
مهارت هاى مدیریتى

حل مسائل پیچیده۴
حل مســائل پیچیده یعنی ظرفیت حل مشــکلات جدید و 
ناواضح در شــرایط پیچیدة دنیای واقعی. حل مسئله غالباً یک 
مهارت بسیار مطلوب در بازار کار امروزی است. داشتن توانایی 
حل مسائل پیچیده و ساده بخش مهمی از موفقیت در بسیاری 
از صنایع و موقعیت هاســت. حل مسئلة پیچیده مجموعه ای از 
مشاهده ها و تصمیم های آگاهانه است که برای یافتن و اجرای 
راه حل یک مشــکل استفاده می شــود. فراتر از یافتن و اجرای 
راه حل، شامل در نظرگرفتن تغییرات آینده در شرایط، منابع و 
قابلیت هایی می شود که ممکن است بر مسیر فرایند و موفقیت 
راه حل تأثیر بگذارند. در ادامه فهرستی از مراحل متداول مورد 
اســتفاده برای تکمیل موفقیت آمیز حل مسئلة پیچیده آمده 
است: 1. مشکل و علت آن را شناسایی کنید؛ 2. تأثیرات مشکل 
را در نظر بگیرید؛ 3. طوفان فکری اجرا کنید؛ 4. تأثیر راه حل ها 
را در نظر بگیرید؛ ٥. بهینه ترین راه حل را انتخاب کنید؛ 6. یک 

طرح را اجرا کنید؛ 7. برای تغییرات آماده شوید.

تفکر انتقادی۵ 
تفکر انتقادی شامل توانایی استفاده از منطق و استدلال برای 
بررسی یک مشکل یا مسئله، درنظرگرفتن راهکارهای متعدد برای 
آن مشکل و ارزیابی مزایا و معایب هر رویکرد است. متخصصان 
و نظریه پردازان به طورکلی تفکر انتقادی را شامل تجزیه وتحلیل، 
ارزشیابی و استنباط می دانند. تعبیر و تفسیر، تبیین و خودتنظیمی 
از جمله مؤلفه های محوری تفکر انتقادی قلمداد می شوند. تفکر 
انتقادی با عنوان توانایی کندوکاو یک مسئله، مشکل یا وضعیت 
به  منظور یکپارچه ســازی کلیة اطلاعات موجود دربارة موضوع 
موردبررســی و نیل به یک راه حل یــا فرضیه برای موجه کردن 
جهت گیری فرد تعریف شــده اســت. همچنین، تفکر انتقادی 
به بررســی فرضیه ها، درک ارزش های نهفته، ارزیابی شــواهد و 
سنجش نتیجه گیری ها گفته می شود. در ادامه، فهرستی از مراحل 
متداول تفکر انتقادی آمده اســت: 1. شناسایی مشکل یا سؤال؛ 
2. جمع آوری و سازمان دهی اطلاعات؛ 3. تجزیه وتحلیل داده ها و 

منابع؛ 4. تعیین اهمیت داده ها؛ ٥. تصمیم گیری؛ 6. نتیجه گیری.
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مهارت ها 

در مشاغل آینده

مجمع جهانی اقتصاد1 یکی از سازمان های بزرگ اقتصادی سوئیس با بیش از یک هزار شرکت نام آور جهان است که سالانه 
بیش از ۸۰ میلیون دلار درآمد دارد و اولین بار کلاوس شــواب2 آن را در ژانویة سال 1971 در شهر داووس3 برای گردهمایی 
رهبران اقتصادی و ســرمایه داران اروپایی راه اندازی کرد تا دربارة مسائل روز اروپا تبادل نظر کنند. مجمع جهانی اقتصاد با 
نظرســنجی از مدیران ارشد منابع انسانی در شرکت های پیشتاز جهان، گزارشی با عنوان »آیندة شغل ها« را منتشر کرده 
و در آن ده مهارت کلیدی لازم را که در ســال 2020 و آینده به آن ها نیاز خواهیم داشــت معرفی کرده است که عبارت اند 
از: حل مســائل پیچیده، تفکر انتقادی، خلاقیت، مدیریت افراد، همکاری با دیگران، هوش هیجانی، قضاوت و تصمیم گیری، 

خدمت گرایی، مذاکره و انعطاف پذیری شناختی.
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خلاقیت۶
خلاقیت یعنــی فرد بتوانــد اطلاعات 
به ظاهر پراکنــده و نامرتبط را به یکدیگر 
ربط دهــد و تمام نظرهــا را در کنار هم 
قــرار دهد تا چیزی جدید را معرفی کند. 
از تعریف های خلاقیت چنین اســتنباط 
می شود که بروز خلاقیت در هر فعالیتی 
قابل انتظار اســت و به هیچ نوع خاصی از 
فعالیت ها محدود نمی شــود. در هر حال، 
آنچــه در ایجاد فکر یا چیــز جدید و در 
کل در فراگرد خلاقیت اهمیت دارد، تفکر 

است. خلاقیت و نوآوری در واقع تبدیل فکر 
یا تصویری جدید به یک واقعیت است. توانایی 

دید و درک جهان به روشی جدید برای پیداکردن 
الگوهای مخفی و نادیده شده.

همة انسان ها از استعداد نوآوری و خلاقیت برخوردارند. در راه 
بروز خلاقیت موانع متعددی وجود دارند؛ به طور مثال: نداشتن 
اعتمادبه نفس، ترس از انتقاد و شکســت، تمایل به همرنگی با 
جماعت، نداشــتن تمرکز ذهنی. افزایش توان خلاقیت در گرو 
رفع این موانع اســت. خلاقیت در همة جوامع انســانی بخش 
تفکیک ناپذیر حیات آن جامعه اســت. زایش و نوشدن در همه 
شئون زیستی انفرادی و اجتماعی مرهون پویایی مفهوم خلاقیت 
است. خلاقیت به دلیل جذابیت بالای خود، گاهی موجب خطای 
ذهن می شود و تبعاتی با خود به همراه خواهد داشت. کسانی که 
می دانند که چگونه از این مفهوم در جهت امیال خود استفاده 
کنند، معمولًا افراد موفقی هســتند و گاهی به حیات جمعی 
در جامعه آســیب می  زنند. این افراد باهوش با استفاده از فنون 
خلاقیت مقصود خود را به نحوی جلوه می دهند تا ذهن خودآگاه 
افراد منحرف شود و کاری را انجام دهند که مدنظر دارند، غافل از 
آنکه ذهن ناخودآگاه متوجه این انحراف می شود و پس از مدتی 

سعی در خارج کردن فرد از این حالت دارد.

مدیریت افراد7
مدیریت افراد یعنی اینکه مدیران بدانند چگونه به تیم های خود 
انگیزه دهند، بهره وری آن ها را به حداکثر برسانند و پاسخ گوی 
نیازهایشــان باشند. مدیریت افراد به نقش پذیری به عنوان یک 
رویه در تربیت افراد یا انگیزه مند کردن آن ها برای بهبود و اجرای 
بهتر اشاره دارد که سخت ترین و مهم ترین نقش در بحث های 
مدیریتی است. مدیریت افراد، زیرمجموعة اصلی مدیریت منابع 
انسانی است. بنابراین، مدیریت تمام جنبه های نحوة کار، رفتار، 
تعامل و رشــد افراد در محل کار را پوشش می دهد. مؤلفه های 

کلیدی مدیریت افراد عبارت اند از:
1. ســاختن: اگر مدیریت افراد را به عنوان یک نظام فرایند 
خطی در نظر بگیریم، این کار با استعدادیابی یا ساخت تیم های 
کاری مؤثر آغاز می شود. دانستن هدف هر تیم و تمام اعضای آن 

رمز موفقیت کسب وکار است.
2. درک کردن: مدیریت مؤثر افراد شامل درک افرادی است 
که سازمان را تشکیل می دهند؛ یعنی درک شخصیت، انگیزه ها 

و همچنین اهداف شخصی و شغلی آن ها.
3. برقراری ارتباط: نحوة برقراری ارتباط شــما به عنوان 
یک تیم، بر نحوة کار شــما به عنوان یــک نفر تأثیر می گذارد. 

بازگذاشــتن راه های ارتباطــی و دریافت 
بازخورد، ابزاری مؤثر برای مدیریت بهتر 

افراد فراهم می کند.
۴. همکاری: فرایندهای مدیریت بهتر 
افراد شامل تصدیق این نکته است که تیم 
یک نفره نمی تواند تنها با تلاش خود کاری 
از پیش ببرد. موفقیت و همچنین شکست، 

عملکردهایی تیمی هستند.
5. مقابله: افراد متفاوت هستند و برای 
ایجاد لحنی برای احترام، وفاداری و تعهد 
در سازمان، مدیریت باید روی بهینه سازی 

این تفاوت ها تمرکز کند.

همکاری با دیگران8
همکاری با دیگران شــامل مهارت های ارتباطی قوی، 
آگاهی نسبت به نقاط قوت و ضعف دیگران و توانایی کارکردن 
با انواع متنوعی از شخصیت ها می شود. مهارت های بین فردی 
ویژگی هایی هســتند که هنگام تعامل و برقــراری ارتباط با 
دیگران به آن ها تکیه می شود. این مهارت ها ارتباط و همکاری 
مؤثــر با دیگــران را در پی دارند. همچنیــن، نحوة یادگیری 
مدیریت برخی شــرایط اجتماعی را در خود جای می دهند و 
بر موقعیت های شغلی و پیشرفت های شغلی نیز تأثیر مثبت 
دارند. برخی از مهارت های بین فردی عبارت اند از: گوش دادن 
فعال و مؤثر، کارگروهی، مسئولیت پذیری، قابل اعتمادبودن، 

رهبری، انگیزه، انعطاف پذیری، صبوری، همدلی یا یکدلی.
از روش های تقویت مهــارت همکاری با دیگران می توان به 
این موارد اشــاره کرد: تعیین اهداف، ایجاد شفافیت، تبیین 
انتظارات، ســازگاری با تغییرات احتمالــی، احترام به نظرات 
کلیة اعضای گروه، اجتناب از مقصریابی، اعتراف به اســتفاده 

از ایده های همکاران، تمرکز بر موفقیت ها و تجلیل از آن ها.
باید متذکر شد، توجه به مهارت خاص هر فرد در همکاری و 
تعامل با دیگری بسیار حائز اهمیت است، چرا که راز تشکیل 
یک نظام کارآمد و ارتباط و همکاری مؤثر، یافتن روشی برای 
به کارگیری همة این مهارت ها در کنار هم به شــکل سازنده 
اســت. مهارت هــا و توانایی هر عضو و جلوگیــری از تنش و 
اصطکاک عملکرد را بهبود می بخشد و باید در تغییر و بهبود 

افراد و موقعیت آن ها در صورت نیاز کوشا بود.

هوش هیجانی9
هوش هیجانی به ما کمک می کند عواطف انســانی را مهار 
کنیــم و در وفق دادن رفتار خود، بســته بــه حال و حوصلة 
همکاران، اعضای خانواده یا حتی احساســات درونی خودمان 
اقدام کنیم. هوش هیجانی اصطلاح فراگیری است که مجموعة 
گسترده ای از مهارت ها و خصوصیات فردی را در برمی گیرد و 
به طور معمول به آن دسته مهارت های درون فردی و بین فردی 
گفته می شــود که از دایرة مشــخصی از دانش های پیشین، 
مانند بهرة هوشــی و مهارت های فنی یا حرفه ای فراتر است. 
سرمایه گذاری روی هوش هیجانی برای هر سازمان کارمندانی 
متعهدتر و سرسپرده تر به همراه خواهد داشت که تمام تلاش 
خود را برای به جلو  راندن ســازمان به کار می گیرند. به همان 
اندازه که تکامل، پذیــرش فناوری های جدید و نوآوری برای 

خلاقیت و نوآوری 
توانایی دید و درک 

جهان به روشی 
جدید برای پیداکردن 

الگوهای مخفی و 
نادیده شده است
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یک شــرکت لازم اســت، وجود عوامل 
هــوش هیجانی در کارمندان هم اهمیت 
فزاینده ای در دنیا پیدا کرده است. توصیه 
برای اســتخدام کارجویانی که  می شود 
قرار است در شــرکت یا سازمان به رشد 
و تکامل برسند، دنبال گزینه هایی بود که 
 این پنج دســته توانایی را داشته باشند:

 1. خودآگاهی، 2. خودکنترلی، 3. انگیزه، 
4. همدلی ٥. مهارت های اجتماعی.

قضاوت و تصمیم گیری10
قضاوت و تصمیم گیری فرایندی ذهنی برای 

انتخاب بین چند گزینة مشخص با دلیلی واضح 
است. به بیان دیگر، قضاوت یا انتخاب میان دو یا چند 

راه حل گوناگون اســت که به شکل ها و شرایط متفاوت با آن ها 
روبه رو می شویم. قضاوت در لغت به معنای ایجاد یک ایده، تصمیم 
یا ارزیابی و ســنجش یک موضوع، واقعه، شرایط یا پدیده است. 
قضاوت یا به شکل پیش بینی آینده یا به شکل ارزیابی از وضعیت 
فعلی امور است و از ادراک عقاید فرد برآمده و انعکاسی از عقاید 
اوســت. تصمیم گیری نیز در لغت به معنای فرایندی شناختی 
برای انتخاب بین چند گزینه و اقدام به انجام مجموعه ای از اعمال 
متناسب با این گزینه هاست. ادراک هم بر قضاوت و هم بر تصمیم 
اثر می گذارد. در ادامه، هفت مرحلة کلیدی فرایند تصمیم گیری 
آورده شده است: 1. تصمیم را مشخص کنید. 2. اطلاعات جمع 
 کنید. 3. جایگزین ها را شناســایی کنید. 4. شواهد را بسنجید. 
 ٥. از بیــن گزینه ها انتخاب کنید. 6. شــروع بــه اقدام کنید. 

7. تصمیم خود را مرور کنید.

خدمت گرایی11
خدمت گرایی عبارت اســت از توانایی جست وجوی فعال برای 
یافتن روش هایی به منظور کمک به مــردم و رفع نیازهای آنان. 
خدمت گرایی طراحی و ارائة بهترین خدمات ممکن برای مشتریان 
اســت. برخی از بزرگ ترین شرکت های جهان مشاغل خدماتی 
هستند که مبالغ هنگفتی را برای بهبود نحوة تعامل با مشتریان 
خود ســرمایه گذاری می کنند. همة شــرکت ها، فارغ از صنعت 
خود، بخش ارائه دهنــدة خدمات نیز دارند و می توانند با افزایش 
کیفیت خدمات گام بلندی برای کسب موفقیت های بزرگ بردارند. 
به عبارت ساده تر، خدمت گرابودن به معنای کمک به مردم است. این 
اخلاق هرچقدر ساده به نظر برسد، کلید اصلی کارکرد سازمان ها 
محسوب می شود. امروزه بسیاری از سازمان ها به دنبال استخدام 
افرادی هستند که شخصیت خدمت گرایی را در خودشان داشته 
باشند. ویژگی اصلی برای خدمت گرا کردن هر سازمان، صرف نظر 
از چالش های موجود در طول مســیر، کمک به مردم اســت. از 
راه هــای تقویت خدمت گرایی می توان به این موارد اشــاره کرد: 
»داشتن رویکردی مشــتری محور، باورداشتن به ایده و سیاست 
خدمت گرایی، بالابردن سطح همدلی، پیگیربودن، تسهیل، تشکیل 

تیمی با روحیة خدمت گرایی، کمک خواستن از مشتری.«

مذاکره12
مذاکره فرایندی است گفت وگومحور بر یک موضوع مشخص، 
به منظور حل یک اختلاف یا رســیدن به منافع مشــترک که 

بین دو یا چند نفر یا گروه انجام می پذیرد. 
اصطــلاح مذاکره محدودة گســترده ای 
از فعالیت هــا و رابطه ها را، از تنظیم یک 
قرارداد تجــاری بین المللی تا گفت وگوی 
خویشــاوندانی که با هم قهرکرده اند، در 
برمی گیرد. مذاکره نوعی بحث اســت که 
بــرای حل وفصل اختلافات و دســتیابی 
بــه توافق، بین دو یــا چند طرف صورت 
می گیــرد. به طورکلی، مذاکــره جایی به 
سازش منجر می شود که هر طرف به نفع 
طرفین دیگر امتیازاتی را اعطا کند. مذاکره 
یکی از مهارت های نرم مهم است که بیشتر 
ما در طــول زندگی شــخصی و حرفه ای خود 
مشغول انجام آن هســتیم. این مهارت باعث سازش 
طرفین می شود و توانایی هایی را شامل می شود: برقراری ارتباط 
مؤثر، ترغیب، برنامه ریزی و راهبردی سازی. سه نوع اصلی افراد 

در مذاکره شناسایی شده اند:
1. چانه زنان نرم: این افراد بــه تقاضاهای دیگران متعهد 
هستند، از رویارویی اجتناب می کنند و رابطة خوبی با همتایان 

مذاکره دارند. درک آن ها دوستی و هدف آن ها توافق است.
2. چانه زنان ســخت: این افراد از راهبرد هایی برای نفوذ 
استفاده می کنند، از اصطلاحاتی مثل این آخرین پیشنهاد من 
اســت، یا آن را بگیر یا رهایش کن بهره می برند. آن ها تهدید 
می کنند، بی اعتماد هستند و بر منافع خود پافشاری می کنند.

افرادی هســتند کــه چانه زنی  3. چانه زنان اصول گرا: 
می کنند و به دنبال راهکار واحد هستند. آن ها به جای اهداف، 
انگیزه هــا و نیازهای افراد درگیر بر مســائل تمرکز می کنند و 
گزینه هایشان را بر مبنای شاخص های روشن استوار می  کنند.

 انعطاف پذیری شناختی13
انعطاف پذیری شــناختی یعنی توانایی تغییر شــناخت یا 
مجموعة تفکرات بــرای تطبیق پذیری با موقعیت های جدید 
مورد نظر و به طور خلاصه توانایــی و مهارت مغز افراد برای 
جابه  جایــی از یک مفهوم به مفهومی دیگــر. به عبارت دیگر، 
افرادی که انعطاف پذیری شــناختی ندارند، برای جابه جایی 
بین دو موضوع متفاوت، از نظر ذهنی به اندازة کافی توانمندی 
ندارند و به ســختی می توانند هر دو کار را به صورت هم زمان 
پیش ببرند. به اصطلاح، تفکر سفت وســختی دارند. در ادامه 
ابعــاد بالقوة مربوط به انعطاف پذیری شــناختی را تشــریح 

می کنیم:
1. جابه جایی جریان فکری یا تمرکز: توانایی تغییر افکار 

بین مفاهیم متعدد؛
2. به روزرســانی باورهــا و تفکرات: توانایــی افراد در 
به روزرسانی اطلاعات ذهنی و تفکراتشــان تا بتوانند خود را با 

داده ها یا محرک های جدید سازگار کنند؛
3. تفکر چندوجهی: توانایی افراد برای فکرکردن به چندین 

عنصر به طور هم زمان؛
۴. تجزیه و بازسازی افکار: تبدیل افکار یا مشکلاتی که از 

حد معمول پیچیده ترند، به قسمت های کوچک تر؛
5. آگاهی گســترده: توانایی درک آگاهانة همة گزینه ها و 

انتخاب های ممکن و موجود در ماجرایی خاص.

پی نوشت ها
1. World Economic Forum
2. Klaus Schwab
3. Davos
4. complex problems Solving
5. Critical Thinking
6. Creativity
7. People management
8. Coordinating with others
9. Emotional Intelligence
10. Judgment and decision making
11. service orientation
12. Negotiation
13. Cognitive Flexibility

افرادی که 
انعطاف پذیری 

شناختی ندارند، برای 
جابه جایی بین دو 

موضوع متفاوت، از 
نظر ذهنی  به اندازۀ 

كافى توانمند
 نيستند
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