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    Anyámnak és apámnak,
akiktől feltétel nélküli szeretetet kaptam,
és akik megtanítottak a szorgalom
és a tisztesség értékére
  


  
    Bevezetés
Az új szabályok

    Beijedtem.

    Több mint két évtizedig voltam az FBI-nál1, ebből tizenöt éven át tárgyaltam túszejtőkkel New Yorktól a Fülöp-szigeteken át a Közel-Keletig, és jó voltam benne. A nyomozóirodánál tízezer ügynök dolgozik, de csak egy vezető nemzetközi túsztárgyalójuk volt. Én.

    De még sohasem kerültem ennyire feszült és ilyen személyes túszhelyzetbe.

    – Nálunk van a fia, Voss. Fizessen egymillió dollárt, különben meghal!

    Szünet. Pislogok néhányat. Tudatosan igyekszem visszaszorítani a szívverésem a normális tartományba.

    Persze, számtalanszor voltam már ilyen helyzetben. Pénzért életet. De nem így. Nem úgy, hogy a fiam élete a tét. Pláne nem egymillió dollárért cserébe. És nem menő diplomásokkal szemben, akik mögött egy egész élet tárgyalási tapasztalata áll.

    Az asztal túloldalán ülők – a túszejtők – ugyanis a Harvard Jogi Karának tárgyalástan-professzorai voltak.

    Azért jöttem ide, a Harvardra, hogy részt vegyek egy tárgyalástechnikai kurzuson, hátha tanulok valamit az üzleti világ módszereiből. Nincs abban semmi különös, hogy egy FBI-os fickó részt vesz egy kis továbbképzésen, és megpróbálja szélesíteni a szakmai látókörét.

    Amikor azonban Robert Mnookin, a Harvard tárgyaláskutatási programjának2 vezetője megtudta, hogy az egyetemen vagyok, meghívott az irodájába egy kávéra – egy kis csevejre.

    Megtisztelő volt. És egyben félelmetes. Mnookin tiszteletet parancsoló fickó, akinek évek óta követem a munkásságát: amellett, hogy a Harvard jogászprofesszora és a konfliktusmegoldás nagyágyúja, könyvet is írt Bargaining with the Devil – When to Negotiate, When to Fight (Alkudozni az ördöggel – Mikor tárgyaljunk, mikor harcoljunk)3 címmel.

    Az igazat megvallva kissé méltánytalannak éreztem, hogy Mnookin éppen velem, egy Kansas City-beli ex utcai zsaruval akar a tárgyalásról diskurálni. De, ami rám várt, az még ennél is rosszabb volt. Alig ültünk le, kinyílt az ajtó, és besétált egy másik harvardi professzor is: Gabriella Blum, a nemzetközi tárgyalások, fegyveres konfliktusok és a terrorelhárítás jogi szakértője, aki nyolc évig volt stratégiai tanácsadó az Izraeli Nemzetbiztonsági Tanácsnál és az izraeli hadseregnél. A kőkemény izraeli hadseregnél.

    Egy adott jelre aztán megjelent Mnookin titkárnője is, és letett az asztalra egy magnót. Mnookin és Blum rám mosolyogtak.

    Behúztak a csőbe.

    – Nálunk van a fia, Voss. Fizessen egymillió dollárt, különben meghal! – közölte Mnookin, még mindig mosolyogva. – Én ejtettem túszul. Na, most mit lép?

    Egy pillanatra pánikba estem, de nem is csoda. Van, ami sohasem változik: hiába alkudozunk emberi életekről két évtizeden át, akkor is félni fogunk. Még egy ilyen szerepjátékhelyzetben is.

    Lenyugodtam. Szóval, én, a flaszterzsaruból lett FBI-ügynök most igazi nehézsúlyúakkal kerültem szembe. És nem vagyok éppen egy zseni. De nem is véletlenül ülök ebben a szobában. Az évek során elsajátítottam bizonyos képességeket, taktikai ismereteket és szemléletet az emberi interakciókról, ami nemcsak mások életének megmentésében segített, de – így visszatekintve – a sajátomat is átformálta. A tárgyalással töltött éveim mindenre hatással voltak – az ügyfélszolgálati hívások kezelésétől a gyereknevelési stílusomig.

    – Gyerünk! Szerezze meg nekem a pénzt, vagy most azonnal elvágom a fia torkát! – ismételte meg Mnookin, egy fokkal ingerültebben.

    Hosszan, nyugodtan néztem rá. Aztán elmosolyodtam.

    – És mégis honnét szerezzek ennyi pénzt?

    Mnookin elhallgatott. Arcára halvány szánakozás ült ki, mint a kutyáéra, amikor a macska, amelyet addig kergetett, hirtelen megfordul, hogy szerepet cseréljen, és üldözőbe vegye őt. Mintha két különböző játékot játszottunk volna, más játékszabályokkal.

    Aztán visszanyerte a hidegvérét, és kérdőn, felvont szemöldökkel nézett rám, mintha emlékeztetni akart volna arra, hogy még mindig játszunk.

    –  Tehát nem bánja, ha megölöm a fiát, Mr. Voss?

    –  Ne haragudjon, Robert, de honnét tudjam: egyáltalán életben van-e még? – feleltem bocsánatkérőn, és szándékosan a nevén szólítottam, így némi közvetlenséget vittem a beszélgetésbe, és megnehezítettem, hogy rögtön az elején a földbe döngöljön. – Tényleg sajnálom, de hogyan szerezzek magának most pénzt, főleg egymillió dollárt, ha azt sem tudom, él-e még a fiam?

    Nem semmi látvány volt, ahogy ez a látszólag ostoba kérdés kihozta a sodrából ezt a ragyogó elmét. Ez a kérdés azonban távolról sem volt annyira ostoba, ugyanis az FBI egyik leghatásosabb tárgyalási fegyverét, a nyitott kérdés technikáját alkalmaztam.

    Tanácsadó cégemmel, a The Black Swan Grouppal4 éveken át csiszoltuk ezt a technikát, és a kalibrált kérdezés nevet adtuk neki. Ez egy olyan kérdéstípus, amelyre lehet ugyan válaszolni, de nincs rá előre meghatározott felelet. Időt viszont nyerünk vele, a másikban pedig az irányítás illúzióját keltjük – hiszen nála vannak a válaszok és a hatalom –, és mindezt úgy, hogy közben fogalma sincs róla, mennyire korlátozzák a mozgásterét.

    Mnookin a várakozásomnak megfelelően zavarba jött, mert a beszélgetés súlypontja áthelyeződött a fiam meggyilkolásával kapcsolatos fenyegetésre adott reakciómról arra, hogyan oldaná meg ő a pénz megszerzésének logisztikai problémáit. Vagyis hogyan oldaná meg az én problémámat. És ezután minden fenyegetésére és követelésére visszakérdeztem: hogyan fizessek neki, és honnét tudjam, hogy a fiam életben van-e?

    Miután kilenc percen át játszottuk ezt, Gabriella Blum is közbevágott:

    –  Ne hagyd, hogy ezt csinálja veled! – szólt rá Mnookinra.

    –  Akkor próbáld meg te! – felelte a professzor feltartott kézzel.

    Blum azonnal bevetette magát. Ő a Közel-Keleten eltöltött éveknek köszönhetően keményebb volt, de ugyanazzal próbálkozott: földbe akart döngölni, és ugyanazokat a kérdéseket kapta vissza.

    Egy idő után Mnookin is visszatért a küzdőtérre, de ő sem jutott messzebbre. Az arca már kezdett vörösödni a tehetetlenségtől. Láttam rajta, hogy az ingerültség miatt nehezebben forog az agya.

    – Oké, oké, Bob, ennyi! – mondtam ekkor, véget vetve a szenvedésének.

    Bólintott. A fiam tehát életben maradt.

    – Rendben – sóhajtott. – Úgy látom, tényleg tanulhatunk az FBI-tól egyet s mást.

    Tehát nemcsak egyszerűen állva maradtam a Harvard két kiváló vezetőjével szemben, hanem a legjobbakkal küzdöttem meg, és győztesen kerültem ki a küzdőtérről.

    Vagy talán csak épp szerencsém volt? A Harvardot már három évtizede a világ vezető tárgyaláselméleti és gyakorlati középpontjának tartják. Én csak annyit tudtam az FBI-nál használt technikákról, hogy működnek. A nyomozóirodánál töltött húsz évem alatt kidolgoztunk egy rendszert, amellyel sikeresen megoldottunk majdnem minden túszejtési ügyet. De nem voltak nagy ívű elméleteink.

    A technikáink a tapasztalatból leszűrt eredmények termékei voltak; a terepen, válsághelyzetekben dolgozó ügynökeink fejlesztették ki őket, majd megosztották a többiekkel, mi vált be, és mi vallott kudarcot. Ismétlésen alapuló folyamatról volt szó, nem intellektuálisról; az eszközeinket napról napra finomítottuk. És mindez sürgető is volt a számunkra. A módszereinknek egyszerűen működniük kellett, különben valaki az életével fizetett.

    De miért működtek? Azért jöttem a Harvardra, hogy erre a kérdésre választ kapjak, és ezért ültem Mnookin és Blum irodájában. A saját szűk kis világomon kívül már hiányzott belőlem a magabiztosság. Mindenekelőtt pedig szavakba kellett foglalnom a tudásomat, és meg kellett tanulnom összekapcsolni az övékkel – merthogy nekik is volt bőven –, hogy megérthessem, rendszerezhessem és bővíthessem.

    Na persze, a technikáink egyértelműen beváltak zsoldosokkal, kábítószer-kereskedőkkel, terroristákkal és brutális gyilkosokkal szemben. De vajon mi a helyzet a normális, hétköznapi emberekkel? Amint az a Harvard legendás folyosóin hamarosan egyértelművé vált, a technikáinknak nagyon is szilárd elméleti alapjuk volt, és mindenhol beváltak.

    Kiderült: a tárgyaláshoz való hozzáállásunk a kulcsa annak, hogy az élet bármely területén, bármilyen interakcióban és bármilyen emberi kölcsönhatásban gyümölcsöző kapcsolatot alakíthassunk ki.

    Ez a könyv arról szól, hogyan működik mindez.

    A legügyesebb ostoba fickó
a teremben

    Hogy megtaláljam a válaszokat a kérdéseimre, egy évvel később, 2006-ban bedumáltam magam a Harvard Jogi Karának téli tárgyalási kurzusára. A legjobbak és a legokosabbak versenyeznek azért, hogy bejussanak erre az órára, így tele volt ragyogó harvardi jogász- és üzleti hallgatókkal és más vezető bostoni egyetemek, például a Massachusettsi Műszaki Egyetem (Massachusetts Institute of Technology, MIT) és a Tufts eminenseivel. A tárgyalás és egyezkedés olimpiai próbája volt ez. És én voltam az egyetlen kívülálló.

    A kurzus első napján 144-en nyomakodtunk be az előadóterembe, hogy meghallgassuk a bevezetőt, majd négy csoportra oszlottunk, egy-egy tárgyalásoktató vezetésével. Miután elbeszélgettünk egy kicsit az oktatónkkal – az enyémet Sheila Heennek hívták, és a mai napig jóbarátok vagyunk –, párokba rendeződtünk, és kitalált tárgyalási helyzeteket oldottunk meg. A dolog egyszerű volt: az egyikünk el akart adni valamilyen terméket, a másik játszotta a vevőt, és mindkét félnek konkrét korlátai voltak azt illetően, meddig mehet el árban.

    Az én párom egy Andy (ál)nevű vörös hajú, közönyös srác volt, az a típus, aki szinte kényelmes ruhaként, laza magabiztossággal hordja intellektuális felsőbbrendűségét. Bementünk egy üres tanterembe, amelyik a harvardi campus angol stílusú terecskéinek egyikére nézett, és mindketten bevetettük a magunk eszköztárát. Andy rendre olyan ajánlattal állt elő, amely racionális úton támadhatatlan magyarázattal támasztotta alá az előnyöket – ez olyan logikai csapda, amelyből nem lehet kiszabadulni –, én pedig rendre a „hogyan tehetném ezt meg?” valamelyik változatával reflektáltam. Ezt eljátszottuk néhányszor, amíg el nem jutottunk egy végső árhoz. Én elégedetten távoztam. Úgy éreztem, ostoba fickó létemre egész jól teljesítettem.

    Miután mindannyian visszatértünk a terembe, Sheila körbejárt, és minden párostól megkérdezte, milyen árban egyeztek meg, az eredményeket pedig felírta a táblára.

    Végül rám került a sor.

    – Chris, hogy boldogultál Andyvel? – kérdezte. – Mennyit fizetett ki?

    Sohasem felejtem el Sheila arckifejezését, amikor megmondtam neki, milyen árat volt hajlandó kifizetni nekem Andy. Először elvörösödött az arca, mintha nem kapna levegőt, majd az éhes madárfióka panaszához hasonló halk, fojtott nyögés tört fel a torkából. Végül nevetésben tört ki.

    Andy fészkelődni kezdett.

    – Szó szerint az utolsó centjét is elszedted – mondta –, pedig az utasítás szerint a negyedrészét meg kellett volna tartania a további munkához.

    Andy még mélyebbre süllyedt a székében.

    Másnap ugyanez történt egy másik partneremmel.

    Lényegében teljesen kifosztottam a fickót.

    Valami nem stimmelt. Az embernek egyszer lehet szerencséje, de ez már egy visszatérő mintázat volt. Olyanokat mostam le a pályáról régimódi, gyakorlati tudásommal, akiknek a kisujjukban volt az összes, könyvekben fellelhető hatásos trükk.

    A helyzet azonban az volt, hogy éppen ezek az általuk használt, felkapott technikák tűntek elavultnak. Úgy éreztem magam, mintha Roger Federerként egy időgéppel visszautaztam volna az 1920-as évekbe, és elindultam volna egy tenisztornán, ahol fehér rövidnadrágos, faütős, finom úriemberek voltak az ellenfeleim, akik szabadidejükben gyakoroltak néha. Én meg odaállítok a titánötvözetből készült ütőmmel, a teljes munkaidős személyi edzőmmel meg a számítógéppel modellezett szerva- és röptestratégiáimmal. Az ellenfeleim is okosak voltak – sőt még okosabbak is nálam –, és lényegében ugyanazt a játékot játszottuk, ugyanazokkal a szabályokkal. Nekem azonban voltak olyan képességeim, amilyenek nekik nem.

    – Kezdesz híressé válni a különleges stílusodról, Chris – jegyezte meg Sheila, miután közöltem vele második napi eredményemet.

    Vigyorogtam, mint a tejbetök. Egész jó móka volt nyerni.

    – Chris, mesélj a többieknek is a módszeredről! – kérte Sheila. – Úgy látom, mást se csinálsz ezekkel a harvardi jogászhallgatókkal, csak közlöd velük, hogy nem, rájuk meredsz, ők meg összeomlanak. Tényleg ilyen egyszerű a dolog?

    Tudtam, mire céloz ezzel: bár valójában nem azt mondtam, hogy nem, a kérdéseim úgy hangzottak. Az volt a sejtésük, hogy a másik fél tisztességtelenül vagy becstelenül játszik. És ez elég is volt hozzá, hogy meginogjanak, és saját magukkal kezdjenek egyezkedni. A kalibrált kérdéseim megválaszolásához olyan mély emocionális erőre és taktikai pszichológiai éleslátásra volt szükség, ami az ő szerszámosládájukból hiányzott.

    Vállat vontam.

    –  Én csak kérdéseket teszek fel – feleltem. – Lényegében passzív-agresszív módon közelítek a helyzethez. Ugyanazt a három vagy négy nyitott kérdést teszem fel újra és újra és újra, ők meg belefáradnak a válaszolgatásba, és mindent megadnak nekem, amit csak akarok.

    Andy akkorát ugrott ültében, mintha darázs csípte volna meg.

    –  A fenébe! – kiáltotta. – Szóval ez történt! Én pedig észre sem vettem.

    A harvardi téli kurzus végére összebarátkoztam néhány diáktársammal. Még Andyvel is. Valamit azért tanultam is az ott töltött idő alatt: azt, hogy mi, FBI-osok rengeteget taníthatunk a világnak a tárgyalásról.

    Rövid ottlétem alatt rájöttem, hogy az emberi lélektan alapos megértése és annak elfogadása nélkül, hogy mindannyian bolond, irracionális, impulzív, érzelmeink által vezérelt állatok vagyunk, a világ minden nyers intelligenciája és matematikai logikája sem nyújt elég kapaszkodót két ember egyezkedésének bonyolult, sokrétű kölcsönhatásában.

    Persze, lehet, hogy mi vagyunk az egyetlen állatfaj, amely alkudozik – végül is egy majom nem fogja elcserélni a fele banánját egy másik majom diójára –, de bárhogy igyekszünk is a matematikai elméletek köntösébe bújtatni az egyezkedéseinket, mindig is állatok maradunk, és a tetteinket és reakcióinkat elsősorban legmélyebb, ám túlnyomórészt láthatatlan és kezdetleges félelmeink, szükségleteink, érzékeléseink és vágyaink határozzák meg.

    A harvardi diákok azonban nem így tanulták. Az ő elméleteik és technikáik mind-mind a szellemi erőre, a logikára, a BATNA5-hoz és ZOPA6-hoz hasonló, tiszteletet parancsoló rövidítésekre, az értékről alkotott racionális fogalmakra és a tisztesség-igazságtalanság erkölcsi koncepciójára épültek.

    És a racionalitás e hamis építménye tetején pedig természetesen ott trónol maga a folyamat. A harvardosok egy előre megírt forgatókönyvet követtek, a cselekvések, ajánlatok és ellenajánlatok előre meghatározott láncolatát, amelyek sorrendjét úgy állították fel, hogy egy konkrét eredményhez jussanak vele. Mintha egy robottal lett volna dolguk: ha egy adott sorrendben végrehajtjuk a, b, c és d dolgot, akkor megkapjuk x-et. A tárgyalás azonban a való világban ennél jóval kiszámíthatatlanabb és összetettebb. Lehet, hogy meg kell tennünk a-t, majd d-t, utána viszont talán q-ra lesz szükség.

    Ha sikerült rákényszerítenem az akaratomat az ország legeszesebb diákjaira csupán egyetlen érzelmileg hangolt tárgyalási technikával a sok közül, amit a terroristák és emberrablók ellen kifejlesztettem és alkalmaztam, ugyan miért ne használhatnám ezeket az üzleti életben is? Mi a különbség a túszokat ejtő bankrablók és a vezérigazgatók között, akik minden eszközzel próbálják lejjebb nyomni egy milliárddolláros beszerzés árát?

    Hiszen lényegében az emberrablók is üzletemberek, akik igyekeznek a legjobb árat kiharcolni.

    Régimódi tárgyalás

    A túszejtés – és ennek folyományaként a túsztárgyalás – már az írott történelem hajnala óta létezik. Az Ótestamentumban számos történetet találunk arról, hogy az izraeliták és az ellenségeik hadizsákmányként túszul ejtik egymás városainak lakóit. A rómaiak arra kényszerítették a vazallus államok fejedelmeit, hogy Rómába küldjék taníttatni a fiaikat, így biztosítva a fejedelmek hűségének fenntartását.

    A túsztárgyalás folyamata azonban egészen Nixon elnökségéig arra korlátozódott, hogy katonákat küldtek a helyszínre, akik megpróbálták fegyverrel kiszabadítani a túszokat. A rendőrség módszere is nagyjából abból állt, hogy addig beszéltünk, míg nem tudtuk puskával leszedni a túszejtőket. Nyers erő.

    Aztán egymás után hirtelen több túsztragédia is történt, ami arra kényszerített bennünket, hogy változtassunk az addigi gyakorlaton.

    Az atticai börtönben (New York állam északi részén) 1971-ben 39 túszt öltek meg, amikor a rendőrség fegyverrel próbálta leverni a börtönlázadást. Aztán 1972-ben, a müncheni olimpián a német rendőrség elfuserált mentőakciója után palesztin fogvatartóik 11 izraeli sportolóval és edzővel végeztek.

    Az amerikai rendfenntartás alapvető intézményi átalakítását leginkább ösztönző esetre azonban a floridai Jacksonville repülőterének aszfaltján került sor, 1971. október 4-én. Az Egyesült Államokban akkoriban szinte járványszerű méreteket öltött a repülőgép-eltérítés; 1970-ben előfordult, hogy három napon belül öt ilyen esetre is sor került. Ebben a feszültségtől terhes légkörben történt, hogy egy ifj. George Giffe nevű, zavarodott fickó eltérített egy Nashville-ből érkező különgépet azzal a szándékkal, hogy a Bahamákra repül vele.

    Az incidens azzal ért véget, hogy Giffe megölt két túszt – a tőle elhidegült feleségét és a gép pilótáját –, majd saját magával is végzett.

    Ezúttal azonban nem a gépeltérítőt hibáztatták, hanem egyértelműen az FBI-t. Két túsznak ugyanis sikerült rábeszélnie Giffe-et, hogy engedje el őket a jacksonville-i repülőtéren, ahol leszálltak üzemanyagot felvenni. A türelmetlen ügynökök azonban kilőtték a gép hajtóművét. Ez pedig kétségbeesett lépésre sarkallta Giffe-et. Az FBI elleni vádak tulajdonképpen olyan megalapozottak voltak, hogy amikor a pilóta felesége és Giffe lánya az FBI ellen pert indított gondatlanságból elkövetett emberölés miatt, a bíróság a szervezet ellen ítélt.

    Az Egyesült Államok Legfelső Bírósága a Downs kontra Egyesült Államok perben 1975-ben hozott, precedensértékű ítéletében úgy fogalmazott, hogy „lett volna megfelelőbb alternatíva a túszok megvédésére”, és „az eredményes »türelemjáték«, amelynek során két személy sikeresen elhagyta a gépet”, az FBI hibájából „három emberéletet követelő »tűzpárbajjá« fajult”. A bíróság arra a döntésre jutott, hogy „a taktikai beavatkozást megelőzően észszerű kísérletet kell tenni a tárgyalásra”.

    Ez az ügy iskolapéldája annak, hogyan nem szabad cselekedni válsághelyzetben, és ennek az esetnek a hatására születtek meg a mai modern túsztárgyalások elméletei, kiképzési módszerei és technikái is.

    Giffe tragédiája után nem sokkal a New York-i rendőrség (NYDP)7 lett az ország első olyan rendvédelmi szervezete, amely felállított egy szakértői csoportot, hogy válsághelyzetekben alkalmazható tárgyalási és válságkezelési eljárást dolgozzon ki. Hamarosan az FBI és mások is követték a példáját.

    Ezzel a tárgyalások új korszaka vette kezdetét.

    A szív az ész ellen

    Az 1980-as évek elején a Massachusetts állambeli Cambridge számított a tárgyalástechnikai szakma központjának. A város híres egyetemén, a Harvardon ültek össze ugyanis több tudományterület szakértői, hogy eszmét cseréljenek, és új, izgalmas koncepciókat vizsgáljanak meg. A nagy áttörésre 1979-ben került sor, amikor létrehozták a Harvard tárgyalástechnika-kutatási programját a tárgyalások elméletének, oktatásának és gyakorlatának fejlesztésére, hogy a békeszerződésektől kezdve az üzleti társulásokig hatékonyabbá váljon az egyezkedések lebonyolítása.

    Két évvel később Roger Fisher és William Ury – az egyetemi projekt létrehozói – kiadták A sikeres tárgyalás alapjai (Getting to Yes – Negotiating an Agreement without Giving in)8 című munkát. Ez a tárgyalásokról szóló, úttörő jelentőségű értekezés teljesen megváltoztatta a szakma gyakorlóinak gondolkodásmódját.

    Fisher és Ury lényegében egy olyan rendszerben helyezte el a problémamegoldást, amelyben a tárgyaló felek kölcsönösen előnyös megállapodásra juthattak. Az volt az alapfeltételezésük, hogy az emocionális agy – ez az állati, megbízhatatlan és irracionális szörnyeteg – észszerűbb, közös problémamegoldó gondolkodásmód révén legyőzhető.

    Négy tételre épülő rendszerük könnyen követhető és igen csábító volt. Először is, el kell különíteni a személyt – az érzelmet – a problémától. Másodszor, ne bonyolódjunk bele a másik fél álláspontjába (vagyis, hogy mit kér), hanem összpontosítsunk inkább az érdekeire (miért kéri, amit kér), hogy kitalálhassuk, mit is akar valójában. Harmadszor, működjünk együtt, hogy mindenki számára előnyös megoldási lehetőségeket alakítsunk ki. És negyedszer, hozzunk létre kölcsönösen elfogadott, objektív kritériumokat, amelyek alapján a egyezség végül létrejöhet.

    Ez volt akkoriban a legfejlettebb játékelmélet, illetve a jogi gondolkodás ragyogó, racionális és igen alapos összefoglalása. A könyv megjelenése után éveken át mindenki – az FBI-t és az NYPD-t is beleértve – igyekezett a probléma megoldására fókuszálni az egyezkedéses interakciókban. Ez olyan modernnek és okosnak tűnt.

    Egy fél országgal odébb a Chicagói Egyetem két professzora eközben a közgazdaságtantól a tárgyalásokig mindent teljesen más nézőpontból szemlélt.

    Amos Tversky közgazdászról és Daniel Kahneman pszichológusról van szó. Ők ketten alapozták meg a viselkedési közgazdaságtan tudományterületét – Kahneman közgazdasági Nobel-emlékdíjat is kapott érte – azzal, hogy megmutatták: az ember igencsak irracionális állatfaj.

    Rájöttek ugyanis, hogy az emóció a gondolkodás egy formája.

    Mint láthattuk, amikor az 1980-as években a Harvardéhoz hasonló üzleti képzéseken elkezdtek tárgyalástechnikát oktatni, a folyamatot egyszerű gazdasági elemzésként vezették elő. Ebben a korszakban ugyanis a világ vezető közgazdászai azt vallották, hogy mindannyian „racionális cselekvők” vagyunk. Így hát a tárgyalásórákon is ezt tanították: feltételezhető, hogy a másik fél racionális és önző módon igyekszik a legtöbbet kihozni egy adott helyzetből; ezért a cél az, hogy kitaláljuk, különböző helyzetekben milyen lépésekkel maximalizálhatjuk a saját értékünket.

    Ez a mentalitás zavarba hozta Kahnemant, aki a pszichológia területén eltöltött évek során megtanulta: „Magától értetődő tény, hogy az emberek sem nem teljesen racionálisak, sem nem teljesen önzők, és hogy az ízlésükről sok mindent el lehet mondani, csak azt nem, hogy állandó.”9

    Kahneman Tverskyvel közösen folytatott több évtizedes kutatással bebizonyította, hogy mind a kognitív torzítás áldozatai vagyunk, vagyis olyan tudattalan – és irracionális – agyi folyamatok zajlanak le bennünk, amelyek szó szerint eltorzítják a világról alkotott képünket. A két kutató több mint 150 ilyen folyamatot jegyzett le.

    Ott van egyszer a kerethatás, amely szerint az emberek másképpen reagálnak ugyanarra a választási lehetőségre attól függően, milyen keretbe helyezik azt (nagyobb értéket tulajdonítunk a 90 százalékról a 100 százalékra – vagyis a nagy valószínűségről a bizonyosságra – való eljutásnak, mint mondjuk a 45 százalékról az 55 százalékra való javulásnak, holott mindkét esetben 10 százalékpontnyi változásról van szó). A kilátáselmélet megmagyarázza, miért vállalunk indokolatlanul magas kockázatot a bizonytalan veszteséggel szemben. A leghíresebb pedig a veszteségkerülés, vagyis hogy statisztikailag igazolhatóan nagyobb eséllyel cselekszünk a veszteség elkerülése, mint egy azonos mértékű nyereség elérése érdekében.

    Kahneman később, a 2011-es Gyors és lassú gondolkodás (Thinking, Fast and Slow)10 című bestsellerében össze is foglalta kutatásának eredményeit. Mint írta, az embernek két gondolkodási rendszere van: az 1. rendszer – állati elménk – gyors, ösztönös és érzelmi jellegű; a 2. rendszer ezzel szemben lassú, mérlegelő és logikus. És az 1. rendszer sokkal nagyobb befolyással bír. Valójában ez vezérli racionális gondolatainkat.

    Az 1. rendszer kezdetleges meggyőződései, érzései és benyomásai képezik a 2. rendszer határozott meggyőződéseinek és szándékos választásainak legfőbb forrását. Ezek jelentik a forrást, amely a folyót táplálja. Egy javaslatra vagy kérdésre először érzelmi alapon reagálunk (1. rendszer), majd ez a reakció látja el információkkal – lényegében létrehozza – a 2. rendszer válaszát.

    Most gondolkodjunk el a következőn: ha ebben a modellben tudjuk, hogyan gyakoroljunk hatást tárgyalópartnerünk 1. rendszerbeli gondolkodására, körvonalazatlan érzéseire kérdéseink és kijelentéseink keretbe helyezésével és tálalásával, akkor irányíthatjuk 2. rendszerbeli racionalitását, tehát alakíthatjuk a reakcióit. Pontosan ez történt Andyvel is a Harvardon: a „hogyan tehetném ezt meg?” kérdés feltevésével befolyásoltam elméje 1. rendszerbeli, érzelmi oldalát, és elfogadtattam vele, hogy az ajánlata nem elég jó; 2. rendszerbeli gondolkodása pedig ezután úgy racionalizálta a helyzetet, hogy érdemes volna jobb ajánlatot tennie.

    Kahneman elméletéből kiindulva tehát, aki úgy próbál a 2. rendszer koncepciói alapján tárgyalni, hogy közben nincsenek meg az eszközei az 1. rendszerbeli érzelmi alapok olvasásához, megértéséhez és manipulálásához, az tulajdonképpen úgy akar omlettet készíteni, hogy nem tudja, hogyan kell feltörni a tojást.

    Az FBI érzelmeskedni kezd

    Ahogy az FBI új túsztárgyalócsapata az 1980-as és ’90-es évek során egyre bővült és egyre nagyobb tapasztalatra tett szert a problémamegoldó képességek terén, úgy vált lassan világossá, hogy a rendszerünkből hiányzik egy döntő fontosságú összetevő.

    Akkoriban A sikeres tárgyalás alapjai számított a bibliánknak. És több évtizedes tárgyalói, tanácsadói és tanári tapasztalattal a hátam mögött ma is egyetértek a könyv sok hatékony alkustratégiájával. Amikor megjelent, forradalmian új ötletekkel szolgált az együttműködésen alapuló problémamegoldással kapcsolatban, és olyan, vitathatatlanul szükséges koncepciókat vezetett be, mint a már említett tárgyalásos egyezség legjobb alternatívája (BATNA).

    Zseniális munka volt.

    Ám Randy Weaver Idaho állambeli Ruby Ridge-i farmjának 1992-es és David Koresh, a Davidiánus Közösség szektavezére wacói (Texas) birtokának 1993-as katasztrofális, halálos kimenetelű ostroma után tagadhatatlanná vált, hogy a legtöbb túsztárgyalásos helyzet korántsem a racionális problémamegoldás terepe.

    Mert hát próbált már valaki kölcsönösen előnyös megállapodásra jutni valakivel, aki azt gondolta magáról, hogy ő a messiás? Képtelenség lett volna nem észrevenni, annyira nyilvánvaló volt, hogy A sikeres tárgyalás alapjai az emberrablók esetében nem működik. Hiába bújtuk mi, ügynökök a könyvet szövegkiemelővel a kezünkben, túsztárgyalóként semmivel sem javult az alkukötéshez való hozzáállásunk.

    Egyértelmű volt, hogy a könyvben felvázolt zseniális elmélet és a rendfenntartás mindennapos tapasztalata között szakadék tátong. Mi lehetett az oka, hogy mindenki elolvasta ezt az üzleti sikerkönyvet, és mindenki egyetértett abban, hogy ez a valaha írt egyik legjobb tárgyalási tankönyv, aztán mégis olyan kevesen tudták csak sikerrel alkalmazni?

    Talán ostobák voltunk hozzá?

    A Ruby Ridge-ben és a Wacóban történtek után sokan feltették ezt a kérdést. Philip B. Heymann igazságügyminiszter-helyettes konkrétan azt akarta tudni, miért olyan rosszak a túsztárgyalási technikáink. 1993 októberében összefoglaló jelentést11 adott ki, amelyben egy szakértői testület megállapította, hogy a szövetségi rendfenntartás alkalmatlan az összetett túszejtési helyzetek kezelésére.

    Ennek eredményeképpen az FBI igazgatója, Louis Freeh 1994-ben bejelentette a Vészhelyzeti Reagáló Csoport12 megalakulását. Az új részlegen kialakítottak krízistárgyaló, válságkezelő, magatartás-tudományi és túszszabadító egységeket, és új alapokra helyezték a válsághelyzetekben folytatott tárgyalások módját.

    Már csak egy kérdés maradt: milyen technikákat fogunk használni?

    A munkatársam, Fred Lanceley és a volt főnököm, Gary Noesner – akik az FBI történetének legtöbbször kitüntetett ügynökei közé tartoztak – ekkoriban túsztárgyaló-kiképzéseket tartottak a kaliforniai Oaklandben. Egy alkalommal a következő egyszerű kérdést tették fel a teremben ülő 35 tapasztalt rendőrnek: hányan voltak már olyan klasszikus alkudozási helyzetben, amelyben a problémamegoldás volt a legjobb technika?

    Egyetlenegy kéz sem emelkedett fel.

    Ezután feltettek még egy kérdést: hányan tárgyaltak már olyan dinamikus, feszült, bizonytalan környezetben, ahol a túszejtő érzelmi válságban volt, és nem voltak világos követelései?

    Minden kéz a magasba lendült.

    Egyértelmű volt tehát: ha a rendőrségi tárgyalók munkájának nagy részét nem a racionális egyezkedés, hanem az érzelmek által vezérelt helyzetek teszik ki, akkor a tárgyalási technikáinknak is ezt a heves, állati és irracionális oldalt kell célba venniük.

    Attól a pillanattól kezdve a kiképzés középpontjában többé nem a „valamit valamiért” típusú egyezkedés és problémamegoldás állt, hanem a válsághelyzetekben a beavatkozáshoz szükséges pszichológiai képességek oktatása. Az érzelmek és az érzelmi intelligencia tehát nem leküzdendő zavaró tényezőnek számítottak többé, hanem központi szerephez jutottak a hatékony tárgyalásban.

    Olyan egyszerű lélektani taktikák és stratégiák kellettek, amelyek alkalmasak voltak a terepen az emberek megnyugtatására, a kapcsolatteremtésre, a bizalom elnyerésére, a szükségletek megfogalmazásának elérésére és arra, hogy meggyőzzék a másik felet az empátiánkról. Olyasmire volt szükségünk, amit könnyen meg lehetett tanítani, könnyen meg lehetett tanulni és könnyen végre lehetett hajtani.

    Végül is zsarukról és ügynökökről volt szó, akik nem akartak akadémikusok vagy terapeuták lenni. Őket csak az érdekelte, hogy megváltoztassák a túszejtők viselkedését, bárkik legyenek és bármit akarjanak is; hogy csak annyira alakítsák át a válság érzelmi környezetét, ami által minden érintettet biztonságban tudhatnak.

    Az FBI az első években a tanácsadószakma által kifejlesztett régi és új terápiás technikákkal is kísérletezett. Ezeknek az volt a lényegük, hogy a segítségükkel megmutassuk: értjük, min megy keresztül és mit érez a másik fél, és így pozitív kapcsolatot alakítsunk ki vele.

    Az egész egy általános érvényű alaptétellel kezdődik: az emberek azt akarják, hogy megértsék és elfogadják őket. Ennek érdekében a legolcsóbb, ám egyben a leghatékonyabb engedmény, amit tehetünk, hogy meghallgatjuk őket. A tárgyaló a figyelmével tanúbizonyságot tesz az empátiájáról, és megmutatja: őszintén szeretné jobban megérteni, mit is él át a másik fél.

    A pszichoterápiás kutatások szerint ha valaki érzi, hogy odafigyelnek rá, akkor ő is jobban odafigyel saját magára, és hajlandó nyíltan átértékelni és tisztázni saját gondolatait és érzéseit. Továbbá kevésbé helyezkedik defenzív, ellenszegülő pozícióba, és nyitottabbá válik más nézőpontok meghallgatására, tehát eljut abba a nyugodt és logikus állapotba, ahol A sikeres tárgyalás alapjaihoz passzoló, jó problémamegoldó válik belőle.

    A koncepciót, amely köré ez a könyv épül, taktikai empátiának nevezzük. Ez tulajdonképpen az odafigyelés és a meghallgatás művészete; arról szól, hogyan egyensúlyozzunk az érzelmi intelligencia finom megnyilvánulásai és a határozott befolyásolás magabiztos szakértelme között, és hogyan érjük el a másik ember elméjét. Az általános felfogással ellentétben a másik meghallgatása nem passzív tevékenység. Sőt, ennél aktívabb tevékenységet el sem lehet képzelni.

    Miután hozzáfogtunk az új technikák kifejlesztéséhez, a tárgyalói szakma két táborra szakadt: az ország vezető intézményeiben oktatott tárgyalási módszertan a racionális problémamegoldás kitaposott ösvényén haladt tovább, miközben mi az FBI-nál, ironikus módon, a pszichológiára, tanácsadásra és válságmenedzselésre alapozott, korábban még kipróbálatlan rendszert oktattuk az ügynökeinknek. Míg a menő egyetemeken matematikát és közgazdaságtant tanítottak, mi az empátia szakértői lettünk. És a módszerünk bevált.

    Az élet nem más, mint örökös tárgyalás

    Míg egyrészt sokakat érdekel, hogyan tudják rávenni az FBI tárgyalói a világ legkeményebb rosszfiúit túszaik elengedésére, azt, nem meglepő módon, már kevesebben értik, mi köze is lehet a túsztárgyalásnak az ő életükhöz. Szerencsére csak nagyon keveseknek akad dolguk iszlamista terroristákkal, akik elrabolták a szeretteiket.

    De hadd áruljak el egy titkot: az élet maga nem más, mint tárgyalás.

    A munkahelyünkön és otthon lefolytatott interakciók nagy része tulajdonképpen egyezkedés, amely egyetlen primitív, állatias késztetés kifejezésére irányul: akarom.

    Az „azt akarom, hogy engedd szabadon a túszokat!” természetesen nagyon is könyvünk tárgyához tartozik.

    De ugyanígy a következők is:

    „Azt akarom, hogy fogadd el ezt az egymillió dolláros szerződést.”

    „20 ezer dollárt akarok fizetni azért az autóért.”

    „Azt akarom, hogy adj nekem 10 százalékos fizetésemelést.”

    „Azt akarom, hogy 9-kor lefeküdj aludni.”

    A tárgyalás két jól elkülöníthető, ám egyformán létfontosságú funkciót szolgál: az információgyűjtést és a viselkedés befolyásolását; továbbá ide tartozik majdnem minden olyan interakció, amelynek során mindkét fél akar valamit a másiktól. Karrierünk, anyagi helyzetünk, hírnevünk, szerelmi életünk, sőt még gyermekeink jövője is egy bizonyos ponton mind a tárgyalási képességeinken múlik.

    A tárgyalás, ahogy ebből a könyvből is kiderül, nem egyéb, mint eredményes kommunikáció. Megkapni az élettől, amit akarunk, annyit jelent, hogy megkapjuk más emberektől – vagy éppen más emberekkel együtt –, amit akarunk. A két fél közötti konfliktus minden kapcsolatban elkerülhetetlen; tehát nagyon hasznos – sőt, döntő fontosságú – tudnunk azt, hogyan álljunk hozzá a konfliktushoz annak érdekében, hogy megkaphassuk, amit akarunk, és közben ne okozzunk kárt a másiknak.

    Ebben a könyvben a Szövetségi Nyomozóirodánál szerzett több mint két évtizedes tapasztalatomra alapozva, a terepen általam alkalmazott elvekből és gyakorlatokból építek fel egy új és izgalmas módszert, amelynek segítségével szinte bármilyen tárgyalási helyzetben lefegyverezhetjük, befolyásolhatjuk és leszerelhetjük a másik felet. És mindezt úgy, hogy közben megerősítjük a vele való kapcsolatunkat.

    Bizony, a könyvből kiderül, hogyan alkudtuk ki számtalan túsz szabadon bocsátását. De az is megtanulható belőle, hogyan alkalmazhatjuk az emberi lélek működésének alapos ismeretét egy autó vételárának csökkentése, egy nagyobb béremelés és gyermekünk lefekvési idejének előbbre hozása érdekében. A könyv megtanít rá, hogyan vehetjük át az irányítást az életünket és karrierünket meghatározó beszélgetések során.

    A mindennapi tárgyalási képesség mesterfokon való elsajátítása felé tett első lépés, hogy leküzdjük a tárgyalással szembeni ellenérzéseinket. Nem kell, hogy szeressük a dolgot; csak el kell fogadnunk, hogy a világ így működik. A tárgyalás nem azt jelenti, hogy megfélemlítjük vagy lehengereljük a másikat. Csupán arról van szó, hogy azt az érzelmi játszmát játsszuk, amelyre az emberi társadalom épül. A világtól megkapjuk, amit kérünk, csak helyesen kell kérnünk. Éljünk hát a jogunkkal, hogy kérjük, ami szerintünk jár nekünk.

    Ez a könyv tehát valójában arról szól, hogy megtanuljuk elfogadni a tárgyalást, és ezáltal megtanuljuk lélektani helyzetfelismeréssel megszerezni, amit akarunk. Megtanuljuk bármilyen helyzetben használni az érzelmeinket, az ösztöneinket és a megérzéseinket, hogy jobban kapcsolódhassunk másokhoz, befolyásolhassuk őket, és többet érjünk el.

    A hatékony tárgyalás a jó emberismeret alkalmazott tudománya, lélektani előny az élet minden területén: hogyan alkossunk képet valakiről, hogyan befolyásoljuk a rólunk alkotott képet és hogyan használjuk fel ezt a tudást annak érdekében, hogy megszerezzük, amit akarunk.

    De legyünk óvatosak: nem egy újabb divatos pszichológiai könyvről van szó, hanem mély és alapos (főként pedig gyakorlati) útmutatóról egy olyan irányadó pszichológiai elmélethez, amely 24 évnyi FBI-os pályafutás és a világ legjobb üzleti iskoláiban és nagyvállalatainál végzett tízévnyi oktatói és tanácsadói munka tapasztalataira épít.

    A rendszer pedig egyetlen egyszerű oknál fogva működik: a való világban, a való világra szabva fejlesztettük ki. Nem tanteremben vagy íróasztal mellett született, hanem hosszú évek tapasztalatai érlelték majdnem tökéletessé.

    Ne feledjük, a túsztárgyaló szerepe különleges: neki nyernie kell. Mondhatja-e azt egy bankrablónak, hogy: „Oké, ejtettél négy túszt. Osztozzunk egyenlően: adsz nekem kettőt, és békén hagylak, rendben?”

    Nem. A sikeres túsztárgyalónak mindent meg kell kapnia, amit kér, cserébe nem adhat semmilyen jelentős dolgot, és mindezt úgy kell megvalósítania, hogy a szemben álló fél utána úgy érezze, remek kapcsolat alakult ki közöttük. Az ő munkájának az alapja a szteroidokkal felhizlalt érzelmi intelligencia. Ezeket az eszközöket kapjuk meg ettől a könyvtől.

    A könyvről

    Az épülő házhoz hasonlóan ez a könyv is az alapoktól indul: először az erős betonalapot fektetjük le, aztán a szükséges teherhordó falak következnek, majd az elegáns, de vízhatlan tető, végül pedig a csinos belső díszítőelemek.

    Minden fejezet az előzőre épül, és annak anyagát bővíti. Először megtanuljuk az aktív odafigyelés kifinomult technikáit, majd továbblépünk a konkrét eszközökre, szófordulatokra, a végső fázis – az alkudozás – fortélyaira, végül pedig megtanuljuk, hogyan ismerjük fel azt a ritkaságot, ami segíthet a valódi tárgyalói kiválóság elérésében: a fekete hattyút.

    Az 1. fejezetben megtanuljuk, hogyan kerüljük el azokat a feltételezéseket, amelyek elvakítják a kezdő tárgyalókat, és hogyan helyettesítsük őket az aktív odafigyelés technikáival, úgymint a tükrözéssel, a csenddel és a késő esti rádiós DJ hang bevetésével. Megtudjuk, hogyan lassíthatjuk le az események menetét, és hogyan érhetjük el, hogy partnerünk eléggé biztonságban érezze magát kártyáinak kiterítéséhez; hogyan tehetünk különbséget az akarat (vágyakozás) és a szükséglet (az alku minimumszintje) között; és hogyan összpontosíthatunk a másik fél mondanivalójára.

    A 2. fejezet a taktikai empátiával foglalkozik. Megtudjuk, hogyan ismerjük fel partnerünk perspektíváját, majd hogyan építsünk bizalmat és megértést a címkézésen keresztül, vagyis azzal, hogy megismételjük neki ezt a perspektívát. Azt is megtudjuk, hogyan semlegesíthetjük a negatív dinamikát pusztán azzal, hogy napvilágra hozzuk. Végül pedig elmagyarázom, hogyan hatástalaníthatjuk a másik fél velünk kapcsolatos panaszait vádleltár, vagyis a panaszok hangos felsorolása révén.

    A 3. fejezetben ezután megvizsgáljuk, hogyan érhetjük el, hogy tárgyalópartnerünk úgy érezze, megértjük és pozitívan megerősítjük őt, annak érdekében, hogy megteremthessük a feltétel nélküli pozitív hozzáállás légkörét. Itt tanuljuk meg, miért kell a tárgyalás minden fázisában az igen helyett az így van válaszra törekednünk, valamint hogyan azonosíthatjuk, fogalmazhatjuk újra és erősíthetjük meg érzelmileg partnerünk hitvilágát összefoglalásokkal és körülírással.

    A 4. fejezetből kiderül, mi is van A sikeres tárgyalás alapjaiban felvázoltakkal szemben az érem másik oldalán. Kiderül, miért meghatározó fontosságú, hogy eljussunk a nemhez, mert a nem indítja el a tárgyalást. Azt is megtudjuk, hogyan léphetünk ki saját egónkból, és egyezkedhetünk a másik fél világában; csakis így juthatunk ugyanis olyan egyezségre, amelyet partnerünk be is fog tartani. Végül pedig azt is megtudjuk, hogyan vonhatjuk be a másik felet azzal, hogy elismerjük a választásra való jogát, és megtanulunk egy e-mail-technikát, amellyel biztosíthatjuk, hogy soha többé ne vegyenek semmibe bennünket.

    Az 5. fejezetben felfedezhetjük a valóság meghajlításának művészetét. Megismerünk egy sor olyan eszközt, amelyekkel úgy csomagolhatunk egy tárgyalást, hogy a másik fél a tudtán kívül elfogadja az általunk szabott feltételeket. Megtanuljuk, hogyan manőverezzünk a határidőkkel, hogy a sürgetés érzetét keltsük; hogyan alkalmazzuk a tisztesség elvét a másik fél noszogatására; és hogyan horgonyozzuk olyan mélyre az érzelmeket, hogy az ajánlatunk visszautasítása veszteségnek tűnjön a másik fél számára.

    A 6. fejezetet mindezek után a Harvardon is bevetett, hihetetlenül hatékony eszköz, a hogyan és mi kezdetű kalibrált kérdések megismerésének szenteljük. Az igen és a nem válaszok lehetőségének kiiktatásával arra kényszerítjük partnerünket, hogy mentális energiáját a mi problémáink megoldására fordítsa.

    A 7. fejezetben megtanuljuk, hogyan alkalmazzuk ezeket a kalibrált kérdéseket a megvalósítási fázis kudarcainak kivédése érdekében. Fontos kiemelnünk, hogy az igen semmit sem ér a hogyan nélkül. Itt megértjük továbbá a nonverbális kommunikáció fontosságát; megtanuljuk, hogyan mondjunk a hogyan kérdésekkel szelíden nemet; hogyan vehetjük rá partnerünket, hogy saját maga ellen licitáljon; és hogyan befolyásoljuk az alkugyilkosokat, amikor nem ülnek ott az asztalnál.

    Előbb-utóbb minden tárgyalásban eljutunk arra a pontra, amikor nincs más hátra, mint a jó öreg alkudozás. A 8. fejezet lépésről lépésre bemutatja az eredményes egyezkedés folyamatát a felkészüléstől az agresszív ellenfél próbálkozásainak kivédésén át a saját támadásunk megindításáig. Megismerjük az Ackerman-modellt, az FBI által az ajánlattételnél alkalmazott leghatékonyabb eljárást.

    Végül pedig a 9. fejezetben kiderül, hogyan találhatjuk meg és használhatjuk ki a tárgyalás során azokat a bizonyos ritka fekete hattyúkat. Minden tárgyalás során akad három-öt olyan információ, amelyek, ha felfedjük őket, mindent megváltoztatnak. Ez az elmélet alapvetően módosítja a felállást; olyannyira, hogy a cégemet is a fekete hattyúkról neveztem el. Ebben a fejezetben megtanuljuk, hogyan ismerjük fel a fekete hattyú elrejtett fészkére utaló jeleket, illetve kapunk néhány egyszerű eszközt, hogy bevethessük a fekete hattyúkat a másik féllel szembeni jobb pozícióba kerülés érdekében, és hogy igazán fantasztikus alkukat köthessünk.

    Minden fejezet egy túsztárgyalás rövid leírásával kezdődik, majd alaposan felboncoljuk a témát, és megvizsgáljuk, mi vált be, és mi nem. Miután elmagyaráztam az elméletet és az eszközöket, néhány, való életből vett esettanulmánnyal szolgálok, amelyekben én vagy más használja eredményesen ezeket az eszközöket magasabb fizetés kialkudásához, autóvásárláskor vagy egy bosszantó otthoni probléma elsimítása során.

    Ha az itt megtanult technikák alkalmazása használ a karrierünknek és javít az életünkön, akkor a könyv sikeres volt. És biztosan így lesz. Csak soha ne feledjük: a sikeres tárgyaláshoz elengedhetetlen a felkészülés. Ezért a Függelékben találunk egy rendkívül értékes eszközt, amelyet minden hallgatómmal és ügyfelemmel használok: ez tulajdonképpen tömören összefoglalja majdnem minden taktikánkat és stratégiánkat; a segítségével átgondolhatjuk és az adott tárgyalásra szabhatjuk a követendő módszereket.

    Számomra az a legfontosabb, hogy megértessem, mennyire lényeges, sürgető, sőt gyönyörű lehet a tárgyalás. Ha megismerjük a tárgyalásban rejlő lehetőségeket, megtanuljuk, hogyan szerezhetjük meg, amit akarunk, és hogyan juttathatunk másokat is jobb helyzetbe.

    A tárgyalás az együttműködés lelke. Ez teszi a konfliktushelyzetet potenciálisan jelentőségteljessé és gyümölcsözővé mindkét fél számára. Megváltoztathatja az életünket, ahogy megváltoztatta az enyémet is.

    Mindig is hétköznapi fickóként gondoltam magamra. Az igaz, hogy szorgalmas voltam, és hajlandó voltam tanulni, de nem tartottam magam különösebben tehetségesnek. Ám mindig úgy gondoltam, hogy az élet csodálatos lehetőségeket rejt. Csak éppen fiatalkoromban fogalmam sem volt róla, hogyan is férhetnék hozzá ezekhez a lehetőségekhez.

    Miután elsajátítottam ezeket a képességeket, azon kaptam magam, hogy rendkívüli dolgokat viszek véghez, és láttam, hogy a tanítványaimnak is tényleg megváltozik az életük. Ha felhasználom az elmúlt harminc év során tanultakat, tudom, hogy hatalmamban áll megváltoztatni az életem menetét, és másoknak is segíthetek így tenni. Bár harminc évvel ezelőtt is éreztem, hogy ez megvalósítható lenne, egyszerűen nem tudtam, hogyan.

    Most viszont már tudom. Íme.

  


  Jegyzetek

1A Szövetségi Nyomozóiroda (Federal Bureau of Investigation, FBI) az Amerikai Egyesült Államok legkiterjedtebb nyomozati jogkörrel működő, szövetségi szintű rendőri szerve.

2A Harvardi tárgyalástechnika-kutató projekt (Harvard Negotiation Research Project) egy egyetemi kutatási program, amelynek célja összehangolni a tárgyalástechnikák és vitarendezések elméleti kutatásait a tapasztalattal. A kutatások főleg arra fókuszálnak, hogy meddig lehet elmenni és milyen kihívásokkal kell szembenézni az ellenféllel való tárgyalás vagy etnikai konfliktus során. Lásd pon.harvard.edu/category/research_projects/harvard-negotiation-research-project.

3Mnookin, Robert: Bargaining with the Devil: When to Negotiate, When to Fight. New York, Simon & Schuster, 2010.

4A The Black Swan Group Ltd Christopher Voss által alapított cég, amely cégeknek, magánszemélyeknek tart tárgyalástechnikai tréninget, tanácsadást és szemináriumot. Lásd blackswanltd.com.

5BATNA: Best Alternative To a Negotiated Agreement – a tárgyalásos egyezség legjobb alternatívája (magyarul néha: TELA – a Szerk.).

6ZOPA: Zone of Possible Agreement – a lehetséges megegyezés sávja, a megegyezési zóna.

7A New York City Police Department (NYPD) New York fő rendészeti és nyomozótestülete.

8Fisher, Roger – Ury, William – Patton, Bruce: A sikeres tárgyalás alapjai (Getting to Yes – Negotiating an Agreement without Giving in [Revised Edition]). Ford.: Jánossy Ilona, Doubravszky Sándor. Budapest, Bagolyvár, 1997.

9Kahneman, Daniel: Gyors és lassú gondolkodás (Thinking, Fast and Slow). Ford.: Bányász Réka. Budapest, HVG Könyvek, 2013, 309.

10Uo.

11Heymann, Philip B.: Lessons of Waco – Proposed Changes in Federal Law Enforcement. Washington D.C., az Egyesült Államok Igazságügyi Minisztériuma, 1993.

12A Vészhelyzeti Reagáló Csoport (Critical Incident Response Group – CIRG) az FBI egyik részlege, amely lehetővé teszi az FBI számára, hogy gyorsan reagáljon az Egyesült Államokat ért kritikus eseményekre (bűnügyi/számítógépes támadások, válsághelyzetek stb.).
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