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الا�ستفادة من علم الإقناع

لروبرت ب. �سيالديني

�إن قلَّة محظوظة تتمتع بهذا الأمر، في حين يفتقر معظمنا �إليه. 
تحظى  كيف  تعرف  الموهوبين  الأ�شخا�ص  من  حفنة  ف�إن  وبالمثل، 
د وال�شك،  م والتردُّ ب�سهولة بانتباه الجمهور، وت�سيطر على الو�ضع المُت�أزِّ
ر الر�أي المعار�ض. �إن مراقبة �أ�ساتذة الإقناع ه�ؤلاء في �أثناء عملهم  وتُغيِّ
يقت�صر  لا  �إذ  معًا؛  �آنٍ  في  ومحبط  للإعجاب  مثير  �أمر  لهو  ال�ساحر 
جاذبيتهم  من  بها  ي�ستفيدون  التي  ال�سهلة  الطريقة  على  الإعجاب 
ي�ستغلون  و�إنما  فقط،  يريدونه  ما  بفعل  �آخرين  �إقناع  في  وبلاغتهم 
لا  نف�سه معروف  الإقناع  وك�أن  �إليه،  يُطلَب  ما  لتنفيذ  الجمهور  حما�س 

يطيقون �صبرًا لردِّ جميله. 

ا الجزء المحبط من التجربة فهو �أن ه�ؤلاء المُقنِعين بالفطرة  �أمَّ
لا ي�ستطيعون غالبًا تف�سير مهارتهم الجديرة بالملاحظة، �أو نقلها �إلى 
�آخرين. �صحيح �أن �أ�سلوب تعاملهم مع النا�س فن، و�أن الفنانين عمومًا 
يبرعون في الفعل �أكثر من القول، ولكن معظمهم لا ي�ستطيعون مدَّ يد 
العون �إلى مَن يتمتعون فقط بالجاذبية ونزر ي�سير من البلاغة، ما يُحتِّم 
القيادة الأ�سا�سي: الإنجاز عن طريق الآخرين.  عليهم مواجهة تحدي 
�إنه تحدٍّ يبغ�ضه �إداريو ال�شركات الذين ي�ضطرون كل يوم �إلى اكت�شاف 
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اللعب  زمن  ولَّى  لقد  م�ستقلة.  ب�صورة  والعمل  الذات  لتحفيز  طريقة 
لمعنويات  ومثبطة  مهينة  تكن  لم  �إذا  فهي  المدير(،  )لأنني  ببطاقة 
الأفراد جميعًا، ف�إنها لن تكون ملائمة في عالم تحكمه الفرق المتداخلة 
التي �ألغت الوظائف، وتغلب عليه الم�شروعات الم�شتركة، وال�شراكة بين 
�أكبر  م�ؤ�س�سات ال�سلطة. ففي هذه البيئة، يكون لمهارات الإقناع ت�أثير 

بكثير في �سلوك الآخرين من البنى الإدارية الر�سمية. 

وعودًا على ذي بدء، فقد تكون مهارات الإقناع �أكثر �ضرورة من 
ال�سابق. ولكن، كيف يمكن للإداريين ك�سبها �إذا لم ي�ستطع معظم مَن 
يتقنها تعليمها لهم؟ لو نظرنا �إلى المو�ضوع من زاوية العلم لوجدنا �أن 
العقود الخم�سة الما�ضية كانت حافلة بالاختبارات التي �أجراها علماء 
تفاعلات  بها  ت�ؤدي  التي  الطريقة  على  ال�ضوء  �سلَّطت  والتي  ال�سلوك، 
نة �إلى �إذعان النا�س، �أو امتثالهم لما يُطلَب �إليهم، �أو تغيير �آرائهم.  معيَّ
مجموعة  �إلى  ا�ستند  �إذا  نفعًا  يُجدي  الإقناع  �أن  البحث  هذا  يُظهر 
رة عميقًا في النف�س الب�شرية،  محدودة من الحوافز والرغبات المُتجذِّ
الإقناع  ف�إن  �أخُرى،  وبعبارة  متوقعة.  بطرائق  ذلك  في  ينجح  و�أنه 
د بمبادئ �أ�سا�سية يمكن تدري�سها وتعلُّمها وتطبيقها. وما �إن يُتقِن  مُحدَّ
الإداريون هذه المبادئ حتى ي�ستطيعوا تطبيق منهج علمي �صارم ي�شمل 
ن  عمليات تحقيق الإجماع، وعقد الاتفاقات، والظفر بالامتيازات. تت�ضمَّ
ال�صفحات الآتية و�صفًا ل�ستة مبادئ �أ�سا�سية للإقناع، وطرائق مقترحة 

يمكن للإداريين تطبيقها في �شركاتهم.
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مبد�أ الإعجاب

»يُعجب الأ�شخا�ص ب�أولئك الذين يُعجبون بهم«. 

التطبيق 

ثناءً  عليهم  و�أغدق  وبينهم،  بينك  حقيقية  �شبه  �أوجه  »اكت�شف 
�صادقًا«. 

ومن الأمثلة المعروفة التي تُعَدُّ وا�ضحةً على تفعيل مبد�أ الإعجاب 
ما يعرف با�سم فريق تابروير )Tupperware((1)؛ �إذ يحلُّ فريقٌ �ستُعرَ�ض 
ويت�ألَّف  منزلها،  في  الن�ساء  �إحدى  على  �ضيفًا  تابروير  منتجات  عليه 
اللاتي  والقريبات  والجارات  ال�صديقات  بع�ض  من  ال�ضيف  الفريق 
يُعجَبن بم�ضيفتهن، ما يجعلهن �أكثر ميلً �إلى ال�شراء. وقد وُثِّقت هذه 
تُتَّخذ  1990م عن قرارات ال�شراء التي  الطريقة في درا�سة جرت عام 

عات العر�ض. في تجمُّ

وجد الباحثان جوناثان فرنزن (Jonathan Frenzen) وهاري ديفيز 
 (Journal اللذان يكتبان في مجلة بحوث الم�ستهلكين ،(Harry Davis)

في  ر  يُ�ؤثِّ لم�ضيفتهن  ال�ضيفات  حب  �أن   ،of Consumer Research)

وهذا  تبتاعهن،  التي  بالمنتجات  اقتناعهن  من  �أكثر  �شرائهن  قرارات 
بهدف  يكون  لا  ما  �شيئًا  تابروير  فريق  في  ال�ضيفات  �شراء  �أن  يعني 

ا.  �إر�ضاء �أنف�سهن فقط، و�إنما �إر�ضاء م�ضيفتهن �أي�ضًً
يت به��ذا  1942م، و�سُ��مِّ (Tupperware): م�س��توعبات بلا�س��تيكية ب��د�أ ت�صنيعه��ا ع��ام   تابروي��ر  )1

تاب��ر. �إي��رل  ال�ش��ركة  بم�ؤ�س���س  نً��ا  تيمُّ الا�س��م 
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الفكرة باخت�صار

�إذا كانت القيادة تعني -في �أب�سط قواعدها- �إنجاز �أ�شياء عن طريق �آخرين ف�إن 
الإقناع هو �إحدى �أدوات القائد الأ�سا�سية لذلك. لقد افتر�ض �إداريون كثيرون �أن 
ر الملهم  �أيديهم، و�أنها تتوافر فقط للإداري المُ�ؤثِّ هذه الأداة لي�ست في متناول 
قد  الما�ضية  القليلة  العقود  في  التجريبي  النف�س  علم  وكان متخ�ص�صو  والبليغ. 
�أو  �أو يمتثلون،  عرفوا الطرائق التي يمكن الاعتماد عليها لجعل النا�س يذعنون، 
يمكن  ة  عدَّ بمبادئ  الإقناع محكوم  �أن  بحوثهم  نتائج  و�أظهرت  �آراءهم،  رون  يُغيِّ

تعلُّمها وتطبيقها:

اقتداء الأفراد غالبًا ب�شخ�ص ي�شبههم، لا ب�آخر يختلف عنهم. ولهذا ي�ستعين .1.
المديرون الذين يتحلَّون بالحكمة بنظراء لهم لإنجاز �أعمالهم. 

و�إنما .2. فقط،  ي�شبهونهم  لا  الذين  �أولئك  مع  للتعاون  ا�ستعدادًا  �أكثر  النا�س 
ال�شبه  �أوجه  اكت�شاف  في  البحث  عناء  الأمر  ي�ستحق  ولهذا  ا؛  �أي�ضً يحبونهم 

و�إغداق الثناء على ه�ؤلاء.
التجارب الحقيقية البدهية ت�ؤكد �أن النا�س يميلون �إلى معاملتك بالطريقة التي .3.

م معروفًا قبل �أن تطلب ذلك.  تعاملهم بها، و�أن من الحكمة �أن تُقدِّ
هة .4. الموجَّ والر�سالة  و�صراحةً.  طوعًا  بالوعود  للوفاء  ا�ستعدادًا  �أكثر  الأفراد 

للمديرين هنا هي وجوب الح�صول على التزامات مكتوبة.
ا �إلى الخبراء؛ ولهذا يتعيَّن على الإداريين .5. الدرا�سات تُظهِر �أن النا�س يميلون حقًّ

لا  و�أن  خبراتهم،  �إظهار  ة  م�شقَّ لوا  يتحمَّ �أن  نفوذهم-  فر�ض  محاولتهم  -قبل 
وا ذلك �أمرًا بدهيًّا. يَعُدُّ

�أن .6. يعني  ما  وجودها،  يندر  حينما  الب�ضاعة  من  مزيد  في  يرغبون  العملاء 
المعلومات الح�صرية هي �أكثر �إقناعًا من البيانات المتوافرة على نطاق وا�سع.

وللحقيقة، ف�إن معظم الطرائق التي تتبعها ال�شركات في اتخاذ القرار هي بعيدة 
ا ذكرناه �آنفًا، ما ي�ضر بها ولا �شك. وفي ال�سياق نف�سه، ي�صف ويليامز  كل البُعْد عمَّ
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الفئات  تعتمدها  التي  المتنوعة  الفرعية  والأ�ساليب  ال�سبل  بحثهما  في  وميلر 
وقد  فئة،  كل  من  الإداريين  لإقناع  الف�ضلى  والطرائق  القرار،  �صنع  في  الخم�س 
في  الإداريون  لها  يُف�ضِّ التي  والبيانات  المعلومات  معرفة  �أن  �إلى  الكاتبان  ل  تو�صَّ

دة من عملية اتخاذ القرار تُ�سهِم كثيرًا في �إثراء معارفك وقدراتك. مراحل مُحدَّ

�إن �إتقان المبادئ الآنف ذكرها )ي�ؤكد الكاتب وجوب ا�ستخدامها 
بحكمة، وعلى نحوٍ �أخلاقي( يتيح للإداريين تعلُّم الفن ال�صعب لخلب 

د وال�شك، وتغيير الر�أي المعار�ض.  لُبِّ الجمهور، وال�سيطرة على التردُّ

ا على قطاع التجارة عمومًا.  �إن ما قلناه عن فرق تابروير ينطبق �أي�ضً
ر في �أنُا�س، وتحظى ب�أ�صدقاء، فكيف ال�سبيل �إلى  ولكن، �إذا �أردت �أن تُ�ؤثِّ
تُ�سهِم  العوامل  من  مجموعة  وجود  البحوث  �أحد  نتائج  �أظهرت  ذلك؟ 
فقط  عاملين  �أن  يبدو  ولكن  الإعجاب،  من  المزيد  ك�سب  في  بفاعلية 
ب الت�شابه النا�س بع�ضهم  هما المُقنِعان تمامًا: الت�شابه، والثناء؛ �إذ يُقرِّ
من بع�ض. ففي اختبار واحد ورد ذكره في مقال عام 1968م في مجلة 
قرب  بع�ضهم  م�شاركون  وقف   ،(Journal of Personality) ال�شخ�صية 
بع�ض بعدما علموا �أنه تجمعهم �آراء �سيا�سية وقيم اجتماعية متماثلة. 
 (American Behavioral الأمريكيين  ال�سلوك  علماء  عن  مقال  وفي 
بيانات  �إيفانز  الباحث ف. ب.  ا�ستخدم  1963م،  نُ�شِر عام   Scientist)

كانوا  الزبائن  �أن  لإثبات  الت�أمين  �شركات  �إحدى  �سجلات  من  �سكانية 
�أو  ا،  عمريًّ لهم  قريب  مبيعات  مندوب  من  عقد  ل�شراء  ا�ستعدادًا  �أكثر 

دينيًّا، �أو �سيا�سيًّا، �أو حتى من حيث عادات تدخين لفائف التبغ. 
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تطبيق الفكرة

مبادئ الإقناع �

التطبيق العمليالمثالالمبد�أ

الإعجاب: 

الأ������ش�����خ�����ا������ص ••
ب�أولئك  يُعجَبون 
يُعجَبون  ال��ذي��ن 

بهم.

ف����������������ي ف�����������رق ••
���ر  ت���اب���روي���ر، تُ����ؤثِّ
ال�ضيفات  محبة 
ل���م�������ض���ي���ف���ت���ه���ن 
ف�������ي ق�����������رارات 
���ش��رائ��ه��ن �أك��ث��ر 
م����ن اق��ت��ن��اع��ه��ن 
ب���ال���م���ن���ت���ج���ات 

نف�سها. 

ل��ل��ت���أث��ي��ر ف���ي الآخ����ري����ن، �أن�����ش��ئ ••
من  الكثير  بينها  يجمع  �صداقات 

العوامل الم�شتركة والمت�شابهة. 
نظرائك •• مع  رواب��ط  مبكرًا  �أن�شئ 

ومديريك الجدد. 
���ض��ع ب�����ص��م��ت��ك ع��ل��ى ال��ت��ق��اري��ر ••

الم�شتركة  الاهتمامات  باكت�شاف 
ب�����ص��ورة غ��ي��ر ر���س��م��ي��ة؛ ف��ب��ه��ذا 
نيتك،  حُ�سْن  على  حتمًا  �ستُبرهِن 

و�أنك جدير بالثقة. 
�أَدْلِ •• لذا  الثناء كيا�سة وا�ستر�ضاء؛ 

بتعليقات �إيجابية عن الآخرين لكي 
تحظى با�ستعداد �أكبر للتعاون.

المعاملة بالمثل: 

الأ������ش�����خ�����ا������ص ••
الجميل  ون  ي�����ردُّ

بمثله.

�أمريكيين •• ��عُ  وَ���ضْ
م����ع����وق����ي����ن م��ن 
ال����م����ح����ارب����ي����ن 
ال��������ق��������دام��������ى 
عناوين  ل�صاقات 
مجانية  �شخ�صية 
طلب  مغلَّفات  في 
ما  ال���ت���ب���رع���ات، 
ل  ����ض���اع���ف م���ع���دَّ

الا�ستجابة.

امنح ما ترغب في الح�صول عليه. ••
�أر�سل موظفًا �إلى زميل يحتاج �إلى ••

العون، لتح�صل على م�ساعدة منه 
لاحقًا. 
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البرهان 
 (Social الاجتماعي

 :Proof)

الأ������ش�����خ�����ا������ص ••
ب�آخرين  يقتدون 

ي�شبهونهم.

اج��ت��ه��اد ال��م��زي��د ••
مدينة  �سكان  من 
ن��ي��وي��ورك لإع���ادة 
مفقودة  محفظة 
�أن  ع��رف��وا  بعدما 
�آخرين قد حاولوا 

ذلك

•• (Peer الـنظير  ت�ـأثـيـر  من  ا�ستفد 
لا  �أفقي  فرق  �إح��داث  في   Power)
)خبير  �إل��ى  الطلب  مثل  ع��م��ودي، 
�أن  ب��الاح��ت��رام  يحظى  ��ك(  مُ��ح��نَّ
�إذا  ال��ج��دي��دة  م��ب��ادرت��ك  ي��دع��م 

عار�ضها موظفون �آخرون.

الات�ساق: 

الأ������ش�����خ�����ا������ص ••
بالتزامات  يَفُونَ 
وعلنية  م��ك��ت��وب��ة 

وطوعية.

ن�سبته •• م���ا  ع  ت���ب���رُّ
م���ن   )%92(
��ع  ق���اط���ن���ي م��ج��مَّ
فيما  عوا  وقَّ �سكني 
��ا  م�����ض��ى ال��ت��م��ا���سً
ي������دع������م م����رك����ز 
جديد  ا�ستجمام 
ب����أم���وال م��ن �أج��ل 

هذا الغر�ض.

عملية •• الآخ��ري��ن  التزامات  اجعل 
وعلنية وطوعية. 

فاطلب •• موظف  على  �أ�شرفت  �إذا 
موعد  في  التقارير  م  يُقدِّ �أن  �إليه 
كتابةً  التفاهم  ذلك  ق  ووثِّ د،  مُحدَّ
علنًا  الال��ت��زام  واجعل  ��رة(،  )م��ذكِّ
على  ال����زم��ل�اء  م���واف���ق���ة  ن  )دوِّ
بقيم  الالتزام  وارب��ط  رة(،  المذكِّ
التقارير  تقديم  )ت�أثير  الموظف 
المعنوية  الروح  في  مواعيدها  في 

للفريق(.

المرجعية: 

الأ������ش�����خ�����ا������ص ••
ي����ل����ج�����ؤون �إل����ى 
م��ون  خ��ب��راء يُ��ق��دِّ
طرائق مخت�صرة 
تتطلَّب  ل��ق��رارات 
م������ع������ل������وم������ات 

متخ�ص�صة.

ن���������ش����ر ق�������ص���ة ••
لخبير  �إخ��ب��اري��ة 
ف��ي  واح������د  ر�أي 
نيويورك  �صحيفة 
 (New York تايمز
(Times، بُثَّت على 
ال��ت��ل��ف��از، �أح���دث 
ت�����ح�����وُّلً ن�����س��ب��ت��ه 
ال��ر�أي  في   )%4(

العام الأمريكي.

بدهية. •• خ��ب��رت��ك  �أن  تفتر�ض  لا 
وبدلً من ذلك، �أثبت خبرتك قبل 
م�شاركة الزملاء وال�شركاء الجدد 
العمل، فمثلً احر�ص في الأحاديث 
ت�سبق عقد اجتماع مهم على  التي 
بها  حللت  ال��ت��ي  الطريقة  و���ص��ف 
م�شكلة مماثلة لتلك الموجودة على 

جدول الأعمال.
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التطبيق العمليالمثالالمبد�أ

الندرة: 

الأ������ش�����خ�����ا������ص ••
رون م��ا هو  يُ���ق���دِّ

نادر.

زي�������ادة ط��ل��ب��ي��ات ••
ت����ج����ار ال��ج��م��ل��ة 
م����������������ن ل������ح������م 
ال����ب����ق����ر )%600( 
���وا  ح���ي���ن���م���ا ت���ل���قُّ
م���ع���ل���وم���ات ت��ف��ي��د 
بنق�ص محتمل من 

هذا المُنتَج.

دة للإقناع. •• ا�ستعمل معلومات مُحدَّ
رئي�سين، •• لاعبين  ان��ت��ب��اه  اج���ذب 

لقد   ...« مثل:  بالقول،  فيهم  ��ر  و�أثِّ
اليوم،  المعلومة  ح�صلت على هذه 
الأ�سبوع  مطلع  حتى  تُ��ت��داوَل  ول��ن 

القادم«.

علاقات  �إن�شاء  في  ال�شبه  �أوجه  من  الإفادة  المديرون  ي�ستطيع 
وتُمثِّل  مدير جديد.  �أو حتى  �آخر،  ق�سم  رئي�س  �أو  م�ستجد،  مع موظف 
الأحاديث غير الر�سمية في �أثناء يوم عمل فر�صة مثالية لاكت�شاف �سمة 
م�شتركة واحدة -على الأقل- بين المتحاورين )الهواية، فريق كرة �سلة 
جامعي، م�شاهدة �سينفيلد(. المهم هو �إن�شاء عروة مبكرًا؛ لأنها توجِد 
�أن الح�صول  النية والثقة في كل لقاء لاحق. ولا �شك  ا بحُ�سْن  افترا�ضً
على دعم لم�شروع جديد ي�صبح �أ�سهل كثيرًا �إذا كان الأ�شخا�ص الذين 

تحاول �إقناعهم يميلون �إليك. 

كيا�سة  فهو  للإعجاب(  الموثوق  الثاني  )الم�صدر  الثناء  ا  �أمَّ
�إذ وجد باحثون  ا؛  الأحيان م�ستحقًّ وا�ستر�ضاء، وقد لا يكون في بع�ض 
من جامعة كارولينا ال�شمالية يكتبون في مجلة علم النف�س الاجتماعي 
التجريبي (Journal of Experimental Social Psychology)، �أن بع�ض 
الأ�شخا�ص ي�شعرون باحترام كبير تجاه �شخ�ص يمدحهم با�ستمرار حتى 
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لو لم يكن المديح �صادقًا و�صحيحًا. وبالمثل، فقد �أوردت �إلين بير�س�شيد 
 (Elaine Hatfield Walster) و�إلاين هاتفيلد وال�ستر (Ellen Berscheid)

 (Interpersonal Attraction) الأ�شخا�ص  بين  الجاذبية  كتاب  في 
التعليقات  �أن  ت�ؤكد  تجريبية  بيانات  1978م(،  وي�سلي؛  )�أدي�سون- 
�أو كفاءته تف�ضي  �أو مواقفه،  الإيجابية التي تُظهر �صفات �شخ�ص ما، 
حتمًا �إلى �إعجاب في المقابل، �إ�ضافةً �إلى امتثال �إرادي لل�شخ�ص الذي 

يغدق الثناء. 

ي�ستطيع المديرون البارعون الا�ستفادة من الثناء في �إن�شاء علاقة 
مثمرة، و�إ�صلاح علاقة مت�ضررة �أو عقيمة. تخيَّل �أنك مدير ق�سم مهم 
في �شركتك، و�أن عملك يُحتِّم عليك �أن تتوا�صل با�ستمرار مع مدير �آخر 
يكون  لن  ذلك  ف�إن  لأجله  فعلت  فمهما  كثيرًا.  يعجبك  لا  دان(  ه  )�سَمِّ
ق �أبدًا �أنك تبذل ق�صارى جهدك من �أجله،  كافيًا، والأ�سو�أ �أنه لن يُ�صدِّ
بقدراتك  الوا�ضحة  ثقته  عدم  ومن  موقفه،  من  ا  ممتع�ضً يجعلك  ما 
ر �سلبًا في  و�إخلا�صك، فلا تق�ضي معه وقتًا طويلً كما يجب، وهو ما يُ�ؤثِّ

�أداء الق�سمين كليهما. 

�إ�صلاح  �إ�ستراتيجية  نحو  الطريق  د  يُمهِّ الثناء  �أن  البحث  ي�ؤكد 
العلاقة. قد يكون اكت�شاف ذلك �صعبًا, ولكن لا بد من وجود �شيء في 
�أو  ق�سمه،  في  بالأ�شخا�ص  اهتمامه  �سواء  ا،  حقًّ �إعجابك  يثير  )دان( 
تفانيه من �أجل �أ�سرته، �أو حتى �أخلاقه في العمل؛ لذا احر�ص في لقاءك 
حًا �أنك  الآتي به �أن تُدلي بتعليق يثني بجلاء على �صفاته وح�سناته، مُلمِّ
ره. ف�إذا فعلت هذا كله فمن  ر ما يُقدِّ -في هذه الحال على الأقل- تُقدِّ
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ف )دان( من �سلبيته القا�سية، ويمنحك فر�صة لإقناعه  المتوقع �أن يُخفِّ
بكفاءتك ونواياك الطيبة. 

مبد�أ المعاملة بالمثل

ون الجميل«.  »النا�س يردُّ

التطبيق 

»امنح ما ترغب في الح�صول عليه«. 

ي�شعر  يجعله  )دان(  نف�س  في  �إيجابي  ت�أثير  غالبًا  للثناء  �سيكون 
�إن�سانًا  يبقى  ولكنه  م�شاك�س،  �شخ�ص  �أنه  والاطمئنان. �صحيح  بالرحة 
خا�ضعًا للنزعة الب�شرية ب�أن يعامل النا�س مثلما يعاملونه. ف�إذا وجدت 
�أولً، ف�ستعرف حتمًا �سحر  ابت�سم  العمل لأنه  تبت�سم لزميل في  نف�سك 

هذا المبد�أ. 

لجمع  بالمثل  المعاملة  مبد�أ  على  الخيرية  الم�ؤ�س�سات  تعتمد 
المحاربين  منظمة  قت  حقَّ عديدة،  �أعوام  مدار  فعلى  التبرعات. 
تبرعات  جمع  ر�سالة  -با�ستخدام  الأمريكيين  المعوقين  من  القدامى 
ولكن  لطلباتها.   )%18( بلغ  جيد  ا�ستجابة  معدل  ال�صياغة-  متقنة 
عندما بد�أت المجموعة و�ضع هدية �صغيرة في المغلَّف ت�ضاعف معدل 
الا�ستجابة تقريبًا لي�صل نحو (35%). وبالرغم من �أن الهدية )ل�صاقات 
نفو�س  في  كثيرًا  �أثَّرت  ف�إنها  ا،  جدًّ ب�سيطة  كانت  �شخ�صية(  عناوين 

المانحين، وجعلتهم ي�شعرون بالر�ضى والتعاطف مع هذه الفئة. 
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ا؛  لا �شك �أن ما يُجدي نفعًا في تلك الر�سالة ينفع في العمل �أي�ضً
دين يغدقون  �إذ �إن اقتراب وقت �إحدى المنا�سبات المو�سمية يجعل المورِّ
الهدايا على �أق�سام ال�شراء �أيام العطلات؛ ففي عام 1996م �أقرَّ بع�ض 
على  �أن ح�صولهم   )Inc.( شركة� مع مجلة  مقابلة  في  ال�شراء  مديري 
بالً من  لها  يُلقوا  لم  �شراء منتجات  �إلى  دين حفزهم  المورِّ هدايا من 
عْتُ  �شجَّ فقد  الذاكرة،  في  مده�شًا  ت�أثيرًا  للهدايا  ف�إن  وبالمثل،  قبلُ. 
في  الفاعلة  الت�أثير  مبادئ  على  �أمثلة  �إليَّ  ير�سلوا  �أن  على  كتابي  اء  قُرَّ
حياتهم، فبعثت �إحدى القارئات؛ وهي موظفة في ولاية �أوريغون، ر�سالةً 
م  تعر�ض فيها الأ�سباب الموجبة لالتزامها مع الم�شرف عليها: »لقد قدَّ
ا هدايا في عيد  لي ولابني هبات في عيد الميلاد المجيد، ومنحني �أي�ضً
ميلادي. لا توجد ترقية في وظيفتي، وكان خياري الوحيد هو الانتقال 
�سيبلغ  النقل.  في  الرغبة  �أقاوم  نف�سي  وجدت  ولكني  �آخر،  ق�سم  �إلى 
ا  �أمَّ يتقاعد...  بعدما  ��سأنتقل  �أنني  و�أظن  قريبًا،  التقاعد  �سن  مديري 

ا معي«.  الآن ف�أ�شعر ب�أني ملزمة بالبقاء؛ لأنه لطيف جدًّ

المعاملة  لقاعدة  الب�سيطة  التطبيقات  �أحد  الهدايا  تقديم  يُعَدُّ 
بالمثل التي تمنح في �أكثر ا�ستعمالاتها تعقيدًا ميزة الريادة لأيِّ مدير 
العمل؛  في  مثمرة  �شخ�صية  وعلاقات  �إيجابية  مواقف  تعزيز  يحاول 
بال�سلوك  التحلِّي  �إلى  والموظفين  الزملاء  حفز  المديرون  ي�ستطيع  �إذ 
المرغوب بتقديمها �أولً. و�سواء تعلَّق الأمر بك�سب الثقة، �أو روح التعاون، 
الذي  بال�سلوك  المديرون  يتحلَّى  �أن  فيجب  اللطيف،  الت�صرف  �أو 

يطالبون الآخرين بالالتزام به. 
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م�شكلات  يواجهون  الذين  المديرين  على  ينطبق  نف�سه  والأمر 
وعقبات في �إي�صال المعلومات وتوزيع الموارد. ف�إذا �أر�سلت ع�ضوًا من 
عمل  �إنجاز  عليه  ويتعيَّن  العاملين  في  ا  نق�صً يعاني  زميل  �إلى  فريقك 
د، ف�إن فر�صك في الح�صول على م�ساعدة وقت الحاجة  في موعد مُحدَّ
ي�شكرك  -بعدما  قلت  �إذا  الإعجاب  من  المزيد  وتنال  كثيرًا،  �ستزيد 
م�ساعدتك،  ت�سرني  »بالت�أكيد،  مثل:  �شيئًا  م�ساعدتك-  على  زميلك 

و�أعرف حتمًا �أنك لن تتوانى عن م�ساعدتي �إذا لزم الأمر«. 

مبد�أ البرهان الاجتماعي 

»النا�س يقتدون ب�آخرين ي�شبهونهم«. 

التطبيق 

»ا�ستفد من ت�أثير النظير حين يكون متاحًا«. 

ا كان النا�س كائنات اجتماعية ف�إنهم يعتمدون كثيرًا على مَن  لمَّ
نعرف  فنحن  والت�صرف.  وال�شعور  التفكير  طرائق  تعرُّف  في  حولهم 
مثل  ة،  عدَّ تجارب  في  ا  �أي�ضً البدهية  هذه  دت  �أُكِّ وقد  بالحد�س،  هذا 
تلك التي ذُكِرت �أول مرة عام 1982م في مجلة علم النف�س التطبيقي 
(Journal of Applied Psychology)؛ �إذ انتقل بع�ض الباحثين من بيت 

�إلى �آخر في كولومبيا بكارولينا الجنوبية، يجمعون هبات لحملة خيرية، 
التبرع،  لهم  �سبق  الذين  الحي  �سكان  �أ�سماء  ت�ضم  قائمة  ويعر�ضون 
وقد وجد الباحثون �أنه كلما ات�سعت قائمة المانحين زاد احتمال تبرع 

�آخرين غيرهم. 
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وفيما يخ�ص المتبرعين المحتملين، فقد مثَّلت �أ�سماء الأ�صدقاء 
والجيران في القائمة نوعًا من الدليل الاجتماعي على طريقة ا�ستجابتهم 
للأمر، ولكن هذا الدليل لن يكون مُقنِعًا �إذا كانت الأ�سماء لغرباء جرى 
انتقا�ؤهم ع�شوائيًّا. ففي تجربة من ال�ستينيات ذُكِرت �أول مرة في مجلة 
 (Journal of Personality and Social ال�شخ�صية وعلم النف�س الاجتماعي
(Psychology، طُلِب �إلى �سكان مدينة نيويورك �إعادة محفظة مفقودة 

�إلى �صاحبها، وقد �أظهر ال�سكان ا�ستعدادًا �أكثر لإعادة المحفظة حين 
ب فعل هذا من قبلُ. وعلى  ا �آخرَ من نيويورك قد جرَّ علموا �أن �شخ�صً
النقي�ض من ذلك، ف�إن معرفتهم بوجود �شخ�ص ما من بلد �أجنبي حاول 

ر في قراراهم بطريقة �أو ب�أُخرى.  �إعادة المحفظة لم تُ�ؤثِّ

�إن العبرة التي قد يخرج بها الإداريون من هاتين التجربتين هي 
�أن  �شك  ولا  النظراء.  ي�أتي من  ا حينما  فاعلً جدًّ يكون  الإقناع قد  �أن 
ز ما يعرفه �أ�صلً معظم المتخ�ص�صون في مجال المبيعات؛ �إذ  العلم يُعزِّ
تكون بيانات الزبائن الرا�ضين مفيدة عندما يت�شارك الزبون الرا�ضي 
والزبون المحتمل الظروف نف�سها. وقد ت�ساعد هذه العبرة مديرًا يواجه 
عمليات  تنظيم  تحاول  �أنك  تخيَّل  لل�شركة؛  جديدة  مبادرة  بيع  مهمة 
من  فبدلً  ذلك،  تقاوم  القدامى  الموظفين  من  مجموعة  و�أن  ق�سمك، 
محاولة �إقناع الموظفين ب�أهمية ذلك، اطلب �إلى خبير يتبنى المبادرة 
لإقناع  الزميل  �شهادة  �إذ تحظى  الفريق؛  اجتماع  في  ث عنها  يتحدَّ �أن 
ينت�شر  �أُخرى،  وبعبارة  المدير.  خطاب  من  �أف�ضل  بفر�صة  المجموعة 

الت�أثير غالبًا ب�أف�ضل طريقة ممكنة �أفقيًّا لا عموديًّا.
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مبد�أ الات�ساق 

»يفي الأ�شخا�ص بالتزاماتهم الوا�ضحة«. 

التطبيق 

»لتكن التزاماتهم عملية وعلنية وطوعية«. 

لا �شك �أن الإعجاب هو عامل مهم، ولكن عملية الإقناع �أهم؛ �إذ لا 
تقت�صر على جعل الأ�شخا�ص يحبون �شخ�صك، �أو فكرتك، �أو مُنتَجك. 
فلي�س كافيًا �أن ي�شعر الآخرون بميل نحوك، و�إنما يجب �أن يلتزموا بما 
، ف�إن المعاملة الح�سنة هي طريقة موثوقة  تريد منهم القيام به. وعلى كلٍّ
ا الطريقة الأخُرى فهي  لجعل الأ�شخا�ص ي�شعرون بالالتزام تجاهك. �أمَّ

الح�صول على التزام علني منهم. 

لقد �أثبت بحثي �أن معظم النا�س -بعد اتخاذهم موقفًا، �أو تدوين 
ز درا�سات �أخُرى تلك  لون الالتزام بذلك. تُعزِّ ر�أيهم في حالة ما- يُف�ضِّ
النتيجة، وتُظهر �أن التزامًا �صغيرًا يبدو عاديًّا قد يكون له ت�أثير فاعل 
1983م في مجلة  الباحثين عام  بع�ض  �سرد  فقد  م�ستقبلية.  �أفعال  في 
�ساكني  ن�صف  �إلى  طلبوا  كيف  الاجتماعي  النف�س  وعلم  ال�شخ�صية 
ع �شقق �ضخم التوقيع على التما�س لل�سماح ب�إن�شاء مركز ا�ستجمام  مجمَّ
للمعوقين. كانت الق�ضية خيرية والطلب عاديًّا؛ لذا وافق الجميع تقريبًا 
على التوقيع. وبعد �أ�سبوعين، في اليوم الوطني للمعوقين، زاروا �سكان 
�إليهم التبرع من �أجل هذه الق�ضية،  ع كلهم في بيوتهم، وطلبوا  المجمَّ
م �أكثر من ن�صف �أولئك الذين لم يُطلب �إليهم التوقيع على الالتما�س  فقدَّ
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تبرعًا، ولكن ن�سبة مده�شة بلغت )92%( من الموقعين تبرعوا بالمال. 
حقيقية  لأنها  بالتزاماتهم؛  الوفاء  ب�ضرورة  ع  المجمَّ �سكان  �شعر  لقد 
التفكير  �إمعان  الثلاث  الميزات  هذه  ت�ستحق  ولهذا  وطوعية.  وعلنية 

فيها؛ كلٌّ على حِدة. 

ب�صورة  يُتَّخذ  الذي  الخيار  �أن  ي�ؤكد  را�سخ  تجريبي  دليل  يوجد 
ر غالبًا في �سلوك  عملية -ب�صوتٍ عالٍ، �أو كتابة، �أو يقال �صراحة- يُ�ؤثِّ
ا. وفي  ر عنه جهرًً ال�شخ�ص م�ستقبلً �أكثر من الخيار نف�سه �إذا لم يُعبَّ
غارنر  وراندي   (Delia Cioffi) �سيوفي  دليا  و�صفت  نف�سه،  ال�سياق 
(Randy Garner)، في مقال نُ�شِر عام 1996م في مجلة ال�شخ�صية وعلم 

النف�س الاجتماعي، تجربة طُلِب فيها �إلى طلاب جامعيين في مجموعة 
واحدة ملء نموذج مطبوع عن التطوع في م�شروع تثقيف يخ�ص مر�ض 
الإيدز في المدار�س العامة، وقد تطوع طلاب في مجموعة �أخُرى للعمل 
في الم�شروع نف�سه بترك الحقل الذي يفيد بعدم الرغبة في الم�شاركة 
فارغًا. وبعد ب�ضعة �أيام، ا�ستُدعِي المتطوعون للقيام بالعمل، فتَبيَّن �أن 
نحو )74%( من الم�شاركين هم من طلاب المجموعة التي عبَّرت عن 

التزامها بملء النموذج. 

�إقناع  يريد  لمدير  وا�ضحة  الم�ضامين  �أن  في  �شك  ة  ثمَّ ولي�س 
افتر�ض  ذلك.  يكتب  اجعله  لذا  بالعمل؛  خا�ص  م�سار  بالتزام  مر�ؤو�س 
فبعد  �سلفًا،  دة  مُحدَّ �أوقاتٍ  في  تقارير  تقديم  �إلى موظفك  �أنك طلبت 
رة ثم يُر�سِلها  التو�صل �إلى اتفاق معه، اطلب �إليه �أن يُجمِل القرار في مذكِّ
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زت كثيرًا احتمال �إنجازه الاتفاق المبرم؛ لأن  �إليك، وبهذا تكون قد عزَّ
نوه كتابةً.  الأ�شخا�ص يَفُونَ دائمًا بما دوَّ

�أظهرت نتائج بحث عن الأبعاد الاجتماعية للالتزام �أن البيانات 
المكتوبة ت�صبح �أكثر قوة حينما تكون علنية؛ ففي اختبار تقليدي وُ�صف 
 (Journal of والاجتماعي  المر�ضي  النف�س  علم  مجلة  في  1955م  عام 
(Abnormal and Social Psychology، عُهِد �إلى طلاب جامعيين تقدير 

طول خطوطٍ تُعرَ�ض على �شا�شة، بحيث طُلِب �إلى بع�ضهم كتابة خياراتهم 
على ورقة ثم توقيعها وت�سليمها �إلى الم�شرف على الاختبار، وطُلِب �إلى 
بع�ض �آخر كتابة خياراتهم على �سبورة قابلة للم�سح ثم م�سح الكتابة عن 

ال�سبورة فورًا، وطُلِب �إلى �آخرين الاحتفاظ بقراراتهم لأنف�سهم. 

مت المجموعات الثلاث هذه دليلً على �أن خياراتهم الأولية قد  قدَّ
الذين احتفظوا بقراراتهم في  �أن الطلاب  وتَبيَّن  تكون غير �صحيحة، 
الأ�صلية، في حين  تقديراتهم  لمراجعة  ا�ستعدادًا  �أكثر  كانوا  �أذهانهم 
كان �أكثرهم ت�شبُّثًا بتخميناتهم الأُولى طلاب المجموعة التي كتبتها ثم 
�أولئك  الأ�صلية  تبديل خياراتهم  في  تردّدًا  �أكثرهم  وكان  فورًا،  محتها 

عوا عليها ثم �سلَّموها �إلى الباحث.  الذين وقَّ

يُظهر هذا الاختبار كيف يرغب معظم الأ�شخا�ص في الثبات على 
ر مَلِيًّا في مع�ضلة الموظف الذي يت�أخر  مواقفهم �أمام الآخرين؛ لذا فكِّ
في  ونجحت  بالح�سبان،  الرغبة  هذه  �أخذت  و�إذا  تقاريره.  تقديم  في 
توثق  �أن  على  فاحر�ص  دة،  المُحدَّ بالمواعيد  الالتزام  ب�ضرورة  �إقناعه 
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الإلكتروني  بريده  �إلى  -مثلً-  ر�سالة  ب�إر�سال  وذلك  جهارًا،  التزامه 
مفادها: »�أظن �أن خطتك هي ما نحتاج �إليه تمامًا؛ لقد عر�ضتها على 
�أنها  )دين( في ق�سم الت�صنيع، وعلى )فيل( في ق�سم ال�شحن، و�أكدا 
هذا  توثيق  طريقة  عن  النظر  وبغ�ض  ا«.  �أي�ضً المن�شود  الهدف  تحقق 
النا�س  ها  يُقِرُّ التي  ال�سنة  ر�أ�س  قرارات  مثل  تكون  �ألَّ  فيجب  الالتزام، 
ا ثم تختفي في مهب الريح؛ �إذ يجب �أن تكون علانية، و�أن تُعرَ�ض  �سرًّ

على الملأ. 

 (Samuel Butler) بتلر  �صمويل  كتب  عام،   )300( من  �أكثر  قبل 
ح بكلمات بليغة �أن الالتزامات يجب �أن تكون  ق�صيدة ثنائية الأبيات تُو�ضِّ
طوعية لتكت�سب ديمومة وفاعلية )هو الذي امتثل رغمًا عن �إرادته، هل 
لا يزال متم�سكًا بر�أيه؟(. ف�إذا �أُرغِم الإن�سان على فعل ما، �أو �أُكرِه عليه، 
عبئًا غير  بل  التزامًا،  يكون  لن  ف�إنه  �أطراف خارجية،  به من  �أُلزِم  �أو 
�ضت ل�ضغط من �أجل  ر في طريقة ردِّ فعلك �إذا تعرَّ ب به؛ لذا فكِّ مُرحَّ
التبرع لحملة مر�شح �سيا�سي. هل �سيجعلك ذلك �أكثر ميلً �إلى اختيار 
على  م�ؤكدًا  هذا  يبدو  لا  الت�صويت؟  حجيرة  عزلة  في  المر�شح  هذا 
 (Jack W. Brehm) �ألَّف جاك و. بريهم  1981م  الواقع. في عام  �أر�ض 
النف�سية  المفاعلة  كتاب   (Sharon S. Brehm) بريهم  �س.  و�شارون 
 ،)Academic Press �أكاديميك  (Psychological Reactance) )مطبعة 

ر فقط  ت بطريقة معاك�سة لتُعبِّ وقد �أوردا فيه بيانات ت�ؤكد �أنك �ستُ�صوِّ
عن ا�ستيائك من �إكراه المدير لك على فعل ذلك. 
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ا. لنعد  قد يحدث هذا النوع من ردِّ الفعل ال�سلبي في العمل �أي�ضً
دًا �إلى ذلك الموظف بطيء الإنجاز. ف�إذا �أردت �إحداث تغيير دائم  مُجدَّ
في �سلوكه يجب �أن تتجنَّب �أ�ساليب التهديد �أو ال�ضغط لتحظى بامتثاله 
والتزامه؛ �إذ �سينظر -على الأغلب- �إلى �أيِّ تغيُّر في ت�صرفاته بو�صفه 
الطريقة  وتكمن  بالتغيير.  التزامًا �شخ�صيًّا منه  عملً مجبرًا عليه، لا 
ره الموظف  الف�ضلى للتعامل مع هذا الموظف في التركيز على �شيء يُقدِّ
�أهمية  و�صف  ثم  الفريق(،  روح  عالية،  )مهارة  العمل  مقر  في  كثيرًا 
مُقنِعة  �أ�سبابًا  الموظف  �سيجد  عندئذٍ،  موعدها.  في  التقارير  تقديم 
في  �سي�ستمر  ف�إنه  ال�صفات؛  بهذه  تمتعه  �إلى  ونظرًا  عمله.  لتح�سين 

توجيه �سلوكه حتى من دون �إ�شرافك عليه. 

خبراء الإقناع في �أمان �أخيرًا

تغيير  في  ال�سلوك  لعلماء  ال�صارمة  التجريبية  البحوث  من  ة  عدَّ عقود  �أ�سهمت 
نظرتنا �إلى طرائق الإقناع و�أ�سبابه، وجعلتها �أكثر ات�ساعًا وعمقًا وتف�صيلً من ذي 
قبلُ، ولكن ه�ؤلاء العلماء لم يكن لهم ق�صب ال�سبق في هذا المجال، فتاريخ فن 

الإقناع قديم قِدم التاريخ، وقد خلَّف قائمة طويلة من الأبطال وال�شهداء. 
 (William مكغواير  ويليام  الاجتماعي  الت�أثير  علم  في  الم�شهور  الباحث  �ألَّف 
 ،(Handbook of Social Psychology) الاجتماعي  النف�س  علم  كُتيِّب   McGuire)

قرون  �أربعة  �أن  فيه  و�أكد  1985م(،  �أك�سفورد،  جامعة  مطبعة  الثالثة،  )الن�سخة 
ن �شهدت ازدهارًا في درا�سة فن  عة على �أربع �ألفيات من التاريخ الغربي المدوَّ موزَّ
ا القرن الأول ف�ضم ع�صر بيريكل�س (Periclean Age) في  الإقناع بو�صفه حرفة. �أمَّ
له  ا الثالث فيُمثِّ ا الثاني فكان في عهد الجمهورية الرومانية، و�أمَّ �أثينا القديمة، و�أمَّ
ع�صر النه�ضة الأوروبية، في حين امتد الأخير على مدار الأعوام المئة التي انتهت 
�أخيرًا، و�شهدت انت�شار الإعلانات والمعلومات والحملات الدعائية ال�ضخمة على 
�أوج ازدهاره في القرون الثلاثة الأُولى، ثم  نطاق وا�سع. وكان فن الإقناع قد بلغ 
الحرفة(. قد  )مُعلِّمي  بقتل  ال�سيا�سية  ال�سلطات  �سمحت  ينحدر فج�أة حين  �أخذ 
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مع  اختلفوا  الذين  الإقناع  خبراء  �أبرز  هو   )Socrates( �سقراط  الفيل�سوف  يكون 
ال�سلطة الحاكمة. 

تُمثِّل المعلومات المتعلقة بعملية الإقناع تهديدًا؛ لأنها تُن�شئ قاعدةً ل�سلطة منف�صلة 
الغابرة  القرون  ام  ف�إذا �شعر حكَّ ال�سيا�سية.  القيادة  التي تحكمها  تلك  تمامًا عن 
بوجود مَن يناف�سهم، �أ�سرعوا �إلى �إق�صائه والق�ضاء عليه من دون رحمة �أو �شفقة، 
ولا �سيما �أن هذا المناف�س يتحلَّى ب�صفات يفتقر �إليها �أولئك الحكام، مثل: اللغة 

قة بالذكاء، والمعلومات الإ�ستراتيجية، والنظرة الثاقبة. المُنمَّ

�أ�صحاب  الإقناع ما زالوا يواجهون تهديدًا من  �أن خبراء  لا �شك 
النفوذ وال�سلطة ال�سيا�سية، ولكن تطور و�سائل الإعلام وتغيُّر الكثير من 
مجريات الأحداث فتح الباب على م�صراعيه �أمام مريدي هذا الفن، 
والملهمين،  الأذكياء  الأفراد  بع�ض  على  حكرًا  الإقناع  يعد  لم  بحيث 
ا كان معظم الأفراد  �سوا ال�صعداء، ولمَّ ويمكن لخبراء هذا الفن �أن يتنفَّ
ب  في ال�سلطة حري�صين على البقاء في منا�صبهم، ف�إنهم �سي�ضعون نَ�صْ

�أعينهم اكت�ساب مهارات الإقناع بدلً من الق�ضاء على ه�ؤلاء الأفراد. 

مبد�أ المرجعية 

»يلج�أ النا�س �إلى الخبراء دائمًا«. 

التطبيق 

»اك�شف خبرتك، ولا تفتر�ض �أنها بدهية«. 

قبل �ألفي عام عر�ض ال�شاعر الروماني فيرجيل (Virgil) ن�صيحته 
ق  )�صدِّ ال�صحيح  الخيار  انتقاء  �إلى  ال�ساعين  �أولئك  على  الب�سيطة 
ت  عُدَّ �إذا  ولكنها  تكون،  لا  �أو  جيدة،  ن�صيحة  هذه  تكون  قد  خبيرًا(. 
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و�صفًا لما يفعله النا�س دائمًا، فلا يمكن تجاوزها ب�سهولة؛ فمثلً عندما 
ف�إن  الإعلام وجهة نظر خبير معروف عن مو�ضوع ما،  تعر�ض و�سائل 
ن�شرها  �إخبارية  وكانت ق�صة  كبيرًا.  يكون  العام  الر�أي  ت�أثير ذلك في 
�أحد الخبراء في �صحيفة نيويورك تايمز قد �أدّت �إلى تحوُّلٍ في الر�أي 
العام ن�سبته )2%(، وفقًا لدرا�سة نُ�شِرت عام 1993م في ف�صلية الر�أي 
العام (Public Opinion Quarterly). وبالمثل، فقد لاحظ باحثون يكتبون 
 (American Political Science الأمريكية  ال�سيا�سية  العلوم  مجلة  في 
الوطنية  التلفزة  في  خبير  ر�أي  بُثَّ  عندما  �أنه  1987م  عام   Review)

هذه  �أن  مت�شائم  يرى  قد   .)%4( بن�سبة  العام  الر�أي  في  تحوُّل  حدث 
الحقائق ت�ؤكد امتثال العامة للآخرين والإذعان لهم، ولكن الحقيقة �أن 
ز  المتميِّ الخبير  معارف  من  الإفادة  تُحتِّم  المعا�صرة  الحياة  تعقيدات 
في اتخاذ قرارات �سديدة، ولا �شك �أن بع�ض الأ�سئلة )قانونية، مالية، 
طبية، تقنية( بحاجة �إلى معرفة متخ�ص�صة للإجابة عنها، ولا خيار لنا 

�سوى الاعتماد على الخبراء. 

الإداريين  على  يتعيَّن  ف�إنه  للخبراء؛  ة  المُلِحَّ الحاجة  �إلى  ونظرًا 
ولكن  نفوذهم،  فر�ض  محاولتهم  قبل  خبراتهم  عر�ض  ة  م�شقَّ ل  تحمُّ
العجيب الغريب �أن معظم النا�س يفتر�ضون خط�أً �أن الآخرين يعرفون 
كنت  حيث  الم�ست�شفيات  �أحد  في  حدث  ما  هذا  ويُقدّرونها،  خبراتهم 
الفيزيائية  المعالجة  �شعر فريق  الزملاء؛ فقد  بع�ض  العلاج مع  �أتلقى 
بعد  التمرينات  برامج  يهملون  مر�ضاهم  من  كثيرًا  لأن  بالإحباط؛ 
مغادرة الم�ست�شفى. وبغ�ض النظر عن ت�أكيد الموظفين الم�ستمر لأهمية 
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لا�ستعادة  حا�سم  �أمر  الواقع،  في  )هذا،  البيت  في  المنتظم  التمرين 
الوظيفة الإرادية( ف�إن الر�سالة لم تكن را�سخة في الأذهان. 

ة مع بع�ض المر�ضى، وهو ما �ساعدنا على  لقد �أجرينا مقابلات عدَّ
تحديد الم�شكلة. كان ه�ؤلاء المر�ضى واثقين بقدرة �أطبائهم وكفاءتهم، 
لكنهم كانوا يجهلون الكثير عن خبرات المعالجين الفيزيائيين الذين 
ي�سر  المع�ضلة بكل  �أمكن حل هذه  التمرينات. وقد  �أداء  يحثُّونهم على 
على  يعر�ض  �أن  الق�سم  على  الم�شرف  المدير  �إلى  طلبنا  �إذ  و�سهولة؛ 
الخا�صة  وال�شهادات  والوثائق  الجوائز  جميع  العلاج  غرف  جدران 
بموظفيه. فكانت النتيجة مده�شة؛ �إذ زادت ن�سبة الالتزام بالتمرينات 

لت�صبح )34%(، ولم تنخف�ض �ألبتة منذ ذلك الوقت. 

و�إنما  فقط،  الالتزام  ن�سبة  زيادة  لي�س  ا  حقًّ المفرح  الأمر  �إن 
�أو  المر�ضى  من  �أيًّا  نخدع  لم  فنحن  ذلك.  في  الم�ستخدمة  الطريقة 
نُكرِههم، بل �أطلعناهم على بع�ض المعلومات والحقائق ليلتزموا طوعًا. 
�إنفاق مال على  �أو  �أو ق�ضاء وقت،  ابتداع �شيء،  �إلى  ا  �أي�ضً ولم ن�ضطر 
هو  فعلناه  ما  وكل  حقيقية،  الموظفين  خبرة  كانت  لقد  العملية.  هذه 

جعلها ظاهرة للعيان. 

ا مهمة المديرين الذين يرغبون في �إثبات خبراتهم وكفاءاتهم  �أمَّ
فهي �أكثر �صعوبة؛ �إذ لا يمكنهم تثبيت �شهاداتهم على الجدران وانتظار 
�أن يلاحظها الجميع. ولهذا يجب �أن يكونوا �أكثر ذكاءً بهذا ال��شأن. اعتاد 
النا�س في البلدان الأخُرى -غير الولايات المتحدة الأمريكية- ق�ضاء 
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المنا�سبات  في  الآخرين  وم�شاركة  الزيارات  تبادل  في  الوقت  بع�ض 
الاجتماعية قبل الذهاب �إلى العمل �أول مرة؛ فقد يجتمعون -مثلً- على 
الع�شاء في الليلة التي ت�سبق اجتماعهم �أو مفاو�ضاتهم، وقد تجعل هذه 
عات نقا�شاتهم �أي�سر، وت�ساعدهم على تجنُّب الاختلاف في الر�أي  التجمُّ
ا فر�صة  ر النتائج المتعلقة بالإعجاب والت�شابه(، وربما تُمثّل �أي�ضً )تذكَّ
لم�شكلة  ناجع  حل  عن  حكاية  �سرد  مفيدًا  يكون  قد  خبراتهم.  لعر�ض 
مماثلة لتلك الموجودة على جدول �أعمال اجتماع اليوم الآتي، وقد يكون 
الع�شاء فر�صة لو�صف �أعوام -�ضمن حديث متبادل عادي- ق�ضيتها في 

دة. �إتقان �أحد فروع المعرفة المعقَّ

�أنه لا يوجد دائمًا مت�سع من الوقت لعقد جل�سات تعارف  �صحيح 
معظم  ي�سبق  الذي  التمهيدي  الحديث  �أثناء  في  حتى  ولكن،  لة.  مطوَّ
عن  ب�إيجاز  ث  لتتحدَّ �سانحة  فر�صة  دائمًا  توجد  ف�إنه  الاجتماعات، 
الاجتماعي؛  التفاعل  من  ذلك جزءًا طبيعيًّا  بو�صف  وخبرتك  �سيرتك 
�إذ يمنحك هذا الك�شف الأولي عن المعلومات ال�شخ�صية فر�صة لعر�ض 
العمل  �إلى  النقا�ش  ل  يتحوَّ عندما  ولهذا  العمل.  في  باكرًا  خبرتك 

المطلوب ف�إن ما تقوله �سيحظى بالاحترام الذي ي�ستحقه. 

مبد�أ الندرة 

»تزداد رغبة الأ�شخا�ص حين تندر الأ�شياء«. 

التطبيق 

»�أبرز الفوائد الفريدة والمعلومات الح�صرية«. 
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قيمة  �أكثر  ت�صبح  والفر�ص  المواد  �أن  الأخُرى  تلو  درا�سة  تُظهر 
�إذ يمكنهم  ا للمديرين؛  حينما يندر وجودها. وهذه معلومة مفيدة جدًّ
مثل:  مرادفات،  با�ستخدام  العمل  مجال  في  الندرة  مبد�أ  من  الإفادة 
ز  وقت محدود، وموارد محدودة، وعرو�ض فريدة في نوعها. فقد يُحفِّ
ت�صغي  ف�شيئًا )قد  �شيئًا  ت�ضيق  الفر�صة  نافذة  �أن  ب�صدق  زميل  �إبلاغ 
�إليه المديرة قبل �أن يغادر في �إجازة طويلة( �إلى �إنجاز العمل المطلوب 

على نحوٍ يثير الده�شة. 

ت�أطير  كيفية  التجزئة  تجار  من  يتعلَّموا  �أن  للمديرين  يمكن 
جهودهم؛ لا بمعيار ما يك�سبه النا�س، و�إنما بمعيار ما �سيخ�سرونه �إذا 
لم يت�صرفوا وفقًا للمعلومات التي تَرِدُهم. وكانت قوة )لغة الخ�سارة( 
قد عُرِ�ضت في درا�سة عام 1988م عن مالكي المنازل في كاليفورنيا، 
�أنهم  �أُبلِغ ن�صف ه�ؤلاء  ونُ�شِرت في مجلة علم النف�س التطبيقي، حيث 
نًا من المال  رون مبلغًا معيَّ �إذا عزلوا بيوتهم ب�صورة كاملة ف�إنهم �سيُوفِّ
كل يوم، في حين قيل للن�صف الثاني �إنهم �إذا ف�شلوا في عملية العزل 
من  الكثير  �أن  ا  حقًّ الاهتمام  يثير  وما  يوم.  كل  نف�سه  المبلغ  خ�سروا 
الأ�شخا�ص عزلوا بيوتهم حينما �سمعوا بلغة الخ�سارة. تحدث الظاهرة 
نف�سها في العمل، فوفقًا لدرا�سة نُ�شِرت عام 1994م في مجلة ال�سلوك 
 (Organizational Behavior and الإن�ساني  القرار  وعمليات  التنظيمي 
(Human Decision Processes، كان رقم الخ�سارة المحتملة �أكثر ت�أثيرًا 

في عملية �صنع قرار المديرين من المكا�سب المحتملة. 
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�أكثر  �أن المعلومة الح�صرية هي  ا  �أي�ضً �أن يتذكر المديرون  يجب 
�إقناعًا من البيانات المتوافرة ب�صورة كبيرة. وكان �أمرام كين�شين�سكي 
قد  �ستهم-  درَّ الذين  الدكتوراه  طلاب  -�أحد   (Amram Kinshinsky)

لتجار  ال�شراء  قرارات  مو�ضوعها  وجعل  1982م،  عام  �أطروحته  كتب 
التجار �ضاعفوا طلبياتهم  �أن ه�ؤلاء  اللحوم. لاحظ كين�شين�سكي  جملة 
يكون  لن  �أخُرى  بلاد  من  ي�ستورد  الذي  العجل  لحم  �أن  �سمعوا  حينما 
متوافرًا في الم�ستقبل القريب ب�سبب تقلبات المناخ فيما وراء البحار، 
ولكن طلبياتهم زادت بن�سبة )600%( عندما عرفوا �أنه لا �أحد غيرهم 

قد ح�صل على هذه المعلومة. 

�إذن، ي�ستطيع �أيُّ مدير الا�ستفادة من قوة �إقناع المعلومة الح�صرية 
�أو  الأ�شخا�ص، وتدعم فكرة  الكثير من  بيانات يجهلها  يمتلك  �إذا كان 
قها �شركته. في المرة الآتية التي ي�صل فيها هذا  مبادرة يرغب �أن تُطبِّ
الرئي�سين  للموظفين  �إلى مكتبك، اعقد اجتماعًا  المعلومات  النوع من 
ف�إن  باهتة،  تبدو  قد  نف�سها  المعلومة  �أن  من  وبالرغم  �شركتك.  في 
ا؛ لذا �ضعها على طاولتك،  المعلومة الح�صرية �ستمنحها لمعانًا خا�صًّ
عه قبل مطلع الأ�سبوع  ثم قل: »لقد و�صلني هذا التقرير اليوم، ولن نوزِّ
ر  القادم. ولكن �أريد �أن تلقوا نظرة على محتوياته«، ثم �شاهد كيف تت�سمَّ

�أعينهم على الطاولة.

ا هو تجنُّب عر�ض �أيِّ معلومات ح�صرية،  دعونا هنا ن�ؤكد �أمرًا مهمًّ
تكن  لم  �إذا  الفر�صة،  تفويت  قبل  بالعمل  للإ�سراع  ن�صيحة  �إ�سداء  �أو 
حقيقية. فخداع الزملاء لجعلهم يمتثلون لما تريد لا يُعَدُّ ت�صرفًا م�شينًا 
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ا. وفي حال كُ�شِفت الخدعة -�سيحدث هذا  فح�سب، بل عملً متهورًا �أي�ضً
ولا �شك- ف�إنها �ستُطفِئ �أيَّ حما�س �أ�ضرمه العر�ض �أ�صلً، و�ستلت�صق 

ر دائمًا قاعدة المعاملة بالمثل.  �صفة الغ�ش بالمخادع؛ لذا تذكَّ

جمع الأجزاء كلها معًا 

ال�ستة  الإقناع  مبادئ  بخ�صو�ص  غام�ض  �أو  مبهم  �شيء  يوجد  لا 
التي  للطرائق  البدهي  فهمنا  ب�إتقان  تجمع  فهي  وللحقيقة،  هذه. 
ي�ستخدمها الأ�شخا�ص في تقييم المعلومات واتخاذ القرارات. ونتيجة 
�أولئك  ب�سهولة، حتى  المبادئ  يفهمون هذه  الأفراد  ف�إن معظم  لذلك، 
�إلى  الإ�شارة  و�أود هنا  النف�س.  تعليمًا نظاميًّا في علم  يتلقوا  لم  الذين 
التي  العمل  وور�شات  البحث  حلقات  من  بهما  خرجت  مهمين  �أمرين 

�شاركت فيها: 

منفردة .1. تُناق�ش  �أن  يمكن  وتطبيقاتها  ال�ستة  المبادئ  �إن 
لزيادة  مجتمعة  تطبيقها  الأف�ضل  ولكن  التو�ضيح،  �أجل  من 
�أن  اقترحت  الخبرة،  م��سألة  مناق�شة  عند  فمثلً  ت�أثيرها، 
لإثبات  اجتماعية  و�أحاديث  معلومات  المديرون  ي�ستخدم 
توفير  في  يُ�سهِم  الحديث  هذا  فمثل  وكفاءاتهم.  خبراتهم 
نف�سه  والحال  الآخرين.  �إلى  ونقلها  ال�ضرورية،  المعلومات 
ينطبق على المنا�سبات الاجتماعية؛ فعندما تُظهر لرفيقك 
والخبرات  بالمهارات  تتمتع  �أنك  مثلً-  الع�شاء  �أثناء  -في 
ا  ف بع�ضً ا �أن تتعرَّ الكفيلة بحل م�شكلة �شركتك، يمكنك �أي�ضً
من ملامح �شخ�صيته، وما يحبه ويكرهه، و�أيَّ معلومات قد 
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ت�ساعدك على تحديد �أوجه الت�شابه الحقيقية بينكما، والثناء 
عليه بعبارات مديح �صادقة. عندما ت�سمح لخبرتك �أن تطفو 
�أُلفة معه،  الوقت نف�سه- علاقة  �س -في  وت�ؤ�سِّ ال�سطح،  على 
ف�إن قوة �إقناعك �ستت�ضاعف. و�إذا نجحت في الح�صول على 
فعل  على  �آخرين  ا  �أ�شخا�صً ع  تُ�شجِّ فقد  هذا،  رفيقك  م�ؤازة 

ا بفعل قوة �إقناع البرهان الاجتماعي.  ذلك �أي�ضًً
�إن القواعد الأخلاقية تنطبق على قانون الت�أثير الاجتماعي .2.

مثل �أيِّ علم تطبيقي �آخر. وعندئذٍ، لا يكون خداع الآخرين 
و�إنما  فقط،  �أخلاقيًّا  خط�أً  موافقتهم  لنَيْل  بهم  التلاعب  �أو 
لا  ال�ضغط  �أو  الغ�ش  �أ�ساليب  �أن  ر  تذكَّ ا.  �أي�ضً طائ�شًا  عملً 
تُجدي نفعًا على المدى الطويل. وفي حال حدث ذلك، ف�إن 
ال�شركة  �سيما �ضمن  ولا  �سيئة،  تكون  الأمد  ت�أثيراتها طويلة 
�أ�سا�س وطيد  �إنجاز عملها ب�إتقان من دون  التي لن ت�ستطيع 

من الثقة والتعاون. 
ل المثال الآتي الذي  ولإلقاء مزيد من ال�ضوء على هذا الأمر، ت�أمَّ
عر�ضته رئي�سة �أحد الأق�سام في �شركة ن�سيج كبيرة في �أثناء حلقة تدريب 
�أ�شرفت على �إدارتها. و�صفت هذه الم��سؤولة نائب الرئي�س في ال�شركة 
الأق�سام  ر�ؤ�ساء  من  علنية  التزامات  ينتزع  الذي  المراوغ  بال�شخ�ص 
مَلِيًّا  �أو التفكير  بالحِيل والخداع؛ فبدلً من منح مر�ؤو�سيه وقتًا للكلام 
العمل،  حِدة في ذروة  كلٍّ منهم على  �إلى  ث  يتحدَّ ف�إنه  في مقترحاته، 
�إلى المرحلة الحا�سمة،  وا�صفًا مزايا خطته بتفا�صيل مملة، ثم ينتقل 
�أراك في فريقي، فهل يمكنني الاعتماد عليك  �أن  ا  »يهمني جدًّ بقوله: 
الجميع،  يعانيه  الذي  والتعب  الإرهاق  �إلى  المهمة؟«. ونظرًا  �إنجاز  في 

o b e i k a n d l . c o m



لإقناعادة من علم االاستف  �

71�

�إلى  فهم  وتلهُّ الرئي�س،  نائب  �إلحاح  عن  الناجم  ال�ضغط  �إليه  م�ضافًا 
العمل؛  �إلى  العودة  ي�ستطيعوا  حتى  مكاتبهم  من  الرجل  هذا  �إخراج 
ا كانت  يُمليه عليهم. ولكن، لمَّ ف�إن ر�ؤ�ساء الأق�سام �سيقبلون حتمًا بما 
الالتزامات كلها ق�سرية ف�إن ر�ؤ�ساء الأق�سام لا يَفُون بها، ما يعني ذهاب 

مبادرات نائب الرئي�س �أدراج الرياح، �أو تلا�شيها من دون �أثر. 

حلقة  في  الآخرين  الم�شاركين  في  كثيرًا  الق�صة  هذه  �أثَّرت  لقد 
نائب  �سلوك  فوا  تعرَّ ب�صدمة حينما  �أُ�صيب  بع�ضهم  �إن  التدريب، حتى 
ا رئي�سة الق�سم عندما �أبلغتهم  الرئي�س المخادع، ولكن الب�سمة علت مُحَيَّ
بالانهيار التام لمقترحات رئي�سها، ما �أزال الده�شة عن وجوه الجميع، 

فالابت�سامة كانت وا�ضحة. 

من  الناتج  ال�ضرر  عِظَم  عن  ر  تُعبِّ عبارات  �أو  كلمات  �أجد  لا 
علمًا  الاجتماعي.  الت�أثير  لمبادئ  الق�سري  �أو  المخادع  الا�ستخدام 
�أُح�سِن  �إذا  الأمان  برِّ  �إلى  القرارات  ه دفة  تُوجِّ نف�سها قد  المبادئ  ب�أن 
والتعهدات  الحقيقية،  الخبرات  �أن  فيه  �شك  لا  ومما  ا�ستخدامها. 
الفعلية، و�أوجه ال�شبه الأ�صيلة، والأدلة الاجتماعية الفاعلة، والمعلومات 
الطرفين  كلا  تفيد  خيارات  كلها  الاختيارية؛  والالتزامات  الح�صرية، 
الم�شتركة  الفائدة  ق  تُحقِّ فاعلة  منا�سبة  و�سيلة  �أيُّ  وتُعَدُّ  الأغلب.  على 
للجميع عملً جيدًا، �ألا تظن هذا؟ بلى، ولكني لا �أريد �أن �أ�ضغط عليك 
ثم  ال��شأن  بهذا  رة  مذكِّ فخُطَّ  موافقًا  كنت  �إذا  ولكن  كله.  ذلك  لقبول 

 . �أر�سلها �إليَّ

نُ�شر �أ�صلً في �شهر �أيلول عام 2001م. �
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