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سخنر�" ما 
كتر تونى �لساند	� به شركت ها� مختلف 
	 �يجا
 	��بط، جذ� 
مشتر� � گستر) �هد�' كمك مى كند.


كتر بر�6 صحبت 	�� صحنه خيلى جالب �ست. به چشم ها� حضا	  (�	
نگا> مى كند � خيلى خو� مى تو�ند با ;نها �	تبا9 برقر�	 مي كند.

ــد> � با يك برنامه 6 حسا� شد>  ــهر نيويو	? متولد ش 
	 مناطق پايين ش ��

�نشگا> برساند. �
تو�نسته �ست خو
) 	� �F خيابا" ها� جنو� شهر به مقاD �ستا

�طلاعاG �� كا	بر
6 �ست � خيلي خو� مي تو�ند �نسا" 	� جذ� مي كند.

كتر�� با�F	يابى  6 <	�

�نشگا> كانتيكت �  	
 �	 MBA <	�

كتر �لساند	� 

�نشگا> جو	جيا گذ	�ند> �ست. �� �F ساP 1985 جز� سخنر�نا" مشهو	 به  	
 �	
حسا� مى ;مد> � حالا هم يكى �F �عضا� كانو" سخنر�نا" جها" �ست. �عضا� 

�ين ميزگر
 20 سخنر�" برتر 
نيا هستند.
ــت � حضا	 	� 
	 حر' ها � تجربه هايش  ــخنر�نى فوV �لعا
> �س 
	 س ��

شريك مى كند.

> Fبا" Fند> � Fكتا� �� به يا <

كتر �لساند	� كتا� ها� Fيا
� نوشته � چها	
 	
ــر�) جمعى»، « �	تبا9  ــد>. �F جمله كتا� هايش مي تو�" به «ف 
نيا ترجمه ش

.
كا	»، «�فر�
 باهو)» � چند كتا� 
يگر �شا	> كر
�� �F چند جنبه به موضوY نگا> � �F 	�) ها� مختلفى �ستفا
> مى كند.
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ــركت ها� معتبر6 مثل ��لت  ــط ش 
	 بيش �F 50 برنامه � صوتى كه توس ��

يزنى � قر" 21 تهيه شد> شركت كر
> �ست.

 Dــخنر�" �نگيزشى جها" نا مجله ها � 	�Fنامه ها �F �� به عنو�" قو� ترين س
مى برند.


هي �� فوV �لعا
> � شركت 
	 سمينا	هايش بسيا	 با�	F) �ست.Fبا
حالا با تشويق گرمتا" 
كتر �لساند	� 	� به جلسه 
عوG كنيد.

ــما بر�� برقر�	� �	تبا9 با 
يگر�" 
چا	  ــكرD. چند نفر �F ش ــكرD. متش متش
مشكل شد> �يد؟ 
ست هايتا" 	� بالا ببريد. چه كسي مشكل 
�شته �ست؟


	 �	تبا9 نيستيد، 
	ست �ست؟ 	�	�ست باشيد،  D
بقيه 6 شما هم حتماً با مر

�شتيم كه نتو�نستيم با ;نها خو� �	تبا9  �
همه 6  ما 
	 برخو	
 با 
يگر�" مو�	

برقر�	 كنيم � _هنما" 	� با ;نها مرتبط كنيم.
ــند> هستيد؟  ــما فر�ش ــت. چند نفر �F ش  �ين نكته 
	 فر�) خيلى مهم �س


ست هايتا" 	� بالا بگيريد.
 ��لين چيز� كه مجبو	 هستيد بفر�شيد چيست؟ خو
تا". �گر نتو�نيد �ين كا	 
	� بكنيد، بقيه 6 كا	ها به مشكل مى خو	
.  �گر با 
يگر�" �	تبا9 برقر�	 كنيد � �گر 
بتو�نيد پاسخگو� ;نها باشيد � ;نها 	� مجبو	 كنيد كه شما 	� 
�ست 
�شته باشند 

� به شما �عتما
 كنند 	�ند فر�) 	� سريع تر � ;سا" تر مى كنيد. مو�فقيد؟
ــتفا
> �F قانو" طلايى مى تو�نيد با �فر�
 صميمى تر شويد  من فكر مى كنم با �س
� ;نها 	� كمتر عصبى كنيد. �گر خيلى خو� به �ين قانو" عمل كنيد مى تو�نيد به 

مر
D نز
يك تر شويد 
	 غير �ين صو	G تنش به �جو
 مى ;يد.

هيد ببينم همه منظو	 مر� متوجه شد> �ند يا نه.  <Fهم �جا
 پيش �F �ينكه �
�مه 

قانو" طلايى چيست؟ كسى مى 
�ند؟
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ــد. من به �ين  ــما 	فتا	 كنن ــا مر
D همانطو	 	فتا	 كنيد كه مى خو�هيد با ش ب
 ،Vخلا� ،(F	� مخصوصاً �قتى بحث .D

�	D � با	ها ;Fمايشش كر 
جمله �عتقا

.D� <
صد�قت � توجه باشد، با ;" Fندگى كر
�قتى صحبت �F �	تبا9 بين �فر�
 �ست، قانو" طلايى �غلب مى تو�ند نتيجه 6 
 	
ــئله �ينجاست كه �گر شما به قانو" طلايى عمل كنيد،  عكس بدهد. چر�؟ مس

��قع طو	� با مر
D 	فتا	 كر
> �يد كه 
�ست 
�	يد با شما 	فتا	 كنند. 
ــت ند�شته باشند با ;نها هما"  
�س D
ــكل �ينجاست كه شايد همه 6 مر  مش

	فتا	� بشو
 كه شما فكر مى كنيد خو� �ست. شايد بله شايد هم نه.
من �قتى �ين موضوY 	� فهميدD كه بر�� ��لين با	 �F نيويو	? به سا" 
يه گو� 
 D
كاليفرنيا 	فتم. �قتى من به سا" 
يه گو 	فتم قانو" طلايى 	� �جر� كر
D. يعنى با مر

;نجا مثل مر
D نيويو	? 	فتا	 كر
D. متوجه مى شويد چه مشكلى پيش مى ;يد؟
ــريع، محكم � خيلى قاطعانه برخو	
 كر
D. �ين باعث شد �قتى  من با ;نها س

	خو�ست �نجاD كا	� 	� �F ;نها 
�شتم كا	6 كه �گر هر كس 
يگر6 مي خو�ست 


	خو�ست من طفر> مي 	فتند.  Dنجا� F� ،ند
�
�نجاD مي 
ــت  ــه ;نها 	� �_يت مى كر
، بلكه طريقه 6 
	خو�س ــته ها� من نبو
 ك  خو�س
ــت  ــته هايم 	� پش ــد. 
	 نتيجه ;نها خو�س ــاF مى ش � نوY 	فتا	D بو
 كه مشكل س
 Fشتم، بلكه طر�

ند، نه به علت خو�سته �6 كه �
گو) مى �ند�ختند � �نجاD نمى 


	خو�ستم 	� نمي پسنديدند.

	ست قانو"  Dهيم �ين �ست كه  معنا � مفهو
 Dكه بايد �نجا �	كا Dمن معتقد 

طلايى 	� �جر� كنيم. قانوني كه من �سمِ ;" 	� گذ�شته �D قانو" پلاتينى.
 D
 �ين قانو" مي گويد: «با مر
D همانگونه با) كه 
�ست 
�	ند.» � يا «با مر
طو	� 	فتا	 كن كه 
�ست 
�	ند با ;نها 	فتا	 شو
.» ;يا به نظرتا" منطقى �ست؟
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ــما مى خو�هم �ين �ست كه با مر
D طو	� صحبت كنيد كه  ;نچه كه من �F ش
ــا" ;سا" باشد. �گر شما مدير هستيد، كا	� كه  
" به حر' هايتا" بر�يش�
گو) 
بايد بكنيد �ين �ست كه مر
D 	� طو	� مديريت � هد�يت كنيد كه بخو�هند �F شما 

�	D بايد طو	� به ;نها عرضه كنيم كه خريد بر�� ;نها  
پير�� كنند. همچنين �عتقا

	�حت باشد نه �ينكه فر�) بر�� ما 	�حت باشد.
 به �ين مفهوD مي گويند ساFگا	�. ساFگا	� يعنى تو�نايى تغيير 	�) � �ستر�تژ� 

بر �ساm شر�يط فر
� كه با �� 
	 �	تبا9 هستيد. �ين هما" ساFگا	� �ست.
ــر جها" نگا> كنيد، متوجه مى شويد كه  ــند> ها� موفق 
	 سر�س  �گر به فر�ش

تماD ;نها تقريباً �فر�
 بسيا	 ساFگا	� هستند. 
 ساFگا	� �ين تو�نايى 	� به شما مي  
هد كه Fما" 	� به  	� شد" با يك فر
، بر 

�ساm �طلاعاتى كه �F �� به 
ست مى ;�	يد 	�شتا" 	� �نتخا� كنيد.
 �گر شما نتو�نيد 	�شتا" 	� تغيير 
هيد، پس �صلاً چه نيا�F به فر�شند> 
�	يم. 
 F� (	ــم �يدئويى يا يك گز� ــت كه مى تو�نيد بر�� ;نها يك فيل منظو	D �ين �س

طريق �ينترنت بفرستيد كه بر�� همه هم يكسا" باشد.
 يكى �F Fيباترين جنبه ها� فر�) 	� 
	 	� �ين �ست كه شما مى تو�نيد موقعيت 
ــنجيد � نياF مشتر� ها 	� پيد� كنيد � بسته به تك تك مشتر� ها 	�هكا	ها�  	� بس
مختلفى 	� به ;نها نشا" 
هيد. مهم تر �F همه �ينكه مى تو�نيد 	�) تا" 	� تغيير 
هيد، 

.
	�) شما بسته به سبك �فر�
، شخصيت ;نها � 	فتا	شا" مشخص مى شو
ــت كه مفهوD چيز� 	� بر�يتا"  
هم �ين �س Dمى خو�هم �نجا Fــه �مر� كا	� ك
 	
ــه حد�قل يك با	  ــم تك تك �فر�
 حاضر 
	 �ين جلس ــن كنم كه مطمئن 	�ش

Fندگيشا" با ;" مو�جه شد> �ند.
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ــما تاكنو" 
� يا سه با	 به يك جلسه با موضوY مشابه 	فته �يد  چند نفر �F ش
ــى 	� 
يد> �يد � باF هم به نكته ها6 تاF> �� پى  ــه با	 يك برنامه 6 ;موFش يا 
� س

بر
> �يد كه تا حالا 
قت نكر
> بو
يد . ;يا تا به حاP �ينگونه شد> �يد؟
 Yين موضو� 	سه يا پنج با ،�
 Pمى �فتد. �گر تا به حا Vــب هم همين �تفا �مش
ــما �مشب با 
يدگا> ها، نگر) ها،  ــنيد> �يد، فرقى نمى كند. قوP مى 
هم كه ش 	� ش
�ستر�تژ� � � 	�) ها� تاF� �� <F �ين جلسه بير�" مى 	�يد كه باعث مى شو
 با 

مر
D سريع تر، عميق تر � طولانى تر �	تبا9 برقر�	 كنيد.
�لبته �ين �يد> ها فقط بر�� فر�) نيستند. مى 
�نم همه 6 كسانى كه �مشب �ينجا 

	 �مر فر�) يا
 بگيرند. �ما �قتى  �� <Fها� تا	هكا�	ند نكته ها � 	هستند، �ميد��
صحبت �F �	تبا9 مى شو
، �ين �	تبا9 فقط بين خريد�	 � فر�شند> �تفاV نمى �فتد.

ــما با بقيه سر � كا	 
�	يد �  ــت. �گر ش  �ين تكنيك ها چيز� فر�تر �F �ين �س
ــتيد، �ين 	�هكا	ها به شما كمك  ــيو> 6 فر�) گر�هى 
	گير هس به نوعى 
	 ش

مى كنند. چند نفر �F شما متأهل هستيد؟
 �ين 	�هكا	ها كمكتا" مى كند. شايد حتى خيلى �F شما به خو
تا" بگوئيد 
�� كا) همسر من هم �ينجا بو
 � به �ين صحبت ها گو) مى كر
. چند نفرتا" 

فرFند 
�	يد؟
ــما بايد به  ــما كمك مى كند. حالا مى بينيد. چند نفر �F ش  �ين 	�هكا	ها به ش
ــز�	) 
هيد؟ �ين 	�) كمكتا" مى كند. �ين قضيه بيش �F يك جنبه  مديرتا" گ


 � بر�� همين به �ين صحبت ها فقط �F يك 
يدگا> نگا> نكنيد.	�


هيد �ين  <Fبط � جنبه ها به شما كمك مى كنند. �جا��	 Dتما 	
 �ين 	�هكا	ها 
نكته 	� هم به شما بگويم. مشتر� به شما نمي گويد كه چگونه به �� خدماG �	�ئه 

كنيد. �گر �ينگونه بو
 فر�) خيلى 	�حت تر مى شد.
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 مثلاً مشتر� به شما بگويد پيش �F �ينكه حرفتا" 	� ;غاF كنيد بگذ�	يد  بگويم 
ــت � چگونه مى تو�نيد به بهترين نحو  بهترين 	�) برقر�	� �	تبا9 با من چيس

چيز� 	� به من بفر�شيد. ��� چه عالى مى شد. �ما فر�) �ينطو	 نيست.
 هيچ �قت به شما نمي گويند چگونه به ;نها عرضه كنيد، �ما نشانتا" مي 
هند. 
 D
ــتا" 	� بر�� پياD هايى كه مر ــما مى خو�هم چشم � گوش خانم ها � ;قايا" �F ش

بر�يتا" مى فرستند باF كنيد.
 �قتى كه مى گويم پياD ها 	� گو) كنيد منظو	D �ين نيست كه به كلمه كلمه 6 
 �
ــا" گو) كنيد. فكر مى كنم گفتن �ين نكته �ينجا مفيد باشد. �قتى  حر' هايش
 � 
نفر 	� 
	 	� با هم �	تبا9 برقر�	 مى كنند، پياD ها 	� �F طريق سه كاناP با هم 	

بدP مى كنند � شما هم �ين پيا D	� �F طريق سه كاناP مى شنويد.
ــتفا
> �F �ين سه كاناP هستم. يا
 گرفتن �سم �ين شبكه ها   من هم 
	 حاP �س
 F� تند	ها عبا Pير� هر سه 6 ;نها با هم مرتبط هستند. �ين كاناF ،حت �ست�	خيلى 

كاناP كلامى، كاناP ;��يى � كاناP تصوير�. كلامى، ;��يى � تصوير�.
 �جاF> بدهيد تا تعريفى �F ;نها بر�يتا" بگويم. كاناP كلامى: �گر ما �ين برنامه 
ــما بدهيم، �ين  ــيم � ;نها 	� تايپ كنيم � به ش 	� ضبط كنيم � صحبت ها 	� بنويس

.Gفقط لغا � Gنوشته ها بخش كلامى صحبت ها� من مى شوند. لغا
 Pصوتى بدهيم شما كانا 	ضبط كنيم � به همه يك نو� �	حالا �گر �ين برنامه  
ــد�، Fير، بم، مكث،  ــامل ;هنگ، ص ــى � ;��يى من 	� 
�	يد. كاناP ;��يى ش كلام
شدG، سرعت � همه  ;" مو�	
� مى شو
 كه مى تو�ند معنا� جملاG 	� تغيير 
هد 

يا به 
	? معنا� ;" كمك كند � �ين بخش ;��يى كلاD �ست.
ــه 	� 	�� فيلم �يدئويى ضبط كنيم، كه بتو�نيد ببينيد چه  ــالا �گر �ين برنام ح

�تفاقاتى مى �فتد، شما ;��، كلاD � تصوير 	� با هم 
�	يد.
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�	ند كه �گر هر سه 6 �ينها با هم باشد  
 همه F 6بانشناm ها به �ين �صل �عتقا

	يافت مى كنيد. بسته به  �	 Dصد معنا� پيا	
يعنى كلاD، ;�� � تصوير شما صد 
ــتر مو�قع جنبه 6  نوY مكالمه گاهى جنبه 6 ;��يى گاهى جنبه كلامى � �لبته بيش

تصوير� مهم �ست. 
 F� �	 معنا� جمله F� ــيد بخشى ــه حذ' شو
 مطمئن باش �گر يكى �F �ين س
ــت مى 
هيد. �گر تمركز شما بيشتر 	�� جنبه كلامى پياD باشد ممكن �ست  
س

	يافت كنيد �ما �ين لز�ماً به معنا� 
	يافت معنا� جمله نيست. �	 Dمحتو�� پيا

ــى، ;��يى، تصوير�. بيائيد حالا 
	با	> 6 جنبه 6 تصوير� پياD صحبت   كلام
ــما جو�" هستيد � ممكن �ست ساP ها� 
هه 6 شصت 	�  كنيم. تقريباً همه 6 ش
 Pسا 	مناظر> �نتخاباتى مشهو .D1960 ببر Pبه سا �	نديد> باشيد، مى خو�هم شما 
ــى 
	 مو	
 �ين مناظر> چيز� مى 
�ند؟ چند نفر  ــو" � كند�. كس 1960 بين نيكس
 	
ــما 
	با	> 6 �ين مناظر> صحبت هايى شنيد> �يد؟ ;" مناظر> نقطه 6 عطفى  �F ش
ــت جمهو	� بو
. ;" مناظر> ��قعاً شگفت ;�	 بو
، Fير�  ــاP 	ياس �نتخاباG ;" س

.
�تفاV جالبى 
	 حين برنامه � بعد �F ;" �فتا
ــتر تمركز 	�� جنبه 6 تصوير� پياD بو
. بعد  �تفاقى كه �فتا
 �ين بو
 كه بيش
ــترها پخش شد � �F مر
D ;مريكا سؤ�P شد به نظرتا" چه كسى برند>  �F ;" پوس

�ين مناظر> �ست.
 عد> Fيا
� گفتند نيكسو" با �ختلا' كمى برند> شد> �ست. عد> 6 
يگر6 
ــا �ينطو	 نتيجه گير�  ــت. ;نه ــد كند� با �ختلا' Fيا
 برند> �ين مناظر> �س گفتن

موكر�G ها متنفرند، �شتبا> �ست! 2ـ شمالى ها  F� خو�> ها �	ند كه: 1ـ جمهو
كر
ــت! 3ـ محافظه كا	ها �F ليبر�P ها متنفرند، �شتبا>  ــتبا> �س �F جنوبى ها متنفرند، �ش
�ست! هيچ كد�F� D �ين نتيجه گير� ها 
	ست نبو
! �كثر شما مى 
�نيد پاسخ 
	ست 

يو گو) �	 F� �	 چيست؟ ;نها كه مى گفتند نيكسو" برند> �ين مناظر> �ست، برنامه


> بو
ند �� 	� �F تلويزيو" 
يد> بو
ند.�
كر
> بو
ند � بقيه هم كه به كند� 	}� 
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 ;يا بين 	�
يو � تلويزيو" جنبه كلامى يكسا" �ست يا متفا�G؟ جنبه 6 ;��يى 
چطو	؟ پس مى تو�" گفت تنها تفا�G، جنبه 6 تصوير� �ست!

 جنبه 6 تصوير� چگونه مى تو�ند �ينقد	 	�� تصميم گير� شخصى تأثيرگذ�	 
باشد؟ جو�بش 	� مي گويم.

 �گر فرصت پيد� كر
يد به كتابخانه بر�يد � يك نسخه �F �ين مناظر> مشهو	 
ــت صد�� برنامه 	� كاملاً قطع  
هيد �ين �س Dكه بايد �نجا �	بگيريد. ��لين كا �	
كنيد � فقط به تصوير نگا> كنيد. 
	 �ين حالت كاملاً بر�يتا" 	�شن مى شو
 كه چر� 


ند.�
مر
D به كنِد� 	}�  
 Gند تفا�

	 پياD هايى كه نامز
ها� �نتخاباتى �F طريق Fبا" بد" �	ساP مى كر 


�شت. فوV �لعا
> �ست! 
Fيا
6 �جو

	با	> 6 جنبه 6 ;��يى چطو	؟ ;يا فكر مى كنيد مى تو�نيد �F طريق ;�� پيامتا" 	� 
تغيير 
هيد يا 
	 معنا� ;" تفا�G �يجا
 كنيد؟ من مى تو�نم به كسي بگويم: عجب 
ــنگى. �ين يك مدP گفتن �ست؟ مى تو�نم با هما" كلماG بگويم: هى!  ژ�كت قش


، مگر نه؟	�
 Gيكى هستند �ما معنى تفا� Gعجب ژ�كت قشنگى. كلما
ــالا تك هجا� «;>» 	� 
	 نظر بگيريد. خو
ِ هجا هيچ معنايى ند�	
، بلكه   ح
 F� 
ــت كه به ;" معنى مى 
هد. حالا 
قت كنيد چگونه مى شو طرF گفتا	 شماس
 �
ــما مى خو�هم طو	� �ين كلمه 	� � 
. حالا �F ش�
طريق ;هنگ، معنى 	� تغيير 

كنيد كه معنا� فهميدD بدهد.
«.<;»

.Dمعنا� نفهميد
«.<; »

.
توجه كر
يد كه كلمه ثابت بو
، �ما با ;هنگ مختلف، معنا هم كاملاً تغيير كر
پس �گر �F ;هنگ مناسبى 
	 كلامتا" �ستفا
> نكنيد ممكن �ست معنى پياD شما 
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�شتبا> منتقل شو
. كلمه ;> 	� طو	� بيا" كنيد كه به معنا� تعجب، نا�ميد�، تنفر 

�شت! نز
يك بو
، �ما  Gمحبت باشد. هِى، هى مر�قب با)، �ين يكى معنى لذ �


سر بيفتيد، 
	ست مى گويم؟	
ممكن �ست به 
ــم ها � گو) هايتا" 	� باF كنيد �  ــت كه خو� چش ــته �D �ين �س  تنها خو�س
ــد. ;��يى، كلامى، تصوير�.  ــتند 	� خو� ببيني پياD هايى كه مر
D بر�يتا" مى فرس


� تصميم سا
> بگيريد. 
مى خو�هم 
	با	> 6 �فر�
ــا �� �	تبا9 
�	يد  ــه �F طريق كلاD، ;�� � تصوير ب ــى ك  تصميم ��P: ;يا كس


	�نگر� �ست يا بر�نگر�؟
ــخص  ــت كه ش ــي �ينجا هس 
؟ كس�
ــخيص  چگونه مي تو�" تفا�G 	� تش
ــاG � �فكا	شا" 	� سريع �  ــد؟ �نسا" ها� 
	�نگر� �حساس 
	�نگر�يي 	� بشناس

يگر سرشا" به كا	 خو
شا" �ست. خو�ند"  G	هند. به عبا
ــا" نمى  	�حت نش
ــت. Fبا" بد" � حالت ها6 صو	G ;نها كنترP شد> �ست.  ــخت �س ــا" س فكرش
ــا" خيلى خشك �ست. به هيچ نحو� �فكا	 � يا �حساساتشا" 	�  حالت صو	تش
 Gهند كه بخو�هند �طلاعا
�بر�F نمي كنند. �ين �فر�
 تنها 
	 صو	تى �طلاعاG مي 

مشخصي به 
ست بيا�	ند.
 �ينها �فر�
� هستند كه �گر با ;نها 
	 مجلسي باشيد 
�ست ند�	ند حر' بزنند، 
با كسى گرD بگيرند يا شوخى كنند. ;نها هميشه سرشا" به كا	 خو
شا" �ست. ;نها 

مى گويند نگا> كن، من 10 
قيقه بيشتر �قت ند�	D. با من چه كا	 
�	6؟
 � 
ــاm حقايق، منطق، �عد�
، �طلاعاG � �سنا  تصميم گير� ;نها �صولاً بر �س

مستند�G �ست. چند نفر �F شما چنين �نسا" هايي 	� مي شناسيد؟
 � ?	ُ ،mــا ــت 
	�نگر� 
�	D. �� فوV �لعا
> محكم، بى �حس  من هم يك 
�س
ــرD، سو،  
 همسF كه به خانه 6 من تلفن �	مي ;يد ��لين با D
ــت. يا ــك �س خش

گوشى 	� بر
�شت � تنها كلمه �� كه �� به همسرD گفت �ين بو
: تونى.
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همين. همسرD بسيا	 عصبانى بو
. �� فكر كر
 با من كا	 
�	ند پس گوشى 	� 

 � همانطو	 كه �نتظا	 
�	يد مكالمه 6 كوتاهى بو
. بعد �F �ينكه تلفن �

 به من �

من تماD شد، سو گفت: «�ين كى بو
؟» من گفتم: «�سمش 
نِيسه. چر� مى پرسى؟» 

همسرD گفت: «با�	D نمى شو
 يك نفر �ينقد	 گستا� باشد.» 
 گفتم: «
نيس همينطو	>، بايد با �� حر' بزنى � بعد هم فر�موشش كُنى. من 
ــو گفت: «نه. مثل �ينكه تو يك نكته 	� فر�مو)  هم همينطو	� قبولش كر
D.» س
كر
�. بگذ�	 بر�يت بگويم چه موضوعي 	� �F يا
 بر
> �6. �ينكه 
نيس چگونه 	فتا	 
كند بر�يم مهم نيست. �ما مر
D تو 	� به عنو�" كا	شناm �	تباطاG مى شناسند � ;" 

	با	> 6 تأثير 	�) هايت چه مى گويند؟» D
�قت تو چنين 
�ستى 
�	�. پس مر


�شت حر' ها6 خو
D 	� به خو
D مي گفت. گفتم: «من  Dخد�يا! حالا همسر
ــو گفت: «تونى تو بايد يك  ــأله نگا> نمى كر
D.» س هيچ �قت �F �ين جهت به مس
تصميم بگير�. يا بايد �� 	� Fير پر � باP خو
G بگير� � 	�هنمايى �) كنى، بر�يش 

�ستا
 باشى � ;
�� معاشرG 	� به �� يا
 بدهى يا 	�بطه �G 	� با �� قطع كني.»
ــئوليت 	�  ــه  �D 	� با �� قطع كنم، پس �ين مس ــن گفتم چو" نمى تو�نم 	�بط م
ــما چنين  ــس كا	 كر
D. مى 
�نم چند نفر �F ش ــه ما> با 
ني ــرD � حد�
 س مي پذي

نش به ;" �فتخا	 مى كنيد. كا	 با �
 Dيد � بر�6 �نجا	�
ــه �� 	� 
	 Fندگيتا"  تجرب


نيس جز� �فتخا	�G من �ست.
ــت كه كا	 كر
" با  ــختى بو
. منظو	D �ين �س  من با 
نيس كا	 كر
D � كا	 س
شخصي مثل 
نيس مثل �ين �ست كه يك نفر با قد	G به صو	تتا" سيلى بزند. من 

با �� سه ما> تمرين كر
D � همه 6 نكاتى 	� كه فكر مى كر
D لاDF �ست 	� گفتم.

. تماD صحبت 
نيس �

. همسرD جو�� تلفن 	� F تلفن D� > �� به خانه	با�

�ين بو
: «سو ... 
نيس ... تونى.» سيصد 
	صد پيشرفت! بهتر �F �ين نمى شو
! با�	 

نكر
نى �ست! �ين 
	m ها نتيجه بخش �ست.
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ــا" ها بر�نگر� هستند. ;نها خيلى سريع � با   �F يك طر' 
يگر بعضى �F �نس

> خو
شا"، �فكا	 � �حساساتشا" 	� با بقيه تقسيم مى كنند؛ چه 
�ست 
�شته �	�
باشيد چه ند�شته باشيد. هر موضوعى، هر Fمانى، هر جايى. �ينها هما" �نسا" هايي 
هستند كه مي تو�" به ;ساني � F	�Fشا" باخبر شد. مى تو�نيد �حساساG � �فكا	شا" 

	� به 	�حتى ببينيد � حس كنيد.
ــتند � نكته 6 
يگر �ينكه Fما" صحبت سريع �F بحث   �ين �فر�
 �ينگونه هس
منحر' مى شوند. �ينگونه �نسا" ها �F �ين شاخه به ;" شاخه مى پرند. «چه؟ ... چه 

مى گفتم؟ سؤ�لتا" چه بو
؟»
مد�F� D �ين شاخه به ;" شاخه؟ «
	با	> 6 �ين جو	 �فر�
 مى گويند �فكا	 ;نها 
قيقاً 

.
مثل ;
�مس با
كنكى مى ماند؛ تو� 
هانشا" شكل مى گير
 � سريع خا	� مى شو
ــا" بگوئيد: «���،  ــد �F مكالمه با �ين �فر�
 به خو
ت ــت كه بع كاملاً عا
� �س
ــو
؟» چو" ;نها خيلى صحبت مي كنند � تصميم گير�  �صلاً موضوY بحث چه ب
ــاG � حدm � گما" �ست. پس �نسا" ها يا  ;نها عموماً بر پايه 6 عو�طف، �حساس

سته هستيد؟  Dين �ست كه شما جز� كد�� Pنگر�. حالا سؤ��	
بر�نگر� هستند يا 

سته قر�	 مي 
هيد؟ شما بايد بر�� برخو	
 با 
يگر�" يكى 	�  Dكد� 	
خو
تا" 	� 

�نتخا� كنيد.

	 منزP �ست يا محل كا	؟ چو" 	فتا	  G	حالا حتماً مى پرسيد تونى... منظو 
ــا" چنين �ضعى 
�	يد؟  ــه � محل كا	 با هم فرV مي كند. چند نفرت ــن 
	 خان م

	فتا	6 
	 محل كا	 � 	فتا	6 
	 منزP؟ 
خو� �ين حالت �سمش جنو" جو�نى �ست، �ما نه. مى بينيد من �ينجا نوشتم 
نوY 	فتا	، نه نوY شخصيت. �ين نوY 	فتا	. علتش �ين �ست كه شخصيت نسبت 

به 	فتا	 ثابت تر �ست. 	فتا	 مى تو�ند تغيير كند.
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	 �ين لحظه يك 	فتا	 
�شته باشم � چند لحظه 6  Dمن مى تو�نم تصميم بگير 

يگر 	فتا	6 كاملاً متفا�G. مى تو�نم با شما يك جو	 	فتا	 كنم � با �يشا" جو	 


يگر6. پس مى تو�نم 	فتا	D 	� به 	�حتى تغيير 
هم � كنترP كنم.
ــما مى تو�ند 
	 منزP � محل كا	  ــت. 
	 نتيجه 	فتا	 ش  �ين هما" �نطباV �س
 	
ــد. �گر شما �F من بپرسيد تونى، 	فتا	 تو چگونه �ست مي گويم:  متفا�G باش

منزP يا محل كا	؟ شما مي گوئيد: محل كا	.
 .
	�
 Vهم با هم فر �
ــتر� ها؟ چو" �ين  ــم با كا	مند�نم يا با مش مى پرس
 Dتا" با همسر	منظو ،Pمنز 	
ــخ مي 
هم  ــما مى پرسيد 
	 منزP چطو	؟ پاس ش

�ست يا با بچه هايم؟
 ،D	�
ــما مى گوئيد با فرFند�نت. من مى گويم كد�D يكى؟ من چها	 فرFند   ش
ــا" يك نوY 	فتا	 
�	ند � با هر كد�D بايد به يك 	�)  چها	 فرFند كه هركد�مش

	فتا	 كنم. فوV �لعا
> �ست!

	 �كثر مو�قع 
�	يد  D
 پس نوY 	فتا	تا" 	� �نتخا� كنيد. 	فتا	� كه با �كثر مر
� نقش خو
تا" 	� مشخص كنيد. نقشتا" به عنو�" فر�شند>، نقشتا" 
	 محل كا	 

با همكا	�نتا"، نقشتا" 
	 منزP به عنو�" همسر يا ما
	 � پد	.
 يك نقش 	� �نتخا� كنيد. 
	 �ين حالت خا� پيشنها
 مى كنم نقشتا" 	� به 

عنو�" يك فر�شند> 
	 نظر بگيريد. مو�فقيد؟ پس يك 	فتا	 	� �نتخا� كنيد.
ــا	G � �حتيا9. فرV �ين 
� چيست؟  ــر�� مها	G بعد� بر�يم. جس بيائيد س
جسا	G معيا	 سرعت ... � معيا	 شجاعت �ست. �ين يعنى �فر�
 محتاF� 9 سرعت 
كمتر� برخو	
�	ند � �فر�
 جسو	 سريع ترند. �قتى صحبت �F تند� � كُند� مى كنم 
 D) �نجا�	تصميم گير� � كلاً  � "
منظو	D طريقه 6 	�> 	فتن، سرعت صحبت كر
كا	 �ست. �فر�
 محتا9 معمولاً كندترند � �فر�
 جسو	 سريعتر هستند. �فر�
 محتا9 
�عتما
 به نفس كمتر� 
�	ند �لى �فر�
 جسو	 �F �عتما
 به نفس بالايى برخو	
�	ند.
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 F� كم حوصله �ند. �قتى صحبت 	ــو ــر�
 محتا9 صبو	ترند، �لى �فر�
 جس  �ف
خطر كر
"، تصميم گير� � يا تغيير �ست، �فر�
 محتا9 با سرعت كمتر � 
قت � 
برنامه 	يز� بيشتر� �ين كا	 	� �نجاD مى 
هند. Fير� �فر�
 محتا9 به هيچ �جه 
�ست 
ند�	ند �شتبا> كنند. 
	 نتيجه هر كا	� 	� 
� با	 بر	سى مى كنند. ;نها حتى 
	 خو�� 
هم به ;" فكر مى كنند � تحقيق � بر	سى مفصلى �نجاD مى 
هند. ;نها پشتكا	 خيلى 


هند. Dبد�" �شتبا> �نجا �	 	ند. فقط به �ين علت كه مى خو�هند كا	�
 �
Fيا
چند نفر �F شما به چنين فر
6 كالايي فر�خته �يد؟ �فر�
 جسو	 خطر مى كنند، 
ــريع، مصمم �  تصميم مى گيرند � تغيير مى 
هند. ;نها تماD �ين كا	ها 	� خيلى س
 	
ــا" ;نها 	� مجبو	 مي كند كه  ــخصيت 
	�نى ش همزما" �نجاD مى 
هند. Fير� ش


هند � سر�� كا	 بعد� بر�ند.  Dنجا� �	 	ما" كاF كمترين
 حالا متوجه مي شويد �قتى 
� نفر بخو�هند با هم كا	 كنند � قانو" طلايى 	� 

	عايت كنند، چه مشكلاتى پيش مى ;يد؟

هد؛ يك لحظه صبر كن تا فكر  Dــته تر �نجا  فر
 محتا9 مى خو�هد كا	 	� ;هس
 .

هيم. فر
 جسو	 مى خو�هد سرعت كا	 	� بالا ببر Dست �نجا	
كنيم � �ين كا	 	� 


هيم. همينطو	 هم خو� �ست. Dيم كه �نجا	�
مى گويد عجله كن چو" خيلى كا	 
ــالا بگوئيد كه هر جا تضا
� بين كيفيت � كميت پيش بيايد �ين �فر�
 چه  ح
	�هى 	� �نتخا� مى كنند؟ محتا9 ها: كيفيت. تعد�
 كمتر �ما بهتر. �نسا" ها6 جسو	؛ 
كميت كا	 بيشتر � تا حد ممكن خو�، �ما لاDF نيست حتماً به بهترين شكل باشد. 
چند نفر �F شما با�	 
�	يد كه 	فتا	 همسرتا" 
	ست بر خلا' 	فتا	 شماست؟ 
من 	� 
	 كد�D گر�> قر�	 مى 
هيد؟ �فر�
 جسو	، بله. شك نكنيد. همسر من محتا9 
 

	 تماD مو�	 �� .
ــت � با�	 نمى كنيد كا	ها 
	 منزP ما چگونه �نجاD مى شو �س
ــت، �لى من نه. سبد لباm ها� كثيف. حالا كمي �ينطر' يا ;نطر'  كامل گر� �س

چه فرقى مى كند.
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ــخت ترين كا	 بر�� �� ;�يز�" كر
" تابلوها 	�� 
يو�	 �ست.   بايد بگويم س
Fير� مي گويد تونى. يك 	�F همسرD با هفت تا تابلو� نقاشى هنر� به خانه ;مد. 
گفتم: «�ينها 	� بر�� چه ;�	
> ��؟» گفت: «تونى 
يو�	ها بيش �F حد خالي  �ست. 

� تا �ينجا، يكى �ينجا � 
� تا� 
يگر ;نجا �  ،D	تا تابلو �ينجا بگذ� �
مى خو�هم 

«.
�
همينطو	 �
�مه مى 
 Dبه نظر .
ــز�" كر ــر� بايد �ين همه تابلو به 
يو�	 ;�ي ــى نمى 
يدD كه چ 
ليل 
ــپس  
هيم.» س Dنجا� �	 	گفت: «نه، ما بايد �ين كا Dــر 
يو�	ها خو� بو
ند. همس

«.Dغذ�يي بخر 
گفت: «من بايد به سوپر ما	كت بر�D � بر�� شاD شب مو�
 �قتى سو برگشت من با غر�	 صد�يش كر
D. گفتم: «بيا ببين، با�	 نمي كني.» 
ــد>؟» گفتم: «نگا> كن من تماD تابلوها 	� ;�يز�" كر
D.» سو گفت:  گفت: «چى ش
  «.�
«تونى چى كا	 كر
�؟» من گفتم خو
D ;�يز�" مى كنم. تو همه 	� خر�� كر
گفتم: «تو خو
G گفتى يكى �ينجا، 
�تا �ينجا، 
�تا �ينجا � يكى 
يگر هم �ينجا. 

«.D
من همانطو	 كه خو�سته بو
� ;�يز�نشا" كر
 سو گفت: «نه، ميز�" نيست.» من گفتم: «غيرممكن �ست. ميز�" هستند.» سو 

 كه يكى �

 � نشانم 	�; ،Fــتگا> ها، �سمِش چيست؟ تر� 	فت � يكى �F �ين 
س

�F تابلوها كمي تر�F نيست، فقط كمي.

> �D كه بد�" تر�F فقط كمي كَجِ �
 Dخيلى خو� �نجا �	 D	كا D
ــن فكر كر م
 Pكنتر �	نيست، پس بايد همه تابلوها  Fــد>. سو گفت: «چو" �ين يك تابلو تر� ش
كنيم.» �ين كا	 يك 	�F تماD طوP كشيد. چگونه ممكن �ست كا	� به �ين ;سانى 
يك 	�F تماD طوP بكشد؟ بر�� من فقط 15 
قيقه طوP كشيد كه هفت تابلو 	� 

;�يز�" كنم.
�قتى صحبت �F قانو" �ست، �نسا" ها6 محتا9 مقر	�G 	� مطابق قانو" �جر� 
 
ــا" ها� جسو	 مقر	�G 	� بر پايه حسشا" �جر� مى كنند. �ما 
	 مو	 مى كنند. �نس
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مقر	�G مبهم ;" مقر	�G به طو	 
قيق نمي گويند چه كا	 مى تو�نيم يا نمى تو�نيم 
 

هيم. �قتى فر
 محتا9 به �ين مقر	�G برخو	
 مى كند به طو	 معموP نز Dنجا�


	با	> 6 نحو> 6 �جر�� �ين مقر	�G سؤ�P مى كند. � 
يك مأمو	 قانو" مي 	�

هم يا نه؟ � يا  Dنجا� �	 	هيچ �قت نمى گويند ;يا مى تو�نم �ين كا 
ــر� ــن �ف �ي

هم يا نه؟ ;نها منتظر �جاF> هستند. مى تو�نم  Dنجا� �	 	ين كا� D	�
�ينكه ;يا 
�ست 
ــو	 �قتى به �ين مو�نع برخو	
 مى كند،  ــخص جس 
هم؟ �ما ش Dنجا� �	 	ين كا�
ــت كه نبايد  ــا" 	� «پنجر> �� 	� به فرصت ها» مى گذ�	
. عقيد> �) �ين �س �سمش
سؤ�P كند، Fير� �گر سؤ�P كند � جو�� منفي بشنو
، نمى تو�ند �نجامش 
هد. �گر 
 Dنجا� �	 	پس جو�� مثبت �ست � �ين كا ،
ــنو ــؤ�P نكند جو�� منفي نمي ش س
مى 
هد. فلسفه 6 �� �ين �ست. طلب بخشش ;سا" تر �F �جاF> گرفتن �ست. حالا 
سؤ�P �ين �ست كه شما كد�D 	فتا	 	� �نتخا� مى كنيد؟ خو�هش مي كنم گزينه �� 
	� �نتخا� كنيد كه نشا" 
هند> 6 	فتا	تا" 
	 �كثر ��قاG با �كثر مر
D �ست. پس 

يكى 	� �نتخا� كنيد.

هم �ين  Dكه مى خو�هم �نجا �	ند؟ كا
حالا همه نوY 	فتا	شا" 	� �نتخا� كر

.DFبر�يتا" بسا Pست كه يك مد�

	 �ين قسمت �F برنامه سه هد' 
�	D. چگونه مي تو�نيد 	فتا	 يك فر
 	� با 
 P�� !"يد، خانم ها � ;قايا	�
�ستفا
> �F يك 	�) حذفى سا
> بشناسيد 
� گزينه 

�ينكه شخص 
	�نگر� �ست يا بر�نگر� � �ينكه شخص محتا9 �ست يا جسو	؟
ــت. �ينها چه هستند؟  ــى 	فتا	 �س ــناخت چها	 �لگو� �ساس هد' 
�D ش
ــه عمل مى كنند؟ علايق، بيز�	�، ترm، هد'. نحو> 6 تصميم گير� �ين  چگون
ــوD � مهم ترين 	�) �ين �ست كه �قتى طر'  ــت؟  � هد' س �فر�
 چگونه �س
مقابلتا" 	� شناختيد � به معيا	ها� 	فتا	� �) ;گاهى پيد� كر
يد چطو	 بايد با �� 


�	يد. Fينجا به يك كليد طلايى نيا� 	
	فتا	 كنيد؟ 
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ــالى �ست كه من 
	 حاP تد	يس �ين مفهوD هستم � طي  �مساP سى �مُين س
ــجويا" � ��F هايى كه به ��سطه 6  ــاP ها چند هز�	 نامه �F مدير�" � 
�نش �ين س
همين نكته ها موفق شدند 
�شته �D. �ما �ين نكته ها تنها Fمانى مفيد هستند كه �F ;نها 

�ستفا
> كنيد.
 بگذ�	يد ببينيم حاضر�" چطو	 بين �ين چها	 
سته تقسيم مى شوند. كد�D يك 
ــتتا" 	� بالا  ــما	> 1 يا 2 با حر' C يا D 	� �نتخا� كر
> �يد؟ لطفاً 
س ــما ش �F ش

بگيريد. 1 يا 2 با C يا D ؟
ــما مانند مدير�" �ست. �لا" بر�يتا" �F خصوصيت ها6 �ين �شخا�  سبك ش

مى گويم، مدير�".
ــما	> 3 يا 4 �ما حر' C يا D 	� �نتخا� كر
> �يد؟ لطفاً  ــما ش  چند نفر �F ش

.Dبالا ببريد. �نسا" ها6 �جتماعى � خونگر �	ستتا" 

 شما	> 6 3 يا 4 همر�> با A يا B. لطفاً 
ستتانتا" 	� بالا بگيريد؟ �حساساتى ها! 

سلاD. خو� هستيد؟ لطف كر
يد ;مديد.
 �
 � نهايتاً 1 يا 2 
	 تركيب با A يا B. لطفاً 
ستتا" 	� بالا ببريد. متفكرها. �فر�

	 حاP فكر  Fير� هنوF ،ند� <
كه عضو �ين گر�> هستند 
ستانشا" 	� كامل بالا نبر

كر
" هستند. قاضي ها معمولاً �F �ين 
سته هستند.

. مدير�"، متفكر�"، �فر�
 �حساساتى 	�
 
ــخصيت كلى �جو  پس چها	 ش

� �جتماعى.

هيد كمي �F خصيصه ها6 �خلاقى �ين چها	 گر�> بر�يتا" بگويم. �بتد�  <Fجا� 
ــتر� تمركز  كمى �F خصيصه ها6 ;نها مي گويم � بعد 	�� هر كد�D با 
قت بيش
ــر�Y كنيم. مدير�" كجا نشسته �ند؟ لطفاً يك با	 
يگر  مى كنيم. بيائيد �F مدير�" ش


ستتا" 	� بالا ببريد.
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ــر� � خيلى هم قاطع  ــت � عمدتاً نتيجه گ ــى مدير�" به كا	 �س ــه 6 كل  علاق
ــت كه كا	 	� همين حالا مي خو�هند يا بهتر بگويم  ــتند. مدلشا" �ينگونه �س هس


ير�F مى خو�ستند.
 ;نها 
	 همه 6 كا	ها عجوP هستند، چند كا	 	� با هم �نجاD مى 
هند � همه 
ــته �� كه  ــخصيت تنها 
س 	� هم خيلى خو� �نجاD مى 
هند. 
	 بين �ين چها	 ش


هند �فر�
 مسئوP هستند. Dبا هم � به خوبى �نجا �	مسئوليت  �
مى تو�نند 
ــئوليت قبوP مى كنند � مديرها� خوبى هم هستند. تحت   ;نها به خوبى مس
فشا	 � محد�
يت Fمانى خيلى خو� كا	 مى كنند. ;نها بر�� بر
 با�F مي كنند � 
تنها هدفشا" برند> شد" �ست. ;نها بر�� تفريح با�F نمى كنند. هميشه مى خو�هند 
بد�نند چه كسى برند> �ست، Fير� تحت فشا	 � محد�
يت Fمانى خيلى خو� كا	 


هند. Dهمزما" �نجا �	مى كنند � مي تو�نند چند مسئوليت 

هند �
�	> 6 يك مهمانى  Dهايى كه مى تو�نند �نجا	بهترين كا F� يكى Dبه نظر
كنا	 خيابا" �ست، Fير� به همه 6 �مو	 مسلط هستند � هر كا	� 	� خو� � بد�" 

مشكل �نجاD مى 
هند.

	 �ين چها	 گر�>، مدير�" بدترين شنوند> ها هستند. بايد 
�با	> �ين جمله 	� 

.
	�
بر�� ;نها تكر�	 كنم. ;نها شنوند> ها� خوبى نيستند � �ين هم 
ليل 

�	ند. پس چر� گو)  Yهم �طلا 	نتيجه 6 كا F� ضمن 	
 Fير� �قت ند�	ند � 

بدهند؟ �ين �F خصوصياG �فر�
 مدير �ست.
 
 بعد باF هم 
	 مو	
 �ين �فر�
 صحبت مى كنيم. حالا كمي هم 
	با	> 6 �فر�

�جتماعى صحبت مى كنيم. �نسا" ها6 �جتماعى كجا هستند؟
ــهو	 شد" �ست. خيلى  ــا"، هيجا"، تفريح، تشويق � مش  علايق شخصى ش


	با	> 6 موضوY مو	
 علاقه شا" كه خو
شا" هستند. صحبت مى كنند.
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	با	> 6 هر موضوعي صحبت مي كنند. ;نها _�تاً جذ�� هستند  

	 كل �ين �فر�

	با	> 6 موضوعي كه  �	 D

يگر�" 	� 
�	ند � مى تو�نند مر "
� تو�نايى متقاعد كر

;نهم معمولاً خو
شا" هستند به هيجا" بيا�	ند.
�ينها تنها گر�هى هستند كه 
	 مشاجر> ها � بحث ها برند> مى شوند بد�" �ينكه 

بد�نند موضوY چيست؟
ــكا	 منفى � يا منفى با' ها 	�  ــتند. �ف  ;نها مثبت �نديش � خو) برخو	
 هس


�ست ند�	ند.
 

�	ند. ;نها �عتقا Gبه جزييا �	كمترين توجه  
 �F بين �ين چها	 گر�>، �ين �فر�


�	ند 	سيدگي به كلياG كفايت مي كند � به جزئياG نيا�F نيست.

 � �� جو�� مى 
هد: سى 	�
 شما مى تو�نيد �F يك متفكر بپرسيد چقد	 
	;مد 
� سه هز�	 � سيصد � سى � پنج 
لا	 � 42 سنت 
	 ساP. �گر �F يك فر
 �جتماعى 

	 صو	تى كه  .Pسا 	

لا	  50,000 
ــيد جو�� مى 
هد: حد� ــؤ�P 	� بپرس �ين س

حتى سى � سه هز�	 � سيصد � سى � پنج 
لا	 � 42 سنت هم نيست.
 من 
�ستاني �F يك ما
	 �يتاليايى كه 
	 نيويو	? Fندگى مى كند 
�	D. مى 
�نيد 

�خلاقش چه جو	� �ست؟ كاملاً كلاسيك.
ــد يا نه � يا �ينكه  ــى، چه بشناس  �قتى ما
	F� D خانه بير�" مى 	�
 با هر كس

قيقه �F تماF Dندگى �) مطلع  15 	
�صلاً �� 	� 
يد> باشد يا نه صحبت مي كند � 

مي شو
. تماF Dندگى �). Fير� سؤ�P ها� خيلى خصوصي �F ;نها مي پرسد.
ــما بايد �ين 	�  ــتو	�" بر
> بو
D، �تفاV جالبي �فتا
. ش يك با	 كه �� 	� به 	س
تجربه كنيد. �قتى ��	
 	ستو	�" شديم � گا	سو" ما 	� به سمت ميزما" 	�هنمايى 

.

�خل 	ستو	�" بو 

	 حاP صحبت با �فر� D	
كر
، ما
 «حالتا" چطو	 �ست؟ �ميد��	D به شما خو) بگذ	
! چه قد	 Fيبا شد> ��!» �� 

	 ;خر نز
يك يكى �F ميزها �يستا
 � نگاهى به غذ�يشا"  � ،
F با همه حر' مى
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كر
 � پرسيد: «چه مى خو	يد؟ بر�� مناسبت خاصى �ينجا هستيد يا فقط ;مد> �يد 
شاD بخو	يد؟»

;" شخص گفت: «�مر�F تولد من �ست.»
ما
	D گفت: «تولدG! چند ساله شد> �6؟ 47 ساP. بلند شو.»


 تا توجه همه 	� جلب كند. «�سمت F "; شت � با قاشق به�
 �� ليو�نش 	� بر

�" �مر�F 47 سالش شد. بيائيد بر�يش تولدG مبا	? بخو�نيم. همه  ."�
چيست؟ 

با هم بخو�نيم.»
ــتا
> ��! لطفاً مر� به خانمي كه  ــين 
�". بر�� چه �يس 
	 ;خر هم گفت: بنش �

	�بر�يت نشسته �ست معرفى كن.»
ــأله �� من 	� �_يت  
يدنت خوشحالم. 
�"، مس F� .لين Dــلا ــمتا"؟ لين. س  �س
 ���
F� تو حلقه ،"�
مى كند � �گر ممكن �ست تو يا لين �ين مشكل 	� حل كنيد. 
ــت 
�	6 �لى لين، نه. يكى �F شما جريا" 	� بر�يم تعريف كنيد. من �قت  
س 	


.D	�
كافي 

 با) من گرسنه �D.» بالاخر> نشستيم � غذ� سفا	) �F ،"من به �� گفتم: «ماما 

يم. پيش غذ� 	� خو	
يم. Fماني كه غذ�� ما 	� ;�	
ند يك ��F هم پشت ميز �


كنا	� ما" نشستند.
ــى �F غذ�ها�  ــو" 	�جع به يك 
� نفر �F گا	س "; F� ــنيد كه يكى ــا
	D ش  م
ــاله بريا" شد> بو
. ما
	D گفت:  ــؤ�P مى كر
 � �تفاقاً ;" غذ� گوشت گوس منو س
«ببخشيد ;قا. مثل �ينكه شما 
	با	> 6 گوشت گوساله بريا" سؤ�P كر
يد؟ خوبه! 

D خوبه. �لبته به خوبى غذ�يى كه 
	 خانه 
	ست مى كنم نيست �
ــفا	)  من س
�لى خوشمز> �ست. چو" من 
�ست 
�	D �مشب به شما خو) بگذ	
، پس بيا � 
قد	F� 6 غذ�6 من بخو	 � مطمئن شو كه 
�ست 
�	� يا نه.» ما
	D �� 	� مجبو	 

 !D	
كر
 �F چنگالش غذ� بخو	
 �F چنگاP ما
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ــما �گر 
	 يك 	ستو	�" باشيد � ما
	 من �ينگونه با همه صحبت  �F بين ش
ــما يا �يتاليايى  ــتتا" 	� بالا بگيريد. پس ش ــتا" مى ;يد؟ 
س كند، كد�متا" خوش

هستيد � يا �جتماعى.
 
ــديد؟ لطفاً 
ستتا" 	� بالا ببريد. تعد�  چند نفرتا" �F 	فتا	 ما
	D نا	�حت ش

شما خيلى بيشتر �ست.
ــر ميز شما مى ;يد چه 
�ست 
�شته  
	 ��قع ما
	 من �هميت نمى 
هد. �� س 
باشيد � چه نه. مسأله �� كه خيلى مهم �ست �ين �ست كه ما
	 من مر
D 	� خيلى 
 
	�
 

، �F صميم قلب. �� خيلى خو) برخو	
 �ست � ��قعاً هم �عتقا	�

�ست 

كه نوY برخو	
) با مر
F� D 	�6 علاقه �ست.
 �� حتى فكر) 	� هم نمى كند كه با 	فتا	) مر
D 	� نا	�حت مى كند. فكر 
مى كند به مر
D لطف مى كند � �گر 	�ستش 	� بخو�هيد 	فتا	) مطابق با قانو" 

طلايى �ست.

 مر
D با �� 	فتا	 كنند، بد�" 	�
 �� طو	6 با مر
D برخو	
 مى كند كه 
�ست 
ــه بد�ند �ين 	فتا	) به جا� �ينكه مر
D 	� 	�ضى كند 
قيقاً  نتيجه 6 عكس  �ينك


 � ;نها 	� عصبانى � نا	�حت مى كند.	�

 F� �	 ها	ــاتى كجا نشسته �يد؟ ;نها كا ــر�� گر�> بعد�. �فر�
 �حساس  بر�يم س
ــتند � �F 	�بطه ها�  ــا" �نجاD مى 
هند، هماهنگ، �يمن � مر�قب هس 	�� ميل ش

نز
يكى كه بين 
� نفر به �جو
 مى ;يد لذG مى برند.

�	ند، 
	 يك گر�>  D

	 بين �ين گر�> ها �حساساتى ها علاقه 6 بيشتر� به مر 
ــا" مثل چسبى �ست كه كل �عضا�  ــتند؛ �جو
ش ;نها �فا
�	 � قابل �طمينا" هس

گر�> 	� به هم �صل مى كند.

��جي F� هيد كه يكي شا" �حساساتى باشد، من
 �گر به من �Fجى 	� نشو" 

	� به شما نشا" مى 
هم طولانى � نه لز�ماً خو� �ما طولانى.
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 ;نها فوV �لعا
> �فا
�	 هستند. 
�ست ند�	ند 	يسك كنند � يا با �فر�
 عصبى 

�شته باشند. 
	 نتيجه ترجيح مى 
هند با همه چيز ساF) كنند. حتى �گر  
برخو	
ــند، فقط به �ين علت كه 
�ست ند�	ند حر' بزنند يا  ــت ند�شته باش 
�س �	 ";

	يسك كنند.
 �حساساتشا" به سرعت خدشه 
�	 مى شو
. به شما نمى گويند � ��كنشى هم 
ــا" كر
يد � �F جلو� چشمشا" 
�	 شديد  ــا" نمى 
هند، �ما �قتى عصبانى ش نش
يك كتابچه كوچك 
	 مى ;�	ند � 
	 صفحه �� كه �سم شما بالا� ;" �ست يك 
علامت مى Fنند.  متفكرها� �مشب كجا نشسته �ند؟ مهم ترين علاقه 6 ;نها: ترتيب، 


قت � كماP �ست.
 ;نها همه چيز 	� سرِ جايش مى گذ�	ند � بر�� ;" هم جا� مخصو� 
�	ند. 
;نها 
	 برنامه 	يز� فوV �لعا
> هستند، مثل گر�هبا" جو فر�يد� 
	 فيلم 
َِ	گ نپَ 

فقط حقايق 	� مى بينند.
 ;نها برنامه 	يز، حلاP مشكل � ساFما" 
هند> ها� خوبى هستند. �ين �شخا� 
فوV �لعا
> خلاV هستند. 
	 بين تماD گر�> ها، �ينها باهو) ترين هستند: مثل ميكل 

;نژ، 
��ينچى � �نيشتين.
 Dست �نجا	
 بد�" كوچكترين فكر� مى خو�هم بگويم �گر مى خو�هيد كا	� 
شو
 ;" 	� به 
ست يك فر
 متفكر بسپا	يد. �ما �گر مى خو�هيد سر �قت كا	6 	� 

تحويل بگيريد 
�با	> فكر كنيد.
 متفكرها Fماني كا	 	� تماD مى كنند كه كا	 
	 حد كماP �نجاD شد> باشد.

ــاتى �  ــم: متفكر، مدير، �حساس ــا	 گر�> �صلى 
�	ي ــا � ;قايا" چه  خانم ه
 Gهند. نقا9 ضعف � قو
�جتماعى. �ين چها	 گر�> كا	ها 	� متفا�G �نجاD مى 


�	ند. �	 
خا� خو
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 F� Dهر كد� 	نتخا� كنم � نشانتا" بدهم چطو� �	 �	حالا من مى تو�نم هر كا 
�ين �فر�
 ;" كا	 	� متفا�F� G بقيه �نجاD مى 
هند. �ما بياييد 
	با	> كا	� صحبت 

كنيم كه همه 6 ما حد�قل يك با	 
	 ما> با ;" سر � كا	 
�	يم.
 �	 "; 
 كنترP كر
" صو	تحسا� مالى. 	��F كه صو	تحسا� برسد. كد�D فر


قيق كنترP مي كند بد�" �ينكه �هميت بدهد چقد	 Fما" مي بر
؟ فر
 متفكر.
	��F كه �ين صو	تحسا� به 
ست مدير برسد، ;نها Fما" �ين كا	ها 	� ند�	ند 
� به 
نباP فر
6 مى گر
ند كه ;" 	� كنترP كنند. من حاP � حوصله 6 �ين كا	ها 
	� ند�	D � مى 
�نم تو صو	تحسا� خو
G 	� كنترP مي كني. ممكن �ست حسا� 

من 	� هم  كنترP كنى؟ 20 
لا	 يا نهايتاً 25 
لا	 هم مي 
هم.
 ;نها كا	هايشا" 	� گر
" مر
D مى �ند�Fند. 	��F كه �ين برگه به فر
 �حساساتى 

برسد، صبر مى كند تا 
	 بعد�Fظهر6 با خانو�
> حسا� � كتا� كند.
ــد، نگاهي به ;"  ــت ;
D �جتماعى برس ــا� به 
س  	��F كه �ين صو	تحس
 Fــت؟! هنو 
 � مى گويد: �ين 
يگر چيسFكمد مى �ند� 	
ــپس ;" 	�  
، سFمي �ند�

چك هايم پاm نشد>. 
 همانطو	 كه گفتم هر كد�F� D �عضا� �ين 
سته ها نقا9 ضعف � قوG خا� 
خو
شا" 	� 
�	ند. �ما 
	با	> 6 نقا9 ضعف يك نظريه جالب هست. گاهى �قت ها 
�گر شما �F يك نقطه قوG بيش �F �ند�F> �ستفا
> كنيد، 
	 حقيقت مى تو�ند به نقطه 

.
ضعف تبديل شو
 من به �ين مو	
 سوء �ستفا
> �F نقطه قوG مى گويم. پس مدير�" 
�ست 
�	ند 
ــت �ما  بيش �F حد كنترP كنند. نقطه قوG ;نها قد	G كنترP كر
" � 	هبر� �س

بعضى �قت ها 
	 �ين كا	 Fيا
> 	�� مى كنن � مر
D 	� عصبى مى كنند.
 
متفكرها Fيا
 سؤ�P مى پرسند. ممكن �ست به _هنتا" برسد كه به شما �عتما

ند�	ند؟ ;نها هميشه سؤ�P ها� تاF> مى پرسند.
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 F� حد با همه چيز مو�فقت مى كنند. �جتماعى ها بيش F� ــاتى ها بيش  �حساس
حد صحبت مي كنند.

ــد كه چها	  ــل مديريت مى گوي ــش بر�يم. 101 �ص ــتر پي  بياييد كمي بيش
 Pمنز 	

 كه هر مدير� چه 
	 محل كا	 � چه 	�
 
ــى �جو ــخصه 6 �ساس مش

بايد ;" 	� 
�شته باشد. 
 �	 Pين گر�> ها �صو� F� Dمديريت. جالب �ينجاست كه هر كد� 
 چها	 عملكر

بهتر �F بقيه �نجاD مي 
هد.
 Pــت، كنتر ــا" ها6 مدير كنترP كر
" �فر�
 �س ــه عنو�" مثاP مها	G �نس  ب
ــا". متفكرها برنامه 	يزها� خوبى هستند. �حساساتى ها  موقعيت � فر;يندهايش
ــب مى 
هند.  ــم � ترتي ــتند � همه چيز 	� نظ ــى هس ــاFما" 
هند> ها� خوب س

" كا	 مي كنند � �
 Dبه �نجا 	مجبو �	ــتند � ;نها  �جتماعى ها محر? �فر�
 هس

به ;نها �نگيز> مى 
هند.

	 نتيجه �گر بخو�هيد يك گر�> تشكيل 
هيد �F كد�D گر�> �نتخا� مى كنيد؟  

تماD �ين چها	 گر�>!
 	
 �ما مشكل �ين �ست كه خيلى �F شغل ها تلا) مي كنند �فر�
 شبيه به هم 	� 

يك شركت �ستخد�D كنند � 
قيقاً مشكل هم همين �ست.
 حتى من هم همين كا	 	� كر
D، خو
D هستم، با�F	يابم � منشى شركت. همه 

.
ما سه نفر مثل هم هستيم. �جتماعى � خيلى هم به ما خو) مي گذ	
 F� Dشنيد" هدفمند �عضا� هر كد� Fعضا� �ين گر�> ها چگونه مى شنوند؟ طر�

. مدير�" خيلى هدفمند هستند. �گر 
	با	> 6 موضوعى 	�
 Vين گر�> ها با هم فر�
ــر تا پا گو) مى شوند. �گر 
	با	> 6  ــتند صحبت كنيد س كه 
	 ;" علاقه مند هس
ــوند � محل 	� تر?  ــه ;" علاقه ند�	ند بلند مى ش ــى صحبت كنيد كه ب موضوع
مى كنند � يا كا	 
يگر� �نجاD مى 
هند. متفكرها خيلى تحليلگرند. يك لحظه صبر 
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ــن 	� مى گفتى، حالا 
�	� �ينطو	� مى گويى؟  ــن. صبر كن. چند 
قيقه پيش �ي ك
منظو	G كد�D �ست؟

 Vين �تفا� 
 �حساساتى ها خيلى حساسند. چه �حساسى 
�	يد؟ با�	D نمى شو
ــاتى  ــما 
	با	> 6 يك موضوY �حساس بر�يت �فتا
! تو چه كر
�؟ ;نها به �ند�F> ش

مى شوند.
 �جتماعى ها خيلى 
مدمى مز�� هستند. يك لحظه فريا
 مى Fنند �F �ينجا بلند 

شو! لحظه بعد 
�	D به حر' هايت گو) مى كنم.
 F� ــت ;نها ــتند. �حش  هر لحظه يك حالتى 
�	ند � خيلى 
مدمى مز�� هس
چيست؟ 
�نستنِ �ين مطلب خيلى مهم �ست، Fير� باعث مى شو
 �F خط قرمزشا" 

عبو	 نكنيد.
 نگر�نى مديرها �ين �ست كه �F ;نها سوء �ستفا
> شو
. به محض �ينكه متوجه شوند 


�	يد �F ;نها سوء �ستفا
> مى كنيد �F ليستشا" حذ' مى شويد. كا	تا" تماD �ست.

�ست ند�	ند. �	 
 نگر�ني متفكرها �ين �ست كه �F كا	شا" �نتقا
 شو
. ;نها �نتقا


�ست  �	 
 نگر�ني �حساساتى ها تغيير ناگهانى �ست. ;نها تغيير�G ناگهانى Fيا
 ،
�
 Dما" ها� مختلف �نجاF 	
ند�	ند. بر�� همين �ين تغيير�G 	� بايد كم كم � 
ــخا� �جتماعى: ;نها �صلاً 
�ست ند�	ند  هر 	�F مقد�	6. � بالاخر> نگر�ني �ش
�F جمع كنا	 گذ�شته بشوند � يا 
	 جمع نا
يد> گرفته شوند � يا �F گر�> �خر�� 

شوند، �ين مسأله بر�� ;نها خيلى خيلى خيلى نا	�حت كنند> �ست.
چگونه �هد�فشا" 	� تعيين مى كنند؟ �ين نكته مهم �ست � بايد 	�� ;" تمركز 
كنيد. چگونه هر كد�F� D �ينها �هد�فشا" 	� تعيين مى كنند؟ بگذ�	يد يك با	 
يگر 
سؤ�P كنم. چند نفر �F شما بچه 
�	يد؟ �گر بيشتر �F يك فرFند 
�	يد خيلى مهم 
ــت كه بد�نيد با هر كد�F� D ;نها چطو	 بايد 	فتا	 كنيد. نقا9 قوG � ضعفشا"  �س
كجاست؟ چطو	 �هد�فشا" تعيين مى كنند؟ گاهى ��قاF� G فرFند�نما" توقع 
�	يم 
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ــن كا	 	� بكنند � �F ;نها  ــن مي كنند يا به ;نها كمك مى كنيم �ي ــا" 	� تعيي �هد�فش
مى خو�هيم �لگويشا" كه باشد؟

 خو
ما". بايد بفهميم ;نها كا	ها 	� متفا�F� G هم �نجاD مى 
هند.
ــت � معمولاً �ين  هد' مو	
 علاقه 6 مديرها، توليد كالا � �	�F" بو
" ;نهاس

�	ند. فقط يك هد' بز	گ. �قتى به ;"  Gشخا� يك هد' طولانى مد� Yنو


�ست ند�	ند. �	 
	سيدند مى 	�ند سر�� بعد�. ;نها هد' ها� Fيا

�ست 
�	ند. �	 
 متفكرها هدفى 	� كه باعث 	شد 
قت � كيفيت شو

 �حساساتى ها: هدفى 	� 
�ست 
�	ند كه همه �فر�
 گر�> � نه فقط خو
شا" 	� 
شامل شو
. ;نها تماD گر�> 	� 
�ست 
�	ند. همه بايد 
	 هد' سهيم باشند.

 
ــتند � 
�ست ند�	ند فقط به يك مو	  �جتماعى ها 
	 تعيين هد' تنبل هس
 Dنجا� �	 	من مى خو�هم �ين كا .
ــند � معمولاً نظرشا" عو� مي شو ��بسته باش


هم. �ين چطو	 �ست؟ نه ;" يكى بهتر �ست.
ــت، مگر نه؟ مديرها   چگونه تصميم مى گيرند؟ �ين نكته 
	 فر�) مهم �س
ــتند. 
�ست 
�	ند به ;نها 
� يا سه حق �نتخا� � يك توضيح تكميلى  قاطع هس

مختصر بدهيد � بعد چه كسى تصميم گيرند> �ست؟ ;نها.
ــتن � تماD كر
" فر�) 
�	يم،  
	 �مر فر�) با تماD 	�) هايى كه بر�� بس
(مثلاً بستن فرضى يا بستن �جبا	� كه به �جبا	 فر�) 	� مى بنديد)، نمي تو�نيد با 

.
مديرها �ينگونه 	فتا	 كنيد. �ين 	�) ها بر �ين گر�> �ثر ند�	
 	

" فر�) �
 منظو	D �ين �ست كه فقط �ستفا
> �F يك 	�) بر�� خاتمه 
چها	 گر�> جو�� نمى 
هد. ;نها حق �نتخا� با تحليل 	� 
�ست 
�	ند تا بتو�نند 

تصميم بگيرند. متفكر�" خيلى تحليلگرند.
 
 ;نها مى گويند تماD حق �نتخا� ها 	� به من بد> نه فقط سه، چها	 يا هفت مو	
ــيد" همه  	� تجزيه � تحليل مى كنم.  � خو
D با 	�> ها� مختلف مثل نمو
�	 كش
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	 تصميم گير�  Gنتخا� كنند. �صلاً �حساسا� �	 Dبعد منطق به ;نها مى گويد كد�
.
;نها نقش ند�	

 	
ــت كه �حساساتى ها همكا	� 	� 
�ست 
�	ند. مى پرسند   خيلى ��ضح �س
�ين تصميم گير� چند نفر نقش 
�	ند؟ بگذ�	يد همه 	� جمع كنيم � �F تك تك 
�عضا بپرسيم 	�جع به �ين تصميم چه �حساسي 
�	ند؟ بگذ�	يد همه 
	 �ين كا	 

بر�بر باشند.
ــت 
�	ند. �گر كا	� خو� به نظر برسد، به   �جتماعى ها كا	 همزما" 	� 
�س

;نها �حساm خوبى مى 
هد. پس بياييد ;" 	� �نجاD بدهيم.
تا حالا �ين ضر� �لمثل 	� شنيد> �يد كه 	�حت ترين �فر�
� كه مى تو�" به ;نها 
ــتند؛ Fير� �كثر فر�شند> ها يعنى تقريباً همه 6 ;نها  ــند> ها هس فر�خت خو
 فر�ش
�جتماعى هستند �لى �ينكه 	�حت مى تو�" به ;نها فر�خت، Fيا
 هم 
	ست نيست. 


	 ��قع به �جتماعى ها هم خيلى 	�حت مى تو�" فر�خت.
مشكل �ينجاست كه �كثر�ً پيش �F �ينكه چيز� به ;نها فر�خته شو
 خو
شا" 
 ،
ــو مى خرند. بگذ�	يد �ين جمله 	� 
�با	> بگويم، ;نها پيش �F �ينكه فر�خته ش

مي خرند. �ين مو	
 چه مشكلى به �جو
 مى ;�	
؟ پشيمانى خريد�	.
 يعنى ;نها جنس 	� پس مى ;�	ند � مى خو�هند عوضش كنند.

 Dهستند � كد� 	گاFــته سا 
س Dهماهنگى صحبت مي كنم. كد� F� "حالا بر�يتا
.
	�

سته ساFگا	� كمتر6 
�	ند؟ چه فكر مى كنيد؟ هر كس نظر متفا�تى 

ــت كه مي خو�هم ;نها 	� بر�يم كامل كنيد. جنس مخالف  
� ضر� �لمثل هس 

	ست تر �ست؟ Dكد� .Fبا با Fجذ� مى كند، كبوتر با كبوتر با

 .
	�
ــت �ما بستگى به شر�يط  ــت �س 
	س �

�	يم، هر  Gنظر متفا� �
پس 
بگذ�	يد 
	با	> 6 كا	 حر' بزنيم.
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كا	 	�� يك موضوY ... يك هد'... �فر�
 متضا
 	� جذ� يكديگر مي كند. 
چر�؟ Fير� هنگاD كا	 	�� يك موضوY �فر�
 متضا
 بهتر �F پس موضوY بر مي ;يند 

ليلش �ين �ست كه نقطه 6 قوG يكى ضعف طر' 
يگر 	� مى پوشاند. پس  �
تعا
P به �جو
 مى ;يد. با �ين حسا� كد�D يك �F گر�> ها مى تو�نند همكا	ها� 
خوبى باشند. متفكر/ �حساساتى، مدير/ �حساساتى، �جتماعى/ �حساساتى. متوجه 

�ين مدP شديد؟
ــاتى كنا	 مى ;يند، همه. كمي ساFگا	ها عبا	تند �F متفكر   همه با �فر�
 �حساس
ــاتى با �حساساتى � �جتماعى با �حساساتى. ناساFگا	ها عبا	تند  با متفكر، �حساس

� مدير با هم Fير� با هم تقابل 
�	ند ;نها هر كد�D �هد�' � 	�> حل مخصو�  F�
ــت  ــد. بگذ�	يد �ين كا	 	� با 	�) من كه بهترين 	�) �س ــا" 	� 
�	ن به خو
ش
ــتند؟ مگر تا حالا  ــاFگا	 هس 
هيم. چر� �جتماعى با �جتماعى 
	 كا	 ناس Dــا �نج

ضر� �لمثلش 	� نشنيد> �يد؟
ــاFگا	ند. كبوتر با كبوتر، باF با  گر�> ها� مختلف 
	 محيط �جتماعى با هم س
باF. گر�> ها� مشابه 
	 �جتماY خو� با هم كنا	 مي ;يند. �حساساتى با �حساساتى، 
متفكر با متفكر، �جتماعى با �جتماعى. يك لحظه صبر كنيد. پس گر�> 
يگر چي؟ 

عو� هستند، حتى سرشا" 	� بلند نمى كنند. Fير� خيلى  Pحا 	
 Fمديرها. ;نها هنو
كا	 
�	ند. �ما 
	 گر�> بعد� هستند، يعنى نسبتاً ساFگا	. ناساFگا	ترين ها هم مدير 
ــاتى، �جتماعى با متفكر � مدير با متفكر �ست. �ينها كمترين نقطه  با �فر�
 �حساس

�شتر�? 	� با هم 
�	ند.

D � حالا �
 6
 حالا بگذ�	يد �F شما يك سؤ�P بپرسم. من به شما �طلاعاF Gيا
مي خو�هم بد�نم چقد	 �F �ين صحبت ها 	� يا
 گرفتيد � مى تو�نيد �F ;" �ستفا
> كنيد. 

فكر مى كنيد �يد> ;P ترين ماشينى كه �جتماعى ها �نتخا� مى كنند چيست؟
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 	�باF، �سپرG. ماشيني مثل پو	شه يا فرِ�	� يا ما�F	�تى يا كو	�يت به 	نگ 
قرمز بر�6 ;نها ساخته شد>.

ماشين �يد> ;P بر�� �فر�
 �حساساتى. مينى �"! مى تو�نيد خانو�
> 	� هم بيا�	يد. 
جا 
�	يم.

ماشين �يد> ;P متفكرها: �لو�. كيفيت... �طمينا".
.Dمى گير GيرF گرنه� 	هم بر� كنا�	جلو�  F� ،بر�� مديرها P; <ماشين �يد


يگر جلوتر بر�يم. هر كد�F� D �عضا� گر�> يك ;هنگ  Dــد  بگذ�	يد يك ق
ــتند �  ــا" مى 
هد كه هس ــا" 	� 
�	ند. ;هنگى كه نش مو	
 علاقه � خا� خو
ش
كا	ها 	� چگونه �نجاD مى 
هند؟ حالا فكر مى كنيد 90 
	صد مديرها چه ;هنگى 

	� �نتخا� مى كنند.
;نها عاشق �ين ;هنگ هستند � با شنيدنش _�V مى كنند. �لى فقط 90 
	صد 
�ين ;هنگ 	� �نتخا� مى كنند. 10 
	صد بقيه فكر مى كنند �ين ;هنگ خيلى ضعيف 

�ست � ;هنگ محكم تر6 مى خو�هند.
ــر�، جاF � يا  ــولاً ;هنگ �يد> ;لى ند�	ند � به �پُ ــگ �يد> ;P متفكرها: معم  ;هن
 	
ــيك گو) مى 
هند. كلاسيك خيلى مهم �ست. مى تو�نيد يك متفكر 	�  كلاس
	��F كه تماD �تفاV ها� بد بر�يش �فتا
> مجسم كنيد. ;نها خيلى سؤ�P مى پرسند 

� خيلى تحليل مى كنند. خيلى تحليل مى كنند.
 Pحا 	
ــمفونى  ــمفونى محلى بر�ند؟ س ــو
 به يك س  �F ;نها 
عوG مى ش
ــت شد" �ست. پس �F متفكرها 
عوG مى كنند كه بگويند چه كا	 كنند  �	شكس

هد. 
	 نتيجه شخص متفكر شر�Y مى كند به تحليل  
تا �ين سمفونى بيشتر سو
 F� P�� .D
ــر
"! بيش �F حد تحليل مى كند. «من تاF> �ين گز�	) 	� تكميل كر ك
 Gتحقيقا 	
ــيد خو�نند> كا	) 	� خو� �نجاD مى 
هد، بعد  همه به نظر مى 	س

بيشتر معلوD شد خو�نند> كا	) 	� بلد نيست. 
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ــغوP نو�ختن باشند. �ما   به عنو�" مثاP نو�Fند> ها� �يولن بايد تماD مدG مش
 	

	صد Fما" �پر� نو�Fندگى 	� به عهد> 
�	ند. پس �ين موسيقى  10 	
;نها فقط 

.�
 �
 
 �
�
 �
 .
طوP برنامه تكر�	 مي شو

	 �ثر صد��  Fسا �
ــكا	 �يولن � �يولا. صد�� �ين  يك تكر�	 ��ضح � ;ش

.
بقيه ساFها به ند	G شنيد> مى شو
 � بايد به صو	G تكى نو�خته شو
ــا" مى 
هد كه با كم كر
" ساFها� �ضافه � كاهش Fما"  ــباG من نش  محاس
�جر�� نمايش 
	 حد يك سوD، مي تو�" صرفه جويى كر
. نه تنها حقوV پر
�ختي 
ــا، برV � غير> هم  ــه مي تو�" 
	 هزينه ها� 
يگر مثل نو	، گرم ــو
، بلك كم مى ش

.
صرفه جويى كر
 .
 هد' نهايى �ين كا	 بالا بر
" سو
 �ست. كاهش هزينه ها � �فز�يش سو
ــو
 طوP برنامه كوتا> تر  ــمفونى همه 6 صحبت ها� من عملى ش �گر 
	 يك س
ــت. هزينه ها كمتر � 
	 نتيجه  ــو
 � برنامه هم بر�� مر
D لذتبخش تر �س مى ش

«.

هى بيشتر مى شو
سو
�� به تحليل هايش �فتخا	 مى كند � بى نهايت خوشحاP �ست.

ــتاني 
�	يد كه  ــاتى ها: �حساm خو�؟ شما 
�س ــيقى �يد> ;P �حساس موس

نيا  	
ــتند،  ــر�
6 كه محتا� محبت بقيه هس 
يگر �حتيا� 
�	ند. �ف D
ــر به م

خوشبخت ترين هستند.
 با هر ;هنگى 
ستشا" 	� 
�	 گر
" كس 
يگر6 مي �ند�Fند � با هم 
	 حس 

مي 	�ند. �مشب �حساساتى ها كجا نشسته �ند؟ با خو
تا" 	� 	�ست باشيد.
;نها �ين ;هنگ 	� 
�ست 
�	ند. ;نها مشا	كت 	� 
�ست 
�	ند � �F بين �ين چها	 

.
گر�> هيچ كس به �ند�F> 6 �حساساتى ها �F شنيد" ;هنگ عاشقانه لذG نمي بر
ــى �F محبو� ترين  ــا هنرمند محبو� ;نها يا يك ــيد كه تنه  پس مطمئن باش

هنرمندها� مو	
 علاقه شا" ... 
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.D	�
 كمي خجالت مى كشند. بعد مى گويند مى 
�نيد من ��قعاً �� 	� 
�ست 
ــما �لا" مى خو�هيد يك تكانى به  ــگ �يد> ;P �جتماعى ها ... چند نفر �F ش ;هن

خو
تا" بدهيد؟
�جاF> بدهيد پيش �F �قت �ستر�حت سر�� ;خرين مرحله بر�يم. چگونه بايد 

خو
تا" 	� با �ين چها	 گر�> تطبيق بدهيد؟

	با	> 6 مديرها. �قتى با ;نها صحبت مي كنيد بايد منظو	شا" 	� 
	? كنيد  P��

� �F نظرها � عقايدشا" حمايت كنيد.
نكته 6 
يگر �ينكه 	��بط 	� كا	6 نگهد�	يد � با ;نها صميمى نشويد. مستقيم 
ــتر هم گفتم به ;نها حق �نتخا� با يك  ــر �صل مطلب بر�يد. همانطو	 كه پيش س
ــريع تصميم بگيرند � نكته 6  توضيح مختصر بدهيد. با �ين كا	 ;نها مي تو�نند س


يگر �ينكه 
	 	فتا	 با ;نها سرعت عمل به خر� 
هيد.
 �ين نكته مهم �ست. خو� گو) كنيد: يكى �F كا	هايى كه مديرها �F ;" متنفرند 
�ين �ست كه حاشيه بر�يد. ;نها �ين كا	 	� 
�ست ند�	ند. هر نكته �� كه هست 	� 
بايد بگوئيد. فر�) 32 
	صد كاهش 
�شته � 
ليلش هم �ين �ست كه. ;نها 
�ست 


�	ند شما به هد' بزنيد � �طلاعاتى بدهيد كه خو
شا" تا به حاP نمى 
�نستند. 
�لى با متفكرها، 
قيقاً بايد متضا
 �ين حالت 	فتا	 كر
. بايد �F نكته ها6 	يز 
شر�Y كنيد تا به نكته �صلى برسيد. با متفكرها چطو	 بايد 	فتا	 كر
؟ بايد با ;نها 
عملى 	فتا	 كر
 � به كلماG �كتفا نكر
. ;نها مى گويند بر�يما" نگو، نشانما" بد>. 
ــما يا هر شخص 
يگر� �هميت نمى 
هند � مي خو�هند همه چيز  ;نها به نظر ش

	� مكتو� ببينند.
با برنامه 	يز6  
قيق � ;ما
> باشيد. با ;نها بحث نكنيد. با  �جتماعى ها مى تو�نيد 

هيد قطعاً شكست مى خو	يد. هر  Dبا متفكرها �نجا �	 	بيائيد، �ما �گر �ين كا 	كنا
�قت خو�ستند به ;نها �طلاعاG بدهيد، �F مزيت ها � �لبته معايب ��ضحش بگوئيد. 
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يا
تا" باشد معايب ��ضح � نه همه 6 معايب، فقط معايب ��ضح. چو" �گر عيب 
��ضحى باشد متفكرها پيد�يش مى كنند � �گر شما ;" 	� نگفته باشيد � خو
شا" 
متوجه شوند ;" موقع فكر مى كنند همه حر' هايتا" 
	�� بو
>. �ين يعنى �ينكه 

يگر قابل �طمينا" نيستيد � نتيجه چيست؟ عدD فر�). سند ضمانت تهيه كنيد 
ــيد. ;نها حرفتا" 	� نمى خو�هند. 
	 عو� نوشته بدهيد �  � ;" 	� مكتو� بنويس

مهم تر �F همه �ينكه با ;نها خيلى 
قيق 	فتا	 كنيد.
ــت كه 
	 برخو	
 با ;نها خو
تا" 	�  ــى �ين �س ــاتى ها: نكته 6 �ساس �حساس
ــد كه ;نها  ــا" 
هيد � به ;نها گو) بدهيد. يا
تا" باش ــد به موضوY نش علاقه من
بهترين شنوند> ها هستند، پس متقابلاً همين �نتظا	 	� �F شما 
�	ند � مى خو�هند 

بد�نند چقد	 به ;نها گو) مى 
هيد.
به ;نها Fما" بدهيد تا به شما �طمينا" كنند. ;نها تا �عتما
 نكنند تصميم كليد� 
نمى گيرند � خريد نمي كنند. �ين مسأله خيلى مهم �ست. به ;نها ضمانت � �طمينا" 

بدهيد. بر�6 �فر�
 متفكر بنويسيد � بر�6 �فر�
 �حساساتي صحبت كنيد.
مطلبى 	� بر�يتا" مي گويم كه ��قعاً 
	 	�بطه با �حساساتى ها بر�يتا" مفيد �ست. 
بعد �F فر�) � حتى قبل �F فر�) به ;نها بگوئيد: ببينيد، مى خو�هم مطمئن باشيد 
كه �گر هر �ير�
6 پيش ;مد، شركت پشتيبا" �ين كالاست � حتى من هم  كالايى كه 
خريد> �يد 	� تضمين مى كنم. يك كا	G �يزيت به ;نها بدهيد، �ين كا	G من �ست.

كا	G 	� پس بگيريد � شما	> تلفن خانه تا" 	� 	�يش بنويسيد � بگوئيد �ين 
 D	يا نتو�نستيد با محل كا � D
شما	> تلفن خانه 6 من �ست. �گر 
	 محل كا	 نبو
يا همكا	�نم تماm بگيريد لطفاً با منزلم تماm بگيريد. هر Fما" �F شبانه 	�F حتى 
 Pنگ بزنيد. من شخصاً مسئوليت قبوF به من 
�گر ساعت سه نصف شب هم بو

> مى شوند. �ما هيچ F حساساتى چه �تفاقى مى �فتد؟ شگفت� 
مى كنم. 
	 بر�بر فر
�قت �ين 	�) 	� با مديرها �نجاD ندهيد، Fير� ;نها حتماً ساعت 3 نصف شب با 
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شما تماm مى گيرند، سرِ �قت. بالاتر �F همه �ينكه با ;نها 
�ستانه 	فتا	 كنيد. نكته 
مهم 
	 	فتا	 با �فر�
 �جتماعى �ين �ست كه �F 	�ياها � عقايدشا" حمايت كنيد. 
گاهى ��قاG ;نها بيش �F حد بلندپر��Fند. �ما سعى نكنيد �F 	فتا	 ;نها �نتقا
 كنيد � 
يا ;	�مشا" كنيد. غيرممكن �ست. بى فايد> �ست. كا	 ;نها 	� مكتو� خلاصه كنيد. 


هد. Dنجا� �	6 	كجا بايد چه كا 	
بر�يشا" بنويسيد چه كسي، چه Fماني � 
به ;نها شفاهى مسئوليت ��گذ�	 نكنيد، Fير� ممكن �ست شما يك هفته بعد به 

D، تو چطو	؟ ;نها 
	 جو�بتا" چه مي گويند؟ �
 Dنجا� �	ــئوليتم  �� بگوئيد من مس
من هيچ �قت �ين 	� نگفتم، �F شو�هد � مد�	كى حر' بزنيد كه 	�� تصميمتا" 

تأثير 
�شته باشد. 
;نها 
�ست 
�	ند بر�يشا" 
�ستا" پير��F هايتا" 	� بگوئيد � �F كسانى تعريف 
كنيد كه �F خدماتتا" �ستفا
> كر
> � 	�ضى بو
> �ند. بالاتر �F همه �ينكه با ;نها پويا 

يناميك) 	فتا	 كنيد. بگذ�	يد 
	 يك كلمه 	فتا	 با هر كد�F� D �فر�
 �ين گر�> ها )
ــن كا	 مى تو�نيد هماهنگي خو
تا" 	� خيلى بالا ببريد. مهم  ــه كنم. با �ي 	� خلاص
 	
 �	 	
 �	 D
نيست چه كا	 مى كنيد. ;يا خدماG فر�) �	�ئه مي 
هيد � يا با مر

�	تبا9 هستيد، �صلاً مهم نيست.
ــاm � خو
مانى  ــاتى ها گرD � صميمى � با �حس هنگاD برخو	
 با �حساس

	فتا	 كنيد.

	 	فتا	 با متفكرها بايد 
قيق � منظم باشيد. هر �قت مى خو�هيد به متفكرها 
ــتن  ــخت ترين فر�) ها خو�هد بو
)، بر�� 
�ش ــيد (كه يكى �F س كالايي بفر�ش
فر�شي موفق بايد برنامه �6 
قيق، منسجم � مكتو� 
�شته باشيد. با �ين كا	 شما 

�عتما
 ;نها 	� جلب مى كنيد.
با مديرها خيلى سريع كا	 كنيد. �گر قر�	 باشد گز�	شى 	� مكتو� به ;نها �	�يه بدهيد 


	 يك صفحه بنويسيد. �	 Gبايد چند صفحه باشد؟ يك صفحه، همين. �طلاعا
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ــتر  با �فر�
 �جتماعى به حر' هايتا" حالت يك �تفاV 	� بدهيد. چيز� كه بيش
سرگرD كنند> باشد. پر �F صحبت ها� صميمى. حالا مى گويم �قتى �F �ستر�حت 

برگشتيد چكا	 كنيد؟ مى خو�هم با شما فقط 
	با	> 6 فر�) حر' بزنم.
يك با	 
يگر سؤ�P مى كنم شغل چند نفر �F شما نگهد�	� يا جذ� مشتر� �ست؟ 
لطفاً 
ستتا" 	� بالا بگيريد. نگهد�	� يا جذ� مشتر�؟ مطمئن هستم 
لتا" نمى خو�هد 

ست بدهيد، Fير� 	�هكا	ها � 	�) هايي 	� به  F� �	 حتى يك لحظه حر' ها� من

شما ;موF) مي 
هم كه بتو�نيد مشتر6 	� جذ� كنيد � �� 	� نگهد�	يد.
ــتر� فرF Vيا
6 هست.  ــاP ها پيش من ;موختم بين فر�ختن � جذ� مش س
ــند> 	� پيد� كر
D �ين مطلب 	�  ــاP 1966 كه ��لين كا	D به عنو�" فر�ش من 
	 س
يا
 گرفتم. خيلى ساP پيش بو
. من 
	 كالج بو
D � بايد بر�� هزينه 6 
�نشگا> � 

.D
خو�بگا> پوP جمع مى كر
ــندگى بو
 � مسأله فقط فر�) نبو
، Fير� بايد  بهترين 	�> بر�� �ين كا	 فر�ش
ــتم. كالايى  ــا�	 خوبي ند�ش ;" كالا 	� خانه به خانه مى فر�ختيم. ;" Fما" من مش
ــپزخانه مى فر�ختم.  كه بر�� فر�) �نتخا� كر
D كمى عجيب بو
. من لو�DF ;ش

قابلمه � ماهيتابه خانه به خانه.
ــتم خيلى �F خريد�	ها �F قيمت بالا شكايت 
�شتند � 	قبا ;" كالا 	�  مى 
�نس
 1966 Pسا 	
با قيمت پايين تر مى فر�ختند. خو� به �ين موضوY فكر كنيد. من 
سر�يس 
> پا	چه ماهيتابه 	� 300 
لا	 مى فر�ختم � بدتر �ينكه �F �ين 
> پا	چه، 


�شت. 
چها	 پا	چه 6 ;" 
	ِ ماهيتابه ها بو
. يعنى فقط شش ماهيتابه �جو
ــد، جايز> � لو� تقدير  ــهريه �D كم ش نهُ هفته P�� 6 11 هز�	 
لا	 فر�ختم. ش
گرفتم. 
	;مدD حتى �F پد	D � پد	 
�ست هايم هم بهتر بو
. همه فكر مى كر
ند 
 .

�شت � �_يتم مي كر 
بايد خيلى خوشحاP باشم، 
	ست �ست، �ما مشكلى �جو

.
�
نمى 
�نستم چى، �ما موضوعي ;�F	D مي 
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ــى 	� 
	با	> 6 كالايى كه مى خو�هيم  
> بو
ند �F قبل متن�
 
ــا" به ما يا ;" Fم
بفر�شيم حفظ كنيم � ;" 	� بد�" حتى يك كلمه پس � پيش به مشتر� تحويل 

> بو
ند بر خلا' ;نچه كه حالا مى 
�نيم كه نبايد بلافاصله بعد �
 
بدهيم. به ما يا
 F� �	 يگر�
�F �ينكه كالا 	� فر�ختيم، با مشتر� حر' بزنيم � بخو�هيم مشتر� 
بين 
�ستانش به ما معرفى كند. همينطو	 بايد پيش �F �ينكه مشتر� نظر) عو� 

شو
 ;" محل 	� تر? كنيم.
با�F	 هد' من خانم ها� مجر
  18 تا 21 ساله بو
 كه كا	 تماD �قت 
�شتند. 

من ;" Fما" 19 ساله بو
D � خيلى هم با�F	 هدفم 	� 
�ست 
�شتم. 

D � با ;نها شر�Y به صحبت مي كر
D، عكس �لعملشا" �
�قتى كالا 	� تحويل مي 


 كه يك چيز� 
	ست نيست. �سم شما چيست؟�
�ين �حساm 	� به من مي 

يِنا.»»


يِنا. �سم 
ختر من هم 
ينا �ست. 
ينا... فكر كن من 
�	D به شما يك سر�يس 
 D	�
ماهيتابه مى فر�شم. مجبو	 نيستيد حرفى بزنيد � يا كا	� بكنيد. �ما مثلاً من 
 �	 Gقيقاً من هما" جمله ها � هما" حركا
به 
يِنا يك سر� ماهيتابه مى فر�شم. 

D. هر Fما" �حساm كر
يد �
 Dما" �نجاF "; كه �	هايى 	هم. هما" كا
�نجاD مى 

يك جا� كا	 �شتبا> �ست به من بگوئيد.

فترچه تلفنت 	� باF كنى � صفحه به صفحه جلو بر�6 � �سم  
ــو 
ينا مى ش
ــو
G بايد �F �ين  ــر مى كنى ;نها هم مثل خ ــت هايى كه 
�	� � فك همه 6 
�س

موقعيت �ستفا
> كنند 	� به من بگوئي.

فترچه تلفن  Dيِنا نپرسيد
 F� .حالا خو� توجه كنيد ببينيد من چگونه گفتم

ينا  .

فترچه �G 	� بيا�	�؟ نه! ;نجا نيوجرسى بو 

�	�؟ نه، حتى نگفتم مى شو

كتابچه �G 	� بيا�	 � بنشين.
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مطمئنم 
ينا � �فر�
6 مثل �� به من نگا> مى كنند � ��لين جو�بشا" �ين �ست 
كه من 
فترچه �D 	� نمى ;�	D. منظو	G چيست كه 
فترچه �G 	� نمى ;�	6؟ يعنى 
ــت ها�  
�س � D	�

: تونى، من 
فترچه تلفن �

فترچه تلفن ند�	�؟ �� جو�� 
ــت كه نمى خو�هم 
فترچه تلفنم  
	 ��قع موضوY �ين �س .D	�
خيلى Fيا
� هم 

فترچه �G 	� نمى ;�	6؟ منظو	G چيست كه نمى ;�	6؟ �� گفت من  .D	بيا� �	
ــن 	فتا	 كنى. مگر من چه كا	  ــتانم هم مثل م نمى ;�	F ،Dير� نمى خو�هم با 
�س

كر
> �D؟ �� به چشم هايم نگا> كر
 � گفت: تونى تو به من جنس فر�ختى.

D، �ما طو	� �
�ما �ين هما" كا	� بو
 كه من يا
 گرفته بو
D � بايد �نجاD مى 
 D
كه �� �ين جمله 	� بيا" كر
 كلاً معني �) فرV مى كر
. تو به من كالا فر�ختى. مر
ــت ند�	ند كالايي به ;نها �ند�خته شو
. �قتى  ــق خريد هستند، �ما �صلاً 
�س عاش
�حساm كنند كالايي به ;نها �ند�خته شد>، فكر مى كنند �F ;نها سوء �ستفا
> شد> � 

.
�ين �تفاV با	ها � با	ها �فتا

يگر نمى تو�نم لو�DF ;شپزخانه بفر�شم. من به  D
بعد �F مدG كوتاهى فكر كر
�شتبا> فكر مى كر
D مشكل من كالايي �ست كه 
�	D مى فر�شم � حتى فكر) 	� 
ــم �شتبا> �ست. پس چه كر
D؟ به جا� �ينكه 	�)  هم نمى كر
D كه 	�) فر�ش


D � شر�Y كر
D به فر�ختن قا	چ.�
فر�شم 	� تغيير 
هم، كالا 	� تغيير 
ــا�	 �حتيا� 
�شتم. يك ساP �ين كالا 	� فر�ختم تا �ينكه  من ��قعاً به يك مش

گير F

D. يك ساP هم بيمه عمر مى فر�ختم. سيستم �

ست  F� �	 مشتر� هايم
ــانى هم فر�ختم، تا �ينكه فهميدD مشكل �F كالايي كه مى فر�شم  � ;ژير ;تش نش

	 نهايت 
	 ���يل 
هه 70  .
نيست، چو" نتيجه يكسا" بو
، 	�) من �شتبا> بو

فهميدD كه شايد به جا� تغيير كالا بايد 	�شم 	� تغيير 
هم.
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" ;" 	�ضى باشم � به خو
D �فتخا	 كنم �
 Dنجا� F� فتم كه	شى �	 Pنبا
پس 
 1979 Pسا 	
� مهم تر �F همه �ينكه مشتر� هم �F كا	 من 	�ضى باشد. بنابر�ين 

همه 6 تحقيقاتم منجر شد به نوشتن ��لين كتا� به ناD «فر�) غير ماهر�نه.»

D � حالا �ين كتا� به ناD «فر�) �
�ما حالا بعد �F چند ساP عنو�" كتا� 	� تغيير 

.

F Dير� تلفظ عنو�" قبلي سخت بو�
جمعى» منتشر مى شو
. عنو�" كتا� 	� تغيير 
مسأله �� كه طى ساP ها تحقيق ;موختم، �ين بو
 كه هر كسى كه شغلش جذ� 
� يا نگهد�	� مشتر� �ست؛ �F 	�� كنجكا�� �ين 	� مى پرسم چند نفر �F شما 
ــغل � كا	تا" جذ� � يا نگهد�	� مشتر� �ست.  
	 �ين حوF> فعاليت 
�	يد؟ ش

لطفاً 
ستتا" 	� بالا ببريد.

	 �ين حرفه فعاليت 
�	ند. من فهميد> �D هر كسى  
خيلى خو�، پس بيشتر �فر�
كه شغلش جذ� � يا نگهد�	� مشتر� �ست، پيش �F �ينكه بخو�هد با مشتر� 	� 


هد. Dنجا� �	ها 	كا F� كند بايد يك سر� 	تبا9 برقر�	با �� � � 

	 	� شو
هر كس 
	 �ين حوF> فعاليت مى كند مى 
�ند كه ��لين قدD پيد� كر
" مشتر� 
 F� بالا ببريد. چند نفر �	ستتا" 
�ست. چند نفرتا" �ين كا	 	� �نجاD مى 
هيد؟ لطفاً 

شما تلفنى �يزيت مى كنيد؟ چند نفر �F شما خريد تلفنى 	� 
�ست 
�	يد؟
موضوY همين �ست. بر�� پيد� كر
" مشتر� بايد قابليت هايى 	� 
	 خو
ما" 
 D� گذ�شته �	ها  G	پيد� كنيم. من �سم �ين مها G	كاملاً مها 	ين كا� 	
�يجا
 كنيم تا 
«مها	G ها� با�F	يابى.» مها	G هايى كه به �سيله 6 ;" مشتر� 	� پيد� كنيد � نهايتاً 
بتو�نيد به ;نها بفر�شيد. �قتى من فر�شندگى مى كر
D همه چيز به فعاليت بيشتر 
بستگى 
�شت. تا ;نجايى كه مى شد با �شخا� مختلف تماm مى گرفتيم � بعد 

هم با تعد�
� �F ;نها قر�	 مى گذ�شتيم � به بعضى هايشا" جنس مى فر�ختيم.
ــتر مى شد به نتيجه 	سيد.  �ين 	�) لز�ماً 	�) خوبى نبو
. فقط با كا	 بيش
ــم � بر�يم مهم نبو
 كه ;يا �صلاً به �ين جنس  ــن من با همه تماm مى گرفت بنابر�ي
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�حتيا� 
�	ند يا نه؟ ;يا �صلاً �ين مشتر� ها سو
	سا" هستند يا نه؟ ;يا با 	قبا� من 
ــتند يا نه. فقط تا جايى كه ممكن بو
 با �ين �فر�
 تماm مى گرفتم،  
	 تماm هس

.
Fير� ;" �قت كميت مهم تر بو
ــت  ــيد، 
	س ــو
 با �ين 	�) به فر�) بهتر� 	س 
يگر نمى ش <Fــا �مر� �م
نمى گويم؟ 
	 فر�) بايد با بهترين � �يژ> ترين مشتر� ها تماm بگيريم. حد�قل 

	 �بتد�� كا	 بايد با بهترين تماm بگيريم. چند نفر �F شما با مقوله �� به ناD قانو" 

پا	تو ;شنا هستيد؟
معنى �ين قانو" چيست؟ قانو" 80/20 . �ين قانو" مي گويد: 
	 كل 20 
	صد 
 80 ،Gصد محصولا	
ــتر� ها، 80 
	صد سو
 شركت 	� تأمين مى كنند. 20  مش

	صد فر�) 	� تشكيل  80 ،Gصد محصولا	
ــتند. 20  ــا" هس 
	صد سو
	س
مى 
هند.20 
	صد فر�شند> ها� يك ساFما" 80 
	صد فر�) 	� �نجاD مى 
هند 

� �لى ;خر.
نكته 
قيقاً همينجاست. خانم ها � ;قايا" �قتى صحبت �F جذ� مشتر� �ست 
خو�هش مى كنم به �طلاعاG مشتر� تا" نگا> كنيد � مشخص كنيد 
	 هر Fمينه ;" 


	صد چه كساني هستند. 20
مثل سو
	ساني، مقد�	، 	�حتى فر�)، �حساm 	ضايتى كه 
	 برخو	
 با ;نها 

�	يد، ممكن �ست حتى مشتر� ها عصبى باشند. هر چيز� مى تو�نيد تعبير كنيد.

ــم كنيد �    �ما �قتى ;" 20 
	صد 	� پيد� كر
يد مى خو�هم تصوير� 	� مجس
مكتو� بنويسيد كه �ين مشتر� ها چه خصوصياG مشتركى 
�	ند. �ين 20 
	صد 
�فر�
 چه خصوصياتى 
�	ند كه من بايد 
	 ساير مشتر� ها هم 
نباP ;" بگر
D تا 
بتو�نم 
	 �بتد� يا حتى فقط مشتر� هايى 	� پيد� كنم كه ;نها هم 
	 همين 
سته 20 


	صد باشد.
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ــتيم كه 
قيقاً با هما"  ــتر� هس ــت؟ ما 
نباP يك مش ;يا به نظرتا" منطقى �س

	صد مطابقت 
�شته باشد. همينطو	 قانو" 20/80 
قيقاً مى تو�ند  20 Gخصوصيا
ــد نا	�حتى �  ــتر� ها باعث 80 
	ص ــر عكس هم عمل كند. 20 
	صد �F مش ب


�	يد؟ 
عصبانيت ما هستند. چند نفر �F شما به �ين حر' �عتقا
چند نفر �F شما حد�قل يك مشتر� 
�	يد كه ترجيح مى 
هيد ;" 	� ند�شتيد؟ 

حتماً 
�	يد؟
ــتر� ها، 	��  ــو
. �غلب بر 	�� �فز�يش تعد�
 مش ــد �� كا) �� نب مى گوئي
�فز�يش سهم خو
ما" 
	 با�F	 تمركز مى كنيم � �فز�يش سو
 	� �F يا
 مى بريم. من 

 فهميدD ـ  بين سو
 خالص �F شكر كه �	ـ خد�  Dفهميد 
�F � D	�
يك شركت 

� ناخالص تفا�F Gيا
� �ست. شما كد�D يكى 	� ترجيح مى 
هيد؟
�گر فعاليت تجا	� 
�	يد، حتماً سو
 خالص 	� ترجيح مى 
هيد، چو" مهم تر 

�ست  � 
ــركت Fيا
 شو ــت. من 
لم مى خو�هد سو
	ساني ش �F ناخالص �س


ست بدهم. F� �	 بد�" مشتر� باشم � پولم D	ند�

�	ند  
ــغل هايى �ست كه به مشتريانشا" نگا> مى كنند � �عتقا 
نيا ش 	
 <Fمر��
همه 6 مشتر� ها مثل هم ;فريد> نشد> �ند � بعضى ها �F بقيه بهترند � بعضى 
يگر 

ست مى 	�
 � بر�� 	ضايتش  F� "بدتر. مشتر� هايى هستند كه به خاطرشا" پولما
بيش �F حد تلا) مى كنيم. هما" هايى كه هميشه نا	�ضى هستند � كا	مند�نما" 	� 
�_يت مى كنند. تا به حاP شد> مشتر� �6 
�شته باشيد كه كا	مند�نتا" 	� �_يت كند؟

ــتر�  ــركت ها چه كر
> �ند؟ ;نها تصميم گرفتند �ين 20 
	صد مش حالا ;" ش

	با	> طبقه بند� ها� مشتر� ها  Pشركتشا" بير�" كنند. شايد تا به حا F� �	 ضى�	نا
 .Pصد هم تهَِ جد�	
چيزهايى شنيد> باشيد: 20 
	صد بالا، 60 
	صد �سط � 20 

;نها سر�� ;" 20 
	صد� كه نا	�ضى بو
ند 	فتند.
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 F� به همين علت هم من �سمى � 
ــركت نمى خو�هد �سمش فا) شو �ين ش
 F� 6 هر طبقه	گذ� Dند � بر�� نا
;" نمى برD. ;نها يك سيستم طبقه بند� �يجا
 كر

�سم فيلم قديمى كلينت �يستو�
 �ستفا
> كر
ند.
ــت! خو�، �فر�
6 بو
ند كه مى خو�ستند  ــمش چى بو
؟ خو�، بد، Fش �س
نگهشِا" 
�	ند. بد �فر�
6 بو
ند كه مى خو�ستند نگهشا" 
�	ند � بهترشا" كنند � 
Fشت ;نهايي كه نمى خو�ستند با ;نها 	�بطه 
�شته باشند � �ما �ين 	� هم بگويم ;نها 

. ;نها سر�� 	�
نرفتند كه Fشت ها 	� همين جو	� �خر�� كنند � �ين يك فلسفه 

ند تا تغيير كنند، عو� شوند �
ــته 6 نق نقو � نا	�ضى 	فتند � فرصت  �ين 
س
� سو
	سا" باشند. عو� شوند � به طبقه متوسط صعو
 كنند. ;نهايي 	� هم كه 
Fير با	 نرفتند 	� �خر�� كر
ند. بر�� �ين 
سته �F مشتر� ها تخفيف قائل نشدند � 

طو	� برخو	
 كر
ند كه مشتر� نتو�ند به 	�حتى با ;نها كا	 كند.
;" �قت خو
شا" مجبو	 بو
ند ;نجا 	� تر? كنند. �ما بر�� ;" مشتر� ها يك 

. �قتى �
برنامه 
�شتند. يك �ستر�تژ� خيلى 
قيق كه به ;نها 
	 	قابت برتر� مى 

ند � به �
;نها �ين مشتر� ها 	� �خر�� مى كر
ند �سم � ;
	m 	قبايشا" 	� به ;نها 

�ين طريق 	قبا 	� سرگرD نگهد�شتند.
ــو
 بيشتر� هم  ــتر فر�) كنيد � س  �ما خانم ها � ;قايا" �گر مى خو�هيد بيش
ــتر� هايتا" برسيد، بايد مشتر� ها� بهتر� پيد� كنيد.  
�شته باشيد � بهتر به مش

�ين تاP�� <F كا	 �ست.
ــتر� 	� پيد� كر
يم � با �� 	� 
	 	� شديم سر�� مرحله 6 بعد  حالا �قتى مش

مي 	�يم. مرحله بعد� فر�) 	� 
	 	�ست.
ــگا> � سخنگو�  ــو	 
�نش ــاP 1970 به عنو�" مدير فر�)، پر�فس من �F س
حرفه �� مربى فر�شند> ها بو
D، فر�شند> ها 	� تربيت مي كر
D. به شما مى گويم كه 

.
	�
 
�قتى صحبت �F فر�) 	� 
	 	� مى شو
 فقط � فقط سه مرحله �جو
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ــت، �ما ��قعاً فقط 3 مرحله  
> مرحله �سF��
مى تو�نم بگويم هفت � يا حتى 

�	يم. �	 	

	 فر�) 	� 

 گاP�� D: تحليل نياFها، 
	? مشكلاG � فرصت ها� مشتر�.

�D: 	�> حل، �	�ئه كالا � يا �	�ئه كالا � خدماتى كه يا مشكل ;نها 	� حل  Dگا 
 Fنيا F� گى	پس بخش بز .
ــذ�	 ــب 
	 �ختيا	 ;نها بگ ــد � يا يك فرصت مناس كن

.
مشتر� ها 
	 �ين 
سته قر�	 مى گير

	يافت مى كنيد يا
تا" باشد نگاهتا" به تحليل نياFها باشد.  �	 Gقتى �طلاعا�
مرحله P�� 6 مشكلاتى كه مى تو�نيد به حل ;نها كمك كنيد � 
�D  فرصت هايى 

كه مى تو�نيد كمك كنيد مشتر� ببيند. به همين سا
گى.
ــكلاG يا فرصت ها. گاD سوD: كاملاً   همه 6 �طلاعاتي كه جمع مى كنيد، مش
 Dفر�). �تما Dــا ــا 	� 
�	يم، 	�> حل ها 	� هم 
�	يم، �تم ــت كه ما نياFه ��ضح �س

."
فر�) يا متعهد شد" � �جر� كر

: تعهد � �جر� � بد�نيد كه يكى بد�" 	�
�تماD فر�) 
	 حقيقت 
� مرحله 
ــد �ما تعهد ند�شته باشد  ــما نمى تو�نيد بگوئيد �گر �جر� باش 
يگر� معنا ند�	
. ش
مشكلى پيش نمى ;يد! �جر� بد�" تعهد 
	 نهايت به پشيماني منجر مي شو
. چيز� 

كه 
�ست ند�	يم.
 ،D	�
ــت  
؟ 
يِنا، من محصولاتت 	� 
�س	�
ــد�" �جر� چه نتيجه ��  تعهد ب


يگر. F�	 تو خريد مى كنم �ما يك F� � D	�
خو
G � شركتت 	� هم 
�ست 
ــنيد> �يد؟ ما به هر 
� �حتيا� 
�	يم. پس �ساساً سه   تا به حاP چنين چيز� ش

مرحله �ست؛ تحليل نياFها ... 	�>  حل ... � �تماD خريد ... .
 من معتقدD كه فر�) خيلى ;سا" �ست. فر�ختن يكى �F ;سا" ترين كا	هايى 

هيد. مى 
�نم ممكن �ست با �ين حرفم مو�فق نباشيد. �ما  Dست كه مى تو�نيد �نجا�
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به شما مى گويم چر� فر�ختن �ينقد	 ;سا" �ست. تنها كا	 �ين �ست كه Fيا
 حر' 
.
بزنيد � كالايتا" هم بى كيفيت باشد. چقد	 مى تو�نيد فر�) كنيد؟ خيلى Fيا

ــيديم به  ــايد هيچي. حالا 	س بر�� با	 
�D چقد	 مي تو�نيد فر�) كنيد؟ ش
مرحله 6 سوF� D چها	 مرحله. �ين مرحله هما" مشتر� ها� تكر�	� �ست.

 � "
F 'حر 
ــيد، بايد به جا� Fيا ــتر� 
� با	 بفر�ش بر�� �ينكه به يك مش

"، كم حر' بزنيد � كالا� خو� تحويل 
هيد.�
كالا� بى كيفيت تحويل 

ــت. حالا بر�يتا" چند نكته مى گويم كه با �ستفا
> �F ;نها  ــما �ين �س �ظيفه ش
مي تو�نيد مشتر� 
�ئم پيد� كنيد. من يك 	�) ;سا" به شما مي ;موDF. �گر مشتر� 


�ئم مى خو�هيد بايد كالايتا" بيشتر �F سطح �نتظا	 ;نها باشد.
 چند نفر �F شما تا به حاP �ين نكته 	� شنيد> بو
يد؟ �ينكه كالايتا" بايد بيشتر 
�F سطح �نتظا	 مشتر� باشد 	� شنيد> بو
يد؟ �ما يك مشكلى هست. بر�� �ينكه 


هيد. Dنجا� 	هيد، بايد �بتد� سه كا
 Dمؤثر �نجا � Dمد�� �	 	ين كا�
ــتر� ها  ــتر� هايتا" 	� بد�نيد. هر كد�F� D مش ــك: �نتظا	�G تك به تك مش ي

�نتظا	�G مختلفى 
�	ند. مو�فقيد؟
ــتر� ها 
	 حد غيرمعقولى  
�: ;نها 	� مديريت كنيد. گاهى �قت ها �نتظا	 مش
بالا يا پايين مي 	�
. ممكن �ست فكر كنيد ;" 
سته �F مشتر� هايى كه �نتظا	�تشا" 

كم �ست خوبند � مشكلى هم نيست. �ما �ينگونه نيست.
ــتر� پايين �ست خو� نيست؟ چو" هر 	قيبى  ــطح �نتظا	 مش  چر� �قتى س
 F� ــر � كيفيت پايين تر ــما با هزينه 6 كمت ــد ;نها 	� بر;�	
> كند. 	قبا� ش مى تو�ن

عهد> 6 ;" برمي ;يند.
ــطح �نتظا	 پايين نمى خو�هيم. مى خو�هيم  ــتر� �6 با س  پس ما هيچ كد�D مش
 	
;نقد	 سطح توقع مشتر� بالا باشد كه 	قبايما" نتو�نند �F عهد> �) بر بيايند � 

حد� باشد كه ما بتو�نيم �نجامش 
هيم.
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ــايد باعث شو
 سطح �نتظا	 مشتر� Fيا
6 بالا بر�
. هر چقد	 تلا)  �ين ش
ــايد �F پس �نتظا	�G خيلى بالا� ;نها بر  ــتر� مايه بگذ�	يد، ش كنيد � بر�� مش

نياييد.
ــيد كه توقعاتش بى نهايت Fيا
 باشد؟ ما  ــد> مشتر� �6 
�شته باش  تا حالا ش
مى خو�هيم ببينيم سطح عملكر
ما" چگونه �ست. تا حالا فكر كر
يد يك موشك 

هد�يت شوند> چطو	 كا	 مى كند؟
ــمند هيچ �قت 
	 يك مسير  ــك ها� هوش 
قت كر
> �يد �ين موش Pتا به حا 
ــك ها نگا> كنيد متوجه  ــمت هد' نمى 	�
؟ �گر به �ينگونه موش ــتقيم به س مس
 	
مى شويد مد�D مسير خو
شا" 	� �صلا�  مى كنند. ;نقد	 �صلا� مى كنند تا �ينكه 

نهايت با هد' برخو	
 كنند.

	 	فتا	ما" با مشتر� باFنگر� كنيم. كا	 	� بر�� مشتر� ;سا"  Dما هم بايد مد�
كنيم تا مشتر� 
	 ;	�مش باشد � ;نقد	 �حساm 	�حتى كند كه هر �قت مشكلى 


�شت سؤ�P كند � يا شكايتش 	� مطر� كند.
ــا" 	� مطر�  ــتر� هايى كه مشكلاتش 
" به مش�
 Gــن فكر مي كنم خدما  م
نمي كنند �شتبا> �ست. Fير� به شما �مكا" �ينكه ;" 	� �صلا� كنيد � بهتر) كنيد � 

�	تقايش بدهيد 	� نمي 
هد.
ــاP پيش با يك 	ستو	�" Fنجير> �6  حالا بر�يتا" يك مثالى مى ;�	يم. چند س
ــتر� ها �F ;" 	ستو	�" خيلى شكايت 
�شتند �  ــريع كا	 مى كر
D. مش غذ�ها6 س
هيچ �قت هم �ين نا	ضايتى شا" تماD نمي شد. مديرعامل 	ستو	�" �F �ين �ضعيت 

خسته شد � بالاخر> تصميم گرفت كه خو
)  مشكل 	� حل كند.
ــت، يكى �F �ين  ــتو	�" ها يك تلفن قرمز 	نگ گذ�ش 	�� ميز هر كد�F� D 	س
ــت:  ــت � بالا� ;" يك پياD نوش ــا� مرموF كه هيچ 
كمه �� 	�يش نيس تلفن ه

	 �ين 	ستو	�" نا	�ضى بو
يد � يا كيفيت  
«مشتر� عزيز هرگا> �F شر�يط موجو
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غذ� خو� نبو
، لطفاً گوشى 	� بر
�	يد � مشكلتا" 	� مستقيماً با مديرعامل مطر� 
«.
كنيد. شخص مديرعامل مشكل شما 	� حل خو�هد كر

ــتو	�" ها� منطقه شرV گذ�شت، �ما 
� هفته هيچ  �� �ين تلفن 	� 
	 تماD 	س
ــد. �بتد� فكر كر
 �ير�
 �F شركت مخابر�G �ست � تلفن ها 
	ست  تلفنى به �� نش
كا	 نمى كند، �ما موضوY �ين نبو
. �� بالاخر> فهميد چر� هيچ تماسى �F مشتر� ها 

ليل �صلى �ين بو
 كه �گر يك مشتر� مى خو�ست به طر' تلفن  .
به �� نمى شو
بر�
، مدير 	ستو	�" سريع به طر' �� مي 	فت تا مشكلش 	� حل كند، كه �� به 

مديرعامل تلفن نزند.
پس مى تو�" �ينطو	 نتيجه گير� كر
 كه ما بايد سطح توقع مشتر� 	� بد�نيم � 
�قتى ;" 	� فهميديم مي تو�نيم بيش �F توقع مشتر� كا	 كنيم � �قتى بيش �F توقع 

.
مشتر� كا	 كر
يم «لحظه 6 جا
�يى» ساخته مى شو
�ما �قتى �F عهد> �ين كا	 بر نياييد، كا	 	� خر�� كر
> �يد. بيشتر فر�شند> ها �قتى 
مرحله 6 سوD 	� مى گذ	�نند فكر مى كنند 
يگر كا	 تماD �ست. حالا 
يگر مشتر� 
�ئم 


�	D. �ما من فكر مى كنم مرحله 6 بعد� هم هست � �سم ;" مشتر� �فا
�	 �ست.
ــتر� ها� �فا
�	 Fيا
 نيست  �فا
�	، �فا
�	 چى؟ 
	 مبحث فر�) تعد�
 مش

�	يم.  	�
� مشتر� هم Fيا
 نيست؛ �ما مطمئنم همه 6 ما حد�قل يك مشتر6 �فا

�فا
�	 هما" مشتر� �ست كه همه 6 �ميد ماست � تبليغما" 	� مي كند.
كسى كه 
	 با�F	 بر�� شما مشتر� جمع مى كند، خيلي �F شما تعريف مى كند، 
مثل يك كا	مند فر�) به شما كمك مى كند. ما مجبو	 نيستيم �F ;نها بخو�هيم كه 
بر�يما" مشتر� جو	 كنند، چر�؟ Fير� خو
شا" �ين كا	 	� �نجاD مي 
هند. چند نفر 


�	يد كه مى تو�نيد به �� �شا	> كنيد؟ 	�
�F شما �F بين مشتر� ها يك نفر �فا
بر�� �ين مشتر� چه �	Fشى قائل هستيد؟ ;نها خيلى با�	Fشند، خيلى. شما با 
�	تبا9 
�شتن مى تو�نيد يك مشتر� �ينگونه بساFيد � �ين كا	 نياFمند صبر خيلى 
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ــتر� �ست. حالا يك 	�) به شما نشا" مى 
هم كه  
" مش�
ــد  خيلى Fيا
 � 	ش
مى تو�نيد �ينگونه مشتر� ها 	� بيشتر جذ� كنيد.

پيش �F �ينكه �ين نوY 	�) 	� به شما نشا" 
هم مي خو�هم سؤ�لي بپرسم. چند 
ــما يك برنامه 6 مكتو� 
�	يد كه چگونه مرحله به مرحله مشتر� ها�  نفر �F ش
�فا
�	تا" 	� هر ساله بيشتر كنيد؟ بايد �ين برنامه 	� بنويسيد � مو به مو به ;" عمل 

كنيد. لطفاً 
ستتا" 	� بالا ببريد؟
ــخنر�نى هايم با  ــتر. Fير� 
	 �غلب س 
� نفر، يعنى 
� نفر �F �مر�F صبح بيش
ــت كه  با  
ليلش �ين �س .
ــتش 	� بالا نمى بر جمعيت Fيا
 حتي يك نفر هم 
س
�جو
 �ينكه مى 
�نيم مشتر� �فا
�	 با�	F) �ست � ما هم ;نها 	� 
�ست 
�	يم � 
�ميد��	 هستيم كه تعد�
شا" بيشتر شو
، �ما فكر مى كنيم ;نها همينطو	� مى ;يند.

ــتر� ها 	� بيشتر كنيد. من 	�هى 	� به شما نشا"  ــما مى تو�نيد تعد�
 �ين مش ش
مى 
هم � قوP مى 
هم كه همه 6 هزينه � �قتى 	� كه صر' كر
يد تا �مشب �ينجا 

هيد. مشكل بز	گ همين  Dنجا� �	) �	ند. �ما بايد �ين �
باشيد 	� به شما باF گر
جاست. متأسفانه خيلى �F شما به ;" عمل نمى كنيد. با �جو
 �ينكه مى 
�نيد 	�) 
خيلى خوبى �ست، �ما بيشتر شما �F �ينجا بير�" مى 	�يد � هما" كا	ها� قبلى 	� 

�مه مي 
هيد. ;يا شما مشتر� ها� �فا
�	 Fيا
� لاDF ند�	يد، تا بتو�نيد تأثير بهتر �


�شته باشيد؟ بهتر � پايد�	تر. 	�Fبا 	
� پايد�	تر� 
 !<
F��
ــت.  
�	يد؟ خيلى Fيا
 نيس Fنيا 	�
ــتر� �فا فكر مى كنيد به چند مش

. �صلاً 	بطى به �ين 	�

> چه معنى �� F��

> نفر خو� �ست، �ما نمى 
�نم F��


؟ 12 مشتر� �فا
�	. �ين هما" چيز� �ست كه �F شما مى خو�هم بر�يش 	�
بحث 
ــايد شما به 12 نفر  ــتر� �فا
�	. تأثير بهتر � پايد�	تر. ش برنامه 	يز� كنيد. 12 مش
 �	�
�حتيا� 
�شته باشيد. برنامه 6 من بر�� شما �ين �ست كه هر چند مشتر� �فا
ــت فكر كنيد 3  ــت ـ حتى ممكن �س كه 
�	يد � فر� كنيم �ين تعد�
 3 نفر �س
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 	�

�	يد ـ �ما شر9 مى بندD خيلى �F شما حتى يك نفر مشتر� �فا 	�
مشتر6 �فا
��قعى ند�	يد.

 ،D	ند� 	�
من 30 ساP �ست كه سخنر�نى مى كنم � ��قعاً شايد 12 مشتر� �فا
ــتر� �فا
�	 � نگهد�شتن �� به كا	 � Fما"  چو" خيلى كا	 مى خو�هد. جذ� مش


 � �كثر مر
D نمى خو�هند �ينقد	 Fما" � هزينه صر' كنند.	�
 Fنيا �
Fيا
�ما �ين كا	 همه 6 تلا) هايتا" 	� جبر�" مى كند. �ين كا	 بسيا	 ;سا" �ست. مثل 

;� خو	
". 	�) ها6 جذ� مشتر� �فا
�	 �ينهاست:
ــتر� ها� �فا
�	تا" 	� بنويسيد � 
	 ضمن  ــم همه 6 مش يك: مى خو�هم �س

�	يد خيلى  	�
ــتر �F 5 يا 6 نفر مشتر� �فا ــما بيش يك با	 
يگر مى گويم �گر ش
ــت. 6 نفر فوV �لعا
> �ست. مشتر� �فا
�	 �ينجا منظو	 من مشتر�  تعجب ;�	 �س

خو� نيست، منظو	D �فا
�	 ��قعى �ست. مشتر� هايى كه شما 	� تبليغ مى كنند.
ــتريا"  ــتيد نگا> كنيد � 	فتا	هايى كه با �ين مش ــم هايى كه نوش 
�: به �ين �س
ــيد. يا �ينكه فكر مى كنيد كا	هايى كه  ــتر� ها ند�	يد 	� بنويس 
�	يد � با بقيه مش
 Dهيد �ما بر�� �ين مشتر� ها بيشتر � يا بهتر �نجا
بر�� مشتر� ها� 
يگر �نجاD مى 

مي 
هيد، چه كا	هايى �ست؟

هيد، Fير� نكته ها�  Dنجا� �	 	هم چگونه مى تو�نيد �ين كا
ــما نشا" مى  به ش
ــا	6 	� كه با  ــر بخو�هيد 	فت 
�	يد �گ 	�
ــتر� �فا ــمايي كه مش 
. ش	�
ــز6  	ي

�	يد � با بقيه ند�	يد 	� بنويسيد چه مي نويسيد؟ فكر مي كنيد  	�
مشتر� ها� �فا

;" 	فتا	 چيست؟
ــه بگوئيد. حالا 
ليلش 	�  ــا9. �ميد��	 بو
D چيز� 
	 �ين Fمين ــر�	� �	تب برق
بر�يتا" مى گويم. Fير� مى 
�نستم يك جو�� كلى �F شما مى گيرD. من با ;نها �	تبا9 

هيد. فر� كنيد �ين  Dبايد �نجا �	مى كنم. �ين مهم �ست، �ما حالا چه كا 	برقر�
ــا" بدهيد � به �� بگوئيد من با ;نها  ــت 	� به يك نفر 
يگر �F همكا	�نتا" نش ليس
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ــر�	 كر
D. چه مى كنند، يعنى چه من با ;نها �	تبا9 برقر�	 مى كنم؟ چه  �	تبا9 برق
معنايى �F ;" بر
�شت مى شو
؟

ــتفا
> مى كنم؟  ــا ;نها حر' مى Fنم؟ �F چه نكته هايى �س ــد �قت يك با	 ب چن
بگذ�	يد بيشتر 	�� �ين موضوY تمركز كنيم. من 
نباP چيز� هستم كه �قتى كسى 


	 هما" لحظه ��P بفهمد منظو	D چيست. ��ضح � شفا' باشد! 
به �� نگا> كر
ــر�	 كر
". بگذ�	يد 
قيق تر  ــس بگذ�	يد برگر
يم به هما" مبحث �	تبا9 برق پ
شويم. منظو	تا" �ين �ست كه 
	 برنامه ها� خانو�
گى با ;نها شركت مى كنيد. منظو	 
�� �ين �ست كه 
	 برنامه ها� خانو�
گى با مشتر� ها� فد�كا	 همكا	� مى كند. پس 

يعنى �گر مر�سم تولد يا فا	� �لتحصيلى يا يا
بو
� باشد با ;نها جشن مى گيريد.
ممكن �ست ;نها 
�ستتا" هم باشد، 
	ست نمى گويم؟ پس �ينجا يك جنبه 6 
�جتماعى هم هست. ممكن �ست يك نفر به �ين ليستتا" نگا> كند � بگويد من با �ين 

	 برنامه ها� �جتماعى مثل تولد � فا	� �لتحصيلى � يا هر برنامه  
يگر �جتماعى  
�فر�

يگر6 بزنيد. Pنبالش هستند. مثا
همكا	� مي كنم. �ين هما" چيز� �ست كه همه 

�ين نوشته مى گويد بعد �F �ينكه مشتر6 �فا
�	) يك مشتر� جديد بر�يش 
پيد� كر
 به �� Fنگ مى Fند � 
	با	> 6 همه 6 مو�	
 چه مثبت � چه منفى، 	�> حل، 
ــن 	� بگويم كه بايد با  ــت � غير> صحبت مى كند. مى خو�هم �ي ــت، شكس موفقي

همه 6 مشتر� ها � نه فقط �فا
�	ها �ينطو	 	فتا	 كنيد.
شما بايد با همه همين 	فتا	 	� 
�شته باشيد. چو" با �ين 	�) مشتر� �حتمالى 
بيشتر� هم پيد� مى كنيد. �ما �ين نكته كمي تخصصى �ست � بعد به ;" مى 	سيم. 


يگر6 بزنيد. بله، شما. Pمثا
ــما مشتر� �فا
�	 من هستيد. �� 	�  ــمينا	 مي بريد. پس ش �� 	� با خو
تا" به س
ــى. 
	ست �ست؟ �ينها فعاليت هايى هستند كه  ــمينا	 مي بريد. فعاليت ;موFش به س
 ،D	�
 �	 	�

�شت كنيد. حالا قدD ;خر �ين �ست كه، مشتر� �فا
مى خو�هم همه 	� يا
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به طو	 
قيق مى 
�نم بايد با �� چگونه 	فتا	 كنم � قدD سوD � ;خر �ين �ست كه �سم 
همه مشتر� هايى كه مى تو�نيد به مشتر� ها� �فا
�	 تبديل كنيد 	� بنويسيد.

نكته همين جاست: هر چند نفر مشتر� �فا
�	� كه نوشتيد � فر� كنيم 4 

� كنيد � بنويسيد 8. �گر 5 نفر 
�	يد بنويسيد 10. �گر  	
نفر نوشتيد ;" 	� ضر�  
3 نفر 
�	يد بنويسيد 6. نمى خو�هم خيلى Fيا
 بنويسيد. نه �ينكه �گر 3 نفر 
�	يد 

بنويسيد F .20ير� �ينطو	� به جايى نمى 	سيد � شكست مى خو	يد.

�	يد  	�

هيد �ين �ست كه هر چند نفر مشتر� �فا Dكه مى خو�هم �نجا �	كا
ــتر� ها� خو� كه �گر با ;نها  ــيد. مش ــتر� ها� خوبتا" 	� بنويس 
� بر�بر ;" مش
ــتر� �فا
�	 تبديل شوند. با �ين مشتر� ها بايد  خو� 	فتا	 كنيد مى تو�نند به مش
چه كا	 كنيد؟ مى خو�هم هما" 	فتا	� 	� كه با مشتر� ها� �فا
�	تا" 
�	يد با �ينها 

هم 
�شته باشيد.
من قوP مى 
هم كه مي تو�نيد نصف ;نها 	� به مشتر� �فا
�	 تبديل كنيد. �گر 
 �
ــاP �ين كا	 	� بكنيد 
	 2 يا 3 ساP ;يند> تعد�
 مشتر� ها� �فا
�	 شما  هر س

�شته باشيد طي 
� ساP تعد�
شا"  	�
بر�بر مى شوند. �گر شما 3 نفر مشتر� �فا
به 12 نفر مى 	سد. �گر 2 نفر 
�شته باشيد بعد �F 3 ساP بيشتر �F 12 نفر 
�	يد. �ما 
ــما بايد ;" 	� 
	 يك صفحه بنويسيد � 
	 يك  ــت � ش �ين يك برنامه 6 �يژ> �س

پوشه بگذ�	يد � جايى جلو� چشمتا" قر�	 
هيد.
ــتر� حر' بزنيم. يك: �	F) گذ�شتن به  بگذ�	يد حالا كمى �F �فا
�	� مش
ــما	> 
�: �يجا
 تفا�G ها. سه فر�) خدماG مختلف. شما	> چها	:  مشتر�. ش

�	تقا6 سطح �نتظا	 مشتر� � شما	> پنج: �يجا
 پيوند �حساسى.
ــيله 6 ;" مى تو�نيد مشتر� خو� بيشتر�  ــتند كه به �س �ينها پنج 	�هى هس
جذ� كنيد. مشترياني كه �فا
�	� بيشتر� 
�	ند. تا 
	 نهايت بتو�نيد مشتر� ها� 

�فا
�	 بيشتر� 
�شته باشيد.
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ــت فر�) جمعى.  
	س Dمفهو ?	
ــتر� �	F) مى 
هيد؟ با  چگونه به مش
نكته 6 مهم هم همين جاست 
	 فر�) هم مثل طبابت 
	ماِ" پيش �F تشخيص 
ــخيص صحيح نياFها�  ــند>  �6 كه سعى كند پيش �F تش ــتبا> �ست. هر فر�ش �ش

مشتر� به �� خدماG بدهد �شتبا> كر
> �ست.
 .
	�

سته قر�	  �
همه 6 ;" �طلاعاتى كه �F مشتر� مى گيريد 
	 يكى �F �ين 
مشكلاتى كه مى تو�نيد حل كنيد. يا فرصت هايى كه مى تو�نيد مشتر� 	� 	�هنمايي 
كنيد كه �F ;نها �ستفا
> كند. خانم ها � ;قايا" �قتى نياFها� مشتر� 	� تحليل مى كنيد 

سته قر�	 
هيد. يا مشكلش 	�  �
�طلاعاتى 	� كه جمع مى كنيد 	� 
	 يكى �F �ين 
 Pحا 	
حل كنيد يا كمك كنيد فرصت ها 	� ببيند. مشكلاG � فرصت ها. �قتى كه 

جمع �طلاعاG هستيد، بايد خيلي سريع متوجه �طلاعاG كليد6 شويد.

 � چه 	فتا	� بايد 
�شته باشد؟ تفا�G بين 	فتا	 	�
�لا" مشتر� چه 	فتا	� 
ــته باشد 	� فاصله نيا�F مي گويند كه  ــتر� � 	فتا	� كه ��قعاً بايد 
�ش فعلي مش

.
	�
 6
نكته 6 خيلي مهمي �ست � 
	 فر�) تأثير Fيا

 به ;نچه كه فكر مى كنيد بايد 	فتا	 كند شبيه باشد 	�
�قتى 	فتا	� كه مشتر� 

	 �ين حالت بايد چه كا	 كر
؟ كا	 Fيا
� نبايد  .
�ين فاصله نيا�F خيلى كم مى شو

هيد. �ما �قتى بين 	فتا	 فعلى مشتر� � 	فتا	� كه ��قعاً بايد �F خو
) نشا"  Dنجا�


هد تفا�F Gيا
� باشد، ;" �قت �ست كه بايد 
ست به كا	 شويد.
ــند> بايد �ين باشد كه سؤ�P هايى �F  مشتر�  ــما به عنو�" فر�ش پس هد' ش
بپرسيد كه �� 	� مجبو	 كند تا خو
) بفهمد كا	� كه �نجاD مى 
هد با ;" 	فتا	� 

. بايد 
يدگا>، �هد�' � خو�سته ها� ;نها 	� �	تقا 
هيد 	�
 Vشته باشد فر�
كه بايد 

تا بفهمند بايد 	فتا	 
يگر� �F خو
شا" نشا" بدهند.
ــتر باشد تلاششا" هم بيشتر مى شو
. ما مى خو�هيم  هر قد	 فاصله نيا�F بيش
ــتر� ما" چه تجربه ها� مشابهى 
	 	�بطه با �ين كالا � يا خدماG �	�ئه  بفهميم مش
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شد> با شركت ها � 	قبا� 
يگر يا شركت خو
 ما 
	 گذشته 
�شته � ;يا ;" تجربه ها 
ــاFما"  ــه. مى خو�هيم بد�نيم �گر موضوY، �	�ئه خدماG به يك س ــو� بو
> يا ن خ

تجا	� 
يگر �ست كىِ تصميم گير6 مي كند � مر�حل تصميم گير� چيست؟
چگونه 
	 خانه � يا 
	 محل كا	 
	 مو	
 �ين موضوY تصميم گير� مى كنيد؟ 
مى خو�هيم بد�نيم 	قبا چگونه خدماG �	�ئه مى 
هند؟ به عنو�" مثاP �گر فقط با ما 
 P) فر�) يك مد�	ند، 	ند� �	يگر كا

 معامله مى شوند � به شركت ها� 	��
�ست. �ما �گر هم 
�	ند با شما صحبت مى كنند � هم با 	قبايتا"، پس بايد فر�) 


هيد. 
	ست �ست؟ Dتر �نجا Gكمى متفا� �	
ــتن نحو> 6 �	�ئه خدماG 	قبا خيلى مهم �ست. �نتظا	�G ;نها چيست؟  
�نس
ــركتتا"  ــما � ش چگونه ;نها تصميم مى گيرند. 3 ما>، 6 ما> � يا 12 ما> ;يند> با ش
فعاليت كنند يا نه � يا �F كالايتا" بخرند يا نه؟ ;يا �صلاً �	�ئه 6 خدماG بر�� 6 ما> 

� يا 12 ما> 	�) 
	ستى �ست يا نه؟
ــه �ين Fما" 	� �	Fيابى مى كنند؟ �صلاً چه مدF Gما" � چه مقد�	 هزينه  چگون
 Gمتفا� Dبه حسا� بيايد؟ بياييد ببينيم چگونه مى تو�نيم مفهو Gمى تو�ند نقطه 6 قو
ــر مى گويم: خانم ها � ;قايا" �گر  ــتر� بگنجانيم. يك با	 
يگ 
	 _هن مش �	 "
بو
	قيبى 
	 كا	 شما باشد، بايد بد�نيد چگونه مى تو�نيد با ;نها 	قابت كنيد. مزيت ها� 
شما چيست � چه خدماتى مى تو�نيد به مشتر� �	�ئه كنيد كه 	قبايتا" نمى تو�نند؟ 
مشتر� بر�� كد�D خصيصه 6 ;نها �	F) قائل �ست � نقا9 ضعف شما چيست؟

 Dهيد. هر كد�
 Dنجا� 
ــما بايد �ين كا	 	� با 	قبا� �صلى تا" �لف، �، � �  ش
ــند بايد بد�نيد مزيت شما نسبت به ;نها چيست كه 
	 فر�) مؤثر �ست  كه باش
ــاير  ــت؟ بعضى �F معايب 	� مى تو�نيد به مديرعامل � يا س � نقا9 ضعفتا" چيس

هيد � �ميد��	 باشيد كه قابل حل هستند، �ما بعضى �F معايب  Yجا	نتا" ��	همكا

.
	� نمي تو�" �F بين بر
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بعضى �قت ها �ير�
هايي هست كه به ;نها معايب ساFما" 
هي شد> مى گويند 
ــما مدG 20 ساP �ست كه 
	 �ين  ــتند. به عنو�" مثاP 	قيب ش � قابل تغيير نيس
حرفه فعاليت 
�شته �ما شركت شما فقط 3 ساP �ست كه ��	
 �ين كا	 شد>. �ين 

	� نمى تو�نيد تغيير 
هيد.
با �ين حاP يك 	�> هايي هست كه مى تو�نيد �ين كمبو
 	� به مزيت تبديل كنيد. 
يك �كيل مد�فع �ين كا	 	� به بهترين نحو �نجاD مى 
هد. ممكن �ست �كيل مد�فع 

	 مو	
 موكلش به سوء سابقه �� برخو	
 كند كه نگا> قاضى 	� به موكل عو� 
كند. يك �كيل مد�فع خو� 
	 �ين حالت چه كا	6 �نجاD مي 
هد؟ منتظر مى ماند 

ستا" نكته 	� پيش بكشد؟ نه، هرگز. �كيل مد�فع حرفش 	� پيش مى كشد، �
تا 

Fير� مى تو�ند به بهترين نحو موضوY 	� حل � فصل كند.
 Fبا �	صبر نكنيد، بحث  Pشما سه سا � 
	�
پس �گر 	قيبتا" 20 ساP سابقه 
كنيد. يكى �F �متياFهايى كه �F ;" �ستفا
> مى كنيد �ين �ست كه مى گوئيد ما شركت 
جديد� هستيم، كه تجربه 6 نسبتاً خوبى 
�	يم � بر �ساm تكنولوژ� ها� جديد 

� متدها� 	�F كا	 مى كنيم � �يد> ها� نابى 
	 كا	 
�	يم.

�	ند �ما مى خو�هند به  �
مى تو�نيم شركت هايى 	� مثاP بزنيم كه سابقه F 6يا
ــم ;نها 	� ببريد. 
	با	> 6 كالايى كه  ــنتى كا	 كنند. �ما هيچ �قت نبايد �س 	�) س
 Gين �ست: تا جايى كه مى تو�نيد به ;نها كالا � خدما� 	هيم چى؟ تنها كا
�	�ئه مى 
ــتر� كالا� بيشتر� �F شما  ــت. هر چقد	 يك مش �	�ئه مى كنيد � 
ليلش �ين �س

بخر
 �مكا" �ينكه �F شركتتا" بر�
 كمتر �ست � نكته �) همين �ست.
ــاD�� G � يا �تحا
يه ها�  ــما كا	مند بانك �ست؟ مؤسس ــى �F بين ش ;يا كس
ــاP پيش يا
 گرفتم. �قتى يك مشتر�  �عتبا	� چطو	؟ من �ين نكته 	� خيلى س
ــر�يس �F بانك مى گير
 ـ حالا ;" سر�يس هر چه مي خو�هد باشد  فقط يك س
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	 12 ما> ;يند> بقيه  
	�
 Pصد �حتما	
ــه ـ 50  ــك، كا	G، پس �ند�F يا هرچ چ
.
خدما G	� �F مؤسسه 
يگر6 بگير

ــما به همين مشتر� 2 سر�يس مختلف �	�ئه 
هيد، 50 
	صد شانس  �ما �گر ش
ــر�يس، 5 
	صد. 4  ــتر� به 10 
	صد كاهش پيد� مى كند. 3 س 
" مش�
ــت  
س F�
سر�يس، 3 
	صد. پس هر چه سر�يس بيشتر� �	�ئه كنيد مثل �ين مى ماند كه يك 
.

ستبند طلايى به 
ست مشتر� بستيد. جد�يى �F شركتتا" بر�يشا" سخت تر مى شو

 � 
هر چه سر�يس بيشتر� به مشتر� بدهيد، نه تنها 
	;مدتا" بيشتر مى شو
 
سو
 بيشتر� مى كنيد، بلكه 
	 نگهد�	� مشتر� موفق تر عمل كر
> �يد. من �عتقا

�شته  Gشته باشيد � يا مشتر� طولانى مد�
 6	�

�	D �گر مى خو�هيد مشتر� �فا
باشيد، بايد پيوندها� عاطفى �يجا
 كنيد. مر
D با كساني تجا	G مى كنند كه ;نها 


�ست 
�شته باشند. �	
شما پوP بيشتر� مى 
هيد تا با كسى كه 
�ستش 
�	يد � به �� �طمينا" 
�	يد 
تجا	G كنيد. حتى �گر ;" سر�يس 	� �	�Fنتر هم پيد� كنيد، حاضريد پوP بيشتر� 
 
ــى كه 
�ستش 
�	يد تجا	G كنيد. چند نفر �F شما عميقاً �عتقا بدهيد �ما با كس


�	يد كه �ين كا	 	� مى كنيد؟
ــت: 1ـ Fما"  
هيد �ين �س Dكه من مى خو�هم �نجا �	كا .
	�
 (F	� 9ــا �	تب

�	D 	�بطه مشتر� � خريد�	 بى شباهت  
�	تبا9 با مشتر� 	� Fيا
 كنيد. من �عتقا

��� نيست � �ين يعنى هر قد	 �	تبا9 بيشتر باشد پيوند عاطفى هم عميق تر F� به

.
مى شو
 � هر قد	 كمتر باشد پيوند عاطفى هم ضعيف تر مى شو
ــأله 	� تأييد  ــد> �ند، �ين مس ;ما	گير� ���F F هايى كه به تاFگي �F هم جد� ش
 
ــد> �ند هم مثل مشتر� هايى هستند كه �عتقا مى كند. ��F هايى كه �F هم جد� ش
ــوهر پرسيدند مهم ترين  ــما كا	 نمى كنم. محققا" �F F" يا ش 
�	ند من 
يگر با ش

علتي كه منجر به طلاV شما شد> چيست؟
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ــد>، �ما مى خو�هم بگويم كه  ــؤ�P گفته ش 
لايل Fيا
� بر�� جو�� به �ين س 
ــتن  
	صد ند�ش 87 ،
ــت. 87 
	صد �فر� ��لين 
ليل كمبو
 Fما" �	تبا9 بو
> �س
ــتند. خو� �لبته �ين تحقيقاG نتايج 
يگر� هم  گفتگو 	� مهم ترين 
ليل مى 
�نس

. يك با	 
يگر 	�
ــم  ــانه ها� ��ليه �� ه ــت. محققا" فكر كر
ند جد�يى نش 
�ش
ــتيد، Fير� مي خو�هم بد�نم مى تو�نيد به �ين  ــم چند نفر �F شما متأهل هس مى پرس

سؤ�P پاسخ 
هيد يا نه؟
ــيدند � من هم مى خو�هم همين سؤ� P	� �F شما بپرسم.  ;نها �F متأهل ها پرس
چقد	 با همسرتا" �	تبا9 
�	يد؟ 
	 طو 7 P	�F هفته كه 168 ساعت كامل �ست، 

چقد	 با همسرتا" 	� 
	 	� صحبت مي كنيد؟ مكالمه � نه مجا
له؟
 �	 
ــد
 �نتخا� كنيد نمى خو�هم جو�بتا" 	� بلند بگوئيد. همه يك عد يك ع
ــه كنيد. نتيجه تحقيق �ين  �نتخا� كر
ند؟ حالا �ين عد
 	� با نتيجه تحقيق مقايس
ــاعت كامل فقط 27  بو
>: ميانگين مكالمه ��F ها 
	 طو 7 P	�F هفته � 168 س

!F�	 	

قيقه �ست! يعنى 4 
قيقه 
مى 
�نيد چه چيز6 من 	� بيشتر �F همه نا	�حت كر
. ما> گذشته بر�� عد> �6 
سخنر�نى مى كر
D. يك نفر �F بين جمعيت گفت �ين حر' ها مزخر' �ست. Fما" 

گفتگو با مشتر� ها 	� Fيا
 كنيد.
�ما خانم ها � ;قايا" همزما" كيفيت گفتگو 	� هم بالا ببريد. نبايد كا	 شما فقط 

" باشد. گفتگو� شما بايد هد' � 
ليلى هم 
�شته باشد. كيفيت F 'نبايد حر

يگر6 بزنم. تا حالا 
قت كر
> �يد 	فتا	 ��لدين با  Pــد بر�يتا" مثا �	تبا9. بگذ�	ي


؟	�
فرFند�" 
	 بر�بر 	فتا	 پد	 يا ما
	بز	گ با نو> چه تفا�تي 
كيفيت 	فتا	 ��لدين با فرFند بهتر �ست يا پد	 � ما
	بز	گ با نو>؟ 	فتا	 پد	 � 
ما
	بز	گ با نو> بهتر �ست. به قوP يك ضر� �لمثل چو" هر 
�6 ;نها يه 
شمن 

. �ما به گفتگو� بين ��لدين با فرFند توجه 	�
مشتر? 
�	ند. �ين حر' حقيقت 
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ــعى مى كنند سطح گفتگو 	� تا حد خو
شا" بالا ببرند. �ما پد	 �  كنيد: ��لدين س
ما
	بز	گ چه كا	 مى كنند؟ ;نها خو
شا" 	� �F لحا� جسمى، عاطفى � 	��نى به 

سطح نو> مي 	سانند.
بگذ�	يد ببينم تا حالا با 
قت به حر' هايم توجه مي كر
يد يا نه؟ �سم �ين كا	 
چيست؟ تطابق. � �ين هم يك سيكل كامل �ست. بهبو
 كيفيت گفتگو � �فز�يش 

كميت ;".

	 �ين 
� ساعتى كه با هم بو
يم تو�نسته باشم �قت  D	خانم ها � ;قايا"، �ميد��
 D
�
ــه هزينه كر
يد 	� با 	�هكا	هايى كه به شما نشا"  � پولى كه بر�� �ين جلس
جبر�" كر
> باشم. فقط مى خو�هم �F همه 6 حر' هايم �ستفا
> كنيد تا ببينيد چطو	 

	�) فر�شتا" 	� تغيير مى 
هد � نتيجه 6 كا	تا" 	� مثبت مى كند.

�	يد �مشب �قتى �F �ينجا بير�" مى 	�يد حد�قل 2 �يد> با  
چند نفرتا" �عتقا
خو
تا" 
�	يد كه مى تو�نيد به ;" عمل كنيد؟ خيلى خو�. بگذ�	يد بر�يتا" 
�ستاني 

بگويم كه به نوعى همه 6 صحبت هايم 	� 
	 خو
) گنجاند> �ست.
ــاهى لويى شانز
هم چها	 مر
 فرهيخته  
�	�" پا
ش 	
 	�
ــاP ها� خيلى  س

گا> هر قد	 �
 Pطو 	
ــدند.  
گاهى ش�
ــدند � 
	 نتيجه  مرتكب جرD بز	گى ش

	 نهايت هر چها	 نفر ;نها به �عد�D با  � 
�ين چها	 نفر �عتر�� كر
ند مؤثر نبو

گيوتين محكوD شدند.
ــرها� ;" چها	 نفر كا	  
	 محوطه 6 �عد�D، يك گيوتين با چها	 جا بر�� س
 	

ند � 
ست هايشا" بسته شد � سرشا" 	� F نو�F نفر 	ند. ;" چها
ــته بو گذ�ش
ــتو	 بريد" طنا� �F طر' لويى شانز
هم  ــدند، 
س جايگا> كر
ند. �قتى ;ما
> ش

صا
	 شد � با 
ستو	 لويى مر
 نگهبا" طنا� 	� با تبر بريد � تيغه پايين ;مد.

	 فاصله  � 

> بو
، Fير� تيغه 
	ست كا	 نكرF قم	 �	يگر� 
�ما تقدير چيز 

� سانتى مترF� 6 گر
" ;نها متوقف شد. �قتى لويى شانز
هم �ين صحنه 	� 
يد 
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 كر�F; �	 نست. پس همه 6 ;نها�
كشته نشد" ;نها 	� نشانه �� �F بي گناهي ;نها 
مى تو�نيد تصو	 كنيد هر كد�F� D �ين �فر�
 چقد	 خوشحاP بو
ند. هر كد�F� D �ين 

چها	 نفر مى خو�ستند �بر�F �حساساG كنند.

يد شخصيت �ين چها	 نفر متفكر، �جتماعى، �حساساتى F mكه حد 	همانطو
� مدير بو
. ��لين نفر� كه بر�� �بر�F �حساساG �يستا
، مدير بو
. �� مى خو�ست 
ــه نگا> كر
 � گفت:  ــاG كند، پس به هم 
� �) �بر�F �حساس�F; � ــر�� جانش ب
ــر> حرفم 	� با�	 كر
يد، �ما  
گا> هم گفتم كه من بى گناهم. بالاخ�
ــد؟ تو  
يدي»

D پيش �F �ينكه F يگر حرفى
ممكن بو
 كمي 
ير شو
. �ميد��	D �قتى يك با	 

ير شو
 حرفم 	� با�	 كنيد � تو، لويى بگذ�	 يك چيز� به تو بگويم: من �F تو 

شكايت مى كنم.»
ــاتى 
	ست برخلا' �� بو
. �حساساتى �F جايش بلند شد � 	�  فر
 �حساس
ــت � تو هم بايد  ــتبا> �F جانب تو هم نبو
> �س به مأمو	 �عد�D گفت: «مى 
�نم �ش
 � D
ــايد مثل تو 	فتا	 مى كر ــتو	�G 	� �جر� كنى. من هم �گر جا� تو بو
D ش 
س

فقط مى خو�D بد�نى كه تو 	� مى بخشم.»
�جتماعى �F جايش بلند شد � 	� به همه گفت: «بياييد جشن بگيريم.»

� ;خرين نفر� كه �يستا
 متفكر بو
. متفكر بلند شد، به بالا نگا> كر
 � گفت: 
«يه لحظه صبر كنيد. فهميدD مشكل �F كجاست.»

.Dمتشكر .Dخانم ها، ;قايا" متشكر


