هَضز ت

 
 

 گیری آزمون کیفیت مذل انذازه

ٍالغ تَاًبیی  زض ،قَز. ایي قبذم هحبؾجِ هیایي آظهَى تَؾظ قبذم اقتطان یب ضٍایی همبعغ      

ؾٌزس.  پصیط اظ عطیك همبزیط هتغیط پٌْبى هتٌبظطقبى هی ثیٌی هتغیطّبی هكبّسُ هسل هؿیط ضا زض پیف

ًكبى اظ ویفیت هسل  ثبقٌس،هخجت  زض نَضتی وِ آهسُ  زؾت  ثط اؾبؼ ًتبیذ ایي آظهَى، همبزیط ثِ

 گیطی پػٍّف زاضز. اًساظُ

 اضتراک با ريایی متقاطع ضاخص. 5جذيل 

 ريایی متقاطع متغیر

 68/0 ؾپبضی ؾطپطؾت زضن وبضهٌس اظ گَـ

 63/0 ذؿتگی ػبعفی

 78/0 ضفتبض قْطًٍس ؾبظهبًی

 82/0 لهس ذطٍد
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 گیری برازش مذل انذازه

ثیٌی  لسضت پیف ُزٌّس قَز، ًكبى وِ ضطیت تؼییي ًیع ًبهیسُ هی 1هؼیبض تَاى زٍم ّوجؿتگی     

ؾپبضی  وبضهٌس اظ گَـ زضن ،هتغیط ٍاثؿتِ اظ ضٍی هتغیطّبی هؿتمل اؾت. ثط اؾبؼ ًتبیذ ایي آظهَى

ضفتبض  ،ذؿتگی ػبعفیتغییطات هتغیط زضنس اظ  72ٍ  74، 71ؾطپطؾت ثِ تطتیت لبزض ثِ تجییي 

 زّس.  بى هیهمبزیط ضطیت تؼییي ضا ًك 6رسٍل  اؾت.وبضوٌبى قْطًٍس ؾبظهبًی ٍ لهس ذطٍد 

 

Rمقذار ضریب تعییه ) .6جذيل 
2) 

 ضریب تعییه متغیر
 - ؾپبضی ؾطپطؾت زضن وبضهٌس اظ گَـ

 71/0 ذؿتگی ػبعفی
 74/0 ضفتبض قْطًٍس ؾبظهبًی

 72/0 لهس ذطٍد
 

 Smart PLSهحَض هبًٌس  افعاضّبی ٍاضیبًؽ هحَض اظ عطیك ًطم ّبیی وِ ثب ضٍیىطز ٍاضیبًؽ هسل     

رب ّؿتٌس؛ یؼٌی  نَضت یه گیطًس، فبلس قبذهی ولی ثطای ًگبُ ثِ هسل ثِ لطاض هی ثطضؾی هَضز

افعاض لیعضل(  هحَض )هبًٌس ضٍیىطز ًطم قبذهی ثطای ؾٌزف ول هسل قجیِ ثِ ضٍیىطز وٍَاضیبًؽ

زض ایي حَظُ پیكٌْبز قس  ،(2005) 2ٍ ّوىبضاى ٍرَز ًساضز؛ اهب زض تحمیمبت هرتلف تَؾظ تٌٌْبٍؼ

ّبی ثطاظقی وِ زض ضٍیىطزّبی  ربی قبذم تَاى ثِ وِ هی GOFی ثِ ًبم وِ اظ قبذه

گیطی ضا  ّط زٍ هسل ؾبذتبضی ٍ اًساظُ ،هحَض ٍرَز زاضز، اؾتفبزُ وطز. ایي قبذم وٍَاضیبًؽ

هزصٍض  حبنل ،زّس. ایي قبذم رب زض ًظط گطفتِ ٍ ویفیت آًْب ضا هَضز آظهَى لطاض هی نَضت یه ثِ

نَضت زؾتی هحبؾجِ  ثِ وِ ت تؼییي ٍ هیبًگیي همبزیط اقتطاوی اؾتضطة هیبًگیي ضطی  حبنل

 ، هحبؾجِ گطزیس.1ایي هؼیبض اظ عطیك ضاثغِ  قَز. هی

    √                 

 

 GOF. فرمًل مقذار 1رابطٍ 

                                                 
1. R Square 
2. Tenenhaus et al.  
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وِ ایي همساض ثِ زٍ قبذم هصوَض ٍاثؿتِ اؾت، حسٍز ایي قبذم ثیي نفط ٍ یه ثَزُ ٍ  رب آى اظ

زض ًظط  GOFهتَؾظ ٍ لَی ثطای  ،ػٌَاى همبزیط ضؼیف ثِ تطتیت ثِ 36/0ٍ  25/0 ،01/0ؾِ همساض 

 زٌّسُ ثِ زؾت آهس وِ ًكبى 48/0قًَس. ایي هؼیبض ثطای هسل پػٍّف، ثطاثط ثب همساض  گطفتِ هی

 لجَل هسل پػٍّف اؾت.  ثطاظـ هٌبؾت ٍ لبثل

 

 پژوهص های بررسی فرضیه

ؾبظی هؼبزلات ؾبذتبضی ثب ضٍیىطز حسالل هطثؼبت  هسلاظ  ّبی پػٍّف هٌظَض ثطضؾی فطضیِ ثِ     

 قسُ اؾت.  اؾتفبزُ Smart PLSافعاض  ؾبذتبضی ثِ ووه ًطم

  در حالت تخمیه استاوذاردپژيَص مذل 

 
 در حالت تخمیه استاوذارد )ضرایب مسیر(پژيَص مذل  .2ضکل 

قست ٍ هیعاى  ،ضطایت هؿیط زٌّسُ ًكبىوِ  زض حبلت ترویي اؾتبًساضزپػٍّف ضا هسل ، 2قىل     

ؾپبضی ؾطپطؾت ثط هتغیطّبی ٍاثؿتِ ذؿتگی ػبعفی، ضفتبض  هتغیط هؿتمل زضن وبهٌس اظ گَـ احط

 زّس.  ، ًكبى هیاؾت قْطًٍسی ؾبظهبًی ٍ تطن ذسهت وبضوٌبى
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  در حالت ضرایب معىاداريپژيَص مذل

 

 (Tدر حالت ضرایب معىاداري )آمارٌ پژيَص مذل  .3ضکل 
 

 (05/0زض حبلت ضطایت هؼٌبزاضی ثب تَرِ ثِ ضطیت ذغبی آظهَى )پػٍّف ضا هسل ، 3قىل      

+ ٍ یب ووتط اظ 96/1ثیكتط اظ  Tهمساض آهبضُ چٌبًچِ  زّس. ، ًكبى هیزٌّسُ هؼٌبزاضی هؿیط اؾت ًكبى

َى توبهی هؿیطّبی آظه ، 3ثط اؾبؼ قىل  ٍ ؛ زٌّسُ هؼٌبزاض ثَزى هؿیط اؾت ًكبىثبقس،  -96/1

ّبی پػٍّف هَضز تأییس ّؿتٌس. ثِ ػجبضت  تَاى گفت وِ ولیِ فطضیِ ؛ ثٌبثطایي هیثبقٌس هؼٌبزاض هی

ؾپبضی ؾطپطؾت ثط هتغیطّبی ذؿتگی ػبعفی، ضفتبض قْطًٍسی  زیگط، هتغیط زضن وبضهٌس اظ گَـ

ّبی قْطؾتبى ظاّساى ثِ تطتیت ثِ هیعاى  ؾبظهبًی ٍ لهس ذطٍد اػضبی ّیئت ػلوی زاًكگبُ

 .ثبقس احطگصاض هی -41/0ٍ  38/0، -34/0
 

 گیری بحث و نتیجه

ؾپبضی ؾطپطؾتی ثط ذؿتگی  ثطضؾی تأحیط زضن وبضهٌس اظ گَـ ،ّسف اظ اًزبم ایي پػٍّف     

ّبی قْطؾتبى  ػلوی زاًكگبُ  ػبعفی، لهس ذطٍد ٍ ضفتبض قْطًٍس ؾبظهبًی زض ثیي اػضبی ّیئت

ؾِ فطضیِ قىل گطفت وِ ثِ تطتیت ثِ ثطضؾی احط زضن وبضهٌس اظ  ،ضاؾتب اؾت. زضایيثَزُ  ظاّساى

احط زضن وبضهٌس اظ گَـ زازى ؾطپطؾت  ،گَـ زازى ؾطپطؾت ثِ نسای وبضهٌس ثط ذؿتگی ػبعفی

احط زضن وبضهٌس اظ گَـ زازى ؾطپطؾت ثِ نسای  ، ٍثِ نسای وبضهٌس ثط ضفتبض قْطًٍس ؾبظهبًی
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هَضز تأییس لطاض گطفتٌس؛ پػٍّف  ّبیِ توبهی فطضیزضًْبیت  قس، وِوبضهٌس ثط لهس ذطٍد پطزاذتِ 

ٍی ثط ذؿتگی ػبعفی، ضفتبض اظ گَـ زازى ؾطپطؾت ثِ نسای زضن وبضهٌس هیعاى احط ای وِ  گًَِ ثِ

ثِ زؾت آهس؛  41/0ٍ  38/0، 34/0ثِ تطتیت ثطاثط ثب قْطًٍسی ؾبظهبًی ٍ لهس تطن ذسهت آًبى 

هٌفی حبنل اظ زضن وبضهٌس اظ گَـ زازى ؾطپطؾت ثِ نسای تأحیط تَاى گفت،  اؾبؼ هی ثطایي

اگط وبضهٌس زضن هخجت اظ  ،قَز تب فطز اظ ذَز ضفتبضّبی هرطة ًكبى زٌّس ٍ ثبلؼىؽ وبضهٌس ثبػج هی

اظ ذَز ًكبى ذَاّس زاز. اظ تطی وزاقتِ ثبقس، ضفتبضّبی هٌفی و ؾطپطؾتقٌیسُ قسى نسایف تَؾظ 

تَاًس  ثِ نسای وبضهٌساى، یه تزطثِ ًبذَقبیٌس اؾت وِ هی ػسم گَـ زازى ؾطپطؾتؾَی زیگط، 

وٌٌسُ ثبقس ٍ هٌزط ثِ ثطزاقت هٌفی اظ هٌجغ گَـ زازى  وٌٌسُ ٍ ًبضاحت ثطای وبضهٌس ذؿتِ

ذؿتگی ػبعفی وبضهٌس ضا ثِ ّوطاُ زاقتِ ثبقس. ضفتبضّبی هٌفی زض هحل  ،)ؾطپطؾت( قَز ٍ زضًْبیت

رولِ ضفتبض تْبروی  هٌزط ثِ ضفتبضّبی اًحطافی اظتَاًس  هی( وطزى اظ عطیك تَّیيعَض هخبل،  ثِوبض )

یىی اظ زلایل ذؿتگی ػبعفی اؾتبزاى زاًكگبُ ضا ثبیس زض  ضٍ، ؛ اظایيقَز زض ؾبظهبى هیافطاز ًؿجت ثِ 

 ثیبى وطز. كبىهبفَلافطاز تَؾظ آًبى ػسم زضن هؤحط ٍ ًكٌیسُ قسى نسای 

تَؾظ ؾطپطؾت، هوىي اؾت یه هحطن ًبذَقبیٌس ثبقس  ازضان وبضوٌبى اظ ػسم قٌیسُ قسى     

عَض هىطض ضخ زّس ٍ هوىي اؾت  وٌس. ایي اهط هوىي اؾت ثِ هست ضا ایزبز هی وِ تأحیط هٌفی وَتبُ

 ؾطپطؾتبىضٍ ایي ػبهل ثبیس تَؾظ  اظایي ؛احط هٌفی ثلٌسهست ثط وبضوٌبى ٍ ًتبیذ وبض زاقتِ ثبقس

ػلوی زض   نسای اػضبی ّیئتثِ ّویي هٌظَض ثبیس ثس. ػلوی وبّف یب  اػضبی ّیئتثِ هطثَط 

اگط ّوچٌیي،  قٌیسُ قَز ٍ ًؿجت ثِ آًْب پبؾد وبضآهس ٍ هؤحط زازُ قَز. عَض پیَؾتِ ثِ زاًكگبُ

ّبی  گیطی زض تهوینضا ثبیس آًْب ثبقٌس، ػلوی زض زاًكگبُ پطاًطغی ٍ ؾبظًسُ  ذَاّین اػضبی ّیئت هی

وطزًس، ؾطپطؾتبًی وِ ثیبى  2009زض ؾبل  1فٍ ّوىبضاً اقفَضزز. هكبضوت زاولاى زاًكگبُ ٍ ذطز 

زض  قًَس، ذغط ذؿتگی ػبعفی ضا ضؼیف زضن هی ؾپبضی ػٌَاى افطازی ثب گَـ اظ ربًت وبضهٌساى ثِ

ٍ  وَپط. وٌٌس یس هیأیّبی ایي پػٍّف ضا ت ّب ًیع یبفتِ زٌّس. ایي گفتِ افعایف هی وبضهٌساى

وبضوٌبى هوىي اؾت احؿبؼ ًبضاحتی ٍ ًباهٌی ًؿجت  وطزًس وِ اظْبض 2005زض ؾبل ًیع  2فّوىبضاً

                                                 
1. Ashford 
2. Cooper et al.  
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احط زاقتِ ثبقٌس ٍ اظ ؾري گفتي ٍ اثعاض ػلایك ٍ تفىطات ذَز ٍ ضؾبًسى نسای  ثی ؾپبضی گَـثِ 

تَاًس هبًغ حل ظٍزٌّگبم هكىلات ٍ تغییطات لاظم  ذَز ثِ گَـ ؾطپطؾت پطّیع وٌٌس. ایي اهط هی

ًیع  ف. اظْبضت وَپی ٍ ّوىبضاًگطزز هیترلیِ احؿبؾی ٍ قَضـ  زضًْبیت هٌزط ثِقَز وِ 

 1فٍ ّوىبضاً ؾپىتَضّوچٌیي، ا وٌس. یس هیأیّبی حبنل اظ آظهَى فطضیِ اٍل پػٍّف ضا ت یبفتِ

ّبی احؿبؾی هخجت زض وبضوٌبى  هؤحط هوىي اؾت ٍاوٌف ؾپبضی گَـوِ (، ثیبى زاقتٌس 2002)

ّبی حبنل اظ ایي پػٍّف  طًٍسی ؾبظهبًی زض آًبى قَز. یبفتِهَرت ثطٍظ ضفتبضّبی قْایزبز وٌٌس ٍ 

زض ؾبل  2پَزؾبوَف ٍ هىٌعیّبی حبنل اظ فطضیِ زٍم پػٍّف حبضط ّورَاًی زاضز.  ًیع ثب یبفتِ

ّب  رولِ ضفتبضّبیی ّؿتٌس وِ ثطای ؾبظهبى وِ ضفتبضّبی قْطًٍس ؾبظهبًی اظزاقتٌس اظْبض ، 1994

عَض هخجت ثب هَفمیت ؾبظهبًی  ًس وِ ضفتبضّبی قْطًٍس ؾبظهبًی ثِْب ًكبى زازً. آثبقٌس هیهفیس 

هطتجظ اؾت ٍ ثب ػولىطز فطٍـ، ویفیت هحهَل، ثبظزُ ػولىطز ٍ ویفیت ػولىطز ٍ ؾَز ولی اضتجبط 

نَضت  ػلوی ثِ  زاًكگبّی ثِ نسای اػضبی ّیئت ؾطپطؾتبىاگط  ،هخجت ٍ ؾبظًسُ زاضز. ثِ ػجبضتی

زٌّس ٍ زضًْبیت ایي  ؾبظهبًی ثیكتطی ًكبى هی اظ ذَز ضفتبضّبی قْطًٍسآًبى هؤحط گَـ ثؿپبضًس، 

زضًْبیت، اهط هَرت ثبظزُ زض آهَظـ ٍ پػٍّف ٍ ویفیت تسضیؽ ٍ پػٍّف زض زاًكگبُ ذَاّس قس. 

ؾپبضی ؾطپطؾت احتوبلاً ثط ضٍی اّساف ؾبظهبى تأحیط  وِ گَـوطزًس ثیبى  (2002) 3فٍ ّوىبضاً هیط

قًَس. ایي  ّبی زیگط قغلی، هتؼْس ثِ اًزبم وبض ذَز هی قبز ثسٍى تَرِ ثِ فطنتگصاضز. وبضوٌبى  هی

ثساى هؼٌبؾت وِ زضن وبضهٌس اظ گَـ زازى ؾطپطؾت ثِ نسای وبضهٌس ثط لهس ذطٍد احط هٌفی ٍ 

 وٌس ٍ ثب آى ّورَاًی زاضز. یس هیأیزض ایي پػٍّف ضا تؾَم ّبی آظهَى فطضیِ  هؼٌبزاض زاضز ٍ یبفتِ

تمَیت اضتجبعبت ثبظ ٍ گَـ زازى ؾطپطؾت ثِ نسای وبضهٌس، اهىبى تَاى گفت،  پبیبى هیزض      

ؾطپطؾتبى قَز.  ٍفهل هكىلات اٍلیِ هی وٌس ٍ ثبػج حل تكریم ظٍزٌّگبم ًبضضبیتی ضا فطاّن هی

وٌٌسُ اظ وبضهٌساى زضن قًَس ٍ هوىي اؾت ضٍاثظ  ػٌَاى افطازی حوبیت هوىي اؾت ثِؾپبض  گَـ

 ،ػلوی  زاًكگبّی ٍ اػضبی ّیئت ؾطپطؾتبىب وبضوٌبى ثطلطاض وٌٌس. اؾتحىبم ضٍاثظ ثیي تطی ث لَی

                                                 
1. Spector et al. 
2. Podsakoff & MacKenzie 
3. Meyer 
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تٌْب اػضبی فؼلی لهس تطن   گًَِ ًِ ٍضی ؾبظهبى ذَاّس قس. ثسیي زضًْبیت ثبػج افعایف ثْطُ

 قًَس تب ثِ آًْب هلحك قًَس. ثلىِ افطاز زیگط ًیع تطغیت هی ؛ؾبظهبى ضا ًرَاٌّس زاقت
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