
 

 

 

 

 

 

 

 خشم کنترل  و استرس مدیریت

 

  ویژه کارکنان شهرداری ها



 فصل اول: مبانی نظری و علمی استرس و خشم

 مقدمه 

عنوان  استرس اغلب به  .استرس و خشم دو هیجان مهم و پرچالش در زندگی روزمره هستند که ارتباط تنگاتنگی با یکدیگر دارند 

شود، در حالی که خشم بیشتر یک واکنش هیجانی به  یک فشار روانی یا جسمانی ناشی از شرایط بیرونی یا درونی تعریف می

هایی مانند شهرداری که تعاملات اجتماعی بالا، حجم کار در محیط  .رودزا یا احساس تهدید به شمار میهای استرسمحرک

 .یطی وجود دارد، درک این دو پدیده برای کارکنان حیاتی استسنگین و فشارهای مح

 

 تعریف استرس  .۱

 . بیندها را فراتر از توانایی یا منابع خود برای مقابله میاسترس واکنشی است به شرایطی که فرد آن  :از دید روانشناختی  •

عصبی سمپاتیک و آزاد شدن  استرس یک واکنش بیولوژیک شامل فعال شدن دستگاه  :از دید فیزیولوژیک •

 .هایی مانند کورتیزول و آدرنالین استهورمون 

ها یا فشارهای سازمانی بیش از ظرفیت کارکنان  بندی دهد که انتظارات شغلی، زماناسترس زمانی رخ می :در محیط کار  •

 . باشد

 

 تعریف خشم .۲

 . ا ناکامیعدالتی یخشم واکنشی است به احساس تهدید، بی :خشم یک هیجان طبیعی •

 . گیرداغلب از ترکیب احساسات دیگر مانند استرس، اضطراب یا ترس شکل می :عنوان هیجان ثانویهخشم به  •

 .کندرجوع یا تعارض با همکار بروز میمعمولاً به دلیل نارضایتی از شرایط، فشار ارباب :خشم در محیط کاری •

 

  



 های استرس و خشم ها و تفاوتشباهت .3

 خشم استرس  جنبه

 هیجان ناشی از تهدید یا ناکامی هاپاسخ به فشارها و چالش  ماهیت

مکانیزم 

 فیزیولوژیک

سازی سیستم عصبی سمپاتیک و آزادسازی  فعال

 کورتیزول

افزایش ضربان قلب، تنفس سریع، تنش عضلانی،  

 آدرنالین 

 پذیریتحریکعصبانیت، پرخاشگری،  نگرانی، اضطراب، فشار  تجربه ذهنی

 رجوع یا همکارتعارض با ارباب  حجم زیاد کار، ابهام نقش  محیط کاری 

 پرخاشگری، تخریب روابط  فرسودگی شغلی، اضطراب پیامد

 

 رابطه بین استرس و خشم  .۴

 . شوندهای مداوم باعث کاهش آستانه تحمل و افزایش احتمال بروز خشم میاسترس •

 . گردداسترس بیشتر و چرخه معیوب می نشده خود منجر به  خشم کنترل •

مثال در شهرداری: کارمند تحت فشار مراجعات زیاد )استرس( ممکن است در برابر یک اعتراض کوچک )محرک( به   •

 .سرعت واکنش خشمگینانه نشان دهد

 

 های علمی مرتبطنظریه .۵

 ( GAS – الف( نظریه فیزیولوژیک استرس )هانس سلیه

 شود برای مقابله با تهدید آماده میمرحله هشدار: بدن  •

 مرحله مقاومت: تلاش برای سازگاری با شرایط  •

 رودمرحله فرسودگی: در صورت ادامه استرس، انرژی فرد تحلیل می  •

 ( ب( نظریه شناختی خشم )الیس و بک

 خشم بیشتر ناشی از افکار و تفسیرهای غیرمنطقی است تا خود موقعیت  •

 شدید   خشم به  منجر →کند« من را عصبانی میرجوع عمداً مثال: »این ارباب  •

  



 ج( نظریه رفتاری 

 تواند رفتاری یادگرفته شده باشد خشم و واکنش پرخاشگرانه می •

 یابددر محیطی که پرخاشگری پاداش بگیرد، احتمال تکرار آن افزایش می •

 سازمانی –د( نظریه اجتماعی

 آورزا باشند و هم خشمتوانند هم استرسکمبود منابع( می رجوع، قوانین مبهم، شرایط محیط کار )تراکم ارباب  •

 

 های استرس و خشم نشانه .۶

 :های استرسنشانه

 فیزیکی: تپش قلب، تعریق، سردرد، مشکلات خواب  •

 روانی: نگرانی، اضطراب، کاهش تمرکز  •

 وریاشتهایی، کاهش بهره رفتاری: پرخوری یا بی •

 :های خشمنشانه

 ضربان قلب، تنش عضلات، قرمزی صورتفیزیکی: افزایش  •

 پذیری، افکار منفیعدالتی، تحریکروانی: احساس بی •

 رفتاری: پرخاشگری کلامی یا فیزیکی، قطع ارتباط محترمانه  •

 های کاربردی از محیط شهرداریمثال .۷

 :زااسترس  .1

o وقت کمبود و  فشار احساس  →رجوع در ساعات اداری حجم زیاد ارباب 

 :زاخشم .2

o پرخاشگری و  هیجانی  واکنش →کند رجوعی که به کارمند توهین میارباب 

 :ترکیب هر دو .3

o شودکارمندی که چندین روز متوالی تحت فشار شدید کار است، در برابر اعتراض کوچک، به شدت عصبانی می 

 

  



 گیری فصل اولنتیجه

 های طبیعی و قابل مدیریتپدیدهعنوان کند تا این دو هیجان را به درک مبانی علمی استرس و خشم به کارکنان کمک می

ها در محیط کاری و ایجاد یک فضای سالم و کارآمد در شهرداری  شناخت این مفاهیم، اولین گام برای کنترل هیجان  .بشناسند

 .است

  



 م در محیط شهرداری فصل دوم: عوامل ایجاد استرس و خش

 مقدمه 

شهرداری به عنوان یک سازمان خدماتی، همواره در معرض تعامل گسترده با مردم، حجم کاری بالا و فشارهای مدیریتی قرار 

ترین در این فصل به مهم  .کندمی آلود های خشمواکنشو  استرس شغلیها محیط کار را مستعد بروز همین ویژگی .دارد

 . پردازیمو سازمانی میعوامل فردی، شغلی 

 

 فشار کاری و حجم بالای مراجعات .۱

 .شودها و مراجعات حضوری باعث فشار روانی میها، پیگیری حجم بالای درخواست  :ماهیت کار شهرداری •

 .زا استترین زمان، استرسضرورت پاسخگویی در کوتاه  :زمان محدود  •

 .ترین اختلال ممکن است دچار خشم شودپرونده رسیدگی کند، با کوچکها کارمندی که باید در یک روز به ده  :مثال •

 

 ها و وظایف تعارض نقش .۲

 . کندیا وظایفشان با همکاران تداخل پیدا می  ای دارنددقیقاً چه وظیفهدانند کارکنان گاهی نمی •

 منبع مهم استرس → ابهام در شرح شغل •

 .شودرجوع باشد و هم همزمان گزارش بنویسد، دچار فشار مضاعف میارباب کارمندی که باید هم پاسخگوی  :مثال •

 

 شدهعدالتی ادراکبی .3

 .گیردشود، خشم پنهان شکل می ها عدالت رعایت نمی اگر کارکنان احساس کنند در توزیع کار، ارتقا یا پاداش •

 .زا استنیز تنش  تبعیض بین کارکنانیا  ارزیابی عملکرد عدالتی در  بی •

 

 شرایط محیطی .۴

 .شودپذیری میدفاتر شلوغ و فضای پر سروصدا باعث افزایش تحریک :ازدحام و شلوغی •

 .زا استتجهیزات ناکافی یا قدیمی استرس :کمبود امکانات •

 . خشم شودتواند به شکل غیرمستقیم منجر به های راحت می نبود تهویه، نور یا صندلی  :فضای فیزیکی نامناسب •



 رجوع پرتنشتعامل با ارباب .۵

 .است حوصلهرجوع عصبانی یا بیبرخورد با ارباب های اصلی شهرداری، یکی از چالش •

 :عوامل •

o  طولانی بودن فرآیندها 

o انتظار طولانی در صف 

o سوءتفاهم یا نارضایتی از خدمات 

 .آلود کارمند را تحریک کندواکنش خشمکننده ناراضی ممکن است با توهین یا فریاد، یک مراجعه :مثال •

 

 فشارهای مدیریتی و نظارتی .۶

 . دهندکنند، استرس کارکنان را افزایش میهای دستوری و بدون انعطاف عمل میمدیرانی که با روش •

 .شودباعث اضطراب مداوم می لحظهبهنظارت سختگیرانه و لحظه •

 خشم  بروز و  کارکنان تنهایی  احساس → های پرتنش نبود حمایت مدیران در موقعیت  •

 

 تعارض میان همکاران  .۷

 . زا باشدتواند استرسها یا ناهماهنگی در تیم کاری میرقابت ناسالم، سوءتفاهم  •

 .کنندنشده معمولاً به شکل خشم پنهان یا پرخاشگری مستقیم بروز میهای حلتعارض •

 

 عوامل فردی .۸

 .شوندتر دچار خشم میتحمل سریعگرا یا کمزودرنج، کمالهای شخصیتی: افراد تفاوت  •

 . دهدای شدت استرس و خشم را افزایش میخوابی یا بیماری زمینه وضعیت جسمی: خستگی، کم •

 . شودای ضعیف: ناتوانی در مدیریت زمان یا حل مسئله به افزایش فشار منجر میهای مقابله مهارت •

 

 سازمانیساختار و قوانین  .۹

 .کندتنها مردم بلکه کارکنان را هم خسته میقوانین پیچیده و بروکراسی سنگین نه •

 .شودرجوع میهای لفظی میان کارمند و ارباب منجر به استرس و درگیری  هاابهام در دستورالعمل •



 ایفشار اجتماعی و رسانه .۱۰

 .ها هستندبین جامعه و رسانهذره به دلیل حساسیت عملکرد شهرداری، کارکنان زیر  •

 . ترس از اشتباه یا بازخواست عمومی، یک منبع استرس دائمی است •

 

 گیری فصل دوم نتیجه

های خاصش )ارتباط مستقیم با مردم، قوانین پیچیده، فشارهای اجتماعی( یک بستر بالقوه  محیط کاری شهرداری به دلیل ویژگی

های بروز  کند تا با راهکارهای مناسب، زمینه شناخت دقیق این عوامل به کارکنان و مدیران کمک می  .است استرس و خشم برای 

 . بسازند ترتنش را کاهش دهند و محیطی سالم

  



 فصل سوم: پیامدهای فردی، سازمانی و اجتماعی استرس و خشم 

 مقدمه 

در شهرداری، که نقش   .گذارندای بر فرد، محیط کار و جامعه مینشده باقی بمانند، اثرات منفی گسترده استرس و خشم، اگر کنترل 

کیفیت  برابر اثرگذار باشد؛ چراکه مستقیماً بر  تواند چند مستقیم در ارائه خدمات عمومی دارد، پیامدهای این دو هیجان می 

 .یابدبازتاب می وجهه سازمانی شهرداریو  خدمات به شهروندان 

 

 پیامدهای فردی .۱

 الف( پیامدهای جسمانی

 ر خون، سکته قلبی( فشا) عروقی–های قلبیبیماری •

 پذیر(مشکلات گوارشی )زخم معده، سندرم روده تحریک •

 های مکرر(خوابی یا کابوس)بیاختلالات خواب  •

 سردردهای میگرنی و تنشی •

 ضعف سیستم ایمنی •

 ب( پیامدهای روانی

 اضطراب و افسردگی •

 کاهش اعتماد به نفس  •

 پذیری و بدبینیتحریک •

 (Burnout) احساس فرسودگی شغلی •

 ج( پیامدهای رفتاری 

 پرخاشگری کلامی یا فیزیکی  •

 برای کاهش استرساعتیاد به سیگار، قهوه یا مواد مخدر   •

 های مکرر از کارغیبت  •

 گیریکاهش کیفیت تصمیم •



 پیامدهای سازمانی  .۲

 وریالف( کاهش بهره

 .کارمند پر استرس یا خشمگین، تمرکز کافی ندارد •

 .یابدها افزایش میخطاهای اداری و اشتباهات در ثبت یا پردازش پرونده  •

 ب( افزایش تعارضات داخلی 

 همکارانمشاجره بین  •

 روابط سرد یا خصمانه در محیط کاری •

 ج( آسیب به کیفیت خدمات 

 رجوعبرخورد نامناسب با ارباب  •

 های طولانی و نارضایتی مردمایجاد صف  •

 های سازمانید( هزینه

 افزایش غیبت یا استعفای کارکنان •

 های مرتبط با استرس های درمانی ناشی از بیماریهزینه  •

 نیروهای جدید نیاز به جذب و آموزش  •

 هـ( خدشه به وجهه سازمانی 

های اجتماعی منتشر شود و به وجهه عمومی  ها یا شبکهرفتارهای خشمگینانه کارکنان شهرداری ممکن است در رسانه  •

 . سازمان آسیب بزند

 

 پیامدهای اجتماعی .3

 الف( کاهش اعتماد عمومی 

 . کننداحترامی میعدالتی و بی دهند، شهروندان احساس بی حوصلگی پاسخ وقتی کارکنان شهرداری با خشم یا بی •

 .دهداین امر اعتماد اجتماعی به شهرداری و حتی دیگر نهادهای دولتی را کاهش می •

  



 های اجتماعیب( افزایش تنش

های اجتماعی درگیری ها، شکایات و حتی اگر شهروندان مکرراً با رفتارهای خشمگینانه مواجه شوند، احتمال اعتراض •

 .یابدافزایش می

 ج( انتقال خشم به خانواده و جامعه

 . کارمندی که تحت فشار استرس و خشم در محل کار قرار دارد، ممکن است این تنش را به خانواده و اجتماع انتقال دهد •

 .نتیجه: افزایش تعارضات خانوادگی، خشونت خانگی یا کاهش کیفیت روابط اجتماعی •

 

 چرخه معیوب استرس و خشم در سطح کلان .۴

  → کارکنان بر بیشتر  فشار  → شهروندان  نارضایتی  → خدمات کیفیت کاهش  → کاری محیط در  خشم →استرس بالا  •

 بیشتر  استرس

 .زنداین چرخه اگر شکسته نشود، هم به سلامت کارکنان و هم به سلامت سازمان ضربه می •

 

 شهرداری( مثال کاربردی )محیط  .۵

 :فرض کنید کارمندی در واحد پاسخگویی به شکایات مشغول است

 . حجم زیادی پرونده دارد )استرس( .1

 . کند )محرک خشم(احترامی میرجوعی به او بی ارباب .2

 .دهد )خشم(کارمند واکنش تند نشان می .3

 .کندمی وارد  بیشتری  فشار مدیر →کند رجوع شکایت میارباب .4

 .شودمی شدیدتر  خشم و استرس →کند  انصافی میکارمند احساس بی .5

 . دهد که پیامدهای فردی، سازمانی و اجتماعی به هم متصل هستنداین مثال نشان می 

 

  



 گیری فصل سومنتیجه

 .کننداجتماعی ایجاد میای وسیع از مشکلات را در سطح سازمانی و پیامدهای استرس و خشم، محدود به فرد نیستند بلکه دامنه 

عنوان نهادی خدماتی، مدیریت این پیامدها ضروری است؛ چراکه بهبود سلامت روان کارکنان به طور مستقیم به  برای شهرداری به 

 .شودافزایش رضایت عمومی منجر می

  



 های علمی و عملی مدیریت استرس فصل چهارم: روش

 مقدمه 

  .است های پرچالشتوانایی سازگاری و پاسخ سالم به موقعیتمدیریت استرس به معنای حذف کامل فشارها نیست، بلکه  

 . های علمی و عملی دارندای به یادگیری روشکارکنان شهرداری با توجه به حجم کاری بالا و تعامل مستقیم با مردم، نیاز ویژه 

 

 (Self-Awareness) آگاهی از استرس .۱

 .ستهاشناسایی علائم و محرکاولین گام در مدیریت استرس،  •

حوصلگی( و رفتاری )عجله، پرخاشگری( را در  کارمند باید بتواند علائم جسمی )تپش قلب، تعریق(، روانی )نگرانی، بی •

 . خود تشخیص دهد

 .الگوها یافتن برای  هاواکنش  و هاموقعیت  ثبت  →دفترچه روزانه استرس  :ابزار پیشنهادی •

 

 مدیریت زمان  .۲

 :بندی کارها )قانون آیزنهاور(اولویت •

o  شود  انجام سریع →کارهای مهم و فوری 

o  شود ریزیبرنامه  → مهم و غیرفوری 

o  شود   واگذار → غیرمهم و فوری 

o  شود   حذف → غیرمهم و غیرفوری 

 .ترهای کوچکبخش کاری با تقسیم وظایف بزرگ به پرهیز از اهمال •

 . لیست روزانهاستفاده از ابزارهایی مثل تقویم دیجیتال یا چک  •

 

 (Relaxation) سازیهای آرامتکنیک .3

 الف( تنفس عمیق دیافراگمی 

 ثانیه  ۶ آرام  بازدم  →ثانیه  ۲ داشتن نگه   →ثانیه   ۴دم آرام  •

 رجوع پرتنش دقیقه در طول روز، مخصوصاً قبل از مواجهه با ارباب  ۵تکرار  •



 (Progressive Muscle Relaxation) ب( ریلکسیشن عضلانی پیشرونده

 ثانیه و سپس رها کردن ۵منقبض کردن هر گروه عضلانی برای  •

 کمک به کاهش تنش بدنی ناشی از استرس •

 (Mindfulness) آگاهیج( مدیتیشن و ذهن

 لحظه حال بدون قضاوت تمرکز بر  •

 های دیگررجوع تمرکز شود، نه بر استرسمثال: هنگام کار فقط بر تکمیل فرم یا پاسخ به ارباب  •

 

 (Cognitive Restructuring) بازسازی شناختی .۴

 . هستند افکار منفی یا غیرمنطقیها ناشی از  بسیاری از استرس •

  را آن  توانممی است،   یادگیری از  بخشی »اشتباه : جایگزین افکار  →کنند ناکارآمدم« مثال: »اگر اشتباه کنم همه فکر می •

 «.کنم اصلاح

 . ترمنطقی فکر با جایگزینی → کشیدن  چالش به  →روش: شناسایی فکر منفی  •

 

 مهارت حل مسئله .۵

 گذاشته؟( تعریف دقیق مشکل )چه چیزی مرا تحت فشار  •

 حل ممکنتولید چند راه  •

 حل ارزیابی پیامدهای هر راه  •

 انتخاب بهترین گزینه و اجرا  •

 بازنگری نتایج  •

 .دهداین روش از احساس »گیر افتادن« جلوگیری کرده و استرس را کاهش می •

 

 حمایت اجتماعی  .۶

 .شودوگو با همکاران، دوستان یا خانواده باعث تخلیه روانی می گفت  •

 .تری دارندکارمندانی که از حمایت اجتماعی بیشتری برخوردارند، سطح استرس پایین •



 .هاهای همیار استرس« در شهرداری برای تبادل تجربه پیشنهاد: تشکیل »گروه  •

 

 ورزش و سبک زندگی سالم .۷

 .اندورفین افزایش و استرس هایهورمون  کاهش → روی، شنا، یوگا( فعالیت بدنی منظم )پیاده  •

 .ساعت شبانه( برای بازیابی انرژی روانی ۸–۷خواب کافی ) •

 .تغذیه متعادل )کاهش کافئین و قند، افزایش میوه و سبزیجات( •

 

 (Work-Life Balance) مرزبندی شغلی و شخصی .۸

 .پرهیز از بردن استرس کاری به خانه  •

 . تعیین زمان مشخص برای استراحت، تفریح و خانواده  •

 . های کوتاه برای تجدید قوااستفاده از مرخصی •

 

 (Stop Technique) تکنیک توقف استرس در لحظه .۹

 :رسدوقتی استرس به اوج می •

 .«در ذهن بگویید »ایست :توقف ذهنی .1

 .بار نفس عمیق بکشید ۳ :تنفس عمیق .2

 . ها و دستان خود را رها کنیدشانه  :توجه به بدن .3

 . (رجوعمثلاً خدمت به ارباب ) :تمرکز دوباره بر هدف اصلی .4

 

 هاآموزش و توسعه مهارت .۱۰

 . کند تا ابزارهای لازم را یاد بگیرندای در زمینه مدیریت استرس به کارکنان شهرداری کمک میهای دوره آموزش •

 . «آگاهی«، »مهارت ارتباط مؤثر« و »خودمراقبتی شغلیهای »ذهنمثال: کارگاه  •

 

  



 شهرداری مثال کاربردی در 

 :رو استهای معوق روبه یک کارمند با حجم بالای پرونده 

 . کندخوابی( را شناسایی میهای استرس )تپش قلب، بیاو نشانه  :مرحله اول .1

 .کندبندی کرده و بخشی از وظایف را واگذار میکارها را اولویت  :مرحله دوم .2

 .دهددقیقه تنفس عمیق انجام می ۵رجوع، قبل از ورود ارباب  :مرحله سوم .3

ریزی، توانم با برنامه کنم«، آن را به »من میوقت به موقع کارها را تمام نمی در مواجهه با فکر »من هیچ  :مرحله چهارم .4

 .دهدبخش زیادی از کار را مدیریت کنم« تغییر می

 . کندا می نتیجه: استرس کاهش یافته و عملکرد بهبود پید

 

 گیری فصل چهارم نتیجه

سازی، حمایت اجتماعی و سبک زندگی  های آرامهای شناختی، روشآگاهی، مهارتمدیریت استرس ترکیبی از 

مدیریت کاهش دهند و به جای خستگی و  توانند استرس را به سطحی قابل ها می کارکنان شهرداری با تمرین این روش .است سالم

 .رسانی به مردم داشته باشندفرسودگی، کارایی بیشتری در خدمت

  



 های علمی و عملی کنترل خشمفصل پنجم: روش

 مقدمه 

پرخاشگری، تخریب روابط کاری تواند به اما اگر کنترل نشود، می .نندک ها تجربه میخشم هیجانی طبیعی است که همه انسان 

رجوع پرتنش  هایی مثل شهرداری، که برخورد مستقیم با اربابدر محیط  .منجر شود و آسیب به سلامت روانی و جسمی

 .است نه یک انتخاب ایضرورت حرفهوجود دارد، کنترل خشم یک 

 

 (Self-Awareness of Anger) درک خشم .۱

 . های آن استها و نشانه اولین قدم در کنترل خشم، شناسایی محرک •

 .تپش قلب، انقباض عضلات، داغ شدن صورت :های جسمانینشانه •

 . جویانهعدالتی، افکار انتقام احساس بی :های روانینشانه •

 .دیگران، پرخاشگریبالا بردن صدا، قطع کردن صحبت  :های رفتارینشانه •

 

 های فوری مهار خشمتکنیک .۲

 «الف( تکنیک »توقف و مکث

 . ثانیه مکث کنید  ۱۰قبل از هر واکنش،  •

 . در این فاصله نفس عمیق بکشید و نگاه خود را از موقعیت دور کنید •

 ب( شمارش معکوس 

 .صورت آرام بشماریدبه ۱تا  ۱۰رود، از وقتی خشم بالا می  •

 .شوداین کار باعث کاهش برانگیختگی فیزیولوژیک می •

 ج( تغییر موقعیت 

 . زا را ترک کنیددر صورت امکان برای چند دقیقه محیط تنش  •

 .رجوعمثال: رفتن به بخش دیگری یا نوشیدن یک لیوان آب قبل از پاسخ به ارباب •

 

  



 های شناختی برای کنترل خشم تکنیک .3

 (Cognitive Reframing) الف( بازسازی افکار

 . زا را شناسایی کنیدافکار خشم •

o «کندکننده قصد دارد مرا تحقیر این مراجعه. » 

 :ترجایگزین منطقی •

o «  ندارداو ناراضی است چون مشکلش حل نشده، قصد شخصی. » 

 وگوی درونی مثبت ب( گفت

 :به خود بگویید •

o «بمانمتوانم آرام من می. » 

o « کندمیواکنش من نتیجه را بهتر یا بدتر. » 

 ج( کاهش انتظارات غیرواقعی

 .رودپذیرش اینکه همیشه همه چیز مطابق میل ما پیش نمی  •

 .رسانی استاخلاق نیستند، اما وظیفه من خدمت رجوع خوشمثال: همه ارباب  •

 

 های رفتاری تکنیک .۴

 (Assertiveness) مندیجرأتالف( تمرین 

 .بیان خواسته یا نارضایتی به شکلی محترمانه و بدون پرخاش •

 :مثال: به جای فریاد زدن »ساکت باشید!«، بگویید  •

o « بدهملطفاً اجازه بدهید صحبت شما تمام شود تا بتوانم پاسخ کامل. » 

 ب( گوش دادن فعال

 .متقابل تنش  کاهش →  او شدنشنیده   احساس →رجوع توجه کامل به صحبت ارباب  •

 ج( مهارت مذاکره و حل تعارض

 .باشید برد–حل بردبه جای جنگیدن بر سر موضوع، به دنبال راه  •

 



 های جسمانیتکنیک .۵

 الف( فعالیت بدنی

 .روی کوتاه یا نرمش در محل کار برای کاهش تنش عضلانیپیاده  •

 تنفس عمیقب( 

 . دهدسه بار نفس عمیق کشیدن هنگام عصبانیت، شدت خشم را کاهش می •

 ج( رهاسازی انرژی

 . نوشتن احساسات روی کاغذ یا صحبت با همکار مورد اعتماد، تخلیه سالم هیجان است •

 

 های بلندمدت برای کنترل خشم روش .۶

 (Emotional Intelligence) الف( افزایش هوش هیجانی

 . هاتوانایی شناسایی و تنظیم هیجان  •

 . شوندکارکنان با هوش هیجانی بالا کمتر درگیر پرخاشگری می •

 های ارتباطیب( آموزش مهارت

 .برقراری ارتباط محترمانه حتی در شرایط فشار •

 ج( اصلاح سبک زندگی 

 .پذیریتحریک کاهش →خواب کافی، تغذیه سالم و ورزش   •

 (Mindfulness) آگاهید( تمرین ذهن

 . تمرکز بر لحظه حال و پذیرش احساسات بدون قضاوت •

 

 مثال کاربردی در محیط شهرداری  .۷

 :سناریو

 .کندرجوع عصبانی با فریاد از کارمند شکایت مییک ارباب

 .گیردزند و مشاجره بالا میفریاد میکارمند هم  :واکنش ناکارآمد •

 :واکنش کارآمد )با مهارت کنترل خشم( •



 . کشدثانیه سکوت کرده و نفس عمیق می  ۱۰کارمند  .1

 «.اجازه بدهید مشکل را بررسی کنم .کنم که ناراحت هستیدگوید: »درک میبا صدای آرام می .2

 .شده استکند جدی گرفته رجوع احساس میبا گوش دادن فعال، ارباب  .3

 .شودحل فراهم میتنش فروکش کرده و امکان یافتن راه  .4

 

 های پیشنهادی برای کارکنان تمرین .۸

 . های خودو واکنش  زاهای خشمثبت روزانه موقعیت .1

 .قبل از هر واکنش هیجانی ایثانیه  ۱۰تمرین مکث  .2

 .رجوع پرتنشدر هنگام رویارویی با ارباب   وگوی درونی مثبتگفت  .3

 . ها به همکاران یا مدیراندر بیان خواسته مندیتمرین جرأت .4

 . قبل از شروع روز کاری ایدقیقه ۵تمرین مدیتیشن  .5

 

 گیری فصل پنجمنتیجه

کارکنان  .است شناخت، مدیریت و هدایت سازنده هیجان خشمکنترل خشم به معنای سرکوب احساس نیست، بلکه 

توانند به جای پرخاشگری، خشم خود را به ابزاری  های شناختی، رفتاری، جسمانی و بلندمدت میشهرداری با استفاده از تکنیک 

 . تبدیل کنند حل مسئله، حفظ کرامت انسانی و بهبود روابط کاریبرای 

  



 فصل ششم: ارتباط استرس و خشم با فرسودگی شغلی در کارکنان شهرداری 

 مقدمه 

به   نشدهاسترس مزمن شغلی و خشم کنترل از  ناشی که  است  هیجانی– یک وضعیت روانی (Burnout) فرسودگی شغلی

رجوع، حجم زیاد کار و فشارهای مدیریتی، در معرض خطر کارکنان شهرداری، به دلیل مواجهه مداوم با ارباب  .آیدوجود می

 . شناخت رابطه بین این سه پدیده )استرس، خشم و فرسودگی( برای پیشگیری و مداخله ضروری است  .بالای فرسودگی قرار دارند

 

 تعریف فرسودگی شغلی .۱

 :طبق تعریف ماسلاچ، فرسودگی شغلی شامل سه بعُد است •

 . احساس خستگی و تخلیه انرژی روانی :(Emotional Exhaustion) خستگی هیجانی .1

 .رجوعتفاوتی یا برخورد سرد با ارباب بی :(Depersonalization) مسخ شخصیت .2

احساس ناکارآمدی و نارضایتی از   :(Reduced Personal Accomplishment) کاهش کارآمدی فردی .3

 . عملکرد شغلی

 

 نقش استرس در فرسودگی شغلی .۲

 . شوند)حجم کار بالا، ابهام نقش، فشار زمانی( باعث فرسایش انرژی روانی می های مزمناسترس  •

 .کنند توانایی مقابله با شرایط را ندارندکارکنان به مرور احساس می •

 .شوداین روند در نهایت منجر به خستگی هیجانی می  •

 

 نقش خشم در فرسودگی شغلی .3

 . کندخشم مداوم، انرژی روانی زیادی مصرف می •

 .شودرجوع مینشده باعث درگیری با همکاران و ارباب شم کنترلخ •

 .تفاوتی نسبت به کارنتیجه: احساس گناه، کاهش انگیزه و بی  •

 

  



 فرسودگی–خشم–چرخه معیوب استرس .۴

 . کندکارمند احساس فشار می → استرس کاری بالا .1

 . کندبروز می  خشم به عنوان واکنش ثانویه .2

 .رودانرژی روانی تحلیل می  → تکرار استرس و خشم .3

 .شودمی سرد و  انگیزه بی کارمند →شود  ظاهر می فرسودگی شغلی .4

 

 های فرسودگی شغلی در کارکنان شهرداری نشانه .۵

 های فردی الف( نشانه

 خستگی دائمی  •

 خوابی یا پرخوابیکم •

 احساس ناکامی و ناامیدی  •

 های رفتاریب( نشانه

 رجوعغیرمحترمانه با ارباببرخورد سرد و  •

 وری کاهش بهره  •

 های مکرر از کارغیبت  •

 های سازمانیج( نشانه

 افزایش شکایات مردمی  •

 جایی کارکنان بالا رفتن نرخ جابه  •

 کاهش کیفیت خدمات شهری  •

 

 پیامدهای فرسودگی شغلی .۶

 .افسردگی، مشکلات جسمانی، کاهش رضایت زندگی :برای فرد  •

 . های درمانی و جذب نیروهای جدیدافزایش هزینه  :برای سازمان •

 . کاهش اعتماد عمومی به شهرداری و افزایش نارضایتی اجتماعی :برای جامعه •



 راهکارهای پیشگیری از فرسودگی شغلی .۷

 الف( در سطح فردی 

 . مدیریت استرس )فصل چهارم( و کنترل خشم )فصل پنجم( •

 .بازیابی انرژیهای کوتاه برای استفاده از مرخصی •

 . آگاهی و مدیتیشن برای کاهش خستگی هیجانیتمرین ذهن  •

 ب( در سطح سازمانی 

 .توزیع عادلانه کارها بین کارکنان •

 . گرایجاد محیط کاری حمایت  •

 .اجتماعی–های روانیهای آموزش مهارت برگزاری دوره  •

 . ایجاد سیستم بازخورد مثبت )قدردانی از تلاش کارکنان( •

 

 کاربردی در محیط شهرداری مثال  .۸

 :رجوع در ارتباط استکارمندی که روزانه با صدها ارباب 

 .شودمی  استرس کاری شدیدابتدا دچار  •

 .دهدبروز می  خشم شدیدپس از چند ماه، در مواجهه با هر اعتراض کوچک،  •

 (شخصیتمسخ ) شودتفاوت میرجوع سرد و بی در ادامه، به دلیل خستگی روانی، نسبت به ارباب  •

 ( کاهش کارآمدی فردی) تواند کارآمد باشدکند دیگر نمیدر نهایت احساس می  •

 

 گیری فصل ششمنتیجه

برای کارکنان   .شوند منجر می فرسودگی شغلینشده ادامه یابند، مستقیماً به استرس و خشم، اگر به شکل مزمن و کنترل 

کند، بلکه کیفیت خدمات شهری و اعتماد عمومی  ها کمک مین شهرداری، پیشگیری از این چرخه نه تنها به سلامت فردی آ

 . دهدجامعه را نیز ارتقا می

  



 های ارتباطی در کاهش استرس و خشم در محیط شهرداری فصل هفتم: نقش مهارت

 مقدمه 

 :است تعاملات انسانیبخش زیادی از استرس و خشم در محیط شهرداری ناشی از  

 . رجوعی که عجله یا نارضایتی داردارباببرخورد با  •

 .دریافت دستورهای فوری از مدیران •

 .هماهنگی با همکاران در کارهای گروهی •

 . تواند نقش کلیدی در مدیریت هیجانات منفی داشته باشدهای ارتباطی میبنابراین، تسلط بر مهارت 

 

 های ارتباطی در محیط شهرداری اهمیت مهارت .۱

 .رجوعبین کارکنان و ارباب  اعتماد و احترام متقابلافزایش  •

 . ها که یکی از عوامل اصلی خشم هستندکاهش سوءتفاهم  •

 . آمیزکمک به حل تعارضات به روش مسالمت  •

 . تقویت روحیه همکاری و همدلی بین کارکنان •

 

 های ارتباطیهای اصلی مهارتمؤلفه .۲

 (Active Listening) الف( گوش دادن فعال

 .های طرف مقابلتمرکز کامل بر صحبت  •

 .نشان دادن توجه با زبان بدن )تماس چشمی، تکان دادن سر( •

 .«؟… بازخورد کلامی: »متوجه شدم«، »پس منظورتان این است •

 .یابدمی کاهش  او خشم و  استرس →شود کند حرفش شنیده مینتیجه: شهروند احساس می    

  



 (Empathy) ب( همدلی

 .درک احساسات طرف مقابل بدون قضاوت •

 . «دانم این شرایط برایتان سخت استبه زبان آوردن همدلی: »می •

 . شوندشود و کارکنان هم کمتر دچار تنش میتر میرجوع آرام نتیجه: ارباب     

 (Assertiveness) ج( قاطعیت

 .مستقیمها به شکل محترمانه و ها و محدودیت بیان خواسته  •

 .انفعالیا  پرخاشگری :پرهیز از دو حالت افراطی •

 . نتیجه: جلوگیری از سوءاستفاده دیگران و کاهش خشم پنهان در کارکنان    

 د( زبان بدن مثبت 

 .لبخند، وضعیت بدن باز، لحن آرام •

 .زا )مثل دست به سینه ایستادن یا نگاه تحقیرآمیز(پرهیز از حرکات تنش  •

 .امنیت و کاهش تنش در تعاملات نتیجه: انتقال حس    

 هـ( بازخورد سازنده

 .ها و پیشنهادهای عملیحلبه جای انتقاد مخرب، تمرکز بر راه  •

 .«تر بررسی کنیمها را راحت توانیم پرونده آیید«، گفته شود: »اگر زودتر بیایید، میمثال: به جای »شما همیشه دیر می  •

 

 مدیریت خشمهای ارتباطی در نقش مهارت .3

 .یابدها کاهش میسازی پیامبا پرسشگری و روشن  :خشم ناشی از سوءتفاهم •

 . شودبا پاسخ قاطعانه و محترمانه کنترل می :رجوعاحترامی اربابخشم ناشی از بی  •

 .شودوگوی شفاف با مدیر برای توزیع عادلانه کارها مدیریت می با گفت :خشم ناشی از فشار کاری •

 

 های ارتباطی در مدیریت استرسمهارتنقش  .۴

 . روانی فشار کاهش  →کاهش حجم تعارضات  •

 .فردی استرس کاهش  →افزایش احساس حمایت اجتماعی در محیط کار  •



 . شکایات و  نارضایتی کاهش  →رجوع برقراری ارتباط مثبت با ارباب  •

 

 های کاربردی در محیط شهرداریمثال .۵

 :مثال اول

 «کند: »چرا کار من اینقدر طول کشیده؟رجوعی با صدای بلند اعتراض میارباب

 .شودمی  بیشتر رجوعارباب  خشم → جوریه دیگه، صبر کنید!« پاسخ بدون مهارت ارتباطی: »همین  •

 . «بررسی کنمتر کننده است، اجازه دهید پرونده شما را سریعدانم معطل شدن ناراحت پاسخ با مهارت ارتباطی: »می •

 :مثال دوم

 :همکاری با همکار

 . شدید درگیری →دی!« وقت کارت رو درست انجام نمیبدون مهارت ارتباطی: »تو هیچ  •

 . «ره تر پیش میتر انجام بدی، کار گروه سریعبا مهارت ارتباطی: »اگر این بخش رو دقیق  •

 

 شهرداریهای ارتباطی در کارکنان های تقویت مهارتتکنیک .۶

 . «های آموزشی »ارتباط مؤثربرگزاری کارگاه  •

 .های دشواربرای موقعیت  (Role Play) آفرینیتمرین نقش  •

 .بازخورد همکاران درباره سبک ارتباطی فرد •

 . پرتنش هایموقعیت  در( پاسخ → فکر →)مکث  «Pause–Think–Speak» استفاده از روش •

 

 گیری فصل هفتمنتیجه

میزان سوءتفاهم،  ها تقویت شوند، هر چه این مهارت .رجوع هستندارتباطی، پلی میان کارکنان شهرداری و ارباب های مهارت

 .یابدرضایت شهروندان و سلامت روان کارکنان افزایش میو در مقابل،  یابداسترس و خشم کاهش می

  



ن  فصل هشتم: نقش حمایت سازمانی و مدیریتی در کاهش استرس و خشم کارکنا

 شهرداری 

 مقدمه 

  .دارند سطح استرس و خشم کارکنانکند؛ محیط سازمانی و رفتار مدیران، نقش مهمی در هیچ کارمندی در خلأ فعالیت نمی 

در مقابل،   .شوندترین افراد نیز دچار فرسودگی و پرخاشگری میاگر حمایت سازمانی کافی وجود نداشته باشد، حتی مقاوم 

 .ها را کاهش دهد و انرژی مثبت را جایگزین خشم کندتواند استرسر سازمانی سالم، میگر و ساختامدیریتی حمایت

 

 مفهوم حمایت سازمانی .۱

 :حمایت سازمانی یعنی کارکنان احساس کنند که

 . دهدها اهمیت میآن رفاه جسمی و روانیسازمان به  •

 .کنندمدیران ارزش و اهمیت کارشان را درک می •

 . شونددشوار، تنها گذاشته نمی در شرایط  •

دهند و کمتر  طبق نظریه »ادراک حمایت سازمانی«، وقتی کارکنان این احساس را داشته باشند، تعهد و انگیزه بیشتری نشان می    

 .شونددچار استرس و خشم می

 

 نقش مدیران در کاهش استرس و خشم  .۲

 الف( سبک رهبری

 .نارضایتیافزایش استرس و   :رهبری اقتدارگرا •

 . افزایش حس ارزشمندی و کاهش تنش :رهبری مشارکتی  •

 .بخش و کاهنده فشار روانیبخش، انگیزه الهام :آفرینرهبری تحول •

 ب( ارتباطات مدیریتی 

 . نقش ابهام  کاهش → سازی انتظارات کاری شفاف •

 .نفساعتمادبه  تقویت → بازخورد مثبت و سازنده  •



 .پنهان خشم کاهش →گوش دادن به مشکلات کارکنان   •

 ج( مدیریت تعارض

 . گری عادلانه بین کارکنانمیانجی •

 .عدالتیجلوگیری از جانبداری و ایجاد حس بی  •

 . تبدیل تعارض به فرصت یادگیری و همکاری •

 

 های سازمانی برای حمایت از کارکنان سیاست .3

 اجتماعی–الف( حمایت روانی

 . مراکز مشاوره و روانشناسی برای کارکنانایجاد  •

 .(Debriefing Sessions) برگزاری جلسات گروهی تخلیه هیجانی •

 . وگو با مدیران بدون ترس از تنبیهفراهم کردن امکان گفت  •

 معیشتی –ب( حمایت مادی

 .پرداخت به موقع حقوق و مزایا •

 . ها و خدمات رفاهیتسهیل در دریافت وام  •

 .های انگیزشی برای عملکرد خوبپاداشاعطای  •

 ج( حمایت شغلی

 . (Career Path) های ارتقای شغلیطراحی برنامه •

 .توزیع عادلانه حجم کار •

 .فراهم کردن امکانات کافی برای انجام وظایف )مثل تجهیزات اداری مناسب( •

 

 نقش فرهنگ سازمانی در کاهش استرس و خشم  .۴

 .کندها را کم می، تنش محوراحترامهمدل و فرهنگ سازمانی  •

 .به جای رقابت ناسالم کار تیمیگذاری به ارزش •

 .ترین عوامل کاهش خشم کارکنان استاحساس عدالت، یکی از قوی  :عدالت سازمانیسازی نهادینه  •



 های کاربردی در محیط شهرداریمثال .۵

 مثال اول

 .ها، دچار استرس شدید استزیاد پرونده کارمند واحد صدور پروانه ساختمانی، به دلیل حجم 

 . یابدمی افزایش فرسودگی و خشم → اگر مدیر تنها فشار بیاورد  •

 .یابدمی کاهش استرس → اگر مدیر بخشی از کار را بین سایر نیروها تقسیم کرده و از کارمند حمایت کند  •

 مثال دوم 

 . کننددو همکار درگیری لفظی پیدا می 

 . یابدمی کاهش خشم →یابد حل مشترک میکند و راه گری میطرفانه میانجیمدیری که بی  •

 .یابدمی  افزایش اعتمادیبی  و خشم → مدیری که طرف یکی را بگیرد  •

 

 ها راهکارهای عملی برای شهرداری .۶

 .در بخش منابع انسانی واحد مدیریت استرس و خشمایجاد  •

 . آفرین و مشارکتیرهبری تحولآموزش مدیران در زمینه  •

 . منصفانه نظام تشویق و پاداشطراحی  •

 .وگوی آزاد بین مدیران و کارکنانبرگزاری جلسات گفت  •

 .های هنری و ورزشی( برای کاهش فشار روانیهای رفاهی )اردوها، کارگاه اجرای برنامه  •

 

 گیری فصل هشتمنتیجه

ها، با تقویت  شهرداری . عنوان یک »سپر محافظ« در برابر استرس و خشم عمل کنندتوانند به زمانی میهای سامدیران و سیاست 

کنند، بلکه کیفیت خدمات به شهروندان و اعتماد  حمایت سازمانی و رهبری سالم، نه تنها سلامت روان کارکنان خود را تضمین می

 .دهنداجتماعی را نیز افزایش می

  



 مدیریت زمان و نقش آن در کاهش استرس و خشم کارکنان شهرداری فصل نهم: 

 مقدمه 

کارکنان شهرداری به دلیل حجم   .است فشار ناشی از کمبود زمانترین منابع استرس و خشم در محیط کاری، یکی از مهم

مهارت   .کنند وقت کافی ندارندرجوع، دائماً احساس میهای فشرده، و انتظارات متعدد از سوی مدیران و ارباببالای کار، مهلت 

 . های ناگهانی استمدیریت زمان، ابزاری مؤثر برای کاهش این فشار روانی و جلوگیری از خشم

 

 ارتباط مدیریت زمان با استرس و خشم  .۱

 . شدید استرس  →انباشته شدن کارها  → بندی ضعیفزمان •

 . پنهان خشم →رجوع فشار از سوی مدیر یا ارباب → افتادهکارهای عقب •

 . ناامیدی و خستگی  → اهمیت صرف انرژی برای کارهای کم  → بندی غلطاولویت •

 .آرامش روانی، تمرکز بیشتر و کاهش احتمال پرخاشگری → مدیریت زمان مؤثر •

 

 اصول مدیریت زمان برای کارکنان شهرداری  .۲

 (پارتو) ۲۰/۸۰الف( قانون 

 .کنندنتایج را ایجاد می  ٪۸۰ها، فعالیت ۲۰٪ •

 .دهداهمیت را کاهش می تمرکز روی وظایفی که بیشترین تأثیر را دارند، استرس ناشی از کارهای کم •

 ( بندی وظایف )ماتریس آیزنهاورب( اولویت

 .رجوع(رسیدگی فوری )مثلاً حل مشکل فوری ارباب  :فوری و مهم •

 .های بلندمدت(ریزی دقیق )مثل تکمیل پروژه برنامه :مهم اما غیرفوری •

 .واگذاری به دیگران :فوری اما غیرمهم •

 .حذف یا کاهش :نه فوری، نه مهم •

  



 (Delegation) ج( تقسیم وظایف

 . همه کارها لازم نیست توسط یک نفر انجام شود •

 .شودمیواگذاری بخشی از وظایف باعث کاهش فشار روانی و جلوگیری از خشم  •

 (Time Blocking) بندید( تکنیک زمان

 . اختصاص زمان مشخص برای هر وظیفه •

 .پرتی و کاهش آشفتگی ذهنیجلوگیری از حواس  •

 (Pomodoro) هـ( تکنیک پومودورو

 .دقیقه استراحت ۵ای + دقیقه  ۲۵های کار کردن در بازه  •

 .افزایش تمرکز و کاهش خستگی •

 

 ها شهرداریموانع مدیریت زمان در  .3

 .حجم بالای کارهای اداری و بروکراسی پیچیده  •

 .رجوعنشده ارباب بینیمراجعه پیش •

 .جلسات طولانی و غیرضروری •

 . نبود سیستم شفاف در تقسیم وظایف •

 . زمانفشار مدیران برای انجام فوری چند کار هم •

 

 های کاهش استرس و خشم با مدیریت زمان تکنیک .۴

 .مشخص روزانه و هفتگیاهداف تعیین  •

 .برای جلوگیری از سردرگمی (To-Do List) لیست کارهاتهیه  •

 . وگوهای غیرضروری(های اجتماعی در ساعات کاری، گفتحذف عوامل اتلاف وقت )شبکه  •

 . (یا ابزارهای داخلی سازمان Trello ،Asana مثل) افزارهای مدیریت کار و زماناستفاده از نرم  •

 . به کارهای غیرضروری  گفتن مؤدبانهنه یادگیری  •

 



 های کاربردی در محیط شهرداریمثال .۵

 مثال اول

 :گویی به شکایات استکارمندی مسئول پاسخ 

 . رجوعارباب  به تند  پاسخ → بالا  استرس → شود می انباشته  کارها →بدون مدیریت زمان  •

 .محترمانه تعامل و  بیشتر آرامش  → فوریت  اساس بر هاپرونده   بندیدسته   →با مدیریت زمان  •

 مثال دوم 

 :رو استهای متعدد روبه رجوع کارمند بخش صدور مجوزها، روزانه با ارباب

 . تنش افزایش و  رجوعارباب  خشم → رسیدگی در نظمیبی  →بندی بدون زمان •

 .متقابل آرامش و  ازدحام کاهش  → پرونده  هر  برای مشخص نوبت  اختصاص  →بندی با زمان •

 

 نقش مدیران در مدیریت زمان کارکنان .۶

 . حذف جلسات غیرضروری و طولانی •

 .رجوعدهی دقیق برای اربابایجاد سیستم نوبت  •

 . تر برای کارهای اداریتر و کوتاه طراحی فرآیندهای ساده  •

 .توزیع متعادل کار بین کارکنان •

 

 گیری فصل نهم نتیجه

بندی  بندی درست وظایف، زمانکارکنان شهرداری، با اولویت  .شم استمدیریت زمان، ابزاری کلیدی برای کاهش استرس و خ

در کنار آن، مدیران باید ساختار سازمانی را  .توانند فشار روانی را کاهش دهندهای ساده، میهوشمندانه و استفاده از تکنیک 

 . ای طراحی کنند که امکان مدیریت بهتر زمان برای کارکنان فراهم شودگونه به 

  



فصل دهم: نقش خودآگاهی و هوش هیجانی در مدیریت استرس و خشم کارکنان  

 شهرداری 

 مقدمه 

 .شناخت، درک و مدیریت هیجانات خود و دیگرانیعنی توانایی  (Emotional Intelligence) هوش هیجانی

 :کندبخشی از هوش هیجانی است که به کارکنان کمک می (Self-Awareness) خودآگاهی

 .و خشم خود را شناسایی کنند علائم استرس •

 .هایشان را کنترل کنندرفتارها و واکنش  •

 . رجوع داشته باشندتر و مؤثرتر با همکاران و ارباب روابط سالم •

 . در محیط شهرداری، که فشار کاری و برخورد با مردم زیاد است، هوش هیجانی کلید موفقیت فردی و سازمانی است

 

 هیجانات خود خودآگاهی: شناخت  .۱

 الف( تعریف خودآگاهی

 .ها و آگاهی از تأثیرشان بر رفتارتوانایی شناسایی احساسات خود، فهم علت آن  •

 های خودآگاهی پایینب( نشانه

 .بینیهای هیجانی ناگهانی و غیرقابل پیش واکنش •

 .توجهی به اثر رفتار خود روی دیگرانبی •

 . عدم شناخت نقاط قوت و ضعف شخصی •

 های افزایش خودآگاهیتمرینج( 

 . هایی استرس یا خشم بالا رفتیادداشت اینکه در چه موقعیت  :هاثبت روزانه احساسات و واکنش •

 .دریافت نظر همکاران درباره رفتار خود :بازخورد از دیگران •

 . بررسی علت احساسات قبل از واکنش :تأمل و مدیتیشن •

 

  



 دیگران هوش هیجانی: مدیریت هیجانات خود و .۲

 ( الف( اجزای هوش هیجانی )براساس مدل گلمن

 .هاشناسایی هیجانات و اثر آن  :(Self-Awareness) خودآگاهی .1

 . های فوریکنترل خشم و استرس، توانایی توقف واکنش  :(Self-Management) خودمدیریتی .2

 .و همکارانرجوع درک هیجانات دیگران، همدلی با ارباب :(Social Awareness) آگاهی اجتماعی .3

 .ایجاد روابط مثبت، حل تعارض و ارتباط مؤثر :(Relationship Management) مدیریت روابط .4

 ب( کاربرد هوش هیجانی در محیط شهرداری

 .رجوعها با ارباب کاهش درگیری •

 .بهبود همکاری تیمی بین کارکنان •

 . افزایش رضایت شغلی و کاهش فرسودگی شغلی •

 .استرس در شرایط پرتنشتوانایی مدیریت خشم و   •

 

 های عملی افزایش هوش هیجانیتکنیک .3

 الف( تمرین خودکنترلی 

 . کننده های تحریکشناسایی موقعیت •

 . قبل از واکنش «Pause–Think–Respond» تمرین تکنیک •

 ب( تمرین همدلی 

 «.رجوع: »او ناراحت است، دلیلش را بفهمم قبل از پاسخ دادنتمرکز بر احساسات ارباب •

 «.فهمم این وضعیت برایتان سخت استبیان بازخورد همدلانه: »می •

 های اجتماعیج( توسعه مهارت

 گوش دادن فعال  •

 استفاده از زبان محترمانه و قاطعانه  •

 برد–تمرین حل تعارض به روش برد •

  



 د( تمرین بازخورد سازنده 

 دریافت و ارائه بازخورد بدون قضاوت •

 شخصیت فردتمرکز بر رفتار و اثر آن، نه   •

 

 مثال کاربردی در محیط شهرداری  .۴

 :رجوعی مواجه است که عصبانیت شدیدی داردکارمندی در واحد پاسخگویی با ارباب

 .شودکارمند متوجه ضربان قلب و تنش عضلانی خود می  :خودآگاهی •

 .کندچند نفس عمیق کشیده و واکنش فوری خشم را کنترل می :خودمدیریتی •

 . دهدشود و همدلی نشان میرجوع میمتوجه ناراحتی ارباب :اجتماعیآگاهی  •

 .کنددهد و مشکل را به نحو مناسب حل می با لحن آرام و محترمانه پاسخ می :مدیریت روابط •

 . گرددشود و تعامل مثبت برقرار مییابد، استرس کنترل مینتیجه: خشم کاهش می

 

 گیری فصل دهمنتیجه .۵

کارکنان شهرداری با تقویت این   .هستند مدیریت استرس و خشم خودآگاهی و هوش هیجانی، ابزارهایی حیاتی برای  

 :توانندها میمهارت

 .های هیجانی خود را کنترل کنندواکنش •

 . تری ایجاد کنندتنشتر و کم محیط کاری سالم •

 . کیفیت خدمات به شهروندان را افزایش دهند •

  



 یازدهم: تدوین برنامه عملی مدیریت استرس و خشم برای کارکنان شهرداری فصل 

 مقدمه 

برنامه  ها، اکنون وقت آن است که یک  های علمی مدیریت آن ها و روش پس از بررسی کامل استرس، خشم، پیامدهای آن 

در  های مدیریت استرس و خشم را کند تا مهارتاین برنامه به کارکنان شهرداری کمک می .طراحی کنیم عملی و قابل اجرا

 . ت منفی را کاهش دهندبه کار بگیرند و اثرا زندگی روزمره و محیط کاری

 

 مراحل برنامه عملی  .۱

 مرحله اول: شناسایی و خودآگاهی

 .زازا و خشمهای استرس ثبت روزانه موقعیت  •

 .هایادداشت علائم جسمی، روانی و رفتاری واکنش  •

 .شوندها و عواملی که باعث افزایش استرس یا خشم میارزیابی محرک •

 شناختیمرحله دوم: تحلیل و بازسازی 

 . شناسایی افکار منفی مرتبط با استرس و خشم •

 . ها با افکار منطقی و مثبتبازسازی افکار و جایگزینی آن  •

 «.توانم این موقعیت را مدیریت کنموگوی درونی مثبت: »میتمرین گفت  •

 ریزی مرحله سوم: مدیریت زمان و برنامه 

 . آیزنهاوربندی وظایف با استفاده از ماتریس اولویت  •

 .(Time Blocking) های زمانی مشخصو تعیین بازه  (Delegation) تقسیم وظایف •

 . استفاده از تکنیک پومودورو برای تمرکز و کاهش خستگی •

 سازی و جسمانیهای آراممرحله چهارم: تکنیک

 . تمرین تنفس عمیق دیافراگمی روزانه •

 .دقیقه قبل از شروع کار ۵انجام ریلکسیشن عضلانی پیشرونده  •

 .های سبک زندگی سالمورزش منظم و فعالیت  •



 های ارتباطیمرحله پنجم: مهارت

 .رجوع و همکارانتمرین گوش دادن فعال و همدلی با ارباب  •

 . ها به شکل محترمانه و قاطعانهها و محدودیت بیان خواسته  •

 .سازنده  بازخورد از استفاده   و  برد–حل تعارض به روش برد •

 مرحله ششم: کنترل خشم

 .های پرتنشدر موقعیت «Pause–Think–Respond» تمرین تکنیک •

 . شمارش معکوس یا توقف ذهنی هنگام عصبانیت •

 . رهاسازی انرژی با نوشتن احساسات یا گفتگو با همکار مورد اعتماد •

 مرحله هفتم: استفاده از حمایت سازمانی

 .ها و پشتیبانی مدیرانها، مرخصیگیری از منابع سازمانی: مشاوره، کارگاه بهره  •

 . ایجاد شبکه حمایتی بین همکاران برای تبادل تجربه و تخلیه هیجانی •

 مرحله هشتم: تمرین خودآگاهی و هوش هیجانی

 .تمرین شناسایی احساسات و علائم استرس یا خشم •

 .رجوع و همکارانبتمرین همدلی و مدیریت روابط با اربا •

 . تمرین بازخورد سازنده و مهارت حل مسئله در محیط کاری •

 

  



 برنامه هفتگی پیشنهادی  .۲

 ها فعالیت روز 

 زازا و خشمهای استرس ثبت و تحلیل موقعیت  شنبه

 تمرین تنفس عمیق و ریلکسیشن عضلانی یکشنبه 

 های گوش دادن فعال و همدلی تمرین مهارت دوشنبه 

 بندی وظایف و مدیریت زماناولویت  شنبهسه

 (Pause–Think–Respond) های کنترل خشمتمرین تکنیک چهارشنبه 

 ورزش و فعالیت جسمانی سبک پنجشنبه 

 بازنگری هفتگی، ثبت پیشرفت و دریافت بازخورد از همکار جمعه

 

 مثال کاربردی در محیط شهرداری  .3

 :رو استحجم بالای مراجعات روبه کارمند بخش صدور پروانه با 

 .کندزا را ثبت میزا و خشم های استرس صبح روز شنبه موقعیت  .1

 . دهددقیقه تنفس عمیق انجام می ۵یکشنبه قبل از شروع کار  .2

 . گیردرا به کار می «Pause–Think–Respond» رجوع عصبی، تکنیکدوشنبه هنگام مواجهه با ارباب  .3

 .کنددادن فعال و همدلی برای کاهش تنش استفاده میشنبه از مهارت گوش سه .4

 . کندبندی کارها صحبت می چهارشنبه با مدیر درباره اولویت  .5

 .کندپردازد و جمعه عملکرد هفته را ارزیابی میپنجشنبه به ورزش می .6

 . وری و رضایت شغلینتیجه: کاهش استرس، کنترل خشم و افزایش بهره 

 

 موفقیت برنامهنکات کلیدی برای  .۴

 .شودها میاستمرار: تمرین روزانه و هفتگی باعث تثبیت مهارت  •

 . پذیری: برنامه باید مطابق شرایط کاری و حجم کار قابل تغییر باشدانعطاف •

 .کندثبت پیشرفت: ثبت نتایج به انگیزه و خودآگاهی کمک می •

 . حمایت همکاران و مدیران: ایجاد شبکه حمایتی برای تبادل تجربه •

 



 گیری فصل یازدهمنتیجه

با پیگیری منظم این برنامه،   . تدوین برنامه عملی مدیریت استرس و خشم، ابزاری جامع و کاربردی برای کارکنان شهرداری است

 :توانندکارکنان می

 .های شغلی را کنترل کننداسترس •

 .خشم را به شکل سازنده هدایت کنند •

 . شغلی خود را افزایش دهندکیفیت خدمات به شهروندان و رضایت  •

  



 بندی نهایی و نکات عملی مدیریت استرس و خشم برای کارکنان شهرداری جمع

 مقدمه 

استرس و خشم را در محیط کاری شناسایی، مدیریت و کاهش کند تا این کتاب به کارکنان شهرداری کمک می

 . و در نتیجه، هم سلامت روان خود را حفظ کنند و هم کیفیت خدمات به شهروندان را ارتقا دهند دهند

 

 اصول کلیدی مدیریت استرس و خشم  .۱

 .شناسایی علائم جسمی، روانی و رفتاری استرس و خشم :خودآگاهی .1

 .مثبتها با افکار منطقی و شناسایی افکار منفی و جایگزینی آن  :بازسازی شناختی .2

 .بندی و تقسیم کارهای زمانبندی وظایف، استفاده از تکنیک اولویت  :مدیریت زمان .3

 .تنفس عمیق، ریلکسیشن عضلانی، ورزش و سبک زندگی سالم :سازیهای آرامتکنیک .4

 .گوش دادن فعال، همدلی، قاطعیت و بازخورد سازنده  :های ارتباطیمهارت .5

 .و رهاسازی انرژی Pause–Think–Respond معکوس، تکنیکتوقف ذهنی، شمارش  :کنترل خشم .6

 .مدیریت هیجانات خود و دیگران، افزایش مهارت همدلی و حل تعارض :هوش هیجانی .7

 . گیری از مشاوره، پشتیبانی مدیران و شبکه همکارانبهره  :حمایت سازمانی .8

 

  



 های عملیها و تکنیکتمرین.۲

 زمان پیشنهادی توضیح  تمرین

 دقیقه  ۵هر شب  هاها، علائم و واکنشیادداشت موقعیت  روزانه استرس و خشم ثبت 

 دقیقه قبل از کار  ۵ ثانیه  ۶ثانیه، بازدم  ۲ثانیه، نگه داشتن   ۴دم  تنفس دیافراگمی 

 منقبض کردن و رها کردن عضلات  ریلکسیشن عضلانی 
دقیقه قبل از کار یا میان   ۵

 کار 

–Pause–Think تکنیک

Respond 

 هنگام بروز خشم  مکث قبل از واکنش هیجانی 

 گوش دادن فعال
های طرف مقابل،  تمرکز کامل روی صحبت 

 بازخورد دادن 

رجوع و  در تعامل با ارباب 

 همکار

 در طول روز  شناسایی افکار منفی و جایگزینی با مثبت  بازسازی افکار 

 شروع روز کاری آیزنهاور و تکنیک پومودوروماتریس  بندی کارهااولویت

 دقیقه  ۳۰–۲۰روزانه  روی، کشش یا یوگا پیاده  ورزش سبک

 در تعاملات روزانه  تمرکز بر احساسات دیگران و پاسخ همدلانه  تمرین همدلی

 جمعه هر هفته  بررسی پیشرفت و اصلاح برنامه  بازنگری هفتگی

 

 

 برنامه هفتگی نمونه  .3

 های عملی فعالیت روز 

 زازا و خشم های استرسثبت موقعیت شنبه

 تنفس دیافراگمی و ریلکسیشن عضلانی یکشنبه 

 های ارتباطی و همدلیتمرین مهارت دوشنبه 

 بندی وظایف و تکنیک پومودورو اولویت  شنبهسه

 Pause–Think–Respond کنترل خشم با چهارشنبه 

 زندگی سالمورزش و فعالیت سبک  پنجشنبه 

 بازنگری هفتگی و دریافت بازخورد جمعه

 

  



 نکات کلیدی برای موفقیت .۴

 . شوندها با تکرار روزانه و هفتگی تثبیت می مهارت :تمرین مداوم .1

 . برنامه باید با شرایط کاری و حجم کار قابل تغییر باشد :پذیریانعطاف .2

 .کندانگیزه کمک مییادداشت نتایج و بازخورد به ایجاد  :ثبت پیشرفت .3

 . گیری از مشاوره و منابع سازمانیبهره  :استفاده از حمایت سازمانی .4

 . ها و خشم قبل از تبدیل شدن به مشکل جدیشناسایی استرس :تمرکز بر پیشگیری .5

 

 گیری نهایینتیجه .۵

های ارتباطی و  خودآگاهی، هوش هیجانی، مهارتاسترس و خشم بخشی طبیعی از کار در شهرداری هستند، اما با  •

 . ها را کنترل کردتوان آن می مدیریت زمان

سلامت روان خود را حفظ کرده، روابط کاری مثبت ایجاد سازد تا برنامه عملی ارائه شده، کارکنان را قادر می •

 . شهری را افزایش دهندکنند و کیفیت خدمات 

 .ترکیب تلاش فردی و حمایت سازمانی، کلید موفقیت در مدیریت استرس و خشم در محیط شهرداری است •

 


