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Extended Abstract 

Introduction and Objectives: Helping behavior in organizations refers to voluntary ac-
tions taken by employees to support colleagues in addressing work-related challenges or 
completing tasks (Qasim et al., 2022, p. 1). Such behavior enhances overall organization-
al performance by promoting collaboration, resolving workplace issues, and strength-
ening interpersonal relationships (Bao et al., 2023, p. 1). These interactions foster team 
cohesion and performance, making helping behavior a critical element of organizational 
success. Employees who assist others experience higher motivation and a stronger sense 
of purpose, particularly when their actions fulfill needs for autonomy, competence, and 
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relatedness. Positive helping exchanges also contribute to increased job satisfaction and 
emotional well-being (Huang, 2024, p. 25). Engaging in helping behaviors generates 
positive emotions—including satisfaction and psychological well-being—that, in turn, 
motivate employees and enhance innovative behavior (Shen et al., 2022, p. 9). Helping 
behavior strengthens cooperation and coordination, improving task performance and con-
tributing to organizational effectiveness. It benefits not only recipients but also helpers, 
who experience greater cognitive flexibility and creativity, thus supporting organizational 
innovation (Shen et al., 2022, p. 1). The university community was selected because aca-
demic environments play a central role in student development, and helping behaviors on 
campus can promote a broader culture of support.
Method: This research employed a qualitative approach using Smith and Shinebourne’s 
interpretive phenomenological analysis method in 2024 (1403). Phenomenology focus-
es on individuals’ lived experiences and aims to understand phenomena through human 
perception (Mahmoodpour et al., 2023 [1402], p. 16). The study population consisted of 
professors and experts in management at Payame Noor University in Tehran Province. 
Purposeful sampling was used by visiting university centers in Tehran Province, resulting 
in 18 participants. In some cases, the snowball method supported recruitment. After tran-
scribing the interviews, each transcript was reviewed multiple times through active en-
gagement. The interviews were analyzed line by line, and key points were identified and 
labeled. These key points were then grouped into clusters based on thematic relationships, 
and each cluster was assigned a title, resulting in the formation of sub-criteria.
Results: Based on participants’ experiences regarding antecedents of employee helping 
behavior, six main criteria emerged. Through qualitative analysis, a total of 78 items, 16 
sub-criteria, and 6 overarching criteria were identified and organized. The sub-criteria 
included managerial factors, social dynamics, organizational policies, organizational sup-
port and leadership, peer support, work environment quality, psychological engagement, 
stressful conditions, spiritual influences, religious factors, personal attributes, training 
and development, job responsibility, cultural orientation, communication styles, deci-
sion-making styles, leadership approaches, and organizational culture.
Discussion and Conclusions: Analysis of the interview data revealed six major crite-
ria underpinning the model of effective antecedents in employee helping behavior. The 
first criterion comprised managerial factors and social dynamics. The second involved 
organizational policies; political conditions within universities—such as perceived injus-
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tice, competition for limited resources, ambiguous roles, and political leadership—can 
weaken helping behaviors by shifting focus from cooperation to individual survival, re-
ducing morale, trust, and collaboration. The third criterion included organizational sup-
port and leadership, peer assistance, environmental quality, psychological involvement, 
and stressful situations. To cultivate a helping culture, Payame Noor University should 
consider these dimensions by selecting appropriate personality traits, investing in train-
ing, and clarifying job roles to promote both in-role and extra-role helping behaviors. 
The fourth and fifth criteria involved spiritual and personal factors. Personal anteced-
ents arise from personality traits, while training and development empower employees 
with skills, attitudes, and commitment that support helping behavior. The sixth criterion 
comprised cultural influences. Helping behavior is a multidimensional construct shaped 
by cultural orientation, communication patterns, decision-making processes, leadership 
styles, and organizational culture. The findings indicate that spiritual factors—often un-
derestimated—significantly motivate helping behaviors alongside other predictors. It is 
recommended that university management foster environments where helping behavior 
can thrive through trust-building, participation, and appreciation, ultimately enhancing 
collaboration, morale, and overall performance.
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چکیده گسترده
مقدمه و اهداف: رفتار یاری‌رسان در سازمان‌ها به‌عنوان اقدامات داوطلبانه‌ای تعریف می‌شود که 
توسط کارمندان برای کمک به همکارانشان در حل مسائل مربوط به کار یا انجام وظایف صورت 
چالش‌های  همکاری، حل  تقویت  با  یاری‌رسان  رفتار  2022، ص1(.  همکاران،  و  )قسیم  می‌گیرد 
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مرتبط با کار و حفظ روابط مثبت در محل کار، عملکرد کلی سازمان را بهبود می‌بخشد )بائو و 
همکاران، 2023، ص1( که می‌تواند به انسجام و عملکرد تیمی کمک و آن را به ابزاری حیاتی 
برای موفقیت سازمانی تبدیل ‌کند. کارکنانی که به دیگران کمک می‌کنند، اغلب انگیزه و حس 
هدفمندی بیشتری را تجربه می‌کنند؛ به‌ویژه هنگامی که اقدامات آنها نیازهای استقلال، شایستگی و 
ارتباط را برآورده می‌کند. تعاملات مثبت یاری‌رسان می‌تواند به رضایت شغلی و رفاه عاطفی بالاتر 
منجر شود )هوانگ، 2024، ص25(. انجام رفتار یاری‌رسان، عواطف مثبت -احساس رضایت و رفاه 
عاطفی- را افزایش می‌دهد که باعث ایجاد انگیزه بیشتر در کارکنان می‌شود و می‌تواند به افزایش 
رفتار نوآورانه منجر شود )شن و همکاران، 2022، ص9(. رفتار یاری‌رسان، همکاری و هماهنگی 
بین کارکنان را تقویت می‌کند و به عملکرد بهتر وظایف و موفقیت کلی سازمان منجر می‌شود. 
رفتار یاری‌رسان نه‌تنها به نفع دریافت‌کنندگان است، بلکه تأثیر مثبت و معناداری روانی یاری‌رسان 
را نیز افزایش می‌دهد که به نوبه‌خود رفتار نوآورانه را تحریک می‌کند. کارکنانی که به دیگران 
کمک می‌کنند، تمایل دارند انعطاف‌پذیری شناختی و خلاقیت بیشتری را تجربه کنند و به نوآوری 
سازمانی کمک کنند )شن و همکاران، 2022، ص1(. از نظر محققان دلیل انتخاب جامعه دانشگاهی 
این بود که مراکز دانشگاهی نقش محوری در پرورش دانشجویان دارند و رفتارهای یاری‌رسان در 

دانشگاه می‌تواند به ایجاد فرهنگ یاری‌رسان در جامعه کمک کند. 
روش: پژوهش حاضر با رویکرد کیفی و با استفاده از روش تحلیل پدیدارشناسی تفسیری اسمیت 
و شینبورن در سال1403 انجام‌ شده است. پدیدارشناسی روشی است که کانون توجه آن تجربیات 
افراد است و به‌منظور درک پدیده‌ها از طریق تجارب انسانی، توسعه ‌یافته اسـت )محمودپور و 
رشته  متخصصان  و  استادان  شامل  پژوهش  جامعه  حاضر  مطالعه  در  ص16(.   ،1402 همکاران، 
به  با مراجعه  و  به‌صورت هدفمند  نمونه‌گیری  انجام  بود.  تهران  استان  پیام‌نور  دانشگاه  مدیریت 
مراکز دانشگاه پیام‌نور استان تهران صورت پذیرفت و دربرگیرنده 18 تن از استادان و متخصصان 
خبره رشته مدیریت دانشگاه پیام‌نور بود و در برخی موارد هم از روش گلوله‌برفی انجام گرفت. 
بدین‌صورت که پس از پیاده‌سازی کامل مصاحبه‌ها، هر مصاحبه توسط پژوهشگر چندین بار مرور 
و فعالانه مورد قضاوت قرار گرفت. سپس مصاحبه‌ها به‌صورت خط‌به‌خط مطالعه و نکات اساسی 
شناسایی شد. معیارهایی که مشخص‌کننده هریک از نکات اساسی بود، تعیین شدند و یک برچسب 
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یا عنوان به آن تعلق گرفت. در مرحله بعد، معیار‌ها براساس ارتباطشان با یکدیگر در خوشه‌های 
مختلف قرار گرفتند و برای هر خوشه یک نام در نظر گرفته شد. به ‌این ‌ترتیب معیار‌های فرعی 

شکل گرفت.
یاری‌رسان  رفتار  پیشایندهای مؤثردر  الگوی  از مفهوم  براساس درک و تجربه طرفداران  یافته‌ها: 
کارکنان 6 معیار اصلی به‌ دست ‌آمد و مطابق با داده‌های کیفی گردآوری‌شده براساس تحلیل داده‌ها، 
در مجموع 78 زیرمعیار، 16 معیار فرعی و 6 معیار اصلی، استخراج و طبقه‌بندی شدند. معیارهای فرعی 
پژوهش شامل عوامل مدیریتی، پویایی اجتماعی، سیاست‌های سازمانی، حمایت و رهبری سازمانی، 
حمایت همکاران، کیفیت محیط کار، مشارکت روان‌شناختی، موقعیت‌های استرس‌زا، عوامل معنوی، 
فرهنگی، سبک‌های  توسعه، مسئولیت شغلی، جهت‌گیری  و  دینی، عوامل شخصی، آموزش  عوامل 

ارتباطی، سبک‌های تصمیم‌گیری، رهبری و فرهنگ‌سازمانی بود. 
طراحی  در  شرکت‌کنندگان  با  مصاحبه‌ها  از  مستخرج  داده‌های  تحلیل  از  نتیجه‌‌گیری:  و  بحث 
الگوی پیشایندهای مؤثر در رفتار یاری‌رسان کارکنان 6 معیار اصلی به‌ دست ‌آمده است. معیار اول، 
شامل دو معیارفرعی به شرح عوامل مدیریتی و پویایی اجتماعی بود. معیار دوم، شامل سیاست‌های 
کمیاب،  منابع  برای  رقابت  بی‌عدالتی،  ادراک  مانند  دانشگاه‌ها  در  سیاسی  عوامل  بود.  سازمانی 
نقش‌های مبهم و رهبری سیاسی تمایل دارند رفتارهای کمک‌کننده کارکنان را تضعیف کنند. آنها 
تمرکز را از موفقیت و همکاری جمعی به بقا و پیشرفت فردی تغییر می‌دهند و به کاهش روحیه، 
سازمانی،  رهبری  و  حمایت  شامل  سوم،  معیار  می‌شوند.  منجر  کارکنان  بین  همکاری  و  اعتماد 
حمایت همکاران و کیفیت محیط، مشارکت روان‌شناختی و موقعیت‌های استرس‌زا بود. بنابراین، 
دانشگاه پیام‌نور به‌منظور توسعه و پرورش فرهنگ کمک‌رسانی باید این ابعاد را در نظر بگیرند؛ 
از جمله انتخاب ویژگی‌های شخصیتی مرتبط، سرمایه‌گذاری در آموزش و توسعه و تعریف واضح 
نقش‌های شغلی برای تشویق رفتارهای کمک‌رسان در نقش و خارج از نقش. معیارهای چهارم و 
پنجم شامل عوامل معنوی و فردی بود. عوامل شخصی مؤثر بر رفتار یاری‌رسان، ریشه در ویژگی‌های 
شخصیتی دارد، آموزش و توسعه با تجهیز کارکنان به مهارت‌ها، نگرش‌ها و تعهد سازمانی لازم، بر 
رفتار کمک‌رسانی تأثیر می‌گذارد. معیار ششم، که شامل عوامل فرهنگی بود می‌توان گفت: رفتار 
یاری‌رسان کارکنان یک پدیدة مجزا نیست؛ بلکه عمیقاً تحت‌تأثیر تعامل جهت‌گیری فرهنگی، 
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شیوه‌های ارتباطی، رویکردهای تصمیم‌گیری، سبک‌های رهبری و فرهنگ‌سازمانی قرار دارد. رفتار 
از ویژگی‌های شخصی، تجربیات آموزشی و  پیچیده‌ای  تعامل  با  یاری‌رسان کارکنان چندبعدی و 
فرهنگ  پرورش  نیازمند  که  دانشگاهی  جوامع  می‌گیرد.  شکل  شغلی  مسئولیت‌های  و  توسعه‌ای 
کمک‌رسانی هستند، باید ابعاد انتخاب ویژگی‌های شخصیتی مرتبط، سرمایه‌گذاری در آموزش و 
توسعه جامع و تعریف واضح نقش‌های شغلی برای تشویق رفتارهای کمک‌رسان در نقش و خارج 
از نقش را در نظر بگیرند. نتایج این پژوهش نشان می‌دهد که عوامل معنوی همراه با سایر عوامل، 
محرک قدرتمندی برای رفتارهای یاری‌رسان در محیط کار هستند که اغلب نادیده گرفته می‌شوند. 
پیشنهاد می‌شود مدیریت دانشگاه پیام‌نور با تقویت اعتماد، مشارکت و قدردانی محیط‌هایی ایجاد 
کنند که در آنها رفتار یاری‌رسان رشد ‌کند و به همکاری، روحیه و عملکرد کلی بهتر منجر ‌شود..
واژگان کلیدی: رفتار یاری رسان، عوامل محیطی، عوامل اجتماعی، عوامل فرهنگی ، عوامل دینی 

معنوی.

الگوی  طراحی   .)1404( رضا  اجیرلو،  نوروزی  و  مسلم،  سلیمان‏پور،  مهدیه،  سرحدی،  استناد: 
پیشایند‌های اثربخش در رفتار یاری‌رسان کارکنان دانشگاه پیام نور )یک مطالعه پدیدارشناسی(.

مجله مطالعات دین، معنویت، مدیریت 12)25(: 241-207.



214..............................................................................مطالعات دین، معنویت و مدیریت- دوره 12)25(- پاییز 1404 

1. مقدمه
برای  توسط کارمندان  تعریف می‌شود که  داوطلبانه‌ای  اقدامات  به‌عنوان  یاری‌رسان در سازمان‌ها  رفتار 

کمک به همکارانشان در حل مسائل مربوط به کار یا انجام وظایف صورت می‌گیرد )قسیم1 و همکاران، 

از رفتار شهروندی سازمانی در نظر گرفته می‌شود  2022، ص1(. این رفتار به‌عنوان یک جزء کلیدی 

 
ً
اقداماتی رسما اگر چنین  می‌دهند؛ حتی  مشاوره  و  کار کمک  در محل  دیگران  به  کارمندان  آن  در  که 

الزامی نباشند. به‌طورخاص، رفتار یاری‌رسان شامل ارائه پشتیبانی اطلاعاتی، منابع ملموس، راهنمایی یا 

حمایت عاطفی به همکاران است. این امر روابط کاری مثبت را تقویت می‌کند، رفاه کارکنان را افزایش 

می‌دهد و به ایجاد یک محیط کاری حمایتی کمک می‌کند و درنهایت عملکرد و اثربخشی سازمانی را 

بهبود می‌بخشد )سون و ژو،2 2023، ص35(. 

حل  همکاری،  تقویت  با  یاری‌رسان  رفتار  داشت  اذعان  می‌توان  یاری‌رسان  رفتار  اهمیت  درمورد 

چالش‌های مرتبط با کار و حفظ روابط مثبت در محل کار، عملکرد کلی سازمان را بهبود می‌بخشد )بائو3 

و همکاران، 2023، ص1( که می‌تواند به انسجام و عملکرد تیمی کمک کرده و آن را به ابزاری حیاتی 

برای موفقیت سازمانی تبدیل ‌کند. کارکنانی که به دیگران کمک می‌کنند، اغلب انگیزه و حس هدفمندی 

بیشتری را تجربه می‌کنند؛ به‌ویژه هنگامی که اقدامات آنها نیازهای استقلال، شایستگی و ارتباط را برآورده 

می‌کند. تعاملات مثبت یاری‌رسان می‌تواند به رضایت شغلی و رفاه عاطفی بالاتر منجر شود )هوانگ5،4 

2024، ص25(. انجام رفتار یاری‌رسان، عواطف مثبت -احساس رضایت و رفاه عاطفی- را افزایش 

می‌دهد که باعث ایجاد انگیزه بیشتر در کارکنان می‌شود و می‌تواند منجر به افزایش رفتار نوآورانه شود 

)شن6 و همکاران، 2022، ص9(. این مزیت عاطفی به‌ویژه زمانی قوی است که کارکنان معنویت را 

در کار خود لحاظ کنند و اثرات مثبت کمک به دیگران را تقویت کنند؛ زیرا برای بسیاری، ارزش‌های 

معنوی مانند شفقت، نوع‌دوستی و خدمت به دیگران، انگیزه‌های اصلی برای رفتار کمک‌رسانی هستند. 

1. Qasim
2. Sun, & Zuo
3. Bao
4. Hwang
5. Huang
6. Shen
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باشند.  چالش‌برانگیز  شرایط  در  به‌ویژه  فداکارانه،  و  پایدار  حمایت  الهام‌بخش  می‌توانند  ارزش‌ها  این 

درمورد اهمیت بحث حاضر می‌توان گفت: رفتار یاری‌رسان به ایجاد روابط با کیفیت بالا بین همکاران 

و  می‌کنند  عمل  ارزشمند  ارتباطی  منابع  به‌عنوان  روابط  این  می‌کند.  کمک  زیردستان  و  رهبران  بین  و 

می‌تواند اعتماد، همکاری و حس تعلق را در جامعۀ دانشگاهی ارتقا ‌دهد )چن1 و همکاران، 2022، 

ص4(. از طرفی رفتار یاری‌رسان، همکاری و هماهنگی بین کارکنان را تقویت می‌کند و به عملکرد بهتر 

وظایف و موفقیت کلی سازمان منجر می‌شود. این امر با بهبود رفتار شهروندی سازمانی مرتبط است 

به اهداف پشتیبانی می‌کند )قسیم و همکاران، 2022، ص1(. رفتار  که از عملیات روان‌تر و دستیابی 

یاری‌رسان نه‌تنها به نفع دریافت‌کنندگان است، بلکه تأثیر مثبت و معناداری روانی یاری‌رسان را نیز افزایش 

تمایل  دیگران کمک می‌کنند،  به  که  کارکنانی  را تحریک می‌کند.  نوآورانه  رفتار  به‌نوبه‌خود  که  می‌دهد 

دارند انعطاف‌پذیری شناختی و خلاقیت بیشتری را تجربه کنند و به نوآوری سازمانی کمک کنند )شن 

و همکاران، 2022، ص1(. باوجوداین، هدایت استراتژیک رفتار یاری‌رسانی برای جلوگیری از معایب 

احتمالی، مانند وقفه‌های کاری یا افزایش حجم کار برای رفتار یاری‌رسان کارکنان ، مهم است )شن و 

همکاران، 2022، ص10(. اطمینان از اینکه کمک‌رسانی هم مؤثر و هم پایدار است، مزایای آن را برای 

افراد و هم برای مؤسسه به حداکثر می‌رساند. از نظر محققان دلیل انتخاب جامعه دانشگاهی این بود که 

مراکز دانشگاهی نقش محوری در پرورش دانشجویان دارند و رفتارهای یاری‌رسان در دانشگاه می‌تواند 

به ایجاد فرهنگ یاری‌رسان در جامعه کمک کند. همچنین، استادان رشته مدیریت نقش‌های حرفه‌ای و 

تخصص دانشگاهی آنها ارتباط نزدیکی با مطالعه و عمل رفتار سازمانی، از جمله رفتارهای اجتماعی و 

یاری‌رسان در مؤسسات دارد و به‌عنوان اعضای هیئت‌علمی در دانشکده‌های مدیریت، هم دانش نظری و 

هم مواجهه عملی با پویایی تعاملات محل کار، رهبری و رفتار تیمی دارند که همه اینها برای درک رفتار 

یاری‌رسان در زمینه‌های سازمانی ضروری هستند. افزون‌براین، با توجه به پیشینه تحصیلی و تجربه عملی 

گاهانه‌ای در مورد  خود در آموزش و تحقیقات مدیریت، در موقعیتی قرار دارند که می‌توانند دیدگاه‌های آ

پیشینه‌ها و پیامدهای رفتار یاری‌رسان ارائه دهند. در این پژوهش به‌عنوان جامعه آماری انتخاب شدند. 

با لزوم مطالب بیان شده و اینکه در داخل کشور پژوهش قابل توجهی در این خصوص انجام نشده و 

1. Chen
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خلأ پژوهشی در بحث حاضر به شدت احساس می‌شود؛ بنابراین پژوهشگران درصدد آن برآمدند تا به 

بررسی الگوی عوامل اثربخش در رفتار یاری‌رسان کارکنان دانشگاه بپردازند.

2. مبانی نظری و پیشینه پژوهش

2-1. رفتار یاری‌رسان
رفتار یاری‌رسان کارمندان به اقدامات داوطلبانه یا حمایتی اشاره دارد که توسط یک کارمند به کارمند 

را  کاری  نقش‌های  باید  مدیران  ص35(.   ،2023 ژیائو،  و  )سون  می‌شود  ارائه  کار  محیط  در  دیگر 

گسترش دهند، کارمندانی را که به دیگران کمک می‌کنند، به رسمیت بشناسند و محیط‌های حمایتی 

ایجاد کنند که برای کمک ‌کردن ارزش قائل باشند. رهبرانی که رفتار یاری‌رسان از خود نشان می‌دهند، 

و  فرهنگ خدمت  و  می‌کنند  تشویق  کارکنان  بین  در  را  مشابه  اقدامات  و  می‌کنند  الگو عمل  به‌عنوان 

حمایت را پرورش می‌دهند )چن1 و همکاران، 2022، ص1(. ون داین، کامینگز و پارکس2 )1995، 

ص218( رفتار فرانقشی را به‌عنوان »رفتاری که به نفع سازمان است و یا برای سود رساندن به سازمان 

در نظر گرفته شده است که اختیاری است و فراتر از انتظارات نقش موجود است« تعریف کردند.

به عقیده زارع و قربانی )1400، ص21( یاری‌رسانی یکی از انواع رفتارهای مطلوب اجتماعی است 

که انگیزه‌های نوع‌دوستانه و کمک به دیگران در آن بسیار قوی است و اینکه با آموزش رفتارهای یاری‌رسان 

از کودکی می‌توان به افراد کمک کرد تا در موقعیت‌های اضطراری بهترین انتخاب را داشته باشند و موجب 

می‌شود وقتی ما دیگران را درمانده و نیازمند می‌بینیم بخشی از وجودمان با آنها همدلی کند. 

2-2. معنویت و رفتار یاری‌رسان
تحقیقات نشان داده است که معنویت در محیط کار نه‌تنها باعث تحریک اشتیاق کاری کارکنان می‌شود؛ بلکه 

انعطاف‌پذیری و خلاقیت آنها را نیز افزایش می‌دهد. بنابراین، نیازهای معنوی کارکنان توجه زیادی را ازسوی 

مدیران به خود جلب کرده است. برخی از نظریه‌پردازان نیز اشاره کرده‌اند که رهبری معنوی می‌تواند نیازها و 

1. Chen
2. Van Dyne, Cummings, & Parks
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ارزش‌های معنوی کارکنان را برآورده کند و درک آنها از معناداری کارشان را افزایش دهد و در نهایت نتایج مفیدی 

برای سازمان ایجاد کند )وانگ1 و همکاران، 2020، ص1(. به‌عنوان‌مثال، چن و یانگ2 )2012( مشاهده کردند 

که رهبری معنوی نقش محوری در ارتقای رفتار شهروندی سازمانی کارکنان ایفا می‌کند که به رفتاری اشاره 

دارد که برای سازمان مفید است؛ اما به‌طور واضح یا مستقیم در سیستم حقوق و دستمزد رسمی سازمان به 

رسمیت شناخته نمی‌شود. باوجوداین، هنوز مشخص نیست که چگونه رهبری معنوی رفتار یاری‌رسان کارکنان 

را افزایش می‌دهد. رهبری به‌عنوان یک عامل موقعیتی حیاتی در پیش‌بینی رفتار یاری‌رسان کارکنان در نظر گرفته 

می‌شود. تحقیقات موجود، تأثیر مثبت سبک‌های مختلف رهبری، مانند رهبری اخلاقی )لیو،3 2016(، رهبری 

تحول‌آفرین )ژو و اختر،4 2014( و رهبری فروتنانه )مائو5 و همکاران، 2017( را بر رفتار یاری‌رسان کارکنان تأیید 

کرده است. با وجود پیشرفت‌های اخیر در نظریه رهبری و محیط موجود تغییر در سازمان‌ها، تحقیقات در مورد 

تأثیر رهبری معنوی بر رفتار یاری‌رسان کم است. 

2-3. پیشینه
نقش  کارکنان:  یاری‌رسان  رفتارهای  و  فراگیر  »رهبری  عنوان  با  مقاله‌ای  در  و همکاران )2022(  قسیم 

عوامل روان‌شناختی« اذعان داشتند که رهبری فراگیر، امنیت روانی و مشارکت روانی را افزایش داده و 

به‌نوبه‌خود، رفتارهای یاری‌رسان کارکنان را افزایش می‌دهد.

یاری‌رسانی  رفتار  و  مشتریان  آنلاین  »نظرات  عنوان  با  ای  مقاله  در   )2021( همکاران  و  هوانگ 

کارکنان بخش مهمان‌نوازی: نقش تعدیل‌کننده خودکارآمدی و هویت اخلاقی« اذعان داشتند که وقتی 

خودکارآمدی کارکنان پایین است، نظرات مثبت مشتریان، رفتار یاری‌رسانی کارکنان را افزایش می‌دهد. 

نظرات  ارزش  از  صرف‌نظر  آنها  یاری‌رسانی  رفتار  بالاست،  کارکنان  خودکارآمدی  وقتی  مقابل،  در 

مشتریان، همواره بالاست و وقتی هویت اخلاقی کارکنان پایین است، رفتار یاری‌رسانی آنها در حضور 

1. wang
2. Chen, C.-Y., & Yang
3. Liu
4. Zhu & Akhtar
5. Mao
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نظرات منفی مشتریان کاهش می‌یابد. برعکس، وقتی هویت اخلاقی کارکنان بالاست، رفتار یاری‌رسانی 

آنها صرف‌نظر از ارزش نظرات مشتریان، به‌طور مشابه بالاست.

دی کلرک1 و همکاران )2020( در مقاله‌ای با عنوان »تهدید شده اما درگیر: شرایط کلیدی برای تحریک 

رفتار کمک‌رسانی کارکنان« بیان کردند که کارمندان، تخصیص انرژی مثبت کاری خود را که از مشارکت 

شغلی‌شان ناشی می‌شود، به رفتارهای یاری‌رسان که به سایر اعضا کمک می‌کند، به‌ویژه زمانی مفید می‌دانند 

که خودشان نیز با سختی‌های قابل‌توجهی در داخل یا خارج از محل کار مواجه می‌شوند.

اسلامی و همکاران )1401( در مقاله‌ای با موضوع »تبیین نقش امنیت روان‌شناختی زنان در رابطه 

میان پنهان‌کاری دانش، عملکرد شغلی و رفتارهای یاری‌رسان: نقش تعدیل‌گری بدبینی سازمانی« اذعان 

داشتند کارکنانی که در کار کامیاب هستند به‌واسطه حس سرزندگی و یادگیری از منبع روان‌شناختی و 

فیزیکی برخوردار هستند و نسبت به جایگاه خود اشتیاق بیشتری دارند که پیامد این مهم، ارتقای عملکرد 

فردی و بهبود روابط بین‌فردی و تلاش برای رفتارهای یاری‎رسان است. زارع و قربانی )1399( در مقاله‌ای 

با موضوع »ارائه مدل پیش‌بینی رفتارهای یاری‌رسان براساس متغیرهای ادراک خطر، خودکارآمدی و حل 

مسئله اجتماعی با توجه به متغیر میانجی مسئولیت‌پذیری« نتیجه گرفتند که دو نوع هنجار وجود دارد که 

به ایجاد روحیه یاری‎رسانی منجر می‎شود: الف( هنجار تعامل: در برخی حوادث مردم به‌دلیل پیش‎بینی 

آنها گمان می‎کنند که  یاری دیگران می‎شتابند.  به  آتیه  به خودشان در  امداد و کمک  بازگشت منصفانه 

کمک کردن ممکن است سود مادی در پی نداشته باشد؛ اما می‌تواند به تأیید گروهی یا دریافت پاداش 

احتساب سود  به‌دلیل  نه  انسان‌ها  اوقات  بیشتر  اجتماعی:  منجر شود؛ ب( هنجار مسئولیت  اجتماعی 

بازگشتی، که بر مبنای وجود هنجارهای مسئولیت‌بخش اجتماعی، به دیگران کمک می‎کنند.

3. روش‌شناسی تحقیق 
پژوهش حاضر با رویکرد کیفی و با استفاده از روش تحلیل پدیدارشناسی تفسیری اسمیت و شینبورن2 

در سال1403 انجام‌ شده است. پدیدارشناسی از نظر لغوی عبارت است از مطالعه پدیده‌ها از هر نوع 

1. De Clercq
2. Smith & Shinebourne
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یا قضاوت  و  تأویل  ارزش‌گذاری،  از هرگونه  قبل  آنها  تجلی  بروز  نحوۀ  نظر گرفتن  در  با  آنها  توصیف  و 

ارزشی. به‌ عبارت‌ دیگر، پدیدارشناسی روشی است که کانون توجه آن تجربیات افراد است و به‌منظور درک 

پدیده‌ها از طریق تجارب انسانی، توسعه‌ یافته اسـت )محمودپور و همکاران، 1402، ص16(. در مطالعه 

حاضر جامعه پژوهش شامل استادان و متخصصان رشته مدیریت دانشگاه پیام‌نور استان تهران بود. انجام 

نمونه‌گیری به‌‌صورت هدفمند و با مراجعه به مراکز دانشگاه پیام‌نور استان تهران صورت پذیرفت و دربرگیرنده 

از روش  بود و در برخی موارد هم  پیام‌نور  از استادان و متخصصان خبره رشته مدیریت دانشگاه  18 تن 

گلوله‌برفی انجام گرفت )تا اشباع نظری داده‎ها، نمونه‎گیری ادامه داشت(. معیار ورود، داشتن سابقه کار و 

تدریس بیش از 5 سال به‌طور مداوم بود. در ایـن مرحلـه سـعی شـد تـا نمونه‌گیری بـا حداکثـر تنـوع از 

زیرگروه‌های مختلف جمعیتی ازنظر سن، جنسیت، تحصیلات، سابقه فعالیت تدریس انجـام شـود که 

ویژگی‌های جمعیت‌شناختی آنها در جدول 1 آورده شده است. 

جدول 1. ویژگی‌های جمعیت‌شناختی مشارکت‌کنندگان در پژوهش
تعدادمتغیر

4زنجنسیت
14مرد

سن
8بین 35 تا 45 سال
6بین 45 تا 55 سال
4بالاتر از 55 سال

18دکترا تحصیلات

سابقه‎ فعالیت تدریس و اجرایی 
9بین 6 تا 15 سال

5بین 16 تا 25 سال
4بیشتر 25 سال

18جمع کل

پژوهشـگر پـس از کسـب اجازه از علاقه‌مندان برای مصاحبه و بـا هماهنگـی آنها، زمـان و مـکان 

مصاحبـه را مشـخص نموده است. گفتنی است جمع‎آوری داده‎ها با استفاده از سؤالات باز و مصاحبه 

به  نفوذ  طریق  از  اطلاعات  کسب  هدف  با  پژوهشگران  مصاحبه‌ها،  در  شد.  انجام  نیمه‌ساختاریافته 

لایه‌های عمیق ذهن مشارکت‌کنندگان، نخست پرسش کلی زیر بازپرسیده شد که عبارت بود از:
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1. به نظر شما چه عواملی سبب شکل‌گیری رفتار یاری‌رسان در بین کارکنان می‌شود؟

در حین مصاحبه، سایر پرسش‌ها شکل گرفت؛ به‌طوری‌که اهداف پژوهش را پوشش می‌داد، برحسب 

نیاز در ادامه مصاحبه مانند آیا می‎توانید در این مورد بیشتر توضیح دهید؟ نیز مطرح شد. سپس به طرح 

سؤالات دیگری براساس راهنمای مصاحبه و پاسخ مشارکت‌کنندگان پرداخته شد. به‌ منظور اطمینان از 

اعتبار و مقبولیت داده‎ها، از روش نظرسنجی از شرکت‌کنندگان استفاده شد )چراغی و همکاران، 1388، 

لزوم،  و در صورت  ارائه  به مصاحبه‎شوندگان  تأیید  آن جهت  پایان هر مصاحبه، متن  از  ص54(. پس 

نظرات حذف و اضافه شد. سپس مصاحبه‎ها کدگذاری شده و کدهای مشابه به‌لحاظ مفهوم با یکدیگر 

ادغام شد و در گروه مرتبط، طبقه‎بندی شدند و این کار تا جایگزینی تمام کدهای استخراج شده، ادامه 

یافت. روند انجام کار به این شرح بود: 1. مرور داده‎ها؛ 2. تدوین راهنمای کدگذاری؛ 3. سازمان‌دهی 

داده‌ها؛ 4. طبقه‎بندی داده‎ها؛ 5. کدگذاری باز؛ 6. کدگذاری محوری؛ 7. تدوین گزارش نهایی تحلیل 

داده‎های کیفی )محمودپور و همکاران، 1402، ص 1(. 

برای  مختلف  متخصص  افراد  به‌کارگیری  روش  از  کیفی  داده‎های  روایی  آوردن  دست  به  جهت 

از  نیز  اطلاعات  بودن  عینی  و  پایایی  بررسی  برای  شد.  استفاده  داده‎ها  تفسیر  و  تحلیل  جمع‎آوری، 

نظرات پژوهشگران خارج از پژوهش، بهره گرفته شد و مقبولیت داده‎ها1 برای ارزیابی اعتبارپذیری از 

روش بازخورد اعضا استفاده شد؛ به‌گونه‎ای‌که یافته‎های پژوهش در اختیار مشارکت‎کنندگان قرار گرفت 

برای بررسی اطمینان‎پذیری  ثبات‌یافته‎ها2  یا  تأیید کردند. اطمینان  را  یافته‎ها و تفسیرها  آنها صحت  و 

فعالیت‎های  به حوزه  آشنا  از کارشناسان  تن  داده‎ها تحت نظارت چند  و تحلیل  نتایج، جمع‌آوری  از 

-50 میانگین  به‌طور  مصاحبه‌شوندگان  از  هریک  برای  مصاحبه  مدت‌زمان  گرفت.  انجام  ورزشی 

تمـام  گرفـت.  انجـام  شرکت‌کنندگان  با  شده  هماهنگ  مکان  در  مصاحبه‌ها  کشید.  طول  دقیقه   60

علت  به  مـواردی  در  و  گرفـت  انجـام  پژوهشـگر  توسـط  تلفنـی  یـا  رودررو  به‌‌صورت  مصاحبه‌ها 

تــا  نمونه‌گیری  ضبط  بـود.  مصاحبـه  بـرای  اضافـی  جلسـات  بـه  نیـاز  شرکت‌کنندگان  وقت  کمبود 

رســیدن بــه اشــباع نظــری ادامــه یافــت. بدین‌ترتیب که هر گاه پژوهشگر به این نتیجه برسد که 

1. credibility
2. dependability
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تعداد  نمی‌دهد،  به دست  داده‌های جدیدی  و  دارند  به همدیگر شباهت  پاسخ‌های مصاحبه‌شوندگان 

از مصاحبه  نظری  اشباع  حاضر  مطالعه  در  می‌کند.  متوقف  را  و مصاحبه  دانسته  کافی  را  مصاحبه‌ها 

داد.  ادامه  را  مصاحبه   18 تا  داده‎ها  کفایت  از  اطمینان  به‌منظور  پژوهشگر  ولی  شد،  مشاهده   16

نیز  از یادداشت‌برداری  مصاحبه‌ها در همان روز دست‌نویس شد. افزون‌بر ضبط دیجیتالی مصاحبه، 

جهت گردآوری داده‌ها استفاده شد. در ادامه به‌منظور اجرای پدیدارشناسی تفسیری، پس از پایان هر 

مصاحبه، پژوهشگر جهت تأیید نهایی محتوای درک شده از مصاحبه، خلاصه آن را با مصاحبه‌شونده، 

به روش تحلیل پدیدارشناختی تفسیری اسمیت و شینبورن  این مطالعه کیفی  مرور می‌کرد. داده‌های 

تفسیری  پدیدارشناسی  تحلیل  انجام  مراحل   .)2012 شینبورن،  و  )اسمیت  گرفت  قرار  تحلیل  مورد 

به‌صورت گام‌به‌گام به شرح زیر است:

گام اول: خواندن و دوباره خواندن؛

گام دوم: یادداشت‌برداری اولیه؛

گام سوم: توسعه معیارها نمایان شده؛

گام چهارم: بررسی روابط میان معیار‎ها؛

گام پنجم: تحلیل موارد و یا مشارکت‌کنندۀ بعدی؛

گام ششم: جستجوی الگو و طرح در میان نتایج تحلیل نمونه‌ها )اسمیت و شینبورن، 2012(.

بار  چندین  پژوهشگر  توسط  مصاحبه  هر  مصاحبه‌ها،  کامل  پیاده‌سازی  از  پس  که  صورت  بدین‌ 

مرور و فعالانه مورد قضاوت قرار گرفت. سپس مصاحبه‎ها به‌‌صورت خط‌به‌خط مطالعه و نکات اساسی 

شناسایی شد. معیارهایی که مشخص‌کننده هریک از نکات اساسی بود، تعیین شد و یک برچسب یا 

عنوان به آن تعلق گرفت. در مرحله بعد، معیار‌ها براساس ارتباطشان با یکدیگر در خوشه‌های مختلف 

قرار گرفتند و برای هر خوشه یک نام در نظر گرفته شد. به ‌این ‌ترتیب معیار‌های فرعی شکل گرفت. 

اهمیت  و  اهداف  از  شرکت‌کنندگان  مصاحبه،  شروع  از  قبل  اخلاقی،  ملاحظات  رعایت  به‌منظور 

کید  گاهانه در پژوهش شرکت نمودند. همچنین، به شرکت‌کنندگان تأ گاه شدند و با رضایت آ پژوهش آ

شد که مشخصات آنها در طول پژوهش و بعد از آن به‌ صورت محرمانه حفظ می‌شود.
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4. یافته‌های تحقیق
براساس درک و تجربه طرفداران از مفهوم الگوی پیشایندهای مؤثردر رفتار یاری‌رسان کارکنان 6 معیار 

اصلی به‌ دست ‌آمده پرداخته می‌شود و مطابق با داده‌های کیفی گردآوری‌شده براساس تحلیل داده‌ها، 

در مجموع 78 زیرمعیار، 16 معیار فرعی و 6 معیار اصلی، استخراج و طبقه‌بندی شدند. معیار‎‎های 

رهبری  و  حمایت  سازمانی،  سیاست‌های  اجتماعی،  پویایی  مدیریتی،  عوامل  شامل  پژوهش  فرعی 

استرس‌زا،  موقعیت‌های  روان‌شناختی،  مشارکت  کار،  محیط  کیفیت  همکاران،  حمایت  سازمانی، 

جهت‌گیری  شغلی،  مسئولیت  توسعه،  و  آموزش  شخصی،  عوامل  دینی،  عوامل  معنوی،  عوامل 

فرهنگی، سبک‌های ارتباطی، سبک‌های تصمیم‌گیری، رهبری و فرهنگ‌سازمانی بود. 
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جدول 2. تعیین معیار‎های اصلی، فرعی و زیرمعیارهای پیش‌آیندهای مؤثر بر رفتار یاری‌رسان کارکنان
مصاحبه‌هازیرمعیارمعیارفرعیمعیار اصلی

عوامل 
اجتماعی

عوامل 
مدیریتی

رهبری فراگیر، امنیت و مشارکت روانی، فشار بالای عملکرد
شرکت‌کننده شماره 2 و5 و 7 و 8 

و 10 و 12 و 15 و 16 و 17 و 18

پویایی 
اجتماعی

رفتارهای حمایتی سرپرست، پویایی همسالان و تیم، استقلال و 
همکاری تیمی، هنجارهای اجتماعی، روابط بین‌فردی و سرمایه 

اجتماعی، مشارکت و رفتار کارکنان

شرکت‌کننده شماره 1 و 2 و 4 و 5 
و 6 و 7 و 8 و 11 و 12 و 15 و 16 

و 17 و 18

عوامل سیاسی
سیاست‌های 

سازمانی
ادراک از سیاست‌های سازمانی، کمبود منابع و رقابت، ابهام در 

نقش‌ها، ابهام در ارزیابی‌ها، رفتارهای رهبری
شرکت‌کننده شماره 2 و 3 و 4 و 5 و 
7 و 11 و 13 و 14 و 15 و 16 و 18

عوامل محیطی

حمایت 
و رهبری 
سازمانی

رفتارهای حمایتی مدیر، قدرت‌دهی و توانمندسازی کارکنان، تشویق 
به ارتباطات باز و امنیت روانی، قدردانی از تلاش‌های کارکنان، اجرای 

سیستم ارزیابی عملکرد منصفانه

شرکت‌کننده شماره 4و 6 و 7 و 8 و 
10 و 11 و 13و 14 و 17

حمایت 
همکاران

حمایت ملموس مرتبط با کار )مثلًا کمک به حجم کار(، حمایت 
یا  دانش  گذاشتن  اشتراک  به  )مثلًا  کار  با  مرتبط  اطلاعاتی 
منابع  ارائه  )مثلًا  کار  با  غیرمرتبط  ملموس  حمایت  مشاوره(، 
فیزیکی(، ارائه همدلی و تشویق، گوش ‌دادن به نگرانی‌ها و ارائه 

اطمینان خاطر، ارائه بازخورد سازنده و قدردانی

شرکت‌کننده شماره 1 و 6 و 9 و 10 
و 12 و و 13 و 14 و 16 و 17

کیفیت محیط 
کار

محیط فیزیکی)ایمنی، پاکیزگی، ارگونومی و دردسترس‌بودن منابع(، 
مانند  کار،  محل  در  بین‌فردی  و  اجتماعی  )فضای  رفتاری  محیط 
است(،  تعاملات  بر  حاکم  هنجارهای  و  همکاری  متقابل،  احترام 
سبک رهبری، امنیت روانی، مشارکت روان‌شناختی، حمایت و تعهد 

سازمانی، منابع و خواسته‌های شغلی

شرکت‌کننده شماره 3 و 4 و 5 و 9 و 
10 و 13 و 14 و 16 و 18

مشارکت 
روان‌شناختی

نسبت  کارکنان  که  اشتیاقی  و  الهام  مشارکت،  )میزان  فداکاری 
به کار خود احساس می‌کنند(، نشاط )انرژی، تاب‌آوری ذهنی و 
و  تمرکز  )میزان  چالش‌ها(، جذب  با  رویارویی  و  تلاش  به  تمایل 

غوطه‌وری در وظایف کاری(

شرکت‌کننده شماره 3 و 4 و 6 و 8 و 
9 و 10 و 13و 15 و 17

موقعیت‌های 
استرس‌زا

اضافی  بار  و  نقش  تضاد  نقش،  )ابهام  نقش  استرس‌زای  عوامل 
نقش(، حمایت اجتماعی و رهبری، تأثیر عاطفی و روانی

شرکت‌کننده شماره 3 و 4 و 6 و 11 
و 12 و 13 و 15 و 17
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مصاحبه‌هازیرمعیارمعیارفرعیمعیار اصلی

عوامل معنوی 

عوامل معنوی

و  پیوند  احساس  بامعنا،  کار  نوع‌دوستی،  معنوی،  انگیزه  و  نیت 
تجربه‌های  و  ارزش‌ها  همسویی  دیگران،  با  عمیق  همبستگی 
روانی و معنوی، ترس از گناه و مسئولیت در قبال دیگران، آرامش 

درونی و رضایت معنوی

شرکت‌کننده شماره 1 و 2 و 5 و 6 و 
7 و 8 و 10 و 12 و 17 و 18

عوامل دینی

و  حقوقی  بعد  اهل‌بیت(،  و  پیامبر  سیره  از  )پیروی  الگویی  بعد 
)احسان،  اخلاقی  بعد  اجتماعی(،  و  شرعی  )مسئولیت  تکلیفی 
مسئولیت  و  روابط  )تحکیم  اجتماعی  بعد  عدالت(،  و  نیکوکاری 
مسئولیت  احساس  الهی،  پاداش  به  اعتقاد  و  ایمان  جمعی(، 

اخلاقی و تکلیف دینی

شرکت‌کننده شماره 1 و 2 و 3 و 5 و 
6 و 7 و 11 و 14 و 17 و 18

عوامل فردی

عوامل 
شخصی

نگرش، شخصیت، انگیزه، ادراک، درک ریسک
شرکت‌کننده شماره 2 و 3 و 5 و 7 

و 8 و 11 و 12 و 13 و 15

آموزش و 
توسعه

آموزشی  روش‌های  شده،  درک  مزایای  آموزش،  به  دسترسی 
متنوع )در حین کار و خارج از محل کار( و تمرکز بر مهارت‌های 

فنی و بین‌فردی

شرکت‌کننده شماره 2 و 4 و 6 و 9 و 
11 و 12 و 14 و 15 و 17

مسئولیت فعلی
مشارکت شغلی )درگیر وظایف شغلی بودن و تعهد به آن(، محیط 

کار و سختی‌ها، توانمندسازی روان‌شناختی
شرکت‌کننده شماره 4 و 6 و 7 و 8 

و 9 و 11 و 12 و 13 و 14 و 16

عوامل 
فرهنگی

جهت‌گیری 
فرهنگی

جهت‌گیری  قطعیت،  عدم  از  اجتناب  درون‌گروهی،  جمع‌گرایی 
فرهنگ‌های  قبیله‌ای،  فرهنگ  انسانی،  جهت‌گیری  عملکرد، 
سلسله‌مراتبی و بازار، فرهنگی که بر نوآوری و ابتکار فردی تأکید 

دارد

شرکت‌کننده شماره 2 و 3 و 5 و 6و 
9 و 10 و 12 و 13 و 17

سبک‌های 
ارتباطی

ارتباط حمایتی )مردم‌گرا(  ارتباط مستقیم در مقابل غیرمستقیم، 
در مقابل ارتباط کنترلی )وظیفه‌گرا(، قاطعیت، ابراز وجود، حمایت 

و عاطفی بودن، قاطعیت و واکنش‌پذیری

شرکت‌کننده شماره 1 و 3 و 4 و 5 و 
6 و 9 و 10 و14 و 15 و 17

سبک‌های 
تصمیم‌گیری

تمرکز بر وظیفه در مقابل تمرکز بر اجتماع، تحمل ابهام، توجه به 
دیگران، مقاومت در برابر تغییر، سطح فعالیت در تصمیم‌گیری

شرکت‌کننده شماره 3 و 6 و 10 و 
11 و 12 و 13 و 15 و 18

رهبری و 
فرهنگ‌سازمانی

ملاحظات  فکری،  تحریک  آرمانی،  نفوذ  الهام‌بخش،  انگیزه 
فردی

شرکت‌کننده شماره 2 و 3 و 7 و 9 و 
10 و 13 و 14 و 15و 18
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با شرکت‌کنندگان در طراحی الگوی پیشایندهای مؤثر در  تحلیل داده‌های مستخرج از مصاحبه‌ها 

رفتار یاری‌رسان کارکنان دانشگاه پیام‌نور 6 معیار اصلی به‌ دست ‌آمده به شرح ذیل است:

4-1. عوامل اجتماعی 
بود.  اجتماعی  عوامل  شد،  اشاره  آن  به  مصاحبه‌ها  در  مکرر  صورت  به‌  که  اصلی  معیارهای  از  یکی 

زیسته  تجربه‌  است.  اجتماعی  پویایی  و  مدیریتی  عوامل  معیار،  این  فرعی  معیار‎های  مهم‎ترین  از 

مشارکت‌کنندگان بیانگر آن است چندین عامل مدیریتی و پویایی اجتماعی به‌طور قابل‌توجهی بر احتمال 

و فراوانی چنین رفتارهایی در محیط کار تأثیر می‌گذارند. شرکت‌کننده شماره 2 )هیئت علمی مدیریت 

واحد تهران غرب( در زمینه عوامل مدیریتی مؤثر بر رفتار یاری‌رسان کارکنان بیان کرد که: »به عقیده من 

در ایجاد جو رفتار یاری‌رسان کارکنان ویژگی رهبر فراگیر که در دسترس و پذیرای نظرات هست، تأثیر 

مثبت زیادی بر رفتار کمک‌رسانی کارکنان دارد و از طرفی رهبران فراگیر محیطی را ایجاد می‌کنند که در 

آن کارکنان به دلیل منحصربه‌فرد بودن خود احساس ارزش و احترام می‌کنند که این امر امنیت روانی و 

تعامل را افزایش می‌دهد«.

بر  مؤثر  زمینه عوامل مدیریتی  در  پرند(  تهران  شرکت‌کننده شماره 7 )هیئت علمی مدیریت واحد 

رفتار یاری‌رسان کارکنان مطرح کرد که: »به عقیده من از جمله عوامل مدیریتی مؤثر در رفتار یاری‌رسان 

تحت‌فشار  کارکنان  که  هنگامی  و  دارد  جریان  این  بر  معکوسی  تأثیر  که  است  مدیریتی  فشار  کارکنان 

قابل‌توجهی برای دستیابی به اهداف عملکردی هستند، ممکن است اضطراب در محل کار را تجربه کنند 

که منابع روانی آنها را کاهش می‌دهد و تمایل یا توانایی آنها را برای کمک به دیگران کاهش می‌دهد«.

شرکت‌کننده شماره 12 )هیئت علمی مدیریت واحد شهریار( در زمینه عوامل پویایی اجتماعی مؤثر 

بر رفتار یاری‌رسان کارکنان عنوان کرد که: »به عقیده من سرپرستانی که به‌طورفعال به کارمندان کمک 

دارند.  بر رفتار کمک‌رسانی  مثبتی  تأثیر  الگو،  ایفای نقش  با  بودن، رهبری می‌کنند،  الگو  با  و  می‌کنند 

بحث دیگر مؤلفه استقلال است. استقلال در هر دو سطح فردی و تیمی با ایجاد انعطاف‌پذیری و ایجاد 

با  مرتبط  را  خود  اهداف  که  کارکنانی  می‌گذارد.  مثبت  تأثیر  یاری‌رسان  رفتار  بر  مشارکتی،  محیط  یک 

اهداف هم‌تیمی‌هایشان می‌دانند، بیشتر احتمال دارد که کمک‌های خود را به اشتراک بگذارند. بااین‌حال، 
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استقلال یا مسئولیت بیش از حد گاهی اوقات می‌تواند به دلیل پراکندگی مسئولیت یا تفاوت‌های جایگاه 

در تیم، تمایل به کمک را کاهش دهد«.

4-2. عوامل سیاسی
اقداماتی که در آن کارکنان داوطلبانه به همکاران خود کمک می‌کنند و در ایجاد یک محیط کاری مثبت نقش 

دارند به‌طور قابل‌توجهی تحت‌تأثیر عوامل سیاسی درون سازمان‌ها قرار دارند. این عوامل سیاسی می‌توانند 

تعیین کنند که آیا کارکنان انگیزه کمک به دیگران را دارند یا بیشتر خودخواه و بی‌تفاوت می‌شوند. این عامل 

یکی از معیار‌های مهم مستخرج از مصاحبه‌ها بود که به آن پرداخته می‌شود. 

شرکت‌کننده شماره 3 )هیئت علمی مدیریت تهران شمال( در عوامل سیاسی مؤثر بر رفتار یاری‌رسان 

کارکنان عنوان کرد که: »هنگامی که کارکنان سطوح بالایی از سیاست‌های سازمانی، مانند پارتی‌بازی، 

دست‌کاری یا رقابت پنهان برای منابع و ارتقا را درک می‌کنند، اغلب حس انصاف و عدالت آنها تضعیف 

 باعث کاهش مشارکت کاری می‌شود و می‌تواند رفتارهای کمک‌رسانی را 
ً
می‌شود. این ادراک معمولا

دلسرد کند؛ زیرا کارکنان ممکن است احساس کنند که تلاش‌هایشان به‌طور منصفانه موردتوجه یا پاداش 

قرار نمی‌گیرد. از طرفی در این درک از سیاست‌های سازمان منابع محدود هم دخیل هستند. منابع محدود 

)مانند بودجه، ارتقا، قدردانی( اغلب فضایی رقابتی ایجاد می‌کنند که در آن کارکنان بر منافع خود تمرکز 

می‌کنند. در چنین محیط‌هایی، رفتارهای کمک‌رسانی ممکن است کاهش یابد؛ زیرا افراد سود شخصی 

را بر موفقیت جمعی اولویت می‌دهند«. 

4-3. عوامل محیطی
از معیارهای اصلی مستخرج از مصاحبه‌ها عوامل محیطی بودند که می‌توانند نقش مهمی در شکل‌گیری 

رفتارهای کمک‌رسانی کارکنان داشته باشند که با هدف کمک به همکاران، بهبود کار تیمی و حمایت 

از اثربخشی سازمانی انجام می‌شوند و تحت‌تأثیر حمایت رهبری سازمان و حمایت همکاران و شرایط 

محیطی کار و غیره هستند.

شرکت‌کننده شماره 4 )هیئت علمی مدیریت تهران شمال( در عوامل محیطی مؤثر بر رفتار یاری‌رسان 
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کارکنان عنوان کرد که: »اگر مدیری دارای رفتار حمایتی باشد این نوع رفتار مدیر حامی و پذیرای نظرات 

کارکنان می‌توانند باشند و به آنها استقلال می‌دهند که به‌طور مداوم با سطوح بالاتری از رفتارهای کمکی 

کارکنان مرتبط هستند. همچنین، مدیریت حمایتی شامل تعامل با تیم، شفافیت و انصاف است - که همه 

اینها باعث ایجاد اعتماد و تشویق کارکنان به فراتر رفتن از الزامات رسمی شغلی می‌شود«.

شرکت‌کننده شماره 11 )هیئت علمی مدیریت اسلامشهر( در عوامل محیطی مؤثر بر رفتار یاری‌رسان 

کارکنان عنوان کرد که: »به عقیده من یک عامل مهم قدردانی از تلاش‌های کارکنان است. وقتی کارمندان 

رفتارهای  با  که  دارد  بیشتری  احتمال  گرفته‌اند،  قرار  منصفانه  رفتار  و  قدردانی  مورد  که  کنند  احساس 

عملکرد  ارزیابی  سیستم  می‌تواند  دیگر  مهم  عامل  کنند.  تلافی  همکاران،  به  کمک  جمله  از  مثبت، 

باشد. ارزیابی‌های عملکردی که به‌ صراحت رفتارهای یاری‌رسان را تشخیص داده و پاداش می‌دهند، 

تمایل دارند که بیشتر این اقدامات مثبت را در بین کارکنان تشویق کنند و کارکنان درک می‌کنند که این 

مشارکت‌ها توسط سازمان ارزشمند هستند«.

عوامل  از  همکاران  حمایت  مورد  در  غرب(  تهران  مدیریت  علمی  )هیئت   1 شماره  شرکت‌کننده 

محیطی مؤثر بر رفتار یاری‌رسان کارکنان عنوان کرد که: »حمایت همکاران می‌تواند شامل کمک‌های که 

 موقعی که از همکاران در انجام‌ دادن مقدار کارهایی که به او واگذار 
ً
در محیط کار انجام می‌شود؛ مثلا

یا زمانی که  از آن است.  انجام بدهد یک نوع  آن را  ناتوان است و نمی‌تواند در وقت مقرر  شده است 

 به یک ‌بخشی منتقل شده است اطلاعات لازم برای انجام‌ وظیفه 
ً
همکاری که تازه‌وارد است یا جدیدا

 مواردی هم است که 
ً
را به‌طورکامل ندارد و بعضی همکاران در این موارد کمک‌هایی به آنها دارند. گاها

همکاران از وسایل و امکانات اداری‌شان در اختیار همکاران خود قرار می‌دهند«. 

شرکت‌کننده شماره 9 )هیئت علمی مدیریت ری( در مورد حمایت همکاران از عوامل محیطی مؤثر بر رفتار 

یاری‌رسان کارکنان عنوان کرد که: »زمانی که از حمایت همکاران بحث می‌شود فقط مربوط به حمایت‌های 

 زمان‌هایی 
ً
نمی‌شود که فردی کار طرف مقابل را انجام دهد گاهی ابعاد قضیه فراتر از موارد ملموس می‌شود؛ مثلا

است که فردی همکار خود را برای انجام وظایف تشویق می‌کند یا مواردی است که به نگرانی‌های همکاران در 

مورد امور کاری و شاید مواردی دیگر هم گوش داده و به آن راهنمایی کنیم. مواردی را نیز می‌توان در نظر گرفت 

که به همکاران خود در مورد چگونگی انجام کارهایشان بازخوردهایی را بدهیم«. 
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عوامل  از  کار  محیط  کیفیت  درمورد  شهر(  اسلام  مدیریت  علمی  )هیئت   13 شماره  شرکت‌کننده 

محیطی مؤثر بر رفتار یاری‌رسان کارکنان عنوان کرد که: »به نظر من محیطی که در آن مدیریت نوعی 

رهبری را در پیش بگیرد که الگو بودن برای دیگران را سرمشق قرار دهد خیلی مهم است؛ زیرا زمینه را 

اقدامات فراهم می‌کنند و درنتیجه فرهنگ کمک متقابل را ترویج می‌دهند.  این  از  تقلید کارکنان  برای 

تا بدون ترس  آنها را بیشتر تشویق می‌کند  همچنین، به احساس امنیت روانی کارکنان کمک می‌کند و 

از پیامدهای منفی به همکاران خود کمک کنند. ازسوی‌دیگر، وقتی کارکنان در ابراز وجود و ارائه کمک 

احساس امنیت می‌کنند، احتمال بیشتری دارد که در رفتارهای کمک‌کننده مشارکت کنند. عامل دیگر 

می‌تواند محیط کار باشد. محیط کاری حمایتی که مشارکت‌ها را به رسمیت می‌شناسد و منابع را فراهم 

می‌کند، تعهد کارکنان را افزایش می‌دهد«. 

شرکت‌کننده شماره 15 )هیئت علمی مدیریت ملارد( در مورد مشارکت روان‌شناختی )به عوامل درونی، 

شناختی و عاطفی اشاره دارد که کارکنان را به کمک به همکارانشان فراتر از الزامات رسمی شغلی سوق 

می‌دهد( از عوامل محیطی مؤثر بر رفتار یاری‌رسان کارکنان عنوان کرد که: »به نظر میزان مشارکت و اشتیاقی 

که کارکنان نسبت به انجام کارها دارند از عوامل تأثیرگذار است. رفتار کمک‌رسان و یاری‌رسان در محل کار 

 از طریق سه بُعد مرتبط با هم مفهوم‌سازی می‌شود: فداکاری، سرزندگی و جذب. این اجزا به ‌صورت 
ً
معمولا

هم‌افزایی با هم تعامل دارند تا مشارکت روان‌شناختی را افزایش دهند و رفتارهای مثبتی مانند کمک‌ کردن را 

ترویج دهند. به‌عنوان‌ مثال، فداکاری، اشتیاق و تعهد را تقویت می‌کند که در ترکیب با سرزندگی )انرژی( 

و جذب )تمرکز(، به مشارکت پایدار منجر می‌شود. این مشارکت می‌تواند انگیزه ذاتی و تمایل به کمک به 

دیگران در زمینه‌های سازمانی را افزایش دهد.

4-4. عوامل معنوی 
از معیار‌های اصلی مستخرج از مصاحبه‌ها عوامل معنوی بود که می‌توانند نقش مهمی در شکل‌گیری 

و  مذهبی  باورهای  اخلاقی،  اصول  براساس  عوامل  این  باشند،  داشته  کارکنان  کمک‌رسان  رفتارهای 

ارزش‌های معنوی، افراد را به کمک به دیگران تشویق می‌کنند.

شرکت‌کننده شماره 10 )هیئت علمی مدیریت ری( درمورد عوامل معنوی از عوامل مؤثر بر رفتار 
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یاری‌رسان کارکنان عنوان کرد که: »به نظر من عامل معنویت اثر بزرگ‌تری نسبت به سایر عوامل مؤثر بر 

شکل‌گیری رفتارهای یاری‌رسان دارد. عواملی همچون ترس از گناه و مسئولیت در قبال دیگران و آرامش 

درونی و رضایت معنوی و تجربه‌های روانی و معنوی از جمله عوامل مهمی هستند که باعث ایجاد نوعی 

تعهد درونی در کارکنان می‌شود و آنها را گرایش به یاری‌ رساندن به دیگران می‌کنند«.

شرکت‌کننده شماره 14 )هیئت علمی مدیریت اسلامشهر( درمورد عوامل معنوی از عوامل مؤثر بر 

ائمه تأسی  پیامبران و  از  انسان در کارهایش  اینکه  رفتار یاری‌رسان کارکنان عنوان کرد که: »به نظر من 

کند خود نوعی عامل مؤثر در ایجاد رفتارهای یاری‌رسان مؤثر هست. بعضی رفتارهای یاری‌رسان مانند 

از  نوعی  هر  ولی  نیستند؛  قبول  مورد  امامان  و  پیامبران  دیدگاه  از  اسلام  و دشمنان  گناهکاران  به  کمک 

کمک که در آن رضایت الهی و مصلحت جامعه باشد، مؤثر و مورد قبول است که طبق حقوق شرعی 

انسان‌ها مسئولیت شرعی و اجتماعی مانند امربه‌معروف، مسئولیت اخلاقی و تکلیف دینی مانند احسان، 

نیکوکاری دارند که می‌بایست در خدمت جامعه قرار بگیرند«.

شرکت‌کننده شماره 1 )هیئت‌علمی مدیریت تهران غرب( در مورد عوامل معنوی از عوامل مؤثر بر 

 
ً
رفتار یاری‌رسان کارکنان عنوان کرد که: »به عقیده شخصی من عوامل دینی آن‌قدر وزین هستند که حتما

 تحکیم روابط و مسئولیت 
ً
در چارت سازمانی مؤسسات بایستی توجهی دیگر به آن مبذول گردد؛ مثلا

و  اخلاقی  مسئولیت  احساس  و  الهی  پاداش  به  اعتقاد  یا  است  دینی  عوامل  اجتماعی  بعد  که  جمعی 

تکلیف دینی از جمله عوامل مؤثر بر ایجاد رفتارهای یاری‌رسان است«.

4-5. عوامل فردی
این عوامل که شامل عوامل شخصی، آموزش و توسعه و مسئولیت شغلی است از معیارهای اصلی مستخرج از 

مصاحبه‌ها بودند که می‌توانند نقش مهمی در شکل‌گیری رفتارهای کمک‌رسانی کارکنان داشته باشند.

شرکت‌کننده شماره 3 )هیئت علمی مدیریت تهران شمال( درمورد عامل شخصی از عوامل فردی مؤثر 

بر رفتار یاری‌رسان کارکنان عنوان کرد که: »به عقیده من عوامل شخصی مانند نگرش افراد، شخصیت افراد 

و ادراک افراد از متغیرهای مهم در رفتارهای یاری‌رسان هستند این ابعاد احساس امنیت و مشارکت کارکنان 

در محل کار را منعکس می‌کنند که اقدامات یاری‌رسان داوطلبانه را تشویق می‌کند«.
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شرکت‌کننده شماره 6 )هیئت‌علمی مدیریت تهران شرق( درمورد عامل آموزش و توسعه از عوامل فردی 

مؤثر بر رفتار یاری‌رسان کارکنان عنوان کرد که: »از نظر اینجانب سازمان‌هایی که دسترسی آسان و عادلانه 

به برنامه‌های آموزشی را فراهم می‌کنند، کارکنان را قادر می‌کنند تا مهارت‌های مرتبط با شغل و درک کلی 

خود از محیط کار را بهبود بخشند. این دسترسی، این برداشت را تقویت می‌کند که سازمان برای کارکنان 

خود ارزش قائل است و روی آنها سرمایه‌گذاری می‌کند که می‌تواند کارکنان را تشویق کند تا با همکاران و 

مشتریان تعامل مثبت‌تری داشته باشند و در نتیجه رفتار یاری‌رسان را افزایش دهد«.

از عوامل فردی  شرکت‌کننده شماره 9 )هیئت‌علمی مدیریت ری( در مورد عامل آموزش و توسعه 

بر رفتار یاری‌رسان کارکنان عنوان کرد که: »وقتی کارکنان در توسعه مهارت‌ها و تلاش‌های خود  مؤثر 

احتمال  و  نشان دهند  بالاتری  تعهد سازمانی  دارند  تمایل  برای حل مسئله احساس حمایت می‌کنند، 

بیشتری دارد که به دیگران در محل کار کمک کنند. اگر کارکنانی که مزایای شغلی و شخصی واضحی را 

از برنامه‌های آموزشی درک می‌کنند، انگیزه بیشتری برای به‌کارگیری آموخته‌های خود دارند. این انگیزه 

می‌تواند به بهبود کیفیت خدمات و رفتار مشارکتی، از جمله کمک به همکاران، منجر شود«. 

عوامل  از  شغلی  مسئولیت  عامل  درمورد  شهریار(  مدیریت  )هیئت‌علمی   11 شماره  شرکت‌کننده 

برای کمک  را  بالاتر، کارکنان  یاری‌رسان کارکنان عنوان کرد که: »مشارکت شغلی  رفتار  بر  مؤثر  فردی 

مثبت  انرژی کاری  این مشارکت،  انرژی می‌دهد.  از وظایف رسمی خود،  فراتر  به همکاران  داوطلبانه 

و  بین مشارکت شغلی  رابطه  ازسوی‌دیگر،  فراهم می‌کند.  را  اختیاری  رفتارهای کمک‌رسانی  برای  لازم 

 خطرات 
ً
رفتار کمک‌رسانی تحت شرایط نامطلوب مانند نظارت توهین‌آمیز یا تهدید امنیت فیزیکی )مثلا

به  را  کارکنان  می‌توانند  چالش‌برانگیز  محیط‌های  این  می‌شود.  تشدید  تروریسم(  از  ترس  یا  کار  محل 

مقابله  و  منابع  مکانیسم حفظ  به‌عنوان یک  رفتار کمک‌رسانی  در  افزایش مشارکت شغلی خود  سمت 

سوق دهند«.

4-6. عوامل فرهنگی
در  مهمی  نقش  می‌توانند  که  بودند  فرهنگی  عوامل  مصاحبه‌ها  از  مستخرج  اصلی  معیار‌های  آخرین 

شکل‌گیری رفتارهای کمک‌رسانی کارکنان داشته باشند، اهمیت عوامل فرهنگی در شکل‌گیری رفتارهای 
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کمک‌رسانی ناشی از تأثیر عمیقی است که هنجارها، ارزش‌ها و شیوه‌های اجتماعی شدن فرهنگی بر 

نگرش‌ها، انگیزه‌ها و اقدامات افراد در جهت کمک به دیگران دارند است که در اینجا برخی از آنها در 

مصاحبه‌ها اشاره می‌شود.

رفتار  بر  مؤثر  فرهنگی  عوامل  درمورد  اسلامشهر(  مدیریت  )هیئت‌علمی   13 شماره  شرکت‌کننده 

کید می‌کنند و هنجارهای  یاری‌رسان کارکنان عنوان کرد که: »فرهنگ‌های جمع‌گرا بر وابستگی متقابل تأ

کمک متقابل و تعهد نسبت به اعضای گروه )خانواده، جامعه( را تقویت می‌کنند؛ ولی فرهنگ‌های فردگرا 

ممکن است خوداتکایی را در اولویت قرار دهند؛ اما کمک‌رسانی را به‌عنوان یک انتخاب داوطلبانه و 

 کمک به غریبه‌ها( تشویق کنند در مورد اجتناب از عدم قطعیت دو حالت وجود دارد: 
ً
همدلانه )مثلا

افزایش دهند که  را  بالایی دارند، ممکن است رفتارهای کمکی  از عدم قطعیت  کارمندانی که اجتناب 

پیش‌بینی‌پذیری و کنترل را در محیط کارشان افزایش می‌دهد. نظریه مدیریت عدم قطعیت نشان می‌دهد 

طرفی  از  هستند.  پیش‌بینی‌پذیری  و  نظم  ایجاد  به‌دنبال  می‌کنند،  تجربه  را  قطعیت  عدم  افراد  وقتی  که 

اجتناب از عدم‌قطعیت بالا می‌تواند به‌طور هم‌زمان انواع خاصی از رفتارهای کمکی را به‌دلیل کاهش 

امنیت روانی کاهش دهد. کارمندانی که ریسک‌گریز هستند ممکن است از رفتارهای کمک‌کنندۀ اجتناب 

کنند؛ زیرا چنین اقداماتی می‌تواند ثبات را مختل کند یا اقتدار را به چالش بکشد«.

شرکت‌کننده شماره 17 )هیئت‌علمی مدیریت ملارد( درمورد عوامل فرهنگی مؤثر بر رفتار یاری‌رسان 

کارکنان عنوان کرد که: »در فرهنگ‌هایی با عملکرد بالا امکان دارد جنبۀ معامله‌ای بیشتر وجود داشته 

باشد و زمانی به دیگران کمک کنند که به‌ وضوح به معیارهای عملکرد خودشان سود برساند؛ ولی در 

کمک  باشند،  داشته  ذاتی‌تری  انگیزه  است  ممکن  کمک‌کننده  رفتارهای  پایین  عملکرد  با  فرهنگ‌هایی 

براساس ملاحظات رابطه‌ای و نه ابزاری ارائه می‌شود«.

شرکت‌کننده شماره 4 )هیئت علمی مدیریت تهران شمال( درمورد عوامل سبک های ارتباطی مؤثر 

ابراز احساسات و نشانه‌های  بر  با تماس بالا  بر رفتار یاری‌رسان کارکنان عنوان کرد که: »فرهنگ‌هایی 

تقویت می‌کنند  را  رفتارهای کمکی خودجوش‌تر  و  نزدیک‌تر  بین‌فردی  روابط  و  دارند  کید  تأ غیرکلامی 

و فرهنگ‌هایی با تماس پایین بر ارتباط مستقیم و صریح تکیه می‌کنند که ممکن است سوءتفاهم‌ها را 

کاهش دهد؛ اما همچنین می‌تواند پیوند عاطفی را که کمک ‌کردن را تشویق می‌کند، محدود کند«.
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شرکت‌کننده شماره 10 )هیئت علمی مدیریت تهران شمال( درمورد عامل سبک‌های تصمیم‌گیری از 

عوامل فرهنگی مؤثر بر رفتار یاری‌رسان کارکنان عنوان کرد که: »کارمندانی که تحمل ابهام بالایی دارند، 

غیرقابل  موقعیت‌های  در  حتی   
ً
احتمالا آنها  می‌آیند.  کنار  راحت‌تر  قطعیت  عدم  با  و  هستند  سازگارتر 

‌پیش‌بینی نیز رفتارهای کمک‌رسانی انجام می‌دهند؛ زیرا کمتر تحت‌تأثیر نقش‌ها یا انتظارات نامشخص 

قرار می‌گیرند. ازطرفی تحمل کم ابهام ممکن است کارمندان را در صورت عدم‌اطمینان یا ریسک‌پذیری 

در کمک به دیگران مردد کند و رفتار کمک‌رسانی پیشگیرانه را کاهش دهد. همچنین، کارمندانی که توجه 

زیادی به دیگران دارند بیشتر احتمال دارد که در رفتارهای یاری‎رسان شرکت کنند. آنها انسجام تیمی را در 

اولویت قرار می‌دهند و با میل و رغبت از همکاران حمایت می‌کنند. ولی توجه کم به دیگران ممکن است 

به رفتار خودمحور منجر شود و کمک داوطلبانه به همکاران را کاهش دهد«. مدل مفهومی مقوله‌های 

مستخرج شده از مصاحبه‌ها در شکل 1 ارائه شده است.

شکل 1. پیش‌آیندهای مؤثر بر رفتار یاری‌رسان )نگارندگان(

5. بحث 
رفتار یاری‌رسان در میان کارکنان می‌تواند نقش مهمی در ایجاد یک محیط کاری مثبت، پربار و منسجم ایفا 

‌کند. هنگامی که کارکنان داوطلبانه به همکاران خود کمک می‌کنند، دانش خود را به اشتراک می‌گذارند و از 

اهداف سازمانی فراتر از الزامات رسمی شغلی خود حمایت می‌کنند. این امر مزایای بی‌شماری را برای افراد 

و سازمان‌ها به همراه دارد. از تحلیل داده‌های مستخرج از مصاحبه‌ها با شرکت‌کنندگان در طراحی الگوی 
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پیشایندهای مؤثر در رفتار یاری‌رسان کارکنان 6 معیار اصلی به‌دست‌آمده است. معیار اول، شامل دو معیار 

فرعی به شرح عوامل مدیریتی و پویایی اجتماعی بود. در این زمینه نتایج پژوهش قسیم و همکاران )2022( 

همسو با معیارهای فرعی اول بوده است که در مطالعه خود به عوامل مدیریتی رهبری فراگیر و فشار عملکرد 

اشاره کرده بودند. در عامل پویایی اجتماعی نتایج پژوهش با مطالعات فن1 و همکاران )2022( و لی2 و 

همکاران )2021( همخوانی داشت که در مقالاتشان به عوامل هنجارهای اجتماعی، روابط بین‌فردی و 

سرمایه اجتماعی، مشارکت و رفتار کارکنان اشاره داشتند. 

معیار دوم، شامل سیاست‌های سازمانی بود. در این زمینه مطالعات سو و ژی3 )2023( همسو با 

نتایج پژوهش بود که در این زمینه به عوامل ادراک از سیاست‌های سازمانی و ابهام در ارزیابی‌ها اشاره 

کرده بود. عوامل سیاسی در دانشگاه‌ها مانند ادراک بی‌عدالتی، رقابت برای منابع کمیاب، نقش‌های مبهم 

و رهبری سیاسی تمایل دارند رفتارهای کمک‌کننده کارکنان را تضعیف کنند. آنها تمرکز را از موفقیت و 

همکاری جمعی به بقا و پیشرفت فردی تغییر می‌دهند و به کاهش روحیه، اعتماد و همکاری بین کارکنان 

منجر می‌شوند. 

مشارکت  محیط،  کیفیت  و  همکاران  حمایت  سازمانی،  رهبری  و  حمایت  شامل  سوم،  معیار 

نتایج  با  روان‌شناختی و موقعیت‌های استرس‌زا بود. در این زمینه مطالعات سو و ژی4)2023( همسو 

پژوهش بود که در زمینه حمایت و رهبری سازمانی نتایج پژوهش لی و همکاران5 )2022( و کومار6 

و همکاران )2022( همسو با یافته‌های پژوهش بود که به عوامل قدرت‌دهی و توانمندسازی کارکنان، 

تشویق به ارتباطات باز و امنیت روانی و قدردانی از تلاش‌های کارکنان اشاره داشته‌اند. در زمینه عوامل 

حمایت همکاران نتایج پژوهش دارکه و همکاران )2024( و پل و اسپارکس7 )2020( همسو با یافته‌های 

ارائه   
ً
با کار )مثلا با کار، حمایت ملموس غیرمرتبط  به عوامل حمایت ملموس مرتبط  بود که  پژوهش 
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کار  کیفیت محیط  زمینه  در  بودند.  کرده  اشاره  نگرانی‌ها  به  و گوش‌دادن  ارائه همدلی  فیزیکی(،  منابع 

نتایج تحقیقات ژنجینگ1 و همکاران )2022( و قسیم و همکاران )2022( همسو با یافته‌های تحقیق 

حاضر است که به عوامل محیط فیزیکی، محیط رفتاری، سبک رهبری و امنیت روانی در یافته‌هایشان 

اشاره کرده بودند. 

معیار دیگر، مشارکت روان‌شناختی بود که در این زمینه نتیجه پژوهش های قسیم و همکاران همسو 

بایافته‌های پژوهش بود که به عوامل فداکاری، نشاط و تاب‌آوری ذهنی و تمایل به رویارویی با چالش‌ها 

اشاره کرده بود. در معیار موقعیت‌های استرس‌زا هم نتایج پژوهش ژانگ2 و همکاران )2018( و چن3 و 

همکاران )2022( همسو با یافته‌های تحقیق حاضر بود که به عوامل استرس‌زای نقش، حمایت اجتماعی 

و رهبری اشاره کرده بودند. بنابراین، دانشگاه پیام‌نور به‌منظور توسعه و پرورش فرهنگ کمک‌رسانی باید 

این ابعاد را در نظر بگیرند؛ از جمله انتخاب ویژگی‌های شخصیتی مرتبط، سرمایه‌گذاری در آموزش و 

توسعه و تعریف واضح نقش‌های شغلی برای تشویق رفتارهای کمک‌رسان در نقش و خارج از نقش.

و همکاران  عباسپور  مطالعات  زمینه  این  در  بود.  دینی  عوامل  و  معنوی  عوامل  معیار چهارم، شامل 

)1396( و قلاوندی )1395( همسو با نتایج پژوهش بود که به ابعاد روانی و معنوی مانند معنویت در 

محیط کار و تجربه‌های عاطفی و شناختی اشاره کرده بود. در معیار فرعی عوامل دینی همسو با یافته‌های 

 مسلم بن حجاج )1991( و سوره‌های مائده آیه 2 و نخل آیه 90 است که به عوامل پیروی از سیره پیامبر

و اهل‌بیت، مسئولیت شرعی و اجتماعی و احسان، نیکوکاری و عدالت اشاره کرده بودند. 

معیار پنجم، شامل عوامل فردی بود در این زمینه مطالعات کینگ4 و همکاران )2005( و هادی5 

و همکاران )2020( همسو با یافته‌های تحقیق بود که به عوامل شخصی، آموزش و توسعه و مسئولیت 

شغلی اشاره کرده بودند. عوامل شخصی مؤثر بر رفتار یاری‌رسان، ریشه در ویژگی‌های شخصیتی دارد، 

آموزش و توسعه با تجهیز کارکنان به مهارت‌ها، نگرش‌ها و تعهد سازمانی لازم، بر رفتار کمک‌رسانی 
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تأثیر می‌گذارد و مسئولیت شغلی به انتظارات رسمی و غیررسمی مربوط می‌شود که از کارمندان در مورد 

نقش‌هایشان می‌شود. 

معیار ششم، شامل عوامل فرهنگی بود. در این زمینه مطالعات وولان1 و همکاران )2009( مسو با 

یافته‌های تحقیق بود که به عوامل جهت‌گیری فرهنگی، سبک‌های ارتباطی و سبک‌های تصمیم‌گیری در 

مطالعاتشان اشاره کرده بودند. بنابراین، می‌توان گفت: رفتار یاری‌رسان کارکنان یک پدیدة مجزا نیست؛ 

تصمیم‌گیری،  رویکردهای  ارتباطی،  شیوه‌های  فرهنگی،  جهت‌گیری  تعامل  تحت‌تأثیر   
ً
عمیقا بلکه 

سبک‌های رهبری و فرهنگ‌سازمانی قرار دارد.

6. نتیجه‌گیری
این پژوهش به‌دنبال پاسخ به این سؤال است که چه عواملی سبب شکل‌گیری رفتار یاری‌رسان در بین 

اجتماعی،  عوامل  شامل  اصلی  معیار  شش  وجود  از  حاکی  یافته‎ها  می‌شود؟  پیام‌نور  دانشگاه  کارکنان 

عوامل سیاسی، عوامل محیطی، عوامل معنوی، عوامل فردی و عوامل فرهنگی است که در شکل 1 این 

الگو آورده شد. رفتار یاری‌رسان در سازمان‌ها به‌شدت تحت‌تأثیر شیوه‌های مدیریتی است که مشارکت، 

امنیت روانی و نظارت حمایتی را ترویج می‌دهند. رهبری فراگیر با ایجاد فضای کاری که در آن کارکنان 

رفتارهای  انجام  به  را  آنها  درنتیجه،  و  ایفا می‌کند  نقش‌محوری  امنیت می‌کنند،  و  ارزشمندی  احساس 

تقویت  بیشتر  را  رفتارها  این  مشارکت،  تقویت  و  سرپرستان  فعال  حمایت  می‌کند.  تشویق  یاری‌رسان 

می‌کند. بنابراین، شایسته است مدیران دانشگاه پیام‌نور مهارت‌های رهبری فراگیر و شیوه‌های مدیریتی 

حمایتی را در اولویت قرار دهند تا فرهنگ یاری‌رسان کارکنان را پرورش دهند که برای عملکرد فردی و 

سازمانی مفید است.

عوامل معنوی با فراهم‌ کردن نیت، انگیزه و چهارچوبی از ارزش‌ها که بر نوع‌دوستی، تعامل معنادار 

این  ایفا می‌کنند.  یاری‌رسان  رفتار  ارتقای  در  نقشی چندوجهی  دارند،  کید  تأ بین‌فردی  ارتباط عمیق  و 

تا نسبت به  عناصر در مجموع یک جهت‌گیری اجتماعی را تقویت می‌کنند که افراد را تشویق می‌کند 

دیگران دلسوزانه و مسئولانه عمل کنند و اغلب چنین اقداماتی را جزئی جدایی‌ناپذیر از هویت معنوی و 
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هدف خود در زندگی می‌دانند. از طرفی رفتار یاری‌رسان در بافت‌های مذهبی چندوجهی است و ریشه 

در الگوهای نمونه دارد. به‌عنوان یک وظیفه قانونی و اجتماعی چهارچوب‌بندی شده و باانگیزه فضایل 

اخلاقی شکل‌ گرفته و توسط پیوندهای اجتماعی در جوامع مذهبی تقویت می‌شود. این ابعاد در مجموع 

یک سیستم قدرتمند ایجاد می‌کنند که رفتار اجتماعی را تشویق و حفظ و دین را به عاملی مهم در ترویج 

نوع‌دوستی و رفاه اجتماعی تبدیل می‌کند. این چهارچوب جامع نشان می‌دهد که چگونه دین نه‌تنها از 

طریق آموزه‌ها و تعهدات، بلکه از طریق نمونه‌های زیسته و پویایی‌های جامعه، رفتار یاری‌رسان را شکل 

به‌ویژه در جوامع دانشگاهی هم یک تعهد شخصی و هم  می‌دهد و تضمین می‌کند که چنین رفتاری 

یک انتظار اجتماعی است. سازمان‌هایی که معنویت را پرورش می‌دهند، می‌توانند سطوح بالاتری از 

همکاری، روحیه و عملکرد کلی را ایجاد کنند. 

تجربیات  شخصی،  ویژگی‌های  از  پیچیده‌ای  تعامل  با  و  چندبعدی  کارکنان  یاری‌رسان  رفتار 

پرورش  نیازمند  که  دانشگاهی  جوامع  می‌گیرد.  شکل  شغلی  مسئولیت‌های  و  توسعه‌ای  و  آموزشی 

فرهنگ کمک‌رسانی هستند باید ابعاد انتخاب ویژگی‌های شخصیتی مرتبط، سرمایه‌گذاری در آموزش 

و توسعه جامع و تعریف واضح نقش‌های شغلی برای تشویق رفتارهای کمک‌رسان در نقش و خارج از 

نقش را در نظر بگیرند. نتایج این پژوهش نشان می‌دهد که عوامل معنوی همراه با سایر عوامل، محرک 

قدرتمندی برای رفتارهای یاری‌رسان در محیط کار هستند که اغلب نادیده گرفته می‌شوند. 

پیشنهاد می‌شود مدیریت دانشگاه پیام‌نور با تقویت اعتماد، مشارکت و قدردانی محیط‌هایی ایجاد 

کند که در آنها رفتار یاری‌رسان رشد ‌کند و به همکاری، روحیه و عملکرد کلی بهتر منجر ‌شود. هرچند 

پژوهش حاضر با هدف تعیین عوامل مؤثر در رفتار یاری‌رسان کارکنان انجام شد، ولی از متن مصاحبه‌ها 

تأثیر منفی  تأثیر مثبت و برخی  هم به‌خوبی می‌توان استنتاج کرد که در رفتار یاری‌رسان برخی عوامل 

داشتند و باید هر کدام در شرایطی خاص انجام پذیرد که لزوم انجام چنین تحقیقی را در جامعه در آینده 

ضروری می‌کند. باوجوداین، این تحقیق می‌تواند در جمع‌آوری ادبیات این پژوهش کمک بسزایی برای 

پژوهشگران آینده نماید.
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