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  المقدمة

  
  

ة ف      ١١يحتوي الكتاب على       ات الاداري ل للتعامل مع       فصلا يتناول مواضيع شتى في مجال العلاق ل دلي هو بالفع

ا                   .. الاخرين   لام حول م وسنقوم باذن االله بعرضه بطريقه سلسلة مختصرة غير مملة وذلك باعطاء رؤوس الاق

ا     ر فيه ه ان يبح ئ وعلي ذه اللال اآن ه ى ام ارىء ال ار أي الق د البح ا نرش ئ ونحن هن ن اللال اب م ه الكت يحتوي

ا    .. وباالله التوفيق   .. ب شخصيته واستعداداته وامكانياته     باسهاب ليجني منها الفائدة القصوى وآل حس       ا مع فهي

راءة في موضوع                          ريم من الق ارئ الك يلا يمل الق ه ولك سام لطول ى ثلاث اق سمه ال الى ملخص الدليلوالذي سنق

  ...واحد 

  

امل مع    فهذا مختصر آتاب دليل المديرين إلى التعامل مع الآخرين ، حيث أن هذا لكتاب سوف يساعدك في التع                  

و   ا ه ل آم اس بأصنافهم ، فالتعام اهير الن راء ، أو جم انوا ، رؤساء ، أو مرئوسين ، أو نظ الآخرين سواءً آ

  .معروف هو فن إبداع 
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  كيف تستفيد من الدوافع  البشرية لصالحك
  
  

اقي لف وم ب ه تق ى فهم م الفصول إذ عل ه المؤلف هو أه ا أشار إلي ذا الفصل آم اك ه ى أن هن صول ، وأشار إل
  :وسيلتين يميل إليها المدراء في العمل وتقع في أربع نقاط 

  
ى                             د تفويض الآخرين ، والآخر عل نفس حتى عن ى ال اد عل اس الاعتم  الأول والثاني  مدير يحدد له أولوية مقي

  . العكس تماماً 
  

ى    والثالث والرابع  مقياس الأولوية عند الثالث إنجاز العمل في أسرع     وقت ولو أدى ذلك إلى أخطاء والاخر عل
  .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
  
ة في                : الصيادون المهرة   -٢ رفتهم الفني يتسمون بالتوجيه الذاتي والمثابرة وترآيزهم الأساس هو استخدام مع

  .إنجاز المهام والعثور على الأخطاء وتصيدها 
  
اتذ  ا-٣ وير      : لأس ى تط زهم عل صب ترآي ة ، وين يل الفني م بالتفاص ي ولعه رة ف صيادين المه ع ال شترآون م ي

  .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
  

ة للتعامل في                               ر أسس عام شرآات حيث ذآ ع ال ة في جمي ذه الاتجاهات الأربع سيم وه ثم جعل المؤلف هذا التق
ز                           ى الغرائ رة تعامل عل ل فك م يطبق آ اس ، ث اهير الن الفصول القادمة مع الرؤساء والمرؤسين والنظراء وجم

ك    الأربعة السابقة ، فنحن سنذآر للقارئ الكريم أسس     ه تطبيق ذل  وأفكار التعامل التي ذآرها المؤلف ، ونترك ل
ى أصل                                     الرجوع إل ا سابقاً  ، أو ب زة التي ذآرناه ل غري صيغة آ اً ل ى حده تبع لاً عل ة آ ز الأربع ذا الغرائ على ه

  .الكتاب ، وذلك طلباً للاختصار 
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  الإنصات على جميع المستويات 

  
  

ى الاتجاهات                 إن للإنصات فوائد آثيرة أهمها أنها        لازم للتعرف عل ك الوقت ال تكسبك احترام الآخرين ، ويوفر ل
  .الفكرية الأربعة للمتكلم وإليك ستة أساليب لاستخدامها في الإنصات 

  
ل                             ات مفتوحة مث ة ، وجه أسئلة تتطلب إجاب ولى المحادث ه يت م اترآ راده ث اذا  " وضح للشخص أنك فهمت م م

ر التو شخص الآخ ن ال ب م يكون ، أطل ل  س ة مث ارات الخبري تخدم العب أ ، اس ال الخط ي ح ه " ضيح ف د أن أعتق
يكون  ات         ... س ى الاتجاه ك عل ق ذل ف تتطبي ر المؤل م ذآ ر ، ث رف الآخ ه الط ا يقول ى م ك عل ، دون ملاحظات

  .والغرائز الأربعة 
  
  

  :التعامل مع المرؤسين 
  

ك لأن أ                    ك وذل ر التعامل مع المرؤسين وأساليب ذل م      وأطال المؤلف في ذآ ة معه ا اليومي ر تعاملاتن ة  .آث فنظري
  .الإنصات السابقة الذآر هي أهم عامل للتعامل معهم وذلك لأن آثير من المديرين لا يأبه بهم 

  
  :عشر أفكار لتحقيق تعاملات يومية فعالة مع المرؤسين 

  
ه ، ولا تصرح بأخطاءه ،                 شعر ب ا ي ر عم ه ، ودعه يعب م   لا تقاطع المرؤوس ، وتذآر الثناء علي  وحاول أن تفه

ان صاحب شكوى ،و واطلب                             ه إن آ اطف مع ة ، وأظهر التع ى الأسئلة العدواني وجهة نظره ، وتجاهل الرد عل
ر المؤلف            م ذآ النصح منه ، واستخدم الاسم الأول له ، وآن مدرآاً عندما يحاول المرؤوس الخطأ في مجاله ، ث

  ) .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 ساخرة                      
ر المؤلف                             م ذآ يهم ، ث ؤثر عل صعبة التي ت رارات ال اذ الق اً ، وأشرآهم في إتخ انوا نجوم ا لوآ ،تعامل معهم آم

  .تتطبيق ذلك على الحالات الأربع 
  

  :سئولية في الأزمات تسع وسائل لتولي الم
  

ة واستخدم وسائل للعرض ، اعط صيحة                           حدد وقتاً لعقد اجتماع ويكون ذلك في الصباح الباآر ، ابدأ بداية قوي
دفاً واضحاً يمكن أن                   ع ، حدد ه ا الجمي ة يتفق عليه تنبيه عندما ترى مشكلة في الأفق ، رآز على نقطة إيجابي

درة              ى ق ك عل اع عشرين                  يكون حلاً للأزمة عبر عن ثقت ل الاجتم ة ، حاول أن تجع از الأزم ى اجتي الأعضاء عل
  .دقيقة وذلك للترآيز على المشكلة ثم ذآر المؤلف تتطبيق هذا المنظور عل الحالات الأربع 
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  :آيف تروج أفكارك 
  

رة                        ى الفك ة خاصة ، دع المرؤوسين يعرضون تحسينات عل رة أو لجن  ،  أجعل شخصاً يتلقى التقرير لينشر الفك
ار                         ذها بنجاح ، اطرح ثلاث أفك ى تنفي ادراً عل رة   (قدم مكافأة للفرد من الفريق يكون ق ا    ) ضمنها الفك ان مم إثن

ى الحالات                      ك عل يستبعده الفريق ، استخدم الأفكار الجذابة والأسماء المثيرة للفكرة ، ثم ذآر المؤلف تتطبيق ذل
  .الأربع 

  
  :آيف تشجع الطرق الإبداعية الجديدة 

  
سهم                           غير   ى أنف ة عل ون عن فرض الرقاب ل الموظفين يتوقف اع ، اجع ه الاجتم د ب ذي تعق الموقع أو الأسلوب ال

والخروج بأفكار إبداعية ، استخدم لوحة آتابة لتسجيل الأفكار ، استخدم التفكير المترابط بحيث جعل أفكار غير                
دعين     مرتبطة وربطها ببعض لحل المشكلة بصورة إبداعية ، حاول تغيير طريقة       د التعامل مع المب  التفكير ، عن

ى    ذا المنظور عل ق ه ر المؤلف تطبي م ذآ ة ، ث داً عن الطرق التقليدي زه بعي ر عن تمي شخص يعب ذا ال ل ه اجع
  .الاتجاهات الأربع 

  
  :آيف تحسن مهارات إدارة الوقت لدى المرؤوسين 

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

ل          ا ، اجع ة معه اء الممكن ة والأخط ط مكتوب ل الخط د ، أجع زام بموع ل الالت شروع قب يل الم ه تفاص ب من اطل
م                             ه ث ه من الم تكن تتوقع ذه المشكلة م أن ه ه ب موضوع إدارة الوقت ،حدد نقطة الترآيز في تقييم الراتب ، عرف

  . على الحالات الأربع ذآر المؤلف تتطبيق هذه المنظور
  

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

ة                          آت تقديري افئهم مكاف ه وبعض الاسترخاء ، آ ام في اول الطع نهم تن اجعل الوقت الإضافي يبدو وآانه حفلة يمك
ر المؤلف تتطبي                         م ذآ ضبط ، ث نهم بال ده م ا تري اً م ى الحالات         ومالية ، تأآد أنك واضح تمام ذا المنظور عل ق ه

  .الأربع 
  

  :آيف تغرس الترآيز الشديد على العميل في أفراد فريقك 
  

درك وجود عملاء                  ك ت ل ، دع فريقك يعرف أن ة العمي قم بنقل الصيادين المهرة الذين لا يستطيعون التحدث بلغ
امج ال                 شأ برن شرآة ، أن تج ال أة       حمقى يثيرون أعصابك ،شجع فريقك على استخدام من امض وهو مكاف ل الغ عمي

ل       ك بتحوي مع لفريق ك ، اس راد فريق ات أف ين واجب اوب ب ول ، ن ل مجه ة لعمي ضل خدم دم أف ذي يق الموظف ال
نفس عن   ل مرؤسك ي يس ، واجع ل فرصة للتنف وا للعمي ك أن يجعل ضهم ، شجع فريق ع بع اديين م لاء الم العم

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

  :آيف تقدم لمرؤوسك نظاماً جديداً يحتوي على التحدي 
  

ة                    رتب رحلة إرشادية لإحدى الإدارات ينفذ فيها هذا النظام بنجاح ، أآد على النتائج المرجوة مع مراعاة المرون
ل                    مرؤسيك،   في الوسائل ، لا تخبرهم بما يجب أن يشعروا به اتجاه التغييرات ، استخدم النظام الجديد بنفسك قب

  .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 لنظامك                    
  .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 

  
ات ،                             ع إدارة المبيع ر موق أه ، غي ه لخط دة عن إرهاب الموظف لينتب ة البعي ة والطريف استخدم الأساليب الغريب

ل             اآتشف هل يمكن توجيه طاقة المندوب لعمل آخر ، راجع أساسيات            المندوب في آسب عملاء جدد إذا فشل آ
  .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 

  
ا ، وضح                 أرفض حظراً على المعلومات حتى تكون مستعداً لإ        ل توزيعه ع ، أعرض نقاطك شفوياً قب خبار الجمي

م   رد ، دعه ل ف ة لك م ضمان العدال د له اتهم ، أآ ى ملاحظ دهم عل ات وإي ذ الترتيب ة تنفي وم بمراقب ك سوف تق أن
  . ينفسون عما في أنفسهم ثم ذآر المؤلف تتطبيق هذا المنظور على الحالات الأربع 

  
  :تستطيع منحها آيف تستجيب لطلب زيادة الراتب لا 

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

  .التنظيمية أو في الميزانية التي تعيق ذلك 
  

  :آيف ترفع المعنويات 
  

ارات     م عب ب له ة ، اآت تج أو الخدم ي المن م ف ة آراء عملائه و معرف ال وه يهم أعم ند إل اؤل  اس ى التف دعو إل ت
د                       صعداء بع م يتنفسون ال صغيرة ، دعه والهدف المنشود ، أرسل إليهم رسالة تبين لهم التجاوز عن الأخطاء ال

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

  :آيف تعالج مشكلات التأخير عن العمل 
  

ك تتعامل         ة                     ابحث قبل افتراض أن أخير والجوانب الإيجابي ين الت ط ب شرآة  ، ارب اً لل ولي احترام مع شخص لا ي
ر     م ذآ ر ، ث ل أخي ك إلا آح ل ذل ه ولا تعم ة ل ذيرات المكتوب ب التح دوة ، تجن ة الق ى أهمي ه عل د ل للموظف وأآ

  .المؤلف تتطبيق هذا المنظور على الحالات الأربع 
  

  :خرى آيف تتعامل مع نقل أحد المرؤسين إلى إدارة أ
  

ل توقيت                     ة ، اجع تولى شخصياً التعامل مع هذا التغيير المفاجئ ومتابعة ذلك شخصياً لإعطاء المرؤس الطمأنين
ول               دة المنق ة والإدارة الجدي ول المرؤس الغريزي ى مي الانتقال محدداً والجأ إليه بلباقه وحزم ، سلط الضوء عل

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

ا               ه مساعدتك في حله انصت له بانتباه ، حاول حل المشكلة التي تثير قلقة ، ابدي اهتمامك بالمشكلة ، أطلب من
  .، ثم ذآر المؤلف تتطبيق ذلك 

  
  "آيف تهدئ الخلافات في العمل 

  
الخلاف ، لا تحاول أن              حدد الاتجاهات الفكرية الأربعة ، رآز على عناصر          رتبط ب المشكلة ، اطرح أفكاراً جيدة ت

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

  :آيف تدرب الموظفين على إجراء جديد 
  

ع   ائل ش تيعابها ، أرسل رس ن اس ى يمك زاء صغيرة حت ى أج ات إل سم المعلوم ة ، اشرح ق ورية وأخرى منطقي
ة                     بالتفصيل خطأ ارتكبته عندما آنت تطبق نظام جديداً لتثبت لهم إمكانية الخطأ في البداية  لا تخطأهم عند مرحل

  .التدريب ، ثم ذآر المؤلف التطبيق على ذلك 
  

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

ر في                   اسمح للمرؤس بتقديم طلبه حتى النهاي      شة فك ه فرصة المناق ة ، اذآر الأسباب في حالة الرفض ثم اترك ل
ر المؤلف                               م ذآ ى الأهداف المشترآة ، ث ة عل ه في النهاي د ل شيء تعلم أن مرؤسك يفكر فيه ووجهه إليه ، وأآ

  .تتطبيق ذلك 
  

  :آيف توجه النقد البناء 
  

اه جدي      و اتج ه نح اول توجيه ام ، ح اع ع ي اجتم د ف ه النق ه ل ي    لا توج ه ف ن علي ه ، اث ائق ل ر الحق دل ذآ د ب
ا بنفسك ،      الإيجابيات ، استهل النقد بأنك تحتاجه وتقدره ، احذر الغطرسه أو عباراتها ، إذا قدم لك شكوى توله
ل            ابحث عن السمة التي تحاول تصحيحها من أجل مزيد من الفعالية ، أنسب الخطأ السلوآي إلى شخص آخر قب

م                         إعطاء تعليمات بشأن هذا ا     أتي بالفشل ث ه بالفشل لأن التجارب ت د غضبك اسمح ل لخطأ ، أسأل له سؤالاً عن
  .ذآر المؤلف تطبيق ذلك 

  
  :ست أفكار لتحسين مهارات التفويض 

  
اعس مباشرة           : وجه المؤلف ستة مهارات للتفاوض وهي        جعل الأهداف محددة ، وعدم تفويض الموظف المتق

ذلك ، وطرح المواقف الافتراضية               إلا بعد التأآد والحرص على تفويض الم       سية ل وظف الذي لديه الأدوات الرئي
ة                     للموظف المفوض لمعرفة خبرته ، وتوضيح له طلب المساعدة في حالة الضرورة ، وضع خطة بديلة في حال

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

  :تقديراً للراتب آيف تعطي 
  

ذلك    رق ل لاث ط ف ث ر المؤل ى     : ذآ أ إل راس ،والج صعبي الم ين ال ستقبلية للمرؤس آت الم ى المكاف د عل التأآي
ى               )هرم ما سلو  (الحاجات الملائمة في     وقين عل شجيع المتف عند محاولة ترآيز الانتباه على أهداف المستقبل وت

  .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 
  

ى                      فإذا آان إنهاء خدمة بسبب تخفيض العمالة يجب أن يكون الحديث لبقاً معه مع ذآر الأسباب لذلك وشكره عل
ذآر سبب فصله          ى     خدماته ، وإن آان السبب نتيجة ضعف أداءه فيكون الحديث معه ب د الفصل إل شر عن ، ولا ت

لام                      ر الك ه ، ولا تكث ورة الغضب من سن الموظف أو شكله أو لونه أو تمييز عنصري ،وآن مستعداً لمواجهة ث
ذا                       أخبره أن ه ا ف سلطة العلي معه ، وتحدث بتعاطف معه ، ولا تقدم أعذاراً واهية ، وإذا أراد الموظف اللجوء لل

  .ت الأربع السابقة القرار نهائي ، ثم ذآر المؤلف الحالا
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  براندون توروبوف            ╠                      ١٠                     ص ╣  قراءة في كتاب دليل المديرين
www.smart10.com  

  
  
  

  التعامل مع النظراء
  

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

ات              داً استأصل الخلاف ه أب ة ، لا توجه أوامر ل على تجنب الخلاف معه عن طريق الترآيز على الأهداف الإيجابي
ر بصراحة                  ل أن تعب اً قب ساً عميق منذ بدايتها ، لاتقاطع حديثه أبداً ، ابتعد عن استخدام الكلمات الخطيرة ، خذ نف

  .عن رأيك 
  
  

  :حترام ووضع القواعد الأساسية للتعاملأربع طرق لكسب الا
  

ذا                                ك وه نفس زميل اع ت نفس إيق نفس ب ه ، حاول أن تت ك ، واطلب المساعد من ك وأخطائ تعلم أ ن تعترف بعيوب
نهم       تعلم م الأسلوب يمكنك به تهدأ الخلاف قبل أن يقع ، عند التعامل مع آبار السن أرسل إشارات أنك مستعد لل

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

  
  :ثلاث استراتيجيات تساعد في الاستفادة من الآخرين 

  
ه     ق علي دما يعل ه ، عن سة مع شكلة المناف ن م ع مدرسه ، تخلص م ذ م ة التلمي ك علاق ع زميل ك م ل علاقت اجع

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 

  
ك     ون ذل دما يك ة عن تخدم الدعاي م ، واس ة له ب العاطفي وة المطال ذآر ق صالحك ، وت ابرة ل ث الع تغل الأحادي اس

  . 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                   
م                  قصير وجهاً لوجه بأدب و     ادرة ، ث رة والمب ى الفك اً عل ك حفاظ حزم ، أو أشرآه في التكريم ، أو الإنسحاب وذل

  .ذآر المؤلف تطبيق ذلك على الحالات الأربع 
  

  :آيف تسوي الخلافات التنافسية بين الإدارات 
  

ة    ائي ،       : إليك ثلاث أفكار تسوي الخلافات في الصلاحيات الإداري ل ثن ل النقاش علني ب ل  حاول ألا تجع ولا تجع
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 
  

ك بوجود موظف مع                   اع زميل ساعدك في إقن ار ت ر عن مخاوفك بصورة              إليك خمس أفك ه صعب المراس ، عب
وظفين      ذا الموظف والم ين ه صارخ ب تلاف ال ذا الموظف ، وضح الاخ ضعف له اط ال دد نق دئياً ، ح فهية مب ش
ر    الآخرين ، ثم دع زميلك يتحدث عن هذه النقطة ، اطرح وجهة نظرك مع توضيح أنك لا تسعى للخلاف ، ثم ذآ

  .المؤلف تطبيق ذلك للحالات الأربع 
  

  :ثلاث أساليب للحصول على تقييم لمشروع هام 
  

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

  
  :آيف تقدم الاقتراحات البناءة 

  
ك                          الاقت ع المواقف الأخرى، إلي ة لجمي ة ، والثاني اك آارث د أن هن ذي تعتق راحات البناءة فئتين ، الأولى للوقت ال

ر عدواني ناشيء عن                    بعض الاقتراحات لكل فئة ، إذا لم يصل الأمر إلى التأزم صغ اقتراحات بشكل السؤال غي
  .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 

  
م حاول أن    : إليك بعض الطرق للتغلب على التسويق بدون إبداء أي غضب            ال ث اعترف بأن زميلك مثقل بالأعم

ك بتعهدات مكتوب                      زم زميل ة أو ال ة مكتوب ك لا تواجه         تضع التزاماً وقتياً محدداً ، اطلب تعهدات وقتي د أن ة ، تأآ
يم                  ى الحالات          . قضية تسويف أو تردد من زملائك ولكن هي مشكلات ضعف التقي ر المؤلف التطبيق عل م ذآ ث

  .الأربع 
  

  :سبع طرق لتحويل عدو إلى حليف 
  

ا                     ك ضغينة م حدد الغرض الإيجابي      : إليك سبع طرق لتحقيق أقصى استفادة من علاقة زميل يبدوا أنه يحمل ل
ذا يعني                     فيما ي  يس ه قوله الزميل واستجب له ، اعترف بأنك مخطئ وآن دائماًمستعداً للتنازل عن أحد آرائك ، ل

دي                              ر العمل وأب ك حتى في غي ى إنجازات زميل ز عل أن تستسلم في آل مرة يبدأ فيه زميلك بالهجوم عليك ، رآ
ا      لهما التقدير ، تجاهل الأسئلة العدوانية أو التهديدية ، تأآد من فهم ر       ك بوضوح سواء وافقت عليه سالة زميل

ر المؤلف تطبيق           م ذآ أم لا ، اجعل زميلك يعرف أنك تحتاج إليه ، تابع تطوير العلاقة معه بانتباه ومسئولية ، ث
  .ذلك على الحالات الأربع 

  
  

  :آيف تتعامل مع زملاء العمل أصحاب مشكلات الموقف المتشدد 
  

ذا آانت تتم مقاطعتك بصورة متكررة حاول أن تعود إلى عملك من نفس               إ: إليك خمس أفكار للتعامل مع هؤلاء       
ه                              ستمر في حديث ذا ي ك ه ل زميل نهم ، اجع سفهاء م النقطة التي تمت مقاطعتها ، استخدم الصمت خاصة مع ال

سلام عن طريق         " سليم  " خاصة عند توجيه الإهانات لك أو أن يجيب بكلمة مسكته مثل             ر ال حسناً ، وأخيراً أق
  .ناء على الجانب الجيد من زميلك ، ثم ذآر المؤلف تطبيق ذلك على الحالات الأربع الث
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  التعامل مع الرؤساء

  
ادة الرواتب                          ة ، وزي املات اليومي ة للتعامل مع الرؤساء من خلال التع ار عام ذا الفصل أفك ذآر المؤلف في ه

ة ،                   ة خسارة رئيسك المعرآ ه ، وفي حال ة مع ى العلاق ى            والمحافظة عل ه ، والحصول عل ار علي  وعرض الأفك
اد أن                          ى اعتق ه عل ة التعامل مع ه ، وآيفي شكوى إلي مهلة إضافية ورفض المهمة ، وآيفية الاختلاف ، وآيفية ال
اء              ة إنه لديه مشكلة وآيفية تقييم راتبك ، وآيفية التعامل مع غضبه ، والتعامل مع الرؤساء المستدبرين وآيفي

  . مناسبين العلاقة مع الرؤساء الغير
  

  :عشر أفكار لتحقيق تعاملات يومية فعالة مع الرؤساء 
  

سر          ة ، ف ة مرواغ ستخدم آلم ا ، ولا ت ك جمعه ي يمكن ائق الت رئيس بالحق م زود ال وجزة ، ث ك م ل مطالب اجع
ه                     ديم المساعدة ل المعلومات بحيث تقدم له تقييماً مختصراً عن الكم الكبير من المعلومات ، أعرف متى يمكن تق

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

  
رتبط بالعمل ، سجل                ر م اً مشترآاً غي تغييب اللوم في الأوقات العصيبة ، وتجاوزه وواصل عملك ، حدد اهتمام

  .الملاحظات دائماً 
  

  :آيف تطلب زيادة في الراتب 
  

رة       إليك ست  ساعدك خذ بضع       :  أفكار لإدارة هذه المناقشة التي تتطلب منك براعة آبي د وي د أن مظهرك جي تأآ
ك                   د إنجازات ة ، آن مستعداً لتحدي ك هادئ ل لهجت ه ، اجع دقائق لتحديد الاتجاه الفكري لرئيسك قبل أن تجلس مع

يم الرواتب اآتب                  ه لموعد تقي م      السابقة ، إذا رفض رئيسك الطلب أو طلب تأجيل وم ، ث ك الي ك حتى ذل  ملاحظات
  .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             

رة ولا              لا تجعل فترات الصمت التي       اء عرض فك رط في التحدث أثن شك ، لا تف ك بال ديرون  تجيب ستخدمها الم ي
ة بحيث لا          دات الوقتي ول ـ استخدم التحدي ا تق ر مم تستخدم الكلمات الغامضة ، خاطب بعبارة بلاغية تحتوي أآث

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

  :وماذا تفعل عندما يخسر رئيسك معرآته 
  

ة                  ادرة هام ار للتعامل مع رئيسك خسر مب ه                 : إليك ثلاث أفك اط بحيث لا تعرض علي رة من الإحب ه لفت اسمح ل
ك               ر المؤلف تطبيق ذل م ذآ رة بنفسك ، ث ادرة الأخي المشاآل ، راقب حديثك جيداً معه ، احتفظ بأفكارك عن المب

  .بع على الحالات الأر
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  :آيف تعرض أفكارك على الرؤساء 
  

ا ،     رئيس       : إليك خمس أفكار لعرض فكرتك على مرؤسك والفوز به ة لأن ال ضع خطط طوارئ وخطط احتياطي
شرآة             ) الربح  ( ماذا لو لم تنجح الفكرة ، ابتعد عن آلمة          : سوف يسأل    اء بال ا وتحدث عن الإرتق ا يوازيه أو م

ى                    وضع هذا الإرتقاء على الور     ا ، لا تكن مصراً عل د الملموسة وفصل فيه ى الفوائ ز عل ق بصورة جذابة ، رآ
  .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 

  
ذلك          م يكن آ حاول أ تتعرف مستوى الأهمية الذي يعلقه رئيسك ، إذا آان الامر مهم لرئيسك ناقش بهدوء وإن ل

  .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
  

ذآر أن             : إليك أربع أفكار لتبقى خطوط التواصل عند اختلاف وجهات النظر            ه ت رهن علي ك أن تب ا يمكن تمسك بم
ة في        ة أخرى للنظر في الموقف ، استخدم صياغة إيجابي ه رئيسك نحو طريق ك بتوجي ه حدود وذل المنطق ل

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

  :آيف تشكو إلى رئيسك 
  

ك          م         : إليك ثلاث اقتراحات لتجعل رئيسك ينصت ل ق تلميحات واضحة ث ا       " أل اك مشكلة هن ك     " هن ل طلب ، اجع
  .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

  
ى                         ز عل آن سابقاً في ذلك واعترف بما تعلم وما لا تعلم في مجال معين ، عالج موقفك من خلال اتجاه فكري يرآ
ضها     ي  سيرف د للمواضيع الت ل ، مه ى الأق ول عل ة حل دم ثلاث داً دون أن تق شكلة أب دد الم شكلة ، لا تح ل الم ح

  .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 تحدد   
تم تق                  رئيس ، اخت ذا عمل ال ستحقها فه ادة التي ت وب بالمجالات التي تأمل أن           علىالورق مقدار الزي يمك المكت

  .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 فس            : لتنجو من غضب رؤساك اتبع الآتي       
ر عن نفسك ، بمجرد أن يتوقف                ه رسالة تعب ى تواصل بحيث توصل ل ادي ، آن عل ى التم دير عل شجع الم يت
ك استفدت من                            ل رئيسك يعرف أن ك اجع د ذل ا ، بع ك تلقيته الرئيس عن الحديث أعد قول رسالته آي توضح أن

  .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             
ا في     أنفاسك ، ففي مواقف التوتر حاول أن تكون أنفاسك هادئة ، تذآر أن بعض الرؤساء يصنع إلى التعبير عم

  .الصورة ، ثم ذآر تتطبيق على الحالات الأربع 
  

  :قتك مع رئيس لا يناسبك آيف تنهي علا
  

ة              : إذا قررت قطع العلاقة مع رئيسك فإليك ثلاث خيارات           دم بطلب وظيف ي ، أو تق تفاوض على عملية نقل داخل
ى              ك عل ر المؤلف تتطبيق ذل م ذآ شرآة ث أخرى داخل الشرآة تحت رئاسة غير رئيسك ، أو قدم استقالتك من ال

  .الحالات الأربع 
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  التعامل مع الزبائن والعملاء

  
  

شاء  ة إن م ، وآيفي اء المصداقية معه ائن ، ولبن ة مع الزب املات اليومي ق التع ار لتحقي عرض المؤلف عدة أفك
ة حاجات                     ر استجابة لتلبي ل شرآتك أآث زاً ، وآيف نجع اً ومتمي علاقات جديدة ، وآيف تحافظ على شرآتك عالي

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

  :عشر أفكار لتحقيق تعاملات يومية فعالة مع الزبائن 
  

شياً مع                        آخر التطورات ، ابق متم م ب سجل الملاحظات أثناء المقابلات اليومية المباشرة ، اجعل زبونك على عل
تكلم               ك ، حاول أن ت ى زبون صيغة   التغييرات التي تطرأ عل دما تشك            " نحن   " ب أو استخدام ضمير الجمع ، عن

دم التطورات التي تفضل                    صالحك ، ق ك ل ك واستغل ذل ى شرآة زبون اسأل زبونك مالذي يريد إنجازه ، أذهب إل
ذي                                ك ال ى زبون ك وسوف تعرف عل ة رئيس شرآة عميل ه ، اطلب مقابل اً شخصياً ب اسهاماتك ، أظهر اهتمام

  .دائماً يرتبط بك ، وأخيراً تبسم 
  

  :سبع طرق للمديرين لبناء المصداقية مع الزبائن والعملاء 
  

ة للتعامل ، اسأل            صال أفضل طريق ذآر أن الات يهم ، ت اهتم بالأمور الصغيره أذهب إليهم وصافحهم وتعرف عل
نفس والإعجاب                        د عن التحدث عن ال ات ، ابتع أسئلة تشجع العميل على التحدث باستفاضة ، أسأل عن الأولوي

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

  
  :آيف تنشيء وتنمي علاقة عمل جديدة 

  
ع    ة م ارات المجامل تخدم عب دد ، اس لاء ج ام عم ل أرق ك مث ات عملائ ب توجيه ددة ، اطل اح مح دم قصص نج ق

  .دى البعيد الزبون ، فكر على الم
  

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

رآتك   ز ش ادة تمي ار لزي ع أفك ك أرب ل   : إلي اآس تعم ة الف ل آل م ، اجع ة له صور جذاب ة ب ات إبداعي أرسل خطاب
ى شبكة    لصالحك واستخدمها بحكمة لصالح شرآتك ، استغل قوة البريد الإلكتروني ، أن    الويب  ( شأ موضعاً عل

  ] .الإنترنت العالمية )[ 
  

  :آيف تجعل شرآتك أآثر استجابة لتلبية حاجات العميل 
  

اتف ببراعة             " انظر الفصل الثالث    " أنشيء برنامج العميل الغامض      ، آن حذراً عند تقييم العميل ، استخدم اله
ة أساليب العملاء ، لا ت ) ٢٢٣ص(  اً في مراقب امج ، اقض وقت أ ، استخدم برن رف بخط ون إذا اعت عاقب الزب

  .التحفيز للموظفين الذين لا يستجيبون للعملاء 
  

  :آيف تتعامل مع زبون غاضب 
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أ ، اشرح                             ذار عن الخط ل الاعت نفس عن غضبه ، تحمل المسؤولية مث ه ي تجاهل التحديات الشخصية ، واجعل
  .الأخطاء الشائعة خطة عملك له ، ابذل جهداً داعياً بتجنب الوقوع في 

  
  

  :آيف ترد على خطاب شكوى 
  

رك                : إذا تريد أن تمنع خطاب بسيط أن يتحول إلى نزاع اتبع الآتي               اتف ولا تت ر اله وراً ، أو رد عب رد ف اآتب ال
ساطة                    رسائل هاتفية مسجلة بل اجعلها مباشرة ، اجعل العميل متصلاً بشخص يتحمل حل المشكلة ، خذ الأمر بب

  . العميل هدفه السخرية خاصة إذا آان
  

  :آيف تستعيد عميلاً لم يحصل على أفضل خدمة لديك 
  

ات   ع اقتراح ك أرب ستخدم     : إلي وداً ولا ت ه وه دم ل اً ، ق ك مكتوب ل طلب العودة ، واجع راً ب اً مباش ه طلب ب من اطل
  .عبارات غامضة ، قدم استشهادات على آافأة عملك 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  براندون توروبوف            ╠                      ١٧                     ص ╣  قراءة في كتاب دليل المديرين
www.smart10.com  

  
  

  عامل مع وسائل الإعلام والجمهورالت
  

  
ة               صال أفضل من الإرسال وآيفي د الات اذا بع عرض المؤلف أفكار لتحديد المعاملات اليومية مع الجمهور ، ولم
سلبي لوسائل الإعلام ،                          ة التعامل مع الجانب ال صحفية وآيفي ى الأسئلة ال ة عل استخدام الفاآس وآيفية الإجاب

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

  :عشر أفكار لتحقيق تعاملات يومية فعالة مع ممثلي وسائل الإعلام 
  

ذآر أن      ة ، ت تفهم أن لديهم وقتاً ممتلأ فإذا جاءك أحدهم فادخل في الموضوع مباشرة ، لا تدل بتصريحات مبالغ
ك زاد               حدث محلي يمكن أن يساعدك على الفوز بالان        تباه ، الانتباه ينتج الانتباه فكلما زاد انتباه وسائل الإعلام ل

ر                      ل خب يس آ قدرتك على إقناعهم ، لا تعتمد على الإشارات الإيجابية التي تتلقاها من المؤسسات الإعلامية ، ول
ة                   ارتين جذاب ارة أو عب  ، حاول أن     إعلامي تتلقاه يجب أن يكون إيجابياً بالضرورة حاول أن يكون تصريحك بعب

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

  :ما تعد وما لا تعد قصه 
  

رة في  ل قصتك مثي ذه بعض الاقتراحات لجع شر ، وه ق بالن ا يتعل م طريقتهم ، واستغلالهم فيم صحفيون له ال
ه         ارات لافت ي عب ا ف ر عنه سهل التعبي ن ال ا م ي طرحه صة الت ل الق رهم ه ل   نظ ور ، وه ام الجمه ر اهتم تعي

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

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

دة    لأن الصحفيين يفضل: إليك أربع أسباب تبين لك بأن عليك الاتصال أولاً قبل الإرسال            شاء اتصالات جدي ون ان
وهو أمر يستمتعون به أآثر من الرسائل البريدية ، ولأنهم لا يهتمون بقراءة آلمة واحدة من مجموعة رسائل                     

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

  :آيف تستخدم آلة الفاآس 
  

ة ولا             لا تحتكر الفاآس في شرآتك وأرسل به ر        سائل مختصرة ، ولا تصيب جمهورك بالملل من الرسائل الطويل
درك                     د من اسمه ،يجب أن ت ه تأآ ى شخص بعين تكون وقحاً ولا مهيناً في رسائلك ، يجب أن توجه الرسالة إل
رة واحدة فقط ، ولا يجب                 جميع المعلومات ، يجب تلخيص النقطة الأساسية في عبارة واحدة ، أرسل رسالة م

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

  
  :خمس أفكار إجابة الأسئلة الصحفية غير المتوقعة بإجابات موفقة 

  
ك      لا تذهب بغير استعداد قبل أن توافق على إجراء حديث صحفي         دة إذا وجهت إلي اقش موضوعات جدي ، لا تن

  .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 
  

راً للجدل ، أ      "قبل أن توافق على إجراء حديث صحفي يحتمل أن يكون مزعجا           اك       أو مثي ان هن سأل نفسك هل آ
ة                           م قصة جذاب ة ، أعطه ى رسالة إيجابي خطأ فإذا آان آذلك فلا تنكر القصة ، أآد على رسالتك بحيث تتحول إل
رر      دوء ضروري ، لا تك ذآر أن اله صيبك ، ت شك ي ل ال ك ، لاتجع صة لا تعجب ك ق وا علي ل أن يفرض ك قب تعجب

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

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

داث     اول حضور الأح م ح ل شرآتك ، ث ة وضبط عم سئول عن مراقب ون م ي تك ة الت ة المدين ى هوي رف عل تع
ارة          اعي ،    الاجتماعية الهامة ، ثم راجع ملفاتك بحثاً عن مطالب لأفراد من المجتمع ، نظم زي ود الاجتم  يحقق ال

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

واطنين                     ك مع الم ست استراتيجيات من أجل استعادة الصورة الجيدة لشرآتك عندما تكون هناك أزمة في علاقت
  :المحليين 

  
اً خ       د اجتماع ي عق تراتيجيات وه ت اس ن س ف ع دث المؤل وح      تح شة ، الوض ع للمناق ادة المجتم ع ق اً م اص

ا في                         ا ذآرن والصراحة في حالة ارتكاب أخطاء ، فإن يرتكب خطأ فأرسل رسالة قوية بذلك ، ثم أآد على ذلك آم
سيطرة                  لاغ الرسالة ، ولا تحاول ال التعامل مع الصحافة ، واختر شخصاً لا يمكن إثارة غضبه بسهولة لتولي إب

   .على النتيجة النهائية
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  التعامل مع الموردين الخارجيين 

  
  

ة وضع جدول                           م ، وآيفي اوض معه ة التف ة مع الموردين الخارجيين وآيفي املات الفعال تحدث المؤلف عن التع
سرة ،                             ع مي التعويض أو شروط دف وز ب ة الف تج ، وآيفي زمني يناسب الجميع ، وآيف تتعامل مع مشكلات المن

  . التعامل مع الممثلين العدوانيين للمورد ، وأفكار في بناء العلاقاتوآيفية
  

  :عشر أفكار لتحقيق تعاملات متطورة فعالة مع الموردين الخارجيين 
  

ة                           شاء العلاق د إن شرآة عن ة مسؤول في ال أسأل نفسك هل المورد هو شخص يمكن الاعتماد عليه ، طلب مقابل
رر التعامل مع مورد     مع المورد ، يمكنك استخدام وسائل ا      لاتصال الحديثة للتعامل مع موردين جدد ، قبل أن تق

غ ضئيل ،                             وفر مبل ذي ي د ال ك من البعي ار الأقرب ل جديد استشر السابقين ، احذر من التوفير الزائف بحيث تخت
اً                    ين اتجاه ورد ، تب ل وقت الم شرآة مث ك في ال اً  اعمل دائماً من خلال أسعار مكتوبة ، حاول أن يكون وقت  فكري

ن              دث ع م تح ف أولاً ث ل الموق ر ح ب خطي ودة أو عي ة ج ة مراقب د أزم ت توج شراآة ،إذا آن ة ال دعم علاق ي
  .الإجراءات الأخرى ، لا تنتظر الأزمات واجتمع بانتظام معهم 

  
  : آيف تتفاوض مع الموردين الخارجيين 

  
ان  : ذآر المؤلف عدة طرق لذلك وهي       ذا  أن تكون المحاورة بطريقة إذا آ ذا    ... آ ل بعض   ... فهل يكون آ ، جع

ده ،                        ذي تري رقم الصحيح ال ر ال ادة ، وعدم ذآ ة المعت ديرك ، والحذر من المبالغ ة م ى موافق ة عل النقاط متوقف
  .وذآر شروط الدفع والثقة بالنفس 

  
  :آيف تضع جدولاً زمنياً يناسب الجميع 

  
سم ، عن طريق              تقديم الحوافز الضخمة ،    : ذآر المؤلف عدة طرق لذلك وهي        دير الإدارة أو الق  واللجوء الىم

دول أو      ر الج ك تغيي ورد بإدارت أخبر الم ائل ، ف ك الوس شلت تل شرآة ، وإذا ف يس ال ى رئ وء إل اآس أو اللج الف
  .البحث عن مورد آخر 

  
  :آيف تتعامل مع مشكلات منتج أو خدمة 

  
ر ، أوضح أ  ى الغي سئولية عل اء الم يم وإلق ة والتعم ب المبالغ أن أي  تجن م ب اً ، تفه اً مؤقت ل خط شكلة تمث ن الم

  .علاقة عمل تمر بأوقات جيدة وعصيبة 
  

ل                     سليم أو مقاب ات الت آيف تفوز بالتعويض النقدي أو بشروط دفع ميسرة مقابل تأخر المورد الخارجي في عملي
  :مشكلات سابقة مرتبطة بالجودة 

  
ى الم             ز عل أخير في       آن محدداً لكمية المال والوقت الذي ضاع ، رآ ة والمرتبطة بالت ودة أو الإنتاجي ات المفق بيع

ه ، أوضح               التسليم ، أآتب آل شيء على الورق ، أرسل مذآرتك الموجزة إلى المورد وأسأله مالذي يجب حدوث
  .الرغبة في الاستمرار في التعامل معه ، أطلب شروط دفع أآثر جاذبية 

  
  
  



  براندون توروبوف            ╠                      ٢٠                     ص ╣  قراءة في كتاب دليل المديرين
www.smart10.com  

  
  

  :الخارجي آيف تتعامل مع الممثليين العدوانيين للمورد 
  

د ،                        ل جدي الجأ لمدير إدارة المورد واشرح له المشكلات التي تواجهها مع هذا الشخص ، أطلب التعامل مع ممث
  .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 

  
ات شراآة أفضل مع الموردين الخارجيين              حدد الم  اء علاق ة هي بن ذا العنصر أن الهدف في النهاي ؤلف في ه

م ، أو                               راد الفريق العامل معه ى أف ورد إل ل الم ديم ممث ر رسالة ، أو تق وذلك من خلال تقديرك للمورد آتابة عب
ى مناسبات شرآتك ، أو طلب آراء أن الهدف مشترك  ، و      ل إل ي التموي طلب اقتراحات بخصوص  دعوة ممثل

الخدمات التي تعرضها ، والقيام بزيارة مقر المورد الخارجي ، والتعرف بالمجالات التي يمكنك مساعدة المورد      
ى   ورد وأعل ين الم اء ب د لق ديم اقتراحات للتحسين ، وعق شرآة ، وتق داف ال ا ، وإشراآهم في أه ى إنجازه عل

  .مسئول في شرآتك 
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  إدارة الخلاف
  

  
ع    لاث ، وإدارة الخلاف م سيطرة بطرق ث ل ال ة ، وحل المشكلات قب ات اليومي ف عن إدار الخلاف تحدث المؤل

  .الرؤساء ، والمرؤوسين  
  

  :عشر أفكار لتحقيق إدارة فعالة للخلافات اليومية 
  

ساحة الشخ رم الم أ والمصيب ، ومكسب وخسارة ، احت صية للطرف الآخر ، لا تحدق تجنب استخدام المخط
ضايا الخاصة أو                ط الق ا   ( بعينيك عل الخصم ، لا تخل ة المعارضة             ) الأن ى طريق ضايا المضمون ، تعرف عل بق

ك وبالمخالف ، امنح                             اه الفكري ب ة أم لا ، حدد الاتج ك بالحقيق ان الآخرون يخبرون للمخالف لا تتوقف إذا ما آ
  .ته ، لا تقع في الشك  تجنب مقارنة الأشخاص مزيداً من الانتباه للغة الجسد وحرآا

  
  ) :طريقة الأزمة المشترآة(
  

رد ، أو صياد                             ة حل المشكلة مع مورد منف د محاول رآز على حقائق الموقف وتجاوز المسائل الشخصية ، عن
ا تحل المشكلة                                ل شخص ومن خلاله صها آ ى الأمور التي يخت د عل ص ( ماهر أو أستاذ أو مشجع فريق ، أآ

٢٨٥. (   
  

  : طريق الطرف الثالث 
  

ه                       ا يختص ب عند إدخال طرف ثالث في المشكلة فإقناع آل حالة من الحالات الأربعة بوجود طرف ثالث يكون بم
   ) .٢٨٦( آل شخص من السمات الغريزية 

  
  :طريق الانسحاب الآن ثم المتابعة فيما بعد 

  
ة     إذا آنت غير قادر على توجيه إتجاهات إيجابية للمخالف ف   ارات التالي ر في الخي ابع الشخص     : ك م ت انسحب ث

اه    الف حسب الاتج ع المخ اش م ي النق تتعامل ف ك س شة فإن ى المناق ودة إل د الع ت مناسب ، وعن ي وق الآخر ف
  ).٢٨٨ص( الفكري له 

  
  :إدارة الخلاف مع الرؤساء 

  
شعوري            ة ال اول الحال ك خمس اقتراحات تتن ر في الفصل الخامس إلي ا ذآ ى م ا   إضافة إل رر م رئيس ، لا تك ة لل

ات           ر عقب ك ، اخت رح آرائ ل ش سك قب الة رئي رر رس ن ، آ ر ممك ة غي تخدام آلم ن اس ذر م سك اح ه رئي يعرف
  ).اما اما(بطريق

  
  :التعامل مع المرؤوسين والنظراء الذين يجتذبونك باستمرار إلى الخلافات 

  
لى التحدث ، لا تقف في وضع تحد ،            تفهم وجهة نظر هذا الشخص ، شجعه ع       : أفضل طرق للتعامل مع هؤلاء      

أن الأمور سوف تخرج           إذا آان مقاطعاً للحديث فتوقف عن التحدث ، أظهر الثبات والثقة ، ضع حدوداً ذآية وآ
  .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 

  
سرعة ،                              ران الخلاف ب د ني راد المجموعة ، أخم ك أحد أف ول يوجهه إلي دافع وراء ق اعثر على طريقة لمتدح ال

د و     دل النق ة ب ل المجموع ى تحوي اعد عل بباً ، س اك س ون هن دما يك اً عن زملاء علنين ودات ال دح مجه وم امت الل
م ، أسأل                     " قم بعملي   " المطول ، أرفض بلباقه دعوات       شكل ملائ دائر ب اً ، شارك في الحوار ال ، لا تكن متعالي

ال وشجع الآخرين                     عن الوقت المقدر للاجتماع  ، احترم حاجة أي زميل لمغادرة الاجتماع ، التزم بجدول الأعم
  .علىذلك 

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

  
  .العبارة المختصرة التالية سوف تعبر عن أفضل طريقة لذلك 

  
ا من            (  ا به اهر م صياد الم المبادرة المتكاملة هي المبادرة التي يبتكرها المؤدي المنفرد من لا شيء ، ويحل ال

ذها                  ، ويحث مشجع الفريق       المشكلات ، ويعيد توجيهها ، ويخططها الأستاذ داخلياً ، ويبحث عن مشكلات تنفي
  ) .الجميع لاتمامها في الوقت المناسب 

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

  
راد                            ه ، دع أف ر المخطط ل ر غي رك وقت للتفكي ان ، ت ة بامتن راف بالتصحيحات الهام شة ، الاعت اب المناق قوة ب

  .الفريق يفكرون ليوم واحد 
  

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

رة مسئولين عن                            ر خي راد الفريق الأآث ل أف ة ، واجع ى التزامات علني اً ، واحصل عل ك مفتوح ان عمل أجعل مك
  .مساعدة أفراد الفريق الأقل خبرة ، ثم تعود على الصراع من أجل فريقك 

  
  :الإعداد لتقديم عرض تقديمي إلى مجموعة 

  
اء أو            لاء أو رؤس واء زم ودك س ى مجه اجح إل ديمي ن رض تق ديم ع ل تق ن أج سة م ار الخم ذه الأفك ك ه إلي

ة حديثك ،    : مرؤوسين   احصر ما أمكنك ما يجب أن تقوله في ثلاث نقاط أساسية ثم أشر إليها باختصار في بداي
اً ، تجاوز الأسئلة          اجعل/ عصر السرعة   " تذآر أن فترة انتباه جمهورك في عصر الألفية الثالثة            عرضك مرئي

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

  
ع خطوات لتحسين                تكلم المؤلف في هذا الفصل عن الاستثمار طويل المدى في التعامل مع الآخرين ، وحدد أرب

  .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 
  

سلبيات التي تجدها في                        خذ عشر دقائق في بداية أو نهاية آ        ى ال ذلتها ، تعرف عل ذي ب يم الجهود ال وم لتقي ل ي
ى  دك ، تعرف عل اول ي ذآرة ملاحظات شخصية في متن تفظ بم ة ، اح رة القادم ا في الم وم لتغطيه ل ي نفسك آ

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

  :تقييم أهدافك 
  

ذلك                   يمكنك عمل جدول لتقيي    ضعها قاعدة ل ذه الأسئلة لت ك ه هل قمت بعمل      : م أهدافك على المدى البعيد ، وإلي
شرآة ، وهل حققت                           ك مع الآخرين خارج ال تحالفات عمل مع الآخرين في الشرآة ، وهل قمت بتحسين علاقت

  .تقدماً نحو تحقيق أهدافك الشخصية 
  

  :الشخص الذي ينجز الأعمال 
  

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