
ويژه مطالعه دانشجويان
تابستان 1400

ترجمه‌:
هليا رنجبر 
ويراستار:
فاطمه فلاحی

10 October 2021_ 1400 18 مهرمــاه

WORLD MENTAL 
H E A L T H  D A Y

Mental health care for all: let's make it a reality

مراقبت سلامت‌روان بـرای همه:
بیایید آن را به واقعیت تبدیل کنیـم







مهارت‌های نــرم
ترجمه: هليا رنجبر

ويراستار : فاطمه فلاحی

طراحی و گرافیک: حمیدرضا منتظری

آدرس: تهران/ خیابان شانزده آذر/ خیابان ادوارد براون/ 
شماره پانزده/ مركز مشاوره دانشگاه تهران

نوبت چاپ: چاپ اول/ مردادماه 1400

تیراژ: الکترونیکی



7............................................ مهارت‌های نرم 

51......................................... تحول شخصیت 

مهارت‌های ارتباطی......................................31

ارتباط بین فردی.........................................59

تیم سازی....................................................69

مدیریت زمان .............................................89

مهارت‌های ارائه دادن..................................93

کنترل استرس..............................................99

مهارت‌های تفکر...........................................111

119................................................. حل مسئله

127............................................. تصمیم گیری

137................................... مکاتبات استخدامی

149......................... آداب معاشرت در محل کار

برای رفتن به صفحه مورد نظر 
روی خط فهرست کلیک کنید. برای 
بازگشت به این صفحه روی آیکون 
بالای صفحه  کلیک کنید

5

مهارت‌های
 نـــــــرم

فهرست:



6



مهارت‌های نرم  1

7

مهارت‌های
 نـــــــرم



 پیشگفتار 

یکــی از چالش‌‍‌هــای پیــش‌رو جوامــع مختلف، 
ــارت‌  ــد مه ــه فاق ــتند ک ــی هس ــش آموختگان دان
لازم در رویارویــی بــا مســائل زندگــی هســتند 
کــه همیــن امــر آنــان را در مواجهــه بــا مشــکلات 
نمــوده  آســیب‌پذیر  آن  مقتضیــات  و  روزمــره 
اســت. بنابرایــن کســب دانــش مهارت‌هــای نــرم 
ــت بســیاری  ــر محــور فعالی ــه در ســال‌های اخی ک
از دانشــگاه‌های معتبــر جهــان قــرار گرفتــه، از 

ــت. ــوردار اس ــژه‌ای برخ ــت وی اهمی
دانشـجویان و فـارغ التحصیلان برای رسـیدن 
تخصصـی  مسـئولیت‌های  پذیـرش  و  شـغل  بـه 
ذهنـی،  توانایی‌هـای  داشـتن  بـر  عالوه  جامعـه 
فیزیکـی و سـطح تحصیلات، نیازمند کسـب دانش 
مهارت‌هایـی همچـون تفکـر سـاختاریافته و نقـاد، 
مهارت‌هـای مذاکـره، مدیریـت تعـارض و همدلـی 
هسـتند کـه نقـش تعییـن کننـده‌ای در موفقیـت 

حرفـه ای و تعامالت فـرد بـازی می‌کننـد.
نظـر بـه اینکـه دانشـجویان از جملـه افـرادی 
و  فـردی  آسـیب‌های  تاثیـر  تحـت  کـه  هسـتند 
اجتماعـی ناشـی از عـدم آگاهـی از مهارت‌هـای نرم 
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قـرار دارنـد آمـوزش ایـن مهارت‌ها موجـب تقویت 
نگـرش و ارزش‌هـای مثبت در فرد شـده و در نتیجه 
مانـع بروز مشـکل و باعـث ارتقاء بهداشـت‌روانی در 

جامعـه می‌گـردد.                                                                             
امیـد اسـت ایـن مجموعـه بـه توانمندسـازی 
شـخصی، ارتقـاء عملکـرد تحصیلـی، تسـهیل روند 
حـل  توانایـی  یادگیـری،  از  بـردن  لـذت  آمـوزش، 
مسـئله، توانایـی بـه عهـده گرفتـن مسـئولیت‌های 
زندگـی واقعـی، تقویـت روحیـه مدنـی مشـارکت 
جویانـه و بهره‌منـدی از یـک زندگـی سـالم فـردی و 
اجتماعـی در دانشـجویان نقش مؤثـری ایفا نماید.     
در پایــان جــا دارد از زحمــات خانــم هليــا رنجبر 
ــه  ــن مجموع ــه ای ــت تهی ــی جه ــه فلاح و فاطم

ارزشــمند قدردانــی نمایــم.

حمید پیروی
رئیس مرکز مشاوره دانشگاه تهران

تابستان 1400
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 مقدمه

اکثــر ســازمان‌ها بــه دنبــال ایــن هســتند تــا 
ــه کار می‌باشــند  ــه در آنجــا مشــغول ب ــرادی  ک اف
دارای توانایی‌هــای مشــخصی بــوده و موجــب بالا 
رفتــن بهــره‌وری ســازمان شــوند. بــه طــور مثــال، 
ــن و  ــات دوربی ــه تنظیم ــد ک ــد بدانن ــان بای عکاس
ــد  ــه می‌گیرن ــی ک ــر عکس ــه ب ــط چگون ــور محی ن
ــر  ــان کامپیوت ــه نویس ــا برنام ــت ی ــذار اس تاثیرگ
ــف  ــای مختل ــه از زبان‌ه ــد چگون ــت بدانن لازم اس
برنامه‌نویســی اســتفاده کننــد. بــه ایــن نــوع 
ــه  ــی گفت ــا فن ــخت ی ــای س ــا، مهارت‌ه توانایی‌ه
می‌شــود کــه افــراد بــرای یادگیــری آن‌هــا معمــولاً 

ــد. ــرکت می‌کنن ــی ش ــه آموزش ــک برنام در ی
ــغول  ــه‌ای مش ــر حرف ــه در ه ــرای اینک ــما ب ش
ــه  ــد ک ــی داری ــه مهارت‌های ــاز ب ــه کار شــوید، نی ب
بــه آن‌هــا مهارت‌هــای نــرم گفتــه می‌شــود 
)اغلــب اوقــات بــه آنهــا مهارت‌هــای زندگــی نیــز 
برخــاف  نــرم،  مهارت‌هــای  گفتــه می‌شــود(. 
فنــی(  توانایــی  )ماننــد  ســخت  مهارت‌هــای 
ــان دارد.  ــر رشــد شــخصیت کارکن ــادی ب ــر زی تأثی
ــد  ــن نتیجــه رســیده ان ــه ای ــروزه ســازمان‌ها ب ام
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ــدی  ــش کلی ــدان نق ــه‌ای کارمن ــعه حرف ــه توس ک
ــا مشــتریان، تامیــن کننــدگان،  در حفــظ رابطــه ب
همــکاران و تشــکیل یــک کســب و کارموفــق 
ــی  ــرم جایگزین ــای ن ــال مهارت‌ه ــن ح ــا ای دارد. ب
بــرای مهارت‌هــای ســخت یــا فنــی نیســتند بلکــه 
ــراد دارای مهارت‌هــای  ــه اف ــد و ب ــل یکدیگرن مکم
ــود را  ــتعداد‌های خ ــا اس ــد ت ــک می‌کنن ــی کم فن

ــد.  شــکوفا کنن
ــر  ــه زودت ــرم هرچ ــای ن ــت مهارت‌ه ــر اس بهت
ــن  ــد. آموخت ــدا کنن ــعه پی ــوند و توس ــه ش آموخت
ایــن مهارت‌هــا بایــد حداکثــر از دوران کارشناســی 
شــروع شــود. امــروزه شــرکت‌ها در زمــان مصاحبه 
چنــدان نگــران دانــش فنــی و عمــق دانــش 
مصاحبــه شــوندگان نیســتند؛ آنهــا می‌داننــد 
ــه  ــا را ب ــن تکنولوژی‌ه ــوان پیچیده‌تری ــه می‌ت ک
کارمنــدان آمــوزش داد و بــه ایــن موضــوع آگاهند 
ــه  ــخت آموخت ــیار س ــرم، بس ــای ن ــه مهارت‌ه ک

می‌شــوند.
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 مهارت‌های نرم چه هستند؟
مهارت‌های نرم، ویژگی‌های شـخصیتی هسـتند 
کـه مـا از آن برخوردار هسـتیم. به طور کلی شـامل 
بـا  مـا  تعامالت  چگونگـی  و  عـادات  نگرش‌هـا، 
دیگـران می‌شـوند. بـه عبارتـی دیگـر، مهارت‌هـای 
نـرم بـه توانایـی فـرد در برقـرای ارتبـاط بـا دیگران 
اشـاره می‌کنـد تـا وی و سـایرین را جهـت برقراری 
ارتبـاط  بـه صورت نوشـتاری، گفتاری و سـبک‌های 

دیگـر توانمند سـازد. 
یونیسـف این مهارت‌هـا )مهارت‌هـای زندگی( را 

به شـکل زیـر تعریـف می‌کند:
تغییــر رفتــار یــا رویکــردی بــرای بهبــود 
رفتارمی‌باشــد کــه تعــادل را در 3 حــوزه دانــش، 

می‌کنــد. ایجــاد  مهارت‌هــا  و  نگــرش 

مهارت‌هــای نــرم شــامل توانایی‌هــای روانــی-
ــد  ــردی می‌باش ــن ف ــای بی ــی و مهارت‌ه اجتماع
کــه بــه افــراد کمــک می‌کنــد مشکلاتشــان را حــل 
کننــد، تفکــر نقــاد داشــته باشــند، روابــط موثــری 
بــا دیگــران برقــرار کننــد و روابــط ســالمی بســازند، 
ــد،  ــری و تیم‌ســازی را نشــان دهن ویژگی‌هــای رهب
زمــان خــود را مدیریــت کنند، اســترس و فشــار‌های 

زندگــی را بــه شــیوه‌ای کارآمــد مهــار کننــد.
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اساسـاً دو نـوع مهـارت وجـود دارد، مهـارت اول 
در ارتبـاط  بـا فکـر کـردن اسـت و بـه آن مهـارت 
تفکـر نامیـده می‌شـود و دیگـری مهارتی اسـت که 
بـه تعامـل بـا دیگـران اشـاره دارد و آن را مهـارت 
اجتماعـی می‌نامنـد. مهارت‌هـای تفکـر در سـطح 
شـامل  اجتماعـی  مهارت‌هـای  و  هسـتند  فـردی 
مهارت‌هـای بیـن فـردی می‌شـوند، ترکیبـی از این 
دو مهـارت بـرای دسـتیابی به تغییر رفتـار و مذاکره 

بـه شـیوه‌ای موثـر مـورد نیاز اسـت. 

 ضرورت مهارت‌های نرم 
تا  می‌دهد  را  امکان  این  ما  به  نرم  مهارت‌های 
از دانش و توانایی‌های فنی خود به طور کارآمد و 
موثر استفاده کنیم. آن‌ها روش تعاملات ما با رئیس، 
را بهبود می‌بخشند. آن‌ها  همکاران و مشتریانمان 
به ما اجازه می‌دهند تا کارهایمان را به موقع انجام 
دهیم و بر روی احساس ما نسبت به شغلمان و اینکه 

دیگران ما را چگونه می‌بینند، تاثیر دارند.
در نتیجـه درخواسـت و تکیـه بـر مهارت‌های‌نرم 
بـازار  کار،  محیـط  در  مـداوم  تغییـرات  علـت  بـه 
مشـتری مـدار، فنـاوری مبتنـی بـر داده و جهانـی 

شـدن رو بـه افزایـش اسـت.
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حائـز  بـازار  ایـن  در  نـرم  مهارت‌هـای  توسـعه 
اهمیـت اسـت زیـرا رقابت شـدیدی برای بسـیاری 
از پسـت‌های سـازمانی وجـود دارد. توانایـی ارتقـا  
و اسـتفاده از مهارت‌هـای نـرم می‌توانـد بیـن افراد 
موفـق برای کسـب پسـت‌های سـازمانی و دیگران 

تفـاوت ایجـاد کند.
پیـش از ایـن تمرکـز مدیـران بـر روی مهارت‌های 
سـخت بـود، تاکیـد براین بـود که مهارت‌هـای فنی 
بـرای اجـرای موثـر کارهـا، ضـروری هسـتند. امـا 
اکنـون هـر نـوع شـغلی کـه بـه آن فکـر کنید شـما 
را بـه داشـتن ویژگی‌هـای شـخصیتی خاصـی ملزم 
می‌کنـد. عالوه بـر ایـن  نکته مهـم دیگر این اسـت 
کـه مهارت‌هـای نـرم، بـه حرفه‌هـای مختلـف قابل 
انتقـال اسـت. بـا ایـن حال اگر شـما شـغل خـود را 
عـوض کنیـد احتمالا باید دوبـاره به دانشـگاه بروید 
تـا مهارت‌هـای فنـی جدیـدی بیاموزیـد، در حالیکه 
همیشـه می‌توانیـد از مهارت‌های نرم اسـتفاده کنید 
زیـرا آنهـا در ابعـاد مختلف قابل اسـتفاده هسـتند. 
کســب و کارهــای امــروزی بــا انســان‌ها بیشــتر 
ســرو کار دارنــد و همچنیــن بــه ارتباطــات و ارائــه 
ایده‌هــا بــه بهتریــن و تاثیــر گذارتریــن روش 

تاکیــد دارنــد. 
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 شخصیت چیست؟
 شــخصیت عبــارت اســت از ســبک نگــرش مــا 
ــخصیت  ــا. ش ــات و رفتاره ــائل، احساس ــه مس ب
کلیــت وجــودی یــک فــرد اســت کــه صفــات دیگر 

ــرد. ــر می‌گی ــز در ب را نی
شخصیت شامل موارد زیر می‌شود:

صفات شخصیت:
درسـتکاری: صداقـت یک فرد در تعامـل با دیگران، 
وفـاداری به اعتقادات، سیسـتم‌های ارزشـی وغیره.
پذیرش: پذیرش افرادی که فرد با آنها در تعامل است.
نظم: به رویکرد منضبط فرد به زندگی و کار اشاره دارد. 
تعهـد: به ملزم شـدن فرد نسـبت بـه موفقیت‌های 

شـخصی و اهداف گروه، اشـاره دارد.

صفات رفتاری:
مهارت‌های بین فردی: به روش‌های برقراری ارتباط 

فرد با دیگران و تداوم روابط اطلاق می‌شود. 
مهارت‌هـــای ارتباطـــی: بـــه راه‌هـــای نوشـــتاری، 
ـــدن در  ـــان ب ـــتفاده از زب ـــنیداری و اس ـــاری، ش گفت

ـــاره دارد. ـــران، اش ـــا دیگ ـــرد ب ـــل ف تعام
مدیریـت تیـم: به نقش موثـری اشـاره دارد که فرد 
با آن توانایی سـاختن و مدیریت یک تیم را نشـان 
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می‌دهـد تـا  به اهداف تعیین شـده اش برسـد.
مدیریت اسـترس: به توانایی حفـط آرامش در یک 
موقعیت اسـترس زا، شناسـایی عوامل استرس زا و 

پیـدا کـردن راه حل برای کاهش آن اشـاره دارد.
نگرش:

نگــرش مثبــت: توانایــی داشــتن دیــدی مثبــت 	�
در مواجهــه بــا مشــکلات و موقعیت‌هــای دشــوار 
ــان  ــف در زم ــای مختل ــردن ایده‌ه ــان ک و امتح

مواجــه شــدن بــا موانــع.
موقعیـت بـرد - بـرد: توانایـی مذاکـره و متقاعد 	�

کـردن طرف مقابـل برای دسـتیابی به یک هدف 
قابـل قبول برای مشـکل و سـاخت یک موقعیت 

بـرد- برد بـرای هر دو طـرف مذاکره.
از یـاد نبردن هـدف: توانایی متمرکـز کردن ذهن 	�

بـر هدف نهایـی و دوری از مشـکلات متنوعی که 
ممکن اسـت بر سـر راه قـرار بگیرد.

 انواع تیپ‌های شخصیتی
دارنـد.  متفاوتـی  شـخصیتی  تیپ‌هـای  افـراد 

بعضـی از آنهـا بـه شـرح زیـر اسـت:
 افـراد کمـال گـرا: آنها هرگـز راضی نمی‌شـوند مگر 
وقتـی کـه بـه  سـطح کمـال برسـند. بعضـی 
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اوقـات ایـن افراد فرامـوش می‌کنند کـه چیزی 
وجـود نـدارد کـه بتوانـد کامال عالـی باشـد، 
معمـولا بـرای خـود و کسـانی کـه بـا آنهـا کار 
نمی‌تـوان  هسـتند،  اسـترس  منبـع  می‌کننـد 
آنهـا را بـه طـور قطـع مـورد انتقـاد قـرار داد 
بـرای اینکـه می‌خواهنـد بـه عالی ترین سـطح 

برسـند و نتایـج عالـی بگیرنـد. 
افـراد یـاری رسـان: آنهـا همیشـه می‌خواهنـد بـه 
دیگـران کمک کنند با راهنمایی کردن، مشـورت 

دادن، منابـع و غیره
افـراد خیـال پـرداز: آنهـا برخـی اوقـات رؤیـا پـرداز 
نامیـده می‌شـوند و بـه ایده‌هـای نوآورانـه‌ای 
را  ایده‌هـا  آن  دیگـران  گاهـی  می‌کننـد،  فکـر 
غیرعملـی می‌داننـد امـا بعضـی اوقـات عجیب 
تریـن ایده‌هـا می‌تواننـد به طرح  یـا محصولی 

جدیـد منجر شـوند.
افـراد موفـق: این افراد، کسـانی هسـتند که مصمم 
هسـتنند تـا به چیزی کـه بـرای آن برنامه ریزی 
کـرده اند برسـند. آنهـا از حداکثـر ظرفیت خود 
اسـتفاده می‌کننـد و نسـبت بـه کار خـود تعهد 
نشـان می‌دهنـد و در نهایـت بـه هـدف خـود 

می‌رسـند. 
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افـراد جرأتمنـد: ایـن افـراد در هیـچ موقعیتـی نـه 
پرخاشـگرند و نـه منفعل. آنهـا ترجیح می‌دهند 
از حـق خـود دفـاع کننـد، بـه حقـوق دیگـران 
احتـرام بگذارنـد و توانایـی ذاتـی بـرای قانـع 

کـردن دیگـران را دارنـد. 
افـراد پرسشـگر: آنهـا افـراد شـکاکی هسـتند کـه 
نظـرات، رفتـار، ایده ها، روش انجـام کارها و ... 
را زیـر سـوال می‌برند و اکثـرا از نتیجه نیز راضی 
نمی‌شـوند. دیگـران معمـولا ایـن گونه افـراد را 
درک نمی‌کننـد و بـه آنهـا بـه چشـم مانعـی در 

کارهـا می‌نگرند.  پیشـبرد 
ــد  ــد خطــر را بپذیرن ــراد ماجراجــو: آنهــا حاضرن اف
تــا بــه اهدافشــان برســند. هیــچ خطــری برای 
آنهــا بــزرگ نیســت و بــه تجربیــات بــا روحیــه 

ــد.  ــگاه می‌کنن ــه ن ماجراجویان
افراد مشاهده‌گر: این افراد مشاهده‌گران فوق‌العاده‌ای 
نسبت به دیگران و اتفاقات اطرافشان هستند. 
نامحسوس  اوقات  بعضی  و  آشکار  به طرز  آنها 
افراد، رویداد‌ها، اتفاقات، محیط و ... را وارسی 
خوبی  منبع  اوقات  گاهی  و  می‌کنند.  تحلیل  و 
برای اطلاعاتی هستند که سایر افراد متوجهشان 

نمی‌شوند. 



20

افـراد صلح‌جـو: آنهـا از مواجهـه بـا موقعیت‌هـای 
تالش  همیشـه  و  می‌کننـد  اجتنـاب  پرتنـش 
می‌کننـد بیـن طرفیـن اختالف، صلـح ایجـاد کنند.
ما نمی‌توانیم بگوییم که هر فرد می‌تواند در یکی از 
این دسته‌ها طبقه‌بندی شود در اغلب اوقات در افراد 
ممکن  می‌شود.  مشاهده  بالا  ویژگی‌های  از  ترکیبی 
است یک ویژگی شخصیتی خاص دریک فرد غالب 
باشد و در یک فرد صفت شخصیتی دیگر. شما کدام 

یک از این موارد هستید؟ به آن فکر کنید.

 تحول شخصیت
تحـول شـخصیت به معنـی بهبود وجهـه درونی 
و بیرونـی فرد بـرای به وجـود آوردن تغییری مثبت 
کـه  دارد  شـخصیتی  فـرد  هـر  اسـت.  زندگـی  در 
می‌توانـد دوباره شـکل بگیرد یا توسـعه داده شـود.

 اهمیت تحول شخصیت:
افـزوده  شـخصیت  تحـول  براهمیـت  همـواره 
می‌شـود. زیـرا بـه افـراد ایـن امـکان را می‌دهـد تا 
بـر روی دیگران تاثیـر خوبی بگذارند. بـه آنها کمک 
می‌کنـد تـا روابـط را بسـازند و توسـعه دهنـد و در 
حرفـه خـود پیشـرفت کننـد. بعضـی افـراد به‌طـور 
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ذاتـی شـخصیتی کاریزماتیـک دارنـد، در حالـی که 
بقیـه ممکـن اسـت شـنونده یـا نصیحـت کننـده 
خوبی باشـند. این قضیه مهم اسـت کـه افراد نقاط 
قـوت خـود را تقویـت کننـد، نقـاط ضعـف خـود را 
بشناسـند و تلاش کنند آنها را بهبود بخشـند. رشـد 
شـخصیت ابزاری اسـت که بـه افراد کمـک می‌کند 
تـا متوجه شـوند توانایی‌ها و نقاط قوتشـان آنها را 

بـه فـردی موفـق و شـادتر تبدیـل می‌کند. 

عناصر تحول شخصیت
عناصر زیر برای رشد شخصیت حیاتی هستند:

خود آگاهی	�
هدف گذاری	�
خلاقیت	�
نوآوری	�
ارزش‌های انسانی	�

 خودآگاهی
خودآگاهـی شـامل شـناخت خـود ویژگی‌هـای 
شـخصیتی، نقاط قـوت و ضعف و علائق می‌شـود. 
توسـعه دادن خـود آگاهـی می‌تواند به شـما کمک 
کنـد متوجـه شـوید کـه چـه زمانـی تحت فشـار و 
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اسـترس هسـتید و در اکثر مواقع پیـش نیاز ارتباط 
موثـر همچنین کسـب توانایی همـدردی با دیگران 

اسـت. شـما باید بـه جنبه‌هـای زیر فکـر کنید:
خود پنداره:

نگرش: به زندگی، مردم و کار
اعتقادات: سیاسی، اخلاقی

ارزش‌هـــا: اخلاقـــی، اجتماعـــی، سیاســـی، 
ـــه ـــادی، جامع اقتص

خود انگاره: 
اینکه شما چگونه خود را می‌بینید بسیار اهمیت دارد. 
همچنین نیاز دارید بدانید دیگران چه تصویری از شما 
دارند، به این منظور شما باید بدانید که چند "خود" 

دارید و از هرکدام چگونه مراقبت می‌کنید.
خود جسمانی:

بدن: شما فقط یک جسم دارید پس از آن مراقبت کنید.
متعلقـات: شـما بایـد حواسـتان را جمـع کنیـد تـا 
تمـام متعلقاتتـان را در وضعیتـی عالـی نگـه دارید، 

ماننـد تلفـن همـراه، دوچرخـه، کتاب‌هـا و ...
خانـه:  مکانـی اسـت کـه شـما و اعضـای خانـواده 
تـان درآن زندگـی می‌کنیـد و بـا یکدیگـر در تعامل 
هسـتید. پـس نیاز اسـت اطمینان حاصـل کنید که 

محیطـی امـن و قابل اتکا باشـد. 
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خود اجتماعی:
تعامل با دیگران: ارتباط با خانواده، دوستان، همکاران، 

همسایه‌ها و ... باید موثر و پایدار باشد.
روابـط با دیگـران: مرزهای واضح و تـوام با احترام، 
بـرای روابطتـان چـه در سـطح اجتماعـی و چـه در 

سـطح حرفه‌ای ایجـاد کنید.
خود معنوی: 

ــان  ــوی و ارتباطاتت ــادات معن ــا اعتق ــاط ب در ارتب
ــفاف  ــادق و ش ــان، ص ــم در جه ــای حاک ــا نیرو‌ه ب
و  ارزش‌هــا  پــای  و  باشــید  شــجاع  باشــید. 

اعتقاداتتــان بایســتید.
از  باشـید  آگاه  ادراکات خـود  اینکـه دربـاره  بـرای 

بپرسـید: خودتـان 
مـن کـه هسـتم؟ نقـاط ضعـف و قـوت مـن 	�

چـه هسـتند؟ اولویت‌هـای من چه هسـتند؟ 
خـود را چگونـه می‌بینـم؟ دیگران مـرا چگونه 

می‌بیننـد؟
چـه کسـی می‌خواهـم باشـم؟ اهـداف کوتـاه 	�

مـدت و بلنـد مـدت مـن چـه هسـتند؟) در 
زندگـی شـخصی و کاری(

چطـور بـه آنهـا برسـم؟ چـه قدم‌هایی بـردارم 	�
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تـا به اهدافم برسـم؟ چـه منابعـی در اختیارم 
می‌توانـم  دیگـری  منابـع  چـه  از  هسـتند؟ 

کنم؟ اسـتفاده 
بـرای اینکه تمـام این‌هـا را متوجه شـوید خوب 

اسـت که آنالیـز SWOT را اجـرا کنیم.

“ SWOT “ تحلیل 
تحلیـل 1SWOT مخففـی بـرای “ نقـاط قـوت، 
نقـاط ضعـف، فرصت‌هـا و تهدیـد ها” اسـت. این 
تحلیـل هنگامـی موثـر اسـت کـه تمـام مراحـل و 
ملاحظـات را خالصانـه انجـام دهیـد تـا خودتان را 

بشناسـید و اقدامـات مناسـب را انجـام دهیـد.

نقاط قوت:
به سوالات زیر درباره خودتان پاسخ دهید:

یـا •	 صلاحیـت  چـه  حرفـه‌ای  نظـر  از  مـن 
توانمندی‌هایـی دارم کـه مرا از دیگـران متمایز 

؟ می‌کنـد
من چه مهارت‌های برجسته‌ای دارم؟•	
نظر دیگران درباره نقاط قوت من چیست؟•	

1. S= strength, W=weakness, O=opportunities, T=threats  
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نقاط ضعف:
لیسـتی از نقـاط ضعـف خـود را فهرسـت کنیـد 
)شـاید بتوانیـد از یک دوسـت نزدیک یـا عضوی از 

خانـواده خـود کمـک بگیرید(:
آیا من عادات نامطلوب دارم؟•	
نظر دیگران درباره نقاط ضعف من چیست؟•	

فرصت‌ها:
بـه فرصت‌هایـی کـه وجـود دارد و می‌توانیـد از 

آنهـا اسـتفاده کنید، فکـر کنید:
از چـه تکنولوژی یا دانشـی می‌توانم اسـتفاده •	

کنم کـه مهارت‌هـای خود را ارتقا ببخشـم؟
چه مهارت‌های جدیدی می‌توانم یاد بگیرم تا به •	

من نسبت به بقیه مزیت رقابتی دهد؟
تهدیدها:

ممکـن اسـت تهدیدهایـی وجود داشـته باشـد 
که مانع پیشـرفت شـما باشـد؛ آنها را لیسـت کنید:

آیا کسی هست که کار را بهتر ازمن انجام دهد؟•	
تهدید •	 مرا  پیشرفت  جدید  تکنولوژی‌های  آیا 

می‌کند؟
ویژگی‌های شخصی •	 از  برخی  است  ممکن  آیا 

من، مرا از رسیدن به هدفم بازدارند؟
من با چه موانعی مواجه هستم؟•	
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پـس آنالیـز SWOT را برای خود انجـام دهید و 
نقاط قـوت و ضعفتـان، فرصت‌هـا و تهدیدهایتان 
را بشناسـید. ایـن تمریـن بـه شـما کمـک میکند تا 
خـود را آنالیز کنید و زمینه را بـرای اقدامات خلاقانه 

آمـاده کنید.

SWOT آنالیز

نقاط قوتنقاط ضعف

فرصت‌هاتهدید‌ها

چگونه می‌‎توان از نتایج آنالیز SWOT استفاده کرد؟
بـرروی نقـاط قوتتـان در موقعیت‌هـای زیـر تمرکز 

: کنید
هنگام نوشتن رزومه؛	�
هنگام مصاحبه دادن؛	�
هنگام درخواست برای یک ارتقای شغلی؛	�
هنگام تعاملات با دیگران.	�

به موارد زیر توجه کنید و برایشان قدم بردارید:
بر روی نقاط ضعفتان کار کنید و آنها را کاهش 	�

دهید )اگر نمی‌توانید آنها را حذف کنید.(
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فرصت‌هایـی 	� بـه  را  تهدید‌هـا  کنیـد  تالش 
تبدیـل کنیـد کـه بتوانیـد از آنها به سـود خود 

کنید. اسـتفاده 

 هدف گذاری
و  اهـداف  قـوی  شـخصیت‌های  از  بسـیاری 
آرزوهـای بزرگـی دارنـد. مشـخص کنیـد بـه چیزی 
بیشـتر از همه می‌خواهید دسـت پیـدا کنید. فرقی 
نمی‌کنـد می‌خواهیـد یـک معمـار موفق، دانشـمند 
یـا یـک مدیر حرفـه‌ای شـوید. هـدف گـذاری یک 
قدم بزرگ در مسـیر توسـعه دادن و شـکل دهی به 

شـخصیتی قـوی و کاریزماتیک اسـت.

 هدف چیست؟
می‌توانیم بگوییم:

هـدف، نقشـه راهـی بـه سـوی آینده اسـت. شـما 
بایـد تصمیـم بگیرید که هدف نهایی شـما در زندگی 
شـخصی و حرفـه‌ای چیسـت. بعـد از تصمیم گیری 
بـر روی هدفتـان، بایـد بـرای رسـیدن بـه آن برنامه 
ریـزی کنیـد. برنامـه ریزی نکردن مسـاوی اسـت با 
برنامـه ریـزی کـردن بـرای شکسـت! هنـگام برنامه 
ریـزی شـما بایـد بـه تمـام جنبه‌هـا و منابـع مـورد 
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نیازتـان فکـر کنیـد )فیزیکی، روانـی، مالـی(. همان 
طـور کـه آبراهـام لینکن یکبـار گفت:

“اگر من 8 ساعت برای بریدن درختی وقت داشتم، 
6 ساعت آن را صرف تیز کردن تبرم می‌کردم."

اهـداف بایـد دقیق و بـا جزئیات باشـد اگرهدفتان 
شـفاف نباشـد و بـر آن متمرکـز نباشـید نمی‌توانید 

بـه چیزی دسـت پیـدا کنید.

به موارد زیر بیندیشید:
آیا ایمان دارید که می‌توانید به هدفتان برسید؟	�
شما نیاز دارید تا رؤیاپردازی کنید.	�
رویای خود را زنده نگه دارید، به هدفتان دست 	�

پیدا کنید.
اگر تصمیم نگیرید که چه از زندگی می‌خواهید، 	�

هدفی نخواهید داشت.

به یاد داشته باشید:
اهداف باید واقع بینانه و عملی باشند.	�
اولویت 	� اهمیتشان،  ترتیب  به  را  خود  اهداف 

بندی کنید.
اطلاعات، 	� پول،  کنید:  تعیین  را  خود  منابع 

سلامتی، مهارت‌ها و ...



29

مهارت‌های
 نـــــــرم

 SMART2: اهداف 
اهـداف خـود را بـا دیـدی انتقـادی و بـا تکیه بر 

مـوارد زیر تحلیـل کنید:
اهداف باید:

خاص و با جزئیات باشند؛	�
قابل اندازه‌گیری باشند؛	�
قابل دستیابی باشند؛	�
مرتبط باشند؛	�
دارای زمان مشخص باشد؛	�

 خلاقیت
درک جهان با روش‌هایی جدید	�
یافتن الگو‌های پنهان در رویدادها، وضعیت‌ها 	�

و رفتار ها
ایجـاد رابطـه بیـن اتفاقـات مختلفـی کـه به 	�

هـم مرتبط نیسـتند
و خلق راه حل و عمل کردن بر آن اساس	�

 فرایند خلاقیت 
2 مرحله در خلاقیت وجود دارد:

فکـر کردن: بـه یک ایـده یا رویکـرد جدیدی 
فکـر کنید.

2.S=specific, M=measurable, A=attainable, R=relevant, T=-
time-bound
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تولید کردن: ایده خود را به عمل تبدیل کنید. 
اگـر شـما ایـده‌ای دارید اما بـر اسـاس آنها عمل 
نمی‌کنیـد شـما رویـا پـرداز خوبی هسـتید امـا فرد 

خلاقی نیسـتید.

 قدم‌هایی برای خلاق بودن:
پرسـش کـردن: برای خود و دیگران سـوالاتی 
مطـرح کنیـد، اعتبـار و عملی بـودن ایده‌ها و 

رویکرد‌هـا را مورد سـوال قـرار دهید.
مشـاهده کـردن: محیطتان را وارسـی کنید و 
افـراد، اتفاقـات و موقعیت‌هـای مختلف را با 

دقت مشـاهده کنید.
شـبکه سـازی: شـما ممکـن اسـت بـه کمک 
افـرادی بـرای عملی کـردن ایده هایتـان نیاز 

باشید. داشـته 
آزمایـش کـردن: اعتبار هـر ایده یـا رویکردی 

را بـا آزمایش کردن آن بسـنجید.
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 مقدمه 
همـه مـا هنگامـی کـه در خانـه، دانشـگاه یـا 
محـل کار بـا اعضـای خانـواده، همکاران، اسـاتید و 
همکلاسـی هایمـان و ... ارتبـاط برقـرار می‌کنیـم از 
مهارت‌هـای ارتباطـی اسـتفاده می‌کنیـم. در واقـع 
نیـروی حیاتـی جهـان کسـب و کار و  ارتباطـات، 

زندگـی اجتماعـی اسـت.

 مفهوم 
ارتباطـات فرآینـدی اسـت کـه ما از طریـق آن به 
دیگـران، اطلاعـات می‌دهیـم، آنهـا را دریافـت یـا 

تبـادل می‌کنیـم: 
برای درک بهتر وعمیق تر یک موضوع؛	�
برای به دست آوردن هرگونه نتیجه ای؛	�
بـرای اطلاعـات دادن بـه دیگـران تـا آنها 	�

بتواننـد اقدامـی را انجـام دهند.
ارتباطــات می‌توانــد شــامل ســخن گفتــن، 
ــات  ــن اطلاع ــود. ای ــتن ش ــا نوش ــوش دادن ی گ
الزامــا بــا واقعیــات مطابق نیســتند، بعضــی اوقات 
صرفــا شــانه بــالا انداختــن می‌توانــد راهــی بــرای 

ــردن باشــد. ــرار ک ــاط برق ارتب
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 هدف از ارتباط برقرار کردن
ارتباطـات بخشـی اساسـی از زندگـی انسـان‌ها 
اسـت. از آن جایـی کـه ما بخـش زیـادی از روزمان 
را بـه نحوی مشـغول ارتبـاط برقرار کردن هسـتیم، 
بهتر اسـت در انجام آن خبره باشـیم. اما متاسـفانه 
اینگونـه نیسـت. زندگـی خیلـی آسـان تـر می‌شـد 
اگـر مـا همیشـه دقیقـا می‌دانسـتیم دیگـران چـه 
می‌خواهنـد بگویند. اغلـب اوقات افـراد نمی‌توانند 
طـوری با شـما ارتبـاط برقـرار کنند که شـما متوجه 

منظـور آنها شـوید.
آن دوبسون1)2000( می‌گوید:

ــچ کجــا، بیشــتر از  ــر در هی ارتباطــات موث
ــول روز در  ــدارد. در ط ــت ن ــط کار اهمی محی
ــار  ــا ب ــه صد‌ه ــم ک ــاز داری ــا نی ــل کار، م مح
ــت  ــم، دریاف ــه دهی ــروری را ارائ ــات ض اطلاع
ــم.  ــدل کنیــم و آنهــا را درک کنی کنیــم، رد و ب
بســیاری از معامــات تجــاری صرفــاً بــه 
خاطــر ضعــف ارتباطــات افــراد درگیــر معامله، 

ــود. ــراب ش ــد خ می‌توان

1- Ann Dobson
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 فرآیند ارتباطات
فرآینـد ارتباطـات شـامل یـک فرسـتنده اسـت 
کـه پیـام را در طـول یـک کانـال مشـخص بـه یک 

گیرنـده انتقـال می‌دهـد. 
  کانال

اطلاعات توسـط یک کانال که یک فرسـتنده را به 
یـک گیرنـده وصـل می‌کند، منتقـل می‌شـود. کانال 
می‌توانـد کامپیوتـر، تلفـن، تلویزیون و یـا گفتگوی 
رو در رو باشـد. بعضـی مواقـع دو یا تعداد بیشـتری 
انتخـاب درسـت  کانـال مـورد اسـتفاده می‌گیـرد، 

کانـال ارتباطی بـرای ارتبـاط موثر ضروری اسـت. 
نـه تنهـا اطلاعـات، دسـتورالعمل‌ها یـا ایده‌هـا 
بایـد از طرفـی بـه طـرف دیگـر منتقـل شـود، بلکه 
گیرنـده پیام نیـز باید دقیقا بفهمد که فرسـتنده چه 
در ذهن داشـته اسـت. اگـر یکی از طرفیـن مفهوم 
پیـام را کامـل متوجـه نشـود یـا مـورد سـوءتفاهم 
قرار گیرد، ممکن اسـت اشـتباهات، اختلاف نظرها، 

مشـاجره‌ها و حتـی حوادثـی رخ دهد.
شکل صفحه بعد این مفهوم را توضیح می‌دهد. 
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 عناصر کلیدی ارتباطات 
3 عامل کلیدی در فرآیند ارتباطات وجود دارد:

	1 شـما: شـما تجربـه حرفـه‌ای خـود، تحصیالت .
و آمـوزش تـان را بـا خـود بـه فرآینـد ارتباطات 
می‌آوریـد. این کـه چگونه ارتباط برقـرار می‌کنید 

است. معرف”شـما” 
مخاطبان شـما: باید مخاطبتان را بشناسـید. شما .2	

بـه روش‌ها، محتـوا و زبان متفاوتی، بـا گروه‌های 
مختلفـی از مردم نیاز خواهید داشـت. 

پیــام شــما: عامــل پیــام نیــز بــه همــان انــدازه .3	
ــد بگوییــد؟  ــم اســت. شــما چــه می‌خواهی مه
بهتریــن روش بــرای انتقــال پیامتــان چیســت؟ 
بــرای  پاســخ‌هایی  بایــد  پیام‌هــا  تمــام 
ســوالات چــه کســی، چــه زمانــی، چــه چیــزی، 
ــه را شــامل شود.)پاســخ‌ها  کجــا، چــرا و چگون

ــام باشــد( ــد مناســب پی بای

بازخورد

ده
ستن

فر

ام
پی

ی
ذار

زگ
رم

ال
کان

ده
کنن

ت 
یاف

در

ی
شای

زگ
رم
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 ویژگی‌های ارتباط موثر 
ویژگی‌های پیام‌های موثر:

شــفاف‌اند: پیــام بــه انــدازه کافــی واضــح و 
ــد. ــفاف باش ش

کامل هستند: اطلاعات داده شده باید کامل باشد و 
برای شنونده ابهامی باقی نگذارد.

صحیــح باشــد: اطلاعــات تهیــه شــده صحیــح و 
براســاس واقعیــات باشــد.

زمــان خواننــده را هــدر ندهــد: ارتباطات نوشــتاری 
ــرای  ــده ب ــه زمــان خوانن ــه‌ای باشــد ک ــه گون ب

فهمیــدن پیــام هــدر نشــود.
خوشـایند،  پیـام  باشـد:  داشـته  مثبـت  بازخـورد 
صحیـح و واضـح بـرای خواننـده باعـث بوجود 
آمـدن بازخـورد مثبت توسـط فرسـتنده می‌شـود.
ــح دهــد:  ــد توضی ــات را مختصــر و مفی اطلاع
پیام‌هــای کاری غالبــا شــامل جــدول، عکــس و 
نمــودار باشــند تــا فراینــدی را توضیــح دهنــد و 

براطلاعــات مهمــی تاکیــد کنــد.
شـکل روبـرو ویژگی‌های یـک ارتباطـات مفید را 

می‌دهد. نشـان 
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 ابزار ارتباطات
4 ابزار اساسی برای ارتباط برقرار کردن وجود دارد:

سخن گفتن گوش دادن	
نوشتن 		 خواندن

همـه ایـن مهارت‌هـا می‌توانند آموختـه و بهبود 
پیـدا کننـد. در ابتـدا مهارت‌هـای ارتباطـی خـود را 
ارتقا دهید، آنها را بفهمید و اهمیتشـان را در فرایند 
ارتبـاط درک کنیـد. سـپس، مهارت‌هـای جدیدی را 
بیاموزیـد و در نهایـت مهارت‌هـای مفیـد را تمرین 

کنیـد تا مهـارت لازم را کسـب کنید.

واضح و 
شفاف

هدر ندادن 
وقت

کامل

صحیح

مختصر و 
مفید

تولید بازخورد 
مثبت
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ارتباط کلامی
ــر  ــته‌های زی ــه دس ــد ب ــی می‌توان ــاط کلام ارتب

تقســیم شــود:
 ارتباط رو در رو 

راحت ترین روش اسـت. شـما همواره می‌توانید 
منظـور خود را توضیح دهید اگر فـرد مقابل متوجه 

صحبت شما نشـد، از خود بپرسید:
آیــا از کلمــات و اصطلاحاتــی قابــل فهــم 	�

ــد؟  ــرده ای ــتفاده ک ــت اس اس
آیا  منظور شما را متوجه شده اند؟	�

در حوزه ارتباط این 3 حوزه اهمیت دارند:
کلمات: چیزی که می‌گوییم.

لحن: چگونه می‌گوییم.
زبـان بـدن: هنگامـی که حـرف می‌زنیـم چگونه 

به نظرمـی آییم.

نقاط قوت ارتباط رو در رو
ارتباط چشـمی به شـما کمک می‌کنـد متوجه 	�

شـوید کـه آیـا فـرد مقابـل منظـور شـما را به 
درسـتی متوجه شـده اسـت یـا خیر

زبـان بـدن شـما می‌توانـد بـه آنها کمـک کند 	�
حرف شـما را بـاور کنند.
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نقاط ضعف ارتباط رو در رو
شــما می‌توانیــد احساســات واقعــی خــود را 	�

بــروز دهیــد.
فرد مقابل ممکن اسـت کلماتـی که می‌گویید 	�

را متوجه نشود.
آنهـا ممکن اسـت از شـیوه بیان و لحن شـما 	�

خوششـان نیاید.

 استفاده از تلفن
هنگام استفاده از تلفن:

طوری صحبت کنید که انگار رو در روی فرد قرار 	�
دارید.

نسبت به موضوع گفتگوعلاقمند باشید.	�
خیلی آرام یا خیلی بلند صحبت نکنید.	�
کلمات را واضح بیان کنید.	�
بـا دقـت گـوش دهیـد و بـر روی چیـزی کـه 	�

گفتـه می‌شـود تمرکـز کنیـد.

 مهارت‌های شنیداری:
اکثـر افـراد از هنـگام تولـد از قـدرت شـنیداری 
خوبـی برخـوردار هسـتند امـا مهـارت خـوب گوش 
دادن را ندارنـد. گـوش دادن فرآینـدی اسـت که به 
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تالش نیـاز دارد و مـا می‌توانیـم بیاموزیـم چگونـه 
مراحـل  کار  ایـن  بـرای  باشـیم.  خوبـی  شـنونده 
سـاده‌ای وجـود دارد امـا بایـد آنها را تمریـن کرد تا 

نتیجـه بخش باشـد :
تمام تمرکزتان را به کار ببرید.	�
حـدس نزنیـد که فـرد مقابـل چـه می‌خواهد 	�

بگوید.
بـا ارتبـاط چشـمی و زبـان بدن نشـان دهید 	�

کـه بـه حـرف آنهـا توجـه می‌کنید.
در صورت امکان یادداشت بردارید.	�
برای دریافت کل پیام صبور باشید.	�
در هنـگام 	� کلیـدی  پرسـش‌های  بـه  نسـبت 

صحبـت آگاه باشـید )چـه کسـی، چـی، کجا، 
زمانی،چرا،چگونـه(. چـه 

بپرسـید: هنگامـی کـه ایـن حـرف را می‌زنید 
چیسـت...؟ منظورتان 

تاییـد کنیـد: بـه گوینـده نـگاه کنیـد و با سـر 
حرفـش را تاییـد کنیـد.

سـکوت کنیـد: ایـن بـه شـما کمـک می‌کنـد 
تمـام تمرکزتـان را معطـوف فـرد دیگـر کنیـد. 
ایـن راهـکار بـه خصـوص زمانی مفید اسـت 
کـه افـراد با احساسـات شـدیدی )چـه مثبت 
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و چـه منفـی( پیـش شـما می‌آینـد. اولیـن 
نیـاز آنها این اسـت که کسـی به صحبتشـان 
گـوش بدهـد و بتواننـد احساساتشـان را بـه 

بگذارند. اشـتراک 
تشـویق کنیـد: "بیشـتردرباره‌اش بـه من بگو" 
"آیا دوسـت داری بیشـتر راجع بهش صحبت 

کنی؟"

 مهارت‌های کلامی
قبـل از صحبـت کـردن مهـم اسـت کـه سـخنور 
بدانـد کـه چـه می‌خواهـد بگویـد و چگونـه آن را 
بگویـد. هـم محتـوا و هـم ادای کلام مهـم اسـت. 
اسـتفاده از یـک لحـن صـدای نامناسـب می‌تواند 

آسـیب‌های جبـران ناپذیـری ایجـاد کنـد. 
مخاطبانتــان را بشناســید- ســطح دانــش آنهــا، 
گــروه ســنی، اهــداف، و غیــره . ایــن کار بــه شــما 
ــد  ــرار کنی ــاط برق ــا ارتب ــا آنه ــا ب ــد ت ــک می‌کن کم
ــا یــک فــرد، یــا  صــرف نظــر از ایــن کــه داریــد ب
یــک گــروه کوچــک یــا بــزرگ صحبــت می‌کنیــد.
رویکـرد دیگـر ایـن اسـت کـه سـوالات موثـری 
بپرسـید. می‌توانیـد از روش‌هـای زیـر بـرای مطرح 

کـردن سـوالات اسـتفاده کنید:
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سـوالات بسـته پاسـخ: این سـوالات برای شفاف 
کـردن موضوع طراحی شـده انـد و می‌توانند 
بـا جواب‌هـای “بله یا خیر” پاسـخ داده شـوند. 

آیا پروژه را کامل کردید؟	�
آیـا بـه زمـان بیشـتری بـرای انجـام دادن آن 	�

داشـتید؟ نیاز 
سـوالات بـاز پاسـخ: این سـوالات بـرای دریافت 
اطلاعـات بیشـتر طراحـی شـدند و بـا "بله یا 

خیـر" نمی‌تـوان بـه آنها پاسـخ داد.
چگونه قوانین عرضه و تقاضا را توضیح می‌دهید؟	�
چگونـه می‌توانم شـما را نسـبت بـه تعهدمان 	�

به پـروژه، مطمئن سـازم؟
راه حـل تـک نکتـه‌ای: ایـن روش یـک موضـوع 

فـوری و مهـم را مشـخص می‌کنـد.
در آن واحد بر یک مشکل تمرکز می‌کند‌.	�
به یک راه حل خاص منجر می‌شود.	�
یـک چیـزی کـه باعث می‌شـود شـما بـا این 	�

پیشـنهاد موافقـت کنید چیسـت؟
بهترین استراتژی برای افزایش فروش چیست؟	�

سـوالات جهت دار: از پرسـیدن سـوالات جهت دار 
امتنـاع کنیـد، این سـوالات بـه این معنی اسـت 
کـه فـردی که سـوالات را می‌پرسـد، جـواب مورد 
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نظـر را در سـوال جـا می‌دهد. 
ــرتان را 	� ــا همس ــردن ب ــث ک ــی بح ــما ک ش

ــد؟  ــف کردی متوق

 ارتباطات غیر کلامی
تقریبـا 75 درصـد تعامالت روزانه مـا غیر کلامی 
برقـرار  ارتبـاط  کلمـه‌ای  گفتـن  بـدون  مـا  اسـت. 
به‌طـور  نیـز  کلامـی  ارتبـاط  موفقیـت  می‌کنیـم. 
موثـری بـه ارتبـاط غیـر کلامـی مـا بسـتگی دارد. 

رفتـار مهم‌تـر از کلمـات هسـتند. 

 نگرش:
 می‌توانید انتخاب کنید که چگونه به یک مشکل 
نزدیک شوید ممکن است با موقعیت‌هایی روبه رو 

شوید که شما را دلسرد می‌کند.
 می‌توانیـد نگرشـی مثبـت یـا منفی به مشـکل 

باشید. داشـته 
مـی توانیـد انتخـاب کنید کـه با نگرشـی مثبت 

با موانـع رو به رو شـوید:
شادی	�
نظم	�
مثبت اندیشی	�
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چگونـه می‌توانیم کار را انجـام دهیم؟ بیاید •	
دربـاره آن فکر کنیم.

چرا امتحان نکنیم؟•	

یا با نگرش منفی:
با لجبازی•	
ناامیدی•	
نفرت •	
مـا نمی‌توانیـم... ) فقدان قدرت، احسـاس •	

شکست(

 رفتار:
نگــرش ، مــا را بــه ســمت رفتــار خاصــی هدایت 
ــه  ــیم ب ــته باش ــی داش ــد مثبت ــر دی ــد. اگ می‌کن
دنبــال انتخاب‌هــای مختلــف و راه حــل بــرای 
مشــکلات می‌گردیــم. از طــرف دیگــر نگــرش 
ــه  منفــی باعــث احســاس شکســت می‌شــود و ب

ــد. ــی رخ می‌ده ــار منف ــال آن رفت دنب

 زبان بدن:
مـا تقریبـا همیشـه خودمـان را بـا زبـان بدنمان 

اظهـار می‌کنیـم.
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زبان بدن می‌تواند:
لبخند 		 اخم در چهره 

تکان دادن پا؛ دست به سینه بودن	
حالات چهره و ... باشد.

برخـی  و  این‌هـا نشـانگر خصومـت  از  بعضـی 
هسـتند. دوسـتانه  رفتـاری  نشـان‌دهنده 

 فضا
ــردم  ــا م ــو ب ــن نح ــه  بهتری ــه ب ــن ک ــرای ای ب
ارتبــاط برقــرار کنیــم، بایــد محدودیت‌هــای قابــل 
قبــول دربــاره فضــا را درک کنیــم. در زیر بــه مواردی 
ــه از  ــا چگون ــد م ــان می‌ده ــه نش ــده ک ــاره ش اش

ــم. ــتفاده می‌کنی ــا اس فض
فضـای قابل قبـول عمومـی: فاصله بیـن 3 تا 6 	�

متـر )10 تا 20 فوت( بین سـخنور و مخاطبانش، 
ماننـد: مصاحبـه مطبوعاتی یا جلسـه انتخاباتی.

فضـای قابل قبـول اجتماعی: بین 1 تـا 3 متر )4 	�
تـا 10 فـوت(، به طور مثـال: ارتباط بین شـرکای 

کاری، ملاقـات غریبه‌هـا در فضاهای عمومی.
فضـای شـخصی: بیـن نیـم متر تـا 1 متـر )2 تا 	�

4 فـوت(، بـه طور مثـال: بین دوسـتان، اعضای 
خانـواده، ایسـتادن در صف دسـتگاه خودپرداز.
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فضــای صمیمــی: بــرای ارتبــاط بیــن والدیــن، 	�
صمیمــی  دوســتان  و  فرزنــدان  همســران، 

ــدارد. ــود ن ــی وج محدودیت

 مواجهه با اختلافات
هـر انسـانی درگیـری و کشـمکش بـا دیگـران را 
تجربـه می‌کنـد. ایـن بخشـی از تعامالت انسـانی 
اسـت. زمانـی کـه تعـداد 2 یـا بیشـتری از افـراد 
درحال معاشـرت هسـتند، احتمال سـوءتفاهم و در 
نتیجـه اختالف وجـود دارد، ایـن کـه مـا چگونه با 
تعارضـات برخـورد می‌کنیـم کلیـدی برای سالمت 

خـود، توسـعه و حفـظ روابـط خوب اسـت.
2 راه سـاده بـرای مقابلـه موثـر بـا موقعیت‌های 

درگیـری به شـرح زیر اسـت:
بـه دقـت گـوش دهید تـا ماهیـت اختالف را 	�

کنید. مشـخص 
حوزه‌های مورد توافق را شناسایی کنید 	�

 مذاکره، متقاعد کردن، میانجی‌گری
یـک  در  کـردن  مذاکـره  بـرای  شـروع  نقطـه 
موقعیـت درگیـری ایـن اسـت کـه متوجـه شـوید 
فـرد مضطـرب، ناراحـت یا نگران چه کسـی اسـت، 
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طبیعـت انسـانی مـا باعـث می‌شـود که فکـر کنیم 
ایـن فرد، فرد مقابل اسـت در حالی کـه در واقعیت 

فـردی کـه پریشـان اسـت ما هسـتیم.
هنگامـی که متوجه شـویم تنها بر رفتـار خودمان 
کنتـرل داریـم، اولیـن قـدم را بـرای حـل مشـاجره 
برداشـته ایـم. یادتان باشـد که رفتار شـما در کنترل 
را  رفتـار فـرد مقابـل  شماسـت. شـما نمی‌توانیـد 
کنتـرل کنیـد، مگـر بـا تغییـر دادن اعمـال خودتان 

نسـبت بـه آن فرد.
حداقل 3 ابزار برای تغییر رفتار وجود دارد:

مذاکـره: سـازماندهی کـردن یا مدیریـت کردن 	�
در طـی بحـث و گفتگو. 

متقاعـد کـردن: اسـتدلال و بحـث را بـه یـک 	�
موقعیـت جدیـد یـا بـاوری جدیـد تغییـر دهیـد. 

میانجی‌گـری: هنگام مداخلـه در بحث، با قصد 	�
حل کـردن بحث و کشـمکش جلو بروید. 

هـر 3 ابـزار به شـما کمـک می‌کنـد تـا اطلاعات 
را بـه شـکل حقایـق ارائـه دهیـد. اطلاعات شـامل 
شناسـایی چـه کسـی، چه چیـزی، کجا، چـه زمانی 
و چگونـه اسـت. توافقـات یا حداقل ارائـه اطلاعات 
می‌توانـد بـه یافتـن راه‌هایـی بـرای متقاعـد کردن 
افـراد دخیـل در درگیری منجر شـود. متقاعد سـازی 
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شـامل اسـتفاده از اطلاعـات بـرای متقاعـد کـردن 
دیگـران بـه اینکه بیش از یـک راه برای نـگاه کردن 
بـه موضـوع وجـود دارد، می‌شـود. میانجـی گـری 
معمـولا طـرف سـومی را بـا قصـد حـل مشـکل به 

اضافـه می‌کند. ماجـرا 
راه حل‌هـای متنوعـی بـرای مذاکـره کـردن در 
یـک بحـث وجـود دارد. یکـی از آنهـا که بـه راحتی 
می‌تـوان آن را فراگرفـت راه حـل "تـک نکتـه ای" 
اسـت. ایـن تکنیک شـامل بازخورد گرفتـن در طول 

ارتباطـات و سـوالات بـا انتهـای باز می‌شـود.
راه حل تک نکته‌ای تفاوت بین سوالات زیر است:

بازخــورد کلــی ماننــد: شــما واقعــا چــه •	
؟ هیــد ا می‌خو

جـواب جزئی ماننـد: چیزی که باعث می‌شـود •	
شـما نظرتان را عوض کنید چیسـت؟

اگر شما فقط یک جواب بگیرید، معمولا نکته‌ای 
مشخص است که به عنوان اساس مذاکره کردن راه 

حل، می‌توانید از آن استفاده کنید. 
هنـگام اسـتفاده از راه حـل تـک نکتـه‌ای فقـط 
“عـدد یـک” را هنگام سـوال پرسـیدن در ذهن نگه 

دارید. 
چند مثال را در زیر می‌بینید:
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یـک چیـزی کـه مـن می‌توانـم در رفتـارم •	
تغییـر بدهـم چیسـت؟

یـک سـوالی کـه می‌توانـم بپرسـم و هنـوز •	
نپرسـیده ام چیسـت؟

ارائه •	 می‌توانیم  ما  که  جدیدی  خدمت  یک 
دهیم و ما را در رقابت جلو بیاندازد چیست؟ 

برای حل یک اختلاف ما باید:
به دنبال توافق در زمینه‌های مشترک بگردیم.•	
از مشاجره کردن دوری کنیم.•	
تعهد و اقدام برای تغییر را مد نظر قرار دهیم.•	
به قول خودمان عمل کنیم.•	

 انتقاد کردن
هنگامـی کـه کلمـه انتقـاد کـردن را می‌شـنویم 

معمـولا بـه قضاوتـی نامطلـوب  فکرمـی کنیـم.
چگونه با انتقاد رو به رو شویم:

سـعی کنید مسـئولیت را )اگر با شماسـت( •	
قبـول کنید.

بـا خود فکـر کنید آیـا کاری انجـام داده اید •	
که سـزاوار آن انتقاد باشـید.

کی و چگونه انتقاد کنید؟
از انتقاد کردن در ملاءعام خودداری کنید.•	
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ــوان •	 ــه عن ــران ب ــردن از دیگ ــتفاده ک از اس
ــرا  ــد زی ــودداری کنی ــوب خ ــای خ مثال‌ه
ایــن کار افــراد را بــا هــم مقایســه می‌کنــد 
و می‌توانــد باعــث خجالــت و ســرافکندگی 

فــرد شــود.
لحظــه مناســب بــرای آمــوزش را انتخــاب •	

کنیــد و راه حــل تــک نکتــه‌ای را پیشــنهاد 
دهیــد.

از عبارات مناسب استفاده کنید.•	
پیشـنهاد‌هایی بـرای بهبـود ارائـه دهیـد و •	

نکنید. فقـط سـرزنش 
چگونه به طور موثر انتقاد کنیم؟

نقـد خـود را بـه طـور مسـتقیم بـه رفتـار •	
نسـبت دهیـد نـه بـه شـخصیت فـرد.

نکته مثبتی را نیز بگویید.•	
رفتـاری کـه می‌تواند درسـت شـود یا تغییر •	

یابـد را پیدا کنید.
از از کلمه “تو” استفاده نکنید.•	
از کلمـات منفـی ماننـد "نه"،"هرگز"،”نبایـد" •	

نکنید. اسـتفاده 
راه‌هـای خاصـی بـرای ایجاد تغییـر در رفتار •	

پیشـنهاد کنید کـه قابل اجرا باشـد.
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 کنترل خشم 
همـه مـا گاهـی خشـمگین می‌شـویم. ایـن 
یـک ویژگی انسـانی اسـت. امـا مـا عصبانی به 
دنیـا نمی‌آییـم بلکـه خشـم را می‌آموزیـم، بـه 
همیـن دلیل جای تعجب نیسـت کـه می‌توانیم 
آن را کنتـرل کنیـم. بـا اینکـه همیشـه در کنترل 
خشـممان موفـق نمی‌شـویم، هـر چـه بیشـتر 
راه‌هـای کنتـرل آن را تمریـن کنیـم، موفـق تـر 
می‌شـویم. هنگامی کـه بتوانیم خشـم خودمان 
را درک کنیـم، می‌توانیـم از آن آمـوزه اسـتفاده 
کنیـم تـا بـه مـا کمـک کنـد در مقابـل خشـم 

دیگـران بـه درسـتی عمـل کنیم. 
راه‌های کنار آمدن با افراد خشمگین:

توانایی‌های شنونده خوبی بودن را در خود •	
تقویت کنید. )در صورت لزوم ساکت بمانید(

از قطع کردن صحبت طرف مقابل خودداری •	
کنید.

خشـم آنهـا را درک کنیـد ) بـه یـک فـرد •	
نبـاش”( “عصبانـی  کـه  نگوییـد  عصبانـی 

یـا •	 و  نزنیـد  داد  خشـمگین  فـرد  سـر  بـر 
سـخنرانی و نصیحـت نکنیـد )باعـث بـی 

می‌شـود( نظرشـان  بـه  احترامـی 
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بـا تاییـد کـردن پیـام فـرد مقابـل خـود را •	
علاقـه منـد نشـان دهیـد.

کمـک •	 می‌خواهیـد  چگونـه  اینکـه  دربـاره 
کنیـد واضـح سـخن بگوییـد.

بــه افــراد خشــمگین راهــی بــرای خــروج از •	
ــه  ــی ک ــه حرف‌های ــه ب ــدون توج ــث ب بح

ــد. ــد، بدهی می‌زنن

 موانع ارتباطات 
موانع زیادی در یک ارتباط موثر وجود دارد.

موانعی بر سر راه  گوش دادن به موثر
مـوارد زیـر چنـد مثـال از موانـع موجـود در برابر 
گـوش دادن موثر هسـتند. احتمـالا متوجه خواهید 
شـد کـه بیشـتر آنها بـرای شـما پیش آمده اسـت:

ســرعت فکــر کــردن مــا از ســرعت صحبــت •	
ــه  ــت، ب ــتر اس ــال بیش ــرف مق ــردن ط ک
همیــن دلیــل ممکــن اســت ســریع نتیجــه 

گیــری کنیــم.
ذهنمـان •	 بـه  و  می‌شـود  پـرت  حواسـمان 

بحـث منحـرف شـود. از  اجـازه می‌دهیـم  
صبرمـان تمـام می‌شـود و علاقه خـود را به •	

موضـوع از دسـت می‌دهیم.
و •	 داده   نشـان  واکنـش  انـدازه  از  بیـش 
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می‌دهیـم. پاسـخ  احساسـاتی 
سخن فرد مقابل را قطع می‌کنیم.•	

بقیه موانع شـامل اسـتفاده از "محدودیت ها" و 
مطلق ها” اسـت )دید سـیاه و سفید(:

فکر کردن یا صحبت کردن درباره مطلق‌ها: “ •	
این هیچ وقت کار نخواهد کرد”.

محدودیـت تعییـن کـردن: “ یـک بـار این •	
روش را امتحـان کردیـم!"

موانعی بر سر راه حل کردن اختلافات:
قضاوت زودهنگام.•	
دنبـال یک جـواب واحـد گشـتن و بهترین •	

دانشـتن آن پاسخ.
فرض کردن روش یا / یا ) یا راه من درسـت •	

اسـت یا هیچ راهی درست نیست(
چگونـه بـا موانع موجـود در حل کـردن اختلافات 

رو به رو شـویم
بعضـی مواقع مانع‌هایـی بر سـر راه حل اختلاف 
می‌سـازیم در حالیکـه راه حل‌هـا آسـان هسـتند. 
اگـر به ایـن نتیجه برسـیم که اختلاف قابـل مذاکره 
می‌باشـد و مشـتاق بـه ایـن کار باشـیم، پس مفید 
خواهـد بـود. درصورتیکه لیسـتی از پیشـنهاد‌هایی 
بـرای حـل آن تهیـه کنیـم حتـی آنهایی کـه تمایلی 
بـه انجـام دادنشـان نداریـد. خالق باشـید و راه 
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حل‌هایـی کـه ممکن اسـت عجیـب به نظر برسـند 
را مطـرح کنیـد، تکنیـک "طوفـان ذهنـی" اسـاس 
مـورد نیـاز برای مذاکره اسـت زیـرا اکثـرا ایده‌های 
عجیـب بـه ایده‌هـای قابل قبـول تبدیل می‌شـوند. 
در ایـن نقطـه شـما می‌توانیـد تصمیـم بگیریـد 
کـدام گزینه‌هـا را کنـار بگذارید  و مـواردی  که طرف 
مقابـل می‌توانـد انجـام دهـد را پیـدا کنیـد. اگرهر 
دو طـرف بحـث بـرای حـل مشـکل تالش کننـد 
می‌تواننـد چیـزی بـه دسـت آورنـد و پیروز شـوند، 
ایـن سـوال‌ها را همـان طـور کـه بـه سـمت حـل 

مشـکل می‌رویـد از خودتـان بپرسـید:
آیا ارزش جنگیدن را دارد؟•	
قابل مذاکره است؟•	
آیـا پیـروزی در بحـث بـرای مـن مهـم تر از •	

حفـظ رابطه اسـت؟ 

 پیروزی بر موانع 
بـرای ایـن کـه بـر موانـع  سـر راه ارتبـاط موثـر 
پیـروز شـویم و معنـی واقعـی پیامـی کـه از یـک 
ارتبـاط اسـتنتاج می‌شـود را بفهمیم، نیـاز داریم که 

پیـام را از فیلتـر رد کنیـم.



55

مهارت‌های
 نـــــــرم

 شناسایی فیلتر‌های ارتباطات 
می‌کنیـد،  رد  صافـی  از  را  قهـوه  کـه  هنگامـی 
تفاله‌هـا بـر روی صافـی ورقـه‌ای باقـی می‌ماننـد و 
فقـط مایع وارد لیوان می‌شـود. اتفاق مشـابهی نیز 
بـرای ارتباطـات می‌افتـد. 3 نـوع فیلتر وجـود دارد 
کـه فقـط به مقـداری از پیـام اجـازه عبـور می‌دهد 
در نتیجـه مـا فقط بخشـی از یـک پیـام را دریافت 
می‌کنیـم و اکثـرا فقـط قسـمتی کـه می‌خواهیـم را 

می‌شـنویم.
فیلتــر توجــه: مــوارد فیزیکــی کــه باعــث حــواس 

ــد: ــوند، مانن ــی می‌ش پرت
ــن،  ــگ تلف ــران، زن ــدا: صــدای حــرف زدن دیگ ص

ــیقی ــک، موس ترافی
محیط: محیط خیلی گرم/ سرد، نور ضعیف 

زمان بندی: هنگامی با فردی صحبت کنید که در حال 
رفتن به جایی یا وسط انجام کاری باشد.

فیلتـر احساسـی: این‌هـا در ذات گوینده هسـتند و 
احتمـالا بـرای فرد دیگر ناشـناخته هسـتند:

را دوسـت  ایـن کـه طـرف مقابـل  پیـش داوری: 
نداشـته باشـید یـا از مـدل لبـاس پوشـیدن و 

نیایـد. خوشـتان  وی  کـردن  صحبـت 
وضعیـت: فـرد مقابـل در سلسـله مراتب سـازمانی 
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بالاتـر یـا پاییـن تر اسـت کـه می‌توانـد در مدل 
تعامـل شـما با فـرد مقابـل تاثیر بگـذارد.

تجربیـات: اگـر تعامالت قبلی با فردی بـه تجربه‌ای 
ناخوشـایند ختـم شـده باشـد، دفعـه بعـدی که 
بخواهیـد بـا وی ارتبـاط برقـرار کنیـد، محتـاط 

خواهیـد بـود تـا تجربـه قبلـی تکرار نشـود.
ارزش‌هــا و بــاور هــا: همــه مــا معیارهــای اخلاقــی 
خودمــان را داریــم، مذهــب و سیاســت و ... اگر 
ــه  ــد ب ــرپیچی کن ــتاندارد‌ها س ــن اس ــام از ای پی

ــم. ــه نمی‌کنی ــه آن توج ــاد ب ــال زی احتم
فیلترهـــای کلمـــات: کلمـــات و اصطلاحـــات 
ـــر  ـــه دیگ ـــود ک ـــث ش ـــد باع ـــخصی می‌توان مش
ـــد،  ـــان می‌کن ـــا را بی ـــه آنه ـــردی ک ـــرف ف ـــه ح ب

ـــم: ـــوش ندهی گ
انتقـاد: تعـداد کمی از مـا دوسـت داریم که 	�

مـورد انتقـاد واقـع شـویم:” این راه درسـتی 
برای حـل مشـکل نبود!"

ــن کار را انجــام 	� ــد ای ــردن : "نبای ــی ک اخلاق
می‌دادیــد”

را 	� کـه می‌گویـم  کاری  اگـر  تهدیـد کـردن:" 
برایتـان  زیـادی  مشـکلات  ندهیـد،  انجـام 

پیـش خواهـد آمـد.”
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پیشــنهاد 	� شــما  بــه  کــردن:"  توصیــه 
ــه  ــی ک ــط نصیحت ــردم فق ــم که...”)م می‌کن
بــا مشکلشــان هــم راســتا باشــد و مــد نظر 
ــه  ــا ب ــد. آنه ــد را می‌پذیرن ــان باش خودش
نصیحــت، بــا جملــه " بلــه، ولــی..." پاســخ 

ــد داد.( خواهن
بحـث منطقـی: بحث کـردن بـا منطق کمی 	�

سـخت است. 
اطمینـان دادن: “مهم نیسـت، همـه چیز در 	�

آخر درسـت می‌شـود."
ــی 	� ــه درســت اســت ول منحــرف کــردن: “بل

ــم..." ــتم می‌گفت ــن داش م
کلمات نا‌آشنا: استفاده از کلمات و اصطلاحات 	�

به  باعث می‌شود که شنوندگان  آنها  نا آشنا 
بقیه پیام توجهی نکنند.

 کاهش فیلترها:
حتـی یـک فیلتـر نیـز می‌توانـد تاثیـر یـک مکالمـه 
را کاهـش دهـد یـا آن را منحـرف کنـد ولـی در بیشـتر 
مواقـع دو مـورد یـا بیشـتر بـه طـور همزمـان در حـال 
تاثیـر گذاری هسـتند. این کـه صرفا به وجـود آنها آگاه 
باشـیم باعث می‌شـود که نصـف راه را تـا کاهش دادن 

تاثیـر فیلترها رفته باشـیم.
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همیشـه امـکان حـذف فیلترهـا وجـود نـدارد امـا 
می‌تـوان آنهـا را کاهـش داد. اگر مکالمه بیشـتر از چند 
لحظـه زمان می‌برد جایی سـاکت را برای صحبت کردن 
انتخـاب کنید و بگذارید برای سـایرین مشـخص باشـد 
کـه مزاحمتـی ایجـاد نخواهد شـد. اگر فـردی در زمان 
نامناسـبی بـه شـما مراجعه کـرد، مودبانه بـه او بگویید 

زمانـی دیگـر را بـرای گفتگـو برنامه‌ریـزی می‌کنید. 
شـما درباره احساسـات دیگران کار زیادی نمی‌توانید 
انجـام دهیـد امـا سـعی کنید هنـگام صحبـت و گوش 
دادن بـه دیگـران احساسـات خـود را کنترل کنیـد. اگر 
حـس کردید فیلتر‌های احساسـی مانع ایجـاد می‌کنند، 

مکالمه را کوتـاه نمایید.
مراقـب کلمـات و اصطلاحاتـی که اسـتفاده می‌کنید 
باشـید. شـما چگونـه به عنوان شـنونده واکنش نشـان 
می‌دهیـد؟ اگـردر نقطـه دریافـت پیـام قـرار داریـد، از 
گوینـده سـوال بپرسـید و از او بخواهیـد کـه پیام‌هـا و 

نکاتـش را تاییـد کند.



4  ارتباط بین فردی
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 مقدمه
مهارت‌هــای ارتباطــات بیــن فــردی، مهارت‌هــای 
نــرم یــا مهارت‌هــای زندگــی هســتند کــه مــا هــر 
ــران،  ــا دیگ ــا ب ــم ت ــتفاده می‌کنی ــا  اس روزه از آنه
چــه بــه صــورت فــردی و یــا در گروههــا در تعامــل 
باشــیم. ارتباطــات بیــن فــردی فراینــدی اســت کــه 
طــی آن  افــراد اطلاعــات، احساســات و معنــی را از 
ــا هــم  ــا غیرکلامــی ب طریــق پیام‌هــای کلامــی و ی
ــامل  ــردی ش ــن ف ــات بی ــد. ارتباط ــادل می‌کنن تب
ــا  ــه تنه ــود و ن ــره می‌ش ــه چه ــره ب ــات چه ارتباط
“آنچــه گفتــه می‌شــود” را پوشــش می‌دهــد بلکــه 
ــز پیام‌هــای  ــه می‌شــود” و نی ــه گفت ــه “چگون اینک
ــالات  ــرکات و ح ــدا، ح ــا ص ــن ی ــی ) لح غیرکلام
چهــره ، وضعیــت بــدن و ســایر مــوارد زبــان بــدن ( 

ــود.  ــامل می‌ش ــز ش را نی

اهمیت ارتباطات بین فردی
ــد  ــک می‌کنـ ــا کمـ ــه مـ ــا بـ ــن مهارت‌هـ ایـ
ـــل  ـــردم درتعام ـــا م ـــت ب ـــیوه‌ای مثب ـــه ش ـــه ب ک
ـــادر  ـــه ق ـــت ک ـــی اس ـــن معن ـــه ای ـــن ب ـــیم. ای باش
باشـــیم ارتباطـــات دوســـتانه پایـــداری داشـــته 
باشـــیم زیـــرا اهمیـــت زیـــادی بـــرای ســـامتی 

روانـــی، اجتماعـــی و حرفـــه‌ای دارد. 
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 انواع ارتباطات بین فردی
ــف  ــا طیـ ــد بـ ــردی بایـ ــن فـ ــات بیـ ارتباطـ

ــه : ــود از جملـ ــظ شـ ــراد حفـ ــیعی از افـ وسـ
والدین•	
همسر•	
فرزندان•	
اعضای خانواده•	
دانش آموزان•	
معلمان•	
همسایگان•	
همکاران•	
مافوق و رؤسا•	

 استفاده از مهارت‌های بین فردی
ــات  ــی از ارتباطـ ــوع خاصـ ــولا از نـ ــا معمـ مـ
فـــردی در تعاملاتمـــان اســـتفاده می‌کنیـــم. 
ـــرار  ـــاط برق ـــران ارتب ـــا دیگ ـــوب ب ـــدر خ ـــه چق اینک
کنیـــم شـــاخصی بـــرای ســـنجنش مهارت‌هـــای 

بیـــن فـــردی اســـت. 
ما ازاین مهارت‌ها استفاده می‌کنیم که :

اطلاعات را تبادل کنیم.•	
ارتباطمان را حفظ و تماس برقرار کنیم. •	
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نیازهـــای شـــخصی‌مان را بیـــان کنیـــم و •	
ـــم. ـــران را بفهمی ـــای دیگ نیازه

ـــم •	 ـــت کنی ـــی دریاف ـــای احساس حمایت‌ه
ـــم.  ـــت کنی ـــران حمای ـــا از دیگ ی

مشکلات را حل کنیم یا تصمیم گیری کنیم. •	

ـــر  ـــردی تاثی ـــن ف ـــات بی ـــر ارتباط ـــه ب ـــی ک  عوامل
گذار اســـت

ـــردی  ـــن ف ـــات بی ـــر ارتباط ـــل ب ـــه عام ـــولا س اص
ـــر هســـتند: موث

نگرش 	�
پیش فرض	�
رفتار کلیشه ای	�

نگرش
ــت  ــده اسـ ــر آمـ ــه در زیـ ــرش کـ ــزاء نگـ اجـ
ـــد: ـــردی دارن ـــن ف ـــات بی ـــی در ارتباط ـــش حیات نق
مبتنـی بر سـوژه: دیدگاه مـا در ارتباط با اشـخاص، 

گروه‌هـا و رویدادها، مذهـب و غیره. 
ـــی  ـــا منف ـــت ی ـــردی مثب ـــم رویک ـــت: می‌توانی جه

داشـــته باشـــیم.
تـــداوم: می‌توانیـــم در پیـــش فرضمـــان ثابـــت 
قـــدم باشـــیم یـــا اگـــر وضعیـــت خاصـــی 

ـــیم. ـــف باش ـــد، منعط ـــش آم پی
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رفتارهــای آموختــه شــده: مــا بــا نگــرش خاصــی 
ــان  ــق تجربیاتم ــه از طری ــده‌ایم بلک زاده نش
بــا مــردم و محیــط یــاد می‌گیریــم کــه دیــد 

معینــی بــه موضوعــات داشــته باشــیم. 
آشکارســازی بــه عنــوان رفتــار: نگــرش مــا در 
رفتارهــای مــا آشــکار می‌شــود و مــا را بــرای 
ــت  ــه شــیوه‌ای خــاص هدای ــردن ب ــار ک رفت

می‌کنــد.

پیش داوری
ــا غیرمنطقـــی  ــادات غیرمنصفانـــه یـ اعتقـ
کـــه در تشـــکیل نگرش‌هـــا حائـــز اهمیـــت 

هســـتند.
نگرشـــی جانـــب دارانـــه: مـــا معمـــولاً مـــردم را 
بـــر اســـاس اعتقـــادات  یـــا احســـاس‌های 
بـــدون  منصافانـــه،  غیـــر  غیرمنطقـــی، 
ـــه  ـــر اســـاس تجرب داشـــتن دانـــش کافـــی و ب

محدودمـــان پیـــش داوری می‌کنیـــم. 

منابع پیش داوری: 
ـــد •	 ـــر تقلی ـــی ب ـــی: مبتن ـــای اجتماع هنجاره

ـــران از دیگ
ــدی •	 ــه بنـ ــخصیتی: طبقـ ــای شـ ویژگی‌هـ
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ـــد  ـــا ســـفید، مفی ـــوان ســـیاه ی ـــه عن ـــردم ب م
ـــد و... ـــر مفی ـــا غی ی

رفتار کلیشه ای
مـــا افـــراد را بـــا ویژگی‌هـــای کلیشـــه‌ای 
طبقه‌بنـــدی می‌کنیـــم و علاقـــه‌ای نیـــز بـــه 

تغییـــر اعتقادات‌مـــان نداریـــم:

اعتقـــادات تعمیـــم داده شـــده و کلـــی •	
ــا  ــخاص و گروهـ ــدی اشـ ــی: طبقه‌بنـ گویـ
ــد  ــی ماننـ ــش فرض‌هایـ ــاس پیـ ــر اسـ بـ

ــدار. ــت مـ ــودی، سیاسـ ــیایی، یهـ آسـ
ــده •	 ــک دنـ ــر: یـ ــر تغییـ ــت در برابـ مقاومـ

ــر. ــاع از تغییـ ــودن و امتنـ بـ

 چگونه سبک‌های متفاوت را اجرایی کنیم
ــه  ــردم کـ ــی از مـ ــواع مختلفـ ــا انـ ــا بـ مـ
ـــم.  ـــروکار داری ـــد س ـــی دارن ـــبک‌های متفاوت س
بـــه منظورهماهنـــگ شـــدن بـــا ســـبک‌های 
ـــم: ـــرا کنی ـــر را اج ـــوارد زی ـــد م ـــاوت، بای متف

بـــرای شـــرکت در هـــر جلســـه‌ای یـــا •	
برنامـــه‌ای بـــه موقـــع برســـیم.

بـــه مهلـــت انجـــام کارهـــا توجـــه ویـــژه •	
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کنیـــم.
کارهـــا را بـــه تعویـــق نیاندازیـــم و بهانـــه •	

نیاوریـــم.
منظم باشیم.•	
ــا •	 ــران بـ ــای دیگـ ــا و ایده‌هـ ــه حرف‌هـ بـ

ـــا  ـــه آنه ـــم و ب ـــوش دهی ـــه گ ـــت و علاق دق
ـــم.  ـــه کنی توج

علاقه نشان دهیم. •	
لبخند بزنیم و رفتار دوستانه‌ای داشته باشیم.•	
تجربیـــات شـــخصی مـــان را بـــا دیگـــران •	

بـــه اشـــتراک بگذاریـــم.

از روش‌هـــای زیـــر می‌توانیـــم بـــرای تعامـــل 
بـــا ســـبک‌های دیگـــر اســـتفاده کنیـــم:

 سبک “عمل گرا"
ساختار را بپذیرید.•	
ـــیوه‌ای •	 ـــه ش ـــوارد را ب ـــه م ـــد ک ـــاش کنی ت

ـــد.  ـــام دهی ـــت انج ـــق و درس دقی
ـــه •	 ـــانید و ب ـــل برس ـــه حداق ـــا را ب مجادله‌ه

ـــد. ـــا بپردازی ـــام کاره انج
ـــم •	 ـــا نظ ـــی و ب ـــب منطق ـــه ترتی ـــا را ب کاره

ـــد.  ـــام دهی انج
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تجربیات عملی را نشان دهید و بحث کنید. •	
در عمل ایده یا نقطه نظرتان را نشان دهید.•	
امـــکان انجـــام پروژه‌هایـــی را فراهـــم •	

ــود. ــری می‌شـ ــث یادگیـ ــه باعـ ــد کـ کنیـ

سبک “متفکر”
از انـــواع نمـــودار، چـــارت و اینفوگرافیـــک •	

ــاط  ــات و ارتبـ ــان دادن اطلاعـ ــرای نشـ بـ
ــد. ــتفاده نماییـ ــا اسـ ــن ایده‌هـ بیـ

ایده‌پردازی کنید.•	
مستند‌سازی کنید.•	
ــورت •	 ــات در صـ ــات و اصطلاحـ از توضیحـ

لـــزوم اســـتفاده کنیـــد.
ـــع و •	 ـــر منب ـــا ذک ـــده را ب ـــه ش ـــات ارائ اطلاع

ـــد. ـــت کنی ـــتندات تقوی ـــه مس ارائ
ـــه شـــواهد و •	 ـــا ارائ از نقطـــه نظـــرات خـــود ب

ـــد.  ـــل منطقـــی حمایـــت کنی دلای
ـــال •	 ـــه دنب ـــی کـــه بحـــث ب ـــر موضوعات در براب

دارد، مقاومـــت نکنیـــد. 
ـــا •	 ـــریع ایده‌ه ـــر س ـــت و تغیی ـــر حرک در براب

ـــید . ـــور باش صب
از ایده‌های پژوهشی استقبال کنید. •	
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سبک “کاشف “
به خلاقیت و نوآوری اهمیت دهید.•	
بر فرایند‌ها تمرکز کنید.•	
ریسک پذیر و کاوشگر باشید.•	
از بحث درباره ایده‌ها استقبال کنید.•	

سبک “تفکر آزاد”
از زبان غیرکلامی مثبت استفاده کنید.•	
 شوخ طبع باشید.•	
بی ریا و صادق باشید.•	
از تصاوی، عکس و رنگ استفاده کنید. •	
ـــات •	 ـــا و جزئی ـــدر ایده‌ه ـــد چق ـــان دهی نش

ـــد. ـــرد دارن ـــی کارب در زندگ
بـه دیگـران نشـان دهید کـه آنها برای شـما •	

مهـم هسـتند و به آنهـا علاقمند هسـتید.
ــش •	 ــه چالـ ــا بـ ــردن یـ ــوال بـ ــر سـ از زیـ

ــران  ــق دیگـ ــا منطـ ــدگاه یـ ــیدن دیـ کشـ
خـــودداری کنیـــد. 

از قطع کردن صحبت دیگران بپرهیزید.•	
انعطـــاف پذیـــر باشـــید و ســـاختار مـــورد •	

نظرتـــان را بـــه دیگـــران تحمیـــل نکنیـــد.
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دوســـت داشـــتن: تـــاش بـــرای دوســـت •	

داشـــتن دیگـــران، اشـــیا، و ایـــده هـــا. 
درک  کـــردن: درک تفـــاوت ایـــده هـــا، •	

ـــل  ـــراد و تعام ـــاری اف ـــوی رفت ـــرش و الگ نگ
در چارچـــوب مثبـــت ذهنـــی. 

ــت •	 ــت تقویـ ــل جهـ ــاد‌: درک متقابـ اعتمـ
ارتبـــاط شـــخصی، اجتماعـــی و حرفـــه ای.

آگاهــی از خطــای قضاوتــی: بررســی دیــدگاه •	
و ایده‌هــا بــر اســاس منطــق. 
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 مقدمه
سـاختن یک تیـم و کار کردن با آن بـه طور موثر 

و هماهنگ کار سـختی است.
ــت،  ــی اس ــا کار راحت ــردن بازیکن‌ه ــدا ک پی
ایــن کــه آنهــا را بــه بــازی بــا یکدیگــر وا داریــد 

قســمت ســخت کار اســت.

همـه می‌تواننـد تعـداد اعضـای مورد نیـاز تیم را 
پیـدا کنند ) به طـور مثال برای یک تیم فوتبال( ولی 
ایـن کـه آنها را بـه یک گروه منسـجم تبدیـل کنید؛ 
موضـوع دیگری اسـت. تلاش و مهارت زیـادی نیاز 
اسـت تـا تک تـک اعضای گـروه را به تیمـی تبدیل 
کنیـد کـه اعضـا برای هـدف  گـروه تالش می‌کنند 

نـه اینکه بر رضایت شـخصی متمرکز باشـند. 

 اهمیت روابط انسانی
اگـر تمـام اعضـای گـروه منفعـت شـخصی خود 
را کنـار بگذارنـد و روابـط  کارامـدی داشـته باشـند، 
تیـم عملکـرد موفقی خواهـد داشـت. در این زمینه 
توصیـه می‌شـود کـه مـوارد زیـر را بـه یـاد داشـته 

شید: با
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کلمات بسیار مهم: 
1. “ من اعتراف می‌کنم که اشتباه کردم"

2. “کارت را خوب انجام دادی”
3. “ شما چه نظری دارید؟ “

4. “ میشه لطف کنید..؟"
5. “ خیلی ممنون”

6. “ ما “
کلمه بی اهمیت:

1. “ من”

تیم چیست؟
ــع  ــم جم ــه دور ه ــتند ک ــراد هس ــی از اف گروه

می‌شــوند تــا:
مشکلی را حل کنند•	
به هدفی برسند•	
به موضوعی بپردازند•	

اهـداف فـردی بـا اهـداف تیـم ادغام می‌شـود. 
اعضـای مختلـف تیـم ایده‌هـای متنوعـی را مطرح 
می‌کننـد، تمـام نقاط ضعف و قوت را با هم بررسـی 

می‌کننـد، و جمعـا تصمیـم می‌گیرند. 
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چرا تیم بهترعمل می‌کند؟
ــوع  ــک کل، از مجم ــه ی ــت ک ــن اس ــت ای حقیق
ــد.  ــل می‌کن ــش بهترعم ــمت های ــک قس ــک ت ت
ــا خــود مهــارت، دانــش و ارتباطــات  افــراد تیــم ب
ــوارد  ــن م ــی ای ــد، تمام ــروه می‌آورن ــه گ ــد ب جدی

ــد. ــن می‌کنن ــروه را تضمی ــر گ ــرد موث کارک

  چگونه یک تیم موثر بسازیم؟ 
شـناخت یکدیگـر: علایـق، نگـرش، باور، اسـتعداد، 
انگیزه‌هـا و اهـداف فـردی یکدیگـررا بشناسـید.
کــه  شــوید  مطمئــن  رســیدن:  توافــق  بــه 
دیدگاه‌هــای تمــام اعضــای گــروه مــورد بحــث 
ــا  ــا ب ــت تصمیم‌ه ــی در نهای ــه، ول ــرار گرفت ق

ــود.  ــه ش ــت گرفت ــق اکثری تواف
شناسـایی منابع در دسـترس: نه تنهـا منابعی که به 
وضوح در دسـترس هسـتند، بلکـه آنهایی را که 
می‌تـوان به آسـانی تهیـه کرد را شناسـایی کنید.

مشـخص نمـودن چارچوب‌هـای اخلاقـی: اعضـای 
تیـم رفتارهایـی کـه روحیـه تیمـی را تقویـت 
می‌کننـد، داشـته باشـند و بـه نقطـه نظرهـای 

یکدیگـر احتـرام بگذارنـد. 
همـکاری بـا یکدیگـر: هنگامی که تیم بـه تصمیمی 
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مهارت‌های
 نـــــــرم

علیرغـم هرگونـه اعتـراض می‌رسـد، افـراد بایـد 
آن را بـه عنـوان تصمیـم تیـم در نظـر بگیرنـد و 

کنند. همـکاری 

 رفتار فردی در تیم:
ــک  ــد در ی ــاری می‌توان بعضــی از الگو‌هــای رفت
تیــم مفیــد باشــند در حالیکــه بقیــه ممکــن اســت 

بــه تیــم آســیب برســانند:

     رفتار‌های آسیب زا:
دائم ایراد گرفتن •	
سلطه گری•	
سوء استفاده کردن•	
قضاوت گر بودن •	
بی علاقگی•	
مکالمات فرعی و حاشیه‌ای داشتن •	
بی تصمیمی•	
برچسب زدن•	
عدم پذیرش مسئولیت•	
مسخره کردن ایده‌های دیگران•	
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     رفتار‌های مفید:
خوش بین بودن•	
وقت شناس بودن •	
حامی بودن •	
مؤدب بودن•	
روشنفکر بودن•	
مشارکت داشتن•	
گوش دادن•	
به اشتراک گذاشتن کار•	
بیان شفاف ایده‌ها •	
احترام گذاشتن به نظرات دیگران•	
استفاده نکردن از برچسب ها•	
مبالغه نکردن•	

روش‌هایی برای درگیر کردن اعضای تیم :
سوالات باز پاسخ بپرسید.•	
وظایف مشخصی تعیین کنید.•	
نظر اعضای تیم را بپرسید. •	
بــه طــور چرخشــی •	 را  نقش‌هــای تیــم 

عــوض کنیــد. 
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مهارت‌های
 نـــــــرم

 تصمیمات تیم
ــر  ــد زی ــی فرآین ــات تیم ــن تصمیم ــرای گرفت ب

ــود: ــی ش ــد ط بای
اطلاعات جمع آوری کنید.•	
اطلاعات را تحلیل کنید.•	
ــا •	 ــاره آنه ــه و درب ــف را ارائ ــای مختل ایده‌ه

ــد. بحــث کنی
را •	 متفـــاوت  و  جایگزیـــن  راه حل‌هـــای 

ــد. ــی کنیـ بررسـ
تصمیم جمعی بگیرید.•	

 درک رفتار 
نتیجــه هرموقعیتــی بســتگی بــه چگونگــی 

رفتــار شــما دارد.
3 سبک رفتار شامل:

انفعالی•	
پرخاشگرانه•	
جسورانه•	
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 رفتار منفعل
می خواهید وضع موجود را حفظ کنید.•	
بــه دیگــران اجــازه می‌دهیــد تــا بــرای شــما •	

ــم بگیرند. تصمی
برخلاف احساسات واقعیتان به صورت کلامی •	

با دیگران تعامل می‌کنید.
بــرای فــرار از حــل مشــکل، کار را بــه عقــب •	

می‌اندازیــد.

چه شکلی به نظر می‌رسید؟
پشت جمع می‌ایستید.•	
تماس چشمی بر قرار نمی‌کنید. •	
زمانی که ناراحتید لبخند می‌زنید.•	
بی قرار هستید.•	

حرف‌های شما چگونه به نظر می‌آِید؟
دفاعی•	
مبهم•	
ناراضی بودن از خود•	
مردد بودن•	
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مهارت‌های
 نـــــــرم

چه احساسی خواهید داشت؟
مورد سوء استفاده قرار گرفتن•	
آسیب دیده•	
مضطرب•	
ناامید •	
ضعیف •	

دیگران چه احساسی خواهند داشت؟
• بی‌علاقه•	 		 نا‌امید و خسته
• گناهکار•	 		 خشمگین

رفتـار منفعـل بـه شـما در رسـیدن بـه اهدافتان 
کمـک نمی‌کنـد. بـه همیـن دلیل شـما:

حس قربانی بودن خواهید داشت.•	
ــان •	 ــه برایت ــی ک ــر اتفاق ــه خاط ــران را ب دیگ

ــرد ــد ک ــرزنش خواهی ــاده س افت
ــما •	 ــرای ش ــد ب ــازه می‌دهی ــران اج ــه دیگ ب

ــد. ــاب کنن انتخ
ــه خاطــر ریســک کــم آن •	 ــار منفعــل را ب رفت

ــرد. ــد ک انتخــاب خواهی
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رفتار پرخاشگرانه 
تحمیــل •	 دیگــران  بــه  را  خــود  موضــع 

. می‌کنیــد
دیگــران را متهــم و ســرزنش می‌کنیــد و •	

ــه احساساتشــان، آنهــا را  ــا بــی توجهــی ب ب
مقصــر می‌دانیــد.

ــران را •	 ــد و دیگ ــار می‌کنی ــت رفت ــا عصبانی ب
ــد. ــخره می‌کنی مس

رفتــاری غیــر قابــل پیــش بینــی و تهاجمــی •	
داریــد.

چگونه به نظر می‌رسید:
به جلو خم می‌شوید.•	
انگشت اشاره خود را به سمت افراد می‌گیرید.•	
ارتباطات چشمی خیره و تیزی دارید.•	
دیگران را به تمسخر می‌گیرید.•	

حرف هایتان چگونه به نظر می‌رسد؟
پرسروصدا•	
طعنه آمیز•	
محکم•	
دفاعی•	
گستاخ•	
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مهارت‌های
 نـــــــرم

چه احساسی خواهید داشت؟
حس قدرت و کنترل بر دیگران •	
عذاب وجدان•	
تسلط داشتن بر دیگران•	

دیگران چه احساسی خواهند داشت؟
تدافعی •	
تحقیر شده•	
ترسیده •	

رفتار پرخاشگرانه باعث می‌شود؛
به صورت محدود به اهدافتان برسید.•	
منجر به رنجش دیگران می‌شود.•	

رفتارقاطعانه
منجر به تقویت عزت نفس می‌شود.•	
کلیــدی بــرای ارتباطــات موثــر و محــل کار و •	

ــت. ــی اس ــای اجتماع موقعیت‌ه
     کاربرد رفتار قاطعانه:

هنگامـی که فـردی درخواسـت غیرمنطقی •	
دارد. از شما 

هنگامـی کـه می‌خواهیـد با نظـر هم‌تیمی •	
خـود مخالفت کنید.

هنگامی که با فرد عصابی  مواجه می‌شوید.•	
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هنگامیکـه رفتـار قاطعانـه داشـته باشـید قـادر 
خواهیـد بـود کـه:

از موقعیت‌های تعارض آمیز دوری کنید.•	
وقتتان را هدر ندهید.•	
خود را ارزیابی کنید.•	
با همکاران به طور موثرتری کار کنید.•	
ایده‌های خود را جلو ببرید.•	
درباره خود و رفتارتان حس خوبی داشته باشید.•	

شـما می‌توانیـد نشـانه‌های رفتـار قاطعانـه را با 
تحلیـل کـردن موقعیت‌هـای زیـر شناسـایی کنید:

هنگامی که:
با خود و دیگران صادق هستید.•	
از حق خود دفاع می‌کنید.•	
به حقوق دیگران احترام می‌گذارید.•	
اعتماد به نفس دارید.•	
ــه •	 ــی و بالغان ــور منطق ــه ط ــتید ب ــادر هس ق

ــد. ــار کنی رفت
چگونه به نظر می‌رسید:

ارتبــاط چشــمی مســتقیم داریــد امــا خیــره •	
نمی‌شــوید.

آرام هستید .•	
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حرف هایتان چگونه به نظر می‌آید؟
محکم و استوار•	
صادق•	
واضح و شفاف•	

چه احساسی خواهید داشت؟
با اعتماد به نفس •	
مسئولیت پذیر •	
احساس قدرتمندی•	
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رفتار قاطعانه:
بــدون آســیب زدن بــه دیگــران بــه اهدافتان •	

ــید. می‌رس
مسئولیت رفتار را بر عهده می‌گیرید.•	
بــه شــما نیرویــی بــرای حرکــت رو بــه جلــو و •	

اعتمــاد بــه نفــس می‌دهــدو
بـرای اینکـه رفتارقاطعانـه را در خودتـان تقویت 
و  مثبـت  نگـرش  و  احسـاس  بـاور،  بایـد  کنیـد 

باشـید. داشـته  قاطعانـه‌ای 

ناشناخته‌ها

منطقه امن

ریسک

ریسک ریسک

ریسک
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 منطقه امن
افـراد درموقعیت‌هـای محـدود  بـه طـور کلـی 
کننـده بـرای خـود یـک حاشـیه امـن می‌سـازند با 
ایـن حـال برای رسـیدن به اهـداف و پیشـرفت در 
زندگـی، ضروری اسـت کـه از منطقه امنمـان خارج 
شـویم. در ابتـدا ریسـک‌های کوچـک داشـته و بـه 
سـمت هـدف برنامه‌ریزی شـده خود حرکـت کنید.

شکل زیر مفهوم مناطق امن را نشان می‌دهد.

رفتار 
رفتار منفعلانه پرخاشگرانه

حالت کنترل

رفتار قاطعانه

حالت گریز حالت جنگ

تهدید



84

منطقه امن: کارهایی که از آنها لذت می‌برید انجام دهید.
ناشـناخته‌ها: از موقعیت‌هایـی کـه دوسـت ندارید 
و برایتـان سـخت اسـت تـا بـا آنهـا مواجه شـوید 

اجتنـاب می‌کنیـد.
از منطقه امن خود خارج شوید و ریسک‌های کوچک 

کنید تا وسعت منطقه امن‌تان را افزایش دهید. 
 قدم‌هایی برای رسیدن به رفتار قاطعانه

قـدم اول: بـه فـرد مقابل گوش دهید و نشـان دهید 

که درکـش می‌کنید.
قـدم دوم: چیـزی کـه احسـاس می‌کنیـد یـا بـه آن 

فکـر می‌کنیـد را بیـان کنیـد.
قدم سوم: چیزی که می‌خواهید اتفاق بیفتد را بیان کنید.

بعضی وقت‌ها شما مراحل 1 و 2 را انجام می‌دهید اما 
بعد نمی‌توانید بگویید که چه می‌خواهید. حتما باید هر 3 
این مراحل را انجام دهید. در این صورت است که به خود 

اجازه می‌دهید آنچه را که می‌خواهید به دست آورید.

 رسیدن به حالت برد - برد 
دنبال راه حل برد – برد باشید.•	
برای رسیدن به راه‌حل مشترک مذاکره کنید.•	
راه‌حل تو + راه‌حل من = راه‌حل ما .•	
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 مراحل مورد نیاز برای شکل‌دهی رفتار قاطعانه
	1 اعتماد به نفس خود را بسازید..
	2 یاد بگیرید شنونده خوبی باشید. .
	3 ریسک پذیر باشید..
	4 رفتار‌های دیگران را درک کنید..
	5 بدانید که چه می‌خواهید..
	6 مکث کنید- نگاه کنید - گوش دهید..
	7 تمام تکنیک‌ها را تمرین کنید..

  مشخصات یک تیم با عملکرد بالا 
اهداف بزرگ و مناسبی تنظیم می‌کنند و به آنها می‌رسند.•	
رضایت شغلی بالایی دارند.•	
درجه بالایی از همکاری بین اعضاء را نشان می‌دهند.•	
رهبران با لیاقتی دارند.•	
افراد نقش‌هایی متناسب با مهارت‌هایشان در تیم •	

بر عهده می‌گیرند.
به سرعت از اشتباهاتشان درس می‌گیرند.•	
نگرش مشتری مدارانه دارند.•	
مهارت‌هـای حـل مسـئله خوبـی دارند و بـه طور •	

مرتـب عملکردشـان را ارزیابـی می‌کنند.
با انگیزه‌اند.•	
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 اصول تیم با عملکرد بالا 
مسئولیت‌های مشترک.	•	
آینده نگری.•	
تمرکز بر روی اهداف تیم.•	
خلاقیت.•	
ارتباطات موثر.	•	
تمرکز بر وظایف.•	
پاسخگویی سریع. •	

 پرسشنامه 
هر سوال را به دقت بخوانید و به خود از 1 تا 5 نمره دهید.

جواب شمانمره

من این مهارت را در حد "بسیار کمی" دارم.1

من این مهارت را در حد " کمی" دارم.2

من این مهارت را در حد " نسبتاً خوبی" دارم.3

من این مهارت را در حد "خوبی" دارم.4

من این مهارت را در حد "بسیار عالی" دارم.5
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نمرهسوالاتردیف

آیا شما معمولا شنونده خوبی هستید؟1

آیـا شـما در مواقـع ضـروری با دیگـران بـه مذاکره 2
می‌پردازیـد؟

آیا شما قادر هستید به موقع “ نه” بگویید؟3

آیــا می‌توانیــد انتقــادات را بپذیریــد بــدون اینکــه 4
ــوید؟ ناراحت ش

آیـا می‌توانیـد خواسـته‌های خـود را مطـرح کنید و 5
کاری کنیـد تـا دیگـران ایده‌های شـما را بپذیرند؟

آیـا می‌توانیـد بـدون اینکه پرخاشـگر یا گسـتاخ به 6
نظر برسـید، بـا افراد مخالفـت کنید؟

ــا 7 ــد، از آنه ــران شایســتگی دارن ــه دیگ ــی ک هنگام
تعریــف می‌کنیــد؟

آیا می‌توانید انتقاد سازنده کنید؟8

آیا در جلسات مشارکت می‌کنید؟9

ــی 10 ــه خوب ــا ب ــل غریبه‌ه ــد در مقاب ــا می‌توانی آی
ــد؟ ــخنرانی کنی س

ــه 11 ــدن، ب ــاتی ش ــدون احساس ــد ب ــا می‌توانی آی
ــد؟ ــث بپردازی ــه بح ــی ب ــور منطق ط

آیــا می‌توانیــد طــوری صحبــت کنیــد کــه مقیــد و 12
متعهــد بــه نظر برســید؟

آیـا می‌توانیـد بـه درسـتی صحبت‌های دیگـران را 13
در مکالمـه خلاصـه کنید؟

آیــا معمــولا از قطــع کــردن صحبت‌هــای دیگــران 14
ــد؟ ــاب می‌کنی اجتن

آیا مشکلات را به شکل فرصت می‌بینید؟15

آیـا می‌توانیـد سـوال بپرسـید بـدون اینکـه شـبیه 16
بازپـرس بـه نظر برسـید؟
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ــی 17 ــا زبان ــده را ب ــات پیچی ــد موضوع ــا می‌توانی آی
ســاده توضیــح دهیــد؟

ــه 18 ــدون اینک ــاوت را ب ــرات متف ــد نظ ــا می‌توانی آی
عصبانــی شــوید، بررســی کنیــد؟

19

می‌آیــد،  وجــود  بــه  بحثــی  کــه  هنگامــی 
ــروع  ــن" ش ــا "م ــه ب ــی ک ــولا از جملات ــا معم آی
می‌شــوند بــه جــای جملاتــی کــه بــا “تــو” شــروع 
“مــن  )مثــاً  می‌کنیــد؟  اســتفاده  می‌شــوند، 
ــت درســت  ــه ممکــن اســت حرف ــم ک ــر می‌کن فک

ــی”( ــتباه می‌کن ــو اش ــای “ ت ــه ج ــد” ب نباش

20
آیـا از زبـان ملایمی اسـتفاده می‌کنید؟ مثالً: کاملا 
درسـت نیسـت، ممکن اسـت آسـیب بزند و ... به 
جـای اسـتفاده از زبانی محکـم مانند: کاملاً اشـتباه 

اسـت، به شـدت آسـیب‌زا است.

مجموع

100
 امتیاز کل امتیاز من 

ــگاه کنیــد و تحلیــل  ــاز خــود ن ــه امتی ــون ب اکن
کنیــد کــه در چــه جاهایــی نیــاز بــه تــاش و توجه 

بیشــتری داریــد. 



6  مدیریت زمان 
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   مقدمه 
مدیریـت زمـان موثـر به معنـای مدیریـت خود و 

منضبـط بودن اسـت. 
نظر  به  که  زیادی هست  بسیار  کارهای  همیشه 
می‌رسد زمان کافی برای انجام دادن آن‌ها را نداریم. 
دسته‌ای از افراد هستند که منظم و با برنامه هستند 

واغلب به موقع می‌توانند کارهایشان را انجام دهند.
اولیـن درسـی کـه دربـاره مدیریت زمـان می‌توان 
یـاد گرفت این اسـت کـه در دنیای واقعـی، اتفاقاتی 
برخالف انتطارمـان می‌افتـد و مشـکلاتی بـر سـر 
راهمـان رخ می‌دهـد. کامپیوتر‌هـا خراب می‌شـوند، 
فایل‌هـا گـم می‌شـوند و غیـره و هیچ راهی نیسـت 
کـه از آنهـا اجتنـاب کـرد. ایـن بـه این معناسـت که 
بایـد از سیسـتم‌های مدیریـت زمـان انعطاف‌پذیری 

اسـتفاده کنید که برای شـما مناسـب باشـند.
 روشـی کـه زمانتـان را مدیریـت می‌کنیـد بایـد 
بـه روشـی کـه پولتـان را بودجـه بنـدی و مدیریـت 
می‌کنید شـباهت داشـته باشـد. بـه عنوان مثـال در 
انتهـای ماه شـما مقداری پـول دریافـت می‌کنید که 
بـه طور دقیـق از آن اطلاع داریـد؛ در نتیجه می‌دانید 
کـه چه قـدر می‌توانید بـرای چیز‌هایـی مانند قبض، 
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خـوراک، پوشـاک و غیـره هزینـه کنیـد اگـر در یـک 
مـاه صـورت حسـابی بـا مبلـغ زیـاد دریافـت کنیـد 
می‌توانیـد هزینـه هایتـان را بـه طـور دقیـق تطبیق 
دهیـد، می‌توانیـد تصمیـم بگیریـد کـه بـرای شـام 

بیـرون برویـد یـا پولتان را پـس انـداز کنید.
همچنین می‌دانید که چه قدر زمان در اختیار دارید 
و می‌دانید که چه قدر زمان می‌برد تا هر کاری را تکمیل 
کنید پس می‌توانید زمانتان را مانند پولتان، بودجه 

بندی کنید. 

چه طور زمان را مدیریت کنید؟
شما می‌توانید زمانتان را با دنبال کردن موارد زیر 

مدیریت کنید:
مشخص کردن اولویت هایتان

از خودتان بپرسید:
هدف این کارتان چیست؟•	
از شما انتظار می‌رود چه کاری انجام دهید؟•	
چه مقدار زمان برای انجام دادن آن نیاز دارید؟•	
چه کاری باید انجام دهید؟ •	
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 اولویت‌هایتان را مدیریت کنید
کارهایـی که نیازمند واکنش سـریع هسـتند: کارهای 
مشـخصی هسـتند که شـما باید فوری به آنها پاسخ 

دهیـد و زمانی برای برنامه ریـزی ندارید.
کارهایی که نیازمند برنامه‌ریزی هستند: کارها و وظایفی 
هستند که شما از قبل درباره آنها می‌دانید و به همین 

دلیل می‌توانید برای آنها برنامه ریزی کنید.
بـرای اینکـه زمـان خودتـان را بـه محـض بـه وجود 
آمـدن موقعیت‌های بـالا مدیریت کنیـد کارهای زیر 

را انجـام دهید:
 نیـاز دارید بدانید به طور تقریبی چنـد درصد از روز •	

یـا هفته خـود را صـرف کارهـای فوری یـا کارهای 
نیازمنـد برنامه‌ریـزی می‌کنید.

برای کارهای فوری زمان در نظر بگیرید.•	
هیـچ وقـت کارهـا را برای لحظـه آخر نگـه ندارید. •	

بـرای زمانی کـه می‌خواهیـد روی کار خاصی صرف 
کنیـد برنامه ریزی کنیـد و به آن پایبند باشـید.

یکی از رایج‌ترین اشتباهاتی که افراد در مدیریت 
اولویت‌هایشان مرتکب می‌شوند این است که کارهای 
بزرگ و مهم را برای لحظه آخر نگه می‌دارند در حالی که 

کارهای کوچک و بی اهمیت را انجام می‌دهند. 
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 فرآیند
قدم اول: برای ارائه تان برنامه ریزی کنید  

هنگامـی کـه تصمیم بـه ارائـه دادن می‌گیرید به 
مـوارد زیر توجـه نمایید:

موضوع: شـما بایـد درک عمیقـی از عنـوان ارائه  
و موضوع آن داشـته باشـید.

جمـع آوری اطلاعـات: همه اطلاعات مـورد نیاز را 
جمـع‌آوری کنید- از دانـش و تخصص‌تان، 
کتابهـا و  همـکاران و همکلاسـی‌هایتان، 

مجالت، اینترنـت و غیره اسـتفاده کنید.
انـدازه و نـوع مخاطبـان: پیشـاپیش  بدانیـد که 
مخاطبان شـما چه کسـانی خواهنـد بود. 
نیازهـای مخاطبانتـان را از قبـل تحلیـل 
نماییـد، به پرسـش‌های زیر پاسـخ دهید 
کـه به شـما کمـک می‌کنـد بر این اسـاس 

برنامـه ریـزی کنید:
ــان •	 ــا همکلاســی هایت ــا آنهــا همــکاران ی آی

هســتند؟
آیا افرادی هستند که شما نمی‌شناسید؟•	
ــا موضــوع •	 ــاط ب ســطح دانــش آنهــا در ارتب

چقــدر اســت؟
چند نفر حضور خواهند داشت؟•	
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ابــزاری کــه بایــد مــورد اســتفاده قــرار گیــرد: •	
تصمیــم بگیریــد کــه از چــه ابــزاری  اســتفاده 

ــد کرد: خواهی
پاورپوینت•	
نوشتن بر روی تخته وایت برد •	
صحبت کردن•	

قدم دوم: ارائه خود را آماده کنید
طرح تان را بنویسید

مقدمه•	
ــورد •	 ــد م ــه بای ــی ک ــی )نکته‌های ــه اصل بدن

ــد( ــرار دهی بحــث ق
کوچــک  •	 کارت‌هــای  روی  یادداشــت‌هایی 

تهیــه کنیــد تــا در زمانــی کــه فایــل ارائــه تان 
را درســت می‌کنیــد از آنهــا اســتفاده نماییــد 
)اگــر از پاورپوینــت اســتفاده خواهیــد کــرد( 

فایــل ارائــه پاورپوینــت را آمــاده کنیــد، •	
پارگراف‌هــا  را ننویســید. فقــط نکته‌هــا 
ــاید  ــای کل اس ــه ج ــا را ب ــید آنه را بنویس
ــان  ــه مخاطبانت ــن کار ب ــد. ای ــش دهی نمای
ــورد  ــه در م ــه‌ای ک ــد روی نکت ــک می‌کن کم

آن صحبــت می‌کنیــد، تمرکــز کننــد. 
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قدم سوم: ارائه تان را تمرین کنید
مـــی توانیـــد ارائـــه را در برابـــر جمـــع کوچکـــی •	

ـــی در  ـــر کس ـــد. اگ ـــن کنی ـــتان تمری از دوس
ــد در  ــما می‌توانیـ ــت، شـ ــترس نیسـ دسـ
ـــه تنهایـــی ایـــن کار را انجـــام  ـــه و ب ـــر آین براب

ـــد.  دهی
زمـــان تـــان را مدیریـــت کنیـــد: در اغلـــب •	

ــه  ــا محدودیـــت زمانـــی مواجـ ــع بـ مواقـ
می‌شـــوید. بـــه همیـــن دلیـــل بهتـــر 
ـــان را  ـــد خودت ـــا می‌توانی ـــد آی ـــت ببینی اس

بـــا زمـــان تطبیـــق دهیـــد؟

قدم چهارم: ارائه خودتان را انجام دهید
ترس از ارائه را کنار بگذارید .•	
اعتماد به نفس داشته باشید.•	
معمولی صحبت کنید.•	
ترجیحـــا بـــا یـــک موضـــوع ســـاده و •	

مناســـب کـــه یـــخ جلســـه را بشـــکند 
ــان  ــا مخاطبـ ــد. بـ ــاز کنیـ ــت را آغـ صحبـ
ـــرار  ـــم برق ـــب و منظ ـــمی مناس ـــاس چش تم

کنیـــد. 
ـــپس از •	 ـــد و س ـــگاه کنی ـــکات ن ـــه ن ـــط ب فق
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ـــد.  ـــک بگیری ـــان کم ـــه ت حافظ
ــتید، •	 ــه دادن بایسـ ــع ارائـ ــه موقـ همیشـ

ــی آن را  ــه اثربخشـ ــع ارائـ ــتن موقـ نشسـ
کاهـــش خواهـــد داد.

از حـــرکات دســـت، صـــورت و ســـر بـــرای •	
تاکیـــد بـــر موضـــوع اســـتفاده کنیـــد.  

ـــد •	 ـــه شـــکلی انجـــام دهی ـــان را ب ـــه خودت ارائ
کـــه مشـــارکت مخاطبـــان را بـــه همـــراه 

ـــد.  ـــته باش داش
ـــا •	 ـــازی ی ـــک ب ـــا ی ـــه را ب ـــی در ارائ یکنواخت

ســـوال در ارتبـــاط بـــا موضـــوع، از بیـــن 
ببریـــد.

ـــد؟ •	 ـــی دارن ـــه پرسش ـــید ک ـــان، بپرس در پای
و بـــا اعتمـــاد بـــه نفـــس بـــه پرســـش‌ها 

ـــد.  ـــخ دهی پاس
روش‌هـــای ارتبـــاط بـــا خـــود را بـــه •	

کنیـــد. ارائـــه  مخاطبـــان 
از مخاطبـــان بـــرای توجـــه وهمراهـــی در •	

جلســـه تشـــکر کنیـــد. 
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کارکردزبان

صبح بخیر)عصر/ شب(، 
خانمها و آقایان/ دوستان/ 

دختران و پسران
سلام به مخاطبین

معرفی عنوان موضوعمایلیم شروع کنم با ....

حفظ ترتیب موضوعدر ابتدا و... دوم ....

حرکت به موضوع بعدیدر ادامه...

آیا واضح بود؟
کنترل کردن اینکه 

مخاطبین موضوع را 
فهمیده اند

به طور خلاصه/ در نهایت 
/ به منظور نتیجه گیری/ 

جمع بندی
خلاصه کردن موضوع

خاتمهسپاسگزارم



کنترل استرس 8

99

مهارت‌های
 نـــــــرم



100

 استرس چیست؟
اسـترس از کلمـه لاتیـن “stringere” می‌آیـد و 
بـه معنی “فشـردن” اسـت. در طول قرن‌هـا معانی 
متفاوتـی بـرای افـراد مختلـف داشـته و در قرن 17 
میالدی بـا سـختی و زجـر در ارتبـاط بـوده اسـت. 
در قـرن 18 و 19 بـا فیزیـک و مهندسـی در ارتبـاط 
بـوده هنگامـی کـه مـردم نگـران بودنـد که آیـا در 
برابـر فشـار هـا، می‌تواننـد ماننـد فـولاد آبدیـده 
مقاومـت کننـد یـا خیـر. در حـال حاضـر اسـترس 
جـزء جـدا ناپذیـری از زندگـی مدرن شـده اسـت و 

مـا می‌توانیـم بگوییـم :
همــه در حــال عجلــه و تحت فشــار هســتند •	

تــا بــه ضــرب العجــل کارهــا و اهــداف 
ــند. برس

مســئله مهــم واکشــنی اســت کــه این فشــار •	
در شــما بــه وجود مــی‌آورد.

اســترس می‌توانــد از طریــق عوامــل داخلــی •	
یــا خارجــی بــه وجــود بیایــد.

باعــث بــه وجــود آمــدن عــدم تعــادل بیــن •	
نیــازی کــه در شــما بــه وجــود آمــده و 
توانایــی شــما بــرای برطــرف کــردن آن نیــاز، 

می‌شــود.
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 استرس را شناسایی کنید
 بایــد اســترس و عوامــل بــه وجــود آورنــده آن 
را شناســایی کنیــد. فقــط آن زمــان اســت کــه یــاد 
ــما  ــد.  ش ــه کنی ــا آن مقابل ــه ب ــد چگون می‌گیری

بایــد بدانیــد کــه:
میزانــی از اســترس و اضطــراب طبیعــی •	

اســت و بــدون آن مــا قــادر بــه زنــده مانــدن 
ــود.  ــم ب نخواهی

ــس •	 ــت وهرک ــخصی اس ــیار ش ــترس بس اس
آن را متفــاوت تجربــه می‌کنــد. 

بــرای اینکــه بتوانیــد بــا موفقیت اســترس را •	
مدیریــت کنیــد؛ بایــد بدانیــد کــه چــه زمانی 

در حــال تجربــه کردن آن هســتید.
شـکل صفحـه بعـد سـطوح مختلف اسـترس را 

نشـان می‌دهـد.



102

رد
لک

عم

			     کــم      		 زیاد 	  

خستگی	�
فرسودگی	�
ناامیدی	�
ستوه	�
اعتماد به نفس پایین	�

سطح مطلوب
خلاقیت	�
حل مساله منطقی	�
پیشرفت	�
تغییر	�
رضایت	�

حد استرس

نمودار سطوح مختلف استرس
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 درک استرس

شــما بعضــی وقت‌هــا در مقابــل دیگــران اســترس 
ــان  ــا بی ــال ب ــن ح ــا ای ــد. ب ــراز می‌کنی ــود را اب خ
کــردن اســترس خــود ممکن اســت شــرایط را برای 
ــی1  ــر بالین ــک روان درمانگ ــد. ی ــر کنی ــود بدت خ
می‌گویــد کــه خــود کلمــه اســترس نیــز می‌توانــد 

ــد: ــود. او می‌گوی ــترس ش ــل اس عام

داریــد  اســترس  بگوییــد  کــه  ایــن  فقــط 
ــادی از  ــداد زی ــدن تع ــث آزاد ش ــد باع می‌توان
ــزول-  ــن و کورتی ــی نفری ــود - اپ ــا ش هورمون‌ه
و انتقــال دنده‌هــای عصبــی در مغــز باعــث 
ــترس  ــراب و اس ــاس اضط ــا احس ــوند م می‌ش
شــدید کنیــم. تپــش قلــب می‌گیریــم، ســریع‌تر 
نفــس می‌کشــیم، فشــار خونمــان افزایــش 
می‌یابــد، نمی‌توانیــم درســت فکــر کنیــم و 

احســاس تــرس و اضطــراب می‌کنیــم.

پـس بـرای کاهش دادن اسـترس و تاثیـرات آن 
مـا بایـد نحـوه فکـر کـردن و صحبـت کردنمـان را 

کنیم. اصالح 

1. Seth Swirsky(2017)
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 علائم شایع استرس

علائم فیزیکی
کاهش یا افزایش اشتها•	
کاهش یا افزایش میزان خواب•	
تنگی نفس•	
سرد و گرم شدن•	
تیک عصبی•	
حالت تهوع•	
گرفتگی عضلات•	
سردرد•	
لرزش بدن•	
خشکی دهان•	

علائم احساسی
احساس شکست•	
از دســت دادن اعتمــاد بــه نفــس و کاهــش •	

عــزت نفــس
منزوی شدن•	
غیرمنطقی بودن•	
عدم تمرکز•	
از دست دادن علایق•	
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 احساساتی که هنگام استرس تجربه می‌کنید

هنگامـی که اسـترس دارید غالبا این احساسـات 
را تجربـه می‌کنید:

عزت نفستان پایین است.•	
ناشیانه عمل می‌کنید.•	
احساس شکست می‌کنید..•	
همیشه عصبانی هستید.•	
عذاب وجدان دارید.•	
احساس عدم شایستگی دارید.•	

 مقابله با مشکل

شـما ممکن اسـت زمـان زیـادی را صـرف نگران 
بـودن بـرای موضوعـی کنیـد ولـی در واقـع کاری 
بـرای حـل کـردن آن انجـام ندهیـد. 90 درصـد آن 
زمـان، صـرف نگرانـی برای مشـکلاتی می‌شـود که 
ممکن اسـت هیچ وقـت اتفاق نیفتنـد. و همانطور 
کـه وینسـتون چرچیل2 گفت: مشـکلات زیـادی در 
زندگـی وجـود دارنـد، کـه بیشـتر آنهـا هیـچ وقت 

اتفـاق نیفتـاده اند.

2.Winston Churchill
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 فرآیند مقابله
عامل استرس زا را پیدا کنید.•	
تلاش کنید آن را تغییر دهید.•	
اگر نمی‌توانید آن را تغییر دهید، بپذیرید.•	
اگر نمی‌توانید بپذیرید، از آن فاصله بگیرید.•	
روی این دعا تامل کنید:•	

"خدایـا بـه مـن آرامشـی عطـا فرمـا تـا 
تغییـر  نمی‌توانـم  کـه  را  آنچـه  بپذیـرم 
دهـم، شـجاعتی کـه تغییـر دهـم آنچه را 
کـه می‌توانـم و بینشـی که بتوانـم تفاوت 

ایـن دو را بدانـم!"
ــد •	 ــه کنی ــترس زا تهی ــل اس ــتی از عوام لیس

ــد  ــر دهی ــد تغیی ــه می‌توانی ــی را ک و آنهای
مشــخص کنیــد و بــرای انجــام دادن آن 
ــن  ــود تعیی ــرای خ ــه ب ــع بینان ــی واق زمان

ــد. کنی

زمان عمل مورد نیازمشکل
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 مراقبت از خود
هنگامـی کـه اسـترس داریـد بایـد بیشـتر بـه 
خودتـان توجـه کنیـد و مراقـب بـدن و ذهنتـان 
باشـید. تصویـری کـه از خـود داریـد را بهتـر کنید:

ــد آن را •	 ــف می‌کن ــما تعری ــی از ش ــر کس اگ
ــد. ــد و رد نکنی بپذیری

ارزش خــود را بدانیــد، لیســتی از چیزهایــی •	
کــه در آنهــا خــوب هســتید را بنویســید.

هنگامــی کــه کاری را خــوب انجــام می‌دهید، •	
خــود را تشــویق کنید.

طــوری بــا خودتــان رفتــار کنیــد کــه دوســت •	
داریــد دیگــران بــا شــما رفتــار کننــد.

بــا بــدن خــود خــوب رفتــار کنیــد، ایــن تنهــا •	
بدنــی اســت کــه داریــد و خواهیــد داشــت.

یـاد بگیرید خود را دوسـت داشـته باشـید تا •	
دیگران نیز شـما را دوسـت داشـته باشـند.

 ابراز احساسات 
بایـد  باشـید  پرانـرژی  و  سـالم  اینکـه  بـرای 
احساسـات مثبـت خـود را حفـظ کنیـد و نگذاریـد 
احساسـات منفـی شـما را در بـر بگیرد. احساسـات 

خـود را بـروز دهیـد.



108

ــت •	 ــما حمای ــه از ش ــرادی ک ــبکه‌ای از اف ش
ــد. ــاد کنی ــرد ایج ــد ک خواهن

ــم •	 ــراد مه ــا اف ــه و منظمــی ب ــاط دوطرف ارتب
ــان داشــته باشــید. ــی ت زندگ

احساسات خود را بپذیرید و آنها را بروز دهید.•	
ــاره •	 ــد درب ــاد داری ــه او اعتم ــه ب ــا کســی ک ب

ــد. ــت کنی ــاتتان صحب احساس
از ابزار قدرتمند خنده استفاده کنید.•	
ــما •	 ــه ش ــه ب ــد ک ــد بزنی ــه لبخن ــرای اینک ب

کمــک کنــد تــا آرام شــوید می‌توانیــد:
 عکسـی خنـده دار بر روی میزتـان بگذارید 

کـه بتوانیـد به آن نـگاه کنید.
به لحظه‌ای خنده دار در زندگیتان فکر کنید.

 بـه یـک تعطیالت کوتـاه برویـد )بـرای 
چنـد لحظه چشـمانتان را ببندیـد و خود را در 
جایـی کـه در آن احسـاس آرامـش می‌کنیـد 

کنید(. تصـور 
 بـه یـاد داشـته باشـید کـه شـما در مرکـز 
جهـان نیسـتید و واقعـا ایـن وضعیـت هـم 

آخـر دنیـا نیسـت.
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  حواس خود را پرت کنید 

شما باید :
بتوانیــد کمــی از کار دســت بکشــید و •	

انــرژی بگیریــد تــا بدنتــان بــه طــور مــداوم 
ــد. ــترس نباش ــر اس ــت تاثی تح

چای یا قهوه بنوشید و استراحت کنید.•	
بدنتــان را بــا منقبــض کــردن و رهــا کــردن •	

عضــات آرام کنیــد.

شما باید:
برای خود مرز تعیین کنید.•	
در انتهای روز کار را رها کنید. •	
زمانـی را بـرای خودتان )زمان مـن( در نظر •	

بگیرید.
ورزش کنید.•	
از آرامسازی استفاده کنید.•	
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مقدمه
ــه  ــت ک ــی نیس ــن معن ــه ای ــا ب ــری صرف یادگی
آنقــدر یــک مطلــب را تکــرار کنیــم تــا آن را خاطــر 
بســپاریم. ایــن نــوع آمــوزش بــرای مطالبــی مانند 
ــیمی  ــای ش ــرب، فرموله ــدول ض ــعر، ج ــا، ش الفب
وغیــره اســت. توســعه مهارت‌هــای تفکــر نــه تنهــا 
موجــب می‌شــود کــه مطالــب را بــه طــور دقیــق 
درک کنیــد، بلکــه آموختــه هایتــان دوام بیشــتری 

نیــز خواهنــد داشــت. 
ــا  ــان را ب ــای تفکرت ــد مهارت‌ه ــما می‌توانی ش
ــا  ــرد آنه ــی کارک ــا ، چگونگ ــواع مهارت‌ه ــم ان فه
ــه  ــما توج ــه ش ــید. هرچ ــود ببخش ــن، بهب و تمری
بیشــتری بــه ایــن مهارت‌هــا کنیــد در حرفــه 

ــود.  ــد ب ــر خواهی ــردی موثرت ــان ف خودت
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مهارت‌های کلیدی تفکر
شــکل زیــر فراینــد توســعه مهارت‌هــای تفکــر را  

ــد: ــان می‌ده نش

مهارت‌های 
کلیدی تفکر

تمرکز

جمع آوری

تحلیل کردن

سازماندهی
کردن

خلق کردن

یکپارچه‌سازی

ارزشیابی
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 تمرکز
نیازهای خودتان را مشخص نمایید.•	
مـواردی که موجب سـردرگمی شـما می‌شـود •	

را نادیـده بگیرید.
مشکل را توصیف کنید.•	
در مورد هدف تان تصمیم بگیرید.•	
در مورد مسیر رسیدن به هدف تصمیم بگیرید.•	

جمع آوری اطلاعات
اطرافتان را با دقت بررسی کنید.•	
از منابع مختلف اطلاعات جمع آوری کنید•	
اعتبار اطلاعات را مورد پرسش قرار دهید.•	
اطلاعات مرتبط با هدفتان را انتخاب کنید.•	

سازماندهی کردن 
تمـام اطلاعاتـی که جمـع آوری می‌کنیـد باید به 
صـورت منظـم سـازماندهی شـود تـا وقتی بـه آنها 
نیـاز داریـد بتوانید به آسـانی آنهـا را بازنگری کنید. 
ایـن کار شـامل بایگانـی مطالبتـان در پوشـه‌های 
جداگانـه و بـا نامـی مناسـب کـه مشـخص کنـد 
محتـوی هـر پوشـه چیسـت، می‌شـود. می‌تواینـد 

ایـن کار را بـه اشـکال زیـر انجـام دهید:
اطلاعــات را بــر اســاس ویژگی‌هــای مشــابه •	
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و یــا متفــاوت مرتــب کنیــد.
اطلاعــات را بــر اســاس تشــابهات و تفاوت‌ها •	

گروه‌بنــدی کنیــد.
گروهها را بر اساس محتوا نام گذاری کنید. •	
گروهها را به ترتیب اهمیت مرتب کنید.•	

تحلیل کردن
ــف •	 ــن قســمت‌های مختل ــاط بی ــوی ارتب الگ

را تعییــن کنیــد.
ایده اصلی و ایده‌های فرعی را تعیین کنید.•	
مشــخص کنیــد آیــا ارتباطــات منطقــی •	

وجــود دارد و هــر جــا کــه ممکــن اســت آنها 
ــد. ــاح کنی را اص

خلق کردن 
به ورای اطلاعات موجود بیاندیشید.•	
پیــش بینــی کنیــد کــه چــه اتفاقاتــی ممکن •	

اســت رخ دهــد.
با اضافه کردن جزئیات و مثال توضیح دهید.•	

یکپارچه سازی
ــب •	 ــا ترکی ــات را ب ــه اطلاع ــه‌ای از هم خلاص

ــد. ــه کنی ــل، تهی ــک فای ــا در ی ــردن آنه ک



116

اطلاعــات موجــود را دوبــاره ســازماندهی •	
کنیــد تــا راهــی بــرای دســتیابی بــه اطلاعات 

جدیــد پیــدا کنیــد.

ارزشیابی 
معیارهایــی بــرای قضــاوت ارزش و مناســب •	

بــودن اطلاعــات موجــود، تعییــن کنیــد.
صحـت اطلاعاتی کـه جمع آوری کـرده اید را •	

. بسنجید

 طبقه بندی‌های تفکر 
دو طبقه تفکر وجود دارد، نقادانه و خلاقانه. 

تفکر نقادانه
تفکــر نقادانــه بــه معنــی داشــتن توانایــی 
قضــاوت دربــاره اجرایــی بــودن ایده‌هــا اســت. در 
عصــر جدیــد، کارهــا بــه ســرعت پیــش می‌رونــد. 
اینکــه  از  قبــل  حتــی  جدیــد  پیشــرفت‌های 
ــد از راه  ــرا کنی ــا را اج ــید قبلی‌ه ــادر باش ــما ق ش
ــد  ــا ســرعت  حرکــت نکنی ــر شــما ب می‌رســند. اگ
و یــا از آن جلــو نزنیــد، عقــب می‌مانیــد و رقبــا از 
شــما جلــو می‌زننــد. اطلاعاتــی کــه از قبــل داریــد 
ممکــن اســت تاریــخ گذشــته باشــند. پــس فکــر 
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کنیــد، تفکــر نقادانــه داشــته باشــید و بــا اعتمــاد 
ــه نفــس عمــل کنیــد.  ب

بـه محض اینکـه توانایی تفکر نقادانـه را در خود 
تقویـت کنید، سـطح اعتماد به نفس شـما افزایش 
خواهـد یافـت. فکر کنید بـا موارد زیر چـه کار‌هایی 

انجـام دهید: می‌توانید 
ــی و جــذب ایده‌هــای •	 ــرش ارزیاب ــرای پذی ب

جدیــد مشــتاق باشــید.
از هوشتان به بهترین نحو استفاده کنید.•	
ــه پرســش‌های مناســب را •	 ــاده باشــید ک آم

بپرســید.
صحت اطلاعاتتان را بسنجید.•	
ایده‌هــای گوناگــون را بــه شــکل یــک واحــد •	

کل بــه هــم متصــل کنید. 
تحلیل کنید و اطلاعات جدید را دریابید.•	
قــادر باشــید کــه حقایــق را از مــوارد جعلــی •	

جــدا کنیــد .
ــل از اشــتباهات شــایع •	 ــا اســتدلال و تحلی ب

پیشــگیری کنیــد.
اجــازه ندهیــد احساســات بــر منطــق پیــروز •	

شــود.
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تفکر خلاقانه
تفکـر خلاقانـه بـه معنـی ایده‌هـای غیرمعمـول 
اسـت کـه تا کنون توسـط هیچ کسـی بیان نشـده 
اسـت. بـرای رسـیدن بـه ایده‌هـای جدیـد بایـد 
محدودیت‌هـای ذهنـی خـود را برداریـد و خـارج 
رویکردهـای  همیشـه  بیاندیشـید.  چارچـوب  از 
متفاوتـی برای حل یک مشـکل و راه‌های بسـیاری 

بـرای انجـام کار وجـود دارد.
تفکـر خلاقانـه بـه شـما کمـک خواهـد کـرد کـه 
ایده‌هـا و مفاهیـم جدیـد خلـق کنیـد. هنگامی که 
تالش می‌کنیـد کـه از تفکـر خالق اسـتفاده کنیـد 

مـوارد زیـر را بـه یاد داشـه باشـید:
همیشــه فقــط یــک راه بــرای پاســخ وجــود •	

نــداردف ممکــن اســت پاســخ‌های بــی 
ــند.  ــته باش ــود داش ــماری وج ش

بــرای خــاق بــودن ممکــن اســت لازم باشــد •	
گاهــی از منطــق صــرف نظــر کنیــد. فقــط در 
ایــن حالــت اســت کــه شــما قــادر خواهیــد 

بــود کــه از خلاقیت‌تــان اســتفاده کنیــد. 
ممکــن اســت همیشــه موفــق نشــوید، بــه •	

ــده  ــت ای ــد و در نهای ــه دهی ــتان ادام تلاش
ــرد. ــد ک ــف خواهی ــه‌ای کش خلاقان
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 مقدمه 
شـما هـر روز حداقـل بـا یـک مشـکل مواجـه 
می‌شـوید کـه بایـد حلـش کنید. مشـکلات بـا هر 
شـکل و انـدازه‌ای بـر سـر راهتـان ظاهر می‌شـوند. 
می‌تواننـد مشـکلات روزمـره عـادی یـا پیچیـده تر 
از آن باشـند. هـر روز در موقعیت‌هـای تحصیلـی، 
شـغلی و غیره با مشـکلات سـر و کار داریم و آنها را 

برطـرف می‌کنیـم.
بعضـی از مسـائل که به طـور عادی با آنها سـر و 

کار داریم شـامل موارد زیر می‌شـوند:
از چه مسیری به محل کارم بروم؟•	
امشب شام چه بخورم؟•	
چگونــه پــروژه‌ای را کــه از برنامــه عقــب •	

ــم؟ ــام ده ــت انج اس
چگونــه از کاری کــه بــه مــن انگیــزه نمی‌دهد •	

ــه دارم  ــه آن علاق ــا ب ــه واقع ــغلی ک ــه ش ب
تغییــر مســیر دهــم ؟

ــه را •	 ــث در مقال ــورد بح ــوع م ــه موض چگون
ــم؟ ــح ده توضی

ــری را •	 ــه مشــکل یــک برنامــه کامپیوت چگون
حــل کنــم؟

چگونه بودجه را مدیریت کنم؟•	
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 اهمیت حل مسئله
صـرف نظـر از شـغلی کـه داریـد یـا رشـته‌ای که 
می‌خوانیـد، شـما بـا تواناییتـان نسـبت بـه حـل 
مسـائل قضـاوت می‌شـوید. حل مسـئله بـرای این 
مهـم اسـت کـه همه مـا باید در طـول زندگـی مان 

تصمیماتـی بگیریـم و بـه سـوالاتی پاسـخ دهیم.
هـر شـغل یـا موقعیـت تحصیلـی نیـز بـا خـود 
مشـکلاتی بـه همـراه دارد کـه باید بـا آنهـا مواجه 
شـوید. شـما باید نشـان دهید کـه مهارت‌های لازم 
بـرای حل آن مشـکلات و توانایی تحمل فشـارها و 

چالش‌هـای محتمـل را داریـد.
باید بتوانید:

اطلاعات و موقعیت‌ها را ارزیابی کنید.•	
مشکلات را به اجزاء کلیدی تقسیم کنید.•	
راه‌هـای مختلف بـرای روبه رو شـدن و حل •	

آنهـا را در نظر بگیرید.
مناسب ترین روش را انتخاب کنید.•	

حـل مسـئله یکـی از اساسـی تریـن مهارت‌هـا 
اسـت. هـر روز ممکـن اسـت بـا چالشـی مواجـه 
شـوید و نیـاز باشـد فـورا بـه طـور منطقـی آن را 

تحلیـل نمـوده و راه حـل را پیـدا کنیـد.
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 مهارت‌های مورد نیاز برای حل مسئله
مهارت‌هـای زیـر برای حل مسـئله بسـیار کلیدی 

: هستند
مهارت تحلیل کردن•	
توانایی تفکر خلاق•	
نوآوری•	
مهارت تحلیل علت و معلول•	
مهارت کار گروهی•	
مهارت  ارتباطی•	
مهارت مذاکره •	

 فرآیند حل مسئله
بـا هـر مسـئله‌ای کـه مواجـه باشـید، بعضـی از 

ایـن مراحـل الزامـی هسـتند:
مشکل را شناسایی کنید.•	
مشکل را تعریف کنید.•	
انتخاب‌های مختلف را در نظر بگیرید.•	
با برنامه عمل کنید.•	
احتمالات و عواقب را در نظر بگیرید.•	

 توسعه مهارت‌های تحلیلی و حل مسئله
طریـق  از  مسـئله  حـل  مهارت‌هـای  بیشـتر 
تجربیـات روزانـه بـه دسـت می‌آینـد با ایـن حال، 
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فعالیت‌هـای زیـر می‌توانـد به شـما کمـک کند این 
مهارت‌هـا را در سـطح عالـی فـرا گیریـد:
بازی هوشی: جدول سودوکو، شطرنج و...

بازی‌های کامپیوتری
ـــه داری  ـــر و نگ ـــی، تعمی ـــه نویس ـــی: برنام کارعمل

ـــتی ـــای دس ـــین، کار‌ه ماش
ـــات،  ـــع اطلاع ـــی مناب ـــگاهی: ارزیاب ـــه دانش مطالع

ـــردن ـــش ک ـــردن، آزمای ـــی ک طراح

 مراحل حل مسئله
فرآیند حل مسئله از مراحل زیر می‌گذرد:

ارزیابی مشکل:
ریشه مشکل را مشخص کنید.	�
سوالات را طراحی کنید.	�
اطلاعات را جمع آوری کنید.	�
اطلاعات را خلاصه کنید.	�
هدف‌تان را تعریف کنید	�

مدیریت مشکل:
از اطلاعات به طور موثر استفاده کنید.	�
مشکل را به اجزا کوچک تقسیم کنید.	�
راه حل‌های پیش رویتان را تحلیل کنید.	�
قدم‌های ضروری را مشخص کنید.	�
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تصمیم گیری:
از بین گزینه‌های موجود تصمیم بگیرید.	�
از بین منابع در دسترس انتخاب کنید.	�

حل مشکل:
تصمیمتان را به اجرا در آورید.	�
فرآیند را مرور و در صورت نیاز بازبینی کنید.	�

شکل زیر مراحل حل مسئله را نشان می‌دهد:
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 روش حل مسئله
مسـئله  حـل  بـرای  تواننـد  زیرمـی  روش‌هـای 

باشـند: ضـروری 
بـر روی راه حـل تمرکز کنید نه مشـکل: ابتدا مشـکل 
را شناسـایی کنیـد و بعـد تمرکـز خـود را بر 
حـل مسـئله بگذاریـد تـا بتوانیـد بـر روی 
»پاسـخ« تمرکـز کنیـد نـه بـر روی اینکـه » 
چـه اتفاقـی افتـاد« یـا »مقصـر چه کسـی 

است«.
مسـائل را سـاده کنید: مشـکل خـود را سـاده کنید. 
تمـام جزئیات را حذف و به اسـاس مشـکل 
توجـه کنید. به دنبال آسـان تریـن و واضح 
تریـن راه حـل بگردید. معمولا سـاده ترین 

چیزها بیشـترین اثـر را دارند.
از زبـان مثبت اسـتفاده کنید: از جمالت منفی مانند 
» مـن فکـر نمی‌کنـم....« یـا » این درسـت 

نیسـت ولی...« اسـتفاده نکنید.
قضـاوت نکنید: با مشـکلات بـدون قضـاوت کردن 
رو بـه رو شـوید. بـر روی تعریـف مشـکل 
تمرکز کنید، آرام باشـید و مسائل را پیچیده 

. نکنید
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چیــزی کــه فــرد ماهــر در حــل مســئله را از بقیه 
ــگام رو  ــت هن ــرش مثب ــد، نگ ــدا می‌کن ــراد ج اف
بــه رو شــدن بــا مشــکل و تمایــل شــخصی بــرای 
ــال راه حــل  ــگام گشــتن دنب ــول مســئولیت هن قب

مشــکل اســت.

 فکـر کنیـد کـه مشـکلات در واقـع فرصت‌هـای 
پنهـان هسـتند، ایـن رویکـرد فرآینـد حل مسـئله را 

می‌کنـد. آسـان 
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همـه افراد نیـاز دارنـد در موقعیت‌هـای مختلف 
تصمیماتـی بگیرنـد. تصمیـم گیـری مهمترین جنبه 
زندگـی اسـت – هـم جنبـه فـردی هـم حرفـه ای- 

جـورج تـری)1993( می‌گویـد:
تصمیم گیـری بـرای برنامه‌ریزی، عمـل هدفمند 
و کنتـرل موضوعاتـی کـه در آینـده مـا نقـش 

دارنـد، ضروری هسـتند.

 ویژگی‌های تصمیم گیری:
ــن •	 ــل تعیی ــداف از قب ــه اه ــیدن ب ــرای رس ب

ــوند. ــه می‌ش ــده، گرفت ش
ــوان از •	 ــه می‌ت ــن ک ــه جایگزی ــد گزین ــه چن ب

بیــن آنهــا انتخــاب کــرد، اشــاره دارنــد.
فرآیند تصمیم گیری بسیار پویا است.•	
تصمیمات بر اساس محیط گرفته می‌شوند.•	
ـــود، •	 ـــه می‌ش ـــی گرفت ـــه تصمیم ـــی ک هنگام

موضـــوع در آنجـــا تمـــام نمی‌شـــوند، 
ــال  ــد در حـ ــک فرآینـ ــری یـ ــم گیـ تصمیـ

پیشـــرفت اســـت.
ـــوند، •	 ـــه نمی‌ش ـــه گرفت ـــا عجل ـــات ب تصمیم

ـــت. ـــی اس ـــی و عقلان ـــد آن منطق فرآین
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 فرآیند تصمیم گیری :
تصمیمـات برنامه‌‌ریزی شـده: ایـن تصمیمات •	

سـاختار بندی شـده و بـرای مشـکلات روزانه 
و کارهـای عادی اسـتفاده می‌شـوند.

ـــوع •	 ـــن ن ـــده: ای ـــزی نش ـــات برنامه‌ری تصمیم
ـــول و  ـــا معم ـــای ن ـــا موقعیته ـــات ب تصمیم
ـــد و مشـــکلاتی  ـــر منتظـــره ســـر و کار دارن غی
کـــه بـــه درســـتی تعریـــف نشـــده انـــد را 

ـــد. ـــه ان ـــدف گرفت ه
تصمیمــات لحظــه‌ای یــا تحمیــل شــده: •	

ــرد  ــه ف ــوند ک ــی می‌ش ــامل موقعیت‌های ش
ــت  ــه در موقعی ــل از اینک ــه و قب ــد فعالان بای

ــرد. ــم بگی ــرد، تصمی ــرار بگی ــار ق اجب
ــان •	 ــی اطمین ــری در موقعیت‌های ــم گی تصمی

بخــش یــا در موقعیت‌هــای عــدم اطمینــان 
و ریســک

ــر •	 ــردی ب ــای ف ــردی: تصمیم‌ه ــات ف تصمیم
ــد. ــاذ می‌گردن ــخصی اتخ ــدف ش ــاس اه اس

تصمیمــات فــردی یــا گروهــی: هنگامــی کــه •	
بــا یــک تیــم کار می‌کنیــم وفــاداری بــه گــروه 

بایــد بــر علایــق شــخصی ارجح باشــد.   
عالوه بـر مـوارد بـالا فـردی در پسـت مدیریتی 
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بایـد تصمیمـات زیـر را هـم بگیرد:
تصمیمــات •	 ایــن  ســازمانی:  تصمیمــات 

دربــاره برنامــه ریــزی یــا تعییــن خــط مشــی 
برنامه‌هــای  و  فعالیت‌هــا  بــا  ارتبــاط  در 

می‌باشــد. متفــاوت 
تصمیمــات اســتراتژیک: شــامل پیاده ســازی •	

تصمیمــات ســازمانی می‌شــود. مدیــر/ رهبــر 
بایــد تصمیــم بگیــرد کــه چــه کســی در چــه 

چیــزی و در چــه زمانــی درگیــر باشــد.

 فرآیند
تصمیم گیـری در خلاء انجام نمی‌شـود. فرآیندی 
منظـم بـرای تصمیـم گیـری وجـود دارد. گریفیـت 
)1959( بیـان می‌کند" تصمیم گیری فرآیندی اسـت  
بـرای اینکـه فـرد بتواند به درسـتی قضـاوت کند و 
اختلافـات یـا تناقضـات را حـل کنـد " ایـن فرآینـد 

شـامل چند مرحله اسـت:

 شناسایی، تعریف و محدود کردن مشکل
اولیـن قـدم در تصمیـم گیری پیدا کردن مشـکل 
اصلـی و تعریـف آن اسـت. دانش یک فرد نسـبت 
بـه جنبه‌های مختلف یک مشـکل تاثیر مسـتقیمی 

تبدیل تصمیم به عمل 
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بـر دیـد آنهـا بـه مسـاله دارد. بایـد راه حل‌هـای 
مختلـف مشـخص شـوند و بـه اهـداف بـرای پیدا 
کـردن راه حـل توجه شـود، هدف بایـد تعادلی بین 

نتایـج بلنـد مـدت و کوتـاه مدت برقـرار کند.

 تحلیل، تشخیص و ارزیابی مشکل
ــدا  ــکل و پی ــردن مش ــل ک ــدی تحلی ــدم بع ق
کــردن حقایق اســت. فــردی کــه باید تصمیمــات را 
بگیــرد از خــودش می‌پرســد: مشــکل چــه معنایــی 
ــواده  ــرای خان ــی ب ــه معنای ــن دارد؟ چ ــرای م ب
یــا ســازمان مــن دارد؟ می‌خواهــم چــه کاری 
ــن مشــکلی اســت  ــا ای ــش انجــام دهــم؟ آی برای
کــه بایــد بــرای آن تصمیــم بگیــرم؟ از چــه کســی 
بایــد راهنمایــی بگیــرم؟ و بــه چــه کســی اطــاع 
بدهــم؟ طبقــه بنــدی مشــکل باعــث می‌شــود کــه 
مشــخص شــود چــه کســی بایــد تصمیــم را بگیرد، 
از چــه کســی کمــک گرفتــه شــود و بــه چه کســانی 
ــان حاصــل  ــن کار اطمین اطــاع رســانی شــود. ای
ــه شــود و  ــه درســتی گرفت ــم ب ــد کــه تصمی می‌کن
ــه کاری  ــد چ ــس بای ــر ک ــه ه ــد ک ــن می‌کن تعیی
ــه اقدامــی مناســب  ــم را ب ــا تصمی انجــام دهــد ت

تبدیــل کنــد.
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 تعیین معیارها
فـرد تصمیـم گیرنده باید در چارچـوب ارزش‌های 
شـخصی، فرهنگـی و خانوادگـی/ سـازمانی عمـل 
کنـد. بـه همیـن دلیـل بایـد دنبـال راه حل‌هایـی 
بگـردد کـه از نظـر معیارهـای اجتماعی قابـل قبول 
باشـد. گریفیـت )1959(  بـه درسـتی بیـان می‌کند: 
“تصمیـم گیـری دربـاره معیار‌هـا و ارزش‌هـا بایـد 

قبـل از تصمیـم گیـری اصلـی انجام شـود".

 پیدا کردن راه حل‌های جایگزین
فرآینـد تصمیم گیری شـامل در نظـر گرفتن چند 
راه حـل جایگزیـن می‌شـود. آنهـا راه‌هایی هسـتند 
کـه مـا را وادار می‌سـازد به فرضیه‌های اساسـی‌مان 
نگاهـی بیاندازیم، آنها را آزمایـش کنیم و اعتبار آنها 
را بسـنجیم. مشـکل اصلی بـرای فرد این اسـت که 
بایـد بیـن دو رویکـرد “نگـه داشـتن سیسـتم عمل 
بـه همـان شـکلی که هسـت" یـا "تغییـر دادن آن 
بـه انـدازه دلخـواه و در جهـت دلخـواه" یکـی را 
انتخـاب کنـد. در واقع مرحله جسـتجوی راه حل‌ها 
بـه میـزان خلاق بـودن فرد بسـتگی دارد. بـا اینکه 
راه حل‌هـای جایگزیـن، انتخـاب تصمیم درسـت را 
تضمیـن نمی‌کننـد؛ مانـع ما می‌شـود تـا تصمیمی 
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بگیریـم کـه با نگاهـی عمیق تر به مشـکل می‌شـد 
بـه غلـط بودنش پـی برد.

 جمع آوری اطلاعات
ــرای جمــع آوری اطلاعــات فــرد بایــد بپرســد:  ب
بــه چــه اطلاعاتــی بــرای ایــن مشــکل بــه خصوص 
نیــاز دارم؟ او بایــد دربــاره اعتبــار و قابــل اتــکا بودن 
اطلاعــات در دســترس خــود تصمیــم بگیــرد. ممکن 
اســت نتوانــد تمــام اطلاعــات مــورد نیــازش را پیدا 
کنــد. تعــداد زیــادی از تصمیمــات بــر اســاس دانش 
ــی  ــاق هنگام ــن اتف ــوند. ای ــه می‌ش ــی گرفت ناکاف
ــتند  ــترس نیس ــات در دس ــا اطلاع ــه ی ــد ک می‌افت
یــا بــرای بــه دســت آوردن آنهــا فــرد بایــد زمــان و 
هزینــه زیــادی صــرف کنــد. بــا ایــن حــال، اطلاعات 
ــر  ــود، اگ ــری نمی‌ش ــم گی ــع تصمی ــی مان ــا کاف ن
ــن  ــت. ای ــی نیس ــش کاف ــه اطلاعات ــد ک ــرد بدان ف
باعــث می‌شــود فــرد بــه درســتی میــزان ریســک 

تصمیماتــش را محاســبه کنــد.

 انتخاب بهترین راه حل 
راه  بیـن  از  حـل  راه  بهتریـن  انتخـاب  از  قبـل 
حل‌هـای متفاوت در دسـترس، فرد باید به شـرایط 

زیـر توجه داشـته باشـد:
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ــش  ــک تصمیم ــزان ریس ــد می ــرد بای ــک: ف ریس
ــد  ــه بتوان ــرای اینک ــد. ب ــری کن ــدازی گی را ان
ــد از  ــد، بای ــش ده ــرش را کاه ــزان خط می

ــد. ــم آگاه باش ــب تصمی عواق
صرفـه جویی در میزان تلاش: تالش پایدار و دوری 
کـردن از تغییـرات متعـدد در برنامـه، تاثیـر 

زیـادی در انتخـاب تصمیـم مناسـب دارد.
زمانبنـدی: تعلـل زیـاد یا عجلـه کردن مانـع گرفتن 
تصمیم درسـت و موثـر می‌شـود. در حالی که 
تاخیـر در عمل کـردن نتیجـه‌ای نـدارد، عجله 
هـر  باشـد.  زا  آسـیب  می‌توانـد  نیـز  کـردن 
تصمیمـی بایـد در زمـان مناسـب گرفته شـود.
محدودیـت منابـع: فـرد بایـد محدودیـت منابـع 
در دسترسـش را در نظـر بگیـرد. می‌تـوان از 
3 رویکـرد سـاده زیـر هنـگام انتخـاب بیـن 

کـرد: اسـتفاده  مختلـف،  گزینه‌هـای 
ــد  ــر فرآین ــادی ب ــر زی ــه تاثی ــه: تجرب تجرب
ــکا  ــن حــال ات ــا ای ــری دارد. ب ــم گی تصمی
بــر تجربیــات گذشــته بــه عنــوان راهنمایی 
ــا  ــی وقت‌ه ــد بعض ــده می‌توان ــرای آین ب
خطرنــاک باشــد. درس‌هــای آموخته شــده 
ــد  ــکلات جدی ــرای مش ــت ب ــن اس ممک
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مناســب نباشــد. در واقــع تصمیمــات خوب 
بایــد بــا رویداد‌هــای آینده بررســی شــوند، 
در حالــی کــه تجربیــات متعلــق به گذشــته 
هســتند. بــا ایــن حــال، اگــر مــا تجربیــات 
را بــا دقــت ارزیابــی کنیــم و دلیــل اصلــی 
موفقیــت یــا شکســتمان را متوجه شــویم، 
ــرای  ــوی ب ــزاری ق ــد اب ــات می‌توان تجربی

تحلیــل تصمیمــات باشــد.
آزمایــش کــردن: یــک راه آســان ایــن اســت 
را  موجــود  حل‌هــای  راه  از  یکــی  کــه 
ــاد  ــال زی ــه احتم ــا ب ــم، ام ــان کنی امتح
ــن  ــا ای ــود. ب ــام می‌ش ــران تم ــن کار گ ای
وجــود، تصمیمــات زیــادی وجــود دارد 
کــه نمی‌تواننــد گرفتــه شــوند مگــر اینکــه 
بهتریــن راه حــل بــا آزمایــش کــردن 

ــود. ــخص ش مش
تحقیــق و تحلیــل: در ایــن رویکــرد فــرد بایــد 
اول مشــکل را بفهمــد، و بــه دنبــال رابطــه 
بیــن متغیرهــا و اصــول ثابــت باشــد. این 
نــوع تحلیــل می‌توانــد از آزمایــش راه 

ــود. ــام ش ــر تم ــود ارزانت ــای موج حل‌ه



136

 تبدیل کردن تصمیم به اقدامی مفید
هـر تصمیمـی بایـد در عمـل موثـر باشـد. یـک 
اگـر بـر اسـاس آن  ارزشـی نـدارد  تصمیـم هیـچ 
عملـی انجام نشـود. علاوه بـر این نبایـد به صورت 
تصادفـی از یـک تصمیـم اسـتفاده کـرد،  بایـد بـا 
روشـی سـاختارمند و بر اسـاس برنامه انجام شـود.

شکل زیر فرآیند تصمیم‌گیری را نشان می‌دهد.

شناسایی مشکل

آنالیز مشکل

تعیین معیارها

تعیین جایگزین‌ها

جمع‌آوری اطلاعات

انتخاب بهترین راه حل

تبدیل تصمیم به  عمل
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 مقدمه
انجــام مکاتبــه برای اســتخدام یکــی از مهمترین 
ــش آن در  ــه نق ــت. اگرچ ــی اس ــای زندگ جنبه‌ه
اولیــن اســتخدام شــغلی بســیار چشــمگیر اســت 
امــا در مراحــل تغییــر شــغل نیــز بــه همــان انــدازه 

اهمیــت دارد. 

 تهیه رزومه 
نوشـتن یـک رزومـه در اینکـه کارفرمـا تصویـر 
مثبتی از شـما داشـته باشد، بسـیار تاثیرگذار است، 
رزومـه  اولیـن قـدم برای معرفی شماسـت، نشـان 
می‌دهـد کـه چـه کسـی هسـتید و چـه کاری برای 
سـازمانی که قصد اسـتخدام شـما را دارد می‌توانید 

انجـام دهید. 

 محتوای رزومه 
تحصیلات نام و جزئیات تماس	

تجربه کاری 			  مهارت‌ها
معرف 			  علاقمند‌ها

عکس
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 چگونه یک رزومه بنویسید؟
گرامـر: نبایـد رزومـه اشـتباه گرامری و غلـط املایی 
داشـته باشـد. جمالت کامـل فقـط در مواقع 

ضروری اسـتفاده شـود. 
بـالای  در  بایـد  مهارت‌هـا  جذابتریـن  طرح‌بنـدی: 
رزومـه درج شـوند. آمـوزش و تجربـه بایـد از 
جدیـد تریـن شـروع شـود و مـوارد قدیمی تر 

بـه ترتیـب زمانی درج شـود.
ظاهـر متـن: بایـد بـا دقـت و بـدون نقص نوشـته 
شـود. از سـایز فونت 12 یا کمتر استفاده کنید. 
عناویـن و زیرعنوان‌هـا باید پر رنگ باشـند. از 
 Times New فونت‌هـای کاری جذاب ماننـد
Roman or Ariel  اسـتفاده نماییـد. از بولت 

پوینت بیشـتر اسـتفاده کنید تا شـماره . 
سـبک: سـبک منحصر بفردی وجود ندارد، اما رزومه 
مبتنـی بر مهارت ) که درسـت بعد از نامتان در 
بـالای رزومه درج شـود( برای اسـتخدام کننده 
بسـیار جـذاب اسـت و به آنهـا این امـکان را 
می‌دهـد که بر کار شـما تمرکز کننـد. در دنیای 
کسـب و کار امـروزی یـک کارفرمـای احتمالی 
شـما را بـرای کارهایـی کـه در گذشـته انجـام 
داده ایـد اسـتخدام نمی‌کنـد بلکـه بـه دلیـل 
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مهارت‌هـای فعلـی تـان اسـتخدامتان می‌کند.
انـدازه: طـول رزومـه ترجیحـا نبایـد بیشـتر از دو 

صفحـه باشـد. 
نمونه رزومه:

نام و جزئییات تماس                                                                                               

اهداف شغلی  

) خلاصه بنویسید حداکثر 200 کلمه(

مهارت‌ها و توانایی‌های کلیدی

)در ایــن قســمت بایــد توانایی‌هــای حرفــه‌ای کــه فکــر 
ــتخدام داده  ــت اس ــرای آن درخواس ــه ب ــتی ک ــرای پس ــد ب می‌کنی

ــید ( ــت، را بنویس ــب اس ــد مناس ای

مهارت‌های فردی

ــا  ــاط را ب ــترین ارتب ــه بیش ــردی ک ــای ف ــا توانایی‌ه )در اینج
ــید(.  ــا دارد را بنویس ــورد تقاض ــازمانی م ــت س پس

سابقه شغلی

عناوین شغلی، نام کارفرماها ، تاریخ و شرح وظایف و ...

)جزئیـات کارهـای تـان را ارائـه کنیـد، تالش کنید تا حـد امکان 
مـوارد مرتبـط  بـا شـغلی کـه بـرای آن درخواسـت داده ایـد را ذکـر 

 ) . کنید

عکس
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مهارت‌های
 نـــــــرم

تحصیلات دانشگاهی

)مــدرک تحصیلــی ، رتبــه، تاریــخ شــرع دوره و نــام دانشــگاه و 
تاریــخ فــارغ التحصیلــی(

اطلاعات فردی 

تاریخ تولد، محل اقامت، پاسورت و غیره

معرف

نام؛ شغل، تلفن و ایمیل

 تهیه یک نامه همراه  )ضمیمه رزومه می‌شود(
اکثریت سازمانها از شما می‌خواهند که یک نامه، 
همراه با رزومه خودتان ارسال کنید )حتی اگر از شما 
خواسته نشود شما آن را تهیه و ارسال نمایید(. در 
این صورت نامه شما باید موارد زیر را پوشش دهد:

عنوان سازمان استخدام کننده •	
نام و آدرس سازمان•	
در نامه به آگهی استخدام اشاره شود.•	
تواناییهای •	 تحصیلی،  مدارک  هایتان،  مهارت 

فنی و مهارت‌های نرم ) تنها چند جمله برای 
توصیف آنها استفاده شود(

پیوست •	 به  شما  رزومه  که  کنید  اشاره  حتما 
ارسال می‌شود. 
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ــه  ــخ ب ــه در پاس ــا رزوم ــراه ب ــه هم ــه نام نمون
ــتخدام ــی اس ــک آگه ی

شرکت کامپیوتری کاتوود لندن، بریتانیا

استخدام یک مدیر بازاریابی

	oآیا فارغ التحصیل رشته های مدیریت هستید؟
	o آیا کار با مردم را دوست دارید؟
	oآیا می توانید به دو زبان صحبت کنید؟
	oآیا می توانید از کامپیوتر استفاده کنید؟
	oآیا لندن را به خوبی می‌شناسید؟

در این صورت لطفا به :
خانم جولیا اندرسون 

مدیر منابع انسانی 
شرکت کامپیوتری کاتوود 

خیابا کالج 20 ، لندن 
به ایمیل: ....

ــاس  ــل uk.co.cottonwoods@juliea تم ــا ایم ی
ــد بگیری

mailto:juliea@cottonwoods.co.uk
mailto:juliea@cottonwoods.co.uk
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مهارت‌های
 نـــــــرم

خیابان اکسفورد 5
لندن 
15 جولای 2017

خانم جولیا اندرسون 
مدیر منابع انسانی 

شرکت کامپیوتری کاتوود
خیابان کالج 20 

لندن
سرکار خانم آندرسون

موضوع: مدیر بازاریابی
با توجه به آگهی شما برای پست مدیر بازاریابی مایلم 

برای ارائه خدمت در این پست درخواست بدهم.
من 26 ساله هستم و در شهر اکسفورد زندگی می کنم 
و به عنوان مدیر بازاریابی در یک سازمان کوچک کار می 
کنم. من از کار کردن با مردم لذت می برم و می توانم به 
دو زبان فرانسه و اسپانیایی صحبت کنم. همچنین می 

توانم از کامپیوتر به خوبی استفده کنم.
 مـن در لنـدن بـه دنیا آمـده ام و آن را بـه خوبی می 

شناسم.
مشتاق دریافت پاسخ شما هستم 

با احترام 
ربکا دیوید 

پیوست رزومه

نمونه‌ نامه همراه
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 مصاحبه

آمادگی قبل از مصاحبه
قبـل از مصاحبـه باید خودتـان را بـرای آن آماده 

. کنید
تحقیـق دربـاره سـازمانی کـه در نظـر داریـد در 
آنجا اسـتخدام شـوید: با صحبت با دوستانتان 
کـه سـازمان مذکـور را می‌شناسـند و جسـتجو 
در اینترنـت سـازمان را بشناسـید.،  بـه دنبـال 

اطلاعـات زیر باشـید:
- اندازه سازمان

- موضــوع کاری ســازمان؛ تولیــد، توزیــع، 
بازریابــی، ارائــه خدمــت و ...

- تعداد تقریبی کارکنان
- حقوق و سایر مزایا

- آدرس
- میـزان جابجایـی کارکنـان و تعـدادی کـه از 

می‌شـوند خـارج  سـازمان 
- شهرت آن در بازار

- زمینه پیشرفت شغلی در آن
آمـاده شـدن بـرای مصاحبـه: بعضی سـازمانها 
مجموعـه‌ای ازآزمون‌هـا بـه عنـوان بخشـی از 
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مهارت‌های
 نـــــــرم

فراینـد اسـتخدام ماننـد؛ آزمـون کتبـی، بحـث 
آزمـون  حضـوری،  مصاحبـه  ارائـه،  گروهـی، 
اسـتعداد یابـی و غیـره دارند. اطمینـان حاصل 
کنیـد کـه کلیـه فراینـد را می‌دانید و بر اسـاس 

آن خودتـان را آمـاده کـرده ایـد.

مهارت‌های مصاحبه:
بحـث گروهـی: گاهی شـما مجبوریـد که در 
فراینـد بحث گروهی شـرکت کنیـد و نکاتی که 

بایـد مـد نظر قـرار دهید به شـرح زیر اسـت:
سعی کنید هدایت بحث را با شروع کردن آن •	

بر عهده بگیرید، این کار تاثیرگذار خواهد بود.
زیاد و طولانی صحبت نکنید. •	
صحبت دیگران را قطع نکنید، برای یک لحظه •	

مناسب منتظر بمانید تا به بحث ورود کنید. 
در مـورد عقیده و نظراتتان یک دنده نباشـید، •	

راهی برای سـازش پیدا کنید.
صدایتان را بلند نکنید، معمولی حرف بزنید.•	
زبان بدن شـما حتـی اگر نقطه نظـرات طرف •	

مقابـل را دوسـت نداریـد مثبـت باشـد، زبان 
بـدن منفـی ) پوزخنـد، ابـرو بـالا انداختـن( 

تصویـر مناسـبی از شـما نشـان نمی‌دهد.
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مصاحبـه حضـوری: مهمترین بخش یـک فرایند 
اسـتخدام اسـت، معمولا زمانی اسـت که فقط یک 
قـدم بـا اسـتخدام فاصله داریـد، و بایـد کاملا برای 
آن آمـاده باشـید. بعضی نـکات در زیر آمده اسـت:

بپوشـید، •	 مناسـب  لبـاس  باشـید؛  رسـمی 
پاکیـزه و مرتـب بـودن بسـیار مهـم اسـت و 
اولیـن تاثیـر را دربـاره شـما بـر طـرف مقابل 

می‌گـذارد.
خـود را مطمئـن و بـا اعتماد به نفس نشـان •	

دهیـد، حتـی اگر اضطـراب دارید. 
به شکلی مناسب سلام •	 به مصاحبه کنندگان 

کنید و تنها زمانی بنشنید که از شما خواسته 
شود. ممکن است کیف یا یک فایل از سوابقتان 
مصاحبه  میز  روی  را  آن‌ها  باشد،  همراهتان 
نگذارید، بهتر است آن را روی کف اتاق جلوی 

پایه‌های صندلی تان بگذارید.
یک کپی اضافه همراه  با اصل مدارک از مدرک •	

تحصیلی و رزومه تان را با خو داشته باشید. 
ممکن است از شما خواسته شود اصل آن را 
آنها تحویل دهید.  به  را  کپی  و  نشان دهید 
تعدادی عکس پاسپورتی همراه داشته باشید 

که اگر از شما خواسته شود ارائه دهید. 
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مهارت‌های
 نـــــــرم

اشتیاقتان را نشان دهید. •	
به خوبی ارتباط برقرار کنید.•	
ثابت کنید توانایی حل مسئله خوبی دارید. •	
نشان دهید مدیر خوبی هستید .•	
نشان دهید که در برابر تغییرات سازگار هستید. •	
به پرسش‌ها با اعتماد به نفس پاسخ دهید، •	

نه  باشد.  متوسط  باید  شما  پاسخ‌های  طول 
خیلی کوتاه و نه خیلی بلند. 

پاسخ‌ها را تقلید و از جایی دگیر کپی نکنید، •	
فقط حقایق را بگویید. 

 مثبت اندیش باشید، پرسش‌های سخت را •	
می‌توانید با دیپلماسی و سیاست پاسخ دهید. 

هرگز از مدیر قبلی تان یا سازمان قبلی تان بد •	
نگویید، اینکار تصویر بدی از شما می‌سازد. 

در •	 هرگز  ولی  بپرسید  را  مرتبط  پرسش‌های 
باره حقوق و یا ساعات کاری سوال نکنید، به 
جای آن سعی کنید اطلاعاتی درباره شغل مورد 

نظرتان کسب کنید. 
یا •	 مصاحبه  حین  در  شما  به  بلافاصله  اگر 

بلافاصله بعد از آن شغل پیشنهاد شد فورا آن 
را رد نکنید یا نپذیرید، با سیاست بگویید که 
شما نیاز دارید در باره آن فکر کنید و در مدت 
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کوتاهی به پیشنهاد آنها پاسخ خواهید داد )در 
مدت 2 تا 3 روز یا یک هفته( .

فراموش نکنید که از مصاحبه کنندگان قبل از •	
ترک اتاق تشکر کنید.  



آداب معاشرت در محل کار 13

149

مهارت‌های
 نـــــــرم
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آداب معاشــرت مناســب در محــل  رعایــت 
ــا  ــان ب ــر ارتباطت ــرا ب ــت. زی ــم اس ــیار مه کار بس
همــکاران و مراجعــان تاثیــر دارد. بعضــی وقت‌هــا 
ــویم  ــوءتفاهم می‌ش ــدن س ــود آم ــه وج ــث ب باع
ــدی از خودمــان  ــر ب ــی ممکــن اســت تصوی و حت
ایجــاد کنیــم، رفتــار حرفــه‌ای در محــل کار تاثیــر به 
خصوصــی بــر تامیــن آرامــش ذهنیمــان و رویکــرد 

ــه کار دارد.  ــه‌ای ب حرف

 مقدمه 
ــار اول در محــل  ــرای ب ــراد را ب ــه اف ــی ک هنگام
کار ملاقــات می‌کنیــم، بایــد حواســمان بــه مــوارد 

زیــر باشــد:
ــه  قــدرت معرفــی کــردن: مــا بایــد خودمــان  را ب
شــکلی کوتــاه ولــی بــا روشــی مناســب معرفــی 
کنیــم، ایــن معرفــی بایــد بــر محــور کار تمرکــز 

داشــته باشــد.
بایـد  دیگـران  بـا  دادنمـان  دسـت  دادن:  دسـت 
قاطعانـه باشـد- نـه زیـاد محکـم و نـه زیـاد آرام.
تبــادل کارت ویزیــت: هنــگام تبــادل کارت ویزیتتان 
بایــد آن را بــا هــر دو دســت بگیریــد و بــه فــرد 

مقایــل بدهیــد نــه بــا یــک دســت.
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 آداب معاشرت جلسات
نـکات زیـر را بایـد هنگام حضـور یافتـن در یک 

جلسـه رعایـت کنید:
سر وقت حضور یابید.•	
یادداشـت •	 بـرای  و خـودکار  دفتـر  بـا خـود 

باشـید. داشـته 
فایل‌هـای مربـوط به دسـتور جلسـه را آماده •	

داشـته باشید.
نکته برداری کنید.•	
هشیار باشید.•	
با اعتماد به نفس به سوالات پاسخ دهید.•	
سوالات مرتبط با موضوع بپرسید.•	
نقطـه نظـرات خـود را بیـان کنیـد امـا آماده •	

باشـید تـا دربـاره آن بحـث کنیـد و ایده‌های 
بپذیرید. را  دیگـران 

طولانی صحبت نکنید.•	
صحبت دیگران را قطع نکنید.•	
حواستان به زبان بدنتان باشد.•	
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 رفتار در محل کار
رفتار با همکاران ارشد: رسمی و مودب باشید.

آداب معاشرت با خانم‌ها: حسن نیت خود را در 
تمام زمینه‌ها نشان دهید.

تعهد به قوانین سـازمان: تمام قوانین سـازمان را 
از جمله قوانین لباس پوشـیدن، زمان اسـتراحت، 

روند خروج از سـازمان و غیـره را رعایت کنید.
انضباط: مقررات و قواعد اساسی انضباطـــی را 
رعایت کنید مانند؛ زمانبندی، روش مناسب گزارش 

دهی، کانال‌های ارتباطی، پروتکل‌ها و ...

آداب شخصی
شما باید به موارد زیر بیشترین توجه را کنید:

بهداشت شخصی•	
آراستگی•	
آداب غذا خوردن•	

استفاده از منابع و خدمات اداری
از منابع سازمان برای کار اداری استفاده کنید •	

نه کار شخصی.
وسایل سازمان را با خود به منزل نبرید.•	
از اینترنت سازمان برای کارهای شخصی مگر •	

در مواقع ضروری استفاده نکنید.
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آداب سفر
اگـر بـه سـفر کاری می‌رویـد مـوارد زیـر را به یاد 

داشـته باشید:
از پولـی کـه در اختیارتـان قـرار می‌گیرد فقط •	

بـرای هزینه‌هایـی کـه برایتـان مجـاز اسـت 
کنید. اسـتفاده 

هزینـه هایتـان را ثبـت کنید و تمام رسـیدها •	
و مـدارک را نگـه دارید.

دربـاره •	 می‌کنیـد  سـفر  همکارانتـان  بـا  اگـر 
سـهیم کـردن یـا سـهیم نکـردن یکدیگـر در 
هزینه‌هـای اقامت یا سـایر هزینه‌هـا و غیره، 

واضـح و صریـح باشـید.
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