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the possible connection between stress, exhaustion and aggression

Mohsen Golparvar
Islamic Azad University of Khorasgan
Zahra Vaseghi
Industrial & Organizational Psychology
Mohamad Reza Mosahebi
Islamic Azad University of Khorasgan
Zahra Javadian

Psychology

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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2 .job stress
3 . emotional exhaustion

1. stressor- strain model
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6 . conflict management styles
7 . problem solving

8 . avoidance

9 . forcing

10 . yielding

11 . compromising
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1. stress — non-equilibrium — compensation approach
2 . within individual

3 . between individuals

4 . between groups

5 . within groups
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1. Interpersonal Conflict at Workplaces Questionnaire
(ICWQ)
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3. Emotional Exhaustion Questionnaire (EEQ)
4. Conflict Management Styles Questionnaire
(CMSQ)

L o)l g (lg ) olLSen b 20,85 059> 90 o 5
ged SG a3 oe 3 omi 9590 1) (Jlge F) Cos o
@ ek olde s (215 5 SeiS s ol S
Wl 5 ) = oillsio SelS) (gl yo s 35 Jlgms 1+ 0]
i ool Loyl sl baasbicn ol a5 wSlosls
PRI P CEBWION SR LSS Wy g St -3 P
aS ol Sl g,lome ol asbiw 5 L anlicn
u‘ﬁ_&A_: P ) Lr@).&o AOYA?D) LFO"‘5 9 )9)_’J_? la_wy
Sigin 5 Laasliin ol | sl Sen s, 5l soled
Pz L Slasst ele Sl aghy ool 5S eisren
£Lis,S LT L L Jle 55 same s s Sl g5 §
5,5 Lateia Y 5 - IVD

. Yo . - . .

Ja_w93 9 Sl (Y +9) &4[)9‘ .Ia_wj.: 0 L;Q)M O 53
Sy90 9 4z =l ;o MB (VYA &g 5 595
Wged S el Joe 4 oolaiwl ol 48,5 1,3 solazul
WS e dyzd lejlw jo LS s 00, 84S
o5 il Ol 25l e 5 wileise 5550l
009_3 (; =r°.93‘9_o )Lolj l_s \ =r°.9.”.‘>bo )’LO[S) 6‘4?)0 uu....:
A 0 Sep aS wilodges wl )l deliiw py (pl 2Ll 5 29,
=l b alie g S i (295 Eal (wlde hils o5 tagh
‘) MLA-A.A.M)-' Q')‘ o)’l...u @‘9) Sdoe )5.’04) 9 ‘\.\509." ML.M)J

1. convergent validity
2. Job Stress Questionnaire (JSQ)
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1. Aggression at Workplace Questionnaire (AWQ)
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كاركردهاي تعارض بین​فردی 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

محسن گل​پرور*

دانشگاه آزاد اسلامي خوراسگان

زهرا واثقي

روانشناسي صنعتي و سازماني

محمدرضا مصاحبي

دانشگاه آزاد اسلامي خوراسگان

زهرا جواديان

روانشناسي

چكيده

با توجه به نقش مهم استرس شغلی و فرسودگی در محیط​های کار، اين پژوهش با هدف بررسي رابطه بين استرس و فرسودگي با پرخاشگري با توجه به نقش تعديل​كننده تعارض با سرپرست و همكاران و سبك​هاي مديريت تعارض  (تسليم شدن​، سازش و حل​مساله، اعمال ​زور و اجتناب​) به مرحله اجرا درآمد. نمونه​ای​ به حجم 283 نفر به روش تصادفی انتخاب شدند ​و به پرسشنامه​های تعارض بین​فردی در محیط کار (ICWQ)، پرخاشگری در محیط کار (AWQ)، سبك​هاي 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. 

واژه​هاي كليدي: تعارض با همکار، تعارض با سرپرست،                روش حل​تعارض، 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.


Key​words: 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 گزارش​هاي موجود در پژوهش​ها، 5/2 درصد افراد مواجهه با خشونت و پرخاشگري و 4/7 درصد تهديد پرخاشگرانه را در محيط‌هاي كار تجربه مي​كنند. 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 پژوهش​هايي كه بر روي پرخاشگري در محيط‌هاي كار در سال​هاي 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 محيط​هاي كار مي‌شود. اما اين​كه چه عواملي باعث پديدآيي پرخاشگري در محيط كار مي‌شود، خود موضوع بحث​ها و تحقيقات فراواني بوده است. شواهد پژوهشي موجود نشان مي​دهد كه عوامل فردي، موقعيتي، سازمـاني و اجتماعي متعددي در بروز پرخاشگري و خشونت 



		شكل 1


مدل نظري پژوهش از نقش تعديل​كننده تعارض با سرپرست، همكاران و سبك​هاي مديريت تعارض





 در محيط‌هاي كار نقش دارند (دي​مارتينو، هويل و كوپر، 2003). براساس جمع‌بندي دي​مارتينو و همكاران (2003) جنسيت، سن، سطح تحصيلات و وضعيت تاهل همراه با ويژگي​ها، صفات و سبك​هاي شخصيتي از زمره عوامل فردي، كار​كردن به تنهايي و يا هنگام شب، كاركردن با افرادي كه تحت استرس و نگراني هستند، نا​امني شغلي، ادراك بي‌عدالتي، كار​كردن 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 به​عنوان متغيرهاي تعديل​گر 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 به​دنبال 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 محيط​كار 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 مارتين​كو (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 بر​خود و وجود فرهنگ پرخاشگرانه در محيط كار، از زمره پيش‌بيني​كننده‌هاي 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،‌ هپ​ورث 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.

اين​كه تعارض با سرپرست و همكاران و سبك‌هاي مديريت تعارض چگونه می​تواند رابطه استرس ​شغلي و فرسودگي هيجاني را با پرخاشگري در محيط كار تعديل نمايند، به کارکردهای تعارض بین​فردی و سبک​های 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،‌ به​دليل 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 تي​ساي (2000) نيز در همين راستا نشان داده‌اند كه تعارضات بين​فردي در محيط كار به​طور جدي با سطح استرس تجربه شده در حين كار داراي رابطه مثبت است. اما افراد هريك بنابر تجارب، ويژگي​هاي شخصيتي و آمادگي شخصي و رواني خود، وقتي با استرس، فرسودگي و تعارض به​عنوان مساله اصلي در محيط كار مواجه مي‌‌شوند، به اشكال مختلف سعي در مديريت آنها مي‌نمايند. اين مديريت بخشي در سبك​هاي مديريت تعارض
 نمود مي‌يابند. در واقع  سبك​هاي مديريت تعارض به مجموعه تلاش​هايي اطلاق مي‌شود كه افراد در زمان مواجهه با تعارض و مشكل آنها را انجام مي‌دهند (دي​درو، اورس، بيرسما، كلوور و نوتا، 2001). سبك​​هايي كه تاكنون در عرصه مديريت تعارض در محيط‌هاي كار شناسايي و معرفي شده، شامل حل مساله
، اجتناب
، اعمال زور
، تسليم شدن
 و سازش​كردن
 هستند. هريك از اين سبك‌هاي تعارض به نوبه خود زمينه تضعيف يا تقويت اثربخشي فردي و گروهي را در محيط‌هاي كار فراهم مي‌سازند (دي​درو و بيرسما، 2005). براساس مرور جامع و وسيعي كه دي​درو و بيرسما (2005)‌ در حوزه تعارض در محيط كار و سبك‌هاي مديريت تعارض به انجام رسانده‌اند، مشخص شده كه هرگاه افراد روش​هاي موثري نظير حل مساله و سازش مبتني بر شرايط خود و طرف​هاي 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 به​طور 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 پژوهش​هایی که در ایران نقش ​تعارض با سرپرست و سبک​های مدیریت تعارض را مورد بررسی قرار داده می​توان به پژوهش گل​پرور 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 مقابله​ای معطوف به بیمارستان و اعمال زور و اجتناب       به​عنوان دو سبک مدیریت تعارض با رفتار​های مقابله​ای 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 مقابله​ای معطوف به سازمان  و همکاران تعدیل می​کند (گل​پرور و واثقی، 1389). مي​توان اين​گونه      جمع​بندي 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 روش​هاي 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 روش​هاي 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 سبك​هاي 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 آنجايي​كه 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 تحليل​ها 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 به​صورت 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 به​صورت 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، به​كار 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 می​دهد. يك نمونه از سوالات اين پرسشنامه به اين شرح است: اغلب اوقات با همكارانم دچار كشمكش و تعارض هستم. مقياس پاسخ​گويي اين 10 سوال نيز شش​درجه‌اي (كاملا مخالفم= 1 تا كاملا موافقم= 6) است و پرسشنامه تعارض با همكاران، مشكلات و تعارضات بين​فردي با همكاران و تعارض با سرپرست، مشكلات و تعارضات بين​فردي 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، به​عنوان شواهدي از روايي همگراي
 اين پرسشنامه‌ها در پژوهش حاضر برابر با 47/0 و 58/0 (01/0 p <) به​دست آمد. همچنین در اين پژوهش تحليل عاملي اكتشافي، با چرخش از نوع واريماكس، به​طور 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 پاسخ​گويي 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 پاسخ​گويي مشترك و مشابه با اين پرسشنامه بودند، و به​طور مجدد روايي سازه اين پرسشنامه را مستند ساخت، همبستگي اين پرسشنامه با پرسشنامه تعارض هنجاري ادراك شده كه براي افراد در محيط كار استرس​زا تهيه شده (گل‌پرور و واثقي، 1389) محاسبه و مقدار آن برابر با 46/0 (01/0p < ) به​دست 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 به​عنوان شواهدي از روايي همگرايي اين پرسشنامه بررسي و معادل 37/0 (01/0 p <) به​دست 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 سبك​هاي مديريت تعارض (CMSQ): براي سنجش مديريت تعارض در محيط ​كار از پرسشنامه سبك​هاي مديريت تعارض
​  استفاده شد. اين پرسشنامه توسط دي​درو 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 پاسخ​گويي 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 تسليم​شدن، سازش، اعمال​زور، 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 تسليم​شدن، سازش، اعمال زور، حل​مساله و اجتناب در ايران آلفاي كرونباخ 72/0، 82/0، 83/0، 93/0 و 63/0 به​دست آمده است. در اين پژوهش تحليل عاملي اكتشافي مجدد، با چرخش از نوع واريماكس، با حذف سوال 19 (از زير مقياس اجتناب به​دليل 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 به​دست 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 حل​مساله


31/4


26/1


05/0


**18/0-


04/0


07/0

**17/0-


**42/0


-

8. اعمال​زور


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؛ هرسكو​ويس 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 پاسخ​گويي 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 پاسخ​گويي 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 به​ويژه با همكاران مورد سنجش قرار مي‌دهد. به​هرحال در پايان آلفاي كرونباخ چهار سوال محاسبه گرديد كه برابر با 81/0 به​دست 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 اين​كه در مراحل اوليه متغيرهاي پيش‌بين اصلي و سپس تعامل متغيرهاي پيش‌بين وارد شوند، استفاده شده است. تحليل​هاي ياد شده با استفاده از نرم​افزار آماری SPSS انجام شده است.

يافته‌ها


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

همان​طور 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
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، 01/0 p <) به​وجود آورده‌اند. نتايج تحليل رگرسيون تعقيبي در جدول 3 ارايه شده است.

در جدول 3 مشاهده مي‌شود، در تسليم شدن بالا، ضريب رگرسيون (به​صورت غير​استاندارد) برابر با 60/0 و در تسليم شدن پايين برابر با 33/0 است. در سازش و حل مساله پايين بتاي غير​استاندارد برابر با 53/0 و در سازش و حل مساله بالا برابر با 34/0 است. در اعمال زور پايين بتاي غير​استاندارد 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 سبك​هاي مديريت تعارض در شكل​هاي 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 سبک​های مدیریت تعارض و اثرات تعاملی= تعامل تعارض بین​فردی و سبک​های 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

		اعمال​زور

		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

همان​طور 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. 
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 شکل 4


 رابطه فرسودگي هيجاني با پرخاشگري

 در اعمال زور بالا و پايين
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 شکل 5


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 سبك​هاي مديريت تعارض در پيوند ميان استرس و فرسودگي با پرخاشگري مطرح شد. نتايج به​دست آمده از نقش تعديل​کنندگی برخي سبك​هاي مديريت تعارض مانند تسليم شدن، سازش و حل مساله، اعمال زور و اجتناب در پيوند ميان فرسودگي هيجاني با پرخاشگري حمايت       مي​كنند، ولی در خصوص نقش تعدیل کننده تعارض با سرپرست و همکاران در رابطه فرسودگی هیجانی با پرخاشگری و نقش تعدیل​کننده تعارض با سرپرست و همکاران و سبک​های مدیریت تعارض در رابطه استرس شغلی و پرخاشگری شواهد حاصل از این پژوهش حمایتی نمي​كند. پیش از پرداختن به کارکرد​های سبک​های 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 تعدیل​کننده سبک​های مدیریت تعارض در رابطه استرس شغلی و پرخاشگری اشاره شود. تعارض با سرپرست و همکاران خود از زمره عوامل  فشار آفرین در محیط​های کار محسوب می​شوند (آلموست، 2010). 

بر این اساس انتظار می​رود که در تعامل با استرس شغلی و فرسودگی هیجانی با افزایش سطح استرس انباشته بر فرد، میزان واکنش پرخاشگرانه فرد تحت تاثیر قرار گيرد. چنان​چه به میانگین​های تعارض با سرپرست و همکاران در جدول 1 توجه شود (به ترتیب برابر با 41/2 و 79/2) دیده می​شود که این میانگین​ها از میانگین مقیاس پنج درجه​ای که برابر با 3 می​شود پایین​تر است. اين احتمال مطرح     مي​شود که سطح کلی تعارض با همکاران و سرپرست در نمونه مورد مطالعه چندان قابل توجه نبوده تا بتواند نقش    تعدیل​کننده 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 سبک​های 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 صرف​نظر از این که فرد از چه نوع شیوه حل تعارضی استفاده می​کند، در اکثر شرایط به پرخاشگری منتهی می​شود. احتمال بعدی این​که بسیار محتمل است که سبک​های مدیریت تعارض در متن فرسودگی هیجانی و نه در متن استرس شغلی کارکردهای تعدیل​کنندگی داشته باشند. به عبارت دیگر در زمان حضور همزمان استرس شغلی و فرسودگی هیجانی در فرد، کارکرد​های تعدیل کنندگی سبک​های مدیریت تعارض در خدمت رابطه فرسودگی هیجانی با پرخاشگری قرار می​گیرد. در چنین شرایطی نیز ممکن است کارکردهای وابسته به زمینه برای سبک​های مدیریت تعارض قابل طرح و بسط باشد. به این معنی که وقتی سبک​های مدیریت تعارض در هنگام فرسودگی هیجانی وارد عمل می​شوند​، کارکرد​های تعدیل کنندگی آنها فعال می​شوند.

براساس شکل 2، در تسليم شدن بالا، افزايش فرسودگي هيجاني به​طور معنادار منجر به پرخاشگري سطح بالاتر مي‌شود. دي​درو و بيرسما (2005) و دي​درو و همكاران (2001) تسليم شدن را به​عنوان يك سبك مديريت تعارض ناكارآمد و ناسازگارانه معرفي نموده‌اند، كه به​طور اساسي باعث حل نشدن تعارضات در محيط‌هاي كار مي‌شود. يافته‌هاي اين پژوهش با نظر اين محققان همسويي دارد.   به​نظر مي‌رسد كه تسليم شدن به​عنوان 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 اين​كه چرا تسليم شدن داراي چنين كاركردي است نيز از اهميت ويژه‌اي برخوردار است. به​نظر مي‌رسد كه وقتي افراد از سبك مديريت تعارض تسليم شدن استفاده مي​كنند،‌ 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. به​هرحال در نقطه‌اي از روند كاري، به​ويژه 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 یافته​های حاصل از این پژوهش می​توان گفت که تسلیم شدن بالا می​تواند در محیط​های کار دارای کارکرد تسهیل پیوند یافتن فرسودگی هیجانی با رفتار​های 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 سبك​هاي 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 مي​گيرند كه به نفع طرفين تعامل باشد. بر اين اساس در زمان فرسودگي هيجاني بالا،‌ علي​رغم اين​كه علايم تخليه هيجاني نسبت به كار و وظايف شغلي رخ داده است، اگر فرد داراي توانايي سازش و حل مساله بالا باشد، به​خوبي قادر است تا سطح پرخاشگري خود را تحت كنترل درآورد. در واقع با توجه به یافته​های مربوط به نقش سازش و حل​مساله در رابطه فرسودگی هیجانی با پرخاشگری، می​توان گفت که سازش و حل​مساله به​عنوان یک شیوه مدیریت حل تعارض، انرژی هیجانی فرد را معطوف به رفتار​های پرخاشگرانه نمی​کند، بلکه با احتمال زیاد زمینه روی​آوری فرد به رفتار​هایی سازنده​تر برای حل واقعی و جدی تعارض را فراهم می​سازد. بر این اساس     می​توان گفت که کارکرد شیوه حل​مساله 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 به​خوبي قابل تبيين و توضيح است (گل‌پرور و واثقي، 1389). به اين معنا كه از نظر منطقي، اعمال زور دست​مايه‌اي از پرخاشگري آشكار و نهان را در خود دارد. بنابراين در صورت بروز پرخاشگري هيجاني، اين نيروي پرخاشگري به​صورت 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 مي​رود. 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 علي​رغم 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   به​نظر مي‌رسد كه وقتی سبك حل تعارض به شیوه اجتناب در سطح بالایی استفاده می​شود، 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 ساز​وکاری است كه از آن طريق فرسودگي هيجاني با پرخاشگري پيوند مي‌يابد. پژوهش​گران علاقه‌مند مي‌توانند طي تحقيقات آینده سطح فشار ادراك​شده شناور را در گروه​هاي 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 تبیین​های ممکن در این مورد این است که اجتناب از تعارضات حل​نشده با دیگران در محیط​های کار، شیوه​ای است که در صورت وجود زمینه​های فرسودگی هیجانی، بستر​ساز روی​آوری به واکنش​های پرخاشگرانه می​شود. به معنای دیگر، وقتی که فرد از تعارضاتی که در محیط کار برایش به وجود می​آید اجتناب می​کند، 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 می​کند، خشم و پرخاشگری خود را به همکار دیگری که احیانا با وی تعارضی ندارد منتقل خواهد کرد.

به​هرحال در پايان بايد توجه داشت كه برخي تبيين​هاي ارايه شده، تبيين‌هاي محرك براي پژوهش​هاي آينده است و لذا قطعي تلقي​كردن آ​نها منطقي نيست. علاوه بر اين، بايد به اين محدوديت نيز توجه شود كه گروه نمونه اين پژوهش مردان بوده‌اند، لذا تعميم آن به زنان امكان​پذير 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 می​شود که در پژوهش​های آینده، نقش سبک​های مدیریت تعارض در رابطه اشکال مختلف تعارض بین​فردی، تعارض بین​گروهی و تعارضات درون​گروهی با اشکال مختلف پرخاشگری در محیط​های کار مورد بررسي قرار گیرد. از دیگر متغیر​های بالقوه​ای که می​تواند در آینده به روشن​تر شدن کارکردهای سبک​های مدیریت ​تعارض در محیط​های کار کمک کند، سبک​های رهبری است. برای نمونه با توجه به اينكه اعمال زور بالا در حضور سرپرستانی با سبك‌هاي مديريت استبدادي،‌ مخرب و ستم​گرانه مي‌تواند اوضاع را وخيم‌تر نمايد، از بروز پرخاشگری در افراد داراي تمايل به اعمال زور بالا جلوگيري مي​شود.  

نقطه مقابل این امر نیز مصداق دارد. برای نمونه ممکن است که سبک​های رهبری اخلاقی و انسان​مدارانه در سرپرستان و مدیران سازمان​ها خود عاملی در راستای استفاده خاص از شیوه​های خاص حل تعارض در کارکنان شود. بر پایه یافته​های پژوهش می​توان پیشنهادهاي کاربردی قابل توجهی را مطرح نمود. دستاورد نظری مترتب بر این پژوهش مشخص شدن برخی کارکردها برای سبک​های مدیریت تعارض در محیط​های کار است. بر پایه یافته​های حاصل از این پژوهش می​توان به این نکته اشاره کرد که در چارچوب رویکردی نظیر استرس- عدم تعادل- جبران، در صورت وجود نشانه​های فرسودگی هیجانی، استفاده از   روش​هایی نظیر تسلیم شدن، اعمال زور و اجتناب در حد بالا، زمینه​ساز بروز رفتار​های پرخاشگرانه می​شود. مهم​ترين پيشنهاد و دستاورد عملی بر مبناي يافته‌هاي اين پژوهش توصیه در حوزه استفاده از آموزش سبک​های مدیریت تعارض کارآمد است. برای نمونه ارايه كارگاه​هاي آموزشي براي كاركنان و مديران سازمان​ها در حوزه روش​هاي كارآمد و ناكارآمد مديريت تعارض راه​حل مفید و موثری است که با آشناسازي كاركنان و مدیران با سبك​هاي مديريت تعارض، اين امكان را براي آنها فراهم مي‌سازد تا با به​كارگيري   روش​هاي كارآمد نظير سازش و حل مساله، مسايل و تعارضات را غير​پرخاشگرانه حل نموده و از این طریق بستری برای کاهش پرخاشگری​های آسیب​رسان فراهم شود. 
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