
161�

ثًا موثوقًا؟ كيف ت�صبح متحدِّ

نِك مورغان

في اجتماع مبيعات ال�شركة، تم�شي نائبة الرئي�س ل��شؤون المبيعات 
كارول بن�شاط وخطوات وا�سعة �إلى المن�صة، وتتريَّث ب�ضع ثوانٍ لتنظر 
كانت  مبيعات.  مندوبة  عملها  �أيام  من  ق�صة  تروي  ثم  الجمهور،  �إلى 
كارول تنتقل بمهارة من حكايتها �إلى التقييم الإيجابي لتوقعات مبيعات 
ا  ز كلامها بعر�ض �شرائح �صور ملونة تُظهر نموًّ ال�شركة ال�سنوية، وتُعزِّ
�أثناء  في  قريبًا.  الأ�سواق  في  �ستُطرَح  رائعةً  جديدةً  ومُنتَجاتٍ  كبيرًا 
مفعمة  ب�إ�شارات  كلماتها  ت�ؤكد  كارول  كانت  المُنتَجات،  تلك  و�صفها 

بالحيوية. 

الزملاء  من  �صغير  جمهور  �أمام  كفايةً  نت  تمرَّ قد  كارول  كانت 
م  تُقدِّ الآن  هي  وها  وطاقتها،  ر�سالتها  جميعًا  �أحبوا  الذين  الموثوقين 
�أنحاء  في  بب�صرها  وتجول  المن�صة،  �إلى حافة  تم�شي  �إذ  الأهم؛  بثقةٍ 
�سي�ضع  للمبيعات  �أكبر  بهدف  الالتزام  م�ستمعيها  �إلى  وتطلب  الغرفة، 
كثيرًا منهم في دائرة الفائزين ال�سنوية. لكن كارول ت�شعر بوجود خَطْب 
ما؛ فالجمهور لا يُظهر الحما�س اللازم لتكون بداية العام رائعة. ينتابها 

�شعور بالخوف، ماذا يجري؟ هل يمكنها فعل �شيء لإنقاذ الو�ضع؟ 
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ا(. لقد �سمع كلنا  نعرف جميعًا كارول )قد تكونين �إحداهن �أي�ضً
-ظاهريًّا-  المتكلم  فيها  يقوم  ا  عرو�ضً ور�أينا  خطابها،  مثل  خطابات 

بكل ما يـلزم، بيد �أن �شيئًا -�شيئًا لا يمكننا تحديده بدقة- خط�أ. 

�أو  مفتعلة،  ب�أنها  فُها  نَ�صِ فقد  الخطابات  هذه  عن  �سُئلنا  �إذا 
د تحديدًا  كة. قد لا ن�ستطيع غالبًا �أن نُحدِّ مرائية، �أو غير واقعية، �أو مُفكَّ
لم  المتكلم  �أن  فقط  نعرف  ولكننا  بالأداء،  اقتناعنا  �سبب عدم  دقيقًا 

ا.  يَبْدُ �صادقًً

طالت  ة  عدَّ ف�ضائح  بعد  �سيما  ولا  اليوم،  المتقلب  الاقت�صاد  في 
�إداريين مرموقين، �أ�صبح الموظفون والم�ساهمون �أكثر ت�شككًا من ذي 
قبلُ، و�أ�ضحى ال�صدق )يمنح القدرة على التوا�صل الوثيق بالآخرين( 
يُلهِموا  �أن  �أمكنهم  بال�صدق  القادة  تحلَّى  ف�إذا  مهمة.  قيادية  �صفة 
ت�سود  و�إلَّ  م�ؤ�س�ساتهم،  عن  نيابةً  ا�ستثنائية  جهود  لبذل  �أن�صارهم 
الريبة، ولا يقوم كثير من الموظفين ب�أكثر من الحد الأدنى للا�ستمرار 

في العمل. 

بًا للتوا�صل، ر�أيت مرارًا  خلال )22( عامًا ق�ضيتها في العمل مُدرِّ
عات  تجمُّ -في  الموظفين  المديرون  يعطي  �أن  �صعوبة  مدى  وتكرارًا 
ا بر�سالتهم.  عامة- انطباعًا ب�أنهم �صادقون، حتى لو كانوا مقتنعين جدًّ
ي�ستطيع  لا  لماذا  ا؟  جدًّ �صعبًا  التوا�صل  من  النوع  هذا  يكون  فلماذا 

الجمهور الوقوف وقول الحقيقة فح�سب؟ 

ماذا يعلِّمنا العلم؟ 

عقولنا  فيها  تتخيَّل  طرائق  عن  حديث  بحث  في  الجواب  يكمن 
الات�صال وتعالجه. فنحن نعرف جميعًا الآن قوة التوا�صل غير ال�شفهي 
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)�أدعوه محادثة ثانية(. �إذا لم تكن الر�سالة التي تنقلها �شِفاهًا متوافقة 
مرة.  كل  اللفظية  غير  الر�سالة  على  الجمهور  �سيردُّ  ج�سدك  لغة  مع 
فالإ�شارات �أو�ضح كثيرًا من الكلمات، وهذا يعني �أنه لن يكون بمقدورك 
قبل  يقول  ا  �شخ�صً الأغلب  على  �ست�سمع  فقط.  الحقيقة  وقول  الوقوف 
تًا، لذا ��سأرتجل قليلً«. ولكن، في �أثناء  الخطاب: »لا �أريد �أن �أبدو مُتزمِّ
مرهقًا  موقفًا  يواجه  ولأنه  م�صداقيته؛  ج�سده  لغة  �ض  �ستُقوِّ العر�ض 
من دون ا�ستعداد �سابق، �سيظهر في حال يرثى لها. وبغ�ض النظر عن 
خ هذا  الر�سالة التي تنقلها كلماته، �سيبدو �أنه يكت�شف ما يقوله، ولا يُر�سِّ

غالبًا الثقة بالقائد. 

لذا ف�إن الا�ستعداد مهم، لكن المقاربة التقليدية -التدرُّب المكثَّف 
ن دائمًا تدريبًا  مثل كارول- لا تُجدي نفعًا على الأغلب؛ ذلك �أنها تت�ضمَّ
دًا على عنا�صر غير �شفهية )حافظ على التوا�صل الب�صري، افتح  مُحدَّ
ث في نهاية  ذراعيك، ام�شِ مبتعدًا عن المن�صة(، ما قد يجعل المتحدِّ
المطاف يبدو مُتكلِّفًا، وي�ستطيع الجمهور ر�ؤية العجلات تدور في ذهنه 

حين ي�ؤدي تلك الحركات.

الفكرة باخت�صار

ا، ولكن عندما  بت على خطابك بحر�ص، و�أتقنت لغة الج�سد المهمة جدًّ لقد تدرَّ
الأرجح  على  تبدو  قد  يجري؟  فماذا  لجمهورك.  كبير  بحما�س  ت�شعر  لا  تتكلم، 
لا  ف�إننا  الج�سد  لغة  من  دة  مُحدَّ عنا�صر  على  ب  نتدرَّ حين  �أننا  ذلك  مُتكلِّفًا؛ 
نُح�سِن ا�ستخدامها في �أثناء الخطاب الحقيقي )بعد نطق الكلمات المرتبطة بها 
العادي  الحديث  �أثناء  في  لأنه  ما؛  خَطْب  بوجود  الم�ستمعون  في�شعر  مبا�شرة(، 
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ن على لغة  تظهر لغة الج�سد قبل الكلمات التي تقترن بها.  لإظهار �صدقك، لا تتمرَّ
الج�سد. وبدلً من ذلك، حاوِل تحقيق الأهداف الأربعة الآتية:

كن منفتحًا على جمهورك. .1.

توا�صل مع جمهورك..2.

كن �شغوفًا بمو�ضوعك. .3.

ا�ستمع �إلى جمهورك. .4.

ا تلك الم�شاعر لحظة �إلقاء الخطاب؛ �إذ  ب بهذه الطريقة �ستختبر حقًّ عندما تتدرَّ
�ستنبثق لغة ج�سدك في اللحظة الملائمة، و�سيعرف مَن ي�ستمع �إليك �أنك �صادق.

لحظة  الم�شاعر  تلك  ا  حقًّ �ستختبر  الطريقة  بهذه  ب  تتدرَّ عندما 
�إلقاء الخطاب؛ �إذ �ستنبثق لغة ج�سدك في اللحظة الملائمة، و�سيعرف 

مَن ي�ستمع �إليك �أنك �صادق. 

�صادقةً؟  بعنايةٍ  المنتقاة  تلك  الج�سد  لغة  تُعَدُّ  لا  لماذا  ولكن، 
�إليك ما �أثبتته بع�ض البحوث عن العقل. نعلم �أن المرء يبد�أ المحادثة 
عميق  حافز  �أو  �شعور  تكوُّن  تلي  التي  اللحظة  في  اللفظية  غير  الثانية 
خ ذلك تمامًا. وهذا يعني �أن �إيماءات  داخل الدماغ، ولكن قبل �أن يتر�سَّ
رون فيه  ا قد يفكِّ الأ�شخا�ص الطبيعية والتلقائية هي غالبًا م�ؤ�شرات عمَّ

ويقولونه لاحقًا. 

قد تقول �إن الكلمات هي تف�سيرات ما بعد الحدث للأ�سباب التي 
ر في �شيء ب�سيط مثل العناق؛  تدفعنا �إلى القيام بتلك الإ�شارات؛ لذا فكِّ
م�سرور  �أنك  فكرة  ن  تتكوَّ �أن  قبل  ما  �شخ�ص  لعناق  الحافز  يبد�أ  �إذ 
ا في محادثة عادية؛  ر �أي�ضً ر عنه ب�صوتٍ عالٍ. فكِّ لر�ؤيته، ولكنك لا تُعبِّ
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�إذ يبرز الت�أييد، �أو التناق�ض، �أو التعليق �أولً بالإ�شارة، فنومئ بقوة، �أو 
�أفعالنا  ردود  عن  ر  تُعبِّ علامات  وكلها  عيوننا،  نحرك  �أو  ر�ؤو�سنا،  نهزُّ 

ب�سرعة -وقوة- �أكثر من الكلمات.

تطبيق الفكرة

ب على  تتدرَّ ب عينيك حين  نَ�صْ الآتية  الأربعة  الأهداف  ت�ضع  �أن  ين�صح مورغان 
خطاباتك:

ن على خطابك ب�أن تتخيَّل .1. كن منفتحًا على جمهورك: لتعتاد هذا الانفتاح، تمرَّ
م عر�ضك ل�شخ�ص ترتاح �إليه كثيرًا. قد يكون هذا ال�شخ�ص  الحال حين تُقدِّ
بًا، �أو حتى ابنك. ولكن، لاحِظ ما يبدو عليه هذا الأمر؛  زوجك، �أو �صديقًا مُقرَّ
�إنها الحال العاطفية التي تريد �أن تكون عليها حين تلقي خطابك. تقود هذه 
�إلى  وتف�ضي  الكتفين،  وارتخاء  الابت�سامة  مثل  طبيعية،  ج�سد  لغة  �إلى  الحال 

تعبير �أكثر �صراحة عن �أفكارك وم�شاعرك. 
ر في الرغبة في التوا�صل .2. ب على خطابك فكِّ توا�صل مع جمهورك: عندما تتدرَّ

تلفت  �أن  تريد  و�أنك  ينتبه لك،  تعرفه جيدًا لا  �أن طفلً  تخيَّل  مع م�ستمعيك. 
-وتحافظ على- انتباهه ب�أيِّ و�سيلة.

�إ�ستراتيجية، وت�صرف على �سجيتك، مثل: زيادة  في مثل هذه المواقف، لا ت�ضع 
ة �صوتك �أو رفعه قليلً، والاقتراب من م�ستمعك. فما �إن تبد�أ ب�إلقاء الخطاب  حِدَّ

حتى تحدث هذه الت�صرفات ب�صورة طبيعية، وبالتوقيت ال�صحيح.
ا يثير م�شاعرك كثيرًا .3. ن، ا��سأل نف�سك عمَّ كن �شغوفًا بمو�ضوعك: في �أثناء التمرُّ

في مو�ضوع الخطاب: ما الجزء المهم؟ ما النتائج التي تريد التو�صل �إليها من 
ز على هدف الخطاب و�شعورك  ز على ما تريد قوله، و�إنما ركِّ عر�ضك؟ لا تُركِّ
حيال ذلك. اجعل ال�شعور الكامن يخرج في كل كلمة تقولها في �أثناء التمرين، 

ا. فذلك ي�صبغ الخطاب الحقيقي ببع�ض ال�شغف، ويجعله �أكثر اتزانًا وو�ضوحًً
تنه�ض .4. حين  م�ستمعيك  م�شاعر  عليه  �ستكون  فيما  ر  فكِّ جمهورك:  �إلى  ا�ستمع 

لا  ما  قلقون من حدوث  �أنهم  �أم  للم�ستقبل  �سون  مُتحمِّ لتبد�أ عر�ضك؛ هل هم 
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�إ�شارات  عن  وابحث  كثب،  عن  ت�شاهدهم  �أنك  تخيَّل  ن  تتمرَّ عندما  ي�سرهم؟ 
ا تقوله. تُظهر ردود �أفعالهم عمَّ

ر �أنك -في �أثناء تقديم العر�ض- �ستكون �أكثر ا�ستعدادًا لتحديد الم�شاعر التي  تذكَّ
ير�سلها م�ستمعوك �إليك عن طريق الو�سائل غير اللفظية، و�أنه يمكنك الا�ستجابة 
لها ب�صورة منا�سبة، مثل: زيادة �سرعة الإلقاء، وتنويع اللغة، وطرح ��سؤال مرتجل، 

وحذف بع�ض الكلمات �أو تغييرها.

الكلمات  ت�سبق  والفكرة  الواعية  الفكرة  ت�سبق  الإ�شارة  كانت  �إذا 
هذا  ر  ف�سيُغيِّ الثانية-  من  جزءٍ  من  ب�أكثر  ذلك  يكن  لم  �إذا  -حتى 
ثون بالطريقة  ب المتحدِّ تفكيرنا بخ�صو�ص �إعداد الخطاب. عندما يتدرَّ
ف�إن  الأُخرى،  تلو  واحدة  دة  مُحدَّ �إ�شارات  على  نون  ويتمرَّ التقليدية، 
بعد(  )�أو  �أثناء  في  الحركات  تلك  ا�ستعمال  �إلى  بهم  ينتهي  المطاف 
نطقهم الكلمات المرتبطة بها. وبالرغم من �أن الجمهور لا يدرك جيدًا 
هذه ال�سل�سلة غير الطبيعية، ف�إن قدرته على قراءة لغة الج�سد تجعله 

ي�شعر بوجود خَطْب ما )عدم �صدق المتكلم(.

ن على اكت�ساب الثقة  التمرُّ

توا�صل  �إلى  التقليدي  والتدريب  التلقائية  العفوية  تُفْ�ضِ  لم  �إذا 
بالالتزام  ذلك  يمكنك  مهم؟  لعر�ض  الا�ستعداد  يمكنك  فكيف  مُقنِع، 
الأربعة  الأهداف  ت�ضم  والتي  خطابك،  تُميِّز  التي  الرئي�سة  بالعنا�صر 
كن  جمهورك،  مع  توا�صل  جمهورك،  على  منفتحًا  )كن  ذكرها  الآنف 
الأهداف  هذه  ز  تُميِّ �إذ  جمهورك(؛  �إلى  ا�ستمع  بمو�ضوعك،  �شغوفًا 

الأربعة العرو�ض الناجحة كلها تقريبًا. 
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ن على خطابك مع �إبقائه حا�ضرًا في ذهنك، وحاوِل التدرُّب  تمرَّ
لكل هدف  تبعًا  مزاجك  ل  وعدِّ الآنفة،  الأربعة  بالأهداف  ملتزمًا  عليه 
على  ن  التمرُّ ان�سَ  فيه.  التفكير  من  �أكثر  تفعله  بما  وا�شعر  بالترتيب، 
دة، و�إذا ا�ستطعت اكت�ساب هذه الم�شاعر ب�صدق ف�ستعتني  �إ�شارات مُحدَّ
لغة ج�سدك بنف�سها، وتنبثق ب�صورة طبيعية في اللحظة المنا�سبة )قد 
ال�شفهية،  ر�سائلك  بع�ض  ا  �أي�ضً ب  تُ�شذِّ هنا  المذكورة  المقاربة  تجعلك 
الرئي�سة  الأهداف  على  دائمًا  ز  ركِّ اللفظية(.  غير  مع  تتوافق  وتجعلها 

الأربعة عند �إلقاء الخطاب. 

عملية  ب�إتقان  الثقة  نيل  �إلى  يلج�ؤون  الكثيرين  �أن  هنا  المفارقة 
الأهداف  بتطبيق  ا  حقًّ تُكت�سَب  الثقة  هذه  �أن  متنا�سين  �سلفًا،  ة  مُعدَّ
ا  الأربعة )�أو ما �أدعوه النوايا( التي ذكرتها �آنفًا. ف�إذا ا�ستطعت ج�سديًّ
ا �أن تدمج الأربعة معًا ف�ستحقق الثقة الذهنية والحقيقية التي  وعاطفيًّ

تُن�شِئ رابطة قوية بالم�ستمعين.

ما الذي يُميِّز خطابًا موثوقًا؟ 

�أمرًا �سهلً؛  لي�س  بالم�ستمعين  الوثيقة  الرابطة  �إن�شاء  �أن  لا �شك 
م هنا بع�ض الن�صائح لتحقيق كلٍّ من النوايا الأربع:  لذا �أُقدِّ

نية الانفتاح على جمهورك 

يُعَدُّ الانفتاح على الجمهور �أهم النوايا التي يتعيَّن مراعاتها عند 
ن على الخطاب؛ لأنه �إذا تَبيَّن لم�ستمعيك �أنك منغلق على نف�سك  التمرُّ
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ما  بطريقة  لون  يُمثِّ )ك�أنهم  الدفاع  و�ضعية  تتخذ  ا  �شخ�صً ونك  ف�سيَعُدُّ
ا عليك(؛ لذا فلا فر�صة كبيرة للتوا�صل هنا.  خطرًًً

�إلى  ال�سبيل  ما  �آخرين؟  على  انفتاحًا  �أكثر  ت�صبح  كيف  ولكن، 
تمامًا،  له  ترتاح  �شخ�ص  �أمام  عر�ضك  م  تُقدِّ �أنك  تخيُّل  حاوِل  ذلك؟ 
�ستبدو  ما  ابنك. لاحِظ  �أو  بين،  المُقرَّ الأ�صدقاء  �أحد  �أو  زوجك،  مثل: 
الحال  �إنها  به خا�صة.  ت�شعر  تجعلك  وما  الذهنية،  ال�صورة  تلك  عليه 

التي يجب �أن تكون عليها �إذا �أردت �إن�شاء علاقة وطيدة بجمهورك. 

�سيكون �صعبًا �إن�شاء هذه ال�صورة الذهنية؛ لذا حاوِل عمل �شيء 
م عناء �أن تكون منفتحًا معه. لاحِظ  حقيقي. اختر �صديقًا �صبورًا، وتج�شَّ
زًا على ماهية �شعورك. ولكن، لا تفرط في  كيف يبدو ذلك الم�شهد، مُركِّ
المعالجة العقلانية؛ ف�إن هذا الأمر �أ�شبه بالتدرُّب على �ضربة جولف، �أو 
ت�سديد كرة تن�س. �صحيح �أنك ت�ستطيع تدوين ملحوظات ذهنية �صغيرة 
فك  يُعرِّ الذي  الطريق  تعتر�ض  �ألَّ  حاوِل  ولكن،  تفعله.  ما  بخ�صو�ص 

�شعورًا قد تحاول تكراره لاحقًا. 

يبدو �أن الانفتاح المبا�شر محفوف بالأخطار بالن�سبة �إلى كثير من 
النا�س. فقد عملت مع رئي�س تنفيذي كان �شغوفًا بعمله، ولكن جمهوره 
ر هذا الرئي�س �أنه تعلَّم -وهو �صبي- �إظهار عواطفه  لا ي�ستجيب له. تذكَّ
العاطفية  تجربته  تبديل  �إلى  فا�ضطررنا  الكثير،  له  تعني  �أ�شياء  حيال 

ب يفرح لر�ؤيته.  ث �إلى �صديق مُقرَّ ن التحدُّ ب�أُخرى تت�ضمَّ
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كارول  ة(. حاولت  عدَّ زبائن  كارول )تدمج  �إلى  �أخُرى  مرةً  لنعد 
�أن ت�شعر بانفتاح �أكثر في عرو�ضها، فبد�أ وجهها ي�شرق بابت�سامة كبيرة 
حين تتحدث، وكتفاها ت�سترخيان. �أدركت �أنها تعطي انطباعًا -من دون 

ر جمهورها.  ا ما يُنفِّ ية جدًّ ق�صد منها- ب�أنها جدِّ

ر في  خلا�صة القول هي �أن التغيُّر في ال�سلوك غير اللفظي قد يُ�ؤثِّ
ا يبد�ؤون الحيث  الر�سالة ال�شفهية. وقد ر�أيت -مرارًا وتكرارًا- �أ�شخا�صً
انفتاحًا  �أكثر  يكونوا  ب�أن  النية  �أثمرت  بعدما  �أكبر  وثقة  كبيرة  براحة 

للتعبير بعفوية �أكثر عن �أفكارهم. 

نية التوا�صل مع جمهورك 

ب�أنك تفهم الآخرين ويفهمونك، وتتخيَّل ما �سيبدو  ت�شعر  عندما 
لإلقاء  ا  م�ستعدًّ تكون  ف�إنك  لذلك،  المرافق  والإح�سا�س  الأمر  عليه 
الرغبة  ر في  المرة على الجمهور؛ فكِّ والتركيز هذه  دًا،  الخطاب مُجدَّ
)�أو الحاجة( للتوا�صل مع م�ستمعيك. تخيَّل �أن طفلً �صغيرًا تعرفه جيدًا 
لا يكترث لك، وتريد �أن تلفت انتباهه ب�أيِّ و�سيلة. لا ت�ضع �إ�ستراتيجية 
�أو  ة �صوتك،  تزيد من حدَّ ب�أن  يبدو طبيعيًّا وملائمًا؛  وافعل ما  لذلك، 

ترفعه قليلً، �أو تقترب من الطفل. 

الم�ستمعين  تدع  فلا  الجمهور،  انتباه  على  الحفاظ  ا  �أي�ضً تريد 
الطفل  ل  تُحوِّ �أن  ا تقوله. وهنا، يمكنك  بعيدًا عمَّ �أفكارهم  يغرقون في 
ال�صغير �إلى مراهق، وتتخيَّل �شيئًا يجعل هذا الم�ستمع )الذي قد يت�شتت 

ز على كلماتك.  انتباهه ب�سهولة( يُركِّ
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ز  يُحفِّ التوا�صل  ف�إن  اللعبة  دخولك  مفتاح  هو  الانفتاح  كان  �إذا 
جمهورك �إلى الا�ستمرار في اللعب. والآن، يبدو �أن كارول تنوي التوا�صل 
خطابها  نهاية  -حتى  طويلً  وقتًا  تنتظر  �أنها  وتدرك  م�ستمعيها،  مع 
�إلى �أع�ضاء من  تمامًا- لتتوا�صل معهم، فتبد�أ عر�ضها الآتي بالإ�شارة 
وتن�شئ  ال�شركة،  مبيعات  نجاح  في  بفاعلية  �أ�سهموا  ممن  جمهورها 

علاقة بهم ت�ستمر طوال خطابها. 

نية �أن تكون �شغوفًا بمو�ضوعك 

ا يثير م�شاعرك بقوة. ما المهم؟ ما النتائج التي  ا��سأل نف�سك عمَّ
�س لاحتمالات نجاح �شركتك؟ هل  مها عر�ضك؟ هل تتحمَّ يُقدِّ �أن  تريد 

تقلق �إذا لم يكن و�ضعها جيدًا؟ هل تعقد العزم على تح�سينها؟ 

الخطاب  من  الهدف  على  ز  ركِّ بل  قوله،  تريد  ما  على  ز  تُركِّ لا 
ده، لن  تُحدِّ الكامن يظهر )عندما  الإح�سا�س  و�شعورك تجاه ذلك. دع 
جولة  �أثناء  في  تقولها  كلمة  كل  في  الظهور(  على  �إرغامه  �إلى  ت�ضطر 
ا  �شخ�صً تتخيَّل  ب�أن  لنف�سك؛  ي  التحدِّ م�ستوى  ارفع  ثم  تلك،  التمرين 
�أنك  �أخْذ كل �شيء منك، بيد  ما من الجمهور يتمتع بال�سلطة، محاولً 

تفوقت عليه بحُجتك المتَّقدة. 

عملتُ مرةً مع �شريكة كبيرة في م�ؤ�س�سة ا�ست�شارات. كانت ال�شريكة 
ث �إلى زملائها عن الأ�شياء النفي�سة في ال�شركة، وتريد  ط للتحدُّ تُخطِّ
للتقاعد. كان خطابها  الا�ستعداد  ثم  الآتي،  الجيل  �إلى  الم��سؤولية  نقل 
والعمل  الالتزام  �أهمية  على  بو�ضوح  ز  يُركِّ عليه-  ب  تتدرَّ بد�أت  -حين 
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الخطاب  نها  يت�ضمَّ التي  العاطفة  لي�شمل  التركيز  انتقل  ا  ولمَّ الجاد. 
العزيمة  قيمة  فيها  غر�ست  قد  )الراق�صة(  والدتها  �أن  كيف  رت  تذكَّ
ر عن �شكرها  رت �أن تُعبِّ ب�صرف النظر عن العقبات والم�شكلات، فقرَّ
لها في الخطاب، فقالت �إن �أمها، التي ناهزت )92( عامًا �آنذاك، لم 
فرحها  تحب�س  مهنتها  �أثناء  في  واجهتها  التي  وال�صعوبات  الألم  تَدَعِ 
في  دموعها  معظم  ذرفت  ثة  المتحدِّ �أن  من  بالرغم  الإنجاز.  بتحقيق 

ل الخطاب �إلى حَدَثٍ لا يُن�سى.  �أثناء التمرين، ف�إن �شغفها حوَّ

تح�س  �شيء  في  بالتفكير  واقعية  �أكثر  منحًى  تنحو  كارول  �أخذت 
يمكنها  وكيف  قريب(،  مناف�س  على  التغلُّب  )عزمها  تجاهه  ب�شغف 
طاقتها  ي�شحن  ال�شغف  هذا  �أن  كارول  �أدرك  عر�ضها.  في  �إظهاره 
ن خطابها التالي بع�ض ال�شغف،  وحما�سها فيما يخ�ص العمل، وقد ت�ضمَّ

ما �أعطى انطباعًا مبا�شرًا ب�أنها �أكثر تفاعلًً وجاذبيةً. 

نية الا�ستماع �إلى جمهورك 

تنه�ض  حين  م�ستمعيك  م�شاعر  عليه  �ستكون  فيما  ر  فكِّ والآن، 
من  قلقون  �أم  الم�ستقبل،  بخ�صو�ص  متفائلون  هم  هل  عر�ضك.  لتبد�أ 
�أرقام المبيعات المتوا�ضعة، �أم دائمو التفكير فيما يكفل لهم الاحتفاظ 
ت�شاهدهم عن  �أنك  ن تخيَّل  تتمرَّ لذا عندما  بعد الاندماج؟  بوظائفهم 

كثب، وابحث عن �إ�شارات تُنبِئ بردود �أفعالهم على ما تقوله. 

في  العاطفية  الجمهور  ف حال  لتعرُّ �ست�سعى جاهدًا  �أنك  �شك  لا 
و�إنما  �إليك،  ثوا  يتحدَّ لن  الم�ستمعين  �أن  ر  تذكَّ الفعلي.  العر�ض  �أثناء 

�سيبعثون ر�سائل غير �شفهية يتعيَّن عليك �إدراكها والا�ستجابة لها. 
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هذا لي�س �صعبًا كما يبدو. فبو�صفك �أحد �أع�ضاء الجن�س الب�شري، 
ف�إنك تُعَدُّ خبيرًا مثل جمهورك في قراءة لغة الج�سد �إذا توافرت لديك 
النية لفعل ذلك. عندما تقر�أ الر�سائل التي يبعثها الم�ستمعون ب�أج�سادهم 
ر )�أو تلغي( فقرات  ع في لغتك، �أو تُغيِّ يتعيَّن عليك �أن تزيد ال�سرعة، �أو تُنوِّ
حقيقي  حوار  في  الجمهور  تُ�شرِك  هذا  جعلك  حال  وفي  خطابك.  من 

ا.  بطرح �أ�سئلة ارتجالية -مثلً- ف�سيكون الو�ضع �أف�ضل كثيرًً

�إلى  فا�ستمع  عر�ضك  نهاية  في  الأ�سئلة  لطرح  وقت  توافر  �إذا 
الجمهور بكامل ج�سدك، وحاوِل �أن تحافظ على هدوئك )بدنيًّا ونف�سيًّا( 
ا. ومن دون تفكير في الأمر، �ستجد  ا جدًّ �إذا �أخبرك �شخ�ص �شيئًا مهمًّ
نف�سك تميل �إلى الأمام، �أو تومئ بر�أ�سك، وهي �إ�شارات لن تبدو عادية 

�إذا قمت بها لأنك قر�أت عن ذلك فح�سب. 

الأثناء  هذه  في  عليه  والردَّ  الجمهور  �إلى  الا�ستماع  �أن  �صحيح 
ا تقبُّل ما يقوله  يُحتِّم عليك �أن تكون رابط الج�أ�ش، ولكن يمكنك �أي�ضً
الم�ستمعون والا�ستفادة منه في تح�سين عرو�ضك الم�ستقبلية. فقد عملتُ 
مرةً مع مديرة مبيعات حققت نجاحًا كبيرًا جعلها ت�سافر �إلى مختلف 
الجمهور،  �إلى  وبالإ�صغاء  �أ�سرارها.  الآخرين  لت�شارك  العالم  �أرجاء 
لا  �أنهم  تدرك  بد�أت  اللازم،  الاهتمام  وكلماتهم  �أج�سادهم  و�إيلاء 
يريدون الا�ستماع لما تود قوله فقط، و�إنما يرغبون في منحها �شيئًا في 
المقابل. كانت خطابات المديرة مُلهِمة، ف�أراد م�ستمعوها �شكرها؛ لذا 
منا مرا�سم ق�صيرة )لكنها ذات مغزى( في نهاية �إحدى خطاباتها،  نظَّ
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وردِّ  وتفاعل بع�ضهم مع بع�ض،  بالنهو�ض،  الجمهور  لنفر من  ما �سمح 
ثة بعدما منحتهم �إياه.  بع�ض الإلهام للمتحدِّ

م�شاعر  على  تركيزها  فب�سبب  �أخُرى.  مرةً  كارول  �إلى  لنعد 
ة �أنها كانت تفتر�ض -خط�أً-  م�ستمعيها، �أدركت كارول بعد خطابات عدَّ
ب��شأن  العمل  ب�ضرورة  �إح�سا�سها  ي�شاطرونها  مبيعاتها  مندوبي  �أن 
العر�ض  الوقت قبل بداية  رت ق�ضاء مزيد من  الرئي�س، فقرَّ مناف�سهم 
ي هذه الا�ستجابة لذهنية  التالي ل�شرح �أهمية الأهداف بعيدة المدى. تقوِّ
م�ستمعيها، حين تترافق مع رغبتها بالانفتاح عليهم، والتوا�صل معهم، 
رًا ب�أنها  و�إظهار �شغفها بعملها، قدرتها المتنامية على منح �آخرين ت�صوُّ

ثة موثوقة.  متحدِّ

نُ�شِر �أ�صلً في �شهر ت�شرين الآخر عام 2008م.  �

* * *
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