


.Berger, Jonah .برگر، جونا  : 	 سرشناسه	

کلمات جادویی/ جونا برگر.  :  عنوان	و	نام	پدیدآور	

ترجمۀ پیمان شیروانی،  مریم صفری.

تهران، نوین توسعه، 1402.  : مشخصات	نشر	

240 صفحه  : مشخصات	ظاهری	

978-622-5213-47-0  : 	 شابک	

فیپا  : فهرست	نویسی	

Magic Words, 2023 :عنوان اصلی  : 	 یادداشت	

متقاعدسازی و تأثیرگذاری  : 	 موضوع	

BF 774  : رده	بندی	کنگره	

  153 / 852  : رده	بندی	دیویی	

9514474  : شماره	کتاب	شناسی	ملی	

تمامــی	حقــوق	ایــن	اثــر،	از	جملــه	حــق	انتشــار	تمــام	یــا	بخشــی	از	آن،	بــرای	

ناشــر	محفــوظ	اســت.



نشر نوین، با گرفتن کپی رایت نسخۀ فارسی کتاب

Magic Words: What to Say to Get Your Way

  از HarperCollins Publishers اقدام به انتشار کتاب با نام

 »کلمات جادویی: استفاده از واژه ها برای همراه کردن دیگران«

کرده است.

طبق این اجازۀ رسمی، تمامی حقوق این اثر از جمله انتشار کاغذی و 

الکترونیکی آن برای نشر نوین محفوظ بوده و ترجمه و انتشار مجدد آن 

توسط سایر مترجمان و ناشران ایرانی، خلاف قوانین کپی رایت بین المللی 

و اخلاق حرفه ای است.

مجوز	رسمی	ترجمه	و	نشر	کتاب



کلمات جادویی  : 	 عنوان	
جونا برگر  : 	 مؤلف	
پیمان شیروانی،  مریم صفری  : 	 مترجمان	
نیلوفر طهرانچی  : 	 ویراستار	
سارا کریمی 	: نمونه	خوان	
الناز ناصر آج بیشه  : 	 طراح	جلد	
صبا کریمی  : 	 صفحه	آرا	
1402، اول، 1000 نسخه  : زمان	و	نوبت	چاپ	
نشر نوین توسعه  : 	 ناشر	
978-622-5213-47-0  : 	 شابک	
199,000	تومان  : 	 قیمت	

کاغــذ بالکــی، کاغــذی ســبک، خوش رنــگ و زیســت محیطــی  اســت کــه 

ــد می شــود و  ــد تولی ــزی همچــون ســوئد و فنلان در کشــورهای باران خی

مخصــوص چــاپ کتــاب اســت.

مــا نیــز کتاب هــای نشــر نویــن را روی ایــن کاغذهــا چــاپ می کنیــم تــا 

عــلاوه بــر ســاختن تجربــۀ خــوب مطالعــه بــرای خوانندگانمــان، بــا هــم 

گامــی در جهــت حفــظ محیط زیســت نیــز برداریــم.

تعهد	ما	به	پایداری	محیط	زیست

nashrenovin.ir

nashrenovin.ir

nashrenovin



9  مقدمه
کلمه ای که دنیا را تغییر داد ... قدرت کلمۀ "چون" ... علم جدید زبان ... 

شش نوع از کلمات جادویی ... همۀ ما سخنران و نویسنده هستیم

23   کلماتی که هویت و عاملیت را فعال می کنند .1
زمانی که اسم ها از فعل ها قانع کننده تر هستند ... راه درست نه گفتن ... 

زمانی که "انجام نمی دهم" از "نمی توانم" بهتر است ... چطور خلاق تر باشیم 

... شروع به صحبت کردن با خودتان کنید ... چه زمانی بهتر است از کلمۀ 

"شما" استفاده کنید

53   کلماتی که بیانگر اطمینان هستند .2
چرا دونالد ترامپ -فارغ از نظر شخصی شما دربارۀ او- بسیار قانع کننده 

است؟ ... چطور با قدرت صحبت کنیم ... چرا مردم مشاوران مالی با 

اعتمادبه نفس را ترجیح می دهند، حتی وقتی آن ها اشتباه می کنند ... 

وقتی نشانه های تردید آسیب می رسانند ... چرا افعال زمان حال از زمان 

گذشته قانع کننده تر هستند... چه زمانی شک و تردید را نشان دهیم

فهرست



79   کلماتی که سؤالات درست را مطرح می کنند .3
 چرا یک راه خوب برای باهوش به نظر رسیدن درخواست مشاوره است ...

چه چیزی یک قرار ملاقات عالی را شکل می دهد؟ ... پرسیدن سؤالات 

درست ... زمان منحرف  شدن ... چگونگی اجتناب از فرضیات ... 36 

سؤال برای عشق ورزیدن ... چگونه با هرکسی ارتباط برقرار کنیم

109   کلماتی که از عینیت بهره می برند .۴
چگونه گوش  دادن خود را نشان دهیم ... چرا جملۀ "درستش می کنیم" از 

 "حلش می کنیم" بهتر است ... چرا دانش معضل است ... زبانی که

 باعث می شود کسب وکارهای نوپا از نظر مالی تأمین شوند ... چگونگی

در مقابل چرایی

129   کلماتی که احساسات را به  کار می گیرند .5
ساخت پادکست موفق ... مزایای اشتباهات ... آنچه یک داستان خوب 

را می سازد ... وقتی منفی ها مثبت هستند ... ارزش نوسانات ... فراتر از 

مثبت نگری و منفی نگری ... چگونه توجه را حفظ کنیم



6. کلماتی که از شباهت )و تفاوت( استفاده می کنند 163

 زبان آبجو ... چرا برخی افراد ترفیع می گیرند )و برخی دیگر اخراج می شوند(

... چه عاملی باعث موفقیت می شود ... وقتی شباهت خوب است و 

تفاوت بهتر است ... اندازه گیری سرعت داستان ها

195   آنچه زبان نشان می دهد .7
حل معمای سیصد سالۀ شکسپیر ... چگونه آینده را پیش بینی کنیم؟ ... آیا 

موسیقی زن ستیز است؟ ... آیا پلیس ها نژادپرست هستند؟

217  سخن پایانی

چرا خوب نیست به کودکان بگوییم که باهوش هستند؟

تشکر و قدردانی 224

پیوست 225

پی نوشت ها 231

دربارۀ نویسنده 237

یادداشت ها 238



تقدیم به

هرکسی که مجذوب قدرت کلمات شده است.



مقدمه

پسـر ما، جاسـپر، وقتی فقط کمی بیش از یک سـال داشـت، گفتن کلمۀ "please" )لطفاً( 

را شـروع کـرد؛ یـا حداقـل تلاشـش را می کـرد کـه این کلمـه را بگوید. او هنوز نمی توانسـت 

حرف L را تلفظ کند، بنابراین کلامش بیشـتر شـبیه کلمۀ "Peas" )نخود( به نظر می رسـید، 

امـا بـه انـدازه ای نزدیـک بـود کـه بتوانیـم کلام اصلـی او را بفهمیـم. اسـتفادۀ او از ایـن کلمه 

به  خودی خـود چنـدان تعجـب آور نبود. به هرحال، بیشـتر بچه ها در شـش ماهگی می توانند 

صداهـای اصلـی را تشـخیص دهنـد و معمـولاً در حـدود یک سـالگی می تواننـد یـک تا سـه 

کلمـه صحبت کنند. 

اما روش استفادۀ او از آن کلمه جالب بود.

جاسـپر خواسـته اش را می گفـت، ماننـد "بـالا1"، "مـا" )به  جـای ماسـت( یا خـس قوه ای2 

)خـرس عروسـکی قهـوه ای اش3( و سـپس مکـث می کـرد تـا نتیجـه را ببینـد. اگـر فـوراً بـه 

خواسـته اش می رسـید، موضـوع بـه همین جـا ختـم می  شـد و چیـز دیگـری نمی گفـت. امـا 

اگـر بـه خواسـته اش نمی رسـید یـا این طـور بـه نظـر می رسـید کـه مـا بـرای بـرآورده کـردن 

خواسـته اش کاری انجام نمی دهیم، مسـتقیماً در چشـمان ما نگاه می کرد، سـرش را تکان 

مـی داد و کلمـۀ پیـز را می گفـت.

دایـرۀ لغـات جاسـپر بـا بزرگ تـر شـدنش وسـیع تر شـد. او صحبـت کـردن در مـورد 

1. Up
2. brow ber
3. brown bear
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موجـودات مـورد علاقـه اش )"دیـدو!" بـه معنـای دایناسـورها(، کارهـای مـورد علاقـه اش 

)"وی" بـه معنـای سرسـره( و شـمردن )"دو"( را شـروع کـرد. او حتـی کلمـۀ "Yeah" )آره( 

را بعـد از "Peas" اضافـه می کـرد تـا نشـان دهـد واقعـاً جـدی اسـت. مثـلاً: »"مـا"، "پیـز"، 

"آره"« کـه بـه زبـان بزرگسـالان این گونـه ترجمـه می شـود: »بلـه، مـن ماسـت می خـوام...؛ 

همینه.« منظـورم 

امـا کلمـۀ "Peas" خـاص بـود. زیـرا او بـرای اولیـن بـار بـه کمـک ایـن واژه متوجـه شـد 

کـه کلمـات دارای قـدرت هسـتند؛ کلمـات موجب برانگیختن افـراد برای انجـام دادن کارها 

می شـوند و اگـر او چیـزی را می خواسـت و انجـام نمی شـد، بـا افزودن کلمۀ "پیـز" آن اتفاق 

رخ داده یـا حداقـل احتمـال انجـام شـدن آن افزیـش می یافت.

جاسپر اولین کلمۀ جادویی خود را کشف کرده بود.

تقریبـاً تمـام کارهـای مـا با کلمات سـروکار دارند. ما از کلمات برای انتقـال ایده ها، بیان 

نظـرات و ارتبـاط بـا عزیزانمـان اسـتفاده می کنیـم. کلمـات ابـزار هدایـت رهبـران، فروختـن 

فروشـندگان، بچه داری کردن والدین، تدریس معلمان، حاکمیت سیاسـتگذاران و توضیح 

پزشـکان هسـتند. حتـی افکار شـخصی ما هـم به زبـان متکی اند.

براسـاس برخـی برآوردهـا، مـا روزانـه از حـدود شـانزده هزار کلمه اسـتفاده می کنیـم.)1( ما 

ایمیل می نویسـیم، سـخنرانی آماده می کنیم و با دوسـتان، همکاران و مشـتریانمان صحبت 

می کنیـم. در سـایت های دوسـتیابی حسـاب کاربـری1 ایجـاد می کنیـم، بـا همسـایگانمان گـپ 

می زنیـم و بـا شـریک  هایمان ارتبـاط برقرار می کنیم تا ببینیم کارهایشـان چگونه پیش رفته  اند.

درحالی کـه مـا زمـان زیـادی را صـرف اسـتفاده از زبـان می کنیـم، به نـدرت بـه روش 

خـاص اسـتفاده از آن می  اندیشـیم. بلـه، احتمـالاً بـه ایده هایـی فکـر می کنیـم کـه قصـد 

انتقالشـان را داریـم، امـا زمـان بسـیار کمتـری را صـرف انتخـاب کلماتـی ویـژه بـرای صحبـت 

کـردن دربـارۀ آن هـا می کنیـم. البتـه چـرا بایـد این کار را انجـام دهیم؟ کلمـات خاص اغلب 

قابل جابه جایـی بـه نظـر می رسـند.

از جملـۀ سـوم تـا آخریـن جملـۀ پاراگراف بـالا را در نظر بگیرید. اگرچـه از کلمۀ "ویژه2" 

1. Profile
2. Particular
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برای اشـاره به کلمات اسـتفاده شـد، می توانسـتیم به راحتی از کلمۀ "خاص1"، "مخصوص2" 

یـا هـر متـرادف دیگری اسـتفاده کنیـم. درحالی که مسـلماً فهماندن منظورمان مهم اسـت، 

کلمـات خاصـی کـه بـرای این منظور اسـتفاده می شـوند اغلـب بی اهمیت به نظر می رسـند. 

مـا معمـولاً به طـور اتفاقـی از عبـارات اسـتفاده می کنیم یـا واژه های خطورکـرده به ذهنمان 

را بیـان می کنیم.

اما مشخص شده است که شهودمان اشتباه است؛ خیلی اشتباه.

کلمه ای که دنیا را تغییر داد

در دهـۀ 1940، یـک کلمـه بـرای تغییـر جهـان کافـی بـود. هـرگاه فاجعـه ای رخ مـی داد 

یـا آدم هـای شـرور تهدیـد می کردنـد کـه زندگـی مـا را نابـود کنند، بیلی بَتسـون3، شـخصیت 

کتاب هـای مصـور نوجوانـان، می گفـت شـزم4! و بـه یـک ابرقهرمـان بـا قـدرت و سـرعتی 

فوق العـاده تبدیـل می شـد.

ایـن نـوع کلمـات جادویـی همیشـه وجـود داشـته  اند؛ از "آبراکادابـرا5!" و "هوکـوس-

پوکـوس6!" گرفتـه تـا "سِسِـمی بازشـو7!" و "اِکسـپکتو پاترونـوم8"، جادوگـران، سـاحران و 

قهرمانـان در تمـام اقشـار از زبـان بـرای فراخوانـدن قدرت هـای رمزآلـود اسـتفاده کرده انـد.

هنگامـی   کـه کلماتـی خـاص به  صورت هدفمند اسـتفاده می شـدند، مانند طلسـم های 

مسـحورکننده، می توانسـتند هرکاری را انجام داده یا هرچیزی را تغییر دهند و شـنوندگان 

از مقاومـت در برابـر آن هـا ناتوان بودند.

ظاهراً این موضوع تخیلی است، درست است؟ نه کاملاً.

1. Individual
2. Specific
3. Billy Batson
4. SHAZAM
Abracadabra .5: وردی قدیمـی بـرای طلسـم اسـت کـه اولیـن اسـتفاده از آن بـه قـرن دوم میـلادی در 

کتابـی بـه نـام Liber Medicinalis بـاز می گـردد.
Hocus-pocus .6: اجی مجی لاترجی

Open sesame .7: در داستان علی بابا با این وِرد در خانۀ دزدان باز می شد.
Expecto patronum .8: در فیلـم هـری پاتـر از ایـن ورد بـرای محافظـت در برابـر دمنتورهـا اسـتفاده 

می شـد.
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در اواخـر دهـۀ 1970، محققـان دانشـگاه هـاروارد بـه سـراغ افـرادی رفتنـد کـه در حـال 

اسـتفاده از دسـتگاه کپی در کتابخانۀ دانشـگاه نیویورک سـیتی بودند و از آن ها درخواسـتی 
کردند.)2(

نیویـورک بـه خاطـر فرهنـگ پـر جنب وجـوش، غذاهـای خوشـمزه و وجـود نژادهـای 

متنوعـی از مـردم شـهرت دارد. امـا مهربانـی؟ نه چنـدان. نیویورکی ها به تنـد صحبت کردن، 

زیـاد کار کـردن و همیشـه عجلـه داشـتن معـروف هسـتند. بنابرایـن می  تـوان گفـت راضـی 

کـردن آن هـا بـرای کمـک کـردن بـه یـک غریبـه حداقـل کاری دشـوار خواهـد بود.

محققـان همچنـان علاقه منـد بودنـد کـه بداننـد چـه عاملـی موجـب قانـع کـردن افـراد 

می  شـود. یکـی از اعضـای گـروه پشـت یـک میـز در کتابخانه منتظـر می  ماند تا فردی شـروع 

بـه کپـی گرفتـن کنـد. وقتـی فـرد مـورد نظـر کاغـذ خـود را روی دسـتگاه می گذاشـت تا کپی 

گرفتـن را آغـاز کنـد، عضـو گـروه وارد می شـد. او بـه سـمت رهگـذر سـاده دل می رفـت، کار 

آن شـخص را قطـع می کـرد و از او می خواسـت بـدون نوبـت از دسـتگاه کپـی اسـتفاده کند.

محققـان رویکردهـای مختلفـی را امتحـان کردنـد. از بعضی هـا مسـتقیماً درخواسـت 

کردنـد: »ببخشـید مـن پنـج صفحـه دارم. آیا می توانم از دسـتگاه کپی اسـتفاده کنم؟« برای 

برخی از کلمۀ "چون" اسـتفاده کردند، مانند »ببخشـید، من پنج صفحه دارم. ممکن اسـت 

از دسـتگاه کپـی اسـتفاده کنم، چون عجلـه دارم؟«

رویکردهـای استفاده شـده در مثـال بـالا تقریباً یکسـان بودند. هر دو به طـور مؤدبانه از 

کلمۀ "ببخشـید" برای بیان درخواسـت خود اسـتفاده کردند، هر دو می خواسـتند از دستگاه 

کپـی اسـتفاده کننـد و هـر دو بـه پنـج صفحـۀ خود برای کپـی گرفتن اشـاره کردند. وضعیت 

هـم یکسـان بـود. در هـر دو مـورد فـرد بایـد متوقـف می شـد، کاغذهـای خـود را از روی 

دسـتگاه برمی داشـت و منتظـر می مانـد تـا فـرد دیگـری  از آن اسـتفاده کند.

اما این  دو رویکرد، باوجود شـباهت، تأثیرات بسـیار متفاوتی داشـتند. با اضافه کردن 

کلمـۀ "چـون" تعـداد افـرادی کـه بـه محقق اجـازه می دادنـد خـارج از نوبت از دسـتگاه کپی 

اسـتفاده کنـد بیـش از پنجـاه درصـد افزایـش داشـت. افزایـش پنجـاه درصـدی در متقاعـد 

کردن تنها با اسـتفاده از یک کلمه بسـیار زیاد اسـت؛ حتی نجومی اسـت. در واقع، می توان 

نتیجـه گرفـت کـه ایـن دو رویکـرد در بیـش  از یک کلمـه با هم تفاوت دارند. از این گذشـته، 

رویکـردی کـه شـامل کلمـۀ "چـون" بـود نه تنها آن کلمه، بلکـه دلیلی برای درخواسـت را هم 
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اضافـه کرده بود )یعنی درخواسـت کننده عجلـه دارد(.

بنابرایـن به جـای اینکـه کلمـۀ "چـون" به متقاعد کـردن افراد منجر شـود، احتمالاً مردم 

بیشـتر بـه خاطـر دلیلـی کـه بعـد از آن مطـرح می شـد بـا درخواسـت موافقـت می کردنـد. 

درخواسـت کننده می گفـت کـه عجلـه دارد، درحالی  کـه رهگـذر سـاده عجله نداشـت و برای 

اینکـه مـؤدب یـا مفیـد بـه نظـر برسـد با درخواسـت فـرد موافقـت می کرد. 

امـا واقعیـت امـر ایـن نبـود. زیرا محققـان یک رویکرد دیگـر را نیز امتحـان کردند. برای 

دسـتۀ سـومی از افـراد، درخواسـت کننده به جـای ارائـۀ دلیلـی موجه، دلیـل بی اهمیتی بیان 

کـرد: »ببخشـید، مـن پنـج صفحـه دارم. آیـا می توانـم از دسـتگاه کپـی اسـتفاده کنـم، چون 

بایـد حتماً کپـی کنم؟«

ایـن بـار دلیـل درخواسـت کننده هیـچ اطلاعـات جدیـدی اضافـه نمی کـرد. همچنین با 

درخواسـت بـرای اسـتفاده از دسـتگاه کپـی واضـح اسـت کـه درخواسـت کننده نیـاز بـه کپی 

گرفتـن دارد. بنابرایـن اسـتفاده از کلمـۀ "چـون" نبایـد اثـری می گذاشـت. اگـر بیـان دلیلـی 

موجـه عامـل افزایـش متقاعدسـازی افـراد بـود، گفتـن اینکـه آن هـا بـه  خاطـر نیـاز بـه کپـی 

گرفتـن بایـد از دسـتگاه اسـتفاده کننـد، نبایـد بـه آن هـا کمکـی می کـرد. در واقـع، بـا توجـه 

بـه اینکـه دلیـل بیان شـده بی اهمیـت بـود، حتـی ممکن بـود به کاهـش متقاعدسـازی افراد 

منجـر شـود و افـراد بـا احتمـال کمتـری بـا خواسـتۀ محقـق موافقـت کنند.

امـا ایـن اتفـاق رخ نـداد. در واقـع برعکـس، بـا ارائـۀ دلیلـی بی اهمیـت به جـای کاهـش 

متقاعدسـازی، درسـت بـه همـان انـدازۀ دلیـل معتبـر متقاعدسـازی افزایـش یافـت. قانـع 

کـردن بـه خاطـر خـود دلایـل اتفـاق نیفتـاده بـود، به خاطر قـدرت کلمـه ای بود کـه پیش  از 

آن قـرار می گرفـت: "چـون".

مطالعـۀ دسـتگاه کپـی تنهـا نمونـه ای از قـدرت کلمـات جادویـی اسـت. گفتـن اینکـه 

چیـزی را »توصیـه می کنیـد« به جـای »دوسـت داریـد«، باعـث می شـود افـراد 32 درصـد 

بیشـتر از پیشـنهاد شـما اسـتقبال کنند. اسـتفاده از کلمۀ "whom 1" در پروفایل دوسـتیابی 

آنلایـن بـرای افـراد انگلیسـی زبـان باعـث می شـود مـردان 31 درصـد بیشـتر قـرار ملاقـات 

بگذارند. اسـتفادۀ بیشـتر از حروف اضافه در معرفی نامه ]برای رزومۀ کاری[ باعث می شـود 

Who .1 در نقـش مفعولـی بـه whom بـدل می شـود. امـا معمـولاً ایـن قانـون فقـط در متـون رسـمی 
رعایـت می شـود.
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24 درصـد احتمـال بیشـتری بـرای بـه دسـت آوردن شـغل داشـته باشـید و گفتـن فعـل 

»نیسـت1« به جـای »نیـس2« در هنـگام توصیف یک محصول باعث می شـود مردم سـه دلار 

بیشـتر بـرای خریـد آن بپردازنـد. زبـان مـورد اسـتفاده در کنفرانس های مرتبط بـا گزارش های 

دوره ای مالـی3 بـر قیمـت سـهام شـرکت ها و زبـان مـورد اسـتفادۀ مدیرعامل هـا بـر بـازدۀ 

سـرمایه گذاری تأثیـر می گـذارد.

چطور همۀ این موارد را می دانیم؟ با کمک علم جدید زبان.

پیشـرفت های فناوری در زمینۀ یادگیری ماشـین4، زبان شناسـی محاسـباتی5 و پردازش 

زبـان طبیعـی6 همـراه بـا دیجیتالـی شـدن همه چیـز، از معرفی نامـه گرفتـه تا مکالمـات، در 

توانایـی مـا بـرای تجزیـه و تحلیل زبان انقلابـی ایجاد کرده و بینش هـای بی نظیری به همراه 

داشته اند.

مـن به طـور تصادفـی شـروع بـه اسـتفاده از تحلیل خـودکار متن کردم. در اواسـط دهۀ 

2000، مـن یـک اسـتاد سـال اولـی در مدرسـه وارتون بـودم و در مورد ایـن موضوع تحقیق 

می کـردم کـه چـرا بعضـی چیزهـا بـر سـر زبان مـردم می افتد. مـا علاقه مند بودیم کـه بدانیم 

چـرا مـردم در مـورد برخـی چیزهـا صحبـت می کننـد و آن هـا را بـه اشـتراک می گذارنـد و 

درمـورد برخـی مطالـب اصـلاً چنیـن نیسـت. مـا مجموعـۀ داده ای شـامل هـزاران مقالـه از 

نیویـورک تایمـز، از صفحـۀ اول و اخبـار جهـان گرفته تا محتوای ورزشـی و سـبک زندگی، را 

گـردآوری کـرده بودیـم. بسـیاری از مقـالات عالـی بودنـد، امـا تنهـا بخش کوچکی در لیسـت 

مطالبی با "بیشـترین اشـتراک گذاری از طریق ایمیل" سـایت قرار می گرفتند و ما در تلاش 

بودیـم دلیـل آن را بفهمیم.

بـرای فهمیـدن ایـن موضـوع بایـد دلایـل مختلـف فراگیـر شـدن محتـوا را ارزیابـی 

می کردیـم. مثـلاً، شـاید مقالاتـی کـه در صفحـۀ اصلـی تایمـز ارائه می شـوند توجه بیشـتری 

را بـه خـود جلـب کننـد، بنابرایـن مـا آن هـا را ارزیابـی کردیـم. بـه همیـن ترتیـب، شـاید 

بخش هـای خاصـی خوانندگانـی بیشـتر یـا نویسـندگان خاصـی مخاطبـان بیشـتری داشـته 

1. Is not
2. isn’t
3. Earnings Calls
4. Machine learning
5. Computational linguistics
6. Natural language Processing
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باشـند، بنابرایـن مـا ایـن مـوارد را نیـز ارزیابـی کردیـم.

به خصـوص مـا علاقه منـد بودیـم کـه بدانیـم آیـا روش هـای خاصـی از نـگارش ممکـن 

اسـت به اشـتراک گذاشـتن مقالات منجر شـوند، اما فهمیدن آن مستلزم یافتن راهی برای 

ارزیابـی ویژگی هـای مقالـه بـود، ماننـد اینکـه هـر مقالـه چقـدر احساسـات را برمی انگیخت 

یـا چـه مقـدار اطلاعـات مفید در آن وجود داشـت. کار را با اسـتخدام دسـتیارانی پژوهشـی 

شـروع کردیـم. دانشـجویانی کـه در مقطـع کارشناسـی بـه ایـن کار علاقه منـد بودنـد بـه مـن 

ایمیـل می زدنـد و از مـن درخواسـت می کردنـد کـه در تحقیـق مشـارکت کننـد و ایـن راه 

آسـانی بـرای کمـک کـردن بـود. هـر دانشـجو یـک مقالـه را می خوانـد و در مـورد اینکـه مثلاً 

مقالـه چـه مقـدار احساسـاتش را برانگیختـه اسـت )کـم یـا زیاد( بـه آن امتیـاز می داد.

ایـن رویکـرد حداقـل در ابتـدا بسـیار خـوب عمـل کرد. آن هـا چند مقاله و سـپس چند 

ده مقالـه را امتیازدهـی کردند.

امـا اسـتفاده از ایـن روش بـرای هـزاران مقالـه چنـدان خـوب عمـل نکـرد. دسـتیار 

پژوهشـی بـرای خوانـدن یـک مقاله زمان صـرف می کرد و خواندن ده، صد یـا هزاران مقاله 

ده، صـد یـا هـزاران برابـر زمـان می بـرد.

مـا ارتـش کوچکـی از دسـتیاران پژوهشـی را اسـتخدام کردیـم، امـا حتـی در آن زمـان 

نیـز پیشـرفت کنـد بـود. علاوه بر ایـن، هرچـه افـراد بیشـتری را اسـتخدام می کردیـم، میـزان 

اطمینانمـان نسـبت بـه هماهنگـی نتایـج کمتـر می شـد. یک دسـتیار پژوهشـی ممکـن بود 

چنیـن احسـاس کنـد کـه مقالۀ خاصـی هیجان انگیز اسـت، درحالی که دیگـری این طور فکر 

نمی کـرد و مـا نگـران بودیـم کـه ایـن ناهماهنگی هـا بـه نتایـج تحقیـق ما آسـیب برسـانند.

مـا بـه یـک روش بی طـرف و مقیاس پذیـر نیـاز داشـتیم؛ روشـی ثابـت بـرای ارزیابـی 

کلمـات در هـزاران مقالـه بـدون اینکـه دسـتیاران پژوهشـی خسـته و فرسـوده شـوند.

مـن بـا چنـد نفـر از همکارانـم صحبـت کـردم و شـخصی یـک برنامـۀ کامپیوتری بـه نام 

لینگوییسـتیک اینکوئـری انَـد ورد کانـت1 را پیشـنهاد داد. ایـن برنامه فوق العاده سـاده بود. 

کاربـران بخشـی از متـن را وارد می کردنـد )بـرای مثـال مقالـه روزنامه ها یا هرچیـز دیگری( و 

برنامـه امتیـازات را در ابعـاد مختلـف منتشـر می کـرد. بـرای مثـال، برنامه با شـمارش تعداد 

1. Linguistic Inquiry and Word Count
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کلماتـی کـه احساسـات را برمی انگیزنـد، بررسـی می کـرد کـه ایـن مقاله چقدر احساسـات را 

برمی انگیزد.

برخـلاف دسـتیاران پژوهشـی، ایـن برنامـه هرگـز خسـته نمی شـد و علاوه برایـن کامـلاً 

باثبـات بـود؛ همیشـه مقـالات را بـه یـک صـورت امتیازدهـی می کـرد.

لینگوییسـتیک اینکوئـری انـد ورد کانـت که معمولًا به نام LIWC شـناخته می شـود، به 
یکـی از ابزارهـای جدیـد مـورد علاقه من برای تحقیق بدل شـده اسـت.]1[

حکمت کلمات

در دهه هـای بعـد از آن، صدهـا ابـزار و رویکـرد جدیـد پدیـد آمده انـد؛ روش هایـی 

بـرای شـمارش اصطلاحـات خـاص، کشـف مضامیـن اصلی در یـک متن و به دسـت آوردن 

حکمـت کلمـات.

درسـت همان  طورکـه میکروسـکوپ زیست شناسـی را متحـول کـرد و تلسـکوپ نجـوم 

را تغییـر داد، ابزارهـای پـردازش زبـان طبیعـی نیـز علـوم اجتماعـی را متحول کرده و بینشـی 

در مـورد انـواع رفتارهـای انسـانی فراهـم کرده انـد. مـا تماس هـای تلفنی خدمات مشـتریان 

را بررسـی کرده ایـم تـا دریابیـم چـه کلماتـی بـه افزایـش رضایـت مشـتری منجـر می شـوند، 

مکالمـات را تشـریح کردیـم تـا متوجـه شـویم چـرا برخـی بهتـر از بقیـه پیـش می رونـد و 

مقـالات آنلایـن را موشـکافی کرده ایـم تـا نوشـته هایی را شناسـایی کنیـم کـه خواننـدگان 

را درگیـر می کننـد. مـا هـزاران فیلمنامـه را بررسـی کرده ایـم تـا دریابیـم چـرا برخـی فیلم ها، 

ماننـد بلاک باسـترز1، موفقیـت چشـم گیری دارنـد، ده هـا هـزار مقالـۀ آکادمیـک را مطالعـه 

کرده ایـم تـا نحـوۀ نوشـتن بـه طریقـی تأثیرگـذار را درک کنیـم و میلیون هـا نقـد آنلایـن را 

تحلیـل کرده ایـم تـا نحـوۀ تأثیرگـذاری زبـان بـر گسـترش دهان به دهـان مطالـب را دریابیم.

مـا تعامـلات بیمـار را تجزیـه و تحلیـل کرده ایـم تـا بفهمیـم چـه چیـزی باعـث افزایش 

پایبنـدی بـه دسـتورهای پزشـکی می شـود، جلسـات دادرسـی آزادی مشـروط را تشـریح 

کرده ایـم تـا دفاعیه هـای اثربخـش را کشـف کنیـم و مباحثه هـای قانونـی را بررسـی کرده ایـم 

تـا بفهمیـم چـه چیـزی باعـث موفقیـت پرونده ها می شـود. مـا فیلمنامـۀ ده ها هـزار برنامۀ 

1. blockbusters
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تلویزیونی را به دقت بررسـی کرده ایم تا بفهمیم آنچه باعث ایجاد داسـتانی خوب می شـود 

چیسـت و بیـش  از 250 هـزار متـن آهنـگ را تجزیه و تحلیـل کرده ایم تا بفهمیم چه چیزی 

باعـث محبوبیـت آن ها می شـود.

در ایـن مـدت، مـن قـدرت کلمـات جادویـی را دیده ام. بلـه، معنای آنچه مـا می گوییم 

مهم اسـت، اما برخی از کلماتْ تأثیرگذارتر از بقیه هسـتند. اسـتفاده از کلمات مناسـب در 

زمـان مناسـب می توانـد نظـر افـراد را تغییـر دهـد، مخاطبـان را همـراه کـرده و اعمـال افراد 

را هدایـت کند.

خب، این کلمات جادویی کدامند و چگونه می توانیم از قدرت آن ها استفاده کنیم؟

ایـن کتـاب علـم پنهـان دربـارۀ نحـوۀ کارکرد زبـان و مهم تـر از آن، نحوۀ اسـتفادۀ مؤثرتر 

از آن بـرای متقاعـد کـردن دیگـران، تعمیـق روابـط و موفقیت بیشـتر در خانـه و محل کار را 

ارائـه می دهد.

به طـور خـاص، مـا -در شـش فصل- دربارۀ شـش نوع کلمۀ جادویـی صحبت خواهیم 

کـرد: کلماتـی کـه )1( هویـت و عاملیـت را فعال می کننـد، )2( اطمینـان را منتقل می کنند، 

)3( سـؤالات درسـت را مطرح می کنند، )4( عینیت را به کار می برند، )5( احساسـات را به 

کار می گیرند و )6( از شـباهت )و تفاوت( اسـتفاده می کنند.

کلماتی که هویت و عاملیت را فعال می کنند.. 1

 کلمات نشـان می دهند چه کسـی مسـئول اسـت، چه کسـی مقصر اسـت و مشـارکت 

در عملـی خـاص بـه چـه معناسـت. در نتیجـه، تغییراتی جزئـی در کلمات مورد اسـتفادۀ ما 

می تواننـد تأثیـر زیـادی داشـته باشـند. شـما متوجـه خواهیـد شـد چـرا اسـتفاده از اسـم ها 

به جـای افعـال، می توانـد در متقاعـد کـردن دیگـران کمـک کنـد، چگونـه نـه گفتن بـه روش 

صحیـح می توانـد مـا را در راه رسـیدن بـه اهدافمـان یـاری کنـد و در زمـان گرفتـاری چگونـه 

تغییـر تنهـا یـک کلمه در سـؤالی که از خود می پرسـیم می تواند به مـا کمک کند که خلاق تر 

باشـیم. چـرا صحبـت کردن دربارۀ خودمان به  صورت سـوم شـخص می توانـد اضطراب مان 

را کاهـش دهـد و مـا را بـه ارتباط گرهـای مؤثرتـری تبدیـل کنـد و چـرا کلمـۀ سـاده ای ماننـد 

"شـما" بـه برخـی از تعامـلات اجتماعـی کمک می کنـد، اما به برخی دیگر آسـیب می رسـاند. 

چگونـه کلمـات بـر عاملیـت و همدلـی تأثیـر می گذارنـد و ممکـن اسـت باعـث شـوند افراد 

اخلاقـی رفتـار  کننـد، رأی دهنـد یا با همسرشـان مشـاجره  کنند.
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کلماتی که بیانگر اطمینان هستند. . 	

کلمـات نه تنهـا حقایـق و نظـرات را منتقـل می کننـد، بلکـه نشـان می دهنـد چقـدر بـه 

آن حقایـق و نظـرات اعتمـاد داریـم و ایـن موضـوع درک دیگـران از مـا و تأثیرمان را شـکل 

می دهـد. شـما یـاد می گیریـد کـه چگونـه خـلاص شـدن از شـر کلمات نادرسـت باعث شـد 

یـک مدیـر فـروش سـردرگم بـه عملکـردی برتـر دسـت یابـد، چرا نحـوۀ صحبت کـردن وکلا 

می توانـد بـه انـدازۀ حقایقـی مهـم باشـد کـه بـه اشـتراک می گذارنـد و کـدام سـبک های 

کلامـی باعـث می شـوند افـراد معتبرتـر، قابل اعتمادتـر و مقتدرتـر به نظر برسـند. چرا مردم 

مشـاوران مالـی بـا اعتمادبه نفـس را ترجیـح می دهند، حتی وقتی احتمال اشـتباه کردنشـان 

زیـاد اسـت و چـرا گفتـن اینکـه یـک رسـتوران غذایـی عالـی "دارد" به جـای "داشـت"، باعـث 

می شـود دیگـران بیشـتر بـه آنجـا برونـد. درحالی کـه قطعیـت در برخـی مواقـع مفید اسـت، 

مـن بـه شـما نشـان خواهـم داد کـه چـه زمانـی زبـانِ نامطمئـن مؤثرتـر اسـت. چـرا ابـراز 

تردیـد در مـورد موضوعـات بحث برانگیـز می تواند طرف مقابل را به شـنیدن تشـویق کند و 

پذیـرش محدودیت هـا می توانـد باعـث شـود کـه ارتباط گرهـا قابل اعتمادتـر به نظر برسـند.

کلماتی که سؤالات درست را مطرح می کنند. . 3

در ایـن فصـل بـا علـم سـؤال پرسـیدن آشـنا خواهیـد شـد. چـرا نصیحـت خواسـتن 

از دیگـران باعـث می شـود کـه مـردم فکـر کننـد شـما باهوش تـر هسـتید و چـرا پرسـیدن 

سـؤالات بیشـتر باعـث می شـود کـه افـراد بـا احتمـال بیشـتری بـه قـرار ملاقـات عاشـقانۀ 

دوم دعـوت شـوند. کـدام نـوع سـؤالات مؤثرتـر هسـتند و چـه زمانـی بـرای پرسـیدن آن ها 

مناسـب اسـت. چگونـه می تـوان هنـگام مواجهـه با سـؤالات دشـوار بحث را منحـرف کرده 

و دیگـران را بـه افشـای اطلاعاتـی حسـاس تشـویق کـرد. چگونـه یـک زوج متأهـل راهـی 

مطمئـن بـرای تعمیـق ارتبـاط اجتماعـی پیـدا کردنـد و چـرا پرسـیدن سـؤالاتی درسـت بـه 

مـردم نشـان می دهـد کـه شـما بـه آن هـا اهمیـت می دهیـد.

کلماتی که از عینیت بهره می برند. . 	

ایـن فصـل قـدرت عینیـت زبـان را نشـان می دهـد. کـدام کلمـات گـوش دادن را نشـان 

می دهنـد و چـرا صحبـت در مـورد "رفـع" یـک مشـکل به جـای "حـل" آن، رضایـت مشـتری 

را بهبـود می بخشـد. چـرا دانـش می توانـد مصیبـت باشـد و چـرا صحبـت در مـورد "پیراهن 

خاکسـتری" به جـای "پیراهـن" باعـث افزایـش فـروش می شـود. مبادا فکر کنید که همیشـه 

بهتـر اسـت از کلمـات عینـی اسـتفاده کنیـد، مـن بـه شـما نشـان خواهـم داد کـه چـه زمانی 
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بهتر اسـت از کلمات انتزاعی اسـتفاده کنید. چرا زبان انتزاعی نشـان دهندۀ قدرت و رهبری 

اسـت و بـه کسـب وکارهای نوپـا کمـک می کنـد تـا از لحـاظ مالـی تأمین شـوند.

کلماتی که احساسات را به کار می گیرند. . 	

فصـل 5 بـه بررسـی ایـن موضوع می پردازد که چرا زبانِ احساسـی مشـارکت را افزایش 

می دهـد و چگونـه می تـوان از آن در تمـام جنبه هـای زندگـی اسـتفاده کـرد. می فهمیـم کـه 

چگونـه یـک کارآمـوز 22 سـاله بـا پـی بردن بـه این دانش کـه چه چیزی یک داسـتان خوب 

را می سـازد، یـک امپراتـوری پادکسـت سـاخت، چـرا اضافـه کـردن مـوارد منفـی در واقـع 

می توانـد مـوارد مثبـت را لـذت بخش تر کند و چرا اسـتفاده از زبان احساسـی باعث افزایش 

فـروش برخـی از دسـته بندی های محصـولات می شـود، امـا بـرای برخـی از محصـولات ایـن 

اتفـاق نمی افتـد. شـما یـاد خواهیـد گرفـت که چگونـه توجه افـراد را حفظ کنیـد، حتی برای 

موضوعاتـی کـه ممکـن اسـت جذاب نباشـند. همچنین اینکه چـرا ایجاد احسـاس غرور یا 

خوشـحالی در افـراد ممکـن اسـت باعـث شـود کـه آن هـا پـس  از آن کمتـر به سـخنان شـما 

گـوش کننـد. تـا پایـان ایـن فصـل متوجـه خواهیـد شـد کـه چگونـه از زبـان احساسـی بهـره 

ببریـد، چـه زمانـی از آن اسـتفاده کنیـد و چگونـه سـخنرانی ها، داسـتان ها و محتواهایـی 

طراحـی کنیـد کـه هـر مخاطبـی را عمیقاً مجـذوب کنند.

کلماتی که از شباهت )و تفاوت( استفاده می کنند.. 6

 ایـن فصـل زبـان شـباهت را بـه شـما آمـوزش می دهـد؛ اینکـه شـباهتِ زبانـی بـه چـه 
معناسـت و چـرا بـه توضیـح همه چیـز کمـک می کنـد، از جملـه: چه کسـی ترفیـع می گیرد، 

چـه کسـانی باهـم دوسـت می شـوند، چه کسـی اخراج می شـود یا بـه قرار ملاقات عاشـقانۀ 

دوم دعوت می شـود. اما شـباهت همیشـه خوب نیسـت. گاهی اوقات تفاوت بهتر اسـت. 

متوجـه خواهیـد شـد کـه چـرا آهنگ هـای غیرمعمـول در نهایـت محبوب تـر می شـوند و 

چگونـه از هـوش مصنوعـی سـیری و الکسـا1 بـرای تعییـن سـرعت پخـش شـدن ماجراها و 

میـزان پخـش شـدن آن هـا در نقـاط مختلـف اسـتفاده می شـود. در پایـان متوجـه خواهیـد 

شـد کـه چگونـه بـا سـبک زبانـی دیگران همراه شـوید، چه زمانـی از زبانی مشـابه یا متفاوت 

بـا دیگـران اسـتفاده کنیـد و چگونـه ایده هـای خـود را بـه گونـه ای انتقال دهید کـه هم درک 

آن هـا را آسـان تر کنـد و هـم بـا احتمـال بیشـتری واکنشـی مثبـت بـه همراه داشـته باشـند.

1. Siri & Alexa
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آنچه زبان آشکار می کند. . 	

شـش فصـل اول بـر تأثیـر زبـان تمرکـز دارنـد. چگونـه می توانید از آن برای شـادتر، سـالم تر 

و موفق  تـر بـودن اسـتفاده کنیـد. در فصـل آخـر، برخی از نـکات مهمی را که کلمات آشـکار 

می کننـد بـه شـما آمـوزش می دهـم. خواهیـد آموخـت کـه چگونـه محققـان حتـی بـدون 

خوانـدن نمایشـنامه تشـخیص دادنـد کـه شکسـپیر آن را نوشـته اسـت یـا نـه و می توانیـد 

براسـاس کلمـات استفاده شـده در فـرم درخواسـت وام پیش بینـی کنیـد که فـرد بازپرداخت 

وام را متوقـف می کنـد یـا نـه )نکتـه: بـه برونگراهـا اعتمـاد نکنیـد(. همچنیـن خواهیـد 

فهمیـد کـه زبـان به طـور کلـی چـه چیـزی را در مـورد جامعـه آشـکار می کنـد. چگونـه تجزیه 

و تحلیـل 250 هـزار آهنـگ بـه ایـن سـؤال قدیمـی پاسـخ داد کـه آیـا موسـیقی زن سـتیز 

اسـت یـا خیـر )و آیـا بـا گذشـت زمـان بهتـر شـده اسـت( و چگونـه فیلـم حاصـل از دوربین 

نصب شـده روی لبـاس پلیس ها سـوگیری های غیرمحسـوس آن ها در نحـوۀ صحبت کردن 

بـا اعضـای جامعـۀ سیاه پوسـتان و سفیدپوسـتان را نشـان داد. در پایـان خواهیـد توانسـت 

از زبـان بـرای رمزگشـایی دنیـای اطـراف خـود اسـتفاده کنیـد؛ هـم آنچه کلمـات دربـارۀ افراد 

و انگیزه هایشـان آشـکار می کننـد و هـم اینکـه زبـان چگونه کلیشـه ها و تعصبـات اجتماعی 

غیرمحسـوس را منعکـس می کنـد.

هـر فصـل بـر یـک نـوع از کلمـات جادویـی و نحـوۀ اسـتفاده از آن ها تمرکـز دارد. برخی 

از بینش هـا به سـادگی گفتـن "انجـام نمی دهـم" به جـای "نمی توانـم" هسـتند. برخـی دیگـر 

پیچیده تـر بـوده و بیشـتر به شـرایط وابسـته هسـتند.

علاوه برایـن، درحالی کـه کتـاب بـر نحـوۀ اسـتفاده مؤثرتـر از زبـان تمرکـز دارد، اگـر بـه 

ابزارهـای استفاده شـده بـرای کشـف ایـن بینش هـا علاقه منـد هسـتید، راهنمـای مرجـع در 

ضمیمـه را بررسـی کنیـد. برخـی از رویکردهای اصلی و همچنین نحوۀ اسـتفادۀ شـرکت ها، 

سـازمان ها و صنایـع مختلـف از آن هـا در ضمیمـه فهرسـت شـده اند.

 همـۀ مـا نویسـنده هسـتیم؛ چـه بـه ایـن موضـوع آگاه باشـیم و چـه نباشـیم. ممکن 

اسـت کتـاب یـا مقالـۀ خبـری ننویسـیم یـا خودمان را نویسـنده یـا روزنامه نـگار ندانیـم، اما 

همچنـان می نویسـیم. مـا بـرای همـکاران ایمیـل و بـرای دوسـتان پیامـک می نویسـیم. مـا 

بـرای رئیسـان خـود گـزارش می نویسـیم و بـرای مشـتریان مان تعـدادی اسـلاید پیش نویـس 

می کنیـم.
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همچنیـن همـۀ مـا سـخنران هسـتیم. ممکـن اسـت جلـوی هـزاران نفـر روی صحنـه 

نرویـم، امـا همـۀ مـا در جمـع صحبـت می کنیم؛ چه این سـخنرانی به شـکل ارائـه در محل 

کار و چـه صحبـت کـردن در اولیـن قـرار ملاقـات باشـد، چـه از افـراد خیّـر بخواهیـم بـه مـا 

قـول بدهنـد تـا پولـی بـرای خیریـه پرداخت کننـد و چه از کـودکان بخواهیم اتاق هایشـان را 

تمیـز کنند.

امـا بـرای اینکه نویسـندگان و سـخنرانان بهتری باشـیم -بـرای برقراری ارتباطـی همراه با 

هـدف و توجـه- بایـد کلمـات مناسـب بـرای اسـتفاده کـردن را بشناسـیم. سـخت اسـت که 

مـردم را وادار کنیـم بـه مـا گـوش دهنـد، توجـه کننـد یـا آن هـا را متقاعـد کنیـم کاری طبـق 

خواسـتۀ مـا انجـام دهند. همچنین سـخت اسـت در دیگـران انگیزه ایجـاد کنیم، خلاقیت 

آن هـا را تشـویق کنیـم و ارتباطـات اجتماعـی را شـکل دهیم.

اما کلمات مناسب می توانند در این امور به ما کمک کنند.

اغلـب گفتـه می شـود کـه بعضـی افـراد خوش صحبـت هسـتند، آن هـا متقاعدکننـده و 

کاریزماتیـک هسـتند و بـه نظـر می رسـد کـه همیشـه می دانند چه بایـد بگویند. امـا آیا بقیۀ 

مـا کـه این طـور بـه دنیـا نیامده ایم، شانسـی در ایـن زمینـه نداریم؟

دقیقاً این چنین نیست.

زیـرا یـک نویسـنده یـا سـخنور بـزرگ بـودن یـک اسـتعداد مـادرزادی نیسـت، بلکـه 

مهارتـی اسـت کـه می توانیـد آن را یـاد بگیریـد. کلمـات تأثیر شـگفت انگیزی دارنـد و با درک 

اینکـه چـه زمانـی، چـرا و چگونـه عمـل می کننـد، می توانیـم از آن هـا بـرای افزایـش میـزان 

تأثیرگـذاری خـود اسـتفاده کنیـم.

چـه بخواهیـد از زبـان به طـور مؤثرتـری اسـتفاده کنیـد و چـه فقـط بخواهیـد نحـوۀ 

عملکـرد آن را درک کنیـد، ایـن کتـاب روش ایـن کار را بـه شـما نشـان می دهـد.





فصل یک

کلماتی که هویت و عاملیت1 را فعال می کنند

در فاصلـۀ نـه چنـدان دوری از شـرکت های سـرمایه گذاری خطرپذیـر و پـر جنـب و جوشـی 

کـه سـیلیکون ولـی را تشـکیل می دهنـد، در یـک خیابـان فرعـی سـاده، یکـی از بهتریـن 

پیش دبسـتانی های ایـالات متحـده قـرار دارد. مهـد کـودک بینـگ2 رؤیـای هر کودکی اسـت. 

هـر کلاس درس دارای نیـم جریـب3 فضـای بیرونـی اسـت کـه بـا تپه هـا و پل هـای ناهموار، 

اسـتخرهای شـنی، لانـۀ مـرغ و کلبه هـای خرگـوش مجهـز شـده اسـت. کلاس هـای درس، 

بـزرگ و پرنـور مملـو از لـوازم هنـری و بلوک هـای خانه سـازی و وسـایل دیگـری هسـتند کـه 

بـرای هیجان انگیـز کـردن و بهبـود آن طراحی شـده اند. حتی خود سـاختمان با درنظر گرفتن 

نیازهـا و ترجیحـات کودکان سـاخته شـده اسـت؛ پنجره ها تا پایین امتـداد یافته اند تا برای 

قـد کودکان مناسـب باشـند.

تعجبـی نـدارد کـه رقابـت بـرای پذیـرش فشـرده اسـت. هـزاران والدیـن مضطـرب فقط 

بـرای چنـد صـد ظرفیـت خالـی، بـه منظـور وارد کـردن اسـم فرزندشـان در لیسـت انتظـار 

جنجـال به پـا می کننـد. برخـی دیگـر سـعی می کننـد مسـئولین پذیـرش را متقاعـد کننـد که 

فرزندشـان دارای نبوغ، توانایی  زودهنگام موسـیقیایی  یا شـمارش به چندین زبان اسـت.

امـا مهدکـودک بینـگ بـه دنبال کودکان اسـتثنایی نیسـت. درواقع، دقیقـاً برعکس آن. 

1. عاملیـت ظرفیـت اشـخاص بـرای کنـش اجتماعی مسـتقل و سـاخت انتخاب هـای آزاد خود اسـت. در 
مقابـل، سـاختارها عوامـل مؤثـری نظیـر )طبقه اجتماعی، دین، جنسـیت، قومیت و ...( هسـتند که عامل 
و تصمیماتـش را تعییـن یـا محـدود می کننـد. بـه بیـان دیگـر عاملیـت یـک شـخص بـه معنـای قابلیت یا 

توانمنـدی مسـتقل یـک شـخص برای کنـش بر اسـاس اراده خودش اسـت.
2. Bing Nursery School

3. جریب واحد اندازه گیری زمین است و هر جریب معادل با 4047 متر مریع می باشد.
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ترجیـح می دهـد گـروه متنوعـی از کـودکان را جـذب کنـد تـا منعکس کننـدۀ جمعیـت کل 

باشـد. زیـرا بینـگ فقـط یـک مدرسـه نیسـت، بلکـه یک آزمایشـگاه هم هسـت.

در اوایـل دهـۀ 1960، دانشـگاه اسـتنفورد بـه دنبال سـاخت یک مدرسـۀ آزمایشـگاهی1 

جدیـد بـود. اسـاتید و کارکنـان بـه مراقبـت از کودکانشـان و دانشـجویان فارغ التحصیـل در 

رشـته های آموزشـی و روانشناسـی بـه فرصت هـای یادگیـری تجربـی نیـاز داشـتند، بنابرایـن 

بـا کمـک مالـی بنیـاد ملـی علوم2، اسـتنفورد مرکـز تحقیقاتی پیشـرفته ای سـاخت. علاوه بر 

بـه مهدکودکـی نمونـه تبدیـل  بینـگ را  فضاهـای داخلـی و خارجـی دوست داشـتنی کـه 

می کننـد، آینه هـای یـک طرفـه در درس و فضاهـای جداگانـه بـرای مشـاهدهْ بینـگ را بـه 

مکانـی ایـده آل بـرای محققـان بـه منظـور مطالعـۀ رشـد کـودکان تبدیـل کرده انـد.

از آن زمان، صدها تحقیق در بینگ انجام شـده اسـت. برای مثال، بینگ محل برگزاری 

آزمونـی معـروف بـه نـام "آزمون مارشـمالو3" بود که توانایی کودکان بـرای به  تأخیر انداختن 

لذت شـان را بررسـی کـرد. همچنیـن مطالعـه روی انگیـزۀ درونی نشـان داد که پـاداش دادن 

بـه کـودکان بـرای کاری کـه قبـلاً از انجـام دادن آن لـذت می بردنـد )مثلاً رنگ آمیـزی( در واقع 

احتمـال انجـام دادن آن کار را در آینـده کمتر می کند.

اخیـراً گروهـی از دانشـمندان به منظور کشـف چگونگی تشـویق کـودکان به کمک کردن 

بـه دیگـران بـه بینـگ رفتنـد.)1( لازم نیسـت ایـن نکته را بیـان کنیم که کمک کردن ارزشـمند 

اسـت. والدیـن در تمیـز کردن ظرف هایشـان از کـودکان کمک می خواهنـد، معلم ها در قرار 

دادن اسـباب بازی ها سـر جـای خودشـان از آن هـا کمـک می خواهند و کودکان از همسـالان 

خـود بـرای هل  دادنشـان روی تاب کمـک می خواهند.

1. مدرسـۀ آزمایشـگاهی، مدرسـه ای در مقطع ابتدایی یا متوسـطه اسـت که با همکاری دانشـگاه، کالج یا 
سـایر مؤسسـات آموزش معلمان اداره می شـود و به منظور آموزش معلمان آینده، آزمایش و تحقیقات 

آموزشـی و توسـعۀ حرفه ای استفاده می شود.
2. National Science Foundation
3. روش اجـرای ایـن آزمایـش بـه ایـن شـکل بـود کـه کـودکان را یک به یـک به اتاقـی دعـوت می کردند که 
در آن روی میـز یـک کلوچـه )مارشـمالو( بـود، بـه آنـان گفته می شـد می توانند کلوچه را بردارنـد ولی اگر 15 
دقیقـه صبـر کننـد و بـه کلوچه دسـت نزننـد، علاوه بر همان کلوچه، یـک کلوچۀ دیگر هم جایـزه می گیرند. 
گروهـی از کـودکان می توانسـتند مقاومـت کننـد و از دسـت زدن بـه کلوچه خـودداری نماینـد و گروهی نه، 
امـا بـا زیـر نظـر گرفتـن هـر دو گـروه آنـان در سـال های آینـده نشـان داد آن دسـته از کودکانی کـه به کلوچه 
دسـت نزدنـد، بـا ایـن تفسـیر کـه اراده ای قوی تـر دارنـد و می تواننـد کنتـرل بیشـتری روی رفتارشـان داشـته 

باشـند، در آینـده موفق تـر، سـالم تر و حتـی در ازدواجشـان هم موفق تر هسـتند.
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امـا مطابـق شـهادت تمـام افـرادی کـه تـا بـه حـال سـعی کرده انـد کـودکان را بـه انجـام 

دادن کاری وادار کننـد، آن هـا همیشـه قصـد کمک کردن ندارند. درسـت مانند ارباب رجوع، 

همـکاران و مشـتریان، کـودکان هـم همیشـه علاقـه ای ندارنـد تـا کاری را انجـام دهند که ما 

از آن هـا خواسـته ایم. آن هـا ترجیـح می دهنـد کاشـی های مغناطیسـی1 را روی هـم بگذارند، 

روی کاناپـه بپرنـد یـا بنـد تمـام کفش هـای داخـل کمد دیـواری را بـاز کنند.

دانشـمندان بـرای درک نحـوۀ قانـع  کـردن کـودکان و دیگـران، از گروهـی متشـکل از 

کـودکان چهـار و پنـج سـاله خواسـتند تـا کاری را انجـام دهنـد کـه به شـدت از انجـام دادن 

آن خـودداری می کننـد: کمـک کـردن به مرتب  سـاختن وسـایل. تعـداد زیـادی از بلوک های 

جـای  سـر  بایـد  اسـباب بازی ها  می گرفتنـد،  قـرار  ظرفـی  در  بایـد  زمیـن  روی  خانه سـازیِ 

خودشـان گذاشـته می شـدند و یـک فنجـان مـداد شـمعی واژگون شـده باید مرتب می شـد. 

علاوه برایـن، دانشـمندان حتـی بـرای دشـوارتر کـردن ترغیـب کـودکان بـه این کارهـا، منتظر 

ماندنـد تـا آن هـا درگیـر فعالیـت دیگری مانند بازی با اسـباب بازی یا نقاشـی با مداد شـمعی 

شـوند و سـپس از آن هـا درخواسـت کمـک کننـد. در آن لحظـۀ به خصـوص، آن هـا اصـلاً 

تمایلـی بـه کمـک  کـردن نخواهند داشـت.

از برخـی کـودکان فقـط درخواسـت شـد تـا کمـک کنند. به آن هـا یادآوری شـد که کمک 

کـردن خـوب اسـت و هـر کاری از مرتـب کـردن وسـایل تـا کمـک کـردن بـه افـراد نیازمند را 

شـامل می شود.

امـا دانشـمندان بـرای گـروه دیگـری از کودکان مداخلۀ جالبی را امتحـان کردند. به آن ها 

دقیقـاً همـان مـوارد قبلی گفته شـد. همان داسـتان تکراری در مورد کمـک کردن به دیگران 

و روش هـای مختلـف کمـک کـردن، امـا یکـی از جزئیـات متفـاوت بـود. دانشـمندان به جای 

اینکـه بـه کـودک بگوینـد "کمـک  کن"، از  او  می خواسـتند که "کمک کننده" باشـد.

ایـن تفـاوت ناچیـز بـه نظـر می رسـد. آن قـدر کوچـک که ممکن اسـت متوجه آن نشـده 

باشـید و از بسـیاری جهـات این طـور اسـت. هـر دو درخواسـت شـامل محتوایـی یکسـان 

)یعنـی برداشـتن وسـایل( و شـکل مختلفـی از "کمـک  کـردن" هسـتند. در واقـع، اساسـاً 

تفـاوت آن هـا فقـط در سـه حـرف اسـت )افـزودن پسـوند  "نـده" در انتهـای کلمـه(.

1. Magna-Tiles
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بـا اینکـه ایـن تغییـر ممکـن اسـت جزئـی بـه نظـر برسـد، تفـاوت بزرگـی ایجاد کـرد. در 

مقایسـه بـا درخواسـت سـاده از کـودکان بـرای کمک  کـردن، درخواسـت از آن ها بـرای اینکه 

کمک کننـده باشـند تقریبـاً بـه افزایـش 33 درصـدی در میـزان کمـک  کـردن منجر شـد.

چرا؟ چرا این یک تغییر کوچک تأثیر زیادی گذاشت؟

سرانجام مشخص شد که پاسخ به تفاوت بین افعال و اسم ها مربوط می شود.

اعمال را به هویت تبدیل کنید

تصـور کنیـد دربـارۀ دو نفـر بـه نام هـای ربـکا و فرد با شـما صحبت کرده ام. ربـکا می دود 

و فِردِ یک دونده اسـت. به نظر شـما چه کسـی دویدن را بیشـتر دوسـت دارد؟

افـراد را می تـوان بـه روش هـای مختلفـی توصیـف کرد. پیتر پیر اسـت و اسـکات جوان 

اسـت. سـوزان زن و تام مرد اسـت. چارلی بیسـبال دوسـت دارد، کریسـتن لیبرال اسـت و 

مایـک مقـدار زیـادی شـکلات می خـورد. جسـیکا فـرد سـحرخیزی اسـت، دنی عاشـق سـگ 

اسـت و جیـل قهوه خـور اسـت. از ویژگی هـای جمعیت شـناختی ماننـد سـن و جنسـیت 

گرفتـه تـا نظـرات، ویژگی هـای شـخصیتی و ترجیحـات، توصیفاتـی ماننـد ایـن مـوارد تـا 

حـدودی ویژگی هـای شـخصیتی افـراد و علاقه مندی هایشـان را نشـان می دهنـد.

بـرای گفتـن مطالـب یکسـان راه هـای زیـادی وجـود دارد. بـرای مثـال، فـردی کـه دارای 

عقایـد سیاسـی چـپ اسـت، می توانـد "لیبـرال" یـا "یـک لیبـرال" توصیـف شـود. کسـی کـه 

سـگ ها را خیلـی دوسـت دارد می توانـد "علاقه منـد بـه سـگ ها" یـا "یـک دوسـتدار سـگ" 

توصیـف شـود. این هـا ممکـن اسـت تغییـرات کوچکـی بـه نظـر برسـند، امـا در هـر مـورد 

دومیـن مـورد توصیف کننـدۀ یـک گـروه خاص اسـت. اگـر فردی بـه  عنوان لیبـرال توصیف 

شـود، نشـان دهندۀ ایـن اسـت کـه او عقاید چپ دارد. اما توصیف شـخصی بـه  عنوان "یک 

لیبـرال" نشـان می دهـد کـه او در گـروه یـا طبقـۀ خاصـی قـرار می گیـرد؛ او عضـوی از گـروه 

خاصـی از مـردم اسـت.

برچسـب های دسـته بندی اغلـب درجـه ای از پایـداری یـا ثبـات را بیـان می کننـد. آن هـا 

به جـای اشـاره بـه اقدامـات حـال یـا گذشـته و احساسـات حـال یـا گذشـته، بـه ماهیـت 

عمیق تـری اشـاره می کننـد: اینکـه هـر فرد چه کسـی اسـت. صـرف نظر از زمـان و موقعیت، 

ایـن همـان تیـپ شـخصیتی افـراد اسـت کـه همیشـه بـه همـان شـکل خواهـد بود.
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وقتـی می گوییـم فـردی لیبـرال اسـت، ایـن حـرف نشـان می دهد کـه او در حـال حاضر 

عقایـدی متمایـل چـپ دارد و وقتـی می گوییـم فـردی یـک لیبـرال اسـت مـا بـه چیـز 

دائمی تـری اشـاره می کنیـم. درحالی کـه گفتـن اینکـه فردی علاقه مند به سگ هاسـت نشـان  

می دهد او در حال حاضر چنین احساسـی دارد و وقتی می گوییم او دوسـتدار سـگ اسـت، 

نشـان می دهـد کـه او یـک ویژگـی خـاص دارد و بـرای همیشـه همین طـور خواهـد بـود. 

چیزهایـی کـه می تـوان آن هـا را حالت هایـی موقـت در نظـر گرفـت )مثـلاً "سـالی ظرف ها را 

سـر جایشـان قـرار نـداد"(، اغلـب وقتی با اسـتفاده از برچسـب های دسـته بندی بیان  شـوند، 

ماندگارتـر یـا اساسـی تر بـه نظـر می رسـند )بـرای مثـال، "سـالی شـلخته اسـت"(. باختـن بـد 

اسـت. بازنـده بـودن از آن هـم بدتـر اسـت.

در واقـع، وقتـی گفتـه شـد کـه فـردی بـه نـام رُز "زیـاد هویـج می خـورد"، توصیـف او بـه  

عنـوان فـردی "هویج خـوار" باعـث شـد شـنوندگان فکـر  کننـد کـه طبـع رز پایدارتـر اسـت. 

آن هـا تصـور کردنـد کـه احتمـالاً رز در جوانـی زیـاد هویج می خـورده اسـت، در آینده هویج 

زیاد خواهد خورد و حتی اگر دیگران سـعی کنند او را از انجام دادن این کار منع کنند هم 

بـه هویـج خـوردن ادامـه خواهد داد؛ صرف نظر از گذشـته یا آینـده و مخالفت یا موافقت، 
احتمـالاً ایـن رفتـار ادامه دار خواهـد بود.)2(

اسـتنباط از برچسـب ها می توانـد آن قـدر قـوی باشـد کـه مـردم اغلـب مراقـب هسـتند 

برچسـب ها را از رفتارهـای توصیف  کننـده جـدا کننـد. برای مثال، زمانـی  که وکیلی به منظور 

گرفتـن حکمـی تـوأم بـا ارفـاق بـرای موکلـش بحـث می کنـد، احتمـالاً چنیـن می گویـد: »او 

مجـرم نیسـت. او فقـط تصمیـم بـدی گرفتـه اسـت.« همین طـور، یـک فـرد هـوادار ورزش 

ممکـن اسـت بگویـد: »مـن برخـی بازی ها را تماشـا می کنم، امـا طرفدار متعصبی نیسـتم.«

در همـۀ ایـن مـوارد برچسـب ها شـامل بخـش خاصـی از صحبت هایمـان هسـتند: 

اسـم ها. ویژگـی "لیبـرال" یـک صفـت اسـت، امـا "یـک لیبـرال" یـک اسـم اسـت. وقتـی 

می گوییـم شـخصی "زیـاد مـی دود" از "دویدن" به  عنوان فعل اسـتفاده می کنیم، درحالی که 

وقتـی می گوییـم او یـک "دونـده اسـت" آن عمـل )فعـل( را بـه یـک هویـت )اسـم( تبدیـل 

می کنیـم.

تحقیقـات در موضوعـات و حوزه هـای مختلـف نشـان می دهنـد کـه تبدیـل اعمـال بـه 

هویـت می توانـد نحـوۀ درک دیگـران را شـکل دهد.)3( شـنیدن اینکه کسـی قهوه خور اسـت 
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)به جـای اینکـه زیـاد قهـوه می خـورد( یـا فـردی خـورۀ کامپیوتـر اسـت )به جـای اینکـه او از 

کامپیوتر شـخصی زیاد اسـتفاده می کند( باعث می شـود شـنوندگان این طور اسـتنباط کنند 

کـه ایـن شـخص قهـوه )یا کامپیوتر شـخصی( را بیشـتر دوسـت دارد و به احتمـال زیاد این 

ترجیحـات را در آینـده حفـظ می کنـد و بـه آن پایبنـد خواهـد بـود، حتـی اگـر اطرافیانـش 

احساسـی مشـابه او نداشـته باشند.

تغییـر توصیـف مبتنـی بـر فعـل )مثـلاً او قهـوه می نوشـد( بـه اسـم )او قهوه  خور اسـت( 

باعـث می شـود کـه نگرش هـا یـا ترجیحات فرد بیشـتر ذاتی به نظر برسـند و بنابراین قوی تر 

و پایدارتر باشـند. آن ها بخشـی از هویت فرد به نظر می رسـند، نه صرفاً روش عملکردش.

ایـن واقعیـت کـه تبدیـل اعمـال بـه هویـت بـه  شـکل دادن نحـوۀ ادراک افـراد منجـر 

می شـود، کاربردهای مفیدی دارد. برای مثال اگر فردی در رزومه اش خود را سـخت کوش1 

توصیـف کنـد، به جـای اینکـه بگویـد بسـیار زیـاد کار می کنـد2، تأثیـر مطلوب تـری خواهـد 

گذاشـت. توصیـف همکارانمـان بـه  عنوان فـردی مبتکر به جای ابتکار داشـتن، باید تأثیرات 

مثبتـی بـر نحـوۀ درک دیگـران از آن ها داشـته باشـد.

امـا ایـن اثـرات وسـیع تر نیـز هسـتند. زیـرا فراتـر از تأثیرگـذاری بـر ادراک، می تـوان از 

همـان ایده هـای اساسـی بـرای تغییـر رفتـار هـم اسـتفاده کـرد. تبدیل اعمـال بـه هویت، با 

چارچوب بنـدی اعمـال بـه  عنـوان راهـی بـرای درخواسـت هویـت یا خـود دلخـواه، می تواند 

به راسـتی بـه تغییـر اعمـال دیگـران منجر شـود.

هرکسـی می خواهـد خـودش را بـه  شـکل مثبتی تصور کنـد: باهوش، شایسـته، جذاب 

و مؤثـر. برخـی از مـا ممکـن اسـت بـه ورزشـکار بودنمان اهمیـت دهیم و برخـی به مهارت 

در چیزهایـی بی اهمیـت یـا توانایی مـان در درسـت کـردن شـامی خوشـمزه بـا هرچـه در 

یخچـال موجـود اسـت، امـا به طـور کلـی همـۀ مـا قصـد داریـم خودمـان را بـا دیـد مثبتـی 

تصـور کنیـم. در نتیجـه، سـعی می کنیـم اعمال مـان در راسـتای تأییـد تصورمـان از خودمان 

باشـد. آیـا می خواهیـد احسـاس ورزشـکار بـودن داشـته باشـید؟ بهتر اسـت هـر چند وقت 

یک بـار بدویـد. آیـا می خواهیـد احسـاس ثروتمنـد بـودن یـا باکلاسـی داشـته باشـید؟ بهتر 

اسـت ماشـین شـیک بخرید یـا به تعطیلات پرتجملی برویـد. با انجـام دادن اعمالی مداوم 

1. Hard Worker
2. Hard Working
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و پرهیـز از اعمـال نامنظـم می توانیـم بـه خودمـان ایـن علامـت را بدهیـم کـه مـا آن  فـردی 

هسـتیم کـه تصـور می کنیم.

امـا اینجاسـت کـه موضـوع جالـب می شـود، زیـرا اگـر مـردم بخواهنـد جـور خاصـی به 

نظـر برسـند، چهارچوب بنـدی اعمالـی خاص بـه  عنـوان فرصت هایی برای تأییـد هویت های 

مـورد نظرشـان می توانـد آن هـا را تشـویق کنـد کـه بـه  شـکلی مناسـب رفتـار کننـد. در ایـن 

زمینـه مطالعـۀ مهـد کـودک بینـگ مفیـد واقع می شـود.

وقتـی از مـردم کمـک می خواهیـم، اغلـب از افعـال اسـتفاده می کنیم: »آیـا می توانی به 

مـن در مرتـب کـردن بلوک هـای ساختمان سـازی کمـک کنـی؟« یـا »آیـا می توانی در شسـتن 

ظـروف بـه مـن کمـک کنی؟« برای درخواسـت هر دو از فعل کنشـی1 "کمک کردن" اسـتفاده 

می کنیـم. امـا همیـن درخواسـت را می تـوان بـا تبدیـل فعـل بـه اسـم، به طـور دیگـری بیان 

کـرد. بـرای مثـال، سـعی کنیـد به جـای درخواسـت کمک بـرای مرتب کـردن بلوک هـا، از یک 

اسم اسـتفاده کنید:

»آیـا می توانـی کمک رسـان باشـی و بلوک هـای اسـباب بازی را مرتـب کنـی؟« این تغییر 

سـاده آنچـه را قبـلاً فقـط یـک عمـل )یعنـی کمـک  کـردن( بـود، بـه چیـز عمیق تـری تبدیـل 

می کنـد. حـالا مرتـب  کـردن بلوک هـا فقـط کمـک کـردن نیسـت، بلکـه یـک فرصـت اسـت. 

فرصتـی بـرای ادعـای هویـت دلخواه.

ممکن اسـت باور این موضوع برای برخی از والدین سـخت باشـد، اما بیشـتر کودکان 

می خواهنـد خـود را بـه  عنـوان کمک رسـان تصور کنند. مطمئنـاً، آن ها نمی تواننـد زباله ها را 

بیـرون ببرنـد یـا شـام بپزنـد، امـا کمک رسـان بـودن و داشـتن نقشـی در گروه هویـت مثبتی 

اسـت کـه کـودکان از آن اسـتقبال می کننـد. بنابرایـن بیـان فعـل یـا تبدیل آن به اسـم آنچه 

را غیـر از ایـن فقـط یـک عمـل )کمـک کـردن( بـود بـه فرصتـی بـرای ادعـای هویتـی مثبـت 

)کمک رسـان بـودن( تبدیـل می کنـد. حـالا جمـع کـردن بلوک های سـاختمانی فرصتـی برای 

مـن اسـت تـا بـه خـودم و شـاید به شـخص دیگـری نشـان بدهم کـه آدمی خـوب و یکی از 

اعضـای گروه دلخواهم هسـتم.

کمـک  کـردن چطـور اسـت؟ مطمئنأ کار خوبی اسـت. اما داشـتن ایـن فرصت که خود 

1. Action Verb
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را بـه  عنـوان فـردی کمک رسـان معرفـی کنـم و هویتـی را نشـان دهـم کـه می خواهم داشـته 

باشـم چطـور؟ ایـن موقعیـت ارزش ایـن را دارد کـه مـداد شـمعی ها را زمیـن بگـذارم و در 

تمیـز کـردن کمـک کنـم. ایـن دقیقـاً همـان کاری اسـت که کـودکان در بینگ انجـام دادند.

تأثیر تبدیل افعال به اسـامی بسـیار فراتر از کودکان و تمیز کردن اسـت. برای مثال در 

سـال 2008، محققان از اصول مشـابهی برای افزایش نرخ مشـارکت رأی دهندگان اسـتفاده 

کردنـد. رأی دادن کلیـد دموکراسـی کارآمـد و فرصتـی بـرای شـکل دادن به نحـوۀ ادارۀ امور 

کشـور اسـت، بااین حـال، هنـوز بسـیاری از مـردم ایـن کار را انجـام نمی دهند. درسـت مانند 

کمـک کـردن، رأی  دادن کاری اسـت کـه مـردم می داننـد باید آن را انجام دهند، اما همیشـه 

بـه آن عمـل نمی کننـد. آن ها سرشـان شـلوغ اسـت، فراموش می کننـد یا به انـدازۀ کافی به 

نامزدهـای منتخـب اهمیـت نمی دهنـد که بـرای رأی  دادن به آن هـا اقدام کنند.

محققـان کنجـکاو بودنـد کـه آیـا زبـان می توانـد در ایـن موضـوع کمـک کنـد؟ به طـور 

خـاص، به جـای رویکرد اسـتاندارد ارتباطی )درخواسـت کردن از مردم بـرای رأی  دادن( آن ها 

روشـی را امتحـان کردنـد کـه کمـی متفـاوت بـود: آن هـا در مـورد رأی  دهنـده بـودن صحبت 

کردنـد. بـاز هـم تفـاوت جزئـی بـه نظر می رسـد، امـا تغییـر عملکرد مثبتـی داشـت. این کار 
مشـارکت رأی دهنـدگان را بیـش از 15 درصـد افزایـش داد.)4(

تغییـر یـک رفتـار )رأی دادن( بـه  عنـوان فرصتـی بـرای ادعـای داشـتن هویتـی مثبـت 

)رأی دهنده بودن( باعث شـد افراد بیشـتری این کار را انجام دهند. تبدیل ناچیز رأی  دادن 

بـه ایجـاد فرصتـی بـرای نشـان دادن چیـز مثبتـی در مـورد خـود افـراد باعـث شـد تـا افـراد 

بیشـتری وارد عمـل شـوند.

می خواهیـد افـراد گـوش دهنـد؟ از آن هـا بخواهیـد کـه شـنونده باشـند. می خواهیـد 

رهبـری کننـد؟ از آن هـا بخواهیـد کـه رهبـر باشـند. آیا می خواهید بیشـتر کار کننـد؟ آن ها را 
تشـویق کنیـد تـا فـردی بـا بهتریـن عملکرد باشـند.]2[

حتـی از همیـن ایـده می تـوان برای تشـویق افراد به اجتناب از رفتارهای منفی اسـتفاده 

کـرد. صـادق نبـودن زیانبار اسـت. به  عنوان مثال، جرایم محـل کار بیش از 50 میلیارد دلار 

در سـال برای کسـب وکارهای آمریکایی هزینه دارند.

اگرچـه اغلـب مـردم تشـویق می شـوند تـا اخلاقـی رفتـار کـرده یـا کار درسـت را انجـام 

دهنـد، ممکـن اسـت زبـان هویتـی مؤثرتـر باشـد. در واقـع تحقیقـات نشـان می دهنـد کـه 



1. کلماتی که هویت و عاملیت را فعال می کنند || 31

به جـای گفتـن »تقلـب نکـن«، گفتـن »متقلـب نبـاش« میـزان تقلـب را بـه نصـف کاهـش 

می دهـد.)5( وقتـی تقلـب نشـانه ای بـرای هویـت ناخوشـایند باشـد، افـراد کمتـری ایـن کار را 

انجـام می دهنـد.

آیـا می خواهیـد مـردم را وادار کنیـد کـه از زبالـه ریختـن خـودداری کننـد؟ به جای گفتن 

»لطفـاً زبالـه نریزیـد«، بگوییـد »لطفـاً زباله ریـز1 نبـاش«. سـعی می کنیـد کـودکان را بـه گفتـن 

حقیقـت وادار کنیـد؟ به جـای جملۀ »دروغ نگو«، گفتن »دروغگو نباش« باید مؤثرتر باشـد.

حتـی ایـن ایده هـا را می توانیـم در مـورد خودمـان هـم بـه کار ببریم. آیا سـعی می کنید 

عـادت بـه ورزش کـردن یـا دویـدن را در خودتـان بیشـتر کنیـد؟ اینکـه بـه بقیـه بگویید یک 

دونـده هسـتید به جـای اینکـه می دویـد، می توانـد دویـدن را بـه  عنـوان بخشـی پایدارتـر و 

ثابت تـر  از هویـت شـما نشـان داده و احتمـال پایبنـدی شـما بـه آن را افزایـش دهـد.

بااین حـال، تبدیـل اعمـال بـه هویـت تنها یکـی از کاربردهای جامع تر نوعی زبان اسـت: 

زبـان هویت و عاملیت.

چهـار روش دیگـر بـرای اسـتفاده از زبـان هویـت و عاملیـت عبارتنـد از: )1( نمی توانم را 

بـه انجـام نمی دهـم تغییـر دهیـد، )2( بایـد را بـه ممکـن اسـت بتـوان تبدیـل کنیـد، )3( بـا 

خودتـان صحبـت کنیـد و )4( بدانیـد چـه زمانـی از کلمۀ "شـما" اسـتفاده کنید.

نمی توانم را به انجام نمی دهم تغییر دهید

ایـن واقعیـت کـه زبان می تواند اقدامات مورد نظر را تشـویق کند، بسـیار جالب اسـت. 

بااین حـال، زبـان فراتـر از ادعـای هویـت موردنظرمـان، کارکـرد دیگـری هم دارد. زبان نشـان 

می دهـد که چه کسـی کنتـرل را در دسـت دارد.

هرکسـی هدفـی دارد کـه بـرای رسـیدن بـه آن تـلاش می کند؛ مثـلاً بیشـتر ورزش کند و 

کمـی وزن کـم کنـد، بدهـی اش را پرداخـت کنـد یـا اوضـاع مالـی  خـود را مرتب کنـد، نظم و 

سـازماندهی بیشـتری داشـته باشـد، چیز جدیدی را بیاموزد یا زمان بیشـتری را با دوسـتان 

و خانـوادۀ خـود بگذراند.

امـا درحالی کـه همـۀ مـا اهدافی داریم و برای رسـیدن به آن ها سـخت تلاش می کنیم، 

1. litterbug
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اغلـب بـه مشـکل بـر می خوریـم. یعنـی قصـد داریـم کـه بیشـتر ورزش کنیـم یـا اوضـاع 

مالی مـان را مرتـب کنیـم، امـا ایـن اتفـاق رخ نمی دهـد.

وسوسـه دلیـل بزرگـی بـرای ایـن اتفاق اسـت. ما قصد داریـم غذای سـالم تری بخوریم، 

امـا همکاران مـان بـرای پیتـزا خـوردن بـه بیـرون می رونـد و به قـدری ایـن پیشـنهاد جـذاب 

اسـت کـه نمی توانیـم آن را قبـول نکنیـم. مـا قصـد داریـم که نظم بیشـتری داشـته باشـیم، 

امـا در محتـوای1 رسـانۀ اجتماعـی دوسـتانمان غـرق می شـویم و دو سـاعت بعـد نمی دانیم 

کـه چطـور ایـن زمـان را سـپری کردیـم. علی رغـم تمـام تلاش هایمان بـرای هدف گـذاری در 

سـال جدید یا ایجاد تغییری در جهت بهبود سـبک زندگی مان، وسوسـه مانع ما می شـود. 

آیا کلمات می توانند در این زمینه به ما کمک کنند؟

اسـتفاده  "نمی توانـم"  از کلمـۀ  اغلـب  می شـویم،  روبـه رو  وسوسـه  بـا  هنگامی  کـه 

می کنیـم. آن پیتـزای دیـپ دیـش2 خوشـمزه بـه نظـر می رسـد، امـا مـن نمی توانـم آن را 

بخـورم چـون دارم سـعی می کنـم غذاهـای سـالم تری بخـورم. مـن دوسـت دارم بـا شـما 

بـه تعطیـلات بیایـم، امـا نمی توانـم چـون دارم سـعی می کنـم پولـم را پس انـداز کنـم. مـا 

به طـور پیش فـرض از کلمـۀ نمی توانیـم اسـتفاده می کنیـم، چون راهی آسـان بـرای توصیف 

ناتوانی مـان در انجـام دادن کارهاسـت.

بااین حـال در سـال 2010، دو روان شـناس رفتـار مصرف کننـده3 از افـراد علاقه منـد بـه 

تغذیـۀ سـالم  خواسـتند تـا در آزمایشـی دربـارۀ روش هایـی بـرای انجـام دادن ایـن کار بـه 

روشـی مؤثرتـر شـرکت کننـد.)6( بـه شـرکت کنندگان گفتـه شـد هـر بـار کـه آن هـا وسوسـه  

می شـوند بایـد اسـتراتژی خاصـی بـرای اجتنـاب از تسـلیم شـدن را امتحان کننـد. از نیمی از 

افـراد خواسـته شـد کـه رویکـرد عـادی، یعنی گفتـن "نمی توانـم"، را اتخاذ کنند. مثـلاً، وقتی 

بـا کیـک شـکلاتی وسوسـه می شـوند بـه خودشـان یـا بـه دیگـران بگوینـد »نمی توانـم کیـک 

بخورم«. شـکلاتی 

امـا از افـراد دیگـر خواسـته شـد تـا رویکرد کمـی متفاوتی داشـته باشـند؛ به جای گفتن 

"نمی توانـم" هنـگام تـلاش بـرای وسوسـه  نشـدن، بـه آن هـا گفتـه شـد تا جملـه را بـا "انجام 

1. Feed
Deep Dish .2: پیتزا با روش پخت شیکاگویی است که خمیری با لبه های بلند دارد.

3. Consumer Psychologists
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نمی دهـم" بیـان کننـد. بـرای مثـال، وقتـی بـا کیک شـکلاتی وسوسـه  شـدند، جملـه ای مثل 

»مـن کیـک شـکلاتی نمی خـورم« را بـه خـود یـا دیگـران می گفتند.

بیـن  تفـاوت کمـی  بـودن،  و کمک کننـده  بیـن کمـک کـردن  تفـاوت  ماننـد  درسـت 

"نمی توانـم" و "انجـام نمی دهـم" وجـود دارد؛ و واقعـاً ایـن تفـاوت کـم اسـت. هـر دو راه 

سـاده ای بـرای نـه گفتـن هسـتند و همـۀ مـا اغلـب از آن هـا اسـتفاده می کنیـم.

امـا معلـوم شـد کـه یـک کلمـه از دیگـری بسـیار مؤثرتـر اسـت. پـس از پاسـخ دادن بـه 

چنـد سـؤال و انجـام دادن یـک آزمایـش نامرتبـط، شـرکت کنندگان اتـاق را تـرک کردنـد. 

ازحضورشـان در  بـرای تشـکر  را تحویـل می دادنـد،  نظرسـنجی خـود  برگـۀ  همان طورکـه 

آزمایـش بـه آنـان انتخـاب یـک گزینـه از بیـن دو خوراکـی پیشـنهاد شـد: یـک آب نبـات یـا 

یـک گرانـولا بـار1 سـالم. 

آب نبات هـا خوشـمزه بـه نظـر می رسـیدند. در واقـع، حـدود 75 درصـد از افـرادی کـه 

"نمی توانـم" را تمریـن کردنـد، در نهایـت آب نبـات  را انتخـاب کردنـد. امـا در میـان افـرادی 

کـه جملـۀ "انجـام نمی دهـم" را تمریـن کـرده بودنـد، انتخـاب آب نبات هـا بـه نصـف کاهش 

یافـت. گفتـن "انجـام نمی دهـم" به جـای "نمی توانـم" توانایی افـراد برای اجتناب از وسوسـه 

و پایبنـدی بـه اهدافشـان را دو برابـر می کنـد.

هنگامی کـه دانشـمندان بیشـتر ایـن موضـوع را برررسـی کردنـد، چنیـن دریافتنـد کـه 

گفتـن "انجـام نمی دهـم" بـه دلیـل احسـاس ایجادشـده در افـراد مؤثرتـر اسـت.

امـا  دهیـم،  انجـام  را  کاری  نمی توانیـم  کـه  اسـت  ایـن  نشـان دهندۀ  "نمی توانـم" 

نشـان دهندۀ دلیـل خـاص دیگـری هـم هسـت. بـرای اینکـه دلیـل آن را متوجـه شـوید، 

عبـارات زیـر را کامـل کنیـد.

من نمی توانم ... بخورم، چون ...

من نمی توانم ... بخرم، چون ...

من نمی توانم ... انجام دهم، چون ...

صـرف نظـر از نـوع غـذا، اقـدام یـا هـر چیـزی که در فهرسـت نوشـتید، آنچه بعـد از کلمۀ 

Granola Bar .1: گرانولابـار دسـری اسـت کـه ترکیـب آن را مـواد مقـوی بسـیاری تشـکیل می دهـد، امـا 
اصلی تریـن مـادۀ تشـکیل دهنـدۀ آن جـو پـرک اسـت.
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"چـون" نوشـته اید احتمـالاً نوعـی محدودیـت خارجـی بـوده اسـت. مـن نمی توانـم پیتـزای 

دیـپ دیـش بخـورم، چـون دکتـر به من گفته اسـت کـه باید غذاهای سـالم تری بخـورم. من 

نمی توانـم تلویزیـون جدیـدی بخـرم، چون همسـرم از مـن می خواهد پولـم را پس انداز کنم. 

گفتـن "مـن نمی توانـم" اغلـب بـه ایـن معنـی اسـت کـه مـا می خواهیـم کاری را انجـام 

دهیـم، امـا چیـزی یـا شـخص دیگـری مانـع انجـام دادن آن اسـت. برخـی محدودیت هـای 

خارجـی )مثـلاً پزشـک، همسـر یـا چیـزی دیگر( مـا را از انجـام دادن کار مـورد علاقه مان باز 

می دارنـد.

امـا گفتـن "مـن انجـام نمی دهم" چیـزی کاملاً متفاوت را نشـان می دهد. وقتـی از افراد 

خواسـته می شـود کـه عبـارت "مـن انجـام نمی دهـم" را تکمیـل کننـد، دلایلـی کـه فهرسـت 

می کننـد به طـور چشـمگیری تغییـر می کنـد. سـعی کنیـد عبارات زیـر را کامـل کنید.

من ... نمی خورم، چون ...

من ... نمی خرم، چون ...

من ... انجام نمی دهم، چون ...

اکنـون دلیـل نـه گفتـن به جـای اینکـه محدودیتی موقتی باشـد، چیز دائمی تری اسـت؛ 

نگرشی ریشـه دارتر.

انجـام دادن  از  یـا چیـزی- مـا را  اینکـه عامـل خارجـی -شـخص  همچنیـن به جـای 

خواسـته مان بـاز  دارد، اکنـون مرکـز کنتـرل بیشـتر درونـی اسـت. مـن پیتـزای دیـپ دیـش 

نمی خـورم، چـون آن قدرهـا هـم دوسـتش نـدارم. مـن ایمیلـم را هـر پنـج دقیقـه چـک 

نمی کنـم، چـون ترجیـح می دهـم کمـی تأمـل عمیـق داشـته باشـم.

گفتـن جملـۀ "انجـام نمی دهـم" بـه افـراد کمک کرد تا وسوسـه نشـوند، زیرا باعث شـد 

احسـاس قـدرت کننـد و حـس کننـد روی امورشـان کنتـرل دارنـد. به جای اینکه چیـزی مانع 

کاری شـود کـه قصـد انجامـش را دارنـد، کنتـرل امـور دسـت خودشـان اسـت. مطمئنـاً من 

می توانـم بـدون وقفـه فیلـم تماشـا کنم یـا بیهوده پول خرج کنـم یا زمانم را تلـف کنم، اما 

مـن ترجیـح می دهـم ایـن کارهـا را انجـام ندهم. ترجیـح می دهـم کار دیگری انجـام دهم.

این احسـاس توانمندی باعث شـد که آن ها راحت تر وسوسـه را رد کنند. هرچه باشـد 

این هـا اهداف خودشـان بود.
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بـرای پایبنـدی بـه تصمیمـات سـال نـو مشـکل داریـد یـا در تـلاش بـرای پایبنـدی بـه 

هدفـی هسـتید؟ سـعی کنیـد به جـای "نمی توانـم" از "انجـام نمی دهـم" اسـتفاده کنیـد. 

تـلاش کنیـد دلیـل انجـام نـدادن کاری را کـه سـعی می کنیـد از آن اجتنـاب کنیـد بـرای 

خـود بنویسـید و روی دلایلـی تمرکـز کنیـد کـه بـه شـما احسـاس کنتـرل داشـتن بـر امـور 

را بدهـد. اگـر نگـران هسـتید کـه عبـارت "انجـام نمی دهـم" را فرامـوش کنیـد، آن را در 

کاغـذی یادداشـت کـرده و روی جایـی ماننـد یخچـال یـا کامپیوترتـان بچسـبانید تـا وقتـی 

وسوسـه شـدید آن را ببینیـد. یـا آن را در تقویـم  آنلایـن خـود بنویسـید تـا حـدوداً در زمانی 

کـه می دانیـد ممکـن اسـت قـدرت اراده تـان مـورد آزمایـش قـرار بگیـرد، پیامـی بـرای شـما 

بفرسـتد. مشـاهدۀ ایـن یـادآوری شـما را تشـویق می کنـد کـه بدانیـد کنتـرل امورتـان را در 

دسـت داریـد و پیگیـری اهـداف را برایتـان سـاده تر خواهـد کـرد. 

همیـن روش را می تـوان در مـورد نپذیرفتـن کارهـای دیگـر نیـز به کار بـرد. گاهی اوقات 

مـردم از مـا می خواهنـد کارهایـی را انجـام دهیـم کـه قصـد انجـام دادن آن هـا را نداریـم، 

امـا پیـدا کـردن راهـی مؤدبانـه بـرای رد کـردن آن هـا سـخت اسـت. مفیـد یـا حامـی بـودن 

خـوب اسـت، امـا نمی توانیـم همـۀ ایـن کارهـا را انجـام دهیـم. وقتـی همکاری درخواسـت 

کاری غیرمرتبـط بـا شـغلمان را می کنـد یـا وقتـی رئیس مـان از مـا می خواهـد کاری فراتـر از 

توافقاتمـان انجـام دهیـم، یافتـن راهـی بـرای نپذیرفتن آن دشـوار اسـت.

متخصصـان اغلـب پیشـنهاد می کننـد کـه یـک "عامـل بیرونـی" پیـدا کنیـد. همـکار، 

مافـوق یـا شـخص دیگـری را بیابیـد که می تواند منبعـی خارجی برای نپذیرفتن کارها باشـد. 

اما زبان می تواند به ما در همین کار هم کمک کند.

در موقعیت هایی مانند این، "نمی توانم" ممکن اسـت کلمۀ مفیدی باشـد. درحالی که 

کلمـۀ "نمی توانـم" در اجتنـاب از وسوسـه ها مؤثـر نیسـت -زیـرا نشـان می دهـد کـه محـرک 

رفتـار عاملـی بیرونـی اسـت- همیـن دلیـل آن را بـرای نپذیرفتن درخواسـت های ناخواسـته 

مناسـب می کند.

وقتـی می گوییـد کـه نمی توانیـد آن وظیفـه را انجـام دهیـد زیـرا رئیس تـان از شـما 

خواسـته اسـت کـه فـرد تـازه اسـتخدام شـده ای را راهنمایـی کنیـد یـا اینکـه نمی توانیـد 

وظایفـی بیـش  از مـوارد توافق شـده را انجـام دهیـد زیـرا محصـول نهایـی بـا تأخیـر مواجه 

می شـود، بیـن خودتـان و نپذیرفتـن وظایـف فاصلـه ایجاد می کنید. این شـما نیسـتید که 
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بـه پذیـرش ایـن وظایف نه می گویید چون نمی خواسـتید مفید باشـید، ایـن عامل بیرونی 

دیگـری اسـت کـه مانـع انجـام دادن آن می شـود. شـما می خواهیـد کمک کنیـد، اما عامل 

دیگـری مانع شماسـت.

در واقـع، در مـواردی کـه طـرف مقابـل بـر محدودیـت بیرونـی کنتـرل دارد، مشـخص 

کـردن اینکـه محدودیـت مانعـی برای انجام دادن وظایف اسـت می تواند به بهبود وضعیت 

هـر دو نفـر شـما کمـک کنـد. شـما نمی توانیـد هـر دو کار را انجـام دهیـد، امـا بـا مشـخص 

 کـردن محدودیـت بیرونـی بـه طـرف مقابـل این فرصـت را می دهید تـا دربارۀ مـورد مهم تر 

تصمیم گیـری کنـد. آن هـا ممکن اسـت در نهایت از شـخص دیگـری کمک بگیرند یا ممکن 

اسـت بـا شـما همـکاری کنند تـا موانع خارجـی را تغییـر دهید.

باید را به ممکن است بتوان تبدیل کنید

خلاق بودن سـخت اسـت. اگرچه 60 درصد از مدیرعامل ها در تحقیقی بیان کردند که 

خلاقیـت مهم تریـن ویژگـی رهبـری اسـت، 75 درصـد از مـردم فکـر می کنند که از پتانسـیل 

خلاقانـۀ خود اسـتفاده نمی کنند. 

حـل مسـئله یکـی از موقعیت هایـی کلیـدی اسـت کـه خلاقیـت در آن اهمیـت ویژه ای 

دارد.

تصـور کنیـد کـه حیـوان خانگـی شـما بـه نوعـی سـرطان نـادر مبتـلا شـده اسـت. شـما 

نظـرات متفاوتـی دریافـت می کنیـد و تنهـا یـک دارو هسـت کـه امـکان دارد زندگـی او را 

نجـات دهـد. خوشـبختانه شـرکت سـازندۀ دارو در نزدیکی محل زندگی شـما قـرار دارد. اما 

متأسـفانه ایـن دارو بسـیار گـران اسـت.

شـما وام گرفتن، دریافت کارت اعتباری اضافی1 و درخواسـت از دوسـتان و خانواده برای 

پـول قـرض گرفتـن را بررسـی می کنید، اما فقـط می توانید نیمی از هزینۀ درمـان را جمع آوری 

کنیـد. ناامیـد می شـوید و فکـر می کنیـد که به زور وارد کارخانه شـوید تـا دارو را بدزدید.

دوراهی هـای اخلاقـی، ماننـد دزدیـدن دارو بـرای حیـوان خانگـی بیمـار یـا نـه، اغلـب 

1. کارت اعتبـاری کارتـی بانکـی اسـت کـه بـه افراد اجـازه می دهد بدون چـک اعتباری یا امتیـاز اعتباری بالا 
واجد شـرایط شوند.
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می تواننـد بـه شـکل چالش هایـی اخلاقـی بین درسـت و غلط توصیف شـوند. مثـلاً آیا باید 

بـرای جلـو افتـادن تقلـب کنیـد، حتـی اگر کسـی متوجه نشـود یا آیا بایـد برای پس انـداز در 

پـول دروغ بگوییـد، حتـی اگـر گرفتار نشـوید.

در چنیـن شـرایطی، یـک پاسـخ صریـح درسـت وجـود دارد. تقلـب بـد اسـت، حتی اگر 

کسـی متوجه نشـود. دروغ گفتن اشـتباه اسـت، حتی اگر گرفتار نشـوید. مطمئناً بین نفع 

شـخصی مان و مـوارد دیگـر تضـاد وجـود دارد، اما کار "درسـت" بسـیار واضح اسـت.

بااین حال، در شـرایطی حتی اگر پاسـخ درسـتی هم وجود داشـته باشـد، آن پاسـخ زیاد 

واضـح نیسـت. مثـلاً در مـورد حیـوان خانگـی مبتلا به سـرطان هیچ یک از گزینه هـا ایده آل 

نیسـتند. مشـخصاً دزدی اشـتباه اسـت، امـا اینکـه اجـازه بدهیـد حیـوان خانگی تـان بـر اثـر 

بیمـاری لاغـر و ضعیف شـود هم درسـت نیسـت.

بـه موقعیت هایـی از ایـن دسـت معمـولاً دوراهـی "درسـت در مقابـل درسـت" گفتـه 

می شـود، زیـرا بیـن الزامـات اخلاقـی تعـادل وجـود دارد. مـا در تعارضـی گرفتـار شـده ایم 

کـه مسـتلزم نادیـده گرفتـن یـک اصـل )مثلاً رفتـار منصفانـه و اخلاقی( برای دیگری اسـت 

)مثـلاً طـرف فـرد مـورد علاقه مـان را بگیریـم(. ظاهـراً انتخـاب یـک گزینـه بـه معنـای کنـار 

گذاشـتن گزینـۀ دیگـر اسـت، بنابرایـن به جـای وضعیـت برد-بـرد، وضعیـت بیشـتر شـبیه 

باخت-باخـت اسـت.

وقتـی بـه چنیـن چالش هایـی فکـر می کنیـم، اغلـب از خودمـان یـک سـؤال قدیمـی 

می پرسـیم: چـه کاری بایـد انجـام بدهـم؟ آیا باید بـه حیوان خانگی ام کمک کنـم )اما دزدی 

کنـم( یـا طبـق قانـون عمـل کنـم )اما همـدم ارزشـمندم را نجـات ندهم(؟

مـا همیشـه بـه بایدهـا فکر می کنیـم. دسـتورالعمل های راهنما به مـا می گویند چطور 

بایـد از محصـولات اسـتفاده کنیـم، کتابچـه  راهنمـای کارکنـان بـه مـا می گوید کـه در محیط 

کاری چـه کاری بایـد انجـام دهیـم و آیین نامه هـای رفتـاری آنچـه را مشـخص می کننـد کـه 

سـازمان بایـد دربـارۀ موضوعاتـی ماننـد تنوع یـا محیط کاری انجـام دهد.

پـس تعجبـی نـدارد کـه وقتی با چالش هایـی اخلاقی یا موارد دیگری مواجه می شـویم، 

اغلـب دربـارۀ کارهایـی فکـر می کنیـم کـه بایـد انجـام دهیـم. در واقـع، هنگامی کـه از افـراد 

خواسـته شـد تـا کلمـه یـا عبارتـی را بیان کنند کـه به بهترین وجـه بیانگر افکارشـان در حین 

پاسـخ  بـه دوراهی هـای اخلاقـی مختلف اسـت، مردم تقریباً در دو سـوم مواقـع دربارۀ کاری 
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صحبـت کردنـد که باید انجـام دهند.

امـا درحالی کـه بایدهـا متـداول هسـتند، فکـر کـردن از طریـق بایدها اغلـب می تواند ما 

را گیـر بینـدازد. بایدهـا بـرای حـل سـؤالات درسـت و غلـط عالـی هسـتند؛ اینکـه آیـا دروغ 

بگوییـم، تقلـب یـا دزدی کنیـم؟ حتـی اگر ظاهراً کار مهمی نباشـد و فـرد دیگری متوجه آن 

نشـود. فکـر کـردن بـه اینکـه در ایـن مواقع چه باید کـرد قطب نمای اخلاقی مـا را به یادمان 

مـی آورد. ایـن موضـوع مـا را ترغیـب می کنـد تـا فکـر کنیم که چـه کاری "بایـد" انجام دهیم 

و به این ترتیـب، بـه مـا در انتخـاب مسـیر درسـت اخلاقـی کمـک می کند.

بااین حـال، در موقعیت هایـی دیگـر "بایدهـا" کمتـر مفیـد هسـتند. هنگامی کـه فکـر 

می کنیـم آیـا بـرای نجـات حیـوان خانگـی بیمـار خـود دارو را بدزدیـم، طـرز فکـر مبنـی بـر 

بایدهـا مـا را بـه  جایـی نمی رسـاند، زیـرا پاسـخی "درسـت" وجـود نـدارد. فکـر کـردن بـه 

بایدهـا مـا را بیشـتر و بیشـتر بـه سـوی انتخـاب میـان یکـی از دو گزینه ای سـوق می دهد که 

هیچ کـدام ایـده آل بـه نظـر نمی رسـند. ایـن طـرز فکـر مـا را مجبـور می کنـد کـه ارزش هـای 

مختلـف را در مقابـل یکدیگـر بسـنجیم و به گزینه ای بسـنده کنیم که کمتر نامطلوب اسـت 

و اغلـب احسـاس  کنیـم کـه کامـلاً گیـر افتاده ایـم.

اما راه بهتری هم وجود دارد.

چـه بخواهیـم یـک دوراهـی اخلاقـی را حـل کنیـم و چه به طـور کلی خلاقانـه فکر کنیم، 

مـا اغلـب بـه دنبـال ایـده ای ناگهانـی هسـتیم. بـه دنبـال لحظـۀ یـورکا1 هسـتیم کـه در آن 

راه حـل یـا حتی چگونگی درک مشـکلات ناگهان مشـخص می شـود. در واقـع، به جای اینکه 

ایـده بلافاصلـه رخ بدهـد یـا ناشـی از تحلیـل و بررسـی عمیق باشـد، اغلب وقتـی انتظارش 

را نداریـم ماننـد یـک رعـد و بـرق اتفـاق می افتد.

بـرای مثـال، در حـوزۀ خلاقیـت، ایـده زمانـی بـروز می کنـد کـه مـا مشـکلی را بـه شـکلی 

متفـاوت ببینیـم. بـه ایـن فکـر کنیـد که می خواهید یک شـمع روشـن را فقط با اسـتفاده از 

یـک جعبـه کبریـت و یـک جعبـه پونـز بـه دیـوار ثابـت نگـه داریـد. لحظـه ای به این مشـکل 

بـر  باسـتان،  یونـان  ارشـمیدس، ریاضیدان و مختـرع  بـه  یـورکا  Eureka Moment .1: ریشـۀ لحظـۀ 
می گـردد و بـرای بیـان یک کشـف یـا  اختـراع  اسـتفاده می شـود؛ در فارسـی بـه »یافتـم، یافتـم!« معـروف 
اسـت. ایـن کلمـه را ارشـمیدس در حالـی فریـاد مـی زد که فهمید چگونـه می تواند حجم معادل هر جسـم 
را بـا فـرو بـردن آن در آب و اندازه گیـری حجـم آب بیـرون ریختـه محاسـبه کنـد. او این نکتـه را در حمام و 

درحالـی  فهمیـد کـه در وان پـر از آب فرومی رفـت.

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%AE%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%B9
https://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D8%B4%D9%81
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فکـر کنیـد. چگونـه آن را حـل می کنید؟

وقتـی مـردم بـه پاسـخ فکـر می کنند، اغلب مسـتقیماً سـراغ پونز می روند. آن ها سـعی 

می کننـد از پونزهـا بـرای نگه داشـتن شـمع روی دیوار اسـتفاده کنند.

امـا متأسـفانه ایـن کار جـواب نمی دهـد. پونزهـا بـه انـدازۀ کافـی بـزرگ نیسـتند و هیچ 

راهـی بـرای اسـتفاده از آن هـا بـرای اتصال شـمع بـه دیوار وجود نـدارد. بنابراین مـردم بارها 

و بارهـا بـا اسـتفاده از روش هـای مختلـف تـلاش می کننـد و هـر دفعه شکسـت می خورند.

امـا بـا نگاهـی متفـاوت، پونزهـای کوچـک می توانند بسـیار مفید باشـند. به جـای اینکه 

بخواهید شـمع را با پونز مسـتقیماً به دیوار بچسـبانید، از جعبۀ پونز اسـتفاده کنید. جعبه 

را خالی کنید و از پونزها برای محکم نصب کردن جعبه روی دیوار اسـتفاده کنید و سـپس 

جعبه را پایۀ شـمع روشـن قرار دهید.

مشکل حل شد.

امـا راه حل هایـی ماننـد ایـن نیـاز بـه از بیـن بـردن محدودیـت در فرضیـات فـرد دارنـد. 

به جـای اینکـه اشـیا را دارای عملکردهـای ثابـت فـرض کنیـد )مثـلاً، وظیفـۀ جعبـۀ پونز نگه  

داشـتن پونزهاسـت( بایـد دید وسـیع تری داشـته باشـید و فکـر کنید که چگونـه می توان از 

آن هـا بـه  صـورت متفاوتی اسـتفاده کرد.

بـرای کشـف چگونگـی دسـتیابی به ایـده، محققانی از دانشـگاه هاروارد آزمایشـی انجام 

دادنـد.)7( آن هـا دوراهی هـای اخلاقـی مختلفـی، مشـابه حیـوان خانگـی بیمـار، را کنـار هـم 

گذاشـتند و بررسـی کردنـد کـه افـراد چگونـه آن هـا را حـل می کننـد.

بـرای اینکـه متوجـه شـوند آیـا می تواننـد خلاقیـت در حـل مسـئله را افزایـش دهنـد، 

گروهی از مردم را مجبور کردند که کمی متفاوت با مشـکلات روبه رو شـوند؛ به جای اتخاذ 

رویکـرد پیش فـرض یـا فکـر کـردن در مـورد اینکـه چـه کاری باید انجـام دهنـد، محققان از 

آن هـا خواسـتند در ایـن مـورد فکـر کننـد کـه ممکن اسـت بتوانند چـه کاری انجـام دهند.

ایـن تغییـر سـاده تفـاوت زیـادی ایجـاد کـرد. افـرادی کـه در مـورد احتمـالات مختلـف 

بـرای انجـام دادن کارهـا فکـر کردنـد راه حل های بسـیار بهتری پیـدا کردند. ایده هـای آن ها با 

کیفیت تـر و سـه برابـر خلاقانه تـر بـود.

به جـای گرفتـار شـدن در ایـن کـه کـدام یـک از دو گزینـۀ معیـوب بهتریـن اسـت، وقتـی 
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از مـردم خواسـته شـد دربـارۀ کاری فکـر کننـد کـه ممکـن بـود بتواننـد انجـام دهنـد، آن هـا 

تشـویق شـدند تـا ذهنیـت متفاوتـی بـرای حـل مسـائل اتخـاذ کننـد. یـک قـدم بـه عقـب 

بردارنـد، کمـی از موقعیـت فاصلـه بگیرنـد، جامع تـر فکـر کننـد، اهـداف، گزینه هـای متعـدد 

و نتایـج گوناگونـی را در نظـر بگیرنـد و بـه ایـن امـر بیندیشـند کـه ممکـن اسـت احتمـالات 

دیگـری نیـز وجـود داشـته باشـد.

به جـای سـیاه و سـفید دیـدن یـا انتخـاب بیـن دو گزینـه، ممکن اسـت بتوان مـردم را 

ترغیـب کـرد تـا متوجـه شـوند ممکـن اسـت روش هـای دیگـری هـم وجود داشـته باشـند. 

به جـای انتخـاب  بیـن دو گزینـۀ ناسـازگارِ نجـات حیوان خانگـی و دزدی، ممکن اسـت بتوان 

روش هـای بالقـوۀ بهتـر دیگـری نیـز یافـت؛ مثـل پیشـنهاد کار رایـگان بـرای داروسـاز )یـا 

دامپزشـک( بـه منظـور پرداخـت هزینـۀ دارو یـا تـلاش بـرای جمع آوری پـول بـرای درمان از 

طریـق کمپیـن گوفاندمی1.

"ممکـن اسـت بتـوان" بـه راه حل هـای نوآورانه تـری منجـر شـد، زیـرا تفکـر واگـرا را 
تشـویق کـرد؛ تفکـر خـارج از چارچـوب و بـدون مـرز، در نظـر گرفتـن رویکردهـای متعـدد، 

تشـویق ارتباطـات جدیـد و کاهـش احتمـال راضـی شـدن بـه پاسـخ هایی واضـح. به جـای 

اینکـه فقـط چیزهـا را آن طـور ببینیـم کـه هسـتند، فکـر کـردن براسـاس آنچه ممکن اسـت 

بتوانیـم انجـام دهیـم مـا را تشـویق می کنـد تـا مسـائل را آن  طوری ببینیم که ممکن اسـت 

باشـند، از پاسـخ های بدیهـی فراتـر برویـم و روش هـای متفاوتـی را بـرای انجـام دادن کارهـا 

بررسـی کنیم.

بـرای مثـال، هنـگام پـاک کـردن خطـی که با مداد کشـیده شـده اسـت، افـرادی که طرز 

فکـر ممکـن اسـت بتوان را بـه کار می بردند، با احتمال بیشـتری کاربردهای هوشـمندانه ای 

بـرای اشـیای معمولـی به ذهنشـان می رسـید.)8( مثـلاً وقتی بدون دسـترس بـه پاک کن نیاز 

داشـتند خطـی را پـاک کننـد، بـه ایـن نتیجـه رسـیدند کـه یک کش پلاسـتیکی هـم می تواند 

همـان کار را انجـام دهـد. به طـور مشـابه، وقتی برای جلوگیری از استنشـاق گرد و غبار مضر 

بـه ماسـک نیـاز داشـتند، افـرادی با طرز فکر ممکن اسـت بتـوان دریافتند کـه می توانند از 

یـک جـوراب هم بـرای این کار اسـتفاده کنند. 

GoFundMe .1: پلتفرمـی بـرای جمـع آوری پـول اسـت کـه بـه افراد اجـازه می دهد بـرای مقاصد مختلف 
کمـک هزینه هـای لازم را جمـع آوری کنند.
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آیـا در یـک مشـکل سـخت گیـر کرده ایـد؟ آیـا مایلیـد خـلاق باشـید یـا دیگـران را بـه 

خلاقیـت بیشـتر ترغیـب کنیـد؟

طـرز فکـر ممکـن اسـت بتـوان را در خودتـان پـرورش دهیـد. به جـای اینکـه فکر کنید 

چه کاری باید انجام شـود، این پرسـش را مطرح کنید که چه کاری را ممکن اسـت بتوان 

انجـام داد. ایـن کار مـا و دیگـران را تشـویق می کند که عاملیت داشـته، مسـیرهای جدیدی 

را در نظـر گرفتـه و موانـع را بـه فرصت هـا تبدیل کنیم. 

هنگام راهنمایی گرفتن از دیگران نیز همین موضوع صادق است. هنگام درخواست 

کمـک مـا تمایـل داریـم ایـن کار را به روشـی خاص انجام دهیم: از افراد می پرسـیم که فکر 

می کننـد ما باید چـه کاری انجام دهیم. 

اگرچـه ایـن مـورد از برخـی جهـات منطقـی اسـت، همیشـه بهتریـن رویکـرد نیسـت. 

پرسـیدن اینکـه آن هـا فکـر می کننـد چـه کاری را ممکـن اسـت بتوانیـم انجام دهیـم افراد 

را ترغیـب می کنـد وسـیع تر بیندیشـند و مسـیر بهتـر و خلاقانه تـری را بـه مـا نشـان دهنـد.

با خودتان صحبت کنید

تاکنـون بـه راه هـای متعـددی اشـاره کرده ایم که می تـوان از زبان برای فعـال کردن هویت 

و عاملیت )اختیارات( اسـتفاده کرد و اینکه چگونه کلمات افراد را متقاعد می کنند کارهایی 

انجـام دهنـد کـه بـه هویـت دلخواهشـان نزدیـک اسـت یـا آن هـا را از انجـام دادن کارهایـی 

مطابـق بـا هویـت نامطلوبشـان بـاز مـی دارد. همچنیـن بیـان کردیـم چگونـه بـا القـای حـس 

کنتـرل بـه خودمـان از وسوسـه ها جلوگیـری کنیـم و چگونـه بـا تمرکـز بـر کارهایـی که ممکن 

اسـت بتوانیـم انجـام دهیـم به جـای محدودیت هـای خارجـی )بایدهـا(، خلاق تر باشـیم.

امـا در برخـی مـوارد، اسـتفاده از زبـان بـرای جدا کـردن خودمان از موضـوع می تواند در 

واقـع رویکرد بهتری باشـد.

فـرض کنیـد شـب قبـل از یـک ارائـۀ مهـم اسـت و شـما خوابتـان نمی بـرد. احسـاس 

می کنیـد کـه مطالـب را به خوبـی می دانید، اما خیلی از مسـائل به این موضوع بسـتگی دارد 

کـه فـردا کارهـا چطـور پیـش بروند. بنابرایـن می خواهید اطمینـان یابید که آن ها را درسـت 

انجـام می دهیـد. شـما حداقـل ده هـا بـار اسـلایدها را مرور، نـکات مهم را اضافـه و کلمات 

را اصـلاح کرده ایـد، امـا همچنـان مضطرب هسـتید.
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بهتریـن  و  دهیـم  را کاهـش  اضطـراب  می توانیـم  موقعیت هایـی چگونـه  در چنیـن 

عملکـرد خـود را داشـته باشـیم؟

در مـواردی ماننـد ارائـۀ یـک سـخنرانی  مهـم، رفتـن بـه اولیـن قـرار ملاقـات یـا برقـراری 

مکالمه ای دشـوار، اغلب اعصاب مان آشـفته می شـود. ما نگران اشـتباه کردن، گفتن حرفی 

اشـتباه یـا احتمـال عملکـرد ضعیـف هسـتیم و ایـن نگرانـی اوضـاع را بدتر هـم می کند. ما 

در مـورد هـر مشـکلی کـه ممکـن اسـت بـه وجـود آیـد، مرتـب فکر می کنیـم و آن قـدر روی 

احتمـالات منفـی تمرکـز می کنیـم کـه در نهایـت در عملکردمـان اختلال ایجـاد می کند.

خوشـبختانه، اغلـب دیگـران پادرمیانـی می کنند. دوسـتان، همسـر یا همـکاران نزدیک 

متوجـه اضطـراب مـا می شـوند و بـرای آرام کـردن مـا تـلاش می کننـد. آن هـا می گوینـد: 

»کارت عالـی خواهـد بـود« یـا »نگـران نبـاش، تـو همیشـه سـخنران تأثیرگـذار و فوق العـاده 

آمـاده ای هسـتی.« آن هـا بـه مـا کمـک می کننـد بـه جنبه هـای مثبـت نـگاه کنیـم، بـه مـا 

می گوینـد کـه همه چیـز خـوب پیـش خواهـد رفـت یـا بـه مـا یـادآوری می کننـد کـه دفعـۀ 

قبـل چقـدر خـوب عمـل کرده ایـم. به این ترتیـب، توجـه مـا بـر جنبه هـای مثبـت یـا مـوارد 

تحـت کنترل مـان متمرکـز می شـود.

سـؤال ایـن اسـت کـه چـرا ظاهـراً مـا نمی توانیـم همیـن کار را بـرای خودمـان انجـام 

دهیـم؟ وقتـی کافـی اسـت دیگـران بـه مـا بگوینـد عملکردمـان عالـی خواهـد بـود تـا آرام 

شـویم، پـس چـرا نمی توانیـم همیـن سـخنان را خودمـان بـه خودمـان بگوییـم؟

یـک احتمـال ایـن اسـت کـه مشـکلات مـا واقعـاً بزرگ تـر از مشـکلات دیگران باشـند؛ 

سـخنرانی ها، اولیـن قرارهـا یـا مکالمـات دشـوار مـا از مـوارد مشـابه در زندگـی دیگـران 

مهم تـر، اعصـاب خردکن تـر یـا دشـوارتر باشـند.

ممکـن اسـت، احتمـالاً مشـکلات مـا با مشـکلات دیگران برابـری می کنند، مگـر اینکه 

در کاخ سـفید سـخنرانی داشـته باشـیم یـا در حـال مذاکـره دربـارۀ معاهـدۀ تسـلیحات 

هسـته ای باشـیم،

در واقـع، مسـئله چیـز نامحسـوس تری اسـت. زیـرا حتـی وقتـی دقیقـاً در موقعیتـی 

مشـابه بـا دیگـران قـرار می گیریـم، بازهـم وقتـی اتفاقـی بـرای خودمـان می افتـد احسـاس 

متفاوتـی خواهیـم داشـت.
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هنگامی کـه شـخص دیگـری مضطـرب یـا عصبـی اسـت، ارائـۀ توصیه هـای مفیـد به او 

آسـان اسـت؛ شـما بـرای ایـن کار بـا دیـد وسـیع تری به قضیـه می نگریـد، دیـدگاه جامع تری 

را در نظـر می گیریـد، در مـورد مشـکلات بـه شـیوه ای منطقی اسـتدلال می کنیـد و وضعیت 

را به طـوری منطقـی در نظـر می گیریـد.

آیـا آن سـخنرانی واقعـاً بایـد تـا ایـن حـد اضطـراب آور باشـد؟ احتمـالاً نـه. آیـا پایـان 

دنیـا خواهـد بـود؟ بعیـد اسـت. به طـور کلـی و در مقیـاس بـزرگ، مشـکلات آن قدرهـا هـم 

وحشـتناک نیسـتند کـه افـراد تصـور می کننـد.

امـا وقتـی ایـن اتفـاق بـرای مـا رخ می دهـد، آرام کـردن خودمـان سـخت اسـت. مـا 

آن قـدر گرفتـار شـرایط هسـتیم کـه نمی توانیـم درسـت فکـر کنیـم. احساسـاتمان از کنتـرل 

خـارج می شـوند و قـدرت عملکـرد صحیـح را از مـا می گیرنـد. توجه مـان محـدود می شـود، 

منفی بافـی می کنیـم و بـه نظـر می رسـد کـه نمی توانیـم از آن وضعیـت خـلاص شـویم.

محققـان دانشـگاه میشـیگان بـه منظـور کشـف روش هایـی بـرای آرام کـردن افـراد، 

سـوژه های مـورد نظـر را در موقعیتـی اسـترس زا قـرار دادنـد.)9( از آن هـا خواسـته شـد دربارۀ 

شـغل رؤیایی شـان و سـمتی بیندیشـند کـه همیشـه در شـرکت مـورد علاقه شـان آرزوی 

دسـت یابی بـه آن را داشـتند.

سـپس از آن هـا خواسـته شـد در ایـن مـورد سـخنرانی کننـد کـه چـرا واجـد شـرایط این 

جایـگاه شـغلی هسـتند. آن هـا بایـد در مقابـل گروهـی از ارزیابـان می ایسـتادند و توضیـح 

می دادنـد کـه چـرا از میـان صدهـا نفری که ممکن اسـت این سـمت را بخواهنـد، آن ها فرد 

مناسـبی بـرای این شـغل بودند.

همچنیـن، فقـط پنـج دقیقـه بـرای آمـاده شـدن به آن هـا فرصـت داده شـد؛ گویی این 

موقعیـت به خودی خـود بـه انـدازۀ کافـی چالش برانگیـز نبـود.

آیـا ایـن موقعیـت اسـترس زا بـه نظـر می رسـید؟ بلـه اسـترس زا بـود. ضربـان قلـب افـراد 

افزایـش یافـت، فشـار خـون آن هـا بـالا رفـت و سـطح کورتیـزول، هورمـون اصلـی اسـترس، 

آن هـا افزایـش یافـت. سـخنرانی کـردن در مقابل مخاطبانی که در حال ارزیابی شـما هسـتند 

یکـی از مؤثرتریـن شـیوه هایی اسـت کـه دانشـمندان از طریـق آن اسـترس را در افـراد ایجـاد 

می کننـد.
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پژوهشـگران افـراد را در ایـن موقعیـت قـرار دادنـد، زیـرا علاقه منـد بـه ارزیابـی تأثیـر 

اصطـلاح خودگویـی1 بودنـد. مـا از زبـان علاوه بـر برقـراری ارتبـاط بـا دیگـران، بـرای صحبـت 

کـردن بـا خودمـان نیـز اسـتفاده می کنیم. ما وقتی بـرای دویدن به بیـرون می رویم، به خود 

فشـار می آوریـم کـه یـک دور دیگـر هـم بدویـم یـا هـر بـار با دقـت به خودمـان در آینـه نگاه 

می کنیـم، از موهـای سـفید جدیـد بـه خودمـان شـکایت می کنیم.

خودگویـی گفت وگـوی طبیعـی و درونـی فـرد اسـت. ندایـی درونـی  اسـت کـه افـکار 

آگاهانـه، باورهـا و سـوگیری های ناخـودآگاه را بـا هم ترکیب می کنـد. این کلمات می توانند 

شـاد و حمایت کننـده )»یـک بـار دیگـر تـلاش کـن«( یـا منفـی و خودتخریب کننـده )»یـک 

مـوی سـفید دیگـر؟ داری پیـر می شـوی!«( باشـند.

دانشـمندان از خود پرسـیدند که آیا ممکن اسـت تغییر رویکرد افراد در خودگویی در 

مدیریـت بهتـر اسـترس بـه آنـان کمک کنـد؟ بنابراین به آن ها پنـج دقیقه برای آمـاده کردن 

سخنرانی شـان فرصت دادند و یکی از دو دسـتورالعمل در مورد نحوۀ اسـتفاده از زبان برای 

مقابلـه با اضطـراب را به آن هـا ارائه کردند.

مردم معمولاً از زاویۀ دید اول شـخص با خودشـان صحبت می کنند. وقتی سـعی در 

درک احساسـات  یـا اضطراب مـان داریـم، از خـود سـؤالاتی از ایـن دسـت می پرسـیم: »چـرا 

مـن اینقـدر ناراحتـم؟« یـا »چـه چیـزی باعـث شـده اسـت کـه مـن ایـن احسـاس را داشـته 

باشـم؟«. مـا از کلماتـی ماننـد "مـن"، "خودم" یـا "مال من" )تمام ضمایر اول شـخص( برای 

اشـاره بـه خودمـان اسـتفاده می کنیم.

بـه گروهـی از افـراد گفتـه شـد کـه بـه ایـن رویکـرد اسـتاندارد پایبنـد باشـند. از آن هـا 

خواسـته شـد کـه هنـگام تلاش بـرای درک احساسات شـان از ضمایر اول شـخص اسـتفاده 

کننـد و از خـود سـؤالاتی از ایـن قبیـل بپرسـند: »چـرا چنیـن احساسـی دارم؟« یـا »دلایـل 

اساسـی احساسـات مـن کدامنـد؟«.

گروهـی دیگـر از زبـان بـرای ایجـاد دیدگاهـی کمـی متفـاوت اسـتفاده کردنـد. از آن هـا 

خواسـته شـد به جـای تـلاش بـرای درک اضطـراب از نقطه نظـر خودشـان، دیـدگاه فـردی 

Self-Talk .1: خودگویـی و یـا همـان واگویـه حالتـی اسـت کـه فرد احسـاس می کند شـخصی درونش با 
او در حـال مکالمـه اسـت. بـه عبارتـی می توانیـم بگوییـم واگویه صدایی اسـت کـه در درون افـراد با آن ها 
گفت وگـو می کنـد. ایـن حالـت در واقـع همـان باورهـا، افکار آگاهانه و ناخودآگاه شماسـت کـه به  صورت 

ندایـی درونـی بـا خودتان در حال مکالمه اسـت.
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غریبـه را در نظـر بگیرنـد و به جـای اشـاره بـه خـود بـا اسـتفاده از کلماتـی ماننـد "مـن" یـا 

"خـودم"، آن هـا تشـویق شـدند تـا بـا خـود ماننـد دیگـران صحبـت کـرده و از کلماتـی مانند 

"تـو"، اسم شـان یـا "او" اسـتفاده کننـد.

مثـلاً، اگـر نـام آن شـخص جیـن بـود، از خـود سـؤالاتی ماننـد ایـن می پرسـید: »چـرا 

جیـن چنیـن احساسـی دارد؟ چـرا او بـرای سـخنرانی مضطـرب اسـت؟ دلیـل احساسـات 
جیـن چیسـت؟«.

شـرکت کنندگان دسـتورالعمل ها را خواندنـد، یـک دقیقـه بـه آن هـا زمـان داده شـد تـا 

روی احساساتشـان تأمل کنند و سـپس برای ارائۀ سـخنرانی به اتاق دیگری رفتند. ارزیابان 

سـخنرانی ها را تماشـا کردنـد و از نظرهـای مختلفـی بـه آنان نمـره دادند.

نتایـج قابل توجـه بـود. هـر دو گـروهِ سـخنرانان تجربـۀ مشـابهِ دشـواری داشـتند. آن هـا 

در شـرایط سـخت مشـابهی قـرار گرفتنـد )یـک سـخنرانی عمومـی(، بـه آن هـا زمـان انـدک 

یکسـانی بـرای آمـاده شـدن داده شـد و پنـج دقیقـه فرصت داشـتند تا قبل از سـخنرانی در 

مـورد احساسـات خـود فکـر کننـد. تنهـا تفاوت ایـن بود که گروهـی از زاویۀ دوم شـخص یا 

سـوم شـخص، به جای اول شـخص، با خودشـان صحبت می کردند. آن ها به جای سـؤالاتی 

ماننـد »چـرا مـن ایـن قدر ناراحتم؟« از خودشـان سـؤالی ماننـد »چرا تو این قـدر ناراحتی؟« 

می پرسیدند.

اسـتفاده از کلمـات مختلـف تأثیـر زیـادی بـر عملکـرد داشـت. در مقایسـه بـا کلمـات 

خودگویـی عـادی ماننـد "مـن" یـا "خـودم"، در نظـر گرفتـن دیـدگاه فـردی غریبـه )یعنـی 

اسـتفاده از نـام خـود یـا کلماتـی مانند "تـو"( به این افـراد کمک کرد تا سـخنرانی های بهتری 

ارائـه دهنـد. آن هـا اعتمادبه نفـس بیشـتری داشـتند، کمتـر مضطـرب بودنـد و در کل بهتـر 

عمـل کردند.

ایـن تغییـر کلامـی بـه افـراد کمـک کـرد تـا از موقعیـت دشـوار فاصلـه بگیرنـد و آن را 

بیشـتر از نـگاه فـردی غریبـه ببیننـد. افرادی کـه از رویکرد معمولی متمرکز بر "من" اسـتفاده 

کردنـد، جملاتـی ماننـد »اوه خـدای مـن، چگونـه می خواهـم ایـن کار را انجـام بدهـم؟ مـن 

نمی توانـم یـک سـخنرانی را در پنـج دقیقـه بـدون یادداشـت آمـاده کنـم. چنـد روز زمـان 

می بـرد تـا بـرای سـخنرانی آمـاده شـوم!« را بیـان می کردنـد.

امـا اسـتفاده از اسمشـان یـا کلماتـی ماننـد "تـو" یـا "او" آن هـا را تشـویق کـرد کـه مانند 
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فـردی غریبـه فکـر کننـد و وضعیـت را مثبت تـر ببیننـد. ایـن جمـلات به جـای شـکایت یـا 

اسـترس بیشـتر، بـرای آنـان حمایـت و نصیحـت فراهم کرد: »جیـن، تو می توانی ایـن کار را 

انجـام دهـی. تـو قبـلاً سـخنرانی های زیـادی انجـام داده ای«.

زبـان فـرد غریبـه بـه سـخنرانان کمـک کـرد تـا دیـد واقع بینانه تـری داشـته باشـند و 

باعـث شـد ایـن شـرایط بـرای آنـان کمتر اضطـراب آور باشـد. آن ها احساسـات منفی کمتری 

داشـتند و وضعیـت را بـا عبـارات مثبت تـری ارزیابـی کردنـد و بیشـتر ایـن موققیـت را بـه  

عنـوان چالشـی در نظـر می گرفتنـد کـه می توانسـتند بـا آن کنـار بیاینـد یـا بـا قـرار گرفتـن در 

موقعیـتْ خـود را بـرای حـل آن آمـاده کننـد، نه تهدیدی که برای آن آمادگـی ندارند یا باعث 

استیصالشـان می شـود.

اثـرات مشـابهی در زمینه هـای دیگـری هم دیده شـده اسـت. چه موضـوع انتخاب غذا 

باشـد و چـه در نظـر گرفتـن احتمـال ابتـلا بـه یک بیمـاری جدی، تغییـر زبان اول شـخص با 

دور کـردن افـراد از موقعیـت بـه نتایـج بهتـری منجر می شـود.)10( این موضوع باعث شـد که 

افـراد غـذای سـالم تری انتخـاب کننـد یـا روی واقعیت ها تمرکـز کنند. تغییر زبان با تشـویق 

افـراد بـه فکـر کـردن در مـورد خودشـان ماننـد یک فرد غریبـه، وضعیت آن هـا را بهتر کرد.

همیـن اصـل را می تـوان در بسـیاری از موقعیت هـا بـه کار بـرد. بـرای مثـال، تمریـن 

باشـند.)11(  داشـته  بهتـری  عملکـرد  تـا  می کنـد  ورزشـکاران کمـک  بـه  مثبـت  خودگویـی 

ورزشـکاران حرفـه ای اغلـب موفقیـت را در ذهن شـان تصـور می کننـد، چندیـن سـناریو را 

تمریـن می کننـد یـا حتـی در طـول تمریـن مانتراهایـی1 را بـا خـود تکـرار می کننـد.

بـه  عنـوان مثـال، ورزشـکاران زمانـی که سـعی می کنند بـرای رقابت به خودشـان انگیزه 

بدهنـد، اغلـب بـه خـود می گوینـد: »تو می توانـی ایـن کار را انجام دهی!« گفتـن جمله »من 

می توانـم آن را انجـام دهـم!« ممکـن اسـت کمـی حـس اجبـار بـه فـرد دهـد، امـا در نظـر 

گرفتـن دیـدگاه فـردی غریبـه عادی تـر اسـت و احتمـالاً فـرد آسـان تر آن را می پذیـرد.

Mantra .1: مانتـرا بـه معنـی تکـرار آواهـای مـوزون اسـت. تکـرار پیوسـته و آهنگین کلمات ذهن شـما 
را به طـور کامـل به خـود معطـوف کـرده و در نهایـت ملکـۀ ذهـن شـده و بـه شـما آرامـش می بخشـد. در 
هندوئیسـم و بودیسـم، ایـن آواهـا بـه زبـان سانسـکریت هسـتند و در مراقبـه اسـتفاده می شـوند، امـا 
می تـوان هـر کلمـه یـا شـعار شـخصی را نیـز کـه فـردی همـواره بـا خـود تکـرار می کنـد بـه  عنـوان مانتـرای 

شـخصی در نظـر گرفـت. 
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چه زمانی بهتر است از کلمۀ "شما" استفاده کنید

به طـور کلی تـر، تحقیقـات مرتبط با خودگویی نشـان می دهند که چه زمانی اسـتفاده از 

ضمایری مانند شـما مفید اسـت و چه زمانی احتمالاً نتیجۀ نامطلوبی دارد.

چند سـال پیش، یک شـرکت فناوری چندملیتی از من خواسـت پسـت های رسـانه های 

اجتماعـی اش را تجزیـه و تحلیـل کـرده و بفهمـم چـه مطالبـی عملکـرد خوبـی داشـته و چـه 

مطالبـی عملکـرد خوبـی نداشـته اند. مـا پـس از تجزیـه و تحلیـل متن هزاران پسـت متوجه 

شـدیم که اسـتفاده از کلمۀ "شـما" باعث افزایش مشـارکت خوانندگان می شود. پست هایی 

کـه از کلمـۀ "شـما" یـا ضمایـر دوم شـخص دیگـری مانند "مال شـما" یـا "خودتان" اسـتفاده 

می کردنـد، بیشـتر لایـک شـده و نظرات بیشـتری دریافت کـرده بودند.

در نتیجـه ایـن شـرکت شـروع بـه تطبیق اسـتراتژی رسـانه های اجتماعی خـود بر مبنای 

ایـن نتایـج کـرد؛ از ایـن کلمـات بیشـتر در پسـت های خـود اسـتفاده و افزایـش خوبـی در 

مشـارکت های بعـدی مشـاهده کـرد.

علاوه برایـن، شـرکت از مـن خواسـت تـا تحلیـل مشـابهی را روی مقـالات پشـتیبانی از 

مشـتریان انجـام دهـم. مقـالات ایـن وب سـایت دربـارۀ نحـوۀ راه انـدازی لپ تـاپ جدیـد یـا 

عیب یابـی دسـتگاه بودنـد و مـا قصـد داشـتیم بفهمیـم خواننـدگان صفحـات پشـتیبانی را 

مفیـد می داننـد یـا خیـر.

در صفحات پشـتیبانی مشـتریان در مقایسـه با پسـت های رسـانه های اجتماعی کلماتی 

ماننـد "شـما" تأثیـر معکوسـی داشـتند. درحالی کـه کلماتـی ماننـد "شـما" باعـث افزایـش 

پشـتیبانی، مشـتریان چنیـن  اجتماعـی می شـدند، در صفحـات  مشـارکت در رسـانه های 

صفحاتـی را کمتـر مفیـد ارزیابـی کـرده بودنـد.

ما با کنجکاوی شروع به بررسی این تفاوت کردیم.

متفـاوت  پشـتیبانی  بـا صفحـات  زیـادی  جهـات  از  اجتماعـی  رسـانه های  پسـت های 

هسـتند. آن هـا کوتاه تـر بـوده و جزئیـات کمتـری دارنـد. همچنیـن احتمـال کمتـری دارد که 

افـرادی غیـر از کاربـران از آن هـا بازدیـد کننـد.

امـا بـرای اینکـه واقعـاً بفهمیـم چـرا کلمـۀ "شـما" متفـاوت عمـل می کنـد، بـه اهمیـت 

درک نقـش کلمـۀ "شـما" و سـایر ضمایـر دوم شـخص در هرکـدام از شـرایط پـی بردیـم.
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در رسـانه های اجتماعـی، فیدهـای1 افـراد مملـو از محتـوا اسـت و ترغیـب افـراد بـه 

بررسـی عمیق تـر هـر مطلبـی سـخت اسـت. تصاویـر به ایـن کار کمـک می کنند، امـا کلمات 

هـم می تواننـد مفیـد باشـند. در چنیـن موقعیت هایـی، کلماتـی ماننـد "شـما" می تواننـد به  

عنـوان یـک علامـت توقـف عمـل کننـد و آنچـه را مشـخص کننـد کـه قابل توجـه اسـت.

شـاید فـردی بـا مشـاهدۀ پسـتی بـا عنـوان "پنـج نکتـه بـرای پس انـداز پـول" متوجـه 

نشـود کـه ایـن پسـت بـرای او مناسـب اسـت یـا نه. اما بـا اضافه کـردن کلمۀ "شـما" به این 

پسـت، مثـلاً، "پنـج نکتـه ای کـه شـما می توانیـد برای پس انـداز پـول از آن ها اسـتفاده کنید" 

ایـن پسـت بسـیار شـخصی تر بـه نظـر خواهـد رسـید. دیگـر ایـن مقاله فقـط ارائـۀ اطلاعات 

نیسـت، ایـن چیـزی اسـت کـه برای شـما مفیـد خواهد بود. حتـی اگر خـود اطلاعات تغییر 

نکرده باشـند.

کلمـۀ "شـما" توجـه را جلـب می کنـد، اهمیـت را افزایـش می دهـد و باعـث می شـود 
خواننـدگان احسـاس کننـد کسـی مسـتقیماً بـا آن هـا صحبـت می کنـد.)12(

بااین حـال، در صفحـات پشـتیبانی مشـتری، جلـب توجـه چنـدان ضروری نیسـت، زیرا 

افـراد خودشـان بـه آنجـا رفته انـد. آن هـا بـه صفحـۀ پشـتیبانی مشـتری رفتنـد زیرا سـؤال یا 

مشـکلی دارنـد کـه بایـد حـل شـود، بنابرایـن توجـه آن هـا روی محتوا متمرکز اسـت.

علاوه برایـن، اگرچـه اسـتفاده از کلمـۀ "شـما" نشـان می دهد کـه اطلاعات شـخصاً برای 

خواننـده مناسـب اسـت، می توانـد نشـان دهندۀ مسـئول یـا مقصـر بـودن افـراد هم باشـد. 

وقتـی به جـای جملـۀ »اگـر پرینتـر کار نمی کنـد«، می گوییم »اگـر نمی توانید پرینتر را درسـت 

کنیـد« بـا ایـن جملـه نشـان می دهیـم کـه کاربـر را بـرای کار نکـردن پرینتـر مقصـر می دانیـم. 

مشـکل مربـوط بـه پرینتـر نیسـت، بلکـه مربوط بـه کاربری اسـت کـه نمی تواند کارهـای لازم 
را انجـام دهد.)13(

بـه همیـن ترتیـب، در مقایسـه با جملۀ مجهول )»حافظه داخلی را می تـوان با ... خالی 

کـرد«(، جملـۀ معلـوم )»شـما می توانیـد از طریـق ... حافظـه داخلـی را خالـی کنیـد«( نشـان 

می دهـد کـه کاربـر بایـد ایـن کار را انجـام دهد. هرچه تعداد دفعات بیشـتری از کلمۀ "شـما" 

Feeds .1: فیـد رسـانه های اجتماعـی، محلـی اسـت کـه کاربـر می توانـد در آن بخش با سـایر افـراد تعامل 
داشـته باشـد و محتـوا و عکس هایـی را ببینـد کـه بـه اشـتراک گذاشـته می شـوند و همچنیـن خـودش نیز 

امـکان اشـتراک گذاری تصاویـر و مطالـب مـورد نظر خـود را دارد.
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اسـتفاده شود، کاربر مسـئولیت بیشتری دارد.

پـس تعجبـی نـدارد درحالی کـه کلمـۀ "شـما" در رسـانه های اجتماعـی از طریـق جلـب 

توجـه کمـک می کنـد، بـه صفحـات پشـتیبانی مشـتری صدمـه می زنـد، زیـرا "شـما" در ایـن 

صفحـات نشـان می دهـد کـه کاربـر مقصـر یـا مسـئول اسـت.

به طـور کلـی، همان طور کـه تـا بـه اینجـای فصـل اشـاره کرده ایـم، کلمـات می توانند این 

امـر را تغییـر دهنـد کـه چـه کسـی کنتـرل را بـر عهـده دارد؛ یعنـی خـوب یـا بـد چـه کسـی 

مسـئول اسـت، چـه کسـی اعمـال را کنتـرل کـرده و چـه کسـی پیـروی می کنـد و چـه کسـی 

مسـئولیت را بـر عهـده دارد. 

سـؤالاتی ماننـد »آیـا بـه سـگ غـذا داده ایـد؟« یـا »آیـا بررسـی کرده ایـد که تا چـه زمانی 

بایـد فرم هـا را تحویـل دهیـم؟« می تواننـد متهم کننـده بـه نظـر بیاینـد. ممکن اسـت قصد 

بـدی نداشـته باشـیم و تنهـا بخواهیـم اطلاعاتـی به دسـت آوریم، اما این جمـلات به راحتی 

می تواننـد بـه  صورتـی منفـی تفسـیر شـوند؛ طـرف مقابـل می تواند احسـاس کند که اشـتباه 

یا کـم کاری کرده اسـت.

یـک تغییـر نامحسـوس در شـکل دهی ایـن عبـارت )»آیـا سـگ غـذا خـورده اسـت؟«( 

بـا احتمـال کمتـری واکنشـی منفـی بـه همـراه خواهـد داشـت. بـا تمرکـز بـر اقـدام به جـای 

اقدام کننـده، هرگونـه نشـانۀ مقصـر بـودن از بیـن مـی رود. مـن نمی گویـم کـه ایـن وظیفـۀ 

شماسـت، فقـط می خواهـم بدانـم آیـا ایـن کار انجـام شـده اسـت یا نـه تا اگر انجام نشـده 
اسـت بتوانـم آن را انجـام دهـم.

همیـن موضـوع در مـورد جملاتـی ماننـد »می خواسـتم باهات صحبت کنم، اما سـرت 

شـلوغ بـود« نیـز صـدق می کنـد. ممکـن اسـت عبـارت صحیـح باشـد؛ مـا می خواسـتیم 

صحبـت کنیـم و طـرف مقابـل سـرش شـلوغ بوده اسـت. اما بیـان آن به این صورت نشـان 

می دهـد کـه شـخص مقابـل مقصـر اسـت. ایـن نه تنهـا بـد اسـت کـه طـرف مقابـل شـلوغ 

اسـت، بلکـه او بـرای صـورت نگرفتـن مکالمـه نیـز مقصر اسـت.

حـذف کلمـۀ "شـما" و تغییـر عبـارت بـه شـکلی ماننـد »می خواسـتم بـا شـما صحبـت 

کنـم، امـا ظاهـراً زمـان مناسـبی نبـود« از مقصـر نشـان دادن فـرد جلوگیری می کنـد. اکنون 

مشـخص اسـت کـه هیچ کسـی مقصـر نیسـت و مـا به جـای متوقـع بودن، دلسـوز هسـتیم. 

حـذف "شـما"های متهم کننـده از ناخواسـته مقصـر نشـان دادن افـراد جلوگیـری می کنـد.
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همیـن موضـوع بـرای "مـن"، "خـودم" و دیگـر ضمایـر اول شـخص هم صـدق می کند. 

کـودک سـه سـالۀ دوسـتم پـس از خـوردن اولیـن لقمۀ غذا شـاکی بود که »شـام خوشـمزه 

نیست«.

والدیـن او کـه سـاعت ها صـرف برنامه ریـزی، خریـد و پختـن غـذا کـرده بودنـد، آشـکارا 

ناامید شـده بودند. آن ها می خواسـتند که پسرشـان غذا را دوسـت داشـته باشـد. اما آن ها 

از ایـن فرصـت اسـتفاده کردنـد تـا درس مهمـی را بـه او بیاموزند. آن ها اشـاره کردند که بین 

خوب نبودن و دوسـت نداشـتن چیزی تفاوت وجود دارد و به او گفتند که صرف دوسـت 

نداشـتن چیـزی دلیـل بر بد بودن آن نیسـت.

وقتـی ضمایـر اول شـخص حـذف می شـوند، ممکـن اسـت نظـرات گفته شـده صرفـاً 

واقعیـت بـه نظـر برسـند. »این درسـت نیسـت« یا »شـام خوشـمزه نیسـت« نشـان می دهند 

کـه چیـزی به طـور منطقـی و عینـی بـد اسـت. امـا اضافـه  کـردن کلمۀ "مـن" روشـن می کند 

کـه ایـن نظـر بـه  عنـوان یـک عقیـده، نـه واقعیـت، بیان می شـود.

»مـن فکـر نمی کنـم ایـن موضـوع درسـت باشـد« نشـان می دهـد کـه چـه بقیـه موافـق 

باشـند و چـه نباشـند، ایـن عبـارت یـک نظـر شـخصی اسـت. 

ضمایـر شـخصی مالکیـت را نشـان می دهنـد. اسـتفاده کـردن یا نکـردن از آنان بسـتگی 

بـه میـزان مسـئولیتی دارد کـه قصـد داریـم در قبـال موضوع صحبتمـان بپذیریم. 

مثـلاً، شـخصی هنـگام ارائـۀ نتایـج یـک پـروژه می توانـد بگویـد »X را کشـف کـردم« یـا 

»نتایـج X را نشـان می دهنـد«. »مـن کشـف کـردم« نشـان می دهـد کـه چـه کسـی کار را انجام 

داده اسـت. شـخص گوینده که برای به دسـت آوردن نتایج تلاش کرده اسـت، باید افتخار 

آن را نیـز بـه خـود اختصـاص دهد.

امـا گفتـن »مـن کشـف کـردم« همچنیـن باعث می شـود کـه یافته ها شـخصی تر به نظر 

برسـند. مطمئنـاً شـما آن را کشـف کردیـد، امـا آیـا شـخص دیگـری نیز همان را کشـف کرده 

اسـت یـا یافته هـای شـما براسـاس انتخاب هـای شـما در حیـن اجـرای پـروژه اسـت؟ در 

نتیجـه، اسـتفاده کـردن یـا نکـردن از ضمایـر به ایـن بسـتگی دارد که چگونـه می خواهیم به 

کسـی اعتبـار بدهیـم یـا او را مقصـر بدانیم و اینکه چقدر می خواهیم گفته هایمان شـخصی 

یـا عینـی به نظر برسـند.
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جادو کنید

کار کلمـات از صـرف انتقـال اطلاعات فراتر اسـت. کلمات نشـان می دهند که چه کسـی 

مسـئول اسـت، چه کسـی مقصر اسـت و مشـارکت در اقدامی خاص به چه معناسـت. در 

نتیجـه بـا اسـتفاده از زبـان هویـت می توانیـم اقدامـات مـورد نظـر را هـم در خودمـان و هم 

در دیگـران تشـویق کنیـم. برای انجـام دادن این کار:

اعمـال را بـه هویـت تبدیـل کنیـد. آیـا از کسـی کمـک می خواهیـد یـا سـعی در . 1
قانـع کـردن کسـی بـرای انجـام دادن کاری داریـد؟ فعـل را )»آیـا کمـک می کنـی؟«( 

بـه اسـم تبدیل کنیـد )»امـکان دارد کمک کننده باشـید؟«(. چارچوب بنـدی اعمال 

بـه  عنـوان فرصت هایـی برای تأییـد هویت های مورد نظرْ افراد را تشـویق می کنند 

کـه آن عمـل را انجـام دهند.

نمی توانـم را بـه انجـام نمی دهـم تغییـر دهیـد. آیـا در پایبنـدی بـه اهـداف . 2
خـود یـا مقاومـت در برابـر وسوسـه مشـکل داریـد؟ سـعی کنیـد به جـای گفتـن 

"نمی توانـم"، بگوییـد "انجـام نمی دهـم" )مثلاً »الان شـیرینی نمی خـورم«(. این کار 

حـس توانمنـدی مـا و احتمـال رسـیدن بـه اهدافمـان را افزایـش می دهـد.

بایـد را بـه ممکـن اسـت بتـوان تبدیـل کنیـد. می خواهیـد خلاق تـر باشـید یـا . 3
راه حـل خلاقانـه ای بـرای یـک مشـکل سـخت ارائـه دهیـد؟ به جـای اینکه بپرسـید 

چـه کاری بایـد انجـام دهیـم، بپرسـید ممکـن اسـت بتوانیـم چـه کاری انجـام 

دهیـم؟ ایـن تغییـر تفکـر واگـرا را تشـویق می کنـد و بـه مـا کمـک می کنـد تـا از 

عـادات قدیمـی خـلاص شـویم.

بـا خودتـان صحبـت کنیـد. بـرای یـک سـخنرانی مهم مضطرب هسـتید یا سـعی . 4
در آرام کـردن خـود بـرای حضـور در مصاحبـۀ مهمی دارید؟ سـعی کنید با خودتان 

بـه  صـورت سـوم شـخص صحبـت کنید )»تـو می توانـی ایـن کار را انجام دهـی!«(. 

ایـن تغییـر مـا را از موقعیت هـای سـخت دور می کند، اضطرابمـان را کاهش داده 

و عملکردمـان را بهبود می بخشـد.

ضمایـر را به درسـتی انتخـاب کنیـد. چه بخواهید توجه کسـی را جلب کنید و چه . 5
بـا همسـرتان مشـاجره نکنیـد، دربارۀ نحوۀ اسـتفاده از ضمایری مانند "مـن" و "تو" 
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بادقـت فکـر کنیـد. ایـن ضمایـر می تواننـد توجـه را جلب کننـد و مالکیت را نشـان 

دهنـد، امـا همچنیـن می توانند نشـان دهندۀ مسـئولیت و مقصر بودن باشـند.

ما با درک زبانِ هویت و به کارگیری آن در زمان مناسـب، می توانیم از کلمات جادویی 

به نفع خود اسـتفاده کنیم.

بااین حـال، فراتـر از هویـت و عاملیـت، نـوع دیگـری از کلمـات جادویی نیـز وجود دارد 

کـه شایسـتۀ توجـه اسـت و این هـا کلماتی بیانگر اطمینان هسـتند.
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