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و مديريت تعارض در پيوند ميان استرس و فرسودگي فردي بينكاركردهاي تعارض 
  با پرخاشگري

  

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

  

  
  *پرورمحسن گل

  نراسگادانشگاه آزاد اسلامي خو
  زهرا واثقي

  روانشناسي صنعتي و سازماني
  محمدرضا مصاحبي

  ندانشگاه آزاد اسلامي خوراسگا
  زهرا جواديان
  روانشناسي

  
  چكيده

ايـن  هاي كـار،  استرس شغلي و فرسودگي در محيط مهمبا توجه به نقش 
رابطه بين استرس و فرسودگي بـا پرخاشـگري بـا    پژوهش با هدف بررسي 

هـاي  كننده تعارض با سرپرست و همكـاران و سـبك  توجه به نقش تعديل
) زور و اجتنـاب  له، اعمالامس، سازش و حلتسليم شدن( مديريت تعارض 

 به روش تصادفي انتخـاب  نفر 283 به حجم ايمونهن. به مرحله اجرا درآمد
 ،)ICWQ(فـردي در محـيط كـار    بـين تعارض هاي پرسشنامه به و شدند

ــگري ــار  پرخاش ــيط ك ــبك، )AWQ(در مح ــارض س ــديريت تع ــاي م  ه
)CMSQ(،   استرس شغليJSQ)(  فرسودگي هيجـاني  و)EEQ (  پاسـخ

، بـا تعـارض   استرس شغلي با تعارض با همكاران كه نشان داد نتايج. دادند
تعارض بـا  ،  با اجتنابو با پرخاشگري  با سرپرست، با فرسودگي هيجاني، 

يجـاني، بـا پرخاشـگري، بـا     با فرسودگي ه  همكاران با تعارض با سرپرست،
بـا    تعـارض بـا سرپرسـت بـا فرسـودگي هيجـاني،       ،اعمال زور و با اجتناب

فرسودگي هيجـاني بـا پرخاشـگري، بـا تسـليم      و پرخاشگري  و با اجتناب 
بخـش ديگـر نتـايج    . دداشتنرابطه معنادار  و با اجتناب شدن، با اعمال زور

در  ،يجـاني بـا پرخاشـگري   ، فرسـودگي ه  در تسليم شدن بالا نشان داد كه
در اعمـال   ،ين، فرسودگي هيجـاني بـا پرخاشـگري   يله پااسازش و حل مس

رابطـه نيرومنـدتري    بالا، فرسودگي هيجاني بـا پرخاشـگري  و اجتناب زور 
   .دنشان دادن

               ، تعــارض بــا سرپرســت،   تعــارض بــا همكــار   :هــاي كليــدي واژه
    فتارپرخاشگرانهتعارض، فشار در محيط كار، رروش حل
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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 كار، طي چند دهـه   رفتارهاي پرخاشگرانه در محيط

از جهــات و ابعــاد مختلــف محــور توجــه قــرار قبــل تــاكنون 
 پرخاشگري و خشـونت را دومـين  ) 1996(جنكينز . اند گرفته

. هـاي كـار معرفـي نمـوده اسـت      عامل مرگ و مير در محـيط 
پايـه   نيز بر) 2001(ينگ، راجرز و كلوي اساس گزارش بارلبر

افـراد  درصـد   5/2، هـا پـژوهش هاي موجـود در  برخي گزارش
ــونت  ــا خش ــه ب ــگري و و  مواجه ــد   4/7پرخاش ــد تهدي درص

اسـاس  بر. كننـد هاي كار تجربـه مـي   در محيطپرخاشگرانه را 
از پرخاشگري در محـيط  ) 2007(ه راور و بارلينگ تعريفي ك

صـورت خشـن در   ه باند، كليه اعمال منفي كه  ه نمودهيكار ارا
تـا  شود  گيرد و باعث مي برابر سازمان يا اعضاي آن صورت مي

د تـا از ايـن اعمـال    نبرانگيخته شو ،فرد يا سازمان مورد هدف
 هرسـكويس و . شـود  محسوب ميد، پرخاشگري ناجتناب نماي

بـر ايـن    و اند انجام دادهمروري بر تحقيقات ) 2009(بارلينگ 
كـه بـر روي    هـايي پـژوهش انـد كـه اكثـر     كيـد نمـوده  انظر ت

 2009هـاي قبـل از   هاي كـار در سـال   پرخاشگري در محيط
  . اند پيروي نموده 1فشار -فشارآورانجام گرفته، از الگوي 

 يفشـارآور پرخاشگري از زمره عوامـل  ، اساس اين الگوبر
رضـايت، تعهـد، عملكـرد و بهزيسـتي     است كه باعث تضعيف 

كـه  امـا ايـن  . شود هاي كار ميرواني و فيزيكي افراد در محيط
شود،  چه عواملي باعث پديدآيي پرخاشگري در محيط كار مي

شـواهد  . ها و تحقيقات فراواني بـوده اسـت  خود موضوع بحث
، عوامـل فـردي، مـوقعيتي    دهد كهنشان مي پژوهشي موجود

  در بروز پرخاشگري و خشونت اني و اجتماعي متعددي ـسازم
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                     
1. stressor- strain model

يـل و كـوپر،   مـارتينو، هو دي( دارنـد هاي كار نقش  در محيط 
) 2003(مـارتينو و همكـاران   بندي دي اساس جمعبر). 2003

هـل همـراه بـا    اجنسيت، سن، سطح تحصـيلات و وضـعيت ت  
هاي شخصيتي از زمره عوامل فردي، ها، صفات و سبكويژگي

كردن بـا افـرادي كـه    شب، كاركردن به تنهايي و يا هنگام كار
ــا  ــي هســتند، ن ــي شــغلي، ادراك تحــت اســترس و نگران امن

كــردن در شــرايط اســترس آميــز و فشــار و كــارعــدالتي،  بــي
از زمره برخي عوامـل مـوقعيتي، سـبك رهبـري و     ي فرسودگ

ر از زمـره  استرس و محيط فيزيكي كامديريت، جو و فرهنگ، 
در جامعـه، تغييـرات   و سـطح جـرايم خشـن    عوامل سازماني 

ســريع اقتصــادي و مهــاجرت هــم از زمــره عوامــل اجتمــاعي 
. شـوند  هاي كار محسوب مـي  محيطپرخاشگري و خشونت در 

رتبط با پرخاشگري در محيط كار در اين از بين كليه عوامل م
، مطابق آنچه 3و فرسودگي هيجاني 2بر استرس شغلي پژوهش

اما علاوه بر . تمركز شده است ،ه شدهيارا 1آنچه كه در شكل 
پيوندي كه بين استرس شغلي و فرسودگي با پرخاشـگري در  

ديگـر، موسـوم بـه    محيط كار در نظر گرفته شده، سه متغيـر  
هاي مـديريت تعـارض    و سبكهمكاران  تعارض با سرپرست و

 ـعنوان متغيرهاي تعديلهنيز ب د يـاد شـده در نظـر    گر در پيون
، بـه  ايـن پـژوهش  بر همين پايه در ). 1شكل (اند  گرفته شده

ترتيب ابتدا، مباني نظـري و پژوهشـي پيونـد ميـان اسـترس      
شغلي و فرسودگي هيجاني را بـا پرخاشـگري در محـيط كـار     

گـر مـدل    آن بـه نقـش متغيرهـاي تعـديل     دنبالهب و ،بررسي
هـاي   تعارض با سرپرسـت و همكـاران و سـبك   يعني پژوهش 

.پرداخته شد مديريت تعارض

                                                     
2 . job stress
3 . emotional exhaustion

  1شكل 
  هاي مديريت تعارضكننده تعارض با سرپرست، همكاران و سبكمدل نظري پژوهش از نقش تعديل

  استرس شغلي

  

تعارض با 
سرپرست

تعارض با 
همكاران

فرسودگي 
هيجاني

هاي  سبك
مديريت تعارض

در پرخاشگري 
محيط كار
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  63/63    يت تعارض براي پرخاشگريكاركردهاي تعارض و مدير

پيونـد   ،1جبـران  -عدم تعـادل  -استرس رويكردبر اساس 
بـا پرخاشـگري در   ميان استرس شغلي و فرسودگي هيجـاني  

ين ترتيب قابل تبيين است كه، استرس شـغلي  ه اكار بمحيط
كـه  فرسودگي هيجاني با ايجاد فشارهاي روانـي و فيزيكـي   و 

آورند، تعادل رواني، هيجاني و رفتاري  براي افراد به ارمغان مي
كـه در اثـر    نامتعـادلي ايـن حالـت   . زننـد  افراد را بر هـم مـي  

آيـد، فـرد را از لحـاظ روانـي و      و استرس پديد ميفرسودگي 
پـرور،   گـل ( نمايـد  پرخاشگرانه مـي هيجاني مستعد رفتارهاي 

كــو در تحقيــق داگــلاس و مــارتين. )1387نيــري و مهــداد، 
كــه اغلــب تحــت شــرايط (منفــي حــالات عــاطفي ، )2001(

در كنـار  ) كننـد  استرس و فرسودگي افراد آنها را تجربـه مـي  
جـويي،   انتقـام خشم صفت، سبك اسـناد، نگـرش نسـبت بـه     

پرخاشگرانه در محـيط كـار، از   خود و وجود فرهنگ كنترل بر
معرفـي  هاي پرخاشگري در محيط كـار   كنندهبيني زمره پيش

اسـاس نظـر بارلينـگ و همكـاران     ل بردر عـين حـا  . انـد  شده
رفتارهاي پرخاشگرانه معطوف به همكاران و سازمان ) 2001(

توانـد شـكلي از    به طور جدي مـي   توسط افراد در محيط كار،
ر د. توسط افراد به شـرايط و محـيط كـار آنهـا باشـد     اعتراض 

راستاي حمايت پژوهشي ديگر از پيوند ميان اسـترس شـغلي   
طـي  ) 2004(و تـاولر  ورث هـپ   با پرخاشگري در محيط كار،

بين احساس توانمندي رواني كـه نقطـه مقابـل    پژوهش خود 
رابطـه  با پرخاشـگري  ، است بالافرسودگي و تحت فشار بودن 

  .اند منفي گزارش نموده
هـاي   ان و سـبك و همكـار كه تعـارض بـا سرپرسـت    اين

شـغلي و   رابطـه اسـترس   توانـد چگونـه مـي  مديريت تعـارض  
در محـيط كـار تعـديل    فرسودگي هيجاني را بـا پرخاشـگري   

هـاي حـل   و سـبك  فـردي كاركردهاي تعارض بيند، به نماين
تعــارض در  انــواع) 2010(آلموســت . گــردد مــي بــازتعــارض 

، تعـارض  2هاي كار را در سـطوح تعـارض درون فـردي    محيط
 5و تعـارض درون گروهـي   4بـين گروهـي  ، تعارض 3ن فرديبي

) 2010(مـروري كـه آلموسـت    در  .بندي نموده اسـت  تقسيم
آميز و منفي با سرپرست و همكـاران   انجام داده، روابط تعارض

خود شوند،  كه از اشكال اصلي تعارض بين فردي محسوب مي
هاي كـار محسـوب    آور اصلي در محيط از زمره عوامل استرس

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

، وقتـي تعـارض   1ه شده در شكل ياساس مدل ارابر. وندش مي
سطح فشار فرد و در حد بالايي است، با سرپرست و همكاران 

اسـترس  (آور  دليـل تجمـع عوامـل اسـترس    هب  فرسودگي وي،
رود و بـر   بـالا مـي  ) شغلي و تعارض بـا سرپرسـت و همكـاران   

  . يابد رفتارهاي پرخاشگرانه افزايش ميهمين مبنا 
نظـري   حمايت  )2005(و مدينا  ايترتينز، ماندورا، مايگو

، تيد فريدمن،. اند و پژوهشي لازم را براي اين امر فراهم آورده
انـد   نيز در همين راسـتا نشـان داده  ) 2000( يسايكورال و ت

طور جـدي بـا سـطح    هفردي در محيط كار بكه تعارضات بين
امـا  . تجربه شده در حين كار داراي رابطه مثبت استاسترس 

هـاي شخصـيتي و آمـادگي    ويژگـي افراد هريك بنابر تجارب، 
شخصي و رواني خود، وقتي با استرس، فرسـودگي و تعـارض   

به اشكال شوند،   له اصلي در محيط كار مواجه ميامسعنوان هب
 بخشـي اين مديريت . نمايند مختلف سعي در مديريت آنها مي

 اقــع در و .دن ـياب نمـود مـي   6هـاي مـديريت تعــارض  در سـبك 
هـايي اطـلاق   هاي مديريت تعارض بـه مجموعـه تـلاش   سبك

مواجهه با تعارض و مشـكل آنهـا را   شود كه افراد در زمان  مي
). 2001ر و نوتا، و، كلوبيرسمادرو، اورس، دي(دهند  انجام مي

ــبك ــارض در   س ــديريت تع ــه م ــاكنون در عرص ــه ت ــايي ك ه
، 7لهاحـل مس ـ كار شناسايي و معرفي شده، شامل هاي  محيط

ــاب ــردنو ســازش 10، تســليم شــدن9مــال زور، اع8اجتن  11ك
زمينـه  هاي تعارض به نوبـه خـود    هريك از اين سبك. هستند

هـاي   اثربخشي فردي و گروهي را در محيطتضعيف يا تقويت 
براساس مرور ). 2005، بيرسمادرو و دي(سازند  كار فراهم مي

ــه دي  ــيعي ك ــامع و وس ــمادرو و ج ــوزه  )2005( بيرس  در ح
هاي مديريت تعارض بـه انجـام    ارض در محيط كار و سبكتع

ثري وهـاي م ـ روشه كه هرگـاه افـراد   شدمشخص اند،  رسانده
هـاي  له و سازش مبتني بر شرايط خود و طرفانظير حل مس

بـا اسـترس، مشـكلات و تعارضـات بـين      تعامل را در مواجهه 
كمتـر بـه اعمـال پرخاشـگرانه و     گيرنـد،   فردي در پـيش مـي  

ايـن اسـاس در ايـن پـژوهش      بـر . آورنـد  روي مي خشونت بار
و سـازش در  له اچنين فرض شده كه وقتي توانايي حـل مس ـ 

ست، اسـترس و فرسـودگي بـه پرخاشـگري منجـر      ا افراد بالا
و سـازش در حـد    مسـاله شـود و در مقابـل وقتـي حـل      نمي

                                                     
6 . conflict management styles
7 . problem solving
8 . avoidance
9 . forcing
10 . yielding
11 . compromising
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ــا ســطح   ضــعيفي اســت،  ــادر اســت ت ــارض ق اســترس و تع
امـا وقتـي   . دي بالا ببردطور جهپرخاشگري در محيط كار را ب

اعمال زور و اجتنـاب در حـد نيرومنـدتري اسـت، اسـترس و      
فرسودگي باعث افزايش پرخاشـگري و وقتـي ضـعيف اسـت،     

در مـورد  . شـود  استرس و فرسودگي به پرخاشگري منجر نمي
 قويبيني دقيق و  تسليم شدن شواهد نظري و پژوهشي پيش

   .سازد را ميسر نمي
تعــارض بــا كــه در ايــران نقــش هــايي از زمــره پــژوهش

مـورد بررسـي قـرار     را هاي مديريت تعارضسرپرست و سبك
. اشاره كـرد ) 1389(پرور و واثقي توان به پژوهش گلداده مي

پژوهش مورد اشاره كه بر روي پرستاران انجام شده حـاكي از  
آن است كه تعـارض بـا همكـاران و سرپرسـت بـا رفتارهـاي       

ــه ــه بيمامقابل ــاب  اي معطــوف ب       رســتان و اعمــال زور و اجتن
اي هـاي مقابلـه  عنوان دو سبك مـديريت تعـارض بـا رفتـار    به

معطوف به بيمارستان و همكاران داراي رابطه مثبت و معنادار 
همچنين نتايج تحليل رگرسيون سلسله مراتبي نشان . هستند

داده كه اعمال زور رابطه تعارض با سرپرست و همكاران را بـا  
ف بـه سـازمان  و همكـاران تعـديل     اي معطوي مقابلهرفتارها

ــه تــوان ايــنمــي). 1389پــرور و واثقــي، گــل(كنــد مــي      گون
وقتي افـراد در محـيط كـار بـا اسـترس و      كه  بندي كردجمع

فشـار و حـالات   بـا تجربـه   در واقـع    فرسودگي مواجه شـوند، 
در . شـوند  مستعد بروز پرخاشگري مـي   عاطفي و رواني منفي،

شرايط اگر تعارض با سرپرست و همكاران بالا باشد و فرد  اين
هــاي مــديريت تعــارض نظيــر اعمــال زور و اجتنــاب  از روش

يافتـه بـر فـرد،    استفاده كند، با افزايش سطح استرس تجمـع  
و اما اگر فرد با سرپرست . رود احتمال بروز پرخاشگري بالا مي

ريت هـاي مـدي  باشـد و از روش  داشـته  تعارض كمي همكاران
و سازش كـردن نيـز اسـتفاده كنـد،      مسالهتعارض نظير حل 

تجربه شده به پرخاشگري منجر نخواهـد  استرس و فرسودگي 
كـه   بـود  بر همين پايه هدف اصلي اين پـژوهش در ايـن  . شد

هـاي  نقش تعارض با سرپرست، تعارض بـا همكـاران و سـبك   
فرسودگي و استرس شغلي با مديريت تعارض را در پيوند بين 

تا از اين طريـق دانـش    كندخاشگري در محيط كار بررسي پر
علمي موجود در بـاب نقـش تعـارض و مـديريت تعـارض در      

  .هاي كار بسط و گسترش يابد محيط

  

  روش
اين پژوهش  :و روش اجراي پژوهش نمونه ،جامعه آماري

) تحليل رگرسيون سلسله مراتبي(همبستگي از نوع مطالعات 
را كاركنـان مـرد يـك كارخانـه     جامعه آماري پـژوهش  . است

 500بـه تعـداد    1389يز ياصفهان در پـا سازي در شهر  كاشي
ــت  ــكيل داده اس ــر تش ــا. نف ــل  يياز آنج ــات تحلي ــه مطالع ك

آيكـن  (هاي بزرگ نياز دارد  سلسله مراتبي به نمونهرگرسيون 
نفـر   300براساس فهرست اسامي كاركنان، ، )1991و وست، 

. كت در پژوهش انتخاب شدندبراي شر به شيوه تصادفي ساده
 7/5معـادل  (پرسشـنامه   17 ،هـا  آوري پرسشنامه پس از جمع

هـا كنـار   ناقص پاسخ داده شـده بودنـد كـه از تحليـل    ) درصد
نفـر تقليـل    283گذاشته شدند، لذا گروه نمونه پـژوهش بـه   

هل خود را اعـلام داشـتند،   انفري كه وضعيت ت 277از . يافت
 5/89معادل (نفر  248مجرد و ) درصد 5/10معادل (نفر  29

كـه تحصـيلات   نفـري   266نفر از  135. هل بودندامت  )درصد
تحصـيلات  ) درصـد  4/50معـادل  ( كرده بودنـد خود را اعلام 

تحصـيلات فـوق   ) درصـد  3/38معـادل  (نفر  102متوسطه و 
نفري كـه موقعيـت    227از نفر  29. دداشتنديپلم و ليسانس 

در پسـت  ) درصـد  8/12معـادل  ( ذكـر كردنـد  شغلي خود را 
در ) درصـد  2/87معـادل  (نفـر   198يا مـديريت و  سرپرستي 

. مشاغل غيـر سرپرسـتي و مـديريت مشـغول بـه كـار بودنـد       
بـا  (سـال   79/33ميانگين سـني شـركت كننـدگان برابـر بـا      

صورت كلي ه، ميانگين سابقه شغلي آنها ب)28/6معيار انحراف 
و ميانگين سـابقه  ) 36/6با انحراف معيار (سال  25/10برابر با 

بـا انحـراف معيـار    (سـال   9/8شغلي در كارخانه كاشي سازي 
دهي  صورت خود گزارشهاي پژوهش به پرسشنامه. بود) 68/5

 دقيقه توسط افـراد نمونـه پاسـخ    15تا  10و در فاصله زماني 
  .شدند داده

  
  سنجشابزار

براي  :)ICWQ(بين فردي در محيط كار پرسشنامه تعارض 
 سوالي 10پرسشنامه رض با همكاران و سرپرست سنجش تعا

پرور و واثقـي   كه توسط گل 1تعارض بين فردي در محيط كار
براسـاس ابزارهــاي مطــرح در ايــن حــوزه ســاخت و  ) 1389(

سوالي بـه   10اين پرسشنامه . كار برده شدبه ،اعتباريابي شده

                                                     
1. Interpersonal Conflict at Workplaces Questionnaire 
(ICWQ) 

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

www.SID.ir

  65/65    يت تعارض براي پرخاشگريكاركردهاي تعارض و مدير

و تعـارض بـا   ) سـوال  6(ترتيب دو حوزه تعارض با همكـاران  
 يك نمونـه . دهدرا مورد سنجش قرار مي) الوس 4(سرپرست 

اغلـب اوقـات بـا    : الات اين پرسشنامه به اين شرح استوس از
گويي مقياس پاسخ. مكارانم دچار كشمكش و تعارض هستمه

 تـا كـاملا   1= كاملا مخـالفم (اي  درجهال نيز ششوس 10اين 
است و پرسشنامه تعارض با همكاران، مشكلات و ) 6= موافقم

فــردي بــا همكــاران و تعــارض بــا سرپرســت، رضــات بــينتعا
فردي با سرپرست را مـورد سـنجش   مشكلات و تعارضات بين

شـواهد مربـوط بـه    ) 1389(پـرور و واثقـي    گـل . دهد قرار مي
روايي و پايايي اين دو پرسشنامه را مسـتند سـاخته و نشـان    

ها از شرايط مطلوبي بـراي سـنجش    اند كه اين پرسشنامه داده
ــ ــد  تعارض ــده برخوردارن ــرح ش ــن دو  . ات مط ــتگي اي همبس

پرسشنامه بـا پرسشـنامه تعـارض هنجـاري ادراك شـده كـه       
 ـ  ) 1389(پـرور و واثقـي    توسـط گـل   عنــوان همعرفـي شـده، ب

هـا در پـژوهش    ايـن پرسشـنامه   1شواهدي از روايي همگـراي 
p 01/0( 58/0و  47/0برابــر بــا حاضــر  . دســت آمــدهبــ) >

بـا چـرخش   ، املي اكتشافيل عهمچنين در اين پژوهش تحلي
طور مجدد دو عامل را با آلفـاي كرونبـاخ   به ،از نوع واريماكس

  .مشخص كرد 83/0و  75/0
 بـراي سـنجش اسـترس    :)JSQ( استرس شغليپرسشنامه 

پـنج  كـه شـامل    2پرسشـنامه اسـترس شـغلي   شغلي كلـي از  
وسـط  ت اسـت و  )2009(معرفي شده توسـط اويانـگ    پرسش

در ايــران ترجمــه و مــورد  قــبلا) 1389(پــرور و واثقــي  گــل
يـك نمونـه    .عمـل آمـد   هاستفاده قرار گرفته است، استفاده ب

شغلم زياد مرا ناكام و : ال اين پرسشنامه به اين شرح استوس
اين پرسشنامه سطح كلي تنش و فشـاري  . كند خشمگين مي

ــه مــي  كنــد،  را كــه فــرد در حــين كــارش در ســازمان تجرب
ژوهش گويي آن در اين پ ـو مقياس پاسخ نمايد گيري مي اندازه

بـوده  ) 6= مـوافقم  تـا كـاملا   1= كاملا مخالفم(اي  شش درجه
شواهدي از ) 1389(پرور و واثقي  و گل) 2009(اويانگ . است

اند كه همگي در حد  ه نمودهيروايي و پايايي اين پرسشنامه ارا
ه بر انجـام تحليـل عـاملي    در اين پژوهش علاو. مطلوبي است

هاي  همراه با ديگر پرسشنامه ،با چرخش واريماكس، افياكتش
گويي مشترك و مشابه با ايـن  پژوهش كه داراي مقياس پاسخ

طور مجدد روايي سازه اين پرسشنامه را هپرسشنامه بودند، و ب
مســتند ســاخت، همبســتگي ايــن پرسشــنامه بــا پرسشــنامه 
                                                     
1. convergent validity

Job Stress Questionnaire (JSQ).2

تعارض هنجاري ادراك شده كـه بـراي افـراد در محـيط كـار      
و محاسـبه  ) 1389پـرور و واثقـي،    گـل ( تهيه شـده  زارساست

01/0p( 46/0برابـر بـا    مقدار آن  ـ) > آلفـاي  . دسـت آمـد  هب
   .است 84/0كرونباخ اين پرسشنامه در پژوهش حاضر 

ــان  ــودگي هيج ــنجش  :)EEQ( يپرسشــنامه فرس ــراي س ب
 9 كـه  3از پرسشـنامه فرسـودگي هيجـاني    فرسودگي هيجاني

 ـمولكي، جـاراميلو و  ال معرفي شده توسط وس ) 2006(در لكان
) 1387(پـرور و همكـاران    ايـران توسـط گـل    در قبلا است و

اين پرسشنامه در ايـن  . شدترجمه و آماده اجرا شده، استفاده 
= تـا هميشـه   1=هرگز(اي  پژوهش داراي مقياس شش درجه

بوده و از شرايط بسيار مطلوبي از نظر روايي و پايايي براي ) 6
ــرور و  گــل. اســتبرخــوردار  هيجــانيي ســنجش فرســودگ پ

 9عـاملي ايـن    انـد كـه بارهـاي    نشـان داده ) 1387(همكاران 
اسـت و آلفـاي    4/0ال بر عامل فرسودگي هيجـاني بـالاي   وس

در اين پـژوهش عـلاوه   . اند گزارش نموده 91/0كرونباخ آن را 
د، شــييــد اال بررســي و توســ 9بـر اينكــه روايــي ســازه ايـن   

پرسشنامه تعارض هنجاري ادراك شده ال با وس 9همبستگي 
عنوان شواهدي از روايي همگرايي اين پرسشنامه بررسـي و  هب

p 01/0( 37/0معادل  آلفـاي كرونبـاخ ايـن    . دست آمدهب) >
ال وو يك نمونـه س ـ  است 88/0پرسشنامه در پژوهش حاضر 

از لحـاظ هيجـاني نسـبت بـه كـارم      : آن به ايـن شـرح اسـت   
.كنم احساس تهي بودن مي

بـراي   :)CMSQ( هـاي مـديريت تعـارض   پرسشنامه سـبك 
سـبك كـار از پرسشـنامه    سنجش مديريت تعارض در محيط

 توسـط ايـن پرسشـنامه   . استفاده شـد   4هاي مديريت تعارض
داراي  و هشدساخت و اعتباريابي ) 2001(درو و همكاران دي
ال است و پنج سبك مديريت تعـارض شـامل تسـليم    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 اين پرسشنامه به ايـن شـرح اسـت   ويك نمونه س. دهد مي
شـوم، از   وقتي با همكارانم در محيط كـار دچـار تعـارض مـي    

ل مربـوط بـه   اواين س ـ. روم مواجه شدن با همكارانم طفره مي
گويي ايـن پرسشـنامه   مقياس پاسخ. اب استزير مقياس اجتن

دي درو و . بـوده اسـت  ) 1= تـا هرگـز   6= هميشه(اي  درجه 6
روايي سازه اين پرسشنامه را با اسـتفاده از  ) 2001(همكاران 

                                                     
Emotional Exhaustion Questionnaire (EEQ).3 

4. Conflict Management Styles Questionnaire 
(CMSQ) 
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، 81/0، 86/0تحليل عاملي مستند ساخته و آلفـاي كرونبـاخ   
شـدن، سـازش،   را براي پنج سـبك تسـليم   7/0و  7/0، 71/0

پـرور و   گـل . اند و اجتناب گزارش نموده مسالهحل زور، اعمال
رجمه و اعتباريابي اين پرسشنامه را در ايران ت) 1389(واثقي 
اساس گـزارش ايـن محققـان بـراي پـنج سـبك       بر. اند نموده
و اجتناب در ايران  مسالهشدن، سازش، اعمال زور، حلتسليم

 ـ 63/0و  93/0، 83/0، 82/0، 72/0آلفاي كرونبـاخ   دسـت  هب
بـا  ، در اين پژوهش تحليل عاملي اكتشافي مجـدد . آمده است

از زير مقيـاس  ( 19ال وبا حذف س ،واريماكسچرخش از نوع 
ين و مشـترك بـر روي بـيش از    يدليل بار عاملي پاهاجتناب ب
بـر همـان عوامـل     اال باقيمانـده را دقيق ـ وس ـ 19، )يك عامل

بـا  . قـرار داد ) 2001(معرفي شده توسط دي درو و همكـاران  
بر روي ) الوس 8( مسالهالات سازش و حل واين تفاوت كه س

در ايـن  . قرار گرفتنـد  مسالهو حل  يك عامل با عنوان سازش
و  مسـاله شرايط آلفاي كرونباخ چهار عامل تسليم شدن، حل 

و  84/0، 9/0 ،73/0سازش، اعمال زور و اجتنـاب بـه ترتيـب    
  . دست آمدهب 61/0
ــگري  ــنامه پرخاش ــيط  پرسش ــار در مح ــراي :)AWQ(ك  ب

پـژوهش   گري در محيط كار بر پايـه پيشـينه  سنجش پرخاش
راور و بارلينگ، ( 1پرسشنامه پرخاشگري در محيط كارحاضر 
يك نمونـه  . دشآماده ) 2009ويس و بارلينگ، كو؛ هرس2007

در سـر  : اين پرسشنامه به اين شرح استاز چهار سوال  الوس
مقيـاس  . دهني كنم افتد كه به همكارانم بد كار زياد اتفاق مي

اي  براي اين پژوهش شـش درجـه   الوگويي اين چهار سپاسخ
روايـي   در درجه نخست. بوده است) 6= تا هميشه 1= هرگز (

انحرافـي   ال رفتارهـاي وس ـ 7و  8ال با وهمگرايي اين چهار س

                                                     
Aggression at Workplace Questionnaire (AWQ).1 

در اين شرايط  .معطوف به سازمان و همكاران محاسبه گرديد
01/0p( 71/0و  54/0ضرايب همبستگي  . دست آمـد ه ب) >

ال فرسـودگي  وس ـ 9ال پرخاشـگري بـا   وعلاوه بر اين چهار س
گويي مشـتركي بودنـد، مـورد    كه داراي مقياس پاسخهيجاني 

قـرار   ،با چـرخش از نـوع واريمـاكس   ، تحليل عاملي اكتشافي
نشان داد كـه چهـار   نتايج حاصل از اين تحليل عاملي . گرفت

كاملاً متمـايز بـا بارهـاي عـاملي     ال پرخاشگري به صورت وس
الات فرسودگي هيجاني بر يك عامل قرار واز س 86/0تا  68/0
لامـي  الات پرسشنامه پرخاشگري، پرخاشگري كوس. گيرند مي

بـا  ويـژه  هو فيزيكي افراد را نسبت به اطرافيان در محل كار ب ـ
هرحال در پايان آلفاي هب. دهد مورد سنجش قرار ميهمكاران 

دسـت  هب 81/0ال محاسبه گرديد كه برابر با وكرونباخ چهار س
. آمد

ــا اســتفاده از تحليــل  هــاي حاصــل از پرسشــنامه داده هــا ب
در . يل قـرار گرفتـه اسـت   رگرسيون سلسله مراتبي مورد تحل

تحليل رگرسيون سلسله مراتبي از رويكرد توصيه شده توسط 
كـه در مراحـل اوليـه    مبنـي بـر ايـن   ) 1991(و وسـت  آيكن 

بين  بين اصلي و سپس تعامل متغيرهاي پيش متغيرهاي پيش
هاي ياد شده با استفاده تحليل. استفاده شده استوارد شوند، 

.جام شده استان SPSSافزار آماري نرماز 
  

  ها يافته
، ميانگين، انحراف معيار و همبستگي دروني 1در جدول 

.ه شده استيبين متغيرهاي پژوهش ارا

  

  1جدول 
  عيار و همبستگي دروني بين متغيرهاي پژوهشميانگين، انحراف م 

  8  7  6  5  4  3  2  1  انحراف معيار  ميانگين  متغير
                -  2/1  19/3  استرس شغلي. 1
              -  57/0**  89/0  41/2  تعارض با همكاران. 2
            -  47/0**62/0**  27/1  79/2  تعارض با سرپرست. 3
          -49/0**5/0**67/0**  18/1  7/2  فرسودگي هيجاني. 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  تسليم 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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67/67    كاركردهاي تعارض و مديريت تعارض براي پرخاشگري

، استرس شغلي شود مشاهده مي 1درجدول  طور كههمان
r،  01/0 p= 57/0(با تعارض بـا همكـاران    ، بـا تعـارض بـا    )>

r ،01/0p= 62/0(سرپرســت  ــا فرســودگي هيجــاني )> ، 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، ولي با تسليم شدن، 

p 05/0( رداراي رابطه معنادا تعارض با همكـاران،  . نيست) >
r ،01/0 p= 47/0(با تعارض با سرپرسـت   فرسـودگي   بـا   ،)>

r،  01/0 p =5/0(هيجــاني  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 ولـي بـا   داراي رابطه مثبت و معنادار، ) >
r ،01/0 p=  -18/0( مسـاله سازش و حـل   داراي رابطـه  ) >

بـا تسـليم شـدن     تعـارض بـا همكـاران   . منفي و معنادار است
05/0p(نداشته است  يرابطه معنادار تعارض با سرپرست ).>

r ،01/0 p= 49/0(با فرسودگي هيجـاني   بـا پرخاشـگري     ،)>
)13/0 =r ،05/0 p r،  05/0 p= 14/0(و بـا اجتنـاب   ) > < (

ولي با تسـليم شـدن، سـازش و    داراي رابطه مثبت و معنادار، 
p 05/0(يست ن رداراي رابطه معنادااعمال زور  فرسودگي ). >

r ،01/0 p =47/0(با پرخاشگري هيجاني  ، با تسليم 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، ولــي بــا ســازش و حـل   

)05/0 p ، r= 18/0(خره پرخاشگري با تسـليم 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 ولـي بـا    ) >
r ،01/0 p=  -17/0( مسـاله سازش و حـل   داراي رابطـه  ) >

نتـايج حاصـل از تحليـل     2در جـدول  . منفي و معنادار اسـت 
  .ه شده استيتعديل كننده اراسلسله مراتبي رگرسيون 

، 18، 17هاي  رديف، در ستون اثرات تعاملي 2در جدول 
× تعامل فرسـودگي هيجـاني   چهارشود،  مشاهده مي 20و  19

، مســالهســازش و حــل × تســليم شــدن، فرســودگي هيجــاني
اجتنـاب  × فرسودگي هيجاني و اعمال زور× رسودگي هيجانيف

 و 32/0، -21/0، 21/0بــا ضــرايب بتــاي اســتاندارد برابــر بــا 
درصـد واريـانس    8/14پرخاشـگري  بينـي   براي پيش ،-15/0

F ،01/0 p=  65/4(افزوده انحصاري معنادار  وجـود  هب) >
 ـارا 3 تعقيبـي در جـدول  نتايج تحليل رگرسيون . اند آورده ه ي

  .شده است
شود، در تسليم شدن بـالا، ضـريب    مشاهده مي 3در جدول 

و در تسـليم   60/0برابر بـا  ) استانداردصورت غيرهب(رگرسيون 
ين يپا مسالهدر سازش و حل . است 33/0ين برابر با يشدن پا

بـالا   مسالهو در سازش و حل  53/0استاندارد برابر با بتاي غير
اسـتاندارد  ين بتـاي غيـر  يدر اعمال زور پـا . است 34/0 با برابر

بـالاخره  . اسـت  72/0و در اعمال زور بالا برابر با  14/0برابر با 
و در  33/0ين، بتـاي غيـر اسـتاندارد برابـر بـا      يدر اجتناب پا

ضرايب ياد شده بـراي رابطـه   . است 56/0اجتناب بالا برابر با 
نتـايج تحليـل سـاده    . فرسودگي هيجاني با پرخاشگري بودند

هـاي  گـر سـبك   شيب خـط بـراي نشـان دادن نقـش تعـديل     
  .اند ه شدهيارا 5تا  2 هايشكلمديريت تعارض در 

  
  2جدول

  تعارض و مديريت تعارض در پيوند استرس و فرسودگي با پرخاشگريبررسي نقش براي رگرسيون سلسله مراتبي  تحليلنتايج   
  

ردي
  ف

  بين متغيرهاي پيش
  4اثرات تعاملي   3اثرات اصلي   2اثرات اصلي   1ي 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 شغلي  1
)06/0(  41/0**)06/0(  42/0**)05/0(  61/0**)05/0(  66/0**  فرسودگي هيجاني  2
)06/0(  21/0**)06/0(  17/0**)07/0(  27/0**  -  تعارض با همكاران  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**  -  -  تسليم 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 همكاران× استرس شغلي  9
)04/0( - 02/0---تعارض با سرپرست× استرس شغلي   10
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  پرور، واثقي، مصاحبي و جواديان گل    68/68
  

*p < 05/0 ** p <      01/0 
تعارض و اثرات  مديريتهاي اثر سبك  =3اثر تعارض با سرپرست و همكاران، اثرات اصلي =2استرس شغلي و فرسودگي هيجاني، اثرات اصلي  اثر =1اثرات اصلي : توجه
  هيجانيبا استرس شغلي و فرسودگي  تعارضمديريت هاي فردي و سبكتعامل تعارض بين= تعاملي

     
  

3جدول
  گر ين متغيرهاي تعديلييل رگرسيون تعقيبي براي رابطه فرسودگي هيجاني با پرخاشگري در سطوح بالا و پانتايج تحل 

  بين متغير پيش

  پرخاشگري: متغير ملاك
اجتنابزوراعمالمسالهسازش و حل تسليم شدن

بالاينيپابالاينيپابالاينيپابالاينيپا
bbbbbbbb

56/0**33/0**72/0**14/0**34/0**53/0**60/0**33/0**  فرسودگي هيجاني
**p <   01/0 

  

0

1

2

3

4

5

-1SD +1SD

فرسودگي هيجاني

پرخاشگري

0

1

2

3

4

5

-1SD +1SD

فرسودگي هيجاني

پرخاشگري

  
3شكل                                                                                   2شكل                             

رابطه فرسودگي هيجاني با پرخاشگري                                                فرسودگي هيجاني با پرخاشگريرابطه                     
  اله پايين و بالادر سازش و حل مس                                                            بالادر تسليم شدن                                 

شـود، در تسـليم    مشـاهده مـي   2 شـكل در  طور كههمان
به پرخاشگري شدن بالا، فرسودگي هيجاني با شتاب بيشتري 

نيـز نشـان    3 شـكل . ينيمنجر شده تـا در تسـليم شـدن پـا    
فرسـودگي  ين است، يپا مسالهسازش و حل دهد كه وقتي  مي

نيز  4كلشدر . شود هيجاني به پرخاشگري بيشتري منجر مي
بـه  فرسودگي هيجـاني    اعمال زور بالا،نشان داده شده كه در 

نشان داده نيز  5 شكلدر . شود شدت به پرخاشگري منجر مي

2ادامه جدول 
)05/0( - 07/0---تسليم شدن× استرس شغلي  11
)05/0( 11/0---مسالهسازش و حل × استرس شغلي   12
)05/0( - 01/0---اعمال زور× ترس شغلي اس  13
)05/0( 02/0---اجتناب× استرس شغلي   14
)07/0( 09/0---تعارض با همكاران× فرسودگي هيجاني  15
)04/0( - 002/0---تعارض با سرپرست× فرسودگي هيجاني  16
)04/0(  21/0**---تسليم شدن× فرسودگي هيجاني  17
)05/0( -21/0**---مسالهسازش و حل × هيجانيفرسودگي   18
)04/0(  32/0**---اعمال زور× فرسودگي هيجاني  19
)05/0(   -15/0*---اجتناب× فرسودگي هيجاني  20
21  2R  2يا∆R**27/0**05/0**12/0**15/0
22  F  يا∆F**03/51**43/9**51/14**65/4

  تسليم شدن پايين   
تسليم شدن بالا   

  سازش و حل مساله پايين   
سازش و حل مساله بالا   
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  . شود ين به پرخاشگري منجر ميينسبت به اجتناب پاشده كه در اجتناب بالا، فرسودگي هيجاني با شدت بيشـتري  
  

  4 شكل 
  رابطه فرسودگي هيجاني با پرخاشگري 

  ينياعمال زور بالا و پادر  
  

  5 شكل 
  رابطه فرسودگي هيجاني با پرخاشگري

  ينيبالا و پا اجتنابدر  

  

  بحث
مقالـه  و تحقيقاتي كـه در مقدمـه ايـن    براساس نظريات 

و ت مرور گرديد، كاركردهاي چندي براي تعارض بـا سرپرس ـ 
استرس هاي مديريت تعارض در پيوند ميان همكاران و سبك

از  دسـت آمـده  نتايج به. شدمطرح و فرسودگي با پرخاشگري 
 ماننـد هاي مديريت تعارض برخي سبككنندگي تعديل نقش

، اعمـال زور و اجتنـاب در   مسـاله سازش و حل تسليم شدن، 
ــان  ــد مي ــا پرخاشــگري  پيون ــت فرســودگي هيجــاني ب       حماي

ولي در خصـوص نقـش تعـديل كننـده تعـارض بـا       ، كنندمي
ــاران  ــت و همك ــا    سرپرس ــاني ب ــودگي هيج ــه فرس در رابط

كننــده تعــارض بــا سرپرســت و پرخاشــگري و نقــش تعــديل
هـاي مـديريت تعـارض در رابطـه اسـترس      همكاران و سـبك 

شغلي و پرخاشگري شواهد حاصل از ايـن پـژوهش حمـايتي    
هاي مديريت هاي سبكاركردپيش از پرداختن به ك. كندنمي

تعارض در پيوند بين فرسودگي هيجاني بـا پرخاشـگري لازم   
است به دلايل احتمالي عدم نقش تعـديل كننـده تعـارض بـا     
سرپرست و همكاران در رابطـه اسـترس شـغلي و فرسـودگي     

هــاي كننــده ســبكهيجــاني بــا پرخاشــگري و نقــش تعــديل
اشـاره  اشگري مديريت تعارض در رابطه استرس شغلي و پرخ

 تعارض با سرپرسـت و همكـاران خـود از زمـره عوامـل      . شود
آلموسـت،  ( شـوند هاي كار محسوب ميفشار آفرين در محيط

2010.(   

رود كـه در تعامـل بـا اسـترس     بر اين اساس انتظـار مـي  
شغلي و فرسودگي هيجاني با افزايش سطح اسـترس انباشـته   

. گيـرد تاثير قرار بر فرد، ميزان واكنش پرخاشگرانه فرد تحت 
هاي تعارض با سرپرسـت و همكـاران در   ه به ميانگينچچنان

ديـده  ) 79/2و  41/2به ترتيب برابـر بـا   (توجه شود  1جدول 
اي ها از ميانگين مقياس پـنج درجـه  شود كه اين ميانگينمي

ايـن احتمـال مطـرح        . تـر اسـت  شـود پـايين  مي 3كه برابر با 
 ـ   شودمي ا همكـاران و سرپرسـت در   كه سطح كلـي تعـارض ب

   نمونه مورد مطالعه چندان قابل توجه نبـوده تـا بتوانـد نقـش     
كننده را در رابطـه بـين اسـترس شـغلي و فرسـودگي      تعديل

در ايـن خصـوص تحقيقـات    . هيجاني با پرخاشگري ايفا نمايد
هـاي  امـا ايـن كـه چـرا سـبك     . بيشتري در آينده نياز اسـت 

قـادر بـه تعـديل رابطـه      مديريت تعارض نيـز در هـيچ مـورد   
. استرس شغلي و پرخاشگري نبود نيز جاي تامل فـراوان دارد 

احتمال اول در ايـن خصـوص آن اسـت كـه اسـترس شـغلي       
فرد از چه نوع شيوه حل تعارضي استفاده  نظر از اين كهصرف

. شـود كند، در اكثـر شـرايط بـه پرخاشـگري منتهـي مـي      مي
هـاي  كـه سـبك  كه بسـيار محتمـل اسـت    احتمال بعدي اين

مديريت تعارض در مـتن فرسـودگي هيجـاني و نـه در مـتن      
بـه  . كنندگي داشـته باشـند  استرس شغلي كاركردهاي تعديل

عبــارت ديگــر در زمــان حضــور همزمــان اســترس شــغلي و  
هـاي تعـديل كننـدگي    فرسودگي هيجـاني در فـرد، كـاركرد   

هــاي مــديريت تعــارض در خــدمت رابطــه فرســودگي ســبك

  اعمال زور پايين   
اعمال زور بالا   

  اجتناب پايين   
اجتناب بالا   
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در چنـين شـرايطي نيـز    . گيردشگري قرار ميهيجاني با پرخا
هـاي  ممكن است كاركردهاي وابسته بـه زمينـه بـراي سـبك    

بـه ايـن معنـي كـه     . مديريت تعارض قابل طرح و بسط باشـد 
فرسودگي هيجاني  هنگامهاي مديريت تعارض در وقتي سبك

فعـال   آنهـا  هاي تعـديل كننـدگي  ، كاركردشوندوارد عمل مي
  .دنشومي

، در تسليم شدن بالا، افزايش فرسودگي 2 لشك اساسبر
منجـر بـه پرخاشـگري سـطح بـالاتر      طور معنـادار  ههيجاني ب

ــي ــو م ــمادرو و دي. دش ــاران و دي) 2005( بيرس درو و همك
تعـارض  عنوان يك سبك مديريت هتسليم شدن را ب) 2001(

 ـ   معرفي نموده و ناسازگارانهناكارآمد  طـور اساسـي   هانـد، كـه ب
. شـود  هـاي كـار مـي    در محـيط تعارضـات   باعث حـل نشـدن  

  . همسـويي دارد بـا نظـر ايـن محققـان     هاي اين پژوهش  يافته
عنوان يك سـبك مـديريت   رسد كه تسليم شدن به نظر ميهب

سازد تا در صـورت   اين امر ميافراد را مستعد تعارض منفعل، 
پرخاشـگري  تجربه حالات معطـوف بـه فرسـودگي هيجـاني،     

صحيح باشـد،  ر صورتي كه اين تبيين د. بيشتري نشان دهند
تسهيل پرخاشگري در زمان  ،تسليم شدنيكي از كاركردهاي 

كـه چـرا   اما دليـل نظـري ايـن   . بروز فرسودگي هيجاني است
نيـز از اهميـت   تسليم شـدن داراي چنـين كـاركردي اسـت     

رسد كه وقتي افراد از سبك  نظر ميهب. اي برخوردار است ويژه
بـه تـدريج     كننـد، دن اسـتفاده مـي  مديريت تعارض تسليم ش

دهنـد و   اطمينان بـه خـود را از دسـت مـي    اعتماد به نفس و 
. دهنـد  مـي  انجـام هاي شناختي منفي  ارزيابي ،نسبت به خود

است نسبت به ديگراني هاي شناختي حتي ممكن  اين ارزيابي
اي  در نقطـه هرحال هب. كه در تعامل با افراد هستند بروز نمايد

ويژه زماني كه علايم فرسـودگي هيجـاني در   هب، از روند كاري
هاي شناختي مبتني  ارزيابيافراد بر اساس   كند، بروز مي افراد

ديگـران بـراي   و نالايقي و يا ارزيابي مقصر بودن كفايتي  بر بي
نـد تـا از   ورآ تارهاي پرخاشگرانه روي ميبه رففرسودگي خود، 

نفـي  ماين طريق احسـاس فرسـودگي هيجـاني و احساسـات     
رواني آنهـا، فشـار زيـادي وارد    نسبت به خود را كه در فضاي 

رود كـه   بر ايـن اسـاس احتمـال مـي    . تضعيف كنند ،كنند مي
به خود و ديگران متغيري باشد كه  ،اسناد شناختي فرسودگي

 -تسليم شـدن بـالا   -بين فرسودگي بالادر پيوند سطح بعدي 
به هـر  . كند گر دوم را ايفا نقش يك متغير تعديل ،پرخاشگري

تـوان  هاي حاصـل از ايـن پـژوهش مـي    حال در راستاي يافته

هـاي كـار داراي   تواند در محيطبالا مي نگفت كه تسليم شد
هـاي  كاركرد تسهيل پيوند يافتن فرسودگي هيجاني بـا رفتـار  

در سـازش   قسمت ديگر نتايج نشان داد كه .پرخاشگرانه باشد
يجاني به پرخاشگري افزايش فرسودگي ه  ين،يپا مسالهو حل 

كـه سـازش و   اين يافته نيز با اين نظر . دشو بالاتري منجر مي
و سـازگارانه  مديريت تعارض كارآمـد  هاي از سبك مسالهحل 

ــتند  ــاران، (هس ــل2001دي درو و همك ــي،   ؛ گ ــرور و واثق پ
و ســازش، افــراد  مســالهدر حــل . كنــد حمايــت مــي) 1389

نفـع   بـه گيرند كـه  راهبردهايي را در حل تعارض در پيش مي
هيجاني در زمان فرسودگي بر اين اساس . طرفين تعامل باشد

هيجـاني نسـبت بـه كـار و     كه علايم تخليـه  رغم اينعلي  بالا،
نـايي سـازش و   داراي توا فرداگر وظايف شغلي رخ داده است، 

قادر است تا سـطح پرخاشـگري   خوبي هبالا باشد، ب مسالهحل 
هـاي  يافتـه  با توجـه بـه  ر واقع د .خود را تحت كنترل درآورد

مسـاله در رابطـه فرسـودگي    مربوط بـه نقـش سـازش و حـل    
 مسـاله توان گفت كه سازش و حلهيجاني با پرخاشگري، مي

انرژي هيجاني فرد را  ،عنوان يك شيوه مديريت حل تعارضبه
، بلكـه بـا احتمـال    كنـد هاي پرخاشگرانه نميمعطوف به رفتار
تـر بـراي حـل    هايي سازندهبه رفتار آوري فردزياد زمينه روي

    بـر ايـن اسـاس    . سـازد واقعي و جـدي تعـارض را فـراهم مـي    
و سـازش در پيونـد    مسالهتوان گفت كه كاركرد شيوه حلمي

پيشـگيري از وقـوع    ،بين فرسودگي هيجـاني بـا پرخاشـگري   
نيز نشان داده شد كه وقتي فرد  4 شكلدر  .پرخاشگري است

ست، فرسودگي هيجاني وي را ا ل زور بالاداراي تمايل به اعما
اين يافته هم به لحـاظ  . داينم مستعد پرخاشگري بيشتري مي

و توضـيح  خوبي قابل تبيـين  هبظ پژوهشي نظري و هم به لحا
 ـ). 1389پـرور و واثقـي،    گل(است  كـه از نظـر    ايـن معن ـ ه اب

اي از پرخاشگري آشكار و نهـان   مايهمنطقي، اعمال زور دست
بنابراين در صورت بروز پرخاشگري هيجـاني،  . دارد در خودرا 

 ـ  ياين نيرو و رفتـاري آشـكار   صـورت كلامـي   هپرخاشـگري ب
. گردد مي

در اجتناب بالا، نشان داده شد،  5 شكلدر اساس آنچه بر
، تمايلات پرخاشگرانه بديا تي فرسودگي هيجاني افزايش ميوق

ضاتي را كـه بـا   ل و تعاريدر اجتناب، افراد مسا. رودنيز بالا مي
به همان شكل رها نمـوده و از حـل آن   كنند،  ديگران پيدا مي

و تعـارض را   مسـاله  ،آشكار است كه اين روش. روند طفره مي
ظــاهري، رغــم اجتنــاب علــيگــذارد و  بــاقي مــيحــل نشــده 
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اين . كند در سطح رواني بر افراد وارد مي فشارهايي را احتمالا
يجاني، ديگر كارايي نـدارد  در زمان بروز فرسودگي هسازوكار 

   در ايـن حـوزه نيـز   . كنـد  وادار به پرخاشگري ميو لذا فرد را 
 اجتنـاب به شـيوه  تعارض  حلسبك وقتي رسد كه  نظر ميهب

 ،را فشار ادراك شده شـناور  شود،در سطح بالايي استفاده مي
قادر به تشخيص اين نيسـت كـه فشـار تجربـه     فرد كه در آن 

در افـراد بـالا    ،يـا چـه عـاملي اسـت    شده ناشي از چه كسـي  
 وكاريسازاين فشار ادراك شده شناور با احتمال زياد . برد مي

با پرخاشگري پيونـد  است كه از آن طريق فرسودگي هيجاني 
 آيندهطي تحقيقات توانند  مند مي گران علاقهپژوهش. يابد مي

خـود  هـاي نمونـه   شـده شـناور را در گـروه   سطح فشار ادراك
در پيونــد يــافتن ري نماينــد و ســپس نقــش آن را گيــ انــدازه

در اجتنـاب بـالا بررسـي    فرسودگي هيجـاني بـا پرخاشـگري    
هاي ممكن در اين مـورد  چنين يكي ديگر از تبيينهم. نمايند

نشـده بـا ديگـران در    كه اجتنـاب از تعارضـات حـل    اين است
هـاي  اي است كه در صورت وجود زمينه، شيوههاي كارمحيط

هــاي آوري بــه واكــنشســاز رويبســتر ،انيفرســودگي هيجــ
بـه معنـاي ديگــر، وقتـي كـه فــرد از     . شــودپرخاشـگرانه مـي  

آيـد اجتنـاب   تعارضاتي كه در محيط كار برايش به وجود مـي 
بـراي  . شـود پرخاشگري انتقالي  مرتكبكند، ممكن است مي

شود فرد با يكي از همكارانش دچار تعارض ممكن است نمونه 
كنـد،  موثر حل ايـن تعـارض اجتنـاب مـي     ولي چون از شيوه

خشم و پرخاشگري خود را به همكار ديگري كه احيانا بـا وي  
  .منتقل خواهد كرد ردتعارضي ندا

هاي كه برخي تبيينهرحال در پايان بايد توجه داشت هب
و هاي آينده است براي پژوهشهاي محرك  ه شده، تبيينيارا

، بايد به اينعلاوه بر . ها منطقي نيستنآكردن تلقيلذا قطعي 
نيز توجه شود كه گروه نمونه اين پژوهش اين محدوديت 

علاوه  .نيست پذيرامكاناند، لذا تعميم آن به زنان  مردان بوده
لازم است به اين محدوديت توجه شود كه نتايج  بر آن،

حاصل از اين پژوهش، مبتني بر همبستگي است، لذا تفسير 
از نظر پژوهشي . نخواهد بودحيح علت و معلولي از نتايج ص

هاي هاي آينده، نقش سبكشود كه در پژوهشپيشنهاد مي

فردي، مديريت تعارض در رابطه اشكال مختلف تعارض بين
گروهي با اشكال مختلف گروهي و تعارضات درونتعارض بين

از ديگر . قرار گيرد بررسيهاي كار مورد پرخاشگري در محيط
تر شدن تواند در آينده به روشنكه مي ايهاي بالقوهمتغير

هاي كار تعارض در محيطهاي مديريت كاركردهاي سبك
براي نمونه با توجه به  .هاي رهبري استكمك كند، سبك

هاي  اينكه اعمال زور بالا در حضور سرپرستاني با سبك
تواند اوضاع را  گرانه ميمخرب و ستم  مديريت استبدادي،

بروز پرخاشگري در افراد داراي تمايل به تر نمايد، از  وخيم
  .  شوداعمال زور بالا جلوگيري مي

براي نمونـه ممكـن   . نقطه مقابل اين امر نيز مصداق دارد
مدارانــه در هــاي رهبــري اخلاقــي و انســاناســت كــه ســبك

هــا خــود عــاملي در راســتاي سرپرســتان و مــديران ســازمان
كاركنـان   هاي خـاص حـل تعـارض در   استفاده خاص از شيوه

كاربردي  هايتوان پيشنهادهاي پژوهش ميافتهپايه ي بر. شود
ورد نظـري مترتـب بـر ايـن     ادست. قابل توجهي را مطرح نمود

هـاي  پژوهش مشخص شـدن برخـي كاركردهـا بـراي سـبك     
هـاي  بـر پايـه يافتـه   . هاي كار استمديريت تعارض در محيط
د كـه در  ن به اين نكته اشاره كـر تواحاصل از اين پژوهش مي

جبـران، در   -عـدم تعـادل   -چارچوب رويكردي نظير استرس
  هــاي فرســودگي هيجــاني، اســتفاده از صــورت وجــود نشــانه

هايي نظير تسليم شـدن، اعمـال زور و اجتنـاب در حـد     روش
تـرين  مهـم . شودهاي پرخاشگرانه ميساز بروز رفتاربالا، زمينه
 ايـن پـژوهش  هـاي   بر مبناي يافته ورد عملياو دستپيشنهاد 

هاي مديريت تعارض توصيه در حوزه استفاده از آموزش سبك
 ـارا براي نمونـه . كارآمد است هـاي آموزشـي بـراي    ه كارگـاه ي

هـاي كارآمـد و   روش حـوزه هـا در  كاركنان و مديران سازمان
بـا   حل مفيد و موثري اسـت كـه  راهمديريت تعارض ناكارآمد 

ديريت تعـارض،  هاي م ـبا سبكو مديران آشناسازي كاركنان 
 ـ    اين امكان را براي آنهـا فـراهم مـي      كـارگيري  هسـازد تـا بـا ب

ل و ي، مســامســالههــاي كارآمــد نظيــر ســازش و حــل  روش
 ينموده و از اين طريق بسترپرخاشگرانه حل تعارضات را غير

  . دشورسان فراهم هاي آسيببراي كاهش پرخاشگري
  

  مراجع
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