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نيك مورغان

في عام 1999، ن�ش���رت �إدارة هارفارد للات�صال مقالة عر�ضت فيها 
بجر�أة ما �أ�س���مته »الو�صايا الع�ش���ر للبريد الإلكتروني«. وقد ا�ستحوذت 
المقالة على كثير من التعليقات المفيدة عن دور هذا الأ�سلوب الجديد من 
الات�صال في الحياة الم�شتركة. وقد حان الوقت �أن ننظر �إلى الوراء لنرى 
�أياً من هذه الو�صايا ما زال له معنى, و�أياً منها يحتاج �إلى مراجعة, وهل 

هناك �ضرورة لو�صايا جديدة.

جميعنا اليوم �أكثر براعة في ا�س���تخدام البريد الإلكتروني. وبالفعل، 
في عام 2001 كان �أ�سرع نمو في قطاع م�ستخدمي البريد الإلكتروني من 
كبار ال�سن. ومع ذلك, ا�ستمرت بع�ض عاداتنا القديمة, واختفى �إحجام 
الأجي���ال القديمة عن ا�س���تخدام البريد الإلكتروني, وبرزت م�ش���كلات 
جديدة منذ ن�ش���ر الن�س���خة الأ�ص���لية الأولى. وكانت �أهم م�شكلة في عام 
1999 ه���ي التحمي���ل الزائد في المعلومات الذي و�ص���ل �إلى حد الإغراق, 

وتفاقمَ ب�سبب التبني الوا�سع للبريد الإلكتروني.
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ي�سمي الخبراء البريد الإلكتروني نمطاً من �أنماط الات�صال خالياً من 
الاحتكاك تقريباً، وهذا يعني �أنه من ال�سهل القيام به. ف�أنت ل�ست م�ضطراً 
�إلى الذهاب �إلى مكتب البريد �أو البحث عن طابع؛ يكفي �أن ت�ض���غط على 
زر ك���ي تغطي العالم ب�أفكارك. �أ�ص���بح هذا الو�ض���ع اليوم �أكثر ر�س���وخاً. 
والآن, �أ�ص���بح كل مواط���ن في ه���ذا الع�ص���ر الحديث على خ���ط الإنترنت 
والبري���د الإلكتروني, وعلي���ه �أن يتعامل مع كمية هائلة م���ن الأمور التي لا 
قيمة لها. بالإ�ض���افة �إلى البريد الإلكتروني الذي لا قيمة له، �أ�صبح لدينا 
الآن الإعلانات التي تظهر فج�أة و�أنماط �أخرى من الم�ضايقات التي تبطئ 

العمل اليومي؛ لف�صل المعلومات المفيدة عن الترهات.

كيف ن�س���تطيع التعامل مع هذه الأزمة الح���ادة؟ ي�ؤيد دوغلا�س نيل، 
وهو زمي���ل باحث في مركز خدمات الحا�س���وب، �أن ت�أخ���ذ موقفاً فاعلًا 
في التحك���م بتدف���ق البري���د الإلك�ت�روني, وخ�صو�ص���اً بتعلي���م زملائك 
ا�س���تخدام البري���د الإلكتروني بتعق���ل. يقول دوغلا����س: »الفكرة هي �أن 
عليك اتخاذ الإجراءات و�أن لا تكون �س���لبياً. يجب مكاف�أة الذين يعملون 
الخ�ي�ر, وت�ش���رح لأولئك الذين يرتكبون الخط�أ �أنه���م قد �أخط�ؤوا. يجب 
�أن لا يجن جنونك، غي ذلك الو�ض���ع؛ فمن يعاني ب�ص���مت �سي�ستمر في 
المعاناة!«. يو�صي نيل بعملية من خطوتين للتعامل مع البريد الإلكتروني؛ 
�أولًا، حل���ل البريد الذي تتلقاه وا�ض���عاً جدولًا يبين المفيد من غير المفيد, 
وع���دد المرات التي تتلقى فيه���ا النوعين كليهما, ثم �أخ�ب�ر بلباقة �أولئك 
الذين ير�س���لون �إليك بانتظام بريداً عديم الفائ���دة �أن يكفوا عن ذلك. 
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ثم يو�ضح نيل �أن الحمولة الزائدة في البريد هي بح�سب مقدرة المتلقي: 
بع�ضهم تغرقه ع�شر ر�سائل �إلكترونية في اليوم، في حين ي�ستطيع �آخرون 

التعامل ب�سهولة مع مئة ر�سالة.

خذ �أ�س���بوعاً �أو نحو ذلك لو�ض���ع ج���دول بالبريد الق���ادم �إليك؛ كي 
تعال���ج �أي م�ش���كلات يظهرها التحلي���ل. وعلى المدى الق�ص�ي�,ر ما زالت 
التو�صية ب�أن تقوم ب�إجراء فرز يومي ل�صندوق بريدك الإلكتروني لمعرفة 
الأولويات. قم بم�س���ح �ش���امل لكامل القائمة الواردة: �إليك �أول ما تفعله 
وه���و �إلغ���اء جميع ما لي�س له قيم���ة. ثم اجمع الباقي طبق���اً للعمل الذي 
يلزم���ك، تماماً كما كن���ت تفعل في بريدك الحقيقي عل���ى مكتبك. يقول 
خ�ب�راء الفاعلية: يجب �أن تعال���ج الأوراق والوثائق مرة فقط في المكتب, 
وتق���رر عندم���ا تنظر �إليه���ا المرة الأولى ه���ل عليك �أن تلقي به���ا جانباً, 
�أو تحتف���ظ بها في ملفاتك, �أو ت�ض���عها على قائمة العم���ل. يمكنك �إدارة 

بريدك الإلكتروني بالطريقة نف�سها.

عندما تتج����اوز قائمة العم����ل, يمكنك �إدارة بري����دك الإلكتروني 
بالطريقة نف�سها.

عندما نتجاوز ق�ضية »البريد المثقل«, ف�إن الو�صايا التي عدنا بها من 
جب���ل الأرقام عام 1999، قد ميزت بع�ض الأوق���ات التي �أنت بحاجة �أن 
تفكر فيها مرتين قبل ا�ستخدام زر »الإر�سال«. وقد �أعدنا �صياغة بع�ضها 

على نحو طفيف لم�ستخدمي البريد الإلكتروني ذوي الثقافة الرفيعة.
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ا�ستخدم البريد الإلكتروني عندما يكون
هو القناة الأكثر فاعلية لحاجتك

قلن����ا قبل ثلاث �س����نوات: »يبدو �أن معظم النا�س ين�س����ون �أن هذا 
ه����و بريد �إلكتروني, وه����و نموذج حديث لم����ا كان �أجدادن����ا القدامى 

ي�ستخدمونه: الر�سالة.

حتى بريدك الإلكتروني الملغى, يمكن 
تفعيله وقراءته في قاعات المحاكم 
من قبل محامين لي�سوا �أ�صدقاءك

�إن هذا التج�س���يد الحدي���ث لتلك الر�س���الة التقليدي���ة القديمة، هو 
الأف�ض���ل للر�سائل الق�ص�ي�رة غير الر�س���مية التي يجب �أن تُكتب وتُقر�أ. 
الر�سائل التي لا تقع �ضمن تلك الفئة، ربما يُف�ضل التعامل معها بطريقة 

مختلفة«.

كانت هذه ن�ص���يحة جيدة حينئذٍ وتبقى كذلك. لدينا الآن في الواقع 
خيارات �أكثر في جعبة قنوات الات�صال كي ن�أخذ منها: الر�سائل الفورية، 
والر�س���ائل الن�ص���ية، وغ���رف التخاط���ب, والهات���ف المحم���ول لجمهور 
المراهقين. هذه القنوات �س���ريعة ومبا�ش���رة -وهنا مفتاح الحل- ويمكن 
�إتلافه���ا �أكثر من البريد الإلك�ت�روني. فالبريد الإلك�ت�روني دائم, وهنا 
تكمن الم�شكلة. وعندما تحتاج طباعة �شيء, ا�ستخدم البريد الإلكتروني. 
وفي عالم الأعمال، يجب �أن تقت�صر قائمة الاحتياجات تلك على الطلبات 
الحقيقية �أو الا�ستف�س���ارات �أو الردود؛ وبعبارة �أخرى, الهيكل الأ�سا�سي 
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لتفا�صيل العمل اليومي. فيما يتعلق بالأحاديث العادية, والثرثرة اليومية, 
وتبادل الخطابات, والتوا�ص���ل المعلوماتي, والجوانب الم�سلية الأخرى في 
عالم التجارة، ا�س���تخدم الهاتف �أو �إحدى الو�س���ائل الرقمية الأخرى, �أو 

اللقاء وجهاً لوجه. )�سنتحدث عن ذلك لاحقاً(.

وفيما يخ�ص الر�س���ائل التي لها طابع الديمومة �أو تكون �أكثر �أهمية, 
فك���ر في كتابة ر�س���الة حقيقي���ة على ورق جمي���ل م�ؤرخة وموقع���ة باليد, 
وتُر�س���ل عبر البريد. عندها �س���تُده�ش لما تحدثه هذه الر�سالة التقليدية 

من �أثر �شخ�صي في ع�صر الأرقام الزائلة.

لا تطبع بريدك الإلكتروني �أبداً

هذه التو�ص���ية �أي�ض���اً لم تثبت �ص���حتها مع مرور الزمن. �إننا نحاول 
�إيج���اد مكت���ب بلا �أوراق لنحافظ على الأ�ش���جار. ولكن ب�س���بب الطبيعة 
الم�شاك�س���ة لمجتمعن���ا، ربما �س���تحتاج �أن تحتفظ بن�س���خ مطبوعة للبريد 
الإلك�ت�روني ال���ذي �أر�س���لته, بالإ�ض���افة �إلى ال���ذي تلقيته. وكم���ا عرفنا 
جميع���اً، حتى البريد الإلكتروني الذي تم �إلغا�ؤه يمكن ا�س���تعادته، ولكن 
لماذا المجازفة؟ اطبع بري���دك وتمهل قليلًا لترثي الحقيقة التي لا يمكن 
نكرانه���ا, وه���ي �أن »المكتب الخالي من الورق لن ي�ص���ل في وقت قريب«. 
يق���ول توني دي روميو والدور، وهو باحث �إ�س�ت�راتيجي وخبير تكنولوجيا 
المعلوم���ات: »يج���ب �أن لا تن�س���ى �أن البريد الإلكتروني و�س���يلة قوية جداً 
ودائمة, وتمثل مخاطر حقيقية مهمة لل�ش���ركات. ولا �ش���ك �أن ف�ض���يحة 
�ش���ركة �إينرون و �أندر�سون تحمل في طياتها كثيراً من الدرو�س حول هذه 
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الفك���رة. �إذا ا�س���تُخدم البري���د الإلكتروني للأهداف الخط����أ، يمكن �أن 
تكون له عواقب �سيئة.

لا تقل �ش���يئاً لا تريد �أن يق���ر�أه كل النا�س في مرحلة من المراحل. �إذا 
كنت م�ص���راً على �أن تقول �ش���يئاً يحتمل �أن يكون موجب���اً لإقامة دعوى، 

فاحتفظ بن�سخة خا�صة ب�سجلاتك.

لا تر�سل �شيئاً بالبريد الإلكتروني يفتر�ض
�أن يكون خالياً من الأخطاء

�أثبت���ت الأي���ام ق���وة ر�أينا ح���ول هذه التو�ص���ية التي �أ�ص���ابت الهدف 
تماماً. قلنا في ذلك الوقت: »بكل ب�س���اطة, ي�س���تحيل ت�ص���حيح التجارب 
الطباعي���ة على نحو ناجح على �شا�ش���ة الحا�س���وب«. وهذا �ص���حيح الآن 
كما كان حينئذٍ. �إذا كان يفتر�ض �أن يكون الات�صال خالياً من الأخطاء، 
فاطبع ن�س���خة من الحا�س���وب, ثم خذ م�س���طرة واقر�أ ببطء �س���طراً �إثر 
�س���طر, ثم �أعد القراءة من الأخير كلمة كلم���ة. تذكر �أن مدقق التهجئة 
لا يكت�ش���ف الكلمات الخط�أ التي لُفظت على نحو �صحيح.وليقر�أ �شخ�ص 

�آخر كلماتك �أي�ضاً.

لا ت�شطب �أ�سماء من دفتر عناوينك
تبقى هذه الن�ص���يحة وثيقة ال�ص���لة بالتحديات المتوقعة خ�صو�ص���اً. 
وم���ع ذل���ك, لا تبدو �أنها التح���دي الأكبر الذي نواجه���ه في عالم الواقع. 
الاحتف���اظ بدفتر عناوي���ن جديد على الدوام, ومعرفة كيفية ا�س���تعماله 
يوفران الوقت، لي�س كثيراً من الوقت، ما لم تكن ميالًا �إلى �إر�س���ال كثير 
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من الأخبار والمن�شورات. ولماذا تريد فعل ذلك؟ هذا العمل ي�صنف تحت 
عن���وان الر�س���ائل المزعجة �أو غ�ي�ر المرغوبة. وهي لب الم�ش���كلة في زيادة 

التحميل المعلوماتي.

لا تر�سل �أبداً بريداً �إلكترونياً )م�سل�سلًا(
ير�سله كل من ي�ستلمه �إلى �شخ�ص �آخر

هذه ن�صيحة �أف�ضل من �أي ن�صيحة عرفناها في ذلك الوقت. انظر, 
مثلًا, �إلى �شركة مايكرو�سوفت؛ �إذ �إن الر�سائل الإلكترونية التي �أر�سلها 
موظفون �أ�سا�سيون �أو�صلتهم �إلى قاعة المحكمة, ولم يكن هذا ما �أرادوه. 
ه���ذا مثال يمكنن���ا جميع���اً �أن نتعلم من���ه. فالر�س���ائل الإلكترونية, من 
الناحية القانونية, تخ�ص ال�ش���ركة التي تزود نظام الخدمة والات�صال؛ 
لي�س���ت لك خ�صو�صية كفرد. ويمكن للمحكمة �أن تنتزع �سجلات البريد 
الإلكتروني من ال�ش���ركة, كما ح�صل ل�شركة مايكرو�سوفت. �إياك، �إياك 

�أن تدون �أي �شيء لا تريد �أن يُقر�أ في قاعة المحكمة. نقطة انتهى.

لا تنقل �إ�شاعة �أو تلميحاً حول
�أ�شخا�ص حقيقيين

نكرر هذه الن�ص���يحة ل���دى تذكرنا الرج���ل الإنكليزي ال���ذي تباهى 
ب�إنجازاته الجن�سية في بريد �إلكتروني، ليجد �أن التفاخر هذا قد انت�شر 
وو�ص���ل �إلى �آلاف متلقي الر�س���ائل الإلكترونية في �س���اعات. تجنب ن�ش���ر 

معلومات زائفة عن �أنا�س حقيقيين �أحياء.
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�سيرتد ذلك عليك وي�ؤرقك. حتى بريدك الملغي يمكن تفعيله وقراءته 
في قاعات المحاكم, من قبل محامين لي�سوا �أ�صدقاءك.

ولا يجب �أن تفعل ذلك مع ال�شركات التي تعمل معها �أو التي قد تعمل 
معها يوماً ما في ال�سنوات الأخيرة؛ نمت هذه الممار�سة، و�أ�صبحت موقعاً 
على ال�ش���بكة. لدى معظم ال�شركات موقع واحد منحط على الأقل ي�ضلل 

وي�شوه ال�سمعة �أو ي�ستولي على منتجات ما.

يبدو �أن هذه الن�ص���يحة تتعل���ق بمدة بعيدة، لنقل ع���ام 1999. هذه 
المواقع هي في متناول اليد عندما تدر�س عر�ض عمل من �شركة ما.

لا ت�ستبدل �أبداً باجتماع �ضروري
وجهاً لوجه ر�سالةً �إلكترونيةً

ت�ؤكد هذه الفكرة الأدلة الواقعية لت�س���ريحات عمال تمت عبر البريد 
الإلكتروني. �إليك ما قلناه في ذلك الوقت, ويجب على كل مدير �أن ي�ضع 
تلك الجمل في �إطار برونزي في مكان بارز في مكتبه: لا توبخ �أو تكافئ �أو 

تطرد �أياً من مر�ؤو�سيك عن طريق البريد الإلكتروني.

هناك حلقة جهنمية تنتظر �أولئك الذين يقومون بذلك. لدينا واجب 
تج���اه �إن�س���انيتنا للقيام بهذه الالتزامات؛ �س���واء كان ي�ص���عب القيام بها 
�شخ�صياً �أم ي�سهل ذلك. تذكر �أنه عندما تحاول �إقناع �شخ�ص ما للقيام 
بعم���ل من الأعمال, �أو �إذا �أراد �ش���خ�ص �أن يقنع���ك، فلا بديل عن اللقاء 

وجهاً لوجه.
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تذكر هذا الت�سل�سل الهرمي:
�أولًا الاجتماع, ثم الات�صال الهاتفي,

ثم البريد ال�صوتي, ثم البريد الإلكتروني
هذه التو�ص���ية ما زالت �صحيحة. ولإحداث �أعظم الأثر، اعقد اجتماعاً. 
هنا يكون لديك مجال وا�سع عري�ض في التقابل وجهاً لوجه. الات�صال الهاتفي 
يلغي لغة الج�سد، ولكن يحافظ على لهجة ال�صوت وطبقته والتبادل الحيوي 
للحديث. وتح�ص���ل بالبريد ال�ص���وتي عل���ى لهجة التخاط���ب لا على الحوار 
الح���ي. والبريد الإلك�ت�روني لي�س حيوياً ولا دقيقاً عل���ى نحو كبير. ومن هنا 
ي�أتي �س���وء الفهم المتكرر فيما يتعلق بالفكاهات التي تر�س���ل بوا�سطة البريد 
الإلكتروني, ومعها تلك الزخارف والتزيينات ال�ص���غيرة، و�إن تكن �ضرورية 
التي ي�ستخدمها النا�س للدلالة على العاطفة. النتيجة النهائية �أن 80% من 
الو�ص���ايا الع�ش���ر للبريد الإلكتروني ما زالت �صحيحة, وما يقارب من %20 
لم ت�ص���لح �أو �أنه���ا لم تع���د واردة الآن. ماذا عن الن�ص���يحة الت���ي لم نعطها 

حينئذٍ ويمكن �أن نعطيها الآن؟ واحدة فقط. و�صيتنا الحادية ع�شرة:

يمكن الو�صول �إلى بريدك الإلكتروني, ويمكن 
ا�سترجاعه, ويمكن �أن ي�ستعمل �ضدك؛ ا�ستخدمه فقط 

عند ال�ضرورة الق�صوى

البري���د الإلك�ت�روني هو م���ن �أنم���اط الات�ص���ال الفاعلة كث�ي�راً عند 
ا�س���تخدامه بتعقل، ولكن كن حري�ص���اً في هذا المجال؛ �إنه جنة المغرمين 

برفع الدعاوى الق�ضائية.
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