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السيطرة على المواقف وضبط النفس
رسالة موجهة إلى أفراد السلامة والأمن الجامعي
للتقليل من حوادث المشاجرات
وسائل الاتصال بالمراجعين :
     اجعل المراجع يشعر بأنك مصغ إليه ومهتم به.
     قلل من وسائل الإثارة من أجل طمأنة المراجع.
    الصمت وسيلة جيدة فالمراجعون يحتاجون أحياناً للتنفيس عن غضبهم قبل الشروع في مناقشة مشاكلهم، تجنب الانجراف وراء المجادلة مع المراجعين واستعمل مهارتك في الاستماع أولاً.
   حاول اكتشاف ماهية المشكلة فالأشخاص الغاضبون يتحدثون عادة بأسلوب مشوش ويدورون في حلقات غير مفهومة، حاول مساعدتهم في التعبير عما يريدون.
    تصرف بأسلوب إيجابي فعال، أشعر المراجع بأنك ستتابع الموضوع وقد يكون من المفيد كتابة بعض الملاحظات وتوضيح ماذا تكتب بالضبط لذلك المراجع.
    حاول إشعار المراجع بالإنصاف ، فالأشخاص الغاضبون عادة ما يشعرون بأنهم مظلومون.
    استعمل المهارات المقبولة لدى المراجع كالاستماع ومتابعة الموضوع والشرح الواضح، الاعتذار عن الأخطاء والتأخير.
السياسات الشخصية الخاصة بك:
    لا تأخذ المسألة بشكل شخصي فالأشخاص الغاضبون لديهم عادة العديد من الضغوط في حياتهم.
   ابق هادئاً وخذ نفساً عميقاً.
   لا تدخن في مكان عملك بتاتاً واهتم بنظافته.
اقنع نفسك بما يلي:
    هذا الشخص ليس غاضباً مني ولكنه غاضب مما يحدث له.
    هذا الشخص سيحاول أن يدفعني للغضب ليسيطر على الوضع فإذا التزمت الهدوء سأبقى مسيطراً على الوضع.
   ابق هادئاً تبق مسيطراً.
العنف في أماكن العمل
سلامة مكان العمل:
استراتيجيات تساعدك على التقليل من مخاطر الحوادث العنيفة :/
    حاول البقاء قريباً من باب الخروج.
    ليكن لديك سياسة تنظيمية معتمدة خاصة بالمراجعين الثائرين والمعتدين بما في ذلك معرفة الوقت المناسب للاتصال بمشرفك ووقت الاتصال بالمدير المناوب لطلب المساعدة.
مهدئات لحدة الغضب:
   تأكد من إعطائك المراجع مكاناً أو مستمعاً مناسباً فالتعدي على الحيز الخاص بالآخرين قد يزيد من عدائهم.
   استفد من مكتب الاستقبال لإيجاد ذلك المتسع وإن لم يتوفر مكتب الاستقبال فحاول الاستفادة من الأجزاء المتوفرة في محيطك.
   عند رغبتك في تحريك يديك قم بذلك ببطء وسيطرة كاملة للتعبير عما تريد ولا تقم بأي حركات فجائية أو مثيرة.
    تجنب السير إلى الخلف لأن ذلك قد يعطي انطباعاً بخوفك وعدم سيطرتك على الوضع.
   إذا كان المراجع الغاضب جالساً فينبغي عليك الجلوس كذلك لأن استمرار وقوفك قد يشعره بالدونية ويحفزه للوقوف ويدفعه للتصرف بعدوانية وطريقة عنيفة.
     تجنب التحديق بالمراجع.
    لا تستمر في جدال ونقاش مع الراغبين في الدخول إلى المواقف بشكل مخالف. الأمر الذي يعيق حركة المرور.
