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آيف تخرج أفضل ما في الآخرين في أحلك الظروف 
تأليف: الدآتور ريك برنكمان و الدآتور ريك آيرشنر 
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يـزداد الاهتمـام بـالموارد البشـرية آقـوة تنافسـية فـي جميــع  
ــي تسـعي للفـوز والمنافسـة فـي أسـواق القـرن  المؤسسات الت
ــد مـن أهـم  المقبل، ولهذا فإن مهارات التعامل مع الآخرين تع
المهارات المطلوبة في مدير وقائد المستقبل بالدرجة الأولى، 
ــة الثانيـة.  فمـن  وفي آل العاملين في عالمنا المتشابك بالدرج
السـهل علينـا جميعـاً أن نتعـــامل مــع الأشــخاص الودوديــن 
ــامل مـع  البشوشين، ولكن المحك الحقيقي هو القدرة على التع
ــي نعيشـها مـع  اللحظات الصعبة وحالات الغضب والتوتر الت
الآخريـن، واسـتخراج أحسـن مـا فيـــها لمصلحــة الطرفيــن.  
فضـلا عـن التعـامل مـع الأنمـاط المختلفـة مـن الشـــخصيات 

الإنسانية التي نواجهها آل يوم في بيئة العمل. 

ــن متنـاقضين تمامـا،  تتأرجح أنماط السلوك البشري بين قطبي
وهما العدوانية والعنف من ناحية (القطب الموجب)  والسلبية 

ـــة أخــرى (القطــب الســالب).   الشـديدة واللامبـالاة مـن ناحي
وبينهما درجات مختلفة من السلوك المتدرج من الاعتدال إلى 
الإيجابيـة أو الســـلبية.  والأشــخاص الطبيعيــون هــم الذيــن 
يتعـاملون بثقـة واعتـدال وتـوازن فـــي الظــروف الطبيعيــة، 
ويحتلون المنطقة الوسطى في التعبير عن النفس والتعامل مع 
الآخريـن. وهـي منطقـة واسـعة وفيـها مجـال آبـير للمنــاورة 

والابتكار والتميز. 

(انظر الشكل – صفحة ٢)  

حينما يتعرض أي شخص لضغوط خارجية فإنه يلجأ للمبالغة 
في سلوآه.  فإن آان انطوائيا، فإنه يصبح أآثر سلبية ورغبة 
في الانعزالية، وإن آـان شـديد الثقـة بـالنفس فإنـه يميـل إلـي 
التعبير عن نفسه بصوت أعلـى وعدوانيـة أآـثر.  وعـادة مـا 
ــا تتعـرض الأهـداف التـي يسـعى لـها أي  تنشأ الضغوط حينم
ــة للدفـاع  شخص للخطر، فيضطر للمبالغة في سلوآه آمحاول
عن الهدف الذي يسعى إليه.  وفــي المحيـط الـذي يعيـش فيـه 
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البشر، تنحصر الأهداف التي يسعى إليها الناس في محوريــن 
أساسيين هما: محور العمل و محور العلاقة بالآخرين. 

في جانب العمل تترآز الأهداف في هدفين رئيسيين هما: 

ـــن  ١-إنـهاء العمـل بأسـرع طريقـة أو ٢- إنـهاء العمـل بأحس
طريقه. 

و في جانب العلاقة بالناس، يتلخص الهدفان في: 

ـــهم  ٢-مجـاراة النـاس ومسـايرتهم أو ٢- الحصـول علـى ثنائ
وانتزاع إعجابهم. 

( انظر الشكل- صفحة ٣ ) 

ــهديد فـإن  حينما يتعرض الهدف الذي يسعى إليه أي إنسان للت
سلوآه الطبيعي يتغير تبعا لدرجــة تحكمـه فـي نفسـه؛  فيميـل 
إلى المبالغة سواء في الاتجاه السلبي أو الاتجاه العدواني تبعا 
ــوأ  للبناء السيكولوجي لشخصيته.  وحينما تخرج الضغوط أس
ــهم إلـى أنمـاط سـلوآية يصعـب علـى  ما في الناس فهي تحول

الآخرين التعامل معها.   

ــهم  وفـي بيئـات العمـل وفـي آـل الثقافـات هنـاك أنـاس مراس
صعب و يشق على أي إنسان التعامل معهم بارتياح.  فقد تجد 
ــد يعـتريك الشـك  نفسك مضطرا للعمل مع شخص آسول، وق
ــن الطبيعـة البشـرية ويصعـب تغيـيره،  بأنه هذا النمط جزء م
الأمـر الـذي يصيبـك بالإحبـاط ويجعلـك تفـد السـيطرة علـــى 
الأمـور مـن حولـك.  ولكـن تذآـر أنـك سـتجد دائمـــا الخيــار 
المناسب للتصرف في الأوقات الحرجة.  وفـي واقـع الأمـر، 
ــن أن  فإنك عند التعامل مع أحد الأنماط السلوآية المتعبة، يمك

تختار واحدا من الخيارات الأربعة التالية: 

١- أن ترضى بالأمر الواقع وأن لا تفعل شيئا: 
ــب دون أن  في هذه الحالة تحاول أن تتأقلم مع الشخص الصع
تتصرف، أو تشكو لشــخص آخـر لا يسـتطيع أيضـا أن يفعـل 
ــن عـدم فعـل أي شـيء أمـر خطـير، لأن الإحبـاط  شيئا.  ولك
والغضـب يـتراآم مـــع الوقــت ويــؤدي للانفجــار.  آمــا أن 
الشكوى لمــن لا يسـتطيع أن يفعـل شـيئا يخفـض مـن روحـك 
ـــي  المعنويـة ويقلـل الإنتاجيـة، ويؤجـل اتخـاذ إجـراء فعـال ف

الوقت المناسب. 

٢-أن تهرب من المشكلة:  
يجب أن تؤمن بأنه من المستحيل إيجاد حلول لكل المشــكلات  
التي تواجهها.  فهناك مشكلات لا تسـتحق عنـاء البحـث عـن 
حلول لها.  فالهروب من المشــكلة يعتـبر حـلا معقـولا عندمـا 

تصبـــــح مواجهـــــــة 
الشــخص (المشــــكلة) 

ــــول.   أمــرا غــير معق
فعندمـا يزيـــد آــل مــا 
ــــه أو  تحـــاول أن تقول
تفعلــــه مــــن تعقيـــــد 
ــــــح  المشـــــكلة، يصب
الابتعـــاد هـــو الحــــل 
الوحيــد.  لا ســـيما إذا 
بــدأت تفقــد الســـيطرة 

علـى الأمـور.  ولكـن قبـل أن تنسـحب عليـــك أن تفكــر فــي 
الخيارين التاليين: 

٣- أن تنظر للشخص الصعب  نظرة مختلفة:  
حتـى لـو اسـتمر الشـخص فـي تصرفاتـه غـير السـوية، فإنــه 

ــه إلـى هـذا السـلوك.   بإمكانك محاولة تفهم الدوافع التي أدت ب
ومن المعروف ســلوآيا أن تغييرنـا لأنفسـنا أسـهل بكثـير مـن 
ـــى  تغييرنـا للآخريـن.  أولا لأن تغييرنـا لأنفسـنا قـد يـؤدي إل
ــا، وثانيـا لأن هـذا التغيـير قـد  تغيير تصرفات الآخرين تجاهن
يـؤدي إلـى تحريرنـا مـن ردود الأفعـال التقليديـــة التــي آنــا 
نمارسها.  ولأن االله لا يغير ما بقوم حتى يغيروا ما بأنفسـهم، 
فـإن تغيـــير الســلوك ضــرورة لا بــد منــها لتوفــير الإرادة 

والمرونة لاختيار الحل الرابع والأخير. 

٤- أن تعامل الشخص المزعج بطريقة جديدة:  
ـــي معاملــة النــاس، فإنــهم  عندمـا تخـرج أفضـل مـا لديـك ف
ــاملتك.  فكمـا أن هنـاك  سيحاولون إخراج أفضل ما لديهم لمع
ـــاجك، وأن هنــاك أناســا يســتطيعون  أناسـا يسـتطيعون إزع
إســعادك، فإنــه بإمكــانك أيضــا أن تزعــج الآخريـــن أو أن 

تسعدهم. 

ــا أن تلجـأ إلـى الحليـن  ومن الواضح هنا أنه من الأفضل طبع
ــث تنمـي مـهاراتك فـي التعـامل مـع الآخريـن  الأخيرين، بحي
ــع والـذي يشـق طريقـه  وتصبح الشخص الذي يلجأ إليه الجمي
فـي الحيـاة والمؤسسـة بثقـــة واعتــداد بنفســه واعتــدال فــي 
تصرفاتـه.  و لكـن  لابـد أولا مـن أن تتعـرف علـى الأنمـــاط 
ــا اليوميـة ثـم  السلوآية الصعبة التي عادة ما تواجهنا في حياتن
تتعلم خطوة بخطوة آيفية التعامل معها.  وهناك عشرة أنمــاط 
ـــخصيات الإيجابيــة  سـلوآية يمكـن مـن خلالـها تصنيـف الش

والسلبية التي تقابلنا في حياتنا العملية واليومية. 

 

النماذج العدوانية للسلوك: 

١- الشخص الدبابة: 
 يميـل بطبيعتـه إلـى الثقـة الزائـدة بـالنفس، وحينمـا تتعــرض 
أهدافـه للخطـر يلجـأ إلـى المواجهـة الصريحـة، وينفجـر فــي 
غضب محطما الشخص الذي تسبب في المشـكلة مـن وجهـة 
نظـره. هـــذا الشــخص لا تســيره دوافــع شــخصية ضــدك، 
ـــة بأســرع وقــت  ويتلخـص هدفـه الرئيسـي فـي إنـهاء المهم
ــى عاتقـه  وأفضل طريقة، فإذا تباطأت في المواجهة، يأخذ عل
اســـتكمال المهمــــة 
ليزيحك عن طريقه 
ـــــة  ويكمــــل المهم

بدونك.  

*التعـــــامل مـــــــع 
الدبابـة: إذا وجــدت 
ــام الدبابـة،  نفسك أم
فإنه ســيتعامل معـك 
ــن الـهدف،  آجزء م
ولكنك لست الــهدف 
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نفسـه.  فقـد تكـون أنـت المحاســـب الــذي يحتفــظ بحســابات 
ــل المشـكلات وتعطيـل آـل  المشروع، وهو يظن أنك وراء آ
الأوراق، وقد تكون أنت مـهندس الكمبيوتـر الـذي تـأخر فـي 
ـــها.   إصـلاح العطـل، وهـو يـرى أنـك تعيـق عمـل الإدارة آل
ــى "إنـهاء المهمـة" بـأي ثمـن، فـلا بـد إذا مـن  ولأنه يهدف إل

إبعادك عن الطريق. 

*ردود الفعل العادية تجاه الدبابة: 
 أ- إما الهجوم المضاد بنفس القوة. 

ب-  أو محاولة تبرير الموقف. 

ج- أو الصمت التام والابتعاد عن فوهة المدفع. 

*هدفــك الجديــد: الحصــــول علـــى احـــترام الدبابـــة دون 
الاضطرار لاستخدام المدفعية المضادة. 

*الخطة:١- تماسك واحتفظ برباطة جأشك: أول خطوة هي 
أن تحتفظ بموقفك ثابتا، فلا تقف إذا آنت جالسا.  تنفس ببطء 

وهدوء واترك الدبابة يفرغ آل ما في جعبته من ذخيرة. 
ــأن تبـدأ فـي النـداء علـى  ٢- قاطع الهجوم إذا زاد عن حده: ب
ــرات وبحـزم  المهاجم باسمه وبصوت أعلى من صوته عدة م
( دون استخدام أي نبرة أو حرآة عدوانية) حتى تحصل على 

انتباهه. 

٣- أعد عليه ملاحظاته الرئيسية بسرعة واقتضاب. هذا يثبت 
له أنك آنت تستمع وتفهم وترآز على إنهاء المهمة. 

ــهدف الرئيسـي و أطلـق النـار: لخـص فـي  ٤- صوب على ال
ـــى الاتــهامات، مســبوقا  جملتيـن قصـيرتين ردك العملـي عل
بجملـة تؤآــد آن هــذه هــي وجهــة نظــرك الشــخصية فــي 
الموضـوع: قـل لـه مثـلا: (أنـا أرى أن هـذا الجـهاز مـــا زال 

بحاجة إلى قطع الغيار التي سبق أن طلبنا شراءها). 

ــق البـاب أمـام فـرص السـلام مـع  ٥- السلام المشرف: لا تغل
(الشخص) الدبابة. أعطه فرصة للتراجع بكرامة بعد أن تحدد 
ــة الموضـوع،  أنت طريق التراجع.  قل له: ( إنني أدرك أهمي

فأرجو آن تســمح لـي بحـل 
ـــــدا  المشـــكلة برمتـــها غ
صباحا ثم أقدم لك الفواتير 

اللازمة). 

* أمـا إذا آـــانت اتــهامات 
الدبابـــة لـــك صحيحـــــة، 
ــــه لإنـــهاء  فأســرع طريق

الهجوم هي:  

١- الاعتراف بالخطأ. 

٢- اذآر بسرعة ما تعلمته 
من التجربة. 

ـــتتفادى  ٣- أآـد لـه أنـك س
تكرار هذا الخطأ مستقبلا. 

 

٢- القناص:  
يتخصـص القنـاص فـي اصطيـاد أخطـاء النـاس وإظـــهارهم 
بمظهر الأغبياء من خلال تعليقاته اللاذعة واستهزائه بآرائهم 

في الأوقات التي يحتاجون فيها بشدة للثقة بالنفس. 

*الأهداف غير المعلنة لسلوك القناص وتأثيرها 
على سلوآه: 

ــرع وقـت ولـذا فـهو يلجـأ  أ- قد يهدف إلى إنهاء العمل في أس
للطلقات الخفية حتى يقضي على المعارضة بسـرعة ويصـل 
إلى هدفه، ولذا فهو يبالغ في سلوآه العدواني تجاه الضحية.  

ــى اهتمـامك وجـذب انتبـاهك عـن  ب- قد يحاول الحصول عل
طريـق سـخريته اللاذعـة ودافعـه الرئيسـي هـو البحـث عـــن 

مودتك واهتمامك. 

*ردود الفعل العادية تجاه القناص:  
(تفادى هذه التصرفات مع القناص) 

١- لا تظهر للآخرين أنك تشعر بالحرج. 

٢- لا تحاول الرد بنفس الطريقة. 

٣- لا تنسحب وتختبئ داخل موقعك. 

*هدفك الجديد: إخراج القناص من مخبأه آي يواجهك وجــها 
لوجه. 

ــات القنـاص  *الخطة:١- توقف عن الحديث وردد نفس آلم
ــه. عـادة مـا يـؤدي هـذا التصـرف إلـى إحراجـه  بنفس طريقت
وإضحاك الآخرين لأنهم يشعرون بأنك لا تأخذ تعليقاته مأخذ 

الجد. 
٢- اطرح أسئلة واضحة: وجه للقناص أسئلة تستفهم بها عــن 
علاقـة آلامـه بـالموقف، واحتفـظ علـى وجـــهك وفــي نــبرة 
ــهدوء، ولا تمـارس السـخرية فـي  صوتك بالبراءة الشديدة وال
حديثك، مما يؤآد أنك أعلى من الكلام الذي وجهه إليــك.  قـل 
له مثلا: لا أدري عما تتحــدث، يجـب أن توضـح مـاذا تقصـد 
بالتحديد .. ثم ما علاقة هذا 

بالمشكلة!؟). 

٣- إذا دفع سلوآك القناص 
ـــة،  إلـى الانفجـار والعدواني
فتعامل معه آما تعاملت مع 

الدبابة. 

ـــــة  ٤- أخـــرج فـــي دوري
ـــــى أن  اســـتطلاعية: بمعن
ـــع  تحــدد لقــاء شــخصيا  م
القنــاص لتحــاول معرفــــة 
السبب الذي يدفعه للسخرية 
ــي هـذا اللقـاء نفـذ  منك.  وف

الخطة التالية: 

أ- ابدأ بتذآيره بما قاله. 
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ب - اسأله عن سبب ما قاله.  

ح- إذا صمـت، وهـذا هـو الاحتمـال الأرجـح، فــاقترح عــدة 
ــو الدافـع الحقيقـي.  أسباب من وجهة نظرك قد يكون أحدها ه
إذا نجحت فــي تخميـن السـبب الحقيقـي، فإنـه سـيأخذ طـرف 

الحديث ويسرد آل التفاصيل. 

د- استمع دون مقاطعة ثم اشكره على صراحته. 

هـ- زوده بأية معلومات قد تزيل ما ألتبس عليه من مواقف أو 
اعتذر له لو آنت بالفعل مخطئا  في حقه. 

ــاءة للتعـامل فـي المسـتقبل: قـل لـه:  "فـي  و- اقترح وسيلة بن
ــه يـهمني  المستقبل أرجو أن تخبرني مباشرة بما يضايقك، لأن

آثيرا أن تكون علاقتنا حسنة". 

* أما إذا آان هـدف القنـاص هـو الحصـول علـى اهتمـامك، 
فيمكنك أن: 

١- تعالج الموقف بينك وبينه في خصوصية. 

٢- تخبره بصراحة بأن تعليقاته تضايقك. 

٣- تبـدي إعجـابك بـه إذا حـاول الحصـــول علــى اهتمــامك 
بطريقة إيجابية فهذا يؤآد له إمكانية الوصــول لهدفـه دون أن 

يسيء أحدآما للآخر. 

*هدفك الجديد:أن تفتح الطريق للأفكار الجديدة.  

* الخطة:١- استعد لتقديم فكرتــك بدراسـة آـل التفـاصيل، 
فلا تترك فرصة للعالم ببواطن الأمور آي يكتشف خطأ يبرر 

به رفضه للفكرة آلها. 
ــل أن تعـرض فكرتـك، عليـك أن  ٢- ردد حديثه  باحترام:  قب
ـــي  تعيـد علـى مسـمعيه باختصـار واحـترام شـديدين، رأيـه ف

الموضوع حتى تؤآد له احترامك له واقتناعك بما يقول. 

ــترم رغباتـه وشـكوآه: إذا آنـت  ٣- طمئنه إلى أنك تقدر وتح
تعلم أنه لا يحب إضاعـة الوقـت آو تجربـة مـا لا يفيـد أو أي 
شيء من هذا القبيل، فقل له في بداية حديثك شـيئا مـن قبيـل: 
ــا لا نرغـب  "بما أننا لا نرغب في إضاعة الوقت" أو "بما أنن

في تجربة ما لا يفيد " .... الخ. 

٤- اعرض رأيك بطريقة غير مباشرة: 

أ- استخدم ألفاظا مثل" ربما، يحتمل" لتشعره بأنك لا تحـاول 
فرض رأيك. 

ـــا" حتــى لا يبــدو  ب- اسـتخدم ضمـير "نحـن" بـدلا مـن "أن
الموقف آما لو آان تحديا بينك وبينه، قل مثـلا: " آلا يحتمـل 

آن يحدث آذا .. إذا نحن فعلنا آذا.. آذا؟. 

٥- أآد له أنك تعترف بريادته وتفوقه: قل مثلا:  "نحن نتمنى 
أن تفيدنا سيادتكم بخبرتك في هذا الموضوع وتقييم الفكرة مــا 
ــح  إذا آانت صالحة للتنفيذ أم لا". إنك بمثل هذا الاعتراف تفت
ثغرة في جدار الصلف والغرور، ويصبح بإمكــانك أن تفسـح 
ـــنت  مكانـا لفكرتـك.  غالبـا مـا يقتنـع العـالم بفكرتـك لـو أحس
عرضها دون تهديد لثقته بنفسه لأنه يحب المعرفة ويقدرها. 

التعامل 
صراع إلى التعاون مع

د العامة التالية:  

ة والترآيز على أوجــه
ن البحــث عــن اوجــه

ــد   لغة الجسم آي تؤآ
اهتمــام، وأعــد علــى
ــأنك تعـي حتى يشعر ب

ف الكامن وراء السلوك
ود الفعل المناسبة. 

ــــى يفـــهمك ضحــة حت
ــى صوتـك  لأنـها تعط

 ذاتها.

ينما يتعقد الموقــف مـع
ل أن تؤثر فيه إيجابيا،
فــع، فالنـاس يضعـون
كانة التي نضعهم فيها.
٣- العالم ببواطن الأمور:  
* يتميز بالمعرفة العميقة والكفـاءة الكبـيرة، ولـذا فـهو شـديد 

الثقة بالنفس ويعبر عن آرائه بوضوح.  

ــن الأمـور" وتأثيرهـا علـى  * أهداف "العالم ببواط
ــهاء  سـلوآه:هدفـه الرئيـس هـو "إن
العمل على أفضــل وجـه" ولـذا فـهو 
يميـــل إلـــي الســـيطرة ولا يحـــــب 
المعارضــــة، ولا يســــــتمع لمـــــن 
ـــه يعتــبر المعارضــة  يعارضـه، لأن

تحديا لمعرفته وسلطته. 

* ردود الفعل العادية تجاهه:قد 
يثيرك سلوآه ويؤدي بك إلي: 

أ- محاولة آن تكون مثله بأن ترفــض 
الآراء المضـادة لمجـرد معارضتــها 

لرأيك.  

ب- احتقـاره لأنـة ضيـق الأفـق مــن 
وجهــة نظــرك ولا يصغــي للــرأي 

الآخر. 

حـ- الشــعور بالأسـى لأن آراءك لـن 
ترى النــور أبـدا، و أن تبقـى صامتـا 
ـــه  وتتقبـل وجـهات نظـره و توجيهات

دون نقاش. 

مهارات 
بإمكانك أن تتحول من ال
أي شخص بإتباع القواع

١- إيجاد أرضية مشترآ
الاتفـاق بينكمـا بـــدلا مــ

الخلاف. 

٢- استمع جيدا و استخدم
للشـخص إنـك تنصـــت ب
محدثك بعض من آلماته 

آل ما يقول. 

٣- حاول أن تصل للهد
حتى تتمكن من اتخاذ رد

٤- تحــدث بطريقــة وا
المسـتمع، وتحكـم بنـبرة 
رسالة أقوى من الكلمات

٥-استخدم قوة الإيحاء ح
الشخص الصعب، وحاو
مفترضا فيه  أفضل الدوا
أنفسهم دائما في نفس الم
٤- مدعي المعرفة: 
ــــة  عــادة مــا يكــون شــخصا ذا معرف
سطحية بأمور شتى، ولـذا فـهو يحسـن 
التـأثير علـى النـاس فـي البدايـة ولكنــه 
يميـل إلـى المبالغـة ويصـدق نفسـه مـن 
ــد يسـتخدم سـحره فـي  آثرة ما يقول.  ق

إساءة قيادة الناس للاتجاه الخطأ. 
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*أهداف مدعي المعرفة وتأثيرها على سلوآه:هدف 
هذا الشخص هو الحصول على الثنـاء والإعجـاب ولـذا فـهو 

يميل إلى الاندفاع في محاولة للتأثير على من حوله. 

*ردود الفعـل العاديـة تجـاه مدعـي المعرفـــة:حينمــا 
تكتشف آن الشخص المتحدث مجرد مظهر آاذب فقــد يدفعـك 
هذا إلى: العنف في الرد عليه مما يستفزه ويدفعه للمبالغة فــي 

ادعاءاته أآثر. 
ـــاد أفكــاره الســيئة وإبعادهــا عــن  *الـهدف الجديـد: اصطي

الطريق. 

*الخطة:١- أعطه بعض الاهتمام الذي يبحث عنه: 
أ- اعد ملاحظاته بحماس. 

ــه يريـد المسـاعدة  ب- أوح له بأنك مقتنع بأن نواياه حسنة وأن
حقا، وعندما يبدأ في الثرثرة والمبالغة، قل له: "شكرا جزيــلا 
لمحاولتك إفادتنا في هذا اللقاء" فهذا الثناء يكفيه عادة ويدفعــه 

للصمت تارآا الفرصة للآخرين للمناقشة الجادة. 

٢- اسأله عن أشياء محددة: فهو عادة ما يتحدث بتعميم شــديد 
ولذا وجه له أسئلة محددة، ولكن احرص على أن تبدو أسئلتك 
في غاية البراءة والجدية، وأحذر أن تبدو آما لو آنت تحاول 
إحراجـه، لأن الأسـئلة المباشـرة والمحـددة سـتجعله لا يحــير 

جوابا وتدخله من حالة من الصمت والحيرة. 

ــدأ  ٣- تحدث عن وقائع ملموسة: بعد أن توقفه عن الثرثرة، اب
بسرد الوقائع واظهر أي مستندات تؤآد آلامك. 

٤- افتح له بابا للخروج من المأزق: قل له مثلا: "ربما لم تتح 
لك الفرصة للإطلاع على آل هذه المسـتندات ولـذا آـان لـك 

رأي مغاير". 

٥- اآسـر الدائـرة التـي تـؤدي بـه إلـــى التصرفــات المثــيرة 
للاستفزاز: 

أ- ادعه للقاء خاص وواجهه بهدوء بما 
ــلوآه، إذ  يفعل، وبين النتائج السلبية لس
ــئ للآخريـن بتوجيهـهم الوجهـة  أنه يس
الخطـأ، آمـا أنــه يســئ لنفســه حيــث 
يعرض نفســه للكراهيـة ومقـت النـاس 

حينما يكتشفون سذاجته وسطحيته. 

ــة" أداء  ب- إذا أحسـن "مدعـي المعرف
ــأغمره  شـيء أو قـدم نصيحـة جيـدة، ف
بالثناء الذي يستحقه، لأن سماع آلمات 
ــع الرئيسـي  المديح والإعجاب هو الداف

لسلوآه. 

تمييز، ولسبب تافه لا علاقة له بأسباب انفجاره. 

ــا  *الـهدف الرئيسـي للقنبلـة وتـأثيره علـى سـلوآه: عـادة م
يهدف القنبلة للحصــول علـى الثنـاء والاهتمـام،  لان علاقتـه 
ــل القنبلـة باللامبـالاة، يشـعر  بالناس هي محور حياته. إذا قوب
بالاستياء الذي يتراآم بداخله دافعا إياه للانفجار في لحظــة لا 
ــهو يكـره اللحظـات التـي ينفجـر  يتوقعها أحد.  وبرغم ذلك، ف
ــم يبـدأ محـاولات  فيها ويتمنى لو تمكن من التحكم في نفسه، ث

جادة لمحو ذآرى لحظة الانفجار من ذاآرة الناس. 

ـــك انفجــار  *ردود الفعـل العاديـة تجـاه "القنبلـة": قـد يدفع
القنبلة إلى: 

أ- انفجار مضاد. 

ب- انسحاب من المنطقة وشعور بالكراهية تجاه القنبلــة لأنـه 
يؤذي مشاعرك بلا سبب. 

ج - الاختباء في مكان آمن أو الهروب من المواجهة. 

*هدفك الجديد: التحكم في الموقف حينما يفلـت زمـام القنبلـة 
لمقاومة النار المشتعلة أو إطفاء الفتيل. 

*الخطة:١- اجذب انتباهه إليك: إذا انفجر القنبلة وتأزم 
الموقف فعليك أن: 

أ- تنادي عليه باسمه عدة مرات وبصوت أعلى من صوته. 

ب- احتفظ بنبره صوتك ودودة ومعبرة. 

٢- خاطب العواطف:  

أ- اظهر اهتمامك الحقيقي بمشكلته. 

ب- استمع بدقة لتحدد سـبب الانفجـار: عـادة مـا توضـح لـك 
الجملة الأولى السبب الرئيسي.  فعندما يقول: "لا أحد في هذا 
القسـم يـهتم بـالوقت الطويـل الـذي قضيتـه فـــي إعــداد هــذا 
المشـروع، لا أحـــد يــهتم علــى الإطــلاق، لا المديــر .. ولا 
السكرتير، حتى زوجتي لا تهتم أبدا.. 
ــي هنـا هـو نقمـة  الخ". السبب الرئيس
عارمة علــى المديـر، بالإضافـة إلـى 
تراآـم الغضـب بسـبب عـــدم تعــاون 
السـكرتير فـي العمـــل، وعــدم تفــهم 
ـــرى و  الزوجــة فــي البيــت، آمــا ي

يتصور. 

ــــى  ج- أعـــد الســـبب الرئيســـي عل
مسمعيه. 

ــك تـهتم: مثـلا يكـون  د- طمئنه إلى أن
ــــة  ردك عليــه وبنــبرة صــوت عالي
ودودة: نحـن نـهتم بالمشـروع الـــذي 
ــب أن تشـك أبـدا أننـا  أعددته، ولا يج
ـــن هــذا  نتجـاهل جـهدك الكبـير، ولك
التصـرف المبـالغ فيـه لا يليـــق بــك، 
فأنت من خيرة الموظفيـن ويجـب أن 
تبقـي تصرفـاتك دائمـا علـى مســتوى 
عال من الرفعة والحكمة.  (وهذا هــو 

أسلوب الإيحاء الإيجابي). 

آيف تبدأ بالتطبيق 
ـــاورا ١- ضـع مـن بيـن أهدافـك أن تصبـح مح

ماهرا و مفاوضا جلدا. 

٢-اجعل ردود أفعالك متوازنة بحيـث لا تسـقط
في أخطاء العجلــة فتنـدم، و لا تنـام فـي سـكينة

لتسلم. 

 ٣- آون فريقا مــع بعـض المـهتمين بالعلاقـات
الإنسـانية، واعقـــدوا لقــاءات دوريــة لمناقشــة

الخبرات والتجارب التي يمر بها آل منكم. 

٤- تذآر دائما أن الحياة صعبة بمــا فيـه الكفايـة
ـــك بعلاقــات ولا ينقصـها أن تنغـص علـى نفس

عدوانية مع أحد.  

ـــون اآــثر ممــا ٥- تذآـر أيضـا أن النـاس طيب
نتصور، و انه يمكننا إخراج أحسن ما فيـهم إذا

أخرجنا احسن ما فينا.  
٥-القنبلة: 
ـــــتراآم الأســــباب داخــــل  عندمـــا ت
(الشــخص) القنبلــــة وتحيـــن لحظـــة 
الانفجار، ينفجر القنبلــة فـي آـل اتجـاه 
ـــيء دون  محطمــا آــل شــيء وأي ش
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ــن حـدة الموقـف: إذا أصبـت الـهدف فـي الخطـوة  ٣- هدئ م
السابقة فستشعر بأن القنبلة اهــتز لثـوان وبـدأ يـتراجع، وهـذه 
هي فرصتك لكي تهدئ من سرعة آلامك وتخفض مــن نـبرة 

صوتك حتى يتسم الموقف آله بالهدوء والسلام.  

ــول لـه مثـلا:  ٤- اطلب فترة استراحة قبل مناقشة الموقف: تق
(أرجو أن تهدأ الآن وسنناقش هذا الموضوع في مكتبـي بعـد 

ساعة بالضبط). 

٥-الوقاية من انفجار القنبلة: 
أ- اسأل القنبلة  وهو هادئ عن الأشياء التي استفزته وأثارته.  
ابدأ بذآر هدفك الإيجابي من الحوار، موضحا أنك ترغب في 

وضع نهاية حاسمة للصراع، دون أن يضار أحد. 

ب- اطرح أسئلة متنوعة؛ بعضها يتطلب الإجابة بـ (نعـم) أو 
ــوح لتترآـه  بـ (لا) لتحصل على إجابات محددة، وبعضها مفت

ينطلق على سجيته مفضيا بمكنون نفسه. 

ج- إذا آان الشخص القنبلة أحد مرءوسيك، فالحقه في برامج 
تدريبية لتنمية مهاراته في العمل مع الفريق وآذلــك مـهارات 

الاتصال والتفاوض وحل الصراعات بطرق ودية. 

*هدفك الجديد:أن تتحالف معه بهدف حل مشكلاته 
بطريقة إيجابية. 

ـــها  *الخطـة:١-اسـتمع إلـى القصـة وحـاول أن تحـدد نقاط
الرئيسية. 

٢-قاطع عملية سرد القصة في بعض المراحل واطرح أسئلة 
توضيحية لتحدد المشكلة. 

٣- أعد توجيه اهتمامه إلى الحلول الممكنة: 

أ-اسأله عند نقطة معينة: "ماذا أنت فاعل في هذا الأمر؟"  

ب- إذا قال لا أعرف، قل له: "اقترح عدة حلول وســنحاول - 
معا - المفاضلة بينها" 

ج- لـو طـرح حلـولا غـير منطقيـة قـل لـه:  "هـــذا مســتحيل 
ووضح له الأسباب، واسأله أن يقترح حلولا أخرى". 

د- إذا آرر اقتراحه للحلول المستحيلة، قل لـه: "أرنـي آيـف 
يمكنك أنت تطبيق هذا الحل". 

٤- تحدث معه عن المستقبل: أطلب منه دراسة المشكلة لفترة 
ــان - أو أصبـح  زمنية محددة يعود لمناقشة الأمر معك. فإذا آ

- الحل في متناولك، فحدد جدولا زمنيا لتنفيذ الحل. 

٥- إذا لم تفلح جميع محاولاتك لإنهاء حالة الشكوى فيجب أن 
تضع حدا للشاآي بأن تخبره بكل صراحة بأنه يفكر دائما في 
ـــي  طـرح المشـكلات ولا يفكـر أبـدا بـالحلول.  وأن لا أحـد ف
العالم يستطيع حــل مشـكلات الآخريـن رغمـا عنـهم، أو دون 
ــك تتـهرب مـن مسـاعدته.   مساعدتهم.  ولكن لا تجعله يظن أن
وقل له في النهاية  أنك تتوقع أن يعود إليك عما قريــب مقدمـا 
تصــوره الخــالص للحــل، وأنــت ســتكون حينئــذ جــــاهزا 
لمساعدته.  ثم اظهر له أن الحديــث قـد انتـهى بـأن تقـوم مـن 
مكـانك متجـها للبـاب لمباشـرة عمـل جديـد، أو لتلبيـة موعـــد 

سابق، أو ابدأ في اتصال هاتفي جاد. 

 في نفسك 
رك تجـاه أي شـــخص و

ع الخطوات التالية:   

ــــاه هـــذا لمســتهدف تج
 يكـون شـــعورا مريحــا
دة - التعاون -  الهدوء -

لإنجاز. 

ــة فـي حيـاتك التـي طبيعي
ــة، وحـاول مشاعر الطيب

خاص المقربيـن مـن هـذا
ــا يرضيـه ومـا لا ن آل م

 نفسك عدة مرات حتى 
ضمن ردود فعلك التلقائية
النماذج السلبية للسلوك: 

٦- الشاآي الباآي: 
هو شخص يهوى الشكوى لأن وضعه الحالي لا يرضيــه ولا 
ــل شـئ وأي  يعرف آيف يغيره ولا حيلة له إلا الشكوى من آ
شيء.  وهو بهذا يشيع جوا من السلبية حوله يبعد عنه النــاس 

وينفرهم منه. 

الــهدف الرئيســي للشــــاآي وآيـــف يؤثـــر علـــى 
سلوآه:المثالية هي محور حيـاة  الشـاآي، و آذلـك "إجـادة 
الأعمال والمهام الموآلة إليه"، وبما أن الكمال المطلق هــدف 

ــه، فـهو دائمـا غـير  لا يمكن الوصول إلي
راض عن الأمر الواقع. 

ردود فعلك  المعتادة تجاه 
"الشاآي":عادة يدفعك الشاآي إلى: 

ا-أن تبدأ بالشكوى معه. 

ــد  ب-أن تعترض على ما يقول، فيبدأ يعي
ــن مدخـل جديـد  الشكوى بنغمة جديدة وم

ليقنعك بوجهة نظره. 

ج- أن توافق على ما يقول فيتمـادى فـي 
الشكوى. 

د- أن تحـاول حـل مشـكلته، فينشـــرح و 
يحـاول المسـاعدة فـي الحـل بمزيـد مـــن 

الشكوى و الإلحاح. 

هـ- أن تتساءل لماذا اختارك آنت بالذات 
ليشكو إليك. 

غير ما
يمكنـك تغيـير مشـاع
آسبه إلى صفك باتبا

١- حــدد شــعورك ا
الشـخص، بشـرط أن
مثل: الحب - المساع
الصبر - الاهتمام - ا

٢- تخيل المواقف ال
تؤدي بك لمثل هذه ال

توفيرها و تخيلها.

٣- ابحث عن الأشـ
الشخص واسألهم ع

يرضيه. 

٤- أعد الطريقة على
تفهمها وتصبح من 
تجاهه. 
٧-الرافض: 
ـــيء  هـو شـخص متشـكك فـي آـل ش
ـــي آــل مشــروع  يتصيـد الأخطـاء ف
ليرفضه ويقوض فــرص نجاحـه مـن 

البداية. 

ـــامن للرافــض وآيــف  * الـهدف الك
يؤثر على سلوآه: الرافــض شـخص 
يرآز جل اهتمامه على عدم الاهتمام 
بأفكار الآخرين.  بحثـه عـن المثاليـة 
يدفعـــه للابتعـــــاد عــــن التجربــــة 
والمخاطرة خوفا من خيبة الأمل.  إذا 
أخطأ هو أو أحد العاملين معه في أي 
مشــروع، يصــاب باليــأس ســــريعا 
ويعبر عــن سـخطه بأسـلوب انتقـادي 
ــم  لكل الناس ولكل الأشياء.  نقده الدائ
للعمـل وللغـير يبعـد عنـه النـاس ممــا 

يزيد من إحساسه باليأس والعزلة. 
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*ردود الفعل المعتادة تجــاه الرافـض:الرافضـون مـن 
اآـثر النـاس صعوبـة فـي التعـامل.  فالســلبية تدمــر الــروح 
المعنوية و تجمد التطوير و تسوق إلى الإحبـاط و اليـأس.  و 
المشكلة أن الرافضين لا يقصدون أبدا إزعاج الآخريــن، فـهم 

يوقنون حقا أن الوضع ميئوس منه، و أن لا أمل في التغيــير.  
ــهم و تمسـكهم بمواقفـهم إلـى إثـارة الآخريـن و  و تؤدى قناعت

دفعهم إلى الانسحاب بعيدا عنهم ليترآوهم لمصيرهم البائس.   
*هدفك الجديد:  مساعدة الرافض ليتحول من شخص يتصيــد 
الأخطاء و يقول (لا) لكل شئ،  إلى شــخص يـدرك الأسـباب 
ــاول وضـع  الكامنة وراء ارتكاب الأخطاء ويتعامل معها ويح

نظام فعال لمنع تكرارها. 

*الخطـة:١-لا تقـاوم التيـار: اسـمح لـــه بــأن يتحــدث أولا 
بسلبيته المعتادة ولا تعارضه. 

٢-استخدمه آمصدر هام للمعلومات: طبيعته المتشككة تجعله 
من أقدر الناس على رؤية آل المصادر المحتملة للمشــكلات.  
ــي تزويـدك بكـل الاحتمـالات السـيئة  بإمكانك الاعتماد عليه ف

التي من الممكن أن تواجه المشروع. 

٣-ابق لهم الباب مواربــا: أمهلـه لفـترة وأطلـب منـه أن يعـود 
إليك بعد التفكير بهدوء لأنه قد يغير موقفــه المبدئـي الرافـض 

بعد إعادة التفكير. 

ـــه بأســلوب  ٤-اسـتخدم معـه أسـلوب الإيحـاء المضـاد: عامل
ــل الأطفـال الذيـن يتسـمون بالعنـاد، إذا أردت منـه  الإيحاء مث
شيئا أطلب منه ضده  (فالضد يظهر حسنه الضد)، فيعمد إلى 

تنفيذ ما تريده أنت في دخيلة نفسك. 

٥-اعـترف بنيتـه الحسـنة: تصـرف آمـا لـو آنـت تعــرف أن 
أسلوبه الناقد يهدف أساسا لتجنب الأخطاء المحتملة لأنه ينشد 
الكمال.  أشرآه معك في النجاح حتى لو آان ضــد المشـروع 

آله من البداية. 

آيف تصبر عليه آما لو آنت تملك آل الوقت للحصول علــى 
ما ترغب معرفته من معلومات. 

*هدفك الجديد:- حفزه على الكلام. 

ــك تقضيـها معـه  *الخطة:١- خصص مساحة آافية من وقت
دون محاولة لاستعجاله أو الضغــط عليـه واعلـم أن مثـابرتك 
ـــى  وإصـرارك سـيدفعه فـي النهايـة لإعطـائك مـا ترغـب حت

يتخلص من إلحاحك. 
ــرحا  ٢- وجه له أسئلة لا تحتمل الإجابة بنعم أو لا وتتطلب ش
للرد عليها وارسم على وجــهك علامـات لتوقـع الإجابـة آـأن 
ــل إلـى الأمـام باتجاهـه آمـا لـو آنـت  ترفع حاجبك قليلا وتمي
تنتظـر إجابـة.  أنظـر إلـى الصـامت فـي عينيـه مباشــرة  ولا 
ــي صمتـه أعـد  تستسلم بسهولة.  إذا لم يعطك إجابة واستمر ف
ــرة أخـرى.  لـو قـال لـك: لا أعـرف، قـل لـه:  عليه السؤال م
"تخيل بعض الإجابات لهذا السؤال وعبر فقط عما تتخيل". 

٣- أضف بعض المرح للموقف: إذا طال صمته اقترح بعض 
ـــتزع مــن الصــامت  الإجابـات الغريبـة و غـير المتوقعـة فتن
ـــي قــول: "لا  ضحكـة وتكسـر الحـاجز بينكمـا.  إذا اسـتمر ف
ـــه  أعـرف"، اقـترح إجابـة لا معقولـة تدفعـه للدفـاع عـن نفس

بإجابة معقولة وصحيحة. 

ــة: إذا تمسـك بـالصمت حـاول أن تخمـن  ٤- خمن أنت الإجاب
عدة إجابات لسؤالك واسردها عليه.  قــل: "أنـا لا أدري فيمـا 
تفكـر ولكنـي أرى أن السـبب قـد يكـون آـذا أو آـذا ...)  لـــو 
ذآرت السبب الحقيقي فغالبا ما يلتقطه المستمع ويكمـل سـرد 

بقية التفاصيل. 

٥- تحدث معه عن المستقبل: أخبره بالأثر السلبي الذي يسببه 
حجبه للمعلومات علــى سـير العمـل الـذي يرغـب فـي إنهائـه 

بأفضل صورة أو على علاقته بالناس الذين يعملون معه. 

٦- احذر أن لا تعد الصامت بأشياء ليس في نيتــك تنفيذهـا أو 
لا تقدر على تنفيذها. 
 

٨- الصامت: 
ــب عليـه التعبـير عـن  *هو شخص يميل إلى الانطواء ويصع
آرائه.  آلما ازدادت الضغوط عليه، آلما قل تعبيره عن نفسه 
ــانت، لغويـة أو غيرهـا.  وهـو شـخص عـاطفي  بأي وسيلة آ

وعصبي ويشعر بعدم الأمان ويكتم مشاعره في داخله. 

*الهدف الكامن وآيف يؤثر على سـلوك الصـامت: 
هناك نوعان من الصامتين: 

ـــهم  أ- أحدهمـا محـور حياتـه النـاس فـهو يرغـب فـي مجارات
ومسايرتهم وعند الضغــط عليـه يلجـأ إلـى الصمـت، حتـى لا 

يتفوه بما قد يؤثر على علاقته بهم. 

ــب فـي (إنـهاء مهامـه بـأفضل طريقـة)  ب- النوع الثاني يرغ
وعنـد الضغـط عليـــه ومجابهتــه بأخطــاء الآخريــن يشــعر 
ــالصمت آوسـيلة  بالاستياء، ويظن أن لا أحد يهتم مثله فيلوذ ب

للاحتجاج.  

*ردود الفعل العادية تجــاه الصـامت: قـد تلجـأ إلـى العصبيـة 
ــد أن تتعلـم  والعنف معه في محاولة لإقناعه بالكلام، ولكن لاب
٩- المتردد: 
هو شخص يعجز عــن اتخـاذ القـرارات فـي الوقـت المناسـب 
لأنه غالبا ما يرى السلبيات في آل قرار فيخاف من الاختيــار 

خشية أن يخطئ ويتعرض للوم أو العتاب. 

*الهدف الكامن وآيــف يؤثـر علـى سـلوآه: يـهدف لمجـاراة 
ـــي قــد  النـاس ومسـايرتهم، ولـذا فـهو يخـاف الاختيـارات الت

تغضب أو تؤذي مشاعر أي شخص. 

ــة والغضـب  *سلوآك العادي معه: المتردد يسبب لك العصبي
ونفاد الصبر فتحاول الضغط عليه أآثر للحصول على قرار، 

وهذا الضغط يدفعه للمبالغة أآثر في السلبية والتردد. 

*هدفك الجديد:  مساعدته في الوصول إلى قرارات بأن تقدم 
له خطة يتبعها وتوفر له دافعا قويا لتنفيذها. 



 
 (
١٩
٩٥

ر 
وب
أآت

ر (
عش

ع 
اس
الت

دد 
الع

 – 
ثة
ثال
 ال
نة
لس
ا

ال
عم
الأ

ل 
رج
 و
ير
مد
 ال
تب
ت آ
صا
خلا

 ٨

*خطتك:١- لا تضغط على المتردد ليصل إلى قــرار ولكـن 
أطلب منه الاسترخاء وأآد له أن قراره أيا آان لن يؤثر على 

مستقبله إلا تأثيرا إيجابيا. 
ـــم   ٢- حـاول اآتشـاف الصراعـات التـي تـدور فـي داخلـه، ت
حاول اآتشاف آل الاحتمالات التي تدور في ذهنه بخصوص 

القرار وآل من سيؤثر عليهم القرار. 

٣- علمه آيف يستخدم أسلوب (بن فرانكلين) لاتخاذ القـرار، 
ذلك الأسلوب الذي يتلخص في أن يكتـب فـي ورقـة سـلبيات 
ــن الأوراق وبعضـها ليصـل  وإيجابيات آل قرار، ثم يقارن بي

إلى القرار ذي الإيجابيات الأآثر والسلبيات الأقل. 

٤- عندما يصل المتردد إلى قرار عليك أن تطمئنه وتؤآد لــه 
أن القرار المثالي الخالي مـن الأخطـاء غـير موجـود إلا فـي 

الخيال، وأن الإنسان يختار دائما أحسن الحلول. 

ــة العلاقـة بينـك وبينـه وآـن مسـتعدا لإعطائـه  ٥- حاول تقوي
جزءا من وقتك بين الحين والآخر لتتابع معه تنفيذ قراراته. 
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فهرس الخلاصة 

بيانات الكتاب 
١٠- الموافق دائما: 
ــى لـو شـعر بـها.  يوافـق الجميـع  هو شخص لا يقول (لا) حت
ويعد الجميع بتنفيذ طلباتهم دون أن يفي بوعــوده. غـير منظـم 

في وقته ودائما ينتحل الأعذار لعدم وفائه بوعوده. 

*الهدف الكامن وآيف يؤثر على سلوك الموافق دائمــا: هـو 
يرغب في مسايرة الناس والحصول على رضائهم وفي سبيل 
ــي بـالوعود ويظـن أن مـن  ذلك، يعد الجميع دون تفكير ويكتف
ــر.  عـدم وفائـه  حقه في المقابل أن يحصل على الحب والتقدي
ــا يدفعـه للمزيـد  بوعوده يسبب استياء الناس وغضبهم منه مم
ــة يشـعر هـو نفسـه بالاسـتياء لأن مـن  من الوعود.  في النهاي

حوله لا يقدرون رغبته في الحصول على رضائهم. 

*ردود الفعـل العاديـة تجـاه الموافـق: حينمـا يعـدك الموافــق 
ــذه فـهذا يدفعـك إلـى لومـه والغضـب منـه  دائما بشيء ولا ينف
بينما هو في أمس الحاجــة للاهتمـام ولمـن يعلمـه آيـف ينظـم 

وقته. 

*هدفك الجديد: الحصول على تعهدات يمكن الوثوق بها: 
*خطتك: ١- شجعه على الصراحـة واشـعره بالأمـان والثقـة 

حتى تعرف حقيقة ما يعدك به. 

ــا سـمعت ثـم  ٢- استمع إليه جيدا واستوضح منه وأعد عليه م
اشكره على صراحته. 

٣- سـاعده علـى تخطيـط يومـه وإنتاجيتـه، بـأن تنـاقش معــه 
ــاك  وسائل التغلب على المعوقات لتنفيذ الوعود وأآد له أن هن
طرقـا آثـيرة للحصـول علــى الأصدقــاء دون المغــالاة فــي 

الوعود. 

ــه قـل لـه: (فـي المـرة القادمـة، آيـف  ٤- في نهاية حديثك مع
ستتصرف لو قطعت وعدا ولم تتمكن من تنفيذه ؟) استمع إلى 
ــها بكلمـة شـرف أو بوثيقـة مكتوبـة  إجاباته وطالبه بالالتزام ب

وموقعة ومؤرخة.  
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