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 پيش گفتار مترجمان
ــوان محــور پيشــرفت و ســبب  ــه عن ــوم انســاني و اجتماعــي ب در عصــر حاضــر، عل
ــه  ــي، ورود ب ــاي اجتماع ــي ه ــاي آگاه ــر و انديشــه انســاني، ارتق ــدي فك رشــد تصاع
ســطح اول مســائل و مباحــث جهانــي، كســب مزيتهــاي رقابتــي پايــدار و غيــر قابــل 
تقليــد، كشــف و طراحــي مفاهيــم نويــن، راههــاي تــازه، و ارتباطــات شــبكه اي بيــن 

آنهــا و در نهايــت پيشــگامي و پيشــرويي شــناخته مــي شــود.
در ايــن بيــن، "موضــوع مديريــت اســترس" و روكيردهــاي مطــرح در آن، مدخــل 
مباحــث حــوزه هــاي گوناگــون در علــوم انســاني از جملــه جامعه شناســي، روانشناســي 

و خاصــه مديريــت اســت. 
بـي شـك مهـم تريـن دارايـي سـازمان هـا و جوامـع، بويـژه در عصـر خـرد و دانايي، 
سـرمايه هاي انسـاني يا كاركنان اسـت. كاركنان بواسـطه برخورداري از دانش و آگاهي، 
 تجربـه و مهـارت خودآگاهـي و آگاهي از گذشـته خويش و تاريخ پيشـينيان گنجينه اي 
گرانبـار و جبـران ناشـدني هسـتند، هزينـه هـاي مـادي و معنـوي زيادي صرف توسـعه 
انسـاني، مهـارت هـا و توانمنـدي هـاي آنـان مـي شـود. امـا متاسـفانه، اين سـرمايه بي 
نظير و اين گنجينه بي مانند بعلت عدم مديريت ناشـي از اسـترس شـخصي و سـازماني 
مجبـور بـه غيبـت طولاني، ترك سـازمان يا جامعـه، امكان بهـره مندي از دانسـته هاي 
آنـان ناشـدني مـي گـردد. لذا رفـاه کارکنـان و اسـتراتژی هـای مدیریت اسـترس، برای 

رفـاه و سالمتی و بهـره وری کارکنان ضـرورت دارد.
ــان در  ــل بســیار شــایع غیبــت کارکن  اســترس و بیمــاری هــای ناشــی از آن، دلای



ــن مســئله حاکــی از آن اســت کــه اســتراتژی  ــد. ای ــه شــمار مــی آین ــا ب ســازمان ه
هــای جــاری مربــوط بــه رفــاه کارکنــان، بــرای غلبــه برایــن مشــکلات، کافــی نمــی 
باشــد. بــه نظــر مــی رســد رویکــرد فردمــدار، کــه فراتــر از محــل کار در نظــر گرفتــه 
ــاب  ــن کت ــد. ای ــه ده ــان اطــراف آن را ارائ ــان و جه ــی از کارکن ــدگاه جامع شــده، دی
 بــه توســعه درک اســترس و دلایــل و علائــم و نشــانه هــای آنهــا کمــک مــی کنــد‌ و

ــر فــرد تأثیــر بگــذارد. همچنیــن در ایــن  ــد از نظــر شــخصی و حرفــه ای ب  مــی توان
ــی  ــوارد م ــن م ــه ای ــه چگون ــی شــود ک ــه م ــن مســئله پرداخت ــه بررســی ای ــاب ب کت
ــذارد و در جســتجوی  ــر بگ ــر کســب و کار تأثی ــی ب ــی و مال ــه صــورت عمل ــد ب توانن

ــی باشــد. ــردن مســئله اســترس م ــرای مطــرح ک ــی ب اســتراتژی های
ــه  ــد ب ــي توان ــه م ــت ك ــوردي اس ــاي م ــه ه ــن و مطالع ــاوي تماري ــاب ح ــن كت اي
كاركنــان و مديــران بصــورت فــردي و ســازماني در درك، شــناخت و ارائــه راهكارهــاي 

ــد. ــرل اســترس كمــك نماي ــي جهــت كنت مديريت
مترجمــان كتــاب حاضــر بــر آن شــدند تــا ترجمــه اي روان و قابــل فهــم را از ايــن 

كتــاب، بــا رعايــت امانــت، انجــام دهنــد؛ باشــد كــه مفيــد فايــده قــرار گيــرد.
البتـه هيـچ اثري، به ويژه اثر ترجمه شـده، خالي از اشـكال و نقص نيسـت. مترجمان اين 
كتـاب نيـز از نقـد خواننـدگان عزيـز در چـاپ هاي آينـده كتـاب و ترجمه هـاي آتي كمال 
اسـتفاده را خواهنـد بـرد و پيشـاپيش از اين جهـت از همه آناني كه چنين لطفـي را در حق 

آنـان روا خواهند داشـت تشـكر و قدرداني به عمل مـي آورند.

و للـه الحمـد
محمد علي آديش1

مراد رضايي ديزگاه2

1. كارشناس ارشد مديريت اجرايي
2. دكتري مديريت منابع انسانی ـ استاديار و عضو هيئت علمي دانشگاه آزاد اسلامی واحد رشت

psharif71@yahoo.com



ــه شــمار  ــاه کارکنــان ب ــدال، اســتاد شایســته ای در زمینــه رف روت ال رن
مــی آیــد. راش از افــرادی کــه از خــود آگاهــی و توســعه شــخصی بــرای ایجــاد 

عــزت نفــس و اطمینــان بهــره مــی گیرنــد حمایــت بــه عمــل آورده تــا روابــط 
ــرد  ــاه ف ــروژه رف ــق پ ــد. از طری ــاد نمای ــترس ایج ــت اس ــرای مدیری ــالمی ب س

مــدار، روت بــا ســازمان هــا، جهــت مطــرح کــردن مشــکلات اســترس در 
ــه عمــل آورده اســت. محــل کار، همــکاری هــای لازم را ب

درباره نویسنده: روت ال رندال 
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پروژه رفاه فردمدار
ــا  ــه آنه ــود ک ــی ش ــث م ــا باع ــازمان ه ــدار، در س ــاه فردم ــای رف ــروژه ه ــرای پ اج
ــرای  ــی را ب ــتراتژی های ــد و اس ــان بپردازن ــترس کارکن ــل اس ــه درک دلای ــد ب بتوانن
ــن  ــد. ای ــق نماین ــی از کار خل ــترس ناش ــخصی و اس ــترس ش ــکلات اس ــش مش کاه
ــی  ــا، توانای ــه در آنه ــرد ک ــی گی ــرادی در نظــر م ــوان اف ــه عن ــان را ب ــرد، کارکن رویک
ــی از  ــرح کل ــه ش ــل از اینک ــوده، قب ــاهده نم ــترس را مش ــت اس ــایی و مدیری شناس
ــن  ــد. ای ــه دهن ــه، ارائ ــن رابط ــه کار، در ای ــوط ب ــترس مرب ــل کار و اس ــترس مح اس
ــر بهــره وری و  ــرای مدیریــت اثــر اســترس ب رویکــرد جامــع، روش هــای مؤثــری را ب

ــت. ــه داده اس ــان ارائ ــامت کارکن س
1ـ چــرا نیــاز اســت تــا رفــاه کارکنــان بــه عنــوان یــک اولویــت 

مــورد توجــه قــرار گیــرد؟
1ـ1ـ حقایق مربوط به رفاه کارکنان و ارقام آن

 سـازمان سالمت روان، تشـخیص داده که اگر این روند، ادامه یابد تا سـال 2030، 
افسـردگی بعنوان بیماری، از پیشـرفت چشـمگیری در جهان برخوردار خواهد شـد.

 مدیــر ایمنــی و بهداشــت، کل تعــداد موضوعات اســترس مربــوط به کار، افســردگی 
یــا اضطــراب را در ســال 2016ـ 2015، 48800 مــورد ثبــت نمــود. کل تعــداد روزهــای 
از دســت رفتــه کاری کــه بــه واســطة ایــن شــرایط در دوره مشــابه، بــه ثبــت رســید، 

11/7 میلیــون روز بــرآورد گردیــد. 
 در سـال 2016ـ2015، 37% از بیمـاری هـا مربـوط بـه کار و 45% از تمامـی 
.)HSE( روزهـای غیبت کارکنان ناشـی از بیماریهای مربوط به اسـترس، بـرآورد گردید

 مشـکلات مربـوط بـه سالمت روان و اسـترس، دلیـل اصلـی پدیـدة پرزنتیسـم بـه 
شـمار مـی آیـد کـه ایـن مسـائل بـر عملکـرد کار و بهـره وری تأثیـر مـی گذارند.

ــه وســیله CIPD حاکــی از آن اســت هــم اکنــون  ــه عمــل آمــده ب ــات ب  تحقیق
ــای  ــازمان ه ــرای س ــاری ب ــطه بیم ــه واس ــان ب ــور کارکن ــدم حض ــالانه ع ــه س هزین
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ــد.  ــی باش ــد م ــون پون ــدود 29 بیلی ــتان، ح انگلس
ایــن هــا تنهــا مجموعــه ای از حقایــق و ارقــام مــی باشــند، امــا تأثیــر واقعی اســترس 
ــا چــه حــدی از وضعیــت  ــا چــه حــدی مــی باشــد؟ ســازمان شــما ت در محــل کار ت

دقیــق ســامت روان و رفــاه هیجانــی کارکنــان خــود، آگاهــی دارد؟
2ـ1ـ بررسی سایر عوامل

عــاوه بــر آمارهــای فــوق، بایــد مســائل فیزیکــی نیــز مــورد توجــه قــرار گیرنــد زیــرا 
ــت  ــرای مدیری ــالم را ب ــای غیرس ــن اســت، روش ه ــراد ممک ــن صــورت اف ــر ای در غی
ــاد  ــا ایج ــکل ی ــرف ال ــا مص ــات ی ــتعمال دخانی ــراط در اس ــر اف ــود، نظی ــترس خ اس
عــادات ناســالم در خــوردن و ســایر رفتارهــای اعتیــاد آور بــه کار گیرنــد. ایــن مــوارد 
مــی تواننــد منتهــی بــه بــروز  مشــکلات بیشــتری در ســامت فــرد و تصورشــان ازکار 
گــردد و ممکــن اســت دارای معضــات اجتماعــی نیــز باشــند. عــاوه بــر هزینــه حضــور 
غیــر اثربخــش فــرد در محــل کار بــه دلیــل بیمــاری یــا ســاعات کار طولانــی، ســایر 
جنبــه هــا نظیــر گرفتــن مرخصــی بــرای ملاقــات بــا پزشــک، اجــرای سیاســت هــای 
بیمــاری از طریــق برقــراری جلســات و اجــرای مدیریــت، باعــث افزایــش هزینــه هــای 

بالقــوه مــی گــردد. 
ــی از  ــه برخ ــت ک ــای آن اس ــه معن ــن ب ــاری همچنی ــای بیم ــت ه ــم سیاس مفاهی
کارکنــان، در زمانــی کــه بیمــار هســتند، ســر کار مــی رونــد تــا بــا اســتراحت کــردن 
ــش  ــای افزای ــه معن ــن ب ــن همچنی ــد. ای ــت ندهن ــود را از دس ــوق خ ــزل، حق در من
پرزنتیســم نیــز مــی باشــد و بیانگــر آن اســت کــه کارکنــان حضــور غیراثربخــش در 

ــر از حــد انتظــار اســت.  ــت کمت ــن حال ــا در ای ــره وری آنه ــد و به محــل کار دارن
برخــی از عواملــی کــه در زمــان بررســی رفــاه کارکنــان بایــد بــه خاطــر ســپرد، بــه 

شــرح زیــر مــی باشــد:
 هزینــه غیبــت بــه واســطة خســتگی، بیمــاری ناشــی از اســترس و ســایر مشــکلات 

مربــوط بــه ســامت فــرد.
 افزایش برخورد و حوادث در محل کار. 
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ــاد کارکنــان، باعــث افزایــش هزینــه اســتخدام و آمــوزش   جابجایــی و انتقــال زی
مــی گــردد.

 کاهش بهره وری
 خدمات رسانی ضعیف به مشتری
 آسیب رسیدن به شهرت سازمان

 اثر منفی استرس و عدم تعهد بر فرهنگ شرکت
 مشکلات در جذب استعدادهای جدید

 هزینه اجرای سیاست های بیماری و هزینه مربوط به بازگشت استراتژی های کار
 اثر پرزنتیسم )حضور ناکارآمد کارمند در محل کار به واسطه بیماری(

3ـ1ـ روابط میان رفاه و تعهدات 
ــد.  ــی گردن ــره وری م ــظ به ــث حف ــدات باع ــدات و تعه ــظ تعه ــث حف ــاه باع رف
تحقیقــات مختلــف نشــان مــی دهنــد کــه کمتــر از نیمــی از نیــروی کار، بــه صــورت 
ــروی کار  ــداد نی ــه تع ــع ب ــه راج ــک لحظ ــرای ی ــتند. ب ــت هس ــغول فعالی ــال مش فع
ــا  ــع ب ــان در واق ــن کارکن ــی از ای ــد، نیم ــور نمایی ــپس تص ــد و س ــر کنی ــود، فک خ
انگیــزه هســتند و بــه طــور کامــل مشــغول فعالیــت مــی باشــند. امــا ســایر کارکنــان 
ــا بحــث  ــره کاری آنه ــای روزم ــت ه ــرروی فعالی ــا ب ــه کاری هســتند؟ آی مشــغول چ
ــان  ــان و همکارانش ــان، کارکن ــه کارفرمای ــری متوج ــواج منفی‌ت ــا ام ــردد؟ آی ــی گ م
مــی باشــد؟ آیــا احســاس ناخشــنودی و دلســردی، اســترس و دســتپاچگی یــا 
 حفــظ بــی علاقگــی در آنهــا مشــاهده مــی شــود؟ بــا توجــه بــه ایــن مــوارد‌

 بهره وری کسب و کار شما تا چه حد می باشد؟
ــاً از ســامت برخــوردار  ــه مشــغول کار هســتند حتم ــی ک ــدارد کارکنان ــی ن ضرورت
ــه  ــی ک ــورد. کارکنان ــم بخ ــه ه ــن دو ب ــان ای ــه می ــت موازن ــن اس ــرا ممک ــند زی باش
ــه  ــت ب ــن اس ــد، ممک ــی گردن ــویق م ــرای کار تش ــه اج ــوند و ب ــی ش ــغول کار م مش
ســامتی خــود، آســیب وارد نماینــد. اگــر کارکنــان موفــق و فعــال در ایجــاد موازنــه 
ــد، ممکــن اســت دچــار خســتگی و افســردگی  ــاه خــود، موفــق نگردن میــان کار و رف
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گردنــد. نتایــج حاصلــه ،نــه تنهــا بــر ســامت آنهــا اثــرات منفــی برجــای مــی گــذارد، 
بلکــه ســازمان نیــز تحــت تأثیــرات منفــی آنهــا قــرار مــی گیــرد. فرهنــگ محــل کار 
نیــز از اهمیــت زیــادی برخــوردار اســت. حتــی کارکنــان ســالم و مثبــت و متعهــد، بــه 
ــه خاطــر جــو منفــی همــکاران بیــکار خــود، دچــار  ــی ممکــن اســت ب لحــاظ هیجان

ــد.  تعــارض گردن
4ـ1ـ استرس در محل کار

ــف،  ــای مختل ــش ه ــوع و بخ ــای متن ــغل ه ــراد در ش ــه اف ــم ک ــوب اســت بدانی خ
اســترس هــای گوناگونــی را تجربــه خواهنــد کــرد، امــا چگونــه مــی تواننــد از حمایــت 
هــای کارفرمایــان خــود برخــوردار شــوند. بــرای مثــال، اســترس محــل کار، بــه وســیله 
افــرادی تجربــه مــی گــردد کــه دارای مشــتریانی هســتند کــه ممکــن اســت ناراحــت 
یــا حتــی عصبانــی باشــند و در مجمــوع آنهــا تجربــه متفاوتــی را نســبت بــه ایــن افــراد 
در همــان ســازمان، کســب خواهنــد کــرد. ولــی جالــب اینجاســت کــه اثــر آن بــر رفــاه 

آنهــا، ممکــن اســت مشــابه باشــد. 
ــغول کار  ــان را مش ــوم از عمرم ــک س ــاً ی ــا تقریب ــه م ــید ک ــته باش ــر داش ــه خاط ب
هســتیم. بنابرایــن پــر واضــح اســت کــه اســترس و حالــت منفــی مــی توانــد بخــش 
اعظمــی از انــرژی مــان را جــذب نمایــد و ایــن عوامــل مــی توانــد باعــث بــروز خســتگی 

ــا گــردد.  و دســتپاچگی در م
 HSE 5ـ1ـ استانداردهای مدیریت

ــرای  ــت ب ــتانداردهای مدیری ــه ای از اس ــامت، دارای مجموع ــی و س ــران ایمن مدی
اســترس هــای مربــوط بــه کار مــی باشــند کــه ویژگــی هــای یــک ســازمان را در جایــی 
مدیریــت مــی کننــد کــه خطــرات ناشــی از اســترس کار بــه طــور مؤثــر تعریــف گــردد. 
ــع  ــاه و شــش منب ــامت و رف ــه س ــوط ب ــه مرب ــش زمین ــت، ش ــتانداردهای مدیری اس

اولیــه اســترس در کار را تحــت پوشــش قــرار مــی دهنــد. ایــن اســتانداردها شــامل:
 تقاضا: این شامل مسائلی مانند حجم کار، الگوهای کار و محیط کار می باشد. 

 کنترل: تا چه حدی فرد در انجام کارهایش، دچار خطا می شود.
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 پشتیبانی: این شامل تشویق، حمایت و منابعی می شود که به وسیله سازمان و 
مدیریت صف و همکاران، فراهم می گردد. 

 روابط: این شامل تبلیغ کارهای مثبت می باشد تا از تعارض و رویارویی با رفتارهای 
نامطلوب و غیرقابل قبول، اجتناب گردد.

نیز  نقش: فرد در هر حال، وظایف های خود را در سازمان درک کند و سازمان   
اطمینان حاصل نماید که آنها دارای وظایف متضاد نمی باشند. 

در  و چگونه  مدیریت شود  باید  بزرگ(  یا  )کوچک  تحول سازمانی  تغییر: چگونه   
سازمان، باید ارتباط برقرار نمود. 

تنهــا محیــط کار نیســت کــه ممکــن اســت تحــت تأثیــر مدیریــت ضعیــف اســترس 
قــرار گیــرد، بلکــه استرســی کــه در کار تجربــه مــی شــود خیلــی ســریع در محــل کار و 
فراتــر از آن، انتشــار مــی یابــد و اغلــب بــه شــیوه هــای منفــی، نظیــر وجــود مشــکلات 
در روابــط و تعهــدات، رفتارهــای اعتیــادآور ناســالم و ســایر چالــش هــای اجتماعــی بــر 

زندگــی کارکنــان تأثیــر مــی گــذارد و ایــن باعــث ایجــاد چرخــه ناســالم مــی شــود.
6ـ1ـ استرس شخصی

ــه  ــن اســت کــه مســائل شــخصی و استرســی کــه ربطــی ب ــه ای طــرف دیگــر قضی
ــان  ــره کارکن ــت روزم ــر فعالی ــادی ب ــر زی ــد اث ــی توان ــن م ــدارد، همچنی محــل کار ن
ــراد تــاش مــی کننــد  ــا چــه حــدی، اف برجــای بگــذارد. مســئله ایــن نیســت کــه ت
کــه مشــکلات مربــوط بــه خانــه را بــه محــل کار نیاورنــد، امــا بــه احتمــال زیادایــن 

ــر مــی گــذارد. ــی، تأثی ــه جهات ــاه و عملکــرد آنهــا ب ــر رف مشــکلات ب
ــود،  ــی خ ــل زندگ ــترس مح ــدور از اس ــه ب ــده ک ــق ش ــه موف ــدی ک ــی کارمن حت
ــرار  ــی و فیزیکــی اســترس ق ــد ممکــن اســت تحــت تاثیرعوامــل هیجان فعالیــت نمای
گیــرد. شکســت در کنتــرل ایــن اثــرات مــی توانــد باعــث بــروز مشــکلاتی در درازمــدت 
شــود. بایــد بــه خاطــر ســپرد کــه مدیریــت اســترس در محــل کار، بــه تنهایــی کافــی 
نمــی باشــد. هــر اســتراتژی ای کــه رفــاه و اســترس را دربــر مــی گیــرد بایــد تــک تــک 
کارکنــان را بــه عنــوان یــک فــرد پوشــش دهــد. در فصــول بعــدی، بیشــتر راجــع بــه 
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اســترس بحــث خواهیــم کــرد و بــه دلایــل آن خواهیــم پرداخــت و راه هــای تشــخیص 
و مطــرح کــردن آن را نشــان خواهیــم داد و بحــث خواهیــم کــرد کــه چــه فرهنگــی را 
ایجــاد نماییــم کــه بــا آن بتوانیــم از رفــاه تمــام کارکنــان، اطمینــان حاصــل آوریــم. 

تعــدادی از فصــول همچنیــن شــامل تمرینــات مــی باشــند کــه بــه تشــخیص علائــم 
و نشــانه هــا و تأثیــر اســترس بــر شــما و دیگــران و محــل کار، کمــک مــی نمایــد.

2ـ درک استرس
1ـ2ـ آگاهی از استرس

ــه  ــه شــیوه هــای مختلــف تجرب ــردی، اســترس را ب مهــم اســت بدانیــم کــه هــر ف
می‌‌‌نمایــد و شــروع اســترس در هــر فــردی متفــاوت خواهــد بــود. بــرای اینکــه اســترس 
ــورد  ــد م ــاه بتوانن ــت رف ــق مدیری ــان از طری ــود و کارکن ــت ش ــل کار مدیری در مح
حمایــت قــرار گیرنــد، لازم اســت کــه آگاهــی خــود را افزایــش داده و بــه درک ایــن 

ــد: مــوارد بپردازن
 انواع استرس

 دلایل استرس
 علائم استرس

 سایر علائم استرس
 اثر استرس در محل کار

 اثر نامحدود استرس
2ـ2ـ انواع استرس

ــترس و  ــوان "اس ــت عن ــود تح ــاب خ ــال 1979 در کت ــت در س ــر کارل آلبرش دکت
مدیــر" بــه تعریــف چهــار نــوع اســترس پرداخــت. در ابتــدا هریــک را مــورد بررســی قرار 
خواهیــم داد و ســپس بــه بررســی ایــن مطلــب مــی پردازیــم کــه چگونــه مــی تــوان بــا 

ســه روش اصلــی در زمانــی کــه اســترس را تجربــه مــی کنیــم، بــر آن فائــق آییــم.
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چهار نوع استرس که آلبرشت مطرح نموده به شرح زیر می باشد:
1ـ استرس زمان 

2ـ استرس پیش بینی
3ـ استرس موقعیتی
4ـ استرس برخورد

1ـ2ـ2ـ استرس زمان
ایــن نــوع اســترس را زمانــی تجربــه مــی کنیــم کــه بــرای انجــام کارهــا در کشــمکش 
ــرای انجــام آن کار را نداریــم. موقعیــت  هســتیم و احســاس مــی کنیــم زمــان کافــی ب
هایــی نظیــر دیــر رســیدن بــه ملاقــات، یــا داشــتن لیســتی از کارهــا کــه فرصــت انجــام 
آنهــا وجــود نــدارد یــا تــاش بــرای رســیدن بــه ملاقــات ضــرب الاجــل، از آن جملــه می 
باشــد. در ایــن راســتا، ممکــن اســت تــرس از عــدم دســتیابی بــه اهــداف و قصــور در کار 

تجربــه گــردد و یــا بــه وســیله برخــی از انتظــارات، دچــار دســتپاچگی شــوند.
2ـ2ـ2ـ  استرس پیش بینی

ــزی  ــم نگــران چی ــه احســاس کنی ــی شــود ک ــه م ــی تجرب ــوع اســترس، زمان ــن ن ای
هســتیم کــه ممکــن اســت در آینــده اتفــاق بیفتــد و یــا نگــران پیامدهــای ناشــی از آن 
باشــیم. ایــن مــی توانــد رویــدا خاصــی ماننــد ارائــه ســخنرانی یــا مصاحبه شــغلی باشــد، 

امــا اغلــب، ایــن هــا از احســاس تردیــد یــا نگرانــی دربــاره آینــده ناشــی مــی گردنــد.
3ـ2ـ2ـ استرس موقعیتی

ــه در  ــود ک ــی ش ــی م ــدادی ناش ــا روی ــت ی ــولاً از موقعی ــترس معم ــوع اس ــن ن ای
ــرای  ــت. ب ــده اس ــارج ش ــرل او خ ــزی از کنت ــه چی ــد ک ــی کن ــاس م ــرد احس آن ف
مثــال قرارگرفتــن در یــک وضعیــت تهدیــد آمیــز، یــا قرارگرفتــن در موقعیــت 
جملــه  آن  از  غیرمنتظــره  موقعیــت  یــک  در  قرارگرفتــن  یــا  حادثــه   بحــث، 
مــی باشــد. همچنیــن بــه ســایر موقعیــت هــا نیــز مــی توانــد مربــوط شــود کــه تــرس 
یــا احســاس اینکــه کنترلــی بــرروی مســئله نداریــم را در آن تجربــه مــی کنیــم. بــرای 
مثــال بــه شــما گفتــه شــود کــه بیــکار شــده ایــد. همچنیــن ایــن نــوع اســترس مــی 
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توانــد بــه واســطه از دســت دادن آخریــن قطــار یــا گــم کــردن کیــف پــول یــا دریافــت 
یــک خبــر ناخوشــایند بــه وجــود آیــد. 

4ـ2ـ2ـ استرس برخورد
هنگامــی کــه بــا افــراد یــا گــروه خاصــی از مــردم ارتبــاط برقــرار مــی کنیــد کــه شــما 
را دچــار چالــش مــی نماینــد، ممکــن اســت اســترس برخــورد را تجربــه نماییــد. ایــن می 
توانــد در مشــتریان یــا افــرادی کــه از نیازهــای هیجانــی بالایــی برخوردارند مشــکلاتی را 

بــه وجــود آورد و ممکــن اســت در ایــن رابطــه انــرژی زیــادی صــرف شــود.
ــا  ــوع اســترس فــوق ، ســه روش اصلــی وجــود دارد کــه مــا ب ــادآوری چهــار ن ــا ی ب

ــه مــی نماییــم. آنهــا، اســترس را تجرب
3ـ2ـ چگونه استرس را تجربه می کنیم؟

1ـ استرس حاد
2ـ استرس حاد عارضی

3ـ استرس مزمن 
1ـ3ـ2ـ استرس حاد

ــی  ــه نوع ــترس ب ــوع اس ــن ن ــت. ای ــترس اس ــوع اس ــن ن ــایع تری ــاد ش ــترس ح اس
واکنــش ســریع بــدن شــما نســبت بــه کاری اســت کــه شــما را بــه چالــش مــی انــدازد 
یــا شــما را تهدیــد مــی کنــد و اغلــب، اســترس حــاد واکنــش نبــرد یــا گریــز را در فــرد 
ایجــاد مــی کنــد. ایــن اســترس مــی توانــد از گــم کــردن کلیــد یــا حادثــه رانندگــی 
ناشــی شــود. اغلــب مــا ایــن نــوع اســترس را تجربــه کــرده ايــم ، امــا زمانــی کــه ایــن 
اســترس قابــل مدیریــت باشــد آســیبی بــه فــرد وارد نمــی کنــد. همچنیــن ایــن نوعــی 
اســترس هیجانــی اســت کــه در آن مــی توانیــد تجربــه سوارشــدن قطــار بــازی را در 

شــهر بــازي تجربــه نماییــد. 
2ـ3ـ2ـ استرس حاد عارضی

تجربــه کــردن مکــرر اســترس حــاد را اســترس حــاد عارضــی مــی نامنــد. 
ــا  ــت ی ــران اس ــی بح ــه دارای نوع ــه همیش ــردی ک ــن را در ف ــت ای ــن اس ــما ممک ش
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همیشــه دچــار اســترس مــی شــود، مشــاهده نماییــد. اغلــب، افــرادی کــه از 
ــند،  ــی رس ــر م ــاد دیگ ــترس ح ــه اس ــه تجرب ــاد ب ــترس ح ــه اس ــوع تجرب ــک ن  ی
ــا نگــرش منفــی  ــر مــی شــوند و در موقعیــت خــاص دچــار اضطــراب ی تحریــک پذی

ــد.  مــی گردن
3ـ3ـ2ـ استرس مزمن

ــرای مــدت طولانــی همچنــان ادامــه  ــه آن ب ــم مربــوط ب اگــر اســترس حــاد و علائ
ــن  ــه اســترس مزم ــل ب ــد تبدی ــی توان ــد، م ــش یاب ــا شــدت آن افزای داشــته باشــد ی
ــان  ــرد زی ــاه ف ــرای ســامت و رف ــه شــدت ب ــد ب ــی توان ــن م شــود. اســترس مزم
بخــش باشــد و اغلــب، باعــث خســتگی یــا بــروز مشــکلات جــدی در ســامت فــرد 

مــی گــردد.
4ـ2ـ تمرین: بررسی استرس

ــد  ــرده ای ــه ک ــترس را تجرب ــه در آن، اس ــی را ک ــداد دفعات ــول روز، تع در ط
یادداشــت نماییــد و آنهــا را ثبــت کنیــد. توجــه داشــته باشــید کــه چــه 
ــاد(  ــا زی ــط ی ــم، متوس ــدت آن )ک ــد و ش ــی کن ــک م ــترس را تحری ــزی اس چی
ــان  ــر زم ــود آن در ه ــرف بهب ــه ص ــی ک ــدت زمان ــی و م ــر فیزیک ــوع اث ــر ن  و ه

می شود را ثبت نمایید.
در صــورت امــکان، ایــن کار را در کل هفتــه یعنــی روزهــای کاری و روزهــای 
تعطیــل ادامــه دهیــد. هــدف از ایــن تمریــن، افزایــش توجــه و آگاهــی شــما مــی 
باشــد. در نهایــت، بــه روش هــای مدیریــت اســترس، توجــه خواهیــم نمــود. ایــن 
ــترس  ــی از اس ــوزش آگاه ــن آم ــی از تمری ــوان بخش ــه عن ــد ب ــی توان ــن م تمری

مــورد اســتفاده قــرار گیــرد.
5ـ2ـ دلایل استرس شخصی

ــترس  ــروز اس ــل ب ــه عل ــر ب ــور مختص ــه ط ــوق، ب ــن ف ــل و تمری ــش قب در بخ
)محرک‌هــای تنــش‌زا( پرداختیــم حــال مــی خواهیــم بــه صــورت اجمالــی آن را مــورد 
بررســی نماییــم. در زیــر، نمونــه هایــی از دلایــل اســترس شــخصی )غیــر مرتبــط بــه 
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ــه داده شــده اســت.  کار( ارائ
 بروز تغییرات زندگی )جابجایی‌خانه، متارکه، بیکاری، سوگواري، تولد نوزاد جدید(

 فشارهای ناشی از مطالعه
 مشکلات مربوط به سلامتی

 مشکلات در روابط
 مشکلات مالی و بدهی

 تغییــرات خــاص در منــزل )کار ســاخت و ســاز، انتقــال اعضــای خانــواده بــه داخــل 
یــا خــارج از منــزل(

 تعهد بیش از حد) بیش از حد خود را متعهد به انجام کاری نمودن(
 جستجو برای کسب موقعیت شغلی

 مسائل مربوط به باروری
 مدیریت خانواده و توجه به مسئولیت های کاری

 مشکلات مربوط به مراقبت از کودکان
 کمبودهایی در زندگی اجتماعی یانداشتن فرصت های تفریح

ــون کــودکان،  ــد )آزم ــه مــی کنن ــواده تجرب ــک خان  مشــکلاتی کــه اعضــای نزدی
ــن( ــاری والدی مشــکلات همســر در محــل کار، بیم

 احساس کلی کمبود کنترل و نظارت
 تلاش برای برطرف کردن انتظارات دیگران

 رویدادهای ناخوشایند یا ناراحت کننده در جهان
 اســترس ناشــی از رویدادهــای مثبــت )برنامــه ریــزی عروســی، جشــن یــا روزهــای 

ــواده( تعطیل خان
 تضاد میان وظایف کاری و وظایف خانواده

 گرفتن استرس از دیگران
 مشکلات یا فشار کاری که بر زندگی افراد خانه تأثیر می گذارد

 حوادث و برخوردهاي غیرقابل انتظار
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 خستگی مربوط به ساعات کار طولانی یا مسافرت
ــه  ــا استرســی ک ــان وجــود دارد؟ آی ــی ت ــوه در زندگ ــای بالق ــداد از محرکه چــه تع
تجربــه کــرده ایــد ناشــی از ایــن محــرک هــا بــوده یــا احســاس مــی کنیــد کــه مــی 

ــد؟  ــت نمایی ــدآن را مدیری توانی
ــه شــخصی هــر فــرد از اســترس و تحمــل آن،  ــه خاطــر داشــته باشــید کــه تجرب ب
ــر عهــده داشــته باشــید،  ــود. خــواه شــما مســئولیت کارکنــان را ب متفــاوت خواهــد ب
یــا مســئول کار کــردن در گــروه و در کنــار  ســایر همــکاران باشــید، مهــم اســت بــه 
خاطــر بســپارید کــه تعــدادی از ایــن مــوارد مــی توانــد در خــارج از محیــط کار بــرای 

شــما اتفــاق بیفتــد. 
6ـ2ـ تمرین: شناسایی انواع استرس

از لیســت فــوق و لیســتی کــه شــما در تمریــن اول ارائــه داده ایــد، انــواع اســترس 
را بــا علــل مختلــف آن، شناســایی نماییــد و از چهــار نــوع اســترس آلبرشــت در ایــن 
رابطــه بهــره گیریــد. دربــاره اثــر هــر یــک از ایــن موقعیــت هــا، فکــر کنیــد. در برخــی 
ممکــن اســت بیــش از یــک نــوع اســترس، دخالــت داشــته باشــد. بــرای مثــال، مســائل 
مالــی و بدهــکاری مــی توانــد جــزء اســترس موقعیتــی باشــد آن هــم در زمانــی کــه 
کارت بانکــی شــما در یــک فروشــگاه، جهــت خریدخالــی باشــد و پیــش بینــی دربــاره 
توانایــی پرداخــت صورتحســاب هــای مــاه بعــد همــواره نگرانــی واســترس را بــه همــراه 

خواهــد داشــت.
ایــن نــوع دیگــری  از تمریــن اســت کــه مــی توانــد بــه عنــوان بخشــی از کار آمــوزش 

آگاهــی اســترس مــورد اســتفاده قــرار گیرد.
اغلــب مــا متوجــه نیســتیم کــه درطــول روز بــا چــه انــدازه اســترس مواجــه هســتیم 
تــا بتوانیــم زمانــی را صــرف بررســی آن نماییــم. اســترس، مــی توانــد منطقــی ، نرمــال 
و قابــل مدیریــت باشــد، اســترس تنهــا در زمانــی، مشــکل ســاز مــی شــود کــه تبدیــل 
بــه اســترس حــاد عارضــی یــا اســترس مزمــن شــود. آگاهــی از ســطح عــادی اســترس 
ــا آن  ــه شــمار مــی آیــد کــه ب ــر آن، بخــش مهمــی از کارب و تــوان مقابلــه مــا در براب
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مــی توانیــم بــه مدیریــت اســترس بپردازیــم.
7ـ2ـ دلایل استرس در کار

برخی از دلایل ممکن استرس در محل کار شامل:
 حجم زیاد فشار کاری

 رابطه با همکاران
 فشار برای رقابت در محل کار

 ترس از شکست
 عدم استقلال

 رعب و ترس ناشی  از همکاران، مشتریان یا مدیریت
 بی عدالتی در محل کار

 انتظارات غیرواقعی و تخیلی
 عدم پشتیبانی کافی گروه

 نتایج غیرقابل انتظار
 ترس از موفقیت

 نگرانی درباره توانایی یا سطح مهارت 
 عدم وجود اطمینان کافی در زمینه های شغلی )برای مثال ارائه کار(

 فشــار بــرای ادامــه کار در محیطــی پراســترس بــه خاطــر پردرآمــد بــودن  شــغل 
بــه واســطه تعهــدات مالــی

 پذیرش مسئولیت بیش از حد یا عدم تفویض اختیار مؤثر
 رهایی از قید و تعهد )خود یا همکاران(

 فقر فرهنگی شرکت
 عدم رضایت شغلی یا عدم اجرای مناسب

 وظایف  شغلی پر خطر
 نگرانی درباره امنیت شغلی آینده
 کمبود حمایت از جانب مدیریت
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 فشارهای غیرواقعی در طول زمان کار
 چالــش هــای خــاص شــغلی )بــرای مثــال: دشــواری در کنتــرل مشــتریان ، کار بــا 

ــان پرچالش( نوجوان
8ـ2ـ تمرین: نگاهی به محل کار

بــه ســازمان خــود بــه صــورت هدفمنــد توجــه نماییــد. چــه تعــداد از عوامــل تنــش 
زای ممکــن وجــود دارد کــه در حــال حاضــر آن را بــه عنــوان خطــرات بالقــوه کــه در 
محــل کارتــان وجــود دارد، تشــخیص مــی دهیــد؟ چــه تعــداد از ایــن علــل اســترس 
)یــا ســایر مــوارد کــه جــزء آن نمــی شــود( را در محــل کار خــود تجربــه کــرده ایــد؟ 
بــه اختلافــات موجــود در وظایــف شــغلی خــاص یــا محیــط هــای خــاص در ســازمان 
هــا توجــه نماییــد، چگونــه علــل بالقــوه اســترس ممکــن اســت متفــاوت باشــد؟ اجــرای 
ــر  ــارت ب ــرای نظ ــدی ب ــازمان، روش مفی ــترس در س ــای اس ــی ه ــات و ارزیاب تحقیق

اســترس و شناســایی نگرانــی کارکنــان بــه شــمار مــی آیــد.
برخــی از ایــن عوامــل تنــش زای بالقــوه، غیرقابــل اجتنــاب مــی باشــند. امــا مــی 
توانیــم یــاد بگیریــم آنهــا را مدیریــت نماییــم و از خطــرات ناشــی از برخــی از علائــم 

اســترس بکاهیــم. 

3ـ علائم و اثرات استرس
1ـ3ـ علائم

رویارویــی کوتــاه مــدت یــا درازمــدت بــا اســترس مــی توانــد باعــث بــروز تعــدادی از 
علائــم فیزیکــی و هیجانــی شــود کــه شــامل مــوارد زیــر مــی باشــد:

 اختلال درالگوی خواب یا بی خوابی
 زودرنجی، بدخلقی، افسردگی

 بیحالی یا خستگی شدید
 اضطراب
 سردرد



رفاه کارکنان و مدیریت استرس )رویکرد فرد مدار( 20

 درد عضلانی و کشش عضلانی )به ویژه در ناحیه پشت و گردن(
 التهاب و ورم معده
 بالارفتن فشارخون
 اختلال در تمرکز
 درد قفسه سینه

 تغییر در اشتها )پرخوری یا از دست دادن اشتها(
 مشکلات پوستی

 بدترشدن شرایط موجود
ــل بیمــاری هــای  ــدن کــه باعــث آســیب پذیــری فــرد در مقاب  کاهــش ایمنــی ب

رایــج مــی شــود. 
 مشکلات باروری

 مشــکلات مربــوط بــه دنــدان ماننــد دنــدان قرچــه یــا ســفتی فــک )دنــدان قرچــه 
در خــواب(

 عود کردن بیماری های ثانویه 
 داشتن حساسیت شدید یا بیش از حد غمگین بودن

 نداشتن  انگیزه کافی
 مطرح نبودن از نظر اجتماعی
 از دست دادن اعتماد به نفس

ــرض  ــه در مع ــی ک ــت در کس ــن اس ــم ممک ــن علائ ــورد از ای ــد م ــا چن ــک ی ی
ــد  ــد. بای ــروز نمای ــرار دارد ب ــدت ق ــاه م ــدید و کوت ــترس ش ــا اس ــی ی ــترس طولان اس
ــایر  ــر س ــث تغیی ــت باع ــن اس ــم ممک ــن علائ ــک از ای ــر ی ــه ه ــت ک ــه داش توج
ــن،  ــند؛ بنابرای ــی باش ــخصی م ــی ش ــن خیل ــا همچنی ــد. آنه ــامتی باش ــرایط س ش
برخــی از افــراد کــه کمــرو و درون گــرا هســتند، ایــن مــوارد جــزء شــخصیت عــادی 
ــرت و  ــوش معاش ــرا و خ ــرون گ ــولاً ب ــه معم ــانی ک ــرای کس ــا ب ــد، ام ــی باش ــا م آنه
جامعــه پذیــر هســتند، کنــار کشــیدن ناگهانــی آنهــا از جامعــه، رفتــار غیرعــادی بــه 



21رفاه کارکنان و مدیریت استرس )رویکرد فرد مدار(

ــاه  ــامت و رف ــما از س ــاختن ش ــع س ــت، مطل ــن لیس ــدف از ای ــد. ه ــی رس ــر م نظ
ــود  ــاه خ ــامت و رف ــرات س ــرف تغیی ــه ص ــی  را ک ــد زمان ــد و بای ــی باش ــود م  خ
مــی کنیــد تــا بــه مهــار اســترس بپردازیــد توجــه نماییــد. همــکاران و اعضــای گــروه 
ــد،  ــه نماین ــترس را تجرب ــطة اس ــه واس ــاری ب ــوارد بیم ــک از م ــر ی ــت ه ــن اس ممک
ــا  ــد، ام ــی باش ــی نم ــان کاف ــامتی کارکن ــرایط س ــخیص ش ــرای تش ــن ب ــه ای اگرچ
ــاز  ــورت نی ــا در ص ــرد ت ــد ک ــویق خواه ــان را تش ــرکت، کارکن ــی ش ــگ حمایت فرهن

ــد. ــک نماین ــت کم درخواس
2ـ3ـ تمرین: شناخت وضعیت جسمی و احساساتی شما

آگاهــی شــما از وضعیــت عــادی جســمی و احساســی تــان بــه شــما کمــک مــی کنــد 
تــا بــه ســرعت بتوانیــد تغییــرات لازم را صــورت دهید.

ازوضعیــت نرمــال ســامتی خــود آگاه شــوید. حتــی اگــر شــما در شــرایط درمــان 
پیشــرفته یــا  در شــرایط معلولیــت و ناتوانــی قــرار داشــته باشــید کــه مانــع از رســیدن 

شــما بــه ســامت جســمانی شــودراجع بــه وضعیــت نرمــال خــود فکــر کنیــد. 
صفات شخصیتی نرمال شما چگونه می باشد؟

دفعــه بعــد کــه شــما دچــار اســترس، شــدید بــه ایــن مــورد توجــه کنیــد کــه چــه 
تغییــرات فیزیکــی یــا احساســی در شــما رخ داده اســت. حتــی اگــر احســاس کنیــد 
اســترس نداریــد، زمانــی را صــرف کنتــرل رفــاه منظــم خــود نماییــد و هــر نــوع تغییــر 
را مــورد بررســی قــرار دهیــد. نیــاز اســت بــه صــورت عملــی، فیزیکــی یــا احساســی 

مــورد پشــتیبانی قــرار گیریــد. 
3ـ3ـ علائم استرس در سایر افراد

در یــک گــروه، ممکــن اســت برخــی از علائــم اســترس در میــان اعضــای گــروه یــا 
میــان همــکاران مشــاهده گــردد. برخــی از مــواردی کــه بایــد شناســایی شــودبه شــرح 

زیــر مــی باشــد:
 خستگی

 تحریک پذیری
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 نداشتن انگیزش کافی و کمتر  از حالت عادی
 منفی بودن

 عدم تمرکز و توجه
 داشتن رفتارغیرمعمول

 فراموشی
 عدم موفقیت در تکمیل وظایف عادی

 نداشتن تعامل کافی با همکاران
 عدم علاقه کافی به فعالیت های اجتماعی

 علائم مربوط به نشانه های فیزیکی استرس
 عدم تحمل کافی در برابر سر و صدا

 بیقراری
 داشتن انرژی کم

افزایــش آگاهــی از میــزان اســترس، پشــتیبانی هایــی را بوجــود مــی آورد و کارکنــان 
را تشــویق مــي کنــد تــا در جســتجوی حمایــت هــای مــورد نیــاز باشــند و بــه کمــک 

آن، اثــر اســترس در محــل کار را بــه حداقــل برســانند. 

4ـ اثر استرس مدیریت نشده
1ـ4ـ استرس در محل کار

اگــر بخواهیــد راجــع بــه ارقــام مربــوط بــه اســترس و عــدم تعهــد در محــل کار کــه 
در فصــل اول راجــع بــه آن بحــث شــده فکــر نماییــد، پرواضــح اســت کــه تعــداد قابــل 
ــا در  ــا کار خــود را از دســت داده باشــند ی ــد کــه ی توجــه ای از کارکنــان وجــود دارن
ــه ایــن مســئله،  ــا توجــه ب ــه کــرده باشــند. ب هــر زمانــی علائمــی از اســترس را تجرب
جــای تعجــب نیســت کــه بهــره وری بــه حداقــل برســد و محــل کار تبدیــل بــه محیــط 
منفــی و ناســالم گــردد و اســتاندارهای خدمــات رســانی بــه مشــتری دچــار تنزل شــود. 
ــت،  ــاً مثب ــط کار کام ــه در محی ــه چگون ــد ک ــی ده ــر نشــان م ــوردی زی ــه م قضی
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ــی  ــر نامطلوب ــد اث ــی توان ــن م ــترس مزم ــتن اس ــا داش ــد ب ــک کارمن ــا ی ــود تنه وج
ــذارد.  ــای بگ برج

2ـ4ـ مطالعه موردی: کارل
کارل یکــی از اعضــای گــروه مراقبــت هــای اجتماعــی مــی باشــد. او در ایــن پســت، 
ــود،  ــه ب ــارت و تجرب ــه دارای مه ــن زمین ــه او در ای ــت. اگرچ ــدی داش ــت جدی موقعی
ــایر اعضــای  ــود. س ــروه را دارا نب ــا گ ــق دادن خــود ب ــرای تطبی ــرایط لازم ب ــا او ش ام
ــرد  ــی ک ــاس م ــد و کارل احس ــه کار بودن ــغول ب ــال مش ــن س ــا چندی ــروه، در آنج گ
کــه از انعطــاف پذیــری لازم برخــوردار نمــی باشــد و نمــی توانــد بــه شــیوة آنهــا، کار 
کنــد. کارل دریافــت کــه نظریــات و پیشــنهاداتش مــورد توجــه نبــوده اســت و کســی 
ــغلش از  ــود را در ش ــتیاق خ ــی او اش ــس از مدت ــد. پ ــی ده ــوش نم ــش گ ــه نظریات ب
ــدرش  ــود. پ ــه ب ــکلاتی مواج ــا مش ــز، کارل ب ــط کار نی ــارج از محی ــت داد، در خ دس
ــه داشــت،  ــدرش فاصل ــا پ ــد ســاعت ب ــود و محــل زندگیــش چن ــار ب ــه شــدت بیم ب
بنابرایــن، آخرهر‌هفتــه، بــه ملاقــات پــدرش مــی رفــت و عصرهــای یکشــنبه، دیــر بــه 
منــزل خــود مــی رســید. خســتگی و اســترس ناشــی از آن، باعــث شــد کــه او احســاس 
کنــد کــه مدیریــت محیــط کار برایــش دشــوارتر شــده اســت. کارل از کارش وحشــت 
کــرده و خســته شــده بــود و همچنــان نگــران پــدرش بــود و اغلــب در آخرهــر هفتــه 
ــه کارش  ــا بهتریــن توانایــی ب ــا والدیــن خــود داشــت. او ب ــی ب ــات بســیار هیجان ملاق
ــود  ــا ســایر همــکاران قطــع شــده ب ــه طــور کامــل ارتباطــش ب ادامــه مــی داد، امــا ب
ــی را کــه باعــث  ــود. او مــی توانســت تغییرات و از آنهــا و شــغلش تنفــر پیــدا کــرده ب
ــه  ــد ک ــی دی ــی را م ــط چیزهای ــا فق ــد، ام ــود روش کارش شــود را مشــاهده نمای بهب
بســیار دشــوار بــود و ایــن باعــث نــا امیــدی او شــده بــود. گــروه، شــروع بــه بررســی 
منطقــی دربــاره کارل نمودنــد. او اغلــب، بــا روش انجــام کار مشــکل داشــت. ایــن امــر 
باعــث شــد کــه او شــهرت خــود را از دســت بدهــد. قبــل از جلســه گروهــی، هرصبــح 
کارل یــا جــدا از گــروه مــی نشســت یــا در صندلــی خــود فــرو مــی رفــت و در بحــث 
هــا شــرکت نمــی کــرد، او انــرژی یــا اشــتیاقی بــرای بــودن در کنــار گــروه نداشــت. 
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امــا هنــوز بــه کارش ادامــه مــی داد. گفتگــو دربــارة کارل تبدیــل بــه موضــوع عــادی 
میــان همکارانــش شــده بــود. آنهــا نگــران کارل بودنــد و تــاش مــی کردنــد بفهمنــد 
کجــای کار او اشــتباه اســت و آنهــا از نگــرش و عــدم علاقــه او، احســاس ناراحتــی مــی 
کردنــد. اعضــای گــروه بایــد زمانــی را صــرف کار بــا او مــی کردنــد تــا بتواننــد از ایــن 
احساســات و منفــی نگــری خــاص شــود و بایــد بررســی مــی کردنــد کــه چــه چیــزی 
ــرود. فضــای محــل  ــرای تکمیــل کارهــا از دســت ب باعــث شــده شــور و اشــتیاق او ب
کار، خشــن بــه نظــر مــی رســید و وضعیــت روانــی کارل و عــدم اشــتیاقش باعــث مــی 
شــد کــه ایــن حالــت در ســایر اعضــای گــروه نیــز بارتــاب پیــدا کنــد. مدیــر مســتقیماً 
بــا کارل در ارتبــاط نبــود و تنهــا زمانــی از مشــکلات آگاه مــی شــد کــه کارل در حــال 
انجــام کارهــای خــود بــود و ســایر اعضــای گــروه نیــز دربــاره او بــه مدیــر شــکایت مــی 
کردنــد و مدیــر متوجــه مــی شــد کــه فضــای محیــط کار دچــار مشــکل شــده اســت. 
زمانــی کــه مدیــر، کارل را بــه اتاقــش فراخوانــد او توانســت مــورد تســلی قــرار گیــرد. 
ــد. کارل  ــان درآی ــت کارکن ــه حماي ــش و برنام ــت پوش ــنهاد داد تح ــه کارل پیش او ب
مرخصــی گرفــت و پزشــک روانشناســی تشــخیص داد کــه او دچــار اســترس مزمــن 
و افســردگی مــی باشــد. اگرچــه همکارانــش بــه خاطــر اینکــه بــار کاری او را نیــز بــه 
ــه  ــود یافت ــاب او بهب ــا فضــای کار در غی ــد، ام ــی کشــیدند تحــت فشــار بودن دوش م
بــود. زمانــی کــه کارل دوبــاره مشــغول بــه کار شــد، شــرایط شــخصی او بهبــود یافتــه 
بــود و ســامت روان او بهتــر شــده بــود و پــدرش نیــز بــه طــور کامــل بهبــود یافتــه 
بــود. پــس از یــک مــاه از بازگشــتش بــه محــل کار، او دوبــاره بــا فرهنــگ آنجــا، دچــار 
مشــکل گردیــد و احســاس کــرد کــه کســی حــرف هــای او را نمــی شــنود و گــروه برای 
او ارزشــی قائــل نمــی باشــد. او علاقــه اش را بــه کار از دســت داده بــود و اســتاندارد 
کاریــش دچــار تنــزل شــده بــود. چنــد مــاه بعــد کارل شــغل خــود را تــرک کــرد و بــا 
همــان موقعیــت شــغلی وارد ســازمان دیگــر شــد، ایــن بــار او احســاس مــی کــرد کــه 
بــه او توجــه مــی شــود و بــرای او ارزش قائلنــد و بــه او مســئولیت و اســتقلال بیشــتری 

داده انــد. بــه ایــن ترتیــب او توانســت در کارش موفــق شــود. 
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اسـترس کارل، شـامل ترکیبی از مسـائل شخصی و مسـائل مرتبط به شرایط کار می شد. 
ایـن امـر، نه تنها بر سالمت او تأثیرگذاشـته بود، بلکـه اثرات منفی ای بر گروه داشـت. 

3ـ4ـ تمرین: مروري بر مطالعه موردی
ـ بــا بررســی دلایــل اســترس در ایــن فصــل، فکــر مــی کنیــد کــه عوامــل تنــش زای 

کارل، جنبــة شــخصی داشــته اســت یــا جنبــه کاری؟
ـ اگــر شــما بــا کارل مشــغول بــه کار مــی شــدید آیــا علائــم خــاص اســترس را در 

او مــی توانســتید بیابیــد؟
ـ حضور یا غیاب کارل ، چه تأثیری بر کار می گذاشت؟

ــط کار  ــر در محی ــورت کارآمدت ــه ص ــت، ب ــن موقعی ــه ای ــد ک ــی کنی ــر م ــا فک ـ آی
ــود؟ ــت ش مدیری

4ـ4ـ اثر استرس در محل کار
ــر محیــط کار  ــادی ب ــر زی ــردی دچــار اســترس مزمــن مــی شــود، اث ــی کــه ف زمان
برجــای مــی گــذارد. ممکــن اســت کارکنانــی وجــود داشــته باشــند کــه دچــار اســترس 
مزمــن نباشــند، امــا اســترس را  در ســطحی نامطلــوب تجربــه  کننــد یــا ممکــن اســت 
بــا شــغل هــای پراســترس ســرو کار داشــته باشــند ، در ایــن حالــت اثــر آن، بــر محیــط 
ــت  ــا مدیری ــه ب ــد ک ــا چندکارمن ــک ی ــتن ی ــد. داش ــد ش ــاهده خواه ــتر مش کار بیش

اســترس، در تعــارض هســتند، ممکــن اســت نتایــج زیــر را بــه همــراه داشــته باشــد:
 بحث و جدل با گروه

 عملکرد ضعیف
 بروز حوادث بیشتر در کار

 افزایش شکایات و نارضایتی
 آسیب رساندن به شهرت شرکت

 افزایش شکایات مشتریان
 افزایش غیبت به واسطة بیماری

 عدم انسجام در گروه
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تمامــی ایــن مســائل بــا چالــش هایــی همــراه اســت کــه در فصــل اول راجــع بــه آن 
بحــث شــده اســت و ایــن مــوارد بــرای ســازمان بــه صــورت بالقــوه پرهزینــه خواهــد 

بــود و بــه ســازمان آســیب وارد مــی کنــد.
5ـ4ـ اثر بیشتر استرس )اثر موجی(

اســترس همچنیــن مــی توانــد اثــر بیشــتری داشــته باشــد و از  موقعیــت ســازمان نیــز 
فراتــر رود. ایــن مــی توانــد بــه عنــوان بخشــی از مســئولیت هــای اجتماعــی مشــارکتی 
ســازمان مــورد توجــه قــرار گیــرد و اســترس نــه تنهــا بــر کارکنــان اثــر گــذار اســت، 

بلکــه اثــر موجــی زیــادی بــر زندگــی و رفــاه ســایر افــراد بــر جــای مــی گــذارد.
اگــر مــا بــه علائــم و نشــانه هــای اســترس کــه در بخــش قبــل بــه آن اشــاره کردیــم 
مراجعــه نماییــم، مشــخص مــی شــود که ایــن عوامل مــی توانــد تأثیراتــی را بــر زندگی 
افــراد برجــای گــذارد. مطالعــه مــوردی زیــر دربــاره اســتیون اســت کــه اســترس را در 

محــل کارش تجربــه کــرده اســت. 
6ـ4ـ مطالعه موردی: استیون

اســتیون، مدیــر شــرکت خــرده فروشــی بزرگــی مــی باشــد. در کنــار دو مدیــر دیگــر، 
او مســئول گــروه شــصت نفــره در عملیــات خــرده فروشــی بــوده اســت. 

جابجایــی شــغلی کارکنــان بــه وفــور دیــده مــی شــود کــه ایــن باعــث شــده تعــداد 
کارکنانــی کــه در تمــام زمینــه هــای شــغلی آمــوزش دیــده باشــند، محــدود گــردد. 

شــلوغ تریــن زمــان در تقویــم خــرده فروشــی، قبــل از کریســمس مــی باشــد کــه 
سیاســت مانــع از آن مــی شــود کــه در ایــن زمــان، کارکنــان مرخصــی ســالانه بگیرنــد. 
ــد، رنجيــده مــي شــوند؛  کارکنــان زمانــی کــه تحــت فشــار کار زیــاد قــرار مــی گیرن
ــا حجــم کار و عــدم تنــوع آن،  ــاً در رابطــه ب ــان کــه قب تنهــا تعــداد کمــی از کارکن
ــه خاطــر  ــرا غیبــت ب ــد، مــی تواننــد از عهــده آن برآینــد، زی ــه کســب کــرده ان تجرب
بیمــاری در طــول ایــن زمــان، و همچنیــن تحــت فشــاربودن سیســتم هــا و تجهیــزات 
بــه خاطــر حجــم کاری زیــاد و خرابــی بیــش از حــد معمــول آنهــا، باعــث تأخیــر در کار 
مــی گــردد. اســتیون، بخــش اعظمــی از روزش را صــرف مدیریــت کارکنــان ناراضــی 
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مــی کنــد. همچنیــن هــدف او ملاقــات بــا کارکنــان اســت تــا بــه  بررســی محدودیــت 
هــای آموزشــی آنهــا بپــردازد و دربــاره برخــی از کارکنــان کــه بــه خاطــر بیمــاری، بــه 
مرخصــی رفتــه انــد تحقیــق کنــد. محــل کار، پــر ســر و صــدا و شــلوغ اســت. زمانــی 

کــه اســتیون  مضطــرب مــی شــود ســطح تــوان و انــرژی او کاهــش مــی یابــد. 
همچنیــن هنگامــی کــه اســتیون بــه خانــه مــی رود در برخــورد بــا اعضــای خانــواده 
دچــار مشــکل مــی شــود و بــا آنهــا در نــزاع و برخــورد مــی باشــد. اغلــب وقتــی بــه 
خانــه مــی رســد، بچــه هــای او خوابنــد و حتــی اگــر بیــدار باشــند، اســتیون انــرژی 
کافــی بــرای بــودن در کنــار آنهــا نــدارد و ایــن بنوعــی اهانــت آمیــز اســت. او نگــران 

اســت کــه پــدر خوبــی نباشــد. انجــام اشــتباه از او عجیــب نیســت. 
همســر اســتیون، از خونســردی و بــی علاقگــی او نســبت بــه کــودکان، رنــج مــی برد. 
او تــاش مــی کــرد بــا اســتیون، دربــارة ایــن  مســئله صحبــت کنــد و در حقیقــت، آنها 
زمــان زیــادی بــا هــم بحــث مــی کردنــد. اســتیون قــادر نبــود از کار مرخصــی بگیــرد 
و اســتراحت کنــد و از بیخوابــی رنــج مــی بــرد. او تــا دیــر وقــت بیــدار مــی مانــد وبــه 

تنهایــی تلویزیــون تماشــا مــی کــرد. رابطــه اش بــا همســرش رنــج آور بــود. 
اســتیون، معاشــرت زیــادی بــا دوســتانش نداشــت و احســاس مــی کــرد علاقــه ای به 
آنهــا نــدارد. زمانــی کــه آنهابــه عنــوان یــک زوج بایــد بــا بقیــه معاشــرت مــی کردنــد، 
همســر اســتیون، خــودش را از گــروه دوســتان جــدا مــی دیــد. همســرش، احســاس 
ــواده اش  ــرای خان ــزوا مــی کــرد. او ســعی مــی کــرد در کریســمس، ب افســردگی و ان
ــود.  ــراس ب ــت و ه ــد، در وحش ــش نیای ــتیون خوش ــه اس ــا از اینک ــد، ام ــدارک ببین ت
اگرچــه اســتیون، همیشــه از ســامت جســمی برخــوردار بــود، امــا همیشــه احســاس 
مــی کــرد ســرما خــورده و گــردن و شــانه هــای او درد مــی کنــد و همــواره از داروهــای 
مســکن اســتفاده مــی کــرد. او مجــدداً پــس از چنــد ســال تــرک ســیگار، شــروع بــه 
اســتعمال آن نمــود و ایــن تنهــا چیــزی بــود کــه بــه او کمــک مــی کــرد کــه بــه تمــدد 
اعصــاب برســد. اســتیون، آرزو مــی کــرد کــه در طــول کریســمس، از کار فــارغ باشــد، 
اگرچــه برنامــه زیــادی بــرای آن نــدارد و فقــط احســاس خســتگی و کســالت مــی کنــد.
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برخــاف کارل، کــه در مطالعــه مــوردی قبلــی راجــع بــه آن صحبــت کردیــم، تمامی 
اســترس اســتیون، بــه کارش مربــوط مــی شــد. اثــر موجــي برگرفتــه از اســترس بــه 
زندگــي خانوادگــي ، روابــط و زندگــي اجتماعــي و ســامتي او منتقــل شــده بــود. لازم 
اســت تــا بــرای روابــط اســتیون، ســبک زندگــی و ســامت او، اســتدلال هایــی ارائــه 

داده شــود. 
7ـ4ـ اهمیت مدیریت استرس و انعطاف پذیری

ــی  ــترس م ــث اس ــه باع ــی ک ــت های ــتیون، موقعی ــه اس ــد قضی ــی مانن در قضایای
شــوند ممکــن اســت از کنتــرل او  خــارج باشــند. در حقیقــت، عــدم کنتــرل 
ــت و  ــرای تربی ــی ب ــروز اســترس باشــد. او از ســرعت کاف ــرای ب ــی ب ــد دلیل ــی توان م
آمــوزش کارکنــان جدیــدش برخــوردار نبــوده و بــرروی کارکنانــش در زمانــی 
 کــه بــه خاطــر بیمــاری، مرخصــی مــی گرفتنــد، کنتــرل کافــی نداشــت. او 

قادر نبود جلوی خرابی سیستم ها و تجهیزات را بگیرد. 
اگــر مــا بــه تنهایــی در موقعیتــی قــرار بگیریــم کــه شــرایط خارجــی در آن حاکــم 
باشــد و نتوانیــم آن را تغییــر دهیــم، مــی توانــد دلیــل اصلــی اســترس باشــد و تنهــا 
راه مدیریــت آنهــا ایــن اســت کــه انعطــاف پذیــر باشــیم و مدیریــت اســترس را بــرای 
کنتــرل اســترس هــای بالقــوه ، توســعه دهیــم. در ایــن رابطــه، در ایــن کتــاب بحــث 

خواهیــم کــرد.

5ـ رویکرد فردمدار
ــام دکتــر  ــه ن رویکــرد فردمــدار در درمــان، برگرفتــه از کارهــای یــک روانشــناس ب
ــای  ــیرش را از رویکرده ــرد، مس ــن رویک ــد. ای ــی باش ــرز )1987ـ1902( م کارل راج
رهنمــودی بــه ســمت درمــان طــی نمــود و بــه ســمت نظریــه ای پیــش رفــت کــه از 

تمایــل افــراد بــرای اجــرای بالقــوه ی آنهــا، اســتفاده مــی شــد. 
در مرکــز بهداشــت و مراقبــت هــای اجتماعی، واژه فردمــدار به رویکردی اشــاره دارد که 
 بــرای مراقبــت، برنامــه ریــزی می شــود و در ابتدا بــر فرد تمرکــز دارد و نیاز بــه خدمات و
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ــن  ــا را تأمی ــای آنه ــد نیازه ــراد باشــد و بتوان ــاز اف ــق نی ــه مطاب ــی دارد ک ــط های  محی
نمایــد؛ در تعریــف دوم، نظریــه ای عنــوان شــده کــه در آن ســوی رویکــرد فردمــدار واقــع 
گردیــده و رفــاه و تعهــد کارکنــان را دربــردارد و ایــن رویکــرد، کارفرمایــان را قــادر مــی 

ســازد تــا بهتریــن شــرایط را بــرای یــک گــروه ســالم و بهــره ور فراهــم آورنــد. 
1ـ5ـ رویکرد فردمدار برای رفاه کارکنان

رویکــرد فردمــدار جهــت رفــاه کارکنــان، در ابتــدا بــر کارمنــدان تأکیــد دارد و ســپس 
ــط کار  ــان و محی ــش شــغلی کارکن ــد از آن نق ــط شــخص و بع ــی، محی ســبک زندگ
ــا،  ــرد ارزش ه ــه ف ــر ب ــب منحص ــق ترکی ــر از طری ــعه ظواه ــرد. توس ــی گی را دربرم
باورهــا، تجربیــات زندگــی، الویــت هــا و صفــات شــخصی صــورت مــی گیــرد و ایــن بــر 
چگونگــی رابطــه فــرد بــا ســایر افــراد و شــرایط و موقعیــت هــای اطــراف او تأثیــر مــی 

گــذارد و  در نهایــت بــه ترکیــب منحصــر بــه فــرد  تبدیــل مــی گردنــد. 
2ـ5ـ چرا شروع فعالیت در محل کار مد نظر نیست؟

اگرچــه شــروع کار در محیــط فیزیکــی ســالم بــه همــراه  فرهنــگ مثبــت، 
ــای  ــه چیزه ــوان ب ــی ت ــا م ــد، ام ــی آی ــمار م ــه ش ــیر ب ــبی در آن مس ــه مناس مرحل
ــران  ــب، تاج ــت. اغل ــت یاف ــان دس ــا کارکن ــروع کار ب ــرد ش ــق رویک ــتری از طری بیش
بــرای ایجــاد فضــای کار مطلــوب ســرمایه گــذاری مــی کننــد و دارای اســتراتژی هــا 
ــن  ــا ای ــد، ام ــت  نماین ــاه حمای ــاختارهای رف ــه از زیرس ــی هســتند ک  و سیاســت های
ــر واقــع گــردد و بایــد بدانیــم کــه  ــاره کارکنــان، مؤث ــدون تحقیــق درب ــد ب نمــی توان

ــد.  ــر تجربیــات کاری تأثیــر بگذارن ــه اینهــا مــی تواننــد ب چگون
مــا در اینجــا بــه بررســی رویکــرد فردمــدار مــی پردازیــم و بــه صــورت اجمالــی در 

فصــل هــای بعــدی بــه آن خواهیــم پرداخــت.
3ـ5ـ شرح کلی درباره مدل رفاه فردمدار

ــه  ــزار، پای ــن اب ــاه مــی باشــد و ای ــرای رف نمــودار زیر،حاکــی از رویکــرد فردمــدار ب
ــه ایــن نتیجــه  ــوان ب ــه شــمار مــی آیــد و مــی ت ــرای رویکــرد فردمــدار ب واساســی ب
رســید کــه چگونــه اســترس بــر تــک تــک کارکنــان تأثیــر مــی گــذارد و چگونــه در 
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ایــن رابطــه بایــد راه حــل هایــی را ارائــه دهیــم. ایــن نمــودار بــر عوامــل زیــر تمرکــز 
ــرد دارا مــی باشــد: ــه کاری ف ــه شــخصی و تجرب دارد کــه ســهمی را در تجرب

 صفات شخصي منحصر به فرد
 زندگی و عوامل اجتماعی

 وظیفه شغلی و توسعه حرفه ای
 محل کار

ــه  ــر ب ــای منحص ــا و ارزش ه ــات و باوره ــه  صف ــرد و مجموع ــه ف ــد ب ــدا بای در ابت
ــه ســبک زندگــی و محیــط کار فــرد توجــه  فــرد آنهــا توجــه شــود. ســطح بعــدی، ب
دارد، امــا چگونــه مــی تــوان از طریــق باورهــا و صفــات بــا آنهــا ارتبــاط برقــرار نمــود؟. 
اگــر دو فــرد در موقعیــت مشــابه قــرار گیرنــد هــر فــرد از تجربیــات بســیار متفــاوت 
براســاس ارزش هــا و صفــات شــخصي منحصــر بــه فــردش برخــوردار خواهــد بــود. در 
ســطح ســوم، بــه شــغل و ایفــای وظیفــه شــغلی آن بیشــتر توجــه مــی شــود و بیشــتر 
ــا مســئولیت هــا و  ــا نقشــی کــه ایفــا مــی کنــد مــی باشــد و ب ــاره رابطــه فــرد ب درب
ســایر عوامــل شــغلی نظیــر امنیــت در ارتبــاط اســت کــه از طریــق مجموعــه صفــات، 
ــد. بخــش خارجــی  ــی ده ــرد خــود را نشــان م ــه ف ــای منحصــر ب ــا و ارزش ه باوره
مــدل، حاکــی از محیــط کار گســترده تــر و فرهنــگ  اســت و گویــای تجربیــات فــرد 

در ایــن رابطــه مــی باشــد.
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4ـ5ـ مدل رفاه فردمدار

6ـ صفات شخصي منحصر به فرد
در ایــن فصــل مــا بــه بررســی کارکنــان بــه عنــوان یــک فــرد مــی پردازیــم و نشــان 
مــی دهیــم کــه چگونــه آنهــا بــه کســب تجربیــات زندگــی و کاری خــود مــی پردازنــد.

1ـ6ـ مردم به عنوان افراد
درک فــرد از خــود و جهــان براســاس چنــد عامــل بنــا نهــاده شــده اســت. برخــی از 

عوامــل اصلــی بــه شــرح زیــر مــی باشــند:
 ارزش های اصلی

 باورها
 تجربیات زندگی
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 صفات شخصی
 الویت های فردی

1ـ1ـ6ـ ارزش هاي اصلي
ــادی  ــم کــه از اهمیــت زی ــن باوری ــر ای ــی هســتند کــه ب ارزش هــا، اساســاً چیزهای
ــه  ــا ارزش هــای خــود زندگــی مــی کنیــم ب ــراز ب ــد. زمانــی کــه مــا هــم ت برخوردارن
طــور کلــی از زندگــی خــود راضــی هســتیم، امــا گاهــی در موقعیتــی قــرار مــی گیریــم 
کــه مطابــق ارزش هــای مــا نمــی باشــد. ایــن امــر مــی توانــد باعــث بــروز نارضایتــی و 
اضطــراب گــردد. تفکیــک ارزش هــا، اولیــن مرحلــه مهــم بــه ســمت توســعه انعطــاف 
پذیــری بــه شــمار مــی آیــد. زندگــی اکثــر شــما، هــم تــراز و مطابــق بــا ارزش هــای 
شــما اســت و ایــن ســطح اســترس را بــه حداقــل مــی رســاند. ایــن عــدم تجانــس ارزش 

هــا و عملکــرد ســبک زندگــی، مــی توانــد باعــث اســترس و تعــارض درونــی شــود.
ایــن مــوارد مــی تواننــد اغلــب دربــاره وظایــف شــغلی مطــرح شــوند کــه در آن افــراد 

نیــاز دارنــد بــه شــیوه ای کار کننــد کــه مطابــق ارزش هــای آنهــا باشــد. 
ادغــام ارزش هایــی کــه مــا از آنهــا برخورداریــم، منحصــر بــه فــرد اســت و مــا مایلیــم 
ــاره آن برخــوردار باشــیم. نارضایتــی و  ــات بســیار قــوی درب کــه از احساســات و نظری
تعــارض در محــل کار اغلــب حاصــل برخــورد ارزش هــا در میــان کارکنــان مــی باشــد، 
زیــرا هیــچ یــک از آنهــا قــادر بــه درک دیــدگاه  ســایرین نمــی باشــند. ایــن عوامــل می 
توانــد منبــع بــزرگ افســردگی بــه شــمار آیــد، زیــرا در ایــن حالــت، فــرد بــه چیــزی 

کــه بــرای شــما مهــم و حیاتــی اســت ، توجــه ای نــدارد. 
2ـ1ـ6ـ باورها

ــی  ــعه م ــا را توس ــه ای از باوره ــیم، مجموع ــوغ برس ــه بل ــا ب ــه م ــی ک ــا زمان ت
ــند  ــی باش ــن اســت باورهای ــا ممک ــند. اینه ــی باش ــح م ــا صحی ــه از نظــر م ــم ک دهی
ــه  ــتند ک ــی هس ــا باورهای ــم و ی ــه ای ــرا گرفت ــا را ف ــود آن ه ــن خ ــا از والدی ــه م ک
فرضیــات  یــا  و  نمودیــم  کســب  را  هــا  آن  زندگــی  تجربیــات  طریــق  از   مــا 

ساده ای هستند که ما خود آنها را ایجاد می کنیم. 
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ــزت  ــولاً از ع ــد، معم ــود دارن ــاره خ ــدودی درب ــای مح ــب باوره ــه اغل ــرادی ک اف
ــروز نگــرش هــای منفــی  ــد باعــث ب ــن مــی توان ــی برخــوردار نیســتند. ای نفــس کاف
ــا محدودیــت همــراه اســت  ــی کــه ب ــرد بکاهــد. باورهای ــزان انگیــزش ف شــود و از می
ــی  ــد. زمان ــه شــمار مــی آی ــراد در زندگــی ب یکــی از دلایــل اصلــی عقــب نشــینی اف
ــش ــار چال ــا دچ ــای م ــه باوره ــم ک ــی کنی ــاهده م ــی مش ــود را در موقعیت ــه خ  ک

ــردد. بخشــی از  ــد باعــث ســر درگمــی و اســترس گ ــی توان ــر م ــن ام ــی شــود، ای  م
توســعة آگاهــی، دربــاره کشــف باورهــای مــا مــی باشــد و همچنیــن بايــد يــاد بگيريــم 
كــه باورهــاي ســاير افــراد را نيــز تحمــل كنيــم حتــی اگــر از نظــر مــا، ایــن باورهــا، 

غلــط یــا نامفیــد باشــند. 
3ـ1ـ6ـ تجربیات زندگی

ــی  ــا  در آن م ــه م ــت ک ــزی اس ــده چی ــکل دهن ــی، ش ــا از کل زندگ ــات م تجربی
ــای  ــت ه ــا از موقعی ــه م ــی شــود ک ــث م ــوب، باع ــات نامطل ــادآوری تجربی باشــیم. ی
ــت  ــن اس ــورد ممک ــن م ــم. ای ــف، دور بمانی ــای مختل ــکان ه ــراد و م ــا از اف ــاص ی خ
ــم.  ــاش نکنی ــد، ت ــای جدی ــرای چیزه ــیم و ب ــر نباش ــک پذی ــه ریس ــود ک ــث ش باع
ــات  ــه از آن تجربی ــد ک ــی کن ــویق م ــا را تش ــوب م ــرات خ ــت و خاط ــات مثب  تجربی
بهــره  بیشــتری ببریــم و انگیــزش مــان بیشــتر شــود. تجربیــات، همچنیــن بــه شــکل 
دهــی باورهــای مــا، کمــک مــی کنــد، خــواه ایــن باورهــا، باعــث محدودیــت شــود یــا 
باعــث توانمنــدی . بــه عنــوان  یــک کارمنــد، تجربیــات قبلــی زندگــی مــی توانــد اثــر 
زیــادی برجایــی کــه در آن مشــغول بــه کاریــم، برجــای بگــذارد. بــرای مثــال، تجربیات 
قبلــی مــا از شکســت ممکــن اســت باعــث عقــب نشــینی مــا شــود یــا برعکــس ممکــن 
ــی  ــی در زندگ ــات کم ــت، تجربی ــر از شکس ــود و اگ ــان ش ــرفت م ــث پیش ــت باع اس
کســب نماییــم ممکــن اســت دســت بــه ریســک هایــی بزنیــم کــه  ضرورتــی ندارنــد.

تجربیــات قبلــی افــراد مــی توانــد باعــث  بــروز اضطــراب و اســترس شــود آن هــم 
ــداد خاصــی را  ــا روی ــرد ی ــم کــه آن موقعیــت، ف ــرار گیری ــی کــه در موقعیتــی ق زمان
ــا  ــه ب ــاره دارد ک ــرادی  اش ــه اف ــورد، ب ــن م ــه ای از ای ــد. نمون ــی نمای ــان تداع برایم
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والدیــن ســلطه جــو و ســخت گیــر همــراه بــوده انــد؛ بنابرایــن کار بــا مدیــری کــه از 
ــا والدیــن برخــوردار مــی باشــد، دشــواربه نظــر مــی رســد.  صفــات مشــابه ب

4ـ1ـ6ـ صفات شخصی
ــر  ــد تحــت تاثی ــد و مــی توان ــان توســعه مــی یاب ــا گذشــت زم صفــات شــخصی، ب
تجربیــات و محیــط در سراســر زندگــی فــرد قــرار گیــرد. البتــه انــواع صفــات خــاص 
بــا وظایــف شــغلی خــاص بایــد مطابقــت داده شــود. بنابرایــن در ایــن رابطــه عوامــل 
زیــادی بایــد مــورد بررســی قــرار گیرنــد. همچنیــن شــخصیت مــا تحــت تأثیــر موقعیت 
هــای فشــار، تغییــر و شــرایط تنــش زا مــی باشــد. ترکیبــی از شــخصیت هــا کمــک 
مــی کنــد تــا گــروه متنوعــی را ایجــاد نماییــم؛ ایــن کار مــی توانــد همچنیــن، منبــع 

تعــارض باشــد و بــه صــورت برخــورد شــخصیت هــا، خــود را نشــان دهــد. 
5ـ1ـ6ـ اولویت های شخصی

بــه عنــوان یــک فــرد، مــی توانیــم از شــباهت هــا و تفــاوت هــای زیــادی برخــوردار 
باشــیم. ایــن مــی توانــد ماننــد انــواع غذاهایــی باشــد کــه آنهــا را مصــرف مــی کنیــم 
و یــا ماننــد محیطــی باشــد کــه دوســت داریــم در آن زندگــی کنیــم یــا ماننــد نوعــی 
ــم. بهتــر اســت بگوییــم کــه نمــی  ــذت مــی بری فعالیــت تفریحــی باشــد کــه از آن ل
توانیــم باعــث خوشــحالی همــه شــویم و یکــی از دلایــل آن ایــن اســت کــه تشــکیل 
ــث  ــی باع ــود گاه ــی ش ــازماندهی م ــان س ــرای کارکن ــه ب ــی ک ــا رویدادهای ــروه ی گ
ــرای  ــت ب ــن اس ــه ممک ــردد در حالیک ــی گ ــراد م ــی  از اف ــراب در برخ ــش اضط افزای

ســایرین، مطلــوب و جالــب بــه نظــر آیــد. 
ــاً  ــدگاه کام ــت دارای دی ــن اس ــان ممک ــغلی یکس ــای ش ــش ه ــا نق ــد ب دو کارمن
متفــاوت از نقشــی کــه ایفــا مــی کننــد، باشــند. بــرای مثــال، در شــغلی کــه هــم دارای 
جنبــه عملــی اســت و هــم اجرایــی، کارمنــدی ممکــن اســت از بــه روزرســانی لــذت 
ببــرد در حالــی کــه ســایرین ممکــن اســت نارحــت شــوند و ترجیــح دهنــد کــه فقــط 

جنبــه عملــی را در شــغل خــود بــه اجــرا درآورنــد. 
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2ـ6ـ تمرین: درک ارزش ها
چگونــه مــی توانیــد ارزش هــای خــود را بشناســید؟ درک ارزش هــا، نقطــه آغازیــن 
ــه  ــا آن ب ــوان ب ــی ت ــد و م ــی آی ــمار م ــه ش ــا ب ــتراتژی ه ــعة اس ــرای توس ــی ب خوب
مدیریــت اســترس پرداخــت و همچنیــن منابــع تعــارض را در محــل کار، درک نمــود. 
ــه  ــا ب ــئولیت ه ــاص دادن مس ــرای اختص ــد ب ــی توان ــا م ــه ارزش ه ــوط ب ــش مرب دان
کارکنانــی کــه اغلــب مایلنــد تــا وظایــف خاصــی را بــه اجــرا درآورنــد، اســتفاده گــردد. 

ــرای شناســایی ارزش هــای اصلــی خــود اســتفاده نماییــد. ــر ب از لیســت زی
ــی  ــدار حفــظ م ــه صــورت پای ــه شــما را ب ــه انتخــاب بيســت ارزشــی ک ــاز ب در آغ
کند،بهــره گیرید.ازایــن انتخــاب، پنــج مــورد را شناســایی کنیــد کــه باعــث قویترشــدن 
شــما مــی شــود. احتمــال دارد، اینهــا ارزش هــای اصلــی شــما محســوب شــوند. برخــی 
از ارزش هــا ممکــن اســت بــا تغییــر نحــوه زندگــی و تغییــر الویــت هــا دچــار تحــول 
شــوند و برخــی ممکــن اســت در زمــان هــای خــاص مهــم تــر از بقیــه تلقــی گردنــد. 

امــا احتمــال کمــی وجــود دارد کــه ارزش هــای اصلــی شــمامتحول گــردد.
شــناخت ارزش ها و درک تأثیرات ناشــی از آن لازم اســت؛ به ویژه زمانی که طبق ارزش 
هــا، زندگــی یــا کار پیش نمی رود. شــناخت ارزش هــا، مرحله مهمی در توســعه خودآگاهی 
 بــه شــمار مــی آید. باید بتوانیــد در صورت مشــاهده نارضایتی که باعث تعــارض در ارزش ها

 مــی شــود آن را رفــع نماییــد و بــه درک تــوان و تحمــل گــروه بپردازیــد. ایــن بــه ایجــاد 
محیــط کار مثبــت، کمــک مــی کنــد. خودآگاهــی و محیــط کار مثبــت بــه ایجــاد انعطــاف 

کمــک مــی کنــد و در کارکنــان، توانایــی مدیریــت اســترس را بــه وجــود مــی آورد. 

Adish
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پاسخگوییقطعیتبخششاطاعتحساسیت
دقتقابلیت اطمیناننیکیآزادیآرامش 
دستاورد تصمیمتأیید- بخشیدندستورخدمات
قدردانیکوشش پیوستهرشدابتکارسادگی
ماجراانضباطشادی و نشاطمشارکتدرستی
زیباشناختیصلاحدیدسختسرعت
نوع دوستیتنوعکارصلحمعنویت

بلندپروازیاثربخشیهماهنگیکمالخودبخودی 
جرأتکارآمدیسلامتیعملکردثبات

موازنهظرافترشد شخصینیرومندی
زیباییهمدلیدرستیمثبت بودنساختار
تعلق داشتنتوانمندیایفای تعهدعملی بودنموفقیت
گستاخیآمادگیحمایت

اشتیاقشوخیحرفه ایکارگروهی
چالشبرابریاستقلالکیفیتتشکر
همکاریتعالی ابتکارشناختگیکمال

تعهدبرانگیختگیکنجکاویپایاییبافکری
جامعهمهارتیکپارچگیکاردانتحمل
شفقتاکتشافهوشاحترامسنت
رقابتبیانگریلذتمهاراعتماد

اتصالبیطرفیعدالتریسک پذیریصداقت
همسانیایمانرهبریایمنیدرک و فهم

رضایتشهرتیادگیریامنیتمنحصر به فرد
سهموفاداریمیراثخودشکوفاییسازگاری
کنترلبرازندگیعشقخودنظارتیسودمندی

کانونخود بیانگرینیروی حیاتی
تواضعمزیتعاری از نفس پرستی

خلاقیتجالبانگیزشخود اتکا
پرورش

7ـ زندگی و عوامل اجتماعی
ــط  ــی و محی ــبک زندگ ــه س ــد ب ــه بای ــن اســت ک ــدار ای ــرد فردم ــه دوم رویک جنب
اجتماعــی کارکنــان توجــه شــود و بایــد بررســی نمــود کــه چگونــه آنهــا  مــی تواننــد 
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ــد.  ــر هــم در هنــگام کار دارن ــه هــم مربــوط شــوند و چــه تأثیــری ب ب
1ـ7ـ دیدگاه های مختلف

ــد  ــه خواه ــف، تجرب ــیوه مختل ــه ش ــا را ب ــرایط و رویداده ــی، ش ــردی، زندگ ــر ف ه
کــرد. ایــن بســتگی بــه صفــات منحصــر بــه فــرد آنهــا دارد کــه مــا در فصــل قبــل بــه 
آن پرداختیــم. همچنیــن دو فــرد مــی تواننــد در یــک رویــداد مشــابه حضــور داشــته 
باشــند و همــان فعالیــت را انجــام دهنــد ولــی دارای تجربیــات مختلفــی از آن باشــند. 
همچنیــن دو کارمنــد بــا تجربــه، کــه از مهــارت یکســان برخوردارنــد، ممکــن اســت بــه 
شــیوه هــای مختلــف، بــه انجــام کار بپردازنــد و ممکــن اســت یکــی از آنهــا، مؤثرتــر از 

دیگــری واقــع شــود. 
2ـ7ـ شناخت کارکنان و همکاران

ــاره زندگــی کارکنــان  بــه عنــوان کارفرمــا یــا همــکار، ممکــن اســت اطلاعاتــی درب
یــا همــکاران مــان در دســت داشــته باشــیم. در مطالعــه مــوردی کارل، اگرچــه، او در 
محــل کار بســیار آزاد بــود  و مــورد حمایــت واقــع شــده بــود و بــه راحتــی افــراد بــا 
یکدیگــر گفتگــو مــی نمودنــد، امــا بــاز هــم کارل احســاس مــی کــرد کــه بــا گــروه، 
ــی  ــی او، چیزهای ــه زندگ ــع ب ــش راج ــر، همکاران ــن خاط ــه همی ــگ نیســت. ب هماهن

ــادی نمــی دانســتند.  زی
البتــه، نبایــد همــه چیــز را بــا ســایر افــراد در میــان بگذاریــم، اما زمانــی که اســتراتژی 
ــه  ــم اســت ب ــود، مه ــی ش ــت اســترس ایجــاد م ــان و مدیری ــاه کارکن ــرای رف ــی ب های

شناســایی اهمیــت رویدادهــا و تجربیــات در خــارج از محیــط کار پرداختــه شــود. 
3ـ7ـ بررسی زندگی و عوامل اجتماعی

چیزهــای زیــادی وجــود دارنــد کــه ممکــن اســت در زندگــی افــراد در هــر زمانــی 
ــا،  ــه مــی باشــد و رویداده ــم کــه زندگــی  محــل کســب تجرب ــد و مــی دانی رخ دهن
مســتقیماً بــا ارزش هــا، باورهــا و شــخصیت هــا در ارتبــاط مــی باشــند. دیدگاههــای 
منحصــر بــه فــرد، مــا را قــادر مــی ســازد تــا بــه شــیوه مثبــت یــا منفــی بــا رویدادهــای 
خارجــی، ســر وکار داشــته باشــیم. برخــی از رویدادهــا، تأثیــر منفــی در زندگــی برجــا 
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ــد و  ــته باش ــود نداش ــاف وج ــه انعط ــد ک ــی ده ــی رخ م ــن در جای ــد و ای ــی گذارن م
نگــرش مثبــت مــی توانــد بــه مــا کمــک کنــد کــه بــر آنهــا، غلبــه نماییــم. 

عواملــی کــه در زندگــی در رابطــه بــا مدیریــت اســترس و رفــاه کارکنــان بایــد مــورد 
توجــه قــرار گیــرد شــامل مــوارد زیــر مــی باشــد:

 محیط خانه
 خانواده
 جامعه

 شرایط اجتماعی
 سلامت فیزیکی

 رویدادها و وقایع جهان
1ـ3ـ7ـ محیط خانه

محیــط خانــه فــرد، مــی توانــد منبع بــزرگ اســترس باشــد. اگر محیــط خانه، ناســالم 
باشــد و مشــکلاتی در روابــط افــراد دیــده شــود یــا امنیــت کافــی در محیــط زندگی فرد 
وجــود نداشــته باشــد، ایــن عوامــل مــی تواننــد تأثیــر زیــادی بــر زندگــی فــرد برجــای 
بگذارنــد. حــدودی کــه در آن، ایــن عوامــل بــر فــرد تأثیــر مــی گذارنــد بســتگی بــه 
انعطــاف پذیــری، شــخصیت و ارزش هــا دارد کــه مــا راجــع بــه آن، در فصــل گذشــته 
 بحــث نمودیــم. اگــر کســی امنیــت را بــه عنــوان ارزش اصلــی و قــوی تلقــی نمایــد، 
بــی ثباتــی دربــاره مســائل بالقــوه خانــه یــا مشــکلات  مربــوط بــه پرداخــت یــا رهــن 
مــی توانــد تأثیــر بســزایی بــر آنهــا برجــای بگــذارد. اگــر شــخصی، عدالــت را بــه عنــوان 
ارزش والا در نظــر گیــرد، ممکــن اســت در زمانــی کــه مجبــور مــی شــوند مســئولیت 
ــار  ــد، دچ ــده گیرن ــه عه ــواده ب ــای خان ــایر اعض ــه س ــبت ب ــه نس ــتری را در خان بیش
اســترس شــده و احســاس ناامیــدی نماینــد. ایــن موقعیــت، ممکــن اســت بــه خاطــر 
ــه وجــود آمــده، در ابتــدا ظاهــر گــردد. همچنیــن مــی  اختلافــی کــه در ارزش هــا ب
توانــد منتهــی بــه اســترس بیشــتر شــود، زیــرا آنهــا فشــار زیــادی بــر خــود وارد مــی 

کننــد تــا بتواننــد کارهــا را انجــام دهنــد. 



39رفاه کارکنان و مدیریت استرس )رویکرد فرد مدار(

2ـ3ـ7ـ خانواده
افــرادی کــه در مثــال قبلــی مطــرح شــده انــد، ممکــن اســت تجربیاتــی از مشــکلات 
خانوادگــی را بــه خاطــر برخــورد بــا ارزش هــا، دارا باشــند. یــک مســئله کوچــک زمانــی 
تبدیــل بــه مســائل بزرگتــر مــی گــردد کــه واکنــش هــای مــا در مقابــل مســئله اول، باعث 
اســترس بیشــتر در مــا شــود. اســترس، مــی توانــد نــه تنهــا بــه وســیله اختــاف نظــر افراد 
خانــواده، حاصــل آیــد؛ بلکــه عــدم ارتبــاط خانوادگــی و حمایــت هــای آنهــا نیز باعــث بروز 
اســترس مــی گــردد. افــراد، اغلــب، بــه خاطــر تــاش بــرای مدیریــت رفتــار منفــی اعضای 

خانــواده یــا مراقبــت وابســتگان بیمــار، اســترس مــداوم  را تجربــه مــی کننــد. 
ــل  ــی از عوام ــواده یک ــا خان ــر او ب ــاف نظ ــه کارل، اخت ــع ب ــه راج ــه اولی در نمون
ــه شــدت  ــدرش ب ــه پ ــن اســت ک ــت ای ــا حقیق ــت، ام ــی رف ــه شــمار م اســترس او ب
ــرای  اوآســان نبــود کــه در شــرایط  ــود و ب ــود و او نگــران ســامت پــدرش ب بیمــار ب
ســخت، خانــواده اش را تنهــا بگــذارد. در تــاش بــرای مدیریــت اســترس، او از رفــت و 
آمــد بــه خانــه پــدر خســته شــد. او کــم مــی خوابیــد و ایــن تأثیــر زیــادی بــر ســامت 

ــود.  و عملکــرد کاری او برجــای گذاشــته ب
3ـ3ـ7ـ جامعه

انســان هــا، مخلوقــات اجتماعــی هســتند، امــا گاهــی مهــم اســت کــه فــرد زمانــی را 
صــرف خــود نمایــد و ایــن جزئــی از ذات ماســت کــه بخشــی از جامعــه باشــیم. حــس 

تعلــق، نیــاز مــا محســوب مــی شــود. 
موارد زیر می تواند جزء جامعه به شمار آید:

 خانواده بزرگ
 کلیسا یا جامعه مذهبی
 گروه اجتماعی دوستان

 گروه ورزشی یا کلوپ ورزشی
 سایر اولیاء مدرسه

 جامعه محلی
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حــس تعلــق بــه جامعــه بــه مــا کمــک مــی کنــد کــه در برابــر اســترس، از انعطــاف 
ــا  ــق ی ــدون حــس تعل ــم. ب ــی بهــره ببری ــاه کل ــری لازم برخــوردار باشــیم و از رف پذی
بــدون جامعــه، افــراد بــه انزواطلبــی روی خواهنــد آورد و زمانــی کــه اســترس اتفــاق 

مــی افتــد، مدیریــت آن دشــوار خواهــد بــود. 
امــا جوامــع نیــز مــی تواننــد همچــون خانــواده یــا ســایر موقعیــت هــای کاری، در 
زمانــی کــه درگیــری بــه وجودمــی آیــد، ســبب بــروز اســترس شــوند. موقعیــت فرد،یــا 

کنتــرل جوامــع مــی توانــد همچنیــن یــک عامــل اســترس بــه شــمار آیــد. 
4ـ3ـ7ـ شرایط اجتماعی

شــرایط اجتماعــی مــی توانــد در تعییــن حــس خــود ارزشــی و عــزت نفــس موثــر 
واقــع شــود. در زمانــی کــه احســاس مــی کنیــم در شــرایط اجتماعــی نامطلوبــی بــه 
ــروز اســترس شــود. موقعیــت هــای  ــد باعــث ب ــم، ایــن عامــل مــی توان دام افتــاده ای
خــاص، همیشــه باعــث ایجــاد مشــکل در ایــن زمینــه نمــی شــوند. اســترس اجتماعــي، 
ــه از موقعيــت ديگــري  ــد ك ــي كن ــروز م ــراد ب ــا ســاير اف ــي در مقايســه ب ــب زمان اغل

برخــوردار باشــيم. ایــن مــوارد مــی تواننــد شــامل عوامــل زیــر باشــند:
 محل زندگی
 شرایط مالی

 مسائل اجتماعی مربوط به نژاد، مذهب یا جنسیت
 وضعیت مهاجرت
 روابط با همکاران

 وضعیت شغلی یا وضعیت استخدام
 میزان تحصیلات

5ـ3ـ7ـ سلامت جسمانی و رفاه
اســترس و اضطــراب مــی تواننــد ناشــی از مشــکلاتی باشــند کــه بــه صورت مســتقیم 
یــا غیرمســتقیم ســامت جســمانی را درگیــر مــی کنــد. بــرای مثــال، فــردی کــه دارای 
شــرایط جســمانی ســالم نمــی باشــد، مــی توانــد بــر رفــاه احساســی خــود نیــز تأثیــر 
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بگــذارد و ممکــن اســت بــه جایــی برســد کــه احســاس کند قــادر بــه مدیریت اســترس 
نمــی باشــد و از نظــر احساســی، کمترازســایر افرادی باشــد که دارای شــرایط جســمانی 
مناســبی هســتند واز ســامت روان مناســب برخوردارنــد، . امــا زمانــی کــه متوجــه مــی 
 شــویم کــه از نظــر شــخصیت، ارزش هــا و باورهــا، تفــاوت هایــی بــا ســایرین داریــم، 
در ایــن حالــت بیمــاری هــای جســمانی مــی تواننــد تأثیــرات عمیقــی بــر ســامت روان 
فــرد و ظرفیــت او بــرای مدیریــت اســترس روزمــره برجــای بگذارنــد. افــراد بــا شــرایط 
ــر و مثبــت  ــد از ذهنیــت انعطــاف پذی ــی توانن ــا م ــا معلولیــت ه فیزیکــی خــاص و ب
بهــره گیرنــد و بــه ایــن ترتیــب مــی تواننــد بــر چالــش هــای ســامت جســمانی خــود 
ــم کــه  ــه معضــل مــی شــود کــه مشــاهده کنی ــل ب ــی تبدی ــن زمان ــد. ای ــه نماین غلب
ســایر عوامــل شــخصی و اجتماعــی نیــز در آن دخیــل مــی باشــند. حتــی خســتگی 
و کــم شــدن انــرژی ناشــی از بیمــاری هــای جســمانی طولانــی مــدت مــی توانــد بــر 
ــای تعجــب  ــذارد. ج ــر بگ ــز تأثی ــر اســت نی ــاف پذی ــت و انعط ــه مثب ــردی ک ــاه ف رف
نیســت کــه بگوییــم دو مــورد از بیشــترین دلایــل بــروز بیمــاری و غیبــت بــه خاطــر 
بیماری،مــی توانــد اســترس و مشــکلات اســکلتی ـ عضلــه ای باشــد کــه هــر یــک مــی 

توانــد علــت و معلــول دیگــری بــه شــمار آینــد. 
6ـ3ـ7ـ رویدادهای جهان

گاهــی اوقــات، رویدادهــا و شــرایطی وجــود دارنــد کــه در جهــان اتفــاق مــی افتنــد 
و باعــث بــروز اضطــراب و اســترس مــی گردنــد؛ اغلــب ایــن بــه خاطــر چالشــی اســت 
کــه در حــس امنیــت و ایمنــی مــا بــه وجــود مــی آیــد و گاهــی بــا حــس بــی طرفــی 
ــزی  ــزی درســت اســت و چــه چی ــم چــه چی ــی نمــی دانی ــا در رابطــه اســت. یعن م

نادرســت. 
نمونه هایی از این نوع می تواند شامل موارد زیر باشد:

 انتخابات و رفراندوم
 جنگ یا آشفتگی های غیرنظامی در سایر کشورها

 فروپاشی بازارهای مالی

Adish
Cross-Out

Adish
Inserted Text
حذف
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 بلایای طبیعی
 قحطی یا فقر در سایر کشورها

 مسائل مربوط به نظام بهداشت یا نظام آموزشی
ــه  ــردد ب ــی گ ــا اضطــراب م ــرس ی ــروز ت ــه باعــث ب ــی ک ــت های ــا و موقعی رویداده
ــدگاه و  ــل دی ــی آورد. تحمی ــود م ــه وج ــا ب ــرای ارزش ه ــی را ب ــش های ــادگی چال س
ــواده  ــا دوســتان و همــکاران و خان ــا ب ــری م ــث ایجــاد درگی ــد باع ــی توان ــات م نظری
ــاره رویدادهــای جهــان و اینکــه مــا چگونــه آن را بــه  گــردد. گــزارش رســانه هــا درب
خــود ربــط دهیــم، مــی توانــد نقــش مهمــی در اثرگــذاری آنهــا بــر وضعیــت مــا ایفــا 

ــد.  نمای
4ـ7ـ مطالعه موردی: کتی

ــخصی  ــات ش ــه صف ــد چگون ــی ده ــان م ــه نش ــت ک ــه ای اس ــی، نمون ــرایط کت ش
ــد باعــث   ــک شــخص و زندگــی و عوامــل اجتماعــی  او مــی توان ــرد ی ــه ف منحصــر ب

ــذارد: ــای بگ ــا برج ــط کار آنه ــر محی ــادی ب ــر زی ــود و اث ــترس ش بروزاس
ــل کار او دارای  ــاله دارد. مح ــر دو س ــک پس ــت و ی ــی اس ــددکار اجتماع ــی، م کت
ــی باشــد و از جلســات نظــارت  ــان م ــرای کارکن ــی متناســب ب ــتانداردهای حمایت اس
ماهانــه، چارچــوب هــای منظــم گروهــی و برنامــه حمايــت کارکنــان برخــوردار اســت 
و همچنیــن بــه مشــاوره آزاد نیــز دسترســی دارنــد. کتــی دوازده ســال اســت کــه در 
ایــن شــغل مشــغول بــه کار مــی باشــد و چهــار ســال اســت کــه در شــغل فعلــی اش 

ــش را دوســت دارد.  ــرد و همکاران ــی ب ــذت م ــت دارد، او از شــغلش ل فعالی
ــه ویــژه اینکــه پســرش خــوب نمــی  ــرای او دشــوار اســت ب  امــا وظیفــه مــادری ب
خوابــد و بــه نــدرت پیــش مــی آیــد کــه بیــش از چهــار ســاعت بخوابــد. او بایــد شــیفت 
خــود را طــوری تنظیــم نمایــد کــه بتوانــد وقــت بــرای همســر، والدیــن و کســی کــه از 
کودکــش مراقبــت مــی کنــد، داشــته باشــد. اخیــراً، بــا همســرش بشــدت مشــكل پيــدا 
كــرده اســت اگرچــه هنــوز بــه صــورت مشــترك بــا هــم زندگــي مــي كننــد. فضــای 
خانــه ســنگین اســت و کارهــا خــوب پیــش نمــی رود و اغلــب بعنــوان همســر، همــواره 
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ــی،  ــش محســوب شــود و کت ــد چال ــی توان ــار پســر او م ــد. رفت ــم مشــکل دارن ــا ه ب
دریافــت کــه کنتــرل رفتــار او دشــوار اســت؛ مخصوصــاً زمانــی کــه خســته از محــل 
کار برمــی گــردد و کمبــود خــواب دارد. کتــی، نگــران ایــن مســئله اســت کــه شــاید 
همســرش، از او متاركــه كنــد و کتــی از نظــر مالــی دچــار مضیغــه گــردد. کتــی، قــرص 
آرام بخــش مصــرف مــي كنــد و فکــر مــی کنــد تنهــا راهــی کــه مــی توانــد بعــد از کار، 
بــا آن بــه آرامــش برســد. زمانــی کــه همســرش در خانــه اســت، دچــار اضطــراب مــی 
شــود. همچنیــن زمانــی کــه بــه خانــه بازمــی گــردد، بایــد از پســرش مراقبــت کنــد و 
همچنیــن بــه خاطــر نداشــتن خــواب کافــی، صبــر و تحملــش کــم شــده اســت.اما او 
از کارش لــذت مــی بــرد زیــرا بــرای او ماننــد زنــگ تفریــح بــرای فــارغ شــدن از کار 

خانــه مــی باشــد.  
کتــی، گاهــی در محــل کار، دچــار اشــتباه مــی شــود و چنــد بــار همکارانــش مجبــور 
ــه  ــی را  ب ــای کت ــئولیت ه ــر، مس ــد. مدی ــزارش دهن ــر گ ــه مدی ــه آن را ب ــدند ک ش
اوخاطرنشــان کــرد و پیشــنهاد داد کــه از برنامــه حمايــت کارکنــان اســتفاده نمایــد. امــا 
کتــی، احســاس مــی کــرد بــه مشــاوره نیــازی نــدارد. او بــه مدیــرش گفــت کــه فقــط 
ــود کــه خطــای  خســته اســت و تــاش بیشــتری خواهــد کــرد. کتــی، نگــران ایــن ب
بیشــتری از او ســر بزنــد و همکارانــش را مأیــوس نمایــد. ایــن اضطــراب باعــث شــده 
کــه او هــر چیــزی را چنــد بــار کنتــرل نمایــد و ایــن کار باعــث مــی شــود کــه کارش 

بیشــتر طــول بکشــد و برخــی از کارهــای دیگــر او ناتمــام بمانــد. 
ــی  ــرح داد و او ط ــرای او ش ــح ب ــور واض ــه ط ــداف را ب ــرد و اه ــی، عملک ــر کت مدی
ــن  ــر ای ــز ب ــا تمرک ــود. ب ــکر نم ــی تش ــن راهنمای ــر ای ــه خاط ــر  ب ــه ای از مدی جلس
اهــداف، کتــی انــرژی بیشــتری پیــدا کــرد و بــه جنبــه هایــی از کار کــه از آنهــا غفلــت 

ــی نمــود، توجــه  بیشــتری نشــان داد. م
ــی و  ــه زندگ ــد چگون ــی ده ــان م ــه نش ــت ک ــارزی اس ــه ب ــی، نمون ــه کت قضی
ــر  ــرد تأثی ــی ف ــمی و روان ــامت جس ــغلی و س ــرد ش ــر عملک ــی ب ــل اجتماع عوام
مــی گــذارد. اســتانداردهای مدیریــت HSE بــه وســیله کارفرمــای کتــی بــه 
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 خوبــی اعِمــال شــد؛ بنابرایــن اســترس در محــل کار، یــک معضــل محســوب 
نمــی شــد و زمانــی کــه فهمیــد کــه اشــتباهاتی از او ســر زده، بیشــتر بــرروی شــغلش 
تأکیــد و تمرکــز نمــود. کتــی، در معــرض خطــر بیمــاری ناشــی از اســترس بــوده ولــی 
معیارهــای موجــود در محــل کار بــه کنتــرل عملکــردش کمــک نمــود؛ امــا او نیــاز بــه 

حمایــت بیشــتری دارد تــا بتوانــد مســائل شــخصی اش را مدیریــت نمایــد. 

8ـ وظایف شغلی و توسعه حرفه ای
1ـ8ـ استرس خاص شغلی

تعــدادی از شــغل هــا وجــود دارنــد کــه در بســیاری از تحقیقــات انگلســتان بــه عنــوان 
شــغل هــای بســیار اســترس زا، از آنهــا یــاد شــده اســت. ایــن هــا شــامل شــغل هــای 

زیــر مــی باشــند:
 مأمور زندان
 مأمور پلیس

 مددکار اجتماعی
 معلم

 رانندة فوریت های پزشکی و آمبولانس
 پرستار
 پزشک

 آتش نشان
کارکنانــی کــه مســئولیت گروههــای بــزرگ و اربــاب رجویــان ارزشــمند را بــر عهــده 
دارنــد ممکــن اســت دارای وظایــف اســترس زا باشــند،اماکارکنان مــی تواننــد بــه تلاش 
ــادی  ــی زی ــان از ارزش اجتماع ــغل ش ــه ش ــد ک ــاس کنن ــد و احس ــه دهن ــود ادام خ
ــا مســئولیت  ــد ب ــی توان ــن م ــد ای ــان گردی ــاً بی ــه قب ــه ک برخــوردار اســت. همانگون

شــخصی، باورهــا و ارزشــها در ارتبــاط باشــد.
وظایفــی وجــود دارنــد کــه خطراتــی را بــرای امنیــت شــخصی بــه همــراه دارنــد یــا 
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بــا افــراد پرچالــش در ارتباطنــد یــا بخاطــر وجــود مشــتری ســخت گیــر، بــا اســترس 
شــغلی مواجــه مــی شــوند. 

2ـ8ـ جنبه هایی از استرس شغلی
زمانی که به مدیریت استرس می پردازید برخی از فاکتورها مشاهده می شود:

 وظایف و مسئولیت ها
 فرصت های توسعه 

 تفکیک وظایف شغلی
 امنیت شغلی

1ـ2ـ8ـ وظایف و مسئولیت ها
ــن  ــه ای ــم اســت ب ــی شــود، مه ــه کار توجــه م ــط ب ــه اســترس مرتب ــه ب ــی ک زمان
مســئله توجــه نماییــم کــه وظایــف خاصــی وجــود دارنــد کــه احتمــال دارد باعــث بــروز 
اســترس شــود. در ایــن شــرایط، میــزان استرســی کــه بــه وســیله کارمنــد تجربــه مــی 
شــود، بســتگی بــه شــخصیت و انعطــاف پذیــری و شایســتگی آنهــا دارد. کارفرمایــان 
ــا  ــا از زیرســاختار مســتحکمی برخــوردار شــوند ت ــد ت در ایــن موقعیــت هــا نیــاز دارن
بــه مدیریــت اســترس و حمایــت از کارکنــان بپردازنــد. اگــر کارکنــان احســاس کننــد 
کــه وظایــف و مســئولیت هــای آنهــا تحــت نظــارت کافــی نمــی باشــد، ایــن امــر مــی 
توانــد باعــث بــروز اضطــراب  در آنهــا شــود؛ تــا جایــی کــه ممکــن اســت بايــد کارکنــان  
بتواننــد از اســتقلال و انعطــاف پذیــری در وظایــف خــود نفــع ببرنــد. میــزان رضایــت 
شــغلی کارکنــان، عامــل مهــم دیگــری بــرای ســامت روان در کار بــه شــمار مــی آیــد 

کــه از اهمیــت زیــادی برخــوردار اســت. 
2ـ2ـ8ـ فرصت هایی جهت پیشرفت و توسعه

رضایــت شــغلی، آرزوی هــر فــرد اســت. هــر فــردی  نیــاز به شــغل دارد و ممکن اســت 
آن شــغل چالــش برانگیــز و طاقــت فرســا باشــد. در حالــی کــه افــراد بایــد از شــغل خود 
راضــی باشــند و نبایــد برایشــان شــغلی خســته کننــده باشــد تــا انگیــزه خود را از دســت 
بدهنــد. ســایرین مــی تواننــد از طریــق مشــاهده تکمیــل کار بــه رضایت شــغلی برســند 
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و زمانــی کــه کار بــه خوبــی پیــش مــی رود، احســاس رضایــت مــی کننــد. بــرای برخی، 
رضایــت شــغلی مــی توانــد از طریــق کمــک کــردن بــه دیگــران حاصــل آیــد، امــا بایــد 
 بیــان داشــت کــه وظایــف شــغلی بایــد در ابتــدا مشــخص گــردد و البتــه شــغل هــای 
پــر استرســی در انگلســتان وجــود دارنــد کــه در آن حرفــه هــا، نیــاز بــه کمــک ســایر 
افــراد مــی باشــد. در ایــن قضایــا، احتمــال آن وجــود دارد کــه اســترس از ســایر عوامــل 
نظیــر ماهیــت شــغل، عنصــر خطــر یــا فشــار ناشــی از کاهــش بودجــه یــا کارگزینــی 
ناشــی شــود. اگــر کارکنــان تمایــل داشــته باشــند کــه از تعهــدات بیشــتر برخــوردار 
شــوند و تبدیــل بــه نیــروی کار ســودبخش گردنــد، کارفرمایانــی وجــود دارنــد کــه بــه 
کارکنــان، فرصــت یادگیــری و توســعه مهــارت هــا و پیشــرفت را در شــرکت مــی دهنــد. 

3ـ2ـ8ـ تفکیک وظایف شغلی
عــدم تفکیــک وظایــف شــغلی، یکــی از دلایــل مشــترک بــرای بــروز اســترس در کار بــه 
شــمار مــی آیــد. غالبــاً، ایــن مســئله بــرای گــروه اتفــاق مــی افتد بــه ویــژه بــرای کارگرانی 

کــه خــارج از منطقــه هســتند و احســاس مــی کننــد از گــروه جــدا می باشــند. 
شــرح وظایــف ممکــن اســت بــرای کارکنــان بــه طــور واضــح وجــود داشــته باشــد اما 
تفکیــک وظایــف یــا اهــداف گــروه یــا ســازمان ممکــن اســت دشــوارتر صــورت گیــرد، 
زیــرا پارامترهــا اغلــب تغییــر مــی کننــد و توســعه آنهــا بــا توجــه بــه کســب و کار و 
نیازهــای مشــتری؛ صــورت مــی گیــرد. کارکنــان نیــاز دارنــد بداننــد کــه کارفرمایــان 
از آنهــا چــه انتظاراتــی دارنــد و اهــداف کلــی ســازمان و اهــداف گــروه چــه مــی باشــد. 
اعضــای گــروه، زمانــی عملکــرد بهتــری نشــان مــی دهنــد کــه همــه چیــز واضــح باشــد 
و جنبــه هــای وظایــف شــغلی بــرای رســیدن بــه اهــداف کلــی، حائــز اهمیــت تر اســت 
و بایــد بداننــد کــه چگونــه همــکاری و کمــک خــاص آنهــا مــی توانــد تصویــر بزرگتــری 
از وظایــف شــغلی ارائــه دهــد. تفکیــک وظایــف شــغلی مــی توانــد بــه کاهــش اســترس 
کمــک نمایــد و ایــن زمانــی اســت کــه بــه کارکنــان حــس بیشــتری از کنتــرل محــول 
ــداف و  ــم اه ــی منظ ــا و بررس ــروه ه ــران و گ ــان مدی ــوب می ــات مطل ــود. ارتباط ش
پیشــرفت هــا بــه کاهــش اســترس کمــک خواهــد کــرد و ایــن هــا از طریــق تفکیــک 
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وظایــف، امــکان پذیــر مــی باشــد. کارکنــان بایــد از مزایــای اهمیــت وظایــف شــغلی 
بهــره گیرنــد تــا بتواننــد ســهمی در کســب نتایــج کلــی داشــته باشــند. 

4ـ2ـ8ـ امنیت شغلی
هــر چنــد کــه شــغل چیــزی اســت کــه از گذشــته در زندگــی فــرد وجــود دارد امــا 
اشــخاص هنــوز بــه دنبــال امنیــت شــغلی مــی گردنــد و بــه آن اهمیــت مــی دهنــد. 
ایــن ویژگــی هــا نــه تنهــا بــه لحــاظ مالــی از اهمیــت برخوردارنــد بلکــه پیــش بینــی 
بهــره گیــری از شــغل هــا و آغــاز مجــدد آن شــغل در یــک شــرکت جدیــد مــی توانــد 

بــا تــرس و بیــم همــراه باشــد. 
در زمــان هایــی کــه قطــع بودجــه و اخــراج کارکنــان چیــز عــادی بــه شــمار مــی 
آیــد، بــی ثباتــی و عــدم کنتــرل و نظــارت مــی توانــد بــه شــدت اســترس زا و مأیــوس 
کننــده باشــد. انعطــاف پذیــری بیشــتر اعضــای گــروه ایــن امــکان را بــه وجــود مــی 
آورد کــه بــی ثباتــی در طــول تغییــرات، مدیریــت شــود. امــا زمانــی کــه کارکنــان از 
بازســازی و بیــکاری رنــج مــی برنــد اثــر آن مــی توانــد بــر زندگــی افــراد تأثیرزیــادی 
بــر جــای بگــذارد. در ایــن حالــت اســتراتژی مدیریــت اســترس، بــه شــدت حیاتــی بــه 
نظــر مــی رســد. قضیــه زیــر بــه بررســی گروهــی مــی پــردازد کــه در مرکــز تغییــرات 

ســازمانی واقــع شــده انــد.
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3ـ8ـ مطالعه موردی: جوآنا
جوآنــا، مســئول گــروه پانــزده نفــره در مرکــز بهداشــت مــی باشــد و در ایــن مــکان، 
ده ســال اســت کــه مشــغول فعالیــت مــی باشــد. بخشــی از وظیفــه او، محــول کــردن 
ــرایط لازم  ــی دارای ش ــروه همگ ــت. گ ــول روز اس ــروه در ط ــای گ ــه اعض ــف ب وظای
هســتند و قادرنــد کــه بــه وظایــف خــود عمــل نماینــد و هیــچ یــک از وظایفــی کــه 
ــا بــه آنهــا اختصــاص مــی دهــد خــارج از مهــارت یــا تجربــه آنهــا نمــی باشــد.  جوآن

مــکان کاری آنهــا در مجمــوع مثبــت، آزاد و دوســتانه اســت. 
البتــه رکــود قابــل توجهــی در ســرمایه و کارکنــان آنهــا، اخیــراً بوجــود آمــده اســت 
ــرای  ــی ب ــای اضاف ــئولیت ه ــروه، دارای مس ــای گ ــه اعض ــت ک ــای آن اس ــه معن ــه ب ک
جبــران کســری مالــی در بخــش کارگزینــی مــی باشــند. چنــد مــاه گذشــته، بیــکاری 
هایــی وجــود داشــته کــه البتــه گــروه جوآنــا از آن مســتثنی بــوده انــد. بــی ثباتــی بــه 
واســطه افزایــش تعدیــل نیــرو و بیــکاری، کســری بودجــه و کمبــود منابــع، وجــود دارد و 
ایــن چیــزی اســت کــه بایــد بــه وســیله ســازمان مدیریــت گــردد. ایــن مشــکلات، باعــث 
شــده کــه کارکنــان کامــاً منفــی نگــر شــوند و احســاس اضطــراب و اســترس نماینــد و 
ایــن مــوارد بــر فضــای محیــط کار تأثیــر مــی گــذارد. جوآنــا، بــه تنهایــی احســاس مــی 
کنــد کــه شــغلش دارای ثبــات نمــی باشــد اگرچــه مســئله مالــی بــرای او حائــز اهمیــت 

اســت، امــا بــه شــغلش علاقمنــد اســت و واقعــاً از آن لــذت مــی بــرد. 
هــم اکنــون زمانــی اســت کــه جوآنــا بایــد مســئولیت هــای روزمــره را بــه کارکنــان، 
ــد و  ــته ان ــی داش ــر منف ــن تفک ــش از ای ــه گروهــش پی ــه ک ــد، او دریافت محــول نمای
ــی  ــال م ــران انتق ــه دیگ ــل از شــروع کار ب ــات و اضطــراب خــود را قب اســترس، نظری
ــه  ــوان وظیف ــه عن ــه ب ــه ک ــه آنچ ــه ب ــد ک ــه ان ــون دریافت ــم اکن ــان ه ــد. کارکن دهن
ــر مســئولیت هــای مختلــف،  ــد و در براب ــه آنهــا محــول مــی شــود وابســته شــده ان ب
ــوردار  ــری لازم برخ ــاف پذی ــل، از انعط ــه قب ــبت ب ــد و نس ــی دهن ــان م ــت نش مقاوم
ــه آنهــا محــول مــی کنــد،  ــا ب ــا کارهایــی کــه جوآن ــه ب نمــی باشــند. کارکنــان آزادان
ــب  ــا اغل ــی کشــند. جوآن ــش م ــه چال ــروه ب ــد و او را در گ ــی دهن ــت نشــان م مخالف

Adish
Cross-Out

Adish
Inserted Text
حذف



49رفاه کارکنان و مدیریت استرس )رویکرد فرد مدار(

ــا  ــی چیزه ــه خیل ــود ک ــان، خاطرنشــان نم ــه کارکن ــد ب ــه بای ــد ک ــی کن احســاس م
ــه از  ــولاً کاری ک ــان معم ــند. کارکن ــر باش ــاف پذی ــا انعط ــد ت ــرده و نیازدارن ــر ک تغیی
آنهــا خواســته مــی شــود را انجــام مــی دهنــد امــا اغلــب، بــه نحــو احســن از توانایــی 
هــای خــود بهــره نمــی گیرنــد و معمــولاً نارضایتــی، میــان آنهــا مشــاهده مــی گــردد 
و بقیــه روز ،کارکنــان بــا یکدیگــر بــه بحــث مــی پردازنــد. جوآنــا، احســاس ناامیــدی 
مــی کنــد ولــی هنــوز هــم بــه گروهــش افتخــار مــی کنــد؛ امــا زمانــی کــه مشــاهده 
مــی کنــد گــروه آزادانــه دربــاره تصمیمــات جوآنــا، واکنــش نشــان مــی دهــد، به ســتیز 
ــرل لازم  ــا امیــدی و عــدم کنت ــن مســئله از ن ــه کــه ریشــه ای ــردازد. او دریافت مــی پ
مــی باشــد و آنهــا راجــع بــه آینــده خــود تردیــد دارنــد. جوآنــا، توضیــح مــی دهــد کــه 
راجــع بــه ایــن مســئله و جهــت جــذب حمایــت مدیــرش چیــزی را عنــوان نکنــد کــه 
مدیــر از آن مطلــع شــود؛ او مــی دانــد کــه قــادر بــه کنتــرل گــروه بــه تنهایــی نخواهــد 

بــود ولــی مدیــر فکــر مــی کنــد کــه همــه چیــز خــوب پیــش مــی رود. 
جوآنــا احســاس مــی کنــد کــه در محــل کار، تنهــا مانــده و دچــار اســترس و ناامیدی 
گردیــد. او مــی دانــد کــه رکــود بیشــتر امــری اجتنــاب ناپذیــر اســت و نــه تنهــا نگــران 
امنیــت شــغلی افــراد مــی باشــد؛ بلکــه نگــران آن اســت کــه پــس از رکــود بیشــتر، 
محــل کار چــه وضعیتــی پیــدا خواهــد کــرد. جوآنــا، همیشــه خــود را در محــل کارش، 
خــوب و توانــا مــی دیــد، امــا هــم اکنــون بــه واســطه نگرانــی هــای روز بعــد در محــل 
ــه پرخاشــگري روی آورده و  ــاره ب ــراً دوب کار، دچــار اختــال خــواب شــده اســت. اخی

ایــن باعــث شــده کــه بــا شــوهرش درگیــر شــود .

9ـ محل کار
1ـ9ـ اهمیت محیط

زمانــی کــه اســتراتژی هــای مدیریــت اســترس ارائه مــی گــردد، کارفرمایــان از طریق 
بررســی محــل کار، کار را آغــاز مــی کننــد و بــه ویــژه بــه محیــط کار فیزیکــی توجــه 
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بیشــتری مــی نماینــد. اگرچــه، ایــن جنبــه مهمــی بــه شــمار مــی آیــد امــا بــرای ارائــه 
روش مؤثــر جهــت مدیریــت اســترس بــه تنهایــی کافــی نمــی باشــد. زمانــی کــه  بــه 
محــل کار و اســترس مربــوط بــه آن، توجــه مــی شــود، ســایر عوامــل وجــود دارنــد کــه 

عــاوه بــر محیــط فیزیکــی واقعــی بایــد بــه آنهــا نیــز توجــه نمــود. 
استراتژی باید شامل موارد زیر باشد:

 محیط فیزیکی
 همکاران و وابستگان

 منابع انسانی و مدیریت
 ارزش های سازمانی

 مشتری/ ارباب رجوع
 فرهنگ شرکت

1ـ1ـ9ـ محیط فیزیکی
 محیـط فیزیکـی بـر رفاه کارکنـان تأثیر فیزیکـی و هیجانـی دارد. طراحـی فضای کار 
مـی توانـد بـر شـیوة نشسـتن، ایسـتادن یـا حرکـت کـردن کارکنـان در طـول سـاعات 
تشـویق  و  كاركنـان  از  مراقبـت  بـرای  وسـایل  و  تجهیـزات  بگـذارد.  تأثیـر  کاری 
حرکـت هـای مناسـب در طـول روز مـی توانـد از فشـارهای فیزیکـی و خطـر ناشـی 
از مشـکلات عضلـه- اسـتخوان بنـدی بکاهـد. مشـکلات مربوط بـه عضلات- اسـتخوان 
بنـدی، دومیـن و بیشـترین علـت غیبـت ناشـی از بیمـاری پـس از اسـترس بـه شـمار 
مـی آیـد و هـر دو بـه ایـن معناسـت کـه فضـای فیزیکـی از اهمیـت برخـوردار اسـت. 
افـراد مـی تواننـد از نـور طبیعـی روز در محـل کار بهـره ببرنـد بـه ویـژه در طـول 
 زمسـتان کـه احتمـال دارد تـردد کارکنـان بـه محـل کار در تاریکـی صـورت گیـرد. 
فرصـت هـای بـودن درمحیـط بیـرون در طـول روز به ویژه بـا وجود فضای سـبز و حتی 
بـا آوردن گیاهـان بـه فضـای کار مـی توانـد باعث شـود کـه كاركنـان از رفاه  بیشـتری 
بهـره گیرنـد. در صورتی که سـایر زمینـه های مدیریت اسـترس، به طور مناسـب، مورد 

توجـه قـرار نگیـرد، توجـه به فضـای کار بـه تنهایی نمی تواند چاره سـاز باشـد. 
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2ـ1ـ9ـ همکاران و وابستگان
ــای  ــل کار برج ــترس مح ــر اس ــی ب ــر عمیق ــد تأثی ــی توان ــل کار م ــی مح پویای
ــی  ــروه در زمان ــه گ ــه چگون ــم ک ــاهده کردی ــا، مش ــه کارل و جوآن ــذارد. در قضی بگ
ــود،  ــا مشــکلات مشــترک مواجــه شــده ب ــا ب ــود ی ــه ب ــرار گرفت ــد ق ــورد تهدی ــه م ک
ــه  ــل کار ب ــه، در مح ــای تابع ــگ ه ــروه و فرهن ــد. گ ــل نماین ــت عم ــتند درس توانس
ــروه، ــا خــارج از گ ــرای داخــل ی ــد ب ــی توانن ــی م ــد ول  صــورت مشــترک وجــود دارن

 نــا مطلــوب بــه نظــر برســند. کارکنانــی کــه در بخــش محــدودی از گــروه اجتماعــی 
مشــغول فعالیــت مــی باشــند، در زمانــی کــه تغییــرات ســازمانی، تهدیــد قلمــداد مــی 
شــوند بــه منازعــه مــی پردازنــد و مــی تواننــد اغلــب، انعطــاف پذيــري خــود را در ایــن 
مســیر از دســت بدهنــد. آن دســته کــه خــارج از گــروه فشــرده واقــع شــده انــد ممکــن 
اســت احســاس محرومیــت، عــدم حمایــت یــا حتــی تــرس نماینــد. محــل کار دارای 
شــخصیت هــای متنوعــی مــی باشــد ، امــا روابــط ناســالم و عــدم رضایــت همــکاران، 
باعــث مــی شــود کــه دیــدگاه هــای دیگــران مــورد توجــه قــرار نگیــرد و ایــن  امــر مــی 

توانــد دلیــل مشــترک بــروز اســترس در محــل کار بــه شــمار آیــد. 
3ـ1ـ9ـ منابع انسانی و مدیریت

شایســتگی هــای بخــش هــای مختلــف منابــع انســانی، رهبــران و مدیــران در تمامــی 
ســطوح باعــث مــی شــود کــه بتواننــد بــا یکدیگــر بــه ســمت کســب هــدف مشــترک 
یعنــی مدیریــت اســترس در محــل کار در حرکــت باشــند و ایــن امــری ضــروری بــه 
شــمار مــی آیــد. سیاســت هــا و اســتراتژی هــای ایجادشــده، تنهــا زمانــی مؤثــر واقــع 
ــد از  ــران بای ــد. مدی ــه اجــرا درآورن ــوان آنهــا را در کل ســازمان ب ــد کــه بت مــی گردن
رفتارهــای خــود، آگاه باشــند و بداننــد چگونــه مــی تواننــد بــه شــیوة مثبــت یــا منفــی 
بــر گــروه، تأثیــر بگذارنــد. خــود آگاهــی و درک ارزش هــای خــود بــه مدیــران کمــک 
مــی کنــد تــا بــه طــور مؤثرتــر بــا گــروه ارتبــاط برقــرار نماینــد. مدیــران اغلــب، پــل 
ــه تنهایــی مــی تواننــد  ــه شــمار مــی آینــد کــه ب ــع انســانی و کارکنــان ب میــان مناب

منبــع اســترس قلمــداد گردنــد. 
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اغلــب مدیــران صــف، اول از همــه بــه علائــم اســترس در گــروه خــود، توجــه مــی 
کننــد و بایــد آمــوزش خــاص جهــت شناســایی و درک اســترس بــه آنهــا داده شــود تــا 

دریابنــد چگونــه کارکنــان خــود را مــورد پشــتیبانی قــرار دهنــد. 
4ـ1ـ9ـ ارزش های سازمانی

شــرح مأموریــت شــرکت و ارزش هــای اصلــی، غالبــاً بــا افتخــار بــرروی دیــوار محــل 
کار، نمایــش داده مــی شــود. مســائل، زمانــی آغــاز مــی گــردد کــه ســازمان بــه گونــه 
ای باشــد کــه نتوانــد ارزش هــا را بــه صــورت روزمــره بــرای کارکنــان، تأمیــن نمایــد. 
زمانــی کــه ســازمان، ارزش هــای اصلــی را نشــان مــی دهــد از کارکنــان مــی خواهــد 
کــه در اجــرای وظایــف و ارائــه خدمــات بــه مشــتری بــه ایــن ارزش هــا، توجــه نماینــد، 
ایــن مــی توانــد کامــاً منطقــی باشــد. امــا زمانــی کــه کارکنــان احســاس کننــد کــه 
ــش و  ــوند، رنج ــی ش ــه نم ــه کار گرفت ــران ب ــیله مدی ــه وس ــازمانی ب ــای س ارزش ه

تعــارض، باعــث آســیب زدن بــه محیــط کار و فرهنــگ آنهــا مــی گــردد. 
ــش  ــازمان و کارکنان ــان س ــط آزاد می ــم، رواب ــار نمودی ــاً اظه ــه قب ــه ک همانگون
ضــروری مــی باشــد زیــرا ایــن روابــط باعــث مــی شــود کــه مســائل کوچــک تبدیــل 
بــه مســائل فرهنگــی بزرگتــر نشــود. زمانــی کــه ارزش هــای فــردی کارکنــان مطابــق 
ارزش هــای ســازمانی نباشــد، احتمــال بــروز نارضایتــی وجــود خواهــد داشــت و ایــن 
ــه طــور کلــی پــر از  ــر رفــاه آنهــا تأثیــر مــی گــذارد بلکــه فضــای کار را ب ــه تنهــا ب ن

ــا امیــدی مــی کنــد.  یــأس و ن
5ـ1ـ9ـ مشتریان و ارباب رجوع 

همانگونــه کــه در فصــل قبلــی عنــوان نمودیم،برخــی شــغل هــای پــر تنــش وجــود 
ــا در  ــن ه ــب ای ــد و اغل ــراه دارن ــه هم ــه اعضــا را ب ــت مســتقیم هم ــه دخال ــد ک دارن

ــده مــی شــوند. ــاک دی ــا خطرن موقعیــت هــای دشــوار ی
 کار در شــرایط پراضطــراب، تأثیــر زیــادی بــر کارمنــد برجــای مــی گــذارد. ایــن در 
ســطوح مختلــف، نظیــر خدمــات اورژانســی کــه در آن افــراد در معــرض خطــر قــرار 
دارنــد، یــا آموزگارانــی کــه بــا چالــش در کلاس هــا، مواجــه هســتند یــا کارکنانــی کــه 
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بــا مشــتریان ناراضــی و خشــمگین ســر و کار دارنــد، مشــاهده مــی گــردد. کارکنانــی 
کــه بــا مشــتریان مختلــف ســر و کار دارنــد، اغلــب در زمانــی کــه بــا اســترس مواجــه 
مــی شــوند، ممکــن اســت غیبــت از کار داشــته باشــند و در زمانــی کــه برنامــه هــای 
ــوع  ــن ن ــه ای ــی ب ــه خاص ــد توج ــود، بای ــی ش ــده م ــدارک دی ــترس، ت ــت اس مدیری

کارمنــدان گــردد. 
6ـ1ـ9ـ فرهنگ شرکت

ــه  ــا ب ــد. م ــی کن ــالم کمــک م ــط کار س ــاد محی ــه ایج ــت شــرکت ب ــگ مثب فرهن
ــه برقــراری ارتبــاط داریــم و احســاس مــی کنیــم کــه از  عنــوان یــک انســان، نیــاز ب
ارزش برخورداریــم. فرهنگــی کــه کارکنانــش را بــه نــوآوری تشــویق مــی کنــد و دارای 
ارتباطــات آزاد و بــارز مــی باشــد، ایــن توانمنــدی را مــی توانــد در کارکنــان ایجــاد کند 
کــه آن را کســب نماینــد. امــا همانگونــه کــه مــا در مطالعــه مــوردی مشــاهده نمودیــم، 
فرهنــگ مــی توانــد بــه ســادگی بــا کوچکتریــن مســئله دچــار آســیب شــود. اغلــب، 
فرهنــگ ســازمانی بــه صــورت مثبــت ظاهــر مــی شــود. امــا در گــروه خــاص، همــواره 
مشــکلاتی وجــود خواهــد داشــت. بــرای گــروه کوچکــی کــه در ســازمان هســتند ولــی 
فرهنــگ بــرای تشــکیل پیونــد و رابطــه نزدیــک، از ســامت برخــوردار نیســت. بنابرایــن 
بایــد فرهنــگ مثبــت و ســودبخش ایجــاد شــود. فرهنــگ ســازمانی چیــزی اســت کــه 

بایــد بــه طــور منظــم مــورد بررســی و نظــارت قــرار گیــرد. 
2ـ9ـ مطالعه موردی: گروه خارج از منطقه

گروهـی کـه متشـکل از افراد جـوان بودند از شـرکت اصلی خـود به مکان دیگـر انتقال 
داده شـدند و پـروژه براسـاس جامعـه کوچک بـه فعالیت پرداخـت. آنهـا دارای محدودیت 

فضـا در ایـن قضیـه بودند و سـاختمان نیاز به دکوراسـیون مجدد داشـت. 
زمانـی کـه آنهـا در جایگاه جدید، مسـتقر شـدند، به تدریـج دخالت مدیران ارشـد در 
سـازمان کاهـش یافـت و به گروه، مسـئولیت کامل بـرای اجرای پروژه داده شـد. برطبق 
انتظـارات و اسـتانداردهای سـازمان، آنهـا از نظـارت کامل برخـوردار بودند تـا بتوانند به 
بهتریـن وجـه بـرای اربـاب رجـوع خـود، خدمـات رسـانی نماینـد و دارای اسـتقلال در 
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برنامـه ریـزی، فعالیـت ها وراه اندازی روزانه سـایت بودنـد. در محـل کار اصلی، فرهنگ 
ناسـالم حاکـم بـود، کارکنـان اظهـار داشـتند که بـرای آنهـا ارزشـی قائل نمی شـوند و 
وظایـف شـغلی بـه نظر می رسـید که بـه طور ثابـت در حال تغییر باشـد و آنهـا همواره 
دچـار اسـترس و تـرس می شـدند. اما گـروه خارج از منطقـه، جهت دسـتیابی به اهداف 
مشـترک، بـر کار گروهـی تمرکـز می کردنـد و همدیگر را مـورد حمایت قـرار می دادند 
و قـادر بودنـد تـا بـه رویکـرد انعطاف پذیـری در کار خـود دسـت یابند. ارتباطـات میان 
آنهـا آزاد بـود و تمـام اعضـای گـروه احسـاس می کردنـد که مـورد احترام هسـتند و به 

نظریـات آنهـا اهمیت داده می شـود.
ــدا  ــی کار ج ــل اصل ــود در مح ــگ موج ــراد از فرهن ــه اف ــی ک ــه، زمان ــن قضی در ای
ــد. جالــب  مــی شــدند، توانایــی ایجــاد فرهنــگ ســالم و مثبــت را بدســت مــی آوردن
اســت یــادآور شــویم کــه بــا ایــن گــروه، محیــط فیزیکــی ایــده آلــی بوجــود نیامــد امــا 
ــی لازم را جهــت کســب  ــا توانای ــف در آنه تفکــرات، فرهنــگ مثبــت و تفکیــک وظای

رضایــت بیشــتر در کارکنــان و مشــتری بوجــود مــی آورد. 
3ـ9ـ تمرین: بررسی محیط کار

ــه بررســی محــل کار  ــد ب ــه صــورت هدفمن ــن فصــل، ب ــا اســتفاده از اطلاعــات ای ب
ــرای شــما در حفــظ رفــاه مهــم  خــود بپردازید.چــک لیســتی از ویژگــی هایــی کــه ب

ــه حداقــل برســانید. ــا بتوانیــد اســترس را ب اســت تهیــه نماییــد ت
با محیط فیزیکی کارتان را آغاز کنید و به سایر جنبه های محل کار نیز توجه نمایید.

چگونه می توان به ارزیابی محل کار پرداخت؟
جهت بهبود، چه مراحلی باید طی شود؟

10ـ مدیریت استرس در محل کار
بــا درک واضــح عوامــل شــرکت کننــده در اســترس محــل کار، مــی توانیم اســتراتژی 

هایــی را بــرای کاهــش و مدیریــت اثــر اســترس درمحیــط کار بــه کار گیریم. 
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1ـ10ـ ایجاد تعهد
رفــاه کارکنــان در ســازمان بایــد بــه گونــه ای باشــد کــه تعهــد کافــی برای شناســایی 
مســائل و اجــرای تغییــرات ضــروری وجــود داشــته باشــد. کل ســازمان، نیــاز بــه تعهــد 
ــذف،  ــران ح ــه مدی ــه در آن هم ــد ک ــود دارن ــی وج ــوزه های ــا و ح ــش ه دارد و بخ
ــن کار ســهیم  ــان در ای ــا کارکن ــد ت ــان را برعهــده دارن ــاه کارکن مســئولیت کامــل رف
شــوند. اگــر رفــاه کارکنــان مــد نظــر گرفتــه نشــود، هزینــه هــای مربــوط بــه اســترس 
ناشــی از کار، افزایــش خواهــد یافــت و پتانســیل کمــی بــرای اســتانداردهای خدمــات 
مشــتری وجــود خواهــد داشــت و شــهرت ســازمان زیــر ســوال مــی رود. زمــان مناســب 
ــت  ــع مناســب و حمای ــی باشــد و مناب ــاز م ــورد نی ــن م ــای بودجــه همچنی و مجوزه

هــای خارجــی نیــز بایــد مــورد بررســی قــرار گیرنــد و منبــع یابــی شــوند.
2ـ10ـ قضیه تجاری

قضیــه تجــاری بــرای مطــرح کــردن اســترس محــل کار و رفــاه کارکنــان بــر  ســایر 
ــه واســطه بیمــاری پیشــی گرفتــه اســت.  ــه هزینــه هــای غیبــت ب ــوط ب مســائل مرب
هزینــه واقعــی ســازمان بــه چنــد عامــل بســتگی دارد و برخــی از آنهــا در آغــاز ایــن 

کتــاب مطــرح گردیــد. 
بــا بررســی هزینــه هــای واقعــی اســترس، بیمــاری و ســامت کارکنــان مــوارد زیــر 

مطــرح مــی شــود:
 هزینة غیبت به واسطه بیماری

ــر کــردن  ــان موجود،جهــت پ ــه کاری کارکن ــا اضاف ــت ی ــان موق  اســتخدام کارکن
ــی کارکنــان غایــب جــای خال

 هزینه های استخدام و آموزش کارکنان جدید
 خسارت ناشی از ضعف خدمات رسانی به مشتری

 هزینه های بالقوه ناشی از آسیب وارد شدن به شهرت سازمانی
 هزینــه هــای زمانــی و اجرایــی جهــت تکمیــل و اجــرای سیاســت هــای بیمــاری و 

بازگشــت بــه اســتراتژی هــای کار
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 ضررهای مربوط به کاهش بهره وری
 مفاهیــم گســترده تــر دربــارة اســترس و رهایــی از تعهــد بــا توجــه بــه فرهنــگ و 

عملکــرد آینــده 
 افزایش هزینه های ناشی از خطراتی که به طور کافی مدیریت نشده اند

 هزینه های بالقوه ممکن است بالاتر از هزینه ای كه تصور شده، باشد.
3ـ10ـ یافتن آنچه که واقعاً در حال انجام است

تنهــا روش مطــرح کــردن اســترس، شــناخت واقعــی موقعیــت جــاری مــی باشــد. 
برقــراری ارتباطــات، کلیــد اصلــی بــه شــمار مــی آینــد. اغلــب، شــرکت هایــی کــه بــه 
ــادی در انگیــزش و  ــد کــه اختــاف زی ــن باورن ــر ای ــد، ب اجــرای تغییــرات مــی پردازن
ــه نتایــج مــورد انتظــار دســت نمــی  رفــاه کارکنــان وجــود دارد و تنهــا زمانــی کــه ب
ــم کــه در  ــد  بدانی ــن بای ــد. همچنی ــدی و ســردرگمی مــی گردن ــا امی ــد دچــار ن یابن
واقــع فکــر و احساســات مــردم  چگونــه مــی باشــد و مــی تــوان کار را از همیــن جــا 
ــی نمــی باشــد. اجــرای  ــت مشــتری کاف ــاره رضای ــات ســالانه درب ــرد. تحقیق ــاز ک آغ
ــد.  ــی آی ــمار م ــه ش ــان ب ــترس کارکن ــی اس ــاز ارزیاب ــترس، آغ ــل و بررســی اس تحلی
نمونــه هایــی از پرسشــنامه هــا از بخــش امنیــت و ســامت و ســایر ســازمان هــا، حاصل 
آمــده اســت. تحقیــق زیــر مــوردی اســت کــه در رابطــه بــا ابتــکار عمــل رفــاه فردمــدار 
اســتفاده گردیــد و ایــن اســترس را در خــارج از محــل کار بــه ماننــد اســترس شــغلی 
پوشــش مــی دهــد و دیــدگاه بــارز و بزرگتــری را در ایــن رابطــه مطــرح مــی ســازد. 

4ـ10ـ مطالعه تشخیص استرس
تشــخیص و ارزیابــی اســترس در پــروژه رفــاه فردمــدار مــورد اســتفاده قــرار گرفــت. 
ــا ســؤالاتی  ــه وســیله HSE مطــرح شــده و ب ــن ترکیبــی از ســؤالات اســت کــه ب ای

همــراه اســت کــه ســطح اســترس شــخصی را در فــرد مشــخص مــی کنــد. 
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هرگزبندرتگاهیاغلبهمیشهسوالاتردیف

بخش1ـ استرس کار
)HSE استرسهای مدیریت استرس(

من می دانم که در کار چه انتظاراتی از من دارند.1
 می توانم برای گرفتن مرخصی تصمیم بگیرم.2
گروهها یا مسئولان مختلف در کار، چیزهایی از من تقاضا 3

کرده اند که ادغام آنها دشوار است.
 می دانم که برای انجام کار، از کجا شروع کنم.4
رفتارهای 5 یا  ناسزا  شکل  به  شخصی  آزارهای  با  من   

نامطلوب مواجه هستم.
 من ضرب العمل های دست نیافتنی دارم.6
در صورت دشوار بودن کار، همکارانم به یاری ام خواهند شتافت7
 من از بازخورد حمایتی در زمان انجام کار برخوردارم.8
 من باید به سختی کار کنم.9
 من در کار سرعت عمل دارم.10
 من دقیقاً می دانم که چه وظایف ومسئولیت هایی دارم.11
به دلیل اینکه کارم خیلی زیاد است مجبورم از برخی از 12

وظایفم چشم پوشی نمایم.
از اهداف کوچک و بزرگ سازمانم آگاهم.13
اختلاف یا آشفتگی میان همکارانم وجود دارد.14
گزینه ای دارم که تصمیم بگیرم چگونه کارم را انجام دهم.15
نمی توانم مرخصی کافی داشته باشم.16
می دانم چگونه کارم را با اهداف کلی سازمان مطابقت دهم.17
من ساعات زیادی، فشار کاری دارم.18
حق انتخاب برای آنچه که انجام می دهم، دارم.19
 باید برای انجام هر کاری، سرعت عمل داشته باشم.20
 با ترس و هراس در کار مواجه می باشم.21
 من فشارهای زمانی غیر واقعی دارم.22
من می توانم به مدیرم جهت کمک برای حل مشکل کار، تکیه نمایم.23
 من به کمک و حمایت همکارانم در صورت نیاز، احتیاج دارم.24
 من درباره روش کارم، نظریاتی دارم.25
من فرصت کافی دارم تا با مدیران درباره تغییر کار صحبت کنم.26
من احترامی را از همکارانم دریافت می کنم که شایسته آن می باشم.27
 کارکنان همیشه درباره تغییرات در کار مشورت می کنند.28
من می توانم با مدیر صف درباره چیزی که ناراحتم می کند یا در 29

محل کار، آزارام می دهد، صحبت نمایم.
 زمان کاری من می تواند انعطاف پذیر باشد.30
همکارانم مایلند به مشکلات و مسائل کاری من گوش فرا دهند.31
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فکر می 32 کارم صورت می گیرد،  تغییراتی در  زمانی که   
کنم چگونه آنها را در عمل به اجرا درآورم.

من از طریق سخت کوشی به لحاظ هیجانی پشتیبانی می شوم.33
 روابط در کار، نیاز به تلاش زیاد دارد.34
 مدیر صف مرا به کار تشویق می کند.35

   بخش 2: استرس شخصی
 وقت کافی برای انجام کارهای روزمره ندارم.1
شوم 2 مطمئن  تا  دهم  می  انجام  خودم  را  کارهایم  اغلب 

کارها به درستی انجام شده است. 
زیاد به این مسئله فکر نمی کنم که چقدر کار طول بکشد.3
مسئولیت هایم را می پذیرم زیرا دوست ندارم بگویم نه4
زمانی که استراحت می کنم یا کار نمی کنم احساس گناه می کنم.5
یا 6 مشکلات  درباره  استراحتم  حال  در  که  زمانی  حتی 

کارهایی که باید انجام دهم فکرمی کنم.
تمایل دارم کارم را با عجله و اشتیاق انجام دهم.7
زمانی که در صف می مانم یا منتظر کسی یا چیزی می 8

شوم احساس خشم یا نا امیدی می کنم.
نگران 9 هستم  خودم  مشکلات  نگران  که  قدر  همان 

مشکلات دیگران نیز می باشم.
می توانم از دیگران انتقاد کنم یا نواقص کار را پیدا کنم.10
اطمینان به خود و عزت نفس من کمتر از چیزی است که 11

مایل به داشتن آن می باشم.
حتی بعد از اینکه شب خواب راحتی دارم، احساس خستگی می کنم.12
اینکه 13 یا  بمیرم  خواهم  می  کرده،  تغییر  من  اشتهای 

اشتهایم را از دست بدهم.
تمرکز کردن برایم دشوار است و من می توانم فراموشکار شوم.14
من می دانم تصمیم گیری دشوار است، قضاوت من ممکن 15

است با تردید همراه باشد یا می ترسم تصمیم اشتباهی بگیرم.
علاقه ام را به دیگران از دست دادم، من از خودم  نیزفاصله گرفته ام.16
 احساس می کنم زندگی ام از کنترلم خارج شده است.17
 انگیزه ای ندارم.18
انتظار نتایج و پیامدهای بد را در برخی موقعیت ها دارم.19
 دریافتم که من بیشتر از همیشه سیگار می کشم. 20
 احساس خشم می کنم یا عصبانی می شوم.21
 نگرانم که دیگران چه انتظاراتی از من دارند.22
من از بیماری های جزئی تا متوسط نظیر سرماخوردگی، 23

سردرد، مشکلات عضلانی رنج می برم.
احساس کم بودن، اضطراب یا نا امیدی می کنم.24
زمانی که ذهنم مشغول است خوابیدن برایم دشوار می شود.25
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 احساس نگرانی می کنم یا به سادگی نا امید می شوم.26
 نگران آنم که مردم راجع به من چه فکری می کنند.27
 مسئول رفاه یا شادی مردم هستم.28
بیقرار و ناراحت می شوم یا درمی یابم که ساکن ماندن دشوار است.29
سریعاً واکنش نشان می دهم.30
 نگرانم که پول یا امنیت کافی نداشته باشم.31
 نگران رویدادهای جهان هستم.32
 در گذشته سیر می کنم.33
به دیگران حسادت می کنم یا نسبت به دیگران،بی میل هستم.34

35
که  دارم  زندگیم  در  زیادی  فشارهای  یا  ها  مسئولیت 

احساس می کنم قادر به مدیریت آن ها نیستم.

نتایــج تحقیــق مــی توانــد تحلیــل شــود تــا بــه شناســایی زمینــه هــای خطــر بالقــوه 
و نــکات مربــوط بــه اســترس پرداختــه شــود تــا بتواننــد از ایــن طریــق بــرای توســعه 

ســازمان و ایجــاد اســتراتژی هــای مدیریــت اســترس، برنامــه ریــزی نماینــد.
5ـ10ـ مراحل بعدی

زمانــی کــه بــه ســازمان متعهــد مــی شــوید، بــرای مطــرح کــردن رفــاه کارکنــان، بــه 
بررســی قضیــه تجــاری مــی پردازیــد و نتایــج ارزیابــی اســترس را مــورد تحلیــل قــرار 
مــی دهیــد و مــی توانیــد اســتراتژی هــای مؤثــری را جهــت بهبــود رفــاه و مدیریــت 

اســترس در محــل کاردنبــال نماییــد. 

11ـ استراتژی های مدیریت استرس
ــه  ــوان ب ــی ت ــدار م ــرد فردم ــت HSE و رویک ــتانداردهای مدیری ــتفاده از اس ــا اس ب

ــود.  ــت اســترس در محــل کار کمــک نم ــت مدیری ــر جه ــتراتژی مؤث ایجــاد اس
HSE 1ـ11ـ استانداردهای مدیریت

از استانداردهای مدیریت برای بررسی محل کار خود استفاده نمایید.
1ـ1ـ11ـ تقاضاها

آیــا کارکنــان قادرنــد از عهــدة وظایــف خــود برآینــد؟ بــا بررســی وظایــف و مهــارت 
هــا بــه طورمنظــم، مــی توانیــد اطمینــان حاصــل نماییــد کــه کارکنــان قادرنــد کــه 
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خــود را بــه خوبــی بــا وظایــف شــغلی خــود مطابقــت دهنــد و هــر مســئله بالقــوه اي 
مــی توانــد بــه ســرعت مــورد توجــه قــرار گیــرد. ارتباطــات مطلــوب میــان کارفرمــا و 
کارکنــان و فرصــت دادن بــه کارکنــان، بــه نظــر مــی رســد کــه از اهمیــت برخــوردار 

باشــد. در کارکنــان بایــد توانایــی درک نگرانــی  ایجــاد گــردد. 
2ـ1ـ11ـ کنترل

کارکنانــی کــه از نظــارت بــر وظایــف و مســئولیت هایشــان نفــع مــی برنــد مســلما 
ــا  ــه آنه ــوند و ب ــوردار ش ــری برخ ــم گی ــت تصمی ــدی لازم جه ــد از توانمن ــی توانن م
فرصــت داده مــی شــود تــا از ابتــکار عمــل خــود اســتفاده نماینــد. بــه کارکنــان اجــازه 
دهیــد کــه نظریــات خــود را  دربــاره روزکاری ارائــه دهنــد افــراد زمانــی مفیدتــر واقــع 
مــی شــوند و کمتــر دچــار اســترس مــی شــوند کــه احســاس کننــد از کنتــرل لازم 

ــال هــای ارتباطــات آزاد، نیــز ضــرورت دارد.  برخــوردار مــی باشــند. ایجــاد کان
3ـ1ـ11ـ پشتیبانی

در  تواننــد  مــی  هــا  روش  و  هــا  سیاســت  کــه  نماییــد  حاصــل  اطمینــان 
کارکنــان توانایــی لازم را بــه وجــود آورنــد کــه در صــورت نیــاز مــورد حمایــت 
قــرار گیرنــد؛ خــواه ایــن حمایــت عملــی در رابطــه بــا وظایــف شــغلی آنهــا 
 باشــد یــا حمایــت و پشــتیبانی از ســامت و رفــاه آنهــا. بــه مدیــران و کارکنــان،

مجموعــه ای از برنامــه آموزشــی را پیشــنهاد دهیــد، تــا گــروه در مجمــوع بتواننــد به حمایت 
از یکدیگــر پرداختــه و بــه درک ایــن مســئله برســند  کــه چگونــه و کجــا مــی تواننــد از ایــن 

حمایــت هــا، بهــره منــد  گردند.
4ـ1ـ11ـ روابط

داشــتن روابــط ســالم بــرای ایجــاد فرهنــگ در کار ، ضــروری مــی باشــد و کارکنــان 
بــا رفتارهــای نامطلــوب نبایــد مواجــه شــوند.همچنین بایــد سیاســت هــا و روش هایــی 
ــا  ــزارش ی ــه گ ــد  ک ــم آی ــدان فراه ــرای کارمن ــکان ب ــن ام ــود و ای ــرای آن ایجــاد ش ب
ــد و  ــه دهن ــا تبعیــض ارائ ــرس ی ــر ت ــوب نظی ــاره رفتارهــای نامطل ــی را درب بازخوردهای
جهــت انجــام اقدامــات، ایــن گزارشــات بایــد بــرای مدیــران فرســتاده شــود. آمــوزش و 
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توســعه کــه باعــث تشــویق روابــط ســالم در محــل کار مــی گــردد بایــد بــه مدیــران و 
کارکنــان پیشــنهاد شــود و حمایــت هایــی بایــد بــه عمــل آیــد و بایــد ایــن حمایــت هــا 
از کارکنانــی بــه عمــل آیــد کــه قبــاً  از روابــط محــل کار تجربــه منفــی داشــته انــد. 

5ـ1ـ11ـ وظایف
آیــا کارکنــان قــادر بــه درک  وظایــف و مســئولیت هــای خــود مــی باشــند و چگونــه 
ــته  ــش داش ــد نق ــی توان ــازمان، م ــداف س ــب اه ــب و کار و کس ــا در کس ــف آنه وظای

باشــد؟
ــت اجــرا،  ــف شــغلی و بکارگیــری نظــام هــا جهــت بررســی و مدیری تفکیــک وظای
ــراه  ــه هم ــترس ب ــش اس ــرای کاه ــری را ب ــات آزادو مؤث ــن و ارتباط ــارات روش انتظ
خواهــد داشــت؛ زیــرا گاهــی اســترس مــی توانــد ناشــی از عــدم درک کافــی وظایــف 

ــا باشــد.  و مســئولیت ه
6ـ1ـ11ـ تغییر و تحول

مــا در مطالعــات مــوردی مشــاهده نمودیــم کــه تحــول ســازمانی مــی توانــد بــرای 
کارکنــان بــه شــدت پراســترس باشــد و تردیــد و بــی ثباتــی مــی توانــد اثــرات زیــادی 
بــر ســایر عناصــر محــل کار برجــای بگــذارد و در عــوض ایــن عامــل باعث بروز اســترس 
مــی گردد.برقــراری ارتباطــات روشــن، دخالــت کارمنــدان در تصمیــم گیــری و ایجــاد 
ــه کارکنــان  ــرای بیــان اضطــراب، همگــی مــی تواننــد جهــت کمــک ب فرصــت هــا، ب
ضــروری باشــندتا بتواننــد از عهــدة ایــن تغییــرات برآینــد. قبــل از اینکــه هــر تغییــری 
ــاه  ــه از رف ــرار دارد ک ــی ق ــام در جایگاه ــه نظ ــد ک ــن ش ــد مطمئ ــرد بای ــورت گی ص

هیجانــی کارکنــان حمایــت مــی کنــد و از شــدت اســترس بکاهــد.
2ـ11ـ استراتژی های فردمدار

رویکــرد فردمــدار، بــرای ایجــاد اســتراتژی هایــی کــه از رفــاه کارکنــان حمایــت بــه 
عمــل مــی آورد اســتفاده مــی شــود. برخــاف اســتانداردهای مدیریــت HSE ، رویکــرد 

فردمــدار بــا کارکنــان آغــاز مــی شــود نــه بــا محــل کار. 



رفاه کارکنان و مدیریت استرس )رویکرد فرد مدار( 62

1ـ2ـ11ـ برنامه های حمايت کارکنان
ایــن برنامــه موثر،حمایــت هــای لازم را بــرای کارکنــان در داخــل و خــارج محــل کار 

فرآهــم مــی آورد.
خدمــات بایــد بــه وســیله متخصصــان خارجــی فراهــم آیــد نــه بــه وســیله کارکنــان 
ارشــد یــا کارکنــان بخــش هــای منابــع انســانی. برخــی از پیشــنهادات در ایــن رابطــه  

بــه شــرح زیــر مــی باشــد:
ــرای ایجــاد خودآگاهــی و  ــه( ب ــا تجرب ــره و ب ــراد خب ــان )اف ــری از مربی ــره گی  به

ــار انحصــاری ــوان معی ــه عن ــری ب انعطــاف پذی
 مشاوره

 کلینیــک هــای کنتــرل اســترس کــه کارکنــان را قــادر مــی ســازد در زمــان بــروز 
اســترس بــر آن غلبــه نماینــد، قبــل از اینکــه بــه معضــل تبدیــل گــردد.

2ـ2ـ11ـ قهرمانان رفاه )الگوها(
ــه  ــه ب ــانی هســتند ک ــا کس ــن ه ــد؛ ای ــوزش دهی ــاه را منصــوب و آم ــان رف قهرمان
کارکنــان از طریــق فراهــم کــردن پشــتیبانی کمــک مــی کننــد و آنهــا را تشــویق مــی 

ــا در آمــوزش و خدمــات رفاهــی و بهداشــت مشــارکت نماینــد.  نماینــد ت
3ـ2ـ11ـ اطلاعات

بــرای کارکنــان، اطلاعاتــی دربــارة رفــاه و ســامت تهیــه نماییــد، بــه ویــژه دربــارة 
مدیریــت اســترس. 

این می تواند شامل:
 دعوت کردن کارشناسان از حوزه رفاهی تا بتوانند با کارکنان، صحبت نمایند. 

ــم  ــی را از فراه ــات رفاه ــد خدم ــه بتوانن ــی ک ــان در روزهای ــاه کارکن ــظ رف  حف
ــی  ــف کل ــه تخفی ــع ب ــکان، راج ــورت ام ــد و در ص ــب نماین ــی، كس ــدگان داخل کنن

ــد.  ــره کنن مذاک
ــان را   ــا کارکن ــل دســترس باشــند ت ــه ســادگی قاب  فراهــم کــردن منابعــی کــه ب

ــر باشــند.  ــاه خــود، مســئولیت پذی ــرای رف تشــویق نماينــد کــه ب
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4ـ2ـ11ـ توسعه شخصی
توســعه شــخصی ماننــد یــک عنصــر اصلــی در آمــوزش کارکنــان عمــل مــی کنــد. 
توانمندســازی کارکنــان بــرای مدیریــت اســترس بایــد از طریــق افزایــش خودآگاهــی 
وافزایــش درک صــورت بگیــرد. کار گروهــی جهــت توســعه شــخصی بــه آنهــا کمــک 
ــد و  ــر یکدیگــر بپردازن ــه درک بهت ــد و ب ــرار نماین ــاط برق ــم ارتب ــا ه ــا ب ــد ت ــی کن م

بتواننــد از یکدیگــر حمایــت بعمــل آورنــد. 
5ـ2ـ11ـ ارتباطات

ــه  ــی شــود. بررســی رضایــت کارمنــد ب ــد ارزیاب ــاه کارمنــد بای ــه طــور منظــم، رف ب
ــه  ــع ب ــد راج ــان بخواهی ــد. از کارکن ــی باش ــی نم ــی کاف ــه تنهای ــالانه، ب ــورت س ص
ــا اســتفاده از تحقیقــات مطالعــه  ــا محــل کار صحبــت کننــد و ب اســترس در منــزل ی
مــوردی کــه در ایــن کتــاب مطــرح شــده ایــن کار را صــورت دهنــد و از سیســتم هایــی 
ــد. از انجمــن هــای کارمنــدی در  ــرای تحلیــل نتایــج و اجــرای اقدامــات بهــره گیرن ب
ایــن رابطــه بهــره گیریــد تــا فرصــت هایــی جهــت بیــان اســترس بــه آنهــا داده شــود 
تــا احســاس کننــد کــه بــه نظریــات آنهــا گــوش فــرا مــی دهنــد و بــرای آنهــا ارزش 
قائــل هســتند. مدیــران و گــروه را تشــویق کنیــد تــا بــرای کاهــش اســترس و ایجــاد 

رفــاه از یکدیگــر حمایــت نماینــد. 
6ـ2ـ11ـ آموزش

بــه مدیــران و کارکنــان منابــع انســانی جهــت درک اســترس و علائــم و نشــانه هــای 
آنهــا آمــوزش دهیــد و نشــان دهیــد چگونــه مــی توانیــد کارکنــان را قــادر ســازید کــه 
ــورد نیازشــان مــی باشــد، دسترســی  ــه ای کــه م ــات و آمــوزش هــای حرف ــه خدم ب
ــژه در  ــه وی ــدان ب ــا کارمن ــه بحــث هــای دشــوار ب ــرای ارائ ــران ب ــد. از مدی ــدا کنن پی
رابطــه بــا اســترس و رفــاه، پشــتیبانی بــه عمــل آورید.بــه کارمنــدان آمــوزش دهیــد تــا 
علائــم اســترس را بــه تنهایــی و بــا کمــک همــکاران خــود شناســایی نماینــد و آنهــا از 

دانشــی برخــوردار شــوند کــه بتواننــد از ایــن حمایــت هــا بهــره گیرنــد. 
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12ـ تکنیک های مدیریت استرس شخصی
در زیــر تعــدادی از ابزارهــا و منابــع بــرای مدیریــت اســترس شــخصی وجــود دارد. 
ــاه و  ــا مســئولیت رف ــرد ت ــان را تشــویق ک ــام کارکن ــوان تم ــی ت ــب م ــن ترتی ــه ای ب
مدیریــت اســترس خــود را برعهــده گیرنــد و ایــن روش هــا مــی تواننــد همگــی کمــک 

کننــد تــا  درزمــان بــروز اســترس، بــر آن غلبــه نماینــد. 
1ـ12ـ توسعه شخصی

توســعه شــخصی، فرآینــد یادگیــری مــداوم بــه شــمار مــی آیــد کــه مــا را قــادر بــه 
درک خــود، ارزش هــا و باورهــای مــان مــی کنــد و نشــان مــی دهــد چگونــه مــا بــا 
ســایرین در ارتبــاط هســتیم. ایــن ممکــن اســت از طریــق کار بــا مربیــان، حضــور در 
کارگاههــا و  بکارگیــری آموزشــها یــا خوانــدن کتــاب هــای توســعه شــخصی صــورت 
ــر  ــه مــا کمــک مــی کننــد تــا احســاس کنیــم کنتــرل بیشــتری ب گیــرد و همگــی ب

زندگــی داریــم و دربرابــر اســترس، از انعطــاف پذيــري  بیشــتری برخورداریــم. 
2ـ12ـ توجه و آگاهی

ــر افــکار  ــودن در لحظــه، داشــتن آگاهــی متمرکــز ب ــه حاضــر ب توجــه و آگاهــی، ب
ــی  ــز، م ــی متمرک ــت روان ــش و ایجادحال ــب آرام ــا کس ــاره دارد. ب ــات اش و احساس
ــر  ــر موقعیــت هــای مختلــف، کنتــرل بیشــتری ب توانیــم احســاس کنیــم کــه در براب
واکنــش هــا و عکــس العمــل هــا خواهیــم داشــت و مــی توانیــم انتخــاب هــای مثبــت 
و مفیدتــری نســبت بــه دوره اســترس و اضطــراب داشــته باشــیم. توجــه و آگاهــی مــی 
توانــد بعنــوان تمریــن روزانــه بــرای رفــاه جســمی و هیجانــی قلمــداد شــود یــا مــی 

توانــد بــه عنــوان ابــزاری بــرای کمــک بــه مدیریــت اســترس تلقــی شــود.
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1ـ2ـ12ـ تمرین توجه و آگاهی
ــد، ســعی  ــع شــده ای ــد در موقعیــت اســترس زا واق ــی کــه احســاس مــی کنی زمان
کنیــد ایــن تمریــن ســاده را بــرای کمــک بــه کنتــرل افــکار و احساســات و واکنــش 

هــای خــود انجــام دهیــد. 
آرام باشــید و تنهــا بــرروی خــود تمرکــز نماییــد. بــه حالــت نفــس کشــیدن خــود 
توجــه کنیــد. آیــا تنــد نفــس مــی کشــید یــا کنــد؟ عمیــق اســت یــا ســطحی؟ بــه 
آرامــی دم و بــازدم صــورت دهیــد و بــه هــر نفســی کــه مــی کشــید توجــه نماییــد، 
ــان توجــه  ــه ســایر حــس هــای ت ــه آرامــی نفــس مــی کشــید ب ــی کــه شــما ب زمان
نماییــد. در عضلــه خــود احســاس اتقبــاض داریــد یــا شــل بــودن؟ بــا هــر بــار نفــس 
کشــیدن، بــه تدریــج عضــات ســفت بــدن، شــل مــی گــردد. بــه احساســات کل بــدن 
خــود توجــه کنیــد. انقبــاض بــدن خــود را در زمــان نفــس کشــیدن کــم نماییــد. در 
حــال حاضــر چــه احساســی داریــد؟ اضطــراب، خشــم یــا غــم؟ بــه احساســات خــود 
توجــه کنیــد و زمانــی کــه از ایــن احساســات مطلــع مــی شــوید پذیــرای آن باشــید.

ــه افــکار خــود توجــه کنیــد. فکــر مــی کنیــد در اطــراف شــما چــه اتفاقــی دارد  ب
میافتــد؟ در زمانــی کــه از تفکــرات خــود مطلــع مــی شــوید آنهــا را بــه ســادگی مــورد 
قضــاوت قــرار ندهیــد و آنهــا را بــه صــورت واکنــش غیــرارادی، بپذیریــد. هــم اکنــون 
کــه از ایــن افــکار مطلــع مــی شــوید، مــی توانیــد تصمیــم عاقلانــه تــری دربــارة واکنش 
هــای خــود اتخــاذ نماییــد و از نتایــج مثبــت تــر و مطلــوب تــری برخــوردار گردیــد. 

بــرای آگاهــی از اطــراف و ایجــاد کنتــرل بیشــتر، نفــس خــود را خــارج کنیــد. 
3ـ12ـ تفکر مثبت

تکنیــک هــای یادگیــری بــرای تفکــر مثبــت بــه تغییــر دیــدگاه کمــک مــی کنــد و 
تصویــر بزرگتــری از موقعیــت مذکــور ارائــه مــی دهــد. 
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1ـ3ـ12ـ قدردانی
تمریــن قدردانــی روزمــره، مــی توانــد بــرای ایجــاد دیــدگاه مثبــت کمــک نمایــد. مــی 
توانیــد لیســت روزانــه ای از کارهــا را کــه شــما از آن راضــی بودیــد، تهیــه نماییــد یــا در 

مجلــه، تشــکر و قدردانــی نمائیــد یــا در برنامــه روزانــه، از آن بهــره گیریــد. 
2ـ3ـ12ـ راجع به زبان خود فکر کنید

از زبانــی کــه از آن اســتفاده مــی کنیــد بیشــتر آگاه شــوید و فکــر کنیــد از چــه روشــی 
مــی توانیــد بــرای بیــان موقعیــت هــای مختلــف بهــره گیرید.اســتفاده از زبــان منفــی 
مــی توانــد تبدیــل بــه عــادت شــود و ذهــن شــما، پیــام هایــی کــه در ســطح نیمــه آگاه 
قــرار دارد، جــذب خواهــد کــرد. راجــع بــه زبانــی کــه شــما از آن اســتفاده مــی کنیــد، 
تمریــن کنیــد و تــاش نماییــد کــه از زبــان مثبــت تــر در صــورت امــکان اســتفاده کنید. 

3ـ3ـ12ـ استفاده از اظهارات قطعی و اثبات آن
درســت زمانــی کــه ذهــن نــا خــودآگاه شــما، زبــان منفــی را جــذب مــی کنــد، در 
همــان حالــت نیــز زبــان مثبــت را شــنیده و بــه آن واکنــش نشــان مــی دهــد. اظهــارات 
قطعــی مــی توانــد بــه بهبــود اطمینــان و خودبــاوری کمــک نمایــد. اگــر شــما از ایــن 
ــا  ــه صــورت روزمــره تمریــن نماییــد ی ــد، مــی توانیــد آنهــا را ب اظهــارات بهــره گیری
مــی توانیــد زمانــی کــه نیــاز بــه نظــارت بیشــتر بــرروی موقعیــت هــای دشــوار داریــد 

از آن بهــره گیریــد. 
4ـ12ـ حفظ مسائل در دیدگاه

در موقعیــت هــای دشــوار یــا پراســترس یــا زمانــی کــه احســاس مــی کنیــم غــرق در 
فکــر و اندیشــه هســتیم، اغلــب احســاس مــی کنیــم فاجعــه ای رخ داده و تنهــا نتایــج 
منفــی بالقــوه را مشــاهده مــی نماییــم. اگــر عــادت کنیــم طبــق دیــدگاه کارهــا را پیــش 
ببریــم ایــن امــر کمــک مــی کنــد کــه احســاس کنیــم کنتــرل بیشــتری بــر امــور داریم. 
زمانــی کــه بــا موقعیــت هــای چالــش برانگیــز مواجــه مــی شــوید، بــه خــود اجــازه دهید 

کــه در هــر زمــان، گامــی برداریــد، امــا نبایــد از وظایفتــان غفلــت نماییــد.
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5ـ12ـ تمرین خودپایی
زمانــی کــه خســته مــی شــویم یــا احســاس خوبــی نداریــم، انعطــاف پذيــري دربرابــر 
ــه صــورت  ــه کنتــرل شــرایط اســترس زا ب ــادر ب ــه حداقــل مــی رســد و ق اســترس ب
ــورد  ــت م ــک الوی ــوان ی ــود را بعن ــت از خ ــا مراقب ــی ی ــیم. خودپای ــی باش ــت نم مثب
ــه  ــی خــود باشــیدآنچه ک ــاه هیجان ــاه فیزیکــی و رف ــب رف ــد و مراق ــرار دهی توجــه ق
بــرای ســامت جســمانی مهــم اســت تمرینــات ورزشــی اســت کــه کمــک مــی کنــد 
تــا مــواد شــیمیایی نشــاط آور در بــدن شــما آزاد شــود و ایــن بــه تفکــرات مثبــت و 

ــر اســترس کمــک مــی کنــد. ایجــاد انعطــاف پذیــری در براب
1ـ5ـ12ـ خوب غذا بخورید

ــن اســت  ــاد اســت ممک ــما زی ــی ش ــا مشــغله زندگ ــد ی ــترس داری ــه اس ــی ک زمان
ــاره اســتفاده از بهتریــن  ــه عــادت شــود. درب ــرای شــما تبدیــل ب خــوردن نامناســب ب
ــه شــیوه  ــه خــود آمــوزش دهیــد و آن را ب ــرای بدنتــان لازم اســت ب ــی کــه ب غذاهای
ــر عــادات  مطلــوب مصــرف نماییــد. توجــه داشــته باشــید کــه حالــت ومــزاج شــما ب

ــر دارد. ــزاج شــما تأثی ــر م ــز  ب ــی نی ــم غذای ــر مــی گــذارد و رژی ــان تأثی غذاخوردنت
2ـ5ـ12ـ تمرینات ورزشی ای را جستجو کنید که از آن لذت می برید

بــدن مــا نیــاز بــه تمریــن دارد و فعالیــت هــای روزمــره اغلــب مــی توانــد بــه صورتــی 
طبقــه بنــدی شــود کــه متناســب بــا تمرینــات مــا باشــد. کلیــد حفــظ هــر نــوع فعالیــت 
ــه  ــد، ب ــه ژیمناســتیک نداری ــی ب ــم. اگــر تمایل ــذت ببری ــن اســت کــه بتوانیــم از آن ل ای
احتمــال زیــاد نمــی توانیــد طبــق یــک برنامــه منظــم پیــش رویــد و ایــن نمــی توانــد 
مفیــد واقــع شــود و زمانــی کــه در جلســات ژیمناســتیک شــرکت مــی کنیــد، بــا توجــه به 
مــوارد فــوق ،ایــن امــر مــی توانــد باعــث ایجــاد روحیه منفــی در شــما گــردد. بنابرایــن باید 

تمریناتــی را دنبــال کنیــد کــه بــرای شــما خــوب باشــد و از آن لــذت ببریــد. 
3ـ5ـ12ـ خواب کافی داشته باشید

شــما مــی دانیــد کــه کمبــود خــواب بــا اســترس در ارتبــاط اســت و همچنیــن کــم 
خوابــی بــر جســم نیــز تاثیــر مــی گــذارد. بــرای داشــتن خــواب مطلــوب، قبــل از ایــن 
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ــان  ــد و اطمین ــدا کنی ــرای اســتراحت پی ــی را ب ــد، روش های ــه رختخــواب بروی ــه ب ک
حاصــل نماییــد کــه از ســاعات خــواب کافــی برخــوردار مــی باشــید.

4ـ5ـ12ـ بیرون رفتن
بیــرون رفتــن و گــردش  مزایــای زیــادی دارد.پیــاده روی نــه تنهــا تمریــن ورزشــی 
محســوب مــی شــود و هــوای تــازه جــذب مــی کنیــم بلکــه رفتــن بــه طبیعــت بــرای 

ســامتی فــرد بســیار مفیــد اســت. 
6ـ12ـ اطراف خود را با افراد مثبت پر کنید

افــرادی کــه دارای ذهــن منفــی هســتند، مــی تواننــد افــراد بیمــار، طاقــت فرســا و 
حســاس باشــند؛ بهتــر اســت، وقــت خــود را بــا افــرادی ســر کنیــد کــه دارای دیــدگاه 
مثبــت تــر و مطلــوب تــر باشــند. البتــه، همیشــه ایــن امــکان وجــود نــدارد ولــی در 
جایــی کــه بــرروی توســعه شــخصی و انعطــاف پذیــری کار مــی شــود، ایــن مــورد از 

اهمیــت زیــادی برخــوردار اســت. 
7ـ12ـ در زمان نیاز، کمک طلب کنید

روش هــای جامعــی بــرای ایجــاد انعطــاف پذيــري و غلبــه بــر اســترس و غلبــه بــر 
تغییــرات‌ وجــود دارنــد کــه خودآگاهــی و توســعه شــخصی از آن جملــه مــی باشــند 
امــا گاهــی، نیــاز بــه کمــک داریــد. زمانــی کــه بــا چیــزی درگیــر مــی شــوید، خــود را 

نبازیــد و زمانــی کــه نیــاز بــه کمــک داریــد آن را از خــود دریــغ نکنیــد.
 13ـ منابع لازم برای رفاه کارکنان و مدیریت استرس

بــرای مشــاوره، کســب حمایــت از جانــب مدیریــت اســترس در محــل کار، و بــرای 
ــاره پــروژه رفــاه  کســب آمــوزش و توســعه شــخصی کارکنــان و كســب اطلاعــات درب

ــر مراجعــه نمائيــد: ــه ســایت هــاي زی فردمــدار، ب

www .personcentredwellbeing .com

www . ruthlrandal lcoaching .c



69رفاه کارکنان و مدیریت استرس )رویکرد فرد مدار(

A

Accessibleدر دسترس

Accidentsبرخوردها

Activityفعالیت

Administrationاجرای مدیریت

Affirmationتایید

Ailmentبیماری- ناراحتی

Allowanceمجوز

Anticipatoryپیش بینی

Anxietyاضطراب

Anxiousنگران ـ نگرانی

Appetiteاشتها

Appointمنصوب کردن

Appointmentوعده ملاقات

Appointmentsملاقات

Approachرویکرد

Argumentبحث

Argumentativeبررسی منطقی

Aspectsجنبه ها

Assessmentارزیابی

Assistanceحمايت

Associatedمربوطه

Autonomyاستقلال- خودمختاری

Awarenessآگاهی

B

Balanceموازنه

Behaviorرفتار

Beliefباور

واژه نامه فارسی به انگلیسی



رفاه کارکنان و مدیریت استرس )رویکرد فرد مدار( 70

Benefitمنفعت- سود

Bereavementسوگواري

Billصورتحساب

Breakزنگ تفریح- مرخصی

Breathingنفس کشیدن

Bruxismدندان قرچه

Budgetبودجه

Bullyingترساندن

Burnoutخستگی

C

Challengingچالش برانگیز

Championsقهرمانان

Characteristicsویژگی ها

Chestقفسه سینه

Child minderمراقبت کننده

Chronicمزمن

Churchکلیسا

Circumstanceشرایط

Civilغیرنظامی

Clientارباب رجوع

Cohesionانسجام

Collapseفروپاشی

Colleaguesهمکاران

Communicationارتباطات

Communityجامعه

Commuteمسافرت

Conditionشرایط

Confidenceاعتماد- اطمینان



71رفاه کارکنان و مدیریت استرس )رویکرد فرد مدار(

Conflictتعارض

Confusedسردرگم

Conversationگفتگو

Costهزینه

Counselingمشاوره

Creaturesمخلوقات

Cultureفرهنگ

Cutsرکود- کاهش

D

Dauntingپر از ترس و بیم

Deadlineضرب الاجل، فرجه

Dealineضرب الاجل- آخرین فرصت

Debtتعهد- بدهی

Definitionتعریف

Delayتأخیر

Demoralizedدلسردی

Dependent onوابسته بودن

Depressionافسردگی

Deserveشایسته بودن

Detrimentalزیان بخش

Developmentپیشرفت

Differenceاختلاف

Disabilityمعلولیت

Disagreementمخالف

Discountتخفیف

Discriminationتبعیض

Disengagementعدم تعهد

Disengagementرهایی از تعهد

Adish
Cross-Out

Adish
Inserted Text
رهايي از تعهد

Adish
Cross-Out

Adish
Inserted Text
حذف

Adish
Cross-Out

Adish
Inserted Text
حذف



رفاه کارکنان و مدیریت استرس )رویکرد فرد مدار( 72

Disinterestedبی علاقگی

Dismissiveاهانت آمیز

Disputeمناقشه- بحث

Dissatifactionنارضایتی

Distressآشفته

Divorceمتاركه

Dreadingترس و وحشت

E

Ecuteحاد

Electionsانتخابات

Emotionalهیجانی

Employeesکارکنان

Employerکارفرما

Encounterبرخورد

Encourage تشویق کردن

Encouragementتشویق

Enthusiasmشور و هیجان

Environmentمحیط

Episodicحاد عارضی

Equipmentتجهیزات

Essentialضروری

Expectationانتظارات

Experienceتجربه

Externalخارجی

Extremelyبه شدت

Extrovertedبرون گرا

F

Failشکست خوردن

Failureشکست 



73رفاه کارکنان و مدیریت استرس )رویکرد فرد مدار(

Famineقحطی

Faultعیب، نقص

Featuresویژگی ها

Feedbackبازخورد

Fertilityباروری

Fidgetyناراحت- بیقرار

Financiallyمالی

Fire fighterآتش نشان

Fresh airهوای تازه

Frictionاختلاف

Ful filmentاجرا- تکمیل

Fundingسرمایه- بودجه

G

Gratitudeقدردانی

Grievanceنارضایتی

Guiltyگناه

H

Habitsعادات

Harassmentاذیت، آزار

Harmfulمضر- زیان بخش

I

Illnessبیماری

Immunityایمنی

Implementingاجرا

Implicationمفهوم

Implicationsمفاهیم

Incorporateبهم پیوستن

Indicatorsشاخص- نشانه
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Individualsافراد

Inflexibleغیر انعطاف پذیر

Infrastructureزیرساختار

Insomniaبیخوابی

Interactionتعامل- رابطه

Interrupted sleepاختلال خواب

Interviewمصاحبه

Introvertedدرون گرا

Involveدخالت کردن

Involvementدخالت

Irritabilityتحریک پذیری

Irritatedخشم

J

Jealousحسود

Job descriptionشرح وظایف

Job roleوظایف شغلی

Judgementقضاوت

L

Leisureتفریحی

Lifestyleسبک زندگی

Limitationمحدودیت

Live upبرطرف کردن

Liveزندگی

Long termبلندمدت

Lossesخسارات

M

Mediaرسانه

Membersاعضا
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Mental healthسلامت روان

Mindfulnessتوجه و آگاهی

Mindsetنگرش

Mortageرهن- گرو

Muscularعضله ای

N

Natureماهیت

Negativity حالت منفی بودن

Numerousبیشمار

O

Objectivesاهداف

ongoingمستمر

Outcomeنتیجه

outcomesنتایج – پیامدها

Overwhelmedدستپاچگی

P

Painkillerمسکن- ضد درد

Paramedicفوریت های پزشکی

Partnerشریک زندگی- همسر

Performanceعملکرد

Personشخص

Person Centeredفردمدار

Personallyشخصی

Perspectiveدیدگاه

Povertyفقر

Pre- emptiveانحصاری

Preferenceاولویت

Presenteeismپرزنتیسم
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Pressureفشار

Priorityاولویت

Prisonزندان

Productivityبهره وری

Professionallyحرفه ای

Professionsحرفه ها

Progressپیشرفت

Psychologistروانشناس

R

Reactionواکنش

Reasonsدلایل

Recoveryبهبود

Recruitmentاستخدام

Recurringعودکردن

Redundancyفراواني

Referendumرفراندوم

Replacementجایگزین

Reputationشهرت

Resentmentرنجش

Resilenceانعطاف پذیری

Resistantمقاومت

Resourcesمنابع

Restlessبیقرار

Restructuringبازسازی

Rigidسخت، دشوار

Ripple effectتاثير موجی

Rollercoasterشهر بازي

S
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Self – awarenessخودآگاهی

Self – esteemعزت نفس

Self careخود مراقبتي

Self- worthخود ارزش

Senior staffکارمند ارشد

Sense of belongingحس تعلق

shallowسطحی

Short termکوتاه مدت

Significanceاهمیت

Signs & Symptomsعلائم و نشانه ها

Situationalموقعیتی

Skillمهارت

Sleepخواب

Social challenageچالش اجتماعی

Solutionsراه حل

Sourcedمنبع یابی

Statisticsآمار

Stomachمعده

Stressorsعوامل تنش زا

Struggleکشمکش

subconsciousنیمه آگاه 

Suggestionsپیشنهادات

Suitabilityشایستگی

Supervisionنظارت

Supportiveپشتیبانی

surroundingاطراف

Susceptibilityآسیب پذیری

Symptomsعلائم

Adish
Cross-Out

Adish
Inserted Text
حذف

Adish
Cross-Out

Adish
Inserted Text
حذف
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T

Take onپذیرفتن مسئولیت

Talentاستعداد

Taskوظیفه

Tearfulاشکبار- گریان

Temporaryموقت

Tendencyتمایل

Tensionکشش

Therapyدرمان

Thoughtتفکر

Thoughtsافکار

Threateningتهدیدآمیز

Ti subjectمواجه شدن

Ti Worrie aboutنگران بودن درباره

To absorbجذب کردن

To accessدسترسی یافتن

To accounteبرآورد کردن

To adaptپذیرفتن

To annoyاذیت شدن

To assumeفرض کردن

To awareآگاهی یافتن

To bondپیوند خوردن

To combineترکیب کردن

To competeرقابت کردن

To complainشکایت کردن

To Copeغلبه کردن

To defineتعریف کردن

To delegateتفویض اختیارکردن
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To dependوابسته بودن

To detriment آسیب رسیدن

To diagnoseتشخیص دادن

To discussبحث کردن

To educate آموزش دادن

To encourageتشویق کردن

To enjoyلذت بردن

To expectانتظار داشتن

To experienceتجربه کردن

To Fulfilتکمیل کردن، اجرا کردن

To handleکنترل کردن

To linkمرتبط شدن

To manageمدیریت کردن

To neglectغفلت کردن

To noticeتوجه کردن

To occurاتفاق افتادن

To overwhelmeدستپاچه شدن

To Preventمانع شدن

To realizeتشخیص دادن- درک کردن

To recognizeبرای شناسایی

To recommendتوصیه کردن

To reduceکاهش دادن

To relaxتمدد اعصاب کردن

To reliveتسلی یافتن

To responsesپاسخ دادن

To separate جداشدن

To Slumpفرو رفتن

To struggleدر تضاد و کشمکش بودن ـ کشمکش داشتن
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To sustainحفظ شدن

To tackleاز عهده برآمدن

To take upجذب کردن

To understandدرک کردن

To Wonderتعجب کردن

Toolsابزارها

Trainingآموزش

Trendsروندها

Turnoverجابجایی - چرخش کاری

U

Un finishناتمام

Unachievableغیرقابل دسترسی

Uncertaintyبی ثباتی- تردید

Underestimateناچیز پنداشتن

Unhealthyناسالم

Upheavalتغییرات فاحش

Upsetالتهاب- ورم

V

Valueارزش

Varietyتنوع

Voiceصدا

Wellbeingرفاه – بهزیستی

Workforceنیروی کار

Workloadفشار کاری ـ حجم کار

Workplaceمحل کار




