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 کنیم« عذرخواهی»چه سخت است 
 1اثربخش عذرخواهی در فرهنگی هایتفاوت

 
 چکیده

با این  .شود بخشش به منجر و داشته قربانی خشم کاهش بر مطلوبی اثرات تواندمی عذرخواهی
 پژوهشدر این . نداریم مختلف هایفرهنگ در عذرخواهی اثربخشی حال ما چندان آگاهی درباره

شدیم. در  لیز قائاتم، «پشیمانی ابراز» و «خطا پذیرفتن»عذرخواهی، یعنی  مؤلفه اصلی دو بین
ردازیم پمتفاوت می فرهنگی هایمؤلفه با ارزش دو ارتباط این حاضر، ما به بررسی نحوه پژوهش

 در بخشش افزایش عذرخواهی با اگرچه دهدمی نتایج نشان .هستند 3آبرو و 2که شامل کرامت
بعد از اظهار  آبرودار فرهنگ در بین اعضای 4تلافیدارد، تمایل به  فرهنگ ارتباط دو هر

ل به توان گفت تمایدیگر میبیانمند بوده است. بهکرامت فرهنگ اعضای از عذرخواهی، بیشتر
ور طتوان اینمند است. میکرامت فرهنگ اعضای از کمتر آبرودار فرهنگ عفو در بین اعضای

 ،هامند، در عذرخواهیمقایسه با فرهنگ کرامت آبرودار در فرهنگ اعضای نتیجه گرفت که
 .کنندمی برداشت مانی و صداقت کمترییشپ

 مقدمه .1
-محیط در تعارضات مدیریت از این پژوهش، افزودن بر دانش موجود درباره نحوه هدف

 برای ابزاری عنواندر این پژوهش به عذرخواهی اظهار. است چندفرهنگی شغلی های
ندفرآی مند درکرامت و افراد آبرودار فرهنگی هایآلایده نقش کشف و تعارضات کاهش

                                                           
 ای است از:. این مقاله ترجمه1

Shafa, Saïd., Harinck, Fieke., and Naomi Ellemers (2017). "Sorry 

seems to be the hardest word: Cultural differences in apologizing 

effectively", Journal of Appied Social Psychology, Vol. 47, pp. 553-

567. 

2. dignity 

3. honor 

4. retaliate 
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شدت به به هاسازمان اینکه به توجه با 1.گیردبخشش فرد خاطی، مورد بررسی قرار می 
 رشد، رب فرهنگی هایتفاوت چگونگی اثرگذاری درک بهتر از روند،تنوع پیش می سمت
 چارچوب متأسفانه،. کار، بسیار اهمیت دارد در محل تعارضات حل و فصل و تشدید

 عملکردهای یا صنعتی و سازمانی شناسیروان حوزه در ندرتبه فرهنگی هایآلایده
تعارضات  افزایش در خصوص یهای بسیاراگرچه پژوهش 2.گروهی بررسی شده است

صورت  تعارضات گونهمطالعات معدودی برای حل این شده است،جام ها اندر سازمان
معرض  طور روزافزون درهای متنوع فرهنگی بهحال افراد درگروه با این 3.گرفته است

 های مختلف هستند.ارتباط با افرادی از فرهنگ
 4انیانقرب تجاوز به و احساس خشم کاهش خواهی برمطالعات گذشته، تأثیر مطلوب عذر

 عذرخواهی هرچند 5.را نشان داده است خاطیان به نسبت همچنین افزایش بخشش و
 اثر هک گوییمدر این مقاله می است، انسانی تعاملات های جهانشمول دریکی از مؤلفه

است؛ به  متفاوت های مختلففرهنگ در فردیبین خصومت کاهش در عذرخواهی
 برای را متنوعی هنجارهای و انتظارات مختلف، هایفرهنگ ارزشی هاینظام عبارتی

حل  و تشدید رشد، به مختلف طرق از احتمالاً که آورندمی وجود به فردیبین رفتارهای
 6.انجامدمی اختلافات و فصل

                                                           
1. Leung & Cohen, 2011 

2. Aslani et al., 2016; Beersma, Harinck, & Gerts, 2003; Gelfand et al., 

2015 

3. Cohen & Nisbett, 1994; Cross, Uskul, Gerçek-Swing, Al€ozkan, & 

Ataca, 2013; Ijzerman, Van Dijk, & Galluci, 2007; Shafa, Harinck, 

Ellemers, & Beersma, 2014 

4. Ohbuchi, Kameda, & Agarie, 1989; Zechmeister, Garcia, Romero, 

& Vas, 2004 

5.  Merolla, Zhang, & Sun, 2013; Tomlinson, Dineen, & Lewicki, 2004 

6. Aslani, Ramirez-Marin, Semnani-Azad, Brett, & Catherine, 2013; 

Brett, 2000; Holt & DeVore, 2005; Oetzel & Ting-Toomey, 2003; 

Shafa, Harinck, Ellemers, & Beersma, 2015; Triandis, 2000. 
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 فرهنگی هایآلایده چارچوب .1-1

 منطقی یا مناسب بودن بخشش و تلافی کردن، در نظر افراد مختلف با هم متفاوت است

ات قبلی در تحقیق ،اینوجود  احتمالاً به زمینه فرهنگی افراد بستگی دارد. باو این تمایز 
شده  توجههای فرهنگی اثربخشیِ بخشش در زمینه تفاوت به ندرت، به1جز چند استثنابه 

های گبین فرهنهای فرهنگی، فراتر از تمایزِ سنتی تفاوت جاری درباره هایبینشاست. 
تر، بر منطقِ های سنجیدهو تحلیل چارچوب این تجزیه در 2.ستگرافردگرا و جمع

 فرهنگیِ آلایدههای مشترک حول یک ها، هنجارها و شیوه)ترکیبی از ارزش« فرهنگ»
نوبه خود رفتارهای فرهنگی افراد های فرهنگی هم به آلاین ایده 3.شوداصیل( تمرکز می

های فردگرا( و ظاهر )در )در فرهنگکنند. در این مقاله، علاوه بر کرامت را تعیین می
 . گیردمطالعه قرار می های فرهنگی سومی، یعنی آبرو، موردگرا(، ارزشهای جمعفرهنگ

هایی که حفظ آبرو و حاضر بر دو فرهنگ متمایز متمرکز است؛ فرهنگ پژوهش
شود؛ بنابراین، هدف این ارزش تلقی می آنها هایی که حفظ کرامت فردی برایفرهنگ

عنوان یک استراتژی های فرهنگی در اظهار عذرخواهیِ اثربخش بهقاله بررسی تفاوتم
د در دهکه تحقیقات قبلی نشان می طوربرای مقابله با رفتارهای تهاجمی است. همان

به  4.شودمنطقِ افراد آبرودار، به رفتارهای تهاجمی یک پاسخِ عاطفی خصمانه داده می
 شود، از اهمیتایی که حفظ آبرو در آنها ارزش تلقی میهترتیب، بررسی فرهنگاین 

 مند قرار دادهخاصی برخوردارند. این مقاله فرهنگ آبرودار را در مقابل فرهنگی کرامت
، یعنی گذاری افراد در این دو فرهنگهای اساسی در نحوه ادراک و ارزشو تفاوت است

ی اجتماعی )آبرو( را مورد بررسی هااز نظر ارزش ذهنی شخصی )کرامت( و از لحاظ ارزش
 دهد. قرار می

                                                           
1. e.g., Han & Cai, 2010; Maddux, Kim, Okumura, & Brett, 2011 

2. Aslani et al., 2013; Leung & Cohen, 2011 

3. Leung & Cohen, 2011 

4. Aslani et al., 2016; Leung & Cohen, 2011 
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أثیر خواهی تبینی ما این است که تفاوت در تأکیدهای ذهنی، بر اثربخشی عذرپیش
د. اگرچه کنبودن بخشش را تعیین می های لازم برای کارآمدگذاشته و این تفاوت، مؤلفه

حال، با  شود، با ایند می، بر ارزشِ اجتماعی تأکیدر هر دو فرهنگ آبرودار و ظاهرمدار
 نیبیجویی، پیشیعنی بررسی حل تعارضات و کاهش انتقام پژوهشتوجه به هدف 

 تعارضات کنندهسرکوب یمدیریتِ شیوه ترویج علت به ظاهرمدار هایفرهنگ که شودمی
 بر علاوه 1.باشند آموزنده بین فردی، کمتر کردن تلافی محکوم و درگیری از اجتناب و

 گیبرای ترکیب فرهن بیشتر ظاهرمدار و مدارکرامت هایبین فرهنگ مقایسه اگرچه این،
مدار با های آبرومدار و کرامتمناسب است، مقایسه فرهنگ شمالی آمریکای مردمان
 بوده است.  پژوهشسازگارتر است که همان محیط اجرای این  اروپا اوضاع

مردم هر دو ارزش آبرو  بیشترهای فرهنگی متمایز، برای نظر از زمینههمچنین صرف
مثال، رعایت استانداردهای عنوان نفس ایشان مهم است. بهتعیین حس عزت و کرامت در

مند( برای همه افراد اخلاقی )احترام به فرد، خواه در فرهنگ آبرودار یا فرهنگ کرامت
مند نیز با های کرامتنفس حتی در فرهنگبر این، عزتعلاوه  2.حائز اهمیت است
های اجتماعی مردم از قبیل حس پذیرش اجتماعی )یا عدم پذیرش( در معیارهای ارزیابی

بنابراین هر دوی آبرو و کرامت، از مفاهیم مهم و عوامل اصلی در تمام  3.ارتباط است
های مختلف با هم فرق رهنگها هستند، هرچند که میزان اساسی بودن آنها در ففرهنگ

کنند کنند. اگرچه مردم تلاش میها ترجیحِ رفتاری را تجویز می، به این معنا که آن4کندمی
ها پایبند باشند، اما همیشه موفق نیستند و ممکن است تصمیم بگیرند که به این ارزش

 ها  توجه کرده یا اصلاً آنها را نادیده بگیرند.که به بخشی از این ارزش
درونی هر  ارزش حداقل با که شودمی توصیف فرد یک درونی ارزش عنوانبه کرامت
های اخلاقی مرتبط ها و دستورالعملکرامت با حس درونی ارزش 5.است برابر فرد دیگر

                                                           
1. Aslani et al., 2013; Boiger, Gungor, Karasawa, & Mesquita, 2014 

2. Rodriguez Mosquera, Manstead, & Fischer, 2000 

3. Leary, Tambor, Terdal, & Downs, 1995 

4. Leung & Cohen, 2011 

5. Ayers, 1984; Leung & Cohen, 2011 
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مند، ارزش د. در فرهنگ کرامتنشوبا هنجارهای اجتماعی نانوشته مشخص می واست 
 شوند و دیگرانشود. مردم باکرامت متولد میگرفته میهر فرد، درونی و پایدار در نظر 

توانند این کرامت فردی را از بین ببرند. در نتیجه، کرامت مستلزم تأیید دیگران نمی
ید ه تأیکنند نسبت بمند زندگی میترتیب، افرادی که در فرهنگ کرامت این نیست. به

ه با انجام کاری ارزش ذاتی خود را برسد که دیگران نگران نیستند، زیرا بعید به نظر می
کنند و در مقایسه با طور مستقل عمل میمند بهخطر اندازند. مردم در فرهنگ کرامت

 1.فرهنگ آبرومدار بعید است تحت تأثیر عقاید دیگران قرار گیرند
 نقش جوامع از بسیاری هنوز در ولی است منسوخ مفهوم یک جوامع برخی در آبرو
خودشان، میزان ارزیابی آبروی فرد توسط گروهی که وی  از افراد تعریف نحوه در مهمی

طور آبرو به 2.کندبه آن تعلق دارد، و نحوه ارتباط فرد با دیگر اعضای آن جامعه بازی می
 3.شودعنوان ارزش فرد در نگاه خود و همچنین در چشم دیگران تعریف میمعمول به

تنها فرد، یک مفهوم اجتماعی نیز هست. آبرو نه پس آبرو علاوه بر نمایش کیفیت درونی
عمومی  ارافک تأیید به فرد حساسیت بلکه شده(،عزت فردی است )که از دیگران گرفته

حفظ یک تصویر خوشایند اجتماعی و حفظ حسُن شهرت برای اطمینان  4.دهدمی نشان را
هند، بسیار کلیدی داهمیت می آبرو از ارزیابی مطلوب دیگران در میان افرادی که به

 5.است
های فرهنگی آبرو و کرامت هستند، بر بسیاری از تحقیقات پیشین که شامل ارزش

عنوان کاتالیزورها در تشدید دعوا و تلافی متمرکز  توهین یا تحریکات و نقش این دو به

                                                           
1. Kim, Cohen, & Au, 2010; Leung & Cohen, 2011 

2. Gilmore, 1987; Guerra, Giner-Sorolla, & Vasiljevic, 2013; Miller, 

1993; Peristiany, 1965; Schneider, 1969 

3. Pitt-Rivers, 1965 

4. Gilmore, 1987 

5. Rodriguez Mosquera et al., 2000; Rodriguez Mosquera, Manstead, 

& Fischer, 2002a 



 

 

 ... :کنیم «عذرخواهی»چه سخت است /  7

 

جلوگیری یا کاهش چنین  ای را پیدا کرد که به نحوهتوان مقالهندرت میبه 1.اندبوده
سازمانی اشاره کرده باشد. پژوهش حاضر با هدف  خصوص بیرون از حوزهعواقبی، به

های مختلف با درکِ بهتر از چگونگی کاهشِ تشدید اختلافات میان افراد از فرهنگ
لی ها خیشده است. این موضوع به ویژه برای سازمان توسل به عذرخواهی کارآمد تدوین

 شوند.تر میر فرهنگی متنوعاهمیت دارد که روز به روز از نظ

 فرهنگ و تعارضات محل کار .1-2

مهم است که آبرو در معرض خطر  ویژه هنگامیتوهین و چگونگی غلبه بر آن، به  تجربه
با  2.نفس او بستگی به ارزیابی مثبت دیگران دارداست زیرا حس شخصیِ فرد یا عزت

فظ تا تصویر آبرومندانه از خود، حها را با حداکثر شدت پاسخ داد چنین منطقی باید تقابل
دهد که اعضای فرهنگ شود. بر این اساس مطالعات درباره رفتار سازمانی نشان می

مند، و در مقایسه با اعضای فرهنگ کرامت 3جویی هستندهای رقابتکنندهآبرودار، مذاکره
ا بیشتری ر های مدیریتِ منازعة قهریِمیزان بالاتری از خشم را نشان داده و استراتژی

های چون کرامت، مستقل از ارزیابی گروه 4.دهندپس از تعاملات تهاجمی نشان می
 هانفس افراد در این فرهنگاجتماعی است، مداخلات دیگران مستقیماً بر حسِ عزت

متوقف نشده و پس از  مند، با توهیندر فرهنگ کرامت در نتیجه، افراد 5.گذاردتأثیر نمی
 6.انندمشوند و در مواجهه با تهدیدها، آرام و منطقی باقی میتلافی نمی مجازات مجبور به

مند )در مقایسه با افرادِ های کرامتدهد که اعضای فرهنگدر واقع، تحقیقات نشان می

                                                           
1. Beersma et al., 2003; Cohen, Vandello, Puente, & Rantilla, 1999; 

Ijzerman et al., 2007; May, Monga, & Kalaignanam, 2015; Rodriguez 

Mosquera, Fischer, Manstead, & Zaalberg, 2008 

2. Rodriguez Mosquera et al., 2008; Shafa et al., 2014 

3. Aslani et al., 2016 

4. Aslani et al., 2013; Beersma et al., 2003 

5. Kim et al., 2010 

6. Leung & Cohen, 2011 
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تر صورت عقلانی دارند و کمفرهنگ آبرودار(، تمایل بیشتری به مقابله با تعارضات به
  1.دهندها پاسخ شدید مینسبت به توهین

رود که اعضای فرهنگ آبرودار پس از بنابراین بر اساس مقالات پیشین، انتظار می
تری از عفو و سطوح بالاتری از طور کلی سطوح پایینه با توهین در محل کار به همواج

 چنین دهند. درمند نشان جویی را در مقایسه با اعضای فرهنگ کرامتخشم و انتقام
بین تعاملاتِ در عواقب توهین که کندرا وادار می افراد آبروداری، هنجارهای شرایطی

 برویآ بین رفتن از تلافی کرد تا باید را (فرد اجتماعی جایگاه به آسیب شامل) فردی
 2.شود احیا فرد،

 تمایل مند،کرامت فرهنگ اعضای به نسبت آبرودار فرهنگِ اعضای .1فرضیه 
 .دارند تلافی به یبیشتر تمایل و بخشش کمتر به

 جهانشمولِ عذرخواهی کارکرد .1-3

خطای )توهین( خود  ولیتئشخص خاطی، مس آن در نوعی رویارویی است که عذرخواهی
 راهجبران هم یوعده با اوقات گاهی کند، کهابراز پشیمانی می و شناخته رسمیت را به
متخلف، احیای انگیزه  آشتی، در روند که دهندمی نشان( 2008) 4نادلر و اسنابل 3.است

 انیانقرب کهدرحالی  خود بعد از ارتکاب به خطا )یا توهین( است، عمومی اخلاقی تصویر
چنان که  .کنندمی فکر تخلف رفته ناشی ازازدست کنترل احساسِ بازگرداندن به عمدتاً

 کی عنوانبه  قربانی، خاطی و متفاوتِ نیازهای کردنبرطرف با گفته شد، عذرخواهی
 .کندمی عمل انی یا ترمیمیدرم ابزار

 را جرم خود مسئولیت( 1) شخص خطاکار است که کارآمدهنگامی  احتمالاً عذرخواهی
بازسازی  مجدداً خود با قربانی را رابطه و کرده محکوم را خود قبلی رفتار( 2) و بپذیرد

                                                           
1. Aslani et al., 2016 

2. Aslani et al., 2013; Cohen & Nisbett, 1997; Rodriguez Mosquera et 

al., 2008 

3. Gold & Weiner, 2000; Lazare, 2004 

4. Shnabel and Nadler (2008) 
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دهد که وی بوده و نشان می متمرکز بنابراین، پذیرش خطا بر خود فرد خاطی 1.کند
ز پشیمانی )اذعان به آگاهی ا ابراز اما .نامطلوب بودن رفتار قبلی خود را قبول کرده است

 دهدمی نشان اخیر تحقیقات 2.است محور(-متمرکز بر دیگری )دیگر قربانی(، دیدنآسیب
 ابراز و پذیرش خطا از بیشتر ایدهندهتشکیل اجزای کارآمد، احتمالاً عذرخواهی که

-عذرخواهی و بخشش(، تقاضای یا تخطی برای ارائه توضیح )مثلاً داشته باشد پشیمانی

 3.ها با اجزای کمتر استعذرخواهی از مؤثرتر احتمالاً ایهای چندمؤلفه
 کاهش به تواندمی عذرخواهی که دهدمی نشان مختلف هایحوزه در تحقیقات
 ،مثال عنوانبه .کند کمک تخلف از بعد همکاری ایجاد و اعتماد بازگرداندن خصومت،
شنیدن  از عدب کنندگانشرکت که داد نشان آزمایشگاهی نیز مطالعات و سناریویی مطالعات

دام اق و تمایل کمتری به ابراز خشم احتمالاً عذرخواهی(، فقدان عذرخواهی )در مقایسه با
 5.دهندو تمایل بیشتری به بخشش نشان می ،4به تلافی داشته

 مانند اجتماعی برداشتِ یک با بازی که زمانی زنی،چانه اقتصادیِ هایبازی در
 پیشنهادهای افراد ،(عذرخواهی وجود عدم شرایط با مقایسه در) است همراه عذرخواهی

اعتماد اولیه  بازی که یک در عذرخواهی ترتیب، همینبه 6.پذیرندمی بیشتر را غیرمنصفانه
به  7.تداش کارآمد طوربه آن اعتماد رابین طرفین از بین رفته بود، قابلیت بازگرداندن 

 اده شدد بخشش، نشان بینیپیش مورد در فراتحلیلی جدید یک مطالعه در ترطور کلی
 درباره مطالعه در 8.است بخشش دهندهعوامل توضیح معتبرترین از یکی عذرخواهی که

 هصادقان ارتکابِ یک خطا، از پس که رهبرانی داده شد نشان رهبری و گروهی عملکرد

                                                           
1. Goffman, 1971; Han & Cai, 2010 

2. Gold & Weiner, 2000 

3. Kirchhoff & _Cehajić-Clancy, 2014; Lewicki, Polin, & Lount, 2016 

4. Ohbuchi et al., 1989 

5. Gold & Weiner, 2000; Tomlinson et al., 2004 

6. Dijke & Cremer, 2011 

7. Bottom, Gibson, Daniels, & Murnighan, 2002; Schweitzer, Hershey, 

& Bradlow, 2006 

8. Fehr, Gelfand, & Nag, 2010 
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لفاتی و بعد از چنین تخ شوندتوسط پیروانشان بخشیده می کنند بیشترمی عذرخواهی
 این به توجه بنابراین با 1.کنندسازمانی پیدا می تعهد و اعتماد آنهاپیروانشان بیشتر به 

 2.است شغلی کارآمدمحیط در تعارض کاهش در نیز عذرخواهی تحقیقات،
 نعنوارا در بررسی اثربخشی عذرخواهی به  فرهنگی هایتفاوتندرت به اما محققان

اند. کار مورد بررسی قرار داده در محل تعارضات افزایش از جلوگیری برای راهبردی
 مهدر ه کلی انتظاراتِ با نتایج شد، گرفته نظر در فرهنگی هایتفاوت کههنگامی
 3.بود عدم عذرخواهی از مؤثرتر مختلف یکسان بود: عذرخواهی کردن، هایفرهنگ

نشان  قربانی به آسیب زدن را از شخص خطاکار ( آگاهی1مؤثر است زیرا: ) عذرخواهی
 همدردی قربانی با مان است ویشحقوق قربانی پ نقض از ( شخص خطاکار2) دهد،می
 دنخواه اتفاق دوباره احتمالاً رفتار این که دهدمی اطمینان ضمنی طور( به3کند، و )می

 عبارت است از: دوم قبلی، فرضیه هایبنابراین با تکیه بر یافته. افتاد
عدم  برابر در) ابراز عذرخواهی آبرودار، و مندکرامت فرهنگ دو هر . در2فرضیه 

 .دهدمی کاهش را تلافی به تمایل و افزایش را بخشش به تمایل( ابراز عذرخواهی

 فرهنگ و عذرخواهی  .1-4

 لبه دو شمشیری عنوان به توانرا می این پدیده ،عذرخواهی سودمند اثرات وجود با
 شافزایش حس سرزن باعث بخشش، افزایش جایبه توصیف کرد؛ یعنی ابراز عذر خواهی

 گرفته باشد، ابراز عذرخواهی عمدی صورت طوربه خطایی که زمانی مثال، عنوانبه .شود
 گاهی عذرخواهی احتمالاً نتیجه، در 4.کمتری را در پی خواهد داشت بخشش احتمالاً

 ویژهبه امر این. قربانی را برانگیزد جوییحس انتقام نتیجه در و دهدنتیجه معکوس می

                                                           
1. Basford, Offermann, & Behrend, 2014 

2. Ayoko, 2016; Hui, Lau, Tsang, & Pak, 2011; Struthers, Eaton, 

Mendoza, Santelli, & Shirvani, 2010; Walfisch, Van Dijk, & Kark, 

2013 

3. Han & Cai, 2010; Maddux et al., 2011; Merolla et al., 2013 

4. Struthers, Eaton, Santelli, Uchiyama, & Shirvani, 2008 
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 1.دشو امری ریاکارانه از طرف قربانی درک عنوانبه عذرخواهی کهافتد می اتفاق زمانی
 بنابراین، 2.باشد صادقانه واقعاً باید کِارآمد عذرخواهی که دهندنشان می هاپژوهش

 یمانیپش سه عنصر پذیرش خطا، واقع شودکه شامل کارآمد تواندمی درصورتی عذرخواهی
 باشد.  صداقت و

 به عذرخواهی، .هستند عذرخواهی، با هم متفاوت نوع مؤثرترین از لحاظ هااما فرهنگ
خاصِ  هنجارهای با ، و مطابق3فرد سازگار نفسعزت با آن که اجزایهنگامی ویژه

 ابراز و خطا پذیرش مؤلفه بر دو است. در مطالعه حاضر، فرهنگی وی باشد، بسیار کارآمد
 ه از لحاظمؤلف اند: اول آنکه این دوشود که به این دلایل انتخاب شدهمی تمرکز پشیمانی
مؤلفه بیشترین نشانگری  دو این دوم آنکه 4.اندعناصر عذرخواهی ترینمهم جزء ساختاری

 محیط در دیگران و ارزیابی افراد از خود نحوه و فرهنگی بازی کرده هایفاوتدر ت را
ه ب عذرخواهی مؤلفه دو این کهاین به توجه گذارند. بااجتماعی را به معرض نمایش می

شود که گونه استنباط میاین هستند، مختلف هایکانون کارکردها و دارای وضوح
 رهنگیف هایزمینه به بستگی زیاداحتمال به  پشیمانی ابراز پذیرفتن خطا و کارآمدی

ره مختلف دربا فرهنگی ی هازمینه در زیاد ملاحظات متفاوتی احتمالقربانی دارد و به 
 همراه دارد. کارآمدترین نوع عذرخواهی به 

شود که با تأکید بر توصیف می مستقلی 5خودتعبیری کرامت با ذکر شد، که گونههمان
 شکل از خود خوشایند خطا و ارزیابی از ممانعت پذیری،مسئولیت استقلالِ فردی،

احساس گناه و پذیرش  دهندهنشان و است 7رویکردی خودگرایانه خطا پذیرش 6.گیردمی

                                                           
1. e.g., Zechmeister et al., 2004 

2. Ayoko, 2016; Basford et al., 2014; Tomlinson et al., 2004; 

Zechmeister et al., 2004 

3. Fehr & Gelfand, 2010 

4. Kirchhoff & _Cehajić-Clancy, 2014; Lewicki et al., 2016 

5. self-construal 

6. Leung & Cohen, 2011 

7. self-oriented 
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 رهنگف با قربانیانی سازگارتر باشد که در باید خاص طوراست؛ بنابراین به خطا مسئولیت
 .کنندزندگی می مندکرامت

قربانی احتمالاً تمایل به خود  پذیرد،را نمی خطای خود که شخص خطاکار هنگامیاما 
 کند،اعتراف می شخص خطاکار به خطای خود سرزنشگری دارد. در هر عذرخواهی که

 رسرزنشگری در مقابل دیگ رهاشده )خود متضاد وضعیت پذیرشِ مسئولیت از قربانی
 .شودیم بخشش منجر به تقویت و تلافی را کاهش او به سرزنشگری( و این رهایی نیاز

 مثالعنوانبه) مندکرامت فرهنگ خاطیان در که دهدمی نشان در حقیقت، تحقیقات
را  عذرخواهی و1اقرار به پذیرش خطای خود دارند به آشتی تمایل جریان در( هاآمریکایی

 ند،مکرامت قربانیان در فرهنگ که رودمی انتظار بنابراین 2.دانندبا پذیرش خطا برابر می
 به خطایش اعتراف کرده است، بگذرند. که از متخلفی آبرودار فرهنگ از بیشتر
 مند( متفاوت)در مقابل فرهنگ کرامت آبرودار فرهنگ در زیاداحتمال به  هااولویت این
 و احترام اهمیت شود که برارتباطی توصیف می با نوعی خودتعبیری آبرو. است
ترین ممه عنوانبه شرمساری از پیشگیری بر و تأکید دارد اجتماعی مثبت هایبیارزیا

 شخص خاطی شرم به و دگرگرایانه است رویکردی ابراز پشیمانی، 3.عامل متمرکز است
خورده را همبه رابطه مرتبط است تا خودسرزنشگری و خودمداری ارتکاب جرم، بابت

از اهمیت خاصی برخوردار  آبرودار در فرهنگ خصوصبه  کند. این موضوع دوباره احیا
دانند که ارزش و می بخشعذرخواهی را رضایت افرادِ این فرهنگ، هنگامی است زیرا

از خطای خود پشیمان  خاطی که دهد نشان علائمی و بازسازی را قربانیان اجتماعی وجهه
 رهنگف است(، در واقعی پشیمانی بیانگر )که عذرخواهی رودمی انتظار است. بنابراین

 .باشد ضروری تلافی پوشی ازچشم و بخشش برای آبرودار

                                                           
1. Sugimoto, 1997 

2. Maddux et al., 2011 

3. Rodriguez Mosquera et al., 2008 



 

 

 ... :کنیم «عذرخواهی»چه سخت است /  13

 

 رد به تلافی به بخشش را افزایش و تمایل تمایل عمدتاً عذرخواهی، .3 فرضیه
کاهش  (فرهنگ آبرودار قربانیان مقایسه با در)مند را کرامت قربانیان فرهنگ میان
  دهد.می

تلافی در  به تمایل و بخشش را افزایش به تمایل عمدتاً عذرخواهی،. 4 فرضیه
 اهشک (مندکرامت مقایسه قربانیان فرهنگ در) آبرودار را فرهنگ قربانیان میان
 .دهدمی

 ،1ندهست کارآمد صادقانه هایعذرخواهی دهدمی نشان پیشین که تحقیقات اساس بر
ی تأثیر تلاف و به بخشش تمایل صداقت از عذرخواهی، بردرک شود میزان می بینیپیش
 هایارتباط ویژگی و قربانی فرهنگی هایآلایده به صداقت بسته گذارد. اما اینمی

ی متفاوت ارزیاب( ابراز پشیمانی در مقابل خطا پذیرش) های فرهنگیعذرخواهی با دغدغه
 (.1الگوی کلی در شکل )شود می

ی )فرهنگی( قربانتلافی، به واسطة درک  / بخشش بر عذرخواهی تأثیر .5 فرضیه
  شود.از صداقتِ عذرخواهی، کارگر می

 

 
 

 . مدل مفهومی 1شکل 

 

                                                           
1. Basford et al., 2014; Tomlinson et al., 2004; Zechmeister et al., 2004 
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  حاضر پژوهش  .1-5

مجزا کرده، به  را (ابراز پشیمانی و پذیرش خطا) عذرخواهی یمؤلفه حاضر دو پژوهش
روندی را بررسی  ومند پرداخته کرامت و آبرودار دو فرهنگ میان اعضای در آنها مقایسه

 میان در تلافیو اقدام به  به بخشش بر تمایل هااین مؤلفه از یک هر کند کهمی
 گذارد.تأثیر می ایترکیه و هلندی کنندگانشرکت

 فرهنگ هلند )نماینده کشور دو کنندگانشرکت مقایسه 1پیشین تحقیقات اساس بر
 حاضر العهمط را برای مناسبی و معتبر زمینه مند( و ترکیه )نماینده فرهنگ آبرودار(کرامت

ه ب در برداشت ذهنی از خطا فرهنگی هایتفاوت رودمی کند. همچنین انتظارفراهم می
دم مقایسه با ع )فرضیه اول( و عذرخواهی )در برانگیزد را خصمانه واکنش متفاوتی طور

را در هر دو فرهنگ  تلافی ترپایین سطوح و بخشش بالاتر سطوح عذرخواهی(،
 مؤلفه عذرخواهی دو شود که چوناستدلال می حال، بااین (.ومفرضیه د) انگیزدبرمی

 واهیعذرخ هستند، متفاوتی هایکانون و کارکردها دارای (ابراز پشیمانی و پذیرش خطا)
 فرضیه سوم و فرضیه چهارم( و در نهایت) دارد فرهنگی هایزمینه به بستگی کارآمد
 درک تصداق متأثر از میزان جویی،انتقام و عذرخواهی بر بخشش تأثیر که رودمی انتظار
 باشد )فرضیه پنجم(.  از عذرخواهی شده

 رد خطا پذیرش متفاوت دو مؤلفه عذرخواهی، های خود را در مورد تأثیربینیما پیش
 تجربی - شبه روش با آن دو فرهنگ، در کارآمدی عذرخواهی بر پشیمانی، ابراز برابر

 سناریوهای افرادی گردآوری شد که در محل کار در معرضپاسخ  ابتدا .آزمون کردیم
 از ترکیبی و استقلال نقض توهین،) تخلف قرار گرفتند موارد از وسیعی طیف مختلف با

بخشش و تلافی  به خطاکاران بر تمایل مختلف هایتأثیر عذرخواهی و سپس (دو هر
 مورد بررسی قرار گرفت. توسط قربانی

تفاده شد. اس تعارضات در انواع پژوهشنتایج این  دهیتعمیم برای متفاوت سناریوی سه
ی را بررس به کمک این سناریوها، توانستیم نقض هنجارهای مختلف در هر دو فرهنگ

                                                           
1. Shafa et al., 2015; Uskul, Cross, Sunbay, Gercek-Swing, & Ataca, 

2012; Van Osch, Breugelmans, Zeelenberg, & B€ol€uk, 2013 
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اشتباه  فرد با به آن تمامیتِ در است که معرف خطایی سناریوی اول مثال،عنوان کنیم. به
رود. تحقیقات پیشین این نوع خطا را میمتهم کردن او به ارتکاب تخلف زیر سؤال 

توصیف  دوم سناریوی 1.داندمی آبرودار میان اعضای فرهنگ در شدید خصومت موجب
مند )تا آبرودار( کرامت مردم شود و برایمی نقض فرد خودمختاری که است وضعیتی

هر  نزماهم آن در شود کهبه وضعیتی اطلاق می سناریو در نهایت سومین 2.است ترمهم
 اریاین موارد نقض هنج گرفتن نظر در با .شودفرد نقض می استقلال و هنجار تمامیت دو

 پرداخته شد.  هایدو فرهنگ در متفاوت هایبه کنترل ارزش متمایز،

 روش .2
 کنندگانشرکت  .2-1

 پایتخت از دانشگاهی در اجتماعی دانشجوی مقطع کارشناسی علوم 159در این مطالعه 
فرهنگ ) ترکیه استانبولِ در دانشجو از دانشگاهی 179و ( مندفرهنگ کرامت) هلند

 دمتول) هلندی بومیان شامل هلندی نمونه. کردند شرکت تن( 337 )درمجموع ،(آبرودار
 بومیان شامل ترک نمونه و (SD= 25/2)  04/20 سنی میانگین با (هلندی ملیت با هلند
 نمونه .بودند( SD= 96/2) 54/21 سنی میانگین با( ترکیه ملیت ترکیه با متولد) ترک

 و بودند. سن زن( درصد 72) 128 شامل ترکیه نمونه و( درصد 74) 117 شامل هلندی
 اظاز لح نمونه دو داشت. هر تأثیر مطالعه این نتایج بر نه جنسیت به طور معناداری

 شهری انتخاب شدند.  دانشگاهی سن و جنس مشابه بوده، حتی از محیط تحصیل،
صورت داوطلبانه در این آنلاین به  نظرسنجی افراد نمونه مورد نظر، طبق یک همه

 تشویق که هدفش مدیریت تعارض در محیط کار بود، شرکت کردند. برای پژوهش
ظرسنجی ن فرم که کنندگانیشرکت همه برای دستگاه تبلت دو مشارکت در این مطالعه،

رم ف تکمیل از پس .کشی شدقرعه طور تصادفی در هر دانشگاهرا تکمیل کردند، به 

                                                           
1. Cross et al., 2013 

2. Rodriguez Mosquera, Manstead, & Fischer, 2002b 
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شد  تکنند، دریاف شرکت کشیقرعه در خواستندمی که افرادی ایمیل آدرس نظرسنجی،
 قرار گرفتند.  کشیقرعه جریان نتیجه در ایمیل طریق آنها از و

 طراحی مطالعه  .2-2

 پذیرش عامل) 2 در( آبرودار مقابل در مندکرامت: فرهنگ عامل) 2 با طراحی مطالعه این
ن، بنابرای. اجرا شد(  خیر مقابل در بله: پشیمانی ابراز عامل) 2 در( خیر مقابل در بله: خطا

فرد خطاکار، عذرخواهی را با ابراز  آن در وجود داشت که وضعیت فرهنگ، چهار هر در
دو مورد انجام داده یا اصلاً از قربانیان عذرخواهی  هر یا خطا پذیرفتن پشیمانی یا با

 به هر گروه قرار گرفتند و این چهار از در یکی  تصادفی طوربه  کنندگانکرد. شرکتنمی
وضوع م عنوانبه  سناریوها ماهیت. شد داده تصادفی صورتبه متفاوت سناریوی سه یک

لافی، بخشش و ت کنندگان بهشرکت گرفت. علاوه بر این، تمایل قرار مورد توجه ثانوی
 العه بود. اصلی این مط وابسته متغیر

 روش و ابزار  .2-3

 ترجمانم توسط سپس و انگلیسی نوشته زبان به در ابتدا ابزارهای سنجش این مطالعه
 سشنامهپر طور آنلاین لینک به کنندگانشرکت. شد ترجمه ترکی و هلندی رسمی به

نامه پرسش این نامه،رضایت خواندن از پس .مادری خود دریافت کردند زبان موردنظر را به
هنگ دو فر به مربوط فرهنگی هایارزش. شدمی بود، آغاز بخش سه شامل که اینترنتی

سناریو با ترتیب  سه دوم، بخش گیری شد. دراندازه اول مند، در بخشآبرودار و کرامت
 ،دروغگو( سناریوی اول )سناریوی شد؛ در ارائه های محیط کارتصادفی درباره تعارض

خواندند که یکی از همکارانشان به همکاری می مورد درسناریویی را  کنندگانشرکت
 ضورح در پلید گویدروغ عنوانمهمی متهم کرده و به اسناد گم کردن اشتباه آنها را به

را  کنندگانشرکت رزومه(، کرد؛ سناریوی دوم )سناریویگروه معرفی می اعضای دیگر
نی رزومه آنها توسط مدیر منابع یع دادخودشان قرار می رزومه داستانی در مورد در معرض

 رتقایا ارزیابی و فرصت از را آنها شده وکنار گذاشته آنهاانسانی شرکت، بدون رضایت 
 خواری(،مفت کرد؛ در سناریوی سوم )سناریویبالقوه در سازمان محروم می
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 درباره آنهامعرض خواندن داستانی در مورد شایعاتِ همکارانِ  کنندگان را درشرکت
مده آ در ضمیمه سناریوها کامل شرح)داد مهم قرار می یک قراردادِ دریافت پول بابت عقد

 (.است
ت میزان عصبانی اول، شد؛پرسیده می سؤالات مشابهی از مجموعه سناریو هر دنبال به

زان می روشی برای تشخیص عنوانشد )بهکنندگان در هر سناریو مشخص میشرکت
 شد که در آن شخصسناریو، داستانی ارائه می س، بسته بهبرداشت ذهنی از خطا(. سپ

( خطایش را 1) یا کرد؛ شخص خطاکارعذرخواهی می گوناگون هایروش به خطاکار
( هم خطایش را 3یا ) کرد،خطایش ابراز پشیمانی می خاطر به (2) یا پذیرفت،می
 کهکرد. هنگامینمی عذرخواهی ( اصلا4ً) یا کرد،پذیرفت و هم ابراز پشیمانی میمی

ه ب کنندگان بستهشرکت ،(«متأسفم من»با عبارت )کرد می عذرخواهی شخص خطاکار
 ند )شرحگرفتتفسیرها مورد بررسی قرار می مختلف با انواع گروهی که در آن قرار داشتند،

عدم  وضعیت در. است( شده مقاله ذکر ضمیمه در مختلف هایعذرخواهی دقیق
 مایلت کنندگانشرکت در ادامه، .نشد ارائه توضیحاتی یا گونه عذرخواهیعذرخواهی، هیچ

میزان احساسی که  این، بر دادند. علاوهمی نشان تلافی و را به بخشش خودشان
، مورد کردندکنندگان از پذیرش خطا، ابراز پشیمانی و صداقت عذرخواهی درک میشرکت

 نهایی بخش . در(لحاظ نشد ذرخواهیعدم ع گروه در معیارها این) بررسی قرار گرفت
شد. در  آوریجمع تولد محل و جنسیت سن، از جمله جمعیتی، اطلاعات پرسشنامه،

کنندگان تکمیل گردید و برای شرکت در این مطالعه از آنها نهایت، اطلاعات شرکت
 تشکر و قدردانی شد.

 فرهنگی هایارزش ارزیابی  .2-4
 

 آبروداری  .2-4-1

 ارزیابی )که برای جزئی آبروداری پنج مقیاس از آبروداری،سطح  گیریاندازه برای
به کار برده  خانوادگی و شخصی اعتبار حرمت و حفظِ خصوص در های افرادنگرانی

 رهنگف و آبرودار فرهنگ کلیدی تمایز بین اعضای جنبه که بر شود( استفاده شدمی
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خص تا با مقیاسی مش شد خواسته کنندگانشرکت از مثال،عنوانبه 1.تأکید دارد مندکرامت
به این توجه  فرهنگ ایشان در مردم میزانی را که = بسیار زیاد(،7عنوان تا هیچبه= 1)

. کنند مشخص« هستند احترام شایسته که فردی عنوانبه  را آنها دیگران» کنند کهمی
قبول قابل( 82/0آلفا=) ترکیه نمونه برای و( 7/0آلفا= ) هلندی نمونه برای درونی پایایی

 .بود

 کرامت  .2-4-2

 کنندگانشرکت اعتقادات سنجیده شد که در آن از جزئی چهار مقیاس از استفاده با کرامت
 گراننگرفتن توسط نظر دی قرار تأثیر میزان تحت و شخصی اعتقاداتِ حفظِ اهمیت درباره

 ات شد خواسته کنندگانشرکتاز  مثال،عنوان  به (.2011 لیونگ و کوهن،)شد سؤال می
به  آنها ارزش آنها، و با دیگران نحوه رفتار» به آن فرهنگ در میزان اهمیت دادن مردم

 = 7 عنوان،هیچبه =1)ای مشخص کنند گزینه 7را با یک مقیاس « ناسازگار فرد عنوان
ترک برابر با  نمونه برای و 70/0هلندی برابر با  نمونه . پایایی درونی برای(زیاد بسیار

 بود.  88/0

  2هادستکاری و هاسناریو بررسی  .2-5
 

 خشم  .2-5-1

 دهپرسی های آزمایشهرکدام از گروه در کنندگانشرکت خشم ارزیابی برای سؤال سه
 اینکه از خیر، قبل یا عذرخواهی کرده باشد شخص خطاکار اینکه از نظرشد. صرف

 تعیین نظورمبه ارزیابی این بخوانند،مطلبی  عذرخواهی فرد متخلف درباره کنندگانشرکت
انگیزد، انجام شد. سؤالات از شدتی که سناریوها )تخلف( خشم افراد را برمیمیزان 
ون خونتان اکن» ،«هستید اکنون عصبانی» میزان چه تا گونه بود کهاین کنندگانشرکت

تجزیه  (.زیاد بسیار =7 عنوان،هیچبه =1) «اکنون ناراحت هستید» و «به جوش آمده است
س شده این مقیا پایین سازگاری درونی به منجر سوم سؤال که داد نشان اولیه و تحلیل

                                                           
1. Rodriguez Mosquera et al., 2008 

2. scenario and manipulation checks 
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. شد استفاده نهایی و تحلیلتجزیه  در اول مورد دو از فقط بنابراین، (.60/0>آلفا ) است
 با سناریوی ،( =83/0r)دروغ:  سناریویو  سؤال دو این بین ها از این قرار بود:همبستگی

 ( بود. =83/0rخواری: )مفت با سناریوی و (=92/0r)رزومه: 

 پشیمانی ابراز و پذیرش خطا  .2-5-2

 از اینکه عذرخواهی شخص خطاکار تا چه حد کنندگاناحساس شرکت ارزیابی برای
 قرار مورد استفاده سؤالی چهار مقیاس دو شود،ابراز پشیمانی را شامل می پذیرش خطا یا

 ر دادنتغیی با مطالعه حاضر، پذیرش خطا شرایط سازی مقیاس بابرای متناسب .گرفت
 از مورد یک مثال،عنوانبه 2.شد گیریاندازه 1«تقصیر اِسناد مقیاس» برخی از سؤالات

خص ش که کنممی احساس من»، به «هستند گناهکار آنها» اصلی یعنی اجزای مقیاس
 (.موافق = کاملاً 7 کاملاً مخالف، = 1)، اصلاح شد «خطای خود را پذیرفته است خطاکار

به  خواریمفت ، و برای دو سناریوی رزومه و93/0دروغ  درونی برای سناریوی سازگاری
 .گزارش شد 91/0و  89/0ترتیب  

 4.شدگیری اندازه 3«مفهوم پشیمانی ارزیابی فرم» از سؤال چهار طریق از پشیمانی ابراز
ه ب و شدهتجربه  منفی فهم شخص خطاکار از احساسات دادن نشان این سؤالات برای

 تصور مهمکار کنممی احساس من» مثال،برای  قربانی پرسیده شد. رسمیت شناختن درد
  84/0آلفا برابر با  .(موافق کاملاً = 7 مخالف، کاملاً = 1)« نیست خوبی که همکار کندمی

 دست آمد.  خواری بهمفت سناریوی برای 80/0 و رزومه، سناریوی و دروغ سناریوی برای
 
 
 
 

                                                           
1. Blame Attribution Scale 

2. Bradfield & Aquino, 1999 

3. Remorse Construct Rating Form 

4. Brooks & Reddon, 2003 
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 یاصل وابسته یرهایمتغ  .2-6
 

 تلافی و بخشش  .2-6-1

 اساس رب جزئی چهار مقیاس دو از استفاده با عذرخواهی از بعد تلافی و بخشش تمایل به
 قرار ارزیابی مورد( 1999) 2وآکوینو برادفیلد توسط 1«بخشش و انتقام رفتار» مقیاس
شخص  ندهست مایل» میزان چه به که دادند نشان کنندگانشرکت مثال،عنوان به  .گرفت

خطای شخص خطاکار را با او تسویه  خواهندمی» میزان چه به و «ببخشند را خطاکار
 ویسناری برای بخشش، درونی برای سازگاری. (بسیار زیاد =7 و عنوانهیچبه  =1)« کنند
 بود. سطوح 87/0خواری سناریوی مفت و برای 90/0رزومه  سناریوی ، برای92/0 دروغ

 و بخشش بود. اگرچه 90/0 جویانه،رفتار تلافی برای سناریو درونی هر سه سازگاری
پیوستار(،  یک از نباید با هم همبستگی منفی داشته باشند )دو نقطه مفرط لزوماً تلافی

 تصمیم هک فردی اما پاسخ .بالعکس و استدر تضاد  با بخشش قطعاً جویانهرفتار تلافی
دو  این بین طرفیبی در نقطه تواندمی گذشت نیز نداشته باشد، و نکرده تلافی گیردمی

داری طور معنیبا هم به تلافی و این در این مطالعه، بخششوجود با  .واقع شود مقیاس
 -47/0 رزومه ریویبا سنا ،-49/0دروغ،  داشتند )همبستگی با سناریوی منفی همبستگی

 این مسلماً .بود( > 001/0pدر سطح معناداری  خواری،مفت سناریوی با -51/0و 
 زمانهم نه،جویاتلافی بخشش و اقدامات دهند نشان که نیستند قوی خیلی هاهمبستگی

 را فیبخشش و تلا که دهدنشان می این همبستگی منفی حال،با این  .نیستند ممکن
 .گرفت نظر در شدهارائه پاسخ مخالف و مختلف هایجنبه عنوانبه توانمی
تلافی  و ابراز پشیمانی موارد در 4واریماکس چرخش با 3«اکتشافی اصلی مؤلفه تحلیل»

( واریانس درصد توضیح 50با  ،3 ) از یک بالاتر ویژه ارزش با عامل یک فقط نشان داد که
 مقیاس .بخشش وجود دارد برای بالا منفی بارگذاری و تلافی برای بالا مثبت بارگذاری با

                                                           
1. Revenge and Forgiveness Behavior Scales 

2. Bradfield & Aquino, 1999 

3. Exploratory Principle Component Analysis 

4. Varimax 
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بالا بود  درونی سازگاری دارای تلافی بود، و بخشش سؤالات تمام شامل نیز که ترکیبی
 این، رب علاوه .کردکمک نمی پایایی مقیاس بهبود سؤال، به چند یا یک حذف ( و80/0)

 مقیاس دو لو تحلی و تلافی بخشش مقیاس ترکیبی تحلیل بین مندینظام تفاوت هیچ
 ری شدمعکوس کدگذا تلافی به صورت مقیاس بنابراین، .داده نشد نشان جداگانه طوربه
 واحد برای هر دو متغیر مقیاس تا نهایتاً به یک معدل گرفته شداز هر دو مقیاس  و

 و بخششبه  تمایل دهندهبرسیم که در آن نمرات بالا نشان بخشش( )تلافی/رفتاری 
 جویانه بود.تلافی اهداف دهندهنشان پایین هاینمره

 صداقت  .2-6-2

 و 2مطالعه حاضر سازگار شد زمینه با) 1«صداقت در عذرخواهی» عاملی چهار مقیاس
 من همکار عذرخواهی» مثلاً) کار رفت عذرخواهی به شده از درک صداقت ارزیابی برای

 سناریوی برای 95/0درونی  سازگاری. (موافق کاملاً = 7 مخالف، = کاملا1ً، «بود صادقانه
 در صداقت دست آمد. چون ری بهاخومفت سناریوی برای 97/0 رزومه، سناریوی و دروغ
 سه رب تنها صداقت تعاملی و اصلی اثر مورد ارزیابی قرار نگرفت، عدم عذرخواهی گروه

 .بودند، بررسی شد که شامل عذرخواهی گروه آزمایش

 نتایج .3
 

 فرهنگی هایارزش  .3-1
دو فرهنگ  شده ازارائه هایپاسخ مقایسه برای ANOVAتحلیل واریانس  وشر

 .فرهنگی هر فرهنگ اجرا شد هایارزش تأییدآبروداری )ترک( در  و مند )هلندی(کرامت
آنها  هایمیانگین تفاوت که مؤلفه را نشان داد دو هر در فرهنگ معنادارِ اثر تحلیل، این
 .بود انتظار جهت مورد در نیز

                                                           
1. Apology Sincerity 

2. Basford et al., 2014 
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 ، M=  82/5) آبروداری به مربوط هایبه ارزش تمایل بیشتر ترک کنندگانشرکت
97/0 =SD ) 73/4)نشان دادند  هاهلندی با مقایسه در را  =M ، 01/1 =SD ،      

001/0 > p  ( 1، 335= ) 29/102؛F ،23/0 =2
pɳهایارزش هلندی کنندگان(. شرکت 

 ترترک، قوی  کنندگانشرکت به نسبت را ( M ، 90/0 =SD=  54/5) با کرامت مرتبط
     ،F( 1، 335= ) 77/162؛  M ، 39/1 =SD  ،001/0 > p=  89/3)تأیید کردند 

33/0 =2
pɳوانعنبه تواندمی مطالعه این در ترک نمونه که دهدمی نشان هایافته (. این 

 عالی فرهنگ نماینده عنوانبه هلندی نمونه و آبرودار فرهنگ نماینده مناسبی برای
 شوند.  شناخته مندکرامت

 سناریو بررسی  .3-2
 

 خشم  .3-2-1

واهی خمعذرت کنندگان را قبل ازاظهار شده توسط شرکت سطح خشم سناریو هر از پس
 متغیر عنوان)به فرهنگ و با ANOVAتحلیل واریانس ترکیبی  از روش استفاده با

 وعیموضدرون ارزیابی کردیم. اثرگروهی( درون عامل عنوان)به سناریو نوع گروهی( وبین
F ،06/0 =2( 2، 670= ) 85/21؛  p < 001/0بود ) دارمعنی

pɳدهدمی نشان ( که 
در دارد، نوع خطا را  که شدیدترین ،( M ، 09/1 =SD=  23/6) خواریمفت سناریوی

                   ؛ M ، 38/1 =SD  ،001/0 > p=  80/5)دروغگو  سناریوی مقایسه با
04/59 ( =335 ،1 )F ،15/0 =2

pɳ90/5)رزومه  سناریوی ( و  =M ، 39/1 =SD  ،
001/0 > p  ( 1، 335= ) 36/21؛F ،06/0 =2

pɳتر است. ( ناامیدکننده 
                        ؛ p < 001/0) بود دارنیز معنی سناریو نوع با فرهنگی تعامل رابطه

85/21 ( =670 ،2 )F ،06/0 =2
pɳ). در  که دهدمی نشان( 2 شکل) دوتایی هایمقایسه

ه بیشتری را نسبت ب آبرودار، ناراحتی فرهنگ در کنندگاندروغگو شرکت سناریوی
، F( 1، 335= ) 407/3؛  p=  08/0مند نشان دادند )فرهنگ کرامت کنندگانشرکت

01/0 =2
pɳرودار در آب کنندگاناز شرکت بیشتر مندکرامت کنندگانشرکت مقابل، (. در

           در خطر بود، احساس ناراحتی کردند آنهاسناریوی رزومه زمانی که استقلال 
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(001/0 > p  ( 1، 335= ) 34/15؛F ،04/0 =2
pɳبین اعضای  (. هیچ تفاوت معناداری

 معرض در استقلال و تمامیت هایارزش که )جایی خواریمفت سناریوی در فرهنگ دو
اری خومفت سناریوی طور کلیبه  که دهدمی نشان هایافته این .نشد دیده بود( خطر

 و ترینجدی عنوانکنندگان برانگیخت و به بیشترین میزان خشم را در میان شرکت
ر دروغگو د سناریوی و رزومه در این طیف سناریوی سناریو شناخته شد. آورترینرنج

که  ما سازگار است پژوهشفرضیه  با جایگاهی بعدی قرار داشتند. همچنین، این نتایج
 را رزومه ، و سناریوی(تمامیت فردی) آبرودار های فرهنگبا ارزش دروغگو را سناریوی
ی خوارمفت سناریویو  دانست،در تضاد می (استقلال) مندکرامت های فرهنگبا ارزش

 دید.مؤلفه تمامیت و استقلال در تضاد می دو هر از با ترکیبی را
ندگان کنشرکت خشم توجهی بر سطحاثر قابل سناریو، سه هر فرهنگ در ،با وجود این
 تعامل رد اختلاف معناداری را گونههیچ سناریو سه جداگانه تحلیل این، بر نداشت. علاوه

 بینیپیش در نشان نداد، پس صداقت و تلافی بخشش، مورد در سناریو نوع با فرهنگ
تحلیل  نتایج 2در شکل  .نداشت ارتباطی سناریو نوع با فرهنگ اصلی، متغیرهای وابسته

 سناریو گزارش داده شد.  در هر طور جداگانهخشم به
 

 
 . سطح خشم در پاسخ به سناریوهای مختلف2شکل 
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 هادستکاری بررسی  .3-3
 

 ابراز پشیمانی  و خطا درک پذیرش  .3-3-1

 گرفتندر نظر  با خطا پذیرش و پشیمانی انتقال در عذرخواهی هایمؤلفه کارآمدی
 حلیلت در مستقل متغیرهای عنوان به  پشیمانی ابراز عامل و خطا پذیرشعامل  فرهنگ،
 به همراه 1 جدول در هاتحلیل داده. .گرفت قرار اندازگیری مورد ANOVA واریانس

نشان  نتایج که طورشد. همان ارائه (ابراز پشیمانی) 4 شکل و( پذیرش خطا) 3 شکل
پذیرش  رب فرهنگ تأثیر جزء به) تعامل متغیرها اثرات و اصلی اثرات تمام تقریباً دهند،می
 و اخط پذیرش عامل دو بر فرهنگ اثر ،پژوهش هایفرضیه مطابق با بود. دارمعنی( خطا
 یک رد پشیمانی ابراز و خطا پذیرش فرهنگ، اثرات صورت جداگانه وبه پشیمانی ابراز

 . گرفت قرار مقایسه مورد جانبه،سه تعامل

 فرهنگ اثر  .3-3-2

     ؛ p < 04/0فرهنگ اثر داشت ) اصلی تنها معیاری بود که بر متغیر ابراز پشیمانی
41/12 ( =335 ،1 )F ،04/0 =2

pɳاظهار مشابهی عذرخواهی اگر حتی که معنی این (، به 
ابراز پشیمانی کمتری را از  ،(M ، 17/1  =SD=  42/3) کنندگان آبرودارشرکت شود،

 M ، 26/1=  82/3) مندکرامت فرهنگ با کنندگانخاطی در مقایسه با شرکترفتار فرد 
=SD) یاعضا است؛ فرهنگی هایتفاوت به دلیل احتمالاً کردند. این تفاوتدرک می 

 د. دردارن درک شود، عذرخواهی از باید آنچه به نسبت بیشتری انتظارات آبرودار فرهنگ
 گروه دو در هر کنندگان؛ شرکت(<1F)دار نبود معنی فرهنگ اثر پذیرش خطا، مورد

 کردند. درک می مساوی ادعای متخلف مبنی بر پذیرش خطا را به میزان فرهنگی

  پشیمانی و ابراز پذیرش خطا اصلی عوامل تأثیر  .3-3-3
 عامل آزمایشی دو هر خطا برای مسئولیتمعنادارِ مشابهی در مورد پذیرش  اصلی اثرات

 پذیرش باعث که عذرخواهیاز این نظرکه صرف است معنا نبدا این (.1 جدول)یافت شد 
 ذرخواهیع شود، تأثیر( عدم ابراز در مقابل) پشیمانی یا ابراز و( عدم پذیرش مقابل در) خطا

 انکنندگشرکت آزمایش، دو هر بر افزایش بخشش و کاهش تلافی برجسته بود. در
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دهنده عذرخواهی متخلف )در مقایسه با عدم عذرخواهی(، نشان که کردند احساس
 (. 3 شکل)پذیرش بیشتر خطای خود است 

 

 
 فرهنگی و آزمایشی گروه هر در خطاپذیرش  درک. 3شکل 

ادار معن هر دو عامل آزمایشی تأثیرات زیراهم صادق بود، پشیمانی  ابرازاین امر برای 
دم ع مقابل در) خطا همراه با پذیرش داد عذرخواهی. بنابراین نتایج نشان (1 جدول) بود

شیمانی پ کنندگانشرکت که شودباعث می( ابراز مقابل عدم در) پشیمانی ابراز و( پذیرش
در  هک آزمایشی هایگروه تمام دیگر،عبارتبیشتری در رفتار خاطی تشخیص دهند. به

در مقایسه با )بود  پشیمانی ابراز و خطا پذیرش مؤلفه با اظهار دو همراه آن عذرخواهی
در افزایش  عذرخواهی توجه، حاکی از کارآمدی قابل(عذرخواهی کنترل عدم گروه

 (.4 شکل)بخشش و کاهش تلافی بودند 
 
 
 



 
 

 26 / (4توسعه ) هایترجمهمجموعه   

 گرفتن نظر در با پشیمانی ابراز و خطا پذیرشدرک  واریانس تحلیل. 1جدول 

 مستقل متغیرهای عنوانبه پشیمانیعامل  و خطاعامل  فرهنگ،

 
 p** ،05/0 > p* ،520/0 =^p < 001/0توجه:  

 جانبهسه تعاملات  .3-3-4

)فرهنگ، پذیرش خطا  جانبهسه تعامل بر عذرخواهی از طریق اصلی این متغیرها اثرات
ط توس یپذیرش خطادرک بر  جانبهسه متقابل اثر. و ابراز پشیمانی( بررسی شد

 اگرچه داد نشان بیشتر هایبررسی. (1جدول) معنادار بود اندکیکنندگان، شرکت
دهنده اظهار پشیمانی(، نشان شرایط به گروه آزمایشی )نسبت سه هر عذرخواهی در

ر د است، اثر اظهار عذرخواهی خطای خود به نسبت بیشتر متخلف مسئولیتپذیرش 
 ی عذرخواه اگرچه هر نوع اظهار بود. بنابراین، آبرودار گروه مند بیشتر ازفرهنگ کرامت

از سوی  خطا به درک پذیرش منجر دو( هر یا پشیمانی ابراز )همراه با پذیرش خطا، یا
 (.3 کلش) مند بیشتر نمایان بودکرامت فرهنگ این اثر در شد، فرهنگ متخلف در هر دو

میانگین  (.1 جدول) بود معنادار نیز ابراز پشیمانی درکجانبه بر سه تعامل اثرات
 دررا  مند، ابراز پشیمانیکرامت کنندگانتنها شرکت که دهدمی نشان مرتبط متغیرهای

ر آبرودا کنندگانشرکت کنند. در مقابل،می عذرخواهی احساس گروه آزمایشیسه  هر
 (.4 شکل) نکردند درک گروه آزمایشی عذرخواهی سه هر را در پشیمانیگونه ابراز هیچ
 هانوع عذرخواهی، انواع عذرخواهیمستقل از  که دهدمی نشان نتایج این طورکلی،به 

 عذرخواهی، نوع از نظرصرف دیگر،عبارتتلقی شد. به به عنوان نشانه پذیرش خطا
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 عذرخواهی که زمانی متخلف کردند کهمی احساس فرهنگ دو هر در کنندگانشرکت
 .یردگتقصیر خطای خود را نیز به گردن می( عذرخواهی عدم شرایط به نسبت) کندمی

 احساس مندفرهنگ کرامت در کنندگانشرکت تنها ابراز پشیمانی، درکرد در مو
. ابراز دهدبیشتری از خود نشان می عذرخواهی، پشیمانی با شخص خطاکار که کردندمی

 برودارآ کنندگانبود. اما شرکت عذرخواهی مستقلگروه آزمایشی  نوع از نیز پشیمانی
 کند. اینمانی خود را ابراز مییشکردن، پبا عذرخواهی  متخلف که کردندنمی احساس

 رد فرهنگیِ ضمنیِ متفاوتی انتظاراتِ مردم، که است عمومی این ایده با مطابق هایافته
-دارند و مطابق با آن انتظارات به عذرخواهی واکنش نشان می کارآمد خواهیعذر مورد

 دهند.

 
 فرهنگیگروه آزمایشی و  در هر ابراز پشیمانیدرک . 4شکل 

 هافرضیه آزمون .3-4

 اپذیرش خطعامل  فرهنگ، متقابل و اصلی اثرات چهار، تا یک هایفرضیه آزمون برای
 عنوانتلافی به/بخشش تمایلات و مستقل متغیرهای عنوانبه پشیمانی ابراز عامل و

 .بررسی کردیم ANOVA وابسته را با تحلیل واریانس متغیر



 
 

 28 / (4توسعه ) هایترجمهمجموعه   

 1 فرضیه  .3-4-1

مند، )اعضای فرهنگ آبرودار نسبت به اعضای فرهنگ کرامت 1 فرضیه ارزیابی برای
 فرهنگ تأثیر ،تلافی دارند(تری از تمایل به گذشت و تمایل بیشتری نسبت بهسطح پایین

                  ؛p  < 001/0) بود دارمعنی اثر رفتاری را بررسی کردیم. این تمایلات بر
04/13 ( =335 ،1 )F ،04/0 =2

pɳ). میان در که داد نشان میانگین متغیرها بررسی 
 کنندگانشرکت در مقایسه با ،( M ، 05/1 =SD=  47/4) مندکنندگان کرامتشرکت
 .( M ، 19/1 =SD=  03/4)وجود دارد  جویانهتلافی اقدامات احتمالِ بیشتر آبرودار

 طورکلیبه دارآبرو کنندگانمند، شرکتکنندگان کرامتشرکت در مقایسه با ترتیب،اینبه
 هستند.  خاطی فرد به نسبت ابراز خصومت به مایل بیشتر

 

 
 تمایل به بخشش )و تلافی کمتر( در هر گروه آزمایشی و فرهنگی. 5شکل 

 2 فرضیه  .3-4-2

 کاهش را تلافی و تمایل به افزایش را بخشش به تمایل )عذرخواهی، 2 در فرضیه
 پذیرش معناداری عامل بررسی شد. عذرخواهی عامل دو اصلی برای اثر دو هر دهد(،می
F ،02/0 =2( 1، 335= ) 10/6؛ p < 014/0) خطا

pɳو عامل ابراز پشیمانی )            
(037/0 > p ( 1، 335= ) 38/4؛F ،001 =2

pɳهر نوع  ارائه که ( حاکی از آن بود
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ی کارآی)نسبت به حالت عدم عذرخواهی(  تلافی کاهش و بخشش افزایش در عذرخواهی
 (.5 شکل) دارد

 4و  3 هایفرضیه  .3-4-3

که  دارد به این بستگی اظهار عذرخواهی اثر که کردندمی بینیپیش 4 و 3 هایفرضیه
-پشیمانی می ابراز یا دپذیرمی را خطای خود مند،کرامت یا آبرودار فرهنگ متخلف در

ش پذیرعامل فرهنگ، وم س و مدومرتبه  تعاملات فرضیه، دو این ارزیابی برایپردازد. 
 این از کدام، بررسی شد، اما هیچتلافی/بخشش به تمایل در ابراز پشیمانیعامل  و خطا

 وجههیچبه عذرخواهی، در تعامل با عوامل فرهنگ یعنی ،(> F 6/1) ،نبود معنادار اثرات
پذیرش ) خواهیعذر انواع کنندگاننداشت. اما از آنجا که شرکتتأثیر تلافی /بخششبر 

 دریافت نکردند، این نتایج جای بحث دارد. مجزا صورتابراز پشیمانی( را به  و خطا

 5 فرضیه  .3-4-4

 صداقتِدرک  ابتدا اثربخشی عذرخواهی، در صداقت ایواسطه نقش ارزیابی برای
 ذرخواهیع صداقت در که کنید توجه .شد تحلیل تحلیل واریانس از استفاده با عذرخواهی

 و فرهنگ با صداقت همراه نشد. بنابراین، ارزیابی عذرخواهی بدون آزمایش شرایط در
مستقل  متغیرهای عنوانبه ( دو هر پشیمانی و پذیرش خطا، ابراز) های آزمایشگروه

             ؛p < 001/0) داد فرهنگ را نشان مهم اثر تنها نتایج (.6 شکل) شد تحلیل
13/26 ( =335 ،1 )F ،10/0 =2

pɳآبرودار  فرهنگ (. اعضای(14/4  =M، 96/0 =SD )
را صداقت کمتری  ( M ، 22/1 =SD=  43/3) مندکنندگان کرامتشرکت در مقایسه با

 اثر طبق فرهنگ و عذرخواهی وضعیت اصلی دادند. اما اثر درک عذرخواهی انواعدر 
 ایواسطه اثر براساس هایافته این (.> 2/1Fs) نبود معنادار وضعیت عذرخواهی، متقابل

 را تأیید نکرد. 5 فرضیه عذرخواهی، صداقت

 بیشتر هایتحلیل .3-5

درگروهای مختلف عذرخواهی حاکی از  تلافی/بخشش سطوح تاکنون، نتایج یکسان در
این  هایفرضیه است. بنابراین، هنبود عذرخواهی کارآمد محتوای دستکاری این بود که
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 دو در عذرخواهی( از )پس تلافی/بخشش بر اجزاء این متفاوت تأثیر مورد در پژوهش
 شواهد تأیید نشد. اما( 5فرضیه ) صداقت ایواسطه اثر و( 4 و 3فرضیه ) مختلف فرهنگ

 افرادِ یانعذرخواهی در م برای پذیرش صادقانه بودن پشیمانی ابراز اثر غیرمستقیم برتری
آن عذرخواهی بیان  نظر از گروهی که دردهد که صرفنشان می( 5و  4فرضیه ) آبرودار

خواهی مند، ابراز پشیمانی یا عذرفرهنگ کرامت آبرودار، برخلاف کنندگانشرکت نشد،
 اندازههب ولی پذیرفته،را این افراد، خاطی خطای خود  نظر اند. بهای را درک نکردهصادقانه

 فرهنگ در که کسانی دهدادراکی نشان می الگوی است. این نبوده پشیمان کافی
 پشیمانی در ارائه عذرخواهی ابراز برای بالاتری استانداردهای کنند،آبروداری زندگی می

دلیل تمایل کمتر به بخشش در میان  آشکارکننده این موضوع دارند. از طرف متخلف
  مند است.اعضای فرهنگ آبرودار در مقایسه با افرادِ کرامت

به دلایل  تا ری بازنگری شدبا ملاحظه بیشت 5 و 4 فرضیه الگو، این اساس بر
 هایتوصیه برسد. طبق مختلف هایفرهنگ صادقانه در و گیری عذرخواهی کارآمدشکل

-روش بوت با اضافی رگرسیون هایتحلیل انجام ها با، این بازنگری داده(2013) 1هیز

 یهاوضعیت با عامل فرهنگ مداخلهعدم به توجه بررسی شد.  با( 5000با نمونه ) استرپ
 ابراز در فرهنگی هایتفاوت تنها بر ،پذیرش خطادرک  برابر مقادیر و عذرخواهی مختلف

 و پشیمانی ابراز مستقل، متغیر عنوانبه فرهنگ تحلیل، در این .شدیم متمرکز پشیمانی
 تغیرم عنوانبه تلافی/بخشش معیار ای ترتیبی ومتغیرهای واسطه عنوانبه صداقت
تحلیل  وضعیتی بود که مشابه ،7 شکلدر  تحلیل  این نتایج  .استفاده شدند وابسته

 بررسی شد.  جداگانه متغیر دو عنوانبهتلافی /بخشش متغیرهای
ش هلندی( تمایل به بخش به )نسبت ترک کنندگانشرکتدهند که نتایج نشان می

 رازدرک ابتری از سطح پایین و همچنین عذرخواهی را با دارندکمتر و تلافی بیشتر 
 ینب رابطه چونکمتری در عذرخواهی تشخیص دادند.  در نتیجه صداقتو  ،پشیمانی
رهنگ ف معنادار نبود، اثر اییمتغیرهای واسطه ورود از بعد رفتاری این تمایلات و فرهنگ

                                                           
1. Hayes 
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 ریقط از ایواسطه مسیر بود، ماندهباقی  که مسیری کرد. تنهارا بازی می نقش واسط
 (.SE ،71/0= B= 2/0؛  CI %95 =37/0-17/1) بود صداقتاظهار  و ابراز پشیمانی

در  که دهدمی نشان کرده و تأیید را 5و  4 هایفرضیه( غیرمستقیم طوربه ) نتایج این
 افرادی برای کارآمد عذرخواهی صادقانه و برای حیاتی بخشی پشیمانی )فقدان( ابراز واقع،
کنند. جالب آنکه درک احساس میزندگی  به شدت آبرودار هایفرهنگ در که است

. نبود تلافی/بخشش یا صداقت بر فرهنگ تأثیر برای پشیمانی، یک واسطة مطمئن
 دیگری را نشان نداد. ایگونه متغیر واسطههیچ های بیشتر در این مدل،تحلیل

 

 
 در هر گروه آزمایشی و فرهنگی درک صداقت عذرخواهی. 6شکل 
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 رکد تمایلات رفتاری از طریق بر. تحلیل میانجی برای اثر غیرمستقیم فرهنگ 7شکل 

 = آبرودار(2مند، = کرامت1 ،فرهنگتوجه: به خاطر ابراز پشیمانی و صداقت )

 بحث و بررسی .4
 ررسیبهلندی( به  و متفاوت )ترک فرهنگ کنندگانِ دوشرکت در این مقاله با مقایسه

 به نهاآ تمایل مختلف( بر سناریوهای از استفاده )با عذرخواهی مختلف انواع نحوه تأثیر
 هایرزشا تأیید مورد ها دربارهتلافی پرداختیم. تحلیل به تمایل بخشیدن فرد خاطی و

 رکیهت فرهنگ در آبروداری ارزشمندی بر مبنی نمونه نشان داد که فرض این دو فرهنگی
ان داده شد در میزان نسبت دادن توهین شد. همچنین نش تأییدهلند،  فرهنگ در کرامت و

 این فرهنگی وجود دارد. اما هایتفاوت کنندگان،به هر مورد تعدی به حقوق شرکت
 نشان یجنتا .نداشت تأثیر زیادی دیگر پیامدهای بر مندنظام طوربه های فرهنگیتفاوت

 مندکرامتعذرخواهی، اعضای فرهنگ آبرودار در مقایسه با فرهنگ  از پس حتی داد
و  انتظارات با هایافته تمایل بیشتر به تلافی نشان دادند. این کمتر به بخشش و تمایل
برودار تأکید کرده و های آخود در فرهنگ از دفاع نسبی اهمیت پردازی ما دربارهنظریه

 با این حال، .دهداین افراد را نسبت به تخریب آبرویشان نشان میحساسیت زیاد 
فرهنگی فرد،  زمینه از نظرصرف تلافی، کاهش و بخشش ارتقای ن درکرد عذرخواهی
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 یا جلوگیری برای کارآمد ابزار یک عذرخواهی 1پیشین تحقیقات اساس کارآمد بود. بر
 است.  مختلف هایفرهنگ از بسیاری در تعارضات تشدید کاهش

به روشی متفاوت با اثر  فرهنگی هایتفاوت بررسی حاضر پژوهش هدف حال،با این 
 رسیدن به چنین هدفی، منازعات بود. برای رفع و بر تشدید عذرخواهی متفاوت انواع

 ایخطای خود اعتراف کرده  که در آن شخص خاطی ابتدا به عذرخواهیآن نوع  پذیرفتن
رفت یانتظار م .شد کنندگان دستکاریشرکتاز سوی ، کردبرای آن ابراز پشیمانی می

مربوط  آبرودار فرهنگ به عمدتاً پشیمانی ابراز و مندفرهنگ کرامت به عمدتاً پذیرش خطا
 دافرا عذرخواهی، مختلف که درگروهای داد نشان نتایج این انتظار، برخلاف باشد. اما

 کنند. پیام متفاوتی از پذیرش خطا و ابراز پشیمانی درک نمی
 فرهنگی بخش نبود، چند الگوینتیجه عذرخواهی محتوای در دستکاری اگرچه

 هک کردند احساس فرهنگی گروه دو هر هرچند مثال عنوانمشاهده شد؛ به  توجهیقابل
شان بودند که ن هلندی کنندگانشرکت تنها خواهی پذیرفته،خطایش را با عذر خطاکار

 رکت دگانکننبه عبارتی شرکت .دادند متخلف از خطایش پشیمان نیز بوده است
کردند. بنابراین، استدلال عنوان موضوعی غیر از پشیمانی قلمداد میرا به  هاعذرخواهی

 برای تریسختگیرانه استانداردهای( آبرودار فرهنگ) ترک کنندگانشود که شرکتمی
 جامیدشخص خاطی نین به پذیرش پشیمانی آنهابرای  داشتند؛ عذرخواهی پشیمانی ابراز

ترتیب، اینه؛ بافزایش داد را هایشاننگرانی تسکین برای مورد نیاز پشیمانی و حتی ظاهراً
در  رکت کنندگانشرکت ترتیب، همین جلب رضایت آنان در این زمینه دشوارتر بود. به

 شانن الگو دارای صداقت کمتری بود. این عذرخواهی که کردندمی ادعا مقایسه با هلندی
 در نظر کمتری را صداقت همراه خودش، پشیمانی وبه  عذرخواهی که احتمالاً داد

 انجیگریمی تحلیل .همراه داشته است مند بهکرامت با مقایسه در آبرودار کنندگانشرکت
ارآمدی( اثربخشی )یا ناک بر فرهنگ تأثیر . این تحلیل نشان دادکرد تأیید راتصور  این

 پشیمانی ابراز با خواهیترک از عذر کنندگانعذرخواهی به واسطة میزان درک شرکت

                                                           
1. Guan, Park, & Lee, 2009; Han & Cai, 2010; Merolla et al., 2013; 

Sugimoto, 1997 
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 حتمالاترک به کنندگانشرکتبه عبارت دیگر، . است صداقت کمتر رواز این و کمتر
آمدند؛ جویانه برمیتلافی بیشتری در پی اقدامات احتمالبه  خاطی را بخشیده و کمتری

 طوربه هایافته کردند. ایناز عذرخواهی، پشیمانی و صداقت کمتری درک می آنها
ر د مانییشپ اولویت مورد در پژوهشاین  فرضیه از حمایت در شواهدی غیرمستقیم

 عذرخواهی، واکنش افراد از اما پس .کردفراهم می آبرودار فرهنگ در عذرخواهی کارآمد
 متخلف با واکنش افراد آبرودار یکسان نبود. پذیرش خطای به اهمیت مندکرامت

 مشارکت نظری  .4-1

ل ح در زمینه حاضر هایهای مختلف به بسط بینششکل به پژوهش های اینیافته
راهی  درواقع عذرخواهی که دهدمی نشان پژوهشکند. نتایج این ها کمک میتعارض
 قاتگیری همسو با تحقینتیجه است. این تلافی کاهش و بخشش افزایش برای کارآمد

 بودن آن، ابزار صادقانه شرطدر واقع عذرخواهی را به عذرخواهی است که پیشین درباره
 طورتعارضات به که زمانی حتی .دانندکار می های محیطبا تعارض مقابله برای کارآمدی

 ،است ارزشمند باز عذرخواهی -ما بود سناریوهای یکی از که طورهمان - نشودحل کامل
 را هابنابراین ر و دارد به حالت نرمال را و برگرداندن روابط خصومت قابلیت کاهش زیرا

 ترهساد تواندمی کارآمد عذرخواهی ،با وجود اینسازد. تر هموار میسازنده تعامل یک برای
 مختلف، هایفرهنگ در ترگیرد و این ابراز ساده اقدامی برای آن صورت تا شود ابراز

 ندکفراهم می اینوآورانه بینش پژوهشاین  هاییافته. متفاوت است هاینیازمند روش
 و گذارندمی تأثیر تعارض شرایط در مردم نیازهای بر فرهنگی هایآلایده چگونه که

 آبرو هکداد. هنگامی پاسخ آنها نیازهای به بخشش، مناسب نوع ارائه با توانمی چگونه
 است نیست و لازم کافی پذیرش خطا برای بخشوده شدن است، خطر معرض در

 صورت گیرد.  واقعی پشیمانی صادقانه همراه با بیان عذرخواهی
 قشن آبرودار، فرهنگی هایگروه میان در هاتعارض زدایی ازتشنج و بخشیدن بررسی

ن در پیشی هایپژوهش داشته است. اگرچه بیشتر مشارکت نظری این پژوهش در مهمی
 عوامل عنوانبه آنها نقش )تخلفات( و هاتوهین به بررسی آبرودار، هایزمینه فرهنگ
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عواقب  با مقابله نحوه به هاپژوهشاین  1.بود متمرکز تلافی و تعارضات تشدیدکننده
 رضاتتعا حل و بخشش به رسیدن برای عواقب آن )مانند تلافی( از و جلوگیری توهین

اتی برخورد با چنین تعارض نحوه حاضر برای اولین بار به پژوهش هاییافته. اندنپرداخته
 و) بخشش به دادن افزایش تمایل نشانطریق  آبرودار از فرهنگ اعضای میان در حتی

 های سوق بهراه هنوز که صادقانه، پرداخته است. از آنجا با عذرخواهی( تلافی کاهش
 ینا هستند، ناگفته پیداست که اندک بسیار حل تعارضات مختلف در بخشش و آشتی
 عرضم در کههنگامی ویژه به گیرد، قرار مورد بررسی بیشتر باید تحقیقاتی مسیر

 رد داشته باشیم. همچنین با قرار اجتماعی وجهه و فرهنگی مانند آبروداری هاینگرش
فرهنگی خبر  هایلاز  حال ظهوری فرهنگیِ در از چارچوب آبرودار فرهنگ گرفتن نظر
مند کرامت ایهفرهنگ بین فرهنگی تفاوت بر مطالعات بیشتر کهاین به توجه با 2.دهیممی

مربوط به نحوه  ، اطلاعات3اندگرا متمرکزشدهیا جمع آبرودار هایفرهنگ و فردگرا یا
ت. کمتر مورد توجه قرارگرفته اس مطالعات بیشتر در آبرودار بین اعضای فرهنگ صلح در

 کند.مطالعه حاضر به کاهش این شکاف تحقیقاتی کمک می

 کاربردی مفاهیم  .4-2

ت تحولا دلیل به .هست نیز کاربردی مهم پیامدهای دارای همچنین پژوهش این نتایج
ذشته گ هایدهه در کار در بسیاری از کشورها نیروی سیاست، و اقتصاد فناوری، اخیر در

 انسیلفرهنگی دارای پت تنوع این .استشده  از لحاظ فرهنگی متنوع صورت چشمگیریبه
، اما اگر این تنوع 4کارکنان است رضایت و سازمانی عملکرد خلاقیت، در افزایش بالقوه

                                                           
1. Aslani et al., 2013; Beersma et al., 2003; Cohen, Nisbett, Bowdle, & 

Schwarz, 1996; Cross et al., 2013; Shafa et al., 2015; Van Osch et al., 

2013 

2. Cohen et al., 1996; Cross et al., 2014; Leung & Cohen, 2011; 

Rodriguez Mosquera et al., 2008; Shafa et al., 2015; Uskul et al., 2012 

3. Brett, 2000; Holt & DeVore, 2005; Oetzel & Ting-Toomey, 2003; 

Triandis, 2000 

4. Joshi & Roh, 2009; Pitts, 2009 
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 منجر مالاًتهدید را دارد که احت یک شدن بهنشود قابلیت تبدیل مدیریت خوبیبه رهنگیف
 تنوع اینکه به توجه با 1.شودبین کارکنان می تعارض و عملکرد عدم شغلی، نارضایتی به

 چنین صلو ف حل نحوه شناختن باشد، تعارضات تشدید بالقوه منبع است ممکن فرهنگی
 دریشه ر احتمالاً فرهنگی هایسوءتفاهم کهاین ویژهاست؛ به  ارزشمند بسیار تعارضاتی

 اقیب نشدهحل و بخشیده نشده بر این، تعارضاتی که های فرهنگی دارد. علاوهتفاوت
 2.رندگروهی بگذا وریبهره و عملکرد بر مدتیطولانی و زیانبار اثرات توانندمی بمانند،

 ییدی برتأ فرهنگی که هایگرفتن تفاوت نظر با درچگونه  که دهدمی نشان مطالعه این
بپردازیم. برای  آنها به حل داده یا کاهش را هادرگیری این دارد، فرهنگی هایارزش

عذرخواهی  خطایش را پذیرفت و که فرد خاطی را زمانی مند احتمالاًکرامت مثال، فرد
 کند. امامی قربانی( پاکاو را )در نظر  پذیرش خطا، گناه این زیرا بخشد،کرد، می

باشد به این اندازه کارآمد نیست.  درخطر که آبروی فرد زمانی احتمالاً یکسان عذرخواهی
 متخلف دفر که دهد نشان تا واقعی باشد پشیمانی بیانگر باید عذرخواهی صورت این در
پس  قطفاست.  پشیمان کاملاً قربانی بر خطایش عواقب از و گذاردمی احترام قربانی به

تواند آبروی بر باد صادقانه بوده و می کافی اندازهاز آن است که احتمالاً عذرخواهی به 
 مصالحه وجود دارد، به نیاز رفته را بازگرداند و بخشش را ایجاد کند. بنابراین، هرگاه

اده استف دانش این از توانندمی متنوع هایسازمان در های سازمانیمدیران و اعضای گروه
 نند. ک

 نقاط در واقع المللیبین هایسازمان طرف از که هایینماینده برای همچنین دانش این
سیار ب پردازند،می المللیو به مذاکره بین دارند های دیپلماتیکفعالیت جهان، مختلف

به عنوان یکی از مصادیق تازه این  ترکیه، وزیرنخست ارزشمند و مفید است. اردوغان،
 روازپ ترکیه فراز آسمان بر ادعا شد روس که جنگنده سرنگون کردن از پس واقعیت،

خواهم می»... : کرد عذرخواهی ،خود روس همتایتین، پو از این بیان با کرده است،

                                                           
1. Barak & Levin, 2002; Jehn, Northcraft, & Neale, 1999; Neale, 

Northcraft, & Jehn, 1999 

2. DeDreu & Weingart, 2003; De Wit, Greer, & Jehn, 2012 
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 تراکاش با آنان به را خود همدردی فقید روس را ابلاغ کنم و خلبان تسلیتم به خانواده
ه این حادث مسئولیتطور آشکار به  ترکیه وزیرنخست 1.«ببخشند را ما آنها شاید گذارمب

 دانند،می صادقانه عذرخواهی در فرهنگ ترکیه، مردم آنچه با را نپذیرفت، اما مطابق
 ینانتشار خبر رسوایی ماش .همدردی کرد قربانیان با پشیمانی خود از این حادثه را ابراز و

 دهد چگونهنشان می که خوبی است هاینمونه از دیگر یکی (WVواگن )دیزلی فولکس
عد ب .دارد کاربرد واقعی دنیای در و کارکسب  سناریوی در ،پژوهشدانش حاصل از این 

استفاده کرده افزارهای کامپیوتری از نرم (WVواگن )شرکت فولکس شد از آنکه معلوم
 متحدهالاتای کیفیت خودرو در هایآزمایش در نیتروژن اکسید انتشار واقعی میزاناست تا 

 او 2.کرد عذرخواهی آمریکا س مولر، از مردماماتی شرکت، ، مدیرعاملرا مخفی بماند
 و هستیم متأسف ازآنچه اتفاق افتاده است، واقعاً -به ویژه من  - ما»: داشت اظهار

داده است، رخ (WVواگن )برای آنچه در شرکت فولکس دیگر یکبار خواهممی
 نیفو آن اشتباهات را به جای اقدامات عمدی فریبکارانه، به اشتباهات « کنم عذرخواهی

 قوانین قضن برای مسئولیت در پذیرش او ناتوانی مانی کرد،یشپ ابراز او نسبت داد. اگرچه
یاد ز تردید و شک به منجر ،(است ضروری مندفرهنگی کرامت قالب در که) آن شرکت

 .بازسازی شد سختیعذرخواهی، به از بعد حتی آن اعتبار شد و به اعتبار شرکت
 ،2014 الس مثلاً از. نیز هستند اجتماعی ترگسترده مفاهیم دارای پژوهشهای این یافته
 شمال خاورمیانه، مانند آبرودار هایفرهنگ از پناهندگان عظیمی از سیل شاهد جهان
 هایداده به توجه با 2015 سال در مند بوده است. تنهابالکان به کشورهای کرامت و آفریقا

کشورهای  برای اقامت در یکی از پناهندگی درخواست پناهنده میلیون 3/1 رسمی،
 متفاوت پناهندگان، با مردم اروپا این از های فرهنگی بسیاریارزش 3.انداروپایی را داده

 است نممک فرهنگی هایتفاوت که هستند این نگران مردم از در  نتیجه، بسیاری. است
 نکهای به توجه با خاص، طوردر کشورهای اروپایی شود. به ناآرامی و سوءتفاهم به منجر

                                                           
1. Washington Post, 2016 

2. The Guardian, 2016 

3. Eurostat, 2016 
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ه فردی ب بین روابط دررا  متفاوت انتظارات و هنجارها مختلف، ارزشی هاینظام داشتن
در  به ایجاد اختلاف گوناگون هایشیوه تواند بهها میاین تفاوت ، گسترشآوردوجود می

در  روابط این بازسازی  یا بنابراین، درک نحوه حفظ 1نگی بینجامد.های چندفرهمحیط
 یهاتنش به بهبود این پژوهشاین  هایها بسیار ضروری است. یافتهبروز تنش زمان

 و شبخش برای ارتقای قدرتمند ابزاری اینکه عذرخواهی ویژهکند؛ بهمی کمک احتمالی
 است. بردباری

 پژوهشهای محدودیت  .4-3

 محتوای آزمودن برای تلاش زیاد رغمعلی اولاً، نبود؛ محدودیت بدون این مطالعه
 سنجشی کاملاً به هاتلاش این عذرخواهی، ابزارهای سنجش عذرخواهی نشان داد که

ذرخواهی، ع نوع دو کنندگان معتقد بودند که آنمنتهی نشد. شرکت نظر داشتیم، که ما در
 خاص هایچالش خطا یکسان بودند. یکی ازپذیرش  و پشیمانی کم و بیش از لحاظ ابراز

 .شده، فقط یکی از آن دو مؤلفه و نه دیگری را شامل باشدطراحی عذرخواهی که بود این
 شیمانیپ ابراز متفاوت اثرات مورد در پژوهشهای فرضیه ارزیابی به قادر تنها ما درنتیجه،

 فرض روابطِ ارزیابی برایو نه اثر علت و معلولی بودیم.  همبستگی از راه پذیرش خطا و
 وریضر اجزاء این مؤثرتر در دستکاری عذرخواهی، مختلف هایمؤلفه و فرهنگ بین شده
 .است

 در نیپشیماابراز  اولویت برای غیرمستقیم شواهد در این مطالعه اگرچه این، بر علاوه
 خطا بر کارآمدی اثر پذیرش یکسانِ اثرات شد، پیدا آبرودار فرهنگ در عذرخواهی

 پژوهششده در این ی استفادهدیده نشد. سناریوها مندکرامت فرهنگ عذرخواهی در
 ،ژوهشپسناریوهای  . درباشداین رابطه  ایجاد عدم موفقیت برای توضیحی است ممکن
 حاوی فقط عذرخواهی وقتی حتی کیست. در نتیجه خاطی فرد بود شخصم همیشه
شده است.  اخط خاطی مرتکب که کردمی بیان را واضح پیام این بود، ابراز پشیمانی مؤلفه
 خصمش سناریو از پذیرفتنمی را خطایش تقصیر خاص طوربه خاطی که زمانی حتی

                                                           
1. Shafa et al., 2015 
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 رفتنپذی بنابراین، .کند پذیرش خطایش اعتراف کرده و به عذرخواهی باید وی که بود
 .بودن فعلی سناریوهای در پشیمانی ابراز از پرمعناتر لزوماً مندکرامت گروه خطا برای
ک به ی پشیمانی ابراز و مؤلفه پذیرش خطا دو هر که است این دیگر امکان همچنین

 وجود یشواهد حاضر حال در ارزش داشته باشد، اما مندکرامت هایفرهنگ در اندازه
 دادن توضیح به هدفِ ویژهبه منددر فرهنگ کرامت عذرخواهی دهدمی نشان که دارد

وجود  در این رابطه دیگری که احتمال نقص 1.شوداظهار می مقصر است، کسی چه اینکه
-وهشپژ خاص بر پذیرش گناه و ابراز پشیمانی است. از طوربه  پژوهشدارد تمرکز این 

 املش را مؤلفه دو این از بیش عذرخواهی که شوداستنتاج می گونهپیشین این های
 از مؤثرتر احتمالاً باشند، بیشتری اجزای حاوی که هاییعذرخواهی شود ومی

از  است ممکن آتی هایپژوهش بنابراین، 2.کمتر هستند هایمؤلفه هایی باعذرخواهی
 رفتنگ نظر در هنگام مثال،عنوان مؤلفه برخوردار باشند؛ به  دو این از رفتن فراتر مزیت
 توضیح درباره کاربرد ارائه دنبال عذرخواهی مؤثر، محققان به در فرهنگی هایتفاوت
 باشند.  بخشش برای خاص یک شرطِ اثر به بررسی یا تخلف

ی اطلاع ما به لزوماً فعلی تحقیقات که است واقعیت این به مربوط سوم محدودیت
بدون  عذرخواهی کهاین دانستن دهد. صرفاًعذرخواهی کارآمد نمی درباره چگونگی

 روی پشیمانی واقعیاز  عذرخواهی نخواهد داد که نشان بود، خواهد ناکارآمد پشیمانی
برای ما  هاین زمین در را اولیه نکات برخی در زمینه ارتباطات، چگونه باشد. تحقیقات باید

 اعراب عذرخواهی هایروش که به مقایسه مطالعاتی مثال، عنوانکند. بهروشن می
 اعراب که دهدمی نشان پردازد،می (مندفرهنگ کرامت) هاانگلیسی و( فرهنگ آبرودار)

برای رفع  و نندکخود بیشتر تأکید می ها یا قصورکوتاهی ها بهزبانانگلیسی در مقایسه با
 در مشابهی نتایج 3.شوندنمی شرمسار اظهار تواضع، و سرزنشگری خود ها، ازدلخوری

                                                           
1. Gries & Peng, 2002; Maddux et al., 2011; Sugimoto, 1997 

2. Kirchhoff & _Cehajić-Clancy, 2014; Lewicki et al., 2016 

3. Al-Zumor, 2011 
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 ورمنظها بهاردنی دست آمد؛ به( مندکرامت) هاآمریکایی و( آبرودار)ها اردنی درباره مطالعه
 1.کردندخودسرزنشگری استفاده میاز عذرخواهی با جزئیات مفصل و  قربانی دردتسکین 

 گیرینتیجه .5
 محل تعارضات برای مؤثر حلیراه عنوانشناخت عذرخواهی به حاضر، پژوهش از هدف
 اساس مند بود. برکرامت به نسبت آبرودار هایحل در فرهنگنحوه تفاوت این راه کار و

، تجربی-با روش شبه( مندکرامت)هلندی  و( آبرودار) ترککنندگان شرکت مقایسه
منجر  کار محل هایدرگیری در جوییتلافی کاهش و بخشش افزایش عذرخواهی به

 است ملاز باشد، بسته به بستر فرهنگی، کارآمد آنکه عذرخواهی برای حال، شد. با این
 طورود. بهبانی انتقال داده شپشیمانی به قر ابراز یا خطا پذیرفتن درباره درستی علائم که

 طورکه به  عذرخواهی آبرو در خطر است ابراز که نشان داد زمانی پژوهشاین  خاص،
 تأثیر است. درک نشود، به نظر ریاکارانه و بی پشیمانیواقعی از آن 
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 سناریوها: پیوست
 

 دروغ: اول سناریوی

 عرض در همکارانتان و شما. کنیدمی کار ایمشاوره شرکت یک در شما که کنید تصور
 ه خواهیدجلس تانشرکت مشتریان ترینمهم از یکی مدیرةت هیئ اعضای با روز آینده چند

 هاییدارای دقیق بررسی از حاصل نتایج و شما جلسه، گروه این طول داشت. قرار است در
 رد گروه و شما که طوردهید. همان ارائه را این مشتری موقعیت بهبود هایراه و مشتری

 حاوی که مهمی اسناد که شویدمی متوجه هستند، جلسه این برای شدن آماده حال
 حلیلت برای اسناد این .اندشدهگم هستند، هزینه مالی و گردش به مربوط ارقام آخرین

کشد و می طول روز چند حداقل جدید هاینسخه به دستیابی و بوده ها ضروریداده
 کل که یدر حال .اندازدتوجهی به تأخیر میقابل میزان به را تحلیلِ اسناد فرایند متعاقباً
 گویدکند و میگروه به شما رو می اعضای از یکی هستند، اسناد جستجو مشغول گروه
این  و شدنگم مسئول شما اید، پسدرباره اسناد کار کرده که بودید فردی آخرین شما

 .ایداشتهند اسناد کاری با هیچ که گویدمی گروه اعضای در پاسخ به هستید. شما تأخیر
 «!هستید دروغگوی کثیف یک شما»: گویدمی گروه کل مقابل در او اما ناگهان

 :گویدشود و میمی آرام مدتی از پس شما همکار پیدا نشده، هنوز اگرچه اسناد

 (.پذیرش خطا)کردم، متأسفم  متهم دروغگویی به از اینکه شما را 

 ،(ابراز پشیمانی) نبودید که دروغگو خطابتان کنم سزاوار شما متأسفم. 
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 رزومه: دوم سناریوی

 صب مبلغمن خالی شده است. این مدیریتی ارشد منصب یک شما شرکت در کنید تصور
 پذیریامکان ساعات کاری کمتر با انعطاف و دارد شما فعلی موقعیت از بیشتر پرداختی

ت کند. شما این فرصفراهم می بهتری را برای شما ونقلحمل امکان همچنین و بیشتر
دارید شایستگی تصدی این جایگاه شغلی را داشته باشید؛  را عالی قلمداد کرده و انتظار

منابع  ارکنانک با بدهید. این جایگاه مدیریتی درخواست برای گیریدمی بنابراین تصمیم
به  تا دکنیمی ارسال و درخواستتان را گیریدمی درخواست تماس این اجرای برای انسانی

 کنیدمی دریافت بعد هفته را دو شرکت قسمت منابع انسانی برسد. خبرنامه دست رئیس
عوت د مصاحبه برای متقاضیان تمام و گذشته دادنمهلت درخواست  است کرده اعلام که

با شما  درخواست برای و ایدنکرده را دریافت اینامهدعوت چنین اند. چون شماشده
یری پیگموضوع  این مورد در کهکنید. هنگامیمیتعجب  اند، بسیارنگرفته تماسی

اشته گوید که رزومه شما را کنار گذبه شما می ارشد قسمت منابع انسانی کنید، کارمندمی
اه شانسی این جایگ برای توانیدنمی شما است. بنابراین نکرده ارسال قسمت رئیس و به

شرایط  واجد وجههیچبه بنابراین بود، ضعیف نسبتاً شما رزومه»: گویدمی او. داشته باشید
 «.نبودید برای آن منصب کافی

 :دگویکند و میعذرخواهی می آید،می شما دفتر به بعد از این حرف این کارمند کمی 

 (.پذیرش خطا)کنار گذاشتم، متأسفم  از اینکه رزومه شما را 

 ،(پشیمانی ابراز)تان را داشتید آزمودن شانس شایستگی شما متأسفم. 
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 خواریمفت: سوم سناریوی

 ستنب شما همراه با همکارتان برای کنید.کار می بازاریابی شرکت یک در که کنید تصور
 همم بسیار مشتری یک با جدید قرارداد کنید. اینتلاش می جدید سخت قرارداد یک

 فراوان ددرآم به تولید آینده سال چند طور بالقوه دربه قرارداد خوبی ببندید، اگر و است
ها تلاش موفق به بستن قرارداد مدتاز بالاخره بعد  .خواهد انجامید کل شرکت برای
 که هنگامیمرخصی بگیرید.  استراحت برای روزی چند گیریدمی شوید و تصمیممی

 و نانهبیخوش بسیار گذاریارزش شود، انتظار دارید کهبررسی می شما عملکرد شغلی
 ت برداشتشرک مدیرنظر گرفته شود. اما  شما در موفقیت برای یکوچک پاداش حتی شاید

عقد  روهگ از بخشی شما اگرچه که کنداین برداشت فکر می تأثیر و تحت متفاوتی دارد
دارد.  سهم را از این موفقیت بیشترین است که بوده شما همکار اید،قرارداد بوده

ع این موضو رسدنمی نظر به کنیدمی صحبت همکاران دیگرتان با شما کههنگامی
 اراعتب تمام شما مرخصی طول همکارتان در رسدمی نظر باشد. به آوربرایشان تعجب

 شما هک کرده اداره منتشر در شایعاتی حتی به خود نسبت داده و را جدید قرارداد بستن
وار خجلسه مفت یک شما را در اید. اوخوری کردهآماده فقط و نکرده مشارکت فرایند در

 .کندخطاب می

 :گویدآید و میپیش شما می کوتاهی مدت از پس همکارتان

 شایعات در شرکت متأسفم )پذیرش خطا(.  خاطر پخش اینبه من 

 را داشتید )ابراز پشیمانی( شایستگی تقدیر شما متأسفم، من. 

 




