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  پیشگفتار ناشر

جهان معاصر عرصه رقابت در زمينه کيفيت بخشی و ارائه خدمات مطلوب است. اصلی ترین عامل موفقيت در این 

رقابت، مطلوبيت نهایی محصولات و خدمات است که جز با تحقيق و پژوهش علمی کاربردی و توجه خاص به 

 های استانداردسازی، کيفيت بخشی، نيازهای بازار کار و پاسخگویی به مطالبات عمومی ميسر نمی شود.مؤلفه 

از آنجا که ارتقای کمی و کيفی نظام آموزش های علمی کاربردی و اعتلای امر آموزش و پژوهش مهارتی، یکی از 

شگاه جامع علمی کاربردی با هدف اهداف اساسی نظام آموزش عالی در توسعه علمی کشور به شمار می رود، دان

اصلاح هرم شغلی و تربيت نيروی انسانی ماهر در بخش های مختلف تأسيس و مشغول فعاليت شد. با توجه به 

رسالت این دانشگاه، مبنی بر آموزش و پژوهش در مرزهای فناوری و ایجاد اشتغال، با به کارگيری استانداردهای 

 ند که علاوه بر تأمين نياز بازار کار، در کارآفرینی نيز خلاق و توانمند باشند.شو لازم دانش آموختگانی تربيت می

مخاطبان دروس مهارت های مشترک، فقر منابع درسی در این زمينه و نيز تأکيد رئيس محترم دانشگاه  ۀگستر

جامع علمی کاربردی مبنی بر اجرای برنامه های ارتقای کيفيت آموزش های عالی علمی کاربردی، انتشارات 

اکز مهم در عرصه نشر علم و تأمين دانشگاه را بر آن داشت تا با همکاری مرکز نشر دانشگاهی، به عنوان یکی از مر
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نياز این دروس اقدام کند. حاصل این تعامل، مجموعه کتاب هایی است علمی، به توليد و نشر منابع موردمحتوای 

ای هان این دو مجموعه مطابق با سرفصلاندرکاران، مؤلفان، و دستکه با یاری خداوند متعال و همت استادان، مدرس

 آماده شود و در دسترس دانشجویان قرار گيرد. بی تردید، انتقادها و پيشنهادهایدروس مهارت های مشترک 

ارتقای کيفيت این کتاب ها  نظران و مدرسان در راستای توسعه نظام آموزش های علمی کاربردی درصاحب

 daftaretamin1397@gmail.com گذار خواهد بود. به همين منظور می توانيد نظرات خود را از طریق ایميلتأثير

 با ما در ميان بگذارید. 

در پایان، مراتب قدردانی خود را از مؤلفان محترم کتاب و دیگر عزیزانی که زحمات بی دریغ آنها نقش مهم و 

 اساسی در شکل گيری و چاپ این مجموعه داشته اند، اعلام می کنيم.

 انتشارات دانشگاه جامع علمی کاربردیمرکز اسناد و 

 و مرکز نشر دانشگاهی

 1399شهریور     

 پیشگفتار مؤلف 

 اهميتفضاهای رقابتی در آنها بسيار با گيریبه دليل اهميت کسب و کارها و شکلمذاکره، در سال های اخير، 

برگزاری کارگاهها و دوره های آموزشی، شده و جایگاه ویژه ای پيدا کرده است. نشانه آن را می توان در افزایش 

انتشارات، پادکست ها و ... دید. علت این رویداد هم جابه جایی جریان قدرت در تجارت از سوی صاحبان کسب و 

کار به نفع مشتریان است. این به معنای وقوع پدیده ای به نام رقابت بوده و ورود رقابت به دنيای کسب و کار، به 

مکان چانه زنی برای مشتریان است. نتيجه شکل گيری چنين چالشی موجب شده است تا نياز منزله شکل گيری ا

ی ارامون فراگيری اصول مذاکرات حرفهبه مهارت های مذاکره به شدت احساس شود و در نتيجه، فضای جذابی پي

 به وجود آید.
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دانشگاهی و کسب و کاری، با استناد کتاب حاضر، به واقع، به واسطه سالها تلاش علمی و عملی مؤلفان در فضای 

آمده است. بنابراین، یادآوری این های کسب و کاری به رشته تحریر در به تجربيات حاصل از مطالعات و مشارکت

موضوع ضروری است که کتاب حاضر به دليل پشتيبانی علمی و عملی، در کنار مبانی نظری و تئوریکی که دارد، 

کاربردی و برخاسته از تجربه است و به واسطه تجربۀ مؤلفان در کارهای اجرایی که در بازارهای داخلی و  کاملاً

آمده است. از این رو، اميد آن می رود که خوانندگان کار داشته اند، به رشته تحریر دربين المللی در حوزه کسب و 

 تقویت مهارت مذاکره ایشان مؤثر باشد.گرامی کتاب را به دقت مطالعه کنند و کتاب بتواند در مسير 

آقای در پایان، از زحمات دوستان و همکاران در دانشگاه علمی کاربردی و مرکز نشر دانشگاهی، به ویژه جناب 

آبادی که در پيگيری و نهایی کردن کتاب مؤلف را بسيار همياری کرده اند، تشکر دکتر ناصری و سرکار خانم می

از جناب آقای دکتر معنوی که مؤلف را در تکميل فصل حقوقی کتاب یاری کرده  نين،و قدردانی می شود. همچ

 و زمان و قلم خود را در اختيار مؤلف قرار داده اند، سپاسگزاری می شود.

رو در کارگاهها و کلاس های متعددی که مؤلف در دورترین نقاط کشور خور یادآوری است محتوای کتاب پيشدر

شده و پس از دریافت بازخوردهای آنان، تأليف شده است. با این وجود، هيچ یک از آثار ما داشته اند، تدریس 

مخلوقات دنيایی خالی از ایراد و کاستی نيست، بنابراین از خوانندگان گرامی تقاضا می شود پيشنهادهایشان را که 

در اختيار  maysam.shafiee@ut.ac.ir می تواند در بهبود سطح کيفی کتاب مؤثر باشد از طریق پست الکترونيکی

 مؤلف قرار دهند تا به واسطه این دیدگاههای مفيد، کيفيت کتاب متناسب با نياز مخاطبان افزایش یابد.

 مقدمه 

ی اجتماعی و لازمه زندگمذاکره مهمترین و رایج ترین شيوه برقراری ارتباط بين انسانهاست. انسان موجودی است 

اجتماعی، داشتن ارتباط با دیگر انسانهاست. علت نياز انسان به ارتباط با دیگران این است که تمام نيازهای وی، 

اعم از مادی و معنوی، خارج از وجودش، برای بقای نسل، ادامه حيات، امنيت، تأمين معاش، آسایش زندگی، رفاه 
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تماعی، بالا بردن سطح زندگی و برخورداری از دستاوردهای ناشی از کار، تخصص اقتصادی، افزایش آگاهی، رفاه اج

 شود. و پيشرفت های علمی و تکنولوژی دیگران، به وسيله اشخاص دیگر تأمين و برطرف می

یعنی انسان به واسطه ذات خلقت خود در جست و جوی تأمين منافع است و روزگار را در این مسير می گذراند. 

کنون خود و حتی اگر به آینده و آرزوهایمان بنگریم، به وضوح مشاهده می کنيم ما نيز اگر به گذشته تا سياری ازب

که درگير منافع خود بوده ایم و هستيم و خواهيم بود. این مسئله از آنجا مهم می شود که از سویی منابع محدود 

وجه به گوناگونی نيازها، در برخی موارد، منفعت و است و نمی تواند در اختيار همه قرار گيرد و از سوی دیگر، با ت

نياز یک شخص معارض منفعت و نياز دیگری می شود. بنابراین، وقوع چنين آشوب هایی تضاد منافع را به همراه 

می آورد که به چالش بين مخلوقات بشری می انجامد. در این زمان است که ابزار و دانشی به نام مذاکره مطرح 

رایط وگو کشانده و شع، بشر منطقی و عقلانی را به گفتتواند راهگشای این چالش باشد. این موضو می شود که می

مدیریت تضادها و تعارض ها را فراهم آورده است. بنابراین، فراگيری اصول مذاکره و تسلط بر آن می تواند برای 

 الزام اجتناب ناپذیر شود. رسيدن به یک جامعه متعالی و شهروندان راضی در آن، ضروری باشد و نوعی

ر آمده و بمبانی مذاکرات به رشته تحریر در کتاب حاضر با هدف ارائه یک نسخه کاربردی و اجرایی برای آموزش

آن است تا طی گامهای متعدد خواننده را با یک مذاکره حرفه ای آشنا کرده و دانش کافی را برای وی به منظور 

مسير، در فصل اول، کليات مذاکره مطرح شده است و خواننده با مبانی مذاکره  پيشبرد مذاکره تأمين کند. در این

یند مذاکره را فرا می گيرد و با گام های آن آشنا می شود. در فصل آواهد شد. در فصل دوم، خواننده فرآشنا خ

ای مذاکره کننده سوم، اصول مذاکرات حرفه ای، اعم از آداب مذاکره، باید و نبایدهای مذاکره، صفات و ویژگی ه

صدد معرفی تاب و مهارتهای مذاکره دانست، درارائه خواهد شد. فصل چهارم که می توان آن را گل سرسبد ک

د و ینآجمع بندی مذاکرات می پردازد و فرهای مذاکره و مباحث فنی مذاکرات است. فصل پنجم نيز به  تکنيک

ی می کند. فصل ششم تا هشتم نيز به بيان نکات تکميلجزئيات بستن مذاکرات و به نتيجه رساندن آن را تبيين 

برای غنی شدن مذاکرات پرداخته است؛ به گونه ای که فصل ششم، به مذاکره از دیدگاه اسلام نگریسته و نکات 

توصيه ای اسلام را برای بهبود فضای مذاکرات مرور می کند. در همين مسير، فصل هفتم برخی مدل ها و 
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رای تقویت مذاکرات را معرفی می کند. در فصل هشتم و پایانی، ملاحظات حقوقی مذاکرات رویکردهای تکميلی ب

 ارائه می شود و کتاب به انتها می رسد.

رو از جوانب مختلف بتواند ، به نظر می رسد مطالعه کتاب پيشبا توجه به ساختار ارائه شده برای کتاب حاضر

ا فراهم آورد و فن مذاکره را در فضای کسب و کار کشور ارتقا شرایط تقویت دانش و مهارت مذاکره کنندگان ر

 دهد.

 

1 

 و کلیات مفاهیم، تعاریف

 اهداف فصل

 شناخت مذاکره از جوانب مختلف و بررسی کليات و مبانی آن هدف کلی:

 اهداف جزئی

 آشنایی با اهميت، ضرورت و کارکردهای مذاکره در زندگی و کسب و کار ( 1

 شناسایی تاریخچه و تعاریف مذاکره از دیدگاه صاحب نظران مختلف ( ۲

 نياز برای مذاکره کنندگان ی انواع مذاکره و مهارت های موردشناسای( 3

 مذاکرات شناخت تعارض در مذاکرات و معرفی راهکارهای مدیریت و رفع تعارض ها در( ۴

 . اهمیت و ضرورت مذاکره 1

تر به آن شک به صورت جدیدر ضرورت مذاکره می توان گفت که اگر الزام آن برای همه درک می شد، بی 

ر تود را در مفاد آموزشی سطوح پایيننگریسته می شد و شاید به عنوان یک بحث عمومی، این دانش و هنر جای خ
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این گفتار دقت شود، بی شک شما نيز به از دانشگاهها و حتی برای عموم دانش آموزان باز می کرد. اگر به ادامه 

 چرایی چنين پيشنهادی و ضرورت فراگيری مذاکره توسط همگان پی خواهيد برد.

شاید در تصور عامه، مذاکره فقط مرتبط با فعاليت های تجاری باشد، اما آنچه که در واقعيت ماجرا وجود دارد این 

ه است و نقش اساسی ایفا می کند. چرایی این ماجرا را است که مذاکره با تمامی مراحل زندگی مردم عجين شد

 باید در تعریف مذاکره و کاربردهای آن جست وجو کرد.

طبق تعریف، مذاکره عبارت است از تلاش و گفت وگو برای به دست آوردن منفعتی از دیگری، در شرایطی که وی 

نيست  لموسمسائل مالی و حتی منافع م الزاماًنيز به دنبال منفعتی از شما باشد. دقت کنيد که منظور از منفعت 

ملموس نيز می شود. از نگاه این تعریف، هر وقت یک نفر با دیگران درباره و غير مالیو گاهی شامل منافع غير

تبادل منفعت وارد گفت و گو و اقدام شود، در حال مذاکره است. برای مثال، زمانی که شما با پدر خود برای گرفتن 

چرا که برای رسيدن به این منفعت وارد تلاش  وارد گفت و گو می شوید نيز در حال مذاکره هستيد؛اتومبيل وی 

ا، به زبان مذاکره، یو گفت وگو شده اید، در حالی که پدر شما نيز برای دادن یا ندادن سوئيچ اتومبيل دلایل 

 .منفعتی دارد که وی را مجاب به گفت و گو و تصميم گيری می کند

مردم گمان می کنند که مذاکره به معنای یک ميز و چند صندلی است که چهره هایی سياسی یا گروهی از عموم 

تند، اما از مثال ساده ای که تاجران پيرامون آن گرد هم می آیند و در حال گفت و گو برای دستيابی به توافق هس

که مذاکره در بطن زندگی همه جاری است تر گفته شد و مثال هایی از این نوع، به راستی متوجه می شوید پيش

و طی روز و شب بارها از آن استفاده می کنند. به طور مثال، زمانی که به فرزندتان قول خرید دوچرخه به ازای 

ا رتبه اولی را می دهيد، در حال مذاکره با وی هستيد، یا زمانی که برای خرید پوشاک با یکسب نمرات خوب 

ها الانواع مثو گاه بررسی شرایط برای معامله می شوید، در حال مذاکره اید. اگر بخواهيم فروشنده وارد گفت و گو 

 را ارائه کنيم، صفحات کاغذ و مصادیق بسيار گنجایش پذیرش حجم مثال ها را نخواهند داشت. 

. د کافی باشدبرای بيان ضرورت و اهميت مذاکره، دلایل متعددی قابل ارائه است، اما به نظر همين شرح می توان

هيم، دی شویم به جز مواقعی که دستور میاز مطالب گفته شده به وضوح پيداست که ما همواره از صبح که بيدار م
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وقتی با دیگران وارد گفت و گو برای تبادل منفعت می شویم، در حال مذاکره ایم. از این رو، مذاکره و فراگيری 

 آن برای همه لازم است.

ملموس، حرکت می کنند و ع خود، اعم از منافع مادی یا غيرمادی و ملموس یا غيربر پایه مناف از آنجا که انسانها

دیهی دارد، ببين افراد تضارب آرا و منافع وجود  برای تأمين آن می کوشند و از سوی دیگر، با توجه به اینکه عموماً

ه مذاکره را آموخت تا بتوان در مسير تعامل صدد تأمين منافع خود هستند. بنابراین، باید شيواست که همه افراد در

 .با دیگران، با آنها صحبت کرد و وارد تبادل شد

این، درباره ضرورت مذاکره همين بس که باید پذیرفت در دنيای فعلی دانش مذاکره باید به عنوان نوعی ابزار بنابر

 ضروری کنار افراد برای موفقيتشان قرار گيرد و استفاده شود 

 تاریخچه و تعاریف مذاکره. 2

 تاریخچه مذاکره  2-1

به طور کلی، در زمينه تاریخچه مذاکره و پيشرفت تدریجی فن مذاکره طی تاریخ بشریت، پنج مرحله گزارش شده 

 اند:  است. هر یک از این مراحل، در قالب راهبردها و اصول مختص به خود تعریف شده

 ابتدایی(  ۀاکره برای بقا )مذاکرذم( 1

ای هجه ناتوانی انسان از ادامه جنگنخستين مرحله در تاریخچه مذاکره، مذاکره برای بقاست. این سبک از مذاکره نتي

 /طولانی و گاه بی حاصل بود و از زمان اجتماعی شدن بشر آغاز شد. اساس این نوع مذاکره بر پایه حس بقاست

آنها خصمانه تر است و در نهایت، این احتياج است که هر قدر هم انسانها ستيزه جو و خشمگين باشند، احتياج از 

انسان را وادار به مذاکره خواهد کرد. مذاکراتی که در این سالها شکل گرفته است، برای پيشگيری از جنگ، 

 .خونریزی و خشونت بوده و بشر فقط با گفتمان سعی در بقای خود داشته است

 (مذاکرات تجاری )راهبردی( 2
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مذاکرات به معنای واقعی آن از قرن شانزدهم ميلادی آغاز شد. رهبرانی سعی داشتند با گردهم آوری این مرحله از 

صورت  اختب - ردبکنند. این مذاکرات بيشتر به صورت ه در سر می پرورانند، دست پيدا متحدانشان به اهدافی ک

رفت. گطلبی مذاکره کنندگان شکل می نفعتبر مبتدا مشخص بود و نتيجه نهایی بنامی گرفت و نتيجه آن از همان ا

زمان د داشت، اما از قرن شانزدهم و همهرچند که سال های قبل از این، مذاکرات تجاری در نوع ابتدایی آن وجو

د آمد، به یک صورت مجزا موره تجاری، به عنوان نوعی شيوه کاربا پيشرفت دریانوردی و کشتيرانی بود که مذاکر

 راهبرد خاصی برای آن به وجود آمد.توجه قرار گرفت و 

و شرایط آنها می شود.  در این نوع مذاکره، با گزینش یک راهبرد و اجرای آن، سعی در دستکاری و تغيير انسانها

های مختلف و «شهر –دولت »علاوه بر مسائل تجاری، پيدایش این نوع مذاکرات، معلول پدید آمدن و نابودی 

  .بودمسائل سياسی در یونان قدیم 

  مذاکرات عقلانی( 3

مرحله سومی که می توان از آن صحبت کرد و در تاریخچه اصول مذاکره جایگاه ویژه ای دارد، مذاکره عقلانی 

تمامی  «عصر روشنگری»است. طی قرن های هفدهم و هجدهم ميلادی، پس از عصر رنسانس در اروپا و با آغاز 

مذاکره های بشر در زمينه ها و مسائل مختلف به قالب های عقلانی تمایل پيدا کرد و این سوگيری عقلانی مذاکره، 

، مؤلف و فيلسوف قرن بيستم، 1شعيا برليناتا انتهای قرن نوزدهم و اوایل قرن بيستم ادامه داشت. به طور مثال، 

ست، به این موارد اشاره می کند که برای هر مشکل فقط یک جواب درباره مذاکراتی که بر پایه منطق بنيان شده ا

درست و منطقی وجود دارد که حقيقی است و پاسخی که حقيقت داشته باشد، به راستی از فریب کاری تشخيص 

  .داده می شود و هميشه فقط یک حقيقت وجود دارد

  فنی -ی عقلان ۀمذاکر( 4

                                                           
1. Isaiah Berlin 
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شر را ب زندگی فناورانه های پيشرفت که زمانی قرن، این در جهانی جنگ دو وقوع دنبال به و بيستم قرن ابتدای از

به طرز عجيبی دگرگون ساخت، مذاکرۀ عقلانی با مفاهيم علمی و فنی عجين شد و شکل جدیدی از مذاکره به 

 .وجود آمد

ر جا بود که بشیکی دیگر از عوامل پيدایش این نوع مذاکره، تهدید جنگ اتمی و سرد در قرن بيستم بود. همان 

فهميد باید راه دیگری به غير از جنگ را انتخاب کند. در نتيجه، در همين دوران بود که موضوع مذاکره به عنوان 

 یک علم معرفی شد.

 پست مدرن  ۀ( مذاکر5

ر تره سوم، مشکلات بشر بسيار پيچيدهمذاکره پست مدرن است. در آغاز هزا، حله پنجم در تاریخچه اصول مذاکرهمر

این  ،و عميق تر شده است و انسانها در هر برهه از زندگی با آنها دست به گریبان هستند. در این نمونه از مذاکرات

موضوع مورد توجه قرار گرفته است که بشر نمی تواند هميشه در یک چارچوب آرامش بخش به گفتمان بپردازد 

 ت را نخواهد داشت.و مذاکرات هميشه جنبۀ صلح آميز که نتيجه گفتمان عقلانی اس

 :مسائلی که بشر در این برهه با آن روبه رو می شود، در سه بخش طبقه بندی می شوند

آشتی ناپذیر ما انسانها ناشی  : منظور مسائل و معضلاتی است که از روحيه و منش1يهندگیتالف( مشکلات س

 .آنها افزوده می شودشود که در عصر حاضر، این مشکلات اجتناب ناپذیرند و هر لحظه به می

 هستند. ب( در عصر حاضر همه افراد در حال از دست دادن کنترل امور در جوامع بشری

 .( مدتی است که انسان ها متوجه عجز مذاکره عقلانی در رفع بعضی از مشکلات شده اندپ

شد يستم شروع به رشده است. این رویکرد از اواسط قرن ب ادیپی گشودن گره از سه مسئله مذاکره پست مدرن در

، بسيار مورد توجه افراد قرار گرفت. پژوهش های ۲1همه جانبه و روزافزون کرد و در اواخر همان قرن و اوایل قرن 

جدیدی که در علوم اعصاب و روان شناسی انجام شده است، تصميم های به ظاهر منطقی افراد هنگام مذاکره را 

                                                           
 .ی و نافرمانی همراه باشدکشاست که با لجاجت، جنگ، سر یتيزس .1
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بينی ناپذیرند و ممکن است عواملی طی مذاکره انسان ها طی مذاکره پيشبه اینکه به چالش می کشد و توجه ما را 

 .بر ناخودآگاه آنها تأثير بگذارد، جلب می کند

ام دهد، تشخيص نوع تصميم های در تاریخچه اصول مذاکره، کار جدیدی که مذاکره پست مدرن می تواند انج

 که برای موفقيت در سرچشمه می گيرد؛ چنانمنطقی افراد است که از مسائل روانشناسی و عصب شناختی غير

 .جریان مذاکره آنها را در اختيار انسان ها قرار دهد

شاخه ای از ریاضيات کاربردی است که بيشتر در اقتصاد و علوم سياسی و اندکی هم  1علوم اعصاب و نظریه بازی

ی می دهد و پيش بينی می کند که بندی های ریاضی از زندگی اجتماعلوژی استفاده می شود و به ما ردهدر بيو

به احتمال زیاد افراد چگونه رفتار خواهند کرد. این علوم همچنين بيان می کنند که در مواردی که رفتار هر 

 ،سابقهمگذار است، به اعتقاد هر شخص، دیگران چگونه رفتار می کنند. این موارد شامل شخص بر بقيه افراد تأثير

 . (Camerer, 1997) همکاری، چانه زنی و مذاکره و ... می شود

 تعاریف مذاکره  2-2

 غذا، چالش هميشگی پيرامون مورد موقعيت صرفاند. بحث پيرامون تصميم گيری در مردم همواره در حال مذاکره

شرکت ها برای خرید مواد و فروش کالاها، وکلا در دادگاه  نامه تلویزیونی در خانواده، چالشانتخاب کانال و بر

پليس برای آزادی گروگان ها از دست تروریست ها و دولت ها برای باز کردن مرزهایشان  ،هنگام دفاع از دادخواست

ه یندی نيست کآختلف زندگی بشر هستند. مذاکره فر، همگی مصادیق مذاکره در سطوح م...به روی تجارت آزاد و 

فروشندگان ارشد یا وکلای برجسته باشد. مذاکره کاری است که همه  ،ط مخصوص دیپلمات های زبردستفق

 (1993مردم، هميشه و در همه جا انجام می دهند. )لویکی و همکاران، 

فت یندی گآت. مذاکره در تعریف امروزی به فراز دیدگاه منابع مختلف، برای مذاکره تعاریف متعددی ارائه شده اس

رسيدن به منافع مشترک  یامحور گفته می شود که روی یک موضوع مشخص به منظور حل یک اختلاف  گوو 

                                                           
1. Game Theory 

ITSMWX.IR

ChTel:@itsmwx



گروه انجام می پذیرد؛ به شرط آنکه بتواند رضایت و منافع طرفين را برآورده سازد. )درگی و  یابين دو یا چند نفر 

اکره مذ .انی از تبادل پيشنهادهای متقابلیند دانشی و اطلاعاتی است، نه جریآاکره نوعی فرمذ( 19: 1319 ،یثغو

د یا قی پذیرفتنی رسيیندی است که طی آن، دو طرف مذاکره به این نتيجه می رسند که آیا می توان به توافآفر

یند بسيار گسترده تر از ارائه و دریافت چند پيشنهاد و پيشنهادهای متقابل است. مذاکره فقط یک آخير. این فر

یند اطلاعاتی است که از طریق آن، اطلاعات تبادل، آرقابت نيست، بلکه یک جریان و فر ای انتخاب بين همکاری

 (1991نفيلد، ثسنجش و استفاده می شوند تا شالوده ای برای تصميم گيری باشند. )شو

مشورت و گفت و گو با افراد برای رسيدن به توافق درباره برخی موضوعات را مذاکره می گویند. در ارتباطات 

یند مذاکره به گونه ای نفوذ کنند که به آزیرا معتقدند که می توانند در فرتجاری، دو طرف مذاکره می کنند، 

 معامله بهتری برسند تا اینکه پيشنهادهای گروه دیگر را قبول یا رد کنند.

به جای هم استفاده می شود، اما در واقع آنها معانی متفاوتی دارند. در  «همذاکر»و « چانه زنی»گاهی در ادبيات، 

نگاه چانه زنان، چانه زنی به معنای کاستن از منفعت طرف مقابل و افزودن بر منافع خویش است. در چانه زنی 

 . ازفرد دیگر تمام می شود ررضاین رویکرد فرض می شود ارزش چيزی که یک فرد به دست می آورد به بهای 

می نامند. بنابراین، چانه زنی بيشتر شبيه دعوا کردن در یک بازار خاص است و هدف  «باخت –برد »این رو، آن را 

آن برای طرفين، حداکثر کردن سود خود است. اما مذاکره به معنای گفت وگو به منظور تبادل منفعت و گاه برای 

-برد است که به دستاورد «منفعت یکپارچه تبادل»اکره نوعی تبادل منافع و هم افزایی بين آنهاست. بنابراین، مذ

واند تنتایج سودمند برسند و هر کسی می برد منجر می شود؛ جایی که دو طرف درگير می توانند به طور مساوی به

برنده شود. بنابراین، با مذاکره است که برای هر دو طرف رسيدن به اهدافشان امکان پذیر می شود و رسيدن به 

 .هدف یک گروه در گرو تسليم گروه دیگر نيست

یک کاوش داوطلبانه و نظام مند برای منافع هر دو طرف درگير » :م مذاکره را این گونه تعریف کنيمپس می تواني

 )نوروزی« در مذاکره با هدف توافق بر سر یک مصالحه مشترک که تعارض های بين آنها را حل و فصل می کند.

 (15: 1392و مهذبی، 
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گروه( با وجود داشتن تصميم های متفاوت، تلاش می کنند که به )یندی است که در آن دو با چند نفر آمذاکره فر

می گوید که مذاکره نوعی فعاليت همگانی و روزمره است که ( ۲223توافق برسند. البته، در نگاهی دیگر، لویکی )

 استفاده می کنند.بيشتر افراد برای نفوذ در دیگران و رسيدن به اهداف شخصی 

يل بخش و رضایت بخش را تشکانی است، بلکه زیربنای زندگی اثردر حقيقت، مذاکره نه تنها نوعی فعاليت همگ

هایی دیگر نياز داریم. دیگران هم نيازمی دهد. همه ما به چيزهایی مانند منابع اطلاعات، همکاری و حمایت از یک

یندی است که به وسيله آن تلاش می کنيم به نيازهای آمذاکره فر .گاهی نها سازگارند و مدارند که گاه با نيازهای 

خود و دیگران اهميت دهيم و مهارتی است که نه تنها برای موفقيت در مدیریت، بلکه برای موفقيت در زندگی 

 (1391اجتماعی نيز لازم است. )رحيمی و دیگران، 

 

 مذاکرات دیپلماتیک  *

گيرنده روابط دولت که بين دولت ها جاری می شود و دربرقراری روابط و مذاکراتی بر»دیپلماسی عبارت است از 

. با این تعریف نمی توان تردید کرد که مهمترین ابزار دیپلماسی، مذاکره است و «ها و معاملات و مصالح آنهاست

 (۲22۲القوى الغفاری، را در فن مذاکره خلاصه کرد. )عبدحتی می توان دیپلماسی 

پيش گرفتن نوعی اسلوب عملی برای تأمين اهداف، ارجی نيز مذاکره عبارت است از دراصطلاح حوزه سياست خدر 

حتى اگر کشوری از نظر اقتصادی، سياسی و نظامی  .مصالح و منافع کشورها از طریق گفت و گوی ميان طرفين

یگر طح منافع، به تعامل با دبه بالاترین سدر اوج اقتدار باشد، باز ناچار خواهد بود برای تأمين مصالح و دستيابی 

 *.استهگشودن باب مذاکره ميان دولتها بپردازد و مناسب ترین زمينه برای فعال کردن دیپلماسی کشورها، دولت

 دلایل مذاکره کشورها در عرصه بین المللی  *

است  ننمی زنند، بلکه ممک همواره کشورها در عرصه بين المللی با انگيزه دستيابی به توافق دست به مذاکره

 :پيش گرفتن مذاکره در عرصه سياست خارجی کشورها مطرح باشد که عبارت اند ازانگيزه های مختلفی برای در
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 ( 1312يابی طرفين مذاکره به یک توافق است. )قاسمی، یکی از اهداف مهم هر مذاکره دست (1

 ابلاغ می کنند و در مقابل، خود را به کشور پذیرنده از طریق مذاکره، سفير مقاصد و دیدگاههای کشور متبوع( ۲

 ( 137۲وع گزارش می کند. )مدنی، تبم دیدگاهها و اهداف کشور پذیرنده را دریافت و به کشور

برخی کشورها برای فراهم ساختن زمينه های لازم به منظور ترویج و نشر فرهنگ خود در کشورهای دیگر، ( 3

 اقدام به مذاکره می کنند. 

 ( 1313)حميدالله،  جانبه است.حل و فصل اختلاف ها، مذاکرات دو نخستين و آسان ترین روش( ۴

  .مخاصمه با دشمن ناچار به انجام مذاکره با یکدیگرند ترکگاهی کشورها برای انعقاد صلح و ( 5

ا یبروز جنگ جلوگيری کرد  برخی دولت ها را می توان با انجام مذاکره در کنار خود قرار داد و با این شيوه از( 2

در صورت وقوع درگيری ميان دو کشور، از آن دولت تضمين گرفت که در این درگيری دخالتی نکند یا به نفع آن 

  .کشور وارد ميدان شود

( برای تبادل اسرا ميان دو کشور، ضرورت به ایجاد تفاهم در این زمينه است. مذاکره رسيدن به این تفاهم را 7

 . آسان می کند

مذاکره، تفاهم بر سر  انعقاد قراردادها و پيمان ها ميان کشورها مستلزم انجام مذاکرات است و بدون انجام( 1

  .ممکن استراردادها بسيار دشوار و شاید غيرمعاهدات و ق

وی رطرف مقابل به مذاکره  ممکن است دولتی به قصد گردآوری اطلاعاتی درباره توانایی ها، اهداف و مشکلات ( 9

  .آورد

دست به مذاکره بزند. )راست و  ممکن است کشوری با هدف ارائه اطلاعات غلط از اغراض و توانایی های خود( 12

 ( 1311استار، 

دشمن را از جای  گاهی مذاکره با هدف دفع شر و مشغول کردن دشمن صورت می گيرد تا به این وسيله فکر( 11

  .مشغول و معطوف کرددیگر منحرف و ذهنش را فقط به مذاکرات 
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شود. این مذاکرات جنبه  مذاکره می تواند به عنوان یکی از ابزارهای اساسی حل تعارض های احتمالی استفاده( 1۲

 *(1395پيشگيرانه نسبت به شکل گيری برخی تعارض ها ميان دو کشور دارد. )شبان نيا، 

 . انواع مذاکره و مهارتهای اصلی مذاکره کننده3

 انواع مذاکره  3-1

همان گونه که در بخش های پيشين اشاره شده است، مذاکره بخشی از زندگی روزمره انسان هاست که به صورت 

گسترده درگير آن هستند. این موضوع در کسب و کارها نيز وجود دارد و کسب و کارها نيز در هر مرحله درگير 

ش های مختلف کسب و کار مواجه ایم. برای آن هستند. بنابراین، از این نظر ما با انواع مذاکرات، آن هم در بخ

مثال، وقتی می خواهيم نيروهای انسانی را به کار بگيریم، با آنها مذاکره می کنيم. از سوی دیگر، وقتی می خواهيم 

کالای خود را بفروشيم، درگير مذاکره می شویم برای خرید کالا نيز همين طور است. حتی برای اجاره دفتر کار 

در سایر موارد نيز درگير مذاکره ایم. بنابراین، ما در کسب و کارها با  ،اکره هستيم و به همين ترتيبنيز محتاج مذ

اع مذاکرات می پردازیم و با انواع مذاکرات در سطوح مختلف مواجه ایم. در ادامه این گفتار، به شناسایی انو

 .بندی هر یک از آنها آشنا می شویمدسته

ردی کانواع دسته بندی مذاکرات چه کار ذهن خواننده خطور می کند این باشد که شناساییدا شاید سؤالی که به بتا

دارد، در تبيين علت آن باید به این نکته مهم اشاره شود که عموم فعالان کسب و کار مذاکره را نشستن در کنار 

همين دليل این فعاليت را ا خدمات سازمان می دانند. جالب آنکه به یهم و تلاش برای خرید یا فروش محصولات 

موضوع مدیریتی می دانند که توسط مدیران سازمان انجام می شود. در حالی که پس از بررسی مذاکره و انواع 

دسته بندی آن به این موضوع واقف خواهيم شد که مذاکره در رگهای سازمان و سرتاسر پيکره کسب و کارها 

و سازمان به نوبه خود درگير مذاکره است و از این رو، باید. انواع مانند خون جاری است. بنابراین، بی شک هر عض

 .نظر قرار دهيمرا بدانيم و کارکردهای آن را مد آن

 کرد انواع مذاکره از نظر کار
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از نظر کارکردی، می توان مذاکرات را به دو گروه مذاکرات در راستای اهداف کسب و کار و مذاکرات مکمل دسته 

 بندی کرد.

نخست یعنی مذاکرات در راستای اهداف کسب و کار، اشاره به تمامی تلاش های مذاکراتی دارد که مذاکره حالت 

کننده سازمانی برای دستيابی سازمان به اهداف کسب و کار انجام می دهد. به طور نمونه، وقتی مذاکره کننده 

ع مذاکرات در راستای اهداف است. به بيان خود در حال مذاکره است، مذاکرۀ او از نو برای فروش کالاها یا خدمات

دیگر، هر گونه مذاکره ای که سازمان را به طور مستقيم به اهداف خود می رساند، در زمره این گونه مذاکرات قرار 

 می گيرد.

گونه دوم، مذاکرات مکمل نام دارد. این دسته از مذاکرات، همان گونه که از نامشان پيداست، مستقيم در راستای 

نندگان کر، این گونه مذاکرات توسط مذاکرهداف نيستند و نقش حمایتی در دستيابی به اهداف دارند. به بيان دیگاه

برای کمک به تقویت سازمان در مسير حرکت به سمت اهداف به عمل می آیند. به طور مثال، وقتی مذاکره کننده 

 جام مذاکرات مکمل برای کسب و کار خود است.سازمان برای تهيه محلی برای فعاليت خود می کوشد، در حال ان

همان طور که مشاهده می کنيد و از همين یک مرحله مشخص می شود، دامنه پوشش مذاکرات سرتاسر سازمان 

است و سازمان در هر شکل و حرکت ارتباطی با مذاکره پيوند خورده است. بنابراین، مذاکره فقط ویژه نيروهای 

  .همه افراد باید از اصول، فنون و مهارت های آن آگاه باشندبازرگانی سازمان نيست و 

 یند آانواع مذاکرات از نظر فر

ندی آیدارای انواعی از نظر گام های فریند مشخص و مرحله ای دارد، مذاکرات نيز آهمان گونه که انجام کارها فر

 .کسب و کار هستند

ساس ای و نهایی دسته بندی می شوند. برا پيش نياز، اصلییندی، به مذاکرات پنهان، مقدماتی آمذاکرات از نظر فر

این الگو، مذاکرات در مراحل مختلف با اهداف مختلف به عمل می آیند و هدف از مذاکره در هر مرحله، به طور 

 .مستقيم، انجام دقيق آن مرحله است تا مرحله بعد کامل و موفق تر مورد پيگيری قرار گيرد
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یندی، مذاکرات ابتدا به صورت پنهانی آغاز می شود. این آشود، طبق دسته بندی فر همان طور که مشاهده می

با هدف شناسایی و تسلط  آگاه هستند بدون هدف تجاری و معمولاًبسياری از افراد از آن نا گونه مذاکرات که عموماً

و دستيابی به اطلاعات و  بر اوضاع انجام می شوند. در واقع، هدف این گونه مذاکرات تلاش برای تسلط بر اوضاع

شناخت است. در واقع، منفعت تبادل شده از این مرحله برای مذاکره کننده، اطلاعات است. در این گونه مذاکرات، 

مذاکره کننده سازمانی با هدف تأمين اطلاعات و گزینه های لازم وارد مذاکره با طرف مقابل می شود تا پس از 

 .اصلی استفاده کندتأمين، از آن در ادامه گام های 

نوع دیگر مذاکره در این دسته بندی، مذاکرات مقدماتی است. این نوع مذاکرات را می توان مذاکرات پيش نياز نيز 

دانست. در این مرحله، نيت مذاکره کننده مشخص شده است و طرفين در حال ارزیابی یکدیگر و تعيين سطح 

هایشان در مذاکرات هستند. این مرحله در واقع بسيار مهم است و اگر به و شناسایی انتظارات و استاندارد مذاکره

دقت انجام شود، می تواند در هدایت مذاکرات به سمت موفقيت بسيار تأثيرگذار باشد. در این مرحله، عيار طرفين 

 می گيرد. پيش فرض های ذهنی طرفين شکل مشخص می شود و معمولاً

اصلی انجام می شود. این گونه مذاکرات بخش های اصلی و فنی مذاکره هستند  پس از مذاکرات مقدماتی، مذاکرات

و در آن طرفين مذاکره، اصلی ترین تلاش های خود را برای تبادل منفعت به عمل می آورند. به واقع، بسته به 

 .مذاکرۀ قبلی، این مرحله از مذاکرات انجام می شود ودستاوردهای د

جمع بندی در آن انجام می شود، مذاکرات نهایی  خاتمه مذاکرات است و معمولاًآخرین مرحله از مذاکرات که 

یند آت انجام می شود. به طور مثال، فراست. این گونه مذاکرات در سطح بستن قراردادها و جمع بندی مذاکرا

ر گام های نظر قرار دهيد، این دسته بندی را می توان به سادگی دا تجاری را اگر مدیخرید یک واحد مسکونی 

  .آن مشاهده کرد

 انواع مذاکره از نظر ساختار 
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ا، ه همان گونه که گفته شد، مذاکرات را می توان از جهات مختلفی گونه شناسی کرد. یکی دیگر از این گونه

مذاکرات به چهار گروه غيررسمی، نيمه رسمی،  ،بندی مذاکرات از نظر ساختار است. در این دسته بندیدسته

 رسمی و فوق رسمی طبقه بندی می شوند.

تا این مرحله به وضوح مشخص شده است که مذاکرات بخشی از زندگی روزمره ما هستند و به شدت با آن درگير 

 .هستيم. از این رو، گونه نخست را نيز همواره تجربه کرده و تکرار می کنيم

وند، شگی استفاده میمی شکل رسمی و قانونمند ندارند و به صورت روزانه و به عنوان بخشی از زندرسمذاکرات غير

است.  ر حال انجامرسمی دغير هبه طور مثال، وقتی یک فرد با پدر خود درباره تبادل منفعتی گفت وگو کند، مذاکر

 ای دیگری انجام می شود.تبادل مالی مبنا نيست و مذاکره به نيت ه رسمی، عموماًدر مذاکرات غير

می گيرد، یا به خلاف مذاکرات زمانی که طرفين مذاکره جدی تر می شوند و مذاکره تا اندازه ای رنگ و بوی مالی 

رسمی که امکان پيگيری حقوقی ندارند، زمينه هایی برای پيگيری آن فراهم شود، مذاکرات به سمت نيمه غير

 .رسمی شدن حرکت می کنند

ا سوپر مارکت سر کوچه خود خرید می کنيد، می توانيد این یبه طور مثال، وقتی شما از یک فروشگاه پوشاک 

 .سطح از مذاکرات را تجربه کنيد

کسب و کارها بسيار آن را تجربه می کنند، مذاکرات رسمی است. عموم افراد هم  سطح بعدی مذاکرات که عموماً

داد و قرار سطح از مذاکرات را به خاطر می آورند. این گونه مذاکرات معمولاًوقتی از مذاکره صحبت می شود، این 

بار مالی دارند و به صورت قانونی حمایت و رهگيری می شوند. در این نوع مذاکرات، افراد شخصی یا حقيقی 

 .نيستند و با نقش حقوقی و شرکتی و به صورت رسمی در مذاکرات شرکت می کنند

ری تيهای مذاکرات رسمی، دامنه گستردهوق رسمی هستند. این گونه مذاکرات، علاوه بر ویژگدسته آخر، مذاکرات ف

داشته و نتایج آن تأثيرات گسترده ای دارند. محرمانگی و ضرورت مدیریت اطلاعات، یکی از ویژگی های این نوع 

ذاری دارند و عالی ترین سطوح گثيرأن نوع مذاکرات نتایج مهم و تفراسازمانی هستند. ای مذاکرات است و معمولاً

 مذاکره هستند. 
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 انواع مذاکره از نظر دامنه 

ای که از کمترین سطح درون سازمان تا گسترده ترین سطوح را  دامنه مذاکرات می تواند متفاوت باشد، به گونه

رون سازمانی بشامل می شود. از این منظر، مذاکره سه سطح دارد که این سطوح شامل مذاکرات درون سازمانی، 

 .تجاری و برون سازمانی تجاری می شوندغير

ید، آزمان و بين واحدهای آن به عمل میاز منظر این دسته بندی، وقتی گفت و گو پيرامون تبادل منفعت درون سا

سازمانی و توافق های بين اعضا مذاکرات در حالت درون سازمانی قرار می گيرد. این مذاکرات تبدیل به قوانين 

 .ودشمی

يرون ی بتجاری است. مذاکراتی که پيرامون ارتباط سازمان با کسب و کارهاه دوم، مذاکرات برون سازمانی غيردست

 تجاری انجام می شود، در زمره این گروه قرار می گيرد. از خود درباره مباحث غير

در راستای اهداف کسب و کرات ترین حالت مذانزدیک دسته سوم، مذاکرات برون سازمانی تجاری است که معمولاً

 .خور توجهی دارداست و برای سازمان ها اهميت درهکار

در آنها هم مصداق دارد؛  نکته مهم اینکه اگر سطح کسب و کار را به سطح کشورها ارتقا دهيم، این دسته بندی

کرات للی و مذابه گونه ای که مشابه همين دسته بندی برای آنها شامل مذاکرات داخلی، مذاکرات سياسی بين الم

  .تجاری بين المللی می شود

 انواع مذاکرات از نظر نتیجه 

مذاکرات را می توان از نظر نتيجه نيز دسته بندی کرد. رایج ترین و تعاملی ترین دسته بندی مذاکرات که طبق 

 .تقسيم می شوند برنده - رندهببازنده و  - رندهبرنده، ب - بازنده، بازنده -آن، مذاکرات به چهار دسته بازنده 

این، در انتهای مذاکرات همواره حداقل دو طرف دارد بنابر همان گونه که در بخش های دیگر گفته شد، مذاکره

ا هر دو طرف به حداقل اهداف مدنظر خود دست یشده برای طرفين اتفاق می افتد.  ادییکی از چهار نتيجه 

دسته دوم و سوم شبيه به هم هستند، فقط در آنها  .می شودبازنده گفته  -یابند که به آن مذاکرات بازنده نمی

ITSMWX.IR

ChTel:@itsmwx



در این دو نوع، یک طرف به حداقل اهداف خود دست می یابد و طرف دیگر به  .ازنده تغيير می کندبجای برنده و 

که مذاکرات منطقی و استاندارد  چرا ؛حداقل ها هم دست نمی یابد. دسته چهارم تنها حالت استاندارد مذاکره است

ونه ای از مذاکرات هستند که در آن مذاکره معنا دارد و مؤثر واقع شده است. در مجموع، از منظر استانداردهای گ

 هداف مدنظر خود دست یابند. ابرنده باشد و طرفين به حداقل  -رنده بجهانی، مذاکره باید 

 

 

 

 مهارت های اصلی مذاکره کننده  3-2

افراد و در عرصه روابط ميان کشورها به عنوان ابزاری مهم برای حل اختلاف ها مروزه مذاکره در روابط اجتماعی ا

و تأمين نيازهای آنان به کار می رود. بنابراین، افرادی که برای انجام مذاکره به منظور شرکت در جلسات انتخاب 

 .می شوند، باید خصوصيات شخصيتی مناسبی داشته باشند

نياز شماست، در اختيار دارد و شما نيز حاضرید برای به دست دارد که یک فرد آنچه را که مورد مذاکره زمانی معنا

همه روزه و همه جانبه بين افراد انجام  یندی است که تقریباًآمذاکره فر .عکس آوردن آن، گفت و گو کنيد و به

 می شود.

مورد قبول و توافق هر دو طرف باشد. این کار مذاکره موفقيت آميز یعنی تلاش برای به دست آوردن راه حلی که 

یندی است که با به یک نتيجه رضایت بخش برای هر آا بازنده ای درپی داشته باشد. مذاکره فرینباید برنده  حتماً

 .طرفه(ی شود )یا برد دوطرفه یا باخت دوشکست برای طرفين منتهی م یادو طرف 

جزیه و تحليل مسئله است. این تجزیه و تحليل می تواند مشکل، یکی از مهارت های تأثيرگذار در مذاکرات، ت

 .موضوع، اشخاص علاقه مند و اهداف نتيجه را شناسایی کند

  :مهارت های اصلی برای یک مذاکره موفقيت آميز عبارت اند از
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 ( توانایی کنترل هیجانی 1

بسيار مهم است. اگر مسائلی که در  داشتن توانایی برای نگه داشتن احساسات خود و کنترل آن هنگام مذاکره

تواند به دست بگيرد، می مذاکرات بيان می شود ستيزه جویانه باشد و اگر در این مذاکرات هيجانات کنترل جلسه را

به نتایج نامطلوبی منجر شود. به طور مثال، یک مدیر به دليل عدم پيشرفت طی یک مذاکره درباره حقوق و 

از آنچه برای سازمان قابل قبول است توافق کند، فقط برای اینکه به نااميدی پایان دستمزد، ممکن است با بيش 

دهد. از سوی دیگر، کارکنانی که برای افزایش حقوق مذاکره می کنند، ممکن است از نظر احساسی آنقدر با 

دن کسته شرا در پيش گيرند که موجب ش «همه یا هيچ»موضوع درگير شوند و با مدیریت سازش کنند و شيوه 

  .ارتباط بين دو طرف شود

 های متعدد توانایی کشف راه( 2

مذاکره کنندگان ماهر باید توانایی جست و جوی انواع راهکارها برای مشکلات را داشته باشند، به جای تمرکز بر 

ند ک هدف نهایی خود برای مذاکره، فرد می تواند روی حل مشکلی که شاید نقطه شکست ارتباطات باشد، تمرکز

  .تا به نفع هر دو طرف شود

 توانایی کسب آمادگی لازم( 3

قبل از ورود به یک جلسه چانه زنی، مذاکره کننده ماهر، خود را برای جلسه آماده کرده است. این آماده سازی 

شامل تعيين اهداف، زمينه های تجارت و گزینه های پيشنهادی جایگزین برای اهداف می شود. همچنين، شناسایی 

  .دد موضع مذاکرات جاری را تعيين کنتاریخچه روابط بين دو طرف در مذاکرات گذشته می توان

 توانایی گوش دادن به دیگران و سوال کردن از آنان( 4

گوش دادن فعالانه به طرف مقابل، یکی دیگر از مهارت های لازم برای مذاکره کنندگان است که شامل توانایی 

درک زبان بدن و همچنين، ارتباط کلامی می شود. یک مذاکره کننده ماهر به جای صرف وقت زیاد در مذاکره 

 رف مقابل مصرف می کند. برای شرح فضایل از دیدگاه خود، زمان بيشتری را برای گوش دادن به ط
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 مهارت های بین فردی( 5

این مهارت ها برای حفظ یک رابطه کاری خوب با کسانی که در حال مذاکره هستند، ضروری است. مذاکره 

 .کنندگان با صبر و توانایی متقاعد کردن دیگران می توانند یک فضای مثبت طی یک مذاکره سخت را حفظ کنند

 تعارض در مذاکرات . 4

که اگر تعارضی وجود  مذاکره ابزار و روش تبادل، تبادل منفعت است و بی شک، تبادل منفعت، تعارض دارد؛ چرا

نداشت، نيازی به مذاکره نبود و به سادگی افراد منافع خود را کسب می کردند. چالش مذاکره زمانی جدی شده و 

، تضاد منافع بخش جدانشدنی گفت وگوهای ا ساده تر از آنییادگيری آن ضروری می شود که بپذیریم تعارض 

لی نياز به صآميخته هستند و علت ا از این رو، مذاکرات با تعارض و تضاد منافع معمولاً .تبادلی انسان هاست

مذاکره، مدیریت تضادها و تعارض ها در راستای رسيدن به اهداف است. بنابراین، تعریف دیگر مذاکره علاوه بر 

 .مدیریت تعارض ها و تضادها برای رسيدن به اهداف طرفين به واسطه گفت و گو و تعامل استآنچه گفته شد، 

رغم وجود تعارض، طرفين موفق به دستيابی نتيجه خوب است که در آن سعی می شود به بنابراین، مذاکره ای

 .برنده برای مذاکرات خود می شوند -برنده 

ا تضاد یکه مذاکره به علت داشتن نظریه طرفينی در خود به تعارض پذیرفتنی است  البته این مسئله هم کاملاً

 دچار شود. به واقع، بدیهی است که قرار گرفتن دو یا چند نفر مقابل یکدیگر و گفت و گو درباره منافعشان طبيعتاً

ين، باعث بروز نعارض و در نهایت چالش می شود. بنابراین، وجود تعارض در مذاکره طبيعی بوده و هنر طرف

 برد است. - مدیریت آنها در مسير دستيابی به اهداف برد

 مفهوم تعارض 

در فرهنگ های لغت فارسی تعارض به معنای معترض و مزاحم پکدیگر شدن، با هم مخالفت کردن و اختلاف 

داشتن آمده است. واژه تعارض به صورت های گوناگون و مختلف معنی، تعبير و تفسير شده است، ولی تعداد 

، قدرت یا هر چيز دیگری( زیادی از این تعاریف وجوه مشترک دارند، منابع )چه به صورت پول، کار، حيثيت
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يزند. خدو طرف به مخالفت با یکدیگر برمینامحدود نيست و کمياب بودن آن، موجب انسداد راه می شود. بنابراین، 

سد کند، پدیدۀ تعارض متجلی می شود.  (زمانی که یک طرف یا یک گروه، راه گروه دیگر را )در رسيدن به هدف

 (1311)موسویان و دیگران، 

ر از پيامدهای بالقوه روابط متقابل، تعارض است. تعارض می تواند بر اثر نيازهای کاملا متضاد گروهها، یکی دیگ

سوء تفاهم ميان افراد با عوامل ناملموس دیگر به وجود آید. تعارض هم وقتی که دو گروه با هدفی مشترک به 

 کاملا متفاوت از یکدیگرند، ممکن است دنبال نتيجه ای یکسان هستند و هم زمانی که طرفين به دنبال توافقی

ظاهر شود. بدون توجه به عوامل ایجاد تعارض، مذاکره می تواند نقش مهمی در حل آن ایفا کند. چون بسياری از 

 ت.اسفرصت های مذاکره ناشی از تعارض 

عدم توافق با تقایل آشکار در علایق، عقاید وه تعریف کرد و شامل واگرایی ادراکی »توان به عنوان  تعارض را می

در علایق، با رسيدن به این باور است که آمال کنونی طوفين، نمی تواند هم زمان برآورده شود. برخی دیگر گفته 

وت دارند ناشی می شود، چرا که تلاش برای اند که تعارض از تعامل افراد دارای وابستگی متقابل که اهدافی متفا

 (۲223دستيابی به این اهداف متفاوت سيب مداخله در تلاش طرف مقابل می شود. )لویکی و دیگران، 

فرهنگ لغت وبستر، تعارض را به صورت نبرد و اختلاف نيروهای متضاد موجود بين غرایز با اخلاقيات و ایده آل 

، تعارض در افراد و گروه ها امری طبيعی و نتيجه مخيط 1د. به اعتقاد دوبرینتعریف می کن های دینی و اخلاقی

رقابتی است و زمانی اتفاق می افتد که نيازها، خواسته ها، اهداف، عقاید با ارزش های دو یا چند نفر با هم متفاوت 

است. طبق نظر  باشد و اغلب با احساساتی مانند خشم، درماندگی، دلسردی، تشویش، اضطراب و ترس همراه

، تعارض فرایندی است که در آن یک طرف احساس می کند طرف دیگر فعاليت هایی انجام ۲گرینبرگ و بارون

 ( 1311می دهد که مانع رسيدن وی به علایق و اهدافش می شود. )فياضی، 

                                                           
1. Dubrin  

2. Greenberg and Baron 
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 مدیریت تعارض در مذاکرات  .5

نمی توان آنها را از مذاکرات جدا کرد. بنابراین، همان گونه که گفته شد، تعارض و تضاد جزئی از مذاکره است و 

مذاکرهای خوب است که از عهده تعارضها برآید و با وجود آنها به طرفين در راستای دستيابی به اهداف کمک 

 کند. بنابراین، یک مذاکرۀ منطقی همواره در صدد مدیریت تعارض هاست نه حل آنها از این نظر است که در این

ل تعارض ها از مدیریت تعارضها گفت و گو به عمل آمده است؛ چراکه در برخی موارد تعارض ها تيتر به جای ح

حل نمی شوند بلکه باید مذاکره کننده با هنری که دارد، در صدد مدیریت آنها برآید و مذاکرات را از طریق مدیریت 

 .تعارض ها که فراتر و مؤثرتر از حل آنهاست، اداره کند

اکرات نباید به دنبال مقابله بود، بلکه باید در تلاش برای یافتن تعارض ها، یادداشت کردن آنها و این، در مذبنابر

 تلاش برای مدیریت آنها باشيم. حال سوال این است که برای مدیریت تعارض ها در مذاکرات چه کنيم؟

 :توجه به اصول زیر می تواند ما را در مدیریت مذاکرات یاری کند

نخستين و مهمترین اصل این است که بپذیریم مذاکره، دانش است و نياز به فراگيری دارد؛ چراکه وقتی آن را فرا 

مذاکره می کنيم، می توانيم می گيریم، در مذاکرات، منطقی و حرفه ای تر حاضر می شویم و چون آگاهانه 

 ها را مدیریت کنيم.تعارض

استاندارد نانوشته جهانی است. از نگاه حرفه ای های مذاکره، انجام مذاکره نکته بسيار مهم بعدی، پذیرش یک 

بدون جمع بندی و بدون نتيجه به منزله شکست مذاکره کننده است، بنابراین، آنها که مذاکره را حرفه ای انجام 

ای خوب است که می دهند، به خوبی می دانند اگر وارد مذاکره ای شدند، به دنبال نتيجه باید باشند و مذاکره

 .برنده – همنجر به نتيجه شود، آن هم از نوع نتيجه برند

بنابراین، یکی دیگر از مواردی که به مدیریت تعارض ها کمک می کند، پایبندی به اصل برنده پرنده بدون مذاکرات 

م، ناچار به بگذاری و لزوم دستيابی به نتيجه در مذاکرات است. این گونه است که اگر این دو نکته را کنار یکدیگر

 .مدیریت تعارض ها در مذاکره هستيم

ITSMWX.IR

ChTel:@itsmwx



مطلب بعدی که به مدیریت تعارض ها در مذاکرات کمک می کند، پذیرش این نکته است که همان گونه که ما 

حق داریم برای اهداف خود در مذاکره تلاش کنيم و بجنگيم، طرف مقابل هم حق این کار را دارد. بنابراین، هرگز 

ین کار وی را سرزنش نکنيم و در مقابل وی جبهه منفی نگيریم. یعنی بپذیریم دو طرف اجازه دارند در به خاطر ا

این تلاش به منظور حفظ منافع طرفين برای خود نيز تلاش کرده و بابت آن مذاکره کنند. اگر این موضوع را 

با رعایت اصول، تعارض ها را مدیریت  بپذیریم و در کنار سایر نکات به این نتيجه می رسيم که در مذاکرات باید

 کنيم تا به نتيجه مطلوب برسيم.

نکته پایانی اینکه وجود تعارض را طبيعی بدانيم و باور کنيم تضاد در ارتباطات تبادل منافع امری رایج در مذاکرات 

ا افزایش می دهد. است. این مسئله سطح مقاومت ما را کاهش داده و آستانه تحمل افراد را در مواجهه با تعارضه

در این صورت، دچار شوک و استرس نمی شویم و می توانيم ضمن حفظ آرامش، مدیریت تعارض ایجادشده را در 

 دستور کار قرار دهيم.

 سبک های مدیریت تعارض  5-1

کنت توماس پنج سبک اصلی برای مدیریت تعارض معرفی می کند: سبک رقابتی، سازش، مصالحه، همکاری و 

اجتناب. هر یک از این سبکها بر اساس ترکيب دو بعد توجه به خود و توجه به دیگران است. شناخت این سبکها 

ک های مختلف حل تعارض را سب 1-1به حل درست و مؤثر تعارض و مدیریت کارآمد آن کمک می کند. نمودار 

 نشان می دهد:
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 سبک های مدیریت تعارض 1-1نمودار 

افراد زمانی از این سبک استفاده می کنند که به دنبال به دست آوردن تمام خواسته ها و علایق  سبک مصالحه:

خود نيستند؛ یعنی ارضای برخی نيازها برایشان کافی است. در این روش، انعطاف پذیری، مبادله و مذاکره جایگاه 

 ویژه ای دارد.

طرف تعارض تأمين می شود. انتخاب این سبک به با استفاده از این سبک، خواسته های هر دو  :سبک همکاری

افراد کمک می کند تا به گونه ای کنار هم کار کنند که همه برنده باشند. با استفاده از این سبک، افراد در جست 

 و جوی راه حل هایی هستند که با علایق آنها متناسب باشند و سبب حفظ ارتباطات خوب و مؤثر نيز بشود.

 .ین سبک، کناره گيری با جلوگيری از بروز مشکل از جمله راه کارهای مؤثر به شمار می آینددر ا سبک اجتناب:

مورد حل مسائل جزئی کارساز است و در مواقعی است که هزینه های مقابله با تعارض، بيش از سبک اجتناب در

منافع برطرف کردن آن باشد. اما در زمينه حل مسائل دشوار و بحرانی، نامناسب به نظر می رسد. قوت عمده این 

در آن افراد از زیر سبک، صرفه جویی در زمان، تحت هر شرایطی است و ضعف آن خلق وضعيتی گذر است که 

 (1311بار مشکلات نامشخص شانه خالی می کنند. )فياضی، 

صدد تأمين هدف های خود برآید یا بخواهد بر منافع خود بيفزاید بدون اینکه به اگر یک نفر در سبک رقابت:

وههای رسمی آثاری که او بر گروههای مخالف با معارض می گذارد توجه کند، او در حال رقابت خواهد بود. در گر

یا در یک سازمان، معمولا این نوع تالان ها و کوششها که حالت برد و باخت دارند، به وسيله مقامات رسمی با 
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نيروهای حاکم )رؤسا( صورت می گيرد و در این بين، افرادی که در حال رقابت با یکدیگرند، می کوشند تا مسئله 

نها از پایگاه های قدرت خود استفاده می کنند. از مزایای این را به نفع خود حل و فصل کنند، به این منظور، آ

 (1312سبک، سرعت عمل آن بوده فی ضعف آن اغلب، ایجاد آزردگی است. )سيد جوادین، 

هنگامی استفاده می شود که یک طرف بخواهد طرف دیگر را تسکين دهد، یعنی می کوشد  سبک راضی کرد:

ترجيح دهد. به بيان دیگر، یکی از طرفين از خودگذشتگی و ایثار می کند  تا منافع طرف مخالف را بر منافع خود

 (1319تا روابط قطع نشود. این نوع رفتار را گذشت با مدارا می نامند. )برومند و دیگران، 

هر راهبرد مدیریت تعارض، مزایا و معایبی دارد و کم و بيش برای نوع خاصی از تعارض با موقعيتی که مناقشه در 

رخ می دهد، مناسب است. به این ترتيب، نظریۀ تعارض و تحقيقات آن تغيير کرده و به جای آنکه در حل آن 

مسئله، بدون توجه به شرایط از روش تجویزی استفاده کند، روش اقتضایی را بر اساس اهداف گروه ها و ماهيت 

 (۲223مناقشه در دستور کار قرار می دهد. )لویکی و همکاران، 

دامه و در بخش ها و فصول مختلف، مطالبی را ارائه می کند که به شما در مدیریت تعارض یاری رسان کتاب در ا

  .باشد

 رویکردهای گوناگون در مذاکره و مکتب هاروارد 

بل و نظر طرف مقا دو راه بيشتر می شناسند: قبول رفتار می بينند، معمولاًگافرادی که خود را در وضعيت مذاکره 

تسليم شدن و در غير این صورت، سرسختی و ایستادن بر مواضع خود در روش نخست، مذاکره کننده خواهان 

برخورد نيست و برای رسيدن به توافق به راحتی امتياز می دهد، اما در روش دوم یعنی مذاکره کننده ای که بر 

وزی است. به بيان دیگر، روش نخست بر ادامه دوستی و مواضع خود پافشاری ميکل، به تهور او سماجت شرط پير

مسالمت با دیگران و روش دوم، بر تحقق خواسته های شخص تمرکز دارد. در حالی که روش سومی نيز وجود 

دارد، روشی که مبتنی بر انعطاف ناپذیری بی مورد و نه مبتنی بر ترمش بيجا، روش سوم روشی هم مبتنی بر 

بر ترمش است. در این روش، به جای توجه به خواسته های طرفين، حقانيت امر مد  سخت گيری و هم مبتنی
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نظر قرار می گيرد. بر این اساس، تا جای ممکن خواسته طوفين رعایت می شود و هر جا که خواسته ها در تضاد 

دو توجه می باشد، به حکم انصاف و عدالت توجه می شود. در این روش، به حقانيت موضوع و اشخاص درگير هر 

شود. در برخورد با حقانيت، سخت گير و در ارتباط با اشخاص نرمش پذیر است. این روش ها به ترتيب به مذاکره 

 (1313سخت، نرم و اصولی مشهورند. )نصر اصفهانی، 

در طرح تحقيقاتی دانشگاه هاروارد روش جدید مذاکره اصولی را مطرح کردند که در آن سعی می  1فيشر و یوری

د از رقابت نزاع گونه اراده ها، که معمولا از ویژگی های چانه زنی است، پرهيز شود. در حقيقت، آنان مذاکره شو

کنندگان را تشویق می کنند که از الگویی که در آن دو طرفه یک سری مواضع را یکی پس از دیگری اتخاذ می 

حل موضوعات، منازعه را بر اساس ارزش های کنند استفاده کنند. فيشر و یوری به جای چانه زنی بر سر مواضع 

 خود آن موضوعات ترجيح می دهند؛ به این معنا که ارزیابی منافع واقعی بر مبنای معيارهای عينی صورت پذیرد.

در چنين رویکردی می توان توافق های خردمندانه به وجود آورد که منافع مشروع در طرف را تا حد امکان برآورده 

نازعه را به شکل منصفانه حل و فصل کرد. در واقع، می توان دیدگاه فيشر و یوزی را در باب ساخته و منافع م

  :روش مذاکرۀ اصولی به شکل زیر خلاصه کرد

  .مسائل جدا کنيد ( برای بی اثر کردن هيجانهای عاطفی و پرداختن به ارزش موضوعات، افراد را از1

 .بر مواضعتوجه خود را بر منافع متمرکز سازید نه ( ۲

 طرف ها را چاره اندیشی کند. به جای طلب پيروزی، به دنبال یک راه حل صحيح باشيد که نفع متقابل همه( 3

ين جاوید، تارجمند و م برای ایجاد یک نتيجه منصفانه بر استفاده از معيارهای معينی تأکيد کنيد. )جوادی( ۴

1317) 

 جمع بندی فصل 

                                                           
1. Roger Fisher & William Ury 
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در این فصل، اهميت، ضرورت و کارکردهای مذاکره در زندگی و کسب و کار تبيين و تاریخچه و تعاریف مذاکره 

از دیدگاه صاحب نظران مختلف بيان شد. همچنين، شناسایی انواع مذاکره، مهارت های مورد نياز برای مذاکره 

ع تعارض ها در مذاکرات بررسی شد و به کنندگان، شناخت تعارض در مذاکرات و معرفی راهکارهای مدیریت و رف

تفصيل درباره آنها گفت و گو شد. در انتها نيز رویکردهای گوناگون مذاکره و همين طور، مکتب هاروارد شرح داده 

شد. تسلط بر این مطالب می تواند دانش مذاکره کننده را برای ورود به فصول أتی و فراگيری مهارت های کاربردی 

 تقویت کند. 

 های فصل  پرسش

 شده است؟  ( حوزه شمول مذاکرات در زندگی بشر به چه ميزان بوده و بشر تا کجا درگير مذاکره1

 از نگاه شما مذاکره چه تعریفی دارد و شامل چه اقداماتی می شود؟ ( ۲

 چند مدل دسته بندی انواع مذاکره وجود دارد؟ ( 3

 وجود دارد؟  چه حالت ها و گونه هایی برای مذاکرهبه ازای انواع مدل های دسته بندی مذاکرات، ( ۴

 راهکارهای مدیریت تعارض ها در مذاکرات شامل چه مواردی می شود؟ ( 5

چند مورد از مذاکرات معروف کشور در دهه های اخير را نام ببرید و با استفاده از آنچه بيان شد، آنها را تحليل ( 2

 کنيد؟ 

 چه مواردی می شود؟  ی شکل می گيرد و ریشه های بروز تعارض شاملتعارض در مذاکرات به چه دلایل( 7

 مهارت های اصلی یک مذاکره کننده شامل چه مواردی می شود؟ ( 1

 پژوهش 

 .مورد مبانی مذاکره در فرهنگ های دیگر نظير یونان باستان، رم، کشورهای عربی تحقيق کنيددر

2 

 یند مذاکره آفر
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 اهداف فصل 

 معرفی فرایند و الگوی گام به گام مذاکرات حرفه ای  هدف کلی:

 اهداف جزئی 

 ایجاد پذیرش در مذاکره کننده نسبت به فرایندی و مرحله ای بودن مذاکره حرفه ای ( 1

 تغيير ذهنيت مذاکره کننده به سمت گرایش به آمادگی پيش از مذاکره ( ۲

 تغيير دیدگاه مذاکره کننده نسبت به لزوم تحقيقات و تحليل محيط و شرایط مذاکره ( 3

 در مذاکرات  تغيير دیدگاه مذاکره کننده نسبت به ضرورت تحليل طرف دیگر و لزوم نقشه خوانی( ۴

 نياز در مذاکره رداری از سناریوهای متعدد و موردتغيير دیدگاه مذاکره کننده نسبت به برخو( 5

 تغيير ذهنيت مذاکره کننده نسبت به مدیریت مذاکره و لزوم پيگيری نتایج آن ( 2

 مقدمه 

با توجه به اینکه بعضی از افراد گمان می کنند مذاکره در لحظه اتفاق می افتد، اما واقعيت این است که مذاکره 

 ب و کار دارای فرایندلحظه ای نيست و در یک آن شکل نمی گيرد. بلکه مذاکره همانند بسياری از مباحث کس

ا م است که هر چقدر به سمت مذاکرات رسمی پيش برویم، رعایت این فرایند ضروری تر می شود. البته، معمولاً

یند را اجرا نمی کنيم، اما توصيه می شود در این نوع مذاکرات نيز این آو غيررسمی این فر در مذاکرات روزمره

کمک می کند، چرا که قصد کتاب پيش رو بر آن است که به ما در مذاکرات فرایند اجرا شود، زیرا به نتيجه گيری 

کسب و کاری کمک کند. بنابراین، توصيه می شود که فراگيری این فرایند را جدی بگيریم و طبق آن پيشروی 

کرۀ اکنيم. به این صورت که گام به گام موضوع را لحاظ کنند و اگر در جریان مذاکرات هستند، طبق این الگو مذ

 .خود را به پيش ببرند
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یند یک مذاکره مؤثر و حرفه ای را نشان می دهد و به مخاطبان کمک می آفصل حاضر به صورت گام به گام فر

کند تا با مطالعه این فصل برای برنامه های مذاکراتی خود در کسب و کارها و همين طور سایر حوزه ها از یک 

 .بهره مند شوندفرایند روشن، ساخت یافته و مرحله ای 

 . شناسایی ضرورت مذاکره و تبیین مسئله در مذاکره 1

یندهایی که در دنيا جاری است، باید به این سؤال اسامی پاسخ دهيم که دليل آمام فریند به سبک تآابتدای هر فر

کره محلی اانجام این فرایند چيست؟ در گام ابتدایی باید پرسيد که دليل انجام مذاکره چيست طبيعی است که مذ

است برای تضارب آراء محلی است که در آن، تضاد منافع شکل می گيرد و تعارض ها وجود دارد. بنابراین، اگر 

امکان آن وجود دارد که بتوان مسئله ای را به ميدان مذاکره وارد نکرد، منطق و عقل ایجاب می کند که از این 

ود ندارد، این کار را انجام دهيم. اما اگر مجبوریم و از ضرورت کار بپرهيزیم و از راههای دیگر که در آن تضادی وج

ورود به ميدان مذاکره آگاه هستيم، چاره نيست و باید وارد جریان مذاکره شویم و از طریق آن به اهداف خود 

 .دست پيدا کنيم

ن ر دلایل متقپس در نخستين گام این سؤال را مطرح می کنيم که آیا وارد فرایند شدن کار صحيحی است؟ اگ

برای ورود به آن داشته باشيم، تصميم به انجام فرایند می گيریم و این تازه ابتدای کار است. سپس، باید دلایل مد 

نظر را یادداشت کنيم. اینکه به چه دليل وارد جریان مذاکره می شویم؟ انتظارمان از یک مذاکره چيست؟ چه 

وری می کند؟ این کار به ما کمک می کند تا به واسطه آن بتوانيم عاملی ورود به جریان مذاکره را برای ما ضر

ه از این آیتم ها برای خود را انتخاب کنيم و پس از آن در جریان مذاکر اهداف خود را بهتر بشناسيم، ایده آل های

 نظر خود استفاده کنيم.اهداف مد

به حرکت می کند که پيش روی خود مسئله این گام فقط از طریق بيان مسئله انجام می شود. بشر زمانی اقدام 

ای داشته باشد، مانند به دست آوردن غذا به هنگام گرسنگی و ورود به فضای عملياتی برای حل چالش به وجود 

آمده. این نکته به این معناست که ورود به بسياری از جریانها نيازمند شناسایی علت آنهاست. بنابراین، هنگامی 
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ا شروع کنيم، باید بدانيم که مسئله ای که ما را مکلف به انجام آن کار می کند، چه چيزی که می خواهيم کاری ر

 .است

به طور مشخص در موضوع مذاکره باید در ابتدای امر ببينيم که می خواهيم در مورد چه چيزی مذاکره کنيم، که 

ف و مسائل می شود. پس برای البته بی توجهی به همين مسئله اساسی و در عين حال ساده سبب گم کردن اهدا

تصميم گيری آگاهانه باید مسئله ای که با آن وارد جریان مذاکره می شویم، بشناسيم و فرموله کنيم و در سرتاسر 

مذاکره بنویسيم که به دليل این مسئله وارد جریان مذاکره شده ایم. این کار به مذاکره کننده کمک می کند تا از 

 .کره پرهيز کند و بتواند مذاکره را بر مدار اهداف و ایده آل های خود نگه داردبسياری از ریسکها طی مذا

 . تدوین اهداف مذاکره 2

در گام قبل اشاره کردیم مذاکره فرایندی است که گام به گام اجرا می شود و باید مرحله به مرحله از الگوی یک 

 دستورالعمل، در گام نخست باید مسائل و ضرورت هاییفرایند تبعيت کنيد تا آن را به سرانجام برسانيد. طبق این 

 که به واسطه آنها پای ميز مذاکره می رویم، چيست؟

رو حرکت مذاکره به سمت جلو و استفاده از دستاورد آن برای کمک به حل مسائل مطرح شده در چالش پيش

م است، باید آنها را به اهداف ابتدای مذاکره است. برای مدیریت حل کردن مسائل در دومين گام که بسيار مه

تبدیل کنيم و انتظارات خود را از مذاکره مشخص کنيم. به بيان ساده باید تعيين کنيم از مذاکره دنبال چه 

دستاوردهایی هستيم و رسيدن به چه منافعی رضایت ما از مذاکره را برآورده خواهد ساخت. از این رو است که 

 داء احناف را تبيين کنيد تا از طریق آنها، صيانت از مذاکره به عمل آید.همواره توصيه می شود در همان ابت

در مذاکره ممکن است تمامی مسائل پاسخ داده نشوند، اما اگر هدف گذاری درست انجام شود، می توان  معمولاً

پيوستار و  و یک است، اما هدف و دستيابی به آن رفبه مذاکره و دستاوردهای آن اميدوار بود، چرا که مسئله ص

دامنه دارد. به طور مثال، مسئله ما خرید یک کالاست که به صورت معمول در نهایت دو اتفاق خواهد افتاد. با آن 

کالا را می خریم یا نميخریم. اما هدف این گونه نيست و کمی و قابل ارزیابی است. بنابراین، توصيه می شود همواره 
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ارزیابی پيدا کنند. با هدف گذاری می توان پاسخ هر مسئله را با جمع مسائل به صورت اهداف درآیند و قابليت 

دستاوردهای هر مسئله به دست آورد. بنابراین، برای سنجش صحت مذاکره و اطمينان از پيشبرد صحيح فرایند 

 .مذاکره، هدف گذاری ضروری است

در مورد نتایج حفظ کند. بنابراین، برای  در واقع، مذاکره کننده علاوه بر توجه کامل به مسائل باید آگاهی خود را

مذاکره کننده ای که هدف ندارد، همه چيز دستاورد است. پس یکی از نکات مهم این است که بتوانيم دستاوردها 

را مکتوب کرده و سعی کنيم در راستای آنها در مذاکره حرکت کنيم تا به اهداف و ایده آل های مد نظر خود 

ینکه بتوانيم آگاهانه و حرفه ای فرایند هدف گذاری را انجام دهيم نمونه کاربرگ زیر معرفی دست پيدا کنيم. برای ا

 :می شود

 گذاریکاربرگ هدف 1-۲جدول 

 هدف اصلی:

 :1هدف فرعی 

 راهکارها موانع اقدامات ردیف

    

    

 :۲هدف فرعی 

 راهکارها موانع اقدامات ردیف

    

    

 :3هدف فرعی 

 راهکارها موانع اقدامات ردیف
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 . تحقیق و بررسی محیطی شرایط مذاکره و مذاکره کنندگان 3

عموم مردم هنگام ورود به مذاکره به صورت دفعی و آنی وارد این مسئله می شوند؛ یعنی بيشتر افراد در رفتار 

زمان حضور و مطالبی که قرار است مذاکراتی خود با بدون برنامه عمل می کنند با به حداقل برنامه ریزی مانند 

در جلسه عنوان شود بسنده می کنند. ولی در حقيقت، مذاکره یک گام اساسی ابتدایی دارد که وجود آن ضروری 

 .است و آن چيزی نيست جز شناخت و دستيابی به اطلاعات بازار

ردی و فرهنگی خاصی دارند. ما به خوبی می دانيم که طرف های مقابل در مذاکرات مختلف الگوی رفتاری، عملک

همين طور موقعيت هر مذاکره مختصات و مقتضيات منحصر به فرد دارد و از موقعيتی به موقعيت دیگر تغيير می 

 .کند. در نتيجه، داشتن یک الگوی مذاکره برای همه مذاکرات پسندیده نيست

مانی که در حال مذاکره رسمی در شرکت به طور مثال، زمانی که در حال مذاکره غيررسمی با پدر خود هستيد با ز

نخود هستيد عموما رفتارها باید رفتارهای متفاوتی باشد، زیرا انتظارات متفاوت اند. به عنوان مثالی دیگر، زمانی 

که با یک مشتری داخلی صحبت می کنيد که با شما هم فرهنگ است با زمانی که با یک مشتری خارجی صحبت 

ا متفاوت است، بی شک باید الگوهای مذاکراتی متفاوتی را اجرا کنيد، چون رفتارهای می کند و فرهنگ وی با شم

فرهنگی، انتظارات مذاکره کننده، تاکتيک هایی که در مذاکره استفاده ميشود و ،،،، بسته به زمينه هر فرهنگ 

 .متفاوت است

د، بلکه سعی می کند تا از رابطۀ در مثال نخست، پدر شما از حربه های پيچيده برای مذاکره استفاده نمی کن

احساسی بين شما نهایت استفاده را ببرد. در مورد مذاکره درون شرکتی، شما از الگوهای همکاری برای مذاکره 

 استفاده می کنيد.

در مثال مذاکره با فرهنگ غير، نمی توان از بسياری از الگوهای داخلی استفاده کرد. به طور مثال، ژاپنيها چانه 

تد، س)هاف 1تدسر مذاکرات ندارند، ولی چينی ها به چانه زنی معروف هستند. در حقيقت، طبق مطالعات هافزنی د

                                                           
1. Hofstede 
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کشورهایی که فرهنگ زن سالار دارند، به انعطاف پذیری شهره هستند و مذاکراتشان بر پایه روابط دوستی ( 1912

نمی توان با آنها از در احساسات وارد  شکل می گيرد. در مقابل، در کشورهایی که فرهنگ های مردسالار دارند

مذاکره شد، بلکه بسيار جدی مذاکره می کنند. بنابراین، هر فرهنگ دارای الگویی است که در انحصار خود دارد و 

کرد. بنابراین، هر جلسه مذاکره الگوی خود را می خواهد و شما ناگریرید  نمی توان با همه به یک صورت برخورد

 الگو شکل دهيد. خودتان را طبق آن

کمک به سازمانها در  SWOTاست. اصلی ترین هدف تحليل  SWOTیکی از ابزارهای تحليل محيط ماتریس 

رسيدن به آگاهی کامل از تمامی عواملی است که در تصميم گيری مؤثرند، با استفاده از آن می توان فرصت ها و 

نمایش داده  1-۲د. نمونه این ماتریسی در شکل ضعف های بيرونی و قوتها و ضعف های درونی را شناسایی کر

 است: شده

 :قوت ها

1. 

۲. 

3. 

 ضعف ها:

1. 

۲. 

3. 

 رو:فرصت های محيطی پيش

۲. 

۲. 

3. 

 رو:تهدیدهای محيطی پيش

1. 

۲. 

3. 

 

 SWOTماتریس  1-۲شکل 

ميدانيم، شناسایی کنيم با استفاده از این ماتریس می توان مواردی را که جزء قوتها و ضعف های خود در مذاکره 

و همين طور از فرصت ها و تهدیدهای موجود در محيط آگاهی پيدا کنيم، به این وسيله، با شناسایی این ابعاد می 

 توانيم آگاه تر وارد جلسه مذاکره شویم و تا حد زیادی سعی در تقویت قوتها و رفع تهدیدها داشته باشيم.

ITSMWX.IR

ChTel:@itsmwx



دن به شناخت، تحقيق بازار و تحليل رفتار مذاکره کننده مقابل باید در دستور در نتيجه، در این گام از مذاکره، رسي

کار قرار گيرد. فراموش نکنيم یادگيری چگونگی این مباحث خارج از حوصله کتاب حاضر است و خوانندگان عزیز 

ات کافی د تا اطلاعباید در مورد تحقيقات بازار و تحليل رفتار مصرف کننده در کتاب های دیگر مطالعه داشته باشن

را در این زمينه به دست بياورند. در نهایت، تأکيد بر آن است که حتما باید برای وارد شدن در گود مذاکره، ابتدا 

به شناخت دست پيدا کرد، زیرا نداشتن شناخت در جریان مذاکره مانند نداشتن سلاح مناسب در ميدان نبرد 

 است.

 بررسی و نقشه خوانی تیم مقابل  .4

کسانی می توانند از جلسه مذاکره موفق خارج شوند که از قبل تدابير لازم برای سناریوهای احتمالی ، معمولاً

حریف را داشته باشند. دانستن این نکته بسيار منطقی است که به خصوص در مذاکرات ساخت یافته و رسمی 

طرف مقابل هم نقشه و سناریو دارد چون همانطور که ما برای مذاکره پيش رو برنامه ریزی می کنيم، بی شک، 

جلسه مذاکره محلی برای تبادل مثاقع است و تبادل منافع کامل یعنی دستيابی به حد اعلای دستاورد از جلسه. 

بنابراین، ایشان نيز، به طور قطع، آگاهانه به ميدان مذاکره می آیند و اهداف و برنامه های خاص خود را دارند. 

 گذار باشد.ابل می تواند بسيار مفيد و تأثيرز برنامه های طرف مقبنابراین، آگاهی ا

از این رو، در ادبيات برای رسيدن به این شناخت، تکنيکی به نام تکنيک سایه زنی وجود دارد. طبق این تکنيک، 

نند ک حریف فرضی یا زمين خالی تمرین می بسياری از ورزشکاران برای اینکه بتوانند خودشان را محک بزنند، با

با  نو از این طریق می توانند نسبت به رویدادهای احتمالی شناخت بهتری پيدا کنند. در مذاکرات نيز می توا

جلسه مذاکره را بازسازی و ضمن شبيه سازی، یک بار مير را مرور کرد. بعنی قبل  استعاره گرفتن از این تکنيک

احتمالی مذاکرات را به عنوان سناریوهای رقيب حدس زده  از ورود به مذاکره، به صورت کاملا انتزاعی، رویدادهای

تا بتوانيم برای آنها آماده شویم. در این صورت، می توان دانست اگر طرف مقابل چانه زنی کرد، ما باید چه پاسخی 
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الات حتمدر برابر او داشته باشيم؟ اگر وی خود را بسيار مشتاق نشان داد چطور جریان را ادامه دهيم؟ و بسياری از ا

  .دیگر

نقشه خوانی و پيش بينی رفتاری طرف مقابل، بررسی اینکه چه فراز و فرودی در جریان مذاکرات پيش رو خواهيم 

داشت، طرف مقابل چه اقداماتی خواهد کرد و به همگی می توانند زمانی که می خواهيم وارد جلسه مذاکره شویم 

چو » برای هر یک را همراه داشته باشد. این گام مصداق مثل معروفبرای ما مفيد بوده و آمادگی ما برای پاسخ 

برای  SWOTاست. در اینجا هم همانند کام قبل می توانيم از ماتریس « د کالارَتر بَدهدزدی با چراغ آید، گزی

 .تحليل طرف مقابل استفاده کنيم

بعد یعنی زمانی که هنوز وارد مذاکره پس بعد از تبيين ضرورت و مسئله، هدف گذاری و تحقيقات بازار، در گام 

 .نشده ایم، باید به یک شناخت پرسيم

 شناسایی و تجهیز تیم مذاکره  .5

خود را به ابزارها و افزارهای  جریان حرفه ای مذاکره شود، بی شک بایدزمانی که مذاکره کننده قصد دارد وارد یک 

لازم تجهيز کند. اصولا برای اینکه تيم خود را براین مذاکرات تجهيز کنيم، نياز به سه نوع ابزار داریم. تيم مذاکره 

 کننده باید هر سه را با خود داشته باشد. این سه گروه عبارت اند از: 

 سخت افزارها ( 1

 ارها فزنرم ا( ۲

 افزارهامغز( 3

 سخت افزارها  5-1

این دسته از ابزارها می تواند از انواع ابزارهای ممکن تشکيل شود، مانند ابزارهای مخصوص ارائه، ابزارهای ارتباطی 

که گاهی باید تيم ها به صورت پنهانی با خود داشته باشند و برای تبادل اطلاعات از آنها استفاده کننده انواع لباس 
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صندلی های راحت که مذاکره کنندگان طی جلسه احساس خوشایندی داشته  ها مانند پوشش رسمی مذاکرات،

 ...باشند و 

همچنين، سيستم های رایانه ای با عملکرد و سرعت زیاد یکی از الزامات مهم سخت افزاری مذاکرات است. یکی 

. حک شده است. از دیگر از ابزارهای سخت، کارت ویزیت است که روی آن اطلاعات تماس، نوع فعاليت شرکت و ..

کاتالوگ ها و بروشورها نيز جزء این ابزارها به حساب می آیند و اغلب برای معرفی محصولات با خدمات تهيه و 

ارائه می شوند. نقشه جغرافيایی در برخی مذاکرات برای بررسی مناطق مد نظر ضروری است، البته گاهی از نقشه 

یی به همراه داشته باشد، اما استفاده از نقشه های چاپی به این دليل های آنلاین استفاده می شود و می تواند مزایا

ضروری است که می توان روی آن مناطق خاصی را مشخص کرد می توان به عنوان مورد آخر از ابزار و لوازم 

 پذیرایی نام برد که باید در شان مذاکره کنندگان قرار داده شود.

 نرم افزارها  5-2

هد در جلسه مطلب خود را ارائه کند، نيازمند یک کاتالوگ دیجيتال با یک پاورپوینت حرفه زمانی که فرد می خوا

ای است. از انواع نرم افزارهای ارتباطی تحت شبکه نيز می توان نام برد که به فراخور نياز جلسه، ابزارهای مختلفی 

مذاکره می توان از برنامه های مختلف برای  وجود دارد که باید از آنها استفاده کرد. به واقع، بسته به نوع و ماهيت

 .تسهيل فرایند مذاکره بهره برد

 افزارها مغز 5-3

افزارها هستند که باید از آنها بهره کافی را برد. ابزارها و تدابير ذهنی که برای مذاکره ضروری است دسته سوم مغز

ند کعاتی که به ذهن فرد کمک مییعنی همه اطلاو باید مذاکره کتله مزین به آنها باشد؛ مثل آموزش کافی و این 

 .تا با استفاده از آنها مجهز و مسلط وارد جلسه مذاکره شود
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شامل تسلط بر مهارت های زبانی، داشتن اعتماد به نفس، خودباوری، انگيزش و تمرکز است که  افزارها عموماًمغز

شرکت باید همه این موارد را برای اعضای تيم مذاکره فراهم کند تا فردی که وارد جلسه مذاکره می شود، ابزارها 

 /را داشته باشد

 سناریوسازی مذاکره  .6

ر مبنای جهان آفرینش، الگویی طراحی کند تا بتواند حوادث گذشته را توجيه همواره بشر در تلاش بوده است تا ب

و به وسيله آن، رویدادهای آینده را پيش بينی کند. اما به دليل عظمت خلقت و ظرافت های موجود در آن، طی 

را به  هسال های متمادی بشر فقط بر اساس نيازها و تخصص های خویش توانسته تنها بخشی از این جهان پيچيد

 (1393صورت کيفی و کمی الگوسازی کند و به تحليل آن بپردازد. )حافظی و اسماعيل زاده، 

واژه سناریو از دنيای تئاتر و سينما گرفته شده است و پر روایت داستان و نيز نقش های بازیگران دلالت دارد. اما 

ه آینده های باور کردنی متعدد، که یک در مبحث سناریو نگاری می توان آن را به صورت داستان های مربوط ب

دولت، سازمان با شرکت احتمالا با آنها مواجه خواهد شد، تعریف کرد. سناریوها به صورت نموداری و به صورت 

 (139۴پویا و متحرک، جریان تحول و پيدایش دنيای آینده را نمایش می دهند. )گوهری فر و دیگران، 

رندگان در دستيابی به درک بهتری از پيامدهای ناشی از تصميم های طراحی سناریوها برای حمایت از تصميم گي

 (1392می شوند. )رمضانی و همکاران، 

سناریوها موجب تمرکز توجه ما روی نقاط انشعاب مسير آینده و رویدادهای بالقوه در این مسير می شوند. به 

شنهادی در شرایط مختلفی که سناریوها معرفی کمک تصميم گيری بر پایه آیندههای بدیل و آزمون راهبردهای پي

 (139۴می کنند، برای مواجهه با عدم قطعيت های آینده آمادگی بيشتری کسب می کنيم. )گوهری فر و همکاران، 

تعاریف متعدد و متفاوتی درباره سناریو و سناریو نگاری وجود دارند. مثال هایی از تعاریف مطرح شده توسط افراد 

 :این زمينه به شرح ذیل هستندصاحب نظر در 
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مایکل پورتر: سناریو، دیدگاهی است که با سازگاری درونی و محتوایی نسبت به آنچه که در آینده می تواند رخ 

 (1915دهد. )پورتر، 

 انواع سناریو ۲-۲جدول 

 تعریف انواع سناریو

 سناریوی بدون شگفتی
غييرات مهم در این سناریو، فرض می شود که روندهای جاری بدون ت

 به مسير عادی خود ادامه می دهند.

 گذشته خواهد بود. از« بهتر»در این سناریو، فرض می شود که آینده  سناریوی خوش بينانه

 سناریوی بدبينانه
را نسبت به حال  «بدتری» ۀدر این سناریو، برای موضوع موردنظر آیند

 و گذشته لحاظ می کند.

 سناریوی فاجعه
سازمان رخ  حوادث و بحران های غيرمنتظره برای در این سناریو،

 خواهند داد.

 سناریوی معجزه
در آینده به وقوع  در این سناریو، رویدادهای بسيار خوب و باورنکردنی

 می پيوندد.

 

ميشل گوده و روبلا: سناریوها توصيف موقعيت های آینده و رویدادهای ممکن در آن موقعيت ها هستند؛ به گونه 

ص بتواند از موقعيت کنونی خود به سوی آینده های بدیل حرکت کند. سناریوها شيوه ای هستند که ای که شخ

 (1992نتایج پيش بينی ها را به صورتی منسجم و متقاعد کننده ارائه می دهند. )گوده و روبلا، 

 ( 1915پيير واک: سناریوها به مدیران برای ساختاردهی عدم قطعيت های آینده کمک می کنند. )واک، 

وجه مشترک تمامی این تعاریف ابزار بودن سناریو برای توصيف آینده و برای مواجهه با عدم قطعيت موجود در 

 ت.انواع سناریوها همراه با تعاریفشان آورده شده اس ۲-۲محيط است. در جدول 

بنابراین بررسی، شناخت و مدیریت عدم قطعيت ها با استفاده از طراحی سناریوها، پيش نياز ضروری برای ایجاد 

برنامه ای پایدار و بلند مدت در فضای کسب و کار کنونی است. همواره سازمان های آینده نگر برای آینده آماده 
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فاق شوک زده دچار بحران می شوند، آنها از قبل برای هستند و در حالی که رقبای آنها در صنعت از وقوع یک ات

استفاده از فرصت ها و دوری از تهدیدهای ناشی از وقوع حادثه آماده شده اند. در نتيجه، سناریونویسی یکی از 

است که با استفاده از آن می توان تغييرات و عدم  بهترین و قوی ترین ابزارها برای شناخت و بررسی علمی آینده

 (139۲ت های محيط آینده را شناسایی و بررسی کرد. )حاج آقا معمار و همکاران، قطعي

همان طور که در مراحل قبل گفته شد، برای ورود به جریان مذاکره نياز به نقشه خوانی تيم مقابل داریم؛ به این 

ه طرف مقابل در جلس معنی که وقتی مذاکره کننده در مقابل ما قرار می گيرد، توانایی پيش بينی و ذهن خوانی

 .مذاکره را به دست بياوریم و اهداف و راهبردهایی که وی اتخاذ خواهد کرد را بشناسيم

 یند طراحی سناریو آفر

یندهای طراحی سناریو خصوصيات مشترک دارند که از جمله آنها این است که سناریوها هميشه به صورت آفر

سناریو در هر گروه وجود دارد. هر سناریو شامل مقادیر زیادی از جزئيات  ۴یا  3گروهی طراحی می شوند. معمولا 

است. سناریو یک گروه کاملا مجزا از هم هستند. سناریوها به جای اینکه در ارتباط با هم طراحی شوند، در تقابل 

به صورت تصاویر لحظه ای از آینده تدوین می شوند.  (ه هميشهنو )با هم طراحی می شوند. سناریوها عموما 

به وسيله شرکت نفتی شل به شهرت رسيد،  1972مرحله ای است که در دهه  1سناریوهای متخصصان که متد 

تشریح شد. ( 1991را پيش بينی کرد و مفيد واقع شد( و جزئيات آن توسط شوارتز ) 1973)که بحران نفتی سال 

 :زمراحل آن عبارت اند ا

 شناسایی مسئله با ماهيتی که در آینده قرار است مطالعه شود. :1 مرحلا

شناسایی عوامل کليدی مؤثر در آینده آن ماهيت با مسئله این کار از طریق مشورت با کسانی که در : 2مرحله 

 .صنعت یا بنگاه فعاليت می کنند، انجام می پذیرد

وامل جمعيت شناسی، روندهای اجتماعی، و فناوری های نوین. شناسایی نيروهای محرک عمده، مانند ع: 3مرحله 

 .نظر گرفته شوندعنوان نيروهای غير قابل توقف در این نيروها می توانند به
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رتبه بندی عوامل کليدی و نيروهای محرک بر اساس عدم قطعيت و آثار بالقوه. عناصر با عدم قطعيت  :4مرحله 

 توجه قرار خواهند گرفت. و آثار بيشتر، در ساختن سناریو مورد

تدوین منطق های سناریو. این یک فرایند آزمون و خطاست و تا جایی تکرار می شود که هر سناریو از  :5مرحله 

 لحاظ منطقی منسجم شود.

تدوین می شود و سناریوها در  وقتی طرح کلی هر گروه از سناریوها برقرار شد، جزئيات هر سناریو :6مرحله 

 .مجسم می شوند. هر سناریر باید انسجام درونی داشته باشد 3و  ۲ارتباط با مراحل 

نظر گرفتن الزامات گروه سناریو. مرتب کردن احتمالات جاری به منظور بررسی ماهيت مربوطه در در: 7مرحله 

یک، ماهيت پادشده آسيب پذیر است؟ کدام یک از هر سناریو. در کدام سناریوها احتمالات عملی است؟ در کدام 

سناریوها بيشترین ریسک را دارند؟ برای یک سرمایه گذاری بزرگ با دوره بازپرداخت طولانی )مانند احداث یک 

پالایشگاه نفت در کشوری بی ثبات( سرمایه گذاری صورت نخواهد گرفت، مگر اینکه تمام سناریوها نتایج مطلوبی 

 را نمایش دهند.

شناسایی مجموعه ای از شاخه های پيشرو، تا زمانی که یک سناریوی پيش بينی شده در حال آشکار  :8مرحله 

 .شدن باشد، بتوانند به سرعت هشدار دهند

همان طور که عنوان سناریوی متخصصان دلالت می کند، عمد، هشت مرحله پادشده به وسيله متخصصان انجام 

در طراحی سناریو برای دامنه ای از ماهيت های مختلف، متخصص در تدوین سناریو می گيرد. آنها با داشتن تجربه 

 هستند.

حال پس از انجام تمامی این مراحل، بدیهی است که باید برای همه این سناریوهای احتمالی راه حل های لازم را 

 رایط آماده کنيم. مثال معروفتدارک ببينيم و در حقيقت، سناریوهای خود را برای مقابله و روبه رو شدن با این ش

این مرحله، بازی شطرنج است برای اینکه بتوانيم بر حریف غلبه کنيم باید حرکت هایی که ممکن است طرف 
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مقابل انجام دهد را پيش بينی کرده و بر اساس آنها تصميم های مختلفی را در ذهن بسازیم. هنگامی که این رویه 

 ی و شتاب زدگی نخواهيم شد و به طبع، می توانيم موفقيت را از آن خود کنيم.را به کار می بندیم، دچار غافلگير

پس همانطور که ما نيازمند نقشه خوانی تيم مقابل و تحليل آنها هستيم، باید برای خود نيز سبدی از سناریوها را 

ه در جریان مذاکره استفاد در نظر بگيریم و مکتوب کنيم تا به فراخور خود و در هر زمانی که نياز بود از سناریوها

ی، رفتن به لب رودخانه کفایت برای صيد ماه»کنيم. مصداق این بخش ضرب المثلی است که بيان می کند: 

 .«کند؛ بلکه باید تور را هم با خود بردارینمی

 برنامه ریزی انجام مذاکره . 7

د. به این ترتيب فرایند برنامه ریزی آغاز شاز زمانی که بشر به فردای خود اندیشيد، برای آینده هدف تعيين کرد و 

ندی خلاق است و می تواند پيش از تصميم نهایی چندین آفر برنامه ریزی گذر از یک گام به گام بعدی نيست بلکه

 مرتبه تغيير و بازبينی شود.

 :عبارت است ازبرای برنامه ریزی متخصصان از زوایای مختلفی، تعاریف متعددی ارائه کرده اند. برنامه ریزی 

  .( تعيين هدف، یافتن و ساختن راه های رسيدن به آن1

  .تصميم گيری در مورد اینکه چه کارهایی باید انجام گيرد( ۲

 ند. کم میرسيدن به آن را فراه تجسم و طراحی وضعيت مطلوب در آینده و یافتن و ساختن راهها و وسایلی که( 3

  .تغيير بدهد را بر مبنای شيوه ای که از پيش تعریف شدهطراحی عملياتی که شیء یا موضوعی ( ۴

یزی تلاش ذهنی با برنامه ر برای دست یافتن به هدف مد نظر، باید قبل از تلاش فيزیکی با اقدام انجام به کار،( 5

 (1319کافی صورت بگيرد. )مقدسی، 

برنامه ریزی یعنی انتخاب اهداف درست و انتخاب مير، راه و روش درست برای تأمين هدف، به عبارتی در برنامه 

ریزی، اهداف و اقدامات لازم برای مواجهه با تغييرات و عوامل نامطمئن پيش بينی می شود. برنامه ریزی ترسيم 
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قدامی در آینده است. )سازمان توسعه تجارت ایران، نمایی از گذشته برای تصميم گيری در زمان حال برای انجام ا

1393) 

به طور کلی، برنامه ریزی به آن دسته از اقداماتی گفته ميشود که مشتمل بر پيش بينی هدف ها و اقدامات لازم 

تغييرات و مواجه شدن با عوامل نامطمئن، از طریق تنظيم عمليات آینده است. هدف اساسی برنامه ریزی، کاهش 

ان نژاد ایر)به اتفاق های احتمالی و اتخاذ تدابيری هماهنگ برای دستيابی به موفقيت های سازمانی است.  نسبت

 (1375پاریزی، 

داشتن برنامه یکی از ضرورت ها و ویژگی های اساسی و پيش نياز های روانی زندگی است که برای انجام هر کاری 

امه ریزی جزء جدانشدنی زندگی است و در زمان ها و مکان های به بهترین شيوه به آن نيازمندیم. بنابراین، برن

مختلف انسانها به آن نيازمندند و باید از آن بهره گيری کنند. حال می توانيم این طور استنباط کنيم که مذاکره 

داف، هم مانند هر فرایند و رویهای در زندگی نيازمند برنامه ریزی است به این معنا که مذاکره کننده باید اه

سناریوها و هر آنچه که تا کتون برای پيشبرد یک مذاکره آماده کرده است، سازماندهی کند تا بتواند طبق یک 

مشخص این موارد را پيش ببرد، آمادگی ذهنی خود را از بابت پيشبرد اهداف حفظ کند و در جریان مذاکره  الگوی

 .گام به گام به جلو حرکت کند

ک مذاکره کننده حرفه ای باید طبق برنامه از پيش تعيين شده وارد مذاکره شود و بنابراین، بدیهی است که ی

مرحله به مرحله به جلو حرکت کند. با این اوصاف مذاکره کننده برای جریان سازی مذاکرات نياز مبرمی به برنامه 

 ریزی دارد.

ن طور شفاف سازی مراحل مذاکره این مرحله شامل نکات و متغيرهای استفاده شده در جریان مذاکره است و همي

 از ابتدا تا انتها از نتایج این مرحله است.

بنابراین، پس از مکتوب کردن سناریوها در مرحله قبل باید کار کردهای سناریوها و اینکه هر یک در کجا استفاده 

 را تعيين کنيم. ...می شوند و 
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در نهایت، می توان به طور خلاصه بيان کرد که هدف از برنامه ریزی برای مذاکرات آماده شدن برای آنچه که در 

 مذاکره پيش رو خواهد بود و آماده کردن خود برای رویدادهای آتی در جریان مذاکرات است. 

 آغاز مذاکرات  .8

دن مذاکره است و به بيان دیگر، مذاکره یک اتفاق یکی از عناصر مهم در تعاریف امروزی از مذاکره، فرایندی بو

منفرد و نگمرحله ای نيست، بلکه زنجيره ای از فعاليت ها و اقدامات مختلف است که برخی از آنها حتی پيش از 

 .آغاز گفت و گو انجام می شوند

ت ذاکره، شناخت درسنظر، هدف تأمين منافع متقابل است. بر این اساس مهمترین پایۀ مدر زنجيره فعاليتهای مد

و بازنگری است. از این نظر، مذاکره یک حادثه یا واقعۀ منفرد نيست بلکه مجموعه ای از فعاليت ها و اقدامات است 

پور، شآتان مذاکره نيز ادامه می یابد. )که اغلب مدت ها پيش از انجام اصل مذاکره آغاز و تا زمان پس از پای

1312) 

 .مذاکره به صورت عملياتی انجام می شود و چندان توضيح و تشریحی ندارداین مرحله ای است که 

تمامی گام هایی که تا اینجا به آنها پرداختيم، گام های پيش از مذاکره محسوب می شوند و آمادگی مذاکره در 

یند آخود فرد مذاکره می شویم و خودبه این مراحل رقم می خورد. از این گام به بعد به طور رسمی وارد فراین

عملياتی شدن مذاکرات آغاز می شود. در این مرحله وارد فضای مذاکره می شویم، اینکه در مذاکرات چه خواهد 

 .گذشت و چه مسائلی پيش روی ما خواهد بود و ... در این گام به بعد به صورت عملياتی پيگيری خواهد شد

شرح و گسترش داده خواهد شد.  لفصکره به طور مدر بخش ها و فصول بعدی مسائل و نکات مربوط به آغاز مذا

اینکه آغاز کندۀ مذاکره چه کسی باشد، برای موفقيت در مذاکره چطور آن را شروع کنيم و تکنيک های شروع 

در پيشبرد جریان مذاکره ایفا  یک مذاکره چيست. پرداختن به این نکات بسيار ضروری است و نقشی اساسی

 کند. می

 . مدیریت و پیگیری مذاکرات 1
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گام بسيار مهمی که با آن روبه رو هستيم، مدیریت مذاکره است. مذاکره فقط با شروع پيش نمی رود، بلکه مدیریت 

 .مذاکره سبب پيشبرد روند مذاکرات می شود

 .هدر این مرحله دو اتفاق روی خواهد داد؛ یکی مدیریت جریان مذاکره و دیگری پيگيری جریان مذاکر

در مدیریت جریان مذاکره، زمانی که روند مذاکرات آغاز می شود چگونگی اجرای گام های برنامه ریزی شده در 

 .دستور کار قرار می گيرد تا بتوان به اهداف مد نظر دست پيدا کرد

ين شده عياداره جریان مذاکره نيست، بلکه به منزله پيشبرد مذاکره طبق برنامه از پيش ت مدیریت مذاکره لزوماً

 است و در نهایت، انتظارات مثبتی از دستاوردهای مذاکره ایجاد می کند.

... در کنار یکدیگر می توانند در  بنابراین، نقشه خوانی تيم مقابل، داشتن تجهيزات لازم و سناریوهای لازم و

 .مدیریت و پيشبرد جریان مذاکره تأثير زیادی داشته باشند

ذاکره است. در توضيح این گام می توان این طور بيان کرد که مذاکره با شروع و جزء بعدی این گام پيگيری م

با  مدیریت آن تکميل نمی شود، بلکه جریان مذاکرات همچنان بعد از این مراحل جاری است. مذاکره ضرورتاً

 .پيگيری کردن آن اداره می شود

رای مذاکرات که جزء پيش نياز های ضروری بنابراین علاوه بر پيش بينی، برنامه ریزی و آماده سازی شود ب

محسوب می شوند، باید جریان مذاکره را مدیریت کرده و پس از آن دستاوردهای مذاکره را پيگيری کنيم تا بتوانيم 

  .به نتایج مطلوب خود دست یابيم

 مذاکره  ۀخاتم. 1۱

وجود دارد؛ این قانون بيان می کند که در دنيای امروز بين همه مذاکره کنندگان حرفه ای قانون نانوشته ای 

مذاکره بی نتيجه، مذاکره مؤثر و ارزشمندی نيست و مذاکره کننده قوی کسی است که مذاکره را به نتيجه می 

رساند. این مسئله به این معناست که اگر مذاکرهای ناتمام بماند، اعتبار مذاکره کنندگان از دست خواهد رفت و 
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د تمامی کسانی که در جریان مذاکره وارد می شوند خود را متعهد و ملزم به نتيجه گيری این نشان ميدهد که بای

 .از مذاکره کنند

 خود را تأمين کننده باور اشتباهی که بسياری از افراد دارند این است که هرگاه در جریان مذاکره نتوانند منافع

رین کار، پيشبرد فرایندهای مذاکره به سمت نتيجه حرفه ای ترین رفتار بر هم زدن مذاکره است. در صورتی که بهت

 .است حتی اگر این فرایند طولانی شود

البته این مطلب به منزله به دست آوردن رضایت طرف مقابل تحت هر شرایطی نيست بلکه منظوره بسته شدن 

 ہندیدتوافق برسيم، پسمذاکره به دليل استانداردهای انسانی و رفتاری است. حتی اگر نتوانيم با طرف مقابل به 

 رفتارها رد توان می وفور به را موضوع این. کنيم مشخص را بعدی مسير بتوانيم تا است مذاکره بستن روش، ترین

ذ توان به توانایی اخ می ای حرفه کننده مذاکره یک های ویژگی از نتيجه، در. کرد مشاهده المللی بين مذاکرات و

 .نتيجه خوب از مذاکره و معرفی خود به عنوان مذاکره کننده حرفه ای اشاره کرد

این، خاتمه مذاکره دو الزام دارد. الزام ابتدایی، وجود خاتمه برای هر جلسۀ مذاکره است و الزام دوم در دست بنابر

داشتن طرح، برنامه و الگوی مشخصی برای خانمه مذاکره است تا بتوانيم ميزان دستيابی به اهداف و ... را ارزیابی 

 کنيم. 

 پیگیری و صیانت از نتایج مذاکره . 11

یند مذاکره هزینه های بسيار زیاد مالی، مادی، زمانی و فرصت های متعدد را پرداخته آواضح است که طی فريار بس

و در نهایت، احتمالا به توافقی هم رسيده ایم. حال سؤال مهم اینجاست که با توجه به وجود مشغله های بسيار 

 ؟يانت کردره صزیاد انسانها و مذاکره کنندگان چطور می توان از نتایج مذاک

در جواب این سوال می توان این مطور بيان کرد که از ملزومات صيانت از نتایج مذاکره، داشتن بخشی در مذاکرات 

است که بتوان از طریق آن، نتایج را دنبال کرد. زمانی که حاصل مذاکره که در قالب توافق مکتوب شده بدون 

 .ری از اتفاق ها ممکن است به خلاف نتایج مذاکره بيفتداستفاده باقی بماند، کاری از پيش نمی رود و بسيا
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اما هنگامی که مذاکرات به نتيجه برسد و پس از آن به طور مرتب این نتایج پيگيری شود و برای دستاوردها تلاش 

شود و احتمال دور زدن طرف مقابل هم کاهش داده شود، بهترین اتفاق از مذاکره حاصل می شود. بنابراین، پسا 

له ای در مذاکرات وجود دارد که جزء مذاکره نيست، ولی به ماندگاری، استاندارد شدن و مستقر شدن مذاکره مرح

 کمک می کند و آن چيزی جز پيگيری و صيانت از مذاکره نيست.

ای خوب است که نتيجه آن لمس شود. زمانی نتيجه مذاکره حس می شود که بعد از خانمه مذاکره،  مذاکره

 .نتایج و دستاوردها را در برنامه داشته باشيم و آنها را همواره دنبال کنيم پيگيری و رصد

 بندی فصل جمع

در این فصل به صورت گام به گام و مرحله ای نسبت به فرایند مذاکره حرفه ای مسلط شده و با آنچه در یک 

که پس از مطالعه این فصل نکاتی همچون ایجاد  فرایند کامل مذاکرات مورد نياز است، آشنا شدیم. به گونه ای

پذیرش در مذاکره کننده نسبت به فرایندی و مرحله ای بودن مذاکره حرفه ای، گرایش به آمادگی پيش از مذاکره، 

لزوم تحقيقات و تحليل محيط و شرایط مذاکره، ضرورت تحليل طرف دیگر و لزوم نقشه خوانی در مذاکرات، لزوم 

ناریوهای متعدد و مورد نياز در مذاکره و ضرورت مدیریت مذاکره و لزوم پيگيری نتایج آن برای برخورداری از س

یک مذاکره کننده حرفه ای متبادر شد. به گونه ای که انتظار می رود خواننده اکنون ضمن فراگيری گام های یک 

مذاکره در ذیل به صورت نمودار نمایش  مذاکره، امکان آماده کردن خود برای آن را فراهم آورد. فرایند گام به گام

 داده شده است:
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 فرآیند مذاکره در یک نگاه ۲-۲شکل 

 

 پرسش های فصل 

 گام های یک مذاکره حرفه ای شامل چه مواردی می شود؟ ( 1

 پيش نيازهای یک مذاکره شامل چه مواردی می شود؟ ( ۲

 کند؟  مذاکره کننده باید آن را برای خود تدوینسناریو چيست، چه کاربردهایی دارد و چرا ( 3

 تکنيک سایه زنی چيست و در جریان مذاکرات چگونه انجام می شود؟ ( ۴

 مذاکره کننده خوب چه مسئوليت هایی در قبال فرایند مذاکره اش دارد؟ ( 5

 انواع الزامات مذاکره شامل چه مواردی می شود و برای هر گروه چند مثال بزنيد؟ ( 2

 ؟ برای ایران سودمند است چرا صيانت از برجام به رغم خروج آمریکا از آن همچنان (7

 تمرین عملی 

فرض کنيد می خواهيد برای خود خانه ای بخرید، اگر قصد داشته باشيد با فروشنده مذاکره حرفه ای داشته باشيد، 

 فرایند مذاکره و به طور مشخص سناریوهای آن را برای خود تدوین کنيد. 

 پژوهش 
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موجود،  منابع و اطلاعات علمی در این فصل، یک نمونه از فرایند مذاکره بيان شد. با تحقيق و بررسی بيشتر از ميان

 یندهای دیگری از مذاکره را بررسی کنيد.آفر

 آداب رفتاری در مذاکره 

د پایبند باشد و آنها را رعایت کنمنظور از آداب رفتاری، ویژگی ها و الگوهای رفتاری که مذاکره کننده باید به آنها 

 .و به دليل اینکه به رفتار و رویدادهای داخل مذاکره اشاره می کند، جدا از بخش صفات مذاکره کننده است

واضح است که وقتی از شروع مذاکره حرف می زنيم، منظورمان تعارف های اوليه و حرفهای خوشایند و عمومی 

نظرهای حوال پرسی و حرف های کلی و اظهارمذاکره ها، یک مرحله اوليه در حد ادر ابتدای گفت وگو نيست. همه 

ا یعمومی دارند. در یک مذاکره ساده، این مرحله ممکن است چند دقيقه طول بکشد و در یک مذاکره بين المللی 

د از همه این نجامد. اما بعگوی پيچيده سياسی، همين مرحلۀ اول ممکن است ساعت ها یا روزها به طول بيگفت و

ن نکته ای که قرار است قرار است مذاکرۀ واقعی شروع شود. اولي گوهای اوليه، زمانی می رسد که واقعاًگفت و

 باره آن صحبت کنيم، معرفی کردن است که در ادامه به آن می پردازیم.در

 خود را معرفی کنید 

وقتی طرفين روبه روی یکدیگر قرار می گيرند، استاندارد مربومی در جلسات مذاکره وجود دارد و آن این است که 

خود را معرفی می کنند و به طرف مقابل کمک می کنند تا بداند با چه شخص و منصبی در حال مذاکره است. 

این یک عرف کسب و کاری است که همگی باید به آن پایبند باشيم. بنابراین، داشتن کارت ویزیت در مذاکره 

 رسمی از کارت ویزیتشخصی خود و حتی برای مذاکرات غيرافراد برای برندسازی  ضروری است و توصيه می شود

شخصی بهره ببرند تا این کارت به عنوان یک ابزار معرفی در اختيار همه اعضای گروه مقابل قرار بگيرد تا بدانيد 

جایگاه شما  موردچيست. در غير این صورت، مخاطب دربا چه کسی قرار است مذاکره کنند و منصب این شخص 

  :در شرکت دچار سردرگمی می شود. نکات زیر می تواند در ارائه کارت ویزیت بسيار مؤثر واقع شود

 ( هيچ وقت روی کارت ویزیت، مقابل فرد چيزی ننویسيد. 1
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 از کيف های مخصوص کارت ویزیت برای حمل کارت ویزیت استفاده کنيد. ( ۲

  .داشته باشيدهميشه کارت ویزیت را همراه خود ( 3

  .نمایان نکنيد جو برای کارت ویزیت در جيب هایشان همه محتوای داخل جيب راموقع جست و( ۴

 .هميشه جای مشخص و معين برای کارت ویزیت داشته باشيد( 5

 .ام، سمت و اسم شرکت را در کارت ویزیت بخوانيدندر صورتی که از کسی کارت ویزیت دریافت کرده اید، ابتدا ( 2

 بگذارید و پس از انجام این کارها، بهتر است مشخصات او را بلند بخوانيد و سپس کارت را در کيف یا جيبتان( 7

  .کارت ویزیت خود را به او بدهيد

 سسه های گرافيکی کمک بخواهيد.ؤبرای طراحی کارت ویزیت از م( 1

 رسوم معرفی 

کننده بسته به فرهنگ طرف مقابل و آدابی که در مبانی معرفی افراد به یکدیگر آداب و رسومی دارد که مذاکره 

مذاکره وجود دارد، باید به آنها مسلط باشد. اینکه بدانيد با چه کسی می توانيد دست بدهيد، ملاحظات فرهنگی 

 .خود ارتباط بگيرند، همه بيانگر ضرورت دانستن رسوم معرفی و آداب مذاکره است ۀمذاکره، اینکه افراد با همرد

 بشناسيد و مشخصات طرف مقابل طرف مقابل را راستای همين موضوع باید به این نکته اشاره کرد که ترجيحاًدر 

را بدانيد. شاید این مطلب عجيب باشد، ولی به تجربه نویسنده اثبات شده است که شناخت طرف مقابل و صدا 

نند. کرفه ای به وفور از آن استفاده میحکردن وی با احترام معجزه عجيبی در مذاکره می کند و مذاکره کنندگان 

نظر گرفتن جوانب احتياط، طرف مقابل را به اسم ه می خورد، مذاکره کنندگان با درگامی هنگامی که مذاکره گر

کوچک صدا می کنند، چون این ترفند می تواند راهبرد موفقی باشد. وقتی برای رفع چالش از این راهبرد استفاده 

صميمی برقرار می کنيد، به شما کمک می کند تا گره های کور را باز کنيد. این راهکار سبب می کنيد و ارتباط 

 .پی داردتباط می شود و قوام مذاکره را درایجاد تعامل و همدلی و ساختن ار
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پس توصيه شدید این است که در جلسه مذاکره طرف مقابل را به اسم بشناسيم و سعی کنيم از این موضوع نهایت 

 را ببریم. بهره 

 اصل میزبان بودن 

شروع مذاکره به دلایل  ميزبان شروع می کند. چون غالباً طبق قاعده و اصول رفتاری مذاکرات، مذاکرات را معمولاً

افراد چندان راغب صحبت کردن  روانی سخت است و صحبت کردن در جلسات مذاکره چالش آفرین است، معمولاً

نيستند. این سبب می شود که شروع مذاکره تحت الشعاع قرار بگيرد. طبق آداب رفتاری و آداب ارتباطاتی که در 

می دهد. اگر جلسه در محيط  ميزبان مذاکره را شروع می کند و ميهمان آن را ادامه بين الملل وجود دارد، معمولاً

ت تشکيل جلسه را داده است ميزبان محسوب می شود و در نتيجه، باید مذاکره را ثالثی بود، کسی که درخواس

مذاکره در هر زمينی انجام شود، آن زمين قدرت بيشتری دارد، زیرا اعتماد  شروع کند. خواسته یا ناخواسته معمولاً

ت. مزایای آسان تر اس به نفس ميزبان به دليل آشنا بودن محيط بيشتر است و مدیریت جلسه مذاکره برای ميزبان

زیادی به واسطه ميزبان بودن شامل حال فرد یا گروه ميزبان می شود، بنابراین توصيه می شود که در جلسات 

مذاکره ترجيح ميزبان باشيم و سعی کنيم از فرصت ميزبانی و امکاناتی که به این دليل وجود دارد، نهایت بهره را 

 ببریم.

 مراقب معجزه آهنگ کلام خود باشید 

انسانها برای اینکه بتوانند با دیگران ارتباط برقرار کنند و پيام خود را به طرف مقابل برسانند، از سه ابزار استفاده 

 :می کنند

 کلام

 دا( صن )تحن ل

 زبان بدن
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ی گدکه بيشترین تأثير را در پذیرند هر سه اینها در جریان مذاکره باید تنظيم شود و به گونه ای با هم هماهنگ شون

بدیهی است که انسان ها متن خود را از طریق کلام  طرف مقابل داشته باشد و طرف مقابل را با ما همراه کند.

منتقل می کنند. بنابر این، نيازی نيست به عنوان یک آداب رفتاری مذاکره به آن بپردازیم. اولين قابليتی که با 

مورد دو عامل دیگر که فرد از آنها  ومذاکره می کند، محتوایی است که منتقل می کند. اما داستفاده از آن فرد 

گو است. گاهی در جلسه آنها لحن و تن صدا و آهنگ گفت و غافل می شود، باید به آنها پرداخته شود. یکی از

نده باید اکره کنبنابراین، مذبسته به هدف و نياز باید تن صدا بالا رود، گاهی باید با لحن پایين صحبت کنيم. 

مورد زبان بدن نيز در بخش های مختلف به کار گيرد. همين طور در مورد کاربرد آن در مواقعنهایت دقت را در

جا یادآوری می کنيم که نه تنها در مذاکرات بلکه در روابط بين اعضای صحبت خواهيم کرد، فقط همين تیآ

.. .ن، آگاهی از تيپ شخصيتی ودگروهی در محيط داخل شرکت، زبان ب خانواده، مناسبات دوستی و همکاری های

 .تا حدودی می تواند گره گشا باشد

بنابراین، هر سه عامل را در جلسه مذاکره به بهترین شکل به کار بگيریم و این سه عامل باید مکمل یکدیگر باشند 

 .و اثربخشی مضاعف برای طرف مقابل داشته باشند

حال انجام مذاکره هستيم و برای مذاکره کننده حرفه ای، داشتن مهارت کلامی از مهمترین  همه ما هميشه در

 ابزارهاست که هميشه باید آن را به کار گيرد.

گو می پردازد. اینکه بتوانيم جملات هارت کلامی به فهم، درک و به کارگيری صحيح کلمات در گفت وظرافت و م

آن را انتقال بدهيم، باید اذعان کنم فنون بيان بيشتر به لحن و شيوه بيان  درست را انتخاب و با روش های مختلف

 کلمات، علائم و سایر پيام های ارتباطات کلامی و حتی زبان بدن می پردازد.

صدای هر فرد منحصر به خود اوست. لهجه از موقعيت جغرافيایی خبر می دهد. نشانه هایی از حالت های روحی 

لام نهفته و مانند ظاهر، گویای شخصيت فرد است. برای مثال، عزت نفس کم با ایجاد در آهنگ صدا و جان ک

دا، خود را نشان می دهد. فرد خجالتی صدای آرامی دارد، حال آنکه تسلط بر آهنگ صدا و شفافيت صتردید در 

 کلام از نشانه های افراد با اعتماد به نفس است.
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 . آهنگ کلام را بسته به شرایط تنظيم کنيد.در محل مذاکره آهنگ کلام بسيار مهم است

 شکست سکوت طرف مقابل 

یکی از حربه های مذاکره، موضوع سکوت طرف مقابل است که به دلایل متعددی بسياری از مذاکره کنندگان از 

ح يآن زیاد استفاده می کنند. اینکه این حربه چيست و چطور از آن استفاده می شود را در فصل مربوط به آن توض

رف مقابل سکوت خواهيم داد، اما در این قسمت باید گفت که در جلسات مذاکره به گونه ای رفتار کنيم که ط

ود و ش گو شود. علت اصلی این است که سکوت طرف مقابل باعث بيشتر صحبت کردن ما مینکند و وارد گفت و

رت ن بيشتر صحبت کردن به منزله قدامکان بازنده شدن کسی در مذاکره بيشتر است که بيشتر حرف می زند، چو

 .... است نيست بلکه به معنای دادن اطلاعات و فرصت تفکر و امکان تصميم گيری و

بنابراین، باید کاری کرد که سکوت شکسته شود و تا جایی که که امکان دارد در باب مسائل مختلف صحبت شود. 

 ت های خوبی را به ما می دهد.صچون صحبت کردن فر

ا هین موراد می توان از سياست ژاپنیکی از ترفند سکوت استفاده کرد، وظيفه ما چه می تواند باشد؟ در ا حال اگر

ا یاگر کلمه ای صحبت کنند، سعی می کنند با سؤال  با نام سياست قطره چکانی استفاده کرد، به این معنا که

 .تبيين از طرف مقابل درخواست صحبت بکنند

 هبرد سکوت را در پيش گرفت، باید به هر ترفندی وی را به حرف بياوریم.پس اگر فرد مقابل ما را

شکستن سکوت طرف مقابل فرصت آفرین است و چه مثال صحيحی است وقتی می گویيم انسان دو گوش  اصولاً

و یک دهان دارد، به این معنا که در برابر چيزی که می گویيم، می شنویم و این مثال در جلسه مذاکره مصداق 

 د.يدا می کنپ

 سه تصویر مذاکره کننده 

ی ضروری است. اما از بين آن ویژگيها وویژگی های زیادی را برای مذاکره کننده برشمردیم که وجود آنها برای 

سه ویژگی را مذاکره کننده باید آشکارا نشان دهد تا طرف مقابل آنها را ببيند و با وی همراه شود. البته، دقت 
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این معنا نيست که سایر ویژگی ها مهم نيستند بلکه باید در جلسه مذاکره ظهور و بروز داشته کنيد این مسئله به 

 باشد. این سه ویژگی عبارت اند از:

یکی از آداب رفتاری در مذاکره، بروز حس انصاف و نشان دادن آن به طرف مقابل است. انصاف  منصف بودن: .1

درت می دهد و جلسه مذاکره را تلطيف می کند و اجازه می دهد به جلسه مذاکره قوت و به مذاکره کننده ها ق

 .که مذاکره در مدار خود باقی بماند

در کنار بحث انصاف، مذاکره کننده باید منطقی باشد. چه بسا بسياری از چالش مذاکره که به  :. منطقی بودن2

 .واسطه منطقی بودن مذاکره برطرف شده است

مذاکره باید به عنوان یک فرد قابل اعتماد دیده شویم. اگر بتوان در رفتارها  در جلسه . قابل اعتماد بودن:3

طوری عمل کرد که اطمينان طرف مقابل جلب شود، بسياری از چالش ها به واسطه این موضوع حل می شود. )به 

 (1391نقل از پردبار، 

نشان دهد، منظور نقش بازی کردن در  در نهایت، تأکيد می کنيم اگر این سه ویژگی را فرد به عنوان رفتار باید

مذاکره نيست، بلکه باید در مذاکره کننده وجود داشته باشد تا یک مذاکره کننده قوی ساخته باشد و شکل مذاکره 

 دلچسب تبدیل شود.  هاز حالت تخاصم گونه به مذاکر

 قانون مثلث را فراموش نکنید 

ه بين چهره فرد از فاصل گو با افراد دیگر هستيد، باید درو گفت وزمانی که در حال ارتباط  این قانون بيان می کند

کيفيت باید داخل مثلث نگاه کرد. نگاه کردن خارج گاه کنيد. برای ارتباط مؤثر و بابالای ابروها تا پایين چانه ن

 .دهم خوردن تمرکز روانی طرف مقابل می شودی به دنبال داشته باشد و سبب برمثلث می تواند عوارض زیا

ITSMWX.IR

ChTel:@itsmwx



 
 مثلث ارتباطات در چهره 1-3شکل 

ار فهميدن کيفيت حالتها و گفت ،از مزایایی که این نوع نگاه کردن دارد می توان به تفهيم ادب خود به فرد مقابل

 طرف مقابل و استفاده از قدرت نگاه و ارتباط اشاره کرد.

همين طور، سبب می شود فرد را در مذاکره با خود همراه کنيد و به شدت مراقب باشيد چه به صورت آگاهانه و 

چه ناآگاهانه خارج از مثلث نگاه کردن باعث از بين رفتن تمرکز فرد می شود، حتى الان می توانيد این موضوع را 

 ( (Hess, 1975د در این باره بيابيد. در ذهن خود تصویرسازی کنيد و مصادیق زیادی را در زندگی خو

دهنده و خسته کننده باشد. دائم روی چهره فرد می تواند آزارنظر داشت که تمرکز البته، باید این نکته را در

بنابراین، هر از گاهی باید به برگه ای که جلوی ماست و یا هر چيز دیگری نگاه کنيم و بعد از زمان کوتاهی به 

 .چهره فرد نگاه کنيم

 تسلط بر زبان مذاکره 

بهتر است مذاکره کننده به زبانی که طرف مقابل قرار است از آن استفاده کند، آگاه باشد و بداند طرف مقابل از 

نظر را استفاده نکند، ولی بهتر است بر آن تسلط داشته استفاده می کند. حتی اگر زبان مدچه الگوهای زبانی ای 

باشد، چون گاهی در عرف مرسوم نيست که به زبان طرف مقابل صحبت کنيد و ممکن است به یک زبان مشترک 

خواهد بود، به  زبانی طرف مقابل بسيار تأثيرگذارصحبت کنيد و یا از مترجم استفاده کنيد. اما تسلط به منطق 

 د.ممکن است کدهای رفتاری و زبانی خود را هنگام مذاکره به دیگران منتقل کناین دليل که 

ی ااستفاده کنيم، تصميم شخصی و لحظهاینکه اعلام کنيم که زبان طرف مقابل را متوجه می شویم و یا از آن زبان 

ره جلسات مذاک است اما اینکه بر زبان مذاکره مسلط باشيم، موضوع مهمی است. پس به شدت توصيه می شود در
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به زیان آشنا باشيم و یا در تيم خود از فردی استفاده کنيم که به صورت پنهان با پيدا زیان طرف مقابل را متوجه 

 شود تا در مواقع لازم و ضروری از آن استفاده کنيم.

 مدیر زمان باشید 

رعایت شود، مدیریت زمان است. این یکی دیگر از ویژگی هایی که در جلسه مذاکره به عنوان آداب رفتاری باید 

شتن زمان در مذاکره، طرف مقابل مورد یکی از راهبردهای مذاکره است. گاهی برخی شرکتها سعی می کنند با کُ

 .را در فشار بگذارند تا در مواقع لازم بهره کافی را از این موضوع ببرند

د در دام نيرنگ آنها نيفتند. ژاپنی ها سعی می کنند ژاپنی ها در بهره گيری از این راهبرد معروف اند. مراقب باشي

زمان گران شما را صرف مسائل بيخود کنند تا شما را برای انتهای کار با استرس مو تجه کرده و در فشار استرس 

 زمان با شما مذاکره کنند.

 فرصت ها، لبریز شدن این، مدیریت زمان در مذاکره بسيار مهم است. یکی از موارد مهم دیگر، از دست رفتنبنابر

کره افراد را خسته می کند. کاسه صبر طرف مقابل و محدود شدن زمان برای ماست. گاهی صرف زمان زیاد در مذا

این مذاکره کننده قابل مهارت مدیریت زمانی جلسات را دارد و به بهترین شيوه می تواند زمان را در خدمت بنابر

 .اهداف مذاکره قرار دهد

زمان باید بسيار حرفه ای عمل کرده و بسته به اهداف و جریان مذاکره و راهبرد طرف مقابل، پس در مدیریت 

  .زمان را تنظيم کنيم تا بتوانيم انتظاراتی را که از مذاکره داریم با استفاده از فاکتور زمان به دست بياوریم

 ساز در مذاکره اثر چهار روان

یند مذاکره را تلطيف می کند، باید به همراه فرد باشد. اولين آفکر که فروان ساز یعنی چهار نوع منظور از چهار ر

روان ساز، تسهيلگری است. مذاکره کننده باید با این قاعدۀ رفتاری در جلسه مذاکره حضور داشته باشد که نهایت 

 تلاش خود را برای تسهيل جریان مذاکره انجام دهد و دارای روحيه تسهيلگری باشد.

ITSMWX.IR

ChTel:@itsmwx



بعدی، تسریع جریان مذاکره است، مذاکره کننده باید با این تم رفتاری در جریان مذاکره حضور  زان ساقابليت و رو

 .یند دستيابی به نتيجه و حل مشکلات استآایش برای تسریع روند مذاکره و فرداشته باشد که تمامی رفتاره

فی ممکن است طرف مقابل نتواند روان ساز بعدی، روحيه کمک رسانی به طرف مقابل است. گاهی به دلایل مختل

مذاکره را به نتيجه برساند. به شدت توصيه می شود به او کمک شود تا بتواند راحت تر تصميم بگيرد. این کمک 

باشد. این امر سبب می شود مذاکره مثبت  ... ممکن است از طریق دادن اطلاعات بيشتر، دادن فضای کامل تر و

 .و تعاملی شود

د روان سازی است. روان سازی مانند این است که اصطکاک بين مذاکره کننده ها را از طریق چهارمين نکته خو

 کاهش داد.... پيچيده نکردن مسائل، روحيه نتيجه گرایی و 

اگر مذاکره به چالش کشيده شد، از این قابليت استفاده کنند، خود را از این شرایط نجات دهند و مذاکره را وارد 

 نند.دورهای بی هدف نک

 مراقبت از صحبت کردن با یکدیگر 

در جلسات مذاکره به دلایل مختلف ممکن است طرف مقابل مذاکره را ضبط کند و یا نظارت بر همه افراد داشته 

باشد یا به زبان دیگری مسلط باشد، به همه این دلایلی که گفته شد، اعضای تيم مذاکره نباید بيش از حد با هم 

ت چون این چالش ها در نوع خود ا به سمت ميز خود بکشانند. این توصيه مهمی اسصحبت کنند و مذاکره ر

 ان کار را از دست ما خارج کند.نتواند آسيب رسان باشد و عمی

 انتخاب زمان مناسب برای تصمیم گیری 

مذاکره کننده حرفهای زمانی که متوجه می شود جریان مذاکره در حال به چالش کشيدن است و جو جلسه 

مناسب نيست، درباره مسائل حساس و مهم در آن زمان صحبت نمی کند و تصميم گيری ها را به زمان دیگری 

موکول می کند. چرا که شرایط حساس به صورت طبيعی آورده ای ندارد و دارای اثر سازنده ای نيست. بنابراین، 

اساس جو جلسه در آن شرایط تا بربه زمان دیگری موکول کنيم  توصيه موکد این است که تصميم های سخت را
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 .این موضوع به ما کمک می کند تا بتوانيم نتایج بهتری در زمانهایی دیگر به دست آوریم .نتيجه بهتری بگيریم

  مراقب جایگاه خود در جلسه مذاکره باشید

ا وارد با شم شما نيست، سطحفردی که مذاکره کننده اصلی و هم گاهی در مذاکره شيطنت هایی اتفاق می افتد و

گو شوید، در نتيجه شأن شما تنزل پيدا پذیرند و با او وارد بحث و گفت وبحث می شود. اگر شما این قضيه را ب

می کند و اگر بخواهيد با فرد اصلی مذاکره کنيد، سبب به وجود آمدن دید بالا به پایين می شود و کار اداره 

تر وارد نزاع شما می شود و در نهایت، شما نتيجه ای جز چالش مذاکره برای شما سخت می شود و مانند فرد بزرگ

 .برای مدیریت به دست نمی آورید

ود بحث خ ۀردفتيم، بشناسيد و با افراد غيرهمشود در جلسات مذاکره ابتلا افراد را همان طور که گ پس توصيه می

 گوهای رسمی هم نداشته باشيد.نکنيد و گفت و

ا نيست، قصد ورود به مذاکره با شما را دارد، شما مذاکره با وی را به شخصی هم ردۀ شمحال اگر فردی که هم

 .سطح او واگذار کنيد که بتواند مذاکره را به سمت نتيجه ای خوب هدایت کند

 قیمت آخرین بحث مذاکره است 

بر اساس مذاکرات عمومی به رشته تحریر درآمده، نکات مرتبط ایراد شد، اما با توجه به  راز آنجا که کتاب حاض

آنکه بخش عمده ای از مذاکرات، تجاری هستند، به یکی از بایدها که در مذاکرات تجاری مهم هستند در این 

 اید غافل نباشند.قسمت اشاره می شود تا اگر خوانندگان در جریان مذاکرات تجاری قرار گرفتند، از این ب

نی با ساختار جلسه آن را پيش ببریم. اگر ما بتوقتی با هر شخصی مذاکره ای انجام می دهيم، مراقب باشيم و م

 چالش ترین مفهوم در مذاکره استول کنيم. به این دليل که قيمت پرقيمت دهنده هستيم، قيمت را به انتها موک

ضور در جلسه است، یکی از عناصر مهمی که دنبال می کند، قيمت زمانی که خواهان ح و مذاکره کننده معمولاً

است. این هنر شماست که بتوانيد فرد را در جلسه مذاکره تا انتها نگه دارید، به گونه ای که با شما پيش بياید و 

 .قيمت را به انتها واگذار کنيد
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صورت چه اتفاقی می افتد؟ اگر قيمت فرض کنيد شما در ابتدای جلسه مذاکره قيمت را اعلام می کنيد، در آن 

حال فرض کنيد قيمتی که اعلام  شما باب طبع طرف مقابل نباشد، ممکن است جلسه مذاکره ناتمام بماند.

کنيد، مناسب طرف مقابل نيست، اما شرایط دیگر برای وی خوب است، در نتيجه هنگامی که با وی مذاکره می

ه قيمت تا اندازه ای منعطف شود و به شما این امکان را بدهد که می کنيد موجب می شود طرف مقابل نسبت ب

از طریق تبادل و تعامل موضوع قيمت را حل کنيد. بنابراین، هميشه در جلسات مذاکره به دلایل متعدد و مختلف 

نيم کرفتن به سمت نتيجه هستيم، سعی میمذاکره است و اگر خواستار  فراموش نمی کنيم که قيمت آخرین بحث

های متای اعلام قيتا سایر توافق ها را به دست آوریم و بعد از آیتم اعلام قيمت استفاده کنيم. این کار دست ما را بر

 .بيشتر باز می کند و مقاومت طرف مقابل را در دریافت قيمت کاهش می دهد

 بایدها و نبایدهای مذاکره 

باید و نبایدهایی است که مذاکره کننده باید به آنها پایبند همواره مذاکره به دليل ساختار ارتباطی که دارد درگير 

گو می شود. باید و نبایدهایی که در سه زمان پيش از ید و نبایدها گفت وباشد. از این رو، در ادامه درباره این با

 مذاکره، هنگام مذاکره و پس از مذاکره دسته بندی شده اند و نکات متعددی را شامل می شوند.

 پیش از مذاکره بایدهای 

 :يش از شروع مذاکره چه باید بکنيمپ

 خودسازماندهی 

اولين ویژگی که به عنوان باید پيش از مذاکره شمرده می شود و فرد باید قبل از مذاکره آن را در خود ایجاد کند، 

ره قابليت خودسازماندهی است. یعنی فرد بتواند از لحاظ ذهنی خود را طوری سازماندهی کند که در جلسه مذاک

و کيفيت کافی و لازم را برای حضور در جلسه داشته باشد. این ویژگی می تواند به دليل کارایی زیاد فرد بسيار 

 باشد. مؤثر
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شما فرض کنيد که با تيمی حرفه ای بازی دارید، این مطلب بسيار مهم است که قبل از آن بازی خود را آماده 

آن مسابقه به نمایش بگذارید. خودسازماندهی هم بيان می کند زمانی که قرار کنيد تا تمام قابليت های خود را در 

 .است وارد مذاکره شوید، خود را از دو جنبه سازماندهی کنيد: روانی و جسمی

مفهوم خودسازماندهی یعنی فرد خود را برای حضور در جلسه آماده کند. زمانی که قابليت های روانی مبنا است، 

... تقویت کند، قابليت دیگر  در حوزه های مختلفی از جمله اعتماد به نفس، انگيزه و خودباوری وفرد باید خود را 

يش پخود برای نشست های طولانی که در از نظر جسمی است مانند خواب کافی، استراحت کافی، ایجاد آمادگی در

یجاد کنند که از این لحاظ هم مفيد ا دارد. یعنی از لحاظ روانی بسيار مهم است که افراد آن قدر قابليت در خود

می گوید که همه انسانها سه نوع ریتم در روزمره خود دارند که باید با استفاده از این ریتم ها به  بایوریتمباشند، 

خود و ظرفيت هایشان بها بدهند و آن را ارتقا بخشند. پس خودسازماندهی یعنی فرد خود را آماده کند تا در 

 ین کارکرد را به عرصه ظهور برساند.جلسه مذاکره بيشتر

 دستور کار جلسه داشته باشید 

به عنوان ضرورتی بسيار حرفه ای تلقی می شود که مذاکره کننده قبل از اینکه وارد  1داشتن دستور کار جلسه

 .جلسه شود، باید آن را آماده کنند و حتی قبل از جلسه، آن را برای طرف مقابل هم ارسال کند

کردن مذاکره آسيب بسيار زیادی دارد و اگر دستور کار نداشته باشيد، این اتفاق خواهد افتاد. بنابراین، طولانی 

ه شما سدستور جلسه را داشته باشيد و مراقب باشيد که جل ،مؤکد این است که برای جلوگيری از این زیان هتوصي

اق ای شما اتفمی کنند و اگر فشار بيرونی بر در حدود همان دستور کار باشد. چون گاهی به عمد جلسه را طولانی

رش بسياری از مفاد در زمان کم می شوید. بنابراین، جلسه را به صورت آگاهانه با یک برنامه یبيفتد، مجبور به پذ

 شروع کنيد و به پایان برسانيد.

                                                           
1. Agenda 
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اید، دهبه مذاکره جلب نکررف مقابل را بنابراین، هيچ گاه بدون صورت جلسه وارد مذاکره نشوید. تا تمایل و کشش ط

موضوعی را مطرح و بحثی را شروع نکنيد. از عجله دوری کنيد و مطابق با فرهنگ، منش و موقعيت طرف مذاکره 

خود رفتار کنيد. مراقب رفتار خود باشيد! داستان زیر نمونه ای از ضرورت برخورداری از همين ویژگی ها را بيان 

 .می کند

تومبيل جدید کله یک ازار دور افتاده بود. ناگهان سروگوسفندان خود در یک مرغ چوپانی مشغول چراندن گله

، کفش، عينک و غبار جاده های خاکی پيدا شد. راننده اتومبيل که یک مرد جوان با لباسکروکی از ميان گردو

چند  اًویم که دقيقاگر من به تو بگ»ار بود، سرش را از پنجره اتومبيل بيرون آورد و پرسيد: دکراوات شيک و برند

 «رأس گوسفند داری، یکی از آنها را به من خواهی داد؟

به آرامی در حال چریدن بود، انداخت و با وقار  چوپان نگاهی به جوان تازه به دوران رسيده و نگاهی به رمه اش که

به سرعت از ماشين خامی جواب مثبت داد. جوان، ماشين خود را در گوشه ای پارک کرد و کامپيوتر همراه خود را 

جوی جست و بيرون آورد، آن را به یک تلفن راه دور وصل کرد. وارد اینترنت، جایی که می توانست سيستم

صفحه کاربرگ  22( را فعال کند، شد. منطقه چراگاه را مشخص کرد، یک بانک اطلاعاتی با GPSای )ماهواره

Excel صفحه اطلاعات خروجی  152د کامپيوتر کرد. سرانجام، را به وجود آورد و فرمول پيچيده عملياتی را وار

سيستم را توسط یک چاپگر مينياتوری همراهش جاب کرد و آن گاه در حالی که آنها را به چوپان می داد، گفت: 

 .«گوسفند داری 1512 شما در اینجا دقيقاً

آن  «از گوسفندها را ببری. درست است. حالا همين طور که پيش تر توافق کردیم، می توانی یکی»چوپان گفت: 

گاه به نظاره مرد جوان که مشغول انتخاب کردن و قرار دادن آن گوسفند در داخل اتومبيلش بود، پرداخت. وقتی 

فند تی، گوسسبه تو بگویم که چه کاره ه اگر من دقيقاً»کار انتخاب آن مرد تمام شد، چوپان رو به او کرد و گفت: 

مرد جوان با « تو یک مشاور هستی.»چوپان گفت: « آری، چرا که نه!»ن پاسخ داد: مرد جوا «مرا پس خواهی داد؟

کار ساده ای »چوپان پاسخ داد: « راست می گویی، اما به من بگو که این را از کجا حدس زدی؟»تعجب گفت: 

ز واب آن را ااست. بدون اینکه کسی از تو خواسته باشد به اینجا آمدی، برای پاسخ دادن به سؤالی که خود من ج
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دانی، چون به جای گوسفند،  قبل می دانستم، مزد خواستی. ضمن اینکه هيچ چيز درباره کسب و کار من نمی

 «سگ مرا برداشتی.

 داستان مذاکره را پیش بینی کنید 

وهای ور کند تا بتواند سناریبد نيست که مذاکره کننده پيش از حضور در جلسه مذاکره، داستان مذاکره را با خود مر

نياز خود را تدوین کند. به هر حال، نيمی از مذاکره به دست ماست و نيمی دیگر در طرف مقابل قرار دارد و مورد

 .به اعتبار تعامل این دو نيمه داستان های مذاکره شکل می گيرد

ثر برای حالت های مختلف که احتمال می دهد در جریان مذاکره شکل بگيرد، از قبل تدبيرها و ؤمذاکره کننده م

راهکارهای لازم را ایجاد می کند. پس زمانی که فردی قرار است در جلسه مذاکره حضور پيدا کند، باید احتمالات 

به این واسطه ذهنش را آماده  مختلف را در ذهن خود بررسی کند، داستان مذاکره را در ذهن خود مرور کند تا

نگه دارد و زمانی که در جلسه مذاکره یکی از این احتمالات اتفاق افتاد، سناریو و بهترین تصميم را برای آن را در 

 .شودندست داشته باشد و دچار شوک 

 ابتدا با تیم خود یکی شوید 

اد قبل از اینکه با تيم خود هماهنگ شوند، افر پيش از ورود به جلسه مذاکره با تيم خود هماهنگ شوید. معمولاً

وارد جلسه مذاکره می شوند که می تواند تأثيرات زیانباری برای جلسه مذاکره داشته باشد، چون ممکن است از 

زند که همخوانی با اهداف و تفکرات أعضای دیگر نداشته باشد. بنابراین، پيش بیکی از اعضا رفتار یا گفتاری سر 

 ه باید با تيم خود هماهنگ شویم و نقش ها و تخصصی ها را تقسيم کنيم.از رفتن به جلس

زنی هشوید همانند تکنيکی به نام سای ان به عنوان حریف تمرینی وارد ميدان مذاکرهتتيمی هایحتی می توانيد با هم

خواهد که با فرض حذف می کند و از افراد می  که در ورزش وجود دارد. در این تکنيک، مربی توپ را از بازی

يمی تتی جای خود را پيدا کنند و با همبدون توپ بودن، بازی کنند تا مربی متوجه شود آیا افراد می توانند به درس

 .ثيرات سازنده ای برای تيم مذاکره کننده شودأاین تمرین ها می تواند منجر به ت. ا خيری خود ارتباط بگيرند
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 سه را کسب کنید آمادگی های لازم قبل از رفتن به جل

  :این مسئله مشمول ضرورت هایی است که باید در شما ایجاد شود. این آمادگی ها عبارت اند از

سه برای چه هدفی وارد جل منافع خود را برای ورود به جلسه مذاکره بشناسيد و فهرست کنيد: ما باید بدانيم که( 1

هستيم. مطالبات حداقل و حداکثری ما چه چيزهایی  مذاکره می شویم و از جلسه مذاکره به دنبال چه منافعی

خواهد بود. پس باید در ابتدا خواسته های خود را روشن سازیم و سپس وارد جلسه مذاکره شویم، چون اگر این 

امر محقق نشود، نمی توانيم به اثربخشی مذاکره اذعان کنيم. همين طور بحث ارزیابی و پذیرش پيشنهادهای 

 .آماده کردن فهرست منابع اهميت بسيار زیادی دارد ،تگی به همين موضوع دارد. پسطرف مقابل نيز بس

ه ماهيت منافع چيست؟ ب ی آنها بررسی کرد. اینکهتارزیابی منافع: باید منافع را ارزیابی کرد و به لحاظ ماهي( ۲

هر  دییاساس عاده و بر... را بررسی کر طور مثال، قيمت خوب بگيریم یا پيشنهاد همکاری خوب داشته باشيم و

  .تصميم گيری کنيم یک از این منافع

انتظار داریم، اما باید  اولویت بندی منافع: هنگامی که وارد جلسه ای می شویم، تعدادی منفعت از این جلسه( 3

ه راحتی ب این منافع را به ترتيب اهميت برای خود اولویت بندی کنيم تا اگر قرار به انتخاب از بين آنها شد، بتوانيم

بيشتر  ای منافع با اولویتتصميم بگيریم. پس فهرستی از منابع اولویت بندی شده داشته باشيم تا بتوانيم بر

 ریزی و تلاش کنيم و برای آنها گام برداریم. برنامه

ضور ححتمالی و انگيزه های ا نظر بگيریم: فهرستی را تهيه کنيم که حاوی منافعمنافع طرف مقابل را نيز در( ۴

  .ثر برای هر یک از این منافع را طرح ریزی کنيمؤاقدامات م اساس این فهرست بتوانيمطرف روبه رو است و بر

کدیگر راستا را از یغيرهم راستا وت کنيد: به این معنا که منافع همنقاط اشتراک و افتراق منافع طرفين را فهرس( 5

ت این تعارض ها به ما کمک می کند تا نقاط اصطکاک را جدا کنيم و فهرست وار بنویسيم. دسترسی به فهرس

 .چالش ها آماده کنيم مشخص کنيم و خود را برای این
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یک از تضادها را فهرست  عارض های بين منافع تدبير لازم را بيندیشيم: بعنی راهکارهای لازم برای هرتبرای ( 2

ای هیان مذاکره شویم و بخردانه تصميمآگاهانه وارد جريم. این کار به ما کمک می کند ناها را بنویسم و راه حلکني

 .بگيریم مفيدتر و مؤثرتری

 با تمرکز وارد جلسه مذاکره شوید 

اگر قرار است برای مذاکره ای برنامه ریزی کنيم، حتما یکی از ارکان ضروری مفهوم متمرکز بودن است. مراقب 

باشيم که جلسه مذاکره بدون تمرکز تأثيرات زیانباری دارد. پس قبل از جلسه مذاکره کمی با خود خلوت کرده و 

 .يمه برسانجلسروی خود کار کنيم تا با تمرکز و آگاهی خود را به 

 داشتن آمادگی برای هر اتفاقی در جلسه مذاکره 

این رویدادها برخی  استنباط ما بر این است که جلسه مذاکره ممکن است آبستن اتفاق های متعددی باشد و

بينی شده و برخی پيش بينی نشده است، بنابراین مذاکره کننده باید قابليت و آمادگی مواجهه با هر اتفاقی پيش

در جلسه مذاکره را داشته باشد. پيشنهاد مؤکد این است که مذاکره را از پيش قضاوت نکنيم، بلکه خود را برای 

ل داشته باشيم، تا زمانی که در جلسه با بحرانی مذاکره آماده کنيم و برای هر شائبه احتمالی راه حل های محتم

 .مواجه می شویم، قابليت ارائه راهکار را داشته باشيم و ذهن ما توان برخورد با آن موقعيت را داشته باشد

این، مذاکره کننده ای قابل و توانمند است که از لحاظ ذهنی خود را برای هر پيشامدی آماده کند تا تحت هر بنابر

 .خود را بتواند تطبيق دهدشرایطی 

 انرژی خود را مثبت کنید 

اور خود را پر از انرژی های باز معجزه انرژی مثبت در مذاکرات غافل نشوید. به این معنا که پيش از مذاکره ذهن و 

مثبت کنيد. فرد زمانی که نسبت به پدیده ها مشت برخورد می کند این حس در وی ایجاد می شود که فرد 

 .و انگيزه بيشتری پيدا می کند موفقی است

 گذار است و به قول مرحوم دکتر افشين یداللهی که می گوید: پس مثبت اندیشی بسيار تأثير
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 ا دین تو راهی به جز تردید نيستتاز کفر من 

 دلخوش به فانوسم مکن اینجا مگر خورشيد نيست 

 با حس ویرانی بيا تا بشکنی دیوار من 

 تکرار طوطی وار منچيزی نگفتن بهتر از 

کننده اینکه تمام مهارتهای مذاکره، مثل قطعی کردن مذاکره، را می توان یاد گرفت. اگر می توانيد نکته اميدوار

أثير ت راندن اتومبيل را یاد بگيرید، پس مذاکره موفق را هم می توانيد یاد بگيرید و انجام دهيد. بنابراین، از

 .د و مانند سلاحی آن را همراه خود داشته باشيدانگيز انرژی مثبت غافل نشویشگفت

 لزوم کسب دانش تخصصی پیرامون مذاکره 

پيشنهاد می شود فرد پيش از حضور در جلسات مذاکره به دانش فنی مورد نياز احاطه پيدا کند و تا می تواند آن 

 و تگی به ماهيت کسبی تخصصی که بسدانش ها :را افزایش دهد. دانش های فنی به دو دسته تقسيم می شوند

 ... ا دانش زبان بدن در مذاکرات و یا دانش حقوقی ویکار دارند و دانش های عمومی مانند فنون مذاکره 

مختلف در جلسه مذاکره استفاده  ب کرده و از آنها با روش هایسبنابراین، توصيه می شود فرد، دانش لازم را ک

اعتماد به نفس بيشتری پيدا کند و شانس رسيدن به اهداف مذاکره کند. این موضوع به فرد قدرت می دهد تا 

 .افزایش می یابد

 زبان بدن در مذاکرات 

درصد از ارتباطات آميخته ما به صورت کلامی  ۴2تا  32اساس یافته های دانشمندان علوم رفتاری، فقط حدود بر

و  بروحالت های سر و دست و چشم و پا و اکلامی یعنی با استفاده از درصد آن به صورت غير 72تا  22و حدود 

غيره صورت می گيرد. از آنجا که زبان کلامی تحت کنترل بخش هوشيار مغز انسان قرار دارد، می توانيم آگاهانه 

کلماتی را بر زبان جاری کنيم که با احساسات و نيات واقعی ما همخوانی نداشته باشند و در نتيجه، نيت واقعی 
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م و آن را به گونه ای دیگر جلوه دهيم. اما زبان بدن توسط بخش ناهوشيار مغز کنترل می شود خود را پنهان کني

 .و ما کنترل چندانی بر آن نداریم و از این رو، بازتاب دهنده احساسات واقعی و درونی ماست

 31ط کلمات(، درصد کلام )فق 7به نقل از آلبرت محرابيان از ميزان تأثير کلی یک پيام در ارتباطات عاطفی، 

 کلامی است.درصد آن غير 55و  (ن صدادرصد آوایی )از جمله تُ

 تقی بهار در کتاب سبک شناسی معتقد است صدا و لحن رکن مهم ارتباطات است.ه محمدتالب

 :به طور مثال، انواع دست دادن در مذاکرات را می توانيم به صورت زیر تفسير کنيم

دن دست، به گونه ای که کف دست روبه پایين و پشت دست ریق چرخان، نفوذ یا سلطه از ط۲-3مطابق شکل 

 به زمين باشد، همين که دست شما نسبترو به بالا باشد، منتقل می شود. نيازی نيست که کف دست شما کاملاًرو

به دست فرد دیگر رو به پایين باشد، کافی است. به این مفهوم که شما می خواهيد کنترل را در دست داشته 

 شيد.با

 
 دست دادن کنترلی ۲-3شکل 

دست دادن، شما کف دست خود را روبه بالا و پشت دست خود  ، تواضع، حالتی است که هنگام3-3مطابق شکل 

 به پایين نگاه می دارید. مفهوم آن این است که می خواهيد کنترل موقعيت را به طرف مقابل بسپارید.را رو

 

 دست دادن متواضع 3-3شکل 
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دیگری را به  با هم دست می دهند، هر یک از آنها می کوشد دست با نفوذ، هنگامی که دو فرد ۴-3مطابق شکل 

آورد که بر سر این کار، یک مبارزه نمادین شکل می گيرد. نتيجه این کار، باقی ماندن هر دو حالت فرمانبرانه در

د احساس احترام را نسبت به دیگری منتقل دست در وضعيت عمودی است، در حالی که هر یک از آنها می کوشن

 کند. این حالتی از دست دادن مثل یک مرد

 

 دست دادن مثل یک مرد ۴-3شکل 

( یا دولت با ۲B2G( یا شرکت با دولت )1B2C)در مواردی نظير مذاکره در بازارهای شرکتی یا بازارهای صنعتی 

(، کاربرد ندارد؛ چرا که افراد حاضر در DISC) «دیسک» ،«زبان بدن»(، برخی موضوعات نظير 3G2Gدولت ها )

 کسانی که حضور ندارند، اصلی ترین سهم را در مذاکره دارند. جلسه مذاکره، تمام اختيارات را دارا نيستند. اتفاقاً

  آشنایی با استانداردهای تخصصی

ماهيت مذاکره باید به آنها در کنار دانش های مختلف، استانداردهای مختلفی وجود دارند که بسته به فراخور 

مسلط بود مانند استانداردهای مرتبط با جابه جایی پول در حوزه های مالی با استانداردهای مرتبط با عقد قرارداد 

 .با اصطلاحات اینکوترمز که در حوزه بازرگانی و حمل وجود دارد

                                                           
یا بازاریابی شرکت به مصرف کننده، حالتی از بازاریابی است که در آن شرکت محصولات و خدمات خود را مستقيم  B2Cبازاریابی . 1

گيرند. مثل خوراکی ها، صابون، شامپو، لوازم یبه مصرف کننده نهایی می فروشد. انواع کالاهای مصرفی روزانه در این دسته قرار م

 خانگی و ...

 شکلی از تجارت بين بنگاه های تجاری، شرکت ها و به طور کلی تجار با دولت را شامل می شود. .2

 این الگو شامل ارتباط تجاری بين دولت ها در زمينه هایی شبيه واردات و صادرات است. .3
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ستانداردها مبنای تصميم سازی در به نظر می رسد مذاکره با این دانش ها به واقعيت می رسد و چون انواع ا

 مذاکره هستند، باید مذاکره کننده به آنها مسلط و آگاه باشيد و از آنها در جریان کار استفاده کند.

عدم تسلط به این استانداردها، کار را پيچيده می کند و سبب ایجاد سوء اعتبار شخصی برای فردی می شود که 

  .جه، لزوم یادگيری این موارد بسيار مهم و ضروری تلقی می شودبه این اصطلاحات وارد نيست. در نتي

 آراستگی ظاهری 

اساس دیده هایشان قضاوت می کنند. به همين م عقلشان به چشمشان است و فقط برباور کنيم که بسياری از مرد

زمانی که در جلسه حاضر های ظاهری برخوردار باشد و را بکند تا از حداکثر استاندارد دليل باید نهایت تلاش خود

 .می شود از این قابليت برای ایجاد تسلسل بر طرف مقابل و ساخت برند شخصی خود استفاده کند

حتی اگر محيط فيزیکی که قرار است جلسه در آنجا برقرار شود آراسته نيست، باید سعی کنيم دکور را تغيير 

 دهيم و محيط را زیبا جلوه دهيم.

محيط فيزیکی مذاکره آراستگی را رعایت کنيم و از این قابليت برای پيشبرد مذاکره پس هم در خود و هم در 

 .بهره لازم را ببریم

 زود برخاستن از خواب 

بحث مهمی که در مباحث روان شناسی و تحليل شخصيت انسان ها وجود دارد، این است که انسانها در عمر خرد 

سال هایی است که انسان می تواند بهره زیادی ببرد و آن  ،الهاسال های قيمتی و کم قيمت دارند. قيمتی ترین س

ارزش است و ارزان ترین سال ها یعنی سال هایی که انسان در آنها دستاورد کمی با سال ها تمامی ساعت هایش

سال های پيری و سال های کهولت سال های ارزان قيمت  دارد و نمی تواند انتظار زیادی داشته باشد. معمولاً

سالگی، سال های گرانی هستند که در آن  ۴2تا  15 یاسالگی  ۲5تا  15زندگی هستند و سال های جوانی، فاصله 

 .انسان می تواند بيشترین بهره برداری را از زندگی اش داشته باشد و بيشترین دستاورد را از خود به جا بگذارد
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ایی هنيز دارد قيمتی ترین اوقات ساعت سال های گران قيمت و ارزان، زندگی ساعت های قيمتی و کم قيمتمانند 

هستند که ميزان بهره وری انسان بسيار زیاد است و در ارزان ترین ساعت ها ميزان بهره وری افراد خيلی کم است. 

به نوع شخصيت وی، استاندارد زندگی آن و  البته قضاوت منصفانه این است که برای هر فرد این ساعت ها بسته

غيره، متفاوت است اما عموم آدم ها صبح و ابتدای روزشان جزء ساعت های گران آنهاست و اوقاتی است که 

نسانها یند امور اآیکی دیگر از چالش هایی که در فر ،بيشترین ميزان بهره وری عاید فرد می شود. در کنار بهره وری

سيستم بدنی آنهاست، آدم هایی که زود از خواب بيدار می شوند، بدشان منظم تر کار می کند و گذار است، تأثير

این افراد  (ساعت های صبح)ارزش زندگی در این ساعت های با از لحاظ فيزیکی سرحال تر هستند، معمولاً

ب و کی از زمان های مناسدستاوردهای بيشتری دارند و به اهداف بيشتری می توانند دست پيدا کنند. بنابراین، ی

طلایی )ساعت های قيمتی(، صبحگاه و ابتدای روز است به علاوه اینکه باعث تنظيم سيستم های بدنی و مکانيزم 

 درون انسان می شود و زمان های پربازدهی را برای وی تعيين می کند تا از آن بهره ببرد.

کن زود بخوابند و زود بيدار شوند تا ساعت های کد می شود که افراد مذاکره کننده تا جای ممؤپس توصيۀ م

مفيدتری داشته باشند و در دستور کار مذاکره بهترین زمان را در ساعت های ابتدایی روز قرار دهند تا به دلایل 

 بيان شده به اهدافشان دست یابند. 

 نبایدهای پیش از مذاکره 

 .پيش از شروع مذاکره چه نباید بکنيم

 اموش نکنید مثلث موفقیت را فر

بررسی ها نشان می دهد انسانها به سه عامل نيازمندند تا بتوانند برای رسيدن به موفقيت گام بردارند. این سه 

 عامل باید در کنار هم باشند تا پيروزی را به دست آورند.

زرگ در خداوند باست.  اولين رکن این مثلث که شاید به نظر بسياری از افراد کليشه ای به نظر برسد، پشتکار

عی مقصود از س« ليس للانسان الى ما سعی: برای انسان هيچ چيز به جز سعی و تلاش نيست.»قرآن می فرماید: 
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و تلاش و پشتکار این است که فرد برای رسيدن به اهداف خود از ویژگی خستگی ناپذیری برخوردار باشد و بارها 

 .شکست را به جان بخرد

ز همين ویژگی برخوردار باشد و بعد از طی چندین جلسه که ممکن است با شکست مواجه مذاکره کننده نيز باید ا

شود، بتواند عواید خود را از کليت جلسه مذاکره برداشت کند. بنابراین اولين عامل ضروری برای مذاکره کننده، 

 داشتن پشتکار است

( است. هر فرد برای اینکه به موفقيت برسد، عوامل دوم و سوم جذاب تر به نظر می رسند. عامل دوم، اقبال )شائس

 باید از این فاکتور برخوردار باشد. در مذاکره هم این قاعده پابرجاست.

البته ممکن است در بعضی از خوانندگان احساس یأس و نااميدی ایجاد کند، به این علت که زمانی که ما اقبال را 

 .وجود ندارد و اتفاق افتادنش عامل دستيابی به آن استمبنا قرار می دهيم، به طبع امکان دستيابی به آن 

حال کليد کار کجاست؟ اینکه ما باور کنيم اقبال ترجمه عوامانه کلمه ای به نام خواست خداست. در واقع، عوام 

جامعه خواست خدا را شانس می نامند و این مسئله به تشخيص خداوند متعال شامل حال بعضی می شود و بعضی 

 .دیگر نه

حال تفاوت اقبال و خواست خدا دانستن چيست؟ تا وقتی که شما بخت را عامل موفقيت می دانيد، منشأ و مبدأ 

آن برای شما مهم است و در نتيجه، نمی توانيد برای دستيابی به آن اقدامی انجام دهيد، اما زمانی که اقبال را 

ه منشأ خواست خدا، خداوند متعال است. پس توان این گونه نتيجه گرفت ک همان خواست خدا می پندارید، می

می توانيد به سراغ این سرچشمه بروید و از خدا بخواهيد تا موهبتی نصيب شما شود. پس برای موفقيت باید خدا 

 بخواهد. به قول شاعر بزرگ مولانا که می فرماید:

 چندان دعا کن در نهان چندان بنال اندر شبان 

 گنبد هفت آسمان در گوش تو آید صدا  زک

 گر مجرمی بخشيدمت وز جرم آمرزیدمت 

 فردوس شواهی دادمت خامش رها کن این دعا
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 پس این عامل دست یافتنی است به این شرط که از صميم قلب از خدا بخواهد و همچنين به صلاح وی باشد.

عشق موهينی است که خدا به انسان داده تا آن را صرف  اما عامل سوم برای موفقيت، عشق است، چرا که اصولاً

اهداف خود بکند تا مانند گياه پيچک که به دور معشوق خود می پيچد و آن را کامل می کند، انسان هم به اهداف 

 .خود چنگ بزند و آنها را به دست بياورد

اکره می کنيد، باید با علاقه برای اگر مذ ،شيد که برای آن تلاش می کنيدبا حوزه ایبرای موفقيت باید عاشق 

رسيدن به اهداف تلاش کنيد. بنابراین، مذاکره کنند، پيش از مذاکره سه کار را نباید فراموش کند: پشتکار، توکل 

 (1392به خدا و عشق. )به نقل از پناهی، 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مثلث موفقيت 5-3شکل 

 از رقیب و طرف مذاکره خود غافل نشوید 

مذاکره کننده حرفه ای حتی اگر دست بالای مذاکره و با توانمند باشد، نباید از قدرت و عبار طرف مقابل خود 

 .غافل شود و ساختار مذاکره را به گونه ای شکل دهد که شناختی از رقيب خود نداشته باشد

یک شناخت کامل از رقيب خود برسد و با آگاهی از رقيب در جلسه مذاکره بنابراین، انسان در هر حالتی باید به 

حضور پيدا کند و این امر به مذاکره کننده کمک می کند تا در جلسه مذاکره گام های جدی تری برای دستيابی 

را بر  ودبه اهداف بردارد و راهبردهای خود را با داستان های واقعی از فضای رقابت تطبيق دهد و مدل مذاکره خ

 شانس )خواست خدا(

 عشق )علاقه( پشتکار )تلاش(

ITSMWX.IR

ChTel:@itsmwx



از  یا این اساس شکل دهد. بنابراین، باید در برخورد با طرف مقابل واقع بين و جدی عمل کرد. داستان زیر نمونه

 .همين ویژگی است

: يدپرس کار تازه جوان مهندسدر پایان مصاحبه شغلی برای استخدام در شرکتی، مدیر منابع انسانی شرکت از 

هزار دلار در سال، بسته به  75حدود »مهندس گفت:  «ر شما چقدر است؟مورد انتظا حقوق کار، شروع برای»

روز تعطيلی  1۴هفته کاری،  5خوب، نظر شما درباره »مدیر منابع انسانی پاسخ داد:  «اینکه چه مزایایی داده شود.

دس مهن «با حقوق، بيمه کامل درمانی و حقوق بازنشستگی ویژه و خودروی شيک و مدل بالای در اختيار چيست؟

 «.بله، اما اول تو شروع کردی»مدیر منابع انسانی گفت:  !«؟شوخی می کنيد»و با تعجب پرسيد:  جوان از جا پرید

 

 از نیازهای فیزیولوژیک خود غافل نشوید 

مذاکره کننده که به واسطه نياز های خود تحت فشار باشد، امکان شکست در مذاکره را دارد به این دليل که در 

 .ثيرات مخربی داشته باشدأمی گيرد و این موضوع می تواند ت و تحت تأثير نيازها قرار فشار است

هایی که فرد را وابسته به جلسه مذاکره بکند، نيست. گاهی این نيازها فرد را از حالت آمادگی منظور از نيازها، نياز

برای فرد به وجود می آید و منجر برای جلسه مذاکره خارج می کند، برای مثال خواب کم منشأ نيازی است که 

 .به وجود آمدن خطا برای وی می شود ،به

بنابراین، توصيه می شود که نيازهای خود را بشناسيد و از آنها غافل نباشيد و هنگام حضور در جلسه آنها را از 

 قبل تأمين کرده و اگر امکان تأمين آنها نيست، آنها را مدیریت کنيد.

  بایدهای هنگام مذاکره

هنگام مذاکره چه باید بکنيم. منظور از بایدهای مذاکره این است که فرد زمانی که مذاکره را انجام می دهد، چه 

داده  هاست که به ترتيب شرحیدموارد ذیل نمونه هایی از این با چيزهایی را باید رعایت کند و به آنها پایبند باشد.

 .خواهد شد
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 ه سذاکره طی جلممرور سوابق 

طرفين، اختلاف های شدیدی  جلسات مذاکره ممکن است به دليل پيچيده بودن مفاد درخواستی و نيازهای معمولاً

ایر دلایل طولانی شود یعنی مشمول گذران زمان زیادی سا یا کمبود زمان یا نياز به زمان بيشتر یکه وجود دارد 

فی وارد و جلسات مختلند، باید در دفعات می شود و مذاکره کنندگان برای اینکه بتوانند به نتيجه دست پيدا کن

 گویی غير از مذاکره شوند.بحث و گفت و

ات قبل است که خطرها اد جلسفیکی از خطرهایی که مذاکره را تهدید می کند، فراموشی و انحراف پيدا کردن از م

 ار سوء برداشت نسبتری ممکن است برای مذاکره داشته باشد، چرا که ممکن است طرف مقابل را دچباو آثار زیان

به صداقت شما بکند یا شرایطی که اعلام کردید شرایط قابل تغييری است و به آنها این انگيزه را بدهد که از طریق 

ه يشتری ببرند. بنابراین، توصيطولانی کردن جلسات مذاکره و فراموشی شما نسبت به محتویات جلسه بهره ب

جلسات قبل را مرور کنيد و بکوشيد از طریق بررسی مفاد جلسات قبل شود که در ابتدای جلسه مذاکره مفاد می

در جریان کليات قرار بگيرید تا اگر موضوعی فراموش شده است، یادآوری شود و به طرف مقابل نيز این حس را 

 منتقل کنيد که جریان مذاکره تحت کنترل است.

ر تسوابق، تجربيات و مفاد آن را پيشبنابراین، مذاکره کننده قابل، کسی است که پيش از حضور در جلسه مذاکره 

بررسی می کند، حتی اگر مذاکره کننده خودش در مذاکره حضور نداشته باشد و دیگران این کار را انجام داده 

 باشند.

 شروع با موارد مورد توافق 

جلسات مذاکره با موارد مورد توافق است. زمانی که می خواهيد مذاکره را آغاز کنيد اگر اولين باید مذاکره شروع 

از ابتدای مذاکره با مواردی که مورد اختلاف طرفين است مذاکره آغاز شود، به احتمال بسيار زیاد مذاکره معطل 

د را ینآتر بگذارد. اما اگر فربيجه و اخواهد ماند، چون از ابتدا القای انرژی منفی در مذاکرات می تواند آن را بی نت

ثيرات شایسته زیادی را از خود اصلاح کرده و مذاکره را با مواردی که طرفين روی آن توافق دارند، شروع کنيد تأ
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جای می گذارد. از جمله اینکه علاقه مندی به مذاکره افزایش پيدا می کند و انرژی مثبت پدیدار می شود و اگر بر

ره نکته منفی و یا چالشی به وجود بياید، سعی می کند به دليل توافق هایی که داشته و زحماتی در جریان مذاک

ه ضروری است ک ،که کشيده شده، سعه صدر داشته باشد و به هر شکل مذاکره را در مدار خود نگه دارد. بنابراین

 ز آن را طی مذاکره به وضوح ببيند.مذاکره کننده با موارد توافق شده کار را شروع کند تا تأثيرات اعجاب انگي

 شروع مذاکره با موارد کلان

در کنار اینکه سعی می کنيد مذاکره را با موارد توافق شد، آغاز کنيد، بهتر است موارد کلان را در دستور کار قرار  

دهيد تا جذابيت مذاکره دو چندان شود. چرا که در مورد موارد کلان می توان کلی صحبت کرد و نياز به کار جزئی 

دگی به جمع بندی دست پيدا کند. ولی زمانی که با موارد در این مورد نيست و مذاکره کننده می تواند به سا

حبت کردن می کنيم، این الزام برای ما ایجاد می شود که همه موارد را با جزئيات و به دقت صجزئی شروع به 

بررسی کنيم و در ابتدای مذاکره ممکن است این امکان به دلایل متعدد از جمله آمادگی طرفين، مناسب نبودن 

 .فراهم نشود... ه برای بررسی جزئيات و فضای جلس

یند عادی و روتين شد، می توان به آی ریل خود انداخته و وقتی این فربنابراین، با این اقدام چرخ مذاکره را رو

 سراغ سایر موارد رفت.

 ر اولیه ثتوجه و رعایت قانون ا

مهمترین اثر در برخورد ابتدایی با افراد است.  در مبانی ارتباطات اصلی به نام اثر اوليه وجود دارد که بيان می کند

دارد و ماهيت رفتار انسان را  زمانی که شما با فردی مواجه می شوید، به دلایل روانی که در ذات انسان وجود

ای هنوان یک ورودی مهم در تصميم گيریاین آیتم را به ع سازد، روی اثر اوليه بسيار حساب می کنند و معمولاًمی

 .ظ می کنند، به گونه ای که شما با اثر اوليه تصميم گيری می کنيد و کار خود را پيش می بریدخود لحا

ا سرعت آن یآیتم اثر اوليه بسيار تأثيرگذار است، به اندازه ای که می تواند یک مذاکره را بسيار پيش ببرد و  اصولاً

 .را تا حد بسيار زیادی بگيرد
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ا صدای بلند صحبت کنيد یا رفتار عجيبی داشته باشيد، بلکه باید به گونه ای اثر اوليه به این منظور نيست که ب

رفتار کنيد که فرد انتظار دارد. هر دسته از مشتریان انتظارات خاص خود را دارند، بنابراین توصيه می شود کسانی 

 تنظيم کنند. که در حوزه کسب و کار فعال هستند، با توجه به شناسایی مشتری الگوی اثر اوليه خود را

این قانون را فراموش نکنيد، زیرا در زندگی روزمره خود هم با آن بسيار مواجهيد. چون اولين برخوردها به خاطر 

 د.بهره را ببریسپرده می شود و فکر را می سازد. مراقب این شاخص باشيد و در مذاکرات از آن نهایت 

 حرمت امام زاده به متولی آن است 

شما از بين نرود و شکافی  وارد جلسه مذاکره می شوید، به شدت مراقب باشيد تا همدلی در تيماگر در قالب تيم 

استفاده هایی از جانب طرف مقابل خواهد شد. پس به شود، چون به دنبال این موضوع سوءبين شما ایجاد ن

ذاکره نيد تا در جلسه مشخصيت و تخصص های یکدیگر احترام بگذارید، افراد توانمندی را برای این منظور برگزی

 از کم توانی آنها آزار نبينيد.

 نگهداری از روندهای مطلوب در جریان مذاکره 

اره آن ا قرارداد اجیسد. به طور نمونه، اگر قرار است ملکی را اجاره کنيد و رهيچ گاه نگذارید که کارتان به تنگنا ب

را تمدید کتيد، نگذارید به شرایط فشار برسيد، چون باعث می شود شرایط متعددی را قبول کنيد. همين طور 

بياورید. بنابراین، باید سيستم های روانی ا قولی به حالت اضطراری درینباید شرایط را برای خود به واسطه حرف 

د تا طرف مقابل متوجه چالش ها و نگرانی های شما نشود. پس به شدت و رفتارها و انتظارات خود را مدیریت کني

مراقب باشيد، زمانی که احساس می کنيد مذاکره قرار است به سمت شرایط اضطرار رهنمون شود، خود را از این 

 .عيت امن تری حرکت کنيدقشرایط جدا کرده و به سمت مو

 حبت کنید صکامل و جامع 
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نظرشان است، آگاهی کامل دارد و به همين دليل کنند طرف مقابل از هر آنچه که مدبعضی از افراد گمان می 

طوری صحبت می کنند که گویی حریف آنها از همه مسائل مطلع است و پيامدی که به بار می آید، این مسئله 

 .سبب ادراک غلط طرف مقابل می شود است که

 و معرفی راهکار  یابیحل راه

دارد. اول اینکه تعامل زیادی را در بر دارد و دوم اینکه دارای نتيجه است. پس باید در  یک مذاکره خوب دو رکن

 .حفظ شود جلسات مذاکره طوری حضور پيدا کرد که این دو رکن

بنابراین تا جای ممکن برای حضور در جلسه مذاکره سيلی متنوع از راه حل ها را در دست داشته باشيد. داشتن 

ها موجب می شود اگر زمانی وارد چالشی شدید، از طریق این سيد مسئله را حل کنيد. پس گستره ای از راه حل 

د يننه تنها باید برای جلسه مذاکره راه حل داشته باشيد، بلکه باید این قابليت را داشته باشيد که راه حل خلق ک

 .رده و دارای نتيجه کنداساس محتویات جلسه راه حلی را بيافرینيد که جلسه مذاکره را تعاملی تر کربو 

 تسلط بر مفاهیم تخصصی 

مذاکره کننده حرفه ای باید بر مباحث تخصصی مذاکره مسلط باشد. مباحثی نظير واژه های مالی، واژه های 

 ... تحویل، طریقه نوشتن قرارداد، جایگاه ماليات و

اس این مثل اسالبته ممکن است مذاکره کننده بر بنابراین، یک مذاکره کننده باید این مسائل را فرا گرفته باشد.

که می گوید همه چيز را همگان داننده خود بر این مسائل مسلط نباشد، آن گاه باید فردی که آشنا با این مسائل 

 .تخصصی است را با خود به همراه آورد و از دیدگاه های فنی او برای پيشبرد مذاکره استفاده کند

 رید دوستی کنید و دوست بدا

مذاکره محل تعامل است نه تقابل. انسان هایی که در جریان مذاکره قرار دارند، از شرایط یکدیگر آگاه هستند و 

افع بنابراین، بدانيد اگر بخواهيم به من .مذاکره محلی برای تعامل است و تخاصم راهی برای رسيدن به نتيجه نيست

خود دست پيدا کنيد، باید با دوستی و دوست داشته شدن و ارتباط مؤثر انسانی به این مهم دست یابيد. به طور 
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مثال، می توان مذاکرات متعددی که در سطوح عالی کشور و حتی عرصه های بين المللی مشاهده شده و می شود 

رغم طولانی شدن مذاکرات و حتی در خصمانه ترین شرایط نيز، سعی افراد بر آن بوده و را در نظر آورد که به 

 هست تا از طریق دوستی و مهربانی کار را پيش ببرند.

حتی اگر طرف مقابل دوست داشتنی هم نبود، فراموش نکنيد که در رفتار باید این حس دوست داشتن را متوجه 

و افضل »نقل کنيم. ایشان می فرمایند:  )ع( المؤمنين علیدیثی را از اميرمناسبت نيست که حشود. در اینجا بی 

ولی مراقب باشيد که دوست  1.«ی خواهی نيکی کن تا امير او باشیبه هر کس که م :على من شئت تکن اميره

 .تداشتن شرط لازم مذاکره است، ولی به دليل تعامل و تضارب آرا و منافع در جریان مذاکره، شرط کافی نيس

ی وشرط کافی این است که به دوست داشتن های طرف مقابل شک داشته باشيد و تطميع دوست داشتن های 

 نشوید.

 قاعدۀ دو گوش و یک دهان 

خداوند به انسان به منظور اینکه دو برابر آنچه می گوید باید بشنود، دو گوش و یک دهان عنایت فرموده است. 

بيزاریم. اگر فرد هنر شنيدن داشته باشد، فرصت اثربخش  و از شنيدنبسياری از ما مجذوب حرف زدن هستيم 

کردن گفتارش را نيز پيدا می کند. زمانی که خوب بشنوید، به تبع آن تصميم گيری خوبی خواهيد داشت و بهتر 

 می توانيد صحبت کنيد.

اشته د مذاکره مؤثریبپذیریم که خوب گوش کردن به افراد کمک می کند که خوب صحبت کنند و به تبع آن، 

 درباره زیاد سخن گفتن می گوید: پارسیباشند. فردوسی شاعر بزرگ 

 سخنگوی در مردمان خوار گشت   چو گفتار بيهوده بسيار گشت 

 شخص سوم را همراه خود به جلسه مذاکره ببرید 

                                                           
 .۴۲1، صفحه 77بحارالانوار، جلد  .1
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لسات مذاکره از شما ج در جلسات مذاکره هميشه باید شخص سوم غایبی را به همراه داشته باشيد. زمانی که در

ا تصميمی می خواهيد بگيرید که نيازمند زمان است، باید وی را همراه خود ببرید یمنطقی داشتند و خواسته غير

 .ردن وی بيندازیدگصورات را قکه بتوانيد 

شخص سوم استعاره از فردی است که می توانيد همه چيز را به وی محول کنيد. البته این شخص در جلسه مذاکره 

های سازمان شماست. برای مثال، مدیر فروش که در آنجا حضور ندارد و حتی ممکن است  یکی از افراد و سمت

 .مسبب این مسئله هم نباشد

 صید ماهی های بزرگ صبر و مدارا می خواهد 

اگر تجربه ماهيگيری داشته باشيد، می دانيد برای گرفتن ماهی بزرگ باید صبر کنيد تا بتوانيد به نتيجه برسيد. 

به این معنا که کارهای بزرگ هم مانند ماهيگيری ماهی بزرگ نيازمند زمان است. وقتی مذاکره را هنر مدیریت 

 ه دام اندازید و در جهت اهداف خود همراه کنيد. زمان و صبر پيش ببرید، راحت تر می توانيد طرف مقابل را ب

 طی جلسات مذاکره کامل صحبت کنید 

ین نکته به شدت تأکيد می شود که مذاکره کننده قابل کسی است که طی جلسه مذاکره کامل صحبت می کند. ا

هيچ گاه نباید تصور کنيد که طرف مقابل از مکنونات قلبی شما و از چيزهایی که در ذهن شماست، سؤال کند و 

قص بيان کنيد و کامل صحبت نکنيد. می گذرد و براساس همين پيش فرض اطلاعات را نابداند که در ذهنتان چه 

بگذارید و فرض کنيد طرف مقابل هم بخشی از جلسه مذاکره است. بنابراین، باید نهایت تلاش  فرض را کنار این

خود را داشته باشيد که در جلسات مذاکره کامل و کافی صحبت کنيد و بتوانيد از طریق بيان و تبيين کافی موارد، 

نظر است، در تبادل و آن فرد را از طریق تکميل آنچه مدنظر يد و بکوشيد دستاورد مدهمراه کن فرد را با خود

 .تعاملی که از قبل دارید، به دست بياورید

 مراقبت از شرایط و فشارهای وارد شده به شما طی جلسه 
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يد مراقب باشمراقبت از شرایط و فشارهایی که در جلسه مذاکره شامل حال شما می شود به این معناست که باید 

طرف مقابل از آنها آگاه نباشد، منظور از مراقبت، عدم اطلاع طرف مقابل از شرایط شماست. برای مثال، ممکن 

است شما به دليل محدودیت های زمانی یا مالی تحت فشار باشيد و به همين دليل مذاکره را انتخاب کرده اید، 

شد ابزار و اهرم فشار را پيدا کند و بکوشد از طریق در تنگنا طبيعی است اگر طرف مقابل از فشارهای شما مطلع با

قرار دادن شما امتيازهای بيشتری بگيرد و مذاکره را با قدرت افزونتری ادامه دهد. بنابراین، توصيه می شود مراقب 

که  تغيریشرایط خود باشيد تا مبادا در جلسه مذاکره شرایط و الزاماتی که بر شما وارد شده است به دليل هر م

می تواند بيرونی باشد، برای طرف مقابل هویدا نشود. برای مثال، اگر برای اجاره یک مکان یا برای تأمين  عموماً

 مالی در حال مذاکره هستيد و زمان کمی دارید، بهتر است آن را در زمان خودش انجام دهيد.

ه برسد، اما اگر به هر دليلی مذاکره به این هنگامی که مذاکره در حال انجام است، اجازه ندهيد که به این نقط

نقطه رسيد، مراقبت کنيد که طرف مقابل از شرایط شما آگاه نشود و از طریق حفظ این مورد قدرت خود را برای 

 .مدیریت جلسات مذاکره افزایش دهيد

 ا رسیدن به آن باشید یدر مذاکرات همیشه به فکر یک راه حل 

یک مذاکره خوب دو رکن دارد: تعامل  .ا رسيدن به راه حل باشيدیدر جریان مذاکرات هميشه به فکر یک راه حل 

مذاکره ای که این دو رکن در آن اتفاق نيفتد، از دید مذاکره کننده و متخصصان و  .فراوان و رسيدن به نتيجه

شد، مذاکره موفقی نيست. به این معنا که در یک حتی اگر حاوی نتيجه با افرادی که در حوزه مذاکره فعال هستند

بجنگند. اگر این  مذاکره خوب وجود تعامل ضروری است و طرفين باید از مذاکره لذت ببرند و برای اهدافشان

برنده  -بازنده یا بازنده  -اتفاق نيفتد و تعاملی وجود نداشته باشد، شاید نتيجه حاصل شود، ولی مذاکره برنده 

 .خواهد بود

داشتن نتيجه کفایت نمی کند، بلکه در یک مذاکره خوب تعامل عاملی ضروری است، اما از طرف پس فقط دربر

 .دیگر مذاکره ای که در آن تعامل به وفور یافت شود اما نتيجه ای نداشته باشد، بی فایده است
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ه واسطۀ وقوع این دو عامل، پس در مذاکره خوب هم تعامل وجود دارد هم دستيابی به نتيجه اتفاق می افتد، که ب

 .مذاکره صورت خوشایندی پيدا کرده و به عنوان آیتمی خوب در بحث مذاکره می توان به آن نگاه کرد

ل حبه نتيجه نمی رسد مگر اینکه راه نکته مهم پس از بحث تعامل، بحث رسيدن به نتيجه در مذاکره است. مذاکره

ره ا راه حل وارد جلسه مذاکئه دهيد. بنابراین، به شدت توصيه می شود بداشته باشيد و برای مسائل خود راه حل ارا

حل ساز به جلسه مذاکره بروید؛ چون ممکن است راه حل های شما با طرف مقابل سنخيت ، بلکه با ذهن راهدنشوی

توانند  یطبيعی است که طرفين نم اد رخ می دهد، بسيارتضنداشته باشد و دارای تناقض و تضاد باشد. زمانی که 

رسند، اما اگر ذهن راه حل ساز داشته باشيد، برای مسائلی که در جلسه رخ می دهد، همواره راه حل ببه راه حل 

شده جلسه مذاکره را ادامه دهيد. بنابراین، به شدت توصيه  پيدا می کنيد و می کوشيد از طریق راه حل های پيدا

هن راه حل ساز ببرید تا بتواند به ازای مسائل، مشکلات، می شود برای حضور در جلسات مذاکره با خودتان ذ

چالش ها و بحران هایی که طی جلسه مذاکره ظاهر می شود، راه حل خلق کند و راهکار پيشنهادی ارائه دهد تا 

 .بتواند بيشترین بهره و استفاده را ببرد

د ی شود، مذاکره را به نتيجه برسانيپس دقت کنيد باید راه حل خلق کنيد و بکوشيد از طریق راه حلی که خلق م

 و بدانيد ایجاد راه حل، نيازمند ذهن راه حل ساز است.

برای درک این مفهوم به مثالی که در حوزه بنگاه املاک است توجه کنيد: کسی که مسئول بنگاه است وقتی یک 

هر مشکلی نه تنها یک ند برای می خورند می کوشخل جلسه هستند، وقتی به مشکلی برخریدار و فروشنده دا

 حل بلکه راه حل های متعددی پيدا کنند. راه

  برش های بزرگ کیک مذاکره باشیم به فکر

به آن پایبند بود، این است که به فکر برش های بزرگ کيک مذاکره باشيم. فرض کنيد شما  عدی که باید حتماًب

برای شما کيک سرو می شود، بسيار منطقی  جشنی ایعلاقه مند به خوردن کيک هستيد، زمانی که در ميهمانی 

است که برای بهره برداری بيشتر به سراغ برش های بزرگتر کيک بروید و آنها را انتخاب کنيد. مذاکره هم وضعيتی 
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در مذاکره تضاد منافع و مناقشه وجود دارد و افراد سعی می کنند از طریق چالش هایی که  .به همين صورت دارد

 .هم در ارتباط باشند، بنابراین بهتر است که شما به دستاوردهای اصلی خود بيندیشيدپدید می آید با 

چند ناچيز جلسه رتضاد منافع و چالش ها در جلسه مذاکره طبيعی است و در نهایت، هر فردی با دستاوردی ه

 به فکر منافع ومذاکره را ترک خواهد کرد. پس بسيار طبيعی است که در این جلسات بر اساس اولویت های خود 

 .عواید حداکثری خود باشيد. در نتيجه، داشتن فهرست اولویتها در جلسه مذاکره اهميت زیادی دارد

 گذاشتن خود به جای طرف مقابل 

این مسئله کمک شایانی هم در بعد روانی و هم در بعد تخصصی به شما خواهد کرد کمک روانی از این نظر که 

توجه دليل بسياری از رفتارهای وی خواهيد شد. اگر در حال پرخاشگری است یا شرایط وی را درک می کنيد و م

 .در شرایط آرامی به سر می برد، با این روش می توانيد متوجه شوید که دليل این حالت های او چيست

ی لاز لحاظ تخصصی و فنی می توانيد به این مسئله پی ببرید که به دنبال چه دستاوردهایی است، طبق نکتۀ قب

می توانيد تکه های بزرگ کيک وی را شناسایی کنيد و متوجه أهداف وی شوید. این مسئله از نکات بسيار مهمی 

 است که حتی در زندگی شخصی نيز می توانيد با استفاده از آن به جمع بندی و تصميم گيری بهتری دست یابيد.

 در جلسه مذاکره مراقب تنگناها باشید 

دارای دو حالت است: حالت نخست این است که به دليل اشتباهات ما و برتر بودن طرف تنگنا در جلسه مذاکره 

 مقابل، مذاکره تنگناهایی را ایجاد می کند و وارد شرایط اضطراری می شود و به ناچار باید تصميم بگيرید.

حاری خود، شما را حالت دوم زمانی اتفاق می افتد که مذاکره در حال گسست است و طرف مقابل با رفتارهای انت

وارد تنگنا می کند و مذاکره به سمت و سوی بدترین شرایط برایشان پيش می رود. در این موقعيت دوراهی 

 ا عدم پذیرش اتفاق می افتد.یپذیرش 
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یطی نين شرایا ناخواسته وارد چ از لحاظ روانی بسيار باید مراقب بود تا دچار این وضعيت نشوید. اما اگر خواسته

اساس تجربه ای که نگارنده در جلسات مختلف به دست آورده است، در اینجا چند توصيه باید کرد؟ بر شدید چه

 ذکر می شود. این نکات عبارت اند از: 

 وی بخواهيد تا به شما مهلت ( اگر امکان دارید موضوع عامل تنگنا را از طرف مقابل بگيرید و یادداشت کنيد و از1

 دهد. 

هنرمندانه ای به سراغ اسم کوچک  کوچک فرد مقابل غافل نشوید. در این مواقع باید به طوراز معجزه اسم ( ۲

طرف مقابل بروید. صدا کردن فرد به اسم کوچک و تکرار آن سبب می شود تا فرد مقداری آرام شود و برای مدت 

 .دط را به حالت عادی برگردانيزمانی توجهش به این مسئله جلب شود و به شما این زمان را می دهد تا بتوانيد شرای

 مراقب مخالفت ها در جلسه مذاکره باشید 

بسياری از اوقات ممکن است طرف مقابل مطلبی را بيان کند که با اصول شما در تضاد است، واکنش منفی نشان 

کوشيد با و ب ندهيد و به دنبال راه حل باشيد. برای این منظور، باید با طرف مقابل به صورت گام به گام پيش روید

کلمات سؤالی مثبت فرد را به چالش بکشيد، دقت داشته باشيد که این سؤال ها باید محترمانه مطرح شود. اگر با 

این روش توانستيد به نتيجه برسيد که مسئله حل شده است، اما اگر طرف مقابل حاضر به دست برداشتن از 

 :ان کرد، باید مسائل را از شخص جدا کنيد. با جملاتی مانندمواضع خود نبود و پاسخ سوال ها را به صورت مدلل بي

این اقدام سبب می شود فرد نسبت به مسئله رفتاری بی تفاوت « آن قدر حرفه ای و توانمند هستيد.شما که »

 اتخاذ کند.

در اهميت این مسئله همين بس شخصيت فرد از مسئله جدا شده و این کار سبب می شود که در آینده برای 

فاع از شخصيت خود به مخالفت با شما برنخيزد. اگر در این مرحله فرد با شما همراه شد، می توان نتيجه گرفت د

که مذاکره به شرایط خوبی رهنمون خواهد شد. ولی اگر فرد بر موضع خود پافشاری کرد، زمان آن فرا رسيده 
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ا ابراز کنيد. به این معنا که این طور بيان کنيد است که ميزانی از منفی بودن را به وی القا کرده و مخالفت خود ر

 که این درخواست قابل پذیرش نيست و شما با این درخواست مخالفيد.

در این مرحله اگر نتوانستيد به نتيجه برسيد و فرد مقابل همچنان روی موضع خود پافشاری می کرد، آن گاه از 

ی کلمات سست کنيد. برای مثال، با چنين جملات رد را باتاکتيک مرحله دوم استفاده کنيد، یعنی بکوشيد حرف ف

ما از شما انتظار بيشتری داشتيم، می توانيد فرد را با خود »یا « واقعا باور نمی کنم این حرف را شما گفته باشيد

 همراه کنيد.

د و فورا قبول کنياگر این حربه هم به نتيجه نرسيد، به اقدام آخر می رسيم. به این صورت که ابتدا حرف فرد را 

سپس، از لحاظ روانی به وی پاداش دهيد. بنابراین، با این شيوه می توانيد مخالفت خود را مدیریت کنيد و فرصت 

 .بسيار خوبی است که کيفيت مذاکره را ارتقا دهيد و مخالفت های خود را به شکل تعاملی و مؤثر بيان کنيد

 کامل حرف بزنید 

کره یک فرایند تعاملی و دو طرفه است، مذاکره کننده باید در جریان مذاکره راحت و کامل به دليل اینکه مذا اصولاً

گفت و گو کند. پيش تر در بخش صفات و ویژگی های مذاکره کننده گفته شد که چرا باید کامل صحبت کرد و 

ه در جلسه مذاکراکنون نيز تأکيد می شود که باید کامل و راحت صحبت کرد تا بتوان از ظرفيت طرف مقابل 

 .نهایت بهره را برد

پس اگر مذاکره کننده، حرفه ای باشد و دنبال انتخاب متد یا راهبرد مذاکره خود باشد، شکل پيشرفته کار این 

است که تا می تواند در جلسه مذاکره علاوه بر اینکه با اطلاعات و مبانی ارتباطی تکميل شده ورود می کند، در 

 .بزند و ارتباط بگيرد تا مذاکره را مؤثر کندکنار آن راحت حرف 

مخالف هم حرکت می کنند، دستاوردی  نکته درخور یادآوری اینکه، مذاکره ای که در آن طرفين در دو جهت کاملاً

نخواهد داشت، مانند نموداری که یک طرف به سمت شرق حرکت کند و طرف دیگر، به سمت غرب، که دستاورد 

بنابراین  !چون یک کشش متناقض و متعارض، پيشرفتی ندارد و این یعنی توقف مذاکرات آنها در نقطه صفر است.
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هرچه همراهی و همسانی، مانند آن در محور گفته شده به هم نزدیک شود و هر دو به یک سمت حرکت کند، 

ت خوب فرصميزان دستاورد مذاکره سيتریک تر و بيشتر خواهد بود و این یک فرصت خيلی خوب است. بنابراین، 

در جلسه مذاکره وقتی ایجاد می شود که شما بتوانيد کامل و راحت گفت وگو کنيد و ارتباط بگيرید و از فضای 

 .تعاملی ایجاد شده، مذاکره را به سمت اهدافتان پيش ببرید

 وبه طور طبيعی، هر کس برای اهداف خود تلاش می کند و این یک مسئله بدیهی است، اما وقتی طرفين راحت 

ساده با هم ارتباط می گيرند، اثر هم افزایی بين آنها سبب می شود که زودتر به نتيجه برسند تا اینکه زمان را از 

 دست بدهند و نتوانند بهره کافی و کامل را برای خود در جلسه مذاکره داشته باشند.

کرد که از آنچه شما می خواهيد در  نکته مهم اینکه باید در جلسه مذاکره با طرف مذاکره کننده به گونه ای رفتار

جلسه مذاکره کاملا مطلع شود. هيچ وقت فرض نکنيد که تمام آنچه شما در ذهن خود دارید را می داند، آنچه در 

ذهن شماست فقط برای خودتان است و این یک خطای هاله ای است که شما در جلسه مذاکره با دانسته های 

نابراین، اگر می خواهيد مذاکره مفيد و اثربخش باشد، باید در مسير مذاکره خود با نفر دیگر صحبت می کنيد. ب

همزمان به طرف مقابلتان نيز منتقل  علاوه بر اینکه ساختار ذهنی خود را حفظ می کنيد، آن را به راحتی و کامل

کنيد تا فرد بتواند آن را بفهمد که شما دنبال چه هستيد، خيلی از اوقات شما از این موضوع مهم غافل هستيد و 

در جلسه مذاکره صحبت می کنيد و تصور می کنيد آنچه در ذهن شما می گذرد را طرف مقابل ميداند و این عدم 

زاویه و چالش برخورد کند و نتواند عایدی درست و مناسبی را برای طرفين داشته  درک سبب می شود مذاکره به

 باشد. 

 نبایدهای هنگام مذاکره 

ور دی از نياید ها به طاینکه هنگام مذاکره چه کارهایی نباید بکنيد، به مراتب اهميت زیادی دارد که در ذیل تعدا

 .آوری شده استادینمونه 

 لش و آسیب پذیر است چاشروع مذاکره از نقاط پر
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بسيار ضروری است که مذاکره را آرام و دلچسب و با موارد توافق شده شروع کنيد. مبادا جریان مذاکره را با نقاط 

پرچالش شروع کنيد. مذاکره مانند ليوان یخی است که در آب داغ ترک می خورد چرا که موارد چالش انگيز سبب 

 .ار بگيرندمی شود موارد مثبت هم تحت الشعاع قر

 ها به فرد مقابل ه اگعدم تحمیل دید

جلسه مذاکره با روابط شخصی متفاوت است. شما در جلسات شخصی به خود اجازه می دهيد که دیدگاه های 

خود را به دیگران تحميل کنيد و رابطه بالا به پایين داشته باشيد. اما در جلسات مذاکره به شدت باید مواظب 

ان ها در انس تحميلی به زبان نياورید و در پس آن مقاومت تيم مقابل را تحریک کنيد، چون ذاتاًباشيد تا جملات 

ورند. آقاومت کردن حتی بدون منطق روی میبرابر هجمه دیگران سيستم رفتاری متفاوتی را اتخاذ می کنند و به م

 باید سعی کنيد طرف مقابل را بدون تحميل قانع کنيد.

 ذاکرات بی احساس بودن در م

افراد در جلسه مذاکره نباید با احساسات شخصی خود وارد شوند. جله مذاکره کاملا شکل گرفته شده است و باید 

مواظب بود به دليل ورود احساسات شخصی فریب نخورید. پس باید برای پيشبرد و دستيابی به نتایج از منطق 

 .استفاده کنيد

 به سادگی واکنش نشان ندهید 

مذاکره بسيار مهم است. به این معنا که از تأیيد یا رد کردن موضوع بدون اینکه موضوع را فهميده هوشمندی در 

 باشيد، بپرهيزید. این چالش اساسی حتما باید توسط فرد مدیریت شود. واکنش برای زمانی است که شما کاملاً

 .منظور طرف مقابل را متوجه شده اید

رد را متوقع کرده و به بيراهه می فرستد، چون احساس می کند که شما وقتی بی دليل واکنش نشان می دهيد، ف

 .موضوع را فهميده اید و بر اساس فهم شما، رفتارش را تغيير می دهد

 ایی نیست ممذاکره محل دانش ن
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ند نمذاکره کننده توانمند نباید در جلسه فخر بفروشد. عده ای عادت دارند در این جلسات از بالا به پایين رفتار ک

و ميش استاد شاگردی را پياده کنند. در هر صورت، طرف مقابل این حالت را نمی پسندد و در برابر آن مقاومت 

ذاکره فقط مذاکره کنيد و از می کند و جریان مذاکره به جریان مخاصمه تبدیل می شود. پس در جلسه م

 نمایی کردن، به رخ کشيدن و ... بپرهيزید.دانش

 عدم ارائه پیشنهاد بدون مطالعه 

جلسه مذاکره بسيار حساس است و مطالبی که در جلسه گفته می شود مبنای تصميم ها خواهد بود، بنابراین 

ند کهيد، در طرف مقابل توقع ایجاد میهنگامی که بدون مطالعه قبلی پيشنهادی را قبول می کنيد و یا ارائه می د

هد. دد. انسان عاقل ابتدا بررسی های خود را کامل می کند و بعد پيشنهادی را ارائه میو اعتبار شما را از بين می بر

شاید فکر کنيد این کار سبب از دست رفتن مشتری شود اما باید به این جنبه قضيه هم نظری انداخت که 

 مسئوليت آن را می پذیرید.

 پرهیز از سؤال های مضر 

از  معکوسی در بر دارند. ا اثری برای ما ندارند و یا اثریسؤال هایی مضر هستند که انتفاعی برای ما ندارند، یعنی 

ن ای «تا به حال پيشنهاد ارزان تر از این قيمت داشته اید؟»نمونه این سؤال ها می توان به این موارد اشاره کرد 

دارد و لزومی برای طرح این سؤال نيست. پس فقط سؤال سؤال مضر است چون پاسخش هيچ منفعتی برای شما ن

هایی را در جلسه مذاکره بپرسيد که مطرح شدن آنها انتفاعی برای شما دارد. چون امکان دارد همان سؤال برای 

شما چالش ایجاد کند. بنابراین، سعی باید بر آن باشد که سؤال های درست و مفيد پرسيده شوند. به حکایت زیر 

 يد:توجه کن

 «فکر می کنی آیا می شود هنگام دعا کردن، سيگار کشيد؟»در بازگشت از کليسا، جک از دوستش ماکس پرسيد: 

جناب کشيش، می توانم وقتی »جک نزد کشيش رفت و پرسيد: « چرا از کشيش نمی پرسی؟»ماکس جواب داد: 

 «شود. این بی ادبی به مذهب است.نه پسرم، نمی »کشيش پاسخ داد: « ، سيگار بکشم؟در حال دعا کردن هستم
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تعجبی ندارد. تو سؤال را درست »و کرد. ماکس در جواب دوستش گفت: ک نتيجه را برای دوستش ماکس بازگج

آیا وقتی در حال سيگار کشيدن هستم، »بگذار من بپرسم. وی سپس نزد کشيش رفت و پرسيد:  «مطرح نکردی.

 «.پسرم، مطمئناً مطمئناً»اد: کشيش مشتاقانه پاسخ د« می توانم دعا کنم؟

 چوپان دروغگو نباشیم 

شاید فکر کنيد که این مسئله مهمی نيست. بعضی از افراد مطالبی را مطرح می کنند که مبنای دروغ دارد و به 

تدریج تبدیل به چوپان دروغگو می شوند و اعتبار خود را از دست می دهند، بنابراین، طرف مقابل را با سه کار 

یی، تناقض گویی و گفتن ادعاهای واهی بدبين نکنيد. در یک مذاکره موثر فرد باید خود واقعی اش را نشان دروغگو

 دهد؛ یا حقيقت و نکته ای را نگوید یا راست آن را بيان کند.

  کنیدنحرفتان را شهید 

ا موقعيت کافی برای بيان یک موضوع ندارید، حرف را بيجا مطرح نکنيد چون اگر این اتفاق یاگر زمان کافی و 

بيفتد حرفی که قرار بود عوایدی را برای شما داشته باشد، ممکن است با این کار حتی هزینه هایی را برایتان 

 اعمال کند. 

  طالبن مترعایت حال طرف مقابل در گف

 بيش از حد طولانی بوده يدن حرفی را ندارد، نباید حرفی زد یا زمانی که جلسهزمانی که طرف مقابل حوصله شن

و فرد خسته شده است، باید مراعات کرد و نباید مطالب مهم و خواسته های ویژه را بيان کرد. بنابراین مذاکره 

 .نظر گرفتن شرایط و حالت های طرف مقابل را مباحث را مطرح می کندای با درکننده حرفه 

 مراقب باشید قیمتتان فاش نشود 

ضا و حاشيه سود کافی برای انتهای کار کنار بگذارید و مراقب باشيد که کف و سقف فپيش تر گفتيم که هميشه 

ای هقيمت شما فاش نشود. اگر این اتفاق بيفتد، طرف مقابل می تواند بر اساس آن خود را سازماندهی کند و حربه
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بگيرد. بنابراین مذاکره کننده باید مراقب این مسئله باشد که قيمت ها و هزینه ها فاش مذاکره را عليه شما به کار 

 .نشود

 اریم مذاکره به بن بست برسد گذن

مذاکره خوب دارای پایان و نتيجه است. هنر شما این است که مذاکره را حفظ کنيد و اجازه به بن بست رسيدن 

آن را نمی دهيد. اگر در هر قسمتی از مذاکره احساس کردید. به سمت بن بست پيش می روید، به هر طریقی که 

ا ادامه یی که شرایط بهتر است موکول کنيد. فکر می کنيد آن را حفظ کنيد. برای نمونه، ادامه جلسه را به زمان

جلسه را با مواردی که توافق بيشتری بر سر آنها دارید، پيش ببرید. بنابراین، از هر اقدامی برای نتيجه بخش کردن 

 مذاکره دریغ نکنيد. 

 جلسه مذاکره محل خصومت شخصی نیست

حتی اگر دو نفر که نماینده هيچ شرکتی هم نيستند، در حال مذاکره نباید مسائل شخصی را پيش بکشند، چون 

هم ترغيب به ورود مذاکره شخصی وقتی مسائل شخصی را در جلسه مذاکره مطرح می کنيد، طرف مقابل را 

 کنيد و نتيجه ای جز نزاع شخصی نخواهد داشت.می

 نظر شماره باید منافع و اهداف مذاکره مده مذاکره حل و فصل کنيد. پس در مذاکمسائل شخصی را خارج از جلس

باشد. این چالشی عادی است که متأسفانه بسياری از افراد به آن گرایش دارند. این فنی از مذاکره است که افراد 

 این، مراقب باشيد مذاکره عاری از مسائل شخصی باشد.حرفه ای به آن واقف هستند. بنابر

 کنید نغرور طرف مقابل را جریحه دار 

ویژگی های شخصيتی افراد است  افراد برای شخصيت خود بيشتر از سازمانشان اهميت قائل هستند. غرور هم از

که تحت تأثير قرار دادن آن ممکن است افراد را از مدار مذاکره خارج کند و از حالت تعامل به تقابل کشيده شود. 

مذاکره فرد اشتباهی کرد، نباید آن را بيان کرده و غرور وی را جریحه دار کرد، چون به  بنابراین، اگر در جلسه

 .احتمال زیاد مذاکره چالشی خواهد شد
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 هیچ گاه در جلسه مذاکره به سادگی امتیاز ندهید 

بدهيد،  زالبته این مطلب به منزله این نيست که هيچ امتيازی به طرف مقابل ندهيد، بلکه به سادگی نباید امتيا

یعنی حتی اگر قرار است لطقی هم در جلسه مذاکره به وی داشته باشيد، نسبت به آن لطف خسيس و حساس 

 .باشيد تا فرد به آن قانع باشد، چون می بيند برای گرفتن امتيازهای قبلی تا چه اندازه سختی کشيده است

 هیچ گاه افراد را ملامت نکنید 

رای دستيابی به منافع تلاش کنيد، از تلاش طرف مقابل ناراحت نشوید. این سبب همان طور که شما اجازه دارید ب

می شود انرژی شما نسبت به مذاکره منفی شود. اگر این نکته را بپذیریله به جای مقابله شما هم برای اهداف خود 

 .تلاش کنيد

 ها  مدیریت دلایل در برابر استدلال

و شما می خواهيد برای آن استدلال بياورید دو کار را باید انجام ندهيد. اگر طرف مقابل خواسته ای را مطرح کرد 

اولين کار این است که هميشه همه دلایل را برای یک موضوع به یکباره فاش نکنيد بلکه بخشی از آنها را برای 

د. بنابراین از کنيادامه بحث نگه دارید. دومين کار این است که از استدلال ضعيف شروع نکنيد بلکه از قوی ترین آغ

فرد کارآمد دلایل خود را مدیریت می کند و همه آنها را به یکباره فاش نمی کند. وقتی شما دلایل زیادی را مطرح 

می کنيد، الگوی فکری خود را فاش کرده و طرف مقابل را آگاه می کنيد که چطور در ادامه مذاکره باید کار را 

 .ادامه دهد و با شما به پيش برود

 اقب باشید دوراهی ایجاد نکنید مر

خطرناک ترین حالت ممکن در مذاکره رسيدن به دوراهی است. دوراهی بله و خير با دوراهی پذیرش و عدم 

ها وراهیدپذیرش، در این صورت هر تصميمی بگيرید، بی شک اشتباه است. پس پشت ميز مذاکره نياید درگير 

وضعيت با کلمات کليشه ای و شوید. زمانی که در این شرایط قرار می گيرید، بهترین کار فرار کردن از این 

 .ای استحاشيه
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 ها ه موضع گیری در برابر ناشناختعدم 

از مواردی که می تواند برایتان آسيب زا باشد، پی بردن طرف مقابل از ميزان دانش شماست. اگر طرف مقابل 

شما از نظر دانشی در شرایط خوبی به سر نمی برید، ممکن است از نظر روانی ذهنيت منفی نسبت  متوجه شود که

 .به شما پيدا کند

ممکن است به خاطر کم دانشی مطلبی را بيان کنيد که توقعی را در فرد مقابل ایجاد کند. دلایل متعددی وجود 

آگاهانه عمل کند این مسئله برای شما دردسرساز می شود. دارد که به واسطه آنها اگر نتوانيد در جریان مذاکره 

اگر شما به دنبال این هستيد که جریان مذاکره سالمی داشته باشيد، بهتر است در برابر ناشناخته ها موضع گيری 

انششان حرف می زنند. شما هم نداشته باشيد. آلمانی ها معروف هستند در جریان مذاکرات فقط به اندازه د

 .چالش نداشته باشيدبرابر نادانسته ها موضع گيری پر ر عمل کنيد و درطوهمين

 فرد را به رخ وی نکشید  غدرو

دروغ در رفتارهای مذاکراتی  این موضوع بسيار مهم است و در زندگی عادی نيز می تواند کمک کننده باشد. عموماً

 هميت زیادی دارد.مشاهده می شود و این امری طبيعی است، اما چگونگی مقابله با آن ا

اگر احساس کردید طرف مقابل صداقت ندارد، سطح تحمل خود را بالا ببرید و فرد را وادار به حرف زدن بيشتر 

کنيد. چون افراد دروغگو وقتی بيشتر حرف می زنند، هم کم حافظه تر می شوند و هم ادامه دادن دروغ برای آنها 

 .کنيد که بيشتر حرف بزند تا بتوانيد دروغ وی را پيدا کنيد کار سختی خواهد شد. بنابراین فرد را وادار

حال زمانی که متوجه شدید در حال دروغ گفتن است، دروغ وی را به رخ او نگيد، چون وقتی دروغ کسی را به 

از لحاظ روانی وارد حالت دفاعی می شود و گستاخ تر می شود و حتی ممکن است رفتار  رخ او می کشيد، معمولاً

ال ح تهاجمی پيدا کند. برای نمونه، شما می دانيد که فرد مقابل شما همزمان با گروه دیگری به صورت موازی در

ی را مطرح وخ، دروغ مذاکره است، ولی به شما می گوید که من فقط در حال مذاکره با شما هستم، اگر در پاس
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وی عذرخواهی نمی کند بلکه به سمت اقدامات تهاجمی می رود و ممکن است چيزی به شما بگوید  طبعکنيد، به 

 .که دور از شأن شماست

توصيه می شود از افراد مجهول استفاده کنيد و به طور مستقيم به فرد اشاره نداشته باشيد. برای مثال،  معمولاً

بگویيد شواهد نشان می دهد مسائل دیگری هم وجود دارند و یا اطلاعاتی که در این جلسه ارائه می شود، خلاف 

 .يم موضوع مرتبط با دروغ را مطرح می کنيدمستقنيده ایم. با این کار به طور غيرچيزهایی است که ما پيش تر ش

 عدم حمله شخصی به طرف مقابل 

وقتی در جلسه مذاکره حضور پيدا می کنيد، به شخصيت افراد حمله نکنيد. به این معنا که اگر جلسه مذاکره باب 

قابل به طرف مطبع شما نيست، مبادا در آن جلسه رفتاری انجام دهيد و الفاظی استفاده کنيد که شائبه توهين 

 .را داشته باشد

این عامل مهمی است که شاید از نظر بسياری پنهان می ماند. در جلسه مذاکره نائوئی وجود دارد که شخصيت 

افراد را از محتوای مذاکره جدا می کنند. یعنی افراد دارای دو هویت هستند؛ یکی هویت رسمی و مذاکراتی آنهاست 

 .جلسه ای قاعده و قانون حول محور شخصيت مذاکراتی فرد می چرخدو هویت دیگر، شخصی است. در هر 

از لحاظ روانی برای شخصيت خود بيشتر از شرکتشان اعتبار قائل هستند، بنابراین اگر در جریان  افراد معمولاً

 نيد.ک مذاکره به بن بستی برخورد کردید، به طور هوشمندانه می توانيد از این مورد استفاده کرده و گره را باز

 طرف مقابل را رها نکنید 

شکل اول درون جلسه ای است یعنی در جلسه مذاکره شما برای خود و فرد مقابل هم برای خود  :دو شکل دارد

صحبت کند. شکل دوم بين جلسه ای است. یعنی ممکن است جلسات مذاکره متعدد باشد و در فاصله ای بين 

اش زهکراتی دیگری پيش بياید یا انگياست برای فرد فرصت های مذاجلسات طرف مقابل را پيگيری نکنيد . ممکن 

برای ادامه مذاکره از بين برود. داخل جلسه هم اگر فرد رها شود، ذهنش از جلسه خارج می شود و انتقال و 
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ز ایکپارچگی مطالب از بين می رود. از این نظر بسيار مهم است که نباید بگذارید فرد در جلسه مذاکره و بيرون 

 آن رها شود.

 مراقب سؤال های خود باشید 

هيچ گاه خود را مکلف نکنيد در جلسه مذاکره به همه سؤالها جواب بدهيد، چون ممکن است بعضی از سؤال ها 

شما را بر سر دو راهی بگذارد و یا اطلاعاتی از شما استخراج کند که بعدها عليه شما استفاده شود. جلسه مذاکره 

 ، شما و طرف مقابلتان هریک برای اهداف خودتان وارد این فضا می شوید.چلۀ محاکمه نيست

أما اگر فردی مدام از شما سوال می برد تا از شما اطلاعات کسب کند، مانند ژاپنی ها ميلی متری عمل کنيد تا 

ین روش د. با ااطلاعات تبادل شود. برای این کار اگر فرد از شما سؤالی پرسيد، شما از وی توضيح بيشتری بخواهي

 مجبور می شود اطلاعاتی از خود در اختيارتان قرار دهد. فرد به چالش کشيده شده و احتمالاً

اما گاهی قرار است شما سؤال هایی بپرسيد. اگر فرد جواب داد که مسئله ای نيست و اگر جواب نداد به طریق 

)من احساس می کنم مشکل از جانب من است و دیگری کار را پيش ببرید. برای مثال، استفاده از چنين جملاتی 

من متوجه منظور شما نمی شوم، با شما فرد باهوشی هستيد و ضریب هوشی من به اندازه شما نيست. اگر این 

ما من متوجه منظور ش»تئوری هم بی نتيجه ماند، فرد را وارد بازی پرسش و پاسخی بکنيد. برای مثال، بگویيد 

تن این گذاش «من صحبت های شما را بازگو کنم تا ببينيد. درست متوجه شده ام یا نه نمی شوم، اگر امکان دارد

 .حرف در دهان طرف مقابل است و از آن می توان بسيار بهره مند شد

 جمع بندی 

همان گونه که در این فصل مطالعه کردید، کليات و ساختار فصل در صدد این موضوع بود که ساختار ذهنی 

جلسه مذاکره آماده کند، در این مسير ابتدا و  را پيش از جلسه مذاکره شکل بدهد و آنها را برایمذاکره کنندگان 

در قالب نکاتی که مطرح شد ویژگيهای یک مذاکره کننده حرفه ای بيان شد و از جوانب مختلف به آنها پرداخته 

شد که مذاکره کننده تحليل شود تا سعی  ... شد. به طور مثال، در قالب ویژگی های رفتاری، روانی و شخصيتی و
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افرادی که علاقه مند ورود به دنيای مذاکره هستند، بتوانند از طریق سرمایه گذاری روی این ظرفيت های خود، 

 .شان را ارتقا بدهندت های مذاکراتيمهار

ود، باید رعایت شدر ادامه فصل پس از تبيين ویژگی های مذاکره کننده، درباره آداب رفتاری که در جلسه مذاکره 

بحث شد و الزامات رفتاری مورد معرفی و تبيين قرار گرفت. سپس در ادامه بحث، باید و نبایدهای پيش از مذاکره 

و هنگام مذاکره معرفی شد تا از طریق بيان این مبانی که نکات متعددی را شامل می شد و الزام پایبندی مذاکره 

 .ی مذاکره کننده شکل گرفتکننده را دارد، معرفی شده و شاکلۀ ذهن

این مباحث به عنوان پایه و اساسی هستند که مذاکره کننده به عنوان اصول مذاکره باید به آنها پایبند باشد و 

سعی کند در جلسات مذاکره خود هم ویژگی های مد نظر مذاکره و هم آداب رفتاری و هم باید و نبایدها را به 

 جلسه مذاکره دستاوردهایی را که مد نظر قرار دهد، پيگيری کند و به دست بياورد.دقت انجام دهد تا بتواند برای 

 پرسش های فصل 

 بایدهای پيش از مذاکره را نام ببرید. وسه مورد از باید ( 1

 چهار مورد از نبایدهای پيش از مذاکره را نام ببرید. ( ۲

 د را شرح دهيد. از بين صفات مذاکره کننده کدام یک مهمترین است؟ پنج مور( 3

مورد را به اختصار بيان  از بين آداب رفتاری که مذاکره کننده باید آنها را در جلسه مذاکره رعایت کند، سه( ۴

 کنيد. 

 شنونده خوب بودن در جلسات مذاکره احاطه به چه مفهومی دارد؟ ( 5

 ( چرا مذاکره کننده باید هوشيار باشد و قابليت محاسبه و تحليل زیاد داشته باشد؟ 2

با توجه به این ویژگی،  منظور از صداقت در مذاکره چيست و اگر در جلسات مذاکره سؤال هایی مطرح شد،( 7

 چطور باید با این سوال ها برخورد کنيم؟ 

 برید و توضيح دهيد. ه مورد از بایدهای هنگام مذاکره را نام بس( 1
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مقداری فراتر از حداقل بهای  چرا مذاکره کننده باید مذاکرات خود را با حاشيه احتياطی انجام دهد و هميشه( 9

 تمام شده برای خود لحاظ کند؟ 

 معناست و چه کاربردهایی دارد؟  قانون مثلک در مذاکرات به چه( 12

 استفاده کرد؟  مذاکره از چه راهکارهایی می توانبرای شکستن سکوت طرف مقابل در جلسات ( 11

 چرا قيمت آخرین بحث مذاکره است؟ ( 1۲

 چرا مذاکره کننده باید به زبان بدن مسلط باشد؟ ( 13

  .ارکان مثلث موفقيت را شرح دهيد( 1۴

 اگر جلسات مذاکره طولانی شد چه اقداماتی برای مدیریت جلسات باید انجام داد؟ ( 15

 .مورد از نبایدهای هنگام مذاکره را تبيين کنيدسه ( 12

 تمرین عملی 

اساس صفات و ویژگی های مذاکره کننده که مطالعه کردید، خود را تحليل کرده و به قوت و ضعف های خود بر

 در این زمينه اشاره کنيد.

 پژوهش 

نگاه مدیران درباره این اصول ( بر اساس اصول یادشده در این فصل، صنعت با شرکت خاصی را مطالعه کنيد و 1

 .را محک بزنيد

مهمترین بایدها و نبایدهای یاد  ا شرکتی خام مصاحبه کرده و از دیدگاه وییا مسئول صنعت یبا مدیر عامل ( ۲

 .شده در این فصل را شناسایی کنيد

4 

 های مذاکره  تکنیک

 اهداف فصل 
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 های مذاکره  معرفی و رونمایی از تکنيک هدف کلی:

 اهداف جزئی 

 تحليل و تعریف راهبردها و تاکتيک های استفاده شده در جلسات مذاکره ( 1

 راهکارها و اقدامات مقابله با تاکتيک های حریفان در مذاکره ( ۲

 مدیریت راهبردهای رقبا در مذاکره ( 3

 مقدمه 

و با توجه به آنچه گفته شد، همان گونه که بارها در جلسات آموزشی مختلف مشاهده کرده و بازخورد گرفته ام 

جذاب ترین و هيجان انگيز ترین بخش کتاب حاضر این فصل است، چراکه در آن به خریدها، نيرنگها و راهبردهایی 

که افراد به کار می گيرند، اشاره شده است و می توان به واسطه تسلط به آنها به معنای واقعی به حربه ها و کلک 

مذاکره استفاده می کنند، پی برد. بنابراین، فصل چهارم جذاب و کاربردی است و هایی که طرفين در یک جلسه 

می تواند برای شما هم اگر در جلسات مذاکره تان به دنبال تسلط پر فرایند هستيد، مفيد باشد، اما پيش از ورود 

 .یمبه قصل لازم است نکاتی را مطرح کنيم و با توجه به آنها، به سراغ تبيين راهبردها برو

لط ه ها تسبنيستند و بر حر نکته نخست اینکه بی شک تمامی افراد پيش روی شما در مذاکرات آموزش دیده

ط هستند. به این افراد سلندارند، اما بسياری نيز به ویژه در مذاکرات حرفه ای آموزش دیده اند و بر این اصول م

مذاکره کننده هستند، اضافه کنيد، چرا که آنها شاید دوره مذاکره ندیده باشند،  ذاتیبرخی دیگر را هم که به طور د

 .آن را به کار می گيرند حربه هایاما به طور ذاتی اصول و 

ها را بشناسيد و بر آنها تسلط داشته باشيد؛ اما فراموش نکنيد مبادا این حربه ها به به هر تقدیر، شما باید این حر

هم شود و در جلسه مذاکره دست شما را ببندد و با بردنتان در لاک دفاعی از مذاکره مؤثر و و تو بوبرای شما تا

باید همانند یک الگوی خوف و رجا عمل کرد و در عين احتباط و مواظبت در جلسه  ،راحت دور سازد. بنابراین

 .مذاکره، اميدوارانه به سمت دستيابی به اهداف و هدایت مذاکره پيش رفت
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منصفانه و برخی قایل به کارگيری هستند. بنابراین هدف از معرفی آنها ر اینکه برخی از این حربه ها غيرنکته دیگ

 نکنيد که این است که شناختن نيرنگ ها برای اتخاذ راهبرد مناسب در مواجهه با آنها ضروری است، اما فراموش

ان رند شما و تصویر آینده تبجه برساند، اما بر منصفانه آن شاید شما را در مذاکره به نتيبه کار گيری موارد غير

 .ممکن است تصویر منفی داشته باشد. بنابراین، در به کارگيری حربه ها محتاط و مسنجيده عمل کنيد

ت تا ه اسنکته دیگر اینکه در کتاب حاضر با هدف تقویت شما برای مقابله و مدیریت تأثير حربه ها سعی شد

ه معرفی شده است، راهکار مقابله با آن هم ارائه شود تا شما بدانيد برای مواجهه باید طور که راهبرد با حربهمان

تر به چند مطلب اشاره شود و شما با آگاهی از آن به سراغ راهکارها بگيرید. اما در این بخش باید پيشچه تصميمی 

 .بروید

يری گل دارد، اما به کاربک بدل و مقای نيزمطلب نخست اینکه مثل کشتی که هر فن، بدل و مقابل دارد، هر حربه 

آن شروطی دارد، از جمله اینکه اول شما خود حربه و راهکار مواجهه با آن را بشناسيد. دوم فراموش نکنيد راهکار 

 یتگيری راهکار را تقورفتن آنها می تواند کيفيت به کارنظر گی نيست و شرایطی وجود دارد که درهر حربه قطع

 کند.

اساس تجربيات و منابع فعلی شناسایی و ارائه شده اند، اما این به معنای قطعيت ی اینکه این راهکارها بربعدنکته 

آنها نيست و در برخی موارد ممکن است بثل و یا تصميم بهتری هم وجود داشته باشد. مسئله مهم دیگر اینکه 

 د،ا هر تلاشی عليه شما در جلسه مذاکره باشید و فراتر از هر حربه، راهبرد یا نيرنگی که عليه شما به کار گرفته شو

در اختيار دارید که تمسک به آن می تواند برایتان در مواجهه با هر تلاشی  ذاتیآمد و حرفه ای شما یک ابزار کار

 بهترین باشد.

در همين کتاب نيز در بسياری از حربه ها از همين ابزار به عنوان راهکار معرفی شده است. آن ابزار این است که 

هر کسی بداند چرا و برای چه هدفی بر سر ميز مذاکره حاضر شده است و یا در واقع، از مذاکره چه انتظاری دارد 

وط قرمزش شامل چه مواردی است، می تواند بهترین و برای رسيدن به چه اهدافی مذاکره می کند و همچنين خط

راهکار برای مقابله با تاکتيک طرف مقابل را داشته باشد. تأثير این مدعا هم قياس مذاکره با شطرنج است، به 
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ای که همانند شطرنج و بازی آن، هر شطرنج باز که برای خود طرح و برنامه داشته باشد، می تواند عنان بازی گونه

 .دست بگيرد و مذاکره را طبق خواسته خود هدایت کندرا در 

در بازی شطرنج و مذاکرات افرادی در دام می افتند که طرح مشخص ندارند و مجبور می شوند  جالب آنکه عموماً

با توجه به تاکتيک های طرف مقابل واکنش نشان دهند. بنابراین، به بایدهایی که در فصول قبل اشاره شد، پایبند 

 .و آگاهانه بر سر ميز مذاکره بيابندباشند 

 مذاکره عبارت از دو بحث مهم است.ساختار حربه های مذاکره و راهبردهای 

جلسه مذاکره طبق نوع راهبردی که قرار است آن را به کار ببندید، مانند ميدان نبرد است و هر راهبرد  :نکته اول

و حربه ای که طرف مقابل از آن استفاده می کند، اصلی ترین ابزار و ساختار مورد نياز آرامش و تمرکز است. این 

خش هستيد، تحت هر شرایطی آرامش و تمرکز عبارت متضمن این معناست که اگر خواهان مذاکره مؤثر و نتيجه ب

 .خود را حفظ کنيد و به آن پایبند باشيد

نکته دوم: برخی از مواردی که در ادامه تحت عنوان الحربه های مذاکرها بيان می شود، ممکن است با اخلاق 

به  تفاده شوند، اماراستا با مباحث اخلاقی نباشد و به هيچ وجه توصيه نمی شود که اس منافات داشته باشد و هم

د موراین قسمت برای آشنایی با آنها درهر حال ممکن است رقبا در جلسه مذاکره از آنها استفاده کنند. پس در 

ون صحبت می شود تا اگر در جلسه مذاکره عليه شما استفاده شد، آنها را بشناسيد و همچنين، راهکار ناین ف

 .ه را داشته باشيدبکامل برای مقابله و مدیریت آن حردگی مقابله با آن حربه بيان می شود تا شما آما

مذاکره راهکارهای مقابله با آن نيز بيان می شود، تا مذاکره کنندگان آمادگی کامل برای  بهدر ادامه، با بيان هر حر

 .مقابله با این حربه ها را داشته باشند

 ( در مذاکرات jazzز )به کار گیری راهبرد جَ

در جلسات مذاکره به کار می رود، معرفی شود و راهبردهایی که  است راهبردهایی که معمولاًندر این قسمت ب

متناسب با اصول اخلاقی هستند، شناسایی و به کارگيری شود و آنهایی که متناسب با اصول اخلاقی نيستند نيز 
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واکنش های صحيح و  شناسایی شود و فرد مذاکره کننده آگاه شود که اگر طرف مقابل به سراغ آنها رفت،

 .راهکارهای مقابله با آنها چيست و در دام نيرنگهایی از این دست قرار نگيرد

در جلساتی که به صورتی تيمی و حرفه ای مذاکره صورت می  یکی از راهبردهایی است که معمولاً 1راهبرد جز

گيرد، اتفاق می افتد. راهبرد جز در واقع به همان جاز موسيقی بر می گردد که در آن معمولا افراد کار نوازندگی 

ود شرا به صورت تيمی با آلات جاز در موسيقی انجام می دهند. اینکه چطور از آن استعاره در مذاکره استفاده می 

گان چار عادت دارند به علت به کدهای پنهان بين نوازندگان جاز که در اینجا استفاده می شود، برمی گردد. نوازند

بر بودن و سنگين بودن این نوع موسيقی معمولا به صورت پنهان هر از چند گاهی بسته به زمان آن ملودی انرژی

جابه جا کنند. این مطلب به این معناست که آنها کدهای بر اساس شرایط موجود به صورت پنهان رهبری گروه را 

تعریف شده ای دارند که در آن شخصی به عنوان رهبر انتخاب می شود و هر کاه احساس خستگی کند یا به هر 

دليل دیگری باید جابه جا شود، با یک کد به نفر دیگر اعلام می شود و موضوع هدایت گروه به او واگذار می شود 

چرخش انجام می شود. پس هر شخص بازه زمانی خاصی را در اختيار دارد تا به عنوان  ق همين واگذاریو از طری

 رهبر مسئوليت نوازندگی با کيفيت را بر عهده بگيرد.

بر همين اساس، از این استعاره در مذاکره هم استفاده شده است و بسياری از مذاکره کنندگان حرفه ای این کار 

زمانی که تعداد افراد مقابل شما کمتر است و یا حتی یک نفر است و با یک راهبرد در حال  را انجام ميدهند.

مذاکره است، راهبرد جز می تواند به خوبی عمل کند و حتی زمانی که شما در صدد ایجاد فشار بر طرف مقابل و 

 کاهش تمرکز او هستيد نيز این حربه کاربرد دارد.

ین راهبرد استفاده کرد، به گونه ای که مانند همان موسيقی زمانی که یک فرد پس در دو موقعيت می توان از ا

در حال نواختن است و بقيه در این همنوایی وی را همراهی می کنند و با سياست های او پيش می روند، همين 

ه این افراد شد، این مسئوليت به فرد دیگری منتقل می شود و به همين شيو که به هر دليلی بنا به تعویض رهبر

                                                           
1 .jazz 
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یک جلسه مذاکره گرم و پرانگيزه را دارند که در نهایت، می تواند نتيجه دلچسبی را به همراه داشته باشد. نکته 

مهم در این راهبرد شناخت کدها به هنگام استفاده از این حربه است. اینکه بدانيد در چه زمانی مسئوليت به چه 

جام می شود به دليل هماهنگی بسيار حائز اهميت است تا از این کسی سپرده می شود و با این تعویض چطور ان

  .طریق بتوانيد کار خود را به پيش برانيد

 ز راهکار مقابل راهبرد جَ

فرض کنيد طرف مقابل ما در جلسه مذاکره از راهبرد جز استفاده می کند و سعی می کند با پاس کاری بين افراد 

 را کاهش دهد. حال راهکار چيست؟  قدرت تمرکز و مذاکره ما

همان طور که در مقدمه این فصل گفته شد در مقابله با تمامی حربه ها اولين و موثرترین راهکار موجود، تمرکز و 

حفظ آرامش است. در این حربه هم آرام بودن بسيار اساسی و ضروری است، اما در کنار آن باید چند وظيفه 

 :تخصصی هم انجام شود

نکه قبل از مذاکره از تعداد افراد مقابل مطلع باشيم و اجازه ندهيم که اختلاف عددی زیادی بين دو گروه اول ای

 .حکم فرما شود، زیرا با این شرایط کنترل جلسه را از دست می دهد و برتری عددی در طرف مقابل ایجاد می شود

فرادی باشيم که بتوانند در جلسه ما را یاری دوم اینکه اگر در چنين فضایی قرار گرفتيم، به سرعت به دنبال ا

دهند. حال اگر نتوانستيم از نظر عددی با تيم مقابل برابری کنيم، باید سعی کنيم تخصص های مورد نياز جلسه 

.. پس حتی اگر برتری عددی وجود لی، تخصص فنی، تخصص بازرگانی و .را داشته باشيم. برای مثال تخصص ما

 .نياز باشندافراد حاضر دارای تخصص های مورد نداشته باشد،

اگر هر دو مورد یاد شده را نداشتيد و حس کردید که تمرکزتان در حال کاهش است و در مذاکره در حال به 

چالش کشيده شدن هستيد، بهترین کار این است که به بهانه ها و دلایل مختلف جلسه مذاکره را به زمان دیگر 

 .شرایط شما، گزینه بهينه و خوبی است، زیرا امکان چانه زنی و مقابله را ندارید.موکول کنيد که در آن 
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این، در این مواقع می توانيد از سيستم خرید زمان استفاده کنيد و از این طریق خود را تقویت کنيد. نکته بنابر

ابه جا شدن است و افراد دیگری که می توان از آن استفاده کرد این است که اگر در بين افراد رهبری در حال ج

مختلف رهبری را به هم پاس می دهند تا قدرت را جابه جا کنند، بهتر است خود را در شرایطی بگذارید که انگار 

همچنان با یک نفر مذاکره کنيد، به یک نفر در جلسه مذاکره نگاه کنيد  متوجه حضور رهبر نيستيد و سعی کنيد

ی کار را پيش ببرید که جابه جایی رهبری بی تأثير باشيد. در این هنگام تيم و با یک نفر صحبت کنيد و به گونه ا

مقابل سعی می کنند برای اینکه بتوانند جلسه را به جلو برند روی فردی که مذاکره کننده اصلی است، متمرکز 

 بمانند و دیگر جابه جایی انجام نگيرد.

 هم زدن آرامش روانی و نظم فکری طرف مقابل راهبرد بر

بی اددر ادامه بيان می شود دال بر بی ممکن است اجرای این راهبرد به شيوه های گوناگون انجام گيرد. مواردی که

فرد نيست، بلکه راهکاری است که سبب بر هم خوردن آرامش روانی طرف مقابل می شود و نمی تواند قدرت 

 .بياورد تمرکز و تصميم گيری خود را که مهمترین اصل مذاکره است، به دست

این، در برخی موارد بسياری از مذاکره کنندگان سعی می کنند با بر هم زدن آرامش و تمرکز طرف مقابل را بنابر

از طریق روش هایی نظير القای حس بالا به پایين در مذاکره، منتظر نگه داشتن، تهدید کردن و ... طرف مقابل را 

رین نياز مذاکره یعنی تمرکز را از فرد بگيرند. زمانی که فرد از دنيای تحت فشار قرار دهند و با استفاده از آن، مهمت

تمرکز خارج می شود، توانش از مذاکره به مسائل حاشيه ای کشيده می شود و امکان شکست فرد در مذاکرات با 

 .ه استحرببهره گيری از فرد در مذاکرات افزایش پيدا می کند، بنابراین یکی از حربهها برای کاهش تمرکز همين 

  راهبرد چماق و هویج

گيری رویکرد معروف چماق و کار گرفته شده در مذاکرات به کاراز رایج ترین انواع و مشهورترین حربه های به 

هویج است. رویکردی که بسيار مشهود بوده و به دفعات در سطوح مختلف مذاکرات تاریخی استفاده شده است. 

 (۲217)یاشار و سليم، 
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دوانی همان طور که از یک سر به  واضح و بدیهی است. در این راهبرد مانند مسابقات اسب راهبرد کاملاًساختار 

فرد یک طعمه جذاب برای مذاکره و پذیرش شرایط می دهند که تحت عنوان هویج است و از طرف دیگر نيز سعی 

هبرد طعمه ای که در بخش اول مطرح می کنند از طریق فشار پپرونی فرد را تحت فشار قرار می دهند. در این را

 به فشار بيرونی گفته می شود.« چماق»و « یچهو»شده تحت عنوان 

عد منفی تحت فشار قرار می دهند تا به سمت دستيابی به مذاکره با این راهبرد فرد را هم از جنبه مثبت و هم از بُ

 .حرکت کند

ساختار مشخصی است که بسياری از افراد در حال استفاده از آن هستند و دليل استفاده  پس ساختار راهبرد کاملاً

زیاد از آن هم این است که شانس بسياری در دستيابی به اهداف دارد، چون از دو معيار محرک برای دستيابی به 

ه کافی ت تا مذاکره به نتيجنتيجه استفاده می کند که حتی اگر یکی از این معيارها هم تأثير گذار باشد کافی اس

 و کامل برسد.

ساختار مذاکره ای که در آن یکی از طرفين هم جنبه های مثبت و انگيزشی زیادی می دهد و از طرف دیگر، برای 

ل مقداری فشار بيرونی تيز تحميکنترل و تضمين اینکه مذاکره کننده مقابل با اهداف طرف مقابل کنار بياید 

از محرک های منفی نيز استفاده کرده تا این همراستایی مثبت و منفی با یکدیگر شانس  کند. یعنی در واقعمی

 حصول په نتيجه را برای طرفی که از این راهبرد استفاده می کند، افزایش دهد.

گيری این راهبرد که در دل آن نهفته است، این است که نباید فراموش کرد ته جالب و پنهان موجود در به کارنک

به کارگيری آن باید همانند سوار کار پادشده سوار بر مذاکره باشد و قدرت و ابزارهای هر دو هم چماق و هم برای 

هویج را در اختيار داشت وگرنه این راهبرد به شکست می انجامد و سرمایه مذاکرهای شما را نيز از بين خواهد 

ر گيری این راهبرد مستلزم داشتن خاصيت دست برد. بنابر این، به عنوان یک مسئله باید در خاطر داشت به کا

بالای در مذاکره است. نکته دیگر در مسير استفاده از این راهبرد توجه به این اصل است که برای اتخاذ آن باید 

پيش از جلسه مذاکره و یا بيرون از آن حداقل های آن که به شما امکان چماق با هویج سازی از آنها را می دهد، 

 .و یا در اختيار داشته باشيد کنيدآماده 
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کنون بارها از این راهبرد به واسطه برخورداری از الزامات و ابزارهای این راهبرد در به طور نمونه، آمریکایی ها تا

مذاکرات مختلف در برابر کشورهای مختلف از جمله ایران استفاده کرده و سعی در بهره گيری از آن را داشته اند. 

تيابی به اهتمام برای دس»قسمت چماق این مذاکرات و ... و  «تحریم»، «گزینه های روی ميز» برای مثال، عبارت

 قسمت هویج آن است. ... و  «ميز مذاکرات»، «نتایج از طریق گفت وگو

 راهکار مقابله با راهبرد چماق و هویج 

به خلاف بقيۀ راهبردهایی که ممکن است فرد در  نظر بگيریم، چون عموماًی این راهبرد باید در حالت را دربرا

ی شود که آشنایی کامل با آن ندارد، در اینجا فضا روشن تر است يطشرایط ناشناخته و مبهم عمل کند و وارد مح

با توجه به اینکه ساختار این راهبرد ساختاری است که اطلاعاتش برای طرف مقابل  و می توانيد متوجه شوید

رصد است، کاری که باید انجام داد بررسی این مسئله است که آیا چماق و هویجی که فرد در حال موجود و قابل 

استفاده از آن است به راستی وجود دارد و راهبرد موفقی است یا خير؟ چون گاهی مذاکره کننده تجربی فقط 

که نه هویج، هویج است و نه ظاهر را نشان می دهد و در واقع این عمل راهبرد به حساب نمی آید؛ به این معنا 

 .چماق، چماق. در حقيقت این اطلاعات واقعی نيست

چنان قدرت زیادی دارد که حریفش را به صورت واقعی تحت فشار قرار می دهد و سياست اما گاهی طرف مقابل آن

  :هویج و چماق مصداق واقعی پيدا می کند. بنابراین، دو حالت پدیدار می شود

ادعایی واهی است و آن قدر  واقعی نيست و چماق و هویجی که طرف مقابل ارائه می کند، صرفاًدر حالت اول ( 1

این راهبرد را جدی نگيرید و کار خود را انجام  که فرد ادعا می کند، قابليت ندارد. راهکار مقابله این است که اساساً

 خود کار خود را پيش ببرید.  دهيد و طبق راهبرد

هویج فرد جدی دارد، مانند  فردی که در حال مذاکره است به طور قطع قدرت واقعی و چماق ودر حالت دوم ( ۲

صاحب خانه ای که شما را تهدید می کند که اگر کرایه خانه را افزایش ندهيد، موعد تخليه باید خانه را تخليه 

را دارد نشان می دهد که  کنيد. شکل بيان این موضوع و اینکه طرف مقابل واقع دسترسی به انجام این تهدید
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طرف مقابل شما توانمند است و در حال استفاده از سياست چماق و هویج است. در این مثال برای هویج می توان 

 .گفت که صاحب خانه می تواند بيان کند که اگر همين الان تمدید کند از پرداخت یک ماه اجاره معاف می شود

برخورد کردید که طرف اختيار و قدرت دارد و در حال استفاده از این اگر در جلسه مذاکره به چنين ساختاری 

راهبرد است باید جریان را به سمت هویج ماجرا ببریم. البته به این معنا نيست که بخواهيم چماق را حذف کنيم، 

به  لبلکه باید سعی کنيم جریان مذاکره به سمت هویج با بخش اميدوار کننده ماجرا هدایت شود و طرف مقاب

مرحله به مرحله و با کمی اطمينان به سمت قسمت های مثبت ماجرا متمایل شود. سعی کنيد  صورت کاملاً

 ...نگيزه بهبود آن را بالا ببرید و کيفيت هویج را ارتقا دهيد و سطح اميد و ا

ان ه در اختيارتشما می توانيد ضمن اینکه به اهداف خود دست پيدا می کنيد، طرف مقابل را در امکانات خوبی ک

 .می گذارد، سهيم کنيد

پس می شود زمانی که جریان جدی است، به جای چالش بر سر قسمت چماق ماجرا و سخت کردن کار، بکوشيد 

از قسمت جذاب و خوب ماجرا برای تلطيف فضا استفاده کنيد تا این حربه هم برای شما و هم برای طرف مقابل 

 .مفيد باشد

 راهبرد واس 

سال در اف بی آی خدمت کرد و در این مدت، دوره ای به عنوان مذاکره کننده اصلی در موارد  ۲۴کریس واس، 

آدم ربایی بين المللی مشغول به کار بود. وی از چند تکنيک برای مذاکرات خود استفاده می کند که یکی از آنها 

 .ای است هینتکنيک آ

 3ز طرف مقابل اطلاعات به دست بياوریم می توانيم این کار را با تکرار از آنجا که در مذاکره باید تا جای ممکن ا

کلمه کليدی در جمله آخر آنها، انجام دهيم، زیرا به طور طبيعی افراد مجبور می شوند حرفهای خود را تکرار  5تا 

برای ما روشن  حبت های آنها راکنند. این تکرار اطلاعات بيشتری به ما منتقل کرده و ابهام های موجود در ص

 کند. برای نمونه به مثال زیر توجه کنيد:می
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 3شخص اول: برای اینکه کاری کنيم فردی دست خود را رو کند و منظورش را روشن بيان کند، فقط کافی است 

 کلمه کليدی را در جملات او تکرار کنيم. 5تا 

 شخص دوم: شما کلمات کليدی آخر را تکرار می کنيد؟

اید مسخره به نظر برسد، ولی این کار موجب می شود من نکته مد نظر خودم را دوباره و از شخص اول: بله، ش

اشد و به ارزش ب. این اطلاعات می تواند بسيار بازاویه دیگری توضيح بدهم که اطلاعات بيشتری را آشکار می کند

 .نظر و انگيزه های واقعی من را کشف کنيدمی کند تا نتایج مد شما کمک

گوید شاید هنگام اجرای تکنيک آینه ای، این کار ناخوشایند و ناشيانه به نظر برسد، ولی فرد مقابل شما، واس می 

 اهرگز متوجه این تکنيک نمی شود و فکر می کند به راستی به حرف های او گوش می دهيد. واس از این روش ب

روش هميشه مؤثر است و هيچ کس متوجه  در مذاکره یاد می کند، زیرا به نظر او این «1ترفند ذهن جدی»عنوان 

 آن نمی شود. 

دو کلمه پرسشی چرا و چگونه در مذاکره بسيار قدرتمند عمل می کنند، زیرا طرف مقابل را تشویق می کنند که 

 .نهایت، اهداف و انگيزه های واقعی خود را آشکار کند به صحبت کردن ادامه بدهد و منظور خود را روشن و در

آیا می خواهيد با این شرایط موافقت کنيد؟ چه چيز سبب شده که این فرصت »مکن است بگویيد: برای مثال م

 «روزه برای شما مناسب باشد؟ 32

ميليون دلار پول  1نيز به همين ترتيب عمل می کند. اگر کسی برای آزادی گروگان « چگونه»کلمه پرسشی 

می فهمم، ولی از شما می خواهم واقع بين باشيد. من چگونه » :پاسخ را به او این گونه خواهد بود بخواهد، احتمالاً

با این پرسش، طرف مقابل خودش را جای شما می گذارد. این کار او را وادار می کند « باید این پول را تهيه کنم؟

او وقتی نقشه ای را در ذهنش  که برای لحظه ای حق را به شما بدهد؛ علاوه بر این، گوش دادن به حرفهای

 .ریزی می کند، انگيزه های پنهان او را برای شما آشکار می کندرحط

                                                           
1. Jedi Mind Trick 
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 راهبرد سینوسی کردن مذاکرات 

یکی دیگر از حربه های استفاده شده در مذاکرات که به سختی افراد متوجه حربه بودن آن می شوند و آن را به 

ه مذاکره است. این راهبرد که شبيعنوان یک صفت فرد مقابل تلقی می کنند، راهبرد مذاکرات سينوسی و نوسان 

دمی افراد است، می تواند در برخی موارد استفاده شود و در حالی که به عنوان یک حربه به به ذائقه تا پایدار و دم

 .کار می رود، شما را اغفال کند که این ویژگی افراد است و کاری برای آن نمی شود کرد

لی که در یک جلسه، رؤیایی و مذاکره دچار نوسان شده و در حا در این نوع حریه همانند یک منحنی سينوسی

نااميد کننده و استرس زا انجام می شود و شما را از پيشپرد  بخش پيش می رود در جلسه ای دیگر کاملاًاميد

 .دلسرد می سازد

خوب به خاطر داشته باشيد این رویداد، تصادفی و اتفاقی نيست، بلکه به احتمال بسيار زیاد طراحی طرف مقابل 

برای دستيابی به اهداف قابل انتظار از این نوع مذاکره است. چرا که یکی از اصلی ترین برنامه های نهفته در پس 

ا اوج مثبت و منفی شدن مذاکرات است. ایده پشت یمم این تغيير رفتارها، گرفتن امتياز از شما در نقاط اکستر

این راهبرد بسيار ساده است. با توجه به اینکه همانند یک رفتار سينوسی جریان مذاکره تغيير می کند، برنامه آن 

به گونه ای پيش می رود که در زمان خوبی و مثبت بودن فرد با هدف دستيابی به نتيجه و خاتمه مذاکره امتياز 

هد و زمانی که امتيازهای مد نظر در اوج خوبی اخذ شد، کار به جلسات بعد موکول می شود. در این جلسات می د

جلسات قبل  به دلایلی عجيب مذاکره روی به سردی می گذارد و خوب پيش نمی رود. در این زمان شما که در

کنون به بهانه حفظ آن امتيازها و گرفتن اميد خاتمه مذاکره و رسيدن به اهداف را داشته اید، امتياز داده اید. ا

ین، فرد ادن به نتيجه را ارضا کنيد. بنابرنتيجه مجبور می شوید در این حالت نيز امتيازهایی بدهيد تا طمع رسي

مقابل در شرایطی که به بهانه های عجيب با القای یک حس ذائقه ناپایدار با شما بازی می کند، می تواند بسته به 

 .همراهی شما از این حربه استفاده کنند و از شما امتياز بگيردميزان 
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در مذاکره با حربه های دیگری که در کتاب پيش رو به آنها اشاره  درخور یادآوری است که این حربه را معمولاً

ا ر شده به کار می گيرند تا بتوان آن را به شکل حرفه ای و زیر پوستی تری به کار گرفت و مقاومت طرف مقابل

 در برابر آن به سادگی مدیریت کرد.

انی مذاکره کنندگ سبرعکس می شود پ این ساختار مذاکره بسيار پرخطر است و در یک لحظه جریان مذاکره کاملاً

پذیری بالایی داشته باشند. استفاده از این حربه در کنار راهبرد استفاده کنند که درجه خطرمی توانند از این 

ا راهبرد پليس خوب، پليس بد می تواند نتيجه خوبی به همراه داشته باشد. )به یخان خرزوراهبرد به کارگيری 

 (139۴، غوثینقل از درگی و 

  راهکار مقابله با راهبرد سینوسی کردن مذاکرات

هميشه برای مذاکره مقداری فضا قرار دهيد، به طور مثال حداقل قيمت را بيان نکنيد. کسی که از این راهبرد 

استفاده می کنند، بی شک اشتباهاتی را مرتکب می شود، پس باید هوشيار باشيم و از این خطاها به نفع خود 

 استفاده کنيم و جریان مذاکرات را خود به دست بگيریم.

فهرست اولویت هایی که که در باندهای پيش از مذاکره بيان کردیم را مکتوب کنيم تا در زمانی که احساس کردیم 

ر تمایل به سينوسی شدن دارد، بتوانيم مذاکره را به سمت غير اولویت های خود هدایت کنيم. به این معنا روند کا

مواردی حرکت کنيم که جزء  که وقتی قرار است در نقاط عطف امتيازی به طرف مقابل داده شود، به سمت

 .هایمان نيستاولویت

ذاکرات سينوسی می شود؟ زمانی که طرف مقابل قدرت ممکن است این سؤال به ذهن متبادر شود که چه زمانی م

 زیادی در مذاکره دارد، می تواند از این راهبرد استفاده کند.

کار آخر هنگام وقوع مذاکرات سينوسی این است که هر زمان احساس کردیم در شرایط مثبت امتيازی داده شد، 

 منفی شدن جلوگيری کنيم، زیرا در آن صورتولی نتيجه بخش نبود، باید بکوشيم که از رفتن شرایط به سمت 

 .ناگزیریم بار دیگر امتيازی را به طرف مقابل هدیه دهيم
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هموار در خاطر داشته باشيد در برابر نوسان و بی ثباتی برخورداری از ثبات و روندی مشخص امری پسندیده و 

ر و کم اثر کند. برای رسيدن به ثبات حرفه ای است و می تواند هر حربه و با تاکتيک ناشی از بی ثباتی را مها

فراموش نکنيد. به بایدها و نبایدهای مذاکره پایبند باشيد و حتما با در نظر گرفتن اهداف، رئوس جلسه و خطوط 

 .قرمز و... که پيش تر اشاره شد و تمرکز بر آنها در جلسه مذاکره حاضر شوید

نکته مهم دیگر این است که این راهبرد بسيار پررنگ است و چون دو وضعيت متفاوت را تجربه می کند و استفاده 

کننده از آن باید مقداری از خود خرج کند و پيش بياید، بنابراین اگر شما مقداری باهوش و فرصت طلب باشيد، 

کنيد و به نفع خود بهره لازم را بگيرید. نکته ضروری  می توانيد از اشتباه و یا اهمال احتمالی فرد مقابل استفاده

دیگر برای مقابله این است که این راهبرد زمانی مؤثر واقع می شود که فرد مقابل را همراه خود پيرد. به این معنا 

. دکه تا وقتی شما به نقاط عطف مذاکره و جهت گيری طرف مقابل نچسبيد، فرد مقابل نمی تواند از شما بهره بگير

 بنابراین، به اصطلاح عوام در مذاکره جوگير و هيجانی نشدن، بهترین راهکار برای فرار از این حربه است.

 اشتن حرف در دهان طرف مقابل گذراهبرد 

گاهی به دليل طولانی شدن جریان مذاکره، شکل مذاکره به سمت مدت زمان طولانی پيش می رود و اگر در این 

تر به آن اشاره شد، حرکت نکردیم، طرف مقابل می تواند با زیرکی این راهبرد را شرایط طبق اصولی که پيش 

پياده کنند. به این صورت که از فراموش کاری ما و از اینکه نتوانستيم قواعدی مثل داشتن صورت جلسه، مرور 

ه طور مثال، می گوید ک.. را به طور صحيح پياده کنيم، مطلبی را از جانب ما بيان کرده )به . نتایج مرحله قبل و

درصدی را به ما دادید( و سپس، شما مجبور به پذیرش آن خواهيد بود. پس  ۲2شما در جلسه قبل قول تخفيف 

 زمانی که طرف مقابل متوجه این مسئله شود از این راهبرد شيطنت آميز استفاده خواهد کرد.

 راهکار مقابله با راهبرد حرف در دهان گذاشتن 

نظر قرار داد: نکته اول اینکه وقتی با این راهبرد روبه رو شدید، دچار این راهبرد چند نکته را باید مد ابرای مقابله ب

دستپاچگی و اضطراب نشوید، و خود را قوی نگه دارید، چون در این صورت به این معناست که حریه طرف مقابل 
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دهد. پس مضطرب نشدن و به هم نخوردن نظم عمل می کند و به روی این اجازه را ميدهد که کار خود را ادامه 

 .فکری و روانی، گام اول مقابله با این راهبرد است

قدم بعدی این است که به هيچ وجه زیر بار حرف زور نمی رویم و حرف طرف مقابل را نمی پذیریم، به این دليل 

باشد. در گام بعد، زمان کوتاهی که وی را تحریک می کند که از این حربه نهایت استفاده را عليه رقيبش داشته 

سکوت کنيم و از طرف مقابل بخواهيم که مستندات و مدارک خود را ارائه کند. در جلسه مذاکره فقط مستندات 

قابل بحث است. نکته بعدی اینکه وقتی فرد وارد این بازی می شود، به طور متقابل سعی کنيد از همين راهبرد 

گر راهگشا نيست و آن را ادامه وش طرف مقابل متوجه می شود که این حربه دیعليه او استفاده کنيد. با این ر

 .در نتيجه، راهبرد او خنثی می شوددهد و می

 راهبرد بهره گیری از افراد غیرمسئول 

افراد باید به طور همزده با هم مذاکره کنند، یعنی به طور معمول این مسئله که مذاکرات اصلی  در مذاکره معمولاً

و نهایی بين افراد با رده های نابرابر انجام شود، خارج از عرف است، هر چه اختلاف بيشتر شود، این موضوع بعيدتر 

 خواهد بود.

های خود مذاکره کنند و اگر این اتفاق نيفتاد، با نفر  پس عموم مذاکرات بر این قاعده است که افراد با هم رده

اصلی و صاحب اختيار طرف مقابل مذاکره کند، چون ممکن است گاهی هم رده ها با هم مذاکره نکنند، ولی 

 صاحبان اختيار بی شک باید با هم مذاکره کنند.

فرض بر این است که مدیر فروش  اگر مدیر فروش یک مجموعه با مدیرعامل مجموعه دیگری در حال مذاکره است،

این مجموعه اختيار تام برای مذاکره را در مقابل با مدیر عامل مجموعه مخالف که دارای اختيار تام است، دارد. 

 رهمذاکبنابراین، افراد معمولا با اختيار و به شکل کاملا قطعی در مذاکرات شرکت می کنند و این قاعده و عرف 

 مطلع هستند. جربی، عقلی یا رسمی بسياری از افراد نسبت به این موضوعبه صورت ت است و عموماً
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هایی از سمت مذاکره کنندگان شکل می گيرد و در آن به انگيزه های مختلفی مثل تخليه  اما گاهی شيطنت

وانند تاطلاعات و سنجيدن توان تيم مقابل با از بابت اینکه اطلاعات غير واقعی به طرف مقابل بدهند و یا اینکه ب

. ممکن .. مذاکرات را در چند مرحله با اقتدار بيشتر پی بگيرند با دلایلی از نظر اینکه طرف مقابل را خسته کنند و

در  .مسئول )افراد با سطح مسئوليت پایين( را به جلسه مذاکره بفرستداست یکی از طرفين فرد غيررسمی یا غير

زیادی می گذارید و با طرف مقابل مذاکره  مذاکره می شوید، زماناینجا هنگامی که با فرد غير مسئول وارد جلسه 

... حال در این  می کنيد و به توافق های مختلفی دست می یابيد و اطلاعات مهمی از شما استخراج می شود و

زمان متوجه می شوید که فردی که در حال مذاکره با شما بوده است، ماحب اختيار و مسئوليت نيست و تازه فرد 

  :صلی وارد مذاکره می شود. وقتی فرد اصلی وارد مذاکره می شودا

  .اید هقبلی پایين آورد دید بالا به پایين شکل می گيرد، به این معنا که شما سطح خود را به اندازه سطح نفر( 1

مجموعه ای از طی مذاکره  این امکان برای فرد جدید ایجاد می شود که بسياری از توافق های شما را وتو کند.( ۲

حال می توانند به سادگی آن را وتو کنند و هر یک را  ،ه اید و مباحثی را مطرح کرده ایدتوافق ها را به دست آورد

 .دار جلسه بشوندستند تپذیرند و به اصطلاح اختيارخوا

هستيد و توان خسته  اتفاق دیگری که می افتد، این است که وقتی نفر اصلی وارد مذاکره می شود، عموماً( 3

را  ... زیادی ندارید و این خستگی و نداشتن توان زیاد، تا اندازهای کم شدن انگيزه و حتی عصبی شدن شما و

 .پی خواهد داشت و سبب می شود که تمرکز خود را که مهمترین عامل در جلسه است، از دست بدهيددر

ز لحاظ روانی می تواند امتيازی منفی و ضعف برای مسئول بودن افراد مقابل است و این اپس یکی از راهبردها غير

  .مذاکره کننده باشد

 راهکار مقابله با راهبرد بهره گیری از افراد غیرمسئول 

 :راهکار در چند مرحله خلاصه می شود معمولاً
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نخست اینکه طبق اصولی که پيش تر گفته شد، در ابتدای جلسه مذاکره گرفتن کارت افرادی که در جلسه مذاکره 

ای در مذاکره است. با این کار شرکت می کنند، ضروری است. بنابراین، دادن و گرفتن کارت، ضرورتی حرفه 

ت برای معرفی خود طرف مقابل کارتوانيد موقعيت و مقام فرد را در سازمان تشخيص دهيد. هنگامی که می

مورد اختيار فرد برای شرکت در جلسه مذاکره بپرسيد و از اینکه وی اختيار تام دارد، اطمينان در نداشت، حتماً

حاصل کنيد. اگر به هر دليلی فرد مقابل صاحب اختيار نبود به این معنا که مدیر عامل و با مدیر فروش نبود، باید 

طبق این سند سازمان به طور رسمی اعلام می کند فرد حاضر در جلسه  ز وی مطالبه کنيد.سند اختيارنامه را ا

مذاکره اختيار تام برای مذاکره با شما را دارد. پس تا زمانی که مطمن نشد بد جایگاه فرد کجاست و با چه کسی 

امع را در اختيار فرد قرار اطلاعات کامل و ج در حال مذاکره هستيد به هيچ وجه بر حرف های وی صحه نگذارید و

 ندهيد و حدود نهایی خود را اعلام نکنيد.

ا اینکه هم سطح شما نبود، با وی وارد مذاکره یاگر فردی در جلسه مذاکره حضور پيدا کرد که فرد اصلی نبود و 

شوید، ولی از بيان اطلاعات اصلی و ضروری و حل و مرزها و ... خودداری کنيد تا بتوانيد عنان کار را دست خود 

 نگه دارید. 

 راهبرد مذاکرات کالباسی 

يری بهترین ابزارها خود را این راهبرد از بهترین راهبردهایی است که در آن فرد سعی می کند از طریق به کارگ

له به مرحله و نه یکباره مطرح به نتيجه مد نظر برساند. در این راهبرد فرد خواسته های خود را به صورت مرح

کند. به این دليل نام این راهبرد کالباسی گذاشته شده که شکل آن به صورت ورقه ای است و برای خرید آن می

 .کنندای اقدام می  افراد به صورت ورقه

این مذاکرات بسيار اثربخش هستند و قالب مذاکره به این صورت است که فرد هر چيزی که به آن نياز دارد را به 

 .صورت گام به گام در جلسات مختلف مطرح می کند
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راهکاری که برای این راهبرد استفاده می شود، به پرش از مائع یا سالامی معروف است. به این معنا که  عموماً

د زمانی که یک اسب سوار از روی مانع برش می کند فرد هم هنگامی که احساس می کند در جریان مذاکره مانن

ه از راهبرد کالباسی است، سعی با چالشی روبه رو می شود و متوجه می شود که طرف مقابل در حال استفاد

 .ست، پرش داشته باشدکند سالامی را اجرا کند و از روی ورقه هایی که فرد در حال مطرح کردن امی

اگر فرد خواسته ای از شما دارد و شما این طور می پندارید که ممکن است خواسته اش بيشتر از آن مقدار شود، 

به روی گوشزد کنيد که آیا خواسته دیگری هم دارد یا خير، اگر پاسخ وی منفی بود، می توانيد مسئله را بپذیرید 

است. اما اگر پاسخ وی مثبت بود، اینجا این مسئله و فرد را همراه خود کنيد این از لحاظ منطق مذاکره شدنی 

 (1991حل شده و طرف مقابل دیگر راهی برای ادامه این راهبرد ندارد. )ميلز، 

 راهبرد تشدید فشار با شیب ملایم 

مذاکره کننده به واسطه قدرت زیاد  این راهبرد با کمی تفاوت شبيه به مذاکرات کالباسی است. در اینجا معمولاً

می تواند از این حربه استفاده کند. مذاکره کننده سعی می کند به طرف مقابل خود تفهيم کند که اگر خود 

احتمال افزایش فشار وجود دارد. مانند مدل مذاکرات آمریکا با ایران  مواردی که تا به حال گفته شده را نپذیرد،

 (1313 . )به نقل از نصر اصفهانی،که در زمان مذاکرات هراز چند گاهی تحریم جدیدی را وضع می کردند

 راهکار مقابله با راهبرد تشدید فشار 

در گام اول مرور مجدد اهداف و دستاوردهاست. پایه و اساس مذاکرات همين اهداف است. پس باید فهرست آنها 

را به یاد آوریم و سعی کنيم به آنها وفادار باشيم، تا جایی که فشار سبب از دست نرفتن اهداف ميشود، آن را 

شی کنيد، فرایند مذاکره را ادامه ندهيد. پس بپذیرید، اما زمانی که احساس کردید باید از اهداف خود چشم پو

 نظر گرفته ایم.تصميم اهدافی است که برای خود درشاخص 

 راهبرد تهدید به قطع مذاکره و بی نتیجه گذاشتن آن 
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ام انج زمانی که یکی از طرفين از هر ابزاری برای رسيدن به نتيجه بهره می برند، یکی از کارهایی که معمولاً

ایشان هبرای به دست آوردن نيات و خواستهواقعی نيست و  د به قطع مذاکرات است. این تهدید غالباًدهند، تهدیمی

 است.

ا رها می کنيم و آن را معتبر در این راهبرد این طور بيان می شود که اگر این مطلب اتفاق نيفتند، مذاکره ر

ولی متأسفانه توسط برخی مذاکره کنندگان به  دانيم. البته که این کار به خلاف قوانين و عرف مذاکره است،نمی

لسه شود یا جکار می رود و سبب می شود برای اینکه فرد به جلسه مذاکره برگردانده شود، امتيازهایی به وی داده 

مذاکره وارد شرایط پيچيده ای  اثربخش می شود. بنابراین، وقتی کار به اینجا می رسد،مذاکره طولانی و غير

هم زدن مذاکره وجود دارای قدرت زیادی است، امکان بر ليل اینکه فرد استفاده کننده از این راهبردشود و به دمی

 (1992ل، جنادارد. )به نقل از 

 راهکار مقابله با راهبرد تهدید به قطع مذاکره 

ا ادامه مذاکره رحفظ نتایج،  شما به ازای نتایجی که مورد نظرتان است در حال مذاکره هستيد، پس نباید به قيمت

دهيد. اگر طرف مقابل در حال تهدید شماست و مابه ازای برآورده نشدن خواسته هایش مذاکرات را ترک خواهد 

ط در شرای کرد، اگر خواسته و مرتبط با أهداف شماست آنگاه بپذیرید و اجازه گذشت زمان را بدهيد سپس مجدداً

است می توان به موارد زیر  شوید. از جملاتی که در این مواقع کارسازدیگر مذاکره را ادامه دهيد تا به فرد مدیون ن

کار این به معنی بده «ما آمده ایم تا مذاکرات سازنده ای داشته باشيم اما گویا شما ميلی به آن ندارید.»اشاره کرد: 

تأمل ادامه يد. بعد با مقداری کردن طرف مقابل است و به شما کمک می کند تا نقش خود را درست ایفا کن

 کنيم. دهيم که اگر اینگونه است ما هم با شما هم نظر شویم، و عملا هم روی حرف خود ایستادگیمی

یکی دیگر از راهکارها استفاده از شخص ثالث است. یعنی یکی از طرفين که مایل به ادامه مذاکرات است، شخص 

ثالثی را انتخاب کرده و با وی درباره ميانجيگری صحبت می کند. وی با رویکرد نزدیک کردن این دو گروه واسطه 

 ی کار را مدیریت خواهد کرد. گری می کند و سبب حفظ اعتبار مذاکره کننده می شود و شخص سوم
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 راهبرد پیش بینی و ایجاد فشارهای محیطی 

ند راهبرد قبلی بسياری از پيش بينی و ایجاد فشارهای محيطی یکی از مصادیق جنگ های روانی است. مان

کنندگان در جلسه سعی می کنند از متغيرهای محيطی استفاده کنند و با استفاده از متغيرهای محيطی مذاکره

فشار روانی را روی طرف مقابل ایجاد کنند تا در جلسه مذاکره عشان و مدیریت جلسه را از طرف مقابل بگيرند و 

 با حداقل تير کر دی را کاهش دهند تا بتوانند به راحتی برنامه خود را پيگيری کنند و ادامه دهند.

قرار می دهد شامل طراحی چيدمان مذاکره کنندگان را تحت فشار  مصادیقی از فشارهای محيطی که معمولاً

ل تقویت شود، این چيدمان صندلی ها و ميز در جریان مذاکره است، به گونه ای که فشارها به سمت طرف مقاب

 نظر گرفته می شود که افراد تحت پذیرش فشار باشند و عرصه بر آنها تنگ شود.طوری در

می کنند که این کار سبب خسته شدن افراد و  همچنين، محيط صدا در جلسه مذاکره را به صورت آکو طراحی

 در نتيجه، از دست دادن تمرکز آنان می شود.

سطحی را رعایت نکنند و برای طرف مقابل صندلی های کوتاه تری قرار دهند و یا همين طور ممکن است هم

. در به پایين می شوداینکه صندلی های خودشان را بالاتر در نظر گيرند که این خودبه خود سبب ایجاد حس بالا 

جلسات مذاکره بهتر است تا جایی که می توانيد سعی کنيد از وضعيت بالای صندلی استفاده کنيد و روی ميزی 

که در حال مذاکره هستيد، سوار شوید. به علت اینکه وقتی نوع نشستن، نوع و طریقه سوار شدن روی ميز اتفاق 

زمانی که صندلی شما پایين باشد و دستانتان راحت روی ميز نباشد می افتد، شما به جلسه تسلط پيدا می کنيد. 

خود به خود این حس القا می شود که روی جلسه مذاکره مسلط نيستيد.  و تسلط کافی روی ميز نداشته باشيد،

 .این مسئله از نظر روانی هم سبب ایجاد حس برتری در طرف مقابل نسبت به شما می شود

مذاکرات ممکن است به طور ناخواسته و بدون اطلاع طرف مقابل، این کار را بکنند و فرد  این، در بسياری ازبنابر

 .را در سيطره بالا به پایين قرار می دهند و حس برتری نسبت به او ایجاد می کنند
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کاری که کاندیدها انجام می دهند این است که در مقابل فرد و پشت سر خودشان تصاویر دهشتناک قرار دهند. 

ن کار سبب می شود تا شما حواستان پرت شود و تمرکز کافی را نداشته باشيد و انرژی منفی از تصاویری که ای

 .ایجاد شده است، بگيرید و مثبت اندیشی که با خود به جلسه آورده اید، تحت تأثير قرار بگيرد

بنشانند. از لحاظ روانی، وقتی کار دیگری که ممکن است انجام دهند این است که مذاکره کننده را در مقابل نور 

نور در چهره انسان انعکاس می یابد، ميزان تمرکز کم شده و فشار روانی ایجاد می شود و افراد به طور نامحسوسی 

 .به سمت خستگی پيش می روند

علت اینکه در جلسات بازپرسی نور در چهره متهم می اندازند تا با فرد صحبت کنند نيز همين است. آنها سعی 

 می کنند از طریق نور تمرکز فرد را از بين ببرند و اطلاعاتی که مورد نيازشان است از فرد استخراج کنند.

بنابراین، خود ذات نور هم ممکن است چالش آفرین شود. البته، ممکن است برخورد نور به چشم مسئله عجيبی 

که نور از آن به جلسه وارد شده و نباشد و حتی ممکن است پنجره ای بدون پوشش در جلسه در مقابل باشد 

 .همين سبب خستگی چشم و کاهش تمرکز می شود و در نهایت، مذاکره کننده را در لاک دفاعی فرو می برد

عادی است و افراد بدون اینکه مطلع باشند، در دام این راهبرد قرار می گيرند. بنابراین،  این یک راهبرد کاملاً

تا از لحاظ نشيمن در جلسه مذاکره به صورتی فرار نگيرد که مورد آزار نور مستقيم  مذاکره کننده باید مراقب باشد

و زیاد قرار گيرد، این مسئله به صورت بسيار پنهان و با شيب آرام سبب ایجاد خستگی و کاهش کارایی و تمرکز 

 مذاکرات فرد خواهد شد.

ونه گآن پرداخته شود، پرهيز از این های مذاکره بهیکی از دلایل انتخاب ميزبانی در جلسه مذاکره که در بخش باید

 فشارهاست.

  :اصولا زمانی که چنين چالشی ایجاد می شود، توصيه می شود اگر در معرض فشارهای محيطی قرار گرفته اید

 انجام دهيد. اگر جلسات ( ميزبان مذاکرات باشيد. اگر هم ميزبان نيستيد، مذاکرات را به صورت رفت و برگشت1

متعددی برگزار می شود، بعضی از آن جلسات را ميزبان باشيد تا اگر تحت فشار قرار گرفتيد، ریسک این فشار 
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برای طرف مقابل هم موجود باشد، در نتيجه، سبب می شود فرد مقابل محتاط شود و بخشی از این فشارها را 

 اتفاق بيفتد.  ی خودشکنترل کند. چون ممکن است ریسکی وجود داشته باشد تا در ميزبانی برا

کنيد اهدافشان را به خاطر  دومين راهکار تلاش برای حفظ تمرکز و گرایش به سمت کترل اهداف است. سعی( ۲

 داشته باشيد و تمرکز و آرامش خود را حفظ کنيد. 

فعلی خود تلاش کنيد. در  سومين راهکار اعلام اعتراض است و حتی به صورت واضحی برای تغيير وضعيت( 3

واقع شما مجبور نيستيد به هر قيمت و شرایطی وارد جلسه مذاکره شوید. دست شما در جلسه مذاکره باز است 

چون برای منافع خود در حال مذاکره هستيد، بنابراین باید حداقل ها را در نظر داشته باشيد. بنابراین، تعارف را 

شما را آزار می دهد، باید بکوشيد آن را مدیریت کنار بگذارید و اگر احساس می کنيد متغيری در جلسه مذاکره 

کنيد و اعتراض خود را اعلام کنيد. اگر صندلی شما را کوتاه تر گذاشته اند، از طرف مقابل بخواهيد مصندلی شما 

چيدمان شما مقابل نور است، از طرف مقابل بخواهيد که نور را کنترل کند. اگر جو به گونه ای  را عوض کند و اگر

ه فشار به شما تحميل می شود، سعی کنيد چيدمان را تغيير دهيد و حتی اگر این مسئله شدنی نيست و است ک

امکان تغيير وجود ندارد، می توانيد از طرف مقابل بخواهيد جلسه را تعطيل کند یا در زمان و شرایط بهتر برگزار 

ند و به محيط دیگری منتقل شود. در شود. حتی می توانيد درخواست بدهيد محيط جلسه مذاکره تغيير پيدا ک

 سير فشارهایتمراقب باشد در جلسات مذاکره مبادا  واقع مذاکره کننده باید نهایت تلاش خود را بکند و کاملاً

 .محيطی شود

مذاکره کننده باید به شدت مراقب باشد تا در معرض فشارهای محيطی قرار نگيرد، زیرا خاصيت فشارهای محيطی 

ود شبرای شما آزاردهنده شده و سبب میاست. ابتدا برای شما آزاردهنده نيست و به صورت تدریجی تأثير تدریجی 

 .که شما در جلسه مذاکره تحت فشار قرار بگيرید

 راهبرد امتناع از مذاکره قبل از حضور در جلسه 
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ا پيش شرط مذاکرات ر اساس تأمين آنود به جلسه پيش شرط بگذارند و برگاهی افراد سعی می کنند قبل از ور

آغاز کنند. از رایج ترین الگوها در این زمينه آمریکایی ها هستند. این راهبرد می تواند به طرف پيشنهاددهنده 

کمک کند تا در همان ابتدای مذاکره مود برد و از این طریق قدرت و توان خود را به منصه ظهور برساند و خود را 

 اثبات کند.

 .فکر می کنند قدرت دارند، می کوشند از این حربه به نفع خود استفاده کنند یات دارند و کسانی که قدر معمولاً

ياری فایده و بسود می تواند خطرناک باشد و هم پرگذاشتن پيش شرط همانند شمشير دولبه است؛ هم به نوبه خ

ای که دارند از همان ابتدا ا دسترسی یاز افراد از آن استفاده می کنند. پس افراد می توانند به واسطۀ قدرت 

 وند.رند و سپس وارد جریان مذاکره شامتيازی را از طرف مقایل بگي

 راهکار مقابله با راهبرد امتناع از مذاکره 

به شدت توصيه می شود هم به دليل آداب مذاکره و هم به دليل مدیریت جلسات مذاکره به جز در موارد معدودی 

 .شرطها نباید رفت و استقلال را از طریق ایجاد برابری حفظ کرد در بقيه موارد زیر بار این پيش

راهکاری که برای این حربه می تواند اتخاذ کرد، همانند راهکار راهبرد قبل یعنی تهدید به مذاکره و بی نتيجه 

 واستفاده کرد گذاشتن آن است و می توان از همان جملات نيز در اینجا

 و دادن پیشنهادهای غیرواقعی راهبرد افراط و تفریط در مباحث 

ارد. این بر دمی کنند و نتایج جالبی را نيز دراین راهبرد بسيار جذاب است و افراد خطرپذیر به وفور از آن استفاده 

واقعی است و در حقيقت برای آنها سنگ غير ،يشنهادهایی که ارائه می کنندحربه از این نظر جالب است که پ

 نه نزدن است.بزرگ محسوب می شود که نشا

وقتی شرایط ایجاب می کند، درخواست افراطی یا تفریطی عجيب را مطرح کرده و وقتی اوضاع را به نفع خود 

بحرانی کرد، طرف مقابل را به شرایط معتدل تر راضی می کند و به همين ترتيب، سبب می شود که طرف مقابل 

 .ندد، بنابر این راهبرد بسيار هوشمندانه ای استاین شرایط را به عنوان موفقيت مشاهده کند و قرارداد بب

ITSMWX.IR

ChTel:@itsmwx



برای مثال، در زمينه خرید کالایی فرد ابتدا درخواست حجم زیادی را می کند و فروشنده بر همين اساس به وی 

را با همان قيمت عمده خریداری قيمت می دهد، ولی در نهایت مقدار بسيار کمتری از حجم درخواست شده 

 کند.می

 راهکار مقابله با راهبرد افراط و تفریط در مباحث 

واقعی است، با یک سؤال ساده سعی کنيد د طرف مقابل شما غير منطقی و غيراگر احساس کردید که پيشنها

روش حمل این »یا « دليل خرید این حجم از کالا چيست؟»موضوع جدیدی را مطرح کنيد. سؤالی با این مضمون 

 «ز کالا چيست؟سيستم پرداخت برای این حجم ا»ا ی «؟حجم از کالا چگونه است

با این سؤالها فرد به چالش کشيده می شود و متوجه می شود که در به کارگيری راهبرد ناکام مانده است. با این 

 .راهکار به فرد تفهيم می شود که افراط و تفریط جایی در مدیریت مذاکره نخواهد داشت

  راهبرد پرتوقعی و کلافه کردن

زمانی که هر خواسته ای از فرد را برآورده می کنيم، طرف مقابل باز هم متوقع است. در این حربه فرد آن چنان 

ه به صورت مرحل... طمع کار و خودخواه است که سعی می کند با ترکيب راهبردهای نبلی مانند حربه کالباسی و 

به مرحله از شما امتياز بگيرد. نتيجه این پرتوقعی بی شک کلافه شدن طرف مقابل است. این حربه فردی است 

که سعی می کند از طریق آن حداقل بخشی از خواسته های خود را برآورده سازد. این هنری برای مذاکره کننده 

 .است تا بتواند به اولویت های خود دست یابد

د داشته باشيد زمانی که فرد در حال استفاده از این حربه است، به دنبال دو مسئله است یا بنا دارد از طریق به یا

 راهبرد کالباسی کار را پيش ببرد و با به دنبال این است که امتياز کمتری را از دست بدهد.

 راهکار مقابله با راهبرد پرتوقعی 

مذاکرات تمام شود، جلوی این خنه را بگيرید. به شيوه های مختلف مانند باید حتی اگر به قيمت وقفه انداختن در 

تغيير نفر با ساختار و ارائه پيشنهاد جدید می توانيد این کار را انجام دهيد، اما اگر به هر دليلی نمی توانيد این 
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پيش ببرید، یعنی به جای کار را انجام دهيد، مذاکرات را فقط بر مينای دستور جلسه و تعهدات از ابتدا تا انتها 

 اینکه مذاکره را با مدیریت توقعات فرد پيش بيرید، با دستور جلسه کار را به انتها برسانيد.

 راهبرد پاسکاری و بازی پینگ پنگ 

ا به دهند، تصميم گيری رن مقابل در بسياری موارد، مذاکره کننده ها به دلایل متعدد برای اینکه امتيازی به طرف

ر می رویم، او هم ما را به شخص دیگری ارجاع می دهد. این فواگذار می کنند و زمانی که سراغ آن نفرد دیگری 

ره شود، در مذاکراهبرد نياز به هماهنگی زیادی دارد. درست مانند بازی پينگ پنگ که توپ بين افراد جابه جا می 

 (1379، گرنمورد طرف مقابل خواهد افتاد. )به نقل از شولزیهم همين اتفاق در

رد خسته شده و کم کم از خواسته خود منصرف می شود. این رویه بسيار رایج است و خيلی از افراد فبا این کار 

از آن استفاده می کنند و ممکن است افراد بدون دانش مذاکراتی دانسته یا نادانسته نيز در حال استفاده از آن 

ن هستيد و سعی اول امتناع از دادن موضوعی که شما به دنبال آباشند. این حربه با دو هدف انجام می شود، هدف 

گيری بيش از حد به دليل منصرف کردن شما از پيگيری یند مطالبه شما و هدف دوم سختآبر طولانی کردن فر

خواسته های جدید. در بسياری از موارد طرف مقابل برای مدیریت جریان مذاکرات و نااميد کردن شما از پيگيری 

 اغ این حربه خواهد رفت. به سر

 راهکار مقابله با راهبرد پاسکاری 

زمانی که در چنين مخمصه ای قرار گرفتيد، باید تيمی هماهنگ داشته باشيد. این راهبرد بسيار هوشمندانه 

طراحی می شود و در این حربه نمی توانيد مسئول و مقصر را پيدا کنيد. شما خيلی اوقات متوجه می شوید که 

نادرست است، ولی وقتی آن را بيان می کنيد، فرد مسئوليت آن را به شخص دیگری محول می کند و  موضوعی

 .به اصطلاح پاس کاری انجام می دهد

زمانی که چنين تصميمی را در جریان مذاکره عليه شما می گيرند، دقت کنيد در ابتدای مذاکره جلوی این مسئله 

برای ندادن خواسته شما به کار برده نمی شود، بلکه هدف اصلی آنان، خسته را بگيرید. خيلی از اوقات این راهبرد 

ITSMWX.IR

ChTel:@itsmwx



کردن شما برای ادامه کار است و واگذار کردن حقوقتان به دیگران، راهکار این است که به صورت هوشمندانه و 

د. را ادامه دهي آگاهانه از مسئول مذاکرات طرف مقابل بخواهيد که یک نفر را به شما معرفی کند تا با وی مذاکرات

این کار سبب می شود که از فرد بخواهيد تصميم گير نهایی را به شما معرفی کند و به وی تفهيم کنيد که جریان 

کار به دست شماست و آنها نمی توانند از طریق پاس کاری شما را دچار چالش کنند، به شدت توصيه می شود 

 .نيددر جریان مذاکرات موضوع را با یک نفر هماهنگ ک

شما نرود و آن را نپذیرد و  اما در دنيای واقعی فقط این نيست. گاهی ممکن است طرف مقابل زیر بار پيشنهاد

با هر فردی که در حال مذاکره هستيد، ابتدا از وی  شما هم در فشار مذاکرات قرار داشته باشيد. در این حالت، 

ميزان اختياری که دارد با وی مذاکره کنيد و مسائلی که  بخواهيد که اندازه اختيار خود را به شما بگوید و طبق

در اختيار وی نيست را از وی مطالبه نکنيد. پس با هر فردی طبق حيطه اختياری به نتيجه برسيم و سپس به 

  .سراغ نفر بعدی برای ادامه مذاکره برویم

 راهبرد پلیس خوب، پلیس بد 

ج است و توسط تيم هایی که بيش از دو عضو دارند اتخاذ می شود، یکی دیگر از حربه های مذاکرات که بسيار رای

راهبرد پليس خوب، پليس بد است؛ به گونه ای که بر اساس این راهبرد یک فرد یا گروه در مقابل شما پليس 

 خوب هستند و از نظر شما بسيار منسفانه عمل می کنند.

ار دارند که نقش سختگير و غير منصف با پليس بد را ایفا اما از طرف دیگر و در طرف مقابل شما، فرد با گروهی قر

کنند. بر اساس این رویه یا ساختار، شما همواره در یک دوقطبی خوب و بد قرار گرفته و به فراخور نياز هریک از 

د آنها نقش خود را از طریق سخنگيری با رأفت اتخاذ کرده و امتيازهای لازم را از شما اخذ می کنند. این راهبر

بسيار سنجيده و پرطرفدار بسيار کاربردی است و طرف پليس خوب در آن به واسطه اعتمادی که از شما جلب 

نجل، مستقيم کند. )اازی شما بهره گيری مستقيم و غير می کند، همواره می تواند شما را تحت نفوذ داشته باشد و

1992) 
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رسانه ها و اخبار در باب آن گفت و گو به عمل آمده است.  این راهبرد تا اندازه ای آشنا و معروف است که بارها در

یکی از ویژگی های این راهبرد این است که به خلاف بيشتر راهبردها که الزاما نياز به زیرساخت و یا حداقل هایی 

ا، آنهبيرون از جلسه دارند، این راهبرد تنها نياز به توافق طرفين خوب و بد دارد و در صورت هماهنگی هر یک از 

م امی تواند به سادگی استفاده شود. بنابر این، در جلساتی که مذاکرات بين افراد ناشناخته و دفعات ابتدایی انج

گذار می تواند باشد. مصداق دیگر این حریه را می توان به نوعی در مذاکره صفين، می شود، این حربه بسيار تاثير

 .عمروعاص و ابوموسی اشعری مشاهده کرد

 مقابله با راهبرد پلیس خوب، پلیس بد راهکار 

دقت کنيد پاشنه آشيل موفقيت طرف شما در این راهبرد، ميزان اعتماد شما به پليس خوب ماجرا و باور تهدیدهای 

نشدن در برابر خوبی طرف یا تهدید طرف مقابل است.  پليس بد داستان است. بنابراین، بهترین حربه، اغفال

ریم. برو به آن اشاره شد، پی میه کننده که در بخش نخست کتاب پيشگی های مذاکراینجاست که به اهميت ویژ

گو شد و آن رفتارهایی را که در ای فرد مذاکره کننده بحث و گفت وزیرا در آن بخش به تفکيک درباره ویژگی ه

 .رود در آنجا مشاهده کردیم یک جلسه مذاکره از مذاکره کننده انتظار می

 ترفراموش کرد که در مذاکره برخورداری از خطوط قرمز، اهداف و دستور جلسه برای خود که پيشالبته، نباید 

 ی کند.یارهم اشاره شد، می تواند مفيد باشد و شما را در برابر تمامی روندهای خوب و بد 

هداف و ار جلسه، اشاره نيز خواهد شد باید دستو درخور یادآوری است چون بارها به این اصل اشاره شد و احتمالاً

دنده و یک بعدی باشد و اصرار روی اهداف خطوط قرمز را به همراه داشت. منظور این نيست که مذاکرات باید یک

که این روند مذاکره را ناتمام می گذارد و کار را سخت می کند، بلکه منظور واقعی این است که شما  داشت، چرا

چرخش و بازی مناسب را داشته باشيد تا ضمن حفظ مذاکره و تلاش در باید در عين پا پيندی به موارد یادشده، 

 .بازی شطرنج آن از فرصت های موجود و خطاهای احتمالی طرف مقابل به نفع خود بهره ببرید
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بنابراین، یکی از حربه های دیگر که هم اینجا و هم در برابر حربه های دیگر مناسب است، کمين و صبر برای بروز 

 رفتارهای فرد مقابل است.تباه در اش

چون همان طور که افرادی که بازی می کنند، شانس بهره گيری از تاکتيک خود را دارند، احتمال خطا نيز دارند 

 .و ممکن است در دام اشتباه خود بيفتند

 راهبرد دبه کردن مذاکره کنندگان 

دن زیر گفته های انجام شده و به اصطلاح نوعی قاعده رفتاری که باید در جلسه مذاکره باید به آن توجه شود، ز

دبه کردن است. البته، شکی در این موضوع نيست که از نظر اخلاقی نادرست است، ولی در مذاکرات متعددی به 

 .صورت آگاهانه و ناآگاهانه انجام می شود

شود، در آینده زیر ناآگاهانه از این نظر که گاهی مطلبی در مذاکره مطرح می شود و چون این مطلب مستند نمی 

حرف خود می زند و انکار می کند. در حالت آگاهانه این کار را انجام می دهد تا شرایطی را از شما بگيرد و بعدها 

 می گرداند.ند و شما را به موضع قبلی خود برزیر حرف خود می ز

سيب می شود که شما برای مثال، کمترین قيمت شما را می گيرد و به شما قول خریده زیاد می دهد و این 

کمتری خریداری می کند و هنگامی که  تحریک بشوید و کمترین قيمت خود را بدهيد، ولی در آینده مقدار بسيار

ای دشهخبا اعتراض شما روبه رو می شود، شروع به توجيه کردن می کند. البته سعی می کند طوری توجيه کند که 

 اشی وارد نشود. به برند شخصی

که باید در این موارد کرد این است که باید از قبل به فکر دبه مشتری باشيد، یعنی در مواقعی که بهترین کاری 

مشتری مذاکره را هيجانی می کند، باید فضایی را برای دیه مشتری نگه داشت تا اگر با آن مواجه شدید، تمام 

 گزینه ها فاش نشده باشد. چينی ها به این ویژگی در دنيا معروف هستند.
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س یکی از حربه ها در مذاکره دبه کردن است که طرفين از این ویژگی استفاده می کنند تا قاعده مذاکره را بر پ

ه یهم بزنند یا اطلاعات کسب کنند و با بهترین گزینه را بگيرند و در پاسخ به این حيله هميشه شاخص انکار و د

 .کردن را داشته باشيد تا در آینده مغبون نشوید

ياری برای دیه کردن وجود دارد که اگر مراقب نباشيم، ممکن است در این تله گرفتار شویم. احتمال مصادیق بس

دارد مشتری بسياری از گفته های خود را نقض کند و اگر روی این گفته ها حساب کرده باشيد، جلسه مذاکره 

 تحت الشعاع قرار می گيرد. 

 کوچک کردن راهبرد کاهش قدرت افراد از طریق تحقیر و 

های مذاکره است که بسياری از افراد از آن به عنوان حربه و راهبرد استفاده می کنند. این مسئله یکی از چالش

افراد برای اینکه قدرت خود را در مذاکره افزایش دهند و در مواقع تصميم سازی دیدی از بالا به پایين را تجربه 

ا سعی می کنند طی مذاکره نگاهی تحقير آميز به طرف مقابل داشته کنند، از این راهبرد استفاده می کنند آنه

 باشند تا به این واسطه قدرت خود را افزایش دهند.

از نمونه های این راهبرد می توان به دیر وارد شدن به جلسه، نگاه نکردن به طرف مقابل هنگامی که وی در حال 

خ دادن به طرف مقابل به وی نگاه نکند و از این طریق محبت است، اشاره کرد. همين طور ممکن است هنگام پاس

ميز آپرسيدن سؤال های تهاجمی و تحقير طرف مقابل است. بی پاسخ گذاشتن سؤال و نشان می دهد که بالاتر از

 نيز از دیگر مثال های این راهبرد است.

 راهکار مقابله با راهبرد تحقیر 

مذاکره رخ دهد و بسيار بدیهی است. بنابراین، مذاکره کننده قابل و این مسائل ممکن است برای افراد در جلسه 

توانا در چنين وضعيتی می تواند چندین راهکار را اتخاذ کند. نخست اینکه آرامش و تمرکز خود را حفظ کند و به 

 .شودصبی نرفتارهای توهين آميز که بر جریان مذاکره می تواند تأثير منفی داشته باشد، ع خاطر ماهيت این نوع

 .شد این راهبرد را ادامه دهدوکاگر طرف مقابل متوجه تأثير این رفتار خود در حریف شود، ممکن است ب
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زمانی که چنين رفتاری در جلسه مذاکره رخ دهد و شما نتوانستيد بدی این رفتار را اثبات کنيد و در موضع ضعف 

 د باآوری کني. باید به فرد ادب مذاکره را یادمقابل استقرار گرفتيد، بهترین حالت حفظ آرامش و تذکر به طرف 

 صراحت از ری بخواهيد هنگامی که صحبت می کنيد، به شما نگاه کند.

می توانيد به ایشان اعلام کنيد انتظار شما از مذاکره چيز دیگری بود و توقع این برخورد را نداشته اید. این به 

انيت و رفتار مقابله به مثل ممنوع است و می تواند اثر مخربی بر معنای بزرگواری و بزرگ منشی شماست. عصب

 .روند مذاکره داشته باشد

پس بهترین کار، برگرداندن فرد به جلسه مذاکره است و اینکه نباید اجازه داد هدف خود را که همانا کوچک و 

 تحقير کردن شماست، دنبال کند و به مقصود خود دست یابد. 

 د و گرفتن امتیاز راهبرد تهاجم، تهدی

در مذاکرات سياسی این راهبرد بارها مشاهده شده است. طرف مقابل می کوشد از طریق تهدید، ارعاب و تحت 

 .فشار قرار دادن همراهی شما را جلب کند

 .بارزترین مثالی است که می توانيم در این زمينه بيان کنيم «همه گزینه ها روی ميز است»عبارت 

در دو زمان رخ می دهد، حالت نخست زمانی است که طرف مقابل قدرت لازم برای اعمال این  این راهبرد عموماً

راهبرد را دارد و حالت دوم زمانی اتفاق می افتد که حریف ریسک اعمال قدرت خود را به نمایش می گذارد؛ به 

 ارد. پس هميشه این طور نيستاین معنا که شاید قدرت لازم را نداشته باشد، ولی اعتماد به نفس این مسئله را د

س ببرد، ولی بسياری از اوقات از این استراتژی رکه طرف مقابل دارای قدرت واقعی باشد و شما را به موضع ت

  .استفاده می شود و استفاده از این حربه عواید خاص خود را دارد

 راهکار مقابله با راهبرد تهاجم 

چندانی دارد و باید توجه کافی نسبت به آن داشته باشيم. زمانی که تهدید راهکار مقابله با این راهبرد اهميت دو 

  :می شوید
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این کار را انجام دهيد، به  به عنوان ضعف خود ارعاب را نپذیرید، به این دليل که اگر :( تهدید را قبول نکنيد1

طور که طرف مقابل انتظار  خواسته طرف مقابل جامه عمل پوشانيده اید و با پذیرفتن این تهدید بازی را همان

  .تهدید ممنوع دارد پيش می برید، پس پذیرفتن

خود حساب باز کرده است،  تهدید را رد نکنيد: زمانی که طرف مقابل دست به تهدید شما می زند، روی تهدید( ۲

 ابل را تحریکخواه این مسئله واقعی باشد خواه اغراق. بنابراین، اگر شما نهدید را رد کنيد، ممکن است طرف مق

  .آورید که با شما وارد چالش جدیدی شود کنيد و وی را به وجد

اده نکنيد به مثل استف با تهدید مقابله به مثل نکنيد: اگر حریف شما را تهدید کرد هيچ گاه از تاکتيک مقابله( 3

 که این حجم از خشونتکه برای مذاکره خطرناک است. به این معنا که کل مذاکره تهدید در مقابل تهدید می شود 

  .مذاکره به سمت مسير های حساس و خطرناک رهنمون می شود می تواند چالش زا باشد و

وان تپذیرفته اید و متعاقب آن، می در مقابل تهدید با دوستان خود مشورت نکنيد به این معنا که شما تهدید را( ۴

  .ت و در نتيجه کار خود را ادامه می دهدخود موفق اس این مطلب را به ذهن متبادر کرد که وی در کار

ه را این است که مذاکر در مقابل تهدید، درخواست تعویق مذاکره نکنيد: اشتباه دیگری که نباید مرتکب شد( 5

عقب بيندازید. این نکته نيز پيانگر پذیرفتن تهدید است و این مطلب را نشان می دهد که تهدید اثر خود را گذاشته 

 .پيدا کردن راه حل ما را یک گام به عقب برده است است و به دليل

 رو دارید؟ حال چه راه حلی در پيش

مانند هميشه هنگام وقوع چنين چالش هایی آرام باشيد و صبر کنيد، افراد پرخاشگر و کسانی که موضع خود را 

ضوع فتار بيانگر این موبر تهدید استوار می کنند، هميشه بازنده به حساب می آیند چون تحت هر تصميمی این ر

 .است که فرد راه دیگری به جز تهدید جلوی روی خود نداشته است

پس باور این حقيقت که افراد تهدید کننده بازنده اند، به شما کمک می کند که آرام باشيد و سعی کنيد جو 

ابل ین معناست که در مقمذاکره را تغيير دهيد؛ یعنی با بزرگواری طرف مقابل را شرمنده کنيد. بزرگ ميشی به ا
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تهدید یا بحث را عوض کنيد و با از کنار موضوع به سادگی عبور کنيد. در همين زمان می توانيد فشار تهدید را 

 بشکنيد و جلسه را به روال قبلی خود بازگردانيد.

 راهبرد عدم تمایل 

این راهبرد، بی ميل بودن نسبت به دستاوردهای مذاکره است. فرد تمام تلاش خود را انجام می دهد که فرایند را 

با سردی پيش ببرد. این راهبرد می تواند باعث شود که شما تمام تلاش خود را کرده و به فرد امتياز بدهيد و وی 

لی مطمئن خي»و یا  «نتيجه این مذاکره به نفع ما باشدمن خيلی مطمئن نيستم »را راضی کنيد. با جملاتی مانند 

ن امتيازها دسعی می کند به شما به گونه ای انگيزه بدهد که نسبت به دا «نيستم بتوانيم پای این توافق بمانيم

 یند را تسهيل کنيد. این حربه نوعی مذاکره با شکم سير محسوب می شود.آبيشتر فکر کنيد و فر

 هبرد عدم تمایل راهکار مقابله با را

وقتی فرد در حال مذاکره با شماست، یعنی به مذاکره نيازمند است. پس در گام نخست باید نسبت به چيزی که 

در حال مطرح شدن است، متفاوت عمل کرد. پس از آن، باید از فرد بخواهيد توضيح دهد که چرا چنين احساسی 

از این نوع. همين باعث می شود فرد از موضعش پایين بياید و  را دارد؟ چرا تمایلی به مذاکره ندارد و سؤال هایی

با شما همراه شود. سپس، شما حس مقابله به مثل بگيرید و به فرد ثابت کنيد که این نتيجه برای شما بهتر است 

 و مزایای کار را برای وی توضيح دهيد تا دید وی را مثبت کنيد.

منطقی برای این عدم تمایل ندارد، شما هم نسبت به نتيجه مذاکره  اگر فرد فقط دنبال بهانه جویی است و دليل

با توجه به شرایط فعلی گزینه ای بهتر از این وجود ندارد و ما هم از نتيجه »خود را سرد نشان دهيد و بگویيد: 

  «رضایت نداریم، ولی مجبوریم.

 راهبرد مذاکرات ساندویچی 
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استعاره گرفته شده است. در این راهبرد سعی می کنند شما را در فشار از خود مفهوم ساندویچ برای این حربه 

گازانبری قرار دهند تا از دو طرف در مخمصه قرار بگيرید. به این معنا که به وسيله دو یا سه عامل شما را در تنگنا 

 قرار می دهند تا بتوانند حداقل از یکی از آنها نتيجه مطلوب خود را بگيرند.

ز طریق کانال قيمت و حجم خرید به شما فشار می آورند. در این صورت، اگر در برابر یکی از آنها برای مثال، ا

ایستادگی کردید، به طبع نمی توانيد در برابر دیگری از خود مقاومت نشان دهيد و طرف مقابل سعی می کند از 

 .آن راه از شما امتيازهای لازم را بگيرد

 ات ساندویچی راهکار مقابله با راهبرد مذاکر

هوشيار باشيد تا به این نقطه نرسيد. ولی اگر شرایط برای شما به سمت ساندویج شدن پيش رفت، شما هم سيستم 

 .مقابله به مثل داشته باشيد و بتوانيد بدلی را اجرا کنيد. یعنی بهانه در مقابل بهانه

 راهبرد همکاری با گزینه های دیگر 

مذاکره خود گزینه های دیگر را به رخ شما بکشد. بنابراین، هميشه شما را از فرد سعی می کند مدام در جلسات 

رقيبی که نيست، می ترساند. زمانی که فرد در حال مذاکره با شماست و از گزینه های دیگر که می خواهند با وی 

وی با شما  مذاکره کنند، می گوید شما حتما به خوبی متوجه می شوید که اگر این جایگزین ها جدی بودند،

ی مذاکره بکند با شما مذاکره مذاکره نمی کرد. این راهبرد سوخته است، چون اگر می توانست با افراد دیگر

 کرد.نمی

 راهکار مقابله با راهبرد همکاری با گزینه های دیگر 

ممکن است. وی می خواهد شما را از مواضع خود سست ر نکنيد که این مسئله تقریبا غيربهتر است این حربه را باو

کند و مواضع خود را به شما تحميل کند. بنابراین، مواضع خود را حفظ کرده و سعی می کنيم با رویکرد تعامل 

اهداف خود را پيش ببریم. نکته مهم در این باره این است که اگر فرد مقابل اصرار بر همکاری با رقيب دیگری را 
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ا اعلام کنيد که حتما با وی همکاری کند. این مسئله را هم بيان کنيد که به دنبال ضرر او نيستيد. داشت، شم

  گرمیو بازارراهبرد رقیب تراشی 

گاهی رقبا سعی می کنند با شخص ثالثی یا به صورت واقعی یا نمایشی به عنوان رقيب هماهنگ کنند و برای 

رای مثال، زمانی که در حال مذاکره پيرامون خرید خاصی هستيد، رقيا بازار گرمی مذاکره از روی کيک بگيرند. ب

سعی می کنند یک فاکتور یا فایل صوتی از رقيب را به شما نشان دهند و به شما تفهيم کنند که اگر خواهان این 

 کالا هستيد، باید بيشتر از آنچه که رقيب بيان کرده است، بپردازید.

 .گذشته وجود دارد. پس باید بسيار مراقب باشيم تا این حربه به ضرر ما تمام نشود این راهبرد به صورت سنتی و از

 راهکار مقابله با راهبرد رقیب تراشی 

در این مواقع دو کار باید انجام داد: نخست اینکه باید در همان جلسه شما هم قيمت رقبا را داشته باشيد و برایش 

نباید فریب این بازار گرمی را بخورید و بکوشيد به هدف خود فکر کنيد و رقيب تراشی کنيد. هنگام انجام این کار 

مذاکره را بر اساس آن چيزی که به دنبال آن هستيد، ادامه دهيد. به گفته های رقيب توجه نکنيد تا وی هم از 

 .این حربه نااميد شده و از آن دست بکشد

 راهبرد مدیریت جودویی 

اد به صورت رفتاری رایج است. همان طور که از نام این راهبرد پيداست، سعی می این حربه در بين بسياری از افر

کند با منطق ورزش جودو پيشروی کند. یکی از فنون جودوکاران، رقص پا و برهم زدن تمرکز طرف مقابل است. 

ند. ی را لحاظ کآنها سعی می کنند از محيط متلاطمی که با این کار به وجود می آورند، برای خود دستاورد بيشتر

  ((Wheeler, 2015پس مراقب باشيد درگير هيجاناتی که طرف مقابل ایجاد می کند، نشوید. 

 راهکار مقابله با راهبرد مدیریت جودویی 
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وقتی طرف مقابل در حال شلوغ کردن محيط است، نخستين کسی که آسيب پذیر است خود فرد است چون 

شود و می تواند ضعف های خود را به شما نشان دهد. پس سعی کنيد  درست مانند ورزش جودو گارد وی باز می

 .از ضعف ها استفاده کنيد

بنابراین، سعی کنيد مجذوب هيجاناتی که طرف مقابل به راه انده است، نشوید چون خواسته او همين است که 

ن در حال او را پيدا کنيد. چوتمرکز شما را به هم بریزد و تصميم اصلی را بگيرد، کمی صبر کنيد تا بتوانيد ضعف 

 تلاطم است، می توانيد به راحتی این کار را انجام دهيد.

 مهلت محدود  ۀراهبرد ارائ

عبارت است از اینکه مذاکره کنندگان به نظر خود پيشنهادی جذاب به شما می دهند و پس از آن سعی می کنند 

از طریق ایجاد یک فشار زمانی، شما را مجاب کنند که با آنها همکاری کنيد. برای نمونه، می توان به این نوع 

مهلتی به افراد می دهيد، باعث می شود افراد از  اینکه شما «ی است.قفقط دو روز دیگر با»تبليغات اشاره کرد که 

لحاظ روانی تحریک شوند تا زودتر با شما همکاری کنند. بنابراین، این حربه در عين سادگی می تواند بسيار مؤثر 

طور بيان کنند که اگر از جلسه مذاکره خارج شدید و پيشنهاد را نپذیرفتيد، در صورت  باشد، ممکن است این

  .اره قيمت دیگر این گونه نخواهد بود و بيشتر خواهد شدمراجعه دوب

 راهکار مقابله با راهبرد مهلت محدود 

کار نخست: اگر پيشنهاد جالبی به شما داده شد، به اهداف شما کمک می شود در این مهلت محدود به این راهبرد 

تن دهيد، اما اگر این پيشنهاد برای شما جذاب نيست، باید راهکار مقابله را به کار ببرید. برای مثال، طرف مقابل 

ن این هفته که م»ما بدهيد، و شما این طور پاسخ می دهيد: باید تا آخر هفته خبر تأیيد مذاکره را به »می گوید: 

مسافرت هستم و امکان اینکه در این زمان بتوانم به خواسته شما پاسخ بدهم را ندارم. بنابراین، به نظرم با زمان را 

دليل ش بیه ابا خود همراه کنيم تا بهانیعنی از لحاظ روانی سعی می کنيم فرد را  «زمان نگذاریم. بيشتر کنيم و یا

 .شود. پس می توان با کمترین چالش این حربه را مدیریت کرد
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 راهبرد مظلوم نمایی 

این حربه توسط خيلی از افراد به کار برده می شود، فرد احساس می کند به دلایل مختلف نمی تواند با شما به 

پایين در مذاکره است. در این موقعيت  نتيجه مطلوب برسد، با قدرت مقابله ندارد با راهبرد لازم ندارد و با دست

وارد مظلوم نمایی می شود و سعی می کند احساسات شما را به دست بياورد و شما را در کنار خود حفظ کند. 

ا هر دو طرف را به یک سمت ميز راهبرد متکدی ها هم همين حریه است. این راهبرد به خلاف بقيه راهبرده

 را با خود همراه کند.برد و می کوشد با ترحم شما می

 راهکار مقابله با راهبرد مظلوم نمایی 

دقت داشته باشيد که شما نماینده یک سازمان هستيد و برای منافع خود به ميدان مذاکره وارد شده اید. بنابراین، 

ایی ممنافع خود را لحاظ کرده و ارزیابی کنيد. جایی که مظلوم نمایی وی به ضرر منافع شماست، اسير مظلوم ن

وی نشوید. حال باید ببينيد این مظلوم نمایی با منافع شما چه ارتباطی دارد، اگر با منافع شما مرتبط بود، سعی 

کنيد آنها را نادیده بگيرید، ولی اگر مربوط نبود، می توان پذیرفت و به وی امتيازهایی را داد. دقت کنيد این کار 

مذاکره است. چون شما نماینده مجموعه ای هستيد که بابت آن در به منزله سنگدلی نيست و رفتار حرفه ای در 

 حال مذاکره اید.

نکته نهایی اینکه اگر مظلوم نمایی طرف مقابل صحت نداشته باشد، شما هم می توانيد مقابله به مثل کنيد و 

 مقاومت فرد را بشکنيد.

 گیری در جلسه مذاکره  راهبرد ماهی

در برخی مذاکرات افراد سعی می کنند آن قدر زیاد حرف بزنند تا شما را کلافه کنند و تمرکز شما را کاهش دهند 

و از این فضا استفاده کنند و امتيازهای لازم را بگيرند. پس اگر در جلسه مذاکره حاضر شدند و با صحبت های 

ست بلکه در حال اجرای فنی از مذاکره روی شماست تا ی ناآگاه اوزیاد فرد مقابل روبه رو شدید، گمان نکنيد که 

 .به واسطه آن بتواند شما را خسته کند و امتيازهای لازم را از شما بگيرد
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گير کرد، همان لحظه قلاب را نمی کشد، صبر می کند تا ماهی  مانند ماهيگير زمانی که قلابش به دهان ماهی

 سته شود و راحت به دام بيفتد. خ

 راهکار مقابله با راهبرد ماهی گیری 

سکوت و منتظر ماندن راه حل غلبه بر این حربه است. به این معنا که ذهن شما بسته شود و حرف های طرف 

د، یمقابل در شما اثر نکند. اگر شما تن به این حربه ندهيد به شدت بی اثر است، ولی اگر شما با وی همراه شو

و خواسته طرف مقابل را جامه عمل می پوشانيد. اگر مقداری صبر کنيد، خود به  تان را از دست می دهيدانرژی

 می دارد. اثری ندارد و دست از این کار بر خود متوجه می شود که این حربه

 « نظر هستمعاشق کالای مد»راهبرد 

من خودم در منزل »حرفه ای این راهبرد را زیاد انجام می دهند. برای مثال، جملاتی نظير مذاکره کننده های غير

این حربه، روال  «برای فرزندان خودم هم از همين کالا استفاده می کنم.»یا  «خودم از این کالا استفاده می کنم

 بازار است و بی تأثير هم نيست. ارزش بحث کردن هم ندارد. 

 « نظر هستمعاشق کالای مد»راهبرد  مقابله باراهکار 

که خود ببوید نه آنکه مشک آن است »المثلی معروف داریم که می گوید: این حربه را زیاد جدی نگيرید. ضرب 

 مورد آن تصميم بگيرید. ت را در آن کالا ببينيد و سپس درشما باید کيفي «عطار بگوید

 راهبرد اتخاذ سکوت 

راهبرد در ميان کارشناسان، همين حربه است. از این نظر که وقتی فرد در برابر شما ترین مهمترین و پرکاربرد

سکوت می کند، جریان مذاکره پيچيده می شود و اگر شما مطلبی را بيان کردید ممکن است عليه شما استفاده 

 شود و یا اگر سکوت کردید، مذاکره پيچيده تر می شود و در مجموع کار بسيار سخت خواهد شد.
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قبل از هر چيزی بدانيد فرد راضی است که در مذاکره با شما همراه بماند، ولی اگر سکوت کرده است، به این دليل 

است که می خواهد از این ابزار برای گرفتن امتياز از شما استفاده کند، مانند به دست آوردن اطلاعات بيشتر با 

 ... ر جلسه مذاکره وگرفتن هزینه برای ادامه مذاکره با بالا بردن خودش د

 راهکار مقابله با راهبرد اتخاذ سکوت 

در این مواقع مراقب باشيد که از حرف زدن بيجا بپرهيزید. فرد می خواهد با سکوت خود مطلبی را به شما تفهيم 

کند، حال اگر شما حرفی بزنيد یعنی در حال تأیيد حریۀ وی هستيد. پس مراقب باشيد از طریق زیاد حرف زدن 

 .ازل او را تکميل نکنيدپ

یند سکوت شد، شما هم سکوت کرده و صبر کنيد. اگر مذاکره کننده حرفه ای نباشد، ممکن است آاگر فرد وارد فر

بعد از گذشت زمان کوتاهی سکوت خود را بشکند و صحبت کند. اما اگر همچنان جلسه مذاکره ساکت باقی ماند، 

را به جلسه مذاکره برگردانيد. اگر فرد باز هم به طور جدی برنگشت،  شما باید سعی کنيد با بحث حاشيه ای فرد

از راهبرد مذاکرات ميلی متری ژاپنی ها استفاده کنيد. گام به گام پيش بروید تا بتوانيد فرد را با خود با خود همراه 

 کنيد.

 راهبرد در مخمصه قرار دادن 

اشتباهاتی داشته باشند، اشتباهاتی مانند دیر آمدن به جلسه در بسياری از مباحث مذاکره افراد ممکن است 

زمانی که چنين اتفاق هایی می افتد، فرد  ...، مذاکره، کند بودن در پرداخت تعهدات قبلی، عدم وفای به عهد و

 سعی می کند از اشتباهات شما استفاده کند و شما را در تنگنایی قرار دهد.

 صه قرار دادن راهکار مقابله با راهبرد در مخم

طبيعی است نخستين نکته ای که باید در نظر داشته باشيم، این است که از به وجود آمدن چنين شرایطی 

پيشگيری کنيم، اما اگر فرد به این نقطه رسيد، باید ابتدا قبول کند که خود را از این موقعيت نجات دهد و به 

 اک است و به منزله شکست است.سمت شرایط جدید برود، چون ماندن در این وضعيت خطرن
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یکی از گزینه های نجات از این تنگنا، تغيير فضاست فضای مذاکره را به سمت فضای شاد ببرید یا بحث را عوض 

بيندازید تا بتوانيد خود را بازسازی کنيد. از راههای دیگر برای  کنيد و یا مذاکره را به بهانه های مختلف به تعویق

راهی برای کشاندن طرف مقابل به شرایطی شبيه به وضعيت فعلی خودتان است. یکی دیگر  خروج از بحران، یافتن

 .از راهکارها پيدا کردن ضعف از طرف مقابل است تا بتوانيد جلوی پيشرفت او را بگيرید

 راهبرد گرفتن زمان و تعویق مذاکرات 

درخواست تعویق مذاکرات می کنند و انگيزه در برخی موارد، افراد برای اینکه فرد را در فشار قرار دهند، مدام 

 ود؟شاین کارها به چه دلایلی انجام میاصلی گذاشتن حریف در یک تنگنای زمانی است. حال باید بررسی کنيم که 

شاید اصلی ترین و مهمترین دليل برای این امر همان قرار دادن طرف مقابل در فشار روانی و رفتاری است. دليل 

ه ميزان توان مذاکره کننده است. نکته بعدی پی بردن به ميزان نياز شما به انجام مذاکره است، بعدی، پی بردن ب

هيد، دانعطاف پذیری کمی از خود نشان میوقتی مذاکره را به تعویق می اندازند و در جریان آن، متوجه ميشوند که 

دارید گاهی برای خسته کردن شما در به این نتيجه می رسند که عجول هستيد و نياز شدیدی به نتایج مذاکره 

وصله حدلایل دیگر به تعویق انداختن، بیمذاکره و از بين بردن انگيزه طرف مقابل این کار را انجام می دهند. از 

 .کردن شما و پس از آن پيشبرد خواسته های خود است

آماده نکرده است، با این روش  گاهی هم مذاکره کننده قرار است تعهدی به طرف مقابل بدهد که زیر ساخت آن را

 .سعی می کنند از مهلت به دست آمده استفاده کند و این تعهد را آماده کند

گاهی فرد به دنبال فرصت مناسب است که پيشنهاد خود را ارائه دهد. به این معنا که به دنبال بهترین زمان است. 

داشته باشد. حال راهکار چيست و زمانی که  دلایل متعدد دیگری برای طولانی شدن جلسه هم می تواند وجود

 باید کرد؟ چنين اتفاقی می افتد، چه
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ابتدا باید انگيزه فرد را از تعویق جلسه مذاکره شناسایی کنيم. بعد از شناخت انگيزه، اگر زمان به شما اجازه ميدهد 

ا ، شما نباید آزار و رنجش خود رپایه پای فرد به پيش بروید. اگر انگيزه فرد از این تأخير خسته کردن شما باشد

 نشان دهيد، چون در این صورت، وی با انگيزه تر می شود و به کار خود ادامه می دهد.

نباید بگذارید فرصت های  «فرصت ها همچون ابر درگذرند.»البته، همان طور که حضرت علی )ع( می فرمایند: 

طولانی کردن مذاکرات هم به صلاح نيست. اگر فرد ایجادشده هنگام مذاکره از دست بروند. از سویی دیگر، 

درخواست تعویق مذاکره کرد اصرار به ادامه مذاکره نداشته باشيد، به این دليل که ممکن است طرف مقابل احساس 

کند که شما در تنگنا قرار گرفته اید و به همين دليل بيشتر به شما فشار بياورد. جلسۀ مذاکره محل فرصت های 

ت، بنابراین نباید فرصت ها را از دست بدهيد و از آنجا که این دو با هم در تناقض هستند، ممکن است مختلفی اس

 چيست؟ این سؤال پيش بياید که راهکار

اگر در شرایط فشار زمانی نيستيد با فرد همراه شوید، اما اگر در شرایط اضطرار زمانی قرار گرفته اید، کار صحيح 

ف مقابل است. بنابراین در هر دو صورت، باید مترصد زمان باشيد. اگر فرصتی را در پنهان کردن آن از دید طر

راستای اهداف و منافع خود یافتيد، قاعدۀ زمان را کنار بگذارید و روی فرصت پيش آمده مذاکره کنيد، اما اگر 

ره را مانی قرار دهيد و مذاکفرصتی را بافتيد که در اولویت های شما نبود، می توانيد انتظار را بر پذیرش تعویق ز

 .طولانی تر کنيد

اما چه کنيد که فرد نتواند از این راهبرد عليه شما استفاده کند؟ راهکاری که پيشنهاد می شود این است که در 

ابتدای مذاکرات باید برنامه زمانی را تنظيم کرده تا در جلسات مذاکره طبق یک برنامه زمانی مدون حرکت کنيد 

کار نهایت تلاش خود را بکنيد. چون اگر طرح مشخصی برای مذاکره بنویسيد و با طرف مقابل روی  و برای این

آن به توافق برسيد، امکان طولانی نشدن جلسه را برایتان به وجود می آورد و این فرصت بسيار خوبی است برای 

 اینکه از مذاکرات بهره کافی ببرید.

  راهی بله یا خیر در مذاکراتراهبرد دو
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در مذاکرات ممکن است یکی از طرفين به سطحی از نااميدی یا پيچيدگی خواسته ها پرسيد و احساس کند که 

باید تلاش نهایی داشته باشد، جریان مذاکرات دو قطبی خواهد شد. به این معنا که با این پيشنهاد را بپذیرد با از 

چه باید کرد؟ معمولا توصيه این است که وقتی این پيشنهاد صرف نظر کند. اما راهکار چيست و در این مواقع 

ساختار مذاکره به این سمت هدایت می شود، مانند اوقاتی که در زندگی اتفاق می افتد، باید عمل کرد، یعنی راه 

منطقی این است که صبر کنيد و زمان بگيرید تا بتوانيد بيشتر فکر کنيد و راهکار مناسبی پيدا کنيد، چون اگر به 

ته ها پاسخ آری بدهيد، ممکن است از منافع خود دست شسته و در جریان مذاکره امتياز منفی بگيرید این خواس

وارد چالش جدیدی شوید و دستاوردهای شما تا این مرحله زیر سؤال برود، پس یعنی در ، ه بدهيدنو یا اگر پاسخ 

 .يدا کردن راه حل جدید استهر دو صورت بازنده مذاکره می شوید. پس راهکار منطقی، گرفتن زمان و پ

 راهبرد تقاضای بی منطق 

گاهی طرف مقابل آن قدر سطح توقع و تقاضای خود را بالا می برد که پله پایين تری از آنچه که از شما می خواهد 

هزار  52هزار تومان است و خریدار از شما تقاضای تخفيف  122را بپذیرید. مانند زمانی که قيمت کالای شما 

هزار تومان تخفيف نيست، بلکه از این راهبرد استفاده می کند تا شما حد  52می کند. در واقع، منظور وی  تومانی

بالای تخفيف را به او بدهيد. این تاکتيک کاربردی و کاملا راحت در مذاکرات است که افراد هوشمند به وفور از 

راضی شدن است. پس از اصلی ترین راهبردها  آن استفاده می کنند و متضمن مثل معروف به مرگ گرفتن و به تب

همين موضوع تقاضای بی منطق است. حال راه حل چيست و در برابر وقوع این راهبرد باید چه کرد؟ زمانی که 

می بينيد فرد در حال بردن جلسه به این سمت و سو است، سعی کنيد این الگوی رفتاری و نهاجمی را در همان 

برنده این بازی طرف مقابل نگذارید شما را وارد این بازی کند، چون در هر صورت  ابتدای کار سرکوب کنيد و

 شماست.
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چون اگر در خواست وی را بپذیرید، باید تخفيفی بسيار زیاد برای وی قائل شوید و سود خود را از بين ببرید. اگر 

ای که دارد همراه شوید و در نتيجه، باز هم هم خواسته او را قبول نکنيد، باید با فرد به اندازه پایين تر از خواسته 

 .فرد به خواسته خود می رسد و شما را گرفتار خواهد کرد

 راهکار مقابله با راهبرد تقاضای بی منطق 

منطقی و تقاضای عجيب و غریب دارد. پاسخ جمله مشخصی است که عبارت است زمانی که فرد پيشنهادهای غير

مذاکره کنيم، اما گویا شما قصد مذاکره ندارید و به شدت به دنبال به نتيجه نرسيدن آمده ایم اینجا تا با شما »از: 

یعنی باید به گونه ای با فرد برخورد شود که فکر مطرح کردن دوباره تقاضای خود حتی به طریق  «مذاکره هستيد.

کر شود و این نکته را نيز ره فدیگری نيز از سرش بيرون شود. مبادا اجازه داده شود که درباره این موضوع دوبا

 نظر داشته باشيد که نوع پاسخ به این راهبرد نباید آسيبی به جریان مذاکره وارد کند.مد

 نود  ۀراهبرد تخفیف دقیق

این راهبرد نمک مذاکرات محسوب می شود. از ابتدای مذاکره با تلاش کردیم که طرف مقابل خود را با صرف 

برسانيم. این نقطه جایی است که باید نتيجه گيری و برداشت خود را در آن انجام زمان و هزینه به نقطه مطلوبی 

دهيم. اما در دقيقه پایانی که مذاکرات در حال نهایی شدن است، طرف مقابل از شما درخواست تخفيف می کند، 

م، اگر نجا برسياین روش نوعی فشار دقيقه نودی محسوب می شود که به شما می گوید حال که توانسته ایم به ای

 .تخفيف کوچک دیگری هم بدهيد، کار تمام شده است

فرد مذاکره کننده در نهایت هوشمندی جلسه را به سمتی پيش می برد که این تخفيف را بگيرد. این راهبرد بسيار 

تفاده آن اسرایج است و بسياری از افراد حتی به صورت ناخودآگاه و بدون اینکه دانشی در مورد آن داشته باشند، از 

 .می کنند

 راهکار مقابله با راهبرد تخفیف دقیقه نود 
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وقتی این اتفاق می افتد کمی فکر کنيد. اگر پيشنهاد را بپذیرید، فرد مقابل از نظر روانی به هم می ریزد به این 

س در نبود. پدليل که فکر می کند می توانست بيش از این تخفيف بگيرد و این معامله به این اندازه ارزشمند 

صورت پذیرش موضوع، تصویر پرند شما نزد مشتری خراب می شود، این غلط مصطلح مذاکراتی است که در چنين 

 شرایطی این مسئله را بپذیریم.

حال اگر نپذیریم، در یک گزینه به احتمال چند درصد بخشی از مذاکره شما از بين خواهد رفت و در گزینه ای 

نوان یک شانس از این راهبرد استفاده می کند و قرارداد امضا خواهد شد. البته، احتمال دیگر طرف مقابل فقط به ع

حتی به قيمت تهدید مذاکره به همان دلایل روانی که بيان شد، از تهدید تخفيف  گزینه دوم بيشتر است. بنابراین،

 دقيقه نودی بپرهيزید.

شت، سعی کنيد با استفاده از مزایایی که منفعت شما حال اگر طرف مقابل اصرار بيش از حدی روی این مسئله دا

 ... را نشانه گيری نمی کند، وی را تطميع کنيد. برای مثال، اینکه کالا را زودتر از موعد به شما تحویل می دهم و

 راهبرد گرفتن وقت پس از توافق نهایی 

با سياست مذاکره می کنند و با در مقابل، بعضی از  گاهی برخی مذاکره کننده گان افرادی قوی هستند و کاملاً

 آنها غير حرفه ای هستند و ممکن است از روی کم تجربگی چنين درخواستی را داشته باشند.

فرد در جلسه مذاکره بعد از توافق نهایی، از شما درخواست می کند برای فکر کردن بيشتر و یا مشورت با فرد 

در اختيارش بگذارید. اگر فرد غير حرفه ای باشد، به دليل نسنجيدگی این کار را  مورد اعتمادش وقت اضافه ای را

انجام می دهد، چون ممکن است مسئله را هنگام مذاکره فراموش کرده باشد. اما اگر فرد باتجربه باشد، هدف 

روانی بر شما متفاوتی را دنبال می کند. طرحی که وی در ذهن دارد به این صورت است که می خواهد از فشار 

در این برهه از مذاکره استفاده کند تا برای اینکه شما را همراه کند، از شما امتياز بيشتری را بگيرد. چون از اینکه 

 .شما نسبت به مذاکره حس مثبتی را دریافت کرده اید، آگاه است

 راهکار مقابله با راهبرد گرفتن وقت پس از توافق نهایی 
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درخواست زمان بعد از مذاکره می کند، ابتدا مانند هميشه تمرکز خود را از دست ندهيد و آرامش وقتی فرد از شما 

خود را حفظ کنيد و خود را محتاج جلسه مذاکره نشان ندهيد. یعنی نباید به گونه ای عمل کرد که این زمان 

یا خير. توصيه ای که در عامل فشار برای شما شود. حال در راه در پيش روی شماست. با آن را بپذیرید و 

راهبردهای قبلی هم به آن اشاره شد این بود که همه گزینه های خود را افشا نکنيد و با لحاظ نمودن حاشيه 

احتياطی بابت مسائل پيش بينی نشده مذاکره کنيد. اگر به این توصيه عمل کردید، می توانيد در درخواست فرد 

ای غير جمع بندی و  چاره يه عمل نکردید و در خطوط نهایی خود هستيد،با وی همراه شوید. اما اگر به این توص

جلوگيری از طولانی کردن زمان ندارید. نکته دیگری که باید به آن اشاره کرد این است که اگر فرد در مذاکره 

ای شما مبتدی بود، به شرط داشتن زمان، می توان با وی همراه شد و وقت بيشتری به او داد، ولی اگر زمان بر

 محدود بود، طبق روند عادی عمل کرده و از دادن وقت حتی به فرد مبتدی نيز پرهيز کنيد. 

 راهبرد طولانی کردن روند مذاکرات 

این راهبرد هم ماهيتی مشابه راهبردهای قبلی دارد. هدف تمام این راهبردها طولانی کردن مذاکرات به منظور 

ناتوان کردن فرد برای مطالبه حقوق خود از مذاکره را نتيجه می دهد.  خسته کردن طرف مقابل است و در نهایت،

 .اما باید همه این راهبردها را بيان کرد، چون افراد در قالب حربه های مختلف، هدفی واحد را دنبال می کنند

 بل شرایطسته کردن و کم توان کردن مذاکره کننده، زمان را طولانی کنند تا طرف مقاخدر این راهبرد با هدف 

ا از این راهبرد زیاد استفاده معروف است که ژاپنی ه .فشار را قبول کند و به خواسته طرف مقابل تن در دهد

 کنند.می

 راهکار مقابله با راهبرد طولانی کردن مذاکرات 

ش نی پيام دهيد. حالت نخست زمابرای اینکه بتوانيد فرد را در جلسه مذاکره نگه دارید، دو کار می توانيد انج

آید که فرد مقابل را می شناسيد و به ویژگی های رفتاری وی مسلط هستيد و به طبع، به انتظارات و اهدافش می

 .گيریدنظر بلازم برای طولانی کردن مذاکره دراز طولانی کردن مذاکره واقفيد، در این شرایط سعی کنيد تمهيدات 
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رد وقتی درخواست طولانی شدن مذاکره را می دهد و یا به حالت بعدی، مقابله به مثل است. از این بابت که ف

صورت عملی این کار را انجام می دهد، نهایت سعی خود را بکنيد تا از طریق تهدید فرد به وی تفهيم کنيد که 

این حالت به نفع وی نيست. برای نمونه، می توانيد بگویيد که طولانی شدن مذاکرات به دليل تورم ممکن است 

يير قيمت ها شود. پس از این طریق می توانيد نفعی در خواستی طرف مقابل را زیر سؤال ببرید و در باعث تغ

 .نهایت، فکر طولانی کردن مذاکرات را از سر او بيرون برانيد

 راهبرد فشار از سمت دیگران و چانه زنی توسط فرد 

از طریق متغيرهای بيرونی مثل رقبا، انسانها سعی می کنند برای پيشبرد اهداف کسب و کار خود از یک طرف 

تازه واردها، مشتریان و ... به یک کسب و کار دیگر فشار وارد کنند و از طرفی دیگر، وارد جریان مذاکره شوند. این 

 باعث می شود که در فشار مذاکره قرار بگيرید.

امتياز های بيشتر و به نتيجه  اثری که این راهبرد به دنبال دارد، ترغيب شما به افزایش سرعت مذاکره و دادن

 رساندن مذاکره است و همه این اتفاق ها به دليل فشاری است که از بيرون بر شما وارد می شود.

 راهکار مقابله با راهبرد فشار از سمت دیگران 

است و  طنخست اینکه منشأ و ميزان فشار بيرونی را بشناسيم، اینکه تا چه اندازه با مباحث جلسه مذاکره در ارتبا

چقدر تأثير گذار است. اگر این عامل بيرونی به راستی از طرف رقيب و برای به چالش کشيدن شما به کار برده 

شده باشد، منفعل بودن بهترین پاسخ است، می توان تحت تأثير این شرایط هيجانی و ناپایدار قرار نگرفت و آن را 

بعد از بررسی متوجه شدید که این فشار ناشی از فرد نيست و نپذیرفت تا وضعيت به حالت عادی برگردد. اما اگر 

قسمت هایی که مرتبط با اهداف و منافع  نظر قرار داد ورار دهد، باید فهرست منافع را مدشما را تحت الشعاع ق

 است را مدیریت کرد و سایر حواشی فشار که روی شما تأثير گذار نيستند باید کنار گذاشته شوند.

 گیر استفاده از همکار یا شریک سخترد راهب
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این راهبرد شبيه به حربه بازی پينگ پنگ یا همان پاس کاری است که گاهی عليه ما به کار می گيرند، طرف 

مقابلی که در مذاکره مسئول قلمداد می شود وارد جریان می شود و کار را پی می گيرد، اما زمانی که در مذاکره 

کند، از یک شخص سوم که شریک  دلایل مختلف نمی تواند مطلب خود را بياندچار چالش می شود و یا به 

گيری است استفاده می کند و این بهترین ابزار است که چهره خود را برای شما موجه جلوه دهد و سعی کند سخت

د خوسختگير  مقاومت شما را در مذاکره از بين ببرد و در انتها جمع بندی و تصميم گيری را منوط به شریک

نظر دارد. را به سمتی هدایت کند که خود در کند. پس سعی می کند به واسطه این شریک جریان مذاکرهمی

 ( 1991بنابراین، مدام در حال پاس کاری بين خودش و شریکش خواهد بود. )به نقل از ميلز، 

 راهکار مقابله با راهبرد استفاده از همکار 

منوط  گير خودبسياری از مسائل را به شریک سخت عملياتی و مشخص است. وقتی فرد مدام کاملاًراهکار این حربه 

می کند و می کوشد که از این طریق جریان را پيش ببرد، باید از وی بخواهيد که ابتدا تأیيد خود را بدهد و کار 

نمانده  یاصلی مسئله ای باقجریان مذاکره به همکارش منتقل شود، از طرف شخص  رار شدقبا او بسته شود تا اگر 

یند مذاکره را در فضایی که نفر اصلی حضور ندارد پی آباشد. سپس، با شریک سختگير وارد مذاکره شده و فر

 .بگيرید و وی را متقاعد کنيد تا با شما همراه شود و نتایج را بپذیرد

ما تأیيدیه ندهد و یا شریک وی با ش حال ممکن است که حالت های گفته شده اتفاق نيفتد، به این معنا که با فرد

همراه نشود و یا شریک شما را به شخص دیگری ارجاع دهد. در این حال تکليف چيست؟ بهترین کار در این زمان 

مقابله به مثل است. یعنی توافق را منوط به تفاهم شرکای خود کنيد. این کار باعث می شود که فرد دریابد که 

جریان و دستاوردهای وی هم تحت الشعاع همين حربه قرار می گيرد. بنابراین،  راهبردش فاش شده و در ضمن

 گير از یکی از این دو رویکرد گفته شده استفاده کنيد.نه این است که در برابر شریک سختعاقلا

 کليه تکنيک های شرح داده شده در این فصل آمده است. 1-۴در جدول 

 تکنيک ردیف
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 تکنيک جزَ 1

 آرامش روانی و نظم فکری طرف مقابلبرهم زدن  ۲

 چماق و هویج 3

 واس ۴

 سينوسی کردن مذاکرات 5

 گذاشتن حرف در دهان طرف مقابل 2

 بهره گيری از افراد غيرمسئول 7

 مذاکرات کالباسی 1

 تشدید فشار با شيب ملایم 9

 تهدید به قطع مذاکره و بی نتيجه گذاشتن آن 12

 فشارهای محيطیپيش بينی و ایجاد  11

 امتناع از مذاکره قبل از حضور در جلسه 1۲

 افراط و تفریط در مباحث و دادن پيشنهاد غيرواقعی 13

 پرتوقعی و کلافه کردن 1۴

 پاس کاری و بازی  پينگ پنگ 15

 پليس خوب، پليس بد 12

 دبه کردن مذاکره کنندگان 17

 کاهش قدرت افراد از طریق کوچک کردن و تحقير 11

 راهبرد تهدید، تهاجم و گرفتن امتياز 19

 راهبرد عدم تمایل ۲2

 راهبرد مذاکرات ساندویچی ۲1

 راهبرد همکاری با گزینه های دیگر ۲۲

 راهبرد ترقيب تراشی و بازارگرمی ۲3
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 راهبرد مدیریت جودویی ۲۴

 راهبرد ارائه مهلت محدود ۲5

 راهبرد مظلوم نمایی ۲2

 ئر جلسه مذاکرهراهبرد ماهيگيری  ۲7

 راهبرد عاشق کالای مدنظر هستم ۲1

 راهبرد اتخاذ سکوت ۲9

 راهبرد در مخمصه قرا دادن 32

 راهبرد گرفتن زمان و تعویق مذاکرات 31

 راهبرد دوراهی بله یا خير در مذاکرات 3۲

 راهبرد تقاضای بی منطق 33

 راهبرد تخفيف دقيقه نود 3۴

 توافق نهایی راهبرد گرفتن وقت پس از 35

 راهبرد طولانی کردن روند مذاکرات 32

 راهبرد فشار از سمت دیگران و چانه زنی توسط فرد 37

 راهبرد استفاده از همکار یا شریک سختگير 31

 

 جمع بندی فصل 

این فصل بی شک مهمترین و جذاب ترین فصل کتاب حاضر را تشکيل داده است.. فصلی که در آن درباره حربه 

تاکتيک هایی که در مذاکره به کار گرفته می شود، بحث شد. در این فصل سعی شد مهارت ها و فنونی که  ها و

افراد از آنها در جلسات مذاکره استفاده می کنند، معرفی شود و در کنار آنها راهبردها و تاکتيک هایی که ممکن 

عرفی شد. همچنين، برای اینکه کتاب از است به عنوان حریۀ مذاکراتی عليه ما استفاده شوند، شناسایی و م

ساختاری کاربردی برخوردار باشد و به مذاکره کننده کمک کند تا بتواند به جلسات شکل بدهد، در این فصل 

ITSMWX.IR

ChTel:@itsmwx



سعی شد راهکارهای مقابله با هر تاکيکی که رقبا از آن استفاده می کنند، معرفی شود. بنابراین، ساختار فصل 

ندگان شکل داده است که در جلسات مذاکره چه زیر و بم هایی ممکن است آنها را در ذهنيتی را برای مذاکره کن

بر بگيرد و چگونگی آمادگی و برخورد با چالش های احتمالی جلسات مذاکره نيز از مباحث مهم موجود در این 

 .فصل است

ه ذهنيت افراد را با فصل چهارم فنی ترین فصل کتاب قلمداد می شد و چيزی را که مد نظر داشت این بود ک

مبانی حرفه ای مذاکرات آماده کند تا اگر در جلسه ای حضور پيدا کردند، از لحاظ فنی و حرفه ای آمادگی حضور 

در جلسه را داشته باشند و در مقابل دام ها و حربه هایی که طرف مقابل ممکن است در جلسه مذاکره به کار 

 بگيرد، غافلگير نشوند. 

 پرسش های فصل 

 راهبرد مدیریت جودویی در مذاکرات چيست و راهکار مقابله با آن را شرح دهيد. ( 1

راهکار مقابله با آن  مهمترین و مؤثرترین راهبرد که می تواند در جلسه مذاکره استفاده شود، کدام است و( ۲

 چيست؟ 

راهبرد می روند و راهکار مقابله گيری در جلسات مذاکره به چه معناست و افراد به چه دليل به سراغ این و ماهي( 3

 با آن چيست؟ 

ببرید و راهکار مدیریت این  چهار مورد مصادیق فشارهای محيطی که ممکن است عليه شما ایجاد شود را نام( ۴

 فشارها چيست؟ 

 ؟ چه الزاماتی وجود دارد راهبرد جز در مذاکرات استعاره از چه موضوعی دارد و برای استفاده از این راهبرد( 5

راهکار مقابله شما با چنين  با تهدید از شما امتياز بگيرد،  اگر در جلسه مذاکره طرف مقابل شما سعی کرد( 2

 چيست؟  یراهبرد

 وسی کردن مذاکرات به چه معناست و هدف از آن چيست؟ ينس( 7
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  .راهکار مقابله با مذاکرات کالباسی چيست و این راهکار را تعریف کنيد( 1

 چرا طرف مقابل در جلسه مذاکره پرتوقع ميشود و از این کار به دنبال چه اهدافی است؟ ( 9

 تمرین عملی 

 مورد از راهبردهای مذاکره را به کار بگيرید. 5اساس یک محور مشترک يم تشکيل دهيد و برتدر کلاس دو 

 پژوهش 

کرده و مهمترین  این فصل گفت وگو( با چند مذاکره کننده حرفه ای در مورد تکنيک های بيان شده در 1

 .ها را از نگاه وی شناسایی کنيدتکنيک

کرده و از نگاه آنها مهمترین  گوا و نبایدهای هنگام مذاکره گفت وبا چند مذاکره کننده حرفه ای در مورد بایده( ۲

 .بایدها و نبایدها را شناسایی کنيد

5 

 توافق و تفاهم 

 اهداف فصل

 پی بردن به مبانی رسيدن به توافق و تفاهم در مذاکره  هدف کلی:

 اهداف جزئی 

 ( آشنایی با بایدها و نبایدها پس از مذاکرات 1

 چگونگی رسيدن به ارائه پيشنهاد در مذاکره ( ۲

 مبانی خاتمه مذاکرات ( 3

 مستندسازی توافق ها( ۴
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 بایدهای پس از مذاکره 

باید در انتهای مذاکرات طرفين به این نکات  بایدها نگات رفتاری است که حتماًپس از مذاکره چه باید بکنيم. 

 .پایبند باشند و آنها را انجام دهند

 مکتوب کردن نتیجه مذاکرات ( 1

ای مؤثر و قابل بهره برداری است که در انتهای آن فقط به توافق بسنده نشود، بلکه باید از بابت اینکه  مذاکره

ممکن است بعضی توافق ها فراموش شود و هم احتمال دارد خطای ادراکی در برخی مذاکرات  احتمالا در آینده

وجود داشته باشد و هر دوی این دلایل ممکن است مذاکره و دستاوردهایش را تحت تأثير قرار دهد، باید نتایج 

يشرفت توب مبنای اجرا، پمذاکره را مکتوب کنيم و طرفين امضا کنند و به تأیيدشان برسد تا این دست نوشته مک

 و هدایت مذاکرات شود و در آینده محل ارجاع و تصميم گيری پيرامون مذاکرات باشد.

 ؟یا چیزی برای شما باقی مانده استآ( 2

مذاکره کننده خوب کسی است که وقتی مذاکره اش تمام می شود، همچنان نکاتی برای ارائه دارد. فراموش نکنيد 

ا غيررسمی شدید، زمانی که کار به انتها می رسد، به یای شدید و درگير مذاکره رسمی  اگر وارد جریان مذاکره

طور حتم باید مطالبی برای گفتن داشته باشيد، چون ممکن است به هر دليلی حتی پس از توافق هم نکات و 

اری پس از مذاکره مواردی مطرح شود که این نکات و موارد بر شکل گيری ذهن ما، پاسخ دادن به نگات، بهره برد
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مؤثر شود. بنابراین، مذاکره کننده خوب کسی است که هميشه حرف برای گفتن دارد، حتی پس از اینکه قرارداد 

را امضا کرد تا اگر چالش و بحرانی ایجاد شد و مسئله ای شکل گرفت و به هر دليلی مذاکره وارد فصل جدید و 

د و برای آن زمان هم شاخه لازم برای تصميم گيری را داشته باشد ناشناختهای بعد از قرارداد شد، شگفت زده نشو

تا بتواند محلی برای ارجاع تصميم ها، حمایت و حفاظت از دستاوردهای مذاکره با حتى تغيير آنها به سمت 

 .دستاوردهای مؤثر شود

 جلسه مذاکره را فراموش کنید ( 3

ای هشده است و نباید به واسطه کوتاهیشبيه به بازی است که تمام  زمانی که جلسه مذاکره تمام شده است دقيقاً

همين طور امکان دارد مطالبی را پس از مذاکره به خاطر  ،رت خورد به خاطر دستاوردهای آن مغرور شدسآن ح

 د.و در این مورد نباید حسرت بخوری بياورید که باید بيان می شدند

رسيده است و باید آن را فراموش کرد. به جای درگير شدن فکرتان به مذاکره با هر کميت و کيفيتی به نتيجه 

 شود از پيشرفت باز واسطه اتفاق هایی که افتاده و یا حتی مغرور شدن به دليل اتفاق های مثبت که باعث می

 بمانيد، باید مذاکره را فراموش کرده و استراحت کنيد و برای مذاکرات بعدی آماده شوید.

 از مذاکره درس بگیرید ( 4

ه قبلی بيان شد که مذاکره را فراموش کنيد اما باید از مذاکره و اشتباهاتی که انجام داد پد درس بگيرید، تدر نک

همين طور از توفيقاتی که به دست آورده اید، از اشتباهاتی که رقبا انجام داده اند و از فرصت هایی که رقبا در 

ی باید خود مذاکره به فراموشی سپرده شود ولی تجربيات و درس های مذاکره برای اختيار شما می گذارند؛ یعن

شما باقی بماند و همراه شما باشد تا در جلسات مذاکرات آئی مينای شما قرار گيرد تا بتوانيد از آنها بهره ببرید تا 

 .شاید از تجربيات مذاکره به نفع مذاکرات بعدی استفاده کنيد

 گیز اتمام خاطره ان( 5
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پس از اینکه مذاکره به نتيجه رسيد، به شدت توصيه می شود خاتمه مذاکرات را خاطره انگيز کنيد یعنی سعی 

کنيد مذاکره را به سمتی هدایت کنيد که منجر به خاطرات مثبت شود و اتفاق های خوب بيفتد. یک شام و 

ی کند و تلخيها را طی مذاکره را از ميهمانی و یک گفت و گوی جذاب و سرگرم کننده مذاکرات را خاطره انگيز م

 شما می گيرد و نتيجه مذاکره را به دليل تجربيات آینده به سمت شادکامی و شيرینی پيش می برد. 

 نبایدهای پس از مذاکره 

 و در نهایت پس از مذاکره چه نباید بکنيد.

 ( عدم تخریب طرف مقابل در انتهای مذاکرات و پس از آن 1

به شدت مراقب باشيد تا طرف مذاکره را تخریب و تهدید نکنيد و بعد از مذاکره به شدت مراقب باید دقت کنيد که 

رفتارهایتان باشيد، حتی اگر احساس می کنيد مذاکره مذاکره دلچسبی نبوده و نتایج و اهدافی که به دست آورده 

رف ط دارد. پس از پایان مذاکره، گویی وجودین نکته مهمی است که در هر گفت واید، نتایج مطلوبی نبوده است، ا

هر حال مذاکره پایان یافته و اکنون مورد شماتت قرار ندهيد، مقابل را تخریب و تهدید نکنيد و به دلایل مختلف 

 .زمان جمع بندی است

 اعلام شادی و خوشحالی و تشکر فراوان پس از مذاکره ( 2

ستاوردهای مذاکراتی در انتهای مذاکره، شادی کنيد و به مبادا به واسطه دستاوردهای مذاکراتی خود با استتباط د

طرف مقابل رضایت از جلسه را نشان دهيد، زیرا این حس منفی امکان دارد طرف مقابل را ملتهب کند و او را به 

این نقطه برساند که ضرر کرده است. بنابراین باید بسيار مراعات کنيد و مراقب باشيد که در جلسه مذاکره شادی 

 د را اعلام نکنيد و آن را مخفی کنيد تا مذاکره به چالش کشيده نشود.خو

 عدم پیگیری نتایج ( 3

پس از اینکه مذاکره تمام شد و صورت جلسه نوشته شده و قرار داد منعقد شد، دستاورد و حاسل مذاکره برای 

 پيگيری صورت بگيرد.  دوره طولانی به فراموشی سپرده نشود و حتماً
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کننده حرفه ای، مذاکره کننده ای است که از طریق یک برنامه زمانی مناسب پس از اینکه مذاکره به مذاکره 

نتيجه و به نقطه پایانی و مشخص رسيد، سعی می کند. از طریق پيگيری کردن مذاکره جریان را براساس 

و و قراردادی برای حصول دستاوردهایش حفظ کند و مذاکره را تا حصول نتيجه ادامه دهد، چون مذاکره گفت و گ

نتيجه است، اما حسول نتيجه نيست و این مستلزم این است که مذاکره کننده پيگير باشد تا بتواند به نتيجه برسد. 

پس بعد از اینکه جله مذاکره به انتها رسيد، غفلت نکنبد و دستاوردها را پيگيری کنيد چون توافق تنها در صورت 

 پيگيری نتيجه می دهد.

 پیشنهاد در مذاکره  ارائه

زمانی که از پيشنهاد صحبت می شود، منظور اصلی گفت و گو این است که مذاکره برای خيلی از افراد به این معنا 

تلقی می شود که افراد با هم صحبت و گفت و گو می کنند و اگر در مذاکره پيشنهادی ارائه نشود چيزی شبيه به 

کيد می شود که یک جلسه مذاکره موثر، جلسه ای است که در آن پيشنهاد یک محقل و دورهمی است. بنابراین، تأ

به عنوان نتيجه گفت وگوهای طولانی روی ميز قرار می گيرد و اصولا مذاکره کنندگان حرفه ای افرادی هستند 

و په نتيجه رساندن جلسه نيز که وقتی در یک جلسه مذاکره حضور پيدا می کنند، به فکر جمع بندی جلسه 

 ند.سته

یعنی افرادی مذاکره کننده خبره و توانمند قلمداد می شوند که می توانند نتيجه ساعت ها گفت و گو را به یک 

پيشنهاد تبدیل کند. پيشنهادی که حاصل و نتيجه اش موضوع قابل جمع بندی است. بنابراین، اشتباه مصلحی 

اولویت هاست. یکی از اولویت های اصلی مذاکره،  که بسياری از افراد در جلسۀ مذاکره دارند، معمولا کم کردن

مکتوب کردن و نوشتن پيشنهاد است؛ پيشنهادی که نشان دهد برای چه در جلسه مذاکره حضور پيدا کرده اید و 

 .به دنبال چه مفهومی هستيد. این موضوع چالش بسيار مهمی است

ای بی نتيجه در همان پيشنهاد و جمع بندی گوهای عمومی یا جلسات بی نتيجه با حرف هفرق مذاکره با گفت و

است که در مذاکره اتفاق می افتند. بنابراین، اگر کسی منظورش این است که مذاکره کننده حرفه ای باشد، باید 
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به فن نتيجه گيری و جمع بندی مذاکره مسلط و آگاه باشد. نتيجه گيری و جمع بندی مذاکره هم فقط در سایه 

و مشخص اتفاق می افتد که به افراد کمک کند تا از مذاکره بهره ببرند پس باید این هنر داشتن پيشنهاد مدون 

 ال آن هستيم و نتيجه ساعت ها گفترا داشته باشيم که در جلسات مذاکره هر چيزی که منظور ماست و به دنب

د و در یل به پيشنهاد شوگو است را مستند کنيم و به آنها فرم دهيم و به واسطه شکلی که ایجاد می کنيم، تبدو

جلسه مذاکره قابل طرح شود. پس بستن مذاکره یکی از ارکان آن است و این رکن اتفاق نمی افتد مگر در صورت 

 .داشتن پيشنهاد مشخص و الگوی مدون

بحثی در موضوع فروش وجود دارد که بيان می کند یک فروش و یک فروشنده ، خوب، فقط با مهارت ارائه خودش 

اند به موفقيت دست پيدا کند، بلکه به نتيجه رسيدن قرارداد و فروش یکی از مهارت هایی است که یک نمی تو

 فروشنده خوب دارد.

تعداد زیادی از افراد وارد مذاکره می شوند و مذاکره را پيش می برند و به سمت نتيجه در مذاکره پيش می روند 

جاد می شود که فرد می خواهد کار را به نتيجه برساند و الگوی و مذاکره را انجام می دهند. مشکل اصلی زمانی ای

رفتاری داشته باشد. به نتيجه رساندن کار در مذاکره از ارائه یک پيشنهاد نسبت به تصميم شروع می شود و تا 

 .خاتمه مذاکره برای توافق هایی که باید به عمل بياید ادامه پيدا می کند

ا در جلسه و فرایند مذاکره آزار می دهد، مثالی که در این حوزه می توان بيان کرد چالش های زیادی افراد ر اصولاً

این است که از شما می خواهند کاری را انجام دهيد. شما مؤلفه های فنی و حرفه ای کار را با طرف مقابل توافق 

سد رشود، سپس زمان قيمت دادن فرا می ا و ویژگی ها مطرح میه شود و مؤلفه می می کنيد، یعنی شرح کار ارائه

و از شما قيمت می خواهند، نخست اینکه همان پيشنهادی است که باید انجام شود. در واقع افراد زیادی در این 

حيطه دچار چالش می شوند و به مشکل بر می خورند و کارایی لازم را ندارند و نمی توانند بر اساس شرایط، 

 یا بستن مذاکرات می گویند. closingا ارائه کنند که به این چالش پيشنهاد بهينه و مناسب ر

ترس از  closingیند آست؟ علت ایجاد چالش و مشکل در فرزمانی که چنين بحرانی صورت می گيرد، تکليف چي

عدم گرفتن نتيجه مناسب است، یعنی فرد ترس این موضوع را دارد که نتواند از جلسه مذاکره نتيجه مطلوب 
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کی خور جلسه نباشد، ینهاد او را رد کند و پيشنهادش درو مذاکره منجر به شکست شود و طرف مقابل پيش بگيرد

 .از دلایلی که افراد پيشنهاد نمی دهند، همين موضوع است

یک »برای پاسخ به این چالش یک ضرب المثل آلمانی می تواند راهگشا باشد. ضرب المثل معروفی که می گوید 

ه کننده باید یاد بگيرد زمانی که در جلسه مذاکر مذاکره «.خيلی بهتر از یک وحشت بی پایان استپایان وحشتناک 

حضور می یابد به این نکته توجه لازم و کافی را داشته باشد. یعنی طولانی کردن مذاکرات، خسته کننده کردن 

گی به همراه خست رسایش ومذاکرات و حرف بيجا زدن در مذاکرات بی شک نتيجه ای جز شکست ندارد. چون ف

بنابراین مذاکره کننده ای که در این ساختار  ؛دارد و مذاکره به دليل این خستگی نمی تواند مسيرش را ادامه دهد

 .بازنده است و شرایط قرار گيرد، معمولاً

دید  ایددر صورت ارائه پيشنهاد، پيشنهاد قبول یا رد می شود، اما حداقل تکليف مشخص می شود، بنابراین، ب

مذاکره کننده در جلسه مذاکره تغيير پيدا کند و به این باور و نظام فکری برسد که حضور در جلسه مذاکره برای 

رسيدن به نتيجه با هر کم و کيفی است. البته به شرط دادن پيشنهاد. بنابراین، جلسه مذاکره ساختاری است که 

رین شرایط ممکن باید پيشنهادش را ارائه کند. اگر به هر دليلی در آن عموما فرد مذاکره کننده می داند که در بهت

ای همذاکرات است. بنابراین، در مرحلنتواند پيشنهادش را ارائه کند، به معنای شکست، ضعيف شدن و از بين رفتن 

و قوام  که مذاکرات انجام می شود، توافق های اوليه به عمل می آید، مفاد و مفاهيم مرور می شود و مذاکره فرم

خودش را پيدا می کند، به شدت توصيه می شود که وقت دادن پيشنهاد است، یعنی طرفين در جلسه مذاکره 

 زمانی که به این شرایط می رسند باید به سراغ پيشنهادهایی که وجود دارد، بروند و آنها را ارائه دهند.

 خاتمه مذاکره 

باید به ارائه پيشنهاد بپردازد و تشویق مذاکره کنندگان به ارائه پس از بحث درباره اینکه مذاکره کننده در جلسه 

 رسد. پيشنهاد، نوبت به صحبت در مورد خاتمه مذاکره می

ITSMWX.IR

ChTel:@itsmwx



یعنی بعد از ارائه پيشنهاد و زمانی که می خواهيم مذاکرات را به اتمام برسانيم، نکات نهفته ای در خاتمه مذاکره 

 .وجود دارد

ت که پيشنهادهای ارائه شده و دیدگاههای طرف مقابل اخذ می شود. یعنی شما رمان خانمه مذاکره، وقتی اس

بازی مذاکره را شروع می کنيد و جلسات متعددی را تشکيل می دهيد، به واسطه بحث های مختلف پيشنهادهایی 

همه این ارائه می شود، دیدگاههای طرف مقابل گرفته می شود و جرح و تعدیل ها به عمل می آید. پس از انجام 

 موارد، به فصل خاتمه مذاکره می رسيد.

 ہخاتمه مذاکره یعنی بستن مذاکره، ولی منظور از خاتمه مذاکره مباحث مرتبط با نکات فنی نيست بلکه خاتم

بيشتر موارد به جمع بندی احاطه دارد، حال این جمع بندی می تواند به صورت جمع بندی مطالب  در مذاکره

ط جا نکات مرتببه صورت جمع بندی مطالبه غير رسمی و مکمل مذاکره باشد که در این رسمی باشد و می تواند

 .با آن مطرح می شود

پس بعد از اینکه پيشنهادها ارائه شد و جمع بندی ها به عمل آمد، نوبت به خاتمۀ مذاکره می رسد. حال باید 

انتهای مذاکره از لحاظ روانی فضای مشخصی  پرسيد چرا مرحلۀ مهمی به نام خاتمه مذاکره وجود دارد؟ برای اینکه

داشته باشد. معمولا در ارتباطات در زمان بسيار مهم و ماندگار است. یکی زمان اوليه با همان اثر اوليه است که در 

فصول قبل به آن اشاره کردیم و زمان دیگر، انتهای رویداد است. از لحاظ ذهنی ابتدا و انتها معمولا پررنگ است 

در  هن انسانها باقی می ماند، اما طول مسير و فراز و فرودها به بونه فراموشی سپرده می شود و معمولاًو در ذ

 .بسياری از مذاکرات مورد توجه قرار نمی گيرد

بنابر این به شدت توصيه می شود که اگر مذاکره کننده خواستار پيشبرد مؤثر جریان مذاکرات است، باید در یک 

تمه مؤثر و خاطره انگيزی داشته باشد. این یک واقعيت در ارتباطات انسانی است که اگر شما ساختار مذاکره، خا

بيشترین بحث و چالش را طی جلسات و فرایند مذاکره داشتيد، حتما خاتمه مذاکره را جدی بگيرید، به این دليل 

 سخت مذاکره عنی اگرکه خاتمه مذاکره فصلی است که در آن تصویر اصلی مذاکره کننده شکل می گيرد؛ ی

بت نبود، خاتمه مذاکره را به نقطه مثبت برسانيد تا جریان مذاکره برای شما ثتان در مذاکره ماید و رویدادکرده
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خاطره انگيز شده و طرف مقابل با شما همراه شود و تصویری که از مذاکره انتظار دارید، در ذهنش شکل بگيرد. 

 را مؤثر می دانند.به همين دليل است که خاتمه مذاکره 

 اقدامات لازم برای خاتمه مذاکره

 ها و مباحثی که به عمل آمده است  ( جمع بندی کردن توافق1

یعنی مذاکره باید به نقطه جمع بندی برسد، تفاهم ها و توافق های به عمل آمده مستند شود و صورت جلسه 

نظر قرار و توافق هایی که به عمل آمده مد ها مذاکره نوشته شود و یک بار جریان مذاکره مرور شود تا اشتراک

 .گيرد

 تلاش برای ثبت خاطره خوش ( 2

به هر قيمنی هر اتفاقی که در جلسه مذاکره افتاد مذاکره کننده سعی می کند ازی عطریق ثبت خاطره  معمولاً

های مثبت و خاطره خوب جریان مذاکره را ماند کار کند و ساختار مذاکره را به سمت مذاکره خاطره انگيزی پيش 

ه پر تنش داشتيد، باید انتهای مذاکره را ببرد. حتی اگر طی مذاکره فراز و فرود زیاد، چالش های فراوان و مذاکر

خاطره انگيز تمام کنيد، یعنی کدورت ها کنار بگذارید و از طریق یک گفتمان با روابط اثربخش مذاکره را به یک 

 جریان مثبت و خاطره انگيز تبدیل کنيد.

 عدم طولانی کردن ساختار مذاکره پس از خاتمه ( 3

ذاکره دربارۀ آنچه گذشت، بحثی نکنيد و در خاتمه سعی کنيد آن را به یک زمانی که نتيجه حاصل شد و پس از م

نقطه مناسب برسانيد، نقطه ای که جمع بندی، خروجی در آن وجود دارد و نقطه ای که در آن مشخص می شود 

 .که فرد به کجا رسيده است

ه گرفته شد سعی کنيد از طریق مرور آنچبنابراین، بعد از اینکه پيشنهاد را ارائه کردید، جوانب بررسی و دیدگاهها 

اتفاق افتاده فصل مشترکی ایجاد کنيد و مذاکره را خاتمه دهيد. نکته ای که در خاتمه مذاکره وجود دارد، این 
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است که خاتمه مذاکره باید به مثبت ترین شکل ممکن صورت بگيرد، به گونه ای که هر دو طرف انتظار و 

 .ه فوق العاده و دستاوردهای خوبی داشته انداستنباطنشان این باشد که جلس

بيشتر بحث روانی و جنبه  زمانی که شما وارد فضای مذاکره می شود، به هر حال خاطره ای اتفاق می افتد که

به صورت تاریخی به خاتمه مذاکره نگاه می شود، اما آن چيزی که در  تاریخی در جریان مذاکرات دارد و معمولاً

شکل و ساختار مذاکرات مهم است، فقط بحث خاتمه نيست بلکه شکل رسمی مذاکره هم مطرح است. منظور از 

شکل رسمی مذاکره چيست؟ شکل رسمی مذاکره ساختاری از مذاکره است که در آن حتما توافق ها مستندسازی 

بعد از  و مذاکره به جمع بندی می رسد. یعنی به صورت ساختاری در حالت های رسمی مذاکره معمولاًمی شوند 

اینکه مذاکره پایان یافت، سعی کنند موازی مرحله خاتمه مذاکره، در انتها توافق های مستند و صورت جلسه و 

ه جلسه مذاکره ارجاعی داشته باشد، تبدیل به قرارداد و خروجی ملموس شود تا اگر بعدها مذاکره کننده خواست ب

به یک صورت جلسه و توافق نامه رجوع کند. هميشه در انتهای مذاکره صورت جلسه ای وجود دارد که در آن 

صورت جلسه طرفين توافق و تفاهم می کنند که یک فصل مشترک به عنوان جمع بندی مذاکره مستند شود و 

 .در آینده شودمحل ارجاع سایرین و خود مذاکره کنندگان 

سازی جدید مذاکرات می رود و سعی دارد از طریق بال مستندپس در آخرین گام مذاکره مذاکره کننده به دن

ساختار و جریان مذاکره را رسمی کند تا برای بلندمدت ، ئلی که در جلسه اتفاق افتاده استستندسازی مسام

گوهای طرفين خواهد شد. پس نای تبادل و گفت وقابليت ارجاع و تفاهم وجود داشته باشد و همين موضوع مب

 سازی و ثبت توافق ها، مرحله پایانی در مذاکره خواهد بود. مستند

 جمع بندی فصل 

ه مهارت های فنون، راهبردها و تر بيان شد، این فصل نشان می دهد مذاکره علاوه بر اینکهمان طور که پيش

مذاکره نيز نکات درخور توجه و مهمی وجود دارد که یک مذاکره یند خود مذاکره اهميت دارد، در انتهای آفر

کننده حرفه ای باید به آنها توجه کند و هنگام انجام مذاکرات سعی کند از آنها بهره کافی را ببرد و استفاده کند. 
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يشنهاد پ آن موضوع به بحث این فصل احاطه دارد که به شما نشان داد حتما باید یک مذاکره کننده قابل، قابليت

دادن را در خودش ایجاد کند و به این اميد نباشد که فقط جلسه مذاکره با یک سری فن و یک سری تاکتيک و 

راهکار پيش می رود، بلکه باید در کنار فتون مورد نياز مذاکره، قابليت جمع بندی نيز داشته باشد و بتواند به موقع 

ذاکره رقم بزند و مذاکره را مستند سازد و جمع بندی برای مذاکره چشم نوازی برای م پيشنهاد دهد و بتواند خاتمۀ

 آماده کند و به یک سری نکات رفتاری نيز پایبند باشد و باید آن نکات را نيز اجرا کند.

مذاکره کننده حرفه ای مذاکره کننده ای است که در جریان و جلسات مذاکره فقط بر مهارت های فنی مذاکره 

ار آن قابليت جمع بندی، پيگيری و خاتمه دادن دل انگيز یک مذاکره را هم در خودش ایجاد مسلط نيست و در کن

می کند. پس فصل پنجم این نکته را به شما یاد می دهد که برای انتهای مذاکرات هم برنامه داشته باشيد و برای 

مذاکرات هم انتظار خروجی های اینکه بتوانيد یک جلسه مذاکره را ساختارمند و هدفمند پيش ببرید، از انتهای 

 مطلوب و ملموس برای خود لحاظ کنيد. 

 پرسش های فصل 

 ( مفهوم خاتمۀ مذاکره چيست؟ 1

 در مورد از بایدهای پس از مذاکره را معرفی کنيد و شرح دهيد. ( ۲

 سه مورد از نبایدهای پس از مذاکره را معرفی کنيد و شرح دهيد. ( 3

ت و قابليت پيگيری اس مستندسازی شود و در مستندسازی چه زمانی مورد تأیيدچرا باید جلسات مذاکره ( ۴

 حقوقی دارد؟

 چيست؟ راهبردهایی که مذاکره کننده حرفه ای در راستای خاتمه مذاکره اتخاذ می کند،( 5

 تمرین عملی 

یکی از مذاکرات موفق خود را از ابتدا تا انتها مستند کرده و چگونگی موفقيت خود را بر اساس فصول مرور  بقسوا

 کنيد.
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 پژوهش 

به وسيله نظرسنجی از فعالان حوزه مذاکره، بایدها و نبایدهای پس از مذاکره بحث شده در این فصل را آزمون ( 1

 کنيد و مهمترین آنها را شناسایی کنيد. 

سيد رنمذاکراتی که به خاتمه  چند نفر فعال در حوزه مذاکره گفت و گو کنيد و از آنها بخواهيد که داستان با( ۲

 را بيان کنند. 

يجه برسند در آن به نت با پنج نفر مذاکره کننده حرفه ای مصاحبه کنيد و علل شکست مذاکراتی که نتوانستند( 3

 در این فصل مقایسه کنيد.را واکاوی کنيد و سپس، با مطالب ارائه شده 

6 

 گو و مذاکره در اسلام احکام گفت و

 اهداف فصل 

 آشنایی با دیدگاه اسلام نسبت به مذاکره و توصيه های اسلام برای مذاکره کنندگان هدف کلی:

 اهداف جزئی 

 شناخت اسلام و دیدگاه های آن در حوزه مذاکره و کسب و کار ( 1

 شناخت جایگاه تجارت و مذاکره در اسلام ( ۲

 بررسی برخی مصادیق مذاکره در اسلام و جوانب آن ( 3

 شناخت توصيه های اسلام نسبت به مذاکره و مذاکره کننده موفق ( ۴

 اصول اخلاقی در مذاکره 

رسميت شناخته  را به عنوان یکی از ابزارهای پيشبرد اهداف مسلمانان در بخش های مختلف به «مذاکره»اسلام، 

 .است
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دین اسلام در مقایسه با برخی ادیان دیگر، تمایز ویژه ای در تبيين رفتار مناسب در کسب و کار و تجارت دارد، 

پيش از ظهور اسلام، فعاليت های بازرگانی در ميان قبيله های عرب جریان داشت و تقریبا بيشتر افرادی که در 

کاهش  ها يت های تجاری مشغول بودند. با ظهور اسلام، نه تنها این فعاليتمکه و مدینه زندگی می کردند، در فعال

تجارت، فعاليت های  نيافت بلکه به دليل دستورات و رهنمودهای دقيق و موشکافانه اسلام درباره تمامی ابعاد

 .تجاری منطقه به شدت رشد کرد. از نظر اسلام فعاليت های تجاری برای جامعه مفيدند

اسلام برای تمامی ابعاد زندگی رهنمودهای دقيق دارد و با توجه به اینکه فعاليت های تجاری یک جزء از آنجا که 

 جدانشدنی از زندگی افراد است، اسلام برای فعاليت های تجاری نيز رهنمودهای دقيق دارد.

م موجب شد اسلااین بهبود فضای کسب و کار از یک سو و از سوی دیگر، توسعه مذاکرات سياسی در صدر اسلام 

برای ورود به مذاکرات استانداردهای خود را مطرح کند. در این زمينه اسلام روش جدال احسن، استدلال و مناظره 

را توصيه کرده و در مصادیق مختلف به کار گرفته است. در آیات مختلف قرآن به روش های موعظه حسنه، حکمت 

 است. ام دادن رسالت دعوت تأکيد شدهو جدال احسن، برای گسترش تعاليم اسلامی و انج

، نمونه های متعددی از مذاکره های سياسی و گفت و گوهایی برای (ص)در تاریخ اسلام و سيره سياسی پيامبر 

گسترش اسلام و جلوگيری از جنگ و درگيری مشاهده می شود برای مثال، از مذاکره های حضرت با هيئت 

 اوس طوایف بيعت های زمينه بعدها که کرد یاد توان می را هجرت از لقب ها سال حج، موسم در بیثرنمایندگی 

گروهها  و طوایف نمایندگان و سفيران با پيامبر های مذاکره. کرد فراهم دوم و اول عقبه در را حضرت با خزرج و

و اقوام بيانگر این امر است که اسلام در زمينه دعوت، حل مشکلات اقتصادی، اعطای مسئوليت های سياسی و 

 (125: 139۲اداری، امضای قرارداد های دو جانبه از این ابزار به درستی بهره برده است. )سجادی، 

مذاکره در روابط خارجی پيامبر گرامی و سيره سياسی آن حضرت از اهميت درخور توجهی برخوردار بوده است. 

در اهميت مذاکره در سيره رسول خدا)ص( همين بس که ایشان سفيرانی را به ممالک غير اسلامی می فرستاد و 

 (99: 1379رند. )سجادی، آنان را موظف می کرد تا مذاکره را مقدم بر شيوه های خشونت آميز بدا

  :وظایف مهم سفيران و فرستادگان پيامبر را می توان در موارد ذیل خلاصه کرد
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 ( دعوت به اسلام 1

 مذاکره صلح و ترک مخاصمه با دشمن ( ۲

 مذاکره در باب مبادله اسيران جنگی پس از خاتمه جنگ ( 3

 مضای آنهامذاکره در مورد انعقاد قراردادهای مربوط به غرامت و ا( ۴

زمينه های مختلف با کشور محل  مذاکره برای ایجاد حسن تفاهم و جلب دوستی و انعقاد پيمان همکاری در( 5

 (119: 1393مأموریت )خزایی، 

به واقع موارد یادشده گویای آن است که اسلام در مذاکرات خود اصول مذاکره را رعایت کرده و طبق یک الگوی 

 .کنندگان ضمن تعيين هدف و رئوس مذاکره، جریان سازی نيز کندحرفه ای برای مذاکره 

چه در هر مذاکره، افراد با ترجيحات متفاوت در تلاش برای رسيدن به یک تصميم مشترک هستند، اما از نگاه اگر

اید باسلام آنچه در مذاکره مهم است، پایبندی به اصول اخلاقی در مذاکرات است. بنابراین، مذاکره کننده مسلمان 

بالاترین استانداردهای اخلاقی را حتی در شرایمی که در مذاکره منافع فردی اولویت اول را دارد رعایت کند از 

جمله اینکه در آداب تجارت اسلامی نيز، انجام افعالی که منجر به ظلم به طرف دیگر مذاکرات می شود، از مکروهات 

 شاره کرد:است، از جمله این افعال می توان به موارد ذیل ا

  کراهت بلند شدن روی دست دیگری، در صورتی که دو تن در حال نزدیک شدن به تراضی برای انجام معامله

 .باشند که به معنای منتفع شدن به بهای ضرر دیدن دیگری است

 کراهت تلقى رکبان، یعنی از شهر خارج شدن و به استقبال قافله ها و کاروان هایی که برای انجام معامله به 

سوی شهر در حرکت هستند رفتن، به قصد آنکه کالاها را از صاحبانش، که از قيمت کالا در شهر بی خبرند، 

به بهای ارزان تری بخرند یا با سوء استفاده از چهل آنها در مورد قيمت کالاهای خود را به بهای بيشتری به 

 .آنان بفروشند
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 منع تعریف از کالای خود،  .ن از کالای طرف مقابلکراهت تعریف و تمجيد کردن از کالای خود و بد گفت

واقعی و منع بدگویی از کالای طرف مقابل برای مقابله با رقایت مکارانه ت ناروا و غيربرای جلوگيری از تبليغا

 پيش بينی شده اند.

 ه املمع انجام به مقابل طرف اغوای موجب است ممکن کارها این که رو آن از کالا، ناراستني و نکردن تزئين

 (55و  5۴: 1392صادقی،  شود و نيز بيان عيوب احتمالی کالا )ميرمحمد

ن باع، سمحا ان احب الله عبدا سمحا ا»در مذاکرات بسيار مهم است. پيامبر اسلام در حدیثی می فرمایند:  خلاقا

د، ارد که اگر بفروشخداوند بنده آسان گير، جوانمرد و با گذشت را دوست د ؛ن قضی، سمحا ان اقتضىاابتاع، سمحا 

ذشت گگر به کسی وام دهد، جوانمرد و باگذشت باشد و اجوانمرد و باباشد و اگر خریداری کند،  گذشتجوانمرد و با

 «گذشت باشد.باتش را بخواهد نيز جوانمرد و باباشد و اگر مطال

تأکيد بر صداقت، امانت و پاکی، هرگونه عملی را که سبب منتفع شدن به بهای ضرر بنابراین، دین اسلام ضمن 

دیدن طرف دیگر است را نفی می کند و ضمن تأکيد بر پرهيز از نيرنگ، دروغ و فریبکاری و با تأکيد بر مشترکات 

 .برد تأکيد دارد - بر رویکرد برد

در برخی آیات قرآن، توصيه شده است که مسلمانان و  دین اسلام مسلمانان را توصيه به سبک مصالحه می کند.

 (31۴: ۲21۲حکومت های اسلامی با سایر مردم به شایسته ترین شکل، سخن بگویند. )یوسف وند، 

احسن در آیه سوم از سوره حج، جدل غير سوره نحل، به جدال احسن سفارش کرده و در مقابل 1۲5خداوند در آیه 

 (155: 1392ت. )ميرزایی، را مورد تقبيح قرار داده اس

م و الهنا کيانزل ال ولا تجادلوا أهل الکتاب الا بالتی هی احسن الا الذین ظلموا منهم و قولوا آمنا بالذی انزل البنا و»

و شما مسلمانان با اهل کتاب )یهود و نصاری و مجوس( جز به نيکوترین طریق  :و الهکم واحد و نحن له مسلمون

مگر با ستمکاران از آنها و )با اهل کتاب( بگویيد که ما به کتاب آسمانی قرآن که بر ما نازل  بحث و مجادله مکنيد،

شده و به کتاب های آسمانی شما به همه ایمان آورده ایم و خدای ما و شما یکی است و ما تسليم و مطيع فرمان 

 (۴2/ )عنکبوت« اویيم.
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ل هر گفتار و عمل طرف دیگر مذاکره، گفتار و عمل متناسب با بنابراین، یکی از فنون مذاکره این است که در مقاب

آن پيش بينی شود، خداوند متعال أمر به جدال احسن با اهل کتاب و پرهيز از تعابير ناخوشایند و تحریک کننده، 

مسلمانان را به تأکيد بر مشترکات تحریف کرده است. اما اگر کسانی از همين اهل کتاب، مرتکب ظلمی شدند، 

 ان به گونه دیگری سخندال احسن با آنان دیگر کاربرد نخواهد داشت. بنابراین باید در پای ميز مذاکرات با آنج

 (1395نيا، گفت. )شبان

یکی از فرازهای مهم تاریخ موفقيت های سياسی پيامبر )ص( مذاکرات وی با نمایندگان یثرب بود که در دو مرحله 

با یک هيئت دوازده نفره و در مرحله دوم با هينت هفتاد و پنج نفره که دو  انجام گرفت. نخست در عقبه اولی که

ای لعادهفوق ا زن نيز در آن شرکت داشتند، ملاقات و مذاکره کرد. نتایج پربار این مذاکرات در پيشرفت اسلام سهم

 ( 193: 1322داشت و زمينه هجرت بزرگ و موفقيت آميز پيامبر به مدینه را فراهم آورد )عميد زنجانی، 

 صداقت در گفتار 

یک مذاکره کننده حرفه ای هيچ وقت دروغ نمی گوید؛ یکی به این دليل که راستگویی موجب نفوذ کلام ميشود 

آدم »و دوم به دليل آنکه مانع از بروز تناقض در گفتارها می شود. در ضرب المثل های قدیمی می گویند که 

فراموش شدن مطالب، امکان بروز تناقض های گفتاری بسيار زیاد می شود  دروغگو، حافظه ندارد، چرا که به دليل

و بر اثر این تناقض ما طرف مقابل می تواند امتيازهای زیادی را بگيرد. در ضمن، باید دانست بسياری از سؤال 

ی، هایی که از سوی طرف مقابل مطرح می شود، به دليل آزمایش صداقت است نه اطلاع پيدا کردن از موضوع

 بدیهی است راستگویی در این موارد به أیجاد حس اعتماد در طرف مقابل بسيار کمک می کند.

نقطه مقابل فریب را می توان صداقت و رفتار خالصانه و دوستانه دانست؛ رفتاری که خالی از هر نوع فریب و خدعه 

امی که افراد در روابط روزانه و کاری باشد. مصداقت عامل استحکام بخش و پایداری در رفتار ميان افراد است. هنگ

با یکدیگر شاهد صداقت و پا کی طرف مقابل هستند به پفين و به راحتی به او اطمينان پيدا می کنند )اسکندری 

 (1392و موسوی، 
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راست گفتاری و سخن خلاف واقع به زبان نياوردن، شناخته شده ترین قسم صدف و نخستين مرتبه آن است. اگر 

آنچه را که آدمی به زبان می آورد با واقعيت هماهنگ باشد، کليد گنج سعادت را در اختيار خواهد داشت. در 

ای رسول خدا »فياب شد و عرض کرد: می خوانيم: مردی به محضر رسول الله شر )ص(روایتی از پيامبر اکرم 

اس )شيخ عب« دروغ نگو.»پيامبر فرمود: « خصلتی را که تأمين کننده خير دنيا و آخرت است به من تعليم نما.

 (۴73، ص ۲ج  (قمی، سفينه البحار )مؤسسۀ انتشارات فراهانی

مه: صدق نجاه و سلاه البعاق» :شود نيز سلامت دین و دنيای انسان در پرتوی صداقت تأمين می)ع( از نظر امام علی 

 (323، ص ۴)غررالحکم و دررالکلم، ج « سرانجام صدق و راستی رهایی و سلامت است.

تأمل در این گونه روایات، مسلمانان معتقد و پایبند را به کاوش در گفته ها، نوشته ها و هر آنچه را که در مقام 

خواه طرف گفت و گو و خطاب اور انسان باشد و خواه در مقام عبادت تخاطب به دیگران القا می کند، وا می دارد، 

گرفته باشد. بر این اساس است که دین یاوران هوشمند در واژهها و جمله هایی که به  و تخاطب با خداوند قرار

زمزمه ه چهره های قدسی دین گاه نماز و نيایش با خدا به زبان می آورند و یا به هنگام توسل و ابراز ارادت ب

کنند، نيک می نگرند تا مبادا سخنی نادرست و ادعایی کذب در پيشگاه حقيقت ربوبی و در محضر مظاهر حق می

 و پيشوایان الهی به زبان آورده باشند. 

 حفظ اسرار 

ت قاحث صدباید دانست صداقت و راستگویی به معنای افشای تمامی اسرار سازمانی با فردی نيست. آنچه در ب

مطرح است، بيان تمامی اطلاعات مربوط به مذاکره است، ولی موقعی که احساس کردیم به مرز اسرار نزدیک می 

شویم، باید از بيان آنها خودداری شود. اصولا اطلاعات مربوط به کار را باید به خوبی ارائه کرد، چون اگر ما این کار 

در این صورت، امکان دارد به اطلاعی یا عدم مصداقت منهم را نکنيم، دیگری یا رقيب ما این کار را می کند و 

شویم ولی بروز اسرار نه تنها دال بر صداقت نيست بلکه به نوعی کار غير حرفه ای محسوب می شود. اميرالمؤمنين 

 تمن کتم سره کان»در گفتار حکيمانه ای بر لزوم حفظ اسرار و راز داری تأکيد می کنند و می فرمایند: ی )ع( عل
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رون وشاند، از اختيارش بيالخيره بيده: کسی که راز خود را بپوشاند، همواره اختيار آن به دست اوست و کسی که نپ

 «می رود.

 :کافی است به موارد زیر توجه شود به منظور رازداری

 ميز مذاکره، ميز محاکمه نيست.( سخ دهيد )پا سؤالی هر به نيست لازم 

 نداده باشيد جواب دهيد، به گونه ای جواب دهيد که جوابمورد سوال هایی که نباید در. 

 .در مواقعی که مجبور هستيد جواب بدهيد، سؤال را دور بزنيد 

 سازی اعتماد

مفهوم اعتماد از جمله مفاهيمی است که از سوی صاحب نظران رشته های علمی مختلف، مورد توجه و بررسی 

های موضوع مشابهی را از رویکردهای مختلف مورد بررسی قرار  قرار گرفته است. در واقع پژوهشگران این رشته

جنبه های خاصی از مفهوم اعتماد تمرکز کرده اند. از ميان تعاریف مختلفی که در مورد اعتماد  داده که هر یک بر

 انتظار نتایج مثبت است که یک اعتماد نوعی»وجود دارد، این تعریف از اجماع و دقت بيشتری برخوردار است: 

طرف می تواند بر مبنای اقدام مورد انتظار طرف دیگر در یک تعامل که ویژگی اصلی آن عدم اطمينان است، 

 (9و  1: 1312)الوانی و دانایی فر، « دریافت کند.

  :سطوح اعتماد را در مجموعه روابط در چهار دسته مورد بررسی قرار می دهند

ا طرفين به اجرای کاری ی این اعتماد زمانی اتفاق می افتد که نتيجه مطلوب یکی از :( اعتماد سطحی یک جانبه1

  .عدم اجرای آن از سوی فرد مقابل منوط باشد

ه منظور دست یافتن ب اعتماد سطحی متقابل: در این وضعيت، طرفين باید به صورتی مؤثر، رفتار خود را به( ۲

. مصداق آن در ارتباطات بازاری است که خریدار و فروشنده هر اهداف مطلوب و مد نظر یکدیگر هماهنگ کنند

دو می خواهند نسبت به کسب منفعت و اینکه طرف مقابل آنها در داد و ستد از امانت و اعتماد کافی برخوردار 
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به نوعی، کنترل ناملموس در  است، مطمئن شوند. در این نوع روابط، طرفين تا حدی دست به عصا راه می روند و

  .رون این نوع روابط موجود استد

دیگری اعتماد می کند و در  در این اعتماد یکی از طرفين در خصوص امر مهمی به :اعتماد عميق یک جانبه( 3

صورت بروز مشکل، باید هزینه زیادی را بپردازد. به همين دليل اعتماد کننده سعی می کند با توسل به روش های 

حوزه ای قرار  در هنهایت دقت را به عمل آورد. در این سطح رفتار اعتمادشوندگوناگون در انتخاب طرف خود 

 .ب اعتماد کننده را دشوار می سازدگيرد که اعمال نظریات از جانمی

دررو بسيار مهم است. در ان طرفين در برقراری ارتباطات رودر این اعتماد ظرفيت و تو :اعتماد عميق متقابل( ۴

اعتماد عميق متقابل، نيازمند این هستيم که طرفين بتوانند رفتار طرف مقابل خود را در وضعيت خاص پيش بينی 

 (1312کنند. )احمدی مهربانی، 

توصيف انسان در قرآن، فقط به عنوان فردی بریده و مجزا صورت نگرفته، بلکه رابطه او با جمع و امتی که در آن 

نظر گرفته شده است. انسان موجودی اجتماعی است و هيچ منزله وجهی اساسی از هویت او در گی می کند، بهزند

گاه بی نياز از رابطه با دیگران نيست. به همين دليل مواردی دال بر اهميت اعتماد بين افراد در روایات ذکر شده 

بدان که برادران مورد اعتماد، ذخایری برای یکدیگر هستند. از آنجا که دین اسلام »فرمودند: )ع( است. امام جواد 

نقشه راه زندگی انسانها را مشخص می کند، بنابراین شناخت رهنمودهای اسلام در خصوص چگونگی ایجاد اعتماد 

 (1395)دیالمه و همکاران، « واقعی ميان افراد دارای اهميت است.

ن ادعا و سخن با رفتار و عمل مانع اعتماد دیگران نسبت به فرد است. این گونه رفتار مورد سوال و مطابقت نداشت

ای کسانی که ایمان آورده اید، (: »3 )صف/« یا ایها الذین آمنوا لم تقولون ما لا تفعلون»سرزنش قرآن کریم است: 

 «چرا سخنی می گوید که عمل نمی کنيد؟

ریب دادن دیگران به شدت مورد نکوهش است، جز در مواردی همچون جنگ و مقابله در فرهنگ متعالی اسلامی، ف

، 1312همانا مکر و فریب و خيانت در آتش است. )شيخ صدوق، »در این باره فرمودند: )ع( با دشمنان امام علی 
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آورد، هيچ شانسی برای به جرئت می توان گفت که اگر مذاکره کننده ای نتواند اعتماد طرف مقابل را به دست 

عقد قرارداد و با توافق منطقی نخواهد داشت، بنابراین جلب اعتماد طرف مقابل، در بسياری شرایط می تواند شرط 

 کافی برای ایجاد توافق نيز باشد.

 احترام متقابل 

داوند در روی انسان در دیدگاه اسلام از کرامت و شرافت ذاتی برخوردار است چرا که قرآن انسان را جانشين خ

زمين معرفی می کند که فرشنگان به کرنش و خضوع در برابر او مأمور شدند و به احترام وی در برابرش سجده 

ش پور و آقایی، سایت تران سفارش های اکيدی شده است. )آکردند. از این رو، در آیين به رعایت احترام دیگ

 تابناک(

اخلاقی دانست که در ادیان الهی به قانون زرین با طلایی / وم انسانیاحترام گذاشتن به دیگران را می توان یک مفه

معروف است. احترام شامل به کار گيری کلمات، نگاه و مجموعه رفتارهایی است که در روابط ميان فردی به ما 

 کمک می کند تا با دیگران به گونه ای رفتار کنيم که انتظار داریم با ما آن گونه رفتار کنند.

عوامل مهم برای همزیستی مسالمت آميز، حفظ حرمت هاست، از این رو احترام به دیگران به طور عام  یکی از

زمينه مناسبی برای سازگاری زندگی اجتماعی فراهم می کند. در اصل احترام گذاشتن یک رفتار مثبت برخاسته 

 .داز پتانسيل بالقوه جامعه است و موجب تقویت و ارتقای روابط اجتماعی می شو

احترام مردم به یکدیگر در منطق اسلام باید از انگيزه الهی برخوردار باشد و نباید ارج نهادن مردم به یکدیگر از 

ترین مردم در پيشگاه خداوند در بد»م در این مورد می فرمایند: ترس یا طمع و امثال آنها مایه گيرد. پيامبر اسلا

 (3۲2، ص ۲)الکافی، ج « تشان مورد احترام قرار می گيرند.روز قيامت کسانی هستند که از ترس بدی و شرار

 جمع بندی فصل 

با توجه به مطالبی که ارائه شد می توان دریافت که نگاه اسلام به مذاکرات با تأکيد بر ارزش های اخلاقی و انسانی 

ک دنبال ایجاد اهداف مشتربرد باشد و در فرایند مذاکره به  -است. از نظر اسلام رویکرد مذاکره کنندگان باید برد
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و دستيابی به آن اهداف باشند همين طور اسلام توصيه می کند که مذاکره کنندگان سبک مصالحه را انتخاب 

کنند و از مجادله که منجر به بی احترامی، پرخاشگری یا تندی با طرف مقابل می شود، بپرهيزند همچنين، تأکيد 

بنابراین، راهبرد ارتباطی مستقيم را به عنوان صحيح ترین راه رابطه اسلام بر گفتمان صریح و مستقيم است و 

معرفی می کند. در نهایت، بر مذاکره کنندگان واجب است که هنگام فرایند مذاکره به تعهدی که در انتهای مذاکره 

 باشند.قرار است به دست آید توجه کنند و خود را پایيند آن بدانند و در اجرای مفاد آن حسن نيت داشته 

 پرسش های فصل 

 داشته است؟  کردهایی در اسلامدر چه سطحی بوده و مذاکره چه کار( از نگاه اسلام جایگاه مذاکره 1

  .چند مورد از مصادیق مذاکره در اسلام را نام ببرید و تحليل کنيد( ۲

 از نگاه اسلام مذاکره و مذاکره کننده باید چه ویژگی هایی داشته باشد؟ ( 3

 رازداری در مذاکرات چگونه انجام می شود؟ ( ۴

 ارتباط مذاکره کننده و دروغ در مذاکرات از دیدگاه اسلام چگونه ارزیابی شده است؟( 5

 تمرین عملی 

اتی را که از این فصل در آنها را بيابيد و نک )ره( جو در اینترنت فيلم های مذاکرۀ امام خمينیاز طریق جست

 بينيد، برای خود یادداشت کنيد. می

 پژوهش 

( سابقه مذاکرات در اسلام، مانند صلح حدیبيه و مذاکرات در ابتدای اسلام را استخراج کنيد و ویژگيهای این 1

 .مذاکرات را با مطالب موجود در این فصل تطبيق دهيد

7 

 نقش فرهنگی در مذاکره 

ITSMWX.IR

ChTel:@itsmwx



 اهداف فصل 

 بررسی و شناسایی نقش فرهنگ در مذاکرات  هدف کلی:

 اهداف جزئی

 ( شناخت تفاوت های فرهنگی و تأثير آن بر روند مذاکره 1

 شناخت اهميت احترام به فرهنگ های گوناگون ( ۲

 شناسایی و بررسی فرهنگ از دیدگاه هافستد ( 3

 بررسی مطالعات سالاگوز درباره فرهنگ ( ۴

 لزوم شناخت تفاوت های فرهنگی و تأثیر آن بر روند مذاکره 

فرهنگ تأثيری بسيار مهم بر شيوه تفکر، برقراری ارتباط و رفتار افراد دارد. علاوه بر این، فرهنگ بر نوع معاملات 

 می و چگونگی مذاکره در مورد آنها تأثير گذار است. تفاوت های فرهنگی موجود ميان مدیران تجاری مختلف هم

تواند فرایند مذاکره را دچار مشکل و گاه دچار بن یست کند. اما با وجود این، نباید نااميد شد، چون یک راه مؤثر 

 .برای مقابله با تفاوت های فرهنگی، همانا شناسایی صحيح وجوه تمایز بين فرهنگ هاست

ای، هدف مذاکره در درجه اول  نگرش فرهنگ های مختلف نيت به هدف مذاکره با هم متفاوت است. از دید عده

دیگر هدف مذاکره را فقط امضای قرارداد نمی دانند، بلکه برای  و مقدم بر هر چيز، امضای قرارداد است، اما برخی

آنها مذاکره مقدمه ای است برای ایجاد رابطه ميان طرفين، تحقيقات نشان می دهند که آسيایی ها به ایجاد رابطه 

اید هم به همين دليل باشد که آنها مایل هستند زمان بيشتری را صرف مذاکره کنند، در علاقه بيشتری دارند. ش

حالی که به طور مثال آمریکایی ها بيشتر به دنبال امضای قرارداد هستند و نمی خواهند زمان زیادی را صرف 

، که در مذاکره انتخاب می کنيممذاکره کنند، زیرا از دید آنها این کار اتلاف وقت است. به طور کلی، باید راهبردای 

با توجه به دیدگاه طرف مقابل باشد تا موجب نتيجه گيری بهتری شود، برای مثال، اگر طرف مقابل مایل به ایجاد 

رابطه است، شاید بهتر باشد که کمتر بر جزئيات زودگذر تکيه کنيم و در عوض تأکيدمان را بيشتر بر همکاری 
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 س اگر طرف مقابل فقط به دنبال امضای قرارداد باشد. شاید تلاش ما برای ایجادهای بلندمدت قرار دهيم؟ برعک

 مان بينجامد.رابطه فقط به اتلاف وقت و انرژی

 سازمان تیمی: رهبری واحد یا توافق جمعی؟ 

در هر مذاکره ای، شناخت سازمان تيمی طرف مقابل و تصميم گيرنده اصلی تيم پادشده بسيار مهم است، در 

ه در تعدادی از فرهنگ ها تأکيد بر فردگرایی است فرهنگ های دیگر بر گروه تأکيد دارند. این گونه حالی ک

ارزشهای فرهنگی متفاوت ممکن است بر شيره سازمان یافتن طرفين مذاکره تأثيرگذار باشند. یک انتهای طيف 

 ای مذاکره کننده آمریکایی، پير واین است که در تيم مذاکره کننده یک نفر رهبر مطلق باشد. بسياری از تيم ه

چنين روشی هستند. در مقابل ژاپنی ها بر مذاکره به شکل تيمی و تصميم گيری بر مبنای توافق جمعی تاکيد 

دارند، در مذاکره با یک تيم ژاپنی، ممکن است مشخص نباشد که رهبر چه کسی است و تصميم گيری نهایی را 

های نوع اول، معمولا گروه مذاکره کننده کوچک است، اما در نوع دوم، گروه چه کسی انجام می دهد. در مورد تيم 

اغلب بزرگ است. برای مثال ممکن است در معامله ای مهم در چين آمریکایی ها با سه نفر بر سر ميز مذاکره 

ک رهبر حاضر شوند، در حالی که چينی ها دو نفر باشند باید به خاطر داشت که معمولا تيم هایی که دارای ی

مشخص هستند، نسبت به تيم هایی که بر مبنای توافق جمعی عمل می کنند، سرعت عمل بيشتری دارند. )کرمی، 

 (25: 1315غلامرضا، 

مستقيم مورد استفاده قرار مذاکره دارد. از آن جهت لفظ غير فرهنگ اغلب اثر غير مستقيمی بر نتيجه و خروجی

موقعيتی مذاکره و ویژگيهای مذاکره کنندگان به  ی یعنی جنبه هایمی گيرد که دو گروه از متغيرهای ميانج

فرهنگ کمک می کنند که این اثر را بگذارند. این دو گروه از عوامل به نوبه خود فرایند مذاکره را تحت تأثير قرار 

 می دهند که در نهایت، خروجی و نتيجه را تعيين می کند.

اجتماعی است و فرهنگ، راه هایی را برای اداره کردن مشکلات این تعامل از آنجا که مذاکره شکلی از یک تعامل 

 .اجتماعی فراهم می آورد، منطقی است انتظار داشته باشيم که فرهنگ بر مذاکره تأثير خواهد داشت
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پيشينه های فرهنگی نه تنها روی اعمال مذاکره کننده ها، بلکه بر ارزش های آنها نيز تأثير می گذارند. همه 

ذاکره کنندگان به طور ناخود آگاه ارزش هایی را که به طور عميق در آنها ریشه دارند با خود به شرایط مذاکره م

می آورند. یک مذاکره کننده باصلاحيت پاید قادر باشد فوت های خود را استادانه بسازد، آن دسته از هنجارهای 

ویژگی های خودشان متفاوت است، ادرک کند و ویژگی های اخلاقی کشورهای دیگر را که نسبت به  فرهنگی و

از تفاوت ها در سبک های مذاکره حریفان خود آگاه شود. با این حال ممکن است یک نفر از این هنجارهای 

فرهنگی برای برد، مقابل حریفش استفاده نکند. مذاکره کننده ها باید به روش هایی که حریفان از آنها استفاده 

 ند؛ اما ضروری نيست که خود را با آنها وفق دهند و طبق روش های آنان، مذاکره را منعقدمی کنند احترام بگذار

 کنند.

دانشی که یک مذاکره کننده از فرهنگ طرف مقابل خود پيدا می کند به وی کمک خواهد کرد تا بهتر ارتباط 

ن مستلزم مطالعه تاریخ، آداب و سن برقرار کند، درک کند، برنامه ریزی کرده و اتفاق ها را پيش بينی کند. این امر

 .آن کشور است

مذاکره فرآیندی است که از طریق آن حداقل دو طرف می کوشند به توافقی در خصوص موضوعات مورد علاقه 

شان دست یابند. وقتی مذاکره با افرادی از کشوری دیگر و با زمينه های فرهنگی متفاوت صورت می گيرد، این 

 .ل به مانعی برای دستيابی به موفقيت در مذاکرات شودفرایند می تواند تبدی

یند مذاکره نوعی فرایند پيچيده است که بسيار تحت نفوذ و تأثير فرهنگ فرهنگ های مذاکره کنندگان قرار آفر

دارد. برای مثال، در جریان برقراری یک تماس بين اشخاص، مذاکره تحت تأثير و نفوذ ميراث قومی )نژادی(، 

 عادت های شکل گرفته در فرهنگ مذاکره کنندگان قرار می گيرد.نگرش ها و 

ش فکر، احساس و واکنتاز  رکیتافراد با داشتن زمينه های فرهنگی مشابه گرایش به ارائه و نمایش الگوهای مش

در راستای ميراث فرهنگی خود دارند. در نتيجه می توان چنين گفت که رفتار در مذاکره، با فرهنگ سازگاری 

دارد و هر فرهنگی سبک مذاکره متمایزی را می طلبد. در ادبيات درون فرهنگی که خریداران و فروشندگان با 

 .فرهنگ مشترک مورد بررسی قرار گرفته اند، این سازگاری تأیيد شده است
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انه به گنتایج تحقيقات بيانگر آن است که مذاکره کنندگانی که از فرهنگ های متفاوتی هستند و برای یکدیگر بي

نظر می رسند، ممکن است مشکلاتی در زمينه ارزیابی یکدیگر داشته باشند. تشابهات به مذاکره کنندگان این 

امکان را می دهد که درک و شناخت درستی از یکدیگر داشته باشند و از آن به عنوان پایه ای برای اعتماد و روابط 

 (1315شخصی متقابل استفاده کنند. )غفاری آشتيانی، 

وقتی فردی داخل فرهنگ خود با افراد دیگر وارد مذاکره می شود، اغلب ویژگی های فرهنگی مشترک ناخودآگاه 

مورد استفاده قرار می گيرند. ولی هنگامی که مذاکره با افرادی با فرهنگ های مختلف صورت می پذیرد، دیگر 

ه فراوانی به ویژگی های فرهنگ طرف ویژگی های فرهنگ خودی به راحتی استفاده نمی شود و شخص باید توج

 .مذاکره خود کند

در مذاکرات برون مرزی، موارد زیادی می تواند در نتيجه مذاکرات تأثير بگذارد. برای مثال، همواره در مذاکرات 

بين المللی یک طرف باید سفر کند تا در مکان و محل جدیدی اقدام به مذاکره کند. این سفر به جز مشکلات 

لات فرهنگی نيز همراه خواهد داشت که باید برای این شخص آمادگی و شناخت کافی وجود داشته سفر، مشک

باشد. افراد مجرب در تجارت بين الملل پيشنهاد می کنند که در مذاکرات طرفين نباید سعی کنند که بيشترین 

مناسب امتيازها به طور یکسان امتيازها را از آن خود کنند و برنده بزرگ مذاکره شوند، بلکه باید در یک محيط 

  .تقسيم شوند

 احترام به فرهنگ های گوناگون 

به تعداد فرهنگ های گوناگون سبک های مذاکره وجود دارد و به دشواری می توان به شناخت دقيقی از این تنوع 

در  تباط مؤثرها دست یافت. ميزان موفقيت در مذاکرات بين المللی به توانایی مذاکره کنندگان در برقراری ار

شرایط فرهنگی گوناگون بستگی دارد. به این معنا که آنها باید از عوامل فرهنگی گوناگون که فرایند مذاکره را 

 تحت تأثير فرار می دهند، آگاه باشند و بتوانند راهبرد مذاکره خود را بر اساس آن تغيير دهند.
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دارند. زمينه، بعدی از فرهنگ  اشتراک گذاشتن اطلاعاتافراد با فرهنگ های متفاوت، راهبردهای گوناگونی در به 

است که به ميزان اطلاعات انتقال داده شده از طریق یک پيام واضح اشاره دارد. در فرهنگ های با زمينه پایين 

نظير آمریکا، پيغام ها به طور مستقيم و شفاف انتقال می یابند و ارتباطات عمل گرا و مبتنی بر راه حل هستند. 

فرهنگ های با زمينه بالا نظير ژاپن، پيغام ها به صورت غير مستقيم و غير واضح منتقل شده و ارتباطات کتایی  در

هستند. مذاکره کنندگان آمریکایی و ژاپنی هر دو برای تسهيم اطلاعات به یک اندازه ارزش قائل هستند، اما مذاکره 

نند. کاطلاعات غير مستقيم را دنبال می نی ها راهبرد تسهيمکنندگان آمریکایی راهبرد نهيم اطلاعات مستقيم و ژاپ

ان ژاپنی گرده اند. برای مثال، مذاکره کنندسایر تحقيقات نيز بر تفاوت راهبردهای ارتباطی این دو گروه تأکيد ک

 .می گویند و بيشتر ترجيح می دهند ساکت بمانند «نه»در مقایسه با آمریکایی ها کمتر 

ه در فضای فرهنگی با زمينه پایين مذاکره می کنند، باید بر راهبردهای ارتباطات مستقيم تکيه این، کسانی کبنابر

کنند و در پی آن، کسانی که در فضای فرهنگی با زمينه پایين مذاکره می کنند، باید بر راهبردهای ارتباطات 

دهای ند، باید راهبرکره می کنمستقيم تکيه کنند و در پی آن، کسانی که در فضای فرهنگی با زمينه بالا مذا

 د.ارتباطات غيرمستقيم را برگزینن

مستقيم می توانند به کسب منافع مشترک منتهی شوند. برای کسب منافع دو راهبرد ارتباطی مستقيم و غير هر

ولویت امشترک، هر دو طرف مذاکره باید به اندازه کافی اطلاعات را در اختيار طرف مقابل بگذارند تا به این ترتيب، 

های یکدیگر را در یابند و نقاط مشترک و غير مشترک را تشخيص دهند. این امر می تواند هم از طریق ارتباطات 

 (1392غير مستقيم و هم از طریق ارتباطات مستقيم اتفاق می افتد. )آشفته، 

 لایه ای( 4مؤلفه های فرهنگ )مدل * 

ن موارد است. طبق این مدل، از جدیدترین و جامع تری ،(۲21۲يگليارید و همکاران )بمدل ارائه شده توسط 

 های فرهنگ سازمانی عبارت اند از:مؤلفه
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شامل مجموعه هنجارها و ارزش های سازمانی است که تمایل به فعاليت گروهی و اصل مشارکت  :مشارکت

 .کارکنان در تصميم گيری ها را تقویت می کند

شامل مجموعه ارزش ها و الگوهای رفتاری است که کارکنان را به همکاری و هماهنگی با یکدیگر  یکپارچگی:

 تشویق می کنند.

به این معنا که با توجه به فرهنگ سازمانی، کارکنان تا چه اندازه به یادگيری مستمر و توانایی  :انعطاف پذیری

 شرایط جدید سوق داده می شوند.  در تطابق با

 .سطح پایستادی اعضای سازمان به هنجارها، ارزش ها و الگوهای رفتاری مشترک زش ها:اهداف و ار

به این معنا که تا چه اندازه ریسک پذیری و پذیرش شرایط مبهم، از سوی کارکنان و سازمان  :ریسک پذیری

 .پذیرفته شده است

به این معنا که هنجارها و ارزش های سازمانی، تا چه اندازه از نوآوری و ارائه ایده های خلاقانه حمایت  :نوآوری

 .می کند

به این معنا که تا چه اندازه حمایت از تصميم های مدیران و تلاش برای اجرای آنها، به عنوان یک  پشتیبانی:

د را تا چه اندازه تحت حمایت سازمان و مدیران می ارزش در ميان کارکنان مشهود است و اینکه کارکنان، خو

 (31: 1393دانند. )ابراهيم زاده و قدمی، 

 فرهنگ از دیدگاه هافستد 

فرهنگ مجموعه کاملی از هنجارها و واکنش های اجتماعی است که رفتارهای افراد را تعيين می کند. فرهنگ 

 بخشد و فقط برای افراد در کشور شود، الزامی است. اساساًافراد را قادر می سازد تا به جهان پيرامون خود معنا ب

افراد نوعی محيط اجتماعی برای تطبيق پذیری با محيط فيزیکی خود ایجاد می کنند و آداب و رسوم، عرف و 

 عادت و ست های خود را نسل به نسل انتقال می دهند.
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 تگير»دارد، نظریه ای است که به وسيله ند مدیریت اشاره آیه های مشهور که به اثر فرهنگ بریکی از نظری

، محقق هلندی، ارائه شده است. وی برای بررسی و مطالعه تأثير فرهنگ ملی روی رفتار فرد این نظریه «انستده

ر جهان را مورد از چهل مليت در سراس IBMهزار نفر از کارکنان شرکت  112را مطرح کرد و ارزش ها و باورهای 

 دها در ده کشور نيز چنين تحقيقی را انجام داد.(و بعابررسی قرار داد )

عد، فاصله قدرت است که به معنای دامنه ای است که کارکنان سطوح پایين تر سازمان، نابرابری در نخستين بُ

قدرت در تمام جوامع به صورت  «جرج اورول»توزیع قدرت را می پذیرند و یا اینکه آن را انتظار دارند مطابق نظریۀ 

عد دوم درجه ای است که افراد یک جامعه داخل ما این نابرابری در بعضی جوامع بيشتر است. بُانابرابر توزیع شده، 

گروه ها به صورت یکپارچه فعاليت می کنند. در فرهنگ های فردگرایانه هر عضوی از جامعه بيشتر به فکر منافع 

عد مردسالاری است که در آن جامعه ای توصيف می شود که از بُ یک خود است. سومينخود و منافع خانواده نزد

مردان انتظار می رود تا تهاجمی با رقابتی رفتار کنند، موفقيت های مادی را مورد توجه قرار دهند، در حالی که 

زن سالاری جامعه ای را  زنان امور مربوط به منزل و نگهداری از فرزندان را به عهده دارند. از طرف دیگر، بعد

توصيف می کند که در آن نقش های اجتماعی زن و مرد با یکدیگر همپوشی دارند و هيچ یک از آنها رفتارهای 

تهاجمی با رقابتی ندارند. ابهام گریزی یا پرهيز از عدم اطمينان نيز دامنه ای است که در آن اعضای جامعه در 

تار احساس ناراحتی می کنند. بعضی از فرهنگها پرهيز از عدم اطمينان موقعيت های نامشخص، مبهم یا بدون ساخ

را با رفتارهای تهاجمی، احساسی و بدون صبر و تحمل پاسخ می دهند. ویژگی مشخص پایين بودن سطح پرهيز 

 (1313از عدم اطمينان رفتارهای واقع بينانه و با تفکر و تأمل است. )دهقان، 

ابعاد ارزش های فرهنگی و اجتماعی، به طور خاص بر ارزش های مربوط به کار  مطالعات اخير هافستد درباره

تمرکز دارد. هافستد معتقد است افراد برنامه های ذهنی خاصی خود را دارند که در خانواده و در اوایل دوره کودکی 

امه های ذهنی حاوی آنها به وجود می آید و در مدارس دانشگاهها و سازمان های مختلف تقویت می شود. این برن

های فرهنگی ملی هستند و به شکل واضحی در ارزش های فرهنگی و اجتماعی گوناگونی که در ميان  مؤلفه

ارزش های کاری جهانی نيستند. او در  داساس دیدگاه هافستلف وجود دارند، بيان می شوند. برکشورهای مخت
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سطح ملی پنج دسته از عوامل فرهنگی ارزشی را مطرح می کنند که عبارت اند از: فردگرایی در برابر جمع گرایی، 

 .دتمی در مقابل زن گرایی و نگرش بلندمدت در مقابل نگرش کوتاهگرایرت، پرهيز از تردید و دودلی، مردفاصله قد

د تهافس هبه چارچوب بررسی شد( 1991يدی است که سالها بعد )در سال ق ی از افراط و بیعامل پنجم، خوددار

 (129: 1395 اضافه شده است. )صفردوست و دیگران،

  1مطالعات سالاکوز

کوز انجام شده که طی آن، رفتارها لاوالد ساسیکی از مطالعات معتبر درباره نقش فرهنگ در حوزه مذاکره توسط ج

مذاکره کننده از کشورهای مختلف جهان بحث و بررسی شده است. وی در نهایت ده پارامتر  322و نگرش های 

گویی به این ده پرسش قابل تدوین فرهنگی، قواعد مذاکره پس از پاسخمی کند که در هر  را مطرح کرده و اشاره

  :و ارزیابی خواهد بود

هستند. در فرهنگهای « رابطه محور» برخی دیگر و «محوردقراردا»( هدف از مذاکره چيست؟ برخی فرهنگ ها 1

قرارداد محور، دوستی و آشنایی در رابطه، در سایه مذاکره پنهان می شود. مهمترین خواسته طرفين این است که 

مذاکره کنندگان معامله و مذاکره را بهانه ای  ،به نتيجه مطلوب دست پيدا کنند. اما در فرهنگ های رابطه محور

برای ایجاد و حفظ و تقویت دوستی می دانند. در این فرهنگ ها، بسيار پيش می آید که فردی، معامله ای را به 

درخواست امتيازهای بيشتر به رابطه خود با طرف مقابل، لطمه نزند.  ضرر انجام می دهد، اما ترجيح می دهد. با

ير بر مذاکره تأث بازنده، دومين ویژگی فرهنگی است که -رنده در مقایسه با نگرش برنده ب -ده رنبنگرش ( ۲

برنده من در صورتی که  - گذارد. در کنار تعاریف کلاسيک، سالاکوز توضيح می دهد که در نگرش برندهمی

یابی می شود، اما در هایم تأمين شود و احساس کنم شما هم راضی هستيد، مذاکره موفقيت آميز ارزخواسته

  .جای توجه به دستاوردهای خودم، به دستاوردهای شما حسادت می کنم ازنده، من بهب - مذاکره برنده

                                                           
1. Salacause 
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در فرهنگ رسمی،  رسمی، مؤلفه مهم دیگری است که در مذاکره نقش دارد.فرهنگ برخورد رسمی یا غير( 3

رسمی مشخص انجام می شود. در فرهنگ غيرن مذاکرهها، پشت ميزهای رسمی، با دستور جلسه مشخم و در زما

ود. در فرهنگ های مذاکره ممکن است در هر محلی با هر شرایطی و در غالب هر نوع رفتار و کلمات انجام ش

گو و پرسيدن از اطلاعات و دیدگاههای شخصی افراد در مذاکره تجاری نظير مجرد یا متأهل غيررسمی، گفت و

جتماعی، نرخ طلا و ارز و پيش بينی های اقتصادی و ... به عنوان یک رفتار مورد بودن، مشکلات روز اقتصادی و ا

پسند بوده و مقاومت چندانی در برابر آن وجود ندارد. برای ما که در بستر فرهنگ ایرانی مذاکره می کنيم، فرهنگ 

ره در حاشيه سپری قابل درک است. به همين دليل است که گاه، بخش بزرگی از مذاک مذاکره غيررسمی کاملاً

  .شده و در نهایت، طی چند دقيقه، سراسيمه موضوعات مدنظر، جمع بندی می شوند

آیا این سنت وجود دارد که  صراحت در برخوردها، پارامتر فرهنگی دیگری است که بر مذاکره تأثير می گذارد.( ۴

ح کنند؟ کافی است به آخرین مقابل مطرافراد پيامها، انتقادها با پاسخ های منفی خود را با صراحت با طرف 

دوستانتان درخواست پول از شما می کند و پاسخ خودتان در شرایطی که نمی خواستيد به او  ای که یکی ازمرتبه

 .درک کنيد پول قرض دهيد، فکر کنيد تا این ویژگی فرهنگی را بهتر

تعبير سالاکوز، کشورهایی  أثير دارد. بهحساسيت به زمان، عامل فرهنگی دیگری است که بر روند مذاکره ت( 5

 است.  «1۲تا  1شروع در ساعتی بين »به معنای  برای ایشان «9شروع جلسه در ساعت »وجود دارند که 

کوز به موارد یادشده پنج مورد دیگر نيز می افزاید: احساسی بودن و نشان دادن احساسات در مذاکره، سالا( 2

ه برتری نظر عضو ارشد تيم ب .مبهم، شکل گيری توافق از جزء به کل یا از کل به جزءا ینوشتن قراردادهای دقيق 

 (۲225)سالاکوز،  .کل جمع یا مذاکره جمعی و در پایان، ميزان ریسک پذیری

با مطالعاتی که در سراسر جهان انجام شده است، به نظر می رسد باید پذیرفت که اگرچه مذاکره اصولی جهانشمول 

مسدان های آن در بستر فرهنگ تغيير می کند و باید آن اصول را همچون لباس، متناسب با ویژگی دارد، ولی 

  .های فرهنگی هر جامعه ای بر تن آن پوشاند

 مطالعه موردی: مذاکرات آمریکا با چین 
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بين دو کشور آمریکا و چين که دو رقيب بزرگ جهانی هستند، اتفاق افتاد، مهمترین مسئله  ۲21۲مذاکرات سال 

برای آمریکایی ها در قرن جدید، جلوگيری از قدرت نوظهور چين در دنياست، چرا که چين از نظر اقتصادی تنها 

 چالش بکشاند. به همينکشوری است که رشد اقتصادی چشمگيری دارد و می تواند قدرت و برتری آمریکا را به 

دليل، روسيه دیگر همانند گذشته تنها رقيب اصلی آمریکا در دنيا شمرده نمی شود. چين با رشد اقتصادی زیاد 

گوی مستقيم و  برخوردار شده است. در مدل گفت تنها کشوری است که از توانمندی رقابت با آمریکا در دنيا

از ابتدای ورود به گفت و گوها اهميت  «اهداف صادقانه»و « راهبردینياز متقابل »آمریکا و چين وجود دو متغير 

 بسيار زیادی داشت.

عامله ا میبا توجه به مدل گفت و گوی مستقيم چين و آمریکا مفاهيم و متغيرهای ورود به گفت و گوهای راهبردی 

  :بزرگ را می توان چنين برشمرد

ا یدر مسائل مهم منطقه ای  یک قادر به حذف یکدیگر ای، هيچا منطقه ی( در بازی ميان بازیگران رقيب جهانی 1

 جهانی نيستند.

 ب ارتقای توانهمچنان سب بازیگران، راهبردهای مستقلی در سياست خارجی و امنيت ملی دارند. این ویژگی( ۲

 منطقه ای و جهانی خواهد شد.  دهی ائتلاف ها و اتحادها در سطحبازیگران برای شکل

بازی همکاری جویانه با  برد یعنی - ردبضرورت گذار از مرحله تقابل و رسيدن به دوران تعامل و بر مبنای ( 3

 (.1391هدف کسب رضایت نسبی )موسوی، 

 فرهنگ مذاکرات در کشورها 

 دتوجه به فرهنگ مذاکرات در کشورها هنگام ملاقات های تجاری بسيار مهم است که بی توجهی به آنها، مانع انعقا

 .قراردادهای تجاری بين طرفين مذاکره می شود

در فرهنگ های کم آداب مانند آمریکای شمالی، آلمان و سوئيس، ارتباطات صریح و دقيق است. در این فرهنگ 

ها کلمات مفهوم یک پيام را می رسانند و آداب در این زمينه نقش مهمی را به عهده دارند. آلمانی ها و آمریکایی 
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خور توجهی د، با این حال آنها نيز تفاوت دردارندگان فرهنگ های کم آداب ویژگی های مشترکی دارنها به عنوان 

در نوع روابطشان دارند. آلمانی ها در مقایسه با آمریکایی ها هنگام با یکدیگر رسمی تر هستند. آنها حتی همکاران 

لمان رسم است که افراد متخصص را نيز برای نزدیک خود را با القابی همچون آقا و یا خانم خطاب می کنند. در آ

آداب مانند فرهنگ های آسيایی، های پرتر خطاب می کنند. در مقابل، در فرهنگمثال آقای دکتر و یا خانم دک

نند، کها فقط کلمات پيام را منتقل نمیآمریکای لاتين و خاورميانه زمينه ارتباط اهميت زیادی دارد. در این فرهنگ

 (1312شوند )اختر،  ر آن معانی از متن و مضمون آن بيرون کشيده میبلکه علاوه ب

  :در اینجا به پاره ای از نمونه های فرهنگی در کشورهای مختلف اشاره می شود

يم دانستاپنی ها آداب اجتماعی مهم را نمیمدت با ژما در برقراری روابط تجاری درازیک بازاریاب آلمانی می گوید  -

  .همين نادیده گرفتن فرهنگ اصيل و سنتی آنهاست دیم که یکی از مشکلات ماو بعدها متوجه ش

ميليارد دلاری با آمریکا شد،  داد چندگران دراز کردن موجب لغو یک قراردر عربستان پای خود را به سوی دی -

 نشانه اهانت بسيار می دانند.  زیرا این حرکت را

 نکنيد.  این کشور علامت مرک است، استفادههنگام مذاکره در مکزیک از رنگ زرد که در  -

، این امر دوستی ها را از بين در آلمان بر سر ميز مذاکره، به کسی کارد و چنگال ندهيد، به اعتقاد آلمانی ها -

 .بردمی

می کنند، خيلی نزدیک به  مدیران آمریکای جنوبی مایل هستند زمانی که در رابطه با امور تجاری با هم مذاکره -

 هم بایستند یا بنشينند. 

خود پاسخ نه می گویند و چنانچه  رو، مدیران ژاپنی به ندرت به طرف تجاری آمریکاییدر ارتباطات تجاری رودر -

می آورد که ( از خود درSAH) «صا»با تنفس از طریق دندان صدای  مدیر ژاپنی مجبور به دادن جواب باشد،

 است. « نه»و مقصود او  «بسيار مشکل استنرد با اینکه می گوید مفهوم خاصی ندا
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وقتی مدیران آمریکایی کارت تجاری خود را با یکدیگر رد و بدل می کنند، با یک نگاه سریع به کارت های  -

یکدیگر آن را برای مراجعۀ بعدی در جيب خود قرار می دهند، در حالی که مدیران ژاپنی موشکافانه کارت های 

  .می کنند دیگر را هنگام احوالپرسی مطالعه کرده و به دقت به شرکت های تحت پوشش آن و مقام فرد توجههم

اینکه طرف عرب ممکن است  یک قرارداد کوچک ممکن است در نزد اعراب روزها به طول بينجامد. به علت -

 .انجام دهد ا کار دیگرییدرباره مسائل دیگری صحبت کند 

عدد نحس تلقی می شود.  ،۴خودداری کنيد. زیرا عدد  ۴ای از دادن هدیه به تعداد  ها کریبه یک بازرگان ژاپنی  -

 (1393)کریميان، 

قبل از انجام هر مذاکره ای، بهتر است با آداب و فرهنگ آن منطقه و به ویژه طرف مورد مذاکره آشنایی کامل 

ه و فرهنگ شما کاری پسندیده و معقول به نظر آید اما همان عمل، داشته باشيد. ممکن است یک عمل، از دیدگا

 :در فرهنگ دیگر، ضدارزش و توهين آميز انگاشته شود. داستان زیر به بيان همين موضوع می پردازد

چرا در »یکی از نمایندگان فروش شرکت کوکاکولا، مأیوس و نااميد از خاورميانه بازگشت. دوستی از وی پرسيد: 

هنگامی که من به آنجا رسيدم، مطمئن بودم که می توانم موفق »وی جواب داد: « عربی موفق نشدی؟ کشورهای

شوم و فروش خوبی داشته باشم. اما مشکلی که داشتم این بود که من عربی نمی دانستم. بنابراین، تصميم گرفتم 

 :تر طراحی کردمکه پيام خود را از طریق پوستر به آنها انتقال دهم. به همين خاطر سه پوس

پوستر نخست مردی را نشان می داد که خسته و کوفته در بيابان بی هوش افتاده بود، پوستر دوم همان مرد که 

در حال نوشيدن کوکاکولا بود را نشان می داد و پوستر سوم، مردی بسيار سرحال و شاداب را نشان می داد. 

تم دانسمتاسفانه من نمی»او جواب داد:  «؟این روش به کار آمدآیا »پرسيد:  دوستش «پوسترها را همه جا چسباندم.

 *«ین آنها ابتدا تصویر سوم، سپس دوم و پس از آن، اول را دیدند.عرب ها از راست به چپ می خواننده، بنابرا

 جمع بندی فصل 
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ه طبع، در در این فصل که از فصول مکمل کتاب بود، سعی شد درباره جایگاه فرهنگ در مذاکره بحث شود، ب

بخش های پيشين به صورت حرفه ای و عملياتی مباحث فنی مذاکرات را تحليل و جمع بندی کرد. اما در ادامه 

و تکميل موضوع در فصل های پایانی عوامل مترتب پر مذاکرات و مکمل مذاکراتی در قالب موضوعات مختلف 

گذار باشد و جزء ویژگی های فنی نيست، يرمی تواند در جلسات مذاکره تأث بررسی شد. یکی از موضوعاتی که

موضوع فرهنگ در مذاکرات است. چون فرهنگ طرف مقابل روی کيفيت، ساختار و نمودهای مذاکره بسيار مؤثر 

است، بنابراین این فصل سعی کرد اطلاعات و مدل های لازم را در اختيار خواننده قرار دهد. البته ابتدا درباره 

ی و سپس درباره پذیرش تفاوت های فرهنگی در مذاکرات مطالبی بيان شد و بعد از ضرورت های شناخت فرهنگ

آن، سعی شد از منظر مطالعات هافستد و سالاکوز جایگاه فرهنگ بررسی شود و در حقيقت نقش آنها در مذاکرات 

 مورد تبيين قرار بگيرد. 

 پرسش های فصل 

 پایبند باشد؟  های فرهنگی را بشناسد و به آنهاچرا مذاکره کننده باید در جلسات مذاکره تفاوت ( 1

چطور خودش را نشان  از نگاه هافستد اگر بخواهيد فرهنگ را تحليل کنيد، این تحليل فرهنگی در مذاکرات( ۲

 می دهد؟ 

 تبه دست آمده از این مطالعا ارتباط مطالعات ساکوز با مذاکره را بر چه اساسی می پندارید و از منظر شما نتایج( 3

 بگيرد؟  چطور می تواند در جلسات مذاکره مورد توجه قرار

در صورتی که هر یک از مذاکره کنندگان در جلسه مذاکره اختلاف فرهنگی احساس کردند، برای مدیریت این ( ۴

 تفاوت ها چه اقداماتی باید انجام دهند؟ 

فرهنگ در هر کدام از آنها  کند و انرنقش فرهنگ در مذاکرات داخلی و مذاکرات بين المللی چقدر تغيير می ( 5

 تا چه اندازه است؟
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م؟ بتوانيم به مذاکره ادامه بدهي زمانی که در جلسه مذاکره با فرهنگی متفاوت مواجه می شویم، باید چه کنيم تا( 2

 پژوهش 

مطالعه و مقایسه د فرهنگی کشورهای دیگر، مبانی و نگات و آموزه های موجود در آن فرهنگ ها را نابا مطالعه اس

 کنيد.

8 

 ملاحظات حقوقی در مذاکره 

 اهداف فصل 

 ت و آگاهی های حقوقی در مذاکرات معرفی برخی ضروریا هدف کلی:

 هداف جزئی ا

 تغيير دیدگاه مذاکره کننده نسبت به رعایت مبانی حقوقی در مذاکرات ( 1

 تشویق مذاکره کننده نسبت به فراگيری و تسلط بر مبانی حقوقی مذاکرات ( ۲

 ایجاد آگاهی در مذاکره کننده نسبت پایبندی به مباحث حقوقی در مذاکرات ( 3

 شناسایی و کسب آگاهی های حقوقی پيش، هنگام و پس از مذاکرات ( ۴

 مذاکرات و حقوق؛ از کجا تا کجا 

اگر تجربه مذاکره داشته باشيد، بی شک این موضوع را درک کردها بد که مذاکره محل تضارب دیدگاه ها و بروز 

اختلاف هاست و در ذات هنر جلسه مذاکره و مذاکره کننده شناسایی زمينه ها و ماهيت اختلافها و تلاش برای 

، چه نياز به مذاکره که افراد از طریق رابطه به رفع آنهاست؛ چرا که اگر اختلاف و تضاد منافع وجود نداشته باشد

نتایج خود می از مستند. بنابراین، با توجه به اینکه بشر در جست و جوی کسب منافع است و در بسياری مواقع 
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این منفعت با منفعت دیگری گره می خورد، به مذاکره نيازمند می شود و بر این اساس، مذاکرات متعددی بين 

 .شکل می گيرد... ها و کشورها و  افراد و سازمان

پس واضح است که مذاکره محل اختلاف است و هنر مذاکره کننده، تلاش برای حل و رفع این اختلافها و هدایت 

جریان مذاکره است تا اینکه طرفين به نتایج و دستاوردهای مد نظر خود دست پيدا کنند. روند چنين فرایندی و 

ودن برای مذاکره کنندگان نيازمند الزامات و ضروریاتی است. از جمله این الزامات رسيدن به توافق و حی برنده ب

خواست و تمایل طرفين برای مذاکره و حصول نتيجه است که طرفين باید داشته باشند. از الزامات دیگر منفعت، 

رم افزاری برای قابل تسهيم و تبادل برای طرفين است. الزام دیگر برای یک مذاکره وجود امکانات سخت و ن

 .باشد سرمذاکرات است، به گونه ای که امکان مذاکره به واسطه وجود آنها مي

از این جنس موارد و الزام متعدد هستند، اما یکی از ضروریات وجود مبنای قانونی و استانداردهای حقوقی برای 

پس از آن ضروری است و افراد باید مذاکرات است. استانداردهایی که بودن آنها پيش از مذاکره، هنگام مذاکره و 

به آنها واقف باشند. بنابراین، ورود به جریان مذاکره بدون تسلط حقوق و قوانين حاکم بر آن، همانند رانندگی 

بدون آشنایی با آیين نامه ها و قوانين است که دیر یا زود راننده را با مشکل مواجه می کند، به سادگی مشخص 

 .داردهای حقوقی چه کاربردهایی داشته و در جلسات مذاکره چه نقشی دارندمی شود قوانين و استان

واقع، تأکيد بر استانداردهای حقوقی موجب می شود تا مذاکره کنندگان در وهله اول وارد اختلاف های قانونی  در

ن رخ بين طرفي نشده و بر مدار یک استاندارد پيش بروند. در وهله دوم مباحث حقوقی مهم هستند تا اگر اختلافی

داد، طرفين استنادی برای حل و رفع آن داشته باشند، در وهله سوم مباحث حقوقی مهم هستند تا اگر طرفين 

طی مذاکرات نتوانستند بر مشکل خود توافق حاصل کنند، نهادهای مرجع از این نظر مبنایی داشته باشند و به 

حظات و مبانی آن را می توان بخشی از مذاکرات و مذاکره قضاوت و حل اختلاف بپردازند؛ بنابراین، حقوق و ملا

کننده دانست. مباحثی که مذاکره کننده باید بر حداقل آنها مسلط باشد. اگرچه برای بيشتر از آن باید متخصص 

 حقوقی، مشاور با تيم تخصصی بسته به سطح مذاکرات در اختيار داشت.
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ازه حداقلی و کفایت برخی مباحث حقوقی مورد نياز در جلسات بر همين اساس، فصل هشتم درصدد است تا در اند

مذاکره را تبيين کند. در واقع، از آنجا که کتابی که پيش روی خوانندگان است یک کتاب تخصصی در حوزه 

نگام مذاکره و پس از آن ارائه مذاکرات است، در این فصل برخی نکات حقوقی در سه بخش پيش از مذاکره، ه

در همين ابتدای فصل به  به واسطه آنها فضای حقوقی بيشتری در مذاکرات روشن شود. در حالی کهشوند تا می

انی صيص داده و در مباین موضوع تأکيد می شود که علاقه مندان به مباحث تخصصی حقوقی زمان بيشتری را تخ

 جو کنند. حقوقی جست

 نکات و مباحث حقوقی پیش از مذاکره 

ای مذاکره کننده در حوزه مسائل حقوقی ضروری است، در دو پخش دسته بندی می شود. آنچه پيش از مذاکره بر

بخش اول شامل تعيين برخی حدود و شکل حقوقی شرکت در مذاکره است و بخش دوم نيز شامل تأمين دانش 

 پيش از مذاکره که مذاکره کننده باید پيش از آغاز مذاکره نسبت به هر دو موضوع مسلط و روشن شود.

بخش اول که اشاره به برخی حدود و شکل حقوقی شرکت در مذاکره دارد، به معنای آن است که مذاکره کننده 

پيش از حضور در جلسه مذاکره باید برخی موارد زیر را مشخص کند. یعنی مذاکره کننده باید وضعيت چگونگی 

 حضور خود در جلسه مذاکره را به ازای موارد زیر مشخص کند. 

 کننده در مقام شخصيت حقيقی یا شخصيت حقوقی  ( مذاکره1

 شناسایی قوانين حاکم بر مذاکرات  یاتعيين ( ۲

 ست يمسئوليت های حقوقی مترتب بر جلسات مذاکره مترتب بر ک( 3

 شناسایی و پذبرش پيش فرض های حقوقی مذاکرات( ۴

است که در جلسه مذاکره باید  بخش دوم هم که به آن اشاره شد، احاطه به آگاهی از نيازمندی های حقوقی

مذاکره کننده نسبت به آنها تجهيز شده باشد، به این معنا که علاوه بر تعيين تکليف آنچه گفته شد، مذاکره کننده 

حرفه ای زمانی که در جلسه مذاکره می خواهد حضور پيدا کند، در کنار تدابيری که پيش تر اشاره شد، دانش 
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د؛ کنقی مترتب بر مذاکره نيز آماده میی دهد و خود را برای چالش های احتمالی حقوحداقلی خود را نيز افزایش م

که در هر حال در جلسات مذاکره به طور قطع چالش حقوقی پيش خواهد آمد با موضوعاتی که نياز به آمادگی  چرا

اقلی نسبت به تجهيز حد حداقلی حقوقی مذاکره کننده دارد، بنابراین، پيش از جلسات مذاکره، مذاکره کننده باید

 خود، نسبت به ضروریات حقوقی که می توان آنها را در منابع متعدد مطالعه کرد، اقدام کند.

 در ادامه، به تبيين اصول چهارگانه بخش اول اشاره می شود و در باب آنها گفت و گو به عمل خواهد آمد. 

 مذاکره کننده در مقام شخصیت حقیقی یا شخصیت حقوقی 

جمع شخص است، وقتی از  ساده ترین تعریف، حقوق را الزام های ناظر بر روابط اشخاص ناميده اند. اشخاص،در 

شخص صحبت می شود، چيزی که به ذهن می رسد گفت و گو در رابطه با یک فرد است، فردی که از افراد جامعه 

خاص دیگری به حکم قانون وجود دارند به است. اما امروزه اشخاص فقط ناظر بر افراد و انسان ها نيستند، بلکه اش

 نوع هستند. دسته دوم غير از افراد، اشخاص حقوقی گفته می شود؛ به این ترتيب، اشخاص دو

 اول: اشخاص حقیقی 

شخص حقيقی در حقيقت همان فرد انسانی است. این افراد با زنده شدن دارای حقوقی می شوند و در زمان حيات 

ق.م آمده است که اهليت برای داشتن حقوقی با  952ه آنها اهليت گفته ميشود. در ماده خود آنها را دارند که ب

زنده متولد شدن انسان شروع شده و با مرگ او تمام می شود، اهليت به دو دسته اهليت تمتع و اهليت استيفا 

 تقسيم می شود. 

 دوم: اشخاص حقوقی 

می شوند که به فعاليت می پردازنده مانند گروهها، جمعيتها، علاوه بر افراد در جامعه، اشخاص دیگری هم بافت 

مؤسسه ها، سازمان ها و ... به این نوع اشخاص حقوقی می گویند، این اشخاصی وجود طبيعی ندارند و دارای وجود 

فرضی و اعتباری هستند شخص حقوقی نتيجه اجتماعی است که به تجویز قانون و از اجتماع دو یا چند شخص 

 .ایجاد می شودحقيقی 
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این اشخاص حقوق تکاليف و اموالی دارند که به طور کلی، از اموال و حقوق و دارایی افرادی که آن را تشکيل می 

دهند، جداست و دارای کليه حقوق و تکاليفی هستند که قانون برای اشخاص حقيقی شناخته است، مگر آنچه که 

مختص انسان است، مانند حقوق و وظایف ابوت و نبوت )ماده ملازمه با طبيعت و فطرت و سرشت انسانی دارد و 

 ق. ت(. 511

اشخاص حقوقی مانند اشخاص حقيقی ایجاد می شوند، زندگی می کنند و روزی حياتشان خاتمه می یابد، ایجاد 

 شان، تشکيل و ثبت آنها، زندگی شان فعاليت آنها و مرگشان زمان انحلال آنهاست.

 :اشخاص حقوقی حقوق عمومی و اشخاص حقوقی حقوق خصوصی تقسيم می شونداشخاص حقوقی به دو دسته 

 بند اول: اشخاص حقوقی حقوق عمومی -

اشخاص حقوقی حقوق عمومی، ویژگی مهم این اشخاص آن است که ذاتا از امتياز های قدرت عمومی برخوردارند 

و خدمات عمومی است و در چارچوب و به نظر می رسد برای اهداف خاصی تشکيل می شوند که نوعا سرویس دهی 

ضوابط و مقررات خاصی به وجود می آید، مانند وزارتخانه ها، شهرداری ها و سایر مؤسسه های دولتی، این اشخاص 

را به این علت که مرتبط به دولت و حکومت هستند و هدف آنها خدمت به جامعه و حفظ حکومت است، شخصيت 

 حقوقی حقوق عمومی می گویند.

 دوم: اشخاص حقوقی حقوق خصوصی بند -

 :موضوع به دو دسته تقسيم می شوند این اشخاص بين افرادی تشکيل می شوند که از نظر اهداف

قانون تجارت  51۴این اشخاص اهداف و مقاصد غير تجاری دارند. ماده  تجاری:سازمانها و مؤسسه های غیر( 1

این اشخاص را این گونه تعریف کرده که کليه تشکيلات و مؤسسه هایی است که برای مقاصد غير تجاری مانند 

امور علمی با ادبی با خبر به رو امثال آنها تشکيل می شود، اعم از اینکه مؤسس و تشکيل دهندگان قصد انتفاع 

ک تشخيص این اشخاص از شرکت های تجاری را نباید قصد انتفاع داشته با نداشته باشند، با توجه به این ماده، ملا

 بدانيم، بلکه این موضوعات فعاليت این اشخاص است که آنها را از شرکتهای تجاری متمایز می سازد.
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لتی ودر نتيجه، کليه مؤسسه ها و سازمان هایی که به منظور اهداف غير تجاری تشکيل می شوند و جزء دستگاه د

 تجاری است.سازمان یا مؤسسه غيرنباشد، 

: در هيچ یک از قوانين ما تعریفی از شرکت تجاری بيان نشده، بلکه فقط به ذکر انواع آنها شرکت های تجاری( 2

ليت ابسنده شده است. مبرهن است که این شرکت ها بيشتر با نيات کسب و کاری و تجاری تأسيس می شوند و فع

 .هستندآوری وی سودجمی کنند و در جست

تفاوت عمده بين اشخاص حقوقی حقوق عمومی و اشخاص حقوقی خصوصی این است که اشخام نوع اول به محض 

به وجود آمدن، شخصيت حقوقی دارند و احتياج به ثبت ندارند، ولی اشخاص نوع دوم از تاریخی که مطابق با 

 ضوابط قانونی به ثبت می رسند، شخصيت حقوقی پيدا می کنند.

در مذاکرات واقعی افراد مذاکره کنند و به نتيجه پرستند، اما این موضوع  ه که مشاهده شد، احتمالاًهمان گون

 چه نقش و گونه شخصيتی باید در جلسه مذاکره بسيار مهم این است که با توجه به ساختار جلسه مذاکره کننده با

ود. اگر وی شخصی حقوقی در مذاکرات حضور پيدا کند؛ چرا که دیدگاه وی به طور قطع تابع نقش وی خواهد ب

است، باید در راستای اهداف مجموعه ای که نماینده آن است، اقدام کند. ضمن اینکه حضور به عنوان یک شخص 

حقوقی در طرف مقابل شما به معنای آن است که شما با یک مجموعه در حال مذاکره هستيد که الزامات و شرایط 

، در حالی که وقتی شما با یک فرد حقيقی در حال مذاکره هستيد، شدت قانونی خاص خود را از این موضوع دارد

مذاکرات کمتر و جریان مذاکره مبتنی بر فرد است. طبيعی است این مذاکرات نيز شرایط و الزامات خود را دارد و 

  .مذاکره کننده باید به آن توجه کند

 تعیین یا شناسایی قوانین حاکم بر مذاکرات 

گونه که اشاره شد، مذاکره تلاش برای مدیریت تضاد منافع است و تضاد منافع موجب شکل گيری اختلاف همان 

می شود. از این رو، مذاکره نياز به ارجاعات حقوقی دارد و علم حقوق به این موضوع راه پيدا می کند. در چنين 

بت به قانون مبنا و حاکم بر مذاکرات تعيين شرایطی طرفين باید پيش از ورود به مذاکرات و فراز و فرودهای آن نس
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تکليف کنند. به بيان دیگر، طبق این بند باید پيش از اینکه یک داستان مذاکره آغاز شود، قوانين و مراجعی که 

طی مذاکره و پس از آن حاکميت بر جریان مذاکرات دارند، شناسایی و معرفی شوند؛ چراکه هنگام وقوع اختلاف 

ن در مدیریت جریان مذاکرات و زمان هایی که باید جوانب حقوقی رعایت شود موضوعی که بين یا حتی پيش از آ

طرفين باید از پيش تعيين تکليف شده باشد، قانون مبنا و مورد تأیيد. طرفين است. اگر این تعيين تکليف انجام 

د مورد وثوق دیگری نباش نشود، در پيشبرد مذاکرات هریک از طرفين به قانونی تمسک می جوید که ممکن است

 و مسئله مذاکرات پيچيده شود.

در واقع، فلسفه شکل گيری بسياری از انواع قوانين و حقوق ها در عرصه های مختلف مانند حقوق تجارت، حقوق 

بازرگانی بين الملل و ... همگی به همين موضوع و تسهيل پيشبرد مذاکرات باز می گردد. این قوانين برای محل 

توافق طرفين تصویب شده اند؛ بنابراین، بهترین گزینه این است که مذاکره کننده پيش از حضور در  ارجاع و

 جلسات مذاکره به این مهم مسلط بوده و با طرفين مذاکره توافق بر سر ارجاع داشته باشد. 

 مسئولیت های حقوقی مترتب بر جلسات مذاکره به عهده کیست؟ 

يين کردن آن اقدام کند، تع ش از حضور در جلسات مذاکره باید نسبت به مشخصنکته دیگر که مذاکره کننده پي

مسئول حقوقی در جلسات مذاکره است. به بيان دیگر، باید مذاکره کننده این موضوع را مشخص کند که وقتی 

مذاکره در حال انجام است، چه شخصی بر صحت حقوقی پيشرفت و نتایج مذاکرات نظارت دارد و چه شخصی 

اقب رعایت قوانين و پيشبرد قانونمند مذاکرات است؛ اگر در این هنگام اختلافی رخ داد، چه شخصی مسئول مر

 .پوشش حقوقی آن است

براساس آنچه از تجربيات به دست آمده بسته به اندازه و سطح مذاکرات برای پوشش این ابهام عموما چهار راهکار 

ترین حالت که در مذاکرات سطح پایين و بسياری از موارد در سطح در دسترس مذاکره کنندگان است. در ساده 

جامعه اتفاق می افتد، خود شخص مذاکره کننده همزمان در کنار نقش مذاکره کنندگی خود مسئول حقوقی 

 هاین رو، بسياری از مذاکرات به چالشمذاکرات نيز هست و در جلسات مذاکره این موضوع را اداره می کند. از همي
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دد کشيده می شوند. راهکار دوم که توسط برخی افراد و تيم های حرفه ای تر اتخاذ می شود، داشتن مشاور متع

حقوقی به هنگام شرکت در مذاکرات است. یعنی معمولا تيم مذاکره کننده مسئوليت های مذاکراتی خود را انجام 

جلسه بهره گيری می شود حالت سوم،  داده و هر زمان که نياز باشد، از کمک های مشاوران حقوقی بيرون از

استفاده یک نفر مسئول و متخصص حقوقی به عنوان همراه تيم مذاکره در جلسات مذاکره است، یعنی تيم مذاکره 

کننده هنگامی که در جلسات حضور پيدا می کنند، در کنار نقش های متعددی که در تيم با خود دارند، یک نفر 

ه پوشش حقوقی و قانونی تيم مذاکره کننده را به عهده دارد. آخرین اقدامی که مسئول حقوقی هم دارد که وظيف

توسط برخی طرفين در مذاکرات اتخاذ می شود. استفاده از شخص ثالث که تسلط حقوقی هم دارد، برای پوشش 

را دریافت  حق الزحمه ای .. که با همين نقش معمولاً. این موضوع است. افرادی مانند بنگاه داران، معتمدان و

 .کنند و در جلسات همانند ناظر حقوقی حضور پيدا می کنندمی

ت نسب ... در دسترس مذاکره کنندگان است و آنها بسته به بودجه، منابع، سطح مذاکرات و این چهار راهکار عموماً

 به انتخاب یکی از این راهکارها اقدام می کنند.

 عدم مذاکره موازی 

دارد که اشخاص برای انتخاب بهترین گزینه، گفت و گوهای مقدماتی برای انعقاد قرارداد را  بازار رقابتی آزاد اقتضا

نها تهمزمان با چند نفر انجام دهند. در چنين شرایطی ممکن است هریک از طرف های گفت وگو با این تصور که 

 دوره پيش قراردادی تصریح گوهای مقدماتی را تداوم بخشد؛ مگر اینکه در ابتدایطرف مذاکره کننده است گفت و

شود که مذاکرات هم زمان با چند نفر صورت می گيرد. در این صورت، انعقاد قرارداد با هر یک از طرف های گفت 

و گو، مذاکره کننده را به مقصود می رساند؛ بنابراین، وی نيازی به ادامه مذاکره و انعقاد قرارداد با دیگران نخواهد 

 (72: 1392 ی،داشت. )باریکلو و خزای

مورد مسئوليت شخصی که همزمان با چند نفر گفت و گوهای مقدماتی داشته و به مذاکرات موازی می پردازد، در

اتفاق نظر وجود ندارد. برخی معتقدند که انجام مذاکره موازی در گفت و گوهای مقدماتی با اصل حسن نيت در 
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در مقابل، گروه دیگری بر این (.  (Cartwright, 2009منانات دارد و موجب مسئوليت است دوره پيش قراردادی

باورند که جز در مواردی که شخص مذاکره کننده به انجام گفت و گوی انحصاری ملتزم شده باشد، گفت و گوی 

: 1311همزمان با چند طرف موجب مسئوليت نمی شود. این التزام ممکن است صریح یا ضمنی باشد. )انصاری، 

192) 

ی است تا زمانی که گفت و گوهای موازی با جدیت دنبال می شوند و فرد همچنان برای انتخاب شایان یادآور

بهترین گزینه رایزنی می کند. برای مذاکره کننده مسئوليتی متصور نيست، اما در صورتی که وی طرف قرارداد 

ود با دیگران را نيز ادامه دهد، آینده خود را انتخاب کند و در عين حال بدون قصد انعقاد قرارداد، گفت و گوهای خ

است؛ زیرا ادامه این گفت و گوها خلاف اصل حسن نيت است و می تواند تقصير نيز محسوب شود. )باریکلو  مسئول

 (7۲: 1392و خزایی، 

آوری است در کنار این اصول، مذاکره کنندگان باید بر مباحث قانونی، استاندارد ها و ... که بر البته درخور یاد

جریان مذاکرات حاکم هستند نيز مسلط باشند و آنها را به خوبی بشناسند تا در زمان های وقوع اختلاف به سراغ 

 کنند. آنها بروند و از آنها استفاده

 مباحث حقوقی هنگام مذاکره 

 این بند پا گام، قابليت ایجاد تفکيک بين مذاکره و با توجه به اینکه این قسمت گام عملياتی مذاکره است، معمولاً

موضوعات حقوقی ندارد و در این زمان، تفکيکی بين مذاکرات و مباحث حقوقی جایز نمی شود؛ چراکه اینجا زمانی 

است که مذاکره کننده به صورت لحظه ای با مباحث حقوقی درگير بوده و در حال پيشبرد مذاکره خود است. به 

در این مرحله هر اقدام می تواند بار و مسئوليت حقوقی داشته باشد. در نهایت، مذاکره کنند. در این  بيان دیگر،

بند. فقط باید به خوبی به آنچه پيش تر اشاره شد، عمل کند. مذاکره کننده در این زمان باید مسلط بر مباحث 

، نيم نگاهی به مباحث حقوقی نيز حقوقی باشد و طی مسير مذاکره ضمن تلاش برای دستيابی به اهداف خود

  .داشته و مراقب رعایت آنها در مسير مذاکرات باشد
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 مباحث حقوقی پس از مذاکره 

آنچه تحت عنوان حقوق و مذاکرات شنيده می شود مربوط به دوران پس از مذاکرات می شود. زمانی که مذاکره 

عدم دستيابی به نتایج و مواجهه با چالش های  انجام شده و در هر شرایطی چه دستيابی به نتایج مطلوب و چه

متعدد، به آن نياز می شود. در این زمان است که اگر مذاکره نتيجه داده باشد، در قالب قرار داد که اوج مباحث 

حقوقی مطرح شده  حقوقی در مذاکرات است و اگر مذاکره به اختلاف رسيده باشد، حل اختلاف در رسای مباحث

می شوند. هر دو این موارد خود را در قالب قرارداد نشان داده و قابل بررسی هستند؛ بنابراین، پس و وارد مذاکرات 

از مذاکره تنها یک موضوع حقوقی مطرح است که در خور توجه بوده و مذاکره کننده باید نسبت به آن مسلط 

يرامون آن گفت و گو خواهد شد. باشد و آن موضوع قرارداد است. در این قسمت درباره قرار داد و برخی نکات پ

همراه هست و قرارداد را اجرایی می کند، ابتدا به  با قراردادها البته با توجه به آگاهی از مفهوم عقد که معمولاً

 تعریف عقد می پردازیم و سپس، به سراغ تبيين نکات مرتبط با قرارداد می رویم.

ن مدنی تعریف عقد عبارت قانو 113عقد که یکی از اصطلاحات حقوقی است که از دیدگاه حقوقی و ماده  عقد:

  «.یک یا چند نفر در مقابل یک با چند نفر دیگر تعهد بر امری کنند و مورد قبول آنها باشد»است از: 

 شروط اساسی عقد:

شرط اول: بر اثر توافق دو یا چند اراده شکل می گيرد: همان طور که گفته شد، عمل حقوقی که با یک اراده واقع 

 حقيقی یا حقوقی()شود از منظر حقوقی به أن ایقاع گفته می شود و برای تحقق عقد باید دست کم دو شخص 

 .به منظور ایجاد اثر حقوقی با هم توافق کنند

منظور از توافق، تعهد است: عقد از توافق ارادهها شکل می گيرد و هدف از به وجود آوردن شرط دوم: نتيجه و 

 .عقد ایجاد تعهد است
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تعهد بر امری  .»..قانون مدنی می گوید:  113شرط سوم: موضوع باید مورد توافق اراده ها باشد. وقتی ماده 

نی داشته باشند. به عبارتی اراده ها برای ایجاد عقد یعنی اینکه طرف های عقد باید تعهد بر موضوع معي «...نمایند

 و تعهد، باید حول محور موضوع خاصی باشند که در ماده عنوان شده آن امر آورده شده است.

به این ترتيب، واژه هایی مانند شرایط عمومی پيمان قراردادها، موافقت نامه، معامله توافقنامه، مقاوله نامه، عهدنامه، 

د مشابه دیگر که وجه اشتراک همه آنها رضایت و توافق اشخاص بر امر معينی است، مفهوم عقد دارند. ميثاق و موار

معادل عقد در زبان فارسی واژۀ پيمان است و به همين دليل قراردادهای موضوع صنعت احداث را قراردادهای 

نعقد م پيمان»مان گفته می شود يپيمانکاری می گویند. از این رو، وقتی در بخش موافقت نامه شرایط عمومی پ

 ، در واقع آنچه در پيمان به هم بسته می شود، اراده دو طرف پيمان یعنی کارفرما و پيمانکار است. «شودمی

 قرارداد متقابل 

هر مذاکره نتيجه خود را دارد که این نتيجه در قالب یک قرارداد مستند می شود و به تأیيد طرفين می رسد. در 

مذاکرات در جامعه بر پایه قرارداد استوار است و کمتر مذاکره ای است که در آن طرفين با قرارداد سرو کار واقع، 

قراردادهای ناشی از آن از خرید مایحتاج عمومی مانند شير، ماست، ميوه، نان و  نداشته باشند. این مذاکرات و

مانند ثبت نام در موسسه زبان اجاره منزل، فروش گوشت شروع می شود تا انعقاد قراردادهای مهمتر و پيچيده تر 

ملک، قرارداد کار، قراردادهای پيمانکاری و قراردادهای سنگين توسعه ميدان ها نفت و گاز را در بر می گيرد. 

قراردادها مانند یک شبکه بسيار گسترده و در هم تنيده موجب گردش و توزیع ثروت در جامعه می شوند. قرارداد 

ک نهاد اجتماعی مورد حمایت قانونی قرار دارد تا افراد جامعه بتوانند آزادانه برای گذران زندگی خود با به عنوان ی

دیگران قرارداد منعقد و روابط خود با دیگران را تعریف و تنظيم کنند . حقوق قراردادها مقرر می دارد که طرفين 

ز انجام تعهدات قراردادی خود امتناع کند، حقوق از چه حقوق و تکاليفی برخوردارند، چنانچه یکی از طرفين ا

 قراردادها به ما نشان می دهد که طرف دیگر چه اقداماتی می تواند عليه متعهد انجام دهد.
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را تضمين کرده و بستری فراهم کند  1«آزادی افراد در انعقاد قرارداد»حقوق قراردادها در وهله اول درصدد است تا 

تا افراد جامعه بتوانند آزادانه با یکدیگر عهد و پيمان ببندند. در مرحله دوم، حقوق قرارداد به دنبال آن است که 

ول قصد و رضا داشته ااطمينان حاصل کند که اشخاص با آگاهی و اختيار وارد رابطه قراردادی شده اند و از این رو، 

رای متعهد شدن، اهليت قانونی دارند، به این جهت حقوق قراردادها با اجبار، اکراه و اشتباه در معاملات اند و دوم ب

 ۲.مقابله می کند و از اشخاص صغير و محجور و آسيب پذیر حمایت می کند

ه مورد مفاد و محتوای قرارداد اختلاف پيدا می کنند، حقوق قراردادها معين می کند کهنگامی که طرفين در

جو ترا جس 3«شروط مندرج در قرارداد»حقوق و تعهدات طرفين کدام است و حدود و ثغور آن چيست؟ بنابراین، 

می کند و با توجه به کليۀ اوضاع و احوال، شروط ضمنی و بنایی قرارداد را معين می کند. چنانچه در قرارداد ابهام 

ر می کند. وفاداری به عهد و پيمان از بستن عهد و پيمان وجود داشته باشد، معيارهایی را برای تفسير قرارداد مقر

وفوا و أ». به موجب آیه شریفه «تن از آن به که ببندی و نپاییسعهد ناب»يشتر اهميت دارد که به قول سعدی نيز ب

 نقض قراردادبه عهد و پيمان ها وفا کرد و به آنها پایبند بود. حقوق قراردادها با  باید ۴«بالعهد إن العهد کان مسئولا

را به انجام تعهد مطالبه  5«اجبار متعهد»دهد که از طریق نظام قضایی  مقابله می کند و به طرف دیگر اجازه می

کند و از انجام تعهدات متقابل  2کند و چنانچه اجبار ممکن نباشد، به طرف دیگر اجازه می دهد که قرارداد را فسخ

ادی و الزام ناقض قرارداد به پرداخت خسارت از دیگر راهکارهایی است خود را آزاد کند. شناسایی مسئوليت قرارد

 ه با نقض قرارداد مقرر شده است. که در حقوق قراردادها برای مقابل

                                                           
 قانون مدنی 12ر.ک ماده  .1

 قانون مدنی ۲13تا  192ک مواد .در شرایط صحت معامله ر .۲

 قانون مدنی در اقسام و احکام شرط ۲۴2تا  333ک مواد ر. .3

 3۴آیه  ،سوره مبارکه اسراء .۴

 7/۲/1339قانون مسئوليت مدنی مصوب  1ر.ک ماده  .5

 قانون مدنی 57۴تا  392ر.ک در فسخ معاملات از مواد  .2
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در نهایت، حقوق قرارداد شرایط انحلال قرارداد و آثار و تبعات آن را مشخص می کند. انحلال قرارداد ممکن است 

توسط یکی از طرفين حاصل شود. حقوق قراردادها  ۲«یک جانبه به تجویز قانون»یا  انجام شود 1«توافق طرفين»با 

همچنين متکفل ببان مواردی است که یکی از طرفين به استناد شرط ضمن عقد قرارداد لازم را یک جانبه فسخ 

 ( 1392)شيروی، « می کند.

 ارکان یک قرارداد 

هر قرارداد دارای سه بخش است: بخش اول توافق نامه است که شامل کليه مشخصات طرفين قرارداد شامل 

مشخصات شناسنامه ای، محل سکونت، موضوع و مبلغ قرارداد را در برمی گيرد. بخش دوم که شرایط عمومی 

حاکم بر قرارداد، چگونگی حل قرارداد است به شرح کار، فسخ قرارداد، خسارت ناشی از عدم انجام تعهد، قانون 

ماليات و عوارض قانونی  (برای مشخص کردن شرایط جبران خسارت مالی و جانی)اختلاف ضمانت نامه، بيمه 

است. بخش سوم شامل شرایط خصوصی است که موارد اختصاصی که ممکن است با توجه به تغيير شرایط عمومی 

. در نهایت، از آنجا که تنظيم قرارداد یک امر کاملا تخصصی است، قرارداد به وقوع بپيوندد را مدنظر قرار می دهد

به نظر می رسد کمک گرفتن از وکلای حقوقی در تنظيم قراردادها یک اقدام پيشگيرانه مفيد باشد. اما برای 

د آشنایی در ادامه نسبت به بخش های یک قرارداد رایج اشاره خواهد شد. منظور از ارکان قرارداد مواردی هستن

هنگامی که مذاکرات نتيجه داده و طرفين به توافق ها رسيدند،  باید در متن قرارداد نوشته شوند. به واقع که حتماً

نوبت به تبدیل آنها به یک قرارداد می رسد؛ بنابراین، یک قرارداد بسته به دستاوردهایی که دارد از بخش های زیر 

  :تشکيل شده است

 عنوان قرارداد؛ ( 1

                                                           
 نیدقانون م ۲13ک ماده ر.توافق طرفين بر انحلال قرارداد را اقاله گویند؛  .1

قودی که بر طبق قانون واقع شده باشد بين متعاملين و قائم مقام آنها لازم الاتباع است مگر اینکه به عی: )دنقانون م 91۲ماده  .2

 رضای طرفين اقاله یا به علت قانونی فسخ شود.(
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 نام و مشخصات کامل طرفين؛ ( ۲

 موضوع مورد توافق و مذاکره به طور مشخص؛ ( 3

  ؛توافقات مالی به دست آمده( ۴

 مدت قرارداد؛ ( 5

  ؛شروط، تعهدات و تضمين های طرفين( 2

  ؛تعداد صفحات، نسخ و موارد قرارداد( 7

 داد.امضای طرفين و شاهدان قرار( 1

اشاره مختصری از باب آشنایی خواهد شد، اما مجدد تأکيد می شود این موارد  در ادامه، به هریک از موارد یادشده

بار حقوقی داشته و در علم حقوق پيرامون آنها موارد پسپاری ارائه شده است؛ بنابراین، مطالعه منابع حقوقی در 

 این زمينه ضروری است.

 عنوان قرارداد 

انند قراردادهای بيع، اجاره، ملح سرقفلی، مشارکت در ساخت مفهوم و موضوع قرارداد را مشخص می کند، م معمولاً

در بالای صفحه اول قرارداد نوشته شده و نشان دهنده فعاليت قرارداد است، عنوان  و ... از دیدگاه موقعيتی معمولاً

این قرارداد عموما تعيين کننده هدف طرفين قرارداد بوده و مشخص می کند نوع قرارداد از چه گونه ای است. 

 برخاسته از محتوا و موضوع مذاکره طرفين نيز است.  مورد معمولاً

 نام و مشخصات کامل طرفین 

در هر قراردادی باید نام، مشخصات کامل و آدرس دقيق دو طرف قرارداد به صورت مشخص ذکر شود. منظور از 

ملی، آدرس صحيح، تلفن، کد پستی، نام و مشخصات کامل عبارت اند از: نام و نام خانوادگی، شماره شناسنامه، کد 

اگر طرف قرارداد شما شخص حقوقی باشد، از موجودیت ثبتی شرکت مثل شماره ثبت، شناسه ملی اطمينان 

کننده قرارداد نماینده ها به ثبت رسيده باشد. اگر امضا حاصل کنيد که به صورت رسمی در اداره ثبت شرکت
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درج  آن و تلفن شرکت، شناسه ملی و شماره ثبت شرکت در شرکت باشد، باید اسم، سمت شخص، آدرس دقيق

شخص یا شرکت باشد، باید در قرارداد مشخصات وکيل اعم از نام و نام خانوادگی،  داد وکيلشود. اگر امضاکننده قرار

شماره شناسنامه، کد ملی، آدرس خصحيح، تلفن و کد پستی درج شود )در امضای قرارداد توسط وکيل باید وکالت 

مه از دفاتر اسناد رسمی صادره کننده استعلام شود که اعتبار وکالت نامه به قوت خود باقی است و وکيل عزل نا

نشده باشد، همچنين در متن وکالت نامه حق امضاء دریافت وجه و سایر موارد قانونی دیگر در ارتباط با موضوع 

ز ني... خانه و شماره دفتر ،از شماره سند، تاریخ همين طور مشخصات وکالت نامه اعم (بررسی شود. قرارداد کاملاً

 باید اشاره شوند.

 موضوع مورد توافق و مذاکره به طور مشخص 

یکی از بخش هایی که برای شفاف سازی و روشن شدن قرارداد باید به آن اشاره شود، موضوع مورد توافق و مذاکره 

ه کفایت نمی کند، بلکه در این باره باید موضوع ویژگی است. فراموش نشود که داشتن موضوع برای قرارداد و مذاکر

این  ...هایی داشته باشد. در وهله اول موضوع قرارداد باید موجود باشد. مانند خانه، ماشين با مشخصات کامل و 

حویل تموال باید در زمانی که قرارداد بسته می شود وجود داشته و قابل رؤیت باشند. از طرفی، اگر مالی در آینده ا

داده می شود مانند پيش فروش ملک، قرارداد بيع نيست قرارداد تعهد به ساخت است. اگر در قرارداد بيع مشخص 

شود و موضوع قرارداد وجود نداشته باشد، قرارداد باطل است. قرارداد پيش فروش آپارتمانها در واقع تعهد به 

دیت پيدا می کند، در وهله دوم موضوع قرارداد باید ساخت است و آن را بيع معلق می نامند که در آینده موجو

معلوم و معين باشد. یعنی از نظر جنس، وصف، مقدار و مشخصات مبهم نباشد. منظور این است که مورد معامله 

برای مثال وقتی موضوع مذاکره معامله ماشين پراید سفيدرنگ است، نباید بين  ،نباید بين دو مورد مردد باشد

معامله کدام پراید سفيد باشد، ابهام ایجاد شود بلکه با توجه به ویژگی های خودرو مانند سال توليد، اینکه موضوع 

بدانيم کدام پراید سفيد موضوع معامله است یا برای مثال اگر موضوع مذاکره،  ... دقيقاً اسی وشماره شکشماره پلا

ن است با ساختمان و آپارتمان و مغازه و ... به معامله ملک باشد، تعيين دقيق مورد معامله از این جهت که زمي
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همراه مشخصاتی مانند ميزان دقيق مساحت و متراز مورد معامله و اوصاف مهم از جمله نوع کاربری، پلاک ثبتی، 

آدرس پستی، طبقه، واحد و سایر متعلقات مثل پارکينگ، انياری انشعاب ها و ... ضروری است، در وهله سوم مورد 

ره باید قابل نقل و انتقال باشد و در توقيف نباشيد. مالی را می توان مورد معامله قرار داد که قابليت موضوع مذاک

خرید و فروش داشته باشد. به طور مثال، اموال عمومی مانند خيابان را نمی توان فروخت، مال  نقل و انتقال و

ضی چيزها مثل مواد مخدر، اراضی شهری و ... در رهنی را نمی توان مورد نقل و انتقال قرار داد. خرید و فروش بع

قانون منع شده است یا خرید و فروش مال وقفی ممنوع است. درواقع، چيزی که فروشنده قدرت بر تسليم آن 

ندارد، باطل است. در وهله چهارم موضوع مورد مذاکره باید ارزش مالی داشته باشد. در واقع، مالی که مورد معامله 

باید دارای ارزش اقتصادی باشد، یعنی در بازار قابليت داد و ستد داشته باشد و تبدیل به پول شود. قرار می گيرد 

و در وهله آخر تحویل دادن مال مورد مذاکره باید ممکن بوده و مال قابل تسليم باشد. وقتی می توان مالی را 

مان ربوط به زمانی است که طبق قرارداد زموضوع قرارداد کرد که قابل تسليم به طرف دیگر باشد. قابليت تسليم م

تحویل دادن مال فرا رسيده باشد. برای مثال، در موضوع قرارداد چنين توصيف می شود فروشنده متعهد است که 

 .سه ماه بعد ملک مورد معامله را تحویل خریدار دهد

 توافق های مالی به دست آمده 

توافق ها و دستاوردهای طرفين در آن بخش است، به طوری که یکی از ارکان اصلی هر مذاکره، موضوعات مالی، 

در صورت مشخص نشدن آنها، مذاکره ناتمام است و انگيزه های اصلی طرفين از مذاکره تأمين نشده است؛ بنابراین، 

مترین درج توافق های مالی در هر قراردادی به خصوص مبایعه نامه، اجاره نامه و هر نوع قرارداد تجاری دیگر، از مه

 بخش های قرارداد است.

 مدت قرارداد 
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در کليه قراردادها مدت اعتبار و اجرای توافق ها حتما باید روشن و واضح ذکر شود. تا در صورتی که طرفين در 

مدت تعيين شده به تعهدات خود عمل نکنند، براساس شروط دیگر قرارداد، تصميم های لازم مطابق توافق های 

 .را شودمندرج در قرارداد اج

 شروط، تعهدات و تضمین های طرفین 

برای توافق های نهایی و از بين رفتن تمام اختلاف ها باید در قسمت شروط، تمامی موارد مربوط به خسارت ها و 

ميزان آنها، اختيارات و فسخ، زمان ها، ضمانت اجراهای حق داوری، تعهدات و تمام فرضيات و حالت ها پيش بينی 

 داد باید مورد تأیيد دو طرف باشد و تعهداتی را برای طرفين به وجود آورد. شود. شروط قرار

 تعداد صفحات، نسخ و موارد قرارداد 

در دو نسخه تهيه می شود، به منظور مشخص شدن تعداد صفحات و  با توجه به اینکه قرارداد بين طرفين معمولاً

 پایان متن قرارداد به این موضوع اشاره می شود. بندهای قرارداد و همين طور درج یکسان بودن قرارداد، در

 امضای طرفین و شاهدان قرارداد 

داد، بدون امضای طرفين اعتبار ندارد و در صورت نياز، در برخی موارد دو نفر به عنوان شاهد نيز باید ذیل قرار

قرارداد را امضا کنند )در صورت نياز، استفاده از شهادت با گواهی شاهد در محاکم دادگستری برای کسانی که 

اثبات ادعا با شهادت شهود وجود دارد و دچار مشکلات حقوقی می شوند، نقش تعيين کننده ای دارد. امکان 

. البته، در مواردی که طرفين شخصيت حقوقی دارند، نيازی (اهميت این موضوع نيز بر هيچ کس پوشيده نيست

 به شاهد نيست و مهر و امضای حقوقی طرفين کفایت توافق ها را تأیيد می کند. 

 بخش های تکمیلی قرارداد 

قرارداد بوده و اسکلت اصلی یک قرارداد را می سازد؛ اگرچه هر مجموعه فرم آنچه اشاره شد، بخش های رسمی 

قرارداد خاص خود را دارد که براساس ميزان قانونمندی ساختار سازمانی، دیدگاه مدیران آن شکل قراردادها تغيير 

 ه در برخی موارد، نگاتپيدا کرده و فرم پيدا کرده اند، اما در کل اسکلت قرارداد آن چيزی است که اشاره شد. البت
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دیگری نيز وجود دارند که امکان زیاد شدن به قرارداد را دارند. در ادامه به برخی از این موارد نيز اشاره خواهد 

 شد. 

 تاریخ و شماره قرارداد 

قرارداد باید شماره و تاریخ داشته باشد. در تاریخ در قرارداد موجب می شود اقدامات قرارداد قابل اثبات باشند؛ 

 بنابراین، در عموم قراردادها بخشی را به این مورد اختصاصی می دهند و قرارداد را قابل رهگيری می کنند. 

 شرح خدمات قرارداد 

طرفين مکلف به ارائه خدمت به طرف دیگر باشد این پنل فروری می شود. اگر قرارداد خدماتی باشد و یکی از 

 .شود صطبق این بند در قرارداد باید در بخشی مجزا مشخ

طرف ارائه دهنده خدمات چه اقداماتی را در قالب ارائه خدمات باید برای طرف انجام دهد. در واقع، این بخش 

 .ل بين طرفين را مشخص می کندگویای محتوای قرارداد است و حدود و صور تعام

 ها  تصمیم گیری در مواقع بروز اختلاف

یکی دیگر از مواردی که در هر قرارداد باید مشخص شود، موضوع بروز اختلاف هاست. یعنی اگر طی اجرای قرارداد 

اختلافی بين طرفين پيش آمد، تکليف چيست و طرفين باید چه کنند؟ اختلاف نظر داشتن به تنهایی بد نيست، 

از خواهد شد. بنابراین، یک قرارداد جامع برای اما اینکه نتوانيم موفق به حل این اختلاف ها نویم، کمی مشکل س

این موضوع نيز در نظر گرفته شده و راهکارهای لازم در مواقع بروز اختلاف را در خود دیده است. به بيان دیگر، 

یک قرارداد خوب در یکی از بخش های خود تکليف پاسخ این سؤال را که در صورت وقوع اختلاف چه باید کرد، 

 .مشخص کرده است

البته، در صورتی که به واسطه شدت اختلافها، طرفين نتوانند طی مذاکرات به نتيجه دست یابند معمولا یکی از 

طرفين با هر دو، موضوع را از طریق محاکم رسمی پيگيری می کنند. این پيگيری از طریق اقامه دعوی در این 

 .محاکم به عمل می آید
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 اقامه دعوی

انعقاد قرارداد منتهی شده باشد، طبيعی است که به دلایل مختلف امکان بروز اختلاف چه به در هر مذاکره ای اگر

بين دو طرف وجود دارد، اصولا یکی از اهداف علم حقوق رفع همين تعارض ها و اختلاف هاست. بنابراین، هر گاه 

ی حق خود در مراجع شخصی ادعا کند که حق او تضييع یا انکار شده است، می تواند برای احقاق حق با شناسای

 و محاکم قضایی صالح قضایی داخلی و بين المللی اقامه دعوا کند.

 شرایط اقامه دعوا 

  :برای اینکه ادعایی در دادگاه رسيدگی شود، باید دارای شرایطی باشد. این شرایط عبارت اند از

)خواهان(، باید دارای سود  کندع به مفهوم سود، منفعت و بهره آمده است. شخصی که اقامه دعوا می نف ع:نف( 1

 در دعوا باشد.

امری را درخواست کند یا  عنوان حقوقی است که به شخص اجازه می دهد که از دادگاه رسيدگی بهسمت: ( 2

  .هر عمل و اقدام قانونی را معمول کند که مربوط به شخص او نيست

 می کند. نباید صغير، مجنون یعنی توانایی شخص برای اقامه دعوا، به بيان دیگر، فردی که اقامه دعوا :اهلیت( 3

  1و سفيد باشد و باید انسان کامل و عاقل باشد.

 برخی واژگان حقوقی مهم در مذاکرات و قراردادها 

ن برخی واژگان حقوقی که ممک پس از تبيين کليات حقوقی مورد نياز در مذاکرات در بخش های پيشين در انتهای

است افراد در مذاکرات بدانها نياز داشته باشند، معرفی شده و به طور خلاصه به آنها اشاره خواهد شد. این واژگان 

کليدواژگان حقوقی هستند که آگاهی و شناخت آنها بسته به شرایط مذاکره و قراردادهایی که نتيجه مذاکرات 
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مذاکره کننده باشد. در ادامه به آن ها به صورت موردی اشاره می شود و هدف فقط هستند، ممکن است مورد نياز 

 آشنایی خوانندگان با آنها است، اما اطلاعات بيشتر نياز به مراجعه به منابع حقوقی و تخصصی دارد.

 بهان و اظهاری است مبنی بر اینکه شخص اظهار کننده مایل است بر اساس شروط مصرحه، بيایجاب  :ایجاب

محض اینکه این شروط توسط شخصی که آن اظهار و بيان به او خطاب شده است، پذیرفته و قبول شود، عقدی 

را منعقد کند. شخصی که بيان ایجابی را می سازد، به اصطلاح به ایجاب کننده و شخصی که به او اظهار انجام 

 .شده است، طرف ایجاب و طرف قبول ناميده می شود

ه ایجاب صورت گرفته باشد، قرارداد هنگامی که قبول شد موجودیت پيدا می کند، برای قبول به فرض آنک قبول:

یک ایجاب، مخاطب ایجاب باید رضایت خود را به شروط ایجاب به صراحت ابرار کند. او می تواند این عمل را با 

 .ت با با فعل و عمل خود انجام دهدبه صراح

ون اقدام از جانب هيچ یک از طرفين معامله به واسطه وقوع با تحقق شرط یعنی به هم خوردن معامله بد انفساخ:

 .شده در قراردادیاد یا حالت

زمانی که دو طرف معامله با توافق یکدیگر اقدام به برهم زدن معامله می کنند، در اصطلاح حقوقی اقاله  :اقاله

 .طرفه استبنابراین، فسخ یکطرفه و اقاله دومی شود؛ گفته 

زمانی که دو طرف در مقابل هم بدهکار و طلبگار باشند )من به شما بدهکارم در عين حال از شما طلبکار  :تهاتر

 .هم هستم( این دو دین در مقابل هم ساقط می شوند و از بين می روند

ین ابعنی طلبکار به اختبار از حق خود صرف نظر کند. ابراه زمانی دارای اثر و صحيح است که دائن برای  ابراء:

 کار اهليت داشته باشد.

د شو حقی است که در برخی عقود به طرفين معامله یا یکی از آنها داده می ،«فسخاختيار »یا « اريخ» :خیارات

می آید، عمل به آن بر« خيار»همان طور که از مفهوم  تا بتوانند در صورت وجود شرایط، از آن استفاده کنند.
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داشته باشد، می تواند از آن بگذرد. در چنين حالتی، به اصطلاح می گویند اختياری است و فردی که حق خيار 

 خود را ساقط کرد. «حق خيار»که وی، 

 جمع بندی فصل 

این فصل در راستای تکميل حواشی مذاکره و بخش های مرتبط با مذاکره پيش رفته است، این فصل سعی کرد 

اساسی حقوقی در مذاکرات شامل چه مواردی است و توافق ملاحظات حقوقی در مذاکرات را ارائه کند و مفاهيم 

های رسمی چه ساختاری دارند، راهکارهای حل اختلاف و اقامه دعوی بحث و بررسی شد. به طور ساده و خلاصه، 

این فصل سعی بر آن داشت که باز هم از منظر تکميل ملحقات مذاکره جایگاه مباحث حقوقی در مذاکرات را 

آن چيزی که مذاکره کننده در دنيای واقعی به آن نياز دارد بيشتر از آن چيزی است که در  مطرح کند. بی شک

کتاب حاضر ارائه شد، زیرا دنيای حقوق، دنيای گسترده و بزرگی است و امکان بحث و بررسی تمامی مطالب 

قوقی برای خوانندگان مرتبط در این حجم وجود ندارد. بنابراین، این فصل فقط پنجره ای را در باب ملاحظات ح

گشود تا ذهنشان روشن شود و سعی کند برای هدایت جلسات مذاکره مباحث حقوقی را مد نظر قرار دهند. در 

 انتها نيز برخی واژگان رایج و ضروری مورد نياز مذاکره کنندگان در جلسات ارائه و معرفی شد. 

 پرسش های فصل 

 مفاهيم اساسی حقوقی مورد توجه در جلسات مذاکره شامل چه مواردی می شود؟ ( 1

 مذاکره کننده پيش از حضور در جلسات مذاکره باید بر چه مواردی مسلط باشد؟ ( ۲

 چرا باید به ملاحظات حقوقی در جلسه مذاکره توجه داشته باشيم؟( 3

 چند مورد مفاهيم حقوقی حين مذاکره را بيان کنيد. ( ۴

 پنج مورد از واژگان حقوقی مورد نياز در مذاکرات را نام برده و تعریف کنيد.( 5

 پژوهش 
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مورد چالش هایی که عدم رعایت قوانين حقوقی و قضات مصاحبه کرده و از آنها دربا فعالان حقوقی از جمله وکلا 

 در مذاکره ایجاد کرده سؤال کنيد.
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