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فصل 1

قوانین جدید

خیلی ترسیده بودم. 

بیـش از دو دهـه بـود کـه در FBI کار می کردم. پانزده سـال اخیر آن صرف مذاکره برای 

آزادسـازی گروگان هـا در اقصـی نقـاط جهـان اعـم از نیویـورک، فیلیپیـن و خاورمیانـه شـده 

بـود، و بـه لحـاظ حرفه ای در اوج کارم قرار داشـتم. FBI همیشـه چند ده هـزار مأمور دارد، 

امـا در مـوارد آدم ربایـی بین المللـی، فقـط یـک نفـر مذاکره کننده اصلی اسـت؛ من!

امـا هرگـز چنیـن شـرایط گروگان گیری پرتنش و شـخصی را تجربه نکرده بـودم؛ »واس! 

مـا پسـرت رو گـروگان گرفتیـم، یـه میلیـون دلار به ما بـده، وگرنه او می میـره!« مکث کردم. 

پلـک زدم. سـعی کـردم ضربـان قلبـم را دوباره به حالت عـادی برگردانم. 

البتـه کـه قبـلاً در چنیـن شـرایطی قرار گرفتـه بودم، هزاران بـار! پـول در ازای زندگی. اما 

نـه ماننـد ایـن مـورد کـه گروگان، پسـر خودم بـود و یک میلیـون دلار در ازای زنـده ماندنش 

می خواسـتند و طرف هـای مذاکـره ام افـرادی بـا تحصیـلات فوق العـاده بـالا و یـک عمـر 

تجربـه و تخصـص در مذاکـره بودند.

ببینیـد، افـراد آن سـوی میـز _یعنـی طرف های مذاکره من_ اسـتادان مذاکره دانشـکده 

حقـوق دانشـگاه هـاروارد بودنـد. بـرای گذرانـدن یـک دوره مذاکـره اجرایـی کوتـاه مـدت بـه 

دانشـگاه هـاروارد آمـده بـودم، تـا چیزی در مـورد رویکردهای دنیای کسـب وکار یـاد بگیرم. 

قـرار بـود ایـن دوره بـه صـورت آرام و بی سـروصدا بـرای یکی از اعضای FBI که می خواسـت 

افـق دیـد خـود را کمی گسـترش بدهد، برگزار شـود.
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امـا هنگامـی کـه رابـرت نوکیـن، مدیـر پـروژه تحقیقاتـی مذاکـره هـاروارد، متوجه شـد 

کـه در دانشـکده هسـتم، بـرای صـرف قهـوه به دفترش دعوتـم کرد. گفـت می خواهد با هم 

گپـی بزنیم.

ایـن دعـوت هـم مایـه افتخـارم بـود و هـم از آن می ترسـیدم. نوکیـن فـرد بسـیار قابـل 

تحسـینی بـود کـه سـال ها مـورد توجهـم بـود؛ او نـه تنهـا اسـتاد حقـوق دانشـگاه هـاروارد 

اسـت، بلکـه یکـی از کله گنده هـای حـوزه حـل منازعـات و نویسـنده کتـاب »مذاکـره بـا 

شـیطان: چـه زمانـی مذاکـره کنیـم، چـه زمانـی بجنگیـم« اسـت.

صادقانـه بگویـم، منصفانـه نبـود کـه نوکیـن از مـن، کـه زمانـی پلیـس گشـت زنی شـهر 

کانـزاس بـودم، بخواهـد کـه بـا او بـه مذاکـره بپـردازم. امـا بعـد از آن اوضـاع بدتـر هم شـد. 

پـس از اینکـه مـن و نوکیـن نشسـتیم، در بـاز شـد و یکی دیگر از اسـتادان دانشـگاه هاروارد 

وارد شـد. او گابریـلا بلـوم، متخصـص مذاکرات بین المللی، درگیری های مسـلحانه و مبارزه 

بـا تروریسـم بـود، کـه هشـت سـال بـه عنـوان مذاکره کننـده شـورای امنیـت ملـی و ارتـش 

اسـرائیل کار کـرده بـود. ارتـش کارکشـته و قدرتمند اسـرائیل.

در همـان لحظـه، منشـی نوکیـن وارد شـد و ضبـط صوتـی را روی میـز گذاشـت. نوکین 

و بلـوم بـه مـن لبخنـد زدند. 

فریب خورده بودم. 

نوکیـن در حالی کـه لبخنـد بـر لـب داشـت گفـت »مـا پسـرت رو گـروگان گرفتیـم واس! 

یـک میلیـون دلار بـده، یـا اینکـه پسـرت می میـره. مـن آدم ربـام. چیـکار می خـوای بکنـی؟« 

تـرس و وحشـت وجـودم را فراگرفـت، امـا انتظـارش را داشـتم. زیـرا ایـن شـرایط هرگـز 

تغییـر نمی کنـد: حتـی پـس از دو دهـه مذاکـره برای نجات جان انسـان ها، باز هم احسـاس 

وحشـت می کنیـد، حتـی در حالـت نمایشـی!

بـر خـودم مسـلط شـدم. خـب، مـن یـک پلیـس خیابانـی بـودم کـه مأمـور FBI شـده 

و اکنـون در مقابـل افـراد کله گنده تـر از خـودش قـرار گرفتـه بـود. نابغـه نبـودم، امـا دلیلـی 

داشـت کـه در آن اتـاق بـودم. بـه مـرور مهارت هـا، تاکتیک هـا و رویکـردی کلـی در رابطـه بـا 

تعامـل انسـان ها بدسـت آورده بـودم کـه نـه تنهـا در نجـات زندگی افـراد به مـن کمک کرده 

بـود بلکـه اکنـون کـه بـه گذشـته نـگاه می کنـم، متوجـه می شـوم کـه زندگـی شـخصی ام را 

هـم تغییـر داده بـود. سـال ها مذاکـره، از شـیوه های ارائـه خدمـات بـه مشـتریان گرفتـه تـا 
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شـیوه های فرزندپـروری ام را هـم تحـت تأثیـر قـرار داده بـود. 

نوکیـن بـا بدخلقـی گفـت: »یـالا! اون پـول رو بـه مـن بـده یا همین الان سـر پسـرت از 

تنـش جدا میشـه!«

بـرای مدتـی طولانـی، بـه او خیره ماندم. سـپس لبخنـد زدم. »چطور می تونـم این کار را 

انجـام دهـم؟ )ایـن مقـدار پـول، از حـد تـوان مالـی مـن خـارج اسـت(«. نوکین مکـث کرد. 

حالـت چهـره اش، کمـی ناامیـدی و تعجـب را نشـان می داد، مثل سـگی کـه در حال تعقیب 

گربـه ای اسـت و بـه یکبـاره گربـه برمی گـردد و سـعی در تعقیـب سـگ می کنـد. مثـل ایـن 

بـود کـه مـا در حـال بازی هـای متفاوتـی بـا قوانیـن متفاوتـی بودیـم. نوکیـن خونسـردی اش 

را به دسـت آورد و بـا ابروهـای قوسـی اش بـه مـن نـگاه کـرد تـا یـادآوری کنـد که بـازی هنوز 

تمام نشـده اسـت.

»پس اگه پسرت رو بکشم، مشکلی نداری آقای واس؟«

گفتـم: »متأسـفم رابـرت، از کجـا بدونـم که او هنـوز زنده اس؟!« عمدا از اسـم کوچکش 

اسـتفاده کـردم تـا گرمـی بیشـتری در تعاملمـان ایجـاد کنم و اسـتفاده از ترفندهـای ترس و 

ارعـاب را برایـش دشـوار کنم. »واقعاً متأسـفم، اما چجـوری می تونم هر مبلغی، حتی خیلی 

کمتـر از یـه میلیـون دلار بهـت بـدم، در وقتـی حتی نمی دونـم اون زنده اس؟«

بـه هـم ریختـن چنیـن مـردی بـا سـخنانی کـه کامـلاً احمقانـه و سـاده  لوحانه به نظـر 

می رسـید، بسـیار جالـب و تماشـایی بـود. اگرچـه برخـلاف ظاهـر امـر، حرکـت مـن به هیچ 

وجـه احمقانـه نبـود. داشـتم یکـی از قوی تریـن ابزارهـای مذاکـره FBI را بـه کار می بـردم: 

باز! سـؤالِ 

حـال پـس از سـال ها توسـعه و گسـترشِ ایـن تاکتیک هـا در شـرکت مشـاوره ام، یعنی 

گـروه قـوی سـیاه، آن را سـؤال کالیبـره می نامیـم: سـؤال هایی کـه طرف مقابـل می تواند به 

آن ها پاسـخ دهد، اما هیچ جواب ثابتی ندارند. این کار برای شـما زمان می خرد. همچنین 

بـه طـرف مقابل تـان توهـم کنتـرل می دهـد، آن هـم به گونـه ای کـه متوجـه نمی شـود تا چه 

انـدازه در تنگنـا قرار گرفته اسـت.

همان طـور کـه قابـل پیش بینـی بـود، نوکین اشـتباه کرده بـود، چرا که شـکل مکالمه از 

اینکـه چگونـه مـن بایـد بـه تهدیـد قتل پسـرم واکنش نشـان دهم، بـه اینکه چگونه اسـتاد 



10 || هرگز سازش نکنید

نوکیـن بایـد بـه مسـائل لجسـتیکی دخیـل در گرفتـن پـول رسـیدگی می کـرد تغییـر کـرده 

بـود. او چگونـه می توانسـت مشـکلات مـرا حـل کنـد. هـر تهدیـد و تقاضایـی کـه مطـرح 

می کـرد، مـن همچنـان بـه پرسـیدن سـؤالاتی که چرا باید بـه او پول مـی دادم و چگونه باید 

می دانسـتم کـه پسـرم زنـده اسـت ادامه مـی دادم. 

پـس از اینکـه ایـن مکالمـات سـه دقیقـه طول کشـید، گابریلا بلـوم مکالمه مـا را قطع 

کـرد و بـه نوکیـن گفـت: »نـذار ایـن کارو باهـات بکنـه!« نوکیـن گفـت: »خـب، تـو امتحـان 

کـن.« بلـوم وارد عمـل شـد. او نسـبت بـه سـال های گذشـته ای کـه در خاورمیانـه بـود آدم 

سرسـخت تری شـده بـود. امـا او هـم همـان رویـه را در پیـش گرفـت، و حاصـل تمامـی 

تلاش هایـش، سـؤالات مشـابه مـن بـود.

نوکیـن دوبـاره وارد بحـث شـد، امـا او هـم راه به جایی نبـرد. چهره اش از فـرط ناامیدی 

قرمـز شـد. می توانـم بگویـم کـه خشـم و غضـب باعث شـده بـود که بـه سـختی بتواند فکر 

کند.

گفتم: »خب، خب، باب. کافیه«. و او را از بدبختی نجات دادم.

او سـرش را تـکان داد. پسـر مـن نجـات پیـدا کـرده بـود. گفـت: »خوبـه. حـدس می زنم 

کـه FBI می تونـه چیـزی بـرای آموختـن بـه ما داشـته باشـه«

نـه تنهـا ثابـت کـرده بـودم کـه بـه انـدازه دو تـن از اسـاتید برجسـته دانشـگاه هـاروارد 

خـوب هسـتم، بلکـه عملکـرد بی نظیـری نشـان داده و بـر آن هـا پیـروز شـده بـودم.

امـا آیـا ایـن فقـط یـک اتفاق بود؟ دانشـگاه هـاروارد بیش از سـه دهه، کانـون تئوری و 

عملـی مذاکـره در جهـان بـوده اسـت. تنها چیزی کـه در مورد تکنیک های مورد اسـتفاده در 

FBI می دانسـتم، ایـن بـود کـه کارسـازند. در طی بیسـت سـالی کـه در FBI بودم سیسـتمی 

مـوارد  تمـام  تقریبـاً  حل وفصـل  موجـب  موفقیت آمیـزی  طـور  بـه  طراحـی کردیـم کـه 

گروگان گیری هـا شـده بـود. امـا تئوری هـای مـا معـروف و مشـهور نبودنـد.

تکنیک هـای مـا حاصـل یادگیری هـای تجربـی بود؛ و توسـط مأمورانی ایجاد شـد که در 

ایـن زمینـه کار می کردنـد، در خـلال بحران هـا مذاکـره می کردنـد و داسـتان موفقیت هـا و 

شکست هایشـان را بـه اشـتراک می گذاشـتند. ایـن یـک فرآینـد تکـرار شـونده بـود و ما هر 

روز ابزارهـای مـورد اسـتفاده مان را ارتقـا می دادیـم. ایـن کار ضـروری بـود. ابزارهـای مـا باید 



فصل 1. قوانین جدید || 11

مؤثـر واقـع می شـدند، چـرا کـه اگـر جـواب نمی دادنـد یـک نفـر می مرد.

امـا چـرا ایـن تکنیک هـا مؤثر بودند؟ این همان سـؤالی بود که مرا به دانشـگاه هاروارد 

و بـه دفتـر نوکیـن و بلـوم کشـانده بـود. من خارج از جهـان کوچک خـودم، اعتماد به نفس 

نداشـتم. از همه مهم تر، نیاز داشـتم که دانشـم را نشـان دهم و یاد بگیرم که چگونه آن را 

بـا دانـش آن هـا تلفیـق کنـم -کـه به وضوح آن هـا هم در این زمینه دانشـی داشـتند- بدین 

طریق می توانسـتم آن را درک کنم، به آن سـاختار داده و گسترشـش دهم.

بـا مـزدوران، فروشـندگان مـواد مخـدر،  بـه وضـوح در رابطـه  بلـه، تکنیک هـای مـا 

تروریسـت ها و قاتـلان بی رحـم مؤثـر واقـع شـده بـود. امـا، در ایـن فکـر بـودم کـه در برابـر 

عـادی چطـور عمـل می کنـد؟ انسـان های 

کـه بـه زودی در دانشـگاه هـاروارد فهمیـدم کـه تکنیک هـای مـا بسـیار کاربـردی بوده و 

در همـه جـا مؤثـر واقـع می شـوند. معلـوم شـد کـه رویکردهـای مذاکره ی مـان، کلیدهـای 

تعاملات سـودبخش انسـانی در تمامی حوزه ها، تعاملات و رابطه ها در زندگی را در اختیار 

داشتند.

این کتاب در مورد نحوه مؤثر واقع شدن آن هاست.

باهوش ترین کند ذهنِ اتاق

یک سـال بعد، در سـال 2006، برای یافتن پاسـخ سـؤالاتم، در دوره مذاکره زمسـتانه 

دانشـکده حقـوق هـاروارد شـرکت کـردم. وارد شـدن بـه ایـن کلاس یکـی از سـخت ترین 

رقابت ها بود، زیرا شـرکت کنندگان این کلاس، دانشـجویان بااسـتعداد و باهوش دانشـگاه 

هـاروارد کـه در حـال گرفتـن مـدرک حقـوق و کسـب وکار بودند و دانشـجویان توانـا و موفق 

دیگر دانشـگاه های برتر بوسـتون، مانند مؤسسه تکنولوژی ماساچوست )MIT( و دانشگاه 

تافتـز بودنـد. »مسـابقات المپیـک مذاکـره«، و مـن تنها بیگانه ی آنجـا بودم.

اولیـن روز دوره، همـه ی مـا 144 نفـر، بـرای معرفـی در سـالن سـخنرانی جمـع شـدیم 

و سـپس بـه چهـار گـروه تقسـیم شـدیم کـه هـر یـک از آن هـا توسـط یـک مـدرس مذاکـره، 

رهبری می شـد. بعد از صحبت کوتاهی با مدرسـمان، به گروه های دو نفری تقسـیم شـدیم 

و مذاکـرات سـاختگی را شـروع کردیـم )مـدرس مـا شـیلا هیـن نـام داشـت و تـا بـه امـروز 

دوسـت خوبی برایم بوده اسـت(. سـاده بود: یکی از ما محصولی می فروخت و دیگری در 
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نقـش خریـدار بـود، و هـر کـدام درباره قیمتـی که می توانسـتند قبول کننـد، محدودیت های 

معینی داشـتند.

هـم گروهـی مـن مـرد سـرخ مـوی و بی حـال و تنبلـی بـا نـامِ )مسـتعارِ( انـدی بـود: بـا 

اعتمـاد بـه نفـس و آرام. مـن و او بـه یکـی از کلاس هـای خالی مشـرف بر یکـی از باغچه های 

بـه سـبک انگلیسـتانِ محوطه دانشـگاه هـاروارد رفتیم، و هـر کدام چیزهایی کـه بلد بودیم 

را بـه کار گرفتیـم. انـدی پیشـنهاد و توضیحـی عقلانـی برای چرایـی خوب بـودن آن ارائه داد 

کـه تلـه منطقـی و غیـر قابـل اجتنابـی بـود - و مـن بـا کمـی تغییـر پاسـخ دادم کـه »و مـن 

چگونـه می توانـم ایـن کار را انجـام دهـم؟«

مـا ایـن کار را چندیـن بـار انجـام دادیـم تـا اینکـه به شـکل نهایی آن رسـیدیم. هنگامی 

کـه داشـتیم آنجـا را تـرک می کردیـم، خوشـحال بـودم. فکـر می کـردم کـه بـه خوبـی نقـش 

یـک آدم احمـق را بـازی کـرده ام. پـس از اینکـه همـه مـا در کلاس گـرد هـم جمـع شـدیم، 

شـیلا در بیـن دانشـجویان چرخـی زد و پرسـید کـه هـر گـروه روی چه قیمتی توافـق کرده اند 

و سـپس نتیجه را روی تخته سـیاه نوشـت. در نهایت، نوبت من شـد. پرسـید: »کریس، تو 

و انـدی چیـکار کردیـن؟ چقـدر گرفتی؟«

جملاتـی را کـه شـیلا پـس از شـنیدن قیمت توافقـی من و اندی بر زبـان آورد، فراموش 

نمی کنـم. کل صـورت شـیلا سـرخ شـد، گویـی نفسـش بند آمـده باشـد. بالاخره، شـروع به 

خندیـدن کرد.

شـیلا گفـت: »تـو بـه معنـای واقعـی کلمـه همـه پولـش رو گرفتی! قـرار بود یـک چهارم 

پـول را بخاطـر کار دیگـه ای در آینـده نگـه داره و برگردونـه!«

اندی در صندلی اش فرو رفت.

روز بعـد همـان اتفـاق بـا شـریک دیگـری تکـرار شـد. منظـورم ایـن اسـت کـه مـن کل 

بودجـه آن پسـر را نابـود کـردم. ایـن امـر قابـل توجیـه نبـود. ایـن اتفـاق، شانسـی نبـود کـه 

فقـط یکبـار رخ داده باشـد. بلکـه یـک الگـو بـود. مـن بـا کمـک دانـش سـنتی و تجربـی، در 

حـال شکسـت دادن بچه هایـی بـودم کـه بـا تمـام ترفندهـای مـدرن موجـود در کتاب هـا 

بودند. آشـنا 

نکتـه جالـب ایـن بـود کـه گویی تکنیک هـای مدرنی کـه این بچه هـا اسـتفاده می کردند 
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تاریـخ گذشـته و قدیمـی بـود. احسـاس می کـردم کـه راجـر فـدرر بـودم و بـا اسـتفاده از 

ماشـین زمـان بـه دهـه 1920 رفتـه بـودم تـا در مسـابقات تنیـس بـا مـردان برجسـته ای کـه 

شـلوار سـفید پوشـیده بودنـد و از راکـت چوبـی اسـتفاده می کردنـد و تمرین هـای آموزشـی 

پاره وقـت داشـتند بـازی کنـم. مـن بـا راکتـی از جنـس آلیـاژ تیتانیـوم، مربـی اختصاصـی و 

سـبکِ سِـرو انَد وولی1، که توسـط کامپیوتر اسـتراتژی سـازی شـده بود، بازی می کردم. رقبا 

بـه انـدازه مـن، و یـا در حقیقـت باهوش تـر از مـن بودنـد و ما اساسـا در حال بازی یکسـانی 

بـا قوانیـن مشـابه بودیـم. امـا مـن مهارت هایـی داشـتم کـه آن ها نداشـتند.

پـس از اینکـه نتایـج روز دومـم را اعـلام کـردم، شـیلا گفـت: »کریـس، تو بخاطر سـبک 

خاصـی کـه داری، معروف میشـی!«

من مثل گربه چشایر2 لبخند زدم! بردن، سرگرم کننده بود. 

شـیلا گفـت: »کریـس، چـرا روش خـودت رو بـه بقیـه نمیگـی؟! به نظر می رسـه کاری که 

بـا دانشـجوهای دانشـکده حقـوق هـاروارد می کنـی، اینه که بگی نه و بهشـون خیره بشـی، و 

اونا رو به هم بریزی. آیا واقعاً اینقدر آسـونه؟« می دانسـتم منظورش چیسـت: در حالی که 

مـن واقعـاً نـه نمی گفتم، با سـؤال هایی کـه مداوما می پرسـیدم اینگونه به نظر می رسـید که 

نـه می گویـم. ایـن سـؤالات بـه طـرف مقابـل، اینطور القـا می کرد کـه حرف هایش نادرسـت 

و ناعادلانـه بـود. ایـن کافـی بـود تـا آن هـا را دچار تزلـزل کند و بـه مذاکره با خودشـان وادار 

کنـد. جـواب دادن به سـؤالات کالبیره و سـنجیده ی من، نیازمنـد قدرت های عاطفی عمیق 

و بینش روانشـناختی و تاکتیکی بود که در جعبه ابزارشـان نداشـتند!

شـانه هایم را بـالا انداختـم. گفتـم: »مـن فقـط سـؤال می پرسـیدم. ایـن روش منفعل-

تهاجمـی اسـت. فقـط سـه یـا چهـار سـؤالِ بـاز رو بارهـا و بارهـا و بارهـا می پرسـیدم. آونا از 

پاسـخ دادن خسـته می شـدن و هـر چیـزی کـه می خواسـتم رو بهـم مـی دادن!«

انـدی از صندلـی اش پریـد، انـگار زنبـور او را گزیـده باشـد. گفـت: »لعنتـی! ایـن همـون 

چیزیـه کـه اتفـاق افتـاد و مـن اصـلاً متوجهـش نشـدم!«

زمانـی کـه دوره زمسـتانی را در هـاروارد بـه پایـان رسـاندم، بـا تعـدادی از دانشـجویان، 

1. serve and volley
2. گربه چشـایر، شـخصیت تخیلی داسـتان »آلیس در سـرزمین عجایب« اسـت که به خاطر پوزخندهای 

موذیانه و متمایزش شـهرت دارد.
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دوسـتان خوبـی شـده بودیـم. حتـی بـا انـدی. اگـر در زمـان حضـورم در هـاروارد، فقـط یـک 

چیـز یـاد گرفتـه باشـم، ایـن بـود کـه FBI می توانسـت در مـورد مذاکـره، چیزهای زیـادی را 

بـه کل جهـان یـاد بدهد.

در اقامت کوتاهم متوجه شـدم که بدون داشـتن درک عمیقی از روان شناسـی انسـان، 

بـدون پذیـرش ایـن کـه همـه مـا موجـودات دیوانـه، غیرمنطقـی، شـتابزده و احساسـی 

هسـتیم، اطلاعـات خـام و منطـق ریاضی موجـود در جهان، در فعل و انفعـالاتِ دلهره آور و 

بی ثبـاتِ دو انسـانِ در حـال مذاکـره، کمـک اندکـی می کنـد.

بلـه، شـاید مـا تنهـا حیوانـی هسـتیم کـه مذاکـره می کنیـم -میمـون تکـه ای از مـوز 

خـود را بـا آجیـل دیگـری مبادلـه نمی کنـد- امـا مهـم نیسـت کـه چطـور بـه مذاکراتمـان 

لبـاس تئوری هـای ریاضـی می پوشـانیم، زیرا ما همیشـه حیوان هسـتیم و همیشـه عمل و 

عکس العمل های ما قبل از هر چیزی ناشـی از ترس ها، نیازها، برداشـت ها و خواسـته های 

عمیـق امـا عمدتـا نامرئی ماسـت.

و  نظریه هـا  همـه ی  امـا  دارد،  فـرق  هـاروارد  دانشـجویان  یادگیـری  شـیوه  هرچنـد، 

)ماننـد  معتبـر  اختصـاری  منطـق، کلمـات  تفکـر،  قـدرت  بـه  مربـوط  آن هـا  تکنیک هـای 

BATNA و ZOPA(، مفاهیـم منطقـی ارزش و مفهـوم اخلاقی عادلانه/ ناعادلانه اسـت.

البتـه ایـن مجموعـه باورهـای نادرسـت در مـورد عقلانیـت، دارای رونـد خاصـی بودنـد. 

آن هـا دسـتورالعمل )اسـکریپتی1( را دنبـال می کردنـد کـه توالـی از پیـش تعییـن شـده ای از 

اقدامات، پیشـنهادات، و پیشـنهادات متقابل بود که در نظم خاصی طراحی شـده بودند تا 

نتایـج خاصـی را بـه ارمغـان آورنـد. مثـل ایـن بـود که آن ها بـا رباتی سـر و کار دارنـد، که اگر 

شـما A، B، C و D را بـا نظـم ثابـت و خاصـی انجـام دهید، به X دسـت پیدا می کنید. اما 

مذاکـرات دنیـای واقعـی غیرقابـل پیش  بینی  تر و پیچیده تر از آن اسـت. شـما ممکن اسـت 

D و پـس از آن شـاید Q را انجـام دهیـد.

اگـر مـن موفـق شـده بـودم کـه تنهـا بـا یکـی از هـزاران تکنیـک مذاکـره ای همسـو بـا 

احسـاس، کـه در طـی سـال ها، توسـعه داده و علیـه تروریسـت ها و آدم ربایـان اسـتفاده 

1. اسـکریپت )Script( بـه متنـی از پیـش تعییـن شـده گفتـه می شـود کـه دسـتورالعمل یـک مکالمـه را 
مشـخص می کنـد. اغلـب در فـروش مـورد اسـتفاده قـرار میگیـرد و در آن، حالت هـای احتمالـی، لیسـت 

شـده و بـرای هـر حالـت، راهـکاری ارائـه می شـود. 
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کـرده بـودم، بـر بااسـتعدادترین دانشـجویان کشـور غلبـه کنـم، پـس چـرا ایـن تکنیک هـا را 

در کسـب و کار اسـتفاده نکنـم؟ چـه تفاوتـی بیـن سـارق مسـلح بانـک کـه گـروگان می گیـرد 

بـا مدیـران اجرائـی کـه از تاکتیک هـای بیسـبال اسـتفاده می کننـد و قیمـت کسـب وکارهای 

میلیـارد دلاری را تنـزل می دهنـد، وجـود دارد؟ 

اساسـا، آدم ربایـان در واقـع بازرگانانـی هسـتند کـه بـرای بدسـت آوردن بهتریـن قیمـت 

تـلاش می کننـد.

مذاکره سبک قدیمی

از ابتـدای تاریـخ، گروگان گیـری، و پـس از آن مذاکـره بـا گروگان گیـران وجـود داشـته 

اسـت. از عهـد عتیـق، داسـتان های زیـادی از بنـی اسـرائیل و دشـمنان آن هـا وجـود دارد 

کـه هـر یـک، شـهروندان دشـمن خـود را بـه عنـوان غنایـم جنگـی بـه گـروگان می گرفتنـد. 

رومی هـا، بـه سـهم خود، شـاهزادگان کشـورهای رعیـت را مجبور می کردند تا بـرای آموزش 

بـه رم برونـد، تـا بـه ایـن وسـیله از پابرجایـی وفـاداری شـاهزادگان اطمینـان حاصـل کننـد.

امـا تـا زمـان دولـت نیکسـون، مذاکـره بـا گروگان گیـران تنهـا به فرآینـد اعـزام نیروهای 

نظامـی و تـلاش بـرای آزاد کـردن گروگان هـا محـدود بـود. رویکـرد مـا در اجـرای قانـون این 

بـود کـه بـا گروگان گیـران صحبـت کنیـم تـا زمانـی که بفهیـم چطـور گروگان ها را بـا تفنگ از 

دسـت گروگان گیـران بیـرون بیاوریم. 

سـپس یـک سـری از حـوادث گروگان گیـری، مـا را مجبـور بـه تغییـر رویـه کرد. در سـال 

1971، زمانـی کـه پلیـس تـلاش کـرد تـا شـورش زنـدان آتیـکا در شـمال ایالـت نیویـورک را 

بـا اسـلحه حل و فصـل کنـد، سـی و نه گروگان کشـته شـدند. پـس از آن در بازی هـای المپیک 

1972 مونیـخ، یـازده ورزشـکار و مربـی اسـرائیلی توسـط اسـیر کننـدگان فلسـطینی، پس از 

تـلاش نافرجـام پلیـس آلمـان بـرای نجات آن ها کشـته شـدند.

امـا بزرگتریـن عامـل تغییـر اساسـی در اجـرای قانـون آمریـکا، در چهـارم اکتبـر 1971 

در فـرودگاه جکسـون ویـل، در فلوریـدا، اتفـاق افتـاد. ایـالات متحـده آمریـکا در آن زمـان 

شـاهد اپیدمی هواپیماربایی بود. در سـال 1970 پنج هواپیماربایی در سـه روز اتفاق افتاد. 

در چنیـن فضـای پرتنشـی بـود کـه مـرد دیوانـه ای بـه نـام جـورج گیـف جونیـور، هواپیمـای 

چارتـری را ربـود کـه از نِشـویلِ ایالـت تنسـی، راهـی باهامـا بـود.
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زمانـی کـه ایـن حادثـه تمـام شـد، گیـف دو گـروگان را به قتل رسـانده بود _ همسـرش 

کـه جـدا از او زندگـی می کـرد و خلبـان _ همچنیـن خـودش را هم کشـت. 

 FBI امـا ایـن بـار تقصیـر هواپیماربـا نبـود. در عـوض، تقصیرهـا مسـتقیما بـر گـردن

افتـاد. هواپیمـا برای سـوخت گیری در فرودگاه جکسـون ویل توقف کـرده بود و دو گروگان 

موفـق شـده بودنـد گیـف را متقاعـد کننـد کـه اجـازه دهـد آن هـا بـه بخـش پارکینـگ بروند. 

امـا مأمـوران شـتابزده عمـل کـرده و بـه موتـور هواپیما شـلیک کرده بودنـد. ایـن کارِ آن ها، 

موجـب شـده بـود کـه گیـف شـدیدترین و تندتریـن گزینـه را انتخـاب کند.

بـود کـه وقتـی همسـر خلبـان و دختـر گیـف،  بـه قـدری زیـاد   FBI درواقـع، قصـور

دادخواسـتی مبنـی بـر قتل غیرعمد ناشـی از سـهل انگاری FBI ارائه کردنـد، دادگاه موافقت 

کرد.

نقطـه عطـف در داوری ایـن پرونـده )کـه بـه پرونده دائونز شـناخته می شـود1(، در سـال 

1975 اتفـاق افتـاد. دادگاه اسـتیناف ایـالات متحـده گفـت کـه »راه مناسـب دیگـری بـرای 

حفاظـت از جـان گروگان هـا وجـود داشـت« و عنـوان کـرد کـه FBI بـه جای اینکـه در زمانی 

کـه دو گـروگان بـا امنیـت کامـل هواپیمـا را تـرک کـرده بودنـد، صبـر پیشـه کنـد، تیرانـدازی 

کـرده کـه نتیجـه آن کشـته شـدن سـه نفـر بـود. دادگاه نتیجه گیری کـرد که »قبـل از مداخله 

تاکتیکـی بایـد تـلاش معقولانـه ای بـرای مذاکره انجام شـود«.

پرونـده هواپیماربایـی دائونز، نمونه مجسـمی بود که نشـان مـی داد در وضعیت بحرانی 

نبایـد هـر عملـی را انجـام داد، و موجـب آغـاز توسـعه نظریه هـا، آموزش هـا و تکنیک هـای 

امـروزی مذاکـره بـا گروگان گیران شـد. بلافاصله پـس از تراژدی گیـف، اداره پلیس نیویورک 

سـیتی تبدیـل بـه اولیـن نیـروی پلیـس کشـور شـد کـه تیـم ویـژه ای از متخصصـان را بـرای 

طراحی فرآیند و رسـیدگی به مذاکرات بحرانی تشـکیل داد. سـپس FBI و بقیه، این شـیوه 

را دنبـال کردنـد. عصـر جدیـدی از مذاکرات آغاز شـد.

قلب در مقابل ذهن

در اوایـل دهـه 1980، همزمـان بـا آغـاز تعامـل محققـان رشـته های مختلـف و کشـف 

1. Downs v. United States
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مفاهیم جدید و هیجان انگیز توسـط آن ها، کمبریج ماساچوسـت، به کانون مذاکره جهان 

تبدیـل شـده بـود. جهـش بـزرگِ رو بـه جلـو در سـال 1979 اتفـاق افتـاد، زمانـی کـه پـروژه 

مذاکـره هـاروارد بـرای بهبـود تئوری هـا، آموزش هـا و شـیوه های مذاکـره آغاز شـد تـا اینکه 

افـراد بتواننـد بـه طـور کارآمدتـری به هر کاری اعـم از معاهدات صلح تا ادغام کسـب وکارها 

رسـیدگی کنند.

دو سـال بعـد، مؤسسـان پـروژه یعنـی راجـر فیشـر و ویلیـام یـوری، کتـاب »رسـیدن بـه 

بلـه« را منتشـر کردنـد کـه 2 رسـاله پیشـگامانه در مـورد مذاکـره بـود و بـه طور کامل شـیوه 

تفکـر متخصصـان این حـوزه را تغییـر داد.

اسـاس رویکـرد فیشـر و یـوری، نظام منـد کـردن حل مسـئله بـود، به طـوری که طرفین 

مذاکـره بتواننـد بـه یـک معاملـه ی سـودمند بـرای هـر دو طـرف، یعنـی همان عنـوان کتاب 

»رسـیدن بـه بلـه«، دسـت پیـدا کننـد. فـرض اصلـی آن هـا ایـن بـود کـه از طریـق طـرز فکـر 

مبتنـی بـر حـل مسـئله و منطـق می تـوان بـر مغـز احساسـی، یعنـی همـان جانور بی شـعور، 

غیرقابل اعتمـاد و غیرمنطقـی، غلبـه نمـود.

سیسـتم آن هـا دارای چهـار اصـل اساسـیِ جـذاب و آسـان بـود. اصـل اول، جـدا کـردن 

شـخص )یعنـی احساسـات( از مشـکل بـود؛ اصـل دوم، نبایـد نگران موقعیـت طرف مقابل 

بـود )اینکـه چـه درخواسـتی دارد(، در عـوض بایـد روی منافـع او تمرکـز کـرد )چـرا چنیـن 

درخواسـتی دارد(، به این طریق می توان متوجه شـد که طرف مقابل واقعاً چه می خواهد. 

اصـل سـوم، همـکاری کنیـد تا گزینه های برد-برد ایجاد شـوند؛ و اصل چهـارم، برای ارزیابی 

راه حل هـای احتمالـی، اسـتانداردهایی ایجـاد کنیـد که مـورد توافق طرفین باشـد.

ایـن سیسـتم، ترکیبـی هوشـمندانه، منطقـی و عمیقـی از پیشـرفته ترین بحث های روز 

نظریـه بـازی و تفکـر حقوقـی بود. به مدت چندین سـال پس از انتشـار کتاب، همه از جمله 

FBI و اداره پلیـس نیویـورک، در مذاکراتشـان بـر رویکـرد مبتنـی بـر حـل مسـئله متمرکـز 

شـدند. ایـن امـر خیلـی مـدرن و هوشـمندانه به نظر می رسـید.

در گوشـه ای از ایالات متحده، دو تن از اسـاتید دانشـگاه شـیکاگو نسبت به همه چیز، 

از اقتصـاد گرفتـه تـا مذاکـره، زاویـه دیـد بسـیار متفاوتـی داشـتند. آن هـا آمـوس تورسـکی1 

1. Amos Tversky
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اقتصـاددان و دانیـل کانمـن1 روانشـناس بودنـد. آن دو بـا کمـک هـم، حوزه اقتصـاد رفتاری 

را بنیان نهادند و کانمن با نشـان دادن اینکه انسـان، حیوانی بسـیار غیرمنطقی اسـت، برنده 

جایزه نوبل شـد.

آن ها کشف کردند که احساس، شکلی از تفکر است. 

همانطـور کـه می دانیـد، وقتـی در دهـه هشـتاد میـلادی، مـدارس کسـب وکار ماننـد 

دانشـگاه هـاروارد شـروع بـه آمـوزش مذاکـره کردند، ایـن فرآیند به صـورت تجزیه وتحلیل 

سـاده اقتصـادی ارائـه شـد. در ایـن دوره، اقتصاددانـان برتـر دانشـگاهی جهـان اعـلام کردند 

کـه انسـان ها »بازیگـران منطقـی« هسـتند و بنابرایـن شـیوه تدریـس کلاس هـای درس بـر 

ایـن مبنـا شـکل گرفـت: فـرض شـد کـه طـرف مقابـل شـما در مذاکـره بـه طـور منطقـی و 

خودخواهانـه ای بـرای بـه حداکثر رسـاندن منافعـش تلاش می کند، بنابراین هدف شـما در 

مذاکـره بایـد کشـف نحـوه پاسـخ دهی در شـرایط مختلـف بـرای بـه حداکثـر رسـاندن منافع 

باشـد. خودتان 

ایـن ذهنیـت باعـث شـد تـا کانمـن، که بـر مبنای سـال ها تجربـه در حوزه روان شناسـی 

بـر ایـن بـاور بـود کـه »بدیهـی اسـت کـه افراد نـه کاملاً منطقـی و نـه کاملاً خودخواه هسـتند 

و سـلیقه های آن هـا بـه هیـچ وجـه ثبات نـدارد«، مبهوت و سـردرگم شـود. 

کانمـن پـس از چندیـن دهـه تحقیقـات بـه همـراه تورسـکی، ثابـت کـرد کـه همـه 

انسـان ها از سـوگیری شـناختی2 رنـج می برنـد؛ سـوگیری شـناختی، نوعـی فرآیندهـای مغـزی 

غیرمنطقـی و ناخـودآگاه اسـت کـه شـیوه نگـرش مـا بـه جهـان را دچـار تحریـف می کنـد. 

کانمـن و تورسـکی بیـش از 150 سـوگیری شـناختی را کشـف کردنـد.

یکـی از سـوگیری های شـناختی بـه نـام اثـر قالب بنـدی3، نشـان می دهد که مردم بسـته 

بـه اینکـه یـک انتخـاب چگونه قالب بندی شـود واکنش هـای متفاوتی در برابـر انتخاب های 

مشـابه نشـان می دهنـد )مـردم ارزش بیشـتری بـرای حرکت از 90 درصد بـه 100 درصد یعنی 

حرکـت از درصـدِ احتمـالِ بـالا بـه یقیـن، نسـبت بـه حرکـت از 45 درصـد بـه 55 درصـد 

قائلنـد، اگرچـه در هـر دوی ایـن مـوارد میزان افزایش ده درصد اسـت(. تئوری چشـم انداز4 

1. Daniel Kahneman
2. Cognitive Bias
3. Framing Effect
4. Prospect Theory
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توضیـح می دهـد کـه چـرا در برابـر ضـرر و زیـان نامشـخص، ریسـک های نابجـا می کنیـم. و 

معروف تریـن سـوگیری شـناختی، زیان گریـزی1 اسـت کـه نشـان می دهـد اگـر قرار باشـد بین 

دو حالـت جلوگیـری از زیـان و یـا بدسـت آوردن سـودی معـادل با آن )از دسـت ندادن 200 

دلار یـا بدسـت آوردن 200 دلار(، یکـی را انتخـاب کنیـم به لحاظ آماری محتمل تر اسـت که 

مـردم گزینـه جلوگیـری از زیـان را انتخاب کنند.

سـپس کانمـن در سـال 2011 تحقیقاتـش را در کتـاب پـر فـروش تفکـر سـریع و 

آهسـته مدون نمود. او نوشـت که بشـر دارای دو نوع سیسـتم فکری اسـت: سیسـتم 1، 

ذهـن حیوانـی ماسـت کـه سـریع، غریـزی و عاطفی اسـت؛ سیسـتم 2 آهسـته، مشـورتی 

و منطقی اسـت. سیسـتم 1 بسـیار تأثیرگذارتر اسـت و در واقع، افکار منطقی را هدایت 

و اداره می کنـد.

باورهـا، احساسـات و برداشـت های بـدوی سیسـتم 1، منبـع اصلـی اعتقـادات صریـح و 

انتخاب هـای آگاهانـه سیسـتم 2 اسـت. آن هـا هماننـد چشـمه ای هسـتند کـه رودخانـه را 

تغذیـه می کننـد. مـا در برابـر یک پیشـنهاد و یا درخواسـت واکنش عاطفی نشـان می دهیم 

)سیسـتم 1(. سـپس، واکنش سیسـتم 1 موجب به وجود آمدن پاسـخ سیسـتم 2 می شود.

لحظـه  ای تأمـل کنیـد: اگـر یاد بگیرید که با اسـتفاده از این مدل، حرف ها و سـؤالاتتان 

را بـه گونـه ای قالب بنـدی و ارائـه کنیـد کـه بر تفکر سیسـتم 1 طـرف مقابل تان و احساسـات 

بیان نشـده ی او تأثیـر بگذاریـد، آنـگاه می توانیـد عقلانیـت سیسـتم 2 او را هدایـت کنیـد و 

درنتیجـه، پاسـخ های او را تغییـر دهیـد. ایـن اتفاقـی بـود کـه در مـورد انـدی در دانشـگاه 

هـاروارد افتـاد: مـن بـا پرسـش »چـرا بایـد آن کار را انجـام دهـم«، بـر ذهن عاطفی سیسـتم 

1 او تأثیـر گذاشـتم تـا بـه او بقبولانـم کـه پیشـنهاد او خیلی خوب نیسـت؛ سـپس سیسـتم 

2، وضعیـت را بـه لحـاظ منطقـی مـورد بررسـی قـرار داد بـه طـوری کـه ارائـه پیشـنهاد بهتر، 

برایـش قابـل توجیـه و عقلانـی به نظر رسـید.

اگـر ]یافته هـایِ[ کانمـن را بپذیریـد، مذاکـره بـر مبنـای مفاهیـم سیسـتم 2 و بـدون 

ابزارهایـی بـرای خوانـدن، درک و دسـتکاریِ زیـر بنـای عاطفـی سیسـتم 1، مثـل تـلاش برای 

املـت درسـت کـردن اسـت، درحالـی که حتـی نمی دانید چگونـه باید تخم مرغ را بشـکنید.

1. Loss Aversion
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 FBI، احساسی می شود

همزمـان بـا رشـد تیـم جدیـد مذاکـره گروگان گیـری در FBI و کسـب تجربـه بیشـتر در 

مهارت های حل مسـئله در طی دهه های هشـتاد و نود میلادی، مشـخص شـد که سیسـتم 

مـا فاقـد یـک عنصر حیاتـی بود.

در آن زمـان، کامـلاً بـر کتـاب »رسـیدن بـه بلـه« متمرکـز شـده بودیـم. مـن هنـوز هـم با 

چندیـن دهـه تجربـه به عنوان مذاکره کننده، مشـاور و مدرس، با بسـیاری از اسـتراتژی های 

قدرتمنـد مذاکـره کـه در ایـن کتـاب مطرح شـده  اند موافقم. هنگامی که این کتاب منتشـر 

شـد، ایده هـای پیشـگامانه ای در حـل مسـئله ی مشـارکتی، و مفاهیـم کامـلاً ضـروری مانند 

بَتنـا1 را ارائـه کـرد: بهتریـن جایگزین توافق صـورت گرفته. 

 ایده ی هوشمندانه ای بود.

امـا پـس از محاصـره فاجعه  آمیـز مزرعـه روبـی ریـج متعلـق به رنـدی ویـور2 در آیداهو 

در سـال 1992 و واقعـه ویکـو، فرقـه داوودیـه به رهبری دیوید کورش3، در تگزاس در سـال 

1993، نمی تـوان انـکار کـرد کـه بسـیاری از مذاکـرات گروگان گیـری، بـه هیـچ وجـه از طریـق 

روش های منطقی حل مسـئله، قابل حل نبودند. منظورم این اسـت که آیا تاکنون سـعی 

کرده ایـد بـا آدمـی کـه فکـر می کنـد مسـیح موعـود اسـت، راه حـل برد-بـرد ایجـاد کنیـد کـه 

بـرای هر دو طرف سـودمند باشـد؟!

1. بَتنـا )BATNA: best alternative to a negotiated agreement(، معـادل »بهتریـن جایگزیـن 
توافـق صـورت گرفتـه« اسـت. یعنـی بهترین گزینه جایگزین بـرای یک طرف مذاکـره، در صورتی که مذاکره 

شکسـت بخـورد و یـا اجرا نشـود.
2. رنـدی ویـور در مقابـل بازدیـد از مزرعـه و خانـه اش مقاومـت می کند کـه به درگیری مسـلحانه و 11 روز 
محاصـره مزرعـه منجـر می شـود. در ایـن درگیری هـا، یـک مأمـور نظامـی و همسـر و پسـر 14 سـاله رنـدی 
ویـور کشـته می شـوند. در نهایـت، بـا شـکایت وکیـل رنـدی ویـور از نهادهـای دولتـی و FBI، ایـن نهادهـا 
مقصـر شـناخته شـده و مجبـور بـه پرداخـت غرامـت می شـوند. ایـن موضوع منجر بـه تغییرات زیـادی در 

قوانیـن مربوطه شـد.
3. در جریـان یـورش مسـلحانه اداره مبـارزه بـا قاچـاق و اسـلحه بـه محـل اقامـت ایـن فرقـه، درگیـری 
خونینـی پیـش می آیـد و FBI وارد عمـل می شـود. پـس از 51 روز محاصـره و درگیـری و کشـته شـدن 4 
مأمـور و 6 عضـو فرقـه، در تـلاش FBI بـرای خارج کردن افراد فرقه از مخفیگاه و اسـتفاده از گاز اشـک آور، 
آتـش سـوزی رخ داد کـه کلیـه 76 نفـر فرقـه، اعـم از کـودکان و زنـان و از جملـه خـود دویـد کـورش، کشـته 
شـدند. دولـت وقـت آمریـکا بـه خاطر این حادثه، بسـیار مورد شـماتت قرار گرفت و یکـی از طرفداران این 
فرقـه، بـرای تلافـی، در سـال 1995 اقـدام بـه بمـب گـذاری در یک سـاختمان فـدرال کرد که 168 نفر کشـته 

و 800 نفـر زحمی شـدند. 
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بـه وضـوح مشـهود بـود کـه اسـتراتژی »رسـیدن بـه بلـه« در مقابله بـا آدم ربایـان جواب 

نمـی داد. مهـم نبـود کـه چند نفـر از مأمـوران FBI، ماژیک  هایلایت به دسـت آن را خوانده 

بودنـد، ایـن کتـاب در بهبـود روش هـای انجـام معاملـه ی مـا بـه عنـوان مذاکره کننـده بـا 

گروگان گیـران، شکسـت خـورده بـود. 

تفاوت هـای واضحـی بیـن نظریه هـای درخشـان ایـن کتـاب و تجـارب روزانـه بـه دسـت 

آمـده از اجـرای قانـون وجـود داشـت. چـرا افـراد زیـادی ایـن کتـاب کسـب وکار پرفـروش 

را می خواندنـد و آن را بـه عنـوان یکـی از بهتریـن متـون نوشـته شـده در مذاکـره تاییـد 

می کردنـد، امـا بـا ایـن حـال افـراد معـدودی توانسـته بودنـد کـه به طـور موفقیت آمیـزی از 

دسـتورالعمل های آن پیـروی کننـد؟!

آیا ما ابله بودیم؟

ایـن سـؤالی بـود کـه پـس از فجایـع روبـی ریـج و ویکـو، بـرای افـراد بسـیاری مطـرح 

شـد. معـاون دادسـتان کل ایـالات متحـده، فیلیـپ هِیمَـن، می خواسـت بدانـد کـه چـرا 

تکنیک هـای مذاکـره بـا گروگان گیـران، تـا ایـن انـدازه ناکارآمـد بودنـد. او در اکتبـر سـال 

1993، گزارشـی بـا عنـوان »درس هـای ویکـو: تغییـرات پیشـنهادی در اجـرای قانـون فدرال« 

ارائـه کـرد کـه خلاصه ای از نظرات گروه کارشناسـان و متخصصـان در مورد عیب یابی ناتوانی 

اجـرای قانـون فـدرال در رسـیدگی بـه شـرایط پیچیـده گروگان گیـری بـود.

در نتیجـه، در سـال 1994 رئیـس FBI، لوئیـس فریـج، تشـکیل گـروه رسـیدگی بـه 

حـوادث بحرانـی )CIRG( را اعـلام کـرد، کـه وظیفـه ایـن گـروه، ترکیـب اصـول مذاکـره 

بحـران، مدیریـت بحـران، علـوم رفتـاری و تیم هـای نجـات گـروگان و ابـداع اصـول جدیـد 

مذاکـره بحـران بـود. تنها مشـکل ایـن بود که از چـه تکنیک هایی باید اسـتفاده می کردیم؟

 ،FBI در ایـن زمـان، دو تـن از پـر افتخارتریـن و پـر مدال تریـن مذاکره کننـدگانِ تاریـخ

یعنی همکارم فردِ لانسِـلی و رئیس سـابقم گَری نوسـنِر، کلاس آموزش مذاکره گروگان در 

اوکلنـد کالیفرنیـا برگـزار می کردنـد، آن هـا سـؤال سـاده ای را از گـروه سـی وپنج نفـره افسـران 

باتجربـه در اجـرای قانـون مطـرح کردنـد: چنـد نفر از شـما در شـرایط مذاکره کلاسـیک قرار 

گرفته ایـد کـه در آن شـرایط، بهتریـن تکنیـک، اسـتفاده از روش حـل مسـئله بـوده اسـت؟ 

یک دسـت هـم بـالا نرفت.

سپس سؤال دوم را پرسیدند: چند نفر از شما در شرایط بی ثبات، سخت و نامطمئنی 
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کـه گروگان گیـر در بحـران احساسـی قـرار داشـته و هیچ تقاضای مشـخصی نداشـته اسـت، 

مذاکـره کرده ایـد؟ همـه دست هایشـان را بالا بردند.

 واضـح بـود: اگـر بخش عمـده ای از مذاکراتِ مذاکره کنندگانِ پلیس را حوادث پرتنش 

احساسـی و نـه تعامـلات منطقـی مذاکـره تشـکیل می دهنـد، پـس در نتیجـه مهارت هـای 

مذاکـره نیـز بایـد بـر بخش حیوانـی، عاطفـی و غیرمنطقیِ مـا تمرکز کنند.

از آن لحظـه بـه بعـد، مـا بـه جـای تاکید بر آمـوزش مذاکرات منطقی و حل مسـئله، بر 

آمـوزش مهارت هـای روانـی مـورد نیاز در شـرایط مداخله بحرانی تاکیـد کرده ایم. پس نباید 

بـرای غلبـه بـر احساسـات و هـوش هیجانـی تـلاش نمـود، بلکـه بایـد احساسـات و هـوش 

هیجانـی، بـه بخـش اصلی مذاکـره ی کارآمد تبدیل شـوند.

آنچـه کـه مـورد نیـاز بود، اسـتراتژی ها و تاکتیک های روانی سـاده ای در ایـن حوزه برای 

آرام کـردن افـراد، ایجـاد تفاهـم، بـه دسـت آوردن اعتماد، اسـتنباط نیازهـا و متقاعد کردن 

طـرف مقابـل جهـت درک همدلی مـان بـود. بـه چیـزی نیاز داشـتیم کـه آمـوزش، یادگیری و 

اجرای آن آسـان باشـد. 

گذشـته از اینها، این افراد نیروهای پلیس و مأموران FBI بودند و قصد نداشـتند کار 

دانشـگاهی کننـد و یـا درمانگـر شـوند. آنچه می خواسـتند تغییـر رفتار گروگان گیـران، صرف 

نظـر از اینکـه چـه کسـی بودنـد و چه درخواسـتی داشـتند بود، تـا محیط احساسـی بحران را 

بـه سمت وسـویی سـوق دهنـد کـه امنیت همه افـراد درگیـر در ماجـرا را تامین کنند.

FBI در سـال های اولیـه، تکنیک هـای درمان شناسـی جدیـد و قدیمـی ایجـاد شـده از 

طریـق حرفـه مشـاوره را امتحـان کـرد. هـدف مهارت هـای مشـاوره، ایجـاد روابـط مثبـت بـا 

افـراد از طریـق نشـان دادن درک وضعیـت و احسـاس آن هـا بـود. 

همـه چیـز بـا ایـن فـرضِ مـورد قبـول در سراسـر جهان آغاز می شـود که مردم دوسـت 

دارنـد درک و پذیرفتـه شـوند. گـوش دادن، ارزان تریـن و در عیـن حـال مؤثرتریـن امتیازی 

اسـت کـه بـرای دسـتیابی بـه این امر نیـاز داریـم. مذاکره کننده از طریق گـوش دادن دقیق، 

همدلـی و تمایـل صادقانـه ی خـود را بـرای درک بهتـر آنچـه طـرف مقابـل تجربـه می کنـد 

نشـان می دهد.

تحقیقـات روان درمانـی نشـان می دهـد وقتـی افـراد احسـاس می کننـد کـه دیگـران بـه 
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حرف هایشـان گـوش می دهنـد، تمایـل بیشـتری پیـدا می کننـد تـا بـه دقـت بـه خودشـان 

گـوش بدهنـد و افـکار و احساساتشـان را بـه طـور علنـی ارزیابـی و شـفاف کننـد. عـلاوه بر 

ایـن، حالـت تدافعـی و مخالفـت کمتـری بـه خـود می گیرنـد و تمایـل بیشـتری بـه گـوش 

دادنِ نظـرات دیگـران نشـان می دهنـد، و باعـث می شـود تـا بـه نقطـه ی آرام و منطقـی 

برسـند؛ نقطه ای که در آن، می توانند با کمک اسـتراتژی »رسـیدن به بله« به خوبی مشـکل 

را حـل کنند. 

مفهومـی کـه بـه عنـوان محـور اصلـی این کتـاب فـرا خواهید گرفـت، همدلـی تاکتیکی 

نـام دارد. ایـن مفهـوم، گـوش دادن به ماننـد یـک هنـر رزمـی، متعـادل کـردن رفتارهـای 

ذهـن  بـه  دسترسـی  بـرای  نفـوذ  قاطعانـه  مهارت هـای  و  هیجانـی  هـوش  نامحسـوس 

طـرف مقابـل اسـت. برخـلاف نظـر عامـه، گـوش دادن، فعالیـت منفعلانـه ای نیسـت بلکـه 

فعالانه تریـن کاری اسـت کـه می توانیـد انجـام دهیـد.

جریـان  دو  بـه  مذاکـره  جهـان  شـد،  شـروع  جدیـد  تکنیک هـای  توسـعه  زمانـی کـه 

تقسـیم شـد: مذاکـره ای کـه در دانشـکده های برتـر کشـور آمـوزش داده می شـد و شـیوه ی 

حـل مسـئله عقلانـی را دنبـال می کـرد، در حالـی کـه بـر خـلاف آن هـا مـا در FBI شـروع بـه 

آمـوزش سیسـتم اثبـات نشـده ای بـه مأمورانمان کردیم که بر مبنای روان شناسـی، مشـاوره 

و مداخلـه در بحـران بـود. در حالـی که برترین دانشـگاه های کشـور در آیوی لیـگ1، ریاضی و 

اقتصـاد آمـوزش می دادنـد، مـا در همدلـی خبـره شـده بودیـم، و شـیوه مـا مؤثر واقع شـد.

زندگی، یک مذاکره است

اگرچـه احتمـالاً کنجـکاو شـده باشـید کـه مذاکره کننـدگان FBI چطـور خشـن ترین و 

بدتریـن آدم هـای جهـان را وادار بـه رهـا کـردن گروگان هـا می کننـد، احتمـالاً فکـر کنیـد کـه 

دانسـتن در مـورد مذاکـره بـا گروگان گیرهـا به چـه درد زندگی شـما می خورد. خوشـبختانه، 

تعداد کمی از مردم مجبور به مقابله با تروریسـت های اســلام گرایی شـده اند که عزیزانشـان 

را بـه گـروگان گرفته اند.

 امـا اجـازه دهیـد رازی را بـا شـما در میان بگذارم: زندگی، مذاکره اسـت. اکثر تعاملاتی 

1. آیوی لیگ )Ivy League( معروف ترین گروه دانشـگاهی جهان اسـت که متشـکل از هشـت دانشـگاه 
پرآوازه دنیا مثل دانشـگاه هاروارد و پنسـیلوانیا اسـت.
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کـه مـا در محـل کار و در خانـه داریـم، مذاکراتـی هسـتند کـه در میـل حیوانـی و سـاده ای 

خلاصـه می شـوند کـه عبـارت اسـت از: مـن می خواهـم.

مثالـی در ایـن مـورد کـه بـا موضـوع کتـاب هـم مرتبـط باشـد عبارتسـت از: »از شـما 

می خواهـم کـه گروگان هـا را آزاد کنیـد«.

مثال های کلی عبارتند از:

»از شما می خواهم که این قرارداد 1 میلیون دلاری را قبول کنید.« 

»می خواهم این ماشین را 20,000 دلار بخرم.« 

»از شما می خواهم که حقوقم را 10 درصد افزایش دهید.« 

و »از تو می خواهم ساعت 9:00 بخوابی!«

مذاکـره دارای دو نقـش متمایـز و حیاتـی در زندگـی اسـت: جمـع آوری اطلاعـات و 

تأثیـر بـر رفتـار، کـه شـامل هرگونـه تعاملـی می شـود کـه یکـی از طرفیـن چیـزی از دیگـری 

می خواهد. کار، امور مالی، شـهرت، زندگی عاشـقانه، حتی سرنوشـت بچه های شـما! گاهی 

تمـام این هـا منـوط بـه توانایی تـان در مذاکـره اسـت.

همانطـور کـه در اینجـا فـرا خواهیـد گرفـت، مذاکـره چیـزی جـز ارتباط با نتایج نیسـت. 

آنچـه کـه از زندگـی می خواهیـد تمامـا بـه کسـبِ چیـزی کـه از دیگـران می خواهیـد مربـوط 

می شـود. در همـه روابـط، مناقشـه بیـن دو طـرف اجتنـاب ناپذیـر اسـت. بنابرایـن، مفیـد و 

یـا حتـی حیاتـی اسـت کـه بدانیـد چگونه بـدون اینکه هیچ گونه آسـیبی تحمیل کنیـد، برای 

بدسـت آوردن آنچـه کـه می خواهیـد، وارد این مناقشـه شـوید.

 )FBI( در ایـن کتـاب، از تجـارب کاری کـه در بیـش از دو دهه در دفتر تحقیقـات فدرال

کسـب کـرده  ام بهـره گرفتـه ام تـا جوهـره اصـول و شـیوه هایی را کـه بـرای رسـیدن بـه روش 

جدیـد و هیجان  انگیـزِ کنونـی بـه کار بـرده ام در اختیـار شـما قـرار دهـم تـا بـرای خلع سـلاح، 

نفـوذ و تسـلیم کـردنِ طـرف مقابل تان در هر مذاکره  ای طراحی شـده اسـت. و همچنین به 

شـیوه ای انجـام می شـود کـه طـرف مقابـل آن را تصدیـق می کند. 

بلـه، بـا خوانـدن ایـن کتـاب متوجـه خواهید شـد کـه چگونـه از طریق مذاکـره، موجب 

آزادی ایمـن گروگان هـای بی شـماری شـده ایم. همینطـور یـاد خواهیـد گرفـت کـه چگونـه 
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بـا اسـتفاده از داشـتن درک عمیقـی از روان شناسـی انسـان، ماشـین را بـا قیمـت پایین تـری 

بخریـد، حقوقتـان را افزایـش دهیـد و کاری کنیـد کودکتـان در زمـان مشـخصی بخوابد. این 

کتـاب بـه شـما یـاد می دهـد کـه کنتـرل مکالماتـی را کـه بـه زندگـی و کارتـان مربوط اسـت، 

در دسـت بگیرید.

اولیـن قـدم بـرای دسـتیابی به تسـلط در مذاکرات روزانه، این اسـت که بـر بیزاری ای که 

از مذاکـره داریـد غلبـه کنیـد. لازم نیسـت کـه آن را دوسـت داشـته باشـید؛ فقط لازم اسـت 

کـه درک کنیـد جهـان چگونـه عمـل می کنـد. مذاکره به این معنا نیسـت کـه زورگویی کنید 

و یا دیگران را سـرکوب کنید. صرفاً به این معنی اسـت که بازی هیجانی که جامعه بشـری 

بـرای آن تنظیـم شـده اسـت را انجـام دهیـد. در این جهان، هر چه را که بخواهید به دسـت 

می آوریـد. فقـط بایـد بـه درسـتی درخواسـت کنیـد. بنابرایـن بـرای طلـب حقتـان، چیـزی را 

بخواهیـد کـه فکر می کنید درسـت اسـت.

بنابرایـن موضـوع اصلـی کتـاب، ایـن اسـت که شـما را آمـاده پذیرش مذاکـره کند و به 

شـما یـاد دهـد کـه چطور به شـیوه کامـلاً روان آگاهانه ای چیـزی را که می خواهید به دسـت 

آوریـد. یـاد خواهیـد گرفـت کـه از احساسـات، غرایـز و بینـش خـود در هـر نـوع مواجهـه ای 

اسـتفاده کنیـد، تـا ارتبـاط بهتـری بـا دیگران برقرار کنیـد، آن ها را تحت تأثیر قـرار دهید و به 

چیزهای بیشـتری دسـت یابید. 

مذاکـره مؤثـر بـر تمامـی حوزه هـای زندگـی اعمـال می شـود: چگونـه دیگـران را مـورد 

ارزیابـی قـرار دهیـد، بـر ارزیابی دیگران از خودتان تأثیر بگذارید و از این دانش برای بدسـت 

آوردن آنچـه کـه می خواهیـد اسـتفاده کنید.

امـا حواسـتان باشـد: ایـن یـک کتـاب روان شناسـی عامـه نیسـت. ایـن کتـاب، عمیق و 

متفکرانـه )و مهم تـر از همـه، عملـی( و بـر مبنـای تئـوری روانـیِ پیشـروی اسـت کـه عصـاره 

درس هایی از بیسـت وچهار سـال زندگی حرفه ای من در FBI و ده سـال تدریس و مشـاوره 

در بهتریـن دانشـکده های کسـب وکار و شـرکت های بـزرگ جهـان اسـت.

و بنـا بـه یـک دلیـل سـاده، مؤثر واقع می شـود: برای دنیای واقعی طراحی شـده اسـت. 

در کلاس درس و یـا سـالن های آمـوزش بـه وجـود نیامـده، بلکـه نتیجـه تجربه ای اسـت که 

در طـول سـال ها توسـعه یافتـه و کامـل شـده اسـت. بـه یـاد داشـته باشـید، فـرد مذاکـره 

کننـده بـا گروگان گیـران نقـش منحصـر بـه فـردی ایفـا می کنـد: او بایـد برنـده شـود. آیـا او 
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می توانـد بـه دزد بانـک بگویـد »خـوب، تـو چهـار نفـر را گـروگان گرفتـه ای. بیـا سـازش کنیم، 

دو تـا از آن هـا را بـه مـن بـده و بقیـه کار را بـه فـردا محـول کنیـم؟«

نـه، مذاکـره کننـده گـروگان در صورتـی موفـق می شـود کـه بـدون اینکـه چیـزی بدهـد، 

هـر چیـزی را کـه می خواهـد بدسـت آورد و ایـن کار را بـه گونـه ای انجام دهد که دشـمنانش 

احسـاس کننـد کـه رابطـه بسـیار خوبـی بـا هـم دارنـد. کار او هـوش هیجانی در اسـتروئیدها 

اسـت. ایـن ابزارهـا را در ایـن کتـاب فـرا خواهیـد گرفت.

این کتاب

همـه  از  اول  اسـت:  خانـه  یـک  سـاخت  هماننـد  ایـن کتـاب  مطالـب  ارائـه  شـیوه 

اسـلوب های بـزرگ فونداسـیون، پـس از آن دیوارهـای اصلی، سـقف ظریف امـا نفوذ ناپذیر 

و نهایتـا دکوراسـیون داخلـیِ دوسـت داشـتنی قـرار دارنـد.

هـر فصـل بـه ارائـه جزئیـات بیشـتری در مـورد فصـل قبلـی می پـردازد. در ابتـدا شـما 

تکنیک هـای پیشـرفته روش گـوش دادن فعالانـه را یـاد خواهیـد گرفـت و سـپس ابزارهای 

خـاص نحـوه ادای کلمـات، خـم و چم هـای چانه زنـی و مذاکـره مطـرح خواهـد شـد، و در 

نهایـت، نحـوه کشـف امـر خارق العـاده ای را یـاد خواهیـد گرفـت کـه می تواند به شـما کمک 

کنـد تـا بـه سـطح بالایـی در مذاکـره دسـت پیـدا کنیـد: قوی سـیاه!

در فصـل 2، یـاد خواهیـد گرفـت کـه از فرضیـات قطعی کـه مذاکره کننـدگان کارآموز را 

گمـراه می کنـد، اجتنـاب کنیـد و آن هـا را بـا تکنیک های گـوش دادن فعالانـه مانند تکنیک 

آینـه ای، سـکوت و صـدای Late-Night FM DJ جایگزیـن کنیـد. خواهیـد فهمیـد کـه 

چگونـه اوضـاع را آرام کـرده و کاری کنیـد کـه طـرف مقابل تـان بـه انـدازه کافـی احسـاس 

امنیـت کنـد تـا همـه چیـز را فـاش کنـد؛ تمایز بیـن خواسـته  ها )آرزوهـا( و نیازهـا )حداقل 

خواسـته ها بـرای معاملـه( را متوجـه می شـوید و یـاد می گیرید شـش دانگ حواسـتان را بر 

آنچـه کـه طـرف مقابـل می خواهـد بگویـد، متمرکـز کنید.

فصـل 3 همدلـی تاکتیکـی را بـه دقـت مورد مطالعه قـرار می دهد. یـاد خواهید گرفت 

کـه چگونـه دیـدگاه طـرف مقابل تـان را تشـخیص داده و سـپس از طریـق برچسـب زدن، 

یعنـی تکـرار مجـدد دیـدگاه او بـه خـودش، اعتمـاد و تفاهـم ایجـاد کنیـد. همچنیـن یـاد 

خواهیـد گرفـت کـه پویایـی منفـی را از طریـق اشـاره ی روشـن و صریـح بـه آن، خنثـی کنید. 
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در نهایـت، توضیـح خواهـم داد کـه از طریـق ممیـزی اتهـام، شـکایت های طـرف مقابل تـان 

را برطـرف کنید.

سـپس در فصـل 4، شـیوه هایی را توضیـح خواهـم داد کـه باعـث می شـوند طـرف 

مقابل تـان احسـاس کنـد کـه او را درک و تصدیـق می کنیـد. ایـن کار به منظـور ایجاد فضای 

مثبتـی از توجـه بـی قیـد و شـرط انجـام می شـود. در اینجا، یـاد خواهید گرفت کـه چرا بهتر 

اسـت در هـر مرحلـه ای از مذاکـره، در راسـتای جـواب »درسـت اسـت« به جـای »بله« تلاش 

کنیـد و چگونـه از طریـق خلاصـه کـردن و تکـرار گفتارهای طرف مقابل تان، جهـان بینی او را 

شناسـایی، بیـان، و بـه لحـاظ عاطفـی تایید کنید.

فصـل 5، جنبـه نامطلـوب »رسـیدن بـه بله« را آمـوزش می دهد. یـاد خواهید گرفت که 

چـرا »رسـیدن بـه نـه« تـا ایـن انـدازه مهـم و حیاتـی اسـت، زیـرا »نـه« آغازگـر مذاکره اسـت. 

همچنیـن کشـف خواهیـد کـرد کـه چگونه خودبینـی را رها کنید و در جهـانِ طرف مقابل تان 

مذاکـره کنیـد کـه تنهـا راه بـرای رسـیدن به توافق اسـت. در نهایت، خواهیـد دید که چگونه 

بـا تصدیـق حـق انتخـاب طـرف مقابل تـان، او را وادار بـه تعامـل کنیـد و همچنیـن تکنیـک 

ایمیـل را یـاد خواهیـد گرفـت کـه تضمین می کند کسـی ایمیلتـان را نادیـده نگیرد.

در فصـل 6، هنـر دسـتکاری واقعیـت را یـاد خواهیـد گرفـت. یعنی ابزارهـای متنوعی را 

توضیـح خواهـم داد کـه چارچـوب مذاکـره را بـه نحوی شـکل می دهند که طـرف مقابل تان 

بـه طـور ناخـودآگاه محدودیت هایـی را کـه شـما بـر گفتگو قـرار می دهید خواهـد پذیرفت. 

یـاد خواهیـد گرفـت کـه چگونه مهلت هـای زمانی را برای ایجـاد فوریت، بکار گیریـد؛ از ایده 

انصـاف بـرای بـه هـم ریختـن طـرف مقابـل اسـتفاده کنید و بـا لنگـر انداختن بر احساسـات 

او، کاری کنید که احسـاس نکند پیشـنهاد شـما به ضرر اوسـت.

سـپس، فصـل 7 بـه ابـزار فوق العـاده قدرتمنـدی کـه مـن در دانشـگاه هـاروارد مـورد 

اسـتفاده قـرار دادم اختصـاص داده شـده اسـت: سـؤالات کالیبـره، یعنـی سـؤالاتی کـه بـا 

»چطـور« و یـا »چـه چیـزی« شـروع می شـوند. اینگونـه سـؤالات از طریـق حـذف پاسـخ های 

»بلـه« و »نـه«، طـرف مقابـل را مجبـور می کند که برای حل مشـکل شـما، از انرژی ذهنی اش 

اسـتفاده کند. 

در فصـل 8 نشـان می دهـم کـه چطـور در مرحلـه پیاده سـازی، بـا بکارگیـری سـؤالات 

کالیبـره جلـوی شکسـت را بگیریـد. همانطـور کـه همیشـه گفتـه ام »بلـه« بـدون »چطـور« 
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هیـچ ارزشـی نـدارد. شـما همچنیـن اهمیـت ارتبـاط غیرکلامـی، نحـوه گفتنِ »نـه«ی ملایم 

بـا اسـتفاده از سـؤالاتِ »چطـور«؛ مجبـور کـردن طـرف مقابـل  بـه دادن پیشـنهادی علیـه 

خـودش؛ و تأثیرگـذاری بـر قاتـلان معاملـه )خـراب کننـدگان معاملـه( کـه در پشـت صحنـه 

مذاکـره قـرار دارنـد را کشـف خواهیـد کـرد.

بـه گام  بـه نقطـه چانه زنـی منتهـی می شـوند. فصـل 9 فراینـد گام  همـه مذاکـرات، 

چانه زنـی مؤثـر، از آمـاده سـازی، طفـره رفتـن، تـا حملـه متقابل بـه همتای تهاجمـی را ارائه 

می دهد. شـما سیسـتم آکِرمَن را یاد خواهید گرفت که مؤثرترین شـیوه FBI برای تنظیم 

و ارائه پیشـنهاد اسـت.

در نهایـت، فصـل 10، نحـوه یافتـن و بـکار بـردن نادرتریـن حیـوان مذاکـره را توضیـح 

می دهـد: قـوی سـیاه. در هـر مذاکـره ای، سـه تـا پنـج بخـش اطلاعاتـی وجـود دارد کـه 

درصورتی کـه کشـف شـوند، همـه چیـز را تغییـر خواهنـد داد. ایـن مفهـوم، تغییـر دهنـده 

مطلق و بی قید و شـرط بازی اسـت، به طوری که من نام شـرکتم را قوی سـیاه گذاشـته ام. 

در این فصل، نحوه شناسـایی نشـانه  هایی را که لانه مخفی قوی سـیاه را نشـان می دهند و 

همچنیـن ابزارهـای سـاده  ای بـرای بکارگیـری قوی سـیاه بـرای بدسـت آوردن اهرمی بر علیه 

طـرف مقابـل و دسـتیابی بـه معامـلات واقعـاً شـگفت انگیز را یـاد خواهیـد گرفت. 

هـر فصـل بـا داسـتان کوتاهـی در مـورد مذاکـره بـا گروگان گیـران شـروع می شـود، کـه 

سـپس بـه منظـور توضیـح شـیوه هایی کـه مؤثـر واقـع شـدند و شـیوه هایی کـه شکسـت 

ابزارهـا،  و  تئوری هـا  توضیـح  از  پـس  می کنیـم.  را کالبـد شـکافی  داسـتان  آن  خوردنـد، 

مثال هایـی از زندگـی واقعـی خـودم و افـراد دیگـری کـه بـا کمـک ایـن ابزارهـا در مذاکـره 

حقـوق و دسـتمزد، خریـد ماشـین، یـا حل مشـکلات آزار دهنده خانه موفـق عمل کرده اند 

ارائـه خواهـم داد.

در صورتـی کـه پـس از اتمـام ایـن کتـاب، بتوانیـد از تکنیک هـای بسـیار مهـم معرفـی 

شـده در آن بـرای بهبـود کار و زندگی تـان اسـتفاده کنیـد، ایـن بـه معنـای موفقیـت مـن 

خواهـد بـود. مطمئنـم می توانیـد. فقـط بـه یـاد داشـته باشـید کـه بـرای مذاکـره موفـق، 

آماده سـازی، بسـیار حیاتـی اسـت. بـه همیـن دلیـل در بخـش ضمائـم، ابـزار ارزشـمندی را 

کـه بـه همـه دانشـجویان و مشـتریانم توصیـه می کنـم و »برنامـه یـک صفحـه ای مذاکـره«1 
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نامیـده می شـود، مشـاهده خواهیـد کـرد: »برنامـه یـک صفحـه ای مذاکـره«، اصـول اولیـه 

مختصـری از تقریبـاً تمامـی تاکتیک هـا و اسـتراتژی هایی اسـت کـه می توانیـد بـرای انعقـاد 

معامـلات دلخواه تـان اسـتفاده کنیـد. از نظـر مـن، مهم تریـن نکته این اسـت کـه درک کنید 

مذاکـره تـا چـه انـدازه می توانـد عاجل، ضـروری و حتی زیبا باشـد. هنگامی کـه فرصت های 

تحول آفرینـی را کـه مذاکـره می توانـد بـه دنبـال داشـته باشـد بـا آغـوش بـاز بپذیریـم، یـاد 

خواهیـم گرفـت کـه بـه چـه نحـوی آنچـه را کـه می خواهیم به دسـت آوریـم و دیگـران را به 

جـای بهتـری سـوق دهیم. 

مذاکـره، قلـب همـکاری اسـت. مذاکـره ایـن امـکان را بـه وجـود مـی آورد که مناقشـه، 

بـرای دو طـرف معنـادار و ثمربخـش باشـد و می توانـد زندگی تـان را تغییـر دهـد، همانگونـه 

کـه زندگـی مـرا تغییر داده اسـت. 

تصـوری کـه همیشـه از خـودم داشـته  ام، یـک آدم عـادی بوده اسـت. من سختکوشـم 

و بـه یادگیـری علاقمنـد، امـا اسـتعداد ویـژه ای ندارم و همیشـه احسـاس کـرده ام که زندگی 

فرصت هـای شـگفت انگیزی دارد. زمانـی کـه خیلـی جوانتـر بـودم، نمی دانسـتم چگونـه آن 

فرصت هـا را کشـف کنـم.

و  داده ام  انجـام  فوق العـاده ای  آموختـه ام، کارهـای  مهارت هایـی کـه  بـه کمـک  امـا 

همچنیـن مشـاهده کـرده ام کـه افرادی که بـه آن ها آموزش داده ام، بـه نتایج واقعاً متحول 

کننده ای دسـت پیدا می کنند. زمانی که از تجربیات سـی سـال گذشـته ام اسـتفاده می کنم، 

بـاور دارم کـه قـدرت تغییـر جریـان زندگـی ام را دارم و می توانـم به دیگران هـم در انجام این 

کار کمـک کنـم. سـی سـال پیـش، اگرچه حـس می کردم می توانـم اینکار را انجـام دهم، اما 

نمی دانسـتم کـه چگونـه بایـد انجامـش دهـم. الان می دانـم؛ به این شـیوه.




