
أنا غاضب جدًا من 
الأطباء ...

...هل تريد أن تخبرني 
لِم أنت منزعج؟

?

نزع فتيل السلوك العنيف في سياقات 
الرعاية الصحية

انتبه لعلامات التحذير 
يمكن أن يؤدي تصاعد التوتر بين الأشخاص إلى الضيق وتغير السلوك. فانتبه لظهور هذه العلامات:

على نفسك أو زملائك
فرط الإرهاق أو التعب 	 
النعاس في أثناء النهار	 
الحزن غير المفسَّر	 
الغضب والإحباط	 
انخفاض مستوى طاقة التحمّل	 

على المرضى وأفراد أسرهم 
ومجتمعهم المحلي

لغة جسد تنمّ عن التوتر )قبضة يد محكمة، 	 
إحكام غلق الفكَّين(

التحدث بانفعال، مصحوباً غالباً بالمطالب 	 
والشكاوى

صوت مرتفع	 
القلق وانعدام الراحة	 
فرط التلويح باليد 	 
كلمات أو إيماءات/ تلويح بقصد التهديد	 

 في مكان العمل
)نقاط ملتهبة ومثيرات(

المساحات المزدحمة، وخاصة مناطق 	 
الانتظار

طول وقت الانتظار 	 
عدم وجود موظفين لتقديم التوجيه والإرشاد	 
دورة مناوبة العمل ونقل المسؤوليات	 
نقل ˮالأخبار السيئة‟	 
زيادة تدفق الأشخاص داخل المرفق 	 

الصحي

استراتيجيات لتخفيف التوتر

كن يقظًا
انتبه للعلامات التحذيرية المعبرة 
عن فرط الإجهاد حتى يمكن حل 

المشكلة مبكرًا.

توخى الاحترام
ادع الشخص إلى الجلوس واشرح 

له أهمية مناقشة المسألة بهدوء.

انصت باهتمام
ادع الشخص إلى الجلوس 

واشرح له أهمية مناقشة المسألة 

المصطلحات لغة  تجنب 
يمكن أن تكون العبارات 

مزعجة  الطبية  والمصطلحات 
للمرضى  بالنسبة  ومربكة 
المنتمين  وغير  وأسرهم 

لغة  استخدم  الطبية.  للدوائر 
بسيطة بدلًا من ذلك.

اعرض أمامه خيارات
هذا الأسلوب يطمئن المريض/
المرافق له بشأن الحالة. يمكن 

أن يكون الأمر بسيطًا كأن تقدم 
له كوب ماء، أو تسأله إذا كان 

يرغب في الجلوس في مكان أكثر 
هدوءًا، أو حتى تسأله إنْ كان 
ل التحدث إلى زميل آخر  يفضِّ
)خاصة في السياقات الحساسة 

المتصلة بالنوع الاجتماعي(.

لغة الجسد
حافظ على هدوئك قدر الإمكان، 

حتى عندما يكون ذلك صعباً. 
تحدث بأدب، ولكن بحزم. وتذكر 
أن تحافظ على مسافة آمنة بينك 
وبين الشخص في أثناء التحدث 

إليه. قد يعوق قناع الوجه إشارات 
لغة الجسد )الابتسام، على سبيل 
المثال(، لذا احرص على الإيماء 
برأسك واستخدام عبارات طمأنة 

كافية.

قيم الموقف
تحقق مما إذا كانت الأمور تتجه نحو 
الوضع الطبيعي وانحسار التوتر. إذا 
كنت تشعر أنك غير قادر على إدارة 
الموقف، فمن الأفضل أن تعتذر عن 
الاستمرار وتدع زميلًا آخر يتعامل 

معه.

اطلب المساعدة
إذا رأيت أن التوتر مستمر في تصاعده، خاصة إذا كان 

ثمة تهديد بإلحاق أذى جسدي، أبلِغ زميلًا أو ضباط الأمن 
لتحصل على الدعم في الوقت المناسب.

كرر شكواه
أعد صياغة الجمل التي يقولها الشخص 
وكررها لتظهر أنك تنصت إليه وتفهم 
مخاوفه وأسباب استياءه. لا تبُدِ رأيك 

باعتباره “الأخير” ولا تقدم وعودًا كاذبة 

!

يعاني من 
الحمى

يعاني من 
ارتفاع 
الحرارة

هل أحضر لك كوب ماء؟
لا تشبكّ يديك

تجنَّب التواصل بالعين 
لفترة طويلة

دليل سريع


