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 چکیده
‌همکاری‌بر‌تعارض‌در‌محیط‌کار‌با‌به‌تمایل‌و‌خالصانه‌عذرخواهی‌اثر‌این‌پژوهش‌با‌هدف‌بررسی‌تأثیر‌تحلیل

‌کارکنان‌کلیه‌شامل‌پژوهش،‌آماری‌انجام‌گرفت.‌جامعه‌تعارض،‌وقوع‌از‌پس‌همدلی‌گر‌تعدیل‌و‌بخشش‌میانجی‌نقش
‌‌23خوشه،‌‌172از‌ای‌خوشه‌گیری‌نمونه‌از‌استفاده‌با‌و‌بود‌کرمان‌شهر‌‌2شماره‌صنعتی‌شهرک‌در‌واقع‌های‌کتشر

‌نفر‌‌236که‌درمجموع‌آمد‌دست‌به‌موردنظر‌نمونه‌خوشه،‌هر‌حجم‌با‌متناسب‌انتساب‌روش‌به‌خوشه‌هر‌از‌و‌خوشه
‌شدند‌انتخاب‌نمونه‌عنوان‌به ‌داده. ‌تحلیل ‌‌الگوریتم ‌روش ‌به ‌مدلها ‌بررسی ‌شامل ‌که ‌جزئی ‌مربعات های‌‌حداقل

گیری‌و‌برازش‌مدل‌ساختاری‌بود،‌برای‌سنجش‌روابط‌بین‌متغیرهای‌پژوهش‌مورد‌استفاده‌قرار‌گرفت.‌برازش‌‌اندازه
‌داده ‌بخش‌الگوریتم ‌دو ‌هر ‌نشان‌مناسب ‌قابل‌ها ‌و ‌مطلوبیت ‌پرسشنامه‌قبول‌دهنده ‌سطح‌‌بودن ‌در ‌مکنون ‌ساختار ‌و ها

‌و‌س‌شاخص ‌تعارض‌در‌ها ‌تمایل‌به‌همکاری‌بر ‌و ‌تأثیر‌عذرخواهی‌خالصانه ‌نتایج،‌حاکی‌از ‌بود. ؤالات‌مورداستفاده
‌همچنین‌نتایج‌مؤید‌نقش‌تعدیل ‌به‌دو‌صورت‌مستقیم‌و‌غیرمستقیم‌ازطریق‌نقش‌میانجی‌بخشش‌بود. گر‌محیط‌کار

‌عذرخواهی‌خالصا ‌تأثیر ‌همدلی‌میان‌کارکنان، ‌وجود ‌نحوی‌که ‌به ‌کاهش‌همدلی‌بود؛ ‌در ‌همکاری‌را ‌تمایل‌به ‌و نه
‌کند.تعارضات‌سازمانی،‌تقویت‌می

‌

‌عذرخواهی‌خالصانه؛‌تمایل‌به‌همکاری؛‌بخشش؛‌همدلی؛‌تعارض‌در‌محیط‌کار: کلیدواژه
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 مقدمه
هاای‌ساازمانی،‌نقاش‌کارکناان،‌‌‌‌‌ترشدن‌محیطها‌و‌پیچیدهبه‌سرعت‌روزافزون‌گسترش‌سازمان‌باتوجه

همکااری‌و‌‌نیاز‌‌دور‌از‌هرگوناه‌تیرگای‌و‌‌‌‌پیدا‌کرده‌است.‌وجود‌روابط‌سالم‌و‌بهتر‌نمود‌تر‌و‌جدیحیاتی

همدلی‌سازمانی‌از‌جمله‌عوامل‌زیربنایی‌و‌پنهانی‌است‌که‌بارای‌هار‌ساازمان‌ادرای،‌صانعتی،‌خادماتی‌و‌‌‌‌‌‌

آموزشی‌ضروری‌است.‌انسان،‌منشأ‌اصلی‌ایجاد‌همکاری‌و‌برقراری‌روابط‌سالم‌و‌عدم‌همکاری،‌تضاد‌و‌

هایی‌است‌که‌توجه‌مادیران‌را‌باه‌خاود‌‌‌‌های‌کاری‌ازجمله‌مقولهض‌سازمانی‌است.‌تعارض‌در‌محیطتعار

دلیل‌وجود‌تعارض‌نامتعارف‌درون‌سازمان‌اسات‌کاه‌موجاب‌اتانف‌انار ی‌و‌‌‌‌‌‌‌جلب‌نموده‌است‌و‌این‌به

بخش‌ها‌را‌تضاعی ‌کنناد‌و‌اثار‌‌‌قدرت‌رقابتی‌سازمانشود‌و‌ممکن‌است‌استعدادهای‌کارکنان‌سازمان‌می

تعارض‌بر‌عملکرد‌افراد،‌کااهش‌انگیازه‌و‌تعهاد‌‌‌‌(.‌1‌،2612شارما‌و‌همکاران)چالش‌بکشد‌‌ها‌را‌بهسازمان

ها‌‌آورد‌که‌سازمان‌وجود‌می‌وری‌سازمان‌اثرات‌ناگوار‌گذاشته‌و‌یا‌شرایطی‌را‌بهکارکنان‌و‌درنهایت‌بهره

ست‌که‌رشد‌و‌توسعه‌یا ‌ساازمان،‌‌‌تردیدی‌نیپس‌دهند.‌بسیاری‌از‌نیروهای‌کارآمد‌خود‌را‌از‌دست‌می

‌(.‌2‌،2613هاست‌)ارکتلو‌و‌چفراوابسته‌به‌نحوه‌مواجه‌با‌تعارض

توان‌با‌ی ‌عذرخواهی‌ساده‌و‌از‌روی‌صداقت،‌در‌نطفاه‌‌‌که‌آتش‌بسیاری‌از‌تعارضات‌را‌می‌درحالی

نیستند‌که‌‌صانهمؤثر‌و‌خال‌عذرخواهی‌به‌موفق‌آنها‌رهبران‌و‌حتی‌کارکنان‌اوقات،‌بیشتر‌خاموش‌کرد،‌در

حاواد ‌و‌‌‌ایان‌‌اگر‌ویژه‌به‌برساند؛‌آسیب‌آنها‌شهرت‌و‌نفعانذی‌با‌آنها‌روابط‌به‌شدت‌به‌تواندمی‌این‌امر

‌یاا‌‌بخاش‌‌یا ‌‌توساط‌‌معماولاا‌‌اشاتباه‌در‌یا ‌ساازمان‌‌‌‌.(3‌،2613شود‌)شاومان‌‌عمومی‌و‌علنی‌اشتباهات،

تار‌کنتارل‌‌‌شود‌که‌باید‌ساریع‌می‌بدتر‌بد‌و‌وضعیت‌کنترل،‌از‌خارج‌حواد ‌با‌غالباا‌و‌دهدرخ‌می‌کارمند

را‌بارای‌ساازمان‌و‌نیاز‌‌‌‌‌تاوجهی‌‌قابال‌‌ارزش‌آنهاا‌‌از‌بسایاری‌‌و‌هساتند‌‌هزیناه‌‌کم‌هاعذرخواهی‌شود.‌بیشتر

اوکیموتاو‌و‌‌کنناد‌)‌‌کما ‌‌پارتنش‌‌وضاعیت‌‌کاردن‌‌خنثای‌‌باه‌‌توانناد‌مای‌‌کنند‌ومی‌ایجاد‌کارکنان‌مقصر

‌‌.(1‌،2611همکاران

کننده‌تعارض،‌همدلی‌و‌بخشش‌است.‌همدلی‌نیرویی‌توانمند‌‌ه‌و‌همچنین‌حلاز‌دیگر‌عوامل‌بازدارند

های‌سازمان‌و‌کارآمدترین‌دلیل‌برای‌پیشبرد‌رشد‌شخصای‌و‌رواباط‌انساانی‌و‌‌‌‌برای‌تحقق‌اهداف‌و‌برنامه
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هاای‌پیچیاده‌را‌گشاود،‌‌‌‌توان‌بسایاری‌از‌گاره‌‌ارتباط‌با‌دیگران‌است.‌در‌ی ‌سازمان،‌با‌نیروی‌همدلی‌می

ها‌را‌پیمود.‌های‌دشوار‌کار‌و‌فعالیت‌و‌تحقق‌اهداف‌و‌برنامهها‌را‌ممکن‌ساخت‌و‌راهی‌از‌غیرممکنبسیار

در‌سازمان‌باید‌جوی‌سازمانی‌حاکم‌شودکه‌هام‌کارکناان‌بتوانناد‌خاود‌را‌باه‌‌‌‌‌‌«‌همدلی»برای‌ایجاد‌فضای‌

ن‌راه‌یابند‌و‌مسائل‌و‌امور‌جای‌مدیران‌بگذارند‌و‌آنان‌را‌درک‌کنند‌و‌هم‌مدیران‌بتوانند‌به‌درون‌کارکنا

(.‌بخشش‌نیز‌ی ‌راهبرد‌پایدار‌در‌مدیریت‌تعارض‌است‌که‌در‌1‌،2660را‌از‌دید‌آنان‌ببینند‌)وورتینگنون

بهبود‌تمایل‌کارمندان‌به‌همکاری‌بعد‌از‌ی ‌رخداد‌تعارض‌تأثیرگاذار‌اسات.‌بخشاش‌بار‌بهباود‌رواباط‌‌‌‌‌‌‌

اسات‌ضعی ‌که‌آسیب‌فردی‌را‌درپی‌دارد‌و‌نیز‌بر‌کند‌و‌بر‌افکار‌و‌احسدیده‌فرد‌کم ‌می‌کاری‌آسیب

کناد‌)آکویناو‌و‌‌‌ویژه‌بعاد‌از‌یا ‌عاذرخواهی‌از‌طارف‌قرباانی‌غلباه‌مای‌‌‌‌‌‌‌‌رخدادهایی‌همچون‌تعارض،‌به

طاور‌طبیعای‌باا‌افساوا‌بارای‌آسایب‌‌‌‌‌‌‌‌شود‌و‌باه‌(.‌بخشش‌اقراری‌از‌مسئولیت‌تعری ‌می2‌،2663همکاران

باعا ‌بهباود‌رواباط‌فارد‌خطاکاار‌و‌قرباانی‌شاده‌و‌‌‌‌‌‌‌‌که‌بخشش‌دهند‌‌وارده‌همراه‌است.‌مطالعات‌نشان‌می

‌(.‌3‌،2612دهد‌)پالانسکیکاهش‌می‌میزان‌خشم‌از‌او‌را

سو،‌تمایل‌به‌‌همکاری‌میان‌افراد‌حاضر‌در‌یا ‌گاروه‌یاا‌ساازمان،‌تاأثیر‌بسازایی‌در‌کااهش‌‌‌‌‌‌‌‌‌ازدیگر

 رفتاار،‌ بار‌ باورهاا‌ و هاا‌نگارش‌ اثر زمینه در موجود هاینظریه و تحقیقات طبق‌.تعارضات‌در‌سازمان‌دارد

 و‌درون‌ساازمانی،‌ بین هایهمکاری زمینه در مثبت باورهای و هانگرش دارای کارکنان‌که گفت توان‌می

مادیران‌‌‌.(1‌،2613ویلانمن‌و‌همکااران‌‌) داشات‌ خواهناد‌ همکاری هایفعالیت در‌شرکت به بیشتری تمایل

کااری،‌پیامادهای‌ناشای‌از‌اخاتنف‌در‌قادرت،‌مناابع،‌‌‌‌‌‌‌توانند‌با‌استفاده‌بهینه‌از‌این‌حس‌هم‌ها‌میسازمان

،‌2ها‌و‌سنیق‌را‌تا‌حد‌زیادی‌کاهش‌داده‌و‌سطح‌تعارضات‌سازمانی‌را‌تنزل‌دهند‌)پورک‌و‌لاگونا‌مهارت

2613‌.)‌

‌172خضرا‌در‌شهرستان‌کرمان‌قرار‌دارد‌که‌در‌زمان‌انجام‌این‌تحقیق‌تعاداد‌‌‌2شهرک‌صنعتی‌شماره‌

عتی‌در‌آن‌مساتقر‌بودناد.‌براسااا‌مشااهدات‌پژوهشاگران‌ایان‌مطالعاه،‌در‌‌‌‌‌‌‌‌شرکت‌کوچ ‌و‌متوسط‌صن

ها،‌کارکنان‌با‌شارایط‌کااری‌آکناده‌از‌فشاار‌عصابی‌و‌روانای،‌حجام‌کااری‌باالا،‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌بسیاری‌از‌این‌شرکت
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های‌جسمانی‌و‌محیط‌کارگاهی‌غیر‌استاندارد‌در‌کنار‌مشکنت‌اقتصاادی‌متاأثر‌از‌رکاود‌دسات‌و‌‌‌‌‌آسیب

آوردن‌آساتانه‌تحمال‌کاارگران،‌آبساتن‌باروز‌‌‌‌‌‌‌بادیهی‌اسات‌ایان‌شارایط‌ضامن‌پاایین‌‌‌‌‌‌‌کنند.پنجه‌نرم‌می

بر‌تأیید‌این‌موضوع‌در‌خنل‌گفتگوهای‌غیررسامی‌باا‌‌‌‌عنوه‌تعارضات‌مختل ‌در‌سازمان‌است.‌وانگهی،

هازار‌پروناده‌شاکایت‌‌‌‌ 1بار‌تشاکیل‌‌‌‌شاده‌مبنای‌‌‌هاا،‌آماار‌منتشار‌‌‌ها‌قبل‌از‌پخش‌پرسشنامهصاحبان‌شرکت

‌،‌نیز‌شاهدی‌بار‌ایان‌مدعاسات‌‌‌1310های‌تشخیص‌و‌حل‌اختنف‌استان‌کرمان‌در‌سال‌‌هیئت‌کارگری‌در

گرا‌ازقبیل‌عذرخواهی‌براساا‌آنچه‌که‌در‌بالا‌گفته‌شد،‌متغیرهای‌رفتار‌سازمانی‌مثبت(.‌1317)آمارنامه،‌

ه‌سازمان‌توانند‌درجهت‌کنترل‌و‌کاهش‌این‌تعارضات‌بخالصانه،‌تمایل‌به‌همکاری،‌بخشش‌و‌همدلی‌می

ترتیب،‌این‌تحقیق‌با‌هدف‌بررسای‌‌‌یاری‌برسانند.‌همین‌امر‌دستمایه‌اصلی‌تحقیق‌حاضر‌قرار‌گرفت.‌بدین

تأثیر‌عذرخواهی‌خالصانه‌و‌تمایل‌به‌همکاری‌بر‌‌تعارض‌در‌محیط‌کار‌با‌نقاش‌میاانجی‌بخشاش‌و‌نقاش‌‌‌‌‌

‌ت.)خضرا(‌شهر‌کرمان‌انجام‌شده‌اس‌‌2گر‌همدلی‌در‌شهرک‌صنعتی‌شمارهتعدیل

 

 مبانی نظری پژوهش
 عذرخواهی خالصانه

اخیار‌مکارر‌در‌ادبیاات‌علمای‌مشااهده‌شاده‌اسات‌و‌‌‌‌‌‌‌‌‌ای‌است‌که‌در‌دهاه‌عذرخواهی‌خالصانه‌مؤلفه

بخش‌برای‌طرف‌‌دهد،‌انتظار‌است‌که‌عملی‌رضایتمعنای‌آن‌است‌که‌فرد‌بعد‌از‌اشتباهی‌که‌انجام‌می‌به

شود‌که‌در‌تنش‌است‌تا‌و‌ی ‌رفتار‌درمانی‌توصی ‌می‌(2617مقابل‌انجام‌دهد‌)اوکیموتو‌و‌همکاران،‌

(.‌درواقاع،‌‌1‌،2617گازیات‌رفتاری‌مضر‌را‌توضیح‌دهد‌تا‌مورد‌عفاو‌و‌پاذیرش‌واقاع‌شاود‌)آریلای‌و‌تان‌‌‌‌‌‌

عنوان‌مانعی‌بار‌اداماه‌رفتارهاای‌انحرافای‌تعریا ‌شاده‌اسات‌و‌دلیال‌اصالی‌اباراز‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌عذرخواهی‌خالصانه‌به

(.‌2‌،2611های‌صورت‌گرفته‌است‌)استیل‌و‌بالتزو‌مقابله‌با‌عدم‌ارتباط‌عذرخواهی،‌کم ‌به‌بهبود‌روابط

شود‌که‌مرتکبین،‌نسبت‌به‌اشتباهای‌خود‌آگاه‌شوند‌و‌تنش‌نمایند‌کاه‌آن‌‌عذرخواهی‌خالصانه‌سبب‌می

ها‌موجودی‌اجتماعی‌و‌در‌تعامال‌دائام‌باا‌هام‌‌هساتند‌‌‌‌‌‌را‌اصنح‌و‌روابط‌را‌بهبود‌بخشند.‌ازآنجاکه‌انسان

وجاود‌اختنفاات‌‌‌(.‌1313ناپاذیر‌در‌ساطح‌جامعاه‌اسات‌)زنادی،‌‌‌‌‌‌‌ای‌اجتنابراری‌ارتباط‌با‌افراد،‌مقولهبرق

ها‌را‌دچاار‌‌برداشت‌یا‌سوءتفاهم،‌ارتباط‌میان‌افراد‌در‌سازمان‌فرهنگی،‌عقیدتی،‌تربیتی،‌تضاد‌منافع‌و‌سوء

                                                                                                                                                    

1. Arieli & Tenne-Gazit 

2. Steele & Blatz 
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برطرف‌و‌حل‌شود،‌در‌طرفین‌‌ها‌اگر‌در‌همان‌برخوردهای‌اولیهکند.‌این‌تنشاختنل،‌تنش‌و‌تعارض‌می

ایجاد‌آرامش‌کرده‌و‌سطح‌اعتماد‌سازمانی‌را‌افزایش‌داده‌و‌روابط‌میان‌کارکنان‌را‌در‌ساازمان‌اساتحکام‌‌‌

و‌تانش‌میاان‌کارکناان‌در‌‌‌‌‌شادن‌ساوءتفاهم‌‌‌(.‌اولاین‌قادم‌بارای‌برطارف‌‌‌‌1‌،2616فهر‌و‌گلنفاناد‌بخشد‌)می

دلیل‌انباشت‌اخاتنلات‌در‌آیناده‌‌‌‌ط‌برداشته‌نشود‌بهسازمان،‌عذرخواهی‌است.‌اگر‌این‌قدم‌در‌برخی‌رواب

شمردن‌اشتباه‌خود‌و‌اینکه‌افاراد‌گماان‌‌‌‌جا،‌کوچ تواند‌موجب‌تعارض‌در‌محیط‌کار‌شود.‌غرور‌بیمی

کنند‌عذرخواهی‌نشانه‌عجز‌و‌ترا‌اسات‌‌کردن‌ندارد‌و‌یا‌فکر‌می‌کنند‌طرف‌مقابل‌ارزش‌عذرخواهیمی

شود‌کارکنان‌عذرخواهی‌را‌نادیده‌بگیرناد‌‌ز‌عواملی‌هستند‌که‌موجب‌میو‌یا‌ترا‌از‌تحقیرشدن‌دارند،‌ا

‌(.2‌،2613)هان‌و‌همکاران

‌در‌تعالیم‌اسنمی‌نیز‌بر‌اهمیت‌موضوع‌عذرخواهی‌به‌هنگام‌خطا‌و‌اشاتباه‌تأکیاد‌فاراوان‌شاده‌اسات.‌‌‌‌‌

چاه‌قاومی‌را‌کاه‌‌‌‌بارای‌‌»فرماید:‌و‌آنگاه‌که‌گروهی‌از‌ایشان‌گفتند:‌‌سوره‌اعراف‌می‌101خداوند‌در‌آیه‌

تاا‌‌»گفتناد:‌‌«‌دهیاد ‌‌شان‌است،‌یا‌آنان‌را‌به‌عذابی‌سخت‌عاذاب‌خواهاد‌کارد،‌پناد‌مای‌‌‌‌‌‌کننده‌خدا‌هنک

هاای‌قارآن‌و‌‌‌‌براساا‌آموزه«.‌معذرتی‌پیش‌پروردگارتان‌باشد‌و‌شاید‌که‌آنان‌پرهیزکاری‌و‌مراقبت‌کنند

گنااهی‌کارد،‌بایاد‌عاذر‌بخواهاد‌و‌عاذر‌‌‌‌‌‌‌‌اسنم،‌انسان‌باید‌عذرخواهی‌را‌بیاموزد‌و‌هرگاه‌خطا‌و‌اشتباه‌و

فرماید:‌زنهار‌از‌کاری‌کاه‌‌‌دیگران‌را‌نیز‌بپذیرد،‌ولی‌انسان‌نباید‌کاری‌کند‌تا‌عذر‌بخواهد.‌پیامبر)ص(‌می

‌،بنابراین(.‌32،‌ح37‌:‌266ج‌)بحارالانوار؛‌به‌سبب‌آن‌پوزش‌بخواهی؛‌زیرا‌در‌این‌کار‌شرک‌پنهان،‌است

‌:فرمایاد‌‌چراکاه‌عازت‌آدمای‌در‌آن‌اسات.‌امیرمؤمناان‌مای‌‌‌‌‌‌‌؛د‌پوزش‌نباشدبهتر‌است‌کاری‌کرد‌که‌نیازمن

‌.(123البنغه،‌الحکمه‌خواهی‌موجه‌است‌)نهج‌تر‌از‌پوزش‌بخش‌خواهی،‌عزت‌نیازنیافتن‌به‌پوزش

گرفته‌در‌محایط‌کاار‌را‌ماورد‌بررسای‌‌‌‌‌‌صورت‌هایعذرخواهی‌،‌موارد‌مربوط‌به1113هافمن‌در‌سال‌

چه‌نوع‌عاذرخواهی‌ماؤثر‌‌‌‌و‌کند‌حل‌را‌اختنفات‌تواندمی‌مؤثر‌عذرخواهی‌چرا‌که‌نشان‌دهد‌قرار‌داد‌تا

‌مورد‌سه"‌ترکیب‌با‌را‌نظری‌الگوی‌ی ‌،‌نیز2661در‌سال‌‌‌داوین‌کار،‌محیط‌روابط‌چارچوب‌در.‌است

‌شاده‌‌درک‌اخنص‌و‌عذرخواهی‌محتوای‌جرم،‌شدت:‌بخشش‌که‌عبارت‌بودند‌از‌فرض‌برای‌وقوع‌پیش

‌توضیح‌و‌توصی ‌دنبال‌به‌1انتساب‌پردازان‌.‌نظریه(2613و‌همکاران،‌‌3هوبارد)‌داد‌ارائه‌را‌"متخل ‌نیت‌از
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‌انتساب‌نظریه‌ ‌لذا‌"دهندچرا‌مردم‌کاری‌را‌انجام‌می"‌این‌سؤال‌هستند‌که‌به‌افراد‌پاسخگویی‌چگونگی

‌و‌باه‌‌(1‌،2663رگمانوسا ،‌پیتزبا‌‌)‌اسات‌‌متمرکاز‌‌دیگاران‌‌عملکارد‌‌و‌خود‌اعمال‌از‌افراد‌تفسیر‌نحوه‌بر

-مای‌‌پشیمان‌عذرخواهی‌فرد‌موارد،‌از‌بسیاری‌در‌کند؛‌به‌نحوی‌کهمی‌کم ‌عذرخواهی‌قدرت‌توضیح

‌و‌پایدار‌صفت‌ی ‌به‌نه‌و‌دهد‌نسبت‌خاص‌واقعه‌ی ‌به‌را‌ویژه‌حادثه‌ی ‌تا‌کند‌کم ‌قربانی‌به‌تواند

‌من"‌خالصانه‌مانند‌عبارت‌اهیی ‌عذرخو‌(.‌2611گلد،‌و‌دیویس)‌کندمی‌کنترل‌را‌آن‌مرتکب‌که‌قوی

تمایل‌بیشتری‌به‌بخشش‌‌مردم‌اینکه‌برای‌کم ‌به‌رسوم‌و‌آداب‌روشی‌مبادی‌عنوان‌به‌تواندمی‌"متأسفم

‌روش‌"تخل ‌ی ‌برای‌پشیمانی‌و‌مسئولیت"‌اذعان‌با‌توانندمی‌همچنین‌افراد‌آید.عمل‌می‌به‌داشته‌باشند

‌یا‌اجتماعی‌هنجاری‌آنها‌اینکه‌از‌آگاهی‌و‌درک‌خود‌را‌توانندمی‌کنند‌و‌ابراز‌تری‌را‌عذرخواهی‌پیچیده

‌(.2‌،2612بیزل‌و‌میزراسمیت)‌دهند‌کردند،‌نشان‌احترامی‌بی‌یا‌شکستند‌را‌ایرابطه

‌

 تعارض در محیط کار

هاسات‌و‌‌هاا‌و‌ساازمان‌‌ناپاذیر‌در‌گاروه‌‌در‌دیدگاه‌روابط‌انسانی‌تعارض،‌رخادادی‌طبیعای‌و‌اجتنااب‌‌‌

حذف‌کرد.‌در‌دیدگاه‌تعااملی‌وجاود‌تعاارض،‌اماری‌واجاب‌و‌ضاروری‌اسات‌و‌باعا ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌توان‌آن‌را‌نمی

رو‌حدی‌از‌تعارض‌که‌بتواند‌گروه‌را‌زنده،‌پویا،‌خنق‌و‌‌شود.‌ازاین‌افزایش‌اثربخشی‌و‌موفقیت‌گروه‌می

(.‌تعارض،‌نباود‌توافاق‌باین‌یا ‌یاا‌چناد‌‌‌‌‌‌‌3‌،2613منتقد‌به‌خود‌نگه‌دارد،‌لازم‌است‌)کاتلیدو‌و‌همکاران

گروه‌است‌که‌با‌تنش‌آگاهانه‌افراد‌بارای‌جلاوگیری‌از‌دساتیابی‌ساایر‌افاراد‌باه‌اهدافشاان‌هماراه‌اسات‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

پندارد‌و‌معتقد‌است‌زمانی‌تعارض‌روی‌(.‌کولتنر،‌تعارض‌را‌ماهیتاا‌فرایندی‌ارتباطی‌می2612راد،‌)مصدق

ا‌تا‌زمانی‌که‌نوعی‌ارتباط‌باین‌‌هشوند.‌تعارض‌بین‌افراد‌و‌گروهدهد‌که‌مردم‌درگیر‌اعمال‌ارتباطی‌میمی

های‌سازمانی‌ها‌از‌هدفنفسه‌وجود‌نخواهد‌داشت.‌بر‌پایه‌نظریه‌تعاملی،‌برخی‌تعارض‌آنها‌اتفاق‌نیفتد،‌فی

های‌نامند‌و‌برخی‌دیگر‌مانع‌از‌تحقق‌هدفمی«‌تعارض‌سازنده»ها‌را‌کنند‌که‌این‌نوع‌تعارضپشتیبانی‌می

گویند.‌وجه‌تمایز‌بین‌تعارض‌سازنده‌و‌می«‌تعارض‌مخرب»ها،‌از‌تعارض‌گونه‌شوند‌که‌به‌اینسازمانی‌می

اجتنااب‌‌‌(.‌وجاود‌تعاارض‌در‌ساازمان‌اماری‌طبیعای‌و‌غیرقابال‌‌‌‌‌‌1‌،2616مخرب‌دقیق‌و‌روشن‌نیست‌)رابینز
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شاوند.‌عوامال‌فاردی‌تعاارض‌‌‌‌‌است.‌عوامل‌فردی‌و‌سازمانی‌فراوانی‌به‌ایجاد‌تعارض‌ساازمانی‌منجار‌مای‌‌‌

هاا،‌تجاارب‌و‌‌‌ها،‌مهارتها،‌سنیق،‌اطنعات،‌تواناییها،‌نگرشفاوت‌در‌شخصیت،‌ارزشدلیل‌وجود‌ت‌به

دلیال‌محادودیت‌یاا‌اشاتراک‌مناابع،‌ابهاام‌در‌‌‌‌‌‌‌‌آیند.‌عوامل‌سازمانی‌تعارض‌بهوجود‌می‌احساسات‌افراد‌به

‌وجاود‌‌ها‌و‌وظای ،‌ارتباطات‌ضعی ،‌تفاوت‌در‌اهاداف،‌فرهناس‌ساازمانی‌و‌مقاررات‌ساازمان‌باه‌‌‌‌‌‌نقش

‌(.‌1‌،2610آیند‌)رید‌و‌لی‌می

الامکان‌از‌بروز‌تعارضات‌میان‌افاراد‌‌جلاوگیری‌شاود.‌‌‌‌‌شد‌حتی‌در‌سیره‌حاکمان‌اسنمی‌نیز‌تنش‌می

بخشیدن‌به‌گرایش‌توحیاد ‌‌‌ترین‌شیوة‌پیامبر)ص(‌برای‌ایجاد‌وحدت‌و‌جلوگیری‌از‌تعارضات‌قوت‌مهم

اساا‌همین‌نگرش‌توحیدی،‌مسلمانان‌بایاد‌مطیاع‌‌‌در‌جامعه‌و‌ایجاد‌ی ‌عقیدة‌مشترک‌به‌خداوند‌بود.‌بر

ترین‌اصل‌برا ‌ایجاد‌وحدت‌‌ترین‌ثمرة‌عقیده‌توحید‌و‌اساسى‌خداوند‌و‌رسول‌او‌باشند.‌این‌اطاعت،‌مهم

قرآن‌نیز‌این‌سیرة‌پیاامبر)ص(‌را‌ماورد‌تأییاد‌‌‌‌(.‌1311رفت‌)نوروزی‌و‌علیزاده،‌‌شمار‌مى‌و‌عدم‌اختنف‌به

بگو:‌ا ‌اهل‌کتاب!‌بیاییاد‌از‌آن‌کلما ‌‌‌»داند:‌‌راهکارهای‌وحدت‌و‌همکاری‌می‌قرار‌داده‌و‌آن‌را‌یکی‌از

جز‌خدا ‌یکتا‌را‌نپرستیم؛‌و‌چیز ‌را‌باا‌او‌شاری ‌‌‌‌حق‌که‌میان‌ما‌و‌شما‌یکسان‌است،‌پیرو ‌کنیم‌که‌به

قارآن‌‌‌درواقاع،‌.‌(01عماران:‌‌‌)قران،‌آل«‌جا ‌خدا‌به‌ربوبیت‌نپذیریم‌قرار‌ندهیم‌و‌برخى،‌بعضی‌دیگر‌را‌به

کام‌‌‌آموزد‌که‌اگر‌کسانى‌حاضر‌نبودند‌در‌تمام‌اهداف‌مقدا‌با‌شما‌همکار ‌کنناد،‌بکوشاید‌دسات‌‌‌‌مى

 باتأکیدبر‌اهداف‌مهم‌مشترک،‌همکار ‌آنها‌را‌جلب‌کنید.

‌

 بخشش

جویاناه‌اسات‌و‌موجاب‌رواباط‌ساالم‌تار،‌کااهش‌‌‌‌‌‌‌‌‌بخشش‌تصمیم‌برای‌رهاکردن‌خشم‌و‌افکار‌انتقاام‌

ها‌با‌رفتار‌یا‌حارف‌کسای‌‌‌شود.‌تقریباا‌همه‌آدم‌و‌سنمت‌روانی‌و‌معنوی‌میاسترا‌و‌اضطراب،‌افسردگی‌

(.‌عملی‌کاه‌باعا ‌آزار‌و‌اذیات‌شاخص‌شاده‌اسات،‌‌‌‌‌‌‌1337پرور‌و‌عریضی‌سامانی،‌‌اند‌)گلناراحت‌شده

کناد‌شاخص‌بار‌‌‌‌تر‌کرده‌و‌کما ‌مای‌‌‌همیشه‌بخشی‌از‌زندگی‌او‌خواهد‌ماند،‌اما‌بخشش‌فشار‌آن‌را‌کم

تواند‌منجر‌به‌احسااا‌درک،‌همادردی‌و‌محبات‌بارای‌‌‌‌‌‌دگی‌متمرکز‌شود‌و‌حتی‌میهای‌مثبت‌زنقسمت

(.‌بخشاش‌در‌ایجااد‌تاوان‌‌‌‌1313فردی‌شود‌که‌به‌انسان‌آسایب‌رساانده‌اسات‌)نجفیاان،‌لساانی‌و‌لساانی،‌‌‌‌‌‌‌
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های‌محیط‌کار‌نقش‌بسازایی‌دارد.‌اگار‌باه‌افاراد‌در‌محایط‌کاار‌‌‌‌‌‌‌اخنقی،‌اراده‌و‌تحمل‌در‌برابر‌دشواری

های‌خود‌بپردازند،‌الگوهای‌رفتاری‌آنها‌تغییر‌خواهد‌کرد،‌طباق‌نظار‌‌‌سازی‌ارزشا‌به‌شفافکم ‌شود‌ت

،‌1دانشمندان،‌بخشش‌اشاره‌به‌دستیابی‌باه‌باالاترین‌آرماان‌در‌حاالات‌انساانی‌دارد‌)برایگات‌و‌همکااران‌‌‌‌‌‌‌

ایماان‌‌‌(.‌بخشش‌در‌سازمان‌به‌این‌معناست‌کاه‌کارکناان‌ساازمان‌باه‌سانمت‌در‌رفتاار‌اداری‌خاود‌‌‌‌‌‌‌2611

رجاوع‌در‌ساازمان‌حااکم‌‌‌‌‌داشته،‌تناسب‌بین‌گفتار‌و‌رفتار‌مدیران‌وجود‌داشته‌و‌فرهنس‌توجاه‌باه‌اربااب‌‌‌

ها،‌فرهنس‌بینانه‌به‌چالش‌باشد.‌بخشش‌در‌سازمان‌به‌نفوذ‌فضایل‌در‌احساا،‌تفکر‌و‌عمل،‌دیدگاه‌خوش

ای‌متفااوتی‌از‌بخشاش‌در‌‌‌ها‌بنادی‌(.‌طبقاه‌2‌،2613بخشش‌خطاها‌و‌یاادگیری‌اشااره‌دارد‌)زیاا‌و‌ویژناس‌‌‌‌

و‌اعتماد‌‌،‌اعتدال،‌عدالت،‌احتیاط،‌انسانیتسازمان‌ارائه‌شده‌است.‌برخی‌از‌پژوهشگران‌شش‌بعد‌شهامت

‌(.3‌،2611دانند‌)وانسعنوان‌ابعاد‌مهم‌بخشش‌در‌سازمان‌می‌را‌به

را‌بار‌ایان‌‌‌خداوند‌در‌قارآن‌خاود‌‌‌‌ای‌برخوردار‌است.‌روحیه‌بخشش‌در‌تعالیم‌اسنمی‌از‌جایگاه‌ویژه

خداوناد‌‌‌«.خداوناد،‌آمرزناده‌و‌تواناسات‌‌‌»‌و‌«بخشانده‌و‌آمرزناده‌اسات‌‌‌‌خداوند،»‌:ستوده‌است‌هاخصلت

کند‌که‌فرد‌قادر‌بار‌‌درعین‌قدرت‌کامل،‌اهل‌گذشت‌و‌اغماض‌است.‌عفو‌در‌جایى‌معنا‌و‌مفهوم‌پیدا‌مى

هاا ‌‌‌کسى‌کاه‌زشاتى‌‌»فرمایند:‌‌السنم‌مى‌حضرت‌امیرالمؤمنین‌علیه‌انتقام‌باشد،‌اما‌اغماض‌و‌گذشت‌کند.

یعنى‌خصلت‌اغمااض‌و‌گذشات،‌خصالتى‌اخنقاى‌‌‌‌‌«.ها‌دست‌یافته‌است‌دیگران‌را‌ببخشد،‌به‌همه‌فضیلت

‌(.1311)صالحی،‌‌است‌که‌بسیار ‌از‌ملکات‌اخنقى‌در‌آن‌نهفته‌است

‌

 همدلی

ی‌انگیازش‌‌باودن‌و‌دارا‌‌نیات‌‌رنگی‌است،‌همچنین‌هام‌‌معنای‌وفاق،‌سازگاری‌و‌ی ‌همدلی‌در‌لغت‌به

بار‌رابطاه‌اسات‌کاه‌اتفااق‌نظار‌و‌‌‌‌‌‌‌‌ای‌دوساویه‌و‌مبتنای‌‌‌عانوه‌مقولاه‌‌‌کند.‌به‌مشترک‌بودن‌را‌نیز‌روایت‌می

ای‌‌(.‌همادلی‌پدیاده‌‌1311دهد‌)ترابی،‌‌همفکری‌دو‌طرف‌پیرامون‌ی ‌موضوع‌و‌مقوله‌خاص‌را‌نشان‌می

کاارکرد‌آن،‌پدیادآوردن‌‌‌‌تارین‌‌خیازد‌و‌مهام‌‌ذهنی،‌فکری‌و‌درونی‌است‌که‌از‌اعماق‌وجود‌انسان‌برمای‌

اعتماد‌متقابل‌نسبت‌به‌همدیگر‌و‌تولید‌سرمایه‌اجتماعی‌است.‌بدون‌وقوع‌همدلی‌حقیقی‌و‌عینی،‌همزبانی‌
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همادلی،‌‌ (.1312یابد‌)شافیعی‌و‌همکااران،‌‌‌‌های‌اداره‌امور‌تحقق‌نمیها‌و‌اجرای‌روشو‌مطالبات‌خواسته

الات‌عااطفی‌و‌شاناختی‌و‌تجرباه‌هیجاناات‌مشاابه‌باا‌‌‌‌‌‌‌ای‌از‌بینش‌اجتماعی‌تا‌توانایی‌بارای‌فهام‌حا‌‌‌گستره

هاای‌‌دهای‌رواباط،‌حمایات‌از‌فعالیات‌‌‌‌شود‌و‌همچنین‌ظرفیات‌بنیاادین‌افاراد‌در‌نظام‌‌‌‌دیگران‌را‌شامل‌می

(‌1‌،2616مشترک‌و‌انسجام‌گروهی‌است.‌این‌توانایی‌نقش‌اساسی‌در‌زندگی‌اجتماعی‌)ری ‌و‌همکااران‌

،‌2آن‌انساجام‌گروهای‌اسات‌)دساوزا‌و‌همکااران‌‌‌‌‌‌اعی‌اسات‌و‌نتیجاه‌‌و‌نیروی‌برانگیزاننده‌رفتارهای‌اجتما‌

وسایله‌عوامال‌ نتیکای،‌جنسایت،‌یاادگیری‌و‌فرهنگای‌تحات‌تاأثیر‌قارار‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌(.‌باید‌گفت‌که‌همدلی‌به2616

هاای‌فارد‌‌‌هاا‌و‌دیادگاه‌‌همدلی،‌توانایی‌ارتباطی‌است‌که‌بیانگر‌معنای‌درک‌تجربیاات،‌دغدغاه‌‌‌.گیرد‌می

‌(.‌1312باشد‌و‌مؤثرترین‌جزء‌ی ‌ارتباط‌خوب‌است‌)کهنوجی،‌ابراز‌آن‌میدیگر‌همراه‌با‌توانایی‌

‌نادارد،‌ قارار‌ شارایط‌ آن در کاه‌ زماانی‌ حتای‌‌را دیگاران‌ زندگی بتواند فرد اینکه یعنی همدلی مهارت

‌بگاذارد.‌ احتارام‌ آنهاا‌ به و بپذیرد هستند،‌متقاوت بسیار او با وقتی را دیگر هایانسان بتواند تا کرده درک

‌اجتمااعی‌ رواباط‌ همدلی است. همدلی مهارت‌نداشتن از ناشی جامعه سطح در خشن رفتارهای از یاریبس

‌شاود.‌‌مای‌ منجار‌ دیگار‌ هاای‌‌انساان‌ به نسبت پذیرنده‌و کننده‌حمایت رفتارهای ایجاد به و بخشیده بهبود را

‌جامعاه‌ یا ‌ در اجتمااعی‌ هاای‌آگااهی‌ ساطح‌ تاا‌ شاود‌‌می باع  و نموده تقویت را ارتباطات و هادوستی

‌آن، در ای‌مؤلفاه‌ چناین‌ گیاری‌‌شاکل‌ بادانیم،‌ کوچا ‌‌ای‌جامعه را سازمان ی  چنانچه کند. پیدا افزایش

شاود‌‌‌مای‌ مشااهده‌ ساازمان‌ آن در ساالم‌ شاده‌و‌فضاایی‌‌ ساازمان‌ آن در فاردی‌‌باین‌ ارتباطاات‌ بهباود‌ سبب

‌(.3‌،2611)ایناموراتی‌و‌همکاران

‌احساساات‌ باه‌ بساته‌ توانناد‌‌شاوند،‌مای‌‌همادلی‌مای‌‌موجاب‌باروز‌‌‌ که‌هیجانی و اجتماعی هایموقعیت

نتاایج‌‌ باراین،‌‌عانوه‌ .شاوند‌ پیچیاده‌ نسابتاا‌ گار،‌مشااهده‌ باا‌‌هادف‌ رابطاه‌ و گار‌مشااهده‌ توساط‌ شده‌تجربه

‌و پساند‌‌جامعاه‌ رفتااری‌ بارانگیختن‌ اخنقای،‌ اساتدلال‌‌در همدلی داده‌است‌که نشان های‌مختل ‌پژوهش

در‌‌. (1‌،2660نبرگ‌و‌همکااران‌سا‌دارد‌)ای حیااتی‌ نقشای‌ ت،پرخاشاگری‌و‌تعارضاا‌‌ بازداری‌و‌ممانعت‌از

و‌درکای‌مشاترک‌‌‌‌شود‌که‌مدیران‌و‌کارکنان‌نسبت‌به‌یکدیگر‌شناختی‌دوطرفهسازمان،‌همدلی‌سبب‌می

تواناد‌زمیناه‌را‌جهات‌‌‌‌‌های‌یکدیگر‌داشاته‌باشاند‌و‌همچناین‌ساازمان‌متباوع‌آنهاا،‌مای‌‌‌‌‌‌‌از‌نیازها‌و‌خواسته
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شده‌فراهم‌نماید‌)کانساکه‌و‌‌‌های‌تعیینزمان‌جهت‌دستیابی‌به‌اهداف‌و‌برنامهرسیدن‌سا‌شکوفایی‌و‌به‌اوج

‌(.‌1‌،2617همکاران

های‌جامعه‌اسنمی‌نیز‌بر‌تقویت‌همدلی‌و‌الفت‌میان‌افاراد‌جامعاه‌تأکیاد‌فاراوان‌شاده‌‌‌‌‌‌‌در‌بیان‌ویژگی

ه‌ریسامان‌خادا‌‌‌فرمایاد:‌و‌همگای‌با‌‌‌‌عماران‌مای‌‌‌سوره‌آل‌163خداوند‌در‌آیات‌بسیاری‌از‌جمله‌آیه‌.‌است

فرماید:‌بدان‌که‌انس‌و‌الفت‌‌امام‌باقر)ع(‌می‌.چنس‌زنید‌و‌پراکنده‌نشوید‌و‌نعمت‌خدا‌را‌بر‌خود‌یاد‌کنید

کناد‌‌‌خداوند‌بیان‌مای‌(.‌1،‌ح‌266ص‌‌،2)کافی،‌ج‌‌گرفتن‌)با‌دیگران(‌از‌خداوند‌و‌دشمنی‌از‌شیطان‌است

د‌باه‌یا ‌فهام‌و‌زباان‌و‌روش‌مشاترک‌در‌‌‌‌‌‌در‌ساایه‌آن‌توانساتن‌‌‌،کسانی‌که‌به‌حبل‌الهی‌تمس ‌جساتند‌

ها‌به‌هم‌نزدی ‌شده‌و‌همدلی‌تحقق‌یاباد‌و‌هرگوناه‌‌‌‌لی ‌قلوب‌انجام‌گرفته‌و‌دلأزندگی‌دست‌یابند‌و‌ت

رود.‌اتحااد‌و‌وحادت‌جامعاه،‌خاساتگاه‌همادلی‌و‌‌‌‌‌‌‌میتفرقه‌در‌اعتقاد‌و‌باورها‌و‌گفتارها‌و‌رفتارها‌ازمیان‌

 (.37:‌103بحارالانوار،‌ج‌)‌آید‌میدست‌‌زبانی‌همچنین‌از‌این‌آیه‌به‌هم

‌

 تمایل به همکاری

ها‌در‌محیط‌پویا‌و‌رقابتی‌اجتماعی‌و‌اقتصادی‌بایاد‌‌نبنیان،‌سازما‌سازی‌و‌اقتصاد‌دانش‌در‌عصر‌جهانی

هاا‌اهمیات‌‌‌هاای‌میاان‌کارکناان‌ساازمان‌‌‌‌میان،‌ارتباطات‌و‌همکااری‌‌به‌حیات‌خویش‌ادامه‌دهند‌که‌دراین

وری‌دارد،‌زیرا‌همکاری‌میان‌پرسنل‌تأثیر‌بسزایی‌بر‌عملکرد‌سازمانی‌و‌افزایش‌بهرهزیادی‌دارد.‌تمایل‌به‌

بارد‌‌های‌سازمان‌بهره‌مای‌فعالیت‌ها‌و‌توانایی‌افراد‌برای‌توسعههمکاری،‌سازوکاری‌است‌که‌از‌شایستگی

ر‌باه‌‌قااد‌‌آن‌کارکناان‌‌(.‌همکااری‌میاان‌کارکناان‌یا ‌ساازمان‌و‌اینکاه،‌آیاا‌‌‌‌‌‌‌2‌،2661)گینس‌و‌همکاران

‌رقابات،‌‌افازایش‌‌خیر ‌عامل‌کلیدی‌موفقیت‌در‌هار‌کساب‌و‌کااری‌اسات.‌باا‌‌‌‌‌‌یا‌هستند‌همکاری‌گروهی

‌.است‌مهم‌بسیار‌کارکنان،‌میان‌سالم‌روابط‌ارتقای‌و‌وری‌بهره‌بهبود‌منظور‌به‌هر‌شغلی‌در‌خنقیت‌تشویق

‌خاود‌‌کاار‌‌در‌کنناد‌می‌کار‌هاپرو ه‌روی‌تنهایی‌به‌که‌افرادی‌به‌نسبت‌کارکنان‌تا‌شود‌می‌باع ‌همکاری

باا‌‌‌بسایار‌‌آنهاا‌‌انگیازه‌‌ساطح‌‌بالابردن‌در‌امر‌این‌که‌باشند‌داشته‌بیشتری‌پذیریمسئولیت‌و‌مؤثرتر‌تر،‌سریع

رساانند‌‌‌اتمام‌به‌ای‌اثربخشیرا‌در‌زمان‌معین‌و‌گونه‌مهم‌های‌پرو ه‌تا‌سازداهمیت‌است‌و‌آنها‌را‌قادر‌می

‌‌.(2613)پورک‌و‌لاگونا،‌
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و‌برای‌سازمان‌در‌مقاسه‌با‌ساایر‌‌‌کنند‌بهتر‌درک‌را‌خود‌کارکنان‌شغل‌که‌شود‌می‌وجبم‌همکاری،

.‌دارناد‌‌خاوبی‌‌احسااا‌‌دهناد‌مای‌‌انجام‌آنچه‌به‌نسبت‌کارکنان‌دلیل،‌همین‌به‌رقبا‌مزیت‌رقابتی‌ایجاد‌کند،

‌طروابا‌‌کاه‌‌وقتای‌.‌شاود‌مای‌‌احسااا‌‌شادت‌‌به‌تیمی‌روحیه‌احساا‌هستند،‌مشترک‌هاپیروزی‌که‌هنگامی

‌کاار‌‌باه‌‌بیشاتر‌‌کارمندان‌با‌تعهاد‌و‌شاادابی‌‌‌احساا‌شود،‌کنندمی‌همکاری‌هم‌با‌که‌افرادی‌میان‌محکمی

،‌1هساتند‌)سااگی ‌و‌همکااران‌‌‌‌مهام‌‌چیاز‌‌یا ‌‌از‌بخشای‌‌آنهاا‌‌که‌کنندمی‌احساا‌و‌دهندمی‌ادامه‌خود

رکت‌میاان‌‌اسات.‌وقتای‌جاو‌همکااری‌و‌مشاا‌‌‌‌‌‌سودمند‌هم‌سازمان‌و‌کارمندان‌هم‌برای‌همکاری،‌.(2611

‌دیگران‌فهمندمی‌و‌بینند‌می‌گذارند،می‌اشتراک‌به‌یکدیگر‌با‌را‌هاییایده‌کارکنان‌وجود‌داشته‌باشد‌آنها

‌دهاد‌می‌را‌فرصت‌این‌کنند‌و‌به‌کارکنانمی‌فعالیت‌و‌کنندمی‌مذاکره‌کنند،می‌فکر‌کنند،می‌کار‌چگونه

باه‌کارکناان‌کما ‌‌‌‌‌شاده‌‌آموخته‌تازه‌هایمهارت‌این‌یاد‌بگیرند‌و‌تمرین‌خود‌تیمی‌هم‌یا‌همکاران‌از‌که

اندازی‌جدید‌را‌برای‌خود‌ترسیم‌کنند‌و‌موجبات‌موفقیت‌سازمان‌را‌فراهم‌آورند‌)کینس‌کند‌تا‌چشممی

‌(.2661و‌همکاران،‌

ویاژه‌در‌راه‌تحقاق‌اهاداف‌متعاالی،‌در‌بسایاری‌از‌تعاالیم‌‌‌‌‌‌‌‌همین‌تأکیدبر‌روحیه‌همکااری‌و‌تعااون‌باه‌‌‌

و‌)هماواره(‌در‌راه‌نیکاى‌و‌پرهیزگاار ‌‌‌‌ فرماید:‌خداوند‌متعال‌در‌قرآن‌کریم‌میشود.‌‌می‌اسنمی‌نیز‌دیده

وشن‌اسات‌کاه‌اگار‌میاان‌افاراد‌یا ‌‌‌‌‌‌‌.‌ربا‌هم‌تعاون‌کنید!‌و‌)هرگز(‌در‌راه‌گناه‌و‌تعدّ ‌همکار ‌ننمایید

و‌تعااون‌و‌‌شود‌‌جامعه‌روحیه‌تعاون‌حکومت‌کند،‌زمینه‌برا ‌پیشرفت‌ماد ‌و‌معنو ‌آن‌جامعه‌فراهم‌می

)دیالماه‌و‌قاادری،‌‌‌‌دشاو‌‌جانباه‌آن‌جامعاه‌مای‌‌‌‌همکار ‌بستر‌مناسبى‌برا ‌ترقى‌و‌تعاالى‌و‌شاکوفایى‌هماه‌‌‌

دهاد؛‌چاون‌کارهاا ‌‌‌‌‌جمعاى‌را‌بار‌کارهاا ‌فارد ‌تارجیح‌مای‌‌‌‌‌‌‌گوناه‌اسانم‌کارهاا ‌دساته‌‌‌‌‌بدین(.‌1312

اد،‌نیرو ‌عظیمى‌فراهم‌شدن‌نیروها ‌افر‌جمعى‌از‌اتقان‌و‌استحکام‌بیشتر ‌برخوردار‌است‌و‌از‌جمع‌دسته

هر‌کاس‌در‌پیشابرد‌‌‌»فرماید:‌‌امام‌صادق)ع(‌در‌این‌ارتباط‌می‌.سازد‌آید‌که‌هر‌کار‌مشکلى‌را‌آسان‌می‌می

‌.(1312)محمدی،‌‌«کار‌مسلمانان‌اهتمام‌نورزد،‌در‌شمار‌مسلمانان‌نیست

‌

 پیشینه پژوهش
داری‌دارد‌ازمانی‌تأثیر‌مثبت‌و‌معنینتایج‌تحقیقات‌نشان‌داده‌است‌که‌برقرای‌ارتباط‌مؤثر‌بر‌همدلی‌س
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(،‌وجاود‌تعااارض‌در‌‌1337(.‌باه‌اعتقاااد‌درگااهی‌و‌همکااران‌)‌‌‌1313؛‌باباازاده‌کشاتلی،‌‌‌1312)کهناوجی،‌‌

هاا‌باا‌رویکارد‌مادیریت‌تعاارض‌‌‌‌‌‌تواند‌دارای‌نتایج‌مثبات‌یاا‌مخارب‌باشاد.‌مادیران‌ساازمان‌‌‌‌‌‌‌ها‌میسازمان

کار‌رفتاه‌در‌‌‌های‌مختل ‌استفاده‌کنند.‌بیشترین‌راهبردهای‌به‌توانند‌در‌مقابله‌با‌آن‌از‌راهبردها‌و‌سب ‌می

بر‌اعتماد‌است.‌بنابراین،‌توانایی‌برخورد‌‌ارتباط‌با‌مدیریت‌تعارض،‌روش‌همکاری‌و‌تشری ‌مساعی‌مبتنی

ای‌دارد.‌اگرچاه‌ساطحی‌از‌تعاارض‌در‌ساازمان‌‌‌‌‌با‌تعارض‌و‌مدیریت‌آن‌در‌موفقیت‌مدیران،‌نقش‌ارزنده

ومرج‌و‌‌شود،‌اما‌هیچ‌مدیری‌اجازه‌نخواهد‌داد‌که‌هرج‌در‌بعضی‌مواقع‌تجویز‌نیز‌می‌مطلوب‌است‌و‌حتی

(،‌دریافت‌که‌تمایل‌به‌همکاری‌و‌افزایش‌کارایی‌میاان‌‌2612)‌1ناهماهنگی‌در‌سازمان‌او‌پدید‌آید.آیوکو

‌تواند‌آثار‌تعارض‌را‌کاهش‌دهد.‌کارکنان‌بعد‌از‌وقوع‌تعارض‌می

شاده‌‌‌خواهی‌به‌دلایل‌مختل ‌به‌بهبود‌روابط‌شکساته‌‌دریافتند‌که‌معذرت‌دانشمندان‌در‌مطالعات‌خود

‌دریافاات‌انتساااب،‌نظریااه‌بااه‌(.‌باتوجااه2‌،2612؛‌تامیلسااون2613شااود‌)هااان‌و‌همکاااران،‌‌وتیااره‌منجاار‌ماای

پاذیرتر‌توساط‌فارد‌‌‌‌‌کنتارل‌‌و‌عااملی‌داخلای‌‌‌عنوان‌را‌کامنا‌به‌قربانی،‌تجاوز‌که‌شودمی‌باع ‌عذرخواهی

‌درنتیجاه‌‌باشاد‌و‌‌ماؤثر‌‌جارم‌‌یا ‌‌منفی‌نسبت‌باه‌‌احساسات‌کاهش‌در‌تواندحال‌می‌درعین‌و‌دندان‌خاطی

‌کاالو،‌‌باه‌اعتقااد‌ما ‌‌‌‌‌.(3‌،2613 اناس‌بخشاد‌)‌ها‌را‌بهبود‌مای‌کند‌و‌روابط‌و‌تنشمی‌تسهیل‌را‌بخشش

باانی‌‌قر‌باا‌‌مجارم‌بتواناد‌‌‌کاه‌‌آورناد‌فاراهم‌مای‌‌‌را‌امکاان‌‌این‌ها،‌عذرخواهی(1117)‌راچال‌و‌وورتینگتون

‌اسات‌‌ممکن‌نظر،‌ازاین.‌صورت‌گیرد‌بخشش‌درگیری،‌عمل‌مانند‌منفی‌اتفاق‌ی ‌درپی‌تا‌کند‌همدردی

بااچمن‌و‌‌)‌اسات‌‌گنااه‌‌بیاانگر‌‌مجارم‌‌عذرخواهی‌که‌کندمی‌ادعا‌که‌شود‌ناشی‌دلیل‌این‌از‌قربانی‌بخشش

‌طریاق‌‌ازایان‌‌و‌اردد‌را‌آیناده‌‌در‌جارم‌‌تکارار‌‌از‌جلوگیری‌قصد‌و(‌2613،‌هان‌و‌همکاران،‌2660گوررو،‌

‌(.‌‌1‌،2610شود‌)فیلیمونوواآینده‌می‌های‌همکاری‌و‌بخشش‌تقویت‌باع 

‌بیفتاد،‌‌خطار‌‌به‌است‌ممکن‌خود‌رهبران‌بخشش‌برای‌پیروان‌تمایل‌برخی‌مطالعات‌نشان‌داده‌است‌که

‌دساتکاری‌‌یاا‌‌چهاره‌‌نجات‌ی ‌به‌تمایل‌از‌ناشی‌است‌ممکن‌رهبر‌عذرخواهی‌که‌کنند‌گمان‌پیروان‌اگر

‌باا‌‌خاود‌‌نوبه‌به‌درک‌یکدیگر،‌و‌قربانی‌همدلی‌با(.‌2،‌2613همکاران‌و‌باسفورد)‌باشد‌عمدی‌در‌مستندات
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‌به‌همکار‌نشاان‌‌نسبت‌را‌متقابل‌احترام‌بخشش،.‌(2612بیزل،‌میزراسمیت،‌)شود‌همراه‌می‌بخشش‌افزایش

فهار‌و‌‌)‌کناد‌مای‌‌تشاویق‌‌وهگار‌‌رفاه‌روحی‌به‌افزایش‌کم ‌برای‌انگیزه‌ایجاد‌سمت‌به‌را‌افراد‌و‌دهد‌می

‌باه‌‌اسات‌‌ممکان‌‌عمال‌بخشاش‌‌‌یا ‌‌که‌معتقد‌است‌،(2616)‌نکولتی‌م ‌،‌براین‌عنوه(.‌1‌،2612گلفاند

‌میاان‌‌عااطفی‌‌پیوناد‌‌واساطه‌‌باه‌‌اعتماد‌زیرا‌است،‌مهم‌بسیار‌همکاری‌برای‌اعتماد‌.کند‌اعتماد‌کم ‌ایجاد

‌مانند ‌نظریاه‌‌باا‌‌مطاابق‌‌بناابراین،‌.‌شاود‌مای‌‌تقویت‌دیگر،یک‌بهزیستی‌از‌نگرانی‌و‌متقابل‌مراقبت‌ابراز‌افراد

‌کندمی‌بازیابی‌را‌آن‌که‌عاطفی‌پیوند‌از‌ناشی‌منفی‌رویداد‌ی ‌از‌پس‌عذرخواهی‌دنبال‌به‌اعتماد‌انتساب،

‌خالصاانه‌‌بناابراین‌عاذرخواهی‌‌.‌اسات‌‌همکااری‌‌باه‌‌کارمنادان‌‌تمایال‌‌بارای‌‌مهام‌‌اصال‌‌ی ‌خود،‌نوبه‌به‌و

‌کاه‌‌درحالی‌‌است،‌همراه‌عصبانیت‌و‌تمایل‌به‌بخشش‌مانند‌منفی‌عاطفی‌های‌واکنش‌کاهش‌با‌شده‌درک

‌پیشارو‌جهات‌وقاوع‌‌‌‌عناوان‌عوامال‌‌‌باه‌‌کاه‌‌هساتند‌‌عاواملی‌(‌واقعی‌عذرخواهی‌از‌حاصل)‌اعتماد‌و‌احترام

‌.(‌2613و‌همکاران،‌هوبارد)‌کنندمی‌عمل‌همکاری

ایجااد‌‌‌از‌پس‌حال،‌بااین.‌باشد‌نندهشک‌تواندمی‌فردی‌بین‌روابط‌(‌دریافتند‌که2613)‌2کار‌و‌همکاران‌

‌هاا‌عاذرخواهی‌‌و‌توضایحات‌‌اقادامات،‌‌و‌شاود‌مای‌‌برقارار‌‌دوبااره‌‌همکااری‌‌تعارض‌و‌شکاف‌میان‌افراد،

‌پدیاده‌‌وقاوع‌درگیاری‌و‌تعارضاات،‌‌‌‌دنبال‌همچنین‌آنها‌دریافتند‌که‌به‌.کنند‌تقویت‌را‌کار‌روند‌توانند‌می

‌که‌عصبانیت‌منجر‌شود‌مانند‌منفی‌احساسات‌به‌است‌ممکن‌ایچنین‌پدیده.‌گیردمجرم‌شکل‌می‌-قربانی

‌دنباال‌‌فارد‌مجارم‌باه‌‌‌‌یاا‌‌‌منجار‌شاود‌‌‌تمایل‌به‌تارک‌شاغل‌‌‌مانند‌انتسابی‌رفتارهای‌به‌است‌ممکن‌درنهایت

‌باشد.‌بخشش

‌بیشاتر‌و‌‌درگیری‌دنبال‌به‌قربانیان‌که‌دارد‌وجود‌احتمال‌این‌معتقدندکه‌(3‌،2610کریستن‌و‌همکاران)

‌نشاان‌‌جارم‌‌از‌پاس‌‌نشاینی‌‌عقاب‌‌باه‌‌باشند.‌تمایال‌‌جویی‌انتقام‌یا‌نشینی‌عقب‌اجتناب‌از‌کار،‌به‌ابتن‌مستعد

‌آن‌وسیله‌به‌که‌است‌اجتماعی‌فرایندی‌بخشش‌وجود،‌بااین.‌بود‌خواهد‌حداقل‌همکاری‌انگیزه‌که‌دهد‌می

همکااری‌‌‌باه‌‌تمایال‌‌ندمان‌مثبت‌هایانگیزه‌با‌و‌داد‌کاهش‌مجرم‌به‌نسبت‌را‌فوق‌منفی‌هایانگیزه‌توانمی

‌شود.‌جایگزین

‌مثبات‌‌نگارش‌‌داشاتن‌‌دانناد‌پاس،‌‌مای‌‌متفااوت‌‌بخشش‌واقعی‌را‌و‌بخشش‌به‌نسبت‌دانشمندان‌نگرش

                                                                                                                                                    

1. Fehr  & Gelfand 

2. Carré  et al 

3. Kirsten 
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‌باه‌‌اقادام‌‌علای،‌‌انتساب‌مراحل‌طی‌در‌مجرم‌ی .‌نیست‌فرد‌بیشتر‌آمرزش‌معنای‌به‌لزوماا‌بخشش‌به‌نسبت

‌قرباانی‌‌پاساخ‌‌که‌درحالی.‌(2610)رید‌و‌لی،‌برود‌‌روابط‌ترمیم‌سمت‌به‌خواهدو‌می‌کرده‌خواهی‌معذرت

‌ایان‌‌در‌هاا‌بساتگی‌دارد.‌یافتاه‌‌‌ناشایست‌رفتارهای‌مانند‌شدت‌زیادی‌عوامل‌به‌است‌ممکن‌عذرخواهی‌به

‌و‌هساتند‌‌بخشاش‌‌باه‌‌قادر‌و‌هستند‌راضی‌معمولاا‌قربانیان‌بیشتر‌عذرخواهی،‌از‌پس‌که‌دهدمی‌نشان‌زمینه

‌(.‌2613،‌شومان)‌گیردکل‌میشود‌و‌همکاری‌شمی‌بازیابی‌روابط

‌را یکادیگر‌ احساساات‌ بدهناد،‌ درسات‌ و مناساب‌‌پاساخ‌ یکادیگر‌ نیازهاای‌ به باید کارکنان و مدیران

‌همادلی‌ ایان‌معناای‌‌‌دهناد‌و‌ نشان مناسب واکنش بهموقع، و‌آگاهانه آن به نسبت و کنند درک و مشاهده

‌د،نباشا‌ برخاوردار‌‌همادل‌ مادیران‌ و کارکناان‌ از کاه‌ هاایی‌ساازمان‌ (.2612است‌)کانرک‌و‌همکااران،‌‌‌

کنند‌و‌به‌سوی‌کاهش‌تعارضات‌حرکات‌خواهناد‌‌‌می تجربه کارکنانش فرد فرد‌در را ایسازنده تحولات

پایش‌‌‌به حرکت‌تکامل،‌انسجام‌و‌همکاری‌میان‌کارکنان به رسیدن متعالی مسیر در نیز سازمان‌خود کرد‌و

میاان‌‌‌همدلی‌رواباط‌اجتمااعی‌‌(،‌2617)‌1تامی‌و‌رودل به‌اعتقاد‌‌.(2611رود‌)ایناموراتی‌و‌همکاران،‌می

‌میانوقتی‌‌لذا.‌دهدرا‌شکل‌میکننده‌و‌پذیرنده‌‌بخشد‌و‌رفتارهای‌حمایت‌بهبود‌می‌در‌سازمان‌را‌کارکنان

آنها‌در‌محیط‌کار‌احساا‌پذیرش‌و‌‌دشو‌سبب‌می‌شکل‌گیرد،همدلی‌‌،‌مدیران‌و‌رهبران‌سازمانکارکنان

مدیران‌خود‌پیدا‌‌،‌همکاران‌و‌احساا‌بهتر‌و‌خوشایندتری‌نسبت‌به‌کار،‌پس‌ندداشته‌باش‌حمایت‌بیشتری

‌.کندمی

در‌‌رضاات‌اکااهش‌تع‌تارین‌عامال‌بارای‌‌‌‌‌مهم‌حاکی‌از‌آن‌است‌که‌(،2610)‌2تحقیقات‌دکتی‌و‌یودر

.‌همادلی‌‌که‌ناشی‌از‌همادلی‌و‌درک‌متقابال‌اسات‌‌‌‌محیط‌کار،‌ارتباطات‌اجتماعی‌مثبت‌با‌همکاران‌است

مثبتی‌را‌در‌‌اثراتخود‌‌نوبه‌به‌امر‌و‌این‌دهدافزایش‌میآنها‌‌میانتعامل‌را‌‌کنان،‌مدیران‌و‌رهبران،رکا‌میان

حمایات‌و‌‌‌ی،احسااا‌ارزشامند‌‌‌شود‌وموجب‌می‌،‌گسترش‌همکاری‌میان‌کارکنان‌رابهبود‌روابط‌کاری

‌.دهدها‌را‌کاهش‌میو‌درگیری‌کند‌احترام‌را‌به‌کارمندان‌القا‌می

‌

 شینه پژوهشبندی پی جمع

شده‌پیرامون‌ایان‌‌‌آید،‌غلبه‌تحقیقات‌انجامکه‌از‌ادبیات‌موضوع‌تعارض‌در‌محیط‌کار‌برمی‌گونههمان

                                                                                                                                                    

1. Toomey & Rudolph, 

2. Decety & Yoder 
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در‌بررسی‌عوامل‌مؤثر‌بر‌تعارضات‌سازمانی‌‌،دیگر‌عبارت‌موضوع‌با‌متغیرهای‌رفتار‌سازمانی‌منفی‌است.‌به

باودن‌موجاد‌تعاارض‌در‌‌‌‌‌دلیال‌منفای‌‌‌اشته‌و‌بهغالباا‌به‌متغیرهای‌رفتاری‌پرداخته‌شده‌است‌که‌اثر‌ایجابی‌د

دنباال‌احیاای‌‌‌‌عنوان‌نهضتی‌جدید‌به‌گرا‌بهسازمان‌هستند.‌این‌درحالی‌است‌که‌امروزه‌رفتار‌سازمانی‌مثبت

(.‌هادف‌رویکارد‌رفتاار‌ساازمانی‌‌‌‌‌1317باشاد‌)الاوانی،‌‌‌نگرش‌مثبت‌به‌انسان‌و‌رفتارهای‌او‌در‌سازمان‌می

جاای‌‌‌هاای‌مثبات‌انساان‌باه‌‌‌‌اند،‌تمرکز‌بر‌ویژگینام‌نهاده«‌رفتاری‌سازمانینی »گرا‌که‌برخی‌آن‌را‌مثبت

های‌منفی‌وی‌است.‌قدرت‌پذیرش‌اشتباهات،‌عذرخواهی‌صامیمانه‌و‌از‌روی‌خلاوص،‌تمایال‌باه‌‌‌‌‌ویژگی

همکاری‌حتی‌در‌مواقع‌بروز‌تعارض،‌روحیه‌بخشش‌و‌پذیرش‌خطای‌دیگران‌و‌احساا‌همدلی‌در‌مواقع‌

کاه‌از‌‌‌ها‌به‌ودیعه‌نهاده‌و‌بار‌ماسات‌‌ارهای‌مثبتی‌هستند‌که‌خداوند‌در‌وجود‌همه‌انسانلزوم،‌از‌جمله‌رفت

تاوان‌از‌ایان‌‌‌های‌سازمانی‌استفاده‌کنیم.‌نوآوری‌تحقیاق‌حاضار‌را‌مای‌‌‌این‌رفتارها‌درجهت‌کاهش‌آسیب

گارا‌در‌‌جهت‌قابل‌قبول‌دانست‌که‌به‌بررسی‌تأثیر‌مستقیم‌و‌غیرمستقیم‌چهار‌متغیار‌رفتاار‌ساازمانی‌مثبات‌‌‌‌

هاای‌میاانجی‌و‌‌‌صورت‌ترکیبی‌از‌نقاش‌‌راستا،‌مدل‌تحقیق‌به‌کاهش‌تعارض‌سازمانی‌پرداخته‌است.‌دراین

‌تر‌را‌فراهم‌آورده‌است.های‌دقیقتدوین‌شده‌است‌که‌امکان‌ارائه‌تحلیل‌1کنندهتعدیل

‌

 چارچوب نظری و مدل مفهومی پژوهش
اناد.‌‌کاار‌رفتاه‌‌‌عناوان‌متغیار‌مساتقل‌باه‌‌‌‌‌ی‌باه‌در‌این‌تحقیاق‌عاذرخواهی‌خالصاانه‌و‌تمایال‌باه‌همکاار‌‌‌‌‌‌

عذرخواهی‌خالصانه‌همراه‌با‌اذعان‌خطا،‌طلب‌بخشش‌و‌تنش‌درجهت‌جبران‌صدمات‌وارده‌است‌)ونزل‌

(.‌در‌این‌پاژوهش‌عاذرخواهی‌ازطریاق‌سانجش‌ساه‌عامال‌میازان‌عاذرخواهی،‌قباول‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌2‌،2617و‌همکاران

(،‌2660)‌3ار‌و‌با‌استفاده‌از‌مادل‌بااچمن‌و‌گاوررو‌‌‌مسئولیت‌رویداد‌و‌میزان‌درک‌صداقت‌از‌رفتار‌و‌گفت

(،‌تمایل‌به‌همکاری‌فرایندی‌است‌کاه‌‌2660)‌1گیرد.‌به‌اعتقاد‌افسرمنش‌و‌کامارینهامورد‌سنجش‌قرار‌می

ساازی‌و‌ارزیاابی‌یا ‌‌‌‌‌ریزی،‌پیااده‌های‌پاسخگویی‌را‌برای‌برنامهها،‌اطنعات،‌منابع،‌مسئولیتموجودیت

گذارند.‌در‌ایان‌تحقیاق‌بارای‌‌‌‌آوردن‌هدف‌مشترک‌با‌هم‌به‌اشتراک‌می‌دست‌ت‌بهها‌جهبرنامه‌از‌فعالیت

گذاری‌اطنعات،‌تمایال‌باه‌افازایش‌ارتباطاات،‌تمایال‌باه‌‌‌‌‌‌‌‌گیری‌تمایل‌همکاری،‌تمایل‌به‌اشتراکاندازه

                                                                                                                                                    

1. Moderated Mediation Model 
2. Wenzel et al 

3. Bachman & Guerrero 

4. Afsarmanesh, Camarinha-Matos 
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‌همکاری‌با‌دیگران‌و‌نیز‌تمایل‌به‌همکاری‌با‌دیگران‌در‌حل‌مسئله‌مورد‌سنجش‌قرار‌گرفته‌است.

معناای‌ایجااد،‌تارویج،‌‌‌‌‌ها‌باه‌کار‌رفته‌است‌و‌در‌سازمان‌عنوان‌متغیر‌میانجی‌به‌این‌مطالعه‌به‌بخشش‌در

ها،‌اعمال‌و‌تماینت‌رفیع‌و‌متعالی‌ازقبیال‌انساانیت،‌صاداقت،‌اعتمااد‌و‌‌‌‌‌حمایت‌و‌پرورش‌رفتارها،‌عادت

ن‌مطالعه‌ازطریق‌(‌و‌در‌ای1‌،2611وفاداری‌در‌سطح‌فردی‌و‌جمعی‌در‌ی ‌سازمان‌است‌)رگو‌و‌همکاران

بودن‌‌سنجش‌موارد:‌قطعیت‌در‌عدم‌بخشش،‌زمان‌نامناسب‌برای‌بخشش،‌بخشش‌درعین‌دشواری،‌راحت

‌شود.‌گیری‌میدر‌بخشش،‌قرارگرفتن‌بر‌سر‌دوراهی‌برای‌بخشش‌و‌احساا‌گناه‌از‌عدم‌بخشش،‌اندازه

از‌درک‌دیدگاه‌و‌احساساات‌‌کار‌رفته‌و‌عبارت‌است‌‌گر‌به‌عنوان‌متغیر‌تعدیل‌همدلی‌در‌این‌تحقیق‌به

عبارتی،‌درک‌مفهوم‌‌که‌توانایی‌درک‌احساسات‌مشابه‌و‌علل‌آن‌را‌داشته‌باشیم،‌به‌نحوی‌دیگران‌است‌به

(.‌در‌این‌مطالعاه‌همادلی‌ازطریاق‌بررسای‌عوامال:‌تاأثیر‌‌‌‌‌‌‌2613است‌)کری‌و‌همکاران،‌«‌همچنانکه»کلمه‌

رغبتی‌نسابت‌احساساات‌‌‌‌رک‌ترا‌افراد،‌بیاحساسات‌دیگران‌بر‌خویش،‌همدردی،‌درک‌شادی‌افراد،‌د

کننده‌و‌راحتی‌درعین‌عصبانیت‌دیگران،‌مورد‌سانجش‌قارار‌‌‌‌به‌دیگران،‌ناراحتی‌از‌دیدن‌تصاویر‌ناراحت

‌گیرد.می

کار‌رفته‌است‌و‌عبارت‌است‌از‌فرایند‌ادراک‌یا‌احساا‌‌عنوان‌متغیر‌وابسته‌به‌در‌این‌مطالعه‌تعارض‌به

هاست‌که‌به‌رفتار‌پنهان‌یا‌آشکار‌متعاارض‌در‌‌ها‌یا‌سازمانیا‌بین‌افراد،‌گروه‌هرگونه‌ناسازگاری‌در‌درون

فردی‌در‌محیط‌کار‌در‌این‌پژوهش‌ازطریاق‌‌‌(.‌تعارض‌میان2‌،2612انجامد‌)میری‌و‌همکاراندو‌طرف‌می

سروکارداشتن‌روزانه‌با‌تعارض،‌پرهیز‌از‌درگیری‌توسط‌همکاران،‌حل‌فوری‌تعاارض‌درصاورت‌باروز،‌‌‌‌

نظرها،‌میزان‌اختنف‌عقاید،‌‌زیانباربودن‌تعارض،‌میزان‌مقبولیت‌رفتارهای‌احساسی،‌تشویق‌اختنف‌میزان

‌گیرد.‌پذیری‌در‌کار،‌میزان‌تفکر‌برای‌حل‌مسائل،‌مورد‌سنجش‌قرار‌می‌تفاوت‌در‌مسئولیت

ن‌(،‌نشاان‌داده‌اسات.‌در‌ایا‌‌‌1مدل‌مفهومی‌پژوهش‌براساا‌ادبیات‌و‌مبانی‌نظری‌پژوهش،‌در‌شکل‌)

مدل،‌متغیرهای‌عذرخواهی‌خالصانه‌و‌تمایل‌به‌همکاری‌متغیرهای‌مستقل،‌تعاارض‌در‌محایط‌کاار‌متغیار‌‌‌‌‌

 ‌گر‌پژوهش‌است.‌وابسته،‌بخشش‌متغیر‌میانجی‌و‌همدلی‌متغیر‌تعدیل

 

                                                                                                                                                    

1. Rego et al 

2. Miri et al 
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‌
‌

 ساخته( . مدل مفهومی پژوهش )محقق1 شکل

‌

H1داری‌بر‌کاهش‌تعارض‌در‌محیط‌کار‌دارد.‌عنی.‌عذرخواهی‌خالصانه‌تأثیر‌مثبت‌و‌م‌

H2داری‌بر‌کاهش‌تعارض‌در‌محیط‌کار‌دارد..‌تمایل‌به‌همکاری‌تأثیر‌مثبت‌و‌معنی‌

H3.دارد‌داری‌بر‌بخششعذرخواهی‌خالصانه‌تأثیر‌مثبت‌و‌معنی‌.‌

H4.دارد.‌‌داری‌بر‌بخششتمایل‌به‌همکاری‌تأثیر‌مثبت‌و‌معنی‌‌

H5.داری‌‌بر‌کاهش‌تعارض‌در‌محیط‌کار‌دارد.‌معنیبخشش،‌تأثیر‌مثبت‌و‌‌‌

H6.همدلی‌رابطه‌بین‌عذرخواهی‌خالصانه‌و‌تمایل‌به‌همکااری‌باا‌کااهش‌تعاارض‌در‌محال‌کاار‌را‌‌‌‌‌‌‌‌

‌کند‌تعدیل‌می

H7.داری‌ازطریق‌متغیر‌میانجی‌بخشش‌بر‌عذرخواهی‌خالصانه‌و‌تمایل‌به‌همکاری‌تأثیر‌مثبت‌و‌معنی‌

 ند.‌کاهش‌تعارض‌در‌محل‌کار‌دار

 

 شناسی پژوهش روش

هاا،‌توصایفی‌‌‌ازنظر‌نحوه‌گردآوری‌داده‌است‌و‌تحقیق‌حاضر‌ازنظر‌هدف،‌از‌نوع‌تحقیقات‌کاربردی

باا‌رویکارد‌حاداقل‌‌‌‌ 1یسااختار‌‌-ساازی‌معاادلات‌مسایری‌‌‌‌ازروش‌مدل‌ت‌که‌در‌آناز‌نوع‌همبستگی‌اسا

                                                                                                                                                    

1. Path.Structural Modeling 

H1 

H2 

H3 

H5 

H6 
 عذرخواهی خالصانه

 تمایل به همکاری

 عارض در محیط کارت بخشش
H4 

 همدلی
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‌ماادل‌سااازی‌معااادلات‌‌‌.‌اتو‌بارازش‌ماادل‌اسااتفاده‌شااده‌اسا‌‌‌‌‌‌هاا‌‌هبرای‌آزمون‌فرضی‌1مربعاات‌جزئای

.‌اسات‌های‌آماری‌جهت‌بررسی‌ارتباطات‌میان‌چنادین‌متغیار‌در‌یا ‌مادل‌‌‌‌‌‌ساختاری‌یکی‌از‌انواع‌روش

کاه‌‌‌هاسات.‌درحاالی‌‌‌عادم‌نیااز‌باه‌حجام‌بااالای‌نموناه‌در‌پاژوهش‌‌‌‌‌‌‌ PLS هاای‌رویکارد‌‌‌همچنین‌از‌مزیت

های‌نامناسب،‌احتیاج‌به‌‌حل‌ئه‌راهخاطر‌دو‌مشکل‌عمده‌عدم‌همگرایی‌و‌ارا‌های‌پیشین‌)نسل‌اول(‌به‌روش

باه‌حجاام‌‌ PLS های‌معادلات‌ساختاری‌داشتند،‌عدم‌حساسیت‌تعداد‌نمونه‌باالا‌بارای‌اجرای‌صحیح‌مدل

تار‌از‌تعاداد‌کال‌متغیرهاای‌پژوهش‌باشد‌)داوری‌و‌‌تواناد‌کم‌نمونه‌تا‌آنجاست‌که‌حتی‌تعداد‌نموناه‌مای

 smart و SPSS افزارهاای‌‌و‌تخماین‌مادل‌از‌نارم‌‌‌‌هاا‌‌هور‌آزمون‌فرضیمنظ‌ترتیب،‌به‌بدین(.‌1312رضازاده،‌

PLS ‌2شاماره‌‌صانعتی‌‌شهرک‌در‌واقع‌های‌شرکت‌کارکنان‌کلیه‌شامل‌آماری‌جامعه‌شده‌است.‌استفاده‌‌

‌تعیاین‌‌بارای‌‌تحقیاق‌‌ایان‌‌در.‌اسات‌‌شرکت‌‌172شهرک‌این‌در‌ها‌شرکت‌کل‌تعداد‌که‌است‌کرمان‌شهر

‌انتسااب‌‌روش‌باه‌‌خوشاه‌‌هار‌‌از‌و‌خوشاه‌‌‌23خوشه،‌‌172از‌ای‌خوشه‌گیری‌مونهن‌از‌استفاده‌با‌نمونه‌حجم

‌نفر‌‌236حدود‌انتخابی‌نمونه‌حجم.‌شود‌می‌انتخاب‌خوشه‌هر‌برای‌نمونه‌تعداد‌خوشه،‌هر‌حجم‌با‌متناسب

‌366هاا‌و‌عادم‌برگشات‌برخای‌دیگار‌درنهایات‌‌‌‌‌‌‌‌که‌با‌درنظرگرفتن‌احتمال‌نقص‌بعضی‌از‌پرسشنامه‌است

توزیع‌شد‌که‌از‌این‌تعداد‌‌کرمان‌شهر‌‌2شماره‌صنعتی‌شهرک‌در‌واقع‌های‌شرکت‌ین‌کارکنانپرسشنامه‌ب

ش‌و‌پیماای‌ روش از حاضار‌ تحقیاق‌ وتحلیل‌قرار‌گرفات.‌در‌‌پرسشنامه‌برگشت‌داده‌شد‌و‌مورد‌تجزیه‌232

ت‌کاه‌در‌‌اساتفاده‌شاده‌اسا‌‌‌ ای‌زمینه های‌داده گردآوری برای ای‌لیکرت‌گزینه‌ابزار‌پرسشنامه‌با‌طی ‌پنج

‌(‌بیان‌شده‌است.1جدول‌)
 ها . پرسشنامه1جدول 

 مولف تعداد گویه پرسشنامه

‌(2660)‌باچمن‌و‌گوررو‌‌‌3عذرخواهی‌خالصانه

‌(2666)‌2کنز‌‌0بخشش

‌(2663)‌3اسکات‌و‌همکاران‌‌1تمایل‌به‌همکاری

‌(2667،‌)1پروت‌و‌همکاران-کاسی‌‌7دغدغه‌همدلانه‌

‌(1112)‌2جن‌‌1فردی‌‌تعارض‌میان

                                                                                                                                                    

1. Partial Least Squares (PLS) 

2. Kanz 
3. Scott et al 

4. Cassé-Perrot 

5. Jehn 
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گیارد.‌مرحلاه‌اول‌یعنای‌‌‌‌‌ها‌در‌دو‌مرحله‌انجاام‌مای‌‌‌وتحلیل‌داده‌در‌روش‌حداقل‌مربعات‌جزئی،‌تجزیه

گیری،‌شامل‌بررسی‌پایایی‌و‌روایی‌مادل‌و‌پرسشانامه‌اسات‌و‌مرحلاه‌دوم‌یعنای‌‌‌‌‌‌‌اندازه‌‌بخش‌برازش‌مدل

هاا‌باا‌اساتفاده‌از‌‌‌‌‌نساختاری‌مستلزم‌تأیید‌تمام‌مفروضاات‌مطالعاه‌ازطریاق‌انجاام‌آزماو‌‌‌‌‌‌‌بخش‌برازش‌مدل

‌آلفاای‌ از پرسشانامه‌(‌ اعتماد‌ابلیت)‌قدرونی پایایی بررسی منظور‌.‌به(1‌،2612افزار‌است‌)چن‌و‌تسنس‌نرم

‌و ساازه‌ یا ‌ باین‌ همبساتگی‌ میازان‌ نشاانگر‌‌درونای‌ پایاداری‌‌.شاد‌ اساتفاده‌ مرکاب‌ پایاایی‌ و  کرونبااخ‌

‌آن درونای‌ پایاایی‌ تعیین در کرونباخ آلفای به نسبت مرکب پایایی‌مزیت.‌است آن به مربوط های‌شاخص

‌باعا ‌ موضاوع‌ هماین‌ .دارناد‌ زیادتری اهمیت بیشتر، عاملی بار با های‌شاخص مرکب،‌پایایی در که است

برای‌آلفای‌‌7/6کسب‌ضریب‌بیشتر‌از‌‌.باشند تری‌مطلوب و تر‌دقیق معیار مرکب پایایی مقادیر که شود‌می

(‌برای‌هار‌‌CR)‌که‌مقدار‌پایایی‌ترکیبی‌گیری‌دارد‌و‌درصورتی‌ازهکرونباخ‌نشان‌از‌پایایی‌مناسب‌ابزار‌اند

عادم‌وجاود‌پایاایی‌را‌نشاان‌‌‌‌‌‌0/6تار‌از‌‌‌و‌مقادار‌کام‌‌‌شود،‌نشان‌از‌پایداری‌درونی‌مناسب‌7/6سازه‌بالای‌

AVE(.‌برای‌سنجش‌روایی‌همگرا‌‌از‌معیار‌2‌،1137دهد‌)نونالی‌می
شود‌که‌ایان‌معیاار‌میازان‌‌‌‌‌استفاده‌می‌3

دهد‌که‌هرچه‌این‌همبستگی‌بیشتر‌باشاد،‌بارازش‌نیاز‌‌‌‌‌های‌خود‌را‌نشان‌می‌ی ‌سازه‌با‌شاخصهمبستگی‌

‌شوند:‌صورت‌زیر‌خنصه‌می‌طورکلی‌شروط‌وجود‌روایی‌همگرا‌به‌بیشتر‌است.‌به
‌

CR ≥ 0.7, CR ≥ AEE, AEE ≥ 0.5 
‌

(‌2)‌ر‌جادول‌که‌ضرایب‌حاصل‌از‌محاسبه‌آلفای‌کرونباخ،‌ضریب‌پایایی‌ترکیبای‌و‌روایای‌همگارا‌د‌‌‌

‌قابل‌مشاهده‌است.
 گیری . خلاصه برازش مدل اندازه9 جدول

 ضریب پایایی ترکیبی آلفای کرونباخ سازه
RR ≥ .. 7 

 میانگین واریانس استخراجی
VVE ≥ .. 5 

RR ≥ VVE 

‌‌69221 ‌69312‌69111عذرخواهی‌خالصانه

‌‌‌69731‌69362‌69221تمایل‌به‌همکاری

‌‌‌69332‌69316‌69213تعارض‌در‌محیط‌کار

‌‌‌69722‌69721‌69231بخشش

‌‌‌69332‌69311‌69711همدلی

                                                                                                                                                    

1. Chen & Tseng 

2. Nunnally 

3. Average Variance Extracted 
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است.‌روایای‌‌‌PLSگیری‌در‌روش‌‌درنهایت‌روایی‌واگرا‌سومین‌معیار‌سنجش‌برازش‌مدل‌های‌اندازه

برای‌هر‌سازه‌بیشتر‌از‌واریاانس‌اشاتراکی‌باین‌‌‌‌‌AVEواگرا‌زمانی‌در‌سطح‌قابل‌قبول‌است‌که‌میزان‌جذر‌

هاا(‌در‌مادل‌اسات‌)فورنال‌و‌‌‌‌‌‌ی‌دیگر‌)یعنی‌مربع‌مقادار‌ضارایب‌همبساتگی‌باین‌ساازه‌‌‌‌‌ها‌آن‌سازه‌و‌سازه

هاای‌‌‌هاا‌باا‌مقاادیر‌همبساتگی‌میاان‌ساازه‌‌‌‌‌‌‌هری ‌از‌سازه‌AVE(‌مقدار‌جذر‌3)‌(.‌در‌جدول1‌،1131لارکر

‌.دیگر‌نشان‌داده‌شده‌است
 

 . نتایج سنجش روایی واگرا به روش فورنل و لارکر3 جدول

 بخشش همدلی
محیط  تعارض در

 کار

تمایل به 

 همکاری

عذرخواهی 

 خالصانه
 های مدل سازه

‌عذرخواهی‌خالصانه 69717    

 تمایل‌به‌همکاری 69013 69721   

  69776 69063 69361 
تعارض‌در‌محیط‌

 کار

 بخشش 69233 69203 69221 69736 

‌همدلی 69111 69023 69010 69011 69302

‌

هاا‌از‌مقاادیر‌همبساتگی‌‌‌‌‌هری ‌از‌ساازه‌‌AVEست،‌مقدار‌جذر‌(‌مشخص‌ا2که‌از‌جدول‌)‌گونه‌مانه

‌بودن‌روایی‌واگرای‌مدل‌است.‌های‌دیگر‌بیشتر‌است‌که‌حاکی‌از‌مناسب‌میان‌سازه

‌

 ها یافته
نفاار‌‌232شااناختی‌اعضااای‌نمونااه‌موردبررساای‌نشااان‌داد‌کااه‌از‌تعااداد‌‌‌هااای‌جمعیاات‌تحلیاال‌ویژگاای

درصد‌‌2/3اند‌که‌‌درصد‌را‌زنان‌تشکیل‌داده‌1/21ان‌و‌درصد‌را‌مرد‌1/73کننده‌در‌پژوهش‌فوق،‌‌شرکت

ساال‌‌‌11درصاد‌باالای‌‌‌‌1/2ساال‌و‌‌‌16تا‌‌31درصد‌بین‌‌3/32سال،‌‌36تا‌‌22درصد‌بین‌‌7/23سال،‌21زیر‌

                                                                                                                                                    

1. Fornell & Larcker 
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هاای‌‌وقات‌در‌شارکت‌‌‌صاورت‌پااره‌‌‌درصاد‌باه‌‌‌3وقات‌و‌‌‌صاورت‌تماام‌‌‌درصد‌افراد‌فوق‌باه‌‌12سن‌دارند.‌

درصاد‌‌‌2/21سطح‌تحصینت‌در‌نمونه‌آماری‌پژوهش‌عبارت‌باود‌از‌‌‌باشند.‌کار‌می‌موردمطالعه‌مشغول‌به

لیساانس‌باه‌باالا‌بودناد.‌همچناین،‌‌‌‌‌‌‌درصد‌فوق‌2/7درصد‌لیسانس‌و‌‌0/36دیپلم،‌‌درصد‌فوق‌11زیر‌دیپلم،‌

تاا‌‌‌10درصاد‌‌‌3/11سال،‌‌12تا‌‌3درصد‌‌1/31سال،‌‌7تا‌‌1درصد‌از‌نمونه‌آماری‌دارای‌سابقه‌کاری‌‌0/21

‌سال‌سابقه‌کاری‌داشتند.‌‌36درصد‌بالای‌‌1/7سال‌و‌‌36تا‌‌1/1221سال،‌‌23

تارین‌معیارهاای‌‌‌‌وسیله‌پرسشنامه،‌ابتدا‌با‌استفاده‌از‌مهم‌شده‌به‌آوری‌وتحلیل‌اطنعات‌جمع‌برای‌تجزیه

Rبرازش‌بخش‌ساختاری‌)
2
, Q

2
, CV-COM, GOFپاردازیم‌‌‌(‌به‌بررسی‌برازش‌مدل‌مفهومی‌پژوهش‌مای‌

به‌آزماون‌‌‌(t-valueرازش‌ساختاری‌مدل،‌با‌استفاده‌از‌ضرایب‌معناداری‌مسیر)بودن‌ب‌که‌درصورت‌مناسب

‌ها‌خواهیم‌پرداخت.‌فرضیه

R
سه‌مقدار‌‌گذارد.‌چین‌و‌تسنس‌زا‌‌می‌زا‌بر‌ی ‌متغیر‌درون‌از‌تأثیری‌دارد‌که‌ی ‌متغیر‌برون‌نشان‌2

Rقوی‌عنوان‌مقادیر‌منک‌برای‌مقادیر‌ضعی ،‌متوسط‌و‌‌را‌به‌07/6و‌‌11/6،‌33/6
کنند‌)چان‌‌‌ی‌میمعرف‌2

R(.‌مقدار‌2612و‌تسنس،‌
(‌قابال‌مشااهده‌‌‌1زای‌مدل‌به‌صورت‌جادول‌)‌‌های‌درون‌برای‌هری ‌از‌سازه‌2

‌است.
 زا های درون برای سازه R2 ری. مقاد8جدول 

 برازش R2 نام سازه

‌قوی‌‌69072تعارض‌در‌محیط‌کار

‌متوسط‌‌69331بخشش

 

‌Rقداردهد‌که‌م‌(‌نشان‌می1نتایج‌جدول‌)
قوی‌و‌متوسط‌قرار‌گرفته‌که‌‌‌‌های‌فوق‌در‌ناحیه‌برای‌سازه‌2

‌معیارهای‌دیگر‌برازش‌در‌بخش‌ساختاری‌مادل‌شاامل‌‌این‌امر‌نشان‌از‌برازش‌مناسب‌مدل‌ساختاری‌دارد.‌

‌(CV-RED)شااخص‌بررسای‌اعتباار‌حشاو‌یاا‌افزونگای‌‌‌‌‌‌ و‌(CV-COM)شااخص‌بررسای‌اعتباار‌اشاتراک‌‌‌‌

Qسنجد.‌شاخص‌حشو‌نیز‌که‌به‌آنگیری‌هر‌بلوک‌را‌می‌مدل‌اندازه‌باشد.‌شاخص‌اشتراک،‌کیفیت‌می
2
 ‌

گیری،‌کیفیت‌مادل‌سااختاری‌را‌بارای‌هار‌بلاوک‌‌‌‌‌‌‌گویند،‌با‌درنظرگرفتن‌مدل‌اندازه‌گیسر‌نیز‌می‌-استون

قباول‌مادل‌‌‌‌نشاانگر‌کیفیات‌مناساب‌و‌قابال‌‌‌‌‌هاای‌فاوق‌‌‌شااخص‌مقادیر‌مثبات‌‌ .کند‌گیری‌می‌اندازه زا‌درون

های‌مربوط‌باه‌متغیرهاای‌مساتقل‌و‌‌‌‌‌مقادیر‌هری ‌از‌شاخص‌(2)در‌جدول‌ است.اختاری‌گیری‌و‌س‌اندازه

‌.وابسته‌آورده‌شده‌است
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 ها برای هریک از سازه اعتبار اشتراکی و افزونگی ری. مقاد8جدول 

 اعتبار افزونگی اعتبار اشتراکی نام سازه

‌‌69271‌69271عذرخواهی‌خالصانه

‌‌69171‌69171تمایل‌به‌همکاری

‌‌69130‌69321تعارض‌در‌محیط‌کار

‌‌69233‌69222بخشش

‌‌69172‌69331همدلی

‌

که‌این‌امر‌نیاز‌‌‌باشد‌ها‌مثبت‌و‌بزرگتر‌از‌صفر‌می‌شاخص‌،شود‌مشاهده‌می‌(2در‌جدول‌)‌طورکه‌همان

گیری‌مناسب‌جهانی‌برای‌برازش‌کلی‌‌تازگی‌ی ‌اندازه‌مؤید‌برازش‌مناسب‌بخش‌ساختاری‌مدل‌است.‌به

آید،‌بین‌صفر‌و‌ی ‌است‌‌دست‌می‌پیشنهاد‌شده‌است.‌عددی‌که‌برای‌این‌معیار‌به‌PLSستفاده‌از‌مدل‌با‌ا

اناد‌‌‌معرفای‌نماوده‌‌‌GOFعنوان‌مقادیر‌ضعی ،‌متوساط‌و‌قاوی‌بارای‌‌‌‌‌را‌به61/6‌،22/6‌،30/6که‌سه‌مقدار‌

‌باشد:‌‌(‌که‌مطابق‌با‌فرمول‌زیر‌قابل‌محاسبه‌می1‌،2661)وتزلس‌و‌همکاران

 
‌باشند:‌‌های‌زیر‌قابل‌محاسبه‌می‌از‌فرمول‌  و‌‌AVEن‌که‌میانگی

 
شاود:‌مقادار‌بارازش‌‌‌‌‌محاسابه‌مای‌‌‌GOFو‌جایگذاری‌در‌فرمول،‌مقدار‌‌  و‌‌AVEبا‌محاسبه‌میانگین‌

شاده‌‌‌دست‌آمد‌که‌این‌مقدار‌در‌مقایسه‌باا‌مقاادیر‌پایاه‌تعریا ‌‌‌‌‌به‌GOF‌،31/6کلی‌مدل‌براساا‌شاخص‌

هاای‌‌‌آوری‌شده‌دارد.‌در‌این‌مرحله‌به‌بررسی‌و‌آزماون‌فرضایه‌‌‌های‌جمع‌ز‌برازش‌قوی‌مدل‌با‌دادهنشان‌ا

داری‌در‌‌و‌ضارایب‌معنای‌‌‌(2)‌شاکل‌ایم‌که‌نتیجاه‌ضارایب‌مسایر‌در‌‌‌‌‌تحقیق‌براساا‌ضریب‌مسیر‌پرداخته

هت‌ایان‌‌کننده‌وجود‌رابطه‌علی‌خطی‌و‌شدت‌و‌ج‌ضریب‌مسیر‌بیاندرواقع‌‌‌قابل‌مشاهده‌است.‌(3)‌شکل

رابطه‌بین‌دو‌متغیر‌مکنون‌است.‌درحقیقت‌همان‌ضریب‌رگرسایون‌در‌حالات‌اساتاندارد‌اسات‌کاه‌ماا‌در‌‌‌‌‌‌‌

که‌اگار‌برابار‌باا‌‌‌‌‌است‌1+‌تا‌-‌1بین‌،‌عددیکردیم‌تر‌رگرسیون‌ساده‌و‌چندگانه‌مشاهده‌می‌های‌ساده‌مدل

‌دهنده‌نبود‌رابطه‌علی‌خطی‌بین‌دو‌متغیر‌پنهان‌است.‌صفر‌شوند،‌نشان
                                                                                                                                                    

1. Wetzels et al 
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‌
 . ضرایب مسیر بین متغیرها9 لشک

‌

‌
 داری . مدل در حالت معنی3نمودار 
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ها‌و‌درنتیجه‌‌بین‌سازه‌‌شود،‌نشان‌از‌صحت‌رابطه‌شتریب‌10/1از‌‌tداری‌‌که‌مقدار‌اعداد‌معنی‌درصورتی

مشاخص‌اسات،‌تماامی‌‌‌‌‌(3)که‌در‌شاکل‌‌‌گونه‌%‌است.‌همان12های‌پژوهش‌در‌سطح‌اطمینان‌‌تأیید‌فرضیه

‌%12داربودن‌روابط‌فوق‌را‌در‌ساطح‌اطمیناان‌‌‌‌معنی‌،باشند‌که‌این‌امر‌بیشتر‌می‌10/1اری‌از‌د‌ضرایب‌معنی

‌دهد.‌می‌نشان
 ها نتایج آزمون فرضیه. 8جدول 

  نتیجه

 آزمون

ضریب 

 داری معنی

ضریب 

 مسیر
 فرضیه متغیر مستقل

‌2972 تأیید 6921‌ ‌.ددار‌کار‌محیط‌در‌تعارض‌برکاهش‌مثبتی‌تأثیر‌خالصانه‌عذرخواهی 1‌

‌2923 تأیید 6926‌ ‌.دارد‌کار‌محیط‌در‌کاهش‌تعارض‌بر‌مثبتی‌تأثیر‌همکاری‌به‌تمایل 2‌

‌تأیید 3973‌ 6920‌ ‌.دارد‌بخشش‌بر‌مثبتی‌تأثیر‌خالصانه‌عذرخواهی 3‌

‌3913 تأیید 6921‌ ‌.دارد‌بخشش‌بر‌مثبتی‌تأثیر‌همکاری‌به‌تمایل 1‌

‌تأیید 2911‌ 6921‌ ‌2 .دارد‌کار‌طمحی‌در‌تعارض‌بر‌مثبتی‌تأثیر‌بخشش

‌3903 تأیید 6921‌
‌همکاری‌به‌تمایل‌و‌خالصانه‌عذرخواهی‌بین‌رابطه‌در‌تعدیلگری‌نقش‌همدلی

‌.دارد‌کار‌محل‌در‌تعارض‌با
0‌

 تأیید
2,760‌ 323,6‌ داری‌ازطریق‌متغیر‌میانجی‌و‌تأثیر‌مثبت‌و‌معنی

‌بخشش‌بر‌کاهش‌تعارض‌در‌محل‌کار‌دارند.

‌عذرخواهی‌خالصانه
7‌

3,623‌ 11,2‌ ‌تمایل‌به‌همکاری

‌

 گیری بحث و نتیجه

پژوهش‌حاضر‌با‌هدف‌تحلیل‌اثر‌عذرخواهی‌خالصانه‌و‌تمایل‌به‌همکاری‌بر‌تعارض‌در‌محایط‌کاار‌‌‌

)خضرا(‌شاهر‌کرماان‌‌‌2گر‌همدلی‌بین‌کارکنان‌در‌شهرک‌صنعتی‌شماره‌‌‌با‌نقش‌میانجی‌بخشش‌و‌تعدیل

‌232باین‌کارکناان‌توزیاع‌شاد‌کاه‌از‌ایان‌تعاداد‌‌‌‌‌‌‌‌پرسشانامه‌‌‌366مورد‌بررسی‌قرارگرفات‌‌کاه‌درنهایات‌‌‌‌

 smart PLS و SPSS افزارهای‌ها‌و‌تخمین‌مدل‌از‌نرم‌منظور‌آزمون‌فرضیه‌وتحلیل‌شد.‌‌به‌پرسشنامه‌تجزیه

‌های‌تحقیق‌مورد‌تأیید‌قرار‌گرفت.‌استفاده‌شد‌و‌درنهایت‌فرضیه
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ارض‌و‌بخشش‌در‌محیط‌کار‌دارد.‌نتایج‌تحقیق‌نشان‌داد‌عذرخواهی‌خالصانه‌تأثیر‌مثبتی‌بر‌کاهش‌تع

منزله‌ایان‌اسات‌کاه‌باه‌اشاتباه‌خاود‌اعتاراف‌نماوده‌و‌موقعیات‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌کنند،‌به‌که‌کارکنان‌عذرخواهی‌می‌زمانی

کنناد‌و‌‌‌شدن‌تنش‌و‌خشم‌طرف‌مقابل‌کما ‌مای‌‌‌کند‌و‌به‌‌کم‌گرفته‌را‌از‌شرایط‌بحرانی‌خارج‌می‌شکل

کنان‌کم ‌می‌کناد.‌لازماه‌بخشاش‌بارای‌عاده‌‌‌‌‌‌گیری‌چنین‌شرایطی‌به‌تقویت‌رابطه‌مثبت‌بین‌کار‌شکل

زیادی‌از‌کارکنان‌عذرخواهی‌است،‌زیرا‌به‌این‌امر‌ایمان‌دارند‌که‌اشاتباه‌رخ‌داده‌دیگار‌تکارار‌نخواهاد‌‌‌‌‌

‌(‌همخوانی‌دارد.1117شد.‌نتایج‌این‌فرضیه‌با‌نتایج‌تحقیق‌م ‌کالو،‌وورتینگتون‌و‌راچال‌)

اری‌تأثیر‌مثبتی‌بار‌کااهش‌تعاارض‌در‌محایط‌کاار‌دارد.‌‌‌‌‌‌همچنین‌نتایج‌تحقیق‌نشان‌داد‌تمایل‌به‌همک

کنند‌که‌تمایزی‌بین‌آنهاا‌وجاود‌‌‌‌وقتی‌تمایل‌به‌همکاری‌در‌محیط‌کار‌افزایش‌یابد،‌کارکنان‌احساا‌می

گیری‌چنین‌جوی‌در‌ساازمان‌‌‌عنوان‌ی ‌فعالیت‌مفید‌و‌مثمرثمر‌تلقی‌نموده‌و‌شکل‌ندارد‌و‌همکاری‌را‌به

سازمانی‌شوند.‌نتایج‌این‌فرضیه‌با‌نتایج‌‌های‌درون‌تر‌دچار‌اختنفات‌و‌درگیری‌شود‌کارکنان‌کم‌باع ‌می

‌باشد.‌راستا‌می‌(،‌هم2612(‌وآیوکو‌)2610(‌و‌دکتی‌و‌یودر‌)2613تحقیق‌کار‌و‌همکاران‌)

همچنین‌نتایج‌تحقیق‌نشان‌داد‌که‌تمایل‌به‌همکاری‌تأثیر‌مثبتی‌بار‌بخشاش‌دارد.‌تمایال‌باه‌همکااری‌‌‌‌‌‌

ورزی‌را‌کنار‌بگذارند‌و‌درجهت‌تحقق‌اهداف‌‌ها‌و‌دشمنی‌کند‌که‌کارکنان‌کدورت‌ایجاد‌میای‌را‌‌زمینه

‌باشد.‌راستا‌می‌(،‌هم2612سازمانی‌حرکت‌کنند.‌نتایج‌این‌فرضیه‌نیز‌‌با‌نتایج‌تحقیق‌آیوکو‌)

بر‌کاهش‌تعارض‌در‌محیط‌کار‌دارد.‌بخشش‌در‌‌همچنین‌نتایج‌تحقیق‌نشان‌داد‌که‌بخشش‌تأثیر‌مثبتی

تر‌و‌همچنین‌سنمت‌روانی‌و‌معنوی‌افراد‌موثر‌است‌و‌درنتیجه‌فشارهای‌روحی‌و‌‌گیری‌روابط‌سالم‌شکل

کند.‌نتایج‌این‌فرضیه‌با‌نتایج‌‌گرفته‌را‌کاهش‌داده‌و‌به‌حل‌تعارض‌کم ‌می‌روانی‌ناشی‌از‌تعارض‌شکل

‌(‌منطبق‌است.2616م ‌نکتولی‌)‌تحقیق

ی‌رابطاه‌باین‌عاذرخواهی‌خالصاانه‌و‌تمایال‌باه‌همکااری‌باا‌‌‌‌‌‌‌‌‌همچنین‌نتایج‌تحقیق‌نشان‌داد‌که‌‌همدل

‌کند.‌همدلی‌منجر‌به‌اعتماد،‌روابط‌اجتماعی‌مثبات‌باین‌افاراد‌و‌‌‌کاهش‌تعارض‌در‌محل‌کار‌را‌تعدیل‌می

شود‌و‌‌دوستی‌‌بین‌افراد‌می‌شود.‌همدلی‌همچنین‌باع ‌‌ایجاد‌روابط‌حسنه‌اخنقی‌و‌نوع‌درک‌متقابل‌می

کناد.‌نتاایج‌ایان‌فرضایه‌باا‌نتاایج‌پاژوهش‌دکتای‌و‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ری‌در‌محیط‌کار‌را‌کام‌مای‌‌درنتیجه‌تنش‌و‌پرخاشگ

‌(‌همخوانی‌دارد.2617یودر)

داری‌همچنین‌نتایج‌تحقیق‌نشان‌داد‌که‌عذرخواهی‌خالصانه‌و‌تمایل‌به‌همکاری‌تاأثیر‌مثبات‌و‌معنای‌‌‌

هاای‌درسات‌و‌‌‌ازطریق‌متغیر‌میانجی‌بخشش‌بر‌کاهش‌تعارض‌در‌محل‌کار‌دارند.‌مشااهده‌و‌درک‌رفتار‌
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بخشش،‌زمیناه‌کااهش‌تعاارض‌را‌فاراهم‌خواهاد‌کارد.‌زیارا‌کاه‌پایبنادی‌باه‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ارزشی‌مانند‌عذرخواهی‌و

باشد‌که‌ایان‌امار‌باروز‌رفتارهاای‌انحرافای‌‌‌‌‌‌‌ساز‌دلبستگی‌و‌همکاری‌کارکنان‌به‌سازمان‌‌می‌ها‌زمینه‌ارزش

ه‌باا‌نتاایج‌فرضایه‌آیوکاو‌‌‌‌‌مانند‌خشونت‌و‌درگیری‌در‌محل‌کار‌را‌کااهش‌خواهاد‌داد.‌نتاایج‌ایان‌فرضای‌‌‌‌‌

‌.باشد‌راستا‌می‌(‌هم2612)

عنوان‌ی ‌الگو‌و‌فرهنس‌ارزشی‌‌در‌سازمان‌‌‌گیری‌نگرش‌مثبت‌به‌عذرخواهی‌و‌بخشش‌باید‌به‌شکل

شود،‌مدیران‌‌رو،‌توصیه‌می‌ای‌جهت‌کاهش‌تنش‌و‌خشونت‌در‌محیط‌کار‌گردد.‌ازاین‌تلقی‌شود‌تا‌زمینه

عنوان‌ی ‌الگوی‌ارزشی‌و‌ی ‌فضیلت‌اخنقی‌‌تارویج‌‌‌رکنان‌بهفرهنس‌عذرخواهی‌و‌بخشش‌را‌بین‌کا

ای‌جهت‌‌کااهش‌تعاارض‌و‌درگیاری‌باین‌کارکناان‌باشاد.‌یکای‌از‌راهکارهاای‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌و‌نهادینه‌نمایند‌تا‌زمینه

مدیران‌برای‌حل‌تعارضات‌درون‌سازمانی‌بایاد‌باه‌تقویات‌همکااری‌‌پاس‌از‌وقاوع‌تعاارض‌در‌ساازمان‌‌‌‌‌‌‌‌‌

شود‌جو‌صمیمی‌بین‌کارکنان‌ایجاد‌شود‌کاه‌‌‌برای‌ادامه‌همکاری‌باع ‌میمعطوف‌شود.‌اشتیاق‌کارکنان‌

گیری‌اختنفاات‌باین‌‌‌‌این‌جو‌مانعی‌برای‌ادامه‌درگیری‌بین‌کارکنان‌است.‌مدیران‌باید‌زمینه‌و‌بستر‌شکل

جهات‌لازم‌اسات‌ارتبااط‌بیشاتری‌باا‌کارکناان‌خاود‌برقارار‌نمایناد‌تاا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌هماین‌‌کارکنان‌را‌درک‌کنناد.‌باه‌‌

کارکنان‌باید‌به‌های‌ایجاد‌درگیری‌و‌تنش‌اتخاذ‌نمایند.‌‌هبردهای‌لازم‌را‌برای‌جلوگیری‌از‌زمینهبتوانندرا

‌.کناد‌‌تار‌مای‌‌‌تار‌و‌حال‌مساائل‌را‌ساخت‌‌‌‌‌ند‌که‌ادامه‌تنش‌و‌درگیری‌وضعیت‌را‌پیچیاده‌شواین‌امر‌واق ‌

هاای‌عملای‌‌‌‌گساترش‌درگیاری‌و‌اختنفاات‌گاام‌‌‌‌‌درجهات‌جلاوگیری‌از‌‌‌دکارکنان‌و‌مدیران‌بای‌،بنابراین

اند،‌دعوت‌کنند‌تا‌با‌همفکری‌و‌‌گیری‌تعارض‌دخالت‌داشته‌طورمثال‌از‌کارمندانی‌که‌در‌شکل‌به‌.بردارند

 گرفته‌پیدا‌کنند.‌حلی‌برای‌رفع‌مشکل‌شکل‌همدلی‌بتوانند‌راه
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