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 ،غير المألوفةات العمل في بداية علاق ه يوجد،أنشمعون وهزلت  يرى  ،ي العالمثقافات التفاوض ف أنجح

  متأصّلة. حكمةً 

  المقدمة

 اأساسيًّ  امكوّنً  يكولوجيا العطاءاس أن لاحظنا ،ثقافة الفينيقية القديمةتحليل المفاوضات في ال عند
ت الحديثة في عدد من المفاوضا ولاحظنا ممارسة أو تجربة مشابهةعاما.  2000نجاحاتهم التي استمرت ل

التي لا  ،العملتلبية حاجات شريك  لىإشارة للإ tradeables تداوللل ةالقابلالمسائل  الناجحة وابتكرنا عبارة
الحالي  مفاوضاتالخارج مجال  ،تلبية الحاجات ترفع كاستراتيجية لبناء العلاقات. الحالية المفاوضاتتشبه 

 تداولللالقابلة  مسائلالتُعتبر  ،هناأعلى من الاتفاق.  تماما كما تُحدد  مستوى لىإالعلاقة  ،على الأعمال
يكولوجيا ابس تداولللالقابلة  المسائل يرتبط تقديم يمكن المتاجرة بها. اللتجارة  وليس أغراض  عوامل مشجّعة

عتبر يُ  وتقييمها. ونصف كيفية ابتكارها تداولللالقابلة  المسائل في الفصل التالي مفهوم ء. نشرحالعطا
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 نما إ و  ،فحسب بالرضاء ليس في توليد شعور ،مختلفة ضروريا توياتاكتشاف حاجات الطرف الآخر على مس
المشاعر التي و  للعلاقة المتطورةتشف الطبيعة كثراء. كما نوالإ وفاءأسمى مشاعر الامتنان والأيضا في توليد 

  .على ضوء أسلوب جوهري العلاقات بين الأشخاص طارإ تلبية حاجات الطرف الآخر في تولدها

  والتعاطف مع الغير لمثلالعطاء والمعاملة با

يولّد العطاء مشاعر و   .غيرا للنخير تعبير عن امتنان نامواهبمن وقتنا أو أموالنا أو  عطاء الآخرينإيعبّر 
قد تتضمن هذه و الجهة المقابلة من الطاولة.  في لدى الموجودين اطف قويةيجابية وعو إعظيمة وطاقة 

مزيد من الانفتاح والمرونة في  ظهاربالطرف الآخر لإ عقد تدفالمشاعر الامتنان والمعاملة بالمثل، و 
طار إ) في Robert Cialdini )1993:17 الدينيتش تروبير . يقول المفاوضات المقبلة مع الطرف المانح

والمعاملة الخدمات والهدايا والدعوات  في المستقبل على مبادلة ننا مجبرونإ" مناقشة قواعد المعاملة بالمثل
 ، يقولAlvin Gouldner ونقلا عن عالم الاجتماع  ألفين غولدنير ،ا يتعلق بعالمية  المبادىءيمأما ف بالمثل."
تشالديني ويستفيض   ."ن مجتمع انساني غير مؤيّد للقواعد" ما م نهإ) Cialdini )1993:18 تشالديني
Cialdini )1993:18(  ممكنا،  ،لدفاع والتجارةاعدات والمنح وامسمتطورة ومنسّقة للأنظمة  تواجدأصبح "قائلا
العظيمة  نهوض المجتمعات فيربط بذلك ،"التي تحظى بهكذا أنظمة مجتمعاتلهائلة ل تي بفوائدأوهو ي

   النفوذ.بسط  لىإيؤدي العطاء  .لها كسلوك أساسي باعتماد قاعدة المعاملة بالمثل

لا يعزز  والواجبات. راضهداء التبادلَ البسيط للأغالإ وسياق الهدية قد يفوق دافع المانح وشكل 
 على المدى الطويل.  رساء علاقةإبل روح التعاون الذي يؤدي الى التنافس  المفاوض الناجح (المانح) روح

معروفا ومقبولا  الذي تم تعريفه "بتجربة أن يكون الفرد، المتبادل مع الغير ي عملية العطاء التعاطفَ كما تقوّ 
أهميّة نسانية التجارب الإ من بين أكثروهذه العملية هي ...يعي وجودهالآخر  أنّ  ، وأن يعيَ بشدة من الآخر

هنري كلاي سميس ، كتب ةربالتجهذه  ). بناء علىO’Hara 1997: 314 يكولوجية" ( أوهرااالسمن الناحية 
Henry Clay Smith )1973: 182البروفسور في علم النفس (:  

أننا نشعر بدرجة من الحميمية مع الغير  لغير، أي نتمتع نحن المراقبون بدرجة من الفهم العقلاني ل
الأقوى من بين  ،مشاعر كهذه امتلاك. تبدو هذه الرغبة في من الفهم العاطفي لهو  من التعاطف معهو 

  د أعلى درجات السرور الانساني.تولّ  هي التي يبدو أن تلبية الحاجةة، كما نسانيالإ الحوافز



 فيحسّن ابتكار الطرفين ،لاكتشاف خيارات مختلفة التعاون والاستعداد نيةأقيفتح التعاطف المتبادل مع الغير 
    .في المفاوضات ما سيقوله أحدهمالى إصغاء للإ همااستعدادو 

ن. دراك لدى الطرفيلى تحسين الإإؤدي مما ي ،عملية جمع البيانات ومناقشة المعتقداتفي كما يساعد العطاء 
 ) ونتذكر الوقائع بشكل أكبر (بيرغرForsythe 1970 ة أكبر (فورسيسنلاحظ بدقّ  تركيزنا،من وعندما نزيد 

Berger 1968 .(جوديت جوردن تعتقد Judith Jordan )1997:344(:  

... جميع المشاركيننساني لدى المجتمع الإالتلازم وتجربة ب االحوار وشعور  أن التعاطف المتبادل يعززُ 
الحالة هذه  والتجاوب مع  الآخر العاطفية حالةاك در إاطف مع الغير القدرة على كما يشمل التع

  .الآخر الذاتي ملعاالفهم أو الوضوح حول  العاطفية واكتساب بعض

. العطاء مع الغير عمليةَ  يتصدّر التعاطفُ  ،وفي الوقت الذي نحاول فيه فهم حاجات الطرف الآخر
ا مفتوحا طار إ. وهذا ما يولّد يثبت وجوده بأنه ، يشعرالهبة تكمن خلفالعملية التي بالمتلقّي  يعترفعندما ف

  .أو مغلقا للتفاوض وليس اطارا متحيزا

 ،ترفّع المصلحة العامة على المكسب الخاص حول )1274(  كوينيتعاليم القديس توما الا ارتكزت
 .مواجهة بين الثقافاتفي وعلى الأخص  ،اءاقد يولد العطاء جوا سلبيا وليس بنّ  ولكن على فلسفة العطاء.

 تشالدينيتلاعب. يقول رشوة أو أسلوب ، يمكن حينها اعتبار الهبة ثقافة لا تعطي ذا كان المتلقي ابنإف
ها." يمكن مة لم نطلبسدينا خدعندما يُ  في داخلنا، شعورا بالمديونية ،شخص مالنا ه " قد يولّد نّ إ) 1993:30(

أو  الفعاليةاكتساب  ة فيقوة فعاّل تشكّلأن  ،ذات قيمة متساوية أو أكبر بغرض للرغبة في إعادة الخدمة
فيفقد  – متوقّعًا قد يصبح السلوك الكريم كما  ،سبانية سابقةفي بعض الثقافات الإهداء الإ  .  قد يشكلالالتزام
 عواقبَ  ،في العطاء العظيمتحقيق المتوقع أو الرجاء عدم  من ،تأتّى في الواقعوقد ت  .الفعالية بسطفي  قوته
. يمكن للعطاء بالمعاملة بالمثل وأكثر لُ يقابَ ف ،في الثقافات الشرق أوسطية أما العطاء الطرفين. نلكل م سلبية

الآخرون  قد يتفاعلفلى مستويات لا مبرر لها. إأن يرتفع  ،ا فعلامهين االهدية أمر  رفضَ  في ثقافة  تعتبرُ 
. يحمل بالتالي العطاء في طيّاته ا بالراحةشعور  زرعُ ي ،لاحقأي اشارة لأي دافع  لى حين ظهورإ بارتياب
  .بشكل خاص ستعدّ بالنسبة الى المفاوض غير المُ خطرا 

تفسير  تمّ  ذاإ ،نفسه في التعاملات المقبلةيفرض  كبير هناك تأثير، أيضا اسة ثقافيافي الحالات الحسّ 
ومتلاعبا  روطامش ،العطاء لم يكن ذاإ يانات الجديدة على أنه دليل رعاية. و عملية  جمع البالعطاء في 



، فيصبح الطرف المانح مانحا ناجحا مشابها على التبادلات المقبلة بين الطرفين كبيرًا تأثيرًاسيُحدث  ،وأنانيا
كما  ،. فيشعر المانح بأنه يفرض نفسهمشاعر الارتياح لدى الطرفين ،يثير عطاء كهذا .للمفاوض الناجح

يكمن  . وفي النهاية، من يقّدم كثيرا يكسب كثيرا.قناع هائلةإيتمتّع العطاء بقوة  قدّر.يشعر المتلقي بأنه مُ 
 فرديةفنواجه حساسية  ،ومن دون تلاعب. أما في علاقات العمل الطويلة الأمد ،باهتمامٍ  العطاءب ذاإالتحدّي 

 بشكل مستمر، ي. هل يؤكّد تعزيز الأفعالنسجام والتلاقالاإلى اختبارات مشاعر التعاطف مع الغير  خضعُ تُ 
 ،يكمن التحدي أمام الطرف الواهب لتصرفات والمخاوف المعلنة ؟ هل تنسجم حقيقة المشاعر مع المخاوف؟ا

  والرعاية. من الاهتمامثبات وقابلة للإ في تقديم رسالة حقيقية 

لافات ووفرة التبادل ثقافي وجمال الاختالتنوع الالعطاء انطلاقا من  لىإأن ننظر الى  نحن بحاجة
يل المفاوضات في ثقافة  تجارية قديمة بالغة أظهر تحل المستويات المختلفة للفضيلة والحقيقة.وعظمة الروح و 

حاجة ال تلبية ترفع طار الصفقة.إالعطاء يرتكز على العطاء خارج مجال التفاوض لا في  أن مفتاح ،النجاح
 لا داعيو لعمل الحالية. ما هو أعلى وأبعد من صفقة امستوى تحقيق لى إالطرفَ الآخر  ،اميةسالو  الكبيرة

 وآخرون Baston باستون هكما يصف، دافعا لردّ يراعي شعور الآخر ببساطةكون أن يتعاطف مع الغير لل
والأدوات  طرفين باستخدام التواصل الشفهيال مع الغير لدى). يولّد العطاء أعلى مستويات التعاطف 1981(

 المتلقي ،الطرف المانح اطفي. ومن خلال العطاء، يفهملععلى المستوى ا الطرفان بط بذلكت، فير غير الشفهية
): Maureen O’Hara )1997:316 امورين أوهار  ردة فعله على فعل التلقي. قالت ، انطلاقا منبشكل أكبر

في نظام  حكمة الموجودةلل دراك الأفراد والجماعاتإب ،على مستوى العلاقات التعاطف مع الغير سمح"ي
  حتمالات الخلاقة."للا ممكن يضع أسسا لانبثاقو  مشترك أفضل للطرفين

   تداوللل ةقابلال المسائل تحديد 

  ،تداوللل ةالقابل المسائل وهي ةجديد ابتكرنا عبارة حات،امفاوضات الحديثة المتعددة النجال خلال تحليل
العلاقات. أظهر  كاستراتيجية لبناء ،حاجات شركاء العمل غير المرتبطة بالتفاوض الحالي لى تلبيةشارة إللإ

نما كان جزءا من ممارسة الأعمال لدى الفينيقيين إ و  ،بجديد) أن هذا المفهوم ليس 2007شمعون وهازلت (
قليمي وتاريخ من الفتوحات. إداروها وسط نزاع أو  ،عدّة مبراطورية تجارية دامت ألفياتإبنوا اللذين  ،القدماء

لى حين غزو صور على يد إ ،اعامً  2000سّط لأكثر من ة في المتو سيطر الفينيقيون على التجارة البحري
في فينيقيا، على الأقل  استمرّ النفوذ الفينيقي من دون محور مركزيو . قبل الميلاد 332سنة  الكبير سكندرإ

  . التي أقاموها عبر شبكة من النقاط التجارية الحدوديةخلال حروب قرطاجا 



)  2003 ،قرص فيديو رقمي –سفن (أسرار علم الآثار في بناء ال صحيح أن الفينيقيون قد تفوّقوا
(Secrets of Archaeology DVD 2003)  ) هيرودوت والملاحة Herodotus 1997 :III.  .136(،  

 هذا المجتمع التجاري. استنتج توماس جونستون وحدها لم تكن وراء استدامة التكنولوجيا يجابيةإأن  لاّ إ
Thomas Johnston :  

 ،ظهر هذا الواقعلى مراكز الحضارات العظيمة. يُ إ هم بشكل رئيسيأعمالنزع الفينيقيون في أنه لطالما 
وهذا ما  ،تصريفها نما أيضا الى طريقتهم فيإ ، و لى جودة سلعهم فحسبإأن السبب لا يعود فقط 

  )74: 1965. (جونستون جعلها مقبولة جدا

 حين ،في الأوقات المحفوفة بالمخاطر هو ما ساهم في نجاحهمنظنّ أن نموذج أعمال الفينيقيين 
الملك الآشوري  أما فيما يتعلق بهدايا الاسترضاء التي تلقاها  دورا مركزيا. لتداوللت المسائل القابلة لعب
لا يبدو على المدن  " هنإ) Moscati )1969:16 بل الميلاد، يقول موسكاتيق 875تقريبا سنة  ،سرلاف ثتيغل

مع السياسة التقليدية  ولم تُذكر معركة قط. يتلاءم هذا الواقع  ،مقاومة مسلّحة الفينيقيية أنها أظهرت أي
الكتاب المقّدس يقدّم  .ل"جلاالدول القوية المجاورة لها بالثناء والإ رضاءإتفضّل  كانت للدول الصغيرة التي

بما في ذلك  ،وسليمانبين الملك هيرام والملك داوود   العبري تفصيلا موسّعا عن العلاقات التي كانت تربط
الثقافة الفينيقية التجارية  استدامة قد تستند ات المفتوحة.ن الهدايا غير المطلوبة والاتفاقتاريخ طويل ممن 

  Wade-Benzoniويد بنزوني  كما يقول لى آخر،إحسان الذي توارث من جيل عمل الإلى إ بشكل جزئيأيضا و 

 جاعلين، مع جيرانهم الأعمال الفينيقيين رجال يتعامل بها تي كانال ،ة للغيرحبّ الطريقة المُ  حافظت). 2006(
  القادمة. أسلوب حياة للأجيال على ،غنائم فتوحات بدل أكثر قيمة من أنفسهم شركاء تجاريين بذلك

 للتداولكما نحدد المسائل القابلة  . اأيضً  في أوساط الأعمال الحديثة لتداول،ق المسائل القابلة يتطبيمكن   
  :أنّها على

الاتفاق من دون أن تشكّل جزءا من هذا  ار والأعمال التي تساعد على تعزيزمجموعة من الأفك -1
 الاتفاق، أو

التي  عروضوالتنافس ون خارج خط المنتج الخاص بنا والذي لا يمنتجات وخدمات تلبي حاجات الزب -2
 .نقدّمها

  



في تولّد قدرة أعظم على التفاوض  اعلى أنها أغراضً  ،في الواقع لتداوللالمسائل القابلة  حددُ تُ 
تجارة وليس لل ممكّنًاباعتبارها عنصرا  ،بشكل أفضلالحاضرة والمستقبلية. ويمكن تفسيرها  صفقاتنا

  مادة للمتاجرة بها.
  

لعمليات المقايضة أو بشكل واضح عن الممارسات الشائعة  للتداولتختلف المسائل القابلة 
خارج صفقة العمل  تندرججب على عملية تلبية حاجات الزبائن أن ي ، بما أنهالتنازلات المتبادلة

، املة بالمثلع المعغياب توقّ ب للتداول،في استخدام المسائل القابلة  ،يكمن العنصر الأساسي  .الجارية
كما يصف  ،الالتزامعن العطاء من أجل اكتساب  للتداولفنفصل بذلك مفهوم المسائل القابلة 

شريك في  الرفاه  بشأن الاهتماملى للتداول في الواقع، إنما ترمز المسائل القابلة إ و ). 2001( تشالديني
ضات جميع المفاو بالقدرة على تغيير الجو السائد في  للتداولكما تتمتع المسائل القابلة  الأعمال.

في  ابب تغييرً أن تس للتداولالمسائل القابلة  أيضًا تستطيع .ضافة أبعاد زمنيةإالمستقبلية وعلى 
المفاوضات  للتداولتقوي المسائل القابلة لا اريوهات المربحة لجميع الأطراف. سين، فتعزز الالعلاقات

 Norma Feshbach نورما فشباش بحسب للمستقبل. ما تعزز جوا من التعاوننّ إ ،التعاونية فحسب
زز المسائل تع   ."بهمع الغير مرغوب  الراعية للتعاطف العمليات) "يبدو أن تعزيز 1997:52(

  العلاقات الطويلة الأمد. عبر زرع الثقة وتحسين المستقبليةالمفاوضات  للتداول ةالقابل
  

  فلسفة العطاء
  

 Descubrir la ) في كتابه بعنوانLopéz Quintás )2003 ينتاسو يصف البروفسور لوبيز ك

Grandeza de la Vida   ـِلى اللغة الانكليزية بإو المترجم  Discover Life’s Greatness,  
 أشياءقع. يتألف المستوى الأول من ، المستويات المتعددة للسلوك والواأي اكتشاف عظمة الحياة

 الأشياءلى إيعود هذا المستوى  .وتبادلها ورفضها الأشياء حيث يمكن استخدام ،الإمكانياتخالية من 
 الأشياءففيه تصبح  ،الجوّ وى ، مستالمستوى الثاني أما الواقع الحسيّ. – تفسيرمن دون  ،الملموسة

على هذا المستوى، يتوجب  الإمكانيات. ولكي تتبلور هذه الإمكانيات وخلقا بيئته على تكوين ةر قاد
مجموعة من ، أي بةنوايا طيّ  للمفسّرذا كان إوالبيئة. ف المفسّرأن يتواجد بين  ةهعنصر المواج على 

على و  .أعلى من المعانيلى مستويات إرتفاع  الاقد يستمر المستوى في  ،القيم والمبادىء الشريفة



لى إمستويات سلبية تؤدي  قد تظهرف، لمصلحته الخاصة الإمكانيات المفسر ذا استخدمإالعكس، 
  الدمار.

  
بلودويغ فان موسيقى لنوتة  إلىالفلسفة  بتشبيه هذه Quintás ينتاسو البروفسور ك ينجح

عبارة الموسيقى ببساطة نوتة عتبر تُ  ،مستوى الأشياءعلى  .Für Elise يليزلى إإبعنوان بيتهوفن 
. أما على المستوى الثاني، فقد يليزإلى إ معزوفةوليس  ،إمكانياتورق من دون من ال قطعةعن 

 الإمكانياتتتطلب هذه و متعددة.  إمكانيات خلقلى بيئة قادرة على إ النوتة الموسيقية ورقة تحوّلت
بًا المفسّر كانذا إ. فوالمفسّر) الموسيقىورقة بين البيئة ( لقاءً   ،مجموعة من القيمب بشكل جيد، مدرَّ
 فلا تبقى ،صوت دون أن يستمع من بباستطاعة الموسيقار المتدرّ و   موسيقى عظيمة. ينتج عنهقد ف

 شيء بفضل يليزإلى إبين أن يختبروا كما يمكن لغير المتدرّ  ا على ورق.حبرً  المطبوعةالنوته  بذاك
الرموز –محرّكة  قوة أيضًا ةتتضمن الموسيقى المكتوب .كالبيانوالموسيقى،  بنقلفته وظيتقضي آخر 

د جميع النوتات بشكل جيّ  المقطوعة المعزوفة  تكرّمُ  لتي عبّر عنها المؤلف الموسيقي.التعبيرية ا
 لف أوالمؤ ب تهمعرف نابعا عنجمالا  التفسيرلى إلعظيم . كما يضيف عازف البيانو اوالرموز التعبيرية

 العنصر المساعد أما لى مستويات أسمى.إموسيقى بالفيرفع  ،ذوقه الشخصي الموسيقي أو هأسلوب
 (واتزلاويك .إعادة التأطيربواسطة الفهم الحاضر  لتتخطى التفسيرعملية ، فيدفع بفي الواقع

Watzlawick 1971تفرسكي ، Tversky وكاهنمان Kahneman 1981(  
  

ممارسات نجد أن أفضل ، نموذج الفينيقي للتفاوضومعمّقا للصّلاً مف في حال أجرينا تحليلا
تنشأ علاقات طويلة حيث ، المستوى الأول ينتاس فوقو كمستويات ب ترتبط المفاوضين الناجحين

العملية  خارج للأشياءمستوى الأول تبادلا بسيطا ، يمثل اللتداوللالأمد. انطلاقا من المسائل القابلة 
 ما. شيءلا يستطيع البعض أن يرى القيمة في التخلي عن  ضة أو صفقة  العمل.التجارية أوالمقاي

 للتداولة القابل . بالمقابل، تصبح المسائلالأشياءفي جردة بسيط ير تغيهي أن هذه العملية  ونير  فهم
ففي حال تحقق العطاء مرافقا  .الإمكانياتنتاج إبيئات قادرة على عبارة عن   ،المستوى الثاني في
د ذاته. فتتحول المسائل القابلة الشيء بحمن  ومعناه أهم الشيء ، تصبح قيمةوح من الرعايةبر 

تفقد فقد  ، روح ملؤها التلاعبز للعلاقة.  أما في حال ترافق العطاء مع لى رمإ شيءمن  للتداول
لماهر للمسائل عمل. يعزز الاستخدام اثر سلبا على علاقات الوقد تؤّ  ،فعاليتها للتداولالمسائل القابلة 

على الطريقة  ،مستقبليةأعمال  إمكانيات ،كتعبير عن القيمة في علاقة طويلة الأمد للتداول،القابلة 



 ) 2008 ،2003ينتاس (و البروفسور كاصة بالخ واقع الالفينيقية. قد تعطينا مستويات السلوك و 
  .العميلوجهة نظر  منانطلاقا  ،لتداولالقابلة  وسيلة لتقييم فعالية المسائل

  
  

  لتلبية الحاجاتنموذج 
  

وتبنى  وعلاجاتها المحتملة. في تحليل العلاقات  كبيرةتعتبر النماذج والأدوات ذات منفعة 
 نغامإ و  Luft (لوفت Johari التواصل بين الأشخاص. تساعد نافذة جوهاري بالتالي العلاقات على

Ingham 1955(،   تخدام الاس يتعلّقو ين الأشخاص. لى فهم التواصل بع، يكولوجيّةاسوهي أداة
 المكوّناتبين  1سمات الشخصيّة. تميّز الأداة المبيّنة في الرسم رقم التقليدي لنافذة جوهاري ب
اعتماد الطريقة  يمكن و  كل من الطرفين أو كليهما معا. للشخصية من قبل  المعروفة وغير المعروفة

  دون الوعي لشخص ما.السلوك الواعي و  السلوك ، تحددصفات أخرىنفسها في تحليل 
  

  
                                             

  
  
  

  
  الأشخاص تواصل بين يكولوجية للاأداة س –نافذة جوهاري العادية  :1رسم رقم 

  )Ingham 1955 نغامإ و  Luft (لوفت              
في الرسم  ، كما يظهرطار جوهاريإأن نرسم بالتفصيل حاجات الزبون في  ،وبشكل خاص ،نختار

وهي حاجات تقليدية أو معيارية أو واضحة أو طبيعية أو  ،فهناك تلك الحاجات التي يدركها الطرفان .2رقم 
قد ا. ظهر بالتالي رابط عمل مباشر بينكميف ،الويدجت، وهو يحتاج الى الويدجت أنت تبيع مثلا: روتينية.

تتضمن أسرارا أو أحلاما أو طموحات أو أهدافا أو مشاعر بانعدام يخفي الزبون حاجات أخرى غير معلنة، 
 يظنّ كثير من المعلومات أو لأنه الشاطر حذر في تكال ،لأي سبب كاناختار ألا يفصح عنها وهو  ان،الأم

 ،أنك شخصيا غير قادر على تلبية هذه الحاجات أو أنك لست بموقع يسمح لك بتلبيتها. ففي بعض العلاقات

  لا يعرف ذاته  يعرف ذاته
  البقعة العمياء  المجال  للآخرين بالنسبة معروف

  غير معروف بالنسبة للآخرين

  

  غير معروف  واجهة ال

  



مسائل قانونية، تولّد الممارسة المعيارية لتعزيز الوقائع والمعلومات لمصلحة طرف واحد  التي تتضمن كتلك
.  وقد يملك الزبون بعض الحاجات من )Caplan 2004 (كابلن اخطيرة جدًّ  نزعةً  ،النتائج بغض النظر عن

ات والاستخلاصات راك الحسي والاستنتاجدبواسطة الإ عي وجودها، غير أن اكتشافها ممكندون أن ي
به ن تتمتعان بخط مشاشركتي "ب"والزبون  " أ"الزبون يمثّل  المشابهة. (مثلا: أو المناظرة و  بارعةالوالتخمينات 

وللزبون،  ممجهولة بالنسبة لكالحاجات المشابهة). وفي النهاية، هناك  ااتً حاج نوبالتالي قد يملكا ،للمنتج
تساهم  دقنما إ و خاطئة أو تفسيرات خاطئة.  دراكاتإأو وجهات نظر خاطئة أو  عبارة عن "ألغاز" وهي

  عن هذه الحاجات لأي من الطرفين أو لكليهما معا.في الكشف  ،ضافية أو عملية تحقيقإ معلومة
  
   
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  طار جوهاري.إ تحليل الحاجات في :2الرسم رقم   
  

نقدّم تفسيرا أفضل ،  قد "يعلم"بدلا من  "يدرك"أذا أضفنا تعديلا بسيطا على تسميات الفئات واستخدمنا عبارة 
أو  حسانالاخدمة أو كال لحاجات في عدد من النوافذنستطيع في الواقع تصنيف تلبية ا لبعض الحاجات.

تلبية الحاجات  عرضيا  من الصعبلا شكّ أنه   ).3ظر الى الرسم رقم ن( أ علاجالأو  ministry الوزارة
مثلا،  ،تم الكشفما إن ي. ا الحاجة أصلاتندرج فيه فنتحدّث في هذه الحالة عن الفئة التي .درك أبدالن تالتي 
 ا.الحاجة المكشوفة حديث هذه تلبية على ينون قادر نكيعرفها الزبون،  عن حاجة سرية ،حدى المراتفي إ
ثمّ  .الوزارة تسميةعليها  نطلقن تمّت تلبيتها،  إ و  ،مجالال لى نافذةإ الواجهة  الحاجة من نافذةهنا  تنتقل

  لا أعلم               أعلم        
  تصورات  تقليدي  أنت تعلم

  ستنتاجاتا  معياري  
  ستخلاصاتا  واضح  
  تخمينات بارعة  طبيعي  
  مناظرات  روتيني  

  لغازأ  أسرار  أنت لا تعلم
  منظورات مختلفة  أحلام  
  تصوّرات خاطئة  تطلعات  
  تفسيرات خاطئة  أهداف  
    انعدام الثقة  



ليس الزبون. فتلبية و  شخصياكون الحاجة قد أُدركت منكم ت ،والثقةوالعلاقة  عالجتم مشكلة أعمق بعد بناء
 كلّ في الأول وجودها ي تلبية حاجة يجهل نسم. و حسانإ –هي هدية  ،يدرك الزبون أصلا أنها لديه حاجة لم

  .علاجا من الطرفين،
  
  
  
  
 

  
  
  
  
  
  
  
  

  معدّل.الطار عمل جوهاري إتصنيف الحاجات وتلبية هذه الحاجات في  :3الرسم رقم 
  
(أنظر إلى  مختلفة من فئات تلبية الحاجاتب فيما يتعلّق ،دور الواهب أن نصنّف أيضًانستطيع  

  تصبح خادما. ، خدمةفي فئة  درجُ تن حاجة  يتَ ذا لبّ إ. ف)4الرسم رقم 
  

 أدركلا                     أدرك 

 تصورات تقليدي تدركأنت 

 استنتاجات معياري 

 استخلاصات واضح 

 تخمينات بارعة طبيعي 

 مناظرات روتيني 

 ألغاز أسرار تدركأنت لا 

 منظورات مختلفة أحلام 

 ت خاطئةتصوّرا تطلعات 

 تفسيرات خاطئة أهداف 

  انعدام الثقة 

 أدركلا                     أدرك 

 تصورات تقليدي تدركأنت 

 استنتاجات معياري 

 استخلاصات واضح 

 تخمينات بارعة طبيعي 

 مناظرات روتيني 



  
  
  
  
  
  

  
  
   

  : أدوار المانح4رسم رقم        
 

 .الحالة على يعتمد الأمر اذ المدرب،أو  الخاص مالمعلّ أو  ، كالمعلّماحسنمُ  حسان، تصبحإما تقوم بعمل عند
الحاجة . وبالتالي تشبه تلبية هي لهأن الحاجة حقيقية و بوأن يقنع الزبون  ،يستطيع المُحسن أن يرى الحاجة

مستويات إنّ  ،)Roy Lewicki )2003 روي لويكيلأبعاد السلوك الجدير بالثقة  كتاب في تقديم هدية مفاجئة.
برفاه  تتعلّق -  حسانالإبموجب ء مقبولة و دىبناء الثقة مع تقييم القدرة والنزاهة أو التصرّف بموجب مبا

لى مستويات أعلى من إيكسب الثقة ليرقى بالعلاقة  شخص  والأمينعمل الوزارة،  الأمينينجز  .الآخرين
مغامرة مشتركة لاكتشاف الحاجات يستطيعون الانطلاق في فالعلاج. هاية، يقوم المستشار بالمشاركة. وفي الن

ادم والمبشّر والكاهن الأدوار التقليدية للخب هايمكن استبدالفديني، الطار أما في الا يجاد سبل تلبيتها.إ وتثبيتها و 
  .الواعظو 

تولّد ). 5فئات مختلفة (أنظر الى الرسم رقم  حاجات منختلفة من التعلّق العاطفي بتلبية م كما نجد أنواعا
. أما تلبية بالامتنانشعورا حسان إ ، وتثير تلبية الحاجات من فئة ءبالرضاشعورا  خدمة تلبية حاجة من فئة
  .بالثراءشعور ب العلاج تلبية الحاجات من فئة سبّبت، في حين بالوفاءفتحصد شعورا  وزارةالحاجات من فئة 

د االأبع تتطابق تقريبا مع والإحسانوالوزارة  الخدمةفئات شارة الى أن الأفعال المنضوية في لإوتجدر ا
المانح حاجة مباشرة، أفعالا مبنيّة عندما يلبي  فتبنى الثقة ).2003الثلاث للسلوك الجدير بالثقة ( لويسكي 

كنا  اولمّ  يدركها الزبون بالأصل. لا من خلال تلبية الحاجات التي ظهر الاهتمامَ يالزبون، كما  على دوافع
ملة اسابقة للمع هذا الأمرل اهتمام صادق برفاه الطرف الآخر، شكّ  نعلم أن المانح يتصرّف انطلاقا من

 ألغاز أسرار تدركأنت لا 

 منظورات مختلفة أحلام 

 تصوّرات خاطئة تطلعات 

 اطئةتفسيرات خ أهداف 

  انعدام الثقة 



لا تتوفر المعاملة بالمثل  ك.ليعامالآخر تماما كما تريد من الآخر أن عامل  – في المستقبلالأخلاقية بالمثل 
  تحقيق مكسب مشترك. نما على أساس المعاملة العادلة من أجلإ و  ،على شكل هدايا أو تنازلاتهذه 

             
  
   

  

                           

  

  

  

  

  .تصنيف المشاعر عندما تُلبىّ الحاجات :5الرسم رقم 

  

المدى الاستثنائي لما بسبب  ،)Trivers 1971 زفر ي(تر  ة الفينيقية عن حب الغير المتبادلاختلفت الممارس
بالمستوى نفسه  استعداد الأطراف الأخرى للتعاطي اء قاعدة زبائنهم، بغضّ النظر عننصاف إز إمن  هأظهرو 

  من الانفتاح.

  للتداولتصنيف المسائل القابلة 

قد ف، غير المعلنةحاجات الزبون أو النظير على أنها تلبية  لتداوللذا نظرنا الى المسائل القابلة إ
رح النموذج ت). يق4 أو 1الزبون (الربعيتين  إلى ما مجهولة بالنسبةإ ) و 3(الربعية  موبة عنكما محجإتكون 

م مهارات باستخدا مجالال توسيعية التواصل من خلال التقليدي للتواصل بين الأشخاص تحسينا في فعال

 أدركلا                     أدرك 

 تصورات تقليدي تدركأنت 

 استنتاجات معياري 

 استخلاصات واضح 

 تخمينات بارعة طبيعي 

 مناظرات روتيني 

 ألغاز أسرار تدرك أنت لا

 منظورات مختلفة أحلام 

 تصوّرات خاطئة تطلعات 

 تفسيرات خاطئة أهداف 

  انعدام الثقة 



بلة كانت المعلومات المقدّمة أو المُستق ذاإح فقط وهذا صحي للعطاء والتلقّي. صغاء الفعلي والملاحظةالإ
: ممانعة عن 1 فقد نواجهجسر الثقة العابر للعلاقة  وممتازة، أما في غياببالموضوع صلة المناسبة وذات 
  تبادل متعمّد للمعلومات الخاطئة. :3: عرض للحاجات السطحية أو 2المشاركة أو 

 وهذه الحاجات تقليدية أو رضاء الزبون.إلى إالخدمة  فئة في للتداوليؤدي استخدام المسائل القابلة 
العامل الذي يدفع  ،دراك المتبادل لهذه الحاجات عادةيشكل الإ روتينية. معيارية أو واضحة أو طبيعية أو

لا تشكل  .وصفقات العمل وهنا يكمن هدف معظم مفاوضات لاجتماع حول طاولة واحدة.ابالأطراف الى 
أن طالما  ،للتداولمسألة قابلة  ،الى التفاعل مالذي يدفع بك ،ولالأسبب الخارج  باشرةحاجة معادة تلبية 

 ولة تلبيةبسه فسّرُ تُ متبادلة.  مقايضة أو تنازلات  ،عتبر تلبية الحاجات أو عرض تلبيتهاتُ  لم يُستكمل. ماتفاقك
 ،للتداولللمسائل القابلة خصبة  اأرض عتبرتُ  أنها  لاّ إ رشوة.بال، تمام الاتفاقإقبل   ،الخدمة فئة حاجة ما من
بشكل غير  خدمةأما تلبية حاجة من فئة  لاتفاقات المستقبلية.ا لأنها تعزز الاتفاق، تمامإ بعد عندما تتحقق

في أي مرحلة من علاقة  ابلة للتفاوضالق مع تحديد المسائل عادة يتماشىفمباشر، من خلال نقلها مثلا، 
 للأشياء تبادلا –ينتاس الأول و مستوى ك الخدمة فئة مسائل القابلة للتفاوض منأبدا ال قد لا تتخطى العمل.

  .للتداولوحسب، وهو بالتالي السبيل الأقل فعالية للمسائل القابلة 

  

من   متمّكنت فقد  استكشافيةبفضل عملية و  م، أما أنتلم يكن الزبون مدركا للحاجة بالأصل في حال
مستوى  ون، وتحققىرضول بالضافة الى الشعور الأالامتنان بالإاعر مشلك بذ ون، ستزرعوتثبيتهاا ملاحظته
دراك أو الاستنتاجات أو الإ المعاني الناقصة (بما أن  .ينتاسو بحسب مستويات ك المستوى الأول أعلى من

عملية  هذه الحاجات، باتت الاستخلاصات أو التخمينات البارعة أو المناظرات) هي التي ولّدت معرفة 
لم  حاجة أوفي حال لم يعتبرها الزبون  ،ةالغير فعّ  المتصوّرةحاجة التعتبر تلبية  بغاية الأهمية. ايتها أمر تثب

 الامتنان.مشاعر  ، ومعهاالمجال لىإ البقعة العمياءتثبيت الحاجة من  عملية نقلت يقتنع بها تماما كحاجة.
تستمر تلبيتها، ف ماستطعت مون الذي يجهل أنكمن قبل الزب معلومة الخدمة فئة حال كانت الحاجة منأما في 

لحاجات التي يمكن تعتبر بشكل عام جميع ا مشاعر بالامتنان. بتوليد الخدمةفئة  من للتداولالمسائل القابلة 
نربط فيكون واسع الانتشار.  لا أنه يمكن لنطاق فعاليّتها أنإ .للتداولمسائل قابلة  ،حسانالإ تلبيتها في فئة

  لتداول.لباستخدام المسائل القابلة  الاحسانالثاني  بتلبية الحاجات في فئة  سمياس الإينتو مستوى ك



اء صغيمكن كشفها من خلال العلاقة بواسطة الإ ،في حال كان للزبون حاجات مكتومة أو محجوبة
 م. وبالتالي أنتأسرارا وأحلاما وطموحات وأهدافا وشعورا بانعدام الثقة ة، أيوزار يمكن عندها اعتبارها و  ،الفاعل

سبب غياب الثقة أو مشاعر مكشوفة بالأصل ب ، وهي حاجات غيرتخدم أهدافا ساميةحاجات أعمق  ونتلب
 تلبيتها. التحفّظ، وقد تكون شخصية أو عاطفية بامتياز. يكمن الخطر في الكشف عن حاجات يستحيل  

التي تولدها تلبية الحاجات المتوفرة في فئة . أما المشاعر جيد أساسيينفيعتبر بالتالي التدريب ونظام النقل ال
الحاجات التي يشعر الزبون صاحب أقوى بكثير من تلك المندرجة في الفئات الأخرى.  ،بالأصل الواجهة

. يجب تصنيف جميع الحاجات التي مجال لىإخلال الكشف عنها ونقلها والوفاء من  ىتمت تلبيتها بالرض
اطر في دارة المخإالأهم عند  التأثيروتحمل  للتداولمسائل قابلة  على أنها ةوزاريتم تلبيتها بالأصل في فئة 

باستخدام المسائل القابلة  الوزارة فئةسمي الثالث  بتلبية الحاجات في ينتاس الإو نربط مستوى ك علاقة العمل.
 .للتداول

و وجهات نظر أ ا خاطئادراكإ ألغازا أو قد تشملرفين، و بالنسبة للط في حال كانت الحاجات مجهولة
وبما أن الحاجات مجهولة .  استكشافيةيجاد هذه الحاجات وتلبيتها عملية إيتطلب و  خاطئة أو فهما خاطئا،

، يمكن دراك سبيل الاستكشافإبناء على  رضاء.راء والبالث شعر الزبون عند تلبيتهابالأصل، ي وغير ملحوظة
الموجودة بالأصل  مستوى أهمية الحاجة بشكل كبيرلف يخت قد ما بالامتنان.إ رضاء و ما أن يشعر بالإللزبون 

قابلة  مسائل أن تشكل ،العلاجالحاجات التي تتم تلبيتها في فئة يجب على   .مجال غير معروففي 
، قد تكون مجددا مخاطر هائلة.هي محفوفة ب، غير أن هذه الفئة تحمل أدنى مستويات النجاح و لتداولل

نربط مستوى   ومع ذلك، بشكل مباشر. ل لم تتحقق الحاجات المكشوفةفي حا ضروريةالمساعدة المهنية 
  .للتداولباستخدام المسائل القابلة  العلاج فئة تلبية الناجحة للحاجات منينتاس الرابع بالو ك

  للتداولالقابلة  تقييم المسائل

فع للمعنى المنسوب الأر والمستوى  قيمة الحاجة وفعالية تلبيتهاب للتداولترتبط قيمة المسائل القابلة 
ثنائي الأبعاد، يمكننا تقييم الحاجات في رسم جوهاري من تصنيف ال بدلا. و للتداوللى المسائل القابلة إ

    .)6(أنظر إلى الرسمة رقم  لزبون في  رسم ثلاثي الأبعادالى إالحاجة بحسب أهميتها  بالنسبة 

  الزبون لدى قيمةالتصنيف الأمور القابلة للتداول بناء على المجال و 

  الزبون  وا قيمةحددمن فئة الحاجة و  واتحقق ،للتداولبالنسبة لجميع المسائل القابلة 
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 الوزارة    جالعلا

الخدمة   حسانالإ

القيمة



وتقييمها للتداولالمسائل القابلة  : أداة تصنيف6الرسم رقم   

 القيمةتحدد ففي النهاية،  .جاتالحا مع زيادة أهمية حسان والوزارة والعلاجالخدمة والإ ترتفع قيمة
في  الملاحظةلذا تعتبر  .وليس الحاجة الملحوظة للتداوللى الزبون فعالية المسائل القابلة إسبة بالنالفعلية 

: دة البعدين الفئات الملحوظة. تشكل قاعللتداولالصحيح للمسائل القابلة  تقييم  المانحغاية الأهمية  في 
 لا أننا نربط تقريبا مستوياتإا، . وعلى الرغم من أن التقييم بات متوقعوالعلاجحسان والوزارة الخدمة والإ

يرتبط المستوى الأعلى  = العلاج. 4= الوزارة، 3= الاحسان، 2= الخدمة، 1 ينتاس بكل من هذه الفئات.و ك
ومغامرة ناجحة  ا كبيراخطر  ذلك شافية المشتركة لهذه الفئة منتجعل الطبيعة الاستكذ إ، العلاجبحاجة يلبيها 

لا لا يعود بوسعنا سوى يرتكز على مرجع محدد، وإ  يجب على مقياس القيمة أن .للتداولمع المسائل القابلة 
  رسم ثلاثي الأبعاد. في للتبادلأو ما تشكل مسائل محتملة قابلة  للتداول المنتظمةالمسائل القابلة  ترتيب

ة نقل تتضمن قاعد  ،للتداولالمسائل القابلة  من الزبون حاملا مجموعة منعلى المانح أن يقترب 
أما السبيل الأنجح للمسائل  مشابهة. حاجات ذات خلفية تتخطى  ،الخدمة المصنّفة في فئة واسعة للحاجات

في الرغبة في تخطي العلاقة السطحية بجو من الثقة للكشف عن حاجات أعمق  فيكمن لتداوللالقابلة 
 الوزارةارد الخاصة بهدف تلبية هذه الحاجات. تتطلّب الممارسة في فئتي والاستعداد لاستخدام شبكة المو 

يشكل أحيانا  بما أن المانح يتعاطى مع المجهول. ،فئات أخرى ودرجة من العفويّة تغيب عن مرونة العلاجو
م مما طيع أن يقدّ جب على المانح أن يدرك ما يست، ولكن يلتداوللصغاء والمساعدة مسألة قابلة الاستعداد للإ

عملية  بأن يتم التدريب علىنوصي كما   عد بما ليس بمقدوره أن يقدم.وأن يتفادى أن يَ ، في متناول يديه
أفضل ممارسة  نّ وبالتالي فإ مهنيين. على يد  العلاجفي البحث عن الحاجات المصنفة في فئة   الاستكشاف

لى مجموعة من المسائل إبالاضافة  ،ةالوزار هي في البحث عن حاجات المستوى الثالث في فئة  ،للأعمال
في حال تمت تلبيتها  الخدمةستترافق الحاجات المصنفة في فئة . حسانالإو الخدمةمن فئتي  للتداولالقابلة 

ن مباشرة في مع حاجات المستوى الأعلى.  عند التقييم، لا تُحدد القيمة الحقيقية للزبو  ،لى أخرىإضافة بالإ
  قييمها في مرحلة المتابعة.جب تنما يإ غالب الأحيان و 

على حبّة قمح.  ،ينتاس حول التفكير العلائقيو تطبيق تحليل البروفسور ك ،يمكننا كتوضيح أخير
 ،الأشياء مستوىالبذرة بعد تصبح  حيثبذرة، عبارة عن بكل بساطة تعتبر حبة القمح في المستوى الأول 

أن  للتداوللمسائل القابلة وهكذا يمكن لد االله. لمطر والشمس والتركيب الضوئي وحصاد الانسان ويا منتوج
رادة لى عنوان للإأن تتحول إ يمكنها بواسطة التفكير العلائقي مقايضة في المستوى الأول، ولكنمجرّد تبقى 



 تداولللرث الفينيقي :تفجّر المسائل القابلة دّ ذاتها هدية الإهذه هي بح نسانية والرعاية.الطيبة والصداقة والإ
  لبناء سمعة طيبة وعلاقة دائمة. الإمكانياتا من ينبوع

  

  الخاتمة

 للتداولالقابلة  المسائلانطلاقا من مفهوم  ،يكولوجيا العطاء من منظار مختلف تماماافهم ستُ 
 المسائلتغيّر  )، حيث تغيب الرغبة في المعاملة بالمثل كتنازلات أو تبادلات ملموسة.2007(شمعون وهزلت 

أما في حال لم  العلاقة.هذه  يجابية لكل من الطرفين كلّما تطوّرتإ تثمر أرباحالعلاقة، و ا للتداولالقابلة 
فقد لا نتقدم في المفاوضات المقبلة. فالعطاء من خارج  ،البيئة العلائقيّةتبديل في بعاملة بالمثل تترافق الم

في تفضيل  ة، فينجحيقئعلابيئة الالحقق هذا التغيير في هو الذي ي الجاريةأو صفقة العمل  اوضاتالمف
لى تعاطف مشترك أو إتؤدي تلبية الحاجات بهذه الطريقة  البعد الزمني.ضافة إ العلاقة على الأعمال و 

  علائقي مع الغير وتعزز معنى الترابط أو العلاقة.

فعاليّة  ربقدفهي فعالة فقط في تشجيع علاقات العمل الطويلة الأمد  للتداولالقابلة  المسائلأما 
   الخدمةفئة تتخطى الحاجات التي تتمتع بقيمة عالية  ها.تللحاجات التي تمت تلبي الملحوظ  مستوى ال

 أنواع الحاجاتوهري البسيطة لتحليل اكما تحددها طريقة ج ،الوزارة والاحسان والعلاجلى فئات إوتنتقل 
تلفة يجده ات من فئات مخحاج ما يلبي المانحدراكها من قبل كل من الطرفين. عندإومستويات الأساسية 

تلبية الحاجات المصنّفة في فئات   تنُسب عاطفية مختلفة. االزبون مضطلعا بأدوار مختلفة، فتنشأ ردود
لتقييم فعالية المسائل  المتزايدة في محاولة )2006( ينتاسو مستويات كإلى  الخدمة والاحسان والوزارة والعلاج

   .التي تشكل موضوع تنافس للتداولالقابلة 
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