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قَ�سُّ الق�س�س

�ضتيفن دينينغ

في عام 1998م، زرت المركز الدولي للق�ص�س في بلدة جونزبورو 
وبو�صفي مدير  ة،  اأعوام عدَّ التنوير. وقبل  اأَنْ�صُد بع�س  تيني�صي،  بولاية 
برنامج اإدارة المعرفة (knowledge management) في البنك الدولي، 
فت م�صادفةً اإلى التاأثير ال�صاحر ل�صرد الق�ص�س. وبالرغم  كنت قد تعرَّ
رة  المُوؤثِّ الحكايات  لهذه  الاكتراث  بعدم  الحافلة  المهنية  �صيرتي  من 
اأن  يعرفون  الذين  التنفيذيين  الاإداريين  معظم  �صاأن  ذلك  في  -�صاأني 
التحليل جيد، واأن �صرد الحكايات �صيئ- فاإني غيَّرت راأيي؛ لاأنني قراأت 

دة.  ز ال�صركات اإلى تحقيق اأهداف تجارية مُحدَّ ا تُحفِّ ق�ص�صً

بع�س  اإ�صراف  المعلن هو  الهدف  كان  الت�صعينيات،  في منت�صف 
دخيلة  )فكرة  المعرفة  اإدارة  جهود  على  الدولي  البنك  في  العاملين 
من  مجموعة  على  فعر�صت  الوقت(.  ذلك  في  المنظمة  على  تمامًا 
في  المبعثرة  المعارف  بع�س  جمع  �صرورة  عن  مُقنِعة  حُججًا  الاأفراد 
ا تقديميةً  مت عرو�صً . عندئذٍ، قدَّ اأرجاء الموؤ�ص�صة، لكنهم لم ي�صغوا اإليَّ
(PowerPoint) اأظهرت بو�صوح اأهمية م�صاركة هذه المعارف والا�صتفادة 

الياأ�س  فاأ�صابني  اأنها لم تحظَ باهتمامٍ كافٍ من الجمهور،  بيد  منها، 

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



عن التوا�صل 

176

�صيء  اأيِّ  لتجريب  نف�صه-  الوقت  -في  ا  م�صتعدًّ كنت  لكنني  والقنوط، 
في  الاآتية:  الق�صة  النا�س  على  اأق�س  بداأت  1996م،  عام  وفي  تقريبًا. 
حَتْ اخت�صا�صية تعمل في مجال  1995م، ت�صفَّ �صهر حزيران من عام 
لمراكز  الاإلكتروني  الموقع  زامبيا  في  �صغيرة  ببلدة  ال�صحية  الرعاية 
مكافحة الاأمرا�س؛ بحثًا عن جواب ل�صوؤالٍ عن معالجة الملاريا، وكان 

لها ما اأرادت.

العالم،  في  الدول  اأفقر  اإحدى  زامبيا؛  في  حدث  ذلك  اأن  ر  تذكَّ
ز  وفي قرية �صغيرة تبعد )600( كيلومتر عن العا�صمة. لكن اأهم ما يُميِّ
لي�س  الدولي  البنك  اأن  هو  الاأقل-  على  اإلينا  -بالن�صبة  ال�صورة  هذه 
فيها. بالرغم من خبرتنا بكل اأنواع الق�صايا المتعلقة بالفقر، فاإن تلك 
المعرفة لي�صت متوافرة لملايين الاأ�صخا�س الذين قد ي�صتفيدون منها. 
تخيَّل لو اأننا نمتلك هذه المعرفة لتغيَّر حال منظمتنا راأ�صًا على عقب. 

�صاعدت هذه الق�صة الب�صيطة موظفي البنك الدولي ومديريه على 
ا اأ�صحت اإدارة المعرفة  ت�صوُّر نوعٍ مختلفٍ من الم�صتقبل للمنظمة. ولمَّ
للمحافظة  ا م�صابهةً  ا�صتخدمتُ ق�ص�صً للموؤ�ص�صة لاحقًا  ر�صمية  اأولوية 
على الزخم. بداأت اأ�صاأل عن كيفية الا�صتفادة من اأداة ال�صرد بفاعلية 

رت ا�صت�صارة الخبراء.  اأكبر، وبو�صفي مديرًا عقلانيًّا، قرَّ

في المركز الدولي للق�ص�س، �صردتُ ق�صة زامبيا لراوٍ محترف 
ا�صمه جيه.ج. )كف كف( بينكرتون (J.G. «Paw Paw» Pinkerton)، ثم 
�صاألته عن راأيه فيما �صمع، وَلَكُمْ اأن تتخيلوا انزعاجي حين قال اإنه لم 
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؛ اإذ لا يوجد فيها اأ�صلًا حكاية حقيقية، اأو حبكة  ي�صمع هذه الق�صة قطُّ
اأو بناء لل�صخ�صيات. مَن تلك الاخت�صا�صية في زامبيا؟ بماذا  متينة، 
�صت�صعر لو كنت في بيئة زامبيا الغريبة تواجه الم�صكلات التي واجهتها؟ 
لقد قال اإن حكايتي هي �صيء مثير لل�صفقة، واإنها لا تُعَدُّ ق�صة اإطلاقًا. 

كان عليَّ اأن اأبداأ من ال�صفر اإذا اأردت تحويلها اإلى )ق�صة حقيقية(. 

ا،  حقًّ مملِّة  الق�صة  كانت  فقد  تمامًا،  لي�س  ح�صنًا،  ده�صت؟  هل 
في  عرفت  وقد  الخبير،  من  الن�صيحة  تلك  في  م�صكلة  توجد  وكانت 
ا اأدركت ذلك بِتُّ على م�صارف ا�صت�صراف  قرارة نف�صي اأنها خطاأ. ولمَّ

مهم للاأمور: احذر من ق�صة مترابطة )اأو متكاملة( العنا�صر! 

قوة ال�سرد 

عالم  في  ا  حقًّ الق�ص�س  تُ�صهِم  هل  قليلًا.  نتمهل  دعونا  ولكن، 
ث عن  ك ب�صاأنها. عندما تتحدَّ قوني، اأعرف تمامًا الت�صكُّ الاأعمال؟ �صدِّ
)�صرد الق�ص�س( اإلى مجموعة من الاإداريين العمليين من الاأف�صل اأن 
ا لبع�س علامات الا�صتغراب والتعجب. وفي حال كان اأفراد  تكون م�صتعدًّ

بين كفايةً فلا تده�س اإذا اأغم�صوا عيونهم.  المجموعة مهذَّ

يعزى ال�صبب في ذلك اإلى اأن معظم الاإداريين يعملون وفقًا لمزاج 
التحليل  التجاري هو  التفكير  ز  يُحفِّ رًا عمومًا(. فما  مُبرَّ خا�س )يكون 
الذي ي�صق طريقًا عبر �صباب الخرافة والاأقاويل والتخمين للو�صول اإلى 
الحقائق، ويذهب حيث تاأخذه الملحوظات والافترا�صات والا�صتنتاجات 
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هه اآمال المُحلِّل اأو مخاوفه، وتكمن قوته في  المنطقية، من دون اأن تُ�صوِّ
ده و�صلابته.  مو�صوعيته وتجرُّ

الفكرة باخت�سار

اإلى عمل  تحويل مفهوم مجرّد  قائد منظمة على  بعناية  ت�صاعد ق�صة منتقاة  قد 
والظروف  ال�صحيحة،  ال�صرد  اإ�صتراتيجية  تعرف  اأن  المهم  للموظفين.  هادف 

المنا�صبة لذلك. 
يرى خبير اإدارة المعرفة �صتيفن دينينغ (Stephen Denning) اأنه من اأجل الح�صول 
على اأف�صل تاأثير يجب اأن يُتبع عملٌ بذلك النموذج. يعتر�س دينينغ على وجهة نظر 
ن اأن البدء ب�صرد ملحمة زاخرة ب�صخ�صيات  راوٍ متخ�ص�س باأن الاأكثر اأف�صل، ويبيِّ
كل  باإتقان؛  تُحَلُّ  وعُقدة  �صائكة،  متداخلة  واأعمال  جيدًا،  عة  موزَّ وحبكة  دة،  معقَّ
وقت  الم�صتمعين  لدى  كان  اإذا  اأنه  دائمًا. �صحيح  )اأو عمليًّا(  لي�س مرغوبًا  ذلك 
واهتمام فقد يَ�صتخدم راوٍ خبيرٌ بال�صرد حكايةً مفعمة بالحيوية لت�صهيل التوا�صل 

رة  بين الاإدارة والموظفين -مثلًا- اأو تعزيز التعاون، ولا �صيما اإذا كانت الق�صة مُوؤثِّ
عاطفيًّا. على كل حال، اإذا كان الهدف حفز الاأفراد اإلى العمل عندما لا يرغبون 
�س التف�صيلات  في ذلك فمن الاأف�صل اعتماد خطة قليلة التفا�صيل، واإلاَّ فقد تُ�صوِّ
في  تجاربه  اإلى  م�صتندًا  الر�صالة.  على  تركيزهم  دون  وتحول  الم�صتمعين  اأذهان 
ة لرواة ق�ص�س  م الكاتب قواعد عدَّ البنك الدولي وملحوظاته في اأماكن اأُخرى، يُقدِّ
الفرعي  العنوان  يعر�س  اإذ  نتائج طيبة؛  اأثمرت  على حكايات  واأمثلة  المنظمات، 
ينبغي  التي  والاأو�صاع  الق�ص�س  من  مختلفة  اأنواع  �صبعة  ق�صة(  �صرد  )فهر�س 
�صردها فيها، ومعلومات عن طريقة روايتها. �صحيح اأن الكثير من هذه الق�ص�س 
لي�س حتى حكايات بالمعنى الدقيق للكلمة )تُمثِّل اأنواعًا بلاغيةً تتراوح بين الدعابة 
البارعة والخطابات كاملة(، لكنها حققت نجاحًا وانت�صارًا؛ لاأنها �صيغت باأ�صلوب 
دًا. ومع اأن تف�صيل التحليل على الحكاية هو اأمر �صائع في مجال  ينا�صب موقفًا مُحدَّ
الاأولي  ال�صك  القوة اللازمة لتجاوز بع�س  الذين يملكون  المديرين  فاإن  الاأعمال، 

ا. بخ�صو�س مغامرة �صرد الق�ص�س �صيجدون اأن هذا الجهد الاإبداعي مثمر جدًًّ
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ط  ا، فالتحليل قد يُن�صِّ وفي المقابل، فاإن هذه القوة هي �صعف اأي�صً
م طريقًا اإلى القلب، حيث يجب اأن نذهب اإذا اأردنا  العقل، لكنه لا يُقدِّ
حفز الاأفراد اإلى المبادرة، واإلى تنفيذها بن�صاط وحما�س. اإن ا�صتمرار 
ال�صركة في هذا النهج يُحتِّم عليها اتخاذ �صل�صلة تغييرات جذرية، لكن 
الت�صرف  المُلهَمين  الموظفين  اإلى  نف�صه-  الوقت  -في  تطلب  الاإدارة 
بطرائق غير ماألوفة، وغير مرغوب فيها غالبًا؛ اإذ لن يتحقق هذا الهدف 
ر العقل، اأو ب�صرائح العرو�س التقديمية  باإنجاز �صلالات الاأرقام التي تُخدِّ

وَار، ولن تفي حتى اأكثر الحُجج منطقية بالغر�س.  ب الدُّ التي تُ�صبِّ

لا  الواقع،  وفي  غالبًا.  ذلك  ي�صتطيع  للق�ص�س  فاعلًا  �صردًا  لكن 
الحُجج  تطوير  اأن  �صحيح  معيَّنة.  مواقف  في  نفعًا  اآخر  �صيء  يُجدي 
التجارية الجيدة يكون با�صتخدام الاأرقام، بيد اأن الموافقة عليها يعتمد 
دائمًا على ق�صة؛ اأي �صرد يربط مجموعة اأحداث في نوعٍ من ال�صل�صلة 
دة اإلى  اء المجرَّ المتعاقبة. يمكن ل�صرد الق�ص�س تحويل الاأرقام ال�صمَّ
�صور مُقنِعة عن اأهداف المدير. لقد راأيت هذا يحدث في البنك الدولي 
اد في مجال اإدارة  ا اآنئذٍ قد ذاع �صيتنا باأننا روَّ مطلع عام 2000م -كنَّ
المعرفة- وقد راأيته في الكثير من ال�صركات الكبيرة منذ ذلك الوقت. 

اإذن، لماذا كنت اأواجه م�صكلات بخ�صو�س الن�صيحة التي تلقيتها 
من الراوي المتخ�ص�س في جونزبورو؟ 

ق�سة )ل يتقن الراوي �سردها( 

كان توقيت رحلتي اإلى تيني�صي مثاليًّا؛ اإذ لو اأنني �صعيت للح�صول 
من  الاأ�صتاذ  تو�صيات  قبلت  قد  لكنت  عامين  قبل  خبير  ن�صيحة  على 
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دون �صوؤال، ولكني حظيت ببع�س الوقت لاأفهم فكرة �صرد الق�ص�س في 
ال�صركات بعقل مبتدئ خالٍ من القيود فيما يتعلق بالطريقة ال�صحيحة 

لرواية حكاية. 

)كف  بتو�صيات  الالتزام  بمقدوري  لي�س  اأن  يعني  ذلك  يكن  لم 
المتوا�صعة عن  اأُلبِ�س حكايتي  كيف  ا  فورًً تعلَّمت  فقد  بينكرتون،  كف( 
ت�صوير  يجب  اإذ  ة؛  بهيَّ حُلَّة  زامبيا  في  ال�صحية  الرعاية  اخت�صا�صية 
حياتها على نحوٍ يثير الاهتمام، وكذا داء الملاريا الذي كافحته في اأثناء 
عملها، وربما معاناة المري�س الذي كانت تعالجه في ذلك اليوم. يجب 
ا و�صف الاأحداث الا�صتثنائية التي قادتها اإلى الجلو�س اأمام �صا�صة  اأي�صً
حا�صوب في منطقة نائية في زامبيا، والاإ�صارة اإلى الاأدلة الزائفة التي 
لاحقتها قبل اأن تعثر على الموقع الاإلكتروني لمراكز مكافحة الاأمرا�س، 
جوابًا  وجدت  عندما  مُحَيَّاها  على  ارت�صم  الذي  الفرح  لحظة  واإظهار 
ل�صوؤالها عن الملاريا، واإجادة و�صف تلك الاإجابة التي كانت على و�صك 

ر حياة مري�صها. فعندئذ، �صت�صبح الق�صة ملحمة حقيقية.  اأن تُغيِّ

ل( اأكثر جاذبية من اأيِ حكاية مقت�صبة  �صيكون هذا ال�صرد )المطوَّ
بهذه  اأن �صرد ق�صة  اآنذاك لاأدرك  تعلَّمت كفاية  لكني كنت قد  ن�صبيًّا، 
ز تطبيق فكرة جديدة غريبة مثل اإدارة  الطريقة لجمهور �صركة لن يُحفِّ
المعرفة. فاأنا اأعرف اأن الاأفراد في مقرِّ العمل اليوم لي�س لديهم وقت 
الق�ص�س(  الاإداريين عمومًا فيما يخ�س �صرد  ك  ت�صكُّ ر  اأو �صبر )تذكَّ
لا�صتيعاب حكاية زاخرة بالتفا�صيل. اإذن، اإذا اأردت اأن اأحظى باهتمام 

ح راأيي في ثوانٍ لا دقائق.  جمهوري يجب اأن اأُو�صِّ
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ولكن، توجد م�صكلة اأُخرى ي�صعب حلُّها. فحتى اإذا توافر لجمهوري 
وقت للا�صتماع اإلى حكاية متكاملة العنا�صر فاإن �صردي لها بتلك الطريقة 
المختلفة  بعوالمهم  الق�صة  لربط  ذهنية  ف�صحة  الم�صتمعين  يمنح  لن 
ال�صحية  الرعاية  اخت�صا�صية  اأ�صف  كنت  اأنني  من  فبالرغم  تمامًا. 
واإنما  اإلى زامبيا،  اأن ين�صرف ذهن الجميع  اأرغب  بزامبيا، فاإنني لم 
روا في حال منظمتنا )اإذا ا�صتطاعت  اآمل اأن يفكِّ اأو�صاعهم. كنت  اإلى 
مراكز مكافحة الاأمرا�س الو�صول اإلى اخت�صا�صية في الرعاية ال�صحية 
ن�صع  لا  لماذا  ذلك؟  فعل  الدولي  البنك  ي�صتطيع  لا  فلماذا  بزامبيا، 

ع نطاق عملنا؟(. معرفتنا في ال�صبكة العالمية للمعلومات ونو�صِّ

ولكن، اإذا كان الم�صتمعون غارقين في حكاية عن هذه الاخت�صا�صية 
على  الاأ�صئلة  هذه  بطرح  اإطلاقًا  مهتمين  يكونون  لا  فقد  ومري�صها 
اأنف�صهم، اأو حتى تقديم اأجوبة. بعبارة اأُخرى، لم اأكن اأريد من جمهوري 
بالغر�س  �صتفي  ق�صيرة  ق�صة  اأن  اأدركت  فقد  بزامبيا،  كثيرًا  يهتم  اأن 
ها  ب�صبب افتقارها اإلى التفا�صيل والحبكة، وكانت الميزة نف�صها التي عَدَّ

الراوي المتخ�ص�س �صعفًا تُمثِّل م�صدر قوة لتحقيق غايتي. 

لدى عودتي من بلدة جونزبورو، تعلَّمت بنف�صي المبادئ التقليدية 
 (Aristotle) لرواية الق�ص�س. فقبل اأكثر من (2000) عام، قال اأر�صطو
مقدمة  على  تحتوي  اأن  يجب  الق�ص�س  اإن   (Poetics) ال�صعر  فن  في 
دة، وحبكة تدمج تغيُّر الحظ،  وعر�س وخاتمة، واأن ت�صم �صخ�صيات معقَّ
وعبرة يُ�صتفاد منها؛ لذا يجب اأن يكون الراوي م�صغولًا بالق�صة )يتخيَّل 
الم�صتمعين  ليجذب  نف�صها(،  ال�صخ�صيات  م�صاعر  وتنتابه  الاأحداث، 
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اأثبت و�صف اأر�صطو للق�صة �صحته على مَرِّ الاأزمان،  اإلى عالمها. لقد 
توم  ومغامرات  الع�صرة  بالاأيام  ومرورًا  وليلة،  ليلة  األف  بق�ص�س  بدءًا 

�صوير، وانتهاءً بمعظم اأعمال هوليوود. 

اأنها لن  بالرغم من قوة ال�صرد في الق�صة التقليدية فقد عرفت 
رت فيما حدث اآنذاك  ز عملًا -على الاأرجح- في المنظمة. وكلما فكَّ تُحفِّ
ارتكبنا  لقد  اآخر.  �صيء  اأيَّ  روؤيتي  دون  نظري حالت  وجهة  اأن  اأدركت 
ا اأن هذا التقليد الرائع الزاخر بالعبر والمواعظ  خطاأً فادحًا حين ظننَّ
دة، تمامًا مثل  لا مكان له في عالم الاأعمال الحديث المُقيَّد باأوقات مُحدَّ
اعتقاد اأن الق�ص�س كلها يجب اأن تزخر بالتفا�صيل والاألوان. �صنتبيَّن 
لاحقًا اأن الق�صة متكاملة العنا�صر وثيقة ال�صلة باأيِّ منظمة حديثة. ولا 

�صك اأنني تعلَّمت الكثير عن اأثر ال�صرد الق�ص�صي في المنظمات. 

فهر�س �سرد ق�سة

يُعَدُّ �صرد الق�ص�س اإحدى الطرائق التي ازداد الاإقبال عليها لاإنجاز اأهداف اإدارية، 
ولكن يجب على القادة ا�صتعمال مجموعة من اأنماط ال�صرد لاأغرا�س مختلفة. 

تحفيز العمل 
يتعيَّن  الهدف،  هذا  ولتحقيق  يتغيَّرون.  النا�س  جعل  -باخت�صار-  هي  القيادة 
المنظمة  وتُلهِم  المطلوبة،  للتغييرات  اأحيانًا  دة  المعقَّ الطبيعة  ح  تُو�صِّ اأن  عليك 
ذها بحما�س. وهنا ياأتي دور ما اأدعوه )ق�صة من�صة الوثب(  كة غالبًا لتُنفِّ المُت�صكِّ
ن الم�صتمعين من ت�صوُّر التحوُّل المطلوب في اأحوالهم، والت�صرف بناءً  التي تُمكِّ

على ذلك الاإدراك. 
اأن  ل  ويُف�صَّ الق�صة مبنية على حادثة حقيقية،  اأن تكون  الاأحوال كلها، يجب  وفي 
فه  تكون حديثة لتبدو وثيقة ال�صلة بالمو�صوع، واأن يكون فيها بطل واحد قد يتعرَّ
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الجمهور الم�صتهدف، ونهاية �صعيدة حتمًا، واأن يُنجَز فيها تغيير واحد اإيجابي على 
ها  مردُّ التي  ال�صعيدة  غير  النهاية  وهي  �صمنية،  بديلة  نهاية  ا  اأي�صً )توجد  الاأقل 

عدم اإنجاز التغيير(. 
ولكن  وواقعية،  مفهومة  لتكون  وافية  تفا�صيل  على  ا  اأي�صً الق�صة  تحتوي  اأن  يجب 
دة يُ�صغَل بها الجمهور تمامًا. فاإذا حدث ذلك  -هذا عامل رئي�س- من دون بنية معقَّ
لن يحظى العاملون بف�صحة فكرية لت�صوُّر �صيناريو م�صابه للتغيير في موؤ�ص�صتهم، 
ا عن  فمثلًا اإذا اأردتَ اإقناع �صركة بتطبيق تقنية جديدة يمكنك اأن ت�صرد ق�ص�صً

قوها بنجاح، من دون اإ�صهاب في التفا�صيل.  اأفراد في اأماكن اأُخرى طبَّ

تو�ضيح مَن تكون 
دة اإذا لم يكونوا يثقون بك.  لا يمكن اأن تقود العاملين با�صتخدام عملية تغيير معقَّ
واإذا اأردت اأن يثقوا بك يجب اأن يعرفوك: مَن اأنت؟ من اأين جئت؟ لماذا تدافع عن 
ا.  وجهات نظرك؟ والحقيقة اأنهم لن يفهموك فقط، واإنما �صيتعاطفون معك اأي�صً

لتحقيق هذه الهدف، تقوم بع�س الق�ص�س على حادثة حقيقية تك�صف بع�س نقاط 
جاك  ا�صتطاع  فمثلًا  التجربة،  من  ث  المتحدِّ تعلَّمه  ما  وتُظهر  ال�صعف،  اأو  القوة 
م�صافِّ  اإلى   (General Electric) اإلكتريك  جنرال  �صركة  رفع   (Jack Welch) ول�س 
اه مرةً  ن توبيخًا تلقَّ ال�صركات الرائدة؛ لقدرته على �صرد ق�صته الخا�صة التي تت�صمَّ
ا على خ�صارة مخيبة  من والدته بعدما رمى ع�صا الهوكي )لعبة( على الجليد ردًّ
 Jack: Straight from the راته )جاك: مبا�صرة من القلب للاآمال. روى ول�س في مذكِّ
Gut( اأنها قالت: »اأيها الم�صاك�س، اإذا لم تكن تعرف كيف تخ�صر، فلن تعرف اأبدًا 

كيف تفوز«. 
خلافًا للق�ص�س التي يراد بها تحفيز العمل، فاإن هذا النوع متكامل العنا�صر، وفيه 
ث اأن الجمهور لديه  تفا�صيل وبيئة زاخرة بالاألوان. اإذن، يجب اأن ي�صمَن المتحدِّ

وقت واهتمام كافيان ل�صماع الق�صة. 

نقل القيم 
تكون الق�ص�س اأدوات فاعلة لغر�س القيم في الموؤ�ص�صة، ولا �صيما تلك التي ت�صاعد 
ر.  المدمِّ ال�صلوك  على  وا�صحةً  قيودًا  بفر�صها  الم�صكلات،  حدوث  تجنُّب  على 

فق�صة من هذا النوع كفيلة اأن يفهم الجمهور )كيف يُنجَز العمل هنا(. 
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منذ  دين  رجال  ا�صتخدمها  وقد  رمزية،  حكاية  �صكل  غالبًا  الق�ص�س  تلك  تاأخذ 
اآلاف ال�صنين لتوكيد القيم. وبوجه عام، تغو�س الق�ص�س في ما�سٍ عميق مترامي 
اأن تبدو  اأنها يجب  الاأطراف، وت�صم بع�س تفا�صيل البيئة )ال�صياق( بالرغم من 
اإلى الم�صتمعين(. يمكن لحقائق الحكايات اأن  وثيقة ال�صلة بالمو�صوع )بالن�صبة 
تكون خيالية، ولكن �صرط اأن تبدو واقعية، فمثلًا قد تروي الحكاية ق�صة الم�صير 
الحزين لموظف ف�صل في روؤية ت�صارب الم�صالح حين لم يك�صف علاقته المالية 

بموردٍ لل�صركة. 
على  يتعيَّن  لذا  المنظمة؛  في  القيم  تر�صيخ  وحدها  الق�ص�س  ت�صتطيع  لا  حتمًا، 

القادة اأن يعي�صوا هذه القيم يوميًّا. 

تعزيز التعاون 
مها  تُقدِّ التي  الن�صيحة  ولكن  معًا،  الاأفراد  عمل  ميزات  اإدارة  كُتيِّب  كل  يبيِّن 
الحديث(.  ع  )�صجِّ هي  حقيقية  عمل  بيئة  في  ذلك  لاإنجاز  بات  الكُتيِّ معظم 

�صحيح. ولكن، كيف؟ 
اأحد المقترحات هو اإن�صاء قاعدة ق�ص�صية م�صتركة تُعنى باهتمامات المجموعة 
واأهدافها، بدءًا بق�صة ي�صردها اأحد اأع�صاء الفريق، فتُ�صعِل هذه الق�صة �صرارة 
المجموعة  اأع�صاء  فاإن  العملية  ا�صتمرت  حال  وفي  الثالثة.  تُلهِب  التي  الثانية 
اإح�صا�س  عنه  ينجم  موقف  اأي  م�صتركة؛  نظر  وجهة  اإلى  الو�صول  على  �صيعملون 
رة عاطفيًّا لاإطلاق  بالانتماء اإلى الجماعة. ولكن، يجب اأن تكون الق�صة الاأُولى مُوؤثِّ
حافز ال�صرد لدى الاآخرين، واإيجاد ا�صتعداد ل�صماع المزيد من الق�ص�س، فمثلًا 

ث موقفًا مُ�صْكِلًا في العمل. يمكن اأن ت�صف كيف واجه المتحدِّ
ل اأن يكون لدى المجموعة جدول اأعمال مفتوح ي�صمح  لاإطلاق هذه العملية، يُف�صَّ
ا وجود خطة جاهزة لتحويل  للق�ص�س اأن تظهر على نحوٍ متنا�صق. وي�صتح�صن اأي�صً

الطاقة الناجمة عن التجربة الاإيجابية من م�صاركة الق�ص�س اإلى عمل فورًا. 

دح�س ال�ضائعات 
الاأنباء؟(  اآخر  �صمعت  تكون )هل  اإذ  كل منظمة؛  في  با�صتمرار  ال�صائعات  ت�صري 
اإنكار �صائعة ما قد يمنحها  اأن  التعامل معها. اعلم  المديرين  لازمة ي�صعب على 
م�صداقية، واأن ال�صوؤال عن كيفية بدئها قد يكفل انت�صارها، وربما ي�صمح تجاهلها 
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حا�صمة  لق�صايا  ال�صائعات  �س  تتعرَّ عام،  وبوجه  ال�صيطرة.  نطاق  عن  بخروجها 
د م�صتقبل المنظمة )ا�صتحواذ، اإعادة هيكلة، تغييرات اإدارية كبيرة(، ما يُمثِّل  تُحدِّ
م�صدر اإلهاء كبير )اأو اإحباط( للموظفين. ولكن بو�صفك اإداريًّا، ماذا يمكنك اأن 
والا�صتعانة  مفعولها،  اإبطال  في  ال�صائعة  طاقة  ا�صتخدام  هو  الحلول  اأحد  تفعل؟ 
بق�صة لاإقناع الم�صتمعين اأن الاأقاويل كاذبة اأو غير معقولة؛ اإذ يُبرِز هذا النوع من 
ا اللجوء اإلى الهجاء اللطيف  الق�ص�س التباين بين ال�صائعة والحقيقة. يمكنك اأي�صً
محاولة  في  نف�صك،  من  حتى  اأو  اأطلقها،  الذي  ال�صخ�س  اأو  ال�صائعة،  من  لتهزاأ 
اإعادة هيكلة و�صيكة لموظفي  لتقوي�س قوتها، فمثلًا قد تحارب �صائعة زائفة عن 
ن  ال�صركة كافة باأن ت�صرد -مازحًا- اأن اأعمال مكتب المدير العام الحالية تت�صمَّ
ر اأن ال�صائعة قد  اأولًا اإنجاز جدول بياني لاجتماعات اللجنة التنفيذية. ولكن، تذكَّ

تُخفِق في تحقيق النتيجة المرجوة، فينتج من ال�صخرية ردُّ فعل �صلبي. 
تكمن المهارة في اأن تعمل مع -لا �صد- تيار النهر ال�صري المتدفق للتوا�صل غير 
الر�صمي الموجود في كل منظمة. طبعًا، لا يمكنك اأن تهزاأ من �صائعة حتى يطويها 
اأو معقولة على الاأقل. واإذا كانت كذلك فلا ي�صعك  اإذا كانت �صحيحة،  الن�صيان 
ثم  ال�صحيح،  اإطارها  في  وو�صعها  ال�صائعة،  جوهر  اإقرار  با�صتثناء  الكثير  فعل 

الم�صي قُدُمًا.

في اأثناء �ضرد �ضتحتاج اإلى ق�ضة:اإذا كان هدفك:
الق�ضة، يجب اأن:

�ضتثير ق�ضتك 
ردود اأفعال، مثل:

تحفيز العمل 

ت�����ص��ف ط��ري��ق��ة  •
لتغيير  الاإن���ج���از 
ن���������اج���������ح ف����ي 
ال�����م�����ا������ص�����ي، 
ل��ك��ن��ه��ا ت�����ص��م��ح 
ل��ل��م�����ص��ت��م��ع��ي��ن 
ت���خ���يُّ���ل ط��ري��ق��ة 
اإح�����راز ال��ن��ج��اح 
ف����������ي م�����وق�����ف 

يواجهونه. 

������ب  • ت������ت������ج������نَّ
ال���ت���ف���ا����ص���ي���ل 
ال���زائ���دة ال��ت��ي 
تفكير  �صتبعد 
ال��م�����ص��ت��م��ع��ي��ن 
ي  ع����ن ال���ت���ح���دِّ

الرئي�س.

فقط  • ��ل  ت��خ��يَّ
 ...

ماذا اإن ...؟  •
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في اأثناء �ضرد �ضتحتاج اإلى ق�ضة:اإذا كان هدفك:
الق�ضة، يجب اأن:

�ضتثير ق�ضتك 
ردود اأفعال، مثل:

تو�ضيح مَن تكون

م اأح���داثً���ا  • تُ���ق���دِّ
ي��ت��ف��اع��ل م��ع��ه��ا 
ال�����ج�����م�����ه�����ور، 
بع�س  وت��ك�����ص��ف 
اأو  ال��ق��وة  ن��ق��اط 
ال�������ص���ع���ف م��ن 

ما�صيك.

تفا�صيل  • ت�صم 
م���غ���زى،  ذات 
���ق  ل��ك��ن��ه��ا تُ���وثِّ
امتلاك  ��ا  اأي�����صً
الجمهور الوقت 
وال���رغ���ب���ة ف��ي 

�صماع ق�صتك.

لم اأكن اأعرف  •
ذلك عنه! 

ما  • الاآن  اأُدرك 
تق�صده. 

نقل القيم

ت���ب���دو م���األ���وف���ة  •
ل����ل����ج����م����ه����ور، 
النقا�س  ز  وتُ���ع���زِّ
ب����خ���������ص����و�����س 
ال��ق�����ص��اي��ا ال��ت��ي 
ي��ث��ي��ره��ا ت��ع��زي��ز 

القيم.

ت��������ع��������ر���������س  •
����ص���خ�������ص���ي���ات 
يمكن  وم��واق��ف 
ت�������ص���دي���ق���ه���ا 
)ب������ال������رغ������م 
م���������ن اأن������ه������ا 
اف��ت��را���ص��ي��ة(، 
اأب���دًا  ت��ن�����سَ  ولا 
ال��ق�����ص��ة  اأن 
تكون  اأن  يجب 
مع  م��ن�����ص��ج��م��ة 

اأفعالك.

�صحيح  • ه���ذا 
تمامًا! 

نفعل  • لا  لماذا 
ه������ذا ط�����وال 

الوقت؟ 

دح�س ال�ضائعات

تُ�����ب�����رِز غ���ال���بً���ا  •

-ب���ا����ص���ت���خ���دام 
ال��������دع��������اب��������ة 

ال����ل����ط����ي����ف����ة- 
ب��ع�����س ال�����ص��م��ات 
ال�����ص��ائ��ع��ة ال��ت��ي 
اأو  كاذبة  تجعلها 

م�صتبعدة.

اإغ���راء  • تتجنَّب 
التي  ال�صخرية 
ت���وه���ن ال�����روح 
ال����م����ع����ن����وي����ة، 
اأن  من  وتتحقق 
زائفة  ال�صائعة 

ا. حقًّ

اأنت تمزح! •
فيها  • ر  اأفكِّ لم 

ق��������طُّ ب��ت��ل��ك 
ال����ط����ري����ق����ة 

�صابقًا. 
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في اأثناء �ضرد �ضتحتاج اإلى ق�ضة:اإذا كان هدفك:
الق�ضة، يجب اأن:

�ضتثير ق�ضتك 
ردود اأفعال، مثل:

م�ضاركة المعرفة

��������ز ع���ل���ى  • تُ��������ركِّ
ارتُكِبت،  اأخطاء 
وتُظهِر ب�صيء من 
طريقة  التف�صيل 
ت�����ص��ح��ي��ح��ه��ا، 
�صبب  ���ح  وتُ���و����صِّ

نجاعة الحل.

ت��ط��ل��ب ح���ل���ولًا  •
ب��دي��ل��ةً، ورب��م��ا 

اأف�صل.

بف�صل  • ه����ذا 
من الله ... 

ع���ج���بً���ا! م��ن  •
اأن  الاأف�������ص���ل 
ن�����ص��اه��د ه��ذا 
الاآن  م��������ن 

ف�صاعدًا.

قيادة الأ�ضخا�س 
اإلى الم�ضتقبل

الم�صتقبل  • ر  تُ�صوِّ
ال��������ذي ت����ري����ده 
تقديم  دون  م��ن 
كثيرة  تفا�صيل 
لاح��قً��ا  �صيتبيَّن 

اأنها خطاأ.

ت���ت���ح���ق���ق م��ن  •
م������ه������ارات������ك 
ف����������ي ������ص�����رد 
ال���ق�������ص�������س، 
من  ا�صتفد  واإلاَّ 
ق�������ص���ة ي���ك���ون 
الما�صي  فيها 
م��ن�����ص��ة وث���ب 

للم�صتقبل.

متى �صنبداأ؟  •
لنفعل هذا! •

م�ضاركة المعرفة 
لا يوجد معظم راأ�س المال الفكري لاأيِّ منظمة في �صجلات، واإنما ي�صتقر في عقول 
النا�س. تُنقَل هذه المهارة داخل المنظمة وخارجها ب�صورة غير ر�صمية عن طريق 

م�صاركة الق�ص�س؛ وهي ق�ص�س
ث  ن م�صاركة معرفة ا�صتثنائية تفتقر اإلى بطل، اأو حتى حبكة واقعية. تتحدَّ تت�صمَّ
هذه الق�ص�س غالبًا عن م�صكلات، وكيفية حلِّها، واأ�صباب ذلك، اأو عدم حلِّها على 
الاأغلب، وت�صم و�صفًا للم�صكلة، وال�صياق، والحل. ونظرًا اإلى تركيزها على م�صكلة 

ي الذي يواجهه الموظفون في تعلُّم ا�صتخدام نظام جديد-؛ فاإن  ما -لنقل التحدِّ
ز باإ�صهاب غالبًا على �صبب نجاح حلٍّ معيَّن؛  ال�صورة عنها تكون �صلبية، ولاأنها تُركِّ
دة من الاأ�صخا�س. �صحيح اأن هذه  فقد لا تثير اهتمامًا  كبيرًا خارج مجموعة مُحدَّ
تبقى  لكنها  التقليدية،  الق�صة  اإلى معظم عنا�صر  وتفتقر  كثيرًا،  مملَّة  الق�ص�س 

العامل الاأ�صا�س في ال�صرد المتعلق بال�صركات.
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ا في بيئة العمل فلا تنتقل الق�ص�س  تتميَّز هذه الق�ص�س بت�صمينها عائقًا ما. اأمَّ
ن م�صكلات ب�صهولة، ولا يُعزى �صبب ذلك فقط اإلى خوف العاملين من  التي تت�صمَّ
ا اإلى ن�صيان العاملين -في بهجة النجاح-  عواقب الاإقرار بالاأخطاء، واإنما يُعزى اأي�صً
ما تعلَّموه في �صبيل تحقيق ذلك. ولهذا لا يمكن �صرد ق�صة م�صاركة المعرفة باأ�صلوب 
حالات  مناق�صة  يتعيَّن  ربما  اأنه  اأعني  بالاألوان؛  زاخرة  تكون  اأن  يجب  بل  متكلف، 

النجاح لجعل العاملين يتكلمون عن الخَطْب الذي حدث وطريقة اإ�صلاحه. 

قيادة الأ�ضخا�س اإلى الم�ضتقبل 
ظروف  في  �صواء  ينتظرهم،  لما  الاآخرين  اإعداد  هو  القائد  عمل  من  مهم  جزء 
ت�صاعد  وقد  م�صتقبلية.  روؤية  عن  لة  متخيَّ اأُخرى  اأو  حقيقي،  ل�صيناريو  ملمو�صة 
الق�صة على انتقال الم�صتمعين من حيث يوجدون الاآن اإلى حيث يجب اأن يكونوا، 
الم�صكلة، طبعًا، ب�صوغ ق�صة معقولة  الم�صتقبل. تكمن  بجعلهم يرتاحون ل�صورة 

عن الم�صتقبل عندما لا يوجد �صبيل لمعرفته.
فاإذا اأردنا اأن تخدم هذه الق�ص�س الهدف المن�صود يجب اأن تُلهِم خيال الم�صتمعين 
دقيقة.  غير  اأنها  غالبًا  �صيتبيَّن  تفا�صيل  تقديم  دون  من  الم�صتقبل  بخ�صو�س 
اإعادة �صياغة الق�صة في اأذهانهم حينما  ن الم�صتمعون من  اأن يتمكَّ ا  اأي�صً يجب 
ينك�صف الم�صتقبل بكل تعاريجه ومنعطفاته غير المتوقعة. تجدر الاإ�صارة اإلى اأن 
ر تلك الحال ت�صويرًا اإيجابيًّا، مثل قدرة العاملين على طرد  الق�صة يجب اأن تُ�صوِّ
ال�صكوك والهواج�س المتعلقة بالتغيير لروؤيتهم الهدف الذي ينبغي تحقيقه لا ما 

يجب تجنُّبه. 
ث عن الم�صتقبل تتطلَّب درجة  لاحِظ اأن رواية الق�صة المثيرة للعواطف التي تتحدَّ
عالية من المهارة اللغوية، وهذه القدرة لا يتمتع بها كل قائد، لكن ق�صة من�صة 
م بديلًا؛ اإذ اإن �صماع �صيء عن تغيير قد حدث في مكان  الوثب المذكورة اآنفًا تُقدِّ

اآخر ربما ي�صاعد الم�صتمعين على تخيُّل ما �صتوؤول اإليه حالهم م�صتقبلًا.

حكايات نجاح وف�سل 

في �صهر كانون الاأول من عام 2000م، تركتُ البنك الدولي، وبداأتُ 
اإدارة المعرفة فيها، والا�صتفادة  م ا�صت�صارات لل�صركات بخ�صو�س  اأُقدِّ
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في  نف�صي  وجدت  ذلك  بعد  عملها.  مجال  تتناول  التي  الق�ص�س  من 
لندن مع ديف �صنودين (Dave Snowden)؛ مدير معهد اإدارة المعرفة 
�صرد  مو�صوع  الماج�صتير  طلاب  �س  نُدرِّ  ،(IBM) اآي.بي.اإم  �صركة  في 

الق�ص�س لنحو (70) اإداريًّا من �صركات القطاعين: العام، والخا�س. 

البنك  ثت عن تجربتي في  اأثناء المحا�صرة ال�صباحية، تحدَّ في 
مثل  ق�صة  لتكون  �صروري  الاإيجابية  بالروح  التحلِّي  اأن  وكيف  الدولي، 
المحا�صرة  -في  اأكّد  زميلي  لكن  فاعلة،  زامبيا  عن  قيلت  التي  تلك 
الم�صائية- العك�س تمامًا. ففي اآي.بي.اإم واأماكن اأخُرى، كان ديف قد 
وجد اأن الق�ص�س الاإيجابية فقط هي التي تُمثِّل اإ�صكالية، وراأى اأنها مثل 
ق�ص�س جانيت وجون للاأطفال في المملكة المتحدة، اأو حكايات ديك 
ال�صخ�صيات �صالحة  اإذ كانت  الاأمريكية؛  المتحدة  الولايات  وجين في 
جون  يفعله  اأن  يمكن  ما  اأبغ�س  وكان  بالغثيان،  ت�صعر  تجعلك  لدرجة 
وجانيت هو اإراقة قارورة ماء في ال�صاحة، ثم اإخبار والدتهما بما حدث، 
ووعدها بعدم تكرار ذلك اأبدًا. واإظهارًا لحُ�صْن النوايا، �صتتطوع جانيت 
ال�صيارة.  غ�صل  في  م�صاعدته  جون  ويعر�س  التنظيف،  في  للم�صاعدة 
ا.  تعك�س ق�ص�س الاأطفال تلك رغبة في اإظهار اأمور مثالية لا واقعية حقًّ
ون على  ولهذا اأخبر ديف جمهوره اأن العاملين في بيئة ال�صركات �صيردُّ
 . ا قد حدث فعلًاً هذه الحكايات المتفائلة ب�صرد ق�ص�س )م�صادة( عمَّ

لقد كانت ر�صالته: »احذروا من الق�صة الاإيجابية!«. 

بعد ور�صة العمل، ناق�صت وديف �صبب تركيز ق�ص�صه على الجانب 
ال�صلبي، وتاأكيد ق�ص�صي الجانب الاإيجابي. اأدركت اأن لديه وجهة نظر، 
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واأن الق�ص�س ال�صلبية قد تكون اأكثر قوة من الاإيجابية. فقد ا�صتخدمت 
ا �صلبيةً في اأثناء تعليم الاأفراد التفا�صيل الدقيقة لاأيِّ مو�صوع،  ق�ص�صً

والحقيقة اأن الاأ�صخا�س يتعلَّمون من اأخطائهم اأكثر من نجاحاتهم. 

واأخيرًا، خطر لي اأن وجهتي نظرنا متكاملتان، واأن ق�ص�صنا تخدم 
الاأهداف نف�صها؛ اإذ كانت ق�ص�صي مخ�ص�صة لتحفيز الاأ�صخا�س، في 
ق�ص�صه  ت�صف  قد  المعرفة.  م�صاركة  اإلى  ديف  حكايات  هدفت  حين 
كيفية ف�صل الفريق في اإنجاز هدف ما و�صبب ذلك، اآملًا اأن ي�صاعد هذا 
الاآخرين على تجنُّب الاأخطاء نف�صها )لاإخراج مثل تلك الق�ص�س، كان 
ديف يبداأ غالبًا بحثِّ الاأ�صخا�س على الحديث عن نجاحاتهم، حتى لو 
كانت حكاياتهم -في نهاية المطاف- اأدوات اأقل فائدة في نقل المعرفة(. 

د �صكلها.  عندئذٍ، بداأت اأدرك اأن الهدف من �صرد الق�صة قد يُحدِّ

المتفائلة  الاإيجابية  -حتى  الق�ص�س  اأن  اإلى  هذا  من  نخل�س 
منها- يجب اأن تكون حقيقية و�صادقة؛ لاأن موظفي ال�صركات المنهكين 
تُ�صرد  اأن تنجح ق�ص�س  اأن�صاف الحقائق. يجب  يعرفون جيدًا تجربة 
للحث على العمل في تقديم المغزى الملائم، واأن ت�صم اأدلة كافية عن 
نقل  اأ�صا�صًا  بها  يُراد  التي  الحكايات  تكون  اأن  وينبغي  اإيجابية،  نتيجة 
المعرفة واقعيةً تمامًا. ولاأن هدفها تكوين فهمٍ لا اأداء عملٍ؛ تُبرِز هذه 
بل جعلهم  العاملين،  اإلهام  د منها  يُق�صَ ولا  الجهل،  الق�ص�س م�صاوئ 
لاإ�صعال  �صردتها  التي  الق�صيرة  الحكايات  كانت  ا  ولمَّ الحذر.  يتوخون 
�صرارة العمل مختلفةً عن الق�ص�س الترفيهية التقليدية، فاإن ق�ص�س 

رة �صت�صفي معاني اإ�صافية �صلبية لا اإيجابية.  م�صاركة المعرفة المُوؤثِّ
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تثاوؤب جماعي 

اأهدافًا  ق  تُحقِّ قد  المختلفة  ال�صرد  نماذج  اأن  لاحظت  عندما 
تجعل  اأُخرى  طرائق  عن  اأبحث  اأخذت  الاأعمال،  مجال  في  متنوعةً 
ق�ص�س المديرين تحقق ما ي�صبون اإليه، فعثرت على نوع اآخر جديد من 
الق�ص�س المتمايزة؛ ق�ص�س لم تلتزم -بال�صرورة- بمعايير اأر�صطو، 
ال�صركات  من  عددٍ  في  المطلوب  التغيير  اإنجاز  على  هدفها  واقت�صر 
الفرعي:  العنوان  انظر  ا�صتخدامها،  واأغرا�س  منها  عدد  )لتو�صيف 
فهر�س �صرد الق�ص�س(. بعد ذلك تابعت اكت�صاف اآراء غير متوقعة عن 

طبيعة �صرد الق�ص�س في ال�صركات. 

خ  مثلًا، اإذا انت�صرت ق�ص�س �صلبية في �صركة فاإن )الملل( �صيتر�صَّ
فيها. ففي كتاب الكلم عن الآلت (Talking about Machines) لجوليان 
اأور (Julian Orr)، ي�صرد الموؤلِّف عددًا من الق�ص�س التي انت�صرت بين 
الق�ص�س  هذه  غنى  من  وبالرغم   .(Xerox) زيروك�س  اإ�صلاح  تقنيي 
بالتفا�صيل، فاإنها كانت اأقل �صبهًا بحكايتي الق�صيرة عن اخت�صا�صية 
م  الرعاية ال�صحية في زامبيا؛ اإذ تفتقر معظم هذه الحكايات، التي تُقدِّ
حلولًا لم�صكلات تقنية، اإلى حبكة و�صخ�صية مميزة. وفي الواقع، فهي 
ا، ولا يمكنها اأن تثير اهتمام اأيِّ �صخ�س با�صتثناء  بالكاد تكون ق�ص�صً
تلك الفئة القليلة المعنية بالمو�صوع. اإذن، لماذا هي مُقنِعة حتى لهذا 
علاقة  عن  تف�صيلي  ب�صرح  تزخر  لاأنها  الجواب  المحدود؟  الجمهور 
لة  معطَّ ن�صخ  اآلة  ت�صلك  قد  فمثلًا  ونتائجه،  الفعل  بين  والاأثر  ال�صبب 
يظهر عليها رمز الخلل )اإي 053(، الذي يفتر�س اأن يعني م�صكلة في 
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مقب�س اإمداد الطاقة )24( فولت، ولكن يمكنك اأن تتحقق من م�صدر 
الم�صكلة )مقب�س )24( فولت( حتى النهاية، ولن تجد �صيئًا اأبدًا. اإذا 
كنت محظوظًا �صتح�صل في نهاية المطاف على رمز الخلل )ف 066(، 
الذي ي�صير اإلى المكان ال�صحيح للعطل )الدارة الكهربائية تحديدًا(. 
اآلة زيروك�س  لوحة  الكهربائية في  الاأ�صلاك  لاأن  اأن هذا يحدث  وا�صح 
لت لمنع ال�صرر الذي �صيقع -بخلاف ذلك- عند احتراق الدارة.  قد بُدِّ
�صيحرق  الاآلة  في  كهربائي  تما�س  حدوث  كان  الاأ�صلاك،  تغيير  وقبل 
ر لوحة زيروك�س، لكنه اأوجد  اللوحة كلها. لقد منع تغيير الاأ�صلاك ت�صرُّ
الم�صدر  على  يدلُّك   )053 )اإي  الخلل  رمز  يعد  لم  اإذ  اأُخرى؛  م�صاألة 

ال�صحيح لعطل الاآلة. 

الدقيق  التقني  ت�صخي�س  ت�صف  لا  -الموجزة هنا-  الق�صة  هذه 
ر �صبب ما جرى. اإذن، هذه الحكاية، ال�صلبية  للم�صكلة فقط، واإنما تُف�صِّ
في ظاهرها والغام�صة تقريبًا لدخيل على المهنة، هي تعليمية ومثيرة 

ا للجمهور الم�صتهدف.  للاهتمام في اآنٍ معًً

عندما تابعت تحقيقي، كانت حادثة مهمة لفتت انتباهي قد مثَّلت 
تجربة  -من  اآنذاك  اأعرف  كنت  والقيادة.  الق�ص�س  �صرد  بين  رابطًا 
�صخ�صية- كيف يمكن الاإفادة من الق�ص�س في تحفيز عمل الموؤ�ص�صات، 
 (Leading Minds) فقد قراأت كتابين مهمين عن القيادة: عقول رائدة
 (Leadership القيادة  وقاطرة   ،(Howard Gardner) غاردنر  لهاورد 
ت�صاعد  كيف  بعدها  لي  تَبيَّن   ،(Noel Tichy) تايكي  لنويل   Engine)
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وتعزيز  ب�صخ�صياتهم،  الاآخرين  تعريف  على  القادة  الق�ص�س  بع�س 
ثقة الاآخرين بح�صافة القادة، وتقديم لمحة عن طريقة ت�صرفهم في 

موقف معيَّن. 

ا قادة ينتقون حكايات ت�صاعد على غر�س مجموعة من  راأيت اأي�صً
ر  فكِّ وعقولهم.  الموظفين  قلوب  في  لل�صركة  الاإيجابية  والقيم  الاآراء 
-مثلًا- في م�صاعي تيكو (Tyco) لاإ�صلاح منظومةِ قيمِها المت�صررة. بداأت 
ح القواعد الجديدة لبع�س المو�صوعات،  ال�صركة ن�صر كُتيِّب ب�صيط يُو�صِّ
مثل: ت�صارب الم�صالح، والاحتيال. لكن اإريك بيلمور (Eric Pillmore)؛ 
نائب الرئي�س لحوكمة ال�صركة (corporate governance)، اكت�صف �صريعًا 
نة( لن يحظى اإلاَّ بالغبار على رفوف الموظفين.  اأن الكُتيِّب )المادة المُدوَّ
في  الحيوية  بث  محاولة  دًا  مُجدَّ وبداأ  اأنجزه،  قد  كان  ما  جانبًا  فرمى 
الاآتية جزءًا  الق�صة  اأ�صبحت  وقد  الق�ص�س.  �صرد  المبادئ عن طريق 
ونماذج  ال�صلوك  نماذج  الق�صم عن  ل، وعنوانًا فرعيًّا في  من دليل معدَّ

اأُخرى من ال�صلوك المفزع في مكان العمل: 

كان فريق العمل كله يتنادر على توم وي�صخر منه، لكن توم لم 
ي�صتكِ قطُّ من ذلك اأو يُظهر اعترا�صه عليه، ولكن عندما اأخذ 
وطاأة  اأثقلت  ا  ولمَّ ا،  اأي�صً الدعابات  توم طالته  مع  يعمل  مارك 
له  فكان  الانتقال،  يريد  اأنه  رئي�صه  اأخبر  مارك  كاهل  المزاح 

ما اأراد. 

الق�صة  فاإن  ال�صركة،  �صيا�صة  تمامًا  يبيِّن  الدليل  اأن  من  بالرغم 
م حجر ارتكاز للتفكير  الب�صيطة ت�صاعد على اإحياء تلك ال�صيا�صة، وتُقدِّ
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اأن  اإلى  ي�صار  مناق�صتها.  و�صُبل  نها  يت�صمَّ التي  دة  المعقَّ الق�صايا  في 
ح مجموعة من �صيا�صات ال�صركة.  ع�صرات الق�ص�س المماثلة تُو�صِّ

م�ستقبل غاوٍ مبهم 

زت اأهداف القيادة  بالرغم من اأن هذه الاأنواع من الق�ص�س عزَّ
لعتُ عليها كانت اأكثر مواربة، ولا  بطريقة متوقعة ن�صبيًّا، فاإن اأخُرى اطَّ
�صيما تلك الم�صتخدمة في التعريف بالروؤية. كتب نويل تايكي في كتابه 
اأن »اأف�صل  قاطرة القيادة عن اأهمية اإعداد ال�صركة للتغيير، فلاحظ 
طريقة لجعل الاأ�صخا�س يغامرون في منطقة غير معروفة هي جعل تلك 
خطر  ما  كان  اأولًا«.  بخيالهم  اإليها  باأخذهم  ومرغوبة؛  ماألوفة  البيئة 
ببالي هو ياه! فهذا مجال يمكن اأن يُثبِت فيه اأن �صرد الق�ص�س -اأق�صر 

طريق اإلى خيال الاأفراد- لا غنى عنه. 

الق�ص�س في عدد من  تلك  اأمثلة على  اإلى  نظرت  ولكن، عندما 
يثير  نحو  -على  هزيل  منها  الناجح  معظم  اأن  اكت�صفت  المجالات، 
في  النظر  اأنعم  المُتخيَّل.  الم�صتقبل  تفا�صيل  �صردها  في  الده�صة- 
اأن نقاتل على  (Winston Churchill): »يجب  خطاب وين�صتون ت�صر�صل 
ال�صواطئ«، وخطاب مارتن لوثر كينغ (Martin Luther King): »عندي 
حلم«. لم يقترب اأيٌّ من هذين الخطابين ال�صهيرين من و�صف الم�صتقبل 

بتفا�صيل كافية، لي�صبح في اأذهان الم�صتمعين )بيئة ماألوفة(. 

فقد  ال�صركات  منهج  تخطيط  في  لعملي  ونتيجةً  الوقت،  بمرور 
اأدركت ال�صبب؛ اإذ يمكن اإثبات اأن توقعات معيَّنة بخ�صو�س الم�صتقبل 
-بطرائق  حتمًا  تختلف  التوقعات  هذه  ولاأن  الخطاأ.  من  كثير  يعتريها 
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حون  يُ�صرِّ قادة  يخاطر  النهاية؛  في  يحدث  ا  عمَّ ثانوية-  اأو  رئي�صة 
المختارة  الق�صة  تثير  اأن  يجب  ولهذا  بهم.  الاأفراد  ثقة  بفقدان  عنها 
م اإر�صادًا عن طريقة  لاإعداد العاملين للتغيير الاهتمام بالم�صتقبل، وتُقدِّ
ر في م�صتقبل ال�صركة  الو�صول اإليه، ولكن من دون مبالغة في الدقة. فكِّ
اإلكتريك  جنرال  »�صتكون  ال�صهيرة:  ول�س  جاك  عبارة  اأو�صحته  الذي 
(General Electric) الرقم واحد اأو اثنين في هذا المجال، واإلاَّ �صنخرج 

من القطاع«. هذا و�صف وا�صح -لكنه عام- للمكانة التي اأراد ول�س اأن 
تتبواأها ال�صركة، مثل ق�صتي عن زامبيا، بالرغم من اأن هذا الت�صريح 

م -لاأ�صباب مختلفة- معلومات كثيرة.  لا يُقدِّ

اإلى  تدعو  اعتيادية  مواقف غير  في  تُ�صرَد  ا  اأي�صً ا  �صمعت ق�ص�صً
تاأثير  الق�ص�س  هذه  اأبطلت  ا�صتباقية.  لا  تفاعلية  اإجراءات  اتخاذ 
ال�صركة  داخل  اله�صيم  في  النار  مثل  انت�صرت  �صلبية  اأُخرى  ق�ص�س 
اأن  اأولًا  اآي.بي.اإم  من  �صنودن  ديف  اأخبرني  كلها.  باإف�صادها  دت  وهدَّ
باإلحاق  تنادي  فر�صيته  كانت  الطريقة.  بهذه  تُ�صتخدَم  قد  الق�ص�س 
ق�صة اإيجابية باأخُرى �صلبية من اأجل اإبطالها، تمامًا مثلما يُحيِّد ج�صم 

م�صاد مولِّد ال�صاد. 

المملكة  في  المحمولة  للحوا�صيب  اآي.بي.اإم  م�صنع  موقع  في 
المن�صاأة،  مديري  عن  الاإنتاج  ال  عمَّ بين  ق�ص�س  �صرت  المتحدة، 
رواتب  على  ويح�صلون  حقيقي،  بعمل  يقومون  لا  باأنهم  اتُّهِموا  الذين 
ولكن ق�صة  الت�صنيع.  العمل في خط  فكرة عن  لديهم  ولي�صت  عالية، 
اأُخرى اأُلحقت بذلك الخليط؛ فيومًا ما، ظهر مدير موقع جديد يرتدي 
�صترة بي�صاء. وفجاأة، ومن دون مرافقين، جل�س اإلى الخط الذي ينتج 
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على  ا  وردًّ الم�صاعدة.  التجميع  خط  ال  عمَّ اإلى  طلب  ثم  الحوا�صيب، 
بب�صاطة:  فردَّ  اأك�صب؟«،  مما  اأكثر  تجني  »لماذا  اأحدهم:  �صاأله  ذلك، 
هذا  على  اأنا  ف�صلت  اإذا  ا  اإمَّ وظيفتك.  تخ�صر  ذريعًا  ف�صلًا  ف�صِلتَ  »اإذا 

النحو يخ�صر )3000( عامل وظائفهم«. 

بالرغم من اأنها لي�صت ق�صة بالمعنى التقليدي، فاإن كلمات المدير 
ا على تلك التي  واأفعاله كانت بذرةً لحكاية انت�صرت في نهاية المطاف ردًّ
تقول اإن المديرين ك�صالى، واإنهم يتقا�صون رواتب �صحمة. يمكنك اأن 
تتخيَّل حجم الاإثارة التي خلَّفها تعقيب اأحد العاملين: »بالله عليك، كان 
�س تلك الدارات الكهربائية. اأظن اأنه لن  الاأجدر بك اأن ترى كيف تح�صَّ
نظر  وجهة  لديه  فاإن  تعرف،  مثلما  ولكن،  اإنتاج.  خط  على  اأبدًا  يعمل 

ن في غ�صون اأ�صابيع.  بخ�صو�س راتبه«. بداأ الجو في المن�صاأة يتح�صَّ

ت�صم  قائمة  تطوير  اأجل  من  اإنجازه  ينبغي  كثير  عمل  ينتظرنا 
العمل.  بيئة  في  مختلفة  لغايات  ا�صتخدامها  يمكن  التي  ال�صرد  اأنماط 
البداية،  �صوى  لي�صت  دتها  حدَّ التي  الق�ص�س  اأنواع  حفنة  اأن  �صحيح 
تُلهِم القادة على التفكير في الطرائق المختلفة التي  اأن  اآمل  اأنني  بيد 
على  القدرة  تُعَدُّ  ختامًا،  الق�ص�س.  �صرد  في  منها  الا�صتفادة  يمكن 
رواية الق�صة المنا�صبة في الوقت المنا�صب مهارة قيادية اأ�صا�صية، قد 
ت�صاعد المديرين على التكيُّف مع )والخروج بنتائج من( عالم الاأعمال 

الم�صطرب في القرن الحادي والع�صرين. 

نُ�صِر اأ�صلًا في �صهر اأيار عام 2004م.   
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