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  المقدمة

  
  

هѧو بالفعѧل دليѧل للتعامѧل مѧع       فصلا يتناول مواضيع شتى فѧي مجѧال العلاقѧات الاداريѧة ف      ١١يحتوي الكتاب على      

وسنقوم باذن االله بعرضه بطريقه سلسلة مختصرة غير مملة وذلك باعطѧاء رؤوس الاقѧلام حѧول مѧا                   .. الاخرين  

يحتويѧѧه الكتѧѧاب مѧѧن اللالѧѧئ ونحѧѧن هنѧѧا نرشѧѧد البحѧѧار أي القѧѧارىء الѧѧى امѧѧاآن هѧѧذه اللالѧѧئ وعليѧѧه ان يبحѧѧر فيهѧѧا    

فهيѧا معѧا    .. وباالله التوفيق   .. ب شخصيته واستعداداته وامكانياته     باسهاب ليجني منها الفائدة القصوى وآل حس      

الى ملخص الدليلوالذي سنقѧسمه الѧى ثѧلاث اقѧسام لطولѧه ولكѧيلا يمѧل القѧارئ الكѧريم مѧن القѧراءة فѧي موضѧوع                         

  ...واحد 

  

امѧل مѧع    فهذا مختصر آتاب دليل المديرين إلى التعامل مع الآخرين ، حيث أن هذا لكتاب سوف يساعدك فѧي التع                  

الآخѧѧرين سѧѧواءً آѧѧانوا ، رؤسѧѧاء ، أو مرئوسѧѧين ، أو نظѧѧراء ، أو جمѧѧاهير النѧѧاس بأصѧѧنافهم ، فالتعامѧѧل آمѧѧا هѧѧو  

  .معروف هو فن إبداع 
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  كيف تستفيد من الدوافع  البشرية لصالحك
  
  

ѧѧاقي لفѧѧوم بѧѧه تقѧѧى فهمѧѧصول إذ علѧѧم الفѧѧو أهѧѧف هѧѧه المؤلѧѧار إليѧѧا أشѧѧصل آمѧѧذا الفѧѧاك هѧѧى أن هنѧѧار إلѧѧصول ، وأش
  :وسيلتين يميل إليها المدراء في العمل وتقع في أربع نقاط 

  
 الأول والثاني  مدير يحدد له أولوية مقيѧاس الاعتمѧاد علѧى الѧنفس حتѧى عنѧد تفѧويض الآخѧرين ، والآخѧر علѧى                            

  . العكس تماماً 
  

 وقت ولو أدى ذلك إلى أخطѧاء والاخѧر علѧى    والثالث والرابع  مقياس الأولوية عند الثالث إنجاز العمل في أسرع   
  .العكس تماماً ، إن آلاً من الاتجاهات الأربع صحيحة وخاطئة ، لأنها تحتاج إلى أطر مرجعية 

  
  . إن الأطر المرجعية  التي ذآرها المؤلف هي المرونة 

  
  . أقسام وقد قسم المؤلف الاتجاهات الفكرية لدى الناس والغرائز التي يميلون إليها إلى أربع

  
  .الذين يوجهون أنفسهم نحو أهدافهم بمثابرة ومواعيد نهائية ويتعاملون معها بجدية: المودون المنفردون -١
  
يتسمون بالتوجيه الذاتي والمثابرة وترآيزهم الأساس هѧو اسѧتخدام معѧرفتهم الفنيѧة فѧي                : الصيادون المهرة   -٢

  .إنجاز المهام والعثور على الأخطاء وتصيدها 
  
يѧѧشترآون مѧѧع الѧѧصيادين المهѧѧرة فѧѧي ولعهѧѧم بالتفاصѧѧيل الفنيѧѧة ، وينѧѧصب ترآيѧѧزهم علѧѧى تطѧѧوير      : لأسѧѧاتذ  ا-٣

  .السياسات والإجراءات 
  
  .فهم اجتماعيون يعملون بترآيز شديد عل تحقيق الأهداف في أسرع وقت : مشجعو الفرق -٤
  

  . مخطئين إذا انفردت ثم ذآر المؤلف أن الجمع على صواب إذا اجتمعت الأساليب ، وقد يكونوا
  

ثم جعل المؤلف هذا التقѧسيم وهѧذه الاتجاهѧات الأربعѧة فѧي جميѧع الѧشرآات حيѧث ذآѧر أسѧس عامѧة للتعامѧل فѧي                              
الفصول القادمة مع الرؤساء والمرؤسين والنظѧراء وجمѧاهير النѧاس ، ثѧم يطبѧق آѧل فكѧرة تعامѧل علѧى الغرائѧز                          

 وأفكار التعامل التي ذآرها المؤلف ، ونترك لѧه تطبيѧق ذلѧك    الأربعة السابقة ، فنحن سنذآر للقارئ الكريم أسس    
على هѧذا الغرائѧز الأربعѧة آѧلاً علѧى حѧده تبعѧاً لѧصيغة آѧل غريѧزة التѧي ذآرناهѧا سѧابقاً  ، أو بѧالرجوع إلѧى أصѧل                                    

  .الكتاب ، وذلك طلباً للاختصار 
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  الإنصات على جميع المستويات 

  
  

تكسبك احترام الآخرين ، ويوفر لѧك الوقѧت الѧلازم للتعѧرف علѧى الاتجاهѧات                 إن للإنصات فوائد آثيرة أهمها أنها       
  .الفكرية الأربعة للمتكلم وإليك ستة أساليب لاستخدامها في الإنصات 

  
مѧاذا  " وضح للشخص أنك فهمت مѧراده ثѧم اترآѧه يتѧولى المحادثѧة ، وجѧه أسѧئلة تتطلѧب إجابѧات مفتوحѧة مثѧل                            

أعتقѧѧد أنѧѧه " ضѧѧيح فѧѧي حѧѧال الخطѧѧأ ، اسѧѧتخدم العبѧѧارات الخبريѧѧة مثѧѧل  سѧѧيكون ، أطلѧѧب مѧѧن الѧѧشخص الآخѧѧر التو
، دون ملاحظاتѧѧك علѧѧى مѧѧا يقولѧѧه الطѧѧرف الآخѧѧر ، ثѧѧم ذآѧѧر المؤلѧѧف تتطبيѧѧق ذلѧѧك علѧѧى الاتجاهѧѧات         ... سѧѧيكون 

  .والغرائز الأربعة 
  
  

  :التعامل مع المرؤسين 
  

فنظريѧة  .آثѧر تعاملاتنѧا اليوميѧة معهѧم      وأطال المؤلف فѧي ذآѧر التعامѧل مѧع المرؤسѧين وأسѧاليب ذلѧك وذلѧك لأن أ                   
  .الإنصات السابقة الذآر هي أهم عامل للتعامل معهم وذلك لأن آثير من المديرين لا يأبه بهم 

  
  :عشر أفكار لتحقيق تعاملات يومية فعالة مع المرؤسين 

  
 وحѧاول أن تفهѧم   لا تقاطع المرؤوس ، وتذآر الثناء عليѧه ، ودعѧه يعبѧر عمѧا يѧشعر بѧه ، ولا تѧصرح بأخطѧاءه ،                

وجهة نظره ، وتجاهل الرد علѧى الأسѧئلة العدوانيѧة ، وأظهѧر التعѧاطف معѧه إن آѧان صѧاحب شѧكوى ،و واطلѧب                            
النصح منه ، واستخدم الاسم الأول له ، وآن مدرآاً عندما يحاول المرؤوس الخطأ في مجاله ، ثѧم ذآѧر المؤلѧف           

  ) .١٢ص( تتطبيق ذلك على الحالات الأربع 
  

  :حترامهم آيف تكسب ا
  

اعترف عندما تخطي ، وتعرف على الإتجاه الغريزي له  ، شارآه في أمر يخصه ، حاول تظهر له نكتة سѧاخرة                      
،تعامل معهم آمѧا لوآѧانوا نجومѧاً ، وأشѧرآهم فѧي إتخѧاذ القѧرارات الѧصعبة التѧي تѧؤثر علѧيهم ، ثѧم ذآѧر المؤلѧف                            

  .تتطبيق ذلك على الحالات الأربع 
  

  :سئولية في الأزمات تسع وسائل لتولي الم
  

حدد وقتاً لعقد اجتماع ويكون ذلك في الصباح الباآر ، ابدأ بداية قويѧة واسѧتخدم وسѧائل للعѧرض ، اعѧط صѧيحة                          
تنبيه عندما ترى مشكلة في الأفق ، رآز على نقطѧة إيجابيѧة يتفѧق عليهѧا الجميѧع ، حѧدد هѧدفاً واضѧحاً يمكѧن أن                  

الأعѧضاء علѧى اجتيѧاز الأزمѧة ، حѧاول أن تجعѧل الاجتمѧاع عѧشرين                  يكون حلاً للأزمة عبر عѧن ثقتѧك علѧى قѧدرة             
  .دقيقة وذلك للترآيز على المشكلة ثم ذآر المؤلف تتطبيق هذا المنظور عل الحالات الأربع 
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  :آيف تروج أفكارك 
  

 ،  أجعل شخصاً يتلقى التقرير لينشر الفكѧرة أو لجنѧة خاصѧة ، دع المرؤوسѧين يعرضѧون تحѧسينات علѧى الفكѧرة                       
إثنѧان ممѧا    ) ضѧمنها الفكѧرة   (قدم مكافأة للفرد من الفريѧق يكѧون قѧادراً علѧى تنفيѧذها بنجѧاح ، اطѧرح ثѧلاث أفكѧار                        

يستبعده الفريق ، استخدم الأفكار الجذابة والأسماء المثيرة للفكرة ، ثم ذآر المؤلف تتطبيѧق ذلѧك علѧى الحѧالات                     
  .الأربع 

  
  :آيف تشجع الطرق الإبداعية الجديدة 

  
الموقع أو الأسѧلوب الѧذي تعقѧد بѧه الاجتمѧاع ، اجعѧل المѧوظفين يتوقفѧون عѧن فѧرض الرقابѧة علѧى أنفѧسهم                           غير  

والخروج بأفكار إبداعية ، استخدم لوحة آتابة لتسجيل الأفكار ، استخدم التفكير المترابط بحيث جعل أفكار غير                
 التفكير ، عنѧد التعامѧل مѧع المبѧدعين     مرتبطة وربطها ببعض لحل المشكلة بصورة إبداعية ، حاول تغيير طريقة      

اجعѧѧل هѧѧذا الѧѧشخص يعبѧѧر عѧѧن تميѧѧزه بعيѧѧداً عѧѧن الطѧѧرق التقليديѧѧة ، ثѧѧم ذآѧѧر المؤلѧѧف تطبيѧѧق هѧѧذا المنظѧѧور علѧѧى   
  .الاتجاهات الأربع 

  
  :آيف تحسن مهارات إدارة الوقت لدى المرؤوسين 

  
 الثاني لك ، عند الشك في قدرة الموظѧف  اجعل موعدين نهائيين لإنجاز العمل ، الموعد الأول للموظف والنهائي       

اطلѧѧب منѧѧه تفاصѧѧيل المѧѧشروع قبѧѧل الالتѧѧزام بموعѧѧد ، أجعѧѧل الخطѧѧط مكتوبѧѧة والأخطѧѧاء الممكنѧѧة معهѧѧا ، اجعѧѧل         
موضوع إدارة الوقت ،حدد نقطة الترآيز في تقييم الراتѧب ، عرفѧه بѧأن هѧذه المѧشكلة مѧالم تكѧن تتوقعѧه منѧه ثѧم                            

  . على الحالات الأربع ذآر المؤلف تتطبيق هذه المنظور
  

  :آيف تحمل المرؤوسين على بذل أقصى جهد ممكن في الأوقات العصيبة 
  

اجعل الوقت الإضافي يبدو وآانه حفلة يمكѧنهم تنѧاول الطعѧام فيѧه وبعѧض الاسѧترخاء ، آѧافئهم مكافѧآت تقديريѧة                         
                        ѧف تتطبيѧر المؤلѧم ذآѧضبط ، ثѧنهم بالѧده مѧا تريѧاً مѧح تمامѧالات         ومالية ، تأآد أنك واضѧى الحѧور علѧذا المنظѧق ه

  .الأربع 
  

  :آيف تغرس الترآيز الشديد على العميل في أفراد فريقك 
  

قم بنقل الصيادين المهرة الذين لا يستطيعون التحѧدث بلغѧة العميѧل ، دع فريقѧك يعѧرف أنѧك تѧدرك وجѧود عمѧلاء                 
عميѧل الغѧامض وهѧو مكافѧأة       حمقى يثيرون أعصابك ،شجع فريقك على استخدام منѧتج الѧشرآة ، أنѧشأ برنѧامج ال                

الموظѧѧف الѧѧذي يقѧѧدم أفѧѧضل خدمѧѧة لعميѧѧل مجهѧѧول ، نѧѧاوب بѧѧين واجبѧѧات أفѧѧراد فريقѧѧك ، اسѧѧمع لفريقѧѧك بتحويѧѧل      
العمѧѧلاء المѧѧاديين مѧѧع بعѧѧضهم ، شѧѧجع فريقѧѧك أن يجعلѧѧوا للعميѧѧل فرصѧѧة للتنفѧѧيس ، واجعѧѧل مرؤسѧѧك يѧѧنفس عѧѧن  

  .ربع غضبه ، ثم ذآر المؤلف تطبيق هذا المنظور على الحالات الأ
  
  
  

  :آيف تقدم لمرؤوسك نظاماً جديداً يحتوي على التحدي 
  

رتب رحلة إرشادية لإحدى الإدارات ينفذ فيها هذا النظام بنجاح ، أآد على النتائج المرجوة مع مراعاة المرونѧة                   
 مرؤسѧيك،   في الوسائل ، لا تخبرهم بما يجب أن يشعروا به اتجاه التغييرات ، استخدم النظام الجديد بنفسك قبѧل                  

  .ثم ذآر المؤلف تطبيق هذا المنظور على الحالات الأربع 
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  :آيف تتعامل مع مرؤس يعارض التكنولوجيا الحديثة 
  

عرف هذا المرؤس بلعبة جذابة في هذا الجهاز مثلاً حتى ينزع منه جانب القلق ، امنحه رحلة إرشادية لنظامѧك                    
  .ريق واحد آان مبغضاً لهذا النظام ثم استطاع تجاوزه الجديد لا تخطأه في مرحلة التدريب ، اجمعه مع ف

  
  :آيف تتعامل مع موظفي مبيعات لهم مشكلة في الأداء 

  
استخدم الأسѧاليب الغريبѧة والطريفѧة البعيѧدة عѧن إرهѧاب الموظѧف لينتبѧه لخطѧأه ، غيѧر موقѧع إدارة المبيعѧات ،                            

 المندوب في آسب عمѧلاء جѧدد إذا فѧشل آѧل             اآتشف هل يمكن توجيه طاقة المندوب لعمل آخر ، راجع أساسيات          
  .ما سبق قم بنقله إلى وظيفة لا ترتبط بالمبيعات ، ثم ذآر المؤلف تتطبيق هذا المنظور على الحالات الأربع 

  
  : آيف تخبر موظف المبيعات بالتغيرات في توزيع مناطق العمل أو نظام العولمة 

  
خبار الجميѧع ، أعѧرض نقاطѧك شѧفوياً قبѧل توزيعهѧا ، وضѧح                 أرفض حظراً على المعلومات حتى تكون مستعداً لإ       

أنѧѧك سѧѧوف تقѧѧوم بمراقبѧѧة تنفيѧѧذ الترتيبѧѧات وإيѧѧدهم علѧѧى ملاحظѧѧاتهم ، أآѧѧد لهѧѧم ضѧѧمان العدالѧѧة لكѧѧل فѧѧرد ، دعهѧѧم  
  . ينفسون عما في أنفسهم ثم ذآر المؤلف تتطبيق هذا المنظور على الحالات الأربع 

  
  :تستطيع منحها آيف تستجيب لطلب زيادة الراتب لا 

  
اعطي صاحب الطلب الوقت الكافي لمناقشة الأمر ، هنأه على امتلاآه الشجاعة لعرض ذلك ، اشرح له العقبѧات                   

  .التنظيمية أو في الميزانية التي تعيق ذلك 
  

  :آيف ترفع المعنويات 
  

تѧѧدعو إلѧѧى التفѧѧاؤل  اسѧѧند إلѧѧيهم أعمѧѧال وهѧѧو معرفѧѧة آراء عملائهѧѧم فѧѧي المنѧѧتج أو الخدمѧѧة ، اآتѧѧب لهѧѧم عبѧѧارات    
والهدف المنشود ، أرسل إليهم رسالة تبين لهم التجاوز عن الأخطاء الѧصغيرة ، دعهѧم يتنفѧسون الѧصعداء بعѧد                      

  .انتهاء فترة ضغط عمل ، ثم ذآر المؤلف تتطبيق هذا المنظور على الحالات الأربع 
  
  

  :آيف تعالج مشكلات التأخير عن العمل 
  

مѧع شѧخص لا يѧولي احترامѧاً للѧشرآة  ، اربѧط بѧين التѧأخير والجوانѧب الإيجابيѧة                     ابحث قبل افتراض أنѧك تتعامѧل        
للموظѧѧف وأآѧѧد لѧѧه علѧѧى أهميѧѧة القѧѧدوة ، تجنѧѧب التحѧѧذيرات المكتوبѧѧة لѧѧه ولا تعمѧѧل ذلѧѧك إلا آحѧѧل أخيѧѧر ، ثѧѧم ذآѧѧر    

  .المؤلف تتطبيق هذا المنظور على الحالات الأربع 
  

  :خرى آيف تتعامل مع نقل أحد المرؤسين إلى إدارة أ
  

تولى شخصياً التعامل مع هذا التغيير المفاجئ ومتابعة ذلك شخصياً لإعطاء المѧرؤس الطمأنينѧة ، اجعѧل توقيѧت                    
الانتقال محدداً والجأ إليه بلباقه وحѧزم ، سѧلط الѧضوء علѧى ميѧول المѧرؤس الغريزيѧة والإدارة الجديѧدة المنقѧول              

  .إليها ، ثم ذآر المؤلف تتطبيق ذلك 
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  : لاستجابة لمشكلات فريق العمل التي يثيرها مرؤسك أربع طرق ل
  

انصت له بانتباه ، حاول حل المشكلة التي تثير قلقة ، ابدي اهتمامك بالمشكلة ، أطلب منѧه مѧساعدتك فѧي حلهѧا              
  .، ثم ذآر المؤلف تتطبيق ذلك 

  
  "آيف تهدئ الخلافات في العمل 

  
المشكلة ، اطرح أفكاراً جيدة تѧرتبط بѧالخلاف ، لا تحѧاول أن              حدد الاتجاهات الفكرية الأربعة ، رآز على عناصر         

  .يكون المعارضة هي محل الترآيز في الاجتماع ، دافع عن الآخرين ضد الإهانات ، ثم ذآر المؤلف تطبيق ذلك 
  

  :آيف تدرب الموظفين على إجراء جديد 
  

ورية وأخѧѧرى منطقيѧѧة ، اشѧѧرح قѧѧسم المعلومѧѧات إلѧѧى أجѧѧزاء صѧѧغيرة حتѧѧى يمكѧѧن اسѧѧتيعابها ، أرسѧѧل رسѧѧائل شѧѧع  
بالتفصيل خطأ ارتكبته عندما آنت تطبق نظام جديداً لتثبت لهم إمكانية الخطأ في البداية  لا تخطأهم عند مرحلѧة                    

  .التدريب ، ثم ذآر المؤلف التطبيق على ذلك 
  

  :بدون آسب أعداء ) لا ( خمس خطوات سوف تجعلك تقول 
  

ة ، اذآر الأسباب في حالة الرفض ثم اترك لѧه فرصѧة المناقѧشة فكѧر فѧي                   اسمح للمرؤس بتقديم طلبه حتى النهاي     
شيء تعلم أن مرؤسك يفكر فيه ووجهه إليه ، وأآѧد لѧه فѧي النهايѧة علѧى الأهѧداف المѧشترآة ، ثѧم ذآѧر المؤلѧف                              

  .تتطبيق ذلك 
  

  :آيف توجه النقد البناء 
  

     ѧѧاه جديѧѧو اتجѧѧه نحѧѧاول توجيهѧѧام ، حѧѧاع عѧѧي اجتمѧѧد فѧѧه النقѧѧه لѧѧي    لا توجѧѧه فѧѧن عليѧѧه ، اثѧѧائق لѧѧر الحقѧѧدل ذآѧѧد ب
الإيجابيات ، استهل النقد بأنك تحتاجه وتقدره ، احذر الغطرسه أو عباراتها ، إذا قدم لك شكوى تولهѧا بنفѧسك ،     
ابحث عن السمة التي تحاول تصحيحها من أجل مزيد من الفعالية ، أنسب الخطأ السلوآي إلى شخص آخѧر قبѧل           

لخطأ ، أسأل له سѧؤالاً عنѧد غѧضبك اسѧمح لѧه بالفѧشل لأن التجѧارب تѧأتي بالفѧشل ثѧم                         إعطاء تعليمات بشأن هذا ا    
  .ذآر المؤلف تطبيق ذلك 

  
  :ست أفكار لتحسين مهارات التفويض 

  
جعل الأهداف محددة ، وعدم تفويض الموظѧف المتقѧاعس مباشѧرة           : وجه المؤلف ستة مهارات للتفاوض وهي       

وظف الذي لديه الأدوات الرئيѧسية لѧذلك ، وطѧرح المواقѧف الافتراضѧية               إلا بعد التأآد والحرص على تفويض الم      
للموظف المفوض لمعرفة خبرته ، وتوضيح له طلب المساعدة في حالة الضرورة ، وضع خطة بديلة في حالѧة                    

  .عدم سريان الأمور بالوجه الصحيح ، ثم ذآر المؤلف طريقة التفويض لكل غريزة من الغرائز الأربعة 
  

  :تقديراً للراتب آيف تعطي 
  

التأآيѧѧد علѧѧى المكافѧѧآت المѧѧستقبلية للمرؤسѧѧين الѧѧصعبي المѧѧراس ،والجѧѧأ إلѧѧى     : ذآѧѧر المؤلѧѧف ثѧѧلاث طѧѧرق لѧѧذلك   
عند محاولة ترآيز الانتباه على أهѧداف المѧستقبل وتѧشجيع المتفѧوقين علѧى               )هرم ما سلو  (الحاجات الملائمة في    

  .ز الأربعة في تقييم الرواتب الأهداف ، ثم ذآر المؤلف تطبيق لكل نوع من الغرائ
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  :آيف تفصل موظفاً 
  

  : ذآر المؤلف عدة طرق بحسب حال الموظف 
  

فإذا آان إنهاء خدمة بسبب تخفيض العمالة يجب أن يكون الحديث لبقاً معه مع ذآر الأسباب لذلك وشѧكره علѧى                     
، ولا تѧشر عنѧد الفѧصل إلѧى     خدماته ، وإن آان السبب نتيجة ضعف أداءه فيكون الحديث معه بѧذآر سѧبب فѧصله         

سن الموظف أو شكله أو لونه أو تمييز عنѧصري ،وآѧن مѧستعداً لمواجهѧة ثѧورة الغѧضب منѧه ، ولا تكثѧر الكѧلام                     
معه ، وتحدث بتعاطف معه ، ولا تقدم أعذاراً واهية ، وإذا أراد الموظѧف اللجѧوء للѧسلطة العليѧا فѧأخبره أن هѧذا                      

  .ت الأربع السابقة القرار نهائي ، ثم ذآر المؤلف الحالا
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  التعامل مع النظراء
  

طلب مشارآة النظراء بآرائهم اقتبس مѧن  : ذآر المؤلف عشر أفكار للتعاملات اليومية الفعالة مع النظراء وهي   
ي العمل ، أظهѧر القѧدرة   آلماته وآررها واستهد بها ، تعرف على همومه وشجعه على حلها ، لا تنشر أسراره ف           

على تجنب الخلاف معه عن طريق الترآيز على الأهداف الإيجابيѧة ، لا توجѧه أوامѧر لѧه أبѧداً استأصѧل الخلافѧات             
منذ بدايتها ، لاتقاطع حديثه أبداً ، ابتعد عن استخدام الكلمات الخطيرة ، خذ نفѧساً عميقѧاً قبѧل أن تعبѧر بѧصراحة                 

  .عن رأيك 
  
  

  :حترام ووضع القواعد الأساسية للتعاملأربع طرق لكسب الا
  

تعلم أ ن تعترف بعيوبѧك وأخطائѧك ، واطلѧب المѧساعد منѧه ، حѧاول أن تتѧنفس بѧنفس إيقѧاع تѧنفس زميلѧك وهѧذا                               
الأسلوب يمكنك به تهدأ الخلاف قبل أن يقع ، عند التعامل مع آبار السن أرسل إشارات أنك مѧستعد للѧتعلم مѧنهم      

كما خلافات مستمرة مثل طريقة الكتابة بينك وبينه ،ثم ذآر المؤلف طريقة التعامѧل  ، غير التعامل مع شخص بين  
  .مع الحالات الأربعة 

  
  :ثلاث استراتيجيات تساعد في الاستفادة من الآخرين 

  
اجعѧѧل علاقتѧѧك مѧѧع زميلѧѧك علاقѧѧة التلميѧѧذ مѧѧع مدرسѧѧه ، تخلѧѧص مѧѧن مѧѧشكلة المنافѧѧسة معѧѧه ، عنѧѧدما يعلѧѧق عليѧѧه    

دوانية حاول أن تعلق عليه بسؤال لا يحتوي على تهديد ، ثم ذآر المؤلف الحالات الأربعة                بطريقة مشوشة أو ع   
.  

  
  :أربع طرق لكسب التأييد لمبادرة جديدة 

  
اسѧѧتغل الأحاديѧѧث العѧѧابرة لѧѧصالحك ، وتѧѧذآر قѧѧوة المطالѧѧب العاطفيѧѧة لهѧѧم ، واسѧѧتخدم الدعايѧѧة عنѧѧدما يكѧѧون ذلѧѧك    

  . آان ذلك يؤزم الموقف ، ثم ذآر المؤلف تطبيق ذلك على الحالات الأربع مناسباً ، لا تطلب التأييد مباشرة إذا
  

  :ما يجب أن تفعله عندما يحاول أحدهم أن ينال التكريم على عملك أنت 
  

إذا آان أحدهم يحاول الاستحواذ على فكرتك ، فحاول أن تحل القضية عن طريق الرسالة الهادئة أو في اجتماع                   
حزم ، أو أشرآه في التكريم ، أو الإنسحاب وذلѧك حفاظѧاً علѧى الفكѧرة والمبѧادرة ، ثѧم                  قصير وجهاً لوجه بأدب و    

  .ذآر المؤلف تطبيق ذلك على الحالات الأربع 
  

  :آيف تسوي الخلافات التنافسية بين الإدارات 
  

ولا تجعѧل  حѧاول ألا تجعѧل النقѧاش علنѧي بѧل ثنѧائي ،       : إليك ثلاث أفكار تسوي الخلافات في الصلاحيات الإداريѧة   
المبالغة والغضب تبعدك عن طريقك ، وحاول أن تخفض حدة التوتر عن طريق توضيح الترتيبات الجديدة آتابة              

  .، ثم ذآر المؤلف تطبيق ذلك على الحالات الأربع 
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  :آيف تخبر زميلاً بأن في إدارته موظف صعب المراس 
  

                  ѧف معѧود موظѧك بوجѧاع زميلѧي إقنѧساعدك فѧار تѧس أفكѧصورة              إليك خمѧك بѧن مخاوفѧر عѧراس ، عبѧعب المѧه ص
شѧѧفهية مبѧѧدئياً ، حѧѧدد نقѧѧاط الѧѧضعف لهѧѧذا الموظѧѧف ، وضѧѧح الاخѧѧتلاف الѧѧصارخ بѧѧين هѧѧذا الموظѧѧف والمѧѧوظفين     
الآخرين ، ثم دع زميلك يتحدث عن هذه النقطة ، اطرح وجهة نظرك مع توضيح أنك لا تسعى للخلاف ، ثم ذآѧر   

  .المؤلف تطبيق ذلك للحالات الأربع 
  

  :ثلاث أساليب للحصول على تقييم لمشروع هام 
  

تخير الوقت المناسب لذلك ، تجاوز الأفكار الغريبة أو السيئة ببراعة ولا تنصرف بسببها عن طريقѧك ، ثѧم دون                   
  .الملاحظات حول مشروعك ، ثم ذآر المؤلف تطبيق هذا المنظور على الحالات الأربع 

  
  :آيف تقدم الاقتراحات البناءة 

  
راحات البناءة فئتين ، الأولى للوقت الѧذي تعتقѧد أن هنѧاك آارثѧة ، والثانيѧة لجميѧع المواقѧف الأخѧرى، إليѧك                          الاقت

بعض الاقتراحات لكل فئة ، إذا لم يصل الأمر إلى التأزم صغ اقتراحات بشكل السؤال غيѧر عѧدواني ناشѧيء عѧن                   
  .مؤلف تطبيق ذلك على الحالات الأربع موقف جميل وإذا آنت تعتقد بوجود آارثة قل ذلك بوضوح ، ثم ذآر ال

  
  :آيف تتغلب على التسويق الذي يقوم به زميل 

  
اعترف بأن زميلك مثقل بالأعمѧال ثѧم حѧاول أن    : إليك بعض الطرق للتغلب على التسويق بدون إبداء أي غضب           

                     ѧدات مكتوبѧك بتعهѧزم زميلѧة أو الѧة مكتوبѧدات وقتيѧب تعهѧه         تضع التزاماً وقتياً محدداً ، اطلѧك لا تواجѧد أنѧة ، تأآ
ثѧم ذآѧر المؤلѧف التطبيѧق علѧى الحѧالات          . قضية تسويف أو تردد من زملائك ولكѧن هѧي مѧشكلات ضѧعف التقيѧيم                 

  .الأربع 
  

  :سبع طرق لتحويل عدو إلى حليف 
  

حѧدد الغѧرض الإيجѧابي      : إليك سبع طرق لتحقيق أقصى استفادة من علاقة زميل يبدوا أنه يحمѧل لѧك ضѧغينة مѧا                    
قوله الزميل واستجب له ، اعترف بأنك مخطئ وآن دائماًمستعداً للتنازل عن أحد آرائك ، لѧيس هѧذا يعنѧي                     فيما ي 

أن تستسلم في آل مرة يبدأ فيه زميلك بالهجوم عليك ، رآѧز علѧى إنجѧازات زميلѧك حتѧى فѧي غيѧر العمѧل وأبѧدي                             
سالة زميلѧك بوضѧوح سѧواء وافقѧت عليهѧا      لهما التقدير ، تجاهل الأسئلة العدوانية أو التهديدية ، تأآد من فهم ر      

أم لا ، اجعل زميلك يعرف أنك تحتاج إليه ، تابع تطوير العلاقة معه بانتباه ومѧسئولية ، ثѧم ذآѧر المؤلѧف تطبيѧق          
  .ذلك على الحالات الأربع 

  
  

  :آيف تتعامل مع زملاء العمل أصحاب مشكلات الموقف المتشدد 
  

ذا آانت تتم مقاطعتك بصورة متكررة حاول أن تعود إلى عملك مѧن نفѧس               إ: إليك خمس أفكار للتعامل مع هؤلاء       
النقطة التي تمت مقاطعتها ، استخدم الѧصمت خاصѧة مѧع الѧسفهاء مѧنهم ، اجعѧل زميلѧك هѧذا يѧستمر فѧي حديثѧه                             

حسناً ، وأخيراً أقѧر الѧسلام عѧن طريѧق         " سليم  " خاصة عند توجيه الإهانات لك أو أن يجيب بكلمة مسكته مثل            
  .ناء على الجانب الجيد من زميلك ، ثم ذآر المؤلف تطبيق ذلك على الحالات الأربع الث
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  التعامل مع الرؤساء

  
ذآر المؤلف في هѧذا الفѧصل أفكѧار عامѧة للتعامѧل مѧع الرؤسѧاء مѧن خѧلال التعѧاملات اليوميѧة ، وزيѧادة الرواتѧب                         

 وعѧرض الأفكѧار عليѧه ، والحѧصول علѧى            والمحافظة علѧى العلاقѧة معѧه ، وفѧي حالѧة خѧسارة رئيѧسك المعرآѧة ،                  
مهلة إضافية ورفض المهمة ، وآيفية الاختلاف ، وآيفية الѧشكوى إليѧه ، وآيفيѧة التعامѧل معѧه علѧى اعتقѧاد أن                         
لديه مشكلة وآيفية تقييم راتبك ، وآيفية التعامل مع غضبه ، والتعامل مع الرؤسѧاء المѧستدبرين وآيفيѧة إنهѧاء             

  . مناسبين العلاقة مع الرؤساء الغير
  

  :عشر أفكار لتحقيق تعاملات يومية فعالة مع الرؤساء 
  

اجعѧѧل مطالبѧѧك مѧѧوجزة ، ثѧѧم زود الѧѧرئيس بالحقѧѧائق التѧѧي يمكنѧѧك جمعهѧѧا ، ولا تѧѧستخدم آلمѧѧة مرواغѧѧة ، فѧѧسر         
المعلومات بحيث تقدم له تقييماً مختصراً عن الكم الكبير من المعلومات ، أعرف متى يمكن تقѧديم المѧساعدة لѧه                    

ون أن يطلب منك ذلك ، ولاتكشف أسرارهم أبداً ، ولا تنفذ آل شيء حرفياً خاصة إذا فهمت قصد الѧرئيس مѧن                        د
  .ذلك 

  
تغييب اللوم في الأوقات العصيبة ، وتجاوزه وواصل عملك ، حѧدد اهتمامѧاً مѧشترآاً غيѧر مѧرتبط بالعمѧل ، سѧجل               

  .الملاحظات دائماً 
  

  :آيف تطلب زيادة في الراتب 
  

تأآѧد أن مظهѧرك جيѧد ويѧساعدك خѧذ بѧضع       :  أفكار لإدارة هذه المناقشة التي تتطلب منك براعѧة آبيѧرة       إليك ست 
دقائق لتحديد الاتجاه الفكري لرئيسك قبل أن تجلѧس معѧه ، اجعѧل لهجتѧك هادئѧة ، آѧن مѧستعداً لتحديѧد إنجازاتѧك                  

 ملاحظاتѧك حتѧى ذلѧك اليѧوم ، ثѧم      السابقة ، إذا رفض رئيسك الطلب أو طلب تأجيلѧه لموعѧد تقيѧيم الرواتѧب اآتѧب                 
  .ذآر المؤلف تطبيق ذلك على الحالات الأربع 

  
  :آيف تحافظ على علاقة متناغمة مع رئيسك حتى في الأوقات العصيب 

  
سجل ملاحظاتك في التعامل معه ،      : إليك خمس أفكار للحفاظ على علاقة متناغمة مع رئيسك في جميع الأحوال             

يѧستخدمها المѧديرون  تجيبѧك بالѧشك ، لا تفѧرط فѧي التحѧدث أثنѧاء عѧرض فكѧرة ولا              لا تجعل فترات الصمت التي      
تستخدم الكلمات الغامضة ، خاطب بعبارة بلاغية تحتوي أآثѧر ممѧا تقѧول ـ اسѧتخدم التحديѧدات الوقتيѧة بحيѧث لا         

  .لأربع تستخدم خطط على الزمن الطويل بل حدد الزمن ، ثم ذآر المؤلف تطبيق ذلك على الحالات ا
  

  :وماذا تفعل عندما يخسر رئيسك معرآته 
  

اسѧمح لѧه لفتѧرة مѧن الإحبѧاط بحيѧث لا تعѧرض عليѧه                 : إليك ثلاث أفكѧار للتعامѧل مѧع رئيѧسك خѧسر مبѧادرة هامѧة                 
المشاآل ، راقب حديثك جيداً معه ، احتفظ بأفكارك عѧن المبѧادرة الأخيѧرة بنفѧسك ، ثѧم ذآѧر المؤلѧف تطبيѧق ذلѧك              

  .بع على الحالات الأر
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  :آيف تعرض أفكارك على الرؤساء 
  

ضѧع خطѧط طѧوارئ وخطѧط احتياطيѧة لأن الѧرئيس       : إليك خمس أفكار لعرض فكرتك على مرؤسك والفوز بهѧا ،    
أو مѧا يوازيهѧا وتحѧدث عѧن الإرتقѧاء بالѧشرآة             ) الربح  ( ماذا لو لم تنجح الفكرة ، ابتعد عن آلمة          : سوف يسأل   

ق بصورة جذابة ، رآѧز علѧى الفوائѧد الملموسѧة وفѧصل فيهѧا ، لا تكѧن مѧصراً علѧى                    وضع هذا الإرتقاء على الور    
  .الحصول على إجابة محددة وما عليك إلا الانتظار ، ثم ذآر المؤلف تطبيق ذلك على الحالات الأربع 

  
  :آيف تحصل على مهلة إضافية لموعد نهائي 

  
  .لف تطبيق ذلك أظهر الثقة في ذلك ثم حدد الموعد النهائي ، ثم ذآر المؤ

  
  :آيف ترفض مهمة 

  
حاول أ تتعرف مستوى الأهمية الذي يعلقه رئيسك ، إذا آان الامر مهم لرئيسك ناقش بهدوء وإن لѧم يكѧن آѧذلك         

  .ثم ذآر المؤلف تتطبيق ذلك . فاطلب بعض الوقت لمناقشة ذلك ، ويمكن أن تلجأ إلى طلب عمل آخر تتقنه 
  

  :يسك في وجهات النظر ماذا تفعل عندما تختلف أنت ورئ
  

تمسك بمѧا يمكنѧك أن تبѧرهن عليѧه تѧذآر أن             : إليك أربع أفكار لتبقى خطوط التواصل عند اختلاف وجهات النظر           
المنطѧق لѧѧه حѧدود وذلѧѧك بتوجيѧѧه رئيѧسك نحѧѧو طريقѧѧة أخѧرى للنظѧѧر فѧي الموقѧѧف ، اسѧѧتخدم صѧياغة إيجابيѧѧة فѧѧي       

  .آر المؤلف تتطبيق ذلك عرض موقفك ، اعرف متى تتراجع عن وجهة نظرك ، ثم ذ
  

  :آيف تشكو إلى رئيسك 
  

، اجعѧل طلبѧك     " هنѧاك مѧشكلة هنѧا       " ألѧق تلميحѧات واضѧحة ثѧم         : إليك ثلاث اقتراحات لتجعل رئيسك ينصت لѧك         
  .يستغرق أقل من عشر ثواني ، أما إذا آنت تواجه بعض الإساءة منه فواجه المشكلة مباشرة 

  
  : مشكلة أداء آفاءة آيف تتعامل مع رئيسك يعتقد أن لديك

  
آن سابقاً في ذلك واعترف بما تعلم وما لا تعلم في مجال معين ، عالج موقفك من خلال اتجاه فكري يرآѧز علѧى                        
حѧѧل المѧѧشكلة ، لا تحѧѧدد المѧѧشكلة أبѧѧداً دون أن تقѧѧدم ثلاثѧѧة حلѧѧول علѧѧى الأقѧѧل ، مهѧѧد للمواضѧѧيع التѧѧي  سيرفѧѧضها    

  .ثم ذآر المؤلف التطبيق  على الحالات الأربع .  خطأً ما مديرك ،ارفع رأسك باعتدال حتى وإن ارتكبت
  
  

  :آيف تنشأ تقييماً ذاتياً لراتبك 
  

حدد المهمة التي أديتها وآم وفرة لشرآتك من هذه المهمة ، إذا آان هناك إخفاق ما فلا تتجاهل ذلك ، ولا تحѧدد   
يمѧك المكتѧوب بالمجѧالات التѧي تأمѧل أن           علىالورق مقدار الزيѧادة التѧي تѧستحقها فهѧذا عمѧل الѧرئيس ، اختѧتم تق                 

  .تنمو فيها أعرض بعض التفاصيل المعبرة ولا يتجاوز اللازم ، ثم ذآر المؤلف تطبيق ذلك على الحالات الأربع 
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  :آيف تنجو من عاصفة الغضب 
  

وف دعهم ينفسون عن غضبهم ولا تقاطعهم ، ولا تستكين أو تضعف فѧس            : لتنجو من غضب رؤساك اتبع الآتي       
يتѧشجع المѧدير علѧى التمѧادي ، آѧن علѧى تواصѧل بحيѧѧث توصѧل لѧه رسѧالة تعبѧر عѧن نفѧسك ، بمجѧرد أن يتوقѧѧف               
الرئيس عن الحديث أعد قول رسالته آي توضѧح أنѧك تلقيتهѧا ، بعѧد ذلѧك اجعѧل رئيѧسك يعѧرف أنѧك اسѧتفدت مѧن                           

  .المناقشة ، ثم ذآر المؤلف التطبيق على ذلك 
  

  :آيف تتعامل مع رئيس مستبد 
  

تعلم حرآات رئيسك الجسدية لكي تتنبأ عن حالة الغضب ، أتقن فن المناقشات وانقلها إلى الأوراق راقب انتظام             
أنفاسك ، ففي مواقف التوتر حاول أن تكون أنفاسك هادئة ، تذآر أن بعض الرؤساء يصنع إلى التعبير عمѧا فѧي    

  .الصورة ، ثم ذآر تتطبيق على الحالات الأربع 
  

  :قتك مع رئيس لا يناسبك آيف تنهي علا
  

تفاوض على عملية نقل داخلѧي ، أو تقѧدم بطلѧب وظيفѧة              : إذا قررت قطع العلاقة مع رئيسك فإليك ثلاث خيارات          
أخرى داخل الشرآة تحت رئاسة غير رئيسك ، أو قدم استقالتك من الѧشرآة ثѧم ذآѧر المؤلѧف تتطبيѧق ذلѧك علѧى             

  .الحالات الأربع 
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  التعامل مع الزبائن والعملاء

  
  

عѧѧرض المؤلѧѧف عѧѧدة أفكѧѧار لتحقيѧѧق التعѧѧاملات اليوميѧѧة مѧѧع الزبѧѧائن ، ولبنѧѧاء المѧѧصداقية معهѧѧم ، وآيفيѧѧة إنѧѧشاء 
علاقات جديدة ، وآيف تحافظ على شرآتك عاليѧاً ومتميѧزاً ، وآيѧف نجعѧل شѧرآتك أآثѧر اسѧتجابة لتلبيѧة حاجѧات                    

  .ن الغاضب ، وآيف ترد على خطاب الشكوى ،وآيف تستعيد عميلاً العميل وآيف تتعامل مع الزبو
  
  

  :عشر أفكار لتحقيق تعاملات يومية فعالة مع الزبائن 
  

سجل الملاحظات أثناء المقابلات اليومية المباشرة ، اجعل زبونك على علѧم بѧآخر التطѧورات ، ابѧق متمѧشياً مѧع                       
أو اسѧتخدام ضѧمير الجمѧع ، عنѧدما تѧشك            " نحѧن   " بѧصيغة   التغييرات التي تطرأ علѧى زبونѧك ، حѧاول أن تѧتكلم              

اسأل زبونك مالذي يريد إنجازه ، أذهب إلѧى شѧرآة زبونѧك واسѧتغل ذلѧك لѧصالحك ، قѧدم التطѧورات التѧي تفѧضل                   
اسهاماتك ، أظهѧر اهتمامѧاً شخѧصياً بѧه ، اطلѧب مقابلѧة رئѧيس شѧرآة عميلѧك وسѧوف تعѧرف علѧى زبونѧك الѧذي                               

  .دائماً يرتبط بك ، وأخيراً تبسم 
  

  :سبع طرق للمديرين لبناء المصداقية مع الزبائن والعملاء 
  

اهتم بالأمور الصغيره أذهب إليهم وصѧافحهم وتعѧرف علѧيهم ، تѧذآر أن الاتѧصال أفѧضل طريقѧة للتعامѧل ، اسѧأل           
أسئلة تشجع العميل على التحدث باستفاضة ، أسأل عѧن الأولويѧات ، ابتعѧد عѧن التحѧدث عѧن الѧنفس والإعجѧاب                       

 ساعة يومياً ، عامل العملاء الجدد آما لѧو     ٢٤وآلمات النصر ، امنح العملاء فرصة الوصول إلى شرآتك طوال           
  .أنهم رؤساء 

  
  :آيف تنشيء وتنمي علاقة عمل جديدة 

  
قѧѧدم قѧѧصص نجѧѧاح محѧѧددة ، اطلѧѧب توجيهѧѧات عملائѧѧك مثѧѧل أرقѧѧام عمѧѧلاء جѧѧدد ، اسѧѧتخدم عبѧѧارات المجاملѧѧة مѧѧع   

  .دى البعيد الزبون ، فكر على الم
  

  :آيف تحافظ على اسم شرآتك عالياً  ومتميزاً في عقول العملاء الحاليين والمنتظرين 
  

أرسѧѧل خطابѧѧات إبداعيѧѧة بѧѧصور جذابѧѧة لهѧѧم ، اجعѧѧل آلѧѧة الفѧѧاآس تعمѧѧل   : إليѧѧك أربѧѧع أفكѧѧار لزيѧѧادة تميѧѧز شѧѧرآتك  
   ѧي ، أنѧبكة    لصالحك واستخدمها بحكمة لصالح شرآتك ، استغل قوة البريد الإلكترونѧى شѧعاً علѧب  ( شأ موضѧالوي

  ] .الإنترنت العالمية )[ 
  

  :آيف تجعل شرآتك أآثر استجابة لتلبية حاجات العميل 
  

، آن حذراً عند تقييم العميل ، اسѧتخدم الهѧاتف ببراعѧة             " انظر الفصل الثالث    " أنشيء برنامج العميل الغامض     
عاقѧѧب الزبѧѧون إذا اعتѧѧرف بخطѧѧأ ، اسѧѧتخدم برنѧѧامج ، اقѧѧض وقتѧѧاً فѧѧي مراقبѧѧة أسѧѧاليب العمѧѧلاء ، لا ت ) ٢٢٣ص( 

  .التحفيز للموظفين الذين لا يستجيبون للعملاء 
  

  :آيف تتعامل مع زبون غاضب 
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تجاهل التحديات الشخصية ، واجعلѧه يѧنفس عѧن غѧضبه ، تحمѧل المѧسؤولية مثѧل الاعتѧذار عѧن الخطѧأ ، اشѧرح                            
  .الأخطاء الشائعة خطة عملك له ، ابذل جهداً داعياً بتجنب الوقوع في 

  
  

  :آيف ترد على خطاب شكوى 
  

اآتѧب الѧرد فѧوراً ، أو رد عبѧر الهѧاتف ولا تتѧرك                : إذا تريد أن تمنع خطاب بسيط أن يتحول إلى نزاع اتبع الآتѧي              
رسائل هاتفية مسجلة بل اجعلها مباشرة ، اجعل العميل متصلاً بشخص يتحمل حل المشكلة ، خذ الأمر ببѧساطة                   

  . العميل هدفه السخرية خاصة إذا آان
  

  :آيف تستعيد عميلاً لم يحصل على أفضل خدمة لديك 
  

اطلѧѧب منѧѧه طلبѧѧاً مباشѧѧراً بѧѧالعودة ، واجعѧѧل طلبѧѧك مكتوبѧѧاً ، قѧѧدم لѧѧه وهѧѧوداً ولا تѧѧستخدم     : إليѧѧك أربѧѧع اقتراحѧѧات  
  .عبارات غامضة ، قدم استشهادات على آافأة عملك 
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  عامل مع وسائل الإعلام والجمهورالت
  

  
عرض المؤلف أفكار لتحديد المعاملات اليومية مع الجمهѧور ، ولمѧاذا بعѧد الاتѧصال أفѧضل مѧن الإرسѧال وآيفيѧة              
استخدام الفاآس وآيفية الإجابѧة علѧى الأسѧئلة الѧصحفية وآيفيѧة التعامѧل مѧع الجانѧب الѧسلبي لوسѧائل الإعѧلام ،                         

  .وآيفية بناء روابط قوية مع المجتمع وإصلاح العلاقات ومعالجة التشويه الإعلامي ، 
  

  :عشر أفكار لتحقيق تعاملات يومية فعالة مع ممثلي وسائل الإعلام 
  

تفهم أن لديهم وقتاً ممتلأ فإذا جاءك أحدهم فادخل في الموضوع مباشرة ، لا تدل بتѧصريحات مبالغѧة ، تѧذآر أن     
تباه ، الانتباه ينتج الانتباه فكلما زاد انتباه وسѧائل الإعѧلام لѧك زاد               حدث محلي يمكن أن يساعدك على الفوز بالان       

قدرتك على إقناعهم ، لا تعتمد على الإشارات الإيجابية التي تتلقاها من المؤسسات الإعلامية ، ولѧيس آѧل خبѧر                     
 ، حѧاول أن     إعلامي تتلقاه يجب أن يكون إيجابياً بالضرورة حاول أن يكون تѧصريحك بعبѧارة أو عبѧارتين جذابѧة                  

  .تقوم بعمل الصحفي أو المراسل ، وآن مستعداً للتعامل مع الحمقى 
  

  :ما تعد وما لا تعد قصه 
  

الѧѧصحفيون لهѧѧم طѧѧريقتهم ، واسѧѧتغلالهم فيمѧѧا يتعلѧѧق بالنѧѧشر ، وهѧѧذه بعѧѧض الاقتراحѧѧات لجعѧѧل قѧѧصتك مثيѧѧرة فѧѧي 
تعيѧѧر اهتمѧѧام الجمهѧѧور ، وهѧѧل   نظѧѧرهم هѧѧل القѧѧصة التѧѧي طرحهѧѧا مѧѧن الѧѧسهل التعبيѧѧر عنهѧѧا فѧѧي عبѧѧارات لافتѧѧه        

  .يمكن استعلالها في هذا المجال ) خبره (الموضوع يتماشى جداً مع الصحيفة ، وهل هناك 
  

  :لماذا يعد الاتصال أولاً أفضل من الإرسال مباشرة بمجموعة رسائل صحفية 
  

ون انѧشاء اتѧصالات جديѧدة    لأن الصحفيين يفضل: إليك أربع أسباب تبين لك بأن عليك الاتصال أولاً قبل الإرسال           
وهو أمر يستمتعون به أآثر من الرسائل البريدية ، ولأنهم لا يهتمون بقراءة آلمة واحدة مѧن مجموعѧة رسѧائل                     

  .غير ملحة ، إن الاتصالات أقل تكلفة من الإرسال ، ويعطيك فرصة تعديل طريقتك 
  

  :آيف تستخدم آلة الفاآس 
  

سائل مختصرة ، ولا تصيب جمهورك بالملل من الرسѧائل الطويلѧة ولا             لا تحتكر الفاآس في شرآتك وأرسل به ر       
تكون وقحاً ولا مهيناً في رسѧائلك ، يجѧب أن توجѧه الرسѧالة إلѧى شѧخص بعينѧه تأآѧد مѧن اسѧمه ،يجѧب أن تѧدرك                    
جميع المعلومات ، يجب تلخيص النقطة الأساسية في عبارة واحدة ، أرسل رسѧالة مѧرة واحѧدة فقѧط ، ولا يجѧب                

د هاتفياً بوصول الرسالة ، لا تفرط بملء الصفحة بالكلمات ، إذا طلب منك التوقف عѧن الإرسѧال فتوقѧف                     أن تتأآ 
  .فهذه عشر نصائح في إرسال الرسائل إلى الصحافة 

  
  :خمس أفكار إجابة الأسئلة الصحفية غير المتوقعة بإجابات موفقة 

  
، لا تنѧاقش موضѧوعات جديѧدة إذا وجهѧت إليѧك      لا تذهب بغير استعداد قبل أن توافق على إجѧراء حѧديث صѧحفي        

  .ابتكر قصة وابحث عن فرصة لسردها ، فصل إجابتك ، لا تنقد الصحفي أو المحاور 
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  :آيف تتعامل مع الاهتمام السلبي غير المتوقع من جانب وسائل الإعلام 
  

سѧأل نفѧسك هѧل آѧان هنѧاك       أو مثيѧراً للجѧدل ، أ      "قبل أن توافق على إجراء حديث صحفي يحتمل أن يكون مزعجا          
خطأ فإذا آان آذلك فلا تنكر القصة ، أآد على رسѧالتك بحيѧث تتحѧول إلѧى رسѧالة إيجابيѧة ، أعطهѧم قѧصة جذابѧة                          
تعجبѧѧك قبѧѧل أن يفرضѧѧوا عليѧѧك قѧѧصة لا تعجبѧѧك ، لاتجعѧѧل الѧѧشك يѧѧصيبك ، تѧѧذآر أن الهѧѧدوء ضѧѧروري ، لا تكѧѧرر     

  .آز على المستقبل عبارات النفي ، سلم بالنقاط الشرعية ولا تنكر ، ر
  

  :ست استراتيجيات من أجل بناء روابط قوية مع المجتمع الذي تعمل فيه شرآتك 
  

تعѧѧرف علѧѧى هويѧѧة المدينѧѧة التѧѧي تكѧѧون مѧѧسئول عѧѧن مراقبѧѧة وضѧѧبط عمѧѧل شѧѧرآتك ، ثѧѧم حѧѧاول حѧѧضور الأحѧѧداث    
 يحقѧق الѧود الاجتمѧاعي ،    الاجتماعية الهامة ، ثم راجع ملفاتك بحثاً عن مطالب لأفراد من المجتمع ، نظم زيѧارة         

  .الإنترنت ) الويب ( عين شخص منسق علاقات مع المجتمع ، تحالف مع الموقع المحلي 
  

ست استراتيجيات من أجل استعادة الصورة الجيدة لشرآتك عندما تكون هناك أزمة فѧي علاقتѧك مѧع المѧواطنين                    
  :المحليين 

  
اصѧѧاً مѧѧع قѧѧادة المجتمѧѧع للمناقѧѧشة ، الوضѧѧوح      تحѧѧدث المؤلѧѧف عѧѧن سѧѧت اسѧѧتراتيجيات وهѧѧي عقѧѧد اجتماعѧѧاً خ      

والصراحة في حالة ارتكاب أخطاء ، فإن يرتكب خطأ فأرسل رسالة قوية بذلك ، ثم أآد على ذلك آمѧا ذآرنѧا فѧي                        
التعامل مع الصحافة ، واختر شخصاً لا يمكن إثارة غضبه بسهولة لتولي إبѧلاغ الرسѧالة ، ولا تحѧاول الѧسيطرة                 

   .على النتيجة النهائية
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  التعامل مع الموردين الخارجيين 

  
  

تحدث المؤلف عن التعѧاملات الفعالѧة مѧع المѧوردين الخѧارجيين وآيفيѧة التفѧاوض معهѧم ، وآيفيѧة وضѧع جѧدول                          
زمني يناسب الجميع ، وآيف تتعامѧل مѧع مѧشكلات المنѧتج ، وآيفيѧة الفѧوز بѧالتعويض أو شѧروط دفѧع ميѧسرة ،                            

  . التعامل مع الممثلين العدوانيين للمورد ، وأفكار في بناء العلاقاتوآيفية
  

  :عشر أفكار لتحقيق تعاملات متطورة فعالة مع الموردين الخارجيين 
  

أسأل نفسك هل المورد هو شخص يمكن الاعتماد عليه ، طلѧب مقابلѧة مѧسؤول فѧي الѧشرآة عنѧد إنѧشاء العلاقѧة                          
لاتصال الحديثة للتعامل مع موردين جدد ، قبل أن تقѧرر التعامѧل مѧع مѧورد     مع المورد ، يمكنك استخدام وسائل ا     

جديد استشر السابقين ، احذر من التوفير الزائف بحيث تختѧار الأقѧرب لѧك مѧن البعيѧد الѧذي يѧوفر مبلѧغ ضѧئيل ،                            
 فكريѧاً  اعمل دائماً من خلال أسعار مكتوبة ، حاول أن يكون وقتѧك فѧي الѧشرآة مثѧل وقѧت المѧورد ، تبѧين اتجاهѧاً                   

يѧѧدعم علاقѧѧة الѧѧشراآة ،إذا آنѧѧت توجѧѧد أزمѧѧة مراقبѧѧة جѧѧودة أو عيѧѧب خطيѧѧر حѧѧل الموقѧѧف أولاً ثѧѧم تحѧѧدث عѧѧن             
  .الإجراءات الأخرى ، لا تنتظر الأزمات واجتمع بانتظام معهم 

  
  : آيف تتفاوض مع الموردين الخارجيين 

  
، جعѧل بعѧض   ... فهѧل يكѧون آѧذا    ... آѧذا  أن تكون المحاورة بطريقة إذا آѧان  : ذآر المؤلف عدة طرق لذلك وهي      

النقاط متوقفѧة علѧى موافقѧة مѧديرك ، والحѧذر مѧن المبالغѧة المعتѧادة ، وعѧدم ذآѧر الѧرقم الѧصحيح الѧذي تريѧده ،                       
  .وذآر شروط الدفع والثقة بالنفس 

  
  :آيف تضع جدولاً زمنياً يناسب الجميع 

  
 واللجѧوء الىمѧدير الإدارة أو القѧسم ، عѧن طريѧق              تقديم الحوافز الѧضخمة ،    : ذآر المؤلف عدة طرق لذلك وهي       

الفѧѧاآس أو اللجѧѧوء إلѧѧى رئѧѧيس الѧѧشرآة ، وإذا فѧѧشلت تلѧѧك الوسѧѧائل ، فѧѧأخبر المѧѧورد بإدارتѧѧك تغييѧѧر الجѧѧدول أو     
  .البحث عن مورد آخر 

  
  :آيف تتعامل مع مشكلات منتج أو خدمة 

  
ن المѧѧشكلة تمثѧѧل خطѧѧاً مؤقتѧѧاً ، تفهѧѧم بѧѧأن أي  تجنѧѧب المبالغѧѧة والتعمѧѧيم وإلقѧѧاء المѧѧسئولية علѧѧى الغيѧѧر ، أوضѧѧح أ 

  .علاقة عمل تمر بأوقات جيدة وعصيبة 
  

آيف تفوز بالتعويض النقدي أو بشروط دفع ميسرة مقابل تأخر المورد الخارجي في عمليѧات التѧسليم أو مقابѧل                    
  :مشكلات سابقة مرتبطة بالجودة 

  
بيعѧات المفقѧودة أو الإنتاجيѧة والمرتبطѧة بالتѧأخير فѧي       آن محدداً لكمية المال والوقت الذي ضاع ، رآѧز علѧى الم            

التسليم ، أآتب آل شيء على الورق ، أرسل مذآرتك الموجزة إلى المورد وأسأله مالذي يجب حدوثѧه ، أوضѧح              
  .الرغبة في الاستمرار في التعامل معه ، أطلب شروط دفع أآثر جاذبية 
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  :الخارجي آيف تتعامل مع الممثليين العدوانيين للمورد 
  

الجأ لمدير إدارة المورد واشرح له المشكلات التي تواجهها مع هذا الشخص ، أطلب التعامѧل مѧع ممثѧل جديѧد ،                       
  .أو من حقك أن تعين الشرآة شخصاً آخر يتعامل معك ، أو اتصل بشخص آخر يحل لك لمشكلة 

  
  :مزيد من الأفكار لبناء علاقات دائمة مع مورديك الخارجيين 

  
ؤلف في هѧذا العنѧصر أن الهѧدف فѧي النهايѧة هѧي بنѧاء علاقѧات شѧراآة أفѧضل مѧع المѧوردين الخѧارجيين              حدد الم 

وذلك من خلال تقديرك للمورد آتابة عبѧر رسѧالة ، أو تقѧديم ممثѧل المѧورد إلѧى أفѧراد الفريѧق العامѧل معهѧم ، أو                              
طلѧѧب اقتراحѧات بخѧѧصوص  دعѧوة ممثلѧѧي التمويѧل إلѧѧى مناسѧبات شѧѧرآتك ، أو طلѧب آراء أن الهѧѧدف مѧشترك  ، و     

الخدمات التي تعرضها ، والقيام بزيارة مقر المورد الخارجي ، والتعرف بالمجالات التي يمكنك مساعدة المورد      
علѧѧى إنجازهѧѧا ، وإشѧѧراآهم فѧѧي أهѧѧداف الѧѧشرآة ، وتقѧѧديم اقتراحѧѧات للتحѧѧسين ، وعقѧѧد لقѧѧاء بѧѧين المѧѧورد وأعلѧѧى  

  .مسئول في شرآتك 
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  إدارة الخلاف
  

  
تحѧѧدث المؤلѧѧف عѧѧن إدار الخلافѧѧات اليوميѧѧة ، وحѧѧل المѧѧشكلات قبѧѧل الѧѧسيطرة بطѧѧرق ثѧѧلاث ، وإدارة الخѧѧلاف مѧѧع   

  .الرؤساء ، والمرؤوسين  
  

  :عشر أفكار لتحقيق إدارة فعالة للخلافات اليومية 
  

ѧѧساحة الشخѧѧرم المѧѧسارة ، احتѧѧسب وخѧѧصيب ، ومكѧѧأ والمѧѧتخدام المخطѧѧب اسѧѧدق تجنѧѧر ، لا تحѧѧرف الآخѧѧصية للط
بقѧضايا المѧضمون ، تعѧرف علѧى طريقѧة المعارضѧة             ) الأنѧا   ( بعينيك عѧل الخѧصم ، لا تخلѧط القѧضايا الخاصѧة أو               

للمخالف لا تتوقف إذا ما آѧان الآخѧرون يخبرونѧك بالحقيقѧة أم لا ، حѧدد الاتجѧاه الفكѧري بѧك وبالمخѧالف ، امѧنح                            
  .ته ، لا تقع في الشك  تجنب مقارنة الأشخاص مزيداً من الانتباه للغة الجسد وحرآا

  
  ) :طريقة الأزمة المشترآة(
  

رآز على حقائق الموقف وتجاوز المѧسائل الشخѧصية ، عنѧد محاولѧة حѧل المѧشكلة مѧع مѧورد منفѧرد ، أو صѧياد                            
ص ( ماهر أو أستاذ أو مشجع فريѧق ، أآѧد علѧى الأمѧور التѧي يختѧصها آѧل شѧخص ومѧن خلالهѧا تحѧل المѧشكلة                               

٢٨٥. (   
  

  : طريق الطرف الثالث 
  

عند إدخال طرف ثالث في المشكلة فإقناع آل حالة من الحالات الأربعة بوجود طرف ثالث يكون بمѧا يخѧتص بѧه                      
   ) .٢٨٦( آل شخص من السمات الغريزية 

  
  :طريق الانسحاب الآن ثم المتابعة فيما بعد 

  
انѧسحب ثѧم تѧابع الѧشخص     : كѧر فѧي الخيѧارات التاليѧة     إذا آنت غير قادر على توجيه إتجاهات إيجابية للمخѧالف ف  

الآخѧѧر فѧѧي وقѧѧت مناسѧѧب ، وعنѧѧد العѧѧودة إلѧѧى المناقѧѧشة فإنѧѧك سѧѧتتعامل فѧѧي النقѧѧاش مѧѧع المخѧѧالف حѧѧسب الاتجѧѧاه   
  ).٢٨٨ص( الفكري له 

  
  :إدارة الخلاف مع الرؤساء 

  
ة للѧرئيس ، لا تكѧرر مѧѧا   إضѧافة إلѧى مѧا ذآѧر فѧي الفѧѧصل الخѧامس إليѧك خمѧس اقتراحѧات تتنѧѧاول الحالѧة الѧشعوري           

يعرفѧѧه رئيѧѧسك احѧѧذر مѧѧن اسѧѧتخدام آلمѧѧة غيѧѧر ممكѧѧن ، آѧѧرر رسѧѧالة رئيѧѧسك قبѧѧل شѧѧرح آرائѧѧك ، اختѧѧر عقبѧѧات          
  ).اما اما(بطريق

  
  :التعامل مع المرؤوسين والنظراء الذين يجتذبونك باستمرار إلى الخلافات 

  
لى التحدث ، لا تقف فѧي وضѧع تحѧد ،            تفهم وجهة نظر هذا الشخص ، شجعه ع       : أفضل طرق للتعامل مع هؤلاء      

إذا آان مقاطعاً للحديث فتوقف عن التحدث ، أظهر الثبات والثقة ، ضع حدوداً ذآية وآѧأن الأمѧور سѧوف تخѧرج          
  .عن السيطرة 
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  الفوز بالنتائج التي تريدها من المجموعات
  

  
  . مع المجموعات في هذا الفصل سوف يلقي المؤلف نظره حول أفضل الطرق التي ذآرت في التعامل

  
  :عشر أفكار للاستفادة من قوى وفعاليات المجموعة لصالحك 

  
اعثر على طريقة لمتدح الѧدافع وراء قѧول يوجهѧه إليѧك أحѧد أفѧراد المجموعѧة ، أخمѧد نيѧران الخѧلاف بѧسرعة ،                             

اللѧѧوم امتѧѧدح مجهѧѧودات الѧѧزملاء علنينѧѧاً عنѧѧدما يكѧѧون هنѧѧاك سѧѧبباً ، سѧѧاعد علѧѧى تحويѧѧل المجموعѧѧة بѧѧدل النقѧѧد و    
، لا تكن متعاليѧاً ، شѧارك فѧي الحѧوار الѧدائر بѧشكل ملائѧم ، أسѧأل                     " قم بعملي   " المطول ، أرفض بلباقه دعوات      

عن الوقت المقدر للاجتماع  ، احترم حاجة أي زميل لمغادرة الاجتماع ، التزم بجدول الأعمѧال وشѧجع الآخѧرين                    
  .علىذلك 

  
  :ل التي تمثل فرقاً آيف تكيف أفكار هذا الكتاب مع مجموعات العم

  
  .العبارة المختصرة التالية سوف تعبر عن أفضل طريقة لذلك 

  
المبادرة المتكاملة هي المبادرة التي يبتكرها المؤدي المنفرد من لا شѧيء ، ويحѧل الѧصياد المѧاهر مѧا بهѧا مѧن            ( 

، ويحѧث مѧشجع الفريѧق       المشكلات ، ويعيد توجيهها ، ويخططها الأستاذ داخلياً ، ويبحث عѧن مѧشكلات تنفيѧذها                 
  ) .الجميع لاتمامها في الوقت المناسب 

  
  :أربع أفكار إضافية سوف تساعدك على وضع خطة لتحقيق الدعم الكامل 

  
قوة بѧاب المناقѧشة ، الاعتѧراف بالتѧصحيحات الهامѧة بامتنѧان ، تѧرك وقѧت للتفكيѧر غيѧر المخطѧط لѧه ، دع أفѧراد                           

  .الفريق يفكرون ليوم واحد 
  

  :خرين على التزام الانتاجية حتى عندما لا يكون موجوداً آيف تحمل الآ
  

أجعل مكѧان عملѧك مفتوحѧاً ، واحѧصل علѧى التزامѧات علنيѧة ، واجعѧل أفѧراد الفريѧق الأآثѧر خيѧرة مѧسئولين عѧن                           
  .مساعدة أفراد الفريق الأقل خبرة ، ثم تعود على الصراع من أجل فريقك 

  
  :الإعداد لتقديم عرض تقديمي إلى مجموعة 

  
إليѧѧك هѧѧذه الأفكѧѧار الخمѧѧسة مѧѧن أجѧѧل تقѧѧديم عѧѧرض تقѧѧديمي نѧѧاجح إلѧѧى مجهѧѧودك سѧѧواء زمѧѧلاء أو رؤسѧѧاء أو           

احصر ما أمكنك ما يجب أن تقوله في ثلاث نقاط أساسية ثم أشر إليها باختصار في بدايѧة حѧديثك ،    : مرؤوسين  
 عرضѧك مرئيѧاً ، تجѧاوز الأسѧئلة          اجعل/ عصر السرعة   " تذآر أن فترة انتباه جمهورك في عصر الألفية الثالثة          

  .غير المناسبة ، أجعلهم يعرفون عندما توشك على الانتهاء 
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  :تنمية الذات وإتقان مهارات القيادة طويلة المدى 
  

  
تكلم المؤلف في هذا الفصل عن الاستثمار طويل المدى في التعامل مع الآخرين ، وحѧدد أربѧع خطѧوات لتحѧسين               

  .يم الأهداف ، وسمات الشخص الذي ينجز الأعمال الأداء الشخصي ، وتقي
  

  :استثمار طويل المدى في فن التعامل مع الآخرين 
  

  تذآر أن آل تعامل مع شخص آخر يجب أن يبدأ بانتباه آامل ملائم ، فهذا ما يميل إليه القادة الناجحون
  

  :أربع خطوات لتحسين الأداء الشخصي 
  

ل يѧوم لتقيѧيم الجهѧود الѧذي بѧذلتها ، تعѧرف علѧى الѧسلبيات التѧي تجѧدها فѧي                        خذ عشر دقائق في بداية أو نهاية آ       
نفѧѧسك آѧѧل يѧѧوم لتغطيهѧѧا فѧѧي المѧѧرة القادمѧѧة ، احѧѧتفظ بمѧѧذآرة ملاحظѧѧات شخѧѧصية فѧѧي متنѧѧاول يѧѧدك ، تعѧѧرف علѧѧى 

  .الوقت الذي تنخفض فيه طاقتك على الوقت الذي يجب أن تستريح فيه 
  

  :تقييم أهدافك 
  

هѧل قمѧت بعمѧل      : م أهدافك على المدى البعيد ، وإليѧك هѧذه الأسѧئلة لتѧضعها قاعѧدة لѧذلك                   يمكنك عمل جدول لتقيي   
تحالفات عمل مع الآخرين في الشرآة ، وهل قمت بتحѧسين علاقتѧك مѧع الآخѧرين خѧارج الѧشرآة ، وهѧل حققѧت                          

  .تقدماً نحو تحقيق أهدافك الشخصية 
  

  :الشخص الذي ينجز الأعمال 
  

في الشرآة ، ويحسن فن التعامل مع الآخرين فأنت تشق طريقك بنجاح ، وتѧذآر أن          إذا آنت ممن يحقق أهدافه        
  .المبدع الحقيقي الذي يتعهد بأنه لا يتوقف على النمو أبدأً 
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