
١١ 
 نصائح من أجل الحصول على الأفضل





 إذا كنت قد قرأت الوصاىي العشر من أجل التغيير، خلال
 الأىيم القليلة الماضية فلعلك لاحظت أنك بدأت تتصرف مع
 الآخرىي طبرىىي مختلفة. والآن إذا رتعج بتفكيرك إلى
 الحالات التي استطعت فيها اقناع الأخرين بالتحرك نحو الوجهة
 التي ترىياه، فإنك سترى أ نجاحك كان بفضل تطبيق هذه

 الوصاىي .

 ىىىين هذا الجزء من الكتاب سلسلة من النصائح الإفرادىي
 تعلمك كيف تضع الوصاىي العشر موضع التطبيق. فقد أدرجنا
 نماذج 44 صخشا يصعب التعامل معهم، وقد تقابلهم ىييما في
 ميدان العمل، ووصفنا السلوكيات الخاصة بكل منهم. ومع كل
 شخصية منهم نبين لك رد الفعل التلقائي الذي ينبغي عليك
 تجنبه، ونبين كذلك ما يجب عليك فعله وقوله لتحصل على
 التعاون الذي تحتاجه. وفي كل الحالات ترتكز نصائحنا على

 واحدة أو أكثر من الوصاىي العشر.
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتىي

 إدبا بقراءة صفات هذه الشخصيات الصعبة، حيث ىيد في
 بداىي كل نصيحة مجموعة التصرفات ايتل يتسم بها شخص ما
 قد تصادفه. فإذا ودجت أن اصخشل اذلي يتعبك تنطبق عليه
 اثنتا أو أكثر من ارصتلافت الواردة التي تعزى لهذه اةيصخشل .
 تابع ارقلاءة فقد لا يتصف هذا اصخشل بكل اامسلت المزعجة
 نألم ذلك من أجل مصلحتك إامن ستجد ملاحظات قيمة

 تفيدك عند ااعتللم معه .

 لقد صنفنا اايصخشلت المختلفة يحسب أدواراه في
 الحياة: المدىي في العمل، واوملفظ، وازلليم، وازلوبن.
 وىلع سبيل المثال إن أي شخص ىىيف على موظفين لامبالين
 سيتعرف إلى شخصية ارهتملب". ومن ناحية أخرى ليس لهذه
 الفئات دحود دقيقة امتما، وسيل كل انزق» تقابله موظفأا
 عندك. ودق تجد نصائح في فئة اوملنيفظ تفيدك عند ااعتللم مع

 ركسيئ في العمل.
 عندما تتعامل مع اي من هذه اايصخشلت اةبعصل عليك
 آلا تتصرف ةيبلسب. يتضمن الجزء اونعملن ب ابنجت ما يىي"
 ثلاث إىل ست فقرات من الموافق يغر المفيدة ايتل عليك
 تفادىىي عند ااعتلمل مع الشخص المعني. وذهه اقفلرات بعتر
 عن ردود اعفلل اةيجنشتل أو ااعلةيفط أو التلقاةيئ ايتل لا دجتي
 عفنأا ولا تحدث رييغتأا وطىي الأمد، بل قد تغير اوملفق

 نلأوسأ.

 وأيخرأا يأيت الجزء المعنون ب «امذا تقول كي تحصل على
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 ما رتىي" ومضتين أرةعب إلى تسعة اقتراحات فعالة سلوكية وقولية
 وهي عيمجأا تنبثق مباشرة من الوصاىي العشر من أجل التغيير .
 قد لا تكون جميعها ملائمة بنفس اوقلة لحالتك، لذا يمكنك
 اختيار ما ترى أهن الأبسن ولكعض. ومضتين يثكر من هذه

 الاستجابات أمثلة تقدم لك أاكفرأا عما يجب أن تقوله أو تفعله .

 ملاحظات حول تطبيق النصائح

 ه تعزف على جميع النصائح حتى تلك التي لا علاقة لك
 بها احيلًا. إذ أكن عاجلاً أم آجلاً، وعم ارمتسار

 مسيرتك في المعل، ستقابل كل هؤلاء الأشخاص. ذلا
 عليك بالاستعداد للمشكلة قبل وقوعها .

 ه قد ينطبق ارثك من نموذج من اامنلذج الا 44 على بعض
 الأاخشص ايبعصلن. على سبيل ااثملل قد ىكين رب

 العمل بقوة «اةفنعل، وبنفس الوقت ىكين ارلج
 ااثملةيل». ذلا راعج كل ااصنلحئ المعنية من ألج

 اوصحلل على العون اولطملب .

 ه لا تدع النماذج المضللة تخدعك. فقد تحجب التجارب
 ااسلةقب أو التأريثات الثقاةيف عن رظنان اشملك سلوكية

 تبدو غير ملاةمئ لإاسنن معين .امك أن «امنتملر»
 و«المتذمر، والشخصيات الأخرى قد تكون رجالاً أو

 اسنء، شبابًا أو كهولاً )وقد أدرانجاه أايحنًا بصيغة
 المذكر وأايحنًا أخرى بصيغة المؤنث(.
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتىي

 ه أشرنا في كل فقرة من فقرات «ماذا تقول إىل وصية أو
 اثنتين من الوصاىي العشر. وكنكمي ارلوجع إاهيل زعتلز

 فهم هذه النصائح .

 ه عند التعامل مع أىي شخصية صعبة عليك أن تحدد
 هدفك. هل تبحث عن علاج أين لمشكلة وفرىي أم

 ارتساةيجيت بعيدة المدى من شأاهن أن تضع هذا الشخص
 على المسار الصحيح؟ يمكن لبعض فقرات اماذا تقول»

 أن تخمد حرىيا مفاجئا في حين تهدف فقرات أخرى
 إلى تزوىيك بنظام مانع رحللقي! ما هو هدفك؟

 ه قد ىكين من المفيد كاستراتيجية فعالة على المدى
 البعيد أن تعطي نخة من هذا الكتاب للأشخاص

 الذني ىحتيون صبرك وقوة اامتحكل، وتطلب منهم أن
 ىعضيا علامة على السلوكيات التي تنطبق عليك في قسم

 ااصنلحئ وأن تفعل نفس الشيء بالنسبة مهل، ثم اجتمع
 معهم ابتلدل اولعملامت. وبهذه الطرىىي يسهل عليك
 إخبارمه عن المزعجات التي ىببسياهن لك وقد تتفتح

 عيناك على سلوكياتك ايتل تسبب لهم الأزعجا ومهعنمت
 من الأداء اديجل. كن دعتسمًا لالمتسعا دصبر ربح.

 تعتمد نصائحنا على فرضية أنك تتعامل مع شخص
 عقلاني ومستقر نفسانيًا، ولكن تشير الاحصاايئت

 الخاصة بالصحة العقلية إىل أن هذه افلرةيض خاطئة في
 حوالي 20 من الحالات. وعند ذلك لا ىتيعق تغيير
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 مثل هذا الشخص بدون مساعدة انيصتخمل .
 ه قد تقابل الشخصيات اذ 44 في الجانب الشخصي من
 حياتك أضيًا. فمثلاً ىعيك دصقي مقرب رتببيت اقلء

 على الغداء ثم ىتيكك في ااهنلىي قلعمًا. وهذا من
 صفات شخصية «القادر». لذا يمكنك استعمال هذه

 ااصنلحئ خارج نطاق العمل بعد دعتلي لهجة الخطاب
 بالشكل المناسب .

167 





 نصائح للتعامل مع رئيسك في العمل

 ١ _الاةيجح

 2 امنتملر

 3 العنفة

 4 الارعتسايض

 5 _ ااعنلةم

 بحاص7 اويحلان ادمللل
 8 الجبان

 قفانملا9

 ١0 الأمص
 -١١ ايخبلل

 12 -رجل ااثملةيل _6 المتملص

 دنعام تواهج لسواك إاكشايل من رؤاسكئ عليك ان رصتتف حسب
 عيبطة لاعكتق معهم، قلا أدح يغرك يمكنه أ ىحيد لك لهجة خطابك
 لركسيئ. قد تستطيع مواجهته . أو مواجهتها بلهجة أقوى مما سيرد في
 ذهه ااصنلحئ الايتنث رثع، ونم انيحة أخرى قد رطتد من امعلل وفرًا إذا

 طقت ذهه ااصنلحئ .

 إن رؤساء العمل هم من أثكر الناس عصنا على التغيير. والأرحج
 أمهن وولصا إىل ومامهعق ذهه بعد أن رصتوفا كما صتيروفن الأن. ذلا
 عليك أايحًان أن ترخض وتختزل توقعاكت مهنم. ستري الويصة ااعلشرة
 اونعملنة ب ابحسن مع ادنلم لا مع الشعور بالذبن" على رؤاسء امعلل
 اثكر من كل انفت اومليفظن وزملاء امعلل وازلابنئ مجتمعين. إفذا فشلت
 الواصىي اعستل الأرخى افحلل اولايعق الوديح هي أن تجد عملا آرخ

 ىنيكبس اثكر .
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 الأحجية

 اثسل مضطراً لإخبارك عما أتوقعه،

 ه ىنير أن يعطي رئيسك الأحجية تعليمات محددة .
 ه امييقتهت للأداء غير واةحض وضباةيب وغير منتظمة .

 " يضع اعمىيي قليلة دجًا تمكنك من تقييم أداكئ .
 يستعمل في دحتىي الأهداف تعابير مجردة نادرًا ما تكون

 كمية أو محددة وهي دوما غير مكتوبة .

 " يعطي إشارات متناقضة .
 ه يحجب عنك معلومات تحتاجها لأداء عملك .

 تجنب ما يىي:

 ٢ أن تخمن ما ىتيعق ركسيئ منك .
 ٢ أن ستأل زلامءك ماذا دىتعيون أن ركسيئ يريد منك فعله

 x أن وقتل دائمًا «أروجك قل لي ما الذي رتدي مني فعله».

 ع أن تقول لركسيئ مباشرة: لا ألعم ما الذي تتوقعه مني،
 أو تعتبر التعامل معه بعصًا، أو تنتقده لإعطائك معلومات

 غير اكةيف أو متناقضة .

 م أن اجتتوز التسلسل الوظيفي وبلطت التوجيه من رهسيئ .
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 x أن ذتترم أو تلومه نلعًا.

 ٢ أن رتفتض أن وتاعقت ركسيئ سوف تتضح لك دون أن
 تتخذ أتن أي إرجاء .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 فشتكا٧ إن كان رئيسك «أةيجح» بالنسبة للأاخشص الآرخين
 كذلك، قل لأدح زملاكئ أو لاينثن منهم اأىنمت لو اكتن

 دلي تعليمات أوحض من ريسيئ، هل عشتر أتن أضيًا ذهبا
 الشعور؟». إذا لم تكن ذهه المعاناة وموجدة دلمهي فقد ىكين
 سبب اةلكشمل أكن لم تنصت له ديجًا أو لم دختستم المنطق

 عند رقاءة الحلول الموجودة )2(.

 لأسإ٧ نفسك «ام سبب غموض رئيسي معي؟ا حلل دبةق
 ونايح وقهت واخموهف واامتههم واحاجهت )6(.

 ه حدد الفوائد الرةيسيئ التي يجنيها رئيسك إذا أاطعك تعليمات
 أرثك ووضحًا: زايدة الأربحا؟ انخفاض النفقات؟ تحسين

 دخةم الزابنئ؟ افشتك الزر اانملبس واهلمعتس )8(.

 تبر٧ اجتماعًا مع ركسيئ وابدره اقئلاً: «أىشخ ألا أوكن ألعف
 ما يجب لتحقيق الأهداف التي حدداهت بالنسبة لعملي )3(.

 كزر٧ على نتائج دعم وترف اولعملامت دلكي اامب أينن لست
 تمأدكًا من خطة عمل اؤملةسس وتوجهااهت، ذلا لا يمكنني

 كتابة الجزء الختامي من رقتريي نصف السنوي بالطرىىي التي
 رتكيض» )8(.
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 نصتأ٥ لجواب ركسيئ كي تفهم اسباب عدم وضوحه
 وللعثور على ألضف سبل التوالص معه )2، .(6

 فعرا٧ متى يجب عليك أن تتوقف. لا تتخط نقطة نفاذ
 بصره. إينن أفهم عدم استطاعتك أن تكون واضحًا ومحددًا
 كما أربغ. سأبتك التقرري حسب المعطيات اوتملرفة دلي،

 إامن أخبرني إذا لم يكن بالمستوى المطلوب )01(.
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 المتنمر

 العفا ما أقوله لك أو فتش عن عمل آخر،

 5 رئيستك المتنمرة تأرم أكثر مما تطلب، تتكلم أكثر مما تسمع .

 ه دتير العمل باستخدام رطىىي الترهيب وتصر على رأاهي.
 ه تعاملك كطفل .

 ه نادرًا ما تطلب رأكي أو اقتراحاتك .
 ه قد تظهر اهتمامًا بالتجهيزات والمواد أكثر من اهتمامها بك .

 ه قد وكتن عدائية وهجومية، تمارس عليك الضغوط والازتباز
 العاطفى .

 تجنب ما يىي:

 2 الشعور بالأسى على نفسك وىلع زلامكئ في العمل. لن
 تتحسن الأمور طالما أنك دهتر طاقتك بالاشاق على نفسك .

 X الانكماش أو الاختباء بسبب الخوف. إن خوفك سيعطي قوة
 إاضةيف رمنتمللة .

 8 الشعور بالاحباط وخيبة الأمل، وأن تدع عملك ضتيرر من
 جراء ذلك .

 ٢ أن ثتأر من المتنمرة باللجوء إىل التخربي أو تعطيل العمل أو
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 التآرم الكيدي فإنك ستخسر وكتفيظ في النهاىي .

 ٢ التكتل مع عدد من زملاكئ كجبهة وادحة ضد ركتسيئ. إذ
 أن هذه القوة العددىي ستعتبر بمثابة دهتدي لها وتحفزها

 لتصعيد هجومها بقوة أكبر .
 + يتصف الأاخشص ارمنتملون بأن دلمهي حاجة ملحة للفوز

 والبقاء على القمة. لذا لا تعط المتنمرة سبباً لتعتقد أنك
 تتحداها ودصتتى لها، إفاهن عندئذ ستسحقك .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ٧ هل تمارس ركتسيئ رطاهتىي في الإراهب على غيرك أضياً؟
 إذا كانت ترعب الجميع فليس هناك اريثكل مما يمكنك

 عمله. أام إذا كان الإرهاب موجهًا إليك وإلى بضعة من
 زملائك فقط ابحث عن العوامل ارتشملةك في سلوككم أو

 ادامكئ وثعللر على الحلول اةليفكل بأن تنجو بنفسك من هذه
 المجموعة المنتقاة )2،6(.

 كدأت٧ أكن لست المسبب للتصرف الإراهيب، لا تلم نفسك .
 (1o). ليس هناك ثمة ذعر لكون الانسان إراهيبًا

 أجب على هذه الأسئلة بشكل موضوعي وبعيد عن العاطفة
 قدر الامكان: ماذا تستفيد المتنمرة من سلوكها الإراهيب؟ هل

 ثمة ما يفسر سلوكها ذها في محيطها ااعليلئ أو في امعلل؟

 ما هو دور المتنمرة في علاقاتها مع رؤاساهئ؟ ما هو شعورها
 بالنسبة لعملها؟ هل تتميز بالثقة بنفسها؟
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 ستعطيك إجاباتك على هذه الأسئلة أفكاراً تساعدك في وضع
 استراتيجيات التعامل مع رئيستك. وحتى إذا لم تتمكن من
 اتخاذ أي إجراء عملي، فإن فهمك وإدراكك للوضع برمته

 سيضمن لك راحة البال )6، .(8
 ٧ المتنمرون يريدون الفوز. فإذا جلست مع رئيستك المتنمرة
 لمناقشة مشاكل في العمل وضح لها كيف أن سلوكها هذا

 ىيرث في نجاحها. وليكن دحكىي بعيداً عن التحدي أو
 التهددي أو الوعظ أو إصدار الأحكام. اقتصر على تبيان تأثير

 السلوك المتنمر في الروح المعنوىي للموظفين وفي الانتاجية
 عموما: اإنني أجد صعوبة في تحسين متوى الأداء الوظيفي

 طالما أنني أتعرض لضغوط أخرى غير ضغوط عملي، لا
 أستطيع تحلل تقلب الأهواء ولا أشعر أنني موضع ثقة،

 ونتيجة لكل هذا ينخفض مستوى الأداء في قسمي4 )1، .(3
 ٧ أبرز الحقائق والأرقام الموثقة: القد كانت نتائج تقييم الأداء
 الأخيرة في القسم دنعي /82 فقط. وهذه النسبة المنخفضة
 )أشر بيدك إلى الوثائق المعنية( كانت بسبب الظروف الصعبة

 التي اعيين منها رفقي العمل دنعي )2، .(8
 ٧ أوضح أن التغيير يقع في مصلحة المتنمرة: الدي خطط

 لتحسين الأمور على الفور. إحداها اقتراح يتعلق بالعلاقات
 بيننا ومن شأنه أن يمكن قسمي من دقتمي النتائج التي نعلم أنها

 ممكنة التحقيق وأود أن أقدم لك هذا الاقتراح إن سمحت
،4) .(8 
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 العنفة

 اكيلع بإلغاء رباكجم لعطلة اهنية الاسبو،

 ىتيعق المدير اةفنعل منك انجازات هائلة وغير معقولة .
 ٥ دبيو أنه لا ديرك أن دلكي ايحكت العائلية ااخلةص .

 ه قد يعهد إكيل بعمل دجدي بعد ظهر ىيم الجمعة وىتيعق منك
 النتاجئ صباح الاثنين .

 ه قد يكلف قسمك بعمل إضافي دون أن تيأدك من قدركت
 على الانجاز في اوملدع اذلي تعهد به.

 • ىتيعق منك رتك أي عمل وقتم به كي تلبي ابلطهت .
 يجهد نفسه في العمل بلا أدىن رةمح وىتيعق منك عمل

 ايشلء نفسه .

 تجنب ما يلي:

 ٢ أن تحيل بعه المعل الااضيف إلى كاهل زملائك أو
 ومكيفظ، إن فعلت ذلك سيصفونك «اةفنعل» .

 x أن تشتكي سلوك رئيسك إلى زلامكئ أو إىل الآرخني إذ لا
 يستبعد أبدًا أن تصل املككت إليه.

 ٢ أن ظتن أن العمل المخصص لك يستهلك الوقت بلا افدئة
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 أو أهن عقوبة لك على طخأ ما. إن ما يكلفك به «اةفنعل» هام
 بالنسبة إليه، ودنير أن دختسيم المديرون أعباء المعل

 الااضيف وقعكةب وملمهيفظ. عليك أن تعلم دامئًا أن هذا
 المعل اهم ونكل ينبغي عمل يشء ما بالنسبة للتكليف به .

 امذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ٧ اسأل نفسك إذا كان رئيسك دختسيم أاسبيل «اةفنعل» معك
 أكثر من غيرك. إذا كان الجواب عنم، فقد ىكين رئيسك

 يعتبر أداءك فيعضًا وأكن بحاجة إلى من يحثك على المعل
،2) .(5 

 ٧ انظر إلى ما تكلف به من أامع ظنبرة اشةلم اامجةيل. هل
 تعتبر ركسيئ من ونع «اةفنعل» فقط لأنه كلفك رشمبوع ما

 خلال عطلة اهنىي الاوبسع ذها؟ أم أن هذه الأامعل الاضافية
 ارمتست خلال الأهشر الستة الأريخة )6(.

 ٧ احول أن تفهم لماذا يعهد إيلك ركسيئ بكل هذه الأامعل .
 هل هناك ضغوط غير اعتيادىي عليه في اؤملةسس؟ هل هناك

 أوولايت عاجلة لا بد من اهتيبلت؟ هل يحتمل أن يخف
 اطغضل عليك بعد الفراغ من ذهه الأوولايت؟ )2، (6

 ٧ قبل أن تجابه «اةفنعل» اسأل كسفن: «فيك يمكنني أن أاسدع
 ريسيئ في هذا الأرم؟ ما الذي أستطيع فعله من أجله؟ امذا

 أوقل كي أهلعج يشعر بالرىض عني ونع ابكمل؟ )6، .(8

 ٧ عندما تكلم ركسيئ لا تتذمر بل وضح تأريث المعل الاضافي
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 ماذا تقول كي نحصل على ما رتدي

 على قدرتك على انجاز مهامك الأرخق: نعم، عبطًا،
 اعيطتس إاجنز المعل الذي طلبته مني اابتعرًا من الأن وحتى
 بعد ظهر الغد. ولكن أعمالاً أخرى ستتأخر، وهناك أمران

 عاجلان كنت أردي أن أهتم بهما اليوم وغدًا )1، .(3
 ٧ لا يتقبل «اةفنعل» الشكاوي والأعذار، وليس دلهي اربصل
 لسماعها، فهو يريد حلولا؟ انم وجهة رظني أدقتع أن

 الأرمني العاجلين دلي أكثر إاحلحًا، ونكل إذا أردت مني
 تأامهليج لأقوم بالعمل الذي طلبته سفألعف ذلك. وهناك حل

 آرخ ربأيب وهو أن ترسل لي من اسيدعين خلال ذهني
 اويلنيم كي أنكمت من إاجنز الأومر ااعلةلج الثلاثة اهلك»

،3) .(4 
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 الاستعراضي

 ناأ٠ أسير في المقدمة،

 • تستمتع المرأة الاستعراضية بالوجود في دائرة الضوء وبساع
 عبارات الاستحسان والثناء.

 ه تستحوذ على المدىي لنفسها عن نجاح مساعداهي وموظفيها.
 ولعلها قد ترقت في المؤسسة نتيجة جهودهم وإنجازاتهم .

 ه تتخذ الخطوات اللازمة كلما أمكن ذلك - لتحصل على
 الدور الرئيسي في كل نشاط، ولا تقنع أبداً بأن تكون لاعبة

 ثانوىي .
 ه تحد من فرصتك للظهور، وتحذف اسمك من التقارير ومن

 اجتماعات كبار الموظفين .

 ه تبعد نفسها عن المشارعي عالية الخطورة، إلى أن تبدا هذه
 المشارعي بإعطاء نتائج ملموسة، وتلقي باللوم على موظفيها
 وعلى سوء الحظ في حالات الفشل. وهي ماهرة جداً في

 الابتعاد عن مرأى دمرياه إذا انقلبت الأمور للأسوأ.

 تجنب ما يلي:

 # أن تدع وظيفتك ومهنتك رهن شخص استعراضي .
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ٢ أن تدخل في معركة تنافسية مع رئيس لا يهمه إلا الاستحواذ
 على ادجمل، فالشخص الارعتسايض يملك دهاء سياسيًا أكثر

 منك وسيفوز عليك متحًا.

 ٢ أن تحاول إفشال المحاولات الاستعراضية وذلك بكشف
 الأاطبل الحقيقيين الكامنين وراء الانتصارات. إذا افشكن
 أمرك ستضطر وملاةهج رئيستك ااغلةبض ايتل تشعر بأاهن
 موضع دهتدي. وحتى إذا لم تعلم هي ابلأرم لا شك أن

 يغراه سيعلم. ولا كمين أن وفتز إذا رغف عنك أنك دصمر
 دهتدي لمناصب الأخر ني.

 ٢ أن تشتكي إىل رؤساء الشخص الاستعراضي .
 ٢ أن صتترف رطبىقي دبيو فيها ادهتلدي لعمل ركتسيئ

 الارعتساةيض .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ٧ تأدك من الآرخني إن اكونا بتعيرون رئيستك اعتسراةيض أم
 لا. وإذا لم يتفق معك زملاؤك في هذا الأمر فقد تكون

 تشعر بالغيرة من نجاحها، أو أنك تقيس دقر نفسك أرثك مما
 تستحق بالنسبة لها )2(.

 متهي٧ الاستعراضيون ريثكًا جداً بصورتهم في أعين الأخرني،
 ومه حساسون جداً للنقد.ذلا عليك ألا تتوجه لمعالجة

 القضية بشكل ابمشر، بل قد ىكين من المفيد أ تستمر في
 مساعدة رئيستك لتبدو هي بصورة حنة، وفي نفس الوقت

180 



 نصائح للتعامل مع رئيسك في العمل

 تتابع جهودك لتجميع ااقنلط لصالحك )4، .(8
 مثل نتهزا٧ كل الفرص لإظهار عملك للعيان في المؤسسة .

 تحقيق اجنلحا في اهمم ةمخض، اتكةب قتارري يتم توزاهعي
 على نطاق واعس، إدرجا اسمك في صحيفة الشرةك، تهيئة

 عروض ابكلر المسؤولين )١، .(10
 ٧ أرهظ ادعتسادك دلمع ركتسيئ في اامتجاعت اوملنيفظ

 ومساعدتها دقتبمي معلومات، أو وثاقئ، أو معطيات ، وهذا من
 شأهن أن يمنحها المزدي من الفعالية وفي اولتق نفسه يسلط
 اوضلء كيلع: سيرين أ أاسدعك في تهيئة عرضك خلال

 امتجعا اوملنيفظ في الاسبوع القادم ويف دقتهمي أاضي0 ،1 .(4
 بحثا٧ عن رفص للتواصل مع الآخرني ضمن المؤسسة: زلامء،
 ومدراء اخرني بمستوى ركتسيئ، وزابنئ، وأىي مجموعات أرخى
 ذات سلطة. ولكن انتبه ديجًا كي لا يعتبر الآخرون أكن تتصرف

 رطبىقي يغر لائقة أو أنك تسعى للمجد والشهرة )3، .(6
 اذإ٧ رقرت مواةهج اصخشل الاستعرايض سباشرة دقم أةلثم
 محددة: «ىيينمل أن عملي لا صحيل على ما يستحقه من
 الظهور. لقد شكلت مساهمتي في ارقتلير السنوي لاثمً

 ازجلء الأكبر منه. ومع ذلك لم ريد اسمي فيه عند دقتهمي
 لرؤاسانئ. كان العمل في هذا المشروع عتممًا، ولكن دعم

 حصولي على ادقتلري الذي استحقه لا يشجعني على
 الارمتسار في ااطعلء. هل لك إبراشدي ماذا أفعل كي لا

 ركتير هذا الأرم؟0 ،١ .(3
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 النعامة

 ،لا يمكنني أن أبلط منهم ذلك،

 سيهاجمونني اعيمج،.

 ه احتيىش الشخص «ااعنلةم» اوملاةهج مهما كان الثمن .
 " اجتيله الخلافات بين مرؤوهيس وبلطي هنمم عدم المجادةل

 وتسوىي النزعا دون أن احيول اثحبل عن جذوره .
 ه لا يحب سماع الأابنء السيئة، وقد اعيبق من يحملها إهيل .
 " يقبل بالحلول اولةيطس من ألج أن ىكين وبحمبا، ولمحتي

 في سبيل ذلك أي ولسك مروفض، ولشفي في معالجة
 اوملافق التي تتطلب اتخاذ موقف احمس .

 اجتيله دلائل سوء الأداء الناجم عن تصرف ومفظ ما. قد
 يتغيب اوملوفظن وفخنيض المردود، ودتيىن متوى

 اوجلدة، وتتأثر الأرباح، ولكن اصخشل اااعنلةم» لا رتعيف
 بوجود مشكلة ما .

 د اعشراهت اةلضفمل تقول: «شع وعد غيرك يعيش» و«إذا لم
 ينكسر لا دايع لإصلاحه» .

 ه لا ىيهج النقد إىل الموظفين ولا ىيمهخب، حتى لو كانوا
 ىقحتسين ذكل .

182 



 نصائح اعتلللم مع رئيسك في العمل

 تجنب ما يلي:

 X أن تتحدى الشخص «ااعنلةم فهو يشعر بالتهددي رسبةع .
 ع أن تأيت إليه اشمبلك معلقة دون أن ترفقها ولحبل وبقمةل .

 X أن تخيف اصخشل «ااعنلةم»، فإن وماهتهج بدلائل وقىي قد
 تجبره على إخفاء رأهس في ارلامل أرثك وأرثك .

 ع أن تصبح أتن أضيًا «اعنةم» .

 x أن تبدأ ادجلال معه قائلا «لا أوافق» دبلاً من ذلك ابدأه
 بأةلئس اامذا لو .. .0٠

 x أن تحدد المشاكل بوصفها مشاكل، دبلاً من ذلك بين أن
 هناك رطىقي أرخى للنظر بالمووضع. لا تركز على اقنط

 الخلاف بين وةهج ظنرك ووةهج نظره، أو على سبب ووجد
 خلاف ام، بل وحض اوجلابن الأخرى ومللفق .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 له٧ هناك من ىياكقف الرأي أن رئيسك هو شخص «اعنم"؟ لعل
 الأمر لا دعتيى تقدم بعض المرؤونيس ابلطبت غير منطقية أو
 لجوءهم إىل المواةهج اةفينعل أو الأاسبيل اوجهلةيم. لا نظن

 أنك يصخشًا واحد منهم. أسيل كذلك؟ )2، .(5

 ٥ ادرس نفسية اصخشل «ااعنلم» كي تقهم سبب ولسهك. هل
 هو نتيجة صفة ةيصخش؟ هل هو انعكاس لحياته ااعلةيلئ؟ هل
 هو نتيجة لعلاقاته مع رؤاسهئ؟ هل يشكل مرؤووسه وخاصة

 أتن دهتديًا له؟ )6(.
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 ماذا تقول كي تحصل على ما تربد

 ٧ أعمل على حل خلافاتك مع الأخرني قبل أن تصل إليه )5(.
 د أكد له على النواحي الإاجيةيب قبل أن تطرح المشاكل التي

 يجب حلها. قد يسر الشخص «ااعنلةم لهذا الدعم
 الااجييب، ولكن احذر أن تكون قلمتمًا. مثال ذلك «سيدي،
 دلاني فرصة اتممزة لتحسين الجودة في فسم التسوقي. وامك

 تعلم فإ داقيد وومراتي مختلفان منذ مدة وطىلي شبان ميزات
 الإعلانات الإلكترونية مقابل الإعلانات المطبوعة، وبالرغم من
 اختلافهما إلا أننا استفدنا ريثكًا من البحوث التي أجراياه بهذا
 الخصوص. ولداني الأن إمكانية لوضع خطة وستقي تعتمد على

 معطيات علمية وهي أفضل من خطط منافسينا» )7، .(8
 ضعرأ٧ عليه حلولاً: «أرتقح عقد اجتماع للتوفيق بين رأي

 داقيد ورأي موراتي والخروج منهما باستراتيجية وستقي تسير
 بنا خطوات واةقث نحو المستقبل» )4، .(8

 نتشلا٧ الشخص «ااعنلةم» من أوضعا ليس بمقدوره التصدي
 اهل. إن جهودك الرامية لإنقاذه سيلحظها هو ورؤاسؤه :

 ارسيين أن أرتأس الاجتماع وفق توجيهاتك وسأكغلب عن
 كل ما دحيث فيه0 )7، .(8

 حطرا٧ على نفسك ىييمًا هذا السؤال: «ما هي الحلو لا
 المشاكل - التي يمكني دقتاهمي إلى ريسيئ اليوم؟1 )8(.

 اذإ٧ لاحت أن الشخص »مةلنعاا1 قد أاصهب الفزع تراجع .
 يمكنك أن تأيت مرة ثانية فيما بعد باستراتيجية تلاقي عنده

 قبولا أكثر )7، .(0
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 المتملص

 .سأحول لك مكالماتي الهاتفية هذا الاسبوع

 كي أنكمت من ترتيب ملفاتي

 ه تفوض المتملصة غيرها بمهام أكثر مما بجي، وهذه خصلة
 نادرة دلى ادملريني

 ه لا تعمل بجد مثل موظفيها بل تعمل أقل منهم .
 ه مكتبها نظيف ومربت، لأن الموظفين الآخرني ىقيومن بكل

 الأامعل.

 ه تنشغل اباهملم السهلة والمسلية. تنكب لمدة ىينيم على
 وضع برنامج أنيق لإجازات الموظفين للعام القادم. وقد

 رغتستق في اجتماعاتها مع ازلابنئ ساعتين خلال غداء لمع،
 وساعتين صباحًا في لعبة الجولف. أام السفر فله أايحنًا

 أفضلية «ملحة» .

 ه تعتبر أن إدارة الوتق» هي وحتلي ااشمللك ادقعملة وااهملم
 اةبعصل إلى غيرها. ونكل هذا لا يعني أن تخولهم

 الصلاحيات اللازمة لمعالجة هذه المسؤوليات .

 • راهسيئ في العمل لا ىكين عادة من نوع ادملريني رينكي
 ااطملبل .
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 تجنب ما يلي:

 ٢ أن تتهم المتملصة بأنها تحول لك كل عملها .
 أن ثتأر منها عن رطقي التخربي أو الطعن بالظهر أو

 اانملورات السياسية. لا تشتك إىل رئيسها كونها لا تتحمل
 حصة عادلة من العمل .

 م إن ارمتساراه بوضعها يثبت أاهن قادرة على الااصتنر على
 مهاجميها. لذا لا تكن أحمق ونظت أن دعاةل قضيتك

 ستقودك إىل النصر .
 ٢ أن تلقي بمسؤولياتك على موظفيك لتتخلص من بعض أعباء

 المعل .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 للح٧ سلوك المتملصة بشكل موضوعي. هل وقتم بإلقاء أعباء
 العمل بالتساوي على كل موظفيها أم يصيبك أكثر مما
 تستحق منه؟ بماذا ىييح إليك ذها التوزعي؟ هل ديل

 تحميلك ازجلء الأكبر من العب على ثقتها بك؟ )2، .(5

 ٧ تتمثل الاستراتيجية المنطقية ببساطة في أن تعمل حول
 المتملصة. لا تجابه سلوكها فإنها على الأغلب ستنكر ذكل
 ودق تغضب. اعمل على زايدة كفاءتك بالعمل كي تتمكن

 من القيام بكل الأعباء التي ستلقيها على عاتقك )6، .(10

 نإ٥ أفضل وتق لبحث موضوع المسؤوايلت هو عندما تضع
 ركتسيئ ااشملرعي على مكتبك يلعفًا. لا تلجاً دهتللدي، ولا
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 نصائح للتعامل مع رئيسك في العمل

 تتحًذ سلطتها ولا تتهمها بإلقاء عبء العمل عليك. بل
 اسألها عن الأمور ايتل يمكن الاعتماد عليها لإنجازاه. مثال
 على ذلك: الكي أتمكن من تنفيذ المهمة التي أواهتلك إيل،

 لا بد لي من معرفة أني تبدأ وأني تنتهي مسؤوليات كل واحد
 منا، إذ بدون هذا التوضيح قد أتوقع منك أمراً غير وايعق

 ولشفي المشروع نتيجة لذلك. فمثلاً لم أعطتس أبدًا اقناع
 مراقب الحسابات بتزوديي بالتحليلات المالية فورًا مع أنها
 ضرورىي لهذا النوع من المشارعي. هل أعتمد عليك وقد

 أذكرك أحيانًا عند الضرورة لاستخدام سلطتك في هذا
 المجال؟ )1، .(3

 اعلم أن ضغط العمل عليك وأنت تعمل تحت إمرتها قد
 ىكين لمصلحتك على المدى البعيد. واملك زادت

 المسؤوايلت اىتل تلقيها رئيستك على كاهلك زادت فرصتك
 في أن تكون صورتك حسنة في المؤسسة )01(.
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 صاحب الحيوان المدلل

 ،ملاذا لا أستطيع الاعتماد عليكم

 كما اعتمد على مارلين·

 ه يستجيب هذا المدري للموظفين بقدر حبه هلم .
 • يعطي ألضف ااهملم ومللنيفظ ادمليللن دلهي وذكل على
 حساب الآرخين، كما يمنحهم ميزات أثكر من غيرهم .

 ه الأشخاص المفضلون دلهي هم الذني ىقلمتيهن، وبلجيون له
 الأانء الحسنة، وىبجعين بأراهئ، واخيوبطهن باللهجة ايتل

 يحب سماعها .

 • اعيمل يغر المفضلين باحترام نوعا ما، ورببود، وبشكل مهني
 يخلو من ااسمللت الشخصية. فقد كيرس ساعات لتعليم

 ومفظ مفضل عنده، في حين لا يعطي الأخرين سوى زجء
 ضئيل من وهتق .

 ٥ يشيد رمارًا وكترارًا معبل ادمليللن دلهي كأومنذج ىتحيى به.

 ملاحظة: بصيح التدليل أرثك عتقديًا وأمظع رطخًا من
 اانلةيح التنظيمية إذا كان حافزه يسنجًا أو عرقيًا .
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 تجنب ما يلي:

 ع أن تغضب من الأشخاص الذني تم اختيارهم كمدللين. آلا
 يسعى أغلب الموظفين لنيل الحظوة لدى رؤسائهم؟ هذا
 إضافة إلى أنهم ليسوا ؤسمويلن عن هذا الوضع، بل إن

 رئيسهم هو المسؤول عن ذلك .
 ع أن تسمح لانزعاجك من تصرف رئيسك بالتأيثر في أدائك،

 وأن تقطب وجهك .
 م لا تخطى بالاعتقاد أن دمير رئيسك سيشكرك على لفت

 انتباهه إىل تصرف رئيسك .
 8 أن تتهم صاحب الحيوان المدلل بسلوكه هذا. فهو على قناعة تامة

 بأنه اعيمل كل موظفيه على قدم المساواة. وإذا اعترف بتفضيل
 البعض على غيرهم فإنه ىعيو ذلك إلى حسن أدائهم فيقول: إنني

 أقذر هؤلاء الموظفين لما دقيومهن لي وللمؤسسة" .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ٧ اسأل نفسك إن كان رئيسك ريسل لك رسالة هامة، وادرس
 دورك في العلاقة بينكما. هل ترفض المداهنة والانحدار إلى

 سياسات المكاتب حفاظًا على كرامتك وأخلاقك؟ إذا كان
 الجواب بنعم فعليك أن تفكر دجيًا في إاشنء عمل خاص
 بك، فهو فرصتك الوحيدة للنجاة من هذه الألاعيب )2(.

 هل4 هناك احتمال أن وكين تصرف ركسيئ معك ناجما عن
 مستوى أدائك بالمقارنة مع أداء الآخرين؟ هل تبادر لإنجاز
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 ماذا تقول كي نحصل على ما رتدي

 ما يطلبه ركسيئ منك كما يفعل المدللون ازملوعومن؟ إذا
 كنت مهتما من حيث مستوى الأداء هل هناك ما يدينك

 فعاذ؟ )5(.
 ققد٧ في ااعملةلم اةيليضفتل، هل تظهر هذه المعاملة بأاكشل

 ملموسة أم ةيفخ؟ إذا رأتي أن زملاءك ولصحين على زمااي إاضةيف
 أو أوجر أعلى منك فقد تكون ضحية لمعاملة تمييزىي )(.

 قد وكين عليك أن تبحث في موقع أرخ في اؤملةسس التي
 تعمل بها كي تجد الرعاىي التي تحتاجها للسير قدمًا، ولعل

 من الأضفل لك اثحبل عن عمل آخر )01(.
 بحثا٧ عن فرص لمشارعي تقودك إىل نجاح علني ومرئي ،

 وهذا من شأهن أن ويهج الأاظنر إليك من اخرج امسقل الذي
 تعمل فيه )01(.

 رثعا٧ على ثلاةث اوجةب وةهيج على الألق على ذها اؤسلال:
 اام الذي يمكنني فعله حتى عشير ريسيئ وحني مثلما يشعر

 اجته الآخرني؟0 )4، .(8
 ٧ اسأل ركسيئ: اام الأرم الذي يجعلني موظفًا أفضل دلكي؟
 أروج أن تخبرني عن ثلاةث أومر أاهلعف وثلاةث أمور أتفادااه

 كي أعيطتس خدمتك بشكل أفضل" )5، (6
 ٧ أعرب لرئيسك عن ركتبغ ابلمعل بجد أرثك: إينن أربغ
 بتحسين أدايئ وعملي في هذا امسقل، وأن تنظر إيل بعين

 الرىض باعتباري أدح موظفيك اذلني لا تستغني مهنع، وأن
 أوكن عند حسن كنظ» )3، .(8
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 الجبان

 انل يقبل دمري بذلك أدبأ،

 • تخاف ركتسيئ الجبانة أن تحارب من أجلك او من أجل
 زلامكئ. لا اخيرط الجبناء بعلاقاتهم مع رؤسائهم من أجل

 مصلحتك .

 ى ليس لها تأثير كاب على رؤسائها بحيث تؤمن لك ما تحتاجه
 لتؤدي عملك .

 ه تكلف غيرها باتخاذ معظم القرارات، ودبيو عليها التردد
 والخجل. فالجبان على الأغلب لا يتخذ قرارات بل اميلط

 ووسيف .

 ه امترس الرقابة على آراكئ قبل أن تصل إلى المدري وذكل
 كي تتفادى استياءه .

 ه لا تفتح فمها بمعارضة رؤسائها، تتردد أمام الإدارة اايلعل
 حتى لو كان دلاهي آراء هامة، وتتراجع أمام الزبائن

 الهجوميين ·
 تخشى زلامءاه، واندرًا ما تحصل لقسمها على حصته ااعلدةل

 من موارد المؤسسة أو الامتيازات المستحقة له.

 ه تغض الطرف عن أخطاء الموظفين التي يجب تصحيحها .
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 ماذا تقولل كي تحصل على ما رتدي

 تجنب ما يلي:

 8 أن تواجه ركتسيئ اابجلةن مباشرة، إذ أن ذلك سيثير رعبها
 أرثك وأرثك وقد ىيدي بها إلى الانتقام.

 ع أن تطعنها بالظهر أو تطلق عليها الأاقلب، أو تنفس عن
 إابحكط أمام زملائك .

 ٢ أن اجتتوزاه إىل من هو أىلع منها رةبت .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ٧ أنصت إىل اابجلةن باهتمام كي تشعرها ابلأةيمه، وثبشت
 بكل كلمة تقولها )1، (7

 نك٧ مشجعاً إذا لمست منها قلقًا شبأن موقف ما، أو خوفًا

 من عرض معلومات معينة على الإدارة اايلعل. رزك على
 اونلايح الإاجيةيب في موقفها: «لا تستسلمي بسرعة. دقيسر

 المدري عاليًا المعطيات التي تحملينها» )4(.

 داعف عن ركتسيئ إذا سمعت أحدًا يصفها بالجباةن أو يعلق
 على «رمبك النقص دلاهي أو على الألق ازلم اتمصل:

 اهذا ليس عدلاً، وقد لا يتمكن أي منا من معالجة الموقف
 بشكل أفضل إذا تعرض لنفس اوغضلط» )7(

 ٧ حافظ على تفاؤلك الوايعق وأدك عليه، وذلك في المواقف
 التي ق تصيب رئيستك الجباةن بالخوف: اسوف يعجب

 المووفظن بعرضك، فقد اطل ااظتنرمه ليتعلموا ئيشا عن
 إاعدة ايظنتلم. دقيسرون عاليًا صراحتك وانفتاحك، وليس
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 نصائح للتعامل مع رئيك في العمل

 هذا فحسب بل سيروق لهم التنظيم ايلكيهل ادجلدي )5(.
 ٧ هدئ اخمواهف بذكر الاامتحلات المتوقعة حسب الخبرات

 السابقة: «لا أعلم أن أحدًا من الإدارة العليا قد تصرف
 هكذا .... إن أسوأً يشء كمين حدوثه هو ... )6(.

 ٧ اذبل أىصق الجهد لزايدة دقترياه لذاتها. «إانن عيمجًا في هذا
 القسم معك في هذا الموضوع ونحن على ثقة أن الاتجاه الذي
 ذختتهني في مفاوضات الميزاةين لهذا ااعلم سيؤتي ثماره» )5(.
 ٧ اسأل ركتسيئ الجبانة إن كانت تود منك تمثيلها في مواقف

 أتن تعلم دقركت على التحدث فيها لصالح القسم بقوة أكثر
 منها: «بالنسبة لمفاوضات ازيملاةين في الاسبوع القادم أود أن

 تعلمي أينن على استعداد دقتلمي أىي مساعدة في مقدوري
 دقتاهمي. وإذا رغبت يمكنني أن أعد لك قوائم موجزة

 بالأبحاث أو أقدم أىي مساعدة أخرى تحتاجين إليها0 )8(.

193 



 المنافق

 ,إنك لا تمانع بطباعة وظيفة ابني اليوم بعد الظهر،

 أليس كذلك؟

 ه يطلب منك رئيسك المنافق أن تقوم بأعمال لا ويد هو
 أداءها .

 ه وقيل أمامك شيئاً ولعفي غيره خلف ظهرك، وقد ينتقد
 المنافق نفس السلوك الذي اميرهس على غيره .

 ه دلهي مجموعتان من الأنظمة: أنظمة خاصة بالموظفين وأنظمة
 خاصة بالمدري. فمثلاً قد وتيعق منك العمل خارج أوقات
 العمل الرسمية وتوفير المال. ولكن في الوقت الذي تقوم
 أنت فيه بجمع دبابيس الورق والكتابة بأقلام رخيصة الثمن
 على وجهي الورقة، اسيرف هو عبر البلاد في رحلات عمل

 ينفق خلالها الأموال الطائلة على بذخه وملذاته.
 ه ينتقد رطىقي معاملتك لموظفيك مع أنه اعيكلم أنت وزملاءك

 بنفس الطرىقي .
 ه ويدفك للتدرب على مهارات قيادىي ، إنما لا ديكمع عندما تحاول

 تطبيق هذه المهارات. فمثلاً بعد أن تشترك بندوة حول حث
 الموظفين على العمل وتقتنع بتطبيق برنامج لتقييم الموظفين
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 نصائح للتعامل مع رئيسك في العمل

 واكمفأمهت، ريضف اانملقف أن يستثمر مالأ في هذا البرانجم .

 ه رصتيف بشكل متناقض فهو يعمل اليوم حسب رؤاي تنظيمية
 معينة ودغا حسب رؤاي أخرى مختلفة عنها تماما .

 تجنب ما يلي:

 أن تسمح لسخطك الأخلايق اببلغتل عليك .
 ٢ أن تغضب من اانملقف لدرجة تنسيك اقطنمل السليم .

 واملكبت أخرى لا تدع المشارع تسيطر عليك بل استخدم
 عقلك في إاجيد وةليس وفللز .

 ٢ أن تتهم المنافق بأهن منافق. هل رأتي ويمًا منافقًا رتعيف بأنه
 ذككل؟

 ٢ أن تبحث عن رطىقي لفضح اوملوضع. افلأبلغ أن دمري
 اانملقف على علم بتصرفاته، وضفيل دعم اتخاذ أي إرجاء
 بخصوصه، وذها يثبت لك عدم جدوى كشف المووضع·

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 له٧ يعتبر زملاؤك أضيًا ان رئيسكم انمقف؟ أم أكن إنسان كثير
 الااقتند؟ )2(.

 ٧ إذا قررت مواجهة اانملقف لا ربتر له موقفك ولا تتهمه ولا
 تشتك هملظ. بل رزك على اوجفلة القاةمئ بين مبادهئ المعلنة

 وما رياه الآخرون من رصتافهت: «إن اطمكتبل لنا ؤمرخًا
 بضغط النفقات، زحتك في امسقل ألمًا دقميًا. واةقيقحل أانن
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 دنرك ضرورة تخفيض النفقات ونحن على استعداد دقتلمي
 التضحيات الضرورىي في هذا المجال، بما في ذلك أن

 رتشني أقلامنا التي نكتب بها، ولكننا لا نرى أن الإدارة
 العليا تمارس نفس إجراءات شد الأحزمة. وخير مثال على

 ذلك هو تراجع الإدارة مؤخراً في جزر الباهاما، بغض النظر
 عن مدى أهتيمه لكم، إلا أنه ألعش نقاشًا محتدمًا بين

 الموظفين0 )3، .(4

 ٧ يمكنك دون أن يعني ذلك تسامحاً مع اولسلك النفاقي -

 الإشارة إىل أ المشكلة ليست في اولسلك النفاقي نفسه وإنما
 في ارطلىقي ايتل ينظر بها اريغل إلى هذا السلوك. وعندئذ
 يمكن أ وكتن الحلول ايتل تقترحها لمعالجة هذه النظرة
 بمثابة ارتساايجيتت ترمي إلى الحد من النفاق: ادق وكين
 هناك ربمرات، ولكن ما ىيرث فينا قحًا هو ما نراه واضحًا

 أمامنا. ذلا نرجو أن تقوموا بما ىليم لإزاةل الفكرة الموجودة
 لدى الجميع وايتل مؤداها أن الإدارة غير راةبغ بالمساهمة

 في تحمل عبء ضغط النفقات» )7، .(8
 مقد٧ اقتراحًا لمعالجة ظاهرة النفاق: «إذا كنا نردي من الجميع

 أن وقبطيا سياسة توفير النفقات دجبىي، علينا أن نقدم لهم
 اثملا ذتحيى في هذا المجال. لذا أقترح.٠٠4٠ )١، .(3

 دق٧ لا وكين أامكم كحل أخير إلا التراجع والقبول بأن
 هذا اولسلك هو جزء من شخصية ركسيئ. إوذا كان ثمة ما

 يمكن عمله فلا بد أن يأيت من الإدارة العليا )01(.
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 الأصم

 اسيل دلي وقت حاليا، أروج أن تحدد موعدا،

 ه اندرا ما وكين لدى رئيستك الصماء اولتق للاستماع إلى
 مشاكل الموظفين .

 ى لا تبالي بآراء الآخرني .

 ه لا يمكن الوصول إليها أو التأريث فيها .

 • تعتقد أن أي اجتماع هو منبر شنلر آرااهئ. وإذا طلبت من
 انيعمتسمل طرح أسئلتهم تفضل ألا وكين دلكي أي سؤال .

 ه تقاطعك في منتصف كلامك بجواب ليس له علاقة بما
 تقول، إذ تنبع تعليقاتها من خلفيات بعيدة تمامًا عن

 اوملوضع المطروح .
 ه تعتبر ان معظم الشكاوى غير مبررة .

 ه كثيراً ما رتدد قائلة: القد احوانل ذها الأرم اسقبًاه أو الن
 ينجح هذا الحل1 .

 • تتهم الآخرين بأمهن لا ونسحين الاستماع .

 تجنب ما يلي:

 ٢ أن تتحدث بصوت أعلى أو بسرعة أكثر. فإن ذها

197 



 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 لا يجدي معها عفنًا .

 ٢ أن تثهم الشخص الأصم بأهن لا يجيد الاستماع .

 ٢ أن تعتقد أن الرةسيئ الصماء باردة أو دعىمي الحس، أو
 حقيرة. قد تجتمع دلاهي كل هذه الصفات وقد تكون ربىىي

 منها كلها. كل ما تعلمه أنت هو أنها لا تستمع إليك
 والمفروض بك أن تسعى لتغيير هذا السلوك لا الموقف

 المسبب له .

 x أن تسعى مللوااسة من قبل الآخرني، لا تبحث عمن تشتكي
 إهيل، بل المفروض بك أنت أن تحل هذه المشكلة مع

 ركتسيئ .
 ٢ أن تبدا خطابك دومًا معها بالقول: «قد تكونين مشغولة

 حاليًا، ولكن.٠٠ا. ولا تعتذر لكونك تحمل لها اخبارًا
 بالقول: إينن آسف لإخبارك ... ا.

 ± أن تتبع أقوالك وأفكارك بجمل استفهامية مثل اذهه رطىقي
 جيدة للنظر في الموضوع، ألا دقتعتني ذلك؟»

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 سردا٧ وبعناىي فائقة رطىقي الخطاب التي تجعل دمريكت تستمع
 إكيل، هل يتميز كلامك معها بالتركيز؟ هل تلف وتدور حول
 الموضوع؟ قد وكين أحد أسباب عدم استماع ركتسيئ إكيل

 أنك موظف يصعب الاستماع له. لذا وقبل أن تتكلم اسأل
 نفسك: «كيف لي أن أولص لها هذا الكلام؟1 )2، .(5
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 ٧ وجه خطابك إىل رئيستك في الزامن والمكان والكشل
 الأفضل حسب خبرتك معها )6(.

 كزر٧ عند كلامك معها على مصلحتها الذاةيت. ولبق أن
 تكلمها اسأل نفسك ما هي المفاتيح ااسلةنخ التي يمكنك

 الضغط عليها مثال: الدي فكرة للحصول على عائد /4 من
 اامثتسر بسيط في يمسق» )8(.

 ٧ لتكن جملك منتهية إباشرة تعجب لا إشارة استفهام، وبحيث
 يميل صوتك إىل الارفتعا في اهنىي اةلمجل )5، .(6

 سيطر على راسكلئ غير المنطوةق، وحافظ على الااصتل
 البصري معها، وعلى قوامك ظقيتمًا أثناء الحدىي. تحاش
 الرتابة وادهلدهة في صوتك. لا تعبث بأشياء في ديك )5(.

 ٧ هتى الحقائق بين يديك قبل أن تتكلم. حدد هدفك
 بوضوح. ونظم كلامك بشكل مؤثر: الا داعي لأن تقلقي

 حول زايدة التكاليف في ذها ارشملوع. وإذا واتقف عليه
 اليوم سنختصر 97000 دولار من المصارفي غير الضرورىي»

،3) .(5 

 ه تكلم بوضوح وبشكل قاطع ورصتخم وبحيث تصل إلى اغىي
 الكلام بسرعة. استخدم أتن بدلاً من «أان» مثال: «إن
 رقتريك الموجه إىل الإدارة العليا سيكون أكثر اقناعًا إذا

 ضمنته هذه المعلومات )8(

 ه دقم اثبااتت تلأديكاكت، وادعم اذملركات المعقدة رشبواحت
 ومواد مكتوبة. مثال: اهذا ما نحتاج إليه: )( التحل إىل
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 شركة ... زتلوديان بقطع التبدلي وذها ويرف علينا 29000
 دولار. )2( ادبلء بتجميع ارحملك قبل ثلاثة اسابيع من

 اوملدع المحدد وذكل باستخدام الجناح ارغليب اقلغمل من
 اعنصمل وهذا ويرف 45000 دولار. و)3( تفكيك دوارة

 مستعملة لادختسااهم في تجميع المحرك الدوار دلاني وهذا
 ويرف 23000 دولار0 )5، .(6
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 البخيل

 الا ستأينل عن السبب، نفذ ما أقوله لك وحسب،

 ه لا وفيض البخيل أدحًا بأىي سلطة .

 " ديبر الأمور لوحده ودبةق، ورعشي أن أفضل القرارات مي
 قراراته، ولا بقيل اشمبرةك أدح معه في اتخاذ القرارات .

 لعين عن الخطط دون أن اطيبل بدعم لها .
 ه نادرًا ما يعطيك معلومات كافية للقيام بعملك، مع أن هذه

 المعلومات قد وكتن متوفرة بين يديه .
 ه لا يعطي مييقتًا واحضًا لمستوى جهودك في المعل، فلا

 ميحد ولا ذيم .

 ه يحجب المعلومات الواردة من الإدارة العليا، ودقتعي آن
 المعلوامت التي ينبغي أن تطلع عليها هي فقط المعلومات

 التي تحتاجها ايقللم بعملك، مع أن توفر المزدي من
 المعلومات دلكي يمكنك من دقتمي ألضف ما دلكي

 للمؤسسة .

 ه قد ويحض لك العمل الذي عليك إاجنزه إامن لا ربخيك عن
 اابسب هذا العمل ورضوراهت، ودق ويكهج رطلىقي تنفيذ

 العمل ولا يسمح لك باستخدام خيالك .
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 تجنب ما يلي:

 8 أن تحاول الحصول على المعلومات من دمري رئيسك، إذ أن
 هذا التصرف سيعود عليك بالضرر.

 X أن تحاول التنبؤ بما يريده رئيسك، إلا إذا كنت تمارس مهنة
 قراءة الأفكار بجدارة .

 ٢ أن تضع افتراضات حول تقييم رئيسك لعملك، اكتشف
 الحقيقة .

 X أن تدع نقص المعلومات الضرورىي يسبب لك الفشل في
 عملك .

 X أن توافق على القيام بمهمات دون أن يمنحك السلطة اللازمة
 لتنفذها .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ٧ اسأل نفسك هل يشتكي جميع الموظفين من أن رئيسكم
 يحجب المعلومات عنكم؟ إذا كنت أحد القلة الذني وكتشين

 من ذلك فقد تكون مسؤولا إلى حد ما عن إحجام رئيسك
 عن إعطائك المعلومات اللازمة. لعلك فعلت شيئناً جعلك
 تخسر ثقته بك؟ ما هي المصادر الأخرى للمعلومات التي

 جليًا إليها الآخرون؟ )2، .(5
 عندما يعهد إليك بعمل ما تأكد من فهمك له بشكل جيد

 بحيث تتمكن من دقتري الصلاحية اللازمة لإنجازه، والمصادر
 والمعلومات الضرورىي له، والزمن الذي تحتاجه للتنفيذ .
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 نصائح للتعامل مع رئيسك في العمل

 ٧ اسأل ركسيئ عن كل هذه النقاط: البق أن أبدأ بهذا
 المشروع أرى أينن بحاجة لمعرفة اصللاايحت التي تتوقع

 مني اممراهتس فيه، وإىل أي حد أستطيع أن أبلط
 التورديات الضرورىي، ومدى دقة التزامنا ابوملدع المحدد

 للإنجاز مع المتعهد، وذككل مدى ادعتسادك لمساعدتي في
 تجاوز العقبات الطارةئ» )1، .(3

 ٧ اسأل رئيسك عن تقييمه للعمل الذي تقوم به، وهذا يتضمن
 ثلاةث أومر: )1( ما هي الأشياء التي عليك فعل المزدي منها؟

 )2( ما هي الأشياء التي عليك تجثبها؟ )3( ما الذي ينبغي
 عليك متابعته كما هو؟ وقد يجيبك بشكل أفضل إذا طلبت

 تقييمه لمهمة محددة لا لعملك في القسم بشكل اعم. اثمل:
 أايحنًا أعتقد أينن أؤدي معًلا جيدأ عندك وأحيانًا أخرى لا

 أوكن تمأدكًا من ذلك. بالنسبة قتللرير الذي سلمتك إايه
 البارةح، أود لو تخبرني عن الأومر التي كان علي أن أتوعس
 فيها والأومر التي يجب أن أختصرها، وام الذي أعجبك فيه

 بشكل عام؟ وبكلمات أخرى كيف أعيطتس أن أدقم لك
 رقتريًا ألضف في المرة ااقلدةم. )3، .(4

 ٧ قذم له اقتراحات محددة للاستفادة من ااشتلور مع معاونيه
 عند اتخاذ القرارات: «كنكمي التخلص من جزء كبير من
 تعب الرأس في هذه المهمة. ثمفًلا يستطيع جاك ونيل أن
 عيراض عليك آراءامه لتخفيض شكاوى ازلابنئ بنسبة 750

 على الأقل0 )4، (8
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ٧ اطلع على برنامج المهمات الجددية في المؤسسة التي تعمل
 بها. اهل لي أن أسأل عن موقع هذا المشروع بالنسبة

 لبرنامج تحسين الجودة في اؤملةسس؟ إذ قبل أن أباشر به أود
 التأدك من أن عملي سيشكل المساهمة اوصقلى في الخط

 الريسيئ" )3، .(5
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 رجل المثالية

 اسيل هذا حيحصا بعد إلى أن أقول أان أنه كذلك»

 ه تصر رئيستك ااثملةيل على أن تنفذ العمل رطباهتقي، واىتل
 بتعتراه اطلرىقي اةحيحصل .

 " ترى دومًا أن ااتنلجئ ليست بالدرجة المرجوة من النجاح .إذ
 أن دلاهي اعمريي أىلع مما يستطيع أي إاسنن آرخ أن يحققه

 ولكنها قليلاً ما توضح هذه المعايير عند بدء العمل.

 ى تتصيد أخطاء الغير وقليلاً ما تلاحظ إنجازامهت .

 ه إذا وجهت انثء لشخص ما فإنها تقيده قائلة: «ركشًا
 لجهودك، وأان على ثقة من قدرتك على إاجنز عمل أفضل

 في المرة ااقلدةم» .

 ه رد فعلها وقي جدا بالنسبة وفهللات ايغصلرة. تنتظر ألضف
 عطاء من اعيمجل وتنزعج لتلتقي ما هو ألق هنم، والأاطخء

 ايغصلرة تصبح عندها مصائب خطيرة.

 ه لا تدرك ارفلق بين الارصار على الجودة وبين توقع الكمال .
 فالجودة هي فعل الشيء احيحصل بشكل جيد من المرة

 الأولى وتكراره طالما سمحت الظروف بذلك. أما الكمال
 فهو فعل الشيء احيحصل بطرىقي المدري في كل مرة.
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 تجنب ما يلي:

 ٢ أن تتصرف أنت بنفس الطرىقي مع مرؤوسيك .
 # أن تعتبر عدم قدرتك على إرضاء رئيستك المثالية صقنا فى
 أداكئ أو أنه يحط من قيمتك كموظف )أو والأدهى من
 ذلك كإنسان( قد لا تكون كاملاً ولكن هذا لا يعني أنك

 موظف غير دقري .

 + أن تخطئ بإدانة كل دمري يصر على جودة الانتاج دلهي وتطلق
 عليه لقب ارجل المثالية» .

 ٢ أن تخلط بين الجودة واامكلل. فالجودة العالية هي متوى
 ينبغي على كل الشركات أن تسعى من أهلج. أام الكما فهو

 أمر بعيد عن التناول وهو سراب دحتيى كل محاولاتنا
 للوصول إليه. وحتى لو حققنا مستوى الكمال فإن النتيجة قد

 لا تضاهي الكلفة العالية دجًا المترتبة عليه .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ٧ ارظن إلى زملائك. هل ترى أن عملهم مقبول من قبل
 رئيستكم المثالية؟ إذا كان الجواب بنعم، قد لا تكون

 رئيستك هي المشكلة. هل دلكي الرغبة لبذل المزدي من
 الجهد لتحقيق اوتسملى اولطملب من الجودة؟ )2، .(5

 ٧ أنصت باهتمام إلى كل ما تقوله رئيستك المثالية. كرر وراءها
 مطالبها إن استطعت فإن ذلك سوف يجعلها تدرك أن

 هذه الطلبات غير معقولة. «له تقولين أنه على الرغم من
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 نصائح للتعامل مع رئيسك في العمل

 أن دمريك طلب مني معاملة الزبون ابرطلىقي ايتل عاملته بها -
 أن علي أن أتصل بالزبون وأنكث بوعدي معه؟4 )2، (4

 ه ابلط وتحيض أابسب عدم رضى ركتسيئ عن ارطلىقي ايتل
 تنجز بها عملاً ما، وليكن طلبك بلهجة غير هجومية وغير

 دهتديىي، وأظهر استعدادك للاقتناع بالأسباب المعروضة: القد
 قصدت أن وكين رقتريي موافقًا لما فهمته عندما غادرت

 مكتبك. أرجو أن تبيني لي الأخطاء ايتل وقعت فيها لكي أدقم
 لك في الشهر القادم رقتريًا مرضياً من أول مرة» )2، .(5

 لبق٧ أن تباشر آىي مهمة تعهد بها إكيل رئيستك الصح منها
 على وتحيض كاف عن توقعاتها، وتأدك أن الاتجاه الذي

 ستسير فيه سوف يراهيض. «قبل أن أدبًا بالتنفيذ أود أن أتأكد
 أانن نقف على أرةيض واحدة. وسأنيب لك الخطوات اثللاث

 ايتل سوف أذختاه مع نتائجها المرجوة ... هل رتاين غفلت
 عن شيء ما؟» )3(.
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 نصائح للتعامل مع موظفيك

 .1 الخائف

 -2 المتذمر
 -3 اللائم

 4 المنكر

 5 المتهرب

 -6 المتملق

 8 المتمرد

 و الأىل
 _10 القادر

 -١١ الانهزايم

 -ا2 صمرف الماء

 .7 النزق

 13 الينبوع
 - ·ا

 -14 مخيب الآمال

 يعتمد نجاحك في حتركي موظفيك وحثهم على العمل إىل حد
 بعيد على علاكتق دمبيرك. فإذا كان دميرك أو دميركت ديمع تصرفاتك
 وإرجاءاكت فإنك دنعذئ تتمتع بالسلطة اللازمة لتنفيذ ما سوف نقترحه عليك

 في الصفحات اقلادمة، بل وأثكر من ذلك أىاضي. أام إذا لم تيورف لك دعم

 دميرك إفن دقمركت على ااعتلمل مع السلوكيات غير المر غوب بها من قبل

 موظفيك سوف تكون محدودة دجًً.

 إن أهم القوى المؤرثة التي يمكن لأي رئيس أن دختسياهم عند

 التعامل مع موظفيه هي دقرهت على توقيع العقوبات وحنم المكانات. إذ لا

 شك أ موقفك كيسون أوقى بكثير إذا كان موظفوك ريون فيك دصمرا

 للفوائد املربقتة مثل زايدات الروابت وذككل إذا اكن من ضمن

 صلايحاكت توظيف العمال أو طردهم. تذكر دوام أن موظفيك هم أفراد،

 يستجيب بعضهم اصعلل، وبيجي اخرون زجللرة. وبوسع الرئيس اديجل
 أن بحث موظفيه باستخدام كلتا الوسيلتين .
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 الخائف

 هل من المناسب لي أن أتابع ها الموضوع؟

 ه الموظفة الخائفة مترددة حتى مع الموظفين الأدنى منها .
 ه تراجعك - بدون أدنى ضرورة لذلك لتحصل على الإذن

 بالبدء بالمشارعي أو للموافقة على العمل اليومي، أو السماح
 بالاستمرار فيه .

 • تتفادى الأعمال ذات الخطورة العالية / الربح العالي /
 ه لا تتكلم كثيرا في الاجتماعات، وإذا تكلمت وكين كلامها

 بصيغة السؤال أكثر مما هو تصرحي أو توضيح
 ه عندما تعرب عن راي بامر ما فإنها تمهد له بالمقترحات

 الطوىلي والاعتذارات مثل: "سيدي، أنا أعلم أنك مشغول،
 ولعل الميزانية لا تسمح بذلك، وقد لا تعجبك فكرتي على

 كل حال، ولكن. ٠0٠٠
 • تميل إلى تعطيل الثاء أو تقييده: الا، كان بإمكاني أن أفعل

 أفضل من هذا" .
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 تجنب ما يلي:

 ٢ أن تستمع إلى الخائفة وتوافقها على أقوالها التي تحط من
 شأن نفسها

 ٢ أن دتني الشخص بدلاً من إدانة التصرف الخاطئ

 ٢ أن تعهد إليها بمهمات تتطلب اتصالات مع أشخاص مهمين
 ريثكي الانتقاد، إذ أن ذلك تحيجا لمهارات لا تتمتع بها

 الخائفة حاليًا.

 ٢ أن تتهم الخائفة بأاهن لا تشعر بالأمان، فهي تعرف ذلك
 لاعفً.

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ٧ ادرس رطىقي تعاملك مع الخائفة. هل تعاملها رطبىقي زتدي
 من مشكلتها؟ هل أتن لاثمً رئيس ريبه موظفيه؟ )2، .(5

 ٧ أوكل للخائفة مهامًا ريحجت أن تؤتي جهودها فيها الثمار
 ارملوجة الواضحة )7(.

 هاعدسا٧ على اعلطتل إىل أهداف طموحة والعمل من أجلها،
 وأجبرها على وضع خطط لتحقيق هذه الأهداف، هيئ لها

 التدربي والتوجيه اللازم لها أثناء سعيها لتحقيق أهدافها )1(

 تبر٧ الأمور بحيث تكون الخائفة مسؤولة عن مساعدة
 شخص أخر - مثل دتربي موظف دجدي إذ لا بد أن تؤدي

 مساعدة الآخرني إىل رعف ونعماياهت )4، .(7
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 نصائح اعتلللم مع ومكيفظ

 ه دنعام جلتًا الخاةفئ إكيل طالبة منك توجيهات يغر ضرورىي
 أبج على أاهتلئس بأةلئس من عندك لثم: «امذا فعلب حتى
 الآن؟ كيف تعالجين هذا الأرم لو كنت مكاني؟ إذا كان لك
 رأي بالموضوع فما وه؟ كيف ستعالجين هذا اوملوضع في

 ارملة القادةم؟» )3، .(4

 ه أودج رابطة بين الخائفة وبين وميفظن آخرني وعتمتين بثقة
 اعةيل ابفنلس لكي تلمس النجحا الذي رياقف عادة اصخشل

 الواقث من نفسه )4، .(5

 دق٧ وكين من المفيد أن تتكلم أايحنًا رطبىقي تقلل من شان
 نفسك. إزهًأ بأاطخكئ، واتعرف إبافخكق واخموكف واقنط

 ضعفك. وذكل لكي تثبت ومللةفظ ااخلةفئ أن عثراتك لم
 تسبب أىي مصائب، وأنها في النهاىي كانت لمصلحتك مثل أن

 تقول: اهل أخبرثت عن أول مرة قدمت فيها عرضًا أمام
 دمرييت؟ وصتري قالت لي إدحى اسمدعااهت فيما بعد أنها

 اضطرت لمسح عرقي الذي تصب على طاولة الاجتماعات
 بعلبة من المحارم الورةيق4 )5(.

 'ضع نفسك اكمن اوملةفظ الخاةفئ. كفر واثحب عن اوفلادئ
 التي كمين أن تجنيها إذا أتحبص أكثر ووثقًا بنفسها. وضح

 لها كيف ستحقق هذه اوفلادئ انبء على ارتقااحكت: «لا
 أعيطتس أن أنمض لك ئيشًا، ونكل دنعام ستدرس الشركة

 زايدات الرواتب القادمة ستعطي ميزة إضافية للموظفين
 اربملزني الذني اقوما بمهام زيمتمة وسجرة في ارشلةك. وأود
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 أن تكوني ممن سينا هذه الميزة الإاضةيف0 )3، .(8

 د أرش إلى النجاحات السابقة، وإلى الأعمال التي أدتها كشبل
 جيد وكيف أافدت المؤسسة من ذلك: ادقل ذكر لنا الزبون

 الأخير اذلي قمت على خدمته أكن موظفة وفكءة وقدرية .
 ونتيجة لذلك سوف تتعهد شركتنا بأامعهل تفلرة وطىلي اقدةم .
 وهو صير على موظفة معينة تتوىل أامعهل هل لك أن تخمني

 من هي0 )6، .(9

 منحا4 الموظفة الخائفة افلرةص دحتللث عن مخاوفها: «أروج
 أن تقولي لي ما الذي يجعلك رعشتني ذهبه ارطلىقي؟0 )2(.

 تستخفلا٧ اخمبواهف. تيقن أولا من وجود هذه المخاوف ثم
 يبن لها كيف تستطيع أن تتغلب عليها: إنني أصغي لث .

 إنك على حق ابةبسنل دحتللايت وكذلك ابةبسنل لقلة خبرتك
 بهذا النوع من الأامعل. ولكن انظري إىل ما حققيه خلال

 السنتين الأخيرتين )قدم أمثلة عن ذلك (» )4، .(7

 ٧ إذا لمت خوفها من الفشل وضح لها أن من ضمن دورك
 دمكرب أن تمسك بطوق ااجنلة: «وليس هذا فقط، بل إنني

 أضيًا سأكون معك في كل خطوة من الطرقي وبكل الدعم
 اللازم0 )1، .(7

 ٧ إذا وجدت أ هذه الموظفة قد تحركت قدما في المؤسسة
 وبكل شجاعة لا تظن أنها أخيرًا قد فعلت ئيشًا لمصلحتها ،
 فالحقيقة أاهن قد حققت لك أضيًا بعض ااجنلح. لذا أعرب
 عن مشاعرك هذه قائلاً: األعم أكن كنت قلقة بشأن دقركت
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 نصائح للتعامل مع ومكيفظ

 على إراضء هذا ازلوبن. ولكن انظري كيف نجحت في
 ذلك. كشفرًا لك على تحمل هذا ادهجل بكل قواك

 وزعكتمي. فقد جعلت عملي الهس وبنفس الوتق جعلتني
 أدبو بصورة ةنسح0 )9(.
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 المتذمر

 افيك لي أن أحلق كنسر في حين وتيبج

 علي أن ألمع مع الدكية الرومية،

 ى ذتيرم هذا الموظف من نظراهئ في المعل وكثيرًا ما ذييع أن
 تقصيرهم هو سبب إافخهق، واتيعب أاطخءمه بلا هوادة .

 دييع غالبًا أنك لا تمنحه اولتق أو اوملارد الالزةم لإكمال
 المشارعي ·

 • يقلق شبأن الأاطخء المحتمل وقوعها في حين لا ريى أدبًا
 اوفلادئ المرةبقت .

 ه ينظر إلى عمل الأخرين يعبن دشدية الااقتند، وبير عور
 نفوسهم ثحبًا عن الأوسأ، ودبيو أنه يعثر عليه دومًا .

 د اقيوم ارييغتل، وبإمكاهن أن دقيم لك عشرات الأسباب ادلاةيع
 لفشل أىي فكرة مبتكرة. فهو ريى فوراً نقاط ضعف أىي فكرة

 تقيراهح الآخرون .
 ه ريثكًا ما ريدد جملة اقبس أن قلت لك ذلك» .

 ه يجلب الأنباء السيئة جهتبما بها .

 ه ذيركك دومًا بمشاكل وقعت بسبب تصرفك، وديقق في كل
 ما تقوله أو تفعله .

214 



 نصائح للتعامل مع موظفيك

 تجنب ما يلي:

 ٢ أن بضغت! مع أن ابضغل رد فعل طبيعي. يصعب على
 ادملريني وخاصة ذوي التفكير الإاجييب ااعتللم مع الشخص

 المتذرم .

 أن زعتو إىل ادقحل أمورًا يمكن ريسفتاه بقلة افكءة
 اوملفظ. فأرثك الأاخشص اذتملرمين لا دصقيون إاسفد

 بهجة الآخرني عن عمد. واةقيقحل أنهم وببسين ارضلر
 لأنفسهم أرثك مما ضيروكن. إمهن بحاجة للمساعدة .

 X أن تواقف المتذرم على ما وقيهل حتى لو ادقتعت أهن على
 حق .

 ٢ أن رتفتض أن اكشوهي لا تحمل أي أرث من الصحة. حتى
 الأشخاص اذتملرمون قد وتفلين انتباهك أحيانًا إلى أومر

 هامة، ذلا استمع إمهيل دقبر ما يكفي رعملةف الغث من
 انيمسل ·

 + أن تعد اوملفق السلبي للمتذمر وحيكل إىل شخص متشائم .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ام٧ هو عدد الأاخشص المتذرمني في حياتك؟ إذا اكن عددهم
 وفيق عدد أاصعب اديل الوادحة، فقد وكين تجاوبك مع ومهم

 الآرخني ارشملوةع فيعضًا. إوذا كان انهك متذمرون كثر في
 ؤمكتسس فتش عن أابسب اذتلرم في إرجاءات الإدارة العليا

.(2) 
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 ماذا وقتل كي تحصل على ما رتدي

 فظحا٧ على تفاؤلك الوايعق، خاصة وأتن تواهج سلبية
 اخشلص اذتملرم )5(.

 في المواقف التي تتطلب إتخاذ قرارات حرةج استدع
 اخشلص المتذمر بعد اتخاذ ذهه القرارات بشكل مبدئي. فهو

 ابتلأديك سيوضح مساوئ اقلرار اذلي تم اايتخره: «أربخان ما
 الذي تراان قد غفلنا عنه في شأن هذا القرار» )6(

 د وضح رؤكتي ومللافق بشكل اثتب ويغر اقبل للمناقشة :
 «أدقر موضوعيتك في دراةس اشملروع: إن منطق احميم

 الشيطان ينبهنا إىل النتائج السلبية المحتملة، وكلن المشكلة
 في عرض وةهج ظنرك هي لهجتك في ااطخلب، كما أن
 وصكت ااشتملئم وأتن تشير إىل ااخملرط المحتملة يثبط
 الآخرين ولا يشجعهم على المضي بالمشروع1 )3، (.

 ٧ أظهر حماسك للأومر ايتل تتحدث عنها رطبىقي كلاكم،
 ولتكن ظنركت نفاذة لا هقتر، وكتيصخش وقىي لا بلغن،

 وبذكل دتري قسمك بحماسة لا تخطئ. وليكن عملك
 ورصتافكت ومظهرك مرآة تعكس إاميكن بأدهاكف ومخططاكت

.(5) 

 حضو٧ للمتذمر فوادئ وميزات التغيير المطلوب: اإن النظام
 ادجلدي لتقييم الأداء سوف يلغي الناحية اخللاةيف، وذلك لأنه

 يقلل من أةيمه امييقتل كحكم على أداكئ، ويزدي من فرةص
 تبادل المعلومات بيننا» )8(.

 ضع اقموةم المتذمر في موقعها الصحيح، وارتعف أن
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 نصائح للتعامل مع موظفيك

 المشاكل التي ريااه قد تكون صحيحة إامن كمين تجاوزها :
 "إكن على حق في وصف الخلل في معالجتي للخلافات بين

 أعضاء فرانقي أايحنا،ً لكن هذا الأمر ولى وانقضى. ودق
 تعلمت درسي من هذه الأخطاء ونل أزكراه. والآن لنعد إىل

 الموضوع اذلي طلبت منك إاجنزه» )6، .(٦
 ٥ أربج المتذمر على دقتمي مساهمات إاجيةيب قبل أن دقتيم

 بانتقاداهت: اأردي منك في الاجتماع اويلم أن تلعب دور
 محامي الاملك، وأن تدلي بملاحظة إاجيةيب قبل أي انتقادا

،3) .(4 
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 اللائم

 اليس هذا خطأي،.

 ه تلقي هذه الموظفة باللوم في فشلها الشخصي على الأخرني .
 ى رتضف الاعتراف بالمسؤولية عن تردي الأداء .

 ه تنتقد الآخرين بشدة ولا تلوم نفسها. حتى أاهن قد تلومك
 -مع أكن رئيسها - على ااشمللك الواقعة .

 ه تفتش عن أابسب اخرةيج للتقصير في الأداء مثل صعوبة
 التعهدات، قلة اايطعملت، نقص الموارد ااملدىي، عدم

 التعاون أو حتى مجرد سوء الطالع. ولا يمكنها أدبًا ان تنتقد
 نفسها قائلة ايلعل أخطأت» .

 ه قد تعتبر نفسها ضحية للمحيط واةئيبل وغير قادرة على تغيير
 ذلك .

 تجنب ما يلي:

 x أن تمكنها من تصرفها هذا. لا تدع لها فرصة لإلقاء اللوم
 على عوامل خارجية لا صلة لها بالموضوع، أو للتنصل من

 دوراه بحدوث الفشل. بل بين لها زحبم وثبات وفطل
 دوراه في ااتنلجئ اافلةلش .
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 نصائح للتعامل مع موظفيك

 + أن تقابل هجوم الموظفة اللائمة إذا حاولت استخدامك
 ككبش فداء - وجهبم مماثل. لا يتملكك الغضب ولا تلجا

 إلى الدفاع عن نفسك. لا تهاجم اللائمة بل هاجم المشكلة
 اهسقن.

 ٢ أن تكون لاثمً نيسًا لها. إذا كنت دشدي الانتقاد ل«خرني

 فإنك بذلك تكرس ارصتلف الذي تسعى إلى تغييره.

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 لجهو٧ اهتمام اللائمة إلى الحاضر والمستقبل ديعبًا عن
 الماضي: "اامليض هو الماضي، فلندفنه. ولنتفق في

 محادثتنا اليوم على أن نمتنع عن التحدث عن أي أمر وقع
 سابقًا )ا، .(4

 نود٧ أن تورط نفسك في قبول ما تذعيه اللائمة أو إنكاره،
 أسأاهل ما هو ربأاهي الإجراء اللازم لتصحيح الأوضعا :

 اضبقي كل منا راتبه للتوصل إلى اتنجئ جيدة. وهذا يعني أن
 علينا التركيز على معالجة المشكلة لا على توجيه اللوم. لذا

 ما الذي يمكننا عمله افتلدي ركتار هذا الأرم؟0 )2، .(3

 ماعند٧ تعهد إليها شمبروع ما، أدك أنك تعهد إاهيل بالمسؤوةيل
 وااسملءةل عنه، وتمنحها الموارد اللازمة لتنفيذه، وذلك كي

 لا وكين دلاهي الحجة أدبًا للادعاء بأن نقص الموارد كان
 سبب إافخاهق. ابذل كل جهدك لتبين لها صلاحياتها ومدى
 رحاهتي في التصرف وارحلةك: «انمبةبس المسؤولية الجددية

219 



 امذا نقول كي تحصل على ما رتدي

 التي تتولينها، أود أن دحند أهدافًا واةحض دجًا وقفتن وسىي
 على رطىقي تنفيذها. أردي منك إبلايغ بالضبط عن الأمور

 التي يمكنني اسمدعكت بها لإاجنز كلمع، وام هي المساهمة
 التي وتتاهنيعق من أي شخص في هذا المكتب. ينبغي أن

 نوضح للجميع ما هي أدوارهم وااهملم التي دمتعتني عليهم
 لإاجنزاه. وأريخًا لن أقبل أىي أذعار عن الفشل ما لم يتم

 إبلايغ عن اابقعلت بنفس ويم علمث اهب. وإذا قمت
 بإبلايغ عن المشاكل وفرًا إما أن أاسدعك في حلها أو

 أكيفع من اؤسملوةيل الناةمج اهنع0 )1، .(3

 ٧ بعد أن تعهد إليها بمهمة ام، عليك أن تصر على أن تكرر
 هي واسلباهن ما تتوقعه منها: ايكل نفادى أي سوء تفاهم

 كما حدث اسقبًا، أرجو أن ركتري لي الأعمال ايتل
 ستكونين ؤسموةل عنها في هذا المشروع )3، ٠(4

 ستمعا٧ بانتباه إليها كي تشعرها ابلأةيمه. وليس عليك أن
 توافقها فيما تقول، بل اذكر لها ذكل، وقد وكين عليك في

 النهاىي أن تؤكد وقة موقفك: «ادقل سمعت ما قلته وحل
 الخطًأ الذي حصل. وفكرت يلمًا في كججح. وأتن

 تعلمين كيف دبيو الأمر بالنسبة لي، وببس وتيلص إلى
 النتيجة التي وتتلص إاهيل، قد لا توافقينني الرأي وحاهل .

 ولكن القرار الذي أذخته هو القرار النافذ انه. ودلي شعور
 بأكن لو كنت أتن المسؤولة عن النتائج لاذختت القرار نفسه

 الذي اذختهت أنا» )1، .(3
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 نصائح للتعامل مع موظفك

 عض٧ اللائمة في وضعيات تشجعها على التفكير يلمًا في
 دوراه وعلاقاتها مع الأرخني. أراهلس لحضور حلقة بحث

 حول التعامل مع الأاخشص صعبي ارملاس، أحت لها الفرصة
 في رتى نفسها على رشطي ديفوي، اجعلها تعمل بالتعاون مع

 زملاء حازنيم لا اجمل للعبث معهم )1، .(4
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 الفنكر

 ،نم؟ أان،؟

 " يرضف ذها اوملفظ الارقار بوجود مشكلة في أداهئ، حتى
 بوجود الدليل القاعط على ذلك.

 ٥ قد اشتيرج مع زميل له وبعد دةقيق وادحة ينكر بشدة ووجد
 أي خلاف .

 • يتصف بعدم اولاةيعق في تقييمه لقدرته على الااتنج، وقد
 تكون دلهي رظنة مضخمة عن مهاراهت الشخصية .

 ه يتخذ ومفق ادلفعا عند توجيه النقد إهيل .
 • دبيو أهن لا يعلم مدى تأريثه السي، على مجموعة المعل ايتل

 ينتمي إاهيل ولا ديرك ذلك.

 د قد اخيكفل ارلأي حول انعرص الأداء اديجل،
 معك حو رطىقي تقييم حسن الأداء .

 ه قد ذكيب عليك ليغطي وصقره في العمل .

 أو قد يختلف

 تجنب ما يلي:

 X أن تعد الموظف اكنملر يفلت من المحاسبة على كذبه
 وخداعه، وإلا فإن بقية اوملنيفظ سيستاء ون لتهاونك،
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 نصائح للتعامل مع موظفيك

 وامتيدى المنكر أكثر فأرثك.

 x أن تدخل في معركة تبادل الاتهامات معه، فإن المنكر سوف
 اغيدر مكتبك بعدها وهو على قناعة تامة بأكن أحمق .

 X أن تتهمه بالكذب حتى لو كنت تعلم أن معلوماته مختلقة .
 فإن المنكر لن رتعيف بكذبه أبدًا.

 أن تسمح له بجرك إىل نفس مسوى الانفعالية أو التهجم

 ير أن تلج سعر رسبفي الاجتماع معك لبحت مناى
 الأداء أو المماطلة في ذلك. ربت الاجتماع معه في المكان

 والزمان الملائمين هل.

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ام٧ هو عدد الأشخاص المنكرين دلكي؟ إذا كان عددهم
 وفيق الحد المعقول فقد وكين السبب في ذلك أنك تخيف

 إ ب دلرةج تجعهم رتيوبن من الأعراف بأاطخمهئ

 ٧ إن مفتاح التعامل مع الشخص المنكر هو أن تتفادى ادلوخل
 معه في عمرةك بالصياح، وبنجتت مناقشته مستخدما ابعرات
 مثل اامذا لو" واتنك أظن» واتنك دصقتا. ولتفادي ذلك

 عليك أن تتعامل معه من منطلقات واةحض وتوقعات مكتوبة :
 انم أجل التأدك أننا متفقا على رطىقي تنفيذ هذا العمل فقد

 ادرتج توقعاتي في موجز من صفحة واحدة. وسوف
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 نستخدم هذه الصفحة بعد ان نتفق عليها كمعيار لتقييم
 أداكئ. وإذا كان دلكي وتاعقت للأمور التي أعيطتس دعمك بها

 أروج أن تدونها يطخًا واقتينلب غداً لمناقشتها وسىي )1، .(3

 ه اجعل الشخص المنكر ريزك على القضااي والحاجات ديعبًا
 عن اوعلافط وااطملبل. واههج ابايطعملت واولاقعئ لا

 الاشاعات والأاقولي واانيمختلت: «الاخلةص أكن تعتقد أن
 الخلاف بين موظفي المستودع غير خطير، وأنه لا دخل لي

 هب. ولكن أنا أرى أن ذها الخلاف يضر بأداء الفرقي من عدة
 نواح، وهذا الوعض غير وبقمل إلى أن زنلي معوقات الأداء

 هذه، لذا علينا أن نبحث كيف يمكن وستىي ذها الموضوع"
،3) .(4 

 جعلا٧ اصخشل المنكر وعيمج ومكيفظ ديروكن أن دورك
 كرئيس لهم يتلخص في مساعدتهم على أداء أامعمهل وصبرة
 أفضل. وأن من ضمن اهمكم الأاسةيس تمثيلهم أمام الإدارة
 اايلعل وتأيمن ما اتحيوجهن لأداء أعمامهل: "إن عملي هنا هو
 لخدمتكم وسأبذل دهجي كي أؤنم لكم ما تحتاجون للنجاح

 في أامعمكل. إوذا حققتم الأدهاف المروسةم لنا سأاجهب
 الإدارة العليا كلها من أمكلج4 )5، .(8

 عند التعامل مع الشخص المنكر قد وكين عليك أن تخسر
 لكي فتوز. أي قد رتى أنه من الألضف قبول ما قيوهل اركنمل

 أو على الألق دعم دحضه ثم الااقتنل إلى توضيح وتاعقكت
 المحددة بالنسبة للمستقبل: الا دبيو أانن سنتمكن أبداً من
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 نصائح للتعامل مع موظفيك

 الاتفاق وسىي حول ما حصل وأان أربغ إباقيف هذا الجدل
 عند هذا الحد. لا يهمني الماضي دقبر ما يهمني المستقبل،

 وسأنيب لك توقعايت المحددة من تقييمات الأداء التي
 رجتساهي لموظفيك في المرة القادمة. وقد دواهتن يطخًا

 لسهولة الرجوع إاهيل. ذلا أرجو منك مراجعتها وطرح أىي
 أةلئس وحاهل قبل أن اغتدر مكتبي )١، .(4

 ٧ إذا فشلت كل البسل لا يبقى إلا أن تحث الشخص المنكر
 على البحث عن عمل في مكان آرخ: افي العام الماضي

 اتفقنا على ااجيد علاةق إاجيةيب منتجة اننيب. وامك يتضح من
 ااقنلط التي وضحتها لك الآن، إفكن لم تلتزم بتنفيذ ما
 يخصك من هذه الاتفاقية . لذا لكتنلم عن شروط إاهنء
 عملك بشكل يضمن مصلحة الشرةك وحيتي لك ارفلةص

 للبحث عن عمل آرخ» )3، .(10
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 المتهرب

 ،كيف تطلب مني أنا أن أفعل ذلك،

 ه لا تلتزم الموظفة المتهربة كثيراً بالعمل ولا دبتي أىي حماسة
 له .

 • تفتقر إلى الطموح. قد لا ترغب بالتقدم في السلم الوظيفي
 أو بالتفوق في مهنتها. وهي تتحاشى المواقف التي تتطلب

 المزدي من المسؤولية .

 ه تبدو كسولة، وتستمتع بقلة العمل دلاهي. تعمل ببطء،
 وتخشى أايم ضغط العمل الشددي. تشتكي دوماً أن دلاهي
 عملاً كثيراً في حين دنير أن ريااه أحد تقوم بانجاز هذا

 العمل .

 ه ليست دلاهي مبادرات خلاقة أو مثابرة ودأب على العمل .
 نادراً ما تبادر للعمل من تلقاء نفسها دون أن يطلب منها ذلك

 أو يحثها أحد على العمل. فهي تعمل قدر المطلوب فقط
 ولا تزدي عليه شيئاً، وكثيراً ما تخفق في تنفيذ الالتزامات .

 ه لا يمتيز عملها بالجودة العالية بل هو متوسط النوعية، بحيث
 يضمن لها بالكاد البقاء في وظيفتها .

 ه كثيراً ما تخبر الموظفين النشيطين أنهم ولمعين بجد أكثر مما
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 نصائح للتعامل مع موظفيك

 بجي، وقد هينثتم عن المعل الجاد ومتابعة ااطعلء .

 تجنب ما ىلي:

 ٢ أن تسهل لمثل هذه الموظفة اهتلرب من اؤسملوايلت. لا
 تهب لنجدتها عندما تدعي أن ضغط العمل دلاهي كبير دجًا .

 دعها تعالج أومراه بنفسها .

 ٢ أن تسمح لها بأن تنعم بقسط من الثناء اامجليع اوملهج إىل
 اوملنيفظ ايطيشنلن .

 ٢ أن تتهم هذه اوملةفظ بأاهن وسكةل أو غبية أو وقحدة أو غير
 ومطةح. فإن هذا سيعطيها اربملر للتراجع أثكر في عملها .

 ٢ أن تتذمر شبأاهن أامم زملااهئ. فليست مهمتهم أن اسيدعوك
 في معالجة ذها الأرم ودبتسو لهم وصبرة المدري غير اؤفكل.

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 عند ااقتنء املونيفظ اذلين سيعملون في فرقي عملك ارحص
 على اختيار اومليفظن انيطيشنل وذكل لتقليل دعد الأشخاص

 ارهتمليبن اذلني ستضطر للتعامل معهم )ا(.

 نليك٧ سلوكك نموذجًا للسلوك اذلي ترغب به من موظفيك .
 أرهظ حماستك للعمل والتزاكم بأداهئ، وأرهظ جدك

 ومواكتبظ ومتابعتك لألومر )5(.

 د ادرس سلوك ذهه الموةفظ اباقملرةن مع سلوك بقية موظفيك ،
 إذا كان سلوكها هي فقط يتصف ابهتلرب من اؤسملوايلت
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 فعليك معالجة أمر هذه الموظفة الواحدة. أما إذا كان العددي
 من موظفيك وفصتين بهذه الصفة فقد يكو أساس المشكلة

 في رطىقي إدارتك لهم، أو في الجو التنظيمي العام في
 المؤسسة )2، .(5

 نكتل٧ توقعاتك لما تنتظره من العمل الجاد من موظفيك واضحة
 بالنسبة لهم وخاصة بالنسبة للشخص المتهرب. وأكد على أن

 الترقيات وزايدات الرواتب والمكافآت الأخرى تتوقف على
 تنفيذ هذه التوقعات: اتتوقع الإدارة منا هذا العام المزدي من

 الانتاج بأقل النفقات، وهي تمارس علينا الضغط من أجل
 ذلك. وآنا أتطلع إليكم لتحقيق هذا الطلب. إذا قصرنا في

 الانتاج عما هو مقرر، سوف تتهاوى المؤسسة، وأي موظف
 غير منتج هو عقبة تقف في رطانقي. لذا فالخيار لكم، إما أن

 تكونوا أشخاصاً ناجحين أو أشخاصاً كمين الاستغناء عنهم .
 وستقدم الشركة مكافات مجزىي للموظفين الذني ذيولن

 جهدهم بنسبة »/100 )1، .(3

 حضو٧ للموظف المتهرب صورة الوضع كاملة: كيف تسير
 الأمور، ما هي النواحي السيئة فيها، وما هو شعورك بالنسبة

 لذلك. وركز على السلوكيات الاشكالية لا المواقف، مع
 إصرارك على اتخاذ إجراءات تصحيحية. قد يكو المتهرب

 خبيراً في اختلاق الأعذار لذا كن مستعداً له: اخلال العامين
 الماضيين كنت تقوم على خدمة 16 زبونا وهو المعدل

 الوسطي في المكتب، ومنذ ذلك الوقت ارتفع معد زملائك
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 إلى 18 زبونًا في حين اضفخن دعمكل إلى .12 وبالإضافة
 إلي ذلك وخلال الأهشر التسعة الماةيض وصلت إلي ست

 شكاوى: أرعب منها كانت تتعلق بك أتن. وقد قمت خلال
 اةلطعل الأوبسةيع دبراةس ملفات زبائننا ولم أدج ما ديل على
 أن زبائنك أرثك بلطتًا من ريغمه. ذلا فقد قمت بتوزعي العمل
 ورفعت دعد زابكنئ إلى ،15 وأوتعق منك أن تتولى ؤسموةيل

 الزابئن الثلاةث ااقلدنيم إىل انبتكم0 )3، .(4

 اذإ٧ لاتظح أن ارهتلب من العمل ظاهرة دحىثي الووقع
 تحدث مع الموظف المعني لمعرفة سبب هذا ارييغتل في

 لسوهك )2(.

 طعا٧ اوملةفظ المتهربة المزدي من الااسحس بالاامتنء إىل
 المعل، وأربخاه عن مدى اعتمادك اهيلع: ادعيني أشرح لك

 سبب اةيمه عملك لهذه الدرةج ابةبسنل للشركة وكذكل
 ابةبسنل لترتيب الأولوايت دلي ... هل دلكي أىي أفكار ديفتان

 في تحسين اتنكجئ؟ ماذا يمكننا أن نعمل ليكون عملك
 رميضًا أرثك ابةبسنل ثل؟0 )8(

 ٧ تقمص شخصية الموظف ارهتملب بأن ستأل نفسك: الو
 كنت اان موظفًا متهربًا ما اذلي ديينعف لتنفيذ التغييرات التي

 أردياه؟» وابلط من الموظفين الأخرني الموثوقين بيان
 ارتقااحمهت بهذا اوصخلص وابجتس لها )2، .(6

 إذا كان الموظف المتهرب رصتيف بهذه الطرىقي منذ بعض
 الوتق اتفق معه على عقد للأداء دحيد فيه وبوضح وتاعقت
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 كل منكما، ومواصفات الانجاز الناجح، وطرىقي تقييمه
 وموعد هذا التقييم مع بيان عواقب التقصير: «أردي منك خطة
 مكتوبة تتضمن خمسة سلوكيات دجدية توظفها لخدمة الزبائن

 بشكل أفضل. وبعد أن أوافق على هذه الخطة سندخلها
 ضمن رقتير مراجعة أدائك. وسنقوم وسىي بتقييم أدائك كل

 ثلاثة أشهر بدلاً من المراجعة السنوىي إلى أن نتوصل إلى
 النتائج المرضية لنا عمًا. وإذا لم ينجح هذا الأسلوب الجددي

 سوف نبحث إمكانية أن تجد عملاً في شركة أخرى لا
 تتطلب منك كل هذا الجهد" )١، .(3
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 المتملق

 وأرمك يا ديسي، كما رتدي،

 ه ويهج اوملفظ المتملق لك المدحي كثيراً واخسبء بالغ .
 ه لا يجلب لك الأابنء السيئة لأهن يخثى أن يخسر راضك عنه .

 ه يضحك لسماع النكات التي تلقيها حتى لو لم تكن مضحكة.
 ه لا دييل برأهي أدبًا إلا بعد أن سيأكل عن رأكي وذكل

 ليو افقك عليه، ولا ريى أي طخًا في أفكارك.
 " ىيدك على أنك أفضل دمري في البلاد وأكثرهم كرمًا وإحساسًا

 وذكاء )مع أكن قد لا وكتن كذلك(.
 ه لا رتعيض، بل يسير دومًا حسب البرنامج المقرر. واندرًا ما

 رعيب عن معارضة ما في اجتماعات الموظفين .

 ى بإمكاهن أن وكين امكرًا مع نظراهئ، ابيرمهي وفللز رباضك
 وراعكتي. إن أخطر أنواع الأاخشص المتملقين هو اصخشل

 الذي احيول تحسين صورته وشتبهي صورة الآخرني .

 تجنب ما يلي:

 ٢ أن تصذق ما يريد المتملق منك دصتهقي، أي أنك أفضل دمري
 في ااعلمل وأكن حققت المعجزات للوصول إىل منصبك .
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 8 أن تتجاوب معه وتجعله يحظى برعاكتي الخاصة. لا تصبح
 مثل صاحب اويحلان المدلل .

 ٢ أن تكرس سلوك المتملق بأن تكون فيعضًا أامم المدحي
 والثناء .

 x أن تبالغ في رد فعلك على المتملق وكشت بكل ملاحظة
 إاجيةيب دييل بها موظفوك.

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ٧ ادرس سلوكك كي تحدد ما الذي ديعف موظفيك للتملق .
 كيف وتزع زايدات الروابت وااكملنات الأخرى؟ كيف

 تتصرف أثناء اجتماعات الموظفين ولاخل تقييم أدائهم؟ إذا
 لم تكن رتدي من موظفيك أن وقلمتيك امنح المكافآت
 لأوكنل الذني وبنجيكن اولوقع في المشاكل بمخالفتك

 ومعارضتك )2(.

 سردا٥ بتمعن علاقتك مع دمريك، هل يتخللها مواقف قد
 بتعيراه موظفوك قلمتًا دمللري واحيوولن بالتالي محاكاتك؟

.(5) 

 ٧ أوحض للجميع أن كل الأخبار هي أخبار جيدة. تصرف
 إباجيةيب مع أنباء ااشمللك كما صتترف مع بشارات النجاح:

 «تسيل هذه أخبارًا اسرة دجًا ولكن ركشًا لإبلاغي إاياه.
 والآن ودق عرفت حجم المشكلة أصبح إباكمانن معالجتها

 بشكل افضل، بفضل إخلاكص» )١(.
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 ٧ أربخ المتملق أنك غير معجب بسلوكه: «لا أعلم من أني
 حصلت على الانطباع بأن مهمتك هي أن تجعلني أرعش

 بالسرور. اسن ذها الأمر. إن ما رسيين عفًلا هو أن وكتن
 موظفًا اتممزًا لا أن تنهال علي بالمدحي. لا يعجبني

 الأاخشص الذني وحسمين الأحذىي حتى لو كنت أنا من
 ريدتي هذا الحذاء» )3(.

 +العج موظفيك ديولن بملاحظات سلبية. شجعهم على
 دحتي آراكئ: «لعلكم سمعتم المثل القائل: دعوك من

 يضحكك ودصكقي من كيكبي. فالفكرة اطملروةح تحتاج
 الآن لبضعة أدصاقء. وقد خصصنا وتقًا كافيًا لدراةس زيمااهت.

 لذا دوعان الآن ننظر للجانب الآرخ: ما هي احتمالات
 الشفل؟ ما هي نقاط افعضل؟ لماذا ينبغي علينا ألا ننفذها؟

.(4) 

 ماعند٧ تعقد اامتجاعت وتربغ من الجميع أن ديولا بأرامهئ

 بشكل ينلع، عليك دبور محامي ااطيشلن. اطلب بيان
 وجهات النظر ااعملرةض، وأبخر الجميع أنك رتدي منهم

 دحتي الآراء التي طرحتها مهيلع: «إن مهمتكم هي إبعادي
 عن المشاكل وذلك بمنعي من اراكتب أاطخء سخيفة. أردي
 من كل وادح منكم أن ديون خلال بضع دقائق خمسة
 اسموئ محتملة للخطة المقترحة ونل نتابع اانملةشق حتى

 تنتهوا عيمجا من ذلك» )1، .(2
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 النزق
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 ه تفقد هذه الموظفة أعصابها عند أقل استثارة.

 ه تصرفاتها تجعل الناس رعيوضن عن التعامل معها أو حتى
 التواجد بقربها، لأنهم لا وملعين ما الذي سيسبب الانفجار

 القادم .
 ه قد وكين لها تأثير سلبي جدا على ونعمايت الموظفين

 الآخرني وعلى الانتاجية بشكل عام .

 " تتصرف بشكل غير مهني مع زملائها في العمل ومع الزبائن
 والموظفين وحتى مع رؤسائها. يتضمن السلوك النموذجي
 للشخص النزق الصياح والسباب واللعن والإشارة بالإصبع

 وتوجيه الاتهامات، وضرب الأرض بالقدم .
 ه غالباً ما وكين النزق شخصاً متسرعا دصير أحكامه بسرعة

 بإدانة الآخرني وذفني صبره إذا لم تجر الأمور كما يهتشي،
 أو قد وكين شخصاً تعيساً ينفس عن احباطاته الشخصية .

 وأحياناً وكين تصرف الشخص النزق مجرد نموذج للسلوك
 الذي نشأً عليه .
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 تجنب ما يلي:

 ٢ أن تجادل الأشخاص النزقين، فهم في وضع عاطفي متوتر
 جداً ولن وعمسيا أي شيء تقوله ما لم دهتًا أعصابهم قليلاً.

 ٢ أن تتركهم وشأمهن: إذا لم زكتر المحاوةل فلن تتمكن من
 تغيير السلوك النزق .

 + أن وتترت أاصعكب أتن أضيًا، وتأخذ بالصياح. بدلاً من ذلك
 اهدأ لكي تجبر الشخص ازنلق على الهدوء ونعًا ما.

 ع أن تقبل الاعتذار بعد نوبة الغضب. بدلا من ذلك اضغط
 على النزق ليتعهد لك دعبم ركتار تصرفه .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي:

 ٧ ادرس سلوكك بدقة من اننيتيح: هل أتن يصخشًا انسان
 نزق واباتليل قدوة سيئة يغلرك؟ هل تفعل ما ىيدي إىل

 إشعال فتيل الشخص النزق؟ )5(.

 عد٧ الشخص النزق ينفس عن وثرة غضبه إلا إذا اكن هذا
 يسبب لك الإحراج أو زيجع زابكنئ. هذا التنفيس دهيى

 غضبه خاصة إذا استمعت إليه باهتمام )2(.

 بجتسا٧ ببطء للنقاط التي تثيرها الموظفة النزقة. وذها من
 شأهن أن يقلل اامتحل ااجفنراه وربجياه على تبين مى

 الشطط في كلماتها ولهجتها: ادعيني أرى. ما الذي ...
 لقلقك أولاً أردي أن أوزج .... ما

 سمعته منك لذا انصتى.٠، دهبوء ..
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 للتأكد .. ، نم٠٠٠ كوني .... فهمت ... ما دصقتهني ...
 تماماً» . )4(.

 عندما يحين دورك في الكلام تحدث بهدوء وقوة كي تمنع
 الموظفة النزقة من الانفجار مجدداً: «والآن انتظري لحظة،
 دلي ما أقوله. وأرجو أن تستمعي الي كما استمعت إليك

 وبكل لطف. وستكون دلكي الفرصة للرد0 ،1 .(3

 جهتو٧ في دحكثي إلى النواحي التي تهم الشخص النزق
 بشكل خاص ومباشر: آما هي بالضبط العبارات التي أدت
 بث إلى هذا الشعور؟ أخبريني كيف منعك هذا الوضع من

 أداء واجباتك بشكل جيد؟ فضي علي كل التفاصيل التي
 تتذكراهني» )3، .(8

 منحا٧ الموظفة النزقة نصائح سلوكية محددة حول التأثير
 السلبي لتصرفها هذا: اعندما تتصرفين بهذا الشكل فإن

 الأشخاص الأخرين - بمن فيهم أنا لا ريوبغن بالتواجد
 قربك. كما أننا نخشى أن نكون صادقين معك حتى لا

 تنفجري بوجوهنا» )3، .(4

 كزر4 على أهمية الناحية المهنية خاصة أثناء التعامل مع
 الزبائن. وأكد على أن الأشخاص الذني اقتيوضن رواتبهم

 منك عليهم أن رصتيوفا كأشخاص بالغين راشدني مهما كانت
 الظروف التي تثيرهم. واطلب من الشخص النزق أن ىيلج

 نوبات غضبه إلى ما بعد ساعات العمل. «عندما طلبت
 !حدى زميلاتك أن تطلع على التقرري الذي قدمته لي في

236 



 نصائح للتعامل مع موظفيك

 الأوبسع اامليض غضبت وااهتمهت بصوت عا بأاهن لا تثق
 ثب. وذها التصرف للأسف حصل أمام ثلاةث من زاباننئ

 وودجوا فيه سلوكًا غير مهني لا يليق بهذا المكتب. أردي أن
 تكون هذه أول وأخر مرة دحيث فيها مثل ذها اصتلرف انه.

 بوسعك أن تغضبي كما تشائين إلا أن ذلك لن وكين أدبًا
 خلال أوقات العمل1 )3، .(8

 ٧ العج الااسنن ازنلق وياقف على التوفق عن ذها السلوك:
 عنم، لقد سمعتك تقولين أكن آةفس. ويننكل بانتظار ما هو

 أهم من مجرد الاعتذار. إنني أتوقع منك دهعتًا دعبم كترار
 ذها الأرم ثانية على الاطلاق» )3، ٠(4
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 المتمرد

 اذها رأكي أنت ..

 ه دحتيى اصخشل امتملرد كتطلس. ودق يفعل ذلك نلعًا
 وببسي لك بذلك الشعور بالخجل أامم رؤاسكئ، وزلامكئ،

 واوملنيفظ الآرخني .

 ه يتكلم معك بقلة احترام وساء فيما بينكما أو أامم الآرخني .

 ه دحتيى طلباتك وهذا امر وتمعق - واطيكبل دومًا بتفسير
 أوارمك وتبررياه. لا ينحصر رضر المتمرد فيما يفعله فقط بل

 في طرىقي عمله، ودق تسبب لهجته واحيملتهت إواميءاهت
 الغضب ادشلدي رلؤاسهئ .

 " ويهج ذها الموفظ النقد إكيل أامم زلامكئ ورؤاسكئ
 وموظفيك والزابنئ، وأامم كل من له أذن تسمع .

 ٥ اخيفل الإرجاءات اةعبتمل وأاسبيل العمل ارعملوةف. فهو
 يعتبر أن الأةمظن ودجت لكي نخرق. أما اومنلذج الألق

 دحة من هذه اةيصخشل فهو إاسنن يتصف ابثبخل
 وااخملةلت. وإذا اكتن له صلة وثيقة بك فهو يستغلها لكي

 يتملص من المهمات الصعبة أو اميلط إباجنزاه .
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 تجنب ما يلي:

 + أن دتري خدك الآخر له أو تخفي رأكس في الرمال. إذا لم
 ويعض الموظف المتمرد عند حده فقد تنمو مخالبه .

 ٢ أن تغضب ووتترط في مهاترات معه أو تفعل ئيشا عجيل
 الآخرين وفصيكن بقلة الكفاءة. لا احتول أن ثتأر منه. يحفر

 الأشخاص المتمردون وبقرمه بأديمهي، فاحذر أن تقع في
 أدح هذه القبور ،

 ٢ أن تشتكي من تصرف الموظف المتمرد إلى دمريك أو إلى
 زملائك في العمل. فإن ذلك سيعتبر كعلامة فعض، وهذا

 صحيح •
 X أن تكون أنت نفسك نموذجًا للسلوك المتمرد بأن تخالف

 سياسات اؤملةسس التي تعمل فيها أو تنتقد دمريك نلعًا.

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ام٧ هو عدد الأشخاص المتمردين دلكي؟ هل وفيق /2 من
 اوملنيفظ؟ في هذه الحالة هناك طخأ ما ترتكبه أتن أو

 المؤسسة وببسي السلوك المتمرد؟ )5(.
 له٧ دلكي عفًلا حالة موظف متمرد، أم أن هذا الشخص
 موظف خارق تخيفك كفاءته وذكاؤه وفطنته؟ هل تم لاعفً

 خرق سياسة المؤسسة وأنظمتها وإجراءاتها، أم أن هذا
 الموظف احيول تجاوز تقاليد غبية؟ هل اعيكلم ذها

 الموظف بقلة احترام، أم أن أفكارك البالية تواجه التحدي
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 الذي تستحقه؟ لا تنش أن كثيراً من الرؤساء الجبناء اعيولمن
 موظفيهم الجيدين المخلصين باعتبارهم متمردني )2(.

 ٧ خصص بعض الوقت للتحدث مع الموظف المتمرد وامنحه
 الفرصة للتكلم عن نفه وعنك وعن العلاقة بينكما، وكيف
 بتعير دوره فى المؤسسة: «كيف تشعر تجاه عملك، ومدى

 مساهمتك في الشركة، وعلاقة العمل بيننا؟» )3، .(6

 ٧ واجه السلوك المتمرد بشكل مباشر. أخبر الشخص المتمرد
 عن التصرف الذي تلاحظه ولماذا تعتبره إشكالياً، وما هو
 شعورك تجاهه: افي اجتماع الموظفين وعندما طلب مني

 المدير دقتمي معطيات حول الانتاج الحالي وبينما كنت أجيب
 قاطعتني أنت وذكرت أن المعلومات الصحيحة موجودة دلكي
 وليست دلي، وسواء كان هذا صحيحاً أم لا وقد ثبت عدم

 صحته فيما بعد فإن لهجة تدخلك لا تنم عن احترامك
 لي. وقد أحرجت من جراء ذلك. وبعد الاجتماع حضر إلى
 مكتبي شخصان وقالا لي أنك قد تجاوزت الحدود في رطىقي

 مقاطعتك لي. إن هذا التصرف اللامهني غير مقبول إطلاقاً
 في هذه المؤسسة» )1، .(3

 اذإ٧ وجدت هذا مناسباً اكتشف اقتراحات الموظف المتمرد
 المتعلقة بتغيير مواقفك: «ما هو الإجراء المطلوب لمنع هذا

 الموقف من الحدوث مرة أخرى؟. في أغلب الحالات
 سيكون عليك إملاء القرار والحصول على تعهد منه بسلوك

 دجدي: «إذا شعرت مرة أخرى أنني على وشك الإدلاء
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 بمعلومات خاطئة ابحث ذها الآمر معي قبل الاجتماع. وفي
 حال تعذر ذلك امهس لي خلال الامتجعا بالتصحيحات

 الضرورىي أو ابتك لي ملاحظة، وهذا سيكون سهلاً إذ أكن
 ستجلس بقربي من الأن فصاعدًا، وهذا بالضبط التصرف

 الذي أتوهعق كنم. هل دلكي أىي أةلئس؟1 )2، ٠(4
 +دون يطخًا كل تصرف متردي لا تتم معالجته. إذ أكن

 ستحتاج إىل اوتلقيث اولريق إذا رقرت تأدبي هذا اوملفظ أو
 إاهنء خدمته . وللأفس إفن أبلغ المدريين رظتنيون طولايً

 قبل أن وحتفيا فلمًا للموظف امتملرد )6(.
 لصحا٧ على دعم دمريك ليساندك إذا وصلت الأومر إىل

 حدها الأخير: «إن أدح الموظفين دنعي يسبب مشاكل في
 الأداء. وابدحتلدي فقد حدث ... وقد قمت ابلإرجاءات

 ااتلةيل اعملةجل المشكلة ... وبدون أىي فائدة. فإذا لم تكن
 دلكي ارتقااحت أخرى فإنني على ادعتساد لإاختذ إرجاء

 حاسم. فهل دتعم رقاري؟ )01(.
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 الألق

 نتأ٠ محظوظ إذ يمكنك الاعتماد يلع،

 ٥ تتميز هذه الموظفة بتضخيم الأنا وبحاجتها الملحة
 وفللز. ويه غالبًا تدوس على زملااهئ - ولمتحي أن تدوس

 عليك أضيًا - في طراهقي إلى ارصنل، وذها يسيء إىل الروح
 المعنوىي عند الموظفين .

 د صحتل على أعظم دقتري ممكن في ااشملرعي بغض النظر عن
 استحقاقها لهذا التقدري. ويه تبحث دوما عن ادجمل

 لشخصها )انظر شخصية الغدار( .

 ه تضع مصلحتها اةيصخشل فوق مصلحة الفرقي ووفق مصلحة
 اؤملةسس .

 د دختستم المعلومات بشكل استراتيجي لتحسين وضعها، وقد
 تبخل ابولعملامت أو تتيحها - للغير على ذها الأاسس. ولا

 تدع لغيرها لايبسً للاطلاع على أىي معلومات ما لم تكن
 ستستفيد من ذلك يصخشا.

 ه تسعى لعقد صلات واحتافلت ضمن اؤملةسس لتساعدها في
 الترقية والترفيع .
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 تهتم بأن ريى الناس عملها أكثر بكثير من اهتمامها بجودة
 هذا العمل .

 • تهتم بالأسلوب واهظملر أكثر بكثير من الجوهر والنتائج .

 تجنب ما يلي:

 8 أن تكون أنت نفسك ممن يبحث عن المجد الشخصي. لا
 تكن ومنذجا رصتللف الذي تسعى إىل اصلختل منه .

 x أن تكافى رصتف اصخشل الأقل حتى رطبىقي غير مباشرة. لا
 تعد للمظاهر يبسًلا لقطف اامثلر. وعلى سبيل المثال لا ثثن

 على ومفظ حقق نتائج جيدة على حساب الفرقي كله .

 # أن وتتعق أن تحل ذهه اةلكشمل من اقلتء نفسها، أو تنتظر
 من شخص أرخ أن يحلها بدلا منك. ينبغي ضبط تصرفات
 اصخشل الأقل، فإن من أطخر ما يصيب ارلوح اونعملىي أن

 رسيق شخص أقل المدحي اذلي يستحقه زملاؤه بجهودهم
 الحشثة .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ٧ هل دلكي من ؤهلاء الأشخاص الألقين أكثر مما لدى
 زملائكك؟ إذا كان الأمر ذككل، فقد وكين اببسل أن

 موظفيك يرون أكن تستحوذ على كل المجد ومه بالتالي
 احيوولن الحصول على نصيبهم العادل منه، لذا ليكن عملك

 ومنذجًا للعمل الجمايع )2، .(5
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 منحا٧ مكافآت بقدر ما تستطيع - للفرقي ككل أكثر مما
 تعطي اكمفآت للأفراد )8(.

 ٧ عندما تستخدم موظفين ابحث عمن يعمل كلاعب في فرقي
 لا كبطل انسيج وحده" مهما كان موهوبًا )1، .(5

 ٧ لتكن وتاعقكت من موظفيك دومًا معلنة وواةحض وخطية
 باعتبارهم رفقي عمل واحدًا )١، .(3

 ٣ أذب الموظفين الذين دختسيومن اولعملامت بشكل
 استراتيجي يحقق مصلحتهم فقط أو اذلين وققحين نجاحهم

 على حساب ارفلقي ككل )3(.
 ٧ عندما تعد اقترير أداء الموظفين دلكي لا اقترن موظفًا بأخر.

 بل قيم المعل الجماعي. ورزك على ااتنلئج لا على اشللك
 والمظهر )5(.

 ٧ واهج الأاخشص الأيقلن وفرًا وبشكل سباشر مع الإشارة إىل
 وحادث محددة: «الصت المدري الأن كي يهنئني -ويني
 عليك بشكل خاص - من أجل العقدين اللذين وقعناهما

 مؤخراً. وعندما سأهتل لماذا يظن اثن لعبت ادلور الأهم في

 ذها املووضع اقل لي أنك أخبرهت أن هذه اةيلمعل أتت من
 اثنين من زبائنك. والشيء الأهم الذي لم بختري المدير به

 هو ان لا علاقة لأي من ذهني العقدين بالقسم الذي تعملين
 هيف، ولم ربختهي أضيًا أن زكتليم جين عملت بجد أرثك من
 تسعة أشهر على هذا الموضوع. إن كل وادح في رفانقي قد

 ساهم بهذا العمل. ولا دعيو عملك فيه - مثلي أنا أن

244 



 نصائح للتعامل مع موظفيك

 وكين معًلا دامعًا رفللقي ككل )3(.
 أربخ الموظف الأقل عن سبب كون تصرفه غير مناسب وغير

 لائق: "إانن رفقي واحد، وعندما يعى اي منا لمجده
 الشخصي تيلاىش تضامن الفرقي وتتدنى إنتاجيته» )1، .(3

 لجعا٧ هذه الموظفة الألقة تصحح بنفسها ما أدسفهت: «أردي
 منث حالما تعودين إىل مكتبك أن تتصلي بالمدير لتوضيح

 هذا الموضوع هل. عالجي الأرم كما تشائين ولكن المهم هو
 أن تحصل جين على اةئنهتل ايتل تستحقها0 )4(.

 ٧ عليك ان صتر على الالتزام بالتغيير: «إذا كنت رتديين أن
 تبقي وضعا في هذا الفريق عليك أن دهعتتي لي بالعمل

 كعضو فيه، وألا تسمحي لمثل هذا اصتلرف أ ركتير ثانية .
 فهل أعمس منك هذا ادهعتل؟0 )3، (4
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 القادر

 الا ويدج لكشمة،

 " يعطي اوملفظ ااقلدر وعودًا وقلما يفي اهب.

 " وطتيع بحماسة بالغة لأداء المهام، ولكنه لا ذفنياه. ودهعتي
 إباجنز بعء ضخم يستحيل إنجازه من المعل. يريد هذا

 اوملفظ أن وقيم بمهام ضخمة ومسؤوليات كبيرة إنما دبيو
 أهن يفتقر إىل المقدرة على النجاح في ذلك .

 دحيد وماديع مستحيلة للإاجنز أو وياقف عليها .
 يفشل ذها اصخشل اعدة ابميلستل. قد وكين وستهفي ناجمًا

 عن رغبته ابولوصل إىل الكمال أو بسبب اوخلف من الشفل
 أو حتى الخوف من اجنلحا.

 ه ىيلج ااهملم غير السارة ولضفي عليها اللهو.

 ه لا اتيعب المعل بجد ودأب إلا إذا كان تحت الإشراف
 المبارش ارمتسمل.
 د دهير اولتق احمولاً أن دبيو بمظهر اذلي ينجز العمل، بدلاً

 من أن يعمل عفًلا على إاجنزه.

 • وليم سوء الطالع أو الأشخاص الأخرني عند وماهتهج إبافخهق
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 بالتسليم، أو وقيل: اتنك أدقتع أنك رتبغ إباجنز ذها
 الأمر على وجهه الصحيح".

 تجنب ما يلي:

 8 أن تقبل منه تعهدات غير واقعية .

 لا أن تمنحه ارفلةص للتطوع بأداء عمل وفيق إاكماينهت .

 ٢ أن تعهد إليه بعمل وأنت تعلم دعم قدرته على إنجازه.
 ع أن تتوقع منه أن يصلح أمر نفسه ولدحه بدون مساعدة من
 أحد، فنظرته غير الواةيعق لامكانياته قد تمنعه من معرفة ما

 هو اكمملن قحًا.

 ٢ أن تبعده عن أي عمل واحتتاشه. فإنك بذلك تدفع مرتبا
 لشخص دون أن عفيل ئيشًا وتزدي في إرابهك .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ٧ إذا كان دلكي العددي من هؤلاء اوملنيفظ «ااقلدرني" قد
 كيون اطخلًأ منك أتن. لعلك تنخدع بالأشخاص الذني

 وطتيوعن بكل حماسة لأداء الأامعل ثم لا زجنيون نيشًا.
 ونم ناحية أخرى لعلك تساهم في جعلهم كذلك بعدم

 توضيح النتائج الملموسة التي تتوقعها منهم بكل لاجء وحزم
.(5) 

 ٧ ارضف اولوعد التي ترى أن هذا اوملفظ غير اقدر على
 الوافء اهب. لا تكتب ابقلول بأكن لا تستطيع الووثق به أو
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 تعمل على هطيبثت، وادهشتس بسجله السابق من التعهد
 والاافخق بدقة :

 إينن في اةقيقحل لا أردي منك ووعدًا بهذه ارسلةع، لأكن
 في املرنيت السابقتين تعهدت بأعمال لم تتمكن من إنجازاه،
 لا من حيث موعد اميلستل ولا من حيث اوجلدة. وابدحتلدي
 أذتكر أن ... وهذه اوشلابئ الدقيقة تثبت وةهج ظنري. ذلا

 في هذه المرة أردي منك آن تخطط للتنفيذ بشكل وايعق"
،3) .(4 

 ذحد ااهملم بشكل أهداف واةيعق، ووتاعقت صرىحي ،
 ووماديع إاجنز ثابتة لا كمين تجاوزها. وركز على ااسملءةل :

 «ذحتد ذهه المواافصت بدقة كيف ينبغي أن وكتن البضاعة .
 ذلا لنتفق على موعد للاجتماع قبل هشر وعشرة أايم من
 ومدع التسليم. وإذا لم كين أحدنا رايضا عن مدى دقتم

 التنفيذ في هاتين النقطتين فسنرسل لك من اسيدعك أو
 سنعهد بالمشروع إلى موظف آخر. قد يوكن في هذا الإرجاء

 بعض ادشتلدي، لكنه أمر ضروري لضمان عدم الإخلال
 بموعد التسليم كما دحث في ارشملويعن السابقين. فما

 الذي تردي مني أو من أي شخص آخر فعله امضلن اجنلحا
 في هذه املرة؟» )2، .(4

 ه عندما تعهد إلى الموظف «القادر" بمهمة اطلب منه دحتدي
 المعوقات المحتملة ، اثحب معه آثارها ليعلم أنك رتابق
 الموضوع عن كثب: اليخت اولعض بعد ثلاثة أسابيع من
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 الآن، وأنني في غريتف أرظتن أن أرى اجتنمل النهائي على
 مكتبي، في حين أنك في غرفتك تحاول صياغة عباراتك

 لإبلاغي أن العمل لم ينته بعد. ما هي المبررات ايتل
 ستقدمها يل؟ ما هي اابقعلت التي أاعتق اذيفنتل؟ كيف

 يمكننا أن نخطط منذ الآن للتغلب على هذه المعواقت؟»

 ر.أرومة عر ة الن نر ا ستلع رولك سة
 بوضع خطط مرحلية. وبحيث يبقى اوملفظ «القادر" تحت

 الإشراف المباشر والمساءةل دومًا.)4، .(5
 ه جابه التسوفي دنعام دحيث، واكشف كل بوادره في العلن:

 «إانن حاليًا في الاوبسع السادس من المشروع ولم ننفذ إلا
 أهداف الاسبوع الثالث فقط. فما الذي منعك من التقدم بعد

 هذه النقطة؟ وفيك ستعوض الوتق ااضلعئ واتتعب الجدول
 الزينم ادحملد من الآن وىتح الاوبسع ااتلعس لا أرثك من

 ذلك؟0 )3، .(4

 ه ولجه اانثلء للموظف القادر إذا أزجن مهامه في اولتق
 المحدد: اركشًا لك على جهودك ارلاةيم إىل الازتلام

 بالجدول الزمني المحدد. لقد أجهدت نفسك قحًا بالحضور
 إىل ابتكمل في عطلة اهنىي الاسبوع. إننى أذقر لك ذلك»

.(9) 
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 الانهزامي

 ام٠ هي الفائدة؟،

 • تفتقر الموظفة الانهزامية إىل الرغبة بالنجاح أو الدافع
 المحرض عليه .

 ء تشعر اباشتلؤم ايحل اهلبقتسم. يحتمل أاهن وتلص إىل
 مرحلة من الجمود في الشركة .

 • لعل الترقيات اجتوزاهت، أو لعلها لسبب أخر تشعر بعدم
 التقدري، أو اباعملةلم غير المنصفة، أو بأن الإدارة اايلعل

 خدعتها كشبل ما .
 ه قد تكون لها ااهسامت ملحوظة في وتق ام، ولكنها الآن

 تمر في احةل ركود، فلا تتحمس لشيء ولا تبالي بأمر .

 ه قد وكين التوتر هو سبب انطفائها.
 • تتخذ موقفًا متشائمًا من كل المشارعي. أيًا كان الأمر المقترح

 فإنها لا ترى الجانب المشرق فيه بل رتى نصف الكأس
 اافلغر دومًا، كما أنها تنشر اشتؤاهم على الآخرني.

 تجنب ما يلي:

 ٢ أن ظتنتر الشخص الازهنايم حتى رخيج من حالته الكئيبة .
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 فهذا لن دحيث .
 8 أن تقبل تصرف هذه الموظفة ابابتعره زبمرا نظراً إلى ما لقيته

 من معاناة )مثل تخفيض المرةبت(. إنك بذلك لا تكونن فصنمًا
 لها ولا للمؤسسة .

 أن تحمس هذه الموظفة بعبارات لتبث فيها القوة والنشاط،
 فهذه العبارات لا تفيد إلا في الملاعب الرايةيض .

 ع أن تعتبرها قضية اخسرة. فلا يمكنك تحمل اةفلكل التي
 يسببها لك جمودها ولامبالاتها. إن إعادة تأليه ومفظ دقري

 أفضل لك من استخدام موظف دجدي بنفس الكفاءة .
 ع أن تكرس موقف الموظفة الانهزامية بأن تسمح للتوقعات

 التشاؤمية السوداء أن تتحقق.

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ٧ انظر إىل الوعض بعيني هذه الموظفة. هل توافقها على أنها
 عانت من سوء المعاملة أو الوعود ااكلذةب أو ارفلص

 ااضلةعئ؟ في حال النفي حاول إقناعها بذلك بصدق وقوة
 دقر استطاعتك. أما إذا وافقتها الرأي، فعليك بتصحيح

 الظلم السابق الذي قد تكون تسبث به )2، .(7

 ٧ ابلط من زيمل موثوق ايبن رأهي الصرحي في الدور الذي قد
 تكو أنت تلعبه في المشكلة، واقتراحاته يحصتلح هذا

 الوعض )5(.

 شتف٧ عن سبل لإغناء عمل اوملةفظ الانهزاةيم. ما الذي
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 تستطيع فعله لإعادة روح التحدي والحماس والشعور
 بالأهمية والإبداع والاستقلال واةيكلمل والانتماء والإثارة

 إليها؟ هل يمكنك أ تعهد إليها بمهام دجدية رةعيف الشأن أو
 مركز حسن على متوى عموم الشركة؟ )7، .(8

 ٧ تفحص سلوكك أتن للتأكد من أنك لست نموذجًا للتشاؤم
 بالنسبة لموظفيك )5(.

 نبي٧ للموظفة الانهزاةيم أسوأ شيء يمكن حدوثه، لكي تتأكد
 بنفسها أن موقفها السلبي أسوًأ بكثير من أوسًأ شيء يمكن

 حدوثه، أو تتأدك أن أسوأ يشء لا يحتمل حدوثه لاعفً:
 «دغًا عندما نجتمع أردي أن تجلبي معك انيسروي خطي لأسوأ
 حدث ممكن وقوعه مع دراسة لالامتحلات المنطقية له تستند

 إلى شواهد موثقة لا مجرد تصورات» )6(.

 ساعد الموظفة الانهزامية كي تتعرف على مشاكلها الخاصة
 التي تساهم ذهبا اولعض، مع التأديك على دعم دقركت على

 التأريث بهذه ااشمللك: اهل توجد حاليًا ضغوط أخرى في
 حياتك لا دخل لي بها - تساهم في ظنركت التشاؤمية؟١

،6) .(7 

 عجش٧ هذه الموظفة على أن تنضم لجلسات استشارىي إرشادىي
 تتوفر لها الفرصة خلالها عتلرب عن مشاعرها حول العمل

 وحولك بكل صراحة. تذم كل ما تستطيعه كي تحصل على
 الأداء الذي تطلبه منها: القد لمست فيث المستقبل الواعد
 في إدارة المشافي حتى من قبل أن أكنيع مساعدة لرئيسة
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 نصائح للتعامل مع موظفيك

 الممراضت في ااعلم اامليض. وللأفس فقد غشر منصب
 رةسيئ الممراضت قبل تخرجك وحصولك على الإاجزة في

 التمرضي. ووقف سياسة المستشفى اكن لا بد من تعيين
 شخص يحمل الإاجزة لاعفً. إينن لست رسمورًا ذهلا الأرم،

 وامك وعدتك سابقًا، ستكونين ؤمةله للترفيع وفر تخرجك .
 ونكل الأمر الذي يقلقني الآن هو تدني أداكئ منذ أن وظفنا
 رةسيئ الممرضات الجددية، وقد كتبث في رقتري تقييمك أن

 أداءك «اطمبق" وتسملايت المعل المطلوبة، في حين كانت
 تقييماتك ااسلةقب أن أداءك اوفيق" وتسمايت العمل اولطملةب.

 وذها اييقتلم لا وخيكل للترفيع عندما غشير منصب رئيسة
 الممرضات مرة أرخى. لذا ولبق أن نتحدث عن

 استراايجيتت التحسين واوطتلري املذا لا ربختيني كيف ترني
 هذا الوعض4 )2، .(8
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 مصرف الماء

 أعدك بأن تكون هذه آخر مرة أطلب منك ذلك».

 • يتطلب هذا الموظف منك اهتماما وتدربيا وتوجيها أكثر من

 كل الموظفين الأخرين مجتمعين .
 ه دبيو عليه أنه ينسى طلباتك وتعليماتك والمواعيد المحددة

 لإنجاز الأعمال.

 " يستفسر عن نفس المعلومات مراراً وتكراراً .
 • يسبب المشاكل لموظفيك الآخرني، إذ كثيرا ما رطضيون
 لاستدراك بطئه في العمل وتقصيره، ورعشيون أنه سيرق

 وقتهم معك .

 ه زنتسيف طاقتك وصبر .

 ه إن هذا الموظف قادر على إنجاز العمل بشكل جيد إنما لقاء
 ثمن باهظ جداً )من وقتك وطاقتك (.

 تجنب ما يلي:

 X أن تنفجر بوجه هذا الموظف فالانفعال يضعك في خانة
 المدريين غير الأكفاء العاجزني عن مواجهة مشاكل

 الموظفين. لذا لا تدع مشاكلك تتفاقم .
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 نصائح للتعامل مع موظفيك

 ٢ أن تسمح لزملاء هذا الموظف أن ولغتسيا تصرفه كعذر
 لقصور أدائهم .

 أن تمكن هذا السلوك من الاستمرار. لا تسهل لهذا الشخص
 احتكار اهتمامك .

 ٢ آن تتحدث بالسوء عنه إلى زملائه. يعتقد الموظفون أنك إذا
 اغتبت أحدهم أمامهم فإنك قد تغتاب أيًا منهم أضيًا، ولعلهم

 على حق بذلك .

 ٢ أن ظتنتر لحين إعداد رقتري تقييم الأداء القادم قبل التحدث
 إليه، فالانتظار يجعل الوضع أسوأ. وستكون جلسة التقييم

 محبطة ومزعجة لكل منكما .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ٧ انظر حواليك، هل دلكي الكثير من أمثال هذا الموظف؟ إذا
 كانت غالبية موظفيك من هذا النوع فالمشكلة ليست فيهم بل
 فيك أنت وفي الإدارة العليا. إذا كان الموظفون لا ولصحين
 على التدربي والتوجيه والتوضيحات الضرورىي بشأن أهداف
 العمل وموارده فإنهم على حق عندما جليأون إليك كثيراً من

 أجا التوجيه والإرشاد )2، .(5
 ٧ عندما تعهد إلى هذا الموظف بمهمة ما اطلب منه أن ركير

 توجيهاتك بلسانه هو: اأرجو أن تخبرني ماذا سمعت مني
 وماذا تعتقد أنني أتوقع منك عمله وذلك كي أتأكد من أنني

 أوضحت لك كل ما أرديه منك» )3(.
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 اذإ٧ وجدت أن هذا الموظف قد غفل عن بعض المعلومات
 في هذا الموجز أو خلط الأمور بعضها ببعض صخح له ما

 قاله بلباقة: «لا، ليس هذا حيحصا تمامًا. ما أردي منك فعله
 هو ..... 4 )3، (4

 بعدو٧ أن خليص مطالبك بشكل صحيح اسأهل: اهل دلكي
 أىي أسئلة شبأن هذه المهمة؟» وأعطه إجابات واضحة )2(.

 4 عندما يسبب صترف هذا الموظف مشاكل بالنسبة إليك أخبره
 بذلك وركز على سلوكه نفسه لا على دوافعه أو شخصيته :
 اعندما تطلب مقابلتي ثلاث أو أربع مرات في اليوم فإنك

 تشغلني عن واجبات أخرى هامة. إنه ليسعدني أن أساعدك
 في تنفيذ مهامك ولكن لا وجيز لأي موظف أن يستنفذ من
 وقت وطاقة دميره أكثر مما ينبغي له. وهذا الأمر مجحف

 بالنسبة لي ولك ولزملائك في العمل" )3، (6
 لحصا٧ على تعهد بتحسين الأداء. حدد ماذا رتدي من هذا

 الموظف عمله، وكيف ستساعده، ومتى تتوقع حدوث
 التغيير: "من أجل حل هذه المشكلة التي بين أدياني، سأوفر

 لك التدربي الذي نعتقد وسىي أنك بحاجة هل. وبعد ستة
 أسابيع إذا لم تكن قد أصبحت تعمل بشكل مستقل سننظر إما
 في إعادة توزعي المهام أو في صرفك من العمل. إنني أعلم أنه

 بمقدورك أن تتحن وأنا أردي أن أساعدك» )3، .(4
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 الينبوع

 نإ0 المشروع الذي عهدت إلي به في الشهر الماضي قد

 وصل إلى مرحلة متقدمة وبإمكاني أن أقدم لك

 - وبكل ثقة موجزاً عن تقدم العمل فيه حتى الآن،

 ه تتحدث هذه الموظفة بشكل مهب، وضيفتست ذبرك
 معلومات هامشية غير هامة إلى أن تصل أريخًا إلى اغىي

 كلامها .

 ه أولساهب عند دقتيم العروض أو توجيه الأسئلة مفكك وغير
 مرتبط. كما أن المواجز التي تقدمها ليست موجزة على

 الإطلاق .

 ه تتحدث ريثكا وتنشى علاقات اجتماعية واسعة خلال العمل .

 ه تقص عليك صصقا وتخبرك معلومات سبق لث سماعها،
 رمات عدة أايحنًا .

 • دختستم 50 كلمة لتوضيح مقصدها في حين أن 5 كلمات
 تكفي لذلك، وبإمكانها أن تكون متحدثة طنانة رنانة .

 ه قد لا تكون مستمعة جيدة، فمن دحتيث ذهبا الشكل لا يعد
 مجالاً لأذهين أن تعملا .
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 ماذا وقتل كي تحصل على ما رتدي

 تجنب ما يلي:

 8 أن تنتظر سكوتها من تلقاء نفسها، فهذه اوملةفظ تستنفذ
 وقتك وذها الوقت اسيوي مالاً. كما أنها تستغرق وقتًا أطول

 من اللازم لأداء عملها، وتصرف اابتنه زلاماهئ عن مهامهم،
 وتخفق في الازتلام بالمواعيد ادلةقيق المحددة للتسليم .

 8 أن دبيو عليك الااعتمض الضمني. تضطرب هذه اوملةفظ
 لنظراكت المحبطة أو لكونك تتحاشاها. وقد تعزو ذها

 التصرف إلى عيب في شخصيتك أو قد تصبح أرثك عصبية
 وثرثرة عندما تكلمك .

 # أن تعهد إاهيل اهمبم معينة ... ؤترث رثرثاهت لاخل هذه
 ااهملم يبلسًا على ااتنةيج زلاماهئ أو تعطي ازلابنئ اابطنعًا

 ئيسًا عن الشركة .

 8 أن بختراه أاهن تتكلم أرثك مما بجي. فهي إام أن تتخذ
 ومفقًا دفاعيًا أو تتوقف عن الاكلم تمامًا. تحيجا الأاخشص

 الذني دتيوقفن بالحدثي أو الكتابة أرثك مما يجب - إىل
 توجيه خاص ليدركوا أن دلمهي مشكلة معينة، وليتعلموا

 رطىقي التواصل مع الآرخني بفعالية وكفاءة.

 امذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 قحت٧ من أن الآرخني ربتعيون هذه الموظفة ثرثارة كما رتااه
 أتن، وذلك كي تتأدك أن انطباعك عنها ليس زيحتمًا. وعلى

 سبيل ااثملل قد يعتقد بعض ادملراء الذني وختيوفن من
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 نصائح للتعامل مع موظفيك

 إمكانات موظفيهم اديجلة أن ؤهلاء اوملنيفظ كثيرو اكللام،
 في حين قد يوكن لدى هؤلاء الموظفين دقر كبير من

 اولعملامت ااهلةم التي يجب إبلااهغ دملريمهي )2(.

 جعار٧ تصرفاتك كي تتأدك إن كان فيها ما ديوع هذه اوملةفظ
 للتدفق في الكلام. إذا لم وتحض لها مقاصدك وتوقعاتك

 فسوف تجهد في إابخرك بكل ما يخطر على اباهل عسى أن
 لاييق بعض ما تقوله الغاىي المروجة )5(.

 نكيل٧ تواصلك مع موظفيك نموذجا ذتحيى. أمهطع أمثلة عن
 اوتلالص ارملوغب وذككل عن اوتلاصل المروفض )5(.

 ادهع للموظفين الثراثرني بمهام وكيونن فيها على تماس مع
 مويفظن جادني في العمل، وهذا من شأهن أن يحد من

 ثرثرمهت المتدفقة. ولا نتس أن ضررمه في بعض المواعق
 ألق من ضررمه في وماعق أخرى )4(.

 ٧ وحض المشكلة التي يسببها ؤهلاء الموظفون كل: «دنعام
 ينهمك شخصان معيلان بنجا إلى جنب في محادةث لن وكين
 وبامهعس اتلريكز على عملهما بالدرةج المطلوبة. لابأس في
 أن دحتيث الموظفون مع بعضهم خلال الاستراةح، ولكن

 إذا كان أي منكما منكبا على عمله إفن ارثلرثات ااجلةيبن
 تعيق ااتنهتيج» )(.

 ٧ وتهج إلى المصلحة الذاتية: الا ريبغ الناس بقراءة وصنص
 وطىلي أكثر مما بجي. وأثكر زبائننا لن اتيوعبا القراءة حتى

 ولصيا إىل اةحفصل الثانية من هذه الراسةل. وأنا آرى أن ما
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 وقتهنيل فيها هام جدا بحيث لا يسعنا أن نجازف دعبم قراءة
 الزابنئ هل» )8(.

 حصلا٧ من هذه اوملةفظ على تعهد بتحسين الأداء: «يف
 المرة القادةم عندما ترديين إبلايغ بأرم ما، تخيلي أثن

 رماةلس لصحيفة ونل يخصص لك رئيس ارحتلري إلا 75 كلمة
 في الصفحة الأوىل. ذلا باشري دحكثي معي بالمختصر

 .(4 )3، المفيد»
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 مخيب الآمال

 اإينن أبذل كل جهد،

 ه إن أداء ذها الموظف لا يصل إىل متوى توقعاتك منه. قد
 وتيالص مع يغره بشكل رديء، أو لا يبلغك بالمعلومات

 الهامة، أو لا يظهر بالمظهر الالقئ، يتغيب أو تيأرخ مرارًا،
 أو يضيع اولتق ودهير الموارد، أو وكين فوضويًا، أو غير

 كفء، أو ذا انتاج متدن، قد لا يتمتع بملكة التمييز
 وااحملةمك العقلية، ولا رشيف على مرؤوسيه بنجاح وافكءة.

 ه قد وكين سوء الأداء ناجمًا عن أحد الأسباب ااتلةيل: عدم
 وضوح وتسمايت الأداء التي تطلبها من موظفيك بالنسبة لهم
 - لا تمارس الإرشاف عليهم بشكل فعال أنت بالنسبة لهم

 نموذج سلبي - عدم افكىي ادتلربي نقص الموارد ارضلورىي
 شعور الموظف بأن الراتب الذي انيهل أقل مما يستحقه وأهن
 موضع استغلال من بقل الإدارة افتقار الموظف إىل القدرة

 على العمل أو الرةبغ فيه أو معاناة اوملفظ من مشاكل
 شخصة .

 تجنب ما يلي:

 أن تنتظر حدوث معجزة ... تصرف الان.
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 x أن ترزك على موقف هذا اوملفظ اذلي يسبب لك خيبة
 الأمل، عليك أن تهتم بأداء الشخص فهذا ما تستطيع تغييره،

 أام الموافق فلن تستطيع تغييرها أدبًا.
 X أن تحاول حل المشكلة وأتن غاضب.

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ٧ تأدك من أن موظفيك ديروكن ما هي وتسمايت الأداء ايتل
 تطلبها هنمم: احرص على افكىي التدربي، ووترف الموارد،

 وااقتنء اوملنيفظ اديجلني، اسأل نفسك بصدق فيما إذا كانت
 توقعاتك من موظفيك تتناسب مع ارلوابت وااكملفآت التي
 اقتيوضاهن . استثر الآخرني )مدريك مثلاً( فيما إذا كان لك

 تأيثر سلبي على موظفيك )ا، .(5

 تحذث مع موظفك المخيب للألاامل واسفتسر منه عن أسباب
 تقصيره في العمل، ركز على سلوكياته أثناء العمل ولا

 تتدخل في أومره اةيصخشل: «دقل لاحظت تدنيًا في عملك
 خلال ارهشلني ااملنييض. طلبت منك مريتن تنظيف

 منطقتك، وقد اشتكى ثلاثة من زابكنئ ضدك، كما حدثت
 مشاجرة بينك وبين زكليم. فهل دلكي ما تود إابخري به

 عن سبب هذه ااشمللك؟0 )3، .(7

 ٧ إذا شككت بأن المشكلة لها علاقة بتعاطي مادة ما أو بأي

 أرم له عواقب قانونية أو جرمية تشاور مع دائرة ؤشون
 العايلمن أو مكتب استشارة اوملنيفظ أو رمكز ارلاعىي قبل أن
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 تتابع معالجتك للوضع )2(.
 طلبا٧ معونة أي شخص تعتقد أن دلهي تأريثًا في الموضوع أو

 يستطيع تفهم وضع ذها الموظف، وذها يشمل دمريك أو
 زلامءك أو حتى زلامء هذا الموظف اذلني وعيطتسين

 مساعدتك بشكل رسي )2، .(10
 ًاقلطنم٧ من معرفتك بهذا اصخشل اسأل كسفن: «ام الذي اتحيهج

 هذا الموظف كي ريغتي؟ ما اذلي ريغيه؟ كيف لي أن أتوهج إىل
 مصلحته الذاتية في سبيل الحصول على النتائج المرجوة؟ )8(.
 بناء على تحليلك وللعض تحدث مع ذها الموظف مرشدًا لا
 ؤمبنا، اجعله يتعهد بتحسين أداهئ: «إن أحد وتسمايت الأداء
 المطلوبة في مكتبنا هو المظهر المهني اللائق، وقد لاحظت

 لاخل الأايم ااملةيض أن مظهرك ليس كما عهدته كيف. إن
 انطباع الناس عنا مهم دجا في مهنتنا هذه. ومظهرك الخاريج

 يعبر عن هذه الشركة، وبجي أن وكين هذا التعبير دومًا
 إاجييبًا. فهل هناك رظوف مخففة علي أن أرعاهف؟ إذا لم يكن

 هناك ربمرات أردي منك الموافقة على أن تقوم بما يلي ... أ
،3) .(4 

 ه إذا خطا هذا الموظف خطوات واسعة نحو الأامم عبر عن
 شكرك لجهوده: اشكرًا لجهودك في تحسين مظهرك. وهذا

 اصيمقل دبيو لايمجً عليك )9(.
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 نصائح للتعامل مع زملائك في العمل

 ا- اهتملرب
 -2 مروج الشائعات

 -3 الطفيلي
 _4 ادغلار

 5 الصدقي المضطرب

 -6 انيكسمل

 يناب-7 الإمبراوطرىي

 -8 اولاخز

 9 العارف بالأمور

 دنعام عجيل زمل لك في المعل أداء واابجكت صعباً تذكر أن سلوك
 زلامكئ ليس من مسؤولياتك، بل على ادمليرني أن اعيوجلا ريثكا من

 اصتلرافت الوارد ذكرها في هذه النصائح اعتل إذا كانت تعيق الاتناج .
 وليس لك أن تأذخ الأومر على عاتقك إلا إذا تدخل شخص ما في دقركت

 على أداء عملك كشبل جيد .

 قبل تطبيق هذه ااصنلحئ قد نرى أنه من اديفمل إبلاغ ركسيئ عما
 هلعفتس، وأن يشتستر بعض ازللامء اوملوثنيق أىاضي. كن دعتسمًا للاستياء
 اذلي ميخلقه تدخلك في صترف زيمل لك. قد يأيت ذها الاايتسء من
 مصادر دعة، وخاصة من اصخشل ادلي تحاول ذبل ااسملدعة له. وقد
 تتهم ابدتلخل في ما لا يعنيك عند اممرسة مجموعة ااصنلحئ هذه أرثك من

 مجموعات ااصنلحئ اثللاث الأخرق .
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 المتهرب

 اهل لك أن تساعدني مرة أخرى بعد ظهر هذا اليوم؟

 ه إن هذا الشخص يهمه عمله فقط بشكل رئيسي ·
 ه لا محتيل قسطاً عادلاً من عبء العمل بل وقيم بأخف

 الأعمال ووحيل المسؤوليات إليك وإلى الزملاء الآخرني
 )انظر شخصية المتهرب في قسم نصائح الموظفين( .

 ه لا يمكن الوثوق به فهو لا يفي بوعوده أن اسيدعك أو اعتيون
 معث .

 لا يمكنك الاعتماد عليه في استدراك تراكم العمل إذا
 اضطررت للغياب، أو في حا زايدة ضغط العمل عليك .

 ه لا يتصف بالروح الجماعية في العمل، وإذا أنهى عمله لا
 ينظر حواليه لعل هناك من اتحيج لمساعدته . والأدهى من

 ذلك أنه يزيد أعباء الآخرين باضطرارهم إلى بذل جهد أكبر
 لاستدراك قصوره وأخطائه .

 يسبب تدنيًا خطيراً في الروح المعنوىي للموظفين الذني
 ولمعين بجد وداب .

 ه غالبًا ما ذتيرم من كثرة العمل دلهي، وهذا صحيح لأنه لا
 وقيم بمسؤولياته في حينها، بل رتيامك العمل عنده. ثم
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 اصنحئ اعتلللم مع زملاكئ في المعل

 يطلب منك ااسملدعة اةحلصمل المكتب» .
 • يستفيد من كل أايم الإاجزات المرضية وبخاصة في الأايم

 الأوىل والأخيرة من الأبسوع.
 ه ساعة ادغلاء عنده هى 65 دقيقة، وىه زايدة بطة لا تثير

 غضب رهسيت .

 ٥ يستغل «اامهملت الرسمية» ما أمكن لقضاء حوائجه اخرج
 المكتب ورهللوب من العمل.

 تجنب ما يلي:

 X أن تتحمل الشخص اهتملرب وتقوم وباابجهت بدلاً عنه، فإن
 ذلك ركيس تصرفاهت .

 أن تتحاشاه، فإن تجاهله يضر بعمل ارفلقي ككل. وستظل
 ولو اتعطتس الابتعاد عن رطهقي مغتاظاً من مماطلته

 ونهربه .
 X أن تحذث بقية ازلملاء، بغيابه، عن تصرفاهت. فقد وكين

 بعضهم مواليًا له ولا ربخيك بذلك، وعندما ينكشف الأرم
 سيكون لدى المتهرب مبررات إضافية للتهاون في المعل .

 x أن تسبب له الإرابك بأن تكون يبلسًا في التعامل معه دون أن

 تواجهه بتصرفاته .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 قفد٧ في زيحتاكت الشخصية. هل يمكن أن وكين رد فعلك
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 امذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 تجاه ذها ازلليم وتعيره تحيز عرفي أو جنسي أو تفرقة دىيني
 أو إةيميلق؟ أدع ارظنل في جميع الأاخشص الذني تعتبرهم
 هتمريبن: هل ومتنين لنفس العرق أو الجنس أو الدين أو

 الإميلق؟ )2، .(5

 ٧ اسأل زملاء موثوقين عن رأمهي بهذا اصخشل قائلاً ثملاً:
 القد بدأت أشعر أن هذا الشخص ينلغتسي. هل تعتقدون

 أينن على حق في اابتعر ايغهب وريصقته وهبلط اركتملر
 للمساعدة اثمبةب أابعء إضاةيف تقع على اعقت رفانقي؟ امذا

 تقترحون لتصحيح هذا الوضع؟0 )2، .(6

 اعمتج مع ذها ازليمل ارهتملب وابعل معه دور ارملالس
 ايفحصل. أبخره عن رأكي، وأن ذها الموضوع ثميل مشكلة

 بالنسبة لك. لا جلتًا ربتللري بل تكلم عن عواقب تصرفاته
 ابةبسنل إليك وإىل بقية ازلملاء إوهيل يصخشًا. حافظ على

 دهوكئ ووموضكتيع: اويلم بعد ارهظل رتك الموظفون ما
 بأديهيم من عمل دقتلمي العون وذلك لنستطيع الالتزام بموعد

 اميلستل. لقد أمهس اعيمجل ابلمعل احمللةظف على سمعة
 املبتك اةنسحل. ولاانظح أكن على الرغم من علمك
 بالأزةم بقيت جالسا إلى مكتبك خلف هذا الباب تتابع

 أامعكل الورقية. وحنن الأن عيمجًا دلاني أامعل ورةيق
 متراكمة سنضطر إىل اايقلم بها في عطلة اهنىي الاسبوع في

 بيوتنا. وهذا أدح الأمثلة على تصرفاتك الأانةين التي
 نلااهظح .له وبانعس اوتللص إىل أي اتنتسجا أرخ من هذا
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 نصائح للتعامل مع زملائك في العمل

 التصرف سوى أكن لا تتحمل نصيبك من عبء المعل ؟»

 }لمتر برنر.اعيشن مها اا ادشل: انمة. هنلا
 إذا اصتدف أن ساعدك اصخشل المتهرب في أمر ما ابذل

 جهدك ركشله وإباجيز. ويف الوتق نفسه لا تدغ مشاعرك
 السلبية اجتهه تفلت منك لأكن بذلك تساعده على ربتير أدائه

 ومعمًا: اركشًا لك رلدك على هذه الماكةمل الهاتفية بالنيابة
 ىنع0 )8، .(9
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 مروج الإشاعات

 اارظتن حتى تسمع ها الخبر،.

 ه تثرثر هذه اوملةفظ وحل بقية الأاخشص في املبتك .

 ه الأرحج أن تنشر المعلومات الضارة أكثر من المعلومات
 الإاجيةيب .

 • تستمتع بجلب الأخبار السيئة لك واخةص وحل آراء
 الأخرني اةيبلسل عنك بحجة مساعدتك .

 ه تستمتع ابوصحلل على ولعمامت شخصية عن الأخرين،
 ودختستاهم )رحامهج .

 ه تشكل ذهه الموةفظ دصمرًا لتروىي الإاشاعت في المكتب
 فهي أول من رعيف الأابخر وذياهعي على الآخرني، وريثكًا ما

 تكون مشوهة .

 ه تطلب منك أن تقسم على ااحملةظف على اسلرىي، أتن
 ورشعين صخشًا آرخ ريغك .

 تجنب ما يلي:

 X أن تقع في ديصمة نقل السم اذلي تصبه في اجنفكن إىل
 الآخرني .
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 نصائح للتعامل مع زملائك في العمل

 ٢ أن تقوم أنت نفسك بتروىي الشائعات. لا تنتظر من الأخرني
 أن وعنتميا عن الثرثرة إذا فعلت كما ولعفين .

 ٢ أن تستمع إىل القصص التي تخبرك إاياه مزوجة الإشاعات
 دون أن تعرب عن عدم موافقتك على هذا ارصتلف .

 ٢ أن لكتتم عنها في غيابها أو تتوقع من الآرخني أن دعبيواه
 عن حقل الإشاعات. فهي خبيرة في رعمةف ما الذي اقيل

 خلف ظهرها .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ابتعد عن هذه اوملةفظ وتجنبها بقدر ما يسمح لث عملك
.(10) 

 قم كلما سنحت لك الفرصة - بتصحيح أىي أكاذبي أو
 وشتاهيت رتااه في حقل الإشاعات: القضية بكل بساطة -
 ليست هكذا. أان كنت هناك، ذلا دعيني أربخك ما الذي قيل

 فعلا» )1، .(3

 املك٧ اكتشفت أن مروجة الإشاعات تثرثر على حسابك
 أربخاه دعبم راضك وأكن مستاء ذهلا الأمر: «دقل قلت أنك
 لست اابلدةئ بهذه الإشاعة وأان لا أملك وةليس لإثبات عكس
 ذلك. وعلى كل احل إفن كلانا لعيم أكن ساهمت بإذاعتها

 دون إبلاغي. أنا لا أعيطتس القبول بنشر أكاذبي عما دحيث
 في قسمي. أرجو منث في المرة القادمة إذا سمعت أي خبر
 سلبي عني أو عن قسمي أن تبلغيني وفرًا وأعدك ألا أسأل
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 عن مصدر الخبر. لنتفق على هذا الأمر الآن» )1، .(4
 ٧ إذا قررت أن تتحدث إلى رموةج الإشاعات بالنيابة عن

 رفكقي كله، حدد لها عواقب تصرفها على انتاجية افلرقي
 وعلى ونعمايهت: انتيجة لما قيل حول الفرقي اضطر الجميع

 إلى إضاعة نصف نهارهم دحتيوثن إلى زبائننا بالهاتف
 مطلأمهتن وتأديك ثقتهم انب» )3(.

 ٧ إذا حدثت مواجهة مع رموةج الإاشاعت فالأغلب أنها جلتسأ
 للدفاع عن نفسها وستنكر أنها قالت أي شيء. ذلا ولبق أن
 تتكلم معها تأدك من الحقائق وواهقث. تأدك مما قيل فعلاً

 وملن قيل وىتم حدث ذلك، وفيك، وذكل لتجعل الإنكار
 واصلمتل مستحيلاً )2، .(3

 ٥ إذا اكن دلكي أكثر من مروةج إشاعات وادحة في المكتب
 فقد وكين من المناسب أن تطلب من الإدارة اايلعل إاشنء

 مكتب استعلامات لإشباع جوع الموظفين ولعمللامت )4(.
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 الطفيلي

 اأنت لست مشغولا، أليس كذلك

 يضيع هذا الموظف الكثير من وقتك في دحهثي معك على
 الهاتف، أو زبايركت في مكتبك أو بأىي رطىقي أخرى .

 • رسيق ساعة من نهارك بالحدثي عن مشاكل شخصية أو عن
 المدري أو الرايةض أو الملابس أو أي موضوع آخر لا علاقة

 و' + اب مد ة

 له بالأولوايت التي دلكي. قد دبيًأ دحهثي بادعاءات كاذبة
 )حول أولوايكت( لمدة خمس دقائق ثم وحتيل إلى أحادثي

 تافهة تستمر 55 دقيقة .
 ه قد جليًا إليك طالباً النصيحة ونادراً ما ينصت لاقتراحاتك،

 وقد تكون حاجته للمشورة تفوق وقتك وإمكانياتك .

 • يضر بكفاءتك في العمل وذلك بسب تضييعه لوقتك
 وطاقتك، إن هذا الشخص الطفيلي رسيق من المؤسسة

 مصدراً بشريًا قيماً هو أنت .

 • اجتيله الإشارات الدالة على رغبتك بأن اغيدر مكتبك. قد
 تنظر إلى ساعتك، أو تنقر بقلمك على المكتب، أو تصلك
 مكالمة هاتفية هامة ولكن الطفيلي سيتابع إخبارك عن حفلة

 تخزج ابنته .
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 تجنب ما يلي:

 ٢ أن وحيكل الطفيليون إىل شخص قاس لا يعير آذانًا صاغية
 للأصدقاء الذين اتحيوجن لاعفً للمساعدة .

 ٢ أن تسهل للطفيلي الاستمرار بتصرفه. لا تستجب ابلطلهت
 المتكررة للنصح، لا تقل له يمكني أن استمع إكيل لبضع
 دقائق في حين أن عليك الازتلام بمواديع تسليم حرجة. لا

 تشترك معه بأاحدثي لا هدف لها سوى إاضةع الوتق .

 ٢ أن استري هذا الشخص بسب الشفقة. انظر إلى أةيمه
 كلمع. الحقيقة ن هذا الشخص يستحق الشفقة، إذ لم

 يتلطف أحد إبابخره أهن دصمر إزاعج ريغله .

 ٢ أن ربخته رأكي فيه وأهن طفيلي، ذهفه وسقة بالغة .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي:

 ٧ إذا لم تكن رتبغ بدخول أدح إلى مكتبك، أغلق باب
 ابتكمل أو كوم الأوراق على المقاعد وىلع الأرض

 وكنكمي أضيًا أن تضع في مكتبك مقاعد غير رمىحي، أو
 تضع المكتب بحيث لا وياهج الأشخاص ااملرني، فلا

 ونكمتين من جلب انتباهك إليهم )4(.
 ٧ إذا طرق الطفيلي بابك وسأكل إن كنت وغشملا أجب بنعم
 وإذا قال: اله يمكن أن أراك؟ أو اله دلكي بضع دقائق؟
 لق: "نعم، حوالي الساعة ااثلةثل وافصنل بعد الظهر، إني
 أرجب نظام إدارة الوقت ادجلدي. هل لي أن أدون ملاحظة
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 نصائح للتعامل مع زملائك في العمل

 موجزة بالموضوع الذي تود محادثتي بشأنه؟0 )4(.
 ٧ قد ترى أنه من الأفضل لك مجابهة الطفيلي مباشرة بعواقب
 تصرفه وتأثيره على علاقتكما وعلى انتاجيتكما: امن خلال
 جهودي لتحسين كفاءتي في العمل فقد درست كيف كنت
 أقضي الوقت خلال الاسبوعين الماضيين، ووجدت أنني

 أقضي معك وقتًا أكثر من أي شخص آخر. وعندما قارنت
 ذلك مع الأشخاص الذين وقحتسين أغلب وقتي أدركت ما
 الذي ينبغي فعله. دلي بعض الأفكار التي تمكننا من إنجاز

 أعمالنا المشتركة بشكل مناسب واختصار الوقت الذي نهدره
 عمًا» )1، .(3

 ٧ إذا كنت ترغب بالإبقاء على العلاقة الاجتماعية مع الشخص
 الطفيلي فلا بأس بذلك، ولكن عليك أن توضح له ضرورة

 اقتصار أحادثيامك الاجتماعية خلال فترات الراحة أو بعد
 ساعات العمل: "إنني أود سماع ذلك ولكن علي تسليم هذا

 التقرير قبل اهنىي الدوام، وأنا بحاجة لكل دقيقة من الوقت .
 إنني أستمتع بمحادثاتنا ولكن مواعيدي لا تسمح بذلك .

 وخلال الأسابيع القليلة القادمة سأكون مثلاً مشغولاً جداً بهذا
 المشروع الجددي فما رأكي أن نتبادل الحدثي عن أمورنا

 الخاصة خلال ساعة الغداء إلى أن يخف ضغط العمل قليلاً
،3) .(4 

275 



 الغذار

 «سأذركك بخير عند المدري،

 ه تستحوذ ذهه اوملةفظ على اكشلر الذي تستحقه أتن بفضل
 جهودك .

 • مهتس في إذن المدري بتفاهات كنع. ثمفًلا إذا حدث طخًا
 ما لأابسب مجهولة إفاهن قد وتيح بمسؤوكتيل عن ذلك

 وتقول دمللري: «أنا واثقة من أن فلانًا )وكيمست( قد عفل
 كل ما يمكن فعله كي لا دحيث ذها الخطًأ، .

 ٥ تقول أامكم أايشء وعفتل عكسها تمامًا خلف رهظك .

 • تفتش عن البسل اةليفكل وقتبضي تأريثك ودصماكتيق مع
 الموظفين والامعلء .

 ٥ تسعى وطتلري عملها على حسابك، ودق تستولي منك على
 المهام المأوجرة أو تخرب عملك .

 ه قد تنشر شائعات مشينة عنك )ارظن شخصية مروج
 الإاشاعت( .

 تجنب ما يلي:

 ٢ آن وتترط واقتبل دغراه دغبر اممثل ابعطلن بالظهر. ذها
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 نصائح اعتلللم مع زملائك في امعلل

 الأمر وشيه صورتك واهيطعي المبرر ثللأر منك. واقحل
 اقيل، قد وكتن ذهه اوملةفظ ثتأر منك لعمل يسء قمت به

 ضدها.

 ٢ أن تشتكي إلى زملاكئ. فهذا اتهام خطير اخةص إذا لم
 وياكقف الآخرون الرأي، أو إذا احضت أنك لا تملك القرائن

 ااكلةف. في هذه ااحلةل دبتسو أتن وصبرة اصخشل كثير
 التذمر.

 ٢ أن لا تفعل نيشًا حيال هذا الأرم. كمين للشخص ادغلار أن
 وشيه صوركت أامم دمريك، وببسي لك اشملك لا اهنىي اهل.

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي:

 ه ادرس مدى ااهسكم بهذا الوضع. هل دلكي وسء هفم
 صتلرف هذا الشخص بسبب احساسك بعدم الأمان أو من
 جراء التحيز أو عدم توفر الحقائق ااكلةلم. هل معلوماكت

 كلها مؤكدة؟ الصح على ولعمامت صحيحة وموثوقة بقدر
 الإمكان قبل أن دصتر الحكم النهائي )2، .(5

 إذا كنت تعرف صخشا وادحا يتصف بهذه اوملاافصت
 اولاردة أعلاه فقد وكين ذها اخشلص فعلا ممن ونعطين
 بالظهر. أام إذا كنت تعرف العددي من الأشخاص الذين

 تنطبق عليهم هذه الصفات فقد وكين ثمة أرم ما تفعله ربير
 تصرفهم هذا. وىلع سبيل المثال قد لا وكين لمعك حتسيق

 الثناء الذي تعتقد أنك تستحقه. ومن ناحية أخرى فإن كثرة
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 الغدارني في مؤسسة ما قد تنجم عن اوخلف الذي زترهع
 الإدارة اايلعل لدى موظفيها )5(.

 لبق٧ أن تواجه الشخص الغدار اجمع أدكتل انعبىي والصح
 على أةلثم موثقة بقدر ما تستطيع. جابه اصخشل ادغلار

 بالحقاقئ لا ابحيملتل ولا بالقيل وااقلل ولا بالافتراضات :
 الدي هنا أرمان: أوامهل كومة من 456 نشرة اتصال أجراها
 قسم الاتصالات دلي خلال الأرهش الثلاثة الماضية. وهي
 تشير إىل زايدة الاشتراكات بنسبة {20 خلال هذه ارتفلة.
 كما أ امللااظحت ايتل دونها ازلابنئ على هذه النشرات

 تثبت أن الفضل بهذه الزايدة وعيد إىل الاتصالات التي قمت
 أنا بها خلال الخرفي اامليض. الأرم ااثلين هو مجلة الشرةك

 لهذا الاسبوع وايتل جاء فيها على لسانك أن ازلايدة كانت
 بفضل الاعلانات التي صممها قسمك، مع أن 92 من

 الأاخشص الذين اانلصت بهم قالوا أمهن لم وحملياه. واقتل
 لي رةسيئ التحرري اكن اتلصت بها وأاهتغلب اةصقل بنفسك .

 فهل تفضل أن نحل هذه المسألة هنا أم في مكتب المدري؟»
،4) .(8 
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 الصدقي المضطرب

 ,لا علاقة للشركة بحياتي الخاصة.

 • دتيين اداء ذها الموظف بسبب مشاكل في أحد المجالات
 الآةيت أو بسببها كلها ةعمتجم: أومر ازلواج، الأطفال،

 اولادلني، اةحصل، مشاكل قانونية، أعباء مالية، أو تعاطي
 بعض المواد والعقاقير. قد تظهر المشاكل على صورة انخفاض

 في كمية الانتاج أو نوعيته أو في رتاعج العلاقات المشترةك .
 ه لا رتعيف ذها الموظف أن مشاكله الخارةيج تؤثر في عمله،

 ودقتعي أن لا علاقة لأحد بحياته الخاصة، ولا يقر أن
 انخفاض الانتاج أمر يهم الجميع، بل جليًا لإلاكنر .

 ه لا ديرك مدى تأثير سلوكه على غيره واخةص على الأصدقاء
 الذني ومتهين لأمره. إن من ريبغ دقتبمي المساعدة دصللقي

 المضطرب هم قلة من اانلس .

 تجنب ما يلي:

 ع أن تغلق عينيك وأذكين راجيًا أن تحل القضية نفسها بنفسها،
 فإن ذلك لن دحيث.وإذا لم تبادر دقتلمي المساعدة فقد لا

 دقتيم غيرك لهذه المهمة .
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 X أن تغطي أخطاء دصكقي. فإنك هنا تكافى عدم رهتبغ في
 وماةهج مشاكله.

 ٢ أن تقبل تحمل المسؤولية عن أابسب مشاكل دصكقي أو عن
 طرق معالجتها، لفن يستطيع أدح أن يحل مشاكل دصكقي

 ارطضملب إلا هو نفسه. يمكنك أن تساعده دقتبمي اعيجشتل
 والدعم اللازنيم له للتغيير .

 ٢ أن تصدر المواعظ والأاكحم. هناك أسباب دعة لوقوع الناس
 في ااشمللك، ولكن ذهه الأابسب ليست واةحض واقةعط كما
 تبدو اشمللده ااخلريج. وتذكر «إن ادتهتي فبما وييح إلي

 ديب"·

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 اذإ٧ اكن دصكقي المضطرب يفعل ما قد يشكل رطخًا عليه أو
 على الزابئن أو أي شخص آرخ، فعليك أن تنبه الإدارة اايلعل

 إىل ذلك وفرًا )3، (١0

 جهتو٧ إىل عواقب المشكلة، أي إىل السلوك في العمل .
 اسدع دصكقي اطضملرب على تبين نتائج سلوكه. وأتن

 أضفل من وقيم بهذه المهمة: ارصباةح إينن افتق مع تقييم
 ادملير لك. منذ تسعة أرهش لم يكن هناك من اجيركي في

 الاتنجا ولكن انتاكتيج تدنت بعد ذكل. وقد احضت ذها
 الأمر بثلاثة أوهج ... 0 )3(.

 تذكر أكن زميل لهذا الشخص، لست دمريه وتسل اشتسمرًا
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 نصائح اعتلللم مع زلامكئ في العمل

 مهنيا. وقد وكتن ااشمللك اةيصخشل اخرةج عن نطاق
 سيطرتك. فليكن دهكف أن يجلس هذا ادصلقي إما مع

 دمريه أو مع مستشار مهني لبحث اةلكشمل بأرسع ما يمكن :
 "إينن أملع وعشرك ابةبسنل للأابطء. ونكل من الأهمية اكمبن

 أن تراجع أدحهم فورًا لكي تعرف ما هي اةلكشمل. وبما
 أينن أرعكف ديجًا ذلا فأان واقث من أن ئيشًا ما يمتص

 طاقتك، فلماذا لا رتاعج رمزك الراعىي ليجروا لك صحفًا
 عامًا ووحيولك إلى مختص عله اسيدعان على ارتسداد

 اصخشل اذلي رعف من شأن هذا امسقل إىل درجة اوفتلق1
،7) .(8 
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 المسكين

 .أحيانًا أعتقد أن الناس وكحضين علي،

 • ظنير الآرخون إلى هذه الموظفة بشفقة بسبب مظهرها أو
 جهلها بأومر النظافة الشخصية أو مستواها الاجتماعي أو

 الإعاقة التعليمية .

 قد لا دترك النظرة الدوةين التي وصياهب إاهيل الآرخون من
 موظفين وزملاء ورؤاسء وزبائن. قد تشعر بتهكمهم ولكنها

 تكتمه .

 ه تكون عادة هدفًا للمزاح الثقيل من قبل الكثيرني )انظر

 شخصية اولازخ(.

 د إاهن طيبة القلب، حسنة النية، ولكن دبيو أنها في غير
 موضعها .

 ه تظن أن أداءها في العمل وعلاقاتها مع اريغل أفضل مما هي
 فعلاً.

 تجنب ما يلي:

 ع أن تضحك عليها أو تسهم بأي شكل من الأشكال في
 النكات التي تستهدف هذه المسكينة .
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 نصائح للتعامل مع زملائك في العمل

 ٢ أن تلجاً إلى نصحها بالتورىي اللطيفة، كأن تضع على مكتبها
 كتب المساعدة اذلاةيت. فعلى الرمغ من نجاح دعاايت مطهر
 الفم على اشاشت ازفلتلوين فإن أبلغ هؤلاء الأشخاص لا

 ديروكن مغزى هذه التلميحات أو هبيصيم الإحراج طقف. ولو
 كانوا ومهفين بالتلميح لما كانوا على هذه الحال .

 8 أن تسمح لانزاعكج أن يمنعك من الاقتراب من هذه
 الموظفة اةنيكسمل.

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ٧ اعلم أن سلوك هذه اوملةفظ يعبر بعض الشيء عن الشركة،
 وستصل ذهه الراسةل إلى ازلابنئ كل ويم ما لم يتغير هذا

 السلوك. وعلى سبيل المثال إذا لم تكن ملابسها لائقة، فإن
 ذلك سيوحي بأن الشركة ليست بالمستوى اللائق ينهمًا. أام
 إذا اكن قصور الموظفة اةنيكسمل بسبب إاعةق خلقية ما إفن

 الااكعنس على ارشلةك وكين إاجييبًا •
 ه اجعل مصلحة هذه الموظفة المسكينة نصب عينيك. واعتبر

 أن ذها الأرم لم بلحظه أدح قبل الآن )7(.

 ٧ عندما تجتمع مع الموظفة المسكينة رزك على التصرف
 المحدد اذلي تستطيع هي تغييره، ولا تستفض فيما رخيج
 عن سيطرتها. إفن إخبارها ثملاً بأاهن يصقرة ااقلةم لا يفيد

 بشيء، ولكن من الناحية الأخر ميكنك أن تقدم اقتراحات
 تبعد الانتباه عن موضوع قصر القامة: دعيني أخبرك بماذا
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 ماذا وقتل كي تحصل على ما رتدي

 يهتم اانلس 4 )3، .(4
 ٧ إذا كان لهذه الموظفة مشاكل معينة تتعلق بالنظافة والصحة
 مثل رائحة الجسم أو رائحة الفم الكرىهي عليك أن تراعي

 وعشراه لأىصق درةج وتقدم لها اقترااحت محددة: «دنعام
 دحتيث الناس مع هضعبم وجها لوجه فإنهم وتيالصون بطرق

 كثيرة. وتكون تعابير وجوهنا وإشارات أدياني وحتى راةحئ
 أجسامنا هي الأساس الذي دمتعيه الآرخون عند وكتني

 فكرتهم انع. لاثمفً راةحئ الفم الكرىهي - أيًا اكن سببها تؤثر
 بشكل سلبي عليهم. فيبتعدون عنا، ولسوء الحظ فإننا لا
 نلاحظ هذا الأرم في أانسفن. وأنا أدمتع على زويتج في

 إابخري إن كانت راةحئ أافنيس مؤذىي. واويلم يمكنك
 الاعتماد علي، وأود أ اقترح عليك زايرة طبيب الأسنان

 وسوف أكيطع اسم طبيب أسنان جيد، إذا كنت لا تترددني
 على طبيب تعرفينه0 )4، .(7
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 باني الإمبراطورية

 ،لا مجال للتساؤل حول القسم الذي يستحق ازجلء

 الأربك من المخصصات.

 " يهتم ذها الموظف بمصلحة قسمه أرثك من اامتههم بصالح
 اؤملةسس .

 " يضخم اانلجت في قسمه بدون أدىن اامتهم تبأريث ذلك على
 الأاسقم الأرخى.

 " يهتم بما تستطيع اؤملةسس دقتهمي له أرثك من اهتمامه بما
 يستطيع هو دقتهمي للمؤسسة .

 ه احيرب من ألج تخصيص قسمه ابزجلء الأربك من الموارد
 دون أن ابييل بقلة ما تبقى لبقية الأاسقم ولا اباكتلفيل

 ارتملةبت على المؤةسس .
 ه قد ينسب لنفسه إاجنزات حققها قسمه )ارظن شخصية

 اذغلار(.

 • دقيم لإلدارة اايلعل اتقرااحت وتلعيس حجم قسمه أو زلايدة
 صلاحياته .

 ٥ ريبح بالمسؤوليات ادجلدية التي تفيده في تحقيق المزدي من
 الظهور لشخصه وبالتالي تدعيم مكانته .
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 امذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 تجنب ما يلي:

 م أن تجابه هذا اصخشل مجابهة الند للند، لأهن على الأغلب
 أثكر خبرة ومكراً منك .

 + أن تناور خلف اوكلاسيل لأنه سيعتبر ذلك دهتديًا مباشرا له

 وسيعمل جاهدًا للقضاء عليك.
 ٢ أن تتحول إلى باني ابمراوطرىي أنت أىاضي وذبكل تنتهي أنت

 ومؤكتسس إلى الخسران .
 ٢ أن تسهل له ارطيسلة عليك وذكل نتيجة تساهلك في تأديك

 حاجاتك لدى رؤاسكئ .

 # أن تستعمل موظفيك ونجكد في حرب ضد قوات ابين
 الإمبراوطرىي .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ٧ قدم دملريك اربملرات والحجج اةيقطنمل المدعمة
 ابلإاصحءات مللوارد التي تحتاجها مع اتلأديك على اوفلادئ

 ارملةبقت شللرةك لا لقسمك فقط. ضع نفسك في مكان
 دمريك واسأل نفسك اؤسلال ااتليل: اام اذلي يحقق مصلحة

 المدير إذا عاملني - على الألق - كما اعيلم باني
 الإربماوطرىي؟0 )3، .(8

 ٧ جابه ابين الامبراوطرىي إن ودجت ذلك مناسبا وكيلن
 دحكثي واضحا ودحمدا مع اتلأديك على عدم استعداداك

 للروضخ هل: الثمتت مهمتنا في ومازةن مصالح أاسقانم مع
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 نصائح للتعامل مع زلامكئ في العمل

 المصلحة الكلية للشركة. ولاخل الاجتماع صباح اليوم
 وعندما كنا نناقش مع المدري تخصيص الفائض 250,000
 دولار ودجت أن مناقشتك غير متوازةن. كما أن رؤاسء

 الأقسام الآخرين عشيرون بنفس وعشري وقد طلبوا مني أن
 أكلمك ذهبا اشلأن، لذا وامضلن اعتوانن في المعل ولضرورة
 وضع مصلحة الشركة في المقام الأول ما رأكي أن نتفق على

 وستىي تناسب اعيمجل؟» )3، .(4
 احول أن تفهم شخصية باني الإمبراطورىي وأابسب تصرفه،

 ابحث عن مصلحته الذاةيت التي قد تدفعه إىل التصرف رطبىقي
 أرثك اعتونًا. قد وكين الخوف داعفًا وقيًا، فهل تستطيع أن

 توضح له ااتنلجئ يغر ارملوغةب لعدم تعاونه؟ «إن عمل
 قسمك هام دجًا بحيث لا يمكنك المجازةف به في معركة

 تخوضها ضد بقية الأقسام» )6، .(8
 ٧ إذا وصلت أتن وباني الإربماوطرىي إىل نقطة لا يمكنك

 عندها - بمفردك اافتلوض بنجاح استعن دمبريامك كوسيط .
 وعندما تطلب من ادملري ادتللخ لا تشتك من صترف باني

 الإربماوطرىي بل رزك على الحاجة إىل تفادي زنعا ضمن
 المؤسسة: اإانن سخنر يثكرًا إذا لم يعمل رؤساء الأقسام

 لبلوع الأدهاف اهسفن» )8، .(10
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 الواخز

 ،رأوج ألا تعتبر كلامي موجها ضدك ايصخش،

 ه وتهج الموظفة سهامها إلى نقاط ااسحلةيس دلكي تحت اتسر
 ازملحا أو دقتمي النصح .

 • تفضح نقاط ضعفك أامم الآرخني .
 تسعى لإاقبكئ تحت وصااهتي، واعتكلم كطفل .

 ه قد وتهج لك الوزخات من خلال إعرابها عن اامتهاهم بأمرك
 اله أنت قلق بشأن عرضك؟» أو «لا قلقت، لقد ارتبكت

 ديبي هذا اطخلًأ عدة رمات» .

 ه بمقدورها دقتيم الاعتذار سبرةع وسهولة، ونكل - ولألفس
 فهي تعتبر أن اعتذاراه قد مسح الإاهةن ووباهعس أن تخزك

 مرة ثانية .

 ه تشارك في ازملحا ايقثلل .

 ه قد تنتقد الآرخني في غيابهم )ارظن شخصيتي الغذار ورموج
 الإاشاعت( .

 تجنب ما يلي:

 ٢ أن لا تفعل نيشًا أو أن تكتفي بتفاداهي، إذ لا بد أن يو قفها
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 نصائح للتعامل مع زملائك في العمل

 أحد عند حدها .

 ع أن تسمح لها إبزاعكج دون أ تتخذ خطوات لإابجراه على
 التوقف عن تصرفها. إاهن رتدي استفزازك لذا اجعلها رتى

 النتائج اريطخلة التي تترتب على تصرفها السي< .
 ٢ أن تجيب على أسئلتها اولاةظع بالطرىقي التي اهبجعت. عليك

 أن تتولى زامم المحادثة بنفسك .

 أن تضحك من مزاحها الثقيل أو تسمح به. فالمرة القادمة قد
 تكون أنت ادهتسملف بهذه النكات السخيفة .

 ٢ أن تستمع إلى الواخزة وهي تهزأ من أاخشص آخرني وخاصة
 في غيابهم دون أن تعترض على ذلك. فإذا كانت تفعل ذلك

 بالآخرني فستنا منك أضيًا في غيابك .

 ٢ أن تقبل اعتذاراه دون أن زتلتم بالكف عن تصرفها. إن
 مجرد كلمة «أةفس» لا تصحح الوضع .

 ماذا تقول كى تحصل على ما رتدي

 ٧ تأدك من أشخاص آخرني تثق بهم إذا كانوا ربتعيون هذه
 الموظفة كما تعتبرها أنت. إذا كان جوابهم بالنفي فعليك
 دبراةس سلوكك: هل تثير تصرفاتك النقد المتكرر؟ هل
 دلكي نقاط ضعف تحاول إخفاءاه عن نفسك؟ هل أتن

 حساس لسماع الحقيقة؟ )2، .(5

 اذإ٥ كانت هذه الموظفة توجه إليك اولزخات بسبب جنسك أو
 عرقك أو دكني أو أىي صفات شخصية أخرى فهذا تمييز،

289 



 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 وقحي لك العمل على إاقيهف فوراً. أخبر دمريك أو دمري
 شؤون الموظفين )1، .(3

 اذإ٥ كان أمامك تحد صعب ابتعد عن رطقي الواخزة بقدر ما
 تستطيع. متن ثقتك بنفسك، وإذا بدأت أسلوبها واجهها

 بثقتك المتزادية بنفسك: «نم قال أنني قلق شبأن العرض؟
 بالعكس ستكون فرصة رائعة لي لإبراز مهاراتي، وأنا أترقبه

 افبرغ الصبر )5، .(6

 ه إذا حاولت الواخزة النيل منك بشفقتها الكاذبة باغتها
 بالإمساك بزمام المحادثة. وإذا سأكتل: اكيف تشعر اليوم؟1

 أجب: الماذا ستأنيل؟» وإذا تابعت الإدعاء باهتمامها
 بصحتك قل: «أان احبةل ممتازة. كيف أنت اليوم؟» )6(.

 اذإ٧ أرحكتج الواخزة بحضور أشخاص أخرني أجب على
 الفور فهي لن تتوقع ذلك، كما أن الآخرين سيدعمونك :

 «ذهه ملاحظة غير لائقة أبدًا تقولينها أمام الجميع وسترد هي
 قائلة: اإينن أسفة إذا كنت قد أحرجتك» وعند ذلك ستقول
 أنت: اأنت لم تحرجيني، بل أعتقد أنك أحرجت نفسك

،4) .(8 

 اذإ٧ بدأت الواخزة توجه وخزاتها إلى إحدى نقاط الحساسية
 دلكي قل: ابما أنك تعلمين شعوري بالنسبة لهذا اوملوضع

 فإنني أرى أكن دمعتتني إلاييم. وهنا قد تجيب أنها لم
 تقصد إذياء أحد. لا تتراجع، بل قل: احسنًا، لقد سببت لي

 الأذىا واختم المحادثة قائلاً: اكيلع أن ركفتي أكثر في
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 نصائح للتعامل مع زملائك في العمل

 تأيثر ملاحظاتك على الآخرني )3، .(6
 لوقتس٧ اولازخة غالبًا أاهن كانت تمزح لا أرثك. ااهلعج دترك

 أكن لا بتعتر تصرفها هذا ربئيًا: ا«قفتي أبلغ الأطباء انييسفنل
 على أن المزحا المتكرر هو رطىقي دعواةين وةيبلس لمهاجمة

 الآرخني1 )3، (6

 لعجا٧ الوازخة تتعهد دعبم كترار سلوكها وذلك قبل أن تقبل
 اذتعاراه: اإينن أدقتع أن اذعاركل صادق، ونكل وحيث

 أكن فعلت نفس الشيء سابقًا إفهن يصعب علي وبقل
 الاعتذار. ذلا لنتفق على أكن لن تعامليني بهذه ارطلىقي مرة

 أخرى» )4(.

 اذإ٧ ااتغتب اولازخة صخشًا ما وضحبرك لق: «أدقتع أن هذا

 اصخشل له اقحل بسماع ما تقولينه هنع. دعها تقلق من أن
 تبلغه أوقااهل )3، .(4

 ٧ ليكن ردك على ااكنلت اةليقثل بالقول: ايلس هذا ابلأمر
 اكحضمل» وظنبرة ازدراء اغدر ارغلةف )3، .(10
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 العارف بالأمور

 ادينع اخبرك كيف تفعل ذلكك.

 • دقيم لك هذا الزميل المعلومات والنصائح في كل مناسبة
 سواء طلبتها منه أم لم تطلبها، وبغض النظر عن كونك

 بحاجة لها أم لا.

 ه لكتيم بلهجة الواثق من نفسه، المسيطر على رجمايت الأمور
 حتى لو كان الحدثي ديور وحل أومر اخرةج عن اختصاصه

 أو مسؤوايلهت .
 ه إذا حدث تقصير أو خلل بسبب مخالفة نصائحه ريدد عبارة:

 «أمل ألق لك ذلك» وإذا لم يقلها بلسانه فإنه يلمح إاهيل.

 • رعشيك بأهن على دراىي بكل الأومر والتطورات ااهلةم .

 " ذقير أهميته عاليًا بالنسبة للشركة ولمجموعة العمل التي
 ينتمى إاهيل .

 تجنب ما يلي:

 ٢ أن تنتظر حتى انيل هذا اصخشل ما هقحتسي. إن اليوم اذلي
 تسود فيه العداةل يسأيت لا شك بذلك. ولكن لا ويدج

 ضمان بتغيير تصرف هذا الشخص فى النهاىي. ولماذا تنتظر
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 نصائح للتعامل مع زملائك في العمل

 مثل هذا اليوم إذا كانت حياتك تعيسة الآن؟

 ٢ أن تنفجر إزاء السلوك المتعالى لهذا الشخص المعتد بنفسه،
 فإن من شأن «انفعالك غير الناضج" أن يقوي إحساسه

 بالتفوق .

 ٤ أن ترفض فكرة جيدة لمجرد أن هذا الشخص اقترحها. لا
 تجدع أنفك اكنىي بوجهك .

 أن تخرب أفكاره ومشارهعي، إذ أن أي محاولة للنيل من
 زميل لك ستعود عليك بالضرر .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ٧ اسأل نفسك هل ويدج حواليك العددي من هؤلاء الأشخاص
 العارفين بكل الأمور. إذا كان الجواب بنعم فقد تكون

 المشكلة في أنك تبالغ في رد الفعل الدفاعي عندما رعيض
 عليك زملاؤك الرأي والمشورة والتوجيه. إذا كان أداؤك

 يميل إلى التراجع وتصادف وجود بعض الأشخاص حولك
 رعيوضن عليك اقتراحاتهم فأنت محظوظ بالعمل مع

 مجموعة من الأصدقاء المهتمين بك )2(.
 أخبر هذا الشخص أ تأثير النصيحة وكين أفضل عندما

 تطلب احبصي الأشخاص المتمرسون بمهنتهم دفاعيين - وهذا
 ب:فل طبيعي إذا أخبرهم شخص ما كيف ىيدون عملهم

 أوضح لهذا الزميل أن النصائح مفيدة ولكن لهجة دقتاهمي قد
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 ماذا تقول كي تحمل على ما رتدي

 تكون مدمرة. ركز على سلوكه لا على ما تعتقد أنه دصقيه:
 «عندما أبخرينت صاح ذها اليوم عن الطرىقي الوحيدة التي
 يمكنني بها إكمال مشروعي بدت لي لهجتك متعالية. لا

 أدري إن كنت تقصد ااعتليل أم لا، ولكن هكذا كان التأريث
 علي. واباتليل وجدت نفسي أتجاهل نصيحتك، ولا أدقتع

 أن هذا ما كنت تبغيه0 )4(.
 ماعند٧ وقيل كل: ادقل قلت لك ذلك» ليكن ردك دمروسًا .

 أكد على أن جملته املأوثرة هذه ليست لطيفة ولا إاجيةيب ،
 وركز على نتائجها بالنسبة إليك: عندما لا نتبع نصيحتك
 ونيبتي لاحقًا أنها كانت في محلها لا داعي اةتبل أن تذكرنا
 بذلك. فإن ذها التذكير يجعلني أشعر وكأينن فطل ريغص،

 ورضي بعلاقة العمل بيننا» )3، .(4
 ٧ اعترف بفضل هذا الشخص عندما وكين قحما وبين طخًاه إن
 اكن تطخمًا، إامن لا ضرورة لتمرغ أنفه في ارتلاب: «اةقيقحل

 أن بضاعتنا الجددية لم تواجه المشاكل واوعصلابت التي
 ذحرانت منها، ولكن نصيحتك شبأن ااعتلمل مع الأقسام

 الأخرى كانت مفيدة، وأود أن أشكرك اهيلع» إن عتزيز مكانة
 هذا اصخشل من شأنه أن رعشيه بالاطمئنان فلا يضطر إلى

 التفاخر طوال الوقت )8، .(9
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 نصائح للتعامل مع زبائنك

 1 الشخص المهم جدا

 -2 المخادع

 -3 المتذمر

 4 الاسفنجة

 5 المساوم

 دلمتمرا6
 -7 المخزب

 -8 الوصي المهمل
 9 الصخاب

 لا تقتصر المجموعة التي نشير إليها ب «الزبائن، على الأشخاص
 الذني وبلطين بضاعتك أو منتجاتك أو ديولخن متجرك أو مخزنك، بل
 تضم كذلك موكليك إذا كنت محاميا، أو زبائنك إذا كنت مستشاراً أو
 أخصائيا اجتماعيا، وكذلك طلابك إذا كنت معلما، ومرضاك إذا كنت
 طبيباً أو ممرضا. وقد ترى من المفيد أحيانا أن تعتبر أقساما في الشركة

 التي تعمل فها بمثابة زبائن .

 فالزبائن هم الأشخاص الذني تعمل مؤسستك من أجلهم وبالتالي
 فإن إرضاءهم أمر مهم جدا دون أن تخل بمعاييرك أو تسيء لنفسك. وبما
 أن اجتماعك مع الزبائن وكين لفترة قصيرة وغير دورية، لذا عليك
 الاستفادة من الوقت المتاح بالتصرف السليم وحل المشاكل بسرعة. فإذا
 شعر زبون دلكي بالإهمال فلن تتوفر لك فرص أخرى في المستقبل
 وعتللضي عن هذا الخلل بعكس ما دحيث مع رئيسك أو زملائك في

 العمل أو موظفيك .

 تشاهد شخصيات االمخربه والوصي المهمل و«الصخاب» على
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 الأغلب في مخازن البيع الكبيرة، وفي غرف الانتظار، والأماكن العامة
 الأخرى، ونكمي اعتبار النصائح الخاصة بهذه الشخصيات كدليل للعاملين

 في هذه الأماكن عند التعامل مع زبائنهم .

 ومهما كان الظرف الذي أنت فيبه لا تخالف - في سياق تطبيق هذه
 النصائح - أاي من تعليمات خدمة الزبائن النافذة في مؤسستك. وإذا وجدت
 تعارضاً بين وصاايان واقتراحاتنا وبين سياسة شركتك أو أنظمة مهنتك فالتزم

 بسياسة شركتك ومعاريي مهك .
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 الشخص المهم جداً

 اأردي من يهتم بطلبي الآن،

 ه يتملك هذه الزوبةن وعشر أهن يحق لها كل يشء ويه تصمم
 على تحقيق ما رتديه .

 • تتخطى غيرها بالدور، وبلطت منك الخروج من أي امتجعا،
 ووقتم بأي شيء كي تلبى احاجاهت هي أوًلا.

 ه تطلبك اباهلفت قبل دقائق من مغادركت ابتكمل أو تدخل
 إىل مخزنك قبل خمس داققئ من موعد الإلاغق ووتتعق

 منك الاامتهم بكل حاجاتها بصبر وأانة .
 • تتوقع المعاةلم اةيليضفتل ابابتعر أاهن دصىقي ادملري، أو أدح

 ابكر ازلابنئ، أو اسببةط لكونها شخصية ذات وفنذ كبير .
 د تطالبك دقتبمي خدمات إاضةيف أو ابلأرسار لها ولعمبامت

 رسىي، أو بتجاهل مواعيد إاجنز اهةم .
 ه إذا لم زتل عند طلباتها تهذدك ابوجللء إىل من هو أعلى

 منك، أو بسحب أامعاهل من شركتك، أو اببلطل من
 الأرخني دعم راعىي مؤسستك .
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 تجنب ما يلي:

 X أن ترد على التهدديات دهتبديات مقابلة، فمن المؤكد أكن
 لا ترغب بمشهد يسء خاصة أمام الزبائن. لا تتصرف

 بانفعال .
 x أن تتحدى هذه الإنسانة وتقول لها أاهن ليست أفضل من أي

 شخص اخر.
 + أن تسمح لها بهذا التصرف، إذ أن ذلك من شأهن أن ينفر

 الزبائن الآخرني .
 ٢ أن تلبي كل متطلباتها، فإن ذلك سيعرضك ورعيض

 مؤسستك إىل طلبات لا اهنىي لها.
 أن تدافع عن سياسات مؤسستك أو ربتراه. فإن هذه

 السياسات أمور ثابتة مسلم بها، وليست موضوعًا للنقاش .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 له٧ هناك احتمال أن رطىقي العمل في مؤسستك عشتر الزبائن
 بضرورة الالحاح كي ولصحيا على الخدمة الجيدة؟ إن سن

 واجبك أن توفر الخدمة الممتازة للجميع )5(.
 ٧ حذد أسسًا وسياسة واضحة في مؤسستك لمعاملة الأشخاص
 المهمين دجًا. فإذا كان هناك زبائن معينون لا بد من منحهم

 معاملة تفضيلية، فينبغي أن يلم جميع الموظفين بكيفية
 التعرف إلى هؤلاء الأشخاص وطرىقي معاملتهم: االعم أن
 موظفي شركة .. ، لجوجون بعض الشيء، ومهنكل ولثمين
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 نصائح للتعامل مع زبائنك

 40 أ من فواتيرنا. إفذا كنت لا تستطيع اسمدعمهت وفرًا،
 إذن حو المكالمة إيل )1(.

 'يغبني آن تقدم المعاملة الخاصة للأشخاص المهمين بشكل
 خفي كي لا عشير الزبائن الآرخون بأمهن مهملون أو اطيوبلا

 بنفس الاامتهم والعناىي )6، .(7

 تعاطف مع حاجات الشخص المهم حتى إن كنت اعزجًا عن
 تلبيتها، أشعره بالأهمية، حتى لو كنت لا تستطيع اعمهتلم

 على ذها الأاسس: «لا بد أنك احبةج ماسة ذهله اةنحشل،
 وسأذبل دهجي لتحصل عليها بأرسع ما مييننك ذلك )6(.

 ٧ إذا تجاوزت ذهه الزبونة فصًا من ازلابنئ الأرخني المنتظرني،
 تجاهلها واخدم الأاخشص الذين يأيت دورمه قبلها. وإذا

 احتجت قل: "إينن أخدم الزابنئ حسب رتبيت وصولهم" لا
 أكثر. )3(.

 ٧ إذا قاطعتك أثناء دحكثي مع شخص آخر اتفتل إاهيل ولق
 مستبما: «أهلاً بك، تسرني رؤكتي وسأوكن مستعداً

 اسملدعكت بعد دةقيق واحدة، ركشًا لك» )4، .(6

 اذإ٧ دهدت ابوجللء إىل ركسيئ بين لها دمى خيبة أملك
 وأردشاه إىل مكان وجود ركسيئ. واتبع التوجيهات التي

 زودك بها لمعالجة مثل هذه ااشمللك: اإينن أفس دجًا
 لشعورك دعبم الرىض. وامب أن هدفنا هو دقتمي أفضل دخةم

 للزابنئ فإن ريسيئ سيكون مسرورًا باستقبالك، ولكنه الآن
 عير موجود. وإذا أتببح يمكنك العودة في ااسلةع ااثلةثل
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 بعد الظهر لرؤهتي». وعندها سيكون على ركسيئ أن ويازن
 بين خدمة هذه الزبونة وبين ضرورة دعم موظف ىيدي واجبه

 بكل دقة )6، ٠(7
 نك٧ حازمًا عند ااعتللم مع شخص مهم غاضب، ضع نصب
 عينيك الحاجات التي ينبغي تلبيتها، لا حقوقك. لا تناقش
 المواقف بل اهتم ابلأدهاف المرجوة: !إينن أردي أن ألبي

 حاجاتك بأرسع ما كمين دون أن أملظ بقية ازلابنئ. ذلا
 يمكننا أن نفعل ما يلي ... » )3، .(6

 حطرا٧ أسئلة استيضاحية. إن السر في الاافتحظ بالهدوء
 واقعللاةين هو في الااقتنل من اامذا" إلى الماذا»، أي من

 المواقف التي ذختياه كل منكما إلى أسباب اتخاذ هذه
 اوملافق. وعلى سبيل ااثملل قد وقيل لك ذها الزبون «إكن
 لا تقوم وباكبج» لا تناقش مهامك وواابجكت معه، بل لق:

 "اىيينفس أنك تشعر هكذا. ماذا فعلث لأعطيك هذا الانطباع
 وكيف أعيطتس أن أصححه؟» قد يجيبك الزبون إام بإعطائك
 خيارًا دجديًا لتلبية طلباته أو ارتقاحًا دعتللي سياسة مؤسستك

،2) ٠(4 
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 المخادع

 اسيل هذا هو السعر الذي غرض علي صباح اليوم،

 • غتسيل هذا الزوبن نقاط افعضل في سياساتك أو منتجاتك
 لتحقيق المكسب الشخصي له .

 ه قد يعيد إليك بضاعة لم قيم بشرااهئ من خمزكن، أو يعيد
 سلعة معطوبة واطيبل بثمنها .

 ه قد ذكيب بشأن قيمة خدمة أداهتي له كي صحيل عليها بسعر
 منخفض .

 ه قد ذكيب شبأن أاعسر منافسيك كي يحصل منك على سعر
 أقل )انظر شخصية ااسملوم(.

 ه قد ذبيل اطباقت الأاعسر الموجودة على السلع، أو ذييع
 أنك سابقًا اقتتيض منه رعسًا أقل مقابل خدماتك .

 ه قد ذكيب شبأن ما قاله له أدح موظفيك .
 قد يطلب مبدئيًا كمية ألق مما يريده فعلاً على أمل أن يزيد

 طلبه لاحقًا بنفس ارعسل. وبالعكس قد يلمح لك إىل أنه
 سيطلب كمية كبيرة عسى أن يحصل على أاعسر مخفضة .
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 تجنب ما يلي:

 ٢ أن تتهم ازلوبن المخادع بالكذب أو بالمكر وادخلعا .
 ع أن تهينه أو تحرجه.

 ٢ أن تغضب أو تتسبب بحدوث مشاجرة أمام الزبانئ الأخرني .
 ٢ أن تمنحه امتيازات تخالف سياسة الشركة أو تتعارض مع

 مصالح العمل .
 ع أن تتغاضى عن تصرفه ااخملعد فقط كي تتفادى المواجهة

 هع٩ .

 + أن تنتقد موظفيك الذني ذييع المخادع أنهم أعطوه معلومات
 مضللة أو تتخلى عنهم .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ن تأدك أولأً من أن الزوبن ذكيب عفًلا، لا أنه مشوش
 فحسب. تأدك كذلك من أكن لم ترتكب طخًا عند تسعير
 البضاعة أو الخدمات. إذا لم تكن تمأدكًا وواثقًا من ذلك

 امنح الزبون ميزة الشك )2، .(5
 ٧ طبق سياسة ارشلةك )1(.

 ٧ حافظ على هدوئك وعالج الموضوع الذي ينبغي معالجته لا
 موقف الزبون، حتى لو كان موقفه مثيراً للأعصاب )2، .(4

 ادعم موظفيك اذلين حاولوا فعل اوصلاب وامدحهم، خاصة
 إذا عالجت الموضوع مع الزبون بشكل اخيفل تصرفاتهم:

 ادقل تصرفث هذه الموظفة وقف ااميلعتلت المعطاة لها. وأنا
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 نصائح للتعامل مع زبائنك

 وخفر بها طيسلراهت على نفها. دبيو أن التعليمات بحاجة
 دعتلللي+ )5، .(6

 ٧ أتصن باهتمام إىل التأكيدات التي دييل بها المخادع. لا
 تقاطعه بل دعه يكمل دحهثي، ودقق في إداعءاهت عند

 الضرورة: امل أنك على علم بذلك، ورسيين أن أتأدك مما
 قالته لك الموظفة كي أعرض عليك أفضل سعر

 ممكن . اسمح لي فقط ببضع دقاقئ0 )2، .(3
 ضحو٧ الأسباب التي تمنعك من قبول الوضع الذي رشيهح
 المخادع: اأنا آفس إنما دبيو أن هناك سوء تفاهم إذ لا

 ويدج دلاني موظفة تنطبق عليها الأواصف التي ذكرتها. وقد
 أدك لي ادملري أن هذا السعر صحيح ولا ويدج نية

 لتخفضه، فهل تردي تسجيل السلعة؟4 )3، .(6
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 المتذمر

 الم أز في حياتي كلها قلة كفاءة لهذه الدرجة،

 ه تظهر هذه الزبونة استياءها بسبب دعم جودة البضاعة، أو قلة
 الخيارات، أو سوء الخدمة، أو ارتفاع الأسعار، أو أي

 تقصير في ؤمكتسس .

 ى تدقق في أرغص العيوب في البضاعة أو في الخدةم أو فيك
 يصخشا.

 ٥ ريثكًا ما دتين الأاطخء اةطيسبل دلكي وتعتبرها مؤوةل عن
 ازناعاجاهت اةيصخشل السخيفة )فمثلاً تعتبر أن تأرخ ئققاد10

 بالتسليم أدى بزوجها إلى خسارة أجرة ويم كامل( .

 = قد تحدث ثورة بالتذمر بصوت مرتع واغبض وهجومي·

 ه قد ذتترم ويكتشت اتسكر من ادلاخن يخفي وراءه مشكلة لا
 ترغب بالبوح بها بصدق. قد تكون الشكوى صحيحة ولها ما

 بيرراه ولكنها تضخمت كثيرا من جراء اجترب سيئة مرت
 بها ذهه ازلوبةن ؤمرخًا.

 تجنب ما يلي:

 ٢ أن تعطي اذتملرمة ربمرًا للشكوى وذلك إذا قدمت لها ما هو
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 نصائح للتعامل مع زبائنك

 أقل من الأفضل في السلع وادخلامت .
 م أن تشعر بأنها تهاجمك يصخشًا وتتخذ بالتالي موقف الدفاع ،

 لا تنس أن من واكبج التعامل مع المتذرمني .

 م أن ترد على هجومها بهجوم مقابل أو دبتي نفاذ الصبر.
 ٢ أن تجبر موظفين آخرين على التعامل مع اذتملرمة فإنك

 بذلك يثتر ااعتممهض .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 لا٧ تنن أن ااكشلوى إن اكتن محقة ولها ما ربيراه - توفر
 لك الفرصة لتصحيح عمل كان ينبغي أداؤه بشكل جيد من

 المرة الأولى. وهي إحدى أفضل الفرص التي تتاح لك
 لكسب زوبن تلمزم. فالشكاوى شيء انعف )2(.

 عندما دترك أن بوسعك إراضء زوبن ساخط، سارع إلى
 تطبيق خطة التصحيح" وفرً. لا تدع الزبون ينتظر أو وتيلس

 أو اسيوم وافيوض: اسيل عليك أن رتىض بما هو أقل من
 الألضف، أروج أن تسمح لي بتصحيح ذها الأرم ب .... ١

،3) .(7 

 قضا٧ على التذمر املزنم باللطف واعهجل اببحل: «أبن
 زوبةن ذات قيمة كبيرة بالنسبة لنا، أروج ان تسمحي لي

 بمعالجة هذا الأمر» )6(.

 ٧ حاول جذب المتذمرة إن أكنكم ذلك إىل موقع ألق
 علانية فى المكتب أو المخزن واطلب منها الجلوس )2(.
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 ماذا نقول كي تحصل على ما رتدي

 ٧ أنصت إليها باهتمام ودون مقاطعة كي تنفس عن غضبها )2(.
 ٧ عندما تهدأً المتذمرة يلقًلا حدثها دهبوء وبلهجة تمأةين ولا

 تدعها تقاطعك إىل أن تنتهي من كلامك: اآفس، لقد
 اعتقدت أنك انتهيت من الكلام ... وإذا سمحت لي بشرح
 اوملفق بدون مقاطعة كما تكلمت بدون مقاطعة عندئذ

 وسنسي ذها الأرم خلال بضع دقاقئ، )3، .(5

 هجلو٧ أسئلة ذات غمزى - حسب الحاجة للتوصل إلى دجور
 اةلكشمل: «أروج أن ربختيني بالتحددي ما اذلي جعلك

 متأكدة من أنك حصلت على وشمرة لا قيمة لها من
 استشاري الشركة» لاحظ أنه من الأفضل صياغة السؤال بدون

 إاشرة الااهفتسم في أخره، واقرن الجملة السابقة بهذا
 اؤسلال: اما اذلي يجعلك واةقث من أكن تلقيت ولعمامت لا

 قيمة لها من استشاري شركتنا؟0 )2، .(3

 رسخا٧ معركة كي تربح حربًا، أظهر موافقتك كي تنال
 تنازلات هامة: «ارظتني، لكي نحافظ على أامعكل وقنسم

 بما هو أفضل من ذلك ... » )6، (8

 ٧ ارتقح خيارات عدة للخروج من عنق الزجاجة ولضمان
 اجتوب ازلوبةن المتذرمة: «دبيو أن كلانا يتشبث ربأهي. ما

 هو الطلب الذي لن يتحقق إذا فعلنا كذا وذكا0 )6، .(8

 ٧ إذا لم ينل أي من اقتراحاتك اوبقلل ولم تجد حلاً آخر
 إسأاهل: «ام الذي رتديني مني هلعف؟» ودنعذئ نفذ المطلوب

 أو اشرح لها لماذا لا تستطيع تنفيذه )4، (6
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 ٧ إذا أتقفخ كل الوسائل آنفة اذلرك كن على ادعتساد لفعل
 أمر ديهش الزبونة المتذمرة المتشنجة وتفلي انتباهها. وقد
 تضطر إلى ومااهتقف على ما وقتل وبقوة لكي تكون الكلمة
 الأريخة لك )وصبت اعل(: أتن على قح، لم نخدمك

 بشكل جيد )5، .(6
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 الاسفنحة

 انل أتخذ قراراً متسرعاً

 " رطيح عليك ذها الزبون أسئلة لا اهنىي لها وحل منتجاتك أو
 الخدمة التي تقدمها، وبالتالي يأذخ الكثير من وقتك .

 ى يطلبك على ااهلفت دبون ضرورة لذلك.

 ه يطلب واثئق وشنرات ولعمامت عن المنتجات أثكر بكثير من
 البيانات المتوفرة وبلطتي تأاهنيم ثحبًا وطيلاً.

 ه قد يطلب ولعمامت لا يمكنك دقتاهمي له .

 ه قد يطلب امضانت وتأديكات ذعتير إاطعؤاه .

 ه اميلط في اتخاذ قرار حول منتجاتك أو خدماتك. قد تنال
 المنتجات وادخلامت إاجعهب وهنكل لا دقيم على رشااهئ .

 " يستهلك من وقتك اريثكل، وهذا أمر وبقمل إذا اكن اصخشل
 دعتسمًا للشراء أام هو فلا يشتري .

 ه قد يطلب منك وشمرة اجمةين أو يطلب مساعدته باتخاذ قرار
 ابشلراء لن وعيد عليك بالفادئة على أي احل من الأوحال.

 تجنب ما يلي:

 X أن تغضب أو دبيو عليك نفاذ الصبر .
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 ٤ أن تتجاهله وتترهك ويشمت .

 ٢ أن تترك أرمه لزميل لك أو موظف عندك غير فطن .

 ٢ أن تعزو طلباته اةحلمل إىل دوافع امركة، إفن تصرفه اللجوج
 ليس أرثك من ااكعنس لإحساسه بعدم الأمان.

 م ا تدع إاتنكتيج تتدنى بسبب أمثاله .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ققد٧ - بصدق في سلوكه. إذا كنت تشتكي من عدد غير
 معقول من أاثمل هذا الزوبن فقد وكين اببسل أنك أتحبص

 قليل اربصل تجاه الااسفتسرات المشروةع عن المنتجات
 واعلسل )2، (5

 عض٧ نفسك اكمن زابكنئ من حين لآخر لمعرفة مدى
 حاجتهم للمعلومات. اسأل نفسك: ابقل رشاء ذهه السلعة

 ما هي المعلومات ايتل أحتاج عملراهتف؟» والألضف من ذلك
 أن تطرح ذها السؤال على يغرك )6، .(8

 طلبا٧ من هذا ازلوبن أن دحيد اهتماماهت كي تتمكن من
 زتوديه بالمعلومات المطلوبة كلها: «أروج أن تملي علي كل
 الأومر التي تود الاضيتسحا عنها قبل رشاء هذه السلعة وذكل

 كي أدواهن. وسأحاول العثور على المعلومات المطلوبة في
 نشراتنا وذككل في التقارري غير اوبطملةع - وهي تمثل

 واهجت نظر موضوعية تمامًا إينن أود أن تتمكن من ااختذ
 قرار جيد كي وكتن رايضًا تمامًا )2، .(8
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ٧ إذا كنت مشغولاً دلرةج لا تستطيع الاستجاةب له ابلط منه
 العودة ثانية في وتق آخر تحدده هل: «إينن سأحتاج لبعض
 اولتق للحصول على هذه المعلومات فإذا اتصلت بي دغا
 الساعة الثالثة بعد ارهظل سأكيطع اولعملامت على ااهلفت»

،3) .(8 
 د أغرق زبونك هذا بالكثير من المعلومات المطبوعة تفوق ما
 هبلطي. وإذا كان باستطاعتك تزوديه بنشرات الشركة المنتجة

 أو مواصفات السلع فافعل، فإن ذلك سيشعره بأهن حصل
 على المعلومات «الدقيقة» التي اتحياهج )4، .(8
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 المساوم

 اام هو السعر الذي ستتقاضاه مني لاعف،

 " يريد منك ازلوبن المساوم أن تبيعه سلعتك أو خدماتك بسعر
 أقل من الأاعسر السارىي .

 " رطيح أةلئس لثم: كم تستطيع أن تخفض السعر؟ أو اما هو
 أقل سعر يمكنك اوبقل به؟0 .

 • يطلب منك آن تقدم له علسًا أو دخامت إاضةيف: «دعب أن
 ننتهي من مناقشة وموضع الاامتئن اذلي رتهبت يل، هل لك

 أن تعطيني نصيحة اجمةين وحل دمج ممتلكاتي؟» .

 ' يستغل اويعلب اريغصلة ليحصل على تخفيض ابرعسل. )وقيم
 بعض الأاخشص المساويمن بإدحاث ذهه اويعلب اريغصلة

 بأمهسفن حين تكون وغشملا عنهم(.

 ه ذقيم لك إلاعنًا أو عرضا من متجر انمسف لك ووتيعق منك
 تخفيض أاعسرك لنفس المستوى، رمغ أن ذها الإعلان قد

 وكين دقميًا، وقد وكين ارعلض مهبما .

 تجنب ما يلي:

 ٢ أن وتاقف على فعل أي يشء اخيفل سياسة ارشلةك أو
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 المعاريي الصناعية أو القانون أو المنطق العام .
 x أن تعقد صفقة مع زوبن من شأنها أن نوزطك أو تحرجك

 أامم زبائن آخرني.
 X أن اتستء من ازلوبن احملوهتل مساومتك، لأن هذا الزبون لن

 يشير إىل سبب اايتسكئ منه عندما يشتكي للارخني سو·
 معاملتك له .

 ٢ أن وقتل هل: «ذخ السلعة أو دعها" فإن هذه الجملة ستغضبه
 وستخسر أتن اةقفصل .

 ماذا تقول كى تحصل على ما رتدي

 كيلع٧ أن نلم ديجًا بسياسة الشركة بالنسبة للمساومة. وقد
 وكين من المفيد أن تقترح على رئيسك ترك هامش معين

 للمساومة على بعض السلع أو الخدمات رتلوىي بيعها )1(.
 يف٧ احل اامسلح بالمساوةم ينبغي أن رعيف موظفو ااعيبملت

 متى دتيلخ المدري في إجراءات المساومة )3(.
 رزك٧ بدقة ما الذي طلبه الزبون المساوم. فهذا الأمر كشيل
 نقطة الانطلاق ونيح لا تتوفر لك رحىي ااسملوةم فإن ذها

 التكرار قد حيرج الزوبن وهلعجي رتياعج عن هبلط: «له
 جي عقا نسعين محانا ع منا الفم ازاجين؟·

 اذإ٧ لم يكن بمقدورك المساومة بين هذا الأمر واذكر السبب
 دبون غضب وبدون ااهتم وبدون ااسحس بالذنب: إينن
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 أربغ لاعفً بالتعامل معك، ولكن سياسة الشركة للأسف
 لا تسمح بالمساوةم، كما أن أاعسر هذه ااصمقلن محددة

 والبضائع كلها مسجلة في الكمبيورت. وبصراةح إذا أكتيطع
 ئيشًا فسيكون علي أن أوعهض من جيبي الخاص0 )5، .(6
 ٧ ارعض على المساوم إن أنكم لاكشً آرخ من القيمة

 الملموسة: «إذا كنت متهما بمعرفة إن كان هذا الطقم اسيوي
 سعره عفلاً اسمح لي أن أنيب لك بعض ازيملات ايتل قد

 وكتن غفلت اهنع. وسأوقل لك رسًا عليك أن تعلمه، وهو
 أانن دنعام زننل البضائع في التخفيضات الشهر القادم، إفن

 هذا الطقم لن وكين عليه أي ضيفخت. وإذا أكبجع أي
 شيء أرخ ووكيسن عليه حسم فقد أتمكن من نيل مواةقف

 المدري على حجزه لك منذ الآن» )8(.
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 المتمرد

 اتسل أفهم لماذا علي أن أفعل ذلك,

 ه لا زتليم ذها الزوبن بتعليماتك عند لمء الاستمارات أو دقتمي
 المعلومات أو طلب الخدمات.

 ه لا يفي بالوعود، ولا يأذخ وماديع الإنجاز المحددة مأخذ
 الجد.

 ٥ اجتيله الإعلانات التي تحدد التصرفات )مثل اشرة عدم
 التدخين( أو ااشلرات ااخلةص دقتبمي المساعدة )اطغض الزر

 من ألج دقتيم ااسملدعة( .
 د قد ذحتيى وبشكل علني - حقك في توقع تصرف معين من

 زبائنك .
 ٥ قد ريضف الااجتسةب لطلبك دقتمي معلومات أو التصرف بشكل

 معين مع أنك بحاجة لهذا الأمر دقتلمي الخدمة اىلثمل له.

 تجنب ما يلي:

 X آن تفترض أن حاجات ومتطلبات مؤسستك واضحة للجميع
 ولا تحتاج شللرح. لو اكن زباكنئ ملعيون كل هذه الأمور

 لقاموا بإداراهت بأمهسفن .
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 X أن تطالب الزبون ارمتملد بتعاون أكثر مما تحتاجه منه عفًلا .

 أن دقتم له أسبابًا زاةفئ أو مبالغًا فيها لطلباتك. لا تزمع أن
 القانون رفيض ذلك إن لم يكن هذا الأمر حيحصًا. لا تكتم

 الأابسب اةيقيقحل لسياسات مؤسستك، لأن هذا الزبون
 سيشك بكل طلباتك الأخرى إذا ظهرت الحقيقة .

 ٢ أن هتتم ازلوبن دعبم التعاون أو بأنه يعيق جهودك لخدمته
 عامدًا دمعتمً. إن مهاجمة الزبون ووضعه موضع الدفاع عن

 نفسه يحيل الأومر إىل الأسوأ.

 & أن ريى ازلابنئ أن أدحمه رخيق النظام. لا تمنحهم أي ذعر
 لتجاهل حاجاتك. ولا تترك مجالاً لأحدهم لأن يشعر أكن

 تعامله بشدة أرثك من غيره .

 ع أن تطالبه دقتبيم معلومات أو بالتصرف بشكل معين. إفن
 اتخاذك لموقف متصب سيحفز ازلوبن على فعل الشيء نفسه

 أو يثير استياءه .

 ٢ أن تغطي على قلة تعاون الزوبن ارمتملد دون إابخره بالنتائج
 اريطخلة الناجمة عن تصرفه. إذا فعلت ذلك ستضطر كتلراره

 مرارًا في المستقبل .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 لأسا٧ نفسك إن كانت شركتك تبالغ في طلب المعلومات من
 ازلابنئ أو في ملء الاستمارات والازتلام بالمواديع أو

 بتصرفات محددة. وجه هذه الأسئلة إلى مجموعة من ازلابنئ
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 الموثوقين والموظفين العارفين بالأمور )2، .(5

 ٧ أخبر زبائنك عن متطلباتك بوضوح وفي وتق مبكر، فإن
 السبب الرئيسي لعدم التزام ازلابنئ هو عدم معر فتهم

 بتوقعاتك. يمكن للمخازن أن تعلق لوحات ودىي وملزمة
 مثل: انرجو أن تساعدونا لنتمكن من خدمتكم كشبل أفضل

 وذلك بتجهيز بطاقة وهمكتي مع الشيك عندما يحين دورمك" .
 وقد وقيم صاحب مهنة ما بإعطاء زبائنه لائحة بالتوقعات

 المتبادلة لضمان سهولة التعامل )1، .(3

 نتهزا٧ كل الفرص كي تكون نموذجًا للتصرف الذي تتوقعه من
 زبائنك. وذلك كي ريى الزوبن المتمرد أكن لا تطالب بأرثك

 مما تعطي .)5(

 ضحو٧ سبب ااحلةج إىل اولعملامت أو ارصتلف اولطملب:
 «إن وزارة الصحة تطلب هذه المعلومات كي تعوضنا عن

 اابملغل المدفوعة» )6، .(8

 تأدك من إدراك الزبون المتمرد للفوائد التي تعود عليه من
 التزاهم بطلباتك: «إينن أدرك نفاذ صبرك لقيامنا بمطابقة توقيعك
 مرتين، ولكن إذا فقدت بطاقة اامتئكن ويمًا ما وكتسفن نئمطمًا

 إلى أن السارق لن احيول استعمالها دلاني0 )8(.

 بين للزبائن غير اتلملزيمن بلطف المشاكل الناجمة عن
 تصرفهم: إن عدم استكمال هذه الاستمارة سيضيف ا5

 دقيقة إىل الوقت اللازم لكل رمضي في غرفة الانتظار. ذلا
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 أرجو مساعدتنا في الاسبوع القادم بملء الاستمارات قبسمًات

 ء لي"م عس ع ، با.ذ ا مد،
 المعلومات سأدحد لك في الاسبوع القادم موعداً لا ىيرخكا

 عن وماديع كلمع» )8(.
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 المخزب

 اارظن إىل اذه، أووه.

 ه ديخل هذا ازلوبن إىل أامنك العرض أو غرف الانتظار وبعد
 أن اغيدراه تجدها بحالة من اوفلىض ريىث اهل.

 • اجتيهل الاعالاانت ايتل تقول )نرجو دعم اللمس( .

 ى لا يهتم بسلامة اعلسل بل قد دسفياه، أو يمسكها وشخبةن،
 ودق وياهعق أرضًا.

 ى يفك أةفلغ السلع واغيدر المكان اتركًا ااضبلةع تبدو وكأاهن
 مستعملة .

 ه اغيدر ؤمكتسس وهي احبةل زمرىي.
 • ىيدي سلوكه إلى دتين قيمة موجوداتك أو تجهيزاتك أو

 ممتلكاتك .

 تجنب ما يلي:

 ٢ أن تتجاهله وتألم أن لا ينكسر يشء ما.

 X أن تعلق في متجرك إعلانات عدوانية أو ذحتريات سلبية مثل
 «أي سلعة تكسرها عليك أن دتعف اهنمث». استبدل مثل هذا

 الإعلان ايبلسل ب انروج دنعام اغتدر منطقة اعلرض أن وكتن
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 مرتبة وأةقين كما هي الآن» .
 X أن تتعقب زبائنك وكأنك لا تثق بهم .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 حافظ على مكتبك أو متجرك مرتبًا وجذاباً بحيث لا رجتيأ
 أحد على إاسفد النظام فيه )1(.

 ضع السلعة الهشة أو سرىعي العطب في مكان بعيد عن
 متناول الزبائن )3(.

 ضع إعلانات جذابة تتضمن طلبات إاجيةيب للتعاون من قبل
 الزبائن: انروج أن تستمتع بالمرطبات ومنتجات التبغ قبل

 دخولك إلى الحمل" )3(.
 ٧ عامل زابكنئ بشكل جيد جدا، وكافح التخربي باللطف.
 ٧ لتكن عينك على الزوبن المخرب إنما لا تخم حوله )6(.

 اذإ٧ وجد الزبون صعوبة في إاعدة تغليف سلعة ما قم بذلك
 بنفسك: «أروج أن تسمح لي بإعادة تغليفها، فقد تعلمت

 أريخًا كيف ولعفين ذلك» )5، .(6

 ٧ واجه هذا ازلوبن مباشرة إذا وجدته رخيب سلعة ما واطلب
 منه التوقف عن ذلك: «إن هذه اةعلسل رسىعي العطب، أروج

 أن تسمح لي بمساعدتك على رؤاهتي بشكل أفضل وأنا
 أمسك بها. وبهذه ارطلىقي إذا انكسرت بالخطأ- لن

 ولجسياه عليك حسب سياسة المخزن )4، .(8

 طلبا٧ من الزبائن المعروفين بالتخربي مغادرة كلحم: «إنني
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 مضطر أن أبلط منك مغادرة المحل ما لم تكن أتيت لدفع
 قيمة الضرر الذي أدحهتث في مكان عرض الأواني الصينية في
 الأوبسع الماضي". اطلب عناصر الأنم عند الضرورة )0١(.
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 الوصي المهمل

 ،أافطل! ما الذي تستطيع عمله شبأمهن،

 • يحضر هذا الزبون معه إلى مؤسستك أافطلاً سيني السلوك
 رصيوخن أو وكبين ويزوجعن الزابئن الآخرني، أو وببسين

 ارضلر وملوجدات اخملزن .
 ه لا ذبيل أي جهد طيسللرة على سلوك الأافطل الإشكالي.

 • يتخذ موقف ادملاعف عن حقوق الأافطل .

 تجنب ما يلي:

 X أن تسبب ااشملكل وبعض اعلسل الهشة رسىعي ابطعل في
 انتمول الأافطل. يفضل وعض هذه اسلعل ديعبا عن انتمومهل .
 أن وتخب هؤلاء الأطفال، إفن هذا سيزعج الويص خاصة إذا

 كان أدح وادلمهي .

 x أن دهتر وكتق ولعجت شغلك الشاغل رماةبق الأافطل أو
 ملاحقتهم في المحل .

 X أن تغضب ودقفت أاصعكب تجاه اوليص أو الأافطل .
 x أن دصتر أاكحمًا قاسية على اولادلين .

 x أن تبالغ في رد فعلك تجاه الأطفال ريثكي الصياح إذا اكونا
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 لا زيوجعن بقية ازلابنئ ولا وببسين الأضرار في ازخملن .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ٧ ادرس إاكمةين ترك البضاعة التي لم تعد صالحة للبيع ليلهو
 بها الأطفال )01(.

 ٧ أخبر الوصي عن تأثير تصرفات الأطفال واطلب منه التعاون
 كعم: "هل لي أن أطلب مساعدتك في تشجيع الأافطل )لا
 قتل أطفالك( على الامتناع عن لعبة الملاةقح والركض داخل
 الأجنحة؟ إذ دبيو أن هذا الأمر يزجع الآخرني في اخملزن.

 إنني أدرك كيف يمل الأطفال أانثء التسوق، وسأوكن نتممًا
 لأىي مساعدة تقدمها لنا، وشكرًا لث )3، .(4

 ٧ إذا لم يحقق طلبك أىي اتنجئ كن أكثر تأديكًا )بلطف وابثت(:
 "إينن أفس ونكل دبيو أن اةلكشمل التي لفث انتباهك إاهيل
 منذ بضع دقائق لم تحل بعد. ذلا أروج إرخاج الأطفال من
 ازخملن" ذترك أكن إذا فعلت ذلك فإن ازلوبن إام سيصاب

 بالإحراج وذفني طلبك، أو يشعر بالإساءة ودقتنيك دملة
 وطىلي أامم أي شخص يسمعه )6، .(7

322 



 الصخاب

 اله من الممكن الحصول على أية مساعدة هنا؟،

 • يميل ذها ازلوبن إلى اايصلح والسباب بشكل فظ وزيجع بقية
 الزبانئ والموظفين.

 • ذتيرم من ادخلةم دلكي أمام بقية الزابنئ مما يسبب لك
 الإرحجا واوعشلر ابلجخل. وقد ويهج ااكشلوى بلهجة

 مازحة، ولكن هل ديرك الآخرون أنه امزح؟
 ه قد دييل مبلااظحت مهينة حول مظهر شخص أخر أو جنسه

 أو رعهق .

 ه قد دختسيم ألفاظ السباب أو الشتائم أو التجدفي بصوت
 ليس اعيلًا دجًا إنما يكفي لسماعها .

 ه قد اجيدل زبائن آخرني شبأن ومعق في صف الااظتنر، أو
 شبأن آخر قطعة بضاعة متوفرة أو أي موضوع لا علاقة له

 بعملك .

 ه قد وكين البادئ في ابمراة ابدتلاعف أو التماسك ابلأديي.

 ه قد يسبب الازعجا بطرق أخرى غير لفظية، مثل راةحئ
 جسمه أو ملابسه .

 • ينتقل هذا الشخص اغبلًا ضمن مجموعة. فهذا اونلع من
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 الناس لا يشعر بالأمان بمفرده. وقد اشتيرج شخصان حول
 أمر خاص بهما واحبصين بالتالي صخابين.

 تجنب ما يلي:

 ٢ أن تبادله الصياح. لا ترعف صوتك أبدًا بل ااصمت1 .
 أن تخنع له، فإن الخنوع يقوي تصرفه الإاكشيل. وأنت

 دمني لزبائنك الآخرني ولموظفيك ولنفسك إباقيف ذها
 السلوك المؤذي .

 ٢ أن تتهمه بأهن صخاب، فإن ذلك سيعطيه ربمرًا آرخ
 لعدو أنيته .

 أن تناصر أحد ااشتملرجني أو وتترط في ااجشلر سواء
 وعشريًا أو يلعفًا.

 ٢ أن تنجرف لأىي مجازفة غير ضرورىي، إذ إن ذها اصخشل
 سهل الااثتسرة ودق جليًا للعنف.

 أن تتحيز ضد أناس معينين. فليس ابضلرورة أن تتصرف كل
 مجموعات اابشلب ارملانيقه شخبوةن وةلقب ذهتبي .

 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 كيلع٧ أن عترف ما اذلي وقيهل زبائنك عنك. إجر حسمًا أو
 قم بمقابلات معهم لتعلم إن اكونا رايضن عن الخدمة
 دلكي. فإذا لم تستبق الأومر لتلبية حاجاتهم فستضطر

 للتعامل مع جيش من الصخابين الذني رعشيون أهن لا بد لهم
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 نصائح للتعامل مع زبائنك

 من أن وكيونا عدوانيين كي ولصحيا على الخدمة المطلوبة .

 ه يحب بعض المدراء وجود شيء من الضوضاء وارملح
 دلمهي. إنما ينبغي الانتباه إلى أرمني: إن تجمع الأشخاص

 الضوضائيين قد يشجع سلوكيات مؤذىي، كما أنه قد يبعد
 الأشخاص الذني ولضفين الجو ااهلدى.

 ٧ ادرس رطىقي معالجة الازاعاجت ايتل قد تحدث في مؤسستك
 وخطط لها قبل وقوعها، كي لا تؤخذ على حين غزة .

 اذإ٧ كلمك زبون بصوت اعل وبطرىقي غير لائقة هدئه
 بالاستجابة له بلطف وبتأن. وقد تضطر في البداىي لرعف

 صوتك كي تجلب انتباهه ونكل اضفخ صوتك تدريجيًا:
 إنني أكمهف يا ديسي، والآن دعني أساعدك ... ،5)4 (6

 ٧ إذا كان دلهي شكوى أبعد المناقشة عن بقية الزابنئ، ثم اتبع
 الخطوات الواردة في الصفل ااخلص «اذتملرمة .

 ٧ إذا جلأ الزوبن إلى أولسب اابسلب وااتشلمئ أو أىي لهجة
 مسيئة أخرى قل: اوفعا!ً إنني أستطيع أن أدرك أةيمه

 دحكثي وأروج أن تدرك أتن أضيًا رغبتنا بعدم سماع اللغة
 ايتل سمعتها منك وتللا. وللتوضيح قد تضطر إىل إعادة

 ااملكلت المئة )1، .(3

 ٧ إذا اكتن ملابس هذا الزوبن غير لائقة يفضل ادبلء ذهبا
 ادحلثي الااتتفيح: «أود أن أرتقح أرمًأ قد اسيدعك على

 الشعور ابلراةح أكثر في ذها المبنى وقد تضطر زمللدي من
 التوضيح، إامن التزم في أقوالك بالتعليمات الخطية رشللةك .
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 فهذا الموضوع بالغ الحساسية )5(.
 يف٧ حال حدوث مجادلة بين اثنين من الزبائن شبأن موقع في
 صف الانتظار أو شبأن سلعة ما اقترب منهما بسرعة. اطرح
 الأةلئس، واعمتس إليهما وتوسط بنهما: «ااحمس لي أن أرى

 كيف يمكنني مساعدتكما، أردي منكما إبلاغي -كل في دوره ما
 اذلي حدث وبدون مقاطعة )توجه إىل أدحامه( هل لك أن دبتأ

 بالحدثي؟ )واتفتل إلى الآخر( ثم سأسمع منك)2، .(3
 ٧ بعد أن تستمع إىل المشكلة اقترح الحل: ااةقيقحل أن دلاني

 قطعة أرخى من هذه اةعلسل في نافذة ارعلض اسمحا لي أن
 أرضحاه». وإذا لم يكن الحل بهذه البساطة، قذم تضحية

 صغيرة لحل الإاكشل: «له ريبغ أدحامك ابانتلزل عن هذه
 اةعلسل الآن مقابل حسم 10 ا على القطعة ايتل سنحضرها

 من المستودع؟4 )8(
 ن اشكر كلا ازلوبنين على تعاونهما، والمع على استرضاء

 الزوبن ااخلرس في خلاف ام: «إذا أتببح يمكننا أن نحدد
 لك موعدًا لاقحًاه )7(.

 اذإ٧ ودجت أن الصخابين وكمهنمن في دجال شخصي قل
 لهم بكل أدب وتأديك: «أروج أن تخرجوا من مكاتبنا
 وتكملوا نقاشكم بعيداً عن بقية زبائنا وركشأ0 )1، .(3

 ه إذا تقاتل اانثن من الصخابين ابلط منهما اوتلفق عن القتال
 ومغادرة المكان. إوذا لم يستجيبا لك ابلط عناصر الأمن أو

 رجال الشرطة )01(.

326 



 خطة العمل

 ادختسم هذه الصفحات كي تهيئ نفسك للتعامل مع
 الأاخشص صعبي ارملاس .

 الخطوة الأوىل: عندما وياكهج شخص صعب المراس
 سجل ما هي أكثر ثلاثة من سلوكياته ضررًا بأداكئ وعملك .
 وركز على التصرفات لا على ما تتصوره من القصد والنية اهفلخ.
 وتذكر أكن ستجد صعوبة في ربتري الإجراء التصحيحي إذا لم
 تستطع رطب سلوك ذها الشخص بمشكلة أتن مسؤول عن

 تصحيحها .

....1 

. .2 

.3 

 الخطوة الثانية: باستخدام فهرس ارصتلافت صف هذا
 الشخص حسب واحد أو أكثر من أونعا الشخصيات. أدرج كل
 الأونعا التي رتى أنها تنطبق عليه ابدنًا بأرثكاه صعوبة. ثم اقرأ

 ااصنلحئ المعنية من ألج زتوديك بأاكفر وآراء لمعالجة الوعض .
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

.1 

.2 

٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠١٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٢٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠ 

 الخطوة الثالثة: سجل إلى أي مدى تعتقد أنك قد طبقت
 «الوصااي العشر من أجل التغيير" في تعاملك مع هذا الشخص .

 التطبيق تام االتطبيق جزئي] عدم التطبيق

 ا ترقم الأفضا
 ا

 .2 انصت قبل أن تتكلم، فكر قبل أن
 تتصرف

 د ء ادخل فى الموضوع مباشرة
 ما ة ا

 -4 غير أفعالهم لا ماهياتهم

 5 كن نموذجا للسلوك الذي ترغب به من
 ا الألذ·

 6 لتكن طرىقي تعاملك مع الشخص المعني
 ملاتمة ه

 7 اترك مجالا للكرامة واحترام الذات

 8 وجه خطابك للمصلحة الذاتية

 ر ما • " ا 9 أظهر سرورك بالنجاح

 10 انسحب مع الندم لا الشعور بالذنب

 الخطوة الرابعة: استناداً إلى تقييمك لنفسك وفق الخطوة
 الثالثة تعهد بتطبيق استراتيجيات دجدية للتعامل مع تصرف هذا
 الشخص. ابداً بمراجعة الوصااي التي لم تلتزم بها اعدم التطبيق"
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 خطة العمل

 هل تضيع ارفلص المتاحة؟ ثم راعج الوصااي التي طبقتها
 «زجيئاً" أني رتى فرصًا يمكن انتهازاه؟ تعهد- على الأصخ -
 بتفادي ثلاثة إجراءات غير دجمىي حاولتها أو فكرت بها في

 ااملىض:

 ٢ ر٠٥٥٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٩٩٩٩٩٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠١٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠

٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠-٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠-٠٠٠٠٠٠٠. 

٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠١٠٠٠٠٠٠٠٩٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠١٠٠٠٠٠٠٠٠١٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠١٠٠٠٠٠٠٠٠٠,٩٩ 

 تعهد بالالتزام لاثبةث ااجتسابت دجدية وقزر ماذا وقتل كي
 تحصل على ما رتدي.

٠٠٠٠٠٠٠٠٩٩٩٠٩٩٩٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٥٠٠٠٠٠٠٥٠٠٠٠٠٥٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٩٩٩٠٩٩٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٩٩٩٠٩٠٥٥٥ } 

 /٠١٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠١٠٠٠٠٠٠٠١١٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠١١١٠٠٠٠٠٠٥٥٠٠ة١١١١٠٠٠٠٠٠٠٠٠٩٩٠٥٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠

٠٠0٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٥٠٠٠٠٠٠٠٠١١٠٠٠٠٠٠٠٥٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠١٠٠٠٠٠٠١٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠١١٠٠٠٠٠٠٠٥٠٠ 9 

 الخطوة الخامسة: نفذ.
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 فهرس التصرفات

 صنفنا في ذها الكتاب أونعا الأاخشص صعبي املراس
 مضن ائفت دبيو على الأبلغ أمهن ومتنين إليها. ودق لا تجد
 بعض الأشخاص - الذين تقابلهم ضمن هذه الفئات، وقد
 وعمجين خصائص فئتين نيتفلتخم. ولكي تتمكن من اوثعلر
 - وهسبةل على أفضل نصيحة للتعامل مهعم، فقد وانعض ذها
 الفهرس الذي يتضمن أرثك التصرفات شيوعًا للأونعا ا 44 من
 الأاخشص اذلين درسناهم. راجع الالةحئ ثحبًا عن التصرافت
 الرةيسيئ ايتل تميز الشخص الذي وتاههج. ثم اقرأ النصائح في

 الجزء الثاني من الكتاب لتحصل على المساعدة المطلوبة .
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 فهرس التصرفات

 الواخز 288 «أرجو ألأ تعبر كلامي موجهاً ضدك»

 م ا· حداً لمه م الشخصم ا «أردي من يهتم بطلبي الآن»

297 

 المسكين 282 «أشعر أحيانا أن الناس وكحضين علي
 الوصي المهمل 321 عمله لشأنهم؟ سستطيع «أطفال! ما الذى -'

 ١ أ

 ب امى امة مصرف الماء 254 ة أسألك عم مر «أعدك أن هذه ستك ن آخ

 ذلك
 المتنمر 173 آخ ا عمل له لك أ، فتث ع عو «افعا ما أة

 مة ، اة اة

 المتملق ا32 اأمرك يا ديسي، كما ترديا
 رما الدة ٤S/8; 234 نتأأ/:١8-!» إ$ز٤

 ٨4 ن

 المنافق 194 اآنت لا تمانع بطباعة وظيفة ابني اليوم بعد
 أل كذلك؟0.. لظهر

 كب ا

 الطفيلي 273 اأنت لست مشغولا؟ أليس كذلك؟

 الألق 242 أنت محظوظ إذ ميكنك الاعتماد علي
 در الاستعراضي ١79 «أنا أس ة المقدمة»

 مروج الإشاعات » نحبر عمستl هذا ١ حى انتل •
 ا ٠

270 

 المخرب 318 انظر إلى هذا، أووه

 مخيب الآمال 261 "إنني أبذل كل ما بوسعيا

 العارف بالأمور 292 ادعني أقل لث كيف تفعل ذلك

 المتملص ا85 «سأحول لك كل مكالماتي الهاتفية
 الغدار 276 «سأذكرك بخير عند المدير"

 الخائف 209 اشخص متردد حتى مع الموظفين الأقل منه

331 



 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 العنفة 176 اكيلع إباغلء مشاركعي لعطلة اهنىي الأوبسع"

 الألق 242 عنده وعشر مضخم بالأنا واحةج ملحة وفللز

 الأةيجح 170 قلما يعطى اميلعتت محددة

 ارهتملب 226 افيك تطلب مني أن أفعل ذككل؟

 المتذم. 214 افيك لي أن أقلح كنسر في يحن علي أن

 ألمع مع ادلىكي ارلوةيم»
 اليخبل 201 الا ستأينل عن اببسل، نفذ ما أقوهل كل»

 الصدقي المضطرب «لا علاقة للشركة بحياتي الخاةص"
279 

 اليخبل 201 لا وفيض أدحًا أبىي سلطة

 المتهرب 226 لا زتليم ابلمعل ولا يبدي أىي حماسة فيه

 م٠ - ارمتملد 314 املعتمكت يلتز لا -
 النعامة 182 «لا يمكنني أن أبلط منهم ذكل،

 سيهاجموينن جميعا
 القادر 246 «لا ويدج مشكلة"

 اصخشل امهمل جداً دلهي وعشر بأهن يحق له كل يشء
297 

 المتمرد 314 اتسل أمهف لماذا على أن ألعف ذلك
( - 

 ء .ر و الأةيجح 170 ا لااخك عما أ- هعت، مضطر اتسل

 سيوح -257 ٠١١ «دقل وصل ارشملوع اذلي عهدت إيل به في
 د ء ما أ ب ستطيع مد حلة م ادقتلم أ لى صى الما لشهر • ١

 أن أوزجاه لك ولكب ثقة
 المتذمر 304 امل أز قلة افكءة بهذه الدرجة في حياتي

 لكاه"
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 فهرس التصرفات

 صاحب ايحلوان «املذا لا أستطيع الاعتماد عليكم كما أدمتع
 المدلل 188 على مارلين؟»

 الاسفنجة 308 انل أذخت قرارًا ستمرعًا بهذا الشأن

 الجبان 191 انل يقبل رئيسي بذلك أبداًء

 الأصم 197 اسيل دلي وقت حالياً

 باني الإمبراطورىي اسيل ثمة مجال للتساؤل حول أي قسم
 285 يستحق الجزء الأكبر من المخصصات

 اللائم 218 اسيل هذا خطأي

 رجل المثالية 205 اسيل هذا حيحصًا بعد إلى أن أقول إهن
 كذلك»

 المخادع 301 ايلس هذا هو ارعسل الذي غرض علي صباح
 اليوم"

 الانهزامي 250 ما4 ااقلدئة؟»

 المساوم 311 اام هو السعر الذي ستتقاضاه مني فعلا»ً
 ء امم • • امة المنك ١G 222 نا ر ٢٠

 الأصب ١97 نادراً ما وكين دلهي الوقت اللازم للاستماع
، 

 ءى ب صنمين -١- لمو \١ مشاكا ا

 المتمرد 238 «ذها رأكي أتن»

 المتهرب 266 اهل لك آن تساعدني اليوم بعد الظهر
 أضية؟

 الصخاب 323 اله من الممكن الحصول على أىي مساعدة

 ها؟
 الخائف 209 اهل من المناسب لي أن أتابع هذا

 الموضوع
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 المتذمر 173 يأرم بدلاً من أن يطلب

 صاحب الحيوان اجتيوب مع الموظفين بقدر حيه لمهم
 المد] ١88

 ب

 - ها المتمرد 238 لتحذ سلطتك

 • ى ٠ ٠٠ - الصدقي المضطرب تد: أداة ه سب مشاكله الشخصة
279 

 المتذمر 214 ذتيرم من نظرائه في العمل

 مصرف الماء 254 يتطلب انتباهاً وتدريًا وتوجيها إاضيفًا

 ن ، ج النعامة 182 كانت النتا· مهما ججهه - ١ لحمو لتفادء '١

 العنفة 176 وتيعق إجنازات هائلة وغير معقولة

 -ر ر حو ص • في . مرزج ااشلاعئت 270 ل الأشخا الآخر المكتب
 . ى مر سيي الوصي المهمل 321 بحضف معه!ا سستك أطفالاً ء

 السلوك
 يحسى لموجهه · الجبان 191 مصلحتك جل ٠ '١ ١ ". أ

 مخيب الآمال 26١ يخيب توقعاتك في الأداء

 الينبوع 257 ا ديور حول الموضوع
 تمة

 المنكر 222 برفض الإقرار بوجود مشكلة فى أدائه

 المساوم 3١1 يردي منك أن تبيعه من الأسعار السارىي
 المتذمر 304 اتسيء بشأن بعض القصور في عملك

 ادغلار 276 وحتسيذ على المديح عن إنجازاتك
 م.د ،مي و ااخملدع 301 م تث سبا ا • ٠ }٠ حل نقا بتغل

 ا
 منتجاتك

 الاستعراضي 179 يستمتع بالوجود فى دائرة الضوء
 ما ٠

 الطفيلي 273 يستهلك كثيرًا من وقتك
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 فهرس التصرفات

 رلج ااثملةيل 205 صير على تنفيذ العمل رطبهتقي «اةحيحصل1

 الاةجنفس 308 رطيح أةلئس لا اهنىي لها حول منتجاتك أو
 خدماتك

 المنافق 194 يطلب منك أن تقوم بأومر لا ويد هو أداءاه

 العارف ابلأومر 292 رعيض دقتمي اولعملامت واحصنل في كل
 مناسة

 ااقلدر 246 يعطي ووعدًا قلما يفي بها

 ارخملب 318 اغيدر أامكن العرض وهي بحالة مزرىي
 الاهنزايم 250 يفتقر إىل الرةبغ اباجنلح أو ادلاعف إهيل

 ازنلق 234 يفقد أاصعهب بسرعة

 اصلمتمل 185 وفيض يغره في كثير من الأومر

 . م رحني اللامئ 218 لشخصى فشله ا على ا5 • يلو
١ 

 ااخصلب 323 يميل إىل الصياح وتوجيه الشتائم

 ء ء- رحر بحن انيكسمل 282 اهل الآ ن٠ .اةقفشل ينظر

 يهم . ارهتملب 266 - بعمله فقط
 ابين الإبمراوطرىي يهتم بمصلحة قسم وادح ولا ابييل بمصلحة

 285 المؤةسس

 اولازخ 288 ويهج ضرباته إىل ااقنلط ااسحلةس

 اقلمتمل 231 ويهج لك ادملحي كثيراً وبسخاء ابغل
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 قلحة بحث
 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 اسم دبي وليل سوسمان

 تعتمد حلقة اثحبل ذهه على اعملرةف ايتل حصلتها رقباءة
 ذها ااتكلب. وهي تساعدك على التعامل مع الأشخاص اذلني
 دحتيون صبرك وقوة احتمالك، وعلى تحقيق المزدي من
 أهدافك، مع ااحملةظف على علاقات مرةيض دقبر الإمكان مع

 ارطلف الآرخ.

 يتم اتلرزيك خلال حلقة البحث على افتدي حدوث السلوك
 الإاكشيل أرثك من مجرد معالجته، لأن اابتسق الأوضاع
 المحبطة ألهس من معالجتها بنجاح. وهكذا، إفن حلقة البحث
 هذه لا دتور وحل التعامل مع الأاخشص المحبطين بقدر ما

 تدور حول منع الأومر من الوصول إىل تلك المرحلة .

 وسف تساعدك حلقة اثحبل هذه على اابنتسط خطة
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 للحصول على أفضل النتائج مع شخص زيكجع حاليًا في
 محيط عملك. قد وكين هذا الشخص رئيسك أو زميلك، أو
 موظفًا دلكي أو أحد زبائنك، إنما المهم أنه اخيفل هواك بكونه
 عدوانيًا دجًا أو يبلسًا جداً، كثير المطالب أو متبلدً لا مطالب له
 البتة، كثير الثرثرة والكلام أو صامتًا يبخل بكلمة، أو يخيب

 أملك وتوقعاتك رطبىقي أو بأخرى .

 ما الذي ستحققه لي حلقة البحث هذه؟

 إكيل ما ستجنيه منها :

 ه ارعتلف الإاجييب على الشخصيات التي تحتاج زمللدي من
 النجاح معها من أصل الشخصيات الا 44 المدرجة في هذا

 الكتاب .

 د التأدك من مدى شيوع أو دنرة الأشخاص الصعبين الذني
 تواجههم .

 خبرة مؤلفي الكتاب الشخصية في تطبيق «اولاصاي العشر من
 أجل التغيير" على الأاخشص الصعبين.

 ه اختبار دحيد لك مدى نجاحك في تطبيق كل من الوصااي
 على الأاخشص الذني وببسين لك الاحباط.

 ه التعرف على سبب عدم نجاح تصرفك الحالي مع هذا
 الشخص .

 ه وأخيرًا، خطة مكتوبة لتحقيق نتائج أفضل .
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 رطىقي التنظيم

 تستخدم حلقة البحث ثماني وطخات تساعدك على التعامل
 بفعالية أكثر مع الأاخشص اذلني دحتيون صبرك واحتمالك.

 الخطوة الأولى: تعرف على أسلوبك المعتاد مع الأشخاص
 الإشكاليين: هل أتن شخص حاد اعبطل أم خجول أم ساحر أم

 حلال المشاكل؟

 الخطوة الثانية: حذد الشخص الذي يتعبك أكثر من غيره:
 هل هو ركسيئ أم زكليم؟ هل هو موظف دلكي؟ أم أنه

 شخص تخدمه ؟

 الخطوة الثالثة: أجر على نفسك اختبار «اولاصاي العشر من
 أجل التغيير": يهأان اابتخرًا من 20 فقرة لتقييم تصرفك مع
 الأاخشص الصعبين بالاستناد إىل الأسس اولاردة في ذها
 ااتكلب. وعليك أن تجرهي على نفسك فيما يتعلق بالشخص

 الذي حددته في اوطخلة ااثلةين .

 الخطوة الرابعة: حلل نتائج اختبارك: هل أنت مسرور
 ابعللاةم ايتل نلتها في الاابتخر؟

 الخطوة الخامسة: هنئ نفسك: إنك تستحق الثناء على
 جهودك اةبيطل. وسنحتفل بنجاحك .

 الخطوة السادسة: اعترف بمخالفاتك للوصااي: ما اذلي يمنعك
 من أن تفعل وتقول كل الأشياء اةحيحصل اولاردة في ذها ااتكلب؟
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 الخطوة السابعة: الزم نفسك بسياسة دجدية: ما هي
 خطتك بالتحددي لتصبح أكثر تأريثًا على يغرك؟ ما هي الأمور
 ايتل ستتفاداها؟ ما الذي وقتسهل وهلعفت بشكل اغمير بعد حلقة

 اثحل هذه؟

 الخطوة الثامنة: احصل على الدعم لسياستك الجددية: اطلب
 اوشملرة من شخص تثق بحكمته قبل المبادرة إلى تنفيذ خطتك .

 الأشخاص المشاركون

 تتوجه حلقة اثحبل ذهه إىل أي شخص ريبغ بالحصول
 على نتائج أفضل مع الأشخاص الصعبين .

 من الذي سيحصل على الفائدة الأديكة؟ اابلةع: اذلين
 اتحيوجن لاعلاقت أضفل مع زابمهنئ. اركسلريتات: اللوايت

 رينبغ بإرضاء رؤاسهئن وااعتللم مع نظيراتهن بكفاءة أرثك .

 المشرفون: للحصول على مردود اضفل من موظفيهم.
 المدروسن: الذين وعسين لنتائج أضفل من الاتلذيم والإداريين
 وازللامء. الاخصاويئن الصحيون: لكونهم رطضمين للتعامل مع
 أاخش صعبين في مجال اانعلىي بالصحة. إاضةف إلى أي دمير
 )أو وادل( لا يشعر ابرلىض وااعسلدة شبأن نجاحه / أو نجاحها

 في التعامل مع الآخرني.

 ما الذي يميز حلقة البحث هذه؟

 ا. يتلقى المشاركون فيها نسخة موقعة من كتاب «امذا
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 تقول كي تحصل على ما ترديا ونشرة شاملة تتضمن
 المعلومات الضرورىي كافة لمتابعة المشرف عليها.

 .2 يتلقى المشاركون - concentrator The وهو أداة رفدية
 تساعد على فهم الأشخاص الصعبين .

 3 . تحدد مدة حلقة الحث حسب المجموعة: إما نصفف
 ويم )5,3 ساعة( أو ويم كامل )5 ساعات (.

 .4 يمكننا بعد حلقة البحث أن نهيئ جلسات استشارىي
 وتدرىيبي للمدراء الذين ديفتسيون من الاستشارات

 الخاصة .

 .5 تصمم حلقة البحث بحيث تضمن أن المعرفة التي
 سيحصل عليها المشاركون تنطبق على الأشخاص
 الصعبين الذني يواهجومهن. ومن المؤكد أن الكتاب ،
 والنشرة، والمشرف، جميعها مفصلة على قياس كل

 من المشاركين .
 .6 وقيم أحد مؤلفي الكتاب سام دبي أو ليل سوسمان

 بإدارة حلقات البحث شخصيا.

 هل يمكن إجراء حلقة البحث في شركتي

 كمين دقتمي حلقة البحث إلى موظفيك في أي موقع
 تختاره. وافتيوت العدد المثالي للمشاركين بين 20 و05 شخصاً :
 يتم دعتلي حلقة البحث في موفع العمل بعد التشاور معك
 بحيث تلائم جو شركتك وتلبي احتياجات وطتري موظفيك.
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 ماذا تقول كي تحصل على ما رتدي

 ير جى الاتصال هاتفيًا أو الكتابة إلى العنوان التالي من أجل
 دحتدي موعد حلقة البحث أو لاستلام نسخة عن النشرة ااخلةص

 بها:
Sam Deep 

SSminars by Sam Deep 
1920 Wooأside Road 

Glenshaw, Rennsylvania 15l16 
1-800-526-5869 
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