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Abstract 

Objective 

Since hospitals are inherently stressful environments, and hospital employees have a 

heightened need for kind behavior, promoting a culture of organizational kindness in 

hospitals is essential. Organizational kindness is a critical issue for all hospitals, as it 

contributes to creating an image of the hospital as a desirable place to work, positively 

influencing employees and thereby helping to attract and retain high-potential talent. 

Competent and talented individuals are drawn to—and will remain in—organizations where 

they hold a positive perception of the work environment. Therefore, the objective of the 

present study is to design a model for organizational kindness in hospitals in Herat Province. 

This study is applied in terms of its purpose and exploratory in nature. 

Methods 

The research method is qualitative, grounded in the interpretive paradigm and grounded 

theory approach. Data were collected through semi-structured interviews with 19 participants 
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selected purposefully, following the theoretical saturation rule. Interview data were analyzed 

using MAXQDA 2024 software. The validity and reliability of the study were confirmed 

through established qualitative research criteria. 

  

Results 

After analyzing the data, 572 concepts were identified during the open coding process. 

Subsequently, 70 subcategories emerged during the axial coding phase, which were grouped 

into six core categories: causal conditions, phenomenon (core category), contextual 

conditions, intervening conditions, strategies, and consequences. The result of the interview 

analysis and three-stage coding was the development of an organizational kindness model for 

hospitals in Herat Province.  

In this model, causal conditions were identified in two domains: individual dimensions 

(such as maturity and literacy level, personality traits, and mental health), and organizational 

factors (such as organizational climate, organizational goals, and legal jurisdiction of 

individuals). 

The core phenomenon of organizational kindness was found to consist of three main 

components: cognitive kindness, emotional kindness, and behavioral kindness. Contextual 

conditions were categorized into individual factors (e.g., individuals’ capacity to accept and 

support kindness) and organizational factors (e.g., appropriate and participatory 

organizational structures, a rich culture of kindness, organizational justice, supportive and 

motivating factors, and work-life balance). 

Intervening conditions affecting organizational kindness include individual factors (e.g., 

emotional exhaustion and family problems), organizational factors (e.g., flawed competitive 

systems, organizational inertia, poor leadership, organizational injustice, and chauvinism), 

and external factors beyond the organization (e.g., socio-cultural, economic, and political 

influences). 

Strategies for promoting organizational kindness were identified at three levels: 

 Individual level: self-management and other-management strategies 

 Group level: effective group formation and establishment of group norms 

 Organizational level: HR actions, building organizational trust, reengineering 

structures and processes, training programs, supportive policies, fostering a 

kindness-oriented culture, managing leisure time, leadership role modeling, and 

conflict resolution strategies 

The consequences of organizational kindness were observed across four levels: 

 Individual level: personal development and enhanced well-being 

 Group level: group synergy and knowledge sharing 

 Organizational level: increased job satisfaction, stronger employee engagement and 

belonging, improved conflict management, reduced burnout, enhanced creativity 

and innovation, decreased turnover intentions, reduced job stress, higher 

organizational commitment, more organizational citizenship behavior, better 

organizational health, improved customer satisfaction, and increased productivity 

Intra-organizational level: overflow of kindness to the broader society and other 

organizations.  
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Conclusion 

The findings of this study can enhance managers' awareness of the importance of 

organizational kindness in hospitals and deepen their understanding of the key factors that 

affect kindness in organizational settings. Identifying the causal and contextual conditions of 

organizational kindness offers a strong foundation for planning and implementing strategies 

to foster and manage this positive phenomenon. Furthermore, by recognizing the potential 

outcomes of organizational kindness, managers may better appreciate its value and become 

more proactive in creating an environment where kindness is practiced and encouraged.. 

  

Keywords: Kindness, Organizational kindness, Kindness at workplace, Grounded theory approach. 
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  چكيده
 يندارند؛ از ا يشتريب يازبه رفتار مهربانانه ن ها يمارستانهستند و كاركنان ب ييزا پرتنش و استرس يطو مح يمحل كار ها يمارستانب :هدف
 هـا  يمارسـتان از ب يريتصـو  يجادبا ا يسازمان يمهربان. آيد يبه حساب م يضرور يامر ها، يمارستاندر ب يسازمان يفرهنگ مهربان يجرو ترو

تمـام   يبـالا، بـرا   يلمنظور حفظ و جذب كاركنان با پتانس ـ به ي،و آت ين فعلمثبت بر كاركنا يركار، با هدف تأث يمكان برا هترينعنوان ب به
و كار خـود را در آن   شوند يسازمان م ينكاركنان نخبه و با استعداد، جذب ا يرو زمان يناز ا آيد؛ يبه حساب م ياتيح يا مسئله ها  يمارستانب

 يمهربـان  يالگـو  يپژوهش حاضر درصـدد طراح ـ . داشته باشند يمثبت نگرش يشانآن سازمان و كارفرما يطو شرا يطخواهند داد كه به مح
   .استان هرات، با هدف جذب و حفظ كاركنان با استعداد اجرا شده است هاي يمارستاندر ب يسازمان

 يـة و نظر يريتفس ـ يمبـر پـارادا   يو مبتن ـ يفـي روش پـژوهش ك . دارد ياكتشـاف  يتاست و ماه يا مطالعه از نظر هدف توسعه ينا :روش
اشـباع   ةقاعـد  يـت كننـده بـه روش هدفمنـد و رعا    مشاركت 19با  يافته ساختار يمهن يها منظور، ضمن انجام مصاحبه ينبه ا. است يادبن داده
و  يـي روا. شـدند  وتحليـل  يـه تجز 2024 يـودا ك افزار مكس ها با استفاده از نرم خام حاصل از مصاحبه هاي داده. شد يآور ها جمع داده ي،نظر
   .يدرس ييدشد و به تأ يپژوهش بررس نيا ياييپا

شد كه در قالـب   ييشناسا يفرع ةمقول 70يمحور يكدگذار ةمفهوم و در مرحل 572باز،  يها در روند كدگذار داده يلپس از تحل: ها يافته
ادامـه و در   در. شـده اسـت   يبنـد  دسـته  يامـدها كارها و پ گر، راه عوامل مداخله اي، ينهعوامل زم ي،محور يدةپد ي،عوامل علّ ياصل ةمقول 6

سـه   هاي يها و كدگذار حاصل از مصاحبه هاي يبررس. خلق شد يةو نظر يحتشر يكدگذار يمپارادا ياجزا يكايك، يانتخاب يكدگذار ةمرحل
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 ـ يندر ا. استان هرات منجر شد هاي يمارستاندر ب يسازمان يمهربان يبه طرح الگو ي،ا مرحله سـطح  ( يدر دو بعـد فـرد   يمدل، عوامل علّ

 يتصـلاح  يطةو ح ياهداف سازمان ي،جو سازمان( يو عوامل سازمان) يروان – يسلامت روح و يتيشخص هاي يژگيو ي،بلوغ و سواد اجتماع
 شـناختي،  يمهربـان  يمتشـكل از سـه مؤلفـه اصـل     يسـازمان  يمهربـان  يدةكه پد دهد ينشان م ها يافته ينهمچن. شد ييشناسا) افراد يقانون

و عوامـل  ) ياز مهربـان  يـت و حما يرشپذ يتظرف( يعوامل فرد ةدر دو دست يزن اي ينهعوامل زم. باشد يم رفتاري يو مهربان عاطفي يمهربان
و  يزشـي و انگ يتيعوامـل حمـا   ي،عـدالت سـازمان   ي،مهربان يو حام يغن يفرهنگ سازمان ي،متناسب و مشاركت يساختار سازمان( يسازمان
كه  كنند يعمل م يسازمان يمهربان يجممانعت از ترو تدر جه ياست كه عوامل ينا يانگرب ها يافته. شدند ييشناسا) يكار و زندگ ينتعادل ب
 يرهبـر  ي،سـازمان  ينرسـي نادرسـت، ا  يرقابت يستمس( ي، عوامل سازمان)يو مشكلات خانوادگ يجانيه يخستگ( يعوامل فرد: اند از عبارت
 يـز ن ياسـي و س ياقتصـاد  اجتماعي، – يسازمان، عوامل فرهنگ يفراتر از مرزها ين،مچنو ه) يو غوغاسالار يسازمان عدالتي يب يست،ناشا
 يگـر و د يريتيراهبـرد خودمـد  ( يدر سـه سـطح فـرد    يسـازمان  يمهربان يجترو يلازم برا يها راهبردها و اقدام. گر باشند مداخله توانند يم
اعتمـاد   ي،منـابع انسـان   ةاقـدامات حـوز  ( يو سـازمان ) يمهربـان  يحـام  يگروه يهنجارها ييناثربخش و تع يساز گروه( ي، گروه)يريتيمد

اوقـات فراغـت،    يريتكلان سازمان، اقدامات فرهنگ مد ياستس ي،آموزش يرتداب ي،كار يندهايو فرا يساختار سازمان يبازمهندس ي،سازمان
بـه   توانـد  يم ي،سازمان يمهربان يدةاست كه پد يحاك ينهمچن ها يافته. شدند ييشناسا) تعارض يريتارشد و مد يرانمد ياقدامات الگوساز

، در سـطح  )يفـرد  يسـتي و بهز يفرد ةتوسع( يدر سطح فرد. منجر شود يو فراسازمان يسازمان ي،گروه ي،در ابعاد فرد ياريبس يدهايامپ
 ـ يتتقو ي،شغل يترضا يشافزا( ي، در سطح سازمان)دانش يرشدنگ و اشتراك و همه يگروه ييافزا  هم( يگروه  – يذهن ـ يـري ق و درگتعل
بـه تـرك خـدمت،     يـل كـاهش تما  ي،و نـوآور  يتخلاق يشافزا ي،شغل يفرسودگ يزانكاهش م تعارض، يريتمد يلكاركنان، تسه يعاطف

و  يانمشـتر  يترضـا  يشافـزا  ي،سلامت سازمان ي،رفتار شهروند يشآوادادن به سكوت، افزا ي،تعهد سازمان يشافزا ي،كاهش استرس شغل
  .اند شده ييشناسا) يگرد يها به جامعه و سازمان يمهربان يزسرر( يو در سطح فراسازمان) سازمان يور بهره يشافزا

 يشرا افـزا  هـا  يمارسـتان در ب يـده پد ينا يريگ الزام شكل ييدر ارتباط با چرا يرانمد يآگاه تواند يپژوهش م ينا هاي يافته: گيري نتيجه
 ينهمچن ـ ي،سـازمان  يمهربان اي ينهو زم يعوامل علّ ييشناسا. ها بهبود بخشد در سازمان يها را از عوامل مؤثر بر مهربان دهد و شناخت آن

 ييشناسـا . كنـد  يهـا فـراهم م ـ   در سـازمان  يـده پد يـن ا يريتو مد يجلازم در جهت ترو يها اقدام يو اجرا ريزي نامهبر يبرا يبستر مناسب
مثبت  يدةپد ينا يريتو مد يلها را به تسه آن يتگوشزد كند و حساس يرانموضوع را به مد يتاهم تواند يم يزن يسازمان يمهربان يامدهايپ

  .دهد يشافزا

  
  .يادبن داده يةكار، نظر يطدر مح يمهربان ي،سازمان يمهربان ي،مهربان :ها كليدواژه
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  مقدمه
غايي كه همانا  ها را از مسير درست تحقق هدف رتلاطم رقابتي، گاهي آنهاي جهاني در محيط پ هاي امروز سازمان تنش

هـاي اصـيل در وجـود     ترين گرايش مهممهرباني از . كند است، دور مي انساني  كسب مزيت رقابتي از طريق تعالي سرماية
   .شدن به سرماية انساني در بين سازمان باشد ترين منبع انگيزش براي تبديل تواند عالي ست كه مي ا منابع انساني

كوشـد كـه نيازهـاي     شود و مـي  است و از طريق نيازهاي عاطفي برانگيخته مي  انسان در حين كار، موجود اجتماعي
از جمله تحسين به خاطر انجام كار، سپاسگزاري و قـدرداني، موفقيـت و خودشـكوفايي    را سطح بالاي خود  شناختي روان

موضوعي مهـم در زمينـة سـازمان و     عنوان بهطي چند سال اخير، مهرباني ). 256: 1979، 1ل و مورگانبور(برآورده سازد 
، محـل كـار  هاي مـورد هـدف در    مهرباني با خروجي ةانجام شده در حوزة رابطو در مطالعات  است محيط كار مطرح بوده

امروزه دنيا حـول محـور مهربـاني    ). 2018، 2گيب و رحمان( ويژگي مهم افراد در روابط كاري شناخته شده است عنوان به
هاي نوين  در سازمان). 2022، 3كپتين(تبديل شده است اخلاقي مديران  ةوظيفكار، به  آميز در محل چرخد و رفتار مهر مي

بـراي   هـا  آن ،هـا باشـد   ن آنكـرد هايي نيستند كه سازمان به فكـر حـداقل    منابع انساني يا هزينه ها ديگر  كنوني، انسان
هر كارمندي شايستة برخورد مهربانانـه   دارند؛ از اين روو فراتر از منبع ايجاد سود، ارزش معنوي  سودآور هستندها  سازمان

بـا همـدلي    است كه  فضاي تعاملي و ارتباطينوعي حمايتي،  فرهنگ سازمانيهاي  يكي از مؤلفه). 2017، 4كالدول(است 
توانمندسـازي و حمايـت    ،ديگـر  هـاي  مؤلفـه  و باشد همراه و سازمانيهاي فردي  سازي ارزش سازماني، اعتماد و متناسب

، موسـي خـاني،   رسـولي (باشـد  توأم سازي اجتماعي و حالات رواني مثبت  با تشويق و تقدير، شبكهست كه ا شناختي روان
  ). 1403، الواني و عظيمي

كـاهش   سـرايت آن بـه همكـاران،   ست كه مهربـاني سـازماني، باعـث    ا  آنهاي انجام شده حاكي از  نتايج پژوهش
شـدن   نفس كاركنان، معنـادار  ت كاركنان، افزايش رفاه كاركنان، افزايش رضايت شغلي، تقويت عز شغلي و غيبت فرسودگي

، 5كلـين  و لـت نو سـيزر، (بـودن كاركنـان    كاري، بهبود خودارزيابي، افزايش احساسات مثبت، تقويت احساس مفيـد   زندگي
تقويـت   ؛)2023، 6ليـانتو (بخشي بـه كاركنـان    و انگيزه محل كارسازماني و تقويت معنويت در  ايجاد حس شادي؛ )2021

، 8رب، تـاو و بانـدارا   ،واج  ماسـترس (كاري و ظرفيت عـاطفي    ؛ افزايش انگيزة)2022، 7توماسون(سلامت و رفاه كاركنان 
امكان پويـايي را در سـطح    و )2023، 9يواو چ ينوگ ،بارغوتي(شود  ميآوري كاركنان  عملكرد سازمان و تاب؛ بهبود )2022

است و فرهنگ مهرباني سـازماني، زنـدگي     كه مهرباني مسريخلاصه اين .)2018، گيب و رحمان(كند  سازمان فراهم مي
مهربـاني يـك اسـتراتژي مـؤثر     ). 2008، 10كر(دهد  قرار مي شخصي كاركنان را در فراتر از مرزهاي محل كار تحت تأثير

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Burrell & Morgan 
2. Gibb & Rahman 
3. Kaptein 
4. Caldwell 
5. Sezer, Nault & Klein 
6. Lianto 
7. Thomason  
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9. Barghouti, Guinot & Chiva 
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شمار  افزايش ارزش كاركنان به ،و در نتيجه پذيري و افزايش سازگاري كاركنان با استرس شغلي در محل كار براي انعطاف

  ).2017، 1كويرك و ايوتزان(رود  مي
 در تعـاملات  را استرس آن از قسمتي كاركنان، جمله از ان،نفع ذي ةهم. هستند ياسترسرپكاري  محيط ها بيمارستان

 ؛گـذارد  جاي مي بهداشت و درمان بهمخرب متعددي براي كادر درمان و اداري مراكز آثار  زياد استرس. دهند مي بروز خود
دچار  را مسئله حل و گيري تصميم تشخيصي، تيزبيني بگذارد، منفي تأثير شناختي عملكرد بر تواند مي حاد، صورت به حتي

. شـود  هـا مـي   ناپذيري در بيمارستان دهد كه باعث خطاهاي پزشكي حياتي و جبران كاهش كار را سودمندي و ندكضعف 
. منجـر شـود   خودكشـي  و افسـردگي  جملـه  از روان، سـلامت  شـديدتر  پيامدهاي و شغلي فرسودگي به تواند مي استرس،
و باعـث   كنـد  مـي تقويـت   را آوري تـاب  و بـرد  مـي  بين از را استرس كه كند مي ايجاد مثبتي فردي بين ارتباطات مهرباني

نيست، بلكه از جمله الزامـات   امر عادي يك فقط ،ها بيمارستان در سازمانيمهرباني  بنابراين ؛شود ماندگاري استعدادها مي
 تـرويج  در جهـت  نگرانـي  و رود مـي شـمار   ها به تنش بيمارستانرهاي كاري پ مفيد براي مهار استرس محيط هايكار راهو 

دليـل خسـتگي و فشـار     ها، بـه  كار در بيمارستان). 2023، 2فرايبرگ( است منطقي بسيار ها فرهنگ مهرباني در بيمارستان
 كـه  شـواهدي  از آگـاهي  بـا  هاي مطرح دنيا، بيمارستان انرهبر. كند رواني بالاي كاركنان، فرهنگ مهرباني را ايجاب مي

 دنبـال  بـه  اسـت،  مهـم  هزينـه  كنتـرل  و كيفيت ارائه خدمات بـه بيمـاران   در جهت چقدر مهرباني سازماني دهد مي نشان
 مهرباني بـين كاركنـان،   ترويج ةخلاقان هاي حل  راه تا هستند مهرباني سازمانيفرهنگ  بهبود براي استراتژيك هاي حل راه

  ).2018، 3بيسون، كوك و موريسون، لاندري( شودرا منجر  سازماني فرهنگ تغيير
فـداكاري و   مهرباني، با و است شغلي فرسودگي مقابل نقطه ها، مشاركت و تعامل سازنده در محيط كاري بيمارستان

بـراي  را كاركنـان و كـادر درمـان    توانـايي  تواند مهرباني مي). 2017، 4شانافلت و نوزورتي(كند  صميمي، نمود پيدا مي جو 
، 5يكراس و زربتوماس، نور گراهام، مونتروس ،ديويدسون(كند  تقويت بحراني، مواقع در ويژه به زا، مقابله با شرايط استرس

 بـرد  مـي  بين از را استرس مهربانانه، رفتار كه حالي در دهد، افزايش را استرس تواند منفي مي فردي بين تعاملات). 2017
اسـتفاده از آن در  كند و  عمل يتواند فراتر از تئور يم يو سازمان يريتيدر مطالعات مد يمهربان. )2012 ،6كول و ايزنبرگر(

). 2022 ،7توماسـون (آيـد   مناسبي به حساب مي كار راه ،از سلامت و رفاه كاركنان يتحما يبراها،  كاري بيمارستان  محيط
در ادبيـات سـازمان و مـديريت،    سـت،  ا ضـروري  يامر ها، بيمارستان مديريت و رهبري زمينه در مهرباني اينكه رغم علي

ديـار،  ( ت داردتوسعه و اعتبار بخشيدن به تعريف نظـري ايـن مفهـوم، ضـرور     تلاش براياست و  ظهور  حال  در يمفهوم
   ).2024، 8ماتيك و گريفيتس

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Quirk & Ivtzan 
2. Fryburg 
3. Landry, Bisson, Cook & Morrison 
4. Shanafelt & Noseworthy 
5. Davidson, Graham, Montross-Thomas, Norcross & Zerbi 
6. Eisenberger & Cole 
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اجتمـاعي    مهربـاني  ة، علاقه و نياز شديدي به مطالعـه در زمين ـ  شناسي مثبت رشد در روان با توجه به تحولات رو به

، 1و كانتر يانوا يانگز،(در رابطه با آن كمتر صورت گرفته است  جامع و كامل ةمطالع، با وجود اين نياز؛ اما شود احساس مي
 ـمهربـاني و آمـوزش آن،     هاي ترويج است و برنامه يعاطفي ارزشمندـ   مهارت اجتماعي مهرباني سازماني). 2023  ةمقول

 ).2016، 2و والـش  ينگـز دوم يس،دبلـو  ،كـاپلان (مطالعات اندكي در اين رابطه انجـام پذيرفتـه اسـت     است؛ امارشد  به رو
دوسـتي، همـدلي،    اصطلاح چتر مهرباني شامل احساسات و رفتارهاي اجتماعي متعددي از جمله مراقبـت، سـخاوت، نـوع   

 در ادبيات سازمان و مديريت كمتر بيان شـده  كنونتا »ي سازمانيمهربان« ةپديداما تعريف دقيق  ؛قدرداني و شفقت است
  ). 2023، 3هارت و هارت(است 

، 4ويلـيس (كـار تحقيقـات بيشـتري لازم اسـت     و كسـب  ةحوزهاي اجتماعي و  براي درك بيشتر مهرباني در سازمان
هـاي   ابراز آن در محيط ةافراد جامعه وجود دارد و فقط بايد زمينو در ضمير  استدر دوران باستان مهرباني ريشة ). 2021

هـا بايـد    سـازمان  از ايـن رو توجـه قـرار گرفتـه اسـت؛     در كانون هاي امروزي كمتر  ؛ ولي در سازمانشودسازماني فراهم 
براي بسـياري از افـراد در   ). 2022، 5توماسون( كنندسازي  اي تنظيم كنند كه مهرباني را عادي گونه هاي خود را به سياست

حتي ابراز مهرباني با تعريـف و تمجيـد   . آيد حساب مي يكي از نكات برجسته زندگي اداري به مهرباني سازماني، محل كار
  ). 2021 ،نو همكارا سيزر(تواند محل كار دور از سازمان را متحول كند  دهند، مي براي كاركناني كه دوركاري انجام مي

اقتصـاد   ةحـوز سـازي مهربـاني در    ، مـدل )2018، گيـب و رحمـان  (مـديران     در مطالعات انجام شده به ابعاد مهرباني
آرانگا، (، سبك رهبري كارآفرينانه مبتني بر مهرباني )2021، 7مالتي(هاي مهرباني  ، مؤلفه)2019، 6يرشتايگردوفنبرگ و ك(

، فرايبـرگ (هاي ترويج مهرباني با استفاده از تقويت رفتار مثبت رهبر در محل كـار   ، راه)2023، 8مونتسينوس و دلوال نونز
و نقش  )2023، 9همار(ها و هنجارهاي اساسي كه سرمنشأ رفتار مهربانانه در محيط كار است  ، كشف باورها، نگرش)2023

شـده بـه    هاي انجام پژوهش. اشاره شده است) 2008، كر(آن به زندگي شخصي كاركنان  مهرباني در محيط كار و سرايت
، نقش مهرباني در تعلـيم و تربيـت   )11،2020؛ جاگريد، منسون و اودال2019، 10ريزر(نقش مهرباني در محيط كار  بررسي

عـاطفي بـراي كاركنـان      اي هـوش  هـاي آمـوزش حرفـه    ، نقـش مهربـاني در شـيوه   )1399و سـيفي،   يينيكو نژاد، رضا(
، نقش مهرباني در ارتبـاط بـا   )1397 غفاري و قنبري،(هاي اسلامي  ، نقش مهرباني رفتاري در سازمان)12،2020لاورنس(

، نقش مهرباني در عجين شدن )2023، هارت و هارت(پذيري سازماني  ، نقش مهرباني در جامعه)2022، كپتين(ان نفع ذي
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بين آرامـش خـاطر و رفتـار     ةگر مهرباني سازماني در رابطو نقش ميانجي) 2018، ندري و همكارانلا(آوري  با شغل و تاب

 ةحـوز صورت پراكنده به مهربـاني در   ها به البته اين پژوهش. اند هپرداخت ،)2014، 1آريا و پراتويتايگون(شهروندي سازماني 
هـاي قبلـي    بنيـاد، در پـژوهش   روش داده و موضوع طراحي الگوي پارادايمي مهرباني سازماني بـه  اند همنابع انساني پرداخت
حساسيت . در اين پژوهش تلاش شده است كه خلأ مطالعاتي مذكور پوشش داده شود ،اين منظور به. مسكوت مانده است

به  را هاي استان هرات، نياز بيشتر كاركنان اين حوزه شغلي در فضاي بيمارستانبسيار استرس و ظرافت شغلي و همچنين 
 ثـار آرو وجود مهرباني سازماني، ابزار مناسبي در جهت كاهش  از اين ؛سازد الزامي ميبازيابي جسمي و ذهني در محل كار 

در  هربـاني سـازماني  مبر اين اساس و با توجه بـه نقـش   . ها خواهد بود منفي استرس و تنش در محل كار اين بيمارستان
هاي اسـتان هـرات بـا هـدف مـديريت       دنبال طراحي الگوي مهرباني سازماني در بيمارستان ها، اين پژوهش به بيمارستان

  . ناپذير و جذب و حفظ استعدادها است بار و جبران استرس و فرسودگي شغلي، كاهش خطاهاي پزشكي فاجعه

 پيشينة نظري

  تعريف مهرباني
 ـ يونـدي پو  گيـرد  مـي نشئت  4»نوع هم« يبرا ينگران يا 3»يشاونديخو«ة رابطاز  2»يمهربان«كلمه  و  فـرد مهربـان   ينب

تـوان   يرا م ـ و آن آن دشـوار اسـت   يـف امـا تعر  ،سـاده آن  يصتشـخ  ،ست ا يافتنين دست يمفهوم يمهربان. است يگراند
 6»دوسـتي  نـوع «و  5»يسوز دل«مانند ي، رفتار اجتماع يگراشكال ديوند با پ در كه كردسازي  مفهوم يلتفض يك عنوان به

، شود ي تلقي ميقانون رفتار يك عنوان بهبوده و  يگرانالزام نسبت به د يكمتضمن  يفهوظ يككه  يدر حال. گيرد قرار مي
   ).2016، 7جفري( است فرد يك ياخلاق يژگياز و يبخش يلتفض يك

و كـه جـزء لاينفـك اخـلاق      كـرد فضيلت تعريف نوعي توان  از منظر اخلاقي مهرباني را مي نظران معتقدند صاحب
يك نگراني واقعي و عميق بـراي ديگـران بيـان     عنوان بهدر فلسفه، مهرباني . انساني است دهنده قدرداني از كرامت  نشان

و مهرباني با محيط زيسـت اسـت    نوعان مهرباني، شامل مهرباني با خود، مهرباني با هم اركان). 2021، 8مالتي(شده است 
  ).2023، 9تيلسدو  ، اوروزكو مورالس، پرنسيببولتر(
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  شناسي مهرباني سازماني مفهوم
رفتار توأم با سازماني مهرباني اند؛ از جمله  مهرباني سازماني ارائه دادهتعاريف متفاوتي براي  ينظران از منظر اخلاق صاحب
مفهوم رهبري اخلاقي و مبتني بر معنويت، احترام و انصاف  .)2023 ،و همكاران آرانگا(است در محل كار  2و نزاكت 1ادب

: 2017، كالدول( است هاي بانكي عاطفي نزد كاركنان نفس كاركنان و حساب كاركنان و عنصر اصلي اعتمادبه در رابطه با
 .)2019، 3و بـانرجي  كـاتني (يا مجازات خـارجي نيسـت    آن پاداش ةانگيزو است به نفع كاركنان  اي عمل داوطلبانه .)13

 عامل انگيزشـي در جهـت انجـام رفتـار     و توأم با مراعات  سازماني شامل احساسات، رفتارها و حضور خيرخواهانةمهرباني 
اي دارد و شـامل احساسـات و رفتارهـاي     چتـر گسـترده   ،سـازماني  اصطلاح مهربـاني  . سازمان است  در بين 4يگرپذيريد

 اسـت هـاي كـاري    در محـيط  10و شـفقت  9قـدرداني  8، همدلي7دوستي ، نوع6، سخاوت5متعددي از جمله مراقبت اجتماعي
حمايت عاطفي، كمك به رشـد زيردسـتان، در اولويـت قـرار      ةمهرباني سازماني كليدي براي ارائ). 2023، هارت و هارت(

توانمند  يعاملعنوان  و به )2018، 11ينستونماهان و و ييزينگ،هنسون، هو يا،بوكارن( دادن زيردستان و رفتار اخلاقي است
 كنـد  هـاي سـازماني مفيـد عمـل مـي      گيري هاي نوآوري و بروز رفتار نوآورانه در تصميم ها در پروژه كارگيري قابليت در به

  ).2019، 12لنت(
ان مختلـف  نفع ـ ذياز طريق تأمين نيازهاي  كوشند تا ميپذيري اجتماعي بالايي دارند، در  كه مسئوليت يهاي سازمان

يكـي از  ). 1403خلعتبري معظم، يزداني و عسـگري،  ( كنندهاي رقابتي حفظ  وري پايدار خود را در محيط خود، بقا و بهره
در تضاد و است با هم   ترين وظايف سازماني كه در اولويت قرار دارد، مهرباني سازماني است؛ زيرا ساير وظايف ممكن مهم

كه خود تحـت تـأثير فرهنـگ     كند است كه دوراهي اخلاقي را در اين قبيل مواقع تعيين مي  باشند و اين مهربانيتعارض 
سـازي   عنوان يك وظيفة اخلاقي پياده ها بايد مهرباني به در سازمان. هاي اخلاقي حاكم در سازمان است سازماني و ارزش

 عنـوان  بـه  شناختي روانسرماية ). 2022، كپتين( كندآور  را بارور و تاب شناختي روانتا اين پديدة مثبت بتواند سرماية  شود
فـر و ملتـي،    رئيسي( شود هاي شغلي از جمله فرسودگي شغلي مي گرا، باعث كاهش آسيب سازة اصلي رفتار سازماني مثبت

شاددل، تسـليمي  ( شود باعث نارضايتي كاركنان ميي است كه رفتار مديريتي توأم با نامهرباني، جزء رفتار ناشايست). 1393
  ). 1402و لساني فشاركي، 

انه به زيردستان كـه ايـن نگـرش رهبـر را بـه      سوز دل  است تحت عنوان مهرباني  گزار، فضيلتيهستة رهبري خدمت

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Courtesy 
2. Politeness 
3. Cotney & Banerjee 
4. Prosociality behavior 
5. Caring  
6. Generosity 
7. Altruism 
8. Empathy 
9. Gratitude 
10. Compassion  
11. Bocarnea, Henson, Huizing, Mahan & Winston. 
12. Lent 
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ن درنـدونك و  و(شـود   گزار ميو موجب بروز رفتار رهبري خدمتكند  ميدوستي تشويق  گزاري، بخشش و نوع وتني، ارجفر

هاي استراتژيك خويش  مثبت را در اولويت گرا، ارتباطات مثبت، روابط انساني مثبت و جو رهبري مثبت). 2015، 1پترسون
تواند يك استراتژي مفيد در كـاهش   مهرباني به خودي خود نيز مي). 1402سيادت، پور و  زاده، رجايي  مهدي(دهد  قرار مي

  ).2020و همكاران،  جاگريد(سفيد در محيط كار باشد  استرس كاركنان زن و كارگران يقه

  ها سازماني در بيمارستان مهرباني 
ارائـة   اگر .است حياتي انسان رفاه و سلامتي براي مهرباني كه دده نشان مي رشد حال در سرعت به شواهد از اي مجموعه
 شـود  مـي منجـر  به افزايش كيفيت خدمات و رضايت شـغلي   مهرباني باشد، با توأمها  بيمارستان در بهداشتي هاي مراقبت

هـاي پزشـكي كـار     تحت اسـترس فوريـت   و دارند شماري بي شغلي هاي مسئوليت بيمارستان كاركنان اكثر). 2023، ماره(
 بـا  .هندمواج كارمند كمبود با مزمن طور به كه كنند مي كار واحدهايي در طولاني هاي شيفت در ها آن از بسياري و كنند مي

 و مهربـان  افـرادي  عنـوان  بـه  ،بيمـاران  و همكـاران  توسط ها بيمارستانكاركنان  از برخي موانع، با مواجهه در ،اينوجود 
گرابـر و  (اسـت   مهربـاني  دهنـدة  نشـان  ها آن مثبت هاي اقدام و همدردي ابراز يقين به .شوند و ارزيابي مي شناخته سوز دل

 از عـاطفي  حمايت. بگيرند قرار شغلي فرسودگي و استرس خطر معرض در توانند مي بيمارستان كاركنان). 2008، 2ميتشم
 را احسـاس رضـايت شـغلي    توانـد  مي نهايت در و دهد مي كاهش را كار از ناشي استرس عمدي، آميز محبت اعمال طريق
 هـاي  خانواده بيماران و به ها، كاركنان بيمارستان كاري روابط كيفيت .سازماني مبتني بر رابطه است مهرباني  .بخشد بهبود
 استرس تحت بهداشتي، هاي مراقبت دهندگان ارائه عنوان به ها كاركنان بيمارستان اگر. يابد مي گسترش كل جامعه و ها آن

هايشان يك محيط شـفابخش باشـد، بـه محـيط      خانواده و ممكن است كه محيط بيمارستان كه بايد براي بيماران باشند،
 ميـان  در را مراقبـت  حـس  توانـد  مي ،بيمارستان در توأم با مهرباني مثبت و جو كاري روابط بنابراين، .زا تبديل شود تشنج

كننـد   ايجـاد  بيمـاران  از واقعـي  مراقبـت  براي را لازم ظرفيت تا دهد اجازه كاركنان به نهايت در و دهد افزايش كاركنان
  ).2017، ديويدسون و همكاران(

  پيشينة تجربي
توجـه و شـرايط    بـه ملموس مهرباني در محـل كـار،   دهد كه تحقق مزاياي ملموس و نا پژوهش نشان ميبررسي ادبيات 

محققـان   ،در همـين راسـتا  . دگـذار  مـي  است كه بر فرايند و نتايج مهرباني در حوزة منابع انسـاني، تـأثير   نيازمند مختلفي
انـدك  نون كداخلـي تـا   ينة پژوهش ـيشيع بودن موضوع، پيبا توجه به بد .اند همختلفي به بررسي اجمالي اين پديده پرداخت

 هاي هاز پيشيناي  هدر ادامه به خلاص .افته استي، پژوهشگر به مطالعات مرتبط بيشتري دست يپيشينة خارج ؛ اما دراست
  . شود اشاره مي 1، در قالب جدول داخلي و خارجي مهم

  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Van Dierendonck & Patterson 
2. Graber & Mitcham 
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  مهرباني سازمانيهاي پيشينة تجربي در حوزة  ترين يافته مهم .1جدول 

  نتايج پژوهش )سال(پژوهشگران  رديف

گري سـازمان شـاداب،   هاي اسلامي با ميانجي سازماني و رفتار مهربانانه مبتني بر آموزه  فضيلت  )1397(غفاري و قنبري   1
  .گذارد بر تحقق سازمان متعالي اثر مي

 1و پاندا يهاتجاندو،  ،پرادهان  2
)2024(  

عواطف مثبت ارتباط بين مهرباني و شادي در محـل كـار بـراي كاركنـان را در جهـت مثبـت       
 .كند تعديل مي

 بـراي  نيسـت و  يبـالغ  مفهوم هنوز بهداشتي هاي مراقبت مديريت و رهبري ةزمين در مهرباني  )2024( و همكاران ديار  3
  .بيشتري لازم است نظري اين مقوله، مطالعات علمي تعريف به بخشيدن اعتبار

عملكـرد   و شـغلي  رضايت كاركنان، انگيزة بر كار  محيط در تواند مي مهرباني زبان از شكل هر  ) 2024( 2هياديايانتي و ك  4
  .داشته باشدمثبتي  تأثيركاركنان 

  .است تيم در انگيزه ايجاد هيجاني، سازماني و هوش  هاي مهرباني يكي از نقش  ) 2024( 3تانر و نات فم ميشل،  5

 ) 2024( 4مالوني و همكاران  6
 كـار  بـا  مـرتبط  هـاي  اسـترس  اسـت  ممكـن  معتبـر  رهبري و سازماني  حمايت سازماني، تعهد

  .دهد كاهش را پزشكان

  )2023( فرايبرگ  7
 آوري تاب و برد مي بين از را كند، استرس مي ايجاد مثبتي فردي بين ارتباطات سازماني  مهرباني

 و دهـد  مـي  كـاهش  را اسـترس  و فشـار روانـي   بخشد، مي نشاط را كاركنان. كند مي تقويت را
 .دهد مي افزايش را تعامل سازنده و آرامش شادي،

هايي هستند  ترين شايستگي يافته پذيري از توسعه بخشيدن و تشويق به ريسك كارتيمي، انگيزه  ) 2023( و همكاران آرانگا  8
  .كه بيشترين تأثير را بر تقويت سبك رهبري مهربان دارند

رسميت شناختن تـلاش، سـه مؤلفـة اصـلي مهربـاني در محـل كـار را         به و فراگيري همدلي،  ) 2023( 5اوردنر، ايواناژ و مسلي  9
  .كنند مي تقويت را كار محل در مثبت رفتارهاي دهند كه تشكيل مي

  ) 2023( ماره  10
مجـزا از رفتـار مهربانانـه و باورهـاي نگرشـي، هنجـاري و كنترلـي رفتارهـاي          ةبه شش دست

تـرين   قـوي  عنـوان  ، بـه نگرش و ظرفيـت  ،در اين پژوهش. مهربانانه در محل كار دست يافت
  .قصد انجام رفتار مهربانانه در كار به تأييد رسيد ةكنند تعيين امل و ابزاروع

به هدف تعيين شكاف بـين ايـن دو    »پذيري سازماني و مهرباني جامعه«در پژوهشي با عنوان   ) 2023( هارت و هارت  11
  .مقوله پرداختند

شود كه عملكـرد سـازمان را بـا     مي منجر دوستي نوع ي مبتني بربه جو، محل كارمهرباني در   ) 2023( بارغوتي و همكاران  12
  .دهد طور غيرمستقيم افزايش مي سازماني به پذيري استفاده از انعطاف

كـاري   دهـد و در كـاهش عاطفـة منفـي و پنهـان      دوستي كاركنان را افزايش مـي  مهرباني نوع  ) 2022( 6ليو و همكاران  13
  .دانشي، تأثير بسزايي دارد

  ) 2022( كپتين  14
توانـد   مـي  ،كـار  هـا در محـيط   عنوان يك وظيفه اخلاقـي آن  به ،درك بهتر رهبران از مهروزي

هـاي اخلاقـي    هـاي رهبـري و نظريـه    داران، نظريه اي به نظريه سهام هاي اميدواركننده كمك
  .خاص ارائه دهد طور بهكار و هاي اخلاق كسب كلي و نظريه طور به

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Pradhan, Jandu, Hati & Panda 
2. Yanthi &  Cahyadi 
3. Michel, Pham-Tan & Tanner 
4. Maloney et al. 
5. Ordener, Ivanaj   & Mesly 
6. Liu et al.  
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  نتايج پژوهش )سال(پژوهشگران  رديف

 ين،الـد  ينام ـ ين،الـد  يـن ز ،هاشم  15
  )2022( 1و واردو يغزال

آميـز باعـث افـزايش     اي از اعمال و رفتـار محبـت   كه مجموعه اند همروري نشان داد ةمطالعدر 
  .شود كاركنان مي ةشادي و رضايت شغلي در محل كار و سرريز شدن آن به محيط خان

نـد و بـه ايـن نتيجـه     كردرا بر اساس مهرباني و همكـاري بررسـي    خدمتگزارفرهنگ رهبري   )2021( 2فيدرستون و هاروي  16
  .اين رهبري ايستادگي در برابر ظلم است  رسيدند كه چارچوب

اي به مديران و  صورت حرفه عاطفي را به توان مهرباني و هوش هاي آموزشي مي از طريق شيوه  )2020( 3لاورنس  17
  .كاركنان آموزش داد كه باعث رضايت كاركنان و ماندگاري آنها در سازمان خواهد شد

اگر مهرباني پادرمياني كند، ترس از رهبر هم اثربخشي و وفاداري كاركنان را كاهش نخواهـد    )2019( 4دام و گرين بائوم  18
  .داد

  )2018( گيب و رحمان  19
كـه چهـار    نشـان داد نتايج . مهرباني در بين همكاران پرداختند هاي هبه كشف ادراكات و تجرب

نـوآوري و  (هـا، امكـان پويـايي     ها و سازمان شاخص مهرباني بين همكاران در سطح افراد، تيم
  .كند را در سازمان فراهم مي) كارآفريني

دنبال تعهـد، افـزايش    ابع انساني كه بهمهرباني به مفهوم رهبري اخلاقي، براي متخصصان من  )2017( كالدول  20
  .استالزامي  ،اعتماد كاركنان و اهداف سازمان هستند

  
دنبـال   هاي متعددي در باب مهرباني در محل كار مشاهده شده است؛ اما پژوهشي كه بـه  از گذشته تا كنون پژوهش

ايـن   ؛ به همين دليـل استان هرات باشد، مشاهده نشده استهاي  سازماني در بيمارستان طراحي الگوي پارادايمي مهرباني 
بـه بررسـي    فقـط  ،با استناد به اينكـه مطالعـات مـذكور    .پژوهش، تلاشي براي برطرف كردن خلأ مطالعاتي موجود است

هـاي مـديريتي تـرويج     سـاخت سـازي زير  هاي كلي و فـراهم  تدوين سياست بهو  اند اجمالي مهرباني در محل كار پرداخته
 مهربـاني سـازماني  اسـتفاده از روش كيفـي و ارائـه مـدل پـارادايمي      اند،  كردهتوجه كمتر  ،مهرباني سازماني در محل كار

اجـراي   يي بـراي هـا كار راه ةبر از بين بردن خلأ تئوري و عمل، با ارائ تواند علاوه مي ،متناسب با فرهنگ و بستر اجتماعي
اين مطالعه با هدف تبيين مدل مهرباني سازماني متناسب بـا فرهنـگ و بسـتر    . كندهاي استراتژيك سازمان كمك  برنامه

با پشتوانه نظري و استدلال علمي به تبيين الگوي مهربـاني سـازماني در محـيط     و هاي استان هرات اجتماعي بيمارستان
  .است ها پرداخته كاري اين بيماستان

 شناسي پژوهش روش

ها كـه   با توجه به ماهيت پژوهش و ماهيت داده. لحاظ ماهيت، اكتشافي است اي و به لحاظ هدف توسعه پژوهش حاضر به
از رويكـرد  در اين پژوهش . لحاظ روش، كيفي است مطالعه حاضر به ،استمتكي كنندگان  مشاركت هاي هو تجرب هانظر رب

 سـازماني  ، بـراي طراحـي الگـوي مهربـاني     )1998( 6مند استراوس و كوربين از نوع رهيافت نظام ،5بنياد پردازي داده نظريه
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Hashim, Zainuddin, Aminuddin, Ghazali & Wardono 
2. Featherstone & Harvey 
3. Lawrence 
4. Dahm & Greenbaum 
5. Grounded Theory 
6. Strauss & Corbin  
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. استموضوع مورد بررسي  يطراحي الگو درصدد ،مند كارگيري فرايند نظام هشيوة استقرايي و با ب استفاده شده است كه به

 ـگيـري پديـده،    كه در ارتباط با يك موضوع مشـخص و چگـونگي شـكل    شود يماستفاده بنياد، زماني  رويكرد داده  ةنظري
جهـت تبيـين    با توجه به اينكه مهرباني سازماني موضوعي است كه تا كنون مدل پارادايمي در. روشني وجود نداشته باشد

به توليد علم كنندگان،  مشاركت هايتواند در راستاي درك موضوع، با تحليل نظر بنياد مي ه است، رويكرد دادهشدآن ارائه ن
   .كنددنظر اقدام و نظريه در ارتباط با موضوع م

بـراي تعيـين    .اسـت  بوده ن دانشگاهيات و متخصصهاي استان هرا كادر درمان و اداري بيمارستانپژوهش  ةجامع
ي ارجـاع  امعن به 2)برفي ةگلول(ن امتخصص ةشبك ةقاعدبر اساس  1)نظري(گيري هدفمند  از روش نمونه ،كنندگان مشاركت
كنندگان باشد،  هاي مشاركت و نگرش ها عقيدهكه هدف از مصاحبه، اكتشاف و توصيف  در صورتي. اي استفاده شد زنجيره

در ايـن  . كـرد كننده براي انجـام مصـاحبه اسـتفاده     مشاركت 25تا  10 توان از مي ،با توجه به زمان و منابع قابل دسترس
 ةگلولگيري از تكنيك  مصاحبه انجام شد كه البته انتخاب ايشان با بهره نفر از خبرگان دانشگاهي و اجرايي 21پژوهش با 

اطلاعات  ،مصاحبه 2 چون وشد تحليل مصاحبه  19 مجموعيكي پس از ديگري بود كه در  ،نظران برفي و معرفي صاحب
ارائه  2در جدول   كنندگان شناختي مشاركت هاي جمعيت ويژگي. بررسي خارج شداز  ،دنكرمورد نياز اين پژوهش را فراهم 

هـاي   گـردآوري داده  بـراي . انجـام شـده اسـت    1402ز تا زمسـتان  يياز پا ،فرايند مصاحبه در يك دوره زماني. شده است
در . دقيقـه بـه طـول انجاميـد     90تا  60انفرادي استفاده شد و هر مصاحبه بين  ةساختاريافت هاي نيمه از مصاحبه ،موردنياز

هـا، پـس از    منظور حفـظ تمـامي داده   و به شدعد اصلي مطرح ب 6در  ها سؤال بنياد، ها با توجه به اصول داده فرايند مصاحبه
   .ها اقدام شد ضبط مصاحبه به ،شوندگان، مبني بر محرمانه بودن مباحث و جلب رضايت آنان مصاحبهحصول اطمينان 

  كنندگان شناختي مشاركت هاي جمعيت ويژگي. 2جدول 
  سابقه خدمت جنسيت  موقف سازماني/مرتبه علمي سطح تحصيلات  شوندگان مصاحبه

  خبرگان دانشگاهي
  )نفر 7( 

  دكتري تخصصي
  )نفر 15( 

  )نفر 4(استاديار 
  مرد 

  )نفر 11(
  

  سال 5از  كمتر
  )نفر 3(دانشيار   )نفر 3( 

  )نفر 5(پزشك متخصص 
  سال 10تا  5

  كارشناسي ارشد  )نفر 6( 
  )نفر 3( 

  )نفر 2(مدير منابع انساني بيمارستان 

  خبرگان سازماني
  )نفر 12( 

  )نفر 2(مدير بخش 

  زن 
  )نفر 8(

  سال20تا  11  ) نفر 1(رزيدنت جراحي 
  )نفر 8( 

  يدانشجوي تخصص
  )نفر 1( 

  )نفر 1(پرستار 

  سال 20از  بيش  )نفر 1(كادر اداري 
  )نفر 2( 

  نفر  19  نفر 19   نفر 19  نفر 19  نفر 19
  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Purposive Sampling 
2. Network/ Snowball 
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بـه ايـن صـورت كـه      ؛ها مورد توجـه قـرار گرفـت    داده 1قاعدة اشباع نظري، كنندگان ن تعداد مشاركتيتعي منظور به
اي  هاي تازه هاي جديد، داده هاي تكراري باشند و انجام مصاحبه كه پس از آن حاوي دادهند ها تا زماني ادامه يافت مصاحبه

مصـاحبه،   17، در اين فراينـد، پـس از انجـام    شود ميمشاهده  1گونه كه در شكل  همان. را در اختيار پژوهشگر قرار ندهد
مصـاحبه  نفـر   19 در مجموع بـا  و  اطمينان بيشتر، فرايند انجام مصاحبه ادامه يافت منظور به ؛ امااشباع نظري حاصل شد

  .شد
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تعداد کدهای جديد
  

  ها نمودار اشباع نظري داده. 1شكل 

، از دو 2ارزيابي روايـي محتـوا  براي  .شدروش هدفمند انتخاب  نفر از خبرگان به 15 ،ارزيابي روايي پژوهش منظور به
 ،4شـاخص روايـي محتـوا   . 2؛ هـا  براي سنجش ضرورت يا عدم ضرورت مقوله ،3نسبت روايي محتوا. 1 :استفاده شد شيوه

هـاي   بـراي تعيـين نسـبت روايـي محتـوا، مقولـه       .ها با پديـده مـورد بررسـي    جهت بررسي مرتبط يا نامرتبط بودن مقوله
مقيـاس  كه هركـدام را بـر اسـاس سـه      شددرخواست  كنندگان اي تنظيم و از مشاركت نامه شده در قالب پرسش شناسايي

  . تحليل شد 1 ةرابط اسپس نتايج مطابق ب ؛ندده امتياز »غيرضروري«و » مفيد ولي غيرضروري«، »ضروري«

ܴܸܥ  )1 ةرابط = ݊௘ − ܰ 2ൗܰ 2ൗ  

بـا  . كننـدگان اسـت   تعداد كل مشـاركت  Nو  اند هضروري پاسخ داد ةگزينتعداد افرادي است كه به  ne رابطهدر اين 
جـدول  نفـري طبـق    15كننـدگان   توجه به اين موضوع كه حداقل مقـدار نسـبت روايـي محتـوا بـراي تعـداد مشـاركت       

 ـ  گـر  مرتبط با عوامـل مداخلـه   ةمقولدر اين مرحله روايي محتوا براي سه  ،است 49/0 5گيري لاوشه تصميم  ةو يـك مقول
شـاخص روايـي محتـوا نيـز بـا      . 6اند هي، كمتر از حد مجاز بوده و اين موارد از كدهاي نهايي حذف شدمرتبط با عوامل علّ

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Theoretical Saturation 
2. Content Validity 
3. Content Validity Raito (CVR) 
4. Content Validity Index (CVI) 
5. Lawshe 

 .است شده اجتناب محاسبات جزئيات ذكر از طولاني بودن جداول، نامة نشريه و در آيين صفحات محدوديت دليل به .6
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تأييد ها  تمامي مقوله اينبنابر ؛بود 79/0هاي شناسايي شده بالاتر از  كه براي تمامي مقوله شدمحاسبه  2استفاده از رابطة 

   .شدند

ܴܸܥ  )2 ةرابط = ௕ܰܰ 

   .اند هداد 2و  1 هاي تعداد خبرگاني است كه به گويه نمره Nb تعداد كل خبرگان و N ،رابطهاين در 
در . اسـتفاده شـد   2)توافق بين دو كدگـذار (روش توافق درون موضوعي  ، ازپژوهش 1)پايايي(ارزيابي اعتبار  منظور به

عنوان همكار در فرايند كدگذاري باز به همكاري بـا   كه به شدآموختة دكتري مديريت، درخواست  از يك دانش ،اين ارتباط
  . پژوهشگران بپردازد
نتـايج   كه شود مي پذيرفتهپايايي  عنوان به ،درصد 70اقل توافق درون موضوعي حد در اين روش، 3ة با توجه به رابط
   .ستها يافته) پايايي(بيانگر قابليت اعتبار 

درصد	توافق	درون	موضوعي  )3 رابطه = ها توافق تعداد	 × 2
تعداد	كل	كدها × 100 

  

  ها نتايج بررسي پايايي داده. 3جدول 
  درصد پايايي  تعداد توافقات  تعداد كل كدها  شماره مصاحبه  رديف

1  2  34  15  88   
2  7  19  9  94   
3  12  24  10  83   

   88  34  77  پايايي كل
  

  هاي پژوهش  يافته
هاي مستخرج  به تحليل و كدگذاري عبارت و بررسيدقت  ها، پس از پايان هر مصاحبه، مباحث به در فرايند انجام مصاحبه
بـه ايـن   كردنـد؛  شناسـايي   رابـاز   كد 572 پژوهشگران كدگذاري باز،در اين مرحله، طي فرايند . از هر مصاحبه اقدام شد

كـد بـاز    101مناسـب،   ةزمين ـكد باز براي بستر و  75ها،  باز براي مؤلفه كد 66ي، كد باز براي عوامل علّ 101ترتيب كه 
از بخشي  4جدول . كد باز براي پيامدهاي مهرباني شناسايي شد 125ها و كار راهباز براي  كد 104گر،  براي عوامل مداخله

  .دهد باز براي كشف مفاهيم اوليه از متن مصاحبه را نشان مي فرايند كدگذاري

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Reliability 
2. Inter-Rater Reliability 
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  از فرايند كدگذاري باز براي دستيابي به كدهاي اوليهاي  هنمون. 4جدول 

  خبريهاي  عبارات يا گزاره )كدهاي اوليه(كشف مفاهيم 

  قانوني   داشتن صلاحيت و قدرت

بـه مـن    هرگاه يكي از همكـاران  مثلاً. ي باشدعلّ تواند يكي از عوامل مي ،ست اجرايي در سازمانداشتن پ
 عنـوان  بـه  مـن . دارم را اي بيمه مشكل فلان مراجعه كند و بگويد كه من با ماهيت شغلم مشكل دارم و يا

اين مشـكل را   و باشم انساني منابع مدير اگر من ولي ؛كنم همدردي ابراز با او توانم مي كارمند ساده، فقط
  .و در جهت حل مشكل دستم باز است دارم ابزار دارم، اختيارات من مطرح كند،

  كاري   افزايش كيفيت زندگي
مـن   وقتـي  يعنـي  ؛رسـد  ست كه فرد ابتدا بـه آرامـش مـي   ا هاي مهرباني سازماني اين يكي ديگر از خوبي

 هـاي  استرس اصطلاح به كه شود مي باعث كنم و مي حس خودم در را آرامش از حدي باشم، يك مهربان
  . بگذارد ثيرأت ام شغلي هاي موفقيت در تواند مي هم آرامش اين باز كه شود ام كم شغلي و كاري

  
 ييلحاظ مشابهت معنـا  ها، به از متن مصاحبهم مستخرج يا همان مفاهيباز  يدهاكن ي، ايمحور يگذار دك ةدر مرحل

 ةمقول 6بدين ترتيب كه در  ؛آمد دست بهفرعي  ةمقول 70ت يشدند و در نها يبند دسته يتر يلكتر و  يانتزاع هاي هدر مقول
 ةمقول 19فرعي براي عوامل بسترساز،  ةمقول 6هاي مهرباني سازماني،  فرعي براي مؤلفه ةمقول 6ي، فرعي براي عوامل علّ

صورت كدگذاري محوري  فرعي براي پيامدها به ةمقول 20ها و كار راهفرعي براي  ةمقول 13گر،  فرعي براي عوامل مداخله
به هريك از عوامـل  بندي محوري مربوط  مقوله ةتعداد كدهاي باز استخراجي و نحو 10 تا 5هاي  جدول. ندشدبندي  طبقه

  . دهد الگوي پارادايمي مهرباني سازماني را نشان مي
  

  يمحور يبند در قالب مقوله يعوامل علّ) ميمفاه(شده  ييباز شناسا يدهاك يبند دسته .5جدول 
  كدگذاري باز  )محوري بندي مقوله(كدگذاري محوري   كدگذاري انتخابي

  فراواني كدهاي اوليه  مقوله فرعي  مقوله اصلي

  عوامل علي

 فردي

 19  سطح بلوغ و سواد اجتماعي افراد داخل سازمان

  39  هاي شخصيتي ويژگي
  9  سلامت روحي و رواني

  سازماني
 20 جو سازماني

  8 اهداف سازماني
  6  مقام قانوني/ حيطه صلاحيت و پست

  
مهربـاني سـازماني را نشـان     يهـا  مربوط به مؤلفـه  يمحور يبند مقوله ةدهاي باز و نحوكاستخراج  ةنحو 6جدول 

  .دهد يم
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  يمحور يبند هاي مهرباني سازماني در قالب مقوله مؤلفه) ميمفاه(شده  ييباز شناسا يدهاك يبند دسته .6جدول 

  كدگذاري باز   )محوريبنديمقوله(كدگذاري محوري  كدگذاري انتخابي
  فراواني كدهاي اوليه  مقوله هاي فرعي  مقوله اصلي

  )پديده محوري(ها  مؤلفه

  مهرباني شناختي 
 8  هاي فردي ارزش

  7 نوع نگرش به مهرباني

  مهرباني عاطفي 
 3 هيجاني بالا هوش

  4 همكاري  ةداشتن روحي
 13  بهزيستي عاطفي

  31  نمود مهرباني در گفتار، رفتار و اقدامات سازماني  رفتاريمهرباني 
  

درج شـده  مربوط به عوامل بسترساز مهرباني سازماني  يمحور يبند دهاي باز و مقولهكاستخراج  ةنحو 7جدول در 
  .است

  يمحور يبند مناسب در قالب مقوله ةبستر و زمين) ميمفاه(شده  ييباز شناسا يدهاك يبند دسته .7جدول 
  كدگذاري باز   )محوريبنديمقوله(كدگذاري محوري  كدگذاري انتخابي

  فراواني كدهاي اوليه مقوله هاي فرعي  مقوله اصلي

  عوامل بسترساز 

  5  ظرفيت پذيرش و حمايت از مهرباني  فردي

  سازماني

 24 وجود ساختار سازماني متناسب و مشاركتي

  11 فرهنگ سازماني غني و حامي مهرباني
  11 عدالت سازماني 

  20  عوامل حمايتي و انگيزشي
  4  تعادل بين كار و زندگي

  
گـر مهربـاني سـازماني را نشـان      مربوط به عوامل مداخله يمحور يبند باز و مقوله هايدكاستخراج  ةنحو 8جدول 

  .دهد يم

  يمحور يبند گر در قالب مقوله عوامل مداخله) ميمفاه(شده  ييباز شناسا يدهاك يبند دسته .8جدول 
  كدگذاري باز   )محوري بندي مقوله(كدگذاري محوري   كدگذاري انتخابي

  فراواني كدهاي اوليه هاي فرعيمقوله  اصلي  ةمقول

  گر  عوامل مداخله

  4  هاي فرهنگي خانواده ارزش  اجتماعيـ  فرهنگي
  11  هاي فرهنگي جامعه ارزش

  اقتصادي
  2 اقتصاد ملي

  6  اقتصاد سازماني
  4  اقتصاد خانوادگي
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  كدگذاري باز   )محوري بندي مقوله(كدگذاري محوري   كدگذاري انتخابي

  فراواني كدهاي اوليه هاي فرعيمقوله  اصلي  ةمقول

  سياسي
  4  سيستم امنيتي حاكم در كشور 
  7  قوانين دولتي حاكم بر سازمان

  2  ضعف نظام

  6  خستگي هيجاني  فردي
  3  مشكلات خانوادگي

  سازماني

  7  در سازمانباخت حاكم ـ  سيستم رقابتي برد
 2 غوغا سالاري
  3  قوانين سازماني

  5  عدالتي سازماني ادراك شده  بي
  7  )جو مسموم سازماني(سايش اجتماعي 

  5  سكوت سازماني 
  10  فرسودگي شغلي 
  9  رهبري زهرآگين
  4  اينرسي سازماني 

  
  .دهد يهاي مهرباني سازماني را نشان مكار راهمربوط به  يمحور يبند د باز و مقولهكنحوه استخراج  9جدول 

  

  يمحور يبند ها در قالب مقولهكار راه) ميمفاه(شده  ييباز شناسا يدهاك يبند دسته. 9 جدول
  كدگذاري باز  )محوريبنديمقوله(كدگذاري محوري  كدگذاري انتخابي

  فراواني كدهاي اوليه مقوله هاي فرعي  مقوله اصلي

  هاكار راه

 فردي
 13  مديريتيخود

  4 ديگر مديريتي

 6 سازي اثربخش گروه  گروهي
 7 تعيين هنجارهاي گروهي حامي مهرباني

 سازماني

  24  منابع انساني ةحوز هاي اقدام
  8  سازي سازمانياعتماد

  9  بازمهندسي ساختار سازماني و فرايندهاي كاري
  11  تدابير آموزشي

  4  سياست كلان سازمان
  سازي فرهنگ هاي اقدام

  8  )ترويج و استقرار فرهنگ مهرباني در سازمان(

  4  مديريت اوقات فراغت
  3  اقدامات الگوسازي مديران ارشد

  3  مديريت تعارض
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  .دهد يرا نشان مهاي مهرباني سازماني كار راه يمحور يبند مقوله ةنحو 10جدول 

  يمحور يبند پيامدها در قالب مقوله) ميمفاه(شده  ييباز شناسا يدهاك بندي دسته .10جدول 
  كدگذاري باز  )محوري بندي مقوله(كدگذاري محوري   كدگذاري انتخابي

  فراواني كدهاي اوليه  هاي فرعي مقوله  اصلي  ةمقول

  پيامدها

 فردي
  7  فردي ةتوسع

  22  بهزيستي فردي

  گروهي
  7 افزايي گروهي هم

  5  گيرشدن دانش اشتراك و همه

  سازماني

  5  افزايش رضايت شغلي
  عاطفي كاركنان ـ تقويت تعلق و درگيري ذهني

  5  )اشتياق شغلي(

  3  تسهيل مديريت تعارض 
  5  كاهش ميزان فرسودگي شغلي
  7  افزايش خلاقيت و نوآوري

  6  كاهش تمايل به ترك خدمت
 4  كاهش استرس شغلي

  10 افزايش تعهد سازماني
  6  آوا دادن به سكوت

  4  افزايش رفتار شهروندي سازماني
  6  سلامت سازماني

  7  افزايش رضايت مشتريان
  6  وري سازماني افزايش بهره

  6  جذابيت برند كارفرما 

  فراسازماني
 2  جامعه

  2 هاي ديگر  سازمان
  

 ـن، در سـه  يوربك ـاد اسـتراوس و  ي ـبن داده ةي ـمنـد نظر  افت نظـام يبر اساس ره يفكي يها داده وتحليل تجزيه  ةمرحل
ب عوامل يترتن يه بدكرفت يصورت پذ 2024كيودا  مكس افزار نرم اب يانتخاب يدگذارك و يمحور يدگذاركباز،  يگذاردك
 يالگو ياجرا يامدهايگر و بازدارنده، راهبردها و پ مناسب، عوامل مداخله ةنيسازماني، بستر و زم مهرباني  يها ، مؤلفهيعلّ

 2شـكل  . شدمهرباني سازماني ارائه  يميپارادا يت الگويو در نها دياستقرايي از جزء به كل رس ةشيو به ،مهرباني سازماني
  . دهد كيودا را نشان مي افزار مكس خروجي نرم
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ـولات    
مرحلـه  
 ايجـاد     
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روانـي،  
ز نظــر 

هـاي   ن

شـد همـه مقـ ي
 ـه اك ــوند   ن مي

مرحلـه ضـمن
شد، اقدام 3 شكل

مهر ةپديـد بـروز    
لامت روحي و ر
ه هســتند كــه از
ني در بيمارستان

  ها ي

يشود، سع يده م
شـ يگذار يجا 

درايـن م.  اسـت  
هش در قالب شك

ت مسـتقيم بـر بـ
سلاي شخصيتي، 
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 مهرباني سازماني

  همكاران

 نهايي كدگذاري

دينام يانتخاب ي
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ا الگـويه ي نظر
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افزار از نتيجه م

يدگذاركه كن يب
م مقولات هسته

ديمرحله تول يت
 به تدوين الگوي

عنوان بهتوانند  ي
افراد داخل سازم
ت قــانوني افــراد،
ترين عوامل شك

بنياس رويكرد داده
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وربكستراوس و
به نام يميپارادا 

ه و به عبارينظر
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  .گيرنده قرار

الگوي مهرباني س

ير مرحله آخر ره
6در قالب ابعاد  
سا پارچهيكند يرا

هاي ش ين مقوله

 نظري الگوي
ي شناسايي شعلّ

ي تأثيرگذار باشند
ــازماني، اهــداف

كنندگان در پژ ت
هرات، مورد توجه

طراحي ا

 

در
يمحور

همان فر
ارتباط بي

روايت
ع  عوامل

سازماني
ســ جــو

مشاركت
استان ه
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  مدل پارادايمي مهرباني سازماني. 3شكل 

نتـايج  . هـاي آن اسـت   بررسي و به عبارت بهتر، ابعاد و ويژگـي  ة در دستكننده ماهيت پديد محوري، توصيف ةپديد
. اسـت اصلي قابـل بررسـي    ةمؤلفاز طريق سه  ،هاي استان هرات در بيمارستان مهرباني سازماني ةدهد كه پديد نشان مي
ابتـدا بـاور مهربـاني سـازماني      ،در ايـن ارتبـاط  . كنند ها در واقع چگونگي سير تكامل اين پديده را مشخص مي  اين مؤلفه

بـه  و اين احساس ) مهرباني عاطفي(گيرد  ترتيب احساس مبتني بر اين باور شكل مي ، به)مهرباني شناختي( آيد وجود مي به
كه به ترويج مهرباني  استيك فرايند مؤثر  ةكه اين خود نتيج) مهرباني رفتاري( شود ميمنجر اقدامات مهربانانه در افراد 

  .شود سازماني منتهي مي
مهربــاني ســازماني در  ةيــدگيــري پد اي نيــز در دو دســته عوامــل فــردي و ســازماني، بســتر شــكل عوامــل زمينــه

فردي، ظرفيـت پـذيرش و حمايـت از مهربـاني      ةتنها عامل شناسايي شد. آورند هاي استان هرات را فراهم مي بيمارستان
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رشـد و   ةسازي فردي، زمين د با ظرفيتتوان هاي استان هرات مي كادر مديريتي بيمارستان. استتوسط افراد داخل سازمان 

كه عواملي همچون وجود ساختار سـازماني   دهد ميها نشان  يافته ،به همين ترتيب. دترويج مهرباني سازماني را فراهم آور
متناسب و مشاركتي، فرهنگ سازماني غني و حامي مهرباني، عدالت سازماني، عوامل حمايتي و انگيزشي و تعادل بين كار 

  .هستند ها ازماني مؤثر بر ترويج پديده مهرباني سازماني در اين بيمارستاناي س عوامل زمينه ،نيز و زندگي
هـاي اسـتان    است كه عواملي در جهت ممانعت از رواج مهرباني سـازماني در بيمارسـتان    نتايج همچنين بيانگر اين 

امـا   ؛ماننـد خسـتگي هيجـاني و مشـكلات خـانوادگي     ، داردبستگي به فرد كه قسمتي از اين عوامل  كنند هرات عمل مي
دارد، ماننـد سيسـتم رقـابتي نادرسـت، اينرسـي      بسـتگي  به سازمان و  استبخشي از اين عوامل خارج از كنترل شخص 

مان بـه مـديريت نادرسـت سـاز    عدالتي سازماني، غوغاسالاري و عواملي از اين قبيـل كـه    سازماني، رهبري ناشايست، بي
تواننـد در رونـد تـرويج     اجتماعي، اقتصـادي و سياسـي نيـز مـي    ـ   فراتر از مرزهاي سازمان، عوامل فرهنگي. مرتبط است

ولي سازمان بايـد درجهـت    است؛كه اين عوامل خارج از كنترل سازمان و فرد  كنندفرهنگ مهرباني سازماني خلل ايجاد 
  .كندراهبردي اتخاذ هاي  تصميم، ها آثار آنكاهش 

هـاي   در داخـل بيمارسـتان  لازم در جهت ترويج و تسهيل اين پديده  هاي دهد كه راهبردها و اقدام ها نشان مي يافته
مـديريتي و ديگـر    سطح فردي دو راهبـرد خـود  . استان هرات، در سه سطح فردي، گروهي و سازماني شناسايي شده است

عنوان راهبردهاي سطح  به ،سازي اثربخش و تعيين هنجارهاي گروهي حامي مهرباني نيز گروه. شود را شامل مي مديريتي
سـازي سـازماني،    منـابع انسـاني، اعتمـاد    ةحـوز  هـاي  هايي همچـون اقـدام  كار راهدر همين راستا،  .هستندگروهي مطرح 

سازي، مديريت  فرهنگ هاي فرايندهاي كاري، تدابير آموزشي، سياست كلان سازمان، اقدامبازمهندسي ساختار سازماني و 
  .مؤثر باشندتوانند در سطح سازمان كاربردي  مديريت تعارض نيز مي الگوسازي مديران ارشد و هاي اوقات فراغت، اقدام

بـه پيامـدهاي بسـياري در ابعـاد     توانـد   هاي استان هرات، مي در بيمارستان سازمانيمهرباني  ةپديد بر اساس نتايج،
بهزيستي فردي، از جمله بارزترين پيامدهاي  فردي و ةبراي مثال توسع ؛شود منجر فردي، گروهي، سازماني و فراسازماني

گيرشـدن   گروهي و اشتراك و همه افزايي  ها نيز هم همچنين در سطح گروه. روند شمار مي به مهرباني سازمانيمثبت فردي 
پيامدهاي سازماني متعددي از جمله، افزايش رضايت شغلي، تقويـت  . اند هاز جمله پيامدهاي مثبت و مؤثر اين پديد ،دانش

 عاطفي كاركنان، تسهيل مديريت تعارض، كاهش ميزان فرسودگي شـغلي، افـزايش خلاقيـت و    ـ  ذهني يتعلق و درگير
 رفتـار  سـكوت، افـزايش   به دادن سازماني، آوا تعهد فزايشاشغل،   استرس خدمت، كاهش كنوآوري، كاهش تمايل به تر

هـا بـه    كارفرما را براي اين سازمان برند وري و جذابيت بهره مشتريان، افزايش رضايت سازماني، افزايش ، سلامتشهروند
هـاي   تواند در فراسوي مرزهاي بيمارستان دليل مسري بودن، مي به ،سازمانيمهرباني همچنين پيامدهاي . آورد ارمغان مي

  .شودهاي ديگر نيز سرريز  استان هرات، به جامعه و سازمان

  گيري  نتيجه
در ارتباط با چگونگي بروز اين پديـده  حاضر  پژوهش. شد طراحي مهرباني سازمانيمنظور واكاوي الگوي  مطالعة حاضر به
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نتـايج  . ه اسـت گذاران نظام اداري فـراهم آورد  ريزان و سياست كرده و زمينة ترويج آن را براي برنامه ايجادبينش مناسبي 

سـالم   جـو  ،دهد كه شخصـيت، بلـوغ و سـلامت روحـي افـراد و همچنـين       ي نشان ميشرايط علّ اب آمده در رابطه دست به
 هـاي  پـژوهش ها بـا نتـايج    اين يافته. كند اي را ايفا مي گيري مهرباني سازماني نقش عمده در شكل ،قطع طور به ،سازماني

، گو، ژنـگ،  وانگو ) 2016( 1كلمان و هونگ، )2023(، فرايبرگ )2020(، جاگريد و همكاران )2018( لاندري و همكاران
كرامت و احترام، تعامل سازنده، همكاري  اند كه كردهبيان ) 2018(لاندري و همكارانش . مطابقت دارد )2024( 2لو و زنگ

نشان داد ) 2023( فرايبرگ .گذارد در بروز رفتار مهربانانه در سازمان تأثير بسزايي مي ،اجتماعي دوستي در سطح بالا و نوع
 جاگريـد  .كنندة مهرباني سازماني هستند از عوامل تقويت ،روانيـ   كاركنان و سلامتي روحيشادي سازماني، مشاركت كه 

 .شـود  در ترويج فرهنگ مهرباني مؤثر واقع مي ،رنشاط و دوستانهپ ايجاد جو به اين نتيجه رسيدند كه) 2020( و همكاران
سـازمان و تصـويري از وضـعيت مطلـوب      ةآينـد انداز  روشن بودن اهداف و چشم نشان دادند كه) 2016( و هونگ كلمان

 معتقدنـد كـه  ) 2024( و همكـاران  وانـگ  و در نهايت، شود امر رواج مهرباني سازماني ميباعث سهولت  ،سازمان در آينده
  .روند شمار مي بهاز عوامل مؤثر بر تقويت مهرباني سازماني  ،و نوع نگرش به مهرباني سلامت روان اشخاص

بايـد بـه   ابتـدا   ،توان نتيجه گرفت كه كاركنان هاي مهرباني سازماني مي مؤلفه آمده در خصوص دست ي بهها  از يافته
احسـاس خوشـي داشـته    از مهربـان بـودن    ،آن تبع به تااست  پسنديده و خوب يامراين باور برسند كه مهرباني سازماني 

كپتـين  هاي  با يافته در خصوص مهرباني سازماني آمده دست بهنتايج . اقدام كنندمهربانانه  به انجام رفتارناخودآگاه و  باشند
) 2022(كپتـين  . خـواني دارد  هـم  )2017(و كالـدول   )2014( آريا و پراتويتـايگون  ،)2010( 3كالدول و ديوكسون، )2022(

كالـدول و ديوكسـون    .كند تعريف مي به ديگراناي از تمايلات، احساسات و رفتارهاي مثبت  مجموعهرا  سازماني مهرباني
 ،)2014(به گفتة آريا و پراتويتـايگون  . دانند مي هاي بانكي عاطفي نزد همكاران حسابرا افتتاح سازماني مهرباني ) 2010(

شش عنصر مهرباني سـازماني را   )2017( كالدول. است نيت سازمان حسنرفتار خيرخواهانه و معناي  ، بهسازماني مهرباني
   .برشمرده است بيني، كمال و شايستگي اصالت، انسانيت، احترام، روشن

 افزايش ظرفيـت فـردي و بهبـود سـطح آگـاهي      توانند با توان نتيجه گرفت كه افراد داخل سازمان مي همچنان مي
 وي. مطابقـت دارد  )2023( مـاره با نتـايج   اين يافته. رشد و ترويج مهرباني سازماني را فراهم آورند  ةرفتاري خويش، زمين

كـار   قصد انجام رفتـار مهربانانـه در محـل    ةكنند ترين عوامل تعيين قوي و مؤثر هاينگرش و ظرفيت، ابزاركه نشان داد 
   .هستند

سـاز   حمـايتي و انگيزشـي، زمينـه    هـاي  توانند با اقدام مي ،هرات هاي استان بيمارستان هاي پژوهش، بر اساس يافته
هاي ديگري نيز به نتـايج مشـابهي دسـت     در همين راستا، پژوهش. مهرباني سازماني باشندمحيطي شاد و سالم و توأم با 

گيري مشـاركتي و فراگيـر، تحكـيم سـبك رهبـري       كه تصميم نشان دادند) 2016(كلمان و هونگ  ؛ براي مثال،اند يافته
و  ميشـل . سـاز مهربـاني سـازماني باشـد     توانـد زمينـه   مي ،ي داوطلبانهبخش در سازمان و فرهنگ همكاري و هميار الهام

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Kelman & Hong 
2. Wang, Gu, Zhang, Luo & Zeng 
3. Caldwell & Dixon 



 
 

  480  افشارزاده و همكاران|بنيادطراحي الگوي مهرباني سازماني بر اساس رويكرد داده

 
معتقـد   )2017(كالدول  .كنند هاي كاري را تشويق مي اند كه رهبران مهربان، مشاركت در تيم هكردبيان  )2024( همكاران

را تـرويج  فرهنـگ مهربـاني سـازماني    ) شركاي ارزشـمند  عنوان بهآميز با كاركنان  برخورد احترام(كه عدالت تعاملي است 
شـده، حمايـت فراقـانوني و اجتمـاعي در      حمايـت سـازماني ادراك  ) 2024( مالوني و همكـاران  گفتة به همچنين .دهد مي

از نظـر  . كنـد  را فـراهم مـي  مهرباني سازماني  ةزمين ،عمدي مهرباني، حمايت همتايان و رهبري معتبر هاي سازمان، اقدام
هاي وگو گفتهمدلي و توجه به نيازهاي عاطفي كاركنان و حمايت مديريت، وقت گذاشتن براي  )2024( يانتي و كهيادي

پاداش در قالب جـوايز يـا تشـويق، كمـك بـه كارمنـدان در        ةارائدار، اتيمي معن هاي هكارمندان يا برگزاري جلسعميق با 
پولي، تقويت مثبت مانند تحسين كلامي، رعايت مرزهاي فرهنگـي و هنجارهـاي   غيرهاي پولي و  تكميل وظايف، مشوق

حاضر پشـتيباني    پژوهشنتايج از ، ها اين يافته. ساز مهرباني سازماني باشد واند زمينهت مي ،هاي مديريتي اجتماعي و حمايت
  .كنند مي

  مهربـاني در رونـد تـرويج   خلـل  ايجـاد  و   كه عواملي در جهت تضـعيف  شود چنين استنتاج مي ي پژوهشها از يافته
ها بـا آگـاهي از ايـن عوامـل      مديران بيمارستان .كرد كنترلتوان  اين عوامل را ميسري از  كه يك كنند سازماني عمل مي

استان هرات بايد بكوشـند تـا   هاي  بيمارستان براي مثال،. لازم را به عمل آورند هاي اقدام ،توانند در جهت مديريت آن مي
بيـان  ) 2024( و همكـارانش  ميشـل  همان گونه كـه . كنندها دور  سازمانجاي ممكن، مسموميت و ناسلامتي را از محيط 

تفويض اختيار و اشـتراك زيردسـتان در    آلود سازمان، رهبري زهرآگين، كنترل شديد و عدم ي و شرنگمحيط سم كردند،
، رقابـت  هاي ارشـد  مقاميا وقفه، كارفرمايان دمدمي مزاج، همكاران سمي، ترس از رهبر  ها، ساعات كاري بي گيري تصميم

در ) 2023( مـاره همچنـين   .باشـند ترويج مهرباني سازماني  مانعتوانند  مي ها، هجاي همكاري، رفتارهاي سايشي و شايع به
هـاي شـناختي و    هاي محيطي، ضعف در مهارت كه فرهنگ رقابتي و فردگرايانه، محدوديت بيان كرده استپژوهش خود 

نيـز  ) 2022( در همين زمينه، هاشم و همكاران. تواند از جمله موانع سد راه مهرباني سازماني باشد مي ،هوش عاطفي افراد
 به اعتقـاد  .در محل كار فرسايش يافته است ،ند كه مهرباني با رفتار فردگرايانه در ميان كاركنانكرددر پژوهش خود بيان 

هاي  مهرباني در سازمانهاي سنتي سازمان، جايي براي  به مهرباني سازماني و تئوريديدگاه اجتماعي  ،)2011( 1آرگاندونا
ايـن ذهنيـت    يـا  فضـيلت نـه   ،احسـاس اسـت  شود مهرباني فقط  شايد به اين دليل كه تصور مي ؛گذارد تجاري باقي نمي

ن به همين منوال فيدرستو. اي نادرست غالب است كه كارايي اقتصادي و سودآوري با عمل مهربانانه ناسازگار است كليشه
ها، عدم مشاركت كاركنان در امور مهم، قلـدري،   گيري اند كه كنترل در تصميم به اين نتيجه دست يافته) 2021( و هاروي
كه اسـترس   نشان داد) 2023( فرايبرگ. روند شمار مي از موانع سد راه مهرباني سازماني به ،زني و آزار و اذيت افراد زيرآب

اشتباه تصور  ،نادرستمهرباني، الگوهاي فكري  دربارة نادرست هايادبي و سايش اجتماعي در محيط كار، تصور شغلي، بي
است و مهرباني اولويتي دور از ذات آدمي است كه از بيرون توسط يك قانون اخلاقي  خودخواهي ،كه سرشت ذاتي انسان

آگـاهي  ناكار،  در محل) عواطف مثبت(نرم جنبة كار و غفلت از ) تكنيكي(سخت جنبة يا دين تحميل شده است، توجه به 
 هسـتند عـواملي  آوردهاي مفيد مهرباني سازماني و سوءمديريت رفتار ضد شـهروندي،   ره اكافي در رابطه بناو منابع علمي 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Argandoña 



 
 

  2، شماره 17، دوره 1404مديريت دولتي،   481

 
شـده،   عـدالتي ادراك  كه بي اند هكرددر مطالعه خود به اين اشاره ) 2016( كلمان و هونگ .كنند رنگ مي كه مهرباني را كم

اعمال كنترل از طريق اقتدار، مديريت دستوري و ارباب رعيتي، رقابـت ناسـالم و   ها،  گيري نابرابري در مشاركت و تصميم
 هكـرد به اين نكات اشـاره  ) 2008( كر. روند  شمار مي مهرباني سازماني به ةاز جمله عوامل بازدارند ،باختـ   تفكر غالب برد

مديريت روابط كاركنان، وء، سزحد و مر اجتماعي، تعارض بيآميز با كاركنان، قلدري سازماني، سايش  كه رفتار تحقير است
 .روند شمار مي از جمله عوامل بازدارنده مهرباني سازماني به ،سازماني، محيط كاري ناپايدار و عدم امنيت شغلي رفتار آنومي

هـاي چالشـي و نـوآوري،     كردن ايـده  دادن، خفه اند كه ناتواني در گوش هكردخود بيان  ةدر مطالع) 2013( 1مهاراج و اپريل
جهت الهام بخشيدن به پيروان، ناامني و قلدري، ماشـيني و غيرانسـاني بـودن     زدايي از كاركنان، توانايي ضعيف در انسان

س به همين ترتيب ماسـتر . است  رفتار با كاركنان و سلب انرژي مثبت از محيط سازمان، از موانع سد راه مهرباني سازماني
توانـد   مـي  ،مانند غـم و انـدوه   ،احساسات منفي قوي ةتجربكه  اند هكرداشاره  ظريف ةنكت اينبه ) 2022( واج و همكاران

بـه مسـائل سـازماني،    ديدگاه منطقي  داشتن كه كردبه اين موارد اشاره ) 2019( 2تاسلي. را سلب كندمهرباني در سازمان 
نگر فكري حاكم  قتصادياهاي سازماني، الگوهاي سنتي و  منطقي بودن ارزش ـ  ن، دستوريكردمنطقي و اقتصادي عمل 

سـاختارهاي   عنـوان  بـه هاي هنجـاري سـازمان در جهـت محـدود كـردن مهربـاني، كـار و مهربـاني را          بر سازمان، فشار
بيـان   )2024( وانـگ و همكـاران  . روند شمار مي گر در ترويج مهرباني سازماني بهاز عوامل اخلال ،نكردپوش تلقي  همغير
، )عدم امنيت شغلي(امني شغلي بالا  ، محل كار نامطلوب، رهبري مخرب، نا)مطالبات شغلي(كه حجم كار سنگين  اند كرده

توانـد از   ، مي)طراحي واحدها به شكل نادرست(هاي خارج از كار، محيط فيزيكي  اضافي در زماننظارت نادرست، كارهاي 
اغلب جاي خـود را در محـل كـار بـاز      ،ه است كه مهربانيكردبيان ) 2020( لاورنس .هاي مهرباني سازماني باشد بازدانده

رفتار غيرمـدني در محـل كـار، از    . دهند مالي در اولويت قرار مي ها فشار را براي رسيدن به موفقيت زيرا سازمان ؛كند نمي
داننـد، قـوانين خشـك و     هميشـه كارمنـد را مقصـر مـي     هـا  لفظي يك مدير گرفته تا مديراني كه در اشـتباه  ةاستفادسوء 
بـر  صـرف  گويي و اتلاف وقت، تمركـز   ها، عدم پاسخ احترامي كاري كاركنان، شايعات، بي پاگير، ناسازگاري و اهمالو دست

اعتنـايي   تفـاوت يـا بـي    احترامي در سـازمان، محـل كـار نامناسـب، بـي      رواج فرهنگ بيافزايش سود مالي به هر قيمتي، 
) 2017( كالدول .هستند مانيمهرباني سازاز موانع و سدهاي راه  ،مهرباني دربارةكارفرمايان و طرز تفكر سنتي كارفرمايان 

اينرسـي  ( رويه گرايي بي هبران، تحقير و آزار و اذيت همكاران، سنتره است كه رفتار غيراخلاقي و دور از اصالت كردبيان 
  . روند مي شمار هاي مهرباني سازماني به از جمله بازدارنده ،)رفتاري

هاي استراتژيك ترويج  هاي عملي مناسبي را در جهت تقويت برنامهكار راهو  ها نتايج اين پژوهش شيوة درست اقدام
كه  است هاي ديگري نيز انجام شده در همين راستا، پژوهش. كردروشن  هرات  هاي استان در بيمارستان مهرباني سازماني

هاي  هاي ارتباطي و مهارت تقويت مهارت) 2024( و همكاران ميشل براي مثال،. كند را تقويت مي هاي اين پژوهش يافته
تغييـر  ) 2018( لاندري و همكـاران . اند همفيد دانست مهرباني سازمانينرم و احساس امنيت دادن به افراد را در جهت رواج 

هاشم . اند هبرشمرد مهرباني سازمانيهاي بارز ترويج كار راهو سرايت مهرباني از مديريت به كاركنان را از  فرهنگ سازماني
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 عنـوان  بهفيزيكي سازمان و اصلاح فرهنگ سازماني و رفتار سرپرستان يا مافوق   به بازطراحي محيط) 2022( و همكاران

هـاي مـديريتي    به پرورش ويژگـي ) 2016( كلمان و هونگ. اند هكردها در جهت ترويج مهرباني اشاره كار راهترين  شاخص
 عنـوان  بـه ) اسـتفاده از ملايمـت در مـديريت تعـارض    (گذاري اطلاعات و مديريت تعـارض نـرم    مانند به اشتراك »نرم«
كـويرك و  ؛ )2022( واج و همكـاران   ماسـترس . انـد  هكـرد هاي استراتژيك در جهت ترويج مهرباني سازماني اشاره كار راه

افراد در جهـت   ةآموزش مهرباني سازماني و تمرين متفكران رب) 2020( ؛ لاورنس)2022( ليو و همكاران؛ )2017(  ايوتزان
  .اند كردهافزايش مهارت مهرباني سازماني تأكيد 

كاركنان، افزايش رضـايت   ةبه بهبود عملكرد شغلي، افزايش انگيز) 2024( و همكاران همچنين در اين راستا ميشل
پيامدهاي مهرباني اشـاره   عنوان بهمشتريان، بهبود سلامت جسمي و روحي كاركنان و كاهش استرس و فرسودگي شغلي 

، افـزايش شـادي سـازماني و    محل كارسلامتي و رفاه كاركنان، بهبود ارتباطات اجتماعي مثبت در  )2023( ماره. اند هكرد
) 2018( لانـدري و همكـاران  . تقويت احساس ارزشمند بودن افراد را از جمله پيامدهاي مهرباني سازماني برشمرده اسـت 

هاشم و . اند ههاي سازماني را از جمله پيامدهاي مهرباني سازماني دانست رضايت مشتريان، نتايج مالي مثبت و كنترل هزينه
و سرايت مهرباني  محل كارافزايش شهرت و بهبود عملكرد سازمان، افزايش شادي و رضايت شغلي در ) 2022( همكاران

تقويـت تعـاملات   ) 2023( و همكاران آرانگا. دانند ميركنان را از پيامدهاي مهرباني سازماني به محيط زندگي شخصي كا
رهبران و پيروان، شادي ذهني، رضايت از زندگي، شكوفايي و سلامت روانـي افـراد، احسـاس شايسـتگي و مفيـدبودن و      

كارفرمـا و   افزايش جـذابيت برنـد  ) 2011( آرگاندونا. اند هپيامدهاي مهرباني برشمردنفس كاركنان را از جمله  افزايش عزت
بهبـود عملكـرد شـغلي،    ) 2010( كالدول و ديوكسـون . اند همحبوبيت سازمان را از جمله پيامدهاي مهرباني سازماني دانست

توانمندسازي كاركنان، افزايش خودكارآمـدي، بهبـود    پذيريي كاركنان، افزايش تعهد و وفاداري، افزايش ابتكار و مسئوليت
ديويدسون و . اند هها و رسيدن سازمان به سطح تعالي را از پيامدهاي بارز مهرباني سازماني دانست مدت سازمان عملكرد بلند

. نسـته اسـت  آورد مفيـد مهربـاني سـازماني دا    مقابله با فرسودگي شغلي و كاهش اسـترس شـغلي را ره  ) 2017( همكاران
و  جاگريد. ه استكردها اشاره  افزايي تيم ها، شكوفايي و هم از پيامدهاي مهرباني به افزايش عملكرد تيم) 2023( فرايبرگ
پيامدهاي مهرباني سـازماني   عنوان بهكاهش استرس شغلي و كاهش ترس از ارزيابي منفي همكاران را ) 2020( همكاران

قبـل و بهبـود    ازسطح بالاتر رضايت كاركنان، اعتماد بيشتر در بين كاركنان، رفتار بهتر ) 2022( كپتين. اند هكرد ييشناسا
بـه  ) 2016( كلمان و هونـگ . رفاه افراد و بارور شدن احساس مفيد بودن در كاركنان را از پيامدهاي مهرباني دانسته است

عنـوان پيامـدهاي    پردازي به شغلي، بهبود عملكرد شغلي، تداوم وفاداري به سازمان، افزايش نوآوري و ايده ةانگيزافزايش 
مهرباني سـازماني را عـاملي در جهـت افـزايش مزيـت رقـابتي،       ) 2013( مهاراج و اپريل. اند هكردمهرباني سازماني اشاره 

به ) 2021( همكارانو  سيزر. اند هگيري برتر و حل مسئله دانست بستري براي خودشكوفايي كاركنان، بهبود توانايي تصميم
نفـس   بـه نفـس و اعتماد  پيامدهاي افزايش شادي محيط كار، كاهش فرسودگي و غيبت كاركنان، بهبـود و تقويـت عـزت   

فردي، افزايش رفتار شهروندي سـازماني، تسـهيل    ارزيابي و احساس مفيد بودن، تقويت ارتباطات بين كاركنان، بهبود خود
كاري دانشي  كه مهرباني سازماني پنهان اند هبيان داشت) 2022( ليو و همكاران. ندا هفرهنگ همكاري و نوآوري اشاره داشت
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، باعث جلوگيري از هدر رفتن دانش و كـاهش مقاومـت در برابـر پنهـان     )افزايش اشتراك دانش(كاركنان را كاهش داده 

راستا  ي شناسايي شده در اين پژوهش، همپيامدها با هاي ذكر شده نتايج پژوهش. ن دانش توسط كاركنان خواهد شدكرد
  .است

  هاپيشنهاد

  :شود شرح ذيل مطرح مي ها به ترين پيشنهاد هاي پژوهش، مهم توجه به يافته با
 كه ساختار مشاركتي، بسـتر مناسـبي بـراي تـرويج فرهنـگ       كردهاي پژوهش مشخص  با توجه به اينكه يافته

 ساختار مهندسيشود كه در جهت باز هاي استان هرات پيشنهاد مي به بيمارستان، كند مهيا مي مهرباني سازماني
 عمل آورند؛ لازم را به هاي كاري، اقدام فرايندهاي و سازماني

  الگـوي   عنـوان  بـه شود كه اين مدل  هاي استان هرات، پيشنهاد مي آمده از بيمارستان دست بهبا توجه به الگوي
 .ها آزمون و گنجانده شود اصلي مهرباني سازماني، در اين سازمان

 مهربـاني، زمينـة لازم را    حـامي  و غنـي  سازماني كه فرهنگ كردهاي پژوهش مشخص  از اين جهت كه يافته
بـه  شـود كـه    پيشنهاد مـي ها  به مديران منابع انساني اين بيمارستان، كند مهيا مي مهرباني سازمانيبراي ترويج 

 ؛بيشتري كنندسازي مهرباني، توجه  فرهنگ

 مهربـاني  مهرباني، بستر مناسبي در جهت تقويت  از حمايت و پذيرش هاي پژوهش كه ظرفيت با توجه به يافته
شود كه در جهت تدابير آموزشي در حـوزة   هاي استان هرات پيشنهاد مي به بيمارستانسازد،  فراهم مي سازماني

 .عمل آورند لازم را به هاي براي كاركنان، اقدام مهرباني سازماني

 هاي استان هرات، به پژوهشگران آتـي پيشـنهاد    آمده از مهرباني سازماني در بيمارستان دست بهتوجه به مدل  با
هـاي اسـتان    بيمارستان باها را  ايي انجام دهند و نتايج آنه پژوهش مطالعاتي، ةدر راستاي اين حوز شود كه مي

 .مقايسه كنند

  ها محدوديت
نبـوده و بـا   پژوهش حاضر نيـز از ايـن اصـل مسـتثنا      ،هايي مواجه است سري موانع و محدوديت انجام هر پژوهش با يك

  :هاي زير مواجه بوده است محدوديت
هـا   بنـابراين در تعمـيم يافتـه    ؛اسـت  بوده محدودهاي استان هرات  به بيمارستان ،شده انجام هاي وتحليل تجزيه .1

  .زيرا ممكن است نتايج اين پژوهش، براي ساير مناطق اعتبار نداشته باشد ؛بايستي احتياط شود
اي كافي در حوزة مهرباني  زبان، نبود منابع كتابخانه بودن موضوع پژوهش در كشورهاي فارسيبا توجه به بديع  .2

  . كنندگران، در جهت ترجمه منابع لاتين، وقت زيادي را صرف سازماني به زبان فارسي، باعث شد كه پژوهش
پرمشغلة ذهني و شغلي بودنـد،  كنندگان كه از استادان دانشگاه و پزشكان  هماهنگي و همكاري برخي مشاركت .3

  . رود شمار مي براي شركت در فرايند مصاحبه محدوديت به
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  منابع
 رويكـرد  بـا  سـازماني  اجتمـاعي  مسئوليت هاي م اقدا فراتركيب). 1403(ناصر  عسگري، رضا و حميد ،يزداني معظم، مريم؛  خلعتبري

  . 454-422 ،)2(16 ،دولتي مديريت. سازماني برون اننفع ذي

 حمايـت  بـر  مبتنـي  نوآور انساني منابع مدل طراحي). 1403( عظيمي، پرهام خاني، مرتضي؛ الواني، مهدي و رسولي، حسين؛ موسي
  . 421-377 ،)2(16 ،دولتي مديريت). قزوين دولتي هاي سازمان: مطالعه مورد( شده ادراك سازماني

بررسـي رابطـة ميـان    : هـاي شـغلي   گرا در پيشگيري از آسـيب  نقش رفتار سازماني مثبت). 1393( عليرضا، ملتيو  كاميار ،رئيسي فر
  . 705-723، )4( 6، مديريت دولتي. و فرسودگي شغلي شناختي روانسرماية 

 بـه  امرونهـي  در مـديران  سـازماني  هـاي  مسئوليت). 1402( محمدعلي فشاركي، لساني سعيد و تسليمي، محمد شاددل، اميرحسين؛
  . 229-208 ،)2(15 ،دولتي مديريت. كريم قرآن پرتو در كاركنان

كهـن  : آميـز دينـي   محبتسيماي سازمان اسلامي متعالي در پرتو فضيلت سازماني و رفتار ). 1397(غفاري، رحمان و قنبري، مژگان 
   .126-105، )3( 62 مديريت اسلامي، .الگوي سازمان شاداب

 رهبري راهبردهاي از استفاده با سازماني سكوت تبيين و بيني پيش). 1402( علي سيادت، سيد سعيد و پور، ايرج؛ رجايي زاده، مهدي
  . 93-67 ،)1(15 ،دولتي مديريت. شناختي روان توانمندسازي ميانجي نقش و گرا مثبت

تدوين و اعتباريابي الگوي مطلوب محبـت و مهـرورزي در تعلـيم و    ). 1399(، محمد هاشم و سيفي، محمد يينيكو نژاد، مريم؛ رضا
  . 546 -525 ،)ويژه نامه( 14 هاي آموزشي، پژوهش در نظام .تربيت
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