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 چکیده
 نکهی. با توجه به ادارند ییبسزا ریاهداف کشورها تأث شبردیاز افراد جامعه در پ یمیعنوان ن زنان بهدر عصر اجتماعی جدید 

ضروری ی خدماتی ها سازمان خصوصاً ها سازمانجو مناسب برای برخورد با خطا برای  ،از وجود خطا بری نیستند ها سازمان

 .باشد یم یریادگیرفتار  یگر یانجیبه ترک خدمت با نقش م لیجو برخورد با خطا بر تما ریتأث یپژوهش بررس نی. هدف ااست

پژوهش را کارکنان زن  ینظر روش انجام کار، پیمایشـی اسـت. جامعه آمار کاربردی و از ،پژوهش حاضر به لحاظ هدف

 ابزار عنوان نمونه انتخاب شدند. بهنفر  094نامشخص بودن جامعـه آمـاری،  لیدادند. به دل لیشهر مشهد تشک یها هتل

با آن  ازهس ییو روا تیریمد نظران صاحب یبررس قیطر ازآن  ییو محتوا یصور ییپرسشنامه بود که روا ها داده یگردآور

از   تر بزرگ 0کرونباخ یآلفا بیضر نیشد. همچن دییو تأ یابیارز 2آموس افزار نرمدر  یدییتأ یعامل استفاده از تکنیک تحلیل

خطا و جو بخشش  تیریپژوهش نشان داد، جو مد یها افتهی .کردیید آن را تأ یایی، پاپرسشنامه مختلف یها سازهبرای  7/4

خطا، جو بخشش درک شده  تیریاثر جو مد همچنیندارد.  ریتأث کارکنان یریادگیبر رفتار  57/4و 04/4به ترتیب با درک شده 

 نیاست. علاوه بر ا دار یترک خدمت کارکنان معن کاهش تمایل به بر -24/4و -24/4-، -00/4به ترتیب با  یریادگیو رفتار 

ن و رابطه علی بی -60/4با ضریب اثر در رابطه علی بین جو مدیریت خطا و تمایل به ترک خدمت  یریادگینقش واسط رفتار 

 شد. دیأیت زین -61/4جو بخشش و تمایل به ترک خدمت با ضریب اثر 

 

 تبه ترک خدم لیتما ،یریادگیخطا، جو بخشش درک شده، رفتار  تیریجو مد :ها دواژهیکل
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  مقدمه

زندگی انسان است و اعضای سازمان همواره در اجرای وظایف خود ناخواسته با آن  یخطا جزء جدانشدن

رو هستند که در  ها با خطاهایی روبه از آن بگریزند. سازمان توانند یها نم و بیشتر سازمان شوند یمواجـه م

هر انسانی  این در حالی است که ؛اردها به همراه د کنـار پیامـدهای منفـی، پیامـدهای مثبتی را نیز برای آن

 رینظ یخدمات یها کارکنـان سازمان (.2461و همکاران،  6لی) ممکن است مرتکب خطا و اشتباه شـود

ها در  نیز از این امر مستثنا نیستند و بدون در نظر گرفتن میزان مهارت، تعهد و دقت آن یصنعت گردشگر

فعال در  یها اعم از سازمان یتخدما یها سازمان .ممکن است دچار اشتباه شوند ،یا انجـام وظـایف حرفه

 ییآشنا ییخطاها نیچن یمنف یامدهایمواجه بوده و کاملاً با پ یاحتمال یهرروز با خطا ،یحوزه گردشگر

و کاهش درآمد  ها نهیهز شیافزا ،یمشتر یتینارضا وب،یهمچون استرس، خدمات مع ییامدهایپ ،دارند

و  ستین یاز خطا بر یسازمان چیاست که ه مهم ارینکته بس نی(. توجه به ا2469و همکاران،  2گوچت)

موضوع  نی(. ا2461طور صد درصد از اشتباه جدا باشد )گوچت و همکاران،  به تواند ینم یسازمان چیه

 نی(، ا2464، 0سیگولارو) شود یشده و به باعث ترک خدمت کارکنان سازمان م یکارکرد ریغ طیباعث شرا

 شود یتلقی م زیانگ بسیار پرهزینه و چالش یا ها مقوله برای سازمان رکنانکا ییجا ، جابهاست که یدر حال

برابر حقوق دریـافتی وی است )زارع  5/6 کند، یفردی که سازمان را ترک م یها نهیمیانگین هز که یطور به

اسـتعداد در سـازمان بـرای پاسـخ بـه  (. پس ابقا و نگهداشت کارکنان با6090خفری و حسنی، 

 (.2467همکاران،  و 0کیمسازمانی تأثیر بسـزایی دارد ) یها نهیمتغیـر مشتریان و کاهش هز تمشـکلا

با داشتن مراکز  یگردشگرتوسعه در صنعت   حال کشور در کیعنوان  به رانیمسلمان، ا یکشورها نیب در

موضوع (. 2460خاکساری، صنعت دارد ) نیرقابت در ا یبرا یخوب یها متعدد فرصت یو فرهنگ یمذهب

 یداریدر پا یمهم نقش ،ینیدر فرهنگ د تیفعال نیا شهیکشور و ر تیحاکم ژهیو طیشرا لیبه دلحاضر 

 یشهر مذهبیک عنوان  شهر مشهد به(. 6044د )ضرغام بروجنی و همکاران، دار رانیا یو اقتصاد یفرهنگ
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 یها هتلدرصد  44از  شیاست که ب یدر حال نی. اراستیپذگردشگر را  ونیلیم 24تعداد  انهیسال ران،یدر ا

کارکنان زن هستند. زنان شاغل  نیاز ا یتوجه تعداد قابل که نیشهر وجود دارد و نکته مهم ا نیدر ا ایران

 -کار یریدرگ توان یعوامل م نیکه از ا رندیگ یقرار م یعوامل مختلف ریتحت تأث یدر صنعت گردشگر

کارکنان  یرازا ب عوامل استرس نیتر از مهمکه بار کار  اوقات فراغت کار و اضافه رد یریخانواده، درگ

عوامل منجر به عدم تمرکز و  نی(، که ا2424، 6کاراتیپاشاره کرد ) روند یبه شمار م یصنعت گردشگر

مردان  از شتریزنان شاغل ب نیدر ب یشغل ی. بر اساس مطالعات، تضادهاشوند یبروز اشتباهات در سازمان م

مربوط  یها تیاست که زنان جامعه علاوه بر فعال یدر حال نی(. ا2467، 2هاوانگ و رامادوسشاغل است )

 یو اجتماع یکار طیقلمروی مح یها تیها مربوط به فعال آن یاز زندگ یا به قلمروی خانه، بخش عمده

 (2460، 0گالاهان و سینگ) شود یم

از  یناش یها تیو مسئول فیانجام وظا نهیزم در کنند، یم فایا یا چندگانه یها نقش که  یحال شاغل در زنان

 نی( که از ا6997و همکاران،  0ماهر) شوند یم یدچار عوامل ضد کارکرد ،یو شغل یخانگ یها نقش

 یکیزیو ف یروان متبر سلا میمستق رینوبه خود تأث به استرس و اضطراب اشاره کرد که به توان یعوامل م

، 5منصور و ترمبلی) شوند یها م به ترک شغل و خسارت به سازمان لیزنان شاغل داشته و موجب تما

با افراد و  ینخواهند توانست رابطه خوب یروح طیشرا نیکه کارکنان، با ا نجاستی(. نکته مهم ا2461

 یروح طیکه شرا یکارکنان شده  انیب لب(. با توجه به مطا2460گالاهان و سینگ، کنند ) جادیا انیمشتر

کارکنان  نیا یشغلو  یکار یبا گردشگران داشته باشند و زندگ یروابط خوب توانند یندارند نم یخوب

 نیوجود چن لیدر تفکر به خروج از شغل خود خواهند بود، پس به دل یکارکنان نیچن .متزلزل خواهد شد

 . شود یحس م شیازپ شیب یتوجه به زنان شاغل در بخش گردشگر یتعارضات

موضوع است که خطا در کار  نیدهنده ا نشان قاتیتحق ها خطا در سازمان تیریجو مد هیرابطه با نظر در

جو مناسب برخورد با خطا در  جادیبا ا توان یم که  یصورت در شود یم یکارکرد ریعوامل غ جادیباعث ا
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 جادیعنوان ا در سازمان به رفتهگ انجام یکه از خطاها یا گونه کرد، به نهیاستفاده به شامدیپ نیها از ا سازمان

پژوهشگران بسیاری به اهمیت فهم و  رو، نی(. ازا6096 ان،یدر سازمان استفاده نمود )عبداله داریپا یدانش

زیرا تأثیر زیادی بر رفتارها و نگرش کارکنان دارد. علاوه بر این،  ،کنند یخطاهای سازمانی توجه م ییادگیر

در  یکار طیبـود شراها را باید فرصتی برای یادگیری و به تجربه دستبرخی محققان معتقدند که این 

یادگیری از خطا، محققان خاطرنشان  تیاهم (. در رابطه با2467، 6گارتیمربلندمدت در نظر گرفت )

گودمن و شده است )  که هدف اولیه از گزارش خطا، یادگیری از خطاهای گزارش کنند یم

است که کارکنان خطا را  نیاز مشکلات در مورد خطا ا یکیاست که  یدر حال نی(. ا22466همکاران،

(. 2464و همکاران،  0کائوشود ) یریادگیباعث  تواند یکه گزارش نشود نم ییو خطا دهند، یگزارش نم

کارکنان  طیشرا نیدر ا سازد یرا مختل م رانیکارکنان و مد جو برخورد با خطا، روابط بین عدم وجود

 یپرمخاطره کار طیشرا جادیعامل باعث ا نیرا گزارش کنند و ا دخو یسازمان ینخواهند توانست خطاها

 (. 2464و همکاران،  0ریسل) شود یبه ترک خدمت م لیو تما

صراحت ادعا کرد که با شناخت و بررسی عوامل تأثیرگذار بر تمایل  به توان یاتکا بر ادبیات موجود، م با

مدیریت منابع  یها از پژوهش یا در مسیر تازه توان یم ،یدولت یها کارکنان به ترک خدمت در میان سازمان

ها باید تدابیری اتخـاذ کننـد که مشکلات، قبل از اقدام به ترک  گام برداشت. بنابراین، سازمان یانسان

خدمت، در مرحله تمایل به آن شناسایی و برطرف شود. با توجه به آنچه تاکنون گفته شد و نیز با در نظر 

ها که به کاهش تمایل  در سازمانجو برخورد با خطا اندک موجود در زمینـة توجه به  یها گرفتن پژوهش

ضرورت انجام پژوهش را  توان ی(، م2469گوچت و همکاران، ) شود یکارکنان برای ترک شـغل منجـر م

. اهمیـت طرح راهکارهای عملی در راستای کاهش ترک خدمت کارکنان در 6بدین گونـه بیـان کـرد: .

. ترک خدمت کارکنان 2.شود یاحساس م شیازپ شیب خدمت محور مثل صنعت گردشگری یها مانساز

در  توانند یهنگفتـی دربـر دارد و گذشته از آن کارکنانی با اندیشة ترک سازمان نم یها نهیبرای سـازمان هز
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ر مطالعـات در زمینـة کـه بیشـت . با توجه به این0راسـتای نیـل بـه اهـداف سـازمان افرادی مؤثر باشند. 

و  شده است و تأثیر آن بر تمایل به ترک خدمت کارکنان در کشـورهای پیشـرفته انجام جو برخورد با خطا

این پدیده، اجرای پژوهشی با توجه به شرایط فرهنگی  تردرک به منظور  به ،اند ماندهزنان از توجه محجور 

مطالعه، ارائه  وهش آزمون روابط متغیرهـای موردجامعة ایرانی ضرورت دارد. بنابراین هدف این پژ

و ترک شغل و همچنین نقش میانجی  جو برخورد با خطاراهکارها و رهنمودهایی در خصوص روابط بین 

چهار و پنج های  نظریـة نگـهداشـت منـابع در کارکنان زن شاغل در هتل یریکارگ بـا به رفتار یادگیری

 .باشد یمشهر مشهد ستاره 

 پژوهشمبانی نظری 

 جو بخشش درک شده

 بیکه موجب آس یاز کس ییجو انتقامبه  لی، خشم و تماتیاز ترک عصبان عملی عنوان به یبخشش سازمان

از  یبه کاهش برخ جو بخشش درک شده .(2469)گوچت و همکاران،  است شده فیتعرشده است 

و  رندیبگاشتباهات خود یاد تا از  دهد یمو به کارمندان اجازه  کند یمکمک و اشتباه از خطا  یمنف یامدهایپ

در تعریفی (. 2461و همکاران،  6)بیاس اموزندیبابعاد و علت انجام اشتباه را واکاوی کرده و از این طریق 

بر نقض/ عدم  یسازمان مبن رشیپذ زانیبه اعتقادات کارکنان در مورد م جو بخشش درک شدهدیگر 

اعتقاد  نیشامل ا جو بخشش درک شده(. 2461، همکاران وشاره دارد )گوچت  ها آنر کار / خطا دتیموفق

عامل  کیبخشش  جو طور نیهم نندیب ینم یبدرفتار اند دادهاشتباهی که انجام  به است که کارکنان نسبت

و  2)آدامز شود تمثب جیبه بخشش کارکنان کمک کند و منجر به نتا تواند یماست که  یقو یسازمان

تا او بتواند از تعارض به وجود آمده  شود یم اظهار بخشش از طرف فرد بخشنده سبب (.2465 همکاران،

)گوچت و همکاران،  ترمیم رابطه حرکت کند سوی ، بهیعدالت یبعبور نموده و در پاسخ به  یخوب به

2469) . 
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 مدیریت خطاجو 

 ییها تیفقط در زمینـة فعال. 2عمدی نیستند؛ . 6 در رابطه با خطاهای سازمانی سه نکته اساسی وجود دارد:

وقوع  پذیردباید ب شود یفردی که مرتکب خطا م. 0و  دهند یهستند، رخ م باهدفکـه در ارتبـاط مستقیم 

عقیدة محققان، فرهنگ  به. (2466، 6)فرس و هافمن بـوده و تصادفی نیست ریپذ خطای بالقوه اجتناب

برخورد با خطا اشاره دارد و  یها مـرتبط بـا خطـا و روش یها و نگرش ها وهیش ها، هیمدیریت خطا به رو

مشاهده است،  شده و قابل ها و مفاهیم ارزشی که در سازمان به اشتراک گذاشته بر مجموعه دستورالعمل

مشاهده نیست،  مجموعه مفاهیم ارزشی قابل ربردارندهجو مدیریت خطا صرفاً د که، ی. درحالکند یتأکید م

در قالب  توان یمدیریت خطا را م جو (.2461و همکاران،  2)لی ردیگ یبلکه فضای درونی را نیز در برم

خطا، تفکر دربارة خطا و اشتیاق به گزارش خطا  از یـادگیری ،ارتباطات خطا مدیریت خطای فعال، ابعاد

خطایابی و اصلاح خطای همکاران  یها وهیبه ادراک کارکنان از ش، در نظر گرفت. مدیریت خطای فعال

 خطاها به لیوتحل هیاز میزان تلاش برای تجز، . ادراک کارکنان(2460، 0)کراووس و کاسی اشاره دارد

 دهنده نشان ،ها به تفکر درباره خطا اشاره دارد و اشتیاق به گزارش خطا منظور جلوگیری از وقوع مجدد آن 

. در (2460، 0)گوچت و همکاران کارکنان از پیامدهای گزارش رسمی خطـا بـه سازمان است دراکا

تـا زمـانی کـه در  شوند یم، کارکنان تشویق شود یمکار گرفته  که رویکرد مدیریت خطا به ییها سازمان

 توسعهع به خطایی رخ دهد، با یکدیگر ارتباط برقرار کنند که این موضو شده ارائهیا خدمات کار رویه 

خطاها منجر شده و هم یادگیری از اشتباهات خود و هم اشتباهات دیگران را به  رةدانش مشـترک دربـا

 .(2460، همکارانو  5)گرنولد همـراه دارد

 یادگیریرفتار 

 تعریف یاجتماع یساز دانش و شبکه عیحاصل از مکالمات، توز یو جمع یی اجتماع نتیجه ،یریادگی

                                                           
1. Frese & Hofmann

 

2. Lei 

3. Krauss & Casey 

4. Guchait 

5. Gronewold 



                                                                      به ترک خدمت زنان شاغل لیجو برخورد با خطا بر تما ریتأث
 

  یتعامل یو محتوا تحصیل، استادان قیدانش از طر رنده،یادگی. در یک جامعه (2447، 6)کارملی شود می

را  یدیفرد اطلاعات جد که ی(. هنگام2467و همکاران،  2والومباآید ) در جامعه، به دست می شده عیتوز

معنادار،  یِریادگی ی به تجربه یابیجهت دست دیبا گذارد، یبه اشتراک م گرانیرا با د یدانش ای کند یکسب م

شود. دانش  ینیآفر منجر به ارزش تواند یدانش، م تسهیم گرید  انیب  دانش استفاده کند. به یبازساز ندیاز فرا

 یها ییدارا تیباعث تقو ع،یبد یعناصر  مزایای فراوانی داشته باشد و با ارائه تواند یحاصل از تعامل م

اند از:  آن عبارت یها یژگیو عملی است که و علمیمستمر  ندیفرا ،یریادگیسازمان شود. رفتار  یفکر

 ی اطلاعات، درخواست کمک، بحث درباره تسهیمبازخورد،  یِریگیپ ،یپرسشگر ج،ینتا ی تفکر درباره

 (.2460، 0لتونیو هم تگوچ؛ 6999،  0)ادموندسون رمنتظرهیغ جیخطاها و نتا

 ترک خدمتتمایل به 

مشغول است. قصـد و تمایـل  تیسازمانی است که در آن به فعالترک خدمت به معنای جدا شدن فرد از 

  که به شود، یعنوان میل و اشتیاق آگاهانـه بـرای تـرک سـازمان و اسـتعفا تعریـف م  بـه ترک خدمت، به

نزدیک  ندهیسـازمان در آ ااحتمال ترک رابطـه بــ  بلکه به انجامد، یطور لزوم به استعفا و ترک واقعی نم

مهم در تمام  یها عنوان یکی از چالش  (. امروزه ترک خـدمت به2466و همکاران ،  5)میک دارد اشاره

و هدف  یزیر ها، بدون در نظر گرفتن نوع ســازمان، مطــرح است. تمایل به ترک خدمت، برنامه سازمان

 ندهیر آبرای یافتن شغل دیگر د وجو تیـک فـرد بـرای تـرک خدمت کنـونی خـود در سازمان و جس

اند که تمایل به ترک  (. مطالعات پیشین ادعا کرده2460و همکاران   1ریزوان) شود ینزدیک تعریف م

  شـغلی انجام یها ییاز جابجا تواند یپـیش روی سازمان است که م یها چالش نیتر خدمت یکی از مهم

 24ترک خدمت کارکنان بنا بر کارایی هر کارمنـد، سـالانه بـین  یها نهیگرفته در سـازمان متـأثر شـود. هز

. علاوه بر این، ضایعات معنوی ناشی از ترک خدمت کند یدرصـد بـه سازمان خسارت وارد م 244تـا 

                                                           
1. Carmeli 
2. Walumbwa 

3. Edmondson 

4. Guchait & Hamilton 
5. Meek 

6. Rizwan 
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از خرد جمعـی، کـاهش تعهـد، انگیـزه و اخـلاق  یمند ماننـد از دسـت رفتن تجارب و کاهش بهره

 (.  2444،  6نیسـت. )برنهام یریگ اندازه اقیمانده، از مواردی است که قابلکـاری میـان کارکنان ب

 ارچوب مفهومی پژوهشچ

 : ار یادگیری سازمانیرفتبر  جو بخشش ریتأث

احساس تکریم  گذارند،ب احترام  دیگرانبه باشد که کارکنان و مدیران  یا گونه بهجو سازمان  که هنگامی

، احتمال بیشتری آسیب شدید نخواهند دیداگر خطایی به مدیریت گزارش شود،  کهباشند   و مطمئنکنند  

خطاهایشان را مورد بحث و بررسی با یکدیگر قرار و به اشتراک بگذارند دانش خود را  وجود دارد که

و از وجود جو بخشش در سازمان یاد بگیرند که  تا دیگران نیز دوباره به این خطا مرتکب نشونددهند 

اعتماد  ی،امن روان طیمح یک  یژگیو .(2449، 2)کارملی و گیتل خطا در سازمان تکرار نشود مانه گرید

نقش  ،خاطر یبا آسودگ بتوانندافراد  به شکلی که است، سازمان یاعضا انیم متقابلو احترام  بین فردی

 خود نداشته باشند شغلی گاهیجا و ریمربوط به تصو یمنف عواقباز  هراسیو را بر عهده بگیرند  خود

احتمال بیشتری  کارکنان در محیط کار احساس امنیت روانی داشته باشند، که  هنگامی .(6999)ادموندسون، 

رابطه مثبت میان احساس  .(2461 همکاران، و گوچت) رو آورند یریادگی یرفتارها وجود دارد که به

 یریادگی یبه رفتارها زیبخشش نجو از  کارکنان امنیت روانی و رفتار یادگیری نشانگر آن است که ادراک

  (.2462و همکاران،  0انجامد )بردلی می

 : مدیریت خطا بر رفتار یادگیری جو ریتأث

میــان اعضــای ســازمانی منجــر      شـده   کسـب ارتباط آزاد در رابطه با خطاهای سازمانی به تسهیم دانش 

محققـان معتقدنـد   (. 2444، 0)وانـدیک  بخشد یمیادگیری و نوآوری در سازمان را تسهیل  بهبـود و شود یم

و بـه   ،(6994و همکـاران،   5)گراردی تعاملات میان اعضای سازمان است سـازمان شـامل که یـادگیری در

                                                           
1. Branham 
2. Carmeli & Gittell 
3. Bradley 

4. Van Dyck 

5. Gherardi, 



                                                                      به ترک خدمت زنان شاغل لیجو برخورد با خطا بر تما ریتأث
 

 توانـد  یم ـ، یادگیری رو  نیا ازجدید بستگی دارد.  یها حل راه اعضا و ایجـاد شده  گذاشته اشتراکدانش به 

و همکـاران،   6)کـارملی  در نظر گرفته شود فرایند رفتاری پویا از تعامل و تبادل میان اعضای واحـد کـاری

و فرهنـگ مـدیریت خطـا، ارتبـاط     کـه   کنند یمچنین بیان  (2445)و همکاران،  2یکدناو(. از طرفی 2449

. کنـد  یم ـتسـهیل   روش بــرای مــدیریت خطاهاســت،    نیتـر  تی ـاهم بادر خصوص خطا را که یادگیری 

 و شـود  یم ـخطـا منجــر   بیشترین ارتباطات در زمینة خطاها، به توسعه تسهیم و انتقال دانش در رابطه بـا

)ملک  کند یم، یادگیری از خطا را حمایت ها نشیبو تسهیم  وجو پرسبرای گزارش آزاد،  ییها طیمحایجاد 

، شـوند  یم ـبه اعتقاد محققان، اگرچه شکست و موفقیت هر دو موجب یـادگیری  . (6097زاده و همکاران، 

از موفقیـت،   آمـده   دسـت   بـه نسـبت بـه دانـش     با سـرعت کمتـری   شکسـت از خطا و آمده دست بهدانش 

، در مقایسه با پاسخ به موفقیـت، در  دیآ یم دسته بشکست  . دانشی که از طریق پاسخ بهشود یم ارزش یب

که شکاف دانشـی خـود را    کند یمافراد را مجبور  زیرا شکست،، شود یموین جاسازی و تدحافظه سازمان 

 (. 2466، 0)راسپین کشف کرده و برای توسعه دانـش تـلاش کننـد

 :تمایل به ترک خدمتبر جو بخشش  ریتأث

اند از  عبارتکه منابع شغلی ـ 6شده است؛  (، از دو جزء تشکیلJD-Rمنابع شغلی ) -مدل مطالبات شغلی

بوده،  شغلی کارکردییا سازمانی شغل کـه بـرای دسـتیـابی بـه اهداف  اجتماعی های فیزیکی، روانی، جنبه

 ی کهمطالبات شغلـ 2 شوند ی فردی می دهند و موجب رشد و توسعه مطالبات شغلی را کـاهش می

ه تـلاش جسمی یا روانی فرد را های فیزیکی، روانی، اجتماعی یا سـازمانی شـغل کـ اند از جنبه عبارت

طورکلی مطالبات شغلی و منابع شغلی با  . بههای فیزیکی یا روانی همراه هستند درنتیجه با هزینه ،طلبند می

(. منابع شغلی، منجر به نتایج کاریِ مثبت )مانند 2447، 0یکدیگر همبستگی معکوس دارند )بکر و دمِروتی

(. جوّ 2464، 5شوند )ببکاک رابرسون و استرایکلند ه ترک شغل( میافزایش تعهد سازمانی، تمایل کمتر ب

شود  توجهی برای کارکنان شاغل در صنعت گردشگری محسوب می بخشش سازمانی، منبع شغلی قابل

                                                           
1. Carmeli 

2. Van Dyck 

3. Raspin 

4. Bakker & Demerouti  
5. Babcock-Roberson & Strickland 
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ها( کاملاً  های مرتبط با پذیرش مهمان )ازجمله هتل که کارها در سازمان ، چرا(2461 همکاران، و تگوچ)

برداری از اهداف سازمانی با یکدیگر همکاری کنند، بخششِ  و کارکنان باید برای بهره وابسته به افراد است

جو بخشش  یا گونه  به تواند بر کارایی و اثربخشی سازمان، تأثیر مثبتی داشته باشد خطا در محل کار می

محیط  (.2466، 6)کاکس از قبل باشد متمرکزترباعث خواهد شد فرد در سازمان بماند و کارهای خود 

توان در جوّ بخشش و فضای کاری خلاصه کرد. چنین محیطی یک منبع شغلی  کاریِ حمایتی را می

 کند یمرا به ماندن در سازمان ترغیب  ها آنو بخشد  کارمندان را بهبود می شود که نتایج شغلیمحسوب می

ری به بخشش نشان هایی، کارکنان و مدیران تمایل بیشت (. در چنین محیط2460و همکاران،  2ت)گوچ

آمیزی داشته باشند )کاکس،  دهند و احتمال کمتری وجود دارد که نسبت به فرد خاطی رفتار خصومت می

د ردر این حالت ف دهد (. بخشش خطا در محل کار، احتمالاً سطوح تنش و استرس را نیز کاهش می2466

 . (2461حالت تدافعی نداشته و سازمان را ترک نخواهد کرد )گوجت، 

 جو مدیریت خطا بر تمایل به ترک خدمت ریتأث

مثبت و کاهش عواقب  اقداماتی مانند مدیریت خطـا بـه ارتقـای عملکـرد توجه به این نکته مهم است که

مهم  مسئله. در مدیریت خطا (2445)واندیک و همکاران،  شود یممنجر در سازمان مثل ترک شغل منفی 

ران، او همک 3)گوچت شود یمپیامدهای آن تمرکز  وت حذف خطاها نیست، بلکه بر مقابله با اشتباها

مدیریت خطا مربوط به برقراری ارتباط در  یها تیفعالکه در سطح سازمانی، برخی  با توجه به این(. 2462

موجب نگه داشت وی ایجاد رضایت در فرد  امدیریت خطـا بـ، خطاهاست یگذار اشتراکزمینة خطا و به 

 ینوع  بهو  در سازمان، نوآوری را تحریک کنند توانند یمخطاها (. 2461ران، ات و همکچ)گو شود می

ازمان به حداقل سمحیطی پویا و دلخواه کارمندان را در سازمان ایجاد کنند در چنین حالتی تمایل به ترک 

، طا، نتایجی مانند پذیرش اشتباهاتزمینة خ راری ارتبـاط در. برق(2469)گوچت و همکاران،  رسد یم

                                                           
1. Cox 

2. Guchait 

3. Guchait, 



                                                                      به ترک خدمت زنان شاغل لیجو برخورد با خطا بر تما ریتأث
 

خطاهای عملی  علاوه بر این،(. 2440و همکاران،  6)براگر بررسی خطـا را به همراه دارد وتشخیص سریع 

 (. 2465، 2کث و )فرسسعه سازمان و انسان حیاتی هستندبرای تو

 : رفتار یادگیری سازمانینقش میانجی 

افزایش عملکرد  ها، باعث خطا در سازمان مدیریت رویکرد که معتقدند(، 2460و همکارانش ) 0یکواند

این در حالی است که سازمان یادگیرنده و پویا نا  دهد می رخ یادگیری حالت این در زیرا شود، می سازمانی

 خطاها که چرا ند،بر می بهره یادگیری از خدماتی کارکنان. شودنرخ بسیار پایین ترک شغل رو به رو می

 ،شود خاطی می افراد برای اطلاعات ارزشمندی بوده و موجب فراهم شدن منفی بازخورد از شکلی

 بهتر درک و خطاها مختلف شرایط ی درباره دانش کسب کنش، ی نحوه تغییر اطلاعاتی درباره چگونگی

نگه  رویکرد بر بخشش، (. جو2445و همکاران،  یک)واند شوند می خاصی که منجر به خطا های  موقعیت

)فرس و  شود به کار گرفته می« و یادگیرنده سرزنش بدون رویکردِ»زیرا  داشت منابع انسانی اثر مثبت دارد،

 پژوهشگران تأکیدداده است.  خطاهای رخ از یادگیری برای شروط ترین مهم از یکی ارتباط، (.2465کث، 

ی خطا آزاد تلقی شود و بارهبحث در و گزارش دهی که دهد یرخ م یطیدر مح خطا،از  یریادگیدارند که 

در شرایط به وجود آمده در  و فعال رندهیادگیپرسش فعالانه و اشتراک اطلاعات برقرار باشد و کارکنان 

و مدیریت خطا  بخشش جو .(2461ت و همکاران، )گوچ و قصد ترک شغل ندارند سازمان ماندگار هستند

از  کارکنان ادراک ،نتیجه در .کند یکمک م ی خطابارهبه ارتباط آزاد در ،شرایطی نیچن جادیبا ا ،سازماندر 

 شود یمدر سازمان مطلوب  و ماندن ی شودریادگی یرفتارها شیبه افزا مدیریت خطا باید منجر جو

 . (2466،  نی)راسپ

 تحقیق:  یها هیفرضمدل مفهومی و 

مدل مفهومی  ،ها هیفرضو بر اساس پیشینه نظری و پیشینه تجربی تحقیق و  شده  انیببا توجه به مطالب 

 طراحی و تدوین گردیده است. 6شکل  صورت بهپژوهش 

                                                           
1. Bragger 

2. Frese, M., & Keith 
3. Van Dyck 
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 (2461همکاران، ؛ گوچت و 2469)گوچت و همکاران،  . مدل مفهومی پژوهش6شکل 

 

 : گردد یمزیر مطرح  صورت بهتحقیق  یها هیفرضبا توجه به مدل مفهومی پژوهش 

 مثبت دارد. ریتأث یادگیری سازمانی رفتارجو بخشش بر  -6

 مثبت دارد. ریتأث جو مدیریت خطا بر رفتار یادگیری -2

 دارد. منفی ریتأث جو بخشش بر تمایل به ترک خدمت -0

 دارد. منفی ریتأث ترک خدمت جو مدیریت خطا بر تمایل به -0

 منفی دارد. ریتأثرفتار یادگیری بر تمایل به ترک خدمت  -5

 .کند یمنقش میانجی ایفا  تمایل به ترک خدمتدر رابطه بین جو بخشش درک شده و  رفتار یادگیری -1

 .کند یمنقش میانجی ایفا  مدیریت خطا و تمایل به ترک خدمتجو در رابطه بین  رفتار یادگیری -7

 پژوهش یشناس روش

است. بـرای سنجش متغیرها از  یلیتحل -یشیماینظر روش، پ و از ینظر هدف، کاربرد پژوهش از نیا

منظور استفاده در زمینة سازمانی ایرانی با   ها به استاندارد مطالعات پیشین استفاده شد. سنجه یها سنجه

 پرسشنامه تواییشده است. روایی صوری و مح یساز یاستفاده از شیوة ترجمه ـ بازگشت ـ ترجمه، بوم

سؤال برگرفته  چهارجو بخشش  رینظران مدیریت، تأییـد شـد. متغ نهایی از طریق بررسی نظرهای صاحب

(، 6999سؤال از مطالعه ادمونس ) هفتخطا با  تیریجو مد ری(، متغ2461گوچت و همکاران )مطالعه از 

سؤال  سهبه ترک خدمت با  لی( و تما2449) نگ،یامبروز و اسچمسؤال از مطالعه  پنجبا  یریادگیرفتار 

جو بخشش 

 درک شده

تمایل به ترک 

 خدمت

 رفتار یادگیری  

جو مدیریت 

 خطا
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پرسشنامه و معناداری بار  یها اند. روایـی سازه شده دهی(، سنج2444برگرفته از مطالعه بوشوف و آلن، )

افزار آموس  مدنظر بـا اسـتفاده از تکنیک تحلیل عاملی تأییدی در نرم یها های مربوط به سازه عاملی گویه

آورده شده است. همچنین انسجام درونی ابزارهای  2ارزیابی و تأیید شد. نتایج تحلیل عاملی در جدول 

شده  ( گزارش6) استفاده نیـز بـا اسـتفاده از ضریب آلفای کرونباخ ارزیابی شد که نتایج آن در جدول مورد

کاملاً  =6و در محدودهای از  ییتا ها با استفاده از مقیاس لیکرت پنج است که تمام سنجه ذکر  انیاسـت. شا

سنجیده شدند. واحد تحلیل این تحقیق فرد است بنابراین، جامعة آماری  موافقکاملاً  =5مخالف تا 

 ی. به علت عدم همکاراشدب یشهر مشهد م چهار و پنج ستاره یها کارکنان زن شاغل در هتل هیپژوهش کل

مختلف  یها به همه کارکنان زن به خاطر کار در نوبت یعدم امکان دسترس نیها و همچن از هتل یبرخ

در  یتصادف ریصورت غ به یریگ نبود لذا از روش نمونه ریپذ ها امکان هتل نیتعداد کارکنان زن ا قیدق نییتع

نامه  داشتند پرسش یبه همکار لیکه تما ییها به هتل اساس محققان با مراجعه نیدسترس انتخاب شد. بر ا

پاسخ دهند. تعداد نمونه  نامه که حاضر بودند به سؤالات پرسش دادند یقرار م یکارکنان خانم اریرا در اخت

ها توزیع شد که  پرسشنامه در این هتل 544 رو نیا . ازدینفر محاسبه گرد 040با استفاده از فرمول کوکران 

جمعیت شناختی چنین بود  لحاظ ازپژوهش حاضر  گردید. یآور پرسشنامه تکمیل جمع 094 نیب  نیا از

سال  54تا  06درصد بین  22سال،  04تا  06درصد بین  07سال  04تا  24درصد از کارکنان بین  24که 

درصد  22درصد تحصیلات دیپلم و کمتر،  62سال بودند این در حالی است که  54درصد بیشتر از  66

و بالاتر  سانسیل فوقدرصد دارای تحصیلات  61درصد تحصیلات لیسانس و  52 ،پلمید فوقصیلات تح

بعلاوه  درصد مجرد بودند. 00و  متأهل مدنظردرصد نمونه  17 تأهل ازلحاظبودند. علاوه بر این 

  به است. شده یآور جمع 6044 بهارو  6099زمستان پژوهش حاضر در های  دادهکه  شود یم خاطرنشان

شد و  جامان ها، تحلیل همبستگی پیرسون برای محاسـبة ضـرایب همبستگی مرتبة صفر، داده لیمنظور تحل

استفاده  شده، یآور جمع یها از روش معادلة ساختاری برای بررسی برازش الگوی معادلة ساختاری بـا داده

 انجام گرفت. 692اس اس  یو اس پ 646 آموس یافزارها  بـا اسـتفاده از نرم ها لیشد. تحل

 

                                                           
1. AMOS18  

2. SPSS 19 
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 ها داده لیتحل و  هیتجز 

معادلة  یابی مدلرویکـرد متغیرهـای مکنـون در الگـوی  یریکارگ  به یها شرط  شیپیکی از  که آنجا از

انجام شد. در  ساختاری، وجود همبستگی میان متغیرهای پـژوهش اسـت، تحلیـل همبسـتگی پیرسـون

 ها آنتوصیفی  یها آماره با سایر متغیرها، آلفای کرونباخ هر متغیر و نیز میزان همبستگی هر متغیر 6جدول

 .است شده ارائهشامل میانگین و انحراف معیار، 

 . میانگین، انحراف معیار، پایایی و همبستگی متغیرها1جدول 

رهایمتغ نیانگیم   
انحراف 

اریمع  
6 2 0 0 

40/0 جو بخشش درک شده .6  40/4  ( 419/4 )    

94/0 خطا تیریجو مد.2  76/4  ** 521/4  ( 492/4 )   

14/0 یریادگیرفتار .0  72/4  ** 517/4  ** 146/4  ( 404/4 )  

 (764/4) -560/4** -564/4** -017/4** 40/4 46/0 به ترک خدمت لیتما.0

 های پژوهشمنبع: یافته                             

 

 عنوان  خطا به تیریجو بخشش درک شده و جو مد نیب ةکه رابط دهد یجدول نشان م نیا بیضرا

. رابطه باشد یم 146/4و  517/4برابر با  بیواسط به ترت ریعنوان متغ  به یریادگیمستقل با رفتار  یرهایمتغ

 لیو تما یریادگی تاراست. رابطه رف -564/4و  -017/4برابر با  زیبه ترک خدمت ن لیبا تما ریدو متغ نیا

معنادار  رهایمتغ نیدو ب گفت رابطه دوبه توان یمجموع م است که در -560/4برابر با  زیبه ترک خدمت ن

 0عدد  یعنیمتوسط پرسشنامه  حد از  شیب رهایمتغ ةهم نیانگینشان از آن دارد که م رهایمتغ نیانگیاست. م

به ترک خدمت  لیبه تما زیمقدار ن نیخطا و کمتر تیریجو مد ریمقدار به متغ نیشتریب نیب  نیا است و در

 دارد.

مختلف  یها سازه یبار عامل یشده، لازم است معنادار  ارائه یمدل ساختار یابیاز ارز شیپ نیهمچن

قبول   و قابل یریگ اندازه یها مدل یشود تا از برازندگ  یمربوطه بررس یها هیگو ینیب شیدر پ  پرسشنامه

 لیتحل کیاستفاده از تکن امهم، ب نیحاصل شود. ا نانیها اطم سازه یریگ ها در اندازه آن یبودن نشانگرها

 افته،ی  ازش بر یدییتأ یعامل لیدر مدل تحل که نیافزار آموس انجام شد. با توجه به ا و نرم یدییتأ یعامل

کنار گذاشته نشدند.  لیوتحل هیتجز ندیاز فرا ها هیاز گو کی  چیمعنادار بودند، ه ها‌هیگو یتمام یبار عامل
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 64 ت،ینها در رو  نیا باشد. از 45/4 ریز  ها آن یبرا یمعنادار طحاست که س نیا ها هیگو یمعنادار یمبنا

همراه   معنادار به یها هیگو یبرا یدییتأ یعامل لیتحل جیشد. نتا لیوتحل  هیاز پرسشنامه، تجز هیگو

ها نشان از  شاخص نیشده است. ا ارائه 0 ةدر جدول شمار یدییتأ یعامل لیبرازش مدل تحل یها شاخص

شده به   مشاهده ریبار شدن هر متغ یدار اساس معنا نیداشته و بر ا یریگ اندازه یها برازش مطلوب مدل

 شد. دییمربوطه، تأ ریمتغ

  شنامهپرس یها هیگو یبرا یدییتأ یعامل لیتحل جینتا. 2جدول  

 گویه نام متغیرها
بار 

 عاملی

سطح 

 معناداری
 نتیجه

جو بخشش درک 

 شده

Q1 790/4 444/. معنادار 

Q2 462/4 444./ معنادار 

Q3 457/4 444./ معنادار 

Q4 740/4 444./ معنادار 

 جو مدیریت خطا

Q5 467/4 444./ معنادار 

Q6 721/4 444./ معنادار 

Q7 714/4 444./ معنادار 

Q8 469/4 444./ معنادار 

Q9 174/4 444./ معنادار 

Q10 104/4 444./ معنادار 

Q11 724/4 444./ معنادار 

 رفتار یادگیری

Q12 150/4 444./ معنادار 

Q13 740/4 444./ معنادار 

Q14 109/4 444./ معنادار 

Q15 796/4 444./ معنادار 

Q16 749/4 444./ معنادار 

تمایل به ترک 

 خدمت

Q17 740/4 444./ معنادار 

Q18 122/4 444./ معنادار 

Q19 197/4 444./ معنادار 

 های پژوهشمنبع: یافته                                               

 

یافته است و شدت روابط بین متغیرها را مشخص  دهندة مدل معادلات ساختاری برازش نشان 2شکل 

. ردیگ یمی قرار بررس موردی برازش ها شاخصی ساختاری مطلوب ابتدا  کند. در یک الگوی معادله می
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های برازش الگوی نهایی، از نقاط برش  ی شاخص است کلیّه شده  دادهنشان  0که در جدول  گونه همان

 بخش مدل حکایت دارد. ترند که از برازش کاملاً رضایت گفته مطلوب پیش

 و مدل ساختاری یریگ اندازهبرازش مدل  یها شاخص .0جدول 

 لآمقدار ایده قبول قابلمقدار  نماد نام شاخص
مدل 

 یریگ اندازه

مدل 

 ساختاری

 601 02 - - (df) درجه آزادی

 2df ≤ χ2 ≤ 3df 0 ≤ χ2 ≤ 2df 404/14 600/14 (χ2) کای اسکوئر

 2 <χ2/df ≤ 3 0 ≤ χ2/df ≤ 2 466/2 479/6 (df /χ2) کای اسکوئر بهینه شده

 80 ≤GFI<.95 .95≤GFI≤ 1.0 427/4 925/4. (GFI) نیکوئی برازش

 RMR)) 0<RMR ≤.10 0 ≤ RMR ≤.05 450/4 450/4 مانده ریشه میانگین مربعات باقی

 90≤ CFI<.97 .97≤CFI≤1.00 944/4 907/4. (CFI) شاخص برازش تطبیقی

ی میانگین مربعات خطای  ریشه

 برآورد
(RMSEA) .05<RMSEA 

≤.08 0≤RMSEA ≤.05 416/4 415/4 

 50 ≤ PGFI<.6 .60≤PGFI≤1.00 105/4 505/4. (PGFI) شاخص نیکویی برازش ایجازی

شاخص برازش ایجازی 

 هنجارشده
(PNFI) .50 ≤PNFI<.60 

.60≤PNFI≤ 

1.00 
766/4 119/4 

 های پژوهشمنبع: یافته             

 
 های پژوهشمنبع: یافته یساختار ةمعادل یالگو .2 شکل
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 p<0/05, t) مثبت و معنادارند 95/4 نانیدر سطح اطم رهایمتغ نیب میمستق یتمام اثرها افتهی در مدل برازش

 کی ـو شـرط معنـادار بـودن     شده  استفاده t-valueو  p-valueاز دو شاخص  هیآزمون فرض ی(. برا1/96<

شاخص دوم خارج از بازه  رو مقدا 45/4نظر کمتر از  مد ةرابط یاست که مقدار شاخص اول برا نیرابطه ا

اثر جو بخشـش درک   بیضر شود یمشاهده م 2شکل  نهمچنی و 0 جدول در که گونه همان. باشد 91/6±

که با توجه به شـاخص   باشد یم 57/4و  04/4برابر با  بیبه ترت یریادگیخطا بر رفتار  تیریشده و جو مد

p-value  شـاخص    نیکمتر است و همچن 45/4و از  444/4هر دو رابطه  یکه براt-value   دو  یکـه بـرا

 تـوان  یم ـ باشـند  مـی  ±91/6دو مقدار خارج از بازه  نیو ا باشد یم 466/7و  600/7برابر با  بیرابطه به ترت

و  -00/4برابر بـا   زیبه ترک خدمت ن لیبر تما ریدو متغ نیاثر ا نی. همچنشود یم دییتأ هیدو فرض نیگفت ا

در بازه مطلوب و مناسب  زین بیضرا نیا یبرا t-valueو   p-value اخصکه مقدار دو ش باشد یم -24/4

آمده که مقـدار    دست  به -24/4برابر با  زیبه ترک خدمت ن لیبر تما یریادگیاثر رفتار  تینها قرار دارد. در

خـارج   یکمتر و دم 45/4از  یآمده که اول  دست  به -296/2و  444/4 بیضر نیا یدو شاخص مذکور برا

 . شوند یم دییتأ زین هیفرض نیگفت که ا توان یاساس م نیبر ا باشد می ±91/6از بازه 

جـو بخشـش درک شـده و جـو      میرمسـتق یاثر غ یپژوهش به بررس نیششم و هفتم ا یها هیفرض ن،یهمچن

 میرمسـتق یاثـر غ  زانی ـپرداختـه اسـت، م   یریادگی ـرفتـار   قی ـبه ترک خدمت از طر لیخطا بر تما تیریمد

و  یانجی ـم برمستقل  ریاثر متغ aفرمول  نیکه در ا شود یمحاسبه م ریمستقل بر وابسته با فرمول ز یرهایمتغ

b بر وابسته است. یانجیم ریاثر متغ 

                                                                                                       (6 ةرابط

 :2صورت رابطه  محاسبه کرد که به زیرا ن میرمستقیاثر غ یبا استفاده از آزمون سوبل، معنادار توان یم

                                                                                     (2 ةرابط
   

√             
 

 زانیم b ،یانجیاستاندارد اثر مستقل بر م یخطا زانیم sa ،یانجیمستقل بر م ریاثر متغ زانیم aفرمول  نیا در

 حاتیبـر وابسـته اسـت. بـا توجـه بـه توض ـ       یانجیاستاندارد اثر م یخطا زانیم sbبر وابسته و  یانجیاثر م

 .شود یم یبررس یانجیم اتیشده در ادامه فرض ارائه
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 ـ ةرابط ـ یبرا ریمس بیمقدار ضر شود، یمشاهده م 2که در شکل  گونه همان جـو بخشـش و    ری ـدو متغ نیب

 -24/4به ترک خدمت برابر  لیو تما یریادگیرفتار  ریدو متغ نیب ةرابط یو برا 04/4برابر با  یریادگیرفتار 

رفتـار   قی ـاز طر  تبـه تـرک خـدم    لی ـجو بخشش بـر تما  میرمستقیاثر غ زانیم ن،یآمد. بنابرا آمده دست به

 -411/2 میرمستقیاثر غ یبرا t-valueمقدار  2 ةاعداد در رابط ینیگزیاست. با جا -600/4برابر با  یریادگی

بـه   لی ـجو بخشش درک شـده بـر تما   میرمستقیاثر غ رو  نای از است، ±91/6 ةمحاسبه شد که خارج از باز

 قی ـاز طر توانـد  یمجو بخشش درک شده  گر،ید  انیب  معنادار است. به یریادگیرفتار  قیترک خدمت از طر

 لیجو خطا بر تما میرمستقیاثر غ زانیم نیبه ترک خدمت را کاهش دهد. همچن لیتما ،یریادگیبهبود رفتار 

 یآمده در فرمول سوبل عدد معنـادار   دست  اعداد به یگذاریاست که با جا -659/4به ترک خدمت برابر با 

معنـادار   زی ـن میرمستقیاثر غ نیگفت ا توان یم باشد می ±91/6 ةباز ازکه چون خارج  دیمحاسبه گرد 409/2

آزمـون   ةج ـی. نتدهـد  یبه ترک خدمت را کاهش م لیتما یریادگیبهبود رفتار  قیجو خطا از طر یعنیاست 

 شده است. نشان داده 0طور خلاصه در جدول  پژوهش، به 7تا  6 یها هیفرض

 پژوهش یها هیفرض آزمون جینتا ةخلاص. 0جدول 

 نتایج                                                    

 فرضیه

ضریب 

 استاندارد

خطای 

 استاندارد

عدد 

معنادار

 ی

سطح 

معنادا

 ری

نتیجۀ 

آزمو

 ن
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  یریگ جهینت

در کارکنان زن به ترک خدمت  لیجو برخورد با خطا بر تما ریتأثبررسی  هدف اصلی این پژوهش

فرضیه تدوین و از  هفت پژوهش ، در ایـنیکل طور  بهبود.  شهر مشهد ستاره پنجچهار و  یها هتل
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این پژوهش از دو  .برای آزمون استفاده شد شهر مشهد یها هتلزن از کارکنان  شده  یآور جمع یها داده

. نخست کند یمکمک حوزه رفتار سازمانی و منابع انسانی در مدیریت گردشگری طریق به بسط ادبیات 

 میانجو کاری بهبود  موجـب ها سازمانو وجود جو حامی در رفتاری  یها یژگیو دهد یماینکه نشان 

، بخشش خطا و مدیریت خطای بر نتمبروابط که  و دوم این شود یمخانم در صنعت گردشگری  کارکنان

صنعت  فعال در یها سازمان در نگهداشت نیروی زبده باعث بخشندهتوجه به همکاران و جو کارکردی 

آن بر کاهش  ریتأثو  رفتار یادگیری ریمتغبا توجه به نتایج برآمده از تأثیرات  تینها در. شود یمگردشگری 

که  طور همان. خواهد شدمعرفی  در مدیریت منابع انسانی ابعاد جدیـدی یخدمات ترک شغل در مشاغل

رفتار مثبت بر تأثیر  درک شده جو بخشش، آزمون فرضیة نخست پژوهش نشان داد شد یمی نیب شیپ

 ایـن. تأیید شد 0دارد، که این فرضیه بر اساس جدول  کارکنان زن شاغل در صنعت گردشگری یادگیری

مطابقـت دارد کـه در ( 2462، )بردلی و همکاران( و 2461و همکاران ) گوچتمطالعة  یها افتهینتیجه با 

. ردیپذ یمیادگیری سازمانی بهتری انجام که جو بخشش وجود دارد  ییها سازمان، در اسـت ادعاشدهآن 

مدیران از جانب  گرفته انجامادعا کرد، اقدامات  توان یماز تحقیق  آمده دست بهبه نتایج  توجه بابنـابراین، 

باعث یادگیری کارکنان از  تواند یم کارکنان مبتنی بر بخشش درایجاد محیطی در زمینة صنعت گردشگری 

داد   خواهندیادگیرنده هستند تشکیل سازمان یادگیرنده  ،شود. کارکنانی که در سازمان گرفته انجامخطاهای 

  خواهند بود.  همتا یبیک مزیت رقابتی  عنوان به یک شرکتبرای  که 

 دییتأخانم  کارکنان یادگیریمدیریت خطا بر رفتار جو ، اثر دوم  هیفرضهمچنین، بر اساس نتایج آزمون 

رفتار در سازمان باعث به وجود آمدن  مدیریت خطاایجاد جو ادعا کرد  توان یماست. بنابراین،  شده

با  راستا  هم توان یمدر این پژوهش را  آمده  دست  به یها افتهی .شود یمدر کارکنان سازمان  یادگیری

 دانست.  (،2466راسپین، ؛ 2449کارملی و همکاران، )ی ها پژوهش

 ایـن یافتـه بـا ادعـای. دتأیید شـ جو بخشش بر کاهش تمایل به ترک شغلاثر  سوم  هیفرضدر آزمون 

ی رفتاری مثبت در ها یژگیومبنی بر اینکه  (،2469، )همکاران تگوچ و (2460، )ت و همکارانگوچ

در  نگه داشت نیروی توانمند، باعث شده  انجامدر قبال خطاهای  کارکنانبخشش ازجمله  ها سازمان
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نین نیروهایی توانایی بسیار بارزی در اجرای چ (،2469ران )اهمک ت و. به ضم گوچشود یم ها سازمان

مدیران گفت که  توان یم آمده دست بهبر اساس نتایج . در سازمان دارند خدماتی مناسبی ها یاستراتژ

تا استرس  دنکارکنان باش بخشش خطاهارفتاری مبتنی بر استراتژی اجرای  درصددباید  گردشگری صنعت

علاوه بر نگه داشت کارکنان در جهت تقویت قوه خلاقیت  ونو را از کارکنان دور کنند  یها تیفعالانجام 

  .این افراد برآیند

 آمده  دست  بهواقع شد. نتایج  دیتائمورد جو مدیریت خطا بر ترک خدمت  ریتأثدر آزمون فرضیه چهارم 

مدیریت خطاها که  کرد یم. فرضیه چهارم چنین بیان در یک راستا بود( 2465فرس و کث، با تحقیقات )

 .جلوگیری خواهد کردده که تمایل به ترک سازمان دارند افراد سرخور وجود آمدندر سازمان از به 

 اقداماتی همچون یریکارگ  بهادعا کرد که ایجاد جو مدیریت خطا و  توان یمبنابراین با توجه به این نتیجه 

جزئی از کار، تشخیص سریع خطا و هماهنگی در  عنوان بهخطا، پذیرش خطا  نهیدرزمبرقراری ارتباط 

برای بهبود کیفیت و خدمات فرایندهای کاری مؤثر دانست و از این طریق در  توان یم بررسی خطا را

  .گام برداشت تجربه در سازمان نگه داشت نیروی کار باجهت 

کارکنان زن فعال در در میان  شغلتأثیر رفتار یادگیری بر تمایل به ترک  ،در مرحله بعد این پژوهش

توان ادعا کرد که با افزایش رفتار  می قرار گرفت.که  یبررس شهر مشهد موردستاره  5و  0 یها هتل

در آنان شغل و تمایل به ترک  یافته  یشها افزا آن رضایت شغلی ،زن در بخش گردشگری کارکنانیادگیری 

 (2460ت و همکاران )گوچ ها آمده در این تحقیق با یافته  دست  های به یابد. از این منظر یافته کاهش می

 تواند تجربه افراد را در می ،توان ادعا کرد که رفتار یادگیری در کار راستا است. بر همین اساس می هم

آن را تغییر دهد تا به افزایش رضایت شغلی  یا گونه  بالاتر برده و به ،باشند ای که مشغول فعالیت می زمینه

 منجر گردد.  شغلو کاهش تمایل به ترک 

 بخشش و جو مدیریتدر رابطه بین جو رفتار یادگیری نقش میانجی با ی گر یانجیم  یها آزمون تینها در

یادگیری در  رفتار، دهد یمکه نشان  تأیید شد یتوجه قابلبا سطح معنادار با تمایل به ترک خدمت  خطا

 ها هیفرضنتایج  .آورد یمبه وجود  ، پیوند خوبیرابطه بین خطاهای سازمانی و کاهش تمایل به ترک خدمت
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. در کل نتایج باشد یم( 2460یک و همکاران، )( و واند2461ی گوچت و همکاران، )ها پژوهشبا  راستا هم

تمایل به ترک  تواند یمچشمگیری  طور بهخانم   نمیان کارکنـا رفتار یادگیری دهد یماین پژوهش نشان 

جو  وجود بادر کار  یاز نگران یروان لحاظ از کارکنان که  ییها سازماندر . کاهش دهد ها آنخدمت را در 

 یابیباز یها کیتکندر محل کار و  ینوآور ریدرگ، کنند یم تیاحساس امن و مدیریت خطابخشش 

خواهند شد در چنین بهبود  یمناسب برا یها روشو  یخراب یاحتمال یها نهیزم ینیب شیپ جمله از ،خدمات

رشد کرده و تمایل به  روز روزبهکه خواهند داشت  یبا شغل خود درگیر شده و با توجه به یادگیرحالتی 

 یگردشگرتوجه به این نکته بسیار مهم است که در صنعت  .بسیار پایین خواهد آمد ها آنترک خدمت 

در رابطه با  رندیگ یمروزانه خود یاد  یها تیفعالیادگیری مطلب بسیار مهمی است و کارکنانی که از 

که با  کارکنانعلاوه بر این  رفتار مناسبی خواهند داشت. اند کردهبرخورد با گردشگرانی که به هتل مراجعه 

ماندن خود را در قبال سازمان مسئول دیده و درصدد  و کنند یمدیدن بخشش در سازمان احساس انصاف 

 آمد.  خواهندو کارکرد بهتر برای سازمان 

، شود یم تجربه بانیروی انسانی منبع سازمان یعنی  نیتر ارزش با حفظباعث  جو و مدیریت برخورد با خطا

داشت  و نگهعملی کند و باعث حفظ   ها سازماناین موضوع را برای که بتواند ی بنابراین تشخیص عوامل

توان گفت  می آمده دست بهنتایج  حائز اهمیت است. با توجه بـهصنعت گردشگری ، برای مشتریان شود

ی در میت واز قبیل ایجاد حس دوستانه کـاری  یها یژگیباید بـر و صنعت گردشگریمدیران ارشد 

 بهی کاری مثبت و تفویضی ها یژگیوتمرکز بر ی ها یژگیوو ایجاد فضای امن و حمایتی با  ها سازمان

پاسخگویی به نیازهای کاری و غیر کاری بانوان  درصدددر کارکنان زن، و یادگیری ایجاد توانمندی  منظور 

 لهیوس  بهعنوان رویکردی انگیزشی دانست که سازمان   به توان یتمامی این مراحـل و اقـدامات را م. ندیبرآ

 مختلف از یها تمامی عناصر و قسمت که یهم درحال  برود، آن اهداف خـود پـیشسمت  به تواند یآن م

در  کارآمد و اثربخش صورت کاملاً   به شود یمزیت برای سازمان محاسبه م جمله نیروی انسـانی کـه یـک

 نیا آمده در  دست  به یها افتهی شده ذکرر موارد بعلاوه . کنند یعمل م نگه داشت منابع انسانیراستای 

و سایر  رانیپذ ها، مهمان آپارتمان ها، هتل و مالکان هتل رانیمد یرا برا یفراوان یتواند کاربردها می قیتحق
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حاصل از  جیبه ارمغان آورد. با در نظر گرفتن نتا ،یمراکز اقامتی و پذیرایی وابسته به صنعت گردشگر

 یها در سازمان، در کاهش استرس خطا جو مثبت برخورد باوجود  کهادعا کرد  توان یرو، م شیپ قیتحق

بروز  قیبه ترک شغل، از طر لیدارد که این امر منجر به رضایت شغلی و کاهش تما یینقش به سزا یشغل

 یانسان یروین یجهت حفظ و ابقا دیبا یگردشگر یها سازمان رانیگردد. لذا مد می یریادگی یرفتارها

در  برخورد با خطا شود، جو تلقی می یمشتر یازهایارائه خدمات متناسب با ن یبرا یازین  شیتوانمند که پ

ادعا کرد که اشاعه  توان یم ق،یحاصل از تحق جیبر اساس نتا ن،ی. علاوه بر اندینما تیرا تقو شانیها سازمان

، قابل حصول است. خطا با جو برخورد قیاز طر یکارکنان صنعت گردشگر انیدر م یریادگیرفتار 

نمودن  ریرا در جهت درگ ییها و راهکارها برنامه ها، یمش باید خط یگردشگر یها سازمان رانیمد نیبنابرا

که  رندیبه ترک شغل( در نظر بگ لیکاهش تما لیمثبت )از قب جیمنظور بروز نتا به یریادگیکارکنان در رفتار 

امن در سازمان )همان جوّ  یو جو طیمح جادیمنوط به ا یامر تا حدود نیا تیگفت موفق توان یاساساً م

 ( است.و مدیریت خطابخشش 

 ریتأث یدارا یسازمان طور که مشهود است، فرهنگ همانچنین بیان کرد،  توان یمدر مورد مطالعات آتی 

مسائل مرتبط با سازمان است، لذا در  گریو د یریادگی، رفتار برخورد با خطا جو جادیبر ا یتوجه قابل

 یها مؤلفه گریو د برخورد با خطا آن بر جو ریتأث یدر نظر گرفتن بُعد فرهنگ و بررس یآت قاتیتحق

 یآت قاتیتحق توان یم ن،ی. علاوه بر ادیفصل نما و  از مشکلات موجود را حل یاریبس تواند یم ،یسازمان

در  برخورد با خطا اثربخش بر جو یها ران شیپ نییتع یبه عبارت ای رگذاریعوامل تأث یبررس ریرا در مس

داشت با  مدنظری شهر مشهد ها هتلکه بانوان را در  جامعه آماری به دلیل این .سازمان عنوان نمود

یی از قبیل عدم دسترسی، پراکنده بودن و نداشتن اطلاعات دقیق از تعداد بانوان شاغل در ها تیمحدود

 مواجه بود. ها هتل
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