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  مقدمه
اگر بخواهيم تاريخچه اين دانش را  .اي محسوب نمي شود مشاوره و راهنمايي، در تاريخ بشريت، دانش تازه

راهنماي  ،پدرنيم، مشاوره و راهنمايي تقريباً از بدو پيدايش  بشر وجود داشته است. در جوامع اوليه، بررسي ك
با  فرزندان و رئيس يا ريش سفيدان قبيله، راهنماي افراد قوم خود و مشكل گشاي گرفتاري هاي آنان بودند.

راهنمايي و مشاوره از وظايف پدر و  پيشرفت تدريجي جوامع اوليه و ايجاد مشاغل و حرف متعدد و متنوع، امر
رئيس قبيله به مربي و معلم و رهبران ديني و مذهبي منتقل شد و يا در مكتب خانه ها  از وظايف ملا ها به 

  شمار مي رفت كه علاوه بر خواندن و نوشتن، به راهنمايي و ارشاد شاگردان نيز مي پرداختند.
و اعتقاد روز افزون ي و با توجه به مقتضيات دنياي امروز و نيازها با پيشرفت علوم و فنون در جنبه هاي مختلف

برخورداري از نطرات پيش كسوتان و صاحب نظران ، امر مشاوره و راهنمايي به دانش وسيعي مبدل مردمان به 
ه فقط پند و اندرز و نصيحت نيست بلكديگر امروزي شد كه در همه شئونات زندگي آدمي نفوذ پيدا كرد. مشاوره 

داراي مكاتب فلسفي و نظريه هاي علمي و روانشناختي و اصول و فنوني است كه كاربرد عملي آنها به ثبوت 
و پژوهش مايه گرفته است.روشهاي نوين مشاوره داراي ارزشها، اسلوبها و مراحل رسيده و از صدها تحقيق 

ان زندگي مي كند، تحصيل مي كند، عملي و اجرايي نظام مند و علمي است. اكنون مشاوره در هر جايي كه انس
  كار مي كند و يا بر كار ديگران نظارت و مديريت دارد، مي تواند مفيد و مؤثر واقع شود.

مدير و سرپرست امروزي آگاه است كه همچنانكه عدم توجه به مشكلات فني و تخصصي زيردستان مي تواند 
، بي توجهي به مشكلات شخصي، عاطفي و موجبات كندي روند كارها و كاهش بهره وري را فراهم آورد

وان گفت كه رو مي تخانوادگي كاركنان نيز اثرات منفي بي شماري بر پيشرفت مؤثر امور خواهد داشت. از اين 
ازدواج و مديريت آشنايي با شيوه هاي علمي  مشاورو كاركنان از الزامات مشاغل مديريت و سرپرستي و حتي 

   زندگي امروزي است.خانواده و فرزندان در كار و 
يا سرپرست در اين باره چگونه عمل مي كنيد. آيا به مسائل و مشكلات روحي و رواني و  رشما به عنوان مدي

؟ آيا لازم مي دانيد دشخصي افراد خود تا چه اندازه توجه مي كنيد؟ آيا با تكنيكهاي علمي مشاوره آشنايي داري
ك زده يا مرور كنيد؟ حزيد يا دانش و مهارت خود را در اين زمينه ميشتري بياموبكه در اينگونه موارد، مطالب 

  به همين منظور تدارك ديده شده و حاوي مطالب زير است :نوشتار اگر چنين قصدي داريد اين 
 جلوه هايي از درخواست كمك  
 روشهاي كمك رساني  
 فوايد استفاده از روش مشاوره 

 ويژگيهاي شخصي مشاوران مؤثر  

 جعينراانتظارات م  
 طبقه بندي مسائل و مشكلات كاركنان 
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 يك الگوي فرايندي براي سازمان دادن به وظايف مشاوره اي  
 مسائل شخصيتي  
 مسائل و مشكلات برون سازماني  
 مسائل و مشكلات درون سازماني 

 عناصر مشاوره 

 چهار اسلوب رفتاري سرپرست با زيردستان 

 مرور نكات كليدي  
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    پس آزمون ) –(پيش آزمون  خود ارزيابي

  ميزان مهارتهاي مشاوره ايسنجش  تشخيصي براي بررسي
گام نخست: پيش از آنكه مطالب اين مبحث را بخوانيد، لطفاً عبارتهاي مربوط به خود ارزيابي را مطالعه نموده و 

رئه شده زير پاسخ دهيد. ) با توجه به  مقياس هاي ا 6تا    1، با نوشتن يكي از اعداد ( )پيش آزمون(در ستون 
رفتارتان را  آن گونه كه هم اكنون هست، منعكس كند نه آن چنان كه مي خواهيد  پاسخهاي شما بايد نگرش و

مهارتهاي باشد. صادق باشيد. اين ابزار براي آن طراحي شده است كه به شما كمك كند تا سطح تبحر خود را در 
نيد برنامه يادگيريتان را متناسب با نيازهاي ويژه خود طراحي كنيد. كشف كنيد؛ به گونه اي كه بتوامشاوره اي 

مهارتي  كه در  ميزان به كار ببريد تارا  آمده است پاياندر وقتي كه بررسي را تكميل كرديد، كليد امتياز دهي كه 
  مشخص كنيد. را براي شما اهميت بسيار دارد بحث قرار مي گيرد و تسلط بر آن مورد نوشتاراين 

  

  

  

  

) پاسخ دهيد. وقتي كه تها، اين بار در ستون (پس آزمونبه همين عبار ، مباحثمطالعه كامل گام دوم: بعد از 
اندازه گيري پيشرفت خود به كار ببريد. اگر امتياز شما در  ي امتيازدهي را برا بررسي را به پايان رسانديد، كليد

 ، برايآن يِ از رهنمودهايِ  رفتار مطالب را مجدداً مرور نموده و يين بماند،امهارت پ از  يشخصعرصه هاي م
  تمرين بيشتر استفاده كنيد.

  

 سنجشمقياس                                      

   اندكي موافق - 4     كاملاً مخالف - 1   

 موافق - 5     مخالف - 2   

 كاملاً موافق - 6     اندكي مخالف - 3  
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  پس آزمون     پيش آزمون    عقايد و اعمال من در هنگام مشاوره       رديف  

  همواره  حالات و روحيات زيردستانم را مورد توجه قرارداده و مواقعي كه به         1   
  تشخيص مي دهم. نيازدارند راكمك       

  معتقدم كه مسائل خانوادگي و گرفتاريهاي شخصي كاركنان مي تواند تأثير       2   
   داشته باشد نكار و بهره وري آنا زيادي بر راندمان     

   3  
  اقعي و چگونهمي دانم كه در چه مو آشنا هستم وكمك رساني با شيوه هاي      
     و دخالت دادن مراجع در حل مشكل(مشاوره) محوري -راجعاز شيوه م  
  استفاده كنم.      

  فقط براي حل مشكلات فني و آنهم در مواقعي كه زيردست به سادگي توان       4   
   ندارد، مي گويم كه راه حل مشكل چيست.  حل مشكل را     

  مسائل شخصي او، خود را همه چيزدان هنگام كمك به زيردست براي حل       5  
  او نسخه نمي پيچم. نمي دانم و براي     

   6  
  معتقدم كه مشاوره راه خوبي براي توانمند سازي زيردستان جهت حل مسائل      
 ر اين هيچگاه حل مشكل را جدا از خود فرد و به تنهايياست، بنا ب شخصي آنان      
   به عهده نمي گيرم.      

  7  
  مي دانم كه مشاوره در مورد كساني كه خود خواستار كمك باشند مؤثرتر است.       

  سعي ميكنم از روشهايي استفاده كنم كه خود زيردستان متقاضي بنابر اين      
  مشاوره باشند.       

  اسرار مراجعين را محرمانه تلقي كرده و خود را نسبت به حفظ  آنها متعهد        8  
  مي دانم.      

  ركن اساسي يك مشاوره مي دانم و هنگام مشاوره شنونده خوبيشنود مؤثر را         ٩  
  هستم.      

  تواند قطع و گسيختگي مشاوره ميشود، بنا بر اين درمعتقدم كه انتقاد از مراجع        10 
  از انتقاد به هر شكل و صورتي خود داري مي كنم. طول مشاوره     
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  جلوه هايي از درخواست كمك
هاي مختلفي از در خواست كمك  در طول دوران خدمت خود مسلماً با شيوه به عنوان مدير يا سرپرست     

  توسط زيردستانتان مواجه شده يا مي شويد :

  كه به خاطر رضاي خدا هم كه شده به داد من برسيد. بگويدممكن است فردي ناگهان نزد شما بيايد و 

 بخواهد كه زماني را براي  ممكن است زيردستي از شما در خواست ملاقات رسمي داشته باشد و از شما
 لاتش مشخص كنيد.شنيدن مشك

  ممكن است درخواست ياوري، به طور رسمي و صريح با شما مطرح نشود و هنگامي كه با فردي مشغول
 گفتگو هستيد، ظاهر مضطرب و غمگين او به شما نشان دهد كه ناگفته طلب ياري دارد و به او بگوئيد

 " خسته به نظر مي رسيد. مي توانم به شما كمك كنم ؟": كه 

  در جريان يك مصاحبه ارزيابي، برخي از جنبه هاي عملكرد زيردست، شمارا نگران كند و ممكن است
 شما از وي بخواهيد كه چنانچه مشكلي دارد با شما در ميان بگذارد.

 

بسياري از مديران و سرپرستان، به اينگونه موارد توجه چنداني ندارند و يا آنچنان گرفتار و مشغولند كه      
فرصتي براي چنين كارهايي ندارند. و يا اينكه با زيردستان  احساس همدلي نمي كنند و  احساس مي كنند

معتقدند كه هركس بايد مشكلات و مسائل شخصيش را خودش حل و فصل كند. سرپرستي را ديدم كه وقتي 

وليد من سرپرست ت"مشكلات مالي و تأخير در دريافت مطالبات زيردستش را مي شنيد، اظهار مي داشت كه: 

ممكن است در حالي كه از اضطراب و پريشاني زيردست علاوه بر اينها  "!نيستمكه هستم، سرپرست حقوق 
آگاهي كامل داريد، تمايلي به درگير شدن با مسائل شخصي او را نداشته باشيد. بنابر اين حتي فرصت و شهامت 

داشته باشيد كه مشكلات شخصي افراد به اما هميشه اين را به ياد  مطرح كردن مشكلات را نيز به او ندهيد.
  .خواهد داشتبر راندمان كار آنان و بهره وري واحد شما تأثير قابل توجهي احتمال زياد 
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  روشهاي كمك رساني
هستيد كه اعتقاد راسخ داريد كه كاركنان گرفتار و  يفرض ما بر اين است كه شما مدير يا سرپرست      

سب و بهره وري چنداني داشته باشند. از اين رو مي خواهيد به درخواست كمك پريشان، نمي توانند توليد منا
  آنان پاسخ مثبت بدهيد. در چنين حالتي شما با دو گزينه مهم در نوع ياري رساني خود رو به رو هستيد:

 راجع و يا تمركز توجه بر روي مشكل.تمركز توجه بر روي م 

 ل مشكل.راجع در حدخالت دادن و يا كنار گذاشتن م 

1- براي مثال وقتي زيردست در موارد فني كه شما در آن  راجع و يا تمركز توجه بر روي مشكل.تمركز توجه بر روي م
با مشكل پيچيده اي مواجه شده و به شما مراجعه مي كند، تمام توجه و علاقه شما به مشكل تخصص داريد 

 "كانوني - مشكل" از روش  اين حالت، شماجلب مي شود و به مراجعه كننده توجه كمتري داريد. در 
، مناسب چنين وضعيتي نيست. اما هيعني سعي در ايجاد روابط دوستان "كانوني -راجعم" ،استفاده مي كنيد

شخصي و احساسي به شما مراجعه كند، از شما انتظار دارد كه براي حل چنانچه زيردست براي ابراز گرفتاري 

 - راجعم"نساني مركز توجه و ابراز لطف شما قرار گيرد. دراين وضعيت، مشكل، خودش به عنوان شخصيتي ا
  اثربخش تر است.  "كانوني

2- وقتي مدير يا سرپرست با درخواست كمك مواجه مي شود،  راجع در حل مشكل.دخالت دادن و يا كنار گذاشتن م
راجع همكاري نموده و او را در حل مشكل دخالت دهد، و ههم مي تواند با مراجع را كنار م مي تواند م

گذاشته و خود به حل مشكل بپردازد. هر يك از اين دو شيوه در انواع مختلفي از كمك رساني مؤثر بوده و 
  كاربرد دارند.

پس به طور خلاصه شيوه سرپرست در پاسخگويي به طلب ياري از طرف زيردستان، عمدتاً بر دو عامل مبتني 
  است :
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  بيشترين توجه به مشكل باشد. -الف  جه را نشان مي دهد مي تواند : ) جائيكه بيشترين تو1(
  راجع باشد.بيشترين توجه به م -ب                                                               

  .كنار گذاشتن مراجع در حل مشكل باشد -الف                            ) نحوه كار با مراجع مي تواند :2(
 راجع در حل مشكل باشد.دخالت دادن م -ب                                                               

تركيب عوامل بالا نشان مي دهد كه سرپرست در ياري رساندن به زيردست، مي تواند يكي از چهار شيوه زير   
  ورهمشا -4دست پروري،  -3اندرزي،  -2گفتاري،  -1   را برگزيند :

ــراجع م
كــانوني
ــراجع م
كــانوني

ــت دادن  دخالـ
ــراجع م

ــت دادن  دخالـ
ــراجع م

مشــكل
كــانوني
مشــكل
كــانوني

كنار  
گذاشــتن 
ــراجع م

كنار  
گذاشــتن 
ــراجع م

شيوه ھای
 کمک 
رسانی

شيوه ھای
 کمک 
رسانی

گفتــاري
وري

ــر  پ
ســت

د

درزي
ــ ــاورهان مش

  
  

راجع  و مشاور يا سرپرستي كه از روش گفتاري استفاده مي كند، بيشتر به مشكل توجه دارد تا م .گفتاري -1
راجع را در حل مشكل كنار مي گذارد.م  

خله در آنها را مشكلات تكنيكي ( كه مراجع هنوز آمادگي فراگير و مدادر اين روش معمولاً در مواقعي كه     
حقوقدانان، مشاوران مالياتي، و پزشك ها، براي مثال، ندارد) ياري خواسته مي شود كاربر مناسب تري دارد. 

نوعاً اين شيوه را اختيار مي كنند. آنان نه فرصتي براي توانمند سازي مراجعان خود دارند و نه وظيفه اي. 
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با آنان نيز باشد. به اين دليل  صاحبان اين حرفه صلاح شايد وابسته بودن مراجعان، براي مراجعه مجدد ب
  پايان مي دهند.  رگفتار با مراجعان كه چه بايد بكنند، به كا

مشاور يا مدير و سرپرستي كه روش اندرزي را بر مي گزيند، به مشكل توجه بيشتري دارد تا به  اندرزي. -2
مهد.راجع را در فرايند حل مشكل دخالت مي دراجع، اما م  
در اين روش، پند دهنده سعي مي كند همه حقايق و جزئيات را در باره مشكل به دست آورد. سپس همه      

مهارتها و تجارب خويش را به كار مي گيرد تا به تعدادي از چاره ها و راه حل ها دستيابي پيدا كند. آنگاه، 
ضعف هريك از آنها را تشريح مي نمايد؛ و در راجع معرفي مي كند و نقاط قوت و چاره ها و گزينه ها را به م

مشكلات محور توجه قراردادن  راجع مي خواهد كه يكي را كه از همه مناسبتر مي داند برگزيند.پايان از م
دخالت دادن زيردستان در حل اينگونه مشكلات، روش مناسبي براي آموزش و ارتقاء كاري و درعين حال 

  ل تكنيكي و كاري است.مهارتهاي زير دستان در حل مسائ
راجع بيش از مشكل توجه دارد مشاور يا سرپرستي كه از اين روش استفاده مي كند، ظاهراً به م .دست پروري -3

حل مشكل كنار مي گذارد. دراجع را از فرايناما م  
هنده بهتر از اين روش، استفاده غير منصفانه از قدرت و نفوذ است و معمولاً چنين معني مي دهد كه ياري د    

واقعيت اين است كه اينگونه ياري كنندگان، راجع بهترين است. هر كس ديگري مي داند چه چيز براي م
راجع را به منظور ارضاء تمايلات خود دست خود بيشتر به كمك نيازمندند. آنها تحت لواي ياري رساندن، م
هستند كه ياري كننده زاييده  باً دچار اين توهمپرورده مي سازند. كساني كه اين روش را به كار مي برند، غال

شده اند، بنا براين در جستجوي مردمي هستند كه به اعتقاد آنان به برخي ناراحتي ها دچارند. كساني كه در 
زندگي خصوصي ديگران كنجكاوي كرده وبراي آنان نسخه مي پيچند، عموماً از اين دسته افرادند. آنها به 

  شوند كه به عرضه كمك مي پردازند بدون اينكه از آنها كمك خواسته شود.اين طريق شناخته مي 
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راجع را در راجع بيش از مشكل توجه دارد و مياري كننده اي كه روش مشاوره را اختيار مي كند به م مشاوره. -4
ف حل مشكل در گير مي كند. بين اين روش و سه روش ديگر (گفتاري، اندرزي، و دست پروري) چند اختلا

  عمده وجود دارد :
o  ،نخستين اختلاف اين است كه مشاور نيازي ندارد كه در باره مشكلي كه به او مراجعه شده است

تخصص گسترده اي داشته باشد. او بايد براي طرح پرسشهاي هوشمندانه، بجا و مناسب، آگاهي و دانش 
راجع، نهايتاً به معرفت كمك به مدر تهيه و تدارك  (مدير يا سرپرست) كافي داشته باشد. توفيق مشاور

و همدلي و همنوايي با مراجعش مربوط مي شود تا به دانش و تخصصوي درباره  او از طبيعت آدمي 
 مشكلي كه به وي ارجاع شده است. 

o  دومين اختلاف آن است كه مشاور نيازي به فرموله كردن راه حل ندارد. وقتي شروع به مشاوره مي كند
براي آن پيش بيني كند و در واقع بايد با اين اعتقاد مشاوره را شروع كند كه شايد  نبايد پيامد قطعي

 نتواند كمكي برساند.

o راجع در يافتن راه حل براي سومين تفاوت مهم مشاوره اين است كه هدف مشاوره، توانا كردن م
راجع خود ا از م، به هيچ عنوان حل مشكل را جدمشكلش مي باشد. سرپرستي كه به مشاوره مي پردازد

عهده دار نمي شود. در واقع او را ياري مي دهد تا تمام مسئوليت را در قبال مشكل به عهده بگيرد و 
خوشحال مي شود كه به سرعت از آن بيرون آيد. مشاور بيش از گفتار، گوش فرا مي دهد و مهارتهاي 

مشكل در تمامي جنبه هاي آن راجع براي كشف و تجزيه و تحليل پرسشي خود را در كمك كردن به م
 به كار مي برد.

o  چهارمين تفاوت بين مشاوره و شيوه هاي ديگر كمك رساني اين است كه مشاور (مدير يا سرپرست) مي
راجع(زيردست) هر چه بيشتر از طريق فرايند حل مشكل به فراگيري و يادگيري بپردازد تا اگر خواهد م

 ه خود براي پرداختن به آن مجهز باشد.خود ب رو به رو شود،مشكلي هم با باز 
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راجعش به عنوان يك انسان ارزشمند است و به احساسات و عواطف او كه مي داند براي مشاور، م
ر از ودرست مانند حقايقي عيني، با مشكل در ارتباط هستند، توجه دارد. پرسشهايي كه  ممكن است مشا

دراجعش بپرست، احتمالاً از اين دست هستنم :  

 شكلت را چگونه مي بيني ؟م  
 چرا نگرانت مي كند ؟  
 چي فكر مي كني ؟  
 چي باعث مي شه كه اينطوري احساس كني ؟   
 مي خواهي در باره اش صحبت كني ؟  
 اگر اين كار را بكني، فكر مي كني چي بشه ؟  

  فوايد استفاده از روش مشاوره   
o لات شخصي مواجه شده است.مشاوره راهي مؤثر براي ياري رساندن به فردي است كه با مشك 

ي مدت طولاني نگران مي كند. معمولاً كارشناس  يا متخصصي در د را براافرا مشكلات فني به ندرت
دسترس است كه با صرف وقت و منابع مي تواند به پاسخ درست برسد و به آنان بگويد كه چه بايد 

  بكنند. 
ك مي باشند. براي مثال، فردي را در نظر نوع ديگري از كم داما مشكلات شخصي متفاوتند و نيازمن

است و مي داند كه ترفيع بيشتري نخواهد يافت. ممكن است سالگي  50بگيريد كه در آستانه سن 
سال ديگر بسيار نوميد كننده و تأسف آور بيابد. ويا پيشرفت  10انديشه كاركردن در همان شغل را براي 

و احساس كند زندگي كاري سختي را بي نتيجه پشت سر شغلي خود را با همرديفان خويش مقايسه كند 
اين فكر، مشكلي واقعي است كه در كاركرد او اثر مي گذارد. بنابر اين ممكن است آن را با  گذاشته است.

سرپرست خود در ميان بگذارد و يا اينكه دلسردي و نوميدي وي توجه سرپرست دقيق و هشيار را جلب 
  كند.
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بايد از چه روشي براي ياري رساني استفاده كند؟  احتمال كمي وجود دارد  در چنين مواردي سرپرست
كه روشهاي گفتاري، اندرزي، ويا دست پروري بتواند كمكي طولاني و پايدار براي غلبه اين فرد بر يأس 

و به  و نا اميديش باشد. آنچه اين فرد در جستجوي آن است، كسي است كه به درد دلش گوش فرا دهد
او كسي را مي خواهد كه دركش كند، به وي  بدهد تا ترسها و غمهايش را بيرون بريزد.  او فرصت

سپس ياري مي طلبد قدرت و شجاعت واقعي خود را به دست آورد. خود را دريابد و تا  علاقه نشان دهد
ايد تا به كشف فرصتهايي كه براي حل مشكلش وجود دارد نايل آيد به طوري كه بتواند در باره آنچه ب

  انجام دهد، تصميم بگيرد. 
مشاوره راهي براي كمك به افرادي است كه با مسائل و مشكلات شخصي دست به گريبانند اما از 

  طريق روشهاي گفتاري و اندرزي پيشرفتي حاصل نمي كنند. 
o  بيشتري دارد.مشاوره در مورد كساني كه معتقد به دريافت كمك درتصميم گيري هستند كاربرد 

ر يا سرپرست قصد دارد به زيردستانش كمك كند، آنان به چهار طريق زير ممكن است وقتي مدي
  واكنش نشان دهند :

  ممكن است كمك را رد كنند. - الف  
  ممكن است اجباراً كمك را بپذيرند، زيرا مي ترسند كه اگر نپذيرند با نارضايي كمك   - ب  

  ار گيرند.دهنده(سرپرست) مواجه شوند و مورد نوعي تحريم قر     
  يا به ل است و براي ياري كننده قائاحترامي كه به دليل علاقه و فقط ممكن است كمك را  - پ

  همانندسازي با او بپذيرد.علت تمايل به      
  كه  بپذيرند يا از شما ياري بخواهند زيرا به اين باور رسيده اند اياري شما رممكن است  - ت

  در گير شدن در فرايند حل   اما  مورد نياز است.بهتر  ايه براي كشف راه حلدريافت كمك      
   را به عهده بگيرند و خود را در نتايج حاصل از آن مسئول بدانند. اخذ تصميم نهاييمشكل و      
  در اين حالت، آنها تصميمات را دروني مي كنند و آنها را به درستي به اجرا در مي آورند چون      
  فرايند دروني آنها را اتخاذ كرده اند. شخصاً اين تصميمات نيستند بلكه خود مجبور به انجام      
  ساختن، از مشاوره ناشي مي شود چون مراجع، مصمم به اجراي راه حلي مي شود كه خود      
   بدان رسيده است.     
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o راجع را توسعه مي بخشد.مشاوره، قواي فكري و رواني م 

ك هستند، هميشه گفته شود كه چه بايد بكنند ويا اندرز داده در جستجوي كم وقتي به كساني كه
ند آين است كه از چه كسي براي ياري استمداد رشود،هرگز نمي توانند رشد يابند. همه آنچه ياد مي گي

كنند. اما مشاوره كه مراجع را وامي دارد كه به خويشتن بينديشد، مي تواند فرصتهايي را براي رشد او 
سرپرستاني كه مي توانند  متر از آن، فرصتهايي را براي تغيير و دگرگوني او فراهم نمايد.فراهم كند و مه

با زيردستانشان اينگونه ارتباط برقرار كنند و ياري رساني را از طريق مشاوره فراهم سازند، كاركنان را به 
  د.گونه اي رشد و توسعه مي دهند كه هيچ درس آموزشي هرگز نمي تواند بدان نايل آي

o  مديران و سرپرستان، دگرگون ساخته و بهبود مي دهد.مشاوره، نگرش زيردستان را در مورد 

  ودر جوامع در حال رشد، از حدود چند دهه قبل، دوران دست  جوامع پيشرفته از حدود يك قرن پيشدر 
  

مشاوره راھی مؤثر برای یاری رساندن به فردی است 
.که با مشکلات شخصی مواجه شده است

  
رهبران سياسي احتمالاً بيش از تحسين، در دوم بودن انسانها به تدريج در حال افول است. اكنون 

معرض انتقاد قرار دارند. درخواست بيشتر براي شركت و درگير بودن در تصميم گيري ها در همه سطوح 
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جامعه وجود دارد و افراد به طور روز افزوني با اقتدار در مبارزه اند. اين نگرشها از طريق نظام آموزشي كه 
  خود فكر كنند و فكر خود را به كار اندازند، نيز ترغيب مي شوند. به افراد ياد مي دهند كه به

  اهداف مشاوره 
با وجود نظريات گوناگون در مورد اهداف مشاوره، كلي و مبهم بودن  نظريات و اختلاف نظر در اين زمينه      

  ها، پنج هدف زير در اغلب متون مشاوره ذكر شده است:
  آسان كردن تغييرات رفتاري. -1
2- در ايجاد وحفظ رابطه با ديگران. راجعافزايش توانايي م  
  كمك به بالا بردن اثربخشي و توانايي سازگاري مراجعين. -3
  تصميم گيري در مراجعين. دبهبود فراين -4
  تسهيل شكوفايي استعدادهاي بالقوه مراجعين. -5

  نظريه پردازان، قرار دارند. د بيشتراين اهداف از نظر اهميت در يك سطح نيستند و بعضي از آنها مورد تأكي

  ويژگيهاي شخصي مشاوران مؤثر
تكنيكهاي مشاوره به منزله ابزار است و بيش از هر عامل ديگر، خود مشاور و اغلب روانشناسان بر اين باورند كه 

زير ي او تسهيل كننده اصلي رشد مثبت در مراجعين است. به نظر آنها مشاوران مؤثر ويژگيهاويژگيهاي شخصي 
   :را دارا مي باشند

 دار و قابل اعتمادند. راز 

 .از ارزشها و باورهاي خود آگاهي دارند  
 .قادرند با ديگران رابطه اي گرم و عميق ايجاد كنند  
 .خود را به صورتي كه واقعاً هستند به ديگران نشان مي دهند  
  .مسئوليت شخصي رفتار خود را مي پذيرند 
 

  

  



 14

راجعينانتظارات م  

ه، خدمات مشورتي و تجربيات مشاور، زماني از نظر مراجع ارزشمند به نظر مي رسد كه انتظاراتش برآورده مشاور
شود. مشكل بزرگي كه در اين زمينه وجود دارد عدم آمادگي كافي مراجعين براي برخورد با مشكلات و فقدان 

عاتي مانند طول مدت مشاوره و علاوه بر آگاهي از اطلا دراجع باياز ماهيت مشاوره است. م كافي درك
، از (تصور اغلب مراجعين اين است كه ظرف چنددقيقه مشاوره، بايد مشكلاتشان برطرف شود)تعدادجلسات لازم

امكانات و محدوديتهاي مشاوره نيز آگاهي يابد. علاوه بر اين، مشاور بايد از انتظارات خود اطلاع داشته باشد و 
  انتظارات خود را از تجربه مشاوره بيان كنند. مراجعان را نيز تشويق كند تا

. افرادي كه در حالت فشار رواني شديد قرار كندمشخص  دارند مشاور براي آنها راه حلها را بيشتر مراجعان انتظار
آسودگي به بار بياورد. كساني كه در مورد مسائل به خصوصي قادر به ظار دارند مشاوره براي آنها تگرفته باشند، ان

ميم گيري نيستند، انتظار دارند مشاور تصميمات مناسبي را به آنها پيشنهاد كند.آنهايي كه در موردي در تص
در مشاوره شغلي آستانه شكست قرار دارند، از مشاور انتظار دارند كه راه پيروزي را پيش پايشان بگذارد. و يا 

ريع و يا راه حل غلبه بر موانع و مشكلات به طور مراجعين انتظار دارند كه راه و روش استخدام فوري يا ارتقاء س
  واضح و صريح در اختيار آنان قرار گيرد.

  تعريف مشورت : مشورت، رابطه داوطلبانه بين يك كمك كننده(مشورت دهنده) و سازمان    
  يا فردي نيازمند كمك( مراجع) است كه در آن مشورت دهنده سعي مي كند تا به مراجع،     
  حل مشكلات جاري يا بالقوه كمك كند و هر دو طرف اين ارتباط را موقتي مي دانند. در     

  

راجع محسوب مي شوند كه اشخاص وقتي مشكل مي گيرد، راجع يك مشاور و يك مبا وجود مشاوره  دفراين
و كمك كردن طلب ياري مي كنند، يا وقتي مسائلشان را با ديگران در ميان مي گذارندكه آنها مايل به شنيدن 

راجعي وجود نداشته باشد مشاوره اي هم در كار نيست. اين تمايل يا عدم تمايل و مراجعه يا بنا بر اين تا مباشند. 
مراجعين نيز بستگي دارد. درست مانند ارتباط فرهنگ و انتظارات عدم مراجعه به مشاور، مسلماً به فرهنگ 
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درس، از اصول مشاوره سخن مي گفتم و تأكيد  مي كردم كه  در يكي از كلاسهايمشتريان با خريد يك كالا. 
مشاور متبحر كسي است كه ضمن توجه كامل به مراجع، خود مشكلش را بر راجع، به نحوي عمل كند كه م

راجعي داشتم كه بدون مقدمه صحبتش را با اين خواهش شروع كرد كه اگر امكان طرف نمايد. در پايان كلاس م
ه را به كنار گذاشته و شسته و رفته به وي راهنمايي كنم كه براي رفع مشكلش بايد چه كاري دارد اصول مشاور

انجام دهد. يعني صريحاً از من نسخه مي خواست و خود تمايلي به قبول مسئوليت در تصميم گيري براي حل 
   مشكلش نداشت.

راجع را براي درك و وصيه مي شود مهنگام مشاوره بايد جنبه هاي فرهنگي مراجعين از نظر دور نباشد اما ت
 پذيرش موازين علمي مشاوره آماده ساخته و فرهنگ برخورداري از مشاوره مؤثر را در مراجعين ارتقاء دهيم.

بسياري از مراجعين انتظار دارند به عنوان قسمتي از فرايند مشاوره، براي آنها يا به خاطر آنها كاري انجام شود. 
در نقش مشاور ظاهر مي شود بايد مراجعين را متوجه سازد كه خود آنها نهايتاً عمل مي مشاور يا سرپرستي كه 

  كنند، تصميم مي گيرند، تغيير مي كنند، و از حالتي به حالت ديگر در مي آيند.   
اري كه از دوران كودكي در آنها ايجاد شده است با مشكل رو بسياري از بزرگسالان، در رها ساختن الگوهاي رفت

ه رو هستند. آنها در جستجوي ياري كنندگاني هستند كه مانند والدين با آنان رفتار كنند و يا مانند كودكان با ب
محبت و تحسين يا انتقاد و تنبيه آنها به انجام كاري وادار كنند. مشاور،سرپرست يا مدير بايد اين الگوها را 

  يماتي را كه برايشان درست است اتخاذ كنند.بشكند و افراد را قادر سازد كه به خود بينديشند و تصم

  كاركنانطبقه بندي مسائل و مشكلات 
عمدتاً موقعي احساس مي شود كه مشكلي وجود ستپرسرراجع و چه از طرف نياز به مشاوره، چه از طرف م ،

ائل و ضعيت موجود و وضعيت مطلوب است. مسداشته باشد. منظور از مشكل، وجود تفاوت و فاصله بين و
مشكلات، ممكن است فني و يا انساني باشند. در بحث مشاوره، شيوه كمك رساني براي برطرف كردن 
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مشكلات فني، بيشتر بايد از تخصصها مسائل انساني مورد نظر است و يافتن پاسخ و كمك رساني براي حل 
    و مهارتهاي فني استفاده شود.

يك  خرابيقابل حل اند نظير شكست و نقص و  چنانچه مشكلاتي را كه از طريق كاربرد مهارتهاي فني
در  ماشين، بد كاركردن دستگاه كامپيوتر و همانند آنها را كنار بگذاريم مسائل و مشكلات افراد را مي توان 

  سازمانيبرون مسائل  - مسائل درون سازماني  -مسائل شخصيتي   :دسته بندي كردسه طبقه 
      مسائل شخصيتي - 1

عدم اعتماد به نفس و  بدبيني نسبت به ديگران و يا يا احساس ياعتماد در اثر بين است برخي از افراد ممك
موجب  حالتهايي كه آنها را دائماً خسته و كسل مي كند و . نگران و افسرده باشند ،بي ارزش بودناحساس 

  .با ديگران مي شودنزاع و دعوا ناسازگاري و 
 مربوط نمي شود  كار مي كند يا چه كاري انجام مي دهدي انسازمبه اينكه  فرد در چه اينگونه مشكلات 

اين نوع مسائل و  ،. از جهات بسياريسازمانها مي برندرا با خود به آنها  پديد مي آيند و افراد بلكه از فرد
  است. آنها نيز بسيار مشكلحل و بزرگترين دشواري را در كار سبب مي شوند  ،مشكلات شخصيتي

 اعتقاد زياد به ديگران و تصوير ضعيفي از خود  
 تخمين زياد از توانايي و استعداد خود  
 تصوير ضعيف از خود و اعتقاد كم به ديگران 
  

  برون سازمانيمسائل و مشكلات  – 2
كـار، خـانواده و    يعنـي در هر سازمان و در هر سطح، كار بخشي از سه قسمت عمده زندگاني  كاركنانبراي 

فـرد  حياتي اثري عميق در كل شخص و رفتار او دارد، تفاوتي ندارد كه است. هريك از اين بخشهاي تفريح 
در كجا باشد و يا چه كاري را انجام دهد. وقتي فرد به كاري مشغول است، با خود به طور اجتنـاب ناپـذيري   

مـي  عواطف و احساساتي را همراه مي آورد كه در خارج زائيده شده اند و البته وقتي اداره يا كارخانه را ترك 
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 جاييبه  گاهكند با خود اثرات اين تجارب كاري را نيز همراه مي برد. اين بازي دروني مداوم و مبادله داخلي، 
كـه افـراد آنهـا را بـا      نوع و فوق العاده اي نيازمند اسـت كه به تشريح و بيان مسائل و مشكلات مت رسدمي 

  در ميان مي گذارند. خود سرپرستان
پيش رود يـا همـدلي نشـان دهـد، بـه شـخص        در مسائل  شخصي افرادحد بايد تا چه اينكه سرپرست      

د نمسائلي كه مي توان اما سرپرستان ماهر بايدو ارتباطي كه با زيردستش دارد بستگي پيدا مي كند.  سرپرست
از  برخـي . سـند شنابد را ن ـاحالـه ده  (افراد متخصص)د و يا مشكلاتي را كه بايد به ديگران نبا آنها مقابله كن

  :د به سازمان مي آورند عبارتند ازكه زيردستان عوارض ناشي از آنها را با خومهمترين مسائل برون سازماني 
تعداد كثيري از مسائل و مشكلات خارج از محيط كار مربوط بـه ازدواج و تاهـل انـد. هـر مشـاور       – ازدواج

 "براي هميشه شادمان باشند"توانند  نيازمند شناخت اين نكته است كه فقط در داستانهاست كه هر زوج مي
و هر ازدواجي احتمالا روزگار سخت و خوب را يكسان دارد. مشاور همچنان بايد بداند كه هميشه ايـن گونـه   

گـرفتن هـر دو   "از آنها گوش فرا مي دارد. مشاور وقوف مي يابـد كـه بـا     مسائل دو روي دارند و او به يكي

مي تواند به تركيب و تلفيق مشكل بپردازد. كار او بيشتر كمك كردن به فرد است تا وي به كشـف و   "روي
درك وضعيت كلي خود برسد. نگاهداري اين رهيابي دوستانه و اساسا بيطرفانه دشوار اسـت. مخصوصـا اگـر    

ر مبناي تجارب شخصـي مـن، ايـن    اني خانواده را بشناسد و با آنها رابطه دوستانه داشته باشد. اما بمدير نگر
موثرترين نحو كمك است. بدترين رهيابي براي مدير، هرچند بهترين انگيزه را داشته باشد آن اسـت   طريق،

ازد. ايـن رويـه در تحريـف    كه با همه مطالبي كه فرد مي گويد موافق باشد و با او به سازش و مماشات بپرد
  وضعيت بسيار كارآمد است.

مرگ  يك دوست نزديك يا يكي از بستگان، به ويژه مرگ همسـر و فرزنـد يكـي از سـخت      – داغديدگي
ترين مصيبتهايي است كه فرد مي تواند آن را تحمل كند. بسياري از افراد، وقتي شخصي را كـه بـه تـازگي    

د را در زحمت و پريشاني مي يابند. آنها به داغدار چيزي را مي دهند كه داغدار گرديده ملاقات مي كنند، خو
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شدن ، غمهايش سرگرم با در نظرشان نصيحت نيكوئي است زيرا او را ترغيب مي كنند كه به كار بپردازد تا 
ب خود . اما در واقع، آنچه انسان داغدار نياز دارد آن است كه در ماتم از دست دادن فرد محبورا فراموش كند

آداب و مراسمي دارنـد  به حقيقت اين موضوع واقفند، سوگواري و عزاداري كند. جوامعي كه همانند جوامع ما 
كه به داغداران اجازه مي دهد و يا آنان را تشويق مي نمايد كه به طور بارز و آشكار غم و درد خود را نشـان  

ادر به سوگواري و عـزاداري نيسـتند و يـا از    دهند. شواهد بسياري وجود دارد كه نشان مي دهد مردمي كه ق
اجرا و انجام آن منع مي شوند انواع مسائل و مشكلات رواني را براي آينده ذخيـره مـي نماينـد. داغديـدگي     
انواع احساسات و عواطف نظير غم و اندوه، خشم و گناه را در بر دارد. اين عواطف بـه زمـان نيـاز دارنـد تـا      

  ها كار شود. بازگوئي شوند و يا روي آن
مشاوره مدد كننده به فرد داغدار اجازه مي دهد كه درباره شخص متوفي و در صـورت امكـان اوضـاع و         

احوال منجر به مرگ گفتگو كند. غالبا احساس خشم از مرگ تنها به علت از دست دادن فرد محبوب و دلبند 
  نيست بلكه خشم بر دنيايي است كه مقيد نيست و توجهي ندارد.

مشاوري كه مي تواند به شخص داغدار فرصتي بدهد كه درباره داغ خود، در محيط و رابطه اي مانوس و      
  تقويت كننده صحبت كند، با ارزش ترين كمك و ياري را به وي عرضه داشته است.

د و از آن خسته شـو  سرپرست خوداين نوع مشاوره مستلزم داشتن استعداد گفتگو از مرگ است بي آنكه      
از دفتـر كـار خـويش     سرپرسـتي ، مشـاوره اي مضطرب و پريشان گردد. در يك  فرد، رنج و غم شنيدنيا از 

از پـاي   سـامان  كمـك كنيـد،   "مي گويد  به نظر مي رسدو در حاليكه بسيار آشفته  آيدبيرون مي سراسيمه 

بـي  د. مشاور ورزيـده و مـوثر از   گريه و زاري مي كر سامان. آنچه اتفاق افتاده بود تنها اين بود كه "درآمده!
و گريه كردن مراجع آشفته و پريشان نمي شود، بلكه مي داند كه اين عمل خوب است و فرد داغـدار   قراري

  .كنار بيايدشود و به تدريج با آن  بسازدرا قادر مي سازد كه با درد و غم خويش 
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يـا  و  گـذرا ممكن اسـت   مي شود كه  زيادي را شامل افسردگي انواع حالات عاطفي و رنج آور – افسردگي
رخ مـي   براي بعضي از افراد، وقـايعي   ند اماتجربه مي كن اًاحساس افسردگي را گاه همهد. نپايدار باشنسبتاً 
داغديدگي، از دست دادن شغل، شكست در ارتقاء و ترفيع  شديد تري همراه است.كه با غم و افسردگي  دهد

. مشاوره با فردي كه از اين نوع ممكن است افسردگي شديد ايجاد نمايند و يك ازدواج ناموفق و همانند آنها
  نيازمند مهارت و حساسيت گسترده است. ها متاثر است  افسردگي

زيرا وقتي افراد بسيار افسرده اند نظر كلي آنان نسبت بـه خودشـان و    مشاوره در اين موارد مشكل است     
بدبيني توام است. هر چيز بـه صـورت شكسـت و تيرگـي و تـاريكي      نيز دنياي اطراف منفي و با بدگماني و 

مشاور بايد با دقت و همـدلي  . تفسير مي شود و حتي شادترين رويدادها در قالب غم و اندوه تجربه مي شوند
و همنوائي گوش فرا دارد و با پرسشهاي حساس خود به مراجع امكان دهد تا عواطف و احساسات خويش را 

ر كه به مراجع كمك شود تا به حقيقت مسائل خود وقوف يابد به همان اندازه زودتر شروع كشف نمايد. هرقد
هـيچ   تحـت به بيان و اظهار عواطف خود مي نمايد و به اقدام و انجام كارهايي درباره آنها دست مـي يـازد.   

 مـزمن  هاي شـديد و افسـردگي البتـه  . "اين شكل حل شـدني نيسـت  "گويد نبايد به مراجع بشرايطي مشاور 
و بايد افرادي را كه به اينگونه افسدگي ها دچارند، به مشاور و روانكـاو ارجـاع    نيازمند كمك تخصصي است

   .دهيد
  سازمانيدرون مسائل و مشكلات  -3

بسياري از مسائل و مشكلات افراد نتيجه مستقيم زندگي كردن و كار كردن آنها با هم در يك سازمان است.  
مشكل سازماني دارد مي تواند به سادگي اين پرسش را از خود بنمايد كه اگر من اين هر فردي كه مسئله يا 

باشد بايد گفت كه آن مشكلي  "نه"سازمان را ترك كنم آيا باز همين مشكل را خواهم داشت؟ هرگاه پاسخ 
ا و تئوريها سازماني است. مسائلي از اين نوع را مي توان بر اساس تجارب گذشته همراه با برخي از انديشه ه

پيش بيني نمود. اين مسائل احتمالا از منابع اقتدار، روابط و مناسبات ضعيف بين افـراد، حقوقهـايي    خوبي به
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ناشـي مـي    كه متعادل احساس نمي شوند، كار بيش از حد، خستگي، فقدان پيشرفت و ترقـي و نظـاير آنهـا   
  گردند.

سـفانه بـه   متاً اخل سازمان نيز حل و فصل شوند امـا  ر دد مربوط مي شون و بايدسازمان  بهاين مسائل      
رشد يافته اند و آنچنـان بـه پيشـرفت خـود مشـغول       بسياري از سازمانها چنان به سرعت ندرت چنين است.

. پويـايي و  غافـل انـد  اصـلاحي   -كه از تدارك مكانيسم خـود مي شوند آنگونه بد اداره  اينكهيا و گشته اند، 
يشرفتهاي تكنولوژيكي داوري مـي  از ديدگاه  معيارهاي خاصي نظير سوددهي يا پ غالباًسلامت يك سازمان 

در داخل تا مسائل سازماني افراد  تدارك ببينند، سازمانها بايد راههايي را دراز مدتبراي موفقيت در  اما شود،
  . نمايند دريافت هايي در اين باره ااقل كمكحل شود ياافراد حد سازمان 

علوم گرديد م ي مربوط،گزارشها به عمل آمده در مورد مشكلات سازماني و تجزيه و تحليلدر تحقيقات      
  :زير استشامل پنج نوع نگراني مستخدمان به شرح  كه جلسات مشاوره عمدتاً

 آينده نامطمئن(حفظ و نگهداري شغل يا از دست دادن آن(  
 روابط كاري ناخوشايند و ناخشنودي 

 احساس بي عدالتي 

 (شيوه سرپرستي و رهبري)نود و ناخوشايند با اقتدار يا مقاماتروابط ناخش 

 كار زياد  -كاركم -طاقت فرساكار  -(كار يكنواخت توسعه و گسترش كار( 

 نداشتن صلاحيت فني 

  هر فردي اضطراب خود را به طريق خاصي آشكار مي دارد، اما تا حدي امكان دارد كه آنرا تعميم داد.

  زمان دادن به وظايف مشاوره اييك الگوي فرايندي براي سا
هنگامي كه مدير يا سرپرست به رابطه مشورتي وارد مي شود، بايد فرايند مشورت را بر پايه هاي قابل       

سازمان دهي كند. اگر چه تشابه زيادي بين فعاليتهاي مشاوران وجود دارد، اما تمام مشاوران  يتشخيص
ي سازمان برا» الگوي فرايندي«بايد يك سرپرستهر  ي نمي كنند.كارهايشان را به طريقي مشابه سازمان ده
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 "بلاچر"مرحله اي است كه توسط  هفت، فرايندي زيرالگوي  داشته باشد.خود اي وظايف مشاوره به دادن 
  : پيشنهاد شده است
 آسان سازندهصميمانه و ايجاد يك رابطه  - 1مرحله

 شكلات، علائق، و آرزوهام ، شاملمراجع مشخص كردن وضعيت زندگي - 2مرحله

 توافق كردن بر سر اهداف و مقاصد كلي - 3مرحله

 بازسازي طرز فكر مراجعين - 4مرحله

 مشخص كردن تغييرات مورد نياز در رفتار مراجع - 5مرحله

 ايجاد تغيير در مراجع در شرايط زندگي حقيقي - 6مرحله

  ارزيابي نتايج و فرايند مشاوره - 7مرحله
  عناصر مشاوره

نخستين هدف مشاوره كمك كردن به فرد است تا راه حل هايي براي مسائل و مشكلات خويش كشف      
كند. اين روش ممكن است با تمايل طبيعي براي پند و اندرز دادن، به ويژه در رابطه بين رئيس و مرئوس، مغاير 

تر را هاي مؤثرغلبه كرده و روشباشد. مديران و سرپرستان، هنگام انتخاب شيوه كمك رساني بايد بر اين تمايل 
  ياري رساني انتخاب كنند. يبرا
زيردستان شما اگر به كار يا روشي معتقد شوند، نسبت به انجام آن متعهد خواهند شد و آن را بهتر انجام       

خواهند داد. زيربناي يك مشاوره مؤثر اين نگرش است كه آنچه از نظر من درست و مهم است  ممكن است 
ديگري درست و مهم نباشد. بنابر اين در مشاوره بين سرپرست و زيردست، بهتر است  موضع اقتدار را به براي 

كنار بگذاريم و كمك كنيم تا زيردست از انرژيهاي بالقوه اي كه خود دارا مي باشد براي حل مشكلاتش استفاده 
  كند. 
معرفي كردن مشكل، يافتن  ، رازداري،يهمدلن،جنبه هاي مهم يك مشاوره مفيد و مؤثر عبارتند از : شنيد     

  انتقادپرهيز از هسته اصلي مشكل، شناخت و قبول عواطف و احساسات، 
  گوش دادن
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شنيدن « روانشناس مشهور، توصيف و تعريف   "كارل راجرز"يك فعاليت منفي نيست و  گوش دادن    
انجام كار مثبت است نه به سادگي خود داري  را براي آن ابداع كرده است. اين عبارت بيشتر به معناي »فعال

كردن از گفتار و صحبت. شنيدن فعال نگرشي فكري و بدني است كه مرتباً پيامهاي غير كلامي از اين دست 

آنچه مي گوئيد براي "،  "در اين لحظه شما مهمترين فرد در دنياي من هستيد "را براي مراجع مي فرستد: 

. ممكن است افراد مختلف  "شما همه دقت مرا به خود معطوف مي داريد" ،" من جالب توجه و علاقه است
اين جملات را به صورت كلامي  به كار برند اما مشاور با استفاده از روشهاي زير  به اين مفاهيم معنا مي 

ست بخشد. نگاهي كه كاملا با مراجع در تماس است، تا زماني كه مراجع آشكارا سخن گفتن را تمام ننموده ا
به قطع گفتار مبادرت نمي كند، جسماً چابك و هوشيار است و به آنچه گفته مي شود توجه اساسي و اصلي 

  خود را معطوف مي دارد.
در مشاوره، تمايل به فكر كردن و طرح سؤال بعدي از طرف  شايد بزرگترين مانع در شنيدن فعال   

من حالا مي خواهم  "د كه همگي مي گويند:سرپرست  باشد. در اين حالت علائم بسياري ظاهر مي شون
.  مشاور يا سرپرست، توجه خود را از آنچه مراجع مي گويد بازداشته و به سؤالي كه در "صحبت را قطع كنم

  ذهن خود شكل مي دهد معطوف مي دارد.
ي را براي آن است كه اطلاعات ،شنيدن فعال حداقل دو فايده مثبت در مشاوره دارد: نخستين و آشكارترين    

بحث و فعاليت بيشتر تهيه و تدارك مي بيند. دومين فايده آن است كه بدون ترديد اثر درماني دارد. گفتگو 
داشتن با شنونده اي كه توجه دارد، افراد را قادر مي سازد كه مشكلات را از درون به برون سوق دهند كه خود 

هائي عاطفي بزرگي را در پي داشته باشد. ضمن اينكه نخستين گام در راه چيره شدن بر آنهاست و مي تواند ر
شنونده دقيق و پر توجه، خود به خود به گوينده نشان مي دهد كه براي او به عنوان يك فرد  ارزش و اهميت 

  زيادي قائل است.
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رازداري

یافتن ھسته 
اصلی مشکل

پرھيز 
از انتقاد

شناخت 
و قبول عواطف
 و احساسات

معرفی
مشکل

ھمدلي

گوش دادن

عناصر 
مشاوره

  
  همدلي

و راجع احساس مشترك يجاد كند با م ر دهد.مستلزم اين است كه  مشاور خود را به جاي فرد قراهمدلي      
به نحوي كه گوئي با او زندگي كرده و وي را درك نمايد؛ خواسته هاو نيازها، موفقيت ها، و شكست هاي او 

  .زاويه دروني خودش مي شناسدرا از 
  رازداري

ه نگهداشتن ارتباط مشاوره اي يك رابطه خصوصي بر اساس اعتماد است. رازداري به معني محرمان     
تمام اطلاعات مربوط به مراجع كه در جريان مشاوره بيان كرده است مي باشد. اغلب مراجعين ناچارند به 
افشاي اطلاعاتي در باره حال و گذشته خود بپردازند، بنابراين بايد اطمينان داشته باشند كه اين اسرار 

  محرمانه تلقي شده و حفظ خواهند شد.  
  معرفي كردن مشكل

آغاز يك مصاحبه مشاوره اي مي تواند دشوار باشد. محيطي كه در آن اين دشواري رخ مي دهد بستگي     
و زيردست او وجود داشته و همچنين مسائل و مشكلاتي كه  سرپرستبه ارتباطي دارد كه از قبل بين 

ر زيردست هرقدر بحثي هردوي آنها اميدوارند يا در هراسند كه مورد بحث قرار گيرند. به هر حال از نقطه نظ
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كه او به ميان آورد جدي تر و ظريفتر و حساس تر باشد، به همان اندازه بروز دادن و آشكار ساختن آن 
بيان كامل مشكل باشند. براي مراجع آسانتر نخستين كلمات او د كه احتمال كمي وجود دار دشوارتر است.

بيان دارد كه عكس العمل تند رئيس را باعث است كه مسائل و مشكلات را با عبارات گسترده به طرزي 
بتواند به تدريج امكان توضيحات بيشتر نشود. مراجع آگاهانه يا ناخودآگاه به قدر كفايت صحبت مي نمايد تا 

  . صحبت را خاتمه دهدصورت لزوم بي آنكه بسيار دور رفته باشد بتواند را ارزيابي كند و در 
قصد و اراده به گفتار زيردست گوش فرا دهد و او را ياري نمايد تا وي  با بايددر اين وضعيت  سرپرست     

  .مشكلاتش را بازگو نمايددرون خود را گشوده بدارد و 
  يافتن هسته اصلي مشكل

اين كار طبيعتا از ادراك سختي و دشواري بيان و معرفي مشكل حاصل مي شود. جملات و عباراتي كه      
بكار مي برد هميشه دريچه ها يا اتصالاتي به اصل و اساس مشكلي دارند  زيردست در آغاز جلسه مصاحبه

من از لحاظ نامه ها و گزارشها در اداره  "كه او را در آن لحظه نگران و متوجه ساخته است. جملاتي از قبيل 

رگاه بسيار كلي و تعميم يافته اند و ه "من نگران ارتباط ضعيف در اداره كل مي باشم "يا  "نگران هستم
آنها را بيان كامل مشكل بدانيم به عملي غير موثر پرداخته ايم. مشاور خوب دليل بيان كلي را به نيكوئي مي 
داند و با سوالات بجا و مناسب فرد را توان مي دهد كه از هسته اصلي مشكل سخن به ميان آورد. اين روش 

ام گيرد و معمولا فرد يا افراد ديگري هميشه براي آن است كه در وضع شخصي او در زمان حال كاري انج
  نيز در آن دخيل و درگير مي باشند.
  شناخت و قبول عواطف و احساسات

هر مشكلي كه به جلسه مشاوره آورده مي شود با عواطف و احساسات مراجع ارتباط دارد. مسائلي كه      
توانند با پاسخهاي حقيقي حل و جنبه فني و تكنيكي محض دارند نيازي به مشاوره نخواهند داشت، اما مي 
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فصل شوند (به هر حال بايد يادآوري كرد كه مشكلي كه به عنوان يك مسئله فني محض معرفي مي شود 
  ممكن است جنبه هاي عاطفي را نيز غالبا در بر داشته باشد.)

ممكن  كشف و شناخت عواطف مي تواند براي مدير فوق العاده سخت باشد. قسمتي از مشكل زيردست     
است ترس از عدم ابقاء در شغل يا بيم و هراس از اخراج و كاهش كاركنان باشد. يا اينكه از دورنماي ترقي و 
پيشرفت و يا سطح حقوق و مزد احساس اضطراب و پريشاني نمايد. مشكل به هر صورتي كه باشد مشاور 

اه با آنرا نيز ملحوظ بدارد. به مراجع كارآمد مي داند كه آنرا نمي توان كاملا حل كرد مگر آنكه عواطف همر
نه تنها بايد فرصت داد تا عواطف و احساسات خود را كه معمولا در عادت كتمان و اختفا قرار دارند بيان كند 
بلكه بايد او را كمك كرد تا خود به كشف و تصريح ذات و كنه آنها نائل گردد. اين نوع مشاوره مستلزم 

اساس تجربه من، كليد موثر و مفيد بودن است كه در حل و فصل مشكلات، داشتن حساسيت است. اما بر 
  رشد و تكامل شخصي و بينش دروني نيز نتيجه بخش است.

  انتقادپرهيز از 
است. وقتي افراد در جلسه  انتقادچيزي كه مي تواند قطع و گسيختگي مشاوره موثري را تضمين كند      

خود آنان جنگ و ه دب س تهديد و ارعاب مي نمايند و پاسخهاي رواني خومشاوره مورد انتقاد قرار گيرند احسا
  گريز است.

مكانيسمهاي دفاعي خود را به كار مي گيرد تا خويشتن را از تهديد ، انتقاد شودفرد از به هر طريقي كه      
براي استقرار و  از بين مي رودلازمه مشاوره موثر است  گشودگي كهحمايت كند. در اين حال جو اعتماد و 

مجدد آن به زمان طولاني نياز است. ممكن است مصاحبه ادامه يابد اما كار مفيد بيشتري در آن صورت نمي 
برخي مديران باور اين مطلب را مشكل مي دانند و معتقدند انتقاد از زيردست بجا و مناسب است.   گيرد.

شاوره اي، انتقاد به سادگي با بازدهي و سودمندي انتقاد ممكن است منافع خود را داشته باشد اما در رابطه م
  در تضاد است.
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 چهار اسلوب رفتاري سرپرست با زيردستان 

زيردست، در قلب كارايي هر سازمان قرار دارد و هر قدر روابط بهتر باشد سازمان  - روابط سرپرست     
 -ه است. رابطه نيكوي سرپرستسالمتر خواهد بود. يك طريق بسيار سودمند در اين فرايند، انديشه مشاور

تعريف كرد. اما مديران و سرپرستان در ايجاداينگونه  "رابطه مشاوره اي"زيردست را مي توان با عنوان 
در نقش و وظيفه خود اقتدار و قدرت نمايي رابطه با مشكلات و تضادهايي نيز رو به رو هستند. مشاور خوب، 

اما سرپرست ضمن حفظ رابطه مشاوره اي بايد به اهداف سازماني و را به كار نمي برد و نيازي بدان ندارد. 
محدوديت بودجه ها و زمان بندي ها، كه بار برنامه هاي زيردست و خود او را افزايش مي دهد و لازمه 

  تحقق آنها به كارگيري اقتدار است نيز نظر داشته باشد. 
و  سرپرستنبايد مانع از استقرار رابطه مشاوره اي بين اينها قيودي واقعي هستند و بايد شناخته شوند اما      

زيردست كه در آن امتيازي براي هر دو طرف وجود دارد شوند. توصيف روشني از معناي اين مطلب را در 
  كه با زيردست خود رابطه مشاوره اي دارد بدست داد: سرپرستيعمل مي توان از رفتار 

  زماني كه او موافقت ندارد. –ب و برنامه هاي زيردست موافقت دارد.  وقتي او با عمل –الف                  

بين سرپرت و زيردست، 
رابطه مشاوره اي وجود دارد 

سرپرت با زيردست
 موافقت دارد

 سرپرت با زيردست 
موافق نيست

بين سرپرت و زيردست، 
رابطه مشاوره اي وجود ندارد

تشويق كردن

سرزنش كردن

كردن
دلال 

است

كردن
طف 

ل

چھار اسلوب رفتاري سرپرست با زيردستان 
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شكل زير چهار  مقايسه كرد كه در همين وضع رابطه مشاوره اي ندارد. سرپرستياين وضع را مي توان با 
بكار برد اعم از آنكه رابطه اسلوب رفتاري اساسي را نشان مي دهد كه مديري ممكن است با زيردستان خود 

  مشاوره اي با آنان داشته باشد و يا فاقد باشد.

اهد كرد و زمانيكه موافق خو "لطف"موافق باشد  سرپرستدر رابطه غير مشاوره اي با زيردست، وقتي      

مي  "تشويق و ترغيب"وقتي موافق است  سرپرست ،خواهد كرد. اما در رابطه مشاوره اي "سرزنش"نباشد 
  خواهد كرد. "استدلال"نمايد و زمانيكه موافق نيست 

  لطف كردن
كه لطف مي كند كسي است كه با طرز كار زيردسـت موافقـت دارد امـا فاقـد رابطـه       مدير يا سرپرستي     

مشاوره اي با اوست، در نتيجه از كاري كه زيردست انجام مي دهد خشنود است اما نه چنـدان. خشـنودي او   
فته است كه زيردست را با خود موافق ساخته است. ايـن امـر، خيـالپردازي او را در داشـتن     در اين حقيقت نه

به ويژه در مورد فرزند پسر يا (قدرتهاي خداگونه براي خلق فردي بنا به ميل و تصور خود مهر تائيد مي زند، 
ا فكر مي كند و وقتـي  . مدير صاحب لطف فقط به پاداشها و تنبيه ه)دختري كه به وجود آنها افتخار مي كند

كه راضي است مي خواهد تائيد و تصويب خود را با دادن پاداش نقدي بيشتر يا اعطاء مرخصي نشـان دهـد.   
به هر طريق، زيردست مشروط و مجبور به اين نوع رفتار مي شود و دائما مي كوشد تا نظـر لطـف رئـيس را    

مي دهد كه مطلوب طبع مدير اسـت. نتيجـه آن   افزونتر كند. روشن است كه زيردست كاري را بيشتر انجام 
است كه زيردست نه تنها تصوير رنگ پريده اي از مدير مي شود بلكه كم كم خويشتن خـويش را از دسـت   
مي دهد و به شدت به رئيس وابسته مي گردد. تنها هدف او خشنود ساختن است، او ياد نمي گيرد كه چگونه 

 . به او پاداش دهدمي داند چگونه رئيس را وا دارد تا  يك انسان مفيد و موثر باشد بلكه فقط

  
  سرزنش كردن
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كننده كسي است كه با كار زيردست موافقت ندارد و فاقد رابطه مشاوره اي با اوست.  سرزنش سرپرست     
وي اصولا خشمگين است چه به صورت ظاهر و چه به صورت آرام و كنترل شده، زيرا انديشه هاي او درباره 

چه چيز خوب است و چه چيز بد رعايـت نشـده انـد. در نتيجـه زيردسـت بايـد احسـاس گنـاه كنـد و           اينكه
يـا سرپرسـت   را جبران سازد. مـدير   شرا تجربه نمايد تا از در پوزش درآيد و اعمال ناپسند ملايمات زيادينا

نـدارد از خشـم و    هرجا كه بتواند تنبيه مي كند و در جائيكه وسائل تنبيه آشـكاري در دسـت   سرزنش كننده
غضب استفاده مي كند يا به صورت ديگري دوستي و عاطفه خود را ترك مي گويد. استقرار مجدد رابطـه بـا   
زيردست نشانه آن است كه او را بخشيده است اما به منزله هشداري است كه چه اتفاق خواهد افتاد هرگاه در 

اوقات زيادي را براي كسب اطمينان صرف مي كند آينده خطائي از او سرزند. نتيجه وجود زيردستي است كه 
اسـت.  و شامل نگرشـها و عقايـد كلـي او دربـاره جهـان      تا بداند كه كار و رفتار او در مسير انتظارات رئيس 

وابستگي حاصل از اين روش، ابتكار را خفه و شهامت را خاموش مي سازد و توجه بيش از حدي را به قواعد 
  طوف مي دارد.و مقررات و روشهاي كار مع

  استدلال كردن
 بـا او استدلال كننده كسي است كه با برنامه ها و عملكرد زيردست موافقت نـدارد امـا    يا سرپرست مدير    

كردن، دلايل عدم موافقت خود را تشـريح مـي نمايـد و از طريـق      سرزنشبه جاي  دارد.  رابطه مشاوره اي
حقـايق اوضـاع مواجـه شـود و نتـايج احتمـالي اجـراي        زيردست كمك مي كند تا با به  ،پرسشهاي مستقيم

او مخـزن همـه حقـايق و     نشان مي دهد پيشنهادها را دريابد. مدير استدلال كننده صاحب تواضعي است كه
دانسته ها نيست و مصون از خطا و لغزش نيز نمي باشد. در نتيجه وقتي با زيردست به ارائه دليل مي پـردازد  

اده است و حتي ممكن است فكر و انديشه خود را نيز تغيير دهـد يـا نظـرات و    شخصا براي قبول حقيقت آم
ديدگاههاي خويش را اصلاح كند. ليكن اگر در پايان همه دلايل، هردو متقاعد نگرديده اند و زيردست هنوز 
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يـر  به يكـي از دو طريـق ز   كنندهدر روش كاري اصرار مي ورزد كه مدير با آن موافقت ندارد، مدير استدلال 
  عمل مي كند: 

     ممكن است اجازه دهد كه زيردست آن روش را مجري دارد و اين حساب را مي نمايـد كـه بـه
  تباه و خطا دارد وزن بيشتري ندهد.خطر موجود در آن با توجه به اينكه زيردست امكان اش

  حـق  و دلايل خود را تكرار نمايد و اقتدار قانوني خود را به كـار گيـرد   "نه"ممكن است بگويد .
وي در استفاده از اين روش ناشي از اين حقيقت است كه در آخرين تجزيه و تحليل، او مسـئول  

  عملكرد زيردست است. 
زيردست ياد مي گيرد چگونه تصميمات خود را ارزيابي كند و نتايج كـار را تجزيـه و    در ابنگونه برخورد،      

نظر خود دليل و برهان آورد. مي آموزد چگونه به گفتـار  تحليل نمايد. ياد مي گيرد چگونه براي بيان مورد و 
از دست دادن "ديگري و نظرات متفاوت گوش فرا دهد، و ديدگاه خود را تغيير دهد يا اصلاح كند بي آنكه از 

خود مي آموزد چگونه بايد اقتدار خود را در آينده،  سرپرسترنج برد. نكته مهمتر آن است كه از  "وجهه خود
مقامي يافت، اعمال كند. او تشويق و ترغيب مي شود كه خويشتن خويش باشد و از تمام ظرفيـت   اگر ارتقاء

انديشه ها و مهارتهاي خويش در عين حال استفاده برد. وي به اصالت اقتدار رئيس خود پي مي برد بي آنكه 
يي برايش جنبـه حيـاتي   مرعوب گردد و بيهوده تحت نفوذ قرار گيرد. بالاخره ياد مي گيرد چه نوع انديشه ها

  دارند و در كجا بايد محكم بايستد و در ديدار با مقام برتري پا فشاري كند.
  تشويق و ترغيب كردن

   سرپرست مشوق كسي است كه با ديد مثبت و موافق به كارهاي زيردست نگاه مي كند و بـا او
 رابطه مشاوره اي دارد. 
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  نمايد تا به حد اكثر توفيق نائل آيد. همچنين و تحسين مي كند و زيردست را كمك مي تأييد او
اشـتياق  و در عين حال  را يادآور مي شودپاداشهاي مادي خاص براي چنين كوششهايي  احتمال

 .نشان مي دهد زيردست خود را براي ايجاد فرصتهاي بيشتر براي پيشرفت 

  و ايجاد تعادل  او مي كوشد رشد شخصي و تخصصي زيردست را از طريق ازدياد كار تلاشگرانه
 ارآموزيهاي مناسب، افزون سازد.و كبين مسئوليتهاي جديد با سرپرستي 

     او اعتماد و اطمينان خود را به زيردست با واگذاري كارهاي بيشتر بـه او و درگيـر سـاختن او در
 تصميم گيريها و مشورت هاي زيادتر نشان مي دهد. 

  ايش كوچـك اسـت او قويـا ارتقـاء مقـام      بالاخره اگر احساس كند كه شغل كنوني زيردست بـر
زيردست را توصيه مي كند حتي اگر به بهاء از دست دادن وي باشد. به هرحال معتقد است كـه  

 در اطراف او افراد خوب ديگري هستند كه مي تواند توانائيها و ظرفيتهاي آنانرا رشد دهد. 

رتقاء مقام يابـد چـه او اينـك جانشـين     خود نيز ا ،مشوق يا سرپرست همچنين احتمال دارد كه مدير     
  است. ش داده بسيار مناسبي را پرور

در طول سال ممكن است صورت گيرد اما سودمندي و كـارائي   محدوديدرحاليكه مشاوره در مواقع      
كـه مشـاور    سرپرسـتي مشاوره به كيفيت رابطه اي كه در تمامي سال وجود دارد بستگي پيدا مي كنـد.  

بـودن ارتبـاط در    ت نگرشي نسبت به زيردستان دارد كه موجد اعتماد و اطمينان و بـاز كارآمدي نيز هس
تفاوتهاي واقعي بين  ضمن توجه به  بايد استقرار رابطه اي باشد كه سرپرستهمه اوقات مي شود. هدف 

 داده و سطح همكاري و ياوري طرفين را افـزايش  را ارتقاءرئيس و مرئوس وابستگيهاي متقابل دو نقش 
  .دهد
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  مرور نكات كليدي
 است. انديشه ها و تئوريهاي سودمندي  و سرپرستي مديريت مشاغلحل مسائل و مشكلات جزء جدا نشدني      

و كمك به كاركنان در حل را در پيش بيني اوضاع و احوال  سرپرستانوجود دارند مي توانند ارد وكه در اين م
  ياري نمايند. مشكلاتشان

 ندروسازماني، و مسائل و مشكلات برون ت افراد در سه طبقه قرار دارند: شخصيتي، مسائل و مشكلا     
ي از سرشت و طبيعت فرد ناشي مي شوند و از طريق رفتار او آشكار مي گردند. تفاوتي يتمسائل شخص سازماني.

كه از هستند ي مشكلات برون سازمانيمسائل و مشكلات است. و در چه محيط يا سازماني ندارد كه فرد در كجا 
آشكارا مي توانند در عملكرد افراد موثر باشند. اينگونه مشكلات مي توانند بسيار و خارج سازمان ناشي مي شوند 

درون مسائل و مشكلات  .افسردگي، و داغديدگي، ازدواج زياد و متنوع باشند اما غالبا شامل موارد زير هستند:
نتيجه كار كردن و زندگي نمودن انسانها با هم در يك  اً در مستقيممسائل و مشكلاتي هستند كه سازماني 
بايد در داخل سازمان نيز حل و فصل شوند و مشاوره يكي از راههاي انجام  بنا بر اين  ايجاد مي شوندسازمان 
  آن است.

ري يا از نگهدا  كاركنان كه موجب احساس نياز به مشاوره در آنان مي شود عبارتند از : پنج نگراني اصلي     
روابط ناخشنود با اقتدار و مقامات ، احساس بي عدالتي، روابط كاري ناخوشايند يا ناخشنودي، دست دادن شغل

آينده ، كار زياد (شغل پر كار)، كاركم (شغل كم كار)،عدم كفايت فني. علاوهبر اينها، توسعه و گسترش كار، برتر
  به شمار مي روند.سازماني ديگر مشكلات نيز از  روابط و مناسبات، و نامطمئن

مشخص  -ايجاد يك رابطه صميمانه و آسان سازنده فرايند مشاوره شامل هفت مرحله به اين ترتيب است:      
 -توافق كردن بر سر اهداف و مقاصد كلي - ، شامل مشكلات، علائق، و آرزوهامراجع كردن وضعيت زندگي
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ايجاد تغيير در مراجع در شرايط  - مورد نياز در رفتار مراجعمشخص كردن تغييرات  -بازسازي طرز فكر مراجعين
  .ارزيابي نتايج و فرايند مشاوره -زندگي حقيقي

يافتن هسته اصلي عناصر مهم يك مشاوره عبارتند از: گوش دادن، همدلي، رازداري، معرفي مشكل،       
  .انتقاد پرهيز ازو قبول عواطف و احساسات،  شناخت، مشكل

ان و سرپرستان در ايجاد رابطه مشاوره اي با مشكلات و تضادهايي رو به رو هستند. مشاور خوب، در مدير     
نقش و وظيفه خود اقتدار و قدرت نمايي را به كار نمي برد و نيازي بدان ندارد. اما سرپرست ضمن حفظ رابطه 

كه بار برنامه هاي زيردست و خود او مشاوره اي بايد به اهداف سازماني و محدوديت بودجه ها و زمان بندي ها، 
  را افزايش مي دهد و لازمه تحقق آنها به كارگيري اقتدار است نيز نظر داشته باشد.  

 با زيردستان خود بكار برد اعم از آنكه رابطه مشاوره اي باسرپرست چهار اسلوب رفتاري اساسي كه ممكن است 

در  "سرزنش"ت و موافق هنگام  "كردن لطف"(ابطه غير مشاوره ايآنان داشته باشد و يا فاقد باشد عبارتند از: ر
 در زمان عدم "استدلال"بودن و  موافق هنگامدر  "تشويق و ترغيب" (. رابطه مشاوره اي)موقع عدم موافقت

   .)تموافق

  كليد امتياز دهي
   سنجش ميزان مهارتهاي مشاوره اي بررسي تشخيصي براي

   
  .) مقايسه كنيد امتياز 6ثر امتياز ممكن ( امتياز هر سؤال را با حد اك

پس از آن، امتيازات را (در ستون پيش آزمون ) باهم جمع كرده و يادداشت كنيد؛ و در پايان طبق دستورالعمل 
   زير به مقايسه داده ها بپردازيد.
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  مقايسه داده ها
  :معيار تطبيق مقايسه كنيد دوامتيازات خود را با 

   .) مقايسه كنيد60ا با حداكثر ممكن (امتياز خود ر  - )1(
  .مقايسه كنيد همكاران كسب كرده ايد، با امتيازات ديگررا كه  يامتياز -)2(
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