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و مدیریت تعارض در پیوند میان استرس و فرسودگی فردي بینکارکردهاي تعارض 

  با پرخاشگري
  

The functions of interpersonal conflict and conflict management in 
the possible connection between stress, exhaustion and aggression
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  چکیده

ایـن  هاي کـار،  استرس شغلی و فرسودگی در محیط مهمبا توجه به نقش 

رابطه بین استرس و فرسودگی بـا پرخاشـگري بـا    پژوهش با هدف بررسی 

هـاي  کننده تعارض با سرپرست و همکـاران و سـبک  توجه به نقش تعدیل

) زور و اجتنـاب  له، اعمالامس، سازش و حلتسلیم شدن( مدیریت تعارض 

 به روش تصادفی انتخـاب  نفر 283 به حجم ايمونهن. به مرحله اجرا درآمد

 ،)ICWQ(فـردي در محـیط کـار    بـین تعارض هاي پرسشنامه به و شدند

ــگري ــار  پرخاش ــیط ک ــبک، )AWQ(در مح ــارض س ــدیریت تع ــاي م  ه

)CMSQ(،   استرس شغلیJSQ)(  فرسودگی هیجـانی  و)EEQ (  پاسـخ

، بـا تعـارض   استرس شغلی با تعارض با همکاران که نشان داد نتایج. دادند

تعارض بـا  ،  با اجتنابو با پرخاشگري  با سرپرست، با فرسودگی هیجانی، 

یجـانی، بـا پرخاشـگري، بـا     با فرسودگی ه  همکاران با تعارض با سرپرست،

بـا    تعـارض بـا سرپرسـت بـا فرسـودگی هیجـانی،       ،اعمال زور و با اجتناب

فرسودگی هیجـانی بـا پرخاشـگري، بـا تسـلیم      و پرخاشگري  و با اجتناب 

بخـش دیگـر نتـایج    . دداشتنرابطه معنادار  و با اجتناب شدن، با اعمال زور

در  ،یجـانی بـا پرخاشـگري   ، فرسـودگی ه  در تسلیم شدن بالا نشان داد که

در اعمـال   ،ین، فرسودگی هیجـانی بـا پرخاشـگري   یله پااسازش و حل مس

رابطـه نیرومنـدتري    بالا، فرسودگی هیجانی بـا پرخاشـگري  و اجتناب زور 
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Abstract

According to the importance of job stress and exhaustion at 
workplaces, this research was carried out with the aim of 
studying the relationship between stress and exhaustion with 
aggression, considering the moderating role of conflict with 
supervisor and coworkers and conflict management styles.
283 employees of an industrial company in Isfahan, were 
selected using random sampling and responded to 
Interpersonal Conflict at Workplace Questionnaire (ICWQ), 
Aggression at Workplace Questionnaire (AWQ), Conflict 
Management Styles Questionnaire (CMSQ), Job Stress 
Questionnaire (JSQ) and Emotional Exhaustion 
Questionnaire (EEQ). Results revealed that there were 
significant relations between job stress and the following 
variables: conflict with coworkers, conflict with supervisor, 
emotional exhaustion, aggression, and avoidance. Conflict 
with coworkers was correlated with conflict with supervisor, 
emotional exhaustion, aggression, forcing, and avoidance. 
There were significant relations between conflict with 
supervisor and emotional exhaustion, aggression, and 
avoidance. Emotional exhaustion was related to aggression,  
yielding, forcing, and avoidance. Results also revealed that 
in high yielding, the strongest relationship was. between 
emotional exhaustion and aggression; in low compromising 
and problem solving, the strongest relationship was between 
emotional exhaustion and aggression and in high forcing 
and avoidance, there exactly the same pattern emerged.
Keywords: conflict with coworker, conflict with supervisor, 
conflict solving style, stress at workplace, aggressive 
behavior
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  مقدمه

هاي کار، طی چند دهـه   رفتارهاي پرخاشگرانه در محیط

از جهــات و ابعــاد مختلــف محــور توجــه قــرار قبــل تــاکنون 

 پرخاشگري و خشـونت را دومـین  ) 1996(جنکینز . اند گرفته

. هـاي کـار معرفـی نمـوده اسـت      عامل مرگ و میر در محـیط 

پایـه   نیز بر) 2001(ینگ، راجرز و کلوي اساس گزارش بارلبر

افـراد  درصـد   5/2، هـا پـژوهش هاي موجـود در  برخی گزارش

ــونت  ــا خش ــه ب ــگري و و  مواجه ــد   4/7پرخاش ــد تهدی درص

اسـاس  بر. کننـد هاي کار تجربـه مـی   در محیطپرخاشگرانه را 

از پرخاشگري در محـیط  ) 2007(ه راور و بارلینگ تعریفی ک

صـورت خشـن در   ه باند، کلیه اعمال منفی که  ه نمودهیکار ارا

تـا  شود  گیرد و باعث می برابر سازمان یا اعضاي آن صورت می

د تـا از ایـن اعمـال    نبرانگیخته شو ،فرد یا سازمان مورد هدف

 هرسـکویس و . شـود  محسوب مید، پرخاشگري ناجتناب نمای

بـر ایـن    و اند انجام دادهمروري بر تحقیقات ) 2009(بارلینگ 

کـه بـر روي    هـایی پـژوهش انـد کـه اکثـر     کیـد نمـوده  انظر ت

 2009هـاي قبـل از   هاي کـار در سـال   پرخاشگري در محیط

  . اند پیروي نموده 1فشار -فشارآورانجام گرفته، از الگوي 

 يفشـارآور پرخاشگري از زمره عوامـل  ، اساس این الگوبر

رضـایت، تعهـد، عملکـرد و بهزیسـتی     است که باعث تضعیف 

کـه  امـا ایـن  . شود هاي کار میروانی و فیزیکی افراد در محیط

شود،  چه عواملی باعث پدیدآیی پرخاشگري در محیط کار می

شـواهد  . ها و تحقیقات فراوانی بـوده اسـت  خود موضوع بحث

، عوامـل فـردي، مـوقعیتی    دهد کهنشان می پژوهشی موجود

  در بروز پرخاشگري و خشونت انی و اجتماعی متعددي ـسازم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                     
1. stressor- strain model

یـل و کـوپر،   مـارتینو، هو دي( دارنـد هاي کار نقش  در محیط 

) 2003(مـارتینو و همکـاران   بندي دي اساس جمعبر). 2003

هـل همـراه بـا    اجنسیت، سن، سطح تحصـیلات و وضـعیت ت  

هاي شخصیتی از زمره عوامل فردي، ها، صفات و سبکویژگی

کردن بـا افـرادي کـه    شب، کارکردن به تنهایی و یا هنگام کار

ــا  ــی هســتند، ن ــی شــغلی، ادراك تحــت اســترس و نگران امن

کــردن در شــرایط اســترس آمیــز و فشــار و کــارعــدالتی،  بــی

از زمره برخی عوامـل مـوقعیتی، سـبک رهبـري و     ی فرسودگ

ر از زمـره  استرس و محیط فیزیکی کامدیریت، جو و فرهنگ، 

در جامعـه، تغییـرات   و سـطح جـرایم خشـن    عوامل سازمانی 

ســریع اقتصــادي و مهــاجرت هــم از زمــره عوامــل اجتمــاعی 

. شـوند  هاي کار محسوب مـی  محیطپرخاشگري و خشونت در 

رتبط با پرخاشگري در محیط کار در این از بین کلیه عوامل م

، مطابق آنچه 3و فرسودگی هیجانی 2بر استرس شغلی پژوهش

اما علاوه بر . تمرکز شده است ،ه شدهیارا 1آنچه که در شکل 

پیوندي که بین استرس شغلی و فرسودگی با پرخاشـگري در  

دیگـر، موسـوم بـه    محیط کار در نظر گرفته شده، سه متغیـر  

هاي مـدیریت تعـارض    و سبکهمکاران  تعارض با سرپرست و

 ـعنوان متغیرهاي تعدیلهنیز ب د یـاد شـده در نظـر    گر در پیون

، بـه  ایـن پـژوهش  بر همین پایه در ). 1شکل (اند  گرفته شده

ترتیب ابتدا، مبانی نظـري و پژوهشـی پیونـد میـان اسـترس      

شغلی و فرسودگی هیجانی را بـا پرخاشـگري در محـیط کـار     

گـر مـدل    آن بـه نقـش متغیرهـاي تعـدیل     دنبالهب و ،بررسی

هـاي   تعارض با سرپرسـت و همکـاران و سـبک   یعنی پژوهش 

.پرداخته شد مدیریت تعارض

                                                     
2 . job stress
3 . emotional exhaustion

  1شکل 

  هاي مدیریت تعارضکننده تعارض با سرپرست، همکاران و سبکمدل نظري پژوهش از نقش تعدیل

  استرس شغلی

  

تعارض با 
سرپرست

تعارض با 
همکاران

فرسودگی 
هیجانی

هاي  سبک
مدیریت تعارض

در پرخاشگري 
محیط کار



  63/63    یت تعارض براي پرخاشگريکارکردهاي تعارض و مدیر

پیونـد   ،1جبـران  -عدم تعـادل  -استرس رویکردبر اساس 

بـا پرخاشـگري در   میان استرس شغلی و فرسودگی هیجـانی  

ین ترتیب قابل تبیین است که، استرس شـغلی  ه اکار بمحیط

کـه  فرسودگی هیجانی با ایجاد فشارهاي روانـی و فیزیکـی   و 

آورند، تعادل روانی، هیجانی و رفتاري  براي افراد به ارمغان می

کـه در اثـر    نامتعـادلی ایـن حالـت   . زننـد  افراد را بر هـم مـی  

آیـد، فـرد را از لحـاظ روانـی و      و استرس پدید میفرسودگی 

پـرور،   گـل ( نمایـد  پرخاشگرانه مـی هیجانی مستعد رفتارهاي 

کــو در تحقیــق داگــلاس و مــارتین. )1387نیــري و مهــداد، 

کــه اغلــب تحــت شــرایط (منفــی حــالات عــاطفی ، )2001(

در کنـار  ) کننـد  استرس و فرسودگی افراد آنها را تجربـه مـی  

جـویی،   انتقـام خشم صفت، سبک اسـناد، نگـرش نسـبت بـه     

پرخاشگرانه در محـیط کـار، از   خود و وجود فرهنگ کنترل بر

معرفـی  هاي پرخاشگري در محیط کـار   کنندهبینی زمره پیش

اسـاس نظـر بارلینـگ و همکـاران     ل بردر عـین حـا  . انـد  شده

رفتارهاي پرخاشگرانه معطوف به همکاران و سازمان ) 2001(

توانـد شـکلی از    به طور جدي مـی   توسط افراد در محیط کار،

ر د. توسط افراد به شـرایط و محـیط کـار آنهـا باشـد     اعتراض 

راستاي حمایت پژوهشی دیگر از پیوند میان اسـترس شـغلی   

طـی  ) 2004(و تـاولر  ورث هـپ   با پرخاشگري در محیط کار،

بین احساس توانمندي روانی کـه نقطـه مقابـل    پژوهش خود 

رابطـه  با پرخاشـگري  ، است بالافرسودگی و تحت فشار بودن 

  .اند منفی گزارش نموده

هـاي   ان و سـبک و همکـار که تعـارض بـا سرپرسـت    این

شـغلی و   رابطـه اسـترس   توانـد چگونـه مـی  مدیریت تعـارض  

در محـیط کـار تعـدیل    فرسودگی هیجانی را بـا پرخاشـگري   

هـاي حـل   و سـبک  فـردي کارکردهاي تعارض بیند، به نماین

تعــارض در  انــواع) 2010(آلموســت . گــردد مــی بــازتعــارض 

، تعـارض  2هاي کار را در سـطوح تعـارض درون فـردي    محیط

 5و تعـارض درون گروهـی   4بـین گروهـی  ، تعارض 3ن فرديبی

) 2010(مـروري کـه آلموسـت    در  .بندي نموده اسـت  تقسیم

آمیز و منفی با سرپرست و همکـاران   انجام داده، روابط تعارض

خود شوند،  که از اشکال اصلی تعارض بین فردي محسوب می

هاي کـار محسـوب    آور اصلی در محیط از زمره عوامل استرس

                                                     
1. stress – non-equilibrium – compensation approach
2 . within individual
3  . between individuals
4   . between groups
5   . within groups

، وقتـی تعـارض   1ه شده در شکل یاساس مدل ارابر. وندش می

سطح فشار فرد و در حد بالایی است، با سرپرست و همکاران 

اسـترس  (آور  دلیـل تجمـع عوامـل اسـترس    هب  فرسودگی وي،

رود و بـر   بـالا مـی  ) شغلی و تعارض بـا سرپرسـت و همکـاران   

  . یابد رفتارهاي پرخاشگرانه افزایش میهمین مبنا 

نظـري   حمایت  )2005(و مدینا  ایترتینز، ماندورا، مایگو

، تید فریدمن،. اند و پژوهشی لازم را براي این امر فراهم آورده

انـد   نیز در همین راسـتا نشـان داده  ) 2000( يسایکورال و ت

طور جـدي بـا سـطح    هفردي در محیط کار بکه تعارضات بین

امـا  . تجربه شده در حین کار داراي رابطه مثبت استاسترس 

هـاي شخصـیتی و آمـادگی    ویژگـی افراد هریک بنابر تجارب، 

شخصی و روانی خود، وقتی با استرس، فرسـودگی و تعـارض   

به اشکال شوند،   له اصلی در محیط کار مواجه میامسعنوان هب

 بخشـی این مدیریت . نمایند مختلف سعی در مدیریت آنها می

 اقــع در و .دن ـیاب نمـود مـی   6هـاي مـدیریت تعــارض  در سـبک 

هـایی اطـلاق   هاي مدیریت تعارض بـه مجموعـه تـلاش   سبک

مواجهه با تعارض و مشـکل آنهـا را   شود که افراد در زمان  می

). 2001ر و نوتا، و، کلوبیرسمادرو، اورس، دي(دهند  انجام می

ــبک ــارض در   س ــدیریت تع ــه م ــاکنون در عرص ــه ت ــایی ک ه

، 7لهاحـل مس ـ کار شناسایی و معرفی شده، شامل هاي  محیط

ــاب ــردنو ســازش 10، تســلیم شــدن9مــال زور، اع8اجتن  11ک

زمینـه  هاي تعارض به نوبـه خـود    هریک از این سبک. هستند

هـاي   اثربخشی فردي و گروهی را در محیطتضعیف یا تقویت 

براساس مرور ). 2005، بیرسمادرو و دي(سازند  کار فراهم می

ــه دي  ــیعی ک ــامع و وس ــمادرو و ج ــوزه  )2005( بیرس  در ح

هاي مدیریت تعارض بـه انجـام    ارض در محیط کار و سبکتع

ثري وهـاي م ـ روشه که هرگـاه افـراد   شدمشخص اند،  رسانده

هـاي  له و سازش مبتنی بر شرایط خود و طرفانظیر حل مس

بـا اسـترس، مشـکلات و تعارضـات بـین      تعامل را در مواجهه 

کمتـر بـه اعمـال پرخاشـگرانه و     گیرنـد،   فردي در پـیش مـی  

ایـن اسـاس در ایـن پـژوهش      بـر . آورنـد  روي می خشونت بار

و سـازش در  له اچنین فرض شده که وقتی توانایی حـل مس ـ 

ست، اسـترس و فرسـودگی بـه پرخاشـگري منجـر      ا افراد بالا

و سـازش در حـد    مسـاله شـود و در مقابـل وقتـی حـل      نمی

                                                     
6 . conflict management styles
7 . problem solving
8 . avoidance
9 . forcing
10 . yielding
11 . compromising
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ــا ســطح   ضــعیفی اســت،  ــادر اســت ت ــارض ق اســترس و تع

امـا وقتـی   . دي بالا ببردطور جهپرخاشگري در محیط کار را ب

اعمال زور و اجتنـاب در حـد نیرومنـدتري اسـت، اسـترس و      

فرسودگی باعث افزایش پرخاشـگري و وقتـی ضـعیف اسـت،     

در مـورد  . شـود  استرس و فرسودگی به پرخاشگري منجر نمی

 قويبینی دقیق و  تسلیم شدن شواهد نظري و پژوهشی پیش

   .سازد را میسر نمی

تعــارض بــا کــه در ایــران نقــش هــایی از زمــره پــژوهش

مـورد بررسـی قـرار     را هاي مدیریت تعارضسرپرست و سبک

. اشاره کـرد ) 1389(پرور و واثقی توان به پژوهش گلداده می

پژوهش مورد اشاره که بر روي پرستاران انجام شده حـاکی از  

آن است که تعـارض بـا همکـاران و سرپرسـت بـا رفتارهـاي       

ــه ــه بیمامقابل ــاب  اي معطــوف ب       رســتان و اعمــال زور و اجتن

اي هـاي مقابلـه  عنوان دو سبک مـدیریت تعـارض بـا رفتـار    به

معطوف به بیمارستان و همکاران داراي رابطه مثبت و معنادار 

همچنین نتایج تحلیل رگرسیون سلسله مراتبی نشان . هستند

داده که اعمال زور رابطه تعارض با سرپرست و همکاران را بـا  

ف بـه سـازمان  و همکـاران تعـدیل     اي معطوي مقابلهرفتارها

ــه تــوان ایــنمــی). 1389پــرور و واثقــی، گــل(کنــد مــی      گون

وقتی افـراد در محـیط کـار بـا اسـترس و      که  بندي کردجمع

فشـار و حـالات   بـا تجربـه   در واقـع    فرسودگی مواجه شـوند، 

در . شـوند  مستعد بروز پرخاشگري مـی   عاطفی و روانی منفی،

شرایط اگر تعارض با سرپرست و همکاران بالا باشد و فرد  این

هــاي مــدیریت تعــارض نظیــر اعمــال زور و اجتنــاب  از روش

یافتـه بـر فـرد،    استفاده کند، با افزایش سطح استرس تجمـع  

و اما اگر فرد با سرپرست . رود احتمال بروز پرخاشگري بالا می

ریت هـاي مـدی  باشـد و از روش  داشـته  تعارض کمی همکاران

و سازش کـردن نیـز اسـتفاده کنـد،      مسالهتعارض نظیر حل 

تجربه شده به پرخاشگري منجر نخواهـد  استرس و فرسودگی 

کـه   بـود  بر همین پایه هدف اصلی این پـژوهش در ایـن  . شد

هـاي  نقش تعارض با سرپرست، تعارض بـا همکـاران و سـبک   

فرسودگی و استرس شغلی با مدیریت تعارض را در پیوند بین 

تا از این طریـق دانـش    کندخاشگري در محیط کار بررسی پر

علمی موجود در بـاب نقـش تعـارض و مـدیریت تعـارض در      

  .هاي کار بسط و گسترش یابد محیط

  

  روش

این پژوهش  :و روش اجراي پژوهش نمونه ،جامعه آماري

) تحلیل رگرسیون سلسله مراتبی(همبستگی از نوع مطالعات 

را کارکنـان مـرد یـک کارخانـه     جامعه آماري پـژوهش  . است

 500بـه تعـداد    1389یز یاصفهان در پـا سازي در شهر  کاشی

ــت  ــکیل داده اس ــر تش ــا. نف ــل  ییاز آنج ــات تحلی ــه مطالع ک

آیکـن  (هاي بزرگ نیاز دارد  سلسله مراتبی به نمونهرگرسیون 

نفـر   300براساس فهرست اسامی کارکنان، ، )1991و وست، 

. کت در پژوهش انتخاب شدندبراي شر به شیوه تصادفی ساده

 7/5معـادل  (پرسشـنامه   17 ،هـا  آوري پرسشنامه پس از جمع

هـا کنـار   ناقص پاسخ داده شـده بودنـد کـه از تحلیـل    ) درصد

نفـر تقلیـل    283گذاشته شدند، لذا گروه نمونه پـژوهش بـه   

هل خود را اعـلام داشـتند،   انفري که وضعیت ت 277از . یافت

 5/89معادل (نفر  248مجرد و ) درصد 5/10معادل (نفر  29

کـه تحصـیلات   نفـري   266نفر از  135. هل بودندامت  )درصد

تحصـیلات  ) درصـد  4/50معـادل  ( کرده بودنـد خود را اعلام 

تحصـیلات فـوق   ) درصـد  3/38معـادل  (نفر  102متوسطه و 

نفري کـه موقعیـت    227از نفر  29. دداشتندیپلم و لیسانس 

در پسـت  ) درصـد  8/12معـادل  ( ذکـر کردنـد  شغلی خود را 

در ) درصـد  2/87معـادل  (نفـر   198یا مـدیریت و  سرپرستی 

. مشاغل غیـر سرپرسـتی و مـدیریت مشـغول بـه کـار بودنـد       

بـا  (سـال   79/33میانگین سـنی شـرکت کننـدگان برابـر بـا      

صورت کلی ه، میانگین سابقه شغلی آنها ب)28/6معیار انحراف 

و میانگین سـابقه  ) 36/6با انحراف معیار (سال  25/10برابر با 

بـا انحـراف معیـار    (سـال   9/8شغلی در کارخانه کاشی سازي 

دهی  صورت خود گزارشهاي پژوهش به پرسشنامه. بود) 68/5

 دقیقه توسط افـراد نمونـه پاسـخ    15تا  10و در فاصله زمانی 

  .شدند داده

  

  سنجشابزار

براي  :)ICWQ(بین فردي در محیط کار پرسشنامه تعارض 

 سوالی 10پرسشنامه رض با همکاران و سرپرست سنجش تعا

پرور و واثقـی   که توسط گل 1تعارض بین فردي در محیط کار

براسـاس ابزارهــاي مطــرح در ایــن حــوزه ســاخت و  ) 1389(

سوالی بـه   10این پرسشنامه . کار برده شدبه ،اعتباریابی شده

                                                     
1. Interpersonal Conflict at Workplaces Questionnaire 
(ICWQ) 
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و تعـارض بـا   ) سـوال  6(ترتیب دو حوزه تعارض با همکـاران  

 یک نمونـه . دهدرا مورد سنجش قرار می) الوس 4(سرپرست 

اغلـب اوقـات بـا    : الات این پرسشنامه به این شرح استوس از

گویی مقیاس پاسخ. مکارانم دچار کشمکش و تعارض هستمه

 تـا کـاملا   1= کاملا مخـالفم (اي  درجهال نیز ششوس 10این 

است و پرسشنامه تعارض با همکاران، مشکلات و ) 6= موافقم

فــردي بــا همکــاران و تعــارض بــا سرپرســت، رضــات بــینتعا

فردي با سرپرست را مـورد سـنجش   مشکلات و تعارضات بین

شـواهد مربـوط بـه    ) 1389(پـرور و واثقـی    گـل . دهد قرار می

روایی و پایایی این دو پرسشنامه را مسـتند سـاخته و نشـان    

ها از شرایط مطلوبی بـراي سـنجش    اند که این پرسشنامه داده

ــ ــد  تعارض ــده برخوردارن ــرح ش ــن دو  . ات مط ــتگی ای همبس

پرسشنامه بـا پرسشـنامه تعـارض هنجـاري ادراك شـده کـه       

 ـ  ) 1389(پـرور و واثقـی    توسـط گـل   عنــوان همعرفـی شـده، ب

هـا در پـژوهش    ایـن پرسشـنامه   1شواهدي از روایی همگـراي 

p 01/0( 58/0و  47/0برابــر بــا حاضــر  . دســت آمــدهبــ) >

بـا چـرخش   ، املی اکتشافیل عهمچنین در این پژوهش تحلی

طور مجدد دو عامل را با آلفـاي کرونبـاخ   به ،از نوع واریماکس

  .مشخص کرد 83/0و  75/0

 بـراي سـنجش اسـترس    :)JSQ( استرس شغلیپرسشنامه 

پـنج  کـه شـامل    2پرسشـنامه اسـترس شـغلی   شغلی کلـی از  

وسـط  ت اسـت و  )2009(معرفی شده توسـط اویانـگ    پرسش

در ایــران ترجمــه و مــورد  قــبلا) 1389(پــرور و واثقــی  گــل

یـک نمونـه    .عمـل آمـد   هاستفاده قرار گرفته است، استفاده ب

شغلم زیاد مرا ناکام و : ال این پرسشنامه به این شرح استوس

این پرسشنامه سطح کلی تنش و فشـاري  . کند خشمگین می

ــه مــی  کنــد،  را کــه فــرد در حــین کــارش در ســازمان تجرب

ژوهش گویی آن در این پ ـو مقیاس پاسخ نماید گیري می اندازه

بـوده  ) 6= مـوافقم  تـا کـاملا   1= کاملا مخالفم(اي  شش درجه

شواهدي از ) 1389(پرور و واثقی  و گل) 2009(اویانگ . است

اند که همگی در حد  ه نمودهیروایی و پایایی این پرسشنامه ارا

ه بر انجـام تحلیـل عـاملی    در این پژوهش علاو. مطلوبی است

هاي  همراه با دیگر پرسشنامه ،با چرخش واریماکس، افیاکتش

گویی مشترك و مشابه با ایـن  پژوهش که داراي مقیاس پاسخ

طور مجدد روایی سازه این پرسشنامه را هپرسشنامه بودند، و ب

مســتند ســاخت، همبســتگی ایــن پرسشــنامه بــا پرسشــنامه 

                                                     
1. convergent validity

Job Stress Questionnaire (JSQ).2

تعارض هنجاري ادراك شده کـه بـراي افـراد در محـیط کـار      

و محاسـبه  ) 1389پـرور و واثقـی،    گـل ( تهیه شـده  زارساست

01/0p( 46/0برابـر بـا    مقدار آن  ـ) > آلفـاي  . دسـت آمـد  هب

   .است 84/0کرونباخ این پرسشنامه در پژوهش حاضر 

ــان  ــودگی هیج ــنجش  :)EEQ( یپرسشــنامه فرس ــراي س ب

 9 کـه  3از پرسشـنامه فرسـودگی هیجـانی    فرسودگی هیجانی

 ـمولکی، جـارامیلو و  ال معرفی شده توسط وس ) 2006(در لکان

) 1387(پـرور و همکـاران    ایـران توسـط گـل    در قبلا است و

این پرسشنامه در ایـن  . شدترجمه و آماده اجرا شده، استفاده 

= تـا همیشـه   1=هرگز(اي  پژوهش داراي مقیاس شش درجه

بوده و از شرایط بسیار مطلوبی از نظر روایی و پایایی براي ) 6

ــرور و  گــل. اســتبرخــوردار  هیجــانیی ســنجش فرســودگ پ

 9عـاملی ایـن    انـد کـه بارهـاي    نشـان داده ) 1387(همکاران 

اسـت و آلفـاي    4/0ال بر عامل فرسودگی هیجـانی بـالاي   وس

در این پـژوهش عـلاوه   . اند گزارش نموده 91/0کرونباخ آن را 

د، شــییــد اال بررســی و توســ 9بـر اینکــه روایــی ســازه ایـن   

پرسشنامه تعارض هنجاري ادراك شده ال با وس 9همبستگی 

عنوان شواهدي از روایی همگرایی این پرسشنامه بررسـی و  هب

p 01/0( 37/0معادل  آلفـاي کرونبـاخ ایـن    . دست آمدهب) >

ال وو یک نمونـه س ـ  است 88/0پرسشنامه در پژوهش حاضر 

از لحـاظ هیجـانی نسـبت بـه کـارم      : آن به ایـن شـرح اسـت   

.کنم احساس تهی بودن می

بـراي   :)CMSQ( هـاي مـدیریت تعـارض   پرسشنامه سـبک 

سـبک کـار از پرسشـنامه    سنجش مدیریت تعارض در محیط

 توسـط ایـن پرسشـنامه   . استفاده شـد   4هاي مدیریت تعارض

داراي  و هشدساخت و اعتباریابی ) 2001(درو و همکاران دي

ال است و پنج سبک مدیریت تعـارض شـامل تسـلیم    وس 20

، حل )الوس 4(، اعمال زور )الوس 4(زش ، سا)الوس 4(شدن 

را مـورد سـنجش قـرار    ) الوس ـ 4(و اجتناب  )الوس 4( مساله

: ال این پرسشنامه به ایـن شـرح اسـت   ویک نمونه س. دهد می

شـوم، از   وقتی با همکارانم در محیط کـار دچـار تعـارض مـی    

ل مربـوط بـه   اواین س ـ. روم مواجه شدن با همکارانم طفره می

گویی ایـن پرسشـنامه   مقیاس پاسخ. اب استزیر مقیاس اجتن

دي درو و . بـوده اسـت  ) 1= تـا هرگـز   6= همیشه(اي  درجه 6

روایی سازه این پرسشنامه را با اسـتفاده از  ) 2001(همکاران 

                                                     
Emotional Exhaustion Questionnaire (EEQ).3 

4. Conflict Management Styles Questionnaire 
(CMSQ) 
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، 81/0، 86/0تحلیل عاملی مستند ساخته و آلفـاي کرونبـاخ   

شـدن، سـازش،   را براي پنج سـبک تسـلیم   7/0و  7/0، 71/0

پـرور و   گـل . اند و اجتناب گزارش نموده مسالهحل زور، اعمال

رجمه و اعتباریابی این پرسشنامه را در ایران ت) 1389(واثقی 

اساس گـزارش ایـن محققـان بـراي پـنج سـبک       بر. اند نموده

و اجتناب در ایران  مسالهشدن، سازش، اعمال زور، حلتسلیم

 ـ 63/0و  93/0، 83/0، 82/0، 72/0آلفاي کرونبـاخ   دسـت  هب

بـا  ، در این پژوهش تحلیل عاملی اکتشافی مجـدد . آمده است

از زیر مقیـاس  ( 19ال وبا حذف س ،واریماکسچرخش از نوع 

ین و مشـترك بـر روي بـیش از    یدلیل بار عاملی پاهاجتناب ب

بـر همـان عوامـل     اال باقیمانـده را دقیق ـ وس ـ 19، )یک عامل

بـا  . قـرار داد ) 2001(معرفی شده توسط دي درو و همکـاران  

بر روي ) الوس 8( مسالهالات سازش و حل واین تفاوت که س

در ایـن  . قرار گرفتنـد  مسالهو حل  یک عامل با عنوان سازش

و  مسـاله شرایط آلفاي کرونباخ چهار عامل تسلیم شدن، حل 

و  84/0، 9/0 ،73/0سازش، اعمال زور و اجتنـاب بـه ترتیـب    

  . دست آمدهب 61/0

ــگري  ــنامه پرخاش ــیط  پرسش ــار در مح ــراي :)AWQ(ک  ب

پـژوهش   گري در محیط کار بر پایـه پیشـینه  سنجش پرخاش

راور و بارلینگ، ( 1پرسشنامه پرخاشگري در محیط کارحاضر 

یک نمونـه  . دشآماده ) 2009ویس و بارلینگ، کو؛ هرس2007

در سـر  : این پرسشنامه به این شرح استاز چهار سوال  الوس

مقیـاس  . دهنی کنم افتد که به همکارانم بد کار زیاد اتفاق می

اي  براي این پژوهش شـش درجـه   الوگویی این چهار سپاسخ

روایـی   در درجه نخست. بوده است) 6= تا همیشه 1= هرگز (

انحرافـی   ال رفتارهـاي وس ـ 7و  8ال با وهمگرایی این چهار س

                                                     
Aggression at Workplace Questionnaire (AWQ).1 

در این شرایط  .معطوف به سازمان و همکاران محاسبه گردید

01/0p( 71/0و  54/0ضرایب همبستگی  . دست آمـد ه ب) >

ال فرسـودگی  وس ـ 9ال پرخاشـگري بـا   وعلاوه بر این چهار س

گویی مشـترکی بودنـد، مـورد    که داراي مقیاس پاسخهیجانی 

قـرار   ،با چـرخش از نـوع واریمـاکس   ، تحلیل عاملی اکتشافی

نشان داد کـه چهـار   نتایج حاصل از این تحلیل عاملی . گرفت

کاملاً متمـایز بـا بارهـاي عـاملی     ال پرخاشگري به صورت وس

الات فرسودگی هیجانی بر یک عامل قرار واز س 86/0تا  68/0

لامـی  الات پرسشنامه پرخاشگري، پرخاشگري کوس. گیرند می

بـا  ویـژه  هو فیزیکی افراد را نسبت به اطرافیان در محل کار ب ـ

هرحال در پایان آلفاي هب. دهد مورد سنجش قرار میهمکاران 

دسـت  هب 81/0ال محاسبه گردید که برابر با وکرونباخ چهار س

. آمد

ــا اســتفاده از تحلیــل  هــاي حاصــل از پرسشــنامه داده هــا ب

در . یل قـرار گرفتـه اسـت   رگرسیون سلسله مراتبی مورد تحل

تحلیل رگرسیون سلسله مراتبی از رویکرد توصیه شده توسط 

کـه در مراحـل اولیـه    مبنـی بـر ایـن   ) 1991(و وسـت  آیکن 

بین  بین اصلی و سپس تعامل متغیرهاي پیش متغیرهاي پیش

هاي یاد شده با استفاده تحلیل. استفاده شده استوارد شوند، 

.جام شده استان SPSSافزار آماري نرماز 

  

  ها یافته

، میانگین، انحراف معیار و همبستگی درونی 1در جدول 

.ه شده استیبین متغیرهاي پژوهش ارا

  

  1جدول 

  عیار و همبستگی درونی بین متغیرهاي پژوهشمیانگین، انحراف م 

  8  7  6  5  4  3  2  1  انحراف معیار  میانگین  متغیر

                -  2/1  19/3  استرس شغلی. 1

              -  57/0**  89/0  41/2  تعارض با همکاران. 2

            -  47/0**62/0**  27/1  79/2  تعارض با سرپرست. 3

          -49/0**5/0**67/0**  18/1  7/2  فرسودگی هیجانی. 4

        -  47/0**  13/0*34/0**  17/0**  94/0  62/1  پرخاشگري. 5

      -  18/0**  22/0**  04/0-02/004/0  25/1  16/3  تسلیم شدن. 6

    -  42/0**  -17/0**  07/0  04/0  -18/0**05/0  26/1  31/4  مسالهسازش و حل. 7

  -  -11/0  08/0  51/0**  39/0**  11/0  24/0**11/0  09/1  92/1  زوراعمال. 8

  3/0**  24/0**  21/0**  18/0**  36/0**  14/0*  12/0*14/0*  1/1  1/3  اجتناب. 9

 *p < 05/0 ** p < 01/0
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، استرس شغلی شود مشاهده می 1درجدول  طور کههمان

r،  01/0 p= 57/0(با تعارض بـا همکـاران    ، بـا تعـارض بـا    )>

r ،01/0p= 62/0(سرپرســت  ــا فرســودگی هیجــانی )> ، ب

)67/0 =r ،01/0p r ،01/0 p= 17/0(پرخاشـگري  با  ،)> < (

r، 05/0 p= 14/0(و بــا اجتنــاب  داراي رابطــه مثبــت و ) >

و اعمال زور  مسالهسازش و حل معنادار، ولی با تسلیم شدن، 

p 05/0( رداراي رابطه معنادا تعارض با همکـاران،  . نیست) >

r ،01/0 p= 47/0(با تعارض با سرپرسـت   فرسـودگی   بـا   ،)>

r،  01/0 p =5/0(هیجــانی  ــا )>   ،r= 34/0(پرخاشــگري، ب

01/0p r،  01/0 p= 24/0(با اعمال زور  )> و بـا اجتنـاب   ) >

)12/0 =r ،01/0 p ولـی بـا   داراي رابطه مثبت و معنادار، ) >

r ،01/0 p=  -18/0( مسـاله سازش و حـل   داراي رابطـه  ) >

بـا تسـلیم شـدن     تعـارض بـا همکـاران   . منفی و معنادار است

05/0p(نداشته است  يرابطه معنادار تعارض با سرپرست ).>

r ،01/0 p= 49/0(با فرسودگی هیجـانی   بـا پرخاشـگري     ،)>

)13/0 =r ،05/0 p r،  05/0 p= 14/0(و بـا اجتنـاب   ) > < (

ولی با تسـلیم شـدن، سـازش و    داراي رابطه مثبت و معنادار، 

p 05/0(یست ن رداراي رابطه معنادااعمال زور  فرسودگی ). >

r ،01/0 p =47/0(با پرخاشگري هیجانی  ، با تسلیم شدن )>

)22/0 =r ،01/0 p <( با اعمال زور ،)39/0 =r ،01/0 p و ) >

r، 01/0 p =36/0(با اجتناب  داراي رابطه مثبت و معنادار ) >

    نــدارد ررابطــه معنــادا مســالهاسـت، ولــی بــا ســازش و حـل   

)05/0 p ، r= 18/0(خره پرخاشگري با تسـلیم شـدن   بالا). >

01/0 p    و با اجتنـاب ) > r، 01/0 p= 51/0(، با اعمال زور )>

)18/0 =r ،01/0 p داراي رابطه مثبت و معنـادار ولـی بـا    ) >

r ،01/0 p=  -17/0( مسـاله سازش و حـل   داراي رابطـه  ) >

نتـایج حاصـل از تحلیـل     2در جـدول  . منفی و معنادار اسـت 

  .ه شده استیتعدیل کننده اراسلسله مراتبی رگرسیون 

، 18، 17هاي  ردیف، در ستون اثرات تعاملی 2در جدول 

× تعامل فرسـودگی هیجـانی   چهارشود،  مشاهده می 20و  19

، مســالهســازش و حــل × تســلیم شــدن، فرســودگی هیجــانی

اجتنـاب  × فرسودگی هیجانی و اعمال زور× رسودگی هیجانیف

 و 32/0، -21/0، 21/0بــا ضــرایب بتــاي اســتاندارد برابــر بــا 

درصـد واریـانس    8/14پرخاشـگري  بینـی   براي پیش ،-15/0

F ،01/0 p=  65/4(افزوده انحصاري معنادار  وجـود  هب) >

 ـارا 3 تعقیبـی در جـدول  نتایج تحلیل رگرسیون . اند آورده ه ی

  .شده است

شود، در تسلیم شدن بـالا، ضـریب    مشاهده می 3در جدول 

و در تسـلیم   60/0برابر بـا  ) استانداردصورت غیرهب(رگرسیون 

ین یپا مسالهدر سازش و حل . است 33/0ین برابر با یشدن پا

بـالا   مسالهو در سازش و حل  53/0استاندارد برابر با بتاي غیر

اسـتاندارد  ین بتـاي غیـر  یدر اعمال زور پـا . است 34/0 با برابر

بـالاخره  . اسـت  72/0و در اعمال زور بالا برابر با  14/0برابر با 

و در  33/0ین، بتـاي غیـر اسـتاندارد برابـر بـا      یدر اجتناب پا

ضرایب یاد شده بـراي رابطـه   . است 56/0اجتناب بالا برابر با 

نتـایج تحلیـل سـاده    . فرسودگی هیجانی با پرخاشگري بودند

هـاي  گـر سـبک   شیب خـط بـراي نشـان دادن نقـش تعـدیل     

  .اند ه شدهیارا 5تا  2 هايشکلمدیریت تعارض در 

  

  2جدول

  تعارض و مدیریت تعارض در پیوند استرس و فرسودگی با پرخاشگريبررسی نقش براي رگرسیون سلسله مراتبی  تحلیلنتایج   
  

ردی

  ف
  بین متغیرهاي پیش

  4اثرات تعاملی   3اثرات اصلی   2اثرات اصلی   1ی اثرات اصل

β (SE)β (SE)  β (SE)  β (SE)  

  )05/0( 2/0**  )06/0( -19/0**)06/0( -34/0**)05/0(  -27/0**  استرس شغلی  1

)06/0(  41/0**)06/0(  42/0**)05/0(  61/0**)05/0(  66/0**  فرسودگی هیجانی  2

)06/0(  21/0**)06/0(  17/0**)07/0(  27/0**  -  تعارض با همکاران  3

  )04/0(  - 001/0)04/0(  - 07/0  )05/0(  - 09/0  -  تعارض با سرپرست  4

  )04/0(  14/0**  )04/0(  16/0**  -  -  تسلیم شدن  5

  )04/0(  -22/0**  )04/0(  -18/0**  -  -  سازش و حل مساله  6

  )05/0(  16/0**  )04/0(  32/0**  -  -  اعمال زور  7

)04/0( 08/0)04/0( - 04/0--  اجتناب  8

)07/0( - 03/0---تعارض با همکاران× استرس شغلی  9

)04/0( - 02/0---تعارض با سرپرست× استرس شغلی   10
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*p < 05/0 ** p <      01/0 

تعارض و اثرات  مدیریتهاي اثر سبک  =3اثر تعارض با سرپرست و همکاران، اثرات اصلی =2استرس شغلی و فرسودگی هیجانی، اثرات اصلی  اثر =1اثرات اصلی : توجه

  هیجانیبا استرس شغلی و فرسودگی  تعارضمدیریت هاي فردي و سبکتعامل تعارض بین= تعاملی

     
  

3جدول

  گر ین متغیرهاي تعدیلییل رگرسیون تعقیبی براي رابطه فرسودگی هیجانی با پرخاشگري در سطوح بالا و پانتایج تحل 

  بین متغیر پیش

  پرخاشگري: متغیر ملاك

اجتنابزوراعمالمسالهسازش و حل تسلیم شدن

بالاینیپابالاینیپابالاینیپابالاینیپا

bbbbbbbb
56/0**33/0**72/0**14/0**34/0**53/0**60/0**33/0**  فرسودگی هیجانی

**p <   01/0 
  

0

1

2

3

4

5

-1SD +1SD

فرسودگی هیجانی

پرخاشگري

0

1

2

3

4

5

-1SD +1SD

فرسودگی هیجانی

پرخاشگري

  
3شکل                                                                                   2شکل                             

رابطه فرسودگی هیجانی با پرخاشگري                                                فرسودگی هیجانی با پرخاشگريرابطه                     

  اله پایین و بالادر سازش و حل مس                                                            بالادر تسلیم شدن                                 

شـود، در تسـلیم    مشـاهده مـی   2 شـکل در  طور کههمان

به پرخاشگري شدن بالا، فرسودگی هیجانی با شتاب بیشتري 

نیـز نشـان    3 شـکل . ینیمنجر شده تـا در تسـلیم شـدن پـا    

فرسـودگی  ین است، یپا مسالهسازش و حل دهد که وقتی  می

نیز  4کلشدر . شود هیجانی به پرخاشگري بیشتري منجر می

بـه  فرسودگی هیجـانی    اعمال زور بالا،نشان داده شده که در 

نشان داده نیز  5 شکلدر . شود شدت به پرخاشگري منجر می

2ادامه جدول 

)05/0( - 07/0---تسلیم شدن× استرس شغلی  11

)05/0( 11/0---مسالهسازش و حل × استرس شغلی   12

)05/0( - 01/0---اعمال زور× ترس شغلی اس  13

)05/0( 02/0---اجتناب× استرس شغلی   14

)07/0( 09/0---تعارض با همکاران× فرسودگی هیجانی  15

)04/0( - 002/0---تعارض با سرپرست× فرسودگی هیجانی  16

)04/0(  21/0**---تسلیم شدن× فرسودگی هیجانی  17

)05/0( -21/0**---مسالهسازش و حل × هیجانیفرسودگی   18

)04/0(  32/0**---اعمال زور× فرسودگی هیجانی  19

)05/0(   -15/0*---اجتناب× فرسودگی هیجانی  20

21  2R  2یا∆R**27/0**05/0**12/0**15/0

22  F  یا∆F**03/51**43/9**51/14**65/4

  تسلیم شدن پایین   
تسلیم شدن بالا   

  سازش و حل مساله پایین   
سازش و حل مساله بالا   
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  . شود ین به پرخاشگري منجر میینسبت به اجتناب پاشده که در اجتناب بالا، فرسودگی هیجانی با شدت بیشـتري  

  

  4 شکل 

  رابطه فرسودگی هیجانی با پرخاشگري 

  ینیاعمال زور بالا و پادر  
  

  5 شکل 

  رابطه فرسودگی هیجانی با پرخاشگري

  ینیبالا و پا اجتنابدر  

  

  بحث

مقالـه  و تحقیقاتی کـه در مقدمـه ایـن    براساس نظریات 

و ت مرور گردید، کارکردهاي چندي براي تعارض بـا سرپرس ـ 

استرس هاي مدیریت تعارض در پیوند میان همکاران و سبک

از  دسـت آمـده  نتایج به. شدمطرح و فرسودگی با پرخاشگري 

 ماننـد هاي مدیریت تعارض برخی سبککنندگی تعدیل نقش

، اعمـال زور و اجتنـاب در   مسـاله سازش و حل تسلیم شدن، 

ــان  ــد می ــا پرخاشــگري  پیون ــت فرســودگی هیجــانی ب       حمای

ولی در خصـوص نقـش تعـدیل کننـده تعـارض بـا       ، کنندمی

ــاران  ــت و همک ــا    سرپرس ــانی ب ــودگی هیج ــه فرس در رابط

کننــده تعــارض بــا سرپرســت و پرخاشــگري و نقــش تعــدیل

هـاي مـدیریت تعـارض در رابطـه اسـترس      همکاران و سـبک 

شغلی و پرخاشگري شواهد حاصل از ایـن پـژوهش حمـایتی    

هاي مدیریت هاي سبکارکردپیش از پرداختن به ک. کندنمی

تعارض در پیوند بین فرسودگی هیجانی بـا پرخاشـگري لازم   

است به دلایل احتمالی عدم نقش تعـدیل کننـده تعـارض بـا     

سرپرست و همکاران در رابطـه اسـترس شـغلی و فرسـودگی     

هــاي کننــده ســبکهیجــانی بــا پرخاشــگري و نقــش تعــدیل

اشـاره  اشگري مدیریت تعارض در رابطه استرس شغلی و پرخ

 تعارض با سرپرسـت و همکـاران خـود از زمـره عوامـل      . شود

آلموسـت،  ( شـوند هاي کار محسوب میفشار آفرین در محیط

2010.(   

رود کـه در تعامـل بـا اسـترس     بر این اساس انتظـار مـی  

شغلی و فرسودگی هیجانی با افزایش سطح اسـترس انباشـته   

. گیـرد تاثیر قرار بر فرد، میزان واکنش پرخاشگرانه فرد تحت 

هاي تعارض با سرپرسـت و همکـاران در   ه به میانگینچچنان

دیـده  ) 79/2و  41/2به ترتیب برابـر بـا   (توجه شود  1جدول 

اي ها از میانگین مقیاس پـنج درجـه  شود که این میانگینمی

ایـن احتمـال مطـرح        . تـر اسـت  شـود پـایین  می 3که برابر با 

 ـ   شودمی ا همکـاران و سرپرسـت در   که سطح کلـی تعـارض ب

   نمونه مورد مطالعه چندان قابل توجه نبـوده تـا بتوانـد نقـش     

کننده را در رابطـه بـین اسـترس شـغلی و فرسـودگی      تعدیل

در ایـن خصـوص تحقیقـات    . هیجانی با پرخاشگري ایفا نماید

هـاي  امـا ایـن کـه چـرا سـبک     . بیشتري در آینده نیاز اسـت 

قـادر بـه تعـدیل رابطـه      مدیریت تعارض نیـز در هـیچ مـورد   

. استرس شغلی و پرخاشگري نبود نیز جاي تامل فـراوان دارد 

احتمال اول در ایـن خصـوص آن اسـت کـه اسـترس شـغلی       

فرد از چه نوع شیوه حل تعارضی استفاده  نظر از این کهصرف

. شـود کند، در اکثـر شـرایط بـه پرخاشـگري منتهـی مـی      می

هـاي  کـه سـبک  که بسـیار محتمـل اسـت    احتمال بعدي این

مدیریت تعارض در مـتن فرسـودگی هیجـانی و نـه در مـتن      

بـه  . کنندگی داشـته باشـند  استرس شغلی کارکردهاي تعدیل

عبــارت دیگــر در زمــان حضــور همزمــان اســترس شــغلی و  

هـاي تعـدیل کننـدگی    فرسودگی هیجـانی در فـرد، کـارکرد   

هــاي مــدیریت تعــارض در خــدمت رابطــه فرســودگی ســبک

  اعمال زور پایین   
اعمال زور بالا   

  اجتناب پایین   
اجتناب بالا   



  پرور، واثقی، مصاحبی و جوادیان گل    70/70

  

در چنـین شـرایطی نیـز    . گیردشگري قرار میهیجانی با پرخا

هـاي  ممکن است کارکردهاي وابسته بـه زمینـه بـراي سـبک    

بـه ایـن معنـی کـه     . مدیریت تعارض قابل طرح و بسط باشـد 

فرسودگی هیجانی  هنگامهاي مدیریت تعارض در وقتی سبک

فعـال   آنهـا  هاي تعـدیل کننـدگی  ، کارکردشوندوارد عمل می

  .دنشومی

، در تسلیم شدن بالا، افزایش فرسودگی 2 لشک اساسبر

منجـر بـه پرخاشـگري سـطح بـالاتر      طور معنـادار  ههیجانی ب

ــی ــو م ــمادرو و دي. دش ــاران و دي) 2005( بیرس درو و همک

تعـارض  عنوان یک سبک مدیریت هتسلیم شدن را ب) 2001(

 ـ   معرفی نموده و ناسازگارانهناکارآمد  طـور اساسـی   هانـد، کـه ب

. شـود  هـاي کـار مـی    در محـیط تعارضـات   باعث حـل نشـدن  

  . همسـویی دارد بـا نظـر ایـن محققـان     هاي این پژوهش  یافته

عنوان یک سـبک مـدیریت   رسد که تسلیم شدن به نظر میهب

سازد تا در صـورت   این امر میافراد را مستعد تعارض منفعل، 

پرخاشـگري  تجربه حالات معطـوف بـه فرسـودگی هیجـانی،     

صحیح باشـد،  ر صورتی که این تبیین د. بیشتري نشان دهند

تسهیل پرخاشگري در زمان  ،تسلیم شدنیکی از کارکردهاي 

کـه چـرا   اما دلیـل نظـري ایـن   . بروز فرسودگی هیجانی است

نیـز از اهمیـت   تسلیم شـدن داراي چنـین کـارکردي اسـت     

رسد که وقتی افراد از سبک  نظر میهب. اي برخوردار است ویژه

بـه تـدریج     کننـد، دن اسـتفاده مـی  مدیریت تعارض تسلیم ش

دهنـد و   اطمینان بـه خـود را از دسـت مـی    اعتماد به نفس و 

. دهنـد  مـی  انجـام هاي شناختی منفی  ارزیابی ،نسبت به خود

است نسبت به دیگرانی هاي شناختی حتی ممکن  این ارزیابی

اي  در نقطـه هرحال هب. که در تعامل با افراد هستند بروز نماید

ویژه زمانی که علایم فرسـودگی هیجـانی در   هب، از روند کاري

هاي شناختی مبتنی  ارزیابیافراد بر اساس   کند، بروز می افراد

دیگـران بـراي   و نالایقی و یا ارزیابی مقصر بودن کفایتی  بر بی

نـد تـا از   ورآ تارهاي پرخاشگرانه روي میبه رففرسودگی خود، 

نفـی  ماین طریق احسـاس فرسـودگی هیجـانی و احساسـات     

روانی آنهـا، فشـار زیـادي وارد    نسبت به خود را که در فضاي 

رود کـه   بر ایـن اسـاس احتمـال مـی    . تضعیف کنند ،کنند می

به خود و دیگران متغیري باشد که  ،اسناد شناختی فرسودگی

 -تسلیم شـدن بـالا   -بین فرسودگی بالادر پیوند سطح بعدي 

به هـر  . کند گر دوم را ایفا نقش یک متغیر تعدیل ،پرخاشگري

تـوان  هاي حاصـل از ایـن پـژوهش مـی    حال در راستاي یافته

هـاي کـار داراي   تواند در محیطبالا می نگفت که تسلیم شد

هـاي  کارکرد تسهیل پیوند یافتن فرسودگی هیجانی بـا رفتـار  

در سـازش   قسمت دیگر نتایج نشان داد که .پرخاشگرانه باشد

یجانی به پرخاشگري افزایش فرسودگی ه  ین،یپا مسالهو حل 

کـه سـازش و   این یافته نیز با این نظر . دشو بالاتري منجر می

و سـازگارانه  مدیریت تعارض کارآمـد  هاي از سبک مسالهحل 

ــتند  ــاران، (هس ــل2001دي درو و همک ــی،   ؛ گ ــرور و واثق پ

و ســازش، افــراد  مســالهدر حــل . کنــد حمایــت مــی) 1389

نفـع   بـه گیرند کـه  راهبردهایی را در حل تعارض در پیش می

هیجانی در زمان فرسودگی بر این اساس . طرفین تعامل باشد

هیجـانی نسـبت بـه کـار و     که علایم تخلیـه  رغم اینعلی  بالا،

نـایی سـازش و   داراي توا فرداگر وظایف شغلی رخ داده است، 

قادر است تا سـطح پرخاشـگري   خوبی هبالا باشد، ب مسالهحل 

هـاي  یافتـه  با توجـه بـه  ر واقع د .خود را تحت کنترل درآورد

مسـاله در رابطـه فرسـودگی    مربوط بـه نقـش سـازش و حـل    

 مسـاله توان گفت که سازش و حلهیجانی با پرخاشگري، می

انرژي هیجانی فرد را  ،عنوان یک شیوه مدیریت حل تعارضبه

، بلکـه بـا احتمـال    کنـد هاي پرخاشگرانه نمیمعطوف به رفتار

تـر بـراي حـل    هایی سازندهبه رفتار آوري فردزیاد زمینه روي

    بـر ایـن اسـاس    . سـازد واقعی و جـدي تعـارض را فـراهم مـی    

و سـازش در پیونـد    مسالهتوان گفت که کارکرد شیوه حلمی

پیشـگیري از وقـوع    ،بین فرسودگی هیجـانی بـا پرخاشـگري   

نیز نشان داده شد که وقتی فرد  4 شکلدر  .پرخاشگري است

ست، فرسودگی هیجانی وي را ا ل زور بالاداراي تمایل به اعما

این یافته هم به لحـاظ  . داینم مستعد پرخاشگري بیشتري می

و توضـیح  خوبی قابل تبیـین  هبظ پژوهشی نظري و هم به لحا

 ـ). 1389پـرور و واثقـی،    گل(است  کـه از نظـر    ایـن معن ـ ه اب

اي از پرخاشگري آشکار و نهـان   مایهمنطقی، اعمال زور دست

بنابراین در صورت بروز پرخاشگري هیجـانی،  . دارد در خودرا 

 ـ  ياین نیرو و رفتـاري آشـکار   صـورت کلامـی   هپرخاشـگري ب

. گردد می

در اجتناب بالا، نشان داده شد،  5 شکلدر اساس آنچه بر

، تمایلات پرخاشگرانه بدیا تی فرسودگی هیجانی افزایش میوق

ضاتی را کـه بـا   ل و تعاریدر اجتناب، افراد مسا. رودنیز بالا می

به همان شکل رها نمـوده و از حـل آن   کنند،  دیگران پیدا می

و تعـارض را   مسـاله  ،آشکار است که این روش. روند طفره می

ظــاهري، رغــم اجتنــاب علــیگــذارد و  بــاقی مــیحــل نشــده 
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این . کند در سطح روانی بر افراد وارد می فشارهایی را احتمالا

یجانی، دیگر کارایی نـدارد  در زمان بروز فرسودگی هسازوکار 

   در ایـن حـوزه نیـز   . کنـد  وادار به پرخاشگري میو لذا فرد را 

 اجتنـاب به شـیوه  تعارض  حلسبک وقتی رسد که  نظر میهب

 ،را فشار ادراك شده شـناور  شود،در سطح بالایی استفاده می

قادر به تشخیص این نیسـت کـه فشـار تجربـه     فرد که در آن 

در افـراد بـالا    ،یـا چـه عـاملی اسـت    شده ناشی از چه کسـی  

 وکاريسازاین فشار ادراك شده شناور با احتمال زیاد . برد می

با پرخاشگري پیونـد  است که از آن طریق فرسودگی هیجانی 

 آیندهطی تحقیقات توانند  مند می گران علاقهپژوهش. یابد می

خـود  هـاي نمونـه   شـده شـناور را در گـروه   سطح فشار ادراك

در پیونــد یــافتن ري نماینــد و ســپس نقــش آن را گیــ انــدازه

در اجتنـاب بـالا بررسـی    فرسودگی هیجـانی بـا پرخاشـگري    

هاي ممکن در این مـورد  چنین یکی دیگر از تبیینهم. نمایند

نشـده بـا دیگـران در    که اجتنـاب از تعارضـات حـل    این است

هـاي  اي است که در صورت وجود زمینه، شیوههاي کارمحیط

هــاي آوري بــه واکــنشســاز رويبســتر ،انیفرســودگی هیجــ

بـه معنـاي دیگــر، وقتـی کـه فــرد از     . شــودپرخاشـگرانه مـی  

آیـد اجتنـاب   تعارضاتی که در محیط کار برایش به وجود مـی 

بـراي  . شـود پرخاشگري انتقالی  مرتکبکند، ممکن است می

شود فرد با یکی از همکارانش دچار تعارض ممکن است نمونه 

کنـد،  موثر حل ایـن تعـارض اجتنـاب مـی     ولی چون از شیوه

خشم و پرخاشگري خود را به همکار دیگري که احیانا بـا وي  

  .منتقل خواهد کرد ردتعارضی ندا

هاي که برخی تبیینهرحال در پایان باید توجه داشت هب

و هاي آینده است براي پژوهشهاي محرك  ه شده، تبیینیارا

، باید به اینعلاوه بر . ها منطقی نیستنآکردن تلقیلذا قطعی 

نیز توجه شود که گروه نمونه این پژوهش این محدودیت 

علاوه  .نیست پذیرامکاناند، لذا تعمیم آن به زنان  مردان بوده

لازم است به این محدودیت توجه شود که نتایج  بر آن،

حاصل از این پژوهش، مبتنی بر همبستگی است، لذا تفسیر 

از نظر پژوهشی . نخواهد بودحیح علت و معلولی از نتایج ص

هاي هاي آینده، نقش سبکشود که در پژوهشپیشنهاد می

فردي، مدیریت تعارض در رابطه اشکال مختلف تعارض بین

گروهی با اشکال مختلف گروهی و تعارضات درونتعارض بین

از دیگر . قرار گیرد بررسیهاي کار مورد پرخاشگري در محیط

تر شدن تواند در آینده به روشنکه می ايهاي بالقوهمتغیر

هاي کار تعارض در محیطهاي مدیریت کارکردهاي سبک

براي نمونه با توجه به  .هاي رهبري استکمک کند، سبک

هاي  اینکه اعمال زور بالا در حضور سرپرستانی با سبک

تواند اوضاع را  گرانه میمخرب و ستم  مدیریت استبدادي،

بروز پرخاشگري در افراد داراي تمایل به تر نماید، از  وخیم

  .  شوداعمال زور بالا جلوگیري می

براي نمونـه ممکـن   . نقطه مقابل این امر نیز مصداق دارد

مدارانــه در هــاي رهبــري اخلاقــی و انســاناســت کــه ســبک

هــا خــود عــاملی در راســتاي سرپرســتان و مــدیران ســازمان

کارکنـان   هاي خـاص حـل تعـارض در   استفاده خاص از شیوه

کاربردي  هايتوان پیشنهادهاي پژوهش میافتهپایه ی بر. شود

ورد نظـري مترتـب بـر ایـن     ادست. قابل توجهی را مطرح نمود

هـاي  پژوهش مشخص شـدن برخـی کارکردهـا بـراي سـبک     

هـاي  بـر پایـه یافتـه   . هاي کار استمدیریت تعارض در محیط

د کـه در  ن به این نکته اشاره کـر تواحاصل از این پژوهش می

جبـران، در   -عـدم تعـادل   -چارچوب رویکردي نظیر استرس

  هــاي فرســودگی هیجــانی، اســتفاده از صــورت وجــود نشــانه

هایی نظیر تسلیم شـدن، اعمـال زور و اجتنـاب در حـد     روش

تـرین  مهـم . شودهاي پرخاشگرانه میساز بروز رفتاربالا، زمینه

 ایـن پـژوهش  هـاي   بر مبناي یافته ورد عملیاو دستپیشنهاد 

هاي مدیریت تعارض توصیه در حوزه استفاده از آموزش سبک

 ـارا براي نمونـه . کارآمد است هـاي آموزشـی بـراي    ه کارگـاه ی

هـاي کارآمـد و   روش حـوزه هـا در  کارکنان و مدیران سازمان

بـا   حل مفید و موثري اسـت کـه  راهمدیریت تعارض ناکارآمد 

دیریت تعـارض،  هاي م ـبا سبکو مدیران آشناسازي کارکنان 

 ـ    این امکان را براي آنهـا فـراهم مـی      کـارگیري  هسـازد تـا بـا ب

ل و ی، مســامســالههــاي کارآمــد نظیــر ســازش و حــل  روش

 ينموده و از این طریق بسترپرخاشگرانه حل تعارضات را غیر

  . دشورسان فراهم هاي آسیببراي کاهش پرخاشگري
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كاركردهاي تعارض بینفردی و مديريت تعارض در پيوند ميان استرس و فرسودگي با پرخاشگري

The functions of interpersonal conflict and conflict management in the possible connection between stress, exhaustion and aggression
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چكيده

با توجه به نقش مهم استرس شغلی و فرسودگی در محیطهای کار، اين پژوهش با هدف بررسي رابطه بين استرس و فرسودگي با پرخاشگري با توجه به نقش تعديلكننده تعارض با سرپرست و همكاران و سبكهاي مديريت تعارض  (تسليم شدن، سازش و حلمساله، اعمال زور و اجتناب) به مرحله اجرا درآمد. نمونهای به حجم 283 نفر به روش تصادفی انتخاب شدند و به پرسشنامههای تعارض بینفردی در محیط کار (ICWQ)، پرخاشگری در محیط کار (AWQ)، سبكهاي مديريت تعارض (CMSQ)، استرس شغلي JSQ)) و فرسودگي هيجاني (EEQ) پاسخ دادند. نتایج نشان داد که استرس شغلي با تعارض با همكاران، با تعارض با سرپرست، با فرسودگي هيجاني،  با پرخاشگري و با اجتناب،  تعارض با همكاران با تعارض با سرپرست، با فرسودگي هيجاني، با پرخاشگري، با اعمال زور و با اجتناب، تعارض با سرپرست با فرسودگي هيجاني، با پرخاشگري  و با اجتناب و فرسودگي هيجاني با پرخاشگري، با تسليم شدن، با اعمال زور و با اجتناب رابطه معنادار داشتند. بخش دیگر نتایج نشان داد که در تسليم شدن بالا، فرسودگي هيجاني با پرخاشگري، در سازش و حل مساله پايين، فرسودگي هيجاني با پرخاشگري، در اعمال زور و اجتناب بالا، فرسودگي هيجاني با پرخاشگري رابطه نيرومندتري نشان دادند. 

واژههاي كليدي: تعارض با همکار، تعارض با سرپرست،                روش حلتعارض، فشار در محیط کار، رفتارپرخاشگرانه
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Abstract

According to the importance of job stress and exhaustion at workplaces, this research was carried out with the aim of studying the relationship between stress and exhaustion with aggression, considering the moderating role of conflict with supervisor and coworkers and conflict management styles. 283 employees of an industrial company in Isfahan, were selected using random sampling and responded to Interpersonal Conflict at Workplace Questionnaire (ICWQ), Aggression at Workplace Questionnaire (AWQ), Conflict Management Styles Questionnaire (CMSQ), Job Stress Questionnaire (JSQ) and Emotional Exhaustion Questionnaire (EEQ). Results revealed that there were significant relations between job stress and the following variables: conflict with coworkers, conflict with supervisor,  emotional exhaustion, aggression, and avoidance. Conflict with coworkers was correlated with conflict with supervisor, emotional exhaustion, aggression, forcing, and avoidance. There were significant relations between conflict with supervisor and emotional exhaustion, aggression, and avoidance. Emotional exhaustion was related to aggression,  yielding, forcing, and avoidance. Results also revealed that in high yielding, the strongest relationship was. between emotional exhaustion and aggression; in low compromising and problem solving, the strongest relationship was between emotional exhaustion and aggression and in high forcing and avoidance, there exactly the same pattern emerged.


Keywords: conflict with coworker, conflict with supervisor, conflict solving style, stress at workplace, aggressive behavior 
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مقدمه


رفتارهاي پرخاشگرانه در محيطهاي كار، طي چند دهه قبل تاكنون از جهات و ابعاد مختلف محور توجه قرار گرفتهاند. جنكينز (1996) پرخاشگري و خشونت را دومين عامل مرگ و مير در محيطهاي كار معرفي نموده است. براساس گزارش بارلينگ، راجرز و كلوي (2001) نيز بر پايه برخي گزارشهاي موجود در پژوهشها، 5/2 درصد افراد مواجهه با خشونت و پرخاشگري و 4/7 درصد تهديد پرخاشگرانه را در محيطهاي كار تجربه ميكنند. براساس تعريفي كه راور و بارلينگ (2007) از پرخاشگري در محيط كار ارايه نمودهاند، كليه اعمال منفي كه به صورت خشن در برابر سازمان يا اعضاي آن صورت ميگيرد و باعث ميشود تا فرد يا سازمان مورد هدف، برانگيخته شوند تا از اين اعمال اجتناب نمايند، پرخاشگري محسوب ميشود. هرسكويس و بارلينگ (2009) مروري بر تحقيقات انجام دادهاند و بر اين نظر تاكيد نمودهاند كه اكثر پژوهشهايي كه بر روي پرخاشگري در محيطهاي كار در سالهاي قبل از 2009 انجام گرفته، از الگوي فشارآور- فشار
 پيروي نمودهاند. 

براساس اين الگو، پرخاشگري از زمره عوامل فشارآوری است كه باعث تضعيف رضايت، تعهد، عملكرد و بهزيستي رواني و فيزيكي افراد در محيطهاي كار ميشود. اما اينكه چه عواملي باعث پديدآيي پرخاشگري در محيط كار ميشود، خود موضوع بحثها و تحقيقات فراواني بوده است. شواهد پژوهشي موجود نشان ميدهد كه عوامل فردي، موقعيتي، سازمـاني و اجتماعي متعددي در بروز پرخاشگري و خشونت 



		شكل 1


مدل نظري پژوهش از نقش تعديلكننده تعارض با سرپرست، همكاران و سبكهاي مديريت تعارض





 در محيطهاي كار نقش دارند (ديمارتينو، هويل و كوپر، 2003). براساس جمعبندي ديمارتينو و همكاران (2003) جنسيت، سن، سطح تحصيلات و وضعيت تاهل همراه با ويژگيها، صفات و سبكهاي شخصيتي از زمره عوامل فردي، كاركردن به تنهايي و يا هنگام شب، كاركردن با افرادي كه تحت استرس و نگراني هستند، ناامني شغلي، ادراك بيعدالتي، كاركردن در شرايط استرس آميز و فشار و فرسودگي از زمره برخي عوامل موقعيتي، سبك رهبري و مديريت، جو و فرهنگ، استرس و محيط فيزيكي كار از زمره عوامل سازماني و سطح جرايم خشن در جامعه، تغييرات سريع اقتصادي و مهاجرت هم از زمره عوامل اجتماعي پرخاشگري و خشونت در محيطهاي كار محسوب ميشوند. از بين كليه عوامل مرتبط با پرخاشگري در محيط كار در اين پژوهش بر استرس شغلي
 و فرسودگي هيجاني
، مطابق آنچه كه در شكل 1 ارايه شده، تمركز شده است. اما علاوه بر پيوندي كه بين استرس شغلي و فرسودگي با پرخاشگري در محيط كار در نظر گرفته شده، سه متغير ديگر، موسوم به تعارض با سرپرست و همكاران و سبكهاي مديريت تعارض نيز بهعنوان متغيرهاي تعديلگر در پيوند ياد شده در نظر گرفته شدهاند (شكل 1). بر همين پايه در اين پژوهش، به ترتيب ابتدا، مباني نظري و پژوهشي پيوند ميان استرس شغلي و فرسودگي هيجاني را با پرخاشگري در محيط كار بررسي، و بهدنبال آن به نقش متغيرهاي تعديلگر مدل پژوهش يعني تعارض با سرپرست و همكاران و سبكهاي مديريت تعارض پرداخته شد.



بر اساس رویکرد استرس- عدم تعادل- جبران
، پيوند ميان استرس شغلي و فرسودگي هيجاني با پرخاشگري در محيطكار به اين ترتيب قابل تبيين است كه، استرس شغلي و فرسودگي هيجاني با ايجاد فشارهاي رواني و فيزيكي كه براي افراد به ارمغان ميآورند، تعادل رواني، هيجاني و رفتاري افراد را بر هم ميزنند. اين حالت نامتعادلی كه در اثر فرسودگي و استرس پديد ميآيد، فرد را از لحاظ رواني و هيجاني مستعد رفتارهاي پرخاشگرانه مينمايد (گلپرور، نيري و مهداد، 1387). در تحقيق داگلاس و مارتينكو (2001)، حالات عاطفي منفي (كه اغلب تحت شرايط استرس و فرسودگي افراد آنها را تجربه ميكنند) در كنار خشم صفت، سبك اسناد، نگرش نسبت به انتقامجويي، كنترل برخود و وجود فرهنگ پرخاشگرانه در محيط كار، از زمره پيشبينيكنندههاي پرخاشگري در محيط كار معرفي شدهاند. در عين حال براساس نظر بارلينگ و همكاران (2001) رفتارهاي پرخاشگرانه معطوف به همكاران و سازمان توسط افراد در محيط كار، به طور جدي ميتواند شكلي از اعتراض توسط افراد به شرايط و محيط كار آنها باشد. در راستاي حمايت پژوهشي ديگر از پيوند ميان استرس شغلي با پرخاشگري در محيط كار، هپورث و تاولر (2004) طي پژوهش خود بين احساس توانمندي رواني كه نقطه مقابل فرسودگي و تحت فشار بودن بالا است، با پرخاشگری رابطه منفي گزارش نمودهاند.

اينكه تعارض با سرپرست و همكاران و سبكهاي مديريت تعارض چگونه میتواند رابطه استرس شغلي و فرسودگي هيجاني را با پرخاشگري در محيط كار تعديل نمايند، به کارکردهای تعارض بینفردی و سبکهای حل تعارض باز ميگردد. آلموست (2010) انواع تعارض در محيطهاي كار را در سطوح تعارض درون فردي
، تعارض بين فردي
، تعارض بين گروهي
 و تعارض درون گروهي
 تقسيمبندي نموده است. در مروري كه آلموست (2010) انجام داده، روابط تعارضآميز و منفي با سرپرست و همكاران كه از اشكال اصلي تعارض بين فردي محسوب ميشوند، خود از زمره عوامل استرسآور اصلي در محيطهاي كار محسوب ميشوند. براساس مدل ارايه شده در شكل 1، وقتي تعارض با سرپرست و همكاران در حد بالايي است، سطح فشار فرد و فرسودگي وي، بهدليل تجمع عوامل استرسآور (استرس شغلي و تعارض با سرپرست و همكاران) بالا ميرود و بر همين مبنا رفتارهاي پرخاشگرانه افزايش مييابد. 

گويرا، مارتينز، ماندوايت و مدينا (2005) حمايت نظري و پژوهشي لازم را براي اين امر فراهم آوردهاند. فريدمن، تيد، كورال و تيساي (2000) نيز در همين راستا نشان دادهاند كه تعارضات بينفردي در محيط كار بهطور جدي با سطح استرس تجربه شده در حين كار داراي رابطه مثبت است. اما افراد هريك بنابر تجارب، ويژگيهاي شخصيتي و آمادگي شخصي و رواني خود، وقتي با استرس، فرسودگي و تعارض بهعنوان مساله اصلي در محيط كار مواجه ميشوند، به اشكال مختلف سعي در مديريت آنها مينمايند. اين مديريت بخشي در سبكهاي مديريت تعارض
 نمود مييابند. در واقع  سبكهاي مديريت تعارض به مجموعه تلاشهايي اطلاق ميشود كه افراد در زمان مواجهه با تعارض و مشكل آنها را انجام ميدهند (ديدرو، اورس، بيرسما، كلوور و نوتا، 2001). سبكهايي كه تاكنون در عرصه مديريت تعارض در محيطهاي كار شناسايي و معرفي شده، شامل حل مساله
، اجتناب
، اعمال زور
، تسليم شدن
 و سازشكردن
 هستند. هريك از اين سبكهاي تعارض به نوبه خود زمينه تضعيف يا تقويت اثربخشي فردي و گروهي را در محيطهاي كار فراهم ميسازند (ديدرو و بيرسما، 2005). براساس مرور جامع و وسيعي كه ديدرو و بيرسما (2005) در حوزه تعارض در محيط كار و سبكهاي مديريت تعارض به انجام رساندهاند، مشخص شده كه هرگاه افراد روشهاي موثري نظير حل مساله و سازش مبتني بر شرايط خود و طرفهاي تعامل را در مواجهه با استرس، مشكلات و تعارضات بين فردي در پيش ميگيرند، كمتر به اعمال پرخاشگرانه و خشونت بار روي ميآورند. بر اين اساس در اين پژوهش چنين فرض شده كه وقتي توانايي حل مساله و سازش در افراد بالا است، استرس و فرسودگي به پرخاشگري منجر نميشود و در مقابل وقتي حل مساله و سازش در حد ضعيفي است، استرس و تعارض قادر است تا سطح پرخاشگري در محيط كار را بهطور جدي بالا ببرد. اما وقتي اعمال زور و اجتناب در حد نيرومندتري است، استرس و فرسودگي باعث افزايش پرخاشگري و وقتي ضعيف است، استرس و فرسودگي به پرخاشگري منجر نميشود. در مورد تسليم شدن شواهد نظري و پژوهشي پيشبيني دقيق و قوي را ميسر نميسازد. 

از زمره پژوهشهایی که در ایران نقش تعارض با سرپرست و سبکهای مدیریت تعارض را مورد بررسی قرار داده میتوان به پژوهش گلپرور و واثقی (1389) اشاره کرد. پژوهش مورد اشاره که بر روی پرستاران انجام شده حاکی از آن است که تعارض با همکاران و سرپرست با رفتارهای مقابلهای معطوف به بیمارستان و اعمال زور و اجتناب       بهعنوان دو سبک مدیریت تعارض با رفتارهای مقابلهای معطوف به بیمارستان و همکاران دارای رابطه مثبت و معنادار هستند. همچنین نتایج تحلیل رگرسیون سلسله مراتبی نشان داده که اعمال زور رابطه تعارض با سرپرست و همکاران را با رفتارهای مقابلهای معطوف به سازمان  و همکاران تعدیل میکند (گلپرور و واثقی، 1389). ميتوان اينگونه      جمعبندي كرد كه وقتي افراد در محيط كار با استرس و فرسودگي مواجه شوند، در واقع با تجربه فشار و حالات عاطفي و رواني منفي، مستعد بروز پرخاشگري ميشوند. در اين شرايط اگر تعارض با سرپرست و همكاران بالا باشد و فرد از روشهاي مديريت تعارض نظير اعمال زور و اجتناب استفاده كند، با افزايش سطح استرس تجمع يافته بر فرد، احتمال بروز پرخاشگري بالا ميرود. اما اگر فرد با سرپرست و همكاران تعارض كمي داشته باشد و از روشهاي مديريت تعارض نظير حل مساله و سازش كردن نيز استفاده كند، استرس و فرسودگي تجربه شده به پرخاشگري منجر نخواهد شد. بر همين پايه هدف اصلي اين پژوهش در اين بود كه نقش تعارض با سرپرست، تعارض با همكاران و سبكهاي مديريت تعارض را در پيوند بين فرسودگي و استرس شغلي با پرخاشگري در محيط كار بررسي كند تا از اين طريق دانش علمي موجود در باب نقش تعارض و مديريت تعارض در محيطهاي كار بسط و گسترش يابد.

روش


جامعه آماری، نمونه و روش اجرای پژوهش: اين پژوهش از نوع مطالعات همبستگي (تحليل رگرسيون سلسله مراتبي) است. جامعه آماري پژوهش را كاركنان مرد يك كارخانه كاشيسازي در شهر اصفهان در پاييز 1389 به تعداد 500 نفر تشكيل داده است. از آنجاييكه مطالعات تحليل رگرسيون سلسله مراتبي به نمونههاي بزرگ نياز دارد (آيكن و وست، 1991)، براساس فهرست اسامي كاركنان، 300 نفر به شيوه تصادفي ساده براي شركت در پژوهش انتخاب شدند. پس از جمعآوري پرسشنامهها، 17 پرسشنامه (معادل 7/5 درصد) ناقص پاسخ داده شده بودند كه از تحليلها كنار گذاشته شدند، لذا گروه نمونه پژوهش به 283 نفر تقليل يافت. از 277 نفري كه وضعيت تاهل خود را اعلام داشتند، 29 نفر (معادل 5/10 درصد) مجرد و 248 نفر (معادل 5/89 درصد) متاهل بودند. 135 نفر از 266 نفري كه تحصيلات خود را اعلام كرده بودند (معادل 4/50 درصد) تحصيلات متوسطه و 102 نفر (معادل 3/38 درصد) تحصيلات فوق ديپلم و ليسانس داشتند. 29 نفر از 227 نفري كه موقعيت شغلي خود را ذكر كردند (معادل 8/12 درصد) در پست سرپرستي يا مديريت و 198 نفر (معادل 2/87 درصد) در مشاغل غير سرپرستي و مديريت مشغول به كار بودند. ميانگين سني شركت كنندگان برابر با 79/33 سال (با انحراف معيار 28/6)، ميانگين سابقه شغلي آنها بهصورت كلي برابر با 25/10 سال (با انحراف معيار 36/6) و ميانگين سابقه شغلي در كارخانه كاشي سازي 9/8 سال (با انحراف معيار 68/5) بود. پرسشنامههاي پژوهش بهصورت خود گزارشدهي و در فاصله زماني 10 تا 15 دقيقه توسط افراد نمونه پاسخ داده شدند.

ابزارسنجش

پرسشنامه تعارض بین فردی در محیط کار (ICWQ): براي سنجش تعارض با همكاران و سرپرست پرسشنامه 10 سوالی تعارض بين فردي در محيط كار
 كه توسط گلپرور و واثقي (1389) براساس ابزارهاي مطرح در اين حوزه ساخت و اعتباريابي شده، بهكار برده شد. این پرسشنامه 10 سوالی به ترتیب دو حوزه تعارض با همکاران (6 سوال) و تعارض با سرپرست (4 سوال) را مورد سنجش قرار میدهد. يك نمونه از سوالات اين پرسشنامه به اين شرح است: اغلب اوقات با همكارانم دچار كشمكش و تعارض هستم. مقياس پاسخگويي اين 10 سوال نيز ششدرجهاي (كاملا مخالفم= 1 تا كاملا موافقم= 6) است و پرسشنامه تعارض با همكاران، مشكلات و تعارضات بينفردي با همكاران و تعارض با سرپرست، مشكلات و تعارضات بينفردي با سرپرست را مورد سنجش قرار ميدهد. گلپرور و واثقي (1389) شواهد مربوط به روايي و پايايي اين دو پرسشنامه را مستند ساخته و نشان دادهاند كه اين پرسشنامهها از شرايط مطلوبي براي سنجش تعارضات مطرح شده برخوردارند. همبستگي اين دو پرسشنامه با پرسشنامه تعارض هنجاري ادراك شده كه توسط گلپرور و واثقي (1389) معرفي شده، بهعنوان شواهدي از روايي همگراي
 اين پرسشنامهها در پژوهش حاضر برابر با 47/0 و 58/0 (01/0 p <) بهدست آمد. همچنین در اين پژوهش تحليل عاملي اكتشافي، با چرخش از نوع واريماكس، بهطور مجدد دو عامل را با آلفاي كرونباخ 75/0 و 83/0 مشخص كرد.

پرسشنامه استرس شغلي (JSQ): براي سنجش استرس شغلي كلي از پرسشنامه استرس شغلی
 که شامل پنج پرسش معرفي شده توسط اويانگ (2009) است و توسط گلپرور و واثقي (1389) قبلا در ايران ترجمه و مورد استفاده قرار گرفته است، استفاده به عمل آمد. يك نمونه سوال اين پرسشنامه به اين شرح است: شغلم زياد مرا ناكام و خشمگين ميكند. اين پرسشنامه سطح كلي تنش و فشاري را كه فرد در حين كارش در سازمان تجربه ميكند، اندازهگيري مينمايد و مقياس پاسخگويي آن در اين پژوهش شش درجهاي (كاملا مخالفم= 1 تا كاملا موافقم= 6) بوده است. اويانگ (2009) و گلپرور و واثقي (1389) شواهدي از روايي و پايايي اين پرسشنامه ارايه نمودهاند كه همگي در حد مطلوبي است. در اين پژوهش علاوه بر انجام تحليل عاملي اكتشافي، با چرخش واريماكس، همراه با ديگر پرسشنامههاي پژوهش كه داراي مقياس پاسخگويي مشترك و مشابه با اين پرسشنامه بودند، و بهطور مجدد روايي سازه اين پرسشنامه را مستند ساخت، همبستگي اين پرسشنامه با پرسشنامه تعارض هنجاري ادراك شده كه براي افراد در محيط كار استرسزا تهيه شده (گلپرور و واثقي، 1389) محاسبه و مقدار آن برابر با 46/0 (01/0p < ) بهدست آمد. آلفاي كرونباخ اين پرسشنامه در پژوهش حاضر 84/0 است. 


پرسشنامه فرسودگي هيجاني (EEQ): براي سنجش فرسودگي هيجاني از پرسشنامه فرسودگی هیجانی
 که 9 سوال معرفي شده توسط مولكي، جاراميلو و لكاندر (2006) است و قبلا در ايران توسط گلپرور و همكاران (1387) ترجمه و آماده اجرا شده، استفاده شد. اين پرسشنامه در اين پژوهش داراي مقياس شش درجهاي (هرگز= 1 تا هميشه= 6) بوده و از شرايط بسيار مطلوبي از نظر روايي و پايايي براي سنجش فرسودگي هيجاني برخوردار است. گلپرور و همكاران (1387) نشان دادهاند كه بارهاي عاملي اين 9 سوال بر عامل فرسودگي هيجاني بالاي 4/0 است و آلفاي كرونباخ آن را 91/0 گزارش نمودهاند. در اين پژوهش علاوه بر اينكه روايي سازه اين 9 سوال بررسي و تاييد شد، همبستگي 9 سوال با پرسشنامه تعارض هنجاري ادراك شده بهعنوان شواهدي از روايي همگرايي اين پرسشنامه بررسي و معادل 37/0 (01/0 p <) بهدست آمد. آلفاي كرونباخ اين پرسشنامه در پژوهش حاضر 88/0 است و يك نمونه سوال آن به اين شرح است: از لحاظ هيجاني نسبت به كارم احساس تهي بودن ميكنم.

پرسشنامه سبكهاي مديريت تعارض (CMSQ): براي سنجش مديريت تعارض در محيط كار از پرسشنامه سبكهاي مديريت تعارض
  استفاده شد. اين پرسشنامه توسط ديدرو و همكاران (2001) ساخت و اعتباريابي شده و داراي 20 سوال است و پنج سبك مديريت تعارض شامل تسليم شدن (4 سوال)، سازش (4 سوال)، اعمال زور (4 سوال)، حل مساله (4 سوال)و اجتناب (4 سوال) را مورد سنجش قرار ميدهد. يك نمونه سوال اين پرسشنامه به اين شرح است: وقتي با همكارانم در محيط كار دچار تعارض ميشوم، از مواجه شدن با همكارانم طفره ميروم. اين سوال مربوط به زير مقياس اجتناب است. مقياس پاسخگويي اين پرسشنامه 6 درجهاي (هميشه= 6 تا هرگز= 1) بوده است. دي درو و همكاران (2001) روايي سازه اين پرسشنامه را با استفاده از تحليل عاملي مستند ساخته و آلفاي كرونباخ 86/0، 81/0، 71/0، 7/0 و 7/0 را براي پنج سبك تسليمشدن، سازش، اعمالزور، حل مساله و اجتناب گزارش نمودهاند. گلپرور و واثقي (1389) اين پرسشنامه را در ايران ترجمه و اعتباريابي نمودهاند. براساس گزارش اين محققان براي پنج سبك تسليمشدن، سازش، اعمال زور، حلمساله و اجتناب در ايران آلفاي كرونباخ 72/0، 82/0، 83/0، 93/0 و 63/0 بهدست آمده است. در اين پژوهش تحليل عاملي اكتشافي مجدد، با چرخش از نوع واريماكس، با حذف سوال 19 (از زير مقياس اجتناب بهدليل بار عاملي پايين و مشترك بر روي بيش از يك عامل)، 19 سوال باقيمانده را دقيقا بر همان عوامل معرفي شده توسط دي درو و همكاران (2001) قرار داد. با اين تفاوت كه سوالات سازش و حل مساله (8 سوال) بر روي يك عامل با عنوان سازش و حل مساله قرار گرفتند. در اين شرايط آلفاي كرونباخ چهار عامل تسليم شدن، حل مساله و سازش، اعمال زور و اجتناب به ترتيب 73/0، 9/0، 84/0 و 61/0 بهدست آمد. 

		جدول 1


 ميانگين، انحراف معيار و همبستگي دروني بين متغيرهاي پژوهش

متغير


ميانگين


انحراف معيار


1


2


3

4


5


6


7


8


1. استرس شغلي


19/3


2/1


-


2. تعارض با همكاران


41/2


89/0


**57/0


-


3. تعارض با سرپرست


79/2


27/1


**62/0

**47/0


-


4. فرسودگي هيجاني


7/2


18/1


**67/0

**5/0

**49/0

-


5. پرخاشگري


62/1


94/0


**17/0


**34/0

*13/0


**47/0


-


6. تسليم شدن


16/3


25/1


02/0

04/0-

04/0


**22/0


**18/0


-

7. سازش و حلمساله


31/4


26/1


05/0


**18/0-


04/0


07/0

**17/0-


**42/0


-

8. اعمالزور


92/1


09/1


11/0


**24/0

11/0


**39/0


**51/0

08/0


11/0-


-


9. اجتناب


1/3


1/1


*14/0


*12/0

*14/0


**36/0

**18/0

**21/0

**24/0


**3/0


 *p <05/0

** p <01/0







 پرسشنامه پرخاشگري در محیط کار (AWQ): براي سنجش پرخاشگري در محيط كار بر پايه پيشينه پژوهش حاضر پرسشنامه پرخاشگری در محیط کار
 (راور و بارلينگ، 2007؛ هرسكوويس و بارلينگ، 2009) آماده شد. يك نمونه سوال از چهار سوال اين پرسشنامه به اين شرح است: در سر كار زياد اتفاق ميافتد كه به همكارانم بد دهني كنم. مقياس پاسخگويي اين چهار سوال براي اين پژوهش شش درجهاي (هرگز = 1 تا هميشه= 6) بوده است. در درجه نخست روايي همگرايي اين چهار سوال با 8 و 7 سوال رفتارهاي انحرافي معطوف به سازمان و همكاران محاسبه گرديد. در اين شرايط ضرايب همبستگي 54/0 و 71/0 (01/0p < ) به دست آمد. علاوه بر اين چهار سوال پرخاشگري با 9 سوال فرسودگي هيجاني كه داراي مقياس پاسخگويي مشتركي بودند، مورد تحليل عاملي اكتشافي، با چرخش از نوع واريماكس، قرار گرفت. نتايج حاصل از اين تحليل عاملي نشان داد كه چهار سوال پرخاشگري به صورت كاملاً متمايز با بارهاي عاملي 68/0 تا 86/0 از سوالات فرسودگي هيجاني بر يك عامل قرار ميگيرند. سوالات پرسشنامه پرخاشگري، پرخاشگري كلامي و فيزيكي افراد را نسبت به اطرافيان در محل كار بهويژه با همكاران مورد سنجش قرار ميدهد. بههرحال در پايان آلفاي كرونباخ چهار سوال محاسبه گرديد كه برابر با 81/0 بهدست آمد. 

دادههاي حاصل از پرسشنامهها با استفاده از تحليل رگرسيون سلسله مراتبي مورد تحليل قرار گرفته است. در تحليل رگرسيون سلسله مراتبي از رويكرد توصيه شده توسط آيكن و وست (1991) مبني بر اينكه در مراحل اوليه متغيرهاي پيشبين اصلي و سپس تعامل متغيرهاي پيشبين وارد شوند، استفاده شده است. تحليلهاي ياد شده با استفاده از نرمافزار آماری SPSS انجام شده است.

يافتهها


در جدول 1، ميانگين، انحراف معيار و همبستگي دروني بين متغيرهاي پژوهش ارايه شده است.

همانطور كه درجدول 1 مشاهده ميشود، استرس شغلي با تعارض با همكاران (57/0= r، 01/0 p <)، با تعارض با سرپرست (62/0= r، 01/0p < )، با فرسودگي هيجاني (67/0= r، 01/0p < )، با پرخاشگري (17/0= r، 01/0 p <) و با اجتناب (14/0= r، 05/0 p <) داراي رابطه مثبت و معنادار، ولي با تسليم شدن، سازش و حل مساله و اعمال زور داراي رابطه معنادار (05/0 p <) نيست. تعارض با همكاران، با تعارض با سرپرست (47/0= r، 01/0 p <)، با فرسودگي هيجاني (5/0= r، 01/0 p <)، با پرخاشگري (34/0= r، 01/0p <) با اعمال زور (24/0= r، 01/0 p <) و با اجتناب (12/0= r، 01/0 p <) داراي رابطه مثبت و معنادار، ولي با سازش و حل مساله (18/0- = r، 01/0 p <) داراي رابطه منفي و معنادار است. تعارض با همكاران با تسليم شدن رابطه معناداری نداشته است (05/0p <). تعارض با سرپرست با فرسودگي هيجاني (49/0= r، 01/0 p <)، با پرخاشگري (13/0= r، 05/0 p <) و با اجتناب (14/0= r، 05/0 p <) داراي رابطه مثبت و معنادار، ولي با تسليم شدن، سازش و اعمال زور داراي رابطه معنادار نيست (05/0 p <). فرسودگي هيجاني با پرخاشگري (47/0= r، 01/0 p <)، با تسليم شدن (22/0= r، 01/0 p <)، با اعمال زور (39/0= r، 01/0 p <) و با اجتناب (36/0= r، 01/0 p <) داراي رابطه مثبت و معنادار است، ولي با سازش و حل مساله رابطه معنادار ندارد    (05/0 p <). بالاخره پرخاشگري با تسليم شدن (18/0= r، 01/0 p <)، با اعمال زور (51/0= r، 01/0 p <) و با اجتناب   (18/0= r، 01/0 p <) داراي رابطه مثبت و معنادار ولي با سازش و حل مساله (17/0- = r، 01/0 p <) داراي رابطه منفي و معنادار است. در جدول 2 نتايج حاصل از تحليل رگرسيون سلسله مراتبي تعديل كننده ارايه شده است.

در جدول 2 در ستون اثرات تعاملي، رديفهاي 17، 18، 19 و 20 مشاهده ميشود، چهار تعامل فرسودگي هيجاني× تسليم شدن، فرسودگي هيجاني× سازش و حل مساله، فرسودگي هيجاني× اعمال زور و فرسودگي هيجاني× اجتناب با ضرايب بتاي استاندارد برابر با 21/0، 21/0-، 32/0 و 15/0-، براي پيشبيني پرخاشگري 8/14 درصد واريانس افزوده انحصاري معنادار (65/4 = F

[image: image1.wmf]D


، 01/0 p <) بهوجود آوردهاند. نتايج تحليل رگرسيون تعقيبي در جدول 3 ارايه شده است.

در جدول 3 مشاهده ميشود، در تسليم شدن بالا، ضريب رگرسيون (بهصورت غيراستاندارد) برابر با 60/0 و در تسليم شدن پايين برابر با 33/0 است. در سازش و حل مساله پايين بتاي غيراستاندارد برابر با 53/0 و در سازش و حل مساله بالا برابر با 34/0 است. در اعمال زور پايين بتاي غيراستاندارد برابر با 14/0 و در اعمال زور بالا برابر با 72/0 است. بالاخره در اجتناب پايين، بتاي غير استاندارد برابر با 33/0 و در اجتناب بالا برابر با 56/0 است. ضرايب ياد شده براي رابطه فرسودگي هيجاني با پرخاشگري بودند. نتايج تحليل ساده شيب خط براي نشان دادن نقش تعديلگر سبكهاي مديريت تعارض در شكلهاي 2 تا 5 ارايه شدهاند.

جدول2

  نتايج تحليل رگرسيون سلسله مراتبي براي بررسي نقش تعارض و مديريت تعارض در پيوند استرس و فرسودگي با پرخاشگري

		رديف

		متغيرهاي پيشبين

		اثرات اصلي 1

		اثرات اصلي 2

		اثرات اصلي 3

		اثرات تعاملي 4



		

		

		β  (SE)

		β  (SE)

		β  (SE)

		β (SE)



		1

		استرس شغلي

		**27/0-  (05/0)

		**34/0- (06/0)

		**19/0- (06/0)

		**2/0 (05/0)



		2

		فرسودگي هيجاني

		**66/0  (05/0)

		**61/0  (05/0)

		**42/0  (06/0)

		**41/0  (06/0)



		3

		تعارض با همكاران

		-

		**27/0  (07/0)

		**17/0  (06/0)

		**21/0  (06/0)



		4

		تعارض با سرپرست

		-

		09/0-  (05/0)

		07/0-  (04/0)

		001/0-  (04/0)



		5

		تسليم شدن

		-

		-

		**16/0  (04/0)

		**14/0  (04/0)



		6

		سازش و حل مساله

		-

		-

		**18/0-  (04/0)

		**22/0-  (04/0)



		7

		اعمال زور

		-

		-

		**32/0  (04/0)

		**16/0  (05/0)



		8

		اجتناب

		-

		-

		04/0- (04/0)

		08/0 (04/0)



		9

		استرس شغلي× تعارض با همكاران

		-

		-

		-

		03/0- (07/0)



		10

		استرس شغلي × تعارض با سرپرست

		-

		-

		-

		02/0- (04/0)



		ادامه جدول 2



		11

		استرس شغلي× تسليم شدن

		-

		-

		-

		07/0- (05/0)



		12

		استرس شغلي × سازش و حل مساله

		-

		-

		-

		11/0 (05/0)



		13

		استرس شغلي × اعمال زور

		-

		-

		-

		01/0- (05/0)



		14

		استرس شغلي × اجتناب

		-

		-

		-

		02/0 (05/0)



		15

		فرسودگي هيجاني× تعارض با همكاران

		-

		-

		-

		09/0 (07/0)



		16

		فرسودگي هيجاني× تعارض با سرپرست

		-

		-

		-

		002/0- (04/0)



		17

		فرسودگي هيجاني× تسليم شدن

		-

		-

		-

		**21/0  (04/0)



		18

		فرسودگي هيجاني× سازش و حل مساله

		-

		-

		-

		**21/0- (05/0)



		19

		فرسودگي هيجاني× اعمال زور

		-

		-

		-

		**32/0  (04/0)



		20

		فرسودگي هيجاني× اجتناب

		-

		-

		-

		*15/0-   (05/0)



		21

		2R يا 2∆R

		**27/0

		**05/0

		**12/0

		**15/0



		22

		F يا ∆F

		**03/51

		**43/9

		**51/14

		**65/4





*p <05/0 

** p <     01/0 

 توجه: اثرات اصلی 1= اثر استرس شغلی و فرسودگی هیجانی، اثرات اصلی 2= اثر تعارض با سرپرست و همکاران، اثرات اصلی 3=  اثر سبکهای مدیریت تعارض و اثرات تعاملی= تعامل تعارض بینفردی و سبکهای مدیریت تعارض با استرس شغلی و فرسودگی هیجانی


جدول3

 نتايج تحليل رگرسيون تعقيبي براي رابطه فرسودگي هيجاني با پرخاشگري در سطوح بالا و پايين متغيرهاي تعديلگر


		متغير پيشبين

		متغیر ملاک: پرخاشگری



		

		تسليم شدن

		سازش و حل مساله

		اعمالزور

		اجتناب



		

		پايين

		بالا

		پايين

		بالا

		پايين

		بالا

		پايين

		بالا



		

		b

		b

		b

		b

		b

		b

		b

		b



		فرسودگي هيجاني

		**33/0

		**60/0

		**53/0

		**34/0

		**14/0

		**72/0

		**33/0

		**56/0





**p <  01/0 
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                             شکل 2                                                                                  شکل 3

                    رابطه فرسودگي هيجاني با پرخاشگري                                                رابطه فرسودگي هيجاني با پرخاشگري

                                در تسليم شدن بالا                                                            در سازش و حل مساله پايين و بالا

همانطور كه در شکل 2 مشاهده ميشود، در تسليم شدن بالا، فرسودگي هيجاني با شتاب بيشتري به پرخاشگري منجر شده تا در تسليم شدن پايين. شکل 3 نيز نشان ميدهد كه وقتي سازش و حل مساله پايين است، فرسودگي هيجاني به پرخاشگري بيشتري منجر ميشود. در شکل4 نيز نشان داده شده كه در اعمال زور بالا، فرسودگي هيجاني به شدت به پرخاشگري منجر ميشود. در شکل 5 نيز نشان داده شده كه در اجتناب بالا، فرسودگي هيجاني با شدت بيشتري نسبت به اجتناب پايين به پرخاشگري منجر ميشود. 



[image: image4.png] شکل 4


 رابطه فرسودگي هيجاني با پرخاشگري

 در اعمال زور بالا و پايين
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رابطه فرسودگي هيجاني با پرخاشگري

 در اجتناب بالا و پايين

بحث


براساس نظريات و تحقيقاتي كه در مقدمه اين مقاله مرور گرديد، كاركردهاي چندي براي تعارض با سرپرست و همكاران و سبكهاي مديريت تعارض در پيوند ميان استرس و فرسودگي با پرخاشگري مطرح شد. نتايج بهدست آمده از نقش تعديلکنندگی برخي سبكهاي مديريت تعارض مانند تسليم شدن، سازش و حل مساله، اعمال زور و اجتناب در پيوند ميان فرسودگي هيجاني با پرخاشگري حمايت       ميكنند، ولی در خصوص نقش تعدیل کننده تعارض با سرپرست و همکاران در رابطه فرسودگی هیجانی با پرخاشگری و نقش تعدیلکننده تعارض با سرپرست و همکاران و سبکهای مدیریت تعارض در رابطه استرس شغلی و پرخاشگری شواهد حاصل از این پژوهش حمایتی نميكند. پیش از پرداختن به کارکردهای سبکهای مدیریت تعارض در پیوند بین فرسودگی هیجانی با پرخاشگری لازم است به دلایل احتمالی عدم نقش تعدیل کننده تعارض با سرپرست و همکاران در رابطه استرس شغلی و فرسودگی هیجانی با پرخاشگری و نقش تعدیلکننده سبکهای مدیریت تعارض در رابطه استرس شغلی و پرخاشگری اشاره شود. تعارض با سرپرست و همکاران خود از زمره عوامل  فشار آفرین در محیطهای کار محسوب میشوند (آلموست، 2010). 

بر این اساس انتظار میرود که در تعامل با استرس شغلی و فرسودگی هیجانی با افزایش سطح استرس انباشته بر فرد، میزان واکنش پرخاشگرانه فرد تحت تاثیر قرار گيرد. چنانچه به میانگینهای تعارض با سرپرست و همکاران در جدول 1 توجه شود (به ترتیب برابر با 41/2 و 79/2) دیده میشود که این میانگینها از میانگین مقیاس پنج درجهای که برابر با 3 میشود پایینتر است. اين احتمال مطرح     ميشود که سطح کلی تعارض با همکاران و سرپرست در نمونه مورد مطالعه چندان قابل توجه نبوده تا بتواند نقش    تعدیلکننده را در رابطه بین استرس شغلی و فرسودگی هیجانی با پرخاشگری ایفا نماید. در این خصوص تحقیقات بیشتری در آینده نیاز است. اما این که چرا سبکهای مدیریت تعارض نیز در هیچ مورد قادر به تعدیل رابطه استرس شغلی و پرخاشگری نبود نیز جای تامل فراوان دارد. احتمال اول در این خصوص آن است که استرس شغلی صرفنظر از این که فرد از چه نوع شیوه حل تعارضی استفاده میکند، در اکثر شرایط به پرخاشگری منتهی میشود. احتمال بعدی اینکه بسیار محتمل است که سبکهای مدیریت تعارض در متن فرسودگی هیجانی و نه در متن استرس شغلی کارکردهای تعدیلکنندگی داشته باشند. به عبارت دیگر در زمان حضور همزمان استرس شغلی و فرسودگی هیجانی در فرد، کارکردهای تعدیل کنندگی سبکهای مدیریت تعارض در خدمت رابطه فرسودگی هیجانی با پرخاشگری قرار میگیرد. در چنین شرایطی نیز ممکن است کارکردهای وابسته به زمینه برای سبکهای مدیریت تعارض قابل طرح و بسط باشد. به این معنی که وقتی سبکهای مدیریت تعارض در هنگام فرسودگی هیجانی وارد عمل میشوند، کارکردهای تعدیل کنندگی آنها فعال میشوند.

براساس شکل 2، در تسليم شدن بالا، افزايش فرسودگي هيجاني بهطور معنادار منجر به پرخاشگري سطح بالاتر ميشود. ديدرو و بيرسما (2005) و ديدرو و همكاران (2001) تسليم شدن را بهعنوان يك سبك مديريت تعارض ناكارآمد و ناسازگارانه معرفي نمودهاند، كه بهطور اساسي باعث حل نشدن تعارضات در محيطهاي كار ميشود. يافتههاي اين پژوهش با نظر اين محققان همسويي دارد.   بهنظر ميرسد كه تسليم شدن بهعنوان يك سبك مديريت تعارض منفعل، افراد را مستعد اين امر ميسازد تا در صورت تجربه حالات معطوف به فرسودگي هيجاني، پرخاشگري بيشتري نشان دهند. در صورتي كه اين تبيين صحيح باشد، يكي از كاركردهاي تسليم شدن، تسهيل پرخاشگري در زمان بروز فرسودگي هيجاني است. اما دليل نظري اينكه چرا تسليم شدن داراي چنين كاركردي است نيز از اهميت ويژهاي برخوردار است. بهنظر ميرسد كه وقتي افراد از سبك مديريت تعارض تسليم شدن استفاده ميكنند، به تدريج اعتماد به نفس و اطمينان به خود را از دست ميدهند و نسبت به خود، ارزيابيهاي شناختي منفي انجام ميدهند. اين ارزيابيهاي شناختي حتي ممكن است نسبت به ديگراني كه در تعامل با افراد هستند بروز نمايد. بههرحال در نقطهاي از روند كاري، بهويژه زماني كه علايم فرسودگي هيجاني در افراد بروز ميكند، افراد بر اساس ارزيابيهاي شناختي مبتني بر بيكفايتي و نالايقي و يا ارزيابي مقصر بودن ديگران براي فرسودگي خود، به رفتارهاي پرخاشگرانه روي ميآورند تا از اين طريق احساس فرسودگي هيجاني و احساسات منفي نسبت به خود را كه در فضاي رواني آنها، فشار زيادي وارد ميكنند، تضعيف كنند. بر اين اساس احتمال ميرود كه اسناد شناختي فرسودگي، به خود و ديگران متغيري باشد كه در پيوند سطح بعدي بين فرسودگي بالا- تسليم شدن بالا- پرخاشگري، نقش يك متغير تعديلگر دوم را ايفا كند. به هر حال در راستای یافتههای حاصل از این پژوهش میتوان گفت که تسلیم شدن بالا میتواند در محیطهای کار دارای کارکرد تسهیل پیوند یافتن فرسودگی هیجانی با رفتارهای پرخاشگرانه باشد. قسمت ديگر نتايج نشان داد كه در سازش و حل مساله پايين، افزايش فرسودگي هيجاني به پرخاشگري بالاتري منجر ميشود. اين يافته نيز با اين نظر كه سازش و حل مساله از سبكهاي مديريت تعارض كارآمد و سازگارانه هستند (دي درو و همكاران، 2001؛ گلپرور و واثقي، 1389) حمايت ميكند. در حل مساله و سازش، افراد راهبردهايي را در حل تعارض در پيش ميگيرند كه به نفع طرفين تعامل باشد. بر اين اساس در زمان فرسودگي هيجاني بالا، عليرغم اينكه علايم تخليه هيجاني نسبت به كار و وظايف شغلي رخ داده است، اگر فرد داراي توانايي سازش و حل مساله بالا باشد، بهخوبي قادر است تا سطح پرخاشگري خود را تحت كنترل درآورد. در واقع با توجه به یافتههای مربوط به نقش سازش و حلمساله در رابطه فرسودگی هیجانی با پرخاشگری، میتوان گفت که سازش و حلمساله بهعنوان یک شیوه مدیریت حل تعارض، انرژی هیجانی فرد را معطوف به رفتارهای پرخاشگرانه نمیکند، بلکه با احتمال زیاد زمینه رویآوری فرد به رفتارهایی سازندهتر برای حل واقعی و جدی تعارض را فراهم میسازد. بر این اساس     میتوان گفت که کارکرد شیوه حلمساله و سازش در پیوند بین فرسودگی هیجانی با پرخاشگری، پیشگیری از وقوع پرخاشگری است. در شکل 4 نيز نشان داده شد كه وقتي فرد داراي تمايل به اعمال زور بالا است، فرسودگي هيجاني وي را مستعد پرخاشگري بيشتري مينمايد. اين يافته هم به لحاظ نظري و هم به لحاظ پژوهشي بهخوبي قابل تبيين و توضيح است (گلپرور و واثقي، 1389). به اين معنا كه از نظر منطقي، اعمال زور دستمايهاي از پرخاشگري آشكار و نهان را در خود دارد. بنابراين در صورت بروز پرخاشگري هيجاني، اين نيروي پرخاشگري بهصورت كلامي و رفتاري آشكار ميگردد. 

براساس آنچه در شکل 5 نشان داده شد، در اجتناب بالا، وقتي فرسودگي هيجاني افزايش مييابد، تمايلات پرخاشگرانه نيز بالا ميرود. در اجتناب، افراد مسايل و تعارضاتي را كه با ديگران پيدا ميكنند، به همان شكل رها نموده و از حل آن طفره ميروند. آشكار است كه اين روش، مساله و تعارض را حل نشده باقي ميگذارد و عليرغم اجتناب ظاهري، فشارهايي را احتمالا در سطح رواني بر افراد وارد ميكند. اين سازوكار در زمان بروز فرسودگي هيجاني، ديگر كارايي ندارد و لذا فرد را وادار به پرخاشگري ميكند. در اين حوزه نيز   بهنظر ميرسد كه وقتی سبك حل تعارض به شیوه اجتناب در سطح بالایی استفاده میشود، فشار ادراك شده شناور را، كه در آن فرد قادر به تشخيص اين نيست كه فشار تجربه شده ناشي از چه كسي يا چه عاملي است، در افراد بالا ميبرد. اين فشار ادراك شده شناور با احتمال زياد سازوکاری است كه از آن طريق فرسودگي هيجاني با پرخاشگري پيوند مييابد. پژوهشگران علاقهمند ميتوانند طي تحقيقات آینده سطح فشار ادراكشده شناور را در گروههاي نمونه خود اندازهگيري نمايند و سپس نقش آن را در پيوند يافتن فرسودگي هيجاني با پرخاشگري در اجتناب بالا بررسي نمايند. همچنین یکی دیگر از تبیینهای ممکن در این مورد این است که اجتناب از تعارضات حلنشده با دیگران در محیطهای کار، شیوهای است که در صورت وجود زمینههای فرسودگی هیجانی، بسترساز رویآوری به واکنشهای پرخاشگرانه میشود. به معنای دیگر، وقتی که فرد از تعارضاتی که در محیط کار برایش به وجود میآید اجتناب میکند، ممکن است مرتکب پرخاشگری انتقالی شود. برای نمونه ممکن است فرد با یکی از همکارانش دچار تعارض شود ولی چون از شیوه موثر حل این تعارض اجتناب میکند، خشم و پرخاشگری خود را به همکار دیگری که احیانا با وی تعارضی ندارد منتقل خواهد کرد.

بههرحال در پايان بايد توجه داشت كه برخي تبيينهاي ارايه شده، تبيينهاي محرك براي پژوهشهاي آينده است و لذا قطعي تلقيكردن آنها منطقي نيست. علاوه بر اين، بايد به اين محدوديت نيز توجه شود كه گروه نمونه اين پژوهش مردان بودهاند، لذا تعميم آن به زنان امكانپذير نيست. علاوه بر آن، لازم است به این محدودیت توجه شود که نتایج حاصل از این پژوهش، مبتنی بر همبستگی است، لذا تفسیر علت و معلولی از نتایج صحیح نخواهد بود. از نظر پژوهشی پیشنهاد میشود که در پژوهشهای آینده، نقش سبکهای مدیریت تعارض در رابطه اشکال مختلف تعارض بینفردی، تعارض بینگروهی و تعارضات درونگروهی با اشکال مختلف پرخاشگری در محیطهای کار مورد بررسي قرار گیرد. از دیگر متغیرهای بالقوهای که میتواند در آینده به روشنتر شدن کارکردهای سبکهای مدیریت تعارض در محیطهای کار کمک کند، سبکهای رهبری است. برای نمونه با توجه به اينكه اعمال زور بالا در حضور سرپرستانی با سبكهاي مديريت استبدادي، مخرب و ستمگرانه ميتواند اوضاع را وخيمتر نمايد، از بروز پرخاشگری در افراد داراي تمايل به اعمال زور بالا جلوگيري ميشود.  

نقطه مقابل این امر نیز مصداق دارد. برای نمونه ممکن است که سبکهای رهبری اخلاقی و انسانمدارانه در سرپرستان و مدیران سازمانها خود عاملی در راستای استفاده خاص از شیوههای خاص حل تعارض در کارکنان شود. بر پایه یافتههای پژوهش میتوان پیشنهادهاي کاربردی قابل توجهی را مطرح نمود. دستاورد نظری مترتب بر این پژوهش مشخص شدن برخی کارکردها برای سبکهای مدیریت تعارض در محیطهای کار است. بر پایه یافتههای حاصل از این پژوهش میتوان به این نکته اشاره کرد که در چارچوب رویکردی نظیر استرس- عدم تعادل- جبران، در صورت وجود نشانههای فرسودگی هیجانی، استفاده از   روشهایی نظیر تسلیم شدن، اعمال زور و اجتناب در حد بالا، زمینهساز بروز رفتارهای پرخاشگرانه میشود. مهمترين پيشنهاد و دستاورد عملی بر مبناي يافتههاي اين پژوهش توصیه در حوزه استفاده از آموزش سبکهای مدیریت تعارض کارآمد است. برای نمونه ارايه كارگاههاي آموزشي براي كاركنان و مديران سازمانها در حوزه روشهاي كارآمد و ناكارآمد مديريت تعارض راهحل مفید و موثری است که با آشناسازي كاركنان و مدیران با سبكهاي مديريت تعارض، اين امكان را براي آنها فراهم ميسازد تا با بهكارگيري   روشهاي كارآمد نظير سازش و حل مساله، مسايل و تعارضات را غيرپرخاشگرانه حل نموده و از این طریق بستری برای کاهش پرخاشگریهای آسیبرسان فراهم شود. 
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