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Abstract 

 Organizational apology, as one of the important strategies for managing relationships with 
society, citizens, customers, stakeholders (internal and external) and employees, plays a key 

role in the success of the organization. However, its definition, dimensions, components, 

effective factors, process and consequences have remained like an elephant in the darkness. 
Therefore, this research has been conducted with the aim of presenting a comprehensive 

model of organizational apology, as a gap in this field. The research has been implemented 

with a qualitative approach and meta-synthesis method. Information sources, articles and 
research published on the subject of the study in internationally recognized scientific 

databases within a time period 1984-2024 searched and selected. The sources were selected 

based on the criteria for entering the meta-synthesis process. Qualitative content analysis 
method has also been used to analyze the data. The results showed that organizational 

apology as a multifaceted process includes contextual/contingent enabling/disabling factors 

(transgression type/severity, organization pre-reputation, values, policies, culture, 
leadership, degree of openness, leadership, etc.), input factors of apology (such as 

political/legal, behavioral and ethical, social, brand/credibility/reputation, fairness, critical 

and etc.) and apology strategies (such as  political accountability, behavioral approach, 
justice-based strategy, corporate social responsibility, brand and reputation management 

approach, crisis management strategy and etc.) that takes place in several main stages 
(observation, interpretation and design). Also, this process has consequences at the 

individual, group, social and organizational levels with evaluation and feedback in the end 

of the process. The specific nature of the research methodology and the use of a qualitative 
approach and a meta-synthesis strategy led to a holistic approach to deeply examine 

numerous but one-dimensional and scattered studies and models of organizational apology 

and to remind managers to consider this phenomenon from various strategic, political, 
social, legal, ethical, behavioral, communication, reputation and credibility, and crisis 

management dimensions, and accordingly design and implement the apology process (self-

awareness, getting facts, stakeholder impact mapping, identification of the range of 
responses, apology design, apology implementation, and restitution management and 

relationship repair) in their organization and ultimately achieve its individual, group, 

organizational, and social consequences. 

Keywords: Organizational apology; transgression/failure/crisis; apology 

strategies; apology model; meta-synthesis 
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 4 الهام محمدزاده | 3ی لیوک وسفی | 2 اکبر حسن پور  | *1نوری  اله روح

  rnoori@khu.ac.ir                    رانیتهران، ا ،یدانشگاه خوارزم ،یمنابع انسان تیریگروه مد ار،یمسئول: دانش سندهی. نو1
 رانیتهران، ا ،یدانشگاه خوارزم ،ینسانمنابع ا تیریگروه مد ار،ی. دانش2
 رانیتهران، ا ،یدانشگاه خوارزم ت،یریدانشکده مد ،یمنابع انسان تیریگروه مد ار،ی. دانش۳
 رانیتهران، ا ،یدانشگاه خوارزم ،یرفتار سازمان تیریمد ،یدکتر ی. دانشجو۴

 دهیچک 
و  ی)داخلا  نفعاان  یذ ان،یتباط با جامعه، شهروندان، مشترار تیریمهم مد یاز راهبردها یکیبه عنوان  یسازمان یعذرخواه 

آن مبهم   یامدهایو پ ندیابعاد، اجزا، عوامل موثر، فرآ ف،یسازمان دارد. اما تعر تیدر موفق یدیکل ی( و کارکنان نقشیخارج
 نیا ام شاده اسات. ا  حوزه، انج نیبعنوان خلاء ا ،یسازمان یمدل جامع عذرخواه ائهپژوهش با هدف ار نیمانده است. لذا ا

پژوهش، مقالات  یاجرا شده است. منابع اطلاعات بیو روش فراترک یفیک کردیاست و با رو ای‌پژوهش از نظر هدف توسعه
 202۴ یالا  198۴ یباازه زماان   در یالمللا  نیمعتبر ب یعلم یها گاهیپژوهش در پا نیمنتشر شده درباره موضوع ا قاتیو تحق
و محتوا انتخاا  شادند.    شناسی‌از جمله عنوان، موضوع، روش بیفراترک ندیورود به فرآ یرهاامعی اساس بر منابع. اند‌بوده
باه   یساازمان  ینشان داد که عذرخواه جیاستفاده شده است. نتا یفیک یمحتوا لیاز روش تحل زیها ن داده لیوتحل هیتجز یبرا

 هاا، ‌ااااست سی هاا، ‌ساازمان، ارزش  یت قبلا )نوع و شدت تخلف، شهر یا نهیشامل عوامل زم یچندوجه ندیفرآ کیعنوان 
( و رهیو غ یاسیس ،یو اخلاق یرفتار ،ی)مانند راهبرد یعذرخواه ی(، عوامل ورودیدرجه باز بودن و رهبر ،یفرهنگ، رهبر

بحران  تیریراهبرد مد ،یو اخلاق یبر عدالت و راهبرد رفتار یراهبرد مبتن ک،ی)مانند راهبرد استراتژ یعذرخواه یراهبردها
 ییامدهایاز پ ندیفرآ نیا ن،ی. همچنردپذی‌ی( صاورت میو طراح ری)مشاهده، تفس یکه در چند مرحله اصل باشد ی( مرهیو غ

و  یفا یک کارد یبار رو  یمبتن -پژوهش  یشناخت روش تیبرخوردار است. ماه یو سازمان یاجتماع ،یگروه ،یدر سطح فرد
 ر،یمسا  نیا شاود. در ا  یبررسا  قیا نگر و عم کل یبا نگاه یسازمان یعذرخواه دهیکه پد کرد یم جا یا - بیراهبرد فراترک

ارائه گاردد.   دهیپد نیجامع از ا یریشدند تا تصو یو بازساز بیو پراکنده بودند، ترک یبُعد مطالعات موجود که عموماً تک
 ،یحقوق ،یاجتماع ،یاسیس ،یشامل ابعاد راهبرد یچندوجه یرا از منظر یسازمان یرخواهعذ دیبا رانیمد ها، افتهیبر اساس 

 یسازمان یعذرخواه ندیفرآ جه،یبحران مورد توجه قرار دهند. در نت تیریمد زیشهرت و اعتبار و ن ،یارتباط ،یرفتار ،یاخلاق
 یهاا، طراحا   پاسا   فیط ییشناسا نفعان، یذنقشه  میشواهد، ترس یآور جمع ،یشامل خودشناس شده یبند صورت مرحله به

به  توانند یم ندیفرآ نیا یاجرا قیها از طر روابط ارائه شد. سازمان میجبران خسارت و ترم تیریو مدآن  یاجرا ،یعذرخواه
داناش و تجرباه    نفعان، یذ یبازخوردها یابیو با ارز ابندیدست  یعذرخواه یو اجتماع یسازمان ،یگروه ،یفرد یامدهایپ
   کسب کنند. ندهیآ یها یرخواهو عدالت در عذ ییصداقت، پاسخگو ت،یشفاف یارتقا یرا برا زملا

 ؛یمادل عاذرخواه   ؛یعاذرخواه  یبحران/اشاتباه/تخلف؛ راهبردهاا   ؛یساازمان  یعاذرخواه  :هاواژهکلید
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 مقدمه
به  ازیها ن که در آن شوند یمواجه م ییها تیطور مداوم با موقع به یسازمان یها طیدر مح رانیمد

نادرسات   ماتیتصم ای ها یدر پاسخ به وطاها، کاست یعرروواه ی. گاهردیگ یشکل م یعرروواه

کل و از جانب  کیعنوان  است به ریسازمان ناگز گر،یو در موارد د شود یصادر م رانیمد یشخص

 یعارروواه  ایا آ نکاه یا صیدر تشاخ  رانیماد  ها، تیموقع نیاز ا یاریکند. در بس یعرروواه دوو

در  لفیا » داساتان  مشاابه  –متفااوت   یهاا  دگاهیو د ها هیاز توص یا با مجموعه ر،یو ایاست  یضرور

اماا   کناد  یما  فیرا توصا  تیاز واقع یکه هر متخصص بخش یتیوضع شوند؛ می رو روبه – «یکیتار

؛ کاومبز و  2012 ،2سموسی؛ پر2022، 1دور، فولگر و شاوسالوا)ماند یکامل همچنان مبهم م ریتصو

  ..(2024، 5تیبنو  ؛2021 ،4دی؛ رش2008 ،3یدهولا

چه گفتاه شاود،    نکهیا شود؛ یم داریپد یشتریابهامات ب ،یعرروواه یبرا میاز اتخاذ تصم پس

 یتماال اح یامادها یشاود و پ  یط دیبا یپوشش داده شود، چه مراحل دیبا یچه گفته نشود، چه ابعاد

 دارند: نیادیدر چهار چالش بن شهینظرها ر اوتلاف نی. استیآن چ

 یعارروواه  قیا دق فیا در ماورد تعر  یتوافق کم محققانی: عرروواه فیتعر ی)الف( دشوار

 یبرا یارتباط یسمیمکان یبرو ،یمانیابراز پش یبرو دانند، یم تیمسئول رشیآن را پر یدارند. برو

، 6)شاوایتزر؛ باروکس و گالینساکی   دانند یما  یساازمان  یساز تیروعابزار مش یرابطه، و برو میترم

 روشن نباشد. دهیپد لیتحل ینقطه شروع برا شود یسبب م فیتنوع تعار نیا (.2015

 یعارروواه  یبرا یموجود ابعاد متفاوت اتیادبی: عرروواه یابعاد و اجزا نییتع ی)ب( دشوار

ارائه جبران، تعهد به اصالاح و   ،یمانیابراز پش ح،یکرده است؛ از جمله اعتراف به وطا، توض یمعرف

 یعارروواه  کی یندانند اجرا رانینبود توافق جامع موجب شده است که مد .دروواست بخشش

، 8؛ بروبکار 2012 ،یدیا ؛ کاومبز و هال 2006 ،7تیا هر)باشاد  یای شاامل چاه اجزا   دیبا قاًیقمناسب د

 .(9،2022؛ شاو و همکاران2015
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 السلام( حسین )علیهدانشگاه جامع امام ات ینشر 145

یمنابع انسان تیریمد یها پژوهش  

باه عوامال    یساازمان  یعرروواهی: عرروواه یاجرا وهیو ش یبند نزما ند،یفرآ یدگیچی)ج( پ

 ناه یو زم یبناد  زماان  ،یارتبااط  یها کانال نفعان، یذ تیهو ب،ینوع بحران، شدت آس رینظ یمتعدد

اماار،  نیمتفاااوت اساات و هماا گااریبااه سااازمان د یاز سااازمان ناادیفرآ نیااوابسااته اساات. ا یفرهنگاا

 (. 2005، 1؛ فرانتس و بنینگسون2007بز، کوم)کند یآن را دشوار م یاستانداردساز

ممکن است مثبت  یعرروواه یامدهایپی: سازمان یعرروواه یامدهایپ ینیب شیپ ی)د( دشوار

 ایرابطه منجر شود  یبازساز ایاعتماد، کاهش وشم، بهبود شهرت  میبه ترم تواند یباشند؛ م یمنف ای

اعتباار   بیا تخر ایا  یحقاوق  یهاا  ناه یهز شیبحران، افازا  دینامناسب، باعث تشد یدر صورت اجرا

؛ شااو و  2015)بروبکر، کناد  یما  تار  دهیا چیرا پ رانیماد  یریا گ میتصام  ت،یا عادم قطع  نیگردد. هم

 (. 2022همکاران، 

تعاریف و مبانی  . در بخش اولسازماندهی شده استمقاله در سه بخش برای حل مسائل فوق، 

و  تیا در ماورد ماه  یقبل قاتیتحق دوم نظری عرروواهی سازمانی به طورکلی مرور شد. در بخش

نهایتاا در   گردید. لیو تحل هیتجز و مرور کیستماتیبه طور س عرروواهی سازمانیعوامل مرتبط با 

؛ 2021، 2کینیکای ) الگاوی فرآینادی رفتاار ساازمانی    بر اساس  ی ومعرف یدیکل میمفاهبخش سوم 

 دیریت عارروواهی ساازمانی  برای ما  کپارچهو ی یچارچوب مفهوم کی( 117-140: 1402نوری، 

 . شده است توسعه داده

 مبانی نظری و پیشینه تحقیق

 تعریف عذرخواهی

در  یاساسا  یهاسات کاه نقشا    در ساازمان  یارتبااط  یسازوکارها نیتر از مهم یکعرروواهی ی

 یبر عهده دارد. اگرچاه مفهاوم عارروواه    نفعان یروابط و حفظ اعتماد ذ میتعارض، ترم تیریمد

 کاه باه   گاردد  یبازم apologia یونانیآن به واژه  شهیدر زبان و فرهنگ دارد و ر ینطولا یا سابقه

و رفتااار  تیری(، اماا آنچاه در ماد   2021، 4؛ ساارتو و کانتاتکاا  2009 ،3ریِاسات )باو   «عدفاا » یمعناا 

  .آن یخیتاار  ای یاست نه واستگاه زبان یدر بافت سازمان دهیپد نیدارد، کارکرد ا تیاهم یسازمان
 

1 Frantz & Bennigson 
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کاه در   شاوند  یمواجه م ییها تیطور مداوم با موقع به رانیمد ،یامروز دهیچیو پ ایپو یها طیمح در

 یکه عارروواه  دهد یها نشان م . پژوهشردیگ یشکل م یسازمان ای یشخص یبه عرروواه ازیآن ن

 یاعتباار  یهاا  بیتعاارض و آسا   دیاز تشد یریرابطه، کاهش تنش و جلوگ میموجب ترم تواند یم

، 2؛ چااپمن و تومااس  63-42: 2023، 1و همکااران  یو بخشش را فراهم کند )ل یآشت نهیشود و زم

 یاز ماوارد کارکناان و حتا    یاریحاال، در بسا   نیا (. با ا2019، 3و ونزل یهورنس موتو،ی؛ اوک1401

رواباط آنهاا باا     تواناد  یموضاوع ما   نیو هم ستندیمؤثر و صادقانه ن یرهبران قادر به ارائه عرروواه

کاه وطاا در    یهنگاام  ژهیا و مواجه کند؛ به دیکرده و شهرت سازمان را با تهد فیضعت ار نفعان یذ

 یسازمان یو ارتباطات، عرروواه تیریمد اتیادب در .(2022، 4)سگا شود یمطرح م یسطح عموم

شدت بحران و نوع وطا، ممکان اسات    ،یکه بسته به بافت فرهنگ شود یم یتلق یچندبعُد یمفهوم

بازگردانادن   یمؤدباناه بارا   یعمال گفتاار   کیا پژوهشگران آن را  ید. بروکن دایپ یمختلف یمعان

 یجبرانا  یآن را اقادام  گرید یگروه که یحال(، در1989اند )هولمز،  کرده فیتعر یروابط اجتماع

؛ صاالح،  1993، 5وارد کرده است )برگمن و کاسپر بیآس نفعان یکه به ذ دانند یم یدر قبال تخلف

متشاکل   یندیرا فرآ ی( عرروواه92-83: 2020) 7سلوکوم و همکاران(. ا2021، 6و رحمان یاسی

 یمعنااا زیاا( ن35-30: 2015) 8نمنایفاا دگاهیاا. از دداننااد یو عماال ماا دییااتأ ،یعاااطف یهااا از مؤلفااه

 یبارا  یتاا واکانش کلاما    یمانیاز ابراز پشا  تواند یآن است و م انیو نحوه ب نهیتابع زم یعرروواه

 کیا عناوان   باه  یعارروواه  ،یسطح سازمان در  .(2022 ،9نید )گوکن رییتغ یآداب اجتماع میترم

کاه   شود یبحران شناوته م تیریشهرت و مد تیریمد یاز راهبردها یمثبت و بخش یرفتار اجتماع

باشد )ساالوادور،   یاقدامات اصلاح ایشامل اعتراف، دروواست بخشش، جبران وسارت  تواند یم

: 2021 د،ی؛ رشا 2008 ،ید؛ کاومبز و هاولا  2012 ،10ساموس ی؛ پر139-124: 2022فولگر و شااو،  

برداشات   ایا کاه در معارض تخلاف     یساازمان  ایا که هر فارد   کند یم دیتأک زین (2024)تی(. بنو18

 

1 Li et al. 
2 Chapman and Thomas 

3 Okimoto, Hornsey & Wenzel 
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توجه به نقاش   با .وود انجام دهد ریتصو یبازساز یبرا یاقدامات دیبا رد،یاز تخلف قرار گ یعموم

 یها، تمرکز پژوهش حاضر بر بررسا  سازمان یاجتماع–یفن یها ستمیدر س یعرروواه یا رشته انیم

 نهیشا یو پ ینظار  یاسات. در اداماه، مباان    یدر بافت ساازمان  یعرروواه یامدهایو پ ندهایابعاد، فرآ

  .شود یم لیمختلف مرور و تحل یها مفهوم در قلمرو رشته نیا یپژوهش

 

 های عرروواهی سازمانیها و چارچوبمدل

 ارتباطاات  هیا نظر ه و حوزه مطالعاتی ریشاه دارد، از جملاه  عرروواهی سازمانی در چندین رشت

رواباط   میاسات کاه هادف آن تارم     یعمال ارتبااط   کیا  ی در این دیادگاه سازمان یعرروواه که

 یارتبااط  یها هینظر ن،ی. بنابرااستجامعه(  و کارکنان ان،ی)مشتر نفعانیسازمان و ذ نیب دهید بیآس

 یگونگدر درک چ نیتعامل نماد هیتعامل و نظر یها مدل ،ییو رمزگشا یرمزگرار یها مانند مدل

 کاه  بحاران  تیریماد  ند.مهام هسات   اریبسا  کننادگان  افات یآن بار در  ریو تاأث  یعرروواه امیانتقال پ

)مانناد نقاص    یمنفا  یدادهایبحران و پس از وقوع رو طیاغلب در شرا ی در انسازمان یعرروواه

 یبحران و چگاونگ  تیریمد یها هینظر ن،ی. بنابراشود یحادثه( انجام م ای ،یتیریمحصول، اشتباه مد

 یهاا  هیا ظرن .ماؤثر نقاش دارناد    یعارروواه  یالگاو  یها، در طراح ها به بحران سازمان ییپاسخگو

دارد.  ییباالا  تیا ساازمان اهم  یعارروواه  یابیا در ارز نفعانیذ یادراک عدالت از سو که عدالت

( و نادها آی)منصافانه باودن فر   یکیالت تشار منصفانه مناابع(، عاد   عی)توز یعیعدالت توز یها هینظر

 .نقش دارند نفعانیذ تیبر رضا یعرروواه ریتأث یابی)رفتار عادلانه با افراد( در ارز یعدالت تعامل

 تیمسائول  رشیدهناده پار   نشان یسازمان یعرروواه ی که بر اساس آناجتماع تیمسئول یها هیظرن

-3418: 2022)شاو و همکااران،  است نفعانیا ذسازمان و تعهد آن به حفظ روابط مثبت ب یاجتماع

 یابیها، در ارز عملکرد مسئولانه سازمان یو چگونگ یسازمان یاجتماع تیمسئول یها هینظر(. 3452

عوامال  ی اجتمااع  یروانشناسا به اعتقااد محققاان حاوزه     .مؤثر هستند یعرروواه یالگو یو طراح

ساازمان نقاش    یعارروواه  یابیا در ارز ننفعاا یمانند احساسات، شاناوت و ادراک ذ  یروانشناوت

کناد. درک   جادیا نفعانیدر ذ یمختلف یها واکنش تواند یانکار، وشم و بخشش مهمچنین دارند. 

و رواباط عماومی کاه     اعتبار تیریمد .است یموثر ضرور یالگو کی یطراح یها برا واکنش نیا

هاا   ساازمان باه آن   ییه پاساخگو ها و نحاو  بحران ریاعتبار سازمان به شدت تحت تأث در این رویکرد
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سازمان و حفظ اعتمااد  و ووشنامی اعتبار  یدر بازساز تواند یم یسازمان ی. عرروواهردیگ یقرار م

هاای  چاارچوب  (. براساس رویکردهای فوق592: 2015)بروبکر، داشته باشد یاتینقش ح نفعانیذ

 ناد آیفر نیا از ا یواصا  یهاا  باه که هر کدام بر جن اندارائه شده یسازمان یعرروواه یبرا متعددی

 نجاا یجاامع اساتفاده کارد. در ا    کارد یرو کیا از عناصر مختلف آنهاا در   توان یمالبته . دارند دیتاک

 : میکن یم یمهم را بررس یها از چارچوب یبرو

چارچوب  نیا: جبران وسارت - یابراز همدرد - تیمسئول رشیبر مدل پر یچارچوب مبتن .1

طاور   : ساازمان باه  تیمسائول  رشیپار  د.کنا  یم دیتأک یعرروواه یاساس ساده و مؤثر، بر سه عنصر

واود را باا    ی: ساازمان همادرد  یاز همادرد ابار  .ردیپار  یوطا را م تیمسئول ه،یو بدون توج حیصر

جباران وساارت:    .دهاد  یو درک وود از احساساات آنهاا را نشاان ما     کند یابراز م دگانید بیآس

شاامل   تواناد  یما  نیا . ادهاد  یوارد شده انجام ما  یها سارتجبران و یسازمان اقدامات لازم را برا

 (. 144-125: 2017، 1)چانگ و لیباشد گرید یمیاقدامات ترم ای ن،یگزیودمات جا ،یغرامت مال

 تیریچاارچوب بار نقاش ارتباطاات در ماد      نیا ا: کیبر ارتباطات اساتراتژ  یچارچوب مبتن .2

هماه   ییشناساا  -نفعاان یذ ییشناساا  ز:ارتند اآن عب یدیدارد. عناصر کل دیتأک یبحران و عرروواه

مناساب و   یارتبااط  یهاا  انتخاب کانال -مؤثر یرسان امیپ .اند وطا قرار گرفته ریکه تحت تأث یافراد

انتظاارات   تیریماد  -انتظاارات  تیریماد  .نفعاان یهر گروه از ذ یشفاف و مؤثر برا یها امیپ نیتدو

و  نفعاان ینظاارت بار واکانش ذ    -یابیا نظاارت و ارز  .و ارائه اطلاعات به موقاع و صاادقانه   نفعانیذ

 یهاا  امیا تاا پ  کناد  یهاا کماک ما    چاارچوب باه ساازمان    نیا ا .یارتباط یاستراتژ یاثربخش یابیارز

)کستوویچ، برسانند و اعتماد از دست رفته را بازگردانند نفعانیوود را به طور مؤثر به ذ یعرروواه

 (. 178-171:  2014، 2توث و کوراجیلیک

سااازمان و  نیروابااط باا میچااارچوب باار تاارم نیااای: ماایباار عاادالت ترم یرچوب مبتنااچااا .3

به گفتگاو و   قیتشو -گفتگو و مشارکت : آن عبارتند از یدیدارد. عناصر کل دیتأک دگانید بیآس

 نیدرک متقابال با   یتالاش بارا   -درک متقابال  .یعارروواه  ناد یدر فرآ دگانید بیمشارکت آس

هر دو طرف قابل قباول   یکه برا یبه توافق دنیرس -و حل و فصلتوافق  ن.دگاید بیسازمان و آس

چاارچوب،   نیا ا .دگانیا د بیساازمان و آسا   نیروابط و اعتماد با  یبازساز -روابط یبازساز .باشد
 

1 Chung, S., & Lee, S. 

2 Kešetović, Ž., Toth, I. & Korajlić, N. 
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را  نفعانیسازمان و ذ نیکه روابط ب ییوطاها یو برا دهد یرا ارائه م یمیو ترم یمشارکت یکردیرو

 (. 2022، 1)کرکوودتاند، مناسب اس زده بیبه شدت آس

درک  یبارا  یروانشناسا  یهاا  چاارچوب از مادل   نیا ای: رفتار یها بر مدل یارچوب مبتن. چ4

شامل در نظر گرفتن  تواند یم نی. اکند یاستفاده م ها یبه اشتباهات و عرروواه یانسان یها واکنش

-128:  2017، 2)تونی و هیاز مانند احساسات گناه، شرم، وشم، و اعتمااد باشاد   یعوامل روانشناوت

155 .) 

مرباو  باه    یو مقررات یچارچوب به الزامات قانون نیا: و مقررات نیبر قوان یچارچوب مبتن. 5

و مقاررات مارتبط    نیباا قاوان   یکاه عارروواه   کناد  یما  نیتوجه دارد و تضم یسازمان یعرروواه

 (.1416-1396:  2020، 3)پینو ام هارتمطابقت دارد

هاای کااربردی در وصاو     ملگرایاناه اقادام باه ارائاه مادل     بروی پژوهشگران باا رویکارد ع  

 ها عبارتند از:ترین این مدلاند. از جمله مهمعرروواهی سازمانی کرده

هاای   کند تاا عارروواهی   ها کمک می یک الگوی مفهومی است که به سازمان: 4اسمدل اُاُپی

، 5)بیسال و همکااران  ی استمؤثری در مواقع بحران ارائه دهند. این مدل شامل چهار مؤلفاه کلیاد  

سازمان باید به طور کامل مسئولیت اشتباه وود را بپریرد. ایان شاامل    :مالکیت(. 425-448:  2012

هاای ذینفاع اسات. مالکیات بارای ایجااد اعتباار و صاداقت در          شناسایی وطا و تأثیر آن بار طارف  

حل یا جباران وساارت بارای     این مؤلفه شامل ارائه راه: پیشنهاد جبران .عرروواهی بسیار مهم است

دهنده تعهد سازمان به جبران و بازساازی اعتمااد    های وارد شده است. این اقدام نشان اصلاح آسیب

نفعان از باید به صورت عمومی اعلام شود تا همه ذی :عرروواهی پریرش عمومی مسئولیت. است

. کناد  د و اعتبار کماک مای  شناسایی وطا توسط سازمان مطلع شوند. این شفافیت به بازسازی اعتما

 .نفعان بسیار حیاتی استعاطفی برای ایجاد همدلی و درک میان ذیاز نظر  :ابراز صادقانه پشیمانی

بار  : شاناوتی  مدل کارآمدی عرروواهی سازمانی بر اسااس نظریاه ساطح تبیاین و فاصاله روان     

د کاه شارکت   ماوثرتر هساتن   یشده به طور مشاخص زماان   تدوین یهایعرروواه ،این مدلاساس 

 

1 Kirkwood 

2 Toney, D.E., Hayes, L.J 
3 Pino-Emhart, A. 

4 OOPS (Ownership, Offer of Repair, Public Acknowledgment, Sincere Expression of Regret) 
5 Bissel et al 
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باشاد. دوم،   شاونده  یعارروواه  کیا )در مقابال دور از(   کینزد یاز نظر روان ی کنندهعرروواه

ماؤثرتر هساتند کاه شارکت      یاناد، زماان   شاده  یبناد  صاورت  یطاور انتزاعا   که به ییها یعرروواه

بار  باه( باشاد.    کیدور )در مقابل نزد یعرروواه کننده افتیاز در یاز نظر روان ی کنندهعرروواه

شااود کااه فاصااله  میتنظاا یطااور دیاابا یعاارروواه ،یاثربخشاا یساااز نااهیبااه منظااور به یاان اساااسا

 (. 378-367: 2020، 1)شرورزردیرا در نظر بگ یروواهعر رندهیاز گ یشناوت روان

 تواند یم یکه )الف( عرروواه دهم یمن نشان مگوید؛ مدل متوالی عرروواهی:  این الگو می 

باه   یعارروواه  یساازمانده  یمختلف بارا  یامدهایا اشغال کند، با پر یمختلف یتوالم یها تیموقع

مجاور باشد. )ج(  هایطرف یها یقسمت از توال نیاول تواند یم یاقدام. )ب( عرروواه کیعنوان 

. )د( دهناد  یرا نشاان ما   یباه کسا   نیتاوه  یو ادعاا  دهناد  یوا  را نشاان ما   میجرا ها یعرروواه

کاه   یا هستند، باه گوناه   یحیترج ساوتار کی یاول، دارا طرف یها بخشعنوان  به ها یعرروواه

را  یعارروواه  یناامطلوب، ادعاهاا   یها و پاسخ کنند یم فیتضع ایکاهش را  یحیترج یها پاسخ

انجاام   یتوان برایرا م ی( اصطلاحات عرروواها. و )هکنند یم دییتأ را شده است نیکه باعث توه

 یو متاوال  یاجتمااع  ی، باه درک ماا از ساازمانده   دلما  نیا استفاده کارد. ا  یرعرروواهیاقدامات غ

/رابطاه ساروکار   یاجتماع یکاه باا حفاظ همااهنگ     یارتبااط  یهاا  وهیش نیگفتگو در تعامل و همچن

 (. 330-291: 2004، 2د)رابینسونکن یدارند، کمک م

مدل گام به گام عرروواهی سازمانی: این مدل تجربی که توسط شوایتزر و همکاران ارائه شده 

، عرروواهی سازمانی را در قالب واژگان سوالی چه کسی، چه، کجا، چه زمانی و چگونه در است

وجود مشاکل   دیمرحله، سازمان با نیمشکل: در ا دییو تا صیتشخشش مرحله تدوین کرده است. 

مشکل،  قیدق ییمرحله شامل شناسا نیدهد. ا حیتوض نفعانیذ یو به طور شفاف آن را برا ردیرا بپر

است. مهم است که سازمان از زبان ساده و قابل فهم اساتفاده   نفعانیآن بر ذ ریبعاد آن و تأثا یبررس

: یسااز  و شافاف  حیتوضا  .کناد  یجلاوه دادن مشاکل واوددار    تیا اهم کم ای یاشتر کند و از بهانه

مرحلاه   نیا اتفااق ر  داده اسات. ا   نیا افتاده اسات و چارا ا   یدهد که چه اتفاق حیتوض دیسازمان با

 نیا اناد. هادف ا   است که منجر به مشاکل شاده   یو اقدامات ماتیتصم ندها،یفرآ یساز فافشامل ش

باه طاور    دیا و تأسف: ساازمان با  یمانیابراز پش .سازمان است ییو پاسخگو تیشفاف شیمرحله، افزا
 

1 Schreurs 

2 Robbinson 
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مرحلاه   نیا و تأسف کند و نشان دهد که از اتفااق ر  داده متأساف اسات. ا    یمانیصادقانه ابراز پش

را  نفعاان ینشان دهد که سازمان درد و رنج ذ دیو همدلانه است و با یه از زبان احساسشامل استفاد

 نیا شاود. ا  نفعاان یمتعهد به جبران وسارت وارده باه ذ  دیجبران وسارت: سازمان با .کند یدرک م

باشد. مهام   یاقدامات اصلاح ریسا ای گان،یشامل پرداوت غرامت، ارائه ودمات را تواند یجبران م

: یریشاگ یاصالاح و پ د. باش نفعانیآن بر ذ ریجبران وسارت متناسب با شدت مشکل و تأثاست که 

 نیانجام دهد. ا ندهیاز تکرار آن در آ یریاصلاح مشکل و جلوگ یاقدامات لازم را برا دیسازمان با

مرحلاه،   نیا و آماوزش کارکناان اسات. هادف ا     نادها یفرآ هاا،  هیا رو ها، استیس رییمرحله شامل تغ

عملکرد  ندهیو در آ ستاست که سازمان از اشتباهات وود درس گرفته ا نفعانیبه ذ یخشب نانیاطم

دروواسات بخشاش    نفعانیاز ذ دیسازمان با ت،یدروواست بخشش: در نها .وواهد داشت یبهتر

 دیا اسات. دروواسات بخشاش با    نفعانیو احترام سازمان به ذ یفروتن ی دهنده مرحله نشان نیکند. ا

 (.2015، 1)شوایتزر؛ بروکس و گالینسکیباشد یو شرط دیگونه ق چیهصادقانه و بدون 

ارائه شاده، تالاش کارده اسات      بروبکر ویمتمدل عرروواهی رهبران سازمانی: این مدل توسط 

و کاربرد مناسب از سوی رهبران سازمان برای درک و ارزیابی عرروواهی  ایسه مرحله چارچوبی

رهباران هنگاام مواجهاه باا     . کناد   ارائه نفعاندر تعامل با ذی های سازمانی آن در مواجهه با شکست

هایی که عرروواهی ممکان اسات مداولاه مناسابی تلقای شاود، بایاد باا تفکار رویادادها و           بحران

نفعاان تفسایر کنناد و    الگوهای زیربنایی را مشاهده کنند، آنها را در پرتو نیازها و منافع مختلف ذی

مرحلاه  ‌ز دوام کوتاه مدت و بلندمادت ساازمان پشاتیبانی کناد. در    ای را طراحی کنند که امداوله

مشاهده، رهبران باید به طور موثر عوامل پیچیده پیرامون یک وضعیت بحاران ساازمانی را در نظار    

بگیرند. این امر مستلزم آن است که یک رهبر درجه بالایی از وودآگااهی را نشاان دهاد و درک    

هاای ذینفاع کلیادی را    مرحله تفسیر، رهباران بایاد مناافع گاروه    ‌رعمیقی از حقایق را دنبال کند. د

های شناسایی کنند، هرگونه وطر واقعی پیش روی سازمان را ارزیابی کنند و طیف کاملی از پاسخ

مرحلااه طراحاای، اگاار ‌مناسااب، از جملااه امکااان عاارروواهی را تشااخیص دهنااد. در نهایاات، در  

آن را به  زین پسدقت طراحی کند، ماهرانه ارائه دهد و  عرروواهی موجه باشد، رهبر باید آن را با

 (. 2015د)بروبکر، طور پیشگیرانه مدیریت کن

 

1 Shweitzer, Brooks and Galinsky 
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ایان مادل کاه حاصال بررسای شااو و       راهبردهاا:  و  اقتضائات ها، زمیمکان شرکتی؛ یعرروواه

فارد اسات، باه طاوری کاه پارداوتن باه         هار عارروواهی منحصاربه   (؛ معتقد است 2022همکاران )

بنادی )چاه زماانی( و تحویال )چگوناه(       دی )چه چیزی(، سخنگوی )چه کسی(، زماان محتوای فر

که چگونه افراد عناصر کلیدی عرروواهی )به صورت  مدل مهم استاین بر اساس ضروری است. 

هاای تجااری( و مناافع     مادت )مانناد هزیناه    های کوتااه  فردی و جمعی( و مبادله مرتبط بین ریسک

دهناده ساطح    ای( را در پرتو عوامال احتماالی کلیادی کاه نشاان      رابطه های بلندمدت )مانند دارایی

 یدیا چهاار عنصار کل  در ایان مادل    .کنناد  تهدید مربو  به تخلف برای شرکت است، ارزیابی می

 ریناپار  ییجادا  ارائه عرروواهی از هام  روشزمان و  ،یمحتوا، سخنگوی شامل شرکت یعرروواه

ب با شرایط اقتضایی)شهرت شرکت، ارزیابی عماومی از  که با اجرای این چهار عنصر متناس هستند

 شوند.عرروواهی، انواع و شدت تخلفات(، منجر به پیامدهای کوتاه و بلندمدت برای شرکت می

 

 پیشینه پژوهش

های مهم، در این بخش مروری کلی روی سایر ها و مدلپس از تشریح مبانی نظری، چارچوب

   عرروواهی سازمانی پرداوته شده است. های مهم صورت پریرفته در وصوپژوهش

ارائا  الگاویی بارای انجاام     ( کاه باه   1403) جعفریاه در میان تحقیقات داول ایران دو پژوهش 

ضروری است تا برنادها و   کندپردازد و بیان میمی عرروواهی شرکتی موفق آنلاین در بازار ایران

جاو  و صالح اتخااذ کنناد.    ای آنلایاان هاشرکتهای ایرانی رویکردی را برای مادیریت عارروواهی

بنیااد کاه    داده نظریاه  از اساتفاده  باا  انساانی  مناابع  عارروواهی  فرایندی مدل ( با عنوان ارائه1398)

 مخاطاب را بعناوان   قدرتمنادی  سیاسی، انگیازش،  رفتار فردی، رفتار یها یکاست تعارض، مدیریت

ارتباا    کیفیت و مخاطب هویت ی؛عرروواه شیوه عرروواهی، گراف ی؛ مقبولیت،ا نهیزم شرایط

 و ناساازگاری را  محاوری؛ شاکیبایی   عارروواهی را پدیاده   رواداد  گار؛ را  بعنوان شرایط مداوله

 و هاا  نگارش  بهباود  اجتمااعی،  سارمایه  عرروواهی را تقویات  از ناشی پیامدهای راهبردها و بعنوان

ضار دارناد کاه در تحلیال     ی عرروواهی معرفی کرده است، ارتبا  مستقیم با پژوهش حاها عارضه

اند. اما تحقیقات متعاددی پیراماون عارروواهی ساازمانی در ساطح      کیفی مورد بررسی قرار گرفته

 دهد.ها در این زمینه را نشان میترین پژوهشالمللی صورت گرفته که جدول زیر مهمبین
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یمنابع انسان تیریمد یها پژوهش  

 پژوهشگر افتهیپژوهش بر اساس مطالعات انجام  یوارج نهیشیپ .1 جدول

 نتایج موضوع پژوهشگر

و  یهارنس

همکاران 

(202۴) 

 شرکت موثر است یعذرخواه

بر اعتماد مصرف  یتر یقو راتیاصلاحات تأث یها گنالیس

 ریتقص یهاگنالیمصرف کننده نسبت به س تیکننده و حما

بر اعتماد و  یخالص عذرخواه ریتأث ل،یدل نیداشتند. به هم

 تیدون مسئولب امینسبت به پ یمصرف کننده به طور کل اتین

 کنترل بدون اطلاعات مثبت بود. طیو شرا

وودز و 

 همکاران

(2022) 

طوفان آتش و بخشش: 

در  یسازمان یها یعذرخواه

 یاجتماع یعصر رسانه ها

 یشرکت ها ریاخ یها یاز عذرخواه یانتقاد یلیتحل قیتحقاین 

 یعذرخواه ندیفرآ تیهدا یکه برا یچارچوبداد؛ بزرگ ارائه 

سازمان و  یبرا بیهدف به حداقل رساندن آسبا  یسازمان

 شده است. جادیا انشیمشتر

ایوای و 

 همکاران

(2022) 

 یرهای: مسیانکار و عذرخواه

 یآشت

 دنبال به( عذرخواهی مقابل در انکار) شفاهی های پاس  چگونه

 برای مسئولیت های نسبت تغییر با مشارکتی روابط در اعتماد نقض

 .گذارد می تأثیر آشتی بر تخلف،م شده درک صداقت و متخلف

شاو و 

 همکاران

(2022) 

ارائه تئوری عذرخواهی 

 سازمانی

 طوری به است، فرد منحصربه مورد از عذرخواهی سازمانی هر

 بندی، زمان ، سخنگوی عذرخواهی، محتوای به پرداختن که

 های عذرخواهی در هر مورد متمایز است. و هزینه نحوه ارائه

پدروسو 

(2020) 
 شرکت یعذرخواه یثربخشا

مؤثر هستند  یشرکت یها یآنان نشان داد عذرخواه قیتحق جینتا

که  یبا زمان سهیدر مقا یعذرخواه افتیدر هنگام در انیو قربان

 .کنند یاحساس م یکمتر یاحساسات منف شود، ینم یعذرخواه

و  لی

 همکاران

(2019) 

 تواند یم عذرخواهی آیا

 بحران از پس کاربران نگرش

 دهد؟ تغییر ار

پس از بحران و شهرت شرکت  ینشان داد که عذرخواه جینتا

بر نگرش کاربران پس از بحران نسبت به  یمثبت ریهر دو تأث

 شرکت دارند.

استگلیز و 

 همکاران

(2019) 

 عنوان به "سکوت"بررسی 

 یک طول در استراتژی یک

 شرکتی بحران

 ؛یاجتماع یها شبکه لیتحل یها کیبا استفاده از تکنمحققان 

بحران  نیها در هر مرحله، ارتباط ب مطالعه احساسات و تفاوت

شرکت  یرسم یها تییمنتشر شده در تو یها شده، پاس  جادیا

 را آشکار کردند. یو ادراک عموم

 و اتکینسون

 (2019لی )

 آسان متأسفم گفتن هرگز

 نیست

سه عامل، به خصوص  نینشان داد که تعامل سه طرفه ا جینتا

 .مؤثر و قابل توجه است ن،ییبا بحران پا یریدرگ طیرادر ش
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 پژوهشگر افتهیپژوهش بر اساس مطالعات انجام  یوارج نهیشیپ .1 جدول

 نتایج موضوع پژوهشگر

 چنگ و هاگ

(2019) 

 ریاکارانه/صادقانه عذرخواهی

 رسد یم نظر به

 توجه با ادبی بی/اد  یها ادراک در توجهی قابل تغییرپذیری

 در افراد یها منطق اینکه و وجود دارد، سؤال در عذرخواهی به

 طور قابل به ادبی، بی/اد  ازها  آن بندی طبقه توجیه جهت

 است. متفاوت توجهی

چانگ و 

 همکاران

(2018) 

 طول در شرکت شهرت تکامل

 بحران یک

برای مثال، ) شرکت یک به نسبت آنلاین احساسات تحول

Chipotle )بر شرکت عذرخواهی اثرات بحران و یک طول در 

 .بررسی شد احساسات این

اریک رودز 

و دارم 

 پراکاش

(2018) 

عذرخواهی  ارائه تئوری

 سازمانی مبتنی بر شواهد

 تر یطولان ها ییکاینسبت به آمر ینیچ یها سازمان یعذرخواه

 یاز سو یبر نحوه پردازش عذرخواه زیبوده و فرهنگ ن

 .گذارد یم ریها تأث کنندگان از سازمانمصرف

 و وازئو

 اسچومن

(2018) 

 تأسف؟ و خوددلسوزی

 داشتن دلسوزی چرا و چگونه

 به تمایل با خود، به نسبت

 دارد عذرخواهی ارتباط

 یک طریق از عذرخواهی، به بیشتر تمایل با خود به شفقت

 است. مرتبط شرم، گیری هنگام کناره به تمایل کاهش

 و وایلی

 همکاران

(2018) 

 را اطفال اعتماد عذرخواهی

 تعدیلگر با نقش: کند یم ترمیم

 احساسات

 دریافت هیعذرخوا خطا، شدن متحمل از پس که کودکانی

 دریافت عذرخواهی که با کودکانی مقایسه در کنند یم

 و احساسات اعتمادآمیز رفتارهای بیشتری احتمال با ،کنند ینم

 .دهند یم نشان خود از مثبت

 چردیللی

 وکاسر

(2018) 

 یک عذرخواهی؛ و شرم گناه،

 آزمایشی مطالعه

 هب و گناه احساس با مثبت طور به عذرخواهی به افراد تمایل

 دارد. شرم رابطه احساس با منفی طور

 و شفا

 همکاران

(2017) 

 عذرخواهی است سخت چه

 در ی فرهنگیها تفاوت کنیم،

 اثربخش عذرخواهی

 و مند کرامت فرهنگ دو هر در بخشش، افزایش با عذرخواهی

 عذرخواهی، دریافت از اما پس دارد، مثبت رابطه آبرودار

 است بیشتر فی،تلا به آبرودار فرهنگ افراد تمایل

 (2017کیم )
خو  و بد:  یعذرخواه

کننده  نییعوامل تع

و  ییرا شناساعذرخواهی  یعوامل علدر این تحقیق، محققان 

 یاز عذرخواه انیقربان رشیبر پذ توانند ینمودند که م یمعرف
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یمنابع انسان تیریمد یها پژوهش  

 پژوهشگر افتهیپژوهش بر اساس مطالعات انجام  یوارج نهیشیپ .1 جدول

 نتایج موضوع پژوهشگر

 بگذارند. ریتأث یدولت موفق دولت یها یعذرخواه

 و نودلمن

 نادلر

(2017) 

 ویر بر عذرخواهی اثر

تعدیلگر  نقش با بخشش؛

 ایدن یک فقط به اعتقاد

(BJW) 

 وقوع دنبال به عذرخواهی یک که زمانی پایین، BJWبا  افراد

 بخشش به بیشتری تمایل ،شود یمارائه  نزدیک روابط در خطا

 عدم وجود یا وجود توسط عملاً بالا BJWبا  مردم. دارند

 نگرفتند. قرار تأثیر تحت عذرخواهی

 و یوگلا

 ینالز

 ابیدین

(2016) 

 دفاع یراهبردها از مطالعه یک

دانشگاه  توسط دانشجویان که

EFL استفاده قرار مورد عراق 

 گرفت

 عذرخواهی یراهبردها تغییر از عراقی EFLدانشجویان 

 یها فرم از چگونه که خوبی آگاه بودند بهها  آن کردند، استفاده

ی ها یازمندین کردن برآورده برای مناسب خواهی معذرت

 و توضیح به نیازها  آن و کنند، استفاده خاص روابط و شرایط

 را عذرخواهی یک عنوان به واکنش خود تفسیر از اجتنا 

 کردند. احساس

 متئو بروبکر

(2015) 

 کیبه عنوان  یعذرخواه

 یرفتار رهبر

را  یگوناگون یها دگاهید ات،یادب لیادغام و تحلاین تحقیق با 

 یها وهیهدف و اهداف آن، ش ،یهعذرخوا فیدر مورد تعر

 .دهد ینشان م آن مراحل ای ندیفرآ ،یارائه عذرخواه

شوایتزر و 

 همکاران

(2015) 

عذرخواهی سازمانی: راهنمای 

 گام به گام

چهار  دیرهبران با این مقاله یچارچو  عذرخواهبر اساس 

 نیا ایصورت گرفته است؟ آ یتخلف ایسوال از خود بپرسند: آ

ما بود؟ واکنش مردم چگونه  تیمأمور ایعده و یهسته اصل

قاعده  کیعنوان  به م؟یهست رییما متعهد به تغ ایخواهد بود؟ آ

باشد و افراد  تر یشرکت مرکز تیهرچه تخلف در مأمور ،یکل

 یتر است که عذرخواه قرار دهد، مهم ریرا تحت تأث یشتریب

 باشد. نقص یب

لانسیم و 

همکاران 

(201۴) 

 درزمانی؛ سا یمعذرت خواه

مجرمان به  لیمورد تما

 یعذرخواه

 یعذخواه یامدهایو پ یمداخله ا ،یانهیزم ،یط علیبه شرا

 .ستپرداخته ا یسازمان

مورفی 

(201۴) 

در گفتمان  یعذرخواه

عمل  یکردی: رواستمدارانیس

 انهیگرا

شرایط موفقیت برای عذرخواهی را پیشنهاد می این تحقیق 

ه هر گونه عذرخواهی به عنوان کند که چگون دهد و بیان می

 باید مورد بررسی قرار گیرد.  یک موجودیت
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 پژوهشگر افتهیپژوهش بر اساس مطالعات انجام  یوارج نهیشیپ .1 جدول

 نتایج موضوع پژوهشگر

 دانلوپ

 همکاران و

(2015) 

 

 و صادقانه عذرخواهی لطفاً

 را بپذیرید. من متواضعانه

 به به عذرخواهی گرایش تمایل و شخصیت هگزاکو مدل

 به چه فروتنی، تواضع عامل با را ارتباط نیتر یقو عذرخواهی

 خود از آگاه، ناظر چه فرد خود توسط گیری زهاندا  لهیوس

 .داد نشان

 اسچومن

(201۴) 

 یک و شده تأیید خود یک

 بهتر عذرخواهی

 موفق قربانیان کاربرد به خطاکاران پاس  بر اثر خودتاییدی

 .دهند یم نشان فردی بین تعارض حوزه در را تأییدی خود

 و کریمر

 همکارانش

(201۳) 

م : عدیعدم تطابق عذرخواه

به  یقربان ازین نیتقارن ب

مرتکب  لیو تما یعذرخواه

 .یبه عذرخواه

 مقصر تمایل و عذرخواهی برای نیاز قربانی بین یها ینامتناسب

 یک خواهند یم عمدتاً کردن قربانیان به عذرخواهی

 در حالی کنند، دریافت تعمدی تخطی یک از بعد عذرخواهی

 تخطی یک از بعد خصوص به خواهند یم متخلفان که

 کنند. عذرخواهی ناخواسته،

 هاول،

 و تورسکی

 بورو

(2012) 

 عذرخواهی و همدلی گناه،

 عمومی تمایل با بیشتر( شرمندگی نه )اما بیشتر گناه احساس

 در عذرخواهی اهمیت بیشتر عذرخواهی، تأیید برای بیشتر

 مهم بیشتر عناصر گنجاندن و فرضی، خطای سناریوی با رابطه

 در. بود همراه سناریو، این به کتبی پاس  در عذرخواهی یک

 همدلی و ،تر کم شرمساری ،تر شیب گناه دوم، احساس مطالعه

 همراه خواهی برای معذرت بیشتری عمومی تمایل با بیشتر

 بود.

اسلکوم  دبرا

و همکاران 

(2011) 

 عذرخواهی نظریه ظهور

 

 آن میتوان یم اما ندارد، وجود عذرخواهی از واحد تعریف یک

 است جزء ۳ از بیشتر یا یک که شامل فرآیند یک عنوان به ار

 .عمل و تأیید تأثیر،: کنیم سازی مفهوم

 (2011اکانر )
به  BP: یسازمان یعذرخواه

 یمطالعه مورد کیعنوان 

 ،ینشان داد به منظور فرونشاندن خشم عموم قیتحق جینتا

مؤثر شرکت  یممکن است در کل صنعت علاقه به عذرخواه

تواند  یم حیصح تیرید داشته باشد و درصورت مدها وجو

 لیتبد یرینظ یب یرا به فرصت ها داتیتهد نیبدتر یحت

 نمود.

اِمِریک 

(2011) 

 کیبه عنوان  یعذرخواه

 میترم یبرا یضرور نیتمر

به  دنیرس یخطاکار برا کی یکه بخشش برا یدر حال

اتاً خود ذ یاست، عذرخواه یضرور یکامل اخلاق یرستگار
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 پژوهشگر افتهیپژوهش بر اساس مطالعات انجام  یوارج نهیشیپ .1 جدول

 نتایج موضوع پژوهشگر

 یبه رستگار یابیدست یرستگار است و در واقع برا یتا حد یثاخلاق

 است. یکامل ضرور

 گلفند و فهر

(2010) 

 انجام عذرخواهی که زمانی

 چگونه تطابق شود یم

 خود با عذرخواهی یها مؤلفه

 را بخشش تفسیری قربانی،

 .کند یم تسهیل

 خودشان های خودتفسیری با که ییها یعذرخواه به قربانیان

 دادند. نشان مثبتی واکنش طور به بود، استار هم

پیس و 

 همکاران

(2010) 

 ابراز و مسئولیت پذیرش

 عذرخواهی در پشیمانی

 تخلف از پس سازمانی

 تخلف یک نتیجه که شوند می مواجه بحرانی با ها سازمان وقتی

 باید سازمان که کنند می پیشنهاد بحران محققان است،

 رود یم انتظار. بپذیرد را دادروی مسئولیت تا کند عذرخواهی

 .شود سازمان به شهرت آسیب کاهش باعث امر این که

 نقد و بررسی مبانی نظری و پیشینه تحقیق

ارائاه   یساازمان  یعارروواه  ناه یدر زم یمتعادد  یها که اگرچه مدل دهد ینشان م اتیمرور ادب
 یمناابع انساان   تیریمد یرداوته و براپ دهیپد نیاز ابعاد ا یها تنها به بخش مدل نیاند، اما اکثر ا شده

 تی( اهم2022عنوان نمونه، مطالعه شاو و همکاران ) . بهستندین یجامع و کاربرد ،یدر سطح راهبرد
 یرا بررس نفعان یانصاف نسبت به ذ تیو رعا یبند انتخاب سخنگو، زمان ،یعرروواه امیپ یطراح

اسات، اماا از منظار     دیا مف یعارروواه  یررفتاا  یامدهایپ لیتحل یمدل برا نیکرده است. اگرچه ا
از باه  یا ن صیزا، نحاوه تشاخ   بحاران  یها تیموقع ییدرباره شناسا یدیکل یها به پرسش یمنابع انسان
 نیا . ادهاد  یروشان نما   یپاساخ  یو نقش عادالت ساازمان   ،یریپر تیمسئول یارهایمع ،یعرروواه
کاه باه اعتمااد، تعلاق، اوالاق       اسات  یمناابع انساان   تیریدر ماد  نیادیاز موضوعات بن قاًیمسائل دق

رودز و پراکااش باه    ،یگار یمطالعاه د  در .گردد یبازم نفعان یو سلامت رابطه سازمان با ذ یسازمان

حاال چاارچوب آناان     نیاند؛ با ا اشاره کرده یعرروواه یسازمان برا میعوامل مؤثر بر تصم یبرو
هاا،   اناواع ساازمان   طیشارا  تواناد  یما کننده اسات و ن  و رفتار مصرف یابیبر منطق بازار یعمدتاً مبتن

 ،ییگاو  زمان پاسخ رینظ یابعاد مهم نی. همچنکند نییرا تب یرانتفاعیغ ای یعموم یها سازمان ژهیو به
دارد، در مادل آناان    ژهیو تیاهم یمنابع انسان اتیو نقش رهبران که در ادب یکانال ارائه عرروواه

 یهاا  احساساات کااربران شابکه    لیا بار تحل  هاا  از پاژوهش  یگریعمده د بخش مغفول مانده است.
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 لیا تحل یمطالعاات بارا   نیا ها متمرکاز باوده اسات. اگرچاه ا     سازمان یدر برابر عرروواه یاجتماع
 ،یریا گ میتصام  ینادها یساازمان، فرآ  یدرونا  یاماا باه ساازوکارها    دناد، یمف یرونا یب یهاا  واکنش
 هیسرما تیریمد یبرا جه،ی. در نتپردازند ینم یمنابع انسان یامدهایو پ ینقش رهبر ،یریپر تیمسئول
 مادل  لازم را ندارناد.  تیا مطالعاات کفا  گوناه  نیا ر،یفراگ یسازوکار سازمان کی یو طراح یانسان

 یو طراحاا ریشااناوت، تفساا»( بااا ارائااه سااه مرحلااه 2015بروبِکِاار ) یرهبااران سااازمان یعاارروواه

هاا   مادل  ریباا ساا   ساه یمقامادل در   نی. اشود یمحسوب م یندینگاه فرا یبه سو یگام «یعرروواه
منابع  تیریمد یکه عناصر اصل یریپر تیو مسئول یکه نقش رهبران، قضاوت اولاق کند یکمک م

 ،یمناابع انساان   ینیآفر مرتبط با ارزش یدیحال، همچنان ابعاد کل نیشود. با ا لیبهتر تحل اند، یانسان
 نشاده اسات.   نیای طاور کامال تب   باه  نفعاان  یرواباط ذ  تیریو مد یسازمان یریادگی ،یاعتماد سازمان

 ریتصاو  نیشا یپ یهاا  از مادل  کی چیکه ه دهد یمطالعات موجود نشان م یانتقاد یبازووان ن،یبنابرا
کاه   یدر ساطح  ژهیا و باه  کنناد؛  یارائه نما  یسازمان یاز عرروواه یکاربرد و قابل یجامع، چندبعد
در کل ساازمان عمال کناد.     ینمنابع انسا ینیآفر ارزش یبرا یسازوکار راهبرد کیبتواند به شکل 

  .کند یم هیحاضر را توج بیضرورت انجام مطالعه فراترک ،یولأ نظر نیمه

 شناسی تحقیقروش

ای اسات کاه از روش فراترکیاب    پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی و از نظر روش توسعه

مانی ( باه منظاور ارائاه مادل فرآینادی عارروواهی سااز       111-99: 2007 ،1وو باروسا  یسندلوسک)
جامعه آماری پاژوهش را پایگاههاای داده، مجالات    (. 173: 1403و همکاران،  اقبالی استفاده شد.)

المللی و همه پژوهشهای انجام گرفته در این حاوزه تشاکیل داده اسات کاه باا اساتفاده از       معتبر بین
( . 2،1401گیری باه عمال آمد)باباشااهی و همکااران     گیری هدفمند از میان آنها نمونهروش نمونه

تاا   1984هاای ، طای ساال   بدین منظور مطالعات مرتبط در زمینه عرروواهی سازمانی از منابع معتبار 
منبع برای اساتخراج ابعااد و اجازای عارروواهی      18آوری و بررسی شد و از میان آنها جمع 2024

فاق درون  هاای پاژوهش از راهبارد توا    سازمانی استفاده شاد. باه منظاور تاأمین قابلیات اعتمااد داده      
جهات  . شاد توافق از شاوص کاپای کاوهن اساتفاده   این برای ارزیابی میزان موضوعی دو کدگرار و 
. قابلیات  3پاریری؛   . انتقاال 2قباول باودن؛    . قابال 1های پژوهش چهار معیاار   اعتبارسنجی )روایی( یافته

 

1 Sandelowski & Barroso 

2 Babashahi et al 
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قباول باودن: طای     بال . تأییدپریری، مورد بررسی قرار گرفته و مورد تأیید قارار گرفات. قا  4اطمینان و 
پژوهش، پیوسته تعامل رفات و برگشاتی باین کادها و تحلیال از ساوی پژوهشاگر و گاروه وبرگاان          

هاای متعادد    دانشگاهی که از دانش کافی برووردار بودند، صورت پریرفت. در این تعامل و بازنگری
قرار گرفات؛ قابلیات    مفاهیم مرتبط با عرروواهی سازمانی مورد بازبینی و در نهایت مورد تأیید ایشان

عنوان وبره سازمانی و چهاار   ها با دو متخصص منابع انسانی به پریری یافته انتقال: برای اطمینان از انتقال

هاای پاژوهش مشاورت شاد. در     عنوان وباره دانشاگاهی در وصاو  یافتاه     متخصص منابع انسانی به
نظر وبرگان موارد تکراری و  الکننده عرروواهی سازمانی با اعم مرحله تحلیل مضمون متون توصیف

هاای غیرمارتبط حارف گردیاد. قابلیات اطمیناان:        مشابه، تجمیع و مفاهیم استخراج شاده از پاژوهش  
های حاصال از مطالعاه اساناد مربوطاه، ثبات و ضابط گردیاد و         مراحل، جزئیات پژوهش و یادداشت

وسایله    م درونی نتاایج نیاز باه   بر ثبت و ضبط در تمام مراحل، انسجا پریری، علاوه  جهت بررسی تأیید
 وسیله استادان دانشگاهی سنجیده شد.  ممیزی پژوهش به

 های پژوهشیافته

 مراحل پژوهش فراترکیب

تار متمرکاز   فراترکیب بر مطالعاات کیفای و تفسایر و تحلیال عمیاق آنهاا باه دلیال فهام عمیاق          

نظار  در پاژوهش حاضار منطباق بار     مراحل اصلی فرا ترکیاب  (. 2015، 1زاده و همکاران)نقیاست
 : ( به شرح زیر است1403و همکاران)سوهانیان به نقل از  (2007و )و باروس یسندلوسک

ها و اجزای عارروواهی ساازمانی و ارائاه    ابعاد، مولفه شناسایی :تنظیم سوال پژوهش -گام اول
از طریاق پاساخگویی باه ساوالات      کاه باوده  موضوع پژوهش حاضر  مدل فرآیندی جامع برای آن

 ( حاصل شده است.2جدول )
 سوالات پژوهش .2جدول 

 ها پاس  های پژوهش سوال ها شاخص

 چه چیزی

(what) 

ها و اجزای مدل عذرخواهی سازمانی ابعاد، مولفه

 کدامند؟
 موضوعاز پیشینه استخراج 

جامعه مورد 

 (who) مطالعه

ه این شاخصها جامعه مورد مطالعه برای دستیابی ب

 چیست؟
 همه پایگاههای علمی قابل استناد

 

1 Naghizadeh et al. 
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 سوالات پژوهش .2جدول 

 ها پاس  های پژوهش سوال ها شاخص

محدوده 

 (when)زمانی

شاخصها در چه دوره زمانی مورد بررسی و جست 

 جو قرار گرفت؟
 202۴الی  198۴

 (how)چگونه 
ها، اجزا و فرآیند مدل روابط ابعاد، مولفه

 چگونه است؟ عذرخواهی سازمانی

عوامل شناسایی شده از  ترکیب

 نی نظری و پیشینه تحقیقمباطریق 

گیاری  عارروواهی، شاکل   های کلیادی برای جستجو از واژه :متون مندبررسی نظام -گام دوم

عارروواهی   عرروواهی، استراتژی عرروواهی سازمانی، تعریف عرروواهی، مادل عارروواهی،  

لیت نفعاان، مسائو  سازمانی، عرروواهی شرکتی، ارتباطات بحران، مدیریت شاهرت، رواباط باا ذی   

استفاده شد. به منظور دستیابی به اشباع نظری  اجتماعی، عدالت، بخشش به صورت فارسی و لاتین

 ساال  50و معادل شمسی آن به مادت   میلادی 2024تا سال  1984همه مطالعات منتشر شده از سال 

 بررسی شدند. 

ساتیابی باه   در این مرحله از پژوهش برای د :های مناسبجستجو و انتخاب پژوهش -گام سوم 

مطالعاه بدسات آماده در مراحال قبلای       310اهداف تعیین شده و گزینش منابع مرتبط با پاژوهش،  

و ( 102ده )چکیا (، 61) چندین بار مورد باازبینی قرارگرفات. بخشای از مطالعاات باه دلیال عناوان       

طراحاای و ارائااه ماادل مطالعااه جهاات  18حاارف شاادند و در نهایاات ( 129ط )محتااوای غیرماارتب

 باقی ماندند. سازمانی  عرروواهی
 یند فراترکیبآهای مرور شده در فرمقاله .۳ دولج

 شناسه عنوان پژوهشگر)سال(

 (202۴هارنسی و همکاران )
نسبت به  یشتریوزن ب یاصلاح یها گنالیس رایشرکت موثر است ز یعذرخواه

 .دارند ریتقص یها گنالیس
1 

 2 یاجتماع یدر عصر رسانه ها یسازمان یطوفان آتش و بخشش: عذرخواه (2022وودز و همکاران )

 ۳ نان در مقابل مصرف کنندگانکشرکت: کار یعذرخواه یاثربخش (2020پدروسو )

 ۴ نیمتحده و چ الاتیاز ا ی: شواهدیسازمان یعذرخواه هینظر یبه سو (2018رودز و همکاران )

 5 موفق دولت یها یکننده عذرخواه نییخو  و بد: عوامل تع یعذرخواه (2017کیم )

 6 یمجرمان به عذرخواه لیمورد تما درسازمان؛  یمعذرت خواه (201۴لانسیم و همکاران )

 7 یاسیس یعذرخواه یپرداز هینظر (201۴وینتر )
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 یند فراترکیبآهای مرور شده در فرمقاله .۳ دولج

 شناسه عنوان پژوهشگر)سال(

 8 انهیعمل گرا یکردی: رواستمدارانیدر گفتمان س یعذرخواه (201۴مورفی )

 9 یمطالعه مورد کیبه عنوان  پیبی: یسازمان یعذرخواه (2011اکانر )

 10 یاخلاق میترم یبرا یضرور نیتمر کیبه عنوان  یعذرخواه (2011امریک )

 11 عذرخواهی و ترمیم اخلاقی (2020اندرو کوهن )

 (2015)بروبکر ویمت
رهبران  یبرا ییامدهایبا پ فراتحلیلی: یرفتار رهبر کیبه عنوان  یعذرخواه

 یسازمان
12 

 1۳ گام به گام ی: راهنمایسازمان یعذرخواه (2015ر و همکاران )شوایتز

 (1۴0۳هانیه سادات جعفریه )
 الگوی عذرخواهی شرکتی آنلاین موفق: تحلیل شکایات مشتریان و عذرخواهیهای

 شرکتهای ایرانی در پلتفرم ایکس
1۴ 

 (2020شرورز و همسترا )
و  یفاصله روانشناخت بحران: کیمؤثر از مصرف کنندگان پس از  یعذرخواه

 سازمان کی یبودن/مطمئن بودن عذرخواه یانتزاع
15 

 16  یکار ترتیباتدر  ی: عذرخواهمدیریتیو  یسازمان یعذرخواه یاثربخش (2012) تیمسرزمو  سلیب

 17 هاراهبردو  اقتضاییها، موارد  سمی: مکانیشرکت یعذرخواه هینظر یبه سو (2022شاو و همکاران )

 18 یمنابع انسان یعذرخواه یندیارائه مدل فرا (1۳98مکاران )جو و هصلح

قارار  مطالعاه انتخاابی بررسای     18محتاوای   :استخراج اطلاعاات از متاون منتخاب    -گام چهارم

عرروواهی به عنوان مفاهیم  ، کدهایی120با استفاده از نرم افزار تحلیل کیفی مکسکیودا  و  گرفت

 جم زیاد کدها از درج آنها در مقاله اجتناب شده است. شدند که به دلیل حمعرفی  سازمانی

اساتخراج شاده از   مفااهیم  در ایان پاژوهش ابتادا تماام      :گام پنجم: تجزیاه، تحلیال و ترکیاب   

بار مبناای دیادگاه فرآینادی باه      مطالعات پیشین بعنوان کادهای اولیاه در نظار گرفتاه شاد، ساپس       

بندی مفاهیم و نهایتا از دسته هامقولهت گرفته بندی شدند. بر اساس تحلیل صوردستهرفتارسازمانی 

 و مولفه 39 ،بعد 6مطالعه انتخاب شده:  18 حاصل گردید. بطور کلی از هامقولهبندی از دسته ابعاد

 هاا مولفه، ابعاد( 4یافت شد. در جدول ) عناصر مدل عرروواهی سازمانیمفهوم بعنوان  220حدود 

 نشان داده شده است. سازمانی عرروواهینهایی مربو  به  مفاهیمو 

 

 
 

1 MAXQDA 20.0 
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 بیفراترک کردیرو ؛یسازمان یارائه چارچوب جامع عذرخواه

 های شناسایی شده عذرخواهی سازمانی. ابعاد و مولفه۴ جدول

 شناسه منبع مفاهیم هامولفه ابعاد

 عوامل

 ای/اقتضاییزمینه

 محرک/ بازدارنده

 فرهنگ عمومی جامعه

 ت،یشفاف مبتنی بر عمومیفرهنگ 

 نوعان،همو احترام به  یریپذ تیمسئول

 موقع نه و بهصادقا یعذرخواه

5،2 ،8 ،12 ،

1۳ ،17 

قوانین و مقررات ملی؛ 

 شرایط کلان جامعه

 یریپذ تیو مقررات مربوط به مسئول نیقوان

 طیشرا کننده، و حفاظت از مصرف یاجتماع

جامعه )مثلاً رکود  یو اجتماع یاقتصاد

 توانند یرقبا م، (یاسیس یها بحران ،یاقتصاد

به عنوان سازمان  یآمده برا شیاز بحران پ

 .آن استفاده کنند فیتضع یبرا یفرصت

1۴ ،8 ،12 ،

1۳ ،17 ،18 

ساختار، سیستم و فرآیند 

 عذرخواهی در سازمان

 ریو غ ریپذ انعطاف یساختار سازمان

ی؛ عذرخواه ندیفرآ لیتسه ک،یبوروکرات

طراحی، اجرا و ارزیابی مستمر فرآیند 

 عذرخواهی

10 ،11 ،8 ،

12 ،1۳ ،17 

نقض 

 صداقت/درستکاریاعتماد/

نفعان نسبت بی اعتمادی مشتریان، جامعه، ذی

به صداقت، درستکاری، شفافیت سازمان و و 

 مدیران آن

۴،6 ،8 ،12 ،

1۳ ،17 

های  فرهنگ و ارزش

 سازمانی

 ت،یشفاف مبتنی بر یفرهنگ سازمان

 ،نفعانیو احترام به ذ یریپذ تیمسئول

 موقع صادقانه و به یعذرخواه

8 ،12 ،1۳ ،

17 ،7،9 

های  ساختار و سیاست

 سازمانی

 تیریمد یمنابع و امکانات لازم براتخصیص 

 یساختار سازمان، بحران و جبران خسارت

 کیبوروکرات ریو غ ریپذ انعطاف

9 ،7 ،2 ،8 ،

12 ،1۳ ،17 

 11، ۴، ۳ سود ده بودن، زیان انباشته، قیمت سهام وضعیت مالی سازمان

 مدیریت و هبری سازمان

و پاسخگو،  ریپذ تیمسئول رانین و مدرهبرا

 ریسا یبرا ی بودن رهبران  و مدیرانالگو

 کارکنان

۴ ،1 ،6  ،

8 ،12 ،1۳ ،

17 



  

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 السلام( حسین )علیهدانشگاه جامع امام ات ینشر 163

یمنابع انسان تیریمد یها پژوهش  

 های شناسایی شده عذرخواهی سازمانی. ابعاد و مولفه۴ جدول

 شناسه منبع مفاهیم هامولفه ابعاد

 آموزش و ترویج

-آموزش، ترویج، آگاهسازی، مشاوره، مربی

 ی گذشته اتیتجربهای آموخته از گری، درس

 ی ها و نحوه بحران تیریسازمان در مد

نش عذرخواهی مدیریت دا ها، واکنش به آن

 در سازمان

1۴ ،18 ،8 ،

12 ،1۳ ،17 

قدرت ذینفعان، مشتریان و 

 هافشار رسانه

نفعان، شناسایی منافع انواع ذی

متعارض)هنجاری، عمومی، زنجیره ارزش(، 

ها، ، تنوع رسانهنفعانیذ یرواقعیانتظارات غ

 های اجتماعیآزادی مطبوعات، نفوذ رسانه

5 ،8 ،9 ،8 ،

12 ،1۳ ،17 

گرانی از بابت اعتبار ن

 شرکت

، ترس شده یبه عنوان ضعف تلق یعذرخواه

 ناشی از عذرخواهیاعتبار و برند  به بیآساز 

7 ،12 ،15 ،

8 ،12 ،1۳ ،

17 

نگرانی از بابت مسئولیت 

 حقوقی

 ت،و پرداخت غرام یقانون گردیترس از پ

 ی به منزله یها که عذرخواه سازمان ینگران

و منجر به  شده یتلق ریتقص رشیپذ

 بشود. شتریب یها تیشکا

1 ،۳ ،11 ،

8 ،12 ،1۳ ،

17 

 کوچک شمردن اشتباه

فرهنگ سرزنش و عدم  اشتباه، هیتوج ایانکار 

فرهنگ سرزنش  ، حاکم بودناشتباه رشیپذ

، خطاها کیستماتیس یبررس یافراد به جا

 یو عذرخواه تیمسئول رشیفرهنگ مانع پذ

1 ،5 ،7 

 7، 5، 1 اشتباه رشیپذ عدم ،ینیب ودبزرگغرور و خ غرور و تکبر

 بدنامی، توبی ، برکناری، از دست دادن شغل نگرانی از بابت اعتبار فرد
5 ،7 ،8 ،

12 ،1۳ 

 نوع و شدت تخلف/اشتباه

شدید، میزان ناراحتی و آسیب، شدت -خفیف

و عمومیت)منفی(، ماندگاری پیامد، خطر 

 پیامدهای اضافی، تعداد افراد تحت تاثیر

9 ،10 ،8 ،

12 ،1۳ ،17 

، 8، 11، 10بدنام؛ شهرت منفی یا -مثبت، خوشنام-منفی شهرت قبلی سازمان
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 بیفراترک کردیرو ؛یسازمان یارائه چارچوب جامع عذرخواه

 های شناسایی شده عذرخواهی سازمانی. ابعاد و مولفه۴ جدول

 شناسه منبع مفاهیم هامولفه ابعاد

-مثبت سازمان در میان جامعه، مشتریان و ذی

 نفعان

12 ،1۳ ،17 

 عوامل ورودی

 )خطا، اشتباه، تخلف(

 قانونی-سیاسی
عدم رعایت قوانین و مقررات، مسئله قانونی، 

 یتیشکایت حقوقی، مسئله امن

10 ،15 ،8 ،

12 ،1۳ ،17 

 رفتاری-اخلاقی 

خدشه دار شدن احساسات، شناخت و 

-ادراکات قربانیان در جامعه، مشتریان و ذی

 نفعان سازمان

5 ،۴ ،8 ،

12 ،1۳ ،17 

 اجتماعی

مسئله زیست محیطی، مسئله حقوق بشر، 

های آینده، حقوق حیوانات، دوستی، نسلنوع

 و بهداشتشناسی، سلامت -هنر و زیبایی

1 ،2 ،۴ ،8 ،

12 ،1۳ ،17 

 

 شهرت، برند و اعتبار

 

شدید، میزان ناراحتی و آسیب، شدت -خیف

و عمومیت)منفی(، ماندگاری پیامد، خطر 

پیامدهای اضافی، تعداد افراد تحت تاثیر، 

 بدنام-مثبت، خوشنام-منفی

8 ،12 ،1۳ ،

17 

 عدالتیبی

احساس، ادراک و بیان نابرابری توزیعی، 

-ای و تعاملی در جامعه، مشتریان و ذییهرو

 نفعان

8 ،12 ،

1۳،1 ،17 

 بحرانی
آسیب، رویداد، حادثه فوری شدید منفی و 

 عمومی

8 ،۳ ،12 ،

1۳ ،17 

رویکردها/راهبردهای 

 عذرخواهی سازمانی

 پاسخگویی سیاسی/قانونی

مربوط به  یو مقررات یالزامات قانون توجه به

با  و کارکنانعمل مدیران  تطابق یعذرخواه

گیری از مبانی بهرهو مقررات مرتبط  نیقوان

 نظری و مدلهای پاسخگویی سیاسی و قانونی

8 ،12 ،1۳ ،

17 ،5 ،6 

 رفتاری-راهبرد اخلاقی

مهم بودن احساسات، شناخت و ادراکات 

های، انکار، عصبانیت و قربانیان، نظریه

 یبرا یروانشناس یها مدل بخشش، بکارگیری

به اشتباهات و  یانسان یاه درک واکنش

7 ،9 ،10 ،

8 ،12 ،1۳ ،

17 
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یمنابع انسان تیریمد یها پژوهش  

 های شناسایی شده عذرخواهی سازمانی. ابعاد و مولفه۴ جدول

 شناسه منبع مفاهیم هامولفه ابعاد

در نظر گرفتن عوامل  ا،ه یعذرخواه

 مانند احساسات گناه، شرم، خشم یروانشناخت

 گرایی،، اخلاقو اعتماد

 راهبرد مسئولیت اجتماعی

سازمان بخشی از اجتماع، پذیرش مسئولیت 

نفعان و اجتماعی سازمان، شناخت منافع ذی

رزشی برای متعادل کردن گیری اتصمیم

نفعان، رویکرد های متنوع ذیخواسته

 مسئولیت اجتماعی شرکتی

7 ،8 ،18 ،

15 

 بازاریابی-رویکرد ارتباطی

 ،دگانید بیسازمان و آس نیروابط ب میترم

به گفتگو و  قیتشو ،گفتگو و مشارکت

 ندیدر فرآ دگانید بیمشارکت آس

 نیدرک متقابل ب یتلاش برا ی،عذرخواه

توافق و حل و  ،دگانید بیمان و آسساز

هر دو طرف  یکه برا یبه توافق دنیرس، فصل

 نیروابط و اعتماد ب یبازساز، قابل قبول باشد

 یمشارکت یکردیرو، دگانید بیسازمان و آس

ی، مدیریت اعتبار، بازاریابی، ارزش میو ترم

های تعامل، نظریه تعامل ویژه برند، مدل

 نمادین

8 ،12 ،1۳ ،

17 ،18، 

10 ،1 ،2 

 راهبرد مبتنی بر عدالت

جبران خسارت کافی و منصفانه، فرآیند 

عذرخواهی قابل فهم و منصفانه، رفتار و 

 تعامل محترمانه و منصفانه

2 ،۴ ،7 ،8 ،

12 ،1۳ ،17 

 رویکرد مدیریت بحران

ریسک، خطر، شدت و دامنه ریسک، خطر و 

بحران، رویکردهای مدیریت بحران، فرآیند 

 بحرانمدیریت 

8 ،12 ،1۳ ،

17 ،5 ،9 

 مراحل

 عذرخواهی
 مشاهده/شناخت

خودشناسی، خودآکاهی، ارزشها، تعصبات 

شخصی، شناخت تقصیر/مسئولیت شخصی، 

 هاها و مسئولیتتعیین نقش

9 ،11 ،8 ،

12 ،1۳ ،17 



 

  

166 

 بیفراترک کردیرو ؛یسازمان یارائه چارچوب جامع عذرخواه

 های شناسایی شده عذرخواهی سازمانی. ابعاد و مولفه۴ جدول

 شناسه منبع مفاهیم هامولفه ابعاد

آوری شواهد، بیان حقایق، مقاومت در جمع

، اجتنا  از پاس  زود "زود بستن"برابر 

ها و علل آن، اسایی شکستهنگام، شن

شناسایی بازیگران، شناسایی قربانیان و 

 تاثیرات بر آنها

8 ،18 ،12 ،

1۳ ،17 

 تفسیر

نفعان، شناسایی منافع انواع ذی

متعارض)هنجاری، عمومی، زنجیره ارزش(، 

نفعان، ارزیابی ترسیم نقشه تاثیرات ذی

های واقعی)کوتاه و بلند مدت، حقوقی ریسک

 قی و رفتاری(و مالی، اخلا

1 ،1۴ ،8 ،

12 ،1۳ ،17 

پاس  ندادن/ هیچ کاری نکنید، افشای حقایق، 

های شناختی، عاطفی و شناسایی طیف پاس 

رفتاری؛ دفاع، حمله، 

قدردانی/تملق/چاپلوسی، افشای همدلانه، 

 شبه عذرخواهی/عذرخواهی کاذ 

8 ،12 ،1۳ ،

17 ،5 ،6،9 

 طراحی و اجرا

زمانی، زمانبندی، طراحی عذرخواهی، چه 

روش عذرخواهی، کانال عذرخواهی، چهره 

 ایبه چهره، مجازی، رسانه

8 ،2 ،12 ،

1۳ ،17 

خصوصی -چه، چه کسی، چگونه، عمومی

 انجام عذرخواهی، حالت، لحن

5 ،8 ،12 ،

1۳ ،17 

مدیریت جبران خسارت، سنجش تاثیر، تعامل 

و گفتگو مستمر، ترمیم رابطه، تعهد عدم 

 تکرار

5 ،8 ،12 ،

1۳ ،17 

 پیامدهای

 عذرخواهی
 اجتماعی

اعتماد  شیافزاشهرت، ارزش ویژه برند، 

 یارتقا ،ها و نهادها به سازمان یعموم

حس ، در جامعه یاخلاق یاستانداردها

 جادیا، ها در سازمان یاجتماع یریپذ تیمسئول

ها در صورت  به سازمان یعموم یاعتماد یب

5 ،8 ،12 ،

1۳ ،17 ،2 ،

۳ 



  

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 السلام( حسین )علیهدانشگاه جامع امام ات ینشر 167

یمنابع انسان تیریمد یها پژوهش  

 های شناسایی شده عذرخواهی سازمانی. ابعاد و مولفه۴ جدول

 شناسه منبع مفاهیم هامولفه ابعاد

 دی، تشدیعدم صداقت در عذرخواه

 تیرعا یها برا بر سازمان یاجتماع یفشارها

 یاخلاق یاستانداردها

 سازمانی

عواقب حقوقی، پرداخت غرامت به مشتریان، 

بهبود وجهه و اعتبار  جویانه،اقدامات تلافی

، و سهامداران انیاعتماد مشتر شیافزان، سازما

 تیتقوا، ه مهیو جر یحقوق یها نهیکاهش هز

 یریجلوگی، مثبت و اخلاق یفرهنگ سازمان

 رشیپذ، ندهیاز تکرار اشتباهات مشابه در آ

اهش ، کو احتمال پرداخت غرامت تیمسئول

به برند و شهرت  بیآس ش،موقت سود و فرو

 حیصح تیریسازمان در صورت عدم مد

 یعذرخواه ندیفرآ

8 ،12 ،1۳ ،

17 ،1 ،5 

 گروهی

 شیو افزا یبهبود روابط درون گروه

 شیو افزا یمیت هیروح تیتقو ی،همکار

 نیاعتماد و احترام متقابل ب شیافزای، همبستگ

 نیشکاف و اختلاف ب جادیا ،گروه یاعضا

 ،اند بوده ریدرگ یمنف دادیکه در رو ییها گروه

گروه در صورت  یاعضا نیکاهش اعتماد ب

 یعدم صداقت در عذرخواه

5 ،8 ،12 ،

1۳ ،17 ،2 ،

۳ 

 فردی

در  تیاد به نفس و احساس رضااعتم شیافزا

 یعذرخواه ندیکه در فرآ یو کارکنان رانیمد

کاهش استرس و اضطرا  د، ان مشارکت داشته

 دادیرو ریکه تحت تاث یو کارکنان رانیدر مد

حس تعلق و  تیتقو، اند قرار گرفته یمنف

احساس شرم و گناه در مان، به ساز یوفادار

 یمنف دادیکه مسئول رو یو کارکنان رانیمد

، اعتبار ایز دست دادن شغل ، ترس ااند بوده

5 ،8 ،12 ،

1۳ ،17 ،2 ،

۳ 
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 بیفراترک کردیرو ؛یسازمان یارائه چارچوب جامع عذرخواه

 های شناسایی شده عذرخواهی سازمانی. ابعاد و مولفه۴ جدول

 شناسه منبع مفاهیم هامولفه ابعاد

 موارد یو عملکرد در برخ زهیکاهش انگ

 

 بازخورد

 صادقانه
داری، صداقت، شفافیت و درستکاری، امانت

 غیره

۴ ،11 ،5 ،

8 ،12 ،1۳ ،

17 ،2 ،۳ 

 پاسخگویی

ارتباط با جامعه مدیران، دفتر خدمات 

پرتکرار، عامل هوشمند  مشتریان، سوالات

 پاسخگویی، روابط عمومی

۴ ،11 ،5 ،

8 ،12 ،1۳ ،

17 ،2 ،۳ 

 توزیعی، فرآیندی، محتوایی عادلانه

۴ ،11 ،5 ،

8 ،12 ،1۳ ،

17 ،2 ،۳ 

شاود.  ارزیابی میزان توافق از شاوص کاپای کوهن استفاده مای برای  :کنترل کیفی -گام ششم

تر باشد، نشان دهنده توافاق باالاتر   رچقدر به یک نزدیکمقدار این عدد بین صفر تا یک است و ه

 مفااهیم ( ولاصه محاسبات ضریب کاپای کوهن مربو  باه  5بین دو رتبه دهنده است. در جدول )

 نشان داده شده است.
 های مدل عرروواهی سازمانی. ولاصه محاسبات ضریب کاپای کوهن ابعاد و مولفه5 جدول

 
 پاسخگوی دوم

 سطح معنی داری پاضریب کا جمع کل
 مخالف موافق بدون نظر

پاسخگوی 

 اول

بدون 

 نظر
1 2 0 ۳ 

 51 0 50 1 موافق 001/0 7۴8/0

 ۴ ۴ 0 0 مخالف

 58 ۴ 52 2  جمع کل
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 001/0در ساطح معناا داری    748/0طبق جدول فوق برای این پژوهش ضریب کاپاای کاوهن   

های استخراج شده بارای مادل عارروواهی    مفاهیم ابعاد و مولفه بدست آمد و بدین ترتیب کیفیت

 سازمانی تأیید شد.

های حاصل از مراحل قبل ارائه ها: در این مرحله از روش فراترکیب، یافتهارائه یافته -ام هفتمگ

باه ایان   (. 151: 1402و همکااران،  روونده شاوند) مند توصیف مای و محتوای پژوهش به طور نظام

ای محارک و  ستفاده از الگاوی فرآینادی رفتاار ساازمانی عوامال ورودی، عوامال زمیناه       منظور با ا

( 1بازدارنده، مراحل اصلی و پیامادهای عارروواهی ساازمانی در قالاب یاک مادل جاامع )شاکل         

 طراحی و ارائه گردید. 

مدل ارائه شده با شناسایی و تحلیل عوامل محرک و بازدارنده عارروواهی در ساازمان شاروع    

شود. گام بعدی تشخیص نوع و شدت تخلف/وطا یا اشتباه به عنوان عوامل ورودی عرروواهی می

است. در این گام ممکن است با توجه به نوع و شدت وطا نیاز به عارروواهی نباشاد. گاام بعادی     

پریرد. در مرحله بعدی تعیین راهبرد عرروواهی است که با توجه به نوع و شدت اشتباه صورت می

شاوند تاا ساازمان باه پیامادهای      ریزی و اجرا میاهده، تفسیر و اجرای عرروواهی برنامهمراحل مش

اجتماعی، سازمانی، گروهی و فردی آن دسات یاباد. گاام پایاانی دریافات باازوورد و ارزیاابی از        

نفعان مرتبط است تا اقادامات اصالاحی لازم   عرروواهی صورت گرفته در داول سازمان و نیز ذی

 فرآیند بعدی عرروواهی صورت گیرد.در راهبرد و 
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 . چارچوب فرآیندی عرروواهی سازمانی1شکل 

از عوامال   یا مجموعاه  ریتحات تاأث   یساازمان  یکاه عارروواه   دهاد  ینشان ما  بیفراترک جینتا

ساازمان، فرهناگ و سااوتار     نیشیعوامل محرک شامل شهرت پ نیتر . مهمردیگ یشکل م ییاقتضا

هاا و واکانش    بحاران، فشاار رساانه    تیو منابع سازمان، شدت و ماه تجربه ،یسبک رهبر ،یسازمان

باه   بیدرباره آسا  ینگران ،یحقوق یامدهایترس از پ رینظ ییها بازدارنده مقابل،است. در  نفعان یذ

 ران،یمانند غرور و انکار مد یعوامل فرد زیفقدان آموزش و ن ،یبرند، فرهنگ سرزنش، بوروکراس

 مؤثر شوند. یمانع عرروواه توانند یم

و چه  ردیرا بپر تیمسئول دیکه سازمان تا چه حد با کند یم نیینوع و شدت تخلف تع ن،یهمچن

و  یریشگیپ و قابل یتصادف ،یانتخاب کند. تخلفات در سه دسته قربان یعرروواه یرا برا یراهبرد

را  یفااوت مت یو هر دساته، راهبردهاا   شود یم یبند طبقه دیو شد فیشدت وطا در دو سطح وف زین

پاژوهش،   نیا ا یشانهاد یپ مادل  .طلباد  یما  یما یبحاران و عادالت ترم   ،یارتبااط  ،یحقاوق  حوزهدر 

 :داند یم یا مرحله سه ندیفرآ کیرا  یسازمان یعرروواه

 رهبران؛ یها یریو سوگ ها تیها، مسئول : شناوت ارزشیسازمان ی( مشاهده/وودشناس1)

 صیو تشاخ  امادها یپ یابیا ارز گران،یباز ییساشنا ق،یحقا ی: گردآورتیواقع لی/تحلری( تفس2)

 ؛یبه عرروواه ازین
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و تاساف، ارائاه برناماه     تیمسائول  انیا سخنگو، ب نیی( اجرا: انتخاب زمان و کانال مناسب، تع3)

 عدم تکرار. نیجبران وسارت و تضم

قابال   یو اجتمااع  یساازمان  ،یگروها  ،یدر چهاار ساطح فارد    یساازمان  یعرروواه یامدهایپ

 یحقاوق  یامدهایپ ایتا کاهش اعتبار  یهمکار تیاعتماد و تقو شیاز افزا تواند یو م مشاهده است

 یریادگیا است که به  نفعان یاز ذ یریو بازووردگ یابیارز سمیمدل، مکان ییباشد. مرحله نها ریمتغ

  .کند یها کمک م ها و بحران شکست تیریدر مد یمنابع انسان یها تیقابل یو ارتقا یسازمان

 

 و پیشنهادات گیرینتیجه

مبانی نظری و تحقیقات پیشین در مورد عرروواهی سازمانی در چندین رشاته علمای و حاوزه    

مطالعاتی از جمله حقوق و علوم سیاسی، ارتباطات، بازاریابی و رواباط عماومی، مادیریت بحاران،     

فیال در  مسئولیت اجتماعی و علوم رفتاری مورد توجه قرار گرفتاه کاه هار کادام از آنهاا همچاون       

تحقیاق حاضار باا    اناد.  تاریکی، برداشت و تفسیر وا  رشته وود را از این پدیده مهم ارائه کارده 

 عارروواهی ساازمانی   فرآیندیتدوین مدل رهایی عرروواهی سازمانی از تاریکی؛ اقدام به هدف 

ه عواماال تعیااین کننااد، محاارک و بازدارنااده ای در ابعاااد زمینااه اجاازای ماادل نمااود. در ایاان راسااتا

و  پیامدها های عرروواهی،مراحل اصلی و گام، های عرروواهیاشتباه/وطا/تخلف بعنوان ورودی

یند آبرای مدیریت بهتر این فرو کاربردی تا چارچوبی جامع  گردید بندی شناسایی و طبقه بازوورد

 یهاا  ساازمان  و مادیران منحصر به فارد   یازهایاست و با دقت به ن یمدل جامع و قو نیارائه دهد. ا

(شروع شاد. ساپس از ساوی    2014مسیری که با محققانی همچون مورفی) .توجه شده است دهیچیپ

آن  (2022) شااو و همکااران  ( توسعه پیدا کرد و نهایتا 2015( و بروبکر)2015شوایتزر و همکاران)

گاراری گردیاد و   ( پایاه 1398جو و همکاران)را تکمبل کردند. این مسیر در ایران در تحقیق صلح

های پیشین الگویی جامع برای عرروواهی ساازمانی ارائاه   ر پژوهش حاضر با ترکیب تمامی مدلد

 شد.

بدیهی است مدل به صورت فرآیندی و گام به گام طراحی شده، اماا بایساتی باه ایان نکتاه          

اندرکاران در هنگام اجرای آن بایساتی  توجه دهیم که اجرای مدل به صورت وطی نیست و دست

ده از رویکرد تکرارشونده و متوالی، همواره از عوامل ورودی به مراحل و پیامادها رفات و   با استفا
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برگشت کرده و با گرفتن بازوورد مستمر، عرروواهی طراحی شده را مورد باازنگری و اصالاح و   

 قرار دهند.

؛ در اینجا لازم است توجه مدیران و رهبران سازمانی را به این نکتاه اساسای معطاوف کنایم        

 شاده  یطراحا  یواقعا  یایا در دن بکاارگیری هدف  اب مقاله نیو مدل شرح داده شده در ا فراترکیب

 دیا با نجاا یدست آماده در ا  به جیمتون موجود، نتا بررسی و مطالعهکار رفته در  رغم دقت به به ست.ا 

چرا کاه چاارچوب ارائاه شاده در     و اصلاح شوند.  دییتأ ش،یآزما ی وا سازمان ی نهیزم کیدر 

عین حال که مدلی جامع و یکپارچه در وصو  عرروواهی سازمانی ارائه داده، اما ایان مادل در   

ها اعم از عمومی، وصوصی، دولتی، غیر دولتی و غیرانتفاعی سطح انتزاعی برای همه انواع سازمان

ستی اقدام طراحی شده تا همه آنها بتوانند از آن بهره بگیرند. بنابراین مدیران در گام اجرای مدل بای

به طراحی سطح کاربردی چارچوب متناسب با شرایط سازمان وود کنند. به طوری که دقیقا ابعااد  

هایی نظیار  و اجزای چارچوب عرروواهی را به صورت عملیاتی تعریف کنند. آنها بایستی با روش

دیق گروه کانونی، تکنیک دلفی و نظایر آن مصادیق عوامل محرک و بازدارنده عرروواهی، مصاا 

انواع تخلف/وطا/اشتباه در سازمان را شناسایی و متناسب با آن راهبرد/راهبردهای مشخص سازمان 

وود در عرروواهی را انتخاب نمایند. براساس راهبرد انتخاب شده مراحل گاام باه گاام مشااهده،     

گروهی،  تفسیر و اجرای عرروواهی را طراحی و ارائه نمایند. نهایتا پیامدهای مثبت و منفی فردی،

سازمانی و اجتماعی عارروواهی انجاام شاده را ارزیاابی و در فرآیناد بعادی عارروواهی در نظار         

 بگیرند.

 یآن بارا  نتاایج و داناش  در دساترس قارار دادن    یاصلاح مدل و هم برا یهم برانیاز است     

. ل بگیارد ی اقداماتی در آینده شاک سازمانوا   ی نهیزم کیاز کاربران بالقوه در  یتر عیگروه وس

عناوان   زناده باه   صاورت  بحاران باه   یاک  مدل در طول یری( به کارگ1: )سه اقدام ممکن عبارتند از

 یقا یمشااور، )ب( تحق  ایا  رهیماد  ئات یعضاو ه  ،یمربا  کیا و  یساازمان  ریماد  کیا  نیبا  یمشارکت

عناوان   از ساازمان موضاوع باه    یای اجرا ریماد  کیبا اویر  یبحران سازمان کینگر در مورد  گرشته

 اتباا مطالعا   تقویات شاده   ،یدر مورد عمل عرروواهکاربردی کتاب  کی)ج(   ،یپژوهشهمکار 

  .اند شده یطراح یسازمان مدیراناز  یبانیپشت یکه برا نفعانیذ تیریمد یها و ابزارها مثال ،یمورد
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موجاود بار    اتیا پژوهش آن است کاه بخاش عماده ادب    نیمهم ا یها تیاز محدود ی دیگرکی

 یهاا  متمرکاز اسات و پاژوهش    یرونیب نفعان یر سطح کلان و در تعامل با ذد یسازمان یعرروواه

کمباود موجاب شاده     نیاند. ا پرداوته یو از منظر منابع انسان یدر سطح داول یبه عرروواه یاندک

 یسااز  یو ضرورت بوم ردیشکل گ یا رشته انیم میمفاه میتعم هیبر پا یشنهادیاز مدل پ ییها بخش

طاور مشاخص    باه  ناده یمطالعاات آ  شاود  یما  شانهاد یپلرا  احساس شود. یانساندر بافت منابع  شتریب

و مادل عارروواهی مناابع انساانی را      یبررسا  یو منابع انسان یرا از منظر درون یسازمان یعرروواه

  ارائه نمایند.
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