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مقدمه            شناخت مسئله کلید حل مشکل

اهداف علم

توصیف•

تبیین•

پیش بینی•

کنترل•



سلامتبرایراآنکهرویدادیبافردمواجهیعنیروانیفشار
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واکنش به فشار روانی

افزایش میزان سوخت و ساز❖
افزایش ضربان قلب❖
افزایش میزان تنفس❖
فروکش کردن فعالیت های ❖

غیرضروری
انقباض رگ های خونی❖

کیفیزیولوژی

خشم و پرخاشگری❖

خمودگی و افسردگی❖

اختلال شناخت❖

اضطراب و استرس❖

روانشناختی



روانشناختی

ریفرضیه ناکامی پرخاشگ➢

جابه جایی پرخاشگری➢

خشم و پرخاشگری

رویدادهای آزار دهنده مهارنشدنی➢

درماندگی آموخته شده➢

یفرسودگی و افسردگ

اختلال در پردازش اطلاعات➢

نشخوار فکری➢

استفاده از الگوهای رفتاری➢

آشنا و انعطاف ناپذیر

اختلال شناخت

استرس، اضطراب



اضطراب و استرس: مهمتری ن واکنش به فشار روانی



ودرونیاضطرابمنشا•
.استاسترسبهواکنشی

نگرانیودلهرهاحساس•
لزوماکهاستپایداری

ابونداردمشخصیدلیل
دراختلالعث

میزندگیکارکردهای
.شود

ودائمیاضطراب•
راگحتیاست،همیشگی

فوریخطروتهدیدهیچ
باشدنداشتهوجود

وارفشبهنسبتواکنشی•
استخارجیعوامل

تاسموقتیوکوتاهتجربه•
شدنبرطرفازبعدو

میبینازاسترسعامل
.رود

هموداردمثبتجنبههم•
منفیجنبه

میدوهر
رویتوانند
ذهنوجسم
.دبگذارنتاثیر

بی خوابی
سردرد

فشار خون

تفاوت اضطراب و استرس

اضطراب
استرس



تفاوت های فردی در شیوه مقابله

انیویژگی افراد با توانایی بالای تحمل فشار های رو

احساس تعهد و التزام به انجام وظیفه

hardinessجان سختی 

احساس کنترل بر امور و رویدادها

مبارزه طلبی



استرس و اضطراب را تا چه حد باید جدی گرفت؟ سوال؟







آیا همه انسانها در برخورد با استرس واکنشهای مشابهی بروز می دهند؟

تفاوت در فرایند ارزیابی فردی

تفاوت های فردی در شیوه مقابله



...دقیقه را بشمارید 1تست



نتایج

کندی روانی45کمتر از ✓

آرامش65تا 46✓

استرس75تا 66✓

اضطراببه بالا               76✓



چه نوع استرسی خطرناک است؟

تروما استرس مزمن استرس حاد

ماندگار طولانی مدت کوتاه مدت مدت

فراتر از ظرفیت پایدار مشخص تهدید

داثردرونی باقی می مان بازگشت سخت است بازگشت تعادل پس از رویداد

پردازش تدریجی ساختار، حمایت تنفس، آرام سازی راهکار



(سلیه ) مراحل استرس 
خصوصیات اضطرابسطوح مراحل سندرم عمومی سازگاری

د افزایش آگاهی؛ تلاش زیاافزایش هوشیاری ؛
برای کاهش اضطراب ؛ افزایش تطابق 

(ملایم ) 1سطح  مرحله اخطار
این. از وجود استرس آگاه می شود و ساز و کارهای مناسب را برای مقابله با آن آماده می کند شخص

(متوسط) 2سطح .مرحله کوتاه و فوری است

؛ زودرنجی و تحریک پذیری ؛ احساس تهدید
؛ احساس طاقت فرسایی ؛ بی توجهی انتخابی

افسردگی

(متوسط) 2سطح 
مرحله مقاومت

و نتیجه ی آن در اکثر موارد ، سازگاری و شخص با عوامل استرس مواجه می شود
(شدید) 3سطح .بازگشت به تعادل است 

، احساس ترس ، نگرانیاحساس بی حمایتی ؛
وحشت ؛ از دست دادن کنترل ؛ اختلال 

شخصیت ؛ از دست دادن تفکر منطقی ، از 
ن ؛ دست دادن رابطه منطقی با واقعیت و دیگرا

گسستگی و بیماری

(شدید) 3سطح 

مرحله فرسودگی

مختل در صورتی که به سازگاری نرسد ، انرژی صرف شده برای مقابله ، تعادل فرد را
.می کند و وی دچار افسردگی و اضمحلال می شود 

(وحشت) 4سطح 



مرور مطالب جلسه اول

مقدمه.1

فشار روانی.2

رویدادهای فشارزا.3

واکنش به فشار روانی.4

واکنش های روانشناختی.5

اضطراب و استرس.6

عوامل موثر در ادراک.7

استرس های خطرناک.8



تعدیل کننده های استرس

تعدیل 
کننده های 

استرس

جان سختی

کانون 
کنترل 
درونی

عزت نفس

جنسیت
درماندگی 
اکتسابی

شخصیت 
Bنوع

خود اتکایی



کانون کنترل درونی

.خود را مسئول رفتار خود می دانند نه شانس و عوامل محیطی را

.کمتر از برون کنترل ها استرس را تجربه می کنند 

ذارند و آنها بر این باورند که می توانند بر وقایع زندگی تأثیر بگ

.را کنترل کنند 

.وقایع استرس زا را پیش بینی و کنترل می کنند 

.ی کننداز استراتژی های پیشگری از استرس بیشتر استفاده م



جنسیت

ان آسیب پذیری زنان و مردان در برابر استرس یکس •

.نیست 

زنان در شرایط سخت، خسته کننده و م لال آور•

.بلند مدت مقاوم تر از مردان اند

م  ردان در ش  رایط دش  وار کوت  اه م  دت مقاوم  ت •

.بیشتری دارند



خود اتکایی

.است و بر چگونگی تنظیم روابط با دیگران دلالت دارد ( Attachment Theory)مبتنی بر نظریه تعلق و وابستگی 

: سه الگوی تعلق 

ترس زا ایشان وضعیت های اس . در آن وابستگی متقابل سازنده بین افراد در عین استقلال وجود دارد :خود اتکایی ❑

.را راحت تر مدیریت می کنند 

. در مواجهه با عوامل استرس زا به دیگران پناه می برند : وابستگی و تعلق بیش از حد ❑

ب ه ت ک . د به روابط با دیگران اهمیت نمی دهند و در برابر استرس زاها نیاز به دیگران را انکار می کنن : بی تعلقی ❑

.روی بی باکانه و تهاجمی روی می آورند



Bشخصیت نوع 

آرام و صبور است ، به ن درت عجل ه م ی :  Bتیپ•

کند ، از مهلت های زمانی و اضطرار زمانی رنج نمی

.برد ، به تفریح و تمدد اعصاب اهمیت می دهد 

بارقابتی، عجول، نگران و تهاجمی، ناشکی: Aتیپ•



الگوهای 
سنخ الف

.دو کار را به صورت همزمان انجام میدهند یا همزمان به دو چیز فکر می کنند❖

.کارهای بیشتر و بیشتری را برای فرصت های کوتاه تدارک می بینند❖

.فرصت ندارند به چیزهای زیبا یا محیط توجه کنند یا علاقه ای به آنها ندارند❖

.میان صحبت دیگران می دوند❖

ند آهسته که احساس می کنوقتی در صف انتظار بکشند یا پشت سر کسی رانندگی کنند❖

.رانندگی می کند پریشان می شوند

.معتقدند که کار به شرطی درست انجام می شود که خود آن را انجام دهند❖

.در سخن گفتن اشارات و حرکات سر و دست زیاد به کار می برند❖

.مرتبا با انگشت های دست ضرب می گیرند یا پاهایشان را می لرزانند❖



الگوهای 
سنخ الف

.ستددر گفتگو با دیگران از کوره در می رود یا بد دهان استوقت شناسی را مثل بت می پر❖

.نمی تواند آرام بنشیند و کاری نکند❖

.حتی با بچه ها هم فقط برای بردن بازی می کند❖

... (.وتعداد مقالاتی که نوشته است)ارقام بیان می کند پیشرفت خود و دیگران را با اعداد❖

.موقع حرف زدن لبش را می لیسد، مشتش را گره می کند، به نفس نفس زدن می افتد❖

ی شکیب اگر تماشاگر کار کسی باشد که فکر کند آن را خودش بهتر یا تندتر انجام می دهد، ب❖

.و بی قرار می شود

.مرتبا چشم بر هم می زند یا به طرزی تیک مانند ابروانش را بالا می اندازد❖



استرس شغلی

انرژی،توان،ازمشخصیسطحکهمی رودانتظارماازشغلی،موقعیت هایازیکهردر

.کنیمصرفخودشغلیوظایفایفایبرایراخوداختیاردرمنابعوتمرکز،

.ی کنیممتجربهراشغلیاسترسماباشند،دسترس ماندرمنابعازفراترانتظارات،ایناگر

همکارشده،زیادپرونده هاتعدادسالپایاندر.هستیدپروانهصدورواحددرشما:مثال

این.«شوددادهجوابپرونده هاهمههفتهآخرتابایدحتماً»گفتههممدیراست،مرخصی

استرس=قانونیمسئولیت+زمانیفشار



منابع اصلی استرس در شهرداری 30

حجم بالای مراجعات مردمی❖

ابهام در دستورالعمل ها و بخش نامه ها❖

ترس از تخلفات اداری و بازرسی❖

کمبود نیرو در برخی واحدها❖

(مثلاً درآمد، فنی، نوسازی)اختلاف بین واحدها ❖



ط کار
ی در محی

س شغل
ی استر

ل سنت
عوام

عدم وجود توانایی کافی جهت انجام کار/ عدم وجود منابع کافی جهت انجام کار / ابهام نقش / ناسازگاری نقش 

قدرت کم تصمیم گیری/ پذیرفتن مسئولیت زندگی سایر افراد / بار کم کمی و کیفی کار / بار زیاد کمی و کیفی کار 

تغییر در سازمان/ تعارض با اهداف سازمان / اختلالات بین فردی / عدم وجود ارتباط کافی 

بیکاری/ فقدان فرصت پیشرفت / پذیرفتن مسئولیت جدید فرارتر از میزان آموزش 

محیط کار کثیف/ خطرات ایمنی / بوها / سرو صدا / مشکلات ارگونومیکی / مواجهات شیمیایی / مواجهات فیزیکی 

نقش

شغل محوله

جو و ساختار 
سازمانی

خصوصیات 
محیط کار

پیشرفت های
شغلی



ط کار
س در محی

ش دهنده استر
ل جدید افزای

عوام
فناوری و اطلاعات

جهانی شدن

امنیت

تنوع

نوع قرارداد استخدامی

فناوری.mp4




پیامدهای رفتاری استرس شغلی

استعفای عاطفی 

و کاهش تعلق 

شغلی 

ریسک های غیر 

ضروری

رفتارهای 

ناکارآمد

جرو بحث با 

همکاران

رفتارهای 

تکانشی

گریه های 

ناخواسته

رفتارهای خارج 

از منش فرد







راهکارها 37

مدیریت افکار❖

فاجعه سازی

«.اگر این نامه امروز جواب داده نشه، فاجعه می شه»: فکر اولیه

و دیر شدن خوب نیست، ولی می توانم با مدیر هماهنگ کنم»: فکر اصلاح شده

«.اولویت ها را مشخص کنم



مدیریت افکار 38

ذهن خوانی

«.مدیر با اون لحن حرف زد، حتماً از من ناراضیه»: فکر اولیه

«.احتمالا مدیر چالش های زیادی داره و نگران کارهاست»: فکر اصلاح شده

برچسب زنی

«.این ارباب رجوع ها همیشه مشکل سازن»: فکر اولیه

«.دارباب رجوع ها گرفتاری زیادی دارند و بخاطر مشکلشون مراجعه می کنن»: فکر اصلاح شده



(برای پرونده های سنگین)دقیقه ۵قانون 

:بسیاری از کارمندان شهرداری

.پرونده های پیچیده را عقب می اندازند❖

.با دیدن پرونده، استرس می گیرند و می روند سراغ کار ساده تر❖

:قانون

«.دقیقه روی این پرونده کار می کنم5فقط »: بگو✓

.معمولاً بعد از شروع، ذهن گرم می شود و ادامه کار راحت تر می شود✓



(برای پرونده های سنگین)دقیقه ۵قانون  40

:کاربرد

پاسخ به نامه های پیچیده❖

جمع آوری مدارک برای کمیسیون❖

ورود اطلاعات سنگین در سامانه❖



مدیریت زمان به روش ماتریس آیزنهاور 41

:کاربرد

پاسخ به نامه های پیچیده❖

جمع آوری مدارک برای کمیسیون❖

ورود اطلاعات سنگین در سامانه❖





ماتریس آیزنهاور

:مهم و فوری

نامه های با مهلت امروز.1

مراجعات با زمان محدود قانونی.2

:  مهم و غیرفوری

به روز کردن دانش آیین نامه ها.1

مرتب سازی پرونده ها.2



ماتریس آیزنهاور

: غیرمهم ولی فوری

بعضی تماس ها یا مراجعاتی که می توان به همکار سپرد.1

: نه مهم و نه فوری

گشت وگذار بی هدف در شبکه های اجتماعی در ساعات اداری.1



ماتریس آیزنهاور

:مثال برنامه روزانه

کارهای مهم و فوری: 10–۸

مراجعات حضوری: 12–10

(مرور آیین نامه، رسیدگی به عقب مانده ها)کارهای مهم ولی غیرفوری : 14–13



گفتن حرفه ای"نه"مرزبندی کاری و 

:در شهرداری معمولا

.همکاران کارهای خود را به دیگری پاس می دهند

.می خواهند« فوری»برخی مدیران هم زمان چند کار را 

«.الان دو کار فوریت دار دارم؛ اگر تعیین کنید کدام اولویت است، با دقت انجام می دهم»✓

«.را به بعد از ساعت فلان منتقل کنیمYهستم، اگر امکان دارد کار Xدر حال حاضر مشغول پرونده »✓

«.این کار را می توانم انجام دهم، اما برای دقت بیشتر، به زمان بیشتری نیاز دارم»✓



راهکارهای کاری و سازمانی

شفاف سازی وظایف. 1

محدوده وظایف

سطح اختیارات

اولویت های واحد

ه، یا در واحد نوسازی، دقیقاً چه چیزی بر عهده شماست؟ تماس با شهروند، بررسی مدارک، ثبت در سامان: مثال

.پیگیری با اداره دیگر؟ این وضوح، باعث کاهش استرس می شود



راهکارهای کاری و سازمانی

:ارتباط موثر با مدیران. 2

:گام ها•

(بدون قطع کردن)شنیدن تا آخر حرف طرف مقابل .1

«…شما می فرمایید که»: تکرار خلاصه حرف او.2

«…ما طبق این آیین نامه موظفیم»: توضیح آرام روند قانونی.3

«…برای اینکه کارتان سریع تر انجام شود، بهتر است»: پیشنهاد راه حل.4



راهکارهای کاری و سازمانی

:مدیریت تعارض با همکاران و ارباب رجوع. 3

:گزارش دهی کوتاه و منظم

«امروز این کارها انجام شد»✓

«این موارد نیاز به تصمیم شما دارد»✓

« کنمپیشنهاد می. با این تعداد نیرو، این حجم کار در این زمان انجام نمی شود»:شهامت مطرح کردن واقعیت: نکته



ی اوقات فراغت فرصتی برای تجدید قوا و استراحت و رهای•

از فشار فعالیت های روزمره کاری است 

ن برخی از افراد اوقات فراغت را اتلاف وقت می دانند که ای•

.موجب استرس می شودAتفکر به ویژه در شخصیت نوع 

!!بار15بار می خندند، بزرگسالان 300کودکان روزی •

مدیریت اوقات فراغت



آیا ممکن است راهکارهای ارائه شده استرس کاری  را کم نکند؟



















تاریک ترین زمان شب دقیقا قبل از طلوع آفتاب استهیچ بحرانی همیشگی نیست؛ 


