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 1فصل 

 قوانین جدید

 خیلی ترسیده بودم. 

برای  پانزده سال مذاکرهشامل کار کرده بودم که  FBIبیش از دو دهه در 

فیلیپین و خاورمیانه  ،نیویورکاقصی نقاط دنیا اعم از  ها درگروگانآزادسازی 

ده هزار مامور همیشه چند . کارم قرار داشتمای در اوج لحاظ حرفهو به  شدمی

FBI المللی فقط یکی از آنها بین رباییآدمدر موارد د، اما ندر دفتر وجود دار

 که من بودم. است.اصلی کننده مذاکره

گیری پرتنش و شخصی را تجربه نکرده بودم. اما هرگز چنین شرایط گروگان

در غیر  ،به ما بده میلیون دلارایم، یک گرفتهگروگان ما پسرت را  !واس»

دوباره  راضربان قلبم  سعی کردممکث کردم. پلک زدم.  «میرد.اینصورت او می

 . برگردانمبه حالت عادی 

. پول در ازای هزاران باربودم. قرار گرفته مطمئنا، قبلا در چنین شرایطی 

میلیون نه مانند این مورد که پسرم گروگان گرفته شده بود و یک زندگی. اما 

افرادی با  های مذاکره منخواستند و طرفدلار در ازای زنده ماندن او می

 بودند. مذاکرهدر و یک عمر تجربه و تخصص  العاده بالاتحصیلات فوق

کره استادان مذا –مذاکره من هایطرف یعنی–سوی میز آن افرادببینید، 

اکره اجرایی ذوره مد گذراندن یکبرای دانشکده حقوق دانشگاه هاروارد بودند. 
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توانم چیزی در مورد م، تا ببینم میه بوددانشگاه هاروارد آمد کوتاه مدت به

آرام و بی صورت ه بوکار یاد بگیرم. قرار بود این دوره رویکردهای دنیای کسب

ت افق دید خود را کمی گسترش خواسکه می FBIسروصدا برای یکی از اعضای 

 ، برگزار شود.بدهد

که رابرت نوکین، مدیر پروژه تحقیقاتی مذاکره هاروارد، متوجه اما هنگامی 

کرد. گفت فقط  مشد که در دانشکده هستم، برای صرف قهوه به دفترش دعوت

 خواهد با هم گپی بزنیم.می

ترسیدم. نوکین فرد بسیار از آن می مایه افتخارم بود و همهم  این دعوت

دانشگاه حقوق  استادنه تنها او  :بود ها مورد توجهمسالبود که  قابل تحسینی

های حوزه حل منازعات و نویسنده کتاب گندهبلکه یکی از کله هاروارد است،

 .است« چه زمانی بجنگیم چه زمانی مذاکره کنیم،: مذاکره با شیطان»

زنی پلیس گشتزمانی  که صادقانه بگویم، منصفانه نبود که نوکین از من،

با او به مذاکره بپردازم. اما بعد از آن اوضاع بدتر ، بخواهد که بودم شهر کانزاس

استادان  شد. پس از اینکه من و نوکین نشستیم، در باز شد و یکی دیگر ازهم 

 ،یالمللنیب مذاکراتدانشگاه هاروارد وارد شد. او گابریلا بلوم، متخصص 

بود، که هشت سال به عنوان مذاکره  سمیترور با مبارزه و مسلحانه یهایریدرگ

ارتش کارکشته و اسرائیل کار کرده بود.  ارتشکننده شورای امنیت ملی و 

 اسرائیل. قدرتمند

در همان لحظه، منشی نوکین وارد شد و ضبط صوتی را روی میز گذاشت. 

 نوکین و بلوم به من لبخند زدند. 

 فریب خورده بودم. 

ایم گرفتهگروگان ما پسرت را » داشت گفت که لبخند بر لبنوکین در حالی

ربا هستم. چه آدممن  میرد.صورت او می در غیر این ،یک میلیون دلار بده !واس

اما انتظارش را  و وحشت وجودم را فراگرفت، ترس« خواهی بکنی؟کار می
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کند: حتی پس از دو دهه مذاکره برای هرگز تغییر نمیزیرا این شرایط داشتم. 

 نقش بازیحال در حتی  ،کنیدباز هم احساس وحشت می ها،انساننجات جان 

 کردن!

شده  FBI، من یک پلیس خیابانی بودم که مامور خببر خودم مسلط شدم. 

اما بنا  ،. نابغه نبودمگرفته بودقرار  شتر از خودگندهدر مقابل افراد کله و اکنون

کلی در ی و رویکرد ها، تاکتیکهامهارتبه مرور به دلیلی در آن اتاق بودم. 

ه ب افرادتنها در نجات زندگی نه ها بدست آورده بودم که تعامل انسان رابطه با

شوم که کنم، متوجه میمن کمک کرده بود بلکه اکنون که به گذشته نگاه می

 ارائههای شیوه از ،هها مذاکرسال زندگی شخصی خودم را هم تغییر داده بود.

 بود. داده قرار تاثیر تحت هم را  امهای فرزندپروریخدمات به مشتریان تا شیوه

 سرهمین الان  من بده یاه را ب مبلغاون یالا! : »گفتبا بدخلقی نوکین 

 «.شودمیاز تنش جدا پسرت 

این  توانممی طورچ»خیره ماندم. سپس لبخند زدم. ، به او به مدت طولانی

نوکین  «مقدار پول، از حد توان مالی من خارج است( )این کار را انجام دهم؟

مثل سگی  داد،اش، کمی ناامیدی و تعجب را نشان میحالت چهرهمکث کرد. 

گردد و سعی در تعقیب به یکباره گربه برمیاست و ای که در حال تعقیب گربه

 متفاوت یبا قوانین های متفاوتیکند. مثل این بود که ما در حال بازیسگ می

اه من نگه اش باش را به دست آورد و با ابروهای قوسیودیم. نوکین خونسردیب

 .تمام نشده استهنوز زی باکرد تا یادآوری کند که 

 «بنابراین اگر پسرت را بکشم مشکلی نداری، آقای واس؟»

 اسماز  عمدا «زنده است؟هنوز بدانم که او  از کجارابرت،  متاسفم»گفتم: 

کنم و استفاده از استفاده کردم تا گرمی بیشتری در تعاملمان ایجاد ش کوچک

توانم واقعا متاسفم، اما چگونه می»ترفندهای ترس و ارعاب را برایش دشوار کنم. 
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که حتی لیدر حارا به تو بدهم،  کمتر از یک میلیون دلار حتی خیلیهر مبلغی، 

 «دانم او زنده است؟نمی

لوحانه به ساده احمقانه و سخنانی که کاملاا بچنین مردی  هم ریختنه ب

، حرکت من خلاف ظاهر امر. اگرچه بربسیار جالب و تماشایی بود ،رسیدنظر می

ه را ب FBIمذاکره  هایترین ابزارقویهیچ وجه احمقانه نبود. داشتم یکی از ه ب

 !بردم: سوال بازکار می

، امخصوصی مشاوره شرکتها را در این تاکتیکها اینکه سالپس از  هامروز

نامیم: کالیبره می سوال ایم، آن راتوسعه و گسترش داده گروه قوی سیاه،یعنی 

دهد اما هیچ جواب ثابتی ندارد. پاسخ  تواند به آنهامی مقابلهایی که طرف سوال

توهم کنترل  تانمقابلبه طرف  همچنین. خردمیاین کار برای شما زمان 

 د تا چه اندازه در تنگنا قرار گرفتهشوای که متوجه نمیگونهبه ، آن همدهدمی

 .است

، چرا که شکل اشتباه کرده بودبود، نوکین بینی پیشطور که قابل همان

به اینکه  دهم، قتل پسرم واکنش نشان مکالمه از اینکه چگونه من باید به تهدید

رسیدگی مسائل لجستیکی دخیل در گرفتن پول به باید استاد نوکین چگونه 

. هر تهدید و کندمشکلات مرا حل توانست میچگونه او تغییر کرده بود. کرد می

باید به او  راچکرد، من همچنان به پرسیدن سوالاتی که تقاضایی که مطرح می

 دادم. میدانستم که پسرم زنده است ادامه دادم و چگونه باید میپول می

، گابریلا بلوم مکالمه ما را یدطول کشسه دقیقه اینکه این مکالمات پس از 

 قطع کرد.

خب، » نوکین گفت:، «اجازه نده که این کار را با تو کند: »او به نوکین گفت

ای که در های گذشتهوارد عمل شد. او نسبت به سال بلوم «تو امتحان کن.

هم همان رویه را در پیش تری شده بود. اما او سختسرخاورمیانه بود آدم 

 سوالات مشابه من بود. های او،تمامی تلاشحاصل  ، وگرفت
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فرط اش از ، اما او هم راه به جایی نبرد. چهرهوارد بحث شدنوکین دوباره 

خشم و غضب موجب شده توانم بگویم که ناامیدی شروع به قرمز شدن کرد. می

 فکر کند.بتواند که به سختی  بود

 دادم. ترا از بدبختی نجا و او .«خب، خب، باب. کافیه» :گفتم

گمان . خوبه: »گفت .نجات پیدا کرده بوداو سرش را تکان داد. پسر من 

 «تواند چیزی برای آموختن به ما داشته باشد.می FBIکنم که می

برجسته دانشگاه  اساتیدثابت کرده بودم که به اندازه دو تن از نه تنها 

پیروز شده  نظیری نشان داده و بر آنهابلکه عملکرد بی، هاروارد خوب هستم

 بودم.

این فقط یک اتفاق بود؟ دانشگاه هاروارد بیش از سه دهه، کانون  آیا اما

هایی مذاکره در جهان بوده است. تنها چیزی که در مورد تکنیک یتئوری و عمل

ند. در طی بود کارسازاین بود که دانستم، میکردیم استفاده می FBIکه در 

آمیزی طور موفقیته سیستمی طراحی کردیم که ب بودم FBIبیست سالی که در 

ما های . اما تئوریشده بود هاگیریگروگانوفصل تقریبا همه موارد موجب حل

 معروف و مشهور نبودند.

که در  یآنها توسط ماموران ؛های تجربی بودندهای ما حاصل یادگیریتکنیک

و داستان  کردندمیمذاکره  ،هادر خلال بحران ،کردندمیاین زمینه کار 

 . اینندایجاد شده بود ،گذاشتندرا به اشتراک می یشانهاها و شکستموفقیت

 ارتقا را مانابزارهای مورد استفاده فرآیند تکرار شونده بود و ما هر روز یک

شدند، چرا که اگر دادیم. این کار ضروری بود. ابزارهای ما باید موثر واقع میمی

 مرد.میدادند یک نفر جواب نمی

بود که مرا به دانشگاه هاروارد  موثر بودند؟ این پرسشی هااین تکنیکاما چرا 

اعتماد به  ،و به دفتر نوکین و بلوم کشانده بود. من خارج از جهان کوچک خودم

تر، نیاز داشتم که دانشم را نشان بدهم و یاد بگیرم که نفس نداشتم. از همه مهم
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که به وضوح آنها هم در این زمینه دارای - یق کنمبا دانش آنها تلفآن را چگونه 

و  به آن ساختار داده توانستم آن را درک کنم،بدین طریق می -دانش بودند

 دهم. شگسترش

های ما به وضوح در رابطه با مزدوران، فروشندگان مواد مخدر، بله، تکنیک

ر بودم که در رحم موثر واقع شده بودند. اما، در این فکها و قاتلان بیتروریست

 د؟نکنهای عادی چگونه عمل میبرابر انسان

سیار کاربردی های ما بکه تکنیک فهمیدمکه به زودی در دانشگاه هاروارد 

ای ما، ند. معلوم شد که رویکردهای مذاکرهوشو در همه جا موثر واقع می بوده

در ها رابطهو  تتعاملا ها،حوزه تمامیدر  انسانیبخش تعاملات سود هایکلید

 در اختیار داشتند.را زندگی 

 این کتاب در مورد نحوه موثر واقع شدن آنهاست.

 در اتاقکند ذهن  فردِترین باهوش

در دوره مذاکره  سوالاتم، پاسخیافتن ، برای 2006یک سال بعد، در سال 

یکی از  . وارد شدن به این کلاسشرکت کردمزمستانه دانشکده حقوق هاروارد 

بااستعداد دانشجویان زیرا شرکت کنندگان این کلاس، ، ها بودتترین رقابسخت

وکار بودند و که در حال گرفتن مدرک حقوق و کسبدانشگاه هاروارد و باهوش 

بوستون مانند موسسه تکنولوژی  یهادیگر دانشگاه دانشجویان توانا و موفق

مپیک ال گویی مسابقات در واقع .بودندتافتز دانشگاه و  (MIT) ماساچوست

 .مبودآنجا و من تنها خارجی  بود مذاکره

ما برای معرفی در سالن سخنرانی جمع شدیم نفر  144اولین روز دوره، همه 

 مدرسو سپس به چهار گروه تقسیم شدیم که هر یک از آنها توسط یک 

 که–مان داشتم مدرسشد. پس از اینکه صحبت کوتاهی با رهبری می، مذاکره

 -من شیلا هین نام داشت و تا به امروز دوست خوبی برای من بوده است درسم
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های دو نفری تقسیم شدیم و مذاکرات ساختگی را شروع کردیم. ساده گروهبه ما 

و دیگری در نقش خریدار بود، و هر کدام  فروختی میبود: یکی از ما محصول

 .ندداشت ،دنقبول کن ندتوانستقیمتی که میهای معینی درباره محدودیت

به نام اندی )نام مستعار(  و تنبلی حالبیو هم گروهی من مرد سرخ موی 

خالی مشرف بر یکی  هایبه یکی از کلاس من و او آرام.و بود: با اعتماد به نفس 

 های به سبک انگلیسی محوطه دانشگاه هاروارد رفتیم، و هر کداماز باغچه

. اندی پیشنهادی ارائه داد و توضیح به کار گرفتیمرا  چیزهایی که بلد بودیم

 -داد که تله منطقی و غیر قابل اجتنابی بود  عقلانی برای چرایی خوب بودن آن

این کار را انجام  توانممیمن چگونه و »که و من با کمی تغییر پاسخ دادم 

 «دهم؟

ما این کار را چندین بار انجام دادیم تا اینکه به شکل نهایی آن رسیدیم. 

کردم که به خوشحال بودم. فکر می کردیم،داشتیم آنجا را ترک می که هنگامی

ام. پس از اینکه همه ما در کلاس گرد خوبی نقش یک آدم احمق را بازی کرده

چه روی چرخی زد و پرسید هر گروه  جویاندانشهم جمع شدیم، شیلا در بین 

در نهایت، نوبت . نوشتاند و سپس نتیجه را روی تخته سیاه قیمتی توافق کرده

 «چقدر گرفتی؟ کریس، تو و اندی چکار کردید؟»پرسید:  من شد.

بر زبان آورد، اندی من و  توافقی قیمتجملاتی را که شیلا پس از شنیدن 

. نفسش بند آمده باشدشد، گویی سرخ  شیلاکنم. کل صورت فراموش نمی

 .ن کردید، شروع به خندبالاخره

او قرار بود  ای،را گرفته تمام پولشتو به معنای واقعی کلمه » :گفت شیلا

 «بازگرداند.نگه داشته و آینده دیگری در کار  بخاطررم پول را ایک چه

 فرو رفت. اشاندی در صندلی

که من  . منظورم این استتکرار شدروز بعد همان اتفاق با شریک دیگری 

شانسی  اتفاق،قابل توجیه نبود. این امر بودجه آن پسر را نابود کردم. این کل 
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و  سنتیدانش کمک با من یک الگو بود. بلکه . رخ داده باشدکه فقط یکبار نبود 

هایی بودم که با تمام ترفندهای مدرن موجود در حال شکست دادن بچهتجربی، 

 ها آشنا بودند.در کتاب

تفاده ها اسکه این بچه مدرنیهای این بود که گویی تکنیکجالب نکته 

با  بودم وکردم که راجر فدرر تاریخ گذشته و قدیمی بود. احساس می کردندمی

 مردانرفته بودم تا در مسابقات تنیس با  1920استفاده از ماشین زمان به دهه 

و  کردندمیاز راکت چوبی استفاده  و ندای که شلوار سفید پوشیده بودبرجسته

آلیاژ  ی از جنس. من با راکتمی کنباز ندداشتوقت های آموزشی پارهتمرین

، که توسط کامپیوتر استراتژی 1، مربی اختصاصی و سبک سرو اند وولیتیتانیوم

از تر باهوشدر حقیقت و یا  ،رقبا به اندازه من کردم.سازی شده بود، بازی می

بودیم. اما من  قوانین مشابه ی بابازی یکسان من بودند و ما اساسا در حال

 داشتم که آنها نداشتند.هایی مهارت

تو بخاطر  ،کریس» پس از اینکه نتایج روز دومم را اعلام کردم، شیلا گفت:

 «.شویف میوسبک خاصی که داری معر

  سرگرم کننده بود. ،زدم. بردلبخند  2یرامن مثل گربه چش

رسد بنظر می؟! گوییکریس، چرا روش خود را به بقیه نمی»شیلا گفت: 

دهی این است که شجویان دانشکده حقوق هاروارد انجام میکاری که تو با دان

ریزی. آیا واقعا به این آسانی بهم ه و به آنها خیره بشوی، و آنها را ب بگویی نه

با  گفتم،چیست: در حالی که من واقعا نه نمی شدانستم منظورمی «.است

این گویم. رسید که نه میپرسیدم اینگونه بنظر میمی اهایی که مداومسوال

نادرست و ناعادلانه هایش حرفکرد که اینطور القا می سوالات به طرف مقابل،

                                                           
1 serve and volley 

است که به خاطر « آلیس در سرزمین عجایب»گربه چشایر، شخصیت تخیلی داستان  2

 پوزخندهای موذیانه و متمایزش شهرت دارد.
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. دکن دارواو به مذاکره با خودشان  ندکبود. این کافی بود تا آنها را دچار تزلزل 

های عاطفی عمیق و سنجیده من نیازمند قدرتکالبیره و جواب دادن به سوالات 

 شان نداشتند!جعبه ابزاردر د که بینش روانشناختی و تاکتیکی بو

این روش پرسیدم. سوال می من فقط»گفتم:  هایم را بالا انداختم.شانه

 باز را بارها و بارها و بارها تهاجمی است. فقط سه یا چهار سوالِ-منفعل

خواستم را به چیزی که می شدند و هرخسته می دادنپرسیدم. آنها از پاسخ می

 «دادند.من می

لعنتی! این »گفت:  .انگار زنبور او را گزیده باشد ،اش پریدصندلی اندی از

 «من اصلا متوجه نشدم. و چیزی است که اتفاق افتاد

زمانی که دوره زمستانی را در هاروارد به پایان رساندم، با تعدادی از 

در  حضورم زماندر م. حتی با اندی. اگر یشده بود ان خوبیدوست ،دانشجویان

در مورد توانست می FBIاین بود که آن چیز  یاد گرفته باشم،هاروارد چیزی 

 دهد.ببه کل جهان یاد  را مذاکره چیزهای زیادی

در اقامت کوتاهم متوجه شدم که بدون داشتن درک عمیقی از روانشناسی 

انسان، بدون پذیرش این که همه ما موجودات دیوانه، غیر منطقی، شتابزده و 

در فعل و ، در جهانموجود هستیم، اطلاعات خام و منطق ریاضی احساسی 

 کند.میاندکی ثبات دو انسان در حال مذاکره کمک آور و بیانفعالات دلهره

از موز  ایتکهمیمون - کنیممذاکره میکه  هستیم بله، شاید ما تنها حیوانی

مذاکراتمان  اما مهم نیست که چطور به -کندخود را با آجیل دیگری مبادله نمی

حیوان هستیم و همیشه  ما همیشهزیرا پوشانیم، های ریاضی میلباس تئوری

ها و برداشت نیازها، ها،های ما قبل از هر چیزی ناشی از ترسالعملعمل و عکس

 است.مهای عمیق اما عمدتا نامرئی خواسته

و  هاهمه نظریه فرق دارد، امادانشجویان هاروارد شیوه یادگیری  هرچند،

مانند )، منطق، کلمات اختصاری معتبر تفکرآنها مربوط به قدرت  هایتکنیک
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BATNA  وZOPA) عادلانه نا /نهلاعاد، مفاهیم منطقی ارزش و مفهوم اخلاقی

 باشد.می

دارای روند خاصی  ،عقلانیتدر مورد نادرست  مجموعه باورهایالبته این 

که توالی از پیش تعیین  کردندیمرا دنبال  (اسکریپتی) العملردستو. آنها بودند

اقدامات، پیشنهادات، و پیشنهادات متقابل بود که در نظم خاصی  ای ازشده

د. مثل این بود که آنها با نتا نتایج خاصی را به ارمغان بیاور ندطراحی شده بود

انجام  یخاصو ثابت  با نظمرا  Dو  A ،B ،Cرباتی سر و کار دارند، که اگر شما 

و تر بینیکنید. اما مذاکرات دنیای واقعی غیرقابل پیشدست پیدا می Xدهید، به 

 را انجام دهید. Qو پس از آن شاید  Dاست. شما ممکن است  تر از آنپیچیده

ی همسو با اتنها با یکی از هزاران تکنیک مذاکرهاگر من موفق شده بودم که 

ربایان استفاده آدمها و و علیه تروریست توسعه داده لیاندر طول سا که ،احساس

این چرا پس بر با استعدادترین دانشجویان کشور غلبه کنم، ، کرده بودم

استفاده نکنم؟ چه تفاوتی بین سارق مسلح بانک که کار ورا در کسب هاتکنیک

 کنند وهای بیسبال استفاده میتاکتیکاز گیرد با مدیران اجرائی که می گروگان

 وجود دارد؟  دهند،می تنزلرد دلاری را میلیاوکارهای قیمت کسب

بازرگانانی هستند که برای بدست آوردن بهترین  در واقعیان رباآدم، اساسا

 کنند.قیمت تلاش می

 سبک قدیمیمذاکره 

وجود ان گیرگروگانس از آن مذاکره با پ و یگیرگروگان ،تاریخ ابتدایاز 

های زیادی از بنی اسرائیل و دشمنان آنها داستان ،عهد عتیقاز داشته است. 

به عنوان غنایم جنگی به  راخود  شمنشهروندان داز وجود دارد که هر یک 

ها، به سهم خود، شاهزادگان کشورهای رعیت را گرفتند. رومیگروگان می
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 پابرجاییاز  به این وسیله ، تاآموزش به رم بروندبرای  تا کردندمیمجبور 

 ن اطمینان حاصل کنند.وفاداری شاهزادگا

اعزام تنها به فرآیند  انگیرگروگانبا اما تا زمان دولت نیکسون، مذاکره 

در ما محدود بود. رویکرد ها نیروهای نظامی و تلاش برای آزاد کردن گروگان

چطور صحبت کنیم تا زمانی که بفهیم ان گیرگروگانبا اجرای قانون این بود که 

 ان بیرون بیاوریم. گیرگروگانها را با تفنگ از دست گروگان

. در سال ردکتغییر به ما را مجبور  ،یگیرگروگانسپس یک سری از حوادث 

، زمانی که پلیس تلاش کرد تا شورش زندان آتیکا در شمال ایالت 1971

نیویورک را با اسلحه حل و فصل کند، سی و نه گروگان کشته شدند. پس از آن 

مونیخ، یازده ورزشکار و مربی اسرائیلی توسط اسیر  1972های المپیک بازی در

پس از تلاش نافرجام پلیس آلمان برای نجات آنها کشته ، کنندگان فلسطینی

 شدند.

در چهارم اکتبر  ،در اجرای قانون آمریکا اساسیتغییر  عاملاما بزرگترین 

لات متحده آمریکا در آن در فرودگاه جکسون ویل، فلوریدا، اتفاق افتاد. ایا 1971

سه پنج هواپیماربایی در  1970هواپیماربایی بود. در سال  شاهد اپیدمیزمان 

به نام جورج ای بود که مرد دیوانهپرتنشی فضای  چنیناتفاق افتاده بود. در  روز

 را ربود که از نشویل، تنسی، راهی باهاما بود. یچارتر یهواپیما گیف جونیور،

 –زمانی که این حادثه تمام شد، گیف دو گروگان را به قتل رسانده بود 

 . کشت هم را خودش همچنین – خلبان و کردمی زندگی او از جدا که همسرش

 FBIاما این بار تقصیر هواپیماربا نبود. در عوض، تقصیرها مستقیما بر گردن 

دو و  دده بوکرف توق جکسون ویلفرودگاه  درگیری برای سوخت هواپیماافتاد. 

اجازه دهد آنها به بخش  که گیف را متقاعد کنندد گروگان موفق شده بودن

شلیک کرده هواپیما و به موتور شتابزده عمل کرده اما ماموران  پارکینگ بروند.
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شدیدترین و تندترین گزینه را موجب شده بود که گیف آنها بودند. این کار 

 انتخاب کند.

به قدری زیاد بود که زمانی که همسر خلبان و دختر  FBI قصوردر واقع، 

کردند، ارائه  FBIدادخواستی مبنی بر قتل غیرعمد ناشی از سهل انگاری  گیف،

 دادگاه موافقت کرد.

در  (1شودمیز شناخته دائون)که به پرونده پرونده این  داورینقطه عطف، در 

راه مناسب »که  گفت دادگاه استیناف ایالات متحده اتفاق افتاد. 1975سال 

به  FBIکه  عنوان کردو  «ها وجود داشتدیگری برای حفاظت از جان گروگان

، با امنیت کامل هواپیما را ترک کرده بودندگروگان دو که زمانی در جای اینکه 

دادگاه  .ن کشته شدن سه نفر بودآکه نتیجه  کرده تیراندازی صبر پیشه کند،

ای برای لانهاخله تاکتیکی باید تلاش معقوقبل از مد»نتیجه گیری کرد که 

 .«شودمذاکره انجام 

در وضعیت داد نشان می، نمونه مجسمی بود که زپرونده هواپیماربایی دائون

و  ها، آموزشهاتوسعه نظریه آغاز، و موجب نباید هر عملی انجام دادبحرانی 

تراژدی گیف،  از پس بلافاصلهشد.  انگیرگروگان اب همذاکرامروزی های تکنیک

اداره پلیس نیویورک سیتی تبدیل به اولین نیروی پلیس کشور شد که تیم 

از متخصصان را برای طراحی فرآیند و رسیدگی به مذاکرات بحرانی  ایویژه

. عصر جدیدی از کردندو بقیه این شیوه را دنبال  FBI. سپس تشکیل داد

 مذاکرات آغاز شد.

                                                           
1 Downs v. United States 
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 قلب در مقابل ذهن

و  های مختلفرشته، همزمان با آغاز تعامل محققان 1980دهه  در اوایل

کانون  بهکمبریج ماساچوست،  آنها،انگیز توسط هیجانو کشف مفاهیم جدید 

اتفاق  1979. جهش بزرگ رو به جلو در سال تبدیل شده بودجهان مذاکره 

های ها و شیوه، آموزشهاافتاد، زمانی که پروژه مذاکره هاروارد برای بهبود تئوری

به هر کاری اعم از  کارآمدتریبه طور  افراد بتوانندمذاکره آغاز شد تا اینکه 

 رسیدگی کنند.وکارها ات صلح تا ادغام کسبمعاهد

رسیدن »، کتاب راجر فیشر و ویلیام یورییعنی دو سال بعد، موسسان پروژه 

 طور به و له پیشگامانه در مورد مذاکره بودرسا 2را منتشر کردند که  «بله به

 کامل شیوه تفکر متخصصان این حوزه را تغییر داد.

به طوری که  ،مند کردن حل مسئله بودنظام ،فیشر و یوری رویکرداساس 

یعنی  ای که برای هر دو طرف سودمند است،طرفین مذاکره بتوانند به معامله

دست پیدا کنند. فرض اصلی آنها این بود  ،«رسیدن به بله»همان عنوان کتاب 

مغز احساسی توان بر می منطقمبتنی بر حل مسئله و فکر  از طریق طرزکه 

 ، غلبه نمود.، غیر قابل اعتماد و غیر منطقیشعوربییعنی همان جانور 

، جدا اصل اول .جذاب و آسان بود اساسیِ صلسیستم آنها دارای چهار ا

یت دوم، نباید نگران موقعاصل از مشکل بود؛ ، کردن شخص یعنی احساسات

 اوکند( در عوض باید بر روی منافع ستی میارف مقابل بود )اینکه چه درخوط

توان متوجه میبه این طریق  ،د(کن)چرا چنین چیزی درخواست می کرد تمرکز

های گزینه ، همکاری کنید تاومس. اصل دواهخواقعا چه میطرف مقابل که  شد

های احتمالی، حل، برای ارزیابی راهمچهاراصل برد ایجاد کنید؛ و -برد

 استانداردهایی ایجاد کنید که مورد توافق دو طرف است.

های بازی و ترین تئوریپیشرفتهاین ترکیب هوشمندانه، منطقی و عمیقی از 

کتاب، همه از جمله  از انتشار به مدت چندین سال پستفکر حقوقی روز بود. 
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FBI حل مسئله نی بر مبتبر رویکرد در مذاکراتشان  ،و اداره پلیس نیویورک

 رسید.نظر میه خیلی مدرن و هوشمندانه بامر . این متمرکز شدند

 اساتید دانشگاه شیکاگو زاویه دید ایالات متحده، دو تن از ای ازدر گوشه

عم از اقتصاد تا مذاکره داشتند. آنها آموس اچیز  ،بسیار متفاوتی نسبت به همه

هم، کمک بودند. آن دو با روانشناس  2نمنهو دانیل کااقتصاددان  1تورسکی

 ،نمن با نشان دادن اینکه انسانهحوزه اقتصاد رفتاری را بنیان گذاشتند و کا

 جایزه نوبل شد.برنده  بسیار غیر منطقی است، حیوانی

 از تفکر است.  یشکل ،آنها کشف کردند که احساس

ار مانند وکمدارس کسب دهه هشتاد میلادی، دروقتی ، دانیدمیهمانطور که 

به صورت  این فرآینددانشگاه هاروارد شروع به آموزش مذاکره کردند، 

اقتصاددانان برتر دانشگاهی  در این دورهاقتصادی ارائه شد. ساده  وتحلیلجزیهت

شیوه و بنابراین هستند  «بازیگران منطقی» هاانسانجهان اعلام کردند که 

مقابل شما رض شد که طرف : فبر این مبنا شکل گرفتهای درس تدریس کلاس

منافعش ای برای به حداکثر رساندن و خودخواهانه منطقی به طوردر مذاکره 

دهی در شما در مذاکره باید کشف نحوه پاسخهدف بنابراین  ،کندتلاش می

 منافع خودتان باشد.به حداکثر رساندن شرایط مختلف برای 

ها تجربه در حوزه سالمبنای  برکاهنمن، که باعث شد تا این ذهنیت 

بدیهی است که افراد نه کاملا منطقی و نه کاملا » بر این باور بود کهروانشناسی 

مبهوت و سردرگم  ،«هیچ وقت ثبات ندارده های آنها بخودخواه هستند و سلیقه

 . شود

                                                           
1 Amos Tversky 
2 Daniel Kahneman 
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تورسکی، ثابت کرد که همه  پس از چندین دهه تحقیقات به همراهکاهنمن 

سوگیری شناختی نوعی ، که برندرنج می 1یشناخت از سوگیری هاانسان

که شیوه نگرش ما به جهان را  است اخودآگاهنو فرآیندهای مغزی غیرمنطقی 

را  سوگیری شناختی 150کند. کاهنمن و تورسکی بیش از تحریف میدچار 

 کشف کردند.

دهد که مردم نشان می 2یبندقالب اثر های شناختی به نامیکی از سوگیری

در برابر های متفاوتی واکنشبندی شود اینکه یک انتخاب چگونه قالببسته به 

 90دهند )مردم ارزش بیشتری برای حرکت از نشان میهای مشابه انتخاب

بالا به یقین، نسبت به  احتمالِدرصدِ از حرکت درصد یعنی  100درصد به 

زان در هر دوی این موارد می، اگرچه قائلنددرصد  55درصد به  45حرکت از 

دهد که چرا در برابر ضرر توضیح می 3اندازچشم تئوریده درصد است(.  افزایش

 سوگیری شناختی،ترین کنیم. و معروفمینابجا  هایریسک و زیان نامشخص،

اگر قرار باشد بین دو حالت جلوگیری از دهد است که نشان می 4یزیگرانیز

دلار یا بدست  200زیان و یا بدست آوردن سودی معادل با آن )از دست ندادن 

 تر است که مردمبه لحاظ آماری محتملدلار(، یکی را انتخاب کنیم  200آوردن 

 را انتخاب کنند. زیانجلوگیری از گزینه 

 عیسر تفکرفروش پر ب را در کتا شتحقیقات 2011سپس کاهنمن در سال 

سیستم فکری است: نوع مدون نمود. او نوشت که بشر دارای دو  آهسته و

 2، ذهن حیوانی ماست که سریع، غریزی و عاطفی است؛ سیستم 1سیستم 

                                                           
1 Cognitive Bias 
2 Framing Effect 
3 Prospect Theory 
4 Loss Aversion 
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در واقع،  و بسیار تاثیرگذارتر است 1آهسته، مشورتی و منطقی است. سیستم 

 کند.میو اداره افکار منطقی را هدایت 

ع اصلی اعتقادات ب، من1سیستم  بدویهای احساسات و برداشت باورها،

ای هستند چشمههمانند باشد. آنها می 2آگاهانه سیستم  هایصریح و انتخاب

واکنش  یک پیشنهاد و یا درخواستدر برابر کنند. ما که رودخانه را تغذیه می

موجب بوجود  1واکنش سیستم  سپس،(. 1)سیستم  دهیمعاطفی نشان می

 .شودمی 2پاسخ سیستم  مدنآ

ها و حرف یاد بگیرید که با استفاده از این مدل،اگر : ای تامل کنیدلحظه

طرف  1بر تفکر سیستم بندی و ارائه کنید که ای قالبتان را به گونهسوالات

توانید عقلانیت آنگاه می او تاثیر بگذارید،بیان نشده و احساسات  تانمقابل

اتفاقی های او را تغییر بدهید. این کنید و در نتیجه پاسخ او را هدایت 2سیستم 

آن کار را  چرا باید» افتاد: من با پرسش اندی در دانشگاه هاروارد بود که در مورد

او تاثیر گذاشتم تا به او بقبولانم که  1، بر ذهن عاطفی سیستم «انجام دهم

لحاظ منطقی به وضعیت را  ،2پیشنهاد او خیلی خوب نیست؛ سپس سیستم 

برایش قابل توجیه و  ،مورد بررسی قرار داد به طوری که ارائه پیشنهاد بهتر

 عقلانی بنظر رسید.

بدون و  2مفاهیم سیستم  مذاکراتش را بر مبنای کاهنمن کنیدفکر میاگر 

انجام  1خواندن، درک و دستکاری زیر بنای عاطفی سیستم  ی برایابزارهای

چگونه  اما ندانید کهکه بخواهید املت درست کنید مثل این است  ،داده استمی

 باید تخم مرغ را بشکنید.
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 FBI شودمی حساس 

در  تجربه بیشتر و کسب FBIدر مذاکره گروگان  جدید تیم رشد با همزمان

، مشخص شد که های هشتاد و نود میلادیطی دهههای حل مسئله در مهارت

 سیستم ما فاقد یک عنصر حیاتی بود.

بودیم. من شده متمرکز  «رسیدن به بله» کتاب برطور کامل ه بدر آن زمان، 

، با درسعنوان مذاکره کننده، مشاور و مه ا چندین دهه تجربه ببهنوز هم 

اند شدهمذاکره که در این کتاب مطرح قدرتمند های بسیاری از استراتژی

ای در حل مساله ههای پیشگامانمنتشر شد، ایدهاین کتاب . هنگامی که مموافق

 بهترینرا ارائه کرد:  1انتمشارکتی ارائه داد و مفاهیم کاملا ضروری مانند بَ

  .گرفته صورت توافق جایگزین

 ای بود.ایده هوشمندانه 

در  2رندی ویورروبی ریج متعلق به آمیز مزرعه اما پس از محاصره فاجعه

در ، 3رهبری دیوید کورش به هیودداوفرقه  ،و واقعه ویکو 1992آیداهو در سال 

                                                           
(، بهترین جایگزین  :best alternative to a negotiated agreementBATNAبَتنا ) 1

توافق صورت گرفته است. یعنی بهترین گزینه جایگزین برای یک طرف مذاکره، در صورتی که 

 ورد و یا اجرا نشود.مذاکره شکست بخ
 11کند که به درگیری مسلحانه و اش مقاومت میرندی ویور در مقابل بازدید از مزرعه و خانه 2

ساله  14ها، یک مامور نظامی و همسر و پسر شود. در این درگیریروز محاصره مزرعه منجر می

، این FBIبا شکایت وکیل رندی ویور از نهادهای دولتی و  نهایت، در .شوندمی کشتهرندی ویور 

شوند. این موضوع منجر به تغییرات نهادها مقصر شناخته شده و مجبور به پرداخت غرامت می

 زیادی در قوانین مربوطه شد.
اداره مبارزه با قاچاق و اسلحه به محل اقامت این فرقه، درگیری  در جریان یورش مسلحانه 3

روز محاصره و درگیری و کشته شدن  51شود. پس از وارد عمل می FBIآید و می خونینی پیش

برای خارج کردن افراد فرقه از مخفیگاه و استفاده از گاز  FBIداویدیه، در تلاش  6مامور و  4

نفر فرقه، اعم از کودکان و زنان و از جمله خود دوید  76آور، آتش سوزی رخ داد که کلیه اشک
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، یگیرگروگانتوان انکار کرد که بسیاری از مذاکرات ، نمی1993در سال  تگزاس

م . منظورنبودندمسئله، قابل حل حل های منطقی از طریق روشیچ وجه ه به

کند مسیح موعود با آدمی که فکر میاید سعی کردهآیا تاکنون  این است که

 ؟باشدکه برای هر دو طرف سودمند  نیدایجاد کبرد -حل برداست، راه

یان رباآدمدر مقابله با  «رسیدن به بله»به وضوح مشهود بود که استراتژی 

به دست هایلایت  ماژیک ،FBIاز ماموران  چند نفرکه  بود. مهم ناددجواب نمی

عنوان ه ب انجام معامله ماهای ، این کتاب در بهبود روشبودندرا خوانده  آن

 شکست خورده بود. ان، گیرگروگان ه باکنندمذاکره 

ارب روزانه به تج کتاب واین درخشان های بین نظریه واضحیهای تفاوت

وکار این کتاب کسب افراد زیادی. چرا وجود داشت اجرای قانون دست آمده از

نوشته شده در متون  هترینو آن را به عنوان یکی از ب خواندندمیپرفروش را 

 به طوربا این حال افراد معدودی توانسته بودند که  اما ،کردندمیتایید مذاکره 

  ؟های آن پیروی کنندآمیزی از دستورالعملموفقیت

 بودیم؟ ابلهآیا ما 

، برای افراد بسیاری مطرح روبی ریج و ویکوفجایع پس از این سوالی بود که 

که خواست بداند ن، مییمَفیلیپ هِ ،. معاون دادستان کل ایالات متحدهشده بود

در اکتبر او . ان، تا این اندازه ناکارآمد بودندگیرگروگانبا  های مذاکرهچرا تکنیک

های ویکو: تغییرات پیشنهادی در اجرای درس»، گزارشی با عنوان 1993سال 

متخصصان و گروه کارشناسان از نظرات ی اصادر کرد که خلاصه« قانون فدرال

پیچیده جرای قانون فدرال در رسیدگی به شرایط ناتوانی ایابی در مورد عیب

 ی بود.گیرگروگان

                                                                                                                   

دند. دولت وقت آمریکا به خاطر این حادثه، بسیار مورد شماتت قرار گرفت و کورش، کشته ش

اقدام به بمب گذاری در یک ساختمان  1995یکی از طرفداران این فرقه، برای تلافی، در سال 

 نفر زحمی شدند.  800نفر کشته و  168فدرال کرد که 
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تشکیل گروه رسیدگی به  فریح،لوئیس  FBI رئیس 1994در نتیجه، در سال 

مذاکره  وظیفه این گروه، ترکیب اصول( را اعلام کرد، که CIRG) حوادث بحرانی

ابداع اصول های نجات گروگان و بحران، مدیریت بحران، علوم رفتاری و تیم

هایی باید استفاده چه تکنیکاز ن بود که یامشکل تنها بود. مذاکره بحران جدید 

 ؟کردیممی

ترین مذاکره کنندگان در مدالپر و از پر افتخارترین  ندر این زمان، دو ت

گری نوسنر، کلاس  مفرد لانسلی و رئیس سابق مهمکاریعنی ، FBIطول تاریخ 

ای ، آنها سوال سادهکردندمیبرگزار کالیفرنیا  کلندمذاکره گروگان در اوآموزش 

 : چند نفرمطرح کردندگروه سی و پنج نفره افسران باتجربه در اجرای قانون  را از

بهترین ، شرایطکه در آن  ایدقرار گرفتهکلاسیک از شما در شرایط مذاکره 

 بوده است؟ یک دست هم بالا نرفت.، استفاده از روش حل مسئله تکنیک

 سخت و ،ثباتچند نفر از شما در شرایط بیرا پرسیدند:  دومپس سوال س

و هیچ تقاضای قرار داشته  احساسیدر بحران  گیرگروگانکه ی نامطمئن

 .بالا بردندهایشان را همه دست ؟اید، مذاکره کردهمشخصی نداشته است

حوادث را پلیس  مذاکره کنندگانِای از مذاکرات بخش عمدهواضح بود: اگر  

در نتیجه پس  دهند،و نه تعاملات منطقی مذاکره تشکیل می پرتنش احساسی

حیوانی، عاطفی و غیر منطقی ما تمرکز بخش باید بر نیز های مذاکره مهارت

 کنند.

و حل  ما به جای تاکید بر آموزش مذاکرات منطقیاز آن لحظه به بعد، 

تاکید ایط مداخله بحرانی های روانی مورد نیاز در شرمسئله، بر آموزش مهارت

تلاش نمود، بلکه احساسات و هوش هیجانی پس نباید برای غلبه برای . ایمکرده

 شوند.آمد تبدیل کاربخش اصلی مذاکره به اید آنها ب

ای در این سادههای روانی ها و تاکتیکاستراتژی آنچه که مورد نیاز بود،

نیازها نباط ست آوردن اعتماد، است، ایجاد تفاهم، به دافرادبرای آرام کردن حوزه 
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داشتیم  نیاز به چیزی همدلی ما بود. جهت درک طرف مقابلو متقاعد کردن 

 ، یادگیری و اجرای آن آسان باشد. شزآموکه 

قصد  بودند و FBIماموران پلیس و  این افراد نیروهای گذشته از اینها،

خواستند تغییر رفتار شوند. آنچه میو یا درمانگر کنند دانشگاهی  نداشتند کار

، بود ندچه درخواستی داشتو  ندبود نظر از اینکه چه کسی صرف ،انگیرگروگان

 همه افراد منیتکه ا سویی سوق دهند به سمت وبحران را  تا محیط احساسی

 تامین کنند. را ماجرادر درگیر 

FBI ایجاد شدهجدید و قدیمی  شناسیهای درمانتکنیکهای اولیه، در سال 

روابط  ایجادهای مشاوره، حرفه مشاوره را امتحان کرد. هدف مهارت طریق از

 احساس افراد بود. و  وضعیتنشان دادن درک افراد از طریق مثبت با 

که مردم  شودمیمورد قبول در سراسر جهان آغاز  چیز با این فرضِهمه 

ل ترین و در عین حاارزان ،. گوش دادندوست دارند درک و پذیرفته شوند

از . مذاکره کننده برای دستیابی به این امر نیاز داریمموثرترین امتیازی است که 

برای درک بهتر آنچه  خود را صادقانههمدلی و تمایل طریق گوش دادن دقیق، 

 دهد.کند نشان میتجربه می طرف مقابل

کنند که دیگران افراد احساس می وقتیدهد درمانی نشان میتحقیقات روان

کنند تا به دقت به دهند، تمایل بیشتری پیدا میگوش می شانهایبه حرف

 شفافطور علنی ارزیابی و ه شان را بخودشان گوش بدهند و افکار و احساسات

گیرند و تمایل کنند. علاوه بر این، حالت تدافعی و مخالفت کمتری به خود می

 تا شودمیباعث  ودهند، بیشتری به گوش دادن نقطه نظرات دیگران نشان می

استراتژی  توسطتوانند سند که در این نقطه میبربه نقطه آرام و منطقی 

 خوبی مشکل را حل کنند. ه ب «رسیدن به بله»

، همدلی عنوان محور اصلی این کتاب فرا خواهید گرفته مفهومی که ب

کردن عادل مت ،هنر رزمیهمانند گوش دادن ، مفهومتاکتیکی نام دارد. این 



31   |||   دیجد نیقوان

های قاطعانه نفوذ برای دسترسی به هوش هیجانی و مهارت نامحسوسرفتارهای 

 یانهفعالیت منفعلا ،. بر خلاف نظر عامه، گوش دادناست طرف مقابلذهن 

 توانید انجام دهید.ترین کاری است که مینهفعالا بلکه نیست

، جهان مذاکره به دو جریان شروع شد های جدیدتوسعه تکنیکزمانی که 

که  شدآموزش داده میهای برتر کشور دانشکدهای که در ذاکرهتقسیم شد: م

 FBIدر ما ، در حالی که بر خلاف آنها کرددنبال میحل مسئله عقلانی را شیوه 

 مبنایبر کردیم که  امورانمانای به مشروع به آموزش سیستم اثبات نشده

های برترین دانشگاه روانشناسی، مشاوره و مداخله در بحران بود. در حالی که

، ما در همدلی خبره نددادریاضی و اقتصاد آموزش می ،1لیگ آیوی کشور در

 و شیوه ما موثر واقع شد. ،شده بودیم

 است یک مذاکره زندگی,

 چطور FBIکه مذاکره کنندگان  ده باشیددر حالی که ممکن است کنجکاو ش

، نندکمی هادن گروگانهای جهان را وادار به رها کرترین و بدترین آدمخشن

به چه درد ها گیرگروگانبا مذاکره دانستن در مورد ممکن است فکر کنید که 

مقابله با  خورد. خوشبختانه، تعداد کمی از مردم مجبور بهزندگی شما می

 .اندکه عزیزانشان را به گروگان گرفته اندشده ییگرااسـلام یهاستیترور

مذاکره است. اکثر  ،شما در میان بگذارم: زندگیبا اجازه دهید رازی را اما  

مذاکراتی هستند که در میل  تعاملاتی که ما در محل کار و در خانه داریم،

 خواهم.از: من می ستعبارت شوند کهای خلاصه میحیوانی و ساده

                                                           
متشکل از هشت  کهت جهان اس یگروه دانشگاه نیترمعروف (Ivy Leagueآیوی لیگ ) 1

 است. ایلوانیمثل دانشگاه هاروارد و پنس ایدانشگاه پرآوازه دن
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از شما »مثالی در این مورد که با موضوع کتاب هم مرتبط باشد عبارتست از: 

 «.ها را آزاد کنیدانگروگ خواهم کهمی

 های کلی عبارتند از:مثال

  «.دمیلیون دلاری را قبول کنی 1خواهم که این قرارداد می شما از»

  .«بخرم دلار 20،000را  ماشیناین خواهم می»

  «.ددهی افزایش درصد 10 رام حقوقخواهم که میشما از »

 !«بخوابی 9:00خواهم ساعت از تو می»و 

آوری اطلاعات عجم :نقش متمایز و حیاتی در زندگی استمذاکره دارای دو 

از طرفین چیزی از  یکه یک شودمیشامل هرگونه تعاملی ، که و تاثیر بر رفتار

 ، امور مالی، شهرت، زندگی عاشقانه، حتی سرنوشتخواهد. کارمی یدیگر

 مذاکره است.ها منوط به توانایی شما در گاهی تمام این !های شمابچه

مذاکره چیزی جز ارتباط با نتایج  همانطور که در اینجا فرا خواهید گرفت،

که از دیگران  چیزی خواهید تماما به بدست آوردنکه از زندگی می آنچهنیست. 

طرف اجتناب ناپذیر بین دو ، مناقشه . در همه روابطشودمیخواهید مربوط می

هیچ بدون اینکه چگونه  است که بدانیدمفید و یا حتی حیاتی  ،است. بنابراین

وارد این  خواهید،برای بدست آوردن آنچه که می، سیبی تحمیل کنیدآگونه 

 مناقشه شوید.

بیش از دو دهه در دفتر تحقیقات کاری که در در این کتاب، از تجارب 

که برای  هایی راام تا جوهره اصول و شیوهبهره گرفتهام کسب کرده (FBI)فدرال 

در اختیار شما قرار  امکار بردهه کنونی بانگیز  جدید و هیجان روشیدن به رس

ای مذاکرهدر هر  تانمقابلتسلیم شدن طرف و نفوذ برای خلع سلاح،  تا دهم

که طرف مقابل آن را  شودمیای انجام به شیوهطراحی شده است. و همچنین 

  کند.تصدیق می
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ما از طریق مذاکره، متوجه خواهید شد که چگونه با خواندن این کتاب بله، 

گرفت  یاد خواهید همینطورایم. شماری شدهبیهای ن گروگانیمموجب آزادی ا

با ماشین را  از روانشناسی انسان، یکه چگونه با استفاده از داشتن درک عمیق

کاری کنید کودکتان در و  حقوقتان را افزایش دهیدتری بخرید، قیمت پایین

دهد که کنترل مکالماتی را که به این کتاب به شما یاد می مقرری بخوابد. زمان

 .مربوط هست به دست آوریدزندگی و کارتان 

 رباین است که  ،ر مذاکرات روزانهدتسلط دستیابی به اولین قدم برای 

غلبه کنید. لازم نیست که آن را دوست داشته دارید  از مذاکرهای که بیزاری

کند. مذاکره به این است که درک کنید جهان چگونه عمل می لازمباشید؛ فقط 

 و یا دیگران را سرکوب کنید. صرفا به این معنی زورگویی کنیدمعنا نیست که 

را انجام است برای آن تنظیم شده که جامعه بشری  بازی هیجانی است که

آورید. فقط باید به دست میه ب بخواهیده را که چ هر. در این جهان، دهید

که فکر بخواهید را  چیزی ،. بنابراین برای طلب حقتاندرخواست کنیددرستی 

 کنید درست است.می

 شما را آماده پذیرش مذاکره کنداین است که  ،کتاباصلی بنابراین موضوع 

را که  ای چیزیآگاهانهروانبه شیوه کاملا  که چطور به شما یاد دهدو 

یاورید. یاد خواهید گرفت که از احساسات، غرایز و بینش دست به خواهید بمی

 تا ارتباط بهتری با دیگران برقرار کنید، ای استفاده کنید،خود در هر نوع مواجهه

 . یابیدآنها را تحت تاثیر قرار دهید و به چیزهای بیشتری دست 

چگونه دیگران را  :شودمیزندگی اعمال  هایحوزه تمامیر بمذاکره موثر 

و از این خودتان تاثیر بگذارید  ارزیابی دیگران ازبر رد ارزیابی قرار دهید، مو

 خواهید استفاده کنید.دانش برای بدست آوردن آنچه که می

عمیق  ،کتاب روانشناسی عامه نیست. این کتابیک : این باشداما حواستان 

باشد می یبر مبنای تئوری روانی پیشروو تر از همه، عملی( و متفکرانه )و مهم
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و ده  FBIای من در هایی از بیست و چهار سال زندگی حرفهکه عصاره درس

های بزرگ وکار و شرکتکسب هایدانشکدهسال تدریس و مشاوره در بهترین 

 .استجهان 

: برای دنیای واقعی طراحی شده شودمیبه یک دلیل ساده موثر واقع بنا و 

نتیجه بلکه  ،وجود نیامده استه آموزش ب هایاست. در کلاس درس و یا سالن

. به یاد داشته ها توسعه یافته و کامل شده استدر طول سالاست که ای تجربه

کند: او می ایفانقش منحصر به فردی  انگیرگروگان باکننده مذاکره فرد باشید، 

خوب، تو چهار نفر را گروگان »تواند به دزد بانک بگوید شود. آیا او میبرنده باید 

محول  فردارا به کار کنیم، دو تا از آنها را به من بده و بقیه  سازشای. بیا گرفته

 «کنیم؟

بدون اینکه چیزی  که شودمیدر صورتی موفق مذاکره کننده گروگان ، نه

دهد ای انجام به گونهورد و این کار را آخواهد بدست چیزی را که می هر، بدهد

دارند. کار او هوش با هم یار خوبی احساس کنند که رابطه بس شدشمنان که

 این ابزارها را در این کتاب فرا خواهید گرفت.. ها استاستروئید درهیجانی 

 این کتاب

: اول از همه شیوه ارائه مطالب این کتاب همانند ساخت یک خانه است

، سقف ظریف اما نفوذ اصلیهای بزرگ فونداسیون، پس از آن دیوارهای بواسل

 قرار دارند. دوست داشتنی دکوراسیون داخلیِ انهایت و ناپذیر

پردازد. در ابتدا در مورد فصل قبلی میی هر فصل به ارائه جزئیات بیشتر

 و سپس خواهید گرفترا یاد  نهگوش دادن فعالا روش پیشرفته هایشما تکنیک

مطرح  و مذاکره زنیچانه های، خم و چمنحوه ادای کلماتابزارهای خاص 

که ای را یاد خواهید گرفت العادهامر خارقو در نهایت، نحوه کشف  خواهد شد،
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: قوی به شما کمک کند تا به سطح بالایی در مذاکره دست پیدا کنیدتواند می

 !سیاه

که مذاکره کنندگان  فرضیات قطعی، یاد خواهید گرفت که از 2در فصل 

های گوش دادن اجتناب کنید و آنها را با تکنیک ،کندمی گمراهموز را آکار

جایگزین  Night FM DJ-Lateصدای ، سکوت و ایتکنیک آینهمانند  نهفعالا

طرف  کهو کاری کنید  کردهکه چگونه اوضاع را آرام  فهمیدکنید. خواهید 

بین  مایزتبه اندازه کافی احساس امنیت کند تا همه چیز را فاش کند؛  تانمقابل

 و شویدرا متوجه می (برای معاملهها خواسته( و نیازها )حداقل زوها)آرها خواسته

، خواهد بگویدمی مقابلبر آنچه که طرف حواستان را  گیرید شش دانگیاد می

 متمرکز کنید.

دهد. یاد خواهید همدلی تاکتیکی را به دقت مورد مطالعه قرار می 3فصل 

از طریق  و سپس دادهتشخیص  را تانمقابلطرف گرفت که چگونه دیدگاه 

ایجاد اعتماد و تفاهم  خودش،به  اوتکرار مجدد دیدگاه ، یعنی سب زدنبرچ

پویایی منفی را از طریق اشاره روشن و همچنین یاد خواهید گرفت که  .کنید

از طریق ممیزی خنثی کنید. در نهایت، توضیح خواهم داد که ، آنصریح به 

 را برطرف کنید. تانمقابلطرف  هایشکایت اتهام،

شوند طرف که باعث میتوضیح خواهم داد هایی را ، شیوه4در فصل  سپس

به منظور ایجاد این کار  کنید.که او را درک و تصدیق میاحساس کند  تانمقابل

. در اینجا، یاد خواهید گرفت شودمیانجام توجه بی قید و شرط  ی ازفضای مثبت

 «است درست» جواب در راستای ای از مذاکره،که چرا بهتر است در هر مرحله

های تلاش کنید و چگونه از طریق خلاصه کردن و تکرار گفتار« بله»به جای 

 و به لحاظ عاطفی تایید کنید.بیان، ، را شناسایی اوجهان بینی  ،تانمقابلطرف 

. یاد خواهید دهدآموزش میرا  «رسیدن به بله» نامطلوب جنبه ،5فصل 

آغازگر  «نه»زیرا  تا این اندازه مهم و حیاتی است، «نه رسیدن به»چرا که گرفت 
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رها کنید و در  خودبینی را. همچنین کشف خواهید کرد که چگونه استمذاکره 

مذاکره کنید که تنها راه برای رسیدن به توافق است. در  تانمقابلطرف  جهانِ

وادار او را  ،تانمقابلنهایت، خواهید دید که چگونه با تصدیق حق انتخاب طرف 

 ایمیل را یاد خواهید گرفت که تضمین همچنین تکنیکو  به تعامل کنید

 کسی ایمیلتان را نادیده نگیرد. کندمی

ی ابزارهایعنی . یاد خواهید گرفتواقعیت را  دستکاری، هنر 6در فصل 

دهند که می چارچوب مذاکره را به نحوی شکلتوضیح خواهم داد که  متنوعی را

هایی را که شما بر گفتگو قرار ور ناخودآگاه محدودیتطه ب تانمقابلطرف 

را برای زمانی های مهلت. یاد خواهید گرفت که چگونه خواهد پذیرفت دهیدمی

هم ریختن طرف مقابل استفاده ه انصاف برای ب از ایده ؛بکار گیرید ایجاد فوریت،

 پیشنهاد دنکن احساس کاری کنید که با لنگر انداختن بر احساسات او،و کنید 

 شما به ضرر اوست.

العاده قدرتمندی که من در دانشگاه هاروارد مورد به ابزار فوق 7، فصل سپس

سوالاتی که یعنی  ،دادم اختصاص داده شده است: سوالات کالیبره استفاده قرار

حذف اینگونه سوالات از طریق  شوند.شروع می «چیزی چه»و یا  «چطور»با 

کند که برای حل مشکل شما، میمجبور  رف مقابل را، ط«نه»و  «بله»های پاسخ

  اش استفاده کند.از انرژی ذهنی

 با بکارگیری ،سازیپیادهدر مرحله  دهم که چطورنشان می 8در فصل 

 «بله» ام. همانطور که همیشه گفتهرا بگیرید شکستجلوی سوالات کالیبره 

 نحوه ،اط غیرکلامیشما همچنین اهمیت ارتب .ارزشی نداردهیچ  «طورچ»بدون 

 به ؛ مجبور کردن طرف مقابل« طورچ» از سوالاتِ استفاده ی ملایم با«نه»گفتنِ 

)خراب کنندگان  قاتلان معامله گذاری برتاثیر و ؛شپیشنهادی علیه خوددادن 

 مذاکره قرار دارند را کشف خواهید کرد. معامله( که در پشت صحنه
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فرایند گام به گام  9 فصل شوند.میزنی منتهی چانه مذاکرات به نقطه همه

را متقابل به همتای تهاجمی  تا حمله، طفره رفتن، از آماده سازی ،موثرزنی چانه

 FBIن را یاد خواهید گرفت که موثرترین شیوه رمَکِآدهد. شما سیستم ارائه می

 برای تنظیم و ارائه پیشنهاد است.

نادرترین حیوان مذاکره را  یافتن و بکار بردن نحوه ،10در نهایت، فصل 

وجود  یاطلاعاتبخش پنج تا سه  ،ایدر هر مذاکره : قوی سیاه.دهدمی توضیح

مفهوم، کشف شوند، همه چیز را تغییر خواهند داد. این  در صورتیکه دارد که

که من نام شرکتم را  طوریه ب، مطلق و بی قید و شرط بازی است تغییر دهنده

لانه را که هایی نشانه شناسایی شما نحوهین فصل ام. در اقوی سیاه گذاشته

برای بکارگیری  ایسادهابزارهای  و همچنین دهندمینشان قوی سیاه را  مخفی

 معاملاتقوی سیاه برای بدست آوردن اهرمی بر علیه طرف مقابل و دستیابی به 

  را یاد خواهید گرفت. انگیزشگفتواقعا 

، شودمیشروع  انگیرگروگانبا هر فصل با داستان کوتاهی در مورد مذاکره 

هایی که شیوه و موثر واقع شدندکه هایی منظور توضیح شیوهه ب سپسکه 

و ها تئوری پس از توضیح کنیم.می آن داستان را کالبد شکافی، شکست خوردند

که با کمک این ابزارها هایی از زندگی واقعی خودم و افراد دیگری مثالابزارها، 

دهنده خانه  زارآماشین، یا حل مشکلات  حقوق و دستمزد، خریددر مذاکره 

 اند ارائه خواهم داد.موفق عمل کرده

های بسیار مهم تکنیکبتوانید از  که پس از اتمام این کتاب، در صورتی

ی این به معنا ،استفاده کنیدتان برای بهبود کار و زندگیمعرفی شده در آن 

 برای که باشید داشته یاد به فقطتوانید. بود. مطمئنم می دمن خواهموفقیت 

 ضمائم، بخش در دلیل همین به. است حیاتی بسیار سازی آماده موفق، مذاکره

برنامه » وکنم می توصیه مشتریانم و دانشجویان همه به که را ارزشمندی ابزار
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 کیبرنامه »: کرد خواهید مشاهده ،شودمی نامیده 1«مذاکره ایصفحه یک

ها و تاکتیک یمختصری از تقریبا تمام هیاول اصول ،«مذاکره ایصفحه

استفاده کنید. تان دلخواه تای انعقاد معاملاتوانید برمیکه  هایی استاستراتژی

تواند درک کنید مذاکره تا چه اندازه می که ترین نکته این استمهم ،از نظر من

آفرینی را که های تحولفرصت، ضروری و حتی زیبا باشد. هنگامی که عاجل

 که خواهیم گرفت، یاد با آغوش باز بپذیریم تواند به دنبال داشته باشدمذاکره می

م و دیگران را به جای بهتری وریآدست ه خواهیم بآنچه را که می به چه نحوی

 دهیم. سوق 

که  آوردکان را به وجود میاین ام مذاکرهقلب همکاری است.  مذاکره،

را تغییر  تانتواند زندگیمی و دار و ثمربخش باشداطرف معن ای دو، برمناقشه

 دهد، همانگونه که زندگی مرا تغییر داده است. 

من آدم عادی بوده است.  ام، یکداشتهی که همیشه از خودم تصور

و همیشه احساس  ای ندارم، اما استعداد ویژهو به یادگیری علاقمند مکوشسخت

انتر بودم، که خیلی جو . زمانیانگیزی داردهای شگفتفرصتام که زندگی کرده

 را کشف کنم.ها فرصتدانستم چگونه آن نمی

ام و دادهانجام ای العادهام، کارهای فوقهایی که آموختهاما به کمک مهارت

به نتایج واقعا  ام،افرادی که به آنها آموزش دادهام که همچنین مشاهده کرده

ام سی سال گذشته تجربیاتاز زمانی که کنند. ای دست پیدا میمتحول کننده

توانم به را دارم و می ماجریان زندگیقدرت تغییر  باور دارم کهکنم، استفاده می

کردم حس می اگرچهدیگران هم در انجام این کار کمک کنم. سی سال پیش، 

دهم. الان  شدانستم که چگونه باید انجاماما نمی توانم اینکار را انجام دهم،می

 به این شیوه. ؛دانممی

                                                           
1 Negotiation One Sheet 





  2فصل 

 آینه باشید

 1993سپتامبر  30

دو سارق  ،دقیقه سیو هشت ساعت ، حدود دل انگیز یصبح پاییزدر یک 

خیابان کارول در ، هفتمبانک چیس منهتن در خیابان دار وارد نقاب ومسلح 

و کارمند خانم خطر شدند. تنها دو  آژیرباعث به صدا درآمدن و  هبروکلین شد

 مرد شصت ساله بودند. دزدان به جمجمهبانک در داخل  آقایک گارد امنیتی 

شلیک کردند، او را به  0.357 با اسلحه، که محافظ امنیتی بود غیر مسلح

کارمندان کشاندند و آنجا را قفل کردند. به یکی از  همردان سرویس بهداشتی

 نیز با همان تپانچه شلیک شد. خانم

ر برگشت، اسلحه را در دهان او کارمند دیگبه طرف  دزدان از یکی سپس

گفت: شلیک بعدی واقعی خواهد  سارقداد، و ماشه را کشید، گلوله نداشت.  قرار

 حالا گاوصندوق را باز کن. .بود

 اتفاقها فیلم همیشه دردو مورد ی. این گیرگروگانهمراه ه نک، بسرقت از با

- در نیویورکها نوع محاصرهاز زمان یکی از این حدود بیست سال اما  ،افتدمی

نسبت به هر حوزه ان را گیرگروگانکه شهری است که بیشترین شغل مذاکره با 

پرتنش و  تجربهگذشته بود. و این اتفاق اولین  -داراست قضایی دیگر کشور

 من بود. جسورانه
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، اما تا مدر حال آموزش مذاکرات گروگان بود بود کهسال و نیم حدود یک 

 سال .جدیدم پیدا نکرده بودمهای آن لحظه فرصتی برای استفاده از مهارت

بود. من در گروه ضربت  اینکردنیبسیار شلوغ و باور سال برای من،  1993

 رببودم که تحقیق  ردم، یکی از ماموران پروندهککار می FBIمشترک تروریسم 

سازمان ملل  ،هلند و لینکلنهای در تونل گذاریبمب برنامهخنثی سازی  روی

 . زمانیکردممی کاربود  شهر نیویورک در FBIکه مرکز  261 پلازا فدرال و متحد

آنها را در هم  نقشه ما درست کردن بمبی بودند،در حال ها که تروریست

ارتباط  «نابینا شیخ»مصری که با  ای با ملیتزندانیشکستیم. توطئه گران با 

مغز  به عنواننابینا شیخ ، ئهطپس از برملا شدن تو و، داشت در ارتباط بودند

 گناهکار شناخته شد.، متفکر توطئه

توطئه  نابود کردنممکن است فکر کنید که سرقت بانک در مقابل 

که به این درک  سرقت از بانک بود قضیهکار بی اهمیتی است، اما در ، تروریستی

. اشتیاق ندارمشور و  کردن،مذاکره که در زندگی به چیزی بیشتر از  رسیدم

به حادثه ، این همچنینو  .را امتحان کنمجدیدم های مهارتبودم که مشتاق 

 هیچ وجه بی اهمیت و کوچک نبود.

، من و همکارم از بانک را دریافت کردیم سرقت پس از اینکه گزارش حادثه

مشکی  کراون ویکتوریایچارلی بیودوین به محل حادثه شتافتیم، سوار ماشین 

یس پل-محل فرماندهی باز کردیم. کل سواره نظام  شدیم و راهمان را به سمت

در محل حادثه حضور کلیه نیروهای اجرای قانون  و - 3و سوات FBI، 2نیویورک

 پیدا کردند.

                                                           
1 26 Federal Plaza 
2 NYPD 
3 SWAT 
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های آبی و سفید و اتومبیلهای از کامیون در حصاریلیس نیویورک، پ

بران های در پشت بام ساختمان، که سواتاعضای تیم  .وارد شد، زنیگشت

پاییدند، میرا  اطراف هایشاندوربین اسلحه مستقر شده بودند و از طریقاستونز 

 بانک نشانه رفته بودند. یو عقب ییهایشان را به سمت درب جلوسلاح

محتمل  اتفرضی ,شوندفرضیات قطعی مانع دیدن حقیقت می

 کنندمی راهنمایی

احتمالی باشند؛ های شگفتی دانند که باید آمادهمی مذاکره کنندگان خوب

آشکارسازی هایشان برای مهارتاستفاده از ، هدف مذاکره کنندگان بزرگاما 

 .است پنهانهای شگفتی

محتمل فرضیات ، همزمان به طور استشان که به نفعداده تجربه به آنها یاد 

در ها طیف کاملی از متغیر و فرد مقابلهای شرایط، خواسته مختلفی در مورد

اطلاعات جدیدی که در سر راهشان  همه ند وهشیار آنهاذهنشان داشته باشند. 

 متمایز کنند.از نادرست  ار درستهای فرضیهگیرند تا می را بکارگیرد قرار می

یک گام به  مذاکره را ،شودمی فاش اطلاعات جدیدی کهو  هر بینش روانی

دیگری  را به خاطر محتملهای کی از فرضیهی دهد تامی و اجازه بردمی جلو

در این فرآیند درگیر شوید. هدف ، کشف شما باید با طرز فکرِ .کنار بگذارید

 و نظارهرا استخراج  اطلاعاتجایی که امکان دارد اصلی شما باید این باشد که تا 

 باهوش اغلب دربسیار افراد  شودمی باعثکه  این یکی از دلایلی است وکنید. 

 که چیزکنند می فکر آنها بسیار باهوش هستند و– شته باشندمشکل دا اتمذاکر

 ند.نها به همه چیز واقفچرا که آ ،برای کشف کردن وجود ندارد جدیدی

بنابراین افراد . تر است که به آنچه باور دارند بچسبندراحتاغلب  ،برای افراد

 ،دانشنیدهکه آنچه و بر اساس تعصباتشان ها، اغلب حتی قبل از ملاقات با آدم

چرا یرند گرا نادیده می ادراکاتشانکنند. حتی در مورد آنها ایجاد می یفرضیات
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ادراکی ما دید ، این فرضیات .شان نیستندقبلیهای گیرینتیجهمطابق با که 

های برداشت دنشومیاغلب باعث  کنند، وجهان را خراب می نسبت به

  .و ناقصی از شرایط داشته باشیم ناپذیرانعطاف

ای را که بقیه طرفین درگیر قطعیند فرضیات مذاکره کنندگان بزرگ قادر

نتیجه از لحاظ و در  ،ایمان دارند به چالش بکشندبه درستی آنها ، در مذاکره

از لحاظ فکری در دستیابی به و  ،شوندمی پذیرای همه احتمالات احساسی،

 .کنندبا چالاکی بیشتری عمل می، وضعیت بهتر

بزرگ های مذاکره کننده ، من اصلا در حد و اندازه1993متاسفانه، در سال 

 نبودم.

ن مسلح بانک اه سرعت حل خواهد شد. سارقبحران بکه  کردندمیهمه فکر 

آن روز ما در واقع . تصور ما اینگونه بودنداشتند و یا  شدن جز تسلیمه انتخابی ب

. تنها چیزی که خواهند شدرا با این فکر آغاز کردیم که سارقان تسلیم 

خریدن زمان بود. و در طول روز،  سارقانسردسته  دانستیم این بود که خدعهمی

 داشتند اشاره بر اومسلح دیگر چهار سارق  ی کهور مداوم به اعمال نفوذاو به ط

 // آنهاما»شخصی  . تا آن زمان نسبت به استفاده بیش از حد از ضمایرکردمی

، دهدمی جلوهتر اهمیتخودش را کم شخصی هر چقدر  نبودم.آگاه  «من

تنها  ما بعدها متوجه شدیم که .)و بالعکس( احتمالا به همان اندازه مهم است

اگر  . در واقع،هم فریب خورده بود، و او سارق دیگر در بانک وجود داشتیک 

سه در کل ، حساب کنیم ورود ما به صحنه فرار کرده بود ای را که قبل ازراننده

 .نفر بودند

و انواع  بود «اطلاعاتعملیات ضد »در حال اجرای  اصلی گیرگروگان

از  همدستان زیادی، خواست فکر کنیممی داد. اورا به ما میاطلاعات غلط 

فکر کنیم که خواست می همچنین .هستند شهمراه کشورهای مختلف

 .ندهستتر از خودش خطرناکتر و ثباتبیهمکارانش بسیار 
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 اکنون که این حادثه تمام شده است، زمانی که به گذشته نگاه البته،

خواست تا حد می او رسد:می و واضح به نظراو بسیار روشن  نقشه، کنیممی

 به مامرتبا  .بدین وسیله بتواند راهی برای فرار پیدا کندممکن ما را گیج کند تا 

که  . زمانیگیرندمی شریکانش راتصمیمات  همه گفت که او مسئول نیست ومی

ترسیده و یا،  کرد کهمیوانمود ، پرسیدیمدر مورد اطلاعات مشخصی میاز او 

با صدای حاکی از آرامش کامل و  با این حال لی. وداقل، موقتا ترسیده استح

برای من و همکارانم بود که  تذکریکرد. این اعتماد به نفس مطلق صحبت می

مگر اینکه بدانید با چه کسی سر و ، دانید با چه کسی سر و کار داریدنمی شما»

 «.کار دارید

که از خیابان  زمانی گرفته شد تا که با ما تماسصبح  8:30 ساعت حدود از

دو ساعت طول حدود  با آنها تماس گرفتیمشدیم و محل روبروی بانک وارد 

کردیم که کار بسیار راحتی فکر میرسیدیم  به محل حادثهکه  . هنگامیکشید

تمام که عملیات در عرض ده دقیقه  کردندمی. فرماندهان ما فکر پیش رو داریم

این  .تحویل بدهند خواستند خودشان راآدم بدها می، چون ظاهرا د شدخواه

چرا ، ساز شدمشکلبست رسید برایمان بنکار که مذاکراتمان به  فرضیه در ادامه

به مطبوعات بینی اولیه خوشمبنای اطلاعات غلط ناشی از  ما بر که فرمانده

 .زودی تمام خواهد شده کوچکی است که ب اعلام کرده بود که مسئله

بلافاصله به سمت  شرایط، اما کردیم خودشان را تسلیم خواهند کردمیفکر 

 .فرضیاتمان اشتباه بود دیگری رفت. فهمیدیم که همهو سوی 

 اسکیزوفرنیفرد مبتلا به آرام کردن 

قرار چیس  در خیابان باریکی روبروی شعبه ی کهبانک در در دفتریبلافاصله 

ی گیرگروگانبه محل  .دادیم کیلتش را( NOC) نمامذاکرهمرکز عملیات ، داشت

خیلی نزدیک بودبم، بنابراین در وضعیت نامطلوبی قرار داشتیم. در کمتر از سی 
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ا که انسان رچ شد.نمی آلی محسوبایدهمحافظت متری نقطه بحران بودیم، که 

در  چیز قابل تصوری که در طرف دیگر بدتریندوست دارد بین خودش و 

 قرار بدهد.ای فاصله، ش استانتظار

مذاکره مسئولیت هدایت من و همکارم رسیدیم، بلافاصله پس از این که 

به من  کرد،می گیران مکالمهبود و با گروگانروی خط که اداره پلیس  کننده

ها ، اما در این موقعیتعملکرد خیلی خوبی داشت . نام او جو بود، وواگذار شد

ی کردیم. تفکرمی ت تیمی کارکرد. ما همیشه بصورکسی به تنهایی عمل نمی

د نتوانبیشتر میهای این بود که گوشوجود داشت پشت این سیاست  که

، پنج نفر از ما روی شرایط بحرانیدر برخی از  د.ناطلاعات بیشتری بدست بیاور

از و  ،یمکردمیتحلیل و آنها را تجزیه  ،محض رسیدن اطلاعاته ، و بیمبودخط 

 اطلاعات و جزئیات را به همکاری که روی خط بود منتقل ،پشت صحنه

به عنوان مذاکره  جو در این مورد هم به همین ترتیب عمل کردیم و .کردیممی

جو و های به حرفروی خط بود، و سه چهار نفر از ما  اصلی ما کننده

لاش و ت ،کردیممیرا با هم رد و بدل ها یادداشت ،دادیممی گوش گیرگروگان

تا موقعیت گیج کننده را شفاف کنیم. یکی از ما در تلاش بود تا خلق  کردیممی

و یکی  و خوی سارقی را که رهبری گروه مقابل را برعهده داشت ارزیابی کند

بهتر در درک  کهبدست آورد هایی سرنخبتواند ال استراق سمع بود تا حدر دیگر 

 به ما کمک کند و به همین منوال. شرایط

شما  جدا :پرسندمی کنندنمی را باورها این حرفانشحویانم که دبرخی از 

 نیاز به یک تیم کامل دارید؟ من به آنها ،کسیهای حرفبرای استراق سمع 

زنگ ن نتیجه گیری رسیده است، باید به ای FBIاین واقعیت که » :گویممی

 «.نیستها باشد. خوب گوش دادن به این آسانی یهشدار
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، و تنها آن شنویممی انتخابی بصورت. شودمی حواسمان پرتبه راحتی 

بر اساس تعصب ، ذهن به جای حقیقتو خواهیم، یم که میونشچیزی را می

 کند. و این تازه شروع کار است.شناختی عمل می

قدری مشغول و ه شوند بای مذاکرهخواهند وارد که می مانیاکثر مردم ز

 توانندنمی کههستند  کنندآنها حمایت میی که از موقعیت هایاستدلالسرگرم 

در روانشناسی بسیار مورد که  به دقت گوش دهند. در یکی از مقالات پژوهشی

، که در هر لحظه سازدمی این ایده را مطرح. میلر ایجورج  ،گیرداستناد قرار می

پردازش  اطلاعات را در ذهن خودآگاهمانش خبتوانیم تنها حدود هفت می ما

 گیریم.الشعاع قرار میتحتکنیم. به عبارت دیگر، ما به راحتی 

افکار بینند، این میها جنگ استدلال به عنوان را مذاکره که در مورد افرادی

در حال صحبت  این افرادهنگامی که  .آوردمی آنهاست که به ستوهشان آشفته

هستند، و زمانی که در شان هایاستدلالکردن نیستند، در حال فکر کردن به 

اغلب در هستند. شان هایلاستدلاحال صحبت کردن هستند، در حال گفتن 

در حال انجام این کار  اندنشستههر دو طرفی که پشت میز مذاکره ، موارد

 بنابراین شما در حالتی قرار دارید که من آن را حالت اسکیزوفرنی ،هستند

درون ذهنشان هستند )و نه به نامم: همه در حال گوش دادن به صدای می

همزمان در حال انجام دادن هفت یا هشت کار دیگر هم  به طورخوبی، چرا که 

رسد که تنها دو نفر در حال مکالمه هستند، اما در می نظره هستند(. اینگونه ب

 کنند.می همزمان دارند صحبت به طورواقع چهار نفر 

های درون ذهن خودتان و صدا خاموش کردنقدرتمند برای  تنها یک شیوه

وجود دارد: درمان دو مبتلا به اسکیزوفرنی تنها با یک  تانمقابلذهن طرف 

 قرص.

در واقع به جای در اولویت قرار دادن استدلال خود، یعنی به جای اینکه 

خواهید بگویید متمرکز می تمام تفکرتان را در ابتدای امر تنها به چیزی که
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خواهد بگوید می تانمقابلرا به آنچه که طرف  کنید، باید تمام تمرکزتان

 فعالانه که با کمک گوش دادن واقعی وبا معطوف کنید. در این حالت 

توانید می ،آیدمی آتی خواهید آموخت بدستهای که در فصلهایی تاکتیک

 .را خلع سلاح کنید. شما به آنها احساس امنیت خواهید داد تانمقابلطرف 

 خواهند شد.خاموش سر آنها کم کم  صداهای درون

)پولی،  شناسایی کنید را تانمقابلطرف هدف این است که نیازهای واقعی 

که در مورد  طوریه باحساس امنیت بدهید  اوعاطفی، و یا چیزهای دیگر( و به 

نیازهای کند تا به شما کمک میکار این  .اش چیزهای بیشتری بگویدخواسته

هایمان، خواستهصحبت کردن در مورد  .را کشف کنید تانمقابلواقعی طرف 

و ها، به آن خواستهآرزوی ما برای متقاعد ساختن دیگران نسبت  نشان دهنده

حفظ توهم کنترل در شروع مذاکره است؛ نیازها بر بقا دلالت دارند که حداقل 

ما را کنند و از این رو می ی هستند که ما را وادار به انجام کاریالزامات

با  بلکه ست،و نه نیازهاها خواسته شروع کار ما نه نقطهد. اما نکنپذیر میآسیب

 ،کنیممی طرف مقابل گوشهای ما به حرف، شودمی گوش دادن آغاز

کنیم و ایجاد میاعتماد و ایمنی فضایی آکنده از و  ،سنجیممی ش رااحساسات

 .شودمی آغازمکالمه واقعی بدین وسیله 

از این هدف خیلی دور بودیم. او ، گیرانلفنی با رهبر گروگانت ما در مکالمه

صدایش کرد سعی می گفت،نمی نامش را کرد ما را گیج کند.سعی میهمچنان 

 همهگفت که صدایش روی بلندگوست و مداوم به جو می به طوردهد را تغییر 

خط به یک باره جو را پشت ، و سپس شنوندمی افراد حاضر در بانک صدایش را

کرد، و کرد. به طور مداوم درخواست ون میو تلفن را قطع می داشتمی نگه

تا بتوانند فراهم کنیم خواهند که یک ون برای آنها گفت که او و شرکایش میمی

را تسلیم حوزه محلی کنند. مزخرفاتی در مورد تسلیم ها خودشان و گروگان

م نبود بلکه نقشه فرار بود. این تسلی نقشهشد، البته، این اینجا ناشی می ازشدن 

تواند بدون اینکه به زندان برود می کرد که به نحویفکر می مرد به خیال خودش
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نیاز فرار کرده بود به یک وسیله نقلیه  آنجااش از رانندهو چون  ،فرار کنداز بانک 

 داشت.

او فقط به ما دروغ روشن شد.  بیشتری، جزئیات اتمام این حادثهپس از 

 را گول زده بود و به آنها نگفته بود کهشرکایش  رهبر سارقان. ظاهرا، ته بودنگف

آن روز صبح به دزدی بانک بروند. معلوم شد که او پیک بود و برای  استقرار 

تصور کرده بودند که قرار است شبانه ش به اشتباه و شرکای ،دادمی بانک سرویس

 به دزدی از دستگاه خودپرداز بروند.

که  متوجه شدم، بنابراین خواستند کسی را گروگان بگیرندنمی آنها

گروگان او بودند. آنها در وضعیت بدی گرفتار  در واقع همدستان این مرد هم

 از هم گسیختگی بین آخر،و در مطلع نبودند، ن آشده بودند که از وجود 

 این تنش و درگیری ایجاد کنیم و از شانبینکه گیران به ما کمک کرد گروگان

 بن بست بیرون بیاییم.

 عجله نکنید

خوبی  ما فکر کنیم او و شرکایش به که کردمی رهبر سارقان طوری وانمود

اما در واقع گارد امنیتی مرده بود و کارمند دوم  ،کنندمی مراقبتها گروگان از

گفت می بانک برای مخفی شدن به زیرزمین بانک فرار کرده بود. هر زمان که جو

انداخت، می را به تاخیرکار  این گیرصحبت کند، گروگانها خواهد با گروگانمی

تقلا  در تلاش وداد که داخل بانک خیلی شلوغ است و آنها می و طوری جلوه

طور برداشت کنیم که او و همدستانش زمان و  ما اینبدین وسیله ، تا هستند

در اغلب موارد، رهبر  .کنندصرف میها گروگان خوبمراقبت زیادی برای انرژی 

به عنوان دلیلی برای پشت خط نگهداشتن جو و یا برای قطع ترفند از این 

یا  «.خواهند دستشویی بروندمی هازن»گفت، می کرد. اومی تماس استفاده
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خواهند چیزی میها زن»یا  «.شان تماس بگیرندخانواده خواهند بامیها زن»

 «.بخورند

 ،کشاندمی داد و همچنان این مرد را به حرفمی انجامجو کارش را به خوبی 

شد او را می ادارات پلیس استفاده در آن زمان توسط که مذاکره رویکردهایاما 

بر دیگر بخش و  MSUبر مبنای  بخشی از این رویکردها .ندبودمحدود کرده 

و تحت  متقاعد کردن تلاش برای )که بر اساسفروش بود  هایرویکرد مبنای

 که ما بیش از حد . مشکل این بوداست(ممکن  ه هر شیوهب ر قرار دادنفشا

 .گشتیمحل سریعی میعجله داشتیم، و دنبال راه

 ن مرتکبهمه مذاکره کنندگاست که تقریبا اتباهاتی عجله کردن یکی از اش

به احساس کنند که  ممکن است افراد ،اگر خیلی عجله داشته باشیم .شوندمی

ایم در کردهایجاد تفاهم و اعتمادی که  جوو  دهیمنمی هایشان گوشحرف

زمان گذر کنند که امروزه تحقیقات زیادی تایید می .گیردب قرار خطرمعرض 

این  کنید،را کند میمذاکره یکی از ابزارهای مهم مذاکره است. هنگامی که روند 

کردن  در حال صحبتکه . علاوه بر این، کسی کندمی کار شرایط را نیز آرام

 کند.نمی ، تیراندازیاست

به طور ما فرصتی بدست آوردیم. جو ، طلب غذا کردند سارقان که زمانی

بخورند و ما  خواهندمی چه کرد کهمی کرد و سوالمی مرتب با آنها گفتگو

این به خودی خود به مذاکره  .فراهم کنیمغذا خواهیم برای آنها چگونه می

 تبدیل شد.

نوعی ربات به  وسیلهه ردیم و آماده بودیم تا غذا را بهمه چیز را مهیا ک

ه داد، اما سپس نظرش را بمرد این شیوه را ترجیح می چون آن ،داخل بفرستیم

گفت: آنها در داخل چیزهایی برای او خیال شوید. بی گفت و کلی عوض کرد،

هر کرد می به این ترتیب او یکی پس از دیگری مانع ایجاد .اندکردهخوردن پیدا 

این مرد نظراتش ، توانیم پیشرفت کوچکی کنیمکردیم میمی زمان که احساس
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 ضکرد و یا تصمیمش را عوداد و یا تلفن را قطع میمی ناگهانی تغییر به طوررا 

 .کردمی

استفاده کردند تا شماره پلاک  فرصت، بازپرسان ما از این یندر همین ح

شدند با و موفق  ،ودند بررسی کنندانک ببای را که در اطراف نقلیهتمام وسایل 

که متعلق به شخصی به نام  یماشین صاحببه جز نقلیه صاحبان وسایل تمامی 

. این به تنها سرنخ ما تبدیل شد، و همزمان با صحبت کنندکریس وات بود 

گروهی از محققان را به  ،شدمی بدل پایانی که بین ما رد وبی تلفنیهای تماس

را پیدا  شخصی، آنها در آن آدرسکریس وات فرستادیم، و  آدرس ثبت شده

حادثه بیاید تا  شناخت و قبول کرد که به صحنهمی کردند که کریس وات را

  .شناسایی کند شاید بتواند او را

نداشتیم، بنابراین شاهد ما در واقع بانک ما هنوز هم تصویری از داخل 

 .و توانست دصدای کریس وات را شناسایی کنمجبور بود که 

که  ،دانستیممی شکرد در موردفکر می اکنون ما بیش از آنچه که دشمن

 . ما تمام قطعات پازل را کنار هم قرارشدمی مزیت موقتی برای ما محسوب

یعنی تعیین قطعی فردی که داخل ساختمان بود  ،دادیم اما ما را به آخر بازیمی

افراد داخل  و بیرون آوردن همهها نیت گروگانمو حصول اطمینان از سلامتی و ا

 .کردنمی نزدیکها بانک یعنی آدم بدها و آدم خوب

 صدا

بنابراین ستوان از من خواست  به بن بست رسیده بودیم. ساعت، پنج از پس 

که کنترل اوضاع را بر عهده بگیرم. جو مرخص شد. من جایش را گرفتم. در 

تر کردن اوضاع انجام بدون بحرانیم یتوانستکه میبود کاری  تنهااین  واقع،

 دهیم.
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ها عادت داشت که تماس شناختیم،ی که او را به عنوان کریس وات میمرد

او را و پیدا کنم  بنابراین کار من این بود که راهی ،ناگهانی قطع کند به طوررا 

 Late-Night FM صدای بکنم. من لحن صحبتم را به زدن حرف مجبور به ادامه

DJ یعنی صدای عمیق، نرم، آهسته، و اطمینان بخش. به من دستور  دادم: تغییر

صحبت کنم. همچنین  شداده شده بود که در اسرع وقت با وات در مورد هویت

در مورد این که جایگزین جو هشداری  هرگونهبدون ، استاندارد روشبر خلاف 

 توسط ستوان پلیسای زیرکانهاین حرکت  .روی خط تلفن آمدم، امشده

 توانست به راحتی به نتیجهکار می نیویورک بود تا اوضاع را عوض کند، اما این

درگیری کلیدی برای آرام کردن ، عکس منتهی شود. این صدای آرامش بخش

 بود.  بین دو طرف

پشت خط شنید و بلافاصله حرف مرا قطع کرد و از کریس وات صدای مرا 

 «؟هی، چه اتفاقی برای جو افتاد»گفت: 

. تو داری با من (من کریس هستمکریس پشت خطه )جو رفته. »: گفتم

 «.کنیصحبت می

را رو به پایین آن  1بلکه با عطف صوتی من مثل سوال آن را مطرح نکردم،

صدای آرام  Late-Night FM DJ. بهترین شیوه برای توصیف صدای بیان کردم

 است. استدلالیو 

کنند، تمام می فکرمذاکره های رویکردو یا ها استراتژی افراد بههنگامی که 

 تمرکزمدهند می کاری که انجامگویند و می کهچیزی انرژی خود را بر روی 

                                                           
ها آدم هیاست. شما هم احتمالا  مثل بق «کنواختی»متضاد حرف زدن  قا  یدق :یعطف صوت 1

 ییهانییپا-بالا تانیصدا د،یکنیصحبت م دیبه آن علاقه دار یلیکه خ یمورد موضوع در یوقت

شدن تن  کنواختیپرفشار باعث صاف و  یهاتیحرف زدن در موقع گری. از طرف دکندیم دایپ

 رایز ،ها توجه خود را از دست بدهندکه شنونده شودیباعث م نیشما خواهد شد. ا یصدا

 .یکنواختینه به  دهدیجواب م رییما به تغ یهاگوش
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ترین سریعدو عاملی هستند که  ،بیان ما نحوهطرز رفتار و  اما ،کنندمی

 را پردازش و درک دیگران. مغز ما تنها اعمال و سخنان باشندمی نفوذهای شیوه

را  شانو احساسات ها، معنای اجتماعی رفتارآنانه احساسات و نیات بلک ،کندنمی

توانیم ذهن می کند. در سطح عمدتا ناخودآگاه، ماهم پردازش و درک می

 بخوانیم. ی که دارندبلکه از طریق درک احساسات، دیگران را نه از طریق تفکر

ما  هریک از -تله پاتی عصبی غیر ارادی در نظر بگیرید  ینوع آن را به عنوان

، بازی یا مبارزه دهیم که آمادهمی علامت مانپیراموندر هر لحظه به جهان 

 . خنده و یا گریه هستیم

کنیم، مکالمات جریان پیدا هنگامی که گرمی و پذیرش را منعکس می

مردم را به  ،شویممی کنند. زمانی که با آرامش و شور و شوق وارد اتاقیمی

خیابان لبخند بزنید، و خواهید دید که او  ه کسی درب .کنیممی خودمان جذب

العمل و عملی کردن آن، د داد. درک این عکسههم با لبخند به شما پاسخ خوا

 مذاکره بسیار حائز اهمیت است.های مهارتیادگیری برای موفقیت در 

در کلامی های ارتباط ی که درترین ابزارقدرتمندبه همین دلیل است که 

توانید ذهن هر کسی که می صدایتان با استفاده از. تان استصدای، داریداختیار 

 اعتمادی را به اعتمادبی ،احساساتش را تغییر دهیدو  خواهید را بخوانیدمی

 . عصبیت را به آرامش و کنید لتبدی

 late-night FM صدای اساسا مذاکره کنندگان دارای سه تن صدا هستند:

DJ، ای قاطعانه را فراموش یا قاطعانه. صد صریحدای صدای مثبت/ شوخ، و ص

فقط در شرایط بسیار نادر استفاده کنید، استفاده از آن مثل  این صداکنید. از 

خودتان  برای، کنیدمی کردن تلاشاین است که در حالی که برای پیشرفت 

در ، که دکنمی ساتعتسلط بر طرف مقابل را  ،این صدامشکل درست کنید. 

منفعل تهاجمی، از بصورت یا بصورت تهاجمی، و یا  مقابل نتیجه طرف

 .برید ممانعت خواهد کردبکار میبرای کنترل او  کههایی تلاش
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/ شوخ استفاده کنید. این صدای از اوقات، شما باید از صدای مثبتبسیاری 

یک فرد خوش خلق و آسان گیر است. نگرش شما ساده و دلگرم کننده است. 

است که در هنگام صحبت کردن آرام باشید و لبخند بزنید. لبخند کلید کار این 

 مقابلطرف و ر خواهد گذاشت یصدا تاث تلفنی، در تونالیته زدن، حتی در مکالمه

 شود.متوجه  تواند آن رامی

و هرگز با  مشترک استها بین تمام فرهنگاثراتی که این صداها دارند 

برای درسان ما در گروه قوی سیاه روند. یکی از مترجمه کردن از بین نمی

که طی این سفر مبهوت و البته کمی  به ترکیه رفته بود، شنامزدبا تعطیلات 

خیابانی در های زنیچانهدر موفق شده بود چون دوستش ، خجالت زده شده بود

نوعی هنر ، زنیچانه. نسبت به او بگیردبهتری های تخفیفبازار ادویه استانبول 

. هوش شودمیمحسوب  در سراسر خاورمیانه چنین بازارهاییبرای بازرگانان 

 شیوهعنوان به را نوازی و دوستی مهمان ، و آنهابالاستهیجانی آنها بسیار 

تا ایجاد کنند و روابط متقابل  ردهتا شما را جذب ک گیرندمی بکارقدرتمندی 

رفتارهای  حین تماشای ما در. اما مدرس اینکه در نهایت از آنها خرید کنید

بازی  : او هر برخوردی را به منزلهای را کشف کردنکتهزدن چانهبرای  شنامزد

درخواست او را رد گرفت، به طوری که مهم نبود که ای در نظر میکنندهسرگرم 

کرد و به نتیجه و رفتار شوخ او بر دوستان تاجرش غلبه می لبخند زیرا، کنند

 کرد.می موفقیت آمیزی دست پیدا

تر فکر سریعهنگامی که مردم در چارچوب ذهنی مثبتی قرار دارند، 

کنند )به جای مبارزه و می دیگران همکاری رای حل مسائل بابکنند، و می

زند و فردی که به او مقاومت(. این امر به یک اندازه در مورد فردی که لبخند می

 تانذهنی، چابکی تانصدای و چهرهبر روی کند: لبخند زنند صدق میمی لبخند

 دهد.را افزایش می
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 شیوهکریس وات استفاده کردم صدای شوخ نبود.  برابرصدایی که در 

ی صوت عطفبه آرامی  این است که وقتی late-night FM DJ اثربخشی

به آرامی وقتی  .آوریدمی در تاناوضاع را تحت کنترلآورید، می صدایتان را پایین

د: من کنترل اوضاع را یدهمی یک ایده را انتقال ،کنیدمی صحبت ا شفافیتو ب

، شما بریدمی بالاصدایتان را به سمت عطف صوتی در دست دارم. هنگامی که 

اید زدهحرفی  اید وکردهرا مطرح عدم قطعیت  کنید. چرا؟ چونمی پاسخ طلب

تا که  ددهیمی این فرصت را به طرف مقابل. شما رسدمینظر ه که مانند سوال ب

با اعتماد به من مراقب بودم که آرام و  به همین خاطر ،رهبری را به عهده بگیرد

 نظر برسم.ه ب نفس

در صورتی که دوست نداشته باشم در مورد بندی از ، هنگام انعقاد قرارداددر 

کنم. برای مثال در بند می از این صدا استفاده، قرارداد با طرف مقابل بحث کنم

ما »گویم، میای دوستانهتکلف، و بی، با لحن ساده، (WFH)استخدام -برای-کار

WFH زیرا دهمنمی در اختیارشان قرارجایگزینی  من گزینه «.دهیمنمی انجام ،

حرفم  صریحخواهد شد، بنابراین بصورت  بیشترهای موجب ایجاد بحثاین کار 

 زنم. را می

جو رفته. شما دارید با من »گفتم:  از همین شیوه استفاده کردم. در آنجا نیز

 «.کنیدصحبت می

 و هیچ بحثی در این مورد نشد. همین.

و نشان دهید که  ایجاد کنید یتان احساس امنیتتن صدا تا زمانی که توسط

بسیار صریح و  توانیدمی ،اید به کمک یکدیگر، مشکلات را حل کنیدآماده

 پرده باشید. بی

شروع به تغییر کرد. کریس وات، آشفته شد اما او هنوز هم چیزهایی اوضاع 

را که مخفی شده  یه داشت. یکی از سارقان به زیر زمین رفت و کارمندتدر چن

در پیچ و خم بانک ناپدید شده بود، اما کریس وات و  در ابتدابود پیدا کرد. او 
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در  .تواند بروددانستند که جایی نمین میهمدستش به دنبال او نرفته بودند چو

  .آن لحظه یکی از سارقان مسلح بانک او را بالا کشید و پشت خط قرار داد

 تمام. «.من خوبم»گفت: 

 «؟تو کی هستی»گفتم: 

 «.من خوبم»گفت: 

پرسیدم اسمت  ه همین خاطرادامه بدهم، بحرف زدن با او به خواستم می

 .رفت او به یکبارهاما . چیست

تهدید ماهرانه و غیر  ای از جانب کریس وات بود. اینکنندهاین حرکت خیره 

به این شیوه مستقیمی بود، که ما را با صدای آن زن اذیت کرده بود. سارق 

کنترل اوضاع  ،بدون اینکه وضعیت را تشدید کند که او دادمی ما اطلاعداشت به 

همراه او بودند و و واقعا  هستندزنده ها ثابت کرد که گروگان. را در دست دارد

اما  صحبت کنند،توانستند که می طوریه ببردند سر میه مناسبی ب در وضعیت

 وریم.آاطلاعات مفیدی بدست  نتوانیمسرعت قطع کرد تا ه مکالمه را ب

 کنترل اوضاع را بدست بگیرد. حدودیموفق شد تا 

 ای()تکنیک آینه آینه وار عمل کردن

کند که انگار  برخوردطوری  کردمیتلاش  و برگشت خط روی وات کریس

 کرد.صحبت می داشت با مابدون شک، کمی آشفته بود، اما  .اتفاقی نیفتاده است

شناسایی کردیم و  را که در خیابان بودندهایی ماشین ما همه» به وات گفتم

بی و در بیرون از اینجا یک ون آ با تمامی مالکان بجز یکی از آنها صحبت کردیم،

خاکستری وجود دارد. ما توانستیم با مالکان وسایل نقلیه به جز این یکی ارتباط 

 «؟دانیمی بگیریم. تو چیزی در مورد آن
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بیرون نیست، چون شماها باعث  ما ماشین» ملاحظه گفتبیاو بدون فکر و 

  «...من فرار کند  شدید راننده

 «؟فرار کندتو  رانندهباعث شدیم ما » :را تکرار کردم شحرف

  «.ب، وقتی پلیس را دید فرار کردخ»

آیا او همان کسی است  دانیم؛نمی ما هیچ چیز درباره این مرد»از او پرسیدم 

 کردم و اینزد را تکرار میهمچنان هر حرفی که وات می« ون بود؟ که راننده

شت دا. اطلاعات کردلو دادن . شروع به بکنداعترافات مخربی  کار باعث شد تا او

 لحظه چیزی از او تا آنکرد که ما میصحبت  انشدستهمدر مورد یکی از 

ای را که گریخته بود به دام رانندهدانستیم. که این اطلاعات به ما کمک کرد نمی

 بیندازیم.

تقلید معنای ه ب، در اصل شودمی نامیده ، که ایزوپرکسیم همایتکنیک آینه

 )و دیگر حیوانات(ها رفتاری انسان عصبیهای در واقع یکی از جلوهاست. 

 کار را اینبه یکدیگر آرامش بدهیم.  کنیم تاکه همدیگر را کپی می باشدمی

صدا انجام الگوهای گفتاری، زبان بدن، واژگان، سرعت، و تن  از طریقتوان می

ندرت از وجود ه ب، و در هنگام وقوعرفتار ناخودآگاه است  داد. به طور کلی این

باعث و  باشدمی بین افرادهماهنگی  ایجاد پیوند و دهنده نشاناما ، یمآن باخبر

 .شودمی که به اعتماد منجر شودمی نوعی تفاهمایجاد 

 بیولوژیکی اصلاست( که از ی )و در حال حاضر تکنیکاست ای پدیدهامر  این

ترسیم و به می کند: ما از چیزهای متفاوتمی بسیار اساسی اما عمیقی تبعیت

اند، کبوتر با گفتههمانطور که از قدیم  .شویممی سمت چیزهای مشابه کشیده

آگاهانه تمرین شود،  به طورای در صورتی که آینهتکنیک پس  کبوتر، باز با باز.

این را به ناخودآگاه ، «به من اعتماد کن» عبارت است.چیزهای مشابه  هنر القای

 «.هیممن و تو مشاب»کند که می منعکس مقابلفرد 
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 را در این هماهنگی ،دیبرس یهماهنگ و یهارمون به ییایپو با که یهنگام

که در حال راه رفتن در خیابان هستند هایی : زوجکردخواهید مشاهده همه جا 

دارند؛ دوستانی که در حال گفتگو در هماهنگی کامل برمیدر هایشان را قدمو 

ه دهند و یا بتایید با هم تکان میپارک هستند، هر دو سرهایشان را به علامت 

در یک کلام این افراد به هم  .اندازندمی طور همزمان پاهایشان را روی هم

 اند. شدهمتصل 

به ویژه زبان  ،اغلب به اشکال ارتباط غیر کلامیای آینهتکنیک در حالی که 

 معنای تمرکز بره بصرفا  «آینه»برای مذاکره کنندگان  ،شودمی بدن مربوط

 فقط کلمات. .نه لهجه. نه تن صدا .نه زبان بدن .باشدمی کلمات

یعنی تکرار  «آینه»، FBI داری ساده است: از نظرخندهتقریبا به طرز امر این 

خیلی مهم( حرفی که فرد هم اکنون گفته  آخر )و یا یک تا سه کلمه سه کلمه

های تکرار حرفوار عمل کردن و آینه ،FBIمذاکره های مهارت است. در مجموعه

ساده، و در که باشد. می 1دیجِ ترین مهارت به ترفند ذهنینزدیک ،فرد مقابل

 ای موثر است.العادهعین حال به طرز خارق

و  کنیدرا فعال می ایآینه ، شما غریزهفرد مقابل گفته استبا تکرار آنچه که 

به ناچار توضیحات بیشتری در مورد آنچه که گفته است خواهد  تانمقابلطرف 

با استفاده از  ،ریچارد وایزمن ،. روانشناسحفظ خواهد شدداد و فرآیند ارتباط 

در برقراری ها ببیند کدام یک از این روشای انجام داد تا مطالعهها خدمتپیش

و یا تقویت  مقابل طرفهای : تکرار حرفاست یموثرتر شروها ارتباط با غریبه

 .مثبت

تعریف کردن و استفاده  خدمتان، با استفاده از تقویت مثبت،گروهی از پیش

دادند. می جوابمشتریان به  «حتما»و  «اشکالی نداره»، «عالیه»از کلماتی مانند 

                                                           
1 Jedi 
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عین ، یان به خود آنهاخدمتان صرفا با تکرار سفارش مشترگروه دیگر پیش

آور بود: میانگین انعام حیرتنتایج  .کردندمیها را منعکس آنهای گفته

درصد بیشتر از کسانی  70 کردندمیخدمتانی که حرف مشتریان را تکرار پیش

 کردند.می بود که از تقویت مثبت استفاده

 او را با نامش صدا بزنم و بگذارم بداند که او را زمانش رسیده است فکر کردم

جود دارد که به نام کریس وات ثبت شده این جا خودرویی و»شناسم. گفتم: می

 «.است

 هیچ اطلاعاتی دیگری فاش نکرد.« بخ»گفت: 

آیا او آنجاست؟ آیا تویی؟ آیا  خواهی چیزی در موردش بگویی؟نمی»گفتم: 

 «تو کریس وات هستی؟

موثر  ایآینهیک اشتباه. برای اینکه روش  .پرسیده بودمای احمقانهسوال 

روش باید با آن کاری نداشته باشید تا کار خودش را انجام بدهد. این  ،باشد

 نیازمند کمی سکوت است. اما من خراب کردم. به محض این که این را گفتم،

 خواستم حرفم را پس بگیرم. می

 «؟آیا تو کریس وات هستی»

  «نه»، پاسخ داد: معلوم استتوانست بدهد؟ چه جوابی می

 از بحث اجازه داده بودم تابودم و به کریس وات  ای کردهاحمقانهحرکت 

کرد که ناشناس می هم ریخت. تا این لحظه، فکره ، اما با این حال او ببرودطفره 

ای برای دوبارهو فرصت  پروراند، راه فرارخیالی که در سر می گونه نقشهاست. هر

جمع و جور اما اکنون فهمیده بود که تصوراتش اشتباه است. خودم را  او بود.

پس از  تری حرف زدم(شتر کردم، و این بار )با احتیاط بیکردم، صدایم را آرام

 «بخ تو گفتی:نه؟ »گفتم:  .او را گفتم دهانم را بستم اینکه عین گفته
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از هایی حرف. صدای او بالا رفت. است ماکنون او تحت کنترل فکر کردم

سراسیمه شد که صحبت اطلاعات بیشتری فاش کرد، و چنان  و دهانش پرید

کردن با من را متوقف کرد. ناگهان همدست او، که بعدا مشخص شد بابی 

 گودوین است، روی خط آمد.

دانستیم دوم نشنیده بودیم. فقط می گیرگروگانما تا آن لحظه چیزی از این 

کند، اما هیچ تصوری از اینکه چند نفر در این نمی که کریس وات به تنهایی کار

 خبر ازبیاو که و اکنون همدست  ،کردند نداشتیممی ی با او همکاریگیرگروگان

اصلی اداره پلیس ما اوضاع  کرد مذاکره کنندهفکر می هنوز هم بود وهمه چیز 

 . پشت خط بود کندرا کنترل می

 کردمی خطاب« جو»مرا چرا که او همچنان  ،شدیم سریعا متوجه این نکته

 اما با ادامه، در جریان مکالمات بوده استداد که او در ابتدا نشان میکه 

  .زیاد در جریان مکالمات نبوده است ،محاصره

دقیقا همسو نبودند،  دو سارقگفت که این خبری به من میبیحداقل، این 

 ای نکردم.عجلهمعرفی خودم به او اما من برای 

و یا  مرد از پشت حولهصدای این رسید که می دوم: اینگونه به نظر نکته

رای زیادی بتلاش  انگار نوعی پارچه در دهان او فرو کرده بودند. آید،می گرمکن

خاطر ه . باستداد ترسیده می به وضوح نشان کرد کهمی مخفی کردن صدایش

 DJعصبی، سراسیمه و مضطرب بود. سعی کردم با صدای آرام ، تر شدن اوضاعدب

قرار نیست کسی آسیب  .رودجایی نمیکس هیچ »گفتم:  .به او آرامش بدهم

از بین  شاآرامیبه نظر رسید که عصبانیت و نا ،دقیقه و نیم پس از یک «.بیندب

 تومن به »تر شد و گفت: واضح ش. صدایشهمچنین صدای گنگ ،رفته است

 «.کنم، جواعتماد می

 دوست نداشت کهشد که  ترروشن، برایم با او صحبت کردمهرچه بیشتر 

خواست بدون اینکه خلاص شود، و البته، می از آنجاخواست می بابی .باشد آنجا
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پایش گیر تا همین الان هم در این قضیه  .ای ببیند از آنجا خلاص شودصدمه

که آن روز بانک را غارت  خواستنمی شود.خواست که گیرتر از این نمی ، امابود

 به دنبال راهی این فکر افتاد کهبه  ،منشنیدن صدای آرامش بخش با کند، اما 

 برای خلاصی از آنجا باشد. 

بزرگ دنیا در بیرون از درهای بانک و هفتمین ارتش منظم ، پلیس نیویورک

همدستش بر روی او و  آنهاهای بود و اسلحهباش ایستاده آماده و  با تمام قوا

دن از نداشت که بدون صدمه دی واضح بود که بابی امید فته بودند.نشانه ر

 درهای بانک بیرون برود.

از دست آیا  دانم کهنمی تا به امروز،و بانک بود.  کجایدانستم بابی در نمی

 ا من صحبت، و یا داشت در جلوی چشم کریس وات بشریکش گریخته بود

ه ، و بکرده بودممعطوف را به خودم  شم که تمام حواسدانمی کرد. فقطمی

دیگر در جریان خواست و یا، حداقل، می بود خلاص شدندنبال راهی برای 

 سرقت از بانک نقشی نداشته باشد.

کریس وات مشغول پنهان کردن  ،تلفنیهای تماس مابینبعدا فهمیدم که 

در داخل دیوارهای بانک بود. او همچنین در حال آتش زدن انبوهی از ها پول

ن رفتار عجیب و در جلوی دید دو گروگان زن بود. در ظاهر امر، ایها، اسکناس

منطق مشخصی برای انجام دادن این کار  ،غریبی بود، اما آدمی مثل کریس وات

دلار  300،000و اگر  سوزاندب رادلار  50،000 که او این بود نقشهداشت. ظاهرا، 

به دنبال ها، با فرض سوختن پولمفقودی گزارش شود، مقامات بانک  به عنوان

 بودن خیلی هوشمندانه-ی بود جالب حقه. این بقیه نخواهند رفت دلار 250.000

کریس وات تصور توجه عجیبی به جزئیات بود.  . این نشان دهندهاما جالب بود

 برای مدتی نستتوا، میاین بود که در صورت موفق شدن به فرار از این شرایط

 که مخفی کرده بازگرددهایی و در آینده مجددا برای برداشتن پول آفتابی نشود

 .یستبانک ن رسیحسابپولی که دیگر در دفاتر  -
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 یعنی بابی دوست داشتم، این بود که سعی چیزی که در مورد فرد دوم،

قادر  رد صادق و صریحی بود، بنابراینکرد مرا پشت تلفن بازی بدهد. او فنمی

 ،بدهم. به همان شیوهبه او صادقانه و صریحی های پاسخ ،مشابهی بودم به شیوه

بنابراین با او  ،گرفتداد همان را میهرچه مینیز گرفتم، و او ادم میدهرچه می

گفت که تنها کاری که باید انجام می ام به منتجربهرفتم. می به این شیوه پیش

مه دهد تا اینکه نظرش را او به حرف زدن ادا کاری کنم که که دهم این است

 –با کریس وات یا بدون او- نکدهد. ما باید راهی برای خارج کردن او از باتغییر 

از او بپرس »هایم به من یادداشتی داد: تیمییکی از هم  .کردیممی پیدا

 «؟خواهد از آنجا بیرون بیایدمی

 «؟بیرون بیایی ابتدا تو خواهیمی آیا»گفتم: 

 مکث کردم، سکوت کردم.

 .«دهمام دانم چطور باید این کار را انجنمی»بالاخره بابی گفت 

 «؟دهیکه همین الان این کار را انجام  گذاردنمی چه چیزی»پرسیدم 

 «؟چطور باید این کار را انجام دهم» او دوباره پرسید

 «.کنم که همین الان بیایی بیرون تا همدیگر را بینیمپیشنهاد می»

مجبور ، اما هنوز هم بودبرای دستیابی به موفقیت سازی سرنوشت این لحظه

که من بفهمانیم راهی پیدا کنیم تا به او ، و بیرون بیاوریمآنجا را از بابی بودیم 

به او قول دادم که من تنها کسی خواهم بود . بانک منتظرش هستمدرب  پشت

باید و در حال حاضر ما  ،کنم و اینکه او آسیب نخواهد دیددستگیر که او را 

 سازی،پیاده لهکه در اغلب موارد مرحفتد بیاتفاق  که این کردیممیکاری 

 .است ترین مرحلهسخت

 به شروع من. ای بریزد که این اتفاق بیفتدنقشهدر تقلا بود تا  ما تیم

محل را بررسی کردیم تا ببینیم امکانش هست . کردم گلوله ضدلباس  پوشیدن
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کرده  پارک بانک مقابل در ی کهبزرگهای کامیون از یکی پشترا  خودم که من

در صورت وقوع هرگونه اتفاقی تا حدودی از من محافظت  تا ،بودیم قرار دهم

 .کند

که در همان لحظات اول  شد معلوم. ای پیش آمدکنندهشرایط گیج  سپس

 حاصل اطمینانمسدود شده بود تا  خارج از احتیاطجهت  بانک درب، محاصره

 البته،. کنند فرار صحنهاز  توانندنمی بانک مسلح انسارق از یک هیچ که شود

که نوبت بابی شد تا  هنگامی اما ،تا حدودی از این موضوع خبر داشتیم ما همه

. ه بودرفت خواب حالت به ما مغزانگار ، خودش را تسلیم کند و از در بیرون بیاید

 این کرهش نرسید که به یکی از اعضای تیم مذافکربه  سوات تیم در کس هیچ

 بابی طولانی مدت زمانبرای  که طوری به ،مهم را یادآوری کند جزئیات

ی پیشرفت هر کهام کردم معده سوزشی در احساس من و ،شود خارج نتوانست

 .استثمر شده بی که ما با بابی حاصل کرده بودیم

بلافاصله دو  .سعی کردیم تا کنترل اوضاع را دوباره بدست بگیریم بنابراین

حرکت  ورودی سمت به ،و مسلح بالستیک،های سپر با سوات تن از اعضای

دانستند که نمی هم هنوز آنها مرحله این در و تا قفل و مانع را بشکنند ،کردند

. بود پرتنشی العادهفوق لحظه .در سمت دیگر با چه چیزی مواجه خواهند شد

آنها  اما ،نشانه رفته باشند سوات به سمت دو عضو اسلحه دوجین یکممکن بود 

آن دو نفر بسیار  .رامی به در نزدیک شوندای نداشتند جز اینکه به آچارههیچ 

 نهایت در و ،از آنجا دور شدند ،را شکستند درب قفل. مصمم و با اراده بودند

 اوضاع برای ادامه کار ما مهیا شد.

 طریق از من. هایش را بالا گرفته بود بیرون آمددست در حال که بابی

از در بیرون بیاید و اینکه چگونه  مورد درها دستورالعمل از یخاص مجموعه

های چند تن از بچه. بیرون در چه چیزی در انتظار اوست، او را راهنمایی کردم
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 ؟کجاست کریس»: گفت و کرد نگاه و برگشت بابی .را تفتیش کردند او سوات

 «.ببرید کریس پیش مرا

 فرماندهی پست مقر در توانستیم ما و ،پیش من آوردند را او نهایت، در

چیزی که فهمیدیم این بود  اولین .اطلاعات لازم را از او بدست بیاوریم، مانموقت

طبیعتا این موجب عصبانیت . گیر دیگر در داخل وجود داردگروگان یک تنهاکه 

 او چرا که توانستم درک کنممی اما ،من این موضوع را بعدا فهمیدم .فرمانده شد

 گفته بود که چندین سارقها رسانه به او ،از همان ابتدا. و شرمسار است عصبانی

از سارقان  ایمجموعهعبارت بهتر او گفته بود که ه ب بانک هستند. داخل در

ه بود که شد معلوم اکنون اما ؟دارید که یاد به ،در داخل بانک هستند المللیبین

خواسته در سرقت نمی آنها هم از یکی و ،بوده است مرد دومتشکل از  عملیات

 رسید که فرمانده هیچ درکی از عملیات نداشت.می به نظر ،شرکت کند

 فرماندههای حرف مورد تا آن لحظه چیزی در ما گفتم، که نطورهما ولی

این بود که اطلاعات جدیدی بدست  دانستیممی تنها چیزی که. دانستیمنمی

 نتیجه به کردیممیاز آنچه که تصور  بیشترگفت می ما به که ،آورده بودیم

خاطرش ه شد بکه می ،ی بودمثبت پیشرفت این. یمشدنزدیک  دلخواهمان

قضیه خیلی  بقیه مذاکره ،که بدست آوردیمهایی کمک دانسته با. خوشحال شد

ناراحت بود که آنطور  او. بود عصبانی فرمانده حال عین در و ،راحت شده بود

نیویورک رو  پلیس (TARU) واحدهای بچه از یکی بنابراین به ،بازیش داده بودند

جا  بانک داخل در چیزییا  میکروفون، دوربین کرد و به آنها دستور داد تا

 گذاری کنند.

 مذاکره کننده ،فرمانده ،رو در روی هم نشسته بودیم بابی و من که حالا

مرا  شیوه، جدید کننده مذاکره. دیگری را با من جایگزین کرد و او روی خط آمد

 الان دارید با من صحبت شما. هستم دومینیک من: »گفتاو  ،در پیش گرفت

 «.کنیدمی
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ی گیرگروگانبزرگی در امور  مذاکره کننده، من نظر به ،میسینو دومینیک

این اصطلاح اغلب در  که ،بود جهاندر  بزرگهای تمام کننده از یکیو  ،بود

 آیند.می دادتن قراربرای تمام کردن سریع کار و بس رود کهمی مورد افرادی بکار

 م نریخت و کارش را به خوبی انجام داد.ه او به

 عاری از احساس و باهوش و کاربلد!

 چیز یک ،رخ داد یانگیزشگفت اتفاق سپس، و. ادامه داد دومینیک

 دومینیک در حال صحبت با وات کریس که همانطور. بارفاجعهو  انگیزشگفت

. باشدمی شسر پشت دیواردر حال سوراخ کردن  برقی ابزارشنید که نوعی  ،بود

میکروفون کوچکی در داخل  کردکه سعی می ،بود TARUاعضای  از یکی این

 وات کریس .اشتباه زمان در دقیقاو  اشتباه، اما دقیقا در نقطه- جایگذاری کند

چرا که همدستش خودش را تسلیم کرده بود و او را  ،عصبی بود کافی اندازه به

هنگامی که صدای  و. تمام کند را به تنهایی اصرهمح بازی تنها گذاشته بود تا

 ما را شنید کاملا از کوره در رفت.های حفاری دیوار توسط بچه

 .پیت بولی که در وضعیت دشواری گیر افتاده باشد واکنش نشان داد مانند او

عصبی  وات کریس. بود سرد خون دومینیک. خطاب کرد دروغگورا  دومینیک او

 در واش ادامه داد خونسردیاما دومینیک همچنان به  ،کردمیبود و داد و بیداد 

اندکی کریس موجب شد که عصبانیت  دومینیک، و خونسرد آرام رفتار نهایت

 . فروکش کند

تلاش برای قرار دادن میکروفونی در داخل بانک  ،با توجه به تجربیات گذشته

و وحشت ناشی  که از ناامیدی ای بودانهاحمق حرکت، در مراحل آخر محاصره

 وسیله داشتیم اما ،ما یکی از گروگانگیران را بیرون آورده بودیم شده بود.

 ،باقی مانده گیرگروگان وحشت زده کردن. کردیممی کنترلی دیگری وارد آنجا

 .بودن یخوب ایده مطلقا ،باشد ایگسیختهآدم افسار بود  ممکن که
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واکنش  وات کریس ،کند کرد اوضاع را آرامسعی می دومینیک همانطور که

 «؟شودمیا ول کنم چه ر هاگروگانیکی از  من اگر»: گفت او. متفاوتی نشان داد

به چنین  حتی دومینیک. مقدمه پرسیده شدبیناگهانی و  به طوراین سوال  

خواست یکی از کارمندان بانک را به ما می وات کریس اما ،نکرده بود فکرسوالی 

هیچ ه که در باطن امر ب دانستماما می – مهمی نبود ئلهبدهد انگار که ظاهرا مس

تواند ای میجویانه آشتی حرکت چنین کرد کهاو فکر می .وجه اینگونه نبود

 زمان کافی بخرد تا بتواند راهی برای فرار پیدا کند. برایش

 گفت او. از این فرصت استفاده کرد اما ،همچنان خونسرد بود دومینیک

 ،شود که حالش خوب است مطمئنصحبت کند تا  گروگان خواهد اول بامی

که به خوبی  زن. روی خط آمد او و را صدا کرد زنان از یکی وات کریس بنابراین

، متوجه شده بود که هنگام تسلیم شدن بابی ،اوضاع را زیر نظر قرار داده بود

 حضور با ،بود زدهوحشت کاملا هنوز با اینکه بنابراین ،م ریخته بوده به اوضاع

ای را العادهکار اعتماد به نفس خارق این. در مورد درب خروجی پرسید ذهن

العمل سریع را آمادگی عکس هم هنوز اما ،زده بودوحشتاینکه  با ،دادنشان می

 داشت.

  «؟را دارید جلو درب کلید که هستید مطمئن آیا»: گفت

 «.است باز جلو درب»: گفت دومینیک

 . بود باز و

ای صدمهگونه هیچبدون  زنان از یکی افتاد این بود که قی کهاتفا نهایت، در

ای بیرون صدمهگونه نیز بدون هیچ دیگر زن بعد ساعت یکحدود  و ،بیرون آمد

توانستیم از نمی اما ،بودیم بانکتلاش برای خارج کردن نگهبان  در ما. آمد

 که ستیمداننمی حتی .استاین دو زن بفهمیم که این مرد چه شکلی های حرف

 حمله امکان داشت او دچار .صبح ندیده بودند از را او آنها. استآیا هنوز زنده 

 .راهی برای فهمیدن این موضوع وجود نداشت .باشدشده و مرده  قلبی
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ما را با موفقیت فریب  او. ش بودترفند در حال اجرای آخرین وات کریس اما

 که کرد فکر شاید. ناگهانی پیشنهاد کرد که از آنجا خارج شود به طورداد و 

 بود عجیب چیزی که در مورد بیرون آمدن ناگهانی او .کند غافلگیر را ما تواندمی

تواند کرد که میمثل اینکه فکر می ،کردمی داشت محل را بررسی کهاین بود 

به او ها ه پلیسآخری ک لحظه تا درست. بدون دستگیر شدن از آنجا فرار کند

در حال پاییدن اطراف بود تا اینکه فرصتی شکار  اشنگاه خیره، زدندبند دست

 کرد که فرصتی دارد.می اما هنوز فکر ،محاصره شده بود. کند

ای صدمه کس هیچ. با موفقیت ما تمام شد اما بود، طولانی آن روز بسیار

تر بشوم چرا که متواضعاین تجربه باعث شد  و. دشدن بازداشتسارقان  .ندید

 قدرت توسط ،و در عین حال فهمیدم چیزهای زیادی برای یادگیری وجود دارد

های تاکتیککه از اعِمال  FBIرو به تکامل  هایابزار و گفتگو، احساسات، عنصری

استفاده ها افراد در تمامی موقعیت کردن متقاعد وگذاری برای تاثیر روانی

 الهام گرفتم.تر شدم و آگاه کرد،می

 بارها و بارها مذاکرات، مخاطره پر کارم در جهان شروعاز ها با گذشت دهه

 نفوذ در توانایی. امگرفتهقرار  ساده ظاهر بههای روش این یارزشمندتحت تاثیر 

 وها تکنیک این به ،م ریختن اوه گذاری و بهو در نهایت تاثیر تانمقابلطرف 

مسیر  طول درجدیدی که  شواهد اساس برتان رویکرد تغییر شما برای تمایل

 و مدیران باها این مهارت برای توسعه که همانطور. بستگی دارد، آیندمی بدست

 که که بر این پیام تاکید کنم امکرده سعی همواره ام،کرده جویان همکاریدانش

فکر  بلکه این است که طرز، کلید مذاکره این نیست که شما طرف حق هستید

 .داشته باشید درستی
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 تقابل بدون -انجام کار خودتان و- کردن مقابله چگونگی

 «جدی» ذهن ترفند یا و جادو و سحر عنوان به ای راآینهتکنیک  من 

سازد که بدون اینکه ناپسند و زشت جلوه کنید می زیرا شما را قادر، نامممی

 . کنید مخالفت بتوانید

 کار محل ،تواند مفید باشداندازه می برای اینکه بتوانید درک کنید که تا چه

 از کهاین شرکت وجود دارد  در کسیاستثناء  بدون: ای را در نظر بگیریدمعمولی

فرضیات  و بر مبنای ،ارعاب دیگران اوقات گاهیو  ،تهاجمی وجود ابراز طریق

همیشه حق با رئیس »گویند سنتی سلسله مراتبی و دستور و کنترل که می

هر : خودمان را فریب ندهیم دهید اجازه و. بالایی رسیده استبه سِمت  ،«است

 غیر یا و یکار) یمحیط هر در، روشنفکرانه باشند، جدید قوانینچقدر هم که 

سر و کار خواهید داشت که تمایلی  A نوع به ناچار همیشه با افراد زورگوی ،(آن

 به همکاری با دیگران ندارند.

گیرد را می برابر پیت بول دیگر پیشدر  بول پیت ی که یکرویکرد اگر

 م ریخته وه اوضاع به، شودمیآنچه که در آخر نصیبتان  ،انتخاب کنید

وجود دارد که  دیگری راه خوشبختانه، .دار شده و خشم استجریحه احساسات

 :دارد ساده مرحله چهار فقط روش این. م ریختگی اوضاع را در پی ندارده به

 late-night FM DJصدای  از استفاده .1

 «... متاسفم» با شروع .2

 وار عمل کردنآینه .3

 تانمقابلای در طرف آینه تا بگذارید شیوه ثانیه، چهار حداقل. سکوت .4

 .اثر کند

 .تکرار .5
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 رئیس در برابر کار محل دررا  ساده فرآیند این اثربخشی جویانم،دانش از یکی

: معروف بود تجربه کرده بوداش دهندهاش که بخاطر رفتارهای آزار ملاحظهبی 

 زدمی ی و بدون اطلاع قبلی به دفتر و یا پارتیشن کسی سرناگهان به طور رئیس

 قبلیهای تلاش. کردزیادی ایجاد می ضروری غیرهای کار، و بدون فکر

عکس داده و با واکنش  کارمندان برای بحث با رئیس در مورد این رفتارها نتیجه

 به رئیس این توسط «راه بهتری وجود دارد»جمله  همواره. شدنداو مواجه می

 شد.می تفسیر« راه تنبل گونه» عنوان

 هم رخ طولانی هایمشاوره دوره ای در طیآزاردهندهرفتارهای  چنین

 که در مورد هر چیز رئیس، .شدمی سند هزارانکه موجب ایجاد  ،دادمی

 .دادمیترجیح داشتند را  کاغذیهای نسخه ی کهامنیت ،مردد بود« دیجیتال»

 مدارک تمام از نسخه دو بیایید»: گفتکه سر زده وارد دفتر شده بود  رئیس

 «.تهیه کنیم

ای استفاده کرد و آینهاز شیوه  پاسخ در شاگردم «؟نسخه دو ببخشید،»

بلکه تکرار کلمات را  ،بود DJ صدایبا  تنها نه که ،او را تکرار کردهای دقیقا حرف

ای وجود آینهدر پشت تکنیک باید ی که نیت .ای ادا نمودکنجکاوانهبا حالت 

 شما که بار هر «.تا درک کنم کنید کمک من به لطفا» :داشته باشد این است

طرف مقابل ، دهیدمی کسی را به او بازتابهای کنید و حرفمی وار عملآینه

طرف . ددیگری توضیح ده هایش را از زاویهحرفشما سعی خواهد کرد که 

ای که بار اول توضیح داد توضیح نخواهد شیوه همان به دقیقا هرگز تانمقابل

شما  زیاد احتمال به و «؟منظورتان از این حرف چیست» بپرسید، کسیاز  .داد

 شیوه حال، این با. شویدمی تانمقابلطرف  تدافعیباعث تحریک و یا حرکت 

د و در عین حال نشان دهشما میدنبالش هستید به ه ای شفافیتی را که بآینه

 . است تانمقابلطرف های احترام و توجه شما به حرف دهنده

 «.است مشتری برای هم یکی و خودمان برای یکی بله،»: داد پاسخ او رئیس
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یک نسخه دارد و یک نسخه هم  درخواست مشتری که منظورتان این است»

 «؟مورد نیاز است داخلی استفادهبرای 

چیزی درخواست  آنها، ان صحبت خواهم کردمشتری با من واقع، در»

 «.من است وکارکسب این شیوه. خواهممی کپی یک قطعا من اما. اندنکرده

های کپی دارید دوست. کنیدمی ممنونم که با مشتریان صحبت .قطعا»

در اتاق اسناد و مدارک وجود  فضایی هیچ ؟خودمان را در کجا نگهداری کنیم

 «.ندارد

تونی می. خوبه» که اکنون کمی آشفته و دستپاچه شده بود گفت رئیس

 «شون کنیهخوای ذخیرهرجا که می

ای استفاده کرد و با صدایی که خونسردی و نگرانی را آینه او دوباره از شیوه

صدا و یا زبان بدن طرف  تن که هنگامی. «؟جا هر». کرد پرسیدمی منعکس

ای اگر بصورت زیرکانه انجام آینه شیوه ،باشدبا سخنانش در تضاد  تانمقابل

 بسیار سودبخش باشد. تواندمی شود،

، ای داشته باشدطولانی و خوب با این سوال باعث شد که رئیس مکثاو 

 . سراپا گوش شد جویمدانش .چیزی که از او بعید بود

رئیس با آرامش و خونسردی بیشتری نسبت به آنچه که از ابتدای مکالمه 

 دستیار از. توانی آنها را در دفتر من بگذاریمی واقع، در» داده بود گفتنشان 

 حال در .را برایم تهیه کندها کپی، خواهم خواست که پس از اتمام پروژه جدید

 «.کن ایجاد دیجیتال پشتیبان نسخه دو تنها حاضر،

، دیجیتال شتیبانپ نسخه دوتنها » ،نوشت و فرستاده یایمیل رئیس بعد روز

 «.کافی خواهد بود

: مسرت بخشی از این دانشجو دریافت کردم ایمیل من ،از چندی پس

  «!بیهوده گرفته شد کار هفته یکجلوی ! امایآینه شیوه عاشق من! مشد شوکه»
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 پا و دستکنید حس می ای را امتحانآینه که برای اولین بار شیوه زمانی

این روش . است دشوار این تکنیک بخش تنها این .دهدمی چلفتی بودن به شما

استفاده از آن را یاد  نحوه که هنگامی چند، هر. نیازمند تمرین کمی است

 و ایحرفههای که در تمامی محیط شودمی یسوئیس چاقوی به مثابه ،بگیرید

 ارزشمند است. اجتماعی

 

 کلیدیهای درس

 سرعت بهروشی که : است تفاهم و گفتگو زبان اول درجه در مذاکره زبان

 .که مردم با هم صحبت و همفکری کنند شودمی باعث و شده روابط ایجادباعث 

 تلویزیونی او برنامه است. وینفری اپرا ،تاریخ کنندگان مذاکره بزرگترین یکی از

 ازیی مملو استودیو در ،او در روی استیج: موضوع پژوهش یکی از استادان بود

 ،اندنشستهبرنامه  تماشای بهر که در خانه نفها میلیونو مقابل چشم  ،نفر صدها

 گاهی و کندمیرو در رو صحبت  به طورنکرده است  ملاقات هرگز با کسی که

زند و می شمنافع علیههای کند که حرفطرف مقابل را طوری متقاعد می اوقات

ترین و عمیقمهمان او  نهایت درکشاند تا اینکه می آنقدر طرف مقابل را به حرف

با او به  ترین اسراری را که در تمام عمر در ذهنش زندانی کرده استتاریک

 گذارد.می اشتراک

در ، تری به این نوع تعامل بیندازیددقیقنگاه ، پس از خواندن این بخش

خواهید  قدرتمندهای مهارتنابی از  مجموعهمتوجه  ناگهانی طور بهآنصورت 

 کلامی غیر و کلامی زبان از استفاده تنش، کاهش برای آگاهانه لبخندِ: شد

 ،عطف صوتی نزولی ،(امنیت نتیجه در و) همدلی هوشمندانه به علامت

تمامی اینها  ها،پرسش بقیه از اجتناب وها پرسش از مشخصی انواع مندی ازبهره
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اند بودهکه تاکنون پنهان شمندند زبها و اربسیار گرانهای مهارت ای ازمجموعه

 پی خواهید برد. شانبه ارزش، استفاده از آنها را یاد بگیرید که اما زمانی

 بهکنیم تا آنها را اشاره می فصل این کلیدیهای درس از برخیبه  اینجا در

 :بسپارید خاطر

 و  ،شودمی دست به کار ،شودمی آماده خوب کننده مذاکره

 کننده مذاکرهاما هدف  ؛را دارد ممکنهای شگفتی آمادگی همه

های شگفتی که دارد،هایی مهارت از استفاده این است که با بزرگ

 داند وجود دارند کشف کند.می پنهانی را که به یقین

 عنوان به را آنها ،در عوض ؛یات قطعی متعهد نباشیدفرض به 

به ، تک تک آنها را از طریق مذاکره ات محتمل ببینید وفرضی

 دقت مورد آزمایش قرار دهید.

 توسط بینند،میها استدلال جنگ عنوان بهرا  مذاکره که افرادی 

 به معنای مذاکره. شوندمی ی که در ذهنشان هست خستهصدای

حداکثر  کشف، هدف. است کشف فرایند بلکه نیست؛ جنگ

 .است ممکن اطلاعات

 و تمرکز همه جانبه و ، صداها و فکرهای درون سرتان را آرام کنید

خواهد بگوید معطوف میکامل خود را بر شخص مقابل و آنچه 

  .کنید

 مذاکره همهی است که اشتباهات از یکیتند رفتن . عجله نکنید 

بیش از حد عجله داشته  اگر. ممکن است مرتکب شوند کنندگان

کنیم که به می این احساس را به دیگران منتقل ،باشیم

ی را که اعتماد و تفاهمو این کار . دهیمنمی هایشان گوشحرف

 قرار خواهد داد. در معرض خطر ایدکردهایجاد 

 داشته  یمثبتذهنی  افراد چهارچوب که هنگامی. بزنید لبخند

برای حل مشکلات با دیگران  و ،کنندمی تر فکرسریع ،باشند



 ... دراد همادا

 

 سردآ هب نیون رشن تیاسبو هب ،باتک لماک هخسن تفایرد یارب

 :دینک هعجارم ریز
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 هاکتاب

 دهیم... ؛ چرایی کارهایی که انجام میقدرت عادت

یری گگونه از زندگی افراد، به نحوه شکککک کتاب، با نثری روایت

پردازد. آنها میها، موارد تاثیرگذار بر آن و اصکککوغ ترییر عادت

عادت تاب در سکککه بکل کلی  عادتک های های اشککککاع، 

های جوامع، به ارائه آخرین دسکککتاوردهای ها و عادتسکککازمان

 پردازد.علمی و اجتماعی می

 افتخارات:

 یهانیترپرفروش سکککتیهفته در ل 70از  لیب 

  مزیتاورکیوین

 اردتوسط دانشگاه هارو ران،یمد یها براکتاب نیرگذارتریتاث ستیکتاب در ل یمعرف 

 

  ؛ روانشناسی نوین موفقیتطرز فکر

دانشگاه استنفورد، در  یکاروغ دوک، استاد مشهور روانشناس

دستاوردها و  نهیخود در زم یو بررس قیها ساغ تحقده جهینت

قدرت طرز »است:  افتهیدست  گامانهلیپ یادهیبه ا ت،یموفق

تنها مرهون  تیکه چرا موفق دهدیم حیتوض او«. فکر و نگرش ما

 زیمان به آنها نبلکه نحوه نگرش ست،ین نو استعدادما هاتیقابل

 ..است. تیاهم زیحا اریبس

 افتخارات:

 یکاربرد یروانشناس نهیکتاب آمازون در زم نیترپرفروش   

  یاپیهفته پ نیچند یبرا مزیتا ورکیوین ستیل یهانیترپرفروش کیشماره 

 



 

 

 طراحی هویت برند 

 های بازارایابی و برندسازی()برای تیم

آنجا که به واسطه رقابت در بازار  از ست؟یبرند چ

 هاییها راهشرکتشود، یم نامحدود خلق هایبانتکا

 منحصر بفرد ان،یبا مشتر یارتباط عاطف ی: برقراریبرا

رند ب کی کنند.می جستجو العمرروابط مادام جادیشدن، و ا

آورد. مردم عاشق یدوام م بازار رقابت یقدرتمند در تنگنا

کتاب  2017)در حاغ ترجمه ویرایل  ... شوند،یبرند م

 شود(هستیم و این نسکه دیگر عرضه نمی

 باشد.می (2013خرین ویرایل کتاب )ویرایل این کتاب، ترجمه آ 

 

 بازاریابی چریکی

 2۵از  یکیبه عنوان  نسونیلِو «یکیچر یابیبازار»کتاب 

 .کسب و کار شناخته شده است نهیکتاب برتر در زم

 ۶2نسکه فروش رفته و به  ونیلیم 21از  لیکتاب ب نیا

 نسونیلِو یکیچر یابیبازار هیزبان ترجمه شده است. نظر

 یایبام یهاداشته و در تمام دوره یابیبر بازار یادیز ریتاث

 .شودیم سیدر سرتاسر جهان تدر

 افتخارات:

  وکار کتاب برتر در زمینه کسب 2۵یکی از 

  میلیون نسکه در سرتاسر جهان 21زبان و فروش بیل از  ۶2ترجمه به بیل از 
 



 

 

 رقابت برای بردن

 کنداستراتژی چگونه کار می

ترین مدیرعام  شرکت این کتاب، اثر مشترک موفق

دانشکده رئیس اندجی )ای. جی. لفلی( و استاد و پی

 است. )راجر مارتین( وکار روتمنکسب

اندجی را ها همکاری خود در شرکت پیآنها تجارب ساغ

و در پنج سواغ ساده،  صورتی روایی و جذاب بیان کردهه ب

 اندروشی نوین برای تدوین و اجرای استراتژی ابداع کرده

 

 

  ؛مزیت

 .تر استوکار سلامت سازمانی از سایر عوام  مهمچرا در کسب

معروف حوزه  سندگانیکه از نو یونیلنچ کیپاتر

پنج دشمن کار »کتاب پرفروش  سندهیکار و نووکسب

کتاب تلاش دارد تا با ارائه  نیاست، در ا «یمیت

ساده،  یتیبه عنوان مز یبه نام سلامت سازمان یمفهوم

 تر بودن ببرد.ها را به سمت سالمسازمان داریجامع و پا

 یخوب برا یطیسازمان به محشود یکه باعث م یتیمز

جامعه  یبرا دیصاحبان و مف یده براکارمندان، سود

 شود.  یتبد

حوزه  سندگانینو نیترجزو موفق یونیلنچ کیپاتر

پنج دشمن کار »کتاب پرفروش  سندهیوکار و نوکسب

 است. «یمیت

 



 

 

 معادله خوشبختی

کند که شما یک فرد هجده ساله هستید یا فرقی نمی

به دنباغ موفقیت در کنکور هستید یا  هشتاد ساله،

خواهید وکاری موفق، و یا اینکه میاندازی کسبراه

تان موفق باشید، در زندگی شکصی و روابط عاطفی

در هر صورت معادله خوشبکتی کتابی است برای 

همه سنین و تمامی فصوغ زندگی؛ از جوانی تا 

ر میانسالی و پیری. با راهکارهایی ساده و فارغ از ه

نوع پیچیدگی که در این کتاب ذکر شده، شما به 

خواهید در آسانی می توانید ترییراتی را که می

 تان ایجاد کنید.زندگی

 

 ذهنتان را مدیریت کنید، سرنوشت خود را بسازید

 

ود را بپذیرید و به نتایجی که مسئولیت زندگی خ

نایی استثآیا حقیقتا تمای  دارید نتایجی ! خواهید برسیدمی

 در زندگیتان پدید آورید؟

در این کتاب، خواهید آموخت که چگونه کنترغ فوری 

زندگیتان را بر عهده بگیرید و مسیر شکصی خود را به 

 سمت موفقیت طی کنید.

 

 

 



 

 

 (2014) اعتماد به نفسرمز 

 آنچه زنان باید بدانند! –علم و هنر اعتماد به نفس 

حیاتی را که اعتماد به من هوشمندانه نقشی ی و شیپکِ»

ار کند، آشکنفس در توانایی زنان برای موفقیت بازی می

ای هایی عملی و رویای آیندهاند. آنان توصیهکرده

 «پرامیدتر را در اختیار زنان قرار دادند.

بوک و نویسنده شری  سندبرگ، مدیر ارشد اجرایی فیس –

 «ترییر مسیر»کتاب 

 زنان یاری_خود نهیدر زم 201۵کتاب  نیترپرفروش 
 

 

 (2013) تغییر مسیر؛ زنان، شغل و میل به پیشرفت

 

نویسم که این کتاب را برای زنانی میشری  سندبرگ: 

 خواهند شانس خود را برای پیشرفت و دستیابی بهمی

افزایل دهند؛ چه در شر  و چه در زندگی  شاناهداف

 هدف دیگرم برای نوشتن این کتاب، مردانی ،شکصی...

عنوان همکار، خواهند خواستۀ زنان بههستند که می

همسر، مادر یا دختر را درک کنند و درنتیجه بتوانند در 

 ساخت دنیایی برابر، سهیم باشند.

 

 



 

 

 (2013) داستان موفقیتاز ما بهتران؛ 

 یما را در سفر ز،یانگکتاب شگفت نیمالکوم گلَدوغِ در ا 

و  هانیبهتر برد؛یاز ما بهتران م یایبه دن یذهن

! او هانیترو موفق هانیمشهورتر ها،نیتردرخشان

 شود؟یافراد م نیا تیباعث موفق یزی: چه چپرسدیم

افراد موفق چگونه  نکهیاز حد به ا لیمعتقد است ما ب او

کته ن نیبه ا یاندک اریو توجه بس میکنیهستند توجه م

از چه  ،یاند؛ از چه فرهنگکه آنها از کجا آمده میدار

که در طوغ  یو با چه تجارب خاص یاز چه نسل ،یاخانواده

 اند.و رشدشان کسب کرده تیترب

  هفته 11 یبرا مزیتاورکیوین یهانیترپرفروش کیشماره  

 (لیرایو نیکتاب )آخر 2011 لیرایو یترجمه 
 

 (2016)سرسختی؛ قدرت اشتیاق و پشتکار 

 یهانیترپرفروش ستیکتاب که به سرعت وارد ل نیدر ا 

 یروانشناس شروانیشد، آنجلا داکورث )از پ مزیتاورکیوین

 –هستند  تیکه به دنباغ موفق ی(، به همه کسانتیموفق

 –وکار و ... کسب نیورزشکاران و فعال ن،یمعلم ن،والدی شام 

و  اقیکه به اشت یابه اندازه تیکه راز موفق دهدمی نشان

فهوم م نی. او استیدارد، به استعداد وابسته ن یاستقامت بستگ

 است. دهینام «یسرسکت»را 

 مزیتاورکیویکتاب ن نیترپرفروش  

 و  یکاربرد یروانشناس ت،یموفق یهانهیآمازون در زم تیکتاب پرفروش سا

  تیشکص

 مزیتاورکیوین در،ینسایا زنسیتوسط فوربز، ب 201۶ یهانیبه عنوان بهتر یمعرف 

 



 

 

 (2016) مربیگریعادت 

 را در هفت یگریاصوغ مرب ر،یاستان یبونگ ک یما 

 قیمع کی. اگر بر تکنکندیخلاصه م یپرسل اساس

دو  ریت کیبا  د،یکن دایساده او تسلط پ حاغنیو درع

از کارکنان و همکارانتان  دیتوانی. مدیانشان زده

متوجه  دیشا یو حت دیکن تیمؤثرتر از قب  حما

 .دیاشده همخودتان  یمرب نیکه بهتر دیشو

 یهر انسان یهاکتاب سندهینو ،نکیاچ. پ لیدن

 یکتگیفروشنده است و برانگ

  201۶محصوغ 

 

 (2014) نقل قول الهام بخش از بزرگان 365

 اگر بتوانبد هر روز با انگیزه باشید،

 تان چه تغییری خواهد کرد؟!زندگی

 

های نق  قوغای ارزشمند از شام  مجموعه کتاب

ترین افراد تاریخ است. در مسیر مطالعه انگیزاننده از موفق

ها، علاوه بر انگیزه گرفتن، با نکاتی درباره کتاب و نق  قوغ

ها، اعتماد به نفس، عملگرایی، رهبری، غلبه بر ترس

 گذاری، مدیریت زمان و ... آشنا خواهید شد.هدف

 

 

 



 

 

 که قادر نیست از سخن گفتن باز ایستد! ؛ قدرت درونگراها در جهانیقدرت سکوت

سوم افراد  کیجوامع، حداق   نیدر برونگراتر یحت

 هددیکتاب نشان م نیدر ا سندهیدرونگرا هستند. نو

افراد دست کم گرفته  نیقدرت ا زانیتاکنون چه م

جامعه مضر  یبرا تواندیموضوع چقدر م نیشده و ا

درونگراها در جامعه،  تیوضع حیباشد! او ضمن تشر

 یو ...، راهکارها یشر ، خانواده و روابط عاطف

 نیرا ارائه داده و با اشاره به آخر یمناسب

 یجامعه، حت دید نهیزم نیدر ا یعلم یدستاوردها

 .دهدیم رییتر ییخود درونگراها را به درونگرا دید

 (201۶)محصوغ  مزیتاورکیوین یهانیترپرفروش 

 ط رواب ،یرفتار یو نبوغ، روانشناس تیخلاق یهانهیکتاب آمازون در زم نیترپرفروش

 و ... یفرد نیب

 

 تانیاحرفه یزندگ یبازساز یبرا یاصفحه کی یروش؛ وکار شمامدل کسب

دارد تا با استفاده از مفهوم  یوکار شما سعمدغ کسب

هر شکص را به  یاحرفه یوکار، زندگمدغ کسب

 ینیدرآورد. اگر افکار کارآفر یاافتهیصورت سازمان 

 یکارمند موفق برا کی دیخواهیاگر م د،یدار

 یزندگ دیلیاگر ما ،یو بصورت کل دیتان باشسازمان

 د،یباش شتهدا یتربکللذت یاو حرفه یشرل

 .میکنیم هیکتاب را به شما توص نیخواندن ا

  شده است.نسکه الکترونیک کتاب بصورت رایگان در سایت نشر نوین عرضه 

 



 

 

 (2015) ؛ شوروش وال استریتفرزندان شوک

مایک  لوئیس در این کتاب پرفروش و ساختارشکن، داستان  

کند که شکن در واغ استریت را نق  میگروهی کوچک و بت

ای متقلبانه به نفع شوند بازار سهام آمریکا به گونهمتوجه می

آیند تا ضمن افرادی خاع دستکاری شده است. آنها گرد هم می

ای که برای کسب سودهای های موذیانهکشف همه روش

گران عادی سهام، مانع ادامه آنها شوند نامعتارف از جیب معامله

های چند میلیون )برخی از آنها برای پیوستن به تیم، شر 

 دلاری خود را رها کردند!(

، بوده و پیگیر اخبار آن هستید اگر به هر طریقی با بازار سهام در ارتباطید و یا به آن علاقمند

 تواند برایتان جالب و مفید باشد.این کتاب می

 

 ؛ رازهایی برای داشتن عشقی پایدارزبان عشق 5

(2015) 

به « زبان عشق ۵»جلد از کتاب  ونیلیم 10از  لیتاکنون ب 

را دگرگون کرده است.  یشماریب یهافروش رفته و رابطه

کتاب که کاملاً واضح و با  نیموجود در ا یساده یهادهیا

کرده است.  یآن را جذاب و کاربرد اند،شدهانیب یطبعشوخ

بود  خواهندبکل شما الهام یکتاب برا نیا یواقع یهاداستان

 یکتاب شما را برا نیشده در او روش حس مشترک استفاده

 شهیهم یخواهد کرد. بکار بردن آن برا بیترغ هادهیبکار بردن ا

 .خواهد داد رییشما را تر یرابطه

  آمازون تیو سا مزیتاورکیوین یهانیترپروفروش کیشماره 

  کتاب 201۵ویرایل 

 .فای  الکترونیکی کتاب، بصورت رایگان در سایت نشر نوین عرضه شده است 

 



 

 

 

تواند به رشد انفجاری ؛ چگونه یک استارتاپ میجذب

 (2015)چاپ  مشتری دست یابد

 تیقموف یبهبود شانس شما برا یبرا وهیش نیکشل، بهتر 

شما در از آن است که  یااستارتاپ است. کشل، نشانه کی

قدرتمند است. مواجهه  کشل،مسیر درست قرار دارید. 

تر با کشل ساده ،یمیو ت ،یبازار ،یفن یهاسکینمودن با ر

استکدام، مسائ  مربوط به  ه،یجذب سرما نیاست. همچن

 .تر هستندساده اریها، بسها، و تملکها، شراکترسانه

  کتاب پرفروش حوزه کارآفرینی و  10جزو

 بازاریابی در سایت آمازون

 

ها / چگونه آینده نکاتی در مورد استارتاپ؛ صفر به یک

 (2012) را بسازیم

انجام دادن تر از خلق چیزی نو است. قلید از یک الگو، آسانت 

 nبه  1دانیم چگونه باید آنرا انجام داد، جهان را کاری که می

افزاید. اما با نوآوری و خلق چیزی برد و چیزی آشنا به آن میمی

 رسیم.جدید، از صفر به یک می

 

  های نیویورک تایمزترینپرفروش کیشماره 

 وکارهای کوچککارآفرینی کسب»ترین کتاب پرفروش» 

  دین و ...ایکس، لینکگذار فیسبوک، اسپیِسپاغ و سرمایهتی ؛ بنیانگذار پیِنوشته پیتر 

 

 



 

 

 

 (2016) خاطرات بنیانگذار نایکی؛ کفش فروش پیر

 ارانگذیبار، بن نیاول یو جذاب، برا حیشرح حاغ صر نیدر ا 

شاک کننده پو دی)تول یکیشرکت نا یرهیمد ئتیه سیو رئ

سرگذشت  تیبه روا ت،ینا  ی( فیورزش یهاو کفل

بنگاه  کیاوغ که تنها  یشرکت در روزها نیا یمحرمانه

از  یکیشدن آن به   یکوچک بود و تبد ینوپا یتجار

سرنوشت ساز و سودآور  ن،ینماد یهابرند نیبزرگتر

 .پردازدیم

 وکارهای کسبمعرفی کتاب توسط بی  گیتس به عنوان بهترین کتاب 

  به انتکاب بیزنس اینسایدر 201۶در ساغ  وکارکتاب برتر کسب 10یکی از 

 تایمز و آمازونهای نیویورکترینشماره یک پرفروش 

 

 (2016) دهدهای ما را شکل میمنطق پنهانی که انگیزه؛ انگیزش

 وقتپاره یدهندگان زهیهرچه که باشد، ما انگمان و زندگیشر   وضعیت 

است،  مانیزندگ یاصل هایاز بکل زشیانگ نکهی. با توجه به امهستی

عملکرد آن و  یچقدر از چگونگ م؟یدار یواقعا چقدر نسبت به آن آگاه

 از پاداش زشیاست که انگ نیفرض بر ا م؟فهمییم مانینقشل در زندگ

 شودی. اما چه مریرا انجام بده، آن را بگ نیا ؛شودیمثبت مشتق م یخارج

از  زترسحرآمی و تربررنج تر،دهیچیپ اریدر واقع بس زشیاگر داستان انگ

 م؟یدانیمباشد که  یزیچ

  به انتکاب بیزنس اینسایدر 201۶وکار در ساغ کتاب برتر کسب 10یکی از 

 های نابکردی»، «پشت پرده ریاکاری»های معروف نوشته دن آریلی، نویسنده کتاب

 «منطق بودنجنبه مثبت بی»و « پذیربینیپیل

 



 

 

 (2013)چاپ  شوندکودکان چگونه موفق می

شوند و برخی دیگر نه؟ داستانی چرا بعضی کودکان موفق می 

گوییم بیشتر که معمولا ما درمورد دوران کودکی و موفقیت می

شوند که از پیل در رابطه با هوش است. افرادی موفق می

. اما گیرندهای بهتری میدبستانی تا دانشگاه، در امتحانات نمره

های گوید ویژگیبا ذکر دلی  به ما میدر این کتاب پائوغ تاف 

 هاییتری وجود دارند که روی شکصیت تاثیر گذارند. مهارتمهم

 مث  پشتکار، کنجکاوی و کنترغ نفس.

به ما نس  جدیدی از « شوندکودکان چگونه موفق می»کتاب 

کصیت د تا رازهای شکننکند که برای اولین بار از ابزار علمی استفاده میمحققین و مربیان را معرفی می

 را آشکار کنند.

 

چه چیز ؛ به کودکان کمک کنیم تا موفق شوند

 (2016)چاپ  کارساز است و چرا

ان کودک» یعنیو پر فروش خود  یالمللنیپائوغ تاف در کتاب ب 

مث  پشتکار،  ینشان داد که صفات فرد ،«شوندیچگونه موفق م

 تیدر موفق یاتیاز وجدان نقل ح یرویو پ یکنترغ فرد

  .کنندیم یکودکان باز

که  کندیم انیرا ب یعمل یها، گامکتاب نیاو در ا اکنون،

و بشر  گذاراناستیتا س نیو معلم نیاز والد-بزرگسالان 

هر کودک  تیبهبود شانس موفق یبرا توانندیم -دوستان

و  یروانشناس ریاخ قاتیباشد. او با اشاره به تحق میکودکان وخ نیا طیاستفاده کنند، هر چند شرا

 تواندیمناسب، چه در خانه و چه در مدرسه، م طیمح کیچگونه خلق  دهدینشان م یشناسعصب

 را به همراه آورد. یآت یهاتیموفق یبرا ازیمورد ن یصفات فرد

 

 



 

 

 (2015) به زبان تد؛ رازهایی برای داشتن یک ارائه به یاد ماندنی

از مردم در ارائه  یهستند. بعض کمیوستیقرن ب جیرا انیجر هادهیا 

ها، آن ییتوانا نی. اکنندیعم  م ییاستثنا یابه گونه شانیهادهیا

تر از جالب زیچ چی. هبردیاعتبار و نفوذشان بر جامعه امروز را بالا م

ارائه شود.  یسکنران عال کیکه توسط  ستیجسورانه ن یادهیا

 رییجهان را تر توانندیپکته و ارائه شوند، م یکه به خوب ییهادهیا

 نیرتبزرگ یهانکواهد بود اگر ارائه زیانگشگفت ایآ جه،یدهند. درنت

متعجب ساختن  یرا برا شانیو رازها میسکنرانان جهان را تماشا کن

 م؟یمکاطبان خود اعماغ کن

ها ارائه نی(، که بهترTEDتد ) یبه لطف کنفرانس مشهورِ جهان اکنون

هور با سکنرانان مش میصدها ارائه تد، مصاحبه مستق یعلم یبررس گذارد،یم نترنتیدر ا گانیرا به را

ند، دار نیقاب  تحس ییکه برندها یبکل جهان، رهبرانالهاممن که آن را از رهبران  یتد و دانل شکص

 .دیکار را انجام ده نیا دیتوانیم زیکسب کردم، شما ن

 

 )آخرین ویرایش( EFQM 2013مدل سرآمدی 

 ردیگیسازمان را در بر م یتیریمد یهاجنبه هیکل یمدغ سرآمد

دغ . ممکتلف کاربرد دارد یهاها با اندازهو در انواع سازمان

ها را قادر است که سازمان یچارچوب عمل کی  EFQMیتعال

 :سازد تایم

 ریکنند تا متوجه شوند که در مس یابیخود را ارز   -

کند تا نقاط  یدر کجا قرار دارند و به آ نها کمک م یتعال

انداز بالقوه خود را مرتبط با چشم یو کمبودها یدیقوت کل

 .سازمان درک کنند تیو مأمور

 دهیواژگان و نحوه تفکر مشترک درباره سازمان خود ارائه دهند تا مراوده مؤثر ا  کی   -

 و ...  کند  یسازمان را تسه رونیها، چه در درون و چه در ب

 



 

 

روابط عمومی، بازاریابی و بازاریابی هکر رشد؛ آینده 

 (2014ت )تبلیغا

اکس، بنس  جدیدی از برندهایی نظیر فیسبوک، توئیتر، دراپ 

Airbnb  ...بازاریابی صرف هم را شانبودجه از ایذره حتی ،و 

 یچه تلویزیونی، و روزنامه تبلیغ گونه هیچ اند؛نکرده سنتی

 هک – جدیدی بازاریابی استراتژی به آنها عوض در! بیلبوردی

 بودجه اندکشان )در ابتدای وجود با بتوانند تا کرده تکیه – رشد

کار(، به افراد بسیار زیادی دسترسی پیدا کنند. هکرهای رشد، 

های سنتی را کنار گذاشته و سراغ ابزارهایی کتاب راهنما و روش

ارها باید وکپذیر باشند. آنها معتقدند که محصولات و کسبمقیاس اند که قاب  آزمایل، ردگیری ورفته

 .های انفجاری باشندسازی شوند که آماده ایجاد واکنلآنقدر تکرار و بهینه

 

 (2017) ایبرنامه بازاریابی یک صفحه

کار موفق، باید از انجام وبرای ساختن و اداره یک کسب 

پراکنده دست برداریم و از یک های بازاریابی تصادفی و فعالیت

برنامه بازاریابی قاب  اتکا و منسجم برای داشتن یک رشد پیوسته 

استفاده کنیم. به طور سنتی، تهیه برنامه بازاریابی، یک فرآیند 

ه همین دلی  هم به ندرت انجام سکت و زمان بر است و ب

 شود.می

، در آلن دیب، که یک کارآفرین سریالی و بازاریاب موفق است

، روش و ابزاری ساده و «ایبرنامه بازاریابی یک صفحه»کتاب 

ز ای است و ان برنامه، واقعا یک صفحهدهد. ایبازاریابی در اختیار ما قرار می سریع برای ساخت برنامه

توانیم مسیر بازاریابی خود را ترسیم کرده و آن را شود. با کمک آن، به راحتی میبکل تشکی  می 9

 .کنیماجرا 

 



 

 

گزینه ب؛ مواجهه با سختی، ارتقا حد تحمل و یافتن 

 (2017شادی )

های شکصی شری  با ها و ایدهین کتاب ترکیبی از بینلا 

ها بکل آدام در زمینه توانایی مواجهه با سکتیتحقیقات آگاهی

باشد. شری  با شروع داستان از جایی که متوجه مرگ می

ن از غم و اندوه حاد و انزوایی همسرش، دیو گلدبرگ، شد، برایما

گوید. اما این کتاب تنها به که بعد از آن برایل به وجود آمد، می

وید گپردازد و پا را فراتر گذاشته و میموضوع زندگی شری  نمی

ی هایاند به سکتیهای مکتلف تواستهکه چگونه مردم در طیف

طبیعی و خشونت جنگ غلبه نمایند. همچون بیماری، از دست دادن شر ، تجاوز جنسی، بلایای 

ها ظرفیت روح انسان را برای استقامت و کشف دوباره شادی نشان داستان زندگی همه این انسان

 .دهدمی

 

 (2016جادوی بزرگ؛ زندگی خلاقانه با غلبه بر ترس )

 های نیویورک تایمزترینشماره یک پرفروش 

توصیه شده توسط یو اس اِی تودِی، نیوز دِی، سیاتل تایمز، 

 ...مشَِیبِل و 

تاکنون افراد زیادی از تمامی سنین و مناطق جهان، با مطالعه 

شان را ارتقا اند خود و زندگیهای الیزابت گیلبرت توانستهکتاب

دهند. اکنون او در این کتاب با همان سبک انگیزاننده و آموزنده 

وضوع خلاقیت پرداخته است. او با پرداختن به طبیعت خود به م

 هایمان استقباغ کنیم.خواهد تا با آغوش باز، از کنجکاویرازآلود الهام بکشی، از ما می

 ورزیم و چیزهاییدهد که چگونه با چیزهایی که بیل از همه به آنها عشق میگیلبرت به ما نشان می

هایی را مورد بحث قرار ها و عادتها، روشرد کنیم. او نگرشترسیم برخوکه بیل از همه از آنها می

 دهد که برای داشتن یک زندگی خلاقانه نیاز داریم.می

 



 

 

ها برای رک و راست باشید؛ مدیریت افراد و تیم

 (2017کسب بهترین نتایج )

 رئیس اینکه برای: دارد ساده ایده یک «رک و راست باشید»

 یدباش داشته توجه افراد به شکصاً هم همزمان باید شوید خوبی

 جه،تو بدون که وقتی. بکشید چالل به را افراد مستقیماً هم و

 دهد؛می رخ انگیزینفرت پرخاشگریِ  بکشید، چالل به را افراد

دلی نید، همک توجه افراد بهه کشیدن، چالل به بدون که وقتی و

انجام ندهید، ها را کدام از ایندهد. وقتی که هیچمکرب رخ می

 دهد.دورویی رخ می

کند تا روابط بهتری را در مح  کار خود ایجاد کنید، و سه این چارچوب ساده به شما کمک می

مسئولیت مهم خود را به عنوان یک رهبر انجام دهید: ایجاد فرهنگ بازخورد )تحسین و انتقاد(، ایجاد 

 .یک تیم منسجم، و کسب نتایجی که به آن افتکار کنید

 

طوری مذاکره کنید که انگار هرگز سازش نکنید! 

 (2016تان به آن بستگی دارد )زندگی

  

، اصوغ و فنون مذاکره FBIکریس واس، مذاکره کننده ارشد 

وکار آورده است. کتابی جذاب، کاربردی خود را به حوزه کسب

 و مفید در زمینه اصوغ و تاکتیک های مذاکره

به  201۶وکار ساغ های کسبجزو بهترین کتاب -

 تایمز، آمازون و ...انتکاب بیزنس اینسایدر، نیویورک

 

 

 



 

 

نوسازی؛ تلاش برای بازیابی روح مایکروسافت و تصویر 

  (2017یک دنیای بهتر برای همه )

ساتیا روندی را انتکاب کرده است تا بتواند از بیشترین » 

ن عی مند شود و درهای ایجاد شده توسط تکنولوژی بهرهفرصت

 «های سکت نیز پاسخ دهد.حاغ به پرسل

 کتاب پیشگفتار بخش از گیتس؛ بیل –

های ترینکه به سرعت در لیست پرفروش« نوسازی»کتاب  

تایمز قرار گرفت، درباره ترییر شکصی است؛ درباره نیویورک

اد. خواهند دهایی که زندگی همه ما را تحت تاثیر قرار ترییر شک  درونی مایکروسافت و تکنولوژی

وش ایم: ههای بشری که تاکنون تجربه کردهگرترین تکنولوژیانگیزترین و نیز اخلاغظهور هیجان

توانند ها و جوامع میمصنوعی، واقعیت ترکیبی، محاسبات کوانتومی. درباره اینکه چگونه افراد، سازمان

 کنند!« نوسازی»ای نو، هها و ایدهو باید ترییر رویه دهند و در جستجوی خود برای انرژی

 

 (2016خودت را جمع و جور کن! )

چطور نگرانی در مورد کارهایی که باید انجام بدهیم را متوقف  

کنیم تا بتوانیم کارهایی را تمام کنیم که باید تمام کنیم و 

کارهایی را شروع کنیم که دوست داریم انجام بدهیم )راهنمایی 

 خیالی(از سر بی

  های نیویورک تایمزاز جمله پرفروش 

یا  -تابحاغ شده که خودتان را در مح  کارتان گرفتار ببینید

و درست همان موقع  -تان چسبیده باشیدحتی به مب  پذیرایی

واقعاً بکواهید که از آن وضعیت یکنواخت به یکباره خلاع شوید و بالاخره به باشگاه ورزشی بروید و 

را شروع کنید که همیشه انجامل را به تأخیر « دادیک روزی انجامل خواهم »ای همان پروژه

 .جور کنیدواید؟ پس وقتل رسیده که خودتان را جمعانداخته

 



 

 

  نظریه بازی

این کتاب، مروری سریع و خلاصه بر نظریه بازی و کاربردهای 

مکتلف بکصوع مدیریت کسب و کار آن در زمینه های 

 باشد.می

 رد را رفتار ریاضیات، وسیله به تا است تلاش در بازینظریه 

 در فرد موفقیتِ آنها در که- بازی یک در یا راهبردی شرایطِ

 برآورد -باشدمی دیگران انتکاب به وابسته کردن، انتکاب

اکم بر یک ح ریاضی رفتار تا کندمی تلاش همچنین .کند

سازی کند. اینن موقعیت استراتژیک )تضاد منافع( را مدغ

 ابانتک دیگران که است راهبردهایی آید که موفقیتِ یک فرد وابسته بهمی موقعیت، زمانی پدید

 .است بازیکنان برای بهینه راهبردِ یافتنِ دانل، این نهاییِ هدفِ. کنندمی

 

 1راه اندازی کسب و کار آنلاین به زبان ساده )جلد 

 (2و 

چند وقتی است که به راه اندازی کسب و کار خود فکر می  

مورد زنی که وبلاگ پروژه جولی/ جولیای او به یک کنید. در 

. اید شنیده چیزهایی  کتاب و یک فیلم محبوب تبدی  شد،

 های وبسایت ساختن با که اید شنیده جوانی کارآفرینان درباره

 از اما. اند درآورده پوغ دلار میلیاردها فیسبوک، مث  محبوبی

شما فرد قب مانده اید. در هر حاغ، ع موج این به پیوستن

ارید، حاغ چه این کار گرفتاری هستید. یک شر  تمام وقت د

یا شاید اخراج شده اید یا درگیر اتفاق دیگری هستید تان باشد، یا کار کردن در خارج از خانه. اداره خانه

که زندگی تان را ترییر داده است و آماده اید به سوی یک مسیر جدید خیز بردارید، اما تحولات 

چند ساغ اخیر به شک  قاب  درکی شما را نسبت به ایجاد یک ترییر شرلی جدید بی می  اقتصادی 

 کرده است.

 



 

 

 دیگر محصولات

   

   

   

   
 



 

 

   

   

   
   

 

ه راجع، به وبسایت نشر نوین مها و محصولات جدیدات بیشتر در مورد این کتاباطلاع کسب برای

 www.nashrenovin.irکنید: 
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