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مدریت اختلاف با همکاران
تفاوت مهم ن مدریت اختلاف با همکاران و مدریت اختلاف با مشتریها ان
است که مشتریها مآیند و مروند؛ اما همکاران همواره نزد شما هستند. مدریت
اختلاف با همکاران سختتر است؛ زرا شما رخورد بیشتری با آنها دارید. همه
مهارتهای که در رخورد با مشتریان سختگر آموختید و به کار ردید در مورد
همکاران نز به کار رید؛ اما در رخورد با همکاران چند مهارت کوچک دیگر نز نیاز
دارید تا مواقع که ارتباط با آنها مشکل مشود از آنها استفاده کنید. ایجاد ارتباط
خوب با همکار و بلد ودن راههای حل اختلاف با همکاران باعث مشود که مزان

تنش شما کاهش یابد و خدمات هتری نز به مشتری بدهید.

 

اتصال ضعیف در زنجره
وقتیکه مدریت اختلاف ن همکاران ضعیف باشد یا اختلاف حلنشده باق بماند،
هـم ـر مشتریـان و هـم ـر همکـاران تـاثر مانـدگاری مگـذارد. کارمنـدان از اختلاف
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حلنشده رنج مرند؛ زرا منع ایجاد تنش است و مشتریها نز از آن رنج مرند؛
زرا حلقه اتصال و ارتباط ن کارمندان را ضعیف مکند، بالطع خدماتی که باید ارائه

شود نز ضعیف خواهد ود.

 

تله اول: جنگ رای حرف آخر
منظور از ان تله اختلاف، جنگ لفظ است. ان تله وقتی فعال مشود که همکار
شما سخنی به شما مگوید که شما دوست ندارید و شما هم جوای زنندهتر و
غرمحترمانهتر به او مدهید. طرف مقال ناراحت مشود و همن کار را با شما
مکند و ان بار سخن زشتتری به شما مگوید، شما از کوره درمروید؛ حتی بدون
اینکه متوجه شوید، صداها بالا مرود، خونها به جوش مآید و مکالمه از کنترل

خارج مشود.

سه روش رای در کنترل نگه‌داشتن مکالمه ن دو نفر
اگـر شمـا در حـن مکـالمه بـا فـردی متـوجه شدیـد کـه موضـوع دارد از کنتـرل خـارج

مشود، متوانید با استفاده از روشهای خودتان را از مهلکه خارج کنید.

وقتی متوجه شدید که شما و همکارتان در یک جنگ لفظ (رای حرف آخر) گر
کردهاید از روشهای زر استفاده کنید:

1. اجازه دهید که همکار شما حرف آخر را زند
با اجازه دادن به همکار که حرف آخر را او زند، مباحثه را پایان دهید. اگر شما بتوانید
از حالت دفاع خارج شوید، متوانید دیدگاههای او را بشنوید و درباره آن صحبت

کنید و نظر خود را نز ارائه دهید.

2. قل از جواب دادن از یک تا پنج بشمرید
بهجای اینکه اجازه دهید که مکالمه مانند توپ پینگونگ با سرعت ن شما و طرف
مقابلتان ردوبدل شود، قل از اینکه به سخنان همکار خود پاسخ دهید، 5 دقیقه
ساکت بمانید. ان سکوت، زمان کاف به شما مدهد که مقابله‌به‌مثل را متوقف
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کنید و مانع از آن شوید که واکنشی منف و غرارادی مانند جغ داشته باشید.

3. با سخنان مناسب نشان دهید که او را درک مکنید
وقتیکه شما تسلسل یکبدو کردن را (یک حرف شما زنید و یک حرف طرفتان زند)
شکستید، با توضیح که حاک از همدردی است به‌طرف مقابلتان بفهمانید که رای

نظر او ارزش قائلید؛ حتی اگر با نظر او موافق نباشید.

 

تله دوم: گفتن اینکه همه‌چز خوب است، درحال‌که نیست
سر خود را در رف فروکردن و چزی ندیدن و مسائل را ساده انگاشتن؛ یعنی اینکه
شما مخواهید خود را قانع کنید که مشکل وجود ندارد و اختلاف نیست. در ان
صـورت شمـا در تلـه افتادهایـد. شمـا در ظـاهر نشـان مدهیـد کـه از مقـابله بـا اـن
وضعیت اجتناب مکنید؛ اما در حقیقت اختلاف وجود دارد و هرلحظه ممکن است
به انفجاری تبدل منفجر شود. بالاخره اختلافزمانی به سطح مرسد و ظاهر مشود

که شما انتظارش را ندارید.

اگر شما سادهانگاری مکنید
اگر شما خود را در شرایط یافتید که تمال دارید انطور جلوه دهید که همه‌چز

سر جای خود و درست است؛ درحال‌که انطور نیست، به مورد زر توجه کنید:

فرض نکنید که اوضاع هتر مشود
اگرچه امیدواری همیشه وجود دارد اما احتمال اینکه وقوع حادثهای شرایط را به‌کل
عوض کند کم است؛ بناران هرچه زودتر خود را با شرایط واقع وفق دهید زودتر

متوانید مشکل را حل کنید.

 

اگر طرف مقال سادهانگاری مکند رای حل مشکل موارد زر را انجام دهید:
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1. سوالات کل مطرح کنید
رای شروع سوالاتی را مطرح کنید که شما را به عمق شرایط موجود رهنمون مکند.

اگر مشکوک هستید که از اطلاعات مهم غافل ماندهاید، قدم بعدی را ردارید.

2. سوالات مشخص مطرح کنید
جزئیات را سوال کنید. با جوابهای مهم و کل قانع نشوید. یادتان باشد که اگر
فردی موضوع را مخف مکند، قصد او ان است که با اختلافات و کشمکش روبهرو
نشود. نه اینکه صادق نیست. با ملایمت سخن گفتن و خودداری از گفتن کلماتی که
به نظر مآید مخواهید او را محاکمه کنید، باعث مشوید که رای او رودرروی با

شرایط آسان شود و مواردی که لازم است از آنها اطلاع داشته باشید به شما بگوید.

3. واکنش زیادی نشان ندهید
بـا اـن فـرض کـه فـرد دیگـر کـار زیـاد بـدی نکـرده اسـت، بیشتـر اختلافـات فقـط بـا
گفتوگوی ساده قالحل است. اگر واکنش شما ان باشد که بالا و پان رید یا
مثل دیگ بخار از گوشهایتان بخار بلند شود شرایط را رای آن فرد نامطمئن مکنید
و باعث مشوید دفعه بعد که وضعیت مشکلتری پیش مآید چزی به شما

نگوید.

4. با همکاری یکدیگر طرح عملیاتی جدیدی تهیه کنید
زمانی که مسئله روشن شد و بهاصطلاح روی مز قرار گرفت و درباره آن بحث شد،

روشهای رای حل مسئله به شکل دوجانبه پیدا کنید.

 

تله سوم: اجتناب از سخن گفتن درباره آن
مفهوم از ان تله ان است که با سکوت ر مشکل که پیش روی ما است سروش
بگذاریم. ان عقب کشیدن، سیاستی است که مسئله را کم تا حد طول باز و دور

نگه مدارد و بدنترتیب هرگز مسقیما درباره آن صحبت نمشود.
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چهار روش رای رخورد با همکاری که کنارهگری مکند
مدریت اختلاف کار دشواری است؛ زرا وقتیکه فردی واقعا قصد دارد از مسئلهای
کنارهگری کند، کار زیادی نمتوان کرد. البته راههای رای صحبت با همکاری که
کنـارهگری مکنـد وجـود دارد کـه بـه شمـا کمـک مکنـد هتـر و مسـقیمتر بـا اـن

وضعیت رخورد کنید.

ما موارد زر را پیشنهاد مکنیم:

1. از اصرار و فشار اجتناب کنید
اگر همکار شما کنارهگری مکند، از اینکه دنبالش روید تا پاسخ موردنیازتان را
بگرید خودداری کنید. هرچه بیشتر رای گرفتن پاسخ فشار بیاورید همکارتان بیشتر

کنارهگری مکند و عقب مکشد.

2. لحن سخنان شما باید ملایم باشد
وقتـی متـوجه شدیـد کـه همکـار شمـا کنـارهگری مکنـد، لحـن گفتارتـان را از لحنـی
یاسآور به لحنی که حاک از درک همکارتان است تغر دهید. همکار شما حتما رای
نرداختن به موضوع دلیل دارد. لحن ملایم اغلب متواند راه را رای گفتوگو فراهم

کند.

3. نظر مشورتی همکار خود را جویا شوید
وقتیکه همکارتان کم از حالت دفاع خارج شد، از او سوال کنید که اگر او بهجای
شما ود رای حل مشکل چه‌کار مکرد. با ان عمل شما به‌آرام به او سقلمهای
مزنید تا از حالت کنارهگری رون آید و به او کمک مشود تا به گرفتاری شما

بیشتر توجه داشته باشد.

4. محدودهای زمانی تعن کنید
اگر مشکل پیشآمده همنالان قالحل نیست با توافق او زمان و تارخ را تعن

کنید تا بنشینید و مسئله را حل کنید.
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تله چهارم: سبک و خوار کردن طرف مقال
یاعتبار کردن فرد دیگر با حملات لفظ منجر به اختلاف مشود. سبک کردن طرف
مقال روشی است که فرد با آن مخالفت خود را با کارها و سخنان همکارانش اراز
مکند؛ چون او از رویاروی با اختلاف مرهزد، درباره مشکل خود با شما سخن
نمگوید. به‌تدرج احساسات بازگو نشده او به عصبانیت و آزردگ تبدل مشود و
بالاخره به شکل حملات مسقیم به احساسات، افکار و کل شخصیت طرف مقال

خود را نشان مدهد.

سه روش رای نیفتادن در تله سبک و خوار کردن
اگر متوجه شدید که ارزیای شما در مورد همکارتان منف است، فراموش نکنید که
شما مسئول ان طرز تلق نسبت به همکار خود هستید نه همکار شما. سرزنش
کردن فرد دیگر رای وضعیتهای بد و ناگواری که پیش مآید و شما مال نیستید با
آن روبهرو شوید، هرگز هچ مشکل را حل نمکند. اگر در مکالمه ان شما هستید
که آخرن کلام منف را از طرف مقال مشنوید، از دادن پاسخ منف اکیدا رهزید
ری شده توجه کنید. اگر در شرایطکنید به ریشه اختلاف که منجر به درگ و سع
قرار گرفتید که همکار شما با سخنان خود شما را خوار و سبک کرده، اقدامات زر را

انجام دهید:

1. حالت دفاع نگرید
دفاع از اتهاماتی که همکارتان به شما نسبت مدهد، هرگز مشکل را حل نمکند؛ 
زرا به ریشه مسئله که موضوع ازآنجا آب مخورد، نمردازد و شما مانند موشهای
آزمایشگاهی مشوید که روی یک داره حرکت مکنند و هرچه مکوشند بهجای

نمرسند و فقط دور داره مچرخند.

2. علاقهمند شنیدن باشید
اگرچه همکار شما غرمسقیم حرفهایش را م‌زند و صریحا منظور خود را بیان
نمکند؛ اما با همن حرفها نز پیام منقل مکند. سع کنید به پیام که در
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سخنان منف همکارتان وجود دارد گوش بدهید و به آن توجه کنید.

3. به ریشه اختلاف ردازید
از همکارتان رسید که آیا شما درگذشته کاری کردهاید که او ناراحت شده است.

 

پنج واقعیت اصل در مدریت اختلاف با همکاران

 1. وقتی روحیه افراد تغر مکند مزان پذرش آنها نز تغر
مکند

مزان درک شما از دیگران بستگ به وضعیت روح شما دارد. رای مثال؛ وقتی که
شما عصبانی هستید، توجه شما به افرادی متمرکز مشود که شما را ناراحت مکنند
و احتمالا فضای کم رای رداختن به مسائل دیگران باق مماند (گاهی حتی هچ
فضای باق نمماند) و زمانی که شما عصبانی هستید و فردی با شما صحبت مکند

احتمالا نمتوانید واقعا به او گوش دهید یا نظر او را قول کنید.

رعکس ان امر نز صادق است. وقتی روحیه شما خوب است، ظرفیت شما رای
توجه کردن و پذرفتن خیل بیشتر مشود. منظور ان است که وقتی همکارانتان
روحیه‌شان بد است مسئولیتهای خطر به آنها نسپارید؛ زرا توجه و پذرش آنها

در حد انتظار شما نیست.

2. افراد گوناگون سبک کاری متفاوتی دارند
بعضها بسیار دقق و منظماند و بعضها نامرتب و درهم و رهم. سبک کاری همه
ما یکسان نیست؛ بلکه متفاوت است و در نظر گرفتن ان نکته به ما صر بیشتری
مدهد تا اعمال و افکار همکارمان را که شبیه ما نیست و متفاوت است هتر درک
کنیم. احترام به ان تفاوتها و درک آنها باعث مشود که از روز اختلافاتی که از

سوتفاهم ناشی مشود جلوگری شود.

3. افراد بیش ازآنچه نشان مدهند حساس هستند
احساسات مردم خیل بیشتر و عمقتر ازآنچه خود معترفاند جریحهدار مشود.
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اغلب وقتی یک همکار با یگناهی حرف مزند علیه آن جههگری مشود. اگر به
احساسات مردم توجه بیشتری داشته باشیم کمتر آن را جریحهدار مکنیم.

4. ما بعضها را به بعض دیگر ترجح مدهیم
انتظار نداشته باشید که تمام همکارانتان را به یکمزان دوست داشته باشید. با
بعض افراد خیل سرع متوان ارتباط رقرار کرد و با رخ دیگر به‌سختی. جوهر
وجودی آدمها باهم فرق مکند. اغلب مدریت اختلاف با همکاران بستگ به ان
دارد که چقدر به دیدگاههای همکارتان توجه مکنید و احترام مگذارید، نه اینکه

چقدر او را دوست دارید.

5. از جلد کتاب نمتوان فهمید که درباره چیست
بعض‌اوقات ر اساس نحوه حرف زدن، شکل ظاهری و اینکه یک همکار اهل کجاست
نگرشی منف در ذهن ما شکل مگرد. اگر فردی را عمقتر بشناسیم، اغلب متوجه
مشویم که آن فرد شبیه آنچه ما در ذهن خود از او ساختهایم نیست. وقتی با سار
همکاران سروکار داریم باید مواظب باشیم که آنچه ظاهر آنها نشان مدهد مانع از

آن نشود که واقعیت وجود آنها را نبینیم.
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