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 مهارت مدیریت خشم

ویژه پزشکان،پرستاران،پیراپزشکان

و تمامی  اعضای تیم درمان که با بیمار در ارتباط هستند
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مقدمه

دوستان و همکاران گرامی سلام

من ارسلان صبامهر،مدرس،نویسنده و سخنران در حیطه آموزش مهارت های ارتباطی ویژه تیم درمان هستم

 در این چند سالی که به عنوان دانشجوی پزشکی مشغول به تحصیل بودم متوجه تفاوت ارتباطات بیمارستان و مراکز درمانی با سایر ارتباطات معمول و

روزمره گشتم

در واقع ارتباطات بین پرسنل با بیماران و همچنین بین پرسنل با یکدیگر پیچیدگی هایی نسبت به ارتباطات خانوادگی،ارتباط با دوستان و...  دارد

از سوی دیگر با توجه به اهمیت امر مراقبت از بیماران و امر درمان ایجاد یک تیم و شکل گیری یک ارتباط کاری موثر،امری ضروری به نظر می رسد

به همین خاطر تلاش می کنم تا روش های نوین برقراری ارتباط با بیماران و همچنین همکاران را در مراکز درمانی ارائه نمایم.

جهت مطالعه رزومه کامل اینجا کلیک نمایید

در این کتاب نیز به موضوع مهم مدیریت خشم در حیطه ی درمان پرداخته ام.

 خشم همانند سایر احساسات مانند شادی،غم و... بخشی از زندگی است و واکنشی است که در سیستم های عصبی ما کارگذاشته شده است هیچکس

قادر نخواهد بود که خشم را درمان کند و یا حذف نماید بلکه نقطه ی تمایز افراد در مدیریت و کنترل خشم خود خواهد بود

 مسلما عوامل محیطی یکی از فاکتورهای مهم در ایجاد احساس خشم به حساب می آیند به همین دلیل نیز کار کردن در مراکز درمانی پیچیدگی های

خاص خود را دارد زیرا اعضای تیم درمان با بیمارانی در ارتباط هستند که به دلیل مشکلات روحی و جسمی آستانه ی تحملشان پایین آمده است

بنابراین مدیریت خشم یکی از مهارتهای ضروری برای اعضای تیم درمان به حساب می آید

روند مطالعه این کتاب  

 در این کتاب الکترونیکی به مقدمات خیلی پرداخته نشده است و تلاش نموده ایم تا راهکارهایی عملی و کاربردی را در جهت مدیریت خشم بیان

نماییم

 بنابراین پیشنهاد می کنیم برای بهتر نتیجه گرفتن و همچنین تاثیر حداکثری این کتاب تمامی تمرینات و اقدامک های گفته شده را به صورت کامل

.انجام دهید و سپس به قسمت بعدی مراجعه نمایید
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تاثیر خشمگین شدن بر سلامتی

قبل از اینکه به اصل موضوع بپردازیم ابتدا اجازه دهید بررسی کنیم که مدیریت خشم تا چه اندازه ضروری و جدی است.

 مطمعنا خشونت و خشمگین شدن غیر قابل کنترل، نتایج مخربی را بر سلامت ما خواهد گذاشت  نتایجی که تعدادی از آنها،خود را سریع نشان خواهند

داد و تعدادی هم پس از چند سال ما را گرفتار خواهند نمود

:به عنوان مثال

       

متاسفانه میتوان گفت این لیست تمامی ندارد

 بنابراین بر خلاف عدهای که فکر میکنند تنها هدف ما برای مدیریت خشم در محیط درمانی رفاه حال بیماران است،باید بگویم که عدم مدیریت صحیح

خشم ابتدا خود ما و سپس اطرافیان و بیماران را گرفتار می سازد

در واقع افرادی که قادر هستند خشم خود را مدیریت نمایند،بیشتر از همه برای سلامت خود ارزش قائل شده اند

افزایش مصرف سیگار 

افزایش وزن

فشار خون بالا

افزایش ریسک بیماریهای قلبی

مصدومیت-ها و خطرات در حین کار

 افسردگی،زخم معده و ده ها مورد دیگر
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چه افرادی قادر به مدیریت خشم خود هستند؟

 مسلما افراد در بروز و در مدیریت خشم خود با یکدیگر تفاوت دارند به عنوان مثال ممکن است دو نفر در یک گفت وگو شرایط یکسانی را داشته باشند

 ولی در زمان خشونت واکنش متفاوتی را از خود بروز دهند

 ذکر یک نکته ضروری است که همواره از مدیریت خشم به عنوان مهارت مدیریت خشم یاد میشود و همان گونه که می دانید مهارت های مختلف 

اکتسابی هستند و می توان با تمرین و تکرار در یک حیطه به سطح ایده آل و قابل قبولی رسید

 البته برخی افراد با توجه به استعداد بیشتری که در یک مهارت دارند ممکن است با تمرین کمتر و زحمت کمتر به نتیجه برسند ولی سایر افراد نیز

می توانند به همان جایگاه و حتی بالاتر از آن دست یابند اما نیاز به تمرینات بیشتری دارند

بنابراین با تمرین و تکرار هر شخصی و در هر موقعیتی می تواند مهارت مدیریت خشم خود را بهبود بخشد

سبکهای ارتباطی کدامند؟

همه ی ما در برخوردهای خود الگوهایی برای برقراری ارتباط داریم که این الگوها را میتوان در چهار سبک تقسیم بندی نمود

قاطعیت،پرخاشگری،سلطه گری،سلطه پذیری

اما قبل از اینکه به توصیف هر کدام از این موارد بپردازیم،بررسی مینماییم که چه عواملی در تفکیک این چهار دسته موثر هستند

صداقت
 منظور از صداقت در ارتباطات،هماهنگی بین افکار و احساسات ما و رفتاری است که از خود بروز می دهیم که این امر نیز تا حدودی برای مخاطب قابل

فهم می باشد اما چگونه؟

:ما در زمان انتقال پیام به مخاطب خود از سه ابزار استفاده مینماییم

محتوای کلام

زبان بدن

لحن، در واقع بلندی و پایینی صدا،سریع یا آرام صحبت کردن

 اگر  پیامی را به صورت صادقانه منتقل نماییم بین هر سه مورد گفته شده هماهنگی وجود دارد یعنی بین متن صحبت ما و لحن و زبان بدن ما یک

هماهنگی موجود میباشد

در صورتی که این هماهنگی از بین برود نشان از عدم صداقت در گفتار دارد

:به عنوان مثال

 :بیماری را در نظر بگیرید که در خصوص مشکلات و دغدغه های خود با شما صحبت می کند و شما نیز در پاسخ به وی میگوید

من کاملا شما را درک میکنم و از مشکلات ایجاد شده برای شما عمیقا ناراحت هستم در ضمن تمام تلاش خود را در جهت کمک به شما به کار میبرم

 ولی در حین صحبت با بیمار ارتباط چشمی خوبی را برقرار نمی سازید و همواره به ساعت خود نگاه می کنید تا سریع تر گفت وگوی خود را با بیمار به
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اتمام برسانید

خب در این شرایط بیمار مطمعنا به عدم صداقت در گفته ها پی خواهد برد

   اقدامک      

 هر روز به یکی از ارتباطات خود توجه ویژه داشته باشید و سعی کنید تا هماهنگی بین زبان بدن،لحن و محتوای کلام را در گفتوگوی خود با مخاطب

بررسی نمایید

شفافیت
گاهی اوقات ما صداقت را در گفتار خود رعایت می نماییم ولی به شیوه ی غیر مستقیم و غیر واضح صحبت می کنیم

این موضوع در حیطه درمان و در برخورد با بیماران از اهمیت ویژه ای برخوردار است

به عنوان مثال یک پرستار،پزشک و... که با بیمار در ارتباط است باید تلاش نماید تا متناسب با فهم بیمار صحبت نماید

 اگر بیمار وی از قشری از جامعه باشد که اطلاعات عمومی و لغوی کمی داشته باشد مطمعنا به کارگیری کلمات تخصصی منجر به عدم تفهیم بیمار و

یا بدتر از آن تفهیم نادرست بیمار میگردد

یک سوال متداول

اگر ساده صحبت نماییم آیا این طور به نظر نمی رسد که از لحاظ علمی در سطح پایینی قرار داریم؟

با یک مثال توضیح میدهم

اگر بهترین و پرفروشترین کتاب های دنیا را مطالعه نمایید متوجه می شوید که تمامی آنها از کلمات ساده و روان استفاده کرده اند

پرفروش ترین ترجمه ها آنهایی هستند که ساده و روان بیان شده اند ولی آیا این موضوع نشان از سطح پایین نویسنده و مترجم است؟

 مسلما پاسخ منفی است و این گونه روان سخن گفتن مزیت و نقطه تمایز این افراد است که منجر به پردازش ساده تر و راحت تر در ذهن خواننده

خواهد شد

اقدامک

یک دفترچه یادداشت تهیه نمایید و در هر برگ دو ستون ترسیم کنید

در سمت راست کلمات و جملاتی را یادداشت کنید که در گفت وگو با بیماران به کار برده اید و آنها متوجه نشده اند

در سمت چپ نیز عبارت ساده تر شده ی آن جملات را یادداشت نمایید
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احترام
احترام یعنی باور داشتن اینکه هر فرد به عنوان یک انسان،ارزشمند است و این باور باید در تمامی ارتباطات ما با دیگران وجود داشته باشد

البته ذکر این نکته نیز ضروری است که در برقراری هر گونه ارتباط،احترام به دو فرد گذاشته می شودیکی مخاطب و دیگری خودمان

میزان خودپیروی
منظور از میزان خودپیروی،دادن آزادی عمل و اختیار به مخاطب است

مطمعنا هیچ فردی تمایل به ایجاد محدودیت برای خود را ندارد و تمایل دارد تا جایی که می تواند از آزادی در رفتار،گفتار و...برخوردار باشد

بنابراین روابطی میتوانند پایدارتر و موثرتر باقی بمانند که این آزادی عمل به مخاطب القا گردد

در رابطه با بیمار این موضوع کمی پیچیده است به این دلیل که بیمار مطمعنا محدودیت های زیادی را تجربه خواهد کرد

درست است که این محدودیت ها همگی به دلیل حفظ سلامت بیمار است ولی گاهی در روابط با بیمار تاثیرگذار است

:به عنوان مثال اگر ما به عنوان یک پزشک یا پرستار به بیمار توصیه نماییم که

شما تا دو روز آینده باید کمترین تحرک را داشته باشید به نحوی که فقط تا سرویس بهداشتی حرکت نمایید

 مسلما این محدودیت ایجاد شده با وجود اینکه برای سلامت خود بیمار گفته می شود ولی تا حدودی بر روابط ما تاثیرگذار است چون همان  طور که

بیان شد افراد تمایل دارند از آزادی بیشتر برخوردار باشند

با وجود این شرایط راهکار چیست؟

 راهکارهایی که در این خصوص توصیه می شود در ابتدا توضیح کامل دلیل اقدامات انجام گرفته است مثلا بیان کنیم که چرا باید محدودیت حرکت

داشته باشید

:سپس سعی کنیم تاکید ویژهای بر آزادی های او داشته باشیم به عنوان مثال در بیمار فوق در کنار محدودیت های وی به او بگوییم که

شما می توانید از رژیم غذایی عادی استفاده نمایید چون خداروشکر مشکلی در رابطه با چربی،قند و... ندارید 

 و به همین صورت سعی کنیم تا نقاط مثبت وی را بیابیم و تاکید نماییم،زیرا ذکر این مسائل باعث زنده نگاه داشتن حس خودپیروی و آزادی در بیمار

خواهد گشت

اقدامک

هر روز حداقل به یک بیمار که شرایط وخیمی دارد سر بزنید و سعی کنید اصل خودپیروی را در این افراد اجرا نمایید
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خب براساس این معیارها و ملاک ها چه سبک های ارتباطی وجود دارد؟

قاطعیت
در این سبک،ارتباطی صادقانه،صریح،همراه با احترام و رعایت اصل خودپیروی ایجاد میگردد

در واقع در این سبک تمامی معیارهای گفته شده قبلی رعایت شده است

پرخاشگری
 در این الگو که متاسفانه بسیار شایع می باشد ارتباطات صادقانه است زیرا فرد خشمگین هر آنچه

در دل دارد را بروز می دهد و بیان می کند

 پیام هایی که منتقل می گردد اغلب مبهم هستند زیرا اگر توجه کرده باشید یک فرد خشمگین

در زمان صحبت کردن اغلب کلی گویی می کند

 به عنوان مثال پزشکی را تصور کنید که یکی از بیماران وی هر ماه برای معاینه مراجعه میکند و

در آخرین مراجعه ی بیمار، متوجه میشود که به توصیه های وی توجه نداشته است

 و به دنبال این اتفاق پزشک خشمگین می شود و می گوید شما مراجعه کنندگان همیشه به

 نظرات خودتان توجه می کنید و فکر می کنید که می توانید با اکتفا به توصیه های دیگران هر

 تجویزی که می خواهید برای خود انجام دهید و هر اقدامی را برای درمان خود صورت دهید در

ضمن دیگر به من مراجعه نکنید و به همان اطرافیانتان اکتفا کنید

 خب اگر دقت کرده باشید این پزشک یک رفتار بیمار را به کل شخصیت وی تعمیم داده است و بیان کرد که شما همیشه به نظرات پزشک بی توجه

هستید در صورتی که این اتفاق تنها در مراجعه آخر وی رخداده است و این یعنی کلی گویی کردن

بنابراین می توان اینگونه برداشت کرد که افراد خشمگین به صورت غیر مستقیم نظرات خود را بیان می کنند

 در ضمن در این شیوه ارتباط احترام جایگاهی ندارد و به احتمال زیاد خیلی از حرمت ها شکسته خواهد شد و در پایان، این شیوه سازگاری چندانی با

رعایت اصل خودپیروی ندارد و فرد خشمگین تلاش می کند تا محدودیت هایی را برای مخاطب خود ایجاد نماید

سلطه گری
سبک ارتباطی سلطه پذیری که متاسفانه در جامعه ی ما اغلب از آن به زرنگی یاد می شود مولفه های زیر را شامل می گردد

 غیرصادقانه،غیرمستقیم و توام با احترام ظاهری

در واقع در این شیوه تلاش می شود تا با فریبکاری ارتباطی در جهت پیشبرد اهداف صورت گیرد

 به عنوان مثال یک پزشک را تصور نمایید که به بیمار خود می گوید اگر در این مرکز 10 جلسه فیزیوتراپی انجام ندهید مطمعنا در چند ماه آینده باید

زانوی خود را عمل نمایید
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در حالی که واقعیت اصلا این چنین نیست و این بیمار تنها با استراحت می تواند به زندگی عادی خود بازگردد

 یا پرستاری را در نظر بگیرید که به خلاف واقع صحبت می کند و به همکار خود می گوید همسرم بیمار شده و تا چند روز آینده نمی تواند شیفت باشد و

از وی درخواست می کند که به جای وی این کار را انجام دهد

 مطمعنا این سبک از ارتباط پذیرفته نیست و شاید در کوتاه مدت برای حل مشکلات ما راهگشا باشد ولی مسلما در دراز مدت بر روی عزت نفس و حس

خوبی که از خود داریم تاثیر منفی خواهد گذاشت

سلطه پذیری
و مورد آخر از سبک های ارتباطی سلطه پذیر بودن عده ای از افراد است

این افراد تلاش می کنند تا برای راضی نگاه داشتن مخاطب خود هرکاری انجام دهند

و در این راستا روابطی غیرصادقانه،غیر صریح و توام با احترام ظاهری را ایجاد می نمایند

 افراد سلطه پذیر اکثرا به نیازهای خود بی توجه هستند و برای خود ارزش و احترامی

 قائل نمی باشند و به همین دلیل اغلب روابطی غیرصادقانه را شکل می دهند زیرا تمایل

دارند تا برای راضی نگاه داشتن مخاطب خود حقیقت امر را بیان نکنند

گاهی اوقات سایر افراد مجبور هستند که ناراحتی و عصبانیت وی را تحمل نمایند

 به عنوان مثال کارمندی را در نظر بگیرید که اکثرا در رفتار خود،سبک سلطه پذیری

 را پیش گرفته است و در برابر مشکلاتی که توسط همکاران و یا مدیر وی ایجاد

 شده،سکوت می کند تا مبادا منجر به ناراحتی آن ها گردد ولی زمانی که وارد خانه می شود تمامی ناراحتی های خود را با بر سر اعضای خانواده خالی

می کند

ما کدام یک از سبک ها را پیش گرفته ایم

مطمعنا با یک رفتار خاص نمی توان سبک ارتباطی فردی را تشخیص داد زیرا همه ی ما در شرایط مختلف سبک های ارتباطی متفاوتی داریم به عنوان

مثال در برخی موارد قاطع هستیم ولی گاهی هم خشمگین،سلطه گر و یا سلطه پذیر می شویم 

 یعنی می توان اینگونه بیان کرد که فردی را نمی توان یافت که در تمامی ارتباطات خود رفتارهای قاطعانه داشته باشد هرچند تلاش ما در این راستا

هست که به سمت این هدف حرکت نماییم

.ولی برای اینکه متوجه شویم سبک رفتاری ما چیست ابتدا باید بررسی کنیم که در اکثر مواقع چه الگوی رفتاری را پیش گرفته ایم

در واقع یک رفتار خاص و یک رابطه خاص مدنظر نیست بلکه به صورت کلی کدام یک از این چهار سبک را بیشتر در ارتباطات خود به کار می بریم

اقدامک

 برای مدت یک هفته لیستی از رفتارهای خود تهیه کنید و یادداشت نمایید که هر کدام از رفتارهای شما در کدام یک از این چهار سبک ارتباطی قرار

دارد و به این طریق الگوی غالب سبک ارتباطی خود را مشخص نمایید
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.یکی از مهم ترین نتایج یی بردن به سبک ارتباطی مشخص ساختن میزان تلاش در جهت حرکت به سمت رفتار قاطعانه است

 مطمعنا افرادی که پس از بررسی الگوی ارتباطی خود،متوجه شده اند که رفتار قاطعانه کمترین سهم را در چهار سبک ارتباطی به خود اختصاص داده

است،خیلی بیشتر باید تمرینات گفته شده را جدی بگیرند

مسکن های مدیریت خشم کدامند؟

اغلب راهکارهایی که برای مدیریت خشم توصیه می شود روش هایی هستند که بیشتر شبیه به مسکن عمل می کنند

یعنی شما عصبانی می شوید و سپس به این راهکارها عمل می کنید تا عصبانیت خود را کنترل نمایید

هر چند ما در این کتاب الکترونیکی به این مسئله نیز می پردازیم ولی تلاش و تاکید اصلی ما بر کنترل ریشه ای خشمگین شدن خواهد بود

 در واقع شرایطی که امکان بروز خشم برای اعضای تیم درمان وجود دارد را بررسی می نماییم و توضیح می دهیم که چگونه می توان از بروز خشم در

این شرایط جلوگیری کرد

ابتدا مسکن ها

تنفس دیافراگمی
 یکی از روش هایی که می توان به وسیله ی آن خشم را کنترل نمود نحوه ی صحیح تنفس و یا تنفس دیافراگمی

.هست

 همان طور که در تصویر روبرو مشاهده می نمایید در تنفس دیافراگمی تنها شکم است به سمت جلو و عقب حرکت

می کند و در زمان تنفس شانه ها ثابت هستند

 این شیوه تنفس باعث می گردد که از تمامی ظرفیت ریه ها در جهت مصرف اکسیژن بهره برده شود و اکسیژن

بیشتری برای مغز و سایر ارگان های حیاتی فراهم گردد

اقدامک

هر شب به میزان 5 دقیقه قبل از خواب تنفس دیافراگمی داشته باشید

این کار منجر می شود که شما با آشنا شدن با تنفس دیافراگمی صحیح در مواقع لزوم از این مهارت بهره ببرید

همچنین باعث می شود تا راحت تر و با فکری آسوده به خواب بروید
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تغییر دادن موقعیت
       فردی)عضوی از تیم درمان( را تصور کنید که بالای تخت بیمار با او در حال صحبت است و به دلیل نارضایتی بیمار از شرایط مراقبت و درمان

گفت وگوی آنها به یک جروبحث تمام عیار تبدیل می گردد

اگر این شخص به صورت موقت موقعیت را ترک کند و پس از مدت زمانی کوتاه مراجعه نماید مطمعنا قادر به گرفتن تصمیمات منطقی تری خواهد بود

فعالیت فیزیکی
این روش نیز در شرایط عصبانیت قابل استفاده است و شاید کارسازتر از دو روش قبلی باشد

 با توجه به اینکه در زمان فعالیت فیزیکی، ضربان قلب افزایش پیدا می نماید و گردش خون بیشتر می شود این امر میتواند در کنترل و مدیریت خشم

کمک نماید

خب آقای صبامهر یعنی از فردا وسط بخش وزنه بزنیم؟؟

 منظور از فعالیت بدنی الزاما کارهای سنگین نیست و می توان فعالیت های دیگر را جایگزین نمود به عنوان مثال می توان سرعت انجام کارهای خود را

افزایش داد و یا تندتر از حالت معمول راه رفت

تاثیر ظاهر بر باطن
 شاید این جمله را شنیده باشید که اگر در روز بی دلیل لبخند بزنید ناخودآگاه این حس در درون

شما نیز ایجاد خواهد شد و شما روز بهتر و شادتری را تجربه خواهید نمود

 در خصوص مدیریت خشم نیز شرایط به همین صورت هست اگر پس از رخداد یک اتفاق سعی

 کنیم ظاهر خود را مثبت جلو دهیم این موضوع بر حس درونی و خشونت ما نیز تاثیر گذار هست

و منجر به فروکش کردن این احساس خواهد شد

اقدامک

سعی کنید از این پس هرگاه از موضوعی ناراضی،ناراحت و یا نگران بودید،لبخند بزنید و حداقل به مدت 5 دقیقه این کار را ادامه دهید

بنابراین یکبار دیگر مسکن های مدیریت خشم را با یکدیگر مرور می کنیم

تنفس دیافراگمی،تغییر دادن موقعیت،فعالیت فیزیکی،تاثیر عوامل ظاهری
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حل ریشه ای خشونت چگون امکان پذیر است؟

.همان طور که بیان شد تاکید اصلی ما بر مدیریت ریشه ای خشم است زیرا تاثیر این راه کارهای ریشه ای بسیار بیشتر از مسکن های گفته شده است

 در این راستا ابتدا بررسی می نماییم که در چه شرایطی احتمال خشونت و عصبی شدن ما بیشتر است سپس به بیان راهکار های مخصوص به هر

 موقعیت می پردازیم

مورد نقد واقع شدن
 مورد انتقاد قرار گرفتن امری شایع است که این شرایط نه تنها در مورد بیمار و مراکز درمانی صدق می کند بلکه در کل زندگی روزمره ما نیز امکان

رخداد آن وجود دارد بنابراین لازم است با توجه ویژه ای نقدپذیری را بررسی نماییم

 به صورت طبیعی زمانی که از ما انتقادی صورت می گیرد اولین حسی که ایجاد می گردد حس تدافعی است که البته این حس نیز به دلیل نگرانی و

تشویش روبرو شدن با انتقاد است

 در صورتی که تمایل داشته باشیم یک رفتار قاطعانه ای را با دیگران داشته باشیم نیازمند آن هستیم که حس تدافعی ایجاد شده را به حداقل برسانیم و

بر آن کنترل اساسی داشته باشیم

 به عنوان مثال تصور نمایید که یک بیمار انتقادی را صورت می دهد )مثلا به دلیل تاخیر در رسیدگی به بیمار(در این شرایط اگر بر حس تدافعی ایجاد

 شده غلبه نشود و اجازه دهیم تا این حس تبدیل به یک عمل تدافعی گردد مطمعنا به تخریب این رابطه منجر خواهد شد و به دنبال آن نیز روز بدی

برای خود رغم خواهیم زد

 بنابراین تلاش نماییم تا در برخورد با انتقادهای صورت گرفته این حس تدافعی و

همچنین تشویش ناشی از روبرو شدن با انتقاد را به حداقل برسانیم

 البته باید این نکته را نیز در نظر داشت  که این واکنش تدافعی)نه حس تدافعی کنترل

 شده( مساوی با اجازه دادن به دیگران برای سلطه طلبی بر ماست زیرا واکنش دفاعی

 نشان می دهد که ما آماده ایم تا نظر دیگران را بر خود تحمیل کنیم و تحت تاثیر نظر

آن ها قرار گیریم

 در این شرایط اگر فردی با هدف سلطه گری و تخریب قصد انتقاد از ما را داشته باشد

 مطمعنا از برخورد واکنشی ما خوش حال خواهد شد و می داند که به هدف خود رسیده

است چون توانسته با انتقاد خود حس تدافعی و به دنبال آن خشونت را در ما ایجاد نماید

 بنابراین برای مدیریت نقدپذیری خود ابتدا لازم است تا دیدگاه درستی در خصوص حس

 تدافعی ایجاد شده داشته باشیم و بدانیم که این حس طبیعی است و هنر ما به عنوان

یک عضو مجرب از تیم درمان این است که قادر باشیم تشویش و حس تدافعی ناشی از انتقاد را کنترل نماییم
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روش برخورد منتطقی با انتقاد صورت گرفته چیست؟

قدم اول :کاوش در انتقاد
 یکی از اصول مهم و اساسی در زمان مورد انتقاد قرارگرفتن کاوش در انتقاد است اکثر افراد زمانی که مورد انتقاد قرار می گیرند سریع واکنش دفاعی

انجام می دهند و به دنبال آن خشمگین می شوند که این امر منجر به تیرگی در روابط می گردد

 برای جلوگیری از این قبیل اتفاقات اغلب توصیه می شود که ابتدا به صورت کامل در خصوص انتقادی که از ما صورت گرفته است کاوش نماییم و با

پرسیدن سوالات بیشتر به دلیل اصلی ناراحتی فرد مقابل پی ببریم

 نکته:در طول کاوش در انتقاد به این موضوع نیز توجه داشته باشید که آیا فرد مقابل از طبیعت و از خود یک رفتار ناراحت شده است و یا اینکه به

دلیل اختلاف سلیقه از این موضوع ناراحت می باشد

 به عنوان مثال یک بیمار به دلیل کم کاری و عدم رسیدگی پرسنل بیمارستان انتقاد می نماید)خود این رفتار مشکل دارد(یا اینکه به دلیل لهجه ی یکی

از پرسنل)که قابل فهم است( ناراضی است! یعنی با سلیقه بیمار متفاوت است

در ضمن در جریان کاوش کردن سعی کنیم دقیق مشخص نماییم که بیمار از کدام رفتار ما در چه زمانی و چرا ناراحت شده است

 نکته جالب این است با اگر با سوالات مختلف موضوع بیشتر مشخص گردد، ما پی خواهیم برد که در اغلب موارد فرد مقابل یک خواسته ای از ما داشته

است

 در واقع اغلب انتقادها از خواسته هایی هستند که به دلیل عدم توانایی بیان محترمانه و صادقانه آن، تبدیل به یک انتقاد شده اند و با استفاده از کاوش در

آن قادر خواهیم بود تا با علل اصلی انتقاد که یک خواسته اولیه است بهتر آشنا شویم

قدم دوم:پذیرش اشتباه خود

اگر به هر دلیل بیمار به درستی از ما انتقادی را صورت داد و ما نیز مقصر بودیم همیشه یک نکته را به یاد داشته باشیم که

احترام و اشتباه ارتباطی با یکدیگر ندارند

 در واقع اگر اشتباهی از ما سر زد الزاما به این معنی نیست که احترام قبلی خود را از دست خواهیم داد حتی افراد قاطع و افرادی که عزت نفس بالایی

دارند اغلب خیلی راحت به اشتباه خود اعتراف می کنند و به این خاطر نیز عذرخواهی می کنند

بنابراین اگر در چنین شرایطی قرار گرفتیم راهکار بسیار ساده است و آن هم اقرار به اشتباه خود و سعی در جهت رفع مشکل ایجاد شده است

 تعداد زیادی از برخوردها و خشونت هایی که صورت می گیرد به دلیل جبه گیری های بی دلیل و غیرضروری است و مطمعنا با قبول اشتباه و

عذرخواهی کردن و تلاش برای رفع مشکل،گام مهمی در تبدیل کردن یک انتقاد تند به یک گفت وگوی سازنده برداشته ایم
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 اقدامک

 انتقادهایی که در یک ماه اخیر از شما صورت گرفته است را در دفترچه خود یادداشت نمایید وسپس بررسی کنید که آیا اصول کاوش در انتقاد و

پذیرش اشتباه را رعایت کردهاید یا خیر؟

انتقاد تخریب کننده بیماران

گاهی اوقات اتفاق می افتد که یک بیمار به قصد تخرب و یا با انگیزه های خصمانه درصدد انتقاد بر می آید

به عنوان مثال ممکن است این بیمار در حضور سایر همکاران و یا سایر بیماران از شما انتقاد تندی را صورت دهد

 در این شرایط عصبانی شدن ،بحث کردن با بیمار و یا گوش کردن به صورت منفعلانه به صورتی که بیمار هرچه می خواهد بگوید،روش هایی هستند که

 نه تنها منجر به بهبود رابطه نمی گردد بلکه انگیزه بیمار را برای ادامه بحث و انتقاد و تخریب،بیشتر می نماید و یا منجر به ایجاد بحث هایی می گردد که

!نمی دانید انتهای آن به کجا ختم خواهد شد

اما روشی که در این مواقع توصیه می گردد ارائه یک پاسخ مبهم است

منظور از پاسخ مبهم چیست؟

 در این روش ما در صورت مواجه با چنین انتقادهای مخربی بهتر است خود را به نفهمیدن مسئله بزنیم و به صورت کلی و مبهم با اصول انتقاد به

صورت احتمالی موافقت نماییم

یعنی می توانید در ظاهر به گونه ای وانمود نمایید که با اصول انتقاد گفته شده موافق هستید

:به عنوان مثال بیان کنید

 در این پاسخ ها ما در ظاهر با انتقاد بیمار موافق هستیم و یک پاسخ مبهم و کلی نیز به وی داده ایم

 در ضمن توجه داشته باشیم که عصبانیت و ناراحتی در چهره مان نمایان نباشد و تا حد ممکن سعی کنیم این جملات را با لبخند و با آرامش کامل بر

زبان آوریم

 زیرا همانطور که گفته شد اگر فرد انتقادکننده احساس کند که عمل وی باعث از کوره دررفتن ما گشته است مطمعنا صحبتش را ادامه خواهد داد

چون بازخورد مورد نظرش را از ما دریافت کرده است

شاید این طور باشد

ممکن است به چنین چیزی منجر شود

بی ربط هم نمی گویید

شاید حق با شما باشد
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شاید یک سوال پیش آمده باشد که اگر انتقاد یک بیمار نادرست است چرا باید با وی موافقت نماییم؟

در پاسخ به این سوال ابتدا به مثال زیر توجه کنید

مسی یکی از بهترین بازیکنان تاریخ فوتبال است.تصور کنید فردی به وی بگوید تو اصلا بلد نیستی فوتبال بازی کنی

آیا به نظر شما وی از این انتقاد ناراحت می شود و یا برای او بیشتر شبیه یک لطیفه می ماند؟

 سعی کنیم تا خود را به اندازه ای در جوانب مختلف بزرگ نماییم که این دسته انتقادات برای ما شبیه به یک لطیفه باشد تا تخریب و این نکته را در

نظر داشته باشیم که اگر کسی به خود اطمینان کافی داشته باشد در این حالت ها کمتر واکنش نشان می دهد

مزیت انتقاد مخرب بیماران چیست؟

زمانی که در برابر این انتقادات قرار می گیریم به حساسیت هایی پی خواهیم برد که شاید تاکنون به آن توجه نکرده بودیم

این حساسیت ها ناشی از تردید ما نسبت به برخی از ابعاد شخصیتی خود،زندگی و کار ما می تواند باشد

در واقع هرچه قدر نسبت به خود اعتماد بیشتری داشته باشیم و در حیطه های مختلف تواندمندتر باشیم ناراحتی و حساسیت ما نیز کمتر خواهد بود

بنابراین می توان از انتقادهای مخرب این استفاده را برد که پی ببریم در کدام حیطه ها نیاز به بهبودی و پیشرفت بیشتری داریم

اقدامک

پنج پاسخ مبهم مخصوص به خود را برای ارائه به این دسته از منتقدین آماده نمایید و آن ها را یادداشت نمایید  

توجه نکردن بیماران به تذکرات

 یکی دیگر از مواردی که ممکن است به خشم پرسنل بیمارستان و اعضای تیم درمانی منجر شود توجه نکردن بیماران و یا همراهان آنها به تذکرات و

توصیه های داده شده است

برای حل این دغدغه ابتدا باید سبک های ارتباطی که قبلا در خصوص آن صحبت کرده بودیم را یادآوری کنیم

همانطور که گفته شد سبک ایده آل،یک سبک قاطعانه است که ما تلاش می نماییم ارتباطات خود را بر این اساس پایه گذاری نماییم

در واقع در سبک قاطعانه ما به سه سوال مخاطب خود پاسخ می دهیم

ما با برخورد قاطعانه پاسخ این سه سوال را به مخاطب خود می دهیم

 به عنوان مثال اگر در برقراری ارتباط با یک بیمار صادقانه،صریح،همراه با احترام و با رعایت اصل خودپیروی صحبت نماییم به این سه سوال در ذهن

وی پاسخ داده میشود

من چه کسی هستم

در چه موقعیتی قرار دارم

دوست دارم ما من چگونه برخورد شود
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پیش نیاز

برای اینکه بیمار و یا مخاطب را مجاب کنیم به این سه سوال پاسخ دهد ابتدا باید خود پاسخ این سوالات را بدانیم

 یعنی ابتدا باید جایگاه خود و نحوه ی رفتار دیگران با خود را مدنظر قرار دهیم و سپس از دیگران توقع داشته باشیم همان گونه که مورد نظر ما هست

به این سوالات پاسخ دهند

 بنابراین ابتدای امر باید شناخت خوبی از شخصیت و ویژگی های خود داشته باشیم سپس با ارائه سبک قاطعانه در رفتارهای خود،مخاطب)بیمار( را

مجاب کنیم که با توجه به پاسخ این سوالات رفتار معقولی را از خود بروز دهد

.و مطمعنا با ارائه رفتار قاطعانه میزان توجه و پیروی بیماران و همچنین سایر افراد به صحبت های ما افزایش خواهد یافت

 اقدمک

حتما به این سه سوال بیان شده به صورت مکتوب پاسخ دهید

نشخوار فکری اتفاقات گذشته

یکی از موضوعاتی که شاید سهم بسیار بزرگی در خشمگین ساختن ما داشته باشد فرآیند نشخوار فکری است

 تصور نمایید یکی از بیماران و همراهان وی اصلا شرایط و قوانین موجود در بخش را رعایت نمی کنند و

 بدون توجه به حقوق دیگران بلند صحبت می کنند،توقعات بی جا از پرسنل دارند،به پرسنل بی احترامی

 می کنند و احساس می کنند چون مبلغی را به عنوان هزینه پرداخت کرده اند می توانند هر کاری که

می خواهند انجام دهند

 مطمعنا برخورد با این دسته از بیماران سخت و عذاب آور است و به احتمال زیاد خاطره بدی را هرچند در

کوتاه مدت در ذهن ایجاد خواهد نمود

 پس از رخ دادن این اتفاق،این موقعیت در شرایط مختلف دوباره به ذهن خواهد آمد و دوباره این

 ناراحتی ها و خشمگین شدن یادآوری می شود به صورتی که حتی شاید شدت آن از خود اتفاق نیز بیشتر

باشد

زیرا در این شرایط اغلب با خود فکر می کنیم که چرا یکسری از حرف ها را نزدم،چرا در جواب وی این کار را انجام ندادم و خیلی چراهای دیگر

بنابراین موضوع کمی پیچیده تر می شود و شرایط گاهی تا مدت ها بعد ادامه پیدا می کند

در واقع خود اتفاق شاید عصبانیت،خشونت و یا ناراحتی زیادی را ایجاد نکند ولی یادآوری و به اصطلاح نشخوار فکری پس از آن بیشتر عذاب آور هست
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اما چگونه می توان جلوی این سیکل معیوب را گرفت؟

 فکر کردن به یک اتفاق و به دنبال آن خشمگین شدن،سپس بررسی شرایط و افسوس از اینکه باید آن حرف را می زدم،باید آن کار را انجام می دادم و

... دوباره خشمگین شدن و ادامه پیدا کردن این چرخه

این سیکل تا جایی ادامه پیدا می کند که درد و رنج بزرگی را برای ما به ارمغان خواهد آورد

بنابراین لازم می باشد که این چرخه را در یک زمانی متوقف نماییم اما چگونه؟

ذهن و مغز ما ویژگی های پیچیده ای دارد و در حال حاضر نیز قسمت اعظمی از آن کماکان ناشناخته باقی مانده است

 اگر ما به یک موضوعی فکر کنیم و به نوعی آن را تصویر سازی کنیم ذهن ما به راحتی فریب می خورد و احساس می کند که دوباره در این شرایط قرار

گرفته است

 اگر به یک خاطره خنده دار فکر کنید ناخودآگاه خنده بر لب هایتان می آید و اگر هم به یک درگیری و جروبحث فکر کنید مطمعنا مقداری اخم

 می کنید،صورت خود را در هم می کشید و جالب تر از همه اینکه اگر در همان لحظه شما مورد معاینه قرار گیرید متوجه خواهید شد که ضربان قلب و

فشار خون شما افزایش پیدا کرده است

بنابراین لازم هست برای جلوگیری از قرار گرفتن دوباره ذهن در موقعیت قبلی این چرخه گفته شده متوقف گردد

نکته دیگر

اگر تمامی افکار موجود در ذهن را حاوی انرژی بدانیم در حالت عادی میزان انرژی ها با یکدیگر یکسان است

 اما اگر اتفاق غیر معمولی مانند گفت وگوی چالشی،جروبحث،خشونت و عصانیت و حتی شنیدن خبر خوش رخ دهد یک قسمت از افکار ما انرژی

بیشتری نسبت به سایرین پیدا خواهد نمود

به این منظور مغر ما برای یکپارچه سازی افکار،آن فکر خاص که انرژی متفاوتی دارد را پس می زند و به ما می گوید

یک فکری به حال این فکر بکن

در واقع می گوید یک پردازیش بر روی این فکر انجام بده و زمانی که مشکلش را برطرف کردی برای من ارسال کن

خب اتفاقی که اغلب رخ میدهد بازگشت این فکر بدون حل مشکل و دوباره عودت از سوی مغز است

اما راهکار چیست؟

یکی از بهترین راههای مقابله با این دسته از افکار صحبت کردن در مورد اتفاق رخ داده است

یعنی تلاش کنیم تا تمام اتفاقاتی که منجر به ناراحتی و یا خشم ما شده است را با یک شخص مورد اعتماد در میان گذاریم

شاید این روش به نظر ساده برسد ولی راهکاری بسیار موثر در جهت قطع این چرخه معیوب می باشد
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نکته

همیشه توضیحات ما متناسب با ظرفیت شخص مقابل باشد

 گاهی اوقات ممکن است برای یک نفر خاطره ناخوش آیند خود را بازگو کنید ولی آن شخص در موقیت های زمانی خاصی از همان اطلاعاتی که به وی

داده اید سو استفاده کند و منجر به وخیم تر گشتن شرایط گردد

پس قبل از بازکردن سفره دل ابتدا فردی با ظرفیت مناسب را برای این کار انتخاب نمایید

اقدامک

 با توجه به اینکه نشخوار فکری امری است که زیاد رخ می دهد احتمال این امر وجود دارد که در حال حاضر نیز فکر شما مشغول به یک رخدادی باشد

فرد مناسب را در کوتاه ترین زمان ممکن بیابید و دغدغه ی خود را با وی مطرح نمایید

سخن پایانی

 همانطور که گفته شده خشمگین شدن مانند سایر احساسات امری طبیعی است و راحتترین اقدام در برابر این حس تبدیل کردن آن به یک عمل

همراه با خشونت است

اما کنترل خشم است که نیاز به تمرین و تکرار دارد و دقیقا به همین دلیل است که کمتر شاهد چنین رفتارهایی هستیم

 بنابراین پس از مطالعه این کتاب، خشمگین ماندن و یا مدیریت خشم شما،بر عهده خودتان است

 شما می توانید با انجام اقدامک های این کتاب قدم موثری در جهت حفظ سلامتی و بهبود شرایط زندگی و کار خود بردارید و یا اینکه مانند تعداد

زیادی از افراد در عرض چند روز آینده به روان گذشته بازگردید

بنابراین برای احترام به سلامتی خود و همچنین ایجاد یک نقطه تمایز، مطالب این کتاب را جدی بگیرید

 در پایان پیشنهاد می کنم اگر هنوز در دوره رایگان ما)متقاعد سازی بیماران(که
شامل هشت فایل ویدیویی و یک کتاب الکترونیکی رایگان است شرکت نکرده اید

از طریق لینک زیر ثبت نام نمایید 
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