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فصل اول:
مبانی و کلیات
دکتر علیرضا شرفی و دکتر محمدکاظم بهنیافر      


مقدمه 

رمز موفقيت و دست يابي به هر موضوع ارزشمندي، شناخت كافي از آن است. هر قدر موضوع پيچيدگي بيشتري داشته باشد، شناخت از آن، بايد عميق تر، گسترده‌تر و مطمئن‌تر باشد.

انسان به عنوان يكي از موضوع‌هايي كه از دير باز مورد مطالعه دانشمندان و پژوهش‌گران بوده، پيچيده‌ترين موجود بر روي كره خاكي به شمار مي رود. اگر دانشمندي از او با تعبير ناشناخته ياد كرده، به دليل پيچيدگي اوست و شايد بتوان با قاطعيت بيان كرد كه هيچ‌گاه، هيچ كس به رمز و رازهاي دروني انسان پي نبرده و نخواهد برد. واژه انسان، بيشترين بسامد را در موضوع‌هاي محوري جامعه و جامعه‌شناسي به خود اختصاص داده است. از جمله اين موارد، نقش اصلي‌اش در تبليغات مي باشد كه از او به عنوان مخاطب ياد مي‌كنند.

 مخاطب به طور ساده، به خوانندگان و بينندگان هر رسانه تبليغي يا محتواي تبليغي اشاره دارد. انسان يا مخاطب كه اصلي ترين جزء محوري در تبليغات است با اركان تبليغ ارتباطي مستقيم و اساسي دارد. به همين جهت قبل از انجام هر نوع تبليغي بايد بتوانيم براي سؤالات زير پاسخي روشن داشته باشيم:
· شيوه صحيح تبليغاتي كدام است؟ 

· ابزار سالم و مجاز تبليغات كدام است؟ 
· چه چيزي بايد تبليغ شود؟ 
· مخاطب كيست و جايگاهش در تبليغات كجاست؟ 
· ويژگي‌هاي مبلّغ صالح چيست؟ 
· گستره زماني و مكاني تبليغ تا چه حدّي است؟ 
رهبر معظم انقلاب در ديدار با شوراي تبليغات اسلامي و مديران دفاتر سازمان تبليغات اسلامي، در اين خصوص مي فرمايد: 

«ما با تبليغ خود، پيام خدا و رسالت الهي را مي رسانيم... بايستي در برنامه‌ها، (تبليغات) محتوا و هدفي كه يك پيام اسلامي مي‌تواند داشته باشد، رعايت شود و اگر هدف فراموش شود، هيچ اثر نخواهد داشت».

اهميت، ضرورت و جايگاه مخاطب شناسي در تبليغات 

«مخاطب شناسی» به معناي شناخت گيرنده پيام تبليغي و نيز عنصري از فراگرد تبليغي، داراي چنان اهميتي است كه فراگرد تبليغي بدون اين مبحث، نه تنها توجيه‌پذير نبوده، بلكه سبب ناكامي از موفقيت قطعي فراگرد تبليغي خواهد شد. 
اين اهميت آن جا به اوج خود مي‌رسد كه بدانيم در فراگرد تبليغي، تأييد و تصويب نهايي محتواي تبليغ بر عهده مخاطب است و اين تنها با شناخت مخاطب و يا مخاطبان فراگرد تبليغي هموار مي‌گردد. 

امروزه روش‌هاي خاصي براي شناخت و تحليل مخاطبان، خواست‌ها و فرهنگ آنها ابداع گرديده كه بيشترشان منطبق بر اطلاعات مردم‌شناسي، الگوهاي جامعه شناختي و روش‌هاي آماري است. نمونه زير، اهميت مخاطب شناسي و روش‌هاي آن را به عنوان يك سلاح كارساز و بخشي عمده و سرنوشت‌ساز در فراگرد تبليغي نشان مي‌دهد. 

امروز در هر سازماني كه فعاليت فرهنگي دارد و يا به نوعي در ردة ابزار وسايل ارتباط جمعي قرار مي‌گيرد، واحد به خصوصي به منظور مخاطب‌سنجي از طريق روش‌هايي همچون نظر سنجي و افكار سنجي، طراحي و به كار گرفته مي‌شود. براي مثال، مي توان به مراكز تحقيقات نظر سنجي مطبوعات، صدا و سيما و نظاير آنها اشاره نمود. 

همچنين براي ارتقاي آگاهي‌هاي تبليغي، در مقطع آموزش عالي، وجود يك واحد درسي دانشگاهي تحت عنوان «اصول مخاطب شناسي تبليغي» كارساز مي باشد. 

جالب آن كه روش‌هاي پژوهش رسانه‌اي، هدف غايي خود را تأمين نيازهاي مخاطب از طريق مخاطب‌‌سنجي مي دانند. در اين ميان، تنها نشريات و برنامه‌هايي از صدا و سيما، موفقيت تام خواهند داشت كه قادر به شناخت دقيق مخاطبان خود باشند تا از این طریق بتوانند موضوعات مورد علاقة مخاطب را تهيه و منتشر كنند و ضمن جذب هر چه بيشتر مخاطبان، به فروش بيشتر و افزايش شمارگان دست يابند و نيز خطاهاي فني و نقاط ضعف كار خود را بازيابند. 

روش‌هاي مخاطب سنجي به عنوان رابطي بين مخاطب و ارائه كننده خدمات قرار می‌گیرند؛ در يك سو، با ذهنيت طبيعي مخاطب رو به رو هستیم و در سوي ديگر، با ذهنيت مصنوعي ارائه كننده خدمات. از اين رو، روش‌های مذکور پيچيدگي‌هاي خاصي دارند، تا آن‌جا كه دانشمندان  بسياري در اين خصوص به تحقيقات وسيع علمي مشغول شده‌اند. براي مثال، مي توان به نتيجه تحقيقات لئو بوگارت اشاره نمود:  وی در كتابش تحت عنوان «رأي گيري و آگاهي از افكار عمومي» چنين مي‌نويسد: 

«اظهار نظرهاي پاسخ دهنده مبيّن شكلي از رفتار است. اين اظهار نظرها چيزي جز تعهدات وي نيستند. پرسشي كه مصاحبه‌گر مطرح كند، موضوعي شايد بي‌ربط را به صورت موضوعي واقعي و عملي در مي‌آورد. در چنين وضعي، پاسخ دهنده ناگزير است براي اظهار نظر تصميم بگيرد؛ درست مانند زماني كه مي‌خواهد با شركت در همه‌پرسي، به نامزدهاي انتخاباتي خود رأي بدهد يا درباره موضوعي مهم اظهار نظر كند. در نظر سنجي سنتّي، به مصاحبه گر و پاسخ دهنده حقّ انتخاب محدود، مشخص و دو‌جانبه داده مي‌شود و با اين كار، عقايد افراد به مسيرهايي از پيش تعيين‌شده هدايت مي‌شوند. هدايت افكار در مسيرهاي خاص مبيّن اين است كه پاسخ‌دهنده اين عمل را برانگيختن علاقه و كاري مثبت تلقي مي‌كند».

بدين‌روي، جايگاه مخاطب‌شناسي و به تبع آن، اهميت و ضرورت اين فن در هنر تبليغات تنها از جنبه فرهنگي مورد نظر نبوده، بلكه از جنبه‌هاي سياسي، اقتصادي و اجتماعي نيز قابل بحث و بررسي است. 
در هر صورت، اهميت مخاطب‌شناسي همچنان در سطح بالايي است، به گونه‌اي كه موفقيت هر گونه طرح تبليغاتي در اجرا و نتيجه‌گيري، مستقيماً به شناخت دقيق و صحيح مخاطب وابسته است. رهبر معظم انقلاب در اين زمينه مي‌فرمايند: 

«شما بايستي به زبان و خط و هنر اهميت دهيد و مخاطبان خود را در اين جامعه به درستي بشناسيد. هر مقام معنوي و عرفاني اگر در خدمت اسلام و آرمان‌هاي عزيز و شريفي كه مردم براي آن‌جا داده‌اند قرار نگيرد، ارزشي نخواهد داشت».
مخاطب در نگاه اسلام و ديگر مكاتب 

آنچه مسلّم است اين كه تبليغات سلاحي است دو سويه؛ هم مي‌تواند در خدمت دوست درآيد و هم در خدمت دشمن و همزمان در دو جبهه به كار گرفته شود: در يك جبهه، تبليغات مسموم با توسل به انواع حربه‌ها و دروغ‌پردازي‌ها و در جبهه ديگر، تبليغات سالم با توسل به حقايق و هدايت‌ها و ارشادات. بنابراين، تبليغات شاخصي بر سالم بودن يا ناسالم بودن مبلغ نيست، بلكه چهار عنصر در فراگرد تبليغي وجود دارد كه نمايانگر سالم يا غير سالم بودن تبليغات مي‌باشد: 

(1) مبلّغ؛ 

(2) محتوا و موضوع تبليغ؛ 
(3) روش تبليغ؛ 
(4) مخاطب تبليغ. 
در اين ميان، بحث ما معطوف به عنصر چهارم- مخاطب- است و اين كه از ديدگاه اسلام و ساير مكاتب، چگونه به مخاطب تبليغات نگريسته مي‌شود. در واقع، سه عنصر مبلغ، محتواي تبليغ، و روش به كار رفته در تبليغ تابعي از نوع مخاطب بوده و در تطابق با نوع مخاطب، شكل خود را باز مي‌يابند. 
بنابراين، هنگام مخاطب‌شناسي، بايد نحوه نگرش خود را به مخاطب معيّن نماييم. دو نوع ديدگاه نسبت به مخاطب وجود دارد. 

· نگرش الهي (اسلام) به مخاطب؛ 

· نگرش غير الهي (ساير مكاتب) به مخاطب. 
در نگرش الهي يا نگرش اسلام به مخاطب، با توجه به آن كه نگرش از سوي خدا به انسان است؛ بنابراين، نگرش از ماهيتي هدايتي و ارشادي و بدون پي‌جويي منافع برخوردار بوده و منافع مخاطب همواره مدّ نظر است. اسلام در نگريستن به مخاطب، معيارها و عواملي را بر مي‌گزيند كه مهم‌ترين آنها عبارتند از: 

(1) نوع و ميزان ايمان؛ 

(2) درجه آگاهي؛ 
(3) ميزان پذيرش مخاطب؛ 
(4) شرايط محيطي و اجتماعي. 
سه معيار اول كه به عنوان معيارهاي فردي تلقي مي‌گردند، مهم‌تر از معيار چهارم هستند و نقش تعيين‌كننده‌اي دارند. عامل اول يا نوع و ميزان ايمان عبارت است از اين كه آيا مخاطب داراي ايمان به خداوند است يا ايمان به كفر و در هر صورت، ميزان اين ايمان تا چه حدّي است؟ به عنوان مثال، ايمان قوي به كفر به معناي عناد دائمي با اسلام و هدايت‌ناپذيري است. حال اگر ايمان مخاطب به كفر در درجه پاييني باشد، اسلام با فرض هدايت‌پذيري با چنين مخاطبي رو به رو مي‌شود و او را مخاطبي مي‌داند كه هنوز راه بازگشت دارد و درِ رحمت الهي به سوي او باز است. 

در نقطه مقابل، مؤمنان و ايمان آوردگان به خدا قرار دارند كه از ديدگاه كلي، به دو دسته (افراد قوي الايمان و افراد ضعيف الايمان) تقسيم مي‌گردند. خداوند براي هر گروه، با هر درجه ايمان به خداوند، نگرش خاصي در نظر گرفته و بر حسب درجه ايمان، هر يك را به روش خاصي قرار داده، هدايت مي‌نمايد. 

عامل دوم، درجه آگاهي مخاطب است. از ديدگاه اسلام، جهت نگريستن به مخاطب، اهميت دارد. اميرالمؤمنين، علي(، در اين باره، به نقل از پيامبر اكرم( چنين مي‌فرمايند: 

«انا امرنا معاشر الانبياء ان نكلم الناس بقدر عقولهم قال: فقال النبي(: امرني ربي بمداراه الناس كما امرنا باقامه الفرائض».

«ما گروه پيامبران مأمور شده‌ايم تا با مردم به قدر فكر و عقل آنها سخن بگوييم. سپس فرمود: پيامبر( فرمودند: پروردگارم مرا به مدارا با مردم امر كرد؛ چنان كه به انجام واجبات فرمان داد». 
عامل سوم، ميزان پذيرش مخاطب است. اين عامل سومين معيار در نحوه نگريستن به مخاطب از سوي اسلام است. عامل چهارم، شرايط محيطي و اجتماعي است كه به‌گونه‌اي در نحوه نگريستن اسلام به مخاطب نقش دارد. 
در هر صورت در نگرش اسلام نسبت به مخاطب، هدایت پذیری یا معاند بودن مخاطب مورد توجه قرار می‌گیرد. علاوه بر این موضوع، اسلام به این نکته تأکید دارد که مخاطب، مشتری نبوده و انبیا و صلحا در هدایت بندگان در تلاش و تکاپو برای رسیدن به منافع شخصی خویش نیستند. بنابراين، اسلام مخاطب را عامل تأمين سرمايه نمي‌داند، بلكه او را مخلوقي نيازمند هدايت فرض مي‌كند. اما در ساير مكاتب، به ويژه مكاتب مادّي و نگرش‌هاي اقتصادي، مخاطب مشتري تلقّي شده است، به گونه‌اي كه يا مخاطب به عنوان محل تأمين سرمايه و عامل مصرف محصولات (اعم از محصول تجاري يا تبليغي) فرض شده و يا مجرمي كه علت مجرم بودنش جهان سومي بودن او است. برای نمونه مي‌توان به دو نگرش بارز سرمايه‌داري و ماركسيستی اشاره نمود. 

ماحصل ديدگاه مكاتب غربي و شرقي، هر چند كه در ظاهر متفاوت مي‌نمايد، اما به دليل برخوردار نبودن از شناختي هدفمند نسبت به انسان- به عنوان مخاطب- در نهايت، به يك نقطه ختم مي‌گردد و آن بهره‌گيري از مخاطب و رهنمون شدن او به عنوان ابزاري در جهت تأمين منافع مالي و مادي است. به همين دليل، در تبليغات ساير مكاتب، اين شيوه‌ها نيز به وضوح مشاهده مي‌شود: 

· بهره‌گيري از مسائل جنسي، به ويژه از جنس مؤنث، در ارائه پيام؛ 

· القاي زمينه تهديد و تطميع در ارسال پيام؛ 
· بزرگ‌نمايي و تحريف عقايد و حقايق توسط بنگاه‌هاي سخن پراكني؛ 
· بهره‌گيري وسيع از شايعه و شايعه پراكني؛ 
· ايجاد تفرقه در جهت كاهش اتحادها و در نتيجه، كاهش سطح آگاهي‌‌هاي عمومي. 
مخاطب و فراگرد تبليغي 

فراگرد تبليغي به عنوان چرخه عملياتي و فرايندي كه از مبلّغ آغاز و به مخاطب ختم مي‌گردد و يا پس از ارتباط با مخاطب، از طريق يك بازخورد مجدّداً به مبلّغ باز مي‌گردد، بر حسب آن كه از ماهيت تجاري، سياسي يا عقيدتي برخوردار باشد و اين كه در چه سطحي از پيچيدگي قرار دارد، از انواع و اشكال متفاوتي برخوردار است؛ براي نمونه، يك فراگرد تبليغي در تبليغات تجاري مي‌تواند به يكي از صورت‌هاي زير ظاهر گردد: 

(الف) فراگرد تبليغي تنها براي فروش يك يا چند قلم كالا، آن هم صرفاً در يك نوبت؛ 

(ب) فراگرد تبليغي تنها براي فروش يك يا چند قلم كالا در چند نوبت يا احتمالاً در درازمدت؛ 

(ج) فراگرد تبليغي براي فروش يك يا چند قلم کالا در جهت زمينه‌سازی برای فروش كالا يا كالاهاي ديگر؛ 

(د) فراگرد تبليغي براي فروش يك يا چند قلم كالا تا زماني كه فرهنگ خاصي در ذهن فرد يا جامعه مخاطب تثبيت گردد. 

به عنوان مثال، براي هر يك از چهار فراگرد تبليغي ذكر شده، مي توان موارد زير را ذكر نمود: 

(الف) يك فروشنده دوره‌گرد؛ 

(ب) عمليات كسب انحصار تجاري و در اختيار گرفتن بازار فروش يک يا چند محصول كه از طريق فروش ارزان در مراحل اوليه و سنجش نظرات مشتريان انجام مي‌گيرد. كارتل‌ها و تراست‌های تجاري معمولاً از اين شيوه در ممالك خود بهره‌ مي‌برند. 

(ج) فروش كالاهايي كه خود زمينه فروش كالاهاي ديگر را ايجاد مي‌نمايند؛ همانند فروش نيروي برق و ابزار روشنايي به روستا كه زمينه فروش ساير محصولات برقي از قبيل: يخچال، سماور برقي، كولر، تلويزيون و مانند آن را فراهم مي‌آورد. 

كارتل‌ها و تراست‌هاي تجاري از اين شيوه در ممالك جهان سوم استفاده مي‌نمايند. 

(د) محصولاتي كه داراي برچسب‌هايي با تصاوير زننده هستند و به منظور القاي فرهنگ غرب به كار مي‌روند.

مشابه موارد مزبور با برخي تغييرات، در زمينه‌هاي فرهنگي، سياسي و عقيدتي نيز وجود دارد. اكنون اين پرسش مطرح مي‌گردد كه با اين توصيف اولاً، فراگرد تبليغي چگونه تعريف مي‌شود؟ ثانياً، انواع فراگردهاي تبليغي يا تقسيم‌بندي‌هاي آن كدام است؟ 

تعريف «فراگرد تبليغي»
براي تعريف فراگرد تبليغي، ابتدا لازم است «تبليغ» تعريف شود تا از اين رهگذر، تعريف فراگرد تبليغي معلوم گردد. 

كلمه «تبليغ» با نظر به معادل لاتيني آن،‌ پروپاگاندا،
 به معناي اشاعه اعتقاد (از زبان فرانسوي)، ايجاد نظر موافق يا مخالف نسبت به موضوع، موجوديت فرد يا عقيده خاصي به كمك تسلط بر افكار عمومي است. به عبارت ديگر، در اين ديدگاه، تبليغ به معناي هدايت افكار به سمتي خاص است تا نسبت به پديده خاصي داراي نظر مساعد، نامساعد و يا حتي بي‌تفاوت شوند. چنين تبليغي مي‌تواند با گرايش مذهبي، هنري، اجتماعي، سياسي، فرهنگي و مانند آن صورت گيرد. ابزار اين گونه تبليغ گفتاري، ديداري، شنيداري و نوشتاري است. به عنوان مثال، مي‌توان موارد زير را براي هر يك از ابزار تبليغي مذكور ذكر كرد:

(1) ابزار گفتاري؛ كه همان تبليغ رو در رو و مستقيم است؛ مانند مصاحبه، مناظره و مباحثه؛ 

(2) ابزار ديداري؛ مانند پوستر، فيلم‌هاي ويديويي، سينمايي و تلويزيون. 
(3) ابزار نوشتاري؛ مانند كتاب، مجله، روزنامه و آگهي‌هاي تبليغاتي مبتني بر متن؛ 
(4) ابزار شنيداري؛ مانند نوار يا برنامه‌هاي راديويي. 
در اين ديدگاه، براي تبليغ يك عقيده يا پديده از هر ترفندي و به هر شكلي استفاده مي‌شود. ‌ضمن آن كه تنها مطامع مادّي ناشي از انجام تبليغ مدّ نظر است، نه ماهيت صحيح يا غلط موضوع مورد تبليغ. 

در ديدگاه ديگر كه از عقايد اسلامي ناشي مي شود، در تعريف «تبليغ»، به دو نكته اشاره شده است: 

نكته اول اين كه «ماده بلغ» به معناي رسيدن به آخرين حد و بالاترين مرحله است و در همين نقطه، با ماده «وصل» (صرف رسيدن) تفاوت دارد. كلمه «تبليغ» كه از اين ريشه است؛ مترادف با «ابلاغ» است و در موارد متعددي، در قرآن استعمال شده است. «بلاغ» (اسم از اين مصدر) به معناي رسيدن به پايان مقصد، خواه از لحاظ مكاني، زماني و يا يك ملاك ديگر است. بنابراين، «تبليغ» و «ابلاغ» به مفهوم رساندن يك شيء به پايان مقصد مورد نظر است. 

نكته ديگر آن كه «تبليغ» مرحله شناساندن و خوب رساندن است؛ پس مرحله شناخت است».
 

در اين ديدگاه،‌ «تبليغ» تنها در بعد انساني و ابلاغ پيام الهي و درست خلاصه مي‌گردد و به ناچار، در اين گونه تبليغ، ما مجاز به بهره‌گيري از هر گونه ابزاري و  به هر منظوري نيستيم و مقيد به شرايط خاصي خواهيم بود. 

در اين جا، نيازمند تعريفي از «تبليغ» و فراگرد تبليغي هستيم كه در بردارنده دو شرط زير باشد: 

شرط اول؛ قابل انطباق با دو ديدگاه مزبور باشد؛ 

شرط دوم؛ با توجه به شرايط هر يك از دو ديدگاه مذكور، تبيين كننده همان ديدگاه باشد. 

چنين تعريفي از علم ارتباطات ريشه گرفته است و به عنوان يك نظام ارتباطي مطرح مي‌شود. 

حال با ارائه يك تعريف ساده از نظام ارتباطي، سخن را با وظيفه تبليغي آغاز مي‌كنيم و به مرور، تعريف خود را ارتقا مي‌دهيم. قابل ذكر آن كه ارائه اين تعريف به منزله تأييد يا ردّ هيچ يك از دو ديدگاه مزبور نبوده، بلكه در پي ارائه تعريفي علمي از فراگرد تبليغ است: «تبليغ فرايندي ارتباطي است كه مبدأ آن مبلغ، پيام آن محتواي تبليغ و مقصدش مخاطب مي‌باشد».
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اين تعريف مشتمل بر انواعي از تبليغات مي‌گردد كه از ماهيتي يك طرفه برخوردار است. به عبارت ديگر، در اين گونه نظام‌هاي تبليغي، باز خوردي از مخاطب مدّ نظر نيست يا چنين بازخوردي وجود ندارد. 

ذكر اين نكته ضروري است كه چنين نظامي اكنون در عالم خارج وجود ندارد، بلكه با توجه نداشتن مبلّغ به بازخورد مخاطب، تلويحاً چنين فرض مي‌شود. 

بنابراين، سرنوشت چنين تبليغاتي، تأثير نگذاردن پيام تبليغي مبلّغ در ذهن و روح مخاطب است. حال اگر بخواهيم نظام ارتباطي تبليغ را پيچيده‌تر كنيم، در اولين مرحله، به اين نظام، عنصر چهارمي اضافه مي‌كنيم و از نظام تبليغي به سه عنصر مبلّغ (مبدأ)، محتواي تبليغ (پيام) و مخاطب (مقصد) به نظامي تبليغي (ابزار ارسال) مي‌رسيم. 

در مرحله بعدي، عنصر روش تبليغ (نحوه ارسال پيام) نيز افزوده مي گردد، اما هنوز نظام تبليغي مورد نظر ما دچار تغيير اساسي نگرديده است. اين تغيير اساسي با افزودن عنصر بازخورد مخاطب (بازگرداندن مقصد ارتباط) صورت مي‌پذيرد. شكل (2) اين تغييرات را از يك نظام تبليغي با سه عنصر به يك نظام تبليغي با هشت عنصر نشان مي‌دهد: 
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نظام تبليغي با هشت عنصر همان گونه كه در شكل (2) ديده مي‌شود، پوياترين نوع نظام ارتباطي محسوب مي‌گردد، صرف نظر از آن كه روش، ابزار و پيام تبليغ و نتيجه آن مشروع يا غير مشروع باشد. پويا بودن چنين نظامي تبليغي منوط به مسير بازگشت اثر تبليغ از مخاطب به مبلغ است. 

اينك مي‌توان به تعريف فراگرد تبليغي پرداخت: فراگرد تبليغي، نظامي ارتباطي بين مبلّغ و مخاطب است كه در جهت معرفي و شناساندن يك كالا، محصول، نظر، فكر يا موضوع شكل مي‌گيرد. بدين روي، تبليغ صرف نظر از مشروع يا نامشروع بودن آن، ‌ايستا يا پويا بودن آن، نوعي معرفي و شناساندن يك موجوديت يا پديده محسوب مي‌گردد و در واقع، پس از اين مرحله از تعريف است كه با توجه به روش تبليغ و محتواي آن ‌مي‌توان تبليغ را مشروع يا نامشروع دانست. در تعريفي دقيق‌تر، مي‌توان تعريف تبليغ را اين گونه ارائه داد: 

«تبليغ شناساندن يك پديده از سوي مبلّغ به مخاطب است» .
معادل اين تعريف از تبليغ، فراگرد تبليغي چنين تشريح مي‌گردد: 

«فراگرد تبليغ ارتباطي بين مبلّغ و مخاطب در جهت شناساندن يك پديده است» .
نكته مهم و نهايي در اين بخش آن است كه با توجه به اين كه هيچ گونه نظام ارتباطي بدون بازگردان وجود ندارد و در واقع، منظور از نظام ارتباطي بدون بازگرداندن، نظامي ارتباطي با اثر بازگرداني ضعيف است، مي‌توان طرح فراگرد تبليغي را همراه با بازگرداندن به صورت شكل (3) در نظر گرفت. 
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در چنين وضعيتي، تفاوت بين فراگرد تبليغي داراي بازگردان با اثر قوي و فراگرد تبليغي بدون بازگردان (يا داراي بازگردان با اثر ضعيف) تنها در ميزان اثرگذاري بازگردان مخاطب بر روي مبلّغ است. براي بيان واضح‌تر موضوع، به ذكر دو مثال مي‌پردازيم: 

مثال (1): سياستمداري را در نظر بگيرید كه براي پذيرفته شدن در انتخابات عمومي، به سخنراني به منظور تبليغ مواضع خود مي‌پردازد. اگر اين سياستمدار به پذيرش خود در انتخابات با اعمال نفوذ سياسي مطمئن باشد، اثر بازگردان مخاطب را فاقد ارزش محسوب نموده و به همين دليل، چندان تأكيد و تلاشي براي ارائه نطق آتشين ندارد و به همين تناسب نيز از ترفند‌هاي تبليغاتي در حين سخنراني استفاده نمي‌نمايد. چنين فراگرد تبليغي را به طور تلويحي، فراگرد تبليغي بدون بازگردان مي‌نامند. 

مثال (2): همان سياستمدار را بدون نفوذ سياسي در نظر بگيرید، در حالي كه داراي رقيبي انتخاباتي با شرايط مثال (1) باشد. چنين سياستمداري در سخنراني انتخاباتي خود، با توجه به خصوصيات و نقطه نظرات مخاطبان (رأي دهندگان)، به سخنراني مي‌پردازد و تا حد امكان، از ترفند‌هاي تبليغاتي متناسب با مخاطبان استفاده مي‌نمايد. چنين فراگرد تبليغي را به طور تلويحي، «فراگرد تبليغي داراي بازگردان» مي‌نامند. 

نقش مخاطب در فراگرد تبليغي 

حال كه با فراگرد تبليغي و انواع عمده آن آشنا شديم، به بررسي نقش مخاطب مي‌پردازيم: براي شناخت نقش مخاطب در فراگرد تبليغي، ‌بيان همين گفته كفايت مي‌كند: 

«بدون وجود مخاطب، فراگرد تبليغي معنا ندارد و تنها در صورت نياز مبلّغ به دريافت امتيازي از سوي مخاطب (به طور مستقيم يا غير مستقيم) است كه مبلّغ اقدام به شكل‌دهي فراگرد تبليغي مي‌نمايد». 

اما نكته دقيق تر در اين خصوص آن است كه مخاطب ملاك و معيار اجراي صحيح فراگرد تبليغي [از جنبه فني] است، بدين معنا كه اگر فراگرد تبليغي از جنبه فني تبليغات به طور صحيح اجرا گردد، مخاطب محتواي تبليغ را پذيرفته و در غير اين صورت، مخاطب در برابر پذيرش محتواي تبليغ مخالفت نموده كه دالّ بر تأثير نداشتن فراگرد تبليغي بر مخاطب يا به عبارت دقيق‌تري، اجرا نشدن صحيح فن تبليغات است. 

در واقع، هر گونه فراگرد تبليغي كه بدون اولويت به نقش مخاطب به اجرا در آيد، نه تنها موفق نيست، بلكه به نوعي ضدّ تبليغ عليه مبلّغ و اهداف او تبديل مي‌گردد. امروزه تبلور نقش مخاطب و اولويت‌دهي به اين نقش را در سنجش برنامه‌ها، نمايش‌ها، متون و فيلم‌ها از ديدگاه مخاطب كه توسط واحدهاي نظر سنجي رسانه‌هاي گروهي انجام مي‌شود، شاهد هستيم. اين اولويت‌دهي تا بدان جا ادامه مي‌يابد كه اعلام رضايت مخاطبان از سوي هر رسانة گروهي يا وسيله ارتباط جمعي، خود افتخاري بزرگ محسوب مي‌گردد و شاخصي مهم در كيفيت محصول يا محتواي تبليغ شمرده مي‌شود. روش‌هاي سنجش نظرات مخاطبان، به نحوي كمي و كيفي به دنبال ارزيابي مخاطبان و نظرات و نيز نگرش‌ آنها نسبت به محصول يا اصل تبليغ مي‌باشد تا در نحوه ارائه و اصلاح روش تبليغي جديد، از اطلاعات حاصله بهره‌گيري نمايند. 

از ديدگاه جامعه شناسان وسايل ارتباط جمعي و نيز دست اندركاران مطبوعات و برنامه‌سازي راديو - تلويزيوني و تهيه كنندگان فيلم‌هاي سينمايي، تنها آن واحدهاي مطبوعاتي، برنامه‌سازان و سازمان‌هاي سينمايي موفق هستند كه مخاطب خود را شناخته باشند؛ چرا كه در غير اين صورت،‌ محكوم به فنا هستند يا به يك تشكيلات فرهنگي بدون بازده و هزينه بر مبدّل خواهند شد. 

ارتباط مخاطب با اركان و اجزاي تبليغات 

براي بررسي ارتباط مخاطب با اركان و اجزاي تبليغات، ابتدا بايد منظور از اركان و اجزاي تبليغات مشخص گردد و سپس به بررسي ارتباط مخاطب با آنها پرداخته شود. اصولاً اركان تبليغات عبارت‌اند از: بخش‌هاي عمده و اصلي در يك نظام تبليغاتي. عناصر داخلي و تشكيل دهنده هر ركن، خود جزئي از آن ركن و بالطبع، جزئي از نظام تبليغاتي محسوب مي‌شوند. اركان يك نظام تبليغاتي عبارت است از: 

(1) هدف تبليغ؛ 

(2) روش تبليغ؛ 
(3) محتوا و موضوع تبليغ؛ 
(4) ابزار تبليغ؛ 
(5) مبلّغ تبليغ؛ 
(6) مخاطب تبليغ. 
توجه به اين نكته ضروري است كه مخاطب خود يكي از اركان تبليغات بوده كه به طور مستقيم يا غير مستقيم در عملكرد و شكل ساير اركان تبليغي مؤثر است.  اينك به بررسي رابطه مخاطب با ديگر اركان تبليغات مي پردازيم: 

1- ارتباط مخاطب با هدف تبليغ 

اهداف تبليغ بدون نگرش به خصوصيات مخاطب، تحقق نمي‌يابد و اساساً هدف تبليغ تابعي از مشخصه‌هاي مخاطب محسوب مي‌گردد. در مقابل، مخاطب متأثر از هدف تبليغ است، لذا سبب تشديد هدف تبليغ مي گردد. براي مثال، چنانچه هدف تبليغ تغییر آداب و رفتار جامعه‌ای باشد، كم و كيف هدف مذكور تابعي از خصوصيات مردم آن جامعه خواهد بود. 

2- ارتباط مخاطب با روش تبليغ 

نقش و ارتباط مخاطب با روش تبليغ، نوعي ارتباط متقابل
 است؛ بدين معنا كه مخاطب نسبت به روش تبليغ، مواضع خود را اعمال مي‌كند و در مقابل، روش تبليغ نيز با توجه به وضعيت و مشخصه‌هاي مخاطب تعيين مي‌گردد. از اين رو، در تبليغات بازرگاني (آگهي‌هاي تجاري)، روش تبليغ متناسب با مخاطب تعيين مي‌شود؛ مثلاً، براي تبليغ دوچرخه از روشي استفاده مي‌گردد كه با شخصيت، روحيه، سطح فرهنگ و بينش كودكانه، مطابقت داشته باشد. يا براي تبليغ مواد غذايي، كه مخاطبان آن معمولاً بزرگ‌سالان هستند، از روش تبليغي مختص این سنين استفاده مي شود. چنانچه در تبليغات مختص سنين كودكان، بهره‌گيري از تخيّلات این سنين مورد توجه قرار ‌گیرد؛ بهره‌گيري از تخيلات به راحتي و در سطح وسيع و در عين حال، به زباني ساده صورت مي پذيرد، در حالي كه در تبليغات مختصّ سنين بزرگ‌سال، به ويژه اقشار تحصيل كرده، بهره‌گيري از تخيلات، به سختي، اندك و در عين حال، به زباني علمي و فني صورت مي‌گيرد. 

3- ارتباط مخاطب با محتوا و موضوع تبليغ 

محتوا و موضوع تبليغ به دو گونه با مخاطب ارتباط دارد: 

اول. ارتباط خصمانه و برخلاف افكار مخاطب در جهت تحريك و فريب مخاطب؛ 

دوم. ارتباط دوستانه و موافق با افكار مخاطب در جهت جذب مخاطب و هدايت او به مسير از پيش تعيين شده. 

4- ارتباط مخاطب با ابزار تبليغ 

ارتباط مخاطب با ابزار تبليغ از ارتباط مخاطب با سه موضوع پيشين، شديدتر است. 

اين شدت تا بدان جا ادامه مي‌يابد كه مخاطب بيشترين حساسيت را قبل از مبلّغ، در مقابل اين ركن دارد. عواملي همچون سن، جنسیت، فرهنگ، سطح آگاهي و علايق شخصي مخاطب، تعيين كننده خصوصيات ظاهري و باطني ابزار تبليغ هستند، به گونه‌اي كه در مقابل هر مخاطب خاص- به اعتبارات گوناگون- ابزار تبليغي خاصي مطرح مي‌گردد. به عنوان مثال، به موارد زير توجه كنيد: 

· اسباب‌بازي كودكانه براي قشر كودك؛ 

· جاكليدي براي رانندگان؛ 
· اشياي كوچك تزييني با آرايش هنري براي هنرمندان. 
5- ارتباط مخاطب با مبلغ 

قوي ترين زمينه ارتباط مخاطب با اركان تبليغ مربوط به ارتباط مخاطب با مبلّغ است. در واقع، انتخاب صحيح مبلغ، اولين گام در جهت درك و شناخت مخاطب شمرده مي شود و اين فقط يك شرط لازم است، نه شرط كافي. مبلّغ بايد حتي الامكان به گونه‌اي انتخاب گردد كه كمترين تنش را با مخاطب داشته باشد. در غير اين صورت، مخاطب عليه مبلّغ و محتواي تبليغي او عمل خواهد نمود.

 نمودار زیر اولويت و درجه‌بندي ميزان قوّت ارتباط بين مخاطب و ساير اركان يك نظام تبليغي را نمايش مي‌دهد. 

( (موضوع تبليغ و مخاطب) ( (ابزار تبليغ و مخاطب) ( (مبلّغ و مخاطب) 

                       (هدف تبليغ و مخاطب) ( (روش تبليغ و مخاطب) 

ارتباط مخاطب با اجزاي تبليغات از انواع روابط مزبور پيچيده‌تر است، به طوري كه ارزيابي اين ارتباط مستلزم بررسي همه جانبه‌اي از ساير اجزاي يك نظام تبليغاتي مي‌باشد. براي مثال، چنانچه بخواهيم ارتباط بين مخاطب تهاجم فرهنگي (نسل جوان ممالك اسلامي) را با يكي از ابزارهاي تهاجم فرهنگي (نوارهاي مبتذل ويديويي) بسنجيم، به عنوان يافتن رابطه مخاطب با يكي از اجزاي تبليغات (تهاجم فرهنگي)، ناگزير به بررسي روابط پيچيدة مخاطب (پيشينه سياسي، فرهنگي، اجتماعي، اقتصادي، تاريخي، عوامل اجتماعي- محيطي و مانند آن) با تهاجم فرهنگي، به ويژه ابزار آن (علت انتخاب ابزار، نوع ابزار و ميزان تناسب ابزار با مخاطب) هستيم كه خود شامل مباحثي همچون مردم شناسي، روان شناسي اجتماعي، افكار سنجي و نظاير آنها مي‌باشد. 

تقسيم‌بندي مخاطب در فراگرد تبليغي به اعتبارات گوناگون 

گام اول در اين خصوص آن است كه بدانيم علل و عوامل اين تقسيم بندي كدام است؛ سپس به تقسيم بندي مخاطب به اعتبارات گوناگون بپردازيم. 

1- علل و عوامل تقسيم بندي مخاطب 

در يك فراگرد تبليغي گاهي اتفاق مي‌افتد كه بر حسب نوع مخاطب، ناچار به انتخاب گروهي از ابزارها، روش‌ها و محتويات تبليغي هستيم. در اين گونه موارد، با توجه به هدف تبليغ، مخاطبان و امكانات در دسترس (و احياناً محدوديت‌ها)، مخاطبان را به شكل خاصي تقسيم‌بندي مي‌كنيم. ذکر مثال می‌تواند موضوع را به وضوح شرح دهد: شرکتی را در نظر بگیرید که پخش کننده محصولاتی همچون البسه و لوازم خانگی و اتومبیل می‌باشد و هدف اساسی خود را در فراگرد تبلیغات تجاری، ایجاد و ارتقای سطح فروش قرار داده است. شیوه تبلیغ شرکت، بهره‌گیری از نقاط ضعف شخصیتی مخاطب و آرمان‌های مادی اوست. این شرکت ابزار و محصولات خود را به سه گروه عمده تقسیم‌بندی نموده است:
گروه اول: محصولات مشترک: لوازم خانگی

گروه دوم: محصولات نیمه مشترک: اتومبیل

گروه سوم: محصولات اختصاصی و غیر مشترک: البسه

در خصوص محصولات گروه اول یا محصولات مشترک، شرکت تنها با مخاطب اجتماعی به نام خانواده که مصرف کننده لوازم خانگی است؛ مواجه است و به همین دلیل مبلغ نیازی به تقسیم بندی مخاطب در فراگرد تبلیغی ندارد. 

درباره محصولات گروه دوم یا محصولات نیمه مشترک، شرکت با سه گروه مخاطب روبروست.

گروه اول: مردانی که معتقدند خودروهای حجیم و بزرگ مختص مردان است؛

گروه دوم: زنانی که خودروهای کوچک را در خور زنان می‌دانند؛
گروه سوم: جوانان که حجم اتومبیل برای آنها مهم نبوده بلکه صرفاً سریع بودن، زینتی بودن و به روز بودن نوع اتومبیل برای آنها مهم است.

بنابراين، به اعتبار نگرش مخاطب، به سه گروه از مخاطبان بر مي‌خوريم. 

اما در زمينه گروه سوم با محصولات اختصاصي و غير مشترك، اين شركت مخاطبان خود را به هفت گروه تقسيم‌بندي مي‌نمايد: 

گروه اول: گروه نوازادان؛ 

گروه دوم: گروه كودك و نوجوان (1)- پسر؛ 

گروه سوم: گروه كودك و نوجوان (2)- دختر؛ 

گروه چهارم: گروه جوانان (1)- مذكر؛ 

گروه پنجم: گروه جوانان (2)- مؤنث؛ 

گروه ششم: گروه پيران و كهن سالان (1)- پير مردان؛ 

گروه هفتم:گروه پيران و كهن سالان (2)- پير زنان. 

نكته جالب در گروه بندي مزبور آن است كه عامل اصلي در اين گروه‌بندي نياز مخاطبان به پوشاك و البسه خاص است.

2- تقسیم بندی مخاطبان به اعتبارات گوناگون:

مخاطبان را مي توان در گروه‌هاي زير تقسيم‌بندي كرد: 

· تقسيم‌بندي صنفي و شغلي: روحاني، انواع كسبه، كاركنان دولت، نظاميان و...؛ 

· تقسيم بندي سني: كودك، نوجوان، جوان، بزرگ‌سال، ميان سال، مسن؛ 
· تقسيم‌ بندي جنسي: زن، مرد، دختر، پسر؛ 
· تقسيم‌بندي براساس ميزان اعتقاد: اصول گرايان، مسلمانان اسمي؛ 
· تقسيم‌بندي براساس ميزان آگاهي: متفكران، ناآگاهان، روشنفكرمآبان، آگاهان غير متفكر؛ 
· تقسيم‌بندي براساس تحصيلات: بي‌سواد، با سواد قبل از ديپلم، ديپلمه، دانشگاهيان (فوق ديپلمه‌ها، كارشناسان، كارشناسان ارشد، دكتراي تخصصي)؛
· تقسيم‌بندي براساس وابستگي مادّي؛ وابسته به خانواده، وابسته به مقام، وابسته به پول و ثروت، وابسته به شهوات و... 
مهم‌ترين علل تقسيم‌بندي‌هاي مذكور را مي‌توان چنين در نظر گرفت: 
· هدف فراگرد تبليغي؛ 
· ابزار تبليغي؛ 
· روش تبليغ؛ 
· محتوا و پيام تبليغ؛ 
· نياز مخاطب؛ 
· نگرش و ديدگاه مخاطب؛ 
· جنسيت، سطح تحصيلات، عقايد و شخصيت مخاطب، سن، گروه اجتماعي، صنفي، شغل و تمايلات مخاطب.
خلاصه 

مخاطب به طور ساده، به خوانندگان و بینندگان هر رسانه تبلیغی یا محتوای تبلیغی اشاره دارد. انسان یا مخاطب اصلی‌ترین جزء محوری در تبلیغات است.

چهار عنصر در فراگرد تبلیغی وجود دارند که عبارتند از: مبلغ، محتوا و موضوع تبلیغ، روش تبلیغ، و مخاطب تبلیغ. در هنگام مخاطب شناسی باید نحوة نگرش خود را به مخاطب معین نماییم. در نگرش الهی به مخاطب، رویکردی هدایتی و ارشادی و فارغ از منافع شخصی نهفته است. اسلام در نگریستن به مخاطب به نوع و میزان ایمان، درجه آگاهی، میزان پذیرش مخاطب، و شرایط محیطی و اجتماعی توجه دارد.

تعریف تبلیغ از دو منظر قابل بررسی است. در یک تعریف، تبلیغ به معنای اشاعه اعتقاد، ایجاد نظر موافق یا مخالف نسبت به یک موضوع و در کل به معنای هدایت افکار به سمتی خاص است تا نسبت به پدیده خاصی دارای نظر مساعد، نامساعد و یا بی تفاوت شوند. ابزار این گونه تبلیغ گفتاری، دیداری، شنیداری و نوشتاری است.

در دیدگاهی که عقاید اسلامی پیرامون تبلیغ ارائه می‌دهند، اساساً تبلیغ تنها در بعد انسانی و ابلاغ پیام الهی خلاصه می‌گردد و در این گونه تبلیغ، بهره‌گیری از هرگونه ابزاری و به هر منظوری مجاز شمرده نمی‌شود. در دیدگاه اسلامی، تبلیغ و ابلاغ به مفهوم رساندن یک شیء به پایان مقصد مورد نظر بوده و تبلیغ مرحله شناساندن و خوب رساندن است.

تبلیغ فرایندی ارتباطی است که مبدأ آن مبلغ، پیام آن محتوای تبلیغ و مقصدش مخاطب می‌باشد. در این بین ابزار تبلیغ و روش تبلیغی نیز حائز اهمیت هستند و باید به عکس‌العمل، بازگردان و رفتار مخاطب در قبال تبلیغ نیز توجه ویژه‌ای شود. 
رابطة مبلغ و مخاطب رابطه‌ای دو سویه است. در رابطة مبلغ با مخاطب؛ محتوا، روش و ابزار تبلیغ مدنظر قرار می‌گیرند و در رابطه و عکس العمل مخاطب به مبلغ نیز بازگرداندن مخاطب و ابزار و روش بازگردان قابل بررسی هستند.
با عنایت به رابطه متقابل مخاطب و مبلغ می‌توان گفت که تبلیغ شناساندن یک پدیده از سوی مبلغ به مخاطب است و فراگرد تبلیغ ارتباطی است بین مبلغ و مخاطب در جهت شناساندن آن پدیده.
بدون وجود مخاطب، فراگرد تبلیغی معنا ندارد و تنها در صورت نیاز مبلغ به دریافت امتیازی از سوی مخاطب است که مبلغ اقدام به شکل دهی فراگرد تبلیغی می‌نماید. هدف، روش، موضوع، ابزار، مبلغ و مخاطب تبلیغ جملگی ارکان و اجزای تبلیغات را دربرمی‌گیرند. در یک فراگرد تبلیغی، مخاطب که خود جزئی از اجزای تبلیغ است با اجزای دیگر تبلیغ ارتباط برقرار می‌نماید.

اساساً هدف تبلیغ تابعی از مشخصه‌های مخاطب محسوب می‌گردد. در مقابل مخاطب نیز تحت تأثیر هدف تبلیغ قرار خواهد گرفت. به علاوه نقش و ارتباط مخاطب با روش تبلیغ، نوعی ارتباط متقابل است؛ بدین معنا که مخاطب نسبت به روش تبلیغ، مواضع خود را اعمال می‌کند و روش تبلیغ نیز با توجه به وضعیت و مشخصه‌های مخاطب تعیین می‌گردد.
محتوا و موضوع تبلیغ نیز به دو گونه خصمانه و دوستانه با مخاطب ارتباط دارد. مخاطب بیشترین حساسیت را در مقابل ابزار تبلیغ دارد. عواملی همچون سن، جنسیت، فرهنگ، سطح آگاهی و علایق شخصی مخاطب، تعیین کننده خصوصیات ظاهری و باطنی ابزار تبلیغ هستند.

قوی‌ترین زمینه ارتباط مخاطب با ارکان تبلیغ مربوط به ارتباط مخاطب با مبلغ است. در واقع انتخاب صحیح مبلغ، اولین گام در جهت درک و شناخت مخاطب به شمار می‌رود. مبلغ باید به گونه‌ای انتخاب گردد که کمترین تنش را با مخاطب داشته باشد.
نکتة آخر در مورد تقسیم بندی مخاطب در یک فراگرد تبلیغی است. تقسیم بندی شایسته و صحیح، مبلغ را در شناسایی نوع و شخصیت مخاطب بسیار کمک می‌کند و موجب برقراری ارتباطی مناسب مابین مبلغ و مخاطب می‌شود. مخاطبان را می‌توان بر‌اساس رده‌های صنفی و شغلی، سنی، جنسی، میزان اعتقادات، میزان آگاهی، تحصیلات و وابستگی‌های مادی تقسیم بندی کرد.
پرسش

‌1- عناصرموجود در یک فراگرد تبلیغی را نام ببرید و روش را تعریف کنید.

2- «تبلیغ» و «فراگرد تبلیغی» را تعریف نمایید. تفاوت تبلیغ و فراگرد تبلیغ از چه جنسی است و اساساً چه تفاوتی بین این دو وجود دارد؟

3- رابطة بین مبلغ و مخاطب را به طور کامل تبیین نمایید. (با توجه به اشکال موجود در این فصل)

4 – ارکان مختلف یک نظام تبلیغی را بیان نمایید.

5 – انواع گوناگون تقسیم بندی مخاطب را در فراگرد تبلیغی ذکر کنید.
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فصل دوم:

اصول ارتباطات و مهارت‌های تأثیر گذاری
دکتر محمدرضا آل یاسین       



مقدمه
آیا شما می‌توانید در نخستین برخورد با دیگران مطالبی را در ذهن تنظیم کنید و باب سخن را بگشایید. آیا می‌دانید که سخن را باید از کجا آغاز و در کجا ختم کرد؟ و هر یک از موارد بحث را در کجا و چگونه به کار بُرد؟ شاید هم مایلید در نخستین برخورد، فرد مقابل را تحت نفوذ و سیطره خود درآورید و احساسات و اعمال وی را جهت نقطه نظرهای خود هدایت کنید، اما راه و روشی برای رسیدن به این مقصود نمی‌شناسید.

در دنیای امروز، تنها مهارت در کار و حرفه کافی و رهگشا نیست، شما باید بتوانید پیوسته خود را با افراد مختلف همساز و تطبیق کنید و نقطه نظرهای خود را به شایستگی به دیگران منتقل نمایید، باید بتوانید در هر محفل و مجلس، با سلاح سخن زره جدایی افراد را بشکافید و آنان را به هم پیوند دهید. به هر حال، از آنجایی که لازمه درک و شناخت و اعتماد، در ایجاد ارتباطِ درست می‌باشد، ضرورت دارد که مهارت‌های ارتباطی خود را تقویت کرده و از آن در جهت دستیابی به بهترین موقعیت ممکن سود ببرید. برای اینکه با دیگران به مرحله ارتباط مؤثر برسید، نخست باید کانون‌های ماشه‌ای و مراکز ذهن آنان را شناسایی و تحریک کنید. آنگاه افکار و احساساتشان را در جهت اهداف و مقاصد خویش هدایت نمایید. به بیانی دیگر برای کنترل دیگران تنها در پرتو به کارگیری فنون درست و دقیق می‌توان در طرف مقابل ایجاد انگیزه و جلب محبت کرد و او را به اردوگاه خویش فرا خواند.

اصول و تکنیک‌های برشمرده در این فصل رهنمودهای ساده و روشن، عبارت‌های دقیق و‌ راهنمایی‌های عملی به شما نشان می‌دهد که چگونه با دوستان، مخاطبان، و افراد گروه و اعضای یک جمع به مرحله ارتباط مؤثر برسید و بر مقبولیت خویش و جلب اعتماد متقابل بیفزایید و اثر کلامتان را افزون تر کنید.

مهارت‌های تأثیرگذاری

یکی از فیلسوفان مشهور می‌گوید: «کسی که بتواند به درستی مقصود خود را به دیگران منتقل کند، موانع موجود را بر سر راه خود محو و زایل ساخته و به آمال و آرزوهایش دست می‌یابد و فردی که از این توانایی محروم است در جاده‌ای متروک گام برمی‌دارد و آرزوهای سازنده خود را به خاکستر مبدل می‌کند».
به جرأت می‌توان گفت که هیچ مهارتی به اندازه فنون ارتباطات مؤثر در کسب و کار، زندگی اجتماعی و خانوادگی حایز اهمیت نیست. این تکنیک‌ها به شما می‌آموزد که چگونه با استفاده از لغات و واژه‌های مناسب و شیوه کاربرد آن، شخصیت و موقعیت اجتماعی خویش را تعیین کنید. این نکته را نباید از نظر دور داشت که موفقیت انسان در فعالیت‌ها و اجرای برنامه‌ها تنها در گروی مهارت‌های حرفه‌ای او نیست بلکه به میزان قابل توجهی مدیون توانایی‌های ارتباطی اوست. در حقیقت در فعالیت‌ها و کار و تلاش، علاوه بر آنکه آموزه‌های اسلامی از ما خواسته،‌ یعنی نیت پاک و خالص و خدامحوری و توکل به خداوند متعال، پیشرفت و کامیابی از آن فردی است که فن مردم داری می‌داند و بلد است چگونه با دیگران معامله و رفتار کند. چنین فردی قدرت سازمان دادن و اداره کردن دارد و می‌داند چه رابطه‌ای در پیش گیرد تا دیگران برای او از دل و جان کار کنند.

دیزرائیلی، سیاستمدار مشهور قرن نوزدهم انگلستان، وصف دقیقی از ماهیت این روند دائمی به دست می‌دهد. وی می‌گوید: «انسان تحت سیطره و نفوذ کلمات است.»

شما تنها با انتخاب چند کلمه درست و مناسب می‌توانید بدون توجه به موقعیتی که در آن به سر می‌برید، بر سلیقه همسرتان در خرید کالا، تأثیر بگذارید و وی را با خود همراه و هم‌صدا کنید، در مقام ارائه پیشنهاد، بر مخالفت‌های مدیرتان چیره شوید و وی را همراه خود سازید، در موقعیت مدیر، همکارانتان را به فعالیت و تحرک وادارید و فردی را که پایش را از گلیم خود فراتر نهاده، به مسیر درست هدایت کنید و سرانجام در محافل و مناسبت‌های اجتماعی، یخ‌های بیگانگی را ذوب کرده و با دیگران صمیمی و همدل شوید. ارتباطات و تبادلات انسانی به اظهار لغات و عبارات محدود نمی‌شود و بسیار فراتر از آن است. به بیانی دیگر حالت صورت، تُن صدا، حالت چشم‌ها، نحوة ایستادن و حرکت کردن، گاه رساتر و بلیغ تر از کلمات، مفاهیم را منتقل می‌کند.

بنابراین درک و فهم درست، مستلزم آن است که علائم و نشانه‌های غیر کلامی را نیز کانون توجه قرار داده و به درستی آن را تفسیر کنید. عکس این قضیه نیز صادق است، یعنی برای آنکه سخنانتان هر چه بیشتر در مردم اثر بگذارد، باید موازنه را بین مادة سخن با وضع چهره، حالت چشم، آهنگ صدا و حرکت دست و بدن رعایت کنید.

بررسی رفتار و گفتار مردم در طول روز بر این نکته دلالت دارد که حدود 75 تا 80 درصد از اوقات روزانه همه ما به نوعی در معاشرت و آمیزش با دیگران سپری می‌شود. به عبارت ساده‌تر مصاحبت‌های شخصی، متقاعد کردن، راهنمایی کردن، تقاضا کردن، فرمان دادن، پرسش و پاسخ و کارهایی از این دست، بخش عمده اوقات هر روز ما را به خود اختصاص می‌دهد. هر چه ذهنیات و مکنونات قلبی خویش را دقیق‌تر و روشن‌تر بیان کنیم، در تأثیرگذاری بر دیگران و هدایت رفتار آنان موفق تر خواهیم بود.

هرگاه مهارت‌های ارتباطی خود را تقویت کنید و هرگاه راه تسلط بر دیگران و هم‌رأی ساختن آنان را بیاموزید، در تمام فعالیت‌های اجتماعی، حرفه‌ای و سیاسی راهبر خواهید بود. اصول ارتباطات در صدر چنین مقصدی است.

چگونه سخن آغاز کنیم؟
اگر قصد دارید در روابط و مناسبات اجتماعی ماهر و کارآمد شوید، در وهلة نخست باید بیاموزید که چگونه باب سخن را بگشایید. این نکته را نباید از یاد برد که مطلب فاقد جاذبه نمی‌تواند توجه شنونده را برای مدتی زیاد جلب کند. بنابراین ضرورت دارد که همواره در مقام سخن بر تأثیر کلام خود بیفزایید و عواطف شنوندگان را تهییج کنید و مهم‌تر در کنار آن افراد را به تفکر و تأمل وادارید. گفت و شنودهای متداول بین مردم اغلب با عباراتی نظیر آنچه در زیر می‌آید آغاز می‌شود:

«سلام حالتان چطور است؟»‌ که به طور معمول با کلماتی نظیر: «خوب هستم، متشکرم» پاسخ داده می‌شود. سپس درباره وضعیت هوا اظهار نظر می‌گردد: «روز خوبی است، گرم تر از روز گذشته، فکر می‌کنم امروز باران خواهد آمد.» آنگاه سکوت سنگینی بین دو طرف سایه می‌افکند و سردی محیط به درجه صفر می‌رسد. 
برای بسط و گسترش سخن باید مطالبی که خوشایند طرف مقابل است و او را مجذوب می‌کند مطرح شود. و آنگاه دستاویزی برای ادامه سخن در اختیار وی قرار گیرد. یکی از شیوه‌های دستیابی به این مقصود، یافتن نیکی و جنبه‌های خوب در دیگران است. از آنجا که احساس و آرزوی مهم بودن و عظمت یکی از نیرومندترین غرایز بشر است؛ هر گاه بکوشیم خصایل ویژه‌ای در مخاطب خود بیابیم و آن را صادقانه بستاییم، او از صحبت با ما مسرور و به آن علاقمند می‌شود و به ادامه سخن دعوت می‌گردد.

تبسم دلنشین، دست دادن صمیمانه و شیرین زبانی، تنها زمانی در جذب مخاطب مؤثر است که قبل از هر چیز دقیقاً از خواسته و نیازش با خبر شوید. برای این منظور باید با پرسش و گفتگو به دنیای درون او وارد شوید، نیازهای واقعیش را کشف کنید و مراکز محرکه ذهن او را شناسایی نمایید و آنگاه به جای توجه به توقعاتی که از طرف مقابل دارید، ذهنتان را به آنچه می‌توانید برای او انجام دهید متمرکز کنید. شناسایی مراکز تحریک پذیر ذهن فرد مقابل به شما مجال می‌دهد تا دقیقاً از رفتار و گفتار او سردرآورده و نهایتاً گفتگو را در جهت مطلوب و مورد نظر خود هدایت کنید. شما برای رؤیت ذهنی یا درونی دیگران که آمیزه‌ای از احساس، اندیشه و هیجان و عاطفه‌ها، باورها و کنش‌هاست به پزشک یا روانپزشک نیاز ندارید، بلکه می‌توانید با کاربست چند تکنیک ساده به آن دست یابید.

روش‌های نفوذ بر دیگران

در این بخش برآنیم تا برخی نیازمندی‌های واقعی و اساسی روحی را بشناسیم و اصول و قواعد تحریک پذیری ذهن را مرور و بررسی کنیم. 

انسان پس از پشت سر گذاشتن دوران کودکی، پیمودن ایام بلوغ و رسیدن به سر حد تکلیف و نوجوانی، به طور طبیعی تمایلات گوناگون در ضمیرش شکفته می‌شود و آنگاه با شور و هیجان در راه ارضاء تمایلات نفسانی و خواهش‌های درونی خویش فعالیت و جنب و جوش می‌کند. این خواهش‌های فطری و تمنیات طبیعی، نیروی محرکه آدمی در شئونات مختلف زندگی است. در حقیقت این تمایلات است که انسان را در جلب لذایذ و یا رفع موانع به سعی و کوشش وا می‌دارد و محیط زندگی او را گرم می‌کند.

از سوی دیگر خواهش‌ها و تمایلات نفسانی انسان، انگیخته از چهارده نقطه تحریک‌پذیر و ماشه‌ای ذهن است، از آنجایی که قدرت کشش تمایلات درونی در افراد مختلف یکسان و مساوی نیست، با شناخت تمایلات و نیاز‌های غالب و مسلط افراد و تلاش هر چه بیشتر برای ارضای نقاط تحریک پذیر، نیروی محرک عظیمی را برای کنترل و هدایت آنان در اختیار خواهید داشت. این تکنیک در تأثیرگذاری و نفوذ بر دیگران تأثیر بسزایی دارد.

از آنجایی که انسان برای ارضای نیازها و تمایلات عمده و اساسی خویش سخن می‌گوید و یا دست به عمل می‌زند، لذا آگاهی از علل و انگیزه رفتار و گفتار دیگران، ما را در درک و فهم آنان به میزان قابل توجهی یاری می‌کند. بعضی محرک‌ها، مادی و برخی معنوی است که باید در طول زندگی در پی آن رفت و رموز و دقایق آن را آموخت. نیازهای جسمانی انسان غالباً شامل غذا، نوشیدنی‌ها، لباس، خواب، مسکن و وظایف عادی بدن است که برای وجود بقاء حیات مادی وی لازم و گریزناپذیر می‌باشد.

هرگاه تمایلات مادی انسان به افراط بگراید و به حرص و طمع تبدیل گردد، می‌تواند به عنوان محرکی نیرومند مورد استفاده قرار گیرد. طمع، یعنی خواسته‌ای که از نیاز فراتر رفته است، و به ما حکم می‌کند که خانه‌ای بزرگ‌تر از نیاز خود بطلبیم، اتومبیل گرانبهاتری را جستجو کنیم و لباس بهتر و غذای دلچسب‌تری را انتظار داشته باشیم. بنابراین پول که عطش انسان را به دستیابی به این مظاهر مادی فرو می‌نشاند، می‌تواند به عنوان عامل محرک و برانگیزاننده خارجی به کار رود. به همین سبب است که طمع آدمی را دائماً به سمت مال اندوزی و تلاش برای کسب مال بیش از نیاز سوق می‌دهد و حتی همه حد و مرزهای اخلاقی و انسانی را هم در می‌نوردد، که این همان مبنای سخن امیر مؤمنان علی( است که درخشش طمع را زایل کننده عقل و خرد آدمی می‌دانند.
به بیان دیگر هرگاه نیازهای اساسی انسان به عطشی سوزان تبدیل شود و خواهش‌های نفسانی در ضمیرش جنبش کند، سراسر وجودش میدان تاخت و تاز این تمایلات قرار می‌گیرد و شرایط مناسب برای تأثیرگذاری و نفوذ بر او فراهم می‌شود. در نتیجه می‌توان با شناخت خواهش‌های فطری مسلط بر ذهن افراد و ارضای این نیازها، آنان را با خود همراه و هم عقیده کرد و نهایتاً کنترل اعمال و رفتارشان را در دست گرفت.

از سوی دیگر نیازهای روانی، همانند نیاز به قدرت، تأیید و تحسین، احترام و تکریم، آزادی، احساس مهم بودن و عظمت، ممکن است نیازهای مادی را تحت الشعاع قرار دهد و از تأثیر آن بکاهد.

در زیر به چهارده نقطه تحریک پذیر ذهن که معرف نیازهای عمده و اساسی انسان است، اشاره می‌کنیم. ارضای این نقاط تحریک پذیر برای متقاعد کردن و ایجاد حالت پذیرندگی در افراد لازم و ضروری است.

1- حس توانایی فردی و سلطه جویی؛

2- آرزوی اهمیت یافتن و بزرگ شمرده شدن؛

3- موفقیت مالی، پول و تمام چیزهایی که با پول قابل تبادل است؛

4- مورد قدردانی قرار گرفتن؛

5 – تأیید و پذیرش در محافل اجتماعی؛

6- آرزوی موفق شدن، نیاز به برتری و پیشی گرفتن از همه؛

7- تعلق به اصل و تبار و یا گروهی شاخص؛

8- قدرت خلق سخن و یا جذابیت کلام؛

9- انجام و یا تحقق کاری ارزشمند؛

10- تجربه اندوزی؛

11 – آزادی و خلوت گزینی؛

12 – حس ارزشمندی نفس، بزرگی و احترام به خود؛

13 – عشق و محبت در تمام اشکال ممکن؛

14 – امنیت عاطفی.

دین از جانب خداوند با ارائه الگوها و ارسال شریعت و وضع قوانین اخلاقی و حقوقی و تعیین ارزش‌های برتر و سازگار با فطرت آدمی، درصدد جهت دهی و به کمال رساندن آدمی با ارضای درست این نیازهاست. آدمی را از عزت و اقتدار و ارزشمندی و محبت به امور زوال پذیر؛ متوجه مرکز و نقطه‌ای می‌کند که به دلیل جاودانگی و مظهر خیر، کمال و عشق محض و خالص، شایسته  دل سپردن است.
این نکته نیز شایان توجه است که انسان تنها وقتی به مرتبة کامل خشنودی و رضایت‌مندی می‌رسد که تمام نیازهای اساسی او به طور کامل اقناع شود.

شناسایی تمایلات اساسی دیگران

به طور کلی انسان به طور ارادی و غیر ارادی جد و جهد مداوم می‌کند تا به گونه‌ای تمایلات عمده و اساسی خود را برآورده سازد. عجز و ناتوانی او در تأمین هر یک از این نیازها، ابزاری برای کنترل و هدایتش در اختیار دیگران قرار می‌دهد. لازم به ذکر است که نیازها و تمایلات امری ثابت و پابرجاست. یعنی به سادگی با تغییر موقعیت‌ها و عوامل محیطی می‌تواند در معرض تغییر قرار گیرد. بنابراین ضرورت دارد که نیازها و تمایلات کنونی مخاطب خویش را به طور دقیق شناسایی کنید تا در ایجاد ارتباط درست توفیق یابید. برای این منظور ‌بایستی رفتار و گفتار او را کانون توجه قرار داده و نکاتی را حس کنید که پیش از این حس نمی‌کردید. اگر طرف مقابل میل و رغبتی به گفتگو نشان نداده، با حس بیان و سخنان دلپذیر بکوشید این قفل بسته و ناگشوده را باز کرده و علایم و نشانه‌های لازم را به دست آورید. رعایت رهنمودهای زیر یاریتان می‌کند تا برای تأثیرگذاری بر مخاطب خویش، عمیق‌ترین تمایلات او را شناسایی کنید.

1- صمیمانه و خالصانه به او علاقه نشان دهید و به مسایلش توجه کنید.

2- شنونده خوبی باشید، ببینید که مخاطبتان به چه نکاتی تأکید می‌کند و از ذکر چه مطالبی می‌گریزد. فراموش نکنید که حوصله و شکیبایی از جمله ویژگی‌های عمده یک شنونده خوب است.

3 – با طرح پرسشی مناسب فرد را تشویق کنید که درباره خود سخن بگوید.

4 – به خواسته‌های او توجه کنید و همواره درباره نکات مورد علاقه‌اش سخن بگویید.

5 – اهمیت او را صادقانه برایش محسوس کنید و به این ترتیب یکی از نیازهای فطری وی را اقناع نمایید. برای دریافت پاسخ دقیق، به هر یک از پرسش‌های خویش از کلمات «چه، چرا، چه وقت، چگونه، چطور» استفاده کنید. این نکته را از یاد نبرید که مخاطب شما، صرف نظر از میزان قدر و منزلت، درآمد و یا موفقیتش، خود را مهم‌ترین موضوع در تمام جهان حس می‌کند. او دوست دارد که از قدر و منزلت و موفقیتش در زندگی از او پرسیده شود.

همان‌گونه که ملاحظه نمودید، برای مصاحبت با دیگران به جز گفت و شنود درباره وضیعت تندرستی و یا آب و هوا می‌توان درباره نکاتی ارزشمند نیز سخن را پی‌گرفت. در عین حال این نکته را چراغ راه خود قرار دهید که تنها با آگاهی از خواسته‌ها و نیازهای مخاطب می‌توان مسیر سخن را در جهت مطلوب خود هدایت کرد و تنها با توسل به گفتگو، به خصوص طرح پرسش‌های مناسب، آگاهی از خواسته‌ها و نیازهای طرف مقابل امکان پذیر است.

عبارات زیر نمونه‌های خوبی است تا با تحریک حس مهم بودن ناآشنایان، سر صحبت را با آنان باز کرده، از سلام و احوال‌پرسی خشک و خالی پا را فراتر گذارده و با آنان انس و الفت بگیرید.

در برخورد با متخصص کامپیوتر 

«من به کامپیوتر علاقمندم، اما ابداً از آن سر در نمی‌آورم. از آنجایی که می‌دانم شما از کامپیوتر سررشته کافی دارید؛ ممکن است اطلاعاتی را در این زمینه در اختیارم بگذارید؟» عبارت فوق را می‌توان به هر کسب و کار و حرفه‌ای تعمیم داد.

در برخورد با کارگزار بورس

«همواره مایل بوده‌ام درباره بازار سهام و چگونگی عملکرد آن مطلع شوم، ممکن است درباره اوضاع و شرایط کارتان نکاتی را در اختیار من بگذارید؟»

«هرگز  چنین کفش‌های زیبایی را ندیده‌ام، ممکن است بگویید این کفش‌ها از چه چرمی ساخته شده و آن را از کجا خریده‌اید؟»

«نام شما بسیار دل انگیز و زیباست. ممکن است تقاضا کنم ریشه و مفهوم آن را برایم توصیف کنید؟»  به تجربه ثابت شده است که طرح پرسش متناسب با علاقه مخاطب، مطمئن‌ترین شیوه برای واداشتن او به سخن گفتن است.

اثر بخش کردن گفتگوهای تلفنی

در مقام پاسخ گویی به تلفن، بسنده کردن به سلام و احوال پرسی سرد و خشک و خالی مؤید این نکته است که شما از مصاحبت با فرد مقابل شاد و مسرور نیستید. یک گفتگوی شیرین تلفنی می‌تواند علاقه و محبت دیگران را نسبت به ما برانگیزد. 

بعضی افراد گفتگوی تلفنی را با الفاظی شیرین و دلچسب آغاز می‌کنند و با لطف و مهربانی، عواطف فرد مقابل را تهییج می‌نمایند. برای مثال بیان عبارت زیر در آغاز در عین سادگی، گرم و محبت آمیز است: «جان، سلام، مدت‌هاست که از تو بی‌خبرم، از اینکه سلامت هستی و صدای خوبت را می‌شنوم؛ بسیار خرسندم. به من بگو چه خدمتی از دست من ساخته است».
همچنین ختم کردن سخن با الفاظی شیرین و دلچسب نیز واجد اهمیت فراوان است. به عبارت  محبت آمیز زیر توجه کنید:

«مایة تأسف است که ناگزیرم گفتگویم را با تو خاتمه دهم. اجازه دهید در فرصتی دیگر دربارة این موضوع گفتگو کنیم».
به هر حال با حسن بیان و سخنان دلپذیر در آغاز و خاتمه مکالمه تلفنی می‌توان مردم را به خود جلب کرد و دل‌های آنان را مجذوب کرد. تمام لغات و عبارات شیرین و دلپذیری را که در خلال مکالمات تلفنی به خصوص در آغاز و خاتمه آن بر زبان جاری می‌کنید؛ باید با هدف اصلی شما که برقراری و استحکام رابطه‌ای مؤثر است هماهنگی کامل داشته و طرف مقابل از مجموع آن دلگرم و خوشحال شود.
چگونه ناآشنایان را با خود هم عقیده کنیم

سخن رابطة بین انسان‌ها و حافظ زندگی اجتماعی آنان است. سخن حصار جدایی افراد را  فرو می‌ریزد و انسان‌ها را با هم متفق می‌کند؛ افزون بر این آدمی را به جایگاهی که خاص اوست می‌نشاند و دوستان یکدل و صمیمی را برای وی فراهم می‌سازد. در این فصل قصد داریم درباره اهمیت نخستین برخورد صحبت کنیم و ببینیم که چگونه می‌توان با ناآشنایان بر روی یک طول موج ارتباط برقرار کرد.

نخستین برخورد شما با افراد تأثیری ژرف و عمیق در نهادشان به جای می‌گذارد و واکنش آنان را برای مدتی طولانی در قبال شما تعیین می‌کند. هرگاه در اولین برخورد با رفتاری نامطلوب قدر و منزلت خود را از دست بدهید، چه بسا اصلاح این تأثیر ناگوار یک ماه و حتی یک سال به درازا بینجامد و شاید هم تغییر و ترمیم دیدگاه و نقطه نظر طرف مقابل هرگز میسر نشود. به هر حال اظهار چند کلمه در نخستین برخورد، از چند هزار کلمه‌ای که در آینده به زبان می‌رانید مؤثرتر است. به عبارت ساده تر مردم پیوسته چهرة شما را در قالب تصویری ماندگار که از نخستین برخورد در ذهنشان نقش بسته مشاهده می‌کنند و بر این اساس واکنش نشان می‌دهند. بنابراین هرگاه نخستین برخوردتان تلخ و گزنده باشد، رفتار و گفتار مخاطب، اگر نگوییم برای همیشه، برای مدت مدیدی از این تلخی متأثر خواهد شد.
چگونه دیگران را در جهت اهداف خویش هدایت کنیم

در این بخش به تکنیک‌هایی اشاره می‌کنیم که با پیروی از آن می‌توانید دیگران را با خود همراه و هم افق کنید و رفتارشان را در جهت اهداف و مقاصد خویش هدایت نمایید.

اهمیت افراد را در نزدشان محسوس کنید

بهزاد، یکی از دوستانم چنان با ناآشنایان گرم صحبت می‌شود که گویی سالیان سال است با ایشان معاشرت و آمیزش دارد. برای اینکه از فوت و فن کارش سردرآورم، رفتارش را برای مدتی زیر نظر گرفتم. حدس بزنید که او چگونه سر صحبت را باز می‌کرد و راز پنهانش در تأثیرگذاری بر ناآشنایان چه بود؟

بهزاد با هوشیاری، رفتاری در خور تحسین در مخاطب خود می‌جست و آنگاه با تعریف و تمجید از این خصلت نیکو، احساس و آرزوی مهم بودن و عظمت را که یکی از اساسی‌ترین خواهش‌های فطری بشر است، در او ارضاء می‌کرد. او به گونه‌ای در تحسین و ترغیب مبالغه می‌نمود که طرف مقابل احساس می‌کرد که یکی از مهم‌ترین مردمان سیارة خاکی است. برای مثال برای باز کردن سر صحبت با فردی از اقلیت مذهبی می‌گفت: «من تا به حال با افرادی پیرو مذهب شما برخورد نداشته و از گفتگو با او بهره‌مند نشده‌ام، ممکن است در مورد مذهب و اعتقاد خود با من کمی صحبت کنید».
و یا در مقام تأثیرگذاری بر یک استاد دانشگاه می‌گفت:

«من تا به حال از گفتگو با شخص فرهیخته‌ای نظیر شما بهره مند نبوده‌ام. ممکن است به اختصار دربارة تحصیلات و تخصص خود صحبت کنید؟»

تردیدی نیست که برای این قبیل عبارات نمی‌توان محدودیتی قایل شد. به هر حال انسان در جوهر،  تشنة حیثیت و بزرگی شخصیت است و هر کس بر این نقطه ضعف تأثیر بگذارد، می‌تواند با او کنار بیاید و محبوب وی واقع شود. بنابراین برای اینکه دیگران را با خود هم رأی و هم صدا کنید، تنها کافی است که با توجه به موقعیت و منزلت مخاطب خویش، بر یکی از خصوصیات مثبت و شاخص وی تأکید کرده و غریزه ابهت و عظمت را که چون آتشی سوزان از عمق وجودش زبانه می‌کشد اقناع نمایید. با پیروی از این روش به طور قطع می‌توانید هر ناآشنایی را به گفتگو وادارید و در او تأثیر بگذارید.

فرمانده یا فرمانبردار

وقتی دو نفر برای اولین بار با هم روبه رو می‌شوند، در مقام سخن، یکی ازآنان رهبر و هدایت‌گر می‌شود و فرد مقابل، تابع و پیرو. در زندگی به این واقعیت پی برده‌ایم که در یک جمع دو یا چند نفره، هرکس توقع دارد که دیگری سخن آغاز کند و هدایت‌گر گفتگو شود. توجه به این نکته به شما مجال می‌دهد که با بازکردن سر صحبت در هر کجا، ستارة فعالیت‌های اجتماعی و نقل محافل و مجالس شوید. به علاوه با پیروی از این تکنیک، بی‌گمان می‌توانید بر افکار، احساسات و اعمال دیگران نفوذ کرده و آنان را در جهت اهداف و مقاصد مورد نظر هدایت کنید. سپس با اتخاذ نگرشی مثبت و با این فرض که دیگران به طور قطع از سخنان شما پیروی خواهند کرد، آغازگر سخن باشید و یقین بدانید که در نود و پنج درصد موارد، کسان دیگر با شما همراه می‌شوند و از رهنمودهایتان فرمانبرداری می‌کنند.

چنانچه گفتیم آرزوی اهمیت یافتن و بزرگ شمرده شدن یکی از عمیق‌ترین تمایلات نفسانی بشر است. پس برای اینکه در نخستین برخورد با هرکس، او را مجذوب خود کنید، تنها کافی است که ویژگی قابل توجهی را در وی یافته و آن را صادقانه بستایید.

به اعتقاد روان شناسان حس مهم شمرده شدن یکی از دو نیروی محرکه‌ای است که می‌تواند تحرک و فعالیت چشمگیری را در دیگران پدید آورد و آنان را در جهت اهداف شما هدایت کند. مثالی می‌زنیم:

هر وقت من برای صرف غذا به رستورانی می‌روم، با گفتاری شیرین و صمیمانه از پیشخدمت تعریف و تمجید می‌کنم. چند روز پیش که برای صرف شام به رستورانی رفتم، پیشخدمت فهرست غذا را در اختیارم گذاشت. چهرة عبوس و گرفته اش نشان می‌داد که از حالت روحی مناسبی برخوردار نیست، با وجود این تصمیم گرفتم وضعیت روحیش را دگرگون کنم. به او گفتم: «چه بو و رایحة دل انگیزی از شما به مشام می‌رسد، این بوی خوش می‌تواند نشاط جوانی را در پیرمردان زنده کند». پیشخدمت ناگهان تبسمی کرد؛ به طوری که گویی اشعة خورشید ابرهای تیره را گشود و رخسار وی را روشن ساخت. او با اظهار تشکر گفت: «این سخن، شیرین‌ترین کلامی است که تا به امروز شنیده ام». آنگاه در تمام مدت چون پروانه‌ای گرد من چرخید و در سرویس دهی به من از هیچ کوششی فروگذار نکرد. او در حین صرف غذا، بارها نزدم آمد، فنجان چای را پر کرد و آمادگی اش را برای ارائة خدمات بیشتر اعلام نمود. تمام این لطف و مهربانی تنها به این سبب بود که من با چند کلمة ساده و ناقابل او را تحسین کردم و احساس مهم بودن و عظمت را در نهادش برانگیختم.

چنان که گفتیم هرگاه بکوشید برتری ویژه‌ای را در ناآشنایان بیابید و سپس از آنان راهنمایی بجویید؛ حس ابهت و عظمت را در نهادشان برانگیخته و ایشان را با تمام توش و توانشان به سوی خود جلب خواهید کرد. بد نیست در اینجا به چند عبارت کلیدی که می‌تواند برتری ناآشنایان را برایشان محسوس کند؛ اشاره کنیم:

· یقین دارم که در زمینة.....، از اطلاعات فراوانی برخوردارید، ممکن است تقاضا کنم از بابت..... مرا یاری کنید.

· تردیدی ندارم که در رشتة..... ماهر و کار کشته اید، ممکن است مرا در زمینة..... راهنمایی کنید.
· شما که در رشتة..... صاحب نظرید، چه توصیه‌ای برای من دارید؟
· نقطه نظرتان در زمینة..... برایم ارزشمنداست. تقاضا می‌کنم مرا از توصیه‌های خود بی نصیب نکنید.
· شما که در این رشته مهارت دارید، ممکن است فوت و فن آن را نشانم دهید.
اشاره به نام، حرفه و سرگرمی

در اینجا سه روش مطمئن به شما نشان داده می‌شود که چگونه می‌توان غریبه‌ها را از لاکشان بیرون آورد و به سوی خود جذب کرد. اما نخست باید نکته‌ای را چون چراغی فرا راهتان قرار دهید: برای واداشتن غریبه‌ها به سخن گفتن و همسازی و انطباق با شما، دقت خود را به علایق و تمایلات آنان معطوف کنید.

یکی از شیوه‌های آشکار و مؤثر برای مقبول واقع شدن در نزد ناآشنایان آن است که نامشان را بدانیم و اهمیت آن را برایشان محسوس کنیم.

می گویند ناپلئون سوم با وجود گرفتاری فراوان، اسم غالب افرادی را که با او برخورد می‌کردند در نظر داشت. هرگاه اسم کسی را درست نمی‌شنید بی درنگ املا و تلفظ درست آن را می‌پرسید.

دومین شیوه قطعی جذب ناآشنایان واداشتن آنان به سخن گفتن دربارة کسب و کارشان است. برای این منظور تنها کافی است با ذکر عبارتی نظیر: «من همیشه به شغل شما علاقمند بوده‌ام؛ ممکن است اطلاعاتی در این خصوص در اختیارم بگذارید؟» سر صحبت را با آنان باز کنید. با طرح این پرسش می‌توان غریبه‌ها را بیش از یک ساعت به سخن گفتن وادار کرد.

روزی من این سؤال را با یک برنامه‌ریز کامپیوتر در میان گذاشتم، او در مقام توصیف کامپیوتر، چنان افراط کرد که احساس کردم در بحر واژه‌های کامپیوتر غرق شده‌ام. اگر شما نیز با چنین وضعیتی روبه رو شدید، صبر و شکیبایی در پیش گیرید، چرا که تنها قصد و نیت شما کنترل موقعیت و هدایت گفتگو در جهت منافع و اهدافتان است.

سومین شیوة قطعی جذب غریبه‌ها به خصوص جوانان، واداشتن آنان به سخن گفتن دربارة سرگرمی‌هایشان است. غالب آنان اوقات بیکاری خود را به کاری سرگرم‌کننده و تفریحی نظیر دوچرخه سواری، ماهی‌گیری، ورزش و گردش به همراه دوستان اختصاص می‌دهند و جالب اینکه اغلب در کارهای تفریحی و سرگرمی‌هایشان ماهر و کارآمدترند تا شغل و پیشه اصلی خویش. در همسایگی ما فردی زندگی می‌کند که حرفه اش داروسازی و سرگرمیش گیاه شناسی است. من او را دایرة المعارف متحرک گیاه شناسی خطاب می‌کنم. او با نگاهی کوتاه به هر گیاه تشخیص می‌دهد که آن گیاه به چه مواد شیمیایی نیاز دارد. همچنین می‌تواند به رایگان اطلاعات ارزشمندی را دربارة انواع گیاهان ارائه دهد. بنابراین برای واداشتن او به سخن گفتن تنها کافی است دربارة سرگرمیش که گیاه شناسی است، پرسشی را مطرح کنید. 
با تمرین و به کارگیری این تکنیک‌ها، به زودی حس می‌کنید که ترس از سخن آغاز کردن با غریبه‌ها در وجودتان محو و زایل شده است؛ از اعتماد به نفس لازم برخوردارید و در گفتگو با ناآشنایان احساس آرامش و آسودگی می‌کنید. فراموش نکنید که غریبه، دوستی است که شما تا به حال او را ملاقات نکرده اید.

شیوة درخواست کار و عمل و تصحیح خطا

مکالمه و محاوره در کسب و کار و انجام وظایف یا اعمال با توجه به هدفی که شما دنبال می‌کنید به سه گروه تقسیم می‌شود:

1- دستور به افراد برای انجام کاری خاص.

2- تصحیح عملکرد نادرست.

3- ایجاد انگیزش در میان افراد.
در بعضی شرایط دو یا هر سه هدف فوق به طور موازی و هم زمان تحقق می‌یابد. به عنوان مثال شما ممکن است ضمن صدور فرمان برای انجام کاری خاص، به علل و انگیزة آن نیز اشاره کنید.

فرمان دادن به افراد گروه مرجع برای انجام کاری خاص، هنری است که مستلزم مهارت و دانش تخصصی و حرفه‌ای است. در عوض مزایا و منافع زیادی به دنبال دارد. اگر می‌خواهید افراد همواره با شما همراه شوند و به طور قطع از شما پیروی کنند، نکات زیر را مدّ نظر داشته باشید:

الف) قبل از دستور دادن، قصد و نیت خود را با افراد در میان گذارید، افراد با آگاهی از نیت شما، وظایفشان را بهتر به مرحلة اجرا می‌گذارند.

به بیانی دیگر اگر در کارگروهی مسئولیت افراد را به طور دقیق تشریح کنید و دستاوردهایی را که در این رهگذر از آنان انتظار دارید صریح و روشن سازید، مسیر را برای انجام کاری عالی و تمام عیار هموار ساخته و از صرف نیرو، تلف کردن وقت و سرمایه در راه چیزهایی که هرگز برای جمع مفید نخواهد بود جلوگیری کرده اید.

ب) هنگام تعیین وظایف و یا صدور دستور، از کلمات و الفاظ ساده و روشن استفاده کنید. ارائه دستورات ساده، روشن و دقیق مانع از اتلاف وقت، سردرگمی و دوباره‌کاری است. زیرا به افراد مجال می‌دهد که با یک بار شنیدن قصد و منظورتان را درک و در راه تحقق آن جد و جهد کنند.

ج) شیوة مدیریت منزوی و خودکامه که بر وجود یک شخص استوار است به طور قطع دوام پیدا نمی‌کند. از این رو پس از تعیین وظایف، شیوة انجام کار را به عهدة افراد بگذارید و به آنان مجال دهید که در انجام کار به قوة تخیل، ابتکار و نبوغ خود توسل جویند. در اینجا چهار فن را که می‌تواند در قبولاندن دستورات شما مفید واقع شود می‌خوانید.

تنها بر حسب ضرورت دستور بدهید
برخی از کارهای دست و پاگیر محیط کار آنقدر عادی و پیش پا افتاده است که برای انجام آن نیازی به صدور فرمان نیست. این نکته را نباید از نظر دور داشت که دستورات نابجا، افراد را به موضع دفاعی دعوت می‌کند، زیرا آنان تصور می‌کنند که با صدور فرمان بی‌جا تنها میل دارید رئیس بازی در آورید و بر مقام شامخ خویش به عنوان مدیر یا مسئول تأکید کنید.

به طور کلی صدور دستور تنها در چهار موقعیت زیر منطقی و ضروری به نظر می‌رسد:

· شروع کار

· کنترل اشتباه و یا حل و فصل مسایل
· افزایش و کاهش سرعت کار
· متوقف کردن کار
در تعیین محتوا و مفهوم یک دستور، ابتدا از خود بپرسید: به دنبال چه هستم، چه هدفی را دنبال می‌کنم و چه نتایجی را انتظار دارم. برای صدور یک دستور سازنده و مؤثر ضرورت دارد که به یک سلسله پرسش‌های اساسی، نظیر آنچه در زیر می‌آید پاسخ دهید:

· واقعاً چه کاری باید به مرحله اجرا درآید؟

· چرا انجام این کار ضرورت دارد؟
· چه وقت و در کجا باید این کار انجام شود؟
· چه کسی برای انجام این کار مناسب است؟
· چگونه و تحت چه شرایطی این کار باید انجام شود؟
· چه ابزار، وسایل و امکاناتی مورد نیاز است؟
· این کار، چه هزینه‌ای را در بر دارد؟
به مزایا و منافعی که افراد با رعایت فرمان شما عایدشان می‌شود اشاره کنید.

از خود بپرسید: اگر من جای افراد بودم تا چه اندازه فردی مانند خودم را دوست داشتم؟ چقدر دلم می‌خواست با کسی مانند خودم همکاری کنم؟ چقدر مایل بودم مسئول، مرشد و راهنمایم فردی همچون من باشد. به این طریق از رضایت و خرسندی افراد خود به وسیله نظر افکندن به آینه‌ای که ایشان در اختیارتان می‌گذارند،آگاه می‌شوید و طرز تلقی و واکنش آنان را در قبال دستورات و مطالبات خویش بررسی می‌کنید.
برای اینکه افراد را به همراهی با خود برانگیزید، حالات روحی آنان را تقویت کنید.

رعایت رهنمودهای زیر شما را در رسیدن به این مهم یاری می‌کند:

· عملکرد خوب افراد را تحسین کنید. تحسین باید خالصانه بوده و طبیعی جلوه کند و بیانگر توجه شما نسبت به عملکرد آنان باشد.

· از چیزی تعریف و تمجید کنید که برای فرد مهم است و او را مفید و ارزنده جلوه می‌دهد؛ بگویید که چرا و چگونه کارش را درست و خوب انجام داده و در افزایش اعتبار جمع و گروه و یا سازمان مؤثر است و شما تا چه اندازه از حضور او در جمع مسرور هستید و در محضرش احساس شادی  می‌کنید. تحسین افراد و ارزشمند جلوه دادن کارشان، تمایلات نفسانی آنان را از حیث بزرگ و مهم شمرده شدن ارضاء می‌کند. تعریف و تحسین در ایجاد رغبت و بذل توجه بیشتر به کار و عمل و بالا بردن سطح فعالیت‌ها و برنامه‌ها و افزایش دقت تأثیری غیر قابل انکار دارد. به عکس تهدید کردن افراد و ترساندنشان به از دست دادن ثمرات عمل، فرجامی جز تحلیل نیرو، تضعیف قوای جسمانی و خسته کردن اعصاب آنان ندارد. هرگز نمی‌توان با زور و فشار و ترس، فردی را به انجام کاری وادار ساخت و از وی انتظار داشت که همة توانایی‌ها و استعدادهای بالقوه خود را آشکار کند. چرا که هول و هراس اغلب به نفرت و انزجار منتهی می‌شود و نمی‌گذارد که فرد از روی میل و رغبت، کارها را انجام دهد و کاملاً از خویشتن بهره بگیرد.
در صورت امکان دستورات خود را در قالب پیشنهاد و یا تقاضا مطرح کنید.

از آنجایی که انسان به طور معمول فرمان خشک و مطلق را نوعی اهانت به خود تلقی می‌کند، هرگاه پیشنهاد و یا تقاضا را چون ابزاری برای صدور فرمان به کار گیرید، کارگزاران و افراد به جای احساس رنجش و یا گرفتن حالت دفاعی، به سعی و عمل وادار می‌شوند و توانایی‌های خود را در مسیری ثمربخش هدایت می‌کنند. به تجربه دریافته‌ایم که تقاضا کردن به جای دستور دادن، نتایج فوق العاده خوب و ارزنده‌ای به بار می‌آورد. با توسل به عبارات کلیدی زیر می‌توانید دستورات خود را در قالب پیشنهاد و تقاضا مطرح کنید:

چرا به این ترتیب این کار را انجام نمی‌دهید؟

دربارة..... چگونه فکر می‌کنید؟

ای کاش شما.....

آیا تصور می‌کنید که بتوانید......؟

فکر می‌کنید چه وقت این کار آماده باشد؟

به هر حال فضایی به وجود آورید که افراد تصور کنند مسئولیت‌های آنان از آرمان‌ها و ایده‌های خودشان سرچشمه گرفته است. نخست این تکنیک را در مورد فرزندانتان به کار گیرید و پس از کسب تجربه، از آن در مورد افرادتان سود ببرید.
شش طریقه برانگیزاننده برای صدور دستور یا مطالبة کار و عمل
قدم اول این است که بر حسب پیچیدگی و نوع کاری که مایلید تحقق یابد، تعیین کنید که خواستة شما چه خواهد بود. سپس با توجه به رهنمودهای زیر دستوری جامع و اثربخش صادر کنید:

متناسب با نوع و اهمیت کار، دستور بدهید.

با الفاظ روان و قابل فهم سخن بگویید.

کلمات بزرگ و پیچیده به دشواری تلفظ می‌شود و سخن را در گوش مستمع سنگین و نامطبوع می‌سازد. به عکس کلمات ساده و پر محتوا شنوندگان را جذب می‌کند. آنان با میل و رغبت به گوینده می‌نگرند و با علاقه و اشتیاق به سخنانش گوش فرا می‌دهند.

حتی اگر با انبوهی از جزییات کار روبه رو هستید، هربار ذهن را بر موضوعی واحد متمرکز کنید. درغیر این صورت اغتشاش ذهنی به شما اجازه نمی‌دهد که هدف و موضوع اصلی را پیگیری کنید. همچنین برای جلوگیری از هرگونه سردرگمی و سوء‌تفاهم احتمالی، لازم است که مطالبات مورد نظر را یادداشت نمایید و از روی نوشته بیان کنید.

برای بیان کاری روشن، قابل درک و برانگیزاننده رعایت نکات زیر الزامی است:

الف) از زبان و کلام خود استفاده کنید؛ چندان که پنداری با دوستتان دربارة خاطره‌ای به گفتگو نشسته‌اید. به عبارت دیگر به استثنای مواردی که اشاره به لغات و اصطلاحات فنی الزامی است، از الفاظ ساده و در حد امکان دوسیلابی(دوبخشی) استفاده کنید.

ب) برای بیان امر یا کاری از شیوة نوشتاری خود سود ببرید.

ج) شیوة بیان مشخصی را بسط و توسعه دهید.

د) بعضی کارشناسان توصیه می‌کنند که از طرف مقابل تقاضا کنید تا آنچه ضمن دستور به او گفته اید، به زبان بیاورد. البته شاید در وهلة نخست افراد شما از این تقاضا سردرنیاورند. اما به تدریج این خط مشی جا می‌افتد و صورت عادی به خود می‌گیرد. حتی بعضی افراد ممکن است، تکرار دستورات شفاهی شما را اهانتی آشکار به خود تلقی کرده و از این بابت آزرده خاطر شوند. برای جلوگیری از این سوء تفاهم، تنها کافی است تقاضای خود را در قالب عباراتی از این دست مطرح نمایید: «ممکن است آنچه را که همین حالا بیان کردم، تکرار کنید. قصد دارم دیگر بار مقصود خود را بررسی کرده و یقین حاصل کنم که چیزی از نظرم دور نمانده و اطلاعاتی که در اختیارتان گذارده ام صحیح است».
از افراد تقاضا کنید، از طرح هرگونه سؤال برای درک هرچه بهتر دستورات شما دریغ نورزند. وقتی دستورالعمل‌هایی را برای گروهی تعیین می‌کنید، هرگز فرض را بر این نگذارید که چون پرسشی در کار نیست، همه نکات به روشنی درک شده است. اغلب مشاهده می‌شود که بعضی افراد همه چیز را به صراحت درک نکرده اند و صرفاً به این دلیل که نمی‌خواهند بی اطلاعی خود را نزد دیگران آشکار کنند، از طرح پرسش صرف نظر می‌نمایند. اگر حس می‌کنید مخاطب شما چنین وضعیتی دارد، از تکنیک دیگری که در زیر به آن اشاره می‌شود استفاده کنید.

برای حصول اطمینان از اینکه دستور شما به خوبی درک شده است پرسش‌هایی را- نظیر آنچه در زیر می‌آید- مطرح کنید.

حسین، برای برخورد با این مسئله چه برنامه‌ای دارید؟

احمد، نقطه نظر شما دربارة برخورد با این قضیه چیست؟

آیا می‌دانید چرا این کار را از شما خواستم؟

آیا می‌دانید چرا نخست این بخش از امور باید انجام شود؟

آیا می‌دانید چرا شب باید حرکت کنیم؟

ده تکنیک مؤثر برای اصلاح خطا

با کمال تأسف بخش عمده‌ای از سخنان مبلغان و راهنمایان و مدیران به انتقاد و خرده‌گیری از خطاهای افراد اختصاص می‌یابد. غافل از اینکه هرگز نمی‌توان با خرده‌گیری و شماتت کسی را به تصحیح اشتباهش برانگیخت. به تجربه دریافته‌ایم که انتقاد، روابط و زندگی‌های مشترک و دوستی‌های فراوانی را به تباهی کشانده و موجب بروز خصومت‌ها و کینه توزی‌های بسیار شده است. دستورات کنایه آمیز و آمیخته با لعن و طعن موجب پریشان کردن و تحقیر نمودن افراد می‌شود، بر استعداد و قابلیت‌های آنان خط بطلان می‌کشد و به منش و غرور ایشان آسیب می‌رساند. کوته سخن آنکه انتقاد از کمترین ارزش اخلاقی برخوردار نیست. لابد می‌پرسید پس چگونه می‌توان مانع از تکرار اشتباه شد و یا برای جلوگیری از خطای افراد چه راه و چاره‌ای جز انتقاد وجود دارد؟ تردیدی نیست که تصحیح عملکرد افراد از مسئولیت‌های مدیر و راهنما است اما این نکته را نباید از نظر دور داشت که نه از شخصیت افراد، بلکه از عملکرد آنان باید انتقاد کرد. ما باید انتقاد از عملکرد و خرده‌گیری از شخصیت را از هم تمییز دهیم. وقتی بحث را روی عملکرد صحیح متمرکز می‌کنید، حالت روانی مساعدی که به وجود می‌آید، نشان می‌دهد راه مؤثری برای جلوگیری از انتقاد وجود دارد. در حقیقت شما به این ترتیب ضربة یک طرفه و زیان بخش را به کوششی دو جانبه یا گروهی تبدیل می‌کنید. مقایسه دو عبارت «چه اتفاقی افتاده است؟» و «چه کسی این کار را انجام داده است؟» تفاوت بین انتقاد سازنده و خرده‌گیری زیان بخش را به خوبی نشان می‌دهد. در عبارت نخست، انتقاد‌کننده در جستجوی حقایق است و در عبارت دوم او در پی دستاویزی است تا اعمال و رفتار طرف مقابل را در بوتة انتقاد و خرده‌گیری و عیب جویی قرار دهد و در این رهگذر بار مسئولیت خود را کم کند. با بیان عبارت: «چه اتفاقی افتاده است؟» افراد و کارگزاران در فضایی اطمینان بخش، دربارة مسئله و رویدادی نامطلوب لب به سخن می‌گشایند و گفتگو را در مسیری ثمربخش هدایت می‌کنند.

برای تعیین شیوة اصلاح عملکرد، به دقت به سخنان طرف مقابل گوش کنید، به علت و انگیزش و رفتار او پی ببرید و قبل از گردآوری تمام حقایق از هرگونه اظهار نظر خودداری کنید. به هر تقدیر شما با توجه به شیوه‌ای که برای رسیدگی به خطاها در پیش می‌گیرید، از یک فرد خرده گیر و ناراضی، یک دوست صمیمی و پشتیبان می‌سازید. تکنیک‌هایی که تصحیح عملکرد افراد را به گونه‌ای سازنده و حمایت‌کننده ممکن می‌سازد به قرار زیر است:
به طور غیر مستقیم توجه افراد را به خطایشان جلب کرده و به اطاعت از درخواست‌هایتان برانگیزید. در این راستا به گونه‌ای با عملکرد نادرست برخورد کنید که جنبة امر و نهی به خود نگیرد. به عنوان مثال به افراد نزدیک شوید و بگویید: «چه اتفاقی افتاده است؟» و سپس به تدریج دربارة عملکرد اشتباهشان سخن بگویید. اجازه ندهید که گفته‌هایتان از احساسات منفی شما رنگ بپذیرد و لحن کلامتان به خشونت بگراید. برای اینکه افراد افکار خود را آشکار نمایند و هر چه در چنته دارند رو کنند، به آنان اطمینان دهیم که به راستی به پیشنهادها و اندیشه‌هایشان اهمیت می‌دهیم. همیشه به آنان یادآور شویم که: نه آنچه را که دوست دارم، بلکه آنچه را که باید بشنوم به من بگویید. این روش موجی از اعتماد را در میان افراد پدید می‌آورد و بده و بستان آزاد نظرها را رونق می‌دهد.

بررسی کنید و ببینید که آیا تصحیح عملکرد افراد مستلزم تشکیل جلسه است. اگر می‌توانید خطای فردی را در حال ارتکاب اصلاح کنید، احضار او برای شرکت در جلسه ضرورت ندارد.

انتقاد از افراد و کارگزاران را در قالب مسئله‌ای مشترک مطرح کنید. کلمات و عباراتی را به کار ببرید که بیان‌گر تفاهم و همدلی باشد و افراد را به تفکر آزادانه، خلاقیت و پیشرفت سوق دهد. افراد باید به این باور برسند که شما دوست و پشتیبان آنان هستید و نه یک خرده گیر و منتقد. از این رو مراقب باشید که هنگام ارائه پند و اندرز و رهنمود، هرگونه قصور و کوتاهی را، نه به شخصیت، بلکه به عملکرد افراد نسبت دهید.

انتخاب زمان و مکان مناسب برای جلسة مشورتی حائز اهمیت فراوان است. اگر جلسه دربارة نکته‌ای فوق العاده جدی است، دفتر یا اتاقتان، تنها مکان مناسب برای تشکیل چنین جلسه‌ای خواهد بود. اما اگر جلسه مشورتی برای بررسی مسایلی ساده و جزیی است، هرجا، حتی سالن غذاخوری محل اقامت نیز مکان مناسبی است.

به جز مواردی که جلسه اضطراری است و باید بی درنگ تشکیل شود، زمان جلسه را در بهترین روز هفته و مناسب‌ترین وقت روز تعیین کنید.

در مقام ارائه پند و اندرز، کاملاً بر اعصاب خود مسلط باشید. زیرا از کوره در رفتن در چنین شرایطی، به عزت نفس انتقاد شونده لطمه زده و او را به واکنش‌های تند و گزنده وا می‌دارد. در نتیجه، جلسه مشورتی که با هدف اصلاح خطاها برگزار شده، به صحنة جروبحث آتشین بین دو فرد خشمگین تبدیل می‌گردد و قصد و نیت اولیة تشکیل جلسه از دست می‌رود. اگر قصد دارید که نشان دهید مقصودتان، نه عیب‌جویی و ملامت، بلکه آموزش و پشتیبانی است، احساسات و هیجانات خود را در مجرای صحیحی هدایت کنید. به همین دلیل، برخورداری از روحیه‌ای آرام، شاد و مثبت برای ادارة یک جلسة مشورتی از ضروریات است. اگر از بابت چیزی آزرده خاطرید و یا تحت تأثیر مسئله‌ای شخصی، تعادل روحی خود را از دست داده اید، جلسه را به تعویق بیندازید. در غیر این صورت طرف مقابل احساسات و هیجانات منفی شما را که از مسئله‌ای شخصی متأثر است به عملکرد خود نسبت می‌دهد و دچار سوء تفاهم می‌شود.

هرگز درصدد نباشید به مجرد اینکه کارگزاران و افراد به اتاقتان قدم گذاردند، آنان را هدف تیرهای زهرآگین انتقاد کنید. بلکه با ذکر عباراتی نظیر آنچه در زیر می‌آید نخست از رفتار خوب آنان تعریف کنید و سپس رفتار مورد ستایش را به رفتاری که مورد انتقاد است ربط دهید.

· گزارش پیشرفت شما بسیار خوب و قابل قبول بود. در عین حال باید نکته‌ای را دربارة..... با تو در میان گذارم.

· ...، کار و عملکرد تو واقعاً عالی است. با وجود این دربارة نحوة برخوردت با افراد نقطه ضعفی مشاهده می‌شود که مایلم پیرامون آن گفتگویی داشته باشیم.
· ...، می‌دانم که همواره به فکر بهبود شیوة کار هستید. در عین حال دریافته ام که بعضی عملکردهای شما موجب بروز مسائلی شده است......
پس از یافتن نیکی و جنبه‌های خوب در دیگران و تعریف و تمجید ازآن به خطاهایی که خودتان در گذشته مرتکب شده‌اید اشاره کنید.
عبارات تحسین آمیز روحیة افراد را بالا می‌برد و اشاره به خطاهای خودتان ظرفیت انتقادپذیری آنان را تقویت می‌کند. در عین حال این بدان معنا نیست که تمام اشتباهات خویش را بی کم و کاست  بر شمرید و یا به آن تأکید کنید.

اجازه دهید که نخست انتقادشونده مشکلات خود را برشمرد و اعتقادات و گرایش‌های منفی مسبب مسئله را مطرح کند. بسیاری از افراد همواره بیم این دارند که مبادا با تعریف دقیق قضایا و علت چگونگی خطای خود، خشم و رنجش رئیسشان را برانگیزند و بدین‌سان راه اصلاح هرگونه خطا را مسدود کنند. بنابراین ضرورت دارد که با گفتار و عملکرد خود فضای بازی را برای اظهارنظر افراد پدید آورید. اگر فردی برای توصیف مسایل خود میل و رغبت نشان نمی‌دهد، با طرح چند پرسش کلیدی، او را به صحبت کردن تشویق کنید. برای مثال پی در پی از او بپرسید:

· چرا؟

و یا سؤال کنید:

· سپس چه اتفاقی افتاد؟ آنگاه چه پاسخ دادید؟ آنگاه چه کردید؟ سپس چه اتفاقی افتاد؟
در حقیقت شما با طرح پرسش‌های فوق انرژی محبوس او را به تحرک وامی دارید و به وی مجال می‌دهید که ایده‌های حاکم بر وجودش را که موجد عملکرد اشتباه و سهوآلود است، شناسایی کرده و برای جلوگیری از تکرار خطا موضع مناسبی برگزیند.

قبل از احضار افراد برای شرکت در جلسة توجیهی و تصحیح خطا، تمام شواهد و حقایق را به دقت سبک و سنگین کنید. شما باید برای توجیه حرف‌های خود، به حد کافی از اطلاعات و حقایق کافی برخوردار باشید. در غیر این صورت تنها نتیجه‌ای که عایدتان می‌شود این است که افراد جمع حس می‌کنند قربانی سوءظن شما هستند.

روابط خوب و مؤثر با همراهان و کارکنان
افراد قبل از هر چیز باید حس کنند که شما مایلید به سخنانشان گوش کنید. در حقیقت توجه کردن به افکار و احساسات پرسنل زمینه‌های تشویق و اشتراک مساعی را در آنان تقویت می‌کند و موجب رفع بسیاری از مسایل و درک هر چه بیشتر مطالب می‌شود. در حقیقت گوش سپردن به مشکلات ملال انگیز و دلتنگ کننده افراد، بهترین اهرم برای تقویت روحیه و جلب توجه و احترام آنان محسوب می‌شود و مقدمه‌ای برای گسترش آفاق روشن و مفید کارهای جمعی تلقی می‌گردد. این نکته را از یاد نبرید که شرط اول هر کار و فعالیت ثمربخش احساس آرامش است. بنابراین اگر می‌خواهید افراد گروه و جمع به درستی کارها را انجام دهند و همراه شوند باید نخست به ایشان مجال دهید که بر واکنش‌های عاطفی و هیجانات خود مسلط شوند و به آرامش باطنی دست یابند. برای این منظور می‌بایستی با طرح پرسش‌های مناسب، رنج‌های روانی و خشم فرو خورده آنان را به سطح آورید و با سخنانی شیرین و آرام و موزون و دوستانه یاریشان کنید که به تخلیه هیجانی خود دست بزنند و به تصفیه درونی خویش نائل آیند. در غیر این صورت احساس عدم ایمنی و آرامش خاطر ناشی از مسایل مکتوم، موجب نشخوار ذهنی ایشان شده و اجازه نمی‌دهد که از تمام توش و توان خویش بهره گیرند. اگر احساس می‌کنید گرفتارتر از آن هستید که بتوانید با افراد گفتگو کنید و از احساسات و افکار آنان با خبر شوید، این عبارت نغز و ارزنده را به یاد آورید: پذیرش شفابخش و عدم پذیرش زیان آور است.

این عبارت ساده که در عرصة کسب و کار معنا و مفهومی عظیم دارد بدان معناست که مدیر و مبلغ موفق نه تنها باید پرسش‌های مناسبی را مطرح کند بلکه باید شنونده خوبی نیز باشد. 

هفت تکنیک برای مهارت در دقیق شنیدن

با تمام وجود سخنان مخاطب را کانون توجه قرار دهید. دست کم به طور موقت، تمام علایق، مشغله‌های فکری و مسایل خود را کنار گذارید و به طور کامل توجهتان را به سخنان طرف مقابل معطوف کنید. همچنین هنگام شنیدن تا حد ممکن، هوش و حواس و هشیاری خود را به خدمت  فرا خوانید.

دقیق شنیدن موجب تشدید ضربان قلب، تسریع گردش خون و افزایش دمای بدن می‌شود. از این رو توجه دقیق به سخنان طرف مقابل به غایت دشوار و مستلزم کار و فعالیت جدی است.

به طور مستقیم به طرف مقابل نگاه کنید و با کلمات زیبا و تشویق کننده و چهره‌ای شاد به سخنان او گوش کنید. تماس چشمی ثابت، طرز قیافه هوشیارانه و پر معنا و کمی خم شدن به طرف گوینده جملگی بر توجه دقیق و عمیق شنونده دلالت دارد. به عکس بازی کردن با اشیای روی میز و یا ور رفتن با ریش و سبیل و یا انگشت به دهان بردن و کارهایی از این دست حاکی از بی توجهی اوست.

هنگام گوش کردن، در مقابل حواس پرتی و آشفتگی خاطر مقاومت کنید. اگر در اتاق کارتان سرگرم گفت و شنود هستید، برای مدتی پاسخ‌گوی تلفن نباشید و یا کسی را به حضور نپذیرید.

هنگام گوش کردن به سخنان طرف مقابل در کمال شکیبایی بنشینید و مادام که سخنانش پایان نپذیرفته، لب به سخن نگشایید.

این نکته را از یاد نبرید که عدم انطباق نقطه‌نظرهای شما و افراد گروه الزاماً بدان معنا نیست که حق به جانب شماست. هنگامی که نقطه نظرها بدون توجه به سلسله مراتب و شئون افراد با هم درآمیزد، شگفتی‌ها پدید آورده و آثاری می‌آفریند که قلب‌ها را به تصرف درآورده و دیدگان را به سوی خود معطوف می‌کند.

به نقطه نظرهای خوب افراد، پیرامون انجام درست اعمال و وظایف، در کاهش تنش‌ها و اضطراب‌ها ارج نهید و از آن سود ببرید. شنونده خوب همواره ایده‌ها، مفاهیم و اصول را کانون توجه قرار داده و شنونده ضعیف پیوسته در نکات جزئی و پیش پا افتاده و یا حاشیه مطالب گم می‌شود.

نه به طرز بیان، بلکه به معنا و مفاهیم مطالب توجه کنید.

شما در مقام مخاطب، بدون توجه به طرز بیان و شیوه گفتاری، تنها به مقصود و مفهومی که گوینده در پی تبادل آن است توجه کنید.

برای درک کامل سخن گوینده به آهنگ و لحن کلامش توجه کنید.
گاه معنای کلمات با مفهوم لحن بیان ابداً همخوانی ندارد. توجه به حالات و حرکات از قبیل طرز قیافه، ژست‌ها و حالت چشم‌ها نقاب بی‌تفاوتی را از چهره برمی‌کشد، هیجانات مدفون، خشم فروخورده و میل پنهانی را برملا می‌کند. کوته سخن آن که برای اینکه شنونده خوبی باشید باید به همان اندازه که از گوشهایتان استفاده می‌کنید، از چشمهایتان نیز بهره ببرید.

چگونه به وسیله گوش کردن فرد خشمگین را آرام کنیم
بد نیست این تکنیک را از زبان لوید فلمنت، استاد بلندآوازه مدیریت و بازرگانی بشنوید:

وقتی کارمندی خشمگین به دفترم قدم گذارد و شکوه و گلایه سر می‌دهد، با او به گونه‌ای رفتار می‌کنم که پنداری رئیس کل و یا یکی از سهامداران عمدة شرکت است. در وهلة نخست، او را در جای راحت و مناسبی می‌نشانم، فنجانی قهوه تقدیمش می‌کنم و خلاصه به انحای مختلف اسباب آرامش وی را فراهم می‌سازم. پس از اینکه آرام گرفت و احساسات تند و گزنده‌اش تسکین یافت، از وی تقاضا می‌کنم که ماجرا را به تفصیل برایم توضیح دهد. آنگاه بدون اینکه کلمه‌ای بر زبانم جاری کنم و یا رشته سخنش را قطع کنم، به دقت به همه چیز گوش می‌سپارم. زیرا نیک می‌دانم که گوش کردن به سخنان فرد خشمگین و توجه به قضایا از دیدگاه او، بیش از هر چیز دیگر او را یاری می‌کند تا بر واکنشهای عاطفی و هیجانات خود مسلط شده و به آرامش باطنی دست یابد. وقتی سخنانش به پایان رسید، به وی خاطر نشان می‌کنم که احساساتش را به خوبی درک نموده‌ام و اگر من هم به جای او بودم، همین احساسات و هیجانات را تجربه می‌کردم. به این ترتیب تنها با گوش کردن به سخنانش و اشاره به این نکته که از احساساتش کاملاً باخبرم، خشم و غضب وی را فرو می‌نشانم و به او مجال می‌دهم که به نوعی تخلیة هیجانی که از دیرباز در اعماق ضمیر خود بر هم انباشته دست بزند. بدین سان او که نخست مرا در مقابل خود می‌دید و حالت دفاعی به خود گرفته بود، اینک حس می‌کند که در کنارش هستم و کسی برای جر و بحث و نزاع وجود ندارد. در مرحله بعد، از او می‌پرسم که برای حل و فصل مسایلش چه کاری از دستم ساخته است و چه تقاضایی از من دارد. او به طور معمول از این طرز برخورد یکه می‌خورد، و از اینکه از نقطه نظر او به قضایا نگریستم، مراتب سپاسگزاری خود را اعلام می‌کند.

غالب اوقات تقاضای افراد از آنچه من پیش بینی می‌کردم کمتر است. از این رو وقتی تسهیلاتی را برای کسی فراهم می‌کنم؛ او به شدت تحت تأثیر سخاوت و بخشندگی من قرار گرفته، احساسات و هیجانات منفی خویش را ظاهر می‌کند و خشنود از این که مسئول بالا دست احساساتش را به خوبی درک کرده و با آن سهیم شده دفتر را ترک می‌نماید. این تخلیه هیجانی سبب می‌شود که او پوسته‌اش را بشکافد، سر بیرون آورد و فارغ از هرگونه رنج روانی با جدیت و حرارت هر چه تمامتر وظیفه‌اش را انجام دهد.

یازده طریق برای برخورد مناسب با شکایت‌های افراد گروه و یا یک سازمان

1- با حسن خلق و گشاده‌رویی، از حضور افراد استقبال کنید. آنان باید به این باور برسند که انتقاد از اوضاع و شرایط سازمان و گروه، خشم و غضب شما را بر نمی‌انگیزد و مسئله بزرگتری را سبب نمی‌شود. اگر افراد حس کنند که فضای اطمینان بخشی برای درد دل وجود ندارد، ترجیح می‌دهند که در بارة مسائل خود با کسی صحبت و درد دل نکنند و همچنان در زندان روحی و مرداب سرد درونی که برای خود ساخته‌اند باقی بمانند. بدین ترتیب بازدهی کار و روحیه افراد آسیب می‌بیند و از فردی سازنده و مؤثر به شخصی منفعل و بی تفاوت تبدیل می‌شوند.

2- تنها کافی نیست که در اتاق را به روی کارکنان باز نگه دارید و برای شنیدن سخن هر فردی اظهار آمادگی کنید، بلکه باید با صراحت بگویید که چگونه افراد می‌توانند درد دل کنند و به چه ترتیب مسایلشان پیگیری می‌شود. طرز کار خود را گام به گام توصیف کنید تا همگان به روشنی از آن با خبر شوند.

3- افراد را در بیان انتقاد یاری کنید. چرا که بعضی از آنان قادر نیستند. رنجشی را که در ته دل و در باطن خود دارند بیرون ریزند. هرگاه فردی خود را در بیان مشکلاتش ناتوان حس کند، نارضایتی‌ها را در ذهن و ضمیر خود محبوس می‌کند. در نتیجه احساسات ملال انگیز، یأس آور و منفی رشد و توسعه می‌یابد، او را کاملاً در قید خود می‌گیرد و از اثر بخشی وی می‌کاهد.

4 – بدون توجه به کم اهمیت بودن انتقاد، فضای اطمینان بخشی را برای شنیدن و پیگیری اعتراض افراد به وجود آورید. به این ترتیب به آنان مجال می‌دهید تا احساسات ملال انگیز و منفی را که آنان را از مسیر درست و راه صلاح خارج ساخته به سطح آورده و دفع کنند.

5- صبر و بردباری را چراغی فرا راه خود قرار دهید. با انجام کارها از روی تأمل، اجازه دهید این صفت پسندیده در جوهر ذات شما مستقر گردد و به یک عادت تبدیل شود. در عین حال مراقب باشید که گرفتاری‌ها و یا تعدد کارهای در دست اقدام، شما را از شنیدن درد دل افراد غافل نکند. در غیر این صورت ممکن است روزی ناگزیر شوید با شکایت افراد رو به رو شوید و از هزینه و وقت و حیثیت خود مایه گذارید.

6 – از فرد شاکی بپرسید: «چه تقاضایی از من دارید؟» این پرسش کوتاه و مختصر، فصل تازه‌ای را در روابط دو طرف می‌گشاید و فضایی را برای گره گشایی مشکلات و ایجاد روابط عادلانه فراهم می‌کند.

7 – از تصمیم گیری شتاب زده و تعصب آمیز اجتناب کنید. به جای قضاوت عجولانه و یک جانبه، همه چیز را بر مبنای منطق و عدالت بسنجید. اگر دستیابی به اطلاعات بیشتر و جامع تر مستلزم فرصت بیشتر است، با بردباری وقت بیشتری را به این مقصود اختصاص دهید. فراموش نکنید که تصمیم عاقلانه از تصمیم شتاب زده به مراتب کارسازتر است.

8 – در وهلة نخست به جمع آوری حقایق بپردازید. بعضی اوقات شرایط ایجاب می‌کند که با تأمل و سعه صدر قضایا را از نقطه نظر فرد دیگر ارزیابی کنید. با وجود این دقت و تأمل نباید بهانه و دستاویزی برای به تعویق انداختن کارها در اختیار شما قرار دهد.

9- برای اینکه افراد یقین حاصل کنند که شما برای رفع پیشنهادات انتقادی آنان کوشش به خرج می‌دهید، پس از اخذ هرگونه تصمیم و یا دستیابی به نتایج مثبت، بی‌درنگ آنان را در جریان قرار دهید.

10- پس از گذشت چند روز، موضوع را به اتفاق انتقاد کننده مرور و بررسی کنید و به این وسیله یقین حاصل نمایید که دلگیری و رنجش او برطرف و رضایتش از هر حیث تأمین شده است. پیگیری شما بدان معناست که واقعاً به رفاه و آسایش علاقمندید.

11- مادام که در جهت رفع نابسامانیها بپا نخیزید و کاری صورت ندهید؛ گوش کردن و توجه نمودن به درد دل افراد بی فایده و بی اثر خواهد بود.

اهمیت ارتباطات غیر کلامی

جسم و جان آدمی به طور طبیعی با هم متحدند، حالات روح در بدن مؤثر است و حالات بدن نیز در روح اثر می‌گذارد. برای مثال به هنگام خشنودی و شادی روح، بدن به طور خودکار حالت شادی و سرور به خود می‌گیرد و چهره بشاش و لبها متبسم می‌گردد. از این رو شما می‌توانید از طریق زبان رفتار (طرز قیافه، لحن بیان، ژست‌ها،...) از احساسات، عواطف و هیجانات دیگران نسبت به خود و یا هر کس دیگر با خبر شوید و یا از آن برای قبولاندن نقطه نظرهای خود به دیگران سود ببرید. بعضی علایم زبان رفتار از قبیل اخم که حاکی از خشم و عدم رضایت است و لبخند که بر شادمانی دلالت می‌کند، برای همگان روشن و واضح است. در این بخش از کتاب تکنیک‌هایی را برای انعکاس قدرت شخصیت خود می‌آموزید. همچنین مجال می‌یابید که در محیط کار و نیز در محافل اجتماعی، با بهره‌گیری از علایم غیر شفاهی، از حالات و احساسات نهانی دیگران نسبت به خود با خبر شوید.

از آنجایی که ترکیب فیزیکی، به خصوص حالت چهره منعکس کننده منش درونی است، می‌توان با تقلید از حالات و حرکات افرادی که از اعتماد به نفس برخوردارند، این صفت برجسته را در خود تقویت کرد. برای مثال ایستادن و راه رفتن با قامتی افراشته (سر رو به بالا و سینه به طرف جلو) حالات روانی افراد برخوردار از اعتماد به نفس را در ذهن و روان شما پدید می‌آورد و تکرار این حالات و حرکات، اعتماد به نفس و ابراز وجود را در جوهر ذات شما مستقر می‌سازد.

شما می‌توانید در اوضاع و شرایط بد و ناگوار، بدون اظهار کوچکترین کلمه، تنها با طرز نگاه خود وضعیت را تحت کنترل درآورید. برای مثال می‌توانید با قیافه عبوس و چهرة تلخ و رخسار خشمگین مراتب نارضایتی خود را اعلام کنید و افراد را به رعایت نظم و ترتیب متوجه سازید. وقتی با حالات و حرکت، اعتماد به نفس خویش را به نمایش می‌گذارید، مردم برای دریافت توصیه و رهنمود، به طور غیر ارادی دست نیاز به سویتان دراز می‌کنند، به طوری که گویی رهبر زاده شده‌اید. برای اینکه از افکار و احساسات نهانی و مکتوم دیگران سر درآورید، باید حالات و حرکات آنان را به درستی تفسیر کنید.

پیش از اینکه تکنیک‌هایی را دربارة تعبیر و تفسیر زبان رفتار بیاموزید، ضرورت دارد که نقش زبان رفتار را درک کنید و تأثیر آن را در ارتباطات همه روزة‌ خود حس نمایید.

به طور کلی ارتباطات غیر شفاهی کمتر تحت تأثیر خدعه و نیرنگ قرار می‌گیرد. در حقیقت افراد فریبکار با توسل به کلمات و عبارات راحت‌تر می‌توانند خود را متقی و درستکار جلوه دهند و از راه مکر و ریا به تمنیات ناروای خود دست یابند. به عکس اغفال مردم با استفاده از حالت چهره،‌ لحن بیان، طرز نگاه امری دشوار و مستلزم مهارت و تجربه فراوان است. به همین دلیل برخی اوقات، افراد به رغم اینکه قصد دارند چیزی را از ما کتمان کنند، مراقب حالت چهره، لحن بیان و سایر علایم رفتاری خود نیستند و به اصطلاح بند را به آب می‌دهند. بنابراین آگاهی از علایم و نشانه‌های زبان رفتار به ما مجال می‌دهد تا صرف نظر از کلمات و عباراتی که افراد بر زبان جاری می‌کنند، از احساسات و هیجانات آنان سر درآوریم و از آنچه در درونشان می‌گذرد با خبر گردیم. همچنین آشنایی و توجه به این علایم به افرادی که بنا به مقتضیات اضطراری می‌بایستی احساسات و هیجانات خود را مخفی کنند، کمک می‌کند تا حالات و حرکات خود را با آنچه می‌گویند هماهنگ نمایند.

وقتی فردی با شما سخن می‌گوید، نخست به چهره‌اش بنگرید و ببینید که آیا طرز قیافه‌اش با آنچه می‌گوید جور و سازگار است. آنگاه به لحن بیانش توجه کنید و ببینید که آیا پیام نهفته‌ای در آن وجود دارد و نهایتاً کلمات و عبارات او را کانون توجه قرار دهید. به این ترتیب ممکن است زخم زبان و کنایه‌ای که با لحنی دوستانه و محبت آمیز بیان می‌شود شوخی و مزاح تفسیر شود. فرزندان من بر این نکته واقفند که هر گاه آنان را با نام کامل (نام و نام خانوادگی) خطاب کنم و صدایم را از حد معمول کمی بلندتر نمایم، خطایی مرتکب شده‌اند و باید خود را برای یک بحث و مجادله جدی آماده کنند. اگر شما هنوز هم به اهمیت زبان رفتار پی نبرده‌اید، بد نیست بدانید که نود درصد مفهوم هر پیام به طور غیر شفاهی منتقل می‌شود. بنابراین نه تنها شیوة استفاده از زبان رفتار، بلکه تفسیر زبان غیر شفاهی افراد نیز از اهمیت بنیادی برخوردار است. شما می‌توانید با رشد و گسترش بعضی حالات و حرکات از قبیل نگاه محکم و تزلزل ناپذیر، لحن بیانی که حاکی از اعتماد به نفس کامل است و حضوری استوار و محکم که بر مقام و موقعیت شما دلالت کند، شخصیتی نیرومند از خود به نمایش گذارید. اگر اعتماد به نفس را در خود رشد و توسعه دهید و همواره به گونه‌ای رفتار کنید که پنداری شکست و ناکامی غیر ممکن است، اطرافیان از توانایی‌های شما نیرو می‌گیرند. به هر حال شما باید با توسل به وضعیت ظاهر و طرز رفتارتان اقتدار و توانایی‌های خود را به نمایش گذارید و با کنترل لحن بیان و حالات و حرکات، نفوذ پایداری را بر افراد اعمال کنید. رعایت رهنمودهای زیر شما را در رسیدن به این مقصود یاری می‌کند:

1- ویژگی‌های فردی مخاطب خود را به طور دقیق بشناسید. آگاهی از نقاط ضعف و قوت افراد، زمینه را برای تأثیرگذاری بر آنان فراهم می‌کند.

2- با توسل به چشمان خود، قلمروی نفوذ فرد دیگر را محدود کنید. یک مدیر مقتدر با چشمان با نفوذش کارکنان را وا می‌دارد که در برابر او نگاهشان را به پایین متوجه ساخته، گاه مخفیانه سر را بالا آورده و به مدیرشان بنگرند. توصیه می‌شود که برای مقاومت در برابر نگاه با نفوذ مرئوس، هرگز به طور مستقیم به چشمان او نگاه نکنید، بلکه نگاه خود را به وسط پیشانی و کمی بالاتر از ابروانش متمرکز سازید. اگر چشمان خود را به این نقطه بدوزید، هیچ کس نمی‌تواند با نگاه شما را تحت تأثیر قرار دهد.

3- گرچه به هنگام گفتگوی تلفنی نمی‌توانید با توسل به حرکات دست و یا حالت نگاه شخصیت نیرومند خود را آشکار سازید؛ با وجود این دستیابی به این مقصود با استفاده از کلمات و لحن بیان مناسب میسر است. هرگز هنگام پاسخ گویی به تلفن، به عنوان خود اشاره نکنید. استفاده از عناوینی نظیر دکتر، پرستار، پروفسور، سرهنگ و سرگرد گواه بر این نکته است که شخصیت شما بدون عنوان ناقص و بی اثر است.

4 – هیچ‌گاه از کلماتی نظیر «بله قربان»‌ استفاده نکنید. به کارگیری این کلمات نه تنها بیان‌گر ادب و احترام نیست بلکه به طور غیر ارادی افراد را در مرتبة بالاتری از شما قرار می‌دهد و بر سلطه‌پذیری و فرمانبرداری شما دلالت می‌کند. رعایت احترام و ادب با مردم مستلزم آن نیست که شما تحت سیطره و نفوذ آنان قرار گیرید. همچنین اظهار کلمات (آری) و یا (خیر) در مقابل پاسخ به پرسش، اطلاعات ناچیزی را در اختیار طرف مقابل قرار می‌دهد و بی ادبی محض تلقی می‌شود. اگر مخاطب شما از عنوانی برخوردار است، این عنوان را تنها در پاسخ‌های کوتاه به زبان آورید. به این ترتیب به جای ابراز کلماتی نظیر «بله قربان» که حاکی از سلطه پذیری شماست، از عباراتی مؤدبانه نظیر: «بله آقای دکتر» و یا «خیر جناب» استفاده می‌کنید.

این نکته را فراموش نکنید که تعبیر و تفسیر درست زبان رفتار (لحن بیان، حالت چشمان، ژست‌ها و...) و واکنش مناسب نسبت به آن از شما یک شخصیت نیرومند می‌سازد.

نقش متقاعدسازی در پیشرفت

اگر مایلید مردم نقطه نظرهای شما را بپذیرند و خواسته‌های شما را جامة عمل بپوشانند، باید از اصول و قواعد متقاعد کردن با خبر باشید و آن را ماهرانه به کار گیرید. بازرگانان، فروشندگان، سخنرانان، استادان، سیاستمداران بارز و شاخص با بهره‌گیری از این تکنیک نیرومند مردم را تحت تأثیر قرار داده و آنان را در مسیر مورد نظرشان به حرکت درمی‌آورند. در این فصل قصد داریم شما را با فوت و فن متقاعدسازی آشنا کنیم تا دیگران را در جهت تحقق خواسته‌ها و تمایلات خویش هماهنگ و هم مختصات کنید.

غالب فروشندگان حرفه‌ای و روان‌شناسان بر این باورند که متقاعد کردن یعنی واداشتن افراد به انجام خواسته‌ها و تمایلات خویش. حال آنکه در این تعریف نکته ظریفی نادیده گرفته شده است. مفهوم واقعی  متقاعد کردن آن است که میل و رغبت دیگران را در جهت انجام خواسته‌های خویش برانگیزیم. به بیانی دیگر غالب مردم با توسل و عقل و منطق و قضاوت درست می‌کوشند دیگران را با خود هم افق و هم عقیده کنند. برای مثال برخی مشاوران مسکن برای ترغیب خریدار تنها به مزایا و منافع خانه و یا آپارتمان اشاره می‌کنند. در حالی که یک مشاور باهوش برای مجاب کردن خریدار، نه تنها با کلام منطبق به ذهن او نفوذ می‌کند، بلکه درصدد است با آگاهی از تمایلات خریدار راه دل او را پیدا کرده و بر آن تأثیر گذارد.

به طور کلی پیوند دو انسان ابتدا در قلب و روح آنان صورت می‌گیرد. گاه می‌شنویم که می‌گویند: «هر چه بگویید اطاعت می‌کنم. با وجود این قلبم رضایت نمی‌دهد.» این گفته بدان معناست که احساسات و عواطف طرف مقابل برای انجام آن خواسته تأثیر نپذیرفته است. برای اینکه به طور کامل دیگران را با خود همساز و تطبیق کنید، نه تنها در ذهن، که باید در دل آنان نفوذ کنید. زیرا مادام که دل تأثیر نپذیرد، ذهن نمی‌شنود. شک و تردیدی نیست که متقاعد کردن دیگران تنها به محیط کار محدود نمی‌شود. با بهره‌گیری از فن متقاعد کردن، زن و شوهر می‌توانند یکدیگر را در جهت تحقق خواسته‌های خویش ترغیب کرده؛ ‌والدین فرزندان خویش را به اطاعت از خود واداشته و بچه‌ها نقطه نظرهای خود را به والدینشان بقبولانند. به هر حال بدون توجه به اینکه چه می‌کنید و از چه خصوصیاتی برخوردارید، با به کارگیری فن متقاعدسازی می‌توانید در شنونده میل و رغبت ایجاد کنید و او را به تحرک و فعالیت وادارید. به شما توصیه می‌کنم که برای نفوذ در دیگران و کنترل افکار و اعمالشان، این عبارت نغز و ارزنده را که می‌گوید: «مادام که دل تأثیر نپذیرد، ذهن نمی‌شنود» آویزه گوش کنید.

به طور کلی برای پی بردن به خواسته‌ها و تمایلات واقعی افراد،‌ ضرورت دارد که سخنان و حالات و حرکات آنان را کانون توجه قرار دهید. به عنوان مثال یک پزشک قبل از تجویز باید اطلاعات کافی دربارة ناخوشی بیمار به دست آورد. پزشک خانوادگی ما می‌گوید: در طب یک اصل اساسی وجود دارد که هر طبیب ملزم به رعایت آن است. این اصل عبارت است از: «قبل از تجویز، تشخیص دهید». اگر شما توجه به سخنان دیگران را محور و مبنای مناسبات اجتماعی خود قرار دهید، فضا را برای نفوذ نقطه نظرها و پیشنهادات خود فراهم خواهید ساخت. مردم تنها زمانی به سخنان شما توجه می‌کنند و مستعد پذیرش نقطه نظرهایتان می‌شوند، که حس کنند مورد توجه شما قرار گرفته‌اند. زیرا همه ما، پیر و جوان، فقیر و غنی، مسرور و ناشادمان، تشنة جلب توجه هستیم. حتی گریستن کودک ناشی از تمنای او برای جلب توجه مادر است.

استفاده از پرسش برای جلب توجه

با استفاده از روش‌هایی از جمله پرسش‌های اقتدارآمیز، حکایت‌های جالب و مثال‌های قوی و نیرومند می‌توان توجه افراد را به خود جلب کرد. به اعتقاد من طرح پرسش‌های کلیدی که مزایا و منافعی فوری را نوید می‌دهد، بهترین شیوه برای جلب توجه دیگران است. چند مثال زیر صدق گفتار مرا تأیید می‌کند.

آیا دوست دارید که همین حالا دستمزد شما افزایش یابد؟

آیا مایلید بیست درصد از هزینه‌های جانبی شرکت شما کاهش پیدا کند؟

آیا می‌خواهید از شرّ این احساس تلخ و گزنده راحت و آسوده شوید؟

همان‌گونه که ملاحظه می‌کنید با طرح پرسشی که بر مزایا و منافعی آنی دلالت می‌کند، می‌توانید توجه مخاطب را به سوی خویش معطوف کنید. به علاوه از آنجایی که پاسخ به اینگونه پرسش‌ها «آری» است، ذهن و دل شنونده برای پذیرش کلام شما آماده می‌شود.

مزایا و منافع پرسش‌های برانگیزاننده

1- به شما مجال می‌دهد که با کنترل گفت وگو، مخاطب را در جهت اهداف و مقاصد خویش هدایت کنید و پاسخ مورد نظر را از او بستانید. برای مثال فرض کنید که یک فروشنده عایق و پشم شیشه قصد دارد مالک خانه‌ای را در جهت فروش کالای خود ترغیب کند. او می‌تواند با طرح این پرسش که: «آیا مایلید با اضافه کردن ده سانتیمتر عایق، هزینه ایجاد گرما و سرمای خانه‌تان را تا سی درصد کاهش دهید» میل و رغبت صاحب‌خانه را برای خرید عایق ساختمانی برانگیزد. تردیدی نیست که فروشنده باید اظهاراتش را با حقایق و استدلال‌های محکم پشتیبانی کند.

2- به توجه و علاقه شنونده دامن می‌زند و او را به گفتگو وامی‌دارد. هر چه طرف مقابل بیشتر سخن بگوید، بیشتر احساسات و درونیات خود را بر ملاء می‌کند و با اشاره به نقاط ضعف و قوت خویش، زمینه مساعدتری را برای نفوذ شما فراهم می‌سازد.

3 – افکار شنونده را به تحرک و فعالیت واداشته، هوشیاریش را فرا خوانده و به شدت او را مشتاق آموختن می‌کند.

4 – دیدگاه، افکار و نهانی‌ترین احساسات شنونده را برملاء کرده و نشان می‌دهد که برای ایجاد میل و رغبت در وی، کدام یک از چهارده نقطه محرک و ماشه‌ای ذهن او باید تحریک شود. در مثالی که پیش از این بدان اشاره شد، فروشندة پشم شیشه با تأکید به صرفه جویی در پول، عطش صاحب‌خانه را برای خرید عایق برانگیخت و این باور را در او پدید می‌آورد که با صرفه جویی در هزینة ایجاد گرما و سرمای خانه‌اش می‌تواند بخشی از مخارج زندگیش را تأمین کند. ضرب المثل قدیمی که می‌گوید: «صرفه جویی در پول مانند تحصیل پول است»؛ هنوز مصداق دارد.

5 – شنونده تا زمانی به سخنان شما توجه می‌کند که بتواند آن را درک کند. طرح پرسش یکی از بهترین روش‌ها برای کسب اطمینان از درک درست شنونده است.

6 – به شما مجال می‌دهد که نقطه نظرها و علایق خود را تأکید و پشتیبانی کنید. تکرار، ساده‌ترین شیوه برای تأکید به نکات عمده و کلیدی است. پرسش مکرر دربارة نکته‌ای خاص نشان می‌دهد که شما بر آن نقطه نظر تأکید دارید. به علاوه پاسخ‌های شنونده نکات عمده‌ای را که شما بر آن تأکید می‌کنید تقویت و پشتیبانی می‌کند.

7 – مخاطب شما از اینکه مورد نظرخواهی قرار گرفته، احساس بزرگواری می‌کند. در نتیجه یکی از تمایلات فطری او که همانا مهم بودن و ارزشمند شمرده شدن است ارضاء می‌شود. وقتی او حس کند که شما به نقطه نظرهایش علاقمندید و به آن ارج می‌نهید، او نیز به عقاید شما علاقمند می‌شود و آن را محترم می‌شمرد.

8- به شنونده کمک می‌کند خواسته‌های واقعی خود را بشناسد تا چنانچه تقاضای شما را با خواسته‌های خودش هماهنگ و متقارن یافت، از گفته‌هایتان پیروی کند.

9 – به شما امکان می‌دهد که نقاط ضعف مخاطبتان را بشناسید و برای نفوذ در وی از آن استفاده کنید. به مجرد اینکه به آسیب پذیرترین ویژگی طرف مقابل پی بردید، تمام نیروی خود را به این ناحیه متمرکز کنید. صرفه جویی پول، عمده‌ترین نقطه ضعف غالب مردم به شمار می‌رود. فروشنده عایق و پشم شیشه نیز از همین نقطه ضعف سود برد و با اشاره به کاهش هزینه ایجاد گرما و سرما خریدار را به استفاده از عایق راغب کرد.

نخست پرسش‌هایی را مطرح کنید که پاسخ به آن آسان است و شنونده در مقام پاسخ به آن احساس آرامش و آسودگی می‌کند. طبیعی است که مردم علاقمندند به پرسش‌هایی پاسخ دهند که در صحت آن تردید ندارند. به علاوه جواب درست و قاطعانه به هر سؤال از آگاهی آنان حکایت کرده و حس مهم بودن و ارزشمند شمرده شدن را در وجودشان ارضاء می‌نماید. به طور کلی ترغیب مشتریان ناآشنا به خرید کالا، بسیار دشوارتر از مشتریانی است که کم و بیش آنان را می‌شناسید. به همین دلیل کمترین تعلل در جذب مشتری ناآشنا به از دست دادن او منجر می‌شود. حتی اصرار بیشتر و تأکید بر مزایای کالا، او را بیشتر فراری می‌دهد. حال آنکه پرسش ساده که پاسخی مثبت را به دنبال دارد، هراس، تزلزل و عصبیت مشتری را تسکین می‌دهد، موضع دفاعی وی را به اعتماد و اطمینان تبدیل می‌کند و گفتگویی گرم و دلپذیر و ثمربخش را بین دو طرف برقرار می‌سازد.

پنج تکنیک برای آنکه نقطه نظرهایتان را به دیگران بقبولانید
1- صرف نظر از اینکه چه می‌گویید، مخاطب شما در وهلة نخست مایل است بداند که تحقق تقاضای شما چه مزایایی برای او در پی دارد. مادام که او مزایا و منافعی را در کلام شما حس نکند، به طور غیر ارادی، از توجه به آن دلسرد می‌شود. بنابراین به طور دقیق و روشن به وی بگویید که با پیروی از خواسته شما چه منافعی عایدش می‌شود. برای مثال یک پیشه ور می‌تواند با اشاره به صرفه جویی در پول و وقت، میل و رغبت مشتریان را به خرید کالایش برانگیزد. همچنین می‌توانید با تأکید بر زیان‌هایی که فرد در اثر عدم پیروی از تقاضای شما نصیبش می‌شود، بر او اثر بگذارید و وی را در جهت مقصود خود به سعی و عمل وادارید. البته این روش ممکن است موجب خوف و هراس شود. بنابراین به شما توصیه می‌کنم که نخست به مزایا و منافع تأکید کنید و آنگاه با اشاره به ضرر و خسران گفته خود را پشتیبانی نمایید.

2- افرادی را نام ببرید که با پیروی از پیشنهاد شما به مزایا و منافعی دست یافته‌اند. اثبات رضایت افراد از کالا و خدمات شما، یکی از مؤثرترین شیوه‌های جلب مشتری محسوب می‌شود.

3 – با توسل به تکنیک‌هایی، مزایا و منافع حاصل از پیشنهاد خود را نزد مخاطب ملموس و محسوس کنید. ارائه شکل، تصویر و نمایش استفادة عملی، بهترین روش‌هایی است که دستیابی به این مقصود را میسر می‌سازد. ترغیب مشتری برای خرید کالاهایی نظیر اتومبیل، ماشین لباس‌شویی و لوازم صوتی و تصویری، به میزان قابل توجهی متکی به شکل و تصویر و نشان دادن کاربرد عملی این گونه کالاهاست.

4 – به طور دقیق و روشن به مخاطب خود بگویید که دستیابی به این مزایا چه زحمات و چه هزینه‌هایی را در بر دارد. استفاده از کلمات و عبارات مبهم و نامأنوس بر این نکته دلالت دارد که شما چیزی را پنهان می‌کنید و قابل اعتماد نیستید. برای مثال اگر قرار است جنسی را به اقساط بفروشید، تنها کافی نیست که برای ترغیب مشتری به او بگویید: «شما با پرداخت ماهانه ده هزار تومان می‌توانید صاحب این کالا شوید.» بلکه به مخارج جانبی نظیر هزینه حمل و مالیات و غیره نیز اشاره کنید و تصویر کامل و تمام‌نمایی از معامله را در اختیارش گذارید.

5 – مشتری را به سعی و عمل وادار کنید. یک فروشنده ماهر و کارآمد با حس بیان و الفاظ نیرومند و مناسب، در بی‌تفاوت‌ترین مشتری نفوذ می‌کند. به عکس یک پیشه‌ور ناشی و خام است، بهترین موقعیت‌های فروش کالا را به بیراهه کشانده و آن را عقیم می‌گذارد.

آقای چارلی رایان از جمله فروشندگانی است که از این تکنیک بهره فراوانی برده است. او در یک شرکت بزرگ تولید کننده ماشین لباس‌شویی، به فروش این کالا اشتغال دارد. چارلی در کنار پلة برقی که در مجاور بخش فروش واقع شده می‌ایستد و از هر فردی که از پله برقی پایین می‌آید سؤال می‌کند: «آیا مایلید یک ماشین لباس‌شویی مدل جدید همین امروز در خانة شما نصب شود؟». بد نیست بقیه ماجراء را از زبان خود او بشنوید:

«من با استفاده از این روش وقت زیادی را صرفه جویی می‌کنم. اگر پاسخ به پرسش من مثبت باشد، مشتری را به بازدید نمونه‌ای از ماشین لباس‌شویی که برای نمایش آماده کرده‌ام دعوت می‌کنم. اگر او دعوت مرا پذیرفت، در می‌یابم که برای خرید راغب است؛ پس بی‌درنگ به سوی ماشین می‌روم، آن را روشن می‌کنم و به تجهیزات و مزایای آن اشاره می‌نمایم. اگر مشتری دعوت مرا نپذیرفت، به کنار پله برقی برمی‌گردم تا این کار را برای فرد دیگری که از پله برقی پایین می‌آید از سر گیرم. این تکنیک در جذب مشتری به راستی جادو می‌کند».
چارلی با توسل به این تکنیک بیشتر از پنج فروشنده دیگر مشتری جذب می‌کند و به تنهایی از هر دو نفر فروشنده بیشتر ماشین لباسشویی می‌فروشد. او کالای خود را می‌شناسد، جسورانه با مشتریانش از مزایای آن سخن می‌گوید و آنان را به انجام معامله راغب می‌کند. بدون توجه به اینکه به چه کاری اشتغال دارید، همیشه نقطه نظر، کالا و یا خدمات شما در انتظار عرضه شدن است و عرضة هر کالایی محتاج یک گفتگوی ماهرانه و شوق انگیز است.

همه ما از وقتی که زاده می‌شویم تا زمانی که از دنیا رخت برمی‌بندیم، به نوعی در حال داد و ستد هستیم. کودک در ازای جلب توجه و دریافت غذا، گریه‌اش را به مادر خویش عرضه می‌کند. کارمند افزایش حقوق را در قبال افزایش بازدة کار تمنا می‌نماید. نمایندة مجلس با عرضة وعده و وعید، جمع آوری آرای بیشتری را تقاضا میکند و به این ترتیب عرضه و تقاضا بر تمام شئونات زندگی‌مان، صرف نظر از پایگاه شغلی و اجتماعی ما حاکم است.

خلاصه

اين فصل به دنبال آن است كه نشان ‌دهد هیچ مهارتی به اندازة فنون ارتباطات مؤثر در کسب و کار، زندگی اجتماعی و خانوادگی حائز اهمیت نیست. این تکنیک‌ها به خواننده می‌آموزد که چگونه با استفاده از لغات و واژه‌های مناسب و شیوة کاربرد آن، شخصیت و موقعیت اجتماعی خویش را تعیین کند. همچنین این فصل بیان می‌دارد که ارتباطات و تبادلات انسانی به اظهار لغات و عبارات محدود نمی‌شود بلکه حالت صورت، تن صدا، حالت چشم‌ها، نحوة ایستادن و حرکت کردن، گاه رساتر و بلیغ‌تر از کلمات، مفاهیم را منتقل می‌کند.

نکته در خور توجه در این فصل آموزش چگونگی آغاز کردن سخن است. برای بسط و گسترش سخن باید مطالبی که خوشایند طرف مقابل است، مطرح شود و آنگاه دستاویزی برای ادامة سخن در اختیار وی قرار گیرد. یکی از شیوه‌های دستیابی به این مقصود، یافتن نیکی و جنبه‌های خوب در دیگران است.

همچنین این فصل اذعان می‌دارد که تبسم دلنشین، دست دادن صمیمانه و شیرین‌زبانی، تنها زمانی در جذب مخاطب مؤثر است که قبل از هر چیز دقیقاً از خواسته و نیازش با خبر شوید. برای این منظور باید با پرسش و گفتگو به دنیای درون او وارد شوید و نیازهای واقعیش را کشف کنید.

در بخش دیگری از این فصل، روش چهارده‌گانه نفوذ بر دیگران بررسی می‌شود. پاسخ گویی به این چهارده نقطه تحریک پذیر ذهن که معرف نیازهای عمده و اساسی انسان است؛ برای متقاعد کردن و ایجاد حالت پذیرندگی در افراد لازم و ضروری است.

به علاوه این فصل به ما می‌آموزد تا برای تأثیرگذاری بر مخاطب خویش، عمیق‌ترین تمایلات نفسانی وی را شناسایی کنیم و «راه‌های شناسایی تمایلات اساسی دیگران» را یاد بگیریم.
* * *

نخستین برخورد با افراد، تأثیری عمیق در نهادشان به جای می‌گذارد. اظهار چند کلمه در نخستین برخورد، از چند هزار کلمه‌ای که در آینده به زبان می‌رانیم، مؤثرتر است. برای آنکه بتوانیم دیگران را با خود همراه و هم افق کنیم و رفتارشان را در جهت اهداف و مقاصد خویش هدایت کنیم تکنیک‌هایی وجود دارد. اول آنکه باید اهمیت افراد را در نزدشان محسوس کنیم. دوم: همان طور که می‌دانیم در یک جمع دو یا چند نفره، هر کس توقع دارد که دیگری سخن آغاز کند و هدایت گر گفتگو شود. توجه به این نکته به شما مجال می‌دهد که با باز کردن سر صحبت در هر کجا، ستارة فعالیت‌های اجتماعی شوید که با این تکنیک می‌توانید بر افکار، احساسات و اعمال دیگران نفوذ کرده و آنان را در جهت اهداف و مقاصد مورد نظر هدایت کنید.

سوم: اشاره به نام، حرفه و سرگرمی است. در واقع برای واداشتن غریبه‌ها به سخن گفتن و همسازی و انطباق با شما، می‌توان با اشاره به نام، حرفه و سرگرمی مورد علاقة دیگران، آنها را از لاکشان بیرون آورد و وادار به صحبت کردن نمود.

مکالمه و محاوره در انجام وظایف و کسب و کار، به سه عنوانِ دستور به افراد برای انجام کاری خاص، تصحیح عملکرد نادرست و ایجاد انگیزش در میان افراد تقسیم می‌شود. فرمان دادن به افراد گروه برای انجام کاری خاص هنری است که مستلزم مهارت و دانش تخصصی و حرفه‌ای است. برای آنکه افراد همواره با شما همراه شوند و از شما پیروی کنند، اجرای نکات زیر شایسته است: قبل از دستور دادن، قصد و نیت خود را با آنها در میان گذارید؛ هنگام تعیین وظایف و یا صدور دستور، از کلمات و الفاظ ساده و روشن استفاده کنید؛ پس از تعیین وظایف، شیوة انجام کار را به عهده افراد بگذارید و به آنان مجال دهید که در انجام کار به قوة تخیل، ابتکار و نبوغ خود توسل جویند. فنون زیر می‌تواند در قبولاندن دستورات شما مفید واقع شود: 1) تنها بر حسب ضرورت دستور دهید. گفتنی است که صدور دستور تنها در شروع کار، کنترل اشتباه و یا حل و فصل مسائل، افزایش و کاهش سرعت کار، و متوقف کردن کار منطقی و ضروری است؛ 2) به مزایا و منافعی که افراد با رعایت فرمان شما عایدشان می‌شود اشاره کنید؛ 3) برای اینکه افراد را به همراه با خود برانگیزید، حالات روحی آنان را تقویت کنید؛ 4) دستورات خود را در قالب تقاضا و یا پیشنهاد مطرح کنید.

برای صدور دستوری جامع باید متناسب با نوع و اهمیت کار، دستور دهید. با الفاظ روان و قابل فهم سخن بگویید. ذهن خود را بر موضوعی واحد متمرکز کنید. از افراد تقاضا کنید برای درک هر چه بهتر دستورات شما سؤالات خود را به راحتی مطرح نمایند و...

بخش عمده‌ای از سخنان مبلغان، راهنمایان و مدیران به تصحیح خطاهای دیگران اختصاص می‌یابد. همان طور که می‌دانیم هرگز نمی‌توان با خرده گیری و شماتت کسی را به تصحیح اشتباهش برانگیخت. برخی از تکنیک‌های مؤثر برای اصلاح خطا می‌تواند ما را به مقصود اصلی برساند. برای این کار می‌توانید به طور غیر مستقیم توجه افراد را به خطایشان جلب کنید؛ بررسی کنید که آیا تصحیح عملکرد افراد مستلزم تشکیل جلسه هست؛ انتقاد از افراد را در قالب مسئله‌ای مشترک مطرح کنید؛ زمان و مکان مناسبی را برای جلسة مشورتی انتخاب کنید؛ در مقام ارائه پند و اندرز، بر اعصاب خود مسلط باشید؛ به محض ورود افراد به اتاقتان آنان را هدف تیرهای زهرآگین انتقاد قرار ندهید؛ پس از تعریف از دیگران به خطاهایی که خودتان در گذشته مرتکب شده‌اید  اشاره کنید؛ اجازه دهید که نخست انتقاد شونده مشکلات خود را برشمرد.
* * *

توجه کردن به افکار و احساسات افراد، زمینه‌های تشویق و اشتراک مساعی را در آنان تقویت می‌کند و موجب رفع بسیاری از مسائل و درک هر چه بیشتر مطالب می‌شود. گوش سپردن به مشکلات افراد، بهترین اهرم برای تقویت روحیه و جلب احترام آنان محسوب می‌شود و مقدمه‌ای برای کارهای جمعی تلقی می‌گردد. شرط اول هر کار ثمربخش احساس آرامش است و برای این کار باید به دیگران مجال دهید که بر واکنش‌های عاطفی خود مسلط شوند و به آرامش باطنی دست یابند. بدین منظور باید به صحبت‌های آنان به شایستگی گوش فرا دهید. در این بین هفت پیشنهاد برای مهارت در دقیق شنیدن بسیار راهگشاست: 

با تمام وجود به سخنان مخاطب توجه کنید؛ با چهرهای شاد به سخنان او گوش دهید؛ هنگام گوش کردن در مقابل حواس پرتی مقاومت کنید؛ مادام که سخنان طرف مقابل پایان نپذیرفته، لب به سخن نگشایید؛ به نقطه نظرهای خوب افراد، پیرامون انجام درست وظایف و کاهش تنش‌ها ارج نهید؛ نه به طرز بیان، بلکه به معنا و مفاهیم مطالب توجه کنید.

هنگامی که با شکایت‌های افراد روبرو می‌شوید باید با برخوردی مناسب موضوع را حل کنید. با حسن خلق از حضور افراد استقبال کنید و به آنان بفهمانید که انتقاد از شما، خشم شما را بر نمی‌انگیزد. افراد را در بیان انتقاد یاری کنید. در مواجهه با آنها صبر و بردباری را پیشة خود سازید. پس از اخذ هرگونه تصمیم آنان را در جریان بگذارید. پس از گذشت چند روز، موضوع را به اتفاق انتقادکننده مرور و بررسی کنید. در ضمن بدانید که گوش کردن تنها به درد دل افراد بی فایده است مگر آنکه همراه با آن اقدامی عملی نیز انجام دهید.

شما باید با توسل به وضعیت ظاهر و طرز رفتارتان اقتدار و توانایی‌های خود را به نمایش گذارید و با کنترل لحن بیان و حالات و حرکات، نفوذ پایداری را برای افراد اعمال کنید. برای این منظور ویژگی‌های فردی مخاطب را به طور دقیق بشناسید و با توسل به چشمان خود، قلمروی نفوذ فرد دیگر را محدود کنید. تعبیر و تفسیر درست زبان رفتار (لحن، بیان، حالت چشمان و ژست‌ها) و واکنش مناسب نسبت به آن از شما یک شخصیت نیرومند می‌سازد.

* * *

متقاعد کردن آن است که میل و رغبت دیگران را در جهت انجام خواسته‌های خویش برانگیزانیم. اگر شما توجه به سخنان دیگران را محور مناسبات اجتماعی خود قرار دهید، فضا را برای نفوذ نقطه نظرها و پیشنهادات خود فراهم خواهید ساخت. مردم تنها زمانی به سخنان شما توجه می‌کنند که حس کنند مورد توجه شما قرار گرفته‌اند. زیرا همة انسان‌ها تشنة جلب توجه هستند.

با استفاده از روش‌هایی از جمله پرسش‌های اقتدارآمیز، حکایت‌های جالب و مثال‌های قوی می‌توان توجه افراد را به خود جلب کرد.

پرسش‌های برانگیزاننده مزایا و منافعی را در بردارند. از جمله آنکه به شما فرصت می‌دهد که با کنترل گفتگو، پاسخ مورد نظر را از مخاطب بستانید. به توجه و علاقة شنونده دامن می‌زند و او را به گفتگو وا می‌دارد و از این طریق احساسات خود را برملا می‌کند و در نتیجه زمینه لازم را برای نفوذ شما فراهم می‌کند. این گونه پرسش‌ها، افکار شنونده را به تحرک واداشته و او را مشتاق آموختن می‌کند. همچنین این پرسش‌ها افکار و احساسات نهانی شنونده را برملا کرده و نشان می‌دهد که برای ایجاد میل و رغبت در وی، کدام یک از چهارده نقطه محرک و ماشه‌ای ذهن او باید تحریک شود. به علاوه، طرح پرسش یکی از بهترین روش‌ها برای کسب اطمینان از درک درست شنونده است. گفتنی است که نظرخواهی از افراد، احساس بزرگواری و مهم بودن را در آنها ارضا می‌کند. این شیوه به شنونده کمک می‌کند خواسته‌های واقعی خود را بشناسد تا چنانچه تقاضای شما را با خواسته‌های خودش هماهنگ یافت، از گفته‌هایتان پیروی کند.

برای آنکه نقطه نظرهایتان را به دیگران بقبولانید؛ باید ابتدا مزایای خواستة خود را برای مخاطب روشن سازید. با توسل به تکنیک‌هایی منافع حاصل از پیشنهاد خود را نزد مخاطب ملموس و محسوس کنید و صد البته به طور دقیق و روشن زحمات و هزینه‌های آن پیشنهاد را نیز به مخاطب اعلام کنید.

پرسش‌
1) متقاعدسازی را تعریف کنید.

2) طرح پرسش‌هایی که در راستای جلب توجه دیگران به کار می‌روند، چه منافعی برای  پرسش کننده در بردارند؟

3) برای قبولاندن پیشنهادات و تقاضاها به مخاطبین، چه تکنیک‌هایی سودمند هستند؟
4) تکنیک‌های هدایت دیگران در جهت اهداف مورد نظر را بیان نمایید.

5) برای پیروی افراد از خواستة شما چه نکاتی باید رعایت شود؟

6) صدور دستور در چه موقعیت‌هایی منطقی و ضروری است؟

7) راهکارهای برانگیزاننده برای صدور دستورات اثربخش را برشمارید.

8) تکنیک‌های مؤثر برای اصلاح خطای دیگران را بیان کنید؟
9) تکنیک‌های موجود برای مهارت در دقیق شنیدن چیست؟

10) روش‌های برخورد مناسب با شکایت‌های افراد و یا کارگزاران را بنویسید.

11) منظور از ارتباطات غیر کلامی چیست و چرا این گونه ارتباطات حائز اهمیت هستند؟
12) پنج مورد از نیازهای اساسی ذهنی انسان را نام ببرید.

13) از چه طرقی می‌توان برای تأثیرگذاری بیشتر بر مخاطب، عمیق‌ترین تمایلات نفسانی وی را شناسایی کرد؟
منبع فصل دوم:
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فصل سوم:

تفاهم با دیگران (شیوه‌ها و مهارت‌ها)
  دکتر علی اکبر فرهنگی         



تفاهم با دیگران
ای بسا دو ترک چون بیگانگان


ای بسا هندو و ترک همزبان

پس زبان همدلی خود دیگر است


همدلی از همزبانی بهتر است

مولوی
ارتباطات انسانی صحیح میان انسان‌ها به درستی انجام نمی‌پذیرد مگر آنکه آنان با نوعی تفهیم و تفاهم و عرضه و درک یکدیگر این مهم را مورد توجه قرار دهند. در این فصل توجه ما بیشتر به دیگران و مسایل مربوط به آنان است. برای فهم بیشتر فرد یا افراد مقابل خویش به عنوان مخاطب چنین به نظر می‌رسد که دو مهارت عمده می‌باید در انسان شکل گرفته و آنها را در فراگرد ارتباطی به کار گرفت. این دو مهارت یکی گوش‌دادن(Listening) و دیگری همدلی(Empathy) است. با این دو مهارت به تدریج می‌توان با دیگران تفاهم مورد نظر را ایجاد کرد که از پی آن ارتباطات بین فردیِ مؤثر شکل خواهد گرفت.
دو مهارت عمده برای رسیدن به تفاهم با دیگران

بسیاری از دانشمندان علوم رفتاری و ارتباطات عقیده دارند که رسیدن به تفاهم با دیگران به سهولت شدنی نیست، بلکه برای دستیابی بدان می‌باید تلاش فراوان کرد. می‌توان گفت اغلب آنها در میان صفات مختلف و کارهای متعدد که می‌باید انجام پذیرد دو مهارت را لازم می‌دانند که در بالا بدان‌ها اشاره شد. اینک برای روشن‌تر شدن مطلب به تشریح آنها می‌پردازیم.

گوش دادن

به هنگام اندیشیدن و گفتگو دربارة ارتباطات، بیشتر مردم معمولاً به گفتن و سخنوری توجه دارند و تصور می‌کنند که نقش اصلی را در فراگرد ارتباطی فرستندة پیام بازی می‌کند. شاید این تصور بر اثر تفکر ارسطویی در مورد ارتباطات، که آن را یک‌سویه و فرستنده‌گرا در نظر می‌گرفت، پدید آمده باشد. برای نویسنده بسیار اتفاق افتاده است که پس از سمینارها و سخنرانی‌ها، وقتی با محبت مخاطبان روبرو شده و در جواب «خسته نباشید» آنها گفته است که؛ «شما خسته نباشید» با تعجب شدید آنها مواجه شده است که «ما کاری نکرده‌ایم، شما صحبت کرده‌اید.» و وقتی گفته است گوش دادن یا شنیدن مؤثر، از سخن‌گویی به مراتب دشوارتر است با استفهام و استعجاب بیشتر آنها مواجه شده است. باید توجه داشت اگر گوش دادن از سخن گفتن دشوارتر نباشد، دریک فراگرد ارتباطی، از هر جهت با آن برابر است. بدون گوش دادن، پیام به هرز و هدر می‌رود و ارتباطات به هدفی که دارد دسترسی پیدا نمی‌کند. گوش دادن با این پیش فرض عبارت است از فراگرد دریافت و تعبیر و تفسیر محرک‌های شفاهی.

در بیشتر جوامع، از جمله در جامعة ما تصورات غلطی در مورد گوش دادن وجود دارد که می‌توان گفت اغلب بین بیشتر مردم مرسوم و متداول است. بیشتر مردم چنین فکر می‌کنند که (1) آنان گوش دهندگان خوبی هستند، (2) نمی‌توان به آنها آموخت که گوش دهندگان بهتری شوند و (3) گوش دادن مؤثر و شنیدن ساده یکی هستند.

از افراد پیرامون خود بپرسید که خوب گوش می‌دهند؟ اکثر قریب به اتفاق خواهند گفت، «بلی؛ من در گوش دادن بسیار موفقم. همة آن چیزی را که طرف مقابل می‌گوید من می‌گیرم.» متأسفانه، پژوهش‌های متعددی عکس این را نشان می‌دهند. این پژوهش‌ها بر این واقعیت تلخ استوارند که اکثر ما گوش‌دهندگان خوبی نیستیم. اصلاً بیشتر ما گوش شنوایی نداریم.

دو نفر از پژوهشگران پیشگام در این زمینه، «رالف نیکولز»، «لئونارد استیونس» در دانشگاه مینوسوتا توانایی هزاران دانشجو و صدها بازرگان و اهل حِرف را مورد مطالعه قرار داده و خواسته‌اند ببینند که از آنچه شنیده‌اند چه مقدار را به خاطر می‌آورند. پاسخ‌ها جالب توجه است و آنها را به دو نتیجه‌گیری عمده راهبر شده است: به طور متوسط، افراد نیمی از آنچه شنیده‌اند را به خاطر می‌آورده‌اند، هر چند بلافاصله بعد از عمل شنیدن آزمایش انجام شده باشد، بدون در نظر گرفتن اینکه چقدر با قصد و نیت عمل شنیدن را انجام داده‌اند و بعضاً مدعی بوده‌اند که بسیار سعی کرده‌اند که همه چیز را بشنوند و می‌دانستند که از آنها خواهند پرسید. آنگاه، پس از دو ماه، آنها فقط 25 درصد از آنچه شنیده بودند را به خاطر می‌آوردند. این آزمایش‌ها بیانگر ناتوانی ما در گوش دادن مؤثر و نگهداری پیام‌هاست.
استنباط غلط دیگری که وجود دارد این است که انسان‌ها با فراگیری و آموزش، گوش‌دهندگان بهتری نمی‌شوند. به عبارت دیگر نقش آموزش را در این پدیده بی‌تأثیر می‌دانند. «رانکین» یکی دیگر از پژوهش‌گران پیشگام علم ارتباطات در مطالعه‌ای به این نتیجه رسیده است که در حدود 70 درصد از زمان بیداری نمونه‌های آماری او در ارتباطات می‌گذرد. این زمان بخش‌هایی به گوش دادن، سخن گفتن، خواندن و نوشتن می‌گذرد که نسبت هر یک از آنها به درصد به قرار زیر بوده است: گوش دادن 42%، سخن گفتن 32%، خواندن 15%، نوشتن 11%.
با توجه به ارقام فوق به سادگی می‌توان دریافت که بخش عمده‌ای از زمان ارتباطی انسان‌ها، آن هم در جامعه‌ای که بخش عمده‌ای از جمعیت آن در جرگة باسوادان هستند - بیش از 90 درصد - به گوش دادن می‌گذرد. بدیهی است که این رقم در کشورهای کمتر توسعه یافته که میزان باسوادان آن کمتر است، رقم بالاتری خواهد بود. باید توجه داشت که «رانکین» «ارتباط با خود» را در نظر نگرفته است و اگر این موضوع نیز در نظر گرفته شود به این نتیجه می‌رسیم که صد در صد زمان بیداری انسان‌ها در فراگرد ارتباطی می‌گذرد.

پژوهش دیگری که در همین راستا توسط «دی.بیرد» (D.Bird) انجام گرفته است یافته‌های «رانکین» را تأیید می‌کند. «بیرد» از دختران دانشجو خواست زمانی را که در جنبه‌های مختلف ارتباطی وقت می‌گذارند، ثبت کنند. در اینجا نیز آنها 42 درصد از زمان صرف شده را در گوش دادن صرف کرده‌اند. این دانشجویان ذکر کرده‌اند که گوش دادن در موفقیت آنها در فراگرفتن دروس اثربخش‌تر از خواندن بوده است. پژوهش‌های متعدد دیگری وجود دارد که مبیّن صرف وقت بیشتر برای گوش دادن از دیگر اشکال ارتباطی است و شاید لزومی به بیان نتایج هر یک از آنها نباشد. فقط می‌توان گفت گوش دادن اساس ارتباطات بین اشخاص است و اگر به درستی انجام نگیرد می‌توان گفت ارتباط ناقص و با دشواری مواجه خواهد بود.

این گونه پژوهش‌ها هر چند بسیار ارزشمند هستند، متأسفانه هنوز در کشور ما کمتر شناخته شده بوده و تا آنجا که نویسنده به خاطر می‌آورد هنوز چیزی در این زمینه صورت واقعیت به خود نگرفته است. بد نیست بدانیم که در فرهنگ مغرب زمین این پژوهش‌ها هر چند سابقه‌ای حدود 50 سال دارند ولی با این وجود به نسبت دیگر انواع تحقیقات در ارتباطات کمتر شناخته شده‌اند. برای خواندن و نوشتن و حتی سخن گفتن، کلاس‌ها و دوره‌های متعددی در نظر گرفته شده است که جوانان و طالبان را آموزش می‌دهند. اما برای گوش دادن مؤثر می‌توان گفت جایی که آموزش نظام‌یافته‌ای بدهد، کمتر مشاهده می‌شود.

همدلی و فرهنگ

همدلی دومین مهارتی است که از طریق آن می‌توان به شناخت بیشتری از دیگری دست یافت و از این طریق به تفاهم بیشتری با دیگری رسید. برخی از محققان ارتباطات انسانی بر این اعتقادند که همدلی توانایی ویژه‌ای است که از طریق آن می‌توان به نگرش فرد مقابل خویش یا به عبارت دیگر مخاطب خویش پی برد و دنیا را از دریچة چشم او نگریست. 

بسیاری از افراد چنین تصور می‌کنند که همه و یا اکثر مردم پدیده‌ها و مسایل را به همان گونه که آنها می‌بینند و در نظر دارند، می‌بینند و در نظر دارند. اما بین ادراک افراد با یکدیگر تفاوت چشمگیری وجود دارد. افراد پدیده‌ها را همانند هم نمی‌بینند و درک نمی‌کنند. هر یک به فراخور حال خویشتن و عوامل حاکم بر خود آنها را د‌ر‌می‌یابند. اگر ما علاقه‌مند به درک بیشتر دیگری و تفهیم و تفاهم با او می‌باشیم، نیاز به شناخت این تفاوت‌ها داشته و می‌باید در تشخیص و شناخت تجربه‌های او تلاش کنیم نه فقط آنچه خود در ذهنیت خود داریم. دو نفر دیگر از برجستگان پژوهش‌های ارتباطات، «بوچنر» (Bochner) و «کلی» (Kelley) در یکی از نوشته‌های خود در مورد «همدلی» نوشته‌اند، که عبارت است از «جوهر اصلی تمامی فراگرد ارتباطات».

همدلی کاملاً از خنثی بودن (Neutrality)  و «همدردی» (Symphaty) متمایز است. وقتی که ما در مقابل رفتارها و پدیده‌های وارد بر شخصی با بی‌تفاوتی برخورد می‌کنیم خنثی بودن ما در برابر او کاملاً مشهود است. مثلاً،‌ اگر فرزند شخصی که به گونه‌ای با ما در ارتباط است بیمار است و به ما می‌گوید یا از کسی می‌شنویم که او به سختی از بیماری رنج می‌برد، ما با بی تفاوتی بگوییم یا وانمود کنیم که به ما ربطی ندارد، او باید کار خود را خود انجام دهد. در اینجا ما با حالت خنثی و بی تفاوتی با او مواجه شده‌ایم. در نقطه مقابل، «همدردی» موقعی به منصه ظهور می‌رسد که ما در احساسات، با کسی شریک شده و احساسی را که او در مورد پدیده‌ای به دست آورده است ما نیز به دست آوریم. یعنی مشارکت در غم‌ها و شادی‌های طرف مقابل. مثلاً اگر می‌شنویم فرزند فرد مقابل ما بیمار است همان غم و دردی را که او احساس می‌کند ما نیز احساس و به او منتقل کنیم. یا اگر شادمانی زاید الوصفی برای او حادث شده است ما نیز کاملاً شادمان شویم. وقتی ما خویشتن را در برابر دیگری «همدرد» جلوه می‌دهیم، ممکن است وانمود کنیم که ما نیز کاملاً همان احساسی را که او دارد، داریم و آن احساس را کاملاً از خود نشان دهیم. در بسیاری موارد چنین به نظر می‌رسد که «همدردی» در روابط بین افراد سازنده نیست و مشکلی را نمی‌گشاید، چرا که انسان‌ها تابع احساسات و عواطف خویشتن بوده و چون شرایط و تجارب حاکم بر آنها با یکدیگر متفاوت است؛ عواطف و احساسات نیز متفاوت می‌شود و همواره یکی نمی‌شوند و اگر کسی بخواهد سعی در یکسان سازی آنها کند با نوعی تصنعی بودن شرایط مواجه می‌شود که در آن حالت نه تنها به بهبود رابطه کمکی نمی‌کند، بلکه بیشتر به تخریب آن می‌انجامد. زیرا وانمود کردن آن احساس یگانه حمل بر ظاهر سازی و ظاهر فریبی می‌شود. از سوی دیگر «همدردی» در بسیاری از شرایط عاطفی سنگین، کار دشواری است. مثلاً در حالت غم بسیار سنگینی که بر فردی حاکم است اگر امکان دستیابی به چنان غمی برای ما نیز مقدور باشد و ما نیز بدان مرحله از غم برسیم، کمکی به او نمی‌توانیم بکنیم. معمولاً در شرایط از دست دادن عزیزی که فردی آن را یا او را از دست داده است ما با «همدردی» نمی‌توانیم کاری برای او انجام دهیم. اگر ما به همان حالت و مرحلة او برسیم کاملاً مثل او رفتار کرده و چه بسیار مشکل را مضاعف کنیم. بر عکس در اینجا «همدلی» می‌تواند کمک شایان توجهی کند. در عین درک وضع او به تدریج او را از آن حالت غم و الم شدید به در می‌آوریم.

«خنثی بودن» یا بی تفاوت بودن در شکل‌گیری روابط بین افراد بسیار زیان رساننده است و دشواری‌هایی را از این جهت پدید می‌آورد. علت عمدة این امر آن است که فرد مقابل احساس می‌کند که ما برای او ارزش و اهمیتی قایل نبوده و به سرنوشت او اساساً علاقه‌ای نداریم. این خود یکی از عمده‌ترین عوامل جدایی و گاه در برابر یکدیگر ایستادن افراد است.

باید در نظر داشت فرهنگ‌های مختلف در مورد «خنثی بودن» و «همدردی» با یکدیگر تفاوت‌های بارزی دارند. برخی از فرهنگ‌ها بیشتر به طرف «همدلی» و «همدردی» گرایش داشته و با هر نوع از تظاهرات «خنثی بودن» به شدت مواجه می‌شوند و برخی از فرهنگ‌ها در بیشتر موارد «خنثی بودن» را آسان‌تر پذیرا بوده و از «همدردی» به شدت گریزان می‌باشند. فرهنگ‌های غربی به معنی وسیع کلمه بر اساس فلسفة حاکم «فردگرایی» (Individualism)  بیشتر گرایش به نوع دوم داشته با «خنثی بودن» کم و بیش راحت‌تر برخورد می‌کند. بر عکس فرهنگ‌های عاطفی شرقی که فرد در جمع هضم شده و در بیشتر موارد ماهیت خود را از دست داده یا آن را کمرنگ حس می‌کند، بی تفاوتی و «خنثی بودن» کاملاً نامطلوب بوده و نمی‌تواند به عنوان رفتاری پسندیده مطرح شود. از همین روست که ملاحظه می‌شود برخی از رفتارها و حتی عبارات و کلمات در یک فرهنگ کاملاً جا می‌افتد و بدون اندک شبهه‌ای به کار گرفته می‌شود. در حالی که در فرهنگ دیگر اساساً جا باز نمی‌کند و اگر بخواهند آن را به کار گیرند با مقاومت شدید رو به رو می‌شوند. مثلاً در نظر گیرید این عبارت متداول «این مشکل شماست!» چگونه در دو فرهنگ غربی و فرهنگ شرقی یا بهتر بگوییم «ایرانی – اسلامی» با دو نگرش متفاوت رو به رو می‌شود. در غرب به سادگی و آسانی به کار برده می‌شود و شنونده نیز عکس العمل تندی ایجاد نمی‌کند. او می‌داند که او خود می‌باید مشکل خود را بگشاید و چنین انتظاری را از دیگری نمی‌باید داشته باشد که به او کمکی کند. بر عکس در فرهنگ «ایرانی – اسلامی» این را حق مسلم خود می‌داند که بسیاری از مشکلات او توسط جامعه و دیگران حل شود. از این روست که ملاحظه می‌کنیم که عبارت «این مشکل شماست!» - که متأسفانه در سال‌های اخیر توسط بسیاری از افراد که دقت چندانی در مسایل رفتاری و اجتماعی ندارند و اغلب بر سبیل ترجمه آن را از زبان‌های بیگانه و فرهنگ غربی دریافت کرده‌اند “That is your problem” و به کار می‌گیرند- چه عکسل العمل مخربی را در فرد مقابل ایجاد کرده و او را گاه به واکنش‌های شدید وا می‌دارد. در حالی که همان طور که اشاره شد در فرهنگ غرب کاملاً مفهوم بوده و مشکلی برای گوینده فراهم نمی‌آورد. ذکر این نکته در اینجا خالی از فایده نیست، که انسان‌ها به صورت غریزی بیشتر گرایش به «همدلی» و گاه «همدردی» دارند. از این رو، فرهنگ‌هایی که این امر را تسهیل می‌کنند قویم‌تر و قدیم‌تر بوده، کمتر در معرض فراز و نشیب‌ها می‌باشند. بر عکس اگر بیشتر به «خنثی بودن» گرایش داشته باشند، تزلزل در آنها بیشتر مشاهده می‌شود.

«همدردی» نیز در برخی موارد، با توجه به معیارهای فرهنگی حاکم، ممکن است مخرب بوده و به ناپایداری رابطه بیانجامد. این بیشتر در مواردی مشاهده می‌شود که «همدردی» بر نوعی خود برتربینی و افضل بودن دلالت کند. مثلاً در نشان دادن «همدردی» خود با دیگری این گونه مفهوم القا شود که اگر ما برای او غصه می‌خوریم و به خاطر شکست او غمگین می‌باشیم بیشتر به آن علت است که او توان ما را ندارد و نمی‌تواند دشواری خود را خود حل کند و امثال این. یا اینکه ما به گونه‌ای به حمایت او برخاسته‌ایم و می‌خواهیم او را که از ما بسیار ناتوان تر است حمایت کنیم. این مسأله حتی در فرهنگ‌هایی که «همدردی» و «همدلی» در آنها کاملاً شکل گرفته و فرهنگ تحمل کمتر ‌«خنثی بودن» افراد را در مقابل هم دارد، مشاهده می‌شود. در چند مقولة مشاوره که نگارنده خود در آنها به عنوان مشاور شرکت داشته است، چنین دریافته است که افراد از اینکه توسط دیگران بسیار زیاد با آنها همدردی شده است خرسند نبوده و احساس می‌کرده‌اند که «همدردی» آنها بیشتر برای به رخ کشیدن توانایی‌های خود بوده است تا اینکه بخواهد باری را از دوش او بردارند.

با توجه به نکات فوق باید در نظر داشت که فرهنگ‌ها در مقابل «همدردی»، «همدلی» و «خنثی بودن» رویه‌های متفاوتی دارند، و در رفتار می‌باید به این نکات در فرهنگ غالب توجه داشت. در عین حال نباید فراموش کرد که انسان‌ها جدا از فرهنگ حاکم بر آنها، در بسیاری از احساسات و عواطف با یکدیگر مشترک بوده و جدا از فرهنگ بر اساس غریزه و ماهیت خود رفتار می‌کنند. آنها علی رغم تفاوت‌های فردی فراوانی که با یکدیگر دارند، به هم پیوسته‌اند و در بسیاری موارد یکسان رفتار می‌کنند. آنها ضمن آنکه خود موجودی جدا از دیگران‌اند، با دیگران به وجود خود پی می‌برند و با دیگران زندگی برای آنها مفهوم خاص خود را پیدا می‌کند. از این رو، می‌توان گفت، مفهوم «همدلی» در روابط بین افراد بسیار اهمیت دارد و نقش برجسته‌ای را بازی می‌کند. از طریق «همدلی» آنها با یکدیگر پیوند پیدا کرده و در عین جدایی از هم، زندگی یگانه‌ای می‌یابند.

به هنگام «همدلی» نیازی به عرضه و ارائة احساس یگانه نیست. مثلاً لزومی ندارد که شادمانی فرد مقابل را عیناً از خود بروز دهیم و یا غم او را آن گونه که هست از خویشتن نشان دهیم. آنچه باید به فرد مقابل انتقال دهیم و در فراگرد ارتباطی ما تأثیر فراوان دارد، این است که به او بفهمانیم احساس او را درک می‌کنیم و برای آن ارزش و احترام قایل‌ایم.

«همدلی» محتاج حساسیت نسبت به دیگران و توانایی ارائة این حساسیت و نشان دادن آن به دیگران است. با دقت در جملة فوق به دو نکتة مهم دسترسی می‌یابیم، اول حساسیت نسبت به دیگران و آن اینکه دیگران برای ما دارای ارزش و اهمیت هستند و ما از آنها به راحتی نمی‌گذریم. یکی از مخرب‌ترین عوامل در رابطة بین اشخاص، بی‌تفاوتی آنها نسبت به یکدیگر است. آن زمان که حس می‌کنید برای دیگری ارزشی قایل نیستید و بود و نبود او در زندگی شما تأثیری ندارد، شما دچار بی تفاوتی یا «خنثی بودن» نسبت به او شده‌اید و این به طور قطع به رابطة انسانی و در نهایت به ارتباط شما با یکدیگر لطمه وارد می‌کند. امروزه علم ارتباطات انسانی برای این حساس بودن، آموزش‌های لازم را می‌دهد و از طریق آنها سعی در بالا بردن مهارت‌های ارتباطی افراد می‌کند. جایگاه این آموزش‌ها در علم مدیریت و رشته‌های وابسته به آن بسیار والا و بالاست.

نکته دیگر توانایی ارائة این حساسیت به دیگران است. بسیار اتفاق می‌افتد که ما به خوبی احساس دیگران را درک می‌کنیم، اما به دلایل عدیده، از ابراز آن به دیگری امساک می‌کنیم. حال این به خاطر غرور و عوامل بازدارندة فرهنگی و یا عوامل شخصی و اجتماعی دیگر است یا نه، چندان اهمیت ندارد. این کافی نیست که ما فقط نسبت به دیگران حساس باشیم. بلکه باید حساسیت خود را ابراز داریم و به آنان بفهمانیم که آنها برای ما اهمیت دارند و جایی در زندگی ما برای خود گشوده‌اند. آموزش‌های مربوط به حساسیت
 به این نکته نیز توجه کرده و سعی در بالا بردن مهارت‌های افراد در ارائة این مهم می‌کنند. برای ارتباط بهتر با دیگران ما باید به آنها توجه کرده و جایی برای آنها در زندگی خود باز کنیم و به آنان بفهمانیم (به روش‌های کلامی و غیر کلامی) که آنها برای ما مهم اند و ما آنها را درک می‌کنیم. در این صورت لزومی ندارد که ما به همان گونه که آنها می‌اندیشند و مسایل را سبک و سنگین می‌کنند، رفتار کنیم. آنها انسان‌های متفاوت از ما هستند اما ما در یک چیز مهم و اساسی با هم مشترک هستیم و آن انسان بودن و درک کردن یکدیگر است.

اگر ما در «همدلی» با دیگران دچار شکست شویم، بی شک در درک و تفاهم با آنها نیز با شکست مواجه خواهیم شد. به عبارت بهتر این وضع در بیشتر موارد به ناکامی ما منجر شده و به ما لطمة زیادی وارد می‌شود. ناتوانی در ایجاد شرایط مناسب برای «همدلی» به بی خبر ماندن از احساسات خود و دیگران منجر می‌شود.
با این همه، ایجاد شرایط مناسب برای «همدلی» و رسیدن به آن کار ساده‌ای نیست. در برخی موارد ما ناچار هستیم با کسانی «همدلی» کنیم که اساساً برایمان دلچسب نیست. زمانی که ما با کسی و با نظر او مخالف هستیم «همدلی» کردن با او بسیار دشوار است. اما اگر بخواهیم با او به تفاهم رسیده و ارتباط مناسب را برقرار کنیم ناچار به «همدلی‌» می‌باشیم و در این حالت «همدلی» کردن نه تنها کاری ساده نیست، بلکه بسیار دشوار و نامطلوب می‌باشد. در این مواقع بیشتر وقت و نیروی یک انسان صرف دفاع از مواضع خویش و یافتن نقاط ضعف مواضع رقیب می‌شود و این خود انسان را از واقعیت و آنچه وجود یک نمود است باز می‌دارد.

همان طور که اشاره شد «همدلی» به ما این اجازه را می‌دهد که به احساسات دیگری به درستی پی برده و وارد دنیای او شویم و متقابلاً به او اجازه دهیم که به دنیای ما گام نهد. برای برخورداری از «همدلی» می‌باید نسبت به دیگری حساس بود و او را درک و از برخوردهای مبتنی بر قضاوت فردی پرهیز کرد.

حق با کیست؟

هدف اساسی از درک و تفاهم مبتنی بر همدلی، پذیرش نگرش خویش و پذیرش نگرش دیگران است. هر کس می‌باید سعی کند که با حفظ نظر خود، نظر دیگران را نیز درک کرده و بتواند به درستی بفهمد که آنها چگونه‌اند و به چه می‌اندیشند. آن زمان می‌توان به همدلی دست یافت که صمیمانه بر این باور باشیم که اگر ما به درستی می‌اندیشیم دیگری نیز اندیشة درستی دارد هر چند که اندیشة او در خلاف جهت اندیشة ما باشد. اما اغلب وقتی که ما درگیر بحثی داغ می‌شویم چنین نمی‌اندیشیم، بلکه تصورمان این است که ما فقط درست می‌گوییم و آنان که در خلاف جهت ما می‌باشند کاملاً در اشتباه هستند. وضعیت‌های دیگری که می‌توان گرفت این است: «شما اشتباه می‌کنید، من نیز اشتباه می‌کنم.» که این مبین نگرش منفی نسبت به هر دو موضع و هر دو انسان است. یا «من در اشتباه هستم و شما درست می‌گویید.» که نشان دهنده عدم اعتماد به نفس و ضعف «مفهوم از خود» است. برای اینکه به تجربه‌ای توأم با «همدلی» دست یابیم می‌باید سعی کنیم که به تشریح و توجیه منطقی مفاهیم متناقض با یکدیگر بپردازیم. سؤالات زیر نمونة خوبی برای این منظورند:

1. «کنترل موالید در کشور ما امری لازم است.» 

درست است، برای آنکه.......................................

«کنترل موالید برای کشوری نظیر ما غیر ضروری است.»

درست است، برای آنکه........................................

2. «برای جلوگیری از اعتیاد جوانان باید قاچاقچیان مواد مخدر را اعدام کرد.»

درست است، برای آنکه........................................

«اعدام قاچاقچیان در عدم اعتیاد جوانان به مواد مخدر نقشی ندارد و باید آنها را به حال خود رها کرد یا حداکثر به چند ماه حبس و جریمه نقدی محکوم کرد.»

درست است، برای آنکه........................................

3. «برای جلوگیری از رواج فرهنگ منحط غرب می‌باید به شدت با فیلم‌های ویدیویی مبارزه کرد.»

درست است، برای آنکه........................................

«فیلم‌های ویدیویی در رواج فرهنگ غربی نقشی ندارند و نمی‌باید آن قدر به آنها توجه کرد.»

درست است، برای آنکه........................................

4. «رواج مدارس غیرانتفاعی و خصوصی با شهریه‌های بالا موجب دوگانگی فرهنگی و فاصلة میان اغنیا و فقرا می‌شود.»

درست است، برای آنکه........................................

«رواج مدارس غیرانتفاعی و خصوصی موجب اعتلای فرهنگی و سبک کردن بار وزارت آموزش و پرورش می‌شود.»

درست است، برای آنکه........................................

5. «مالیات بر مصرف بالا موجب کنترل مصرف و افزایش پس‌انداز‌های جامعه می‌شود که به نوبه‌ خود موجب سرمایه‌گذاری بیشتر و افزایش توان اقتصادی جامعه می‌شود.»

درست است، برای آنکه........................................

«مالیات بر مصرف بالا موجب فقیر شدن فقرا و به نفع ثروتمندان است و شکاف میان آنها را افزایش می‌دهد.»

درست است، برای آنکه........................................

مداخله در توانایی خود در گوش دادن و همدلی

پژوهش‌هایی را که قبلاً به آنها اشاره شد مبین این واقعیت نه چندان خوشایند است که اکثر ما انسان‌هایی هستیم که به درستی گوش نمی‌دهیم، هر چند ممکن است خود به گونه‌ای دیگر بیاندیشیم. چنین بررسی‌هایی در مورد «همدلی» کمتر انجام گرفته است، اما می‌توان حدس زد که نتیجه یکسان است. بدین معنی، هر چند ما تصور می‌کنیم که با دیگران به راحتی «همدلی» می‌کنیم، اما واقعیت امر آن است که ما کمتر به «همدلی» با دیگران توفیق حاصل می‌کنیم. «همدلی» با کسی، همان طور که اشاره شد، گاه بسیار دشوارتر از گوش دادن مؤثر است.

درک و تفاهم با دیگران از طریق «گوش دادن» و «همدلی» مستلزم شنیدن پیام آنها، هم به صورت کلامی و هم به گونة غیر کلامی است. این خود موجب درک محتوا، مقصود، احساسات و عواطف مرتبط با آنهاست و اینها خود وابسته به انتقال درک خویشتن به آنهاست. تعداد قابل ملاحظه‌ای از دشواری‌ها و سدهای ارتباطی برای رسیدن به مقصود وجود دارد، که ذیلاً به برخی از آنها که در «گوش دادن» و «همدلی» مستقیماً اثر دارند اشاره می‌شود:

پیام و موقعیت

شماری از دشواری‌ها و نارسایی‌ها هم در پیام و هم در موقعیتی که آن را دریافت می‌داریم، وجود دارد که اهم آنها عبارتند از: (1) دشواری‌های ناشی از واقعیت امر (Factual distractions) (2) دشواری‌های ناشی از معنی ‌(Semantic distractions)؛ (3) دشواریهای ذهنی و روانی ‌(Mental distractions)؛ (4) دشواری‌های فیزیکی (Physical distractions).

دشواری‌های ناشی از واقعیت امر، از این رو، روی می‌دهند که اکثر اوقات در شنیدن سخن دیگران و در ارتباط با آنها ما به دنبال واقعیت آنچه خود در ذهن داریم می‌گردیم تا آنچه او می‌خواهد بگوید. یا به عبارت دیگر ما به دنبال واقعیت‌ها هستیم تا انگارة  اصلی (Idea) که در ذهن فرستندة پیام است. شاید آموزش و نهادهای آموزشی ما این گرایش را در ما تقویت و تشویق می‌کنند. آنها به ما می‌آموزند که هر لغت و عبارت برای خود حامل معنی و در برگیرندة واقعیتی است. به جای نگاه کردن به کلیت پدیده، ما به بخش یا بخش‌هایی از آن بسنده کرده و روی آنها متمرکز می‌شویم. بی‌شک مفهوم اصلی و مقصود اساسی یک پیام را زمانی که از قسمتی به قسمت دیگر آن می‌پریم از دست می‌دهیم تا آنکه مجموع آن را در نظر آوریم و آن مجموع را به صورت یک کلیت مورد توجه قرار دهیم. مثلاً ممکن است دوستی در مورد سختی‌ها و ناراحتی‌های زندگی خود در شهر وقتی که تازه از روستا به شهر آمده بود گفتگو کند و سرگردانی، تنهایی، بی‌کسی و هراسی را که داشته است با ما در میان نهد. ما به پاره‌هایی از واقعیت توجه می‌کنیم  - او روستازاده است، درون‌گراست، تربیت شهری نداشته است و غیره – ما به احساسات و عواطف حاکم بر او کمتر توجه می‌کنیم. ما به قول خود به واقعیت می‌پردازیم – آن هم پاره‌هایی از واقعیت – نه احساس به گونة یک کل.

دشواری‌های ناشی از معنی نیز مشابه می‌باشند، چرا که آنها نیز از پیام برمی‌خیزند و اجزاء پیام در آنها تأثیر شگرفی می‌گذارند. دشواری‌های ناشی از معنی زمانی رخ می‌دهند که کسی کلمه یا عبارتی را جدا از معنی متداول آن به کار گیرد یا آنها را به گونه‌ای به کار گیرد که احساس متفاوتی را در ما بیانگیزد. در تمام کشورها و فرهنگ‌ها بسته به گستردگی و قدمت و توانایی فرهنگ در بخش‌های مختلف، کلمات و عبارات معانی متفاوتی دارند. مثلاً کلمه «چترباز»، در تهران یا در تبریز یک معنی می‌دهد و در بندر عباس معنی دیگر. «چترباز» در تبریز به معنی فردی است که از هواپیما با چتر نجات به زمین می‌پرد. در تهران علاوه بر همین معنی در نزد بسیاری از افراد با زمینة فرهنگی یکسان معنی دیگری نیز دارد و آن عبارت است از فردی که انگل و طفیلی دیگری می‌شود. در بندر عباس و قشم «چترباز» کسی است که کالاهای وارداتی را از لنج‌ها و مغازه‌های محلی تهیه کرده به شهرهای دیگر برای فروش مجدد می‌برد. در اینجا «چترباز» به معنی بازرگان در مفهوم خاصی به کار می‌رود. از این قسم کلمات و عبارات در هر زبانی و فرهنگی فراوان است و ما را سر آن نیست که به گردآوری و فهرست بندی آن دست یازیم. آنچه مسلم است به کارگیری این کلمات و عبارات با توجه به معنی حاکم بر زبان، عکس‌العمل و احساسات گوناگونی را در مخاطبین پدید می‌آورد.

دشواری‌های ذهنی و روانی، زمانی بیشتر به وقوع می‌پیوندند که ما درگیر «ارتباط با خود» (Intrapersonal communication) بوده و در عین حال با دیگران نیز سخن گفته یا در ارتباط هستیم. در رؤیای بیداری (Day dreaming)  بودن و یا در حالت تدافعی از نظر در مباحثه بودن (Counter – arguments) نمونه‌ای از این موقعیت‌هاست. بهترین مثال برای این نوع دشواری‌ها، زمانی است که کسی در حال سخن گفتن با ما می‌باشد. دشواری‌های ذهنی و روانی ممکن است بر اثر تفاوت در میزان فکر کردن و سرعت سخن گفتن پدید آید. پژوهش‌گران در یک پژوهش به این نتیجه رسیده‌اند که بیشتر نمونه‌های آماری بین 100 تا 125 کلمه در دقیقه سخن گفته‌اند، ولی همین افراد در دقیقه توان اندیشیدن حدود 400 الی 500 کلمه را دارند. در مطالعة دیگری سرعت بیان کلمات 125 کلمه در دقیقه و در همین زمان تعداد و یا سرعت کلمات شنیده شده حدود 800 کلمه بوده است. این تفاوت و فاصله‌ای که میان سخن گفتن و فکر کرن و یا شنیدن وجود دارد، موجب آزاد شدن فرد شنونده می‌شود و او را بر آن می‌دارد که به امور دیگر و از جمله رؤیاپروری و امثال آن بپردازد. این ویژگی از دو جهت قابل توجه است. یکی از نظر انجام چند کار با یکدیگر، مثلاً شنیدن اخبار رادیو و انجام حساب‌های بانکی خود و یا مثلاً گوش دادن به یک برنامة رادیویی و مطالعة کتاب مورد علاقة خویش. دیگر از نظر برخی مشاغل مثل معلمی که در آن دشواری‌های فراوانی بروز می‌کند. بر اثر این فاصله که به افراد مجال اندیشیدن بیشتری داده می‌شود اگر معلمان یا سخنوران از روش‌های مطمئن استفاده نکنند شانس گرایش به رؤیاهای بیداری را در دانش آموزان یا مخاطبان خود بیشتر می‌کنند.

دشواری‌های فیزیکی، شامل کلیه محرکاتی می‌شود که از طریق محیط (Environment)  ممکن است بر تمرکز و توجه ما به فرد فرستندة پیام و یا پیام او تأثیر بگذارد و آن طور که باید به آنها پرداخته شود؛ توجه نشود. به این دشواری‌ها در شمار اختلالات (Noises) برونی در مدل مطرح شده توسط نگارنده پرداخته شده است. این دشواری‌ها توسط سر و صدا، نور، بو و امثال آنها پدید می‌آیند. گاه این دشواری‌ها از وضع لباس پوشیدن، وضعیت ظاهری افراد و حتی زیبایی و زشتی آنها نشأت می‌گیرند.

خود

دستة دیگر عوامل مؤثر بر توانایی ما در «گوش دادن» و «همدلی» مرتبط بر خود ما می‌باشند. اگر ما دائماً بر خود تکیه داشته و خویشتن را در مدار همة عالم تصور کنیم – خودبینی – دیگر توان حساس بودن نسبت به دیگران و توجه به احساسات و عواطف آنها را از دست می‌دهیم. برای اینکه بتوانیم دیگری را درک کرده و با او به تفاهم برسیم، لازم است که نسبت به آنها گشوده بوده و با گشودگی با آنها رفتار کنیم. توجه به خود (خودمداری) و پیش داوری نسبت به خود و کم گرفتن دیگران به «گوش دادن» مؤثر و نیز «همدلی» ما با آنها لطمه وارد می‌سازد. همان طور که در تمرین «حق با کیست؟» اشاره کردیم، برای موفقیت در «همدلی» نیاز به احساس مثبت نسبت به خود و دیگری داریم. تمرکز و توجه به خود – خودمداری – ما را بر آن می‌دارد که توجه و احترام نسبت به خود را گسترش دهیم، که بی‌شک باعث کاهش توجه و احترام به دیگری یا دیگران است که این خود در بسیاری موارد موجب دور شدن ما از دیگران می‌شود و عمل «همدلی» انجام نمی‌پذیرد.

عوامل متعددی ممکن است موجب توجه بیش از اندازة فرد نسبت به خود و غفلت از دیگران شود. دفاع از خود (Defeniveness) رایج‌ترین آنها می‌باشد. اشخاص زمانی که احساس ترس کنند و بر حفظ خود و موقعیت خویش اندیشناک شوند، حالت تدافعی به خود می‌گیرند. در این حالت آنها بیشتر به خویشتن توجه کرده و از پرداختن به دیگران ابا دارند. اگر به دیگران بیاندیشند بیشتر به خاطر آن است که تصور می‌کنند قصد لطمه زدن به ایشان را دارند و برای اینکه از این صدمه به دور مانند، اندک توجهی به آنها می‌کنند. مطالعات نشان داده است که در این حالت اکثر افراد در ارتباط با دیگران این دشواری را بروز داده و طرف مقابل را متوجه این نکته می‌کنند که آنها و احساسات آنها هیچ گونه ارزشی برای ایشان ندارد. مکانیسم پویایی رفتاری در تسریع و تشدید این پدیده کمک بیشتری کرده کم کم دشواری رفتاری و ارتباطی خود را به وضوح نشان می‌دهد. گاه اشخاصی که به جهتی مطرح بوده و از نظر سیاسی، اجتماعی، مذهبی و غیره شاخص شده و خود را در ردة قهرمانان آن مقوله می‌دانند، در گفتگوها و ارتباطات این حالت تدافعی را می‌گیرند و با اندک مخالفتی نسبت به نظر خود به شیوه‌های مختلف از خود و از نظر خود دفاع می‌کنند. در این حالت تصور آنها از دیگران بسیار مخرّب بوده و فکر می‌کنند همه منتظر یافتن نقطه ضعف از آنها و حملة به ایشان‌اند. بدیهی است با پدید آمدن این حالت، شخص مذکور به هیچ وجه آمادگی گوش دادن و «همدلی» با اشخاص مقابل خویشتن را ندارد.

دلیل دیگر برای «خودمداری» یا تمرکز بیش از اندازه به خود، «خود برتربینی آزمایشی»  است. اشخاصی که با تجارب بالا و برتری نسبتاً زیاد نسبت به مخاطبان خود قرار دارند، گاه دچار این حالت می‌شوند که تصور می‌کنند فقط آنها درست می‌اندیشند و افراد مقابل آنها به هیچ وجه حرفی در برابر حرف آنها ندارند. برخی از استادان با تجربه به تدریج در برابر دانشجویان خود این حالت را می‌گیرند و نمی‌توانند اساساً مشکل آنها را درک کرده و به حرف آنها گوش فرا دهند و یا با آنها «همدلی» کنند. همین دشواری در مورد مدیران و سرپرستان با تجربه و موفق محتمل الوقوع است. والدین گاه این حالت را در برابر فرزندان خود دارند و در مشکلاتی که فرزندان – به ویژه در حول و حوش بلوغ – با آن مواجه می‌شوند کمتر گوش شنوا داشته و کمتر با آنان «همدلی» می‌کنند و همین امر موجب «شکاف نسلی» (Generation gap) میان آنان می‌شود.

ادراک نسبت به دیگری

سومین دسته از عوامل مؤثر بر «گوش دادن» و «همدلی» را می‌توان ادراک خود نسبت به دیگری نام برد. نگرش‌های از پیش شکل گرفته و توأم با تعصب نسبت به کسی یا چیزی مثل پایگاه اجتماعی فرد (Status) یا رفتار قالبی یا مبتنی بر تحجر (Stereotypes) فکری، بدون شک در «همدلی» با آنها و «گوش دادن» مؤثر می‌باشند. اگر فرد مورد نظر ما از پایگاه اجتماعی والایی برخوردار باشد و ما بر آن باشیم که او از نظر تخصصی و حرفه‌ای فرد صاحب صلاحیتی باشد در آن مورد خاص به حرف او عمیقاً گوش می‌دهیم و کمتر خود را محق به انتقاد از او می‌دانیم. مثلاً اگر استاد برجسته‌ای در مورد سیاست صحبت می‌کند و ما او را به عنوان یکی از بزرگ‌ترین مفسران علوم سیاسی می‌دانیم، سخن او دلنشین بوده و حرف او حجت خواهد بود. کمتر خود را در موضع مخالفت قرار داده و سعی در انتقاد از نظرات او می‌کنیم. بر عکس اگر فرد دیگری که از نظر ما صاحب صلاحیت نبوده همان سخن را مطرح کند ما با تردید زیاد به آن توجه می‌کنیم و چه بسا در میانة سخن از توجه بدان خارج می‌شویم. یکی از عمده‌ترین عوامل توجه یا عدم توجه به افراد و نظرات آنها مشروعیت یا مقبولیت عامل ارتباطی است. هر اندازه درجة مشروعیت بالاتر باشد توجه به نظرات او بیشتر بوده و به عبارت دیگر ارزش و اعتبار سخن او بیشتر خواهد بود. مطالعات نشان می‌دهد که در این حالت افراد با دقت بیشتری به سخن فرد معتبر و مقبول گوش فرا می‌دهند.

همان طور که اشاره شد رفتار قالبی یا مبتنی بر تحجر فکری که به عبارت دیگر به آن تعمیم گروهی نیز می‌گویند، بر «گوش دادن» و «همدلی» ما با دیگران اثر  می‌گذارد. اگر ما به گروه یا دسته‌ای اعتقاد داشته و آنان را احترام برانگیز بدانیم هر کس که به آن گروه یا دسته تعلق داشته باشد و یا آنکه خود را هواخواه آنها مطرح کند، مورد توجه ما خواهد بود و نظرات او برای ما ارزشمند می‌باشد. مثلاً اگر «یزدی‌ها» برای ما مردمانی سخت‌کوش، صمیمی و راست کردار مطرح شده باشند و آقای دکتر احمدی، یزدی باشند و در مورد مسأله سیاسی سخن بگوید، سخن ایشان راحت‌تر از سخن دیگری که ویژگی ایشان را نداشته باشد پذیرفته شده و با دقت بیشتری به سخن ایشان گوش فرا داده می‌شود. 

گسترش توانایی گوش دادن و همدلی

پس از آنکه عوامل مؤثر بر توانایی مربوط به گوش دادن و همدلی را بررسی کردیم و بر برخی از آنها تأکید و توجه خاصی مبذول داشتیم، ‌اینک می‌توانیم به تشخیص عوامل اعتلاء دهندة این توانایی‌ها پرداخته از این جهت بررسی خاصی را داشته باشیم. لازم است در وهلة نخست به سه دسته از عوامل که به گوش دادن و همدلی ما تأثیر می‌گذارند و باعث اعتلای آنها می‌شوند، اشاره داشته و روش‌هایی را که می‌توان از آنها استفاده کرد، بیان کنیم. گفتیم گسستگی‌هایی که در این مورد وجود داشت عبارت بودند از دشواری‌های فیزیکی، دشواری‌های ناشی از معنی، دشواری‌های ذهنی و روانی، در نهایت دشواری‌های ناشی از واقعیت امر، که هر یک در جای خود تشریح شدند.

ما می‌توانیم دشواری‌های ناشی از واقعیت امر را به وسیلة توجه به نکات اساسی موضوع کمتر کرده و به مقابله با آنها بپردازیم. باید در نظر داشت ما از طریق پرسش و روش‌های دیگری که وجود دارند این دشواری را کمتر می‌کنیم. باید درنظر داشته باشیم در ارتباط میان فردی و چهره به چهره باب پرسش همواره به روی ما باز است و هر کجا که نکته‌ای را درنیافتیم، با پرسش می‌توان آن را دریافت. در شرایط مناسب می‌توان از فرستندة پیام خواست نکات اساسی مورد نظر خود را بنویسد یا آنکه شمرده و آهسته آنها را بیان دارد تا ما بتوانیم به خاطر سپرده و منظور او را درک کنیم.

دشواری‌های مبتنی بر معنی می‌توانند به حداقل خود کاهش یابند. اگر ما این نکتة مهم را همواره در نظر داشته باشیم که کلمات هر یک نمادی اختیاری یا قراردادی هستند، از این رو معنی ویژه‌ای بر آنها مترتب است. کلمات معنی ذاتی و طبیعی که برای همه یکسان باشند، ندارند بلکه همان طور که اشاره شد بر اساس قرار داد آنها برای خود معنی ویژه‌ای یافته‌اند. از این رو، می‌توان گفت هر کلمه برای هر کس یک معنی خاص دارد که می‌تواند با زمینه‌ا‌ی که او در آن زیسته است پیوند داشته باشد و طبیعی خواهد بود اگر دیگری آن زمینه و شرایط را در نیابد، معنی و مفهوم مورد نظر آن کلمه را در نمی‌یابد. کلمة درخت در جنگل، برای یک نقاش با احساس یک معنی دارد و برای یک بازرگان چوب معنی دیگر و برای هیزم شکن می‌تواند معنی کاملاً متفاوتی داشته باشد. اگر شخص مقابل ما کلمه‌ای را به کار گیرد که ما معنی آن را به درستی در نیابیم یا ما را دچار سردرگمی کند، برای جلوگیری از این دشواری‌ها و مشکلات بعدی بهتر است از او بخواهیم که کلمه را برای ما معنی کند و یا معنی و مفهومی را که خود از آن دارد برای ما باز شکافد. در مفاهیم علمی این کار با طرح «تعریف عملیاتی» انجام می‌پذیرد و دو طرف فراگرد تحقیق، بدین وسیله به نقطه مشترک می‌رسند و با یکدیگر ارتباط لازم را برقرار می‌کنند.

به جای اینکه اجازه دهیم سفرهای دور و دراز روانی و رؤیاهای بیداری هنگام ارتباط با دیگران ما را در خود ببلعند و ما را از پیام و فرستندة پیام دور کنند؛ می‌باید زمان را با تمرکز بر روی مقصود و محتوای پیام او در اختیار خود گیریم. با پرهیز از موضوعات و عوامل غیر مرتبط با پیام می‌توانیم توانایی خود را در گوش دادن و درک مفاهیم به میزان قابل ملاحظه‌ای گسترش دهیم.

عوامل فیزیکی نامناسب مانند سر و صدا،‌ نور شدید، بوهای نامطبوع و غیره به راحتی قابل کنترل می‌باشند. در بیشتر موارد جا به جایی و حرکت ساده از اتاقی به اتاق دیگر مشکل را حل می‌کند.

عوامل بازدارندة مبتنی بر تمرکز بر خویشتن که منجر به حالات تدافعی، 
خود برتربینی، و خودمداری می‌شوند دشوارتر از عوامل نامبردة فوق قابل کنترل می‌باشند. باید در نظر داشت که این عوامل دشوارتر قابل کنترل‌اند نه اینکه قابل کنترل نمی‌باشند. باید بدانیم اگر به چنین عاداتی متّصف می‌باشیم چاره‌ای جز تغییر آنها نداریم و این مقدور نیست مگر آنکه خود را تغییر دهیم تا به درستی به دیگران گوش فرا دهیم و آنان را درک کنیم.

تمرکز بر معنی و تجربه‌ای که با دیگری در میان نهاده‌ایم یا او با ما در میان نهاده است، در حل مشکل، کم و بیش مؤثر است و ما را از حالات تدافعی دور می‌دارد. اشخاص دیگر ممکن است به باورها و پندارها و نگرش‌های ما حمله کنند، اما باید در نظر داشت، آنها ممکن است از بعضی جهات از آنها دفاع کرده یا برخی از باورها و رفتارهای ما را حمایت کنند. جدای از وجوه افتراقی که بین ما و دیگران وجود دارد و نظرات ما را در برخی از زمینه‌ها با یکدیگر متفاوت می‌کند، از بسیاری جهات بین ما وجوه اشتراک وجود دارد که می‌تواند ما را به یکدیگر نزدیک کند. افزایش و به حداکثر رساندن نگرش‌های مشترک و ارزش‌ها و باورهای یکسان بین ما و به حداقل رساندن تفاوت‌ها و وجوه افتراق، موجب افزایش میزان گوش دادن مؤثر و همدلی و ارتباطات بهتر بین ما می‌شود. علاوه بر این اگر در برخورد با اشخاص در صورت مواجهه با مخالفت، تدافعی رفتار نکنیم ممکن است خود را بسیار اقناعی و یا متقاعدکننده یافته و آنان را به تدریج موافق با خود بیابیم.

اگر مشکل خودبرتر بینی باشد، چاره‌ای جز اجازة اظهار نظر دادن به فرد مقابل و توجه زیاد به نظرات او نیست. بی صبری نسبت به کسی که تجربه و اطلاعات زیادی در زمینه‌ای ندارد و شما با اطلاعات و تجربة بالای خود احساس کسالت کرده و عکس‌العمل خود را با بی توجهی و گوش ندادن به او بروز می‌دهید، حاصلی جز گسستگی ارتباطی ندارد. گوش دادن به آنها و همدلی با آنان موجب حل مشکل می‌شود و آنها را به شما نزدیک می‌کند. به سخنان آنها گوش فرا دهید. ممکن است چیز تازه‌ای بیابید.

اشخاصی که بیش از حد به خود متکی بوده و خود را در محور کلیة امور قرار می‌دهند با این دشواری مواجه می‌شوند که تحمل گوش دادن به دیگران را از دست داده و حالت همدلی با دیگران کمتر در آنها پدید می‌آید. این خود باعث می‌شود که از دیگران دور شده و نتوانند رابطه‌ای عقلایی با آنان برقرار کنند. آنها دچار گسستگی ارتباطی با دیگران می‌شوند. برای رفع این مشکل علی رغم دشواری، توصیه می‌شود که دیگران را محور توجه قرار داده و سعی در اهمیت قائل شدن برای آنها و نگرش آنها کرد. توجه به آنها موجب این می‌شود که آنها نیز به شما توجه بیشتری کرده و ارتباط درستی میان شما پدیدار شود. پژوهش‌‌گران بر این باورند که هیچ لباس و آرایش و عطری بیش از گوش دادن به افراد دیگر آنان را متوجه شما نمی‌کند.

برای غلبه بر پیش داوری‌ها و نگرش‌های قالبی نسبت به دیگران، لازم است بیاموزیم که چگونه داوری خود را تحت کنترل درآورده و آن را موکول به بعد کنیم. بیاموزیم که هرگز قضاوتمان در مورد دیگران مبتنی بر لباس پوشیدن، وضعیت ظاهر، پیوستگی به گروه و دستة خاصی نباشد، بلکه پس از گوش دادن کامل به آنها و نظرات خاص آنها در موردشان قضاوت کنیم.

زمانی می‌توانیم به این دشواری‌ها و مشکلات دیگر غلبه کنیم که تمرکز و توجه به اشخاص پیرامون خود داشته باشیم و به جای اینکه خود و نظرات خویش را در مرکز توجه قرار دهیم، آنان و آراء و اندیشه‌هایشان را در نظر آوریم. آنها را به عنوان منبع احساس و عاطفه و تفکر و عقیده و اطلاعات بشناسیم و برایشان ارزش قایل شویم و هیچ یک از این موارد شدنی نیست مگر آنکه به دقت به آنها گوش فرا دهیم و با آنان از در همدلی وارد شویم.
اعتبار یا مشروعیت در ارتباطات میان فردی

هر انسانی تجربه گفتگو با انسان‌های دیگر را داشته و یا به سخنان آنان گوش فرا داده است. در گوش دادن به دیگران شاید اکثر انسان‌ها به خود اندیشیده‌اند و با خود گفته‌اند که فلان کس آدم معتبری است و سخن بیهوده‌ای نمی‌گوید و یا بر عکس در مورد دیگری با تساهل بیان کرده‌اند که فلانی آدم معتبری نیست و حرف سنجیده و قابل اتکایی نمی‌زند. هر اندازه اهمیت سخن بیشتر باشد و تأثیر بیشتری در زندگی انسان‌ها داشته باشد اهمیت اعتبار فرستنده پیام بیشتر خواهد بود. اعتبار در رابطة یک معلم با شاگردانش به مراتب در رابطة شاگردانش با فروشندگان کالاهای روزمره نقش دارد. ما هر روز با انسان‌های زیادی که اعتبار آنها در ارتباط با ما نقش ارزنده‌ای دارد روبرو می‌شویم. مدیران، پزشکان، سیاستمداران، استادان دانشگاه، روحانیون، نویسندگان، همه و همه به شدت در ارتباط خود با دیگران نیازمند اعتبار و ایجاد اعتبار بالایی می‌باشند.

تقریباً تمام انتخاب‌ها در روابط میان فردی، دست کم در یک قسمت به این نکته وابسته است که آیا ما به گفته و رفتار طرف مقابل خود اعتماد داریم و برای آن اعتباری قائل هستیم یا نه؟ این انتخاب‌ها موضوعات متفاوت و گاه متناقضی را 
در بر می‌گیرند. موضوعاتی چون انجام معامله با فرد ویژه‌ای، انتخاب همسر، انتخاب شریک، انتخاب فردی برای انجام کاری، انتخاب سازمانی که در آن سرمایه‌گذاری کنیم، انتخاب دوستی در کلاس که مشترکاً یک پروژه دانشگاهی را با هم انجام دهیم، همة این‌ها و هزاران موضوع دیگر ما را بر آن می‌دارند که در مقولة اعتبار یا مشروعیت طرف مقابل خود حسّاس باشیم. در همة موارد فوق اولین چیزی که مورد توجه شدید ما قرار می‌گیرد این است که آیا طرف مقابل ما در گفته و کردار خود صادق است و گزندی از جانب او متوجه ما نمی‌شود؟ آیا ما می‌توانیم با او به نتیجه دلخواهی برسیم؟ آیا رابطة با او برای ما ارزشمند است؟

پرسش قابل ملاحظه‌ای را که باید در این راستا پاسخ‌گو باشیم این است که چه عامل و یا عواملی موجب آن می‌شوند که ما کسانی را باور کرده و برای آنها و سخن آنها اعتبار قائل باشیم و برای دیگران این اعتبار را نادیده بگیریم؟ این پرسش عموماً اعتبار یا مشروعیت (Credibility) نامیده می‌شود و حداقل 2500 سال سابقه پژوهش و بررسی را با خود به همراه دارد. ارسطو در بیش از 2400 سال پیش در کتاب «فن بلاغت» خود چنین می‌نویسد:

«اقناع یا متقاعد سازی از طریق ویژگی‌های شخصیتی سخنور پدید می‌آید و این به گونه‌ای مقدور است که وقتی سخن بیان می‌شود به قسمی بیان گردد که ما را بر آن دارد که سخنور را با اعتبار بالا متصور شویم. ما اشخاص خوب را بیشتر و بهتر قبول کرده و سخنشان را بیش از دیگران باور می‌داریم. این عموماًَ‌ صحیح است،‌ به ویژه زمانی که پرسشی پیش می‌آید.

سه چیز وجود دارد که اعتماد سخنور را بالا می‌برد و شخصیت او را متناسب با اعتبار شکل می‌دهد. این سه چیز که ما را بر آن می‌دارند که سخنی را جدا از عوامل اثبات‌کننده آن بپذیریم؛ عبارتند از: احساس خوب، شخصیت اخلاقی مناسب و حُسن نیت».
نویسندة معروف «هدلی کنتریل» (Hadley Cantril) در نوشتة معروف خود «استیلا توسط مریخ» چنین نتیجه گیری می‌کند:

«برای روان‌شناسان اجتماعی، تبلیغات‌چی‌های سیاسی (Propagandist) و تبلیغات‌چی‌های تجاری (Advertiser)  این حقیقت انکار ناپذیر و شناخته شده‌ای است که یک نظر و یا محصول بخت بیشتری برای پذیرفته شدن و مقبول افتادن دارد اگر بتواند به وسیله فرد شناخته شده و خوشنامی پشتیبانی شده و یا از سوی آنها عرضه شود. البته این شخص خوشنام و شناخته‌شده می‌باید دارای شخصیتی پذیرفتنی و یا توانایی و مهارت غیر قابل انکار و یا پایگاه اجتماعی بالایی باشد».

هر چند ارسطو مفهوم اعتبار را در مورد سخنوری رسمی که در دادگاه‌ها، مجالس مقننه و یا جلسات رسمی سیاسی بیان می‌دارد و «کنتریل» همان مفهوم را در مورد ارتباطات جمعی ملحوظ نظر دارد، ویژگی‌هایی را که به عنوان ویژگی‌های اساسی اقناع یا متقاعدسازی توسط ارسطو مطرح شده‌اند یعنی احساس خوب، شخصیت اخلاقی مناسب و حسن نیت، اساساً از همان اعتبار بالا در نظریات جدید برخوردار بوده و در تمام وضعیت‌های ارتباطی چه رسمی و چه غیر رسمی و چه میان فردی و چه گروهی و انبوه مورد توجه و دارای اثربخشی بالایی می‌باشند.

در اصل، دو راه برای بررسی اعتبار وجود دارد. یک راه بررسی افراد مؤثر از نظر اعتبار در برابر افراد غیر مؤثر و تشخیص تفاوت‌های میان آنها می‌باشد. به ویژه طرح این سئوال که چه چیزهایی فردی را به گونه‌ای مؤثر مطرح می‌کند و چه عواملی او را از این اثر بخش بودن دور می‌سازد؟ راه دوم طراحی و شکل دهی آزمایش‌های کنترل شدة پژوهشی می‌باشد. در طراحی یک تحقیق نمونه، معمولاً دو گروه کاملاً متفاوت ولی شبیه به یکدیگر را انتخاب می‌کنند. مثلاً دو گروه از دانشجویان یک کلاس خاص مثل کلاس ارتباطات را انتخاب، و سخنرانی را به آنها معرفی می‌نمایند که موضوع سخنرانی او «سیاست خارجی کشور در شرایط بحرانی» است. سخنران توسط سخنگوی جلسه به عنوان رئیس اتحادیة لوازم یدکی فروش‌ها معرفی می‌شود. همین سخنور همین سخنرانی را در برابر گروه دیگری انجام می‌دهد ولی این بار به عنوان استاد علوم سیاسی دانشگاه معرفی می‌گردد. سپس هر دو دسته از دانشجویان مورد آزمون قرار گرفته و از جهت موافقت و مخالفت با محتوای سخنرانی از آنان سئوال می‌شود. بدون استثناء در بیشتر مطالعاتی که انجام پذیرفته است، در گروهی که سخنران به عنوان استاد علوم سیاسی معرفی شده است توافق چشمگیرتری وجود دارد و در گروه دیگر اکثر شنوندگان ابراز داشته‌اند که سخنران اطلاع چندانی از علوم سیاسی و سیاست خارجی نداشته است در حالی‌که محتوای پیام و شخص پیام‌فرست در تمام موارد یکی بوده است.

انواع اعتبار

بررسی‌های گوناگون در ارتباطات سه نوع اعتبار را اکثراً بیان می‌دارند که عبارتند از: اعتبار اولیه، اعتبار ثانویه و اعتبار نهایی.

اعتبار اولیه
اعتبار اولیه یا عرضی به اعتباری اطلاق می‌شود که عامل ارتباطی قبل از ورود به فرایند ارتباطی مورد نظر، آن را داراست. بدون توجه به اینکه چه می‌گوید و چگونه می‌گوید، چنین به نظر می‌رسد که عامل ارتباطی کسی است که چیزی را دارد که باید به او توجه نمود. اغلب اعتبار اولیه از عنوان فرد نشأت می‌گیرد و بر آن متکی است. وقتی سخنور وارد جلسه سخنرانی می‌شود و می‌خواهد آغاز به سخن کند علی‌رغم آنکه هنوز چیزی نگفته و نکته‌ای را بیان نکرده است با بودن پیشوندی مانند دکتر، مهندس، استاد و غیره به نظر می‌رسد که اعتبار او بیشتر است. پس اعتبار اولیه یا عرضی، از عنوان و یا لقب و بر آنچه که برای فرد تشخّصی را به همراه دارد سرچشمه می‌گیرد.

اعتبار ثانویه یا مشتق شده
در هر فراگرد ارتباطی، عامل ارتباطی کم و بیش راجع به خود سخن می‌گوید خواه مستقیم و خواه غیر مستقیم. در این فراگرد او تدریجاً برای خود می‌تواند اعتباری را کسب کند که فقط وابسته به عنوان و سمت و پیشینة او نیست. این اعتبار بیشتر از نکاتی چون: موضوعی که از آن سخن گفته می‌شود و تسلط بر آن، شیوه‌های بیانی، غیر کلامی، نوع طرح و استدلال مربوط به موضوع نشأت می‌گیرد. همه این موارد و بسیاری دیگر می‌تواند منشأ نوعی اعتبار ثانویه برای کسی که سخنی می‌گوید باشد. به عبارت دیگر اعتبار ثانویه یا مشتق شده، اعتباری است که مخاطب از عامل ارتباطی بر اساس آنچه که می‌گوید و به گونه‌ای که می‌گوید به دست می‌آورد. هر فراگرد ارتباطی به تعبیری از خود عکس العملی نشان می‌دهد، چرا که به عنوان فراگردی پویا عمل می‌کند. عامل ارتباطی از نقطه‌ای آغاز می‌کند و با میان‌کنش (Interaction)  خود با مخاطب یا مخاطبان به اصلاح و جرح و تعدیل آن می‌پردازد. هر فراگرد ارتباطی چیزی در مورد عامل ارسال پیام می‌گوید. در نتیجه، می‌توان گفت، هر فراگرد ارتباطی، مستقیم یا غیر مستقیم، به اعتبار فرستندة پیام بستگی دارد. به گونه‌ای اجتناب‌ناپذیر در هر فراگرد ارتباطی انسان‌ها، خواسته‌ها، نیازها، امیال، آرزوها، توانایی‌ها و دانایی‌های خود را به دیگران منتقل می‌کنند.

در نظر آورید در یک سخنرانی یا در کلاس درس چگونه احساس شما نسبت به فردی که به ارائه مطلب پرداخته بود با یک اشتباه فاحش در تلفظ یا ساختار جمله دگرگون شده است. شما چنین انتظاری از او نداشتید. وقتی چنین اتفاقی رخ داده است شما آن‌را به حساب کمی سواد، بی دقتی و عدم صلاحیت او گذاشته‌اید. بر عکس وقتی که او سخنان برجسته‌ای از فیلسوفی خردمند بیان می‌دارد و یا اینکه به تشریح فرضیه‌ای علمی می‌پردازد احساس ما نسبت به او دگرگون شده، او را فردی خردمند، عمیق، منطقی و آگاه می‌دانیم. او با این عمل خود برای خویش اعتبار قابل قبولی دست و پا می‌کند.

در بسیاری موارد عاملان ارتباطی تلاش در دگرگون کردن اعتبار خود می‌کنند. آنان سعی در بالا بردن آن از حد نازل به حد بالاتری دارند. مثلاً سیاستمداری که بر اثر یک تصمیم خود پایگاه خویش را در میان مردم از دست داده یا آن را به حد نازلی کشانده است در سخنرانی خود سعی در ارائه آمار و اطلاعاتی می‌کند که از طریق آنها به مردم وانمود کند که او اطلاعات بسیار بیشتری از آنها در این مقوله داشته است و حق آن است که آنان که مردمی منطقی و اخلاقی هستند او را آدمی مطلع و آگاه بدانند و بر‌این اساس تصمیم او را نیز تصمیمی کاملاً عقلایی و منطبق با واقعیت تلقی کنند. یا اینکه تصمیم او هر چند به زیان مقطعی عده‌ای است، اما او بر آن است که با این عمل جرّاحی، کل مجموعه را حفظ نماید. به این طریق او می‌خواهد به دیگران نیت خیر خود را که عاملی بسیار مهم برای بالا رفتن اعتبار است به اثبات برساند.

مدیران، معلمان و استادان همواره به گونه‌ای آگاه و ناخودآگاه سعی در بالا بردن اعتبار خود نزد کارکنان، دانشجویان و دانش آموزان خود دارند. آنان با استناد به نوشته‌ها، تألیفات خود و یا از طریق آمار و اطلاعات مکتسبه در طول ایام تدریس خود سعی در بالا بردن اعتبار خود می‌کنند. یا با دلسوزی و اعلان آرزوهای خوب خود برای کارکنان، دانشجویان و دانش آموزان خویش این عمل را انجام می‌دهند.

اساساً آنچه که بر ادراک آدمیان اثر می‌گذارد و ادراک آنان را نسبت به پدیده‌ای دگرگون می‌کند، در شکل دهی اعتبار افراد مؤثر است. پاره‌ای از تحقیقات این را به اثبات رسانده‌اند.

از طریقی که پیامی شکل گرفته و فرستاده می‌شود بر میزان اعتبار فرستندة پیام اثر می‌گذارد. اگر شخصی با مکث‌های مکرر و با اشتباهات دستوری و تلفظی زیادی سخن بگوید و به طور کلی در طول ارائه مطالب خود نشان دهد که چندان راحت سخن نمی‌گوید، بدون شک اکثر شنوندگان او را فردی با اعتبار پائین ارزیابی می‌کنند. در نقطه مقابل فردی که با اعتماد به نفس تمام و بر اساس موازین دستوری و زبان‌شناسی سخن می‌گوید اکثراً او را با اعتباری بالا ارزیابی می‌کنند. بنابراین کلمات، جملات و عباراتی را که ما در سخن‌گویی خود به کار می‌گیریم و آنها را منظم می‌کنیم و به شکلی که سؤال یا سؤالاتی را مطرح می‌کنیم بر اعتبار ما نزد دیگران می‌افزاید.

رعایت عدل و انصاف در گفتگو‌ها و این که فرد نشان دهد در مقابل حقایق تسلیم است بر میزان اعتبار او می‌افزاید. هر اندازه صداقت در رفتار فرستندة پیام مشهود باشد به همان میزان به اعتبار او نزد دیگران افزوه می‌شود.

رعایت عدل و انصاف در گفتگو‌ها و این که فرد نشان دهد در مقابل حقایق تسلیم است بر میزان اعتبار او می‌افزاید. هر اندازه صداقت در رفتار فرستندة پیام مشهود باشد به همان میزان به اعتبار او نزد دیگران افزوده می‌شود. افراد صادق بر اساس پژوهش‌های متخصصان علوم ارتباطات قابل درک‌تر برای دیگران می‌باشند. آنان تصور می‌کنند آنها را راحت‌تر می‌توانند درک کنند و به مکنونات درونی آنها وقوف حاصل کنند. از این رو، افراد صادق اعتبار بیشتری پیدا می‌کنند.

معمولاً افرادی که شباهت‌های زیادی با ما دارند بیشتر برای ما درک شدنی می‌باشند و ما برای آنها اعتبار بالاتری قایلیم. این شباهت‌ها بیشتر در زمینه‌های تحصیلی و حرفه‌ای، نگرش‌ها، باورها، هدف‌ها و آرزوها و خواسته‌ها اثر می‌گذارند. هر اندازه زمینه‌ها مشترک‌تر باشد؛ جذب بیشتر است و اعتبار بالاتر. سخنوران توانا با به کارگیری جملات، کلمات، عبارات و نشانه‌های غیر کلامی سعی در شکل دهی این زمینه مشترک با اکثر مخاطبان خود دارند. آنها حتی با لباس خود و اشیایی که به کار می‌گیرند این زمینه مشترک را راحت‌تر ایجاد می‌کنند که در نهایت به اعتبار بالاتر آنها منتج می‌شود. 

اعتبار نهایی
اعتبار نهایی، اعتباری است که فرد پس از یک رابطه میان کنش با دیگران احساس می‌کند که به دست آورده است. یا به عبارت دیگر، دیگران پس از وقوع یک رابطه در می‌یابند که فرد مورد نظر دارای چه اعتباری است. این اعتبار نهایی محصول برخورد اولیه یا برخوردهای مکرر است. در ضمن قسمت اعظم آن از طریق اعتبار ثانویه شکل می‌گیرد، و اگر این برخوردها در اصل شکل نگرفته باشند آن هم پدید نمی‌آید. برخی موارد این اعتبار از اعتبار اولیه بیشتر می‌شود و در زمان‌هایی کمتر، ولی در تمام موارد این اعتبار محصول برخوردهای اولیه و اعتبار اولیه و ثانویه است. پس از آنکه معلم درس خود را تمام کرد، یا سخنور سخن خویش را به پایان رساند و سالن سخنرانی را ترک کرد یا زمانی که مصاحبه استخدامی یا خبری با فردی به انجام رسید، اشکالی از اعتبار نهایی در ذهن طرف‌های مقابل شکل می‌گیرد.

ابعاد اعتبار

معلمان، بازاریابان و فروشندگان، مدیران، سیاستمداران و مبلغان دینی، در واقع همه آرزو دارند و سعی می‌کنند که بر نگرش‌ها، عقاید، باورها، قضاوت‌ها و رفتارهای دیگران اثر بگذارند. اینان برای این اثرگذاری و تغییر معیارهای قضاوت دیگران، نیاز به اعتبار بالایی دارند که به راحتی از طریق آن مورد قبول واقع شوند. همة آنها علاقه‌مندند که بدانند چه عواملی موجب پذیرش آنها می‌شود و آنها را قابل قبول‌تر می‌کند. هر چند نویسندگان مختلفی عوامل گوناگونی را در بالا بودن اعتبار و پذیرش توسط دیگران ذکر کرده‌اند، همه کم و بیش به پنج موردی که «مک‌کراسکی» بیان کرده است به نحوی اعتقاد دارند. این پنج مورد عبارتند از:

صلاحیت (Competence)، خوی (Character)، نیت و انگیزه (Intention)، شخصیت (Personality) و پویایی (Dynamism).

صلاحیت: هر اندازه فرد از دانش و اطلاعات بیشتری در مورد موضوع یا موضوعاتی که با دیگران در میان می‌گذارد برخوردار باشد به همان میزان از اعتبار بالاتر و بیشتری استفاده خواهد کرد و بیشتر مورد قبول دیگران خواهد بود. برای مثال، معلمی که در موضوع مورد تدریس اطلاعات بیشتری دارد و به خوبی از عهدة انجام آن بر می‌آید دارای اعتبار بیشتر از کسانی است که دانش کمتری از او در آن زمینه دارند. 

صلاحیت به موضوع بستگی دارد. فردی ممکن است در موضوعی صاحب صلاحیت باشد اما در موضوعات دیگر کاملاً بدون صلاحیت شناخته شود. هر چند ممکن است در برخی موارد تمیز بین موضوعات مختلف برای افراد دشوار باشد. در اینجا ذکر این نکته حایز اهمیت است که اشخاصی که در موضوعات نسبتاً عمومی صاحب اطلاعاتی می‌باشند به راحتی می‌توانند در موضوعات پیوسته به آن موضوع اظهار نظر کنند و هر چند اظهارنظر آنها چندان حرفه‌ای نیست و با موازین علمی سازگاری ندارد، مع‌الوصف برای افراد عادی پذیرفتنی است و آنان معمولاً اشخاصی با اعتبار بالا معرفی می‌گردند.

خوی و منش: ما فردی را که دارای منش و اخلاقی پسندیده است می‌پسندیم و برای او احترام قایل‌ایم. این شخص از اعتبار بالایی نزد ما برخوردار خواهد بود و به راحتی می‌تواند نگرش و رفتار ما را تغییر دهد. اشخاصی که صادق، اخلاقی و درست‌کردارند به سرعت می‌توانند برای خود اعتبار بالایی نزد دیگران ایجاد کنند و مورد پذیرش آنان قرار گیرند. یکی از ویژگی‌های رهبران – چه رهبران سیاسی و چه سازمانی – همین ویژگی است. آنان که از خوی و منش اخلاقی و قوی‌تری برخوردارند از خصلت رهبری قوی‌تری بهره می‌جویند.

نیّت و انگیزه: نیت و انگیزة فرد برای کاری که می‌کند و حرفی که می‌زند نیز در شکل گیری اعتبار او اثر انکارناپذیری دارد. فروشنده‌ای که قصدش فروش کالایش می‌باشد، هر چند که حقایقی ملموس از کالای خود می‌گوید اما کمتر مورد توجه ما قرار می‌گیرد، چه که می‌دانیم هدف او فقط فروش کالایش می‌باشد و افزودن به سود خود. او در تمام تلاش خود که از مهارت و توانمندی زیادی بهره می‌جوید به سود خود می‌اندیشد و همین اعتبار او را نزد ما در حد نازلی قرار می‌دهد. بر عکس در مورد معلم و استاد دانشگاه به گونه‌ای دیگر می‌اندیشیم. نیت و انگیزة آنان را بالاتر از سود شخصی تشخیص می‌دهیم و همین است که سخن آنان برای ما دلپذیر است و حد اعتبار آنها در بالاترین میزان شکل گرفته است.

شخصیت: اصولاً اشخاصی را که ما آنها را دوست داریم از آنان که آنها را دوست نمی‌داریم بیشتر باور می‌کنیم و برایشان اعتبار بالاتری قایلیم. ما کسانی را دوست داریم که اصطلاحاً دارای «شخصیت دلپذیر» (Pleasing Personality)  باشند. ما آنان را که دوست داشتنی‌ترند بیشتر باور می‌کنیم تا شخصیت‌های گرفته و عبوس. افراد مثبت و خوش‌بین بیشتر از افراد منفی و بدبین مورد توجه قرار می‌گیرند و در نهایت از اعتبار بالاتری در ارتباط متقابل با دیگران بهره می‌برند. افراد به ظاهر خوشبخت و موفّق در ازدواج از اشخاص ناکام در ازدواج و ازدواج نکرده از اعتبار بیشتری نزد دوستان و آشنایان خود سود می‌جویند. این شاید به این دلیل باشد که اکثر اشخاص می‌اندیشند که آنان اگر درست پندار و درست رفتار بودند خود در زندگی شخصی خویش موفق بودند. از این رو است که مشاهده می‌شود در برخی از جوامع نامزدهای پست‌های سیاسی اگر ازدواج نکرده باشند یا ازدواج ناموفقی داشته باشند شانس انتخاب آنها توسط عموم بسیار ضعیف می‌گردد.

پویایی: به هر میزانی که عامل ارتباطی جسور، فعال، پر انرژی، قوی و مثبت به نظر ‌آید؛ به همان میزان نزد مخاطبان خویش از اعتبار بیشتری بهره خواهد جست. در نقطه مقابل، اشخاص بسیار خجالتی (در فرهنگ ما در مردان بیشتر و در زنان کمتر – خجالتی بودن در فرهنگ ما برای زنان ارزش است در حالی‌که در فرهنگ غربی چنین نیست-)، درون‌گرا و آنان که بسیار آرام و آهسته صحبت می‌کنند، اعتبار کمتری نزد دیگران برای خود فراهم می‌آورند. رهبران بزرگ در تاریخ معمولاً اشخاصی پویا ترسیم شده‌اند، آنان جسور و همدل با دیگران بوده‌اند. یکی از دلایلی که دینامیسم یا پویایی فرد با اعتبار او همبستگی مستقیم پیدا می‌کند، شاید از نظر این نکته باشد که مخاطبان تصور می‌کنند که آنان باز و بدون پرده پوشی رفتارهای خود را به منصه ظهور می‌رسانند و اشخاصی راستگو و صادق می‌باشند. در نقطه مقابل خجالتی‌ها و درون‌گراها را تودار، پنهان کار و غیر صادق با خود می‌دانند. البته باید در نظر داشت که این برخورد در فرهنگ‌های مختلف متفاوت است.

خلاصه آنکه، فردی که با صلاحیت به نظر می‌رسد و دارای خوی و منشی دلپذیر بوده و نیتی خیرخواهانه از خود بروز داده و با پویایی چشمگیری ظاهر می‌شود دارای اعتبار نسبی بالایی خواهد بود. با بالا رفتن هر یک، اعتبار بالا خواهد رفت و با کاهش هر کدام اعتبار فرد نیز کاهش خواهد یافت.

در خاتمه عواملی که می‌توانند به افزایش اعتبار کمک نمایند در جدول زیر به نمایش در می‌آیند و باید توجه داشته باشیم که این عوامل در فرهنگ‌های مختلف اثرات متفاوتی دارند. هر یک ممکن است در برخی از فرهنگ‌ها قوی‌تر عمل کنند و در بعضی فرهنگ‌های دیگر ضعیف تر باشند.
عواملی که در افزایش اعتبار مؤثرند:
	همسویی
	صلاحیت
	صداقت

	زمینه مشترک
	حاضرجوابی
	پویایی

	خلوص
	وضع ظاهر
	چگونگی معرفی


این عوامل همان طور که پیش تر اشاره شد، در کل به اعتبار فرد در روابط میان فردی کمک می‌کند و بیشتر در ارتباطات میان فردی مورد توجه است. اما این نکته را باید در نظر داشت که در ارتباطات گروهی و جمعی نیز قابلیت انطباق و گسترش دارد. مثلاً یک روزنامه و یا رادیو و تلویزیون نیز از سویی برای بالا بردن اعتبار خود ناچار به همسویی با مخاطبان خود می‌باشند و درک این که آنان چه می‌خواهند و از چه رنج می‌برند و از سوی دیگر برای ادارة نظام خود به گونه‌ای اثربخش نیازمند به افراد ذی‌صلاح و با دانش و مهارت هستند. صداقت و خلوص در تداوم کار آنها بسیار مهم است. با اندک تخطی از معیارهای صلاحیت و خلوص به سرعت مخاطبان خود را از دست خواهند داد و به رسانه‌ای جهت دار تبدیل خواهند شد که فقط عدة محدود و معدودی به آنها توجه خواهند کرد. پایگاه مردمی و عمومی خود را از دست خواهند داد. پویایی در تداوم کار آنها نیز صاحب اثر قابل ملاحظه‌ای است. به محض رکود و یکنواختی اعتبار خود را از دست می‌دهند و بازگشت به اعتبار پیشین بسیار دشوار خواهد بود. وضع ظاهر به ویژه برای روزنامه از اهمیت نسبی بالایی برخوردار است و نمی‌توان به سادگی از کنار آن گذشت. استقبال عمومی از روزنامه همشهری از یک جهت به این نکته می‌تواند وابسته باشد. چگونگی معرفی برای رسانه‌ها هم مطرح است. بسیار مهم است که یک  رسانه چگونه معرفی شده باشد. نشریه یا رسانه مورد نظر به عنوان رسانه‌ای روشنفکری معرفی شده است یا عامیانه؟ آیا به عنوان نشریه‌ای با سابقة بسیار طولانی در پردازش اخبار و تفاسیر صحیح مطرح است و معرفی شده است؟ عقل سلیم ما را بر آن می‌دارد که تمام موارد فوق را - ولو آنهایی را که برای ارتباطات میان فردی تدوین شده‌اند - در ارتباطات گروهی و جمعی نیز مورد توجه قرار دهیم؛ منتهی با وزن و اعتبار ویژه برای برخی از آنها.

در کلاس‌ها و دوره‌های سخنوری نیز به این عوامل توجه ویژه می‌شود و استادان آئین سخنوری توصیه‌های لازم را به کارآموزان آئین سخنوری می‌کنند. از آنها خواسته می‌شود به نحوی صلاحیت خود را به منصه ظهور برسانند و با صداقت و خلوص خود اعتبار بالایی برای خود به صورت ثانویه پدید آورند. با همسویی با مخاطبان و ایجاد زمینه مشترک با آنان، آنان‌ را با خود همراه کرده و به اعتبار خود بیافزایند. با وضع ظاهر مناسب و پویایی خویش، اعتبار خود را گسترش داده و با تجمع همه موارد فوق به عنوان سخنوری ذی‌صلاح و مطرح با اعتبار نسبی بالا در جامعة خود مطرح باشند. البته شکی نیست که با گردآوری این عوامل، معرفی مناسب نیز در ابتدای سخنرانی لازم است که عموماً توسط دیگران انجام می‌گیرد.

هر سخنور با چنین مشخصاتی از اعتبار بالایی سود خواهد برد و می‌تواند به راحتی بر افکار و عقاید دیگران اثر بگذارد و آنان را به سوی استراتژی مورد نظر خود یا سازمان مورد نظر سوق دهد. او حتی توان دگرگونی‌های بنیادین در افکار و عقاید دیگران را دارد. هر قدر زمان بگذرد تدریجاً منبع پیام (فرستنده پیام) از پیام در ذهن دریافت‌کننده پیام جدا می‌شود. بدین معنی افراد با اعتبار بالا تدریجاً هر چه که بگویند ارزشمند است. ساده‌ترین سخن آنان به عنوان کلمه‌ای قصار مطرح و ثبت می‌شود. در مورد فرد با اعتبار پائین، درست بر عکس هر چه زمان بگذرد خود او فراموش می‌شود و پیام اهمیت پیدا می‌کند.

نکته قابل طرح، هر چند به صورت بسیار مختصر، این که، همان طور که اعتبار – به ویژه اعتبار ثانویه – به تدریج حاصل می‌شود، اکثراً به تدریج و گاه به سرعت از بین می‌رود. از این رو صاحبان اعتبار دائماً باید زمینه‌های طرح و تقویت آن را مهیا سازند و از عواملی که موجب تضعیف و تخریب اعتبار آنها می‌شود به شدت بپرهیزند.

خلاصه

دو مهارت عمده برای رسیدن به تفاهم با دیگران وجود دارند که عبارتند از گوش دادن و همدلی. در جامعة ما تصورات غلطی در مورد گوش دادن وجود دارد و بیشتر مردم فکر می‌کنند که آنان گوش دهندگان خوبی هستند؛ نمی‌توان به آنها آموخت که گوش دهندگان بهتری شوند و فکر می‌کنند که گوش دادن مؤثر و شنیدن ساده یکی هستند. برای رسیدن به تفاهم با دیگران باید آموزش گوش دادن صحیح را وجه همت خود قرار دهیم. 

همدلی توانایی ویژه‌ای است که از طریق آن می‌توان به نگرش فرد مقابل خویش پی‌برد و دنیا را از دریچة چشم او نگریست. بین ادراک افراد با یکدیگر تفاوت چشمگیری وجود دارد. 

همدلی کاملاً از خنثی بودن و همدردی متمایز است. وقتی که ما در مقابل رفتارها و پدیده‌های وارد بر شخصی با بی تفاوتی برخورد می‌کنیم خنثی بودن ما در برابر او کاملاً مشهود است. در نقطه مقابل، همدردی موقعی به منصه ظهور می‌رسد که ما در احساسات با کسی شریک شده و احساسی را که او در مورد پدیده‌ای به دست آورده است ما نیز به دست آوریم. یعنی مشارکت در غم‌ها و شادی‌های طرف مقابل. در بسیاری موارد چنین به نظر می‌رسد که همدردی در روابط بین افراد سازنده نیست، چرا که انسان‌ها تابع احساسات و عواطف خویشتن بوده و چون شرایط و تجارب حاکم بر آنها با یکدیگر متفاوت است؛ این احساسات نیز متفاوت می‌شود و اگر کسی بخواهد سعی در یکسان سازی آنها کند با نوعی تصنعی بودن شرایط مواجه می‌شود. از سوی دیگر همدردی در بسیاری از شرایط عاطفی سنگین، کار دشواری است.

خنثی بودن نیز در شکل دیگری در روابط بین افراد بسیار زیان رساننده است زیرا که فرد مقابل احساس می‌کند که ما برای او ارزش و اهمیتی قائل نبوده و به سرنوشت او اساساً علاقه‌ای نداریم. این خود یکی از عمده‌ترین عوامل جدایی و گاه در برابر یکدیگر ایستادن افراد است.

فرهنگ‌ها در مقابل همدردی، همدلی و خنثی بودن رویه‌های متفاوتی دارند، و در رفتار می‌باید به این نکات در فرهنگ غالب توجه داشت. در عین حال نباید فراموش کرد که انسان‌ها جدا از فرهنگ حاکم بر آنها، در بسیاری از احساسات و عواطف با یکدیگر مشترک هستند. از این رو می‌توان گفت، مفهوم همدلی در روابط بین افراد بسیار اهمیت دارد. به هنگام همدلی نیازی به عرضه و ارائة احساس یگانه نیست بلکه باید به فرد مقابل  بفهمانیم احساس او را درک می‌کنیم و برای آن ارزش و احترام قائل هستیم.

همدلی محتاج حساسیت نسبت به دیگران و توانایی ارائة این حساسیت و نشان دادن آن به دیگران است. اگر ما در همدلی با دیگران شکست بخوریم، در درک و تفاهم با آنها نیز با شکست مواجه خواهیم شد. همدلی به ما این اجازه را می‌دهد که به احساسات دیگری به درستی پی برده و وارد دنیای او شویم و متقابلاً به او اجازه دهیم که به دنیای ما گام نهد. برای برخورداری از همدلی می‌باید نسبت به دیگری حساس بود و او را درک و از برخوردهای مبتنی بر قضاوت فردی پرهیز کرد.

هدف اساسی از درک و تفاهم مبتنی بر همدلی، پذیرش نگرش خویش و پذیرش نگرش دیگران است. هر کس می‌باید سعی کند که با حفظ نظر خود، نظر دیگران را نیز درک کرده و بتواند به درستی بفهمد که آنها چگونه‌اند و به چه می‌اندیشند. برای اینکه به تجربه‌ای توأم با همدلی دست یابیم؛ می‌باید سعی کنیم که به تشریح و توجیه منطقی مفاهیم متناقض با یکدیگر بپردازیم.

هر چند ما تصور می‌کنیم که با دیگران به راحتی همدلی می‌کنیم، اما واقعیت امر آن است که ما کمتر به همدلی با دیگران توفیق حاصل می‌کنیم. همدلی با کسی، گاه بسیار دشوارتر از گوش دادن مؤثر است.

درک و تفاهم با دیگران از طریق گوش دادن و همدلی مستلزم شنیدن پیام آنها، هم به صورت کلامی و هم به گونة غیر کلامی است. این خود موجب درک محتوا، مقصود و احساسات مرتبط با آنهاست و اینها خود وابسته به انتقال درک خویشتن به آنهاست.

شماری از دشواری‌ها و نارسایی‌ها هم در پیام و هم در موقعیتی که آن را دریافت می‌داریم، وجود دارد که اهم آنها عبارتند از: دشواری‌های ناشی از واقعیت امر، دشواری‌های ناشی از معنی، دشواری‌های ذهنی و روانی،‌دشواری‌های فیزیکی.

دشواری‌های ناشی از واقعیت امر، از آن جهت، روی می‌دهند که اکثر اوقات در شنیدن سخن دیگران و در ارتباط با آنها ما به دنبال واقعیت آنچه خود در ذهن داریم می‌گردیم تا آنچه او می‌خواهد بگوید. دشواری‌های ناشی از معنی زمانی رخ می‌دهند که کسی کلمه یا عبارتی را جدا از معنی متداول آن به کار گیرد یا آنها را به گونه‌ای به کار گیرد که احساس متفاوتی را در ما بیانگیزد.

دشواری‌های ذهنی و روانی، زمانی به وقوع می‌پیوندند که ما در یک «ارتباط با خود» بوده و در عین حال با دیگران نیز سخن گفته یا در ارتباط هستیم.

دشواری‌های فیزیکی، شامل کلیه محرکاتی می‌شود که از طریق محیط ممکن است بر تمرکز و توجه ما به فرد فرستندة پیام و یا پیام او تأثیر بگذارد و آن طور که باید به آنها پرداخته شود، توجه نشود. این دشواری‌ها توسط سر و صدا، نور، بو و... پدید می‌آیند.

دستة دیگر از عوامل مؤثر بر توانایی ما در گوش دادن و همدلی مرتبط بر خود ما می‌باشند. اگر ما دائماً خویشتن را در مدار همة عالم تصور کنیم (خودبینی) دیگر توان حساس بودن نسبت به دیگران را از دست خواهیم داد. خودمداری بیش از اندازه در بسیاری موارد موجب دور شدن ما از دیگران می‌شود.

عوامل متعددی از جمله «دفاع از خود» موجب توجه بیش از اندازة فرد نسبت به خود و غفلت از دیگران می‌شود. اشخاص زمانی که احساس ترس می‌کنند و بر حفظ خود و موقعیت خویش اندیشناک می‌شوند، حالت تدافعی به خود می‌گیرند. در این حالت آنها بیشتر به خویشتن توجه کرده و از پرداختن به دیگران ابا دارند. مکانیسم پویایی رفتاری، در تسریع و تشدید این پدیده کمک بیشتری کرده، کم کم دشواری رفتاری و ارتباطی خود را به وضوح نشان می‌دهد. با پدید آمدن این حالت، شخص مذکور به هیچ وجه آمادگی گوش دادن و همدلی با اشخاص مقابل خویشتن را ندارد.

دلیل دیگر برای خود مداری، «خود برتربینی آزمایشی» است. اشخاصی که با تجارب بالا و برتری نسبتاً زیاد نسبت به مخاطبان خود قرار دارند، گاه دچار این حالت می‌شوند که تصور می‌کنند فقط آنها درست می‌اندیشند.

سومین دسته از عوامل مؤثر بر گوش دادن و همدلی را می‌توان ادراک خود نسبت به دیگری نام برد. نگرش‌‌های از پیش شکل گرفته و توأم با تعصب نسبت به کسی یا چیزی مثل پایگاه اجتماعی فرد یا رفتار قالبی یا مبتنی بر تحجر فکری، بدون شک در همدلی با آنها و گوش دادن مؤثر می‌باشند. یکی از عمده‌ترین عوامل توجه یا عدم توجه به افراد و نظرات آنها مشروعیت یا مقبولیت عامل ارتباطی است. زمانی می‌توانیم به این دشواری‌ها و مشکلات غلبه کنیم که توجه به اشخاص پیرامون خود داشته باشیم و به جای اینکه خود مدار باشیم، دیگران را در نظر آوریم و آنها را به عنوان منبع احساس و عاطفه و تفکر و عقیده بشناسیم و هیچ یک از این موارد شدنی نیست مگر آنکه به دقت به آنها گوش فرا دهیم و با آنان از در همدلی وارد شویم.

* * *

ما هر روز با انسان‌های زیادی که اعتبار آنها در ارتباط با ما نقش ارزنده‌ای دارد روبرو می‌شویم. همه افراد جامعه به شدت در ارتباط خود با دیگران نیازمند اعتبار هستند. تقریباًً تمام انتخاب‌ها در روابط میان فردی، حداقل در یک قسمت به این نکته وابسته‌اند که آیا ما به گفته و رفتار طرف مقابل خود اعتماد داریم و برای آن اعتباری قائل هستیم یا نه؟

مواردی را که به عنوان ویژگی‌های اساسی اقناع یا متقاعد سازی توسط ارسطو مطرح شده‌اند؛ یعنی احساس خوب، شخصیت اخلاقی مناسب و حسن نیت، اساساً از همان اعتبار بالا در نظریات جدید برخوردار هستند.

برای بررسی اعتبار دو راه وجود دارد. یک راه بررسی افراد مؤثر از نظر اعتبار در برابر افراد غیر مؤثر و تشخیص تفاوت‌های میان آنها می‌باشد. راه دوم طراحی و شکل‌دهی آزمایش‌های کنترل شدة پژوهشی می‌باشد. در طراحی یک تحقیق نمونه، معمولاً دو گروه کاملاً متفاوت ولی شبیه به یکدیگر را انتخاب می‌کنند.

بررسی‌های گوناگون در مورد ارتباطات سه نوع اعتبار را بیان می‌دارند که عبارتند از: اعتبار اولیه، اعتبار ثانویه و اعتبار نهایی.

اعتبار اولیه به اعتباری اطلاق می‌شود که عامل ارتباطی قبل از ورود به فرایند ارتباطی مورد نظر آن را داراست. چنین به نظر می‌رسد که عامل ارتباطی کسی است که چیزی را دارد که باید به او توجه نمود. اغلب اعتبار اولیه از عنوان فرد نشأت می‌گیرد و بر آن متکی است.

اعتبار ثانویه یا مشتق شده اعتباری است که مخاطب از عامل ارتباطی بر اساس آنچه که می‌گوید و به گونه‌ای که می‌گوید به دست می‌آورد. هر فراگرد ارتباطی به تعبیری از خود عکس العملی نشان می‌دهد، که به عنوان فراگردی پویا عمل می‌کند. عامل ارتباطی از نقطه‌ای آغاز می‌کند و با میان کنش خود با مخاطب به اصلاح و جرح و تعدیل آن می‌پردازد. هر فراگرد ارتباطی، مستقیم یا غیر مستقیم، به اعتبار فرستندة پیام بستگی دارد.

اعتبار نهایی، اعتباری است که فرد پس از یک رابطه میان کنش با دیگران احساس می‌کند که به دست آورده است. یا به عبارت دیگر، دیگران پس از وقوع یک رابطه در می‌یابند که فرد مورد نظر دارای چه اعتباری است. این اعتبار نهایی محصول برخورد اولیه یا برخوردهای مکرر است. 

صلاحیت، خوی، نیت و انگیزه، شخصیت، و پویایی مجموعه عواملی هستند که در بالا بردن اعتبار و پذیرش انسان توسط دیگران مؤثر واقع می‌شوند. در مورد صلاحیت باید گفت که هر اندازه فرد از دانش و اطلاعات بیشتری در مورد موضوعی که با دیگران در میان می‌گذارد برخوردار باشد؛ به همان میزان از اعتبار بالاتری استفاده خواهد کرد. همچنین ما فردی را که دارای منش و اخلاقی پسندیده است می‌پسندیم و برای او احترام قائل‌ایم. نیت و انگیزة فرد نیز برای کاری که می‌کند و حرفی که می‌زند، در شکل گیری اعتبار او اثر انکار ناپذیری دارد. به علاوه در مورد شخصیت هم باید گفت اصولاً اشخاصی را که ما آنها را دوست داریم از آنان که آنها را دوست نمی‌داریم بیشتر باور می‌کنیم و برایشان اعتبار بالاتری قائلیم. ما کسانی را دوست داریم که دارای شخصیت دلپذیر باشند. باید گفت که به میزانی که عامل ارتباطی جسور، فعال، پر انرژی، قوی و مثبت به نظر آید به همان میزان نزد مخاطبان خویش از اعتبار بیشتری بهره خواهد جست.

در پایان آنچه که قابل ذکر است، این است که همان طور که اعتبار – به ویژه اعتبار ثانویه – به مرور حاصل می‌آید، اکثراً به تدریج و گاه به سرعت زائل می‌گردد، از این رو صاحبان اعتبار دائماً باید زمینه‌های طرح و تقویت آن را مهیا سازند و از عواملی که موجب تضعیف و تخریب اعتبار آنها می‌شود به شدت بپرهیزند.

پرسش‌
1- نظر و دیدگاه ارسطو را پیرامون مقولة اعتبار یا مشروعیت بیان فرمایید.

2- چه عواملی در افزایش اعتبار و پذیرش توسط دیگران مؤثر هستند و افراد را در نظر دیگران قابل قبول‌تر جلوه می‌دهند؟

3 – اعتبار اولیه، ثانویه یا مشتق شده، و اعتبار نهایی را تعریف کنید.

4 - «شخصیت دلپذیر» از چه طریقی می‌تواند به افزایش اعتبار کمک نماید؟
5- صلاحیت را تعریف کنید. «صلاحیت» با چه روشی موجب افزایش اعتبار فرد در مقابل دیگران می‌شود؟

6 – در جامعة ما چه تصورات غلطی در مورد «گوش دادن» در بین مردم مرسوم و متداول است؟

7- همدلی و همدردی چه تفاوت‌هایی با هم دارند؟ چرا برای رسیدن به تفاهم با دیگران همدلی بهتر از همدردی مؤثر واقع می‌شود؟

8- دشواری‌ها و نارسایی‌هایی که در هنگام ارتباط با دیگران هم در پیام و هم در موقعیت مورد نظر ایجاد می‌شود را بر شمرده و هر یک را تعریف نمایید.

9 – در طی چه فرآیندی «دفاع از خود» موجب توجه بیش از اندازه فرد نسبت به خود و غفلت از دیگران می‌شود؟

10 – رفتار قالبی یا مبتنی بر تحجر فکری را تعریف کنید. این رفتار چگونه بر گوش دادن و همدلی ما با دیگران اثر سوء بر جای می‌گذارد؟
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فصل چهارم:

بهداشت روانی
دکتر حمزه گنجی       


بهداشت روانی در سنین و مراحل مختلف رشد

مقدمه

امروزه، روان شناسان معتقدند که رشد در تمام دوران زندگی ادامه دارد:‌ از لحظة انعقاد نطفه تا آخرین نفس. منظور آنها از رشد تغییراتی است که به طور متوالی در طول زندگی انسان به وجود می‌آید؛ فرآیندی است که موجب دگرگونی شخص می‌شود و در عین حال، ثبات نسبی برای او فراهم می‌آورد. به عبارت دیگر،‌ انسان همیشه می‌تواند رفتارهای خود را تغییر دهد یا رفتارهای او بر اثر کنش‌های متقابل اجتماعی تغییر می‌یابد؛ اما انسان، در عین حال، تداوم و پیوستگی نیز دارد، بدین معنا که در طول زمان به انسان کاملاً جداگانه‌ای، نسبت به آنچه قبلاً بوده است، تبدیل نمی‌شود. حال اگر در هر یک از دوره‌های رشد، عواملی که اصطلاحاً عوامل کج‌ساز نامیده می‌شوند، دخالت کنند، رشد از مسیر طبیعی خود خارج خواهد شد و از فرد موجودی با بهداشت روانی ناسالم به وجود خواهد آورد. البته اثر این عوامل در همة مراحل زندگی یکسان نیست. برخی مراحل رشد، از جمله دورة جنینی و کودکی اول، از اهمیت خاصی برخوردار است. در این فصل سعی می‌شود تا اهمیت هر یک از این مراحل و عواملی که احتمالاً بهداشت روانی را به خطر می‌اندازند، بررسی شود.

بهداشت روانی در دورة کودکی

کودکی را از تولد تا 11 سالگی به حساب می‌آورند. بنابراین، این دوره سال‌های بسیار زیادی را در برمی‌گیرد و از اهمیت زیادی نیز برخوردار است. می‌توان این دوره را به دورة نوزادی، کودکی اول و کودکی دوم تقسیم کرد و دربارة اهمیت رویدادهایی که در هر یک از این مراحل پیش می‌آیند و بهداشت روانی را تحت تأثیر قرار می‌دهند به بحث پرداخت.

در مورد اهمیت دورة نوزادی بر بهداشت روانی در آموزه‌های اسلامی رویکرد جامع و جالبی وجود دارد که بیان کننده اهمیت این دوره و تأثیر شرایط و عوامل مختلف در رشد و تربیت نوزاد حتی قبل از تولد می‌باشد ولی در علوم و یافته‌های بشری، می‌توان گفت که تازه تحقیقات شروع شده است، زیرا مردم خیال می‌کردند که نوزاد،‌ غیر از خوردن، خوابیدن، نفس کشیدن و گریه کردن چیز دیگری نمی‌داند. حتی مشاهده‌گر بسیار دقیقی چون ژان پیاژه، خیال می‌کرد که اولین ماه‌های زندگی کودک خیلی اهمیت ندارد، زیرا تنها مقداری بازتاب در بردارد. اما تحقیقات تازه نشان داده است که همة اعضای حسی کودک، از همان لحظة تولد، حتی برخی آنها از دورة جنینی کار می‌کند. یک مشاهده‌گر دقیق می‌تواند متوجه شود که کودک، دست کم، بخشی از ادراک‌ها و هیجان‌های خود را به کار می‌گیرد. او آنچه را که می‌شنود، می‌بیند و احساس می‌کند، به همان صورتی که دیگران انجام می‌دهند، به ما می‌گوید. نوزاد انسان، فعال و علاقه مند به محیط است. بنابراین، هر نوع سهل انگاری در تربیت او پیامدهای جبران ناپذیر خواهد داشت.

عامل دیگری که می‌توان گفت در بهداشت روانی کودک خیلی مؤثر است، یادگیری است. امروزه همه روان شناسان قبول دارند که کودک از لحظة تولد می‌تواند یاد بگیرد؛ مثلاً نوزاد می‌تواند واکنش‌های خود را با آنچه تقویت می‌شود، انطباق دهد؛ مثلاً، یاد می‌گیرد که چگونه گریه کند تا مادر به او شیر بدهد. 

برای یادگیری، لازم است که حواس کودک کامل باشند و به کار گرفته شوند. امروزه معلوم شده است که بینایی کودک از لحظة تولد آماده به کار است، اما هنوز پختگی ندارد و باید تمرین داده شود. دستگاه شنوایی، در لحظة تولد، رشد یافته‌تر است و در واقع جنین انسان، حتی سه ماه پیش از تولد، می‌تواند صداهایی بشنود. به همین دلیل، به هنگام تولد، صدای مادر می‌تواند آشناترین صدا برای نوزاد باشد. نقش شنوایی در یادگیری زبان بر هیچ کس پوشیده نیست. چشایی و بویایی نیز هر دو به هنگام تولد حضور دارند؛ مثلاً، کودکان در همان روزهای اول، مایعات شیرین را ترجیح می‌دهند و از آنها لذت می‌برند، اما در برابر مایعات ترش و تلخ، چین و چروک بر صورت خود می‌اندازند. چهار حس مربوط به لامسه، یعنی، گرما، سرما، فشار و درد نیز به هنگام تولد حضور دارند.

برای تضمین بهداشت روانی کودک، همة این حواس باید به کار گرفته شود. هر نوع اختلال در یکی از آنها پیامدهای ناگواری خواهد داشت؛‌ مثلا مطالعات نشان می‌دهد، نوزادانی که در اختیار پرورشگاه‌ها قرار می‌گیرند و از محرک‌های لازم به دور می‌مانند (کسی با آنها حرف نمی‌زند، دعوا نمی‌کند، محرک‌های بینایی، شنوایی، بویایی و لامسه فراهم نمی‌آورد)، کمبودهای زیادی نشان می‌دهند، از جمله کمبود در ضریب هوشی، بنابراین، این کودکان از نظر بهداشت روانی نیز آسیب می‌بینند.

عامل دیگری که می‌تواند بر رشد عاطفی کودک اثر عمیق داشته باشد تعامل یا کنش متقابل بین او و والدین است. همة تحقیقات بر این نکته تأکید دارند که والدین بر شخصیت کودک خود اثر می‌گذارند. امروزه، نه تنها می‌پذیرند که اطرافیان بر کودک اثر دارند، بلکه این واقعیت را نیز می‌پذیرند که کودک همة کسانی را که با او در تماس هستند، تحت تأثیر قرار می‌دهد. حتی کودک می‌تواند بر اعمال والدین اثر سلطه‌گرانه داشته باشد. برای روشن شدن مطلب، مثال می‌آوریم. فرض کنید مادر و کودک به یکدیگر نگاه می‌کنند. کودک چهرة خود را برمی‌گرداند و با چیز دیگری مشغول می‌شود. وقتی دوباره به مادر نگاه می‌کند متوجه می‌شود که مادر چشم‌های خود را به جای دیگر دوخته است. کودک بلافاصله چهرة مادر را به طرف خود برمی‌گرداند و او را وادار می‌کند که به چیز دیگری چشم ندوزد. با این کار کودک به توانایی‌های خود پی می‌برد و می‌فهمد که می‌تواند بر دیگران اثر بگذارد.

خصوصیات کودک، از قبیل زیبایی، قد، وزن، خلق و حرکات او موجب می‌شود که دیگران واکنش‌های مختلفی نشان دهند؛ مثلاً، کودکی که به دشواری آرام می‌گیرد، به بهانه‌های مختلف گریه می‌کند و دائماً نق می‌زند، معلوم است که بزرگ‌تر‌ها را به خشم وا می‌دارد. کودکی که قیافة خوبی ندارد و چه بسا عیب‌های جسمی نیز دارد به احتمال زیاد جلب توجه نمی‌کند و از طرف والدین خیلی مورد توجه قرار نمی‌گیرد. در عوض، کودکی که از نظر وضع ظاهری برازنده است و چهره‌ای ‌زیبا دارد، واکنش‌های مناسب‌تری را برمی‌انگیزاند. همة این عوامل دست به دست هم داده و برای بهداشت روانی کودک مؤثر واقع می‌شوند.

اکثر مطالعات نشان می‌دهد، کودکان بزهکار، ناسازگار و دشوار، کودکانی هستند که در کودکی با آنها بدرفتاری شده است. کودکانی که دائماً وول می‌خورند، آشفتگی دائمی دارند و برای والدین همیشه مزاحمت ایجاد می‌کنند، به احتمال زیاد باعث خشونت والدین می‌شوند. بدیهی است که خشونت والدین، استرس و ناکامی به همراه می‌آورد و جوّ خانواده را ناپایدار می‌کند. بنابراین، انواع مختلف کودکان وجود دارند که رفتارهای متفاوت نشان می‌دهند. در این میان، تنها کاری که می‌توان انجام داد این است که از والدین خواست تا رفتارهای خود را با کودکان تطبیق دهند. آنها باید نگرش مثبت داشته باشند و به اطلاعات روان شناختی خود بیفزایند. والدین نباید هر نوع جنب و جوش و سر و صدای ذاتی کودکان را نشانة مزاحمت و سلب آرامش والدین تفسیر کنند. تحرک در ذات کودک است. بهانه گرفتن، گریه کردن، سر و صدا راه انداختن و بسیاری کارهای به ظاهر آزاررسانی برای جلب توجه است.
لزوم آشنایی با مراحل رشد روانی – عاطفی کودکان

اکثر روان شناسان یادآوری کرده‌اند که اولین سال‌های زندگی، در رشد روانی – عاطفی کودک نقش بسیار مهمی دارد. اریک اریکسون (یکی از روانشناسان) معتقد است که کار اصلی کودک، غیر از موارد دیگر، یادگیری اعتماد است. به نظر او، در دورة خردسالی، کودک یاد می‌گیرد که دنیا یا محل خوب و رضایت بخش است یا منبع ناراحتی‌ها، ناکامی‌ها و هیجان‌های منفی است. علاوه بر اریکسون، تعداد زیادی از روان شناسان رشد معتقدند که اولین روابط کودک، برای روابط بعدی او با دیگران الگو قرار می‌گیرد. آنها اهمیت رشد عاطفی سالم در تضمین بهداشت روانی در بزرگ‌سالی را مورد تأکید قرار می‌دهند. البته در این مورد، نظریة روان پویایی فروید، مخصوصاً نظریة او دربارة ساخت‌های شخصیت (نهاد، من و من برتر)، بیشتر از نظریه‌های دیگر شناخته شده است. فروید معتقد است که بهداشت روانی فرد در گرو هماهنگی بین این سه ساخت است. 

اریکسون، برخلاف فروید که معتقد بود صفات اصلی شخصیت در طول پنج یا شش سال اول زندگی شکل می‌گیرد، معتقد است که رشد شخصیت در طول زندگی ادامه می‌یابد. اریکسون دیدگاه خوشبیانه‌تری دارد و معتقد است که انسان در هر دوره می‌تواند به سلامت روانی و شکوفایی توانایی‌های انسانی خود برسد. به عقیدة او، شخصیت از مراحل روانی ـ اجتماعی عبور می‌کند و در مجموع هشت مرحله را پشت سر می‌گذارد: چهار مرحله تا شروع نوجوانی (11 سالگی) و چهار مرحلة دیگر پس از شروع نوجوانی. به نظر اریکسون، هر جنبة شخصیت به اجبار باید در طول دورة خاصی از زندگی رشد کند. اگر توانایی لازم برای یک مرحله کسب نشود، دنبالة رشد تغییر خواهد کرد و شخص در سازگاری با واقعیت و داشتن بهداشت روانی دشواری خواهد داشت.

به عقیدة اریکسون، در هر یک از مراحل بحران مهمی وجود دارد که باید حل شود تا رشد بعدی به شیوة مثبت ادامه یابد. تعامل بین شخص و اجتماع در طول هر مرحله، می‌تواند شخصیت را در مسیر مثبت یا منفی قرار دهد. اینک چگونگی حل بحران‌ها.

اعتماد یا عدم اعتماد (از تولد تا یک سالگی). کودک، برای بقا، نیاز به دیگران دارد. اولین تجربه‌های کودک موجب می‌شود که او به دیگران با اعتماد یا بی اعتماد شود. کودکی که نیازهایش ارضا شود، مثلاً، غذای مناسب داشته باشد،‌ نوازش شود و محبت واقعی ببیند، به این نتیجه خواهد رسید که دنیا محل امن و قابل اعتماد است. بر عکس، کودکی که به شیوه نامرتب و ناکافی و غیر قابل پیش بینی پذیرفته شود، احساس خواهد کرد که طرد شده و دنیا محل ترس و عدم اعتماد است. او، در حالت اول به هنجار و در حالت دوم نابهنجار خواهد بود.

خودمختاری یا شرم و تردید (از 1 تا 3 سالگی). در این دوره، کودک کارهایی انجام می‌دهد، مثلاً به تنهایی غذا می‌خورد و لباس می‌پوشد. اگر اعمالش تأیید شود، خودمختاری به دست خواهد آورد، اما اگر تأیید نشود و آزادی نداشته باشد، احساس شرم و تردید خواهد کرد. بنابراین، لازم است که والدین حوصله و شکیبایی داشته باشند و برای کودک دلگرمی و تشویق فراهم آورند، نباید او را بیش از اندازه محدود و وابسته بار بیاورند.

ابتکار یا احساس گناه (از 3 تا 6 سالگی). در این دوره، توانایی‌های کودک بیش از پیش گسترش می‌یابد و او می‌تواند کارهای بیشتری انجام دهد، اما متوجه می‌شود که برخی کارها مورد تأیید اجتماع نیست. او می‌فهمد که نباید برخی کارها را انجام دهد، زیرا پدر و مادر دوست ندارند و در اجتماع نیز پسندیده نیست. بنابراین، اگر والدین آزادمنش باشند، کودک را خیلی کنترل نکنند، و به او اجازه دهند که دامنة تجربه‌های خود را گسترش دهد، به تدریج ابتکار عمل خواهد داشت. اما اگر والدین سخت‌گیر باشند و آزادی عمل ندهند، کودک منفعل خواهد شد یا به طور پنهانی کارهایی انجام خواهد داد و متعاقباً احساس گناه خواهد کرد. بدیهی است که در حالت اول، کودک سالم بار خواهد آمد و در حالت دوم به سوی نابهنجاری کشیده خواهد شد.

شایستگی یا خودکم بینی (از 6 تا 11 سالگی). در این مرحله، کودک می‌خواهد بداند که اشیا چگونه ساخته شده‌اند و چگونه کار می‌کنند. او می‌خواهد از بزرگ‌ترها تقلید کند و اعمال مفید انجام دهد. اگر کارهای کودک تأیید شود، او احساس خواهد کرد که شایستگی دارد، اما اگر اعمالش به چشم نیاید، احساس خود کم بینی و حقارت خواهد کرد. والدین و مربیانی که به کودک پاداش می‌دهند و موفقیت‌های او را تقویت می‌کنند، در واقع احساس شایستگی او را تأیید می‌کنند، اما آنهایی که کودک را همیشه تحقیر می‌کنند و به مسخره می‌گیرند، برای او احساس خود کم بینی و نابهنجاری رفتاری فراهم می‌آورند.

احساس هویت یا سردرگمی (نوجوانی). نوجوان، به خاطر تغییراتی که از نظر جسمی، روانی و اجتماعی پیدا می‌کند، باید هویت خود را بسازد. بدین معنا که کیست، در کجا قرار دارد، و چه نقش‌هایی باید داشته باشد. اگر او بتواند این تغییرات را یکپارچه کند، خویشتن پنداری مثبتی پیدا خواهد کرد. اما اگر نتواند هویت خود را بشناسد، این که کیست و چه توانایی‌هایی دارد، با سردرگمی و بی هویتی رو به رو خواهد شد و پیامد آن تزلزل در اعمال و رفتار خواهد بود.

صمیمیت یا انزوا (آغاز بزرگ‌سالی، بعد از 18 یا 19 سالگی). اگر نوجوان بتواند هویت خود را بسازد، به بزرگ‌سالی تبدیل خواهد شد که می‌تواند با دیگران روابط صمیمی برقرار کند، روابطی که ممکن است عاشقانه یا دوستانه باشد. در این روابط، فرد، بدون آن که از گم شدن هویت خود بترسد، با دیگران رابطة دوستانه برقرار می‌کند. عدم موفقیت در ایجاد روابط صمیمی با دیگران وی را به انزوا می‌کشاند و پیامد آن پیدا کردن اختلالات رفتاری است.

باروری یا رکود (میان‌سالی، پیش از 60 تا 65 سالگی). در این دوره، فرد باید نشان دهد که هنوز قدرت باروری دارد و می‌تواند مفید باشد؛ مثلاً، او می‌تواند هنوز فعال باشد، به نوه‌ها و فرزندان برسد و نسل خود را جاودانه کند. اگر در این کار موفق نشود، احساس رکود خواهد کرد.

کمال یا نومیدی (پیری). در این دوره، سالمند از زندگی خود ترازنامه‌ای فراهم می‌آورد؛ یعنی، نکات قوت و ضعف اعمال خود در گذشته را فهرست می‌کند. اگر احساس کند که جنبه‌های مثبت بیشتر از جنبه‌های منفی است، کمال خود را همچنان حفظ خواهد کرد و بقیة زندگی را با امیدواری، خوشحالی و رضایت پیش خواهد برد. اما اگر در مورد اعمالی که انجام داده است احساس تأسف کند، نومیدی و یأس به او دست خواهد داد.
بهداشت روانی در دورة نوجوانی

نوجوانی را دورة برزخ و دورة انتقالی در نظر می‌گیرند: انتقال از کودکی به بزرگ‌سالی. برخی روان شناسان، دورة نوجوانی را دورة آشوب و استرس توصیف می‌کنند و تعارض‌ها و استرس‌های آن را به دگرگونی‌های زیستی، مخصوصاً دگرگونی‌های جنسی، نسبت می‌دهند. در این دوره است که والدین فرزند خود را خیلی جسور و نسبتاً زبر و زرنگ و منطقی می‌یابند. آنها متوجه می‌شوند که کودک دیروزی، امروز مرزهای تازه‌ای تعیین می‌کند: اتاق خودم، نامة خودم، پول خودم، خودم می‌دانم، خودم تصمیم می‌گیرم، و....
در این دوره است که نوجوان عقاید شخصی خود را بیش از پیش محکم‌تر و آشکارتر بیان می‌کند. او تمایل دارد با دوستان خود درد دل کند، آزادی عمل داشته باشد و برای تأیید شدن دلیل بیاورد. او به طور دائم، برای کسب هویت، تلاش می‌کند، هم خود و هم اطرافیان را به تلاطم وامی‌دارد.

نوجوان، هم از خود و هم از دنیای بزرگ‌سالان شناخت تازه‌ای پیدا می‌کند، دنیای بزرگ‌سالان را معمولاً ریاکارانه،‌ فاسد و رو به زوال می‌داند. او آرمان جوست و معتقد است که وظیفه دارد دنیا را، مطابق با معیارهای خود، عوض کند. نوجوان معمولاً افکار پرشور، تند و تیز و سر نترس دارد، زیرا هنوز به وسیلة مشکلات زندگی تحقیر نشده یا محدودیت‌های آن را نشناخته است. او باور دارد که می‌تواند کارهای بزرگ و خارق‌العاده انجام دهد. چون کارهای نوجوانان معمولاً افراطی و هوسی است، از جانب بزرگ‌تر‌ها، که محافظه کارانه و پایدارتر عمل می‌کنند، غیر عادی تلقی می‌شود.

شناخت‌های تازة نوجوان موجب می‌شود که آنها باورهای والدین و حتی بزرگان جامعه را کنار بگذارند و گاهی با آنها به مبارزه برخیزند. همین مبارزه‌هاست که در اکثر کشورها به حرکت‌های دامنه دار تبدیل می‌شود و جامعه را تغییر می‌دهد. در اکثر کشورها انقلاب‌ها به دست جوان‌ها انجام می‌گیرد، اما در قلب این حرکت‌ها بزرگ‌تر‌ها هستند که هدایت می‌کنند. نوجوانان سعی می‌کنند قدرت و تسلط بزرگ‌ترها را از بین ببرند و خود به جای آنها قرار گیرند. مثل این که مخالفت با نسل قبلی در ذات نوجوانی است. به عقیدة جامعه شناسان، بی تفاوتی سیاسی نوجوانان و دانشجویان امروزی در واقع شورش علیه استادان خود (نسل قبلی) است. 

نوجوانی دوره‌ای است که در آن خُلق انسان زیاد تغییر می‌کند. تحقیقی که به وسیلة روان شناسان آمریکایی انجام گرفته و در آن زندگی روزانة نوجوان مطالعه شده، ویژگی‌های زیر را نشان داده است:

· تغییرات خُلقی یکی از ویژگی‌های بهنجار زندگی نوجوانی است نه این که مستلزم مسائل روانی ریشه دار است. اگر به گفته‌های نوجوان اعتماد شود، به رغم داشتن خلق نوسانی، خوشحال خواهد شد، زندگی خود را مثل دیگران اداره خواهد کرد و با زمینه‌های مختلف زندگی کاملاً سازگار خواهد بود.
· جوانانی که بیشترین وقت خود را با خانواده می‌گذرانند و کمترین آن را به دیگران اختصاص می‌دهند، بهترین نتایج تحصیلی را به دست می‌آورند، کمتر از مدرسه غیبت می‌کنند و از نظر معلمان روشن فکر به حساب می‌آیند.
· اختلاف و تعارض با برادر و خواهر، مثل اختلاف با پدر و مادر، برای آنها ناراحتی ایجاد می‌کند.
· نوجوانان، یک چهارم وقت خود را به مدرسه اختصاص می‌دهند و یک چهارم دیگر را به تنهایی می‌گذرانند. بنابراین، تنهایی یکی از ویژگی‌های زندگی نوجوانی است و نشانة نابهنجاری یا بیماری نیست.
· نوجوانان دوست دارند بیشترین وقت خود را به فعالیت‌های سرگرم کننده صرف کنند: فعالیت‌های اجتماعی، تماشای تلویزیون، بازی، مطالعه و....
در مجموع، این مطالعه نشان می‌دهد که نوجوانان، برای دگرگونی‌های مهم خلقی آمادگی دارند. لازم است والدین و مربیان این ویژگی‌ها را بشناسند و متناسب با آنها با نوجوانان برخورد داشته باشند. آنها باید بدانند که نوجوانان، برای آن که خود تصمیم بگیرند، سعی می‌کنند از قید قدرتی که بزرگ‌تر‌های خانواده، مدرسه و اجتماع اعمال می‌کنند، رها شوند. آنها در پی این هستند که هویت خود را نشان دهند. وقتی از نوجوانان سؤال می‌شود که دوست دارند چند ساله شوند، اکثر آنها پاسخ می‌دهند که 18 ساله، آن گاه اضافه می‌کنند که در 18 سالگی می‌توانند هر کاری که می‌خواهند انجام دهند: رانندگی کنند، زندگی مستقل داشته باشند، استخدام شوند، استقلال داشته باشند، تنهایی مسافرت کنند، حق ازدواج داشته باشند، در انتخابات شرکت کنند، وارد دانشگاه شوند و رشته‌ای که دوست دارند بخوانند یا حتی اگر نخواستند ادامة تحصیل ندهند و....
اگر دورة نوجوانی بدون مشکل سپری شود، نوجوان به بزرگ‌سال سالمی تبدیل خواهد شد و نقش بزرگ‌سالی خود را خوب ایفا خواهد کرد. اما اگر در این گذر دشواری‌هایی به وجود آید، بهداشت روانی نوجوان از جادة اصلی منحرف و به بیراهه کشیده خواهد شد. متأسفانه جوامع صنعتی امروزی، عبور از نوجوانی به بزرگ‌سالی را مشکل کرده است. بدین صورت که از نوجوان انتظارهای متضاد دارد؛ مثلاً، از نوجوان می‌خواهد که رفتارهای کودکی را کنار بگذارد، اما انتظار ندارد که او بلافاصله مرد یا زن شود؛ مثلاً، اجازه نمی‌دهد که نوجوان 16 ساله ازدواج کند و صاحب همسر و بچه شود. در جوامع صنعتی، والدین به نوجوانان خود می‌گویند که دیگر بچه نیستند، اما اجازه استقلال رأی و استقلال مالی به آنها نمی‌دهند. این نوع رفتارهای متضاد موجب می‌شود که شکل‌گیری هویت نوجوان مشکل پیدا کند.

نوجوانی دوره‌ای است که در آن شکل ظاهری بدن و مخصوصاً چهره خیلی اهمیت پیدا می‌کند و عزت نفس را تحت تأثیر قرار می‌دهد. احساس محبوبیت یا عدم محبوبیت، احساس پذیرفته شدن از طرف دوستان و همتایان، در طول این دوره شکل می‌گیرد. مشغولیت ذهنی بسیاری از نوجوانان این است که درباره وضع ظاهری خود بیندیشند و روزی چند ساعت در جلو آیینه بایستند و هر لحظه لباس عوض کنند. بنابراین، والدین و مربیان باید در این دوره حساس باشند و مسأله را حادتر نکنند. بدین صورت که وضع ظاهری نوجوان را، چه زشت و چه زیبا، موضوع روز نکنند و مسأله نیافرینند. 

مربیان و والدین باید بدانند که در زندگیِِ اکثر نوجوانان، خانواده همیشه یک لنگرگاه به حساب می‌آید. اگر والدین کمتر دستور بدهند، کمتر نظر خود را تحمیل کنند و بیش از پیش راهبردهایی ارائه دهند که بتوانند قدرت خود را با نوجوانان تقسیم کنند، بحران‌های نوجوانی کمتر مشاهده خواهد شد. در مجموع، نوجوانان با مادر خود بهتر می‌توانند روابط متقابل برقرار کنند و به تفاهم برسند. بنابراین، مادران باید از امتیازی که نسبت به پدران دارند بهره بگیرند و در تربیت صحیح نوجوانان کوشا باشند. نوجوانانی که با مادر خود روابط حسنه دارند، در یافتن دوست و نگهداری آنها، پیشرفت در تحصیل، سازگاری با مدرسه و معلمان و داشتن هویت و خویشتن پنداری محکم و یکپارچه، بهتر از نوجوانانی هستند که با مادر خود روابط صمیمی ندارند. به نظر می‌رسد که برای تضمین بهداشت روانی، کسب هویت و استقلال، سالم‌ترین راه این است که روابط نوجوانان با والدین، دائمی و صمیمی باشد. نوجوانانی که والدین خود را همیشه حاضر در صحنه می‌بینند و احساس می‌کنند که می‌توانند بر آنها متکی باشند بهتر رشد می‌یابند و روان سالم‌تری نیز دارند.

نوجوانی دوره‌ای است که در آن مسائل جنسی، تمایل به کشیدن سیگار و کنجکاوی برای تجربة مواد مخدر شدت پیدا می‌کند. لازم است والدین و مربیان با راهنمایی‌ها و دوراندیشی‌های خود آگاهی آنها را در این موارد بیشتر کنند. 

خودکشی نیز پدیدة مهمی است که به دورة خاصی از زندگی اختصاص ندارد، اما ارقام مربوط به خودکشی‌ها، تعداد خودکشی در بین نوجوانان را بیشتر از سایر گروه‌های سنی نشان می‌دهد. به نظر می‌رسد که نوجوانان، در برخی از لحظه‌های زندگی خود، وقتی با مشکل روبه رو می‌شوند و مخصوصاً‌ احساس می‌کنند که راه برگشت ندارند، بیشتر شکنندگی نشان می‌دهند. تقریباً 10 درصد نوجوانان کشورهای صنعتی دست کم یک بار تلاش می‌کنند که به زندگی خود خاتمه دهند. تعداد زیادی از دخترها نیز دست به این کار می‌زنند و ارقام خودکشی در بین آنها بالاتر از ارقام خودکشی در بین پسرهاست. اما تعداد مواردی که در بین پسرها منجر به خودکشی واقعی می‌شود خیلی بیشتر از تعداد دخترهاست، چون پسرها معمولاً از وسایل کارساز، مثل اسلحة گرم و حلق آویز کردن خود استفاده می‌کنند، اما دخترها معمولاً سم یا دارو می‌خوردند و به وسیله اطرافیان نجات می‌یابند.

در اکثر موارد، خودکشی یا اقدام به خودکشی به دنبال افسردگی به وجود می‌آید. نشانه‌های افسردگی عبارتند از: ناامیدی، احساس پوچی،‌ بدبینی عمیق، احساس گناه و سرزنش شدید خود. افرادی که دست به خودکشی می‌زنند معمولاً کسانی هستند که احساس می‌کنند تنها شده‌اند، روابط اجتماعی ندارند، مسائل خانوادگی شدید دارند، تحقیر می‌شوند و پدر خشن یا بدرفتار دارند. ناکامی‌های عشقی نیز می‌تواند به خودکشی منجر شود. بر مربیان و والدین است که به نوجوانان آموزش دهند تا با رنج‌ها، الزام‌ها و دشواری‌های زندگی روزانه روبه‌رو شوند و بدانند که زندگی سراسر مشکل است و هر مشکلی راه حلی دارد. آنها باید به نوجوانان یاد بدهند که چگونه هیجان‌های منفی را کنار بگذارند و دیدگاه مثبت و دلگرم کننده داشته باشند.

خودکشی نشانه‌هایی دارد که والدین و مربیان باید آنها را بشناسند: 1- افت چشمگیر در کیفیت تحصیل، 2 – دگرگونی شدید در رفتار نوجوان، مثلاً روی آوردن به مواد مخدر و... 3- دگرگونی شدید در رفتار روزانه و شیوة زندگی، مثل احساس خستگی زیاد، کاهش اشتها، نگرانی یا ناتوانی در تمرکز 4- توهم‌ها و هذیان‌ها 5- بخشیدن اشیا و لوازم شخصی 6- اختلال‌های شدید خواب، مثل کابوس، بی خوابی و... 7- بی‌تفاوتی شدید به همه کس و همه چیز.

بهداشت روانی در دورة بزرگ‌سالی

بزرگ‌سالی نیز، مثل کودکی و نوجوانی، دورة دگرگونی و تکامل است. رویدادهایی که در این دوره اتفاق می‌افتد بسیار مهم است و می‌تواند بهداشت روانی فرد را تا آخر عمر تحت تأثیر قرار دهد. در میان این رویدادهای مهم، می‌توان به پیدا کردن کار برای تأمین زندگی، ازدواج و تشکیل خانواده، داشتن فرزند، تحصیل فرزندان، سازگاری در زندگی زناشویی، سازگاری با محیط کار و موارد متعدد دیگر اشاره کرد. هر یک از این موارد، در تضمین یا تخریب بهداشت روانی سهم دارد.

بخش عظیمی از زندگی بزرگ‌سالی صرف کار می‌شود. کار کردن تنها پول درآوردن نیست. کار، از نظر سلامت روانی شخص، احساس هویت و رضایت از زندگی، عامل مهمی است. کار برای انسان استقلال مالی و عزت نفس فراهم می‌آورد. کار، شیوة لباس پوشیدن، سبک زندگی، محل سکونت، شیوة تربیت فرزندان و حتی شیوة تحصیل فرزندان را تحت تأثیر قرار می‌دهد. بنابراین، بیکاری یا نارضایتی از کار می‌تواند پیامدهای ناراحت کننده داشته باشد. کسی که کار ندارد یا از کار خود رضایت ندارد، در ایجاد روابط با دیگران، احساس سودمندی و داشتن هویت، اختلال نشان می‌دهد.

بین درصد بیکاری و میزان خودکشی رابطة مثبت معنی داری وجود دارد. همچنین هر اندازه میزان بیکاری بیشتر باشد تعداد مردان بستری شده در بیمارستان‌های روانی به مقدار قابل ملاحظه‌ای افزایش خواهد یافت. بیکاری، مسائل مربوط به اقتصاد را شدت می‌بخشد و تعارض‌های زن و شوهر و والدین با فرزندان را افزایش می‌دهد. اشخاصی که بیکار می‌شوند و امید پیدا کردن شغل جدید را نیز از دست می‌دهند، مراحل زیر را پشت سر می‌گذارند: حالت شوک، احساس ناامیدی، خرد شدن عزت نفس، تردید، اضطراب، تسلیم شدن در برابر رویدادها و در خود فرو رفتن. در مواردی که بیکاری ادامه می‌یابد، زندگی خانوادگی متلاشی می‌شود. بدین صورت که طلاق پیش می‌آید، فروش اسباب و اثاثیه و حتی خانه مطرح می‌شود، بدرفتاری با کودکان، خشونت، مشاجره‌های خانوادگی، پناه بردن به مواد مخدر و... پیش می‌آید.

از مسألة کار و بیکاری که بگذریم، زندگی زناشویی مطرح می‌شود. زن و شوهرها داستان‌ها دارند. برخی تا آخر عمر با هم زندگی می‌کنند و زندگی موفقی نیز دارند. بعضی تا آخر عمر ظاهراً با هم هستند، اما واقعیت این است که از نظر روانی طلاق گرفته‌اند و تنها در زیر یک سقف زندگی می‌کنند. گروهی چند سال یا چند ماه بیشتر با هم نمی‌مانند و هر کس راه خود را جدا می‌کند. گروهی دیگر صاحب بچه نمی‌شوند و به دنبال بچه می‌گردند. تعدادی بیوه می‌مانند و تن به ازدواج مجدد نمی‌دهند. در هر یک از رویدادهای زندگی دشواری‌های واقعاً غم انگیز و طاقت‌فرسا پیش می‌آید. آن کس می‌تواند از زیر بار این دشواری‌ها سالم بیرون بیاید و دوباره سازگار شود که قبلاً آمادگی داشته باشد و دیدگاه مثبت نیز اتخاذ کند.

زندگی مشترک جنبه‌های مثبت و منفی دارد. از جنبه‌های مثبت آن صمیمیت و شراکت است. جامعه شناسان سعی کرده‌اند عواملی را که زندگی مشترک را پایدارتر می‌سازند استخراج کنند و در اختیار مردم بگذارند. اولین عامل، نگرش مثبت نسبت به یکدیگر است. دو عامل بعدی به ترتیب عبارتند از: احساس تعهد در مقابل ازدواج و مقدس شمردن آن. منظور از نگرش مثبت این است که طرفین کلاً با این دید به یکدیگر و به اطراف نگاه کنند که محاسن را ببینند و حتی الامکان از معایب چشم بپوشند. آنها رویدادها را به عنوان مسائلی که باید حل شود در نظر بگیرند نه مشکلاتی که فقط بر سر آنها می‌آید و از بدشانسی نشأت می‌گیرد. زن و شوهر باید بپذیرند که زندگی واقعاً‌ تلخ و شیرین است و سعی کنند سهم شیرین را افزایش دهند. از معایب زندگی مشترک، اختلاف به خاطر هیچ و پوچ و محدودیت آزادی طرفین است. اگر منحنی رضایت طرفین از زندگی مشترک را ترسیم کنیم، شکلی شبیه U به دست خواهد آمد. بدین معنا که زن و شوهرها، در سالهای اول و آخر زندگی از یکدیگر و از زندگی رضایت دارند و بیشترین نارضایتیها در دورة میان‌سالی است.

برای بقای زندگی مشترک و احساس رضایت از آن، پیشنهادهایی ارائه شده است که به برخی از آنها اشاره می‌شود:

· از منم منم کردن‌ها خودداری کنید، مگر آن که مسؤولیت اعمال و گفته‌های خود را به طور کامل بر عهده بگیرید.
· برای رساندن پیام خود، جملات کوتاه به کار ببرید و با طرح سؤال همسر خود را تشویق کنید تا به حرف‌های شما گوش دهد.
· وقتی همسرتان سعی می‌کند مطلبی را به شما بفهماند؛ به او آفرین بگویید و به حرف‌هایش گوش دهید.
· وقتی دربارة مسائل مورد اختلاف حرف می‌زنید، سعی کنید حرف‌های همسرتان را بفهمید نه این که او را متقاعد کنید.
· وقتی همسرتان حرف می‌زند، به کمک کلام و حرکات نشان دهید که واقعاً به حرف‌های او گوش می‌دهید.
· اگر حرف‌های همسرتان را نفهمیدید از او بخواهید که بیشتر توضیح دهد.
· نیازهای خود و همسرتان را یکی بدانید.
· عشق، علاقه و محبت به همسرتان را با صدای بلند و رسا بر زبان آورید و آن را افتخار بدانید.
· برای رفع اختلاف به دنبال فرصت مناسب بگردید و اختلاف را از بین ببرید.
· برای رسیدن به تفاهم و رفع اختلاف‌ها، وقت صرف کنید.
· هرگز به این فکر نباشید که نسبت به یکدیگر برتری دارید، بلکه به این فکر باشید که تفاوت دارید.
احتمال دارد که رعایت نکات فوق و مسلماً نکات متعدد دیگر بتواند به دوام زندگی زناشویی کمک کند، سعادت و بهداشت روانی طرفین و فرزندان را فراهم آورد.

بهداشت روانی در دورة پیری

پیری آخرین مرحلة زندگی انسان است. با این همه، اتفاق‌های زیادی در آن روی می‌دهد؛ مهارت‌های ذهنی، شخصیت و روابط اجتماعی تغییر شکل می‌یابد. این دوره نیز گرفتاری‌های خاص خود را دارد که اگر فرد از قبل آمادگی پیدا نکند احتمال دارد که سلامت روانی خود را از دست بدهد. از رویدادهای مهم این دوره می‌توان بازنشستگی، یائسگی در مورد زن‌ها، ترک خانه به وسیلة فرزندان، فوت یکی از طرفین، به خطر افتادن سلامتی و برخی بیماری‌ها، از جمله بیماری آلزایمر و سایر اختلال‌های پیری را نام برد.

همان طور که قبلاً اشاره شد، در این دوره، سالمند از زندگی گذشتة‌ خود ترازنامه‌ای تهیه می‌کند و در آن اعمال مثبت و منفی را در نظر می‌گیرد. اگر به این نتیجه برسد که گذشتة‌ پرباری داشته است، احساس رضایت و کمال خواهد کرد و بقیة عمر خود را با رضایت به سر خواهد برد، اما اگر احساس کند که گذشته سراسر اشتباه بوده است، احساس نومیدی خواهد کرد. از آنجا که برای جبران خطاها وقتی باقی نمانده است، شخص بقیة عمر خود را با ناکامی، سرخوردگی و حسرت به گذشته سپری خواهد کرد و از سلامت روانی به دور خواهد ماند.

بازنشستگی برای مرد مثل یائسگی برای زن است. بازنشستگی در همه جا به عنوان یک باخت به حساب می‌آید و افراد بازنشسته به چرخ پنجم گاری تشبیه می‌شوند. بنابراین، فشاری که از نظر بازنشستگی به فرد وارد می‌شود بسیار زیاد است. مرگ و میر افراد در دو سال اول بازنشستگی بیشتر از سال‌های بعد است. در روان شناسی نِوْروزی وجود دارد به نام «نِوْروز جمعه». بدین معنا که در روزهای جمعه، چون زن و شوهرها برنامة از قبل تعیین شده‌ای ندارند بیشتر با یکدیگر اختلاف پیدا می‌کنند. بازنشستگی را به یک جمعة طولانی تشبیه کرده‌اند. بنابراین، در دورة بازنشستگی زن و شوهر بیشتر اختلاف پیدا می‌کنند و از نظر روانی بیشتر آسیب می‌بینند.

رویداد استرس‌زای دیگر دورة پیری، رفتن همة فرزندان از خانواده است. سندرمی وجود دارد به نام «سندرم آشیان خالی». این سندرم احتمالاً برای زن‌ها خیلی طاقت‌فرسا باشد، زیرا آنها هستند که خود را وقف فرزندان می‌کنند و هویت مادری به خود می‌دهند. همچنین ترک خانه به وسیلة فرزندان می‌تواند برای زن و شوهرهایی که جای خالی روابط خود را با فرزندان پر می‌کردند، وحشت آور باشد. به محض آن که فرزندان خانة پدری را ترک می‌کنند، زن و شوهر سعی می‌کنند، برای زندگی و روابط خود معنای تازه‌ای بدهند. در این دوره برخی ناراحتی‌ها و استرس‌های منفی پیش می‌آید که همان سندرم آشیان خالی است. اما همة زن و شوهرهای سالمند این ناراحتی‌ها را احساس نمی‌کنند و بهداشت روانی خود را با خطر مواجه نمی‌بینند.

برخی والدین حتی اظهار می‌دارند که راحت‌تر و فارغ البال‌تر شده‌اند، می‌توانند به گردش و رفت و آمدهای تازه بپردازند. حتی آنها از این که پدر بزرگ و مادربزرگ خواهند شد و دوباره با کودکان سر و کار خواهند داشت احساس رضایت می‌کنند. امروزه، به علت افزایش طول عمر، تعداد زیادی از پدر بزرگ‌ها و مادر‌بزرگ‌ها در سلامت کامل جسمی به سر می‌برند و می‌توانند فعال باشند. بدیهی است که این فعالیت به حفظ بهداشت روانی آنها کمک می‌کند.

رابطة پدر بزرگ‌ها و مادر بزرگ‌ها با نوه‌ها عاملی است که می‌تواند برای هر دو طرف منبع شادی، محبت و عشق باشد. کودکان می‌توانند، برای بسیاری از رفتار‌ها‌، آشنایی با سنت‌ها و فرهنگ خانوادگی خود، الگوی زنده داشته باشند و والدین بزرگ نیز می‌توانند، در سایة مراقبت از کودکان،‌ مشاهدة رشد آنها، شادی و لذت احساس کنند. به علاوه، وجود نوه‌ها به والدین بزرگ این الهام را می‌دهد که زندگی دوام دارد و نسل‌های آینده از آنها یاد خواهند کرد و نامشان را زنده نگه خواهند داشت. بنابراین، آنها احساس می‌کنند که مفید هستند و سلامت روانی خود را محفوظ نگه می‌دارند. شاید شنیدن این طنز، که بیانگر رابطة والدین بزرگ با نوه‌هاست، خالی از لطف نباشد: «اگر می‌دانستم که نوه این قدر شیرین است، پیش از بچه دار شدن نوه دار می‌شدم!»

بهداشت روانی در محیط کار

مقدمه

معیار اصلی قضاوت دربارة بهداشت روانی شخص این است که او بتواند با محیط خود مبادلات هماهنگ داشته باشد. انسان سالم این توانایی را دارد که، به طور دائم، به دنبال رفع نیازهای خود برود و در محیط به جستجو بپردازد. برای نیل به این هدف، او به همکاری دو عنصر حیاتی نیاز دارد: شخص و محیط. اگر خود شخص را کنار بگذاریم، هر چه در اطراف باقی می‌ماند محیط محسوب خواهد شد. بنابراین، برای هر شخص محیط‌های مختلفی وجود دارد: خانواده، مدرسه، محیط کار، محل سکونت و... در این فصل به اثر محیط بهداشت روانی اشاره می‌شود.

می‌توان عوامل تشکیل دهندة محیط کار فعالیت را به دو گروه عمده تقسیم کرد: عوامل فیزیکی و عوامل انسانی. منظور از عوامل فیزیکی عبارتند از ابزارها، دستگاه‌ها، وسایل رفت‌وآمد، گرما، سرما، وسایل ایمنی، سر و صدای محیط، آلودگی هوای محیط کار، خطرات احتمالی ناشی از کار با وسایل برنده و غیره. منظور از عوامل انسانی عبارتند از شخصیت، نگرش، ادراک، اسناد و تعارض‌های بین افراد یا گروه‌ها.

جای تردید نیست که هر دو عامل می‌توانند بر بهداشت روانی کارکنان اثر مثبت یا منفی داشته باشند. مثلاً کارکنانی که برای رفت و آمد به سر کار هر روز مسأله دارند، هر آن احتمال دارد که دچار خفگی یا کمی اکسیژن شوند، درجة حرارت محیط کار یا خیلی پایین یا خیلی بالاست و موارد دیگر، بدیهی است که هر روز استرس خواهند داشت که آن می‌تواند برای بهداشت روانی مضر باشد. در این فصل نمی‌خواهیم به این زمینه بپردازیم، یعنی، آثار جنبه‌های فیزیکی محیط کار بر بهداشت روانی را بررسی کنیم، بلکه بیشتر بر جنبة انسانی و روانی محیط تأکید می‌ورزیم. برای آن که قسمت اول را به طور کامل نادیده نگیریم و یک دید کلی نیز به دانشجو داده باشیم، ‌تنها به اثر سر و صدا بر بهداشت روانی اشاره می‌کنیم و آن گاه به طرح مسائل انسانی مؤثر بر بهداشت روانی می‌پردازیم.

معلوم شده است که سر و صدای زیاد، هر روز تعدادی از سلول‌های شنوایی را از بین می‌برد. وقتی انسان متوجه می‌شود که شنوایی خود را از دست داده، دیگر خیلی دیر شده است. بدین معنا که ناشنوایی ناشی از سر و صدا علاج ناپذیر است. محیطی که پر از سر و صداست، استرس ایجاد می‌کند و استرس از طریق سردردها، سوء هاضمه، خستگی غیر عادی، ضعف دستگاه ایمنی و آسیب پذیری شدید در برابر بیماری‌های قلبی‌- عروقی منعکس می‌شود. سر و صدای زیاد بر تمرکز اثر منفی دارد. کارکنان محیط‌های پر سر و صدا، پس از بازگشت از محل کار، علاقه ندارند از خانه خارج شوند، تفریح کنند، مهمانی بروند یا مهمان دعوت کنند. این افراد، در دراز مدت، برای اعضای خانواده خسته کننده می‌شوند. کسانی که بر اثر سر و صدا به سنگینی گوش مبتلا می‌شوند، با دشواری می‌توانند با خانواده و دیگران کنار بیایند، چون گفته‌های آنها را بد می‌شنوند و بد تفسیر می‌کنند. این افراد احتمالاً به بیماری بدبینی و سوء ظن گرفتار می‌شوند. سنگینی گوش عزت نفس را پایین می‌آورد، موجب می‌شود که فرد از تماس با دیگران اجتناب کند، تنهایی را ترجیح دهد و بدین ترتیب، سنگینی گوش خود را پنهان نگهدارد.

بدین ترتیب، معلوم می‌شود که عوامل فیزیکی محیط در دامنة بسیار وسیعی می‌توانند زندگی خود کارکنان، خانواده و اطرافیان آنها را به شدت تحت تأثیر قرار دهند. اگر سایر عناصر فیزیکی موجود در محیط را به دقت مطالعه کنیم، خواهیم دید که آثار روانی آنها نه تنها از سر و صدا کمتر نیست، بلکه حتی، ‌در برخی موارد، بیشتر از آن است. بنابراین، بحث در مورد تک تک آنها احتمالاً نیاز خواهد داشت که کتاب جداگانه‌ای به رشته تحریر درآید. برای آن که حجم مطالب این فصل، با حجم مطالب فصول دیگر تا اندازه‌ای هماهنگی داشته باشد، همان طور که گفتیم، عناصر فیزیکی محیط کار را کنار می‌گذاریم و به عناصر روانی یا انسانی حاکم بر آن تأکید می‌ورزیم. ابتدا عامل شخصیت را شرح می‌دهیم، بعد به عوامل نگرش‌ها، ادراک، اسناد و تعارض‌ها اشاره می‌کنیم و در پایان، راهبردهای حل تعارض‌ها را مورد بحث قرار می‌دهیم.

شخصیت و رفتار در کار

شخصیت از عناصر متعددی تشکیل می‌شود و می‌توان مجموعه‌ای از رفتارهای انسان را محصول شخصیت دانست؛ مثلاً، وقتی می‌گوییم فلان مدیر عصبی است (شخصیت پرخاش‌گر دارد)، منظور این است که به خاطر کوچک‌ترین اشتباه،‌ به زیر دستان خود ناسزا می‌گوید (رفتار پرخاش‌گرانه نشان می‌دهد).

صفات شخصیتی بر رفتار اثر می‌گذارند و روان شناسان، برای نشان دادن اثر صفات شخصیتی بر رفتار، آزمون‌هایی به کار می‌برند. در اینجا به تعدادی از این صفات، که رفتار سازمانی یا رفتار در محیط کار را تحت تأثیر قرار می‌دهند، اشاره می‌کنیم.

عزت نفس 
عزت نفس، یعنی، نظر شخص دربارة خود. این نظر از طریق ارزشیابی هر شخص از رفتارها، ظاهر، هوش، موفقیت اجتماعی خود و از طریق ارزشیابی دیگران از آنها رشد می‌یابد. بنابراین، عقیده دربارة خوبی یا بدی رفتارها، زشتی یا زیبایی قیافه، کمی یا زیادی هوش، موفقیت یا شکست‌های اجتماعی خود، با عقیده‌ای که دیگران دربارة رفتارها، شکل ظاهری، میزان هوش و موفقیت‌ها یا شکست‌های ما دارند و آنها را منعکس می‌کنند، با یکدیگر کنش متقابل پیدا می‌کنند و عزت نفس ما را تشکیل می‌دهند.

به طور کلی، کسانی که از عزت نفس ضعیفی برخوردارند، به استعدادهای خود خیلی اطمینان ندارند و خیلی برای خود ارزش قایل نمی‌شوند.

عزت نفس بر نوع کاری که شخص جستجو می‌کند، اثر می‌گذارد؛ مثلاً، کسی که عزت نفس بالایی دارد، در کار زیاد خطر می‌کند و در سلسله مراتب کارها به دنبال کارهای سطح بالا می‌رود یا کارهایی جستجو می‌کند که به رقابت‌های زیادی نیاز دارند. عزت‌نفس بالا این اثر را نیز دارد که شخص به انتقادهای دیگران زیاد حساسیت نشان نمی‌دهد، برای خود هدف‌های بالایی در نظر می‌گیرد و برای رسیدن به آنها تلاش‌های طاقت فرسا انجام می‌دهد.

از طرف دیگر، عزت نفس تحت تأثیر عوامل موقعیت قرار می‌گیرد. کسی که به دفعات متعدد شکست می‌خورد، عزت نفس خود را در حال کاهش احساس می‌کند؛ اما، شخصی که چند موفقیت پی در پی به دست می‌آورد، عزت نفس خود را در حال افزایش می‌بیند. به علاوه، عزت نفس، همان طور که در بالا گفتیم، تا اندازه‌‌ای به نظر دیگران وابسته است. بنابراین، مدیر سازمان باید برای کارکنان یا کارگران خود رقابت‌هایی به وجود آورد که آنها بتوانند موفقیت‌هایی به دست آورند و از این طریق عزت نفس خود را رشد دهند و احساس کنند که برای کارهای بالاتر شایستگی دارند. مدیر کارخانه نباید شکست‌ها را بزرگ جلوه دهد و هر روز آنها را به رخ بکشد و عزت نفس زیر دستان را پایین بیاورد.

منبع کنترل 
منظور از منبع کنترل این است که شخص تا چه اندازه باور دارد که می‌تواند بر زندگی خود اثر داشته باشد. منبع کنترل می‌تواند درونی یا بیرونی باشد. کسانی که منبع کنترل درونی دارند معتقدند که سازندگان اصلی زندگی خود هستند، اما کسانی که منبع کنترل بیرونی دارند معتقدند که آنچه بر سر آنها می‌آید اصولاً محصول شانس، تصادف یا نتیجة اعمال مردمان دیگر است. به عنوان مثال، شخصی که منبع کنترل درونی دارد، به هنگام شکست در کار، تمام مسؤولیت را بر گردن می‌گیرد و خود را مقصر می‌داند، اما شخصی که منبع کنترل بیرونی دارد، اظهار می‌دارد که دیگران برای او مشکل می‌آفرینند یا بدشانسی می‌آورد.

متخصصان معتقدند که در محیط کار، کسی که منبع کنترل درونی دارد، بر رفتار خود بیشتر مسلط است، از نظر اجتماعی و سیاسی بیشتر فعالیت دارد، سعی می‌کند رفتار دیگران را تحت تأثیر قرار دهد و به پیشرفت،‌ خودشکوفایی و نیل به هدف‌های خود نیاز شدیدی نشان می‌دهد. بر عکس، کسی که منبع کنترل بیرونی دارد، ترجیح می‌دهد زیر نظر مدیران مقرراتی و مقتدر کار کند. این شخص به راحتی تحت تأثیر قرار می‌گیرد.

کسانی که منبع کنترل درونی دارند، معمولاً جسورند. آنها احساس می‌کنند که در مقابل پاداش‌ها و تنبیه‌های زندگی اثر گذارند نه منفعل و ناتوان. این افراد از نیروی روانی بالایی برخوردارند و در مقابل استرس‌های وارده تحمل بیشتری نشان می‌دهند.

بدین ترتیب، با تعیین منبع کنترل کارمندان و کارگران، می‌توان انگیزش و رضایت آنها را بهبود بخشید و در نتیجه به بالا بردن سطح بهداشت روانی آنها کمک کرد؛ مثلاً، کسانی را که منبع کنترل درونی دارند در تصمیم گیری شرکت داد، اما کارهای سازمان‌یافته‌تر و با دستورالعمل‌های روشن‌تر را در اختیار کسانی گذاشت که منبع کنترل بیرونی دارند. اینجاست که هر دو گروه احتمالاً رضایت بهتری به دست خواهند آورد.

درون گرایی و برون گرایی
وقتی یک شخص را با صفت «درون گرا» یا «برون گرا» توصیف می‌کنیم، در واقع می‌خواهیم شیوة رفتار او در موقعیت اجتماعی را توضیح دهیم. برون گرایی با رفتارهای کلامی یا غیر کلامی رسا و گویا همراه است، در حالی که، درون گرایی با رفتارهای نارسا و توأم با خجالت همراه است. انسان برون‌گرا، برای همه درد دل می‌کند، هر چه در دل دارد بیرون می‌ریزد، خیلی زود روابط اجتماعی برقرار می‌کند، شاد و خندان است و با همکاران خود خیلی راحت دوست می‌شود. در مقابل، انسان درون‌گرا معمولاً در خود فرود می‌رود، اسرار خود را به آسانی فاش نمی‌سازد، به راحتی روابط اجتماعی برقرار نمی‌کند و در محیط کار نیز دوستان زیادی به دست نمی‌آورد.

بدین ترتیب، می‌توان گفت که درون گرا کسی است که تمایل دارد با خود باشد و به نظر می‌رسد که درون‌گرا،‌ نسبت به افکار انتزاعی و نسبت به هیجان‌ها، خیلی حساسیت دارد. برون‌گرا تمایل دارد به دیگران، رویدادها و اشیا نزدیک شود. رغبت‌های او معمولاً در جهت روابط اجتماعی است. تنهایی برای او دشوار و خسته‌کننده است. او دوست دارد مسائل مردم را حل کند و در عوض، دیگران در مقابل او صف بکشند و احترام بگذارند.

در دنیای کار، معلوم شده است که مدیران معمولاً اشخاص برون گرایند؛ برون‌گرایی آنها تا اندازه‌ای بر اثر نقشی که بر عهده دارند رشد می‌یابد، زیرا باید با مشورت و همکاری دیگران بتوانند مسائل سازمان را حل کنند. برون‌گرایان، در محیط‌های کاری زنده،‌ پر جمعیت و فعالیت‌های مختلف بازده بهتری دارند، در حالی که، درون گرایان در محیطهای کاری آرام بهترین بازده را به دست می‌آورند. بنابراین، به نظر می‌رسد که برای ریاست کارخانة ماشین سازی، مدیریت دانشگاه، ریاست انجمن، بهتر است از افراد برون‌گرا استفاده شود، اما برای کارهای تحقیقاتی، کار در آزمایشگاه‌ها، کارهایی که به پشتکار و تمرکز نیاز دارند و کارهای ظریف، بهتر است از وجود افراد درون گرا کمک گرفته شود. درون گرایان، در فعالیت‌هایی که به حوصلة زیاد، دقت و تفکر نیاز است، بهتر موفق می‌شوند.

جزم اندیشی 
انسان جزم‌اندیش یا دگم کسی است که در باورهای خود انعطاف ناپذیر است؛ تمایل دارد زندگی را کلاً تهدید کننده درک کند و قدرت قانون را مطلق به حساب آورد. شخصی که خیلی دگم یا جزمی است، دیگران را، بر حسب معیارهایی که خیلی تفاوت ندارند، یا می‌پذیرد یا طرد می‌کند.

مردمان جزمی، وقتی قدرت به دست می‌آورند و مدیریت سازمان یا رهبری گروهی را بر عهده می‌گیرند، بهتر کار می‌کنند. اما برای پیدا کردن اطلاعاتی که به تصمیم‌گیری منجر می‌شود کمتر تلاش می‌کنند، زیرا نظرخواهی از دیگران برای تصمیم‌گیری، با ویژگی جزمی آنها سازگار نیست. انسان‌های جزمی باید به تنهایی تصمیم  بگیرند. آنها در گروه‌های سازمان یافته بهتر کار می‌کنند.

اثربخشی شخصی

اثر بخشی شخصی زمانی به دست می‌آید که شخص، برای انجام دادن یک کار، به مهارت‌ها و استعدادهای خود مطمئن باشد. هر اندازه شخص خود را در سطح بالای اثربخشی شخصی قرار دهد، به همان اندازه بیشتر باور خواهد کرد که مهارت‌های لازم برای موفقیت در یک کار را دارد و به همان اندازه بیشتر مطمئن خواهد شد که به رغم دشواری‌های موجود در مسیر، به هدف‌های خود خواهد رسید.

اثربخشی شخصی، در کار اهمیت زیادی دارد، زیرا هر اندازه انسان مهارت‌های خود را بیشتر باور داشته باشد، به همان اندازه شانس موفقیت خود را بیشتر خواهد کرد. اثربخشی را می‌توان از راه یادگیری به دست آورد. برای این کار می‌توان، برای کارمندان یا کارگران، رقابت‌های قابل حصول فراهم آورد و آنها را به همراه کسانی که می‌توانند الگو باشند به کار واداشت. بنابراین، کارمند یا کارگر، اگر در جایی قرار گیرد که احساس کند مهارت‌ها و توانایی‌های لازم برای آن کار را ندارد، اثربخشی خود را در سطح پایین تنظیم خواهد کرد و با شکست‌هایی رو به رو خواهد شد.

نیاز به قدرت

شخصی که نیاز به قدرت دارد، کسی است که برای تحت تأثیر قرار دادن و هدایت دیگران تمایل درونی نشان می‌دهد. به علاوه، او تمایل دارد محیط را به کنترل خود درآورد. بنابراین، کسی که نیاز به قدرت دارد، به فعالیت‌ها یا رفتارهای سیاسی بیشتر گرایش نشان می‌دهد؛ زیرا این فعالیت‌ها او را در جهت کنترل محیط و دیگران هدایت می‌کنند. جالب است یادآوری کنیم که مدیران موفق معمولاً نیاز به قدرت بالایی دارند.

مدیر می‌تواند به دو نوع قدرت علاقه داشته باشد: قدرت شخصی و قدرت سازمانی. مدیری که به دنبال قدرت شخصی است نیاز دارد دیگران را تحت سلطة خود درآورد و جدا از سازمان، به صداقت و درستی دیگران پای‌بند باشد. برعکس، مدیری که به قدرت سازمانی علاقه مند است، نسبت به سازمان صداقت نشان می‌دهد و از دیگران نیز می‌خواهد که چنین باشند؛ بنابراین، برای کار، جوّ مناسبی به وجود می‌آورد.
شوق خطر کردن

برخی اشخاص، فعالانه به دنبال موقعیت‌هایی می‌روند که با تمام قدرت خطر کنند. در واقع آنها از این ضرب المثل پیروی می‌کنند: «هر که از خطر بگریزد خطیر نشود.» یا «هر که ریسک نکرد صاحب هیچ چیز نشد». در مقابل، برخی دیگر به لطایف‌الحیل از کارهایی که در آنها ریسک وجود دارد و باید به رقابت‌های سخت دست بزنند، پرهیز می‌کنند.

به نظر می‌رسد که خطرکنندگان، تمایل دارند در فعالیت‌های سیاسی نیز شرکت داشته باشند. بدیهی است که فعالیت‌های سیاسی، مخصوصاً در برخی کشورها، موقعیت‌های خطرناک بسیار متعددی به همراه می‌آورند؛ مثلاً، ورود به فعالیت‌های سیاسی می‌تواند تنزل مقام بیاورد؛ شخص، بازده خود را بسیار ضعیف ارزشیابی کند، و نفوذ خود در دیگران و گروه‌ها را از دست بدهد. بنابراین، چون فعالیت‌های سیاسی الزاماً به موفقیت نمی‌انجامد، کسانی که خیلی شوق خطر کردن ندارند معمولاً از آن کناره‌گیری می‌کنند. اگر چنین افرادی به اجبار وارد فعالیت‌های سیاسی شوند، آسیب‌های روانی شدید خواهند خورد.
نگرش‌ها و رفتار در کار

چون موضوع این فصل بهداشت روانی در محیط کار است و ما به یکی از عوامل مؤثر در محیط کار، یعنی، شخصیت اشاره کردیم، بسیار جالب خواهد بود که رابطة نزدیک شخصیت با نگرش‌ها را مورد بررسی قرار دهیم، زیرا شخصیت و نگرش‌ها دو عامل اصلی هر رفتار در محیط کاری است.

نگرش، یعنی، احساس مثبت یا منفی نسبت به شخص یا شیئی. وقتی می‌گوییم که فلان شخص یا فلان شیء را دوست نداریم در واقع نگرش خود را بیان می‌کنیم. همچنین، وقتی می‌گوییم نگرش فلان شخص را دوست نداریم منظور این است که جهت فکری یا شیوة رفتاری او را نمی‌پذیریم. نباید فراموش کرد که نگرش‌ها رفتار را تحت تأثیر قرار می‌دهند، اما الزاماً آن را پیش بینی نمی‌کنند. در اینجا به برخی نگرش‌ها، بر حسب اثری که بر رفتار در کار دارند، اشاره می‌شود، مخصوصاً بر رضایت از کار و همانند سازی با سازمان؛ زیرا به نظر می‌رسد که رضایت از کار و همانندی با سازمان از نشانه‌های اصلی بهداشت روانی در محیط کار است.

رضایت از کار

می‌توان گفت که رضایت از کار عبارت است از یک حالت هیجانی مثبت که نظر شخصی کارکنان در مورد کار خود یا جوّ حاکم بر محیط کار را منعکس می‌کند. رضایت از کار برای مدیران خیلی اهمیت دارد، زیرا عقیدة کلی این است که کارمند یا کارگر راضی بازده خوبی دارد، غیبت نمی‌کند، حادثه نمی‌آفریند، باند تشکیل نمی‌دهد، شاد است و به شادی جوّ کاری نیز کمک می‌کند.  بین عملکرد در کار و عدم رضایت از کار رابطة مستقیم وجود دارد. کارکنانی که از کار خود ناراضی هستند بیشتر در معرض آسیب‌های جسمی یا روانی یا سندرم غیبت قرار دارند. به همین دلیل، اندازه‌گیری رضایت از کار، برای مدیران و رؤسا از اهمیت خاصی برخوردار است. آنها، بر اساس این ارزشیابی، می‌توانند تعیین کنند که کدام جنبه‌های کاری یا سازمانی باید تغییر یابد.

می‌توان کل رضایت از کار یا برخی جنبه‌های خاص آن را اندازه گرفت. در حالت دوم، مثلاً، می‌توان رضایت از کار را بر حسب دستمزد، فعالیت‌ها و مسؤولیت‌ها، امکان ارتقا، کیفیت روابط با مدیریت و کیفیت روابط با همکاران اندازه گرفت. برای اندازه گیری رضایت از کار، از پرسش‌نامه یا مصاحبه‌های سازمان یافته و فرمول‌بندی شده استفاده می‌کنند.

همانند سازی با سازمان

همانند سازی با سازمان نگرشی است که بر اساس آن، شخص ارزش‌های سازمان را ارزش‌های خود می‌داند و با آن همانند سازی می‌کند. دو نوع همانند سازی با سازمان، که رفتار کارکنان را تحت تأثیر قرار می‌دهند، وجود دارد: «همانند سازی عاطفی» و «همانند سازی توافقی». وقتی شخص تحت نفوذ همانند سازی عاطفی است، دوست دارد در سازمان باقی بماند، زیرا به شدت به آن علاقه مند است. کسی که با سازمان همانند سازی عاطفی دارد، ویژگی‌های زیر را نشان می‌دهد:

· هدف‌ها و ارزش‌های سازمان را مثل هدف‌ها و ارزش‌های خود می‌داند؛
· برای ادارة هر چه بهتر سازمان تلاش‌های لازم را به کار می‌گیرد؛
· شخصاً آرزو می‌کند که وابسته به سازمان باشد؛
· درستکار است و نفع سازمان را بالاتر از نفع شخصی خود می‌داند.
وقتی شخصی تحت نفوذ همانند سازی توافقی است، تنها به این علت که کار دیگری نمی‌تواند انجام دهد، در سازمان می‌ماند. او می‌ترسد که مبادا امتیازها و برتری‌های به دست آمده در طول زمان را از دست بدهد. این شخص استعفا را یک نوسان نامساعد بین آنچه به دست می‌آورد، احساس می‌کند.

همانند سازی با سازمان خیلی مورد علاقه مدیران است، زیرا بر رفتارهای کاری اثر مثبت دارد. کارکنانی که با سازمان در سطح بالایی همانند سازی می‌کنند، نسبت به کارکنانی که همان استعدادها را دارند، اما همانند سازی نمی‌کنند، کار را با کیفیت بالا انجام می‌دهند، کمتر غیبت می‌کنند و مهم‌تر از همه تولید بالایی دارند. به علاوه، این کارکنان، برای موفقیت در کارهای خود، بیشتر فعالیت می‌کنند و کمتر به فکر رها کردن سازمان می‌افتند. نمونة این نوع همانندسازی در بین بازیکنان سازمان‌های ورزشی دیده می‌شود. خیلی از بازیکنان، در صورتی که از سازمان خود رضایت کامل داشته باشند و با آن همانندی کنند، افتخار خود را در وابستگی به آن احساس خواهند کرد.

برخی شرایط کاری، همانندسازی با سازمان را تسهیل می‌کند؛ مثلاً سازمان‌هایی که شرکت کارکنان در تصمیم گیری‌ها را مهم می‌شمارند و بر امنیت کارگران تأکید می‌ورزند، همانند سازی با سازمان را افزایش می‌دهند. مشاغلی هم که با خودمختاری و مسؤولیت همراه‌اند، همانند سازی را بیشتر رشد می‌دهند.

تغییر نگرش‌ها

افرادی که نسبت به کار خود نگرش منفی دارند، برای سازمان تهدید محسوب می‌شوند، زیرا می‌توانند نگرش منفی سایر کارکنان را نیز برانگیزند. به همین دلیل، مدیران همیشه این سؤال را مطرح می‌کنند: آیا می‌توان نگرش‌ها را عوض کرد؟ چگونه؟

متخصصان معتقدند که از راه قانع‌سازی می‌توان نگرش‌ها را تغییر داد. با این همه، برای آن که تغییر نگرش‌ها با موفقیت انجام گیرد، باید قانع‌کننده، محتوای پیام و کسی که قرار است قانع شود، برخی شرایط را دارا باشند.

کسی که می‌خواهد دیگری را قانع کند، باید متخصص به حساب آید. بنگاه‌های تبلیغاتی این مسأله را از سالها پیش فهمیده‌اند، زیرا تبلیغ هر محصول را با نظر یک متخصص همراه می‌کنند. از طرف دیگر، قانع‌کننده باید معتبر و بی طرف باشد؛ همچنین او باید ظاهر جذاب و رفتار عاطفی داشته باشد. 

شخصی که قرار است قانع شود، اگر عزت نفس ضعیفی داشته باشد، زودتر قانع خواهد شد؛ او کمتر به خود اعتماد خواهد داشت و به افکار دیگران اجازه خواهد داد که در او مؤثر واقع شوند. بنابراین، در اکثر مواقع، آگهی‌های تجارتی، بین استفاده از محصول آگهی شده و احساس رضایت،‌ اعتبار و اعتماد به نفس، رابطة مستقیمی برقرار می‌کنند. به علاوه،‌ شدت نگرش، قانع سازی را تحت تأثیر قرار می‌دهد. اگر نگرش نسبت به شخصی، محصولی یا موقعیتی خیلی قوی باشد، تغییر دادن آن مشکل خواهد بود. حالت روانی فرد نیز او را، کم و بیش، در مقابل قانع‌سازی نفوذ پذیر می‌کند. کسی که در وضعیت روانی مساعد قرار دارد، نسبت به کسی که از نظر روانی آمادگی ندارد، آسان‌تر قانع می‌شود. قبلاً این جمله را شنیده‌ایم: «وقت خواهش کردن نیست».

و ‌بالاخره،‌ پیامی که فرستاده می‌شود، نباید با تهدید همراه باشد، زیرا، هر چند که ممکن است رفتار مورد نظر انجام گیرد، این خطر وجود خواهد داشت که نگرش طرف مقابل در جهت منفی متبلور شود؛ مثلاً، نوجوانی که به خاطر تهدیدهای یکی از والدین، اتاق خود را مرتب می‌کند، احتمال دارد که در مورد خانه داری و کارهای مربوط به آن نگرش خوبی پیدا نکند. پیام، زمانی شانس نفوذ بیشتری خواهد داشت که جنبه‌های مثبت موقعیت را در نظر بگیرد.

ادراک 

عامل دیگری که همة رفتارها، از جمله رفتار در محیط را تحت تأثیر قرار می‌دهد، ادراک است. ادراک، یعنی، فرایند انتخاب و سازمان دهی محرک‌هایی که از محیط می‌رسد. ما، به وسیلة حواس خود، اطلاعاتی را از محیط می‌گیریم، شناسایی می‌کنیم، تمیز می‌دهیم و دربارة آنها قضاوت می‌کنیم. ادراک خیلی بیشتر از آن چیزی است که حواس دریافت می‌کنند و به مغز می‌فرستند، زیرا اطلاعات دریافت‌شده سازمان می‌یابد تا تجربة حسی حتی الامکان منسجم‌تر ادراک شود. ادراک فرایندی است که فرد را با محیط خود ارتباط می‌دهد. بنابراین، می‌توان گفت که برای داشتن ارتباط سالم با محیط کار و بهره مند شدن از پیامدهای مثبت این ارتباط، ادراک مهم‌ترین نقش را دارد.

فردی که محرک‌های محیطی را دریافت می‌کند، در ارتباط با رویدادهایی که در مسیر آنها قرار می‌گیرد، یک تجربة منحصر به فرد و شخصی فراهم می‌آورد. حواس او آنچه را که در اطراف می‌گذرد، دریافت می‌کنند: او اشیا و اشخاص را می‌بیند، صداها و کلمات را می‌شنوند و به کمک لامسه، چشایی و بویایی، سایر تحریکات حسی را اخذ می‌کند. بنابراین، ادراک فرایندی است که بیشتر جنبة ذهنی دارد نه عینی، زیرا هر کس، دنیایی را که در آن متحول می‌شود، در چارچوب کاملاً منحصر به فرد و به شیوة شخصی دریافت می‌کند.

بنابراین، رفتار هر شخص به ادراکی که او از واقعیت دارد، به شیوة سازمان دهی اطلاعات ادراکی، به منظور خلق تصویری که از دنیا دارد و بالاخره، به تجربه‌ای که از رویدادها به دست می‌آورد، وابسته است. در واقع، وقتی ادراک مطرح می‌شود کل دامنة تفاوت‌های فردی و پیامدهایی که از این تفاوت‌ها در بافت محیط کار به جریان می‌افتد، مطرح می‌شود. با قاطعیت می‌توان گفت که سهم بزرگی از بهداشت روانی هر شخص به نوع برداشت او از محیط وابسته است.

ادراک، جهت و ساخت دارد. جهت داشتن ادراک از اینجا معلوم می‌شود که معنای رفتار بر حسب بافت و موقعیت تغییر می‌کند؛ مثلاً، دیر آمدن یک کارمند بر سر کار، بر حسب این که جوان باشد یا میان‌سال،‌ و مدیر سر حال باشد یا خسته، معانی متفاوتی خواهد داشت. و بالاخره ادراک، ساخت نیز دارد؛ زیرا اجازه می‌دهد تا محرک‌های حسی در یک کل قابل تشخیص سازمان یابند نه در یک مجموعه عناصر نامنسجم.

با توجه به آنچه گفته شد، در هر محیط،‌ از جمله محیط کاری، ادراک می‌تواند بر کلیة رفتارهای مدیران و کارکنان اثر داشته باشد. اگر کارمندی دربارة مدیر، سازمان، همکاران و روابط حاکم بر آنها ادراک خوبی داشته باشد، رفتارهایش متناسب با این ادراک خواهد بود. عوامل زیادی ادراک را تحت تأثیر قرار می‌دهند: تجربه‌های قبلی، سطح اطلاعات، انتظارها، احساسات، فرهنگ و غیره. در میان این عوامل، آنچه می‌تواند در رابطه با محیط کار و بهداشت روانی کارکنان، نقش مهمی داشته باشد «اولین برداشت» است.

اولین برداشت

پدیدة اولین برداشت، در قلمرو کار و ارتباط با دیگران نقش مهمی دارد. پژوهش‌گران معتقدند که سه تا پنج دقیقه اول هر مصاحبه تعیین‌کننده است. همین سه تا پنج دقیقة اول کافی است تا مصاحبه گر دربارة مصاحبه شونده دید پیدا کند. بقیة وقت مصاحبه اصولاً برای پیدا کردن عناصری صرف می‌شود که نظر اول را تأیید می‌کنند. آزمایش‌های‌‌‌‌‌ اَش و شریف
   نشان می‌دهد، کسانی که می‌خواهند دوست داشته شوند یا پذیرفته شوند، باید تلاش کنند تا در اولین دقایق اثر بهتری برجای گذارند. متأسفانه، در همة موارد، اولین اثری که افراد برجای می‌گذارند نمی‌تواند مثبت باشد، زیرا گذشتة آنها گاهی مانع از این کار می‌شود. در هر صورت، لازم است که به هنگام مواجهه با دیگران در اولین برخورد با آنها، سعی کنند از سازمان و از خود اثر مثبت بر جای بگذارند. اگر از فردی برداشت‌های اولیه خوبی داشته باشند و بعدها رفتاری از او ببینند که در خلاف جهت برداشت‌های اول باشد،‌آنها را استثنا به حساب خواهند آورد و او را تبرئه خواهند کرد. اما اگر اولین برداشت‌ها منفی باشد و بعد، شخص را خیلی بهتر و مثبت‌تر ارزشیابی کنند، قضاوت آنها احتمالاً به این صورت خواهد بود که می‌خواهد اشتباهات پیشین را جبران کند.

بنابراین، ایجاد اولین برخوردهای مناسب و مثبت می‌تواند به بهداشت روانی افراد در محیط و گروه کمک مهمی باشد.

اِسناد

اِسناد فرایندی است که به کمک آن سعی می‌کنیم علت‌های رفتار خود و رفتار دیگران را پیدا کنیم. مسلماً هر کسی به یاد دارد که در موقعیت‌های زیادی سعی کرده است رفتار خود و رفتار فرد دیگری را تشریح کند. در واقع، هر بار که شخص سعی می‌کند رفتار شخص دیگری را توضیح دهد، دست به اِسناد می‌زند. بنا به نوشتة لغت نامة دهخدا، اِسناد، یعنی نسبت دادن چیزی به چیز دیگر. حال ببینیم فرایند اِسناد، در روابط مدیران و کارکنان چه نقشی دارد و چگونه می‌تواند رفتارها و بهداشت روانی را تحت تأثیر قرار دهد.

فرایند اِسناد، مدیران و مربیان را به شدت تحت تأثیر قرار می‌دهد. وقتی مدیران و مربیان محصول، ثمره یا برخوردی را ارزشیابی می‌کنند، معمولاً علت‌های رفتار افراد را در نظر می‌گیرند. درک علت‌های رفتار، برای تبیین رفتارهای بدون ثمر و فایده یا موقعیت‌های تعارضی خیلی مفید است. 

بنابراین، در فرایند اِسناد، اساس این است که بدانیم، مشاهده‌گر چگونه رفتار را تبیین می‌کند: آن را به علت درونی نسبت می‌دهد یا به علت بیرونی؟ اگر علت درونی باشد، فرض این خواهد بود که شخص کنترل رفتار خود را بر عهده دارد، در حالی که، اگر علت بیرونی باشد، فرض این خواهد بود که شخص بر رفتار خود کنترل ندارد و عامل دیگری آن را به وجود می‌آورد؛ مثلاً، اگر مدیر یا مربی علت رفتار کارکنان یا مخاطبان را درونی بداند، احتمالاً به این نتیجه خواهد رسید که آنها عمداً تنبلی می‌کنند، تن به کار نمی‌دهند و می‌خواهند بر سازمان ضرر بزنند و یا با گروه مخالفت کنند. اما اگر علت رفتار افراد را بیرونی بداند، به احتمال زیاد به این فکر خواهد افتاد که شیوة مدیریت، قوانین و به طور کلی، جوّ حاکم بر سازمان امکان وضعیت بهتر را فراهم نمی‌آورد. در حالت اول، افراد گناهکار اما در حالت دوم بی‌گناه به حساب خواهند آمد. مثال دوم می‌تواند این باشد که دانشجوی مردودی، علت شکست خود را به مطالعه نکردن یا به دشواری امتحان نسبت دهد. در حالت اول، به علت درونی معتقد خواهد بود و کنترل زمان و انرژی لازم برای مطالعه را در اختیار خواهد داشت. در حالت دوم، به علت بیرونی معتقد خواهد بود، زیرا کنترل دشواری امتحان را در اختیار ندارد.

اسناد به علت درونی یا بیرونی، به عوامل موقعیتی و شخصی وابسته است؛ مثلاً، در برخی موارد امتحانات واقعاً دشوار است. در مورد مثال برای دخالت عوامل شخصی، می‌توان گفت، اشخاصی که عزت نفس ضعیفی دارند، شکست‌های خود را معمولاً به علت‌های بیرونی و موفقیت‌های خود را به شانس یا به آسانی کار نسبت می‌دهند. بر عکس، کسانی که عزت نفس بالایی دارند، موفقیت‌های خود را به عوامل درونی نسبت می‌دهند.

به علاوه، منبع کنترل نوع اسناد را تحت تأثیر قرار می‌دهد. کسانی که از نظر منبع کنترل درونی، نمرة بالایی به دست می‌آورند،‌ رفتار خود را به علت‌های درونی نسبت می‌دهند. همچنین معلوم است، کسانی که نیاز به پیشرفت قوی دارند، موفقیت‌ها را به مهارت‌ها و شکست‌ها را به عدم تلاش خود نسبت می‌دهند: هر دو علت درونی است. به علاوه، اشخاصی که انتظار شکست دارند تمایل دارند شکست‌ها را به عدم مهارت خود نسبت دهند. این نوع اِسناد معمولاً احساس ناشایستگی، بی لیاقتی و حالت افسردگی به وجود می‌آورد.

در اکثر موارد، افراد، در مورد بازده خود، به اِسنادهایی دست می‌زنند و این اِسنادها علت‌های زیر را آشکار می‌کنند: مهارت، تلاش، دشواری کار و شانس. مثال‌های زیر چگونگی تجلی این اِسنادها در محیط کار را نشان می‌دهند:

· مهارت: «بهترین کار را ارائه داده‌ام، زیرا ذاتاً توانایی این کار را دارم»؛
· تلاش: «بهترین کار را ارائه داده‌ام، زیرا همه چیز را کنار گذاشته تنها برای این موضوع کار کرده‌ام»؛
· دشواری کار: «کار خیلی سخت بود وگرنه می‌توانستم بهتر از این بازدهی داشته باشم»؛
· شانس: «نتوانستم به مصاحبه برسم، خیلی بدشانسی آوردم».
اگر چهار مورد بالا را با یکدیگر مقایسه کنیم، متوجه خواهیم شد که اِسنادهای مربوط به مهارت و تلاش، درونی هستند؛ زیرا بازده در کنترل فرد است. بر عکس، اِسنادهای مربوط به دشواری کار و شانس، بیرونی هستند؛ زیرا فرد، بر هیچ یک از آنها کنترل ندارد. وقتی شخص موفق است، موفقیت خود را به علت‌های درونی نسبت می‌دهد («علت موفق شدنم این است که عاقل، باهوش، با استعداد و زبر و زرنگ هستم.»)؛ برعکس، وقتی شکست می‌خورد، شکست خود را به عوامل بیرونی نسبت می‌دهد («علت موفق نشدنم دشواری کار یا دشواری امتحان بود نه تمرین نداشتن یا مطالعه نکردن.») کارکنان، شکست‌های خود را معمولاً با شماتت کردن مافوق یا همکاران، یا نسبت دادن آنها به نارسایی‌ها، عقب ماندگی‌ها و بی‌نظمی‌های سازمان و گروه تبیین می‌کنند. این رفتار به آسانی می‌تواند تعارض‌هایی به وجود آورد و کارگروهی را تخریب کند.

بدین ترتیب، معلوم می‌شود که فرایند اسناد چقدر مهم است و با فرایندهای زیادی، از جمله منبع کنترل، شخصیت و موقعیت، رابطة تنگاتنگ دارد. تعامل آنها با یکدیگر می‌تواند مسائل را پیچیده‌تر کند. بنابراین، محیط کار به شیوه‌های مختلف بر بهداشت روانی و جسمی مدیران و کارکنان اثر می‌گذارد. در نظر گرفتن همة عوامل مؤثر بر رفتار، شخصیت، نگرش، اِسناد و بهره‌گیری از آنها در جهت بهبود جو حاکم بر محیط کار، آسان نیست و از عهدة همه برنمی‌آید. اینجاست که همکاری گروهی متخصصان ضرورت پیدا می‌کند.

تعارض

تعارض در سازمان و یا گروه، یعنی، اختلاف کلی، جزئی، واقعی یا احساسی بین نقش‌ها، هدف‌ها، قصدها و علایق یک یا چند فرد، گروه یا خدمات. مفهوم تعارض، مفاهیم دیگری را نیز منعکس می‌کند، از جمله عدم تفاهم، مشاجره، تفاوت و عدم توافق.

تعارض‌ها از روابط بین افراد ناشی می‌شود. آنها انتظارهای ناسازگار افراد یا گروه‌ها و همچنین تفاوت‌های موجود بین فعالیت‌های آنها را منعکس می‌کنند. به علاوه، وابستگی متقابل پیش‌رونده در بین مردم، افزایش کار و فشارهای بیرون، عواملی هستند که ظهور تعارض‌ها را ممکن می‌سازند. بنابراین، عدم انطباق هدف‌ها یا روش‌ها، محدودیت منابع و فشارهای ناشی از فوریت کارها و پیامدهای ناشی از آنها نیز عناصری هستند که ظهور تعارض‌ها را مساعد می‌کنند.

مربیان و مدیران باید وجود تعارض‌ها را یک امر واقعی تلقی کنند. البته هدف این نیست که، به محض احساس وجود تعارض، همة نیروها را بسیج کنند تا آن را از بین ببرند. معلوم شده است که بخش عظیمی از فعالیت‌های مدیران و مربیان برای حل تعارضها صرف می‌شود. هرچه باشد، همیشه می‌توان از تعارض درس عبرت گرفت. حتی اگر به نظر برسد که جنبه‌های منفی تعارض می‌چربد، تحلیل عمیق‌تر می‌تواند به مدیران و مربیان اجازه دهد که در آن جنبه‌های مثبت پیدا کنند و این همان چیزی است که می‌گوییم، «در هر کاری حکمتی هست یا حتماً خیر در این است». در واقع، هر بار که تعارض آشکار می‌شود، تعدادی پدیده به همراه آن تجلی می‌کند. در درجة اول، فعالیت‌های تعارضی، کسانی را که با روال عادی به کار روزانة خود می‌پردازند، بیدار می‌کند. تعارض آنها را تحریک می‌کند. در درجة دوم، اقدامات همراه تعارض، اعضا را به خلق شبکه‌های ارتباطی تازه مجبور می‌کند. بنابراین، تعارض موجب می‌شود که فرد از نقش مسؤولیت‌ها و دشواری‌های دیگران آگاه شود؛ چیزی که همدلی ایجاد می‌کند. تلاش برای پیدا کردن راه حل تعارض، افرادِ درگیر در تعارض را وادار می‌کند تا برخی عناصر سازمان را زیر سؤال ببرند. بالاخره، تعارض موجب می‌شود که عوامل پشت پردة تنش‌ها آشکار شود. این عوامل آنهایی هستند که پیش از ظاهر شدن، به مدت طولانی بر روابط افراد سرپوش گذاشته‌اند.

بدیهی است که این پیامدهای مثبت همیشه حضور ندارند و به عواملی مثل هدف‌های اعضای درگیر، تقسیم منابع و وابستگی متقابل اعضا وابسته‌اند. آنچه مخصوصاً در تعیین نتیجه اهمیت دارد، شیوة حل تعارض است، زیرا تعارض بلند مدت آثار روانی و جسمانی وخیمی دارد. از آثار روانی آن می‌توان به نِوْروز یا اختلال‌های روانی خفیف و از آثار جسمی آن به زخم معده، کهیر، یبوست، سردردها و غیره اشاره کرد.
شکل‌های مختلف تعارض

تعارض‌ها، که علت‌های متعدد و متفاوتی دارند، می‌توانند شکلهای مختلف داشته باشند. مهمترین تعارض‌ها در محیط کار عبارتند از: درون – فردی، بین افراد، درون‌‌گروهی، و بین گروه‌ها.
تعارض درون – فردی 

تعارض درون – فردی،‌ یعنی این که فرد با خود اختلاف داشته باشد. معمولاً این نوع تعارض ایجاب می‌کند که فرد در معرض هدف‌های ناسازگار یا در حالت ناهماهنگی شناختی قرار گیرد و در نتیجه ناراحتی احساس کند؛ مثلاً،‌کسی که مجبور است از دو کارخانه، که یکی پول خوبی می‌دهد، اما شناخته شده نیست و دیگری پول کمتری می‌دهد، اما شهرت دارد، یکی را انتخاب کند، با تعارض درون – فردی روبه روست. همچنین این تعارض زمانی به وجود می‌آید که فرد مجبور می‌شود در داخل سازمان، یکی از دو کار را با شرایط زیر انتخاب کند: شغل در کادر مدیریت، که موقعیت، قدرت، وجه و حقوق او را افزایش می‌دهد، اما فعالیت‌های آن مورد علاقه نیست؛ کار تحقیقی، که بسیار جالب است، اما پیشرفت شغلی و ارتقای مقام ندارد.

تعارض بین افراد 
تعارض بین افراد زمانی به وجود می‌‌آید که دو فرد، در مورد هدف‌هایی که باید دنبال کنند، راه‌هایی که باید پیش بگیرند، ارزش‌ها، نگرش‌ها یا رفتارهایی که باید اتخاذ کنند، به تفاهم نرسند. اکثر ما موقعیت‌هایی تجربه کرده‌ایم که در آنها مجبور شده‌ایم با شخصی که در نگاه اول، ناخوشایند به نظر رسیده است، رو به رو شویم. در برخی موارد، این ناخوشایندی، به تدریج و در جریان کنش‌های متقابل، رشد می‌یابد و به تعارض تبدیل می‌شود. به عنوان مثال، مورد دو همکار را در نظر بگیریم که در کارخانه‌ای کار می‌کنند. اولی، طرز لباس پوشیدن، حرف زدن یا رفتارهای دومی را دوست ندارد. او شیوة همکار خود در نادیده گرفتن قوانین کار، تمایل به بی احترامی به کادر مدیریت را دوست ندارد؛ همچنین افراط در سیگار کشیدن او را نیز دوست ندارد. خلاصه این که نفر اول، نفر دوم را دوست ندارد. در مقابل، نفر دوم، نفر اول را آدم مقرراتی و با وجدان می‌داند، اما معتقد است که وقت خود را به مسائل جزئی اختصاص می‌دهد و برای همکاران نوعی ترمز است. نفر دوم از نفر اول بدش می‌آید، اما نه به آن اندازه که نفر اول از نفر دوم بدش می‌آید. خلاصه این که تفاهم نداشتن این دو نفر در موقعیت‌های متعدد آشکارا معلوم می‌شود.

تعارض درون – گروهی 

تعارض درون – گروهی به تعارض درون – فردی شباهت دارد. تفاوت اصلی آنها در وجود اختلاف بین تعداد زیادی از افراد گروه است نه بین دو نفر. تعارض ممکن است در مورد حل موقعیت‌های مسأله ساز، اجرای برنامه‌ها و تصمیم‌گیری‌ها باشد. احتمال دارد که اعضای گروه اصلی به دو یا چند گروه فرعی تقسیم شوند و در مورد مسائل مختلف سازمان با یکدیگر اختلاف پیدا کنند. اگر این اختلاف‌ها حل نشود، ممکن است به دشمنی و خشونت تبدیل شود و انحلال گروه را به همراه آورد.

تعارض بین گروه‌ها 

تعارض بین گروه‌ها زمانی به وجود می‌آید که دو گروه با یکدیگر اختلاف پیدا می‌کنند؛ مثلاً، یکی از دو گروه با پنج روز کار در هفته با ساعات بیشتر، و گروه دیگر با شش روز کار در هفته و با ساعات کمتر موافق می‌شود و نمی‌توانند به تفاهم برسند. تعارض بین گروه‌ها ممکن است کاملاً سازمان یافته باشد و با قشرهای اجتماعی به مخالفت برخیزد؛ مثلاً، گروهی طرفدار کارگر و گروهی دیگر طرفدار سرمایه‌دار باشد.

حل تعارض‌ها

برای انتخاب مناسب‌ترین راهبرد حل تعارض، بسیار مهم است که از پیامدهای راهبردهای مختلف اطلاع داشت. برای حل تعارض، مدیر یا مربی می‌تواند چند راهبرد را با هم به کار ببرد یا راهبرد خاصی انتخاب کند. راهبرد انتخاب شده معمولاً سرانجام تعارض را تعیین می‌کند: این راهبرد می‌تواند تخریب کننده یا  بر‌عکس، سازنده باشد. 

ایده‌آل‌ترین شیوة حل تعارض این است که هر دو طرف برنده بیرون بیایند. این نوع نگرش دربارة تعارض، در حیات سازمانی تغییر شکل‌هایی به همراه می‌آورد و آن را غنی‌تر و مولدتر می‌کند. در میان این تغییر شکل‌ها، می‌توان به افزایش ارتباط‌ها و بازخوردها اشاره کرد. بدین معنا که سازمان، از یک طرف، بین گروه‌ها و افراد، به منظور حل تعارض، روابط جدید به وجود می‌آورد و از طرف دیگر، گذشتة خود و پیامدهای آن را مرور می‌کند. در تعارض، افراد بیش از پیش خلاقیت و نوآوری‌هایی احساس می‌کنند و به علاوه، روابط بین اعضا صادق‌تر و عمیق‌تر می‌شود. در راهبرد برنده – بازنده، یکی از طرفین در حالت رضایت و طرف دیگر در حالت بازنده قرار می‌گیرد. این موقعیت،‌ ناراحتی و بی اعتمادی به همراه می‌آورد که به نوبة خود حل تعارض‌های بعدی را کنُد می‌کند. در راهبرد بازنده – بازنده، هر طرف از برخی جهات برنده می‌شود، اما در کل مسألة مورد اختلاف، دو بازنده وجود دارد. این حالت بدترین نتیجه را دارد،‌ زیرا وضع موجود را حفظ می‌کند: سازمان، در تلاش‌های خود برای سازگاری با دگرگونی‌هایی که محیط برایش تحمیل می‌کند، فلج می‌شود.

طبیعتاً، واکنش در مقابل تعارض، به شخصیت، نگرش و ادراک مدیران از آن، وابسته است.‌ همچنین تجربة گذشته و ارزش‌های شخص نیز می‌تواند او را به اتخاذ نگرش خاصی وادار کند: شخصی که نگرش منفی اتخاذ می‌کند تمایل دارد از تعارض، به دلیل پیامدهای منفی‌ای که پیش بینی می‌کند، بپرهیزد یا حتی تمایل دارد راه‌حل‌هایی بیابد که تنها برای یکی از طرفین مناسب است. شخصی که نگرش مثبت اتخاذ می‌کند تمایل دارد با تعارض رو به رو شود. در مجموع، مدیران به شیوة یکسان عمل نمی‌کنند.

پس از بررسی اجمالی پایان تعارض و واکنش‌های احتمالی مدیران در مقابل آن، از راهبردهای حل تعارض واقعی صحبت می‌کنیم. پنج نوع راهبرد اصلی وجود دارد.

اجتناب 

واکنش اجتناب، یعنی، خودداری از بحث دربارة موقعیت تعارضی. اشخاصی که این راهبرد را انتخاب می‌کنند، ترجیح می‌دهند درگیر نشوند. گاه اتفاق می‌افتد که برخی تعارض‌ها پیامدهای کمتری به همراه می‌آورد یا اشخاص درگیر خیال می‌کنند که شانس برآورده شدن نیازها بسیار کم است. در این شرایط آنها ترجیح می‌دهند که از تعارض بپرهیزند. اما، نباید فراموش کرد که این راهبرد موقعیتی فراهم می‌آورد که در آن هر دو طرف بازنده‌اند.

توافق 
وقتی افراد یکی از دو طرف متقاعد می‌شوند که نمی‌توانند نیازهای خود را برآورده کنند، به سوی توافق کشیده می‌شوند. آنها به سود دیگران و ضرر خود رضایت می‌دهند. این راهبرد فقط به سود گروه مقابل عمل می‌کند. بنابراین، دو گروه در حال تعارض تنها روی نکات مورد توافق تأکید می‌ورزند نه این که روی موارد اختلاف بحث کنند. موارد مورد اختلاف یادآوری می‌شود، اما دربارة راه حل‌هایی که رضایت طرفین را جلب می‌کند، بحث نمی‌شود. یکی از طرفین اجازه می‌دهد که طرف مقابل، نیازهای خود را بدون مخالفت ارضا کند.

سازش 
وقتی طرفین تعارض، نگرش سازش اتخاذ می‌کنند، در واقع راضی می‌شوند گذشت‌هایی داشته باشند. این نگرش اجازه نمی‌دهد که همة منافع طرفین به طور کامل برآورده شود. بنابراین، به دنبال راه حل متوسط می‌گردند، راه حلی که تا اندازه‌ای مورد قبول طرفین باشد. برخلاف راهبرد توافق، که در آن تنها یکی از طرفین به هدف‌های خود می‌رسد، راهبرد سازش به هر دو طرف اجازه می‌دهد که به قسمتی از هدف‌های خود برسند.

راهبرد خودکامگی 
افرادی که راهبرد خودکامگی اتخاذ می‌کنند، کسانی هستند که به شدت به ضرر دیگران و به نفع خود تصمیم می‌گیرند. آنچه آنها در ذهن خود دارند چنین است: موقعیت ایجاب می‌کند که یکی از طرفین برنده باشد و این آنها هستند. آنها از نفوذ و قدرتی که دارند استفاده می‌کنند تا نقطه نظرهای خود را بقبولانند. این نوع راهبرد احتمالاً می‌‌تواند در موقعیت‌های بحرانی قابل توجیه باشد؛ مثلاً، زمانی که خلبانان هواپیماهای مسافربری اعتصاب می‌کنند و دولت تصمیم می‌گیرد خلبانان نظامی را جایگزین کند.

راهبرد مردمی 
اشخاصی که راهبرد مردمی اتخاذ می‌کنند، به دنبال راه حلی می‌گردند که بتواند ارضای کامل نیازهای هر دو طرف را تضمین کند. هر چند که پیدا کردن چنین راه‌حلی دشوار است، برخی مدیران معتقدند که چنین راهبردی وجود دارد و ارزش دارد که برای نیل به آن، تمام نیروها به کار گرفته شود.

راهبردهای دیگر

به منظور حل یا حتی از بین بردن تعارض، می‌توان از شخص سومی هم که خارج از تعارض است، به عنوان قاضی، میانجی یا مشاور، که سعی خواهد کرد شرایط اظهارنظر برای طرفین را فراهم آورد، کمک گرفت. قاضی معمولاً تمایل دارد راه‌حل را تحمیل کند، اما میانجی یا مشاور سعی می‌کند طرفین را به مذاکره، ملاقات‌های متعدد وتفکر در جهت تفاهم سوق دهد. این نوع راهبردها، در صورتی که تعارض‌ها خیلی هدایت شده نباشد، آسان‌تر به نتیجه می‌رسند.

مدیران معمولاً از مشاوران کمک می‌گیرند. البته کار مشاوران نیز ساده نیست، زیرا باید از نظر تخصص در حدی باشند که بتوانند ماهیت مسأله را بفهمند و طرفین را طوری هدایت کنند که روی جنبه‌های لازم و مناسب متمرکز شوند. در حالت بن‌بست، مشاوران می‌توانند اصول اولیة زیر را به کار ببرند:

· ملاقات جداگانه با طرفین؛ پیدا کردن زمینه‌های تفاهمی ممکن؛
· انتخاب یک مکان بی طرف (محلی که طرفین قبول داشته باشند)؛
· پیش بینی زمان لازم برای حل تعارض؛
· تأکید بر پیامدهای ملموس و عینی؛
· دقت و موشکافی زیاد؛
· تهیة خلاصه‌ها و استفاده از آنها؛
· اجتناب از تحمیل راه حل‌ها.
محاسن تعارض

وقتی موقعیت برای یکی از طرفین نارضایتی فراهم می‌آورد، پایه‌های تعارض ریخته می‌شود. اگر اعضای سازمان، روش‌های موجود را نپذیرند، اگر بی عدالتی احساس کنند یا هدف‌های خود را زیر سؤال ببرند، نارضایتی آنها نیز به صورت تعارض نشان داده خواهد شد. به علاوه، مخالفت آشکار آنها، واکنش سایر اعضا و حتی واکنش مدیران را به همراه خواهد داشت. سؤالات، مطرح؛ توصیه‌ها، ارائه؛ و راه‌حل‌ها پیشنهاد خواهد شد. این جوش و خروش، دگرگونی‌هایی به همراه خواهد آورد. اگر تعارض‌ها با افکار محافظه کارانه، یکنواخت و مقاوم از بین برود، افکار جدید به دشواری راه پیدا خواهد کرد. بنابراین، ‌برای ایجاد دگرگونی، تعارض ضرورت دارد.

برای آن که تعارض پیامدهای مثبت داشته باشد،‌ لازم است که دو شرط رعایت شود: اولاً این که تعارض نباید بقای سازمان را زیر سؤال ببرد؛ ثانیاً، در درون سازمان، برای حل تعارض‌ها، شیوه‌ای وجود داشته باشد.

معایب تعارض

برخی سطوح تعارضی، وقتی تجلی می‌کند، شکل افراطی به خود می‌گیرد؛ بدیهی است که این تعارض‌ها بر زندگی درونی سازمان آثار منفی می‌گذارد. اگر تعارض طولانی باشد، دشمنی به وجود خواهد آمد و در نهایت به خشونت منجر خواهد شد. اینجاست که هر نوع همکاری غیر ممکن خواهد شد و کل سازمان از آن رنج خواهد برد. و بالاخره، تعارض‌های شدید به کاهش متقابل اعتماد منجر خواهد شد؛ هر یک از اعضای سازمان، هدف‌های گروهی را رها خواهد کرد و تنها بر هد‌ف‌های شخصی خود خواهد اندیشید؛ دلایل و استدلال‌ها از یاد خواهد رفت تا جای خود را به هیجان بدهد. بدین ترتیب، تعارض امکان پیدا کردن راه حل را از بین خواهد برد. اینجاست که موجودیت کل سازمان و زندگی شغلی و به دنبال آن بهداشت روانی همة افراد درگیر، چه مدیران و چه کارکنان، با خطر جدی رو به رو خواهد شد.

خلاصه
هدف این بوده است که عوامل مؤثر بر بهداشت روانی در سنین و مراحل مختلف رشد توضیح داده شود. چون روان شناسان، رشد را تغییراتی می‌دانند که از لحظة انعقاد نطفه تا دم مرگ به وجود می‌آید، در اینجا نیز عوامل مؤثر بر بهداشت روانی در همان محدوده بررسی شد. روان شناسان رشد فاصلة بین انعقاد نطفه تا لحظة مرگ را به پنج دوره تقسیم می‌کنند: دورة پیش از تولد، دورة کودکی  (از تولد تا 11 سالگی)، دورة نوجوانی (از 11 سالگی تا 18 سالگی)، دورة بزرگ‌سالی (از 19 سالگی تا 65 سالگی) و دورة پیری (از 65 سالگی به بالا).
دورة پیش از تولد 9 ماه طول می‌کشد و می‌توان گفت که تغییرات حاصل در این مرحله خیلی بیشتر از مراحل دیگر رشد است. عواملی که در این مرحله می‌توانند وارد عمل شوند و بهداشت روانی انسان آینده را تضمین کنند یا با خطر رو به رو سازند بسیار زیادند، همانند: تغذیة صحیح مادر، مصرف نکردن داروهای مختلف و...
در دورة کودکی، یعنی از تولد تا 11 سالگی نیز عوامل دیگری وارد عمل می‌شوند و رفتار فرد را بهنجار یا نابهنجار می‌کنند. کنش متقابل بین والدین و فرزند از عوامل مهم و مؤثر این دوره‌اند. هر اندازه رابطه بین کودک و والدین دو‌جانبه‌تر، عاطفی‌تر و صمیمی‌تر باشد به همان اندازه مؤثرتر خواهد بود. عامل سوم مؤثر بر بهداشت روانی کودک یادگیری است. بدین صورت که کودکان، از تولد تا 11 سالگی، دوره‌های مختلفی می‌گذرانند و در هر دوره توانایی‌های خاصی دارند. والدین باید با ویژگی‌ها و توانایی‌های لحظه‌های مختلف این دوره آشنا شوند و متناسب با آنها از کودکان توقع داشته باشند. در غیر این صورت، بهداشت روانی آنها را به خطر خواهند انداخت.

دورة نوجوانی را دورة‌ شور و شوق، جوش و خروش و همراه با نوسان‌های خلقی در نظر می‌گیرند. نوجوانی یک دورة انتقالی است: انتقال از کودکی به بزرگ‌سالی. کودک دیروزی، امروز حد و مرز تعیین می‌کند، دلیل می‌آورد، منم منم می‌کند، طرز لباس پوشیدن و بیرون رفتن‌ها را بر عهده می‌گیرد و حرف شنوی ندارد. بیشترین اختلاف‌های والدین و فرزندان در این دوره پیش می‌آید. اگر والدین این ویژگی‌ها را نشناسند و مطابق با آنها عمل نکنند به احتمال زیاد نوجوان را از راه به در خواهند کرد. در این فصل ویژگی‌های نوجوانان را نام بردیم و گفتیم که کنار آمدن با آنها، در صورتی که والدین وقت صرف کنند و آگاهی‌های لازم را داشته باشند، چندان دشوار نخواهد بود. مهم‌ترین ویژگی نوجوان تلاش برای کسب هویت است: این که کیست، کجا قرار دارد، چه کاری بلد است، چه وظیفه‌ای دارد و... دورة نوجوانی، دورة شکنندگی است؛ بنابراین، مربیان و والدین خیلی باید خود را به آنها نزدیک کنند.

دورة بزرگ‌سالی از (19 تا 65 سالگی) نیز با رویدادهایی رو به روست که اگر خوب پیش نروند خطر بیماری روانی را زیاد خواهند کرد. این رویدادها عبارتند از: پیدا کردن کار، ازدواج، سازش با همسر، داشتن فرزند، تحصیل فرزندان، رضایت از شغل، داشتن درآمد کافی و... تک تک این موارد، اگر همراه با مسأله باشد، کافی خواهد بود که بهداشت روانی فرد را کلاً زیر و رو کند. در اجتماع امروزی، چگونه می‌توان کار نداشت، ازدواج موفق نداشت،‌ فرزندان با استعداد نداشت و هر روز با مدیر اداره و همکاران درگیری داشت و با روحیة سالم هم زندگی را ادامه داد؟

و بالاخره، آخرین دورة زندگی، یعنی پیری مسائل خاص خود را دارد: بازنشسته شدن و کنار رفتن، رفتن فرزندان و خالی گذاشتن آشیانه، تضعیف توانایی‌های جسمی و ذهنی، پیدایی برخی بیماری‌ها، فوت یکی از همسران و موارد دیگر. البته تمام این دوره مملو از آه و ناله، غم و رنج، درد و بیماری نیست. بسیارند سالمندانی که کاملاً سالم‌اند، نوه‌ها را نگه می‌دارند، به مسافرت می‌روند، استقلال مالی دارند و حتی اظهار می‌دارند که روزگارشان بهتر از دورة جوانی سپری می‌شود.
* * *
همچنین در این فصل،‌ عوامل تشکیل دهندة محیط کار و مؤثر بر بهداشت روانی به دو گروه عمده تقسیم شد: عوامل فیزیکی و عوامل انسانی. از عوامل فیزیکی، گرما، سرما، وسایل کار، وسیلة رفت و آمد و سر و صدا را نام بردیم و تنها به اثر سر و صدا بر بهداشت روانی اشاره کردیم. در عوض سعی کردیم به اثر عوامل انسانی بر بهداشت روانی بیشتر تأکید کنیم، زیرا به نظر می‌رسد که عوامل فیزیکی نیز در ارتباط با عوامل انسانی مؤثر واقع می‌شود.

اولین عاملی که به آن اشاره شد، شخصیت بود. گفتیم که شخصیت، یعنی، مجموعه صفاتی که همیشه با فرد هستند و موجب تمایز او از دیگران می‌شوند. شخصیت از صفات یا ویژگی‌های مختلف تشکیل می‌شود. برخی از این ویژگی‌ها در محیط کار نقش مهمی دارند و اگر متناسب با کار باشند، بهداشت روانی شخص تضمین خواهد شد. در میان انواع مختلف صفات شخصیتی به این موارد اشاره کردیم: عزت نفس، منبع کنترل، درون گرایی و برون گرایی، جزم‌اندیشی، اثر بخشی شخصی، نیاز به قدرت و شوق خطر کردن. به هنگام صحبت از این ویژگی‌ها دیدیم که دارندة هر صفت یا هر ویژگی بهتر است به چه کاری اشتغال داشته باشد یا در محیط کاری چگونه با او رفتار شود تا هم تولید بهتری داشته باشد و هم از نظر سلامتی آسیب نبیند؛ مثلاً گفتیم، کسانی که شوق خطر کردن ندارند نباید کارهایی انجام دهند که در آنها رقابت‌های سخت وجود دارد.

نگرش‌ها دومین عامل مورد بحث بود. گفتیم که نگرش، یعنی، احساس مثبت یا منفی نسبت به یک شخص یا به یک شیء. بنابراین، کارگر یا کارمند اگر، نسبت به محل کار یا نسبت به سازمانی که در آنجا کار می‌کند، نظر منفی داشته باشد، از کار خود رضایت نخواهد داشت و نارضایتی از کار مانع همانندسازی با سازمان خواهد شد و در نتیجه هم به خود و هم به سازمان ضرر خواهد زد. چون رضایت از کار برای کارفرمایان خیلی مهم است و رضایت از کار نیز تحت تأثیر نگرش‌ها قرار می‌گیرد، بنابراین، کارفرمایان باید نگرش کارکنان را، به گونه‌ای در جهت مثبت تغییر دهند. پیامدهای رضایت از کار عبارتند از: تولید بالا، کیفیت خوب و غیبت نکردن کارکنان. در تغییر نگرش‌ها با روش قانع سازی، باید قانع کننده متخصصِ پیامِ تشویق آمیز، و قانع شونده در وضعیت روانی خوبی باشد.

سومین موضوع مورد بحث این فصل ادراک بود. ادراک، یعنی، محرک‌های بیرونی را گرفتن و سازمان دادن. ادراک، یعنی،‌ تفسیر آنچه در محیط اتفاق می‌افتد. بنابراین،‌ ادراک، رفتار را در مقابل رویدادهای محیط تعیین می‌کند. در بحث از ادراک به اولین برداشت و اثر آن برکار اشاره شد. گفتیم که اگر برداشت اولیه مثبت باشد، کارگر یا کارمند با علاقه کار خواهد کرد. اگر مدیران به این فکر باشند که در کارکنان جدید، چه به هنگام مصاحبه و چه به هنگام اولین روز کار، برداشت مثبت ایجاد کنند، هم به نفع سازمان و هم به نفع کارکنان کار خواهند کرد.

آخرین فرایند مؤثر بر کار را اِسناد دانستیم. اِسناد، یعنی، به دنبال علت یا علت‌های رفتار خود و دیگران گشتن. فرایند اِسناد مخصوصاً در ارزشیابی بازده کارکنان به وسیلة کارفرمایان بیشتر دخالت می‌کند. اگر کارفرما معتقد باشد که علت کمی تولید کارکنان از عوامل درونی نشأت می‌گیرد، آنها را به تنبلی متهم خواهد کرد؛ اما اگر علت کمی تولید را به عوامل بیرونی نسبت دهد، در آن صورت به فکر رفع نواقص موجود در سازمان خواهد افتاد.

به رغم همة این پیش بینی‌ها و در نظر گرفتن شخصیت، ادراک، اِسناد و دیگر عوامل مؤثر بر کار، باز هم بین کارکنان تعارض‌هایی به وجود می‌آید. می‌توان گفت که تعارض در همة سازمان‌ها حضور دارد. وقتی دو فرد یا دو گروه دربارة هدف‌ها، انتظارها و نقش‌ها اختلاف پیدا می‌کنند، انواع مختلف تعارض‌ها به وجود می‌آید: درون – فردی، بین افراد، درون – گروهی، و بین گروه‌ها. برای مقابله با تعارض‌ها، راهبردهای مختلفی وجود دارد. راهبرد انتخاب شده، به موقعیت تعارضی و استعدادهای مدیران برای مقابله با آن وابسته است. مدیران، در صورتی که بخواهند تعارض را به بهترین شیوة ممکن حل کنند و از آن بهره بگیرند، باید علت‌های آن را تحلیل نمایند. در واقع حل صحیح تعارض‌ها می‌تواند کلید موفقیت سازمان باشد.

آخرین بحث این بود که تعارض محاسن و معایب دارد، زیرا تعارض موجب می‌شود که سؤالات مطرح شود، توصیه‌ها ارائه گردد، راه‌حل‌هایی پیش بینی شود و در نهایت، دگرگونی‌هایی به عمل آید. برای آن که تعارض آثار مثبت داشته باشد، از یک طرف، نباید بقای سازمان را زیر سؤال ببرد و از طرف دیگر، برای حل آنها شیوه‌ای وجود داشته باشد. از معایب تعارض این است که اگر حالت افراطی به خود بگیرد، بر موجودیت سازمان و کارکنان لطمه خواهد زد. بدین صورت که دشمنی و خشونت ایجاد خواهد کرد، اعتماد را از بین خواهد برد و راه هر نوع سازش را خواهد بست.

پرسش
1- اولین وسیلة ارتباطی کودک با اطرافیان چیست؟
2- تحقیر و تمسخر کودک از سوی والدین چگونه بهداشت روانی کودک را به خطر می‌اندازد؟
3- بی تفاوتی سیاسی و راست گرایی افراطی نسل جوان امروزی را چگونه می‌توان توجیه کرد؟

4-  منحنی رضایت از زندگی زناشویی به چه شکل است؟توضیح دهید.
5- کسی که با سازمان همانندسازی توافقی نشان می‌دهد چه کار می‌کند؟
6- تعارض در سازمان چه موقع خطرناک خواهد بود؟
7- کدام یک از صفات شخصیتی موجب می‌شود که فرد بتواند خطر کند؟
8-  مشارکت چه نوع کارکنانی در تصمیم گیری‌ها مطلوب تر است؟
9- برای بالا بردن سطح اثربخشی شخصی و بهبود بهداشت روانی کارکنان، چه راه‌هایی توصیه می‌شود؟
10- در چه فعالیت‌هایی احتمال تنزل مقام و آسیب دیدن بهداشت روانی زیاد است؟
11- در مصاحبه‌های استخدامی، تلاش‌های پس از پنج دقیقة اول به چه منظوری صورت می‌گیرد؟
12- پدیدة اسناد زمانی در چه زمانی کارگروهی را با شکست روبه رو می‌کند ؟
13- ایده‌آل‌ترین شیوه برای حل تعارض چیست؟ 
14- احساس ناشایستگی، بی لیاقتی و افسردگی در اثر چه نوع اسنادی به وجود               می‌آیند؟
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فصل پنجم:

شخصیت‌های نابهنجار و شخصیت‌های سالم
دکتر محمود ساعتچی

(برای مطالعه بیشتر)




شخصیتهای نابهنجار

تعریف شخصیت

قبل از ورود به بحث اختلال‌هاي شخصیت، لازم است با تعریف شخصیت آشنا شویم. به همة ویژگی‌های شناختی، هیجانی، رفتاری و جسمی با ثبات فرد که در چگونگی رفتار او در موقعیت‌هاي بسیار متنوع تجلی می‌کند، شخصیت گفته می‌شود. شخصیت جنبة قابل مشاهدة منش یک شخص است که دیگران را تحت تأثیر قرار می‌دهد.
 شخصیت عبارت است از مجموعة سازمان یافته و واحد متشکلی از خصوصیات نسبتاً ثابت و مداومی که بر روی هم، یک شخص را از شخص یا اشخاص دیگر، متمایز می‌سازد.
 شخصیت سازمان یا دستگاه بدنی و روانی فرد آدمی است که چگونگی سازگاری اختصاصی آن فرد را با محیط، تعیین می‌کند.
 شخصیت عبارت است از سبك‌هاي ویژه‌ای که هر فرد در فکر بودن و رفتار کردن دارد. به عبارت دیگر، نحوة فکر کردن و رفتار کردن هر فرد، منعکس کنندة شخصیت اوست. بدین ترتیب، اگر شخصیت فرد یا الگوهای معمولی پاسخهاي وی را در موقعیت‌های مختلف بشناسیم، قادر خواهیم بود رفتار او را در موقعیت‌های جدید، پیش‌بینی کنیم. شخصیت هر فرد همان الگوی کلی یا همسازی ساختمان بدنی، رفتار، علایق، استعدادها، توانایی‌ها، نگرش‌ها و صفات دیگر اوست. بدین ترتیب، می‌توان گفت که منظور از شخصیت، مجموعه یا کل خصوصیات و صفات فرد است.
 مراد از شخصیت، الگوی معینی از رفتار و شیوه‌های تفکر است که نحوة سازگاری شخص را با محیط، تعیین می‌کند.

شخصیت نابهنجار

گاه محیط فرد دستخوش تغییرات مهمی می‌گردد و لازمة سازگاری با این تغییرات، اتخاذ رویکردهای متفاوت یا بروز رفتارهای مناسب با وضعیت جدید است. حال اگر ویژگی‌های شخصیت فرد به اندازة کافی قابلیت انعطاف نداشته باشد تا به او اجازه دهد حداقل به شیوة انطباقی به انواع موقعیت‌های معمولی عکس‌العمل نشان دهد، ممکن است این حالت نشان دهندة نوعی اختلال شخصیت در وی باشد.

وقتی شخصیت یکی از کارکنان سازمان نابهنجار باشد،‌ این وضع سبب می‌شود عملکرد شغلی وی آسیب ببیند و به اضطراب فرد و نیز به تجربة احساس پریشانی و افسردگی به وسیلة او منتهی گردد. اختلال‌هاي شخصیت معمولاً در دوران کودکی یا حداقل در اوایل نوجوانی شروع می‌شوند و ممکن است در بزرگ‌سالی نیز ادامه پیدا کنند. اختلال‌های شخصیت باعث می‌شوند نگرش فرد نسبت به موقعیت‌هاي ایجادکنندة فشار روانی، شدیداً محدود گردد.

هرچند رفتارهای غیر انطباقی افراد مبتلا به اختلال شخصیت، غالباً باعث ناراحتی زیاد آنان می‌شود، مع هذا برای این افراد تغییر دادن طرز تفکرشان در موقعیت‌های فشارزا و ارائه پاسخ‌هاي مناسب به چنین موقعیت‌هايي مشکل است. در شرایطی که فرد الگوهای رفتاری غیر انطباقی خود را نابهنجار تلقی نمی‌کند و نتایج رفتاری نامطلوب وی برای دیگران آشکار می‌شود، اختلال شخصیت وی نیز شدیدتر می‌گردد.

به هر حال، ‌باید گفت افراد مبتلا به اختلال‌هاي شخصیت، دارای گروهی از صفات شخصیتی هستند و این صفات نیز تا آن اندازه از «هنجار» انحراف دارند که باعث می‌شوند سلامت یا سازگاری این افراد،‌ سالم تلقی نگردد. در تعریف دیگری از اختلال‌هاي شخصیت گفته شده است، «آن دسته از الگوهای ناسازگارانه که معمولاً از دوران جوانی یا زودتر ریشه میگیرند و در طول زندگی، به رفتار فرد ویژگی «بیمارگونه» می‌دهند».
 

اختلال شخصیت پارانویایی
تعریف: شخصیت‌هایی پارانویایی با سوءظن دیرپا و عدم اعتماد کلی به مردم، مشخص می‌شوند. این طبقه دربرگیرنده نامطلوب‌ترين انواع منش‌هاست که در زندگی روزمره، با آنها برخورد می‌شود.
 

خصوصیات بالینی: می‌توان این اختلال شخصیتی را با نشانه‌های زیر، مشخص ساخت: حساسیت فوق‌العاده، شک و تردید در صداقت دیگران، گرایش به تحریف رفتار دیگران، گرایش به سرزنش دیگران و نسبت دادن رفتارهای ناپسند خود به آنها، تحجر و خشکی، حسادت و بزرگ منشی.
 

این شخصیت در کتاب راهنمای تشخیصی و آماری پریشانی‌های روانی به صورت فردی حسود، شکاک، خشک، انعطاف ناپذیر و بیش از حد حساس، توصیف شده است. در نزد این افراد، ویژگی‌های نظام هذیانی (که به مقیاس بسیار وسیع‌تر در اسکیزوفرنیای پارانویایی دیده می‌شود) دیده نمی‌شود و هذیان‌هایی که وجود دارد، بسیار کم‌رنگ‌تر از هذیان عظمت است که در حالت‌های روان پریشی، دیده می‌شود.
 این بیماران با برونی سازی هیجانات خود و با استفاده از مکانیسم دفاعی فرافکنی، تکانه‌ها و افکار نامقبول خود را به دیگران نسبت می‌دهند. عقاید انتساب و خطاهای حسی که فرد مبتلا به طور منطقی از آنها دفاع می‌کند، شایع است. بیماران پارانوئید از نظر عاطفی محدود هستند، برای دیگران افراد فاقد هیجان به نظر می‌رسند، فاقد صمیمیت بوده و به قدرت و مقام، اهمیت و توجه خاصی نشان می‌دهند. افراد مبتلا به اختلال شخصیت پارانوئید ممکن است در موفقیت‌های اجتماعی کارآمد و مرتب به نظر برسند، اما در دیگران ایجاد ترس و تعارض می‌کنند.

دیدگاه‌های نظری: طبق نظر فروید، پارانویا با نوعی همجنس‌گرایی نهفته در شخص، ارتباط دارد. به نظر بعضی دیگر از محققان عامل اصلی پارانویا، فقدان اعتماد بنیادی، و فقدان اعتماد بنیادی نیز می‌تواند حاصل این باشد که در خردسالی، با کودک به صورت سادیستی رفتار شده است. در موقعیتی که مستلزم همراهی با دیگران است، شخصیت پارانویایی خود را کنار می‌کشد؛ زیرا در آن موقعیت فردی نیست که مورد اعتماد او باشد.
 به عقیدة بعضی از نظریه‌پردازان رفتاری، پاسخ‌های پارانویایی نیز همانند دیگر رفتارهایی که از طریق تجربه‌های گذشته کسب شده‌اند، یاد گرفته می‌شوند. شخصیت پارانویایی قادر نیست با دیگران روابط سالم و آزاد برقرار کند و به علت نداشتن رشد اجتماعی کافی، الگویی از رفتار عیب جویی از دیگران، در او شکل گرفته است. این ناتوانی وقتی مسئله ساز می‌شود که فرد پارانویایی تحت فشار روانی قرار گیرد؛ زیرا او نمی‌تواند پیش ادراک‌های خود را با پیش ادراک‌های دیگران هماهنگ کند، یا اینکه نمی‌تواند چشم اندازهای دیگران را بفهمد. بنابراین، واقعیت‌ها را بازسازی می‌کند تا با ادراک‌های او همخوانی داشته باشند. در حد اعلای این شیوة رفتاری، فرد پارانویایی خود را مرکز توطئه‌ای می‌داند که دیگران (جامعه) علیه او تدارک می‌بینند. از آنجا که چنین موقعیتی به آن صورت که فرد پارانویایی آن را می‌بیند، وجود ندارد، گفته می‌شود که چنین فردی در نوعی شبه جامعه  زندگی می‌کند.

ضوابط تشخیصی: ویژگی‌های اصلی این اختلال عبارت‌اند از: بدگمانی بی دلیل، عواطف محدود، اهانت پذیری، حقارت پذیری، اغراق در مسائل و مشکلات شخصی، تقابل به هنگام احساس تهدید و خطر و عدم قدرت در حفظ آرامش و خونسردی. حداقل سه نشانه از علایم نیز برای تأیید بدگمانی بی دلیل پیشنهاد شده است که عبارتند از: انتظار ایذاء و آزار و فریب به وسیلة دیگران. نشانه‌های مرضی دیگر این اختلال عبارت‌اند از: بررسی دقیق و مداوم محیط به منظور یافتن نشانه‌های تهدید و خطر، اصرار و پافشاری در یافتن نواقص و اشکالات، عدم قدرت برای پذیرش و تحمل انتقاد، شک و تردید در صداقت دیگران، نگرانی بیش از حد با انگیزه‌های خاص و پنهانی، عواطف محدود و تحجر و خشکی، ظاهر سرد و خالی از هیجان، بزرگ‌منشی (بدون ملاک عینی و منطقی)، عدم وجود ذوق، شوخ طبعی، هم‌حسی و احساسات لطیف.

اختلال شخصیت اسکیزوئید 
تعریف: اختلال شخصیت اسکیزوئید در کسانی تشخیص داده می‌شود که عمری را در کناره‌گیری از اجتماع گذرانده‌اند و درون گرایی و عواطف محدود و کند و همچنین احساس ناراحتی آنان از برقراری روابط اجتماعی با دیگران، قابل توجه است.
 برخلاف شخصیت‌هایی که با محیط تماس برقرار می‌کنند، شخصیت اسکیزوئیدی عملاً با خود بیگانه است.

«وقتی آقای «م» را دیدم لباس کهنه و از مد افتاده‌ای را پوشیده بود. وقتی به او دست دادم و گفتم سلام، دستان شل و ول خود را در دستم گذاشت و زیر لب جوابی به من داد که من فکر کردم جواب سلامم را داده است... هر چند بارها او را دیده بودم، اما جلوی من ساکت ایستاد و کلامی بر زبان نیاورد. دربارة سلامت، خانواده و شغل او و... سؤال‌هایی کردم و در جواب من جز چند کلمة خلاصه، حرفی نزد؛ داوطلبانه هیچ سخنی را نگفت و هیچ گونه علاقه‌ای به برقراری ارتباط کلامی با من، نشان نداد. در این موقع به ساعتم نگاه کردم و دیدم 5 دقیقه سپری شده، در حالی که به نظر می‌آمد 5 ساعت گذشته است... دلیل اخراج آقای «م» از محل کار خود آن بود که همکارانش فکر می‌کردند «عجیب و غریب» است. در پنج بار ملاقات با او، فکر نمی‌کنم حتی یک بار به من نگاه کرده باشد. حالا می‌فهمیدم چرا مردم این حرف‌ها را پشت سر او می‌زنند. او رفتار عجیبی داشت، پیش او احساس ناراحتی می‌کردم و هرگز دوست نداشتم دوباره با او ملاقاتی داشتم باشم».
خصوصیات بالینی: عوارض اختلال شخصیت اسکیزوئید می‌تواند به کارایی اجتماعی و شغلی فرد مبتلا به این اختلال لطمه وارد کند و موجبات نارضایتی و ناراحتی وی را فراهم آورد. این نشانه‌ها عبارتند از: کم‌رویی، گوشه‌گیری، مردم‌گریزی، محدودیت در برقراری روابط مناسب با دیگران، اجتناب از رقابت‌ها و درگیری‌های عاطفی، عدم وجود احساسات گرم و لطیف نسبت به دیگران، بی‌تفاوتی نسبت به احساسات و برداشت دیگران، حساسیت بیش از حد، خودمداری و عدم قدرت در بیان احساسات پرخاشگرانه.
 آنان عادات و فعالیت‌های شغلی انفرادی را ترجیح می‌دهند و فاقد توانایی لازم برای برقراری ارتباط گرم و نزدیک با دیگران هستند. شاید به علت این گسستگی اجتماعی، مردان مبتلا به اختلال شخصیت اسکیزوئیدی به ندرت و زنان با احتمال بیشتری ازدواج می‌کنند. زندگی جنسی این افراد ممکن است منحصر به خیال پردازی شود و فعالیت جنسی پخته و واقعی، به طور نامحدود به تعویق افتد. این افراد نیروی عاطفی قابل توجهی را در مسایل نامربوط به انسان (نظیر ریاضیات و ستاره شناسی) به کار می‌برند. اغلب خود را با سرگرمی‌ها و هوس‌هایی نظیر رژیم غذایی و بهداشتی، مسایل فلسفی و طرح‌های بهبود اجتماعی – به خصوص آنهایی که مستلزم دخالت شخصی نیست – سرگرم می‌کنند. در بعضی از موارد، این افراد قادر به رشد و تکامل هستند و می‌توانند عقاید بدیع و سازنده به جهان ارائه کنند.
 
بسیاری از محققان این فرضیه را پیش می‌کشند که هر چند شخصیت اسکیزوئیدی عملاً بسیار تنهاست، ولی از انزوا می‌ترسد و تمایل شدید به برقراری روابط با دیگران را دارد.

ضوابط تشخیصی: الف) الگوی نافذ بی تفاوتی نسبت به روابط اجتماعی، محدود بودن طیف تجربه و ابراز هیجان که در اوایل سن بزرگ‌سالی فرد مبتلا به اختلال شخصیت اسکیزوئید شروع می‌شود، در زمینه‌های گوناگونی تجلی پیدا می‌کند و حداقل با چهار مورد از خصوصیات زیر، مشخص می‌گردد.

1- نه میلی برای برقراری روابط نزدیک – از جمله با اعضای خانواده – دارد و نه از این نوع روابط لذت می‌برد.

2- تقریباً‌ همیشه فعالیت‌های انفرادی را برمی‌گزیند.

3 – به ندرت ممکن است ادعای هیجانات قوی (مثل خشم و لذت) را داشته باشد یا به نظر برسد که چنین هیجاناتی را تجربه می‌کند.

4 – تمایل به داشتن تجربة جنسی با همه (در صورتی که فرد متأهل باشد) اگر در او هم وجود داشته باشد، بسیار اندک است (با توجه به سن).

5 – نسبت به تعریف یا انتقاد دیگران، بی‌تفاوت است.

6 – غیر از بستگان درجه یک، دوستان نزدیک یا محرم ندارد (فقط با یک نفر رابطه نزدیک دارد).

7 – عواطف او محدود است، مثلاً کناره‌گیر و سرد است و به ندرت حالات متقابل (مثل لبخند زدن یا تکان دادن سر) در او دیده می‌شود.

ب) وقوع اختلال منحصراً در جریان شکل‌گیری عارضة اسکیزوفرنی یا اختلال هذیانی و همراه با این عوارض، ظاهر نشده باشد.

اختلال شخصیت اسکیزوتایپی 
تعریف: شخص مبتلا به شخصیت اسکیزوتایپی ویژگی‌هایی دارد که حتی در نظر مردم عادی نیز عجیب و غیر عادی جلوه می‌کند. تفکر سحرآمیز، عقاید انتساب، اشتباه حسی و مسخ واقعیت، قسمتی از دنیای روزمره این بیماران است.
 میزان بروز این اختلال در بین دوقلو‌های یک تخمکی بالاتر از دوقلوهای دو تخمکی بوده است.
 

خصوصیات بالینی: هرچند افراد دارای اختلالات شخصیتی اسکیزوفرنی‌گونه نیز مانند اشخاص اسکیزوئیدی، دوری‌گزین، از لحاظ عاطفی سطحی و از لحاظ اجتماعی نیز ناپخته هستند، اما الگوی کلامی آنها کاملاً متفاوت است. سخنانی که آنها در محاوره می‌گویند، فهمیده نمی‌شود؛ زیرا از لغات و عبارات غیر معمول استفاده می‌کنند یا لغات معمول را به شیوه‌های غیر معمول، به کار می‌برند. آنها اغلب افکار و عقاید خود را به طور مبهم بیان می‌کنند. معمولاً وقتی تحت فشار روانی هستند، تفکرشان رو به زوال می‌رود و ممکن است عقایدی بیان کنند که هذیانی به نظر برسد. در چنین مواقعی، رفتارشان در مرز عجیب بودن قرار می‌گیرد.
 

ممکن است شخصیت اسکیزوتایپی (مثل بیمار اسکیزوفرنیک) سر از احساس‌های خود درنیاورد، ولی نسبت به احساسات دیگران، به خصوص عواطف منفی (مثل خشم) آنان، بسیار حساس می‌باشد. ممکن است موهوم پرست باشد، ادعای نهان بینی یا غیب‌بینی کند و دنیای درونش پر از ترس و خیال پردازی کودکانه باشد. در مواردی لازم است کلامش تعبیر و تفسیر شود. ممکن است بپذیرد که بعضی از خطاهای حسی نظیر خطای باصره  و خطاهای ادراکی مانند درشت بینی دارد، یا برای او، مردم مانند آدمک‌های چوبی و یکسان به نظر آیند.
 ممکن است روابط بین فردی شخصیت‌های اسکیزوتایپی ضعیف و رفتارشان نیز نامتناسب باشد و به همین دلیل، افرادی تنها هستند و اگر دوستانی هم داشته باشند، تعداد آنها محدود است. هر چند ممکن است مبتلایان به این اختلال، خصوصیات اختلال شخصیت مرزی و تحت فشار روانی نیز نشانه‌های پریشانی روانی را بروز دهند، اما معمولاً عمر این علایم کوتاه است. در موارد شدید، ممکن است فرد مبتلا به این اختلال، دچار افسردگی شود و لذت را تجربه نکند (بی‌لذتی). 

افراد اسکیزوتایپی بیشتر از حد متوسط در معرض خطر حملة اسکیزوفرنی هستند؛ چون این فرض وجود دارد که افراد مبتلا به اسکیزوفرنی، عوامل ارثی و زیست‌شناختی دارند.
ضوابط تشخیصی: الگوی نافذ این اختلال عبارت است از: نقص در روابط بین فردی و غرابت تفکر، ظاهر و رفتار. این نقایص در اوایل بزرگ‌سالی شروع می‌شوند، در زمینه‌های گوناگون قابل مشاهاده هستند و حداقل با 5 مورد از خصوصیات زیر، مشخص می‌گردند.

1- عقاید به خود بستن یا به خود نسبت دادن (به استثنای هذیان‌های به خود بستن)
2- اضطراب اجتماعی مفرط (مثلاً، احساس ناراحتی شدید در موقعیت‌های اجتماعی که افراد بیگانه در آن حضور دارند).
3- باورهای غریب و تفکر سحرآمیز، که بر رفتار شخص تأثیر گذاشته و با معیارهای فرهنگ بیمار، هماهنگ نیست (مثل موهوم پرستی، غیب بینی، تله‌پاتی، حس ششم و این باور که دیگران می‌توانند احساس مرا بفهمند).
4- تجربیات درکی غیر عادی (مثل خطای حسی یا احساس وجود یک نیرو یا انسان که در واقع وجود ندارد).
5- ظاهر یا رفتار غریب و غیر عادی (مثل موهای پریشان، ادا و اطوار غیر عادی و حرف زدن با خود).
6- نداشتن دوستان نزدیک یا محرم (یا فقط یک نفر) از بستگان درجة یک.
7- گفتار غریب (بدون شل شدن تداعی‌ها یا بی‌ربطی کلام) یا گفتاری که پوچ و بی‌محتواست، پرت و پلاگویی و ابهام یا انتزاع نامتناسب.
8- عاطفة محدود یا متناسب، ابلهانه یا انزواطلبانه. فرد مبتلا به این اختلال به ندرت ممکن است در برخوردهای اجتماعی با دیگران، حالات متقابل چهره و اندام (مثل لبخند یا تکان دادن سر) را از خود نشان دهد.
9- سوء ظن یا تفکر پارانویایی.
اختلال شخصیت ضد اجتماعی 
تعریف: هرچند اختلال شخصیت ضد اجتماعی با اعمال ضد اجتماعی و جنایی مستمر، مشخص می‌شود، اما معادل جنایتکاری نیست و نوعی ناتوانی برای تطابق با موازین اجتماعی تلقی می‌شود.
 مبتلایان به این اختلال اساساً اجتماعی نشده‌اند، قادر به وفادار ماندن به افراد، ارزش‌ها و میثاق‌های اجتماعی نیستند و رفتارشان مکرراً آنها را به کشمکش با جامعه وادار می‌کند.

خصوصیات بالینی: هرچند شخصیت‌های ضد اجتماعی معمولاً ظاهری عادی، حتی فریبنده و راضی‌کننده دارند، با وجود این، بررسی سوابق آنان نشان می‌دهد عملکردشان در بسیاری از زمینه‌ها، نامناسب است. شخصیت‌های ضد اجتماعی را بیشتر در نزد افرادی می‌توان دید که اصطلاحاً به آنها گوش‌بُر یا گول‌زن 
گفته می‌شود. این افراد در به بازی گرفتن دیگران بسیار استادند، حقیقت را نمی‌گویند و در مورد انجام دادن وظایف و رعایت اصول اخلاقی مرسوم، نمی‌توان به آنها اعتماد کرد.

ویژگی‌های زیر ما را در شناخت بیشتر اختلال شخصیت ضد اجتماعی، یاری می‌دهد: عدم احساس تعلق به جامعه، عدم وفاداری به گروه‌های اجتماعی، عدم احساس مسئولیت، بیگانگی با دیگران، عدم احساس گناه، عدم قدرت برای استفاده از تجربیات، ناتوانی در طرح نقشه برای آینده، خودخواهی، تکانشوری، پایین بودن آستانه تحمل شکست‌ها و محرومیت‌ها و سرزنش دیگران برای توجیه بد‌رفتاری‌های خود.
 برای واکنش‌های ضد اجتماعی، می‌توان ده نشانه را نام برد که عبارت‌اند از: 1- رشد ناکافی وجدان 2- خودمداری، 3 – لذت جویی همراه با هدف‌های غیر واقعی، 4- فقدان اضطراب یا احساس گناه، 5- عدم توانایی برای درس گرفتن از اشتباهات، 6 – توانایی در ایجاد ظاهری مطلوب برای تحت تأثیر قرار دادن و بهره‌گیری از دیگران، 7 – روابط اجتماعی معیوب، 8 – طرد قدرت و انضباط مستقر شده در جامعه، 9 – توانایی دلیل تراشی سریع و فرافکنی تقصیرات برای رفتارهای نامقبول خود، 10- و رنجاننده، ناامیدکننده و آزاردهنده بودن برای دیگران.
 ویژگی‌های فرد مبتلا به این اختلال از نگاه دیگر عبارت‌اند از: 1- جذابیت سطحی و هوش خوب، 2- اطمینان به خود، مدلل و فاقد اضطراب نوروتیکی بودن، ‌3– فاقد احساس مسئولیت شخصی بودن، 4 – نامطمئن، غیر‌صمیمی، بی‌عاطفه و زرنگ بودن، 5- بروز رفتارهای ضد اجتماعی بدون پشیمانی و شرم، 6- قضاوت ضعیف و قصور در یادگیری از تجربه، 7 – ناتوانی در برقراری روابط طولانی و نزدیک با دیگران و 8 – محروم بودن از بصیرت دربارة انگیزه‌های شخصی.

اختلال شخصیت مرزی 

تعریف: بیماران مبتلا به اختلال شخصیت مرزی در مرز بین روان نژندی و روان‌پریشی قرار گرفته و با بیثباتی فوقالعاده عاطفه، خلق و رفتار،‌ مشخص می‌شوند. این اختلال را اسکیزوفرنی سرپایی، اسکیزوفرنی شبیه رواننژندی و شخصیت بی ثبات از نظر هیجانی  نیز خوانده‌اند.
  چهار ویژگی اختلال شخصیت مرزی (تکانشی بودن، روابط شدید و بی‌ثبات، خشم کنترل نشدة شدید و بی ثباتی عاطفی)، همگی در 75 درصد گروهی از بیماران مرزی وجود داشته است و ویژگی‌های دیگر کمتر شایع بوده‌اند و گاهی نیز نقش اندکی در امر تشخیص داشته‌اند.

خصوصیات بالینی: تقریباً همیشه به نظر می‌رسد که افراد مبتلا به این عارضه در نوعی حالت بحران قرار دارند و نوسان خلق نیز در آنها شایع است. فرد مبتلا به این اختلال ممکن است اهل بحث و مجادله به نظر برسد، لحظه‌ای افسرده به نظر آید و زمانی دیگر از فقدان هرگونه احساس در خود، شکایت کند. رفتار بیماران مرزی بی‌نهایت غیر‌قابل پیش‌بینی است.
 رفتارهایی نظیر قماربازی، دزدی، پرخوری، سوء‌استفاده‌های جنسی، تظاهر به خودکشی، آسیب رسانی به خود یا منازعه، در نزد آنان زیاد است.

افراد مرزی معمولاً روابط فردی پرشور و ناپایداری دارند. ممکن است امروز مثل دوستی صمیمی با دیگری رفتار کنند و ناگهان فردا این صمیمیت از بین رود. اغلب نوعی کیفیت تسلط طلبانه در روابط او با دیگران وجود دارد. بی‌ثباتی عاطفی قابل ملاحظه و انتقال ناگهانی این حالت به اضطراب، افسردگی و تحرک‌پذیری که ممکن است فقط چند ساعت ادامه یابد و هرگز بیش از چند روز ادامه پیدا نمی‌کند، نشانه‌هایی از اختلال شخصیت مرزی هستند.

افراد مرزی نابسامانی‌هایی نیز در مفاهیم مربوط به هویت خویش دارند. به عبارت دیگر، در مورد خود انگاره، هویت جنسی، ارزش‌ها، صداقت و اهداف خود، تردید دارند و ممکن است احساس مزمنی از تهی بودن و ملامت را نیز داشته باشند و تحمل تنهایی برای آنان مشکل باشد.

ضوابط تشخیص: برای تشخیص اختلال شخصیت مرزی، باید فرد حداقل 5 خصیصه از خصایص زیر را داشته باشد:

1- الگویی بی ثبات و پر تنش روابط بین فردی که با نوسان بین دو قطب کمال مطلوب سازی و بی ارزش نمایی، مشخص می‌شود.

2- رفتار تکانشی حداقل در دو زمینه‌ای که احتمال ضرر شخصی وجود دارد.

3- بی ثباتی عاطفی که معمولاً چند ساعت طول کشیده و به ندرت بیش از چند روز دوام پیدا می‌کند.

4 – خشم نامتناسب و شدید همراه با عدم کنترل آن.

5 – تهدیدها، ژست‌ها یا رفتارهای انتحاری، یا رفتار خودآزارانه و قطع عضو.

6 – اختلال هویت بارز و مستمر.

7- احساس مزمن پوچی و بی حوصلگی.

8- اقدام «دیوانه وار» برای اجتناب از ترک شدن خیالی یا واقعی.

اختلال شخصیت هیستریایی 
تعریف: اختلال شخصیت هیستریایی با رفتار پر زرق و برق نمایشی و برونگرا در اشخاص هیجانی و تحریک پذیر، مشخص می‌شود. در کنار ظاهر پر زرق و برق این افراد، غالباً ناتوانی برای برقراری وابستگی‌های عمیق و دیرپا با دیگران نیز وجود دارد.
 شخصیت هیستریایی نمایش دهندة الگویی از عدم ثبات عاطفی، فزون‌واکنشی، خودنمایشی، خودمحوری، وابستگی و اتکای به دیگران است.

خصوصیات بالینی: در تشخیص این اختلال، نشانه‌های زیر را معتبر دانسته‌اند: عواطف سطحی، بی ثباتی عاطفی همراه با خشم‌ها و عصبانیت‌های بی دلیل، غم آفرینی برای خود و مبالغه در برابر هیجان‌ها، هیجان پذیری، واکنش فوری و نامتناسب، رفتار کودک وار برای جلب توجه دیگران، وابستگی شدید به دیگران، سردمزاجی و عدم بلوغ جنسی در بعضی از موارد.

ویژگی اصلی و دایمی افراد مبتلا به این عارضه،‌ جلب توجه دیگران از طریق اغواگری جنسی و شرح مبالغه‌آمیز از کارها و تجربه‌های شخصی است. غالباً روابط خانوادگی این افراد مستمراً مملو از خشونت‌ها و تندیهای لفظی و بعد عواطف ملایم و دوستانه است؛ هر چند ظاهر قضیه در برابر دیگران حفظ می‌شود.
 مکانیزم دفاعی عمدة شخصیت‌های نمایشی، واپس رانی (کنار گذاشتن، سرکوب کردن، کنترل کردن یا سانسور کردن یک میل) و تجزیه (تجربة حالات عاطفی ناخوشایند و نشان دادن حالات عاطفی خوشایند) است. چنین بیمارانی از احساس‌های واقعی خود بی‌خبرند، قادر به توضیح انگیزه‌هایشان نیستند و تحت تأثیر فشار روانی، واقعیت سنجی آنها به آسانی درهم می‌شکند.

رفتار هیستریایی غالباً نزد افرادی مشاهده می‌شود که خود را لایق و در خور رقابت با دیگران نمی‌بینند و با توسل به انواع رفتارهای نمایشی، توجه دیگران را به خود جلب می‌کنند. افراد هیستریایی غالباً به موقعیت‌هایی که نیاز به تحلیل و تفکر دارد، بسیار سریع پاسخ می‌دهند. معمولاً با احساس پاسخ می‌دهند و اغلب ابهام آمیز عمل می‌کنند. ضمناً نه فقط تلقین پذیرند، بلکه انحراف پذیر نیز هستند.
ضوابط تشخیصی: برخوردار بودن فرد از حداقل چهار ویژگی زیر، تشخیص اختلال شخصیت هیستریایی را محقق می‌سازد.

1.  مستمراً طالب اطمینان بخشی، تعریف و تمجید و توافق دیگران است.

2.  از نظر ظاهر و رفتار، به طرزی نامتناسب اغواگری جنسی دارد.

3.  شدیداً نگران جذابیت جنسی خود است.

4. هیجانات را با مبالغه نشان می‌دهد (مثلاًَ با شوق و حرارت،‌آشنایان اتفاقی را در آغوش می‌کشد، در رابطه با مسائل احساساتی جزئی اشک می‌ریزد و حملات کج خلقی دارد.)

5. در موقعیت‌هایی که کانون توجه نیست، احساس ناراحتی می‌کند.

6. هیجانات را سطحی و با تغییرات سریع، ابراز می‌کند.

7. خودمدار است، اعمال او معطوف به کسب ارضای فوری می‌باشد و برای ناکامی و تأخیر در ارضای نیازهایش، تحمل ندارد.

8. سبک گفتار او پرآب و تاب، اما فاقد تفصیل است (مثلاً، وقتی از او خواسته شود مادر خود را توصیف کند، ممکن است بگوید: «آه او زن زیبایی است»).
 

تشخیص افتراقی: تفکیک بین شخصیت هیستریایی و مرزی، مشکل است. در دومی احتمال اقدام به خودکشی، آشفتگی هویت و دوره‌های روان پریشی گذرا، شایعتر است. ممکن است بیماران مبتلا به  روان‌پریشی‌‌های واکنشی گذرا و اختلالهای تجزیه‌ای همزمان نشانه‌های اختلال شخصیت نمایشی را هم بروز دهند.
 

اختلال شخصیت خود شیفته 
تعریف: افراد مبتلا به اختلال شخصیت خودشیفته با احساسات خود بزرگ بینی و بی‌نظیر بودن، مشخص می‌شوند.
 کلمة نارسیسم از یک افسانة یونانی گرفته شده است که در آن مرد جوانی به نام نارسیوس، عاشق عکس خود در آب می‌شود. چون او هیچ گاه نتوانست این تصویر را – که تصور می‌کرد یک حوری دریایی است – بگیرد، غمگین شد و سرانجام مُرد.
...وقتی کاملاً به یک فرد و مثلاً به یکی از همکارانم، نزدیک و صمیمی می‌شوم، می‌خواهم به طور کامل صاحب و مالک او باشم، همیشه همراه من باشد و... در مواردی که به فردی تا این حد نزدیک می‌شوم و او هم می‌پذیرد که همیشه همراه من باشد، احساس ناراحتی می‌کنم، چون می‌ترسم از من انتقاد کند یا متنفر شود... وقتی یک نفر را دوست دارم، می‌خواهم برای او خیلی کارها را انجام دهم و از این ترس دارم که هرچه برای او انجام می‌دهم، کافی نباشد... این وضع باعث شده است در محیط کار با مشکل مواجه شوم و به همین دلیل تصمیم گرفتم با یک مشاور و درمان‌گر جلسه‌ای داشته باشم...

خصوصیات بالینی: عوامل مهم در توصیف اختلال شخصیت خود شیفته عبارت‌اند از: احساس فوق العاده نسبت به اهمیت خود و انتظار التفات‌های مخصوص از طرف دیگران، نیاز برای دریافت توجه مداوم، عزت نفس شکننده و فقدان هم حسی یا توجه نسبت به دیگران.  این افراد تحمل انتقاد را ندارند و از اینکه فردی جرأت می‌کند از آنان انتقاد کند، دچار خشم می‌شوند. ضمناً ممکن است نسبت به انتقاد کاملاً  بی‌تفاوت باشند. در زمینة راهی که خود انتخاب کرده‌اند، تکیه می‌کنند و غالباً جاه طلب هستند و آرزوی شهرت و مکنت دارند. در آنها احساس داشتن استحقاق، بسیار قوی است، روابط آنان با دیگران شکننده می‌باشد و به علت عدم رعایت اصول رفتاری مرسوم، دیگران را دچار خشم می‌سازند. در روابط بین فردی، از رفتار انفجاری به دفعات مختلف سر می‌زند. مسائل بین فردی، طرد، فقدان و مشکلات شغلی، از جمله عوامل فشارزای روانی هستند که خود شیفته‌ها با رفتار خود به وجود می‌آورند و ظاهراً خود توانایی مدارا با چنین فشارهای روانی را دارند.

دیدگاه‌های نظری: در ده‌های اخیر، بعضی از روان‌کاوان نسبت به رشد فرد در سالهای اولیه زندگی، رشد «خود» در آنان به عنوان وجودی مجزا و خودشیفتگی به عنوان جنبه‌ای از رشد «خود»، انگشت گذاشته‌اند. از زمان فروید، روان‌کاوان به موضوع خودشیفتگی، علاقمند بوده‌اند. فروید در نوشته‌های اولیه‌اش خودشیفتگی را مرحله‌ای از رشد توصیف کرد که در سنین خیلی پایین و به محض اینکه کودک قادر می‌شود به طور قابل اطمینانی خودش را از محیط متمایز کند، رخ می‌دهد. این مرحله بعداً با مرحلة رشد یافته‌تر، یعنی با دیگر خواهی تعویض می‌شود و طی آن کودک قادر می‌گردد دیگری را دوست بدارد.

ضوابط تشخیصی: الگوی نافذ این اختلال، خودبزرگ بینی، ‌فقدان هم حسی و حساسیت مفرط نسبت به ارزیابی دیگران است که حداقل با پنج مورد از خصوصیات زیر، مشخص می‌گردد:

1- نسبت به انتقاد، با احساس خشم، شرم یا تحقیر واکنش نشان می‌دهد.

2- در روابط بین فردی، میل به رفتار انفجاری دارد و برای رسیدن به اهداف خود، از دیگران سوء استفاده می‌کند.

3- احساس خودبزرگ بینی یا خود مهم انگاری دارد.

4 – معتقد است که مسائل او ویژه و انحصاری است و فقط به وسیلة افراد خاصی قابل درک می‌باشد.

5 – اشتغال ذهنی او در زمینة خیالات موفقیت، قدرت، استعداد، زیبایی و عشق آرمانی است.

6 – احساس استحقاق داشتن یا مستحق بودن را دارد.

7 – به توجه و تمجید مستمر نیاز دارد و در پی شکار اظهار محبت آمیز و تعریف دیگران است.

8 – نسبت به دیگران هم حسی ندارد و برای شناخت و تجربة احساس آنان، ناتوان است.

9- غالباً نسبت به دیگران احساس حسادت می‌کند.

اختلال شخصیت اجتنابی 

تعریف: افراد مبتلا به اختلال شخصیت دوری گزین، یا اجتنابی نسبت به ترک شدن یا تنها گذاشته شدن، بسیار حساس هستند و به همین دلیل ممکن است به زندگی فاقد روابط، روی آورند. با وجود این، چنین افرادی نه خجالتی هستند و نه غیر اجتماعی و نسبت به داشتن همنشین نیز علاقة شدید نشان می‌دهند؛ اما به تضمین قوی برای پذیرفته شدن بدون انتقاد، نیازمندند.

آقای «پ» به عنوان کتاب‌دار در کتابخانة یک دانشگاه به کار مشغول است. او مردی است ترسو که به سادگی مرعوب می‌شود و برای اجتناب از احساس بی‌کفایتی، ناراحت بودن و آشفتگی، از ملاقات با دیگران و برای مثال ملاقات با سرپرست خود، طفره می‌رود. در صحبت با همکاران، اگر به او «نه» گفته شود، احساس تحقیر، شرمساری و سرافکندگی به او دست می‌دهد. صحبت کردن با جنس مخالف برای او بسیار مشکل است. اگر چنین ویژگی‌هایی را نداشت، به سادگی در کار خود پیشرفت می‌کرد. ده سال است در همین پست به کار مشغول است. مدت‌هاست رسالة کارشناسی ارشد خود را می‌نویسد و چون می‌ترسد آن را تایپ و ارائه دهد، دوباره آن را بازبینی می‌کند و می‌نویسد... مشکل سرپرست او آن است که نمی‌داند با چنین فردی چگونه رفتار کند....
خصوصیات بالینی: حساسیت نسبت به طرد شدن از جانب دیگران، هسته مرکزی این اختلال را به وجود می‌آورد.
 گوشه‌گیریِ شخصیت‌های اجتنابی از گوشه‌گیری افراد مبتلا به اختلال شخصیت اسکیزوئید، متفاوت است؛ زیرا افراد اجتنابی بر خلاف اسکیزوئیدها تمایل دارند با دیگران روابط مناسبی داشته باشند. تعارضی که این افراد احساس می‌کنند، مربوط به میزان محبتی است که می‌خواهند. در عین حال، این افراد در مورد پذیرش خود از سوی دیگران، تردید دارند. به نظر می‌رسد آنها نمی‌توانند خودشان را از این باور که «هرگونه پیشنهاد دوستی به رنج و سرخوردگی ختم خواهد شد»،‌ خلاص کنند. بعضی از این احساسات از تردیدهایی حاصل می‌شود که در مورد کفایت خودشان برای تحمل رنج دارند. آنها بین تمایل برای برقرار ساختن تماس‌های انسانی و بیم از آن،‌ گرفتار هستند.
 افراد مبتلا به اختلال شخصیت اجتنابی در هنگام صحبت با دیگران اعتماد به نفس ندارند و ممکن است با لحن بسیار متواضعانه و حاکی از دست کم گرفتن خود، صحبت کنند. به علت ترس از طرد شدن، از صحبت در جمع و خواهش از دیگران،‌ هراسان هستند و ممکن است اشارات دیگران را به تمسخر و تحقیر خود، تعبیر کنند. رد هرگونه درخواست از جانب دیگران، سبب رنجش این افراد می‌‌شود و آنان را به انزوا سوق می‌دهد.

در زمینة شغلی، شخصیت‌های دوری‌گزین معمولاً مشاغل حاشیه‌ای را انتخاب می‌کنند. ندرتاً به پیشرفت‌های فوری نایل می‌شوند یا به مسؤولیت و قدرت می‌رسند. در کار خود سر به زیر و مشتاق راضی کردن رئیس و همکارانشان به نظر می‌رسند.
 یکی از مکانیسم‌هایی که احتمالاً افراد مبتلا به اختلال شخصیت اجتنابی برای مقابله مورد استفاده قرار می‌دهند، گوش به زنگ بودن بیش از حد است. آنها به طور مستمر همة تماسهای انسانی خود را در جستجوی نشانه‌های فریب و تحقیر و اهانت، ارزیابی می‌کنند. در نتیجه،‌ قادرند جزئی‌ترین رگه‌های بی‌تفاوتی و آزردگی دیگران را شناسایی کنند. آنها به راستی از کاه کوه می‌سازند. البته این شیوة دقت مستمر در محیط، هم احتمال انتخاب پاسخ منفی مورد انتظار را افزایش می‌دهد و هم‌ خوارکننده است.
 علاوه بر آن، عصبیت این افراد می‌تواند منجر به احساس ناراحتی در دیگران شود و به کیفیت روابطشان با دیگران، آسیب بیشتری وارد کند.
 

خصیصة دیگر شخصیت‌های اجتنابی، محدود ساختن میدان فعالیت‌ها به منظور فرار از محرکهای ناراحت کننده است. یکی از نتایج نامطلوب این رفتار، از دست دادن محرکهای تازه است. این وضع مجال بیشتری برای درگیر شدن و اشتغال ذهنی دربارة ‌افکار و احیای تجارب دردناک قبلی فراهم می‌آورد.
در حال حاضر این اندیشه وجود دارد که ممکن است شرمگینی فوق العاده در کودکی، منتهی به شخصیتی اجتنابی در بزرگ‌سالی شود. از رویکرد درمانی عقلانی – برانگیزنده
 می‌توان برای کمک به افراد مبتلا به اختلال شخصیت اجتنابی، استفاده کرد و شیوه‌های ابراز وجود را به آنان آموخت.

ضوابط تشخیصی: الگوی نافذ اختلال شخصیت اجتنابی، ترس از ارزیابی دیگران و ترس و کم‌رویی (که در اوایل بزرگ‌سالی شروع می‌شود) است. این اختلال حداقل با چهار مورد از خصوصیات زیر مشخص می‌گردد:

1- با انتقاد و عدم قبول دیگران، به آسانی رنجیده خاطر می‌شود.

2- غیر از بستگان درجة یک خود، دوست نزدیک یا محرم ندارد (یا فقط یک نفر را دارد).

3- بدون اطمینان از اینکه مورد بحث و اشارة دیگران قرار نخواهد گرفت، تمایل به معاشرت ندارد.

4- از مشاغل و فعالیت‌های اجتماعی که مستلزم تماشای بین فردی زیادی است، دوری می‌کند.

5 – در موقعیتهای اجتماعی، از ترس اینکه مبادا حرفی نامتناسب و احمقانه بزند، یا نتواند به سؤالی پاسخ دهد، خاموش می‌ماند.

6 – می‌ترسد که به علت سرخ شدن چهره، گریه کردن یا نشان دادن آثار اضطراب در پیش دیگران، دچار شرمندگی شود. 

7 – مشکلات، خطرات فیزیکی یا خطرات مربوط به کاری معمولی و در عین حال خارج از برنامة روزمره را پیش خود بزرگ می‌کند.

اختلال شخصیت وابسته 
تعریف: افراد مبتلا به این اختلال، فاقد اعتماد به نفس و اتکا به خود هستند. این افراد به شیوه‌ای منفعل به همه یا به والدین خود اجازه می‌دهند مسئولیت تصمیم گیری در مورد محل زندگی، شغل و دوستانی را که می‌توانند انتخاب کنند، عهده دار گردند.

خصوصیات بالینی: از ویژگی‌های بارز افراد مبتلا به اختلال شخصیت وابسته آن است که حتی وقتی می‌دانند نکته‌ای اشتباه است، با دیگران موافقت می‌کنند. برای آنان،‌ آغاز هرگونه فعالیت به نفع یا برای خودشان، مشکل است. وقتی تنها هستند، احساس ناراحتی می‌کنند و غالباً از آن ترس دارند که تنها بمانند و نتوانند از خود مراقبت کنند. قادر نیستند از دیگران چیزی بخواهند و نیازهای خود را به آن دلیل سرکوب می‌کنند که می‌ترسند روابط حمایت کنندة ایجاد شده با دیگران را از دست بدهند. وقتی روابط نزدیک آنان قطع می‌شود، به سرعت در پی ایجاد رابطة دیگری هستند تا آن را جانشین رابطة نزدیک از دست داده سازند.

دیدگاه‌های نظری: نشانه‌های مرضی برای تشخیص اختلال شخصیت وابسته را می‌توان به دو نوع تقسیم کرد، یعنی، 1- نشانه‌هایی که رفتار مبتنی بر وابستگی را توصیف می‌کنند، 2- نشانه‌های دیگری که می‌توان آنها را مشکلات مربوط به دلبستگی دانست.
  دلبستگی فرایندی است که مورد بررسی محققان علاقه‌مند به روان‌شناسی رشد قرار گرفته و این اعتقاد مطرح شده است که احساس دلبستگی، لازمة رشد شخصیت می‌باشد. اعتقاد اساسی در این زمینه آن است که طفل نسبت به والدین خود دلبستگی پیدا می‌کند تا بدین وسیله از او به عنوان اساس یا پایه‌ای ایمن جهت کشف و پیگیری هدف‌های دیگر، استفاده کند. جدایی از والدین منجر به خشم و درماندگی طفل خواهد شد و همراه با گذشت زمان، وابستگی کودک به والدی که نسبت به او دلبستگی دارد و با این دلبستگی نیز احساس امنیت می‌کند، کاهش می‌یابد. چنین به نظر می‌آید که رفتارهای مبتنی بر دلبستگی نابهنجار فرد مبتلا به اختلال شخصیت وابسته، منعکس سازندة شکست او در فرایند عادی یا طبیعی رشد خود باشد. هر چند در مطالعات اولیه – که در آنها ارزشیابی‌ها ساخت دار نبوده – گفته شده است شیوع این اختلال در بین زنان بیشتر از مردان است، اما نتایج حاصل از مصاحبه‌های ساخت‌دار، یافتة تحقیقات قبلی را تأیید نکرده است. به هر حال، ممکن است بعضی تفاوت‌ها بین مردان و زنانی که دچار این اختلال هستند، وجود داشته باشد. ریچ
 به این نتیجه رسید که اقوام و خویشاوندان مردان مبتلا به اختلال شخصیت وابسته، از افسردگی به میزان زیاد در رنج هستند؛ در حالی که خویشاوندان زنان مبتلا به این اختلال، بیشتر گرفتار اختلال وحشت زدگی می‌باشند. اختلال شخصیت وابسته، ‌به میزان زیاد با اختلالهای شخصیت مرزی و اجتنابی شباهت دارد.
 

ضوابط تشخیصی: فرد مبتلا به اختلال شخصیت وابسته باید حداقل پنج مورد از خصوصیات زیر را داشته باشد:

1- بدون پند، اندرز، نصیحت و اطمینان بخشی زیاد، قادر به اتخاذ تصمیمات برای زندگی روزانة خود نیست.

2- نیازمند آن است که دیگران مسئولیت بیشتر بخشهای مهم زندگی او را عهده‌دار گردند.

3- به دلیل ترس از حمایت یا تأیید دیگران، در نشان دادن مخالفت خود با آنان، مشکل دارد.

4 – در آغاز اجرای طرح، برنامه یا انجام دادن کاری به وسیلة خود، مشکل دارد (به دلیل فقدان اعتماد به خود در زمینة قضاوت کردن یا تواناییهای لازم برای انجام دادن کارها و نه به دلیل فقدان انگیزش یا نیرو).

5 – برای جلب مهرورزی و حمایت دیگران افراط می‌کند و داوطلب انجام دادن کارهایی می‌شود که نامطبوع هستند.

6 – در ترس اغراق آمیزش نسبت به ناتوانی خود برای مراقبت از خویش، در تنهایی احساس ناراحتی و بیچارگی می‌کند.

7 – وقتی یک رابطه یا همبستگی نزدیک، به اتمام می‌رسد، فوراً در پی برقراری رابطه یا همبستگی جانشینی برای آن است.

8 – ذهن او به میزان زیاد مشغول ترس غیر واقعی دربارة تنها ماندن و ناتوانی برای مراقبت از خودش است.

اختلال شخصیت وسواسی فکری – عملی 
تعریف: این اختلال با محدودیت هیجانی، نظم و ترتیب، پشتکار، سرسختی و تردید، مشخص می‌شود. خصوصیات اساسی این اختلال، الگوی نافذ کمال طلبی و انعطاف‌پذیری است.
  افراد وسواسی را «ماشینهای زنده» توصیف کرده‌اند.
 شخصیت وسواسی فکری – عملی با توجه افراطی و همرنگی با معیارها مشخص می‌شود و ویژگی دیگر آن، از خود بیگانگی و فعال بودن است.

آقای «ح» که 35 سال سن دارد و مدیر داخلی یک شرکت خصوصی است، بعد از نزاع و کتک کاری با همسر خود، به روان‌شناس بالینی مراجعه می‌کند و به او می‌گوید اولین باری است که در زندگی خود، زنی را کتک می‌زند و از آن بیم دارد که کنترل خود را از دست بدهد... از آن پس مرتب ذهن او مشغول این فکر است که نکند همسر خود را به سختی کتک بزند و باعث مرگ او شود... اشتغال فکری او در این زمینه تا آن میزان زیاد می‌شود که در رهبری و مدیریت واحد تحت نظارتش، تشکیل جلسات و انجام دادن وظایف شغلی خود، با مشکلاتی مواجه می‌شود. افراد تحت نظارت او نیز متوجه تغییر روحیه و رفتار آقای «ح» شده‌اند و از این بابت نگرانی دیگری برایش ایجاد شده است....
خصوصیات بالینی: اشتغال ذهنی مبتلایان به این اختلال در زمینة اصول، مقررات، نظم، نظافت، جزئیات و کسب مال است. این صفات موجب محدودیت کلی تمام شخصیت فرد می‌گردد. چنین افرادی غالباً بسیار رسمی، جدی و فاقد حس درک شوخی هستند. در زمینة رعایت دقیق مقررات اصرار می‌ورزند و قادر به تحمل آنچه خود آن را تخلف می‌شمارند، نیستند. انعطاف ناپذیر و متعصب هستند و قدرت کار کردن به مدت طولانی را دارند (به شرط اینکه مستلزم تغییراتی نباشد که تاب تحمل آن را ندارند).
 مهارتهای بین فردی شخصیت‌های وسواسی فکری – عملی، بی‌نهایت محدود است. دیگران را از خود فراری می‌دهند، قادر به سازش نیستند و اصرار می‌کنند که دیگران تسلیم نیازهای آنان گردند. هرچند غالباً زندگی زناشویی با ثبات و کارآمدی دارند، اما از داشتن دوستان زیاد محروم‌اند و از ترس ارتکاب اشتباه، در تصمیم گیری تعلل می‌ورزند.

طبق فرضیات فروید، این اختلال با مسائل مرحلة مقعدی رشد روانی – جنسی که معمولاً حد سن 2 سالگی به وقوع می‌پیوندد، مربوط است. بیماران غالباً گذشته‌ای مشخص و با انضباط شدید دارند.
 در شخصیت وسواسی، اختلال‌های افسردگی اساسی (به ویژه انواع دیر آغاز آن)، فراوان مشاهده می‌شود. در بعضی موارد، اختلالات اسکیزوئید و پارانوئید با اختلال شخصیت وسواسی، همراه است.

ضوابط تشخیصی: الگوهای نافذ کمال طلبی و انعطاف ناپذیری که در اوایل بزرگ‌سالی شروع شده، خود را در زمینه‌های مختلف ظاهر می‌سازند و حداقل با 5 مورد از خصوصیات زیر، مشخص می‌شود:

1- کمال طلبی تا آن حد که در تکمیل کارها، تداخل نماید (مثل ناتوانی برای تکمیل طرح به دلیل برآورده نشدن معیارهای بسیار دقیق شخصی).

2- اشتغال ذهنی با جزئیات، اصول، فهرست‌ها، ترتیب، سازمان یا برنامه به گونه‌ای که نکته اساسی فعالیت لوث شود.

3- اصرار غیر منطقی برای وادار ساختن دیگران به رعایت روش او در انجام دادن امور، یا دودلی غیر منطقی در زمینة اجازه دادن به دیگران برای انجام دادن امور (به دلیل این اعتقاد که آنان قادر به انجام دادن صحیح کارها و وظایف نیستند).

4 – علاقة زیاد به کار و کارایی به قیمت حذف فعالیت‌های تفریحی و آمد و رفت با دوستان.

5 – تردید، دودلی و بی تصمیمی.

6 – در مورد امور اخلاقی و رعایت ارزشها، بیش از حد جدی، وظیفه‌شناس، دقیق و انعطاف ناپذیر است.

7 – محدودیت در ابراز عواطف.

8 – فقدان سخاوتمندی در دادن وقت، پول یا هدایا در مواردی که از این عمل، هیچ نفع شخصی عاید بیمار نگردد.

9 – ناتوانی برای دور انداختن اشیای فرسوده، حتی اگر این اشیا فاقد ارزش برانگیختن احساسات باشند.

ویژگی‌های شخصیت سالم

نظریة انسان بالغ یا الگوی پیشنهادی آلپورت (G.W. Allport)
آلپورت از جمله روان‌شناسانی است که به جای مطالعه دربارة شخصیت بیمار، توجه خود را معطوف شخصیت سالم و مشخصات آن ساخته است. آلپورت نسبت به طبیعت انسان خوشبین‌تر از فروید (S. Freud) بود و نسبت به انسان همدردی عمیقی را نشان داده است. نظریه‌های فروید و صاحب‌نظران و نظریه‌پردازان پیش از او دربارة شخصیت آدمی بر اساس مطالعة آنان دربارة شخصیت‌هایی به دست آمده است که به نحوی گرفتار پریشانی‌های روانی بوده‌اند و بنابراین، باید انتظار داشت که نظریه‌های آنان دربارة‌ آدمی معطوف به افراد روان رنجور یا روان پریش باشد. اما آلپورت شخصیتهای سالم را مورد مطالعه قرار داده است و نظریه‌هایی را ارائه می‌دهد که به نوبة خود جالب و در خور تأمل است.

به نظر آلپورت، شخصیت سالم یا انسان بالغ دارای مشخصات زیر است:

1- با اندیشه‌های گوناگون که از طرف افراد مختلف بیان می‌شود، آشناست؛ روابط خود با مردم را حفظ می‌کند؛ فعال است و در روابط خود با افراد دیگر در محیط کار، در خانواده و نیز در روابط با دوستان و سرگمی‌ها و نیز علایق سیاسی یا دینی، احساس اطمینان می‌کند.

2- قادر است نسبت به اولیا، فرزندان، همسر و دوستان نزدیک خود عشق، محبت یا صمیمیت نشان دهد. می‌تواند نسبت به فرد محبوب خود احساساتی که مبتنی بر اطمینان و آرامش خیال است،‌ نشان بدهد و به آسوده بودن و شادمان بودن او به اندازة شادمانی و آسایش خودش علاقه نشان می‌دهد. بر‌خلاف افراد روان رنجور که محبت آنان فلج کننده و الزام آور می‌باشد، محبت شخصیت سالم، بی قید و شرط است.

3- شخصیت سالم توانایی درک و تحمل دردها، عواطف، ترسها و انواع مختلف شکستهایی را که از ویژگی‌های زندگی آدمی است، دارا می‌باشد. در مقابل رفتار دیگران شکیبایی نشان می‌دهد و دربارة دیگران به سهولت حکم صادر نمی‌کند، آنان را محکوم نمی‌داند و چون آگاه است که خود نیز دارای نقطه ضعف‌هایی می‌باشد، بنابراین، خطاها و کاستیهای انسان را می‌پذیرد.

4- هرچند ابعاد گوناگون هستی خود و از جمله نقاط ضعف و کاستیهای خویشتن را می‌شناسد و می‌پذیرد که چنین کاستیهایی را داراست، با وجود این، می‌کوشد کاستیهایی را که قابل اصلاح است برطرف سازد و تسلیم نقطه ضعفهای خود نشود.

5 – احساسات خود را سرکوب نمی‌کند، بلکه آن را در مسیری سازنده‌تر هدایت می‌کند و بدون آنکه مقهور هیجان‌های خود باشد، این هیجان‌ها را به شیوه‌ای مناسب مهار می‌کند و اجازه نمی‌دهد احساسات و هیجان‌های او مانع از فعالیتش شود یا روابط او را با دیگران مختل سازد. 

6- هر چند موانع غیر قابل تغییر زندگی را تحمل می‌کند، ولی تسلیم ناکامی نمی‌شود.

7 – واقعیت‌های زندگی را تحریف نمی‌کند و به جهان اطراف خود با واقع بینی می‌نگرد. بنابراین، همة افراد و همة موقعیت‌ها را خوب یا همه را بد نمی‌انگارد و واقعیت‌ها را به همان شیوه‌ای که هست، می‌پذیرد.

8- استعدادها و توانایی‌های خود را در جهت توفیق در انجام دادن کارها پرورش می‌دهد و مهارتهای خود را به شیوه‌ای صمیمانه و با اشتیاق و با احساس تعهد نسبت به انجام دادن وظایف شغلی، به کار می‌گیرد.

آلپورت معتقد است که تنها راه دوام آوردن در زندگی، دارا بودن وظیفه‌ای برای به انجام رسانیدن است. و نیز معتقد است شخصیت سالمی را نمی‌توان یافت که مهارتهایش را معطوف به کارش نساخته باشد.

9 – به سطح بالایی از خودشناسی می‌رسد و این بصیرت را داراست که از خود شناخت کافی پیدا کند و تفاوت بین آنچه را که واقعاً هست و آنچه را که دوست دارد باشد، می‌شناسد. برای دستیابی به تصویری عینی از خود با گشاده‌رویی، عقاید دیگران را دربارة خود می‌شنود و به آن میزان از عینیت و بصیرت ذهنی رسیده است که صفات منفی خود را، چه به صورت ناخودآگاه و چه به صورت آگاه، به دیگران نسبت ندهد. داوری و قضاوت او دربارة دیگران دقیق است و معمولاً دیگران نیز او را بهتر می‌پذیرند. شوخ طبع است و شوخ طبعی را با دست انداختن دیگران و مسخره کردن آنان، توأم نمی‌کند.

10- به آینده می‌نگرد، برای خود هدف‌ها و برنامه‌های دراز مدت را تهیه می‌کند و برای ادامة فعالیتهایش نیز انگیزة لازم را فراهم می‌آورد. در تعقیب هدفهایش می‌باشد و اساس زندگی او را کار کردن تشکیل می‌دهد. همین مشخصة شخصیت سالم باعث می‌شود سلامت روانی او تداوم داشته باشد و در زندگی خود نیز جهت‌دار باشد. به نظر آلپورت، بدون داشتن آرزو و انتخاب یک جهت یا مسیر خاص به سوی آینده، نمی‌توان شخصیت سالمی داشت.

11- دارای ارزشهای استوار می‌باشد و چون وجدان بالغی دارد، بنابراین، کمتر پای‌بند بایدها می‌شود و بیشتر معتقد به بهترهاست. اگر شخصیت نابالغ می‌گوید: این گونه باید رفتار کنم، شخصیت سالم که دارای وجدان بالغی است می‌گوید: بهتر است این گونه رفتار کنم.

نظریة‌ انسان با کنش کامل یا الگوی پیشنهادی راجرز (C.R. Rogers)
راجرز که مبتکر رویکرد درمانی معروف به درمان متمرکز بر درمانجو می‌باشد، برخلاف آلپورت، نظریه‌های خود را طی کار با افرادی که دچار نوعی پریشانی روانی و اختلال رفتار بودند، تنظیم و مطرح ساخت و بعداً نیز شیوة درمانی خود را درمان متمرکز بر شخص نامید. زیربنای نگرش راجرز نسبت به شخصیت آدمی آن است که هر فردی سرانجام باید به تجربه‌های خود تکیه کند و برای تجربة شخص نیز، ارزش زیادی قایل است. بر خلاف روش درمانی فروید که طی آن مسئولیت اصلی تحول و دگرگونی شخصیت مراجع یا درمانجو بر عهدة درمانگر می‌باشد، در روش درمانی راجرز، مسئولیت اساسی دگرگونی شخصیت بر عهدة مراجع است. به نظر راجرز، انسان با کنش کامل دارای پنج خصیصه اساسی زیر می‌باشد:

1- نسبت به ارزشمند بودن خود مشکلی ندارد و می‌تواند همة احساسات و نگرش‌ها و علایق خویش را تجربه کند. چون احساسات او برایش تهدید کننده نیست، بنابراین، در مقابل احساسات خود حالت دفاعی ندارد و آمادگی لازم برای کسب تجربه‌های زندگی را داراست. طبیعت خود را به خوبی می‌شناسد و هیچ یک از ابعاد شخصیت او بسته یا پوشیده نیست. انعطاف پذیر است، در مقابل تجربه‌های زندگی منفعل نیست و از تجربه‌های خود برای گشودن راه‌های جدید و ادراک ابعاد گوناگون حیات و بیان آن، بهره می‌گیرد. در مقایسه با شخصیت روان پریش، عاطفی‌تر است و عواطف مثبت و منفی را در طیف وسیع تری تجربه می‌کند.

2- زندگی او در هر لحظه از هستی، همه جانبه است و برای او هر تجربه‌ای چنان تازگی دارد که گویی بیش از آن هرگز وجود نداشته است، و بنابراین، برایش هیجان‌آور می‌باشد. برای هر تجربه آماده است و به همین دلیل شخصیت او به طور مداوم و با هر تجربه تازه‌ای، در حال تحول و تکامل است. شخصیت با کنش کامل، انعطاف‌پذیر است، برای پذیرش آنچه در هر لحظه برایش پیش آید، آماده است و پیش‌داوری نمی‌کند.

3- هرگاه احساس کند که انجام دادن فعالیتی برای او با ارزش است، آن را انجام خواهد داد و آموخته است که مجموع احساساتی را که نسبت به هر موقعیتی دارد، از عقل او قابل اعتمادتر است. هرچند چنین شخصیتی می‌تواند بر اساس تکانش‌های (یا برانگیختگی‌های آنی) خود عمل کند، اما این گونه عملکرد او با توجه به نتایج و عواقب آن صورت می‌گیرد. هنگام تصمیم گیری عوامل هیجانی را نادیده نمی‌گیرد و در  مواجهه با دشواری‌‌ها، همة ابعاد وجود او (مثل بخش ناآگاه و آگاه ذهن و نیز ابعاد هیجانی و شناختی) مورد توجه‌اش قرار می‌گیرد. به خود اعتماد دارد و نسبت به تصمیمات خویش نیز مطمئن است.

4 – احساس آزادی عمل می‌کند و از اینکه بر زندگی خود تسلط دارد، لذت می‌برد. معتقد است که آینده به خود او بستگی دارد و با حوادث گذشته هدایت نمی‌شود. چون احساس آزادی و قدرت می‌کند، راه‌های بی‌شماری را برای انتخاب می‌شناسد و احساس می‌کند که قادر به تحقق همة خواست‌ها و هدفهای خود می‌باشد.

5 – بسیار خلاق است و رفتارش خودانگیخته می‌باشد و اگر با محدودیت‌های اجتماعی و فرهنگی سازگاری یا همرنگی نشان می‌دهد، این سازگاری حالت منفعل ندارد، بلکه جهت ارضای نیازهای خودش و کسب توانایی بیشتر برای پرورش بهتر اوست. می‌تواند با تحولات و دگرگونی‌های جدی اوضاع و احوال و محیط خودش سازگاری بیشتری نشان دهد و به دلیل خود انگیختگی و خلاقیتی که دارد، می‌تواند با دگرگونی‌های مصیبت بار زندگی (مثل جنگ، زمین لرزه و دیگر بلایای طبیعی) کنار آید.

انسان بارور یا مولد یا الگوی پیشنهادی فروم (E. Fromm) 

اریک فروم از جمله اندیشمندانی می‌باشد که کوشیده است تصویر روشنی از شخصیت سالم، ارائه دهد. به اعتقاد فروم، شخصیت سالم دارای جهت گیری یا سمت گیری بارور است؛ یعنی، نگرش کلی او در همة ابعاد زندگی و نیز تفکر، عواطف و احساسات او چه در رابطه با پدیده‌های درونی و چه در رابطه با پدیده‌های بیرونی، در جهتی بارور است. به اعتقاد فروم، بارور بودن یعنی به کار گرفتن همة توانایی‌ها و استعدادهای بالقوة فرد و شخصیت سالم زایندگی و باروری خود را با انجام دادن اعمالی نظیر کار در حد کارایی کامل، تحقق بخشیدن به خود، عشق ورزیدن، تجربه کردن، اجتناب کردن از تعصبهای کورکورانه و قضاوتهای نادرست، همراه می‌سازد. انسان سالم با تبدیل شدن به آنچه در توان اوست و نیز با تحقق بخشیدن به همة توانایی‌ها و قابلیت‌های خویش، خود را می‌آفریند. فروم برای جهت‌گیری بارور آدمی مشخصات دیگری را  نام برده است که می‌توان گفت همان مشخصات شخصیت سالم از دیدگاه او می‌باشد. به اعتقاد فروم، شخصیت سالم دارای خصیصه‌های زیر است:

1- عشق بارور را می‌شناسد و از فرد محبوب خود انتظار ندارد فردیت خویش را در مقابل او از دست بدهد. در عشق به دیگری شخصیتش گسترش می‌یابد و فرصت شکفته شدن را پیدا می‌کند. در عشق به احساس وابستگی می‌رسد، اما هویت و استقلال خود را از دست نمی‌دهد. دشوارترین دستاورد شخصیت سالم دستیابی به عشق بارور است و لازمة عشق بارور نیز تلاش بسیار است.

2- دارای تفکر بارور است و به جای توجه صرف به اجزای یک پدیده، متوجة کل و تمامیت آن است. به اعتقاد فروم، لازمة همة کشفیات و بینش‌های عظیم آدمی، تفکر سازنده اوست.

3- چون هنر زیستن را می‌شناسد، احساس خوشبختی را نیز تجربه می‌کند. راهنمای او درونی و فردی است و وجدان اخلاقیش بشردوستانه می‌باشد و از تأثیر عوامل خارجی و وجدان اخلاقی قدرتگرا که همراه با ترس از مجازات است، رنج نمی‌برد. در نتیجه، شخصیت سالم در عمل پرورش دهندة توانایی خود در زمینة هدایت و تنظیم تفکرات، هیجان‌ها، و کردار خویشتن است.

4 – می‌داند که هر چند ممکن است خانواده، سازمانی یا جامعه‌ای که در آن زندگی و کار می‌کند یا متعلق به آن می‌باشد، کامل نباشد، اما می‌تواند در خانواده، سازمان محل کار خود یا در جامعه‌، با تلاش به باروری نسبی و حتی به باروری مختصر دست یابد. در روابط با دیگران توانایی بارور ساختن، آفرینندگی یا ایثار عشق را دارا می‌باشد و برای ارضای نیازهایش کمتر به منابع بیرون از دنیای درون خود، نیازمند است.

علاوه بر آنچه گفته شد، فروم معتقد است که شخصیت سالم تلاش می‌کند همة قابلیت‌های خود را پرورش دهد، عمیقاً و با وجدان به کار مشغول است و نیز خوشبختی را احساس می‌کند.

انسان خواستار تحقق خویشتن یا الگوی پیشنهادی مَزلو

به اعتقاد مزلو، همة ما تلاش می‌کنیم خود را تحقق بخشیم و همة استعدادهای بالقوة خود را به ظهور برسانیم و نیاز ما به خود شکوفایی یا تحقق همة توانایی‌های بالقوة خویشتن، نوعی نیاز شبیه به غریزه است. همة ما دارای نیازهای مشترکی هستیم که می‌توان این نیازها را از نیرومندترین تا ضعیف‌ترین، طبقه‌بندی کرد. در این صورت، نوعی سلسله مراتب نیازها را در پیش روی خود خواهیم داشت که جز در موارد استثنایی و خاص، تا هنگامی که نیازهای مراتب پایین‌تر برآورده نشود، آدمی در جهت ارضای نیازهای مراتب بالاتر، تلاش نمی‌کند. سلسله مراتب نیازهای پیشنهاد مزلو، به ترتیب از مراتب پایین به مراتب بالا عبارت‌اند از: نیازهای فیزیولوژیک، نیاز به ایمنی، نیاز به عشق و تعلق، نیاز به احترام به خویشتن، و بالاخره نیاز به خودشکوفایی یا تحقق همة استعدادها و توان بالقوة خویشتن.

از دیدگاه مزلو، نیازهای مراتب پایین‌تر افراد کاملاً سالم،‌ ارضا شده است و خواستاران تحقق خویشتن، به نیازهای عالی تر توجه دارند. به اعتقاد مزلو افراد کاملاً سالم یا خواستاران تحقق خویشتن داری:

1- خواستار خودشکوفایی و تحقق بخشیدن به توانایی‌ها و استعدادهای بالقوة خود هستند، و در این راه از حداکثر قابلیت‌ها و توانایی‌های خود استفاده می‌کنند.

2- علاقه مند به شناختن و فهم دنیای اطراف خود می‌باشند.

3 – در تلاش برای غنی ساختن و گسترش تجربة خود و افزایش شادمانی و شور زنده بودن هستند.

4 – علاقه مند به افزایش تنش (فعال ساز و در عین حال طبیعی) در خود از راه کسب تجربه‌های تازه می‌باشند و برای یادگیری تلاش فراوان می‌کنند.

5 – می‌دانند چه هستند، و به کجا می‌روند.

6 – ارزش‌ها و خرد خود را پرورانده‌اند و شکیبا و با شهامت هستند.

7 – از موضوع‌ها، پدیده‌ها و اشخاص دنیای پیرامون خود شناخت عینی دارند و جهان را آن گونه که هست، و نه آن چنان‌که نیاز دارند باشد، می‌بینند.

8 – نقاط ضعف و محدودة توانایی‌ها و قدرت خویش را بدون شکوه و نگرانی می‌پذیرند و به این نقصها «جز برای رفع آن تا حد امکان»، کمتر فکر می‌کنند و در برابر نقایص و عیوب افرادی که می‌شناسند و نیز در برابر نقاط ضعف نوع بشر، بردبار و شکیبا هستند.

9 – حالت تدافعی ندارند و خود را در پشت نقابها و نقشهای اجتماعی پنهان نمیکنند.

10- با خود در صلح و آشتی به سر می‌برند و این گونه پذیرش خود، شامل همة سطوح وجود آنان می‌شود.

11- از نقصهای خود مثل: تنبلی، کوتاه فکری، رشک و حسد، تعصب، سوء ظن و بدبینی نسبت به دیگران، خودخواهی، علاقة بیمارگونه نسبت به آزار و اذیت فرد محبوب خود و غیبت از دیگران که جملگی بازدارندة رسیدن به کمال و بیان کامل انسانی است،‌ آزرده خاطر می‌شوند و می‌کوشند به هر قیمت این نقایص را از خود دور سازند.

12- ابعاد گوناگون حیات و زندگی را تجربه می‌کنند و بدون تعصب، مستقیم و بدون تظاهر رفتار می‌کنند. اما در موقعیت‌هایی که ممکن است بیان طبیعی و صادقانة احساسات آنان باعث رنجش دیگران شود، می‌کوشند موقتاً از بیان احساساتشان خودداری کنند.

13- نسبت به کار خود احساس تعهد می‌کنند، سرشار  از حس وظیفه شناسی هستند و بیشتر نیروی خود را صرف کار می‌کنند.

14- تنها برای پول، شهرت و قدرت کار نمی‌کنند، بلکه کار کردن باعث می‌شود نیازهای مراتب بالای (تحقق توان بالقوة خویشتن و شناخت و فهم دنیای اطراف خود) آنان برآورده شود، توانایی‌های بالقوة آنان پرورش یابد و به کار گرفته شود و به آنان در جهت اینکه کیستند و چیستند، یاری دهد.

15- با آنکه از تماس گرفتن و معاشرت با دیگران اجتناب نمی‌کنند، ولی برای کسب لذت از زندگی، به دیگران وابسته یا متکی نیستند و می‌توانند خود تصمیم بگیرند. به همین دلیل، ممکن است مردم عادی گاه آنان را غیر صمیمی یا پر افاده بدانند.

16 – خودکفا هستند و احساس استقلال شدید آنان باعث می‌شود تا در مقابل بحران‌ها و محرومیت‌ها کمتر آسیب ببینند.

17 – تجربه‌های خاص خود را (مثل تماشای غروب آفتاب، کمک به یک دوست و شخص دردمند، خوردن غذای مورد علاقه، مشاهدة خندة فرزند و نظایر آن) هر چند قبلاً نیز به دفعات تکرار شده باشد، با احساس لذت، احترام و گاه با شگفتی ستایش می‌کنند و از تجربه‌های زندگی سیر یا خسته نمی‌شوند.

18 – نسبت به دیگران عمیقاً احساس همدلی و محبت می‌کنند و آماده کمک به همنوعان خود هستند. هرچند ممکن است از رفتار احمقانه، حقیرانه یا ظالمانة دیگران خشمگین و افسرده شوند، ولی زودتر از دیگران نسبت به این رفتارها بینش پیدا می‌کنند و مرتکبان این گونه رفتارها را می‌بخشند.

19 – در مقایسه با افرادی که از سلامت روانی متوسط برخوردار هستند، بهتر می‌توانند با دیگران روابط صمیمانه داشته باشند، و خود را با آنان انطباق دهند و نیز بیشتر محبت می‌کنند.

20- به همان اندازه‌ای که به رشد و کمال خود اهمیت می‌دهند، برای رشد و کمال دیگران و به ویژه رشد و کمال فرد محبوب خود نیز ارزش قایل هستند.

21- در برابر همة مردم، صرف نظر از طبقة اجتماعی، سطح تحصیلات، وابستگی سیاسی یا دینی و نژاد و رنگ آنان، بردبار و شکیبا هستند.

22- برای یادگیری کاملاً آماده هستند و به شخصی که قادر باشد نکته‌ای را به آنان بیاموزد، گوش فرا می‌دهند.

23 – از انجام دادن کارها حداقل به همان اندازه‌ای که این گونه فعالیت‌ها آنان را در رسیدن به هدف و مقصودشان یاری می‌دهد، لذت می‌برند.

24 – شوخی‌های آنان کاملاً حالت کلی دارد و طنز خود را متوجه یک فرد خاص نمی‌کنند. ضمناً طنز آنان غالباً آموزنده است و علاوه بر خنداندن دیگران، نکته‌ای نیز به آنان می‌آموزد.

25 – مبتکر هستند و آفرینندگی آنان شبیه ابتکار و تخیل ساده و صمیمیِ کودکان است و نسبت به امور و پدیده‌های مختلف، نگرشی بی تعصب دارند.

انسان فردیت یافته یا الگوی پیشنهادی یونگ (C.G Jung)
نظریة یونگ دربارة شخصیت سالم با نظریه‌های صاحب نظران دیگر وجوه اشتراک کمتری دارد. او بیش از هر نظریه پرداز دیگر بر ناهوشیاری تأکید می‌کند و معتقد است که بیشتر بدبختی و یأس آدمی و احساس پوچی، بی هدفی و بی معنایی او به دلیل نداشتن ارتباط با بنیادهای ناهوشیار شخصیت خود است و سلامت روانی هنگامی حاصل می‌شود که فرد در مسیر شناخت و هدایت هوشیارانة بخش ناهوشیار شخصیت خود قرار گیرد. به اعتقاد یونگ، انسان فردیت یافته دارای شخصیت سالم است و چنین فردی نیز دارای ویژگی‌هایی می‌باشد که در زیر به بعضی آنها اشاره شده است:

1- از ابعاد مختلف نفس (ذهن) خود، آگاه است و توانسته است به مرحلة خود شدن و تحقق خویشتن برسد.

2- هیچ یک از ابعاد شخصیت او بر بعد دیگر آن مسلط نیست و بخش هوشیار و ناهوشیار شخصیت وی به توازنی هماهنگ رسیده است.

3 – هیچ گاه خود را با عقل یکی نمی‌کند و می‌داند که آدمی هرگز تنها آفریدة عقل نبوده است و عواطف او نیز ارزش خاص خود را دارا هستند.

4 – به مراحل عالی خودشناسی رسیده است و خویشتن را هم در سطح هوشیار و هم در سطح ناهوشیار ذهن خود، می‌شناسد.

5 – آنچه را که طی مراحل گوناگون خودشناسی و پذیرش خود و در نتیجه اکتشاف و شناخت خویشتن فهمیده است، برایش قابل پذیرش است؛ ولی می‌پذیرد که طبیعت او دارای نقاط قوت و ضعف خاص خود می‌باشد.

6 – همة جنبه‌های شخصیت او هماهنگ و یکپارچه است و تمامی این جنبه‌ها نیز به نحوی بیان یا آشکار می‌شوند که نشان دهندة ثبات و سلامت شخصیت وی می‌باشند.

7 – نسبت به طبیعت انسان آگاهی بیشتری دارد، در برابر ابعاد گوناگون طبیعت خود یا دیگران شکیبایی بیشتری نشان می‌دهد و به طور کلی می‌پذیرد که طبیعت آدمی دارای ابعاد گوناگون است.

8 – با آنکه عقل و منطق را کنار نمی‌گذارند، ولی به رؤیاها و تخیلات خود نیز توجه می‌کند و با کمک نیروهای ناهوشیار ذهن خود، به تعدیل کردن فرایندهای هوشیار ذهن می‌پردازند.

انسان این مکانی و این زمانی، الگوی پیشنهادی پرلز

فردریک پرلز (F.S. Perls)  معتقد است هر موجود زنده‌ای گرایش به سوی تمامیت و کمال خود دارد و هر عاملی که باعث شود این نوع تمایل به کمال گرایی یا گشتالت وی با مانع مواجه شود، یا این تمایل را از بین ببرد، برای موجود زنده زیان‌آور است و منتهی به وضعیت ناتمام در او می‌شود. بنابراین، لازم است این مانع از بین برود و وضعیت ناتمام به وضعیت تمام یا کامل تبدیل شود. همة جنبه‌های شخص تمایل به کمال گرایی یا گشتالت دارد و اگر مانعی در راه تحقق این تمایل به وجود آید، تمامیت شخصیت فرد در هم می‌شکند و اجزای جدا از هم شخصیت، معنای خود را از دست می‌دهد. برای رسیدن به سلامت روانی لازم است نوعی تعادل یا توازن در ارگانیسم آدمی برقرار شود و به هم خوردن چنین تعادلی مانع از شکل گرفتن گشتالت شخص می‌شود و در او نوعی ناسازگاری به وجود می‌آورد.

به اعتقاد پرلز، شخصیت سالم دارای ویژگی‌هایی می‌باشد که در زیر به بعضی از آنها اشاره شده است:

1- بدون مداخلة نیروی بیرونی (یعنی نیازها و توقعات دیگران، محدودیت‌های یک آئین اجتماعی خاص و....) قادر به تنظیم خود و زندگی خویشتن می‌باشد.

 2- نسبت به خویشتن آگاهی دارد،‌ به ارگانیسم یا جسم و ذهن خود امکان رهبری یا تنظیم رفتارش را می‌دهد، به حکمت وجود خود آگاه است و به آن اتکا دارد.

3 – نسبت به خود در این زمان و این مکان ادراک درستی دارد و بدون تنظیم یا دخالت بیرونی، توانایی بیان آزادانة آرزوهای خود را دارا می‌باشد.

4 – مسئولیت زیستن در هر لحظه و بهره مند شدن از تجربه‌ها را به عهده می‌گیرد.

5 – هرچند نسبت به گذشته آگاه است، اما در آن زندگی نمی‌کند، هر چند برای آینده برنامه‌ریزی می‌کند؛ ولی نگران آینده نیست یا در آن زندگی نمی‌کند و ضمناً برنامه‌ریزی برای آینده را نیز جانشین زندگی در زمان حال، نمی‌سازد.

6 – مسئولیت هدایت زندگیش را تنها بر عهدة خود می‌داند و از زیر بار مسئولیت زندگی شانه خالی نمی‌کند. بنابراین، می‌تواند مسئولیت زندگی خویش را بپذیرد و تنها خود را مسئول حاصل زندگی و اعمال و گفتار و پندارش می‌داند.

7 – نسبت به خود و جهان اطرافش آگاه است، تعصبات و پیش داوریهای خویش را می‌شناسد و به جای پناه بردن به ترسها و تعصبات، در هر لحظه، خود و جهان اطرافش را تجربه می‌کند.

8 – هیچ یک از استعدادهای بالقوة خود را بی استفاده نمی‌گذارد یا نسبت به توانایی‌های خویشتن بی اعتنا نیست و همة استعدادها و توانایی‌های بالقوة خویش را به کار می‌گیرد.

9 – کاملاً آگاه است یا اصطلاحاً خودش هست و کارآمدی او در انجام دادن هر کار، بسیار زیاد است.

10- نسبت به اینکه چیست و کیست، آگاهی دارد و نقاط ضعف و توانایی‌های خود را می‌شناسد؛ بنابراین، آرمان‌ها و هدفهایی را انتخاب می‌کند که توان رسیدن به آنها را داشته باشد.

11 – پاسخ‌های او در مقابل محرک‌های گوناگون درونی و برونی انعطاف پذیر و واقع‌بینانه می‌باشد و کاملاً با واقعیت منطبق است.

انسان غیر محدود، الگوی پیشنهادی دایر

وین دایر (W.W Dyer) می‌گوید: هر تصمیمی را که در زندگی خود گرفته‌ام، انجام داده‌ام و بعد از این هم تصمیمات خود را انجام خواهم داد و توانسته‌ام به طور کامل بر نقطه ‌ضعفهای شخصیتی خود، غلبه کنم.

او چنین استدلال می‌کند که بیشتر مردم نسبت به توانایی و قدرت مغز خویش بینش ندارند. در حالی که مغز انسان قادر بوده است این همه شگفتی بیافریند، یقیناً هر فرد نیز می‌تواند کلیة نقطه ضعف‌های خود را از بین ببرد. دایر معتقد است که «شاد بودن کاری چندان مشکل نیست و سلامت روانی یک وضع کاملاً طبیعی ست که ابزار رسیدن به آن نیز در اختیار همة ما می‌باشد». به اعتقاد دایر، افراد غیر محدود دارای شخصیت سالم می‌باشند و برای چنین افرادی نیز مشخصاتی را ارائه می‌دهد که در زیر به بعضی از آنها اشاره شده است:

1- اعتماد به خود در او زیاد می‌باشد، برای خود احترام قایل است و مهمتر اینکه در هر موقعیتی قادر است این نوع اعتماد به خود و احترام برای خویشتن را حفظ کند.

2- برای زندگی شور و شوق زیاد احساس می‌کند و زیبایی‌های حیات را دوست دارد.

3- مایل است ناشناخته‌ها را بشناسد و علاقه‌مند به گشودن راز و رمزهای زندگی است.

4 – زندگی و حیات را نوعی معجزه می‌داند و نه مایة زحمت و پریشانی.

5 – در مواقع ضروری قبول خطر می‌کند، ولی قبول خطر از طرف او با عقل سلیم و تلاش لازم همراه است.

6 – به جای شکوه و شکایت، عمل می‌کند و می‌داند که ناله و شکایت کردن، مشکل او را حل نمی‌کند.

7 – هرگز زندگی کنونی خویشتن را با نگرانی برای اینکه در آینده چه پیش خواهد آمد، تلف نمی‌کند و بیشتر اوقات خود را صرف انجام دادن فعالیت‌هایی می‌کند که در جهت حل مشکلاتش می‌باشد.

8 – بدون احساس غم و پریشانی دربارة آنچه در گذشته برایش پیش آمده یا انجام گرفته است، می‌تواند از تکرار اشتباهات خود جلوگیری کند.

9 – در تلاشهای خود پشتکار و استقامت نشان می‌دهد و اگر موانعی در راه او پیش آید، فعالیت و پشتکار او نیز شدت بیشتری پیدا می‌کند.

10- بیشتر تحت تأثیر انگیزه‌ها و نیازهای سطوح بالاتر، مثل درک و ستایش از زیبایی و زیبایی شناسی، عشق، احترام، عدالت، صلح جهانی و نظایر آن است تا نیازهایی مثل گرسنگی و ایمنی.

11 – می‌داند که این خود او و دنیای درونی اوست که سازندة شادی‌های زندگیش می‌باشد و از این رو، هیچ گاه، شادی،‌ عشق، احساس موفقیت و رضایت را از زندگی طلب نمی‌کند، بلکه شخصاً این احساسات و هیجان‌ها را به زندگی عرضه می‌دارد.

12 – در رابطه با دیگران احساس رقابت آزار دهنده ندارد و برای اندازه گیری موفقیت خود، کمتر خویشتن را با دیگران مقایسه می‌کند.

13 – می‌داند که همیشه نمی‌تواند مورد تأیید دیگران قرار گیرد و بنابراین، فکرش را بیش از حد مشغول این نیاز نمی‌کند.

14 – نسبت به حقوق ذاتی افراد دیگر برای انتخاب راه خود تا جایی که به حقوق دیگران صدمه نزند، احترام قایل است و رفتار او نیز در همین جهت می‌باشد.

15- زندگی را پر اهمیت‌ترین تجربة حیات می‌داند و نسبت به زندگی و موهبتی که برای تجربة زندگی به او داده شده است، قدردانی می‌کند.

16 – همة آن چیزهایی را که طبیعت در وجود او به ودیعه گذاشته است به خوبی می‌شناسد، استعدادهای خود را پرورش می‌دهد و از بابت آن نیز شاد است.

17 – خسته شدن، کسل بودن یا بی علاقگی نسبت به زندگی را نمی‌شناسد، نسبت به زنگی غالباً سرشار از احساس لذت است.

18 – بدون تظاهر و تزویر، بی تکلف و فروتن است و این توانایی را دارد که بتواند از هر چیزی به طور واقعی لذت ببرد و شاد باشد.

19 – همة فعالیت‌ها و سرگرمی‌های زندگی مثل ورزش، گردش، پیاده‌روی، خواندن شعر و کتاب و معاشرت را دوست دارد و بخشی از اوقات خود را صرف این فعالیت‌ها می‌کند.

20- وقت خود را صرف سرزنش کردن اطرافیان خود (به دلیل نقایص یا کمبودهای آنان) نمی‌کند و به جای آن، می‌کوشد تا اشکالات خود را رفع کند.

حال این سؤالها مطرح می‌شود: «چگونه می‌توان از بین این همه نظریه‌ها و دیدگاه‌هایی که دربارة سلامت روانی و شخصیت سالم ارائه شده است، یک نظریه یا دیدگاه را پذیرفت؟» یا، «با داشتن مسئولیت‌های سنگین خود به عنوان مدیر یک سازمان، سرپرست یک واحد از سازمان، پدر یا مسئول یک خانواده و بالاخره به عنوان یک شهروند، چگونه می‌توان به خوبی به وظایف خود عمل کرد و در عین حال، شخصیت سالمی نیز داشت؟» و بالاخره «مشخصات کلی و قابل قبول یک مدیر، سرپرست، پدر، مادر یا مسئول خانواده و یک شهروند سالم کدام‌اند؟»

واقعیت آن است که برای این سؤال‌ها هنوز پاسخ قطعی در دست نداریم و هر یک از روان شناسان، روان پزشکان و نیز علاقه‌مندان به مباحث بهداشت و سلامت روانی و شخصیت سالم، دیدگاه‌های خاصی را مطرح ساخته‌اند که گاه با دیدگاه دیگران متناقض بوده است. اما اگر بخواهیم نظریه‌های ارائه شده در این فصل را جمع بندی کنیم، می‌توانیم بگوییم که بعضی از مشخصات کلی شخصیت سالم در خانواده، در سازمان و در جامعه که می‌تواند مورد قبول بیشتر صاحب نظران قرار گیرد و ضمناً هر یک از ما نیز از توانایی لازم برای پرورش این مشخصات در خود،‌ برخوردار هستیم، به قرار زیر است:

1- از استقلال فردی خود، آگاه است، امکانات،‌ خواست‌ها، امیال و هدف‌های خود را می‌شناسد، کیفیت وجود خود و محیطش را درک می‌کند و رویه‌ها و اعمال خود را با واقعیت هماهنگ می‌کند.

2- در برابر پیشامدها و وقایع معمولی روزانه، احساس قدرت می‌کند. زندگی را زیبا و سالم می‌بیند و هر چند ممکن است در مقابل مشکلات و وقایع سخت زندگی احساس ناتوانی کند، اما گرفتار احساس یأس و نومیدی نمی‌شود.

3 – از زندگی،‌ بیشتر راضی است و اظهار خوشی می‌کند و کمتر گرفتار احساس نارضایتی و نگرانی می‌شود.

4 – می‌تواند با دیگران آن چنان مناسبات دوستانه و صمیمانه برقرار سازد که هم خود از این دوستی‌ها احساس رضایت کند و هم طرف‌های صحبت او از دوستی با وی، محفوظ شوند.

5- عهده‌دار زندگی خویشتن است و انتظار ندارد دیگران برای او زندگی بی‌دغدغه‌ای فراهم کنند.

6 – خود و دیگران را دوست داد و از محبت کردن به آنان، لذت می‌برد.

7 – به ماهیت وجود خود پی می‌برد، بد و خوب خویشتن را قبول دارد و از تأثیر رفتار خود بر دیگران آگاه است.

8 – آشفتگی‌ها و ناراحتی‌های خویش را به نحوی آشکار می‌سازد که برای جامعه‌ای که در آن زندگی می‌کند، قابل قبول است. تأثیر و آشفتگی‌های خود را مهار می‌کند و موجباتی را فراهم نمی‌آورد که باعث ناراحتی اطرافیانش شود. در بدترین شرایط با حقایق رو به رو می‌شود، از مبارزه با مشکلات (به ویژه هنگامی که از گرفتاری‌ها دور و به سوی موفقیت پیش می‌رود) احساس لذت می‌کند.

9 – هر چند ممکن است در موارد خاصی حق داشته باشد که خشمگین یا عصبانی شود، اما توانایی کنترل خشم خود را دارد و عملی انجام نمی‌دهد که بعداً از بابت آن احساس شرمساری کند.

10 – هم در بین جمع و هم در تنهایی، احساس شادی و خوشی می‌کند.

11 – آنچه را که هست قبول می‌کند و می‌داند که زندگی مطلوب و دلخواه، خیالی بیش نیست و همیشه یک نوع ناتمامی و نقص در همه جا یافت می‌شود. در عین حال، برای خواستهای خود تلاش می‌کند و پس از کوشش برای دستیابی به خواستهایش، وضع موجود را می‌پذیرد.

12 – می‌پذیرد که در ابعاد مختلف حیات همیشه کشمکش و ناسازگاری وجود دارد و به هر نحوی باید با این ناسازگاری‌ها و تناقض‌ها مقابله کند.

13 – دیگران و به ویژه افراد پایین‌تر از خود یا کارکنان تحت نظارت خویش را تحقیر نمی‌کند، برای خود مزیت اضافی قائل نیست و در عمل نیز احساس را با رفتاری مناسب در محیط خانواده، در سازمان محل کار خود و همچنین در رابطه با دوستان و آشنایان، نشان می‌دهد.

14- با اینکه بین دیگران است، اما همیشه ماهیت شخصیت خود را حفظ می‌کند و اجازه نمی‌دهد تحت سلطه دیگران قرار گیرد.

15 – به امکان انجام دادن یک کار معتقد است، پر توقع نیست و همیشه راهی را انتخاب می‌کند که می‌داند در آن امکان تحقق خواستهایش بیش از راه‌های دیگر است.

16 – از فرصت‌های عادی برای شادی و دور بودن از غصه و نگرانی استفاده می‌کند، بذله گویی او غالباً‌ با آگاهی و خوش خلقی همراه است و باعث آزار فرد دیگر نمی‌شود.

17- اجازه نمی‌دهد حالتهایی نظیر بدبینی، سوء ظن، غرور و نخوت، رشک و حسد، خودخواهی و هیجان‌های منفی در او تقویت شود، در معاشرت با دیگران آزارش به اطرافیانش نمی‌رسد و دیگران از دست و زبان، پندار و کردارش در امان هستند.

با توجه به مشخصه‌های افراد دارای شخصیت سالم و بالیده و آثار و نتایج چنین شخصیت‌هایی بر اطرافیان خود، به جرأت می‌توان گفت که شخصیت سالم و بالیده در محیط خانواده، در سازمان محل کار خود و نیز در جامعه‌ای که به آن تعلق دارد، و به همین ترتیب، هنگامی که به عنوان یک مدیر، کارشناس، کارمند یا کارگر به انجام وظایف شغلی خود می‌پردازد، گنجینه‌ای است که باید بیشتر شناخته شود. ارزش این گونه افراد در موقعیت‌هایی بیشتر محسوس می‌شود که در خانوادة خود، در سازمان محل کار خویش و در جامعه‌ای که در آن زندگی می‌کنیم با شخصیت‌هایی سر و کار داشته باشیم که از سلامت روانی کمتری برخوردار هستند و افکار و اعمال آنان نیز قبلاً موجبات رنجش یا آزار ما را فراهم کرده باشند. 

احساس خوشبختی

می‌دانیم مدیران به دلیل فشارهای روانی گوناگون در خانواده، در کار و در سازمان، احساسات و هیجان‌های مثبت و منفی مختلفی را تجربه می‌کنند. هر چند فشارهای روانی ناشی از محیط خانواده و کار، بر مدیران سطوح مختلف یک سازمان یکسان نیست، با وجود این، همة آنان به درجات مختلف هیجان‌های خوشایند و ناخوشایندی را تجربه می‌کنند که ویژة این گروه از کارکنان هر سازمان است. هر چند همة افراد به درجات مختلف فشار روانی و آثار و نتایج آن را تجربه می‌کنند، مع هذا مدیران هر سازمان به دلیل مسئولیت‌های سنگینی که در زمینة هماهنگ کردن فعالیت‌های افراد تحت نظارت خود و جهت دادن به این فعالیت‌ها برای دستیابی به هدف‌های مورد نظر سازمان به عهده دارند، این گونه فشارهای روانی را بیشتر تجربه می‌کنند.

بسیاری از روان‌شناسان معتقدند که هیجان‌ها را می‌توان در سه دستة کلی و اساسی، یعنی، خشم، ترس، و شادی طبقه بندی کرد. به اعتقاد این روان‌شناسان، انواع دیگر هیجان‌ها در واقع حالتهای گوناگون این سه هیجان هستند.

برای مثال، هیجانی نظیر نفرت، غضب و خصومت، شکل‌های مختلف خشم هستند و اساس هیجان‌هایی نظیر حسادت و احساس گناه، هیجان و ترس می‌باشد. بر اساس این نظریه، پایه و اساس هیجان‌هایی مثل عشق، خوشبختی، و شادکامی (خوشی، خوشحالی، و خرسندی یا سعادت) نیز هیجان شادی است و غمگینی نیز احتمالاً ترکیبی از هیجان‌های ترس و خشم است.

خشم یک هیجان نامطبوع است که معمولاً در نتیجه ناکامی و در موقعیت‌هایی ایجاد می‌شود که خارج از کنترل فرد است. ترس نیز با احساس خطر یا مواجهه با موقعیت خطرناک همراه است. ترس‌ها می‌توانند واقعی یا غیر واقعی باشند و معمولی‌ترین واکنش فرد در مقابل ترس آن است که از موقعیت ترس‌آور فرار کند. اما شادی ظاهراً یکی از مطبوع‌ترین هیجان‌های اساسی آدمی است که در عین حال، تعریف آن نیز مشکل‌تر از دو هیجان اساسی دیگر می‌باشد. شادی نیز نوعی احساس نشاط و لذت است.

شادی یک هیجان ناپایدار است و می‌تواند برای چند ثانیه یا چند دقیقه و یا چند ساعت ادامه داشته باشد. حال اگر احساس شادی بیش از چند ساعت ادامه پیدا کند و برای مدت‌ها نیز پایدار باقی بماند، در این صورت، به آن احساس خوشبختی یا شادکامی می‌گوییم. اما برای اینکه فرد احساس خوشبختی کند، تنها احساس لذت ناشی از شادی برایش کافی نیست. برای مثال،‌ فریدمن
 در تحقیق خود در زمینة احساس شادکامی یا خوشبختی، به این نتیجه رسید که احساس شادی فقط هنگامی می‌تواند ادامه پیدا کند که شخص در عین حال، احساس رضایت، قناعت، خرسندی و آرامش درونی نیز داشته باشد. برای مثال، ‌ممکن است شخصی با به دست آوردن یک ثروت هنگفت، یک هیجان فوری شادی را تجربه کند، اما اینکه این شادی ادامه خواهد یافت و منتهی به احساس خوشبختی یا شادکامی او خواهد شد یا خیر، مطلب دیگری است.

خوشبختی یا شادکامی از دیدگاه روان‌شناسی

یکی از نظریه‌های جالب در زمینة خوشبختی، نظریة مقایسة اجتماعی است. در این نظریه که به دیدگاه منتسکیو نیز نزدیک است، گفته می‌شود که خوشبختی نتیجه یا حاصل این احساس شخص است که اوضاع و احوال و شرایط زندگی او بسیار مطلوب‌تر از اوضاع و احوال و شرایط زندگی دیگران است. بر اساس این نظریه، شما می‌توانید با مقایسة زندگی خود با زندگی افراد دیگری که امتیازات کمتری دارند، احساس شادکامی یا خوشبختی بیشتری بکنید.

یکی از عواملی که در نظریة مقایسة اجتماعی اهمیت کمتری دارد، ثروت است. برخلاف تصور عامه، احساس خوشبختی در افراد ثروتمند تفاوت زیادی با احساس خوشبختی در مردم غیر ثروتمند ندارد. شرط این مقایسه آن است که مردم غیر‌ثروتمند از امکانات اولیه و اساسی زندگی مثل شغل، خانه و خانواده و نظایر آن، برخوردار باشند.

بر اساس نظریة سطح انطباق، احساس خوشبختی هر فرد نه تنها به مقایسة خود با مردم دیگر بستگی دارد، بلکه با مقایسة فرد با خودش نیز در رابطه است. به عبارت دیگر، احساس خوشبختی کنونی شما تا حدودی به مقایسة اوضاع و احوال و شرایط فعلی شما با اوضاع و احوال و شرایطی که قبلاً داشته‌اید، بستگی دارد. بنابراین، هر چه اوضاع و احوال و شرایط شما بهبود پیدا می‌کند، به همین نسبت، معیار خوشبختی شما نیز بالاتر می‌رود. به هر حال، هر یک از ما خوشبختی یا احساس شادکامی را با کلمات خاصی تعریف می‌کنیم که هر چند معنای این کلمات برای همة ما قابل فهم است، ولی همه نمی‌توانند تعریف کاملاً مشابهی برای احساس خوشبختی ارائه دهند. هر یک از افراد مشهوری که در این فصل از آنان نام برده‌ایم، خواسته‌اند مفهوم خوشبختی را تعریف کنند، ولی مفهوم خوشبختی از نظر آنان، کاملاً با هم شبیه نیست. هر یک از ما در ارائة تعریفی برای خوشبختی، تعقیب خوشبختی و میزان دستیابی کامل به خوشبختی، با یکدیگر تفاوت داریم. یکی از نکات جالب این است که برای هر یک از ما، خوشبختی یا شادکامی یک هدف نهایی است و ما تصمیمات اساسی زندگی خود را نه بر اساس آنچه عملی است، بلکه بر اساس آنچه فکر می‌کنیم ما را خوشبخت‌تر خواهد کرد، اتخاذ می‌کنیم. حال بهتر است به نتایج یک تحقیق جالب در این زمینه توجه کنیم.

فریدمن، از گروه کثیری از مردم خواست تا خوشبختی را تعریف کنند. نتایج این بررسی نشان داد که حدود نیمی از گروه نمونة مورد بررسی او، خوشبختی را بر اساس امکان دسترسی به تفریحات، فعالیت‌های هیجان آور و اوقات خوش، تعریف کرده‌اند. به نظر آنان خوشبختی، یعنی، زندگی مملو از فعالیت‌های لذت بخش. شاید بتوانیم تعریف   ژان ژاک روسو که خوشبختی را معادل داشتن پول فراوان، غذای خوب و هضم خوب غذا می‌دانست، در این طبقه بندی از تعریف خوشبختی، قرار دهیم. نیم دیگری از گروه مورد مطالعه، خوشبختی را بر اساس عواملی نظیر قناعت، خرسندی، رضایت و رهایی از انواع نگرانی‌ها، تعریف کرده‌اند. به نظر آنان، آرامش درونی یا حالتی درونی آرام تر، و به عبارت دیگر، آرامش خاطر، یعنی، خوشبختی و خوشبخت بودن.

هر چند در تحقیق فریدمن معلوم شده است که گروهی از مردم نسبت به فعالیت‌های لذت بخش و بعضی دیگر نسبت به برخورداری از آرامش خاطر تأکید می‌کنند، اما تفاوت این دو گروه از مردم در تأکیدی است که نسبت به یکی از این عوامل داشته‌اند. در توضیح این جمله باید گفت که تقریباً هر فردی تشخیص می‌دهد که اوقات خوش و آرامش خاطر، جزء ارکان اساسی خوشبختی است و تفاوت مردم با یکدیگر، در تأکیدی است که نسبت به این عوامل داشته‌اند.

وقتی در یک دورة آموزش مدیریت از گروهی از مدیران خواسته شد تا دربارة احساس خوشبختی سخن بگویند، اشاره آنان به حالت نسبتاً بادوام ذهنی بود که ممکن است ماه‌ها و حتی سالها ادامه پیدا کند. اما این حالت‌های درونی یا ذهنی می‌تواند با خلق متغیر یک مدیر یا هیجان‌های در حال تغییر او (مثل احساس خوشبختی مدیر در هنگام کسب یک پیروزی در کار یا زندگی، یا احساس بدبختی او در هنگامی که چیزی را از دست می‌دهد)، در تضاد باشد.

در سمینار دیگری که برای مدیران میانی یکی از سازمان‌ها برگزار شده بود، نویسنده از شرکت کنندگان خواست تا تعداد دفعاتی را که در هفته‌های اخیر احساسات خوب و بد را تجربه کرده‌اند، گزارش دهند و طی آن مشخص سازند چند بار احساس خشنودی، تنهایی، بی‌قراری، یا ناخشنودی را تجربه کرده‌اند. نتیجة این بررسی مقدماتی نشان داد تعداد دفعاتی که مدیران احساسات خوب یا بد را تجربه کرده‌اند، با حالت یا میزان احساس خوشبختی یا شادکامی آنان، همبستگی دارد. به عبارت دیگر، اگر شما به عنوان یک مدیر یا یک فرد از سازمان، احساسات خوب یا بد فراوانی را چه در محیط کار و چه در محیط خانواده و در زندگی اجتماعی تجربه کرده باشید، بی اعتنایی یکی از کارکنان تحت نظارت شما یا خراب شدن یکی از ماشین‌های بخش تولیدی سازمان محل کارتان، نمی‌تواند منجر به احساس عجز و ناتوانی در شما گردد.

چه کسی خوشبخت است؟

بر اساس چندین تحقیق انجام گرفته در مراکز دانشگاهی دربارة احساس خوشبختی، رضایت و خرسندی در اقشار مختلف مردم، نتایج زیر به دست آمده است:

1- بر خلاف آنچه تصور می‌شود، احساس خوشحالی افراد جوانتر و کسانی که در عنفوان جوانی هستند، بیش از احساس خوشحالی افراد مسن تر نیست.

2- میزان خوشحالی مردم روستاها، بیشتر یا کمتر از مردم شهرنشین نیست.

3- به نظر نمی‌رسد که پول، پرستیژ یا موقعیت اجتماعی، کلید خوشبختی باشد.

4 – هرچند احتمال ضعیفی وجود دارد که افراد ثروتمند بیش از افراد فقیر احساس خوشحالی یا خوشبختی کنند، ولی این تفاوت کمتر از آن میزانی است که بیشتر ما در ذهن خود داریم.

5 – مردمی که در فقر شدید زندگی می‌کنند، کمتر احتمال دارد بسیار خوشحال باشند. 

6 – روابط و همبستگی‌های اجتماعی، در احساس خوشبختی افراد مؤثر است.

7 – افرادی که متأهل هستند، در مقایسه با افراد مجرد، مطلقه یا بیوه، «به طور متوسط» بیشتر احساس خوشبختی یا خوشحالی داشته‌اند.

8 – در بین افراد مجرد نیز کسانی که دارای دوستی‌های نزدیک و صمیمی می‌باشند، بیشتر از کسانی که فاقد چنین دوستی‌هایی هستند، احساس خوشحالی یا خوشبختی را تجربه کرده‌اند.

9- مراقبت کردن از دیگران یا احساس اینکه دیگران از ما مراقبت می‌کنند نیز در احساس خوشحالی و خوشبختی مؤثر می‌باشد.

10- احساس رضایت از روابط و همبستگی‌های اجتماعی می‌تواند نقش با اهمیتی را در سلامت روانی و احساس خوشبختی ایفا کند.

11- احساس شخص نسبت به خودش بیش از عامل همبستگی‌های اجتماعی، در احساس خوشبختی وی مؤثر است. به عبارت دیگر، «کسانی که نسبت به خود احساس رضایت می‌کنند و نیز احساس می‌کنند که کنترل امور زندگی خود را به عهده دارند، در مقایسه با کسانی که نسبت به توانایی‌های خود کمتر احساس رضایت می‌کنند یا این احساس را دارند که تحت تسلط نیروهای خارج از درون خود هستند، احساس خوشبختی بیشتری را تجربه می‌کنند.

12 – نتایج به دست آمده از این گونه بررسی‌ها در تأیید نظریه مربوط به سلسله‌مراتب نیازهای ارائه شده توسط مزلو می‌باشد. مزلو معتقد است که آدمی ابتدا می‌کوشد تا نیازهای مربوط به بقای خود (مثل غذا، آب، خواب و ایمنی) را ارضا کند و بعد ارضای نیاز او به عشق و تعلق، وی را به فعالیت وا می‌دارد. چون نیازهای اساسی مردم در بعضی از جوامع در حد معقول ارضا می‌شود، بنابراین، در این جوامع ارضای نیاز آنان به عشق و تعلق و احترام به خویشتن و عدم ارضای این نیازها، می‌تواند نشان دهندة تفاوت بین کسانی باشد که احساس خوشبختی را تجربه کنند یا این احساس را ندارند.

13 – حتی به دست آوردن ثروت زیاد و غیر منتظره نیز دارای اثر دائمی اندکی در ایجاد احساس خوشبختی در برندگان جوایز بوده است. یکی از توضیحاتی که برای این وضعیت غیر عادی یا غیر متداول می‌توان ارائه داد آن است که معمولاً ما خود را با شرایطی که در آن زندگی می‌کنیم، انطباق می‌دهیم. حتی اعضای حسی ما نیز به سرعت نسبت به سطح خاصی از تحریک، سازگار می‌شوند. برای مثال، اگر شخصی عادت کرده است که در کنار بزرگ‌راه پر رفت و آمدی زندگی کند، ممکن است بعد از مدتی دیگر صدای ترافیک را حس نکند.

یکی از عوامل تعیین کننده در نحوة ادراک ما از موقعیتی که در آن قرار گرفته‌ایم، انتظارات ما از عوامل و پدیده‌های است که در زندگی روزمره با آن مواجه می‌شویم. نتایج حاصل از این گونه بررسی‌ها نشان داده است: خوشحال‌ترین گروه‌ها کسانی هستند که هر چند تحصیلات آنان در سطح پایین‌تر بوده، اما، درآمد کمتری را نیز انتظار داشته‌اند، بنابراین، توانسته‌اند پول زیادی به دست آورند. اما گروه دیگری که به همان اندازه درآمد داشته‌اند، ولی تحصیلات آنان بالا بوده است، کمتر احساس خوشبختی می‌کرده‌اند.

شاید دلیل این امر آن است که این گروه انتظار درآمد بیشتری را داشته‌اند. ضمناً کسانی که در دوران کودکی احساس ناخشنودی می‌کرده‌اند، لزوماً در دوران بزرگ‌سالی نیز همین احساس را نداشته‌اند. یکی از دلایل این رویداد آن است که وقتی این افراد زندگی کنونی خود را با زندگی گذشتة خویش مقایسه می‌کنند و با مشاهدة اینکه وضع آنان بهتر شده است، خوشحال می‌شوند. بنابراین، می‌توان نتیجه گرفت که اگر شخص بخواهد از ثروت زیاد و اندوخته‌های خود لذت ببرد، باید مشکلات گذشته خود را به یاد آورد و فراموش نکند که روزگاری زندگی برایش سخت بوده و حالا می‌تواند از زندگی خود لذت ببرد.

نتیجه گیری

با توجه به آنچه تاکنون گفتیم، حال این سؤال پیش می‌آید که آیا می‌توان نوعی نسخه را برای خوشبختی، تجویز کرد؟ در پاسخ به این سؤال باید گفت: با اطمینان می‌توان اظهار داشت که برای احساس خوشبختی نسخة معینی وجود ندارد. اما می‌توان گفت: به طور کلی، افرادی که دارای شرایط خاصی هستند، و مثلاً ازدواج کرده‌اند، از درآمد کافی برخوردار هستند و نسبت به زندگی احساس مثبتی دارند، در مقایسه با دیگران که فاقد این شرایط می‌باشند، احساس خوشحالی یا خوشبختی بیشتری را تجربه می‌کنند. اما لازم به یادآوری است که هیچ عامل یا مجموعه عوامل خاصی وجود ندارد که به طور مطلق خوشبختی را تضمین کند. حتی در صورتی که ثروت زیاد باعث شود انتظاراتمان و معیارهای مورد نظرمان افزایش یابد، این ثروت نیز بر احساس خوشبختی یا شادکامی ما اثر ناچیزی خواهد داشت. در خاتمه باید گفت: خوشبختی احساسی نیست که شخص بتواند آن را مانند یک شیء (پول، خانه، ماشین) مالک شود و آن را به دست آورد. خوشبختی احساس یا فرایندی است که برای دستیابی به آن باید همیشه در تلاش باشیم. در واقع می‌توان گفت: ما نمی‌توانیم مالک خوشبختی شویم، بلکه فقط می‌توانیم در تعقیب آن باشیم.

خلاصه 

شخصیت عبارت است از سبکهای ویژه‌ای که هر فرد در فکر کردن و رفتار کردن، دارد. در شرایطی که فرد نمی‌تواند خود را با محیط سازگار کند، احتمالاً گرفتار پریشانی روانی می‌شود. در طبقه بندی پریشانی‌های روانی، بخشی نیز به اختلالهای شخصیت اختصاص داده شده است. اختلالهای شخصیت عبارتند از: پارانویایی، اسکیزوئید، اسکیزوتایپی، ضد اجتماعی، مرزی، هیستریایی، خودشیفته، اجتنابی، وابسته و وسواسی فکری – عملی. هر یک از این اختلالها، نشانه‌های خاص خود را دارند و در مواردی تشخیص یک اختلال شخصیت مطرح می‌شود که فرد مبتلا به آن اختلال خاص، حداقل تعداد معینی از این نشانه‌ها را بروز دهد. گفته شد آشنایی مدیران با مباحث مقدماتی روان‌شناسی مرضی، باعث می‌گردد از درگیری‌های بی‌حاصل و مشکل‌زا اجتناب کنند و به جای مقابله با فرد مبتلا به یکی از اختلالهای روانی، موجباتی را فراهم آورند که فرد مورد نظر تحت درمان قرار گیرد. بنابراین، مدیران می‌توانند به جای صرف وقت و نیروی خود برای مقابله و درگیری با افراد مشکل‌دار در واحد تحت نظارت خود، توان و وقت خود را در جهت هماهنگ ساختن فعالیت‌های افراد تحت نظارت خود به کار گیرند و بنابراین، اثربخشتر عمل کنند.

* * *

یکی از وظایف مدیر کارآمد امروزی، راهنمایی افراد تحت نظارت خود و فراهم آوردن امکانات مشاوره‌ای برای آنان است. پس از آشنایی چنین مدیری با معیارها، اختلال‌ها، نشانه‌شناسی و طبقه بندی اختلال‌های روانی، در حد اطلاعات عمومی، لازم است ویژگی‌های شخصیت سالم را بشناسد تا بتواند اقدامات مؤثری را در زمینة تخفیف مشکلات افراد تحت نظارت خود، انجام دهد. ویژگی‌های شخصیت سالم متعدد هستند و از دیدگاه‌های مختلف نیز این ویژگی‌ها به گونه‌های مختلف، طبقه بندی شده‌اند. در فصل حاضر، ویژگی‌های شخصیت سالم از دیدگاه‌آلپورت (نظریة انسان بالغ)، راجرز (نظریة انسان با کنش کامل)، فروم (انسان بارور یا مولد)‌، مزلو (انسان خواستار تحقق خویشتن)، یونگ (انسان  فردیت یافته)، فرانکل (انسان از خود فرارونده)، پرلز (انسان این مکانی و این زمانی)، و دایر (انسان غیر محدود)، معرفی شده‌اند. یکی از ویژگی‌های قابل ارزش شخصیت سالم آن است که احتمال تجربة احساس خوشبختی برای وی بیش از شخصیت‌هایی است که گرفتار نوعی اختلال روانی هستند. بعضی از متفکران، احساس شادکامی یا خوشبختی را بهترین خوبی دانسته‌اند. برای احساس خوشبختی، نسخة معینی وجود ندارد و به طور کلی می‌توان گفت افرادی که دارای شرایط خاصی هستند و مثلاً ازدواج کرده‌اند، از درآمد کافی برخوردار هستند و نسبت به زندگی احساس مثبتی دارند، در مقایسه با دیگران که فاقد این شرایط می‌باشند، احساس خوشحالی یا خوشبختی بیشتری را تجربه می‌کنند.

پرسش
1) با توجه به تعاریف مختلفی که از شخصیت در این فصل ارائه شده است، جامع‌ترین تعریف از شخصیت را بیان نمایید.

2) به طور کلی «اختلال شخصیت» چگونه و در چه مواقعی به وجود میآید؟

3) «اختلال شخصیت پارانوایی» را تعریف کرده؛ خصوصیات بالینی و ضوابط تشخیصی آن را برشمارید.

4) «اختلال شخصیت اسکیزوئید» در چه کسانی تشخیص داده می‌شود؟ خصوصیات بالینی آن را فقط نام ببرید و چند مورد از ضوابط تشخیصی این بیماری را بیان نمایید.

5) ضوابط تشخیصی «اختلال شخصیت اسکیزوتایپی» را بنویسید.

6) «اختلال شخصیت مرزی» را تعریف کرده و خصایص فرد مبتلا به این عارضه را بیان کنید.

7) فرد مبتلا به عارضه «اختلال شخصیت هیستریایی» دارای چه نوع رفتارهایی است؟

8) الگوی «اختلال شخصیت خودشیفه» چیست و با چه ویژگی‌هایی این اختلال در یک فرد قابل تشخیص است؟

9) منظور از «اختلال شخصیت اجتنابی» چیست؟

10) خصوصیات فرد مبتلا به «اختلال شخصیت وابسته» را بیان کنید.

11) فرد مبتلا به «اختلال شخصیت وسواسی فکری- عملی» چه ویژگی‌هایی دارد؟
12) به نظر آلپورت، انسان بالغ دارای چه ویژگی‌هایی است؟

13) از دید راجرز، انسان با کنش کامل دارای چه خصایصی است؟

14) الگوی پیشنهادی فروم چه تصویری از یک شخصیت سالم ارائه می‌دهد؟

15) سلسله مراتب نیازهای پیشنهادی مزلو را نام ببرید. انسان خواستار خویشتن داری چه ویژگیهایی دارد؟

16) مبتکر نظریة انسان فردیت یافته کیست؟ خصوصیات چنین انسانی را برشمارید.

17) عنصر اساسی در الگوی پیشنهادی پرلز چیست و شخصیت سالم از دید او چه ویژگی‌هایی دارد؟

18) انسان غیر محدود دارای چه مشخصه‌هایی می‌باشد؟

19) بعضی از مشخصات کلی شخصیت سالم که مورد قبول اکثر صاحب نظران قرار گرفته است را بیان نمایید.
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فصل ششم:

استرس و راه‌های پیشگیری و مقابله

(برای مطالعه بیشتر)
دکتر حمزه گنجی     



تعریف استرس

پژوهش‌گرانی که استرس و رابطة آن با بهداشت روانی را مطالعه کرده‌اند، از استرس تعاریف زیادی ارائه داده‌اند. در اینجا تعریف هانس سلیه (Hans Selye)  فیزیولوژیست کانادایی (1974)، آورده می‌شود. سلیه، که تحقیقات و نوشته‌های او دربارة استرس، از اهمیت ویژه‌ای برخوردار است، استرس را چنین تعریف می‌کند: مجموعه واکنش‌‌های غیر اختصاصی ارگانیسم در مقابل هر نوع تقاضای سازگاری از آن. مثال زیر مطلب را روشن‌تر می‌کند. اگر در چلة تابستان فوتبال بازی کنیم، بدن ما با سرعت بخشیدن به ضربان قلب و تنفس و با تحریک غدد مولد عرق، واکنش نشان خواهد داد. اگر ده دقیقه مانده به شروع کلاس مطلع شویم که باید گزارش تحقیقی خود را همین امروز تحویل دهیم، تعداد ضربان‌های قلب و آهنگ تنفس افزایش خواهد یافت و عرق سرد سر تا پای وجود ما را خواهد گرفت. بدین ترتیب، می‌توان گفت: استرس عبارت از یک واکنش جسمی است که به دنبال یک تحریک درونی‌ (شناختی) یا بیرونی (محیطی) به وجود می‌آید. محرکی که استرس به وجود می‌آورد، عامل استرس زا نامیده می‌شود.

واکنش‌های جسمی، مثل افزایش تعداد ضربان‌های قلب و آهنگ تنفس، بالا رفتن فشار خون، درد معده، خشک شدن دهان، عرق کردن دست‌ها و... نشانه‌های استرس خواهد بود. عوامل استرس زا، که این واکنش‌ها را راه می‌اندازد، عبارتند از انتقاد درونی از خود، دلهرة ناشی از نگاه‌های کنجکاوانة برخی افراد، لب و لوچه آویزان کردن برخی دیگر، تفسیرها و واکنش‌های استاد. بنابراین، عامل استرس زا، یعنی، هر محرکی که استرس به وجود آورد.

استرس مثبت و استرس منفی

نباید نتیجه گرفت که استرس همیشه منفی است و باید از آن اجتناب کرد. اگر خوب توجه کنیم، می‌توان گفت که تقریباً همة محرک‌های بیرونی می‌توانند استرس ایجاد کنند چون همة آنها از ارگانیسم می‌خواهند که سازگار شود؛ مثلاً، وقتی صدایی می‌شنویم به طرف آن برمی‌گردیم و وقتی غذایی در دهان می‌گذاریم بزاق ترشح می‌شود و همة این اعمال برای سازگاری با موقعیت است. بدین ترتیب، می‌توان گفت که در موارد زیادی، استرس خوشایند و مفید خواهد بود؛ مثلاً، ورزش، عامل استرس‌زای خوشایند و مفیدی است، زیرا اثر بخشی دستگاه قلبی – عروقی را افزایش می‌دهد. سلیه بین استرس خوشایند یا مثبت، مثل ورزش ملایم، و استرس ناخوشایند یا منفی، مثل بیماری بلند مدت، تفاوت قایل می‌شود. می‌توان گفت که ارگانیسم همیشه در حال استرس است، خواه این استرس خوشایند باشد یا ناخوشایند، خواه ملایم باشم یا ناملایم. فقدان کامل استرس هرگز امکان پذیر نخواهد بود، مگر این که تحریک بیرونی وجود نداشته باشد و آن زمانی است که فرد دیگر دارای حیات نباشد. بنابراین، وجود استرس برای بقا ضرورت دارد. 

روان شناسانی که در زمینة بهداشت روانی کار می‌کنند اصولاً علاقه دارند پیامدهای منفی استرس را مطالعه کنند و به همین دلیل، آنها اصطلاح استرس را در معنای استرس منفی یا زیان آور به کار می‌برند، حال آن که استرس می‌تواند جنبة مثبت نیز داشته باشد.
علت‌های استرس: دگرگونی‌ها و گرفتاری‌های زندگی

استرس در همة زمینه‌های زندگی و در همه جا، با درجات مختلف، حضور دائمی دارد. علت‌های اصلی استرس عبارتند از دگرگونی‌های زندگی، استرس بلند مدت، گرفتاری‌های زندگی، ناکامی و تعارض‌ها. 

دگرگونی‌های زندگی

رویدادهای مهمی که زندگی را تحت تأثیر قرار می‌دهند، مثل ازدواج، فوت یکی از اعضای خانواده یا تغییر محل سکونت، می‌توانند استرس به همراه آورند. طبق نظر هولمز و راهه
 مواجه شدن با تعداد زیادی از موقعیت‌های استرس زا، در یک زمان کوتاه، می‌تواند برای بهداشت روانی پیامدهای نامساعد داشته باشد. همة تغییرات زندگی، از جملة‌ مرگ یکی از اعضای خانواده، تغییر در ساعات کار روزانه و حتی تغییر در ساعات حرکت وسایط نقلیه استرس زاست و اگر میزان استرس از توانایی سازگاری ارگانیسم فراتر رود، می‌تواند بهداشت روانی او را به خطر اندازد و حتی به بیماری‌های جسمی منجر شود.

هولمز و راهه مقیاسی تهیه کرده‌اند که موارد زیادی از موقعیت‌های استرس زا را، به ترتیب اهمیتی که دارند، شامل می‌شود و می‌تواند رابطة دگرگونی‌های زندگی با بهداشت روانی را پیش‌بینی کند. مؤلفان، برای هر یک از موقعیت‌ها، ارزش عددی قایل شده و بدین وسیله مقیاسی به وجود آورده‌اند که دگرگونی‌های زندگی را ارزش‌یابی می‌کند.

مقیاس ارزش‌یابی دگرگونی‌های زندگی

مقیاس هولمز و راهه در صفحات بعد درج شده است. موقعیت‌ها را بخوانید، دگرگونی‌های زندگی خود در دوازده ماه گذشته و امتیازهای مربوط به آنها را علامت بزنید. جمع کل امتیازها را به دست آورید. اگر جمع کل امتیازها بین 150 تا 200 شد، 37 درصد احتمال خواهد داشت که در طول سال مریض شوید. اگر جمع کل امتیازها بین 200 تا 300 و بالاتر از 300 شد، احتمال بیماری شما به ترتیب 50 و 80 درصد خواهد بود.

طبق نظر مؤلفان، اشخاصی که امتیازهای آنها بیشتر از 300 باشد، در مقایسه با افرادی که در حد متوسط قرار دارند، احتمالاً از نظر روانی افسردگی نشان می‌دهند و از نظر جسمی، به بیماری‌های قلبی – عروقی و غیره نیز مبتلا می‌شوند. مؤلفان معتقدند که افزایش جمع کل امتیازها می‌تواند پیش آگهی افزایش حوادث و رویدادهای ناگوار زندگی باشد.

البته، مقیاس هولمز و راهه انتقادهای زیادی به دنبال آورده است، زیرا برخی متخصصان بهداشت روانی معتقدند که تعداد زیادی از این موقعیت‌ها استرس زا نیست. پس می‌توان پرسید که دقت این مقیاس تا چه اندازه است؟ لازاروس و فولکمن
 سه فرضیه ارائه داده‌اند که اساس ارزش‌یابی استرس برحسب موقعیت‌ها را تشکیل می‌دهند. آنها ابتدا فرضیة استرس آور بودن هر دگرگونی را مورد تردید قرار داده‌اند. این دو نظریه پرداز، برای بیان تردید خود، بر تحقیقاتی تکیه کرده‌اند که طبق یافته‌های آنها‌، رویدادهای مهم و چشم‌گیر زندگی، مثل یائسگی و بازنشستگی، در اکثر افراد مسائل جدی به همراه نمی‌آورند.

همچنین آنها روی این اعتقاد تردید کرده‌اند که دگرگونی باید آن قدر مهم باشد که استرس بیماری زا ایجاد کند. آنها متوجه شده‌اند که انسان‌ها، در ادراک از رویدادها، تفاوت‌های فردی زیادی دارند، به طوری که یک رویداد معین برای یکی استرس شدید ایجاد می‌کند، اما برای دیگری هیچ استرسی به همراه نمی‌آورد؛ مثلاً، تعویض خانه و نقل مکان به محیط دیگر می‌تواند برای یک فرد کاملاً استرس آور و برای دیگری آرزوی دیرینه باشد.

به عقیدة لازاروس، موقعیت، زمانی استرس زا خواهد بود که فرد وادار شود تا، برای مقابله با آن، از منابعی که در اختیار دارد به شدت استفاده کند. او معتقد است که ما موقعیت‌ها را ارزش‌یابی می‌کنیم تا ببینیم آیا در حال حاضر خطرناک هستند، یا بالقوه می‌توانند خطرناک باشند یا رقابتی ایجاب می‌کنند که با خوش‌بینی و علاقه آن را دنبال می‌کنیم؟ ما این ارزش‌یابی را بر اساس افکار، استعدادها و تجربه‌های شخصی انجام می‌دهیم. بدین ترتیب، هر موقعیت‌‌، بر اساس ارزش‌یابی خود شخص، می‌تواند یک آزمایش سخت یا یک موقعیت طلایی باشد.

بالاخره، لازاروس و فولکمن معتقد نیستند که دگرگونی‌های مهم زندگی می‌توانند علت‌های بیماری‌ها باشند. درست است که استرس می‌تواند، به طور معنی دار، به بیماری‌های مختلف کمک کند، همبستگی بین ارزش‌های دگرگونی‌ها و بیماری نزدیک به 12٪ است. به دلیل این همبستگی ضعیف، به نظر می‌رسد که ارزش‌های دگرگونی‌ها، برای پیش بینی بیماری، مناسب نیست.
مقیاس هولمز و راهه برای ارزشیابی دگرگونی‌های زندگی

موقعیت‌ها را یک به یک بخوانید و دگرگونی‌های زندگی خود در دوازده ماه گذشته و امتیازهای مربوط به آنها را علامت بزنید.

جمع کل امتیازها را به دست آورید و برای تفسیر نتایج، به متن کتاب مراجعه کنید.
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	      جمع کل امتیازها................                   


استرس بلند مدت

موقعیت‌های استرس زا تنها به صورت رویدادهای کوتاه مدت، مثل مرگ یا تولد، جلوه نمی‌کنند؛ ازدواج با شکوه یا حقیرانه، موقعیت‌های کاری نامناسب یا جوّ سیاسی همراه با اختناق نیز می‌توانند به صورت عامل‌های استرس آور بلند مدت جلوه کنند. با این همه، خواه این عوامل کوتاه مدت باشند خواه بلند مدت، هر شخص به نحو متفاوتی در مقابل آنها واکنش نشان می‌دهد؛ مثلاً، یک کارگر می‌تواند سالیان سال در زیر سلطة یک کارفرمای بد اخلاق به کار خود ادامه دهد، اما کارگر دیگری حتی نمی‌تواند یک ماه نیز طاقت بیاورد.

واکنش هر کس در مقابل عوامل استرس زای بلند مدت، به ارزشیابی شناختی او از موقعیت وابسته است. از نظر شخصی، رویدادهای طلاق، از دست دادن کار، اعتیاد و مسائل اقتصادی می‌توانند برای همة اعضای خانواده استرس شدیدی به همراه آورند. زندگی اجتماعی نیز می‌تواند استرس آور باشد، زیرا برای پیدا کردن چند دوست و نگاه داشتن آنها، اغلب به تلاش و انرژی زیادی نیاز داریم. این حالت مخصوصاً در مورد کسانی که کمرو هستند یا در مقابل بیگانگان راحت نیستند، بیشتر صدق می‌کند. حفظ دوستی‌های بلند مدت نیز گاهی دشواری‌هایی به وجود می‌آورد؛ زیرا دوری مسافت، الزام‌های اداری یا شغلی و ازدواج، ساعات فراغت را محدود و رفت‌و‌آمدها را دشوار می‌کنند. همة این عوامل استرس‌های بلند مدت به همراه می‌آورند.

در تحقیقات مربوط به استرس بلند مدت، اغلب عوامل استرس زا در محیط کار یا در ارتباط با کار را مطالعه کرده‌اند. اشخاص معمولاً از این نظر استرس دارند که می‌خواهند شغل خود را حفظ کنند یا آن را تغییر دهند؛ زیرا نیاز به درآمد دارند یا نمی‌توانند با همکاران خود کنار بیایند. بنابراین، در اجتماعی که امنیت شغلی وجود ندارد و مردم همیشه نگران از دست دادن موقعیت خود و حیثیت و اعتبار خود هستند یا نمی‌توانند محل زندگی و کار خود را تغییر دهند و در کنار افرادی باشند که با آنها راحت هستند، بهداشت روانی رخت می‌بندد و به ناکجا آباد می‌رود.

استرس می‌تواند خود فرد و اعضای خانواده و گروه او را به شدت تحت تأثیر قرار دهد. طبق تحقیقات، پدری که از نظر کاری استرس دارد، بیشتر آماده است که با خانواده و همراهان مخصوصاً‌ با پسر خود درگیری پیدا کند.

گرفتاری‌های زندگی

علاوه بر انواع مختلف استرس‌های بلند مدت، استرس‌های روزانه نیز وجود دارند که به گرفتاری‌ها یا کارهای روزانه نسبت داده می‌شوند. این گرفتاری‌ها،‌ که به ظاهر بی‌معنا و کم اهمیت به نظر می‌رسند، مثل پیدا کردن جای پارک برای اتومبیل، ایستادن در صف نان و اتوبوس، پرداخت به موقع پول آب، برق و تلفن، کنترل دفعات تلفن به شهرستان، کنترل مصرف آب و برق و... می‌توانند به منابع مهم استرس تبدیل شوند و بهداشت روانی را با نوسان‌های زیان آور مواجه کنند.

برخی متخصصان معتقدند که گرفتاری‌های روزانه خیلی بیشتر از رویدادهای زندگی استرس زاست. در واقع، می‌توان گفت که وقتی رویداد مهمی در زندگی اتفاق می‌افتد، گرفتاری‌های روزانه خود به خود افزایش می‌یابد و در نتیجه خود رویداد بیشتر استرس زا می‌شود؛ مثلاً به هنگام ازدواج یا مرگ عزیزان، گرفتاری‌های زندگی بیشتر می‌شود و قدرت استرس‌زایی ازدواج یا مرگ را افزایش می‌دهد. به همین علت، در مقیاس ارزشیابی دگرگونی‌های زندگی، به تغییر محل سکونت 12 امتیاز و به طلاق 73 امتیاز داده شده است. تغییر محل سکونت تعداد زیادی گرفتاری‌های روزانه ایجاد می‌کند، اما طلاق می‌تواند، در دراز مدت، ده‌ها گرفتاری به وجود آورد، از جمله اجبار در تعویض خانه یا ترک خانه به وسیلة زن یا شوهر. حتی امکان دارد که مقدمات تعویض خانه یا گذاشتن خانه در معرض فروش، خیلی بیشتر از اثاث‌کشی استرس آور باشد. همة این رویدادهای مهم و به همراه آنها، همة گرفتاری‌های زندگی می‌توانند بر سلامت روانی ضرر داشته باشند؛ اما همان طور که گفته شد، در این مورد نیز تفاوت‌های فردی قابل ملاحظه‌ای وجود دارد.

پیامدهای استرس: واکنش‌های ارگانیسم

این که علت استرس روانی باشد یا جسمانی، خیلی مهم نیست. وقتی در حال استرس هستیم، بدن تعداد زیادی تغییرات فیزیولوژیک کوچک و بزرگ تحمل می‌کند. مهمترین این تغییرات، که می‌تواند مقاومت بدن در مقابل بیماری‌ها را تضعیف کند، آنهایی است که به وسیلة دستگاه عصبی خودکار (سمپاتیک و پاراسمپاتیک) تنظیم می‌شود.

آثار فیزیولوژیک استرس

در استرس‌های ضعیف، دستگاه پاراسمپاتیک سرعت ضربان قلب را کاهش می‌دهد و فشار خون را پایین می‌آورد. در حالی که، حرکات ماهیچه‌ای معده و روده را افزایش می‌دهد. بدین ترتیب، ارگانیسم می‌تواند انرژی لازم را نگهدارد، مواد غذایی را جذب کند، عملکرد طبیعی داشته باشد و نهایتاً از نظر بهداشت روانی در حالت بهنجار به سر برد. در شرایط استرس زا، دستگاه سمپاتیک فعال می‌شود. بدین صورت که تعداد ضربان‌های قلب و تعداد نفس کشیدن‌ها را افزایش می‌دهد، فشار خون و ماهیچه‌ای را بالا می‌برد، حرکات ماهیچه‌ای معده را کند و رگ‌های خونی را منقبض می‌کند، و برخی هورمون‌ها، از جمله آدرنالین (Adrenaline) و کرتیزول (Cortisol) را آزاد می‌سازد. این هورمون‌ها چربی‌ها را به جریان خون وارد می‌کنند و در نتیجه برای ارگانیسم انرژی فراهم می‌آورند.

جنگ یا گریز

می‌توان گفت که فعالیت سمپاتیک، واکنش در مقابل استرس است و به راحتی تبیین می‌شود. در مراحل اول تکامل انسان، برای رودررویی با استرس، دستگاه عصبی خودکار یکی از این دو سایق را راه می‌انداخت: جنگ یا گریز. وقتی فرد در حالت استرس شدید قرار می‌گرفت، مثلاً، زمانی که مجبور می‌شد با خرسی یا دشمنی قویتر از خود روبه رو شود، تنها دو راه منطقی در پیش داشت: جنگ یا گریز. در این شرایط، اجداد ما به نیروهای فیزیولوژیک، نیروهایی که به کمک دستگاه عصبی سمپاتیک فراهم می‌شود، نیاز داشتند.

ما نیز همان واکنش‌های خودکار نیاکان خود را داریم، اما محیطی که در آن زندگی می‌کنیم، خیلی فرق دارد. برای آن که بتوانیم از موقعیت‌های استرس زا بیرون بیاییم، خیلی کم اتفاق می‌افتد که مستقیماً مبارزه کنیم یا بدون از دست دادن فرصت، پا به فرار بگذاریم. بنابراین، نیاز نداریم که تعداد ضربان‌های قلب افزایش یابد یا فشار خون بالا رود و میزان هورمون‌ها نیز بیشتر شود. در دنیای امروزی، برای آن که بتوانیم بهداشت روانی و سلامت جسمی خود را از دست ندهیم، یاد نگرفته‌ایم جنگ یا گریز کنیم، بلکه یاد گرفته‌ایم خونسرد باشیم و مسائل را به شیوة منطقی حل کنیم. این شیوة عمل، ما را از واکنش جسمی در مقابل تغییرات فیزیولوژیک، تغییراتی که به وسیلة عوامل استرس زا به وجود می‌آید، معاف می‌کند. در فرهنگ امروزی، واکنش فرار یا مبارزة دستگاه عصبی خودکار یک واکنش غیرانطباقی به حساب می‌آید. به علاوه، ‌این واکنش تغییرات فیزیولوژیک ایجاد می‌کند که آنها نیز، به نوبة خود، می‌توانند در دراز مدت برای سلامت جسمی و روانی مضر باشند؛ بدین صورت که بیماری‌های حاد، مثل حمله‌های قلبی و سرطان، به وجود آورند.

عامل‌های استرس زا، نه تنها بهداشت روانی و جسمی را تحت تأثیر قرار می‌دهد، بلکه کل زندگی را با خطر نابودی مواجه می‌کند.

استرس و دستگاه ایمنی

تغییرات فیزیولوژیک ناشی از استرس می‌توانند فعالیت دستگاه ایمنی بدن را مختل کنند. اگر دستگاه ایمنی به طور طبیعی به فعالیت خود ادامه دهد، بیماری‌ها را ردیابی خواهد کرد و ارگانیسم را سالم نگه خواهد داشت. برعکس، تضعیف دستگاه ایمنی،‌ بدن را برای ابتلا به تعداد زیادی از بیماری‌های جسمی و روانی آماده خواهد کرد. مطالعات نشان می‌دهد که استرس‌های شدید، مثل عزا، جراحی و محرومیت از خواب، در دستگاه ایمنی بدن تغییر شکل‌هایی به وجود می‌آورند.

بنابراین، احتمال دارد که ما تنها به دلیل تحمل استرس شدید، به گریپ یا زکام مبتلا شویم. در واقع نتایج تحقیقات انجام شده به وسیلة کوهن (Cohen) و همکاران او نشان می‌دهد که استرس به ضعف تدریجی دستگاه ایمنی و آسیب پذیری از ویروس زکام کمک می‌کند. به نظر می‌رسد که استرس، خط مقدم دفاعی ارگانیسم را، که از نفوذ ویروس به جریان خون جلوگیری می‌کند، درهم می‌کوبد. جای تردید ندارد که زکام، اثر خستگی و کسل کنندگی دارد، اما زندگی بیمار را به خطر نمی‌اندازد. با این همه، استرس شدید و ضعف روحیه می‌تواند زمینه را برای رشد بیماری‌های خطرناک، مثل سرطان یا بیماری‌های قلبی، همان طور که در بحث بعدی خواهیم دید، مساعد کند.

استرس و بیماری‌های خطرناک

در تحول و گسترش تعداد زیادی از بیماری‌های جسمی، به ویژه بیماری‌های قلبی، سرطان، رماتیسم، التهاب کیسة صفرا، میگرن، آسم و اختلال‌های معده و روده، مثل زخم معده و ورم روده، عوامل روانی نقش مهمی دارند. برای بیان چگونگی اثر استرس بر بیماری‌های جسمی، یکی از علت‌های اصلی مرگ در اجتماع امروزی را بررسی می‌کنیم: بیماری‌های قلبی.

بیماری‌های قلبی

بیماری‌های قلبی عبارت از کلیه نارسایی‌هایی است که بر اثر بدکار کردن ماهیچه‌های قلب به وجود می‌آید. در بیماری‌های قلبی عوامل زیادی وارد عمل می‌شوند، از جمله کشیدن سیگار، استرس، برخی ویژگی‌های شخصیتی، چاقی، رژیم غذایی پر چربی، نبود فعالیت بدنی و عوامل ارثی.

آنچه به بحث حاضر مربوط می‌شود این است که استرس چگونه می‌تواند بیماری‌های قلبی را موجب شود؟ لازم به یادآوری است که واکنش «برنامه‌ریزی شده» جنگ یا گریز در مقابل عوامل استرس زا، برانگیختگی شاخة سمپاتیک دستگاه عصبی خودکار را موجب می‌شود. نتیجة این برانگیختگی، ترشح اِپی نفرین و کلسترول در جریان خون است. حضور همزمان این دو هورمون، ضربان قلب را افزایش می‌دهد و ارگانیسم را وادار می‌کند تا به منظور تأمین سریع انرژی برای ماهیچه‌ها، چربی ذخیره را مصرف کند. حال اگر فعالیت جسمی انجام گیرد، مثلا، ارگانیسم مجبور به جنگ یا گریز باشد، چربی، به عنوان منبع انرژی، استفاده خواهد شد و هیچ عارضة ثانوی زیان آوری ایجاد نخواهد کرد. برعکس، اگر هیچ فعالیت جسمی به عمل نیاید، همان طور که معمولاً در اجتماع جدید و ماشینی امروزی دیده می‌شود، چربی وارد شده در جریان خون احتمالاً به دیواره‌های رگ‌های خونی خواهد چسبید و رسوب‌های چربی تشکیل خواهد داد. این رسوب‌ها تا آنجا متراکم خواهد شد که از جریان موج خون به طرف قلب جلوگیری خواهد کرد و در نتیجه حمله‌های قلبی پیش خواهد آورد.

شخصیت تیپ A

اگر شخص خیلی پر انرژی، رقابت جو، جاه طلب، بی حوصله و ستیزه جو باشد، احتمالاً‌ آثار استرس شدت پیدا خواهد کرد. اشخاصی که تیپ شخصیتی A دارند، به طور دایم عصبانی می‌شوند، تند تند حرف می‌زنند، احساس فوریت می‌کنند و اغلب به مسئولیت‌های خود می‌اندیشند. نقطة مقابل شخصیت تیپ A، شخصیت تیپ B است. کسانی که شخصیت تیپ B دارند، آرام، راحت و بدون تنش هستند.

چگونه بفهمیم که به تیپ A تعلق داریم؟ روان شناسان، تیپ‌های شخصیتی را به کمک پرسش‌نامه ارزش‌یابی می‌کنند. برای آن که دربارة تیپ شخصیتی خود دید کلی داشته باشید، می‌توانید به جدول 1-6 مراجعه کنید. این جدول، طرح‌های کلی رفتارهای شخصیت‌های تیپ A و تیپ B را نشان می‌دهد.

اولین تحقیقاتی که دربارة رفتار تیپ A انجام گرفته‌، این باور را به وجود آورده که رفتار تیپ A ، برای بیماری‌های قلبی و فشار خون، عامل بسیار مهمی است. با این همه، تحقیقات جدید این همبستگی را به دست نیاورده است.
 به نظر می‌رسد که همة ویژگی‌های شخصیت تیپ A به بیماری‌های قلبی کمک نمی‌کنند و تنها برخی آنها می‌توانند در این مورد نقش داشته باشند، مخصوصاً دشمنی، خشم و تندخویی. به نظر می‌رسد که افراد تیپ A ، وقتی با موقعیت‌هایی رو به رو می‌شوند که برای سازگاری مجدد باید تلاش شدیدی به کار ببرند یا خشونت داشته باشند، نسبت به افراد تیپ  B، واکنش‌های فیزیولوژیک شدیدتری نشان می‌دهند.

به نظر ویلیامز، دشمنی و تندخویی عواملی هستند که به بیماری‌های قلبی کمک می‌کنند. به عقیدة او، فردی از تیپ  A، که نگرش دشمنانه و منفی دارد، نسبت به فرد دیگری از همان تیپ که نگرش دوستانه و مثبت دارد، بیشتر در معرض خطرات جسمی و روانی است. دشمنی موجب می‌شود که فرد همیشه در حال آماده باش باشد، دشمنی‌ها را پیش‌بینی و پیشگیری کند، و در نتیجه دائماً در حال استرس روزگار بگذراند. به علاوه، این افراد، در موقعیت‌های استرس زا، اغراق آمیز واکنش نشان می‌دهند و این حالت را به مدت طولانی نیز نگه می‌دارند.

آیا می‌توان به جای رفتار تیپ A رفتار تیپ B نشان داد؟ آن گروه از افراد تیپ  A، که نگرش مثبت دارند، نیاز ندارند رفتار خود را تغییر دهند؛ اما آنهایی که نگرش منفی و خصمانه دارند باید سعی کنند رفتارهای تیپ B نشان دهند و کمی حوصله داشته باشند. روان شناسان بهداشت روانی، برای تغییر رفتار تیپ  A، دو روش فراهم آورده‌اند: روش کلی و روش اختصاصی.

(1-6) طرح‌های کلی رفتارهای شخصیت‌های تیپ A و تیپ B

	ویژگی‌ها
	تیپ A
	تیپ B

	بحث

· مکالمه 

· تولید کلمات

· لحن کلام

· کیفیت کلام

· دیکلمه، انعطاف پذیری

· زمان پاسخ

· مدت واکنش‌ها 

· موارد دیگر
رفتارهای کلی

· آه کشیدن

· حالت 

· نگرش کلی

· حرکات چهره

· تبسم

· خنده

· فشار دادن انگشتان

واکنش به هنگام مصاحبت

· قطع کردن حرف دیگران

· برگشت به موضوع پس از قطع شدن

· تلاش برای تمام کردن سؤالات طرف مقابل

· به عجله واداشتن طرف مقابل (بلی، بلی، آهان، آهان، تکان دادن سر)

· تلاش برای تسلط برطرف مقابل

· دشمنی

رفتارهای ویژه

· رضایت ازکار

· انگیزش، جاه طلبی

· احساس فوریت

· بی حوصلگی
· شایستگی
· دشمنی
	تند

پاسخ یک کلمه‌ای، سرعت در پایان جمله
شدید

زمخت، محکم، کوتاه

انفجاری، تکیه بر کلمات

پاسخ آنی

کوتاه و مستقیم

بلعیدن کلمات، جا انداختن، تکرار

فراوان

همراه با تنش، ناآرام

آماده باش، سخت

کشیده، خصمانه، ابروها درهم

درگوشة لب

خشک

زیاد

اغلب 

اغلب

اغلب

اغلب

اغلب

اغلب

خیر، تلاش برای طی کردن درجات

بلی، طبق نظر دیگران و خود 

بلی

بیزاری در رعایت نوبت، چه در رانندگی و چه در خرید

تلاش برای برنده شدن، حتی به هنگام بازی با فرزندان

شدید، استقبال خطر
	کند

شمرده، مکث‌ها با توقفهای زیاد

ملایم

یکنواخت

----

مکث پیش از  پاسخگویی

طولانی، بی ربط

----

به ندرت

بدون تنش، راحت

آرام، دقیق

آرام، دوست داشتنی

گسترده

نرم و لطیف، خوشایند

به ندرت

به ندرت

به ندرت

به ندرت

به ندرت

به ندرت

هرگز

بلی

نه به طور خاص

خیر

پذیرش هر نوع فاصلة زمانی، بدون عصبانی شدن

بی اهمیت بودن

به ندرت صرف نظر از هر موقعیت


روش کلی سعی می‌کند مجموعة رفتارهای تشکیل دهندة شخصیت تیپ A را تغییر دهد. فریدمن و همکاران او، از این روش، در برنامة پیشگیری بیماری‌های قلبی حاد استفاده می‌کنند. این برنامه در مورد تشخیص و درمان بیماری‌های قلبی، توصیه‌هایی ارائه می‌دهد: تجویز رژیم غذایی، برنامة ورزشی و دارویی مناسب و گروه درمانی به منظور تغییر یا حذف رفتارهای تیپ  A. در این روش، افراد تیپ A تشویق می‌شوند که آهنگ رفتارهای خود را آرام‌تر کنند و رفتارهایی پیش بگیرند که با شخصیت آنها سازگاری ندارد؛ مثلاً،‌ سعی کنند به حرف دیگران، بدون قطع کردن آنها، گوش دهند یا به میل خود در صف‌های طولانی فروشگاه‌ها یا اتوبوس‌ها بایستند و تلقین کنند که عصبانی نخواهند شد؛ وقتی به بانک می‌روند، با حوصلة تمام، نوبت را رعایت کنند و وقتی به طور دسته جمعی و با اعضای فامیل بر سر سفره هستند، صبر کنند تا همه بیایند و آن وقت شروع کنند؛ در حال غذا خوردن،‌ اگر حرفی به ذهنشان رسید که باید بگویند، آن قدر تحمل داشته باشند که غذای خود را ببلعند بعد حرف بزنند، نه این که با دهان پر سخن بگویند.

روش اختصاصی تنها آن گره از رفتارهای تیپ A را هدف قرار می‌دهد که احتمالاً علت بیماری قلبی هستند و مخصوصاً آنهایی که نگرش منفی و دشمنانه ایجاد می‌کنند. فردی که بتواند رفتارهای مورد نظر را تغییر دهد کسی خواهد بود که اراده دارد و بر خود مسلط است. چنین فردی می‌تواند اختیار بهداشت روانی خود را نیز تا اندازه‌ای بر عهده بگیرد.

مسلماً، استرس و رفتار تیپ A، تنها عواملی نیستند که بروز بیماری‌های قلبی را مساعد می‌کنند. چاقی نیز می‌تواند مستقیماً بر قلب فشار آورد، زیرا افزایش وزن، ماهیچه‌های قلب را وادار می‌کند تا خون زیادی به بدن بفرستند. رژیم غذایی پر چربی، مخصوصاً غذای کلسترول دار، می‌تواند به گرفته شدن شبکه‌های خونی،‌ بر اثر تراکم مواد چربی،‌ کمک کند. نبود ورزش یا فعالیت بدنی، وزن را افزایش می‌دهد و مانع می‌شود تا ارگانیسم، از امکاناتی که در اختیار دارد بهره بگیرد، مثل تقویت ماهیچه‌های قلب، بهبود اثربخشی قلب و ترشح هورمون‌هایی که فرد را آرام می‌سازند و به سلامتی او کمک می‌کنند.

زندگی با استرس

باور نکردنی است که بتوان از همة موقعیت‌های استرس اجتناب کرد. البته از نظر بهداشت روانی نیز درست نخواهد بود که تحت هیچ نوع عامل استرس‌زا قرار نگرفت، آنها را تجربه نکرد، و برای مقابله با آنها آماده نشد. انسان همة تنش‌های کاری، سیاسی، گرفتاری‌های روزانه و دگرگونی‌ها را تحمل می‌کند. او مجبور است مرگ عزیزان را نیز تحمل کند. چون انسان نمی‌تواند از استرس به دور باشد، پس باید بیاموزد که در مقابل عوامل استرس زا به طور مؤثر وارد عمل شود.

لازاروس و فولکمن
 سازگاری با استرس را بدین صورت تعریف کرده‌اند: «تغییر دائمی در رفتار‌ها و ادراک‌ها، به منظور پاسخ‌گویی به خواست‌های درونی و بیرونی‌ای که طاقت فرسا به نظر می‌رسد و از توانایی‌های شخص بالاتر است». به عبارت ساده‌تر، سازگاری با استرس، یعنی، پذیرفتن آن و به نحو مؤثر واکنش نشان دادن. البته در اینجا سازگاری با استرس خاصی مورد نظر نیست، بلکه فرایندی مورد نظر است که امکان مقابله با انواع استرس‌ها را ممکن می‌سازد. این فرایند می‌تواند هم شکل‌های سازگاری با هیجان‌های استرس و هم شکل‌های سازگاری با حل مسائل حاصل از استرس را در بر بگیرد.

شکل‌های سازگاری با هیجان‌های استرس: ارزش‌یابی مجدد موقعیت

شکل‌های سازگاری با هیجان‌های استرس، یعنی، استفاده از راهبردهای هیجانی یا شناختی‌ای که ارزش‌یابی فرد از موقعیت‌های استرس زا را تغییر می‌دهند. به عنوان مثال، فرض کنید تقاضای شما برای شغل دلخواه رد شده است. می‌توانید موقعیت را مجدداً ارزش‌یابی کنید و نهایتاً به این نتیجه برسید که آن شغل برای شما خیلی هم مناسب نبوده است. پیش خود استدلال می‌کنید که به نظر کارفرما، شما همة توانایی‌های لازم برای احراز آن شغل را ندارید و بهتر است به شغل دیگری اشتغال داشته باشید.

برای رو به رو شدن با استرس، اغلب از مکانیسم‌های دفاعی
 استفاده می‌شود. شخص به طور ناآگاه از این راهبردها کمک می‌گیرد تا خود را حفظ کند و، با تغییر شکل واقعیت، اضطراب را از خود دور نگه دارد. مکانیسم‌های دفاعی می‌توانند احساس اضطراب و گنهکاری را سبک کنند، اما در عین حال، ممکن است در دراز مدت زیان‌آور باشند؛ مثلاً کسی که به مکانیسم دفاعی انکار متوسل می‌شود،‌ در واقع وجود مشکل را حاشا می‌کند و نگرش غیر واقعی پیش می‌گیرد.

شکل‌های سازگاری با حل مسائل حاصل از استرس

شکل‌های سازگاری با مسائل حاصل از استرس مستقیماً خود موقعیت یا عوامل استرس‌زا را هدف قرار می‌دهند تا آنها را کاهش دهند یا از بین ببرند. به طور کلی، سازگاری با مسائل، یعنی، به کار بردن شیوه‌هایی برای حل آنها. هر اندازه فرد بیشتر تمایل داشته باشد که مسائل خود را حل کند، به همان اندازه بیشتر توان خواهد داشت که راهبردهای مؤثر برای مقابله با استرس را فراهم آورد. راهبردهای مؤثر عبارت است از تعیین منبع استرس، بیان راه‌حل‌های قابل تصور، آشکار کردن راه حل مناسب، و به کارگیری مناسب آن به منظور حذف استرس.

برای روشن‌تر شدن تفاوت دو راهبرد سازگاری، مثال می‌آوریم. فرض کنید که استاد گزارش کار شما را گم کرده و با این تصور که شما گزارش ننوشته‌اید، نمره نداده است. می‌توانید موقعیت را دوباره ارزش‌یابی کنید و به این نتیجه برسید که این مردودی برای شما ضرری نخواهد داشت (راهبرد سازگاری با هیجان استرس) یا می‌توانید با دلایل و مدارک نشان دهید که کار خود را به موقع تحویل داده‌اید (راهبرد سازگاری با حل مسأله).

منابع لازم برای مبارزه با استرس: از سلامتی تا امکانات مالی

لازاروس و فولکمن،
 برای مبارزه با استرس، فهرستی از انواع مختلف منابع فراهم آورده‌اند: سلامتی و توانایی، افکار مثبت، توانایی حل مسائل، منبع کنترل درونی، توانایی اجتماعی شدن، حمایت اطرافیان، و امکانات مالی.

سلامتی و توانایی

عامل استرس زا موجب تغییرات فیزیولوژیک می‌شود، در نتیجه سلامتی فرد و ناتوانی سازگاری او با عامل استرس زا، مستقیماً تحت تأثیر قرار می‌گیرد. با مراجعه به پژوهش‌ها مشاهده خواهیم کرد که مرحلة مقاومت، در واقع مرحلة سازگاری است. توانایی مقاومت و سازگاری فرد، تابع نیرومندی و زنده بودن اوست؛ او می‌تواند بدون آن که وارد مرحلة فرسودگی شود، تا زمانی که سلامتی اجازه می‌دهد، با استرس مقابله کند.

افکار مثبت

نگرش و تصویر ذهنی مثبت از خود، سودمندی خاصی دارد. تحقیق نشان می‌دهد که حتی افزایش موقتی اعتماد به نفس، اضطراب ناشی از موقعیت‌های استرس زا را کاهش می‌دهد. امیدواری نیز می‌تواند به هنگام گرفتاری، به فرد کمک کند، همان طور که فعالیت و پیروزی افراد در موقعیت‌های دشوار و ظاهراً غیر ممکن، موجب تقویت روحیة آنها می‌شود. به نظر لازاروس و فولکمن، امیدواری موجب می‌شود تا فرد: 1) به خود اعتماد داشته باشد و بر اثر این اعتماد راهبردهای سازگاری خاص خود را به کار گیرد؛ 2) به دیگران اعتماد پیدا کند، همچنان که بیمار به پزشک معالج خود اعتماد پیدا می‌کند. 3) به خدا متوجه شود و در اثر این توجه، قوت قلب به دست آورد. نرمان کازینز (Norman Cousins)، فردی که به بیماری مرگ‌آوری مبتلا شده بود، در کتاب اراده و بهبود، نجات خود را به نگرش خوب و عوامل مثبت، مثل خنده، امیدواری، اعتماد و اراده برای زندگی کردن و زنده ماندن، نسبت می‌دهد. کازینز به این فکر می‌افتد که از هیجان‌های مثبت خود چگونه می‌تواند بهره بگیرد. او پس از بهبود اعلام می‌کند: «خنده دوای همة دردهاست». کازینز واقعاً تصمیم گرفته بود زنده بماند. او درمان‌های عادی بیماری را کنار گذاشته بود و در عوض شوخ طبعی بیش از اندازه، مشاهدة فیلم‌های کمدی، باز هم کمدی، خنده‌های انفجاری، فیلم‌های بسیار شاد، شوخی، سر به سر گذاشتن‌ها و گاهی هم به بازی گرفتن زندگی روی آورده بود.

منبع کنترل

اگر شخص منبع کنترل درونی داشته باشد، یعنی، شانس و تصادف را قبول نکند و معتقد باشد که سرنوشت انسان به دست خود اوست، می‌تواند رویدادهای مؤثر بر زندگی را تحت کنترل خود در آورد و بهتر با استرس کنار بیاید. کسی که منبع کنترل بیرونی دارد، خود را ناتوان احساس می‌کند و بر این باور است که نمی‌تواند جریان رویدادها را تغییر دهد. کسی که منبع کنترل درونی دارد، دربارة بیماری‌ها مدارک و اطلاعات علمی دقیقی فراهم می‌آورد و رژیم سالمی اتخاذ می‌کند و در نتیجه، نسبت به فردی که منبع کنترل بیرونی دارد، از بهداشت روانی بالاتری بهره مند می‌شود. متخصصان بهداشت روانی معتقدند که منبع کنترل درونی یکی از مطمئن‌ترین ابزارهای مبارزه با استرس است.

توانایی اجتماعی شدن

برخوردهای اجتماعی (دور هم جمع شدن‌ها، تشکیل کانون‌های بحث، ملاقات‌های دوستانه، قرارهای محبت آمیز، جشن‌ها و...) اغلب به عنوان منابع شادی به حساب می‌آیند و در عین حال می‌توانند استرس‌هایی ایجاد کنند؛ مثلاً، اولین ملاقات با افراد ناآشنا، اجبار در بحث با کسی که او را خیلی نمی‌شناسیم و گاهی هم بحث با دوستان قدیمی می‌توانند استرس آور باشند. اشخاصی که می‌دانند در اجتماع چگونه رفتار کنند، چگونه با موقعیت سازگار شوند، چگونه بحث‌ها را اداره کنند و طوری حرف بزنند که شنونده را تحت تأثیر قرار دهند، در مقایسه با دیگران، کمتر استرس احساس می‌کنند. کسانی که به دشواری روابط اجتماعی برقرار می‌کنند، بیشتر در خطر بیماری قرار دارند. قدرت اجتماعی شدن به فرد اجازه می‌دهد تا آرزوها، تمایلات و نیازهای خود را به راحتی انتقال دهد؛ در صورت نیاز درخواست کمک کند یا به کمک دیگران بشتابد و بدین وسیله دشمنی را کاهش دهد.

حمایت اطرافیان

دوستان، والدین و سازمان‌های اجتماعی، از جمله سازمان‌های مذهبی، می‌توانند برای رو به رو شدن با استرس کمک‌های خوبی باشند. حمایت اطرافیان می‌تواند آثار طلاق، از دست دادن یکی از عزیزان، بیماری مزمن، سقط جنین، بدهکاری و بسیاری دیگر از گرفتاری‌ها را کاهش دهد. وقتی شخص در موقعیت استرس‌زا قرار می‌گیرد، خانواده و دوستان به کمک او می‌آیند. آنها مواظب سلامتی او می‌شوند و به این فکر می‌افتند که شخص استرس دار خوب استراحت کند، خوب بخورد و روحیة خوبی داشته باشد. آنها به حرف‌های او گوش می‌دهند، دستهایش را در دست می‌گیرند، بغل می‌کنند و این احساس را در او به وجود می‌آورند که می‌تواند بر آنها متکی باشد. آنها نمی‌گذارند که او کارهای احمقانه انجام دهد و بدین وسیله تعادل و بهداشت روانی خود را بیش از پیش بر هم بزند. 

راهبردهای سازگاری خاص: چگونگی کاهش استرس

تا اینجا، برای کنار آمدن با استرس و حفظ بهداشت روانی، شیوه‌های زیادی ارائه شد: ارزش‌یابی منطقی واقعیت و واقعیت گرایی، اعتقاد به این که می‌توان بر خود مسلط شد و با استرس مقابله کرد، توجه به جنبه‌های مثبت موقعیت استرس زا به جای جنبه‌های منفی آن، یادگیری حل دشواری‌ها و پایان دادن به تعارض‌ها.

علاوه بر روش‌های سازگاری شناختی، روش‌های فعال دیگری نیز وجود دارند که می‌توانند برای کاهش آثار استرس، راه‌های مستقیم‌تری در اختیار ما بگذارند. این راه‌ها عبارتند از آرمیدگی (Relaxation)، ورزش و توصیه‌های دیگر.

آرمیدگی

آرمیدگی یکی از روش‌های مقابله با واکنش‌های جسمی استرس است. هنگام استرس، در ماهیچه‌های خود تنش ایجاد می‌کنیم. اگر یاد بگیریم که تنش یا کشیدگی ماهیچه‌ها را به کمک آرمیدگی کاهش دهیم، خواهیم توانست استرس را به کنترل خود درآوریم.

شیوة آرمیدگی. برای آرمیدگی شیوه‌های مختلفی وجود دارد. در اینجا شیوة آرمیدگی جاکوبسون (Jacobson) توضیح داده می‌شود و آن عبارت از سفت و شل کردن شانزده گروه ماهیچة بدن است.
  اینک چگونگی آن:

· روی صندلی، مبل یا تختخواب لم بدهید، خود را شل کنید، آرام، مرتب و عمیق نفس بکشید.
· روی اولین گروه ماهیچه‌ها (دست و ساعد) متمرکز شوید.
· ماهیچه‌ها را به مدت پنج دقیقه سفت کنید.
· ماهیچه‌ها را به تدریج شل کنید، در حالی که به خود می‌گویید: آرام، آرام،... 
· روی تفاوت بین سفت شدن و شل شدن ماهیچه‌ها بروید، تمرین بالا را تکرار کنید.
· همین مراحل را برای هر یک از گروه‌های ماهیچه‌های زیر انجام دهید:
	1- دست و ساعد راست

2- بازوی راست

3- دست و ساعد چپ

4- بازوی چپ

5- پیشانی

6- بینی و چشم‌ها

7- فک‌ها و لب‌ها

8- گردن
	9- سینه و شانه‌ها

10- شکم

11- ران راست

12- ساق پای راست

13 – پای راست

14- ران چپ

15- ساق پای چپ

16- پای چپ


آرمیدگی نوعی یادگیری است. همان طور که ورزش روزانه ظرفیت دستگاه تنفسی را افزایش می‌دهد، تمرین آرمیدگی (دو نوبت در روز) نیز ظرفیت آرام گرفتن را بیشتر می‌کند.

ورزش

اگر ورزش کنید و وضعیت جسمی خود را به حالت طبیعی و خوب نگهدارید، نسبت به زمانی که از نظر جسمی وضعیت خوبی ندارید، کمتر مضطرب و افسرده خواهید شد. روان شناسان دو گروه افراد را مقایسه کرده‌اند. گروه اول ورزش‌های سخت و گروه دوم ورزش‌های سبک انجام می‌دادند. اضطراب افراد گروه اول آشکارا از اضطراب افراد گروه دوم کمتر بوده است. ورزش جسمی آثار منفی استرس را به شیوه‌های مختلف کاهش می‌دهد: در درجة اول هورمون‌های وارد شده در جریان خون به هنگام استرس را مصرف می‌کند و خطر آنها را در تحت تأثیر قرار دادن دستگاه ایمنی بدن کاهش می‌دهد؛ در درجة دوم، تنش متراکم شده در ماهیچه‌ها را آزاد می‌سازد؛ و بالاخره ورزش، نیرو، نرمی و قدرت بدنی را افزایش می‌دهد و مقاومت دستگاه قلبی – عروقی را زیادتر می‌کند. ورزش‌هایی که در هوای آزاد انجام می‌گیرد، مؤثرتر از ورزش‌های داخل سالن است. در بین ورزش‌های مفید می‌توان پیاده روی، دوچرخه سواری و شنا را نام برد.

توصیه‌های دیگر

1- اعتماد کنید. اضطراب‌ها و کسالت‌های خود را با اعضای خانواده و با دوستان در میان بگذارید. گاهی دیگران موفق می‌شوند دربارة موقعیت شما نظر خاصی داشته باشند، مسائل را روشن‌تر کنند و راه‌حل‌هایی ارائه دهند که شما به آنها فکر نکرده بودید. اگر مسائل حاد باشد، بهتر خواهد بود به روان شناس، مشاور یا متخصص بهداشت روانی مراجعه کنید.

2 – موقعیت خود را ارزش‌یابی کنید. علت استرس خود را به روشنی تعیین کنید. آیا علاقه دارید از راهبردهای سازگاری با حل مسأله کمک بگیرید (مثلاً، ساعات کاری خود را کم کنید) یا ترجیح می‌دهید از راهبردهای سازگاری با هیجان استرس بهره بگیرید (مثلاً، اگر مادر خود را از دست داده‌اید، سعی می‌کنید واقعیت فقدان او را بپذیرید)؟

3- هر بار یک کار انجام دهید. وقتی بر اثر کار، مطالعه، خانواده و مزاحمت‌های دیگران خسته می‌شوید، کارهای مهم خود را یادداشت کنید و در هر نوبت فقط یکی از آنها را انجام دهید.

4- فرصت زندگی کردن پیدا کنید. برای خود زمان آزاد در نظر بگیرید. باید بین کار و اوقات فراغت تعادل به وجود آورید، زیرا این کار به سلامت جسمی و روانی و مبارزه با بیماری کمک می‌کند. دست کم هفته‌ای یک روز به خود اختصاص دهید و با یکی از دوستان صمیمی گردش کنید و از گذشته‌های خوب حرف بزنید.

5- غذای سالم بخورید و استراحت کنید. وقتی انسان‌ها مواظب غذای خود هستند و خواب خود را نیز تنظیم می‌کنند، بهتر می‌توانند با استرس رو به رو شوند.

آخرین کلام این که خود را مسؤول بهداشت جسمی و روانی خود بدانید. به هنگام بیماری، همة پزشکان، پرستاران، روان پزشکان و روان شناسان، به شرط این که اراده و امکان داشته باشید، در اختیار شما هستند، اما فراموش نکنید که پیشگیری بهتر از درمان است. اگر درجة استرس خود را در حد مطلوب نگه دارید، یعنی، نگذارید از حد توان شما بالاتر رود، به ارگانیسم خود کمک خواهید کرد که در حالت سلامت جسمی و روانی کامل قرار گیرد.

خلاصه
استرس را به صورت «مجموعه واکنش‌های غیر اختصاصی ارگانیسم در مقابل هر نوع تقاضای سازگاری از آن» تعریف کرده‌اند؛ یعنی، هر عاملی که موجب شود تعداد ضربان‌های قلب بالا رود، فشار خون زیادتر شود و شخص احساس کند که از نظر روانی زیر بار فشار است، در حالت استرس خواهد بود. همة استرس‌ها منفی نیست، بلکه برخی آنها مثبت و مفید است؛ مثلاً، اگر کسی را به شدت دوست داشته باشیم بهانه پیدا خواهیم کرد که هم تلاش کنیم و هم به فکر سلامتی خود باشیم. اما روان‌شناسان و متخصصان بهداشت روانی معمولاً دوست دارند جنبه‌های منفی استرس را مطالعه کنند.

عواملی که می‌توانند استرس به وجود آورند، بسیار زیادند، از جمله دگرگونی‌های مهم زندگی و گرفتاری‌های روزانه. از دگرگونی‌های مهم زندگی می‌توان به مرگ نزدیکان، ازدواج یا طلاق اشاره کرد. از گرفتاری‌های روزانه می‌توان، رفت و آمد به سر‌کار، ایستادن در صف‌های طولانی، خرید روزانه و غیره را نام برد. عقیده بر این است که گرفتاری‌های روزانه بیشتر از رویدادهای مهم زندگی استرس می‌آورند.

استرس، آثار روانی و فیزیولوژیک دارد. از آثار روانی آن می‌توان اضطراب، عدم اعتماد به نفس، تمایل به دور شدن از موقعیت‌های استرس زا و غیره را نام برد. آثار فیزیولوژیک آن عبارتند از بالا رفتن فشار خون، افزایش ضربان‌های قلب و تعداد تنفس، اختلال در دستگاه گوارش و غیره. متخصصان بهداشت روان معتقدند که استرس شدید واکنش تعمیم یافته‌ای تحت عنوان «سندرم کلی سازگاری» ایجاد می‌کند. این واکنش سه مرحله دارد: اعلام خطر، مقاومت، و فرسودگی. استرس، دستگاه ایمنی بدن را تضعیف می‌کند و آن را برای ابتلا به بیماری‌های قلبی و سرطان آماده می‌سازد. 

عامل دیگری که می‌تواند استرس و خطر بیماری را افزایش دهد، شخصیت تیپ A است. این تیپ اشخاص، به طور دائم عجله می‌کنند، تندخو هستند، دشمنی دارند و همیشه در حال رقابت به سر می‌برند. البته می‌توان تیپ شخصیتی A را در جهت تیپ شخصیتی B سوق داد و برای این کار متخصصان بهداشت روانی دو روش پیشنهاد کرده‌اند: روش کلی و روش اختصاصی.

مطالعات نشان می‌دهد که شیوة زندگی می‌تواند بر استرس اثر بگذارد؛ مثلاً، معلوم شده است که شیوة زندگی شرقی، نسبت به شیوة زندگی غربی، کمتر استرس آور است. ژاپنی‌های مقیم ژاپن، نسبت به ژاپنی‌های مقیم آمریکا، کمتر استرس و بیماری قلبی دارند.

نمی‌توان از همة استرس‌ها به دور ماند و از نظر بهداشت روانی نیز توصیه نمی‌شود که استرس نداشته باشیم. آنچه طبیعی می‌نماید این است که باید شیوة برخورد با استرس را یاد بگیریم و با آن سازگار شویم. برای سازگاری با استرس دو شیوه پیشنهاد شده است. شیوة اول این است که هیجان ناشی از استرس را بپذیریم، مثلاً، اگر در امتحان قبول نشده‌ایم، موقعیت را دوباره ارزیابی کنیم و نهایتاً به این نتیجه برسیم که احتمالاً‌ به نفع ما بوده است. شیوة دوم این است که مسائل را حل کنیم؛ مثلاً، اگر در کنکور مردود شده‌ایم، میزان فعالیت خود برای نوبت بعدی را افزایش دهیم.

برای مبارزه با استرس راه‌های دیگری نیز وجود دارد از  جمله تقویت سلامت جسمی، افکار مثبت، منبع کنترل درونی، اجتماعی شدن، حمایت اطرافیان و منابع مالی. البته از آرمیدگی و ورزش نیز می‌توان کمک گرفت. سایر راه‌های کاهش آثار استرس عبارتند از: اعتماد به دیگران، ارزش‌یابی موقعیت، انجام دادن یک کار در هر نوبت، تغذیة سالم، استراحت، و فرصت زندگی به خود دادن.

پرسش
1- استرس را تعریف کنید.
2- مواردی که باعث ایجاد دگرگونی در زندگی می‌شوند را نام ببرید.
3- چند نمونه از رفتارهای شخصیت تیپ  A را بنویسید.
4 – «روش اختصاصی» تغییر رفتار تیپ A چه کار می‌کند؟

5- فرهنگ پذیری به چه معناست؟

6- افرادی که به روش آرمیدگی متوسل می‌شوند در واقع چه کار می‌کنند؟
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فصل هفتم:

روان شناسی سازگاری
دکتر ایرج والی پور       



مقدمه
سازگار و هماهنگ شدن با خود و با محیط پیرامون خود برای هر موجود زنده‌ای یک ضرورت حیاتی است، تلاش روزمره همة آدمیان نیز عموماً بر محور همین سازگاری دور می‌زند. هر انسانی، هوشیارانه یا ناهوشیارانه، می‌کوشد نیازهای متنوع و گاه متعارض خود را در محیطی که در آن زندگی می‌کند برآورده سازد. این نیازهای فطری و اکتسابی، به مثابه نیروی فشارنده، آدمی را برمی‌انگیزانند و در جهت تأمین نیازها و بازیابی تعادل و آرامش به هم خورده به حرکت می‌آورند. حال آدمی چگونه با این نیروهای انگیزشی و موانع و مشکلات گوناگون که در راه ارضای آنها قرار دارد به مقابله برمی‌خیزد و با توسل به چه اعمال و شگردهای روانی این حالات برانگیختگی و بی تعادلی را به حالات آرامش و تعادل بازمی‌گرداند و خود را سازگار می‌سازد؛ موضوعی است که در این فصل به اجمال بازگو شده است. سازگاری البته امری نسبی است و انسان‌ها به درجات مختلف به اصول سازگاری توفیق می‌یابند. در این فصل رویکرد ما با توجه به نسبی بودن امر سازگاری به  فرایند ناسازگاری معطوف می‌باشد و مراد از ناسازگاری همان حالات و رفتاری است که به آن بیماری‌های روانی،‌ امراض عصبی، ضعف اعصاب، اختلالات شخصیتی و عناوینی از این قبیل گفته می‌شود. امید می‌رود که خواننده نیز به تبعیت از شیوة لقمان حکیم بتواند رسم سازگاری را از ناسازگاری بیاموزد.
تعارض، ناکامی و اضطراب

روان شناسان معتقدند یکی از علل عمده اضطراب و نگرانی در انسان، ناکامی‌های ناشی از تعارضات درونی است. وقتی که انگیزه‌های متعارض در انسان نیرومند و برای زمانی طولانی بر وجود او مستولی گردند تنش و اضطراب او حتمی خواهد بود. در چنین حالات اضطراب انگیز و دلهره آور، انسان می‌کوشد دلهره را از وجود خود بزداید و آرامش و تعادل خود را حفظ کند. ولی چه چیز باعث اضطراب و نگرانی انسان می‌شود؟ اضطراب و نگرانی انسان از انگیزه‌های متضاد او مایه می‌گیرد. به دلیل اینکه تمایلات و خواست‌های او، در صورت تحقق یافتن ممکن است او را در معرض خطر بازخواست جامعه قرار دهند یا در او احساس گناه و تقصیر پدید آورند و یا او را نزد دیگران شرمنده و منفعل نمایند و یا اینکه منیت و غرور و عزت نفس او را به خطر اندازند و یا پیامدهای ناراحت کننده دیگر.

بین واکنش ترس و واکنش اضطراب تفاوت‌های اساسی وجود دارد. ترس عموماً معلول محرک و موقعیت‌های خاص و معینی است که خطرناک تشخیص داده شده‌اند. ترس واکنشی است مشخص و موجه و معطوف به وضعیت و محرک معینی. ما از یک سگ وحشی که به ما حمله نموده است و یا از نقطه بلندی که از آن معلق هستیم در خود احساس ترس و وحشت می‌کنیم و این واکنشی است غریزی و ضروری و منطبق با مقتضیات بقای نسل آدمی. اگر نترسیم عجیب است و اگر به علت آن وقوف نداشته باشیم این هم عجیب است.

بر عکس ترس، اضطراب و تشویش و دلهره معمولاً دلیل و علت خاص و شناخته شده‌ای ندارد. اضطراب و تشویش هیجان و تنشی است کلی و مبهم و مشحون از بیم و امید. به همین دلیل وصف دلهره و اضطراب با تصویری که ما از تعارض و ناکامی داریم کاملاً منطبق است.

تعارض انگیزه‌ها، مادام که از قوه به فعل درنیامده است، آسیب و خطر آنی و حی و حاضر ندارد. تعارض مولود تهدیدی است از آسیب و خطری در آینده. اگر فلان عمل را انجام دهیم و اگر تسلیم فلان میل و هوس خود شویم این چنین و آن چنان خواهد شد.

کارمندی را در نظربگیرید که گرفته و مضطرب به نظر می‌رسد. او جوانی است ساعی و پرکار و با سواد. رئیسی دارد فرومایه و بی سواد. او نسبت به رئیس خود برخوردی منفی دارد. در عین حال که برای ترفیع اداری مجبور است نظر و حمایت رئیس خود را به خود جلب کند. او از دو نیاز و انگیزه متعارض رنج می‌برد. نیاز به ترفیع و ترقی و نیاز به بیان معتقدات و دفاع از ارزش‌های خود. اگر به مداهنه و چاپلوسی رئیس خود بپردازد، به ارزش‌ها و اصولی که بدان پایبند است و در نتیجه به منیت و خودپنداری خود لطمه خواهد زد. اگر نسبت به ارزش‌ها و اصول فکری خود وفادار باقی بماند، از کسب درآمد کافی و پیشرفت و ترقی در سلسله مراتب اداری بازخواهد ماند. این کشمکش درونی می‌تواند جهنمی پر از عصبانیت و اضطراب برای او پدید آورد. این پدیده دوستی و دشمنی و عشق و نفرت در روابط دوستان و همکاران و خویشاوندان همه جا دیده می‌شود.

روان شناسان در مورد ماهیت این کشمکش‌های درونی که منبع اصلی نگرانی و اضطراب اند به توافق نرسیده و تئوری‌ها و نظریه‌های گوناگونی در این مورد ابراز نموده اند.

روان کاوان اصولاً اضطراب‌های آدمی را به سه نوع تقسیم می‌کنند. اضطراب واقعی که ناشی از مخاطرات واقعی در محیط زندگی است و این همان ترس از چیزهای تهدیدکننده است. اضطراب عصبی که ناشی از تعارض‌های درونی است، به ویژه تعارض بین نهاد (امیال و غریزه‌ها) و خود و اضطراب اخلاقی که از احساس شرمندگی و گناه و برخورد با دیگران و یا با ندای وجدان ناشی می‌شود.

علل این کشمکش‌های روانی هرچه باشد، تشویش و اضطراب ناشی از آن پدیده‌ای غیرقابل انکار است. روان‌کاوان معتقدند که انسان از این کشمکش‌های درونی خود وقوف کامل ندارد، چون در ضمیر ناخودآگاه او پنهان هستند. با این وصف مادام که منبع احساس ناکامی و تعارض عیان نشده و در قلمرو آگاهی انسان قرار نگرفته باشد، اضطراب و تنش او همچنان پابرجا خواهد بود.

از دیدگاه تئوری یادگیری، کلیه واکنش‌های هیجانی از جمله واکنش ترس و اضطراب و نگرانی اکتسابی به شمار می‌روند و طبق قواعد و اصول یادگیری به تدریج در رفتار و حالات آدمی ظاهر می‌شوند و به صورت عادت در می‌آیند. البته نه تئوری روان‌کاوی و نه تئوری یادگیری و نه سایر تئوری‌های مکاتب فکری دیگر، هیچ یک منحصراً قادر به توضیح کامل پدیده تعارض و اضطراب نیستند و باید در انتظار تئوری جامع و کاملی که بتواند جنبه‌هایی از اصول روان‌کاوی و اصول یادگیری را نیز در خود ملحوظ نماید باقی بمانیم.(کمک گرفتن از منابع وحیانی که شناختی جامع و کامل از انسان ارائه می‌کنند راهی صحیح و مطمئن برای درک و فهم این تعارضات و درمان آنها می‌باشد.)
در فرآیند سازگاری آنچه که حائز اهمیت است طرق مقابله انسان با تنش و اضطراب است. انسان در جریان ارضای نیازهای خود دچار ناکامی و اضطراب می‌شود. در بحث مکانیزم‌های دفاعی چگونگی مقابله انسان با مسئله ناکامی و اضطراب، و یا به زبانی دقیق‌تر، چگونگی دفاع انسان از خود در برابر احساس ناکامی و اضطراب مورد بررسی قرار خواهد گرفت.

مکانیزم‌های دفاعی

مکانیزم‌های دفاعی اصولاً با سایر مکانیزم‌های سازگاری فرقی ندارند جز اینکه بیشتر در مواردی به کار گرفته می‌شوند که به کاهش تنش و اضطراب بیانجامند. این مکانیزم‌ها چیزی جز خصوصیات رفتاری و عادات معمولی که به وسیلة آن اشخاص می‌آموزند چگونه انگیزه‌های خود را سیراب و تنش خود را ملایم و تعارض‌های خود را حل نمایند، نیستند. به معنی وسیع آن، هر فکر و گفتار و عمل و عکس‌العملی که نیازی را ارضا کند یک مکانیزم سازگاری به شمار می‌رود. خوابیدن، غذا خوردن، بحث و گفتگو کردن، فرار کردن، پرخاش و حمله کردن، قهر و کناره‌گیری کردن، تمسخر و تحقیر کردن، خیال بافی کردن، تشریک مساعی کردن، راست گفتن، دروغ گفتن، چاپلوسی کردن، همة اینها مکانیزم‌های سازگاری به شمار می‌روند که در زندگی روزمرة افراد بهنجار و نابهنجار هر دو به چشم می‌خورد.

وقتی تنش و هیجانات درونی از حالت اعتدال خارج شد، انسان از مکانیزم‌هایی استفاده می‌کند تا از موجودیت خود در برابر اضطراب و نگرانی دفاع کند. وجه تسمیه مکانیزم‌های دفاعی نیز به همین مناسبت است. به یاری این مکانیزم‌های دفاعی انسان می‌کوشد اضطراب ناشی از مخاطرات و ناکامی‌ها و تعارض‌های خود را به نحوی رضایت بخش تسکین دهد. یکی از کشفیات روان شناسی این بوده است که بین مکانیزم‌های سازگاری که به وسیلة افراد متعادل و بهنجار و افراد نامتعادل و نابهنجار به کار گرفته می‌شود اختلاف اساسی موجود نیست.

برای مثال، شخصی برای اینکه خود را از وضعیت رنج آوری نجات دهد و شکست خود را در کاری توجیه نماید عذر و بهانه‌های گوناگون می‌آورد، احتمالاً تمارض می‌کند و عدم توفیق خود را به سرماخوردگی، سردرد و خستگی عصبی نسبت می‌دهد و یا اینکه تقصیر را به گردن دیگران می‌اندازد. این نوع رفتار و حرکات را ما عذر آوردن و دلیل‌تراشی می‌گوییم و همة افراد آن را کم و بیش به کار می‌برند. یک شخص دیوانه نیز در عالم وهم و خیال فکر می‌کند که دیگران در پی شکست و یا آزار و شکنجه او هستند و یا اینکه قصد نابودی او را دارند. این رفتار و کردار نیز بی شباهت به مکانیزم دلیل‌تراشی نیست، تنها قدری در آن مبالغه شده و از واقعیات دورتر به نظر می‌آید.

سائقة مکانیزم‌های دفاعی تنش و اضطراب است و به همان گونه که یک ارگانیزم خسته و یا گرسنه‌ای یاد  می‌گیرد که چگونه رفع خستگی و یا گرسنگی نماید، یک ارگانیزم گرفتار اضطراب نیز می‌آموزد که چگونه آرامش از دست رفته خود را باز یابد. ولی بهره‌گیری از مکانیزم‌های دفاعی، حساب شده و از روی عمد نیست و غالباً ناهوشیارانه و بدون اینکه به زبان آورده شوند آموخته می‌شوند. مثلاً شخصی که مضطرب و بی قرار است و به قهر و کناره‌گیری و یا به پرخاش‌گری و یا قلدری متوسل می‌شود عمل او ناشی از تصمیم حساب شده‌ای برای بهبود وضع خود نیست. او تنها دستخوش هیجان درونی خویش است و از وجود این احساس در درون خود آگاه است که بوی رنج می‌دهد در حالی که ماهیت و دلیل وجودی این هیجان نیز چندان برایش روشن نیست.

این حالت هیجان زدگی و بی قراری را در بیان شاعر به خوبی در می‌یابیم که می‌گوید:

«در اندرون من خسته دل ندانم چیست‌/ که من خموشم و او در فغان و در غوغاست.» ولی روان شناس بهتر از شاعر درمی‌یابد هنگامی که در اندرون کسی غوغایی به پاست او ساکت و خاموش نمی‌نشیند و چون بی قرار و ناراحت است طبعاً سعی می‌کند تا دریابد کدام یک از اعمال و حرکات او تنش و اضطرابش را تسکین می‌دهد. همچون موش‌های اسکینر که کورکورانه و از روی اتفاق دریافتند که فشار اهرم آنها را به دانة غذا می‌رساند و از گرسنگی نجات می‌دهد، شخص غوغا زده نیز با آزمودن اعمال و حرکات مختلف می‌کوشد تا راه‌های تسکین دادن به تشویش و التهاب خود را بیابد.

بدین سان جریان کشف و اتخاذ مکانیزم‌های دفاعی نوعی یادگیری معمولی بیش نیست و انتخاب و سنجش آگاهانه‌ای در اتخاذ آن مطلقاً صورت نمی‌گیرد. در واقع چنان که خواهیم دید ثمربخشی مکانیزم‌های دفاعی در همین ناهوشیارانه و غیر عمد بودن آنهاست؛ چون اگر جز این باشد اثر دفاعی خود را از دست می‌دهند و اضطراب و التهاب دوباره ظاهر می‌شود.

چگونگی کاربرد ناهوشیارانه مکانیزم‌های دفاعی باید برای ما از صورت معما خارج شده باشد. برخلاف اختلاف نظرهایی که میان روان شناسان دربارة منبع تعارض و ناکامی دیده می‌شود در مورد وجود و ماهیت مکانیزم‌های دفاعی وحدت نظر وجود دارد. گاهی اوقات انسان به یاری این مکانیزم‌ها، تشویش و اضطراب خود را تا حدود زیادی تسکین می‌دهد، ولی در برخی مواقع به قیمت پرداخت بهای سنگین انکار و تحریف واقعیات. به سخنی دیگر مکانیزم‌های دفاعی اضطراب آدمی را کاهش می‌دهند و تا این حد در حصول سازگاری لازم و مفید هستند. ولی اگر این کاهش اضطراب با تحریف واقعیات توأم باشد احتمالاً به حصول سازگاری نهایی دائمی که باید متکی به واقعیات عینی باشد لطمه خواهد زد.

در زیر پاره‌ای از این مکانیزم‌های دفاعی به اختصار شرح داده می‌شود. مسلماً خوانندگان با این شیوه‌های دفاع از خود در برابر اضطراب وتنش آشنا هستند ولی شاید برای آنها اسم و رسمی قائل نشده باشند. اینکه چه کسانی در فرآیند سازگاری خود به کدام یک از این مکانیزم‌های دفاعی متوسل خواهند شد به صفات و شخصیت و تجربیات گذشته آنان بستگی خواهد داشت.

باید دانست که مکانیزم‌های دفاعی از بعضی جهات مشابهند و عناصر مشترک در آنها کاملاً مشهود است. گاهی نیز دو یا چند مکانیزم دفاعی با هم و در یک زمان به کار برده می‌شوند و این خود دلیل دیگری است بر سنخیت و وجوه اشتراک در آنها. ولی قبل از آنکه به توصیف مکانیزم‌های دفاعی بپردازیم تأکید مجدد چند نکته مفید خواهد بود.

استفاده از مکانیزم‌های  دفاعی امری است کاملاً  اکتسابی که به تدریج و بدون قصد و عمد و هوشیاری صورت می‌گیرد. وقتی انسان در راه ارضای انگیزه‌های نیرومند خود با موانع و مشکلات برخورد می‌کند و انگیزه‌های او کماکان فعال باقی می‌مانند و او احساس ناکامی و ناراحتی می‌نماید به اعمال مختلفی دست می‌زند تا اینکه راه‌حلی بیابد و تنش و التهاب خود را که حاصل ناکامی و تعارض است کاهش دهد. اعمال مختلفی که انسان انجام می‌دهد عموماً جنبه سعی و خطا دارد، به این معنی که عملی را انجام می‌دهد و سپس عواقب و اثرات آن عمل را در بهبود حالت خود می‌سنجد، یعنی در حقیقت حس می‌کند. اگر اثر عمل اول منفی یا خنثی بود و حالت او بدتر شد و یا تغییری نکرد به عمل دوم دست می‌زند. اگر عمل دوم منفی یا خنثی بود، به عمل سوم دست می‌زند تا بالاخره یکی از آنها به حال او مفید واقع شود. مفید بودن به این معنی که تنش او را کاهش دهد و در او احساس آرامش و راحتی به وجود آورد. طبق اصل تقویت، هر عمل و رفتاری که تنش‌کاه باشد، آموخته می‌شود و رفته رفته به صورت عادت در می‌آید. مکانیزم‌های دفاعی از ما در برابر اضطراب و تنشی که در اثر موقعیت‌های تهدید کننده و ناکامی و تعارض در ما ایجاد می‌شود، دفاع می‌کنند. استراتژی دفاعی ممکن است جنبه حمله و مبارزه داشته باشد یا جنبه گریز و کناره گیری و یا انکار واقعیات و گاهی هم از حمله و گریز با هم استفاده می‌شود. اینک شرح مکانیزم‌های دفاعی:

سرکوبی

در نوشته‌های متفکر و روان شناس ایرانی ابوعلی سینا اشاراتی به مفهوم سرکوبی و کتمان شده است. ولی مفهوم مکانیزم سرکوبی را برای اولین بار «زیگموند فروید» به معنی امروزی آن مطرح نمود. پس از او نیز روان شناسان بالینی و تجربی عموماً وجود این پدیده را بررسی کرده اند.

در اثر سرکوبی، انسان از تمایلات و انگیزه‌های تنش آور و اضطراب انگیز خود بی‌خبر می‌شود و نسبت به محرک‌ها و موقعیت‌هایی که در او واکنش و پاسخ‌های نگران کننده ایجاد می‌کند، فراموشی می‌آورد.

به طور مثال شخصی که واقعة رسواکننده و ناگواری برای او رخ داده باشد و خاطره آن، او را ناراحت و نگران کند احتمال قوی می‌رود آن واقعه را به کلی فراموش کند. سرکوبی را می‌توان نوعی فراموشی تلقی نمود ولی با فراموشی‌های معمولی فرق دارد. شما ممکن است چیزی را در اثر گذشت زمان و عدم یادآوری آن فراموش کنید. مثلاً شماره‌های تلفن دوستان که مدت‌ها به کارگرفته نشده باشند معمولاً از ذهن انسان محو می‌شوند. بعضی اوقات ما چیزی را فراموش می‌کنیم چون از ابتدا هم آن را خوب یاد نگرفته ایم. مثلاً مواقعی که در مجالس مهمانی در یک لحظه عدة زیادی به یکدیگر معرفی میشوند و بعداً کسی اسم کسی را به خاطر می‌آورد. ولی پاره‌ای اوقات چیزهایی را که باید به خاطر بیاوریم از یادآوری آن عاجز می‌مانیم. و این نوع فراموشی به سرکوبی نزدیک است.

فروید در تئوری سرکوبی خود به نیروهای ضمیر هوشیار و ناهوشیار اشاره می‌کند و می‌گوید که خاطره‌ها و تجربیات و افکار اضطراب انگیز چون برای ضمیر هوشیار قابل تحمل نیست به ضمیر ناهوشیار رانده می‌شوند. حتی محرک‌ها و موقعیت‌هایی که در اثر تداعی می‌توانند همان خاطره‌های دلهره آور را در اشخاص بیدار کنند آنها نیز به دست فراموشی سپرده می‌شوند و یا به قول فروید به ضمیر ناهوشیار پس زده می‌شوند. البته اشخاص از محفوظات سرکوب شده خود آگاهی ندارند ولی در روان‌شناسی علمی به وجود نیروهای هوشیار و ناهوشیار که گویی در اتاقک‌های مجزایی در خانه ذهن آدمی با هم در کشمکش و داد و ستد هستند با شک و تردید نگریسته می‌شود. پدیده سرکوبی در چهارچوب اصول و مفاهیم یادگیری قابل توجیه می‌باشد و نیازی به توسل به نیروهای مرموز روانی و وضع قواعد و تئوری‌های تازه برای توجیه آن نیست.

سرکوبی نوعی یادگیری اجتنابی است. اگر موش‌های جعبه اسکینر را در لحظه‌ای که میله را برای به دست آوردن دانه‌های غذا فشار می‌دهند شوک برقی بدهیم و دستگاه رها شدن دانه غذا را نیز از کار بیاندازیم، عادت فشار دادن به میله در موش‌ها ناپدید می‌شود. در چنین موقعیتی اگر ما صرفاً دستگاه رهاشدن دانه را از کار می‌انداختیم و در واقع رفتار میله فشاری را بدون پاداش می‌گذاشتیم، پس از چند بار تکرار این رفتار در موش به تدریج خاموش می‌شد و مطلقاً در این حالت، تعارضی در موش به وجود نمی‌آمد ولی اگر قبل از خاموشی رفتار یعنی در زمانی که انگیزه میله فشردن و غذا خوردن در موش قوی باشد به موش شوک برقی بدهیم او را دچار تعارضی خواهیم نمود و به خاطر بروز همین تعارض (تعارض نزدیک شدن و دور شدن از میله) رفتار میله فشردن زودتر از زمان معمول (زمانی که برای خاموشی طبیعی رفتار لازم است) متوقف می‌گردد. این پدیده‌ را در روان‌شناسی «منع» پاسخ یا رفتار می‌نامند. و برای این مفهوم علمی ما مدیون «پاولو» هستیم. به دلیل اثر شوک برقی که نوعی تقویت منفی است تمایل به میله فشردن در موش «منع» می‌شود.

در فرایند سرکوبی و انکار نیز نوعی منع پاسخ وقوع پیدا می‌کند. همان گونه که موش پاسخ میله فشردن را در خود منع می‌کند (پاسخ در مقابل محرک بصری میله در قفس)، در سرکوبی نیز پاسخ به خاطر آوردن منع می‌شود. یعنی به جای اینکه یاد بگیریم چیزی را به خاطر بیاوریم «یاد می‌گیریم که به خاطر نیاوریم». همان طور که موش هم یاد گرفت وقتی در مقابل میله قرار می‌گیرد به جای اینکه میله را فشار دهد میله را فشار ندهد. وقتی فکر و خاطره‌ای انسان را نگران نماید او این نگرانی را با فراموش کردن فکر و خاطره از میان می‌برد و با فروکش یافتن نگرانی و اضطراب، عمل (پاسخ) انکار و سرکوبی تقویت می‌شود.

باز برای تفهیم بهتر موضوع یک مثال دیگر می‌زنیم. شما اگر گربه‌ای را که عادت کرده است برای خوردن غذا روی میز بپرد چند بار تنبیه نمائید گربه از پریدن روی میز خودداری خواهد نمود (به هر حال در حضور شما و دیگران از این کار خودداری خواهد کرد. برای اینکه «رفتار نپریدن» جای «رفتار پریدن» روی میز را بگیرد بهتر است همزمان با تنبیه کردن، گربه را در کف اطاق یا محل مناسب دیگری تغذیه کنید.) و به این ترتیب واکنش یا پاسخ پریدن روی میز در گربه منع می‌شود. فکر و خاطره خاصی هم چون دردناک و اضطراب انگیز است طبق همین پدیده «منع» سرکوب می‌شود. 

از لحاظ فرایند یادگیری اجتنابی بین پاسخ‌های «بدنی» و پاسخ‌های «ذهنی» تفاوتی نیست. گربه عمل پرش بر روی میز را در خود منع می‌کند و انسان عمل به خاطر آوردن محفوظات دردناک و شرم آور را.

باید در نظر داشت هر چیزی که باعث ناراحتی و نگرانی اشخاص بشود لزوماً سرکوب نخواهد شد. نیروهای پویایی که در سرکوبی و کتمان تمایلات و خاطره‌های التهاب آور و تنش زا می‌توانند مؤثر واقع شوند باید از انگیزه‌های نیرومند و عمیق انسانی مایه گرفته باشند،‌ همچون انگیزه‌هایی که به حفظ آبرو و غرور حرمت انسان و خودپنداری و ارزش‌های معنوی او ارتباط نزدیک دارند. اشخاص معمولاً خاطره درد و اضطراب ناشی از چرخ دندان پزشکی را فراموش نمی‌کنند چون به خاطر آوردن این صحنه‌ها معمولاً نباید تعارض و اضطرابی در آنها به وجود آورد. ولی فرض کنید که مرد جوانی که ادعای شجاعت و بی باکی می‌کند روزی از روبرو شدن با چرخ دندان پزشک آنچنان وحشت زده و هراسان می‌شود که پا به فرار می‌گذارد. یادآوری این صحنه ممکن است این جوان را بسیار ناراحت و شرمنده نماید به خصوص که عمل فرار کردن از مطب دندان‌پزشک با خودپنداری و تصویری که او از خود داشته است متضاد است و دور از انتظار دوستان. اذعان به ترسیدن از متة دندانپزشک می‌تواند به غرور و عزت نفس این جوان لطمه وارد آورد و خودپنداری او را متزلزل سازد. با سرکوبی این خاطره تلخ، تعارض و ناکامی و در نتیجه احساس شرم و افسردگی او نیز از میان می‌رود.

در حصول سازگاری تکیه بر مکانیزم سرکوبی راه حل ساده و مؤثری به نظر می‌رسد. انسان تمایلات و انگیزه‌هایی را که در خود نمی‌پسندد و از آن رنج می‌برد انکار می‌کند. ولی موضوع به این سادگی نیست. آثار انگیزه‌ها و خاطره‌های سرکوب شده در رفتار آدمی به کلی محو نمی‌شود. به اعتقاد روان‌کاوان مواد سرکوب شده در ضمیر ناهشیار آدمی انباشته می‌شوند و دائم همچون فنر جمع شده با نیرویی پویا درصدد بازگشتن و عرض اندام نمودن هستند منتها به شکلی مسخ شده و مبدل.

بر خلاف فراموشی معمولی، به خاطر آوردن آنچه که سرکوب شده بسیار سخت و دشوار است و بیماران روانی به خصوص از به یاد آوردن خاطرات دردناک و سرکوب شده خود عاجزند. از دیدگاه روان‌شناسی علمی تصور روان‌کاوان درباره انبار شدن مواد سرکوب شده در ضمیر ناهوشیار آدمی به این شکل قابل قبول نیست گرچه نمی‌توان منکر آثار و عواقب تعارض‌های سرکوب شده گردید. درست مثل این می‌ماند که از شما بپرسند وقتی چشمک نمی‌زنید و یا مشغول چشمک زدن نیستید چشمک زدن شما در کجا ذخیره می‌شود؟ جواب علمی به این پرسش این است که در هیچ جا ولی وقتی شرایط و محرک‌های لازم دو مرتبه جمع شوند شما نیز دو مرتبه چشمک خواهید زد. عمل سرکوبی هم بی شباهت به چشمک زدن نیست. اگر چیزی را کسی به خاطر نمی‌آورد قضیه به همین جا خاتمه پیدا می‌کند و نیازی به تجسم انبار و مخزن خاصی در سلسله اعصاب او نیست. البته مسئله رابطه جسم و روان و مبانی و فیزیولوژیک پدیده‌های ذهنی و نقش نورون‌ها در مغز و سلسله اعصاب موضوع دیگری است که شباهتی به تئوری‌های فروید ندارد و از حوصله بحث ما نیز خارج است.

البته کتمان آگاهانه پاره‌ای افکار و خاطرات دردناک امر متداول و رایجی است و افراد معمول درباره وقایع و تجربه‌هایی که آنان را ناراحت می‌کند فکر نمی‌کنند و ترجیح می‌دهند ذهن خود را به افکار و خاطرات خوشایند مشغول سازند. ولی این سرکوبی نیست. سرکوبی فراموشی کامل و ناهوشیارانه و عمیق و تعمیم یابنده‌ای است که گاهی اوقات علاوه بر واقعه و رخداد اصلی، وقایع فرعی و محرک‌هایی که با واقعه اصلی تداعی شده‌اند نیز سرکوب می‌شود. در زمان جنگ جهانی دوم سربازانی که از جبهه جنگ فرار می‌کردند گاهی دیده می‌شد که دچار نسیان و فراموشی شده‌اند (این پدیده را با نسیان ناشی از سالخوردگی اشتباه نکنیم). در جریان معالجات روانی این سربازان معلوم می‌شد آنها غالباً در اثر انفجارات اطراف خود شوکه شده و با ترس و وحشت صحنه نبرد را ترک کرده و رفقای هم سنگر خود را تنها و بدون کمک گذاشته‌اند. قبول این رویداد برای این سربازان که خود را افرادی میهن پرست و شجاع و نوع دوست می‌دانستند آنچنان دردناک و التهاب آور بود که نه تنها واقعه گریز از صحنه نبرد را به کلی فراموش می‌کردند بلکه گاهی نیز اسم و هویت خویش را دیگر به خاطر نمی‌آوردند. گویی که این سربازان گریز پا به خود تلقین کرده بودند: «شخصی که مرتکب این عمل زشت و شرم آور شده است من نبوده ام. من حتی هویت این شخص را هم نمی‌دانم».
در جریان روان درمانی (معالجات روانی) خاطره سرکوب شده فرار از جبهه جنگ، رفته‌رفته در این سربازان بیدار می‌شد و با بصیرت یافتن به این رویداد و علل تعارض‌های خود اغلب شفا می‌یافتند.

قلمرو عمل مکانیزم سرکوبی را فرهنگ و سنن جامعه تعیین می‌کند. عموماً تمایلات و انگیزه‌هایی سرکوب می‌شوند که به احساس گناه و شرمندگی یک فرد بیانجامد. به همین دلیل است که هوس‌ها و تخیلات جنسی کاندیداهای خوبی برای سرکوبی به شمار می‌روند. 

مکانیزم سرکوبی گرچه وسیله متداولی است برای حصول سازگاری و پرهیز از تنش و اضطراب، مع الوصف انگیزه‌های متعارض و اضطراب آور آدمی گاهی باید به کمک مکانیزم‌های دفاعی دیگر تکمیل و تقویت شود از جمله به کمک مکانیزم واکنش متقابل.

واکنش متقابل 
سرکوبی انگیزه‌های نیرومند و مضطرب‌کننده گاهی با انگیزه‌ها و اعمالی همراه می‌شود که نقطه مقابل انگیزه سرکوب شده به نظر می‌رسد. این مکانیزم سازگاری را واکنش متقابل نام نهاده‌اند. و این معنی را می‌رساند که اشخاصی برای حل تعارض‌های روانی و حفظ آرامش خود علاوه بر سرکوبی و انکار تمایلات نگران‌کننده درست بر عکس آن نیز عمل می‌کنند. این در ظاهر تاکتیک مؤثری است. ما نه تنها منکر تمایلاتی در خود می‌شویم که مغایر با حفظ عزت نفس و موازین اخلاقی و انتظارت جامعه است، بلکه بر مبنای آنچه که ‌در جهت تأیید و خواست جامعه نیز هست عمل می‌کنیم و بدین طریق خود را از مظان اتهام و شرمساری به دور نگه می‌داریم.

مکانیزم واکنش متقابل در رفتار کسی که واقعاً می‌ترسد ولی وانمود می‌کند که نمی‌ترسد مصداق پیدا می‌کند. سوت زدن در تاریکی شب نوعی واکنش متقابل است زیرا سوت زننده ترس و نگرانی خود را با این عمل که در ظاهر مبین بی‌اعتنایی و خونسردی اوست کاهش می‌دهد. ضمناً نباید واکنش متقابل را با خدعه و ریا اشتباه کنیم. چون در ریاکاری قصد و عمد هست و حال آنکه واکنش متقابل، مثل سایر مکانیزم‌های دفاعی، اصولاً ناهوشیارانه و غیر عمد به کار گرفته می‌شود. 

مکانیزم واکنش متقابل در حیوانات نیز مشاهده شده است. در یک تحقیق آزمایشگاهی ماورر (O.H.Mowrer) تعدادی موش را به ترتیب در جعبه مخصوصی که کف آن را مشبکی از سیم‌های برق پوشانده بود قرار داد. او به موش‌ها شوک برقی ملایمی می‌داد که به تدریج قوی‌تر می‌شد.

موش‌ها می‌توانستند با فشردن رکابی که در انتهای جعبه نصب شده بود جریان برق را قطع کنند. با افزایش تدریجی نیروی برق، موش‌ها به تلاش می‌افتادند و از روی تصادف رکاب انتهای جعبه را لمس می‌کردند و برق قطع می‌شد. کافی بود چند مرتبه‌ای این وضع تکرار شود تا همه موش‌ها یاد بگیرند که فوری با فشردن رکاب به جریان برق پایان دهند.
وقتی این عمل را موش‌ها خوب یاد گرفتند و عادت کردند که در اثر درد و اضطراب ناشی از شوک برقی به رکاب فشار آورند، به خود رکاب نیز جریان برق متصل شد. در نتیجه با لمس کردن آن موش‌ها می‌توانستند شوکه شوند.

مراحل بعدی آزمایش نتایج جالبی به دست داد. وقتی نیروی شوک کف جعبه شدت بیشتری می‌گرفت غالب موش‌ها به انتهای دیگر جعبه در نقطه مقابل رکاب می‌رفتند. رفتار بیهوده‌ای که تأثیری در قطع شوک نداشت. این طور به نظر می‌آمد که این موش‌ها از روی عادت قبلی می‌خواستند به طرف رکاب بروند و برای رهایی از شوک آن را فشار دهند ولی بالعکس از آن فاصله می‌گرفتند تا خود را از انجام عملی که مطلوب ولی آزار دهنده بود در امان بدارند.

رفتار موش‌ها شبیه رفتار کسی بود که بر خلاف میل و هوس واقعی ولی اضطراب‌آور خود عمل می‌کند. می‌توانیم حدس بزنیم که موش‌ها از نزدیک شدن به رکاب اجتناب می‌کردند تا دچار «وسوسه» فشردن رکاب برق‌دار نشوند چون به این کار عادت کرده بودند.

مکانیزم واکنش متقابل بیشتر در رابطه با انگیزه‌های ضد اجتماعی و اعمالی که به فسق و فجور موصوف شده‌اند به کار گرفته می‌شود. در مقابل این نوع تعارض‌های روانی، برخلاف یک میل ضد اجتماعی عمل نمودن به انکار و سرکوبی آن میل کمک می‌کند. مضافاً به اینکه بر خلاف یک میل قبیح و سخیف عمل نمودن رفتاری ملیح و ظریف نیز جلوه خواهد نمود.

مثلاً کسی که در باطن به گناه یا فسقی تمایل دارد اگر ضمن انکار این شهوات، برعکس آن نیز عمل کند و گناهکاران و فاسقان را دائم هدف زخم زبان و سرزنش خود قرار دهد نه تنها از مظان اتهام مصون خواهد ماند بلکه به خاطر مبارزه با فسق و فجور از پاداشی هم محتملاً بهره خواهد برد. در جامعه‌ای که در آن  بازار خدعه و ریا داغ  است، زمینه برای کاربرد مکانیزم واکنش متقابل مساعد به نظر می‌رسد.

جاهل کلاه مخملی که در باطن آدمی جبون و ترسو است ولی در میان همقطاران خود چاقو به دست می‌گیرد و فریاد میکشد و نفسکش  طلب میکند، مادری که تنفر خود را از بچهاش با محبت زیاد از حد پنهان می‌کند،‌ هر دو محتملاً واکنش متقابل  نشان می‌دهند و خصلتی را از خود و دیگران پنهان نگه می‌دارند که برای آنان  نگران کننده است. 

مفهوم واکنش متقابل همچون تیغ دو لبه‌ای می‌ماند که با آن هر نوع انگیزه‌ای را به رفتار اشخاص می‌توان نسبت داد و اشکال کار هم در همین جا است. این مفهوم  می‌تواند در افراد نوعی بدبینی و تردید نسبت به انگیزه‌ها و رفتار دیگران به وجود آورد و در نظرشان شجاعت حمل بر ترس و محبت حمل بر نفرت و پارسایی حمل بر خباثت بشود. ولی هر عابد و پارسایی گناهکار پنهانی نیست و هر مرد شجاعی در باطن بزدل و ترسو نیست. فقط گاهی اوقات این طور است و تشخیص آن بر اساس اطلاعات کلی کار بسیار مشکلی است. یک نشانه گویای واکنش متقابل شدت و حدت رفتار و تعصب زیاد در افکار و اعمال کسانی است که ناخودآگاه این مکانیزم را به کار می‌برند. 

موضع گیری شدید اخلاقی، مهربانی و محبت مفرط، تهور و شجاعت احمقانه، تعظیم و تکریم دائم، امساک و خویشتن داری زیاد از حد می‌توانند ناشی از واکنش متقابل باشند.

قبل از آنکه بتوانیم شدت احساس و رفتار کسی را به واکنش متقابل نسبت بدهیم باید دربارة او و سوابقش و چگونگی بروز رفتار مورد بحث اطلاعات کافی در اختیار داشته باشیم.

دلیل تراشی 
انسان همواره می‌کوشد رفتار و گفتار خود را موجه و عقلایی جلوه دهد و دنیای اطراف خود را به صورت منظم و منطقی درک کند و معنی تجربیات و چگونگی حالات خود را بفهمد. دلیل تراشی وسیله‌ای است که به یاری آن انسان انگیزه‌ها و رفتار خود را معقول و موجه جلوه می‌دهد، انسانی که باید در یک محیط اجتماعی زندگی کند و رفتار و افکار او را سایر انسان‌ها نیز بفهمند و بپسندند. به زبانی دیگر انسان با دلیل تراشی دل خود را خوش و هیجان خود را آرام می‌کند. 

دلیل تراشی یک فرایند منطقی و مستدل نیست. خاصیت اصلی این مکانیزم دفاعی آن است که به اتکای آن افراد می‌توانند برای انگیزه‌ها  و اعمال خود دلیل خوب و موجه و مردم پسند ارائه نمایند و یا بهتر بگوییم بتراشند و به این وسیله ماهیت واقعی انگیزه‌های  خود را از خویشتن و از دیگران بپوشانند.

وقتی انسان دچار تعارض‌های روانی می‌شود؛ برای رفع این تعارض‌ها احساس و تمایلات خود را به گونه‌ای توضیح خواهد داد که حیثیت و آبروی او حفظ گردد و آدمی منصف و معقول و منطقی جلوه کند. این تاکتیک در ضمن او را از اضطراب و ناراحتی نیز می‌رهاند. هدف دلیل تراشی هم در حقیقت کاهش تنش و اضطراب است و آن انواع مختلف دارد:

وقتی افراد در کاری شکست می‌خورند و یا مرتکب عملی قبیح و نکوهیده می‌شوند  به عذرتراشی و بهانه جویی توسل می‌جویند. فی المثل دانشجو دلیل مردودی خود را در امتحان مشکل بودن سؤالات معرفی می‌کند. شهروندی که در پرداخت مالیات به دولت تقلب کرده است با خود استدلال می‌کند که «دستگاه دولت فاسد است و پول مرا به هر حال حیف و میل خواهد کرد. از این گذشته کی به دولت مالیات می‌دهد که من بدهم. همه سر دولت شیره می‌مالند».
حکایت گربه‌ای که دستش به گوشت نمی‌رسید و میگفت «پیف بو می‌دهد» را همه شنیده‌اند. معادل‌های انسانی این گربه در جامعه فراوانند. بعضی کارمندان دولت هم پس از انفصال از پست سازمانی غالباً به ظاهر، اظهار خوشوقتی می‌کنند که راحت شده‌اند چون شغل پر دردسر و بی اجر و پاداشی را بر عهده داشته‌اند و در واقع مدت‌هاست که در انتظار این لحظه بوده‌اند. گاهی هم وقتی افراد با اجبار درموقعیت‌های بدی قرار می‌گیرند یا تصمیمات غلطی اتخاذ می‌کنند، دلیل می‌آورند که چندان بد هم نیست. و در واقع خیلی هم از وضع خود و از تصمیمی که گرفته‌اند راضی هستند. با دلیل تراشی از یک چیز ناقص و بد یک چیز کامل و خوب درست می‌کنند.
البته این دلیل تراشی‌ها از لحاظ علمی درست نیستند ولی اینها دلایلی است که برای توجیه کردن چیزهایی که برجسته و ممتاز نیست به کار برده می‌شود. این نوع افراد دلیل می‌آورند که ممتاز و برجسته و متعالی نبودن عیبی نیست و از این بابت کسی نباید افسرده شود. با حربه هر چیزی متعادل آن خوب است کم مایگان زندگی را به کام خود شیرین و سازگار می‌سازند.
در دلیل تراشی معمولاً به دلیل قناعت نمی‌شود. از پیوند رشته استدلال‌های مشابه و مرتبط، انسان موضع و سپر محکمی برای موجه جلوه دادن افکار و اعمال خود می‌سازد که به آسانی قابل نفوذ و آسیب نیست. در این موضع دفاعی اگر دلیل ما قابل قبول نبود و رد شد، دلیل دیگری جای آن را بدون وقفه پر می‌کند. اگر یک نوع دلیل تراشی کافی نبود به نوع دیگری توسل جسته می‌شود.
ریشه مکانیزم دلیل تراشی را باید در تعارض‌هایی جستجو نمود که جامعه با ضوابط و امر و نهی‌های ضد و نقیضی به افراد خود تحمیل می‌کند. از یک سو افراد عملاً به رقابت و برتری جویی تشویق می‌شوند و از سوی دیگر به آنان درس برادری و برابری داده می‌شود. از یک سو به افراد قدرتمند و صاحب نفوذ با دیدة تحسین و احترام نگریسته می‌شود و از سوی دیگر می‌گویند درویش صفت و متواضع باش. از یک سو تجمل و ثروت را می‌ستایند و از سوی دیگر قناعت و امساک را. انسان گرفتار در این تور تناقضات اجتماعی و تعارض‌های انگیزش می‌کوشد تا برای دفاع از خویشتن به دلیل‌تراشی روی آورد و رفتار خود را در رابطه با دیگران توجیه نماید. به ناچار به آن دلایلی استناد می‌جوید که بیشتر جوابگوی نیاز و عواطف او باشد. در این رهگذر که استدلال و منطق در خدمت هدفی غیرمنطقی قرار داده می‌شود، یعنی هدف خود حرمتی و خود توجیهی و بازیافتن آرامش درونی، انسان در معرض خطر بزرگ تری قرار می‌گیرد و بهای سازگاری موقتی را به قیمت درگیری بزرگ تری در شبکه استدلال‌های غلط و مغرضانه و غیر واقعی می‌پردازد. تکیه زیاد بر دلیل تراشی و خیالات واهی آدمی را از حل واقع بینانه معضلات زندگی بازخواهد داشت که در حالات افراطی و حاد به اختلالات روانی منتهی خواهد شد.

انفصال 
یک مکانیزم دفاعی برای حل تعارض‌های  روانی، انفصال ذهنی است. ذهن انسان تحت شرایطی قادر است دو فکر و مفهوم و معنی را که از لحاظ منطقی با یکدیگر متناقض هستند در کنار هم پذیرا گردد، بدون اینکه از این تناقض آگاه و ناراحت باشد. این پدیده نوعی تفکیک و انفصال ذهنی نامیده می‌شود یعنی بخشی از محتویات ذهنی آدمی اعم از افکار و عواطف و احساسات از بخش دیگری که با آن در تضاد است به گونه‌ای جدا و منفصل می‌گردد که دیگر تضاد و تعارض حس نمی‌شود.

نمونه بارز این انفصال ذهنی نامه عجیبی است که از طرف یکی از مخالفین عمل تشریح به یک روان پزشک محقق نوشته شده است. این روان پزشک دربارة تحقیقات خود گزارشی در یکی از نشریات علمی منتشر کرده بود که در آن آمده بود که در جریان بررسی‌های آزمایشگاهی خود تعدادی گربه را در معرض شوک برقی قرار داده بود.

«من در شگفتم که فرد تحصیل کرده‌ای چون شما حاضر است این چنین در قعر پلیدی فرو رود که گربه‌های  نحیف و بیچاره را در جستجوی راه علاجی برای معتادین به الکل شکنجه دهد... در عوض... چرا این مستان لایعقل را شکنجه نمی‌دهید... اگر معتادین مردمی سست  عنصر و بی اراده هستند جهان بدون آنان مکان بهتری خواهد بود. آرزوی من این است که با این عمل خود شکنجه‌ای را حس کنید که از آنچه بر سر این حیوانات کوچک آورده‌اید هزاران بار شدیدتر باشد... من خوشحالم از اینکه یک فرد معمولی هستم... با وجدانی پاک و روشن و واقف به اینکه هرگز موجود زنده‌ای را آزار نداده‌ام.»
در این مکانیزم انفصال ذهنی می‌بینیم که عمل شکنجه در این جا مقبول است و در جای دیگر مطرود. شکنجه مستان خوب است و شکنجه حیوانات بد. «ببری مال مسلمان و چو مالت ببرند/ بانگ و فریاد برآری که مسلمانی نیست». مسلمانی که مال مسلمان دیگری را به زور می‌برد به یاری مکانیزم انفصال هیچ تعارض و تناقضی در رفتار خود حس نمی‌کند.

یک شکل رایج این پدیدة ذهنی، انتزاعی فکر کردن زیاده از حد دربارة مسائلی است که جنبه‌های عاطفی آن ممکن است برای انسان اضطراب انگیز و ناراحت کننده باشد. مثلاً شیمی‌دانی که در کشفیات مربوط به  جنگ‌های شیمیایی دست داشته است سعی می‌کند به قضیه از دیدگاه صرفاً علمی نگاه کند و اثرات ویران‌گر آن را در میدان‌های نبرد و در زندگی مردم غیر نظامی نادیده انگارد.

استبعادی ندارد که میر غضب‌های قدیم و شکنجه‌گران جدید نیز برای رهایی از تعارض‌های  روانی خود به نوعی انفصال ذهنی توسل جسته باشند. همان بازجویی که ساعت‌های متمادی از وقت خود را در روز صرف شکنجه و آزار افراد نموده است شب هنگام در کنار دوستان و خویشاوندان رفتاری عادی از خود نشان می‌دهد و احتمالاً از تماشای یک فیلم تراژدیک اندوهگین می‌شود و یا شکسته شدن پای دخترش را نمی‌تواند تحمل کند. تعارض‌های ناشی از ایفای نقش‌های متضاد به یاری انفصال ذهنی تا حدودی قابل تحمل خواهد شد. به احتمال قوی شکنجه‌گران برای حصول سازگاری و حل تعارض‌های روانی خود از مکانیزم‌های دفاعی مختلفی استفاده می‌کنند. به ویژه دلیل‌تراشی و فرافکنی. این افراد به هزار و یک دلیل خود را قانع کرده که مخالفین سیاسی همه از یک قماش و همه افرادی گمراه و متعصب و خطرناک به حال جامعه هستند و باید ریشه کن شوند. این طرز تفکر مطمئناً به شکنجه‌گران تلقین می‌شود. و آنان نیز این دلیل تراشی‌های حاضر و آماده را برای رهایی از فشار وجدان و کشمکش‌های روانی به راحتی پذیرا می‌شوند. البته شکنجه‌گران «سادیست» که از آزار دیگران لذت می‌برند نه در خود تعارضی حس می‌کنند و نه نیازی به دلیل تراشی و انفصال ذهنی خواهند داشت.

پدیده‌های «دوگانگی شخصیت» و «نسیان هویت» با پدیدة انفصال ذهنی بی ارتباط به نظر نمی‌آید. در حقیقت محتوی ذهنی آدمی به همان گونه که می‌تواند با یکدیگر تداعی و متصل شود تحت شرایطی نیز می‌تواند از یکدیگر منفصل و جدا گردد و این خاصیت ذهنی می‌تواند افراد را از گزند تناقض‌گویی مصون بدارد.

فرافکنی   
یک تاکتیک بدیهی برای خلاصی از اضطراب و دلهره‌ای که افراد در مورد انگیزه‌ها و رفتار خود حس می‌کنند این است که انگیزه‌های خود را به دیگران نسبت دهند. در واقع مکانیزم فرافکنی اصطلاح دقیق‌تری است برای مفهوم قیاس به نفس که همه با آن آشنا هستیم. تهمت زدن هم اصطلاح دیگری است که در این رابطه به کار برده می‌شود. در قیاس به نفس و فرافکنی انسان فکر می‌کند که انگیزه‌ها و تمایلات و خصلت‌های اضطراب انگیز او در دیگران نیز وجود دارد و دیگران نیز از این حیث شبیه او هستند. این فکر و گمان او را تسلی می‌دهد و از التهاب و تنش او می‌کاهد. «کافر همه را به کیش خود پندارد»، شهروندی که در پرداخت مالیات و عوارض شهری تقلب می‌کرد، برای اینکه از این عمل خود ناراحت نشود، به خود تلقین می‌نمود که همه شهروندان تقلب می‌کنند. گران‌فروش سر کوچه نیز وجدان ناراحت خود را با مکانیزم فرافکنی آرامش می‌دهد. معتادین به الکل و مواد مخدر همیشه اصرار دارند که دوستانشان به آنها بپیوندند و به احترام مجلس لبی تر کنند و پکی بزنند و این برای معتاد رفتاری آرامش بخش است؛ چون خود را متقاعد می‌سازد که او با سایرین فرقی ندارد و همه مثل او از این کار لذت می‌برند، منتها وسیله‌اش را ندارند. 

یک تحقیق میدانی در بین تعدادی از دانشجویان نشان می‌دهد که فرافکنی در میان جوانان در مقیاس محسوسی وجود داشت و دیگر اینکه مکانیزم فرافکنی در رابطه با انگیزه‌ها و صفاتی صورت می‌گیرد که دانشجویان یا بدان وقوف ندارند و یا آنها را در خود نمی‌پذیرند. مکانیزم فرافکنی در مواردی که شکست و ناکامی شخصی مطرح است بیشتر به کار گرفته می‌شود. به حکایت این دانشجوی ناکام گوش کنید:

دانشجوی سال چهارم دانشکده‌ای به دلیل اینکه معدل دروس او به حد نصاب نرسیده بود طبق مقررات از دریافت لیسانس محروم مانده بود. این دانشجو در طول چهار سالی که مرتب نمره‌های ضعیف می‌گرفت دائم استادان خود را به سخت گیری و بی‌دقتی در طرح سؤالات امتحان متهم می‌کرد. او از آنها به کرات به رئیس دانشکده شکایت کرده بود. وقتی شکایات او را رئیس دانشکده بی‌اساس اعلام کرد، متقاعد شد که رئیس دانشکده نیز با او بد است و مانع فارغ التحصیل شدن او می‌گردد. شکایت او از رئیس دانشکده به معاون آموزشی دانشگاه و همچنین به رئیس دانشگاه به بررسی کاملی از وضع تحصیلی او منجر شد و مجدداً معلوم گردید که او دانشجویی ضعیف و بی انضباط است و مطلقاً هیچ گونه ظلمی از جانب هیچ کس در حق او اعمال نشده است. به یاری این مکانیزم دفاعی و اصرار به اینکه سایرین مسئول شکست او هستند، این دانشجو خود را از اضطراب قبول نارسایی شخصی و شکست مصون داشته بود.

متأسفانه این گونه رفتارهای دفاعی می‌تواند در کسانی که مستعد آن هستند تدریجاً به هذیان و خیال تبدیل شود. هذیان و خیال اعتقاد و باوری آنچنان بی اساس و دور از حقیقت است که بی‌اساس بودن آن بر هیچ عقل سلیمی پوشیده نیست و ضمناً با هیچ منطق و استدلالی نیز نمی‌توان آن را سست و متزلزل نمود.

قضیه‌ای که در زیر وصف آن آمده از پرونده‌های یک درمانگاه روانی استخراج و خلاصه شده است. در بررسی این ماجرا می‌بینیم چگونه مکانیزم‌های دفاعی فرافکنی و دلیل تراشی که در سازگاری اشخاص عادی و بهنجار نیز به کار می‌آید در مورد یک دانشجوی دانشگاه به اختلال روانی «هذیان گزند» تبدیل شده است.

ناصر در سال‌های دبیرستان به عنوان یک ورزشکار برجسته دوومیدانی شهرت یافته بود و با این امید که در آینده بتواند موفقیت‌های بزرگی به عنوان یک دوندة ممتاز به دست آورد وارد دانشکده شد. ولی با یک سلسله بدشانسی‌های ناراحت کننده روبرو گردید. صدمات و آسیب‌های مکرر، او را از شرکت در مسابقات باز می‌داشت  و یا اینکه مانع می‌شد که قدرت واقعی خود را بروز دهد. از این گذشته او برادر بزرگ‌تری داشت که هم در مسابقات قهرمانی و هم در تحصیلات و تحقیقات از او درخشان تر بود. ناصر گرچه ورزشکار خوبی بود ولی همیشه گوشه‌گیر بود و رفتاری غیردوستانه داشت و نسبت به مقاصد و اعمال دیگران ظنین به نظر می‌رسید. بیماری هذیان او در سال چهارم دانشکده شروع شد. ابتدا شِکوه سر داد که حالش خوب نیست و احساس دل به هم خوردگی می‌کند. پس از چندی اظهار نمود که کسی می‌خواهد او را مسموم کند. هذیان و خیال او معطوف به انجمن‌های دانشجویی شد که او در آن عضویت نداشت. او می‌گفت که اعضای انجمن در غذای او سم می‌ریزند و وقتی وارد رستوران دانشگاه می‌شود دانشجویان به پیش خدمت‌های رستوران با ایما و اشاره علامت می‌دهند که اوست که باید در غذایش سم ریخته شود. مدتی که از این ماجرا گذشت، ناصر بالاخره به شهر دیگری فرار می‌کند تا از گزند و آسیب دانشجویان در امان بماند. رفتار عجیب و غیر عادی او باعث شد که برای معالجه به مرکز روان شناسی بالینی راهنمایی شود.

در پیدایش هذیان و خیال ناصر دو مکانیزم دفاعی دیده می‌شود. از یک سو او عدم موفقیت‌های ورزشی خود را به بیماری و کسالت و صدمات مکرر نسبت می‌دهد. این نوع تمارض خود نوعی  بهانه جویی و دلیل تراشی می‌تواند تلقی شود. از سوی دیگر بیماری و کسالت خود را نیز ناشی از مسمومیت غذایی می‌داند. تمارض کردن و به دیگران سوءظن داشتن همه از نوع دلیل تراشی‌هایی بود که ناکامی‌های این جوان را قابل تحمل می‌نمود و در حصول سازگاری موقتی او مؤثر واقع می‌شد. علاوه بر این مکانیزم فرافکنی نیز در رفتار وی مشهود بود. برای سالیان دراز او نسبت به دیگران بازخورد و طرز تفکر خصمانه و پر از سوءظنی داشته و معتقد بوده است که دیگران با او دشمنی دارند و در فکر آزار و اذیت او هستند. همچنان که قبلاً نیز اشاره شد این مکانیزم‌های دفاعی در اشخاص سالم و متعادل نیز ملاحظه می‌شود. در مورد این جوان ما می‌بینیم که دلیل‌تراشی او تلاشی است برای توجیه شکست او در مسابقات ورزشی. او که از ناکامی‌های خود در میدان ورزش ملول و افسرده شده بود سعی می‌کرد مسئولیت شکست خود را به گردن دیگران بیاندازد و از این راه حیثیت و آرامش خود را حفظ کند.

در عین حال ما یک تغییر کیفی در رفتار او مشاهده می‌کنیم. هذیان فکری او از حالت یک دلیل تراشی معمولی خارج است. بیماری هذیان گزند او را چگونه می‌توانیم توضیح دهیم؟ آیا همه کسانی که از مکانیزم‌های دفاعی دلیل تراشی و فرافکنی برای سازگاری خود استفاده می‌کنند دچار هذیان و خیال می‌شوند؟ مسلماً نه، پس چه خصوصیات و عواملی باعث شده است که مکانیزم‌های عادی سازگاری به صورت بیماری و اختلالات روانی درآید؟ بدون اینکه بخواهیم در اینجا وارد بحث در مفهوم بیماری و اختلالات روانی شویم، باید بگوییم که مسلماً، در شخصیت این جوان، سستی‌ها و زمینه‌های مساعد روانی برای این نوع اختلالات رفتاری نابهنجار و بیمارگونه وجود داشته است. شاید او در درک و فهم رفتار و انگیزه‌های دیگران ناتوان و نسبت به اعمال و حالات خود فاقد بینش و شناخت کافی بوده است. احتمالاً عوامل ارثی و فیزیولوژیک نیز در بروز بیماری او مؤثر بوده است. به اعتقاد بسیاری از روان شناسان بین عقل و جنون حد و مرز مشخصی موجود نیست. نکته مهم این است که «هذیان گزند» این جوان پدیده‌ای مرموز و غیر عادی نیست و می‌توان آن را نوعی مکانیزم دفاعی دانست که در حد افراط به کار برده شده است. ناصر با خود فکر می‌کند که همه با او بد هستند و همه می‌خواهند او را مسموم کنند؛ گرچه ارتباط او با دنیای واقعیات قطع می‌شود و این رفتار عواقب وخیمی برای او خواهد داشت، مع‌ذلک این طرز تفکر تنش و اضطراب او را کاهش می‌دهد و از این دیدگاه رفتار او چندان بدون منطق و دلیل نیست.

جلب توجه
توجه دیگران را به خود جلب نمودن از بدوی‌ترین مکانیزم‌های دفاعی به شمار می‌رود و به همین دلیل نیز در میان کودکان و نوجوانان رواج بیشتری دارد. از آنجا که ادامه حیات کودک به اراده و حمایت اعضای بزرگ خانواده او بستگی دارد مکانیزم جلب توجه در سازگاری او نقش مهمی ایفا می‌کند. کودک بی‌زبان و درمانده ابتدا باید توجه دیگران را به خود جلب کند تا آنان بتوانند به نیازهای او پاسخ دهند. گریه و زاری اولین مکانیزم جلب توجه در کودک و نوزاد است. کودک با گریه کردن و سر و صدا به راه انداختن چیزهایی را که لازم دارد معمولاً به دست می‌آورد. بعدها به تدریج می‌آموزد که جز گریه کردن با رفتارهای دیگری نیز می‌تواند توجه دیگران را به خود جلب کند. از جمله صدا زدن، سؤال کردن، بر سر راه این و آن قرار گرفتن، حرکات عجیب کردن، ناز و کرشمه آمدن، لج بازی کردن و غیره.

نوجوانان و بزرگ سالان نیز از تکیه بر این مکانیزم سازگاری مبری نیستند. مکانیزم جلب توجه به ویژه در رفتار کسانی که از تنهایی و بی اعتنایی دیگران آزرده و رنجور می‌شوند کاملاً مشهود است. طرز لباس و آرایش و صحبت خانم‌ها و آقایان و حرکات و اطوار آنان غالباً از انگیزه جلب توجه و همبستگی و گریز از احساس تنهایی و تحقیر نشأت می‌گیرد. شلوغ کردن سر کلاس، سؤال پیچ کردن معلم، شوخی کردن و دلقک بازی در میان جمع نیز از همین قماش رفتار است.

جبران

شخصیت انسان پیچیده، چند بعدی و صفات و خصال او گوناگون و نقاط ضعف و قدرت او زیاد است. وقتی انسان در کاری شکست می‌خورد  و خود را در برابر مشکلات و مصائب زندگی ناتوان و ناکام می‌یابد از دو راه می‌کوشد تا شکست و ناکامی خود را جبران کند: از راه جبران مستقیم و از راه جبران غیر مستقیم.

در جبران مستقیم انسان در همان زمینه‌ای که با شکست و ناکامی روبرو بوده است؛ آنچنان بر تلاش و کوشش خود می‌افزاید تا تلافی شکست خود را بنماید و به هدف مورد نظر خود برسد. و یا اینکه در همان زمینه‌ای که فعالیت می‌نموده هدف‌های مشابهی را جانشین هدفی می‌نماید که از دسترس آن خارج مانده است. نمونه‌های بی‌شماری از این نوع مکانیزم‌های جبرانی را می‌توانیم بیاوریم. حتماً دانش آموزانی را می‌شناسید که از هوش و ذکاوت زیادی برخوردار نیستند ولی با پشتکار زیاد در میان شاگردان زبدة کلاس خود قرار می‌گیرند. اضطراب شکست و عقب ماندگی در امور درسی تلاش آنان را برای پیروزی مضاعف می‌کند و در واقع با پشتکار و جدیت بیشتر کمبود هوش و استعداد خود را جبران می‌نمایند. البته هر نقطه ضعفی، از جمله کمبود هوش و استعداد را انسان تا حدودی می‌تواند جبران کند. این به زمینة فعالیت و ضوابط سنجش موفقیت بستگی خواهد داشت.

در جبران مستقیم به ویژه سعی و کوشش است که گاه از حد متعادل خارج می‌شود و احتمال پیروزی و جبران شکست را بالا می‌برد. مکانیزم جبران در بهبود استعداد و ظرفیت‌های ذاتی انسان تأثیری ندارد. 

مکانیزم جبران را در داستان فرامرز که دانشجوی این نویسنده بود ملاحظه کنید:

فرامرز در ردیف اول کلاس می‌نشست و همیشه کیف چرمی بزرگی به همراه داشت که در آن انواع کتاب و نشریات را حمل می‌کرد. سر کلاس مرتب یادداشت برمی‌داشت و بیش از همة دانشجویان سؤال می‌کرد. سؤالات او اغلب مبهم و پیچیده به نظر می‌آمد و وقتی از او خواسته می‌شد که دربارة سؤال خود توضیح بدهد از تفهیم منظور خود اغلب عاجز می‌ماند. ولی رفتار او به هر حال جلب توجه می‌کرد و همه می‌پنداشتند که او از جوانی کتاب خوانده و فعال است. در امتحان میان ترم ورقه امتحانی فرامرز بسیار ضعیف و چنین نتیجه‌ای کاملاً غیر منتظره بود. وقتی در این باره از او سؤال شد توضیح داد که تا شب قبل از امتحان سرگرم ویراستن کتابی بود که می‌بایستی تا موعد ضرب الاجل، که با زمان اجرای امتحانات تقارن یافته بود، به پایان رسد. او اصرار ورزید که برای جبران نمرة ضعیفی که در امتحان کتبی گرفته بود دربارة موضوعی تحقیق و نتیجه را در کلاس به صورت کنفرانس ارائه دهد. با پیشنهاد او موافقت شد ولی کنفرانس او موفقیت آمیز نبود و آنچنان تناقض گویی کرد و مورد سؤال دانشجویان قرار گرفت که با اعتراض میز کنفرانس را ترک و به جای خود مراجعت نمود. فرامرز حاضر نبود یا نمی‌توانست بیشتر سؤالات را جواب دهد و معتقد بود که سطح کنفرانس برای فهم دانشجویان بالا بود.

او اصلاً خود را از تک و تا نمی‌انداخت و در خارج از کلاس هم همیشه مشغول به نظر می‌رسید و در فعالیت‌های گوناگون دانشکده شرکت داشت. امتحان نهایی او نیز خوب نبود و نمرة مردودی گرفت. حرکات و اطوار شبه روشنفکرانة وی ظاهراً هر ناظر ناواردی را قانع می‌کرد که او دارای هوش و درایت زیادی است. او در ظاهر خود را نیز قانع کرده بود که چنین است و دائم فضل فروشی می‌کرد. این جوان حاضر نبود ضعف و محدودیت‌های درسی خود را بپذیرد و با تلاش زیاد و تمرکز فکر و انرژی خود در فعالیت‌های جنبی سعی می‌کرد جبران ناکامی‌های درسی خود را بنماید و از تنش و اضطراب خود بکاهد. اقدام به ویراستن و تصحیح اغلاط نوشته‌های دیگران ضمناً به او فرصتی می‌داد تا در موفقیت دیگران شریک شده و تا حدودی نیاز خود را برای نوشتن و انتشار دادن تأمین کند.

در جبران غیر مستقیم، رفتار و خصوصیاتی که منبع اضطراب و نگرانی شده‌اند، به عوض آن که تأکید و تقویت شوند تا به نتیجه برسند(مثل درس خواندن بیشتر برای دانش‌آموز متوسط و یا تمرین بیشتر برای ورزشکار نحیف)، جای خود را به رفتار و خصوصیاتی دیگر که می‌توانند موفقیت آمیز و ارضاکننده باشند می‌دهند. نوجوان دانش‌آموزی که به خاطر ضعف جسمانی در میدان ورزش کامیاب نمی‌شود به درس و کتاب روی می‌آورد و از این راه جبران ناکامی خود را در امر ورزش می‌نماید (ناکامی در ورزش در یک سطح عمیق‌تر یعنی ناکامی در ارضای انگیزه‌های اجتماعی، از جمله کسب شهرت، حیثیت و منزلت) و یا بالعکس دانش‌آموزی که فاقد هوش و استعداد کافی است به ورزش و فعالیت‌های بدنی روی می‌آورد و ناکامی‌های علمی خود را در ورزش جبران می‌کند. در مکانیزم دفاعی جبران غیر مستقیم (که جبران جابجا نیز گفته می‌شود) افراد فعالیت‌های خود را در زمینه‌هایی که ضعیف‌اند و احتمال ناکامی و احساس اضطراب در آن زیاد است متوقف و یا محدود می‌کنند و به کارهایی می‌پردازند که در آن توانایی و آمادگی بیشتری در خود حس می‌کنند.

در همه افراد بشر نقاط ضعف و قدرت فراوان است و هر فردی از طریق کوشش و خطا (یعنی رفتاری را آزمودن و نتیجه آن را سنجیدن) رفته رفته می‌آموزد که در چه کارهایی تواناست و از انجام چه کارهایی لذت می‌برد.

به تغییرات رفتاری عباس در زیر توجه کنید:

عباس دانش‌آموز کودنی بود که دو سال مردود شده و در فعالیت‌های درسی و جلب نظر دیگران هیچ گاه توفیقی پیدا نکرده بود. درس و امتحان همیشه برای او پر از تنش و التهاب بود. ولی چون از سایر دانش آموزان کلاس خود مسن تر و درشت‌تر بود، رفته‌رفته دریافت که فعالیت‌های بدنی به او احساس برتری و تسلط می‌دهد و توجه دیگران را به سوی او جلب می‌کند. طبیعی بود که عباس به سوی این نوع فعالیت‌های ارضا کننده گرویده شود. خوشبختانه با راهنمایی مربیان مدرسه رفتار جبرانی او در مسیر معقول و سازنده‌ای قرار گرفت و عباس ورزشکاری قهرمان از آب درآمد و رهبری چند گروه ورزشی را بر عهده گرفت. این رفتار جبرانی می‌توانست جهتی نامعقول و ضد اجتماعی پیدا کند و عباس جوانی خشن و لاابالی و احتمالاً بزهکار شود.

مکانیزم جبران در سازگاری انسان دو خاصیت دارد. یکی اینکه رفتار جبرانی تا اندازه‌ای انگیزه‌های کام نیافته اصلی را ارضا می‌کند. دوم اینکه رفتار جبرانی توجه دیگران را از معایب و عدم شایستگی‌ها به محاسن و شایستگی‌های افراد معطوف می‌دارد و در نتیجه افراد به لحاظ معایبی که دارند کمتر در معرض انتقاد و سرزنش قرار می‌گیرند. دانشجویی که شناگر زبده‌ای است و چند مدال قهرمانی نصیبش شده از اینکه نمرة خوبی در درس ریاضی نگرفته است نه خودش از این بابت چندان ناراحت می‌شود و نه دیگران به او خرده خواهند گرفت. در حقیقت کسانی که در یک صفت و خصیصه برجسته و ممتاز هستند، صفات دیگر آنان نیز از نظر دیگران بهتر از آنچه که هست جلوه می‌کند. این پدیده را در ارزیابی اشخاص «اثر حاله» می‌گویند. مثلاً محصلی که در ریاضیات برجسته است، ورقه امتحان تاریخ و شیمی او را معلم بهتر از محصل معمولی دیگری که در همان سطح جواب گفته است ارزیابی می‌کند. به همین منوال کارمندی که خوش رو است و شخصیت جالبی دارد، پشتکار و صلاحیت تخصص او در کارش بهتر از آنچه که هست ارزیابی می‌شود.

جبران غیر مستقیم گاهی به اصطلاح کش پیدا می‌کند و رفتار و صفات دیگران را نیز در‌بر می‌گیرد. بدین معنی که افراد تحت شرایط خاصی ناکامی‌های خود را در کامیابی نزدیکانشان جبران می‌کنند و غیر مستقیم از پیروزی‌ها و کامجویی‌های آنان شاد و متمتع می‌شوند.

قضیه مجید که از پرونده‌های یک درمانگاه روانی استخراج شده این نوع جبران غیر مستقیم را به وضوح ترسیم می‌کند:

پدر مجید داروساز موفق و خودساخته‌ای بود که بدون تحصیلات دانشگاهی زندگی مرفه و خوبی برای خود و خانواده‌اش به راه انداخته بود. در طول عمر همواره آرزو داشت که یک پزشک بشود ولی هرگز به این آرزوی خود دست نیافت. از اوان کودکی مجید از طرف پدرش برای ورود به حرفه پزشکی در نظر گرفته شد. پس از پایان دروس پیش پزشکی که در آن درخششی از خود نشان نداده بود مجید به دانشکدة پزشکی راه یافت ولی در نیم سال اول تحصیلی در دروس تشریح و شیمی رد شد. تحقیقات بعدی نشان داد که وی از حیث هوش و استعداد علمی در پنج درصد آخر کلاس خود قرار دارد.

از این گذشته علایق و دل بستگی‌های او شبیه پزشکان نبود. از نتیجه مصاحبه و آزمون‌های مختلف روان شناسی این طور برمی‌آمد که ذوق و استعداد او با رشته‌های بازرگانی و مشاغل آزاد بیشتر تناسب دارد. مردودی مجید در چند درس مهم پزشکی سبب اخراج او از دانشکده شد و شاید هم خیر و صلاح او در این کار بود. او در رشته مناسب دیگری به تحصیلات خود ادامه داد ولی تجدید سازگاری او به بهای اتلاف وقت و صرف هزینه زیاد تمام شد. و بهای دیگر اینکه در مجید نوعی احساس حقارت و بی کفایتی پدیدار شد که فائق آمدن بر آن کار آسانی نبود. وی اگر در تحصیل طب توفیق می‌یافت بی شک پدرش از این بابت «لذت نیابتی» می‌برد. لذت نیابتی لذتی است که از کامیابی و پیروزی دیگران نصیب انسان می‌شود. این خود نوعی جبران غیر مستقیم است (من در تحصیل پزشکی موفق نشدم ولی پسرم شد) که با مکانیزم همسان‌سازی یا تشبه بی ارتباط نیست.

البته لذت نیابتی را با شوق و شعفی که هر شخص وارسته و نیک نفسی از پیروزی و پیشرفت دیگران احساس می‌کند نباید اشتباه نمود. لذت نیابتی وقتی به انسان دست می‌دهد که ناکامی او در کامیابی شخص دیگری که به او نزدیک و شبیه است جبران گردد. پدر مجید آرزو داشت طبیب شود و این آرزو را سعی می‌کرد به وسیلة پسرش جامة عمل بپوشاند.

ماجرای مجید را ما این روزها در بسیاری از خانواده‌های ایرانی مشاهده می‌کنیم. پدران و مادران نسل گذشته‌ای که خود فرصت تحصیلات عالیه نداشتند اینک ناخودآگاه محرومیت‌های تحصیلی خود را در فرزندان خود جبران می‌کنند و از پیشرفت و کامرانی آنان در امور تحصیلی لذت نیابتی می‌برند. متأسفانه اغلب به خاطر همین موضوع، دانشجویان ایرانی چه در دانشگاه‌های داخلی و چه در خارج به انتخاب رشته‌هایی از تحصیل ترغیب می‌شوند که با نیازهای جبرانی والدینشان بیشتر تناسب دارد تا با ذوق و استعداد خودشان. خواست و آرمان والدین چنانچه با استعداد و علایق فرزندان تطبیق کند بی شک به پیشرفت تحصیلی و سازگاری آنان کمک می‌کند و اگر تطبیق نکند و جنبه تحمیلی داشته باشد (البته ناهوشیارانه و به طور ناخودآگاه، چون والدین به ماهیت پیچیده انگیزه‌های خود وقوف ندارند) جز ناکامی و اضطراب و در مواردی افسردگی شدید و احساس حقارت در فرزندان حاصلی نخواهد داشت.

همسان سازی 
همسان سازی را ما در رابطه با لذت نیابتی بر سبیل اشاره مطرح نمودیم. مراد از این اصطلاح نامأنوس(شاید تشبه اصطلاح مناسب تری باشد) این است که انسان گاهی از طریق همسان ساختن و تطبیق هویت خود با دیگران ناکامی‌های خود را جبران می‌کند. همسان‌سازی و تشبه مانند سایر مکانیزم‌های دفاعی در مقابله با ناکامی و اضطراب به کار گرفته می‌شود. مثل این می‌ماند که یک فرد هویت شخص و یا گروه و سازمانی را که از نظر وی حائز اهمیت و اعتبار است با هویت خود همانند و یکسان تلقی کند و به این وسیله خود را در حیثیت و اعتبار و فتوحات آنها شریک و سهیم کند. اشخاصی با مال و ثروت خود نیز همسان‌سازی و تطبیق هویت می‌کنند و از تصاحب خانه مسکونی بزرگ، اتومبیل قشنگ، البسه فاخر و زینت آلات احساس غرور نموده و اضطراب و تنش خود را با تفکر دربارة اهمیت و ارزش این اموال و متعلقات تسکین می‌دهند. همسان‌سازی با ثروت و مال به ویژه در مورد کسانی که از احساس کمبودهای شخصی رنج می‌برند بی‌شباهت به رفتار جبرانی نیست.

گاهی هویت اشخاص آنچنان با هویت متعلقات و عناوین ایشان درآمیخته می‌شود که تشخیص یکی از دیگری دشوار و برای فرد جدایی از آن اضطراب انگیز خواهد بود. اضطراب انگیز به دلیل اینکه هویت و خودپنداری این اشخاص به طور غیر قابل تفکیکی با این مظاهر پرستیژ و منزلت اجتماعی همسان و مشابه شده است. شما شاید بارها شاهد این صحنه بوده‌اید که چگونه بعضی اشخاص با از دست دادن مقام، عناوین و اختیارات سازمانی خود به شدت ملول و افسرده می‌شوند. گویی که هویت ایشان به صفر رسیده و بخش مهمی از وجودشان را از دست داده‌اند.

در یادگیری تقلیدی نیز مکانیزم همسان سازی و خود را شبیه دیگران دانستن نقش اساسی دارد و از دوران کودکی شروع می‌شود. از آنجا که بسیاری از سازگاری‌های کودک به راهنمایی و مساعدت سایر بزرگان خانواده متکی می‌باشد کودک یاد می‌گیرد که صفات و خصوصیات بزرگان خانواده را از آن خود بداند و آن را تقلید کند. پسر عموماً خود را با پدر و دختر با مادر همسان می‌سازد. از دیدگاه پسر، دانش و قدرت پدر اوست که بسیاری از نیازهایش را بر آورده می‌کند. از ویژگی‌های سادة رفتار گرفته تا طرز تفکر و بازخوردهای اجتماعی عموماً بر مبنای مکانیزم همسان سازی شکل می‌گیرند. و بر همین مبناست که ما می‌توانیم شباهت‌های رفتاری و فکری بین پدر و پسر و دختر و مادر و سایر اعضای یک خانواده را توجیه کنیم. البته به جز والدین کسان دیگری نیز می‌توانند در نقش مدل و سرمشق در زندگی کودکان و نوجوانان ظاهر شوند و هدف  همسان سازی قرار گیرند.

همسان سازی گروهی نیز در میان مردم رواج فراوان دارد و در رفتار کسانی که به عضویت باشگاه‌ها و انجمن‌ها و کمیته‌ها و جمعیت‌های مختلف علمی، هنری، ادبی و سیاسی و مؤسسات اداری و صنعتی در می‌آیند کاملاً مشهود است. این افراد غالباً به این دلیل به این جمعیت‌ها و مؤسسات می‌پیوندند که اهداف و آرمان‌های فردی و انگیزه‌های همبستگی خود را ارضا کنند. ارزش عضویت در باشگاه‌ها و جمعیت‌های مختلف به اختصاصی بودن آنها بستگی دارد. هر اندازه شرایط ورود به آنها سخت و پرستیژ و اعتبار اجتماعی آنها بالاتر باشد عضويت درآنها ارضا کننده‌تر خواهد بود. یک دانش آموز با مدرسه‌ای که در آن درس می‌خواند، یک ورزشکار با باشگاهی که در آن عضویت دارد، یک کارمند با سازمانی که در آن استخدام شده است و یک خانم خانه‌دار با خانواده‌اش خود را همسان می‌سازد. احساس تعلق و همبستگی در حد متعارف آن شالودة خوبی است برای اشتراک مساعی و سازگاری اجتماعی. مع‌الوصف تکیه زیاد بر رفتار همسان سازی می‌تواند مبین پاره‌ای مشکلات و نارسایی‌های شخصی باشد. کسانی که زیاده از حد مشتاق عضویت در این و آن سازمان و جمعیت هستند و در هر نهضت و اقدام دسته جمعی مشارکت می‌نمایند و به افتخارات و پیروزی‌های دوستان و بستگان و گروه مرجع خود دائم مباهات می‌کنند، آموخته‌اند از مکانیزم‌های همسان سازی و جبران برای تأمین نیازهای اجتماعی و مقابله با ناکامی‌های احتمالی استفاده کنند.

البته فراموش نکنیم که این مکانیزم‌ها هوشیارانه و از روی عمد به کار گرفته نمی‌شوند. کسی نمی‌آید با خود بگوید من عضو فلان باشگاه خواهم شد تا به حیثیت و اعتبار اجتماعی من افزوده شود و احساس حقارت و عقب ماندگی من از میان برود، و یا اینکه در هر مجلس و محفلی از موقعیت و اعتبار پسر عموی خود که تاجر معروف و موفقی است صحبت خواهم کرد تا مردم فکر کنند که ما از خانوادة اصیل و استخوان‌داری هستیم. همسان سازی مانند سایر مکانیزم‌های دفاعی به طور ناخودآگاه و در اثر تجربه و کوشش و خطا و به دلیل خاصیت تنش‌کاهی آن در شخصیت انسان منسجم می‌گردد.

در عین حال تشبه نابجا می‌تواند موجب ناسازگاری و رفتار ضد اجتماعی گردد. ادبیات فارسی پر از پند و اندرز در باب پرهیز از همنشینان بد است. در موارد زیادی سوء رفتار و بزهکاری جوانان زاییدة همسان سازی نامطلوب با گروه‌ها و افرادی بوده است که خود سرمشق خوبی برای اجتماع نبوده‌اند. اینکه می‌گوییم تشبه نابجا و نامطلوب به آن معنی نیست که این مکانیزم نتوانسته است تنش و ناراحتی فرد را از میان ببرد و به او حیثیت و اعتبار بدهد. عضویت در باند سرقت اتومبیل و یا در گروه باج‌گیران از کسبه محل از لحاظ فرد تنش‌کاه ولی از لحاظ جامعه مشکل‌ساز خواهد بود.

پدرانی که مدل‌های مناسبی برای رفتار فرزندان خود نیستند، درآنها زمینه روانی مساعدی برای ناسازگاری و رفتار ضد اجتماعی فراهم می‌سازند. در غیاب پدر (به علت مرگ یا طلاق و یا تماس محدود) پسر ممکن است مادر خود را سرمشق قرار دهد و به جای پدر به او تشبه جوید که در نتیجه بعضی خصوصیات زنانگی در رفتار و حالات او پیدا خواهد شد و چه بسا بعدها به خاطر انتظارات جامعه و فشار همگنان موجب تعارضاتی در او خواهد گردید. مثلاً از او می‌خواهند که مثل یک مرد باشد و مثل یک مرد عمل کند و در غیر این صورت منزوی و طرد خواهد شد. این گونه افراد این تعارض (تعارض بین انگیزة زنانه‌وار عمل کردن که تمایل طبیعی خود اوست و مردانه‌وار عمل کردن که خواست دوستان و معاشرین اوست) و اضطراب و تنش ناشی از آن را محتملاً با رفتاری جبرانی و پرخاشگرانه مرتفع خواهند ساخت. یعنی مردانه‌وار و با خشونت و تهاجم عمل کردن که جنبه واکنش متقابل نیز خواهد داشت.

خیال بافی 
انسان وقتی در دنیای واقعیات به کام نمی‌رسد به عالم تخیلات و رؤیا روی می‌آورد تا آنچه را که در تجربیات واقعی خود نمی‌یابد در دنیایی که ساخته و پرداخته ذهن اوست به سهولت به چنگ آورد. عجیب نیست که خیال‌بافی از متداول‌ترین مکانیزم‌های سازگاری به شمار می‌رود. خیال بافی و رؤیاهای بیداری در هر گروه سنی از خرد و کلان رواج دارد. ولی به دلیل اینکه مردم عموماً از بازگو کردن تخیلات و رؤیاهای خود اکراه دارند دامنه و شیوع آن در میان مردم عملاً بیش از آن است که حدس زده می‌شود.

خیال بافی در بازی‌های دوران خردسالی سهم بزرگی دارد. در حقیقت در سال‌های اولیه زندگی کودک به سختی تفاوت میان واقعیات و تخیلات را تمییز می‌دهد. کودک غالباً در بازی‌های تخیلی خود نقش‌هایی را ایفا می‌کند که بر محور خودخواهی و قدرت‌نمایی‌های او دور می‌زند و ابتدا این تخیلات را بدون هیچ واهمه و پروایی به زبان می‌آورد. ولی قدری که بزرگ‌تر شد و فهمید که خودخواهی و قدرت نمایی علنی را اطرافیان نمی‌پسندند به خیال بافی‌های پنهانی روی می‌آورد. و این بستگی بدان دارد که محیط واقعی تا چه حد امکان بروز این تمایلات را به او می‌دهد. توسل به دنیای رؤیا و تخیلات با امکان ارضای نیازها در دنیای واقعی تناسب معکوس دارد. افراد منزوی که خود را از لذت و معاشرت محروم نگه می‌دارند بیشتر به خیال بافی عادت می‌کنند.

گر چه کسی نمی‌تواند دقیقاً حدود خیال بافی متعارف را مشخص کند، تکیه زیاد بر خیال‌بافی می‌تواند بیانگر پاره‌ای ناکامی‌ها و مشکلات سازگاری در افراد باشد. هنگامی که ترس و اضطراب و تعارض‌های روانی مانع آن شوند که افراد به گونه‌ای فعال و واقع بینانه خود را با محیط سازگار نمایند آنان به طور غیرفعال و خیال بافانه خود را سازگار می‌کنند و از دنیای ذهنی خود تمتع می‌گیرند.

خیال بافی در سازگاری آدمی نقش دوگانه دارد. از یک سو در نقش ارضاکنندة مستقیم انگیزه‌های کام نیافته ظاهر می‌شود و از سوی دیگر در نقش جبران کننده. به عبارت دیگر در عالم رؤیا و خیال انسان یا به دنبال همان چیزهایی که از آن محروم مانده است می‌رود یا به دنبال چیزهایی شبیه آن یا بهتر از آن.

بر دامنه خیال بافی انسان به جز کمبود قدرت تصور و تخیل حد و حصری مترتب نیست. تازه این کمبود را نیز می‌توان با تخیلات عاریتی بر طرف نمود. رمان‌های تاریخی، داستان‌های پلیسی، افسانه‌های مربوط به ماجراجویی‌های قهرمانی، فیلم‌های سینمایی و سریال‌های رادیو و تلویزیون همه مشحون از خیال‌پردازی‌های هیجان‌انگیز و سرگرم‌کننده هستند و خواننده، شنونده و بیننده به یاری مکانیزم همسان‌سازی در این رویدادهای خیالی شرکت می‌کند و در شکست و پیروزی‌های قهرمانان سهیم می‌شود و حالات و تجربیات و هیجانات آنان را حس می‌کند.
دامنه «ادبیات فرار» آنچنان وسیع و محتوی آن به قدری متنوع است که برای هرکس متناسب با احتیاج و فهم او چیزی پیدا می‌شود که او را سرگرم کند. افراد جامعه هر روز، ساعات درازی از وقت خود را برای فرار از مسائل و مصائب زندگی به خواندن، دیدن و شنیدن این تخیلات آماده و عاریتی می‌گذرانند. داستان‌های حماسی شاهنامه و قهرمان‌هایی چون رستم و سهراب و ماجراهای حسین کرد و امیر ارسلان رومی و قصه‌های حوریان و پریان بهشتی تحسین و تمجید نسل‌ها را در جامعه ما برانگیخته و هنوز هم برمی‌انگیزانند. ولی نسل حاضر در غوغای زندگی امروزی خیال‌پردازی‌های پیچیده‌تری را می‌طلبد. به هر حال فرهنگ هر جامعه تا حدودی محتوی خیال‌بافی‌های افراد جامعه را تعیین می‌کند.

رؤیا و خیال بافی انواع دارد. در نوع «قهرمان پیروز» انسان تصور می‌کند که به انجام اعمال بزرگ و یا به مال و مکنت کلانی که در آرزوی اوست دست یافته است. محتوی تخیلات بر حسب سن فرق می‌کند، ولی خطوط کلی آن کم و بیش ثابت است. در هر نوع خیال بافی مطبوع، مظهری از عشق و تمتعات جنسی، امنیت و آرامش خیال، پیشرفت و ترقی، شکوه و جلال، قدرت و زبردستی، تعالی و کمال و سایر خواست‌های مهم انسانی نهفته است. تخیلات نوجوانان و جوانان عموماً بر محور زیبایی و خوش اندامی، جذبه جنسی و تیزی و چالاکی و انجام کارهای خارق العادة بدنی و ذهنی دور می‌زند.

رؤیای نوع «قهرمان پیروز» را می‌توان در چهار دسته فرعی در نظر گرفت:

1. رؤیای «نمایش» که در آن صاحب رؤیا با انجام عملی خطرناک و بسیار مشکل، تحسین و اعجاب دیگران را برمی‌انگیزاند.

2. در رؤیای «نجات»، رؤیاگر با بی‌باکی و شجاعت کم نظیر در شرایط شاق و توان‌فرسا به حفظ جان کسی از خطر حتمی توفیق پیدا می‌کند.

3. در رؤیای «جلال»، خیال‌باف خود را شخصیتی ممتاز و مشهور تصور می‌کند. همچون مخترعی مشهور، دانشمندی نابغه، پیشوایی قدرتمند، قهرمانی بی نظیر و یا ثروتمندی افسانه‌ای.

4. در رؤیای «کرنش» برای کسی که همدردی و محبت او مورد نظر است خدمت و فداکاری بزرگ و بی شائبه‌ای انجام داده می‌شود.

عملیات قهرمانی به چند نوعی که اشاره کردیم محدود نیست و هر کسی بر حسب نیاز قهرمان خاصی را در تخیلات خود خلق می‌کند. محور اصلی برخی خیال بافی‌ها، مرگ و ویرانی است که از انگیزه‌های خشم و عداوت سرچشمه می‌گیرد. در این نوع رؤیا و خیال، رقبا و دشمنان به چنگال مرگ و حوادث تلخ گرفتار می‌شوند. این گونه مرگ و ویرانی خیالی غالباً به صورت مبدل و مسخ شده ظاهر می‌گردد تا تعارض و اضطرابی در صاحب خیال ایجاد نشود. گاهی خود خیال باف و رؤیاگر در خیال بافی هدف مرگ و ویرانی است تا هم از این راه به رنج و عذاب خود پایان دهد و هم اینکه از نزدیکانی که او را مورد بی‌مهری و عذاب قرار داده‌اند انتقام گرفته باشد. در این نوع خیال بافی‌ها قهرمان برعکس «قهرمان پیروز» در نقش مظلوم جلوه می‌کند.

مثلاً پسر بچه‌ای که فکر می‌کند  به او ظلم و بی‌مهری شده است در عالم خیال از خانه فرار می‌کند و در کوهستان در برف و بورانی سخت گرفتار و سپس به وسیله گرگان گرسنه از پای می‌افتد. آنگاه جسد او در میان عزای عمومی خویشاوندان و دوستان به شهر بازگردانده می‌شود. حضار مرگ او را ضایعه بزرگی اعلان می‌کنند و از مکارم و محاسن او سخن می‌گویند.

این‌گونه خیال‌پردازی‌ها در بزرگ‌سالان البته با ظرافت و غنای بیشتری صورت می‌پذیرد. ولی موضوع اصلی آن چیزی شبیه این است: صاحب رؤیا به خود تأسف می‌خورد و از راه خودآزاری و انهدام شخصی تفاهم و همدردی دیگران را نسبت به خود جلب می‌کند. جالب این است که انگیزه برخی از خودکشی‌ها نیز انتقام از نزدیکان و دهان کجی به آنهاست. 

خیال بافی به عنوان مکانیزم سازگاری چنانکه گفتیم در همه افراد از خرد و کلان و زن و مرد دیده می‌شود ولی اثر آن به ارضای انگیزه‌های سرخورده و مقابله با ناکامی‌ها محدود نیست. پژوهش‌های متعدد علمی نشان داده است که تخیل و رؤیا عامل مثبتی است در رشد شخصیت، سلامت فکر و خلاقیت انسان. در واقع مراحل اولیه خلاقیت غالباً شبیه فرایند تخیل و رؤیا است. و به همین دلیل گاهی بین خلاقیت و طرح ریزی از یک طرف و تخیل و تصور از طرف دیگر حد و مرز معینی نمی‌توان قائل شد.

به هر تقدیر دنیای تخیل و رؤیای آدمی آن چنان جالب، زیبا، غنی، عمیق و پر معنی است و به قدری راحت می‌توان به آن دست یافت که کوچک‌ترین احساس ناکامی و اضطراب کافی است تا آدمیان را به سیر و سیاحت در این دنیای بیکران خیالی سوق دهد. در صف نانوایی، در اتوبوس، در سر کلاس، پشت میز کار، در همه جا و همه وقت دریچه عالم رؤیا بر روی آدمی باز است و به طور موقت هم که شده ناسازگاری‌های واقعی با سازگاری‌های خیالی جایگزین می‌شوند.
کناره گیری 
از مکانیزم خیال بافی و فرار به وادی رؤیا تا مکانیزم کناره گیری و انزوا فاصله زیادی نیست. در هر دو مکانیزم از رویارویی با واقعیات و اتخاذ روش‌های فعال و تهاجمی خودداری می‌شود. رفتار کناره‌گیرانه مثل سایر مکانیزم‌های دفاعی اکتسابی است و به شخصیت و تجارب گذشته و عادات اشخاص و همچنین به اوضاع و احوالی که بر محیط زندگی حاکم است بستگی دارد. به نظر می‌آید که فرهنگ ایران زمین به ویژه سازگاری از طریق انزوا و قناعت را تشویق می‌کند. البته کسی که قناعت پیشه کرد و از دنیا چیزی نخواست کمتر دچار رنج و ناکامی خواهد شد. و شاید منظور شاعر از «قناعت توانگر کند مرد را» نیز همین بوده است. و نیز کسی که در کنج خلوت نشست و یا راه درویشی و قلندری را در پیش گرفت به نظر می‌آید که مسئله سازگاری خود را با محدود کردن دامنه انگیزه‌هایش آسان‌تر کرده باشد. مسلماً بین کناره‌گیری و قناعت فرق زیاد است.

معمولاً افراد خجول و ترسو مبادرت به کناره‌گیری می‌کنند، چون از این راه می‌توانند اضطراب و تنش خود را کاهش دهند. جامعه به افراد کم‌رو و منزوی توجهی ندارد زیرا نه به کسی آزاری می‌رسانند و نه سر و صدایی راه می‌اندازند که جلب توجه کنند. این بی‌توجهی به افراد کناره‌گیر و به خصوص نسبت به بچه‌های کم‌رو و منزوی زیان‌های بسیاری وارد می‌کند. علی الاصول سازگاری از راه کناره‌گیری مانع آن می‌شود که فرد به جستجوی راه‌های سازنده‌تری برای رفع مشکلات و تأمین خواست‌های خود برخیزد. مردم و حتی معلمان و مربیان، بچه‌های منزوی و کم حرف را افرادی با ادب و منضبط و سازگار تلقی نموده و به همین دلیل وقت و انرژی خود را بیشتر صرف رسیدگی به وضع بچه‌های شلوغ و پرخاش‌گر می‌نمایند. بچه‌های آرام و ساکت معمولاً به حال خود رها می‌شوند و حال آنکه از نظر یک روان شناس کودک، بچه‌های آرام و کناره‌گیر بیشتر از بچه‌های شلوغ و پرخاش‌گر در معرض مشکلات عاطفی و ابتلائات روانی قرار دارند.

تک روی و انزوا در هر موقعیت و شرایطی دال بر ناسازگاری نیست و آن را نباید واکنشی به اضطراب و دلهره‌های درونی به حساب آورد. عموماً بچه‌های تیز هوش و ضعیف الجثه از مطالعه و سرگرمی‌های انفرادی بیشتر لذت می‌برند و ممکن است سبک زندگی آنان نیز بر پایه کناره‌گیری و فعالیت‌های انفرادی استوار شده باشد. همچنین خردسالانی که در میان بزرگ سالان زندگی می‌کنند و با همسالان خود تماس و معاشرت زیادی ندارند، به تنهایی خو می‌کنند و می‌آموزند از فعالیت‌ها و سرگرمی‌های انفرادی بهره‌مند گردند.

مادام که شرایط زندگی افراد منزوی ثابت باقی بماند عادت به انزوا خود نوعی سازگاری بدون دغدغه و فارغ از تنش و فشار است. مشکلات این افراد کناره‌گیر هنگامی شروع می‌شود که خود را در اوضاع و احوال تازه‌ای می‌یابند که معاشرت دائمی با دیگران و اشتراک مساعی جمعی ضرورت پیدا می‌کند. مسافرت‌های تحصیلی جوانان ایرانی به خارج از زادگاه و محیط خانوادگی، نمونه‌های بارزی است از ناسازگاری‌های ناشی از این نوع دگرگونی‌‌های بنیادی. هر قدر شرایط محیط و فرهنگ جدید نامأنوس‌تر و متفاوت‌تر باشد حصول سازگاری با اوضاع و احوال جدید مشکل‌تر خواهدبود و طبعاً فشار این دگرگونی‌های بنیادی بر افراد کناره‌گیر و کم‌رو به مراتب بیشتر است.

نویسنده در سال‌هایی که برای تحصیل مقیم خارج بود از نزدیک با موارد زیادی از ناراحتی‌های دانشجویان ایرانی تازه وارد آشنایی حاصل نمود. غالب جوانانی که به اصطلاح «مریض وطن» شده و غربت زدگی پیدا نموده بودند و از دوری دوستان و خویشاوندان احساس ناراحتی می‌کردند از حجب و کم‌رویی زیاد رنج می‌بردند. سبک زندگی آنان که به روال کم‌رویی و احتراز از تماس با دیگران شکل گرفته بود با شرایط و مقتضیات محیط جدید سازگار نبود. در نتیجه مسافران تازه وارد، دچار نوعی افسردگی و غربت زدگی توأم با دلهره و التهاب می‌شدند. بی‌خوابی  و کم‌اشتهایی، عدم تمرکز فکری و حساسیت زیاد به ناملایمات و انتقاد شدید از محیط جدید از عارضه‌های مهم این مریضان وطن به شمار می‌آمد.  

کناره‌گیری و انزوای مفرط، بدون شک نشانة وجود بعضی مشکلات عاطفی است و شخص کناره‌گیر ظاهراً با این تاکتیک توانسته است هیجانات خود را تحت کنترل قرار دهد. مطالعه احوال بچه‌های خجول و منزوی نشان می‌دهد که این افراد معصوم، عموماً قربانیان رفتار بی‌رحمانه و خشونت بار والدین و مربیان خود هستند که با تنبیهات شدید جسمانی و تهدیدهای لفظی خود در آنان رعب و وحشت دائمی به وجود می‌آورند. بچه‌ها یاد می‌گیرند که از والدین خود بترسند و این ترس و نگرانی را به سایر بستگان و آشنایان نیز تعمیم می‌دهند. به تدریج بازخورد ترس انگیز به هر‌کس و هر چیزی که مظهر قدرت و اختیار باشد مثل معلم کلاس، مدیر مدرسه، پاسبان سرگذر، رئیس اداره و غیره تسری پیدا می‌کند.

تنبیه شدید رفتار جبرانی یا پرخاش‌گرانه کودکان غالباً باعث کناره‌گیری و درون‌گرایی آنان می‌شود. رفتار پرخاش‌گرایانه یک بچه ممکن است دال بر ضعف و عدم اعتماد به نفس او باشد که با اعمال در ظاهر متهورانه و خشن می‌کوشد احساس حقارت خود را از میان ببرد. متأسفانه غالب پدران و مادران و مربیان به طور کلی هر نوع پرخاش‌گری را حمل بر بی انضباطی و عصیان بچه‌ها می‌کنند که باید به هر قیمت سرکوب و مهار شود. در چنین مواردی معمولاً راه به بن بست کشیده می‌شود. هر چه سرکوبی و تنبیه شدیدتر باشد هیجان و تنش در کودک شکلی حادتر به خود می‌گیرد. و او برای رهایی از این وضع اضطراب انگیز و فرار از مجازات به اتخاذ رفتاری ملایم و کناره‌گیرانه متوسل می‌شود. البته گاهی نیز، مجازات‌های شدید و کورکورانه در کودکان و نوجوانان به جای کناره‌گیری، عصیان و سرکشی به وجود می‌آورد. در اینجاست که تفاهم و نرمش می‌تواند  از بروز عواقب سوء شیوه‌های غلط تربیتی جلوگیری کند.

درون‌گرایی و انزوا در کودکان پاره‌ای اوقات آنچنان شدت می‌یابد که دیگر برای معاشرت و برقراری ارتباط فکری با دیگران در خود نیازی حس نمی‌کنند. این انزواطلبی شدید به عناوین مختلفی موصوف شده است از جمله «درخودمانی کودکی» که شباهت زیادی به جنون اسکیزوفرنی دارد و به همین مناسبت گاهی به این حالت اسکیزوفرنی کودکی نیز اطلاق می‌شود. چون کودک منزوی از درس خواندن نیز باز می‌ماند. گاهی به خطا آنان را کودکانی کودن تصور می‌کنند و موصوف به «شبه کودنی» می‌شوند.

در شرح حال پسر بچه‌ای که در زیر نقل شده است؛ می‌بینیم که چگونه خشونت والدین سبب انزواطلبی و در نتیجه بی علاقگی او در آموختن می‌گردد و مربیان این بی‌علاقگی را با کودنی و عقب ماندگی ذهنی در کودکان که معمولاً امری ارثی و مادرزادی است اشتباه می‌کنند.

پسر بچة شش سال و نیمه‌ای با مادر و مادربزرگ و پرستار مدرسه‌اش به درمانگاه              روان شناسی ما آمدند و گفتند که این بچه دچار عقب ماندگی ذهنی است و از ما خواستند که با اجرای آزمون‌های روان شناسی صحت نظر آنان را تأیید کنیم تا با اطمینان خاطر به درمان او بپردازند. آزمون هوش نشان داد که او از این حیث کاملاً بهنجار و متعادل است. چرا آنها فکر کرده بودند که این پسر بچه کودن است؟ می‌گفتند که این پسر بی حال و بی‌حرکت سر کلاس می‌نشیند و به درس معلم و یا به کارهای سایر شاگردان کلاس توجهی ندارد. در زمین بازی نیز به همین منوال بی‌تفاوت باقی می‌ماند. و بارها دیده شده است که در گوشه‌ای تنها با خود بازی می‌کند و با کسی کاری ندارد و حتی از تماشای بازی بچه‌ها امتناع می‌کند. اگر معلم و یا شخص بزرگ‌تری از او سؤالی بکند، او مکانیک وار به دادن جواب‌های کوتاه و قالبی اکتفا می‌کند. این طور به نظر می‌آمد که کودک در لاک خود فرو رفته و کسی هم قادر نبوده است به این لاک دفاعی نفوذ کند و یا اینکه او را از آن بیرون بکشد.

وقتی ما با این پسر به گفتگو نشستیم این حقایق برملا شد: اگر ما از او پرسش‌هایی می‌کردیم که او می‌توانست مکانیک وار بدون فکر کردن جواب دهد به پرسش‌های ما پاسخ می‌گفت. چون بیشتر سؤالات آزمون‌های روان شناسی از این نوع بود، نتیجة آزمون او معمولی و رضایت بخش بود. ولی علی رغم علاقه‌ای که به همکاری داشت ما متوجه شدیم که اگر پرسش ما کوچک‌ترین ارتباطی با وضع شخصی او پیدا می‌کرد از پاسخ‌گویی ابا می‌نمود. یعنی اینکه به کلی جواب نمی‌داد و یا اینکه سعی می‌کرد توجه ما را به چیز دیگری معطوف کند. گاهی نیز اصلاً بی‌تفاوت باقی می‌ماند. اینجا ما پسر بچه‌ای را با خود روبرو می‌دیدیم که در سال‌های اولیه زندگی تمام عارضه‌های آغاز جنون اسکیزوفرنی را در خود نشان می‌داد. پشت این ماجرا چه بود؟

کاشف به عمل آمد که مادرش ندانسته و نخواسته این حالت را در او به وجود آورده بود. مادرش می‌گفت که قبل از آن که به مدرسه برود پسری زنده و بشاش و بازی‌گوش بود. مادرش پس از ترغیب زیاد اعتراف کرد پس از اینکه دو ماه از مدرسه رفتن پسرش گذشته بود چه اتفاقی افتاد. پسر همسایه به مادر اطلاع می‌دهد که پسرش در زمین بازی مرتکب عملی شده بود که از نظر او بسیار زشت و زننده می‌نمود. هنگامی که از مدرسه باز می‌گردد مادرش دربارة ماجرا از او سؤال می‌کند ولی او منکر آن می‌شود. مادر به ترغیب و اصرار خود ادامه می‌دهد تا اینکه پس از دو ساعت پسر به گناه خود اعتراف می‌کند. در این لحظه مادر در حالی که چشمانش برافروخته و مشت‌هایش گره خورده بود به ما گفت: «من یک کتک جانانه به او زدم.» و بعد داستان خود را با این جمله تمام کرد: «هرگز آن کار را دیگر تکرار نکرد».
این زن با این عمل خشونت بار خود توانسته بود در پسرش یک رفتار شرطی نیرومندی ایجاد کند که او دیگر کاری را که از نظر مادر زننده بود هرگز تکرار نکند. ولی ضمن این یادگیری، کودک همچنین یاد گرفته بود که با بدبینی و سوءظن به دیگران بنگرد و به سوی انزوا و درون گرایی مفرط کشیده شود.

ما حدود شش هفته با این پسر کار کردیم و سعی نمودیم پردة سوءظن او را بشکافیم و به جای آن خوش‌بینی و اعتماد ایجاد کنیم. به او گفتیم از کاری که کرده است آگاه هستیم و به او فهماندیم از کاری که کرده است ناراحت نیستیم. و اینکه ما دوست او هستیم و هرگز او را برای گفته‌ها و کرده‌هایش مجازات نخواهیم کرد. تلاش ما به این منظور بود که اعتماد او را به خود جلب کنیم. وقتی کودک دید ما از اینکه می‌خواهیم او به حرف در آید نظر سوئی نداریم، از بدبینی و سوءظن او کاسته شد. و بالاخره وقتی از این بابت کاملاً قانع گردید، بازخورد او به کلی عوض شد و نشاط و روشنی دیرینه خود را بازیافت. ثمرات درسی او بهتر شد و به همکلاسان خود در بازی ملحق گردید. مادر از بهبودی وضع روانی پسر شادمان شد و توانست اعتماد او را دوباره به دست آورد.
منفی بافی 
انزوا گرایی همیشه آرام و  غیر فعال نیست. بعضی اشخاص با شدت عمل و خشونت کناره‌گیری می‌کنند و واکنش آنها همان قدر پرخاش‌گرانه و تهاجمی است که واکنش کسی که از مکانیزم‌های جلب توجه و جبرانی استفاده می‌کند. وقتی کناره‌گیری با طرد کردن، لجاجت و عصیان و بازخوردهای ضد و نقیض توأم باشد منفی بافی نامیده می‌شود. مکانیزم منفی بافی هم جنبه‌های پرخاش‌گری دارد و هم جنبه‌های انزوایی و در میان کودکان به خصوص زیاد به چشم می‌خورد.

رفتار منفی بافی عموماً از واکنش‌های خشم و غضب دوران کودکی مشتق می‌شود. ما می‌دانیم وقتی آزادی عمل بچه‌ها را سلب کنیم و در فعالیت و کاری که با میل و ابتکار خود شروع کرده‌اند مداخله کنیم از دخالت ما عصبانی می‌شوند و عصبانیت خود را به شکل عدم همکاری و منفی بافی بروز می‌دهند. گاهی نیز منفی بافی مثل هر رفتار دیگر، حاصل عوامل تقویتی است به این معنی که با منفی بافی و مقاومت، افراد به خواسته‌های خود می‌رسند و در اثر پاداش، منفی بافی به صورت یک عادت و خصلت شخصی در آنها تقویت می‌شود. لج‌بازی نوع بارزی از منفی بافی در کودکان است.

در بزرگ سالان منفی بافی با ملایمت و ظرافت بیشتری اعمال می‌شود. درباره هر چیز بحث و مجادله کردن، به همه چیز ایراد گرفتن و با بدبینی و تردید نگاه کردن، خود را به نفهمی زدن و تحامق کردن، با عجله و سرسری انجام وظیفه کردن، اجابت نکردن تمناهای دیگران و رفتارهای مشابه از تجلیات مکانیزم منفی بافی در افراد بالغ به شمار می‌رود.

شرح حال مریم، مستخرج از پرونده‌های یک درمانگاه روانی نمونه بارزی است از رفتار منفی بافی.

این دختر در زمان مراجعه به درمانگاه  یازده ساله و دانش آموز کلاس چهارم بود. مریم دوران پر ماجرایی را در مدرسه پشت سر گذارده بود. گزارش‌های مربوطه حاکی از آن بود که او دختری است لج باز و عصیان‌گر و دائم در حال نزاع و دعوا با سایر دانش آموزان. مدیر مدرسه او را دختری عصبی مزاج، غیر قابل کنترل، حساس و زود رنج توصیف کرده بود. پیشرفت تحصیلی او نیز رضایت بخش نبود و پس از پنج سال مدرسه رفتن فقط سه کلاس را طی کرده بود.

عاملی که باعث شد مریم به درمانگاه روانی راهنمایی شود منفی بافی حاد او بود که مسئولین مدرسه را به عذاب آورده بود. مدت دو هفتة تمام، مریم حاضر نشده بود که سر کلاس پالتوی خود را از تن در آورد و یا اینکه روی صندلی کلاس بنشیند و کاری را که به او تکلیف می‌نمودند انجام دهد. معلم کلاس نیز برای تنبیه انضباطی، او را وادار کرده بود که در گوشه کلاس بایستد. او همچنین سعی کرده بود بدون هیچ موفقیتی با مریم از راه استدلال و منطق به تفاهم برسد.

زمانی که درمانگاه، تحقیقات خود را درباره وضع مریم آغاز نمود، از اوج لج بازی او گذشته بود و تا حدودی رفتار او متعادل شده بود. یک بررسی بالینی ریشه مشکلات رفتاری این دختر را به چند عامل مرتبط دانست: یعنی یک نقص بزرگ جسمانی، یک هوش کم و یک محیط خانوادگی اسف انگیز. ستون فقرات مریم انحنای تندی داشت که احتمالاً به او به ارث نرسیده بود و مانع ازآن می‌شد که او به طور عادی راه برود. این نقص عضو به اضافه کراهت منظر او باعث شده بود که سایر شاگردان مدرسه همیشه او را آماج استهزاء و ریش خند قرار دهند. گوژپشتی او قبلاً  نیز مشاهده شده و جراح استخوان معالجات لازم را توصیه کرده بود ولی مادر مریم در پیگیری معالجات سهل انگاری کرده بود. این دختر از لحاظ ذهنی نیز متعادل نبود و بهره هوش 74  او در مرز کودنی قرار داشت.

از زمان مرگ پدر که دو سال پیش اتفاق افتاده بود، مادر مریم بیشتر وقت خود را خارج از خانه صرف  پیش خدمتی در منازل دیگران می‌کرد. او مادری هیجان‌پذیر و تندخو بود و حوائج فرزندان خود را آن گونه که شایسته یک مادر فهمیده بود درک نکرده بود. مریم دختر ارشد خانواده بود و دو خواهر کوچک‌تر او از لحاظ رفتار در خانه و پیشرفت تحصیلی در مدرسه، عادی و بهنجار به نظر می‌رسیدند. مادر شِکوه داشت که مریم در امور خانه‌داری به او کمکی نمی‌کند و از دستورات او سرپیچی و کارهایی را که شروع می‌کند ناتمام می‌گذارد. کار مریم به خوبی دو خواهر کوچک‌ترش نبود و مادر از مقایسه او با خواهرانش مضایقه نمی‌کرد. این مقایسه‌های غیر منصفانه و تحقیرآمیز مریم را قانع ساخته بود که دختری است نالایق و بی دست و پا. مادر مریم در تنبیهات انضباطی بسیار خشن و غیر قابل پیش بینی بود و به طور کلی فهم و ادراک درستی از مشکلات و نیازمندی‌های دخترش نداشت...

مشکلات رفتاری مریم به نظر می‌رسید که بر کم هوشی و احساس او نسبت به نقص بدنی‌اش و بر طرز رفتار و بازخورد مادرش نسبت به او مبتنی بود. مادرش با سرزنش‌ها و ایراد‌گیری‌های دائمی او را ناچار به لج بازی و مقاومت منفی کرده بود. این تنها مکانیزم دفاعی بود که مریم، با هوش و درایت محدودی که داشت، می‌توانست در برابر شکست‌ها و ناکامی‌های خود در امور درسی و در رقابت با دیگران و در برابر احساس ناامنی و خود کم بینی اتخاذ کند.

درمان مشکلات او شامل این توصیه‌ها شد: رسیدگی فوری و جدی به خمیدگی ستون فقرات او در یک بیمارستان جراحی استخوان، نام نویسی در کلاس‌های مخصوص تقویتی، مصاحبه با مادر به منظور برقراری تفاهم و همدردی بیشتر بین او و مریم و سایر اعضای خانواده.
نکاتی چند دربارة مکانیزمهای دفاعی
در بحث مکانیزم‌های دفاعی تأکید ما بر این بود که انسان به یاری این مکانیزم‌ها، اضطراب و تنش خود را مهار می‌کند. چه عوامل و شرایطی در آدمی باعث دلهره و اضطراب می‌شوند و او را به این مکانیزم‌های دفاعی متکی می‌سازند؟

گفتیم که وقتی انسان در یک موقعیت تعارض انگیز جدی قرار می‌گیرد (انتخاب بین ازدواج و یا ادامه تحصیل، تقلب در پرداخت مالیات و غیره) واکنش‌های خاصی که در ازای این موقعیت‌ها از او بروز می‌کند ممکن است:

1- او را در معرض تهدیدات و تنبیهات جامعه قرار دهد (درد و رسوایی).

2- در او احساس گناه و ندامت به وجود آورد (آزار ندای وجدان).

3- خودپنداری و خودحرمتی (شرف و آبرو) او را به خطر اندازد.

4- و پیامدهای سوء دیگر. 

احتمال وقوع هر یک از این پیامدهای ناگوار او را دچار دلهره و اضطراب خواهد نمود. این حالت چنانچه حاد و بحرانی باشد می‌تواند بر همه وجود او مستولی گردد.

هر انسانی امیال و هوس‌هایی دارد که نه مورد پسند و تأیید خود اوست و نه مورد پسند و تأیید جامعه (مراد از جامعه در درجه اول والدین و نزدیکان و دوستان و همکاران خویشتن است). چرا مورد پسند او نیست؛ به دلیل اینکه ارزش‌هایی به انسان تلقین شده است و او تصویری از خویشتن در سر می‌پروراند که با پاره‌ای امیال و هوس‌های او تعارض پیدا می‌کند. این هوس‌های پنهانی (که گاهی از خود او نیز به علت سرکوبی پنهان می‌باشند) چنان‌که امکان بروز و تحقق یابند آبرو و حیثیت آدمی را به مخاطره انداخته و موجب نگرانی وی می‌شوند.

مکانیزم‌های دفاعی در خدمت حفظ خود حرمتی و آرامش انسان قرار دارند. هر فکر و تصور و تجربه و رفتار و انگیزه‌ای که برای یک فرد اضطراب انگیز و دلهره‌آور باشد دعوتی است برای مکنیزم‌های دفاعی که وارد میدان عمل شوند و نظم و آرامش را در وجود آدمی مجدداً برقرار نمایند. در حقیقت این مکانیزم‌ها انسان را از افکار و تصورات و امیال اضطراب انگیز و خطرناک در امان نگه می‌دارند و با سرکوبی و انکار و تحریف و تعدیل انگیزه‌ها تعادل روانی او را حفظ می‌کنند. اگر برخورد با موانع و حضور تعارض‌های انگیزشی اضطراب انگیز نباشند طبعاً کاربرد مکانیزم‌های دفاعی نیز موردی پیدا نخواهد نمود.

البته می‌دانیم که تعارض و ناکامی‌های سطحی و گذرا نه تنها اضطراب و تشویش زیادی به دنبال نخواهند داشت بلکه تنش و هیجان مختصری که تولید می‌کنند تلاش و کوشش آدمی را، در جهت رفع موانع و مشکلات تشدید می‌نمایند و از این حیث ناکامی‌های سطحی سازنده و مفید نیز هستند.

تنها در مواردی که تعارض‌ها از حد متعارف گذشته و عمیق و حل آن مشکل باشد، احساس ناکامی و اضطراب اجتناب ناپذیر خواهد بود. و در چنین مواردی است که برای تخفیف فشار اضطراب، مکانیزم‌های دفاعی به طور ناخودآگاه به کار گرفته می‌شوند. در عین حال مکانیزم‌های دفاعی انسجام شخصیت و خودپنداری و خودحرمتی انسان را نیز حفظ می‌کند و در حقیقت احساس تنش و اضطراب زمانی شروع می‌شود که خودپنداری و عزت نفس انسان مورد تهدید جدی قرار گیرد. و به همین دلیل بهره گیری از مکانیزم‌های دفاعی نمی‌تواند عملی هوشیارانه و از روی عمد باشد، چون در این صورت تأثیری در حفظ به اصطلاح منیت و خودپنداری نخواهد داشت. مثلاً دانشجویی که شکست خود را در امور درسی ناشی از سخت‌گیری استادان خود می‌داند و یا آن را معلول گرفتاری‌های زندگی خصوصی خود در خارج از محیط دانشگاه می‌پندارد باید به راستی خود را قانع کند که چنین است و‌گرنه از عدم موفقیت در امور درسی احساس ناراحتی خواهد نمود. مهم نیست که دیگران این عذرها و دلیل تراشی‌ها را می‌پذیرند یا نه. مهم این است که دانشجوی مورد بحث خود از این استدلالات قانع شود. البته اگر این دانشجو برای اغفال دیگران و به منظور اجتناب از احساس شرمندگی و انفعال از روی عمد دست به دلیل‌تراشی و بهانه‌جویی بزند، این رفتار دیگر مکانیزم دفاعی نیست. این رفتار «دیگران فریبی» است و حال آنکه در حقیقت باید گفت مکانیزم دفاعی نوعی «خودفریبی» است منتها خودفریبی ناهوشیارانه.

اینکه انسان چه نوع مکانیزم‌هایی را برای دفاع از خود به کار خواهد گرفت به شخصیت و تجربیات و خلق و خوی او و به ویژه به توفیقات او در کاربرد این مکانیزم‌ها در گذشته بستگی خواهد داشت. چگونگی دفاع از خود (در برابر اضطراب) به صورت یک خصلت فردی جلوه خواهد نمود. بعضی از افراد مستعد کناره گیری و انزواطلبی هستند. بعضی‌ها از مکانیزم دلیل تراشی و بهانه جویی استفاده می‌کنند. بعضی‌ها به مکانیزم تهمت زدن و فرافکنی و بعضی‌ها بر جبران و سرکوبی و انکار و انفصال و غیره روی می‌آورند. طبق اصل تقویت، مکانیزم‌هایی به کار گرفته می‌شوند و به صورت عادت درمی‌آیند که در کاستن تنش و اضطراب آدمی مؤثر باشند. و یا از دید روان‌کاوان مکانیزم‌هایی به کار گرفته می‌شوند که در حل تعارض‌های درونی و مهار کردن تمایلات غریزی مفید واقع شوند.

حال شاید برای خواننده این سؤال مطرح شده باشد که آیا برای حصول سازگاری، مکانیزم‌های دفاعی کافی هستند؟ و در این صورت چگونه است که برخی اشخاص دچار ناسازگاری و اختلالات روانی می‌شوند؟ مگر این اشخاص نمی‌توانند به این مکانیزم‌های دفاعی توسل جویند و تنش و اضطراب خود را کاهش دهند؟

پاسخ به این سؤال باید این باشد که خاصیت سازگاری یا تطبیق دهی هر رفتار را باید از دو جنبه مد نظر قرار داد. یکی از این جنبه که آیا رفتار (مکانیزم دفاعی) توانسته است اضطراب و ناراحتی فرد را کاهش دهد و یا دقیق‌تر بگوییم توانسته است از او در برابر تهدید و اضطراب دفاع کند؟

دیگری از این جنبه که آیا رفتار (مکانیزم دفاعی) توانسته است پاسخ مؤثر و به جایی به واقعیات دنیای خارج باشد؟ فرق است بین این دو جنبه سازگاری که در عین حال مکمل و لازم و ملزوم یکدیگرند.

از جنبه اول قضیه، مکانیزم‌های دفاعی بدون تردید خاصیت سازگاری دارند. درحقیقت ما از این جنبه هر کردار و پنداری را که موجب کاهش هیجان و اضطراب آدمی گردد می‌توانیم نوعی سازگاری تلقی کنیم؛ حتی هذیان و خیال یک فرد دیوانه را. مگر نه این است که هذیان و خیال یک دیوانه به او آرامش می‌دهد و او را از قبول حقایق تلخ و فشار مسائل زندگی می‌رهاند.

در جنگ جهانی دوم مادری را در آمریکا به بیمارستان روانی آورده بودند که خبر کشته شدن پسرش را در جنگ با آلمان باور نمی‌کرد و اعتقاد راسخ داشت که پسرش در دنیای دیگری به حیات خود ادامه می‌دهد و روزی به او ملحق خواهد شد. توسل به این باور، مادر را از درد فراق پسر در امان نگه داشته بود ولی در عین حال ارتباط او را با واقعیات دنیای اطراف مختل ساخته بود و به ناچار به بیمارستان روانی ارجاع داده شد.

حُسن مکانیزم‌های دفاعی را ذکر نمودیم؛ اشاره به عیب‌های آن نیز خالی از فایده نخواهد بود. عیب مکانیزم‌های دفاعی در این است که گاهی به بهای تحریف و انکار کردن واقعیات، آرامش آدمی را تضمین می‌کنند. متأسفانه نادیده گرفتن واقعیات زندگی در دراز مدت به زیان سازگاری انسان خواهد بود. داستان آن کبک معروف را همه شنیده‌ایم که برای اجتناب از ترس و نگرانی سر خود را زیر برف فرو می‌برد و با این عمل احساس آرامش می‌کرد؛ ولی نادیده گرفتن واقعیات دیر یا زود اثر سوء خود را در سازگاری‌هایی که بر شالوده تحریف و یا انکار واقعیات بنا شده است مشهود خواهد ساخت و آن وقت است که مکانیزم‌های دفاعی نیز بلا اثر خواهند ماند. دانشجویی که مرتب شکست‌های درسی خود را با دلیل تراشی و بهانه جویی توجیه می‌کند و خود را از پیامدهای ناگوار روانی آن مصون می‌دارد بالاخره روزی خواهد رسید که مجبور گردد واقعیات را بپذیرد و خود را با آن تطبیق دهد. از جمله اینکه یا باید رشته تحصیل خود را عوض کند و یا به کلی ادامه تحصیل را رها کرده و به دنبال معیشت و کسب و کار برود.

بنا بر آنچه گفته شد مکانیزم‌های دفاعی و یا هر رفتاری که برای حصول سازگاری به کار گرفته می‌شوند باید از یک سو هیجانات و ناراحتی‌های داخلی را آرامش بخشند و از سوی دیگر با واقعیات و مقتضیات دنیای خارج نیز مقابله کنند. جنبه مقابله نمودن با واقعیات محیط پیرامون نمی‌تواند با جنبه مقابله نمودن با هیجانات محیط درون متناقض و ناهماهنگ باشد. در حصول یک سازگاری استوار و پابرجا جنبه‌های دنیای درونی و دنیای بیرونی هر دو حائز اهمیت هستند و یکی مکمل دیگری است. انسان در جریان سازگاری خود می‌بایستی حوائج خود را بر طرف و آرامش خود را حفظ کند ولی با واقع‌گرایی و با توجه به مقتضیات زمانی و مکانی محیطی که در آن زندگی می‌کند.

به هر تقدیر مکانیزم‌های دفاعی گاهی در برابر فشار زیاد مسائل و گرفتاری‌های زندگی بلا اثر می‌شوند. اگر چه گاهی نیز آنچنان مؤثر واقع می‌شوند که آدمی را از اتخاذ روش‌های واقع بینانه‌تری که توأم با مآل اندیشی نیز باشد، باز می‌دارند. در هر دو صورت احتمال زیاد می‌رود که انسان دچار ناسازگاری و اختلالات روانی شود و قدرت رویارویی با مصائب و مشکلات زندگی را از دست بدهد.

در واقع در آن هنگام که مکانیزم‌های دفاعی رسالت مهار نمودن اضطراب و تنش را از دست بدهند؛ انسان در آستانه بیماری‌های روانی قرار خواهد گرفت.

خلاصه
تلاش روزمرة آدمیان بر محور سازگاری با محیط پیرامون خویش دور می‌زند. این که آدمی چگونه با نیروهای انگیزشی و موانع و مشکلات گوناگون که در راه ارضای نیازهایش قرار دارد به مقابله برمی‌خیزد و چگونه بی تعادلی را به حالات آرامش و تعادل باز می‌گرداند و خود را سازگار می‌سازد؛ در این فصل مورد بررسی قرار گرفت.
با توجه به نسبی بودن امر سازگاری در این فصل به فرایند ناسازگاری پرداخته شد و مراد از آن همان حالات و رفتاری است که به آن بیماری‌های روانی، امراض عصبی، ضعف اعصاب، اختلالات شخصیتی و... گفته می‌شود.

بین ترس و اضطراب تفاوت‌هایی وجود دارد. ترس معلول محرک خاص و معینی است که خطرناک تشخیص داده می‌شود. بر عکس اضطراب و دلهره، معمولاً دلیل و علت خاص و شناخته شده‌ای ندارد. اضطراب هیجان و تنشی است کلی و مبهم و مشحون از بیم و امید. به همین دلیل وصف دلهره و اضطراب با تصویری که ما از تعارض و ناکامی داریم کاملاً منطبق است.
تعارض انگیزه‌ها، مادام که از قوه به فعل در نیامده است، آسیب و خطر آنی ندارد. تعارض مولود تهدیدی است از آسیب و خطری در آینده.

اصولاً اضطراب‌های آدمی به سه نوع اضطراب واقعی، عصبی و اخلاقی تقسیم می‌شود. اضطراب واقعی ناشی از مخاطرات واقعی در محیط زندگی است. اضطراب عصبی ناشی از تعارض‌های درونی و اضطراب اخلاقی منبعث از احساس شرمندگی و گناه است.

در بحث مکانیزم‌های دفاعی چگونگی مقابله انسان با مسئلة ناکامی و اضطراب مورد بررسی قرار گرفت. هر فکر،گفتار و عمل و عکس العملی که نیازی را ارضا کند یک مکانیزم سازگاری به شمار می‌رود. وقتی تنش و هیجانات درونی از حالت اعتدال خارج شد، انسان از مکانیزم‌هایی استفاده می‌کند تا از موجودیت خود در برابر اضطراب و نگرانی دفاع کند. بهره‌گیری از مکانیزم‌های دفاعی، حساب شده و از روی عمد نیست و غالباً ناهوشیارانه آموخته می‌شوند و ثمربخشی مکانیزم‌های دفاعی در غیرعمد بودن آنهاست؛ چون اگر جز این باشد اثر دفاعی خود را از دست می‌دهند و اضطراب و التهاب دوباره ظاهر می‌شود.
مکانیزم‌های دفاعی از ما در برابر اضطراب و تنشی که در اثر موقعیت‌های تهدید‌کننده و ناکامی و تعارض در ما ایجاد می‌شود، دفاع می‌کنند. استراتژی دفاعی ممکن است جنبه حمله و مبارزه داشته باشد یا جنبه گریز و کناره‌گیری و یا انکار واقعیات وگاهی هم از حمله و گریز با هم استفاده می‌شود. برخی از انواع مکانیزم‌های دفاعی در این فصل تعریف گردید.

در اثر مکانیزم سرکوبی، انسان از تمایلات و انگیزه‌های تنش‌آور و اضطراب انگیز خود بی‌خبر می‌شود و نسبت به محرک‌ها و موقعیت‌هایی که در او واکنش و پاسخ‌های نگران کننده ایجاد می‌کند، فراموشی می‌آورد.

در مکانیزم واکنش متقابل انسان برای حل تعارضات روانی و حفظ آرامش خود علاوه بر سرکوبی و انکار تمایلات نگران کننده درست برعکس آن نیز عمل می‌کند. این مکانیزم در رفتار کسی که واقعاً می‌ترسد ولی وانمود می‌کند که نمی‌ترسد؛ مصداق پیدا می‌کند. همچنین این مکانیزم بیشتر در رابطه با انگیزه‌های ضد اجتماعی و اعمالی که به فسق و فجور موصوف شده‌اند به کار گرفته می‌شود.
دلیل تراشی وسیله‌ای است که به یاری آن، انسان انگیزه‌ها و رفتار خود را معقول و موجه جلوه می‌دهد. انسان با دلیل تراشی دل خود را خوش و هیجان خود را آرام می‌کند. این مکانیزم فرایندی منطقی نبوده و فقط افراد به اتکای آن می‌توانند برای اعمال و انگیزه‌های خود دلیل موجه و خوب ارائه نمایند.
در مکانیزم انفصال بخشی از محتویات ذهنی آدمی اعم از افکار، عواطف و احساسات از بخش دیگری که با آن در تضاد است به گونه‌ای جدا و منفصل می‌گردد که دیگر تضاد و تعارض حس نمی‌شود. یک شکل رایج این پدیدة ذهنی، انتزاعی فکر کردن زیاده از حد دربارة مسائلی است که جنبه‌های عاطفی آن ممکن است برای انسان اضطراب انگیز و ناراحت کننده باشد.
در مکانیزم فرافکنی انسان فکر می‌کند که انگیزه‌ها، تمایلات و خصلت‌های                اضطراب انگیز او در دیگران نیز وجود دارد و دیگران نیز از این حیث شبیه او هستند. این فکر و گمان او را تسلی می‌دهد و از التهاب و تنش او می‌کاهد. در این تاکتیک انسان برای خلاصی از اضطراب و دلهره‌ای که در مورد انگیزه‌ها و رفتارهای خود حس می‌کند؛ انگیزه‌های خود را به دیگران نسبت می‌دهد.
توجه دیگران را به خود جلب نمودن از بدوی‌ترین مکانیزم‌های دفاعی به شمار می‌رود. مکانیزم جلب توجه به ویژه در رفتار کسانی که از تنهایی و بی‌اعتنایی دیگران آزرده و رنجور می‌شوند کاملاً مشهود است. طرز لباس و آرایش و صحبت خانم‌ها و آقایان غالباً از انگیزه جلب توجه نشأت می‌گیرد.
وقتی انسان در کاری شکست می‌خورد و خود را در برابر مشکلات و مصائب زندگی ناتوان و ناکام می‌یابد؛ از دو راه جبران مستقیم و غیر مستقیم درصدد برمی‌آید تا شکست و ناکامی خود را جبران کند.

در جبران مستقیم انسان در همان زمینه‌ای که با شکست روبرو بوده است؛ آنچنان بر تلاش و کوشش خود می‌افزاید تا تلافی شکست خود را بنماید و به هدف خود برسد و یا اینکه در همان زمینه‌ای که فعالیت می‌نموده هدف‌های مشابهی را جانشین هدفی می‌نماید که از دسترس آن خارج مانده است.

در جبران غیر مستقیم، رفتار و خصوصیاتی که منبع اضطراب و نگرانی شده‌اند، به عوض آن که تأکید و تقویت شوند تا به نتیجه برسند، جای خود را به رفتار و خصوصیات موفقیت‌آمیز و ارضاکننده می‌دهند. در این نوع مکانیزم، افراد فعالیت‌های خود را در زمینه‌هایی که ضعیف‌اند؛ متوقف کرده و به کارهایی می‌پردازند که در آن توانایی و آمادگی بیشتری در خود حس می‌کنند.

جبران غیر مستقیم گاهی رفتار و صفات دیگران را نیز در بر می‌گیرد. بدین معنی که افراد تحت شرایط خاصی ناکامی‌های خود را در کامیابی نزدیکانشان جبران می‌کنند و غیر مستقیم از پیروزی‌ها و کامجویی‌های آنان شاد و متمتع می‌شوند.

مراد از همسان سازی این است که انسان گاهی از طریق همسان ساختن و تطبیق هویت خود با دیگران ناکامی‌های خود را جبران می‌کند. این مکانیزم نیز در مقابله با ناکامی و اضطراب به کار گرفته می‌شود. در یادگیری تقلیدی نیز مکانیزم همسان‌سازی و خود را شبیه دیگران دانستن نقش اساسی دارد و از دوران کودکی شروع می‌شود. همسان سازی گروهی نیز در میان مردم رواج فراوان دارد و در رفتار کسانی که به عضویت باشگاه‌ها و انجمن‌ها در می‌آیند، کاملاً مشهود است. این افراد غالباً به این دلیل به این مؤسسات می‌پیوندند که اهداف و آرمان‌های فردی و انگیزه‌های همبستگی خود را ارضا کنند.
انسان وقتی در دنیای واقعیات به کام نمی‌رسد به عالم تخیلات و رؤیا روی می‌آورد تا آنچه را که در تجربیات واقعی خود نمی‌یابد در دنیایی که ساخته و پرداخته ذهن اوست، به سهولت به چنگ آورد. خیال بافی از متداول‌ترین مکانیزم‌های سازگاری به شمار می‌رود. هنگامی که ترس و اضطراب و تعارضات روانی مانع از آن شوند که افراد به گونه‌ای فعال و واقع بینانه خود را با محیط سازگار نمایند آنان به طور غیر‌فعال و  خیال بافانه خود را سازگار می‌کنند و از دنیای ذهنی خود تمتع می‌گیرند.خیال بافی از یک سو در نقش ارضا کنندة مستقیم انگیزه‌های کام نیافته ظاهر می‌شود و از سوی دیگر در نقش جبران کننده. به عبارت دیگر در عالم رؤیا و خیال انسان یا به دنبال همان چیزهایی که از آن محروم مانده است می‌رود یا به دنبال چیزهایی شبیه آن یا بهتر از آن.
رؤیا و خیال بافی انواعی دارد. در نوع «قهرمان پیروز»، انسان تصور می‌کند که به انجام اعمال بزرگ و یا به مال و مکنت کلانی که در آرزوی اوست دست یافته است. رؤیای نوع قهرمان پیروز در چهار دسته فرعی رؤیای «نمایش»، «نجات»، «جلال» و «کرنش» قرار می‌گیرد.
محور برخی خیال بافی‌ها مرگ و ویرانی است که از انگیزه‌های خشم و عداوت سرچشمه می‌گیرد. در این نوع رؤیاها، رقبا به چنگال مرگ گرفتار می‌شوند. این‌گونه مرگ و ویرانی خیالی غالباً به صورت مبدل و مسخ شده ظاهر می‌گردد تا تعارض و اضطرابی در صاحب خیال ایجاد نشود. گاهی خود خیال باف در خیال بافی هدف مرگ است. در این نوع خیال بافی‌ها، قهرمان برعکس «قهرمان پیروز» در نقش مظلوم جلوه می‌کند. 
در هر دو مکانیزم کناره‌گیری و خیال بافی از رویارویی با واقعیات و اتخاذ روش‌های فعال و تهاجمی خودداری می‌شود. رفتار کناره‌گیرانه مثل سایر مکانیزم‌های دفاعی اکتسابی است. معمولاً افراد خجول و ترسو مبادرت به کناره‌گیری می‌کنند، چون از این راه می‌توانند اضطراب و تنش خود را کاهش دهند.
سازگاری از راه کناره‌گیری مانع از آن می‌شود که فرد به جستجوی راه‌های سازنده‌تری برای رفع مشکلات خود برخیزد. مشکلات افراد منزوی هنگامی شروع می‌شود که خود را در اوضاع و احوال تازه‌ای می‌یابند که معاشرت دائمی با دیگران و اشتراک مساعی جمعی ضرورت پیدا می‌کند.
وقتی کناره‌گیری با طرد کردن، لجاجت و عصیان و بازخوردهای ضد و نقیض تؤام باشد منفی‌بافی نامیده می‌شود. مکانیزم منفی‌بافی هم جنبه‌های پرخاش‌گری دارد و هم جنبه‌های انزوایی و در میان کودکان زیاد به چشم می‌خورد. رفتار منفی‌بافی عموماً از واکنش‌های خشم و غضب دوران کودکی مشتق می‌شود.

دربارة هر چیز بحث و مجادله کردن، به همه چیز ایراد گرفتن و با بدبینی و تردید نگاه کردن، خود را به نفهمی زدن و تحامق کردن از تجلیات مکانیزم منفی بافی در افراد بالغ به شمار می‌رود.
وقتی انسان در یک موقعیت تعارض انگیز جدی قرار می‌گیرد؛ ممکن است واکنش خاصی از او بروز کند؛ از قبیل اینکه: او را در معرض تهدیدات جامعه قرار دهد (درد و رسوایی)، در او احساس گناه و ندامت به وجود آورد (آزار ندای وجدان)، خودپنداری و خودحرمتی (شرف و آبرو) او را به خطر اندازد و پیامدهای سوء دیگر.
احتمال وقوع هر یک از پیامدهای ناگوار او را دچار دلهره و اضطراب خواهد نمود. هر انسانی امیال و هوس‌هایی دارد که نه مورد پسند خود اوست و نه جامعه. مورد پسند او نیست؛ به دلیل اینکه ارزش‌هایی به انسان تلقین شده و او تصویری از خویشتن دارد که با پاره‌ای امیال او تعارض می‌یابد. این هوس‌های پنهانی چنان که تحقق یابند آبرو و حیثیت آدمی را به مخاطره می‌اندازد.

مکانیزم‌های دفاعی در خدمت حفظ خودحرمتی و آرامش انسان قرار دارند. در حقیقت این مکانیزم‌ها انسان را از افکار و تصورات و امیال اضطراب انگیز و خطرناک در امان نگه می‌دارند و با سرکوبی و انکار و تحریف و تعدیل انگیزه‌ها تعادل روانی او را حفظ می‌کنند.

این که انسان چه نوع مکانیزم‌هایی را برای دفاع از خود به کار خواهد گرفت به شخصیت، تجربیات و خلق و خوی او بستگی دارد. چگونگی دفاع از خود در برابر اضطراب به صورت یک خصلت فردی جلوه خواهد نمود. طبق اصل تقویت، مکانیزم‌هایی به کار گرفته می‌شوند و به صورت عادت در می‌آیند که در کاستن تنش و اضطراب آدمی مؤثر باشند.

خاصیت سازگاری یا تطبیق‌دهی هر رفتار را باید از دو جنبه مد نظر قرار داد. یکی از این جنبه که آیا مکانیزم دفاعی توانسته است اضطراب و ناراحتی فرد را کاهش دهد؟ دیگری از این جنبه که آیا مکانیزم دفاعی توانسته است پاسخ مؤثر و به جایی به واقعیات دنیای خارج باشد؟

مشکل این مکانیزم‌ها این است که گاهی به بهای تحریف و انکار کردن واقعیات، آرامش آدمی را تضمین می‌کنند. متأسفانه نادیده گرفتن واقعیات زندگی در دراز مدت به زیان سازگاری انسان خواهد بود.

در حصول یک سازگاری استوار و پابرجا، جنبه‌های دنیای درونی و بیرونی هر دو حائز اهمیت هستند و یکی مکمل دیگری است. انسان در جریان سازگاری خود می‌بایستی حوائج خود را بر طرف و آرامش خود را حفظ کند ولی با واقع‌گرایی و با توجه به مقتضیات زمانی و مکانی محیطی که در آن زندگی می‌کند.
پرسش
1) چه تفاوتی بین واکنش ترس و واکنش اضطراب وجود دارد؟

2) مکانیزم‌های دفاعی برای چه مقصودی به کار گرفته می‌شوند و وجه تسمیة مکانیزم‌های دفاعی چیست؟

3) مکانیزم دفاعی سرکوبی را تعریف نمایید. (از دید فروید)

4) مکانیزم واکنش متقابل در رفتار چه کسی مصداق پیدا می‌کند. این مکانیزم را تعریف کنید.

5) مکانیزم دلیل تراشی را تعریف نموده و خاصیت اصلی این مکانیزم را بیان کنید.

6) مکانیزم دفاعی انفصال را تعریف کنید.

7) فرافکنی به چه مقوله‌ای اشاره دارد و در چه مواردی بیشتر به کار گرفته می‌شود؟

8) مکانیزم جلب توجه، چگونه به سازگاری فرد کمک می‌کند؟

9) مکانیزم جبران در چه مواقعی بروز می‌یابد؟ جبران مستقیم و جبران غیر مستقیم چه تفاوت‌هایی با هم دارند؟

10) مکانیزم همسان سازی را تعریف کنید. این مکانیزم در پاسخ به چه مسائل و مشکلاتی در فرد ایجاد می‌شود؟

11) «قهرمان پیروز» زیر مجموعة کدام مکانیزم دفاعی است و این نوع مکانیزم به چند دسته تقسیم می‌شود؟ نام ببرید.

12) مکانیزم کناره‌گیری را تعریف کنید.

13) مکانیزم منفی بافی چیست و این مکانیزم عموماً از واکنش‌های خشم و غضب در چه دورانی از زندگی انسان مشتق می‌شود؟
منبع فصل هفتم:

والی‌پور، ایرج، روان‌شناسی سازگاری، تهران: چاپ و نشر وحید، چاپ اول، بی‌تا،          ص. ص. 160-219.



فصل هشتم:

شیوه‌های ارتباطات و تعامل صحیح در کارگروهی



مقدمه
یکی از راه‌های تعامل و برقراری ارتباط دو سویه موفق بین مخاطبان و مدیران و مبلغان ایجاد فضای بحث و گفتگو و مشارکت دادن اعضای جمع در گفتگوهاست.
بحث و گفتگو، فرایند کاوشی و جستجویی است برای یافتن پاسخ به سؤال یا پیدا کردن راه حل مشکلی یا مسئله‌ای از طریق تبادل اطلاعات و عرضة دیدگاه‌ها و نظرات دو نفر یا بیشتر که متضمن تأثیر و تأثر متقابل گفتگو‌کنندگان بر هم نیز می‌باشد.

این شیوه تعامل برای اجرایی شدن نیازمند لوازمی است مانند: وجود جمع  و وجود هدف مشترک بین افراد جمع که در آن گفتگو روشی تلقی شود برای رسیدن به هدف مشترک. جمع شدن این دو شرط با هم، پدیده‌ای به وجود می‌آورد که در اصطلاح جامعه‌شناسی و روان‌شناسی اجتماعی، به آن «گروه» می‌گویند.

شرط ارتباط یا برقرار بودن پیوستگی بین افراد، وقتی حاصل می‌شود که هدف مشترکی به وجود آید و به خوبی ترسیم شود. برای مثال، مسافران اتوبوسی را در نظر بگیرید که برای رفتن از شهری به شهر دیگر، برای خود بلیط تهیه کرده و طبق شماره‌ای که روی آن ثبت شده است، روی صندلی‌ها نشسته‌اند. اتوبوس در راه است و با آنکه مقصد همه یکی است، هدف و منظور آنها از رسیدن به مقصد، یکی نیست. فردی برای زیارت راهی این سفر شده است و دیگری برای سیاحت. شخص دیگری نیز برای رسیدگی به امور اداری عازم سفر است و دیگری برای رسیدگی به امور تجاری. اینان افرادی هستند جدا از هم و نا پیوسته به هم و تا زمانی که برایشان کار یا هدف مشترکی پیش نیاید تا برای انجام آن به انتقال دادن فکر و اندیشه و تعامل بپردازند، ارتباط یا پیوستگی بین آنان صورت نخواهد گرفت. حال فرض کنید که از بین مسافران اتوبوس یک نفر بیمار شود و چهره رنج آلود و صدای دردمند او توجه دیگران را به خود معطوف سازد. این عطف توجه ناشی از اثری است که چهره یا صدای بیمار بر دیگران گذاشته است و شدت و ضعف آن به خصوصیات شخصی و اخلاقی هریک از آنان بستگی دارد. توجه چند نفر، از نگاه کردن و سرکشیدن و یا پرسش از مسافر کنار خود فراتر نمی‌رود. یکی سر او را روی دست‌های خود می‌گیرد و از دیگری می‌خواهد تا پنجره نزدیک بیمار را باز کند. دیگری نظر می‌دهد که مقداری آب به او بدهند. تبادل فکرها و گفتگوها و این تعاملات همه از هدف مشترکی ناشی می‌شود که در کمک‌کنندگان به بیمار پیش می‌آید و روابط روانی مشخصی را بین انسان‌های جدا از هم به وجود می‌آورد و آنان را با یکدیگر مرتبط می‌سازد. بعضی از انسان‌هایی که با وجود حضور جسمانی در یک جا با هم «جمع» نبوده‌اند؛ جمعی به وجود آورده‌اندکه در اصطلاح روان‌شناسی اجتماعی و جامعه‌شناسی، به این جمع «گروه» می‌گویند. بنابراین «گروه»  عبارت است از: «اجتماع دو نفر یا بیشتر که روابط روانی مشخص و روشنی با هم دارند».
با این توصیف، «تبادل افکار و تعامل متقابل افراد» شرط وجود گروه می‌باشد و کار گروهی و گفتگو و بحث جمعی و تبادل نظر باعث حیات گروه می‌شود و همچنین پیش‌برنده و یا بازدارنده فعالیت‌های آن می‌باشد.

از طرفی‌، توجیه رفتار و حرکات هر موجود از کوچک‌ترین ذرات تا بزرگ‌ترین منظومه‌ها را می‌توان به رفتار و حرکات توپی تشبیه کرد که در یک میدان فوتبال بر اثر نیروهای وارده بر آن، به این طرف و آن طرف می‌رود، البته خصوصیات خود توپ که از تأثیر گذاری عوامل و اجزا متشکله خود -  مانند مقدار هوای داخل و جنس و کیفیت پوشش سطحی آن - بر هم حاصل شده است، در چگونگی و تشدید و تخفیف اثراتی که از خارج بر توپ و از توپ بر خارج وارد می‌گردد، نیز مؤثر است. خلاصه اینکه، حرکات و رفتار هر پدیده‌ای ناشی از خصوصیات خود آن پدیده و تأثیرگذاری و تأثیرپذیری متقابلش با عوامل و نیروهایی است که از میدان و فضای دربرگیرنده اش بر آن وارد می‌آید. 

مفاهیم «فراگشت» و «میدان» و «تأثیر و تأثر متقابل» تصاویر ذهنی هستند که دانشمندان علم فیزیک برای تبیین و تفهمیم آنچه از تغییرات و تبدیل‌ها و حرکات و رفتار طبیعت و پدیده‌های آن درک کرده‌اند به کار  می‌گیرند. «کورت لوین» دانشمندی که از فیزیک به روان شناسی روی آورده بود، هر انسان را در هر لحظه از زندگی به مانند واحدی می‌دانست در یک «میدان»؛ میدانی که شکل و هیئت کلی آن از طرز قرار گرفتن و رابطه اجزا متشکله آن به وجود می‌آید. در این میدان، شرایط  طبیعی و انسان‌ها و موجودات دیگر بر هم نفوذ و تأثیر متقابل دارند و هرکس با توجه به اوضاع و احوال موجود - از جمله اوضاع و احوال طبیعی محیط مثل سرما و گرما، روشنایی و تاریکی و نظایر آن و احوال جسمانی مانند سلامت و بیماری یا کندی و تیزی حواس پنج گانه خود و دیگران – درفضایی به سر می‌برد که مخصوص خود او و در واقع «فضای حیاتی» خود اوست. به نظر لوین، رفتار و کردار و گفتار مردم همیشه و در هر لحظه، ساخته و پرداخته فضای حیاتی آنان است. به همین جهت، بعضی فضای حیاتی را «قرارگاه رفتاری» نیز خوانده‌اند.
در حالی که «فضای حیاتی» به رفتار و گفتار شخص شکل و جهت می‌بخشد؛ عامل سازنده و پردازندة آن، فعل و انفعال و تأثیر و تأثر متقابل است که شخص در میدان آگاهی خود با دیگران و با شرایط موجود در آن، دارد. لوین با کمک گرفتن از فیزیک، این تأثیر و تأثر متقابل را «دینامیک» خوانده است.
دینامیک گروه

«تأثیر و تأثر متقابل و خاصیت تعیین کننده آن در چگونگی وجود اشیا»، از مدت‌ها پیش مورد توجه دانشمندان بوده است. گروه خود «میدانی» است از افراد تشکیل دهنده آن. «دینامیک» یا اثرگذاری و اثر پذیری‌های متقابل، موجب حرکات، جا‌به‌جایی‌ها، رفتارها و کردارهای افراد می‌شود و هیئت کلی، یعنی ساخت و شکل قابل درک روابط و پیوستگی‌ها را تعیین می‌نماید.

اما چون اجزا و اعضای گروه یعنی افراد تشکیل دهندة آن تحت تأثیر و نفوذ عوامل داخل و خارج از گروه همیشه در یک حالت نیستند، تأثیر و تأثر متقابل آنها  بر هم در تغییر شکل کلی خود گروه مؤثر است و گروه نیز مانند خود افراد نمی‌تواند همیشه در یک حال باشد و شکل و هیئت کلی ثابتی داشته باشد.
فرض کنید در داخل اتاق یا سالنی، عده‌ای دور هم نشسته‌اند و به صحبت کسی گوش می‌دهند، و ما از خارج سالن ناظر آنان هستیم. هنگامی که نفر سمت چپ بالای جلسه جای خود را تغییر می‌دهد و به سمت پایین یا سمت راست سالن حرکت و نقل مکان می‌کند - به خصوص اگر در آن فضا کسی در حال سخنرانی باشد- عمل او و جابه جا شدن او تأثیری در دیگران می‌گذارد، به این صورت که همه توجه خود را به طرف مکان تازه‌ای که او در آن قرار گرفته است، می‌گردانند. همچنین اگر یک یا دو نفر از طرف دیگر سالن دست به پشت گوش خود بگذارند و نشان بدهند که حرف‌های گوینده را خوب نمی‌شنوند، گوینده صندلی خود را جلوتر می‌آورد و یا بلندتر صحبت می‌کند. حال اگر روی این تغییرات دقت کنیم، می‌بینیم همه تغییراتی هستند که برای سازش با وضع جدید پیش آمده‌اند. این تغییرات به منظور رسیدن به هدف مشترک که شنیدن سخن سخنران است انجام می‌گیرد. این تغییرات در فرد یا بعضی از اعضا موجب تغییر شکل کلی در صورت مادی جمعی که در سالن به گرد هم نشسته‌اند،  می‌گردد.
حال با جمع بندی مفاهیمی‌ که ارائه شد به توصیف و تعریف دینامیک گروه می‌پردازیم. «دینامیک گروه» عبارت است از «جریان تأثیر و تأثرات متقابل بین چند نفر که به منظور معین و برای رسیدن به خواسته مشخصی به گرد هم جمع آمده‌اند». 

این تأثیر و تأثرات بر پایه و اساس حالات و خصوصیات فرد فرد اعضا شکل و جهت می‌گیرند و هیئت کلی و شکل عمومی روابط آنان را با یکدیگر به وجود می‌آورند.

هیئت کلی یعنی ساخت عمومی روابطی که حاصل می‌شود؛ به نوبه خود بر حالات افراد اثر می‌گذارد و روابط آنها را با یکدیگر شکل و جهت می‌دهد. به طور خلاصه فرد بر جمع و جمع بر فرد اثر می‌گذارد. در تأثیر  و تأثر و تعامل بین افراد نباید از این نکته غفلت ورزید که وقتی به حقیقت جویی در رفتار انسان‌ها می‌پردازیم، نباید از نظر دور بداریم که انسان موجودی است اجتماعی و انسان‌ها هرجا که باشند، عضو جامعه‌ای هستند با فرهنگ مخصوص به خود. این فرهنگ که همان هنجار و راه و روش خاص زندگی مردم است؛ در طول سال‌ها و قرن‌ها، ویژگی‌های باوری، عقیدتی، احساسی و رفتاری آن مردم را ساخته و پرداخته است. تفاوت‌های فرهنگی، جوامع را از هم متمایز ساخته‌اند و بهتر است هر جامعه و هر کشوری به پژوهش دینامیک گروه در بین مردم خود و در چهار چوب فرهنگ خود بپردازد. به بیان حکیم و اندیشمند مسلمان الکندی: «برای کسی که جویای حقیقت است، هیچ چیز با ارزش تر از خود حقیقت نیست و اعلام آن از ارزش کسی نمی‌کاهد، بلکه بر شرافت و افتخارش می‌افزاید».
فواید تعامل و گفتگو بین افراد
گفتگو و تعامل گروهی برای شرکت کنندگان در یک گروه و همچنین برای کسانی که می‌خواهند اقدام اجتماعی و یا وظایف خاصی را با کمک و فعالیت خود مردم پایه‌گذاری کنند و به سرانجام برسانند، وسیلة مؤثری است و فرصت‌های بسیار مفیدی در بر دارد. این فرصت‌ها عبارتند از:
1- تبادل اطلاعات. وقتی افراد اطلاعاتی را که از نقطه یا قرارگاه وجودی خود برایشان حاصل شده است، با یکدیگر در میان می‌گذارند، دامنة دید و درک و اطلاع خود را با کمک یکدیگر وسعت  می‌دهند. گروه‌ها با افزایش دادن اطلاعات و وسعت دامنة برد دید و شناخت- که می‌تواند از راه تبادل اطلاعات و آگاهی‌ها حاصل گردد- قادر به حل مسایل و مشکلاتی خواهند بود که افراد به تنهایی و بی‌مدد دید و اطلاع یکدیگر قادر به شناخت و حل آن نمی‌باشند. گفتگو و مذاکره گروهی، وسیلة مؤثر و مفیدی است برای تبادل اطلاعات و کسب آگاهی‌ها، زیرا هر کدام از افراد، اطلاع و درکی را که از زاویه دید و شناخت خود به دست آورده‌اند با هم در میان می‌گذارند و به بالا بردن سطح و اندازه معلومات یکدیگر کمک می‌کنند و نیز به درک و شناخت خصوصیات و طرز تلقی افراد نیز مدد می‌رساند و از طرفی افراد احساس مشارکت در مسایل و مباحث را پیدا کرده و با اشتیاق  و رغبت بیشتری به یادگیری و فعالیت روی می‌آورند.
2- رفع اختلاف. در بسیاری از موارد، تفاوت شناخت‌ها و نگاه‌ها و پیش‌داوری‌ها‌، که زیر بنای تفاوت‌هاست، موجب اختلافاتی می‌شود که سد راه و یا لااقل دست و پاگیر حل مسایل و مشکلات مردم می‌گردد. آن چه مسلم است، نقطه وجودی و زاویه دید هرکس، بر شناخت و بینش او از واقعیات حدی می‌گذارد و تفاوت بینش‌ها، زمینه ساز اختلافات و گاهی دلگیری‌ها و کدورت‌هاست؛ دلگیری‌ها و کدورت‌هایی که بر هم زن دوستی‌ها و بازدارندة همدلی‌ها و همکاری‌هاست. تشکیل جلسات گفتگو و بحث در صورتی که با بهره گیری از آگاهی‌ها و دانسته‌های هریک از اعضا و تبادل اطلاعات و افکار آنها همراه باشد‌، بی شک در روشن ساختن جنبه‌های متفاوت مسأله یا مشکل مورد نظر مفید است و در تخفیف دادن و یا از بین بردن کدورت‌ها و نزدیک ساختن عقاید و نظرات، مؤثر و سودبخش می‌باشد. با نزدیک شدن دیدها و شناخت‌ها در امور و مسایل کوچک، راه برای همفکری‌ها و همکاری‌ها در مسایل و مشکلات بزرگ تر هموار می‌گردد.
3- تغییر یا تثبیت رفتار. بینش‌ها و شناخت‌های انسان از جهانی که در آن به سر می‌برد و رفتار و واکنش‌های او نسبت به آن چه در زندگی با آن مواجه می‌گردد، اموری هستند آموخته شده، یعنی مانند رنگ چشم یا سایر خصوصیات جسمانی با انسان به دنیا نیامده‌اند، بلکه پس از تولد و در اثر زندگی با دیگران فرا گرفته شده‌اند. بینش‌ها و رفتارها، همان طور که از طریق یادگیری و آموزش فرا گرفته و تثبیت می‌شوند، از طریق یادگیری و آموزش، قابل تغییر، تعدیل و جایگزین شدن با بینش‌ها و رفتار‌های دیگر نیز هستند. در این فراگیری یا تثبیت یا تغییر، رفتار و واکنش دیگران به گفتار و کردار به مانند بازتابی است که ما را از چگونگی اثر رفتارمان بر آنان، آگاه  می‌سازد و این آگاهی، یکی از مؤثرترین مربیان و آموزنده‌ترین آموزگارانی است که می‌تواند رفتاری را در ما ایجاد کند، یا تغییر داده و یا تثبیت نماید.
در واقع، رفتار و واکنش‌های دیگران نسبت به رفتار و گفتار ما، آئینه گویایی است که اثر و نتیجه رفتار و گفتار یا واکنش‌های ما را نسبت به دیگران به ما باز می‌تاباند و ما بادقت در این بازتاب می‌توانیم به سودمندی یا زیان بخشی رفتار و گفتارمان واقف شویم. همان طور که در کودکی، تبسم ناشی از  خوشایندی و اخم ناشی از ناخوشایندی مادر و پدر، بعضی از رفتارها را در ما تقویت و بعضی را تضعیف نموده است- یعنی رفتار آنها کنترل کننده رفتار و گفتار ما و در نتیجه پردازنده و شکل‌دهنده آن است- بازتاب رفتار و گفتار ما بر دیگران نیز  می‌تواند معلمی کار‌آمد برای فرا گرفتن رفتاری جدی یا فروگذاری رفتار و کرداری پای گرفته و تثبیت شده باشد.
خصوصیات رفتارها و کنش و  واکنش‌های افراد در جمع

هر گروه منظومه‌ای است از اجزا و افراد که به یکدیگر پیوسته و مرتبط هستند و این مجموعه مرتبط در ارتباط با یکدیگر و با کنش‌ها و واکنش‌ها به صورت یک گروه، کلیت و وحدت یافته‌اند.
تفاوت یک گروه انسانی با یک واحد ماشین در آن است که رفتار و حرکات هریک از اجزا و  قسمت‌های یک ماشین بر اساس قوانین فیزیک از قبل تعیین شده و حرکاتی است که بدون آگاهی و توجه، اما تحت تأثیر شرایط و مقتضیات (فیزیکی) زمان و مکان و صرفاً بر اثر کم و بیش شدن نیروهای وارده یا بازدارنده بر آنها صورت می‌گیرد. بر عکس، در گروه‌های انسانی، نه تنها  افرادی که تعیین جهت و جلوداری حرکت را به عهده دارند، بلکه هر کدام از افراد می‌توانند با بیان آن چه از اوضاع و احوال و دوری و نزدیکی مقصد به نظرشان می‌رسد، گروه را مطلع سازند و از این راه در تغییر جهت، توقف، ادامه حرکت و یا بازگشت گروه مؤثر واقع شوند. این واقعیتی است که در درک آن به ما می‌آموزد تا با شناختی که از خصوصیات رفتارها و کنش‌ها و واکنش‌های انسان‌ها در جمع و گروه برایمان حاصل شده است، ترتیباتی بدهیم و تمهیداتی به کار بندیم تا رفتار و حرکات جمع و گروه بر اساس بینش‌ها و شناخت یکایک افراد جهت بگیرد. از جمله این ترتیبات و تمهیدات، مشخص ساختن وظایف اداره‌کنندگان و افراد گروه است. در هر جمعی برای شرکت فعال همه افراد و استفاده همه از مباحث و گفتگوها، تعداد افراد و نحوه شرکت و حضورشان باید به گونه‌ای باشد که مزاحم یا مانع ارتباط رو در رو و زبانی افراد با هم نگردد. انتخاب فضا و مکان و زمان مناسب و نوع گفتگو و موضوع آن در این امر بسیار مهم است.
بحث مهم دیگر مدیریت جلسه جمعی و اداره گروه است. یکی از اندیشمندان چینی درباره این‌که «بهترین رهبر و مدبر چه کسی است ؟» می‌گوید: «آن که از خود کم بگوید، و زمانی که برای مردم کاری انجام داده و آنان را به هدفشان رسانیده است، مردم همدیگر را در انجام آن کار و رسیدن به هدف، شریک بدانند». 

شیوه و سنت رسول اعظم الهی، پیامبر اسلام( در کارهای جمعی و گروهی یک الگوی کامل و متعالی هدایت موفق برای همه مدیران و متولیان فرهنگی و اجتماعی است. سیره ایشان در ساخت مسجد مدینه و مشارکت فعال در آن و یا در حفر کانال و خندق در جنگ احزاب و در غزوات متعدد، همگی یک الگوی کامل برای متولیان امور جمعی است که لازمه هدایت درست جمع و مشارکت فعال آنان در یک فعالیت گروهی، مشارکت فعال و خالصانه و بی ادعای مدیر و رهبری جمع می‌باشد. به هر حال آن چه لازم است یک مدیر در اداره و هدایت یک جمع به آن توجه کند این است که پذیرش و عدم پذیرش یا همراهی و عدم همراهی افراد در یک جمع بستگی به بینش و کنش آنان دارد.
بینش، گفتارها و کردارهای مردم همیشه و در هر زمان نتیجة جهان بینی و شناخت و درکی است که از موقعیت و شرایط زمانی و مکانی و تاریخی دارند. تصورات فراگرفته و باورهای آموخته شده‌ای که هرکس از سود و زیان و اثرات گفتار‌ها و کردار‌های متنوع دارد، به مانند وسیله‌ای است که برخی از گفتارها را به صحنه عمل روانه کرده و برخی را باز پس می‌فرستد و رخصت صورت گرفتن نمی‌دهد. مواردی که موجب می‌گردند تا برای اداره جلسات بحث و گفتگو، راه و روش‌های مؤثر و مفید در پیش گرفته شوند، عبارتند از:
الف- راهنمایی نه ریاست. اساسی‌ترین بینشی که موجب می‌شود یک مدیر یا یک راهنما و مبلغ در اداره جلسه گفتگو و بحث، رفتارهای سازنده و مفید پیش بگیرد؛ آگاهی از این نکته است که وی جدا و برتر از سایر اعضای گروه نیست. بلکه مانند سایرین، عضوی است از گروه، و پایبند به اهداف و مقررات گروه، و کار او کمک به اعضا و راهنمایی و راهبری آنان در رسیدن به هدف‌های انتخابی و تحقق دستورالعمل‌ها و احکام است. بنابراین وقتی کسی راهنما و مدیر یک گروه می‌شود، نباید حضور او  به قیمت نادیده گرفتن هدف کلی گروه و بینش‌ها و راه حل‌های دیگران، و ظرفیت و حضور و شخصیت و شأن دیگران تمام شود. در واقع، مدیر و یا راهنما باید «مدیریت» را مجموعه گفتار‌ها و کردارهایی بداند که همراه کننده و هماهنگ سازندة فعالیت‌ها و اقدامات گروه در رسیدن به اهداف مورد نظر آنهاست و نقش خود را در مقام مدیریت و راهنمایی گروه، زمینه سازی و ایجاد این همراهی و هماهنگی بداند.

ب- مشورت با سایر همکاران. در یک جمع و گروه حضور افراد مسئول دیگر و یا حضور اشخاص باتجربه در بین اعضای گروه ایجاب می‌کند که یک راهنما و مبلغ و مرشد، قبل از هر اقدام جمعی، به مشورت و رایزنی و کسب نظرات آنان اقدام نماید. خداوند متعال به پیامبر عظیم الشأن خود که عقل کامل و سرآمد همه عقلا است می‌فرماید «و شاورهم فی الامر»
. این رهنمود خجسته از دین مبین اسلام، خود الگو و مشی والایی برای همه متولیان و متصدیان فرهنگی و مدیران اجتماعی است که در اداره و هدایت جمع با استفاده از نظرات و آرای دیگران به تقویت همگرایی و تعامل و ارتباط بیشتر و اداره بهتر جمع بپردازند. 
بنابراین حضور عناصری دیگر از تصمیم گیران و مجریان در جمع ایجاب می‌کند که اولاً برای  مشارکت در مسئوولیت پذیری و تصمیم گیری‌ها و کاهش خطاها و افزایش همگرایی و وحدت رویه و توجیه همه اجزای تصمیم ساز و تصمیم گیر با آنان مشورت شود تا با راهنمایی و هدایت یک جمع امور به شایستگی انجام گیرد.
پ - تنظیم سرعت حرکت. برای رسیدن به یک مقصد و هدف و یا تحقق یک عمل و برنامه، سرعت حرکت از خود حرکت و برنامه اهمیت کمتری ندارد. در اکثر موارد، سرعت حرکت به سوی هدف چنان چه با بینش‌ها، استعداد‌ها، خواست‌ها و توانایی‌های رهروان سازگار نباشد، یعنی بیشتر از حد توانایی و کمتر از حد خواست آنها باشد، موجب مقاومت یا دلسردی در ادامه کوشش و پویش آنان می‌شود. اگر مبلغ، راهنما و مدیر گروه، حاصل جمع یا متوسط توانمندی و خواست‌های همه را در نظر نگیرد و تند‌تر و یا کندتر از آنها حرکت کند، باعث می‌شود که همبستگی و انسجام گروهی خیلی زود رو به کاهش گذارد. البته هر مدیر یا رهبر و راهنمای جمع، می‌تواند و باید، با انواع و اقسام تمهیدات، حرکت و هدایت و فعالیت افراد را سرعت دهد و در جای خود، در توقف‌ها و تأمل‌های آموزنده و کارساز، تحمیل به بار آورد، زیرا در غیر این صورت امنیت خاطر افراد را مختل خواهد کرد و شوق و ذوقشان را کاهش خواهد داد و باعث مقاومت یا حوصله سر رفتگی آنان خواهد شد و در نتیجه، جریان درست و مناسب کار گروه مختل خواهد گردید و مدیران و راهنمایانی که سرعت و کندی حرکت را فقط به خواست و توانایی خود تنظیم می‌کنند، خواه ناخواه از گروه فاصله می‌گیرند.
برای تحقق موارد فوق، لازم است آن بینش‌ها به صورت اعمال و کنش‌ها بروز یابند تا ابراز وجود یک یک افراد را فراهم سازند و تبادل افکار و تعامل پوینده و ره‌جوینده آنان را از قوه به فعل آورند. راهنمایان و مدیران و سخنرانان هر جلسه می‌توانند با کنش‌ها و گویش‌های خاصی جریان بحث و گفتگو را به سوی مشارکت فعال و باروری فکری و رفتاری سوق دهند. در ادامه این کنش‌ها وگویش‌ها ابتدا به آن چه که راهنما، مبلغ یا مدیر باید و به آن چه که نباید انجام دهند، اشاره می‌کنیم:

الف- باید‌ها

1- قبل از هرچیز راهنما، مبلغ یا مدیر باید خودش را با موضوعی که قرار است به بحث گذاشته شود، آشنا سازد و تا جایی که مقدور است، درباره آن مطالعه کند و به جمع‌آوری اطلاعات بپردازد و در آغاز جلسه با بیان اهمیت موضوع و لزوم توجه برای آن، افراد را به تبادل افکار و تأمل سوق دهد تا یادگیری و مشارکت و تأمل افراد در آن مسأله متمرکز شود و نگذارد در ابتدا کسی وارد بحث شود و عقیده‌ای ابراز کند. اگر راه حل‌های متفاوت و دیدگاه‌های متعدد وجود دارد، در صورت ضرورت و نیاز آنها را در قالب دسته‌های مشخص و روشن بیان کند.
2- قبل از شروع جلسه، با کمک مدیر و مجریان، سایر وسایل مورد نیاز، از قبیل صندلی، تریبون، میکروفون و دستگاه‌های صوتی و یا تابلو و گچ را آماده نماید. به خنکی و گرمی هوا هم توجه داشته باشد و هماهنگی لازم را برای ایجاد یک فضای مطلوب فراهم نماید.
3- شروع جلسه را با تشکر و تقدیر از همه و بخصوص دست اندرکاران ایجاد این فضا و محیط و تهیه کنندگان لوازم و امکانات آغاز کند و وقت و زمان جلسه را هم اعلام کند و به آن پایبند باشد. 

اگر جلسه نخست است، به معرفی خود و دیگر همکاران بپردازد و از حاضران هم بخواهد خود را معرفی کنند.
4- بعد از شروع جلسه، تلاش نماید افراد را به شنیدن و مشارکت فعال و توجه تام ترغیب نماید. 

5- اگر با طرح سؤالی از موضوع اصلی بحث فاصله گرفته شد، با یادآوری خلاصه بحث آن را به افکار جمع برگرداند.

6- تمجید و ارزش نهادن بر گفتارها و رفتارهای سازنده و مفید افراد در جمع و یا انتقاد از رفتارهای بازدارنده، یکی از وظایفی است که اداره کننده یک جلسه باید به آن احترام گذارد؛ البته با رعایت ظرفیت افراد و فضای جلسه.
ب- نبایدها

کنش‌هایی که در این بخش به آنها اشاره می‌کنیم؛ باروری و ارزش کار مبلغان، راهنمایان و مدیران در جلسات و جمع را می‌کاهند و موجب تضعیف مشارکت افراد در جمع و گروه شده و علاقه افراد را به ادامه شرکت در جلسه کاهش می‌دهند و در نتیجه، به کار آیی گروه لطمه وارد می‌آورند. مبلغان و مدیرانی که به سلامت گروه و کار آن علاقمند هستند، باید این موارد را همیشه در نظر داشته باشند و از آنها  اجتناب نمایند.

1-  مدیر و راهنما و سخنران جلسه نباید به مانند پدرانی که فرزندان خود را همیشه کودک می‌انگارند، اعضای گروه خود را، خواه به علت پایگاه اجتماعی و خواه به علل دیگر، کمتر و پایین تر از خود فرض کند. این طرز تلقی، در ادبیات و رفتار فرد بروز می‌کند و باعث می‌شود که افراد احساس اهانت و تحقیر کنند و یا دورویی و رفتار ناصادقانه در پیش گیرند و یا به مقاومت و فرار از جمع و گروه و راهنما و مدیر سوق پیدا کنند. لذا نباید متوقع بود هرچه راهنما یا سخنران یا مدیر می‌گویند افراد بدون کم و کاست قبول کنند و هیچ اعتراض و مخالفتی بروز ندهند. بلکه باید آن را طبیعی بدانند و در اقناع افراد از استدلال و منطق درست بهره گیرند و اگر حرف و سخنی درست و پیشنهاد صحیحی ارائه می‌دهند با کمال خضوع و با تقدیر و تشویق از آنان بپذیرند.
2- نباید توجه فقط به عده معدودی از افراد جلسه معطوف شود و دیگران به حساب نیایند و مورد توجه قرار نگیرند.
 3- یک جانبه به متکلم وحده در جلسه تبدیل نشود. از دیگران بخواهد اظهار نظر کنند و پرسش نمایند و او را در ادامه بحث و گفتگو همراهی کنند.
4- در نظرخواهی از موفقیت کار خود و یا یک مسأله نباید فقط از اعضای سرشناس و معروف نظرخواهی کند و اگر گاهی به ناچار نظرات جمعی را که دارای خصوصیات ویژه از نظر درایت و دانش و تجربه‌اند بگیرد نباید آن را در جلسه و در جمع منعکس نماید و یا طوری وانمود کند که به جایگاه برتر آنان در انظار منجر شود.
5- راهنما یا مدیر نباید در گفتگو و بحث، جایگاه اجتماعی و حقوقی خود را به رخ کشد و بداند که در این مقام، آن اعتبارات اجتماعی و حقوقی و منزلت‌ها تأثیری نداشته است.
ارزش سنجی کار و فعالیت یک راهنما یا مدیر

بعد از برشمردن «بایدها» و «نبایدها»ی یک راهنما یا مبلغ، باید میزان یا معیاری ارائه شود که بتواند موفقیت یا عدم موفقیت خود را در تعامل و ارتباط درست در کار و مدیریت و راهنمایی گروه با آن بسنجد. سؤالاتی که در زیر آمده‌اند، هرکدام معیار و میزانی است که پاسخ «آری» به آن نشان موفقیت و پاسخ «نه» معرف عدم موفقیت در کار و سودبخشی آن می‌باشد. و بعد از این مرحله مدیر باید سعی نماید تا در جلسات و گفتگو‌های بعدی نقاط ضعف را اصلاح و بر تقویت نقاط قوت بکوشد.
1- اعضا و افراد گروه، مرا به همان سادگی و راحتی مخاطب قرار می‌دادند که دیگران را.
2- اعضا و افراد جلسه بیشتر اوقات احساسات واقعی خود را بیان می‌داشتند.
3- پس از رسمیت یافتن جلسه، به راحتی و بدون هیچ فشاری بحث و سخنرانی و یا مذاکرات را شروع کردم.
4- افراد در مخالفت با نظرات من به راحتی و آزادی صحبت می‌کردند.
5- جلسه که تمام شده بود، هنوز عده‌ای از اعضا مایل بودند که بحث‌ها ادامه پیدا کند.

6- در پایان کار، افراد جلسه بدون آن که متکی به اظهار نظر من باشند، توانستند کارهایی که از آنها خواسته شده بود را به راحتی انجام دهند.
7- به نظر می‌رسد که افراد به هدف تشکیل جلسه کاملاً آشنایی پیدا کرده و به خوبی از آن آگاهند.

8- بدون آن که نظم جلسه به هم بخورد و حق کسی ضایع شود، افراد حاضر با در نظر گرفتن حق و نوبت یکدیگر مطالب خود را بیان می‌نمودند.

9- وقتی رفتار فردی مزاحم یا مخل بحث یا پیشرفت کار جمع یا جلسه می‌گردید، اعضای دیگر با صبر و حوصله و روش‌های عاقلانه و صحیح و نتیجه بخش با او رفتار می‌کردند.
10- اعضای جلسه، خوب به حرف یکدیگر گوش می‌دادند و کمتر جریان بحث را قطع می‌کردند.
11- بیشتر اوقات، افراد با دقت به حرف‌های سخنران یا راهنما و مدیر و سایر افراد گوش می‌دادند و با صمیمیت و صادقانه درباره آن قضاوت می‌کردند.
12- افراد جلسه نسبت به من بغض یا احساس ناراحتی نداشتند.
13- در پایان جلسه، افراد از این که در جلسه شرکت کردند و به راحتی سؤالاتشان و نظراتشان را مطرح کردند و حرف‌های من را شنیدند اظهار رضایت می‌کردند.
 افراد و نقش‌های متضاد در جمع و گروه

نظر به این که گروه یک «اجتماع» است و کار گروهی کاری جمعی است، یعنی در ارتباط و تماس افراد با یکدیگر صورت می‌گیرد و افراد بر خلاف چرخ و دنده‌های ماشین هرکدام برای خود دارای فکری هستند، حرکاتشان بر اساس خواست‌ها و بینش‌های شخصی و تصوراتی که از بینش‌ها و خواست‌های یکدیگر دارند، قوت و جهت می‌گیرد. به این علت، لازم است برای نزدیک کردن خواست‌ها و بینش‌ها و در نتیجه هماهنگ ساختن اقدامات، اطلاعات در میان گذارده شوند و تجزیه و تحلیل گردند. به علاوه هرکس باید سعی کند تا با گفتار و کردار خود ارتباط‌های گروهی را تسهیل و تماس‌های افراد را با یکدیگر (از جمله با خود) روان و بی‌خدشه سازد. کارهای نوع اول را به سبب نقش سازندگی که دارند، کارهای «سازنده» و اقدامات نوع دوم را به خاطر جنبه تحلیلی و تبیینی که دارند، «تبیینی» و گفتار‌ها و کردارهای نوع سوم را به مناسبت نقش تسهیل کننده و انگیزش و پردازشی که دارند، نقش‌های «پردازنده» نامیده‌اند. کسانی که راهنمایی جمع و گروه را برعهده می‌گیرند و به ناچار در صدد برقراری ارتباط و تعامل صحیح با همه افراد جمع و گروه می‌باشند، ناگزیر باید هر سه دسته از این نقش‌ها را بشناسند. 

1- نقش‌های سازنده  
ترغیب و تشویق به اظهار نظر افرادی که به فهم و پیشرفت گفتگو و مباحث در جلسات کمک می‌کنند و برای شکستن یکنواختی ملال آور، با اظهار نظر سازنده به پویایی و نشاط جمع یاری  می‌رسانند و یا با طرح سؤال یا توضیح خواستن از افراد، به نحو مطلوب و مؤثر افراد را به ارائه اطلاعات و یا مشکلات و مسایل مربوطه وادار می‌سازند و تلاش در جهت پیشرفت بحث و گفتگو و آموزش دارند؛‌ کمک خواستن از چنین افرادی و نیز جمع‌بندی و خلاصه کردن بحث‌ها و ارائه آن به جمع و تعیین نقاط  ابهام‌آمیز برای پویایی و پیشرفت کار و ترغیب به کار بست مباحث را نقش سازنده  می‌گویند.
2- نقش‌های تبیینی

1) نظر خواهی. جویا شدن نظرات، عقاید، نکات و راه حل‌ها با مخاطب ساختن افرادی که به علت کم رویی یا کم اعتنایی مشارکت فعالی در جلسه ندارند. با این کار اطلاعات موجود اما عرضه نشده، عرضه خواهند شد.
2) تعمیق. برای آن که عقاید ابراز شده و راه حل‌های پیشنهادی به تجزیه و تحلیل گذاشته شوند، تا افراد گروه درک عمیق تری از مسایل مطروحه و اقداماتی که خواهند کرد، داشته باشند؛ لازم است با سؤالاتی، علت‌ها و دلایل اظهارات و پیشنهادها جستجو شوند.
3) فعال سازی. در بعضی موارد و در بعضی اشخاص، نظرخواهی‌های مستقیم یا غیر مستقیم، کارآیی لازم را ندارند و اشخاص ساکت، کم رو یا کم اعتنا را به شرکت فعال در مذاکرات نخواهد کشید.
یکی از راه‌هایی که می‌تواند این اشخاص را به فعالیت و شرکت در بحث و مذاکره وادارد، ربط دادن سخن با علایق یا تخصص‌های آنان است. البته بدون آن که مستقیماً از آنان نظری خواسته شود. با این کار افراد  غیر فعال خود و علاقه‌ها و تخصص‌های خود را مورد توجه و نیاز گروه احساس می‌کنند و به شرکت در مذاکرات و مباحث ترغیب می‌شوند و در عین حال، نکته‌هایی از مسأله که برای جمع یا عده‌ای از اعضا مبهم باقی مانده است، تبیین و روشن می‌گردد.
3- نقش‌های پردازنده 

نقش‌هایی که برای هموار کردن راه شرکت در گفتگو‌های جمعی و فعالیت‌ها و برنامه‌ها و ایجاد رغبت و شوق در انجام وظایف کارهای گروهی هستند، نقش‌های پردازنده نام دارند.

این نقش‌ها از تنش‌ها و واگرایی‌های جمع می‌کاهند و شوق شرکت و در میان گذاشتن فکر و نظر و مسایل خود از سوی افراد را می‌افزایند. ایفای این نقش بر مدیر و راهنما و مبلغ یک گروه لازم است و همچنین بر سایر اعضای گروه.
1) ترغیب. سوق دادن و کشانیدن افراد به شرکت فعال در گفتگوها خواه به صورت            «نظرخواهی» یا «سؤال برای توضیح» و یا «فعال سازی» اگر با صداقت و به موقع صورت بگیرد نه تنها شخص را ترغیب می‌کند، بلکه محیط و فضای کلی جمع را برای شرکت فعال همه افراد پذیراتر و راحت تر می‌سازد. البته نباید از نظر دور داشت که برای کشانیدن افراد به طرح مسایلشان و ورود در گفتگو‌ها و اظهار نظرها، بهتر است از به کار بردن روش‌هایی که موجب احساس فشار یا ترس می‌شوند، خودداری گردد. زیرا احساس فشار، مقاومت ایجاد می‌کند و مقاومت‌ها لزوماً به صورت درگیری و رویارویی آشکار نخواهند بود، بلکه به صورت طفره رفتن‌ها، تمارض‌ها و نظایر آن، چون آبی در زیر کاه نا محسوس، سلامت و کارآیی گروه و جریان سالم و نتیجه بخش تعامل و ارتباط را خدشه دار خواهند ساخت. ترغیب البته بیشتر درباره افراد ساکت به عمل می‌آید.
2) مرتبط سازی. وقتی پیشنهادات و عقاید متعدد و متنوعی ابراز شده است، سعی شود تا مشابهات بین آنها را پیدا کند و در نزدیک کردن آنها بکوشد و بدین وسیله الفت و همگرایی بین جمع را تقویت و از اختلافات بکاهد.
3) کمک به سایرین. منظور از کمک به دیگران همراهی کردن در نظرات و کارهای نادرست شان نیست، بلکه کمک به آنها در طرح مسایل و نظراتشان و فهماندن این نکته به ایشان که کار و عمل درست کدام است. فرد مورد نظر باید خود به برنامه درست هدایت شود و احساس کند نظر درست را خودش انتخاب کرده است.
4) هرگاه گفتگو‌ها بین افراد در یک جمع به خشونت و اصطکاک بین اعضا گراید، راهنما یا مدیر با نرمی‌ و آرامی و اگر لازم باشد و بحث نامربوط نباشد، با طرح مسئله‌ای سعی خواهد کرد که از تیزی و برندگی گفتگوها بکاهد.
چهره شناسی افراد گروه 

هر فرد با تولدش در جامعه کوچک خانواده و بعد با پای گذاردن به جوامع بزرگ‌تر مثل محله، مدرسه، محیط کار، اجتماعات تفریحی، گروه‌های همیاری، دینی، سیاسی و نظایر آنها و بر اساس تجربیات خوشایند و ناخوشایندی که از تماس و زندگی با مردم برایش حاصل می‌شود، روش‌هایی را برای صیانت خود در مقابل فشارها و آسیب‌های اجتماعی می‌آموزد. بنابراین، مردم در بدو امر به مانند هم هستند و آن کشش و کوشش و راه جویی است برای حفظ و صیانت خود در مقابل فشارها و آسیب‌های واقعی یا احتمالی که از خارج (طبیعت یا اجتماع) ذهن آنان را به خود مشغول می‌دارد. اما خصوصیات بدنی و تأثیرات محیط طبیعی و اجتماعی از همان اوان کودکی هر کسی را به انتخاب راه و روش‌های آموخته شده فرا می‌خواند و باعث می‌شود که افراد از یکدیگر متمایز شوند و شخصیت آنان – یعنی مشخص بودنشان از یکدیگر به لحاظ افکار و رفتارها و راه‌های پیش گرفته برای زندگی – شکل گیرد. در هر اجتماع، از جمله اجتماع چند نفره، افراد با شخصیت‌های متفاوت خود به گرد هم می‌آیند. بر اساس تفاوت شخصیت‌ها که از مشاهده کنش‌ها و واکنش‌ها درک شدنی و شناختنی هستند، می‌توان افراد را دارای چهره‌های مشخص و متفاوت از یکدیگر دانست. رفتارهایی که به هر نحو، زمینه ساز پیشرفت و بهبود کار می‌شوند؛ در بخش وظایف افراد گروه و اجتماع شمرده و توصیف می‌شوند. 

در این بخش تحت عنوان «چهره شناسی افراد» شخصیت‌هایی توصیف می‌گردند که گفتار و رفتار و یا سکوت و خودداری آنان از شرکت در بحث‌ها و برنامه‌ها و فعالیت‌ها، موجب وقفه در کار گروه و یا بازدارنده گروه از رسیدن به تصمیم درست و همه خواه می‌گردد. ضمن توصیف این چهره‌ها، راه حل‌هایی نیز برای رفع یا اصلاح رفتارهای زیان بخششان پیشنهاد و توصیه می‌گردد.
    چهره‌های افراد گروه را می‌توان بر اساس این که گفتار یا رفتارشان «مزاحم» جریان طبیعی کار گروه و جمع یا «مخرب» آن است به دو دسته تقسیم کرد:
1- چهره‌های  «مزاحم» 

این چهره‌ها را در هر گروهی می‌توان تشخیص داد. رفتارشان اخلال مهمی در کار گروه ندارد، بلکه صرفاً «زحمتی» است برای سایر افراد گروه که باید وجودشان را بپذیرند و با اتخاذ راه‌ها و روش‌های مناسب در تغییر رفتار «زحمت بار» آنان بکوشند. البته زمینه مناسب برای به وجد آمدن و رشد و نمو اینگونه رفتارها وقتی مهیاست که برای یک یک افراد گروه به خوبی روشن نباشد که به چه منظور گرد هم می‌آیند و تصورشان از گردهمایی این باشد که حضورشان در جلسات صرفاً برای انجام تشریفاتی چون شنیدن حرف‌ها و دستورات مدیر، راهنما و... است و نظراتشان صادقانه، جدی و ضروری نیست. این  چهره‌ها در شکل‌های زیر بروز و ظهور می‌یابند:
ملابنویس 
این شخص، کسی است که همیشه با یک مداد و مقداری کاغذ وارد جلسه می‌شود. از شروع جلسه تا پایان آن، مثل این که جزوه‌ای از درس تهیه می‌کند، مطالب را به ترتیب پشت سر هم می‌نویسد و با ادامة این کار خود را از شرکت در بحث و مذاکره باز می‌دارد. علت و نتیجة کار او بر کسی معلوم   نیست، از خودش هم بپرسید شاید نداند. مثل آدمی است که وسواس دارد و بدون یادداشت برداشتن‌های کوچک و مختصر، خیالش راحت نمی‌شود. 

راه حل. اگر سرگرمی شخص با یادداشت‌برداری‌هایش وسیله‌ای برای سرباز زدن از شرکت فعال در بحث و مذاکره نباشد، وجود یک منشی و تخته مسأله را حل می‌کند. منشی و یا خود مبلغ رئوس مطالب و نتایجی را که از جریان بحث و مذاکرات حاصل می‌شود، روی تختة سیاهی که قبلاً تهیه شده، یادداشت  می‌کند. به این ترتیب، دلیلی برای یادداشت برداری‌های مفصل این شخص باقی نمی‌ماند. اگر فرد مذکور بداند که خلاصه مذاکرات و جریان آن بعداً برای هریک از اعضا، از جمله خود او، فرستاده خواهد شد، دیگر به یادداشت‌های خود چندان علاقه‌ای نشان نخواهد داد و در نتیجه، چون مقتضی موجود (جلسه دائر و مدیر جلسه محیط و جوّی به وجود آورده است که هرکس آزادانه عقاید و نظرات خود را ابراز کند.) و مانع مفقود است (ترس از این که مبادا رشتة بحث از دست خارج شود و نتایج کار جلسه را فراموش کند.) این شخص نیز خواه ناخواه و به راحتی وارد بحث و مذاکره خواهد شد.
موشکاف
 در بحث‌های فلسفی وجود چنین شخصی ارزنده و سودبخش است. هر مطلبی که خود یا دیگری می‌گوید، باید دقیقاً تعریف شود. تعریف باید جامع و مانع باشد، مقدمه و ذوالمقدمه هردو را داشته باشد. در مسئله‌ای نظیر این که «آیا غایت جزو مغییّ هست یا نه» می‌تواند مدت مدیدی با حرارت و علاقه داد سخن سر دهد. هر گفته‌ای را می‌شکافد، تجزیه و تحلیل می‌کند و مفهوم مخالف آن را یاد‌آور می‌شود. متأسفانه موشکافی‌ها و دقت‌های او همیشه بیش از حد لازم برای توضیح مطالب و غالباً بیرون از حد علاقه و حوصله دیگران است. وقت زیادی را به خود اختصاص می‌دهد و احتمالاً موجب خستگی یا نیشخندها و تفریح حاضران می‌گردد.

راه حل. علت رفتار مزاحم موشکاف چیست ؟ «آلفرد آدلر» روان‌کاو مشهور اتریشی (1937-1870 م) و یکی از اولین روان‌کاوانی که به علت تباین نظراتش با فروید، همکاری و همرأیی علمی خود را با او قطع کرد و مکتب «روان شناسی فردی» را پایه‌گذاری نمود، ریشه و اساس رفتار‌های انسان را جلب احترام و خود را قدرتمند دیدن و ارجمند شناختن در میان دیگران توصیف کرده است. در شعر زیر، اگر به جای کلمة «صید»، «احساس تشخیص» و «محترم بودن در نظر دیگران» را بگذاریم، نظر آدلر را نسبت به انسان و طبیعت رفتارهای او در یک بیت خلاصه کرده‌ایم:   
«کُلُّ مَن فیِ الوجود یَطلُبُ صیداً   /
  اِنّمَا الاِختلاف فیِ الشَبَکاتی»
«همه موجودات در پی شکار هستند  /    جز این نیست که اختلاف در تورهاست»
همه، کم و بیش، طالب تشخیص و جویای توجه دیگران هستیم و هر کسی برای تأمین این تشخیص و توجه، روشی مخصوص به خود دارد. «موشکاف» اگر موشکافی‌ها و دقت‌هایش از حد کمک به تبیین و تحلیل بگذرد و به تزاحم و ناخوشایندی برسد، موشکافی را وسیله‌ای برای تشخیص و توری برای صید توجه قرار داده است. تا آن جا که دقت و امعان نظر او ابهام زدای مطالب مبهم و بازکنندة پیچیدگی‌هاست، رفتارش لازم و سودمند است، ولی از این حد که بگذرد، موجب خستگی و ملال و احتمالاً نیشخند‌ها و تفریح حاضران می‌گردد.
اگر مطالب به طور مبهم و پیچیده ابراز نشده باشند، برای موشکافی‌های او زمینة چندانی وجود نخواهد داشت و اگر حاضران در اولین موشکافی‌های او با صبر و حوصله اجازه دهند تا او خود را بنمایاند و احساس کند که در میان گروه جا و مقامی دارد، یعنی تشخیص و توجهی که جویا بوده برایش حاصل است، کم کم رفتار خود را تا حد انطباق و سازگاری با جریان و نیاز گروه تعدیل خواهد کرد. هرگاه او بعد از روشن ساختن موضوع از ادامة سخن باز نایستاد، مسئول جلسه یا یکی از حاضران می‌توانند بگویند: «بیانات خانم (یا آقای)... مسأله را برای من به خوبی روشن کرد. با تشکر از ایشان چنان چه دیگران نیز مسأله را به خوبی درک کرده‌اند، بد نیست به مطلب بعدی بپردازیم».
منشی نیز با یادداشت کردن مطالبی که «موشکاف» می‌گوید، هرگاه اطناب کلام او را مخل کار گروه دید، می‌تواند به یادداشت‌های خود اشاره کند و روشن بودن مطلب را از گروه بپرسد و چنان چه همگی توضیحات و موشکافی‌های او را کافی دانستند، از گروه بخواهند که به مطالب دیگر بپردازند.
پرحرارت
این شخص، کسی است که حتی قبل از گل انداختن صحبت در حرارت آن می‌جوشد. هرمطلبی که مطرح می‌شود، قبل از این که درباره اش بررسی شده باشد، برای او جالب و قابل بحث است. می‌گوید: «چه خوب شد این را گفتید، من همین الان توی همین فکر بودم». 

یا: «چه مطلب جالبی ! البته من هنوز درباره اش فکر نکرده ام، اما...» 

و یا: «فهمیدم ! چیزی نیست، راه حلش این است که...».
پی جو 
 هر مطلبی که گفته شود، حتی اگر خود گوینده از آن صرف نظر کند و آن را رها سازد، «پی جو» دنباله اش را می‌گیرد و درباره اش اظهار نظر می‌کند و اظهار نظر می‌خواهد. حتی اگر بگویند که موضوع منتفی است و بحث درباره اش با موضوع اصلی یا با دستور جلسه ارتباطی ندارد، او ادامة بحث درباره آن را مفید می‌داند و با شور و شوق مطلب را پی جویی می‌کند.
راه حل. مزاحمتی که «پرحرارت» و «پی جو» در جریان طبیعی و آرام و سودبخش بحث و مذاکره گروهی دارند، کم و بیش به یک اندازه و مثل هم است. به همین جهت راه حل رفتار مزاحمت آمیز آنان نیز کم و بیش یکسان است. این گونه اشخاص معمولاً مردمانی با علاقه و خوش خلق هستند، فقط علاقه آنان با چنان حرارت و پی جویی توأم است که می‌تواند گروه را از تأمل و تعمق لازم در موضوع بحث باز دارد. اگر شور و شوق بیش از اندازة آنان از صورت مزاحمت به مذاکره و مباحثه تبدیل شود و جریان مذاکرات در عین سادگی و آزادی جدی باشد، خواه ناخواه بعد از مدتی آنان به خامی ‌یا عجولانه بودن قضاوت‌ها و راه حل‌های پیشنهادی خود پی می‌برند و کم کم حرارت و پی جویی خود را با حرارت و پی جویی سایر اعضا هم سطح و هم اندازه خواهند نمود.

محتاط
 این شخص هیچ وقت خودش را به دردسر نمی‌اندازد و تا خوب معلوم نشود که کدام نظر درست و چه کاری مطمئن تر است، دست بالا را خواهد داشت و یا وی تا زمانی که صاحبان نفوذ و اهل فضل حاضر در جلسه، نظر خود را بیان نکنند، او نظری ابراز نخواهد کرد. هر وقت به خوبی دریافت که حال و هوای جلسه از چه قرار است، سکوت خود را می‌شکند و به نفع شخص یا عقیده‌ای که بیشتر مورد قبول واقع شده است، اظهار نظر می‌کند. در جلسات اداری، این شخص معمولاً همان کسی است که منتظر می‌نشیند تا رئیس یا مدیر جلسه اظهار نظر کند و بعد همان نظر او را تأیید و تنفیذ می‌نماید. مشکل یا مزاحمتی که این شخص ایجاد می‌کند، این است که گروه را از نظرات و تجربیات واقعی خود محروم می‌دارد و در اتخاذ تصمیم، بی آن که خود اعتقاد و پذیرش واقعی داشته باشد، بر وزن و اعتبار نظر متنفذین گروه می‌افزاید و موجب می‌شود تا آن نظر‌ها بیشتر از آن چه در واقع هستند، همگانی و همه پسند جلوه کنند.
راه حل. باید دید علت این رفتار و سلوک چیست؟ یا این که شخص به صحت عقیده و نظر خود اعتماد ندارد و یا دلیل دیگری هست که او را در واکنش‌های خود نسبت به جریان مذاکرات و مباحث چنین محتاط نموده است. مثلاً مسؤول یا شخص بانفوذ و مؤثری که در جلسه حضور دارد با مفهوم و اهمیت بحث و مذاکره گروهی به طریق مردم‌سالارانه آشنا نیست و به آن رغبتی ندارد. برای تغییر رویة چنین شخصی، اعضا باید با پرسیدن نظرات او، گوش دادن به حرف‌هایش و خودداری از انتقاد سخت یا  مسخره آمیز، در واقع، به او دل و جرأت بدهند. مسئولان جلسه یا اشخاص با نفوذی که در جلسه حضور دارند، می‌توانند خودشان شخصاً از او نظرخواهی کنند یا اعضای جلسه قبل از این که شخص با نفوذ و با قدرتی که در جلسه حاضر است، اظهار نظری کند، رأی و نظر او را جویا شوند. وقتی به حرف‌های او توجه شود و او احساس کند که برای صحبت‌های او نیز مثل دیگران اهمیت قائل هستند، تشویق می‌شود و جرأت می‌یابد تا نظر و فکر شخصی خودش را به راحتی و بدون ترس از عواقب ناخوشایند آن ابراز نماید.
لوده
 این فرد خودش را بامزه و شیرین گفتار به حساب می‌آورد. هر مطلبی که اظهار می‌شود، او قصه کوچک و شوخی بامزه یا بی مزه‌ای درباره آن بیان می‌کند.  می‌گوید: «درست مثل قضیه فلان کس است که...» و یا «این موضوع مرا به یاد یک قصه با مزه انداخت که درست به همین مطلب می‌خورد...» و با شوخی‌ها و به نظر خود، لطیفه‌هایش مقداری از وقت جلسه را می‌گیرد.
راه حل. همان طور که موشکافی برای «موشکاف» توری بود که با آن نظر و توجه دیگران را صید می‌کرد، برای «لوده» نیز مزه ریزی و تمثیل گویی تور یا شبکه‌ای است برای جلب توجه دیگران. «لوده» نیز چون «موشکاف»، آگاه یا نا آگاه، در جستجوی اهمیت و شناساندن خویش است. اگر جلسه به طور جدی و در عین حال جالب اداره شود و مسائلی که مورد بحث قرار می‌گیرند مورد علاقه اعضا بوده و همه مایل باشند چیزی بیاموزند و یا راه حل مناسب را زود تر پیدا کنند، زمینه برای بروز این گونه رفتار بسیار کم و نادر خواهد بود. بر عکس، در جلساتی که حاضران به هر علتی، نسبت به جریان مذاکرات خسته یا بی علاقه باشند، زمینه برای خود شیرینی‌های چنین شخصی آماده است؛ زیرا وضع کسل کننده جلسه، آنان را مشتاق به کمی تفریح کرده است. اگر چنین شخصی حس کند که عقاید و نظرات او بیشتر  از خود‌شیرینی‌هایش مورد توجه قرار می‌گیرد و در همین حال، لودگی‌های بی موقع و بی‌مورد او اعضای علاقمند به جریان مذاکره را ناراحت می‌کند، خود به خود تغییر رویه خواهد داد.
بی اعتنا 
تشکیل جلسه و جریان بحث و مذاکره برای این شخص، امر بی اهمیتی است و یا به گونه‌ای رفتار می‌کند که گویی بالا تر یا فراتر از این گونه صحبت‌هاست. در جریان مذاکرات بیشتر به بررسی ناخن‌ها و انگشتان خود می‌پردازد و یا کتابی را که با خود آورده است، ورق می‌زند. نه اظهار عقیده می‌کند و نه در مذاکرات شرکت می‌نماید و نه به آن توجه می‌کند. شاید اصلاً مایل نبوده است که در جلسه حاضر شود  (زیرا این جور کارها و جلسات را بی اهمیت و بچه گانه تلقی می‌کند.) ولی با اصرار و یا الزام دیگر اعضا  حاضر شده است به این جلسه بیاید. خود فراتر دیدن‌ها و  بی‌اعتنایی‌های این شخص اکثراً موجب ناخوشایندی اعضا می‌شود و فضای راحت و حالت روان جلسه و مباحث را خدشه دار می‌سازد.
راه حل. برای تبدیل چنین شخصی به عضو همکار و مفید، اعضای جلسه باید به نحوی توجه او را به مطالب مورد نظر گروه جلب کنند؛ مثلاً در موضوع یا جنبة خاصی از مسأله که فکر می‌کنند او دارای اطلاعات یا نظر است، از او نظر خواهی کنند. فرض کنیم موضوع مورد بحث «بهداشت عمومی ‌و  راه‌های توسعه آن» است و این شخص گرچه اطلاعات و تجربیات دسته اول در این زمینه ندارد، ولی به نظر می‌رسد که مسائل اقتصادی برایش جالب است، در این صورت می‌توان از او خواست تا درباره تأثیر شرایط اقتصادی در بهداشت و یا برعکس، نظر خود را برای گروه بگوید. چنین شخصی وقتی فکر کند که دیگران می‌خواهند عقیده و نظر او را بدانند، خودش پیش خواهد آمد. راه ساده تر این است که رئیس یا یک نفر از اعضای جلسه با مخاطب ساختن گروه بگوید: «در مسأله‌ای که مورد بحث ما است، فکر می‌کنم خانم (یا آقای)... باید نظر جالب و مفیدی داشته باشد که ما را در پیدا کردن راه حل کمک خواهد کرد. خوب است از ایشان خواهش کنیم نظر خود را در این زمینه ابراز دارند». 
از خود راضی 
 این شخص ممکن است از بسیاری جهات، مثل دارا بودن اطلاعات مفید و داشتن روح همکاری، برای جلسه و در کار بحث و مذاکره سودمند باشد. اما رفتارش ایرادی دارد که موجب رنجش خاطر اعضا و در نتیجه کاهش اشتیاق آنان به شرکت فعال در مذاکرات می‌گردد. نمونه‌ای از رفتار ناخوشایند او این است که وقتی کسی مطلبی را عنوان می‌کند و یا شروع به صحبت می‌کند و او در رابطه با آن مطلب یا بدون رابطه با آن حرفی یا مطلبی به نظرش رسیده است حتی برای مدت کوتاهی نمی‌تواند از بیان آن خودداری کند. حرف گوینده را قطع می‌کند (گاهی با عذرخواهی زیاد و در کمال خضوع و ادب) و حرف خودش را می‌زند. مثلاً می‌گوید: «عذر می‌خواهم، من می‌ترسم یادم برود. شما مطلب خودتان را فراموش نکنید، در مورد... به نظر من...» این رفتار، با رنجش کمتری شبیه رفتار کسانی است که هر وقتی یکی از حاضران لطیفه یا واقعه‌ای را شروع به گفتن می‌کند، حرف او را قطع می‌کنند و لطیفه یا واقعه را به هر نحوی که خودشان ترجیح می‌دهند، بیان می‌کنند. این نوع رفتار‌ها موجب دلسردی دیگران از ابراز وجود می‌گردد و نتیجة آن در کل و در طول زمان، کاهش خوشایندی و تضعیف کارآیی جلسات بحث و مذاکره می‌شود.
راه حل. تأمین «بازتاب» آموزنده از اثر رفتار «از خود راضی»  می‌تواند او را به ناخوشایندی رفتارش واقف سازد. مسئول جلسه می‌تواند در جمع بندی خود همراه با نقد رفتار - به طور کلی-  به این رفتار اشاره کند و بگوید: «در یک (یا چند) مورد وقتی یکی از اعضا بیان مطلبی (یا لطیفه‌ای) را شروع کرد، دیگری به عذر این که ممکن است حرف خودش یادش برود، حرف او را قطع کرد. به نظر من رسید که این کار اثر خوبی نداشت. شخصی که حرف گوینده را قطع نمود و به بیان مطالب خود پرداخت،  می‌توانست مطالب خود را روی کاغذ یادداشت کند و پس از پایان صحبت گوینده، آن را بیان دارد.» 
در ضمن، مدیر یا مسئول جلسه نیز می‌تواند وقتی کسی به این طریق صحبت کسی را قطع می‌کند، از او بخواهد مطلبی را که می‌ترسد یادش برود، یادداشت کند و بعد از پایان صحبت گوینده، آن را برای جمع بیان کند.
ساکت 
در جلسات غالباً با کسانی برخورد می‌کنیم که مدت‌ها ساکت می‌نشینند و در جریان بحث و مذاکره وارد نمی‌شوند. سکوت این اشخاص ظاهراً ضرری به دیگران نمی‌زند و وقفه یا کندی در جریان مذاکرات ایجاد نمی‌کند. اما چون منظور اصلی از تشکیل جلسات بحث وگفتگو، رد و بدل اطلاعات بین اعضاء و ایجاد توافق بین آنان برای اتخاذ تصمیم جمعی است- تصمیمی‌ که در موقع عمل از پشتیبانی همه یا اکثریت اعضا برخوردار باشد- باید نسبت به سکوت و عدم شرکت فعال افراد در بحث و مذاکره توجه خاص مبذول گردد و سعی شود که آنها به شرکت در مذاکرات و بیان افکار و نظرات خود ترغیب و تشویق شوند. برای این کار باید ببینیم چرا بعضی افراد در جلسات، به جای شرکت در مذاکرات و ابراز نظر و اظهار عقیده در جای خود ساکت می‌نشینند و حرفی نمی‌زنند.
گاهی اوقات سکوت یک فرد نه تنها زیان آور نیست، بلکه روش مفیدی است برای بهتر، آرام تر و  روان تر ساختن جریان مذاکرات؛ مثلاً کسی که اصولاً آدم کم حرفی است، اگر مطلب جالب و مفیدی نداشته باشد، وقت جلسه را با حرف‌های خود نمی‌گیرد؛ و یا شخصی که به همه حرف‌ها گوش می‌دهد و نظرات مخالف و موافق را پیش خود می‌سنجد، هرگز بدون مطالعه صحبت نمی‌کند. اما در بسیاری از موارد سکوت افراد ناشی از حالات و شرایط خود آنها از یک طرف و فضا و محیط نه چندان مناسب گروهی از طرف دیگر است. مثلاً:
الف. شخص به علتی حواسش جای دیگر بوده است و حالا فکرش با جریان مباحث و مذاکرات همراه نیست؛ در نتیجه صحبت‌هایی که مطرح می‌شود برایش روشن نیست و چون نمی‌خواهد دیگران از حالت او باخبر شوند، ساکت می‌نشیند تا شاید خود به خود وضعی پیش آید که بتواند رشته افکار را با جریان مذاکرات همراه سازد و مطالبی را که نفهمیده بود، بفهمد.
اگر اداره جلسه و فضای کلی آن طوری باشد که هر کسی بتواند به آزادی و بدون ترس از شماتت دیگران اشکال خود را مطرح کند، چنین شخصی کمتر به سکوت خود ادامه خواهد داد. مدیر جلسه برای ایجاد چنین فضایی می‌تواند نقش مؤثری داشته باشد. مثلاً اگر این شخص مطمئن باشد که منظور مسئول جلسه تنها گرفتن رأی از حاضران و یا یک شکل ظاهری و تشریفاتی  ارائه آن به عنوان تصمیم اتخاذ شده و یا ارائة گزارش و سرگرمی نیست، بلکه مقصودش به وجود آوردن توافق و آموزش و همگرایی واقعی و مبتنی بر بینش و قبول و تعامل در بین حاضران است، اظهار حالتی را که دارد، به زیان خود نمی‌بیند و وضع خود را با دیگران در میان می‌گذارد. «سؤال برای توضیح» و یا «تلخیص» آن چه گفته شده توسط یکی از افراد گروه یا یکی از اعضای جلسه یا مسئول جلسه، همچنین استفاده از تختة سیاه یا یادداشت‌های منشی برای بازگو کردن رئوس مطالب، کنش‌ها یا ابزار‌های مناسبی برای کمک به چنین شخصی  می‌باشد.
ب. شخص از شرکت در مذاکرات خودداری می‌کند؛ زیرا به تصور او، عقاید و نظراتش مورد پسند حاضران در جلسه نخواهد بود، یا برایشان اهمیتی نخواهد داشت و یا این که مطمئن نیست بتواند منظور خود را خوب و روشن بیان دارد. معمولاً وجود چنین حالاتی در اعضا، معلول فضا و محیط رقابت آمیز و خالی از احترام به عقاید افراد است. برای کشانیدن این شخص به شرکت در مذاکرات و گفتگو، مدیر یا مسئول جلسه و یا یکی از اعضا می‌توانند با مهربانی نظر او را بخواهند و هنگامی‌ که او شروع به صحبت کرد، دیگران او را در بیان مطالبی که دارد، کمک کنند. مثلاً وقتی به نظر می‌رسد که تصریح یا توضیح مطلب برای او ساده و آسان نیست، یک نفر می‌گوید: «تصور می‌کنم منظور خانم (یا آقای)... این باشد که... لطفاً اگر درست متوجه نشده ام، حرف‌هایم را تصحیح بفرمایید». با این حرف، شخص مورد نظر یا درستی درک فرد پرسش‌گر را از گفتار‌های خود تصدیق می‌کند و یا به توضیح و تبیین بیشتری می‌پردازد که در هر دو صورت، نظرش تصریح و روشن می‌شود.
پ. گاهی اوقات، شخص، عقیده و نظر خاصی دارد که به عللی نتوانسته است در موقع خود اظهار دارد و ساکت نشسته و منتظر مانده است اما فرصت مناسب پیش نیامده تا حرف خود را بگوید. در این صورت، سؤال و «نظرخواهی» از او برایش فرصتی پیش می‌آورد تا حرف‌های خود را بزند.
ت. گاهی دیده می‌شود که شخصی در جلسه ساکت می‌نشیند و اظهار عقیده و ابراز نظر نمی‌کند. چنانچه این شخص به طور عادی در مذاکرات شرکت می‌نموده، سکوت او باید علتی داشته باشد. شاید فکر می‌کند به حرف‌های او توجه نمی‌شود، شاید چند دفعه که قصد صحبت داشته، دیگران - دانسته یا ندانسته-  صحبت او را قطع کرده و بعد هم از او نخواسته‌اند تا حرفش را که قطع شده و ناتمام مانده است، بازگو کند و شاید هم رفتارهایی نظیر رفتار‌های «از خود راضی»، او را دلسرد کرده و در حقیقت با این سکوت خود از جمعیت قهر کرده است. برای رفع این سکوت باید موقعیتی پیش آورد تا او دومرتبه به صحبت بپردازد و احیاناً علت سکوت خود را با گروه در میان بگذارد. مثلاً رئیس جلسه بپرسد: «خانم (یا آقای)... در اوایل جلسه خیلی خوب در مذاکرات شرکت می‌کردند و اظهار عقیده  می‌نمودند، اما یک مرتبه ساکت شدند و مدت‌ها حرفی نزدند. خوب بود متوجه این سکوت ناگهانی ایشان می‌شدیم و علت آن را می‌پرسیدیم و یا آقایان از او می‌پرسیدند».
در این جا برای تأمین بازتاب رفتار‌هایی که صورت گرفته است، اعضا می‌توانند علت واقعی سکوت را جویا شوند و او صادقانه بگوید که چرا و چطور شد که او سکوت اختیار کرد.
2. چهره‌های «مخرب»
چهره‌هایی که با رفتارشان می‌توانند جریان عادی و روان و سودبخش هر بحث و مذاکره را «خراب» کنند نیز در هر گروهی می‌توانند وجود داشته باشند. صاحبان این چهره‌ها هم به مانند سایر چهره‌ها طالب «نمود» و احساس «مهم بودن» می‌باشند و رفتارهایشان بیشتر از انگیزه درونیشان به تأمین خواست و رفع این نیاز است. تفاوتشان با چهره‌های دیگر آسیب بیشتری است که از رفتار‌های ویژه خود بر کار گروه وارد می‌آورند. این افراد معمولاً خوش فکر، سخندان و در بسیاری از امور صاحب نظرند و می‌توانند در حل مسائل و مشکلات گروه مفید باشند؛ اما نوع رفتارشان برای جلوه‌گر ساختن خویش اثرات منفی  می‌گذارد؛ زیرا در این راه به واقعیت میل و خواست و حق دیگران برای نمود و ابراز وجود توجه ندارند.
ارباب 
چهرة ارباب منش این شخص از همان دقایق اول نمودار و مشخص می‌شود. برای دیگران وظیفه تعیین می‌کند، دستور می‌دهد، و چون معتقد است که از دیگران سریع‌تر و بهتر فکر می‌کند (گاهی اوقات هم واقعاً همین طور است)، تصمیم می‌گیرد و تصمیمش را به گروه ابلاغ می‌کند. با وقار و شکیبایی به اظهار نظر و ابراز عقیده دیگران گوش می‌دهد؛ زیرا می‌خواهد دیگران را در ابراز عقیده آزاد گذاشته باشد؛ اما چنان چه اظهار عقاید و تبادل آرا و مباحثه قدری به طول انجامد، عنان صبر از کفش خارج می‌شود. وقتی برای خودش مسأله حل شده و تصمیم مقتضی اتخاذ گردیده است، ادامة بحث و مذاکره را اتلاف وقت می‌داند و صحبت دیگران را قطع می‌کند و می‌گوید: «من در این موضوع تجربه کافی دارم؛ صبر کنید بگویم چه باید بکنید...» 

گاهی اوقات ارباب منشی او به این صورت ظاهر می‌شود که به زعم خود برای سر و سامان دادن به اوضاع و احوال جلسه و بدون در نظر گرفتن میل و خواست افراد و کل گروه، کاری را از بعضی افراد می‌خواهد و بعضی را از کاری که خودش زائد و بی‌نتیجه می‌داند، منع می‌کند.
راه حل. شاید این شخص واقعاً بهتر یا سریع تر از دیگران فکر کند و راه حلی که در نظر گرفته است درست باشد، اما رفتار ارباب منشانه او نشان می‌دهد که به فلسفه و لزوم حل مشکلات و آموزش از طریق گفتگوی دست جمعی و گروهی آشنا نیست و اگر هست، باطناً به آن اعتقادی ندارد. نمی‌داند که منظور از تشکیل چنین جلساتی یافتن راه حل از طریق مشارکت همة اعضا و آشنایی با مسائل با طرح درست موضوعات و جا انداختن مسائل با پرسش و گفتگو و نظرخواهی است تا در نتیجه همه اعضا تصمیمی را که توسط گروه اتخاذ می‌شود از آن خود بدانند و پشتیبان جدی آن باشند و مسائلی که مطرح می‌شود را به خوبی در فعالیت‌ها به کار بندند. گاهی اوقات او ممکن است همة این مسائل را بداند و به آن معتقد نیز باشد اما متوجه این حقیقت نباشد که رفتار او مزاحم یا مخلّ کار جلسه بوده و ممکن است دیگران را از شرکت فعال و واقعی در بحث و مذاکره و گفتگو دور کند. مسئول و اعضای جلسه می‌توانند رفتارهای این شخص را  برای هماهنگی با فلسفه مذاکره و مشاوره و گفتگو، یعنی نظربینی و نظرخواهی همگانی و متکی بودن تصمیمات بر خواست و قبول همه، و آموزش بر تفاهم و ادراک یکایک اعضا تعدیل کنند. راه‌های ساده‌ای که برای این کار عملی به نظر‌می رسند عبارتند از:
الف. هر وقت او، بعد از اظهار نظرات خود و به بهانه‌هایی مانند کمی وقت یا فوریت مسأله، خواست تا راه حل‌های او را بپذیرند و مذاکره و مباحثه را وقت گیر و زائد تلقی کرد، یکی از حاضران گروه را مخاطب قرار می‌دهد و می‌گوید: «موضوعی که خانم (یا آقای)... مطرح (یا پیشنهاد) کردند به نظر من جالب است؛ اما چون من از جزئیات آن مطلع نیستم و ممکن است در این جلسه اشخاص دیگری نیز مثل من باشند که خوب متوجه نشده‌اند، بهتر است درباره آن مذاکره کنیم». 

ب. مدیر جلسه در مواقع مناسب، نظر ناظر را دربارة جریان مذاکرات جویا می‌شود. ناظر ورزیده و آگاه با بیانی ملایم و خالی از حمله و نیش، اثرات رنجش زا و مخربی را که حالت و رفتار «ارباب» در عضوی به خصوص یا در کل گروه و جریان مذاکرات و گفتگوها داشته است، بیان می‌کند.
پ. اعضا می‌توانند او را ناظر یا منشی جلسه تعیین کنند. وقتی او چنین وظیفه‌ای را به عهده بگیرد، نه تنها برای رفتار ارباب منشانه اش موقعیتی نخواهد یافت، بلکه در نقش ارزیاب و نقاد جلسه، رفتارهایی نظیر رفتار خود و اثرات آن را مشاهده خواهد کرد و این خود آموزشی خواهد بود که او را در جهت تعدیل یا تغییر رفتارش سوق خواهد داد.

ت. چنان چه «ارباب» از ادامة روش خود باز نایستاد، اعضا می‌توانند رفتار او را نادیده بگیرند و بلافاصله بعد از اظهار نظر او یکی از حاضران بگوید: «مطلبی که خانم (یا آقای...) بیان داشتند برای من جالب بود، خواهش می‌کنم قدری بیشتر دربارة آن صحبت کنیم».
با این کار او از علاقة حاضران به توجه دربارة عقاید و نظرات یکدیگر و نامناسب بودن رفتار خود، آگاه خواهد شد.
وراج و پرحرف 
این شخص مرتب صحبت می‌کند و درباره هر مطلب یا حرفی که پیش می‌آید، بلافاصله نظری ابراز می‌دارد و به تجربیات خود در آن زمینه اشاره می‌کند. مثلاً می‌گوید: «اتفاقاً من در این مورد مطالعات و تجربیاتی دارم که می‌تواند حلال این مشکل باشد.» و بعد از این جمله، مدت‌ها صحبت می‌کند و حرف‌هایش را تکرار می‌نماید.
راه حل. گاهی پرحرفی یک نفر از آن روست که تصور می‌کند حاضران مقصود و منظور او را خوب درک نکرده‌اند و یا خیال می‌کند سایرین بدون توجه به دلایل او با نظرش موافقت ندارند و به این وسیله  می‌خواهد با توضیح بیشتر و مکرر، آنان را با نظر خود موافق سازد. در چنین مواردی، مسئول یا منشی جلسه با اشاره به خلاصه نظرات او، وی را مطمئن سازد که حرف‌هایش مورد توجه بوده و در مورد  راه‌حل‌هایی که پیشنهاد کرده؛ بحث شده است و دیگران در مورد قبول یا رد آنها به شور و بحث خواهند پرداخت. اگر چنان چه این تمهیدات سودی نبخشد و او باز به پرحرفی خود ادامه دهد، آن وقت روش‌هایی را که دربارة «ارباب» گفتیم، دربارة  او نیز به کار می‌بریم.
شکاک 
وقتی در جلسات خود با چنین شخصی مواجه می‌شویم، شاید او را «منفی‌باف» هم بخوانیم. اگر نظر او در مورد هر پیشنهادی این باشد که: «فکر نمی‌کنم قابل اجرا باشد.» و یا  «خیال  نمی‌کنم آنها این حرف (یا راه حل) را قبول داشته باشند.» یا «فکر نمی‌کنم درست و صحیح باشد.»، عنوان شکاک برای او مناسب است و اگر هر نظر و پیشنهادی را فقط نفی کند و با بینش انتقادی و کوچک شماری نسبت به آن واکنش نشان دهد، «منفی باف» نامیده می‌شود.

راه حل. در هر دو حالت، اعضای جلسه باید با صبر و حوصله و به طریق صحیح و عاقلانه‌ای بی اساس بودن شک و منفی نگری را به صاحبان این چهره‌ها نشان دهند. با مهربانی و حوصله از آنها بخواهند تا علت شک و عدم اطمینان خود را بیان کنند و آن‌گاه مثل هر اظهار نظر دیگری به حرف‌های آنان توجه کنند و نظراتشان را به بحث بگذارند. بدین طریق آنان توجهی که در طلب آن هستند به دست می‌آورند و در عین حال در صورتی که شک و  منفی نگری آنها موردی نداشته باشد، به بی‌اساس بودن آن پی می‌برند و اگر صحت عقیده یا راه حل پیشنهاد شده برایشان روشن شود، در می‌یابند که مشاوره و مباحثه خود بهترین وسیله برای یافتن راه حل عاقلانه و روش و عمل صحیح بوده است و شک و منفی‌نگری آنها قبل از آن که مسأله تجزیه و تحلیل شود، موردی نداشته است.
مخل 
یک درجه بالاتر از شکاک «مخل» است. نه تنها در درستی و صحت هر عقیده و نظر و عملی شک می‌کند، بلکه شک ندارد که نظر خودش بهتر، جامع تر و صحیح‌تر است. در اثبات مدعای خود دلیلی هم نمی‌آورد و فقط بر روی آن پافشاری می‌کند. اگر گروه و افراد از حرف او بگذرند و به مطالب دیگر مشغول شوند، او صحبت‌ها را قطع می‌کند و به سر حرف اولش بر می‌گرداند.
راه حل. «مخل» هم می‌تواند عقیده و نظر درستی داشته باشد. باید به حرف‌هایش به دقت گوش کرد و اگر با دلایل و توضیحات کافی همراه نیست، از او توضیح و دلیل خواست. اگر حرف‌ها و توضیحات و دلایلش روشن یا کافی نیست، باید برای توضیحاتش نیز از او توضیح خواست. اگر توانست حرف‌های خود را ساده تر بگوید و دیگران را به درستی آنان قانع سازد که ایرادی نیست و گروه با راه حل یا نظر مفید و کار آمدی مواجه است و اگر نتوانست، باید با صبر و حوصله، دلایل رد مطالبش برای وی بازگو شده  و او مطمئن شود که گروه یا مسئولان جلسه و یا راهنما به او  و حرف‌هایش توجه لازم را مبذول داشته‌اند. چنان چه باز هم فرد مذکور به رویة خود ادامه داد؛ گروه می‌تواند به مطالب و حرف‌های دیگران بپردازد و به کار خود ادامه دهد و او را به حال خود بگذارد. 

عیب جو 
حتماً در برخورد‌های روزانه و در جلسات گوناگون با کسانی روبه رو شده‌اید که در هر چیز یک عیب می‌بینند و بدتر این که با گفتاری نیش‌دار و تحقیرآمیز به صحبت‌ها و نظرات دیگران واکنش نشان می‌دهند. خرده‌گیری‌ها و عیب‌جویی‌های این اشخاص موجب دلسردی‌ها و کاهش اشتیاق کار گروهی می‌گردد.
راه حل. این شخص برای «صید» تشخص و مهم دیدن خود «تور» عیب جویی و تحقیر دیگران را به کار می‌برد. هر وقت عیب جویی‌های خود را با سخن‌های نیش‌دار و تمسخرآمیز همراه می‌سازد، باید  راه‌حل‌ها و دلایل عیب‌جویی او را از خود او خواست و با دقت و حوصله به آن گوش داد. چه بسا که در پوشش عیب‌جویی، حرف درستی هم داشته باشد. توجه دقیق و صادقانه به حرف‌هایش و دادن بازتابی از اثر رفتارش توسط راهنما، مدیر و یا شخصی که مورد طعن و تمسخر او قرار گرفته است، در تعدیل رفتارش بی اثر و بی ثمر نخواهد بود.
چاپلوس
 این شخص به خیال کسب نفع یا دفع ضرر، کسانی را که مفید به حال خود تشخیص می‌دهد، بیشتر از حد لازم می‌ستاید. زیان عمل او برای گروه آن است که با تعریف و تمجید‌های نابجا و بیش از حد، صاحبان افکار و نظرات نادرست را در تصور درستی حرف‌های خود تقویت می‌کند و زمینه را برای ایجاد تفرقه و دسته‌بندی‌های داخلی گروه مستعد می‌سازد.
راه حل. تملق و چابلوسی از آن جا سرچشمه می‌گیرد که شخص به علت کم و ناچیز دیدن خویش با رشوه دادن به صورت تعریف و تمجید و ستایش بیش از حد، خود را به شخص یا اشخاصی که در نظرش صاحب عنوان و قدرت و یا توانا به آزار یا حمایت و پشتیبانی از او هستند، نزدیک می‌کند. هوش و ذکاوت در این شخص، لزوماً به خاطر چابلوسیش، کمتر از دیگران نیست و چه بسا که می‌تواند با امعان نظر در مسائل، راه‌حل‌های کارساز و مفید ارائه کند؛ اما مشغولیت آگاه یا نا آگاه او به دفع آزارهای ناشی از کم انگاری‌های محتمل یا واقعی دیگران، ذهنش را از غور در مسائل اساسی بر کنار و به تمهید پشتیبان و حامی ‌مشغول می‌دارد. مدیر گروه و سایر اعضای جلسه باید با چنین شخصی چنان رفتار کنند که دریابد نظرات او بدون توسل به تعریف و تمجید بی‌جا از دیگران، برای گروه قابل تأمل و بررسی  می‌باشد. برای تأمین بازتاب از بی‌ارزش بودن رفتار چابلوسانة او، کسی که هدف تمجید و تحسین زائد از حد او قرار گرفته است؛ می‌تواند بگوید: «گرچه از حُسن نظر خانم (یا آقای)... درباره خودم و نظراتم باید سپاس‌گزار باشم، اما بهتر بود ایشان حرف‌های مرا با در نظر گرفتن واقعیات به محک می‌زدند و می‌سنجیدند و نظر خود را نیز چنان که هست، با تذکر و تبیین تبایناتش با نظر من ابراز می‌داشتند». 

چنین حرفی از طرف کسی که تمجید و تحسین شده است، بی شک اثر منفعل‌کننده‌ای در «چابلوس» خواهد گذاشت و در تعدیل رفتارش بی تأثیر و بی‌خاصیت نخواهد بود.

ناراحت 
رفتار این شخص مثل بچه‌های بازیگوش در سر کلاس است. غالباً با کسی که در کنارش نشسته است، در گوشی صحبت می‌کند، بی مورد و بی موقع جریان مذاکرات را قطع می‌کند و اعضا را از جهتی که در پیش گرفته‌اند و در مذاکرات جلو می‌روند  منحرف می‌سازد.
راه حل.  مثل هر رفتار «مزاحم» یا «مخلّ» دیگری باید دید که چه چیزی باعث چنان رفتاری شده است. شاید جلسه به عللی مانند حالت «پرواز» و یا خستگی و حوصله‌سر‌رفتگی عمومی، کارآیی و حرکت خود را از دست داده است و یا شاید او توجهی را که باید به هر کسی بشود، احساس نکرده است و به طور آگاه یا نا آگاه با رفتارهای نامناسب خود این عدم توجه را با گروه تلافی می‌کند.
اگر مدیر جلسه علت اول را زمینه ساز رفتار «ناراحت» او تشخیص بدهد، باید در رفع آن بکوشد و حالت «پرواز» را یادآور شود و اگر خستگی و حوصله سر رفتگی را همه‌گیر تشخیص داد، برای چند دقیقه توقف در بحث و استراحت را خواستار گردد. اگر علت دوم را موجب رفتار‌های او دانست، عقیده و نظر او را بخواهد و به بحث و مذاکره بگذارد. ممکن است مطالب مورد بحث برایش جالب توجه نباشد و رفتار «ناراحت» او، در واقع واکنش طبیعی وی برای مصرف انرژی نا آرام در چنان محیطی باشد. در این صورت، مدیر جلسه یا یکی از حاضران باید سعی کنند او را به موضوع مورد بحث علاقمند سازند و در زمانی که برای تعیین موضوع جلسه و مذاکرات بعدی اختصاص می‌دهند، نظر او را نیز جویا شوند. راه حلی که در مورد شخص «بی‌اعتنا» به کار می‌بندیم، در این مورد نیز می‌تواندکار ساز باشد. اما ممکن است علت ناراحتی او این باشد که از صحبت‌ها چیزی نمی‌فهمد و چیزی دستگیرش نمی‌شود و درنتیجه، نشستن در جلسه او را خسته و بی آرام کرده است. در این صورت، مدیر جلسه یا یکی از اعضای جلسه خواهش می‌کند که آن چه تا آن زمان مورد بحث قرار گرفته است برای همه «تلخیص» شود و یا کسی با «سؤال برای توضیح» موجب می‌شود تا مطلب تبیین و توضیح گردد. مثلاً می‌گوید: «موضوع هنوز برای من قدری مبهم است. خواهشمندم یک نفر آن را قدری تجزیه و تحلیل کند و توضیح دهد تا من خوب متوجه شوم». 
گاهی می‌توان از خود شخص «ناراحت» تقاضا کرد که مطلب را چنان که فهمیده است برای گروه شرح دهد. با این کار، توجه او به مطالب مورد بحث سوق داده می‌شود و انرژی او در این توجه به مصرف می‌رسد. راه حل‌هایی که برای «لوده» توصیه شده‌اند، در مورد «ناراحت» نیز قابل استفاده هستند.
چهره‌های «تازه»
حال که با خصوصیات چهره‌های «مزاحم» و «مخرب» آشنا شده ایم، خوب است با چهرة دیگری که در بحث و مذاکره امکان وجودش هست نیز آشنا شویم و رفتار مناسبی را که گروه باید نسبت به آنها داشته باشد، مورد توجه قرار دهیم. 

عضو تازه
 هر جلسه و گروهی، ممکن است به عللی اعضا تازه‌ای را بپذیرند و یا اشخاص تازه‌ای به آنها بپیوندند. در این صورت، مسأله‌ای که برای همه مطرح است، این خواهد بود که چه طور تازه وارد را با جلسات خود و محیط کلی آن آشنا سازند.  برای این کار، البته معرفی او به گروه و بعد معرفی یک یک اعضا به او، خواه مدیر جلسه این کار را انجام دهد و خواه یک یک اعضا جداگانه خود را معرفی نمایند، اقدامی ضروری و لازم است؛ اما ناکافی است. هر گروه برای خود دارای فرهنگ یا خصوصیات بینشی و رفتاری است که با سایر گروه‌ها فرق دارد و اعضای آن پس از مدت‌ها نشست و برخاست و تعامل، با آن آشنا شده و به آن عادت کرده‌اند. مثلاً برای ابراز عقیده در جمع ارزش قائلند، حتی اگر عقایدی که ابراز می‌شوند مطابق میل و سلیقه شان نباشد و یا وقتی می‌خواهند صحبت کنند با رعایت حق یکدیگر به صحبت می‌پردازند؛ بی آن که برای اجازه گرفتن دست بلند کنند. البته هر تازه‌واردی بعد از چند جلسه با خصوصیات رفتاری و بینشی گروه آشنا می‌شود، ولی گاهی این آشنا شدن‌ها به قیمت کمی ناراحتی برای فرد تازه وارد یا گروه حاصل می‌شود. برای هموارکردن راه این آشنایی‌ها و تسریع در آن، اعضای گروه می‌توانند در خارج از جلسات بحث و مذاکره با شخص تازه تماس بگیرند و او را با خصوصیات گروه آشنا سازند. تماس اعضای قدیمی با عضو تازه در خارج از جلسات بحث، موجب می‌شود که او کم کم خودش را عضو واقعی گروه احساس کند و به شرکت در مذاکرات و اظهار عقیده و ابراز نظر علاقمند گردد.
خلاصه

بحث و گفتگو فرایندی است برای یافتن پاسخ سؤال یا پیدا کردن راه حل یک مشکل. این شیوة تعامل نیازمند وجود یک جمع و داشتن هدفی مشترک است. جمع شدن این دو شرط در قالب یک گروه تحقق می‌یابد.
تعامل و گفتگو بین افراد، فرصت‌هایی را برای تمامی اعضای گروه به وجود می‌آورد  از قبیل: تبادل اطلاعات، رفع اختلافات و تغییر یا تثبیت رفتار.

برای ادارة هر چه بهتر جلسات گفتگو، مدیر باید نقش راهنما را ایفا کند و در خیال ریاست نباشد. علاوه بر این موضوع، مشورت با سایر اعضا را نیز باید مد نظر قرار دهد.

راهنما، مبلغ یا مدیر در یک گروه باید با موضوع مورد نظر، آشنا بوده و پیرامون آن مطالعاتی داشته باشد. جلسه باید در اتاق مناسبی به همراه امکانات جانبی برگزار گردد. مدیر جلسه می‌بایست افراد را به مشارکت فعال در جلسه ترغیب کند. همچنین، مدیر نباید در خلال جلسه، جایگاه اجتماعی و حقوقی خود را به رخ سایرین بکشد. نظرخواهی باید از تمامی اعضای گروه یا جلسه صورت گیرد و به نظرخواهی از اعضای سرشناس اکتفا نشود.

کسانی که راهنمایی جمع و یک گروه را برعهده می‌گیرند و درصدد برقراری ارتباط و تعامل صحیح با همة افراد گروه هستند، ناگزیر باید سه دسته نقش‌های سازنده، تبیینی و پردازنده را بشناسند.

نقش‌های سازنده اشاره به افرادی دارند که به پیشرفت مباحث در جلسات کمک نموده و برای شکستن یکنواختی جلسه با اظهار نظر سازنده به نشاط و پویایی جمع کمک می‌کنند. نقش‌های تبیینی از طریق سه عامل نظرخواهی، تعمیق و فعال سازی بروز می‌یابند. نقش‌های پردازنده نیز برای هموار کردن راه مشارکت در گفتگوهای جمعی و ایجاد شوق و رغبت در انجام وظایف گروهی مثمر ثمر هستند.

در بخش چهره شناسی افراد، شخصیت‌هایی توصیف می‌شوند که گفتار و رفتار و یا سکوت و خودداری آنان از شرکت در بحث‌ها و فعالیت‌ها، موجب وقفه در کار گروه و یا بازدارنده گروه از رسیدن به تصمیم درست می‌گردد.

این چهره‌ها به دو گروه کلی مزاحم و مخرب تقسیم می‌شوند. رفتار چهره‌های مزاحم، اخلال مهمی در کار گروه ایجاد نمی‌کند بلکه صرفاً زحمتی هستند برای سایر افراد گروه که باید وجودشان را بپذیرند و با اتخاذ راه‌ها و روش‌های مناسب در تغییر رفتار آنان بکوشند. این چهره‌ها در قالب شخصیت‌های زیر بروز و ظهور می‌یابند: ملابنویس، موشکاف، پرحرارت، پی جو، محتاط، لوده، بی اعتنا، از خود راضی و ساکت. در این فصل برای برخورد با این افراد در گروه راه حل‌هایی  ارائه شده است.

چهره‌های مخرب، چهره‌هایی هستند که با رفتارشان می‌توانند جریان عادی هر بحث و مذاکره را خراب کنند. این گروه از افراد، آسیب بیشتری نسبت به چهره‌های مزاحم به روند فعالیت‌ها و مباحثات گروهی وارد می‌نمایند. چهره‌های مخرب در قالب شخصیت‌های زیر در گروه ظاهر می‌شوند: ارباب، وراج و پر حرف، شکاک، مخل، عیب جو، چاپلوس و ناراحت. برای برخورد با این افراد در گروه  نیز راه حل‌هایی ارائه شده است.

پرسش‌
1) گروه را تعریف نموده و پیش شرط‌های تعامل و گفتگوی سالم را در قالب یک گروه بیان نمایید.

2) تعامل و گفتگو بین افراد چه فوایدی را برای اعضای یک گروه دربردارد؟

3) مدیر، مبلغ و یا راهنما در یک گروه چه بایدها و نبایدهایی را در جهت بهتر برگزار شدن جلسات بحث و گفتگو و مشارکت فعال اعضا می‌تواند انجام دهد؟

4) هر یک از نقش‌های سازنده، تبیینی و پردازنده را تعریف کنید.

5) چهره‌های مخرب را به همراه اشکال مختلف آن تعریف کرده و راه حل‌های مقابله با این قبیل شخصیت‌ها را در ادارة جلسات و فعالیت‌های گروهی بیان کنید.

6) چهره‌های مزاحم را تعریف نموده، اشکال مختلف آن را نام ببرید و راه حل‌های مقابله با این نوع اشخاص را در جهت هر چه بهتر برگزار شدن جلسات گروهی بیان نمایید.


فصل نهم:

فنون و روش‌های مشاوره

دکتر عبدالله شفیع آبادی     



مشاوره

در زبان فارسی گرچه دو واژة «راهنمایی» (Guidance) و «مشاوره» (Counseling)‌  معانی تقریباً یکسانی دارند و در مواردی به جای یکدیگر به کار می‌روند، و لیکن از دیدگاه علمی بین آنها تفاوت وجود دارد. همچنین دربارة این دو اصطلاح، تعریف یگانه‌ای که مورد توافق همگان باشد وجود ندارد. برای آنکه بتوانیم تفاوتهای بین آنها را مشخص سازیم، ابتدا باید هر یک از آنها را تعریف کنیم.

راهنمایی

راهنمایی که معنی لغوی آن هدایت و ارشاد و اداره کردن است مفهوم گسترده‌ای دارد و پند و اندرز، مطالعة کتاب یا جدول یا مقاله، و گوش دادن به یک سخنرانی و خطابه را می‌تواند شامل باشد. راهنمایی بصیرت فرد را در زمینه‌ای افزایش می‌دهد و موجب شناخت فرد و نیل به درجات بالاتری از کمال و معرفت می‌گردد.

به نظر شرتزر و استون
 راهنمایی جریان یاری دهنده‌ای است که فرد را در شناخت خود و محیط پیرامون یاری می‌دهد. به نظر ترکسلر
 راهنمایی،‌ فرد را قادر می‌سازد تا توانایی‌ها، رغبت‌ها، و محدودیت‌هایش را بشناسد و از طریق گسترش امکانات، با توجه به اهدافش زندگی سالم و سازنده‌ای را سپری سازد.

به طور کلی می‌توان گفت که راهنمایی جریان بررسی همه جانبة فرد با استفاده از ابزار و فنون گوناگون است که نهایتاً فرد را یاری می‌دهد تا توانایی‌ها و محدودیت‌هایش را بشناسد و بر اساس چنین شناختی تصمیمات مناسب و منطقی برای تأمین نیازهای فردی و اجتماعی اتخاذ کند و به کمال و خودرهبری برسد. راهنمایی فعالیتی جمعی است و برای احراز موفقیت در آن، همکاری بین عوامل مؤثر مختلف انسانی ضرورت تام دارد.

راهنمایی به انواع گوناگونی تقسیم می‌شود؛ همانند تحصیلی، شغلی، فرهنگی، دینی، خانوادگی و غیره. لازم به یادآوری است که تقسیم بندی راهنمایی به انواع فوق، صرفاً نوعی طبقه‌بندی صوری و مجازی است
 که به خاطر سهولت مطالعه و تهیة‌ ریز مواد درسی انجام می‌گیرد و در جریان ارائه خدمات راهنمایی،‌ عملاً از تمام انوع آن توأماً استفاده می‌شود.

راهنمایی ممکن است به صورت فردی یا گروهی اجرا شود. در راهنمایی فردی، یک نفر به تنهایی راهنمایی می‌شود ولی در راهنمایی گروهی تعداد راهنمایی شوندگان بیش از یک نفر است و عده‌ای برای نیل به هدف یا اهدافی معین در یک زمان در محلی دور هم جمع می‌شوند. در راهنمایی گروهی، افراد مشکل عاطفی یا روانی خاصی ندارند، بلکه خواهان کسب اطلاعات در زمینه‌های مختلف از جمله تربیتی،‌ شغلی، اجتماعی، بهداشتی،‌ و خانوادگی هستند تا بتوانند با اتخاذ تصمیمات درست و مناسب، در آینده با مشکلی مواجه نشوند. لذا، راهنمایی گروهی موجب افزایش دانش و بینش افراد در زمینه‌های متعدد می‌گردد و هدف آن پیشگیری از بروز مشکلات در آینده است. مربیان، معلمان و مبلغان می‌توانند با استفاده از ابزار و وسایل متعدد نظیر فیلم، اسلاید، و بروشورهای شغلی به راهنمایی گروهی فراگیران و مخاطبان اقدام کنند و یادگیری آنان را افزایش دهند.

بدون شناخت فرد، ارائه خدمات راهنمایی امکان پذیر نیست. کسب اطلاعاتی در زمینه‌های رغبت، استعداد، پیشرفت تحصیلی، هوش، وضع جسمانی، روانی، خانوادگی، راهنما را یاری می‌دهد تا توصیه‌های عملی مناسبی را برای کمک به فرد ارائه کند.

شیوه‌های شناخت متعدد هستند و به طور کلی می‌توان به عینی یا تستی،‌ ذهنی یا غیر تستی،‌ و عینی و ذهنی تقسیم کرد. شیوه‌های تستی، اطلاعات نسبتاً موثقی دربارة فرد ارائه می‌دهند. اطلاعات حاصله از طریق کاربرد آزمون‌های استاندارد، گرچه در شناخت دانش آموز مهم هستند ولی هیچ‌گاه نباید به عنوان تنها منبع تصمیم گیری مورد استفاده قرار گیرند. بلکه برای تصمیم گیری نهایی، اطلاعات حاصل از شیوه‌های تستی باید با سایر اطلاعات که از طریق روش‌های غیر تستی به دست آمده‌اند تلفیق گردد.

شیوه‌های ذهنی یا غیر تستی نیز اطلاعات ضروری متعددی دربارة فرد در دسترس راهنما قرار می‌دهند. مشاهده، گروه‌سنجی، پرسش‌نامه، معیار درجه‌بندی،‌ شرح‌حال‌نویسی، بررسی موردی و مصاحبه از جمله روش‌های ذهنی به حساب می‌آیند.

مشاهده، که یکی از شیوه‌های کسب اطلاعات درباره مخاطبان است، عملی ارادی و فعال است و با دیدن که عملی غیر ارادی است تفاوت دارد. مشاهده‌گر باید اولاً قبل از اقدام به مشاهده، هدف از مشاهده را تعیین کند و بداند که چه رفتاری را می‌خواهد مورد مشاهده قرار دهد؛ ثانیاً در هر لحظه فقط یک مورد را مشاهده کند؛ ثالثاً مشاهده را در موقعیتی عادی و طبیعی و به دفعات متعدد انجام دهد؛ و رابعاً به هنگام مشاهده از یادداشت برداری خودداری کند و بلافاصله پس از اتمام مشاهده،‌ نتیجه مشاهده را ثبت کند.

در گروه سنجی، موقعیت و خصوصیت رفتاری مشخص فرد،‌ در مقایسه با سایر افراد گروه مورد بررسی و ارزیابی قرار می‌گیرد و جایگاه فرد در مقایسه با دوستان و هم‌قطارانش در گروه تعیین می‌شود. با این روش می‌توان افراد گوشه‌گیر و یا اجتماعی را در گروه مشخص کرد. 

لازمه اجرای گروه سنجی،‌ آن است که اعضای گروه یکدیگر را بشناسند و نیز خصوصیت رفتاری مورد سنجش به دقت مشخص شود. نتایج گروه سنجی نیز باید محرمانه تلقی گردد.

پرسش‌نامه مرکب از مجموعه‌ای از سؤالات است که به منظور سنجش رفتار مشخص مورد استفاده قرار می‌گیرد. تهیه و تنظیم و اجرای پرسش‌نامه، مستلزم دقت و توجه و مهارت است. پرسش‌نامه پس از اجرا باید تفسیر و نتایج حاصله برای شناخت و کمک به حل مشکل مخاطبان مورد استفاده قرار گیرد.

معیار درجه بندی، نوعی پرسش‌نامه است و ممکن است از کسانی نظیر مربی، معلم، مدیر،‌ مشاور، والدین و روانشناس خواسته شود تا در مورد خصیصه‌ای دربارة فرد به قضاوت بپردازند. در معیار درجه بندی، هر خصیصه باید به وضوح تعریف شود،‌ هر خصیصه به سادگی قابل مشاهده و اندازه گیری باشد، و ملاک ارزیابی برای هر صفت مشخص شده باشد.

در شرح حال نویسی، از فرد خواسته می‌شود در ارتباط با زمینه‌ای از زندگی خود که به نوعی با موضوع مورد بحث ارتباط دارد آنچه را به خاطر می‌آورد بنویسد؛ و به مشاور ارائه دهد. 
مصاحبه عبارت است از گفتگوی حضوری دو جانبه بین مراجع و مشاور که هدفی دارد. انجام مصاحبه مشاوره‌ای به تهیه مقدماتی نیاز دارد تا مراجع به راحتی بتواند مسائل و مشکلات خود را با مشاور در میان بگذارد. 

در بررسی موردی که تغییرات و رشد همه جانبة فرد مورد بررسی قرار می‌گیرد،‌ اطلاعات حاصله باید به طریقی تهیه و تدوین گردد که ماهیت و علل مشکل با استفاده از شیوه‌های گوناگون شناخته شود و سپس بر اساس آن اقدامات اصلاحی مناسبی طرح و اجرا گردد.

مشاوره 

پس از آشنایی با تعریف راهنمایی، بجاست که مشاوره مورد بررسی قرار گیرد. مشاوره از نظر لغوی به معنی همکاری کردن و رأی دیگری را در انجام کاری خواستن است. مشاوره از دیدگاه‌های گوناگون تعریف شده است. پاترسون
 مشاوره را در جریان یاری دهنده‌ای می‌داند که به ارتباط خاص بین دو نفر نیاز دارد. یکی از این دو نفر یعنی مراجع (Client) معمولاً با مشکل روانی و عاطفی مواجه است، و دیگری یعنی مشاور (Counselor) که در حل مشکلات روانی مهارت دارد. از طریق ایجاد ارتباط خاص مشاوره‌ای، مشاور به مراجع کمک می‌کند تا راه حلی برای مشکلش بیابد. به نظر پاترسون ارائه اطلاعات صرف، پند و اندرز دادن، و تلقین افکار و عقاید به دیگران را هیچ‌گاه نمی‌توان مشاوره دانست. به نظر او رابطة حسنه بین مراجع و مشاور اثر روان درمانی مهمی دارد؛ به طوری که اگر مشاور نتواند چنین رابطة مطلوبی را ایجاد کند، مشکل مراجع در حد مطلوب و مقبولی حل نخواهد شد.

به نظر گوستاد (Gustad)
 مشاوره رابطه‌ای آموزشی بین مراجع و مشاور است که در آن بر یادگیری تأکید می‌شود. جریان مشاوره از سه مورد لازم تشکیل می‌شود اول آنکه شرکت فعال مراجع و مشاور و تعامل بین آنها اهمیت ویژه‌ای دارد. از این دیدگاه، مراجع کسی است که مشکل روانی دارد و خود قادر به حل آن نیست، و مشاور فردی است که در حل مشکلات روانی تخصص دارد. مورد دوم که برای انجام مشاوره ضرورت دارد داشتن هدف است. اهداف مشاوره متنوع و متعدد هستند و نوع آنها به موضوع مشاوره و وضعیت مراجع و مشاور بستگی دارد. سومین مورد لازم برای انجام مشاوره، توجه به اصول یادگیری است. تمام نظریه‌های مشاوره و روان درمانی به نوعی با این اصول سر و کار دارند و یکی از اهداف مهم مشاوره آن است که به مراجع رفتار جدیدی آموخته شود.

به طور کلی، مشاوره تعاملی بین مراجع و مشاور است که بدان وسیله به مراجع کمک می‌شود تا پس از شناخت خویش تصمیمات معقول و مقبولی اتخاذ کند. به بیان دیگر، مشاوره جریان بحث و بررسی مشکلات و مسائلی است که مراجع با آنها مواجه است و علاقمند به طرح آنها می‌باشد. مراجع از طریق بحث و گفتگو دربارة ‌مشکلش با مشاور در یک جریان رابطة مشاوره‌ای توأم با درک و تفاهم، به خودشناسی و کشف راه حلی موفق می‌گردد و سرانجام تصمیم معقول و مناسبی اتخاذ می‌کند.

مشاوره نیز همانند راهنمایی، به صورت فردی و گروهی انجام می‌گیرد. به نظر ماهلر
 مشاورة گروهی یک تجربة اجتماعی است که در آن موانع رشد و نگرش‌های افراد گروه  در یک محیط امن و مطمئن بررسی می‌شود. به عقیدة شین
 مشاورة گروهی عبارت است از جریان رودررو بین چند نفر به منظور تبادل نظر در زمینة علایق و مشکلاتی که افراد گروه در ارتباط با خود و یا در تعامل با دیگران دارند. هدف غائی مشاورة گروهی تصمیم گیری معقول و منطقی دربارة هر یک از موارد مطرح شده در گروه است.

به طور کلی می‌توان گفت مشاورة گروهی یک سلسله فعالیت‌های سازمان یافته و تعامل بین اعضای گروه است که در یک زمان و در یک مکان به خاطر حل مشکل معین و یا گفتگو دربارة مسائل گوناگون انجام می‌پذیرد. مشاورة گروهی موجب می‌گردد که فرد خود را بدان‌گونه که هست بپذیرد و رابطة خود را با دیگران گسترش دهد. چون اعضای مشاورة گروهی – علی‌رغم راهنمایی گروهی– معمولاً دارای مشکلی هستند، ‌از این جهت هدف مشاورة گروهی در وهلة اول متوجه حل مشکل است. در زمینة تعداد اعضای مشاورة گروهی، عقیدة یکسانی وجود ندارد و تعداد اعضاء به نوع مشکل، مهارت مشاور، و موقعیت گروه بستگی دارد. ولی معمولاً شش تا دوازده نفر برای هر گروه کفایت می‌کند.

مشاورة گروهی در مقایسه با مشاورة فردی اولاً از نظر زمان و هزینه مقرون به صرفه است، ثانیاً اعضای گروه رفتارهایی را در گروه می‌آموزند و به انتقاد از خود و دیگران می‌پردازند؛ ثالثاً عکس‌العمل‌های اعضاء نسبت به یکدیگر در مشاورة گروهی به مراتب بیشتر است و همین امر موجب کسب بینش بیشتر می‌شود. رابعاً، در مشاورة گروهی اعضاء ‌متوجه می‌شوند که مشکل آنها منحصر به فرد نیست و دیگران نیز مشکلات مشابهی دارند و چنین اطلاعی مقاومت مراجع را در جریان درمان کاهش می‌دهد. در عین حال، باید بدانیم برخی مشکلات حاد و شدید روانی به سادگی در گروه قابل طرح و بررسی نیستند. همچنین برخی افراد نمی‌توانند از مشاورة گروهی آن طوری که باید و شاید استفاده کنند. نتیجه آنکه مشاورة گروهی در مقایسه با مشاورة فردی، محاسن و محدودیت‌هایی دارد و مشاور بر اساس اطلاعاتش در زمینه مشاوره، تصمیم می‌گیرد که در چه مواقعی از مشاورة گروهی و در چه مواردی از مشاوره فردی استفاده کند.

مهمترین عاملی که در تشکیل هر گروه مشاوره باید مورد توجه و دقت قرار گیرد این است که اهداف و مقاصد تشکیل گروه معین و مشخص گردد. توصیه می‌شود که به هنگام تشکیل مشاورة گروهی، نوع مشکلات هر یک از اعضای شرکت کننده قبلاً مشخص گردد و دربارة لزوم و ضرورت تشکیل گروه بررسی مقدماتی به عمل آید. برای این کار معمولاً انجام یک مصاحبه تشخیصی کوتاه مدت با هر یک از داوطلبان شرکت در مشاورة گروهی لازم به نظر می‌رسد. رهبر گروه در مصاحبة تشخیصی، به توصیف قوانین اساسی گروه اقدام می‌کند و آمادگی و میزان پذیرش داوطلبان را برای شرکت در فعالیت‌های گروهی معین می‌کند. قوانین اساسی گروه که اعضاء باید در جلسه تشخیصی به خوبی با آن آشنا شوند تا در جلسات مشاورة گروهی رعایت کنند به شرح زیرند:

1- عضو شرکت‌کننده در مشاورة گروهی باید برای خود هدف و یا اهدافی را قبل از ورود به جلسه گروه مشخص کند و بداند که چه تغییراتی را می‌خواهد در خود به وجود آورد.

2- عضو شرکت کننده در مشاورة گروهی باید بداند که موظف است به سایر اعضای گروه با دقت گوش فرا دهد و به طور جدی به حل مشکل دیگران کمک کند.

3 – عضو شرکت کننده در مشاورة گروهی باید آگاه شود که طرح مشکلات و بحث دربارة آنها در گروه ضروری است و پوشیده نگه داشتن مسائل از دیگر اعضای گروه جایز نیست.

4- عضو شرکت کننده در مشاورة گروهی باید بداند که تمام مسائل و موضوعات مطرح شده در گروه محرمانه تلقی می‌شوند و بازگو کردن آنها در خارج از گروه به هیچ وجه جایز نیست.

5- عضو شرکت کننده در مشاوره گروهی باید بداند که حضور منظم و به موقع در جلسة مشاوره گروهی لازم است و تا زمانی که گروه به اهداف تعیین شده نرسیده است فرد نباید جلسات را ترک گوید.

6 – عضو شرکت کننده در مشاورة گروهی باید به مشاور اجازه دهد چنانچه ترک جلسه گروه به نفع او باشد، مشاور او را از این موضوع آگاه کند و عضو مورد نظر بلادرنگ جلسه را ترک کند.

7 – عضو شرکت کننده باید بداند که تصمیمات کلی توسط تمام اعضای گروه و با توافق همگان در گروه اتخاذ می‌شود.

8 – عضو شرکت کننده در مشاورة گروهی باید قبل از تشکیل گروه، مشاور را با عامل یا عواملی که به نوعی باعث ممانعت او از مشارکت فعال در گروه می‌شوند آگاه کند.
9 – عضو شرکت کننده در مشاورة گروهی باید بپذیرد که به هنگام ضرورت با توافق مشاور، از مشاورة فردی نیز استفاده خواهد کرد.

تشکیل مشاورة گروهی به تخصص نیاز دارد و مشاور باید قبل از رهبری و سرپرستی مشاورة گروهی، تمرین کافی در این مورد داشته باشد. مشاور برای تشکیل مشاورة گروهی باید موارد زیر را رعایت کند تا گروه بتواند به اهداف تعیین شده برسد و برای اعضاء مفید باشد:

1- انتخاب اعضاء: در گزینش اعضای مشاورة گروهی باید حتی الامکان سعی شود در جنسیت، سن، و سوابق قبلی اعضای گروه هماهنگی موجود باشد. برای تعیین اعضاء، مشاور از داوطلبان شرکت در گروه به مدت تقریبی ده دقیقه از هر یک، مصاحبه تشخیصی به عمل می‌آورد و بر اساس آن اعضا را انتخاب می‌کند.

2 – تعداد اعضاء: معمولاً تعداد اعضای گروه مشاوره باید شش تا دوازده نفر باشد. در تعیین تعداد اعضای گروه، باید به اهداف و نوع مشکل اعضاء و تجربة ‌مشاور در گروه درمانی توجه شود. در صورت وجود مشکلات عاطفی شدید، گروه معمولاً با کمترین تعداد یعنی شش نفر تشکیل می‌شود. تشکیل مشاورة گروهی با کمتر از پنج نفر نمی‌تواند مفید باشد. زیرا اولاً قلت اعضاء باعث کاهش در تنوع رفتار و عکس‌العمل‌های اعضای گروه می‌گردد؛ ثانیاً برای مشارکت در فعالیت‌های گروهی، فشار زیاد بر هر عضو وارد می‌آید. از سوی دیگر، چنانچه تعداد اعضاء بیش از پنج نفر باشد تنوع تجربیات و زمینه‌های قبلی اعضاء‌ باعث افزایش یادگیری می‌گردد. اگر تعداد اعضای شرکت کننده در گروه بیش از دوازده نفر باشد، احتمالاً به برخی از اعضای گروه توجه کافی معطوف نخواهد شد. همچنین کثرت اعضای گروه موجب می‌گردد فرد از طرح مسائل عاطفی عمیق خودداری کند.

3 – تعداد جلسات در هفته: جلسات مشاورة گروهی معمولاً هفته‌ای یک بار تشکیل می‌شود، ولی با توجه به اهداف و نوع مشکل در صورتی‌که مشاور ضروری تشخیص دهد می‌توان هفته‌ای دو بار نیز جلسات را تشکیل داد.

4 – تعداد کل جلسات: معمولاً ده جلسه مشاورة گروهی برای حل مشکل کفایت می‌کند. ولی در این زمینه قانون کلی و ثابتی وجود ندارد و باید تشکیل جلسات مشاورة گروهی تا زمان حل مشکل اعضاء ادامه یابد.

5- زمان هر جلسه: زمان هر جلسة مشاورة گروهی با تعداد جلسات هفتگی بستگی دارد. چنانچه گروه در هفته یک بار تشکیل جلسه دهد، زمان هر جلسه حدود دو ساعت است، ولی اگر جلسة مشاورة گروهی هفته‌ای دو بار تشکیل شود، زمان هر جلسه حدود یک تا یک ساعت و نیم خواهد بود.

6 – تهیة امکانات: اتاقی که در آن مشاورة گروهی تشکیل می‌شود باید فضای کافی برای همة اعضاء داشته باشد و از سر و صدا و مزاحمت دیگران دور باشد. معمولاً اگر اعضای گروه دور هم و به صورت دایره بر روی صندلی و یا روی زمین بنشینند آرامش و آسایش بیشتری احساس خواهند کرد. بحث‌های جلسات مشاورة گروهی را با موافقت اعضاء می‌توان ضبط کرد تا در مواقع ضروری برای آموزش اعضاء مورد استفاده قرار گیرد.

7 – آغاز جلسة گروه: مشاور در چگونگی آغاز جلسة مشاورة گروهی نقش مهمی ایفاء می‌کند. مشاور پس از انجام مصاحبة تشخیصی از داوطلبان، آنها را انتخاب و گروه مشاوره را تشکیل می‌دهد. آغاز کار مشاورة گروهی در اولین جلسه به چندین روش انجام می‌گیرد. یکی از روش‌ها آن است که مشاور بحث مختصری را دربارة اهداف و روش‌های کار گروهی آغاز می‌کند و از اعضاء می‌خواهد در آن زمینه‌ها اظهار نظر کنند. مشاور همچنین ممکن است برخی از قوانین اساسی گروه را مطرح سازد و از اعضاء بخواهد مدتی درباره آن بحث کنند. مشاور هر روشی را که مقتضی بداند و مفیدتر تشخیص دهد به کار خواهد بست.

8- انواع گروه: گروه را با توجه به نوع مشارکت اعضاء می‌توان به دو نوع تقسیم کرد. اگر شرکت کنندگان به میل و ارادة خود در گروه شرکت کرده باشند گروه داوطلب نامیده می‌شود؛ و در صورتی‌که اعضاء به دلایلی به شرکت در گروه وادار شده باشند، گروه اجباری نام‌گذاری می‌گردد.

بهتر است حق شرکت در گروه به فرد واگذار گردد و هیچ فردی به اجبار در مشاورة گروهی شرکت نکند. با توجه به اهداف نیز می‌توان گروه را به باز و بسته تقسیم کرد. گروه باز، گروهی است که عضو جدید می‌تواند در هر زمان وارد گروه شود و یا عضوی از اعضای گروه از آن خارج گردد. از سوی دیگر، در گروه بسته تا پایان فعالیت‌های مشاورة گروهی هیچ عضو جدیدی نمی‌تواند به عضویت گروه پذیرفته شود و گروه با همان اعضای شرکت کننده در جلسة اول، کار خود را ادامه می‌دهد. معمولاً گروه‌هایی که برای حل مشکلات عاطفی تشکیل می‌شوند از نوع بسته هستند.

9- ختم جلسه: پایان دادن به جلسة مشاورة گروهی نیز همچون آغاز جلسه اهمیت بسیار دارد. در پایان دادن به جلسه مشاورة گروهی باید از فنونی استفاده به عمل آید. از جمله اینکه مشاور باید دقایقی قبل از پایان جلسه، ‌فرا رسیدن ختم جلسه را اعلام دارد و بحث جلسه را خلاصه و از آن نتیجه گیری کند. مشاور می‌تواند شخصاً و یا به کمک اعضای گروه به خلاصه کردن و جمع بندی بحث‌های جلسه بپردازد.

10- مراحل مشاورة گروهی: جریان مشاورة گروهی همچون مشاورة فردی مراحلی دارد و تا مرحله‌ای سپری نشود، نیل به مرحلة بعدی امکان پذیر نخواهد بود. این مراحل به ترتیب عبارتند از شناسایی، انتقال، عمل، و پایان. در مرحلة شناسایی هر یک از اعضاء می‌خواهند یکدیگر را بشناسند و دریابند که آیا می‌توانند به یکدیگر اعتماد کنند یا نه. نقش مشاور در این مرحله مهم است و باید قوانین اساسی گروه را مطرح سازد، اعضاء به هم معرفی شوند، و اهداف تشکیل گروه معین شود. بحث گروه در این مرحله، سطحی است. این مرحله ممکن است چندین جلسه از بحث‌های گروه را به خود تخصیص دهد. شتاب در طی این مرحله پسندیده نیست و باید اجازه داده شود اعضاء ‌با هم آشنا شوند تا بتوانند به هم اعتماد کنند. پس از شناخت اعضاء و حصول اعتماد و اطمینان نسبت به یکدیگر، مشکل مطرح می‌شود. گرچه هنوز اندکی ترس و دلهره در اعضاء نسبت به یکدیگر وجود دارد، ولی مشاور با تشویق اعضاء و کاربرد صحیح فنون مشاوره می‌تواند گروه را به سوی عمل سوق دهد. در مرحله سوم یعنی مرحلة عمل، تلاش برای حل مشکل آغاز می‌شود و اعضاء به راحتی به بحث می‌نشینند و در صدد حل مشکل برمی‌آیند. سرانجام، گروه به جایی می‌رسد که باید به طور موقت یا برای همیشه به کارش پایان دهد. بهترین و مناسب‌ترین لحظه برای پایان دادن همیشگی به جلسات مشاورة گروهی، زمانی است که گروه به اهداف تعیین شده برسد. در پایان دادن به جلسة مشاورة گروهی، باید خلاصه‌ای از محتوای بحث جلسات توسط خود مشاور و یا اعضای گروه بیان گردد و مسیر فعالیت آینده مشخص شود.

نقش‌های رهبر گروه: رهبر مشاورة گروهی، وظایف و مسئولیت‌هایی دارد که اگر به درستی انجام نگیرد گروه به اهداف تعیین شده نخواهد رسید. مشاور خصوصاً در اولین جلسات نقش به سزایی دارد. برخی از نقش‌های عمومی رهبر گروه عبارتند از پذیرش اعضاء و احترام به آنها، فراهم آوردن امکان بحث و مشارکت برای تمام اعضاء، بررسی و توافق بر قوانین اساسی گروه، حمایت از اعضایی که با مسأله عاطفی شدیدی مواجه می‌شوند، تنظیم وقت جلسه، و تعبیر و تفسیر اظهارات اعضای گروه.

مقایسة راهنمایی، مشاوره و روان درمانی

پس از آشنایی با تعاریف و انواع راهنمایی و مشاوره لازم است به اختصار روان درمانی نیز تعریف شود تا بتوان آنها را با یکدیگر مورد مقایسه قرار داد. هر مکتب روان درمانی، تعریف و هدف خاص و معینی از روان درمانی ارائه می‌دهد.
 به اعتقاد بوهلر
 روان درمانی جریانی است که شیوة درست زیستن با خود و دیگران را به فرد می‌آموزد. به نظر اخوت
 روان درمانی مجموعة فنونی است که با بهره گیری از اصول روان‌شناسی به حل مشکلات عاطفی درمان جو کمک می‌کند. درمان‌گر که فرد متخصص و کارآزموده‌ای است با ایجاد رابطه می‌کوشد ناراحتی‌های روانی درمان جو را حل کند و به او درجهت سازگاری با زندگی یاری رساند.

از بررسی تعاریف متعدد روان درمانی نتیجه می‌شود که روان درمانی فرآیند پویایی است که درمان‌گر بدان وسیله به تعدیل کژ رفتاری‌ها، درمان اختلالات روانی و ایجاد دگرگونی در سازمان شخصیت درمان‌جو در جهت معیارهای مطلوب فردی و اجتماعی اقدام می‌کند.

روان درمانی نیز همچون راهنمایی و مشاوره،‌ به صورت فردی و گروهی انجام می‌شود. روان‌درمانی گروهی یک سلسله فعالیت‌های سازمان یافته است که با تعداد معینی (معمولاً پنج تا هشت نفر) درمان‌جو در یک زمان و در یک مکان به منظور درمان مشکلات و اختلالات شخصیتی انجام می‌گیرد. درمان‌گر گروهی نیز باید در روان‌شناسی تبحر و تخصص داشته باشد و شیوه‌های کار کردن با مشکلات شخصیتی را بداند.

راهنمایی مفهوم کلی و وسیعی دارد، ‌در حالی که مشاوره خاص است و یکی از فنون اجرایی راهنمایی به حساب می‌آید. از آنجایی که مشاوره مهمترین تکنیک راهنمایی است، اصطلاحاً مشاوره قلب راهنمایی تلقی می‌شود. مشاوره همچنین مفهوم عملی‌تری دارد و با بهره‌گیری از فنونی، مراجع را در تصمیم گیری مناسب و منطقی و در نهایت در جهت نیل به اهداف راهنمایی یاری می‌دهد. راهنمایی جنبه پیشگیری و مشاوره بعد درمانی دارد.

به عقیدة پاترسون
 بین مشاوره و روان درمانی تفاوت مهمی وجود ندارد؛ زیرا هدف غائی مشاوره و روان درمانی نهایتاً تأمین رشد و افزایش کارآمدی و نیز بهبود تعامل فرد با خود و دیگران است.

به نظر برامر و شوستروم
 تفاوت بین مشاوره و روان درمانی بیش از آنکه کیفی باشد کمی است. از طریق مشاوره به اصلاح و رفع مشکلات تحصیلی و شغلی و خانوادگی فرد عادی در فاصلة زمانی نسبتاً کوتاه اقدام می‌شود. در حالی‌که با استفاده از روان‌درمانی به حل مشکلات افراد مبتلا به بیماری‌های روانی شدیدتر در فاصلة زمانی طولانی‌تری مبادرت می‌گردد. از این‌رو، می‌توان مشاوره و روان درمانی را به جای یکدیگر به کار برد.

تایلر
 که وجه تمایزی بین مشاوره و روان درمانی قائل می‌شود؛ معتقد است مشاوره کار کردن با افراد عادی است که هویت و شناخت روشنی از خود ندارند و مشکلات آنان بیشتر دارای ماهیت و جنبة تربیتی است. در حالی‌که روان درمانی کار کردن با افرادی است که دارای مشکلات و اختلالات عمیق شخصیتی هستند.

دربارة اینکه مشاوره و روان درمانی دارای وجوه تمایزی هستند یا نه، سخن بسیار گفته شده است. به طور کلی می‌توان گفت که تفاوت بین مشاوره و روان درمانی بیش از آنکه کیفی باشد کمی است. یعنی در مشاوره، مسائل عاطفی حاد اولاً کمتر مطرح می‌شوند؛ ثانیاً نگرش مثبت بیشتری نسبت به مراجع و نگرانی او وجود دارد؛ و ثالثاً مدت درمان کوتاه‌تر است.

انواع مشاوره

مشاور برای کمک به مراجع در جریان مشاوره باید از روشی استفاده کند. در انتخاب روش مشاوره عوامل متعددی از جمله شخصیت مشاور، نگرش او نسبت به ماهیت انسان، ‌نوع مشکل، خصوصیات مراجع، و امکانات محیطی دخالت دارند. روش‌های مشاوره از نظر میزان فعالیت مراجع و مشاور و نیز چگونگی رابطة بین آنها به سه نوع مستقیم(Directive)، غیر مستقیم (Non – Directive) و انتخابی (Selective) تقسیم می‌شوند. لازم به توضیح است که روش‌های سه گانه فوق، شیوه‌های اجرایی نظریه‌های مشاوره هستند و هر روش را می‌توان حداقل با یکی از نظریه‌ها مرتبط دانست.
 

1- روش مستقیم

از این روش که در نظریه‌های رفتارگرایی و تا حدودی در عقلی - عاطفی
 استفاده می‌شود، اعتقاد کلی برآن است که مشاور با استفاده از فنون گوناگون باید مراجع را در حل مشکلش یاری دهد. در این روش اولاً مشاور از طریق کاربرد انواع پرسش‌نامه‌ها و آزمون‌های روانی به جمع آوری اطلاعات وسیعی دربارة مراجع می‌پردازد؛ ثانیاً بر تشخیص علل ناراحتی و مشکل اهمیت داده می‌شود و بر اساس آن، راه‌حل‌هایی برای مشکل مراجع ارائه می‌گردد؛ ثالثاً در پایان هر جلسه، معمولاً از مراجع خواسته می‌شود تا راه‌حل‌های ارائه شده در جلسه درمان را به مرحلة اجرا درآورد و نتیجه را به مشاور گزارش کند؛ و رابعاً مشاور مقدار زیادی از فعالیت و مسئولیت ادارة جلسة مشاوره را خود بر عهده می‌گیرد و فعالیت‌ها را هدایت و رهبری می‌کند.

2- روش غیر مستقیم

در این روش که در نظریه‌های گشتالت، مراجع – محوری و هستی گرایی کاربرد دارد، اعتقاد کلی بر آن‌ است که اگر مراجع در یک محیط مشاوره‌ای گرم و پذیرا قرار گیرد، خودش می‌تواند به حل مشکلش اقدام کند، و در نتیجه بر استفاده از فنون مشاوره تأکید چندانی نمی‌شود. از مشخصات عمدة این روش آن است که اولاً مراجع رهبری بخش مهمی از فعالیت‌های جلسه مشاوره را بر عهده می‌گیرد و تا حد زیادی جهت و مسیر بحث را تعیین می‌کند؛ ثانیاً از آزمون‌های روانی استفادة چندانی به عمل نمی‌آید و در عوض بر ایجاد و تقویت رابطة حسنة مشاوره‌ای تأکید می‌شود؛ ثالثاً مشاور به جای تشخیص مشکل و علت یابی، به انعکاس احساسات مراجع اقدام می‌کند و بدان‌وسیله به مراجع یاری می‌دهد تا پس از بحث و گفتگوی آزاد دربارة مشکل به کسب بینش و خودشناسی برسد و سرانجام خودش راه‌هایی را برای حل مشکل پیشنهاد کند و پس از بررسی جوانب آن به انجامش بپردازد.

اکنون که با روش‌های مستقیم و غیر مستقیم مشاوره آشنا شده‌ایم، آنها را با یکدیگر مورد مقایسه قرار می‌دهیم. یکی از موارد مهم که روش مشاورة مستقیم را از غیر مستقیم متمایز می‌سازد تأکید بر تشخیص ناراحتی و علت یابی بیماری است. بدین معنی که در روش مستقیم پس از تشخیص مشکل، راه حل‌هایی برای درمان آن پیشنهاد می‌گردد. در حالی‌که در روش غیر مستقیم، مشاور به هیچ وجه درصدد تشخیص و نام‌گذاری مشکل مراجع برنمی‌آید. مورد دومی که باعث وجه تمایز بین روش مستقیم و غیر مستقیم می‌شود میزان تأکید بر استفاده از فنون مشاوره است. پیروان روش غیر‌مستقیم به مقدار زیادی از فنون مشاوره برای حل مشکل مراجع استفاده می‌کنند و کاربرد تکنیک را در درجه اول اهمیت قرار می‌دهند، در حالی‌که پیروان روش غیر‌مستقیم ایجاد رابطة حسنه را هسته اصلی جریان مشاوره به حساب می‌آورند و بر کاربرد فنون اهمیت چندانی نمی‌دهند. تفاوت سوم آنکه در روش مستقیم، مقدار زیادی از اعمال و فعالیت‌های جلسة مشاوره بر عهدة مشاور است، در حالی‌که در روش غیرمستقیم مراجع شخصاً و تا حدود زیادی تعیین کنندة جهت جریان مشاوره است.

اینکه کدام‌یک از روش‌های مستقیم یا غیر مستقیم بهتر و ارجح  است، سؤال درست و مناسبی نیست. زیرا هر مشاوری در هر موقعیتی با روش معینی می‌تواند بهتر و سریع‌تر به حل مشکل مراجع کمک کند. در عین حال پیروان هر روش، موفقیت‌ها و نتایج مطلوبی را برای شیوة کار خود گزارش کرده‌اند. به طور کلی می‌توان گفت در مشاوره با کسانی که مشکلات عاطفی و روانی دارند معمولاً روش غیر مستقیم مفیدتر است، ‌و مشاوره با کسانی که مسائل و مشکلات آنان پایه و اساس عاطفی و روانی چندانی ندارد، معمولاً روش مستقیم مؤثرتر است.

3 – روش انتخابی

از آنجا که هیچ یک از روش‌های مستقیم و یا غیر مستقیم به علت تفاوت‌های فردی و تنوع مشکلات انسان‌ها، به تنهایی برای حل مشکلات همه افراد نمی‌توانند مفید واقع شوند و کافی نیستند، مشاور به کاربرد روش انتخابی اقدام می‌کند. در این حالت، مشاور با توجه به موقعیت و نیاز مراجع و با تأکید بر روابط علت و معلولی و نیز تشخیص مشکل، هر کدام از روش‌های مستقیم یا غیر مستقیم را که مقتضی بداند انتخاب می‌کند و به کار می‌بندد. لذا، مشاور خود را به کاربرد یک روش واحد محدود نمی‌سازد و می‌‌کوشد با شناخت محاسن و محدودیت‌های تمام روش‌های مشاوره، در مورد هر مراجع بهترین روش را با توجه به وضع موجود انتخاب کند.

مصاحبه مشاوره‌ای

مراجع با کمک مشاور، انتظارات و توانایی‌ها و محدودیت‌های خود را می‌شناسد و روابط خود را با دیگران بهبود می‌بخشد. از اطلاعاتی که دربارة مراجع گردآوری می‌شود، برای شناخت بهتر او و ارائه راه‌حل‌های عملی استفاده به عمل می‌آید. برای انجام مشاوره، مشاور و مراجع باید در زمینه‌های گوناگون آمادگی کافی داشته باشند. وجود آمادگی، آغاز و ادامه مشاوره را تسهیل می‌کند.

مصاحبة مشاوره‌ای رابطه رویاروی بین دو نفر است که بدان وسیله مشاور می‌کوشد مراجع را در حل مشکلات و یافتن اهداف زندگی یاری دهد. لازمة مصاحبة مشاوره‌ای وجود رابطه‌ای رویاروی بین مراجع و مشاور است. این رابطه جنبة عاطفی و نیز عقلی دارد. برای انجام مصاحبة مشاوره‌ای، تسلط طرفین به گویایی ضرورت دارد. مصاحبة مشاوره‌ای نوعی هنر است و باید آموخته شود. مصاحبة مشاوره‌ای فعالیتی هدف‌دار است که از عادات خاص، توانایی‌ها، مهارت‌ها و روش‌ها تشکیل می‌شود. بعضی از این عادات از طریق کوشش و خطا آموخته می‌شوند، و برخی از آنها را باید از طریق تجربه و عمل فرا گرفت. مصاحبة مشاوره‌ای می‌تواند اهداف زیر را داشته باشد: کسب اطلاعات دربارة مراجع به منظور شناسایی نوع مشکل، ارائه اطلاعات به مراجع و تشویق او به تفکر دربارة مشکل برای یافتن راه حل‌های احتمالی، و کمک به مراجع برای خودفهمی و خودرهبری.

مشاوره از طریق مصاحبة مشاوره‌ای انجام می‌گیرد. از این رو، مشاور برای کمک به مراجع باید نحوة انجام مصاحبة مشاوره‌ای را به خوبی فراگیرد. مشاوران تازه کار و کم‌تجربه در اولین مصاحبه‌ها، نوعی دلهره و نگرانی دارند و مطمئن نیستند که آیا در مشاوره با مراجع موفقیتی کسب خواهند کرد یا نه. این نوع نگرانی در آغاز کار، تا حدی عادی و طبیعی است. برای پی بردن به آمادگی مشاور برای انجام مصاحبة مشاوره‌ای، باید آنچه را که در درون مشاور در آغاز و ادامة یک جلسه مصاحبة مشاوره‌ای می‌گذرد مشخص کرد. با آگاهی از مشخصات مراحل مشاوره، در هر لحظه می‌توان پی برد که مشاور از نظر آمادگی انجام مصاحبة مشاوره‌ای در چه حدی قرار دارد و به چه نوع کمک‌هایی برای بهبود کارش نیازمند است.

1- مرحلة بقاء: در اولین جلسات مصاحبه مشاوره‌ای، چنین حالتی در مشاوران کم تجربه به وفور مشاهده می‌شود و مشاور بیش از آنکه به گفتار مراجع گوش فرا دهد و به حل مشکل او بیندیشد، نگران وضع روانی خویش است. به عبارت دیگر، مشاور نگران آن است که آیا قادر خواهد بود جلسه مشاوره را تا موعد مقرر ادامه دهد؟ خواسته مشاور در این مرحله از مشاوره با جملة «ای کاش این جلسه هرچه زودتر به پایان برسد» بیان می‌شود و در نتیجه مشاور می‌کوشد جلسه مشاوره را هرچه زودتر به پایان برساند. مشاور در این مرحله از مشاوره، احساس بی کفایتی، نگرانی شدید، پریشانی و عدم امنیت می‌کند. چنین حالتی کم و بیش در آغاز کار تمام مشاوران وجود دارد و به تدریج بر اثر تمرین و تجربه کاهش می‌یابد.

2- مرحلة وابستگی: مشاور بر اثر احساس بی کفایتی به شدت به یک منبع بیرونی برای دریافت کمک متکی می‌شود و به علت ترس از عدم موفقیت،‌امنیت روانی‌اش متزلزل می‌گردد. بدین لحاظ، از دیگران می‌خواهد به کمک او بشتابند و به او بگویند که چه کند. مشاور دانسته‌هایش را به کار می‌بندد و از طریق کوشش و خطا به انجام روش‌های متعدد مشاوره می‌پردازد. مشاور که فکر می‌کند باید برای حل مشکل، فقط یک شیوة صحیح موجود باشد؛ برای یافتن آن روش درست، به دیگران مراجعه می‌کند، منابع گوناگون را مورد بررسی قرار می‌دهد، تا شاید آن روش صحیح را بیابد. مشاور می‌خواهد بداند مشاوره را چگونه آغاز کند، چه جملات رهبری کننده‌ای را در چه زمانی به کار ببندد، چگونه آزمونی را اجرا کند، و به طور کلی چه روش مشاوره را به کار برد. بر اثر وابستگی شدید و احساس عدم امنیت، مشاوره تا حد زیادی حالت تصنعی به خود می‌گیرد.

3- مرحلة مکاشفه: مشاور پس از طی مرحلة وابستگی با موفقیت، می‌کوشد روشی را برگزیند که در انجام آن احساس آرامش و رضایت کند. در این مرحله، کوشش و خطا با اطمینان بیشتری انجام می‌گیرد و مشاور تا حدی امنیت روانی خود را باز یافته است و با جرأت بیشتری کارش را انجام می‌دهد. لذا، مشاوره را متکی بر اصول و نظام درستی انجام می‌دهد و درصدد یافتن روش مناسبی است که با کل شخصیت او سازگار باشد. مشاور کاربرد روش‌ها و فنون متعدد مشاوره را مورد عمل و تجزیه و تحلیل قرار می‌دهد و نتیجه می‌گیرد که فقط یک روش صحیح برای انجام مشاوره وجود ندارد. مشاور از تمام امکانات موجود استفاده می‌کند تا شخصاً بتواند روش عملی مناسبی را پیدا کند و به کار بندد. در همین مرحله، مشاور با بررسی خصوصیات خود درصدد یافتن ارتباطش با امر مشاوره نیز برمی‌آید و «مشاور بودن» را برای خود به عنوان یک عمل مهم توجیه می‌کند.

4 – مرحلة ثبات: مشاور پس از تعیین روش مشاورة‌ خود، درصدد یافتن فلسفه و نظریة زیربنای آن برمی‌آید و به مطالعة عمیق و همه جانبه می‌پردازد. مشاور ازاین به بعد، به تدریج در انجام کارش استقلال پیدا می‌کند و می‌تواند بدون کمک دیگران به تشکیل جلسات مشاوره بپردازد.

5 – مرحلة تقویت: مشاور پس از تعیین فلسفه و نظریة زیربنای روش مشاورة خود، به کمک مطالعه آثار دیگران و تحقیقات انجام شده به توسعه و بهبود روش خود می‌پردازد و دائماً در حال «شدن» است و با تثبیت نگرش مثبت به مشاوره، به پیشرفت‌های چشم گیری نایل می‌آید.
شرایط انجام مصاحبه مشاوره‌ای

برای انجام و ادامة مصاحبة مشاوره‌ای باید شرایطی رعایت گردد که عبارتند از ایجاد رابطة حسنه، رازداری، پذیرش غیر شرطی مراجع، درک مراجع و مشکل او، و تهیه شرایط محیطی مطلوب. تمام این موارد، هر یک به نوبة خود در انجام و ادامة مصاحبة مشاوره‌ای موفقیت آمیز، دخالت مؤثری دارند. در زیر به توضیح هر کدام اقدام می‌شود.

1- ایجاد رابطة حسنه: گام مهم در مصاحبه مشاوره‌ای، برقراری رابطة حسنه بین مشاور و مراجع است که بدان وسیله مراجع نسبت به جلسة مشاوره و نیز به مشاور، امنیت و اعتماد احساس می‌کند. اگر رابطة حسنه مشاوره‌ای موجود باشد، مشکل مراجع مطرح می‌شود و سپس راه حلی برای آن جستجو می‌گردد. در صورتی که رابطه حسنه مشاوره‌ای وجود نداشته باشد، مشکل از جانب مراجع به طور واقعی و عمیق مطرح نخواهد گردید. از این رو، رابطة حسنه مشاوره‌ای را می‌توان عامل درمان بخشی در مشاوره به حساب آورد. به عقیدة پپینسکی
 رابطة حسنه مشاوره‌ای، یکی از اجزای عاطفی ضروری در مشاوره محسوب می‌شود.

به نظر ویلیامسون
 رابطة حسنه مشاوره‌ای، ویژگی‌های معینی دارد: رابطة حسنه مشاوره‌ای در مشاورة فردی معمولاً بهتر و زودتر برقرار می‌شود؛ رابطة حسنه مشاوره‌ای باید ارتباطی رویاروی و صمیمی و دوستانه باشد؛ در رابطة حسنه مشاوره‌ای، مشاور برای مراجع اهمیت و ارزش قائل می‌شود؛ رابطه حسنه مشاوره‌ای که سیر تکاملی دارد با اعتماد آغاز و به تدریج عمیق‌تر می‌شود؛ در ایجاد رابطه حسنه مشاوره‌ای بر زندگی مراجع و نحوة رشد او توجه می‌شود؛ ایجاد رابطه حسنه مشاوره‌ای که بدان وسیله بر عوامل عاطفی تأکید می‌شود، به عنوان نیروی محرکه‌ای برای تداوم مشاوره ضرورت دارد؛ در ایجاد رابطه حسنه مشاوره‌ای، مراجع به عنوان انسانی آزاد، متفکر، ارزشمند، و قادر به تصمیم گیری منظور می‌شود.

به عقیدة پاترسون
 رابطة حسنه مشاوره‌ای تعاملی عقلی و عاطفی بین مراجع و مشاور است که به ایجاد تغییرات مطلوب در رفتار مراجع منجر می‌شود. این رابطه زمانی سریع‌تر ایجاد می‌گردد که مراجع به ادامة جلسة مشاوره معتقد و علاقمند باشد و اگر مراجع به دلایل متعدد به شرکت فعال در جلسه مشاوره علاقمند نباشد، رابطه حسنه مشاوره‌ای به وجود نخواهد آمد. در این حالت، مشاور باید بحث جلسه را در مسیری هدایت کند که مراجع به ادامة جلسه مشاوره علاقمند گردد. رابطة حسنه مشاوره‌ای بین مراجع و مشاور به بهترین وجه ممکن، زمانی ایجاد خواهد شد که تمام عوامل ترسناک از بین بروند و یا به حداقل ممکن کاهش یابند. لذا مشاور باید تمام عواملی را که به نوعی موجب ترس و وحشت مراجع می‌شوند بشناسد و قبل از آغاز جلسة مشاوره حتی‌الامکان آنها را کاهش دهد و یا از بین ببرد تا نگرانی مراجع تقلیل یابد و احساسات و مشکلات واقعی خود را آزادانه بیان کند.

به نظر برامر و شوستروم
 رابطة بین مشاور و مراجع به قدری در مشاورة موفقیت‌آمیز اهمیت دارد که می‌توان آن را هسته اصلی و مرکزی مشاوره قلمداد کرد. به عقیدة او خصوصیات رابطة حسنه مشاوره‌ای به شرح زیرند.

اولاً رابطه حسنه مشاوره‌ای بین مشاور و مراجع، رابطه‌ای یکتا و منحصر به فرد است و به علت وجود تفاوت‌های فردی، روش‌ها و نیز نوع آن در افراد مختلف، فرق می‌کند.

ثانیاً میزان توجه به عوامل عاطفی یا عقلی در جریان مشاوره، موجب تفاوت در نوع رابطه مشاوره‌ای می‌شود. هر گاه بر جنبه‌های عقلی در جریان مشاوره تأکید شود و احساسات و ارزش‌ها و عواطف مراجع چندان مورد توجه نباشد، رابطة حسنه مشاوره‌ای مطلوبی ایجاد نخواهد شد. از سوی دیگر، توجه زیاد بر بعد عاطفی در جریان مشاوره، نشانة علاقمندی مشاور به مراجع و احساسات اوست و باعث می‌شود که مراجع و مشاور نسبت به یکدیگر احساس همبستگی کنند.

ثالثاً میزان مسئولیتی که مشاور یا مراجع در جلسه مشاوره بر عهده می‌گیرند یکی از عوامل تعیین کنندة رابطة حسنة مشاوره‌ای است. مشاور با تجربه، هیچ‌گاه مسئولیت تعیین روش‌ها و نیز انتخاب هدف‌های زندگی مراجع را مستقیماً و به طور یک جانبه بر عهده نمی‌گیرد؛ بلکه پس از بررسی افکار و گفتار مراجع، او را یاری می‌دهد تا خودش به اتخاذ تصمیم و انتخاب روش و اهداف زندگیش اقدام کند. یعنی مسؤولیت جلسة مشاوره بر عهده مراجع و مشاور است و با پیشرفت رابطة حسنه مشاوره‌ای، مسؤولیت مراجع در جلسة مشاوره بیشتر می‌گردد.

مراجع در آغاز جلسه مشاوره با شک و تردید مواجه است و نمی‌داند که آیا مشاور قادر خواهد بود در حل مشکل او را کمک کند یا نه. برای آنکه مشاور، مراجع را به بحث دربارة مشکل و ادامة گفتگو تشویق کند باید او را به گرمی بپذیرد، رابطة حسنه برقرار سازد، و اجازه دهد آن طوری که می‌خواهد جلسه را آغاز کند. چون مراجع نقش خود را در آغاز جلسه مشاوره به خوبی نمی‌شناسد لذا ساکت می‌نشیند و منتظر می‌ماند تا مشاور گفتگو را آغاز کند. در این حالت مشاور باید به کمک مراجع موقعیت مشاوره را برای مراجع بازگو کند و نقش مراجع و نیز مشاور را توضیح دهد. همچنین بهتر است مشاور، مراجع را تشویق کند تا دربارة عواقب، انتظارات، و هدف‌های مشاوره صحبت کند.

2- رازداری: عامل مهم دیگری که در موفقیت مشاوره اهمیت دارد، رازداری یا پنهان نگهداشتن مطالب مطرح شده در جلسات مشاوره از دیگران است. مراجع که انتظار دارد مشاور راز و مشکل او را نزد دیگران فاش نسازد، تا زمانی که نسبت به مشاور چنین اعتمادی پیدا نکند از طرح و بحث عمیق درباره مشکلش خودداری خواهد کرد. بدین لحاظ، یکی از مهمترین عواملی که در موفقیت‌ مشاوره تأثیر بسزایی دارد رازداری و پنهان نگه داشتن احساسات و مشکلات مراجعان از دیگران است.

از نظر ایجاد اعتماد به مشاور، مراجعان با یکدیگر تفاوت دارند، برخی از مراجعان به زودی و به آسانی به مشاور اعتماد می‌کنند و مسائل و مشکلات خود را با او درمیان می‌گذارند. تعدادی از مراجعان نیز ممکن است در زمینة ایجاد اعتماد به مشاور دچار شک و تردید شوند. در این حالت، شاید مقصر اصلی خود مشاور باشد، زیرا نتوانسته است اعتماد مراجع را جلب کند و یا اینکه در گذشته در مورد مراجعان دیگر رازدار نبوده و مسائل و مشکلات آنان را با دیگران در میان گذارده است. اگر مشاور دربارة احساسات مراجع با دیگران به گفتگو بپردازد، یا نام و مشخصات مراجع را برای دیگران بازگو کند، و یا مشکل او را بدون اجازه‌اش با والدین در میان گذارد،‌ موجب سلب اعتماد مراجع نسبت به مشاور می‌گردد.

مشاور و مراجع توأماً تعیین می‌کنند که کدام قسمت از مطالب بحث، کاملاً سری و محرمانه هستند و کدام بخش از گفتار را می‌توان احتمالاً با افراد خاصی در صورت ضرورت در میان گذاشت. یعنی با اجازه و موافقت قبلی مراجع، مشاور می‌تواند اطلاعاتی را در دسترس افراد خاصی قرار دهد و از آنان برای حل مشکل مراجع استمداد کند. به عقیدة رن
 هر موضوعی که در جلسة مشاوره بین مراجع و مشاور مورد بحث قرار می‌گیرد در زمرة مطالب محرمانه وسری تلقی می‌شود و هیچ قسمتی از آنها نباید بدون اجازه و موافقت قبلی مراجع با فرد یا افراد دیگری مطرح گردد. حال این سوال مهم مطرح می‌شود که اگر مشاور قادر به حل مشکل مراجع نباشد و بخواهد او را به مشاور دیگری ارجاع دهد، آیا می‌تواند اطلاعات موجود را در اختیار مشاور جدید قرار دهد؟ پاسخ به این سوال با توجه به تعریفی که از رازداری مشاور در مورد محتوای جلسات مشاوره ارائه دادیم، روشن است. به عبارت دیگر، ‌موضوعاتی را که مراجع نمی‌خواهد دیگران از آن مطلع شوند مشاور به هیچ عنوان نباید با دیگران در میان گذارد.

3- پذیرش غیر شرطی: احترام بدون قید و شرط به مراجع و توجه به احساسات و افکار او، باعث مشارکت فعال مراجع و طرح مشکل در جلسة مشاوره می‌شود. در عین حال که مشاور، مراجع را به عنوان یک انسان ارزشمند می‌پذیرد، اما در رفتار و افکار نامطلوب او جای بحث می‌گذارد و در مواقع مقتضی، مراجع را به تغییر افکار و رفتارهای نامطلوب تشویق می‌کند.

راجرز
 که نگرش مثبتی نسبت به انسان دارد و او را موجودی با ارزش و مهم و قادر به  تصمیم‌گیری می‌‌انگارد، معتقد است پذیرش مراجع باید غیر شرطی باشد. مشاوری که مراجع را به طور غیر شرطی می‌پذیرد به او می‌آموزد که به ارزش خود پی ببرد و خود را فرد ارزشمندی بداند.
 از محاسن پذیرش غیر شرطی در جریان مشاوره می‌توان عوامل زیر را برشمرد: اولاً هرگاه مراجع احساس کند که مشاور او را دوست دارد و برایش ارزش قائل است، نسبت به مشاور و مشاوره علاقمندتر خواهد شد و مسائل خود را بهتر و عمیق‌تر بررسی خواهد کرد؛ ثانیاً پذیرش غیر شرطی که جریانی روانی است شرایط مناسبی برای ادامه مشاوره به وجود می‌آورد. عوامل روانی مجموعة احساسات و عواطفی است که در جریان مشاوره بین مراجع و مشاور به وجود می‌آید. به عقیدة پُرتر
 توجه به عوامل روانی موجب می‌گردد که مراجع به ارزشهای خود پی ببرد و برای خود اهمیتی قائل شود؛ و ثالثاً پذیرش غیر شرطی مراجع موجب می‌شود که احساسات خصومت آمیز و مقاوم مراجع به حداقل کاهش یابد و یا از بین برود. با کاهش یا از بین رفتن احساسات خصومت آمیز و مقاوم، شرایط مناسب‌تری برای ادامة مشاوره به وجود می‌آید.

استرانگ
 ‌معتقد است که پذیرش غیر شرطی از طریق انعکاس احساسات مراجع در جریان مشاوره انجام می‌گیرد. احساس پذیرش در رفتار و وضع چهره و قیافة مراجع بارز می‌شود. علاوه بر آنکه مشاور از طریق انعکاس احساسات مراجع پذیرش غیر شرطی را منتقل می‌سازد، گفتارش نیز باید مؤید احساس پذیرش باشد. پذیرش مراجع با قبول یا رد عقاید او تفاوت دارد. ممکن است مشاوری عقاید مراجع را قبول نکند ولی خودِ مراجع و عواطفش را بپذیرد. چون اغلب اوقات عدم قبول عقاید و گفتار مراجع باعث ایجاد مقاومت می‌شود، لذا مشاور باید در رد عقاید مراجع با احتیاط بیشتری عمل کند.

4- درک مراجع و مشکل او: عامل دیگری که در مشاورة مصاحبه‌ای اهمیت دارد فهم و درک مراجع و شناخت مشکلش است. فهم و درک مراجع و موقعیت، با شناخت روابط و رفتار و گفتار مراجع امکان پذیر است. به عقیدة تایلر
 درک مراجع عبارت از شناخت مقاصد و گفتار و رفتار اوست. هیچ انسانی نباید ادعا کند که در شناسایی، دیگران را می‌تواند به طور کامل بشناسد. به همین نحو، مشاور نیز نباید متوقع باشد که به سادگی و به سرعت بتواند مراجع و مشکلش را به طور کامل و جامع بشناسد. مشاوران مجرب، بدون عجله کار خود را دنبال می‌کنند و به مراجع فرصت می‌دهند تا به مرور زمان خود را بشناساند.

مشاوره زمانی سودبخش است که در آن انتقال عقاید و عواطف بین مراجع و مشاور به حداکثر ممکن افزایش یابد و مراجع و مشاور فعالانه در جلسه مشاوره مشارکت کنند. فهم و درک مراجع و مشکل او، به تلاش اشتراکی و متقابل نیازمند است که از طریق گردآوری اطلاعات عمیق و موثق با استفاده از روش‌های گوناگون، و توجه دقیق به گفتار کلامی و غیر کلامی مراجع حاصل می‌شود. مشاوری که به درک مراجع موفق گردد می‌تواند خود را به جای مراجع قرار دهد و دنیا را از دریچه چشم او بنگرد.

به نظر کمز و سینگ
 درک و فهم مراجع زمانی ممکن می‌گردد که بتوانیم واقعیت را از دیدگاه او بنگریم و دنیا را آن طوری که او درک می‌کند دریابیم. به عقیده جندلین
  مشاور در صورت درک و فهم مراجع، همگام با او دنیای درون مراجع را احساس و تجربه می‌کند. فیدلر
  نیز ضمن تأکید بر ضرورت درک مراجع از طرف مشاور، معتقد است که مشاور باید کار اصلاحی خود را بر اساس اظهارات و عقاید مراجع بنا نهد.

5 – آماده کردن شرایط محیطی: برای آغاز مشاوره و ادامه آن، محیط باید طوری آماده و مهیا باشد که مراجع و مشاور بتوانند به راحتی و آزادانه کارشان را ادامه دهند. محیط مناسب و آرام، ابزاری نظیر دستگاه ضبط صوت، آزمون‌ها، و فرم‌های گوناگون از جمله وسایلی هستند که اگر در تهیه آنها دقت لازم به عمل نیاید موانعی را در نیل به اهداف مشاوره به وجود خواهند آورد.

فنون مشاوره
مقدمه
فن که به معنی راه و روش و صنعت و هنر است به شیوة اجرای امور طبق قوانین و قواعد اطلاق می‌گردد. فنون مشاوره مجموعه قوانین نظری و عملی شیوه‌های انجام مشاوره به طور موفقیت آمیز را در بر می‌گیرد. مشاور باید بداند که چگونه جلسة مشاوره را به طریق درست آغاز کند، به چه نحوی بدان ادامه دهد، و نهایتاً با چه شیوه‌ای آن را پایان بخشد. لذا، می‌توان نتیجه گرفت که مشاور برای کمک به مراجع برای حل مشکل و نیز هدایت او در جهت خودکاوی و تصمیم گیری مناسب، باید فنون مشاوره را به خوبی بداند. نحوة استفاده از فنون مشاوره به عوامل متعددی از جمله شخصیت مشاور و موقعیت مشاوره بستگی دارد. از این رو، ‌نمی‌توان انتظار داشت که تمام مشاوران از فنون مشاوره عیناً و به طور یکسان استفاده کنند. در این فصل فنون گوش دادن، انعکاس، سازمان دادن، رهبری، تشویق، شکستن سکوت، مواجهه با مقاومت، و پایان دادن به جلسة مشاوره مورد بررسی قرار می‌گیرد.

1- گوش دادن

تعریف

گوش دادن عملی فعال و ارادی است که به دقت و توجه نیاز دارد. در مقابل، شنیدن عملی غیر ارادی است که به دقت نیاز ندارد. گوش دادن مهمترین فنی است که مشاور باید در مشاوره به کار بندد. بدین معنی که مشاور در جلسه مشاوره باید به طور کامل و دقیق تمام حواسش را بر گفتار مراجع متمرکز سازد و به گفته‌های او با دقت گوش فرا دهد.

ایجاد ارتباط بین مراجع و مشاور، هسته اصلی و مرکزی مشاوره محسوب می‌شود. به عقیدة آیزرر
 سه عامل در ایجاد ارتباط وجود دارد: اولاً فرستنده پیام باید پیامی را بفرستد؛ ثانیاً پیامی به صورت کلامی یا غیر کلامی ازجانب فرستنده ارسال گردد؛ و ثالثاً پیام فرستاده شده توسط گیرنده دریافت و مورد تجزیه و تحلیل قرار گیرد. به پیام دریافت شده «خبر» گفته می‌شود. گیرنده، پیام دریافت شده را با توجه به خصوصیات فردی، احساسات، ادراکات، توقعات، انگیزه‌ها، و زمینه‌های قبلی تجزیه و تحلیل می‌کند و به استنتاج از آن می‌پردازد. گاهی اوقات بر اثر عوامل فوق، برداشت گیرنده از پیام دریافت شده با هدف فرستنده فرق می‌کند. گیرنده برای حصول اطمینان از دریافت صحیح پیام فرستاده شده،‌ باید استنتاج و استنباط خود را با فرستنده مطرح سازد و با او به بررسی بپردازد. به همین ترتیب، اگر مراجع فرستنده و مشاور گیرندة پیام باشد، برای برقراری ارتباط درست، پیام مراجع باید توسط مشاور به درستی استنتاج و استنباط شود. برای اطمینان از درک و فهم پیام، مشاور باید دریافت و استنتاج خود را با مراجع در میان گذارد. مشاور با استفاده از فن انعکاس به چنین اطمینانی دست می‌یابد. 

انواع پیام

در جلسة مشاوره، پیام بین مراجع و مشاور به دو صورت کلامی و غیر کلامی مبادله می‌شود. به نظر ویلیامسون
 پیام کلامی، پیامی است که با گوش شنیده می‌شود و در بیان آن دستور زبان رعایت می‌‌گردد. محدودیت این پیام در آن است که برخی احساسات و عواطف انسان به صراحت در قالب کلمات قابل بیان نیستند. برای رفع این نقیصه، در مشاوره از پیام غیر کلامی نیز استفاده می‌شود. در پیام غیر کلامی، علی‌رغم پیام کلامی، گفته‌ای وجود ندارد و پیام بیشتر از طریق ایما و اشاره حالات مشاور یا مراجع مبادله می‌شود.

در جلسة ‌مشاوره از هر دو نوع پیام توأماً‌ و به وفور استفاده می‌شود. مشاور از طریق پیام غیر کلامی احساسی را ظاهر می‌سازد که از طرف مراجع به وضوح مطرح نشده است. مشاور معمولاً به احساساتی پاسخ می‌گوید که در جلسة مشاوره از طرف مراجع ظاهر می‌شوند. مشاور باید به آنچه که گفته می‌شود و به آن طوری که بیان می‌گردد، به طور دقیق گوش فرا دهد و برای هر یک پاسخ مناسبی فراهم آورد.

مشاور باید از گفتار و حرکات خود در جلسه مشاوره آگاه باشد و در مواقع ضروری بتواند آنها را آگاهانه تغییر دهد. پرسش‌نامة زیر، گفتار و جملات مشاور را در جلسة مشاوره بررسی می‌کند. مشاور با تکمیل این پرسش‌نامه و بررسی آن، قادر خواهد بود در موارد ضروری تغییرات مطلوبی در رفتار و گفتارش به وجود آورد. چنانچه مشاور دیگری، جلسة مشاوره را مشاهده کند و ضمن مشاهده به تکمیل پرسش‌نامه بپردازد، نتیجة بهتر و دقیق تری حاصل خواهد شد. زیرا پس از پایان جلسه مشاوره و تکمیل پرسش‌نامه، مشاهده گر می‌تواند دربارة هر پرسش به مشاور، بازخوردهای لازم را برای بهبود رفتار ارائه دهد.

الف – حرکات چهره و نحوة نگاه:

1- حرکات سر مناسب است. 


بلی □ 

خیر □
2- قیافه گرفته و غمگین است. 


بلی □ 

خیر □
3 – حرکات چهره مناسب است. 


بلی □ 

خیر □
4 – نگاه خیره کننده است. 


بلی □ 

خیر □
5 – نگاه‌های مشاور، مراجع را می‌رنجاند. 

بلی □ 

خیر □
6 – نگاه درست و به موقع است. 


بلی □ 

خیر □
7 – نگاه وجود ندارد.



بلی □ 

خیر □
ب – حرکات دست: 

1 – از حرکات دست زیاد استفاده می‌شود. 

بلی □ 

خیر □
2- از حرکات دست اصلاً استفاده نمی‌شود.

بلی □ 

خیر □
3 – از حرکات دست، برای تأکید گفتار به درستی استفاده می‌شود.








بلی □ 

خیر □
4 – از حرکات دست، به طور نادرست استفاده می‌شود.








بلی □ 

خیر □
5 – با مراجع دست می‌دهد. 








بلی □ 

خیر □
ج – حرکات بدن:

1- زیاد تکان می‌خورد. 



بلی □ 

خیر □
2- کاملاً بی حرکت است. 


بلی □ 

خیر □
3 – گاهگاهی به طرف مراجع متمایل می‌شود.
بلی □ 

خیر □
4 – از مراجع فاصله می‌گیرد. 


بلی □ 

خیر □
5 – خیلی نزدیک مراجع می‌نشیند.


بلی □ 

خیر □
6 – روبه‌روی مراجع نمی‌نشیند. 


بلی □ 

خیر □
7 – کیفیت گفتار:

1- صدا لرزان است. 



بلی □ 

خیر □
2 – گفتار با لکنت همراه است. 


بلی □ 

خیر □
3 – گفتار اثر و نفوذ ندارد.


بلی □ 

خیر □
4 – گفتار اثر نامناسب دارد. 


بلی □ 

خیر □
5 – خیلی بلند صحبت می‌کند.


بلی □ 

خیر □
6 – خیلی آرام حرف می‌زند. 


بلی □ 

خیر □
7 – از کلمات غیر مصطلح به وفور استفاده می‌کند. 









بلی □ 

خیر □
8 – خیلی سریع صحبت می‌کند. 


بلی □ 

خیر □
9- خیلی شمرده حرف می‌زند. 


بلی □ 

خیر □
انواع پاسخ‌های مشاور

شناسایی نوع پاسخ‌های مشاور در آموزش مشاوران اهمیت بسزایی دارد. با شناخت نوع پاسخ‌ها می‌توان نحوة کاربرد صحیح آنها را آموزش داد. برخی از پاسخ‌های متداول که در جریان مشاوره توسط مشاور به وفور مورد استفاده قرار می‌گیرند به شرح زیرند:
1- پاسخ‌های ارزیابی: پاسخ‌هایی را شامل می‌شود که مشاور، بدان وسیله تلاش‌های مراجع را از نظر تناسب و صحت در رسیدن به راه حلی معقول برای مشکل مورد بررسی و سنجش قرار می‌دهد. لذا مشاور، گفتار و حرکات مراجع را در جلسة مشاوره با توجه به اهداف تعیین شده مورد ارزیابی قرار می‌دهد و با طرح سؤالات مناسب، او را به سوی خود کاوی و حل مشکل رهبری می‌کند.

2- پاسخ‌های تعبیری: پاسخ‌هایی را در برمی‌گیرد که از طرف مشاور برای توضیح مطلب ارائه می‌شوند. این گونه پاسخ‌ها بهتر است پس از آشنایی مشاور با نحوة تفکر و احساسات مراجع ارائه شوند. مشاور پاسخ‌های مراجع را با توجه به شناختی که از او دارد، تعبیر و تفسیر می‌کند و بدان وسیله مطمئن می‌شود که مشکل مراجع را بدان گونه که هست درک کرده است.

3 – پاسخ‌های حمایتی: پاسخ‌هایی را شامل می‌شود که بدان وسیله مشاور از مراجع حمایت می‌کند و از میزان نگرانی و ناراحتی او می‌کاهد. هرگاه مشاور احساس کند که مراجع به شدت ناراحت و نگران است، برای تقلیل ناراحتی‌ها و نگرانی‌های او به ارائه چنین پاسخ‌هایی به صورت کلامی و یا غیر کلامی مبادرت می‌ورزد.

4 – پاسخ‌های اطلاعاتی: پاسخ‌هایی را در برمی‌گیرد که مشاور بدان وسیله اطلاعات بیشتری را دربارة موضوع مورد بحث از مراجع کسب می‌کند. مشاور سئوالاتی را در ارتباط با موضوع مورد بحث مطرح می‌سازد و از مراجع می‌خواهد با دقت به آنها پاسخ گوید. برای آنکه اطلاعات حاصله موثق باشد،‌ مشاور باید هر سؤال را به موقع و در وقت مقتضی مطرح سازد به طوری که مراجع آمادگی پاسخ‌گویی به آن را داشته باشد. مسلماً مراجع زمانی به مشاور، اطلاعات درست خواهد داد که رابطة حسنة مشاوره‌ای در جلسه مشاوره به وجود آمده باشد.

نکات مهم در گوش دادن

برای آنکه گوش دادن به طور صحیح انجام گیرد و نتایج مطلوبی از آن حاصل شود، باید گوینده و نیز گوش دهنده مواردی را رعایت کنند. این نکات به شرح زیر قابل ذکر هستند:

1- گوش دهنده به هنگام گوش دادن نباید صحبت کند، زیرا در یک لحظه نمی‌توان هم صحبت کرد و هم گوش داد. به بیان دیگر، گوش دادن فعال به سکوت و تفکر دربارة شنیده‌ها نیاز دارد.

2- لازمة گوش دادن آن است که گوینده به گرمی پذیرفته شود و رابطة حسنه با او برقرار گردد تا بحث ادامه یابد. گوش دهنده باید خود را به جای گوینده قرار دهد تا بتواند حرف‌هایش را بهتر درک کند و موقعیت و حالت او را بشناسد.

3 – گوش دهنده در مواقع ضروری از گوینده سؤال کند. بدین معنی که اگر گوش‌دهنده متوجه گفتار گوینده نمی‌شود و نکات مبهمی در شنیده‌ها وجود دارد که به توضیح بیشتری نیاز دارد، باید بلادرنگ از گوینده بخواهد تا بحث را بهتر و بیشتر ارائه دهد. گوینده نیز موظف است خواسته گوش دهنده را برآورده سازد.

4 – گوش دهنده هنگام گوش دادن باید به گوینده نگاه کند. حرکت لب‌ها و تماس چشم و نحوة تغییر وضع صورت و دست‌های گوینده در ایجاد ارتباط با گوش‌دهنده تأثیر به سزایی دارند. گوینده و نیز گوش دهنده باید به بخش غیر کلامی پیام به اندازة قسمت کلامی توجه کنند. توجه به نحوة گفتن و حالات گوینده، گوش دهنده را از بسیاری از موضوعات بازگو نشده آگاه می‌سازد.

5 – گوش دهنده باید هر گونه عامل مزاحمی را که باعث کاهش توجه و دقت او می‌گردد از خود دور کند. به عنوان نمونه، یادداشت برداری به هنگام گوش دادن و یا انجام کار دیگری همزمان با گوش دادن باعث کاهش دقت و توجه می‌شود و از کارآمدی گوش دهنده می‌کاهد.

6 – گوش دهنده باید با گوینده در قبول مسؤولیت‌های بحث جلسه سهیم شود و او را در بهتر و دقیق‌تر گفتن یاری دهد. در این مورد، اگر گوش دهنده با انواع متعدد پاسخ‌ها آشنا باشد، با تشویق گوینده به بحث بیشتر، نتایج بهتری از گفتگو عاید خواهد شد.

7- گوش دهنده باید به مطالب ابراز شده پاسخ دهد و گوینده را به خاطر عقیده‌اش مذمت نکند. گوش دهنده ممکن است عقیدة گوینده را در زمینه‌ای نپذیرد و دربارة آن با گوینده به بحث بپردازد، ولی گوینده باید همواره مورد احترام و حمایت گوش‌دهنده باشد. زیرا عقیدة نادرست و بد، با فرد بد تفاوت دارد و همواره عقاید نادرست و بد به افراد بد تعلق ندارند.

8- مشاور به عنوان گوش دهنده در جلسه مشاوره باید بکوشد بحث جلسه حالت عقلی صرف به خود نگیرد. در جلسه مشاوره، عقلی شدن بحث جلسه، به میزان زیادی از ضعف مشاور و عدم آگاهی او از فنون مشاوره ناشی می‌شود و موجب می‌گردد رابطه حسنة مشاوره‌ای بین مراجع و مشاور به تدریج سست شود.

9 – گوش دهنده باید از قضاوت عجولانه دربارة گوینده بپرهیزد. برای قضاوت صحیح، اطلاعات دقیق و موثق دربارة فرد باید موجود باشد. جمع آوری اطلاعات دقیق و موثق، به زمان احتیاج دارد و هیچ کس نباید مدعی شود که پس از مدتی کوتاه می‌تواند گوینده را به طور کامل بشناسد. در صورتی که عجولانه قضاوت نشود، به افراد برچسب نیز زده نخواهد شد.

2- انعکاس

تعریف

انعکاس احساس و متن در جلسه مشاوره، یکی از فنون مهم در نیل به اهداف مشاوره است. ازطریق انعکاس، مراجع به بررسی بهتر و عمیق تر مشکلات می‌پردازد و به یافتن راه حل‌های مناسب‌تر تشویق می‌شود. به عقیدة برامر و شوستروم،
 مراجع در آغاز جلسه مشاوره، مشکل را از خود جدا می‌داند و خویشتن را در ایجاد آن چندان سهیم و مؤثر نمی‌شمارد؛ بلکه معتقد است که «او» و یا «آن» و یا «آنان» برای او مشکل‌زا هستند و در نتیجه از بحث عینی و بررسی عمیق مشکل و مواجهه با آن دچار وحشت می‌شود.

مشاور در انعکاس احساسات با تأکید بر وضع روانی مراجع، احساسات او را به طور عینی و با روشی صحیح بیان می‌کند و بدین وسیله از حالت دفاعی و مقاوم مراجع تا حدود زیادی می‌کاهد. انعکاس احساسات مراجع در جلسه مشاوره توسط مشاور، به مراجع امکان می‌دهد تا دربارة عقاید و عواطف وابسته به آنها بیشتر بیندیشد و به محتوای آنها عمیق‌تر پی ببرد. انعکاس احساسات مراجع توسط مشاور، همچنین باعث می‌شود که رابطه حسنه مشاوره‌ای بین مراجع و مشاور زودتر و آسان‌تر به وجود آید.

انعکاس متن با دوباره گویی جملات و عقاید مراجع تفاوت دارد. مشاور در دوباره‌گویی جملات مراجع، تمامی و یا بخشی از گفتار مراجع را بدون تغییر بازگو می‌کند. در حالی که در انعکاس متن، مشاور علاوه بر بیان گفتة مراجع در قالب کلمات خودش، او را به گویایی بیشتر و تفکر دربارة موضوع مورد بحث تشویق می‌کند.

مشاور در انعکاس احساسات مراجع، همچون آینه‌ای عمل می‌کند که مراجع می‌تواند حالات و عواطف و وضع روانی خود را در او نظاره کند. به عقیدة راجرز
 انعکاس احساسات، درک و فهم مشکل از نقطه نظر مراجع است. یعنی در انعکاس احساسات، مشاور قادر است مشکل را به آن نحوی که مراجع مطرح می‌سازد، بنگرد و درک کند. انعکاس احساسات را مشاور باید بیاموزد و به تدریج دریابد که مشکلات را از دیدگاه مراجع بنگرد، و آنها را به همان صورت منعکس کند. گوش دادن فعال که برای درک عواطف و گفتار مراجع لازم است، مقدمه انعکاس و روش ضروری برای انجام آن به حساب می‌آید.

گفتیم چنانچه مشاور در جلسه مشاوره، متوجه تمامی و یا بخشی از گفتار مراجع نشود باید بلادرنگ از او بخواهد که گفتارش را تکرار کند و توضیح دهد. چون درک و فهم کامل گفتار و عواطف مراجع، نقش مهمی را در انعکاس حائز است؛ مشاور باید با طرح سئوالاتی نظیر «آیا تو می‌گویی که... ؟ تو فکر می‌کنی که... ؟ تو احساس می‌کنی که...؟» مطمئن شود که محتوای گفتار و طرز تفکر مراجع را به خوبی می‌شناسد.

طبقه بندی احساسات مراجع

مشاور برای موفقیت در کارش، باید انواع احساسات مراجع را بشناسد. طبقه بندی یکسانی دربارة احساسات وجود ندارد و می‌توان احساسات را به سه نوع تقسیم کرد: اول احساسات مثبت که عواطف سازنده و اطمینان بخش نظیر شادی،‌ امنیت، حق‌گزاری، اعتماد به نفس، ارزشمندی، عشق و محبت، خوش بینی، رضایت و خشنودی، و پذیرش را شامل می‌شود؛ دوم احساسات منفی که عواطف مخرب و نگران کننده از قبیل رنجش، احساس گناه، ترس، افسردگی، خصومت و عدم پذیرش را در بر می‌گیرد؛ و سوم احساسات دوگانه که در این حالت انسان در یک لحظه دو احساس کاملاً متضاد مثل عشق و نفرت، شادی و غم، امنیت و دلهره، نسبت به یک مورد دارد.

مشکلات انعکاس

مشاور در انعکاس احساسات و متن در جلسه مشاوره، با مشکلات گوناگونی مواجه می‌شود که برخی از آنها عبارتند از: 1- ناتوانی مشاور در ایجاد رابطه حسنة مشاوره‌ای، که در این صورت، انعکاس به بازگو کردن متن تبدیل می‌شود؛ 2- ناتوانی مشاور در درک کامل احساسات و متن گفتار مراجع، که در این صورت، انعکاس به طور نادرست انجام خواهد گرفت و مشکلاتی را موجب خواهد شد؛ 
3‌- عدم آمادگی مراجع برای پذیرش عواطف بیان نشده یا عواطفی که مراجع از آنها آگاهی کامل ندارد و از طریق انعکاس از آنها مطلع می‌شود، 4 – تعیین زمان صحیح و مناسب برای انعکاس  5 – مشاور در انعکاس، کم و بیش قسمتی از ارزش‌های خود را نیز وارد عمل کند و انعکاس تاحدودی حالت موافقت یا مخالفت با مراجع به خود می‌گیرد.

به نظر پرتر
 مشاور در انعکاس احساسات با مشکلات زیر مواجه می‌شود: 

1- گاهی مشاور به جای انعکاس عواطف و احساسات مراجع، فقط گفتة مراجع را عیناً تکرار می‌کند؛ 2- در مواردی مشاور نمی‌تواند احساسات مراجع را به همان اهمیتی که او اظهار می‌دارد، منعکس سازد. احساسات درک شده از طرف مشاور نباید ضعیف تر و یا قوی تر از آن حدی باشد که مراجع ابراز می‌کند. بلکه احساسات منعکس شده باید همسطح با احساسات مراجع باشد؛ 3 – گاهی مشاور از گفتار و احساسات مراجع برداشت نادرستی می‌کند و آن را منعکس می‌سازد و موجبات نگرانی مراجع را فراهم می‌آورد.

به نظر گینات
 گاهی اوقات مشاور به جای انعکاس احساسات مراجع، به بازگو کردن واقعه و یا بیان متن گفتار او می‌پردازد؛ و زمانی به جای توجه بر جزئیات رفتار مراجع، به ارائه پاسخ‌های مبهم و کلی اکتفاء می‌کند. در هر کدام از این موارد‌، مشاور آن طوری که باید و شاید مراجع را درک نمی‌کند و عمل انعکاس احساسات را به خوبی انجام نمی‌دهد.

محاسن انعکاس

اولین حسن انعکاس آن است که مراجع در‌می‌یابد که احساس و گفتارش توسط مشاور به خوبی درک و پذیرفته شده است. احساس پذیرش نیز به نوبة خود، مراجع را تشویق می‌کند تا بهتر و عمیق‌تر به بررسی مشکل خود بپردازد. همچنین احساس پذیرش، تا حد زیادی از مقاومت مراجع در جلسة مشاوره می‌کاهد.

بر اثر انعکاس احساسات همچنین شناسایی و تغییر رفتار نامناسب مراجع تسهیل می‌شود. اگر مراجع احساس کند که مشاور با همدلی کامل به حرف‌هایش گوش فرا می‌دهد و به درستی او را درک می‌کند، پس از ایجاد اعتماد به مشاور، به بحث عمیق دربارة رفتار و احساسات خود خواهد پرداخت که نهایتاً به شناسایی کامل جوانب مختلف زندگی و سپس به تغییر در عادات و رفتارهای نامطلوب او منجر خواهد شد.

دیگر آنکه بر اثر انعکاس احساسات و متن، شرایطی فراهم می‌آید که مراجع به ارزیابی اعمال و رفتارش تشویق می‌شود و مسؤولیت مهمی در جلسه مشاوره به منظور تغییر رفتار بر عهده می‌گیرد. با طرح جملات ناتمام نظیر «تو احساس می‌کنی که....؟، تو فکر می‌کنی که...‌؟، و تو معتقدی که...؟» مراجع پی می‌برد که خود او تا حد زیادی در ایجاد و تداوم مشکلش مسؤول است و هر وقت بخواهد و تلاش کند می‌تواند در رفع آن موفق شود.

نهایتاً انعکاس صحیح، مراجع را متقاعد می‌سازد که او می‌تواند تصمیم گیرندة خوبی باشد. زیرا در انعکاس، پند دادن وجود ندارد و خود مراجع به یافتن راه حل برای مشکل تشویق می‌شود. لذا، مراجع به تدریج در‌می‌یابد که شخصاً باید تصمیم بگیرد و به انتظار دیگران ننشیند. از این رو، یکی از اهداف مهم مشاوره که ایجاد تحرک و خود رهبری در مراجع است؛ به وقوع می‌پیوندد.

3- سازمان دادن

تعریف 

در زمینة سازمان دادن به جلسه مشاوره، عقاید متعددی وجود دارد. از طریق سازمان، خط مشی و چگونگی اجرای جلسه مشاوره مشخص می‌شود. وجود سازمان در جلسه مشاوره، مراجع را یاری می‌دهد که طرح و نقشه‌ای برای رسیدن به اهدافش تعیین و پیش بینی کند. سازمان در جلسه مشاوره، از ابهام و درماندگی مراجع و مشاور می‌کاهد و مسیر فعالیت آنان و نیز قالبی را برای نحوة آغاز و ادامه و پایان جلسات مشاوره مشخص می‌سازد.

ایجاد سازمان در جلسه مشاوره، گاهی با تعیین محدودیت معادل است. به عقیدة‌ بیکسلر
 اگر برای جلسه مشاوره، سازمان یا محدودیتی تعیین می‌شود باید نکات زیر مد نظر قرار گیرد: اولاً محدودیت‌های تعیین شده به حداقل ممکن کاهش یابند تا احساس امنیت مراجع و مشاور در جلسه مشاوره از بین نرود؛ ثانیاً محدودیت‌های تعیین شده به هیچ وجه نباید جنبه تنبیه به خود گیرد. زیرا در این صورت رابطة حسنه مشاوره‌ای بین مراجع و مشاور مختل می‌شود؛ ثالثاً اگر محدودیتی برای جلسه مشاوره تعیین می‌شود باید به طور کامل و دقیق در آغاز جلسه مشاوره تعیین و توصیف گردد. به عنوان نمونه، محدودیت زمانی جلسه مشاوره، باید در آغاز جلسه بیان شود و یا اگر برای مراجع محدودیت‌های عملی در جلسه مشاوره وجود دارد باید به طور دقیق بازگو شود؛ و رابعاً در تعیین محدودیت‌ها باید توانایی مراجع مد نظر قرار گیرد.

به نظر کوران
 که از پیروان تعیین سازمان برای جلسه مشاوره است اولاً مراجع از طریق مشاوره، نحوة زندگی صحیح اجتماعی را می‌آموزد؛ ثانیاً نبودن سازمان در جلسه مشاوره،‌ باعث بی هدفی و سردرگمی می‌شود و در چنین حالتی مراجع نمی‌تواند از جلسه مشاوره در جهت حل مشکل استفاده کند. به عقیدة کوران اگر در جلسة مشاوره سازمان وجود نداشته باشد اولاً قبول مسؤولیت مراجع در جلسات مشاوره به حداقل می‌رسد؛ ثانیاً به علت مشخص نبودن وظایف مشاور و مراجع، ابهام و بلاتکلیفی به وجود می‌آید و ترس و نا امنی مراجع افزایش می‌یابد و رابطه حسنة مشاوره‌ای مختل می‌شود؛ ثالثاً بر اثر نامشخص بودن هدف و روش کار، مقاومت مراجع افزایش می‌یابد و مشاوره به صورت پراکنده گویی در می‌آید.

با این حال اندیشمندانی هم هستند که معتقدند ایجاد سازمان در جلسة مشاوره ضرورت چندانی ندارد. زیرا سازمان در جلسه مشاوره، محدودیت‌هایی را به وجود می‌آورد و از برقراری و تداوم رابطه حسنه مشاوره‌ای بین مراجع و مشاور ممانعت می‌کند.

رولومی دربارة سازمان دادن به جلسة مشاوره، مثال جالب توجهی را ارائه می‌دهد. او می‌گوید خود را سوار بر قایقی تصور کنید که در مسیر رودخانه‌ای به پیش می‌رود. دیواره‌های رودخانه، که مسیر آب و حرکت قایق را کنترل و محدود می‌کنند، باعث می‌شوند قایق سالم‌تر و زودتر به انتهای رودخانه برسد. اگر رودخانه دیواره‌ای نداشته باشد، قایق در وسط آن سرگردان خواهد بود و به هر سوئی رانده خواهد شد. چنانچه جلسه مشاوره به قایق تشبیه شود که بر روی رودخانه قرار دارد، کناره‌های رودخانه همان سازمان را تشکیل می‌دهند که از سرگردانی و بلا تکلیفی قایق ممانعت می‌کنند. از این رو، سازمان برای جلسه مشاوره چهارچوبی را به وجود می‌آورد که اهداف و خط مشی‌های جلسه بر اساس آن مشخص می‌شوند.

از دیدگاه پاترسون
 تعیین نوع سازمان در جلسه مشاوره، با اهداف مشاوره، رابطه بین مراجع و مشاور، و نگرش آنان نسبت به یکدیگر بستگی دارد. در جلسه مشاوره بنا به اقتضاء، در موارد ضروری می‌توان نوع سازمان را تغییر داد. مراجع از طریق سازمان دادن به جلسه مشاوره، تشویق می‌شود به مواردی که در جلسه مطرح می‌گردند بیشتر توجه کند. از طریق ایجاد سازمان، مراجع همچنین پی می‌برد که فعالیت مشاور به تنهایی برای حل مشکل و درمان او کافی نیست، بلکه علاقه و تلاش خودش نیز برای تغییر رفتار ضرورت دارد.

انواع سازمان دادن

از بحث فوق، ضرورت سازمان دادن به جلسه مشاوره مشخص می‌شود. تعیین نوع سازمان و چگونگی اجرای آن بر عهده مشاور است. مشاور با توجه به شناخت مراجع و مشکل او، و عقیده‌اش دربارة مشاوره و ماهیت انسان، نوعی سازمان را که برای ادامة جلسه مشاوره مقتضی است تعیین می‌کند. محدودیت‌هایی که باید در اولین جلسه مشاوره برای مراجع بازگو شوند به شرح زیر می‌باشند:

1- محدودیت زمانی: تعیین زمان برای هر جلسه مشاوره ضرورت دارد. این ضرورت بدان جهت است که اولاً هر فرد با توجه به خصوصیاتش، در محدودة زمانی مشخص می‌تواند تمرکز حواس داشته باشد و از جلسه مشاوره استفاده کند. به عنوان مثال، با کودک ده ساله نمی‌توان به مدت دو ساعت جلسه مشاورة سودمندی را انجام داد. در این مورد می‌توان گفت که زمان هر جلسه مشاوره فردی برای کودکان دبستانی حدود بیست و پنج دقیقه، برای نوجوانان تقریباً سی و پنج دقیقه، و برای بزرگ‌سالان حدود چهل و پنج دقیقه، تا یک ساعت است. ثانیاً مشاور باید در اختیار همه کسانی باشد که به کمک نیاز دارند و وقت خود را باید بین همه مراجعان تقسیم کند. برای آنکه تقسیم وقت به طور منطقی و عادلانه انجام گیرد، مشاور ناگزیر است زمان مشاوره با هر مراجع را تعیین کند. ثالثاً تعیین زمان مشاوره، موجب می‌شود نیروی مراجع و مشاور در جلسه مشاوره تلف نگردد و در این صورت، مراجع در محدودة زمان تعیین شده مشکلات خود را مطرح می‌سازد و برای حل آن می‌کوشد.

2- محدودیت عملی: گاهی موقعیت مشاوره ایجاب می‌کند که برای مراجع محدودیت‌هایی در جلسه مشاوره تعیین گردد. به عنوان مثال، در بازی درمانی اگر از کودک انتظار می‌رود که در آخر جلسه، اتاق بازی را مرتب و تمیز کند باید این شرط در اول جلسه به او گفته شود. یا اگر قرار است کودکان شرکت کننده در بازی درمانی، وسایل بازی را از اطاق بیرون نبرند، باید این خواسته در اول جلسه به آنان گوشزد شود. لذا هر نوع محدودیت باید به طور صریح و روشن در اول جلسه مشاوره به طریق درست به مراجع گفته شود.

روش‌های سازمان دادن

گفتیم مشاوران تازه کار و کم تجربه،‌ در آغاز جلسه مشاوره مشکلاتی دارند. مشاور با اطلاع از روش‌های سازمان دهی به جلسه مشاوره، به راحتی قادر خواهد بود با اطمینان خاطر و موفقیت بیشتری جلسه مشاوره را آغاز کند.

1- گفتگو دربارة اهداف مشاوره: مراجعان به منظور دریافت کمک برای حل مشکلات متعددی به مشاور مراجعه می‌کنند. عده‌ای می‌خواهند تصمیم گیری مناسب و درست را بیاموزند، برخی با مشکلاتی در اشتغال مواجه هستند، گروهی در مدرسه مسائل و مشکلاتی دارند، تعدادی مشکلات خانوادگی دارند، و بالاخره بعضی درصددند روابط خود را با دیگران بهبود بخشند و عادات نامناسب خود را تغییر دهند. مشاور و مراجع در آغاز جلسه پس از بررسی مشکلات، هدف یا اهدافی را برای جلسه مشاوره تعیین می‌کنند و سپس به کارشان ادامه می‌دهند.

2- گفتگو دربارة نقش‌های مشاور و مراجع: یکی دیگر از روش‌های سازمان دادن به جلسه مشاوره، بحث دربارة نقش‌هایی است که مراجع و مشاور در جلسه مشاوره بر عهده دارند. مراجع باید بداند که مشاور برای او و به جای او تصمیم نمی‌گیرد، بلکه تصمیم گیری در موارد گوناگون به اظهار نظر و همکاری نزدیک مراجع و مشاور نیازمند است و مراجع با کمک مشاور، تصمیم منطقی و معقولی اتخاذ می‌کند. مراجع همچنین باید بداند که لازمه یک جلسه مشاورة مفید و مؤثر آن است که مشاور را به طور صحیح و درست از افکار و احساساتش آگاه سازد و به مشاور اعتماد کند؛ زیرا مشاور در صورتی خواهد توانست مراجع را کمک کند که او را بشناسد و از مشکلش مطلع شود.

3- گفتگو دربارة موقعیت مشاوره: مشاور باید مراجع را با صراحت از مقررات جلسه مشاوره آگاهی دهد. مراجع باید بداند که شرکت در جلسه مشاوره اجباری نیست و هر زمان که بخواهد می‌تواند آن را خاتمه دهد. مراجع باید مطلع شود آنچه که در جلسات مشاوره مطرح می‌شود کاملاً محرمانه نگه داشته می‌شود و مشاور آنها را با هیچ کس در میان نخواهد گذاشت. همچنین مراجع باید مدت زمان هر جلسه مشاوره را بداند. بحث درباره موارد فوق، به جلسه مشاوره سازمان می‌دهد.

4 – تنظیم پاسخ‌ها: ارائه پاسخ‌های منظم و سنجیده از طرف مشاور و مراجع در جلسه مشاوره، یکی دیگر از روش‌هایی است که به جلسه مشاوره سازمان می‌دهد و نیل به اهداف را تسهیل می‌کند. در سازمان دادن به جلسه مشاوره در تمام موارد فوق،‌ مشاور باید به پاسخ‌های مراجع توجه کامل کند تا کاربرد نادرست روش‌ها باعث ناراحتی و نگرانی مراجع نشود. مشاور در سازمان دادن به جلسه مشاوره نباید مراجع را برای اتخاذ تصمیم تحت فشار قرار دهد، به هیچ وجه دربارة مراجع عجولانه قضاوت نکند، محیطی فراهم آورد که مراجع بتواند عقایدش را آزادانه مطرح سازد، به حرف‌های مراجع با دقت کامل گوش فرا دهد، در پاسخ‌گویی به مراجع سن و شرایط او را منظور کند، چنانچه موضوع جالبی ضمن بحث پیش می‌آید آن را ادامه دهد، به انگیزه‌ها و نیازهای مراجع توجه کند، و مراجع را تشویق به طرح سؤال کند و خودش مستقیماً‌ و به سرعت به پرسش‌ها پاسخ ندهد.

4 – رهبری

تعریف

رهبری جلسه مشاوره عبارت از این است که مشاور تا چه حدی می‌کوشد مراجع را به دنبال خود بکشاند و ادارة جلسه را بر عهده گیرد و نیز به چه میزان افکار و عقایدش ادامة جلسة مشاوره را تحت تأثیر می‌تواند قرار دهد. به عقیدة رابینسون
 رهبری جلسة مشاوره، فعالیتی بین مراجع و مشاور است که بدان وسیله مشاور، مراجع را به دنبال خود می‌کشاند و با پیشنهاداتش جلسة مشاوره را در نیل به اهداف تعیین شده ادامه می‌دهد.

برای آن که رهبری جلسه مشاوره به طور مفید و مؤثر انجام گیرد باید نکاتی مورد توجه قرار گیرد: اول آنکه مشاور در اعمال نوع رهبری باید توانایی و میزان پذیرش مراجع را مد نظر قرار دهد. اگر مراجع برای پذیرش رهبری اعمال شده، آماده نباشد نسبت به جلسه مشاوره مقاومت خواهد کرد؛ دوم آنکه مشاور باید بتواند در جلسة مشاوره در زمان مناسب از کلمات رهبری کننده به طریق درستی که به موضوع نیز مربوط می‌شود استفاده کند.

روش‌های رهبری

رهبری جلسه مشاوره روش‌های متعددی دارد. موفقیت جلسه مشاوره به مقدار زیادی به انتخاب و کاربرد روش صحیح رهبری بستگی دارد. روش مناسب رهبری، با توجه به موقعیت مشاوره و دیدگاه مشاور نسبت به ماهیت انسان، تعیین و اجرا می‌گردد. مشاور باید روشی را انتخاب کند که از اجرای آن احساس آرامش به او دست دهد. همان‌گونه که گفتیم روش‌های اصلی اجرای مشاوره عبارتند از مستقیم، غیر مستقیم و انتخابی. اکنون به بررسی شیوه‌های تخصصی رهبری جلسه که باعث ادامة جلسه در نیل به اهداف مشاوره می‌شوند اقدام می‌گردد:

1- پذیرش: پذیرفتن مراجع و ایجاد رابطة حسنه با او، یکی از انواع غیر مستقیم رهبری جلسه مشاوره محسوب می‌شود. از طریق پذیرش مراجع، مشاور علاقة قلبی خود را به او نشان می‌دهد و او را متوجه می‌سازد که مشکلش را درک می‌کند. در نتیجه، مراجع تشویق می‌شود دربارة مشکلش دقیق‌تر و بیشتر صحبت کند. مشاور معمولاً با گفتن کلماتی نظیر «بلی، می‌فهمم و...» یا تکان دادن سر، حالت پذیرای خود را بروز می‌دهد.

2 – پند دادن: اندرزگویی یکی از انواع مستقیم رهبری در مشاوره به حساب می‌آید. در روش پند دادن، مشاور رهبری جلسه را بر عهده می‌گیرد و با تکیه بر دانش و تجربة خود با استفاده از شیوه ذهنی و عقلی می‌کوشد مشکل، مراجع را حل کند. چون دادن پند، اگر به طور نامناسبی اعمال شود، در مراجع مقاومت ایجاد می‌کند، مشاور باید در استفاده از این روش بسیار محتاط باشد.

3 – اطمینان دادن: مشاور از طریق دادن اطمینان به مراجع، می‌کوشد از میزان دلهره و نگرانی او بکاهد. چنانچه در کاربرد این روش افراط شود، مسؤولیت جلسه تا حد زیادی از مراجع سلب می‌گردد و بر عهدة مشاور واگذار می‌شود. لذا، مشاور در استفاده از این روش باید بسیار دقیق باشد. مورد زیر نمونه‌ای از روش اطمینان دادن به مراجع است که او را به تفکر بیشتر وا می‌دارد:

مراجع: دربارة نمرة درس فیزیک خیلی نگرانم. معلم به من نمره کم داده و استحقاق و شایستگی مرا در نظر نگرفته است.

مشاور: یعنی فکر می‌کنی که احتمالاً کارت را بهتر انجام داده‌ای و استحقاق نمرة بیشتری را داری؟

4 – تشخیص: در روش تشخیص که یکی از انواع مستقیم رهبری است، مشاور پس از مطالعه و شناخت مورد، مراجع را از علل مشکلش آگاه می‌سازد و او را در جهت حل مشکل و خودشناسی بهتر و دقیق‌تر راهنمایی می‌کند. در اینجا مشاور از ابزار و وسایل تشخیصی گوناگون برای تشخیص مشکل مراجع استفاده می‌کند.

5 – ارائه صحنه‌ای از زندگی خصوصی: مشاور ممکن است صحنه‌ای از زندگی خصوصی خود را با مراجع در میان گذارد و او را متوجه سازد که مشکلش منحصر به فرد و غیر عادی نیست،‌ بلکه دیگران نیز با چنان مشکلی دست به گریبانند. کاربرد این روش به مراجع کمک می‌کند تا احساس غیر عادی بودن خود را کاهش دهد و برای ادامة جلسه مشاوره آماده شود.

6 – ارائه صحنه‌ای از زندگی شخص ثالث: در این روش مشاور به جای صحبت دربارة زندگی خودش صحنه‌ای از زندگی شخص سوم را بدون ذکر نام بازگو می‌کند. استفاده از این روش، مراجع را تشویق می‌کند تا دربارة مشکل خود بیشتر بیندیشد و به بحث دربارة آن بپردازد. این روش معمولاً صحیح تر و مطمئن تر از روش بالاست، زیرا در اینجا مراجع راحت‌تر و آسان‌تر می‌تواند گفتار و افکار مشاور را – بدون رنجش او – قبول یا رد کند. از این رو به مشاور توصیه می‌شود که تجارب زندگی خصوصی خود را به صورت شخص ثالث برای مراجع بازگو کند.

7- افکار ناتمام: ‌در این روش مشاور از روی عمد و قصد جمله‌ای را به طور ناقص بیان می‌کند و از مراجع می‌خواهد به تکمیل آن بپردازد. استفاده از این روش، مشاور را از افکار بازگو نشدة مراجع آگاه می‌سازد. به عنوان نمونه،‌ به مورد زیر توجه کنید:

مراجع: اصلاً او را دوست ندارم. صحبت کردن با او چه سودی دارد؟

مشاور: تصور می‌کنی اگر با او حرف بزنی احتمالاً او... ؟

8 – آگاهاندن: مشاور با استفاده از این روش، اطلاعات ضروری را در مورد مشکل به مراجع ارائه می‌دهد و اطلاعاتی را که مراجع نمی‌تواند از منابع دیگر به دست آورد در اختیارش قرار می‌دهد. مشاور از این روش، در مشاورة تحصیلی و شغلی به وفور استفاده می‌کند.

9- تعبیر و تفسیر: مشاور در این روش ضمن ارزیابی گفتار و حالات مراجع، به نتیجه‌گیری از آن می‌پردازد و از طریق ایجاد بصیرت بیشتر در مراجع نسبت به رفتارش، او را به بحث عمیق‌تر دعوت و تشویق می‌کند. مشاور به هنگام تعبیر و تفسیر، نباید از افکار و احساسات مراجع فاصله گیرد؛ زیرا عدم درک مراجع، باعث مقاومت او می‌شود و امنیت مراجع در جلسه مشاوره را مختل می‌سازد.

10- هشدار دادن: از طریق کاربرد این روش، مشاور به طور مستقیم یا غیر مستقیم می‌کوشد مراجع را از نظر اخلاقی متوجه عواقب تصمیماتش بکند. در صورتی که رابطة حسنه مشاوره‌ای بین مراجع و مشاور ایجاد شده باشد، استفاده از این روش مفید و سودمند خواهد بود؛ در غیر این صورت، کاربرد آن چندان توصیه نمی‌شود. همچنین مشاوران کم تجربه و تازه کار، ‌در کاربرد این روش باید بسیار محتاط باشند. به مثال زیر توجه کنید:

مراجع: البته می‌توانم به او دروغ بگویم و راستش را نگویم و یا ار کس دیگر را به نام خودم به او معرفی کنم.

مشاور: (روش مستقیم) – این کار درستی نیست که انجام بدهی. آیا چنین نیست؟

مشاور: (روش غیر مستقیم)  - اگر این کار را بکنی، و بعد او بفهمد چه احساسی خواهی داشت؟

11 – پرسش: مشاور در این روش از مراجع سؤالات متعددی می‌کند و موضوعات گوناگونی را با او مطرح می‌سازد تا مراجع به شناخت بهتری از مشکلش موفق شود. مشاور باید بداند که پرسش زیاد، در مراجع مقاومت ایجاد می‌کند و رابطة حسنة مشاوره‌ای را مختل می‌سازد.

12- فرافکنی: مشاور در این روش با قرار دادن مراجع در موقعیتی مشخص، او را متوجه اهمیت موضوع بحث می‌کند. به مثال زیر توجه کنید:

مراجع: جرأت ندارم از پدرم تقاضا کنم که اتومبیلش را در اختیارم قرار دهد.

زیرا می‌ترسم به من جواب رد بدهد.

مشاور: اگر خودت جای پدرت بودی چه می‌کردی؟

13- مخالفت: مشاور با استفاده از این روش، مراجع غیر فعال را به کوشش وامی‌دارد. بی احتیاطی و بی‌دقتی در کاربرد این روش، باعث رنجش و آزار مراجع می‌گردد لذا اگر مشاور قصد استفاده از این روش را دارد، باید مراجع را به طور کامل بشناسد، از وجود رابطة حسنه بین خود و مراجع مطمئن باشد، و تا موقعی که فرصت استفاده از روش‌های دیگر وجود دارد، از کاربرد این روش حتی الامکان خودداری کند. چنانچه استفاده از روش‌های دیگر مؤثر نیفتد، در آن صورت مشاور می‌تواند از این روش به عنوان آخرین روش بهره گیرد. به گفتگوی زیر توجه کنید:

مراجع: البته اگر بخواهم می‌توانم در ریاضی نمره بهتری بگیرم.

مشاور: تصور نمی‌کنم قادر به این کار باشی.

مراجع: البته که می‌توانم.

مشاور: فقط لاف می‌زنی و کاری از دستت برنمی‌آید.

مراجع:‌البته که می‌توانم.

مشاور: اگر می‌توانی، پس شروع کن.

14- سکوت: یکی از روش‌های رهبری جلسة مشاوره این است که در آن مشاور ساکت می‌ماند و حرفی نمی‌زند تا بلکه مراجع شروع به صحبت کند. مشاور با استفاده از سکوت و حرکات سر و برقراری حداقل ارتباط کلامی، مراجع را متوجه می‌سازد که مورد پذیرش است و می‌تواند به بحث خود آزادانه ادامه دهد.

15 – پیشنهاد دادن: مشاور در این روش، به طور مستقیم یا غیر مستقیم برای حل مشکل مراجع پیشنهادهایی را ارائه می‌دهد. در این روش که ملایم‌تر و مطلوب‌تر از روش پنددادن است، گفتار و عقاید مشاور فقط جنبة مشورتی دارند و مراجع هیچ‌گاه به انجام کاری مجبور نمی‌شود و یا مورد مذمت قرار نمی‌گیرد. مراجع می‌تواند در نهایت با استفاده از پیشنهادهای ارائه شده، تصمیم مقتضی را اتخاذ کند.

16 – خلاصه کردن: مشاور در پایان و یا هر جایی از جلسة مشاوره به خاطر نتیجه‌گیری از بحث جلسه و نیز تعیین مسیر و روال جلسات آینده باید مطالب مطرح شده در جلسه را خلاصه کند؛ چون خلاصه کردن بحث مشاوره از اهمیت خاصی برخوردار است. 

انواع جملات رهبری کننده

جملات رهبری کننده در جلسه مشاوره بر دو نوع هستند: اول جملاتی که به طور غیر مستقیم مراجع را تشویق می‌کنند تا موضوع مورد بحث را عمیق تر مورد بررسی قرار دهد. به عنوان مثال، می‌توان از مراجع پرسید: «آیا ممکن است دربارة این موضوع توضیح بیشتری بدهید؟، یا امروز دربارة چه موضوعی دوست دارید صحبت کنید؟» دوم استفاده از جملاتی است که بدان وسیله مشاور به طور مستقیم در بحث جلسة مشاوره مداخله می‌کند و از مراجع می‌خواهد دربارة موضوعی که قبلاً مطرح نشده است صحبت کند. به عنوان مثال‌، ممکن است مشاور از مراجع بخواهد دربارة پدرش حرف بزند. چون مشاور برای ادامة جلسة مشاوره، آمادگی کافی ندارد جهت کمک به او جملاتی پیشنهاد می‌گردد که در مواقع ضروری می‌تواند از آنها استفاده کند.

1- این مشکل چطور به وجود آمده است؟

2- دربارة این موضوع، چیزهای بیشتری بیان کنید.

3 – دربارة این موضوع، چه تصوری دارید؟

4 – در این مورد چه احساسی دارید؟

5 – در این مورد چگونه رفتار خواهید کرد؟

6 – بزرگ‌ترین مانع در کارتان چیست؟

7- چگونه می‌توانید در این مورد، اطلاعات بیشتری به دست آورید؟

8- عکس العمل شما در برابر این موضوع چگونه بود؟

9- این موضوع چه تأثیری در شما دارد؟

10- نقش شما در پیدایش این موضوع چیست؟

11 – چه راه‌حل‌های دیگری به نظرتان می‌رسد؟

12 – آیا نسبت به این واقعه احساس آرامش می‌کنید؟

13 – چه اطلاعاتی در این مورد دارید؟

14 – چطور می‌خواهید به انجام آن بپردازید؟

15 – تاکنون چه کارهایی در این مورد انجام داده اید؟

16 – روابط شما با او در چه حدی است؟

17 - امروز در چه مورد می‌خواهید صحبت کنید؟

18- اگر این راه حل مؤثر نباشد چه خواهید کرد؟

19- در چند روز گذشته چه چیزهایی برایتان اتفاق افتاده است؟

20- این راه حل چه ارتباطی با نقشة آینده شما دارد؟

21- مثالی در این مورد ارائه دهید.

22- چنین احساسی را برای خود چگونه توصیف می‌کنید؟

23 – راه‌حل‌های بعدی چه خواهند بود؟

24 – آیا این مشکل را می‌توانید از ابعاد دیگر بررسی کنید؟

25 – چگونه می‌توانید این موقعیت را بهتر کنید؟

26 – چطور می‌توانید این طرح را انجام دهید؟

27- اگر در انتخاب آزاد باشید، چه خواهید کرد؟

28- دربارة خودتان بیشتر حرف بزنید.

29- به نظرتان مشکل چیست؟

30- در چنین موقعیتی چه کاری از شما ساخته است؟

31- این عمل به کجا منجر خواهد شد؟

32- مناسب‌ترین راه حل به نظر شما کدام است؟

33- بحث امروز را چطور خلاصه می‌کنید؟

34 – به نظر شما امروز ما در بحث خودمان چه پیشرفتی داشتیم؟

35 – آیا در شرایط حاضر، می‌توانید این کار را به پایان برسانید؟

36 – از هفتة گذشته تا حال، چه افکار جدیدی در شما به وجود آمده است؟

37- آیا تصور می‌کنید که او از این موضوع خوشحال خواهد شد؟

38- فکر می‌کنید او در این مورد چه احساسی خواهد داشت؟

39- ممکن است در این مورد کمی بیشتر توضیح دهید؟

40- مطمئن نیستم آنچه را که می‌گویید کاملاً متوجه می‌شوم.

41- آیا هدف شما این است که... ؟

42- درباره گذشته کمی صحبت کنید.

43 – هدف‌های شما در زندگی کدامند؟

44 – دربارة خانواده خودتان بیشتر صحبت کنید.

45 – دربارة مدرسه چه احساسی دارید؟

46 – پس از اتمام دورة دبیرستان، به چه کار می‌خواهید مشغول شوید؟

47 – چه چیز دیگری را می‌خواهید مطرح سازید؟

5 – تشویق

تعریف

تشویق در جلسة مشاوره، مجموعه فعالیت‌هایی است که مراجع را به ادامه کارش ترغیب می‌کند و او را در مسیر پیشرفت و بهبود قرار می‌دهد. تشویق نوعی پاداش است که برای تقویت رفتار مطلوب و ادامة آن به مرجع ارائه می‌شود. به عنوان مثال، مشاور با گفتن جملاتی نظیر «مرد توانایی هستی، می‌توانی معقول باشی، و می‌توانی این مشکل را حل کنی» مراجع را به خودکاوی بیشتر تشویق می‌کند و باعث می‌شودکه او عقاید و افکار خویش را دقیق‌تر و عمیق‌تر مورد بررسی قرار دهد. از جانب دیگر، تشویق بیش از حد موجب می‌گردد که مراجع به مشاور وابستگی پیدا کند و استقلالش را از دست بدهد. همچنین تشویق صحیح و مناسب از نگرانی و نا امنی مراجع می‌کاهد.

روش‌های تشویق

به نظر برامر و شوستروم
 در جلسة مشاوره کاربرد روش‌های تشویق را می‌توان به شرح زیر بیان کرد: 1- استفاده از کلمات تأیید کننده نظیر «بله درست است، توانایی انجام آن را داری». در اینجا هدف آن است که با استفاده از کلمات تأیید کننده، در مراجع احساس امنیت و اعتماد نسبت به مشاور و جلسه مشاوره به وجود آید. 2- پیش‌بینی نتایج احتمالی مشاوره، روش دیگری برای تشویق مراجع است. مشاور در جلسة مشاوره، دربارة نتایج احتمالی و تغییراتی که در مراجع به وجود خواهد آمد با او به صحبت می‌نشیند. به عنوان مثال، مشاور به مراجع می‌گوید که بر اثر مشاوره، رفتارش در جهت مقبول و مناسبی تغییر خواهد کرد، و یا آنکه در زمینة تحصیلات به موفقیت‌هایی دست خواهد یافت و یا نمرات بهتری در ریاضی و فیزیک خواهد گرفت. 3 – ایجاد شرایط و امکانات مناسب در جلسة مشاوره، برای مراجع تشویق‌کننده است. به عنوان نمونه، برقراری رابطة حسنة مشاوره‌ای و پذیرش مراجع، شوق و رغبتی در او برای ادامه بحث به وجود می‌آورد. 4 – آشنا ساختن مراجع به این حقیقت که مشکلش منحصر به فرد نیست و دیگران نیز کم و بیش با مشکلاتی همانند مشکل او مواجه هستند، می‌تواند تشویق کننده باشد.

6 – سکوت

تعریف

یکی از مواردی که در جلسات مشاوره اتفاق می‌‌افتد و مشاور باید نحوة برخورد صحیح با آن را بداند سکوت مراجع است. مشاور کم تجربه، تاب تحمل سکوت را ندارد و وقوع آن را موجب اتلاف وقت در جلسة مشاوره می‌داند. وقوع سکوت در آغاز اولین جلسة مشاوره، بدان سبب می‌تواند باشد که مراجع با موقعیت و اهداف مشاوره آشنایی چندانی ندارد. در این حالت، مشاور باید مراجع را از کل موقعیت مشاوره آگاهی داده و جلسة مشاوره را سازمان دهد.

سکوت در مواردی از نظر مشاوره و روان درمانی ارزش و اهمیت درمانی دارد. برای پی بردن به ارزش و اهمیت سکوت باید لحظه وقوع و نیز زمان آن، مورد مطالعه قرار گیرد. اگر سکوتی طولانی در ادامة جلسة مشاوره اتفاق افتاد، می‌تواند از مقاومت مراجع و عدم ایجاد رابطة حسنة مشاوره‌ای بین مراجع و مشاور حکایت کند، و چنانچه سکوت پس از طرح مشکلی عاطفی رخ دهد، مفهوم متفاوتی دارد.

علل سکوت

سکوت در جلسة مشاوره علل متعددی دارد. مشاور قبل از اقدام به شکستن سکوت باید به علل پیدایش آن پی ببرد تا در تداوم جلسه مشاوره موفقیتی نصیبش شود. برای وقوع سکوت دلایل زیر را می‌توان ارائه داد:

1- یکی از علل پیدایش سکوت این است که احتمالاً مراجع و مشاور و یا هر دو به نقطه‌ای رسیده‌اند که حرفی برای گفتن ندارند. در این حالت، هیچ کدام از طرفین در زمینة موضوع مورد بحث مطلب جدیدی ندارند و در نتیجه نمی‌دانند چگونه بحث را ادامه دهند. به نظر راجرز
  اگر چنین سکوتی در جلسه مشاوره اتفاق افتد، مشاور با بیان جملة «گویا مشکل است تصمیم بگیری از کجا شروع کنی و چه بگویی» می‌تواند سکوت مراجع را بشکند و او را به ادامة مشاوره تشویق کند. همچنین مشاور می‌تواند با طرح سئوال از مطالب گذشته بحث را ادامه دهد.

2- سکوت ممکن است بر اثر خشم و خصومت مراجع نسبت به مشاور و یا مقاومت او در برابر گفتار مشاور به وجود آید. اگر مراجع از نتایج و نحوة ادارة جلسه مشاوره، راضی نباشد؛ با انتخاب سکوت از ادامة بحث خودداری خواهد کرد. در مواردی که مراجع به اجبار نزد مشاور فرستاده می‌شود، احتمال وقوع سکوت بیشتر است. در این حالت، مراجع با جملات بسیار کوتاهی به پرسش‌های مشاور به طور غیر جدی پاسخ می‌گوید.

3- ممکن است سکوت بر اثر احساسی دردناک و ناراحت کننده در مراجع به وقوع بپیوندد و او را از سخن گفتن بیشتر بازدارد. به عنوان مثال، مراجعی که از مرگ مادرش سخن می‌گوید و تجربة دردناکی را احساس می‌کند، احتمالاً برای مدتی از سخن گفتن بازخواهد ماند و شروع به گریه خواهد کرد. در این مورد، مشاور باید با گفتن جملة «گریه اشکالی ندارد، و احساس ناراحت کننده‌ای است» با مراجع احساس همدلی کند و عواطف او را بپذیرد و به هیچ وجه در شکستن سکوت مراجع عجله نکند.

4 – گاهی مراجع ساکت می‌ماند تا مشاور حرف بزند. این مورد، زمانی اتفاق می‌افتد که مراجع در جلسه مشاوره نقش بسیار فعال و مشاور نقش غیر فعالی دارد. مراجع با سکوت خود از مشاور انتظار صحبت دارد و از او می‌خواهد در جلسة مشاوره به طور فعال شرکت جوید و گفتار مراجع را تأیید کند، او را دلداری دهد، و یا اطلاعات بیشتری در اختیارش بگذارد. 

5 – گاهی سکوت مراجع بر اثر احساس خستگی حاصل از فعالیت و مشارکت بیش از حد او در جلسة مشاوره است. لذا، ساکت می‌ماند. لحظه‌ای را به استراحت می‌پردازد. در این حالت، باید به مراجع اجازه داده شود مدتی استراحت کند.

6 – گاهی تفکر و تأمل مراجع درباره موضوع مطرح شده، موجب سکوت می‌گردد. در چنین حالتی نیز نباید سکوت به زودی شکسته شود، بلکه باید به مراجع اجازه داد تا بیندیشد و موضوع مورد بحث را دقیق‌تر تجزیه و تحلیل کند.

شکستن سکوت

مشاور همواره با این سؤالات مواجه است که آیا سکوت را بشکند یا نه؟ و تحت چه شرایطی و چگونه سکوت را بشکند؟ «به نظر برامر و شوستروم
  مشاور باید حتی‌الامکان مسؤولیت شکستن سکوت را به مراجع واگذار کند؛ زیرا در این حالت، دنیای درون و رشتة افکارش بر هم نخواهد خورد. در صورتی که مشاور می‌خواهد سکوت مراجع را بشکند، باید به علت سکوت و زمان وقوع آن توجه کند و تا مطمئن نشده که مراجع برای بحث دربارة احساسات و مشکلاتش آمادگی کافی دارد نباید به شکستن سکوت اقدام کند.

چنانچه زمان سکوت طولانی باشد (معمولاً بیش از دو دقیقه) مشاور با استفاده از روش‌های زیر می‌تواند سکوت را بشکند و مراجع را به صحبت کردن دعوت کند: اولاً دعوت غیر مستقیم از مراجع به حرف زدن که ازطریق تماس چشم و تکان دادن سر و تغییرات صورت و وضع نشستن مشاور عملی می‌شود؛ ثانیاً مشاور با استفاده از حداقل گفتار کلامی که معمولاً با بیان کلماتی نظیر «بله، دیگر چه؟، ادامه بده» سکوت مراجع را می‌شکند و او را به ادامه جلسه مشاوره تشویق می‌کند؛ و ثالثاً مشاور از طریق تلخیص بحث جلسة مشاوره، از مراجع می‌خواهد که بحث را ادامه دهد.

7 – مقاومت 

تعریف

مقاومت عبارت از ایستادگی و سرسختی مراجع در جلسة مشاوره است که مانع پیشرفت جلسة مشاوره به سوی اهداف تعیین شده می‌شود. مقاومت ممکن است بر اثر عوامل درونی و یا بیرونی و یا ترکیبی از هر دو به وجود آید. مقاومت به هر دلیلی که ایجاد شود مانعی برای انجام مشاورة مؤثر و مفید به شمار می‌رود.

به عقیدة راجرز
 مقاومت مراجع که نشانة نارضایتی او از کل موقعیت جلسه مشاوره است بدان معنی است که مشاور نمی‌تواند مراجع را در جلسة مشاوره در جهت نیل به اهداف کمک کند. از این رو، مراجع از طریق مقاومت، نارضایتی خود را اعلام می‌دارد و پایان جلسه مشاوره را خواستار می‌شود. در این حالت، مقاومت نقش سازنده‌ای برای مشاور دارد و او باید در ارتباط خود با مراجع و نیز در روش مشاوره‌اش تجدید نظر کند.

مقاومت مراجع دامنة گسترده‌ای دارد و از عدم پذیرش مشاور توسط مراجع تا بی‌توجهی و بی میلی او نسبت به ادامة جلسه مشاوره در تغییر است. شرمن
 نوع مقاومت مراجع و خصوصیات آن را در جلسه مشاوره به شرح زیر طبقه بندی می‌کند:

1- مقاومت کامل: مراجع در این نوع مقاومت، نحوة مشاوره، عقاید مشاور، و خود مشاور را قبول ندارد و برای ادامه مشاوره رغبتی نشان نمی‌دهد و می‌کوشد به هر نحوی شده جلسه مشاوره را هر چه زودتر به پایان برساند. در صورت ادامه مشاوره و افزایش مقاومت، مراجع ممکن است نسبت به مشاور رفتار خصومت آمیزی در پیش گیرد.

2- مقاومت نسبی: در این حالت مقاومت مراجع، تا حدی پوشیده است و مراجع عقاید و پیشنهادهای مشاور را به طور ضمنی تکذیب می‌کند، به طور آزادانه و عمیق با مشاور حاضر به گفتگو دربارة مشکلش نیست، و محتوای گفتارش مملو از مطالب ضد و نقیض است.

3 – بی میلی: در این حالت، مقاومت مراجع نسبتاً کم است و مراجع در جلسه مشاوره، ابتکار چندانی از خود بروز نمی‌دهد و پیشنهادها و گفتار مشاور را با اکراه و بی میلی تا حدودی می‌پذیرد.

شناخت مقاومت

با مشاهده رفتار در جلسة مشاوره، می‌توان به مقاومت او پی برد. مراجع مقاوم یک یا چند گونه از رفتارهای زیر را از خود بروز می‌دهد: از مشاور و نحوة مشاوره او به شدت انتقاد می‌کند، از نتایج احتمالی مشاوره ناراضی است، به گفتار و پیشنهادهای مشاور توجه نمی‌کند، در وقت تعیین شده برای مشاوره حاضر نمی‌شود، می‌کوشد احساسات خود را پوشیده نگه دارد و موضوع مشاوره را ذهنی می‌کند، در جلسه مشاوره به سکوت‌های طولانی می‌پردازد، به روان‌شناسی و نتایج آن اعتماد و ایمان چندانی ندارد، می‌خواهد جلسه مشاوره را هر چه زودتر به پایان برساند، موضوعات نامربوط را در جلسه مشاوره مطرح می‌سازد و هیچ گونه ارتباط منطقی بین گفتارش وجود ندارد، و از مشاور توقع بیجا و انتظار معجزه دارد.

اظهار یکی و یا چند نمونه تا از جملات زیر از طرف مراجع، می‌تواند حاکی از مقاومت او در جلسة مشاوره باشد. مشاور با شنیدن آنها باید روشی را در پیش گیرد که وضع جلسه وخیم‌تر و بدتر نشود. گرچه هر کدام از جملات زیر به تنهایی ممکن است درست و منطقی به نظر رسد ولی زمانی که در جلسة مشاوره در حالت خاصی که مراجع مطرح می‌سازد، می‌تواند حاکی از مقاومت او باشد:

1. این راه حل را قبلاً انجام داده ام و نتیجه‌ای نگرفته‌ام.
2. وضع ما با آنچه که می‌گویید فرق می‌کند و این راه حل مفید واقع نمی‌شود.
3. این موضوع خیلی گران تمام می‌شود.
4. از حوزة مسؤولیت من خارج است.
5. وقت کافی برای انجام آن ندارم.
6. به من ربطی ندارد.
7. کمکِ لازم به من نمی‌شود.
8. وسایل کافی برای انجام این کار ندارم.
9. سازمانِ موجود برای انجام آن خیلی کوچک است.
10. اعضای سازمان مهارت کافی برای انجام آن ندارند.
11. هرگز این وسیله را نخواهند خرید.
12. این کار بر خلاف مقررات سازمان است.
13. قدرت کافی برای انجامش ندارم.
14. این موضوع خیلی ایده آل است.
15. مشکل من این نیست.
16. این عقیده را دوست ندارم.
17. درست می‌گویید اما....
18. آمادگی انجامش را ندارم.
19. افراد کافی برای انجام این کار، در اختیار ندارم.
20. در بودجه گنجانده نشده است.
21. فکر خوبی است ولی عملی نیست.
22. اجازه بدهید بیشتر درباره‌اش فکر کنم.
23. آنها به من خواهند خندید.
24. این عقیده را از کجا آورده‌اید؟
25. بدون آن که بدانم قبلاً همه چیز را درست انجام می‌دادم.
26. اجازه بدهید کمیسیون تشکیل دهم.
27. ارتباطی بین عوامل وجود ندارد.
28. این کار مؤثر نخواهد بود.
29. تغییر آن ممکن نیست.
30. انجام این کار غیر ممکن است.
علل مقاومت 

مقاومت مراجع در جلسة مشاوره علل گوناگون دارد و سه دسته عوامل بیرونی و درونی و ترکیبی از آنها در ایجاد آن مؤثر هستند. مشاور باید هر دسته از این عوامل را به خوبی بشناسد تا بتواند برای رفع آنها به موقع اقدام کند.

1- عوامل بیرونی: از عوامل بیرونی که باعث ایجاد مقاومت در مراجع می‌شوند می‌توان عوامل ناراحت کنندة محیطی و رفتارهای نامناسب مشاور در جلسه مشاوره را نام برد. هرگاه مراجع در اتاق مشاوره به دلایلی  احساس ناراحتی کند، یا اینکه به نوعی از مشاور و پاسخ‌های او ناراضی باشد، عکس العمل خود را از طریق مقاومت بروز خواهد داد.

2- عوامل درونی: عوامل درونی ایجاد کنندة مقاومت، به خود مراجع مربوط می‌شوند و در وجود او قرار دارند. ترس از حل نشدن مشکل و یا بدتر شدن وضع و ترس از پذیرفته نشدن توسط مشاور از علل درونی ایجاد کنندة مقاومت مراجع به شمار می‌روند.

3 – عوامل مختلط: این عوامل نیز می‌توانند مقاومت مراجع را برانگیزند. عوامل مختلط نظیر خستگی، بیماری، نقص عقلی، و عدم برقراری ارتباط کلامی بین مراجع و مشاور؛ ترکیبی از عوامل درونی و بیرونی هستند.

روش‌های مواجهه با مقاومت

مقاومت مراجع عامل مزاحمی در تداوم جلسه مشاوره به شمار می‌رود و مشاور باید بتواند به موقع با آن برخورد درستی کند. پاترسون
 روش‌های مواجهه با مقاومت مراجع را به شرح زیر توصیه می‌کند: 

1- گوش دادن فعال: احساس خصومت مراجع و عدم پذیرش او توسط مشاور، یکی از علل ایجاد مقاومت در مراجع است. اگر مشاور روشی را در پیش گیرد که مراجع نسبت به او احساس دوستی و صمیمیت کند، از میزان خصومت مراجع کاسته خواهد شد و در نتیجه مقاومت از بین خواهد رفت. مشاور از طریق گوش‌دادن فعال، پذیرش مراجع، و انعکاس احساسات او می‌تواند مقاومت مراجع را کاهش دهد.

2- گفتگوی معمولی: اگر مقاومت مراجع شدید باشد، بهتر است مشاور گفتگوی جلسه را از حالت مشاوره خارج سازد و دربارة موضوعات معمولی و روزمره صحبت کند. در این حالت، ممکن است از مقاومت مراجع کاسته شود و او به تدریج آمادگی بحث دربارة مشکلش را به دست آورد.

3- تجزیه و تحلیل علل مقاومت: چنانچه پس از انجام روش‌های فوق، موفقیتی در زمینة کاهش مقاومت مراجع نصیب مشاور نشود، باید به تجزیه و تحلیل علل مقاومت اقدام گردد. پس از تشخیص علل، مشاور و مراجع درصدد رفع آنها برآیند.

4 – ختم جلسه: در صورتی که هیچ کدام از روش‌های فوق در کاهش مقاومت مراجع مؤثر نیفتد، بهتر است جلسه مشاوره خاتمه یابد و مراجع در صورت توافق، نزد مشاور دیگری ارجاع داده شود؛ زیرا با تضعیف رابطة حسنه بین مراجع و مشاور، ادامة جلسه مشاوره نفعی نخواهد داشت.

دیویس و رابینسون
 روش‌های مواجهه با مقاومت مراجع در جریان مشاوره را به شرح زیر می‌دانند: بحث دربارة مقاومت، ارائه اطلاعات دربارة مشاور و دیگران به مراجع، پذیرش و تشویق و دلداری مراجع، انعکاس احساسات؛ و مواجه سازی مراجع با موضوع مورد بحث، و نهایتاً ختم جلسه مشاوره.

8- پایان جلسه

تعریف

سرانجام مشاور باید جلسة مشاوره را به طور موقت و یا دائمی خاتمه دهد. جلسه مشاوره مراجع باید زمانی پایان یابد که مراجع به خودرهبری برسد و توانایی لازم برای حل مشکل را کسب کرده باشد. ولی در مواردی، جلسه مشاوره قبل از رسیدن به اهداف تعیین شده پایان می‌یابد و نفع چندانی عاید مراجع نمی‌شود.

زمان پایان جلسه

مناسب‌ترین زمان برای پایان دادن به جلسات مشاوره، موقعی است که مراجع به اهداف تعیین شده برسد و مهارت‌هایی از جمله شناخت ماهیت و علل مشکل، کاهش واکنش‌های مقاوم و رنج آور، و حل مشکل را کسب کند. مشاور در پایان دادن به جلسه مشاوره، وظایف مهمی بر عهده دارد که به برخی از آنها در ادامه اشاره می‌شود:
1- مطالب مورد بحث در جلسه مشاوره باید خلاصه شود و تغییرات احتمالی که در رفتار و احساسات مراجع حاصل آمده است برای او گفته شود و روال کار جلسه آینده به طور دقیق تعیین گردد.

2- مشاور باید مطمئن شود که مراجع دربارة مطالب مورد بحث هیچ‌گونه ابهامی ندارد. مشاور همچنین باید مراجع را مطمئن سازد هر زمانی که به کمک نیاز دارد می‌تواند برای مشاوره مراجعه کند.

3 – چنانچه مشاور بخواهد جلسه مشاوره را پایان دهد ولی مشاور احساس می‌کند که مراجع هنوز برای خودرهبری و حل مشکل آمادگی ندارد، در این صورت، مشاور با تقاضای مراجع مخالفت می‌کند و علل آن را با مراجع مطرح می‌سازد. عده‌ای از مراجعان ممکن است به محض مواجهه با تجربه‌ای دردناک در جلسه مشاوره بخواهند مشاوره را برای همیشه پایان بخشند. در مواردی نیز عواملی نظیر ناتوانی مشاور در ایجاد رابطة حسنة مشاوره‌ای، شکست مشاور در سازمان دادن صحیح به جلسه مشاوره، فشار بیش از حد بر مراجع، و یا بی هدفی جلسه مشاوره باعث می‌شوند که مراجع بخواهد جلسه مشاوره را پایان دهد. در تمام این موارد، مشاور با شناخت مشکلات و تلاش در رفع آنها باید مراجع را متقاعد سازد که درمان هنوز پایان نیافته است و مراجع را به ادامه درمان ترغیب کند.

4- به نظر بنجامین
 مشاور در لحظة پایان دادن به جلسة مشاوره باید به مواردی توجه کند: اولاً مراجع و مشاور زمان پایان جلسة مشاوره را بدانند. مراجع با توجه به پایان وقت، خواهد کوشید حتی الامکان مطلب ناگفته‌ای باقی نگذارد. ثانیاً در آخرین لحظات جلسة مشاوره نباید موضوع تازه‌ای مطرح شود و مورد بررسی قرار گیرد. در صورتی که مطلب جدیدی در لحظات پایانی جلسة مشاوره توسط مراجع مطرح شود، مشاور با اشاره به پایان جلسه از مراجع می‌خواهد دربارة آن بیندیشد و در جلسة آینده که فرصت بیشتری وجود دارد به بحث در آن زمینه بپردازد.

روش‌های پایان دادن

پایان دادن به جلسة مشاوره برای مشاور کم تجربه، همانند آغاز جلسه کار مشکلی است و او به خوبی نمی‌داند چگونه و چه موقع جلسة مشاوره را به اتمام برساند و به تدریج باید این مهارت را فراگیرد. مشاور برای پایان دادن به جلسة مشاوره، به ترتیب باید به انجام موارد زیر اقدام کند:

1- اشاره به پایان وقت: مشاور و مراجع باید از فرا رسیدن پایان وقت جلسه مشاوره آگاه باشند. مشاور باید در آغاز جلسة مشاوره، مدت جلسه را تعیین کند و به اطلاع مراجع برساند. مشاور باید تقریباً ده تا پانزده دقیقه به پایان وقت، مراجع را از فرا رسیدن پایان جلسه مشاوره آگاه سازد. مشاور و مراجع از این زمان،‌ برای تلخیص بحث، ارائه تکلیف، و تعیین وقت برای جلسه آینده استفاده خواهند کرد.

2- تلخیص بحث: گفتگوی جلسه مشاوره در پایان وقت باید خلاصه شود. برای خلاصه کردن محتوای جلسه مشاوره، از روش‌های متعددی استفاده می‌شود. مشاور ممکن است از مراجع بخواهد گفتگوی جلسه مشاوره را خلاصه کند. گاهی مشاور صلاح می‌داند که بحث جلسة مشاوره، توسط مراجع و مشاور به طور همزمان خلاصه شود. زمانی هم که خود مشاور به خلاصه کردن محتوای جلسه مشاوره اقدام می‌کند، در خلاصه کردن محتوای جلسة مشاوره، باید به رئوس مطالب و نکات مهمی که در طول جلسة مشاوره مورد بحث قرار گرفته است اشاره شود. مشاوران کارورزیده و مجرب نه تنها متن گفتار بلکه احساسات وابسته به آن را نیز به طور خلاصه بروز می‌دهند.

3 – دادن تکلیف به مراجع: مراجع از طریق انجام تکلیف مطمئن می‌شود که از آموخته‌های جلسات مشاوره، برای بهبود زندگی و تغییر رفتارش عملاً می‌تواند استفاده کند. از این رو، توصیه می‌گردد در پایان هر جلسة مشاوره، انجام کاری در ارتباط با موضوع بحث به مراجع واگذار شود. این روش که بیشتر توسط پیروان مکتب عقلی – عاطفی اعمال می‌شود
، برای ارزیابی نتایج عملی حاصله از جلسات مشاوره در تغییر رفتار و حل مشکل مراجع و نیز افزایش احساس مسئولیت او برای ادامة درمان، بسیار مفید است.

در دادن تکلیف به مراجع،‌ باید نکاتی مورد توجه قرار گیرد: اولاً توانایی برای انجام تکلیف ارائه شده در نظر گرفته شود؛ ثانیاً تکلیف داده شده به موضوع بحث جلسه مشاوره مربوط باشد؛ ثالثاً نحوة انجام تکلیف، به طور دقیق به مراجع آموخته شود؛ و رابعاً دربارة انجام تکلیف داده شده و نتایج حاصله از آن، در آغاز جلسه آینده به دقت بحث شود. در صورتی که مراجع تکلیف را انجام نداده باشد، پس از بررسی علل باید از او خواسته شود تا برای یادگیری بیشتر و نیز اطمینان از عملی بودن روش‌های درمانی ارائه شده در جلسه مشاوره، برای جلسة آینده به انجام آن مبادرت ورزد.

4 – تعیین وقت جلسة‌آینده: پس از طی مراحل فوق، مشاور وقت جلسة‌آینده را با توافق مراجع تعیین می‌کند. تعیین وقت جلسه آینده موجب می‌گردد که مراجع برای ادامة بحث آماده شود. به عنوان نمونه،‌ مشاور به مراجع می‌گوید: «متأسفم که امروز به علت اتمام وقت نمی‌توانیم بحث را بیشتر ادامه دهیم، در جلسه آینده موضوع را دنبال خواهیم کرد. چه موقع برای شما مناسب‌تر است که برای ادامه بحث مجدداً مراجعه کنید؟» در کاربرد این روش، مشاور باید پیشنهادش را با لحن بسیار گرم و دوستانه‌ای ارائه کند تا مراجع ناراحت نشود و در رابطة حسنه خللی به وجود نیاید. پس از توافق مراجع و مشاور دربارة وقت جلسه آینده، آنان با یکدیگر خداحافظی می‌کنند و جلسه را خاتمه می‌دهند.
خلاصه

در این فصل تعاریف مشاوره مورد بررسی قرار گرفت. برای توضیح موضوع، تعاریف راهنمایی هم به اختصار مطرح گردید تا بدان وسیله بتوان اصطلاح «راهنمایی» را با «مشاوره» مقایسه کرد. گفتیم راهنمایی به معنی راه درست و مناسب را نشان دادن است و هدف آن شناخت خصوصیات فردی و عوامل محیطی است،‌ به طوری که فرد نهایتاً بتواند تصمیم معقولی اتخاذ کند. انواع راهنمایی نیز به اختصار مورد بررسی قرار گرفت.

مشاوره که یکی از فنون راهنمایی به حساب می‌آید تعامل فعال بین مراجع و مشاور است که به شناخت مشکل و اتخاذ تصمیمات مناسب برای حل آن می‌انجامد. دربارة راهنمایی و نیز مشاورة گروهی بحث شد و روش‌های تشکیل مشاورة گروهی پیشنهاد گردید. سپس تفاوت‌های بین راهنمایی، مشاوره، و روان درمانی بررسی گردید و نهایتاً به انواع مشاوره به طور مختصر اشاره شد.

* * *
مصاحبة مشاوره‌ای وسیله‌ای برای انجام مشاوره محسوب می‌شود. مشاور موفق باید نحوة انجام مصاحبه مشاوره‌ای را فرا گیرد. مصاحبه ارتباط هدف‌دار و حضوری بین مراجع و مشاور است. مشاوران در جریان یادگیری مصاحبه مشاوره‌ای مراحل بقاء، وابستگی، مکاشفه، ثبات، و تقویت را سپری می‌سازند. شرایط لازم برای انجام مصاحبه مشاوره‌ای عبارتند از ایجاد رابطه حسنه، رازداری، پذیرش غیر شرطی مراجع، درک مراجع و مشکل او و تدارک شرایط محیطی مطلوب.

* * *
همچنین در این فصل فنون انجام مشاوره مورد بحث قرار گرفت. فن – یعنی راه و روش انجام کارها – آموختنی است و مشاور برای موفقیت در حرفة مشاوره باید فنون گوناگون مشاوره در زمینة آغاز و ادامه و پایان دادن به جلسه مشاوره را بیاموزد. فنون گوش دادن، انعکاس، سازمان دادن، رهبری، تشویق، شکستن سکوت، مواجهه با مقاومت، و پایان دادن به جلسه مشاوره در اینجا مورد بررسی قرار گرفتند.

گفتیم گوش دادن مهمترین فنی است که مشاور بدان وسیله درک و پذیرش مراجع را اعلام می‌دارد و او را به بحث بیشتر دعوت می‌کند. بر اثر انعکاس مراجع در جلسة مشاوره احساس صمیمیت بیشتری می‌کند و مشاور مطمئن می‌شود که مراجع و نیز مشکل او را به درستی درک کرده است. سازمان دادن به جلسه مشاوره از بلاتکلیفی و سردرگمی مراجع و مشاور در جلسه مشاوره می‌کاهد. رهبری به جلسه مشاوره جهت می‌دهد و با تعیین نقش مراجع و مشاور، باعث ادامة بحث می‌گردد. تشویق نیز به نوبة خود، مراجع را به تعقیب اهدافش ترغیب می‌کند. مشاور همچنین باید بتواند با سکوت و مقاومت مراجع در جلسة مشاوره به نحو مطلوب و مناسبی عمل کند. سرانجام آنکه پایان دادن به جلسه مشاوره نیز به مهارت خاص مشاور نیاز دارد.

پرسش
1) با توجه به مباحث مطروحه در این فصل، مشاوره و راهنمایی را به طور جداگانه تعریف کنید.

2) برای تشکیل مشاورة گروهی به منظور نیل به اهداف تعیین شده، مشاور چه مواردی را باید رعایت نماید؟

3) روش‌های مشاوره را برشمرده و هر یک را به اختصار توضیح دهید.

4) راهنمایی، مشاوره، و روان درمانی را با یکدیگر مقایسه کرده و نقاط افتراق و اشتراک آنها را بنویسید.

5) رهبر مشاورة گروهی چه نقش‌هایی را برعهده دارد؟
6) مصاحبة مشاوره‌ای را تعریف کنید.

7) مراحل یک مشاوره را به ترتیب نام برده و مشخصات هر مرحله را ذکر نمایید.

8) برای انجام یک مصاحبة مشاوره‌ای موفق، چه شرایطی لازم است؟

9) خصوصیات رابطة حسنة مشاوره‌ای را بیان کنید.

10) پذیرش غیر شرطی در انجام مصاحبة مشاوره‌ای با چه سازوکاری به بهتر برگزار شدن جلسات مشاوره کمک می‌کند؟
11) فنون مشاوره را نام ببرید و هر یک را به اختصار توضیح دهید.

12) انواع پاسخ‌های مشاور را تعریف کنید.

13) برای آنکه گوش دادن به طور صحیح انجام گیرد؛ چه نکاتی باید رعایت شود؟

14) چه مشکلاتی در انعکاس احساسات و متن در جلسة مشاوره فراروی مشاور قرار دارد؟

15) روش‌های سازماندهی به جلسة مشاوره را نام برده و هر کدام را تعریف نمایید.

16) رهبری جلسة مشاوره با چه روش‌هایی انجام می‌گیرد؟

17) علل پیدایش سکوت در جلسة مشاوره چیست؟

18) چه روش‌هایی برای مواجهه با مقاومت می‌تواند در جلسة مشاوره کارساز باشد؟

19) تکنیک‌های پایان دادن به جلسة مشاوره را به ترتیب بیان کنید.

20) به چه عللی در جلسة مشاوره، ممکن است مقاومت از سوی مراجعه کننده صورت گیرد؟
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