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  اي مدیریت خشم براي مدیرانمدل سه مرحله
  

  2)اکبر .مقدر( ،1 *)الهنبی .دهقان(
 استادیار دانشکده مدیریت راهبردي دانشگاه عالی دفاع ملی - 1

 دانشگاه علامه طباطبایی مدیریت اجرایی ارشد کارشناسیدانشجوي  - 2

  )18/7/1391: تاریخ پذیرش ــ 9/2/1391 :دریافت مقاله(
  

  چکیده
 ها در دنیاي پر آشنایی با مقوله خشم و توانمندي در مدیریت خشم، یکی از مباحث مهم مورد نیاز انسان

اي هستند  ها ملزم به ارائه رفتارهاي سازمانی مورد قبول و حرفه شاغلین در سازمان. استرس کنونی است
ها و ارتقاي ایشان به سطوح مدیریتی،  موضوع با بالاتر رفتن سطح مسئولیت کارکنان در سازمانو این 

دسازي مدیران در مدیریت خشم خود این مقاله به ارائه مدلی براي توانمن. یابد اهمیت بیشتري می
ل ایجاد در این راستا، مواردي از قبیل مناظر مختلف نگرش به مقوله مدیریت خشم، عوام. پردازد می

این مقاله  رد بحث قرار گرفته و در نهایتهایی براي این موضوعات مو خشم در مدیران و نیز ارائه مدل
ارائه  رهایی در دو حوزه نگرشی و رفتاريهمراه راهکا خصوص مدیریت خشم براي مدیران به مدلی در

  .نماید می
  خشم، هیجان، مدل، مدیران، مدیریت خشم :کلیدي اژگانو

  مقدمه  -1
هاي  هیجان عبارت است از انگیزشی شدید که موجب پیدایش واکنش. خشم یک هیجان است

 و محرومیت به توان گیري هیجان خشم، می از عوامل مهم شکل ].9[شود فیزیولوژیک در ارگانیزم می
ع توان مرتبط با دف گیري خشم را می عامل مهم دیگر در شکل. تحریک شدگی ناشی از آن اشاره نمود

تواند به  هیجان خشم درصورت عدم کنترل و مدیریت بر آن، می]. 2[ضرر و خطر متصور، نسبت داد
  ].24[بروز رفتارهاي پرخاشگرانه منجر گردد

هاي هیجانی و برانگیختگی  هاي خاص است که احساس مهارت معناي داشتن مدیریت خشم به
در مدیریت خشم بر تعدیل شدت، تداوم و  ].18[دهد فیزیولوژیکی ناشی از خشم را کاهش می

 com.ymail@drdehghan : پست الکترونیک نویسنده پاسخگو* 
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پسندانه به  نه و جامعهفراوانی تجربه و بیان خشم، همراه با آسان کردن بروز رفتارهاي غیرپرخاشگرا
  ].21[شود فردي تاکید می مسائل بین

به این موضوع اشاره  حدي است که خداوند متعال در قرآن کریم اهمیت موضوع خشم و کنترل آن به
). 134آل عمران، (کنند، قسم یاد فرموده است  و به کسانی که خشم خود را کنترل می مستقیم دارد

خشمگین شدن کلید همه : الغضب مفتاح کل شر": فرموده است) ع(امام حسن عسکري 
  ].4["هاست بدي

ها، تاثیر  پدیده خشم، ماهیت، نحوه کنترل و مدیریت آن از مقولاتی است که بر کیفیت زندگی انسان
موضوع خشم و توانایی در کنترل و مدیریت آن، در زندگی امروزي که ارائه رفتارهاي . زیادي دارد

اهمیت ها  ري انسانهاي مختلف زندگی، بالاخص زندگی کا قانونی و مناسب و درست در عرصه
 خوبی به را خود احساسات و هیجانات که افرادي دهد، می نشان تجربی شواهد. استاي یافته  ویژه

 مشکلات با تعاملات اجتماعی در کنند، درك می نیز را و احساسات و هیجانات دیگران کرده کنترل

  ].16[شوند می روبرو کمتري
اي بوده و براي ارائه  معقول و حرفهسازمان محیطی است که کارکنان موظف به ارائه رفتارهاي 

گونه رفتارهاي مناسب، مدیریت خشم از الزامات بوده و عدم توانایی در مدیریت خشم باعث  این
راي مدیران اهمیت این مسئله در سطوح مدیریتی و ب. گردد اختلال در ارتباطات سازمانی می

تواند ایجاد خشم نماید مواجه  یهاي بیشتري که م کند چرا که ایشان با چالش بیشتري پیدا می
  . اي از ایشان بیشتر است شوند و همچنین انتظار رفتار مناسب و حرفه می

نظر گرفتن این امر که موفقیت افراد در زندگی افزون بر توانایی عقلانی، مستلزم احراز  با در
م بالاخص در شمقوله مدیریت خ یریت هیجان است، لزوم پرداختن بههاي کافی در زمینه مد مهارت

  ].13[کند اي پیدا می ها اهمیت ویژه اي انسان زندگی حرفه
اي از خود نشان دهد نه تنها  مدیري که نتواند خشم خود را کنترل نموده و رفتاري درست و حرفه

گیري غیرمعقول و مبتنی بر  تواند شان مدیریتی خود را حفظ نماید، بلکه احتمال تصمیم نمی
به ضررهاي زیادي  تواند یابد و این مسئله خود می ر چنین فردي افزایش میت دهیجانات و احساسا

بنابراین ارائه مدلی . غیرقابل جبران است اي سازمان و یا نهاد مربوطه منجر شود که در برخی مواردبر
ها و نهادها  تواند به تسهیل و ارتقاي سطح روابط مدیران سازمان براي مدیریت خشم براي مدیران می
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این مقاله با . مچنین افراد برون سازمانی گرددکارکنان سطوح مختلف در درون سازمان و هبا 
در سه  توسعه دانش مدیریت خشم براي مدیراندنبال  بهشناختی،  گیري از مناظر دینی و روان بهره

  :است حوزه اصلی زیر
 "شناسایی عوامل ایجاد خشم در مدیران"براي  یارائه مدل -1

 "مدیریت خشم براي مدیران"اي براي  سه مرحله ارائه مدلی -2

مدیریت خشم براي  گانه یک از مراحل سه در دو حوزه نگرشی و رفتاري در هر هاییارائه راهکار -3
  . مدیران

 مبانی نظريمروري بر  -2

توان به  براي مثال می. اند هاي مهار و درمان خشم بیان شده هاي مختلفی در مورد روش نظریه
ورکارولیز، (هاي روان تحلیلگري، دیدگاه رفتارنگري، خانواده درمانگري، نظریه پردازش خبر  نظریه
اشاره ) 1975(و الگوي نواکو ) 1998(رفتاري مانند دیدگاه الیس -و رویکرد شناختی) 1998

  ].13[کرد
طراحی کرده رفتاري کنترل خشم را مبتنی بر الگوي مایکن بام - هاي شناختی مداخله) 1975(نواکو 
سازي، کسب مهارت و تمرین، کاربرد و پیگیري  این برنامه آموزشی شامل سه مرحله مفهوم. است

  ].13[شوند طور متناوب تشکیل می هاي تکمیلی به مدت یکسال، نشستاست و پس از پایان برنامه به
آید که  وجود می هاي ارزیابی شناختی، خشم وقتی به دارد، اکثر نظریه عنوان می) 1991(لازاروس 

از این دیدگاه، . یک حادثه هم نامطلوب ارزیابی شود و هم در نتیجه رفتار عمدي فردي دیگر رخ دهد
همچنین استین . دیگران رابطه نزدیک دارد) رفتار غیرمنصفانه و غیرعادلانه(خشم با تجربه بدرفتاري 

شده  ، بر نقش بدرفتاري ادراكهاي شناختی خشم ، عنوان نمودند که برخی از نظریه)1990(و لوین 
کنند، بلکه معتقدند که خشم در نتیجه ناکامی حاصل از محقق نشدن یک  از سوي دیگران تاکید نمی

  ].10[آید وجود می ههدف مطلوب، یا عدم استمرار یک وضعیت مطلوب، ب
تی مهار درس جا و اشتباه نیست و تنها هنگامی که به هبه اعتقاد برخی پژوهشگران، خشم حسی ناب

  ].25[تواند به تهاجم و طغیان منتهی شود نگردد می
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وز بیرونی خشم، عامل اول، بر. داند اسپیلبرگر، بروز خشم و کنترل خشم را داراي چهار عامل می
دهنده خشمی  عامل دوم، بروز درونی خشم، که نشان. طرف اشخاص یا اشیا است شامل بروز خشم به

اند و عامل سوم،  اي که سرکوب شده دهی شده یا احساسات خشمگینانه طرف درون جهت که به
طرف  وسیله ممانعت از بروز خشم به کنترل بیرونی خشم است که کنترل احساسات خشمگینانه، به

عامل چهارم، کنترل درونی خشم است که بر کنترل احساسات . دهد اشخاص یا اشیا را نشان می
  ].23[شود آرام شدن هنگام عصبانیت مربوط میوسیله  خشمگینانه سرکوب شده به

گر این مسئله مهم است که آموزش مدیریت خشم در کاهش خشم و مهار آن نقش  ها نشان پژوهش
آموزش مدیریت خشم، شدت خشم را در . داردموثر داشته و در بهبود بهداشت روانی افراد تاثیر 

داده و مهار خشم درونی را افزایش   اي معنادار کاهش گونه هاي فراخوان خشم به موقعیت
  ].13[دهد می

وسیله پژوهشگران و متخصصان مختلف  هاي آموزشی مدیریت خشم به نتایج ارزشیابی برنامه
  ].13[اند گزارش شده نویدبخشً  هاي بهداشت، درمان و آموزش، عموما حوزه

  است؛ ت خشم، به این شرح خلاصه شدههاي آموزشی مدیری اهداف کلی دوره
 .کمک کردن به مراجعان براي جلوگیري از تشدید و بیان غیرضروري خشم -1

انگیز  ورزي، درحین کنترل تخلیه شدید افکار خشم هاي بیان معتدل خشم و جرات ارتقاي مهارت -2
 .نهو رفتارهاي پرخاشگرا

  .هاي مناسب حل تعارض آموختن مهارتکمک کردن به مراجعان براي  -3
دهی  هاي خودنظم شده موجب افزایش مهارت دهد که برنامه آموزشی طراحی نتایج پژوهش نشان می

توان چنین  هاي حاصل از این پژوهش می در تبیین یافته. شود خشم، سازگاري و سلامت عمومی می
دهی خشم، موجب تعدیل شدت، طول دوره و فراوانی بیان خشم همراه  نظمبیان کرد که افزایش خود

دهی  فردي است و بر کنترل پاسخ پسندانه به مسائل بین ه و اجتماعهاي غیرپرخاشگران با تسهیل پاسخ
ورزي و بیان مناسب خشم از  شده و نیز جرات آمیز ادراك هیجانی و تکانشی در برابر امور تحریک

هاي  هاي مدیریت برانگیختگی، بازسازي فرایندهاي شناختی و ارتقاي مهارت تطریق پرورش مهار
  ].8[اجتماعی تاثیر مثبت و معناداري دارد
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، هرچه افراد داراي باور نیرومندتري به دنیاي عادلانه باشند، )1999(براساس پژوهش هافر و کوري 
تفسیر . کنند تفسیر می "تهدید"و نه  "چالش"عنوان  زاي زندگی روزمره خود را به یدگیعوامل تن

باور به دنیاي عادلانه تحمل . آورد بار می چالش یا تهدید، نتایج متفاوتی بهعنوان  تنیدگی و ناکامی به
هاي منفی  برد و در نتیجه، هیجان افراد در برابر ناکامی و نتایج بد حاصل از زندگی روزمره را بالا می

شده در افراد بیشتر باشد، دنیا  انصافی ادراك که هرچه بی حالیدر . دهد مانند غم و خشم را کاهش می
  ].15[شود ها تشدید میدانند و خشم و خصومت آن تر می نهرا ناعادلا

عنوان ساختار ذهنی فعال و برجسته شود، شواهدي  به دنیاي عادلانه و ناعادلانه بهوقتی در افراد باور 
دهند و سوگیري  باشند، پردازش اطلاعات اجتماعی را تغییر میکه همسو یا ناهمسو با این نوع باورها 

راه  را به) گرانه کلامی، خشم و خصومتپرخاشگرانه جسمانی، پرخاش(اسنادي و رفتارهاي پرخاشگرانه 
افزایش باور به . رود ها بالاتر میتر تلقی کنند سطح خصومت آن دلانههرچه افراد دنیا را ناعا. اندازند می

باور به دنیاي ناعادلانه، به افزایش خشم و  شنه به کاهش خشم و خصومت و افزایدنیاي عادلا
  ].15[شوند خصومت منجر می

 برخی محققین از. خشم معمولا با باورهاي مربوط به تصدیق خود و سرزنش دیگران همراه است
صورات ها و ت افکار، خاطره مانند(ا به دو دسته عوامل درونی ، ایجاد خشم ر)1999(جمله دفنباخر 

تقسم ) مواجهه با رفتارهاي نامطلوب دیگران، گیرافتادن در ترافیک مانند(و برونی ) انگیز خشم
هاي خاص به اشکال گوناگونی مانند از کوره در  همچنین بروز خشم، متناسب با موقعیت. کنند می

  ].10[تواند باشد جویی، و غیره می شدن، خصومت، انتقام رفتن، کفري
شامل خشم صفت، خشم حالت، (گرایی و ابعاد خشم  ین کمالها نشانگر این است که ب هشنتایج پژو

مهار خشم  شامل( گرایی و ابعاد خشم همبستگی مثبت و بین کمال) خشم بیرونیخشم درونی و 
  ].10[همبستگی منفی وجود دارد) درونی و مهار خشم بیرونی

دیگران با هیجان ) یا رفتار غیرمنصفانه(فتاري محور از طریق تجربه بدر گرایی جامعه همچنین کمال
 ؛1983آوریل،  ویکردهاي غالب نظري در مورد خشم ماننداین تبیین که با ر. شود خشم مرتبط می

کند، بیانگر آن است که فرد  مطابقت می 1991لازاروس،  ؛1976بک،  ؛1988اورتونی و همکاران، 
هاي  ر تحقق هدفر است که درصورت شکست دمحور از این آمادگی برخوردا گراي جامعه کمال
ها را مسئول اصلی شکست بداند  ها از سوي دیگران، آن دلیل وضع و تحمیل آن هدف گرایانه، به کمال
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واقعی  ین حال، هیجان خشم را محصول تجربهع این تبیین، در. ها خشمگین شودآنو نسبت به 
ها، نیافتنی از طرف آن یرمنطقی و دستغبدرفتاري دیگران، یعنی تحمیل غیرمنصفانه معیارهاي 

  ].10[داند می
ش مدیریت خشم، در مورد بسیاري از هاي آموز دهد، بسیاري از برنامه نتایج پژوهش نشان می

ها از فنون  که در آنهایی است  ها شامل درمان این برنامه. اند در برخی از موقعیت موثر بودهمراجعان 
آموزش ، عاطفی الیسو فنون عقلانی ) 1999و  1976(وسیله بک  شده به بازسازي شناختی مطرح

زدایی  حساسیت و سازي یا کاهش تنیدگی هاي اجتماعی، آموزش آرام مهارت، آموزش ورزي جرات
  .اند کردهاستفاده  منظم

  خشم و مدیریت آن از ابعاد مختلف -1-2

شناختی  محور و ادبیات روان مقوله خشم و مدیریت آن را از دو منظر کلی ادبیات دینادبیات نظري 
  .گیرد مورد بررسی قرار می

  محور خشم و مدیریت آن از منظر ادبیات دین -1-1-2
 به که است، از جمله کلماتیخشنودي معنا شده  مقابل و سخط قهر، غیظ، خشم در لغت، به غضب،

 و است ناراحت روحی نظر از شود که اطلاق می کسی حالت به است و آن، دارد، عصبانیت اشاره خشم
 البته غیظ ].12[است ه داد دست از خشم و ناراختی اثر بر را خود و تسلط ارادي قواي تعادل

 مشاهده از پس که است العاده روحی هیجان فوق و برافروختگی حالت غضب، شدت معناي به

 ].6[دهد می دست انسان به ناملایمات

یک حالت نفسانی ) خشم(غضب «: گوید چنین می) 1376(در اصطلاح علم اخلاق، ملا احمد نراقی 
 او از و شود غالب مقابل طرف بر تا شود می خارج به داخل از است که موجب حرکت روح حیوانی

 انسان رنگ کند، می ایجاد بدن در حرارت زیادي باشد، شدید حالت این که در صورتی .گیرد انتقام
 امري سبب به است یا ضرر دفع براي غضب. شود می فروغ بی عقل نور و پرخون ها رگ تیره، و ملتهب

 سرخ آدمی رنگ باشد، هدف انتقام با غضب اگر .است انتقام براي آن حرکت و شده واقع که است
جهت،  آن به کند و میل می باطن به باشد، خون مایوس آن از و نباشد ممکن انتقام اگر و شود می
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 نه، یا بگیرد او از انتقام توانست خواهد نداند که کسی باشد بر غضب اگر و شود می زرد آدمی رنگ
  .»شود می گاهی زرد و سرخ گاهی آدمی رنگ

 نفس قوت شجاعت و که غضب نه حقیقت در این و مطلوبست، و مرغوب آن اعتدال حد که مسلم

 .است خواري و نتیجه جبن بوده ناپسند و مذموم ولی نیست غضب اگرچه آن تفریط طرف. است
  ].2[است خالی غیرت از نیست، غضبیه قوه مطلقأ را او که کسی

 برانگیخته جا، هغیرت ب برابر در خشمی چنین .است پسندیده باشد، دین و عقل فرمان به که خشمی

 حقیقت، در و است مطلوب خشم، اعتدال حد .گراید می خاموشی به نیکو، بردباري برابر در شود و می

  ].7[است نفس قدرت و شجاعت بلکه،. نیست غضب
 دارد دنبال نیز به آثاري و لوازم است، خبیثه صفات از و عظیمه مهلکات از غضب که این بر علاوه

 و پست اخلاق ها از این همه که آنان، سر افشاء و شماتت مسلمین، عیوب اظهار دادن، دشنام مانند
 فرونشستن از بعد که آن است غضب لواحق جمله از. نشود صادر عاقلی هیچ از کهاند  مهلکه صفات

قدرت  انسان چیره شود، هنگامی که نیروي غصب بر .گردد خاطر افسرده و پشیمان آدمی آن، آتش
گوید  زند و یا سخنانی می افتد و گاهی رفتارهاي ناهنجار از انسان سر می درست اندیشیدن از کار می

  ].3[شود فرونشستن خشمش، پشیمان میاز که پس 
امام . است اي داده شده در متون اسلامی، به موضوع خشم و لزوم کنترل و مدیریت آن اهمیت ویژه

انتهاي آن با پشیمانی  مراقب غضب خود باشید، که ابتداي آن با دیوانگی و: فرموده است) ع(علی 
کند و آدمی را از درستی دور  میخشم عقل را تباه : فرماید همچنین می]. 4[همراه است

نباشد، مالک  هر کس مالک غضب خود: اند فرموده) ع(در حدیث دیگري، امام صادق  ].3[گرداند می
  .عقل خود نخواهد بود

. واژگانی مانند کظم غیظ و حلم، از اهم مفاهیم مطرح در حوزه مدیریت خشم از منظر دینی است
ست که از آب پر شده باشد و به کنایه، در مورد کسانی که کظم در لغت، به معناي بستن سر مشکی ا

فرموده ) ع(امیرالمومنین علی  ].6[رود کار می نمایند، به از بروز خشم و غضب خود خودداري می
همانا حلم، فرونشاندن خشم و تسلط بر خویش  ؛"انما الحلم، کظم الغیظ و ملک النفس": است
  ].3[است
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و قسم فرونشانندگان خشم و قسم به درگذرندگان از مردم، و : فرماید میقرآن کریم در مبحث خشم 
سطحی را در رابطه با مدیریت  بر این اساس مدلی سه. ]1[گان را دوست داردخداوند احسان کنند

  ).1نمودار(خشم ارائه فرموده است 
  

  ) محققین(مدل قرآنی مدیریت خشم  -1 نمودار
  .موجب خشم شده است احسان به کسی که: سطح سوم
  .عفو و درگذشتن از کسی که موجب خشم شده است: سطح دوم
  .)کظم غیظ(فرونشاندن خشم : سطح اول

  
  )134آیهآل عمران، ( "قسم به فروخورندگان خشم: والکاظمین الغیظ": سطح اول
  )134 آیهآل عمران، ( "قسم به درگذرندگان از مردم: والعافین عن الناس": سطح دوم
  )134 آیهآل عمران، ( "و خداوند احسان کنندگان را دوست دارد: واالله یحب المحسنین": سطح سوم

سطح اول و سطح دوم مورد قسم . الذکر، داراي کارکرد و ارزش خاص هستند هریک از سطوح فوق
  .   گیرند پروردگار قرار گرفته و عاملین به سطح سوم، مورد حب پروردگار قرار می

توان به سطح دوم که به مبحث بخشش  شده، می سطحی ذکر ه بر اساس مدل قرآنی سهدر این رابط
احسان کردن به کسی که (منشانه  پرداختن به سطح سوم که به عملی بزرگ. اشاره دارد، توجه نمود

مداران  نیز از مراحل تکمیلی است که به علو درجات دین) از وي خشم در شخص ایجاد شده است
  .اشاره دارد

 شناختی خشم و مدیریت آن از منظر ادبیات روان -2-1-2

این هیجان براي بقاي انسان و تسهیل . خشم هیجانی است که آثار مختلفی در زندگی انسان دارد
با این . هنگام مواجهه با خطر سودمند است هاي ستیز یا گریز به ویژه پاسخ یافته، به هاي سازش پاسخ

تواند زندگی او را نیز مورد تهدید  کند، بلکه می قاي بشر کمک نمیتنها به ب وجود خشم مهارنشده نه
  ].13[تواند با خشم مرتبط گردد مشکلات متعدد بین فردي و دورن فردي می. قرار دهد

مت ماننـد فشـار خـون بـالا،     مـرتبط بـا سـلا    هـاي  بیمـاري مشکلاتی از قبیل افزایش خطر ابـتلا بـه   
، )1995کرونـر و ردن،  (، آسـیب روانـی   )2009دانوهو، تریسـی و گرنـی،   (هاي قلبی و عروقی  بیماري
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، سوء رفتـار جسـمانی و روانـی بـا     )1998کی، ولکن فلد و موریل، (آمیز  رفتار پرخاشگرانه یا خشونت
بـا  ) 1992ویلکـاکس و داوریـک،   (و سـوء مصـرف مـواد    ) 2004مک کی و میبـل،  (کودکان و همسر 

  ].13[و مدیریت نامناسب آن مرتبط است تجربه خشم
افزون زندگی امروزي مانند تحولات سریع اجتماعی و اقتصادي، مشـکلات اشـتغال و    هاي روز تنیدگی

بیکاري، زندگی شهرنشینی و ماشـینی، تحـولات سـریع تکنولـوژیکی پـرداختن بـه هیجـان خشـم و         
  ].22[زند عصبانیت دامن می

انـد، هریـک    کار رفتـه  جاي یکدیگر به شناختی اغلب به تون روانخشم، خصومت و پرخاشگري که در م
تـر   ساسیعنوان یک مفهوم ا خشم، به. هاي متفاوت، اما درعین حال مرتبط با هم اشاره دارند به پدیده

زیستی گفته می شـود کـه در شـدت از     شده و به حالتی هیجان روان از خصومت و پرخاشگري مطرح
اي و برانگیختگـی   غـیظ شـدید، متفـاوت اسـت و بـا تـنش ماهیچـه        پذیري خفیف تا خشم و تحریک

تجربه خشم با عنـوان دو عامـل خشـم حـالتی و     . ریز همراه است سیستم عصبی خودکار و غدد درون
 زیستی یا حالتی آشکار شـده  عنوان حالتی هیجانی روانی خشم حالتی، به. شود فتی مطرح میخشم ص

پـذیري خفیـف تـا خشـم و غـیظ       که در شدت، از تحریـک  دشو واسطه احساسات ذهنی تعریف می به
عدالتی، ضربه و تهدید توسط دیگـران   عنوان واکنش به بی شدت خشم حالتی، به. شدید متفاوت است

اسـاس   خشـم صـفتی نیـز بـر    . و یا ناکامی ناشی از ممانعت رفتار معطوف بـه هـدف، متفـاوت اسـت    
کننـده یـا    هاي ناکام عنوان موقعیت ها، به ز موقعیتي تفسیر بسیاري اهاي فردي در آمادگی برا تفاوت

افراد . هایی، با افزایش خشم حالتی تعریف شده است دادن چنین موقعیت آزاردهنده و گرایش به پاسخ
داراي خشم صفتی بالا، اغلب خشم حالتی بیشتر و شدیدتري نسـبت بـه افـراد داراي خشـم صـفتی      

  ].23[کنند پایین تجربه می
 مـورد  رفتـاري -گذشـته، رویکـرد شـناختی    دهـه  دو در خشـم  مـدیریت  مختلـف  دهايرویکر بین از

و  احسـاس  تفکـر،  اجـزاي  ضروري اتصال اساس بر شناختی تئوري. ستا گرفته قرار بیشتري استقبال
 اولیـه  برانگیختگـی  علایـم  بـه  آگـاهی نسـبت   افـزایش  گران درمان مقصود .است شده ریزي پایهرفتار 

یـک  . باشد می پرخاشگرانه رفتارهاي احتمال کاهشمنظور  به خود، بر کنترل فنون آموزش و خصمانه
بـه   تنفـر،  احساس نظیر قبلی حوادث شناختی تأثیر تحت است ممکن ضداجتماعی پرخاشگرانه رفتار
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 حل در روانی یا ناتوانی و پرخاشگرانه اعمال احتمالی پیامدهاي از ناآگاهی کینه قدیمی، یک یادآوري
  ].14[قرار گیرد )خودکار ریزي برون جاي به( مسایل

بر اساس نظریه شناختی، خشم نتیجه الگوي تفکر و نوع انتظارات افراد است و تغییر در الگوي تفکـر،  
هاي جدیـد جـزء اصـلی مهـارت      تغییر و جایگزینی شناخت. شود موجب قطع و پرهیز از خشونت می

هایی مانند شناسـایی و یادداشـت رویـداد خشـم      تکنیکبکارگیري . است کنترل خشم در این رویکرد
در ایـن رویکـرد    م و نحوه مناسب عمل در مواقع خشمهاي رفتاري مهار خش برانگیز، یادگیري مهارت

  ].13[گیرد مورد توجه قرار می
هاي ذهنی منفـی نسـبت بـه بـاور بـه دنیـاي        باور به دنیاي ناعادلانه با خصومت ناشی از وجود کنش

جـر  همراه است و پیامدهاي آن به رهایی از پایبندي به قواعد مبتنی بر عـدالت و انصـاف من   ناعادلانه
هاي معیوب ذهنـی بـراي    یري را در پردازش شناختی در چرخهپذ شده و این رهایی ممکن است فعل

 شوند، بدگمانی و هاي معیوب وقتی به نشخوارهاي ذهنی تبدیل می این چرخه. افراد را به ارمغان آورد
باور بـه دنیـاي عادلانـه داراي کـنش هیجـانی تعـدیل و مهـار خشـم و         . دنبال دارند نگري را به منفی

بتنـی بـر بـدگمانی و    خصومت، اما باور به دنیاي ناعادلانه داراي کـنش افـزایش خشـم و خصـومت م    
  ].15[نگري و ناتوانی در کنترل آن است منفی

هـاي هیجـانی و برانگیختگـی     کـه احسـاس  هاي خـاص اسـت    معناي داشتن مهارت مدیریت خشم به
در مـدیریت خشـم بـر تعـدیل شـدت، تـداوم و       ]. 18[دهـد  فیزیولوژیکی ناشی از خشم را کاهش می

پسـندانه بـه    نه و جامعههاي غیر پرخاشگرا فراوانی تجربه و بیان خشم، همراه با آسان کردن بروز پاسخ
  ].21[شود فردي تاکید می مسائل بین

هاي فیزیولوژیکی که خشـم   هاي عاطفی و تحریک خشم را نوعی کاهش احساس برخی محققان، مهار
هـاي عـاطفی،    کـه هـدف از مهـار خشـم، کـاهش احسـاس       موجب آن شده است، دانسته و معتقدند

  ].17[داري و خاموش کردن خشم و تبدیل آن به رفتار سازنده است خویشتن
هاي بیان مفهوم  شده است که از بخش اي براي مدیریت خشم، طراحی یک برنامه آموزشی ده جلسه

گویند، یادگیري آرامش، نقش افکار  خشم، تمرکز بر خشم، تعیین اهداف، برخورد با آنچه دیگران می
براي کنترل خشم،  "هاي مثبت خودگویی"منفی و استفاده از  منفی در تجربه خشم، تغییر افکار

  ].8[است شدهورزي و آموزش راهبردهاي حل مسئله تشکیل  آموزش جرات
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  عوامل ایجاد خشم در مدیران  -2-2
عوامـل  : بندي باشد توان به چهار دسته تقسیم طور کلی عوامل موجد و سبب خشم در مدیران را می به

  ).2نمودار (شغلی، عوامل شخصی، عوامل سازمانی و عوامل محیطی 
اصی در زمینه ارتباطات، هر شغل ویژگی خ. باشد مرتبط با ویژگی شغلی مدیران می: مل شغلیاعو -1

فشار و استرس  کاري دارد که نـوع شـغل، سـطح سـازمانی، حجـم و میـزان کـار، تنـوع ارتباطـات،          
  .ها اثرگذار استگیري بر آن تصمیمحساسیت 

مـواردي  . باشـد  طور کلی مرتبط با ویژگی فردي هـر مـدیر مـی    عوامل شخصی، به: مل شخصیاعو -2
مشکلات شخصی و خـانوادگی هـر مـدیر در ایـن قسـمت قـرار        مانند شخصیت هر فرد و یا مسائل و

  .از شخصی به شخص دیگر متفاوت است گیرند، که می
هر سازمان داراي فرهنـگ سـازمانی، تکنولـوژي و    . استسازمان  رتبط با ویژگیم: مل سازمانیاعو -3

  .]14[گذارد میکاري در سازمان تاثیر  و سیاسیساختار خاص خود است که بر میزان تعارضات، ابهام 
هاي روزافزون زندگی امروزي مانند تحولات سریع اجتمـاعی، اقتصـادي و    تنیدگی: مل محیطیاعو -4

زنـد در ایـن خصـوص ناپایـداري و عـدم ثبـات سیاسـی و         تکنولوژیکی و به هیجان خشم دامـن مـی  
  ].22[ساز خواهد بود اجتماعی که بستري براي این تحولات است نیز زمینه

  

  )محققین(وامل ایجاد خشم در مدیران ع -2نمودار

  شخصی:   عوامل    
 شخصیت 

 اهداف و خواسته ها 

 مسائل و مشکلات فردي  

  سازمانی:   عوامل
 فرهنگ سازمانی 

 ثبات/  ابهام در سازمان 

 تعارضات مدیریتی 

  عوامل محیطی: 
 وضعیت اقتصادي 

 وضعیت فرهنگی- اجتماعی 

 وضعیت سیاسی  

  شغلی:   عوامل
 روابط با همکاران 

 فشار/  تنش کار 

 وابستگی به شغل  

 
 

 ایجاد خشم در مدیران
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 اي مدیریت خشم براي مدیران مدل سه مرحله -3-2

شود که مدل  از بررسی و ترکیب پیشینه تحقیق و ادبیات اسلامی و نظري تحقیق چنین برداشت می
باشد که براي هریک از  ، می)3نمودار (مدیریت خشم پیشنهادي براي مدیران شامل سه مرحل اصلی 

  ).4نمودار (گانه مدیریت خشم، از منظر نگرشی و رفتاري راهکارهایی وجود دارد  مراحل سه
  خودآگاهی نسبت به خشم و عوامل ایجاد آناول؛ مرحله  -1-3-2

هاي خانوادگی، بین فردي، شغلی، ارزیابی منفی  ابراز مهار نشده خشم ممکن است منجر به تعارض
در مرحله خودآگاهی نسبت به خشم  .اعتماد به نفس پایین گرددمنفی و دیگران از فرد، خودپنداره 

گیري از  در این خصوص بهره. یابد آگاهی می ،و عوامل ایجاد آن، مدیر بر وجود خشم در خود
نیز مورد استفاده قرار ) 4نمودار (شده در مدل راهکارهاي مدیریت خشم براي مدیران  راهکارهاي ارائه

نراقی : اند حقیق در طراحی و توسعه این مرحله از مدل بدین شرح بودهبرخی از منابع ت. گیرد می
، شکوهی یکتا و )1389(، ابوئی مهریزي و دیگران )1383(، الهوردیخانی )1379(، کاشانی )1361(

، کارور و هامون )2003(، کالاماري و پینی )1988(، اسپیلبرگر )1390(، بشارت )1390(دیگران 
  ).2009(جونز 

  کنترل خشمرحله دوم؛ م -2-3-2
تواند به ناکامی  مختار در فرد مکانیسمی است که میدشدن همزمان سیستم عصبی خوفعال 
]. 10[شده ملحق گردیده و باعث تشدید و استمرار هیجان خشم گردد شده و ناکامی ادراك تجربه

در مرحله کنترل ]. 17[افراد داراي حرمت نفس بالا از توانایی بالایی براي مهارگري فردي برخوردارند
خشم، مدیر پس از آگاهی یافتن بر وجود خشم در خود و شناسایی احتمالی عامل ایجاد آن، سعی 

برخی از . نماید در کنترل نمودن خشم در خود نموده و از هرگونه رفتار پرخاشگرانه اجتناب می
) 1جدول (مدیران راهکارهاي عملیاتی نمودن کنترل خشم در مدل راهکارهاي مدیریت خشم براي 

: اند این مرحله از مدل بدین شرح بوده برخی از منابع تحقیق در طراحی و توسعه. ارائه گردیده است
، بشارت )1389(، یزدخواستی )1389(، ابوئی مهریزي و دیگران )134آل عمران، (قرآن کریم 

  ).2009( ، کارور و هامون جونز)2003(، کالاماري و پینی )1988(، اسپیلبرگر )1389(
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  ) اي حرفه(ارائه رفتار مناسب  مرحله سوم؛ -3-3-2
سازي را آموزش  و آرام شناختی اي هاي مقابله ها نشانگر این است که افرادي که مهارت بررسی

گذشت کردن در روابط ضرورت دارد، ]. 8[دهند اند، ابراز خشم پرخاشگرانه کمتري را نشان می دیده
تواند  هاي جزئی متعدد که می طولانی مدت اهمیت داشته و از آسیباین موضوع بالاخص در روابط 

در مرحله ارائه رفتار مناسب ]. 26[کند فرسایش در روابط با ثبات را ایجاد نماید، جلوگیري می
، مدیر پس از کنترل خشم خود، رفتار خود را با توجه ویژگی مخاطب، الزامات شغلی )اي حرفه(

برخی از راهکارها و . نماید اي ارائه می نموده و رفتاري مناسب و حرفه مرتبط و شرایط موجود تنظیم
 .ارائه شده است) 1جدول (م براي مدیران شهاي رفتار مناسب در مدل راهکارهاي مدیریت خ ویژگی

آل (قرآن کریم : اند برخی از منابع تحقیق در طراحی و توسعه این مرحله از مدل بدین شرح بوده
، کالاماري و )1389(، بشارت )1389(، یزدخواستی )1389(ئی مهریزي و دیگران ، ابو)134عمران، 

  ).2003(پینی 
  

  )  محققین(اي مدیریت خشم براي مدیران  مدل سه مرحله -3نمودار
  
  
  
  
  
  
  
  
  راهکارهاي مدیریت خشم براي مدیران -4-2

، )1361(، نراقی )134آل عمران، (بررسی، مطالعه، ترکیب و اصلاح برخی از منابع نظیر قرآن کریم 
، )1988(یلبرگر ، اسپ)1389(، ابوئی مهریزي و دیگران )1383(، الهوردیخانی )1379(کاشانی 

، مک کی و )1382(، دعایی )1378(، رابینز )2009(، کارور و هامون جونز )2003(کالاماري و پینی 

خودآگاهی  :1مرحله 
نسبت به خشم و 
 عوامل ایجاد آن

ارائه رفتار  :3مرحله 
 )اي حرفه(مناسب 

  

 کنترل خشم :2مرحله 
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، )1389(، یزدخواستی )1390(، شکوهی یکتا و دیگران )2009(، کارور و هامون جونز )2004(میبل 
توان برحسب  می طور کلی راهکارهاي مدیریت خشم را دهد که به نشان می) 2005(وورثینگتون 

  ). 1جدول (بندي و ارائه نمود  گانه از منظر نگرشی و رفتاري تقسیم مراحل سه
  

  )محققین(گانه  راهکارهاي مدیریت خشم بر حسب مراحل سه - 1جدول

  راهکار  منظر  مرحله  

1- 
شم

ه خ
ت ب

سب
ی ن

گاه
ودآ

خ
  

  نگرشی
 شناسایی هیجان خشم  - 1- 1

  )شخصی، شغلی، سازمانی، محیطی(مدیران شناسایی عوامل ایجاد خشم در  - 2- 1

  رفتاري

  هاي کلی بروز خشم  شناسایی نشانه - 3- 1
  هاي بروز خشم در خویشتن شناسایی نشانه - 3- 1
  گیري خشم تمرکز بر فرایند کلی شکل - 4- 1
  گیري خشم در خویشتن تمرکز بر فرایند شکل - 5- 1
  آگاهی مداوم نسبت به وجود خشم در خویشتن -6- 1

2-
شم

ل خ
نتر

ک
  

  نگرشی
 تفکر در رابطه با مزایاي کنترل خشم - 1- 2

  تفکر در معایب عدم کنترل خشم - 2- 2

  رفتاري

 :مدت هاي رفتاري کوتاه تکنیک - 3- 2

 تغییر موقعیت فیزیکی - 1- 3- 2

 ایجاد تاخیرات زمانی - 2- 3- 2

 سازي خویش هاي آرام تکنیک - 3- 3- 2

 تنفس عمیق -1- 3- 3- 2

 تفکرات آرامش بخش -2- 3- 3- 2

  )سازي تن آرام(ریلکسیشن  -3- 3- 3- 2
 :مدت هاي رفتاري بلند تکنیک - 4- 2

 ریزي براي حذف یا کنترل عوامل ایجاد خشم برنامه - 1- 4- 2

 برنامه منظم تفریح و تمدد اعصاب - 2- 4- 2

 برنامه منظم ورزشی - 3- 4- 2

 تغذیه متعادل و مناسب - 4- 4- 2

  )تحلم(تمرین صبر و بردباري  - 5- 4- 2
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3- 
ب 

ناس
ر م

فتا
ه ر

ارائ
)

رفه
ح

  )اي 

  نگرشی

 خشمشناسایی رفتارهاي نامناسب در رابطه با موضوع  - 1- 3

 رفتار منفعلانه - 1- 1- 3

 رفتار پرخاشگرانه - 2- 1- 3

  در رابطه با موضوع خشم) اي حرفه(شناسایی رفتار مناسب  - 2- 3

  رفتاري

 :هاي ذیل در رابطه با موضوع خشم، با ویژگی) اي حرفه(ارائه رفتار مناسب  - 3- 3

  رعایت ملاحظات خاص شغلی - 1- 3- 3

  رعایت ادب و نزاکت  - 2- 3- 3
 تناسب رفتار با مخاطب و موقعیت - 3- 3- 3

 به حقوق دیگراناحترام  - 4- 3- 3

 محکم و صریح رفتار کردن  - 5- 3- 3

  لحاظ نمودن الزامات خاص شغلی -6- 3- 3
  )شده شیوه مناسب و کنترل به(اظهارنمودن احساسات و هیجانات  - 7- 3- 3
 برد-حفظ رابطه بردحل مسئله و رویکرد  بکارگیري - 8- 3- 3

 ):با درنظرگیري شرایط و موقعیت(پرهیز از هرگونه رفتار نامناسب  - 4- 3

 رفتار منفعلانه - 1- 4- 3

  پرخاشگرانهرفتار  - 2- 4- 3
  
  گیري و پیشنهادات  نتیجه -3

د سایر مخلوقات خداوند متعال، عنوان یک هیجان در انسان، مانن است که وجود خشم بهواقعیت این 
تواند به رشد و کمال انسان کمک  نفسه چیز بدي نیست بلکه استفاده مناسب از آن می تنها فی نه

قویترین مردم کسی است که با حلمش بر : اند فرموده) ع(طور که امام علی  شایانی نماید، همان
اي استفاده نماید  گونه که انسان بتواند از نیروي خشم بهنکته مهم این است  ].3[غضبش مسلط شود

تنها تاسف و تحقیر انسان را موجب نشود بلکه، موجبات نیرومندي و پیشرفت انسان را فراهم  که نه
  .آورد

کاربردي، سعی در تسهیل مدیریت خشم براي مدیران داشته و زمینه ارائه این مقاله با ارائه مدلی 
تواند به  نماید که خود می اي از سوي مدیران در مواقع خشم را فراهم می رفتارهاي مناسب و حرفه

  . ها، کمک نماید کیفیت تصمیمات مدیران در سازمان تسهیل ارتباطات سازمانی و ارتقاي
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ش سازي درونی نگر شناختی در این مقاله به یکپارچه در کنار مفاهیم رواناستفاده از مفاهیم دینی 
بنابراین همسوسازي مفاهیم دینی . کند ها براي مدیریت خشم کمک میبه مفاهیم در افراد و کابرد آن

هایی علاوه بر استفاده از پتانسیل مفاهیم دینی در ارائه  شناختی در چنین پژوهش با مفاهیم روان
تواند در تقویت باور افراد به کاربردهاي دین در زندگی روزمره  اي مدیریت بر خویشتن، میراهکار بر

  . کننده باشد ها کمک مورد نیاز انسان
هاي  عنوان نمونه مدل قرآنی مدیریت خشم که در این مقاله توسعه یافته است، از جمله مدل به

ا گذاشته و به توسعه مکارم اخلاقی نیز مدیریت خشم فر اي است که گام را از حوزه صرفاً پیشرفته
موجب خشم او شده است،  سوم این مدل که فرد به کسی که بهدر واقع در سطح . است پرداخته

نماید، پدیده خشم که یک تهدید بالقوه قوي است، تبدیل به فرصتی براي رشد  احسان نیز می
  .شود اخلاقی و مورد محبت خداوند قرار گرفتن فرد می

تر در تاثیر و تاثرات آن با  صورت جزئی هاي قبلی در این حوزه به مفهوم خشم به وهشعمده پژ
اند و کمتر پژوهشی سعی نموده است به مقوله خشم براي قشر مدیران از  مفاهیم دیگر پرداخته

  .گیري عوامل آن در این قشر تا ارائه راهکارهاي ویژه براي ایشان بپردازد ابتداي شکل
هاي  مورد بررسی قرار دهد و در هر یک از گام ت این روند را از ابتدا تا انتهانموده اساین مقاله سعی 

محور و هم از  خود سعی نموده است بنا به ماهیت پیچیده و گسترده این مفهوم هم از ادبیات دین
شود که در  با توجه به ماهیت ترویجی تحقیق حاضر پیشنهاد می. ادبیات روانشناختی استفاده برد

عنوان مثال اهمیت  به. هاي کمی صورت پذیرد هاي ارائه شده در این مقاله پژوهش هریک از مدل
هاي این تحقیق بر روي موفقیت در مدیریت خشم مدیران  شده در مدل تاثیر هریک از عوامل ارائه

ري همچنین تاثیر ارتباطی راهکارهاي نگرشی و رفتا. اي باشد هاي جداگانه تواند موضوع پژوهش می
با عوامل ایجاد خشم در مدیران شده براي مدیریت خشم مدیران بر روي یکدیگر و یا در تعامل  ارائه
این مقاله ارائه هاي پیشنهادي، در حوزه مدل قرآنی مدیریت خشم است که در  از دیگر پژوهش. باشد

شده در مدل  رائهگانه ا هاي کمی در رابطه با میزان تاثیر هر یک از سطوح سه انجام پژوهش. گردید
مذکور، در ارتقاي سطح رابطه با کسی که باعث ایجاد خشم شده است، و یا میزان تاثیر هر یک از 

رد بررسی تواند مو سطوح سه گانه مدل قرآنی مدیریت خشم در ارتقاي سطح سلامت روان افراد، می
  .جداگانه قرار گیرد
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