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Background and Objectives: Education is an integral part of human life. At present, the educational books 
and the one-dimensional media which they contain, such as images, diagrams, tables, and the like play an 
important/significant role in this domain. Gamification, as a new and potential phenomenon, adds a new 
era into the area of educational technologies in which educational concepts are taught to the users through 
a gamified scenario. Today, the integration of new technologies with existing teaching and learning 
methods in order to improve the learning process is one of the most important issues that require a 
comprehensive study. Conflict, meanwhile, is an issue that arises in the individual and group life of any 
society, and its proper management requires proper teaching and learning. In line with using digital games 
as a means of gamfication, the present study aimes at examining the effect of this method on the teaching 
and learning of conflict management and comparing it with the existing (traditional) method. 
Methods: After studying the findings and the research methods of former studies, an experimental study 
was conducted in a quasi-pre-and-post-experimental framework on the conflict management of two digital 
games. For this purpose, 60 female participants were randomly selected varying from 18-to-55-year-old 
women's community in Tehran and Tabriz. Participants were randomly divided into three equal groups of 
20 people among which two groups were experimental and one group was the control and each group 
was tested with a separate game. The measuring instrument in this study was the Thomas-Kilmann 
normative questionnaire. The testing process consisted of two standard web games called "The raise" and 
"The costumer service" which were used as test intervention. The control group was trained by means of 
traditional education (based on written documents) and the experimental group was trained by means of 
computer games. 
Findings: The analysis of covariance of results in SPSS software with the Alpha of 0.05 indicates that 
computer games have a significant relationship with improving the level of conflict management in 
individuals. On the other hand, examining the growth charts of individuals’ conflict management level that 
have been extracted based on the results of the pre-test and post-test questionnaire of Thomas-Kilman 
shows that in conflict management training, computer games are more effective than academic and 
traditional education.  
Conclusions: The findings of the analyses conducted on the results of the experiments in this study showed 
that the interactive nature of multimedia digital games  increases the attractiveness of the educational 
topics.Therefore, conflict management training, as compared to traditional training, has been able to 
influence the level of "cooperation", "competition", "adaptability" and "avoidance" of the individuals, both 
through "The Raise" and "The Customer Service" games, , and it has also been more effective in teaching 
the conflict management styles. Exploring these issues in a heuristic manner among participants also 
suggests that educational materials based on traditional and text-based education have not been attractive 
enough to engage test-takers and have imposed a high cognitive load of comprehension on them. 
However, the computer games in the experimental groups could attract more attention toward learning 
and could provide the test-takers with better comprehension of the issues.  Finally, it can be concluded 
that gamification has a positive effect on the process of teaching and learning conflict management. 
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تک    یآموزشد  یهاها و رسدانهدر حال حاضدر، تاا  آموزش از اجزای جدانشددنی زندیی بشدر اسدت. اهداف:پیشیینه و 

 یوارسدازبازی  .دارند یمحور یحوزه نقشد   یننمودارها، تابلوها و موارد مشدابه در ا  یر،ها همچون تصداوموجود در آن  یبعد

  می مفاه   آن در ته  تندیم اضددافه  یآموزشدد   یهایآورفن  محدوده به را یدیجد فرصددت  بالقوه و نینو یادهیپد عنوان به

  یها وهیبا شدد  نینو  یهایآورفن قی. امروزه تلفشددوندیبه تاربر آموزش داده م  واریباز یویسددنار کی  لهیوسدد هب یآموزشدد 
. استاست ته مسالزم مطالعه همه جانبه    یاز اهم موضوعات  یریادیی  ندیبهبود فرآ  یموجود در راساا  یریادییآموزش و  

آن مسالزم   ح یصح  تیریو مد  دهدیرخ م  یاهر جامعه  یو یروه  یفرد  یاست ته در زندی یالهأتعارض مس  ان،یم نیا در

  ،ی وارسدازیباز  یبرا یابزارمثابه به  االیجید  یهایبازاسدافاده از  یدر راسداا  رو یاسدت. پووه  پ یریادییآموزش و  

قرار دهد و آن را با روش    یتعارض را مورد بررسدد  تیریمد  یریادییآموزش و   ندیدر فرآ را وهیشدد   نیا  ریقصددد دارد تأ 
 تند. سهی( مقایموجود )سنا

 یشددد یآزما شدددبده چارچو  در یتجرب قیتحق کید   ن،یشددد یپ  یهاپووه  یهاو روش  هاافادهید پس از مطدالعده  :هاروش

  طورشدددرتدت تنندده بده 60منظور    نیا یتعدارض انجدام یرفدت. برا تید ریمدد  ادالیجید یدو بداز یآزمون روپس-آزمون یپ

 میتقسد  ینفر  20دسداه    سدهبه   تنندیاناناخا  شددند. شدرتت زیسداله تهران و تبر 55تا   18از جامعه بانوان   یتصدادف

  یروه 2)  یمسداو  یروه سده  به  ییروهانیم وهیشد  به ته  یرفاند قرار جدایانه یباز  کی با   یآزما تحت دسداه هر  و شددند
  لمنیت –هنجار شدده توماس    نامهپرسد   پووه ،  نیا در  یرییاندازه ابزارشددند.    مییروه تنارل( تقسد  کیو    یآزما

  فروش«  یبانی»پشا و  «حقوق   یافزا»  یهاتحت و  هنجار شده به نام یشكل است ته دو باز نیبه ا   یبود. روند آزما

   ی آزما  یروه  و( یبر اسدناد نوشداار  ی)مبان یسدنا آموزش  قیطر  از  تنارل  یروه. شددند اسدافاده  یآزما  مداخله عنوانبه

 .یرفاند قرار میتعل مورد یاانهیرا یباز لهیوسبه آموزش صورتبه

 سدطح   بهبود با  یاانهیرا  یهایباز ته اسدت آن از یحات  05/0 یبا آلفا SPSS  افزاردر نرم ج یناا  انسیتوار  لیتحل :هایافته

 ته  افراد  تعارض  تیریمد  سدددطح  رشدددد  یهانمودار یبررسددد   با  یطرف  از. دارد  یمعندادار  رابطده  افراد  در  تعدارض  تید ریمد

  شداریب  یریذاریتأ   زین  بودند شدده  اسداخرا  لمن یت-توماس  آزمونپس و  آزمون یپ  نامهپرسد  از حاصدل ج یناا براسداس

 .دهندیم نشان را یسنا و کیآتادم آموزش به نسبت تعارض تیریمد آموزش در یاانهیرا یهایباز

  یتعامل   تیپووه  نشدددان داد ماه نیدر ا  ها یآزما ج ینادا برانجدام شدددده    یهالید تحل  از حاصدددل  ج ینادا   :گیرینتیجیه

  تید ر یمدد  آموزشتده  یایوندههبد   یردد؛یم یمبداحدآ آموزشددد   تید جدذاب  یموجد  افزا  ادال،یجید  یهدایای بدازچنددرسدددانده
بر سدطح  توانسدت ینسدبت به آموزش سدنا  یخدمات مشدار یباز  قیحقوق و چه از طر   یافزا یباز  قیتعارض چه از طر

  مؤ رتر  تعارض،  تیریمد  یهاسدددبک آموزشو در  بگذارد  ری أافراد ت  »اجانا «  و  «یریپذقی»تطب  »رقابت«،  «،یهمكار»

بر    یمبان یاز آن است ته مطال  آموزش یحات  زیتنندیان نشرتت نیب  یصدورت اتاشافمسدالل به نیا یبررسد .  تند عمل

  یبرا   ییبداا یو بدار شدددنداخا  هآنهدا را ندداشددداد  یریبده منظور دری یتداف تید بر نوشدددادار جدذاب یو مبان یآموزش سدددنا
   ی آزما  یهایروه  در یاانهید را یهایباز ته اسدددت یحال در  نیا.  دید نمدایم  لید منظور درک مطلد  تحمدهنددیان بهآزمون

  جهینا  توانیم ت،ینها در. سددازند  ایمه  را  مسددالل  از  یبهار  درک  و ترده  یریادیی  معطوف را یشدداریب توجه  توانسدداند

 دارد. یمثبا ریتأ  ،تعارض تیریمد یریادییآموزش و  ندیدر فرآ یوارسازیباز یرفت

 مه مقدّ

ای رخ ای است ته در زندیی فردی و یروهی هر جامعهلهمسأتعارض  

افاد ته دو یا چند نفر یا یروه  دهد. در واقع تعارض زمانی اتفاق می می

. بر  [1]  ییرندبه دلیل تفاوت در نیازها و اهدافشان در مقابل هم قرار می

یک مسأخ تعارض  ته  عامیانه  تصور  بهلاف  منفی  میله  با حسا   آید، 

  توان آن را تنارل ترد و حای از مزایای آن بهره برد مدیریت مناس  می
اسایفن   [.3]  است  علم  هم  و  هنر  هم  منازعات  مدیریت  قطع،  طور  . به[2]

است    رابینز دایل بروز تعارض را به سه دساه تاملاً مجزا تقسیم ترده
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  شوند ی م  «یو »ارتباط  «ی»ساخاار  «، ی»شخص   یهاته شامل اخالاف

اداراک   معیارها،  رفاارى، نیازها،  هایویویی تواند ناشى از  تعارض مى   .[4]

هاى اخالاف  .[5]  ستا شد ته جزو دساه شخصیبا  افراد  احساسات  و

سازمان   عاملساخاارى   واحدهاى  میان  یكپارچگى  و  انسجام  عدم 

تواند منجر به افزای  تعارضات بین  . افزای  ارتباطات نیز میباشندمی 

 شود. یروهی 

شامل سبک  تعارض  استهمچنین،  مدیریت   [6]  هایی  صورت  در  ته 

یابی به هدف  توان عملكرد اعضا را بهبود بخشید و دستصحیح آنها می

 از:  ندعبارت هاآن نیترمهمته  [7]د تر ترسازمان را آسان

o  غیرمشارتای و بزدانه(: برد /باخت –اجانا  )رهاتردن   

o  تمندانه و غیرمشارتای أجر )برد/باخت(:رقابت 

o  قطه مقابل رقابتن (: برد/باخت –انطباق )تسلیم 

o /مندانه و تا حدی مشارتایتأجر باخت ناچیز(: مصالحه )برد ناچیز-

 ذاترهم
o /[8]مشارتای  ندانه ومتأ جر برد(: همكاری )برد 

شیوه است.  یادییری  و  آموزش  مسالزم  تعارض  مدیریت   هایلیكن، 
  لحاظ   از  اما  ؛تنند  عمل  موفق   است  ممكن  موجود،  یادییری  و  آموزش
  ذهن  در آموزشی مطال  ماندیاری و آموزش برای یافاه تخصیص زمان

فن  نیساند.   برخوردار   ازم  بهینگی  از  یادییرندیان های آوری پیشرفت 
ییری محصوات  یونایون، حوزه آموزش را نیز درنوردیده و باعآ شكل 

ای و موارد های چندرسانهقال  انیمیشن، بازی، برنامه  ای درچندرسانه
های زمانی و مكانی به شكلی ته فارغ از محدودیت مشابهی یشاه است؛  

تنند و باعآ بهبود یادییری و  جذا  یادییرندیان را با خود درییر می 
در میان علوم مخالف، آموزش و یادییری  .  [10[،]9]شوندیادداری می 

تعارض ته بخ  مهمی از زندیی فردی و اجاماعی همه علم مدیریت  
ای بهره جوید.  تواند از فنآوری چندرسانهتند، نیز میافراد را درییر می 

ش مدیریت تعارض صورت پذیرفاه های ماعددی در حوزه آموزپووه 
ای و بخصوص  وسیله محصوات چندرسانه هاما بررسی این مهم ب   است؛
   است.، بسیار تمرنگ بودهای موجودهای رایانهبازی 
ای، از طریق امكانات چندرسانهتعارض    یایریمد  مساللآموزش    نهیزم  در
[ 11] همكاران و    ینزالز.  است  شده  اراله  یمهم  یهاپووه و    قاتیتحق

یرایانه طراحی تردند ته سه موقعیت تعارض سازی نق یک بازی شبیه
اتخاذ شده از جان  تودک بازیكن در آن تعبیه شده بود و تصمیم و رفاار  

یرفت. همزمان یروهی دیگر مشغول همین بازی مورد بررسی قرار می

به سبک تاغذی و رومیزی بودند. ناایج نشان داد ته تودتان مشغول 
به بازی تامپیوتری تمایل بیشاری به حمله و خشونت در مواقع تعارض 

 داشاند.  
Kampf   ای در آموزش های رایانهیر بازی به ارزیابی تأ  [12]  و همكاران

تودتان پس   تعارضات به تودتان تشورهای در جنگ پرداخاند. نهایااً
دیدیاه بازی،  قبلاًاز  ته  تعارضاتی  به  نسبت  آن  هایشان  وجود بین  ها 
 داشت، تغییر یافت. 

 نیمخاطب  یفرد  یهایوییو  یبررس  به  [13]   حسینی اناری و همكاران 

 وارسازیبازی  از  آنها  یریرپذیتأ   زانیم  در  تیجنس  لحاظ  از

(Gamification) بر  مبانی آموزشی ایسامانه پووه  این در. پرداخاند  

قرار داده   دانشجویان  اخایار  در  و  شده  نام »النو« طراحی  به  وارسازیبازی

بود آن.  شده  دادپووه   نشان    مخاطبین،   فردی  هایویویی  ته  ها 

  بنابراین   است؛  وارسازیبازی  از  آنها  تأ یرپذیری  میزان  بر  مؤ ر  فاتاوری

  الگویی   شده،  وارسازیبازی  فعالیت  در  تنندیانشرتت  برای  تواننمی

 .  یرفت درنظر واحد

همكارا و  دهزیره  بررسیپووهش  [14]ن   رجبیان  هدف  با   تأ یر  ی 

 ذهن و  هیجان شناخای تنظیم بر آموزشی ای رایانه  هایبازی از اسافاده

  داده است ته   نشان  هاپووه  آن  ناایج  انجام دادند.  آموزاندان   آیاهی

  ذهن   و  هیجان شناخای  تنظیم   بهبود  باعآ  آموزشی  ایرایانه  هایبازی

 شود. می آموزاندان  آیاهی

را می  احساسات  تعارض شناخت. تنارل  بهار  در مدیریت  عاملی  توان 

موضوع، این  ارزیابی  نرم  Parat  برای  یک  توسعه  به  همكاران   افزار و 

نام   به  و بررسی آن روی تودتان تشورهای   (reAppاپَ )ریتاربردی 

ها نشانگر بهبود تنارل  درییر جنگ پرداخاند ته نایجه انجام آزمای 

 . [15]  احساسات و نایجه بهبود مهارت مدیریت تعارض بود

Dell’Aquila   سازی یک بازی پیادهاقدام به طراحی و  [16]همكاران  و

تردند ته در آن از طریق هوش مصنوعی به    (ACCORD)  آتورد  به نام 

سبکپیاده تمام  است. سازی  شده  پرداخاه  تعارض  مدیریت  های 

بازی بدین شكل است ته بازیكن در نق  معلم وارد سیسام   یسناریو

بازی پردازد ته در حین  آموزان مجازی به بحآ و مذاتره میو با دان 

 . حل تند شرایط تعارض پی  آمده و معلم باید سعی تند آنها را

Kikkawa  در  [17]  و همكاران تعارض  یادییری مدیریت  بهبود  جهت 

 »اهداف پنهان«به بازسازی یک بازی سنای ژاپنی به نام  اقدام  ها،  یروه

تعیین  برای  مناس   ابعاد روانشناسانه  تا  بازی سعی شد  این  در  نمود. 

طوری ته بازیكنان برای رفع آن مجبور به تم تردن  بهشرایط تعارض  

سطح خودخواهی و افزای  همكاری باشند، لحاظ شود. در نهایت این 

 .تنندیان را در این زمینه تغییر دهد بازی توانست حای دیدیاه شرتت

Liu    آموزش [  18]اران   همكو در  مجازی  واقعیت  توانایی  ارزیابی  به 

تنارل عصبانیت در نوجوانان و جوانان پرداخاند. در این پووه ، محیط  

ای طراحی شده بود ته فرد با حضور در آن باواند  یونهواقعیت مجازی به

بگیرد فاصله  پرهیاهو  واقعی  دنیای  از  و  رسیده  آرام   این به  نایجه   .

نشان   تأپووه   ته  سطح  داد  تاه   در  مجازی  واقعیت  محیط   یر 

 باشد.عصبانیت فرد سریع و مؤ ر می

Basu  وجود  و همكاران  براساس اینكه تعارض به دلیل عدم آیاهی به

های تصمیم یرفاند تا براساس منطق فازی اقدام به تولید عامل آید؛می

بر پرس  و   بازی مبانی  پاسخ ساده را  آیاه هوشمند بكنند. آنها یک 
 . [19] طراحی تردند

های زیادی جهت آموزش مسالل مالی در زمینه مدیریت مالی نیز بازی

و همكاران  در پووهشی جهت تحلیل   Rodriguesطراحی شده است.  

ارز  یبرا  یباز و  مال  یابیآموزش  آموزش آموزش  برای  بازی  یک  از  ی، 

هایی در زمینه آموزش بازیمسالل مالی اسافاده تردند. اسافاده از چنین  
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  محصوات   مورد  در  آموزش  و  مالی  دان   مدیریت مالی منجر به ترویج

  مربوط   مالی، خطرات  پیچیده  محصوات  عملكرد  درک  به  تمک  مالی،

و  به و  به  مشاری  وفاداری  افزای   آنها  تجاری   نام  آیاهی  ارتقاء  بانک 

 .  [20]د شومی

یک بازی به نام بازی »آبمیوه«  مدیریت زنجیره تأمین،  در زمینه آموزش  

بازی مبانی بر  مفهوم  ته  است  آموزشی  روش  طراحی شده است. این 

 تندمی  تمک  آموزاندان   به  ماصل، و  دوره  یک  درسی  برنامه  به  را  بازی

های  دان   از  اسافاده  عرضه و  هایزنجیره  مدیریت  هایچال    درک  به  تا

 اسافاده تدارتاتی پیچیده مشكلات حل آمده در این دوره برایدست به

 .  [21] تنند

وارسازی در بهبود فرایندهای های پیشین، اهمیت و تارآیی بازیپووه 
اما به زمینه  اند؛های آموزشی را نشان دادهآموزشی در بسیاری از زمینه

ترین مساللی است ته در زندیی آموزش مدیریت تعارض ته یكی از مهم 

 تمار پرداخاه شده است. ،دهداجاماعی افراد رخ می فردی و 

های خاصی طراحی و هنجار جهت آموزش مدیریت تعارض به افراد، بازی

جمله   ؛اندشده همكاران  Harmon از  بازی   [22]  و  یک  طراحی  به 

آموزش سبک برای  نامرومیزی  به  تعارض  مدیریت   اسااراساراک  های 

(StarStruk)  هایی را طراحی تردند. پرداخاند ته برای هر سبک چال

 است: شده ای پرداخاهدر زیر به توصیف چند بازی غیر رایانه
 

این بازی به منظور آموزش مدیریت تعارض و نشان   :[23]دار دو  یباز

یه مذاتره در قالبی ساده توسعه یافاه  نظر  یاساس  یاز ابزارها  یبرخ  دادن

افراد به یروهاست. در این   شوند. هدف  های دو نفری تقسیم میبازی 

اما به افراد چیزی از این هدف یفاه   ؛باشدبازی برد و باخت قطعی می

یک  نمی نیز  فرد  هر  به  و  تقلبی،  یا  واقعی  دار  دو  یروه  هر  به  شود. 

شود. حال افراد در هر یروه بایسای دساورالعمل خاص و مخفی داده می

دساورالعمل د بین  طبق  دار  دو  تقسیم  به  دوطرفه  تصمیم  و  ریافای 

شوند. خودشان بپردازند. سپس به مرحله دوم رفاه و شرتا تعویض می
با دساورالعمل نیز به سبک دور اول ولی  بار  بازی ادامه این  های دیگر 

یابد. در دور سوم افراد به شیوه دور اول، ولی با دساورالعمل مافاوت می 

نند. نحوه چین  افراد در هر دور به آنها یفاه  تجفت شده و بازی می

   .شودشود. در اناها فردی ته بیشارین پول را دارد برنده مینمی
 

دو یروه مدیر و تارمند وجود دارند. هر   :[24]یدتن  یمغارت را تقس  بازی

تند و یروه یک یلدان دارد. هر فرد مقداری پول در یلدان  چال می

یوید. سپس رهبر بازی یلدان دو یروه را ترتی   مقدارش را به تسی نمی

ها،  تند و پس از شمردن تل پولو سهم خودش را هم به آن اضافه می

می اعلام  همه  به  را  پول  تل  با  مقدار  یروه  هر  افراد  دقیقه  ده  تند. 

تنند تا به این نایجه برسند ته سهم هر تس چقدر خودشان بحآ می

تنند. هدف این بازی »مذاتره برای  یبوده و سپس دو یروه با هم بحآ م

 .باشدانصاف« در حوزه مدیریت تعارض می 
 

نفره تقسیم   4های  افراد به یروه  :شو  برنده  یتوان یم   ته  ییجا  تا  یِباز

  ن یب   ازتواند یک تارت  شوند. بازی ده دور دارد. در هر دور هر فرد می می

. است   ییروه  منافع   Yو    یشخص   منافع  Xرا اناخا  تند.    Y  و  Xدو تارت  

افراد می  از   دور   سه  در اناهای ده دورده دور،   ،توانند مذاتره تنند. در 

شود. هدف و مزیت این بازی مجموع امایازات هر فرد و یروه اعلام می

  باشد درک ارزش اساراتوی همكاری« در حوزه مدیریت تعارض می در »

[25] . 

اند. یكی مسالل مدیریای طراحی شدهای دیگری نیز برای  های رایانه بازی

است   (Gamelearn)  لرِن ییم  له، تمپانیهای درییر این مسأاز تمپانی

بعدی برای آموزش مسالل مرتبط مدیریای های سه ته به طراحی بازی

می  اجاماعی  تمپانی  .[26]  پردازدو  از  بازییكی  طراحی  های های 

 The)  دِنگوشیئیار  تمپانیای در زمینه آموزش مدیریت تعارض،  رایانه

negotiator)  های دوبعدی آنلاین و تحت و   است ته به طراحی بازی

بازیمی از  تعدادی  شرح  به  زیر  در  پرداخاه پردازد.  تمپانی  این  های 

 است:شده
 

در   ق:افزای  حقوبازی   نق  تارمند  در  بازیكن  مهارت  بازی،  در این 

شود. بازی بدین شكل  چال  تشیده میبحآ و مذاتره با مدیر اداره، به  

سیر   در  بازیكن  نق   درباره  توتاه  توضیح  یک  از  پس  ابادا  ته  است 

اتاق مدیر شده و مكالمه بازیكن وارد  بازی و مشكلات وی،  ای داساان 

تر از  های مناس ییرد. تارمند باید باواند با اناخا بین آنها صورت می

یزینه عكسبین  برای  موجود  ضمن تس  العمهای  مدیر،  یفاار  به  ل 

های  را ته اهم آن افزای  حقوق است بیان تند و رضایت او، خواساه

اش برسد. این باواند پاسخ مناس  از مدیر دریافت و به خواساه  نهایااً

ها دارد ته برنده  اات و پاسخؤییری بزریی از سبازی یک درخت تصمیم

 تند. شدن در آن را دشوار می
 

در این بازی، بازیكن در نق  خریدار اتو ته تمایل   خدمات مشاری: بازی

ییرد. به پس دادن آن و دریافت غرامت دارد، در یک فروشگاه قرار می

به   خود  اتوی  دادن  پس  برای  مشاری  ته  است  صورت  این  به  بازی 

برای اولین بار از آن اسافاده   فروشگاه آمده تا اتویی ته با وجود اینكه 

است، پس دهد. از طرفی مسئول خدمات   را لكه دار تردهترده، لباس 

خانمی بسیار حاضر جوا  است ته مذاتره با وی را دشوار   ،پس از فروش

های  تار ییرد تا از بین یزینهسازد. بازیكن باید تمام تلاش خود را بهمی

اناخا  تند تا بدون العمل به هر یفاار مشاری، مناس عكس ترین را 

 لیس، مشكل حل شود. فراخوانی ر

ای و مزایای آن، همچنین، با رشد آموزش از طریق محصوات چندرسانه

بازی از  های نوین  ای در جهت آموزش یكی از روشهای رایانهاسافاده 

سو  باشد.می از  پووهشی  همكاران   Hamari  یدر    منظور   به[  27]  و 

 یهایباز  بر  یمبان  یهاآموزش   یورغوطه  و  یریدری  ان،یجر  یبررس

به منظور   [9] سیسی ی فارغ و جعفریاز سو گرید یپووهش و ی،اانهیرا

تعامل  کی  ریتأ   یاب یارز  علوم  یدرس  تاا   ال در آموزش مط  یرسانه 

روش  هیپا  یتجرب  با  مقایسه  در  دبساان  بر  ششم  مبانی  و  های سنای 

 [28]  فلاحی و همكاران   گرید  یی. از سوخوردیم  چشم  به  زین نوشاار  

 یریادییدر    یكیو الكارون   نوشاار  بر  یمباننظام آموزش    سهیبا مقا  زین 



  Tech. of Edu. J. 15(4): 657-672, Autumn 2021                                 (661)                            1400، پاییز 4، شماره 15نشریه علمی فناوری آموزش، جلد 

را مؤ ر در  یكیالكارون   یریادیی طی اسافاده از مح ،یاجاماع یهامهارت 

  اند داشاه   اذعان  زین   [29]  خوشنشین و همكاران   اند.آموزش اعلام ترده

مباحآ   موج   ای،چندرسانه  یتعامل   تیماه  ته جذابیت  افزای  

 یمسالل به صورت اتاشاف  ینا ی بررس .یرددی مآموزشی در بین جوانان 

ه ب   یوریسایکو  حاتشرتت  یناز  مطال     یتنندیان،  ته  است  آن  از 

بر نوشاار    یمبان  یآموزش به   یتاف   یتجذاب بر آموزش سنای و مبانی 

دری شناخا  یریمنظور  بار  و  است  نداشاه  را   یبرا  ییباا  یآنها 

 . نمایدی م  یلدهندیان به منظور درک مطل  تحمآزمون

پی   پی  پووه   در  تارآمدی  یریذاری أت  یواتاو رو   هایی باز  و 

در چارچو  مطالعات شبه  بوده و    تعارض  یریتدر آموزش مد  اییانهرا

  رفت آزمون به همراه یروه تنارل پی   پس-آزمونپی آزمایشی طرح  

آزمای  برروی دو   2،  موجود  یشینهو پ  یاتدب مند انظام  ی ضمن بررسو  

سال به انجام رسید. از   55الی    18نفره از افراد در بازه سنی    20یروه  

پووه  این مطالعه  به  ابادا  مسالل رو  آموزش  زمینه  در  پیشین  های 

تو اجاماعی  و  بازیمدیریای  انواع  و محصوات  سط  ای، و چندرسانهها 

شرتت  سپس تعدادی  روی  آزمای   دو  طراحی  جهت  به  تننده 

بازی اندازه  تحت  تعارض  مدیریت  آموزش  ا ربخشی  میزان  های ییری 

  ای نسبت به آموزش به شیوه آتادمیک و مبانی بر نوشاار پرداخاه رایانه

تحلیل از  پس  نایجه  شد.  این  آماری  بازیهای  ته  شد  های حاصل 

بهرایانه طور مامرتز در سبک همكاری ای در آموزش مدیریت تعارض 

  یر مثبای دارند و نسبت به آموزش سنای بهار عمل خواهند ترد. تأ

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  تحقیق روش

بررسی   پووه   این  سبکتأ یر  هدف  تعارض  آموزش  مدیریت  های 
پووه  به    یندر ا  یمورد بررس  یهفرضای است.  های رایانهتوسط بازی
 شود:  یم یانب  یرشكل ز
 « دارند.تأ یر ای در آموزش مدیریت تعارض های رایانهبازی» 

مثبت و منفی بر آموزش تأ یر  برای بررسی این فرضیه، دو حالت تلی  
مدیریت تعارض در نظر یرفاه شد. مدیریت تعارض ابعادی دارد ته در 

پووه    رایانهتأ یر  این  تعارض بازی  مدیریت  ابعاد  از  یک  هر  در  ای 
مثبت یا منفی بر  تأ یر بررسی و رابطه معنی داری آن اعلام و همچنین 

 هر بعد بررسی شد.
بخشی   1، ته در شكل  «مشاری  خدمات»و    «افزای  حقوق»های  بازی 

می  مشاهده  قابل  آن  مورد    باشد؛از  پووه   این  اهداف  ارزیابی  برای 
 Theبررسی قرار یرفاند. پلافرمی در قال  یک صفحه اینارنای به نام »

negotiatorته    [30]های تحت وبی اقدام ترده است  «، به طراحی بازی
روند داساانی و مكالمه بین  اند و با یک صورت دو بعدی طراحی شدهبه

اندازه به  پردازد. ییری میزان قدرت بحآ و حل تعارضات فرد میافراد 
 2بازی هنجار شده برای آموزش مدیریت تعارض دارد ته   4این پایگاه  

  محاوا مناس  هدف این پووه  بودند؛ تا از آنها به لحاظ ساخااری و  
  لذا این دو بازی برای ارزیابی اناخا  شدند.

ای بر آموزش مدیریت در این پووه  به منظور بررسی تأ یر بازی رایانه
پس آزمون    -تعارض نسبت به روش آموزش سنای، از روش پی  آزمون

 تیلمن اسافاده شد. –توماس  نامه هنجار شدهبا پرس 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 [ 26]تعارض مدیریت از همكاری و مذاتره سبک بهبود جهت »افزای  حقوق« و »خدمات مشاری«  و  تحت ایرایانه  بازی :1 شكل

Fig. 1: Using web-based computer game "The raise" and "The Customer Service" to improve the negotiation style and  
collaboration on conflict management [26] 
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خوابگاه دخارانه نسیبه تبریز و خانواده و  جامعه مورد مطالعه، ساتنان  

بازه سنی و  بودند. همچنین یساردیی  همسایگان پووهشگر در تهران 

ای نیز به تمک این پووه  آمد. های رایانهتحصیلاتی و آشنایی با بازی

به جهت تكمیل و افزای  اعابار پووه ، با یک فاصله زمانی در پووه ،  

نیز اسافاده شد.  از جامعه تكمیلی خانواده و ه  60مسایگان پووهشگر 

ییری تصادفی از دو جامعه مورد نظر اناخا   نمونهتننده به روش  شرتت

سال و با حداقل تحصیلات دیپلم  55تا  18شدند ته همگی بانوان بین 

تنندیان ند. شرتتای را داشابار بازی رایانهبودند ته سابقه حداقل یک  

نفره تقسیم شدند ته هر دساه برای ارزیابی یک بازی  20به سه دساه 

تنندیان در هر دساه )به تفكیک بازی مورد اسافاده قرار یرفت. شرتت

یروهی به سه یروه )دو یروه آزمای  و یک  مورد مطالعه( با روش میان
ای انهیروه تنارل( مساوی تقسیم شدند. به یروه اول )آزمای (، بازی رای 

بازی رایانه   «افزای  حقوق» ته   «خدمات مشاری »ای  و به یروه دوم 

شده طراحی  بعدی  دو  صورت  به  و  آنلاین  و   و  اند،  تحت  شد  داده 

برای هر فرد این فاصله مرتبه با فواصل زمانی  ابت )  8درخواست شد تا 

تنندیان  مافاوت بود( این بازی را انجام دهند. این امكان برای شرتت

را از پووهشگر بپرسند. پووهشگر    انگلیسی  راهم بود ته معنی جملاتف

تنندیان در لحن و بیان در سوییری ذهنی شرتتتأ یر  جهت تاه   

تنندیان اات، معنی عبارات را به صورت نوشااری به شرتتؤپاسخ به س

ترد. به یروه سوم )تنارل( یک سری منابع آموزشی به صورت اراله می 

مرتبه با فواصل زمانی  ابت ) برای  8شد و خواساه شد تا نوشااری داده

بار   باشند.   5هر فرد این فاصله مافاوت بود(، هر  دقیقه مطالعه داشاه 

منابع مطالعاتی افراد، مقاات مرجع همین پووه  و منابع نظری ساخت 

می استبازی  شده  اعلام  آن  سازندیان  توسط  ته  علت  .  [26]  باشند 
زمان  تعیی ته شرتت  5ن  بود  این  مطالعه  برای  یروه  دقیقه  تنندیان 

طور میانگین در هر بار برای یک دور بازی تردن هر یک از آزمای  به

دقیقه نیاز داشاند )این زمان  5به زمان تقریبی   های مورد مطالعه،بازی

توسط پووهشگر پس از چند دور بازی تردن توسط خودش و چند نفر 

دست آمد(. از سویی دیگر،  طور تقریبی بهجرای آزمای  بهگر قبل از ادی

تعارض  مدیریت  آموزش  برای  بازی  از  آن  در  ته  مشابه  پووهشی  در 

زمان تقریبی آموزش نیز بدین صورت تعیین    ،[30]  اسافاده شده است

دقیقه مطالعه   5شده است. لذا از یروه تنارل نیز خواساه شد ته هر بار  

باوان تا حدودی تلاش دو یروه در زمینه یادییری را  تا  باشند  داشاه 

همسان ترده و تمرتز مطالعه بر روی شیوه مطالعه معطوف یردد. شاید  

توانست عملكرد بود میایر یروه تنارل از زمان بیشاری برخوردار می

یری نیز  اما از آنجا ته زمان صرف شده جهت یادی  ؛بهاری داشاه باشد 

لذا فاتاور زمان  ابت یرفاه   ؛تواند باشدیک معیار در تارایی یادییری می
بازی یا مطالعه،   8شد. در توضیح چرایی در نظر یرفان   مرتبه اجرای 

ط از  تا  شد  سعی  ته  یفت  مدت، باید  توتاه  ولی  مكرر  آموزش  ریق 

ادفی طور تص دو نوع آموزش دریافت شود. لذا به یریذاری بهاری از هر  تأ

اناخا  شد.  8 پووهشگر، شرتت  مرتبه  مشاهدات  یروه  طی  تنندیان 

دادند، ته این به  آزمای  علاقه بیشاری به فعالیت محول شده نشان می

ای های رایانهنوعی یک نایجه مثبت اتاشافی برای آموزش از طریق بازی

   شود.محسو  می

فاز میمراحل آزمای    زیر باشد، ته  این پووه  شامل چند  به شرح 

 است: 

 

برای  -نامه توماسدر این فاز توسط پرس   :آزمون یپ  فاز تیلمن ته 

زمینه  این  در  فرد  مهارت  میزان  است،  طراحی شده  تعارض  مدیریت 

سنجیده شد. این مرحله بر روی هر دو یروه آزمای  و تنارل انجام شد.  

 هایمحیط   جمله  از  و  اجاماعی  هایمحیط    ابت  پای  دو  مذاتره  و  تعارض

  ( TKI)  تیلمن-توماس  تعارض  حل   هایسبک  سنج   ابزار.  هساند  شغلی

 هاآن  و  تندمی   ارزیابی   را  آمیزتعارض   هایموقعیت  در معمول  رفاارهای
 یا  »همكاری  و  صراحت«  یا  ورزی»جرأت   بعد  دو  براساس  را

 TKI  از  حاصل  بازخورد اطلاعات.  تندمی  تحلیل  و  توصیف  تاری«ملاحظه

 هایسبک  از  فرد  ا ربخ   اسافاده  چگونگی  با  مرتبط  جزلیات  خوبی  به

 سبک  پنج  ابزار   این.  دهد اراله می   سازمان  و   فرد  را به  تعارض  حل  مخالف

 در  را  سازیاری  و  اجانا   مصالحه،  همكاری،  رقابت،  شامل  تعارض  حل

 در  توانمندسازی  و  توسعه  هایمدل  فراییرترین  از  یكی  و  ییردبرمی

 . [31] دهدمی  شكل اجاماعی را و تار محیط

 

مرحله    آزمون:  فاز این  یروه    8در  فرد،  هر  در  فواصل  ابت  با  مرتبه 

رایانه بازی  تفكیک  به  آزمای   مورد  دساه  هر  )در  مورد آزمای   ای 

» افزای  ای مطالعه( تحت آموزش مدیریت تعارض از طریق بازی رایانه

داده شد و یروه تنارل تحت آموزش  قرار «خدمات مشاریحقوق« و »

از طریق مطالعه منابع نوشااری پی  رفت. ازم به ذتر است ته منابع 
های تنارل در هر دو دساه یكسان بود تا باوان  مطالعاتی افراد برای یروه

ناایج حاصل از ارزیابی دو بازی را با  ابت در نظر یرفان شرایط یروه  

 تنارل، بهار مقایسه ترد.

 

نامه  در این فاز از هر دو یروه خواساه شد تا مجدداً پرس   :آزمون پس  فاز

 تیلمن را تكمیل تنند. _توماس

طور ته  . همان مشاهده تردوان معماری روند پووه  را  تمی  2كل  در ش

-دو مرتبه آزمون توماس تیلمن از شرتت  ؛شودمشاهده می 2 در شكل

شود ته این آزمای  را نندیان دو یروه آزمای  و تنارل یرفاه میت

تیلمن،   –تند. پس از آزمون اول توماس پس آزمون می  -آزمون  پی 

آموزش مدیریت تعارض با دو روش بازی تامپیوتری و آموزش سنای به 

داده می و تنارل  ترتی  آزمای   به  دو یروه  به  مان  در وسیله  شود. 

شود. تیلمن از همه افراد یرفاه می-اناهای آموزش، آزمون دوم توماس
  پی  تیلمن )-در نهایت با تحلیل تواریانسی بین ناایج دو آزمون توماس

بازی  -آزمون تا یر  آزمون(  رایانهپس  )های  بهای  پووه   این  طور در 

بازی   مشاری(موردی  خدمات  و  حقوق  آموزش  افزای   مدیریت    بر 

تعارض و روابط معناداری بین نوع آموزش از طریق بازی تامپیوتری و 

 شوند. ابعاد مدیریت تعارض اساخرا  و بررسی می
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 معماری پووه   :2ل شك

Fig. 2: Research architecture 

 

 ها یافته
طور مفصل به بررسی و تحلیل های تمّی، بهبخ  پس از ارزیابی  در این

به تحلیلناایج  از  آمده  آدست  ناایج  روی  بر  شده  انجام  مای  زهای 

تحل به  ابادا  منظور  این  برای  است.  با  پرداخاه شده  ناایج آزمای   یل 

« بازی  با    حقوق«ای   افز  مداخله  آزمای   ناایج  تحلیل  به  سپس  و 

تأخدمات مشاری»مداخله   است. سپس  دو « پرداخاه شده   یریذاری 

نهایااً مقایسه شد.  با هم  تعارض  در آموزش مدیریت  بررسی    بازی  به 

مقایسه تغییرات ناشی از آموزش از طریق بازی و آموزش به شیوه سنای  

ناایج تل شرتت نظرییری  در  دو  با  ناایج  تنندیان  تحلیل  و  آزمای  

 .پرداخاه شده است

اندازه منظور  دقیق  به  رایانهبازیتأ یر  میزان  ییری  ای در آموزش های 

تنندیان در هر پنج سبک  مدیریت تعارض، تغییرات سطح مهارت شرتت

- نامه توماسمدیریت تعارض مورد بررسی قرار یرفت. در اناهای پرس 

های مدیریت تعارض نیز یک ارزش بین  تیلمن، برای هر تدام از سبک
یعنی مهارت فرد  ؛اعمال شد. هر چه این مقدار بزریار باشد 12تا  صفر

 تر است. در آن سبک قوی

بر   05/0داری آلفای  در این پووه  از تحلیل تواریانس با سطح معنی 

آزمون اسافاده پس-آزمونروی دو یروه تنارل و آزمای  به صورت پی 

دو یروه    یانسوار  ینبنابرانبود؛  معنادار  در تمام روابط    نیآزمون لوشد.  

آمار لحاظ  معنادار  ی از  همگن  یتفاوت  مفروضه  و  نداشاه  هم   یبا 

ناایج یافاه برقرار است.    یزن   هایانسوار های حاصل از تحلیل تواریانس 

ها پس آزمون نیز در هر دو بازی مورد مطالعه و ناایج آن  -پی  آزمون

 شده است. در ادامه اراله

دست آمده در هر داری به سطح معنی 1در جدول   بازی افزای  حقوق:

های مدیریت تعارض در آزمای  بازی افزای  حقوق اراله سبک از سبک

 شده است.

 

های مدیریت تعارض )بازی افزای   داری در هر سبک از سبکسطح معنی: 1 جدول

 حقوق( 
Table 1: The significance level in each of the conflict management styles (the 

raise game) 

 Sig F (Group)یروه  سبک 

 0.000 29.488 (Control group)  یروه تنارل همكاری 

(Collaboration) یروه آزمون  (Test group) 0.000 43.647 

 0.158 2.187 (Control group)  یروه تنارل اجانا  

(Avoiding) یروه آزمون  (Test group) 0.000 61.070 

 0.009 8.57 (Control group)  یروه تنارل رقابت 

(Competing) یروه آزمون  (Test group) 0.000 179.963 

 0.002 12.951 (Control group)  یروه تنارل انطباق 

(Accommodation) یروه آزمون  (Test group) 0.000 132.997 

 0.142 2.373 (Control group)  یروه تنارل مصالحه 

(Compromising) یروه آزمون  (Test group) 0.000 33.476 

 

>   α،  (valueP =  000/0سطح    در(  valueP  =  000/0)در سبک همكاری  

α)،  یآمار  نظر  از  تنارل  و   یآزما  یروه  دو  در  مداخلهتأ یر    جهینا 
به سطح   .باشدمی    رؤم  مداخله  پس  ؛است  داریمعن توجه  با  همچنین 

 α    ،(valueP =  0/ 05در سطح    (valueP  =  000/0)دست آمده  هداری ب معنی

  <α)همكاری پی   همراه  ماغیر  وجود  اندازه  ،  سبک  )  اولیه  ییری 

  ر بوده است. ؤهمكاری( نیز در مطالعه م

  ، α، (valueP   <α) = 0/ 05سطح  در( valueP =  158/0در سبک اجانا  )

 داریمعن  یآمار  نظر  از  تنارل  و   یآزما  یروه  دو  در  مداخلهتأ یر    جهینا

-همچنین با توجه به سطح معنی .است بودهن   رؤم مداخله پس ؛نیست

،  α  ،(valueP    <α) =  0/ 05در سطح   (valueP  =  000/0)دست آمده  هداری ب 

سبک اجانا ( در  ییری اولیه  ) اندازه  وجود ماغیر همراه پی  اجانا 

 مطالعه مو ر بوده است. 

 ،α،  (valueP    <α) =  0/ 05سطح    در(  valueP  =   009/0در سبک رقابت )

 داریمعن  یآمار  نظر  از  تنارل  و   یآزما  یروه  دو  در  مداخلهتأ یر    جهینا

داری همچنین با توجه به سطح معنی  .است  بوده   رؤم  مداخله  پس   ؛است

، وجود  α  ،(valueP    <α) =  05/0در سطح    (valueP  =  0/ 000)دست آمده  هب 

رقابت اندازه  ماغیر همراه پی   در مطالعه )  رقابت(  اولیه سبک  ییری 

  ر بوده است.ؤم

  ، α،  (valueP  <α) =  05/0سطح   در(  valueP=   002/0در سبک انطباق )

 داریمعن  یآمار  نظر  از  تنارل  و   یآزما  یروه  دو  در  مداخلهتأ یر    جهینا

داری همچنین با توجه به سطح معنی  .است  بوده   رؤم  مداخله  پس   ؛است

، وجود  α  ،(valueP    <α) =  05/0در سطح    (valueP  =  0/ 000)دست آمده  هب 

ییری اولیه سبک انطباق( در مطالعه  ) اندازه  ماغیر همراه پی  انطباق

  ر بوده است.ؤم

 ،α، (valueP   <α) = 0/ 05سطح  در( valueP=   0/ 142در سبک مصالحه ) 

 داریمعن  یآمار  نظر  از  تنارل  و   یآزما  یروه  دو  در  مداخلهتأ یر    جهینا

-همچنین با توجه به سطح معنی .است بودهن  مو ر مداخله پس ؛نیست

،  α  ،(valueP    <α) =  05/0در سطح    (valueP  =  000/0)دست آمده  هداری ب 
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سبک مصالحه( در  ییری اولیه ) اندازه وجود ماغیر همراه پی  مصالحه

  ر بوده است. ؤمطالعه م

بر سطح  استتوانساه ی افزای  حقوقباز ؛رفتیته اناظار م یونههمان 

تطبیقهمكار و  رقابت    روند   یبررس  یبرا.  بگذاردتأ یر  افراد    پذیریی، 

  تعارض،   تیریمد  یهاسبک  از  تدام  هر  در  فرد  هر  مهارت  پسرفت  ای  رشد

- یپ  مرحله  دو  در  لمنیت-توماس  نامهپرس   از  آمدهدستبه   ریمقاد

 در شكل  تنارل  و  4شكل  در     ی)آزما  یروه  هر  یبرا  آزمونپس  و  زمونآ

ها نمودار  رسم  دراست )  شدهرسم    یاسهی مقا  نمودار  کی  صورت  به(  5

ب   (.اندشده  یرد  ریمقاد ناایج  به2جدول  ست آمده در  دهطبق  میزان    ، 

مهارت  2/ 8 در  پیشرفت  شرتت،  آزمای   تنندیانهمكاری  رخ   یروه 

به اساراتوی تلی بازی ته مامرتز بر بهبود سطح  است، ته با توجه داده
نایجههمكاری و مذاتره بوده ای مطلو  است. در زمینه مهارت است، 

به  به یک میزان رشد دیده شده  ،رقابت و انطباق دادن است. هر چند 

است. سطح مصالحه افراد رشد بیشاری در رقابت دیده شده  0/ 1میزان  

داشاه را  رشد  همانتمارین  اجانا   مهارت  و  اناظار است  ته  طور 

 رفت تاه  داشاه است. می 

 
  تیلمن -توماس نامهپرس   در آزمای  یروه تنندیان شرتت ناایج میانگین : 2 جدول

 )بازی افزای  حقوق(  آزمونپس  و آزمونپی  مرحله دو در
Table 2: The mean of the results of the experimental group in the Thomas-

Kilmann questionnaire in the two stages of pre-test and post-test  ) The raise 
game( 

 سبک 
(Style) 

 آزمونپس 

(Post-test) 

 آزمونپی  
(Pre-test) 

 رقابت 

(Competing) 

7.1 5.7 

 همكاری 

(Collaboration) 

8.9 6.1 

 اجانا  

(Avoiding) 

3.8 4.3 

 انطباق 

(Accommodation) 

7.4 6.1 

 مصالحه 

(Compromising) 

7.1 6.6 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

  ؛ برای اینكه روند و میزان رشد یا پسرفت در هر مهارت بهار دیده شود

 3طور ته در شكل  . هماناستاسافاده شده  3در شكل  از رسم نمودار  

همكاری بیشارین رشد را داشاه است. رقابت و انطباق   شود؛دیده می

شود  اند. اما در مصالحه رشدی دیده نمیبه یک سطح رشد داشاه  تقریباً

 خورد. و در اجانا  پسرفت به چشم می 

نایجه یرفت ته  طور تلی می به  استتوانساهافزای  حقوق    یباز توان 

با توجه به  .  بگذاردتأ یر  افراد    پذیریی، رقابت و تطبیقبر سطح همكار

همكار  یشرفتپ بازی  یروه  تنندیانشرتت  یمهارت  این  با    آزمای ، 

م همكاری  بر سبک  از  ؤ تمرتز  تعارض  رتر  آتادمیک مدیریت  مطالعه 

یز به یک میزان  در زمینه مهارت رقابت و انطباق دادن ن عمل ترده است.  

رشد دیده شد. هر چند به میزان اندتی رشد بیشاری در رقابت وجود 
های  داشت. در ویویی انطباق، هدف این بود ته فرد تا حدی از خواساه

نظر تند؛ در  جهت شدن با خواساه طرف مقابل صرفخود به منظور  هم

هدف  حالی به  رسیدن  برای  افراد  رقابت،  حالت  در  بدون ته  خودشان 

مقابل، تلاش می نیازهای طرف  به  تردند. در سوی دیگر، سطح  توجه 

رفت در بازی ته اناظار میمصالحه افراد تمارین رشد را داشت؛ در حالی

این را  پایین  رشد  این  تند.  پیشرفت  نیز  مصالحه  یونه  مذاتره، سطح 

ناایج آزمون توماسمی تیلمن  -توان تفسیر ترد ته از آنجا ته از ابادا 

شرتت نشانافراد  افراد تننده  در  مصالحه  مهارت  باای  سطح  دهنده 

تواند لذا رشد اندک مهارتی با این تیفیت در افراد، خود می  ؛استبوده

همان  اجانا   مهارت  باشد.  میچشمگیر  اناظار  ته  تاه  طور  رفت 

ته  ؛ چراآیدحسا  میداشاه است و این نایجه خوبی برای این پووه  به

های مورد آزمون این بود ته مهارت مذاتره ف از این پووه  و بازیهد

ها و همكاری افراد افزای  داده شود تا در مباحآ شرتت ترده و از آن
  نگریزند.

 هارت بهار دیده شدود؛برای اینكه روند و میزان رشدد یا پسدرفت در هر م

 3  طورته در شدكلاسدت. هماناسدافاده شدده  3از رسدم نمودار در شدكل 

همكاری بیشدارین رشدد را داشداه اسدت. رقابت و انطباق  شدود؛دیده می

در مصددالحه رشدددی دیده  الباهاند.  به یک سددطح رشددد داشدداه تقریباً

 خورد.شود و در اجانا  پسرفت به چشم مینمی

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

  
 )بازی افزای  حقوق(   آزمونپس و آزمونپی   مرحله دو در تیلمن - توماس نامهپرس    در  آزمای  یروه تنندیانشرتت ناایج نمودار مقایسه میانگین  :3 شكل

Fig. 3: The mean comparison chart of the results of the experimental group in the Thomas-Kilmann questionnaire in two stages: pre-test and post-test  
(The raise game) 
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  اسدت توانسداهافزای  حقوق   یبازتوان نایجه یرفت ته  طور تلی میبه

با توجه به  .  بگذاردتأ یر افراد   پذیریی، رقابت و تطبیقبر سددطح همكار

با    آزمای ، این بازی  یروه  تنندیانشددرتت  یمهارت همكار یشددرفتپ

مطدالعده آتادمیدک مدیریت تعدارض  رتر از  تمرتز بر سدددبدک همكداری مؤ

در زمینده مهدارت رقدابدت و انطبداق دادن نیز بده یدک عمدل ترده اسدددت. 

میزان رشدد دیده شدد. هر چند به میزان اندتی رشدد بیشداری در رقابت 

وجود داشدددت. در ویویی انطبداق، هددف این بود تده فرد تدا حددی از 

جهت شدددن با خواسدداه طرف مقابل های خود به منظور  همواسدداهخ

ته در حالت رقابت، افراد برای رسدیدن به هدف نظر تند؛ در حالیصدرف

 تردند. خودشان بدون توجه به نیازهای طرف مقابل، تلاش می

ته در سدوی دیگر، سدطح مصدالحه افراد تمارین رشدد را داشدت؛ درحالی
ذاتره، سدطح مصدالحه نیز پیشدرفت تند. این رفت در بازی ماناظار می

توان تفسدیر ترد ته از آنجا ته از ابادا ناایج  یونه میرشدد پایین را این

دهنده سددطح باای  تننده نشددانتیلمن افراد شددرتت-آزمون توماس

لذا رشدد اندک مهارتی با این تیفیت   ؛اسدتمهارت مصدالحه در افراد بوده

ته  طورر باشدددد. مهارت اجانا  همانتواند چشدددمگیدر افراد، خود می

ین نایجه خوبی برای این پووه   رفت تاه  داشاه است و ااناظار می

های مورد آزمون چرا ته هدف از این پووه  و بازی آید؛حسددا  میبه

این بود تده مهدارت مدذاتره و همكداری افراد افزای  داده شدددود تدا در 

 ها نگریزند.  مباحآ شرتت ترده و از آن

برای حذف ا رات محیطی و افزای  سدددطح اعابدار آزمای  و همچنین  

مقدایسددده آموزش از طریق بدازی و آموزش از طریق جزوات آموزشدددی، 

یروهی نیز بده عنوان یروه تنارل مورد بررسدددی قرار یرفدت. این یروه 

تیلمن -آزمون تومداسآزمون و پسمثدل یروه آزمدای  تحدت پی   دقیقداً
ای بده مطدالعده مندابع وت تده بده جدای بدازی رایداندهقرار یرفاندد بدا این تفدا

 یروه این ،شدودیم یدهد 3 جدولدر طورته  نوشدااری پرداخاند. همان

رشدد جزلی  نداشداند و  چنانیپسدرفت آن یا رشدد  مهارتی هیچ  در تقریباً

تنندیان توان به دلیل افزای  انگیزه شرتتهمكاری و رقایت را نیز می

 مذاتره، پس از اقزای  معلوماتشان دانست.به فعالیت بیشار در هر 

 نمودار در ، ته به صورت یردشده3جدول  از حاصل نمودار مشاهده با

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تیلمن -توماس نامهپرس   در  تنارل یروه تنندیان شرتت ناایج میانگین  :3 جدول

 آزمون) بازی افزای  حقوق( پس  و آزمونپی  مرحله دو در
Table 3: The mean of the results of the control group in the Thomas-Kilmann 

questionnaire in two stages of pre-test and post-test (The raise game) 

آزمونپس  سبک   
(Post-test) 

آزمونپی    
(Pre-test) 

 رقابت 

(Competing) 
6.6 6.3 

 همكاری 
(Collaboration) 

6.3 6.0 

 اجانا  
(Avoiding) 

5.0 4.9 

 انطباق 
(Accommodation) 

4.6 4.4 

 مصالحه
(Compromising) 

5.3 5.1 

 

یروه تنارل    ته  شد  ماوجه  توانیم  زین باشد،  قابل مشاهده می  4  شكل

آزمای ،    یا نهیزم  چیهدر   زمانی  بازه  )  است  نداشاه  خاصی  رشددر 

 اند(. مقادیر یرد شده

دست آمده در معنی داری به  سطح  4در جدول    بازی خدمات مشاری:

های مدیریت تعارض در آزمای  بازی خدمات مشاری هر سبک از سبک

 اراله شده است. 

  ، α،  (valueP   <α) =  05/0سطح    در(  valueP  =  0/ 004در سبک همكاری )

 داریمعن  یآمار  نظر  از  تنارل  و   یآزما  یروه  دو  در  مداخلهتأ یر    جهینا

  .است بوده  رؤم مداخله پس است

( valueP  =  000/0دست آمده )داری بههمچنین با توجه به سطح معنی

 ، وجود ماغیر همراه پی  همكاریα( ،valueP    <α) =  0/ 05در سطح  

 ییری اولیه سبک همكاری( نیز در مطالعه مؤ ر بوده است.اندازه)

  ، α،  (valueP   <α) =  0/ 05سطح    در( valueP  = 046/0در سبک اجانا  )

 داریمعن  یآمار  نظر  از  تنارل  و   یآزما  یروه  دو  در  مداخلهتأ یر    جهینا
داری همچنین با توجه به سطح معنی .است بوده   رؤم مداخله پس  بود؛

)به )  α =  0/ 05در سطح   (valueP  =  000/0دست آمده   ،valueP    <α)  ،

اجانا ( در  ییری اولیه سبک  ) اندازه  وجود ماغیر همراه پی  اجانا 

 مطالعه مؤ ر بوده است. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 ) بازی افزای  حقوق( آزمون پس و آزمونپی   مرحله دو در یلمن ت- توماس نامهپرس    در تنارل یروه تنندیان شرتت ناایج نمودار مقایسه میانگین  :4 شكل
Fig. 4: The comparison chart between the mean of the results of the control group in the Thomas-Kilmann questionnaire in two stages:  

pre-test and post-test (The raise game) 
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بازی خدمات  های مدیریت تعارض داری در هر سبک از سبکسطح معنی :4 جدول

 مشاری 
Table 4: The significance level in each of the conflict management styles for the 

customer service game 

 Sig F (Group) یروه سبک 

 0.004 11.094 (Control group) یروه تنارل  همكاری 

(Collaboration) یروه آزمون  (Test group) 0.000 43.896 

 0.046 4.645 (Control group) یروه تنارل  اجانا  

(Avoiding) یروه آزمون  (Test group) 0.000 104.975 

 0.016 7.220 (Control group) یروه تنارل  رقابت 

(Competing) یروه آزمون  (Test group) 0.000 63.271 

 0.006 9.888 (Control group) یروه تنارل  انطباق 

(Accommodation) یروه آزمون  (Test group) 0.000 151.771 

 0.373 0.838 (Control group) یروه تنارل  مصالحه 

(Compromising) یروه آزمون  (Test group) 0.000 16.287 

 

  ، α،  (valueP    <α) =  05/0سطح    در(  valueP  =  0/ 016)در سبک رقابت  

 داریمعن  یآمار  نظر  از  تنارل  و   یآزما  یروه  دو  در  مداخلهتأ یر    جهینا

داری همچنین با توجه به سطح معنی  .است  بوده   رؤم  مداخله  پس  است

، وجود  α  ،(valueP    <α) =  05/0در سطح   (valueP  =  0/ 000)دست آمده  هب 

رقابت اندازه  ماغیر همراه پی   در مطالعه )  رقابت(  اولیه سبک  ییری 

  ر بوده است.ؤم

  ، α،  (valueP   <α) =  05/0سطح    در  (valueP  =  006/0)در سبک انطباق  
 داریمعن  یآمار  نظر  از  تنارل  و   یآزما  یروه  دو  در  مداخله  ر ی أت  جهینا

داری همچنین با توجه به سطح معنی  .است  بوده   رؤم  مداخله  پس  است

وجود    ،α  ،(valueP    <α) =  05/0در سطح  (  valueP  =  0/ 000)دست آمده  هب 

ییری اولیه سبک انطباق( در مطالعه  ) اندازه  ماغیر همراه پی  انطباق

 بوده است. ر ؤم

  ، α، (valueP   <α) = 0/ 05سطح  در (valueP = 0/ 373)در سبک مصالحه 

 داریمعن  یآمار  نظر  از  تنارل  و   یآزما  یروه  دو  در  مداخلهتأ یر    جهینا

 همچنین با توجه به سطح معنی .است بودهن   رؤم مداخله پس ؛نیست

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

،  α  ،(valueP    <α) =  05/0در سطح  (  valueP  =  000/0)دست آمده  هداری ب 

ی اولیه سبک مصالحه( در  ییر) اندازه وجود ماغیر همراه پی  مصالحه

  ر بوده است. مطالعه مؤ

بر سطح    استتوانساه  ی خدمات مشاریبازهای انجام شده،  طبق تحلیل

 یبررس  یبرا.  بگذاردتأ یر  افراد    پذیری و اجانا ی، رقابت، تطبیقهمكار

 تیریمد  یهاسبک  از  هرتدام  در  فرد  هر  مهارت  پسرفت  ای  رشد  روند

 مرحله  دو   در  لمنیت-توماس  نامهپرس   از  آمدهدستبه  ریمقاد  تعارض،

در    تنارل  و  5در شكل     ی)آزما  یروه  هر  یبرا  آزمونپس  و  آزمون یپ

)  شدهرسم    یاسهی مقا  نمودار  کی  صورت  به(  6  شكل  رسم  دراست 

، به  5جدول دست آمده در طبق ناایج به (.اندشده یرد ریمقادها نمودار

یروه آزمای     تنندیان، پیشرفت در مهارت همكاری شرتت2/ 7میزان
بر بهبود  رخ داده بازی ته مامرتز  به اساراتوی تلی  با توجه  است، ته 

بوده مذاتره  و  همكاری  نایجهسطح  زمینه است،  در  است.  مطلو   ای 

چند   به یک میزان رشد دیده شد. هر تقریباًمهارت رقابت و انطباق دادن  

رشد بیشاری در رقابت دیده شد. در این بازی نیز مشابه    2/0به میزان 

بازی قبلی، سطح مصالحه افراد تمارین رشد را داشت. اجانا  نیز در 

 این بازی همانند بازی قبلی عمل ترد و تاه  داشت. 

 
  تیلمن -توماس نامهپرس   در آزمای  یروه تنندیان شرتت ناایج میانگین  :5 جدول

 )بازی خدمات مشاری  (آزمون پس و آزمونپی   مرحله دو  در را
Table 5: The mean of the results of the experimental group in the Thomas-

Kilmann questionnaire in two stages of pre-test and post-test (Costumer service 
game) 

 سبک 
(Style) 

آزمونپس   
(Post-test) 

آزمونپی    
(Pre-test) 

 رقابت 

(Competing) 7.3 5.7 

 همكاری 
(Collaboration) 8.9 6.2 

 اجانا  
(Avoiding) 4.0 4.3 

 انطباق 
(Accommodation) 7.5 6.1 

 مصالحه
(Compromising) 7.0 6.6 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 بازی خدمات مشاری  آزمونپس و آزمونپی   مرحله دو در تیلمن - توماس نامهپرس    در  آزمای  یروه تنندیانشرتت ناایج نمودار مقایسه میانگین  :5 شكل

Fig. 5: The mean comparison chart of the results of the experimental group in the Thomas-Kilmann questionnaire in two stages: 
pre-test and post-test )Costumer service game ( 
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شكل طور ته در  ها، همان در بررسی بصری بهار رشد یا پسرفت سبک
به ترتی  دارای بیشدیده می  5 ارین به  شود، همكاری، انطباق، رقابت 

هساند رشد  تقریباً  ؛تمارین  مصالحه  و  اجانا   در  دیده   اما  رشدی 
 خورد. شود و در اجانا  پسرفت به چشم می نمی
تحلیل  به ناایج  مشاریباز طورتلی  خدمات  آموزش   ی  ته  داد  نشان 

بازی   این  طریق  از  تعارض  همكار  است توانساه مدیریت  سطح  ی، بر 
خدمات مشاری بازی . بگذاردتأ یر افراد  پذیری و اجانا رقابت، تطبیق

مطالعه آتادمیک مدیریت تعارض  رتر از  ؤبا تمرتز بر سبک همكاری م

ترده همكاری   ؛استعمل  مهارت  در  زیادی  پیشرفت  ته  چرا 
داده  تنندیانشرتت رخ  اساراتوی  یروه آزمای   به  توجه  با  است، ته 

بوده مذاتره  و  همكاری  سطح  بهبود  بر  مامرتز  ته  بازی  است،  تلی 
به   است. در زمینه مهارت رقابت و انطباق دادن تقریباً ای مطلو نایجه

رشد بیشاری  است. هر چند به میزان تمی  یک میزان رشد دیده شده

 در رقابت دیده شد. 
در این بازی نیز مشابه بازی قبلی، سطح مصالحه افراد تمارین رشد را 

یونه  توان اینطور قبلا یفاه شد، این رشد تمار را می ته همان   ،داشت
توماس آزمون  ناایج  ابادا  از  ته  آنجا  از  ته  ترد  افراد -تفسیر  تیلمن 

لذا   ؛دهنده سطح باای مهارت مصالحه در افراد بودتننده نشانشرتت
تواند چشمگیر باشد. رشد اندک مهارتی با این تیفیت در افراد، خود می

و همین ترده  عمل  قبلی  بازی  همانند  بازی  این  در  نیز  اجانا   طور 
ا و  است  داشاه  بهتاه   پووه   این  برای  خوبی  نایجه  حسا   ین 

بازی آزمای     ؛ آیدمی  شده این بود ته  چرا ته هدف از این پووه  و 
افراد آموزش داده به  افراد را افزای  داده و   مهارت مذاتره و همكاری 

 ها نگریزند. شود تا در مباحآ شرتت ترده و از آن
پس آزمون بر روی  -صورت پی  آزمونتیلمن به -ناایج آزمون توماس

جدول   در  نیز  مشاری  خدمات  بازی  تنارل  می  6یروه  شود. دیده 
در  همان  تمی    تقریباً  یروه  این  ؛شودیم  یدهد  6  جدولطورته  رشد 
به ترتی   .  اندنداشاه  چنانیپسرفت آن  یا  رشد  مهارتی  هیچ  اند. درداشاه
اجانا ، از ابادا    مصالحه و نهایااً  -رقایت، انطباق  -های همكاریدر سبک

 تا اناها سطح رشد، تاه  داشاه است. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

تنندیان یروه تنارل در بازی خدمات مشاری ناایج شرتت  6  جدولدر  
های همكاری، مصالحه، انطباق، اجانا   در سیک  یروه  این  .شود یم  یدهد

اما بیشارین بهبود    ؛داشاندو رقابت از ابادا به اناها، رشد بیشار به تمار  
توان این را یک موفقیت برای آموزش  ماعلق به سبک همكاری بود ته می
 سنای در بهبود همكاری دانست. 

 نمودار  در  ، ته به صورت یردشده6جدول    از  حاصل  نمودار  مشاهده  با
یروه تنارل    ته  شد  ماوجه  توانیم  زین باشد،  قابل مشاهده می   6  شكل
های مدیریت تعارض نسبت به یروه رشد تماری در سیک  طور تلی به

 اند(. آزمای  در بازی خدمات مشاری داشاه است) مقادیر یرد شده

 
  تیلمن -توماس نامهپرس    در تنارل یروه تنندیان شرتت ناایج میانگین  :6 جدول

 آزمون بازی خدمات مشاری پس  و آزمونپی  مرحله دو در
Table 6: The mean of the results of the control group in the Thomas-Kilmann 

questionnaire in two stages of pre-test and post-test for the Costumer service 
game 

 سبک 
(Style) 

آزمونپس   
(Post-test) 

آزمونپی    
(Pre-test) 

 رقابت 

(Competing) 5.9 5.8 

 همكاری 
(Collaboration) 7.1 6.0 

 اجانا  
(Avoiding) 5.2 4.9 

 انطباق 
(Accommodation) 4.6 4.4 

 مصالحه
(Compromising) 5.5 5.1 

 

 ها  یافتهسایر 

ها و نظرسدددنجی از تنندیان در طول آزمونبا تحلیل رفااری شدددرتت

 های زیر حاصل شد:ها یافاهآن

o  ،عنوان عدم ابراز سددبک اجانا ، بهدر تمامی حاات مورد بررسددی
سددبک با تناره  ینابه نظر ما .  شددد  وجود و عدم همكاری شددناخاه

 ارتباط مسددداقیم دارد و در مواقعیتعارض    یردری یتاز موقع یریی

داشددداده    یگریهم برای علالق خودش و هم د یتم  یتده فرد، نگران 

 یزیند.این سبک را برمیباشد، او 
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Fig. 6: The mean comparison chart of the results of the control group in the Thomas-Kilmann questionnaire in two stages:  

pre-test and post-test (Costumer service game) 
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o   فرد تقریباً به همان اندازه خلاف سدبک اجانا  سدبک همكاری بردر

دهد، نگران منافع فرد مقابل نیز هسددت. این  ته به خود اهمیت می

در یک سدناریو  برنده    -تعارض برنده یریتعنوان سدبک مدسدبک به

زیرا  ؛افراد آموزش داده شودتواند به شكل باورپذیرتری به بازیوار می

نایجه حاصددل شددده در مقایسدده با سددایر حاات، رضددایت بخشددی 

 تند.ملموسی را در طرفین حاصل می

o   ،یزاناما م ،در مورد خود  یاز نگران  پایینیسددطح در سددبک انطباق 

ها در هر دو طبق یافاه  .دهدیم بروزرا   یگریبرای د  یاز نگران  ییباا

 یاربسددد  یگران، اما به دیتم  یتاهم به خود  ته فرد  بازی در حااتی

 یکحالت  ینتندد. در ایدهد، سدددبدک انطبداق را اتخداذ میم یتاهم

 یلاتدادن خودش بدا تمدا  یقتندد تدا بدا تطبیارتبداط تلاش م  طرف
 .طرف مقابل، توازن رابطه را حفظ تند

o در مورد    یادیز یزانفرد به مدر اتخاذ سبک رقابت،  خلاف انطباق، بر

های طرف مقابل اهمیت و تمایلات و خواسدداهخودش نگران اسددت 

. سددبک رقابت دارای ابراز وجود و عدم بسددیار پایینی برای وی دارد

  - سدبک با رفاارهای اجباری و مشداجرات برنده  ینهمكاری اسدت. ا

وارشدده، یادییری این سدبک به و در شدكل بازی بازنده مرتبط اسدت

 فراییر قابل درک بود. تری برایصورت ملموس

o یتبا ماه هایییباز ها حاتی از آن اسدددت تههمچنین برآیند یافاه 

موج   هایتماه یرنسددبت به سددا پذیرییقو تطب  یهمكار ی،رقابا

یردندد یم  یعملكرد بهار  یدتتمرتز و در نهدا  یری،دری  ی،ورغوطده

 ها تعمیم داد.له را به ذات سناریو بازیتوان این مسأته می

o  وجود هبک مصددالحه، با داد و سددادی ته بین فرد و مخاط  ب در سدد  

 یرندبگ یمیدهند تا تصدمیرا از دسدت م یزیهر دو طرف چ آید؛می
از  یسدبک، حد ماوسدط  ینته برای هر دوی آنها قابل قبول باشدد. ا

هدا، در موارد  . طبق یدافادهدهددیابراز وجود و همكداری را نشدددان م

تر نسددبت به مفاهیم این سددبک بسددیار سددریعوارشددده القای بازی

ورتننده بازی از آموزش سدنای حاصدل شدد ته عناصدر بصدری و غوطه

 اهم دایل این موضوع تشخیص داده شد.
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نتایج و بحث

ها در این پووه  حاتی از های انجام شده بر روی ناایج آزمای تحلیل

آموزش مدیریت تعارض چه از طریق بازی افزای  حقوق آن اسددت ته  

ی،  بر سدطح همكار اسدت توانسداهو چه از طریق بازی خدمات مشداری  

برای مقدایسددده بهار    .بگدذارد  ریافراد تدا  پدذیری و اجاندا رقدابدت، تطبیق

ا ریدذاری هر بدازی در آموزش مددیریدت تعدارض در این پووه ، نمودار  
شده است. در این نمودار به تفكیک بازی، میزان تغییرات  رسم 7شدكل  

 های مدیریت تعارض نمای  داده شده است. در هر سبک از سبک

در مقایسده دو بازی ارزیابی شدده در  دیده شدد؛  7طور ته در شدكل همان

این پووه ، بازی خدمات مشداری در این پووه  توانسدت بیشدارین  

منفی در آموزش تدأ یر  مثبدت در آموزش همكداری و بیشدددارین  تدأ یر  

در آموزش تأ یر داشداه باشدد. بازی افزای  حقوق بیشدارین   اجانا  را

با اخالاف   یباًهای انطباق و مصدالحه تقررقابت داشداه اسدت. در سدبک

 اندک به نفع بازی خدمات مشدداری، رفاار مسدداوی دیده شددد. نهایااً

بیشدداری بر تأ یر طور تلی بازی خدمات مشدداری، توان یفت ته بهمی

 آموزش مدیریت تعارض داشاه است.

طور بصدری، میزان پیشدرفت یا پسدرفت در توان بهمی 8در نمودار شدكل  

طور میدانگین در تدل  را، بده هدای مددیریدت تعدارضهر سدددبدک از سدددیدک

تنندیان) هر دو بازی( مشدداهده ترد. برای این منظور، میزان  شددرتت
و  تفكیدک یروه تنارل  بده  تغییرات میدانگین مقدادیر در هر سدددبدک، 

به  ؛شدوددیده می 8شدكل طورته در  آزمای  رسدم شدده اسدت. همان

پذیری بیشددارین رشددد را در ترتی  سددبک همكاری، رقایت و تطبیق

اند. همچنین مهدارت  ای داشدددادههای رایانهنایجده آموزش از طریق بازی

اسدت. سدبک اجانا  از مصدالحه تمارین رشدد را به خود اخاصداص داده

ای پسدرفت داشداه ته این سدبک در وسدیله بازی رایانهطریق آموزش به

  د اندتی داشاه است.آموزش سنای رش

ای و روش سددنای در آموزش رایانهبازی تأ یر طور تلی در مقایسدده  به

هدای انجدام یرفاده این نایجده یرفاده شدددد  مددیریدت تعدارض، طبق تحلیدل

ای در مقابل آموزش آتادمیک توسدددط های رایانهته اسدددافاده از بازی

 تند. می رتر عمل ؤاسناد نوشااری، م

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 آزمون پس و آزمونپی  مرحله دو در  تیلمن -توماس نامهپرس   دو بازی در تنندیان به تفكیک بازی در تل شرتت تغییرات ناایج نمودار مقایسه میانگین : 7شكل
Fig. 7: The mean comparison chart of the changes in the results of the total participants of the two games in the Thomas-Kilmann questionnaire  

in two stages of pre-test and post-test. 
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بده ترتید  سدددبدک همكداری، رقدایدت و طبق نادایج بده دسدددت آمدده، 

های  پذیری بیشددارین رشددد را در نایجه آموزش از طریق بازیتطبیق

مصدالحه تمارین رشدد را به خود ته مهارت حالی؛ دراندای داشداهرایانه

وسددیله بازی سددت. سددبک اجانا  از طریق آموزش بهااخاصدداص داده

ای نیز پسدرفت داشداه ته این سدبک در آموزش سدنای رشدد اندتی رایانه

طور تلی رشددد چندان اسددت ته به داشدداه اسددت. همه اینها در حالی

تنارل رخ های مدیریت تعارض در یروه خاصددی در هیچ یک از سددبک

توان دلیل آن را محدود بودن شدرابط آموزش سدنای از نظر نداده ته می

آموزش سددنای در زمان   چرا ته احامااً  ؛منابع، زمان و اسددااد دانسددت

تر و همچنین راهنمدایی اسددداتیدد بدا تجربده  تر و بدا مندابع عمیقطوانی

ر بیشدددارین رشدددد د  تواندد بهار عمدل تندد. بدا تمدام اینهدا، نهدایاداًمی

های مدیریت تعارض از طریق آموزش سدنای به ترتی  در سدبک  سدبک

توان دلیدل آن را محور مندابع همكداری و مصدددالحده بوده اسدددت تده می

 ها رشد یكسانی دیده شده است.مطالعاتی دانست. در سایر سبک

ای چندرسانهبر های پووه ، حاتی از آن است ته آموزش مبانی یافاه

 مؤ رتر از شیوه سنای بوده است.  ای،بازی رایانه یقاز طر و

های مصدالحه و اجانا   در له، مبنی بر اینكه سدبکاما راجع به این مسدأ

تواند دایل ماعدددی  اند، مییروه آزمای  نادایج مطلوبی تسددد  نكرده

های توان به ماهیت سدددبکترین دایل میاما از مهم ؛داشددداده باشدددد

ی  همكار ی،  رقابا تیبا ماه ییهایبازها اشداره ترد.  مربوطه با ذات بازی

 ی،ریدریی،  ورغوطه موج  هاسددایر ماهیتبه    نسددبت  پذیریتطبیق و

 .[32] یردندیم یاربه تمرتز و در نهایت عملكرد

یونایونی ته در بازی ای یک بازی، عناصددر به دلیل ماهیت چندرسددانه
ها، رابط تاربری و مسدالل فنی و دخیلند )همچون سدناریو، شدخصدیت

زیباشددناخای پیچیده دیگر( ممكن اسددت در فرآیند آزمای  و آموزش 
  یشدیچارچو  شدبه آزما یکدر  ها  ناایج ارزیابی تأ یریذار باشدند. نهایااً

در   ایهدای رایداندهبدازیاز آن اسدددت تده اسدددافداده از   یحدات یقیو تطب
 مؤ ر باشد. تواندیم یادییری مدیریت تعارض

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

بدازی   یقتده از طر افرادیدر   مددیریدت تعدارضمطدالد     فراییری  یزانم

و   یسدنا نوشداارته با   ییهابا آن  یسدهبودند در مقا یدهآموزش د  ایرایانه

تر ترده بودند، مؤ رتر و مطلو   یآموزش را ط ینمرسدددوم ا  یوهبه شددد 

 مشاهده شد.
 

 نتیجه گیری

یشدین  های پدر این پووه  سدعی شدد پس از مطالعه و بررسدی پووه 

ای به خصدوص  انجام یرفاه در زمینه اسدافاده از محصدوات چندرسدانه

ای در آموزش مسدددالدل مددیریای بدا تمرتز بر مددیریدت هدای رایداندهبدازی

ای بر آموزش مدیریت تعارض های رایانهبازیتأ یر تعارض، به بررسدددی 

ته    The negotiatorپرداخاه شدود. برای این منظور صدفحه و  تمپانی  

تولیدد تنندده محاواهدای آموزشدددی برای مددیریدت تعدارض بدا تمرتز بر  

بازی  4همكاری و مذاتره اسدت، مورد اسدافاده قرار یرفت. این تمپانی  

و مددیریدت    مدذاتره  ینمنظور تمربدهدو بعددی تحدت و  و هنجدار شدددده 

از لحاظ تعداد افراد درییر و  مشدابه  بازی نسدبااً  2اراله ترده ته    تعارض

ه  قرار یرفاند. مورد مذاتره اناخا  و مورد ارزیابی در این پووله مسدأ

ای بر آموزش مدیریت  بازی رایانهتأ یر منظور بررسدی در این پووه  به

پس   -تعدارض نسدددبدت بده روش آموزش سدددنای، از روش پی  آزمون

تیلمن اسدافاده شدد. جامعه   –توماس  نامه هنجار شددهآزمون با پرسد 

سددال از دو شددهر تبریز و تهران   55تا   18های بین  مورد مطالعه، خانم

نفر اناخا  ته به شدددیوه    20طور تصدددادفی برای هر بازی بودند ته به

 میان یروهی به دو یروه آزمای  و تنارل تقسیم شدند. 

ها در این های انجام شدددده روی ناایج آزمای ناایج حاصدددل از تحلیل

آموزش مددیریدت تعدارض چده از طریق بدازی پووه  نشدددان داد تده  

بر  اسددت توانسدداهافزای  حقوق و چه از طریق بازی خدمات مشدداری  
در   .بگذاردتأ یر افراد    پذیری و اجاندا ی، رقابت، تطبیقسدددطح همكدار

مثبدت بر روی همكداری و پسدددرفدت بر روی تدأ یر  این میدان بیشدددارین 

. بازی خدمات مشدداری در مقایسدده با بازی افزای  اجانا  بوده اسددت

 
 آزمون پس  و آزمونپی  مرحله دو در  تیلمن -توماس نامهپرس   دو بازی در تنندیانآزمای  در تل شرتت یروه تنارل با  تغییرات ناایج نمودار مقایسه میانگین : 8شكل 

Fig. 8: Comparison chart of mean changes in the results of the control group with the experimental group in the total participants of the two games in the T 
homas-Kilmann questionnaire in two stages of pre-test and post-test. 
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مثبدت در آموزش تدأ یر  حقوق، در این پووه  توانسدددت بیشدددارین  

داشدداه باشددد و  منفی در آموزش اجانا  راتأ یر  همكاری و بیشددارین  

در آموزش تأ یر سدددت ته بازی افزای  حقوق بیشدددارین  این در حالی

با اخالاف  مصدالحه تقریباًهای انطباق و رقابت را داشداه اسدت. در سدبک

 اندک به نفع بازی خدمات مشدداری، رفاار مسدداوی دیده شددد. نهایااً

بیشدداری بر تأ یر طورتلی بازی خدمات مشدداری، توان یفت ته بهمی

را به غیر سددبک  تأ یر آموزش مدیریت تعارض داشدداه اسددت ته این  

 توان مثبت اعلام ترد.اجانا ، می

ریق روش سدنای نشدان داد ته در آموزش از طناایج این پووه  در ا ر  

های مدیریت تعارض در یروه تنارل، رشدی رخ نداده یک از سبکهیچ

توان دلیدل آن را محددود بودن شدددرایط آموزش سدددنای از نظر تده می
آموزش سددنای در زمان   چرا ته احامااً  ؛منابع، زمان و اسددااد دانسددت

تواند اهنمایی اسداتید بهار میتر و همچنین رتر و با منابع عمیقطوانی

های بیشدارین رشدد در سدبک مثبت بیشداری داشداه باشدد. نهایااًتأ یر 

مدیریت تعارض از طریق آموزش سدنای به ترتی  در سدبک همكاری و 

توان دلیدل آن را محور مندابع مطدالعداتی مصدددالحده بوده اسدددت تده می

 دانست.

ها، به ترتید  یافاده  مداخلده در بخ تأ یر دسدددت آمده از  طبق نادایج به

پذیری بیشدارین رشدد را در آموزش از سدبک همكاری، رقایت و تطبیق

اند در و این در حالی اسددت ته مهارت ای داشدداههای رایانهطریق بازی

تنندیان در سددبک مصددالحه تمارین رشددد را داشددت. مهارت شددرتت

ای نیز سدیر نزولی داشداه وسدیله آموزش از طریق بازی رایانهاجانا  به

 ته این سبک در آموزش سنای رشد تمی داشاه است. 

های  در نهایت این نایجه از این پووه  یرفاه شدد ته اسدافاده از بازی
ای در مقابل آموزش آتادمیک توسدط اسدناد نوشدااری، در آموزش رایانه

تند. این درحالی اسدت ته می رتر عمل  ؤهای مدیریت تعارض، مسدبک

اما با   ؛مواره امكان بهبود آموزش از طریق روش سدنای نیز وجود دارده

ای و جذابیت غیر قابل انكار آن، فرصددت خوبی رسددانهتوسددعه علم چند

اسددت تا مسددالل علمی، به خصددوص  برای صددنعت آموزش فراهم شددده

ای آموزش رسدانهمطال  نیازمند به شدرایط تجربه از طریق امكانات چند

ای به علت های رایانهای، بازیین محصدوات چندرسدانهداده شدوند. در ب 

تعاملی بودن و شددرایط جایزه و هیجانی ته برای مخاط  ممكن اسددت  

توانند یزینه مناسدبی برای آموزش به خصدوص مسداللی  تنند، می  ایجاد

 مانند مدیریت تعارض ته نیاز به تمرین عملی دارد، باشند.
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دانشددجوی دتاری پووه  هنر و پووهشددگر  میلاد جعفری سییسیی  

های تعاملی هوشدددمند در دانشدددگاه های دیجیاال و فنآوریحوزه بازی

در    1394تربیت مدرس اسددت. ایشددان در سددال 

  1398ای و  در سدال رشداه تارشدناسدی چندرسدانه

ای در  از رشدداه تارشددناسددی ارشددد هنرهای رایانه

سدداز هوشددمند از دانشددكده  یرای  طراحی شددبیه

ای دانشدددگداه هنر اسدددلامی تبریز  رسددداندهچندد

های دیجیاال، رایان  عاطفی در حوزه بازی . شدده اسدت  آموخاهدان 

هدای مددرن آموزش، ارتبداط ماقدابدل انسدددان بدا رایدانده، طراحی و روش

هدای  آوریای، طراحی تجربده تداربری، فنهدای رایداندهسدددازی بدازیپیداده

افزوده، مددل واقعیدت مجدازی و  بعددی،  سددددازی سددددهتعداملی نظیر 

ای از موضددوعات های ویوه رایانهسددازی و تاریردانی فنی جلوهماحرک

  باشد.مورد مطالعه و تخصص ایشان می

Jafari Sisi, M. PhD. Student, Faculty of Art and Architecture, 
Tarbiat Modares University, Tehran, Iran. 

 m.jafarisisi@modares.ac.ir 

 

 

Citation (Vancoure): Faregh S. A., Saffari Y. Jafari Sisi M. [The impact of gamification on the teaching and learning 
process of conflict management]. Tech. Edu. J. 2021; 15(4): 657-672. 

 http://dx.doi.org/10.22061/tej.2021.5672.2278  

 
COPYRIGHTS 
©2021 The author(s). This is an open access article distributed under the terms of the Creative Commons Attribution 
(CC BY 4.0), which permits unrestricted use, distribution, and reproduction in any medium, as long as the original 
authors and source are cited. No permission is required from the authors or the publishers. 

 

 


