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�إزالة التوتر من الأحاديث المتوترة

هولي ويك�س

نعي�ش بالكلام، هذا هو نوع الكائن الحي الذي نحن عليه، ندرد�ش 
غالبًا-  نود  مما  -�أكثر  �أحيانًا  ولكن،  ونمزح.  �شائعات  ونن�شر  ونثرثر 
قد  التي  اللفظية  التبادلات  تلك  التوتر،  عليها  يغلب  �أحاديث  نخو�ض 
�أو تزعجنا بطرائق لا يمكن لأيِّ نوع �آخر من الكلام �أن يفعله.  ت�ؤذينا 
في مجال  كثيرًا  ر  تُ�ؤثِّ وهي  الحياة،  في  الأحاديث  تجنُّب هذه  يمكن  لا 
عليه.  الثناء  �إلى  مر�ؤو�س  طرد  من  المدير  ر�أي  ل  تُبدِّ بحيث  الأعمال 
المتوترة من غيرها  الأحاديث  تتميَّز  ال�سياق،  النظر عن  ولكن، بغ�ض 
بال�صفة الانفعالية؛ �إذ �إنها تثير حرجًا، �أو ارتباكًا، �أو قلقًا، �أو غ�ضبًا، 
�أنها  �شك  لا  �إذن،  نظرائنا.  ففي  فينا،  يكن  لم  �إذا  خوفًا،  �أو  �ألمًا،  �أو 
الإ�ستراتيجية  بونها. وهذه  يتجنَّ النا�س  كبيرًا يجعل معظم  قلقًا  ب  تُ�سبِّ
معاركك.  اختيار  هي  الا�شتباك  قواعد  ف�أوُلى  بال�ضرورة،  خط�أً  لي�ست 
�أ�شخا�ص  وا�ستر�ضاء  الق�ضايا،  بع�ض  يكون تجاهل  الأحيان،  بع�ض  في 
ا؛ لأنه ي�صبُّ  ي�صعب �إر�ضا�ؤهم، وغ�ض الطرف عن الخ�صومة مكلفًا جدًّ

النار على زيت الم�شكلة �أو العلاقة. 

ولكن،  ا.  �أي�ضً وم�ؤلمة  ا  �شائعة جدًّ المتوترة  الأحاديث  �أن  �صحيح 
لماذا لا نعمل جاهدين لتح�سينها؟ يُعزى ال�سبب �أ�سا�سًا �إلى م�شاعرنا 
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�أن  نعرف  ما  ق�ضية  في  طين عاطفيًّا  متورِّ نكون  لا  فعندما  المتداخلة؛ 
الخلاف طبيعي، ويمكن حلُّه، �أو �إدارته على الأقل. ولكن عندما تلتهب 
مباراة  في  ي�ضعف  ربعي  ظهير  مثل  توازنه،  معظمنا  يفقد  الم�شاعر، 

حا�سمة، فنفقد كل �أمل بالو�صول �إلى خط الهدف. 

م  و�أُنظِّ �صفوف،  في  �س  �أُدرِّ كنت  الما�ضية،  الع�شرين  الأعوام  في 
ور�شات عمل -في بع�ض �أهم ال�شركات والجامعات في الولايات المتحدة 
الأمريكية- تُعنى بكيفية التوا�صل في �أثناء الحديث الم�شحون بالتوتر. 
ي�شعرون  الأ�شخا�ص  معظم  �أن  تعلَّمت  وقد  مختبري،  ال�صفوف  كانت 
ا�سة. يبدو الأمر ك�أن مهاراتنا كلها  بالعجز عن الكلام في ق�ضايا ح�سَّ
تهرب من النافذة، ولا يمكننا التفكير جيدًا فيما يجري، �أو فيما يمكننا 

فعله لتحقيق نتائج جيدة. 

هذه  على  المتوترة  الأحاديث  تكون  �ألَّ  يجب  ذلك،  من  بالرغم 
دة من  الحال؛ فقد لاحظت �أنه يمكن للمديرين تح�سين الأحاديث المعقَّ
نوا عليها �سابقًا،  طرف واحد �إذا تعاملوا معها بوعيٍ �أكبر للذات، وتمرَّ
قوا ثلاث تقنيات توا�صل فقط. لا ت�سيئوا فهمي؛ �إذ لن توجد �أبدًا  وطبَّ
ا و�ضغط  مقاربة دقيقة لأحاديث متوترة. ولكن توجد متغيِّرات كثيرة جدًّ
كبير، وتكون التفاعلات بين الأ�شخا�ص في المواقف الم�ضطربة فريدة 
دائمًا. بالرغم من هذا كله، يمكن النظر �إلى كل حديث متوتر على �أنه 
مزيج من عددٍ محدودٍ من الأحاديث، لكلٍّ منها مجموعتها الخا�صة من 
تتوقعوا  �أن  يمكن  �سن�ستك�شف كيف  الآتية،  ال�صفحات  في  الم�شكلات. 
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الأحاديث  �إلى  ننظر  دعونا  �أولً  ولكن  معها.  وتتعاملوا  الم�شكلات  تلك 
المتوترة الرئي�سة الثلاثة التي تواجهنا غالبًا في مكان العمل. 

»لديَّ خبر �سيئ لك« 

�إن نقل الأنباء غير ال�سارة هو �أمر �صعب دائمًا على كلا الطرفين؛ 
�سيف�ضي  �أين  �إلى  ب  يترقَّ والم�ستمع  متوترًا،  غالبًا  ث  المتحدِّ يكون  �إذ 
الحديث. لن�أخذ الق�صة الآتية مثالً على ذلك: ديفيد هو مدير م�ؤ�س�سة 
ث �إلى باحث  غير ربحية، لم يكن موقفه مريحًا ب�سبب رغبته في التحدُّ
نحوٍ  لعمله على  �إنجازه  م  يُقيِّ الباحث  كان هذا  يُدعى جيريمي.  طموح 
�إلى ديفيد  ا التعقيد بالن�سبة  �أمَّ �آخرين في المنظمة.  �أف�ضل كثيرًا من 
ى فيما م�ضى تقييمات عالية ب�صورة زائفة لأ�سبابٍ  فهو �أن جيريمي تلقَّ
العمل  يكن  لم  �إذ  الم�ؤ�س�سة؛  بثقافة  تتعلق  �إحداها  كانت  دة؛  متعدِّ
الكبيرة  جيريمي  ثقة  ذلك  �إلى  ي�ضاف  للمواجهة،  مكانًا  الربحي  غير 
بقدراته وتميُّز ثقافته الأكاديمية، جعلت هذه الثقة -�إلى جانب ردِّ فعله 
بون  الدفاعي- حتى على �أدنى انتقاد، الآخرين -بمن فيهم ديفيد- يتجنَّ
ر �سلبًا في قدرة جيريمي على  الخو�ض في مواطن ال�ضعف التي قد تُ�ؤثِّ
�أزعج الكثير  القيام بعمل ممتاز. كان جيريمي �سمجًا في دعاباته، ما 
�أحدٌ �شيئًا له مبا�شرة،  من الأ�شخا�ص داخل وحدته وخارجها. لم يقل 
العمل  عن  يمتنعون  الأ�شخا�ص  من  مزيد  �أ�صبح  الوقت،  بمرور  ولكن 
ي جيريمي �أيَّ انتقاد ملمو�س تقريبًا بانق�ضاء  معه، ونظرًا �إلى عدم تلقِّ
�أثار تململ فريق  البغي�ض، ما  الأ�سلوب  ر لديه ذلك  الأعوام؛ فقد تجذَّ

العمل كله. 
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الفكرة باخت�صار

لا يمكن تجنُّب الأحاديث المتوترة في الحياة. ففي مجال العمل -مثلً- قد تعمل 
هذه الأحاديث على تغيير ر�أي �أحد المديرين في عامل، بحيث نال العامل الثناء 
والتقدير بعدما كان القرار هو طرده من العمل. ولكن بغ�ض النظر عن ال�سياق، 
ب قلقًا كبيرًا يجعل معظم النا�س  تتميَّز الأحاديث المتوترة ب�أنها انفعالية، وهي تُ�سبِّ
ين�أون ب�أنف�سهم عنها. والواقع �أن التغا�ضي عن ق�ضايا معيَّنة، وا�ستر�ضاء �أ�شخا�ص 
ي�صعب �إر�ضا�ؤهم، وغ�ض الطرف عن الخ�صومة يُلحِق �أذى كبيرًا ب�صاحبه؛ لأن 

اجتناب ذلك يزيد الم�شكلة �أو العلاقة تعقيدًا.
يواجهها  التي  الثلاثة  الأ�سا�سية  المتوترة  الأحاديث  ب�أمثلة وا�ضحة على  م�ستعينةً 
تلك  تح�سين  للمديرين  يمكن  كيف  الكاتبة  ت�شرح  العمل،  مكان  في  غالبًا  النا�س 
علمًا  للذات.  �أكبر  بوعي  تتحلَّى  �أن  يجب  بدايةً،  واحد.  طرف  من  التفاعلات 
جعل  ن  يت�ضمَّ معظمه  �إن  بل  للذات،  ينتهي  لا  بتحليل  يتعلق  لا  الإدراك  بناء  ب�أن 
المعرفة ال�ضمنية عن النف�س �أكثر و�ضوحًا. ولهذا ف�إن معرفتك الطريقة المنا�سبة 
للت�صرف في موقف م�شحون بالتوتر �ستُعلِّمك الكثير عن م�شكلاتك، وقد ت�ساعدك 
ا بالتدرُّب على  على ال�سيطرة والتحكم في مواقف م�ضطربة. تن�صح الكاتبة �أي�ضً

-من  جميعًا  نعرف  فنحن  ونبرتها.  عباراتك  �صوغ  لتتقن  �سلفًا  دة  معقَّ �أحاديث 

�سيئة،  ب�صورة  معهم  نتعامل  الذين  والأ�شخا�ص  الأحاديث  �أنواع  �سابقة-  تجربة 
ولكننا نق�صد من هذا كله حفزك �إلى �إعداد �أ�ساليب )تكتيكات( كلامية لمعالجة 

هذه المواقف.

ي الرئي�س هو ارتجال البداية  في �أحاديث مثل هذه، يكون التحدِّ
الملائمة. ف�إذا ا�ستُهِلَّ الكلام على نحوٍ معقول مقبول ف�إن بقيته �سيحظى 
تُرخي  فقد  �سيئة  الافتتاحية  كانت  �إذا  ولكن،  جيدًا.  يكون  �أن  بفر�صة 
بظلالها على كامل المحادثة. وبوجه عام، يبد�أ الكثير من الأ�شخا�ص 
لطيفين،  ليكونوا  منهم  محاولةٍ  في  هادئة  بنبرة  الحديث  هذا  مثل 
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وهذا ما فعله ديفيد تحديدًا؛ �إذ ا�ستهلَّ حديثه بقول: »ما ر�أيك بفريق 
ريد �سوك�س؟«.

تطبيق الفكرة

�أنواع الأحاديث الناجحة 
تتخذ الأحاديث المتوترة في العمل �أ�شكالً متنوعة، منها: 

»لديَّ خبر �سيئ لك«: تريد -مثلً- انتقاد �أداء موظف ما. .1.

»ماذا يجري هنا؟«: ت�صبح المحادثة فج�أة م�شحونة بالتوتر. .2.

�أو .3. عليك،  ال�صراخ  �أو  ��شأنك،  من  بالحطِّ  �شخ�ص  يزعجك  تهاجمني«:  »�أنت 
توجيه اتهامات �أخُرى �إليك. 

ما قبل الأحاديث المتوترة
يمكن تهيئة النف�س و�إعدادها لتكون م�ستعدة للخو�ض في الأحاديث المتوترة باتباع 

ما ي�أتي:
بك الانقياد  لم�شاعرك .1. د نقطة �ضعفك تجاه �أ�شخا�ص ومواقف معيَّنة، ما يجنِّ حدِّ

وتجاهل ما تريده في �أثناء الحديث الم�شحون بالتوتر.
لمواجهة .2. �ساعِدك  عن  ر  ت�شمِّ هل  م�شاعرك.  ح�سا�سية  تجاه  فعلك  ردَّ  ع  توقَّ

مناف�س رئي�س؟ هل تعتزل النا�س حين ت�شعر �أنك م�ستبعد؟ �إذا عرفت مكامن 
ن ردود �أفعالك.  الخطر فقد تتجنَّب نقاط �ضعفك، وتُح�سِّ

�أفعال .3. ردود  على  الأحكام-  �إ�صدار  في  ع  يت�سرَّ لا  مخل�ص  �صديق  -مع  ن  تمرَّ
ثم  وغيرها(،  )الم�شاعر  فيه  ر  تفكِّ ما  كل  �أَخْرِج  ومعتدلة.  وحيادية  وا�ضحة 
ن  دوِّ دة.  متوعِّ وغير  �صادقة  ب�صورة  ر�سالتك  عن  ر  تُعبِّ حتى  عباراتك  ب  �شذِّ

رها لاحقًا. عباراتك لتتذكَّ

�إدارة الأحاديث المتوترة 
الا�ستعداد ال�سابق لي�س كافيًا، ولهذا ا�ستفد من الملحوظات الآتية:
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المثال�سبب الملحوظةالملحوظةالحديث المتوتر

»لديَّ نب�أ �سيئ 
لك«

�أَكْ�������رِم ���ش��ري��ك��ك: ••
الجزء  ب�إقرار  ابد�أ 
من  يخ�صك  ال��ذي 

الم�شكلة.

م�ستمعك •• �ست�ساعد 
على �سماع ر�سالتك 
��دة م��ن دون  ال��م��ع��قَّ

ا�ستفزازه.

����ن ع��ل��ى •• ي����ت����ع����يَّ
دي�������ف�������ي�������د �أن 
ي��خ��ب��ر ج��ي��ري��م��ي 
�أن دع�������اب�������ت�������ه 
��ر  ال�����س��م��ج��ة تُ��ن��فِّ

العاملين معه.

ي����ق����ول دي���ف���ي���د: ••
»�أ��������ش�������ارك ف��ي 
لأنني  الم��سؤولية 
دت ف���ي  ت���������������ردَّ
�صراحةً  ال��ك�الم 
م��ع��ك ع���ن ه��ذه 

ال�صعوبات«. 

»ماذا يجري هنا؟«
التوتر •• فتيل  ان���زع 

ح  و�ضِّ �شريكك:  مع 
�أفعاله،  ل�شريكك 
و�أَعِ�����������دْ ���ص��ي��اغ��ة 

نواياك.

المواجهة •• ل  �ستُحوِّ
�إل�����ى ات���ف���اق من 
�إل��ى  ال��ل��ج��وء  دون 
الا����س���ت���ر����ض���اء، 
بحيث لا يُراق ماء 

وجه �أحد.

�إليزابيث •• تكتب 
الم�شروع  م��ه��ام 
ع����ل����ى ����س���ب���ورة 
ب��ي�����ض��اء، ق��ائ��ل��ةً: 
»�إذن، ه�������������������ل 

انتهينا؟«. 

ي�������ردُّ راف���اي���ي���ل ••
ة: »مَن طلب  بحدَّ
�إل����ي����ك ت��ك��ل��ي��ف��ي 

بهذا العمل؟«.

�إليزابيث: •• تقول 
»�أف�����ه�����م ل���م���اذا 
تنظر �إلى ما قلته 
الطريقة،  ب��ه��ذه 
ما  ه��ذا  يكن  ل��م 
لنراجع  ق�صدته، 

ا«.  دًً الأمر مُجدَّ
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»�أنت تهاجمني«

ج�������ادل ال��خ��ط��ط ••
��مِّ  ���سَ ال���ن���ا����س:  لا 
)ال�����ت�����ك�����ت�����ي�����ك( 
الا������س�����ت�����ف�����زازي 
ي�ستخدمه  ال����ذي 

�شريكك. 

)التكتيك( •• ��د  ح��يِّ
�أو  جفاء  دون  م��ن 

تهويل. 

ع���ن���دم���ا ت��ف�����س��د ••
��ا  ك���اري���ن ع��ر���ضً
با�ستنكار  وت�شعر 
ف�إنها  نِك  زميلها 
ت�ست�شيط غ�ضبًا.

نِ�����ك: »لا •• ي���ق���ول 
�أع�����������رف ك��ي��ف 
ث ع��ن  �أت�������ح�������دَّ
ال���خ���ط���ب ال����ذي 
ج�����رى. م��وق��ف��ك 
م�������م�������ا ح�������دث 
عن  ا  جدًّ مختلف 

موقفي«. 

طبعًا، كان جيريمي مخطئًا في اعتقاده بخ�صو�ص ما يريده ديفيد، 
وبقي محافظًا على غروره وتعاليه المعتادينِ. عندما �شعر بهذا �أدرك 
�أ�صبح الحديث  �أن عليه خلع القفازين المخمليين، و�سرعان ما  ديفيد 
�صريحًا وقا�سيًا، وتولَّى ديفيد زمام الحديث كله تقريبًا. وعندما انتهى 
�إلى الأر�ضية،  ق جيريمي ببرودٍ �شديدٍ  النف�س( حدَّ المونولوج )حديث 
ثم نه�ض ب�صمت مطبق وغادر الغرفة. �شعر ديفيد بارتياح، فقد كان 
التفاعل -من وجهة نظره- م�ؤلمًا لكنه �سريع، وقد لاحظ �ساخرًا �أنه لا 
م جيريمي ا�ستقالته،  يوجد دم كثير على الأر�ض. ولكن بعد يومين، قدَّ

و�أخذ كثيرًا من الذاكرة والموهبةالم�ؤ�س�ساتية معه.
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»ماذا يجري هنا؟« 

تُفرَ�ض علينا غالبًا �أحاديث متوترة. ولا �شك �أن �أ�سو�أ المحادثات 
هي  خا�ص-  بوجه  النزاع  يكرهون  الذين  الأ�شخا�ص  �إلى  -بالن�سبة 
ال�صيفية  العوا�صف  مثل  تندلع  التي  �ألبتة  المتوقعة  غير  المحادثات 
العاتية؛ �إذ ي�صبح الحديث فج�أة م�شحونًا بالتوتر، وتنت�شر الكهرباء في 
مختلف الاتجاهات. والأ�سو�أ �أن لا �شيء يبدو منطقيًّا، ويُخيَّل �إلينا �أننا 

لة.  نُجَرُّ �إلى غيمة �سوداء من منطق �أعوج وح�سا�سيات متبدِّ

�إليزابيث ورافاييل. كان كلٌّ منهما قائدًا لفريق،  لننظر في حال 
وكان الفريقان يعملان معًا في تنفيذ م�شروع ل�شركة ا�ست�شارات كبيرة. 
بدا �أن كل خط�أ يُحتمَل �أن يقع في الم�شروع قد وقع فعلً، فت�أخر العمل 
كثيرًا. اجتمع الم�ست�شاران لتعديل الجدول )ب�سبب الت�أجيل(، وتقا�سم 
ثان كتبت �إليزابيث  المهام المحبطة للأ�سبوع القادم. وبينما هما يتحدَّ
على ال�سبورة ومحت، وعندما انتهت نظرت �إلى رافاييل، قائلةً بواقعية: 
ة: »�إذا  »�إذن، هل انتهينا؟«. �صكَّ رافاييل �أ�سنانه محبطًا، ثم قال بحدَّ

كان هذا ر�أيك«. 

تراجعت �إليزابيث، و�أخذت تراجع الحديث في ذهنها، لكنها لم 
ت�ستطع تحديد ال�شيء الذي ا�ستفز رافاييل. بدا ردُّ فعله منف�صلً تمامًا 
عن تعليقها. قد يكون الفعل الأكثر �شيوعًا ل�شخ�ص مكان �إليزابيث هو 
الدفاع عن نف�سها ب�إنكار اتهام رافاييل ال�ضمني، لكن �إليزابيث لم تكن 
ترتاح للمواجهة؛ لذا حاولت ا�ستر�ضاءه، فتمتمت: »رافاييل، �أنا �آ�سفة. 
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ما الخَطْب؟«. ردَّ بح�سم: »مَن �أناط بك م��سؤولية القيادة؟ مَن �أخبرك 
�أن تكلِّفيني بالعمل؟«. 

من الوا�ضح �أن رافاييل و�إليزابيث قد تبادلا حديثًا �صعبًا. لقد وقع 
خلل ما، ولكن �إليزابيث لا تعرف تحديدًا ماهيته. �إنها ت�شعر بال�صدمة؛ 
فقد �أُ�سيء تف�سير محاولتها التعجيل في �إنجاز المهام الموكلة �إليهما. 
�إليزابيث.  �أقل منزلة لما ر�آه �سلوكًا مهيمنًا من  �أنه  ا رافاييل ف�شعر  �أمَّ
ي�شاركون في  �أكثر من �شخ�صين  �أن  وفي حالة لا يمكن تف�سيرها، بدا 
نت�ساءل:  قد  قويًّا.  ت�شوي�شًا  تثير  الخفية  الأطراف  و�أن  المحادثة،  هذه 
ا �أنها  ت بها �إليزابيث وجعلتها تفتر�ض تلقائيًّ ما تجربة الطفولة التي مرَّ
�إليزابيث  �أن  يعتقد  رافاييل  جعل  الذي  مَن  رافاييل؟  توتُّر  في  ال�سبب 
ت�سيطر على الموقف؟ هل كان والده ال�سبب �أم زوجته؟ ي�ستحيل تحديد 
ذلك. وفي الوقت نف�سه، فمن ال�صعب علينا التخل�ص من ال�شعور ب�أن 
حاجتها  بخ�صو�ص  �إليزابيث  ى  تحدَّ حين  فعله  ردِّ  في  بالغ  رافاييل 

المزعومة �إلى ال�سيطرة. 

دًا،  �شعرت �إليزابيث �أن ا�ستياء رافاييل مثل موجة، فاعتذرت مُجدَّ
ف النزول عند رغبة  �آ�سفة، كيف تريد تق�سيم العمل؟«. لطَّ »�أنا  بقول: 
رافاييل بهذه الطريقة الجو المتوتر في ذلك الوقت، ولكن هذا �أر�سى 
�أنها  ال�شركة تظن  �أو  �إليزابيث  �سابقة عن مكانة غير متكافئة لم تكن 
الحديث  هذا  بعد  نف�سه  الفريق  في  و�إليزابيث  رافاييل  ظل  �صحيحة. 
الم�ؤلم، بيد �أن الأخيرة غ�ضبت من تغيُّر المنزلة، فتركت الم�شروع بعد 

ثلاثة �أ�شهر. 

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



عن التوا�صل 

256

»�أنت تهاجمني« 

التي  الم�ستفزة  المتوترة  الأحاديث  �إلى  الآن  اهتمامنا  لن�صرف 
والبلاغية  النف�سية  التقنيات  �أنواع  مختلف  الأ�شخا�ص  فيها  ي�ستخدم 
لجعل نظرائهم يفقدون توازنهم، وتقوي�ض موقفهم، وتعريتهم، والحط 
ةً )لغة بذيئة،  من ��شأنهم. ت�أخذ )تكتيكات( الاعترا�ض تلك �أ�شكالً عدَّ
تلاعب، �صراخ(، ولا يت�أثر النا�س جميعًا )�أو يرتبكون( بال�شيء نف�سه. 
فقط،  الإحباط  )تكتيك(  على  تقت�صر  لا  الحمراء  المنطقة  ب�أن  علمًا 

و�إنما يقترن هذا الفعل بح�سا�سية الفرد. 

اللذين  الكبيرين  المديرين  وكارين؛  نِك  �إلى  �أُخرى  مرةً  لنعد 
كارين  كانت  المعلومات.  لتقنية  �شركة  في  نف�سه  بالم�ستوى  يعملان 
مة، ولم ت�ستطع  ا لزبون، وبدت المعلومات هزيلة وغير منظَّ م عر�ضً تُقدِّ
وفريقها الإجابة حتى عن الأ�سئلة الأ�سا�سية. تحلَّى الزبون بال�صبر، ثم 
ا  ا بد�أ العر�ض يتداعى حقًّ التزم ال�صمت، و�أظهر �سخطًا بعد ذلك. ولمَّ

�أحرج الزبون الفريق ب�أ�سئلة جعلتهم يبدون �أكثر جهلً بالمو�ضوع. 

في هذا اليوم تحديدًا، لم يكن نِك جزءًا من فريق العر�ض، بل كان 
يراقب فح�سب، وقد تفاج�أ مثل الزبون من �ضعف �أداء كارين. بعد �أن 
ة ونبرة دفاعية:  ت عليه بحدَّ ا حدث، فردَّ غادر الزبون، ��سأل كارين عمَّ
»ل�ست رئي�سي؛ لذا لا تبد�أ معاملتي بغطر�سة. �إنك تنتقدني دائمًا بغ�ض 
ا �أفعله«. تابعت كارين ال�صراخ على نِك، وكان غ�ضبها وا�ضحًا  النظر عمَّ
ث فيها قاطعته باتهامات وتهديدات: »لا �أطيق  للعيان. وفي كل مرة تحدَّ
انتظار ر�ؤية ما �ستبدو عليه حين يتركك النا�س في مهب الريح«. حاول 
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ئي من  نِك �أن يبدو ح�صيفًا، ولكن كارين لم تهد�أ، فقال: »كارين، هدِّ
فين كل كلمة �أقولها«.  روعك. �أنتِ تُحرِّ

مجموعة  كارين  ا�ستخدام  في  هنا  نِك  م�شكلة  تكمن  لا  �إذن، 
تحريف،  )اتهام،  جميعًا  )تكتيكاتها(  كانت  �إذ  اعترا�ض؛  )تكتيكات( 
ا�سون  كثيرًا. فمعظمنا ح�سَّ الخطر  يزيد  وهذا  ا�ستفزازية،  ا�ستطراد( 
)للتكتيكات( العدوانية؛ لأننا لا نعرف �إذا كان الا�ستفزاز �سيت�صاعد �أم 
لا، و�إلى �أيِّ حدٍّ �سي�صل. �أراد نِك تجنُّب ا�ستفزاز كارين، لكن �إ�صراره 
يُجْدِ نفعًا، وقد �أخفقت مقاربته  على العقلانية بمواجهة الانفعالية لم 
الهادئة مقابل عدائية كارين. ونتيجةً لهذا؛ وجد نِك نف�سه يقع في �شَرَكٍ 
من اختيار كارين، ولا �سيما تهديداتها ب�أنها �ستردُّ له ال�صاع �صاعين مع 
�س عن غ�ضبها فقط، �أو  الزبون الذي يزعجه. لم يعرف �إذا كانت تُنفِّ
�ض الذي �شعر بالإحباط  ا. و�أخيرًا، لج�أ �إلى المدير المفوَّ تعني ذلك حقًّ
م�شكلاتهما.  حل  على  قدرتهما  لعدم  وكارين  نِك  من  لاحقًا  والغ�ضب 
وفي نهاية المطاف، كلَّفهما افتقارهما �إلى مهارة التعامل مع �أحاديثهما 
ال�صعبة الكثير؛ فقد ف�شل كلاهما في الح�صول على ترقية بعدما عَزَتِ 
ال�شركة خ�سارة الزبون المبا�شرة �إلى �إخفاقهما المزمن في التوا�صل. 

الا�ستعداد لمحادثة متوترة 

�إذن، كيف يمكننا الإعداد لهذه الأحاديث المتوترة الرئي�سة الثلاثة 
قبل �أن تحدث؟ بدايةً، من الجيد �أن تدرك نقاط �ضعفك بالن�سبة �إلى 
ونِك  و�إليزابيث  ديفيد  ي�ستطع  لم  فمثلً  والمواقف،  الأ�شخا�ص  بع�ض 
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�ست�ستمر  كانت  المتوترة  محادثاتهم  ولكن  نظرائهم،  على  ال�سيطرة 
�أولئك  على  يتعيَّن  �ضعفهم.  نقاط  جيدًا  �أدركوا  لو  �أف�ضل  ب�صورة 
ا�سين للخ�صومة -مثلً- �أن يعرفوا كيف يت�صرفون تجاهها: هل  الح�سَّ
ون بق�سوة؟ بالرغم  دون الموقف؟ هل يَهد�ؤون �أم يردُّ ين�سحبون �أم يُ�صعِّ
الت�صرف  كيفية  معرفة  ف�إن  غيره،  من  �أف�ضل  يكون  لا  قد  ا  ردًّ �أن  من 
الكثير عن نقاط �ضعفك، وقد ي�ساعدك على  يُعلِّمك  في موقف متوتر 

التعامل مع مواقف م�شحونة بالتوتر. 

هل تذكر م�شكلة نِك؟ لو كان �أكثر وعيًا لذاته لعرف �أن ت�صرفاته 
من  العدائية  الغ�ضب  نوبات  بمواجهة  العناد  ي�شوبها  عقلانية  كانت 
حق  كارين  الا�شتباك  ف�ض  ت�صرف  باعتماد  نِك  خيار  منح  كارين. 
لغيرها  �أو  لها  ي�سمح  �ألَّ  به  الأجدر  وكان  الحديث،  على  ال�سيطرة 
الهادئ، حين لا يكون  الذاتي  الوعي  با�ستغلال هذ الأمر. في لحظات 
نِك م�شتركًا في حديث متوتر، ف�إنه ي�ستطيع ق�ضاء وقت للتفكير في عدم 
ره  قدرته على الت�سامح �إزاء الت�صرفات العدائية غير العقلانية. �سيُحرِّ
ز نف�سه لي�س لاتهامات كارين المفاجئة، و�إنما  هذا الوعي الذاتي ليُجهِّ

ة مثل هجومها.  لنقطة �ضعفه المتوقعة لأيِّ هجوم على حين غِرَّ

بالرغم من �أن الأمر قد يبدو كذلك، ف�إن بناء الإدراك لا يتعلق 
ن جعل المعرفة ال�ضمنية  بتحليل لا ينتهي للذات، بل �إن معظمه يت�ضمَّ
عن النف�س �أكثر و�ضوحًا. نعرف جميعًا من تجربة �سابقة -مثلً- �أنواع 
الأحاديث والأ�شخا�ص الذين نتعامل معهم ب�صورة �سيئة. عندما تجد 
ب�أحد  مررت  هل  نف�سك:  ا��سأل  د  معقَّ �شائك  حديث  في  طرفًا  نف�سك 
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ر عن  ت�شمِّ الأ�شخا�ص؟ هل  �أحد ه�ؤلاء  تعاملت مع  المواقف؟ هل  تلك 
�أنك  ت�شعر  حين  النا�س  تعتزل  هل  رئي�س؟  مناف�س  لمواجهة  �ساعِدك 
�ضعفك،  نقاط  ع  توقُّ يمكنك  الخطر  مكامن  تعرف  عندما  م�ستبعد؟ 

ن ردود �أفعالك.  وتُح�سِّ

في  غالبًا  يُ�سهِم  الوا�ضح  الذاتي  الوعي  ف�إن  �آخر،  جانب  من 
ر فيه عن م�شاعرك لا عن تحقيقك  �إق�صائك عن الم�شاركة في حديث تُعبِّ
دًا في ديفيد مدير الم�ؤ�س�سة غير الربحية،  ر مُجدَّ الهدف خا�صتك. فكِّ
وجيريمي مر�ؤو�سه المغرور. نظرًا �إلى تاريخ جيريمي؛ فقد بدا محكومًا 
بالف�شل على خطة حديث ديفيد: البدء بكلام لطيف، ثم حين لا ينفع 
في  تتمثَّل  �أف�ضل  توجد خطة  كانت  ال�سريعة.  الم�ؤلمة  المفاج�أة  ذلك، 
�إلى ق�سمين، ثم تخ�صي�ص اجتماع يعر�ض فيه  تق�سيم ديفيد الحديث 
الق�ضايا الرئي�سة عن دعابات جيريمي ال�سمجة و�أدائه المخيِّب للآمال، 
ثم تخ�صي�ص اجتماعٍ �آخر للنقا�ش نف�سه. لو تفاعل ديفيد وجيريمي مع 
الموقف تدريجيًّا لا�ستعدا لبدء حديث بينهما بدلً من تقديم �أحدهما 
ا  ، لم تكن تلك حالة طارئة، ولم يكن ديفيد م�ضطرًّ مونولوجًا. على كلٍّ
�إلى عر�ض المو�ضوع فورًا. وحتمًا، لو كان ديفيد �أكثر وعيًا للذات لأدرك 
ربما �أن المقاربة التي اختارها لم تكن منا�سبة ل�شخ�صية جيريمي، بل 

لكرهه النزاع. 

دة التي قد تواجهها  من الطرائق الفاعلة لتجنُّب الم�شكلات المُحدَّ
اختر  لذا  ن مع �صديق محايد؛  تتمرَّ �أن  المتوتّر هي  الحديث  �أثناء  في 
يكون  �أن  واحر�ص  نف�سها،  التوا�صل  م�شكلات  يعاني  لا  مثلك  ا  �شخ�صً
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ال�صديق م�ستمعًا جيدًا و�صادقًا، ولكن من دون �إطلاق الأحكام جِزافًا. 
�أن  دون  من  لنظيرك  قوله  تريد  ما  �صديقك  و�أخبر  بالمحتوى،  ابد�أ 
تقلق من النبرة �أو �صوغ العبارات. كن قا�سيًا، �أو خانعًا، �أو بارعًا على 
ة  تك، ولكن �أَخْرِج كل ما لديك. والآن، �أَعِد الكَرَّ ع حُجَّ نحوٍ �ساخر، �أو نوِّ
ا. يمكن  ر فيما �ستقوله �إذا لم يكن الموقف متوترًا جدًّ مرةً �أُخرى، وفكِّ
ن ما قد  دوِّ بانفعال.  الموقف  �إلى  لأنه لا ينظر  ي�ساعدك؛  �أن  لل�صديق 

عرفته في �أثناء ذلك؛ لأنك �إذا لم تفعل، ف�ستن�ساه لاحقًا. 

ث �إلى  ل نبرة �صوغ العبارات. فعندما تتخيَّل �أنك تتحدَّ والآن، عدِّ
ر �إلَّ في طريقة  ة، ولا يمكن �أن تفكِّ النظير ف�إن نبرة �صوتك �ستكون حادَّ
وحيدة فقط لقول �أيِّ �شي. ولكن عندما يقول �صديقك: »�أخبرني كيف 
تريد قول هذا« يحدث �شيء مثير للاهتمام؛ �إذ ي�صبح التعبير بالكلمات 
ر �أنه يمكنك قول ما  غالبًا �أف�ضل، و�أكثر اعتدالً وا�ستعماله ممكنًا. تذكَّ
ا على لغة  ترغب فيه، ولكنك لا ت�ستطيع قوله بتلك الطريقة. اعمل �أي�ضً
ج�سدك مع �صديقك، و�سرعان ما �سي�ضحك كلاكما ب�سبب التعابير التي 
تلتفان  و�ساقان  و�أ�سفل،  �أعلى  �إلى  يتحركان  حاجبان  تلقائيًّا:  �ستظهر 
�سيُ�ساء  ع�صبية  خافتة  و�ضحكات  �سو�س،  عرقي  مثل  بع�ضهما  حول 
ف المزيد عن الا�ستعداد للأحاديث المتوترة،  تف�سيرها ولا �شك )لتعرُّ

انظر العنوان الفرعي الآتي: الحم�ض الريبي النووي لإدارة حديث(. 

الحم�ض الريبي النووي لإدارة حديث

ثلاثة  ثناياها  بين  تحوي  المتوترة  للأحاديث  التي خ�ص�صتها  التقنيات  �أن  تذكُر 
نات ب�سيطة مُ�ضلِّلة لازمة ل�ضمان نجاح المحادثات الم�شحونة بالتوتر، وهي:  مكوِّ
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نات الحجارة اللازمة لبناء كل  الو�ضوح، والحياد، و�ضبط النف�س؛ وتُعَدُّ هذه المكوِّ
الا�ستجابة جيدًا  في  فر�صتك  �سي�ضاعف  اها  �إيَّ �إتقانك  ف�إن  ولهذا  ناجح.  توا�صل 

ا.  نات تباعًً لأكثر الأحاديث تكلُّفًا. فَلْنُلْقِ نظرة على كلٍّ من هذه المكوِّ
�شيء  عن  التعبير  في  اللطف  تجنَّب  ا.  عنَّ نيابةً  تعمل  كلماتٍ  ترك  يعني  الو�ضوح 
ا تعنيه: »�إيميلي، من وجهة نظر  بغي�ض �أو الكلام مواربة، �أخبر الآخرين بجلاء عمَّ
�إعانته لا  لكن  لوالدك،  �أف�ضل مكان  �سومر�ست  وادي  دار رعاية  �ستكون  �أ�سرتك، 
تكفي لدفع التكاليف«. ل�سوء الطالع، يجب تقديم محتوى وا�ضح حين يكون النب�أ 
الو�ضوح؛  الابتعاد عن  �إلى  نميل جميعًا  ال�سيئة،  الأحوال  ففي  تمامًا.  قا�سيًا  �سيئًا 
لأننا ن�ساويه بالق�سوة. وبدلً من هذا، ف�إننا نقول غالبًا �أ�شياء مثل: »ح�سنًا يا دان، 
لا نزال غير واثقين بما �سيحدث بخ�صو�ص هذه الوظيفة، ولكن م�ستقبلً �سنُبقي 
ا لإبلاغ �شخ�ص �أنه لم يح�صل على  عيوننا مفتوحة«. هذه طريقة ملتوية ومُ�ضلِّلة جدًّ

ل بخ�صو�ص ال�صدق. الترقية التي ي�سعى �إليها. ولكن، لا يوجد �شيء قا�سٍ مت�أ�صِّ
لا يتعلق الأمر بالمحتوى؛ �إذ �إن طريقة تقديم النب�أ هي ما يجعل ال�شيء قا�سيًا �أو 
مت الر�سالة ببراعة -حتى لو كان  ا، �أو �شرطيًّا. �إذا قُدِّ احًا، �أو قَ�سًّ لطيفًا. ا��سأل جرَّ
النب�أ �سيئًا- فقد يكون ممكنًا احتمال المحتوى. فعندما يخبر �إداري كبير -مثلً- 
مر�ؤو�سًا مبا�شرة �أن »الترقية كانت من ن�صيب �شخ�ص �آخر«، �سيكون الخبر غير 
�سارٍّ حتمًا، وردُّ الفعل المنا�سب عليه هو الحزن والغ�ضب والقلق. ولكن، �إذا كان 
ف�إن  الواقع،  وفي  المعلومة.  بمعالجة  ي  المتلقِّ يبد�أ  �أن  فيمكن  وا�ضحًا  المحتوى 

ه. ي بدلً من �أن يزيد همَّ ل العبء على المتلقِّ �إ�سباغ الو�ضوح على المحتوى يُ�سهِّ
ا نبرة ال�صوت فهي الجزء غير اللفظي من التعبير في الأحاديث المتوترة. ويتعلق  �أمَّ
الأمر هنا بالتنغيم، وتعابير الوجه، ولغة الج�سد الواعية �أو التلقائية. بالرغم من 
ا�شة، ف�إن الحياد  �صعوبة الحفاظ على نبرة حيادية حين تنتاب المرء م�شاعر جيَّ
ر  فكِّ متوترة.  �أحاديث  على  ت�شتمل  التي  الأزمات  في  التوا�صل  في  معيار مطلوب  
م نا�سا  في الحياد الكلا�سيكي لوكالة نا�سا. بغ�ض النظر عن �صعوبة الر�سالة، تُقدِّ
محتواها بنبرة خالية من �أيِّ ت�أثُّر: »هيو�ستن، لدينا م�شكلة«. يتطلَّب الأمر مرانًا 
لاكت�ساب مثل هذا الحياد. لكن نبرة حيادية هي �أف�ضل مكان تبد�أ منه حين ي�صبح 

الحديث م�شحونًا بالتوتر.
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ا �صوغ العبارات باعتدال فهو �آخر عن�صر في ثلاثية المهارات  و�أمَّ
و�أنه توجد طرائق مختلفة كثيرة  وا�سعة،  لغة  العربية  �أن  هذه. لا �شك 
لقول ما تود التعبير عنه. وفي الوقت الذي تكون فيه بع�ض هذه العبارات 
يرف�ض  يجعله  ما  �سيئة  ب�صورة  نظيرك  ت�ستفز  �أُخرى  ف�إن  معتدلة، 
كلماتك ومحتواها. في الولايات المتحدة الأمريكية -مثلً- تدور بع�ض 
ا يوم  �أ�سو�أ العبارات حول تهديدات برفع دعاوى: »�إذا لم تر�سل لي �صكًّ
تزيد   .» بمحاميَّ الات�صال  �إلى  ��سأ�ضطر  ني�سان  من  والع�شرين  الثالث 
ا  جدًّ المتكلَّفة  �سيما  ولا   ، كلها  الأحاديث  في  التوتر  هذه  مثل  عبارات 
ر �أننا لا نخو�ض �أحاديث متوترة لن�سجل نقاطًا �أو نوجد  منها. ولكن، تذكَّ
�أعداءً، فالهدف هو تطوير الحوار، و�سماع الآخر، و�إ�صغاء الآخرين �إليك 
بانتباه، وتبادل حديث مفيد بين �شخ�صين؛ لذا في المرة القادمة التي 
مقاطعتي«-  -»توقف عن  ما  �شخ�ص  �إلى  ة  بحدَّ فيها  ث  تتحدَّ �أن  تريد 
�أن ينقطع  �أريد الانتهاء قبل  ب هذا: »هل يمكنك الانتظار دقيقة؟  جرِّ
حبل �أفكاري«. �إذن، �سي�ساعدك التعبير باعتدال على نزع فتيل التوتر 

من حديث متكلَّف.

�إدارة الحديث 

المتوتر،  الحديث  قبل  ن  والتمرُّ �إدراك  بناء  �أهمية  من  بالرغم 
م  ف�إن هذه الخطوات غير كافية. لننظر �إلى ما يمكن �أن تفعله مع تقدُّ
ر في �إليزابيث؛ قائدة الفريق التي زعم زميلها �أنها تحتكر  المحادثة. فكِّ
وهي  مواجهة،  مواقف  في  �أمرها جيدًا  تدبُّر  ت�ستطيع  لا  �إنها  ال�سلطة. 
ة عبارات جاهزة، عبارات  �إلى عدَّ ف�إنها تحتاج  تعرف هذا جيدًا؛ لذا 
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ابتكار  �أو  ال�صمت  التزام  �إلى  ت�ضطر  لا  حتى  حالً  رها  تتذكَّ �أن  يمكن 
�أن  بيد  ب�سيطًا،  يبدو  الحل  �أن هذا  اللحظة. �صحيح  تلك  في  ما  �شيء 
�إن  معظمنا لا يملك مجموعة )تكتيكات( حديثٍ جاهزة للا�ستخدام. 
ردم هذه الفجوة هو جزء �أ�سا�سي من تعلُّم طريقة التعامل مع الأحاديث 
بالطريقة  التوا�صل  مهارات  نتعلَّم  �أن  يجب  �أف�ضل.  ب�صورة  المتوترة 
حين  �أننا  �سلفًا  نعلم  فنحن  القلب؛  �إنعا�ش  فيها  نتعلَّم  التي  نف�سها 
نحتاج �إليها يكون الموقف حرجًا ومتوترًا. �إليك ثلاث ملحوظات �أكيدة 
نة �أ�سلوبك، ولاب�أ�س بهذا،  لا�ستهلال الحديث. قد لا تنا�سب تعابير معيَّ
فال�شيء المهم هو �أن تفهم كيف تعمل التقنيات، ثم تختار �صوغ كلامك 

بطريقة مريحة لك. 

�أَكْرِم �شريكك 

م ديفيد تغذية راجعة �سلبية �إلى جيريمي، كان الأف�ضل  عندما قدَّ
في  لإ�سهامه  الم��سؤولية  بع�ض  له  وتحمُّ الأ�سف  عن  بالتعبير  بد�أ  �أنه  لو 
م�شكلتهما الم�شتركة. لقد بدا ممكنًا �أن يقول: »جيريمي، لقد تراجعت 
د الزملاء في ا�ستفزازك بالحديث عن  جودة عملك جزئيًّا ب�سبب تردُّ
دت �أن �أتكلم  ل م��سؤولية هذا؛ لأنني تردَّ م�شكلات معك. �أ�شترك في تحمُّ
رك و�أحترمك،  �صراحةً عن هذه ال�صعوبات معك، بالرغم من �أنني �أُقدِّ
وقد عملنا معًا وقتًا طويلً«. وعلى �أيِّ حال، فقد يكون الإقرار بالم��سؤولية 
الاهتمام  ز  يُركِّ لأنه  فاعلً؛  لبدء حديثٍ-  �سيما  ولا  بو�صفه )تكتيكًا(، 
يريد  التي  ة  المُلِحَّ ال�صعبة  الأ�شياء  على  ا�ستفزاز-  دون  -من  فورًا 

ث قولها، ويجب على الم�ستمع الإ�صغاء �إليها.  المتحدِّ
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لا؛  ال�صعب؟  الحديث  في  دائمًا  جيدة  التقنية  هذه  تكون  فهل 
ت�ضبط  الحال،  هذه  في  ولكن  واحدة.  جيدة  تقنية  �أبدًا  توجد  لا  لأنه 
الم�شكلات،  تُقِرُّ  �إنها  جيريمي.  مع  ديفيد  لنقا�ش  النبرة  بفاعلية 
ولهذا،  ديفيد.  بم��سؤولية  وتلتزم  علاقتهما،  ل  وتُبجِّ جيريمي،  وتحترم 
�ستكون �أيُّ تقنية تلتزم تكريم ال�شريك في الحديث المتوتر، ولا �سيما 
�أن القدرة  المحادثة التي تفاجئ النظير، مو�ضع تقدير كبير. �صحيح 
على الت�صرف بوقار قد ت�ؤدي �إلى نجاح )�أو ف�شل( حديث متوتر، ولكن 
بها  �ضرر  �إلحاق  يمكنه  الم�ؤ�س�سة  جيريمي  يغادر  �أن  بعد  �أنه  الأهم 
�ضدها.  للعمل  الداخلية  معرفته  من  والا�ستفادة  عنها،  �شائعات  بن�شر 
فكلما زادت �صعوبة الحديث مع ديفيد ازداد احتمال �أن يجعل جيريمي 

مة تدفع الثمن.  المنظَّ

انزع فتيل التوتر ب�إعادة �صياغة نواياك 

يُعزى بع�ضٌ من �صعوبة محادثة »ماذا يجري هنا؟« بين رافاييل 
ر  و�إليزابيث �إلى �أن �سوء تف�سير رافاييل لكلمات �إليزابيث و�أفعالها مت�أثِّ
ر �أحاديث متوترة �أخُرى خا�ضها فيما م�ضي؛ لذا لا ينبغي لإليزابيث  بتذكُّ
تحليل نف�سية رافاييل، فا�ستك�شاف عالمه الداخلي �سيفاقم هذا الو�ضع 
الم�ؤلم. �إذًن، ماذا يمكن �أن تفعل �إليزابيث لنزع فتيل انفجار الموقف 

من طرف واحد؟ 

تحتاج �إليزابيث �إلى تقنية لا تتطلَّب منها فهم الأ�سباب ال�ضمنية 
الموقف  مع  التعامل  على  م�ساعدتها  و�إنما  العنيف،  رافاييل  فعل  لردِّ 
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ولكن  رافاييل،  يا  فعلك  ردِّ  من  قلته  ما  فهمت  كيف  »�أرى  بفاعلية: 
تقنية  �أدعو هذه  دًا«.  مُجدَّ القائمة  لنراجع هذه  ما ق�صدته.  لي�س  هذا 
التو�ضيح، وهي تزيل التوتر حتمًا، وبا�ستخدامها ت�ستطيع �إليزابيث -من 
واتفاق.  وئام  �إلى  واختلاف  �صراع  من  المواجهة  تغيير  واحد-  طرف 
تلك  له مفاهيمه  تُقِرُّ  ت�صوُّراته،  فيما يخ�ص  رافاييل  فبدلً من جدال 
ر  تُعبِّ �أن  م��سؤولية  ل  تتحمَّ نواياها،  في  الجدال  من  وبدلً  هو.  �أفكاره 
كلماتها عن نواياها من طرفها، فتعود �إلى المحادثة حيث توقفا تمامًا 
العنوان  انظر  نقوله،  نعنيه وما  بين ما  ال�صلة  )لنقا�ش م�ستفي�ض عن 

ة بين التوا�صل والنية(.  الفرعي: الهُوَّ

حافز  عن  النظر  بغ�ض  لإليزابيث  نفعًا  التقنية  هذه  �ستُجدي 
رافاييل. ف�إذا �أ�ساء رافاييل -بحُ�سْن نية- فهم ما كانت تقول، ف�إنها لن 
ا �إذا كان حافزه  ح له. �أمَّ تت�شاجر معه، بل �ستقبل ر�أيه فيما قالته وتُ�صحِّ
وتحاول  كلامه  �ستقبل  بل  ا�ستر�ضائه،  �إلى  ت�ضطر  لن  ف�إنها  عدائيًّا 
دًا. فلا �أحد يُراق ماء وجهه، ولا �أحد ي�سجّل م�أخذًا على الآخر، ولا  مُجدَّ

ز المو�ضوع.  �أحد يخرج عن حيِّ

ة بين التوا�صل والنية  الهُوَّ

لعل �أكثر الحوادث �شيوعًا في الأحاديث المتوترة اعتمادنا جميعًا على نوايانا في 
كثير من الأحيان. ومع ارتفاع الزئبق في ميزان حرارة العواطف، ف�إننا نفتر�ض 
النا�س يعرفون  �أن  ر -مثلً-  �أن ال�شخ�ص الآخر يفهم تلقائيًّا ما نق�صده، ونت�صوَّ
ة �أن معظم المتكلمين في �أحاديث متوترة  ما نعنيه جيدًا. فقد �أظهرت بحوث عدَّ
ا يقولونه. ولكن، لا  ق طيب نواياهم، بغ�ض النظر عمَّ يفتر�ضون �أن الم�ستمع يُ�صدِّ
يمكن �أن تكون النوايا �أبدًا بتلك القوة في التوا�صل، ولا �سيما في الأحاديث المتوترة. 
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روا فقط في �آخر مرة طلب فيها �شخ�ص �إليكم �أن لا تفهموا  لتدركوا ما �أعنيه، فكِّ
ظ هذا ب�صدق كبير، ولكن ردَّ فعل معظم النا�س  ث تلفَّ �شيئًا خط�أً. قد يكون المتحدِّ
الخ�صم  �أو  الا�ستفزازي،  العمل  مثل:  ما،  �شيء  لتجنُّب  داخليًّا،  الانكفاء  يكون 
به  الذي �ستحظى  الفعل  ردُّ  تقدير، وذلك هو تحديدًا  �أقل  المعتدل على  العدائي 
لا  الأ�شخا�ص  �أن  هي  المتوترة  للأحاديث  قاعدة  �أب�سط  �إن  دائمًا.  العبارة  تلك 
ا يقال، فنحن نعرف الق�صد عن طريق الكلمات،  يدركون النية ب�صرف النظر عمَّ
�إذ يكون التركيز على ما يقال فعلً، لا على ما  ولا �سيما في الأحاديث المتوترة؛ 
المتوترة لا  الأحاديث  الم�شاركين في  �أن  يعني  به، ولكن هذا لا  ن�شعر  �أو  نق�صده 
ولكن  مة، فهذا موجود فعلً.  وقيِّ نوايا م�شروعة  لديهم  تكون  �أو  تنتابهم م�شاعر، 
ث عن توا�صل  عندما نتكلم عن �أ�شخا�ص منهمكون في توا�صل متوتر فنحن نتحدَّ
دة قد نتمنى جميعًا �ألَّ  بين �أ�شخا�ص لا عن نوايا.  �صحيح �أننا في الأحاديث المعقَّ
ث �صراحةً، وقد نرغب �أن يدرك ال�شخ�ص الآخر ما نعنيه حتى لو  ن�ضطر �إلى التحدُّ
لم نقله حرفيًّا، ولكن هذا ي�ؤدي �إلى تق�سيم غير �صحيح للجهد؛ �إذ ين�شغل الم�ستمع 
ولا  كلها،  الأحاديث  في  معه.  بالتوا�صل  ث  المتحدِّ قيام  من  بدلً  الكلام  بتف�سير 
ا  �سيما المتوترة منها، نحن جميعًا م��سؤولون عن �إي�صال ما نريد قوله لبع�ضنا بع�ضً
بدقة. و�أخيرًا، ف�إن الأمر يكون �أكثر وقارًا لإداري �إذا خرج وقال لموظف: »كوري، 
لقد كلَّفتك بمهمة، وب�ستة �أ�سابيع من العمل؛ لأنك لن تكون معنا بعد نهاية تموز«. 

ف�إرغام �شخ�ص ما على تخمين نواياك يطيل فقط �أمد الألم المُحتَّم. 

جادل الخطط لا النا�س 
قد يكون رافاييل �أربك �إليزابيث، ولكن كارين كانت تت�صرف ب�ضغينة وا�ضحة تجاه 
حتمًا  نِك  ي�ستطيع  لا  الزبون.  مع  الفا�شل  اجتماعها  بعد  م�شكلة  �أثارت  حين  نِك 
منعها من ا�ستخدام )تكتيكات( اعترا�ض نجحت فيها تمامًا من قبلُ، ولكن يمكنه 
ا له التفكير في ردود  ف�صل �شخ�صية كارين عن �سلوكها، فمثلً �سيكون مفيدًا جدًّ
ر في  �أفعال كارين بو�صفها )تكتيكات( اعترا�ض لا �صفات �شخ�صية. ولكن، �إذا فكَّ
ا عدائيًّا مت�سلِّطًا ينذر بالوعيد، ف�إلى �أين �سيقود هذا؟ ماذا  كارين بو�صفها �شخ�صً
ي�ستطيع �أيُّ �إن�سان �أن يفعل ب�شخ�صية �آخر؟ لكن، �إذا ر�أى نِك �سلوك كارين بو�صفه 
ر في  �سل�سلة من )التكتيكات( التي ت�ستخدمها معه لأنها قد نفعتها �سابقًا، فقد يفكِّ

ا�ستعمال )تكتيكات( م�ضادة لتحييدها.
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ي�صعب  �إذ  ت�سميته؛  هي  )التكتيك(  لتحييد  طريقة  �أف�ضل  ولعل 
قال:  نِك -مثلً-  �أن  فلو  بعد تحديده علنًا.  ا�ستخدام )تكتيك(  كثيرًا 
�أتكلم  كيف  �أعرف  لا  طويلً.  وقتًا  بان�سجام  معًا  عملنا  لقد  »كارين، 
كثيرًا  تف�سيرك  اختلف  الاجتماع عندما  بنا في  �أَلَمَّ  الذي  الخَطْب  عن 
اللعبة  لكان قد غيَّر قواعد  الآن«،  وما يحدث  لما حدث،  تف�سيري  عن 
تمامًا. فهو عندئذٍ لم يكن ليهاجم كارين �أو يبقى رهن )تكتيكاتها(، بل 

�سيجعل )تكتيكاتها( في الحديث هي الم�شكلة الرئي�سة. 

�إن تحديد )تكتيك( ما علنًا، ولا �سيما العدائي، ينزع فتيل الأزمة 
ر غالبًا في المواجهة الا�ستفزازية بو�صفها م��سألة  ل�سبب �آخر. فقد نفكِّ
نزاع م�ستمر لا ينتهي، ولكن هذا غير �صحيح. فقد يكون لكل �شخ�ص 
د في تجاوز تلك العتبة.  لها، ويتردَّ د من العدائية التي يتقبَّ م�ستوى مُحدَّ
وفي الواقع، عندما لا يدرك نِك )تكتيكات( كارين فقد ت�ستخدمها على 
د، �أو تفعل ذلك ظاهريًّا، ولكن �إذا تكلم نِك عنها فيتطلَّب  نحوٍ غير متعمَّ
ا�ستخدام  في  للا�ستمرار  كارين  جانب  من  العدائية  من  مزيدًا  الأمر 
)التكتيكات( نف�سها. وفي حال كانت عند )�أو قريبة من( عتبة عدائيتها 
لا  فقد  و�أخيرًا،  بارتياح.  ت�شعر  يجعلها  لن  ذلك  لأن  ت�ستمر؛  لن  ف�إنها 

ن نِك من �إيقاف كارين، بل قد تُوقِف هي نف�سها.  يتمكَّ

حتمي،  �أمر  هو  المتوترة  الأحاديث  في  الخو�ض  �أن  النا�س  يظن 
وهذا �صحيح، لكنه لا يعني �أن ينتهي الأمر �إلى حلول �سيئة. لن�أخذ مثالً 
مجل�س  في  الوحيدة  المر�أة  جاكلين؛  تُدعى  عميلاتي  من  واحدة  على 
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ى من �أ�صغر تعليق عن الن�ساء  �إدارة �شركة هند�سية. كانت جاكلين تت�أذَّ
ال�شعور؛  متبلِّد  الإدارة  مجل�س  �أع�ضاء  �أحد  �أن  وجدت  وقد  العمل.  في 
�إذ �سخر منها مرارًا لت�أييدها م�ساواة الرجل بالمر�أة، و�سرد في �إحدى 

المرات دعابة بذيئة. 

لم تكن تلك �أول مرة يحدث فيها �شيء م�شابه، فقد �شعرت جاكلين 
بالتنافر الذاتي المعتاد من ردود الأفعال. ولكن ب�سبب �إدراكها �أن ذلك 
م  الموقف يثير توترها فقد كانت م�ستعدة له. بدايةً، تركت الدعابة تُخيِّ
على الموقف دقيقةً، ثم عادت �إلى الق�ضية التي كانا يناق�شانها. وعندما 
يا  »هيا  بملحوظة جديدة:  الموقف  د  و�صعَّ ريت�شارد  يَثْنِ ذلك عزم  لم 
رت ح�سم الموقف، قائلةً: »ريت�شارد، هذا  جاكي، لقد كانت مزحة«، قرَّ
النوع من المزاح ملائم لك، لكنه يجعلني �أ�شعر بنفور �شديد«. لم تكن 
الت�صعيد  في  ريت�شارد  ا�ستمر  لو  �إذ  المزيد؛  قول  �إلى  بحاجة  جاكلين 
لفقد ماء وجهه. والحقيقة �أنه تراجع قائلً: »ح�سنًا، لا �أريد �أن ت�سمع 
خافت.  ب�صوت  �ضحك  ثم  �أُخرى«،  مرة  ال�سيئ  �سلوكي  عن  زوجتي 
يَ�ستدعِ  �أو�ضحت ق�صدها، ولم  عندئذٍ، التزمت جاكلين ال�صمت، فقد 

الأمر �إحراجه. 

ختامًا، لي�ست الأحاديث المتوترة �سهلة �ألبتة، ولكن يمكننا جميعًا 
بتطوير  جاكلين-  -مثل  لذلك  ة  العُدَّ �أعددنا  �إذا  جيدًا  معها  التعامل 
�إدراك �أكبر لنقاط �ضعفنا وتقنيات �أف�ضل للتعامل مع �أنف�سنا، فت�صبح 
التوتر  المقال مفيدة في خف�ض  المذكورة في هذا  الن�صائح والأدوات 
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بها،  من جانب واحد في �أحاديث متكلَّفة. كل ما عليك فعله هو �أن تجرِّ
ب �أخُرى. اعتمد �أ�سلوب تعبير يبدو طبيعيًّا،  و�إذا لم تُجْدِ تقنية نفعًا فجرِّ

ولكن ا�ستمر في التدرُّب؛ ف�إنك حتمًا �ستجد ما ينا�سبك تمامًا. 

نُ�شِر �أ�صلً في �شهر تموز عام 2001م.  �

* * *
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