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 چکیده
شففام    یفیحاضففر در بخش ک  قیهای خدمات محور اسففت. مرففارکت کنندگان تحقبر رفتار کارکنان سففازمان  یمبتن  یپژوهش ارائه مدل شفففقت سففازمان نیهدف از ا

نفر به    1۹سفال بودند  به تعداد    1۵  یمقالات مرتبط و تجربه بالا یهای خدمات محور اسفتان مازندران اسفت که داراسفازمان رانیو مد  یمتخصفصفان و خبرگان دانرفگاه

ها  ابعاد، مؤلفه  یجهت غربال گر  یفاز یدر مرحله اول دلف  یحاصف  شفد. در بخش کم  یبه بعد اشفبا  نرر  17هدفمند انتخاب شفدند که از مصفاحبه   یریروش نمونه گ

  ی هاو کارکنان سفازمان  رانیمد  نیپرسفرفنامه در ب  384تعداد    یکم  منفر از خبرگان آگاه در نرر گرفته شفد و در مرحله دو  1۶  تیاهم  نییپژوهش و تع  یهاو شفاخ 

حجم    نییتع یاسفت و برا  یاخوشفه  یبه صفورت تصفادف  یریبر اسفا  روش نمونه گ  یشفد و با توجه به محدود بودن جامعه آمار  عیخدمات محور اسفتان مازندران توز

کفارکنفان   یخبرگفان آگفاه در حوزه رفتفار  1۵هفا تعفداد  شفففاخ   یبنفد  تیف بفه جهفت اولو   یمو مورگفان اسفففتففاده شفففد. در محلفه سفففوم ک یاز جفدول کرجسففف   زینمونفه ن

  ویافزار مکس کتوسفط نرم یفیبخش ک   یو تحل  هیپژوهش تجز نیسفال اسفتفاده شفد. در ا  1۵از   شیتجربه ب یمقالات مرتبط و دارا یخدمات محور دارا یهاسفازمان

ها با  شفاخ   نیبدتر -  نیبه روش بهتر  یبند  تیو اولو   یدییتأ یعامل   یتحل  ،یفاز یدلف یبا اسفتفاده از غربال گر  هشسفؤالات پژو یبررسف  ی. برارفتیای انجام پذید

. پس از دیاسفتخرا  گرد  هیکد اول  378مصفاحبه، جمعا    1۹   یو تحل  هیشفدند. از تجز  هایابیو ارز یبررسف   نگو یال ا  و ل یا  ا ، اسفمارات پ یکمک نرم افزار ا  پ

تحت    ریفراگ نیهمان مضفام ای  یتم اصفل ۶سفازمان دهنده   نیمضفام یبا بررسف  یی. در مرحله نهادیاسفتخرا  گرد یتم فرع  1۲و  ینرف یکد گز  ۵۵ها    متن مصفاحبهیتحل

    یفردنیو روابط ب  یشففقت  شففقت جمع  یسفازنهیفرهنگ و نهاد  یاقدام و مداخله سفازمان   یتیریسفازمان  پاسفخ دلسفوزانه مد  یانسفان تیعنوان )ادراک و حسفاسف 

 رشیمورد انترار برخوردار بوده و مورد پذ  تیاز اهم یمدل شفففقت سففازمان  یهاهمه عام   یفاز یدلف  جی( بدسففت آمد. بر اسففا  نتایشففناختو روان  یرفتار  یامدهایپ

تر  بزرگ  ۹۶/1از   رها،یمتغ یتمام  نیماب ریمسفف  یدارمرففخ  شففد عدد معنا ریمسفف    یتحل  کیقرار گرفت. در مرحله بعد از با اسففتفاده از تکن  قیخبرگان موضففو  تحق

های خدمات محور نرفان داد بر رفتار کارکنان سفازمان  یمبتن یهای مدل شففقت سفازمانشفاخ   یبند  تیقرار گرفت. اولو  رشیروابط فوق مورد پذ  یلذا تمام  باشفد،یم

  ی فردنیو روابط ب یشففقت رتبه سفوم  شففقت جمع  یسفازنهیرتبه دوم  فرهنگ و نهاد  یتیریسفازمان در رتبه اول  پاسفخ دلسفوزانه مد  یانسفان  تیسفاسف که بعد ادراک و ح

 در رتبه شرم قرار گرفتند.  یشناختو روان  یرفتار  یامدهایرتبه پنجم و پ  یرتبه چهارم  اقدام و مداخله سازمان

 های خدمات محورسازمان ،رفتار کارکنان ی،شفقت سازمان  :واژگان کلیدی
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Abstract 
The aim of this study is to propose an organizational compassion model based on employee behavior in service-oriented organizations. The qualitative 

phase involved 19 participants, including university-based experts and managers from service-oriented organizations in Mazandaran Province, all 

possessing relevant publications and over 15 years of experience. Participants were selected through purposive sampling, and theoretical saturation was 

achieved after 17 interviews. In the quantitative phase, the first stage employed a fuzzy Delphi technique to screen dimensions, components, and indicators 

of the study and determine their importance, involving 16 informed experts. In the second stage, 384 questionnaires were distributed among managers 

and employees of service-oriented organizations in Mazandaran Province. Given the limited population, cluster random sampling was applied, and the 

Krejcie and Morgan (1970) table was used to determine the sample size. In the third quantitative phase, 15 informed experts with relevant publications 

and over 15 years of experience in employee behavior within service-oriented organizations were selected for prioritizing the indicators. Qualitative data 

analysis was conducted using MAXQDA software. To address the research questions, the fuzzy Delphi screening, confirmatory factor analysis, and 

prioritization of indicators using the best-worst method were performed with SPSS, SmartPLS, and LINGO software. From the analysis of 19 interviews, 

a total of 378 initial codes were extracted. Following the interview text analysis, 55 selective codes and 12 sub-themes were identified. In the final stage, 

through the examination of organizing themes, six main themes or overarching themes were derived: (1) Organizational Humanistic Perception and 

Sensitivity; (2) Compassionate Management Response; (3) Organizational Action and Intervention; (4) Culture and Institutionalization of Compassion; 

(5) Collective Compassion and Interpersonal Relationships; (6) Behavioral and Psychological Outcomes. Based on the fuzzy Delphi results, all dimensions 

of the organizational compassion model were deemed to have the expected level of importance and were accepted by the research experts. In the 

subsequent phase, path analysis revealed that the path coefficients between all variables exceeded 1.96, indicating that all relationships were statistically 

significant. The prioritization of the organizational compassion model indicators based on employee behavior in service-oriented organizations revealed 

the following rankings: (1) Organizational Humanistic Perception and Sensitivity; (2) Compassionate Management Response; (3) Culture and 

Institutionalization of Compassion; (4) Collective Compassion and Interpersonal Relationships; (5) Organizational Action and Intervention; (6) Behavioral 

and Psychological Outcomes. 
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 مقدمه 

نقش مهمخدمات  یهارفتار کارکنان در سازمان ک   یمحور  و رضا  تیفیدر  و عواملارباب   تیخدمات  دارد  مؤثر، همدل  یرجو   تعام     ، یمانند 

 ,Bae et al., 2019; Mirzai & Zarei)کند    جاد یو اعتبار سازمان ا  انیمرتر  ی مثبت برا  یاتجربه   تواند یو تعهد به ح  مرکلات م  ییگوپاسخ

رجو  ارباب  تیرضا  شیخدمات و افزا  تی فیدر بهبود ک   یدیکل  یها، عاملکمک به آن   زه یو انگ  گرانیعنوان احسا  درک رنج د. شفقت به (2024

 Goetz)مورد توجه قرار گرفته است    یمختلف علم  یهاکه در حوزه   شفقت  .(Bae et al., 2019; Goetz et al., 2010)  رودیبه شمار م

et al., 2010; Martins et al., 2013; Neff, 2003; Nussbaum, 1996; Whitebrook, 2002)   ست، ین   یفرد  یژگیو  کی، صرفا  

  جادیشود. ا  یو بهبود تجربه مرتر  یسازمان  یشهروند  یرفتارها  ت یتقو  ان،تعهد کارکن  شیموجب افزا  یعام  سازمان  کیعنوان  به   تواندیبلکه م

. در  دهدیبر اعتماد و احترام متقاب  شک  م  ی مبتن  یداده و روابط  ش یکارکنان را افزا  یریپذت یو مسئول  زه یبر شفقت، انگ  یمبتن  یفرهنگ سازمان

کارکنان    ی سلامت روان  ی رجو  و ارتقاارباب  ت یرضا  شیخدمات، افزا  تی فیبه بهبود ک   تواند یم  یخدمات  یهاپرورش شفقت در سازمان  جه، ینت

عنوان  را عمدتا  به  یشفقت سازمان  نیریمطالعات پ  .(Ghavami et al., 2023; Mahipalan, 2023; Mirzai & Zarei, 2024) منجر شود  

که کمتر به    ی، در حال(Madden et al., 2012)اند  در نرر گرفته   یندیو فرا  ی رعمدیغ  یاده یکارکنان و پد  یفردن ی و ب  ی حاص  شفقت فرد

ها،  سازمان  نیشفقت پرداخته شده است. در ا  بامرتبط    یو هنجارها  هاه یرو  ها،وه یهدفمند و ساختارمند ش  جادیمحور در اخدمات  یهانقش سازمان

طر  تواند یم  تیریمد سازمان  ق یاز  تقو  یمداخلات  م  ت یو  سازنده  مد  ان یتعاملات  و  دهد    ران،یکارکنان  توسعه  را  شفقت  فرهنگ 

(Abdollahzadeh Qavaglu et al., 2023; Mirzai & Zarei, 2024)توجه به    ،یماتخد  یهامحور سازمانارتباط   ت ی. با توجه به ماه

است    یضرور   یخدمات  ی هاط یمفهوم در مح  نیا  یو کاربرد  یتوسعه نرر  یشفقت سازمان، برا  ت یعنوان ظرفو هدفمند شفقت به   یساختار  یهاجنبه 

(Dehghanizadeh & Babayi Zadeh, 2022; Dehghanizadeh & Qaedi, 2022; Dehghanizadeh & Torabi Zadeh, 

2023; Dutton et al., 2007; Dutton et al., 2014; Dutton et al., 2006) . 

  قیداده و از طر  یاری  یبه اهداف سازمان  یابیرا در دست  رانیمد  ،یکار  یندهایفرا   یبا تسه  تواندیمحور مخدمات  یهاشفقت در سازمان  تیظرف

برا  زِیآمشفقت   یهاوه ی ها و شروال   جادیا برتر منجر شود    داریپا  یرقابت  تیبه مز  د، یتقل   ی دشوار   Dehghanizadeh & Torabi) و عملکرد 

Zadeh, 2023)با   .با چالش مواجه است  یخدمات  یهاسازمان  یفرهنگ  یهابدون توجه به ارزش   کردیرو  نیا  یریکارگحال، درک و به   ن ی. با ا  

اند و اغلب مطالعات پرداخته   یخدمات  یهاآن در سازمان  یسازیاتیبه عمل  یاندک   یهاپژوهش   ت،یظرف  کیعنوان  به   یشفقت سازمان  تی وجود اهم

 ,.Abdollahzadeh Qavaglu et al., 2023; Lilius, Kanov, et al., 2011; Lilius et al) اند  داشته   یفیک   ای  یمفهوم  یتیموجود ماه

2008; Lilius, Worline, et al., 2011)ی شده است  برا  ده ی سنج  یبعدتک   ریصورت متغشفقت عمدتا  به   ، یتجرب  یهادر پژوهش   ن ی. همچن  
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 ,.Goetz et al., 2010; Guinot et al) به کار رفته است    زین  ی( که در مطالعات بعد۲008و همکاران )  و یلیل  یاماده سه   ا ینمونه، مق

2020; Moon et al., 2016; Moon et al., 2014)ت یظرف  کیعنوان  به   اتمرکز دارد و شفقت ر  گرانیبر ادراک کارکنان از د  رتری، ب  

سنجش    ی برا  محورت یظرف  ی کردهایمحور، توسعه روخدمات  یهاشفقت در سازمان  ی با توجه به نقش محور  رو،ن ی. ازاردیگیدر نرر نم  یسازمان

 . (Abdollahzadeh Qavaglu et al., 2023; Shahzad & Muller, 2016) رسدیبه نرر م  یمفهوم ضرور نیا یو بررس

  ی جمع ی ها و هنجارهادر ارزش  ره یکه ر  یبر استقلال با شفقت در سطح سازمان  ی مبتن  یمحور، تجربه شفقت در سطح فردخدمات   یهادر سازمان

 Mirzai)قادر به پوشش دامنه گسترده تجارب و اقدامات مرتبط با شفقت نخواهد بود    یبعدتک  ری متغ  کیاستفاده از    ن،یدارد، متفاوت است. بنابرا

& Zarei, 2024)  .کند یرا منعکس نم  یشفقت سازمان  یهایدگ یچ یبعد واحد، پ  ک یکه تمرکز بر    کنندی م  دی تأک   زین(  ۲0۲1و همکاران )  یچاترج 

در  .  (Chatterjee et al., 2021; Stirzaker et al., 2021; Yitshaki et al., 2022)  سازدیشفقت را محدود م  ت یظرف  یو دامنه مفهوم

است.   یضرور   یچارچوب چندبعد  کیشفقت در قالب    تیظرف  یاست، بررس  یعاطف  تیو حما  یبه همدل  بسته خدمات وا   ت یفیها که ک سازمان  نیا

عملجامع   یتحل  یکردیرو  نیچن و  تدو  یتریاتیتر  به  و  کرده  ممکن  برا  یهایاستراتژ  نیرا  م  جیترو  یمناسب  کمک   کندیشفقت 

(Dehghanizadeh & Babayi Zadeh, 2022; Dehghanizadeh & Qaedi, 2022; Dehghanizadeh & Torabi Zadeh, 

2023; Guinot et al., 2020; Guo & Wang, 2022) . 

محور خدمات  یهاو مطالعه ابعاد متنو  آن در سازمان  یفراتر از سطح فرد  یامکان بررس  یشفقت سازمان  تیبه ظرف  ی چندبعد  کردیپژوهش رو  نیدر ا

 Wlodarczyk et) کار توسعه دهند    طی شفقت در مح  جیترو  ی برا  یمؤثرتر  یتا راهکارها  کندیکمک م  رانی به مد  دگاه ید  نی. اکندیرا فراهم م

al., 2023)ا تعام  مستقسازمان  نی . در  پ   ی مفهوم، درک بهتر  نیا  ترق یعم  یمندسازنه یوجود دارد، زم  نفعانی با ذ   میها که  شفقت    یدگیچیاز 

 هیو اصلاح نرر  یپردازه یبه نرر  ی چندبعد  کردیرو  ن، ی. افزون بر ا(Baluku et al., 2024; Zamani et al., 2021)  دهد یارائه م  یسازمان

گسترده برقرار    ی امدهایو پ  یکل  یهاینی بش یپ  ن یب  یترق ی ارتباط دق  ده،یچیپ   م یتر از مفاهبا ارائه انتزاعات ساده   رایز  رساند،یم  یاریحوزه    ن یا  در

 . (Abdollahzadeh Qavaglu et al., 2023; Chatterjee et al., 2021) کندیم

-Simpson & Farr)کرده    یسازیات یرا در چهار بعد عمل  یتوجه، شفقت سازمانقاب   ییعنوان استثنا( به ۲017وارتون )-و فار  مپسونیمطالعه س

Wharton, 2017 )  مورد استفاده قرار گرفته است    زین   ی بعد  یتجرب  ی هاکه در پژوهش(Baluku et al., 2024; Dehghanizadeh & 

Babayi Zadeh, 2022; Dehghanizadeh & Qaedi, 2022; Dehghanizadeh & Torabi Zadeh, 2023)نیحال، ا  نی. با ا  

  ست یجامع ن  یسازمان  یهااست یدر فرهنگ و س  شده نه یشفقت نهاد  یابیارز  یتمرکز دارد و برا  یفردن یو تعاملات ب  یشفقت جمع  برعمدتا     ا یمق

(Ghavami et al., 2023).  ی اجتماع  تی با ماه  یهاغالبا  در سازمان  نی ری مطالعات پ  رایز  برد،یرنج م  زین   یانه یزم  یهات یموجود از محدود  اتی ادب 
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 Dutton) ها  ، دانرگاه (Lilius, Kanov, et al., 2011; Lilius et al., 2008; Lilius, Worline, et al., 2011)   هامارستانیمانند ب 

et al., 2007; Dutton et al., 2014; Dutton et al., 2006 )  یو مراکز درمان  (Lilius, Kanov, et al., 2011 )   اند.  انجام شده

برا  ن یا  ی هاافتهی است  ممکن  انتفاعخدمات   یهاسازمان  ی مطالعات  تأث  یمحور  تحت  اقتصاد  ر یکه  تعم  یاهداف  قاب     ن ینباشد. همچن  میهستند، 

 ;Akgün et al., 2025; Akgün et al., 2023)  یاند تا سطح سازمانمتمرکز بوده   یبر سطح فرد  رتری ب  نانهیمانند شفقت کارآفر  ییهاپژوهش 

Araújo et al., 2019; Dehghanizadeh & Torabi Zadeh, 2023; Stellar et al., 2017; Stirzaker et al., 2021; 

Yitshaki et al., 2022; Zamani et al., 2021)  .ی اند، انجام مطالعات تجربکرده   دی( تأک ۲01۲طور که مدن و همکاران )همان  نیبنابرا  

براگسترده  در همین راستا   .(Madden et al., 2012)  است  یضرور  یشفقت سازمان  تیمفهوم ظرف  ترقیدق  یسازیاتیو عمل  فیبازتعر  یتر 

 های خدمات محور چگونه است؟ پژوهش حاضر سعی دارد به این سوال پاسخ بدهد که ارائه مدل شفقت سازمانی مبتنی بر رفتار کارکنان سازمان

 شناسیروش

  که  نیبه ا راست و روش آن، نر یبیهای ترک پژوهش از نو  طرح نیطرح ا ،منرور نیا  یبرا. است روش تحقیق حاضر به صورت آمیخته اکترافی

( یکم -یف ی)ک   ی متوال  یاکتراف  یبیترک  یهابوده است، لذا از مدل  مدل   نیحقق در صدد کرف امراستا وجود نداشته و    ن یاز قب  در ا ییالگو چیه

 رامونی پها و عوام  دسته بندی شده با استناد به متغیر ها، مؤلفه  در این مرحله پژوهرگر در مرحله کیفی، از روش تحلی  مضمون استفاده شد.. است

های به دست آمده را ابتدا  در مبانی نرری شکاف   ختهیآم  کردیهای خدمات محور با روبر رفتار کارکنان سازمان  یمبتن  یارائه مدل شفقت سازمان

هایی که مغایر با موضو  و جامعه هدف پژوهش بوده است، حذف و باقی موارد را به عنوان عوام   مورد بازبینی قرار داد و سپس آن دسته از شکاف 

 مرحله  در  که  یاساس  ابعاددر نرر گرفت و بر اسا  آن، چهارچوب طرح مصاحبه را ترکی  داد.    یاجتماع  ییپاسخگوها در حوزه  لی شکاف اص

  ی متخصصان و خبرگان دانرگاه.  شد  مرخ   یکم  صورت  به  هاآن   تی اهم  و  شد  داده   قرار  یآمار  جامعه  قضاوت  معرض  در  آمدند،  دست  به  یفیک 

  یمقالات مرتبط و تجربه بالا یبر رفتار کارکنان دارا یمبتن یشفقت سازمان نه یهای خدمات محور استان مازندران است که در زمسازمان رانیو مد

در   یبخش کم  در  حاص  شد.  یبه بعد اشبا  نرر  17هدفمند انتخاب شدند که از مصاحبه    یرینفر به روش نمونه گ  1۹سال بودند  به تعداد    1۵

مدل    نهیآگاه در زم  ینفر از خبرگان دانرگاه  1۶  تیاهم  نییپژوهش و تع  یهاها و شاخ  ابعاد، مؤلفه   یجهت غربال گر  یفاز  یمرحله اول دلف

رفتار کارکنان سازمان  یمبتن  یشفقت سازمان آماربر  نمونه  به عنوان  نرر گرفته شد و در مرحله دوم کم  یهای خدمات محور   384  ادتعد  یدر 

بر اسا  روش    ی شد و با توجه به محدود بودن جامعه آمار  عیهای خدمات محور استان مازندران توزو کارکنان سازمان  ران یمد  ن یپرسرنامه در ب

به جهت   یو مورگان استفاده شد. در محله سوم کم یاز جدول کرجس زیحجم نمونه ن  ن ییتع ی است و برا یاخوشه  یبه صورت تصادف  یرینمونه گ

از   شیتجربه ب  ی مقالات مرتبط و دارا یهای خدمات محور داراکارکنان سازمان یخبرگان آگاه در حوزه رفتار  1۵ها تعداد شاخ   ی بند  تی اولو
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پژوهش، پرسرنامة محقق ساخته از بخش   یو در بخش کم  افته یساختار  مهیشام  مصاحبه ن  یفیدر بخش ک  اضرح ق ی ابزار تحق سال استفاده شد.  1۵

 بود.   یفیک 

  از طرف   ،کردن  یزیسنجش اعتبار از روش مم  یمورد توجه قرار گرفت. برا   زیآن ن   ییایو پا  ییمضمون، روا   یروش تحل  ی ریتفس  ت ی با توجه به ماه

 ، ییایمحاسبه پا  یبرا  ن یهمچن  انجام شد.  دی محققان و اسات  نیب  یمرورت  ندیفرآ  کیدر    یدیکل  نیکار توسط مطلع  ن یشد. ا  د ییداور و توسط دو داور تا

  ن یا جی نتا ، یتوسط دو نفر به صورت جداگانه انجام شد و پس از اتمام کدگذار یو به صورت دست یبا خواندن خط به خط منابع انتخاب یکدگذار

 شد.    سهیمقا یلستوو به روش ه گریکدیبا  ی دو کدگذار

  متخصصان   از  نفر  ۵  اختیار  در  پرسرنامه  ازای  ابتدا نسخه   منرور  بدین.  است  شده   استفاده   خبرگان  نرر  از  پژوهش  این  در  پرسرنامه  روایی  بررسی  برای

.  است  شده   اعمال  در پرسرنامهها  آن   پیرنهادی  هایدیدگاه   در نهایت  و   شود  سنجیده   پرسسرنامه  محتوایی  روایی  تا  گرفته  قرار  علمی  هیئت   اعضای  و

های گردآوری شده، در بخش کیفی، از روش تحلی  قالب و شبکه ی مضامین با استفاده از نرم افزار مکس  در این پژوهش به منرور تحلی  داده 

های  تکنیک معادلات ساختاری و اولویت بندی ابعاد با کمک نرم افزار  ،یدییتا  یعامل   یتحلهای  آزمون  از  بخش کمی  در  ای استفاده شد.ید  ویک 

 . استفاده شد ا  پی ا  ا ، اسمارت پی ال ا  و لینگو 

 هایافته

 ی کارشناس  ینفر دارا   8درصد( و    ۵8)  ینفر دکتر  11درصد( زن، تعداد    47نفر )  ۹درصد( مرد و    ۵3نفر )  10نفر تعداد    1۹از مجمو     یفیدر بخش ک 

درصد(    ۵3نفر )  10و    یسال سابقه کار  ۲0تا    1۶  یدرصد( دارا  4۲نفر )  8  ،یسال سابقه کار  1۵تا    10  یدرصد( دارا  ۵نفر )  1درصد(،    4۲ارشد )

 ۲۶نفر )  ۵سال و    4۹تا    40  یدرصد( در بازه سن  ۶۹نفر )  13سال،    40کمتر از    یدرصد( در گروه سن  ۵نفر ) 1و    یسال سابقه کار  ۲0  زا  شی ب  یدارا

مرحله   ۶اند، در    ( ارائه داده ۲00۶که براون و کلارک )  یکردیتم با رو  یفیک    یتمام مراح  تحل  سال و بالاتر قرار دارند.  ۵0  یدرصد( در گروه سن

 م شد. انجا

را کنار   یتکرار  یکدها  نینامرتبط و همچن  ایناق     ی کدها  ینریگز  یکدها  ی جستجوسوم  مرحله    نیدر ا  به دست آمد.  هی کد اول  378در مجمو   

  بعد   ةدر مرحل  ن یهمچن  نرد.  ییشناسا  یدیجد  یبه اشبا  کدها  دنیرس   یبه دل  17. در مصاحبه  افتندیدست    ینر یکد گز  ۵۵گذاشتند تا به تعداد  

مرحله پنجم  .  شد  ییشناسا  زین  یتم فرع  1۲که    رسد می  ی و اصل  یفرعهای  تر به تم   ع یوس  ییمعناهای  در گستره   ینریگز  ی کدها  عیمحقق با تجم

  هی تهو    یهای اصلتم   یو نام گذار  فیتعر  ق،یتحق  نیوجود داشته باشد. در ا  یفرع  هایبخش از تم   تیرضا  ریتصو   کیکه    شودشرو  می  یزمان

 ی)خروج  1 و شک  1انجام شده است. در جدول  ریسازمان دهنده و فراگ ه،های پای به تم   ن،مضامی شبکه ها درتم میتم بر مبنای تقس  یگزارش تحل

  ت یتحت عنوان ادراک و حساس  ریفراگ  نیمضام   ۶به    شوند می  ده نامی  هم  دهنده   سازمان  یهااستخرا  شده که تم   یرع های ف( تم ودا ینرم افزار مکس ک 
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 یرفتار  ی امدهایپ   یفردن یو روابط ب  یشفقت  شفقت جمع  یسازنه یفرهنگ و نهاد   یاقدام و مداخله سازمان   یتیر یسازمان  پاسخ دلسوزانه مد  یانسان

 و ارائه شدند.   بندی دسته  یشناختو روان 

 هااستخراج شده از مصاحبه  ریسازمان دهنده و فراگ  ه،یپا  نیمضام .1جدول 

 های فرعی )مضامین سازماندهنده(تم تم )مضامین( پایه تم )مضمون( فراگیر 

 ادراک و حساسیت انسانی سازمان

 آگاهی از رنج کارکنان 

 

 ترخی  زودهنگام فرارهای روانی کارکنان توسط مدیران

 های فرسودگی شغلی توجه مدیر به نرانه

 درک شرایط شخصی کارکنان در تصمیمات کاری

 شنیدن فعال مرکلات کاری و شخصی کارکنان

 رصد مستمر رضایت و سلامت روان کارکنان

 همدلی سازمانی 

 همدلی مدیران با شرایط کاری کارکنان 

 درک متقاب  بین کارکنان در واحدهای مختلف 

 زده درباره عملکرد افرادهای شتابپرهیز از قضاوت

 توجه به احساسات کارکنان در تعاملات رسمی

 همدلی سازمان با کارکنان در شرایط بحرانی

 پاسخ دلسوزانه مدیریتی

 حمایت مدیریتی

 حمایت مدیر مستقیم در شرایط دشوار کاری

 بندی وظایفپذیری مدیر در زمانانعطاف

 تعدی  انترارات عملکردی در شرایط خاص کارکنان

 وگودر دستر  بودن مدیر برای گفت

 پیگیری وضعیت کارکنان پس از بروز مرک  

 عدالت دلسوزانه 

 گیری منصفانه همراه با ملاحره انسانیتصمیم

 رعایت انصاف در توزیع فرار کاری 

 توضیح دلای  تصمیمات سخت به کارکنان

 برخورد محترمانه حتی در شرایط تنبیهی 

 های سازمانیپرهیز از تبعیض در حمایت

 اقدام و مداخله سازمانی 

 اقدامات حمایتی رسمی 

 دیده های حمایتی برای کارکنان آسیبوجود سیاست

 های کمک به کارکنان )مراوره، حمایت روانی(برنامه

 پذیر در شرایط خاصامکان مرخصی انعطاف

 زندگی _ حمایت سازمان از تعادل کار 

 ها بینی منابع حمایتی در بحرانپیش

 ح  مسئله دلسوزانه 

 رسیدگی سریع به مرکلات کارکنان 

 یابیجای مقصرتمرکز بر ح  مسئله به

 ح  مرکلاتمرارکت کارکنان در یافتن راه 

 یادگیری سازمان از خطاهای انسانی 

 زا اصلاح فرآیندهای آسیب

 فرهنگ حمایتی  سازی شفقت فرهنگ و نهادینه

 های انسانی در سازمانترویج ارزش

 امنیت روانی برای ابراز مرکلات 

 ترویق رفتارهای همیارانه بین کارکنان 

 احترام متقاب  در فضای کاری 
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 الگوسازی رفتاری مدیران ارشد 

 رهبری دلسوزانه 

 رفتار انسانی مدیران ارشد 

 پاسخگویی اخلاقی مدیران 

 توجه رهبران به سلامت نیروی انسانی 

 الگوبرداری مدیران میانی از رهبران دلسوز 

 های انسانی سازمانهای فردی مدیران با ارزشهمسویی ارزش

 فردی شفقت جمعی و روابط بین

 روابط همیارانه 

 حمایت همکاران از یکدیگر 

 همکاری داوطلبانه در شرایط فرار کاری 

 کاهش تعارضات مخرب بین همکاران 

 حس تعلق و همبستگی سازمانی 

 ارتباطات انسانی 

 وگوی محترمانه در سازمانگفت

 شفافیت در ارتباطات کاری 

 دادن متقاب  بین مدیر و کارکنانگوش

 ها بدون تر  انتقال دغدغه

 شناختی پیامدهای رفتاری و روان

 پیامدهای فردی

 کاهش فرسودگی شغلی 

 افزایش آرامش روانی کارکنان 

 افزایش رضایت شغلی 

 پیامدهای سازمانی 

 افزایش تعهد عاطفی کارکنان 

 تقویت رفتار شهروندی سازمانی 

 کاهش ترک خدمت 

 رجو  افزایش کیفیت خدمات به ارباب

 

 های خدمات محور بر رفتار کارکنان سازمان  یمبتن ی شفقت سازمان  یفیای مدل کی د و یمکس ک ی. خروج1شکل 

انجام شده    یتخصص  ی هاپژوهش پرداخته شد. بر اسا  مصاحبه   یینها  یهاها و شاخ مؤلفه   ییبه شناسا  یفاز  یدلف   یدر گام نخست در بخش کم

  ی هاهمه عام نهایتا  انجام شده است.  یفاز  یطبق نرر خبرگان با استفاده از پرسرنامه به روش دلف  هاه یگو  تیغربال و سنجش اهمدر بخش کیفی  

انترار برخوردار بوده و مورد پذ  ت یهای خدمات محور از اهمبر رفتار کارکنان سازمان  یمبتن   یشده شفقت سازمان  ییشناسا خبرگان   رشیمورد 

 .دند یقرار گرفته و خبرگان به اجما  نرر موافق رس ق یموضو  تحق
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 .توصیف شده است  ۲ها در جدول تحصیلات آن  و  های عمومی پاسخگویان، نریر جنسیت، سنویژگی کمی این بخشادامه  در 

 توزیع فراوانی پاسخگویان .2جدول 

 ویژگی ها فراوانی  درصد 

 مرد  ۲70 70

 زن 114 30

 سال 30-40 110 ۲۹

 سال 41-۵0 178 4۶

 سال و بالاتر  ۵0 ۹۶ ۲۵

 کارشناسی 1۵0 3۹

 ارشد  کارشناسی 1۹8 ۵۲

 دکتری 3۶ ۹

 

ا  بهره گرفته شده  ها از روش حداق  مربعات جزئی توسط نرم افزار اسمارت پی الجهت برازش مدل مفهومی پژوهش و سنجش فرضیه در ادامه 

دهنده پایایی کافی و ها نران شده است. مقادیر این جدول ها ارائهکرونباخ هر یک از سازه  و ضریب آلفای  AVEبارهای عاملی،  3در جدول  است.

 ها بود.مناسب سازه 

 های مورد مطالعه های سازه شاخص  .3جدول 

 آلفا کرونباخ  t AVE CRآماره  بار عاملی شاخ   مؤلفه  بعد

ادراک و حساسی انسانی 
 سازمان

 آگاهی از رنج کارکنان 
 

S1 880/0 78۵/7 

8۹۹/0 ۹0۵/0 8۹۹/0 
S2 8۶3/0 4۹0/۵ 
S3 7۶8/0 78۹/11 
S4 77۲/0 ۶۲۹/10 
S5 87۹/0 34۲/۵ 

 همدلی سازمانی 

S6 811/0 0۶1/1۹ 

784/0 831/0 ۹11/0 
S7 783/0 7۲۶/14 
S8 818/0 340/18 
S9 78۵/0 ۹01/1۵ 

S10 80۶/0 ۵74/14 

 پاسخ دلسوزانه مدیریتی

 حمایت مدیریتی

S1 84۲/0 4۶7/۲0 

۶77/0 8۵8/0 ۹07/0 
S2 83۲/0 143/17 
S3 7۶۶/0 77۵/13 
S4 70۵/0 487/۹ 
S5 703/0 ۵48/۹ 

 عدالت دلسوزانه
S6 747/0 ۲۶4/1۶ 

۶71/0 8۶۹/0 ۹3۵/0 S7 84۵/0 343/۶ 
S8 ۹01/0 ۶44/۶ 
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S9 800/0 73۹/1۵ 
S10 847/0 ۶80/۲1 

 اقدام و مداخله سازمانی 

 اقدامات حمایتی رسمی

S1 811/0 08۲/۲0 

۶77/0 8۵8/0 807/0 
S2 7۲۵/0 1۶8/11 
S3 787/0 84۲/14 
S4 80۲/0 ۲7۲/1۶ 
S5 7۵۶/0 ۵۶۵/1۵ 

 ح  مسئله دلسوزانه

S6 7۶8/0 8۲8/13 

۵۹8/0 743/0 8۲۹/0 
S7 87۲/0 83۲/۶ 
S8 8۶۵/0 3۶3/3۲ 
S9 7۶4/0 7۶8/10 

S10 ۹0۵/0 ۵30/4 

نهادینه و  سازی  فرهنگ 
 شفقت

 فرهنگ حمایتی 

S1 7۹8/0 ۹80/1۵ 

۶77/0 8۵8/0 807/0 
S2 7۶8/0 4۵1/1۲ 
S3 774/0 ۶13/1۲ 
S4 80۲/0 ۲۹۶/13 
S5 713/0 084/11 

 رهبری دلسوزانه

S6 ۹1۲/0 837/7 

۵۶۹/0 8۹3/0 ۹17/0 
S7 843/0 10۲/۲1 
S8 7۶4/0 373/1۲ 
S9 70۶/0 1۶8/1۲ 

S10 7۵8/0 3۵۹/1۲ 

روابط  و  جمعی  شفقت 
 فردیبین

 روابط همیارانه 

S1 81۲/0 7۹۵/1۶ 

74۲/0 801/0 ۹13/0 
S2 7۲0/0 33۹/10 
S3 81۶/0 7۲۶/1۶ 
S4 ۹11/0 881/۵۲ 

 ارتباطات انسانی

S5 8۶۹/0 ۹۹4/۶ 

701/0 800/0 ۹10/0 
S6 8۵1/0 ۶03/4 
S7 8۲۹/0 78۲/13 
S8 83۹/0 ۵3۹/۵ 

و   رفتاری  پیامدهای 
 شناختیروان

کارکنان   از  حمایت 
 در شرایط ریسکی

S1 831/0 741/18 
70۲/0 788/0 ۹1۶/0 S2 8۹1/0 734/4 

S3 81۵/0 ۶00/14 

روانی   امنیت  ایجاد 
 برای بیان نرر 

S4 817/0 30۹/1۹ 

۵۹8/0 744/0 87۶/0 
S5 770/0 ۲33/1۲ 
S6 737/0 733/10 
S7 73۹/0 883/10 
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شد که نران از  (، لذا تمامی ابعاد وارد تحلی  t-value  >۹۶/1بود )  ۵/0ها بالای  مؤلفه   که بار عاملی همهجایی  در خصوص بارهای عاملی، ازآن

 . استفاده شد ها، از معیار فورن  و لارکرهای پژوهش است. برای ارزیابی روایی یا روایی افتراقی سازه تأیید پایایی کافی و مناسب سازه 

 ماتریس همبستگی و ریشه دوم میانگین واریانس استخراج شده متغیرها . 4جدول 

۵ 4 3 3 ۲ 1  

 ادراک و حساسیت انسانی سازمان 0/ 744     

 پاسخ دلسوزانه مدیریتی 0/ ۶۹8 0/ 883    

 اقدام و مداخله سازمانی  0/ ۵71 0/ 4۵۶ 0/ 87۵   

 سازی شفقت فرهنگ و نهادینه 0/ ۶۲3 0/ 31۲ 0/ ۵۵8 0/ 8۲۹  

 فردی شفقت جمعی و روابط بین 0/ 417 0/ 3۵۵ 0/ 380 0/ ۲۶۵ 0/ 7۹1 

 شناختی پیامدهای رفتاری و روان 0/ 11۵ 0/ 187 0/ ۲1۵ 0/ 3۲۲ 0/ 401 0/ 8۶۵

 

با سایر متغیرها بیرتر است. پس معیار روایی واگرای  ها  ریره دوم میانگین واریانس استخرا  شده ک  متغیرها از همبستگی آن   4های جدول  طبق داده 

گیری به قصد تخمین مدل مفهومی تحقیق و نیز اطمینان پیدا کردن از وجود یا  اندازه های  متغیرهای تحقیق نیز رعایت شده است. پس از تعیین مدل 

بین متغیرهای تحقیق و بررسی برازندگی   با مدل مفهومی تحقیق، فرضیهای  داده عدم وجود رابطه علی  تحقیق به کمک مدل  های  ه مراهده شده 

نیز مورد سنجش قرار گرفتند. مقدار بحرانی مقادیر کوچک داری نران از اختلاف معنادار  ابرای مقدار سطح معن  0۵/0تر از    معادلات ساختاری 

اسمارت پی ال  است. برونداد مدل مفهومی به کمک نرم افزار    ۹۵/0رگرسیونی با مقدار صفر در سطح اطمینان  های  برای وزن   مقدار برآورد شده 

 نمایش داده شده است. ۲و  1شک   در  ا 

 

 گیری مدل کلی در حالت استاندارد اندازه  .1شکل
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 دار ا گیری مدل در حالت معناندازه  .2شکل 

 

 گیسر  - . ضریب تعیین و معیار استون5جدول 

 وضعیت  2Q  وضعیت  2R معیارها 

 بینی قوی تناسب پیش 0/ ۶37 برازش متوسط  0/ ۵43 ادراک و حساسیت انسانی سازمان

 بینی متوسط تناسب پیش 0/ 34۲ برازش متوسط  0/ 34۲ پاسخ دلسوزانه مدیریتی

 بینی قوی تناسب پیش 0/ ۵۹8 برازش متوسط  0/ 434 اقدام و مداخله سازمانی 

 بینی متوسط تناسب پیش 0/ ۲1۲ برازش متوسط  0/ ۵0۹ سازی شفقت فرهنگ و نهادینه

 بینی قوی تناسب پیش 0/ ۵70 برازش متوسط  0/ 4۹8 فردی شفقت جمعی و روابط بین

 بینی قوی تناسب پیش 0/ 4۵1 برازش متوسط  0/ 444 شناختی پیامدهای رفتاری و روان

 

که    است  4۶۶/0برابر با    (GOF)  مقدار برازش کلی مدلمورد قبول بود. همچنین    ۵ها بر اسا  جدول  شاخ   مدل  ینیبش یقدرت پو    نییتع  بیضر

جهت بررسی ارتباط میان متغیرهای مستق  و وابسته و تایید ک  مدل از تکنیک تحلی  مسیر بهره گرفته شده    ادامهدر    نران از برازش قوی مدل دارد.

 گزارش شده است.  ۶است. ضرایب معناداری و نتایج روابط مطرح شده در مدل پژوهش در جدول 

 محور خدمات  یهابر رفتار کارکنان سازمان  ی مبتن یاستاندارد مدل شفقت سازمان  یو خطا ریمس بیضرو بررسی معناداری  .6جدول 

 tآماره  معیارها  مسیر  ابعاد
ضریب 

 مسیر 

انحراف  

 استاندارد 

سطح  

 معناداری
 نتیجه 

سازمان کارکنان  رفتار  بر  مبتنی  سازمانی  های شفقت 

 محور  خدمات
 به سمت 

انسانی   حساسیت  و  ادراک 

 سازمان
 تایید  0/ 000 0/ 088 0/ 737 1۵/ 174

سازمان کارکنان  رفتار  بر  مبتنی  سازمانی  های شفقت 

 محور  خدمات
 تایید  0/ 000 0/ 08۹ 0/ ۵8۵ 7/ ۲۹۵ پاسخ دلسوزانه مدیریتی به سمت 

سازمان کارکنان  رفتار  بر  مبتنی  سازمانی  های شفقت 

 محور  خدمات
 تایید  0/ 00۲ 0/ 0۹۹ 0/ ۶۵۹ 11/ 0۲0 اقدام و مداخله سازمانی  به سمت 
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سازمان کارکنان  رفتار  بر  مبتنی  سازمانی  های شفقت 

 محور  خدمات
 به سمت 

نهادینه و  سازی  فرهنگ 

 شفقت 
 تایید  0/ 000 0/ 07۶ 0/ 713 13/ 0۲1

سازمان کارکنان  رفتار  بر  مبتنی  سازمانی  های شفقت 

 محور  خدمات
 به سمت 

روابط   و  جمعی  شفقت 

 فردی بین
 تایید  0/ 001 0/ 0۶۶ 0/ 70۶ 1۵/ ۶3۹

سازمان کارکنان  رفتار  بر  مبتنی  سازمانی  های شفقت 

 محور  خدمات
 به سمت 

و   رفتاری  پیامدهای 

 شناختی روان
 تایید  0/ 000 0/ 07۹ 0/ ۶۶۶ 10/ ۲41

 

نیز از آن  ۶  های جدول طبق یافته  باشد، لذا تمامی روابط فوق مورد  تر می  بزرگ  ۹۶/1جایی که عدد معناداری مسیر مابین تمامی متغیرها، از    و 

 - نیمحوراز روش بهترخدمات  یهابر رفتار کارکنان سازمان  یمبتن  یابعاد مدل شفقت سازمانهای  مولفه   بندی  ت یاولودر    گیرد.پذیرش قرار می

از   ساتی است که مقا  نیاست و نران دهنده ا تر کیکه به صفر نزد بود 0۲0/0ی محاسبه شده نرخ سازگارو از نرم افزار لینگو استفاده شد.  نیبدتر

  ی انسان ت یشام  ادراک و حساسها دارند. شاخ  گریکدیبا  ی تفاوت معنادار  ابعاد  ن یا نتایج نران داد که  برخوردار است. ی و ثبات خوب یسازگار

با )  یفردن یو روابط ب  ی( سوم  شفقت جمع18۶/0شفقت )  یسازنه ی( دوم  فرهنگ و نهاد۲8۵/0)  یتیری( اول  پاسخ دلسوزانه مد0/ ۲۹8سازمان 

 ( در رتبه شرم قرار گرفتند. 100/0) یشناختو روان  یرفتار ی امدهای( پنجم و پ1۲4/0) ی( چهارم  اقدام و مداخله سازمان14۹/0)

 گیرینتیجه بحث و 

رو    نیااست. از    ختهیآم  کردیمحور با روخدمات  یهابر رفتار کارکنان سازمان  یمبتن  یمدل شفقت سازمانارائه    پژوهشبه طور کلی هدف از این  

 چارچوب کلی این پژوهش در راستای تبیین این موضو  به شک  اصولی و نرام مند بوده است.  

  ی موقع فرارها به   یی. شناساردیگیو کارکنان شک  م  رانیمد  ن یب   یهمدل  جادیو رنج کارکنان و ا   ازها یبا درک فعال ن  یانسان  تیادراک و حساس

از قضاوت    زیو پره   درک متقاب  جادی. اکندی را فراهم م  یشخص  تیو حما  رانهیرگی ها، امکان مداخلات پدغدغه   انیب  یو فراهم کردن فضا  یروان

فرهنگ   کرد،یرو  نی. ادهدیم   یتیحما  یهاو پاسخ  ریپذانعطاف  ماتیامکان تصم  رانیو عملکرد را ارتقا داده و به مد  یروان  تیزده، اعتماد، امنشتاب

نقش مکم  دارند     یسازمان  یلاز رنج و همد  یآگاه  دهدینران م  هانه یریپ  سهی. مقاکندی م  تیو تعهد کارکنان را تقو  یآورمثبت، تاب   یسازمان

بابا  زاده ی(، دهقان1403)  یو زارع  یرزائیکه م  یاگونه به  بر ترخ۲0۲۵( و آکگون و همکاران )1401)  زاده یی و    د یتأک   یموقع فرار روانبه    ی( 

که لون و    ی، در حال(Akgün et al., 2025; Dehghanizadeh & Babayi Zadeh, 2022; Mirzai & Zarei, 2024)  اندکرده 

  تیرا تقو  یآورزده، سلامت روان، تعهد و تاب از قضاوت شتاب   زیهو پر  رانی مد  ی اند همدل( نران داده ۲0۲4( و بالوکو و همکاران )۲0۲0همکاران )

 ;Baluku et al., 2024)  کنندی م  دییرا تأ  یبر شفقت سازمان  ی انسان تیادراک و حساس  ر یدر تأث  یو عمل  ینرر  ییهمگرا هاافته ی  ن یو ا  کندیم

Lown et al., 2020) . 
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 ،یو عاطف یعمل  یبانیدشوار، ارائه پرت   طیپاسخ شام  درک شرا   نی. اردیگیفعال و منصفانه از کارکنان شک  م   تیبا حما  یتیریپاسخ دلسوزانه مد

منصفانه   یریگمیحس تعلق است. تصم تی امن و تقو ی فضا جاد یا ی مستمر برا ی ریگیفعال و پ ی وگوو انترارات، گفت   ی بندانعطاف در زمان جادیا

عدالت    ض، یاز تبع  زی. پرهدهدیم  شیرا افزا  تی اعتماد و رضا  ،یهی تنب طیدر شرا  یو برخورد محترمانه حت  یعادلانه بار کار  ع یتوز ح،یهمراه با توض 

و بهبود عملکرد   یآورب تا  یارتقا  ،یمنجر به کاهش استر  و فرسودگ  تی که در نها  سازدیم  نه یو فرهنگ مراقبت را نهاد  یسازمان  ت یو شفاف

( و  1401)  زاده ییو بابا  زاده ی که دهقان  یاگونه دارند  به   ییافزاو عدالت دلسوزانه اثر هم   یتیریمد  ت یحما  دهدینران م  هانه یریپ  ی. بررسشودیم

 & Dehghanizadeh & Babayi Zadeh, 2022; Mirzai)   دارند   دی تأک   یتیریو انعطاف مد  میمستق   تی ( بر حما1403)  یو زارع  یرزائیم

Zarei, 2024)ی تعلق و رفتار شهروند  شی( نقش آن را در کاهش استر  و افزا۲0۲4( و بالوکو و همکاران )۲0۲0که لون و همکاران )  ی، در حال  

عدالت    ی( اثربخر۲01۶( و شهزاد و مولر )۲014مون و همکاران )  ن ی. همچن(Baluku et al., 2024; Lown et al., 2020)  دهند ینران م

( نران  ۲0۲۵( و آکگون و همکاران )۲0۲3و همکاران )  ان یاند و مطالعات پستکرده   دیی را تأ  یاز فرسودگ  یری رگ یاعتماد و پ  جادیدلسوزانه در ا

درباره   یو خارج  یداخل  یهاپژوهش  ییباشد، که همگرا  یدر بهبود سلامت روان و تعهد سازمان  یمؤثر  یانجیم  تواندیدو بعد م  نیا  بیترک   دهندیم

 .(Akgün et al., 2025; Pestian et al., 2023)  دهدی را نران م یپاسخ دلسوزانه و عدالت در شفقت سازمان ی دینقش کل

 تیمانند حما یرسم ی هاو برنامه  هااستیس جاد یرفاه کارکنان تمرکز دارد و شام  ا ی و ارتقا تیحما یسازنه یبر نهاد یابعاد اقدام و مداخله سازمان

.  دهندیو استر  را کاهش م   شیرا افزا  یآور ها، تاب منابع در بحران   ینیبشی پ  ق یاست که از طر  یو توازن کار و زندگ  ریپذانعطاف  یمرخص  ،یروان

با مرارکت فعال کارکنان، حس مالک  دیتأک   یابیمقصر  ی به جا  هاستمیح  مسئله دلسوزانه بر اصلاح س  کردیرو را    یریپذت ی و مسئول  ت یدارد و 

نران داده و فرهنگ اعتماد،   ار  یتعهد سازمان به رفاه و کرامت انسان  زا،بی آس  یندهایاز خطاها و اصلاح فرآ  یسازمان  یریادگی.  کندیم  تیتقو

  ر ی دلسوزانه تأث  یو رفتارها  یرسم  ی هااستیبا ادغام س  یشفقت سازمان  دهندیها نران م. پژوهش کندیم  تیرا تقو  داریو عملکرد پا  یروان  تیامن

( 140۲)  زاده یو تراب زاده یدهقان ، (Mirzai & Zarei, 2024) عاتیشا  تیری( رابطه آن با مد1403) ی و زارع  یرزائیمثبت بر رفاه و تعهد دارد  م

و    یآور( نقش آن در تاب 140۲زاده قواقلو و همکاران )و عبداله  ( Dehghanizadeh & Torabi Zadeh, 2023) دانش  یسازکاهش پنهان 

و   یرسم  یتیشفقت، اقدامات حما  تیابعاد ظرف  زین  ی. مطالعات خارج(Abdollahzadeh Qavaglu et al., 2023)   را نران دادند   تیمعنو

تأک   ینیبشیپ را   ;Akgün et al., 2025; Akgün et al., 2023; Moon et al., 2016; Moon et al., 2014) اند  کرده   دیمنابع 

Pestian et al., 2023) و    یآورتاب   ،یروان  ت یامن  یبه ارتقا   ندهایح  مسئله دلسوزانه با تمرکز بر مرارکت کارکنان و اصلاح فرآ  نی. همچن

  در سازوکارها    نیدهنده نقش مکم  و اثرگذار ا، که نران (McAllum et al., 2023; Shahrokh et al., 2021)  کندیکمک م  ی نوآور

 است.  کیاستراتژ تیمز جادیا
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   یتبد  یمحور را به هنجار سازمان شفقت   یو عدالت، رفتارها   یهمدل  جیو ترو  یانسان  یهاارزش  یسازنه یدلسوزانه، با نهاد  یو رهبر  یتیفرهنگ حما

  ارانه ی هم ی ا. رفتارهدینمایم   یرا تسه یو نوآور ی ریادگیو اشتباهات را بدون تر  فراهم کرده و   های نگران انی امکان ب یروان ت ی امن جادی. اکندیم

ارشد و    رانیمستمر مد  ی. الگوسازدهندیم  ش یرا افزا  یو تعلق سازمان  یآورکه تاب   کنندیم  جادیا  یررسمیغ  یتیحما  ی هاو احترام متقاب ، شبکه 

  ی عیسازمان، رفتار دلسوزانه را طب  یانسان  یهابا ارزش  رانیمد  یفرد  یهاارزش  ییکرده و همسو   یتبد  یاتیبه هنجار عمل  استیشفقت را از س  ،یانیم

  ها نه یری . مرور پ بخردیکرده و عملکرد، تعهد و رفاه کارکنان را بهبود م  تیرا تقو  ی و فرهنگ قو  یروان  ت یاعتماد، امن  بیترک   نی. اسازدیم  دار یو پا

(، بالوکو و  1403)  یو زارع  ییرزایم  ،(140۲زاده قواقلو و همکاران )(، عبداله 140۲)  زاده ی و تراب  زاده ی مانند دهقان  ییهاکه پژوهش   دهدی نران م

مثبت    یتعهد و رفتارها   ت، یمعنو  ،یآوررا در بهبود سلامت روان، تاب  یشفقت سازمان  ت ی(، اهم۲0۲۵( و آکگون و همکاران )۲0۲4همکاران )

 ,Abdollahzadeh Qavaglu et al., 2023; Akgün et al., 2025; Dehghanizadeh & Torabi Zadeh)  کنندیم  دییتأ  یسازمان

2023; Mirzai & Zarei, 2024)  .م  هاافته ی نهاد  دهند ینران   یالگوساز  ارانه،یهم  یرفتارها  ، یروان  تی امن  ، یانسان  یهاارزش  یسازنه یکه 

دانش و   یسازپنهان  عات،یشا یآن در کاهش اثرات منف کیکرده و نقش استراتژ  یتبد داریهنجار پا کیشفقت را به  ،یارزش ییو همسو رانیمد

 .دینمایم تی عملکرد و رفاه کارکنان را تقو تی که در نها دهدیاستر  را نران م

انسان  ارانهیابعاد روابط هم ا  یو ارتباطات  بر   ت یحما  قیدارند که از طر  دیکارکنان تأک   نیب  یو افق  یررسمیغ  یتیحما  یهاشبکه  جادیدر سازمان 

را    یسازمان  یروابط حس تعلق و همبستگ  ن ی. ادهندیم  شیرا افزا  یو رفاه روان  یمیت  یآورداوطلبانه و کاهش تعارضات، تاب   یمتقاب ، همکار

ها  دادن فعال و انتقال دغدغه گوش   ت،یمحترمانه، شفاف  ی وگومؤثر شام  گفت   ی. ارتباطات انسانسازندیم  نه یرا نهاد  ی کرده و فرهنگ همکار  ت یتقو

را کاهش   یقدرت و اطلاعات  یهاشکاف  ه،ی ارتباطات دوسو  نی. اکندیم  تی را تقو  یسازمان  یریادگیو    یروان  تی بدون تر  است که اعتماد، امن

را فراهم کرده و از   های نگران  انیامن و همدلانه امکان ب  ی. فضاکندیم   یتبد  ندهایفعال در ح  مسائ  و بهبود فرآ  یداده و کارکنان را به شرکا

متقاب  و    تیحما  ی طور مکم ، با ارتقابه  یشفقت سازمان  ی و ارتباط  یابعاد جمع  دهد ینران م  هانه ی ری. مرور پکندیم  یریرگ یپ  یسازمان  یهابحران

 Abdollahzadeh Qavaglu et)   بخرندیرا بهبود م  یحس تعلق، سلامت روان و تعهد سازمان  تی داوطلبانه، کاهش تعارضات و تقو  یهمکار

al., 2023; Akgün et al., 2025; Akgün et al., 2023; Dehghanizadeh & Babayi Zadeh, 2022; Dehghanizadeh 

& Torabi Zadeh, 2023; Lown et al., 2020; McAllum et al., 2023; Mirzai & Zarei, 2024)جاد یبا ا نی ابعاد همچن ن ی. ا  

 & Pestian et al., 2023; Shahzad)  کنندیم   یرا تسه  یسازمان  یر یادگیو    یدادن فعال، نوآورو گوش  تیمحترمانه، شفاف  یوگوگفت 

Muller, 2016) . 
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افزا  یشغل  یشام  کاهش فرسودگ  یشفقت سازمان  یامدهایپ بهبود فضا  یآرامش روان  شیو  با   یبرا  یروان  یکارکنان،  تعام   و  مؤثر  عملکرد 

  ی شهروند  یو بروز رفتارها  یتعهد عاطف  ت یتقو  ،یاحسا  انصاف و ارزشمند  قیو مرارکت از طر  زه یانگ  شیافزا  ،یشغل  تیرضا  یارتقا  ان،یمرتر

با  ی. شفقت سازمانشودیم  یسازمان یورخدمات و بهره  تیفیک  شیافزا زیو ن ،یانسان یرو یبه ترک خدمت و حفظ ثبات ن  یتما اهشداوطلبانه، ک 

  ی برا  یعام  راهبرد   کیهم رفاه و هم عملکرد سازمان را ارتقا داده و به عنوان    ،یانسان  یفرهنگ دلسوزانه و رهبر  ،یو جمع  یفرد  تیحما  بیترک 

  یشغل  تی رضا  شیو افزا  یمثبت مانند کاهش فرسودگ  یفرد  یامدهایپ  یشفقت سازمان  دهدینران م  هانه یری. مرور پکندی عم  م  داریپا  یرقابت  تیمز

 & Dehghanizadeh & Babayi Zadeh, 2022; Dehghanizadeh & Qaedi, 2022; Dehghanizadeh)  کندیم  جادیا

Torabi Zadeh, 2023; Hashemi, 2018; Mirzai & Zarei, 2024)  و    یسازمان  یرفتار شهروند  ،یتعهد عاطف  تی و همزمان با تقو

 ,.Baluku et al., 2024; Lown et al., 2020; McAllum et al)   دهدیخدمات را ارتقا م  ت یفیترک خدمت، عملکرد و ک   ت ین  شکاه

2023; Moon et al., 2016; Moon et al., 2014)ی فرهنگ دلسوزانه و رهبر  ،یو جمع  یفرد  تیادغام حما  دهدیشواهد نران م  نی. ا  

 ,.Akgün et al)   کندیم  تیسازمان را همزمان تقو  یورکه رفاه کارکنان و بهره   کندی م   یتبد  یبردراه  هیسرما  کیرا به    یشفقت سازمان  ،یانسان

2025; Akgün et al., 2023; Pestian et al., 2023) . 

پژوهش،   ج یبر اسا  نتااین که  های خدمات محور عبارتند از بر رفتار کارکنان سازمان یمبتن یارائه مدل شفقت سازمان ی برا یکاربرد یرنهادهایپ

ابزارها  یروان  ی طور منرم فرارهابه   توانندیم  رانیسازمان، مد  یانسان  تیادراک و حساس  ت یتقو  یبرا و جلسات   یادوره   شیپا  ی کارکنان را با 

 یفرسودگ  یهانرانه   ییشناسا  یبرا  رانیداده شود. آموزش مد   یبه بحران ترخ   یاز تبد  شیها پکنند تا استر    ییشناسا  یسلامت کار  یفرد

فردمحور، مانند ساعت    ریپذانعطاف  یهااستی. سشودیم  زه یو کاهش انگ  یخستگ   دیمانع ترد  ف،یو چرخش وظا  ایاح  یهابرنامه   یاجرا  و  یشغل

دوطرفه با    یاریهم  ی هاستمیس  جادی. اکندیلحاظ م   یسازمان  ماتیکارکنان را در تصم  یانسان  ط یموقت اهداف، شرا   یتعد ای  یانتخاب  یفتیش  یکار

  رانیمد  یتجربه عمل  ن، ی. علاوه بر اکندیفراهم م   یو شخص  یکار  یهادغدغه   ان یب  ی برا  یاامن و محرمانه   یو بازخورد شفاف، فضا  فعال  یدهگوش

عل      ی تحل  ی هاپروتک    یطراح  تا  ی. نهاکندیم  ت یرا تقو  یواقع  یواحدها، درک متقاب  و همدل  نی در نقش کارکنان خط مقدم و تبادل موقت ب

 .کندیم نه یو توجه به احساسات کارکنان را نهاد یروان ت یامن ،یبا بخش سنجش سلامت تعامل یجلسات رسم یسرزنش و بازطراح دونب  یارهیر

و    یفور  فیوارد عم  شوند و با مرارکت در وظا  ینیصورت عبه   یاتیعمل  یبحران  طیدر شرا  دیبا  رانیمد  ،یت یریپاسخ دلسوزانه مد  تی تقو  یبرا

  ی انتخاب  یهافت یش  یرا احسا  کنند. طراح  یواقع  تیکنند تا کارکنان حما  میتقس  میت   نیطور عادلانه ب را به   یفرار کار  ،یمنابع اضاف   یتخص

  ت یشده را تقوو عدالت ادراک   کندیرا فراهم م  یشخص  ی هات یکار با مسئول  ق یامکان تطب  ف،یوظا  یبندزمان  ریپذانعطاف   تیریو مد  یکتمرار

  یهاوقت  دیبا  رانیمرارکت مؤثر آنان حفظ شود. مد  زه،یشود تا بدون کاهش انگ   یخاص کارکنان تعد  طیدر شرا  دیبا  ی. اهداف عملکردکندیم
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با کارکنان در نرر بگگفت   یابر  یاضطرار   ح ی . توضابدی  شیداشته باشند تا حس در دستر  بودن افزا  حیمتمرکز و صر  ییو پاسخگو  رند یوگو 

ابهام و شا  ماتیتصم    یشفاف و صادقانه دلا به کارکنان،  تقو  یو اعتماد سازمان  دهدی را کاهش م  عاتیسخت  برخورد   ن ی. همچنکندیم  ت یرا 

تنب یدر شرا  یمحترمانه حت برنامه   یهیط  ارائه  با  نهاد  تیرا حفظ کرده و فرهنگ حما  یکرامت فرد  ،یگریبهبود و مرب   یهاهمراه    نه یدلسوزانه را 

 . کندیم

به    عیسر یبه کار، دسترس یجیکرد که شام  برنامه بازگرت تدر  ن یتدو  یرسم  یتیحما  ی هااستیس  توان یم  ،یاقدام و مداخله سازمان ت یتقو یبرا

 تیبه سرعت حما  یفرسودگ  ای  بیخاص بخش خدمات باشد تا کارکنان در مواجهه با آس  یمتناسب با فرارها  یو مراوره روان   یبخرخدمات توان 

اکنند  افتیدر و کاهش    یفور  ییپاسخگو  ،یفردن ی ب  ای  ی فن  ،یگزارش مرکلات فرد  یبرا  عیسر  ی بندت یبا اولو  یاضطرار  کت یت  ستم یس  جاد ی. 

  ت یو امن   یرا تسه  یسازمان  یریادگیآموزنده،    یبدون سرزنش و بانک دانش خطاها  یجلسات بررس   یسازاده ی . پکندیم  نیاحتمال بحران را تضم

 ک یمنفع  به شر  رنده یمرکلات، کارکنان را از گ  یح  عملراه   افتن ی  یبرا  یمرارکت  یکار  یهاگروه    ی. ترکدهدیم  شیفزاکارکنان را ا  یروان

بازنگرکندیم   یتبد  یریگمیفعال در تصم  ی کار  طیمح  ،یرضروریبا هدف کاهش استر  و حذف مراح  غ  یدیکل  یندهایدلسوزانه فرآ  ی. 

 ع، یو شبکه خدمات سر  یشام  صندوق اضطرار  ،یو جمع  یفرد  یهادر بحران   یتیمنابع حما  ینیبش یپ  ن ی. همچنکندیم  جاد یو کارآمدتر ا  تری انسان

 . شوندیبه موقع و مؤثر اجرا م  یاکه اقدامات مداخله دهد یم نانیاطم

 ی ابیاز جمله جذب، ارز  یسازمان  ی ندهایدر تمام فرآ   یانسان  یهاارزش  دی محور، ابتدا باخدمات   یهافرهنگ شفقت در سازمان  یسازنه ینهاد  یبرا

تا    شود صورت منرم به اشتراک گذاشته  اند، به داشته   ارانه یکه رفتار دلسوزانه و هم  یکارکنان  ت ی موفق  یهاها ادغام شده و داستانعملکرد و پاداش

و اعتماد به    یروان  تی ها، امنآن  یرسم  یری گیپ  نیگزارش مرکلات کارکنان و تضم  یامن و محرمانه برا  یهاکانال  جاد یها ملمو  شوند. اارزش

. کندیت میو تعام  مثبت را تقو  یمیت  هیروح  ارانه،یهم  یاز رفتارها  ریکارکنان و تقد  نی ب  یهمکار  ق یترو  یها. برنامهدهدیم  شیسازمان را افزا

  ت یخود را نران دهند و فاصله قدرت را کاهش دهند تا کارکنان انسان  یرفتار انسان  ،یکار  یهاط یدر مح  یمیو صم  میبا حضور مستق  دی رهبران با

نران    ار یانسان یرویسازمان به رفاه ن یسلامت روان و جسم کارکنان، تعهد عمل یمرخ  برا یهااست یبودجه و س   یخود را تجربه کنند. تخص

و تداوم    یارشد، الگوبردار  رانیتوسط مد  یگری مرب  یهابرنامه   یبر اسا  رفتار دلسوزانه و برگزار  یانیم  رانیو پاداش مد  یابیارز  ن، ی. همچندهدیم

 .کندیم نیو شفقت را در سطوح مختلف سازمان تضم یتیفرهنگ حما

جمع  ت یتقو  یبرا ب  یشفقت  روابط  سازمان  یفردن یو  اخدمات  یهادر  ابتدا  هم  جادیمحور،  کارکنان   یضرور  انیهمتا  یاریسامانه  تا  است 

از بحران را ممکن سازند.   یریرگ یکنند و پ  تیحما  ی عاطف  ا ی  یکار  یفرارها  ریو محرمانه از همکاران درگ  یررسمیصورت غ بتوانند به   ده یدآموزش

ب  یچارچوب همکار  نی دوم، تدو از پلتفرم داخل  ن یداوطلبانه  استفاده  با اعطا  یثبت آمادگ  یبرا  یواحدها و  به همکاران،   ی کارکنان در کمک 
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  یواقع یوها یبر سنار یتعارض مبتن تیریمد یهاکارگاه  ی. سوم، برگزارکندی م  یتبد یهنجار سازمان کیرا به  ارانهیرفتار هم ،یمرارکت ازاتیامت

 یطراح  ن، ی. همچنکندیم  جادیمنصفانه ا  یهاح را کاهش داده و راه   یفرد  ن یمنتخب کارکنان، تعارضات ب  یداور  یهاته یکم   یترکخدمات و  

  ، ی. در بعد ارتباطات انسانکندی م  تی را تقو  یسازمان  یها، حس تعلق و همبستگآن   ت یتوسط کارکنان و جرن گرفتن موفق  یابتکار  یجمع  یهاپروژه 

 .  کندیم نه یمحترمانه را نهاد ی وگوهاماهانه، گفت  ینیآفرنقش  یهاو کارگاه   یارتباط  اتیمنرور ادب یاجرا

کوتاه ماهانه   یهابا پرسرنامه یفرسودگ یادوره  شینرام پا  یمحور، ابتدا اجراخدمات یهادر سازمان یشناختو روان  یرفتار یامدهایبهبود پ  یبرا

اعمال    ی شغل  یگریجلسات مرب  ای  انیموقت مرتر   یو مداخلات زودهنگام مانند تعد  ییشناسا  یو شناخت  یعاطف  ،یاست تا علائم جسم  یضرور

اودش دوم،  باز   ی فضاها  جاد ی.  اتاق  یابیامن  مانند  آرامش  ی هاروزانه  ساده  امکانات  به  مجهز  تنفس  و  تمرسکوت  آموزش  و  کوتاه   ناتیبخش 

با ارائه    یو تعهد عاطف   یشغل تی رضا  تی. سوم، تقوابندیخود را باز  یپس از هر تعام  دشوار، آرامش روان  کندیبه کارکنان کمک م  ،یآگاهذهن 

مستق موفق  عیو سر  میبازخورد  باعث  خط   یمرورت  یاثرگذار، مانند شوراها   ی هایریگمیو مرارکت کارکنان در تصم  یخدمات  ی هاتی از  مقدم، 

 . ابدییو همزمان ترک خدمت کاهش م  شودیم تی فیارائه خدمات باک   یبرا زه یتعلق خاطر و انگ ، یحس ارزشمند شیافزا

 مشارکت نویسندگان 

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند. 

 تعارض منافع

 .وجود ندارد یتضاد منافع  گونهچ یانجام مطالعه حاضر، ه در

 موازین اخلاقی

   در تمامی مراح  پژوهش حاضر اصول اخلاقی مرتبط با نرر و انجام پژوهش رعایت گردیده است.

 تشکر و قدردانی 

 آید.از تمامی کسانی که در انجام این پژوهش ما را همراهی کردند ترکر و قدردانی به عم  می 

Extended Abstract 

Introduction 

Organizational compassion represents a critical yet underexplored dimension in service management literature, 

particularly in the context of service-oriented organizations where employee-customer interactions directly 

impact service quality and customer satisfaction. While compassion has traditionally been conceptualized as 

an individual trait or interpersonal phenomenon, this study advances the field by framing it as an organizational 
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capacity that can be systematically cultivated through structured processes, policies, and cultural norms. The 

research addresses a significant gap in the literature, as previous studies have predominantly focused on 

individual compassion or compassion as an incidental phenomenon rather than a deliberate organizational 

capability (Akgün et al., 2025; Akgün et al., 2023; Dutton et al., 2014; Dutton et al., 2006). This limitation 

is particularly problematic in service organizations, where the quality of service delivery is intrinsically linked 

to the emotional and psychological well-being of employees who interact directly with customers. The study 

is grounded in the theoretical understanding that compassion is a dynamic, multi-stage process involving 

awareness of others' distress, empathetic concern, and action-oriented responses to alleviate suffering. This 

conceptualization aligns with contemporary psychological frameworks that distinguish compassion from 

empathy by emphasizing its action-oriented nature and ethical dimension. The research question guiding this 

study is: How can an organizational compassion model based on employee behavior be developed for service-

oriented organizations? This question is particularly timely given the increasing recognition of the 

psychological toll of service work, the growing emphasis on employee well-being as a strategic priority, and 

the need for service organizations to develop sustainable competitive advantages through human-centered 

approaches. The study contributes to both theoretical development and practical application by offering a 

comprehensive, multi-dimensional model that moves beyond individual-level compassion to examine how 

organizations can systematically cultivate compassion as a core organizational capability. 

Methods and Materials 

This research employed a mixed-methods exploratory sequential (qualitative-quantitative) approach to develop 

and validate a model of organizational compassion based on employee behavior in service organizations. The 

qualitative phase utilized content analysis to identify key dimensions of organizational compassion through in-

depth interviews with 19 experts from Mazandaran province, Iran, who were selected based on their 15+ years 

of experience in organizational behavior, service management, and compassion research. Participants included 

university academics and managers from service organizations, with 53% male and 47% female representation, 

and 58% holding doctoral degrees. The interview process continued until theoretical saturation was achieved 

at the 17th interview. Analysis of the 19 interviews yielded 378 initial codes, which were refined to 55 selective 

codes and 12 sub-themes. These were then organized into six overarching themes through a systematic 

thematic analysis process following Brown and Clarke's (2006) approach. The quantitative phase employed a 

three-stage process: (1) Delphi method with 16 experts to screen dimensions and establish importance; (2) 

Survey with 384 participants (managers and employees) from service organizations in Mazandaran province, 

using stratified random sampling; and (3) Priority ranking with 15 experts using the best-worst method. Data 

analysis utilized MAXQDA for qualitative analysis and SPSS, SmartPLS, and Lingo for quantitative analysis. 

The study employed structural equation modeling to test the relationships between dimensions, with reliability 

and validity assessed through Cronbach's alpha, composite reliability, average variance extracted, and the 

Fornell-Larcker criterion. The research design was validated through expert review, with content validity 
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confirmed by five specialists who provided feedback on the questionnaire's structure and content. The study's 

methodological rigor was further enhanced through intercoder reliability checks, with two independent coders 

analyzing the qualitative data and comparing results using the Holsti method. 

Findings 

The research yielded a comprehensive six-dimensional model of organizational compassion based on 

employee behavior in service organizations, with each dimension containing multiple sub-dimensions. The 

first dimension, "Organizational Human Sensitivity," encompasses awareness of employee distress through 

early identification of psychological pressures, understanding personal circumstances in work decisions, active 

listening to work and personal concerns, and continuous monitoring of satisfaction and psychological well-

being. The second dimension, "Compassionate Management Response," includes managerial support through 

direct support in difficult work conditions, flexible scheduling, adjusting performance expectations, 

accessibility for dialogue, and follow-up after issues arise, as well as compassionate justice through fair 

decision-making with human considerations, equitable workload distribution, explanation of difficult 

decisions, respectful treatment even in disciplinary situations, and avoiding discrimination in support. The 

third dimension, "Organizational Intervention and Action," features formal supportive policies including 

policies for injured employees, support programs (counseling, psychological support), flexible leave in special 

circumstances, organizational support for work-life balance, and crisis resource prediction, as well as 

compassionate problem-solving through rapid response to employee issues, focusing on problem-solving 

rather than blame, employee participation in solution-finding, learning from human errors, and process 

improvement. The fourth dimension, "Culture and Institutionalization of Compassion," includes supportive 

culture through promoting human values, psychological safety for expressing concerns, encouraging 

supportive behaviors, mutual respect in work environments, and role modeling by senior managers, as well as 

compassionate leadership through human behavior of senior managers, ethical responsiveness of managers, 

leaders' attention to human resources, middle managers modeling compassionate leaders, and alignment of 

managers' personal values with organizational human values. The fifth dimension, "Collective Compassion 

and Interpersonal Relationships," comprises supportive relationships through mutual support among 

colleagues, voluntary cooperation in high-pressure situations, reducing destructive conflicts, and fostering 

organizational belonging, as well as human communication through respectful organizational dialogue, 

transparency in work communication, mutual listening between managers and employees, and expressing 

concerns without fear. The sixth dimension, "Behavioral and Psychological Outcomes," includes individual 

outcomes such as reduced job burnout, increased psychological calmness, and increased job satisfaction, as 

well as organizational outcomes such as increased emotional commitment, strengthened organizational 

citizenship behavior, reduced turnover, and improved service quality for customers. The priority ranking of 

these dimensions revealed that organizational human sensitivity (0.298) was most important, followed by 

compassionate management response (0.285), culture and institutionalization of compassion (0.186), 
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collective compassion and interpersonal relationships (0.149), organizational intervention and action (0.124), 

and behavioral and psychological outcomes (0.100). All relationships between dimensions were statistically 

significant (p<0.05), with path coefficients ranging from 0.585 to 0.737. The model demonstrated strong 

predictive power, with R² values ranging from 0.342 to 0.543 across dimensions, and a global fit index (GOF) 

of 0.466, indicating a strong model fit. The findings confirm that organizational compassion is not merely an 

individual trait but a multi-dimensional organizational capability that can be systematically developed through 

structured processes and cultural norms. 

Discussion and Conclusion 

This study makes a significant theoretical contribution by developing and validating a comprehensive, multi-

dimensional model of organizational compassion based on employee behavior in service organizations. The 

model moves beyond previous conceptualizations that treated compassion as an individual trait or incidental 

phenomenon to position it as a deliberate organizational capacity that can be cultivated through specific 

structures, processes, and cultural norms. The research demonstrates that organizational compassion operates 

through a complex interplay of awareness, response, intervention, cultural embedding, collective relationships, 

and outcomes, with each dimension contributing uniquely to the overall compassion capacity. The priority 

ranking of dimensions provides valuable practical insights for organizational leaders, highlighting that 

fostering organizational human sensitivity (awareness of employee distress) and compassionate management 

response are the most critical starting points for developing organizational compassion. The study also reveals 

the strategic importance of organizational compassion as a competitive advantage, with the model showing 

that compassion directly contributes to improved psychological well-being, reduced burnout, increased job 

satisfaction, stronger organizational citizenship behavior, lower turnover, and higher service quality. These 

findings have significant implications for service organizations seeking to enhance both employee well-being 

and customer satisfaction in increasingly competitive markets. The research provides a practical roadmap for 

implementing organizational compassion through specific, actionable recommendations across all six 

dimensions. For instance, organizations should implement regular psychological pressure monitoring systems, 

provide compassionate leadership training, develop formal supportive policies, create psychological safety for 

expressing concerns, foster supportive interpersonal relationships, and establish systems for monitoring 

compassion outcomes. The study's mixed-methods approach and rigorous validation process lend credibility 

to the model, making it a valuable resource for both researchers and practitioners. Future research should 

explore the model's applicability across different cultural contexts and service sectors, investigate longitudinal 

effects of compassion implementation, and examine the relationship between organizational compassion and 

specific customer outcomes. This research represents a significant step toward recognizing compassion as a 

strategic organizational capability rather than merely a personal virtue, with the potential to transform service 

organizations into more human-centered, sustainable, and competitive entities. 



خته ی آم  کردیخدمات محور: رو  یهابر رفتار کارکنان سازمان یمبتن یمدل شفقت سازمان    

 

 
22 

ت 
ری

دی
ل م

حو
و ت

د 
من

وش
 ه

ی
یر

دگ
 یا

References 

Abdollahzadeh Qavaglu, M., Najari, M., & Karimi, K. (2023). Spirituality in the workplace of elementary school teachers: The effect of self-
compassion, organizational commitment, and job resilience. Faslnameh-e Engarha-ye Now dar Tahqiqat-e Amuzeshi, 2(3), 46-70.  

Akgün, A. E., Keskin, H., & Etlioğlu Başaran, H. T. (2025). Organizational compassion: a conceptual extension and scale development. 
Current Psychology, 1, 1-24.  

Akgün, A. E., Tatar, B., & Erdil, O. (2023). Development and validation of the organizational nostalgia scale and its relationship with 
affective commitment and organizational discontinuity. Current Psychology, 42, 28060-28085.  

Araújo, M. L., Simpson, A. V., Marujo, H. Á., & Lopes, M. P. (2019). Selfless and strategic, interpersonal and institutional: A continuum 
of paradoxical organizational compassion dimensions. Journal of Political Power, 12(1), 16-39.  

Bae, J., Park, H. H., & Koo, D. M. (2019). Perceived CSR initiatives and intention to purchase game items: The motivational mechanism 
of self-esteem and compassion. Internet Research, 29(2), 329-348.  

Baluku, M. M., Kizito, S., Balikoowa, R., & Namale, B. (2024). Organizational compassion, employees' mental health, commitment and 
engagement in the context of COVID-19: a serial mediation analysis. Evidence-based HRM: a Global Forum for Empirical Scholarship, 1, 1-
24.  

Chatterjee, S., Chakraborty, S., Fulk, H. K., & Sarker, S. (2021). Building a compassionate workplace using information technology: 
Considerations for information systems research. International Journal of Information Management, 56, 102261.  

Dehghanizadeh, M., & Babayi Zadeh, M. (2022). Designing a workplace compassion model (Case study: Yazd Gas Company). Pajuhesh-ha-
ye Management-e Manab-e Ansani, 14(4), 237-284.  

Dehghanizadeh, M., & Qaedi, R. (2022). The effect of perceived organizational social responsibility on workplace compassion: The mediating 
role of procedural justice, organizational self-esteem, and affective commitment (Case study: Fars Province Industry, Mining, and Trade 
Organization). Pajuhesh-ha-ye Rahbardiye Masael-e Eshgha, 11(4), 69-96.  

Dehghanizadeh, M., & Torabi Zadeh, S. (2023). The role of compassion, success, and citizenship behavior in reducing the negative effects of 
knowledge hiding. Taruji-e Elm, 14(1), 203-226.  

Dutton, J., Lilius, J. M., & Kanov, J. (2007). The transformative potential of compassion at work 
Handbook of Transformative Cooperation. In S. K. Piderit, D. L. Cooperrider, & R. E. Fry (Eds.), (pp. 107-126). Stanford University Press.  
Dutton, J. E., Workman, K. M., & Hardin, A. E. (2014). Compassion at work. Annual Review of Organizational Psychology and Organizational 

Behavior, 1, 277-304.  
Dutton, J. E., Worline, M. C., Frost, P., & Lilius, J. M. (2006). Explaining compassion organizing. Administrative Science Quarterly, 51, 59-

96.  
Ghavami, M., Kazemi Moghadam, K., Ghalamzadeh Jafari, M., & Shahbazi, M. (2023). Comparing the effectiveness of compassion-focused 

therapy and emotion regulation training on cognitive flexibility and loneliness in substance-dependent individuals referred to welfare 
organization. Faslnameh-e Elmi-e E'tadap-Pejoohi, 17(67), 153-180.  

Goetz, J. L., Keltner, D., & Simon-Thomas, E. (2010). Compassion: An evolutionary analysis and empirical review. Psychological bulletin, 
136(3), 351-374.  

Guinot, J., Miralles, S., Rodríguez-Sánchez, A., & Chiva, R. (2020). Do compassionate firms outperform? The role of organizational 
learning. Employee Relations, 42(3), 717-734.  

Guo, Y., & Wang, W. (2022). Organisational compassion and employee voice behaviour: The mediating role of perceived insider status and 
felt responsibility. Journal of Psychology in Africa, 32(3), 263-267.  

Hashemi, S. A. (2018). Effectiveness of group self-compassion training on job burnout and job satisfaction of teachers. Faslnameh-e Elmi-e 
Roshaha va Modella-ye Ravan Shenasi, 9(31), 25-46.  

Lilius, J. M., Kanov, J. M., Dutton, J. E., Worline, M. C., & Maitlis, S. (2011). Compassion revealed: What we know about compassion at 
work (and where we need to know more) 

Handbook of Positive Organizational Scholarship. In K. S. Cameron & G. Spreitzer (Eds.), (pp. 273-287). Oxford University Press.  
Lilius, J. M., Worline, M., Maitlis, S., Kanov, J., Dutton, J., & Frost, P. (2008). The contours and consequences of compassion at work. 

Journal of Organizational Behavior, 29, 193-218.  
Lilius, J. M., Worline, M. C., Dutton, J. E., Kanov, J. M., Maitlis, S., & Frost, P. (2011). Understanding compassion capability. Human 

Relations, 64, 873-899.  
Lown, B. A., Manning, C. F., & Hassmiller, S. B. (2020). Does organizational compassion matter? A cross-sectional survey of nurses. Journal 

of Nursing Administration, 50(2), 78-84.  
Madden, L. T., Duchon, D., Madden, T. M., & Plowman, D. A. (2012). Emergent organizational capacity for compassion. Academy of 

Management Review, 37(4), 689-708.  
Mahipalan, M. (2023). The interplay between spirituality, compassion and citizenship behaviours in the lives of educators: A study. 

International Journal of Ethics and Systems, 39(4), 804-819.  
Martins, D., Nicholas, N. A., Shaheen, M., Jones, L., & Norris, K. (2013). The development and evaluation of a compassion scale. Journal 

of Health Care for the Poor and Underserved, 24(3), 1235-1246.  
McAllum, K., Fox, S., Ford, J. L., & Roeder, A. C. (2023). Communicating compassion in organizations: a conceptual review. Frontiers in 

Communication, 8, 1144045.  



 و همکاران یعسگرپور گزافرود  

 

 

23 

وم
 س

ره
دو

 ،
ه 

ار
شم

شم
ش

ل 
سا

 ،
14

04
 

Mirzai, V., & Zarei, F. (2024). Analysis of the relationship between perceived organizational policy and workplace rumors: The moderating 
role of organizational compassion (Case study: Nishabur Registration Office). Faslnameh-e Rooykarha-ye Pajuheshi Now dar Management va 
Hesabdar, 8(39), 3651-3601.  

Moon, T. W., Hur, W. M., Ko, S. H., Kim, J. W., & Yoo, D. K. (2016). Positive work-related identity as a mediator of the relationship 
between compassion at work and employee outcomes. Human Factors and Ergonomics in Manufacturing & Service Industries, 26(1), 84-94.  

Moon, T. W., Hur, W. M., Ko, S. H., Kim, J. W., & Yoon, S. W. (2014). Bridging corporate social responsibility and compassion at work: 
Relations to organizational justice and affective organizational commitment. Career Development International, 19(1), 49-72.  

Neff, K. D. (2003). Self-compassion: An alternative conceptualization of a healthy attitude toward oneself. Self and identity, 2(2), 85-101.  
Nussbaum, M. (1996). Compassion: The basic social emotion. Social Philosophy and Policy, 13(1), 27-58.  
Pestian, T., Awtrey, E., Kanov, J., Winick, N., & Thienprayoon, R. (2023). The impact of organizational compassion in health care on 

clinicians: A scoping review. Worldviews on Evidence-Based Nursing, 20(4), 290-305.  
Shahrokh, M., Piriyaei, M., Kakavand, A. R., & Ahmadi Abdoljavad, M. (2021). Structural model of smoking tendency and weight/food 

regimen concerns based on self-compassion in female students: The mediating role of perceived cultural-social pressure. Faslnameh-e 
Salamat-e Ravan-e Koodak, 8(4), 108-123.  

Shahzad, K., & Muller, A. R. (2016). An integrative conceptualization of organizational compassion and organizational justice: A sensemaking 
perspective. Business Ethics: A European Review, 25(2), 144-158.  

Simpson, A. V., & Farr-Wharton, B. (2017). The NEAR organizational compassion scale: Validity, reliability and correlations. Australian and 
New Zealand Academy of Management.  

Stellar, J. E., Gordon, A. M., Piff, P. K., Cordaro, D., Anderson, C. L., Bai, Y., & Keltner, D. (2017). Self-transcendent emotions and 
their social functions: Compassion, gratitude, and awe bind us to others through prosociality. Emotion Review, 9(3), 200-207.  

Stirzaker, R., Galloway, L., Muhonen, J., & Christopoulos, D. (2021). The drivers of social entrepreneurship: Agency, context, compassion 
and opportunism. International Journal of Entrepreneurial Behavior & Research, 27(6), 1381-1402.  

Whitebrook, M. (2002). Compassion as a political virtue. Political Studies, 50, 529-544.  
Wlodarczyk, A., Zumeta, L., & Basabe, N. (2023). Religious and secular collective gatherings, perceived emotional synchrony and self-

transcendent emotions: Two longitudinal studies. Current Psychology, 42, 4754-4771.  
Yitshaki, R., Kropp, F., & Honig, B. (2022). The role of compassion in shaping social entrepreneurs' prosocial opportunity recognition. 

Journal of Business Ethics, 179(2), 617-647.  
Zamani, S., Ahmadi, S., & Behzadnia, B. (2021). The relationship between compassionate behavior and stress management in sports coaches: 

The mediating role of psychological basic needs. Journal of the Islamic Republic of Iran Medical Council, 39(2), 102-110.  
 


