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ية، كانت لدي زبونة حادة الطباع، سأطلق عليها اسم مارغريت، علما عندما عملت مستشارة إدار
كن أوافقها الرأي فيما يتعلق وأننا لم نكن نتقابل كثيرا. أما بالنسبة للمشروع الذي كنا نعمل عليه، لم أ
بالتوجه الذي اختارته، أو الأشخاص الذين اختارتهم للعمل معها على المشروع، فضلا عن السرعة

التي ظنت أنها مناسبة للتقدم فيه، حيث كانت تتساءل دوما عن النسق البطيء لإتمام العمل.

 لكـن، نظـرا لكونهـا زبونـة الشركـة، بالإضافـة لكـوني مسـتجدة في منصـبي في ذلـك الـوقت، ارتأيـت أنـني
لســت في موقــف يســمح لي بــالاختلاف معهــا. وعوضــا عــن ذلــك، قمــت بإعــادة تــوجيه الرسائــل الــتي
كــانت تصــدر عنهــا إلى إحــدى زميلاتي، في حين بــادرت بــالتشكي مــن قــرارات مــارغريت الســيئة وعــدم
التفاتهــا لتحــذيراتي، بالإضافــة إلى امتناعهــا عــن الاســتجابة إلى مقترحــاتي الــتي تــدعو إلى اعتمــاد نهــج

مختلف في العمل على المشروع.

في أحد الأيام، قمت بالضغط سهوا على خانة الرد على رسالتها الإلكترونية عوضا عن إعادة توجيهها
إلى زميلتي. في الواقع، اعتقدت أنني كنت بصدد التعبير عن امتعاضي لزميلتي في العمل، لكنني قمت
بإرسال رسالة إلكترونية مباشرة إلى مارغريت أخبرها فيها عن المعاناة التي كانت تتسبب فيها لي. وقد
تفطنت إلى ما اقترفته بعد  ثانية من قيامي بتوجيه البريد الإلكتروني، واعتقدت أنه سيتم طردي
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لا محالـة. في الأثنـاء، ارتأيـت أن أفضـل حـل يتمثـل في مواجهـة الأمـر بسرعـة، فهرعـت إلى مكتـب المـدير
وأخبرته بالأمر. وعلى خلاف المتوقع، لم يغضب أو يهدد بطردي، بل اكتفى بأن يطلب مني الاعتذار من

مارغريت.

ينتابنا شعور جيد عندما يوافقنا أحدهم الرأي، أو حين يعترف بأنه يرى الأمور
كما نراها تماما

كان مكتب مارغريت يبعد نحو  مربعا سكنيا شمالا عن مكان عملي، في وسط مدينة مانهاتن.
واقترح الرئيس في العمل أن أتوقف لشراء بعض الورود في طريقي إلى مكتب مارغريت. لوهلة، كنت
أفكـر مـا إذا كـان التعـرض للطـرد أفضـل مـن الاضطـرار لمواجهـة مـارغريت بمـا فعلتـه، لكنـني أعتقـد أن
رئيسي كان على حق. بعد ذلك، حملت باقة ورود ضخمة واتجهت لمكتب مارغريت، التي واجهتني
بضحكة، لتخبرني أن ما حدث أمر شائع، مؤكدة أنها تفضل مواجهتي لها في حال عدم اتفاقنا حول

أمر ما في المستقبل. وقد كانت هذه النصيحة قيمة ومفيدة للغاية.

في الواقع، كنت أعتقد أن تجربتي مع مارغريت تعزى بالكامل إلى افتقاري للخبرة. لكن بعد سنوات
من العمل، اكتشفت من خلال الأبحاث والمقابلات التي أجريتها حول الخلافات في مكان العمل أن
ــداء عــدم رضــاهم أو أنهــم لا يجيــدون ذلــك. ففــي الغــالب، ينتهــي الأمــر الأشخــاص لا يحبــذون إب
بتصريحات من قبيل دائما “إني أرى هذا الأمر بطريقة مختلفة” أو “أنا لا أتفق”، وذلك بنبرة غاضبة

أو بطريقة وقحة وغير مهذبة، وهو ما يجعل معظم الأشخاص يشعرون بعدم الارتياح بصفة كبيرة.

عموما، يعد إظهار الموافقة أسهل من مواجهة الآخرين، على الأقل على المدى القصير. بالإضافة إلى
ذلك، ينتابنا شعور جيد عندما يوافقنا أحدهم الرأي، أو حين يعترف بأنه يرى الأمور كما نراها تماما.
وذلك ما كنت أريده أثناء عملي مع مارغريت. لكن عوضا عن تقبل فكرة أنها رأت الأمور من منظور
مختلف، اعتبرتها صعبة المراس، وهو مت يعد خطآ جسيما. ولا يعزى ذلك فقط إلى أنني تسببت في
إحـراج نفسي، بـل لأنـني كنـت قـد خسرت علاقـة مهنيـة بنـاءة نتيجـة تفكـيري السـلبي. في المقابـل، كـان

المشروع ليتخذ منحى مغيرا في حال أعربت عن رأي لمارغريت بطريقة متحضرة ومحترمة.

قد تختلف أنت وزميلك في العمل حول الطريقة الأمثل للترويج لمنتوج
جديد، وبالتالي، سيضطر كلاكما إلى أن اكتشاف إيجابيات وسلبيات كل

إستراتيجية من أجل التوصل إلى الطريقة المثلى

عموما، لا يمكن التملص من الخلافات في إطار العمل، حيث تعتبر أمرا طبيعيا، في حين تلعب دورا
بناء على مستوى العلاقات بين الأفراد. ويعتبر إيجاد مكان عمل خال من الخلافات أمرا مستحيلا،
حيث قد تتمنى العمل في بيئة مسالمة، لكن ذلك لن يرجع بالفائدة على شركتك، أو عملك، أو عليك
شخصيا. في الواقع،  تتسم الخلافات في العمل، في حال تمت معالجتها بشكل سليم، بفوائد جمة.



وفمنا يلي البعض من مميزاتها:

مردود أفضل في العمل

عندما تحث زملائك على التوصل لسبل أفضل لأداء مهامكم بصفة مستمرة، غالبا ما ينتج عن هذا
الاحتكاك الإبداعي إيجاد حلول جديدة. في هذا الشأن، أفادت ليان دايفي، مؤسسة شركة “ سي
أو زي” ومؤلفــة كتــاب “أنــت أولاً: كيــف تلهــم فريقــك لــكي ينمــو، وحــتى يتآلــف أعضــاؤه وينجــزوا
يـق بتجـاوز التحـديات والاطلاع علـى وجهـات النظـر المختلفـة، مهـامهم”، أن “الاختلافـات تسـمح للفر

كد من أن الحلول المطروحة مدروسة بشكل جيد”. فضلا عن التأ

وأضافت دايفي، أن “الخلافات قد تكون غير مريحة، لكنها تمثل المصدر الحقيقي للابتكار، كما أنها
تلعـب دورا حاسـما في تحديـد المخـاطر والتخفيـف مـن حـدتها”.  وغالبـا مـا تتولـد مكاسـب ذات قيمـة
ثابتة بعد الدخول في نقاش ما. فعلى سبيل المثال، قد تختلف أنت وزميلك في العمل حول الطريقة
الأمثل للترويج لمنتوج جديد، حيث قد يرغب زميلك في أن يكتفي بإطلاق المشروع في سوق واحدة،
بينما تسعى أنت إلى استهداف أسواق كثيرة في وقت واحد. وبالتالي، سيضطر كلاكما إلى أن اكتشاف

إيجابيات وسلبيات كل إستراتيجية من أجل التوصل إلى الطريقة المثلى.

عندما تتجاوز مرحلة الخوف إزاء إمكانية عدم الاتفاق بشكل بناء مع بقية
كثر سعادة عند ذهابك إلى الأشخاص في العمل حول بعض المسائل، ستصبح أ
المكتب، كما ستكون راضيا عما تنجزه، في حين ستستمتع بالتفاعل مع زملائك

فرصة للتعلم والتطور

على الرغم من أن تحدي شخص آخر لأفكارك قد يشعرك بالانزعاج، إلا أن ذلك يعتبر بمثابة فرصة
يــن والانتبــاه للملاحظــات الــتي تقــدم لــك أمــرا للتعلــم. في الأثنــاء، يعتــبر الإنصــات بشكــل جيــد للآخر
يــا في مسيرتــك المهنيــة، لاكتســاب الخــبرة وتجربــة أمــور جديــدة، فضلا عــن التطــور علــى اعتبــارك ضرور
مديرا للمهام. في هذا الصدد، عندما تقوم زميلتك بالضغط عليك بعد اجتماع عمل لأنك لم تثن على
مجهودها، يجدر بك التريث قليلا. ففي حين أن كلماتها قد تكون مؤلمة، لكن ينبغي عليك أن تفكر

انطلاقا من منظور كل شخص على حدة قبل أن تبادر بالحديث معها في الصدد.

تحسين العلاقات

مــن خلال العمــل علــى حــل الخلافــات معــا، ســتشعر بأنــك أقــرب إلى الأشخــاص المحيطين بــك، في
الــوقت الــذي ســينشأ لــديك فهــم أعمــق لمختلــف أســاليب العمــل الــتي يفضلونهــا، والجــوانب الــتي
تكتسي أهمية كبرية بالنسبة لهم. فضلا عن ذلك، ستتوصل إلى قناعة تحيل إلى أنه من المستحيل
أن تعترض طريقك مشاكل مع زملائك في العمل دون أن تستفيد من ذلك. في الواقع، تدرك ابنتي
الصغيرة هذا الأمر بصفة بديهية. في أحد الأيام، وإثر عودتها من منزل صديقتها المقربة، حيث قضت



الليلـة، سـألتها عمـا إذا كـانت اسـتمتعت بوقتهـا خـا المنزل، فـأخبرتني قائلـة: “كـانت ليلـة رائعـة، لقـد
تشاجرنا طوال الوقت”. فطلبت منها أن توضح لي الأمر، حيث كنت مستغربة إزاء كيفية قضاءها
لوقت ممتع على الرغم من أنها كانت تتشاجر مع صديقتها طوال الوقت. فكانت إجابتها كالتالي:

“لأننا تجاوزنا الأمر ونحن الآن صديقتان مقربتان للغاية”.

نسبة رضا أعلى

غالبا، عندما تتجاوز مرحلة الخوف إزاء إمكانية عدم الاتفاق بشكل بناء مع بقية الأشخاص في العمل
كثر سعادة عند ذهابك إلى المكتب، كما ستكون راضيا عما تنجزه، في حول بعض المسائل، ستصبح أ
حين ستسـتمتع بالتفاعـل مـع زملائـك. فبـدلا مـن الشعـور كمـا لـو أنـك بصـدد مواجهـة عاصـفة كلمـا

دخلت المكتب، يمكنك التركيز على إنجاز عملك بشكل أفضل.

وفيما يتعلق بالاختلاف في مسائل شائكة، غالبا ما يتوفر عنصر الحجة في
المحادثات المتبادلة، لذلك يجب أن نحترم وجهة نظر الشخص الآخر، وأن

نتوقع منه الاحترام كذلك

في الواقــع، تــدعم  بعــض البحــوث هــذا التــوجه، حيــث أظهــرت دراســة شملــت مــوظفين أمــريكيين
وصينيين في الصين وجود علاقة بين اللجوء إلى بعض الطرق لإدارة الصراعات، حيث يعمد الموظفون
يــن والــتركيز علــى المصالــح إلى إيجــاد حــل يــرضي الجــانبين، ويتــم مــن خلالــه مراعــاة حاجيــات الآخر

المشتركة، وبين الشعور بالسعادة في العمل.

كثر شمولية بيئة عمل أ

في حــال كنــت ترغــب في أن تتســم مؤسســتك بــالتنوع وإشراك الجميــع في مختلــف المهــام، ينبغــي أن
تكون مستعدا لتقبل الاختلاف في وجهات النظر. في هذا الصدد، أقرت كل من أنيسا باركر، وكارمن
مــدينا، وإليزابيــث شيــل، في مقــال تحــت عنــوان: “الحــدود الجديــدة للاختلاف: تنــوع الفكــر”، أنــه “في
كثر ثقة في أدائها، غالبا ما تحقق المجموعات المتنوعة حين أن المجموعات المتجانسة في العمل تكون أ

كبر في إنجاز مختلف المهام”. نجاحا أ

يـة في يز وأوضحـت كاتبـات المقـال أن المـديرين والمـوظفين في حاجـة إلى التخلـص مـن تلـك “الرغبـة الغر
تجنب الصراعات” والتخلي عن “فكرة أن الإجماع في الرأي يعد الخلاصة في حد ذاته”. ففي فريق
يـة في طـرق العمـل إلى مشاكـل شخصـية، متنـوع بشكـل بنـاء، لا يمكـن أن تتحـول الخلافـات الجوهر

فإما أن تكون الأفكار ذات مزايا على مستوى التواصل أو يقع الاستغناء عنها.

حقيقة، أنا أتفق تماما مع هذا الرأي، وخاصة فيما يتعلق بنقطة أخرى عرجت عليها الكاتبات، التي
يــق العامــل معهــم بــأن تتمثــل في أننــأن المــديرين في العمــل ملزمــون بخلــق نزاعــات بنــاءة تســمح  للفر
كثر، في الوقت الذي يحتاج فيه أرباب يكون خلاقا ومنتجا. ببساطة، علينا أن نتعلم كيف نختلف أ



يــح  للمــوظفين ليعــارضوا وينــاقشوا ويعــبروا عــن آرائهــم العمــل إلى تحمــل المســؤولية لخلــق منــاخ مر
ــاك جــانب إيجــابي في هــذا ــة. أمــا إذا كنــت شخصــا لا يحبــذ هــذا النــوع مــن الاختلاف، فهن الحقيقي
الموضــوع. وفي الأثنــاء، يمكنــك العمــل علــى أن تتأقلــم مــع محيــط عمــل يتميز بــالاختلاف. وفيمــا يلــي

بعض الطرق لخوض مغامرة التأقلم.

تصبح الخلافات أشد ازعاجا عندما تفكر فيها من منطلق شخصي

التخلي عن الحاجة إلى أن تكون محبوبا

يرغــب معظــم الأشخــاص في أن يكونــوا محبــوبين، وهــذا أمــر طــبيعي. وفي هــذا الســياق، أبــرز جويــل
غارفينكل، وهو مدرب تنفيذي ومؤلف كتاب “المحادثات الصعبة”، أنه “في حين أنه من الطبيعي أن
ترغــب في أن تكــون محبوبــا، لا يمكــن اعتبــار هــذا الأمــر ذو أولويــة “. وأردف غارفينكــل أنــه بــدلا مــن
يــن، حــاول الــتركيز علــى كســب الاحــترام وتبــادله مــع يــد مــن الحــب مــن قبــل الآخر محاولــة كســب المز

زملائك في العمل.

وفيما يتعلق بالاختلاف في مسائل شائكة، غالبا ما يتوفر عنصر الحجة في المحادثات المتبادلة، لذلك
يجب أن نحترم وجهة نظر الشخص الآخر، وأن نتوقع منه الاحترام كذلك. إذا كنت مرتاحا لفكرة أن
كثر أهمية من التلاؤم بين الأفراد على مستوى الأفكار، ستتمكن من بناء نموذج عمل الاحترام يعد أ
كثر ارتياحا لفكرة الاختلاف يكون الاختلاف فيه أمرا مقبولا بين أعضاء فريقك، مما يجعل الموظفين أ
في الــرأي. ولكنــني أدرك أن هــذا الأمــر صــعب، وخاصــة بالنســبة للنســاء، وذلــك وفقــا لمــا تشــير إليــه

البحوث.

التركيز على  الصورة الأشمل

تصبح الخلافات أشد ازعاجا عندما تفكر فيها من منطلق شخصي. وتظهر الصراعات في العمل عادة
على اعتبارها خلافات حول الأهداف أو سبل تحقيق خطة العمل. وفي هذا السياق، اقترحت إيمي
جين سـو، الشريـك الإداري في شركـة “بـارافيس بـارتنرز” والمؤلفـة المشاركـة في كتـاب، “اكتسـح الغرفـة”،
التركيز على أمر آخر عوضا عن الضرر المحتمل الذي يمكن أن يتسبب فيه الاختلاف في وجهات النظر
يــق عملــك. بــدلا مــن ذلــك، يجــب التفكــير في مختلــف احتياجــات العمــل: لمــاذا يعــد علــى علاقتــك بفر
الاختلاف في الرأي بشأن مسألة ما عنصرا مهما؟ كيف ستساعد المنظمة أو فريقك أو المشروع الذي
تعمل عليه؟  تعتبر رغبتك في تكون محبوبا أمرا شخصيا، في حين أن تفكيرك فيما هو أفضل بالنسبة

للعمل أو الفريق يعد أمرا بعيدا عن التصرف بأنانية.

يمكنك أن تحاول التحدث بشكل مباشر في مناخ حواري منخفض الحدة، ثم
راقب النتائج، حيث قد تتطور المحادثة على نحو أفضل مما كنت تتوقع



 الخلاف لا يعني التصرف بفظاظة بالضرورة

عنــدما أتحــدث مــع الأشخــاص الذيــن يخشــون الاختلاف في الــرأي، وأســألهم عــن ســبب ترددهــم في
الإدلاء برأيهم، غالبا ما تكون الإجابة أنهم لا يريدون ج مشاعر الآخرين أو أن يظنوا أنهم عديمو
الذوق. في الحقيقة، قد لا يرغب بعض الأشخاص في أن تخالفهم الرأي، مثل مديرك الذي لا يثق في
ــل، يعــد معظــم الأشخــاص منفتحين علــى الاطلاع علــى منظــور مختلــف، في حــال قــدراته. في المقاب
شاركتهم أفكارك بشكل مدروس وبكل احترام. من هذا المنطلق، يجب أن تسأل نفسك: هل حقا

يمكن أن تؤذي مشاعر زميلك في العمل أم أنك تقوم بإسقاط شعورك بالانزعاج على الآخرين؟

جد نموذجا تحتذي به وقم بالاقتداء به

من المرجح أنه يوجد شخص في حياتك، زميل أو أحد الأقارب أو صديق، يتمتع بالقدرة على التعبير
بشكل مباشر وصادق عن أفكاره وآراءه. قم بمراقبة هذا الشخص وأمعن النظر في تصرفاته، ومن
ثم حاول الاقتداء به. أخبرتني إحدى زميلاتي مؤخرا أنها عندما تكون في حالة من التوتر، تحاول إقناع
نفسـها أنهـا ممثلـة ذات مهـارة في التعامـل مـع المواقـف الـتي تشعرهـا بعـدم الراحـة. وفي الأثنـاء، تبـادر

بمراقبة سلوكها من الخا بدلا من أن تسمح لنفسها بالغرق في سلبية مشاعرها.

يعــد ذلــك المطلــوب تحديــدا بالنســبة  لهيرمينيــا إيبــارا، الــتي تعمــل في مدرســة لنــدن للأعمــال، حيــث
شددت على ضرورة اتباع هذا النهج بهدف خلق مواقف وهمية، حتى يتمكن المرء من تجاوز حالة
التوتر التي تعتريه عند التعبير عن رأيه بصراحة. إذا لم تكن جيدا في التعامل مع المحادثات التي يطغى

عليها التوتر، حاول تقمص شخصية أخرى

أيــا كــان التكتيــك والمنهــج الــذي قــررت تجربتــه واعتمــاده، حــاول تنفيــذ مختلــف الخطــوات المقترحــة
تدريجيا. عموما، يمكنك أن تحاول التحدث بشكل مباشر في مناخ حواري منخفض الحدة، ثم راقب
النتائج، حيث قد تتطور المحادثة على نحو أفضل مما كنت تتوقع. أما إذا لم يحدث ذلك، فيمكنك أن
تتعلــم مــن تجربتــك وحــاول مــرة أخــرى. لقــد تعلمــت مــن تجربــتي في تبــادل الرسائــل الإلكترونيــة مــع
مارغريت، أن الاختلاف في الرأي أحيانا يكون مبتغى الشخص الآخر، طالما أنك ستعبر عن رأيك بكل

احترام وتعاطف.
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