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عصر بخير.
عالي 	ست، �	قعاً فو� 	لعا�
 	 ست. 

�	قعاً 	��� �	��. 
ــما �	  ــت � 	�تباطا! مؤثر ش ــهر! بين 	لمللى برخو��	� 	س ــخنر	* ما 	� ش س

	فز	يش مى �هد.
	� �	�	2 مد�9 فو� ليسانس با�	�يابي 	� �	نشگا
 يو سي 	3 	2 	ست. 

ــت � توجه شما �	 جلب مى كند � به 	ند	�
 	2 سا�
 صحبت  	� �	قعاً پر	نرژ2 	س
مى كند كه بيشتر مر�B C* �	 ��9 مي كنند.

	� كتاL «قد�! مكالما! تلفني» 	� كه حالا به چاپ سيز�هم �سيد
 ، �� برنامه ها2 
Bمو�شي صوتي � تصوير2 �يا�M 	ستفا�
 شد
 	ست.

طر� بيانش خيلى سرگرC كنند
  	ست � شما �	 به صندلي تا* ميخكوL مي كند.
كتاL «قد�! بيا*» 	� به چند �با* خا�جي چاپ شد
 	ست. جديدترين كتابش 

 .��	� Cتباطا!» نا�	 �� Cنقش كلا»
ــا�
 	� صحبت مي كند،  ــتم � يكي 	� مو	��2 كه 	� ��ب ــن مدير با�	�يابي هس م
حرS ها � حركت ها2  ماست � 	ينكه چطو� با يكديگر 	�تباQ برقر	� كنيم. مشتريانتا* 
به Bنچه مي گوييد � 	نجاC مي �هيد 	هميت مي �هند � حتى حركت بد* شما بر	يشا* 
مهم 	ست. Bنها به برخو��هايتا* توجه مي كنند � تماC 	ينها بر بر�	شتشا* 	� شما تأثير 

مي گذ	�� � بر�	شت Bنها ��2 تصميم گيرM شا* 	ثر مي گذ	��.

فصل ���
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 ،C	 2، تر�ــافت، فو� ــركت هايي چو* مايكر�س ــا�� ش 	� تعليم �هند
 � مش
ــيا�2 	� شركت ها2 تلفني 	ست. 	� به  ــپرX �يوپا!، جي 	2 � بس Bمريكن 	كس
	فر	� بسيا�M �� شغل هاM مختلف بر	2 برقر	�2 	�تباطي قو2 تر با �يگر	* كمك 

كر�
 	ست.
ــته 2 من ��	* شناسي 	ست � 	ين برنامه بر	2 من بسيا� مفيد 	ست. چو*  �ش
برقر	�2 	�تباQ مؤثرتر تلفنى � �� �� �� بر	يتا* خيلى مهم 	ست، من مطمئنم كه 

حتماً 	� 	ين برنامه لذ! خو	هيد بر�.
پس لطفاً به 	فتخا� Bقا2 جو�_ �	لتر �ست بزنيد.

 Xحسا	ست. مگر نه؟ 	مر�� چه ��� خوبي 	 .Cمايكل، بسيا� متشكر Cمتشكر 
ــنگى  ــد
 ؟ ��� خيلي خوبي بو�. غر�L خيلى قش ــا� ش نمي كنيد كه ��حتا* ش
ــب مي خو	هيم به پر��� bهن بپر�	�يم. �قتى �	شتم �	خل  ــتيم � حالا 	مش �	ش
 	� Mمختلف كا� Mطيف ها �	2 �يا� �	فر	ينجا 	ــب،  ــدC، متوجه شدC 	مش مي ش
�	�يم. طر	حا* ماشين، فر�شند
 ها، كسانى كه �� بخش فر�� سر�يس ها2 مالي 
ــركت فو�� � بسيا�2 �يگر كه 	ينجا حضو�  ــتند، �لالا* سهاC � مسئولا* ش هس
�	�ند. بهتر ين خبر2 كه مي تو	نم به شما بدهم 	ين 	ست كه بد�* توجه به شغلتا*، 
هر 	صلي كه 	مر�� ما ��با�
 B M* صحبت مي كنيم، �� �ندگي شغلي � خانو	�گي 
شما كا�بر� مستقيم �	��. 	ين موضوe يك نظريه جديد �	نشگاهي نيست كه يك 
ــگا
 B* �	 تهيه كر�
 باشد. �� �	قع �� تماC طو3 عصر، با خو�C فكر  ــتا� �	نش 	س
مى كر�C مو	��2 پيش مي Bيد كه شما بگوييد: «من متوجه 	ين موضوe شد
 	C.» يا 
 Cنجا	 	ين كا� �	يا «من  «C	 
�	� Cنجا	 	ين كا� �	نم» يا «من 	�مي  	ين مسئله �	من »

مي �	�C، 	ما مى خو	هم مد3 �يگر2 	ين كا� �	 	نجاC �هم.» 
پس بيائيد ��با�
 كا� �	 شر�e كنيم.

ــه مد3 �يگر2  ــما گفتم �	 ب ــتم تماB C* چيزM كه 	لا* به ش ــن مي تو	نس م
ــه ��� خوبي بو�! �لي حيف  ــلاً 	ينگونه: «عصر بخير، 	مر�� چ ــم بگويم، مث ه
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ــما  ــالن بمانيم. مي �	نم كه ش ــمينا� �	خل س كه همه 2 ما مجبو�يم بر	2 يك س
ــاً ترجيح مي �	�يد كه بير�*، 	� غر�L لذ! ببريد. مي �	نيد، �قتى به 	ينجا  �	قع
مي BمدC 	فر	� گوناگوني �	 	� طيف هاM مختلف كا�M ملاقا! كر�C. 	� طر	حا* 
	تومبيل گرفته تا فر�شند
 ها � 	فر	�M كه �� بخش حسابد	�M كا� مى كنند. حتي 
ــئولا* مالي شركت فو�� �� 	ينجا حضو� �	�ند. ببينيد، �	ستش �	 بخو	هيد،  مس
هيچ �	هي نيست كه من بتو	نم 	ين موضوe �	 بر	2 شغل ها بگويم. متأسفانه بايد 
ــما صحبت كنم �	 خو�تا*  ــما بگويم Bنچه كه مي خو	هم �� مو��� با ش به ش
ــت. فكر مي كنم شما همه B 2نها �	 مي �	نيد. پس  مي �	نيد � حرS جديد2 نيس

كا�ما* �	 شر�e مي كنيم. 
ــم؟ 	ما 	گر من 	ينطو�  ــتم بيا* كن ــن 	ين مطلب �	 به هر �� ��� مى تو	نس م
شر�e مي كر�C، چه كسي �لش مى خو	ست بر��؟ Bيا بر�	شت شما با� ��C منفي 
ــمتا* �	 به من بگوييد؟ Bماند	. Bماند	 چى باعث شد كه با� ��C شما  بو�؟ لطفاً 	س

	حساX منفي پيد	 كنيد؟ 
حالت شما! 

ــاX لحن  ــما بر 	س ــا�
 2 طر� فكر خو�C چيز2 نگفته بو�C، 	ما ش ــن ��ب م
 *B 2	لحن صد �	قع 	� ��ــد.  ــخص �	 	��يابي مى كني صحبت، طر� فكر يك ش
  
شخص 	ينگونه 	ستنباQ مي كنيد. من نگفتم: «برنامه 2 	مشب، خيلى خسته كنند
	ست. نگفتم كه نمي خو	هم 	ينجا باشم، 	ما ممكن 	ست شما 	ين موضوe �	 	� طر� 
صحبت من بر�	شت كر�
 باشيد. Bماند	! جو	L شما ��ست بو�. من يك نسخه 	� 

كتابم �	 به شما هديه مى �هم. شما ��ست گفتيد.
ــما بر 	ساB X* فر� �	  ــت كه ش  �� 	ينجا بايد بگويم كه فقط لحن 	فر	� نيس

	��يابى مى كنيد.
 
 چه عامل �يگر2 نظر شما �	 تغيير �	�؟ مى بينيد همه مي خو	هند بر	2 جايز

پاسخ بدهند.
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ــت. شما حالت ها2 صو�! � حتى طر� 	يستا�نم �	 	��يابي  خيلي جالب 	س
ــن با� ملاقا! مي كنيم  ــتر2 �	 بر	2 	�لي ــد. �� حقيقت ما هر �ما* يك مش كر�ي
ــر	2 	�لين با� ملاقا!  ــما �	 ب ــن كا� �	 	نجاC مي �هيم، يا هنگامي كه Bنها ش همي
مي كنند؟ يا هنگامي كه شما يك همسايه 2 جديد �	 مي بينيد، يا Bنهايي كه مجر� 
هستند، 	گر با كسي معاشر! مي كنيد، هما* موقع بر�	شت خو�تا* �	 	� B* شخص 
ــما � حالت ها2 صو�! � بد* شما ��  ــكل مي �هيد، لحن گفتا� � حركا! ش ش
شكل گيرM بر�	شت مؤثر 	ست. همچنين مي خو	هم به شما بگويم كه با� ��C چنين 
فكر2 �� سرC نبو� كه: «خوL! فر	مو� نكن كه نا�	حت باشي � حالت صو�تت 
�	 عوr كنى.» من مجبو� نبو�C 	ين كا� �	 	نجاC �هم چو* 	طمينا* �	شتم، كلماتي 
كه 	ستفا�
 كر�C منفي بو�
 	ند � 	ين كلما! منفي طر� تفكر � عملكر� شما �	 شكل 

مي �هند، �ير	 حالت بد* � طر� فكر شما همگي به صحبت كر�* �	بسته 	ست.
خوL 	ست! چه كسي 	ين �	 گفت؟ 

ــخه M صوتي 	� كتاL �	 به شما مي �هم، Bيا كسي  ــت! من يك نس خوL 	س
 Xــا ــد، نكته 	2 كه باعث 	يجا� 	حس ــه نكته 2 �يگر2 �� گفته ها2 من ش متوج

متفا�تي �� شما شد
 باشد؟ بله، شما چه متوجه شديد؟
ممكن 	ست شما متوجه شد
 باشيد كه من 3 	صل �	 مطرs كر�C. ��� ��ست 
�	شتني 	ست � ما 	مشب �� سالن هستيم. من گفتم 	ينجا تنوe شغلى حضا� خيلى 
�يا� 	ست � گفتم Bنچه كه مى خو	هم بگويم جديد نيست. 	صو3 مطرs نيستند. 
ــت كه بر�	شت 	فر	� �	 شكل  من هما* 3 	صل �	 گفتم. مهم طريقه M بيا* Bنهاس
مي �هد. بله، 	ين سيم قرمز تلفن جايز
 شماست. 	هميت 	ين سيم �	 بعد بر	يتا* 

توضيح مى �هم.
ــخص �يگرM �	 مى بيند تصوير M	� 	� �� bهنش  ــى هنگامى كه ش هر كس
ــكل مى گير�، همانند �قتى كه شما مر	 �يديد. همين حالت �� برخو�� شما با  ش
همكا�	*، ��ستا* � مشتريانتا* �جو� �	��. به عو	ملى كه بر�	شت شما �	 	� من 



جر� ��لتر           7

شكل �	�، �قت كنيد. پيش 	� 	ينكه كسي شر�e به صحبت كند، به پياC هاM غير 
 
ــيد: 	ين شخص چند مَر� ــخص توجه مي كنيد. 	� خو�تا* مي پرس كلامى B* ش
حلا_ 	ست؟ حالتش چه مى گويد؟ حالت چهر
 	� چگونه 	ست؟ 	ما �� همين 
جا تماC نمي شو�، �ير	 �قتى كه فر� شر�e به صحبت مى كند، شما به 	ينكه چگونه 
ــما Bنها �	 بر 	ساX لحن صد	، حالت ها2  صحبت مي كنند هم توجه مي كنيد. ش

��حى � طر� فكرشا* 	��يابي مي كنيد.
به طو� حتم شما هم به كلماتى كه �يگر	* 	ستفا�
 مي كنند توجه مي كنيد. 	ين 
كلما! ممكن 	ست منفي يا مثبت باشد. معنى كلاC مهم نيست بلكه كلماتي كه 
بر	2 طرs موضوe به كا� مي ���، مهم هستند. شما به كلما! من هم �قت كر�يد. 
	لبته 	ين حالت من ساختگي بو�. �قتى من گفتم: «چه بعد	�ظهر �يبايى من با شما 
ــمند �	�يم.» شما هر �قت كسى �	 ملاقا!  خو	هم بو�. حتماً يك تجربه M 	��ش

مى كنيد، 	ين موضوe 	تفا� مي 	فتد.
ما همگي يكديگر �	 	��يابي مي كنيم. 	ين طبيعت بشر2 	ست. 

ــؤ	3 	ين 	ست كه 	گر مر�C شما �	 با 	ين فاكتو� ها 	��يابى مى كنند،   خوL س
كد	C يكى 	� همه مهم تر 	ست؟

چه تعد	�2 	� شما به قد�! مثبت 	نديشى 	عتقا� �	�يد؟ 
ــما چه، خريد � فر�� ملك 	نجاC مى �هيد  
، خيلى ها خيلى ها. بنابر	ين ش�	
يا �� 	�	�
 كا� مى كنيد � �نبا3 ترفيع هستيد، بعد 	� 	ين برنامه،  فر�	 كه به �فترتا* 

مي ��يد، چه مى كنيد.
مي نشينيد � به خو�تا* مي گوييد: من خيلي مثبت فكر مي كنم.

	لبته كه نشستن �� گوشه  	2 � مثبت فكر كر�*، كا� 	حمقانه 	2 	ست. 	ين كا� 
به تنهايي باعث تغيير نمي شو�. 	ين يك نكته M بسيا� مهم 	ست 	ما مثبت 	نديشي 
ــت؟ تأثير  به تنهايى B* �	 محقق نمي كند. حالا نظرتا* ��با�
 2 	ين حرS چيس
عمل بيشتر 	� حرS 	ست؟ همه مو	فقند؟ Bيا تا به حا3 توجه كر�
 	يد كه Bنهايي 
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ــت  
 مى ��ند � با غر�� �فتا� مى كنند � با �يگر	* محكم �س	� Sكه خيلى صا
ــت، 	ما شما فكر  ــت. همه چيز ��ست 	س ــا* 	يد
 3B 	س مي �هند، 	�تباQ نگاهش

مي كنيد: «چه مزخرS!» عجب B�C مغر��M. 	� 	صلاً 	حساX ند	��.
من نيامد
 	C 	ينجا كه بگويم فكر كر�* مهم تر 	ست يا عمل كر�*. نيامدC 	ينجا 
ــما مهم ترين نكته �� برقر	�M 	�تباQ 	ست، �ير	 �	قعيت  كه بگويم حرS هاM ش
	ين 	ست كه حرS � عمل ��M هم 	ثر مى گذ	�ند. طر� تفكر شما بر �فتا� � طر� 
ــما تأثير مي گذ	��. طر� حرS ��نتا* ��2 طر� فكرتا* � عملكر�تا*  صحبت ش

تأثير مي گذ	��. همه B 2نها با هم �� 	�تباQ �	�ند. 
پس 	ين مسائل بر	2 چه كسي 	هميت �	��؟ همه 2 ما 	ينجا علاقه � سليقه ها2 
ــتيم.  ــي 	� B* هس خو�ما* �	 �	�يم. 	ما يك تيم كا�M هم �	�يم. تيمي كه ما بخش
قطعاً ما مشتر2 هايى �	�يم. Bنها چطو�؟ �� برقر	�2 	�تباQ با Bنها مهم ترين مسئله 
چيست؟ بايد بگويم 	ين مسائل ��M هم 	ثر مي گذ	�ند. 	گر مشتر2 	2 �	�يد كه با 
يكى 	� همكا�	نتا* بد صحبت مى كند � همكا�	* �يگرتا* هم مى گويند مشترM ها 
قرr هايشا* �	 پر�	خت نمى كنند � 	ين به گو� شما برسد ��2 شما تأثير منفي 

مي گذ	��. همينطو� بر مشترM بعدM هم 	ثر منفى مى گذ	��.
�� �	قع همه B 2نها به هم مربوطند. Bنچه �� bهن شما مى گذ��، حرS هايى 

كه مى �نيد، حركاتى كه 	نجاC مى �هيد همه به هم مرتبط هستند. 
مي �	نم كه �قتى شما به جلسه 	2 شبيه 	ين مى Bييد چه 	تفاقي مى 	فتد. خيلى 
ــما �قتى به جلسه هايى مثل 	ين مي Bييد � با كسانى كه مى شناسيد، يا با Bنها  	� ش
كا� مي كنيد ملاقا! مى كنيد، به Bنها سلاC مى كنيد � با هم يك جا مى نشينيد، 	ما 
	گر كسي �� سالن نباشد كه 	� �	 بشناسيد، 	گر با كسي �	حت نباشيد، �نبا3 كسى 
مى گر�يد كه به نظرتا* �فتا� ��ستانه 	M �	��. 	ين شخصي 	ست كه شما 	لا* كنا� 

	� نشسته 	يد. لطفاً بايستيد.
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يك نگا
 سريع به 	طر	S خو�تا* بيند	�يد، يكى �	 پيد	 كنيد كه پيشتر هرگز 
نديد
 باشيد، يك B�Cِ كاملاً غريبه. حالا مي خو	هم كه يك تيم  �� نفر
 با 	� تشكيل 

.
�هيد. يك تيم �� نفر
حالا كه همگى تيم هاM �� نفر
 تشكيل �	�يد. كا�M كه مى خو	هم 	نجاC �هيد 
	ين 	ست كه ببينيد كد	C يك 	� شما موM سر� بيشتر 	ست. خوB ،L* شخصي 
كه بيشترين مو �	 �	��، به �قت گو� كنيد، Bنهايي كه بيشترين مو �	 �	�ند، نقش 

سخنگو �	 به عهد
 بگيرند.
ــريكتا* با شما  ــمايي كه مو2 كمتر2 �	�يد، �	�C. �قتى ش كا�2 هم بر	2 ش
 
حرS مى �ند، به چيزM كه مى گويد كاملاً توجه كنيد. �سط حرفش نپريد. 	جا�
ــكو! كنيد  ندهيد bهنتا* جاها2 �يگر2 بر��. عقايد خو�تا* �	 نگوييد. فقط س
� كاملاً به شريكتا* توجه كنيد. به هر چه كه مى گويد توجه كنيد. 	ين كا� Bنهايي 
 eند �قتي گفتم شر��	�نهايي كه موها2 بيشتر2 B .ند�	�ــت كه مو2 كمتر2  	س

كنيد � به شريكتا* هر چه �	 كه، ��با�
 2 �سرِ مو�� علاقه تا* مى �	نيد بگوييد.
ــما مي خو	هم به شريكتا* بگوييد �سرِ مو�� علاقه تا* چيست؟ چر	 	ين  	� ش
 eست؟ بهترين نو	چگونه  �	چيست؟ طر� تهيه  *B ِصلي	 �	يد؟ مو�	�ست �� 	�
B* �	 كى خو��يد؟ قيافه، طعم � بويش چگونه 	ست؟ همه چيز �	 �� مو�� �سرِ 
مو�� علاقه تا* به Bنها بگوييد. Bنهايي كه موها2 كمتر2 �	�ند فقط گو� بدهند. 

خوL حاضريد؟ پشمالوها، شر�e كنيد.
ــاكت. لطفاً ساكت باشيد.  ــت نگهد	�يد. ساكت! �يگر چيز2 نگوييد! س �س
ــت كه ��2  ــما مى خو	هم كه به 	ين ليس ــي كه گو� مى كر�ند، حالا 	� ش Bنهاي

صحنه 	ست، نگا
 كنيد. 
مى خو	هم يك �قيقه كنا� بايستيد تا همه بتو	نند ببينند. 
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لطفاً 	� 	ين ليست، چها� صفتى كه شريكتا* �	، توصيف مى كند 	نتخاL كنيد. Bنها 
�	 جايي بنويسيد، فر� نمى كند كجا، فقط بنويسيد. بر 	ساX 	�لين بر�	شتتا* 	� Bنها 

��2 يك تكه كاغذ چها� صفت با�� شخصيت شريكتا* �	  بنويسيد، شر�e كنيد.
ــد. 	ين تجزيه � تحليل  ــتبا
 كر�
 	ي ــوL، 	گر تا به حا3 	نجاC ند	�
 	يد، 	ش خ
��	نشناختي نيست، فقط بر�	شت سريع � 	�ليه 2 شماست. ��	نپزشك هم �� كا� 

نيست. خوL حالا مي شو� ��با�
 سر جايتا* بنشينيد؟
 �	 C	هر كد Lنتخا	ــت  ــينند، مى خو	هم عل لطفاً همه 2 	فر	� تيم كنا� هم بش
ــريكتا* بگوييد. مى خو	هم علا�
 بر 	ينكه به Bنها مى گوييد چه  ضعف ها �	 به ش
چيز2 �	 	نتخاL كر�يد، بلكه علت 	نتخابتا* �	 هم بگوييد. بهتر 	ست 	ين كا� �	 

با يك مثا3 نشا* بدهم. يك مثا3 خيلى خوL. 	سم شما چيست؟
ما�9. 

ــما 	�لين �	�طلب ما هستيد. لطفاً بايستيد، هم تيمى شما چه كسى  ما�9، ش
بو�؟ سو. سو �	 قبلاً مي شناختيد؟

نه.
خوL، خيلي خوL! ما�9، فرr مي كنيم كه شما 	ينجا شنوند
  بو�يد.

ــوC. خب حالت صو�تتا* نشا* مى �هد  ــيد، فقط مي خو	هم مطمئن ش ببخش
كه قبلاً يكديگر �	 نمى شناختيد، 	ما حالا �� مو�� هم شناخت پيد	 كر�يد. ما�9 

	��يابي شما 	ينگونه 	ست.

، خو� .L	M �حشتنا9 	ست نمى تو	* گفت.B

خب شما مطالب خوبي �	جع به سو نوشتيد. شما نوشتيد: «صميمي.»
ــد كه «صميمي» �	 	نتخاL كنيد؟ چر	 	� تماB C* كلما!  چه عاملي باعث ش

شما 	ين �	 	نتخاL كر�يد؟
	� لبخند �يبايي �	شت � به نظر خونگرC بو�.

بنابر	ين، مثل 	��يابى كه 	� من �	شتيد، شما مسائل غير كلامي �	 �� نظر گرفتيد.
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ــد كه فكر كني 	�  ــتيد: «	عتما� به نفس.» چه عاملي باعث ش مي  بينم كه نوش
	عتما� به نفس �	��؟

�ير	 	� �قيقاً مي �	نست به چه چيز2 علاقه �	��.
	ين بخش به �ما* بند2 بستگي �	��. شما �قيقاً 	ين �	 منظو� كر�يد.

ــكل گير2 	��يابي شما 	� يك نفر، �خيل هستند. 	ين  گزينه ها2 �يا�M �� ش
ــت �	�C 	نجاC �هيد. همين حالا با شريكتا* ��  ــت كه ��س �قيقاً هما* كا�2 	س
مو�� هر چها� كلمه 	2 كه 	نتخاL كر�يد، صحبت كنيد � بگوييد چه باعث شد 

كه Bنها �	 	نتخاL كنيد؟
ــا*؟ يا طر� بيا* Bنها؟ يا سرعت صحبت كر�نشا*؟ يا لحن يا قد�!  كلامش

بيانشا* باعث 	ين 	نتخاL شد؟
چه چيز باعث شد شما فكر كنيد كه Bنها 	ينطو�M هستند؟ لطفاً، 	�	مه �هيد.

.Cمتشكر
خوB ،Lنهايي كه تجزيه � تحليل كر�ند، Bيا تو	نستند چها� كلمه بر	M توصيف 

شريكشا* 	� فهرست 	نتخاL كنند؟  
ــما تو	نستيد 	ين كا� �	 	نجاC �هيد. من شما  خوL، بگذ	�يد ببينم. نيمي 	� ش
�	 مجبو� كر�C عجله كنيد. 	گر، گفته بو�C «	لآ* چند �قيقه �قت �	�يد كه هر چه 
مى خو	هيد بنويسيد، چه كسي مى تو	نست بنويسد؟ منظو�C چها� كلمه نيست، 	گر 
محد��يت ند	شتيد � مي تو	نستيد هر 	حساستا* �	 بنويسيد. چه كسى مي تو	نست 
بيش 	� چها� كلمه بنويسد؟ چه كسى مى تو	نست چها� جمله بنويسد؟ چه كسى 

مي تو	نست چها� پا�	گر	S بنويسد؟
چها� فصل؟

 چقد� �قت بر	2 شناختن 	ين شخص �	شتيد؟
چند �قيقه؟
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ــتيد، 13 ثانيه گذشته بو�. 	ين �	 هم بگويم كه،  30 ثانيه؟ نه. �قتي گفتم: بايس
 C�تا�يك مي كر 	ينجا �	 Cشتيم، من تما	ين برنامه به نو� نيا� ند	2 ضبط 	گر ما بر	
� B* �قت شما ��با�
 همين كا� �	 	نجاC مي �	�يد. ��ست مثل يك تماX تلفني 
كه شما هيچ تصوير2 ند	�يد. 	گر شما پوشش يا �فتا�شا* �	 نبينيد، با� هم Bنها �	 

	��يابي مي كنيد. �ير	 �� كمتر 	� يك چها�C �قيقه سه نكته 	تفا� مي 	فتد.
ــما ��9 يا 	حساX صحيحى 	� شخص مقابل پيد	 مى كنيد. به  يك: 	ينكه ش
ــد، به طر� بيا* � ترتيبي كه كلما! �	 	�	 مي كنند گو�  ــي كه Bنها مي گوين كلمات

مي �هيد. شما سريع 	فر	� �	 تجزيه � تحليل مي كنيد.
ــما 	� حس ششم 	ستفا�
 نمى كنيد يا 	� ��� تله پاتى به حسشا* پى  ��: ش
ــتيد. مسائل خاصي  ــما بگويند صميمي هس نمى بريد. �نبا3 	ين نبو�يد كه به ش

هست كه شما به Bنها توجه مى كنيد.
مثلاً 	نتخاL كلما!، لحن � سرعت گفتن Bنها. 

ــاX خو�تا* �	 شكل مى �هيد. L ـ عو	مل  ــه: 	لف ـ شما به سرعت 	حس س
مختلف � شخصى �� 	ين كا� �خيل هستند. _ ـ شما B* �	 كنتر3 كر�يد.

ــما ��ست ند	شتيد Bنطو�  ــته بو�C � 	گر ش 	گر من Bنجا كلما! منفي گذ	ش
	��يابي شويد مي گفتيد: «من ��ست ند	�C �يگر	* 	ينطو�2 �� مو�� من فكر كنند. 

چر	 Bنها 	ين طو�2 فكر مي كنند؟»
ــا* �	�يد. 	گر شما من �	 بر	2 	ين كا� ��  ــما خو�تا* �	 	ينطو�M نش �ير	 ش
ــتخد	C مي كر�يد � مي گفتيد «مي �	ني جو�_، ما �	قعاً نمي خو	هيم  ــركتتا* 	س ش
�قتي مر�C �	�� 	ينجا مي شوند 	� تجا�! با ما 	حساX خيلي خوبي �	شته باشند. 
 Xحسا	 C�هيم شما به مر	. ما مي خو�هيد كر	بخش پذير� كا� خو ��پس شما 

مثبت 	لقاء كنيد � به Bنها بگوييد كه ما �	قعاً يك مؤسسه 2 حرفه  	2 هستيم.»
	ما بعد 	� 2 ما
 كه 	��يابي مي كنيد متوجه مي شويد كه به نظر نمي Bيد مشتر2 ها 
ــند. شما مي گوييد: «چه خبر 	ست جو�_؟ كا� تو 	ين 	ست كه  خيلي �	ضى باش

	حساX خوبي به Bنها 	لقاء كني. 	ما 	ين 	تفا� نيفتا�
. چه خبر	ست؟»



جر� ��لتر           13

«نمي �	نم. من موقع ����شا*، به همه B 2نها خوشامد مي گويم.»
خب! چه كا� مي كني؟

	بتد	 با Bنها �ست مي �هم. شما مي گوييد: «	ينطو�2 نبايد �ست بدهى.»
 .C	 
خوL من هميشه 	ينطو�2 �ست �	�

«تو نبايد 	ينقد� شل صحبت كنى، جو�_.» 
منظو�تا* چيست؟ من هميشه 	ين طو�M حرS مي �نم.

�	M چر	 	ينقد� قو� كر�M؟
خوL منظو�تا* چيست؟ من 	ين جو�2 هستم.

ــت بر�M بر	2 شركت �قيب ما  ــما 	حتمالاً مي گوييد: بهتر 	س فكر كنم ش
كا� كنى؟

شما مي گوييد: «خو	هش مي كنم، سعي كن بفهمي. تو مسئولى.»
منظو�تا* چيست؟ من هميشه همينطو�2 مى 	يستم. 

.
خوL تغيير� بد
ــب ما بر	2 همين به 	ينجا Bمد
 	يم،  خو�! �	 كنتر3 كن. خانم ها، Bقايا*، 	مش
تصوير2 كه شما به �يگر	* 	�	ئه مي �هيد، به طر� صحبت شما با Bنها بستگى �	��. 

	ين كاملاً تحت كنتر3 شماست.
	مشب هدS ما 	ين 	ست كه مطمئن شويم تصوير2 كه شما �� كا� � �ندگي 
ــخصي تا* به �يگر	* 	�	ئه مي �هيد، همانى 	ست كه مي خو	هيد. 	ينكه �يگر	*  ش
بر�	شت مثبتى 	� شما �	شته باشند � حرS هايى كه هر ��� مى گوييد تأثير مثبتي 

بر خو�تا* �	شته باشد.
 Sــيد هد ــم �فترچه تا* �	 با� كنيد � بالا2 صفحه 	�3 بنويس حالا مي خو	ه
برنامه 2 	مشب 	ين 	ست: هر عبا�تي كه 	ستفا�
 مي كنيد، هر چه كه مي گوييد، هر 
چه كه �� 	2 ميل مي نويسيد بر �يگر	* تأثير مي گذ	��. هر چه كه به يك مشتر2 
مي گوييد بر�	شت 	� 	� شما � شركت شما �	 شكل مي �هد. هر چه كه به كسي 
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�� يك موقعيت 	جتماعي مى گوييد ��2 چگونگي نگر� 	� نسبت به شما تأثير 
مي گذ	��. هر عبا�تي كه 	ستفا�
 كنيد، طر� فكر شما �	 نشا* مى �هد. ��ست مثل 
ــما گفتيد: 	� چه شكلي 	ست؟ چر	 صد	 �  حرS هايى كه 	بتد	2 برنامه گفتم. ش

حركتش 	ينگونه 	ست؟
ما �	ئم با هم همين كا� �	 مى كنيم. مي �	نيد، هيچ �قت M��� *B �	 كه �� يك 
شركت تلفن همر	
 �� سياتل بر	2 يك مصاحبه 2 شغلي نشسته بو�C، �	 فر	مو� 
ــو� � �� 	ين ��  ــن مصاحبه 2 �يژ
 �� 	تا� هيأ! مدير
 2 كمپاني ب ــم. 	ي نمي كن
كانديد	2 نهايي بر	2 �ياست بخش خدما! مشتريا* حضو� �	شتند. 	ين �� نفر 
هيچ كد	C سابقه 2 كا�2 �� تلفن همر	
 ند	شتند � تصميم گرفته بو�ند 	ين �شته 
ــا* بايد به يك مد3 سؤ	3 پاسخ مى �	�ند. همچنين  �	 هم 	متحا* كنند. هر ��يش
سؤ	3 ها 	� پيش به Bنها �	�
 شد
 بو� تا Bما�گى لا�C �	 پيد	 كنند. يك نفر 	� Bنها 
ــؤ	3 ها �	  ــهر بو� � نفر ��C �� فونيكس �ندگي مي كر�. هر �� 	ين س �� هما* ش
گرفتند � M��� *B كه من Bنجا بو�B Cخرين مصاحبه شا* بو�. 	�لين كانديد	 	تفاقي 

	هل سياتل بو�.  
ــد � حالت بدني خوبي �	شت. خو� قيافه بو�، لباX خوبي به تن  �	خل ش
�	شت. با همه  �ست �	�. 	�تباQ چشمي خوبي با بقيه �	شت. همه 2 عو	مل خيلي 
مثبت بو� � 	ينگونه شر�e كر�: خوL پيشاپيش 	� 	ينكه سؤ	3 ها �	 به من �	�يد 
ــت كه Bنها �	 گرفته 	C. يك نگاهي به  ــكرC. 	ما متأسفانه من فقط �� ��� 	س متش
ــعي خو�C �	 مى كنم.  ــتم. 	ما س Bنها 	ند	ختم، 	ما فرصت مطالعه 2 كاملش �	 ند	ش
همينطو� مى خو	هم بد	نيد كه من مى �	نم 	ين يك كا� تخصصى 	ست � من هم 
ــابقه 	2 �� 	ين كا� ند	�C. من �� قسمت  مالي كا� مى كر�C، 	ما قد�!  هيچ نوe س

 .Cبگير �نم به سرعت يا	مطمئنم كه مي تو � C�	� M	 
يا�گيرM فو� 	لعا�
ــخ ها2 خيلى خوبى به سؤ	3 ها �	�. نمونه 2 سؤ	3 ها 	ينگونه بو�: شما  	� پاس
يك مشتر2 �	�يد كه هنگاC پر�	خت تأخير �	�� � بر	2 سومين با� به شما مر	جعه 
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كر�
 	ست. شما 	ين فر� �	 �	خل 	تاقتا* مي ��Bيد. به 	� چه مي گوييد؟ 	� خيلى 
 .�	� L	جو Lخو

كانديد	 2��C �	خل شد. 	سمش جين بو�. 	� 	هل فونيكس بو�. خو� قيافه 
بو�. �ست �	�. 	�تباQ چشمي خوبي �	شت. 	طلاعا! خيلى بالايي �	شت. با 	ين 
ــما بابت فرستا�* 	ين سؤ	3 ها تشكر مي كنم.  ــر�e كر�. 	بتد	 	� ش حرS ها هم ش
ــم. 	ين بر	M من فرصت بز�گى بو� تا بتو	نم �	قعاً  ــن Bنها �	 �� ��� پيش گرفت م
��M پاسخ Bنها، تمركز كنم. همچنين بايد بگويم كه شما �� 	ين �شته كا� خيلى 
ــخت 	فز	� كامپيوتر،  مخصوصي 	نجاC مي �هيد، �ير	 �� كا� تلفن همر	
 �  كا� س
ــركت هاM �قيب 	ستخد	C مي كنند كه  ــركت هاM بز�گ معمولاً 	فر	�2 �	 	� ش ش
همين باعث مى شو� تا همه 2 شركت ها عقايد � نظر	! شبيه به هم �	شته باشند. 
ــركتتا* بيا��يد � من خوشحا3  ــما مي خو	هيد 	يد
 هاM جديد2 به ش مسلماً ش
ــوC كه به شما ملحق شوC، �ير	 من هيچ سابقه 	2 �� 	ين صنعت ند	�C. من  مي  ش
 2 
ــپرX كا� مي كر�C � نكته هايي ��با� ــاله با شركت فد�	3 	كس �� 	ين چند س

 .Cين صنعت بيا��	به  	موخته ها �B ين	موختم � مشتاقم كه B *خدما! مشتريا
	ين خانم سؤ	3 ها �	 به خوبي هما* Bقا پاسخ �	�. چه كسي 	ين شغل �	 گرفت؟ 
ــا*. هر �� يك حرS ��ند. 	ينكه �� ��� پيش،  نه به علت محتو	M حرS هايش
	ين سؤ	3 ها �	 گرفته بو�ند. سابقه 2 فني هم ند	شتند. 	ما نفر ��C همه 2 نكته ها �	 
��ست كنا� هم گذ	شت. حرS هاM شما مُعرS شماست، چه �� يك مصاحبه 2 
شغلي يا �� بخش فر�� يا �� يك همايش 	جتماعي. همچنين حرS هاM شما 
ميز	* همكا�2 كه 	� �يگر	* مى گيريد، تعيين مي كند. بگذ	�يد ببينيم چه كسي �� 

��يف 	�3 	�لين با� 	ست كه �� 	ين سمينا�ها شركت مى كند؟
شما؟ 	�
، خيلي خوL! مي  شو� لطفاً بايستيد؟

	سمتا* چيست؟ 
جا*. 
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جا*! چند نفر جا* �	 مي شناسند؟

، جا*، تقريباً هيچ كس. 	سمتا* چيست؟�	

	سم من جا* 	ست.
	سم كاملتا*؟ 

گرند كمپ.
جا* گرند كمپ! كجا كا� مي كنيد؟ 

.Cمن بيكا�
 !Lبيكا�2؟ خو

	� لحا� شغلى مي خو	هيد به كجا برسيد؟ 
من سعى مى كنم �� كا�C 	� تماC تجربه 	C 	ستفا�
 كنم.

ــغل 	ست �  ــويد. 	� �� حا3 تغيير ش ــنا ش مي خو	هم با جا* گرند كمپ Bش
تجربه 2 شغلى خوبى �	��. همينطو� كه مي بينيد، 	� شخص خو� قيافه 	2 	ست، 

به خو�� مي �سد، B�C خوL � �سمى 	M 	ست، 	ما جا* سبيل �	��! 
ــا�
 	ين �	 �Bمايش كنيم. مي خو	هم با  ــن جا صبر كنيد. بگذ	�يد ��ب 
، همي�	
جا* گرند كمپ Bشنا شويد. 	� �� حا3 تغيير شغل 	ست. تجربه 2 شغلى خوبى 
ــت. كمي غير  ــت، مر	قب خو�� 	س �	��. همانطو� كه مي بينيد، خو� قيافه 	س

�سمى 	ست � سبيل �	��.
چه تفا�تي كر�؟ يه كلمه! سه حرS! مى تو	ند 	ين همه تفا�! 	يجا� كند. 	گر 
�ئيستا*، شما �	 بر	2 بر�سي كا�تا* بيا��� � بگويد: «خوL 	مر�� 	�لين سالگر� 

كا�2 شماست � سا3 خيلي خوبي �	شتيد، 	ما ...»

، به ���سر 	فتا�يد.» متشكرC جا*! سبيلت هم خيلي عالي 	ست!B»

ــك مي تو	ند تعيين كند Bيا مي خو	هم با جا*  خيلي خوL. يك كلمه 2 كوچ
ــم يا نه؟ با گفتن «	ما» به جا2 «�» مى گوييد كه نمى خو	هيد  ــته باش همكا�2 �	ش
همكا�M كنيد. كلماتي كه شما 	نتخاL مي كنيد، نظر شما �	 نسبت به �يگر	* نشا* 
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ــاX بر�	شتى كه 	� شما ��با�
 2 خو�شا* پيد	 مى كنند تصميم  مى �هد. Bنها بر	س
مي گيرند كه Bيا 	� شما خريد كنند، با شما همكا�M �	شته باشند، به تيم شما كمك 
كنند يا نه؟ من مي خو	هم بد	نم چه كسي Bنچه �	 كه شما مى گوييد، مى شنو�. 	ين 
كلما! �	 شما مى گوييد � به گو� شخص مقابل مي �سد. 	ين كلما! مي تو	نند 
ــند 	ما 	ين كلما! �� گو� خو�تا* هم  ــيم تلفن به گو� Bنها برس 	� طريق س
 2 
ــتيد. مهم ترين كسي كه به نحو ــما مهم  ترين شنوند
 هس مي ��ند. �� �	قع ش
برقر	�M 	�تباطتا* توجه مى كند خو� شماييد. �ير	 هر عبا�تي كه 	ستفا�
 مي كنيد، 
ــاً Bنچه كه شما هنگاC برقر	�2 	�تباQ با �يگر	*  bهنتا* برنامه �يز2 مي كند. 	ساس
ــنويد، طر� فكرتا* نسبت به خو�تا* �	 شكل مى �هد. بنابر	ين،  	� خو�تا* مي ش
خانم ها � Bقايا*، 	هميت كلامي كه من � شما هر ��� 	ستفا�
 مي كنيم بسيا� مهم 

	ست � يك تغيير كوچك مى تو	ند معنى كلاC �	 تغيير �هد.
ــاني �� 	ينجا 	�  ــركت جي 	2 �� يا�C مي ماند. چه كس ــه ش مي �	نيد، هميش

محصولا! 	ين شركت 	ستفا�
 مي كنند؟ 
شما هم �ستت �	 بالا بيا��. همه 2 ما جي  	2 �	شته 	يم.

 2 
	گر 	� محصولا!  جي 	2 	ستفا�
 كنيد، مي �	نيد كه ��B 2نها يك شما�
800 هست كه به مركز پاسخگويي جي 	2 �� كنتاكي �صل مى شو�. 	�لين با�2 
كه جي 	2 	� من خو	ست بر	B 2نها سخنر	نى 	نجاC �هم. قبل 	� سخنر	ني، به 	ين 

مركز �فتم تا ببينم تلفن هايشا* �� مو�� چيست؟
ــا2 	� گو� �	�C � به  ــتم. من به تلفن ه كنا� خانمي به ناC خانم كُولي نشس
 ��B ــالت ــما مي گويم كه به نظر من كا� 	� به هيچ �جه جالب نبو� � �	قعاً كس ش
بو�. مي �	نيد، تماC ���، تلفن بعد 	� تلفن، همه مي  پرسيدند كه چطو� چر	� �	خل 
يخچا3 �	 عوr كنند. « �� B* 	� سمت �	ست با� مي شو�، 	ما من مي خو	هم 	� 
سمت چپ با� شو�»، «بچه ها2 من �� يخ سا� پلاستيك �يختند � حالا مى خو	هم 

بد	نم چگونه ��ستش كنم. 
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�� تماC مدتي كه به 	� گو� مي كر�C، فقط يك تماX، �	قعاً جالب بو�. كسى 
«.Cمايكر�فرتا* بشو �� Mتش با�B گفت: «چگونه مانع � �كه �نگ �

«Bتش با�M نبايد Bنجا باشد. چند �قت 	ست كه متوجه Bتش با�M �	خل مايكر�فر 
شد
 	يد؟» تلفن كنند
 گفت: «مي �	نيد، حد�� �� هفته 	ست، 	� ��� تولدC. 	� �قتى 
 Mها Lند. بشقا�	�يي �يبا با كيفيت بالا به من 	پذير Lستانم يك سر�يس بشقا��كه 
ــي گرC كر�C، �ير	  ــاً كيفيت خوبي �	�ند. 	ما من Bنها �	 كم ــزM ضخيم كه 	تفاق فل
ــقاL هاM سر� بگذ	�C، بر	2 همين Bنها �	 ��  ــتم غذ	2 گر� C	 �� B* بش نمي خو	س

مايكر�فر گذ	شتم تا كمي گرC شوند، 	ما شر�e به جرقه ��* كر�. 
	2 	حمق!

	ما نه! خانم كُولي كلماتي شبيه 	ين نگفت. �� �	قع 	� فر�M فو� 	لعا�
 مثبت بو� 
.Cست كه متوجه شد	2 	ين نكته 	 � C�قت كر�كلماتش  Lنتخا	من خيلى به  �

	گر مي خو	ستيد بد	نيد نز�يكترين فر�شگا
 به شما كجاست، خانم كُولي هرگز 
ــتا* �	 به من بدهيد تا من كنتر3 كنم � نز�يكترين  نمى گفت: «خوL، 	بتد	 B��س

فر�شگا
 به شما �	 پيد	 كنم.»
	� مي گفت: «خوشحا3 مي شوC كه B��ستا* �	 به من بگوييد.»

ــويي شما�
 2 قطعه 	2 كه صابو* �	خلش  	گر مي پرسيديد: �� ماشين ظرفش
ــك �قيقه صبر كنيد. من  ــت؟ خانم كُولي هرگز نمي گفت: «ي ــم چند 	س مى �يزي

مجبو�C كتابچه قطعا! �	 كنتر3 كنم.»
ــوC 	گر چند لحظه صبر كنيد تا من كتابچه �	  ــحا3 مي ش 	� مي گفت: «خوش

كنتر3 كنم.»
 Cست. من مجبو�	3 فني 	ين يك سؤ	نيد؟ 	�خانم كُولي هرگز نمى گفت: «مي 
 «.Cبگير Xــي كنند � بعد با شما تما ــانما* بگويم 	ين موضوe �	 بر�س به مهندس
ــؤ	3 فني 	ست. بهتر 	ست كه من به مهندسانما* بگويم 	ين  	� گفت: «	ين يك س

«.Cمى گير Xبا شما تما 
موضوe �	 بر�سي كنند � بعد با كما3 ميل ��با�
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من 	� شما يك سؤ	 3�	�C. 	گر به جى 	M �نگ مي ��يد، � كسى كه �� مركز 
تلفن نشسته بو� به شما مى گفت: «شما مجبو�يد 	ين كا� �	 	نجاC �هيد، شما بايد 
 Xبا شما تما 
	ين �	 كنتر3 كنيد. مجبو�C به بخش مهندسي بگويم. مجبو�C ��با�
بگيرC؟» � يا مى گفت: «خوشحا3 مي شوB C* �	 كنتر3 كنم. خوشحا3 مي شوC با 
ــي صحبت كنم. خوشحا3 مي شوC ��با�
 با شما تماX بگيرB «.Cيا  بخش مهندس

�� تجربه 2 شما تفا�تي 	يجا� مي كر�؟ بله!
 ،Cكلمه مجبو� �	* �نكر 
ــخصي خانم كُولي بر	M 	ستفا� �� �	قع تصميم ش

تفا�! خيلى �يا�M 	يجا� كر�. 
	ما Bيا بر خو� خانم كولى هم تأثير �	شت؟ 	� به طو� متوسط 12 تلفن �	 �� 
ــخ مى �	�. �� هر كد	 C	� Bنها، 	� به طو� متوسط جو	بگوM سه  ــاعت پاس يك س
 «Cنست با عبا�! «مجبو�	مي تو �	لي كه 	. سه سؤ�طلاعا! بو	2 	ست بر	خو��

يا «خوشحا3 مى شوC.» پاسخ �هد.
	� �� يك شيفت 8 ساعته كا� مي كر�، 8 ضرL �� 12 با� كه مي شو� 288 با� 
�� ���. 	گر خانم كُولي 288 با� �� ��� صد	2 خو�� �	 مى شنيد كه مى گويد: 
ــما�
 2 قطعه �	 پيد	 كنم، من بايد B��ستا* �	 چك كنم، من بايد  «من مجبو�C ش
با مهندسا* تماX بگيرC، مجبو� هستم با شما تماX بگيرC» چه 	تفاقي مي 	فتا�؟ 
ــتر2 ها خوشم نمي Bيد. چه كا�  ــما تماX بگيرC. 	� مش «نمي خو	هم ��با�
 با ش

كسل كنند
 	2! 	� 	ين كا� متنفرC. من بدبختم.» 
ــحا3  ــت هر با� به خو�� كمي ��حيه بدهد � بگويد: «خوش يا 	� مي تو	نس
مى شوC كه B* �	 كنتر3 كنم، ��ست �	�C؛ به مهندسا* شركت بگويم، خوشحا3 
 Xحسا	ها  Mهايش هم به مشتر Sبا حر �	 «.Cبگير Xتما 
مى شوC با شما ��با�

خوبى منتقل مى كر� � هم ��حيه خو�� �	 نسبت به كا�� تقويت مى كر�.
 2	 
ما 	مر�� عصر مي خو	هيم كا�ها �	 	ينگونه 	نجاC �هيم. �� سالن بغلى، عد
با�ند
 نشسته 	ند. ما 	ينجا همه 	� 	فر	� موفق هستيم. حالا 	گر چند ميكر�فن �	شتيم 
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كه 	� سقف 	ين سالن � B* سالن �Bيز	* مى كر�يم � شما مي تو	نستيد صحبت 	فر	� 
	ين سالن �	 با 	فر	� Bنجا مقايسه كنيد، متوجه تفا�! ها2 قابل توجهي مي شديد. 
�� �	قع كا� حرفه 	M  من شناسايي � فهرست كر�* تفا�! ها �� 	نتخاL كلما! 

بين 	فر	� موفق � 	فر	� ناموفق 	ست.
 صحبت هاM 	ين �� گر�
 كاملاً با هم تفا�! �	��.

�� �	قع 	فر	� موفق 9 �يژگى مشخص �	�ند.
	مشب مي خو	هم هر كد	C 	� 	ين 9 �يژگى �	 با مثا3 بر	يتا* توضيح �هم. 	�3 

	ينكه 	فر	� موفق ، 	فر	�2 هستند كه 	� �با*  به شكل مثبت 	ستفا�
 مي كنند.
�� مو�� 	فر	� ثر�تمند صحبت نمي كنم. شغل موفق، ��ستا* خوL، لذ! 	� 
ــالم � �ضع مالي خوL. همه 2 	ينها �� �ندگي ما ثر�!  �ندگي � خانو	� 
 	2 س
ــتند. طر� صحبت 	فر	� ثر�تمند � فقير، 	فر	� موفق � 	فر	� ناموفق با يكديگر  هس
ــق، 	�لين خصوصيت كلاB Cنها، 	ين  ــت. 	�لين خصوصيت 	فر	� موف متفا�! 	س
	ست كه Bنها تفكر	! مثبت منعكس مى كنند. Bنها به شما مي فهمانند كه كا� كر�* 

با Bنها يك تجربه 2 مثبت 	ست.
Bنها جمله هايي �	 كه مر�C عا�2 مثل 	فر	� سالن كنا�2 مي گويند �	 به �با* 

نمي ��Bند.
ــتريا* سؤ	3 كنم،  Bنها نمي گويند: «مجبو�C 	� يك نفر �� بخش خدما! مش
ــما تماX بگيرC.» �� عوB rنها  ــد برنامه 	C �	 چك كنم. مجبو�C ��با�
 با ش باي
ــعي مي كنند هرگز نگويند: «مجبو�C.» �ير	 مى �	نند تأثير منفي �	�� �  ــه س هميش
	حساX بد2 به Bنها مي �هد � سطح عملكر�شا* �	 پايين مى ��B�B .نها مي گويند: 
ــحا3 مي شوند 	نجاC �هند، 	� 	نجاC چه كا�2 شا� مي شوند، «چه كا�2 �	  «خوش
��ست �	�ند 	نجاC �هند.» � تصميم مي گيرند عبا�! «مجبو�C» �	 	� �	ير
 2 لغا! 

خو�شا* پا9 كنند. 
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 ها2 �يا� �يگرM هم بر	2 	نعكاX نظريه ها2 مثبت �جو� �	��. فرr كنيد 	�
بعد 	� 	ين برنامه، تصميم مي گيريد بر	2 شاC بير�* بر�يد. به يك �ستو�	* مي ��يد. 
��با* بعد 	� خوشامدگويى به شما مى گويد: «متأسفانه تا ساعت 10 صندلى ها پر 
هستند.» 	ين شخص مي تو	ند بگويد: «خوشحا3 مى شوC كه ساعت 10 به شما جا 
ــما ساعت 10 جا مى �هند. شما مي تو	نيد �يد  ــئله تغيير2 نكر�
. به ش بدهم.» مس
مثبتى به B* �	شته باشيد � يا B* �	 به تجربه 	2 منفي تبديل كنيد. 	مشب شما 	ينجا 
چه كا� مي كنيد؟ فقط �قت گذ�	نى مى كنيد؟ فكر نمي كنم. «گذ�	ند*» كلمه 	2 	ست 
كه نقص �	شتن �	 بر	M ما تد	عى مى كند. معنيِ «گذ�	ند*» 	ين 	ست كه: «من مقد	� 
ــخصي كالا �	�C � مي خو	هم B* �	 حر	C كنم.» كساني كه نگاهشا* به �ندگي  مش

مثبت 	ست، كلمه 2 «گذ�	ند*» �	 با «سرمايه گذ	�2» يا «لذ!» جايگزين مي كنند.
من مي خو	هم 	� 	ين بعد	�ظهر با يكديگر لذ! ببريم � همينطو� مي خو	هم يك 
سرمايه گذ	� باشم. مي خو	هم �ماني �	 كه شما 	ينجا سرمايه گذ	�2 مي كنيد � 	نرژ2 
ــد. سو�M كه 	� B* نه فقط  ــا* باش كه بر	2 	ين برنامه مي گذ	�يد، بر	يتا* سو��س
�� كا�تا* بلكه �� خانو	�
 تا* 	ستفا�
 كنيد. سو�2 كه �� ��	بط شغلى � ��ستانه 
بر	يتا* مفيد باشد. 	فر	� موفق كساني هستند كه حرS هاM  مثبت مى �نند. Bنها فقط 
	� تو	نايى هايشا* صحبت مى كنند. Bنها ��با�
 2 لذ! بر�* � سرمايه گذ	�2 �قتشا* 
صحبت مي كنند، نه گذ�	ند* �قت. Bنها ��با�
 2 كا�هاM مو�� علاقه شا*، صحبت 

مي كنند � نه �	جع به Bنچه كه مجبو�ند 	نجاC �هند. 
ــه گفتم، 	ين موضوe فقط به شغلتا* مربوQ نمي شو�.  همانطو� كه 	�3 جلس
ــو�. چند نفر 	� شما �� 	ينجا پد� � ما��  كا�بر�� فقط به كا�تا* محد�� نمي ش
ــجو �	��؟ خوL، من خيلي 	فتخا�  ــي 	ينجا بچه مد�سه 	2 يا �	نش هستيد؟ كس
ــتم كه خو�C به تنهايي بز�گش مي كنم.  ــاله هس مي كنم كه پد� يك �ختر 13 س
ــاله بو�، من 	� �	 به مو�
 	2 �� سياتل  ــي 6 س يا�C مي Bيد �قتي كه �خترC، كلِس
 بر�C. همينطو� كه ماشينم �	 پا�9 مى كر�C، 	� پايين �	 نگا
 كر�. Bنجا كنا� جد�3 
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خيابا*، 	� پو3 پيد	 كر�
 بو�. B* پايين �	 نگا
 كر� � گفت: «بابا نگا
 كن» � خيلي 
خوشحا3 بو�. «نمي تو	ني ببيني؟» بله، بله ببخشيد تقريباً 	ين شكلي بو�. «بابا، من 

خو� شانسم» � 	�لين �	كنش من 	ين بو� كه... 
صد	2 �نگ موبايل مي شنوC � مي خو	هم ��با�
 B 2نچه كه مايكل پيشتر گفت 

صحبت كنم.
گفت كه تلفن �� 	ين سالن ممنوe 	ست. 	لبته 	ينجو�2 نيست، 	ما 	گر تلفنتا* 
ــما بدهم؛ �ير	 همه  2 ما  ــاً B* �	 بالا بگيريد تا من ميكر�فن �	 به ش ــگ ��، لطف �ن
مي خو	هيم با هم 	� مكالمه 2 شما 	نتقا� كنيم. � پيشنها�ها2 مفيد2 بدهيم. �قتي 
ــما تماX مي گيرC»، ما مي گوييم: «نه! نه بگو، خوشحا3 مي شوC با  مي گوييد: «با ش
شما تماX بگيرC.» خوL 	گر ��با�
 تلفنتا* �نگ �� حتماً بگوييد تا پيش 	� صحبت 

كر�*، با ميكر�فن پيش شما بيايم.
ــي 	سكناX �	 پيد	 كر�، 	�لين �	كنش من مثل همه 2  مي �	نيد، �قتي كه كلِس
ــتي! نه يك �قيقه  ــي هس ــويقش بو�: 	ِ، چه بچه 2 خو� شانس پد� � ما��ها، تش
ــغل من ��  صبر كنيد. من مي خو	هم �فتا�2 �	 به �خترC يا� بدهم. «مهم ترين ش
�ندگي 	C، تربيت 	ين �ختر 	ست. نمي خو	هم پيش خو�� فكر كند كه شايد 	گر 
ــم. شايد ���2 يك شغلي هم  ــي نمر
  2 خوبي گرفتم، پس خو� شانس �� ��س
پيد	 كنم. شايد 	گر خو� شانس باشم، 	� �ندگي 	C لذ! ببرC. نه، مي خو	هم بد	ند 
ــئو3 	يجا� نتايج خوL �� �ندگي 	� 	ست. بنابر	ين به  	� گفتم: كلسى  كه 	� مس
چه �خترِ با �قتي هستي. خيلي ها �� شدند � 	ين 	سكناX �	 نديدند. Bنها نديدند 
�ير	 توجه نكر�ند، 	ما تو �قت كر�B � 2* �	 �يدM. 	گر همين طو� �قت كنى �� 
 
	متحا* �يكته 	! هم نمر
 2 خوL مي گير2. به  �قت كلما! �	 مى نويسى � نمر

خوL مى گيرM. �� �	نشگا
 ها��	�� هم بايد همينطو� باشى.
ــا* �	 به شانس نسبت  ــتند كه موفقيت هاM �ندگي ش 	فر	� موفق Bنهايي هس
ــش 	��� قائلند. 	فر	� ناموفق، Bنهايي كه  نمى �هند. Bنها فقط بر	M تلا� � كوش
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BنطرS هستند، �قتي چيز2 ��ست 	� LB �� مي Bيد، مي گويند: خوL 	ين با� �	 
شانس ��B�C.» 	فر	� موفق �قتي كا�2 خوL مى شو�، مي گويند: صبر كن، من چه 
كر�C كه چنين نتيجه 2 مثبتي به با� ��B�؟ به خاطر برنامه �يز2 من بو�؟ به خاطر 
تجزيه � تحليل من بو�؟ يا تجربه 	C؟ يا به خاطر پيشينه 2 حرفه 	 2	C؟ چه عاملي 
ــوC؟ �قت كنيد! من ��با�
 B 2�C هاM 	� خو� �	ضي صحبت  ــد موفق ش باعث ش
نمي كنم، Bنهايي كه مى گويند، من بهترين هستم � به همين علت ماشين �	 فر�ختم. 
نه، 	ين به علت تلاشى 	ست كه شما بر	M 	يجا� نتايج خوL �	شتيد. �قت كنيد 
كه 	فر	�2 كه �� �ندگي موفق هستند، موفقيتشا* �	 با �يگر	* تقسيم مي كنند. Bنها 
فقط ��با�
 2 كا�هايي كه خو�شا* ��ست 	نجاC �	�ند، صحبت نمي كنند. بلكه 	� 

نقش �يگر	* هم �� به �جو� ��B�* چنين نتايج مثبتي مى گويند. 
ــا* خريد � فر�� نيست؟ خوL! حد�� 26 ��صد 	�  چند نفر 	ينجا شغلش
ما 	شتبا
 مي كنيم. همه �� كا� فر�� هستند. چه شمايي كه كا�تا* 	�	�M 	ست � 
هميشه پشت ميز مى نشينند � يا كساني كه محصولي  �	 مي فر�شند، همه 2 ما �� 
ــتيم. حالا سه چها�C 	� شما كه تشخيص  �	�
 	يد كا�تا* خريد �  كا� فر�� هس
فر�� 	ست، مي �	نم كه تاكنو* �� كلى برنامه � سمينا� شركت كر�
 	يد. Bيا  �	جع 
 
به 	��� مشترM هايى كه ��ستانشا* �	 به شما معرفى مي كنند به عنو	* بهترين �	

گستر� كسب � كا� چيزM شنيد
 	يد؟
همه 2 ما مي شنويم، 	ما تعد	� كمي B* �	 	نجاC مي �هيم. بعضي ها 	ين كا� �	 
	نجاC مي �هند. بعضي ها �� 	ين كا� خيلى موفق عمل مى كنند. مي خو	هم به شما 
ــا* بدهم كه چگونه Bنها به 	ين موفقيت �ست پيد	 مي كنند. شما مي تو	نيد 	�  نش
Bنها 	لگو بگيريد. �قتي من �� كاليفرنيا �ندگي مي كر�C، يك شركت بيمه به 	سم 
قر* 21 ماشينم �	 بيمه كر�
 بو�. شركت قر* 21 يكي 	� شركت هاM متخصص 

�� 	مو� بيمه بو� كه سياست خاصى �� بيمه 2 ماشين �	شت.
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ــانى �	 بيمه مى كر� كه �	نندگى شا* خوL باشد � ماشين گر	نقيمتى  فقط كس
هم ند	شته باشند، يعنى 	گر شما يك پو�شه با چند جريمه 2 �	نندگي �	شته باشيد 
بايد 	ين بيمه �	 فر	مو� كنيد. Bنها فقط كساني �	 بيمه مي كنند كه با 	طمينا* خيلي 
ــو��هى 	ين شركت بيشتر 	� بقيه  بالايي بد	نند تصا�S نخو	هند كر� � طبيعتاً س

شركت هاM بيمه بو�. 
 rلتر با عر	قا2 �B :مى گيرند � مي گويند Xين شركت با من تما	 �	هر سا3 
ــما يك سا3 �	 عالي  ــالگر� بيمه M شما � 	ينكه ��با�
 ش ــبت س تبريك به مناس
�	نندگي كر�يد. تعد	� 	فر	�M كه مثل شما مسئوليت خو�شا* �	 جد2 مي گيرند، 
خيلي كم 	ست. �ليل 	ينكه مي تو	نيم خدما! 	��	نى 	�	ئه �هيم �جو� 	فر	�M مثل 
شماست. مي خو	هيم مطمئن شويم كه مي تو	نيم همچنا* 	ين خدما! �	 با همين 
ــي �	  قيمت پايين � حتي پايين تر 	�	ئه كنيم. به همين �ليل تصميم �	�يم هر كس
بيمه نكنيم. به شما، بر	2 �	شتن چنين سابقه 2 عالي �� �	نندگي تبريك مي گوييم. 
ــت �	�يم به ��ستانتا* هم 	ين قيمت ها �	 	�	ئه �هيم. 	ما فقط به 	فر	�2 كه  ��س
ــابقه 2 عالي �� �	نندگي �	شته باشند. 	�لين 	سم هايي كه به bهنتا* مي Bيند چه  س
ــاني هستند؟ كساني كه ماشين ها2 	��	* قيمت �	�ند � مسئوليت خو�شا* �	  كس

جد2 مي گيرند � هيچ �قت �� حا3 خو	B Lلو�گى �	نندگي نمى كنند؟
ما ��ست �	�يم كه همين خدما! �	 با همين قيمت هاM پايين كه به شما 	�	ئه 

�	�يم به Bنها هم 	�	ئه �هيم.
گفتم: «پيت، پيت شو	يتز�.»

تصو� مي كنيد كه پيت شو	يتز� كه به من تلفن كر� چه گفت؟ گفت: چه خبر 
شد
 جو�_، تو 	سم � شما�
 2 من �	 به B* شركت بيمه �	�
 	B .2نها به من تلفن 
كر�ند � عو	�r من �	 تا 30 ��صد كاهش �	�ند! 	� خيلي تعجب كر�
 بو�. به 
	� گفتم: من 	� 	ينكه مشتر2 شا* هستم خيلي �	ضي بو�C � خوشحا3 مي شوC كه 
��ستم هم 	� همين شركت بيمه بگير�. 	ين موضوe نتايج مثبتي هم بر	2 ��ستم 
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� هم بر	2 شركت بيمه �	شت. 	ما �� مو�� B* تلفنى كه به من شد. Bنها نگفتند ما 
 eنها با تحسين شر�B !شما بگيريم. نه �	 	� Lخو M2 چند مشتر 
مى خو	هيم شما�
ــين كر�* Bنهاست. Bنها متوجه  ــترM تحس كر�ند، پس 	�لين گاC بر	M جذL مش
شدند كه چه عاملي 	� من يك مشتر2 خوL مي سا��. خوB !Lيا كسي هست كه 

مشتر M	M �	شته باشد كه ���B كند 	� �	 ند	شت؟
ــد. Bنها هم مثل  ــترM هايى كه Bنها معرفى مى كنند نر�ي ــر	� مش هيچ �قت س
خو�شا* هستند. به ���تا* نمى خو�ند. حالا فرr كنيم كه شما تصميم مي گيريد 
چند نفر 	� ��ستا* مشتريانتا* �	 جذL كنيد. 10 ��صد 	� بهترين مشتريانتا* �	 
شناسايي كنيد. شايد 	ينها 	فر	�2 هستند كه هميشه به موقع پو3 پر�	خت مي كنند، 
ــا��
 2 شما 	عتما� �	�ند � 	شخاصي  	� معامله كر�* با Bنها لذ! مي بريد، به مش

هستند كه بر	2 �	بطه با شما 	��� قائلند.
ــما B* 10 ��صد 	� بهترين مشتريانتا* �	 شناسايي كر�يد، Bيا منطقي  �قتي ش
نيست كه به Bنها تلفن كنيد � بگوييد: «شما 	� بهترين مشتريا* من هستيد؟ Bنچه كه 
توجه من �	 به شما جلب كر�
، 	ين 	ست كه شما هميشه خو� حساL هستيد، 
كا� با شما لذ! بخش 	ست. �فتا� ��ستانه  	M �	�يد، به تلفن هايم جو	L مي �هيد 
ــتر2 	2 هستيد كه ما  ــما �قيقاً هما* مش � 	يد
 هايتا* �	 �� 	ختيا� ما مى گذ	�يد. ش
 ،C�� Cكنيد. گا eشته باشيم. پس با تحسين � تشويق شر�	�يم بيشتر �	�ــت  ��س
مثل شركت قر* 21 	ست. بايد خصوصيا! كسانى كه �نبالشا* هستيد �	 �قيق بيا* 

كنيد. 	ينطو� نگوييد كه كسي �	 مي شناسيد كه مشتر2 خوبي بر	2 ما باشد؟
نه Bنچه كه Bنها به من گفتند 	ين بو� كه: «�� ��ستانتا* چه كسي �	 مى شناسيد 
ــاC نمى �هد �  ــچ �قت كا� خطرنا9 	نج ــت � هي ــه �	نند
 2 خيلي خوبى 	س ك
ــئوليتش �	 جد2 مي گير�؟ به عبا�! �يگر بايد �قيقاً Bنچه كه مى خو	هيد �	  مس
ــتر2 هايتا* مي گوييد 	� چه �يژگى شا* خوشتا* Bمد
 كه  ــما به مش بيا* كنيد. ش
ــت �	�يد كسانى كه Bنها معرفى مى كنند هم �	شته باشند � بعد 	جا�
 �هيد  ��س
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فر� مناسب �	 به شما معرفى كنند. سومين قدC كه خيلي هم مهم 	ست، 	ين 	ست 
كه  هنگاC ��خو	ست بر	M معرفى مشتر ،M	� Bنها بر	M 	ين كا�شا* تقدير كنيد. 
ــترM هايى مثل من  �� مو�� خو� من، Bنها به من توضيح �	�ند كه 	گر بتو	نند مش
پيد	 كنند كه هزينه هاM بالايى بر	يشا* ند	شته باشد سو�� به من هم مى �سد � 

پر�	خت ها2 من به Bنها همچنا* پايين خو	هد ماند. 
به مشتريانتا* بگوييد به چه �ليل به سو�شا* 	ست كه �� مو�� مشتريا* �يگر 
به شما 	طلاعا! بدهند تا شما بتو	نيد كا�تا* �	 با مشترياني شبيه به Bنها گستر� 
�هيد. 	فر	� موفق كساني هستند كه هر جا كه لا�C باشد �يگر	* �	 تحسين كنند. 

	� شما مي خو	هم �� 	ين قسمت 	� يا��	شت هايتا* سه ستا�
 بكشيد. 
لطفاً سه ستا�
 بكشيد. چو* 	سم شركت من كلاC تجربه 	ست. 	مر�� � 	ينجا 
ــت كه من به گذشته 	C نگا
 كنم � به تجربياتى  ــما 	ين 	س �ظيفه 2 من �� قبا3 ش
ــتم �قت كنم � �نبا 3��X هايي باشم كه مي تو	نم 	� Bنها يا� بگيرC. �نبا3  كه �	ش
�	هي بر	2 نوشتن يك �	ستا* �� مو�� تجربياتم يا توضيحشا* بر	M حُضا� باشم؟ 
ــى �	 بيامو�C؟ چگونه 	ين ��X ها  چگونه مى تو	نم به �يگر	* ��� مثبت 	نديش
�	 به Bنها منتقل كنم؟ بر	M 	ين كا� من 	� سيستمي كه به B* سه ستا�
 مي گويم، 
ــخيص مي �هم كه چه عاملي به عنو	* يك  ــتا�
 	�3: من تش ــتفا�
 مي كنم. س 	س

مشتر2 ��2 من 	ثر مثبت مي گذ	��؟
مثلاً چند �قت پيش كه بر	M يك گر�
 �ند	نپزشكي �� سا* �يه گو سخنر	نى 
�	شتم، كت � شلو	�C �	 بر	2 	تو به بير�* �	�
 بو�C. پيش 	� 	جر	2 برنامه  �فتم 

.Cتحويل بگير 	� *B كه
 M	ند � بر	 
مى �	نيد كه �� خشكشويى كلى لباX �� چند ��يف �Bيز	* كر�
	ينكه لباX هاM شما با �يگر	* 	شتبا
 نشو� Bنها يك شما�
 به لباX يا كت � شلو	� 

� يا پير	هنتا* مي چسبانند.
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ــه ميله M كوچكى كه  ــويى لباX �	 	� قلاL بر مي �	�� � ب ــئو3 خشكش مس
ــت �Bيز	* مي كند، بعد   ــبيه ميله 2 كُمد 	س ــت كنا� صند�� قر	� �	�� � ش ��س
ــئو3  ــما لباX هايتا* �	 مي گيريد. 	ما من �قت كر�C كه مس صد	يتا* مي كنند � ش
خشكشويي �قتي كه لباX ها �	 	� قلاL بر مى �	شت � مى �فت كه �Bيز	* كند، 
Bنها �	 بر مي گر�	ند � 	� پشت �Bيز	* مي كر�. يك لحظه صبر كنيد! 	� 	ين كا� �	 
 Mمن به كا� .�	� Cنجا	سا* تر باشد B 2 من	ها بر X* لبا�شتن � بر	�ينكه بر	2 	بر
ــاC �	� توجه كر�C � گفتم: هِي من �يدC تو همين 	لا* چه كا� كر�2! ��  ــه 	نج ك
تماC 	ين خشكشويي هايي كه �يد
 بو�C تا حالا هيچ �قت كسي 	ين كا� �	 بر	يم 
 	� *B � نديد	�برگر 	يد � جالباسي ��	�تا* �حمت �ــما به خو 	نجاC ند	�
 بو�. ش
طو��B 2يز	* كر�يد كه من �	حت تر باشم. تشكر مي كنم. B* فر� شر�e به گريه 
كر�. شوخي نمي كنم. 	� گفت: 	ُ
، شما. 	� عرL تبا� بو� � لهجه 2 غليظي �	شت، 
 
گفت: من 	ين كا� �	 بر	2 تماC مشتريانم 	نجاC مي �هم. كسي تا حالا توجه نكر�


 خيلي خوشحالم، متشكرC. كم ماند
 بو� 	� خوشحالي بغلم كند. B .�بو
بر	M خوبى هاM �يگر	* 	��� قائل شويم. ��C: همانجا به Bنها پا�	� بدهيد. 
سوB :C* �	 به 	فر	� �يگر هم بگوييد. همين كا�2 كه من حالا �	�C 	نجاC مي �هم. 
من 	ين �	ستا* �	 بر	2 شما تعريف مى كنم. �� B* جلسه با �ند	نپزشك ها هم 	ين 
�	 گفتم. يك نفر Bنجا گفت: «مي �	نيد �قتي يك بيما� جديد مي Bيد، ما يك فرC به 
 � C�	كا� ��2 پوشه بگذ�با يك خو 	بيما� جديد � Cگر من فر	هيم. حالا �مي  �	
به Bنها بدهم Bيا 	ين كا� باعث شا�B 2نها مي شو�؟ 	لبته! شك نكنيد! �قتى مسئو3 
ــابه بر	2 بيما�	نم يا  ــويي 	ين كا� �	 	نجاC �	�، چر	 من نتو	نم كا�2 مش خشكش

مشتريانم 	نجاC �هم تا Bنها 	حساX خيلي بهترM �	شته باشند؟
�فتا�هاM مثبت �يگر	* �	 پيد	 كنيد. به B* پا�	� �هيد � B* �	 بر	M كساني كه 

	طر	فتا* هستند تعريف كنيد � ببينيد چگونه مي تو	نيد 	� B* �فتا� 	ستفا�
 كنيد.
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	فر	� موفق كساني هستند كه �يگر	* �	 تحسين مي كنند. �قتي مي بينند كا�ها 
خوL پيش مي ��� به B* توجه مي كنند � بر	يشا* پا�	� �� نظر مى گيرند.

ــت كه  ــي 	ينجا هس ــا � Bقايا* مي خو	هم بد	نم Bيا كس ــوL حالا، خانم ه خ
ــي Bمو�� پر�	� �يد
 	ست؟  ــد؟ كس ــته باش گو	هينامه  2 خلباني خصوصي �	ش
خوL، خوL. تعد	� خيلي كمي. من هم يك خلبا* هستم � مي خو	هم تجربه 	2  
كه �� 16 ژ�ئن 1996 �	شتم �	 بر	يتا* بگويم. من �� فر��گا
 كوچكي �� سياتل  
ــتم. 	ينجا فر��گاهي 	ست كه شركت بوئينگ  يك هو	پيماM ملخى كوچك �	ش
ــا��. من  ــا2 مد� 777 � 737 3	 Bنجا مي س ــر�
 � تماC هو	پيماه ــا�
 ك B* �	 	ج
ــد	�2 مي كر� .C�� B* ���، با �� نفر كه Bنها �	 	� قبل  ــم هو	پيمايم �	 Bنجا نگه ه
نمي شناختم به پر�	� �فتم. من پو3 	ين كا� �	 به بنيا� خيريه 	2 كه بر	M كمك به 
بچه ها2 بيما� بو� مى �	�C. مي �	نيد كه �	ستا* چيست؟ شما خلبا* هستيد. به شما 
مهماني مي �هند كه 	� �	 بر	2 گشت � گذ	� به فر	� جز	ير سَند�	* كه �� شما3 
غربي كشو� قر	� �	�� ببريد. 	ين منطقه خيلي خيلي �يباست. نز�يك سياتل 	ست 
� به بريتيش كلمبيا خيلي نز�يك 	ست. 	ين منطقه 	� جزير
 هاM خيلي �يبا تشكيل 
 
ــد
. �� B* ��� �فتم فر��گا
، 	� گيت �� شدC � �يدC شخصي با حد�� پنجا ش
ــن به طرفم مي Bيد. موهايش خاكستر2 بو� � بر� خاصي �� چشمانش  سا3 س
بو�. معلوC بو� كه بر	2 پر�	� خيلى هيجا* ��
 	ست. 	سمش پيت باكس بو�. من 
ــامد گفتم. پيت �� سياتل �كيل بو�، يك �كيل حرفه 	2. 	� �� كا��  به 	� خوش
خيلى سمج بو� � به همين علت هميشه برند
 مى شد. 	� پر�	� �	 ���� كر�
 بو� 


 بو�. جين �ند	نپزشك بو�. ���B هش	همر 	جين �  ��نامز �
ــى به �ند	نپزشكي مي ���.  ــبيه كسي بو� كه بر	2 عصب كش قيافه 2 جين ش
ــت ند	�� �	خل يك هو	پيما2 كوچك شو�. من به  ــخص بو� كه 	صلاً ��س مش
Bنها خوشامد گفتم � Bنها �	 �� قسمت عقب هو	پيما نشاندC � �فتم پشت فرما* 
 .C�	� �	 2�	لد�ين 	ــيد، بنابر ــتم. جين كمي عصبي به نظر مي �س هو	پيما نشس
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ــما به عنو	* خلبا* چه �� پر�	�هاM تجا�2 چه خصوصي بايد به مسافر	نتا*  ش
توضيحا! 	يمني مختصر2 بدهيد. من گفتم: «جين حالا 	گر هر جا من ناگهاني 
	فتا�C � نفسم قطع شد، نگر	* نبا�. پيت مي تو	ند 	ين �كمه 2 قرمز �	 فشا� �هد 
� بگويد: «كمك، خلبا* مر�
 � شخصي به شما بر	2 فر�� Bمد* كمك مى كند � 
پيت هو	پيما �	 فر�� مى ��B�. خوL. حالا پيت، 	گر فر��ما* ناموفق بو�، 	ين �سته 
 Lپيما خا�_ شويد. ��� خيلي خو	هو �	با� كني �  	� �� *B به سمت بالا ببر، تا 	�
ــا2 مناطق  ــديم. جين فكر مي كر� كه بر	2 تماش � �يبايي بو�. ما 	� باند بلند ش
�يدني مي ��يم 	ما پيت يك برنامه 2 سر2ّ �	شت. 16 ژ�ئن 	�لين سالگر� Bشنايي 
Bنها با هم �� جزير
 2 كوچك سند�	* بو�. بنابر	ين پيت ترتيب 	ين برنامه �	 بر	2 
ــا* �	�
 بو� � 	ين هو	پيما �	 مى خو	ست تا Bنها �	 به صحنه 2  ــالگر� Bشنايي ش س
جرC، ببخشيد محل Bشنايى شا* ببر�. به نظرC برنامه 2 خيلى جالبي بو�، �� شر	يط 
ــديم � من هو	پيما �	 ��M خلبا* 	توماتيك  پر�	�2 خيلي خوL 	� �مين بلند ش
ــتم تا خو�� به طرS مقصد بر��. گفتم: «جين 	گر 	� سمت �	ستت Bنجا  گذ	ش
�	 نگا
 كني، پشت سر! كو
 �نِيرِ �	 مي بيني كه 14000 فو!1 	�تفاe �	��. پيت! 
جلو �	 نگا
 كن. B* كو
 بيِكر 	ست. 	ين �� كو
، يخچا3 ها2 طبيعي بيشتر2 نسبت 
به تماC مناطق كوهستاني �يگر �� شماB  3مريكا � خا�_ Bلاسكا �	�ند.» هو	 خيلي 

خوL � عالي بو�. 
ــديم، كا�ها2 فر�� �	 	نجا C�	�C. سوخت �	  همين كه به خليج �ژ نز�يك ش

 ��صد� ماند
 بو�، همه چيز �	 كنتر3 كر�C. خلبا* 	توماتيك �	 � .C�ــك كر چ
ــت؟  ــنيدC كه مي گفت: 	ينجا فر�� نيا. 	ين كيس خامو� كر�C. ناگها* صد	يي ش
چر	؟ به پيت � جين نگا
 كر�C. به نظر مي Bمد Bنها 	ين صد	 �	 نشنيد
 باشند. فكر 
ــدC. پس عقربه ها � ��جه ها �	 چك كر�C. همه چي خوL بو�.  كر�C خيالاتى ش

1- هر فو! حد��	ً 30/5 سانتي متر 	ست. 14000 فو! معا�3 4267 متر 	ست.
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  كنند. بنابر	ين �	�	 	� C	 ها �ندگي	مي نيستم كه ... صد�B من .C�بو Lمن هم خو
ــمت چپ چرخيدC � بعد به سمت باند  كا�هايى �	 كه لا�C بو� 	نجا C�	�C. به س
��� ��B � Cخرين كا�ها �	 	نجا C�	�C. �قتي به سمت باند چرخيدC ��با�
 B* صد	 
 
�	 شنيدB :Cنجا فر�� نيا! 	ين �يگر چيست؟ هرگز پيشتر چنين 	تفاقي بر	يم نيفتا�
بو�. شايد بايد مسيرC �	 عوr كنم � به باند �يگر2 بر�C. چطو�2 	ين �	 توضيح 
بدهم؟ گفتم: پيت، نگر	* نبا�. من حالم خوL 	ست. همينطو� كه مي بيني همه 2 
�سيله ها به خوبي كا� مي كنند. هو	 هم كه عالي 	ست. همه چيز خوL 	ست! فقط 

.Cهايي مي شنو	هم بگويم كه صد	مي خو
ــه مي گويد:  ــنو� ك ــت ند	�� صد	2 خلبا* �	 بش ــم كه هيچ كس ��س مى �	ن
«خانم ها، Bقايا* ما به فر��گا
 نز�يك مي شويم، 	ما من صد	هايي �� كابين خلبا* 

مي شنوC. فكر مي كنم �	�يم به ���سر مي 	فتيم.»
بنابر	ين تصميم گرفتم فر�� �	 	�	مه بدهم. �� حا3 نشستن بو�يم، ��ست قبل 
	� 	ينكه چر� ها �� 	بتد	M باند ��M �مين بيايند، يعنى �قتى تقريباً بيست متر با 
باند فاصله �	شتيم �� B* لحظه با يك پديد
 2 طبيعى كه خلبا* ها با B *Bشنا هستند 
��بر� شدC. مسئله 	2 كه خيلى غيرمنتظر
 	ست. به B* چاله هو	يى مى گويند. چاله 
ــتتا*  ــت. نمي تو	نيد B* �	 ببينيد � كا�2 هم 	� �س هو	يى �� �	قع با� عمو�2 	س
ــتيد. مثلاً  ــع �� تماC مدتي كه پر�	� مي كنيد با B* ��بر� هس ــر نمي Bيد. �� �	ق ب
ــتيد � ناگها* قهو
 تا* كمي  ــى �� فاصله 2 33 هز	� پايي1 �� حا3 پر�	� هس �قت
ــت تا 50  ــكا* مي خو��، �� �	قع �� چاله 2 هو	يى 	فتا�
 	يد. هو	پيما ممكن 	س ت
ــتيد، خيلي مهم نيست. 	ما  پا پايين بيفتد. 	ما �قتى �� فاصله 2 33 هز	� پايي هس
ــو�، 	تفا� بدM مى 	فتد.  ما �� فاصله M 33 پايي بو�يم � �قتي 50 پا 	�� كم ش
مثل Bسانسو�2 كه كابلش بريد
 شد
 باشد. ناگها* هو	پيما ��2 �مين Bمد. موقع 

1- هر پا يا فو! معا�3 30/48 سانتي متر مي باشد.
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پر�	� با فرما* هو	پيما �	 كنتر3 مى كنيد. 	ما ��M �مين بايد با پد	3 كا� كنيد � با 
پاهايتا* مي �	نيد. �� B* حا3 من �� جد	3 با پد	3 هو	پيما بو�C تا هو	پيما مستقيم 
ــم � 	ين هما* جايي بو� كه بايد با موفقيت  ــتم 	نتها2 باند �	 ببين بر��، مي تو	نس

مي 	يستا�يم. عجيب ترين مسئله �� 	ين موقعيت، سه فكر2 بو� به bهنم �سيد.
	�3 	ينكه: «حالا هر چقد� علف � گيا
 هست �	�� هو	پيما مي شو�.» ��C 	ينكه: 
«چر	 به B* صد	 گو� ند	�C» � فكر سوC 	ين بو� كه: «چر	 	ين مر�9 بايد يك �كيل 

باشد؟ نمي خو	هم �قتي سقوQ مي كنم، يك �كيل �	خل هو	پيمايم باشد.»
هنو� مي تو	نستم هو	پيما �	 �� مسير مستقيم نگهد	�C. بالا � پايين مي پريديم، 
ــر� جلو �� چاله 	فتا� � 	� هو	پيما  ــتقيم مي �فتيم. بعد يك چاله �يدC، چ 	ما مس
جد	 شد. بد�* چر� نمى تو	* هو	پيما �	 كنتر3 كر�. با شكم هو	پيما ��M باند سُر 
مى خو��يم. 	�لين قطعه 	2 كه 	� هو	پيما جد	 شد كا�بر	تو� بو� كه �� قسمت پايين 
هو	پيما قر	� �	شت. بعد سوخت ��2 باند �يخت � Bتش گرفت. خوL، بعد� 
ــتا�. كابين پر 	� ��� شد
 بو�. خوشبختانه  �	 مى تو	نيد حدX بزنيد. هو	پيما 	يس

پيت �ستو�	تم �	 به �قت گو� �	�
 بو�. 
ــرعت 	� هو	پيما ��� شديم �  	� �� �	 با� كر� � با جين بير�* �فت. ما به س
كنا� 	يستا�يم � تماشا كر�يم. همين �ما* Bتش نشانى Bمد، 	ما هو	پيماM من نابو� 

شد
 بو�.
هيچ چيز 	� هو	پيما باقي نماند
 بو�. نابو�M كامل. شركت بيمه همه 2 خسا�! 

�	 پر�	خت كر�.
ــحالم كه بگويم هيچكس خر	� هم برند	شت � خد	 �	 شكر يك مو  خوش

هم 	� سرما* كم نشد. 
ــن 	� B* حا�ثه چند ��X گرفتم؟ با�� كنيد كه �يگر به B* صد	 گو�  ــا م 	م
ــم كتابي 	ست كه 	لا* ��يش كا� مي كنم � معمولاً به  مي �هم. �هبر2 ���ني 	س
ــا* كمك مي كند. خانم ها، 	ين موضوe �	 مي �	نند. ما! Bقايا* فكر مي كنيم كه  Bقاي
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هر چيز ��ستى بايد 	� لحا� منطقي قابل فهم باشد. نه، 	ينطو� نيست. 	فر	�2 كه 
بهترين تصميم ها �	 �� �ندگي يا كا�شا* مي گيرند، 	فر	�2 هستند كه با ���نشا* 
ــم؟ يك ��X �يگر  ــد. ���* من مي گويد چه كا� كن ــه چيز �	 چك مي كنن هم
ــن، هو	پيما �	 كنتر3 كن، همچنين �	جع به  ــم گرفتم، 	ينكه به علف ها فكر نك ه
 ،C�* پيت با9 بو	ــم. چو* خيلي نگر ــي گرفت قضا�! ��با�
 2 �يگر	* هم ��س
فكر مي كر��» :C	M! حالا ما 	� سقوQ هو	پيما جا* سالم به �� بر�يم �لي 	� حتماً 
ــوC � مجبو�  ــكايت مى كند � من �چا� لطمه 2 عاطفي � 	���	_ ناموفق مى ش ش
مى شوC شلو	�هايش �	 هم بشويم. مي �	نيد 	ين تصو� خيلى هم ��� 	� bهن نبو�: 

«چو* هر چه كه باشد پيت يك �كيل �بر�ست بو�.»
 2	 
	ما 	ينگونه نشد. من 	شتبا
 مي كر�C. 	ين شخص، پيت با9، 	نسا* فو� 	لعا�

بو�. 	� 	� من شكايت نكر�. بلكه من �	 به عر�سي 	� �عو! كر�.
�يدئو2 عر�سي Bنها با تصوير هو	پيماM سوخته شر�e مي شو�.

ــا3 با Bنها هستم.  ــا3 پيش، ��� چها�C جولا2 نز� Bنها بو�C. هر س همين س
كلى با هم خو� مى گذ�	نيم. ما با هم ��ستا* خيلى نز�يكى شديم. فكر مي كنم 
 .C�فكر مي كر 
��ستى ما* تا Bخر عمر 	�	مه پيد	 كند. من �� مو�� پيت خيلي 	شتبا
 �� C�مى كر Xحسا	تجربه  *B �	 گرفتم. چو* بعد �2 شكست يا 
نكته 	2 هم ��با�

خلباني شكست خو��C. �ير	 هيچ خلبانى نبايد بگذ	�� هو	پيمايش Bتش بگير�.
ــهر2 شما، هنر2 فو��، خيلي ممنونم كه به من يا� �	�  همينطو� من 	� همش

شكست يعني چه؟ شكست، فرصتي بر	2 شر�e ��با�
 با Bگاهى بيشتر 	ست.
�� �	قع با�ند
 ها كه �� سالن كنا�M هستند، خيلي كمتر 	� 	فر	� موفق شكست 
مي خو�ند. �ير	 �قتي با�ند
 ها شكست مي خو�ند، عقب نشيني مي كنند � مي گويند: 
ــتم پس  
، من هرگز �يگر 	ين كا� �	 	نجاC نمي �هم. من �� 	ين كا� خوL نيسB»

�يگر 	ين كا� �	 نمى كنم.»
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، 	� 	ين حا�ثه B» :ــته باشد مي گويند 	گر 	فر	� موفق تجربه 	2 مثل 	ين �	 �	ش
ــد كلى ��X بگيرC.» �� �	قع يكي 	� خصوصيا! با�� 	فر	� موفق �� �ندگي  باي
ــما  ــوند � 	�  *B��X مى گيرند � ش ــت ��بر� مي ش ــت كه Bنها با شكس 	ين 	س
ــا* ببينيد، �ير	 يكى 	� خصوصيا! 	فر	� موفق  مي تو	نيد 	ين �	 �� طر� صحبتش
	ين 	ست كه Bنها مثل فنر مى مانند به حا3 	�3 خو�شا* بر مي گر�ند. Bيا 	تفاقا! 
 �� Mتفاقا! بد بيشتر	موفق  �	فر	2 	هد؟ بله! بر�موفق هم �� مي  �	فر	2 	بد بر
ــر	� ناموفق �� مو	جهه با 	تفاقا! بد، �� كا�هايى مثل  ــد تا 	فر	� ناموفق. 	ف مي �ه
 Lين كا� خو	 ��ــتريا* بد قلق مي گويند: «من  خريد يا فر�� يا برخو�� با مش

نيستم. بهتر 	ست كه 	ين كا� �	 	نجاC ندهم.»
	فر	� موفق �� ��يا��يي با هما* �ضعيت، به جا2 	ينكه بگوييد من شكست 
خو��C، پس �يگر هرگز 	ين كا� �	 	نجاC نمى �هم. مي گويند: 	ين تجربه 2 خوبي 
ــر	يطى  بو�. من 	� 	ين تجربه چه مي تو	نم يا� بگيرC؟ �فعه 2 �يگر كه با چنين ش
ــوC چه بايد بكنم؟ 	� 	ين تجربه چه ��سي مي تو	نم بگيرC كه بعدها  ��بر� مي ش

بتو	نم 	� B* �� كا� � �ندگي شخصي 	C 	ستفا�
 كنم؟
ــت، چيز2 	ست كه موفق ترين 	فر	� �	 مى سا��. 	ما بعد� 	فر	� موفق  شكس

مثل فنر به حالت 	�ليه شا* با�مي گر�ند. 
	گر 	� كسي شنيديد كه مي گفت: 	گر 	ينطو� مي شد، بد	نيد كه B *B�C موفقى 
نيست. فر� موفق مي گويد: 	� حالا، 	نجاC خو	هم �	�. 	فر	� موفق مثل فنر به حالت 

عا�2 با� مي گر�ند. 
ــتيد. همينطو� كه 	يستا�يد، كمي گر�نتا* �	 	� 	ينجا ماساژ  خوL! لطفاً بايس
بدهيد؟ گر�* �	 ماساژ بدهيد، �ير	 	� حالا قسمت سخت برنامه  شر�e مى شو�. 
ــن �	 مي �	نيد كه 	ين مطالب  ــديد؟ بله. 	ي ــا 	ينجا هر چه كه گفتم �	 متوجه ش ت
�	نشگاهي نيستند، 	ما 	� لحا� علمى ��ستى 	ين مطالب ثابت شد
 	ست، همينطو� 
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كه 	يستا�
 	يد، مي خو	هم پيش �مينه 2 عملي � نظرB 2* �	 توضيح بدهم � من 	� 
كسانى كه جلو هستند خو	هش مى كنم بنشينند تا همه بتو	نند پر�
 �	 ببينند.

ــا* برجسته 2 كشو�ما* �	 معرفي كنم.  ــما، يكي 	� ��	نشناس مي خو	هم به ش
ــته كه توصيه مى كنم بخو	نيد. به  ــليدمن. 	� چند كتاL عالى نوش �كتر ما�تين 	س
ــابي» كه فو� 	لعا�
 	ست. ��� �كتر 	سليدمن  ــبيني 	كتس خصو� كتاL «خوش
 
«تجديد ساختا� bهني» ناC �	��. �� �	قع چه تعد	� 	� شما 	� لحا� باليني 	فسر�

	ست؟ مى بينم كه خوشبختانه هيچكس.
ــر�گي �جو� �	��. يكي ��� �	��يي  �� ��� خيلي مؤثر بر	2 ��ما* 	فس
ــا�M �	�ند. 	ما  ــر�
 Bنها �	 مصرS مى كنند حالت ع ــت كه تا �قتي 	فر	� 	فس 	س
ــر�
 مي شوند. تجديد ساختا� bهني  	گر مصرS �	��ها �	 قطع كنند، ��با�
 	فس
ــتلزC مصرS �	�� نيست. 	ين  عملكر� متفا�تى �	��. 	ين ��� به هيچ �جه مس
��� نيا�مند 	ين 	ست كه يك مشا�� به شما كمك كند، نگاهتا* �	 به تجربياتى 

كه �� گذشته �	شتيد تغيير �هيد. 
ــتيد �  ــما مجبو� به مصرS �	�� نيس ــت، �ير	 ش 	ثر 	ين ��� فو� 	لعا�
 	س
	ثر	تش خيلي پايد	�تر � طولاني تر 	ست. عملكر� 	ين ��� 	ينگونه 	ست كه يك 
ــته 	ند، طر� فكر � صحبت  ــما يا 	فر	�2 كه �� 	تا� كنا�M نشس نفر مثل من � ش
ــه ��� خا� خو�ما* 	تفاقاتى �	 كه �� 	طر	فما*  ــا� خو�ما* �	 �	�يم � ب خ

مى 	فتد توصيف مى كنيم.
 Cلين �يژگى، گستر� مشكل نا�	. ��	�ــه �يژگى  ��� صحبت همه 2 ما س
 .C��B بد مي C	من مد ،
�	��. يعنى مثلاً �� سقوQ هو	پيما من مى تو	نستم بگويم: «	�
هو	پيمايم سقوQ كر�
، حالم خوL نيست. خانو	�
 	C �	�� 	� هم مى پاشد. مشكل 
مالى �	�C. حالا هم يك �كيل مر	 تحت تعقيب قر	� �	�
. �	M همه 	تفا� هاM بد 
بر	M من مى 	فتد. يا مى تو	نستم مشكل �	 �� هما* حدِ خو�� نگه �	�C � بگويم: 
«بله. من با هو	پيما سقوQ كر�C. 	ما  �ضع سلامتى 	C خوL 	ست. همه ما* نجا! 
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 M من شكايت كند. من بچه �	هد 	ين شخص بخو	يد كه B يم. به نظر نمى�كر 	پيد
 ،C�كر Qپيما سقو	. بله، من با هو�پيش مى �� Lخو C	 ندگى� .C�	� خيلى خوبى

	ما فقط همين يك 	تفا� بد بر	يم 	فتا�.» تعميم �	�* مشكل. 
ــخصى  ــت كه من B* �	 ش �يژگى ��مى كه ��� صحبتما* �	��، چيزM 	س
ــتم �قتى با هو	پيما  ــئله مى گويم. يعنى نقش ما �� B* تجربه. مى تو	نس كر�* مس
 Cنجا	 Lخو 	� Mنم هيچ كا�	كه من نمي تو �ين بو	ليلش �بگويم: « C�كر Qسقو
ــتم  �هم. نمى تو	نم با هو	پيما پر�	� كنم. همه چيز �	 خر	L مي كنم.» يا مى تو	نس
بگويم: «چه عو	ملى باعث بر�� 	ين حا�ثه شدند؟» گز	�� 	Cِ تى 	Xِ بى كه 	لا* 
ــطح ناهمو	�  مى تو	نيد �� 	ينترنت ببينيد مى گويد: با�هاM غير قابل پيش بينى � س
باند موقع برخو�� هو	پيما عامل حا�ثه بو�
. �لايل �يا�M بر	M 	ين حا�ثه �جو� 

�	��. من هم نقش �	شتم. نمى خو	هم 	� �ير با� مسئوليت شانه خالى كنم.
مسئله 	ين 	ست كه ما كجاM 	ين قضيه هستيم؟ Bيا همه 2 	تفاقا! به خاطر 
ــل �يگرM هم �� 	ين حا�ثه  ــتم؟ يا 	ينكه عو	م ــن بو�
؟ Bيا من B�C بدM هس م

نقش �	شتند؟
 � C�	ما به تد	، ��	ند Qتبا�	شخص  �ين �يژگى به �ما* � خو	 ،Cيژگى سو�

	�	مه M �ضعيت 	�تباQ پيد	 مى كند. تا كىِ �ضعيت 	ينجو�M مى ماند؟ 
مثلاً بگويم چو* با هو	پيما سقوQ كر�C پس من همه 2 كا�ها �	 خر	L مى كنم. 
هميشه همه M كا�هاM من خر	L مى  شوند. من هميشه �� �ندگى 	C با�ند
 	C. من 
هميشه با�ند
 بو�C، چو* B�C بدM هستم. يا 	ين �ضعيت مى تو	ند پايد	� نباشد � 
من بگويم: معمولاً همه M كا�ها ��ست 	نجاC مى شو�، فقط 	ين يك مو�� ��ست 

	� LB �� نيامد.
ــت كه تجديد ساختا� bهنى ��با�
 	� صحبت مى كند.  	ين هما* چيزM 	س
ــه �يد مثبت تغيير  ــا* �	 ب ــه 	فر	� كمك مى كند تا �يد منفى خو�ش ــن ��� ب 	ي
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بدهند. بنابر	ين �� موقعيت هاM مختلف خوL يا بد 	فر	� بدبين � 	فر	� خو� بين 
��� هاM كاملاً متفا�تى بر	M توصيف 	تفاقا! �	�ند.

	فر	� خو� بين �قتى كا�ها خوL پيش مي ��� B* �	 به تماC 	بعا� �ندگي شا* 
گستر� مي �هند � مي گويند: نه تنها 	ينجا برند
 شدC بلكه ��	بط شخصى خيلى 
ــت. 	� لحا�  ــلامتى 	C خوL 	س خوبى هم �	�C. فر�ند	* خوبى �	�C. �ضعيت س
مالى هم شر	يط مناسبى �	�C � �� كل �ندگى 	C عالى 	ست.» Bنها مي گويند: «چو* 
ــدC. 	ين  ــخت كا� كر�C، �� �قابت فر�� برند
 ش خوL برنامه �يزM كر�C � س
ــانس ند	��. خو�C باعث 	ين موفقيت شدC � همه چيز عالى 	ست.  	�تباطي به ش

من هميشه �� �ندگيم موفق هستم. 
ــر��، 	فر	� بدبين   ــت پيش ب ــالن كنا�M 	گر كا�ها ��س 	� طرS �يگر، �� س
 .Cشد 
مى گويند: «همين يك كا�، خوL پيش  �فت. بله من �� �قابت فر�� برند
	ما بقيه 2 �ندگى 	C 	فتضاs 	ست � �ليلش هم 	ين نيست كه من فر�شند
 M خوبى 
بو�C. �ليلش 	ين 	ست كه فر�شند
 2 خو L�� B* ما
 مريض بو� � نمى تو	نست 
ــت. من مطمئنم 	ين  ــد. 	ين موفقيت به خاطر من نبو�، عامل �يگر2 �	ش كا� كن

�ضع 	�	مه �	� نيست.
ــى 	تفا� بد2 مى 	فتد، ما � 	فر	�  ــا 	گر كا�ها خوL پيش نر�� چطو�؟ �قت 	م
ــو�، 	فر	�  ــى �	�يم. �قتى كا�ها خر	L مى ش ــن 	لگوM كلامى كاملاً متفا�ت بدبي
خو� بين مى گويند: «فقط همين يكى 	ينطو�M شد
.» Bنها 	ين مسئله �	 محد�� به 
 Lما حالم خو	 ،C�كر Qپيما سقو	نها مي گويند: «بله من با هوB .مى كنند �هما* مو�
ــت.  ــت. با فر�ندC �	بطه 2 خيلى خوبى �	�C. 	� لحا� مالى �ضعم خوL 	س 	س
 
ــد. نه همه چيز.  فقط يك كا� � تا� ــتا* خوبى �	�C. بله! يك كا� خر	L ش ��س
شر	يطى پيش Bمد كه 	ين مشكل �	 	يجا� كر�. بله من هم نقشى �	شتم � �فعه 2 
ــتم. 	ما عو	مل �يگرM هم مؤثر بو�ند. �ليلش بد بو�* من  ــتر مر	قب هس بعد بيش
نيست � مطمئنم كه 	�ضاe هميشه 	ينجو�M نمى ماند. B�C خو� بين معتقد 	ست: 
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ــت كا�ها Bنطو� كه شما مى خو	هيد پيش نر��: «	�  «بله! بعضى �قت ها ممكن 	س
طرS �يگر 	فر	� بدبين �� سالن كنا�M طو� �يگر2 به مسائل نگا
 مى كنند.

ــى كا�ها خوL پيش نمى ���، فر� بدبين مى گويد: «همه چيز �� �ندگى  �قت
 � Cــت مى خو� ــت، حتماً �� فر�� شكس ــت. فقط 	ين يكى كه نيس من بد 	س
ــلامتي 	C �	 	� �ست مى �هم. هيچكس ��ستم ند	��. هيچ چيز خوL نيست.   س
�ليلش هم 	ين 	ست كه من 	صلاً B�C خوبى نيستم. مشكل 	� من 	ست � هميشه 

هم همينطو� مى ماند.
تجديد ساختا� bهنى يعنى 	ينكه شما نگا
 متفا�تى به �ندگى تا* �	شته باشيد.

ــت مى كند به خو�تا*  ــه مثل يك �كتر كه با بيما�� صحب ــما بايد Bگاهان ش
ــت خو��M چو*  ــد: «صبر كن. تو 	لا* چه گفتى؟ گفتى �� فر�� شكس بگويي

فر�شند
 M خوبى نيستى؟ Bيا عو	مل �يگرM هم مؤثر بو�؟»
خوL، بله! من كا�C �	 عوr كر�C. شر	يط 	قتصا�M 	لا* خيلى سخت 	ست. 
 
ــر� ــاختا� bهنى به 	فر	�M كه 	فس خوL، بله! به عبا�! �يگر ��� تجديد س
ــتند مى گويد: بايد طر� بيا* � كلامتا* �	 به سمتِ خو� بينى تغيير �هيد. ��  هس
حقيقت �كتر 	سليدمن يا هر كس �يگرM كه �� 	ين �مينه مطالعه مى كند، مى تو	ند 
با شنيد* مكالمه شما با ��ستانتا*، شما �	 جز� 	فر	� خو� بين يا بدبين قر	� �هد، 

	ما شما مى تو	نيد 	ين �ضعيت �	 عوr كنيد. مى تو	نيد حركت كنيد. 
 M	كلامى بر Mها ��� ،C�	ميا* مى گذ ��مشب با شما 	2 كه 	حقيقت نكته  ��
بهتر ظاهر شد* نز� �يگر	*، جذL ��ستا* جديد � 	نگيز
 �	�* به خو�تا* 	ست. 
تماC 	ين كا�ها �	 كه مى تو	نيد 	نجاC �هيد. گفتم كه 9 خصوصيت �فتا�M �جو� 
�	�� كه مى خو	هيم بر	M هر كد	مشا* نمونه هايى پيد	 كنيم. من 	مشب 	� همه 2 شما 
ــب به جاM مجبو�C هميشه مى گويم:  توقع ند	�C كه بر�يد � بگوييد: «	�
، 	� 	مش
ــوC.» بعد به خو�تا* بگوييد پس حالا مشكلا! �	 چه كا� كنم؟  خوشحا3 مي ش
من بايد 	� 	ينجو� مسائل كنا�
 گيرM كنم. نبايد سر	� مشكلا! بر�C. بايد به �نبا3 
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 .C�� حتى مى	مى كنم � به سمت � M��� !مشكلا �	ــم.  موقعيت هاM �	حت باش
ــه جاM 	ينكه بگويم نمي تو	نم  ــالا هم بر	M 	ينكه 	ين �ضعيت �	 تغيير �هم. ب ح
گز	�� �	 تا جمعه تحويل بدهم، مى گويم: گز	�� �	 ��� جمعه تحويل مى �هم. 
ــا�گى � �	حتى  مى تو	نيد تغيير	! �يا�M 	يجا� كنيد. 	ما يك تفا�! بز�گ بين س

هست. تغيير عا�! هايى كه تماC �ندگى با شما بو�
، Bسا* نيست.
ــتبا
 �	 نكنيد. 	ين 	شتبا
 �	 مرتكب نشويد كه �� صندلى تا* بنشينيد �  	ين 	ش

من �	 نگا
 كنيد � بگوييد:

 	ست.�	� X�� 50 لتر، به من	� MقاB ين	 ،
B

نه! من هر ��� ��M 	ينها كا� مى كنم. �يشب پر�	� من ��ست بعد 	� ساعت 
10 به �مين نشست. من يك نقشه �	شتم � مى خو	ستم به هتلي �� محله فر	نكلين 
ــاعت 12 �� 	يستگاهي نز�يك فر	نكلين ��  ــت 6 يا 7 �قيقه بعد 	� س بر�C. ��س
ــت � با  خو�C فكر  ــه هاM ضخيم � ضد گلوله �	ش مركز �يتر�يت بو�C كه شيش
كر�C چر	 	ين جو	* ها تا 	ين �قت شب بير�* هستند؟ كاملاً گم شد
 بو�C. نقشه 
�	 به خانمى كه پشت Bنجا نشسته بو� �	�C � پرسيدC: «هتل �يتر�يت كجاست؟ 

«.C�نبا3 كر� 	يكى ها باشد. من مسير ��نكلين كجاست؟ بايد همين نز	خيابا* فر
ــمى 	� هتل �يتر�يت  ــل �يتر�يت؟ 	� جو�M نگا
 كر� گويي كه 	صلاً 	س هت
نشنيد
 بو�. بلافاصله فكر كر�C 	ين خانم حتماً پايش �	 	� 	ينجا بير�* نگذ	شته. 

«.CمدB 
فكر نكر�C كه شايد من B��X �	 	شتبا
بعد يك خانم نسبتاً ژ�ليد
 كه حتى حاضر نيستيد كنا�� �� خيابا* �	
 بر�يد، 
 eگرفت � شر� 	يد � نقشه ��با نقشه  	بپرسيد من � X��B ��	 ينكه	چه برسد به 
ــوL مى خو	هى به هتل �يتر�يت بر�2؟ بگذ	� ببينم  ــر� به گفتن 	ينكه: 	�
، خ ك
چگونه مى تو	نى به فر	نكلين بر�M. «به خو�C گفتم 	ين هم هيچى نمى �	ند. بعد 
يك مر� خيلى بز�گ Bمد، نگاهي كر� � گفت: �� منطقه M جنوبى 	ست. خانم به 

	� گفت: بر	M كجا كا� مى كنى؟ 	�	�
 2 پست؟
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ــن B��X �� بخش  ــت كا� مى كنم. 	ي ــت: بله، من بر	2 	�	�
 M پس 	� گف
جنوبى 	ست. 

ــيد كه من �	 مستقيم به  ــه 	M كش بعد B* خانم مد	�� �	 �� ��B� � بر	يم نقش
سمت هتل �يتر�يت �	هنمايى كر� � �	قعاً نجاتم �	�.


 كه به 	ينجا مي BمدC، فكر مى كر�C كه 	M كا� B��سش �	 بهتر... صبر 	� ��
كنيد قر	� شد �يگر «	M كا�» نگوييم. 	� حالا هر �قت بخو	هم به جايى بر�C كه 
 
قبلاً نرفتم، حتماً  B��X �	 �قيق چك مى كنم. �� ضمن فكر كر�C كه �� فر��گا
�� قسمت 	طلاعا!، من 	ين نقشه �	 به شخصى كه Bنجا بو� نشا* �	�C � گفتم: 

	ينجا �	 بلدM؟
«.Cبلد Lگفت: «بله. خو � �كر 
	� نگا

ــت �	
 غلط �	 به من نشا* بدهد؟ بعد فكر كر�C! 	� �ظيفه 	�  	� چطو�  تو	نس
ــه M من بو�. به عبا�! �يگر خانم ها � Bقايا*، فكر نكنيد چو* من 	ين  نبو�. �ظيف
 M�� ��� ست. من هر	ست ��نى مى كنم، پس همه كا�هايم 	نوشتم � سخنر 	� Lكتا
	ين مسائل كا� مى كنم. معنى موفق بو�* 	ين نيست كه: 50 عامل �جو� �	��. 	ين �	 
نگو، به جايش B* �	 بگو. Bنها �	 حفظ كن. حالا B�C موفقى هستم. نه! معنايش 	ين 
	ست كه شما هر ��� تصميم مى گيريد به �قت به تأثيرM كه كلماتتا* ��M �يگر	* 
 Mهيد، يا به سطح همكا��ئه مى 	�	* 	يگر�تا* به �خو �	كه  M	 ، يا به �جهه��	مى گذ

كه 	� �يگر	* ��يافت مى كنيد، يا تأثيرM كه Bنها بر شما مي گذ	�ند، توجه كنيد.
ــئوليت كا�هايشا* �	 به عهد
 مى گيرند � مر	قب صحبت ها �  	فر	� موفق مس

��	بط شا* با �يگر	* هستند تا بهترين نتايج �	 به �ست بيا��ند.
شما با Bمد* به 	ينجا گاC خيلى بز�گى �� 	ين جهت بر�	شتيد، 	ما بايد بد	نيد 

كه 	ين يك �	
 طولانى 	ست.
تغيير	! سا�
، تغيير	! Bسانى نيستند.





�� 	ستر	حتى كه �	شتيم چند نفر پرسيدند: Bيا هو	پيماM من هنو� پر�	� مى كند؟
ــتش بايد 	عتر	S كنم تماC �	ستا* �	 ��با�
 M سقوQ هو	پيما نگفتم. هو	پيما  �	س
ــاله M من هم �� هو	پيما بو�. �قتى كه پيت با  ــين �	شت! �ختر 6 س چها� نفر سرنش
ــت گرفتم � 	� هو	پيما بير�*  ــدند، من هم، �خترC �	 	� پش جين 	� هو	پيما خا�_ ش
 � C�تماشا مى كر 	� C�ــتم خو ــت �	شتم مى تو	نس ــيدC � فر	� كر�يم. خيلى ��س كش
مى �يدC كه چگونه با 	ين 	تفا� برخو�� مى كنم. مسئله 	2 كه بر	يم جالب بو� 	ين بو� 
 .C�بو C	�B � �قعاً خونسر	� .C�بو 
ــت نكر� ــتم. 	صلاً �حش كه 	صلاً تپش قلب ند	ش
خيلى عجيب بو�. �� B* لحظه شديد	ً 	حساX تشنگي مى كر�C. �هانم خيلى خشك 
 M	 
شد
 بو�. 	فر	�M كه بر	M كمك Bمد
 بو�ند، چند قمقمه LB به من �	�ند. هيچ فايد
ــنگى 	C برطرS نشد. جالب بو� كه 	صلاً  ــت، كُلى LB خو��C، 	ما 	حساX تش ند	ش

.Cباند	تختش خو �� 	� Cختر�تا �قتى  .C�بو 
�حشت نكر�
�قتى خو	بيد
 بو�، كنا� تختش �	نو ��C � تماC شب �	 گريه كر�C. حدX مى �نم 
ــى 	� 	ين موضوe به 	ين علت بو� كه مى خو	ستم �خترC ببيند پد�� �� مو	قع  بخش
	ضطر	�M قوM 	ست. مى �	نستم كه �حشت كر�* چيز2 �	 بر	M من بهتر نمى كند. 	ما 

.C�گريه كر 	شب � Cمن، تما M	خد ،
�قتى كه مطمئن شدC 	� �� تختش خو	بيد
تجربه 2 �يگرC 	ين بو� كه �� B* �ما* �� حا3 جد	 شد* 	� همسرC بو�B .C* �ما* 
با همسر سابقم به طو� مشتر9 حضانت �خترC �	 به عهد
 �	شتيم � ما��� طبيعتاً 

�حشت كر�
 بو�. من 	صلاً بر	يش مهم نبو�C، 	ما �	شت بر	M �ختر� مى مر�.

فصل ���
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بعد قو3 مر�	نه �	�C كه �يگر كلِسى �	 به هيچ هو	پيماM كوچكى سو	� نكنم. 
بعد 	� همسرC جد	 شدC � 	� كشو� �	 تر9 كر�.

 Cبايد تصميم مى گرفتم يك پد� تما .C�هى گير كر	���ــر يك  هما* موقع س
 C	 نى��� M	ــد ــر بزنم. من به ن ــم، يا فقط گاهى به 	� س ــت بر	M �خترC باش �ق
ــت � �	قعاً  توجه كر�C كه مى گفت مهم ترين كا� �� �ندگى 	C تربيت 	ين بچه 	س

.C�كر Lنتخا	 	� 
خوشحالم كه 	ين �	
شما �	لدين من �	 ��9 مى كنيد. مى �	نم مهم ترين 	تفاقي كه نه تنها �� �ندگىِ 
 ،Lخو .Cــد 	ين بچه، بلكه �� �ندگى من 	فتا�
، 	ين بو� كه من پد� تماC �قت ش
ــاM كوچكى نبرC. 	� �قتى كه  ــو3 �	�
 بو�C كه �خترC �	 به هيچ هو	پيم ــو* ق چ
ــه �	 گرفتم چو* نمى تو	نم 	� �	 با خو�C ببرC، �يگر پر�	� نمى كنم.  حضانت بچ
ــتم كنا�.  	گر نتو	نم �	ئم پر�	� كنم �يگر پر�	� بر	يم لذتى ند	��، پس B* �	 گذ	ش

.Cموتو� سيكلت مى شو �	حالا سو
 X�� ندگى� �	ست كه ما چطو� 	ــت. جالب  	ين هم خو�� يك تجربه 	س
مى گيريم. مى �	نيد مى خو	هم چيزM �	 �� مو�� كتابم كه هما* موضوe برنامه 	مشب 
 Lيد، بگويم. موقع نوشتن كتا�	�ميزهايتا*  M�� 	� *B ــما ــت � تعد	�M 	� ش 	س
 M	 خوشبينانه M حيه�� *B نيد كه	هم بد	شتم. مي خو	كه هيچ پيشرفتى ند �مدتى بو
�	 كه 	ينجا بر	يتا* تعريف كر�C �	 ند	شتم به خو�C مي گفتم كه مد	C �� حا3 ��جا 
��* هستم. نسخه 2 �ست نويس كتاL چها� ما
 � نيم طو3 كشيد. هيچ پيشرفتى 
 M	مى گرفتند � بر Xبعضى ها با من تما .C�سر�نش مى كر 	� C�خو C	شتم � مد	ند
 Mتر كا��كنم. بايد هرچه �� eشر� 	نستم كا� �	ند. نمى تو�عوتم مى كر�نى 	سخنر
مى كر�C. به همسرC گفتم: بيا بر�يم ها�	يى. يك �يلا مى گيريم. من هم لپ تاپم �	 
مي C��B، مى ��يم Bنجا � �� هفته با Bسايش كامل به كا�هايما* مى �سيم. B* موقع 

 .C�بو 
�خترC 6 ماهش بو� � من فكر مر	قبت 	� 	� �	 نكر�
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ــتا� بچه  ــت؟ �خترما* �	 پيش پرس ــرC گفت: «خوL، برنامه 	! چيس همس
بگذ	�يم؟»

فكر كر�C حق با 	�ست � 	ين كا� ��ست نيست. همسرC 	� 	���	_ قبلى 	� 
ــا* Bنها �	 بز�گ مى كر�. Bنها �� كانا�	 �ندگى مى كر�ند.  ــت كه پد�ش 2 بچه �	ش

گفتم: «Bها، مى �	نم چه كنم.»
بچه هاM تو �	 هم  با خو�ما* مى بريم. چو* هر چه كه باشد Bنها 	لا* نوجو	نند 
� مى تو	نند به ما �� مر	قبت 	� كلِسى كمك كنند. من هم مى تو	نم بعضى كا�هايم 
�	 	نجاC �هم. چو*  تجربه مر	قبت 	� نوجو	* ها �	 ند	شتم، �	قعاً 	� طر� �فتا�شا* 
بى 	طلاe بو�C. بنابر	ين گفتم: «Bها، خوL 	حتمالاً Bنها هم خيلى مر	قبت لا�C �	�ند 
ــا* بيا��ند.  ــا* �	 هم با خو�ش پس بگذ	� بگوييم هر كد	 C	� Bنها يكى 	� ��ستانش
بنابر	ين من � همسرC � �خترC با چها� نوجو	* بر	M �� هفته Bسايش � �B	مش �فتيم 

ها�	يى. 	ما هيچ كا�C �	 نتو	نستم 	نجاC �هم. خيلى بد گذشت � �B	مش ند	شتم.
جسى كه 	� ساحل با� مى گشت جلوM �� �يلا مي Bمد. ��� كوچكى كنا� �� 
جلويى بر	M ��� گرفتن يا شستن بو�. 	� به 	ين ��� نگا
 مى كر�، بعد تا �سط 

	تا� نشيمن مى �فت � مى گفت. 	�
؟ چر	 	ين شن � ماسه ها به من چسبيد
؟
بعد كفش هايش �	 ��2 موكت مى كشيد � تميزشا* مى كر�. 	ين كا� �	 نكن.

ــو�. بعد مى �فت طرS يخچا3 � مى گفت: 	�S، هو	  كفش هايت �	 بير�* بش
ــخو	*، ليو	* ها �	  ــنه 	C. �� يخچا3 �	 با� مى كر�. ��M پيش خيلي گرمه! �	قعاً تش
مى �يد. يخچا3 �	 نگا
 مى كر�. چند مدB 3بميو
 �� يخچا3 بو�. مى �فت سر	� Bنها، 
يكى �	 برمى �	شت تا قطر
 Bخر� �	 مى خو��. بعد، بچه ها �	 كه مى شناسيد، پاكت 
خالى �	 ��با�
 توM يخچا3 مى گذ	شت، ��ِ يخچا3 �	 با� مى گذ	شت � مى �فت.

تماC مد! �ضع همينطو� بو�. مى گفتم: «حوله هايتا* �	 بر�	�يد. بير�* ��� 
بگيريد، ليو	* بر�	�يد. با ملاحظه باشيد.» �حشتنا9 بو�. به من خيلى بد گذشت. 
ــر گفتم: «	ين نوجو	* ها سفرC �	 خر	L كر�ند. من هيچ Bسايش ند	�C. به  Bخر س

من خيلى بد گذشت.» 
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ــرC كه Bنجا با من بو� گفت: «	�
، جالب 	ست. B* نوجو	* ها سفر! �	  همس
خر	L كر�ند. مگر نه؟»

بعد شر�e به تكا* �	�* 	نگشتانش كر�. بگذ	�يد به شما بگويم كه 	گر كتابى 
 _	���	 
�� مو�� برقر	�M 	�تباQ مثبت نوشتيد، هيچ �قت با كسى كه B* �	 خو	ند
نكنيد. �ير	 با تكا* �	�* 	نگشتانش مى خو	ست مر	 يا� موضوعى بيند	�� كه من �� 

.C�گرفته بو �لتر يا	� Xيد	 ،C��ما �	 � C�كتابم نوشته بو
B* شخصي كه سمت چپ نشسته ما��C 	ست. يا�C مي Bيد شبي بايد گز	�� يك 

 .C�بو 
كتا� L	 Bما�
 مى كر�C � صبح تحويل مى �	�C، 	ما 	ين كا� �	 	نجاC ند	�
ــت؟ يك هفته �قت �	شتى!» من به  ــيد: «چر	 گز	�شت Bما�
 نيس ما��C پرس

ماشين تحرير 	شا�
 كر�C � گفتم: «ماشين تحرير خر	L 	ست.»
من يك ماشين تحرير قشنگ ـ 	� B* ماشين هاM تايپ نقر
 	M قديمى ـ �	شتم.

گفتم: «ماشين تحرير خر	L 	ست.» ما��C به ماشين تحرير 	شا�
 كر� � گفت: 

، مى بينم كه يك 	نگشتت به ماشين تحرير 	شا�
 مى كند. 	ما نگا
 كن ببين سه �	»

	نگشت �يگر! به چه 	شا�
 مى كنند؟»
	� مجبو�C كر� تا تك تك 	نگشتانم �	 نشا* بدهم. «	ين 	نگشت چه مى گويد؟ 
ــين تحرير خر	L 	ست. 	ين يكى چه مى گويد؟ 	ين يكى  	ين يكى مى گويد ماش
ــبى كه بايد گز	�شم Bما�
 شو� صبر مى كر�B .Cها،  مى گويد من نبايد تا Bخرين ش
 � C�كنتر3 مى كر 	� Cــر ــين تحري 	ين يكى چه مى گويد؟ مى گويد: «من بايد ماش
مطمئن مى شدC سالم 	ست.» 	ين يكى چه مي گويد: مي گويد: «من بايد فكر� �	 
 C��كنم. ما 
مى كر�C تا 	گر ماشين تحرير كا� نكر�، گز	�� �	 طو� �يگرB Mما�
 
ــت بگويد 	ين �ظيفه M ماشين تحرير نيست كه گز	�� كتا� L	 Bما� مى خو	س
كند. 	ين مسئوليت من 	ست كه � *B	 Bما�
 كنم. نوجو	* ها سفرC �	 خر	L نكر�ند. 

عكس 	لعمل من به �فتا� Bنها باعث شد سفرC خر	L شو�.
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ــئو�ليت فر�M خو�شا* �	  ــت كه Bنها مس خصلت چها�C 	فر	� موفق 	ين 	س
مى پذيرند.

ــما 	ين �	 	� طر� صحبت Bنها مى فهميد. 	فر	� ناموفق مى گويند: «نمى تو	نم  ش
 Cنها تماB ــد. تأخير ــه نمى Bين ــر �قت به جلس 	ين �	 تحمل كنم. چر	 تيم من  س
برنامه هايم �	 به هم مى �يز�. Bنها بد هستند. «	فر	� موفق به سه 	نگشت �يگرM كه 
به خو�شا* 	شا�
 �	��، توجه مى كنند � مى گويند: «��ست 	ست كه تيم من �ير 
مي Bيد، 	ما من �� 	ين �ضعيت چه كا� مى تو	نم بكنم؟» بر	M 	ينكه �يگر �ير نيايند 
ــكل  ــه مى تو	نم 	هميت خو� قولى �	 به Bنها بيامو�C؟ تا �يگر به 	ين مش چگون

برخو�� نكنم. چه كا� كنم كه عكس 	لعملم �	 �� 	ين موقعيت تغيير �هد؟ 
 M نه	��� Mها Qتبا�	 �� ��	ين مو	مى پذيرند.  	شا* ��موفق مسئوليت خو �	فر	
 M	صحبت مى كنيد. ند Mيد با يك مشتر�	�كنيد كه  r. فر�مى شو 
Bنها �يا� �يد
���نى شما مى گويد كه 	ين مشترM صحبت هاM شما �	 ��ست متوجه نمى شو�. 

� نمى تو	ند حرS هاM شما �	 ��9 كند.
ــما �	قعاً متوجه حرS هاM من بشويد.» Bنها  	گر بگوييد: «من فكر نمى كنم ش

چه بر�	شتي مى كنند؟
ــتند � هو� كافى بر	M ��9 حرS هاM من  	ينكه مى گوييد Bنها 	حمق هس

�	 ند	�ند.
ــما 	ين �	 نگفته 	يد، 	ما �قتى مى گوييد: «شما نمى فهميد.» Bنها 	ين بر�	شت  ش
 M3 مى برند � �قتى مى بينند كه مشتر	ير سؤ� 	شا* ��موفق خو �	فر	مى كنند.  	�
متوجه حرS هايشا* نمى شو� به جاM 	ينكه بگويند: شما نمى فهميد»، مى گويند: 
ــما توضيح بدهم.» خانم ها � Bقايا* شما 	ينجا  فكر مى كنم نمى تو	نم خوL به ش
هستيد، �ير	 مى خو	هيد 	ثر	تى �	 كه ��	بط شما بر �يگر	* مى گذ	�� �	 كنتر3 كنيد. 
 M�� Mثر	ين صحبت چه 	ــما متوجه نمى شويد.»  بايد بد	نيد كه 	گر بگوييد: «ش
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طرS مقابل مى گذ	��؟ �قتى مى گوييد: «شما نمى فهميد» Bنها فكر مى كنند: «Bها، 
	� به من مى گويد، 	حمق» � 	ينجاست كه همكا�M 	� بين مى ���.

 2 
ــه 	ين موضوe �	 به 	ند	� ــوr مى تو	نيد بگوييد: «من فكر مى كنم ك �� ع
«.C�	ضح توضيح ند	كافى �

	فر	� موفق مسئوليت پذير هستند. 
ــت كه Bنها �� 	يجا� همكا�M با �يگر	*  خصوصيت پنجم 	فر	� موفق 	ين 	س
ــو�پر	يز �	�C. گر�همايى بعدM با جِرM، كه  ــتند. بر	يتا* يك س خيلى خوL هس
مجرM فو� 	لعا�
 	2 	ست، �� 	ين سالن برگز	� نمى شو�. �� �	قع هر كجا كه شما 
بخو	هيد برگز	� مى شو�، �ير	 مايكل يك هو	پيماM 757 	جا�
 كر�
 � شما �	 به 
ــر كجا بخو	هيد مى بر�. هر جايى كه �لتا* بخو	هد. فقط مكا* �	 	نتخاL كنيد.  ه

كجا مى خو	هيد باشد؟
 ها�	يى؟ من مخالفم. من مخالفم! 	سم شما چيست؟ �M؟

 
جالبه! �M گفت: «ها�	يى.» من گفتم مخالفم. 	گر 	ينجايى كه من هستم 	يستا�
ــديد كه  ــد، � �قتى من گفتم: «مخالفم»، چهر
 	� �	 مى �يديد متوجه مى ش بو�ي

خيلى نا�	حت شد.
	� �ها* من «C ـ � ـ 	 ـ 3 ـ S ـ C» بير�* مى Bيد، �لى �قتى به گو� � مغز 
	� مى �سد، 	� كلمه 2 كاملاً متفا�تي مى شنو�. �قتى شما مى گوييد: «من مخالفم» 

مر�C چه مى شنوند؟
ــما 	شتبا
 مى كنيد.» «چه 	نتخاL بدM» «چر	 به حرS من ��با�
 M ها�	يى  «ش

گو� ند	 �M، چه كا� 	حمقانه 	M، كاملاً 	شتبا
 	ست.» 	ما من 	ين �	 نگفتم.
 Mها X�� ياB ،ند	 
ــى خو	ند 	ما كلمه 2 «مخالفم»، Bنهايي كه ��X ��	نشناس
ــت bهنى. 	صل مخالفت bهنى مى گويد:  ــى يا�تا* مي Bيد؟ 	صل مخالف ��	نشناس

«	شخا� ��ست �	�ند حق با Bنها باشد.»



جر� ��لتر           47

 Sنها بر حرB .مى كنيد 
�قتى كسى مى گويد: نه حق با شما نيست، شما 	شتبا
خو�شا* پافشا�M مى كنند � مصمم مى شوند كه ثابت كنند حق با Bنها بو�
. مثلاً 
ــغو3 توجيه كر�* 	ست � مى گويد: «من بر	M �فتن به ها�	يى  حالا bهن �M مش
ــتم. سه �ليل بر	2 خوL بو�* ها�	يي �	�C، پس 	� �يگر  �لايل خيلى خوبي �	ش

حرS من �	 نمى شنو�.
ــغو3 توجيه كر�* �يدگا
 خو�� 	ست. 	گر شما به شخصى بگوييد:  	� مش
 
«مى �	نيد، من با نظر شما مخالفم،» به Bنها 	ين پياC �	 مى �هيد كه 	ين يك مبا��

	ست � فقط يكى 	� ما ��ست مى گويد � B* شما نيستيد.
بنابر	ين Bنها 	� كا� با شما منصرS مى شوند. پس 	فر	� موفق مى �	نند كه بايد 
	ثر خوبى �� طرS مقابل بگذ	�ند � Bنها �	 به همكا�M تشويق كنند. �� �	قع 	ين 

خصوصيت �يگر 	فر	� موفق 	ست.
Bنها �� 	يجا� همكا�M خيلى ماهر هستند. جايى كه ممكن 	ست 	فر	� معمولي 
بگويند: نه، من با نظر شما، مخالفم، 	فر	� موفق مى گويند: نظر شما 	��شمند 	ست، 
ــر بگيريد. به عبا�! �يگر موضوe 	ينطو�  ــت 	ين مو	�� �	 هم �� نظ 	ما بهتر 	س
ــتبا
 مى كنيد. بلكه �� نظر	! شما هم  ــت كه من ��ست مى گويم � شما 	ش نيس
نكته ها2 مثبت �جو� �	��. �� نظرهاM من هم همينطو� � ما مى تو	نيم به ��يكر� 
جديدM برسيم كه با Bنچه شما يا من فكر مى كنم متفا�! باشد � نكا! مثبت هر 

�� نظريه �	 كنا� هم �	شته باشد. 
	فر	� موفق ��� برقر	M 	�تباQ �	 مى �	نند � مي تو	نند به ��ستى �يگر	* �	 با 
 *���B *به �با �	كنند. همينطو�  Mبر�� مشكلا! جلوگير �	كنند �  
خو�شا* همر	
كلماتى كه باعث 	يجا� تنش مى شو� خو��	�M مى كنند. به طو� مثا3 هيچ �قت 	� 

كلمه 2 مخالفم 	ستفا�
 نمى كنند. چند نفر 	� شما شغلشا* فر�شندگى 	ست؟
خوL چه كسى شغلش فر�شندگي نيست؟ فقط يك جو	L غلط. همه M ما 

فر�شند
 هستيم.
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.Mهمكا� �يجا	ست. فر�� يعنى 	يند فر�� Bيك فر Mهمكا� �يجا	قع، 	� ��
ــاM مر�C، من  ــت كه 	غلب �� مهمانى ها نمى گوييد: Bه ــا مى �	نيد بامز
 	س 	م
فر�شند
 هستم! مر�C به 	ين شغل 	فتخا� نمى كنند. من هم همينطو�. مى �	نيد 	مشب 
 M قتى برنامه� .C�� ــياتل مي ــى 	� 	ينجا بر�C، با �B	مش مي خو	بم � فر�	 به س �قت
ــو� � به 	تاقم با�گر�C، كا�C تماC شد
. حرS هايم �	 گفته 	C. �قتي  	مشب تماC ش
فر�	 سو	� هو	پيما شوC، بغل �ستى 	C بگويد: شما 	هل سياتل هستيد يا �� �يتر�يت 
�ندگي مي كنيد؟ نه، نه! من �� سياتل �ندگي مي كنم. پس چر	 به �يتر�يت Bمد
 	يد؟ 
شغلتا* چيست؟ 	گر بگويم 	�
، خوL من سخنر	نم � كتاL ها2 مربوQ به كسب 
� كا� مي نويسم. �يشب هم يك سخنر	ني �	شتم. 	� مي گويد: Bها، چه جالب. من 
قبلاً سخنر	* نديد
 بو�C. خوL حالا سه ساعت �قت �	�يم، مى شو� يك سمينا� 
هم بر	2 من بگذ	�يد. B* �قت چيزM كه ��ست �	�C به B *Bقا بگويم 	ين 	ست كه 
من �يشب حرS هايم �	 گفته 	C. 	حتيا_ به 	ستر	حت �	�C. 	ما 	ين كا� بي 	�بانه 	ست. 

بنابر	ين بهترين �	
 	ين 	ست كه بگويم 	�
! من؟ من بيمه 2 عمر مي فر�شم.
Bنهايي كه �� كا� فر�شندگى هستند مى �	نند! 	ين حرS معجز
  مى كند. حتي 

	گر چيز2 بر	2 تماشا كر�* نباشد، طرفتا* تماC �قت به پنجر
 مى چسبد.
مر�C نمى خو	هند �يسك كنند � با يك فر�شند
 حرS بزنند. چر	 مر�C چنين 
bهنيتى �	�ند؟ بگذ	�يد به فرهنگ لغت مر	جعه كنيم. �	ستي مي �	نيد فرهنگ ها2 
ــينند � �� فرهنگ هاM لغت  ــاتيد نمى Bيند بنش ــوند. 	س لغت چگونه تنظيم مي ش
ــا كا�! هايى كه �� Bنها كلمه 	2  ــند كه لغت ها چه معنايي بايد بدهند. Bنه بنويس
 Cهند كه بنويسد به  نظرشا* مفهو	* نفر مي فرستند � مي خو	�	2 هز	بر ،
نوشته شد

	ين كلمه چيست، بعد Bنها �	 جمع 2��B مي كنند.
به عبا�! �يگر فرهنگ ها2 لغت معنا2 �	يج كلما! �	 	نعكاX مي �هند. Bنها 
معني �	 تعيين نمي كنند. حالا بيايد ببينيم بر	M فر�� �� فرهنگ لغت چه مفهومي 

نوشته شد
. �� مو�� فر�� چه مي گويد؟ 
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، چاپش خيلي �يز 	ست. 	ما كلماتي مثل خيانت � تقلب پر �نگ شد
 	ند.B
	ين تعريف �	 من ننوشته 	C. 	ين �	 فرهنگ �بستر مي گويد. 	ين تعريف كلمه 2 
ــت. بياييد �قيق تر بخو	نيم. نمي تو	ند ��ست باشد. بايد �قيق تر ببينيم.  فر�� 	س
 ،��B Cحمقانه يا شر	* به شكلي �2، خيانت كر�	�يا �فا �عتما	ِ* �ظيفه، �ها كر�
ــر�*، تقلب كر�*. 	ين  ــت. تحميل ك ــن بر�
 بر	M بر	2 پو3: با� هم هس فر�خت
تعريف فرهنگ لغت 	� فر�� 	ست � چگونه 	ينجا Bمد
 	ست؟ خب فر�شند
 ها 
ــتند. فر�شند
 ها با فريب �	�* مشتريانشا* باعث شدند كه مر�C �يگر  مقصر هس

نخو	هند كسي به Bنها چيز2 بفر�شد.
خوشبختانه ما �	�يم ��با�
 2 فر�شند
 هايي كه �� سالن كنا�2 هستند صحبت 

مي كنيم، نه خو�ما*.
ــد چيزM به Bنها  ــو� �	�� � مر�C نمى خو	هن ــا به هر حا3 	ين bهنيت �ج 	م
ــند
 هاB Mنجو�M با من صحبت مي كنند،  فر�خته شو�. �قتي فر�شند
 ها، فر�ش
ــي بير�* Bمد
 	ند � �� سمينا� گفته  ــاX مي كنم Bنها 	� يك سمينا� Bمو�ش 	حس
شد
، 	ينها 17 خصوصيت فو� 	لعا�
 2 كالا2 ما هستند، مطمئن شويد كه مشتر2 
ــما بايد 	� من خريد  ــو� Bنها هم مى گويند: به 17 �ليل ش همه 	� �	 متوجه مي ش

كنيد: حرفم �	 قطع نكنيد تا من همه �	 بر	يتا* بگويم. 
ــنوC كه يكي 	�  ــخنر	* 	غلب مي ش ــت. به عنو	* يك س 	ين �	
 فر�� نيس
همكا�	نم كه ممكن 	ست ميا* حضا� نشسته باشد، مي گويد: 	�
، يك �قيقه صبر 
ــن �	 بگويى. خوL همه 	� 	ين  ــت. تو نبايد 	ي كن، 	ين موضوe تحقيقي من 	س

حرS ها مى �نند. حالا بر	يتا* خاطر
 	2 تعريف مى كنم.
ــتا�
 بو�C، 	ين  ــز 	� 	يالت 	يلينويز �ير ��� 	يس ــهر نايل يك با� �قتي �� ش
موضوe به bهنم �سيد. 	گر 	� كسي شنيديد كه �	جع به ��� سى پى �B صحبت 

مي كند، 	ين ��� من 	ست. 	ين بهترين �	
 فر�� 	ست. 
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	بتد	 عبا�! بستن فر�� �	 فر	مو� كنيد. يا�تا* باشد كه ما 	مشب بر	2 صحبت 
ــتيم. صحبت هاM شما �� 	فكا�  ��با�
 2 تأثير �با* بر خو�ما* � �فتا�ما* 	ينجا هس
ــتن فر�� يعنى 	ينكه: من قر	��	� �	 بستم، پو3 �	  � 	عمالتا* جلو
 پيد	 مى كند. بس
 
گرفتم � كا�C تماC شد. پس تعجبي ند	�� 	گر مشترM 	حساX كند �فتا� فر�شند
با Bنها قبل � بعد 	� فر�� كاملاً باهم فر� �	��. بنابر	ين يا�ما* باشد كه 	گر شما 	� 
	صطلاحا! �	يجي مثل: بستن فر�� 	ستفا�
 كنيد به علت 	�تباطى كه ميا* �با*، مغز 
 2 
� �فتا� �جو� �	��، فر�� �	 تعطيل مي كنيد. مثل 	ين 	ست كه به خو�تا* 	جا�
فسخ قر	��	� �	 بدهيد � مشترM �	 �ها كنيد � بر�يد. �ير	 مكالمه با هر مشتر2 فقط 
يك معامله نيست. هر مكالمه گامي بر	M 	يجا� يك �	بطه 2 بلند مد! 	ست. بنابر	ين 
 2 
من مي خو	هم كلمه 2 بستن فر�� �	 	� bهنتا* پا9 كنيد � �قتي مى خو	هيد ��با�
�ضعيتي صحبت مي كنيد كه به طو� طبيعي مي گوييد: هِي، من فر�� �	 بستم به جا2 
	ين عبا�! بگوييد تو	نستم 	�تباQ برقر	� كنم. به جا2 صحبت كر�* ��با�
 2 �فتا� 
نا��ست يكى 	� مشتريا*، �	جع به 	يجا� 	�تباQ � توسعه B 2* صحبت كنيد �ير	 �� 

نتيجه M �	بطه 2 طولاني با مشتر2 	ست كه كا� به سو��هى مى �سد. 
 Mها Mتمركز كنيد. مشتر �	�فا� Mها Mمشتر �يجا	ليل بايد بيشتر ��2 �به همين 
ــتند. Bنها ��ستانشا* �	 به  ــترياني هستند كه 	� ��	بطشا* �	ضى هس �فا�	�، مش
ــوe به 	يجا� 	عتما�  ــا* 	عتما� �	�ند معرفى مى كنند � 	ين موض ــاني كه بهش كس

بلندمد! بستگى �	��.
بنابر	ين به جا2 بستن فر�� مي خو	هم كه 	� ��� CPR 	ستفا�
 كنيد. 

CPR يك ��� پزشكى 	ست، من نمى خو	هم بر	M مشتريانتا* پزشك ببريد، 
	ما مى خو	هم 	ين سه كا� �	 	نجاC �هيد.

ــش كر�* 	ست. 	�لين 	شتباهى كه فر�شند
 ها مي كنند ـ حتى  	�لين كا�، پرس
ــت كه خيلى  ــمينا� �فته 	ند يا كتاL خو	ند
 	ند ـ 	ين 	س حرفه 	M هايي كه كلى س
حرS مي �نند. بهترين خصوصيتي كه يك فر�شند
 مي تو	ند �	شته باشد پرسيد* 
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ــؤ	3 ها2 خوL � مناسب 	ست. 	ين سؤ	3 ها به سه �سته تقسيم مي شوند. 	�3  س
سؤ	3 هاM توضيحى. Bيا �� 	ينجا كسي �� كا� فر�� 	ملا9 	ست؟

نبايد هيچ �قت بگوئيد: خانه هايي كه �� 	ين منطقه �	�يم، 	ين �يژگى ها �	 �	�ند.
يا مى خو	هم بگويم كه چر	 خانه ها2 من بهترين هستند؟

يا چر	 من 	نسا* خيلي خوبي هستم. بهترين كا�2 كه مى تو	نيد بكنيد 	ين 	ست 
كه بپرسيد: تا من فهرست خانه ها �	 نگا
 مى كنم، به من بگوييد چه خصوصياتي 

بر	يتا* 	هميت �	��؟ بعد بايد سكو! كنيد!
 
 	ين كا� بر	2 فر�شند
 ها خيلي سخت 	ست. بايد سكو! كنيد � به Bنها 	جا�
بدهيد صحبت كنند. يك سؤ	3 خوL كمكتا* مى كند با Bنها 	�تباQ برقر	� كنيد � 
خو�تا* �	 با B* تطبيق �هيد. همينطو� به Bنها 	جا�
 مي �هد تا بگويند چه بر	يشا* 

	هميت �	��. شما مي تو	نيد Bنچه �	 كه Bنها مى خو	هند پيد	 كنيد.  
ــر	2 �فع 	حتياجا!  ــك مي كند بهترين �	
 حل ب ــؤ	3 ها2 چند جو	بي كم س
مشترM تا* �	 پيد	 كنيد. مثلاً 	ينكه �	حتى �فت � Bمد بر	يشا* مهم تر 	ست يا �	مى 
كه ��M خانه مى �هند؟ بز�گى فضاM خانه مهم تر 	ست يا 	ينكه �نبا3 جاM �	حت 

� كوچكي بر	M ���	* با�نشستگى هستند؟
	ين �	 بر	B Mنهايي مى گويم كه كا�شا* 	ملا9 	ست. من �ير�� سند خانه 2 
 M ــت به يك خانه جديدC �	 	مضاء كر�C. من 	� خانه M فعلى 	C كه 300 متر 	س
ــرM نقل مكا* كر�C. 	� يك خانه 2 بز�گتر به خانه 2 كوچكتر. تجربه 2  200 مت

خوبى 	ست.
ــيله هايم �	 جمع مى كنم تا جمعه 	سباL كشى كنم. بر	يم خيلي  فر�	 باقي �س

 .C�نبا3 خانه نبو�ستش من 	ست. �	نگيز 	هيجا* 
	ما 	ين خانه �	 كه �يدC عاشقش شدC. �قتى B* �	 �يدC گفتم: مي خو	هم Bنجا 
ــت، 	ما خوL شد چو* مى تو	نم  	�  �ندگي كنم. 	� خانه 2 فعلي 	C كوچك تر 	س

.C، خلا� شو�بو 
شر Bشغا3 هايي كه جايم �	 	شغا3 كر�
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پس خيلي مهم 	ست كه 	� مشتريانما* بپرسيم به چه 	هميت مي �هند.
با پرسيد* سؤ	3 ها2 چند گزينه 	B ،Mنها شما �	 به طرS مو	��2 كه بر	يشا* 

 يا نه، فقط �� جا بر	يما* مفيد 	ست. �قتي كه �B 23 ها	، مى برند. سؤ��	�هميت 	

نمي خو	هيد چيز2 بفر�شيد. من �� كا� ملك هستم.
!Cحمتا* شد	؟ نه! پس ببخشيد مزCيتا* خانه بخر	هيد بر	مي خو

	ما ��مي موقعيتي 	ست كه ند	M ���نتا* مي گويد:
ــت 	ين كا� �	 بكنيد. مي �	نيد، بعضي 	فر	� قصد خريد ند	�ند � فقط  لا�C 	س

�قت شما �	 تلف مى كنند.
ــتر2 تا*  ــو�� كه مي خو	هيد به مش ــه جايي به ��� مي خ ــؤ	3 بله يا ن 	ين س
مى خو	هيد بگوييد: خريد خانه تصميم بز�گي 	ست � من �	قعاً خوشحالم كه به 
�قت �قت گذ	شتيد � به B* فكر كر�يد. خوشحالم كه 17 خانه 	2 �	 كه  بر	يتا* 
 .C�	� *ــانتا ــانتا* �	�C. 	فتخا�M بو� كه 7 مو�� Bخر �	 4 با� نش ــب بو�، نش مناس
مي �	نم كه ��ست �	شتيد بقيه 	قو	متا* هم مى Bمدند � Bنها �	 مي �يدند. خوشحا3 
ــابقه 2 مالياتي � يك كپي 	� Bنها �	 هم بر	يتا*  ��B�C. حالا خانه �	  ــدC كه س  ش
ــما  ــت كه بگويند نه. 	ينگونه ش ــد يا نه؟ چو* 	گر نمي خو	هند، بهتر 	س مي خري
 Mهد با شما كا� كند، تمركز كنيد � �قت بيشتر	ــخصي كه مي خو مي تو	نيد بر ش

بر	M مشتريا* بهتر بگذ	�يد.
شما بايد هر طو�2 شد
 مجبو�شا* كنيد نظرشا* �	 بگويند.

قدC 	�3 پرسيد* سؤ	3 هاM خوL 	� مشترM 	ست.
قدC بعدM شخصي كر�* سؤ	3 	ست. يعنى 	ينكه مزيت هايى كه خانه، كالا يا 
خدما! شما �	�� � مناسب نيا�هاM مشتريانتا* 	ست �	 بگوييد. مثلاً بگوييد: من 
	� صحبت هاM شما متوجه شدB Cنچه كه بيشترين 	هميت �	 بر	يتا* �	�� 	ين 	ست 
 Sين حر	... . � با  	نم، �ير	�2 شما مناسب مي  
كه ... من 	ين خانه �	 بر	2 خانو	�
ــب كه يا�تا* 	ست. بر�سى 	هميت  به Bنها �	
 حل 	�	ئه �هيد. هدS برنامه 2 	مش
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كلاC. 	�تباQ بين كلما!، 	فكا� � �فتا�. من توصيه مى كنم 	� عبا�! پيشنها� كر�* 
ــنها� كر�* 	ست. فر�شند
 هاM معمولى  ــتفا�
  كنيد. قدC بعد M�� CPR پيش 	س
ــت كه مى خو	هند مشترM �	 به  ــند مثل 	ين 	س �قتى مى خو	هند چيزM �	 بفر�ش

سمت خريد كالايشا* هل بدهند.
ــنها� كر�* يعني كنا� مشتر2 قر	� بگيريد � با سؤ	3 � جو	L سعى كنيد  پيش
ــب 	ست. به  ــما به چه نيا� �	�يد؟ Bها، پس 	ين مناس با 	� 	�تباQ برقر	� كنيد: ش
ــا��، به مشتريانش كمك مي كند. يك مشا�� پيشنها�	تى به  عبا�! �يگر يك مش
 CPR Sگر حر�	هم 	ين مي خو	نهاست. بنابرB هد كه همه به نفع�مشتريانش مى 
 Sگر هد	 	شته باشيد. �ير	�به خاطر  	� �تا* نمي ماند، فقط كلمه 2 پيشنها�هم يا
شما �� فر�� پيشنها� كر�* به مشتريا* باشد مسير ��ستى �	 	نتخاL كر�يد. 	ين 
ــت، نمى تو	نيد پيشنها�2  �	 هم بگويم كه 	گر ند	نيد چه چيز بر	B 2نها خوL 	س
ــؤ	3 نپرسيد، نمي فهميد چه بر	يشا* مناسب 	ست. پس تا  بدهيد. � 	گر 	� Bنها س
�قتي كه هدفتا* پيشنها� كر�* به مشتر2 ها باشد، مى تو	نيد مسير ��ست بر	M �فع 

نيا� مشترM ها � فر�� كالايتا* �	 پيد	 كنيد. 
يكى 	� �يژگى هاM 	فر	� موفق 	ين 	ست كه Bنها خوL 	�تباQ برقر	� مى كنند. 
ــا لذ! مي برند،  ــترياني �	�ند كه 	� كا� با Bنه ــوL فر�� مي كنند � مش ــا خ Bنه

مشترياني كه به Bنها 	عتما� �	�ند. 
ــمين خصوصيت 	فر	� موفق 	ين 	ست كه Bنها قاطع هستند. مي �	نيد ��  شش
ــتى  ــم، �	س خانه 	2 كه �� حا3 حاضر �ندگي مي كنم � به ���B 2* �	 مي فر�ش

كسي مي خو	هد مشخصاتش �	 بد	ند؟
ــا2 �يا�2 �� منطقه پخش بو�.  ــي كه من 	ين خانه �	 خريدC كاتالوگ ه �قت
همه B 2نها هم �� مو�� يك چيز بو�. ساخت تو�M پنجر
. به نظر همه شبيه هم 

بو�ند، يكى شا* هم بر	M كا�خانه 2 تو�M سا�M 	ِ� بو�.
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 C	 
يا�C مي Bيد كه به شركت 	ِ� تلفن ��C � گفتم كه من تا�
 	ين خانه �	 خريد
� بر	M �� � پنجر
 	� تو�M مى خو	هم. قيمت شما چقد� 	ست؟

مي �	نيد، همه شا* مثل هم بو�ند. قيمت ها فرقى نمى كر�.
بر	M همين هم من با شركت 	ِ� تماX گرفتم.

شخصي جو	L �	� � گفت كه پنج شنبه صبح به خانه 2 من مي Bيد.
	� تا عصر پيد	� نشد �لي بالاخر
 Bمد � 	ند	�
 �� � پنجر
 �	 گرفت � به من 

قيمت �	�. قيمتش قابل قبو3 بو�. 
ــد تا تو�M ها �	 بيا��يد؟ 	� گفت: 	حتمالاً �� هفته.  گفتم: چقد� طو3 مي كش
ــد مي تو	نم صبركنم. پشه  ها 	bيت مى كر�ند 	ما چا�
 	M نبو�، بايد صبر  گفتم: باش
مى كر�C. بعد 	� سه هفته، به شركت 	ِ� تلفن كر�C، تلفن ��M پياC گير �فت � من 

گفتم: شما گفتيد 2 هفته 	B Mما�
 مى شو�. 
 Xما تما	مى گيريم.  Xبا شما تما 	�ــد، فر ــي گفت: پياC شما ضبط ش بعد منش
ــتم. �� پياC سوC گفتم: به 	ِ�  ــا* گذ	ش نگرفتند. بعد �� يك ��� 3 پياC تلفني بر	يش
ــم �	  بگوييد، بر�� � تو�M ها �	 هر كجا كه مي خو	هد كا� بگذ	��. چو* من سفا�ش
پس مي گيرC. 	گر با من تماX نگير�، سفا�شم �	 كنسل مى كنم. چه فكر مي كنيد؟ 	ِ� 
تماX گرفت � گفت: 	�
 مى �	نى، تو�M ها همين 	لا* به �ستم �سيد، من Bنها �	 صبح 
جمعه بر	يتا* نصب مى كنم. 	ين كا� ساعت 3 بعد	�ظهر 	نجاC شد � 	� تو�M ها �	 كا� 

گذ	شت. همه چي خوL بو�. �نبالشا* تا كاميو*، �فتم � چك �	 نوشتم.
 C�من كمك به مر Sهد C�خل كاميو*، فكر كر	�ــت مي �فت  همين كه �	ش
	ست. تخصص من تأثير كلاC �� ��	بط فر�� 	ست. مي خو	ستم لطف كوچكي 
 2 
ــم: 	ِ� پيش 	� 	ينكه بر�2، مي خو	هم بد	ني كه من ��با� ــق 	ِ� بكنم، گفت �� ح
 M�	برقر M	ستش ��شى كه بر	ــتم. � برقر	�M 	�تباQ مثبت با �يگر	*، كتاL نوش
	�تبا Q�	�M 	صلاً مناسب نيست � تو به هيچ كد	C 	� حرS هايي كه گفتي عمل 
ــد. ��� جمعه نيامديد. صبح نيامديد � من كه  ــر�2. جو	L تلفن من �	 ند	�ي نك

.Cشد �لسر�! هستم، 	مشتر2 
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تو�M ها خوL هستند، 	ما ��� كا�! باعث نا�	حتي من شد.
ــتند كه هر كا�M هم بكنيد با� هم نا�	ضى  ــترM ها هس 	ِ� گفت: بعضى 	� مش
ــد � �فت. من هم  ــينش �	 به هم كوبي ــكا3 ند	��. � بعد �� ماش ــتند 	ما 	ش هس

.C�بو 
همينطو�2 ماند
من سعي كر�C كمكش كنم. بعد فكر كر�C جلو2 چك �	 بگيرC، 	ما گفتم نه! 
	ِ� هيچ كا� خطايي نكر�
 بو�. 	� هيچ تعهدM �	 �ير پا نگذ	شته بو�. چو* 	صلاً 

تعهدM ند	�
 بو�.
	گر توجه كر�
 بو�C، مى �يدC كه 	� هميشه مى گفت: سعى مى كنم 	ينها �	 �� 
 	� Mصلاً نگفت چه كا�	 �	نجا باشم. B ــعى مى كنم پنج شنبه هفته 	B Mما�
 كنم. س
حتماً 	نجاC مي �هد، فقط مى گفت سعى مى كند. B* موقع من يا� گرفتم كه �قتي 
 Lبدهم، ��2 حرفش حسا Cنجا	 	ين كا� �	ــعى مى كنم  ــي مي گويد: من س كس
ــته 	ند، مصمم نيستند، Bنها معمولاً  ــالن كنا�M نشس نكنم. 	فر	� ناموفق، كه �� س
	ينجو�M حرS مى �نند: من سعى مى كنم 	ين كا� �	  تا حد�� پنج شنبه تماC كنم. 

��2 	ينگونه حرS ها حساL نكنيد.
ــي  ــخصي مي گويد: من B* كا� �	 حتماً بر	يتا* 	نجاC مى �هم. 	� كس �قتي ش
	ست كه شما مي تو	نيد بهش 	عتما� كنيد. 	فر	� موفق Bنهايي هستند كه �قتى قو3 
ــا* حساL كنيد. 	فر	� موفق  مي �هند كا�M �	 	نجاC �هند، مى تو	نيد ��M حرفش

مصمم هستند. توجه كنيد كه 	ينجا يك نكته �جو� �	��. يك سؤ	3.
	گر �� تعطيلا! باشيد � سفا�� صبحانه بدهيد � صبحانه تا* طي 22 �قيقه 
به 	تاقتا* تحويل �	�
 شو�، به نظرتا* 	ين 22 �قيقه �ما* �يا�M مى Bيد يا نه؟ 22 

�قيقه كم 	ست يا �يا�؟
بستگي �	��. 	گر كنا� تخت شما پلاكا��2 باشد كه ��يش نوشته شد
 باشد: 
صبحانه ، ظرS 15 �قيقه Bما�
 	ست، 	� �قيقه 14 مد	C به خو�تا* مى گوييد: Bنها 
ــت؟ سر�يس �هيِ 	ينجا خيلي كند 	ست.  چه كا� مى كنند؟ صبحانه 2 من كجاس

	ينجا به ��� نمى خو��؟
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ــفا�� بدهيد � Bنها بگويند: 30 �قيقه طو3 مى كشد تا Bما�
 شو�  حالا 	گر س
ــما مى گوييد: چقد� سريع 	ند! 	ينها چقد�  � بعد 	� 22 �قيقه �� 	تاقتا* �	 بزنند، ش
ــت. پس �ضايت شما  ــر�يس مى �هند! مد! 	نتظا�، هما* 22 �قيقه 	س خوL س
ــتگي �	��. بنابر	ين  به فاصله M بين Bنچه 	تفا� مي 	فتد � Bنچه كه 	نتظا� �	�يد، بس
ــنبه 	نجاC مى �هيد، نگوييد: من سعى مى كنم تا  	گر فكر مي كنيد كا�2 �	 تا پنجش
پنجشنبه 	نجاC �هم. نگوييد: 	حتمالاً B* �	 تا پنجشنبه 	نجاC مى �هم. حتي نگوييد: 
 	� *B هم. بعد�مى  Cنجا	تا جمعه  	� *B هم. بگوييد: من�مى  Cنجا	حتماً تا پنجشنبه 
��� پنجشنبه تحويل بدهيد. 	ينگونه مشتريانتا* مى گويند: �	M! چقد� خو� قو3 
ــت. ما مي خو	هيم مر�C نه تنها بر	2 	نجاC كا�شا* به ما 	عتما� كنند، بلكه بايد  	س
طو�M عمل كنيم كه بهتر 	� توقع Bنها باشد � Bنها �	 متعجب كنيم. كلاC ما سطح 
توقع Bنها �	 مى سا��. 	لبته يك حريم 	يمني هم بايد 	يجا� كنيم، چو* بعضي �قت ها 
مشكلاتى پيش مى Bيد � شما نمي تو	نيد كا�هايتا* �	 Bنطو� كه مايليد 	نجاC �هيد، 	ما 

�قتي B* حريم 	يمني �	 �	شته باشيد لا	قل نز� مشتريانتا* بد قو3 نمى شويد.
	فر	� موفق قاطعانه صحبت مي كنند. طو�2 كه مى فهميد مى تو	* به Bنها 	عتما� 
كر�. Bنها نمي گويند سعى مى كنند كا� �	 	نجاC �هند، مي گويند چه كا�2 �	 حتماً 
 *B :هم، بلكه مي گويند� Cنجا	نها نمي گويند: سعي مي كنم تا شنبه B .هند�مى  Cنجا	

كا� �	 حتماً تا شنبه 	نجاC مى �هم.
ــتيم. عبا�! ها2 گوناگو*  ــي ��� هاM مختلف �يا�2 هس ما �� حا3 بر�س
�يا�2 �جو� �	�ند. �� حالي كه همه B 2نها مهم هستند. �	ستش، يكى هست كه 

فقط مى خو	هم فقط به شما بگويم. 
مى خو	هم با شما 9�ُ باشم. 	گر كسي 	ين �	 به شما بگويد چه فكر2 مي كنيد؟

ــم. من با 	فر	� �يگر �� �	ست نيستم. ــت باش ــما �� �	س بله، مى خو	هم با ش
  .C	 ــما گفته ــتش �	 بگويم: برخلاS ���� هايي كه تا به حا3 به ش مى خو	هم �	س
 Mعبا�! ها �	 *�� Sــر ــه �� ح ــت ك ــن خصوصيت 	فر	� موفق 	ين 	س هفتمي

	ينجو�M 	ستفا�
 نمي كنند. 
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شايد بگوييد نمى شو� 	ما من تو	نستم كه �يگر 	� 	ين عبا�! ها 	ستفا�
 نكنم. 
ــتش، �	قعيت 	ين 	ست، �	ستش �	 بخو	هيد كلاً خيلي  	ين عبا�! هايى مثل: �	س
همه گير 	ست � همه برحسب عا�! مي گويند. 	ما 	ين عبا�! ها تصوير خوبى �� 

bهن مشترM 	يجا� نمى كنند. 
چند نفر 	� شما كتاL ميليونرها �	 خو	ند
 	يد؟ كتاL خيلي خوبى 	ست. 	گر 
ــد توصيه مى كنم حتماً بخو	نيد. قبل 	� 	ينكه 	ين كتاL �	 بخو	نم، مثل  نخو	ند
 	ي
ــتم � B* هم 	ين بو� كه فكر مى كر�C 	فر	�  ــت غلطي �	ش خيلي 	� مر�C، بر�	ش
ميليونر يا Bنهايي كه موفقيت هاM 	قتصا�M به �ست مى ��Bند 	ستعد	� � يا �يژگى 

خاصى �	�ند كه باعث شد
 ميليونر شوند؟
	ما �	قعاً تفا�تشا* چيست؟ خيلي 	� ما فكر مي كنيم شايد �ليل موفقيت Bنها 
ــتعد	�، قد بلند، خانو	�
 يا گرفتن نمر	! خوL �� �بيرستا* � 	ينگونه  هو�، 	س

مو	�� 	ست. 
ــت. 	فر	�2 كه موفقيت ها2 مالي به �ست مي ��Bند، باهو� تر  	ما 	ينطو� نيس
ــتند. شاگر� 	�3 هم نبو�ند، �� خانو	�
 2 خاصي هم بز�گ نشدند. Bنها فقط  نيس
ــد. پو3 پس 	ند	�  ــه برنامه �يز2 مي كنند. �	ئم كا� مي كنن ــتند ك 	فر	� معمولي هس
مي كنند � بر	M �سيد* به هدS هايشا* تلا� مى كنند. Bنها 	فر	� معمولي هستند. 
�قتي نويسند
 با ميليونرها مصاحبه مي كند � مي گويد: چه باعث شد
 كه شما 
به موفقيت مالي �ست پيد	 كنيد؟ Bنها نمي گويند: خوL! من خيلي باهو� هستم، 
ــد. مهم ترين جو	B Lنها 	ين  ــجو2 خوبي بو�B .Cنها 	ين �	 نمي گوين يا من �	نش
ــت كه: صد	قت عامل موفقيت من بو�. مر�C مي �	نند كه من �� معامله با Bنها  	س
�� �	ستم. Bنها مي �	نند كه مي تو	نند ��2 من حساL كنند. Bنها مي �	نند كه من به 

 .C�	� قت	تم عمل مى كنم. من سابقه 2 يك عمر صد	تعهد
ــيد! خانم ها � Bقايا*، مر	قب باشيد! هر چيزM كه 	مشب تا به حا3  مر	قب باش
گفتم به تغيير 	نتخاL كلما! �بط �	شته 	ست. من گفتم: نگوييد مشكل، بگوييد 
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موقعيت �شو	�. نگوييد: نمي تو	نم تا ساعت 3 به شما صندلي بدهم، بگوييد ساعت 
 .Cبگير Xــما تما ــما صندلي بدهم. نگوييد مجبو�C ��با�
 با ش 3، مي تو	نم به ش
ــحا3 مي شوC كه ��با�
 با شما تماX بگيرC. �� تماC 	ين مو	�� جز  بگوييد: خوش
ــى، 	نتخاL بهترM بر	M كلما! �جو� �	��. 	ما هيچ �	
 بهتر2 بر	2 گفتن 	ين  يك

عبا�! �جو� ند	��: �	ستش �	 بخو	هيد. عبا�! بهتر2 نمي تو	نيد به كا� ببريد.
 C�ــو�2 كا� كنيد كه مر ــت كه ط تنها كا�2 كه مي تو	نيد 	نجاC �هيد 	ين 	س
بد	نند شما صا�� هستيد. ���� نگوييد. منظو� من فقط ���� هاM بز�گ نيست، 
�� مسائل خيلى كوچك هم همينطو� 	ست. سر مسائل كوچك هم ���� نگوييد. 

بايد طو�M عمل كنيد كه مر�C شما �	 به �	ستى � ��ستى بشناسند.
كسي 	ينجا 	���	_ كر�
 ؟  

خوL، تو هيچ �قت Bشغا3 ها �	 سر ساعت بير�* نمي بر2. هيچ �قت! فقط 
 *B مى كنى. هرگز 	ين كا� �	هميشه  .C�نبر 	ــغا3 ها � ــا3 پيش Bش يك با� چها� س

كا� �	 نمى كنى.
	ينها جملا! صا�قانه 	2 نيستند. چيز �يگرM هم هست كه �يگر نبايد بگوييد 
� يك نكته خيلى ظريف �	��. �	ستش من �يگر هيچ �قت نمى گويم: يا�C نيست. 
�ير	 	مر��
 	� لحا� �يست شناسى 	ثبا! شد
 همه چيز 	� لحظه M تولد به بعد �� 
bهن شما ثبت مي شو� � هيچ چيز پا9 نمى شو�. همين حالا تماC صد	ها، بوها، 
هر چه �	 كه �يديد، � بر	يتا* 	تفا� 	فتا�
 �� bهنتا* ثبت شد
. ممكن 	ست �� 	ين 

لحظه يا�تا* نيايد، 	ما �� bهنتا* هست.
ــى بگوييد: 	�
، يا�C نيست. به معنىِ �	قعى كلمه حقيقت  بنابر	ين 	گر به كس
ند	��. ���� 	ست � خيلى هم مخرL 	ست. چو* �قتى مى گوييد: يا�C نيست، �� 

.��	� M�هن من قد�! محد�b :قع مى گوييد	�
ــه! هيچ 	بَرَ كامپيوترM 	� هيچ نوعى ��M �مين تا حالا به قد�! پر�	�� �  ن

تو	نايى bخير
 سا�M حافظه M 	نسا* ساخته نشد
 	ست.
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ــا�
 	2 �	�يم. هيچ چيز �	 فر	مو� نمى كنيم. پس نگوييد  ما قابليت خا�� 	لع
يا�C نيست. من شخصاً مى گويم: حضو� bهن ند	�C، چو* �	قعيت 	ين 	ست كه 

B* چيز �� bهنم 	ست 	ما من 	لا* نمى تو	نم B* �	 بير�* بكشم.
ــت �� 	ين لحظه B* شما�
 تلفن �	 به يا� نيا��C، 	ما يك جايى ��  ممكن 	س

bهنم bخير
 شد
. 	فر	� موفق �� هر موقعيتى حقيقت �	 مى گويند.
ــدM يا� نخو	هيد گرفت.  ــب چيز جدي مى �	نيد من 	�3 برنامه گفتم كه 	مش

! 	ين �	 �B :ــيد ــما گفته باش ــا حالا ��با�
 M هر چه صحبت كر�C ش ــد�	�C ت 	مي
ــتش �	 بخو	هيد، شما كمى به 	�  ــى به شما مى گويد: �	س ــتم. �قتى كس مى �	نس

مشكو9 مى شويد. 	ينطو� نيست؟
ــتمين خصوصيت 	فر	� موفق 	ين 	ست كه Bنها 	صو3 برقر	�M 	�تباQ با  هش

�يگر	* �	 �عايت مى كنند. منظو�C 	صولى 	ست كه همه به B* پايبند هستند.
	�3 	ينكه 	فر	� موفق �� 	ستفا�
 	� 	سامى 	شخا� بسيا� �قيق عمل مى كنند. 
Bنها با 	حتياQ � �� حد 	عتد	3 	� 	سم شخص 	ستفا�
 مى كنند. 	ين 	حتياQ �	 من 
	ضافه مى كنم، �ير	 يا�C مى Bيد كه �� �نِوِ� مشغو3 فيلمبر�	�M يك برنامه �يدئويى 
بو�يم. من �� 	ستو�يوM تلويزيو* بو�C. 	سم تهيه كنند
، جو بو�. 	� يك برنامه 2 

�يدئويى 12 ساعته  �	شت.
جو مى گفت: جو�_، 	ين يك برنامه 2 فو� 	لعا�
 مى شو�. تو 	طلاعا! خيلى 
 sين طر	  .Cيد� 	ــت بگويى � ــر فصل موضوعاتى �	 كه قر	� 	س خوبى �	�M. س
ــت. جو�_ مى �	نى! متوجه شدC ��2 يكى 	� موضوعا! ���  خيلى خوL 	س
ــم 	�! بخو	هم حتماً ��B M* بحث كنى، �ير	  ــز نكر�M! جو�_، مى خو	ه تمرك
	ين موضوe خيلى مهم 	ست. بالاخر
، جو�_، من خو�C فر�شند
 هستم � يكى 
ــد، جو�_ � مطمئناً تو  ــند
 مى تو	ند �	شته باش 	� قوM ترين 	بز	�M كه هر فر�ش
ــم شخص �يگر	* 	 ست. من گفتم:  ــتفا�
 	� 	س خو�! هم به B* �قت كر�M، 	س
ــمم �	 نگو!  حتي يك با�! �	�M 	عصابم �	 خر	L مى كنى. هى، جو�_،  �يگر 	س
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جو�_، جو�_ ... مثل 	ين 	ست كه بگوييد: قربانت، چاكر!، فد	يت بشوC، همش 
	لكى � ����.

من فكر مى كنم سه با� خوL باشد.
ــمش �	 بر	M 	�لين با� مى گويد، هما* موقع 	سمش �	  ــخص 	س �قتى كه ش
بگوييد. مثلاً بگوييد: 	سكا! 	� �يدنت خوشوقتم. يك جايى �سط مكالمه هم يك 

.C�صحبت با تو لذ! بر �	سكا! من 	خر مكالمه هم همينطو�. B .با� بگوييد

 چند نفر 	� شما نمى تو	نيد 	سم 	فر	� �	 �	 ،
�	 ،
ــه با� كافى 	ست. 	� فقط س

خوL به خاطر بسپا�يد؟ من خو�C يكى 	� Bنها هستم.
من خو�M�� C 	ين موضوe كا� مى كنم. عالى 	ست. خيلى متشكرC! لطفاً بعد 

بياييد � 	ين كتاL �	 بر�	�يد. 
 .C�	� ــكل ــامى مش ممنو* 	� 	ينكه مر	 ��9 مى كنيد. من �� به يا� ��B�* 	س
 
ــم 	� چى بو�؟ مى �	نم! 	سمش چيست؟ 	� �قتى يكى �	 مى بينيد مى گوييد: 	س
ــيد. 	سم  
 چه بو�. من بدC مي Bيد بگويم: 	�
، خيلى ببخش�	 .C��B مى �به يا C�	�
شما چى بو�! �� 	ينجو� مو	قع 	ميد�	�يد كسى �يگرB M* �	 بگويد. Bها، ��ست 
	ست. 	سمتا* �يويد 	ست. يا مى تو	نيد بگوييد: خيلى متأسفم. بايد من �	 ببخشيد. 

من 	سم ها يا�C نمى ماند. من يك هالو هستم.

 حلش 	ين 	ست كه بگوييد: 	� �يدنتا* خوشوقتم، جو�_ �	لتر هستم.	�

چو* �قتى �ستتا* �	 ��	� مى كنيد � 	سمتا* �	 مى گوييد، � خو�تا* �	 معرفى 
ــما بگويند.  ــا* �	 به ش ــت كه �� جو	L 	سمش مى كنيد، عكس 	لعمل Bنها 	ين 	س
	ينجو�M هم طرS مقابل خيالش �	حت مى شو� كه شما 	سمتا* �	 گفته 	يد � شما 
هم به جاM 	ينكه به سر � كله M خو�تا* بزنيد � بگوييد، من 	سم شما �	 به خاطر 
 Mبه نفسى ظاهر شد �عتما	يد � هم شخص با�معرفى كر 	تا* ��هم خو ،C��B نمى

� هم طرS مقابل 	سمش �	 به شما مى گويد � مسئله تماC مى شو�.
	فر	� موفق هنگاC 	ستفا�
 	� ناC 	شخا� 	صو3 	ين كا� �	 �عايت مى كنند.
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ــتبا
 هم مى كنند. �قتى هم كه 	شتبا
 مى كنند، معذ�! خو	هي  	فر	� موفق 	ش
مي كنند � B* �	 مى پذيرند. من نمى �	نم چر	 Bنهايي كه �� B* 	تا� نشستند، يعنى 
	فر	� ناموفق، فكر مى كنند كه قبو3 يك 	شتبا
 �جهه شا* �	 خر	L مى كند. �قتى 
شما 	شتباهتا* �	 مى پذيريد، هيچ 	تفاقى نمى 	فتد. 	لا* �	�C با يك طر	s كا� مى كنم. 
�	�C�B C � تماC طر	حى 	C �	 تغيير مى �هم، � �	�C يك برند جديد مى سا�C. �	شتم 
ــتا�
 بو�، مر�� مى كر�C، كه يك چيزM �يدC � گفتم:  طرs هايى �	 كه طر	s فرس
	ين خط قرمز پايين طرs چيست؟ 	سكا! مايكل، نگاهى به من كر� گفت: 	ين 
 �	 ،
�	 مى گوييد، 	ين 	شتبا
 من 	ست. بايد حذفش مى كر�C. من فكر نكر�C كه: 	�
شخص خيلى بدM 	ست، �ير	 	شتبا
 كر�
، فكر كر�C: خو !L	� Bنقد� 	عتما� به 

.C�كر 
نفس �	��. كه بگويد خوL، خوشحالم متوجه شدM كه من 	شتبا
ــى كه 	شتباهش �	 قبو3 مى كند پيش من  	ين كا� به 	� 	��� �	�. 	حتر	C كس
 Cينطو� نيست؟ �قتى كسى مى گويد: من مسئوليت كا�	. به نظر شما �مى شو �يا�
�	 مى پذيرB ،C�C لذ! مى بر�؟ 	فر	� موفق طبق 	صو3 عمل مى كنند � 	شتباهشا* 
�	 قبو3 مى كنند. �عايت 	صو3 عامل موفقيت 	ين 	فر	� 	ست � تشكر كر�* يك 

	صل 	ست.
��ست قبل 	� 	ينكه 	ين برنامه �	 شر�e كنيم، 	تفاقى 	فتا� كه مر	 به يا� 	ين 	ند	خت 

كه يك تشكر سا�
 چه تأثير �يا�2 مى تو	ند �	شته باشد. خيلى جالب بو�.
من بيشتر لباX هايم �	 	� فر�شگا
 �نجير
 	M لباX هاM مر�	نه مى خرB .Cنهايي 
ــت � تعد	�  ــگا
 خريد مى كنند مى �	نند كه قيمت هايش عالى 	س كه 	� 	ين فر�ش
 *B �� خريد �	 �نها با من باعث مى شوB فتا�� Cما متوجه شد	. ��	�ــعبه  �يا�M ش
ــت بدهد. خريد 	� 	ينجا مزيت �يگرM هم  ــگا
 	حساX خوبى به من �س فر�ش
�	�� � B* 	ين 	ست كه هر لباسى �	 كه 	� 	ين فر�شگا
 بخريد، هر �قت بخو	هيد 

�	يگا* بر	يتا* 	تو مى كنند.
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ــى �	 بر	2 شستشو مي �هيد، پا�چه 	� فرسو�
 مى شو�، پس نبايد  �قتى لباس
ــوئيد�. بايد چند با� 	تو كنيد، يك با� شستشو بدهيد. چند با� 	تو، يك  �يا� بش

با� شستشو. 
من هم لباX هاM 	تو شد
 مى خو	هم � خيلى خوL 	ست كه Bنها لباX ها �	 
ــما لباX �	 به هر شعبه 	M كه ببريد  ــت. ش �	يگا* 	تو مى كنند. تا�
 فقط 	ين نيس

�	يگا* 	تو مى كنند.
پيش 	� 	ينكه برنامه M 	مشب �	 شر�e كنيم، كت � شلو	�C �	 به فر�شگاهى 
 eشر� �	ند. �قتى قبل �تويش كر	يم 	نها برB � C�ست بر	 �چا���	 M 
كه �� جا�
ــى بر�	شتم، �� جيب كتم يا��	�  ــلو	�� C	 	� ��M چوL لباس برنامه، كت � ش
�ست نويس 	� شخصى كه Bنها �	 	تو كر�
 بو� پيد	 كر�C كه نوشته بو�: 	� فرصتى 
ــم. 	� 	� من به خاطر �	يگا* 	تُو كر�*  ــه بر	M خدمتگز	�M به من �	�يد، ممنون ك
ــز �	 	� Bنجا مى خرC. 	ينها  ــكر كر�
 بو�. �	M چقد� عالي بو�. �يگر همه چي تش

نكته  ها2 ظريفى 	ست.
ما 	غلب �يگر	* �	 به قد� كافى تحسين نمى كنيم.

ــمانتا* �	 چند لحظه بر	M يك تمركز عميق ببنديد. چشمانتا* �	 ببنديد.  چش
ــه �ندگى تا* فكر كنيد. به تماC كا�هاM خوبى كه بر	2 �يگر	* 	نجاC �	�يد فكر  ب

كنيد. تماC سا3 هاM �ندگى تا* �	 به يا� بيا��يد.
ــكر � تقديرM كه  ــه كا�هاM خوبى بر	M �يگر	* 	نجاC �	�يد؟ حالا به تش چ
ــتر 	� 	���  ــما كر�ند فكر كنيد. �� تماC �ندگى تا*. Bنهايي كه بيش �يگر	* 	� ش

كا�شا*، 	� طرS �يگر	* تحسين شدند، لطفاً �ستشا* �	 بالا ببرند.
خوL، هميشه چند نفر2 هستند كه متوجه سؤ	3 نمى شوند. هيچ كد	C 	� ما 
تحسينى �	 كه شايسته 	� هستيم ��يافت نكر�يم! مشتريانما* هم مثل ما هستند! 
هميشه پيش خو�ما* مى گوييم: من كا�ها2 خوL �يا�M 	نجا C�	�C، 	ما �يگر	* 
تحسينم نكر�ند. �قتى شخصى مى گويد: متشكرC 	� 	ينكه 	فتخا� �	�يد تا كت � 
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شلو	�تا* �	 �	يگا* 	تو كنم، مى گوييد: بله، من منتظر همين قد�شناسى بو�C. من 
.C�� نجا مىB به 
��با�

	فر	� موفق  	� �يگر	* قد��	نى مى كنند. 
چر	 شما 	مشب به 	ينجا Bمديد؟

خوشحالم كه بر	M يا�گيرB Mمديد. خوشحالم كه بر	B Mمو�� Bمديد.
	ميد�	�B Cمد
 باشيد تا كا�M بر	M 	ين �ضعيت 	نجاC �هيد. 	ما چه كا�M؟

 C�	ميد�	هيد؟ من � Cنجا	نيد 	مى تو Mــه كا� ــك تمرين بر	يتا* �	�C. 	لا* چ ي
شما خيلى 	� جمله هايى �	 كه ��با�
 B Mنها صحبت كر�يم �	 به يا� �	شته باشيد، 
ــت هايتا* �	 مر�� كنيد. 	گر بخو	هيد جدM تر عمل كنيد. برنامه هايي مثل  يا��	ش
برنامه 2 ما �	 تماشا مى كنيد، به CDها گو� مى �هيد � 	� �	نشتا* 	ستفا�
 مى كنيد. 
	ما بر	M 	ينكه جنبه M �	قعيت پيد	 كند � بخشى 	� �ندگى تا* بشو� ـ چيزM كه من 
هر ��� ��B 2* كا� مى كنم ـ فكر نكنيد كه 	گر فقط يك با� سخنر	نى �	 �يديد 

، من �يگر 	ين �	 نمى گويم. كا� تماC 	ست. نه. مر	حلى هست كه بايد �B :گفتيد �
	نجاC �هيد. 	�لين مرحله 	ين 	ست كه به خو�تا* � �يگر	* توجه كنيد. 	گر كسى 

به شما گفت: �	ستش �	 بخو	هيد. شما متوجه 	شتباهش بشويد. 
�فعه M بعد 	گر كسى بگويد: مجبو�C ��با�
 با شما تماX بگيرC، به خو�تا* 
بگوييد: خيلى بهتر بو� 	گر مى گفتى خوشحا3 مى شوC ��با�
 به شما تلفن كنم. 
ــكل �	�C، شما فكر مى كنيد  ــترM مش ــى گفت: مى �	نى من با 	ين مش يا 	گر كس
خيلى بهتر بو� 	گر گفته بو�: برخو�� با 	ين مشترM پيچيد
 	ست. �فعه M بعد 	گر 

گا�سو* به شما گفت: تا ساعت 9/30 ميز خالى ند	�يم، شما فكر مى كنيد.
مى تو	نست بگويد: خوشحا3 مى شوC ساعت 9/30 به شما ميز بدهم.

شما بايد به حرS هاM خو�تا* � �يگر	* توجه كنيد.
 Cنجا	مر�� شما 	كه  	مو�شى �B M نتا* كسى باشد كه همين برنامه	شايد بين همكا�

�	�يد، گذ�	ند
 باشد. 	گر نه، فر�	 يك جلسه M كوچك Bمو�شى بر	يش بگذ	�يد.
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ــز	�  كنند مى تو	نند  ــمينا� كوچك برگ 	لبته Bنهايي كه مي خو	هند فر�	 يك س
	ين برنامه �	 تقسيم كنند � هر قسمت يك عبا�! بهتر �	 يا� بدهند. هر با� يك 

عبا�! كوچك.
به 	فر	�M كه 	طر	فتا* هستند بگوييد: لطفاً به من كمك كنيد. من حتى نمى �	نم 
ــتتا* ببنديد. � به  ــم. يك كش ��� مچ �س ــتفا�
 مى كن ــد� 	� 	ين عبا�! 	س چق
ــنيدند كه شما گفتيد: من مجبو�C جلو بيايند � كش �	  	طر	فيانتا* بگوييد 	گر ش
بكشند. 	�
، نا�	حت كنند
 	ست، 	ما يا� مى گيريد. 	گر يا� نگرفتيد، مى تو	نيد بايد 
ــى پيشرفته بگذ	�يد. كسى �	 پيد	 كنيد كه كمكتا* كند تا به  يك برنامه B Mمو�ش
 Cنجا	خانه هم  �� 	ين كا� �	نها هم به شما توجه كنند. B � توجه كنيد ��	ين مو	
�هيد. مى تو	نيد به بچه هايتا* بگوييد: 	گر هر با� كه مى گويم مجبو�C، به من تذكر 

بدهيد،50 سنت به شما مي �هم.
 Mها ��� �	ــم  ــى كمكتا* مى كنند! توصيه مى كن ــه بچه ها خيلى خيل 	ينگون
ــر�e كنيد. فقط تصميم بگيريد كه �يگر  ــتفا�
 كنيد. با يك عبا�! ش تقويتى 	س
ــت �	�C، باعث  ــوC، ��س ــحا3 مى ش نگوييد مجبو�C � به جايش بگوييد: خوش

	فتخا�C 	ست �...
 
	� يك جا شر�e كنيد. 	� �سايل Bمو�شى �يگر كه 	مشب 	ينجا �	�يم 	ستفا�

كنيد. �� جلسا! �يگرM كه �	�يم شركت كنيد.
ــايتم بر�يد. Bنجا مى تو	نيد مو	� Bمو�شى �	 �	يگا* �	نلو�  همچنين به �L س
كنيد. �� سايت 50 عبا�! � چند جمله قشنگ �جو� �	��. شما مى تو	نيد Bنها �	 
ــتفا�
 كنيد. شما مى تو	نيد  پرينت كنيد � كنا� تلفنتا* بگذ	�يد تا بتو	نيد 	� Bنها 	س
	ين كا� �	 	نجاC �هيد. كا� Bسانى نيست. 	ما سا�
 	ست. بايد سعى كنيد يكى يكى 
عبا�! هاM غلط �	 ��� بريزيد � به جايشا* 	ينها �	 بگوييد � 	� كسى �� خانه � 

محل كا� بخو	هيد كمكتا* كند 	� 	ين عبا�! ها 	ستفا�
 كنيد.
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ــما مي گويم چر	 من 	ينجا هستم. من به خاطر نهمين خصوصيت 	فر	�  به ش
ــق بيس با3 بو�. 	� طرفد	�  ــتم چو* پد�C عاش ــتم. من 	ينجا هس موفق 	ينجا هس

.C�	توضيح ند Lخو 	ستا* �	� .C* شد	، پس من سخنر�بيس با3 بو
پد�C عاشق بيس با3 بو� � ���Bيش 	ين بو� كه يك با�يكن حرفه 	M بيس با3 
ــو�. 	� �� ساكر	منتو بز�گ شد
 بو�. بر	M من تعريف كر� يك ��� گر�هى 	�  ش
�يتر�يت بر	M پيد	 كر�* با�يكن بيس با3 به Bنجا Bمديد � شر�e كر�ند به سؤ	3 
ــاكر	منتو همه گفتند: مو� �	لتر. 	� بهترين با�يكن بيس با3 	ست. Bنها  كر�*. �� س

با�M پد�C �	 تماشا كر�ند.
ــناختند. 	� بر	يم 	� ���M گفت كه 	ين گر�
 Bمدند به  ــهر پد�C �	 مى ش �� ش
ــاكر	منتو �	شت.  ــا* يعنى خانه 2 پد�بز�گم، جا*، كه يك گا��	�M �� س خانه ش
ــد�C مى گفت بهترين ��� �ندگى 	� هما* ���M بو� كه 	ين گر�
 Bمدند � به  پ
پد�� گفتند: BقاM �	لتر! پسر شما فو� 	لعا�
 	ست. 	� با�يكن خيلى خوبى 	ست. 
ــت � خوL توپ �	 پرتاپ  ــدM �	�� � خيلى چابك � بلند قد 	س ــاM بلن با��ه
 Mتيم ها ��ند 	مى تو �	يتر�يت ببريم. فكر مى كنيم �به  	� �	هيم 	مى كند. ما مى خو

بز�گ با�M كند.
Bنطو� كه پد�C تعريف مى كر�، پد�� همينطو� كه �ست به سينه 	يستا�
 بو� 
گفت: من همه چيز �	 ��با�
 M با�يكن هاM بيس با3 مى �	نم. Bنها سيگا� مى كشند، 
 
�B ،گفت: من گفتم Cمي ��ند. پد� Sنبا3 خلا�ــتند � هميشه  خو� گذ�	* هس

خو� گذ�	نى، بله.
	ما پد�� مى گويد:

 Xهد مهند	مى خو �	شته باشد. 	�قعى 	پسر من نه. پسر من بايد يك شغل �
شو�.

پد�بز�گم مى خو	ست پد�C مهندX شو� � بر	M همين پد�C مهندX شد.
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پد�C چهل سا3 بر	M يك شركت تلفن �� سانفر	نسيسكو كا� مى كر�. گونه 	2 
شغل مهندسى متوسط � من �� B* چهل سا3 شاهد بو�C كه پد�C 	� 	ينكه نتو	نسته 
ــاX خوبى  ــوX مى خو�� � 	حس ــت �	�� �	 	نجاC �هد 	فس بو� كا�M كه ��س
 Cندگى پد�� M بهترين لحظه ،C�قتى من بچه بو� Lشت. خو	پد�� ند M 
��با�
��B 13يل 1949 بو� كه من به �نيا BمدC، �ير	 فكر مى كنم �قتى مر	 �� بيما�ستا* 

�يد گفت: Bها، 	� يك با�يكن خوL بيس با3 مى شو�.
 Cست. من عاشق كا�	ين 	ــتم. كا� من  ــت ند	ش  بدبختانه من بيس با3 �	 ��س
ــتم. ��ست ند	�C بيس با3 با�M كنم. يا�C مى Bيد سا3 سوC �� ليگ �بيرستا*  هس
ــتم،  ــت ند	�C. مى �	نم كه قلبش �	 شكس به پد�C گفتم: بابا، من بيس با3 �	 ��س
چو* خو�� به ليگ بچه ها �فت. �� سنت كا�لوXِ كاليفرنيا 	� مدير تيم بيس با3 
ــد �قتى كه پد� بچه ها  ــخت بو�
 باش بچه ها بو�. مى �	نم كه بايد بر	يش خيلى س

مى پرسيدند: پسر تو كجاست؟ چر	 	ينجا نيست؟
�قتى �� سا3 1967 	� �بيرستا* فا�� 	لتحصيل شدC، 	� 	ين بلو�ها2 ���شى 
�	شتيم كه ��يش كلى مد	3 بو�. من �	نش Bمو� ممتا� بو�C، همه جا فعاليت �	شتم 
ــت � ��M لباسم علامت با�يكن بيس با3 �جو�  به جز Bنجايي كه پد�C مى خو	س
ند	شت. من به �	نشگا
 كاليفرنيا �فتم �فا�� 	لتحصيل شدC. 	ما پد�C به من گفت: تو 
هميشه �� ���� صفر بو�M. �	نشگا
 يو سى 	 3	M نمر	تم خيلى خوL بو�. �قتى 

 .M�بيس با3 فعاليت نكر M	گفت: تو تا حالا بر Cگرفتم، پد� 	فو� ليسانسم �
ــركت تلفن كا�  ــتم پد�C بر	M يك ش �قتى 	�لين كتابم 	�تباQ تلفنى �	 نوش
ــايد توجهش �	 جلب كر�
 باشم. صفحه 	�3 كتاL نوشتم:  مى كر�. فكر كر�C ش
 Cفتخا� كنيد، پد�	تا شما به من  C�نيد كه چقد� سعى كر	پد� شايد شما هرگز ند
 C�ــته بو هيچ �قت B* كتاL �	 نخو	ند � هرگز ��با�
 M چيزM كه �� كتاL نوش
ــاله بو�C، �� سانفر	نسيسكو كه پد�C �ندگى مى كر� يك  حرS نز�. �قتى 39 س
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سخنر	نى �	شتم. به پد�C گفتم: پد� �لم مى خو	هد شما هم بياييد � ببينيد من چه 
.C�	� ست�� 	� Mكا�

ــالن ها فقط 2 �لا� بر	M پا�9  ــش 	ين بو� كه گفت: 	َ
، �� B* س عكس 	لعمل
ماشين مى گيرند. 

ــت �� � بعد گفت: پسر، من به تو 	فتخا�  پد�B Cمد � Bخر صحبتم، بر	يم �س
 *B � �� ين	به  	� C�گفتم: پد� من 39 ساله كه خو .C�� نجا �ير گريهB �� .مى كنم
ــه بهترين نمر
 ها �	 گرفتم. خيلي فعاليت كر�C. چر	 39 سا3 طو3  �� ��C. هميش
ــر، �يو	نه شد
 	M؟! 	� ���M كه تو  ــيد تا به من 	فتخا� كنيد؟ پد�C گفت: پس كش
متولد شدM، به هر كسى كه �سيدC گفتم كه چقد� به تو 	فتخا� مى كنم. پد�C به 

.C�، به جز خو�همه گفته بو
خيلى خوشحالم كه بگويم B* ��� شر�e يك �	بطه M عالى بين من � پد�C بو�. 
ــر�C. 	ما تماC 	ين ماجر	 	� �قتى  ــا3ِ خوL 	� بو�* كنا� پد�C لذ! ب چند س

شر�e شد كه 	� گفت به من 	فتخا� مى كند.
من 	مر�� سخنر	* هستم �ير	 پد�C �قتى كه بچه بو�C تشويقم نكر�.

!Cفرين پسرB .ين كا� خوبى	 ��نگفت تو،  �	
	فر	� موفق �يگر	* �	 بر	M كا�هايى كه مها�! �	�ند، تشويق مى كنند.

ــما بگويم كه 	�	خر �ندگى 	�،  ــحالم به ش پد�C فو! كر�، 	ما خيلى خوش
هفته B Mخر حياتش، �� حد�� 30٪ 	� صحبت هايش به من مى گفت: پسر، من به 

تو 	فتخا� مى كنم. 	ما چر	 	ينقد� �ير؟ چر	؟
خانم ها � Bقايا* نهمين خصوصيت 	فر	� موفق 	ين 	ست كه Bنها به �يگر	* 	فتخا� 
 Lيد كه خيلى خو�	�نى 	محل كا�تا* همكا� ��يا B .نها مى گويندB به 	ين �	مى كنند � 

بر	يتا* 	نجاC �ظيفه مى كنند؟ 	گر به Bنها 	فتخا� مى كنيد به خو�شا* بگوييد.



68          قد�� كلا� مؤثر 	� فر�� موفق

ــتانتا* نگوييد.  Bيا �� خانه بچه هايى �	�يد كه به Bنها 	فتخا� مى كنيد؟ به ��س
به بچه هايتا* بگوييد. Bيا بر	M كسى كا� مى كنيد كه �ئيس خيلى خوبى 	ست؟ به 

�يگر	* نگوييد كه چه �ئيس فو� 	لعا�
  	M �	�يد! به خو�ِ �ئيستا* بگوييد!
	فر	� موفق خوبى هاM �يگر	* �	 مستقيماً به خو�شا* مى گويند.

ــر	* مى گويند به Bنها  ــت كه به �يگ ــن خصوصيت 	فر	� موفق 	ين 	س نهمي
	فتخا� مى كنند.

.C�خدمت شما بو ��مشب 	كه  Cخوشحا3 شد
 Cخوشحالم. بسيا� مفتخر C�	� 	� با شركت شما Mفتخا� همكا�	ينكه 	 �	من 
ــما Bنها �	 	جر	 مى كنيد.  ــما بگويم كه مى �	نم ش ــتم ��� هايى �	 به ش كه تو	نس
 Cنجا	 	� Mيگر�ــچ كا�  ــه برنامه خاتمه مى �هم كه 	گر هي ــب با 	ين جمله ب 	مش
نمى �هيد، حتماً به كسانى كه �� �ندگى تا* هستند بگوييد چه 	حساسى نسبت به 

Bنها �	�يد.
فر�	 به همكا�	نتا* مستقيماً بگوييد چه 	حساسى نسبت به Bنها �	�يد. به �يگر	* 

نگوييد Bنها چقد� خوL هستند، به خو�شا* بگوييد.
ــين كنند. Bنها  ــتند كه مى �	نند كجا �يگر	* �	 تحس ــاني هس 	فر	� موفق كس
	نعطاS پذيرند � خو�شا* �	 �فق مى �هند. Bنها مسئوليت پذيرند. Bنها با �يگر	* 
همكا�M 	يجا� مى كنند. �� صحبت هايشا* مصمم هستند. Bنها 	� 	صو3 	�تباطى 
پير�M مى كنند � به �يگر	* مى گويند كه به Bنها 	فتخا� مى كنند، بر	M همه 2 شما 
�� تماC مر	حل �ندگى تا* M���B موفقيت هاM بز�گ �	�C. 	� 	ينكه 	مشب 	ينجا 

.Cمتشكر .C�	شما خيلى سپاسگز �	يد �بو
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�$ �ين مجموعه منتشر شد� �ست�$ �ين مجموعه منتشر شد� �ست

هفت عا�� مر�ما� مؤثر
�ستفا� كا�

عا�� ��� ـ عامل بو��
عا�� ��� ـ هد� گذ��� هني

عا�� سو� ـ ��لويت ���� به كا�ها� مهم
�عا�� چها�� ـ ��شتن تفكر برند�، برند

عا�� پنجم ـ �بتد� بر)���� �نتظا��/ �يگر��، سپس �نتظا� ��شتن �( )نها
عا�� ششم ـ �يجا� نير�� جمعي

�عا�� هفتم ـ تيز كر�� �ّ�
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�$ �ين مجموعه منتشر شد� �ست

�يجا� �نگيز� خريد �� مشتر
�يگ �يگلا�

•   كلما/ � محصو? مناسب مطمئناً شانس فر�: �� �فز�يش مي �هد.
�ند فر�:، با �ضايت مشتر� كامل مي شو�.�   •
•   تصوير �� مقايسه با كلاG بسيا� ضعيف �ست.
��قع منتقل كر�� �حساسا/ �ست. �� :�•   فر

•   مشتر� �� با سؤ�? كر�� متقاعد كنيد.
•   عامل فر�:، صد�قت �ست.



جر� ��لتر           71

�$ �ين مجموعه منتشر شد� �ست

قانو� طلايي فر�"
توني �لساند��

•   ��تباO ��(: �ست
•   معرفي � طريقه � برخو�� با چها� شخصيت كلي:

مدير��، متفكر��، �حساساتي ها � �جتماعي ها
Oتصوير� بر�� برقر��� ��تبا �•   �ستفا�� �( كانا? ها� كلامي، )��يي 

� جسو� Oفر�� محتا� �•   مشخصه � �فر�� ���نگر� � بر�نگر� 
•   �ستفا�� �( قانو� طلايي بر�� صميمي تر شد� با �فر��



72          قد�� كلا� مؤثر 	� فر�� موفق

�$ �ين مجموعه منتشر شد� �ست�$ �ين مجموعه منتشر شد� �ست

چگونه �هد�0 فر�" خو� �� محقق كنيد؟
نيد� كوبين

•   )مو(: مها�/ متقاعد كر�� �يگر��
•   چگونگي برقر��� ��تباO مفيد � مؤثر
•   چها� �ليلي كه مر�G خريد مي كنند
•   چگونه �عتما� به نفس پيد� كنيم؟
•   تفا�/ بين �فر�� موفق � ناموفق

•   نكا/ مهم �� فر�: كالا
•   هفت مرحله فر�: موفق


