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�سلاح الكلام: »مَن الذي يُ�سمَع؟ ولماذا؟«

ديبورا تانين

الجن�سيات  دة  متعدِّ �شركة  في  الكبيرة  الأق�سام  �أحد  رئي�س  كان 
ال�شركة،  في  مدير  كل  وقف  الأداء.  لتقييم  ا  مخ�ص�صً اجتماعًا  يدير 
من  علامات  منحهم  ثم  مجموعته،  في  الأفراد  �أ�سماء  يعر�ض  و�أخذ 
�أجل الترقية. وبالرغم من وجود ن�ساء في كل مجموعة، ف�إن �أحدًا من 
المديرين لم يحفل بهن؛ �إذ �أعلن المديرون - واحدًا بعد الآخر، �أن كل 
امر�أة في المجموعة تفتقر �إلى الثقة بالنف�س ال�ضرورية لح�صولها على 
ت�سمع  ما  ق  يُ�صدِّ ولم  الق�سم  رئي�س  الده�شة  �أ�صابت  عندئذٍ،  الترقية. 
�أُذناه؛ �إذ هل يعقل �أن جميع الن�ساء الموهوبات في �إدارته يفتقدن الثقة 

بالنف�س؟ 

لا بد من وجود �سبب ما دفع المديرين �إلى �إطلاق الأحكام الجائرة 
اعترفت  اللاتي  الن�ساء  من  كثيرٍ  في  ر  فكِّ الن�سوة.  ه�ؤلاء  على  جِزافًا 
�شركات كبرى بمقدرتهن على �إن�شاء م�ؤ�س�ساتهن الخا�صة بعدما �أظهرن 
الثقة  �أحكام على  �إطلاق  �أعمالهن؛ لذا لا يمكن  ثقة كافية للنجاح في 
م بها الأ�شخا�ص �أنف�سهم، ويعتمد ذلك معظم  �إلَّ من الطريقة التي يُقدِّ

الوقت على الحديث والكلام. 
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�إلى  غالبًا  ي�ضطر  �أنه  كبيرة  ل�شركة  التنفيذي  الرئي�س  �أخبرني 
اتخاذ قرارات تخ�ص بع�ض الق�ضايا في خم�س دقائق، في حين ي�ستغرق 
بقاعدته  �إليَّ  �أَ�سَرَّ  وقد  مماثلة،  قرارات  لإ�صدار  �أ�شهر  خم�سة  �آخرون 
ف�إن  نف�سه  واثقًا من  الاقتراح  م  يُقدِّ الذي  ال�شخ�ص  بدا  »�إذا  الذهبية: 
الرئي�س التنفيذي �سيوافق عليه، والعك�س �صحيح«. قد تبدو هذه مقاربة 
 (sociolinguistics) ح�صيفة، ولكن مجال بحثي؛ الل�سانيات الاجتماعية
تمييز  على  قادر  �أنه  التنفيذي  الرئي�س  يعتقد  ذلك.  غير  �إلى  ي�شير 
د، ولكن هذا الحكم لا ينطبق على  ال�شخ�ص الواثق من ال�شخ�ص المتردِّ

الأ�شخا�ص كافة. 

ا�ستخدام  يعني  بل  فح�سب،  تريد  ما  تقول  �أن  يعني  لا  فالتوا�صل 
لأن  �آخر؛  �إلى  �شخ�ص  من  يختلف  وهو  لذلك،  المنا�سب  الأ�سلوب 
ا�ستخدام اللغة هو �سلوك اجتماعي يمكن تعلُّمه، �إذ تت�أثر طريقة حديثنا 
�أن  بع�ضنا  اعتقاد  من  وبالرغم  الثقافية.  بالتجربة  كثيرًا  وا�ستماعنا 
�أ�ساليب الحديث كلها مت�شابهة، ف�إن ذلك غير �صحيح، وقد يت�سبَّب في 

ر كلام الآخرين وفق هذا الاعتقاد.  حدوث م�شكلات �إذا فُ�سِّ

بد�أت منذ عام 1974م عمل بحوث عن ت�أثير الأ�سلوب اللغوي في 
ز  �أرُكِّ �أخذت  الأخيرة،  الأربعة  الأعوام  وفي  وعلاقاتهم.  الب�شر  حديث 
في بحوثي على مكان العمل؛ �إذ لاحظت �أن طرائق الكلام التي تُكت�سَب 
ر في �أحكام الكفاءة والثقة، �إ�ضافةً �إلى مَن يلقى �آذانًا  في الطفولة تُ�ؤثِّ

�صاغيةً، �أو يحظى بالف�ضل، وما يجري �إنجازه. 

كان رئي�س الق�سم -الذي ده�ش ل�سماع �أن الن�ساء الموهوبات في 
كه؛ �إذ بدا �أن  ا على الأرجح في ت�شكُّ دائرته كلهن يفتقرن �إلى الثقة- محقًّ
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المديرين يحكمون على الن�ساء في مجموعاتهم وفقًا لمعاييرهم اللغوية، 
ولكن الن�ساء -��شأنهن ��شأن الآخرين الذين ترعرعوا في بيئات وثقافات 
�أ�ساليب في الحديث والكلام تختلف عنها عند  تعلَّمن غالبًا  مختلفة- 

ا.  الرجال، ما يجعلهن �أقل كفاءة وثقة بالنف�س مما هن عليه حقًًّ

ما الأ�سلوب اللغوي؟ 

كل ما يمكن �أن يقال يجب �أن يقال بطريقة معيَّنة، وبنبرة �صوت، 
يجب  فيما  غالبًا  ر  نفكِّ �أننا  من  وبالرغم  معيَّنة.  قوة  ودرجة  و�سرعة، 
ر في طريقة كلامنا �إلَّ �إذا  �أن نقوله قبل �أن نتكلم، ف�إننا نادرًا ما نفكِّ
وتقويم  العمل،  مقابلة  مثل:  والانفعال،  بالتوتر  م�شحونًا  الموقف  كان 
الأداء. وبوجه عام، ي�شير الأ�سلوب اللغوي �إلى نمط خ�صائ�ص الكلام 
ن ميزات، مثل: ال�صراحة �أو المواربة، والا�ستر�سال  ل�شخ�ص ما، ويت�ضمَّ
الدعابات،  مثل:  عنا�صر،  وا�ستخدام  الكلمات،  وانتقاء  التوقف،  �أو 
ف�إن  �أُخرى،  وبعبارة  والاعتذار.  والأ�سئلة،  والق�ص�ص،  والا�ستعارات، 
ما  تَنقل  ولا  ثقافيًّا،  تُكت�سَب  �إ�شارات  مجموعة  هو  اللغوي  الأ�سلوب 
�أحدنا  تقييم  في  وتُ�سهِم  الآخرون،  يعنيه  ما  ر  تُف�سِّ بل  فح�سب،  نعنيه 

ا. الآخر �أي�ضً

الفكرة باخت�صار

عرو�ض،  اجتماعات،  )نقا�شات،  الحديث  �أثناء  في  الإداري  العمل  معظم  يُنجَز 
ح  ا. تُو�ضِّ مفاو�ضات(. وفي �أثناء الكلام يقيم المديرون �آخرين، وهم يقيمون �أي�ضً
في  �أُجريت  بحوث  نتائج  �إلى  ا�ستنادًا   ،(Deborah Tannen) تانين  ديبورا  اللغوية 
ر في مَن  بيئات عمل مختلفة، كيف يُهيمِن �أ�سلوب الحديث غالبًا على ما نقوله، ويُ�ؤثِّ
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يحظى بالف�ضل، وما يجري �إنجازه. وقد ا�ستفاد من وجهة نظر تانين اللغوية بع�ض 
الفاعل  الت�أثير  �أكدت  تانين قد  التوا�صل. وكانت  بيان �سبب �ضعف  المديرين في 

للنوع الاجتماعي (gender) في هذا المجال.

في  مكانتهن  �ض  تُقوِّ اللغوية  الن�ساء  �أ�ساليب  تجعل  التي  الطرائق  تانين  دت  حدَّ
حلَّلت  وقد  ا،  حقًّ عليه  هن  مما  وجر�أة  بالنف�س  وثقة  كفاءة  �أقل  وتجعلهن  العمل، 
القوى المحركة الاجتماعية الأ�سا�سية التي تن��شأ عن الكلام في تفاعلات �شائعة 
المديرين  يجعل  اللغوي  للأ�سلوب  الأف�ضل  الفهم  �أن  ترى  وهي  العمل.  مكان  في 
بتطوير  لهم  وي�سمح  �أكبر،  بفاعلية  التوا�صل  �إلى  ويحفزهم  جيدين،  م�ستمعين 

مقاربات �أكثر مرونة لطيفٍ وا�سعٍ من الأن�شطة الإدارية.

ر �أن المحادثة  ر في تناوب الأدوار بو�صفه �أحد عنا�صر الأ�سلوب اللغوي، وتذكَّ فكِّ
يردُّ  ثم  يتكلم،  �شخ�ص  �أدوارهم:  �أداء  على  الأ�شخا�ص  فيه  يتناوب  م�شروع  هي 
نقلً دقيقًا  يتطلَّب  ب�سيطًا  يبدو  الذي  التبادل  ف�إن هذا  الآخرون. وعلى كل حال، 
للإ�شارات حتى تعرف متى انتهى ال�شخ�ص الآخر من الحديث، وحان دورك لتبد�أ 
الكلام. تجدر الإ�شارة �إلى وجود عوامل ثقافية )مثل: المنطقة �أو البلد الأ�صلي، 

ر في طول مدة التريُّث التي تبدو طبيعية. والخلفية العرقية( تُ�ؤثِّ

ث بوب المنحدر من ديترويت مع زميله جو القادم من  عندما يتحدَّ
ع  مدينة نيويورك، �سيكون �صعبًا عليه معرفة متى يتابع كلامه؛ لأنه يتوقَّ
فًا بين دوريهما �أطول وقتًا مما اعتاد جو عليه. لا يتوقف الحديث تلك  توقُّ
المدة �أبدًا؛ لأنه قبل �أن ت�سنح الفر�صة لذلك ي�شعر جو �أن ال�صمت غير 
مريح، ما يجعله يملأ المكان بمزيد من الكلام. وفي نهاية المطاف، 
الحديث  �أ�سلوب  في  الاختلافات  �أن  �إدراك  في  الرجلين  كلا  يف�شل 
تعتر�ض طريق توا�صلهما معًا، فيظن بوب �أن جو غير لبق، و�أنه لا يهتم 
ث عنه. بما يجب �أن يقوله، في حين يظن جو �أن بوب لي�س لديه ما يتحدَّ
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وبالمثل، فعندما انتقلت �سالي من تك�سا�س �إلى وا�شنطن العا�صمة، 
الموظفين، ولكن  ث في اجتماعات  للتحدُّ الوقت الملائم  بقيت تتحيَّن 
. وبالرغم من �أنها كانت في تك�سا�س  الفر�صة لم ت�سنح لها الفر�صة قطُّ
لت لت�صبح خجولة  ودودة وواثقة بنف�سها، ف�إن �صورتها في وا�شنطن تبدَّ
منعزلة، ما جعل مديرها يقترح �إخ�ضاعها �إلى دورة تدريبية للتعبير عن 
�أ�سلوب الحديث  �أن للاختلافات الب�سيطة في  يَتبيَّن مما �سبق  النف�س. 
ت�أثيرًا  الكلام-  عن  التوقف  من  ثوانٍ  وب�ضع  الحالتين،  هاتين  -في 
مده�شًا في الم�ستمع، والأحكام، ولا �سيما النف�سية التي يحكم بها على 

الأ�شخا�ص وقدراتهم. 

تطبيق الفكرة

افترا�ضات  ذلك  في  )بما  الكلام  �أ�ساليب  على  �أمثلة  الآتي  الجدول  ن  يت�ضمَّ
ب�سبب  ما  �شركة  تعانيها  قد  التي  المتوقعة  والنتائج غير  �أ�سلوب(،  كل  بخ�صو�ص 

الاختلاف في تف�سير الأنماط.

النتائج غير المتوقعة من الأ�سلوب�أ�سلوب الكلامالافترا�ض

�شاركهم النجاح 

ا�ستخدم )نحن( ••
بدلً من )�أنا( في 
�إن��ج��ازات  و�صف 

دة.  مُحدَّ
ل�����م�����اذا؟ ي���ب���دو ••

)�أن��ا(  ا�ستخدام 
مفرطًا في تعزيز 
(self- ال�������������ذات

.promoting)

وقد •• �إن��ج��ازات،  له  لي�س  المتكلم 
د ف��ي ع��ر���ض �أف��ك��ار جيدة  ي��ت��ردَّ

م�ستقبلً.
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النتائج غير المتوقعة من الأ�سلوب�أ�سلوب الكلامالافترا�ض

تحلَّ بالتوا�ضع

ثقتهم •• م���ن  ق��لِّ��ل 
تخفيف  من  ب��دلً 
������ش�����ك�����وك�����ه�����م 
ب����خ���������ص����و�����ص 
الإن�������������ج�������������از 

 . م�ستقبلًً
ل������م������اذا؟ ي����دل ••

���س��ل��وك ال���واث���ق 
ع���ل���ى ت���ف���اخ���ره 

وتباهيه كثيرًا.

الثقة •• �إل��ى  مفتقرًا  يبدو  المتكلم 
وال���ك���ف���اءة، ف��ي��رف�����ض الآخ����رون 

�أفكاره الجيدة.

اطرح �أ�سئلة

كما •• �أ�سئلة  اطرح 
يحلو لك. 

ل����م����اذا؟ تُ��ن��تِ��ج ••
معرفة  الأ���س��ئ��ل��ة 

تحتاج �إليها.

نظر •• ف��ي  ج��اه�اًل  ي��ب��دو  المتكلم 
منعت  ح����ال  وف����ي  الآخ�����ري�����ن. 
�أ�سئلة  طرح  من  ثًا  متحدِّ ال�شركة 

مة غائبة. تبقى المعرفة القيِّ

اعتذر

يحلو •• كما  اعتذر 
لك. 

��ر •• ل����م����اذا؟ يُ��ع��بِّ
الاع������ت������ذار ع��ن 
اه�����ت�����م�����ام�����ك 

بالآخرين.

المتكلم يبدو مفتقرًا �إلى ال�سلطة.••

م تغذية راجعة قدِّ

عن •• ث  ت���ت���ح���دَّ لا 
نقاط ال�ضعف �إلَّ 
�أولًً  ت�ؤكد  �أن  بعد 

نقاط القوة. 
التخفيف •• لماذا؟ 

م�����ن الان����ت����ق����اد 
وجه  م��اء  يحفظ 
ال�����ف�����رد ال�����ذي 
��ى ال��ت��غ��ذي��ة  ي��ت��ل��قَّ

الراجعة.

تغذية •• ��ى  ي��ت��ل��قَّ ال���ذي  ال�شخ�ص 
التي  الأم���ور  �أن  ي�ستنتج  راج��ع��ة 

يجب تح�سينها غير مهمة.
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النتائج غير المتوقعة من الأ�سلوب�أ�سلوب الكلامالافترا�ض

تجنَّب الاعترا�ض 
اللفظي

تجنَّب الاعترا�ض ••
ع����ل����ى �أف�����ك�����ار 
ى  وتوخَّ الآخرين، 
ال���ح���ر����ص ح��ي��ن 
تعر�ض �أفكارك. 

ل������م������اذا؟ ي����دل ••
الاع������ت������را�������ض 
ال���ل���ف���ظ���ي ع��ل��ى 

امة. نزعة هدَّ

ي�ستنتجون •• الآخ���رون  الأ�شخا�ص 
�أن �أفكار المتكلم واهية.

احذر الكِبْر 
والعُجْب

�إل���ى •• ث  ت��ت��ح��دَّ لا 
ر�ؤ�����س����ائ����ك ع��ن 

�إنجازاتك. 
لماذا؟ يُعَدُّ توكيد ••

الإن��ج��ازات �أم��ام 
الر�ؤ�ساء تباهيًا.

المتكلم •• �أن  ي�ستنتجون  المديرون 
ي�ستحق  لا  و�أنه  الكثير،  ينجز  لم 

ثناءً �أو ترقيةً.

لتكن مقاربتك 
غير مبا�شرة

ت��ك��ل��م م���وارب���ة لا ••
ب��ف��ظ��اظ��ة ح��ي��ن 
و�سيك  تخبر مر�ؤ

ا يجب فعله.  عمَّ
ل�����م�����اذا؟ يُ����عَ����دُّ ••

الآخ��ري��ن  توجيه 
�صراحةً نوعًا من 

الت�سلُّط.

المر�ؤو�سون ي�ستنتجون �أن المدير ••
ي��ف��ت��ق��ر �إل����ى ال���ج���زم وال��ت��ف��ك��ي��ر 
الوا�ضح، ويحكمون على توجيهاته 

�أنها غير مهمة.

ر �أن لكل قول معنيين، ونحن جميعًا نعرف المعنى الأول: اللغة  تذكَّ
يُ�سهِم  الأغلب، لكنه  لنا على  المعنى الآخر فغام�ض  ا  �أمَّ الأفكار.  تنقل 
بو�صفها  العلاقات  طبيعة  عن  ا  �أي�ضً اللغة  ر  تُعبِّ التوا�صل.  في  بفاعلية 
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د- بطرائق  �أحد �أ�شكال ال�سلوك الاجتماعي؛ �إذ يمكننا �أن نعرف -ونُحدِّ
الحديث منزلة المتكلم وم�ستوى الأُلفة؛ ف�إذا قلت: »اجل�س!« فهذا يعني 
ا من  بان جدًّ �أنك �أعلى منزلة من ال�شخ�ص الذي تخاطبه، �أو �أنكما مُقرَّ
بع�ضكما فيمكنك التخلِّي عن المجاملات كلها بينكما، �أو �أنك غا�ضب. 
تَكِنُّ احترامًا كبيرًا  �إذا قلت: »ي�سعدني �أن تجل�س« فهذا يعني �أنك  ا  �أمَّ
لل�شخ�ص، �أو �أنك ت�سخر منه كثيرًا، ويمكن تمييز ذلك بنبرة �صوتك، 
ا �إذا قلت: »لا  ا عن نوع علاقتكما. و�أمَّ والموقف، وما يعرفه كلاكما حقًّ
ر عن �أُلفة، �أو اهتمام، �أو  ا، فلماذا لا تجل�س؟« ف�إنك تُعبِّ بد �أنك متعب جدًّ
تعاطف. وقد يكون لكلٍّ من هذه الطرائق في قول ال�شيء نف�سه )الطلب 

ا.  �إلى �شخ�ص �أن يجل�س( معنى مختلف جدًّ

ت�صوغ  التي  الأنماط  تكون  للغويين،  معروفة  جماعة  كل  في 
الأ�سلوب اللغوي مختلفة ن�سبيًّا عند الرجال والن�ساء. فما يُعَدُّ )عاديًّا( 
ا  عمَّ مختلف  هو  �أحيانًا  نة  معيَّ بلغة  حديثهم  �أثناء  في  الرجال  لمعظم 
�إلى  الاختلاف  هذا  ويُعزى  الن�ساء.  معظم  �إلى  بالن�سبة  )عاديًّا(  يُعَدُّ 
�أننا نتعلَّم طرائق خا�صة بالكلام حين نكون �أطفالً، ولا �سيما من �أندادٍ 
لنا؛ �إذ يميل الأولاد عمومًا �إلى اللعب مع �آخرين من الجن�س نف�سه. وقد 
�أظهرت نتائج بحوث لبع�ض علماء الاجتماع والنف�س ممن راقبوا �أولادًا 
�أمريكيين في �أثناء اللعب، �أن كلًّ من الفتيان والفتيات يجدون طرائق 
مختلفة لبناء �أُلفة بينهم وتحديد مكانتهم �ضمن المجموعة؛ �إذ تتعلَّم 
الأُلفة في العلاقات، في  بُعْد  تُركّز على  التي  الفتيات طقو�س الحديث 

ز على بُعْد المكانة.  حين يتعلَّم الفتيان طقو�سًا تُركِّ
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ا �إلى اللعب مع �صديقة حميمة واحدة، �أو اللعب  تميل الفتيات �أي�ضً
ثن �إلى بع�ضهن،  في مجموعات �صغيرة، ويق�ضين وقتًا طويلً وهن يتحدَّ
تخبرينها  التي  الفتاة  فمثلً  تقاربهن؛  مدى  لإظهار  لغةً  وي�ستخدمن 
ا التقليل من �أهمية  ب�أ�سرارك ت�صبح �أعز �صديقاتك. تتعلّم الفتيات �أي�ضً
الطرائق  وي�ؤكدن  الأخُريات،  من  �أف�ضل  �إحداهن  تجعل  التي  الأ�شياء 
�إظهار  �أن  الفتيات  معظم  تتعلَّم  الطفولة،  ومنذ  فيها.  يت�شابهن  التي 
الثقة المفرطة بالنف�س يجعلهن غير محبوبات من نظيراتهن، بالرغم 
الذي  الوقت  وفي  الجد.  التوا�ضع على محمل  �أنهن لا يحملن هذا  من 
بالقول:  وينتقدنها  تفوقها،  ت�ؤكد  فتاة  �أيَّ  الفتيات  مجموعة  فيه  تنبذ 
»تظن �أنها مهمة«، ف�إن �أيَّ فتاة تخبر الأخُريات بما يجب �أن يفعلنه تُعَدُّ 
مت�سلِّطة. و�أخيرًا، تتعلَّم الفتيات �أن يتكلمن بطرائق تراعى فيها حاجات 

الأخُريات؛ لكي يحفظن ماء وجه �إحداهن �إذا لزم الأمر. 

ا، فهم  وفي المقابل، يميل الفتيان �إلى اللعب ب�صورة مختلفة جدًّ
يلعبون في مجموعات �أكبر، ويُ�سمَح لفتية �آخرين �أن ين�ضموا �إليها، ولكن 
ع من الفتيان الذين يحظون  لا يُعامَل الجميع على قدم الم�ساواة؛ �إذ يُتوقَّ
يُقلِّلوا من  �أن  �أن ي�ؤكدوا تلك المنزلة لا  بمكانة رفيعة في مجموعاتهم 
�أهميتها، وقد جرت العادة �أن يُنظَر �إلى �أحد الفتية )�أو بع�ض الفتيان( 
بو�صفه قائدًا للمجموعة. من جانب �آخر، لا يتهم الفتيان غالبًا بع�ضهم 
ع من القائد �أن يخبر الفتية ممن هم  ا ب�أنهم مُت�سلِّطون؛ لأنه يُتوقَّ بع�ضً
�أقل مكانة بما يجب �أن يفعلوه. وفي ال�سياق نف�سه، يتعلَّم الفتيان كيف 
ي�ستعملون اللغة لتوكيد مكانتهم في المجموعة؛ �إذ يعمدون �إلى عر�ض 
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ي الآخرين، ومقاومة التحديات. و�أخيرًا، يُعَدُّ  قدراتهم ومعارفهم، وتحدِّ
والحفاظ  الرفيعة  المنزلة  �إلى  الو�صول  طرائق  �إحدى  الأوامر  �إ�صدار 
عليها، في حين يَمنح �سرد الحكايات �أو الدعابات الفاعل دورًا مركزيًّا. 

وفقًا  يترعرعون  والبنات كافة  الأولاد  �أن  بال�ضرورة  يعني هذا  لا 
�أو ينجحون  المجموعات،  تلك  بالراحة في  ي�شعرون  �أو  الطريقة،  لهذه 
يتعلَّم  الأحيان،  �أغلب  في  ولكن،  الأ�ساليب.  تلك  با�ستخدام  بالتوا�صل 
�أثناء  اللعب تلك في  �أ�ساليب الحديث في مجموعات  الفتيان والفتيات 
الطفولة. ولهذا فهم يكبرون في عالمين مختلفين، فتختلف طرائقهم 
في قول ما يريدون، وتكون الأحاديث بينهم مبتورة، وي�سودها الكثير من 
�سوء الفهم؛ �إذ لا يمكنك افترا�ض �أن ال�شخ�ص الآخر يعني ما �ستعنيه 

�إذا قلت ال�شيء نف�سه بالطريقة عينها. 

المتحدة  بالولايات  ال�شركات  بع�ض  في  بحوثي  نتائج  �أظهرت 
العمل،  مكان  �إلى  تنتقل  الطفولة  من  الم�ستقاة  العِبَر  �أن  الأمريكية 
ح ذلك؛ �إذ عُقِدت حلقة نقا�ش في �إحدى ال�شركات  والمثال الآتي يُو�ضِّ
دة الجن�سيات لتقييم تطبيق �سيا�سة مرنة خا�صة ب�أوقات  الكبرى متعدِّ
العمل. جل�س الم�شاركون في الحلقة، و�أخذوا يناق�شون النظام الجديد، 
اقتراح  على  ا  �أي�ضً اتفقوا  لكنهم  رائع،  خيار  �أنه  الجميع  ا�ستنتج  ثم 
هُ  وعَدَّ له،  ط  خُطِّ الذي  النحو  على  الاجتماع  انتهى  لتح�سينها.  طرائق 
ولكن في  التي و�صلتني.  والتعليقات  ناجحًا بح�سب ملحوظاتي  الجميع 

بت بالده�شة.  اليوم الآتي �أُ�صِ
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معظم  �صاحب  هو  فيل  �أن  موقن  و�أنا  الاجتماع  غادرت  قد  كنت 
ملحوظاتي  طبعت  عندما  ولكن  المجموعة،  تها  �أقرَّ التي  المقترحات 
لاحظتُ �أن �شيرل هي التي �أَدْلت بهذه المقترحات. لقد ظننت �أن الأفكار 
الرئي�سة هي من وحي فيل لأنه اعتمد على �أفكار �أوردتها �شيرل و�أيَّدها 
ا�ستغرقته  الذي  الوقت  من  �أطول  وقتًا  النقا�ش  في  عنها  تكلم  ثم  هو، 

�شيرل في طرحها. 

غا�ضبة،  فتثور  �شيرل  �أفكار  �سرق  قد  فيل  �إن  قول  �سهلً  �سيكون 
ه، وقد  عِ فيل �ألبتة �أن �أفكار �شيرل تخ�صُّ ولكن ذلك لي�س دقيقًا؛ �إذ لم يَدَّ
�أخبرتني �شيرل نف�سها لاحقًا �أنها غادرت الاجتماع وهي واثقة �أنها قد 
ر ت�أييد فيل لها، ثم �أخذت ت�ضحك قائلةً:  �شاركت فيه بفاعلية، و�أنها تُقدِّ
»�إنه لي�س �أحد الأوقات التي تقول فيها امر�أة �شيئًا ويتجاهلها الجميع، 
ثم يقوله رجل ويُجمِع الح�ضور على �إقراره«. وبعبارة �أخُرى، فقد عمل 
فيل و�شيرل جيدًا �ضمن الفريق، و�أنجزت المجموعة هدفها، وح�صلت 

ال�شركة على ما ت�صبو �إليه، فما الم�شكلة �إذن؟ 

ن  عمَّ جميعًا  الم�شاركين  �أ��سأل  و�أخذت  راجعًا،  قفلت  ذلك  بعد 
�أكثر �أع�ضاء المجموعة ت�أثيرًا، والم��سؤول عن الأفكار التي  �أنه  يظنون 
�أجهله؛  الكثير مما كنت  الأجوبة  نمط  وقد ك�شف  الاجتماع.  ت في  �أُقِرَّ
فقد ذكرت المر�أتان الأُخريان في المجموعة ا�سم �شيرل، في حين ذكر 
اثنان من الرجال الثلاثة ا�سم فيل. وفي المقابل، ذكر رجل واحد فقط، 
من �إ�سهام المر�أة  وهو فيل، ا�سم �شيرل. خلا�صة القول هي �أن الن�ساء قوَّ

ة مما فعله الرجال.  الأُخرى على نحوٍ �أكثر دقَّ
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ال�شركات  في  يوميًّا  تُعقَد  ال�شاكلة  اجتماعات على هذه  �أن  يُذكَر 
غِ المديرون جيدًا  المنت�شرة في مختلف �أنحاء العالم، ولكن �إذا لم يُ�صْ
-مثل  �أحدهم  يُبخَ�س  فقد  الموظفون،  به  ث  يتحدَّ الذي  الأ�سلوب  �إلى 

�شيرل- حقه، ولا ي�ؤخذ كلامه على محمل الجد. 

مكانة متفوقة، م�ساواة 

ثون الأفراد فيما بينهم من حيث ا�ستجابتهم للقوى  يختلف المتحدِّ
وبوجه  لهم.  �آخرون  يقوله  فيما  الدقيقة  للفوارق  �أي  للغة؛  الاجتماعية 
بطرائق  ثون  ويتحدَّ الاجتماعي،  التفاعل  لقوى  الرجال  ي�ستجيب  عام، 
�سلبي للآخرين  ت�أثير  �أيَّ  ويقاومون  المتفوقة،  ت�ؤكد مكانتهم  و�أ�ساليب 
في هذه المنزلة. وفي المقابل، تميل الن�ساء �إلى الا�ستجابة بقوة �أكبر 
من  فن  ويُخفِّ الأخُريات،  وجه  ماء  يحفظ  نحوٍ  على  ويتكلمن  للألُفة، 
الت�صريحات قد ترى �أُخريات �أنها تُقلِّل من ��شأنهن. وحقيقة الأمر �أن 
الأحاديث  مئات  في  �سماعها  يمكن  و�أنه  �شائعة،  اللغوية  الأنماط  هذه 
ر -كما هو الحال في حديث �شيرل  في �أماكن العمل كل يوم، بحيث تُ�ؤثِّ

وفيل- فيمن يلقى �آذانًا �صاغية، �أو يحظى بالف�ضل. 

ر �إ�ستراتيجية لغوية �صغيرة،  وبالحديث عن نَ�سْب الف�ضل، فقد تُ�ؤثِّ
مثل اختيار ال�ضمير، فيمن يحظى بالف�ضل. في البحث الذي �أعددته عن 
مكان العمل، �سمعت بع�ض الرجال يقولون )�أنا( في مواقف تقول فيها 
الن�ساء )نحن(، و�أذكر �أن مديرًا تنفيذيًّا في �إحدى دور الن�شر قال: »�أنا 
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�إليه بم��سؤولية ق�سم الت�سويق«؛ ما يُخيَّل  �أُعيِّن مديرًا جديدًا، و��سأعهد 
للم�ستمع �أنه مالك ال�شركة. وفي تناق�ض �صارخ لهذا، فقد عرفت ن�سوة 
وقالت  وحدهن،  �أنجزنه  الذي  العمل  �إلى  ي�شرن  حينما  )نحن(  يقلن 
�إحداهن �إنه لمن الفخر �أن يَن�سب المرء الف�ضل كله �إلى نف�سه مبا�شرة 
بقول: »�أنا فعلت هذا«. وقد توقعت -من دون جدوى �أحيانًا- �أن �آخرين 

�سيعرفون ما قامت به، فين�سبون �إليها ف�لًضً لم تزعمه لنف�سها. 

�أن الن�ساء اللاتي لا ين�سبن  �إلى ذهن بع�ض المديرين  قد يتبادر 
ولكن  فعل ذلك،  تعلُّم  يتعيَّن عليهن  �أنف�سهن  �إلى  �أنجزنه  فيما  الف�ضل 
هذا الحل مُ�شْكِل؛ لأننا نربط طرائق الكلام ب�صفات �أخلاقية، �إذ تدل 

الطريقة التي نتكلم بها على حالنا، وما نرغب �أن نكون عليه. 

تعمل  عالية،  تقانة  �شركة  في  بارزة  باحثة  وهي  فيرونيكا؛  كانت 
الأفكار  من  كثير  م�صدر  �أنها  المدير  لاحظ  البديهة.  �سريع  مدير  مع 
ا �آخرَ كان يتباهى بها غالبًا في  التي تخرج بها المجموعة، و�أن �شخ�صً
المكتب، فين�سب الف�ضل فيها �إليه. �أخذ المدير ين�صحها ب�أن )تمتلك( 
�أفكارها، و�أن تن�سبها �إلى نف�سها، لكن فيرونيكا وجدت �أنها لا ت�ستمتع 
بعملها في حال �أنجزته بطريقة )ملتوية( مملة مزعجة؛ لذا فقد دفعها 

كرهها لهذا ال�سلوك �إلى تجنُّبه في المقام الأول. 

ب�صرف النظر عن الدافع، ف�إن الن�ساء �أقل ميلً من الرجال �إلى 
�أكثر  الأمر  قن  يُ�صدِّ ف�إنهن  ب�إنجازاتهن، وفي حال فعلن ذلك  التباهي 

من الرجال، لكنهن لا يحظين بالإعجاب. 
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يرى كثير من الباحثين �أن النزعة المتنامية لإ�سناد عمل ما �إلى 
الفرق تلائم الن�ساء خا�صة، ولكنها قد تف�ضي �إلى تعقيدات في تقويم 
فقد  الفريق،  بوتقة  العمل �ضمن  ويُنجَز  الأفكار  تُطرَح  فعندما  الأداء. 
النتائج  عن  تعبيرًا  الأكثر  بال�شخ�ص  مرتبطة  الجهد  خلا�صة  ت�صبح 
الواردة في التقارير. وللأ�سف، ف�إن الكثير من الن�ساء والرجال -الن�ساء 
بعدم  ويخاطرون  الطريقة،  بهذه  �أنف�سهم  تقديم  في  دون  يتردَّ غالبًا- 

ح�صولهم على الثناء الذي ت�ستحقه �إ�سهاماتهم. 

الثقة والتباهي 

�أخذ الرئي�س التنفيذي الذي ا�ستند بقراراته على ثقة المتكلمين 
�إحدى طرائق  �أن  ذلك  الأمريكية؛  ال�شركات  مع  تقا�سمها  �أهمية  ن  يبيِّ
وهنا  اللفظي.  ال�سلوك  �سيما  ولا  الفرد،  �سلوك  هي  الثقة  على  الحكم 
دًا؛ �إذ تفتقر الكثير من الن�ساء �إلى الأف�ضلية.  تظهر المع�ضلة نف�سها مُجدَّ

�أظهرت نتائج بع�ض الدرا�سات �أن الن�ساء يَمِلْنَ غالبًا �إلى التقليل 
من يقينهن، في حين ينحو الرجال �إلى خف�ض �شكوكهم. وكانت عالمة 
وا  النف�س لوري هيذرينغتون (Laurie Heatherington) وزملا�ؤها قد �أعدُّ
اختبارًا بارعًا، ن�شروا نتائجه في �إحدى المجلات، �إذ طلبوا �إلى مئات 
عامهم  في  �سيُحرِزونها  التي  العلامات  ع  توقُّ الجدد  الكلية  طلاب  من 
ا بحيث يكتبونها ثم ي�ضعونها في  ع �سرًّ �إلى بع�ضهم التوقُّ الأول. فطُلِب 
وقد  باحث.  بح�ضور  علانية  ع  التوقُّ �آخرين  �إلى  طُلِب  حين  في  مغلَّف، 
عن علامات منخف�ضة لأنف�سهن �أكثر من  �أظهرت النتائج �أن الن�ساء توقَّ
عات ال�سرية  ا بالن�سبة �إلى التوقُّ عات علنية. �أمَّ الرجال عندما كانت التوقُّ
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ا  اي�ضً ومماثلة  الرجال،  ذكرها  التي  لتلك  مماثلة  العلامات  فكانت 
الثقة  �إلى  يُعَدُّ افتقارًا  �أن ما  ي�ؤكد هذا الاختبار  لعلاماتهن الحقيقية. 
ع الفرد علامات منخف�ضة( قد لا يُمثِّل الم�ستوى الحقيقي  بالنف�س )توقُّ

لثقة المرء بنف�سه، و�إنما يُمثِّل الرغبة بعدم التباهي والتفاخر. 

ها  �إن العادات وال�سلوكات المتعلقة بالتوا�ضع �أو الثقة بالنف�س مردُّ
مرحلة  في  اللعب  في  �أقرانهم  مع  اجتماعيًّا  والبنات  الأولاد  توا�صل 
الطفولة. وما �إن ي�صبح المرء را�شدًا حتى يجد كلٌّ من الن�ساء والرجال 
ز بردود الفعل الإيجابية من الأ�صدقاء  �أن هذه الأنماط من ال�سلوك تتعزَّ
ال�سلوك  معايير  ولكن  نف�سها.  المعايير  ي�شاركونهم  الذين  والأقارب 
�أ�سلوب التفاعل الأكثر �شيوعًا بين  في بيئة العمل الأمريكية تقوم على 

الرجال عامة، والرجال الأمريكيين على وجه الخ�صو�ص. 

طرح الأ�سئلة 

المدير  �صفات  من  هو  ال�صحيحة  الأ�سئلة  طرح  �أن  من  بالرغم 
الجيد، ف�إن �أ�سلوب طرح ال��سؤال وتوقيته قد يبعث �إ�شارات غير متوقعة 
مجموعة  العمل  فريق  �ضم  حال  ففي  وال�سلطة.  الكفاءة  بخ�صو�ص 
قد  �أ�سئلة  يطرح  الذي  الوحيد  ال�شخ�ص  ف�إن  الأ�شخا�ص،  من  متباينة 
يُنظَر �إليه بو�صفه جاهلً، ي�ضاف �إلى ذلك �أننا لا نحكم على الآخرين 
حينما  الآخرين  �أ�سلوب  من  و�إنما  فقط،  الحديث  في  �أ�سلوبهم  من 
ثون �إليهم. وقد ينتهي المطاف بال�شخ�ص الذي يطرح �أ�سئلة �إلى  يتحدَّ
ى �إر�شادات  �سماع محا�ضرة، و�أن يبدو مثل التلميذ المبتدئ الذي يتلقَّ
من مدير المدر�سة. وفي المجمل، ف�إن الطريقة التي يتوا�صل بها الفتيان 
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اجتماعيًّا تجعلهم �أكثر قدرة على �إدراك قوى ال�سلطة التي يمكن النظر 
خلالها �إلى مَن يطرح الأ�سئلة. 

�ضت طبيبة لتجربة قا�سية تعلَّمت منها �أن �أيَّ تبادل للمعلومات  تعرَّ
قد ي�صبح �أ�سا�سًا لأيِّ تقدير )�أو �إ�ساءة تقدير( عن الكفاءة. ففي �أثناء 
ف  مُن�صِ �أنه غير  �سلبيًّا ظنَّت  تقييمًا  ت  تلقَّ التدريب،  ح�ضورها حلقات 
لها، فطلبت �إلى الطبيب الم�شرف تو�ضيحًا، فقال �إنها تعرف �أقل من 
التي  ت��سأل عن الطريقة  �أقرانها. ده�شت الطبيبة من جوابه، ف�أخذت 

تو�صل بها �إلى هذا الا�ستنتاج، فقال: »�إنك تطرحين �أ�سئلة �أكثر!«. 

�أن  يبدو  الفردية،  وال�شخ�صية  الثقافية  الاختلافات  جانب  ف�إلى 
ر في الأ�سلوب والوقت الذي يطرح فيه الأ�شخا�ص  النوع الاجتماعي يُ�ؤثِّ
في  �أوردتها  التي  الملحوظات  بين  من  انتباهي  لفت  فمثلً  �أ�سئلة، 
محا�ضراتي وكتبي �أن الرجال يتوقفون لي��سألوا عن الاتجاهات بدرجة 
غالبًا  يرف�ضون  الرجال  �أن  �أو�ضحت  وقد  يتهن.  حين  الن�ساء  من  �أقل 
ال��سؤال عن الاتجاهات؛ لأنهم يدركون �أن ذلك يُ�ضعِف موقفهم، ولأنهم 
الطريق  على  يعثرون  عندما  بها  يحظون  التي  الا�ستقلالية  رون  يُقدِّ
واحد  مثال  لهو  القيادة  �أثناء  في  الاتجاهات  عن  ال��سؤال  �إن  وحدهم. 
يطرحون  الرجال  �أن  على  الباحثون-  در�سها  �أُخرى  �أمثلة  -�إلى جانب 
�أ�سئلة �أقل مقارنةً بالن�ساء. و�أظن �أن مردَّ ذلك هو �أنهم �أكثر اهتمامًا 
وفي  الأ�سئلة.  بطرح  الأمر  يتعلق  حينما  الوجه  ماء  ب�إراقة  الن�ساء  من 
فيهم  ر  يُ�ؤثِّ قد  الأ�سئلة  �أن طرح  يعتقدون  الذين  الرجال  ف�إن  المقابل، 
الذين  �أولئك  عن  �سلبي  ر�أي  لتكوين  ا�ستعدادًا  �أكثر  ي�صبحون  �سلبًا 

يطرحون �أ�سئلة في مواقف ين�أون بها عن ذلك. 
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طقو�س الحديث 
ث بطرائق قد �صاغتها  الحديث �شعائري �أ�سا�سًا بمعنى �أننا نتحدَّ
ع نماذج معيَّنة من ردود الأفعال. لن�أخذ الترحيب مثلً،  ثقافتنا، ونتوقَّ
الأمريكيين  �أن  من  يَ�شْكون  المتحدة  الولايات  في  زائرين  �سمعت  فقد 
�إلى  مرا�ؤون؛ لأنهم ي��سألون عن حالك، ولا يحفلون بالجواب. بالن�سبة 
الأمريكيين، ف�إن ��سؤال »كيف حالك؟« هو طريقة متعارف عليها لبدء 
فيها  بما  العالم،  من  �أخُرى  �أ�صقاع  وفي  المعلومات.  طلب  لا  الحديث 
تود  �أين  »�إلى  يلتقون:  حين  ا  بع�ضً بع�ضهم  الأ�شخا�ص  ي��سأل  الفلبين، 
يدركون  لا  الذين  للأمريكيين  ف�ضوليًّا  ال��سؤال  هذا  ويبدو  الذهاب؟«. 
القول  هو  عليه  الوحيد  المتوقع  الردَّ  و�أن  معتاد،  ا�ستفهام  �أنه  ا  �أي�ضً

المبهم »�إلى هناك«. 

دة في الدول الأجنبية لهو �أمر  �إن ملاحظة طقو�س الحديث المتعدِّ
ع وجود اختلافات، ولا ندرك غالبًا الطبيعة  �سهل وممتع، لكننا لا نتوقَّ
ال�شعائرية لأحاديثنا حينما نجتمع مع �أبناء جلدتنا في العمل. ختامًا، 
نتكلم  �أننا جميعًا  ر  نفكِّ �أكثر جدلية حين  المختلفة  تبدو طقو�سنا  فقد 

اللغة نف�سها. 

الاعتذار 
ر في العبارة الب�سيطة: �أنا �آ�سف«. »فكِّ
 �كاثرين: كيف كان ذلك العر�ض الكبير؟ �

يت وابلً من الا�ستف�سارات من  بـــوب: لم تَ�سِرِ لأمور مثلما نريد؛ فقد تلقَّ
 نائب الرئي�س لل��شؤون المالية، ولم تكن لديَّ الأرقام المطلوبة. �

كاثرين: �أنا �آ�سفة، �أعرف كم عملتَ جاهدًا على ذلك. 
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في هذه الحالة، ف�إن عبارة »�أنا �آ�سفة« تعني غالبًا »�أنا �آ�سفة لأن 
ذلك حدث«، لا »�أعتذر«، بيد �أن كاثرين كانت مُكلَّفة ب�إعطاء بوب الأرقام 
من �أجل العر�ض. والواقع �أن الن�ساء يَمِلْنَ �إلى تكرار قول »�أنا �آ�سفة« �أكثر 
من الرجال، و�أنهن يعنين العبارة غالبًا بهذه الطريقة )و�سيلة معتادة 
المكت�سبة  الحديث  �أ�سلوب  عنا�صر  �أحد  �إنها  الاهتمام(؛  عن  للتعبير 
�صحيح  �ألُفة.  علاقة  لإقامة  غالبًا  الفتيات  ت�ستعملها  التي  دة  المتعدِّ
نفعًا حينما  يُجدي  الأخُرى-  الحديث  �شعائر  ��شأن  الاعتذار -��شأنه  �أن 
ولكن  ا�ستخدامه،  بخ�صو�ص  نف�سها  الافترا�ضات  الطرفان  يت�شارك 
رة قد يبدون �أ�ضعف، و�أقل ثقة  الأ�شخا�ص الذين يعتذرون ب�صورة متكرِّ
الذين يُحجِمون عن فعل  �أكثر من الآخرين  اللوم  بالنف�س، وي�ستحقون 

ذلك. 

ب�صورة  الاعتذار  �إلى  ينظرون  الرجال  �أن  �إلى  الإ�شارة  تجدر 
�إذ  الأحاديث؛  في  المكانة  م�ضمون  على  غالبًا  زون  ويُركِّ مختلفة، 
يتجنَّب رجال كثيرون الاعتذار؛ لاعتقادهم �أنه ي�ضع المتكلم في منزلة 
ة محامين ا�شتركوا في  �أن �شَهِدْتُ لقاءً بين عدَّ �أدنى. حدث ذات مرة 
مفاو�ضات عبر مجهار، وقد اعترتني حالة من الذهول لما ح�صل. ففي 
مرفقه  مكتبه  في  جال�سًا  كنت  الذي  المحامي  و�ضع  المراحل،  �إحدى 
ه  �سرِّ �أمينة  �أعادت  وعندما  المكالمة،  و�أنهى  الهاتف  على  -م�صادفةً- 
عْتُ �أن يقول ما كنت ��سأقوله: »�آ�سف بخ�صو�ص  جمع الأطراف معًا، توقَّ
ما حدث، لقد و�ضعت مرفقي من دون ق�صد على الهاتف«، ولكنه قال: 
ث �إليك ثم لم �أعد �أ�سمعك!«. لقد بدا  »مرحبًا، ماذا حدث؟ كنت �أتحدَّ
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لي �أن المحامي لديه حافز تلقائي لعدم الاعتراف بالخط�أ؛ هذا �إذا لم 
، فقد كانت تلك �إحدى اللحظات  ا �إليه �أ�صلً. وبالن�سبة �إليَّ يكن م�ضطرًّ
ا التي تُظهر للمرء �أن العالم الذي يعي�ش فيه لي�س هو العالم  المهمة جدًّ
�أن�سب  �أنها  يُفتر�ض  التي  الطريقة  و�أن  الجميع،  فيه  يحيا  الذي  نف�سه 

ة.  للحديث لي�ست في الواقع �سوى واحدة من طرائق عدَّ

ر المديرين من عدم تقوي�ض �سلطتهم  لا �شك �أن الفئة التي تُحذِّ
من  وبالرغم  �سلطوية.  نظر  وجهة  من  التفاعل  �إلى  تنظر  بالاعتذار 
تلقى  ف�إنها  فاعلة في حالات معدودة،  تكون  قد  الإ�ستراتيجية  �أن هذه 
الأ�شخا�ص  بع�ض  ��سألت  فعندما  الأحيان.  �أغلب  في  �شديدة  معار�ضة 
ا يحبطهم في �أثناء العمل، �أجابوا �أن �أكثر ما يزعجهم هو العمل مع  عمَّ
�شخ�ص يرف�ض الاعتذار �أو الإقرار بالخط�أ. وبعبارة �أُخرى، فقد يكون 
في  متفوقة  حتى  �أو  فاعلة  �إ�ستراتيجية  بالغلط  والاعتراف  النقد  تقبُّل 

بع�ض البيئات. 

التغذية الراجعة 

ت�شمل طرائق الح�صول على تغذية راجعة عن�صرًا متواترًا يكون 
ح هذا الأمر.  غالبًا هو ل�سبب في �سوء الفهم. ولعل الحادثة الآتية تُو�ضِّ
طلبت مديرة �أحد الأق�سام �إلى م�شرف الت�سويق �إعادة كتابة تقرير ما. 
تبد�أ هذه المهمة -التي تبدو �شاقة- بذكر نقاط القوة في التقرير، ثم 
يُنتقَل �إلى النقطة الرئي�سة؛ وهي جوانب ال�ضعف التي يجب معالجتها. 
والظاهر �أن م�شرف الت�سويق كان يفهم ملحوظات مديرته ويقبلها، لكن 

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



عن التوا�صل 

92

ن �سوى تغييرات ثانوية فقط؛ �إذ �أخفق في  حة لم تت�ضمَّ الن�سخة المنقَّ
معالجة مكامن ال�ضعف الرئي�سة. وعندما �أخبرته المديرة بعدم ر�ضاها 

اتهمها بت�شوي�ش �أفكاره قائلً: » لقد �أخبرتني �أنه جيد«. 

و�صل الطرفان �إلى طريق م�سدود نتيجة اختلاف الأ�سلوب اللغوي 
ف من الانتقاد  �أن تُخفِّ ا  �إلى المديرة بدا طبيعيًّ لكلٍّ منهما؛ فبالن�سبة 
و�أنه  وافٍ  غير  تقريره  �أن  مر�ؤو�سها  �إبلاغ  وكان  بالثناء،  بد�أت  حين 
يجب �إعادة كتابته قد و�ضعه في موقف �أقل منزلة، في حين عُدَّ الثناء 
نه التقرير من معلومات جيدة �أ�سلوبًا معتادًا لحفظ ماء  عليه لما ت�ضمَّ
وجهه، ولكن م�شرف الت�سويق لم ي�شاطر مديرته افترا�ضها بخ�صو�ص 
�أن ما ذكرته  طريقة تقديم التغذية الراجعة، وبدلً من ذلك افتر�ض 
�أفكارًا خطرت  �أوردته لاحقًا لا يعدو  �أولً هو النقطة الرئي�سة، و�أن ما 

لها فيما بعدُ. 

التغذية  �إذا كانت  بالر�ضى  العاملون  ي�شعر فيه  الذي  الوقت  وفي 
الراجعة المتوقعة �إيجابية وتخلو من النقد ال�صريح المبا�شر، ف�إن �أولئك 
ة  ون المقاربة الفظَّ الذين ي�شاطرون م�شرف الت�سويق افترا�ضاته �سيَعُدُّ
منهما  كلٍّ  افترا�ضات  بدت  لقد  غام�ضة.  والمديرة  ومفيدة،  �صادقة 
بدهية له؛ لذا �ألقى كلاهما اللوم على الآخر، �إذ اعتقدت المديرة �أن 
م�شرف الت�سويق لم يكن ي�صغي �إليها، في حين اعتقد �أنها لم تتوا�صل 
ن �أن الق�ضايا  معه جيدًا، �أو �أنها غيَّرت ر�أيها، وهذا �أمر مهم؛ لأنه يبيِّ
في  اختلافٍ  عن  تنجم  قد  توا�صل(  )�ضعف  ب�أنها  غالبًا  تو�صف  التي 

الأ�ساليب اللغوية. 
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الثناء 

تبادل المديح هو عادة �شائعة بين الرجال عامة، والن�ساء بوجه 
ى التباين في التوقعات بخ�صو�ص هذه العادة �إلى تعري�ض  خا�ص، وقد �أدَّ
مت  �سوزان )مديرة في مجال الموارد الب�شرية( لموقف محرج؛ �إذ قدَّ
وزميلها بيل عر�ضين في �أحد الم�ؤتمرات الوطنية. وبينما كانا على متن 
الطائرة عائدينِ �إلى الديار، قالت �سوزان لبيل: » لقد كانت تلك خطبة 
عر�ضي؟«،  في  ر�أيك  »ما  ��سألت:  ثم  لكِ«،  »�شكرًا  بيل:  فردَّ  رائعة!«، 
ل.  المُف�صَّ ل  المُطوَّ النقد  من  الكثير  طياتها  في  حملت  �إجابة  ف�أجاب 
وما �إن �سمعت �سوزان هذا النقد اللاذع من بيل حتى انتابتها حالة من 
ت لوهلة  ال�ضيق والانزعاج، وراودها �شعور بعدم تقدير جهودها، و�أح�سَّ
مة. والأ�سو�أ من ذلك �أنها  �أنها مبتدئة، و�أنها بحاجة �إلى ن�صائحه القيِّ
ل اللوم وحدها؛ لأنها هي التي طلبت �إلى بيل �أن يدلي  ا�ضطرت �إلى تحمُّ

بر�أيه في عر�ضها. 

بيل  ��سألت  عندما  عته؟  توقَّ الذي  الردَّ  �سوزان  �سمعت  هل  ولكن، 
ع �سماع نقد بل مديح، وفي الواقع كان  عن ر�أيه في �أدائها لم تكن تتوقَّ
ثنا�ؤها  وكان  المعتاد،  م�ساره  عن  خرج  طق�س  لترميم  محاولة  ��سؤالها 
على بيل نوعًا من التقدير التلقائي �شعرت �أنه مطلوب تقريبًا بعد تقديم 
تتكلم  كانت  لقد  مماثل؛  بمديح  بيل  يردَّ  �أن  عت  وتوقَّ ا،  عر�ضً الزميل 
الفر�صة  انتهز  �أنه  ا  و�إمَّ يجري،  ما  فهم  �أ�ساء  �أنه  ا  �إمَّ ولهذا  بعفوية. 
الدافع،  النظر عن  وب�صرف  الأعلى مكانة.  الناقد  دور  ب�أداء  لي�ستمتع 
فقد منحته محاولة �سوزان لتبادل الثناء الفر�صة الملائمة لعمل ذلك. 
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�صحيح �أن هذا الحديث قد يكون بين رجلين، بيد �أنه لي�س من باب 
هولمز  جانيت  اللغوية  وكانت  وامر�أة،  رجل  بين  يجري  �أن  الم�صادفة 
رن عن الثناء �أكثر من  (Janet Holmes) قد تو�صلت �إلى �أن الن�ساء يُعبِّ

المجلد   ،Anthropological Linguistics الإن�سانية  )الغويات  الرجال 
28، 1986م(. وتبعًا لما ذكرنا �سالفًا؛ ف�إن قلَّة من الرجال قد ت��سأل: »ما 

ر�أيك في كلامي؟«؛ لأن هذا ال��سؤال تحديدًا قد يثير نقدًا غير مرغوب. 

يترعرعون  الذين  الأقران  لمجموعات  الاجتماعية  البنية  تتميَّز 
مكانة  في  �آخرين  لو�ضع  �سانحة  فر�ص  عن  فعلً  الفتيان  ببحث  معًا 
�أدنى، وتبو�ؤ المنزلة العليا ب�أنف�سهم. وفي المقابل، ف�إن �إحدى العادات 
ال�شخ�ص  �أن  وافترا�ض  مرتبة،  �أدنى  �أنهن  هي  البنات  تتعلَّمها  التي 
الآخر �سيدرك الطبيعة ال�شعائرية للتقليل من ��شأن الذات ويرفعهن �إلى 

دًا.  م�ستواه مُجدَّ

ا �إلى �أن الأ�سلوبين المميزين  �أ�شار الحديث بين �سوزان وبيل �أي�ضً
لكلٍّ من الن�ساء والرجال قد يُمثِّل عائقًا للن�سوة في مكان العمل. ف�إذا 
حاول �شخ�ص ما التقليل من اختلافات المنزلة، وحر�ص على �أن يبدو 
�شخ�ص  حاول  حين  في  الآخرين،  وجه  ماء  وحفظ  مت�ساوين،  الجميع 
�آخر تر�سيخ �أنه ذو منزلة �أعلى وتجنَّب �أن يُنظَر �إليه بو�صفه �أقل منزلة؛ 
ف�إن ال�شخ�ص الذي ي�سعى �إلى مكانة �أعلى يحظى بذلك على الأرجح. 
جهد  �أيَّ  يبذل  لا  الذي  بال�شخ�ص  الحال  �سينتهي  نف�سه،  الوقت  وفي 
ا كانت الن�ساء �أكثر  لتجنُّب المنزلة الدنيا �إلى �أن يجد نف�سه فيها. ولمَّ
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ا�ستعدادًا )�أو قبولً( لدور ملتم�س الن�صيحة ف�إن الرجال هم �أكثر ميلً 
�إلى تف�سير �أيِّ ��سؤال عادي من الن�ساء ب�أنه طلب للن�صيحة. 

الاعترا�ض ال�شعائري 

يُنظَر �إلى الاعتذار وتخفيف الانتقاد بالمديح وتبادل الثناء بو�صفه 
كون غالبًا  طقو�سًا �شائعةً بين الن�ساء، وذلك خلافًا للرجال الذين يتم�سَّ
بالمعنى الحرفي لكلٍّ منها. وفي المقابل، يُعَدُّ الاعترا�ض طق�سًا �شائعًا 

بين الرجال ت�أخذه الن�ساء غالبًا على محمل الجد. 

�أ�صيبت  �أنها  الات�صالات  �إدارة  في  موظفة  �أخبرتني  مرة  فذات 
ة  بنوبة من الغ�ضب عندما �شاهدت زميلً لها في المكتب يجادل بحدَّ
�إن  �أن تخف�ض ميزانيته. وما  �آخرَ بخ�صو�ص الق�سم الذي يجب  زميلً 
ا مع بع�ضهما حتى ��سألت زميلها: »كيف  ر�أتهما -بعد حينٍ- ودودينِ جدًّ
؟«، ف�أجاب محتارًا من ��سؤالها:  تتظاهر �أن هذا ال�شجار لم يحدث قطُّ
ثم قال:  ؟«، وقد ده�شت من ت�صرفه،  لم يحدث قطُّ �أنه  يتظاهر  »مَن 
بالن�سبة  ته �شجارًا عنيفًا كان  عَدَّ �إن ما  »لقد حدث ما حدث وانتهى«. 

�إليه �سلوكًا اعتياديًّا من التفاو�ض اليومي؛ �إنه معركة �شعائرية. 

ع كثير من الأمريكيين �أن يكون نقا�ش الأفكار معركة �شعائرية؛  يتوقَّ
�أفكارهم  مون  يُقدِّ فهم  اللفظي؛  الخلاف  طريق  عن  ا�ستك�شاف  �أي 
ا من  بطريقة تدل على �أنها �أكيدة ومطلقة، ثم ينتظرون �أن تلقى اعترا�ضً
ا حين يلتزمون بالدفاع عن هذه الأفكار ف�إنهم ي�سعون  الآخرين، وهم �أي�ضً
ي  �ص ه�ؤلاء دور المحب للجدال بتحدِّ �إلى اختبارها. وبالمثل، فقد يتقمَّ
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�أفكار زملائهم -يحاولون متابعة الأخطاء واكت�شاف مواطن ال�ضعف- 
بو�صف ذلك طريقة لم�ساعدتهم على ا�ستك�شاف �أفكارهم واختبارها. 

قد يُجدي هذا الأ�سلوب نفعًا �إذا �شارك فيه الجميع، ولكن الذين لم 
يعتادوا عليه لن يفهموا -على الأغلب- طبيعته ال�شعائرية. فقد يتخلَّون 
ون الاعترا�ضات م�ؤ�شرًا لأنها غير ملائمة.  يًا، ويَعُدُّ عن فكرة تواجه تحدِّ
الاعترا�ض هجومًا �شخ�صيًّا عليهم،  ون  يَعُدُّ قد  �أنهم  والأ�سو�أ من ذلك 
للنزاع، وقد  ويجدون �صعوبة في بذل ق�صارى جهدهم في بيئة مثيرة 
ي�صل بهم الأمر �إلى عدم التعبير عن �أفكارهم لتجنُّب هجمات محتملة. 
والعجيب الغريب �أن هذا الموقف يجعل حُججهم تبدو �ضعيفة، فتلقى 

-على الأرجح- انتقادًا من زملاء م�شاك�سين بدلً من الدفاع عنها. 

 (ritual opposition) من جانب �آخر، قد يُ�سهِم الاعترا�ض ال�شعائري
في تحديد مَن يحظى بالوظيفة؛ �إذ تعمد بع�ض ال�شركات الا�ست�شارية 
التي تُعنى بتعيين خريجين من �أ�شهر كليات �إدارة الأعمال �إلى ا�ستخدام 
)يحل  �أن  ح  المر�شَّ ون  يتحدَّ فهم  مقابلتهم؛  �أثناء  في  مواجهة  تقنيات 
ال�شركات  �إحدى  في  يعمل  �صديق  �أخبرني  د.  مُحدَّ وقت  في  ق�ضية( 
ر  يُ�ؤثِّ ما  التفاعل،  هذا  في  للرجال  منها  �أقل  تكون  الن�ساء  »نتائج  �أن: 
حتمًا فيمن يفوز بالوظيفة، غير �أن كثيرًا من الن�ساء اللاتي لا يحظين 
بع�ض  من  غالبًا  و�أذكى  جيدات،  م�ست�شارات  ي�صبحن  جيد  باختبار 

الرجال الذين يبدون مثل مراكز تحليل تحت ال�ضغط«. 

�أُخرى  �إلى  ال�شفهي من �شركة  ختامًا، يختلف م�ستوى الاعترا�ض 
تبعًا ل�سيا�ستها، ولكني ر�أيت �أمثلة على ذلك في مختلف ال�شركات التي 
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عملت بحوثًا عنها؛ �إذ يخاطر �أيُّ �شخ�ص لا يبدو �أ�سلوبه اللغوي مريحًا 
ب�أن يظهر غير واثق ب�أفكاره. 

تفوي�ض ال�سلطة 

ي�شغله  الذي  الموقع  من  ال�شركات  في  الر�سمية  ال�سلطة  تنبع 
�أن يُتفاوَ�ض عليها يومًا بعد يوم.  المرء، ولكن ال�سلطة الحقيقية يجب 
في  مهاراتهم  على  ما-  -نوعًا  تعتمد  المديرين  كفاءة  ف�إن  وللحقيقة، 
�ضونها.  يُقوِّ �أو  جهودهم  زون  يُعزِّ �آخرون  كان  و�إن  �سلطاتهم،  تفوي�ض 
وتُ�سهِم الطريقة التي يُمثِّل بها الأ�سلوب اللغوي المكانة �إ�سهامًا فاعلً 

في تثبيت �أفراد �ضمن مثلث هرمي معيَّن. 

م�ستويات الإدارة 

ال�شركات، و�سمعت فيها جميعًا  الكثير من  لقد عملت بحوثًا عن 
من ن�ساء �أنهن يقمن بعمل رائع، و�أن زملاءهن )ومديريهن المبا�شرين 
وقد  ذلك.  يعتقدون  لا  ر�ؤ�ساءهن  ولكن  جيدًا،  ذلك  يعرفون  �أحيانًا( 
الأمر  يُثبِّطهن، ووجدن  به  لهن  �شيئًا لا علاقة  ة  ثمَّ �أن  �أخبرنني مرارًا 
هو  للنجاح  ا  �ضروريًّ يكون  �أن  يجب  ما  كل  �أن  اعتقدن  لأنهن  محبطًا؛ 
ز ينبغي �أن يلقى تقديرًا ومكاف�أةً.  القيام بعمل رائع، و�أن �أداءهن المتميِّ
وفي المقابل، �أخبرني بع�ض الرجال �أن عدم ح�صول الن�ساء على ترقية 
ه غالبًا �أنهن دون الم�ستوى المن�شود. وعندما نظرت حولي لاحظت  مردُّ
تقديرًا ممن  تلقى  �إلى طرائق  الن�ساء-  -�أكثر من  يلج�ؤون  الرجال  �أن 

يمتلكون ال�سلطة، في�سارعون �إلى ترقيتهم. 
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في مختلف ال�شركات التي زرتها لاحظت ما يحدث وقت الغداء؛ 
مع  يجل�سون  و�إداريين  مديريهم،  مع  الطعام  يتناولون  �شبانًا  ر�أيت 
ا �أن قلَّة من الن�ساء  الرئي�س التنفيذي على مائدة الطعام. ولاحظت �أي�ضً
منا�صب  يتبو�ؤون  الذين  الم��سؤولين  �أحد  مع  الطعام  تناول  �إلى  ت�سعى 
�إذا  �أنجزه  والثناء عن عمل  بالتقدير  غالبًا  المرء يحظى  ولكن  �أعلى، 
ا �إذا  تكلم عنه �إلى �أولئك المديرين الأعلى منزلة، ويكون ذلك �سهلً جدًّ
كانت قنوات التوا�صل مفتوحة �أ�سا�سًا. وفي حال حظي بع�ضهم بفر�صة 
�إنجازاتهم  عن  الحديث  في  طرائقهم  ف�إن  المديرين،  �إلى  ث  التحدُّ
تختلف باختلاف الجن�س؛ نظرًا �إلى اختلاف الطرائق التي توا�صلوا بها 
ثوا  اجتماعيًّا في مرحلة الطفولة، �إذ يُكافَ�أ الأولاد من �أقرانهم �إذا تحدَّ
عن �إنجازاتهم، في حين تُكافَ�أ البنات �إذا قلَّلن من الحديث عن ذلك. 
والحقيقة �أن الأ�ساليب اللغوية ال�شائعة بين الرجال تُ�سهِم في منحهم 
بع�ض الأف�ضلية على الن�ساء حين يتعلق الأمر بالعلاقة مع الإدارة العليا. 

�إليه،  ثون  يتحدَّ الذي  ال�شخ�ص  مكانة  جميعًا  ثون  المتحدِّ يدرك 
�أن كل موظف  تبعًا لذلك. �صحيح  لون من طرائقهم في الحديث  ويُعدِّ
ث �إلى مديره بطريقة تختلف عنها مع المر�ؤو�س، ولكن المفاجئ  يتحدَّ
مون �صورًا  لون بها كلامهم قد تكون مختلفة، فيُقدِّ �أن الطرائق التي يُعدِّ

مختلفة عن �أنف�سهم. 

 (Karen Tracy) در�س الباحثان في مجال التوا�صل كارين تري�سي
ر المكانة في الطريقة التي  و�إريك �إيزنبرغ (Eric Eisenberg) كيف تُ�ؤثِّ
الأخطاء،  بع�ض  ت�ضم  تجارية  ر�سالة  �صاغا  وقد  بها.  النا�س  ينتقد 
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المنتقد  بدور  القيام  طالبةً  و)11(  جامعيًّا  طالبًا   )13( �إلى  طلبا  ثم 
ث  تحدُّ والثاني:  مر�ؤو�سه،  �إلى  المدير  ث  تحدُّ الأول:  لت�صوُّرينِ؛  وفقًا 
ثين  المر�ؤو�س �إلى مديره. بعد ذلك قا�س الباحثان درجة اجتهاد المتحدِّ

في محاولة عدم �إيذاء م�شاعر ال�شخ�ص الذي ينتقدونه. 

ا في طريقة انتقادهم  ع المرء �أن يكون الأ�شخا�ص �أكثر حر�صً قد يتوقَّ
�إذ لاحظ تري�سي  �أكدته نتائج الدرا�سة؛  �إذا كانوا مر�ؤو�سين، وهذا ما 
الن�ساء.  لا  الرجال  �إلى  بالن�سبة  �صحيحة  الفر�ضية  هذه  �أن  و�إيزنبرغ 
ووفقًا للتقرير الذي ن�شراه في بع�ض بحوث اللغة والتفاعل الاجتماعي 
 ،24 )المجلد   (Research on Language and Social Interaction)

1991/1990م(، فقد �أظهرت الن�ساء اهتمامًا �أكبر بم�شاعر ال�شخ�ص 

ا  ين دور الرئي�س. وبعبارة �أخُرى، كانت الن�ساء �أكثر حر�صً الآخر حين �أدَّ
�صن دور الرئي�س.  على حفظ ماء وجه الآخرين )المر�ؤو�سين( حين تقمَّ
�إذ  اجتماعيًّا؛  الفتيات  بها  تتوا�صل  التي  بالطريقة  الاختبار  ر هذا  يُذكِّ
عن  الحديث  من  يُقلِّلن  �أن  ما  بطريقة  المتفوقات  الفتيات  من  ع  يُتوقَّ

�إنجازهن لا �أن يتباهين به. 

العمل،  �أماكن  في  التوا�صل  عن  الخا�صة  �سجلاتي  �إلى  ا�ستنادًا 
ثن بطرائق مت�شابهة، فمثلً عندما  فقد لاحظتُ �أن بع�ض الن�ساء يتحدَّ
ح المديرة خط�أً ارتكبه �أمين �سرها، ف�إنها تفعل ذلك بعد الإقرار  تُ�صحِّ
بالأمور  القيام  ال�صعب  »من  �ضاحكة:  فتقول  مخففة،  ظروف  بوجود 
كذلك؟«.  �ألي�س  المكتب،  يدخلون  الذين  الأ�شخا�ص  ه�ؤلاء  كل  مع  هنا 
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مثل  تمامًا  مر�ؤو�سها،  وجه  ماء  تحفظ  كانت  القول  بهذا  فالمديرة 
ين دور المنتقد في درا�سة تري�سي و�إيزنبرغ.  الطالبات اللاتي �أدَّ

فهل هذه طريقة فاعلة للتوا�صل؟ و�إذا كانت فاعلة، فمن �أجل ماذا؟ 
العمل  ف�أُنجِز  مجموعتها،  في  �إيجابية  بيئة  المديرة  هذه  �أحدثت  لقد 
ن�ساء كثيرات يعملن في مجالات  �أخبرتني  المقابل، فقد  بكفاءة. وفي 

ة �أن مديريهن يقولون �إنهن لا يُظهرن ال�سلطة الملائمة.  مختلفة عدَّ

المواربة 

د  ويُق�صَ والمكانة،  ال�سلطة  باختلاف  تختلف  �أُخرى  لغوية  �إ�شارة 
بالرغم  كثيرة.  بكلمات  التفوُّه  دون  من  نعنيه  ما  قول  �إلى  النزعة  بها 
من الاعتقاد ال�شائع في الولايات المتحدة الأمريكية ب�أن الأف�ضل دائمًا 
الانت�شار في  وا�سع  �أ�سلوب مهم  المواربة  ف�إن  تمامًا،  تعنيه  ما  قول  هو 
التوا�صل الإن�ساني، وهي تختلف كثيرًا من ثقافة �إلى �أُخرى، وقد تُ�سبِّب 
عاتهم بخ�صو�ص  ثين وتوقُّ �سوءَ فهمٍ كبيرًا في حال اختلفت عادات المتحدِّ
طريقة ا�ستخدامها. يقال غالبًا �إن الن�ساء الأمريكيات �أكثر مواربة من 
ث ب�صورة  ا يتحدَّ الرجال الأمريكيين، ولكن الحقيقة �أن كل �شخ�ص منَّ
غير مبا�شرة في بع�ض المواقف م�ستخدمًا طرائق متنوعة. و�إذا �أخذنا 
ف�إن  بالح�سبان،  والفردية  والإقليمية  والعرقية  الثقافية  الاختلافات 
الن�ساء خا�صة يلج�أن �إلى التلميح لا الت�صريح حين يتعلق الأمر ب�إبلاغ 
ا�ستعداد  �إلى  نظرًا  مفاجئًا  لي�س  وهذا  فعله،  عليهم  يتعيَّن  ما  �آخرين 
ث  بع�ض الفتيات لإطلاق �صفة )مُت�سلِّطة( على �أخُريات. وبالمثل، يتحدَّ
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نقاط  �أو  بالأخطاء  بالاعتراف  الأمر  يتعلق  مواربة حين  غالبًا  الرجال 
ا لي�س مفاجئًا نظرًا �إلى ا�ستعداد الفتيان �إلى �إق�صاء  ال�ضعف، وهذا �أي�ضً

�آخرين يتظاهرون ب�أنهم �أقل مكانة. 

ذ فقط هو الذي ي�ستطيع �إ�صدار  للوهلة الأوُلى، �سيبدو �أن المُتنفِّ
ولكن  ظُهرًا«.  مكتبي  على  التقرير  ذلك  »�ضع  قوله:  مثل  ة،  فظَّ �أوامر 
لا  عبارات  با�ستخدام  تعليمات  ما  �شركة  تُ�صدِر  حين  تكون  المواربة 
توحي �أبدًا �أنها �أوامر. ولا �شك �أن المدير الذي يقول: »هل لدينا بيانات 
بمبيعات كل منتج في مختلف الأقاليم؟« �سي�صاب بالده�شة والإحباط 

�إذا �أجابه المر�ؤو�س: »لدينا على الأرجح« بدلً من »��سأجلبها لك«. 

�إن ما ذكرناه من �أمثلة لا يُمثِّل حالة ا�ستثنائية، فقد زعم باحثون 
بع�ض  في  �صحيح  وهذا  مواربة،  غالبًا  ثون  يتحدَّ المر�ؤو�سين  �أن  كُثر 
في   (Charlotte Linde) ليند  ت�شارلوت  اللغوية  ت  �أعدَّ فمثلً  الحالات، 
 (Language in Society) المجتمع  في  اللغة  مجلة  في  ن�شرتها  درا�سة 
التي تدور  الأ�سود  ال�صندوق  �أحاديث  1988م( بحثًا عن   ،17 )المجلد 
م الطائرات؛ ففي حادثة  بين الطيارين وم�ساعديهم قبل حوادث تحطُّ
نهر  على  الجوية  فلوريدا  خطوط  طائرة  مت  تحطَّ واحدة  م�أ�ساوية 
بوتوماك مبا�شرة بعد محاولتها الإقلاع من مطار وا�شنطن العا�صمة، 
ا ونجاة )5( �آخرين، وقد تَبيَّن �أن الطيار  ى �إلى وفاة )74( �شخ�صً ما �أدَّ
لم يكن يمتلك الخبرة الكافية للطيران في طق�س جليدي، في حين يتمتع 
عند  القلب-  يفطر  نحو  -على  وا�ضحًا  و�أم�سى  �أكبر،  بخبرة  م�ساعده 
تحليل الحادثة �أنه قد حاول تحذير الطيار، ولكن ب�أ�سلوب غير مبا�شر. 
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�صة على ن�سخة من  �أثارت ملحوظات ليند اهتمامي، ف�ألقيت نظرة متفحِّ
الأحاديث، ووجدت دليلً على فر�ضيتها؛ �إذ لفت م�ساعد الطيار الانتباه 

مرارًا �إلى الطق�س ال�سيئ والجليد المتراكم على طائرات �أخُرى: 

�م�ساعد الطيار: انظر كيف يتدلَّى الجليد على... الم�ؤخرة هناك، �أترى 
 ذلك؟ هل ترى الكتل الجليدية على الم�ؤخرة، وعلى تلك الأ�شياء كلها؟ �

الانتظار  وقت  من  قلقه  عن  ا  �أي�ضً الطيار  م�ساعد  ر  )عبَّ نعم.  الطيار: 
 الطويل بعد �إزالة الجليد(. �

كله.  الجليد  هذا  لإزالة  خا�سرة  معركة  �إنها  للهول!  يا  الطيار:  م�ساعد 
يُقلِعا  �أن  )قبل  يفعله.  ما  كل  وهذا  بالأمان،  ا  زائفًًً �شعورًا  )يمنحك(  �إنه 
ر م�ساعد الطيار عن قلقه ب��شأن م��سألة �أُخرى؛ هي القراءات  مبا�شرة، عبَّ
دًا- غَ�ضَّ الطرف عن ذلك  غير ال�صحيحة لأجهزة القيا�س، ولكنه -مُجدَّ

 حينما لاحظ �أن الطيار لم يعرها اهتمامًا(. �
م�ساعد الطيار: لا يبدو هذا �صائبًا، �ألي�س كذلك؟ )�صمت )3( ثوانٍ(. 

ا، ح�سنًا... . �  �آه، هذا لي�س �صحيحًً
 الطيار: بلى، �إنه كذلك؛ �إنها )80(. �

م�ساعد الطيار: والآن، لا �أظن �أن هذا �صحيح. )�صمت )7( ثوانٍ(. �آه، 
ربما يكون كذلك. 

�أمثلة  في  الم�أ�ساة.  وحدثت  الطائرة،  �أقلعت  ق�صير،  وقت  بعد 
المرتبة  يتبو�ؤون  الذين  الطيارين  م�ساعدي  �أن  ليند  لاحظت  �أُخرى، 
الثانية في هرمية القيادة هم �أكثر ميلً �إلى التعبير عن �أنف�سهم ب�صورة 
عندما  توا�صلهم  طريقة  فون  يُلطِّ �أو  فون،  يُخفِّ �أنهم  �أو  مبا�شرة،  غير 
يقترحون على الطيارين الإجراء الذي يجب القيام به. تجدر الإ�شارة 
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�إلى �أن بع�ض الخطوط الجوية تبذل اليوم جهودًا لتجنُّب حدوث كوارث 
عن  التعبير  على  الطيارين  م�ساعدي  ي�ساعد  تدريبًا  بتقديمها  مماثلة 

�أنف�سهم بطرائق �أكثر حزمًا. 

مت  قُدِّ عندما  ولكن  الأمريكيين،  لمعظم  ملائمًا  الحل  هذا  بدا 
تدريب  فاعلية  �إلى  ياباني  طالب  �أ�شار  بحث،  حلقة  في  ليند  درا�سة 
المقاربة  هذه  تعك�س  التلميحات.  تلك  ملاحظة  على  ا  �أي�ضً الطيارين 
التي تمنح قيمة كبيرة  اليابانية  الثقافة  تُمثِّل  التوا�صل  افترا�ضات عن 
�شيء  كل  عن  التعبير  دون  من  بع�ضهم  فهم  على  الأ�شخا�ص  لقدرة 
بالكلام؛ �إذ �ستكون ال�صراحة �أو المواربة و�سيلة ناجحة للتوا�صل حين 

يفهم الم�شاركون الأ�سلوب اللغوي الذي ينقلها. 

من  ت�أثيرًا  �أكثر  �أ�شياء  الأعمال  عالم  في  توجد  �آخر،  جانب  من 
مكاف�أة  �إلى  القرار  �أ�صحاب  بع�ض  يميل  �إذ  عدمه؛  �أو  التوا�صل  فهم 
مَن ي�ستخدم �أ�ساليب �شبيهة بتلك التي ي�ستخدمونها؛ لأننا جميعًا نَعُدُّ 
منطق �أ�ساليبنا بدهيًّا. وقد ثَبَت �أنه في �أماكن العمل بالولايات المتحدة 
ع الا�ستجابة لتعليماتٍ من رئي�سٍ بطريقة مبا�شرة  الأمريكية -حيث يُتوقَّ
�إلى الموظفين الذين لا يبلغون مر�ؤو�سيهم �صراحةً بما  تقريبًا- يُنظر 

يجب فعله ب�أنهم يفتقرون �إلى الثقة بالنف�س. 

وهذا مثال يُظهر بو�ضوح ما ذكرناه �آنفًا؛ �إذ عُهِدَ �إلى مديرة في 
�إحدى المجلات الوطنية م��سؤولية توزيع المهام على المرا�سلين، فكانت 
ت�صوغ هذه المهام على �صورة �أ�سئلة، بحيث ت��سأل مثلً: »كيف تود �إنجاز 
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ر في تكليفك بالم�شروع )�أ(،  م�شروع )�أ( مع زيد؟«، �أو تقول: »كنت �أفكِّ
فهل تمانع؟«. تفاعل الموظفون كثيرًا مع المديرة، و�أحبوا العمل معها، 
العمل بطريقة فاعلة ومنتظمة، ولكن عندما حان موعد تقييم  و�أُنجِز 
�أدائها في منت�صف العام، انتقدها المدير لعدم اعتمادها �سلوكًا منا�سبًا 

مع مر�ؤو�سيها. 

في �أيِّ بيئة عمل، يتمتع ال�شخ�ص الذي يتبو�أ من�صبًا �أعلى ب�سلطة 
فر�ض وجهة نظره عن ال�سلوك الملائم الذي يُمثِّل الأ�سلوب اللغوي جزءًا 
منه. ففي معظم بيئات الولايات المتحدة الأمريكية، يفتر�ض ذلك الر�أي 
غالبًا �أن ال�شخ�ص �صاحب ال�سلطة يمتلك حق �إ�صدار الأوامر �صراحةً 
العليا  المكانة  ا يعتمد فيها �صاحب  �أي�ضً لا مواربةً، ولكن توجد حالات 
�أ�سلوبًا �أكثر مواربة؛ �إذ طلبت مالكة �أحد متاجر التجزئة من مر�ؤو�سها 
�أ�سبوع ولم يكن  )مدير المحل( �أن يفعل �شيئًا، فردَّ بالإيجاب، ثم مرَّ 

بعدُ قد �أنجز العمل. ا�ستطاعا ح�صر الم�شكلة في الحوار الآتي: 

�قالت: »تحتاج المُحا�سِبة �إلى م�ساعدة في تحرير الفواتير، فما ر�أيك في 

 م�ساعدتها على ذلك؟«. �
�أجاب: »لاب�أ�س«. 

ذلك  في  و�سل�سلة  وا�ضحة  الق�صيرة  المحادثة  هذه  بدت  لقد 
الحديث بطريقتين مختلفتين  را هذا  ف�سَّ �أنهما قد  تَبيَّن  ولكن  الوقت، 
ا؛ �إذ ظنَّت �أنه كان يعني: »لا ب�أ�س، ��سأ�ساعد المُحا�سِبة بنف�سي«، في  جدًّ
ر مَلِيًّا بخ�صو�ص م�ساعدة المُحا�سِبة«. لقد  حين ظنَّ هو: »لا ب�أ�س، ��سأفكِّ
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ر في الأمر فعلً، وا�ستنتج �أن لديه �أعمالً �أكثر �أهمية يتعيَّن �إنجازها،  فكَّ
و�أنه لا وقت لديه لم�ساعدة المُحا�سِبة. 

بالن�سبة �إلى المالكة، ف�إن عبارة » فما ر�أيك في م�ساعدتها على 
المحا�سبة  »�ساعد  يعني  �أمر  لإ�صدار  ا  منا�سبة جدًّ ذلك؟« هي طريقة 
عون �إ�صدار  على تحرير الفواتير«. وللحقيقة، ف�إن الأ�شخا�ص الذين يتوقَّ
تعليمات ب�صيغة الأمر يرون �أن هذه العبارات مزعجة �أو حتى مُ�ضلِّلة. 
�أوامر  ي�صدرون  لا  �أنهم  فيظنون  عاديًّا  الأ�سلوب  يرون هذا  الذين  �أمّا 

غير مبا�شرة، ويعتقدون �أنهم وا�ضحون بطريقة مهذبة �أو محترمة. 

�آنفًا هي �أن ال�شخ�ص الذي اعتمد  ال�صورة المثالية فيما ذكرناه 
ا �إلى التكيُّف  �أ�سلوبًا مواربًا كان المديرة؛ لذا وجد المدير نف�سه م�ضطرًّ
مع �أ�سلوبها. وهي لا تزال تُ�صدِر الأوامر بالطريقة نف�سها، ولكن مدير 
في  ال�شائع  �أن  هي  القول  خلا�صة  تقوله.  ما  معنى  الآن  يفهم  المتجر 
المنا�صب  �أ�صحاب  اعتماد  الأمريكية  المتحدة  بالولايات  العمل  بيئات 
العليا �أ�سلوبًا مبا�شرًا في الحديث، فيحكمون على كثير من الن�ساء في 

الإدارة ب�أنهن يفتقرن �إلى الت�صرف المنا�سب، والثقة بالنف�س. 

ما الذي يجب فعله؟ 

كثيرًا ما يُطرَح عليَّ ال��سؤال الآتي: ما �أف�ضل طريقة للانتقاد؟ �أو: 
للتوا�صل؟  المثلى  الطريقة  ما  �أي،  الأوامر؟  لإ�صدار  �أف�ضل طريقة  ما 
ف�أُجيب �أنه لا توجد طريقة مثلى لذلك؛ �إذ تختلف النتائج المترتبة على 
ثين،  طرائق الحديث باختلاف الموقف، وثقافة ال�شركة، ومكانة المتحدِّ
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بع�ض.  مع  بع�ضها  الأ�ساليب  هذه  تتفاعل  وكيف  اللغوية،  و�أ�ساليبهم 
ونتيجة لهذا كله، فقد تكون �أيُّ طريقةِ حديثٍ مثاليةً للتوا�صل مع �شخ�ص 
ا  د، وفادحةً مع �شخ�ص �آخر في و�ضع مختلف. �أمَّ معيَّن في موقف مُحدَّ
المهارة التي يجب �أن يتمتع بها المديرون فهي �إدراك ميزات الأ�سلوب 
اللغوي ور�صانته، والإ�صغاء جيدًا لأ�شخا�ص لديهم �شيء مهم يقولونه. 

يمنح  مة  منظَّ غير  بطريقة  الاجتماع  �إدارة  �أن  يُعتقَد  قد  فمثلً 
ل  ا مت�ساوية للجميع، ولكن �إدراك الفوارق في �أ�ساليب الحديث يُ�سهِّ فر�صً
ر�ؤية عدم التكاف�ؤ. ولا �شك �أن الأ�شخا�ص الذين ي�شعرون بالراحة حين 
رون قليلً قبل رفع �أيديهم، �أو  ثون في مجموعات، �أو الذين لا يفكِّ يتحدَّ
الذين يتكلمون ب�سهولة ولا ينتظرون �أن يعرفهم �أحد؛ كل ه�ؤلاء �سيلقون 
الذين  الأ�شخا�ص  ا  �أمَّ الاجتماعات.  في  �صاغيةً  �آذانًا  الأرجح-  -على 
من  فرغ  قد  ال�سابق  ث  المتحدِّ �أن  يت�أكدوا  حتى  الكلام  عن  يحجمون 
�إيجاد علاقة  �إلى  �أو يميلون  �أن يعرفهم الآخرون،  �أو ينتظرون  حديثه، 
في  ح�سنًا  بلاءً  �سيبلون  ف�إنهم  الآخرين؛  وملحوظات  تعليقاتهم  بين 
الاجتماع الذي يلتزم فيه كل �شخ�ص بالقواعد نف�سها، لكنهم �سيعانون 
ا �أ�ساليبهم  �صعوبة في �إ�سماع �أ�صواتهم �إذا كان الاجتماع ي�ضم �أ�شخا�صً
للأولاد  المثالية  الاجتماعية  التن�شئة  �إلى  ونظرًا  الأول.  للنمط  مماثلة 
الثاني،  الأ�سلوب  الإناث  الأ�سلوب الأول، وتتعلَّم  يتعلَّم الذكور  والبنات؛ 
فمن  ولهذا  للن�ساء.  منها  �أكثر  للرجال  ملائمة  الاجتماعات  يجعل  ما 
ال�شائع ر�ؤية ن�ساء ي�شاركن بفاعلية في نقا�شات فردية �أو في مجموعات 
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�أنثوية، في حين لا تُ�سمَع �أ�صواتهن �إلَّ نادرًا في الاجتماعات التي ي�شارك 

فيها عدد كبير من الرجال. وفي المقابل، توجد ن�ساء يعتمدن الأ�سلوب 

يُنظَر  �إذ  مختلفًا؛  خطرًا  يواجهن  ولكنهن  الرجال،  بين  �شيوعًا  الأكثر 

�إليهن بو�صفهن �أكثر جر�أة مما ينبغي. 

وعلى كل حال، فقد يبتكر مدير يعي جيدًا هذه العوامل عددًا من 

وبالرغم  عليها.  ومكاف�أتهم  الجميع  �أفكار  �سماع  من  للتثبُّت  الطرائق 

الذين  المديرين  ف�إن  كلها،  البيئات  ينا�سب  واحد  حل  وجود  عدم  من 

يفهمون القوى المحركة للأ�سلوب اللغوي يمكنهم تطوير ر�ؤى �أكثر تكيُّفًا 

ومرونةً لإدارة الاجتماعات �أو الم�شاركة فيها، ومراقبة �أعمال الآخرين 

وتح�سينها، وتقويم الأداء، وغير ذلك من الأمور. فالكلام �إذن هو �شريان 

حياة العمل الإداري، و�إن �إدراك حقيقة وجود �أ�شخا�ص مختلفين يقولون 

�أ�شخا�ص  مواهب  من  ت�ستفيد  يجعلك  قد  متنوعة  بطرائق  يعنونه  ما 

�أكثر  يتمتعون بطيفٍ وا�سعٍ من الأ�ساليب اللغوية، في�صبح مكان العمل 

يتقنوا  �أن  المديرين  على  يُحتِّم  ما  عولمة،  �أكثر  والعمل  ثقافيًّا،  تنوعًا 
مهارة قراءة التفاعلات، و�أن يكونوا �أكثر مرونة في تعديل �أ�ساليبهم بما 

يتلاءم و�أنماط الأ�شخا�ص الذين يتفاعلون معهم. 

نُ�شِر �أ�صلً في �شهر �أيلول عام 1995م. �
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