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Introduction: Empathy plays an essential role in improving communica-
tion between people and has a positive and constructive nature and causes 
cooperation and unity within the organization. The purpose of this research 
was to investigate the effective factors in organizational empathy and its 
role in organizational citizenship behavior in Tehran military hospitals.
Method: The  present  study  is  survey research that was conducted in 
2023 in Tehran.  The statistical  population included all  employees  and 
personnel of the hospitals in Tehran, and the sample size estimated 335 
which  was  calculated  based  on  Cochran’s  formula. The subjects were 
selected by stratified random method. Descriptive statistics, t-test and 
Cronbach’s alpha coefficient were used to analyze the findings.
Finding: 74% of the 335 participants in the test were male and 26% were 
female. The largest age group was in the range of 31 to 40 years and the 
highest level  of  education  was  associate and bachelor’s degrees. The re-
sults of the research showed that organizational factors have a positive and     
significant  effect   on  organizational  citizenship   behavior.   But environ-
mental  factors   have  no   significant   effect  on   organizational citizenship  
behavior.  Also, managerial   factors have  a positive and significant effect 
on organizational citizenship behavior, and finally, the results of the fifth 
hypothesis test showed that ethical factors do not have a significant effect 
on organizational citizenship behavior.
Discussion and conclusions: The biggest asset of any organization is its 
human resources. Occurrence of unusual anti-citizen behaviors such as 
lack of work, aggression, bullying, stubbornness, and intimidation affect 
the performance of organizations and interpersonal relationships and the 
spirit  of employee  cooperation.  Organizational  citizenship  behavior  
is an important  variable in  predicting  employee  behavior. Appropriate 
organizational citizenship behavior can replace behavioral regulations and 
guidelines in many organizations.
Keywords: organizational empathy, organizational citizenship behavior, 
organizational factors, environmental factors, ethical factors
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مجید واحد ى1

زهرا اسد ى لمعه د شت *2 ــته و د اراى  ــان ها د اش ــان انس ــات می ــود ارتباط ــى د ر بهب ــى اساس ــى نقش ــه: همدل مقدم
ــازمان  ــاد د رون س ــکارى و اتح ــکل گیرى هم ــث ش ــت. و باع ــازنده اس ــت و س ــى مثب ماهیت
ــازمانى و نقــش آن د ر  ــى س ــر د ر همدل ــل موث ــن پژوهــش بررســى عوام ــدف ای ــود. ه مى ش

ــت. ــوده اس ــران ب ــش ته ــتانهاى ارت ــازمانى د ر بیمارس ــهروند ى س ــار ش رفت
ــهر  ــال 1402 د ر ش ــه د ر س ــت ک ــى اس ــش پیمایش ــک پژوه ــر ی ــه حاض روش کار: مطالع
تهــران انجــام شــد. جامعــه آمــارى شــامل کلیــه کارکنــان و پرســنل بیمارســتانهاى وابســته بــه 
ارتــش د ر شــهر تهــران بــود و جامعــه مــورد مطالعــه کــه بــر اســاس فرمــول کوکــران محاســبه 
شــد، تعــد اد 335 نفــر از پرســنل بیمارســتان هــاى نظامــى بــود کــه بــه روش تصادفــى طبقــه 
ــاى  ــى و ضریــب آلف ــى، تســت ت ــار توصیف ــا از آم ــه ه ــز یافت ــراى آنالی اى انتخــاب شــدند. ب

کرونبــاخ اســتفاده شــد.
ــده د ر آزمــون 74د رصــد مذکــر و 26د رصــد  ــرد شــرکت کنن ــا: از مجمــوع 335 ف ــه ه یافت
ــطح  ــترین س ــال و بیش ــا 40 س ــدوده 31 ت ــنى د ر مح ــروه س ــترین گ ــد. بیش ــث بودن مون
ــاى  ــه ه ــون فرضی ــج حاصــل از آزم ــود. نتای ــى و کارشناســى ب ــلات د ر مقاطــع کارد ان تحصی
ــت و  ــر مثب ــازمانى تاثی ــهروند ى س ــار ش ــر رفت ــازمانى، ب ــل س ــه عوام ــان د اد ک پژوهــش نش
معنــاد ارى د ارد. امــا عوامــل محیطــى بــر رفتــار شــهروند ى ســازمانى تاثیــر معنــاد ارى نــد ارد. 
ــاد ارى د ارد و  ــر مثبــت و معن ــار شــهروند ى ســازمانى تاثی ــر رفت همچنیــن عوامــل مد یریتــى ب
د ر نهایــت نتایــج آزمــون فرضیــه پنجــم نشــان د اد کــه عوامــل اخلاقــى بــر رفتــار شــهروند ى 

ــد ارد. ــاد ارى ن ــر معن ســازمانى تاثی
بحــث و نتیجــه گیــرى: بزرگتریــن و اصلــى تریــن ســرمایه هــر ســازمان نیــروى انســانى 
ــگرى،  ــم کارى، پرخاش ــل ک ــهروند ى از قبی ــد ش ــارف ض ــى نامتع ــروز رفتارهای ــت. ب آن اس
قلــد رى، لجبــازى و ارعــاب برعملکــرد ســازمانها و روابــط بیــن شــخصى و روحیــه همــکارى 
کارکنــان تاثیــر مــى گذارنــد. رفتــار شــهروند ى ســازمانى متغیــر مهمــى د ر جهــت پیــش بینــى 
رفتــار کارکنــان اســت. رفتــار شــهروند ى ســازمانى مناســب مــى توانــد جایگزیــن مقــررات و 

ــارى د ر بســیارى از ســازمان هــا باشــد. دســتورالعمل هــاى رفت
ــل  ــازمانى، عوام ــل س ــازمانى، عوام ــهروند ى س ــازمانى،رفتار ش ــى س ــا: همد ل ــدواژه ه کلی

ــى ــل اخلاق محیطــى، عوام

1- گروه علوم تربیتى، مدیریت آموزشى، دانشگاه پیام نور ، تهران ، ایران
2-گروه علوم تربیتى، مدیریت آموزشى، دانشگاه پیام نور، تهران، ایران. نویسنده مسئول. 
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وابستگى سازمانى نویسندگان
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مقد مه
ــه  ــکیلاتى ازجمل ــر تش ــازمانى در ه ــت س ــه موفقی ــتیابى ب دس
ــرى و  ــراى فراگی ــازمان ب ــاى س ــران و اعض ــلاش مدی ــیو، ت آرش
ــه از  ــد ک ــاص لازم مى باش ــاى خ ــول و مهارت ه ــرى اص به کارگی
آن مهارت هــا مى تــوان بــه همدلــى ســازمانى، تبییــن خط مشــى 
و  مناســب  ســازمانى  جایــگاه  ســازمانى،  هدف هــاى  و  هــا 
ــات  ــود. تحقیق ــاره نم ــازمانى اش ــهروندى س ــار ش ــره رفت بالاخ
ــتى،  ــى، نوع دوس ــان همدل ــه می ــت ک ــان داده اس ــددى نش متع
مســئولیت اجتماعــى رابطــه اى معنــى دار وجــود دارد و همدلــى 
ــر  ــران مؤث ــت از دیگ ــتى و مراقب ــت نوع دوس ــى را در تقوی عاطف
شــناخته اند(1). همدلــى مفهومــى  پیچیــده و چنــد بعــدى 
و  تجربــه  عاطفى(توانایــى،  مؤلفه هــاى  داراى  کــه  مى باشــد 
ــراى ایفــاى نقــش  شناســایى عواطــف) اخلاقى(انگیــزه درونــى ب
ــار)  ــه بیم ــایى و درك تجرب ــى شناس ــناختى (توانای ــى) ش همدل
ــد؛  ــار مى باش ــه بیم ــى ب ــال درك همدل ــى انتق ــارى توانای و رفت
کــه از بیــن ایــن مؤلفه هــاى شــناختى و رفتــارى به عنــوان 
آســان ترین مؤلفه هــا بــراى برنامه ریــزى اجــراى مداخــلات 
ــى از  ــى یک ــن همدل ــود(2). همچنی ــوب مى ش ــى محس آموزش
ــه طــورى  ــوده ب ــان حــوزه ســلامت ب ــى کارکن مهارت هــاى اصل
کــه مراقبــان و درمانگــران بــا کمــک مهارت هــاى همدلــى 
ــود(3).  ــد ب ــى خواه ــاط حمایت ــرارى ارتب ــه درك و برق ــادر ب ق
ــى از  ــوان یک ــى را به عن ــکا همدل ــکى آمری ــن پزش ــاً انجم ضمن
ــکده هاى  ــد در دانش ــه بای ــمرده ک ــى برش ــتگى بالین 13 شایس
پزشــکى و پیراپزشــکى آمــوزش داده شــود(4). همدلــى بــر هریک 
ــا رفتــار شــهروندى همــکاران مى توانــد مؤثــر  از ابعــاد مرتبــط ب
باشــد بــه نظــر مى رســد اگــر افــراد همــدل باشــند مى تواننــد بــه 

دیگــران نیــز اهمیــت بیشــترى قائــل باشــند، از طرفــى همدلــى 
در ارتبــاط بــا نوع دوســتى(یکى از ابعــاد رفتــار شــهروندى)، 
ــد وقتــى  ــراد دارد. بدین صــورت کــه کارمن ــر اف ــه ب ــر دوگان تأثی
ــد  ــار کن ــورى رفت ــد ط ــود، بای ــدل مى ش ــود هم ــکار خ ــا هم ب
کــه به طــور اثربخــش ارتبــاط برقــرار شــود(5)؛ و بعضــى مواقــع 
ــش  ــور اثربخ ــه به ط ــود ک ــار ش ــورى رفت ــد ط ــى بای در همدل
ارتبــاط برقــرار شــود. همچنیــن گاهــى اوقــات در همدلــى بایــد 
از تعامــلات اثربخــش بــا همــکاران جلوگیــرى گــردد چراکــه فــرد 
کمک کننــده، خــودش درگیــر احساســات مى شــود یعنــى تأثیــر 
ــد  ــوس باش ــت معک ــن اس ــهروندى ممک ــار ش ــر رفت ــى ب همدل
ــاتش  ــى، احساس ــات عاطف ــر ارتباط ــه در اث ــخصى ک ــى ش یعن
ــه  ــر ک ــخص دیگ ــه ش ــبت ب ــود، نس ــه مى ش ــتر برانگیخت بیش
ــود.  ــترس مى ش ــار اس ــتر دچ ــدارد، بیش ــت را ن ــن خصوصی ای
همچنیــن رفتــار شــهروندى ســازمانى هماننــد همدلــى در 
ــه  ــت، به طورى ک ــه اس ــژه قرارگرفت ــه وی ــر موردتوج ــه اخی ده
از حــوزه ى بخــش خصوصــى وارد حــوزه ى عمومى شــده اســت، 
ایــن مفهــوم بــراى اولیــن بــار بــه  وســیله باتمــن در ســال 1983 
ــى  ــازمانى نوع ــهروندى س ــار ش ــت(6). رفت ــده اس ــرح گردی مط
رفتــار فراتــر از قوانیــن ســازمانى اســت کــه اگرچــه کارکنــان آن 
را انجــام مى دهنــد، امــا ســاختار رسمى ســازمان آن را شناســایى 
ــد  ــارى مى باش ــن رفت ــد و همچنی ــرار نمى ده ــت ق و موردحمای
کــه تأثیــر زیــادى بــر بهبــود عملکــرد ســازمانى دارد(7). چراکــه 
همــه ســازمان ها خصوصــاً بیمارســتان ها خواهــان گســترش 
ســطح مشــارکت کیفیــت خدمــات خــود هســتند. راهــکار 
مطمئــن در ارتقــاى ســطح مشــارکت کارکنــان توجــه بــه رفتــار 

ــد(8).  ــازمان مى باش ــهروندى س ش
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ــفقت از  ــى و ش ــردن همدل ــخص ک ــت مش ــه جه ــک مطالع ی
تحلیــل زبانــى محاســباتى اســتفاده کــرد (9). بســیارى از محققان 
ــران  ــم دیگ ــا معتقدی ــه احســاس آنچــه م ــد ک پیشــنهاد کرده ان
ــى» شــناخته  ــوان «همدل ــه عن ــد کــه اغلــب ب احســاس مى کنن
ــه دیگــران ضــرورى اســت  ــوط ب ــراى احساســات مرب مى شــود ب

و نقــش مهمــى در زندگــى اخلاقــى مــا بــازى مى کنــد. مراقبــت 
از دیگــران و در مــورد آنهــا (بــدون لــزوم بــه اشــتراك گذاشــتن 
ــناخته  ــفقت" ش ــوان "ش ــه عن ــب ب ــه اغل ــا) ک ــات آنه احساس
ــزه  ــراى انگی ــروى مرتبــط ب ــوان یــک نی ــه عن مى شــود اغلــب ب
ــا  ــا، م ــرد. در اینج ــرار مى گی ــورد بحــث ق ــى م ــدام اجتماع و اق
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 41 50   14443

  50   175.1
  335100  

   
 2 :        

  
    27  8.1  

    26077.6
    4814.3

  335100  
  

 3 :            
      

3.3945 3.3358 3.3055 3.3254 3.3082
3.3333 3.5000 3.3333 3.3333 3.2500

 0.5693 0.6321 0.6236 0.7185 0.6407
 )Skewness( 0.518- 0.763- 0.512- 0.489- 0.498-

 )Kurtosis( 0.166 0.733 0.473 0.128 0.480  

 4:       
           
    1  6  0.78  

   11  16  0.87  
   7  10  0.83  
   17  19  0.90  
   20  23  0.84  
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 5 :      
        

N 335 335 335 335 335  
  3.39 3.33 3.30 3.32 3.30  

   0.087 0.12 0.084 0.11 0.12  
  0.000 0.000 0.000 0.000

  

 6:        

  

 7:    :    t      
    

  -<   0.087 0.081 1.107 0.269
  -<   0.369 0.18 1.995 0.047
  -<   0.092 0.195 0.476 0.635
  -<   0.364 0.07 5.285 0

    
  

  
  

  
  

   1.00          
    -          

   0.004  1.00        
    0.23  -        

   0.10  0.10  1.00      
    0.00  0.004  -      

   0.007  0.02  0.01  1.00    
    0.82  0.47  0.71  -    

  
  

  0.23  0.060.24  0.13  1.00  
    0.00  0.07  0.000  0.000  -  

ــاى  ــتفاده از روش ه ــا اس ــفقت را ب ــى و ش ــن همدل ــه بی رابط
ــل  ــه و تحلی ــم. تجزی ــى مى کنی ــباتى بررس ــى محاس زبان شناس
ــوك نشــان مى دهــد کــه  ــون پســت فیــس ب بیــش از 2,3 میلی
افــراد بــا همدلــى بــالا از زبــان متفاوتــى نســبت بــه افــرادى کــه 
داراى شــفقت هســتند، پــس از محاســبه واریانــس مشــترك بیــن 

ایــن ســازه هــا اســتفاده مى کننــد. افــراد همــدل کــه شــفقت را 
ــتفاده  ــود اس ــر خ ــز ب ــان متمرک ــب از زب ــد، اغل ــرل مى کنن کنت
ــى و  ــزواى اجتماع ــى، ان ــات منف ــورد احساس ــد و در م مى کنن
احســاس غــرق شــدن مى نویســند. افــراد دلســوز کــه همدلــى را 
ــر دیگــر اســتفاده  ــى متمرکــز ب ــد، اغلــب از زبان کنتــرل مى کنن
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ــى  ــورد احساســات مثبــت و ارتباطــات اجتماع ــد و در م مى کنن
ــا  ــفقت ب ــدون ش ــاد ب ــى زی ــن، همدل ــر ای ــلاوه ب مى نویســند. ع
پیامدهــاى ســلامتى منفــى مرتبــط اســت، در حالــى کــه شــفقت 
ــت، انتخــاب  ــاى ســلامتى مثب ــا پیامده ــى ب ــدون همدل ــاد ب زی
ــه مرتبــط اســت. چنیــن  شــیوه زندگــى مثبــت و اهــداى خیری
ــه  ــى اســت ک ــزه اخلاق ــه انگی ــع رویکــردى ب ــه نف ــى ب یافته های

بــه جــاى همدلــى مبتنــى بــر شــفقت اســت(10).
ــا هــدف شناســایى مکانیســم هاى روان شــناختى  یــک مطالعــه ب
ــا علــم بــه اینکــه همدلــى  زمینه ســاز واکنش هــاى همدلانــه و ب
ــى  ــطح همدل ــه س ــان داد ک ــت، نش ــه اس ــدى خودمحوران فرآین
شــرکت کنندگان بــه درد تجربــه شــده توســط هــر فــرد بســتگى 
ــه دیگــرى  ــروه(11). مطالع ــراد گ ــداد اف ــه تع ــه ب ــا ن داشــت، ام
ارتبــاط  بررســى  جهــت  و 2022  ســال هاى 2021  در  کــه 
ــه،  ــتراك تجرب ــازى، اش ــى ذهنیت س ــى (یعن ــاى همدل جنبه ه
نگرانــى همدلانــه و ناراحتــى شــخصى) بــا تنظیــم هیجــان بیــن 
ــا  ــازى ب ــى س ــه و ذهن ــى همدلان ــه نگران ــان داد ک ــردى نش ف
اهــداف ضــد لــذت رابطــه منفــى دارد(12). لــذا ایــن مطالعــه بــا 
هــدف بررســى نقــش همدلــى ســازمانى در رفتــار شــهروندى در 

ــد. ــام ش ــاى نظامى انج ــتان ه بیمارس

روش کار:
ــورت  ــه بص ــت ک ــى اس ــش توصیف ــک پژوه ــر ی ــه حاض مطالع
پیمایشــى در ســال 1402 انجــام شــد. جامعــه آمــارى تحقیــق 
ــه  ــته ب ــتانهاى وابس ــنل بیمارس ــان و پرس ــه کارکن ــامل کلی ش
ــر اســاس جــدول  ــه ب ــود. حجــم نمون ارتــش در شــهر تهــران ب
ــده  ــارى مشــخص ش ــه آم ــاس جامع ــر اس ــران و ب ــول کوک فرم
ــه شــرح  ــران و ب ــول کوک ــا فرم ــق ب ــارى مطاب ــه آم ــداد نمون تع
ــرآورد شــد. روش نمونه گیــرى از نــوع  ــا 335 نفــر ب ــر ب زیــر براب
ــود کــه واحدهــاى جامعــه مــورد مطالعــه  تصادفــى طبقــه اى ب
ــد،  ــر بودن در طبقــه هایــى کــه از نظــر صفــت متغیــر همگــن ت
ــراى طبقــه بنــدى در  گــروه بنــدى شــدند. مــدل مفهومى کــه ب
ایــن مطالعــه اســتفاده شــد بصــورت زیــر بــود (تصویــر 1). بــراى 
ارائــه نتایــج توصیفــى از آمــار توصیفــى و بــراى تحلیــل یافتــه هــا 
از تســت هــاى آمــارى تــى و آلفــاى کرونبــاخ در ســطح معنــى 
دار 95٪ اســتفاده شــد. ایــن مطالعــه در کمیتــه اخــلاق دانشــگاه 
پیــام نــور اســتان اردبیــل تاییــد و اطلاعــات شــرکت کننــدگان 

ــه باقــى مانــد. در تمــام مراحــل انجــام طــرح محرمان
یافته ها:

در مجمــوع 335 نفــر در ایــن مطالعــه شــرکت کردنــد کــه 248 
ــن  ــد. میانگی ــث بودن ــر (26٪) مون ــر و 87 نف ــر (74٪) مذک نف
ــروه در  ــترى گ ــود و بیش ــال ب ــدگان 43 س ــرکت کنن ــنى ش س
ــا 40 ســال بودنــد (جــدول 1). همچنیــن  محــدوده ســنى 31 ت
ــى و کارشناســى  ــلات در مقطــع کاردان بیشــترین ســطح تحصی
ــار  ــى، رفت ــورد بررس ــاى م ــر متغیره ــدول 2) و از نظ ــود (ج ب

شــهروندى ســازمانى، بیشــترین میانگیــن را در مقایســه بــا 
ــت(جدول 3). ــر داش ــاى دیگ متغیره

بــه منظــور بررســى روایــى و پایایــى پرسشــنامه از ضریــب 
آلفــاى کرونبــاخ اســتفاده شــد کــه مقادیــر بدســت آمــده نشــان 
مى دهــد روایــى و پایایــى متغیرهــاى پژوهــش نزدیــک بــه 
ــب و  ــدار مناس ــا مق ــایر متغیره ــراى س ــى همگ ــوب و روای مطل
مطلوبــى بدســت آمــده اســت. در مجمــوع نتایــج نشــان از تاییــد 
روایــى و پایایــى تمامى ســوالات متغیرهــاى اصلــى پژوهــش 

دارد(جــدول 4).

بحث و نتیجه گیرى
بزرگتریــن و اصلــى تریــن ســرمایه هــر ســازمان ســرمایه انســانى 
آن اســت کــه ســایر ســرمایه گذاریهــاى ســازمان را تحت الشــعاع 
ــود  ــروزى وج ــازمانهاى ام ــلات س ــى از معض ــد یک ــرار مى ده ق
رفتارهایــى همچــون کــم کارى، پرخاشــگرى، قلــدرى، لجبــازى، 
ارعــاب و کینــه تــوزى اســت. ایــن رفتارهــا برعملکــرد ســازمانها 
ــان  ــکارى کارکن ــه هم ــن شــخصى و روحی ــط بی ــر رواب ــم ب و ه
تاثیــر مى گذارنــد. بــروز چنیــن رفتارهایــى بــه عنــوان رفتارهــاى 
ضــد شــهروندى، برخــلاف رفتارهــاى شــهروندى ســازمانى کــه 
ــاء عملکــرد ســازمان، اثربخشــى ســازمان، رضایــت  موجــب ارتق
ــه کاهــش درآمــد  ــر آن مى شــوند، ب ــادارى مشــترى و نظای و وف
و یــا خدشــه دار شــدن اعتبــار آن منجــر شــده و تبعاتــى را نیــز 
بــراى جامعــه در پــى خواهــد داشــت. اخــراج کارکنان و از دســت 
دادن مشــتریان و ورشکســتگى بنــگاه هــاى کــم بنیــه از جملــه 
پیامدهــاى منفــى اینگونــه رفتارهــا تلقــى مى شــود(8). در یــک 
مطالعــه، ارتبــاط همدلــى ســازمانى و رفتــار شــهروندى ســازمانى 
در بخــش خدماتــى نیجریــه در 213 نفــر از کارکنــان دولتــى بــه 
ــع پرسشــنامه تحلیــل شــد.  ــر اســاس توزی صــورت پیمایشــى ب
ــار  ــى ســازمانى و رفت ــن همدل ــاط بی ــه ارتب ــج نشــان داد ک نتای
ــا نتایــج  شــهروندى ســازمانى مثبــت و معنــادارى داشــته کــه ب
مطالعــه مــا همســو بــود(13). همچنیــن یــک مطالعــه دیگــر بــر 
روى171 نفــر از کارکنــان هتــل در اســپانیا نشــان داد کــه رهبرى 
ــى  ــش میانج ــا نق ــازمانى ب ــهروندى س ــار ش ــزار و رفت خدمتگ
همدلــى و جــو خدمــت ارتبــاط مثبــت و معنــادارى دارد(14). در 
مطالعــه دیگــرى تاثیــر رفتــار شــهروندى ســازمانى بــر همدلــى 
ســازمانى بر اســاس روش پیمایشــى در 222 پرســتار بیمارســتان 
هــاى منطقــه شــمالى اروپــا تحلیــل شــده و نتایــج نشــان داد کــه 
رفتــار شــهروندى ســازمانى تاثیــر منفــى بــر همدلــى ســازمانى در 
بیــن پرســتاران داشــته اســت. عــلاوه بــر آن برخــى از مولفههــاى 
ــت  ــتقیم و مثب ــر مس ــغلى، اث ــرد ش ــر عملک ــت در کار ب معنوی
داشــتند. همچنیــن اثــر مســتقیم رفتــار شــهروندى ســازمانى بــر 
عملکــرد شــغلى مثبــت و معنــادار بــه دســت آمــد(15). معنویــت 
ــه  ــى نســبت ب در کار موجــب افزایــش حــس صمیمــت و همدل
همــکاران، وجــدان کارى بیشــتر و ضابطــه منــدى فــرد در رابطــه 
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شــغلى و پیشــرفت ســازمانى باشــد.
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