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شنیدن انتقاد، حتی برای حرفه‌ای‌ترین و باسابقه‌ترین افراد سازمان نیز طعمی تلخ و گزنده دارد. زمانی که مدیر یا
همکارتان به سمت میز شما می‌آید و درباره کیفیت کار، تاخیر در تحویل پروژه یا نحوه برخوردتان بازخورد منفی می‌دهد،
اولین واکنشِ غریزیِ شما دفاع کردن، توجیه کردن یا حتی حمله متقابل است. این یک واکنش کاملاً طبیعی است، اما
تفاوتِ میان یک کارمندِ معمولی و یک فردِ کاریزماتیک و حرفه‌ای، در همین لحظاتِ پرفشار و نحوهِ پاسخگویی به این

انتقادات مشخص می‌شود.

در محیط‌های کاری، انتقاد به معنای پایانِ دنیا یا توهین به شخصیتِ شما نیست؛ بلکه داده‌ای خام است که می‌تواند
مسیر پیشرفت شما را هموار کند )البته اگر به درستی مطرح شود(. با این حال، حتی اگر انتقاد به بدترین و
غیرحرفه‌ای‌ترین شکل ممکن بیان شود، شما به عنوان یک فرد مسلط بر مهارت‌های ارتباطی، باید بتوانید کنترل مکالمه
را در دست بگیرید. پاسخ دادن به انتقاد با عصبانیت، بغض یا سکوتِ منفعلانه، تنها به برندِ شخصی شما در سازمان

آسیب می‌زند.

برای اینکه در این لحظات حساس، کلمات مناسب از ذهن شما فرار نکنند، نیازمندِ یک جعبه‌ابزار از »الگوهای کلامیِ
آماده و مهندسی‌شده« هستید. در این مقاله جامع، با بهره‌گیری از تکنیک‌های طاها بام شاد مدرس فن بیان، قصد داریم
دقیق‌ترین و حرفه‌ای‌ترین جملات را برای موقعیت‌های مختلفِ انتقادی بررسی کنیم. با تسلط بر این کلمات، از این پس

هیچ انتقادی نمی‌تواند آرامشِ شما را بر هم بزند یا منجر به درگیری‌های فرسایشی در محیط کار شود.

چرا مغز ما در برابر انتقاد گارد می‌گیرد؟ )مدیریت هیجانات(
پیش از آنکه به سراغ جملات برویم، باید بدانیم چرا در زمان شنیدن انتقاد، تپش قلبمان بالا می‌رود. در ساختار مغز
انسان، بخشی به نام »آمیگدال« وجود دارد که مسئول اسکن کردنِ خطرات است. در گذشته‌های دور، آمیگدال ما را از

حمله حیوانات درنده نجات می‌داد، اما امروزه، مغز ما انتقادِ یک مدیر را دقیقاً معادلِ یک حمله فیزیکی تفسیر می‌کند!

به محض شنیدن انتقاد، مغز دستور ترشح آدرنالین را می‌دهد و شما در حالت »جنگ یا گریز« قرار می‌گیرید. در این
حالت، بخش منطقی مغز )قشر پیش‌پیشانی( خاموش می‌شود و کلماتی که به زبان می‌آورید، از روی احساس و دفاعِ
کورکورانه است. درکِ این مکانیزم به شما کمک می‌کند تا به خودتان حق بدهید که ناراحت شوید، اما اجازه ندهید این
ناراحتی کلمات شما را مدیریت کند. برای آگاهی از ریشه‌های این تعاملات پیچیده در سازمان، مطالعه مقاله
روانشناسی ارتباطات انسانی در محیط کار: چگونه با همکاران و مدیران رابطه‌ای سالم و پایدار بسازیم؟ بینش بسیار

عمیقی به شما خواهد داد.

سه قدم حیاتی قبل از به زبان آوردن کلمات
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وقتی مورد انتقاد قرار می‌گیرید، قبل از اینکه از الگوهای کلامی استفاده کنید، باید این سه قانون طلایی را در عرض چند
ثانیه اجرا کنید:

۱. قانون سه ثانیه مکث: به محض تمام شدنِ حرفِ منتقد، بلافاصله جواب ندهید. سه ثانیه سکوت کنید، یک نفس
عمیق بکشید. این سکوت هم به شما فرصتِ پردازش می‌دهد و هم به طرف مقابل نشان می‌دهد که شما در حال تفکر
روی حرف‌های او هستید، نه در حالِ آماده کردنِ جوابِ دندان‌شکن! ۲. جداسازیِ پیام از لحن: ممکن است مدیر شما
با صدای بلند و لحنی بد انتقاد کند. وظیفه شما این است که مانند یک دستگاه تصفیه، لحنِ بد را دور بریزید و فقط ببینید
»پیامِ اصلیِ او چیست؟ آیا در کارِ من خطایی رخ داده است؟« ۳. زبان بدنِ پذیرا: دست به سینه ایستادن، نگاه کردن
به زمین یا تکان دادنِ عصبیِ پا، پیامِ مقاومت را منتقل می‌کند. دست‌های خود را باز نگه دارید، ارتباط چشمی مستقیم

برقرار کنید و با تکان دادن سر، نشان دهید که می‌شنوید.

جملات طلایی برای زمانی که انتقاد درست و منطقی است
سخت‌ترین کار در دنیا، پذیرشِ اشتباه است. وقتی همکار یا مدیر شما انتقادی می‌کند که کاملاً درست است، هرگونه

توجیه یا مقصر دانستنِ دیگران، اعتبار شما را نابود می‌کند. پذیرشِ بالغانه اشتباه، بالاترین نمادِ اعتماد به نفس است.

الگوی اول )پذیرش و اقدام(: »از اینکه این موضوع را مطرح کردید متشکرم. حق با شماست، من در بخشِ ]نام
کار[ دقت کافی نداشتم. برای جلوگیری از تکرارِ این اتفاق، از فردا ]یک راه‌حلِ مشخص[ را اعمال می‌کنم.«

الگوی دوم )تشکر حرفه‌ای(: »بازخوردِ شما کاملاً درست و بجاست. من متوجهِ این زاویه از کار نشده بودم و
حتماً این اصلاحات را روی پروژه پیاده‌سازی می‌کنم تا به استانداردِ مدنظر برسیم.«

الگوی سوم )درخواست کمک پس از پذیرش(: »بله، من می‌پذیرم که این بخش از کار با تاخیر مواجه شد.
برای اینکه در پروژه‌های بعدی این مشکل رخ ندهد، آیا پیشنهادِ خاصی برای بهبودِ زمان‌بندیِ من دارید؟«

جملات کاربردی برای انتقادهای مبهم و کلی
گاهی اوقات همکاران انتقاداتی می‌کنند که هیچ مبنای دقیقی ندارد. مثلاً می‌گویند: »تو همیشه کارهایت را بی‌دقت
انجام می‌دهی« یا »گزارش‌های تو اصلاً خوب نیست«. در این حالت، شما نباید عصبانی شوید؛ بلکه باید با هوش

کلامیِ خود، آن‌ها را مجبور کنید تا دقیقاً مشکل را مشخص کنند.

الگوی اول )درخواست مثال(: »ممنونم که این نکته را گفتید. برای اینکه بتوانم این موضوع را بهتر درک کنم و
آن را برطرف سازم، ممکن است یک مثال دقیق از گزارش‌های اخیر بزنید که این بی‌دقتی در آن رخ داده است؟«

الگوی دوم )تبدیل کلی‌گویی به جزئیات(: »من همیشه به دنبال ارتقای کیفیت کارم هستم. وقتی می‌گویید
طراحی‌ها خوب نیست، دقیقاً منظور شما ترکیب رنگ‌هاست یا ساختار کلیِ طرح؟ خوشحال می‌شوم جزئی‌تر

صحبت کنیم.«
الگوی سوم )شفاف‌سازی انتظارات(: »متوجهِ نگرانیِ شما هستم. برای اینکه خروجیِ کارِ من دقیقاً با

خواسته‌های شما هم‌راستا شود، دوست دارم بدانم شاخصِ دقیقِ شما برای یک خروجیِ موفق چیست؟«

برای یادگیری تکنیک‌های بیشتر در زمینه رفع ابهامات کلامی در سازمان، مقاله ارتباطات سازمانی چیست؟ راهنمای
ساده برای پایان دادن به سوءتفاهم‌های کاری یک منبع بی‌نظیر برای شما خواهد بود.

چگونه به انتقادهای ناعادلانه، محترمانه »نه« بگوییم؟
گاهی انتقادی که به شما می‌شود، کاملاً ناعادلانه، اشتباه یا بر اساس اطلاعاتِ غلط است. سکوت کردن در این مواقع
به معنای پذیرشِ اتهام است، و داد و بیداد کردن نیز شما را مقصر جلوه می‌دهد. شما باید با کلماتی محکم اما محترمانه

از حق خود دفاع کنید.

الگوی اول )توضیح بر اساس داده‌ها(: »من دیدگاه و دغدغه شما را درک می‌کنم، اما زاویه نگاهِ من به این
موضوع بر اساس داده‌های موجود کمی متفاوت است. طبقِ مستنداتِ این پروژه، مسئولیتِ این بخش بر عهدهِ

تیمِ دیگری بوده و ما کارِ خود را در زمانِ مقرر تحویل داده‌ایم.«
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الگوی دوم )رد کردنِ محترمانه(: »از بازخوردِ شما متشکرم، اما من با این بخش از صحبت‌های شما موافق
نیستم. روندی که من طی کردم کاملاً بر اساسِ دستورالعمل‌هایِ تایید شدهِ سازمان بوده است. اگر تمایل

داشته باشید می‌توانیم مستندات را با هم بررسی کنیم.«
الگوی سوم )ایجاد فضای مشترک در عین مخالفت(: »من متوجهِ فشارِ کاری روی شما هستم و می‌دانم
هر دو نفرِ ما به دنبالِ موفقیتِ این پروژه هستیم؛ اما دلیلِ این مشکل، خطایِ تیمِ من نبوده است. بیایید بررسی

کنیم که ایرادِ واقعی در کجای سیستم رخ داده است.«

برای درک بهترِ این نوع از مکالمات حساس، حتماً از راهکارهای مقاله راهنمای حل تعارضات سازمانی از طریق ارتباطات
موثر: چگونه با حرف زدن درست، دعواهای کاری را تمام کنیم؟ استفاده کنید.

مدیریت انتقادهای تهاجمی و همراه با عصبانیت
اگر همکار یا مدیر شما کنترلِ خود را از دست داده و با صدای بلند، توهین یا پرخاشگری از شما انتقاد می‌کند، شما به
هیچ وجه نباید وارد بازیِ او شوید. در این شرایط، هدفِ شما پاسخگویی به انتقاد نیست؛ بلکه هدف، »متوقف کردنِ

مکالمه و بازگرداندنِ احترام« است.

الگوی اول )توقف موقت(: »من متوجه هستم که این موضوع برای شما به شدت مهم است و باعثِ ناراحتیِ
شما شده. اما با این لحن و در این شرایط نمی‌توانیم به یک راه‌حلِ منطقی برسیم. پیشنهاد می‌کنم ده دقیقه/

یک ساعت دیگر که هر دو آرام‌تر شدیم درباره آن صحبت کنیم.« )سپس اتاق را ترک کنید(.
الگوی دوم )تعیین مرزهای حرفه‌ای(: »من کاملاً آماده‌ام تا درباره مشکلاتِ این پروژه پاسخگو باشم و ایرادات

را بررسی کنیم، اما خواهش می‌کنم صدای خود را بالا نبرید تا بتوانیم به صورتِ حرفه‌ای مسئله را حل کنیم.«

کلمات سمی که شعله‌های تعارض را در سازمان روشن می‌کنند
در هنگام شنیدن انتقاد، استفاده از برخی کلمات مانند ریختن بنزین روی آتش است. این کلمات را برای همیشه از

سیستمِ پاسخگویی خود حذف کنید:

۱. استفاده از کلمه »اما / ولی«: وقتی می‌گویید: »حرف شما درست است، اما...«، در واقع پیام می‌دهید که »هر
چه گفتی غلط است و حالا به توجیهاتِ من گوش بده!« به جای »اما«، از حرف »و« استفاده کنید. ۲. حمله متقابل
)شلیک به منتقد(: گفتنِ جملاتی نظیر: »خودِ شما هم ماهِ پیش همین اشتباه را کردید!« بدترین نوعِ واکنش است.
این کار نشان‌دهنده ضعف و عدم بلوغ حرفه‌ای شماست. ۳. توجیه و انداختن تقصیر گردنِ دیگران: »این کار تقصیر
من نبود، فلانی به من اطلاعاتِ غلط داد.« اگر در یک تیم هستید، تا حدِ امکان سعی کنید به عنوان بخشی از سیستم

پاسخگو باشید و از مقصر جلوه دادن همکارانتان در حضور مدیر پرهیز کنید.

پرورش هوش کلامی: عبور از حالت تدافعی به اقتدار حرفه‌ای
دانستنِ این الگوهای کلامی و خواندنِ آن‌ها بر روی کاغذ، گامِ اول برای مدیریتِ تنش‌هاست. اما واقعیت این است که در
فضای پرالتهابِ یک دعوای کاری یا یک جلسه انتقادیِ سخت، استرس باعث می‌شود ذهن ما قفل کرده و تمامِ این

جملاتِ زیبا را فراموش کنیم.

برای اینکه بتوانید در کسری از ثانیه، بهترین کلمات را پیدا کنید، لحنِ صدای خود را آرام نگه دارید و با اقتدار و بدون ترس
از مرزهای حرفه‌ای خود دفاع کنید، نیازمندِ مهارتی به نامِ هوش کلامی و اعتماد به نفسِ سازمانی هستید.

اگر احساس می‌کنید در زمانِ انتقاد، بغض می‌کنید، صدایتان می‌لرزد یا در برابر فشارهای مدیران قادر به بیانِ محترمانه‌ی
حقایق نیستید، قرار گرفتن در مسیرِ یادگیریِ دوره هوش کلامی و حاضرجوابی به شما ابزارهایی می‌دهد تا ذهنِ خود را

برای واکنش‌هایِ سریع و هوشمندانه تربیت کنید.

همچنین برای درکِ کاملِ قوانینِ نانوشته‌ی محیط کار، مدیریتِ سیاست‌های سازمانی و تبدیل شدن به کارمندی که
همگان به او احترام می‌گذارند، بهره‌گیری از آموزش‌های عمیق در دوره ارتباطات کاری و همچنین دوره درخشش در محیط
کار، شما را از یک کارمندِ منفعل که همواره در معرضِ انتقاداتِ غیرمنطقی است، به یک فردِ تاثیرگذار، قدرتمند و
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کاریزماتیک تبدیل خواهد کرد. اگر از ابراز نظر خود واهمه دارید، کار کردن روی مهارت‌های جرات‌ورزی در دوره کاراکتر پر
جرات نیز قطعه‌ی گمشده‌ی پازلِ موفقیتِ شما خواهد بود.

انتقاد، هدیه‌ای است که در یک بسته‌بندیِ نامناسب به ما داده می‌شود. به جای اینکه به خاطر زشتیِ بسته‌بندی
عصبانی شوید، با خونسردی، کلماتِ حرفه‌ای و لبخندی باوقار، بسته‌بندی را باز کنید و از ارزش‌هایِ نهفته در آن برای

رشدِ شخصیِ خود استفاده نمایید. شما با کلماتتان، سطحِ احترامی که دیگران باید به شما بگذارند را تعیین می‌کنید.
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