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 مقدمه

بـا دیگران  ای از مذاکرات است. هرگاه شما ناگزیر شویدبدون اغراق، زندگی مجموعه
ید. این کتاب در فراگیرخوبی کار را بهبینید که رموز اینمذاکره کنید، خـود را موظف می

 یادگرفتن فن مذاکره به شما کمک خواهد کرد.
موخت. بهترین آهای فرآیند مذاکره را به شما خواهیم در این کتاب بسیاری از جنبه   

د یا آنکه با کمک مکان برای مذاکره کجاست؟ آیا بهتر است خودتان شخصاً به مذاکره بپردازی
به شما کمک کند  تواندکلامی میچگونه فهم ارتباطات غیر یک گروه اقدام به این کار کنید؟

افشاری و قانع تا اصول مذاکره را بهتر درک کنید؟ چگونه مهارت در گوش کردن، پرسیدن، پ
رو بهتر است یا ردتواند مهارت شما را در مذاکره افزایش دهد؟ آیا مذاکره روکردن طرف می

های مختلف )ملل گهای مذاکره در فرهنطی؟ چرا شیوههای ارتبااز طریق تلفن یا سایر کانال
هایی برای مذاکره وجود دارد راهکارها و ، چه راهبردسرانجامگوناگون( با یکدیگر فرق دارد؟ و 

اده کنید تا به ها باید استفها و شرایط مختلف از کدام یک از این روشو شما در موقعیت
 بهترین نتیجه دست یابید؟

ا در مذاکره افزایش های متعدد در این کتاب، مهارت شما رایم با ارائه مثالکوشش کرده   
 دهیم.

 نونسی بادن    
 





 بخش اول
مذاکره چیست؟



 



 اول فصل

 حرفه مذاکره1

 
ای است که سیاستمداران، تجار و رهبران از دید بسیاری از افراد، مذاکره مهارت ویژه

روزانه دهند. مذاکره جالب است؛ امـا تمام آن بـه زنـدگی استفاده قـرار میها مورد اتحادیه
توان مدعی شد که مذاکره در زندگی روزانه کند. در حقیقت، بدون مبالغه میارتباط پیدا نمی

کند شکلاتی بینید: کودکی سعی میجریان دارد. در زندگی روزانه، همه را در حال مذاکره می
کوشد همان کودک را به خوردن دست آورد؛ در حالی که مادرش میرا در سوپر مارکت به

کنند شب به تماشای فیلم سبزیجات یا تمیز کردن اتاق خود وادار نماید. دوستان توافق می
ها را کاهش دهد(. مشتری کند هزینهبروند. کارمند خواستار افزایش حقوق است )یا سعی می

تری از فروشنده خریداری کند. همه را با شرایط مناسب کند یخچال یا خودروییکوشش می
تواند تمام دهد که مذاکره نمیحال مذاکره هستند و تمامی این موارد نشان میاین افراد در 

2طور که کنت گالبرایتمشکلات را حل کند. درهرصورت، همان
  خاطرنشان ساخته است: 

گر است و این ترین برخورد یک فرد با یک فرد دیآفرینترین و مشکلمذاکره شایع»   
 «یستندارتباط  ندو موضوع با یکدیگر بی

اشد که برای ـاطی بـهای ارتبمذاکره نوع دیگری از مهارت بساچههای مدرن، در سازمان
طور غیرمتمرکز اداره شوند هها بگیرد. اگر سازمانادامه روابط با دیگران مورد استفاده قرار می

                                                                                                     
1. The Business of Negotiation.                     

2. Kenneth Galbraith. 
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تمام های سنتی، کند. در سازمانو خواهان ادامه روابط باشند، این مسئله مصداق پیدا می
ال ؤارشد کمتر س قدرت در دست بالاترین مقام متمرکز است و در مورد دستـورات مدیریت

نوبه خود در شود و همه بههای جدید و آگاه، اختیارات و منابع توزیع میشود. در مدیریتمی
وظایف  گیری نیاز دارند تا بتوانند بهمذاکرات سهیم هستند. همه این افراد به قدرت تصمیم

 های مذاکره در روابط متقابل با سایر واحدهای کاری اعمال نمایند.عمل کنند و روش خود
های مذاکره مورد گیری باشد، مهارتهر جا اختیار وجود داشته باشد یا نیاز به تصمیم

کاری باشد، اهمیتی مبنای رقابت یا همگیرند. حتی اگر رابطه بین افراد براستفاده قرار می
کره سرگذشت بدی های مذاکره کاربرد خواهند داشت. مطمئناً مذاز هم مهارتندارد؛ زیرا با

قلب و دروغگویی تای برای داشته است. در حقیقت، بسیاری از افراد معتقدند که مذاکره شیوه
 باشد.می

کره های مذاشایان ذکر است که هیچ یک از مواردی نظیر یادگیری و کسب مهارت
که مجبور شوید صداقتی قرارکننده بهتر ارتباط تبدیل نماید، بدون آنتواند شما را به یک برنمی

 را که برای معامله با دیگران دارید، از دست بدهید.
یری و کسب در حقیقت، مذاکره بـه نظر بعضی از مردم، تقلب و دروغگویی است و یادگ

 دفاع کنید.   ی کند تا از خودتان در مقابل چنین افرادهای مذاکره به شما کمک میمهارت

 مدلی از مذاکره

سپس بررسی هر  دهید که یادگیری را با مشاهده یک مدل ساده از فرآیند مذاکره و اجازه
 یک از جزئیات آن آغاز کنیم.
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 ای از مذاکره: نمونه1 -1شکل 

 . مذاکره1

از آنجا  دهد و دو طرفه است.بین دو نفر یا گروهی از افراد رخ می طور معمولبهمذاکره، 
رای اختصار گروه خودمان ـکنیم، بطور مستمر به این دو گروه اشاره میکه ما در مباحثمان به

 نامیم.می Tosو طرف مقابل را  osرا 
سادگی میلیون دلار را به 3/1برای دادن چیز دیگری است. ما  طور معمولبهمذاکره،    

طور ضمنی دلار را چطور؟ البته که نه. این مورد به 27/1دهیم؛ اما برای معامله به شما نمی
تواند دهد که یک طرف در مذاکره قدرت تام ندارد؛ زیرا طرفی که قدرت تام دارد مینشان می

 دست آورد.هآسانی چیزی را تقاضا نماید و آن را ببه
راد یابی به اهدافش نیست. وقتی افتنها روش دستهرحال، برای هر فرد مذاکره به   

اتخاذ نمایند، نتیجه دلخواه  راهای دیگری کنند که معتقد باشند اگر روشاقدام به مذاکره می
 توان به نتیجه رسید.دست نخواهند آورد. در برخی موارد بدون استفاده از مذاکره نیز میرا به

ا تنبیه نظر برسد که مورد اختلاف یا برخورد را بممکن است بهتر باشد یا حداقل بهتر به   
حل کنیم.  ،فرد یا اعتصاب، رفتن به دادگاه، جنگ و یا بدون هیچ واکنشی تنها با ترک محل

)بهترین انتخاب برای توافق مبتنی  1 باتناگاهی شیوه انتخاب یک عملکرد، از یک طرف به 

دیگر به مذاکره اشاره  یزی برای بهترین انتخاب( و از سویر)برنامه Plan  Bبر مذاکره( یا 

                                                                                                     
1. BATNA= Best Alternative To a Negotiated Agreement 

 برای توافق مبتنی بر مذاکره()بهترین انتخاب 
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ریزی یا برنامه باتنا. درحقیقت، فقط داشتن حق انتخاب یک نیستندکند که الزاماً دوطرفه هم می
تواند بسیار قدرتمند برای مذاکره است، می راهکاربرای بهترین انتخاب، ضمن اینکه یک 

گونه حق انتخابی به غیر دهد شما هیچضعف مشخصی در مـذاکره نیز باشد که نشان مینقطه
 عنوان اعتراض اتاق را ترک نمایید.(عنوان مثال، این آزادی را ندارید که بهکره ندارید )بهاز مذا

 1ها. انتخاب داده2

بینی کنید و یشپاگر شما تصمیم به مذاکره گرفتید، باید سعی کنید رفتار طرف مقابل را 
ظب باشید زیرا اشتباه اهرحال، موهایی در مورد آنها انجام دهید. بهکار را با ارائه تئوریاین

ردازی کند. فردی پنظریهکه اطلاعاتی داشته باشد، شروع به بزرگی است که فردی قبل از این
ها ی تحریف تئوریجاها بهنـاآگاهانه شروع به تحریف حقایق برای ایجاد تناسب آن با تئوری

 کند.برای ایجاد تناسب با حقایق می
یا رکود؟ آیا آنها  دانید؟ آیا آنها در مرحله رشد هستندشما درمورد طرف مقابل خود چه می

ه روابط صنعتی آنها از وضعیت مالی خوبی برخوردارند یا درآستانه ورشکستگی قرار دارند؟ سابق
که قرار است  تر چگونه است؟ آیا افرادیچگونه است؟ موقعیت آنها در روابط صنعتی وسیع

های در برابر تنش سلامت برخوردارند و توان مقاومتسر میز مذاکره با آنها ملاقات کنید از 
 مذاکرات طولانی را دارند؟

های دیگر چطور؟ مثل اند یا منفور؟ چرا و چرا نه؟ طرفآیا آنها در تشکیلات خود محبوب
نید و آنها چه داهایتان که خواستار فروش یا خرید هستند؟ شما در مورد آنها چه میرقیب

 کنند؟ا میچیزی را عرضه یا تقاض
های ایعات یا راههای شرکت، اسناد دولتی، مطبوعات، شتوان از گزارشاین اطلاعات را می

تر و نیز افراد رگای بزغیرقانونی انتشار خبر در میان افراد طرف مقابل، در صنعت یا جامعه
 دست آورد.سازمان خود که تجارب کاری قبلی با افراد طرف مقابل دارند، به

  2هارهیافت .انتخاب3

ریزی کنید. برنامهتوانید شروع به گیرد، میزمانی که اطلاعات پایه در اختیار شما قرار می
در مرحله اول باید مسائل مربوط به طرف خود را روشن کنید و دربـاره نکاتی کـه بـه طرف 

و طرف سعی هایی آگاهانه بزنید. اهداف چیستند؟ هر دکند، حدسمقابل شمـا ارتبـاط پیدا می
دهد؟ چه چیزی شما را خوشحال دارند به چه اهدافی دست یابند؟ چـه چیزی به شما انگیزه می

                                                                                                     
1. Choose Data. 

2. Choose Approaches. 
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های اولیه چیستند؟ آیا نخستین قیمت پیشنهادی شما بالا یا پایین است؟ آیا کند؟ موقعیتمی
عوامل ای از طرف مقابل بیشترین اهمیت را برای قیمت قائل خواهد شد یا آنکه به مجموعه

از جمله قیمت، خدمات بعد از فروش، وسایل یدکی و آموزش توجه خواهد کرد؟ آیا طرفین، 
عبارت دیگر، اگر مذاکره علائق متقابل دارند تا باعث شود که هر دو در مذاکره برنده شوند؟ به

 بیشتر در مورد عدم توافق جریان داشته باشد، بهترین کار این است که فرآیند را با مواردی
که مورد توافق طرفین است شروع کنیم. اگر همسرتان در مورد استفاده از ماشینی که متعلق 

های شما برای آن روز از جهاتی درهم به هر دو نفر شما است با شما بحث کند، آیا برنامه
طور مشترک از اتومبیل استفاده توانید تمام یا بخشی از روز را بهشود؟ بنابراین میادغام می

توانیم از حقایق ها را با هم جایگزین کنید. با تمرکز روی علائق، مید. همیشه موقعیتکنی
وجوی نفع مهم مذاکره و در حقیقت رفتارهای انسانی آگاه شویم. افراد همیشه در جست

 مندند.شخصی نیستند؛ بلکه بـه حفظ اعتبـار و حسن شهرت خود نیز علاقه
ط پایان ترازنامه، افتادگی آنها، خای افراد، وضع عقبهما باید با در نظر گرفتن موقعیت

کننده داقلی که مذاکرهنقاط محدودیت یا مقاومت را بدانیم یـا درمورد آنهـا فکر کنیم؛ میزان ح
گیریم، باعث نوعی بتر از حداقل را درنظر تر از آن برود چیست؟ اگر پایینتواند پاییننمی

این میزان  کند تا اطلاعات را درموردیشتر سعی میکننده بشود و یک مذاکرهشکست می
ی امتیـازی برای راهکاراز نظر حداقل مخفی نگه دارد؛ اگرچه ممکن است اعلام آگاهـانه آن 

 همراه داشته باشد.وی به
براز برخی یابد؟ شخص ممکن است با اچگونه فردی به میزان سود دلخواه خود دست می

توانند متیازات میامتیازات به طرف مقابل، به آن دست یابد. ا ها یا با اعطای بعضیمخالفت
اشته باشند. بنابراین، دهای متفاوتی از آنها ارزان یا گران باشند؛ اما طرفین ممکن است برداشت

ک امتیاز ناچیز، یاعطای  برای مثال، آنچه که برای شما اهمیت کمی دارد، آرمانیدر موقعیتی 
توانید بخش باشد. در عوض با اعطای آن، میبسیار رضایت ممکن است برای طرف دیگر

 چیزی را بخواهید و در موقعیتی قرار گیرید که آن را تقاضا کنید.
محل مذاکره  یابید که چگونه مذاکره کنید.وضوح درمیبا درنظر گرفتن این عوامل به

طرف صورت بـیاهمیت خاصی دارد. آیا مذاکره باید در محل شما، منطقه آنها یـا محلی 
د دید، در این طور که خواهیتواند چندان مهم باشد؛ اما همانگیرد؟ گاهی محل مذاکره نمی

غلب توسط جزئیات پیچیده وجود دارد و سرانجام سرنوشت مذاکره ا طور کاملبه مسائلیزمینه، 
معین فیایی شود. زمـان مذاکره نیـز توسط شرایط جغرامیغیرمهمی نظیر محل آن تعیین 

 .شودمی
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به منبع،  شده توسط هریک از طرفین چقدر باید باشد؟ آیا قدرت یک طرفقدرت اعمال
ستگی دارد؟ منابع یا ها و فواید مربوط به توافق یا عدم توافق باندازه، شخصیت، نیاز، هزینه

د چیزی را به تواننهای اعمال فشار طرفین کدامند؟ چگونه طرفین میاساس قدرت یا وسیله
ای امل تعیین کنندهعیکدیگر تحمیل کنند یا حداقل همدیگر را تحت تأثیر قرار دهند؟ آیا زمان 

ا با استفاده از تواند طرف دیگر راست؟ آیا فرصت برای مذاکره کـافی است؟ آیا یک طرف می
دار است که های فرهنگی متفاوتی برخورهای مقرر بترساند؟ آیا یک طرف از ویژگیمهلت

 دهد؟ر میمتفاوت نسبت به طرف دیگر، مورد استفاده قرا طور کاملبها روشی وقت را ب
کنند، ا ایفا میرکنندگان، نقش کارگزاران در مورد رئیس یا موکلان چطور؟ بیشتر مذاکره

دیگر  ندگی از سوینمایدهندگان یا فردی که بهها، رأیمانند هیئت مدیره یا اعضای اتحادیه
 ندرت بهـهبفـروشد، اینهـا مـوکـل هستند و یئی عتیقـه را مـییـا ش خانه یا خودرو

دهند. )درحقیقت، ندادن ای بـدون مشورت، اختیار کامل میکننده بـرای اتمام معاملهمذاکـره
است که توانایی  کننده خوشحالی که مذاکرهراهکاری آگاهانه باشد. راهکارتواند اختیار می

ا با هم در مورد موکلی رها تواند رهیافتریزی، میکننده در برنامهمذاکرهکاربرد آن را دارد(. 
از دور با موکل کار  داشته باشد که مواقع، ممکن است نیاز به راهبردیکار برد یا در بعضی به

اطلاع داشته بـاشد،  نماید و شاید حتی به موکل اطلاعات کافی ندهد؛ زیرا اگـر او از جـزئیات
خود  خودروه شما کباشد. البته در مذاکرات ساده، مانند زمانی از منفعت آن میضررش بیشتر 

نماییم )اگرچه یمعمل  -عنوان نماینده و نه به -فروشید، ما هردو مانند موکلرا به من می
ک تجربه ممکن است فشاری را مانند فشار رئیس از جانب همسر، دوستان و مدیران بان

 نماییم(.

  1د. انتخاب افرا4

دیم، باید افراد را هنگامی که ما تحقیق خود را انجام دادیم و برنامه مذاکره را تنظیم کر
یک فرد را برای  ترین تصمیمی که باید بگیریم آن است که آیا باید تنهاانتخاب کنیم. مهم

تواند بسیار یم میطور که بعدها خواهیم دید، این تصممذاکره بفرستیم یا یک گروه را. همان
 پیچیده باشد.

                                                                                                     
1. Choose People. 
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   1. انتخاب ابزار5

اشد و نه تنها بطور کامل قادر به برقراری ارتباط کننده واقعی کسی است که بهمذاکره
لامی نیز باشد. شود درک کند؛ بلکه باید قادر به درک ارتباطات غیرکآنچه را که گفته می

ز بتواند به ابل نیعبارت دیگر از قیافه، حالت روحی، حرکات چشم و حتی لباس طرف مقبه
 نظرات او پی ببرد.

و مفاهیم ناگفته  مئعلاطوری که بتواند کننده خوب باید شنونده خوبی هم باشد؛ بهمذاکره
طرح نکند یا را درک کند، مذاکره را به سمت نکات مهم سوق دهد و مطالب کم اهمیت را م

 کنار بگذارد.
طالب منحوه استفاده از زبان و کننده خوب همچنین چگونگی طرح سؤال و مذاکره

خصوص در رابطه داند. او نسبت به اختلافات فرهنگی نیز حساس است، بهمتقاعدکننده را می
افتد نی اتفاق میشود. ایـن موضوع زماهای ملی مذاکره، نـامیده میبا آنچه که اغلب شیوه

نین حساسیتی در چد؛ اما کنهـای دیگر معامله میکننده بـا افرادی از فـرهنگکـه مذاکـره
رهنگی و مؤسسات های کار چندفکننده نیستند، در محلمعاملات روزانه با افرادی که مذاکره

 خوردار است.گیری هستند، از اهمیت زیادی برای در حال شکلطور فزایندهجهانی که به
رتباطی های مختلف اکننده خوب از امتیازات و اشکالات مذاکره از طریق روشمـذاکـره

ت درهای اند )در جلسات رسمی، غیررسمی، جلسات پشها یا حضوریآگاه است. این روش
 دورنگارز راه دور، ابسته و با استفاده از اشخاص ثالث( و یا باواسطه هستند )تلفن، کنفرانس 

 و نامه(.
و  هااز راهبرد و در سطح بالایی است،کننده مورد بحث ما که کارآیی اسرانجام، مذاکره

 های متعدد مذاکره آگاه است.راهکار

 . آن را انجام بدهید6

یا یک اتاق  تواند شامل نشان دادن حالات روحی بین دو فرد در راهروخود مذاکره می
جلسات بین  باشد؛ بدون آنکه کلامی بین آنها رد و بدل شود یا متشکل از تعداد زیادی

ای معامله جام به انجامبینجامد تا سرانطول ا بهههای بزرگی از افراد طرفین باشد که سالگروه
 بین دو طرف منتهی شود.

                                                                                                     
1. Choose Tools. 
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 . موافق هستید؟7

پذیر نیست. افراد حلـی ندارند و دستیابی به توافق، همیشه امکانبعضی از مشکلات راه
ی تحقیرآمیز کار گیرند یا به شکستمورد، بهترین انتخاب خود را بهممکن است در این 

مت رضایت تکان علاآلود سر خود را بهمدرکی را امضا کنند یا با چشمانی اشکدردهند و تن
ین در جایی اگیرند و ای عالی جشن میخاطر دستیابی بـه نتیجهدهند. گـاهی طرفین بـه

دهنده توافق نشان است که برنده و بازنده وجود ندارد و هر دو طرف برنده هستند و رسیدن به
گری وجود دارد وجود، هنوز هم روش دیو بسیار سودمند است. بااین شروع شراکتی بلند مدت

 و آن، بازگشت به آغاز فرآیند مذاکره و شروع دوباره آن است.

 . آن را تأیید نمایید8

مضا یک قرارداد ادادن سر به علامت مثبت یا شاید دادن یا تکانتواند با دستتأیید می
علاوه از یگر و بهدیزان زیادی از موقعیتی تا موقعیت مای همراه باشد. تأیید بههزار صفحه

 فرهنگی تا فرهنگ دیگر متفاوت است.
جای پایان، شروعی هبتواند رسد. مذاکره میپایان میحال که تأیید انجام شد، مذاکره به   

اشته، مذاکره طور مـوقت آرامش ددوباره داشته باشد. شما ممکن است در موقعیتی که بـه
تر در یک جنگ بزرگ زودی ثبات خود را از دست بدهد. آن مذاکره مانند نزاعاشید که بهکرده ب

پذیرد. ز پایان نمیتواند درک کند که مذاکره ادامه دارد و هرگاست. در حقیقت طرف مقابل می
د که باید حفظ و تر از یک رابطه درحال پیشرفت باشتواند کمی تشریفاتیفرآیند مذاکره می

 تدر هر موقعی های مختلف متفاوت باشد.تواند در فرهنگه شود. این مطلب نیز میپروراند
( بیابید. 1-1شکل شما خود را در ابتدای مدل مذاکره ) بساسال چه 10تا  5فرهنگی، در مدت 

ده شده است، نشان دا 1-1ای است نه خطی. مدلی که در شکل عبارت دیگر، مدل، دایرهبه
دهد. ست نشان میااین نمونه فقط فرآیند را برای طرفی که درگیر مذاکره ایراد مهمی دارد. 

است. در اینجا ما  نشان داده شده 1-2مدلی پویاتر، اما محدودتر از فرآیند مذاکره، در شکل 
ه هدف غایی ککنند در مواردی به توافق برسند کنیم که کوشش میدو گروه را مشاهده می

 مذاکره است.
قرار دهیم. این  رخی از نکاتی را که در هر دو مدل موجود است مورد بررسیاجازه بدهید ب

مذاکرات گروهی،  ریزی، قلمرو و مذاکره، مذاکرات فردی در مقابلنکات عبارتند از: برنامه
قاعدسازی، های مربوط به طرح سؤال، متهای شنیداری، مهارتحساسیت غیرکلامی، مهارت

 ها.ارتباطی، راهبرد و روش هایهای فرهنگی، کانالحساسیت
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 طرف ما  طرف مقابل                          

 
  

سناریو بدترین 

وضعیت غیر قابل 

 قبول
 

 آرمانیوضعیت 

وضعیت  /

 نهایی

سناریو بهترین 

 وضعیت

  

 باتنا

برنامه 
B 

   ا  محدوده

نقطه مقاومت/  

 خط پایان

   م 

   ت  ا  

   ی  م  

   ا  ت  

   ز  ی  

   ا محدوده توافق ا  

   ت  ز  

     ا  

     ت  

       

 نقطه مقاومت/    

 خط پایان

  

 باتنا محدوده 

 برنامه

B 
 / آرمانیوضعیت   

 وضعیت نهایی

سناریو بهترین 

 وضعیت

 

 غیرقابل قبول

 فاجعه/

سناریو بدون 

 وضعیت

 

 

 

 توافق برسند.کوشند به : طرفین می1-2شکل 
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ریزی منطقه خصوص برنامهگیریم، بهاکنون نکاتی چند در این دو مدل را در نظر میهم
های های غیرکلامی، مهارتو مذاکره، مذاکرات فردی در مقابل مذاکرات گروهی، حساسیت

های ارتباط، های فرهنگی، کانالهای سؤال کردن، متقاعدسازی، حساسیتشنیداری، مهارت
 ها.راهکارها و راهکار



 

 دوم  فصل

  ریزیها: برنامهانتخاب رهیافت

 

 
رباره طرف اید و تحقیقات اولیه، اطلاعات اساسی را داگر تصمیم به مذاکره گرفته

های اصلی انجام زیریصورت باید برای بعضی موارد، برنامهتان به شما داده است، دراینمقابل
زار مفیدی برای تواند ابنشان داده شده است. می 2-1 جدولریزی که در دهید. جدول برنامه

یاد داشته ر گیرد. بهای، مد نظر قراریزی باشد و باید قبل از وارد شدن در هر مذاکرهبرنامه
؛ اما موفقیت با زنیدهایی میمل مرتبط با طرف مقابل حدسباشید که شما بیشتر در مورد عوا

 ای داشته باشند.کسانی است که ذهن آماده
ری؛ اول باید تا آخر استفاده از این جدول را در برنامه خود قرار دهید، اما نه خیلی فو   

قرار رند، مدنظر این کتاب را بخوانید و تعاریف عوامل مختلفی را که در این جدول وجود دا
تمرینات مربوط مونه ندهید. هر وقت این کار را انجام دادید، به این صفحه برگردید و بعضی از 

یاد داشته باشید که د. بهبه مذاکرات گذشته، حال و آینده را که با آنها آشنایی دارید، انجام دهی
مهم کاری تحت  مذاکرات، هر چیزی را اعم از توافق با دیگران در روابط شخصی تا معاملات

ل را روشن خواهد احتمال زیاد برای شما بسیاری از مسائدهد. این فرآیند بهپوشش قرار می
 کرد. 
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 ریزی برای مذاکره: برنامه2-1جدول 

 طرف ما عامل
طرف 

 شما
   )بهترین انتخاب برای توافق مبتنی بر مذاکره( باتنا

   اهمیت(کماهداف )به ترتیب اولویت از اهداف مهم به اهداف 

   هاموقعیت

   منافع دوجانبه

   خط پایان

   امتیازات

   کاری محدوده

   اساس قدرت

   های زمانیها/ موقعیتمحدودیت

   موکلان/ رؤسا

   هاراهکارها و راهبرد

   های فرهنگیجنبه

   های ارتباطیراه

 نکات قابل بحث

 گویندآنچه که مردم در مورد مذاکره می

وق هنر و عمل ها و نیز هر نوع ذعلاوه تمام منافع انسانی و شادیها، بهتمام دولت
 اند.ای بـر پـایـه آشتی، مصالحـه و معاملـه متقابل بنا شدهآگـاهانه

 1ادموند بورک                                     

 رفین بهطیکی از ای است که در آن در گذشته معتقد بودند که معامله خوب، معامله
است که در آن منافع  بهترین نتیجه دست یابد. امروزه بر این باورند که قرارداد خوب قراردادی

 هر دو طرف تأمین شده باشد.  

 2قاضی لوئیس دی براندیز              

 نظر کنی بهتر است تا از گوسفند.        اگر از پشم صرف

                                                                                                     
1. Edmund Burke. 

2. Louis D. Brondeis.    
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 ضرب المثل ایتالیایی 

حلی اهرپیشنهـاد، پیشنهـادی است کـه طـرف مقـابل جـز پـذیـرفتن آن بهتـرین 
 نـداشته باشد. 

 1ماریو پوزو

 هرگز عصبانی نشوید، هرگز تهدید نکنید، با مردم منطقی رفتار کنید.
اند، مگر آنکه تاجری ای انجام دادهکنند معاملهافراد بسیار صادقی وجود دارند که فکر نمی

 شند.           را فریب داده با

 2آناتول فرانس 

ه کردن ترسی به هرگز از روی ترس مذاکره نکنید. من معتقدم که هرگز نباید از مذاکر   
             دل راه بدهیم.   

  3جان اف. کندی

ود را خهای فردی کنم که شخصیت و ویژگیکنم احساس میوقتی با کسی ملاقات می 
 دهم.از دست می

 عشق و تجارت ها موفق خواهیم بود:دهد که ما در برخورد با انسانمی این مطلب نشان
 مانند یکدیگر موضوع مذاکره هستند.

 4کریستینااستید                          
روشی است  دست آورم. اینکنم چیزی را بهگر و مانوردهنده هستم. سعی میمن سازش

  کند.ما براساس آن کار می سامانهکه 

 5لیندون بی جانسون  
اد شمـا پیشنهادی با خـود مذاکره نکنیـد. صبـر کنیـد تا طرف دیگـر در مقـابل پیشنه   

              ارائه دهد.     

 6ریچارد اسمیت

ارید تا برای  گذبکنید بـاید کمی از آن را بـاقی زمانی کـه پوست مشتریـان خـود را می
  کندن بعدی دوباره رشد کند. پوست

 7نیکیتا خروشچف         

                                                                                                     
1. Mario Puzo. 

2. Anatole France. 

3. John F. Kennedy. 
4. Christina Stead. 

5. Lyndon B. Johnson. 

6. Richard Smith. 

7. Nikita Krushcher. 
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ند، مفهوم واقعی کنقانون معامله این است: با دیگران طوری رفتار کن که با تو رفتار می
   داد و ستد این است.             

 1چارلز دیکنز

بهتر است که  یابد که منفعت هر دو طرف تأمین شده باشد. البتهزمانی تجارت تحقق می
علت ست که بهپسندد. بدترین نتیجه زمانی اگر خوب میمعاملهطوری معامله کنیم که یک 

رمنفعت است، پای انجام نشود و تجارتی که برای طرفین کاری یکی از طرفین، معاملهطمع
                اتفاق نیفتد. دراصل

2بنیامین فرانکلین 
  

د توضیح خواهنکنندگـان هنگام بیـان یک مطلب، آنچه را که میبیشتـر مذاکره  
برخورد با  دریابد. این کننده دیگر است که آنچه را آنها نیاز دارند،دهند. این وظیفه مذاکرهمی

ن مواقعی خاطر بسپاریم حل اختلاف در چنیتنش همراه است. بنابراین مهم است که به
ه لاگر این مسئ کند.آزمایش قدرت نیست؛ بلکه موقعیتی است که نیازهای افراد را آشکار می

 شود.های ممکن منجر میها و سازشتوافقخوبی فهمیده شود، بهبه

  3رابرت بی مادوکس                  

طرف اگر بـه شود، که معتقد استدهنده به کسی گفته میگوید: تسکینمثلی است که می
 خوار خواهد شد.مدام استیک پرت کنید، سرانجام گیاه ،ببری

 4یوریویلیام                  

  سیاست این است که به دیگری اجازه دهیم خط مشی ما را دنبال کند.

  5دانیل وار   

خواهد به روشی مشکل حل شود کنندگان در موقعیت متضادی هستند. هرکس میمذاکره
شود. از طرف دیگر، هر یک از آنها که مورد علاقه اوست. این مسئله باعث جدایی آنها می

شود. آنهـا می ل کنند که ایـن امـر بـاعث همبستگیکل را حـمجبوراند که همان مش
کنند؛ اعم از اینکه آن بار را کنندگان مانند دو کارگر هستند که یک بار را حمل میمذاکره

ای که کنندهمذاکره»ای یک زنجیر هستند. ـهه. آنها قسمتی از حلقهـن دوست داشته باشند یا
کردن جای کـمیـا نسبت بـه او رفتـاری گستـاخانه دارد، بـه دـآیدش میـاز طرف مقابل ب

                                                                                                     
1. Charles Dickens. 

2. Benjamin Franklin. 
3. Robert B. Maddux. 

4. Willioam Ury. 

5. Daniel Vare. 
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کننده به طرف مقابل احترام هرحال، بهتر است مذاکرهافزاید. بهبـار دو طرف، بر آن می
 «بگذارد

 1ژینوس نیرجز

؛ اما از راه مذاکره پول توانند بخشی از کره زمین را از آن خود کنندخوبی میافراد بردبار به
ند، شما دربرابر ککننده مخالف، ضعفی را حس این دلیل هر زمان که مذاکرهآورند. بهدرنمی
شوید. ت، آماده میقبول پیشنهاد غیرمنطقی اسهایی که هدف آنها وادار کردن شما به راهکار

فقیت شما بیشتر امکان مو به احتمالبنابراین هرقدر در مذاکره بیشتر اعمال قدرت نمایید، 
هایی مانند فریاد راهکارمعنای آن نیست که ضمناً نشان دادن قدرت در مذاکره به خواهد بود.

شوند توجه میمپروایی و قلدری امروزه قابل قبول است. برعکس، زمانی که افراد زدن، بی
گویی کوشش زافبرای رهایی از موقعیتی سخت با ارائه دلیل و مدرک و با گ فقططرف مقابل 

مانند به کشتاری منتهی وجـود، عملکرد برهکنند. بااینار او شک میکند، در صحت گفتمی
موفقیت خود ان بهدرد شما نخواهد خورد. بنابراین، اگر شما با احساس اطمینشود که به می

     د. کار مبادرت ورزیاینصورت نباید بهتوانید وارد مذاکره شوید، درآننمی

 2جورج فولر      

 شما؟ مکانی دیگر؟مکان ما؟ مکان 

 بهترین مکان برای مذاکره کجاست؟

ذهن زمینه به نانتخاب محل مذاکره بسیار مهم است. با اندکی تعمق مسائل متعددی در ای
 رند.اهمیت هستند؛ اما در سرنوشت مذاکره تأثیر دابی ظاهربهکند که خطور می

 مکان ما

 یم.کنو مخالف اشاره می ای از این دلایل موافقمجموعه 2-2در جدول شماره 

 کجا باید مذاکره نمود -مکان و مذاکره  2-2جدول 

 دلایل مخالف دلایل موافق 
مکان 

 ما
 آشنا بودن -
 تسلط بر محیط )اثاثیه، اوقات  -

 استراحت، امنیت، دسترسی به مطبوعات(

 تعهد به گذشت کردن -
فشار بیشتر از طرف موکلان، مخالفان  -

 محلیهای داخلی و رسانه

                                                                                                     
1. Janos Nyerges.  

2. George Fuller. 
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مکان 
 آنها

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

مکانی 
 دیگر

دسترسی به کارشناسان، حمایت از  -
کارکنان و موکلان جهت مشورت، 

 دادن اختیار
دسترسی به منابع جهت نوشتن  -

 سریع مدارک مربوط به توافق
 دیدار از کارخانه / دفتر کار -
توانند از دستورات منحرف می -

باشند، از مقررات پذیر شوند، انعطاف
پیروی نکنند وجود مشکلات در 

برقراری ارتباط بـا محـل زنـدگی 
توان در مذاکره تأخیر کرد، می

مشورت کرد، اطلاعات دیگری 
 دست آوردبه
های اختیار راهکاراستفاده از  -

 تر استمحدود آسان
کنندگان امکان دانستن به ملاقات -

اطلاعـاتی را در مـورد طرف مقابل 
 دهدمی

تواند حالت فردی سخاوتمند را می -
طوری که طرف به خود بگیرد به

 مقابل را متعهد سازد
مراجعه به رؤسای طرف مقابل  -

 تر استآسان
هنگـامی کــه در آنجــا هستند  -

های دیگری انجام توانند تجارتمی
 دهند

توان بدون مزاحمت از طرف می -
ور طخانه یا مشکلات مربوط به آن به

توان از کامل به مسائل پرداخت می
 مهلت مقرر استفاده کرد راهکار

هیچ کدام از طرفین امتیاز خاصی  -
 ندارند

ممکن است رسیدن به توافق  -
 مناسب باشد

 مانند ترکیب کارها با کمال میل
اگر شخص ثالث منفعتی داشته باشد،  -

 تر صورت گیردممکن است مذاکره آسان

نزدیکی به موکلان با شمشیری  -
بسیار سخت است که در کار   -دولبه

 تأخیر نماییم. 
 تر استترک جلسه سخت -
ممکن است به طرف مقابل موارد  -

های زیادی را نشان دهند و حرف
 زیادی بزنند

 ناآشنایی با محیط -
 های احتمالی، عملکرد ضعیفتنش -
فاصله بیشتر از مشاوران و رؤسا /  -

 لان موک
 مسافرت، مکان -هزینه بالا -
تواند طرف مقابل هنوز هم می -

بسیاری از کارهای عادی خانه را انجام 
 توانیمدهد. ما نمی

خیر کرد، طرف توان در کار تأمی -
مقابل را برای موافقت تحت فشار قرار 

مهلت مقرر را علیه طرف  راهکارداد: 
 کار گرفتمقابل به

 
طرف مقابل اعتماد به حسن نیت  -

 ممکن است تعهد ایجاد نماید
ممکن است موقعیت ما را تضعیف  -

 کند
نمادگری مالکیت مکان طرف مقابل  -

ممکن است معامله را در شرایط 
 مساوی قرار ندهد

 
ممکن است نظارت بر آن از طرف  -

 رؤسا مشکل باشد
ممکن است از نظر منابع در مضیقه  -

 باشد
ثالث فرآیند را با معرفی شخص  -

 نماید.پیچیده می
های میزبان ممکن است انگیزه -

پنهانی داشته باشد، متعصب بوده یا 
 جویای شهرت باشد.
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ف )برای ما و های بارز مذاکره در محل خود، این است که اطراف و اکناترین مزیتمهم
کنترل دارید، خود  دانید که هر چیز در کجا واقع شده، بر محیطنه طرف مقابل( آشنا است. می

تراحت، امنیت و چیز از محل قرارگرفتن اثاثیه در اتاق مذاکره تا وقت اسشما درباره همه
اهرو و یا چند رگیرید. درست زیر ها به رویداد موردنظر تصمیم میدسترسی از طریق رسانه

نیاز با ید در موقع توانکننده وجود دارند و شما میطبقه بالاتر کارشناسان و کارکنان حمایت
متیاز را دارد ادست آورید. چنین کاری این به یموکلان خود مشورت نمایید و مدارک بیشتر

ز مالکیت یا نفوذ، یا روش خودتان تهیه نمایید، شکلی زیرکانه اتوانید مدارک را بهکه شما می
یی برای هاا برنامهسود تسریع نمایید، یخواهید که فرآیند را جهت دستیابی بهاینکه اگر می

ی راهکارمزیتی  تواندمی به احتمالکار دست آوردن سـود دارید، ایننوشتن مـدارک جهت به
 باشد.

ر بگذارید، برگزاری های خود بر طرف مقابل تأثیاگر شما سعی دارید با استفاده از توانایی
برای پذیرش تعهد  هایی داشته باشد؛ مانند توانایی شماتواند مزیتمذاکره در محل خود، می

ه این عمل اتفاق کاید توجیه کرده پیش از اینجهت تولید کالا، شمـا البته افـراد خـود را 
 افتد.می

کره در اطراف که مشغول مذابرید، زمانیسر میسرانجام، چون شما هنوز در محل خود به
توانید تی پیش آمد میهای معمولی را انجام دهید. اگر موقعیتوانید کارمیز مذاکره نیستید، می

 انجام سایر کارهای خود بپردازید.به
ند شما را نسبت تواهرحال برگزاری مذاکره در محل خود، معایبی هم دارد. میزبانی میبه

: دهدسبت به شما میبه مهمانان در موضع قدرت قرار دهد، اما این کار به آنها قدرت بیشتری ن
ود که سخاوتمندانه رعنوان میزبان توقع میشما باید مراقب نیازهای آنان باشید و از شما به

د که برای تمام مذاکرات تواند به الگویی برای گرفتن امتیاز تبدیل شورفتار کنید و این توقع می
 لازم است.

از  ستاگیرید؛ زیرا ممکن شما همچنین از طرف موکل خود در معرض فشار قرار می
دارند و تعجبی  ها ساختارهایی متعددگرا و سیاسیروش کار شما خشنود نباشد. تمام سازمان

دست آوردنشان در به ندارد اگر افرادی در آنهـا باشند کـه باآنچه شما در فرآیند مذاکره سعی
ر مذاکرات مورد دارید، مخالف باشند. این مخالفان همچنین به شما بسیار نزدیک هستند. اگ

نها ممکن است در ها باشد، شما مجبور خواهید شد که با آنها مبارزه کنید و آلاقه رسانهع
اهرتر و یا مرموزتر مهای خارجی در محلی دیگر، برخورد با شما در مقایسه با برخورد با رسانه

 عمل کنند.
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رید. روش بای نمیهای خاص بهرهچون شما در محل خود مستقر هستید، از کاربرد روش
ال، اگر شما در هرحطور موقت یا دائم است. بهمؤثر، ترک جلسه به طور کاملبهنعتی، اما ص

گیرید؛ میزبان یمحل خود باشید، در موقعیتی مشابه میزبان با مهمانانی غیردلخواه قرار م
کنندگان طه با مذاکرههای بسیاری در رابراهکارتواند با اکراه جلسه را ترک کند؛ همچنین نمی

حال که با موکل نحاضر همه آنها دراختیار شما نیست. هماموکلانشان وجود دارد که درحالو 
ه بیاورید؛ زیرا آنها توانید برای به تعویق انداختن مذاکره بهانخود مشغول مشورت هستید، نمی

کردن در مورد  ، افزایش تأخیر برای فکرراهکاردرست در طبقه پایین هستند و هدف از این 
 تحت فشار قراردادن طرف مقابل است. فقطمسائل یا شاید 

ر خیلی زود با دعوت توانید بگویید که در مذاکره اختیار ندارید، زیرا مشکل اختیاشما نمی
اهند که به آن خوشود و آنها با در نظر گرفتن تمامی احتمالات، نمیموکل به آنجا حل می

تفاده کنند و خواهند از اختیار محدود شما برای تأخیر خود اسل دعوت شوند، زیرا میمح
 ود استفاده کنید.اختیار محد راهکاربنابراین به شما دستور خواهند داد که در وهله اول از 
خصوص در به مورد،گیرد و اینخود میزمانی که شما آنجا باشید، قضیه شکل دیگری به

، ببیند که اثاثیه و لوازم تواند اطراف را بنگردکننده میرود. ملاقاتکار میبه رابطه با مذاکره
توانید تمام می واقعبهشما  تان را ارزیابی کند. آیاهای حقیقیدقیقاً در کجا قرار دارد و توانایی

اید، عملی کنید؟ اگر مصنوعی مخصوص اتاق مذاکره داده نسبتبههایی را که در محیط وعده
ف جلب کنید؛ زیرا ما چیزی برای مخفی کردن دارید، عاقلانه نیست که توجه آنها را به اطراش

های ها و گوششمکار اطلاعات زیادی را با بازکردن چتواند بدون انجام اینطرف مقابل می
 دست آورد.خود به

 مکان آنها

در محل،  خودتوانند با حضور محل طرف مقابل، محاسنی دارد. موکلین میمسافرت به
رانندگی  طور مرتببهنشیند و کننده شوند، مانند کسی که در عقب ماشین میمانع روش مذاکره

تواند هنگام ست، میاکننده از نظارت و ایمنی در امان کند، اما وقتی که مذاکرهرا کنترل می
از ارزیابی عد بکننده قادر است تـا عمل کردن، انعطاف بیشتری از خود نشان دهد. مذاکره

ی کند و به شکلی ورد، از دستورات سرپیچآعمل میای که از خطرات انجام کار بهحساب شده
فاع از کارش دپذیرتر عمل کند و اگر هنگام برگشت به محل فعالیت خود مجبور به انعطاف

ئی را متذکر تواند مشکلات مربوط به تماس با محل کار و در مورد هر مسئله جزشود، می
 .شود
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آسانی تواند بهکننده بـه این معناست که او میدوری از محل کـار بـرای مذاکـره
ر اندازد. همچنین درخواست مشورت با محل کار و کسب و یا دریافت اطلاعات بیشتر را به تأخی

 تر است. استفاده از شیوه اختیار محدود و ترک جلسه برایش آسان
حل کارتان مکردن دارید و اگر طرف مقابل در  درست مانند موردی که چیزی برای مخفی

زی برای باشد، ممکن است برای پی بردن به آن تلاش کند؛ شما هم اگر طرف مقابل چی
د به آن پی کنیگیرد، کوشش میپنهان کردن داشته باشد، هنگامی که در محل وی قرار می

فقط باید  یرد، شماگترین شکل جاسوسی صنعتی، اغلب بسیار آشکار صورت میببرید. قوی
زد که کنید، ممکن است شما را متقاعد سانگاه کنید و گوش فرادهید. آنچه کشف می

ع نیز اتفاق بیفتد تان افراد شایسته و توانایی هستند؛ اما ممکن است عکس این موضومیزبانان
 و نظر شما را نسبت به طرف مذاکره دگرگون سازد.

قی شود؛ اما ممکن ای از ضعف تلعنوان نشانهواند بهتمسافرت به مکان ناشناخته گاهی می
ود و شکنید قضیه برعکس است برحسب موقعیت و روشی که برای اجرای آن انتخاب می

 مسافرت، نشانه قدرت تلقی شود.
تر است، ه آسانکارگیری شیوه اختیار محدود در مکان ناشناختطور که برای شما بههمان

ن است برایتان رسد. در حقیقت، ممکنظر میطرف مقابل مشکل بهاستفاده از این روش برای 
هنگام سوار شدن  کنندگان ضمن قدم زدن در راهرو یاامکان داشته باشد که به رؤسای مذاکره

ا افراد مقتدر حرف بدر آسانسور برخورد کنید و از آنها تقاضایی بنمایید و سعی کنید خودتان 
لیل آن ممکن است مصلحتی مایل به دیدن شما نباشند، اما دبزنید. آنها ممکن است به دلایل 

جا که ممکن است شود و تا آناین باشد که شما معتقدید طرف مقابلتان مانع انجام کارها می
 مند باشند.ل علاقهتوانند به شنیدن این مسائکند و رؤسای او میبه نفع رؤسای خود کار نمی

دیگری را  د، ممکن است قادر باشید که تجارتدر حالی که شما در شهر یا حومه هستی
ه و ارتباطات قدیمی آسانی شایعه پراکنی کردانجام دهید، ارتباطات جدیدی برقرار کنید یا به

تواند وایدی دارد، میرا حفظ کنید. در حالی که دور نبودن از محیط همیشگی برای میزبانانتان ف
تعویق افتد و ارباب شکیل جلسه مذاکره بهآفرین نیز باشد: ممکن است تبرای آنها مشکل

ماده نشدن رجوع طرف مقابل اهمیت مذاکره را درک نکند. همچنین مسائل دیگری مانند آ
خود مقابل را به ناهار یا خراب شدن دستگاه ویدئو وجود دارد و این موارد دقت و توجه طرف

مذاکره تمرکز  ای را که رویکنندهتواند شرکتیک از این مشکلات نمیکند. هیچمعطوف می
 کامل دارد، تحت تأثیر قرار دهد.
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قرر یا تهدید د از روش مهلت میتوانسرانجام، هنگام دیدار از محل طرف مقابل خود می
مند به براین، اگر علاقهاستفاده نمایید: من باید همین الان یا فلان روز اینجا را ترک کنم. بنا

ن باشد( حل و مو موضوع را )بر اساس شرایطی که به نفع انجام معامله هستید، عجله کرده 
 فصل کنید. 

اندازه ههای منفی مسافرت به محل کار طرف مقابلتان چیست؟ بدیهی است که بجنبه
رگردان یا ناراحت ستواند شما را طرف مقابل خود با محیط آشنایی ندارید و ایـن مـوضـوع می

و به عملکردتان  زا باشدای تنشودن از خانه، تجربهتواند به دلیل دور بسازد. مسافرت می
شوید و مذاکره را با  تر از محل خارجتواند شما را برانگیزد تا سریعآسیب برساند؛ همچنین می

ست که به شکل اشرایطی که زیاد هم به نفع شما نیست، به پایان ببرید و این بهتر از آن 
 دیگری عمل کنید.

ات مشورتی توانید از نظرکه نمیطوریکند، بهایجاد می بعد مسافت مشکلات دیگری
ام مذاکره کسب کارشناسان یا افراد مافوق خود کمک بگیرید یا اختیارات بیشتری برای انج

رت صوخصوص زمانی که مذاکرات بهکنید. همچنین مسافرت و تهیه محل سکونت، به
 گیرد، اقدامی پرهزینه است.گروهی انجام می
ا این موقعیت پذیر است، امکاربرد روش مهلت مقرر علیه طرف مقابل امکان اگرچه گاهی

ند، پس این شما آید که همه چیز به نفع شما باشد. اگر طرف مقابل تأخیر کهنگامی پیش می
شوید ذیرش شرایط میپاند، بنابراین مجبور به هستید، نه آنها که مهلت مقرر را رعـایت نکرده

 رایط مناسب را دارید.در حالی که زمان و ش
عین حال که  کند. بنابراین، درنوازی، رسمی است که تعهدات متقابل ایجاد میمهمان

مان نیز در مقابل داشتن رفتاری سخاوتمندانه نسبت به مهمان خود است و مهمیزبان متعهد به
زاتی که ا امتیاتوقعات یا واقعیت مربوطه ی کند و این عمل ممکن است بهمیزبان گذشت می

 شود، تعبیر شود.به طرف مقابل اعطا می
نظر بـرسد ن بهآید. ممکن است چنیوجود میدر نهایت، نمادی از مالکیت محل مذاکره به

ط مساوی بـا طرف مکانی دیگر، طرف مـا شرایطور باشد( که با مسافرت بهحقیقت این در )یا
 گیرد.عهده میتری را بهدهد و نقش فرعیمقـابل را از دست می

 مکان دیگر 

بهترین روش برای غلبه بر مشکلات مربوط به محل ما یا محل آنها چیست؟ یک راه 
حل، تغییر جلسات به تناوب در محل کار دو طرف است. راه حل دیگر، ملاقات در مکانی 

طرف دیگر ندارد. کدام از طرفین امتیاز خاصی نسبت بهطرف است. در چنین محلی، هیچبی
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ر دشمنی بین طرفین مذاکره زیاد باشد، ممکن است راه دیگری غیر از انتخاب محلی اگ
شود، طرف دیگر منتقل میهای نمادین یک طرف که بهطرف وجود نداشته باشد. سازگاریبی

 در حقیقت جنبه بسیار منفی دارد.
ن آن خاطر خوب بودبه فقططرف برای مذاکره گاهی ممکن است انتخاب یک محل بی

ب و هوای خوب آمکان، شرایط مناسب جغرافیایی، دلپذیر بودن سالن مذاکره، معماری زیبا، 
افراد هنگام  طور کلی ممکن استکند. بهآنجا و غیره باشد که حصول توافق را تسهیل می

 کار در شرایط بهتری باشند و از کار خود لذت ببرند. 
کننده تأمین برای مثالیر آن شوند )شوند و اگر درگاغلب اشخاص ثالث وارد مذاکره می

مذاکره در محل  دهند کهنظر باشند(، طرفین را تحت فشار قرار میمنابع مالی معامله مورد
 آنها انجام گیرد.

رف مقابل بعضی از اشکالات مذاکره در محلی دیگر، مشابه مشکلات مذاکره در محل ط
قامات مسئول ـاره مورد بحث )از مممکن است در این حالت نظرخواهی درب برای مثالاست. 

 کننده نتواند با آنها ارتباط برقرارکند.شرکت( مشکل باشد یا مذاکره
شخاص اکننده، پیچیده باشد. طرف مذاکرههمچنین ممکن است معرفی شخص ثالث به

طرفی، تخاذ موضع بیجای اترتیب که بههای پنهانی داشته باشند، بدینتوانند انگیزهثالث می
طرفی قش فرد بینمعنای واقعی بـه یکی از طرفین متمایل شوند. وجهه و اعتبار اغلب به به

تا فواید  شود و ممکن است میزبان کوشش کندعلاقه ولی متعهد است، افزوده میکه بی
 ارتباط همگانی را به نفع خود جلب کند.

 





 





 

 سوم  فصل

 1مذاکرات فردی و گروهی

 

 عوامل کلیدی در مذاکرا ت فردی و گروهی 

های حیطهای موجود در مکنند، شبیه گروههایی که در مذاکرات شرکت میگروه   
نند به موفقیت نائل تواکننده باتوجه به شرایط و موقعیت میهای مذاکرهگروهسازمانی هستند. 

وند، عبارتند از: خاطر سپرده شطور کامل شکست بخورند. عوامل کلیدی که باید بهشوند یا به
طلاعات، های داخلی، اکننده، مشاوره، سیاستهای خاص طرف مذاکرهفرهنگ یـا ویژگی

 مدیریت تضادها، نقش افراد و...یاری / عدم هماهنگی، هم

 2فرهنگ

دیگر  هایها نسبت به فرهنگزودی خواهیم دید، بعضی از فرهنگطور که بههمان
مل فرهنگی را که بعضی دیگر فردگرایند. درهرصورت باید این عواگرا هستند؛ درحالیگروه

مامی عوامل تمدیریت طور کامل شایستگی خاطر بسپارند. برای مثال، شما ممکن است بهبه
با مسائل یا  گرا باشد، ممکن استدر مذاکره را داشته باشید؛ اما اگر طرف مقابل گروه

 شیوه دیگری برخورد کند.موضوعات به 

                                                                                                     
1. Individual and team negotiation. 

2. Culture. 
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  1مشاوره

ن است های مختلف یک سازمان اییکی از محاسن مذاکره گروهی با نمایندگان بخش
ن موضوع نه تنها پذیرد. ایضمن مذاکره انجام تواند قبل و یا درها میکه مشورت با آن بخش

خودداری کند؛ بلکه  هایی که توانایی انجام آنها را نداردشود که گروه از دادن وعدهموجب می
شدنی ا انجامپذیر یتحقق واقعبهشود تا به این موضوع پی ببرد که چه چیزهایی باعث می

 هستند.

 های داخلیسیاست

دنبال ه بـههای مختلفی هستند کساختاری سیاسی دارند و دارای بخشها تمام سازمان
های ردن این تنشبازبینتواند به کننده میکسب قدرتند. حضور نمایندگان در گروه مذاکره

وجود داشته  هاهای سازماندرون سازمانی کمک کند. البته ممکن است اشکالاتی در سیاست
نده شرکت کنهای مذاکرهنند که افراد خاصی در گروهها ممکن است حکم کباشد. سیاست

گرا یی که عملهاکنند که کمی بهتر از جاسوسان دفتر مرکزی باشند؛ اما این کار در گروه
-رأس تیم مذاکره شود که فرد ارشدی که درهستند فایده چندانی ندارد. هنگامی وضع بدتر می

اعطای ن مبادرت بهکنندگاود اختیارات مذاکرهموقعیت یا حدکننده قرار دارد، بدون توجه به 
 امتیازات غیرضروری کند.

 اطلاعات

توانند حقایق، تر از فرد است و بنابراین اعضای گروه میبنا بـر تعریف، گـروه بـزرگ
ارهای ظریف انجام های زیـاد، کـها و شواهد بیشتری نسبت به یک فرد ارائه کنند. دستایده
ست اخصوص در مورد متخصصان فنی مصداق دارد )که ممکن بـه دهند. این موضوعمی
شوند(. البته هر  طور مستقیم در مذاکرات و یا فقط در آمادگی قبل از مذاکره شرکت دادهبه

صورت اشتباهی تر باشد، امکان دارد که اطلاعات نیز به مقیاس بیشتری بهقدر گروه بزرگ
طور است، به اساسی که صحت آنها مورد تردیدبیدست افراد ناشایست بیفتد یا مطالب به

 تصادفی شنیده یا تکرار شود.

                                                                                                     
1. Consultation. 



  مذاکرات فردی و گروهی سوم: فصل 
 

27

 1همیاری / عدم هماهنگی

ی و یا بخش است )این عمل نشانه همیارجمعی، لذتنظارت بر عملکرد مطلوب دسته
ت اصول اخلاقی آید(. رعایشمار میتر از میزان اجزای آن بهمرکب از کلیتی است که بزرگ

قابل متواند برای طرف سبی است و در حقیقت مشاهده گروهی هماهنگی میاقدام منا
تعیین نقش آنها  گروه بدون رهبری و –دلسردکننده باشد. درمقابل، گروه بدون نظم و کنترل 

ومت کن طرف نظم نسبت بـه شگردهای تفرقه بینداز و حکهای بیآشفته عمل کند. گروه –
کنند اتی اعطا میزنند و امتیازند که بدون نوبت حرف میپذیرند و اعضایی دارمقابل، آسیب

د؛ ولی لازم نباشد این بدون آنکه اختیار این کار را داشته باشند )ممکن است اختیار داشته باشن
ـاامیدی، تحقیر کار را انجام دهند( و با درگوشی حرف زدن و رفتارهای غیرکلامی )تعجب، ن

مات غیرمجازی نظم همچنین مکالهای بیدهند. گروهیای ناخوشایند نشان مسخنگـو( چهره
 ا تضعیف کنند. کنند و طرف مقابل خود ردهند، نظم را رعایت نمیبا طرف مقابل انجام می

 2مدیریت تضادها

راد یک گروه شود؛ زیرا افگاهی مذاکرات فردی بیشتر از مذاکرات گروهی مؤثر واقع می
نبال کنند )البته آنها بطه برقرار کرده و کار را با جدیت دتوانند با طرف مقابل راتر میآسان

انی شوند(. ممکن است بدون نظارت اعضای گـروه یـا موکلان، با طرف مقابل بسیار خودم
ری سازگا پویایی موقع انجام دهند.کنند تا کارها را بهها، در بیشتر مواقع کوشش میگروه

تواند طلبی فرد میاهاعضای گروه همراه با استقامت و جگروهی و نیاز به تحت تأثیر قرار دادن 
 پذیری باشد.مانعی بر سر راه انعطاف

 نقش افراد

آگاهی هریک از اعضای گروه نسبت به نقش خود، اهمیت زیادی دارد. وظیفه رهبر یا 
سرپرست گروه چیست؟ آیا رئیس گروه سخنگوی اصلی آن است یا سخنگوی تبلیغاتی؟ آیا 

فنی است یا شخصی است که با اعداد نجومی سروکار دارد و یا شخصی  عضو، متخصص
خواند یا متخصص برقراری ارتباط است؟ آیا عضو قرار است نقش فردی است که ذهن را می

ها و راهبردها رجوع کنید( چه کسی اختیار بد یا خوب را ایفا کند؟ )به بخش دوم، بخش روش
ارد؟ آیا گروه با مطالب کتبی یا رمزهای غیرکلامی ارتباط اعطای امتیاز یا ارائه پیشنهاد را د

                                                                                                     
1. Synergy/chaso. 

2. Conflict Management. 
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طوری که اعضای گروه بتوانند کند؟ روش اعلام زمان استراحت چگونه است، بهبرقرار می
 طور محرمانه با هم حرف بزنند؟همدیگر را ملاقات کرده و یا به

تواند گران( میگر )وقتی تمامی این عوامل مدنظر قرار گرفت، در آن هنگام مذاکره   
های شنیداری، های غیرکلامی، مهارتمرحله بعدی را آغاز کند که انتخاب ابزارهای حساسیت

ها، حساسیت های لازم برای متقاعد کردن فرد، راهبردها و روشهای سؤالی، مهارتمهارت
 های ارتباطی است.فرهنگی و کانال



 

 

 فصل چهارم 

 1های غیرکلامیحساسیت

 

 
ام شرایط و نه تواند ابزار قدرتمندی جهت درک ما و دیگران در تمارتباط غیرکلامی می

یکدیگر ندارند: ی به فقط شرایط مربوط به مذاکره باشد. ارتباط غیرکلامی و زبان اشاره، شباهت
گیری ، جهتزبان اشاره شامل رفتار حقیقی ما، مثل تماس چشمی، ژست، حرکات سر دو دست

همراه بان اشاره، بهزو نظایر آن است و ارتباط غیرکلامی دربرگیرنده تمامی ارتباطات ناشی از 
 کنند.لباس و آرایش، محیط و روشی است که افراد وقت خود را صرف آن می

توانید ذهن ه میآمیز باشند: گمان نکنید کـتوانند بسیار ابهامغیرکلامی میارتباطات 
گویند. می میصورت غیرکلاکنید، آنها بهاشخاص دیگر را بخـوانید؛ زیرا آنچه شما فکر می

. برای اینکه ممکن است حق با شما باشد؛ اما به همان نسبت، ممکن است اشتباه هم بکنید
ست فرد را جداگانه اشتباه شوید، نباید حالات قیافه و حرکات سر و د در کار خود کمتر مرتکب

دهند د را نشان میدرنظر بگیرید. تمام رفتارهای غیرکلامی که حالت داخلی مشابهی از فکر فر
 را در نظر بگیرید.

تر از ارتباطات کلامی هستند. بسیار همچنین فکر نکنید که ارتباطات غیرکلامی مهم
درصد تمامی ارتباطات ما را تشکیل  90-80-70فته شود ارتباطات غیرکلامی آسان است که گ

                                                                                                     
1. Non-verbal Sensitivity. 



 های مذاکرهمهارت 
 

30 

درصد است. گاهی ارتباطات غیرکلامی  30-20-10که سهم کلمات فقط دهند؛ درحالیمی
انگیزی برایش اتفاق دادن با یکی از خویشاوندان که حادثه غمشود؛ مانند دستدرصد می 100

درصد برسد که مفهوم  20تا  10ات غیرکلامی ممکن است به افتاده است؛ اما گاهی هم ارتباط
ها هم ممکن است درست نباشد. بعضی از متخصصان ارتباطات غیرکلامی درصدها یا نسبت

توانیم فقط با مشاهده رفتارهای غیرکلامی کنیم، میگویند که اگر صدای تلویزیونی را کممی
ای نـامشخص است؛ گویند. این امر، فرضیهافراد بگوییم که در مورد چه موضوعاتی سخن می

اتفاقی در حال روی دادن است ولی تـوانیم حدس بزنیم کـه چه طور کلی مـا میامـا به
شویم. تأکید بسیار بر شک متوجه جزئیات نخواهیم شد و اغلب نیز مرتکب اشتباه میبی

کننده ، عامل اصلاحهای ارتباطات غیرکلامی در مقابل ارتباطات کلامیدرصدها یا نسبت
مفیدی برای ارتباطات کلامی است؛ اما وقت آن رسیده کـه دوباره گرایش به بحث مطرح 

توانیم اثر متقابل ارتباطات کلامی و غیرکلامی را درک شود. با انجام این کار، ما بیشتر می
در موقعیتی همدیگر را کامل و  یتوانند در یک موقعیتکنیم، باتوجه به اینکه چگونه آنها می

 نقض کنند.   رادیگر یکدیگر 

 مدل ارتباط

 بـاتوجه بـه و( نگاهی بیندازیم 4-1قسمت ارتباطات غیرکلامی )شکل  12بیایید به مدل 
 کار کنیم.شود، بر روی آنضرورت فـرآیند ارتباط کـه مذاکـره نامیده می

 حرکات سر. 1

بالا و پایین  طرفمعنای نه و بهبهحرکت دادن سر به چپ و راست در بیشتر نقاط دنیا، 
ن بردن سر مفهوم نه را هایی از بلغارستان و یونان بالا و پاییمعنای بله است؛ اما در قسمتبه

معنای بله است. هایی از یـوگسلاوی و جنوب هند، تکان دادن سر بهکند و در قسمتبیان می
واره نشانه م کردن باشد که همتکان دادن سر از لحاظ تاریخی ممکن است مربوط به تعظی

بـاشند، اغلب سر  شود. زمانی که افراد با هم توافق داشتهتواضع در برابر دیگری محسوب می
کار ر کسی ایندهند . اگعلامت مثبت تکان میخـود را بـه فردی که در حال صحبت است، به

دم حرکت به اگر ع طور استنباط شود که او موافق نیست ورا انجام ندهد، ممکن است این
 تکان سر تبدیل شود، تأیید خود را ابراز کرده است.
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 (1987ن( )ونسی: مدلی از ارتباطات غیرکلامی )باکسب اجازه از 4-1شکل 

 حالات صورت .2

سازد و این عواطف و احساسات صورت، بسیاری از عواطف و احساسات ما را آشکار می
توان آنها را ابراز فرهنگی و اجتماعی باشند؛ عواطفی که میهای قوی توانند بیانگر پیاممی

ها برای نشان دادن حالات ها  و ژاپنیها مانند انگلیسیداشت یا سرکوب کرد. برخی از ملت
دهند کـه بر نفس خود کنترل وسیله نشـانچهره خود ارزش زیادی قائل نیستند تا بـدین

ها شود، مانند استرالیاییحالات صورت آنها دیده می هایی که تغییر بیشتری دردارند. در ملت
دهنده افراد بلندپایه است که رفتار آنها نقطه ها، تغییر ندادن حالات صورت نشانو آمریکایی

ندرت لبخند پذیری بیشتری در حالات خود دارند. افراد بلندپایه بهمقابل افرادی است که شکل
ای دارند، زنند. افراد بلندمرتبه صدای آهستهخند میزنند؛ اما افراد عادی همواره لبمی

ندرت به کنند؛ ولی آنها بهآنها نگاه میکه صدای افراد عادی بلندتر است، زیردستان بهدرحالی
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کنند؛ نگرند. افراد بلندپایه خیلی کم با زیردستان خود ارتباط برقرار میچهره زیردستان خود می
 رعکس است.اما در مورد زیردستان آنها ب

ر مواقع ناراحتی بریده خندیدن و بلند خندیدن دها لبخند زدن، بریدهدر بعضی از فرهنگ
توان با گویی را میانگیز آنها پنهان بماند. گاهی دروغرود تا حالات حزنکار میو مصیبت به

که طرف راست ترتیباینمشاهده دقیق انعکاس آن در صورت و حالات چهره کشف کرد؛ به
خندند، بطور تصنعی دست بهورت مانند طرف چپ صورت متقارن است و اگر افراد راستص

شان دهد. طرف راست صورت نبه آمیزتری نسبتواند خنده مبالغهطرف چپ صورتشان می
 تواند صادق باشد.دست نیز میعکس این مطلب برای افراد چپ

 هاچشم .3

لوبی ه مستقیم را خصلت مطااغلب نگدر عربستان سعودی، کره جنوبی و تایلند، 
ه منحرف دهنده تمایل به صحبت و صداقت است. برعکس، نگاپندارند. این عمل نشانمی

ی دیگر مانند هاهرحال، در فرهنگتواند به عدم صداقت و نادرستی تعبیر شود. بهشده می
دانند؛ در حالی ه میپن، مکزیک، آفریقای جنوبی و پورتوریکو، نگاه مستقیم را عملی گستاخانژا

 کنند.که برگرداندن نگاه را نشانه احترام تلقی می
منظور جلب وگو خیره شدن فرد به چهره دیگـری بـههنگام گفتدر اغلب کشورهـا، به
تأثیر یم بـرای تحتگیرد و افراد مقتدر از نگاه مستقشده انجام میتوجه او بـه مطـالب گفته

یم به چهره طور مستقکه زیردستان کمتر بهکنند؛ درحالییقرار دادن مخاطب استفاده م
 کنند.مخاطب نگاه می

فاده قرار های اروپایی آمریکا، تماس چشمی برای تنظیم مکالمات مورد استدر قسمت
گاه نکند و نتواند در همان موقع به دیگران گیرد: شخصی که مشغول حرف زدن است میمی

ها ز فرهنگدهد، خیره شود. بعضی ایا سروصدا کردن میبه شخصی که دستور علامت دادن 
نمایند؛ می شود استفادهاز نگاه مستقیم جهت نشان دادن تمرکز بـر آنچه کـه گفتـه می

رگرداندن نگاه یا بستن توانند تمرکز خود را با بها میهای دیگری مانند ژاپنیکـه ملتدرحالی
 ها نشان دهند.بازگذاشتن چشمیا نیمه
شود. دهیم، مردمک چشممان بزرگ میقتی مـا بـه چیـزی علاقه نشان میو

که اند؛ درحالیرفتارشناسان مغرب زمین این حقیقت را فقط در چند دهه گذشته کشف کرده
ها پیش به این مطلب پی برده بودند. تاجران هر دو کشور ها و ساکنان عربستان از قرنچینی

تا به  –عنوان مثال، هنگام فروش جواهرات به -اند بوده همواره مراقب افشا شدن رازشان
اش های حقیقی خریدار پی ببرند )زیـرا خریـدار ممکن است سعـی کند احساسات واقعیانگیزه
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ها و زنرا پنهان نماید و جنس را با قیمت کمتری بخرد(. بنابراین ممکن است تاجران، چانه
های احساسی خود را مخفی تابی استفاده کنند تا واکنشای، از عینک آفکنندگان حرفهمذاکـره

 کنند.
 کنند.میخریداران در مذاکرات، اغلب هنگام تقاضای تخفیف، به فروشندگان نگاه ن

 صدا .4

نایه، مطابق با اعم از خشن، ک –های متفاوتی اگر کلمات مورد استفاده خود را با آهنگ
ما با افرادی که  یابد. وقتیعانی آنها تغییر میبکار ببریم، م –حوصله و غمگین جنسیت، بی

ای مثال، تغییر لحن رود )برکنیم، زیر و بم صدای ما بالاتر میشناسیم برخورد میآنها را می
ود ـا دوست خـمشو سپس  -الو  –صدای بیشتر افراد را هنگام برداشتن تلفن، در نظر بگیرید 

الت دفاعی لحن یا ح عنوان علامت هشدارشناسیم، بهی را نمیـی شخصـاسید. وقتـشنیـرا م
ری ـتمیمانهصه دوست داریم ارتباط ـاهی نیز هنگامی کـکنیم. گود را آهسته میـصدای خ

ت )آه، آ، اوه( تکرار وریم(. کاربرد اصواآرقرار کنیم، لحن صدای خود را پایین میـبا شخصی ب
آن را دوست دارم(  واقعبهکلمات ناقص )من وا، ...( و واقعبهکه، من است)من، منظورم این

 ممکن است در صدای بلندتر محسوس باشد.

 1حرکات سر و دست .5

یژه دهان وها نزدیک صورت یا بر روی آن، بهبسیاری از حالات ما، شامل حرکت دست
ی که انگشتان کند، مثل وقتبه تجربه کودکی ما ارتباط پیدا می ظاهربهاست. این حالات 

بخش مادر یا شگذاشتیم تا تماس دستان آرامست و پای خود را هنگام نگرانی در دهان مید
د هستند ناخن ترها ممکن است هنگامی که تحت فشار زیامزه شیر او را تجربه کنیم. بزرگ

یگار پک بزنند بخورند، انگشت، خودکار یا دسته عینک را به دهان بگذارند و به پیپ یا س
 دهند(.کار را انجام میی هنگام تمرکز روی یک مسئله این)اگرچه آنها گاه

صورت ناخودآگاه سعی کند، شاید بههای سر آنها نیـز حرکت میهای افراد در حفرهدست
است، کنند که از ورود یا خروج چیزها جلـوگیری کنند. برای مثال: کودکی که دروغ گفته می

های پدر و مادرش را نشنود، برای آنکه حرفزند: های خود را روی دهان میگاهی دست
-هایش و برای آنکه چیزی نبیند ممکن است دستهای خود را روی گوشممکن است دست

اند که در رفتارهای غیرکلامی خود ترها آموختههایش بگذارد.  بزرگهایش را روی چشم

                                                                                                     
1. Gesture. 
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هایشان حرکت هایشان روی دهان، چشم و گوشطور آشکـار عمل نکنند، اما وقتی دستبه
 های مشابهی آشکار شود.کند، ممکن است انگیزهمی

و هنگام وارد  گفتن، گونه، گردن یا بینی خود را بخارانندمردم ممکن است هنگام دروغ
ه دست کشیدن ب های مختلفی عبور دهند، با خاراندن صورت،روششدن از در، بدن خود را به

دیگر. هر  دستبه و دادن اوراق از یک دست موها، دست زدن به سرآستین یا ساعت مچی 
. شودبیشتر می قدر بیشتر دچار اضطراب شوند، احتمال اینکه عبورشان با مانع مواجه شود،

پرسند ت مهمی میعنوان مثال، هنگام ورود به اتاق مذاکره(. بازپرسان پلیس اغلب سؤالا)به
د را روی هم این مقطع، پاهای خوکنند کـه ببینند آیا شخص تحت بازپرسی در و نگاه می

 تواند یک پیغام فریبنده باشد.اندازد یا نه؟ این میمی
یرکلامی غهای دیگر ارتباط اختلافات فرهنگی در مورد حرکات سر و دست برای جنبه

ستقیم و یا تا کردن اهمیت دارد: برای مثال، یک ویتنامی ممکن است احترام را با نگاه کردن م
ای احترام جینه نشان دهد؛ اما یک آمریکایی ممکن است این حرکت را بهبازو در روی س

 عنوان دفاع تلقی کند.به

 1حالت بدن .6

تاه یا عبارت دیگر تعظیم کردن برای مدتی کوبه –طرف یک شخص خم کردن بدن به
تهاجمی را  در همه جای دنیا نشانه احترام و حتی گاهی نشانه شکست است. حالت –بلند 
نگر آمادگی های راست نشان داد. این دو علامت، نشاتوان با بدنی محکم و بـا شانهمی

فتاده نشان داد: اتوان با حالتی ها برای جنگ فیزیکی است. شکست یا افسردگی را میماهیچه
دست ا بهرکند دوباره حالت ایمنی قبلی گردد و سعی میحالت جنینی برمیگویا شخص به

ی در آینه توان با واکنش حالت بدن یا مشاهده وشخص دیگری را میآورد. دوست داشتن 
های دیگر ز جنبهانشـان داد. افـرادی کـه یکدیگر را دوست دارند، اغلب تمـایل دارند کـه 

توانید با افراد ما میارتباطات غیرکلامی تقلید کنند؛ مانند الگوهای مربوط به صدا و قیافه، ش
آورید یا را در می امـا اگـر آنهـا احساس کنند کـه شما ادای آنهادیگر همدلی ایجاد کنید؛ 

 سعی دارید فریبشان دهید، ممکن است دچار نگرانی و خشم شوند.

                                                                                                     
1. Posture. 
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 1گیریجهت .7

های مؤثری را امتواند پینشینید، میایستید یا میای که شما نسبت به دیگران میزاویه
خود را با جلوی  کنیم که جلوی بدنلب سعی میمند هستیم، اغمنتقل کند. اگر به کسی علاقه

لاقه ما به وی عبدن او موازی قرار دهیم. برعکس، هر وقت به کسی علاقه نداشته باشیم یا 
این فاصله  است ممکنکنیم که از او فاصله بگیریم. گاهی سعی می طور معمولبهکم باشد، 

 ناشی از تنفر یا خستگی باشد.

 

                                                                                                     
1. Orientation. 



 



 

 فصل پنجم

  1های شنیداریمهارت

 
نیم به این تواتر شویم، میزمانی که ما نسبت به الگوهای ارتباطات غیرکلامی حساس

هایی که کمی متفاوت برای دستیابی به چیز ها است.نکته پی ببریم که مذاکرات، فراتر از واژه
گیرد. نیز دربر می کند؛ بلکه گوش دادن راهستند، مذاکره تنها با حرف زدن ارتباط پیدا نمی

 از دارد.گوش دادن تنها شنیدن نیست؛ بلکه فرآیند فعالی است که به سعی و کوشش نی

 نکات قابل بحث

 های شنیداری خود را کنترل کنیدمهارت

وش دادن مؤثـر گکار ببرید، توانید به هنگام مذاکره بههای کلیدی که میز مهارتیکی ا
ارج از محل دهید، حتی در دنیای خبه سخنان افراد گوش می واقعبهاست؛ امـا آیـا شما 

 مذاکره؟ 

 ای فعال باشیدشنونده  

پیکری دیده شود، عنوان ماشین اطلاعاتی غولتوانـد بـهدنیـای خارج از بـدن شمـا می
همه اطلاعات نیاز دارید و کند. شما نه به آنماشینی که همواره شما را با اطلاعات احاطه می

کنید و تنها روی آنچه که مورد علاقه خواهید و بنابراین بیشتر آنها را غربال مینه آنها را می

                                                                                                     
1. Listening Skills. 
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ل، قسمتی از های دیگران و چگونگی این عمکنید. گوش کردن به حرفشماست تمرکز می
فرآیند غربال است. در بیشتر موارد، غربال کردن و گوش دادن فرآیندی هشیارانه است؛ اما 

تواند ناآگاهانه باشد یا حداقل در محدوده تمرکز ما قرار نگیرد. برای مثال، قسمتی از آن می
به وگو باشند و شما اگر شما در میان گروهی از افراد باشید که همه آنان مشغول گفت

نام خود را خواهید  به احتمالهایشان توجه نکنید اگر یکی از آنها نام شما را بر زبان آورد، حرف
همه سر و صدا و شلوغی جدا شده و توجه شما را جلب کرده است. هنگامی که شنید که از آن

ممکن است بلافاصله چند واژه آشنا  -بدون مطالعه آن  -کنید به یک صفحه مطلب نگاه می
ا کلماتی که کاربرد آنها نامناسب یا ممنوع است، توجه شما را به خود معطوف کند. بنابراین، ی

معنای گذرد. گوش دادن بههای خـود را تیز کنیم تا بفهمیم که در دنیا چـه میمـا بـاید گـوش
ته شنویم خستوجه کردن به دیگران است؛ حتی اگر ما با آنها موافق نباشیم یا از آنچه که می

مند به شنیدن سخنان طرف مقابل نشان دهیم. اگر طرف مقابل شده باشیم، باید خود را علاقه
او گوشزد در مذاکرات اشتباه کند، شما تا پایان مذاکرات فرصت خواهید داشت مسئله را به 

کنید؛ اما مجبور نیستید که در همان لحظه حرف طرف مقابل را قطع کنید. شما نباید رشته 
 خواهید در پاسخ بگویید، گسیخته کنید.خود را با تمرکز بر آنچه که میافکار 

های طرف رفحصورت که نباید تسلیم اینما باید روش گوش دادن فعال را بپذیریم، به
اند. باطی از بین رفتهآرامی عمل کنیم تا مطمئن شویم که موانع ارتمقابل بشویم. گاهی باید به

نیم تا ابهامات کهای طرف مقابل را به زبان خود تفسیر که حرف برای مثال، گاهی لازم است
اده شده باشد، از بین برود. چنانچه از اصطلاحات مخصوص و عامیانه و کلمات اختصار استف

عمل حمل بر نادانی  باید تقاضا کنیم که درباره آنها توضیح داده شود، بدون آنکه بترسیم این
 ما شود.

ایم آگاه باشیم. این دهد تمرکزمان را از دست دادهی که نشان میهایمـا بـاید از علامت
ینده تازه علائم عبارتند از: فراموش کردن نام شخص سخنگو، فراموش کردن آنچه که گو

دن علت حرف زخاطر ظاهر سخنگو، پرت شدن حواس بهگفته است، پرت شدن حواس به
اس کنیم ی احسکاری دیگر وقتبههای تلویزیونی، مشغول کردن خود دیگران در برنامه

رف زدن حفردی که در حال کننده است، عدم توجه مستقیم بههای طرف مقابل خستهحرف
 است.

هنگام مذاکره مناسب است. طرف مقابل ممکن است خصوص بهگوش کردن دقیق، به
ر آنقدر عصبانی یا پریشان باشد که از اتاق بیرون برود، یا ممکن است احساس کند که د

مراسمی تشریفاتی شرکت کـرده و اعمـال خـاصی را انجام بدهد یا آنکه همه حرکات او زیر 
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شود معترض شوید، بین قرار دارد. اگر شما وسط حرف دیگران بپرید و به آنچه که گفته میذره
ممکن است موضوع اصلی را فراموش کنید. زبان خود را نگاه دارید، بگذارید آنها سخنان خود 

 طور واقعی وارد مذاکره شوید.توانید شروع به حرف زدن کنید و بهام کنند و بعد هر دو میرا تم
های رفحدوستانه کمتری برای گوش کردن وجود دارد. وقتی شما به گاهی دلایل نوع

شود که یساکت هستید. این سکوت گاهی باعث م طور معمولبهکنید، طرف مقابل گوش می
کند که قصد  حرف زدن ادامه دهد و مسائلی را بازگوهمچنان به طرف مقابل دلسرد شود و

یز ممکن است طرف مقابل نبیان آنها را نداشته است. ضمن اینکه تنها اجازه حرف زدن به
 ثباتی موقعیت آنها شود.باعث بی

 در مذاکره 1هاعلامت

هایی کلامی یا ها، پیامها گوش فرا دهید. علامتدر فرآیند مذاکره لازم است به علامت
چرا  ، فرق دارند.شودگفته می ظاهربهغیرکلامی هستند که با هم متناقض بوده یا با آنچه که 

این کار را  کنند؟ گاهیطور صریح آنچه راکه مورد نظرشان است بیان نمیافراد همیشه به
ساس است اح دهند که این کار را نکنند؛ زیرا ممکندهند، اما اغلب ترجیح میانجام می

ند که شما به مذاکره کنند بدون آنکه خود را متعهد سازند دریابسرافکندگی کنند. آنها سعی می
 ای ادامه خواهید داد.تا چه مرحله

 ها به قرار زیر هستند:بعضی از این علامت
سد که رنظر میمنفی به طور کاملبهمانند یک عبارت  طور معمولبهعلامت وصفی، 

یام مخفی نظر آید، اما در حقیقت حامل یک پمقابل قوی و مصمم بهشود طرف باعث می
طرف خشونت به ارزشی پیشنهاد ارائه شده است. این موضوع ممکن است بااست که بیانگر بی

بل همراه شود؛ توجهی به اظهارات طرف مقامقابل گفته شود و شاید با زدن روی میز یا بی
 به احتمالو  از اوضاع پیداست، رمز کشف شده است طور کهاما پیام اصلی این است: همان

ارد و مایل است رسد، حالت دشمنی ندنظر میطور که بهاین معنا است که طرف مقابل آنبه
 آرام توجه خود را به چیز دیگری جلب کند. طور کاملبهکه 

، نیازی طور باشدرسند، اما اگر ایننظر میتر بهعلامات وصفی کامل و ترکیبی حتی منفی
 شته شود.جای جمله وصفی، عبارت کامل بگذاریم؛ مگر آنکه یک علامت گذانیست که به

هد. تا نداند فرضیات، علاماتی هستند که طرف مقابل مایل است برای یک مسئله ارائه د
 کار کند.تواند خود را متعهد به انجام ایندهد، نمیطرف دیگر چه واکنشی نشان می

                                                                                                     
1. Signals. 
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قیقت صورت قطعی است اما در حرست در ظاهر رد کردن آن بهتکذیب یک مطلب ناد
این در قدرت  دهد تا در شرایط متفاوت به بله قطعی تبدیل شود )ومی« ممکن است»معنای 

 شماست که شرایط را تغییر دهید(. 
خواهد برای حرف تشویق بـه تـأکید، سـرنخی است بـرای آنچـه که طرف مقابل می

ابی به توافق جلسه؛ یعنی دستیرف کند. این کار نشانه تنظیم صورتزدن درباره آن وقت ص
 یرد.گرغم آشکار بودن آن، اغلب مورد توجه قرار نمیاست. اما این علامت، علی

فرستند یمدار زبانی است. کسانی که این علامت را انحصاری کردن، یک علامت معنی
نند و ما را به کاین روش استفاده به دهند که از بعضی کلمات تشویق یا ترساندنترجیح می

 طلبند )یا امیدوارند که ما متوجه آن نشویم(.مقابله با آن می
 



 

 فصل ششم

 1های پرسیدنمهارت

 

 
نفس  هایپرسیدن، ممکن است مانند مهارتهای نظر بعضی افراد مفهوم مهارتبه

انند فردی که داند که چگونه نفس بکشد، درست مکشیدن تقریباً نامربوط باشد؛ هرکسی می
چیزی که واضح و  داند چگونه پرسشی را مطرح کند. بنابراین، چرا خودمان را برای یافتنمی

ورد فرآیند گوش مت بیشتری در دانیم، نکاروشن است، خسته کنیم؟ باوجوداین، تا آنجا که می
عنوان نوع ردن بهدادن نسبت به شنیدن وجود دارد. برای ما سودمند خواهد بود تا به سؤال ک

د بگیریم. نظیر توانیم آن را بهبود بخشیم و یاهای ارتباطی بنگریم که میخاصی از مهارت
ن را مدنظر قرار داد. آکه باید ویژه در متن مذاکره وجود دارد های ارتباطی، بهاین قبیل مهارت

وجود دارد که  ها کسب کنید، احتمال کمتریهرچه اطلاعات بیشتری درباره این قبیل مهارت
 از آنها علیه شما و برای زیان رساندن به شما استفاده شود.

برای کاهش میزان برخورد در مذاکـره بـاشد،  یتواند ابزار بسیار مفیدسؤال کردن می   

 اند که: در این زمینه متذکر شده 3و ویلیام یوری 2رراجر فیش

                                                                                                     
1. Questioning Skills. 

2. Roger Fisher. 

3. William Ury. 
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ؤال به سها هستند. که سؤالات خالق جوابکنند، درحالیجملات مقاومت ایجاد می»
دهد رصت را میفدهد که عقاید خود را منتقل کند و به شما این طرف دیگر این فرصت را می

رای مواجهه با مشکلات بند و طرف دیگر را کنتا آنها را درک کنید. سؤالات، مبارزه را ایجاد می
رای حمله کردن بکنند. سؤالات هیچ هدفی را برای نشانه رفتن و هیچ موقعیتی را هدایت می

 «دهند.کنند؛ بلکه آموزش میدهند. سؤالات انتقاد نمیبه آنها ارائه نمی

 گیردانواع سؤالاتی که در مذاکره مورد استفاده قرار می

ا درک کنید. های طرف مقابل ردهند که ناگفتهین امکان را به شما میسؤالات اغلب ا
انواع  6-1شود، باشند. جدول تر از آنچه گفته میتوانند مهممی طور معمولبهها این ناگفته

 دهد.شوند، نشان میسؤالاتی را که در مذاکرات بیشتر مطرح می

 : پرسشگری در مذاکرات6-1جدول 

 تجزیه و تحلیل مثال نوع سؤال

. کنکاشی 1

ساده و قابل 

 فهم

خواهید؟ شما از این مذاکره چه می

توانیم چگونه ما به بهترین نحو می

 نیازهای شما را برآورده سازیم؟

بخشی طرز آرامشاین سؤال به

شما ممکن  -تواند صریح باشدمی

است جوابی صریح بگیرید. به هر 

حال اگر مذاکرات خصمانه خود را 

تر آغاز نکنید، رت تشریفاتیصوبه

 شوند.بعضی از افراد ناراحت می

نظرتان در مورد گسترش بازار در دو سال  . باز2

 آتی چیست؟

یر توان با بله یا خسؤالات باز را نمی

پاسخ داد. آنها نیاز به پاسخی 

این پرسشها برای  - استدلالی دارند

آغاز مذاکره جهت دستیابی به 

هستند و مانع رد اطلاعات سودمند 

 شوند.سریع مطلبی می

 تواند تا ماه ژوئن بهآیا بخش مونتاژ می بسته .3

 اهداف تولیدی خود دست یابد؟

توان با بله یا سؤالات بسته را می

خیر پاسخ داد. که برای اثبات 

ویژه در هحقایق و کسب تعهد، ب

 مرحله پایانی سودمند هستند.
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 تجزیه و تحلیل مثال نوع سؤال

پیشنهاد کنید که کجا ما  توانیدآیا می معیار عینی .4

توانیم استانداردهای عینی را برای می

 کمک به خود در حل این مسئله بیابیم؟

این سؤالات زمانی مفید هستند که 

مذاکره همراه با تبادل عقاید 

صورت گیرد. این سؤال سرنخی 

برای دستیابی به اطلاعات مبهم یا 

دهد که برای دست میغیرشفاف به

 یه است. طرفین قابل توج

در سال گذشته  Bمیزان بازده کارخانه  . آزمایشی5

 چقدر بود؟

سؤال آزمایشی سؤالی است که 

دانید. شما از قبل جواب آن را می

فقط سعی دارید که شایستگی و 

صداقت طرف مقابل خود را امتحان 

 کنید. 

. درهم 6
شکستن 
 مقاومت

آیا شما نظرتان این است که سال گذشته 
تر بوده است؟ دیگر سخت هایاز سال

آوری بـعضی از کـارخـانجـات در جمع
آیا  -دقت هستندبی نسبتبهاطلاعات 

شما در مورد گرفتن آمار در مرحله خود 
 با مشکل مواجه هستید؟

این سؤالات سؤالاتی هستند که 
گفتن نه در پاسخ آنها مشکل است. 
طرف مقابل ممکن است برای 
 جواب دادن به چنین سؤالاتی

مقید شود و به سؤالات سخت شما 
 پاسخ دهد.

 اگر کارگران در آن بخش بتوانند بازده را فرضی .7
هشت درصد ظرف دو ماه  برای مثال

شود؟ چه پاداشی افزایش دهند چه می
 گیرید؟در آن زمان برای آنها در نظر می

این نوع سؤال روشی برای کنکاش 
است و تعهدی نیز برای طرف 

نمی کند. این قبیل مقابل ایجاد 
ها همچون یک علامت و پرسش
 هستند. راهکار

افراد شما ممکن است بعدها از آن آمار  . انعکاسی8
 راضی نباشند.

های طرف انگیزه فقطچنین سؤالی 
سازد و باعث مقابل را منعکس می

شود بدانند که شما به می
دهید و با های آنها گوش میحرف

 آنان موافق هستید.

بنابراین در تحویل آن تا روز نهم مشکلی  نفوذی. 9
 وجود ندارد.

این سؤالات مانند بسته خنثی 
 نیستند: 

خواهد کننده جوابی را که میسؤال
 کند.بشنود، القا می
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 تجزیه و تحلیل مثال نوع سؤال

. سؤال 10
بدون انتظار 

 جواب

گویید؟ چقدر شک شما جدی نمیبی
خواهید که ما از درآمد ناچیزمان می

 نظر کنیم؟صرف

هایی هستند که رسشاینها پ
پاسخشان در خودشان مستتر 

 است.

. پرسشهایی 11

 لوحانهساده

های کوچک آنها چگونه از آن چرخ

 کنند؟استفاده می

چیزی مانند این سؤال  به احتمال

احمقانه وجود ندارد. سؤالاتی مانند 

توانند سرعت مذاکره را این می

کاهش دهند و طرف مقابل را از 

درآورده و گیری حالت جبهه

مذاکره را به سوی اصول پایه 

 بکشاند.

. تمجید 12

 زیرکانه

توانم این روش بسیار مؤثر است. من می

شرط ببندم که شما برای ساختن چنین 

ای زمان زیادی را صرف چیز پیچیده

طور نیست؟ در این صورت اید. اینکرده

من مطمئنم برای شما مهم نیست اگر ما 

ستفاده از آن مدتی آن را ببریم و برای ا

 وقت صرف کنیم.

اضافی  راهکارای با این سؤال مقابله

است، هنگامی که طرف مقابل 

کند با اطلاعات شما را سعی می

بترساند، این سؤال غرور طرف 

 برد.  مقابل را از بین می

به موضوع  .13

 اصلی پرداختن

توانید همان بینشی را که آیا شما می

نشان دادید در برای سؤالات طولانی 

 کار ببرید؟مورد سخنان زائد نیز به

این سؤالات برای برگرداندن بحث 

به موضوع دستور جلسه مفید 

 است؛ بدون اینکه گستاخ باشیم.

ارائه دو  .14

 حل واقعیراه

کاری انجام  بنابراین، افـراد شمـا چه

کنند و دهند؟ آیا اعتصاب میمی

ه کشند یا اینکه از بیمگرسنگی می

 کنند؟بیکاری استفاده می

حل اما ممکن است بیشتر از دو راه

وجود داشته باشد. یک روش 

هوشیارانه برای محدود ساختن 

ارائه  به احتمالها و گزینش

پاسخی تهاجمی است اما امکان 

ا های ابتکاری رحلدستیابی به راه

که مـوجب حفظ منـافع دو طرف 

 برد.شود، از بین میمی

 

 



 

 فصل هفتم

 1های متقاعدسازیمهارت

 

 
روز اتفاق  ایـن هـرام کاری، بسیار مشکل است؛ اما باوجودمتقاعد ساختن فرد به انج

اقع آلکاپون نیز با این دارد. در وای نیاز العادهافتـد. گاهی متقاعد کردن فرد به نیروی خارقمی
یابید تا یمنتایج بیشتری دست  شما با یک لبخند و یک سلاح به» سخن مشهور شده که: 

در بیشتر موارد منجر  هرحال، متقاعدسازیبه« تنهایی استفاده کنید.اینکه بخواهید از لبخند به
انید از اگر شما بتو شود.عتماد میبه پیشنهاد پاداش )و پرهیز از تنبیه(، کاهش ترس و ایجاد ا

 توانید فردی را متقاعد سازید. همه این عوامل کمک بگیرید، بهتر می

 راهبردهای متقاعدسازی

ابل از چگونگی درک طرف مق به طور انحصاریبهقدرت شما در متقاعد کردن افراد 
طرز قابل مسائل بستگی دارد که فقط بخشی از آنها تحت کنترل شماست. موفقیت شما به

 7-1ه در جدول شرطی که بتوانید از راهبردهای ترغیب افراد کیابد، بهتوجهی افزایش می
 طور مستمر استفاده کنید.نشان داده شده است، به
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 تحلیل تجزیه و ترغیب افراد راهبرد

از  آیا مباحثات شما بهترین یا بدترین است؟ این موضوع را قبل متقاعد ساختن خود .1

نید. مذاکره و نه ضمن آن بفهمید. کاربرد فن مذاکره را تمرین ک

گر بار دیدو بار: یکبار نقش طرف خود را بازی کنید و  اًترجیح

ه ب ضعف خود را اصلاح کنید. اگر شمانقش طرف مقابل را. نقاط

 آن اعتقاد ندارید، چرا آنها باید اعتقاد داشته باشند؟

توانید تواند سودمند باشد. شما می، نقش بازی کردن میدوباره درک دیدگاه طرف مقابل .2

کار چه بینشی در مورد وضعیت طرف مقابل، انگیزه آنها )آن

دست های آنها را بهنفعی برای آنها دارد( حتی راهبردها و روش

 آورید.

 کنید، بایدزمانی که مورد خود و مورد طرف مقابل را درک می های مشترکیافتن زمینه .3

 بتوانید به نقاط مشترک پی ببرید. در شروع مذاکره روی این

ی را مسائل تمرکز کنید، اعتماد و ارتباط ایجاد کنید و موضوعات

 که در نهایت روی آنها توافق ندارید به بعد واگذار کنید.

اعتماد را از طریق ارائه  .4

مطالب، پرداختن به آنها و 

اعتراض به مدیر خود ایجاد 

 کنید.

ام دهند، کار را انجضعف پیشنهاد خود را قبل از آنکه آنها ایننقاط

مطرح کنید. برای مثال، قیمت کالای شما بیشتر از قیمت 

 ردرقبایتان است اما کیفیت محصول شما بالاتر است، شما در مو

شته تحویل کالا سابقه خوبی ندارید اما این موضوع مربوط به گذ

طور بهاست. عملکرد شما در سال گذشته خوش قولی شما را 

، اقدامی راهبردیلحاظ بودن به ثابت کرده است. رک کامل

شود یکار مانع از انتقاد طرف مقابل از شما مزیرکانه است. این

در  دهد که شمازیرا نشان میکند؛ که اعتماد ایجاد میضمن این

کارتان صادق هستید و رفتاری دارید که نشانگر شخصیت 

 شماست. 

های . استفاده از روش5

 مقایسه

سه به رقبایتان، مؤس اطلاعاتی فراهم کنید که نشان دهد نسبت

ارش تر و سرعت شما در انجام سفتر، کالای شما ارزانشما بزرگ

 بیشتر است. 

کنید ضمن اظهارنظرهایی را که از طرف مقابل دریافت می هاتوصیه نامه. استفاده از 6

 مذاکره ارائه دهید.
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 تجزیه و تحلیل ترغیب افراد راهبرد

. نمایش طرز کار محصول، 7

بازدید از کارخانه و انجام 

 های کیفیآزمایش

ی تجهیزات و فرآیندها را نشان دهید، بگذارید طرف مقابل برا

دارات و ها، اآنها استفاده کند. امکان بازدید از کارخانهمدتی از 

د را تسهیلات تولیدی را فراهم کنید و به این وسیله توانایی خو

 نشان دهید.

رائه امذاکره را با تأکید بر خصوصیات و امتیازات آنچه که برای  . خبرهای خوب را بدهید8

شرایط  برانگیز به قیمت،دارید، آغاز کنید. مسائل اختلاف

 بعد موکول کنید.پرداخت، کارمزدها و مطالبات را به

. از عباراتی که با من شروع 9

 شود استفاده کنیدمی

ر آورد. اگـوجود میاین خودخواهی نیست؛ بلکه احساس خوبی به

 نظرهمـواره عبارات خود را با شما شروع کنید، ممکن است به

ن ئق آنها را به ذهکنید. علابرسد که طرف مقابل را متهم می

اس بسپارید ولی کسی را متهم نکنید و نگذارید که افکار و احس

ه کخود را بیان کنند. آنها نیز ممکن است همین کار را بکنند 

 پایه خوبی برای ایجاد ارتباط است.

 هنگام رسیدگی به اعتراضات بگویید بله... و ...بله، حق با نگویید، اما...، .10

کند، چه که شما را ترغیب به خرید میقیمت، آن -شماست

کیفیت برتری مخالفت که خیلی بیشتر از اینها ارزش دارد. 

ا رواژه ، اما اغلب مخالفت « اما کیفیت ما بهتر است»نگویید 

 راند.دهد و مردم را مینشان می

تحت  توانید شخصی را با تقلید از رفتارهای غیرکلامی اوشما می . تقلید غیرکلامی11

ع را طور ناخودآگاه، این موضوأثیر قرار دهید. طرف مقابل، بهت

به کند که با او بسیار صمیمی هستید، یک راهبرد برداشت می

 نادرست و خطرناک اگر وجود داشته باشد و طرف مقابل احتمال

دریابد که چه اتفاقی درشرف وقوع است ممکن است عصبانی 

 شود.

 
: راهبردهای متقاعدسازی7-1جدول 



 



 

 

 فصل هشتم

 1های ارتباطیکانال

 

 
افتیم؛ با یمای رسمی کنیم، اغلب به یاد جلسهاکثر ما هنگامی که به مذاکره فکر می

هم ارتباط برقرار  طور حضوری باطبق قوانین و مراسم از قبل تعیین شـده و بهافرادی که بر 
گام مذاکره، از های متعددی وجود دارد که افراد از طریق آنها هنهرحال، روشکنند. بهمی

طی شامل جلسات های ارتباها یا کانالکنند. این روشنزدیک با یکدیگر ارتباط برقرار می
و  نگاردورهای خصوصی، شخص ثالث، تلفن، تلکنفرانس، ، کانالرسمی، جلسات غیررسمی

نند با طی مسیر جلسات تواطور دوجانبه انحصاری نیستند. افراد میها بهنامه هستند. این کانال
حرکت  تدریج به سمت جلسات رسمیغیررسمی، ارتباطات شخصی، شخص ثالث و تلفن، به

ا روشن کرده و نیز نامه جهت ارسال مدارک، نکاتی ر نگاردورتوانند با استفاده از کنند، آنها می
صی از تلکنفرانس توانند در مورد مسائل خابفرستند و مقدمات کار را فراهم کنند. آنها می

دسترس نباشد  استفاده کنند؛ زیرا بعضی از افراد طرفین ممکن است برای جلسات حضوری در
تصحیح، تغییر و  نویس متن قرارداد را برایشتوانند بعد از جلسه رسمی، پیو در نهایت می

 کنند. دورنگارتأیید برای طرف مقابل 

                                                                                                     
1. Channels of Communication. 
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 های مناسبانتخاب کانال
های ارتباطی الای از کانکلید هر فرآیند مذاکره طولانی و موفقی، انتخاب ترکیب بهینه

 ضعف واطدانش ما در مورد نق است. آنچه که مطلوب است و آنچه که مطلوب نیست، به
 دهیم:یمهای مختلف بستگی دارد در اینجا، موضوع را مورد بررسی قرار قدرت کانال

 های ارتباطی در مذاکرهکانال: 8-1جدول 

 دلایل مخالف دلایل موافق های ارتباطیکانال

 شخصی - رسمی ارتباطی

مشاهده رفتارهای غیرکلامی  -

 آسان

پیشرفت مکالمه، روشن کردن  -

 هاسرنخ

 رسمی نگهداری شدهاسناد  -

برای ناظران آسان است که  -

 نظارت کنند

ساختار آشنا برای مواقع برخورد  -

 و تفاهم

داشتن مطالب محرمانه نگاه -

 مشکل است

 تمایل به حرکات دست و صورت -

فشار از ناحیه موکلان،  -

 مطبوعات

ممکن است بسیار شخصی و  -

 زا باشدتنش

ممکن است شخص برای اتمام  -

مذاکره، تحت فشار قرار  سریع

 گیرد

 تشریفات کمتر است - جلسات غیررسمی
گویی شود، رککمتر سؤال می-

 بیشتر است
مطرح کردن طیف وسیعی از  -

 تر استعقاید آسان
انجام دادن معامله بدون  -

 تر استرودرواسی آسان

 ممکن است اعتماد از بین برود -
بدون اعمال فشار، چیزهای  -

 آیدمی دستکمتری به

 کمتر تشریفاتی است - روابط خصوصی
زمانی که طرفین، ملاقات  -

عمومی را مشکل یا غیرممکن 
 بدانند، این روش سودمند است.

علت جوابگویی ممکن است به -
 هم بخوردمعامله به

دلیل فقدان بازخورد موکلان، به
های بد دیگران ممکن است معامله

 انجام دهند.

سودمند است که طرفین  زمانی - اشخاص ثالث
ملاقات عمومی را مشکل یا 

 غیرممکن بدانند

ممکن است مسائل را پیچیده  -
 کنند

ممکن است منجر به پنهان  -
 ماندن مشکلات شود
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 دلایل مخالف دلایل موافق های ارتباطیکانال

زمانی مفید است که طرفین  -
 نخواهند با هم ملاقات کنند

گویی یا ممکن است مانع رک -
 العمل آشکار شود.عکس

برگزاری جلسات تواند برای می - تلفن
 مورد  استفاده قرار گیرد

 برای تعریف مسائل مفید است -
 برای ایجاد ارتباط مفید است -
برای دستیابی به اطلاعات  -

 ای مفید استحاشیه
 تر باشدتواند از جلسات کوتاهمی -
 تر از جلسات باشدتواند سادهمی -
 تر از جلسات باشدتواند ارزانمی -
ا توان افراد رآن میبا استفاده از  -

 تر ترغیب کردآسان
تر برای یادداشت برداشتن آسان -

 است 
 روش سکوت مؤثر است -
برای معاملات تکراری یا مستمر  -

 خوب است
زمانی که طرفین در مورد  -

یکدیگر اطلاعات زیادی دارند، 
 مناسب است

ممکن است فقدان ارتباط  -
 تفاهم منجر شودغیرکلامی به سوء

 تواند غیرشخصی باشدمی -
 تر و چیزی فراترتواند رقابتیمی -

 بازنده باشد -از قاعده برنده
تشویق افراد به نه گفتن  -

 تر است سخت
گیری ممکن است بسیار تصمیم -

 سریع انجام پذیرد 
 مصالحه کمتر است -
شود به تصمیماتی که گرفته می -

 کمتر پایبند خواهند بود
مقابل با دیدن محل طرف  -

دست گونه اطلاعاتی بههیچ
 آیدنمی

 تر از مسافرت استارزان - تلکنفرانس
 تر از مسافرت استسریع -
تواند مانع طور مصنوعی میبه -

 حرکات تهاجمی شود
 ثبت آن آسان است -

ممکن است تجهیزات  سامانه -
کامل مربوط به ارتباطات کلامی و 

 غیرکلامی را فراهم نکند
مصنوعی ممکن است طور به -

 مانع از تأثیر متقابل شود
 شودگویی میمانع رک -
امکان بروز مشکلات فنی و  -

مشکلات مربوط به در دسترس 
 وجود دارد سامانهنبودن 

 استفاده از این روش گران است -
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 دلایل مخالف دلایل موافق های ارتباطیکانال

با دیدن محل طرف مقابل  -
دست گونه اطلاعاتی بههیچ
 آید. نمی

 سریع - دورنگار

 ارزان -

توانند اطلاعات تصویری می -

 مبادله شوند

برخورداری از کارآیی تلفن  -

های رو شدن با مزاحمتبدون روبه

 آن

برای مطرح کردن موضوع، از  -

 تلفن مؤثرتر است

تواند سرعت و راحتی کـار می -

منجر به بروز اشتباهاتی در آنچه 

 که فرستاده شده است شود

طور گاهی از سرعت آن به-

 شودآوری کاسته میشگفت

تر از تشکیل تواند سریعمی - نامه

 جلسه باشد

تر از تشکیل تواند ارزانمی -

 جلسه باشد

امکان کمتری برای حرکات  -

 تهاجمی وجود دارد

تواند به برگزاری جلسه می -

 کمک کند

لحـن صحـبت را تعیین  -

 کند.می

 ها را توضیح دهدموقعیت -

 کندمطالب را ثبت می -

تواند باعث تأخیرات مفیدی می -

 در کارها شود

تر از جلسه ممکن است آهسته -

 باشد

 غیرشخصی است -

ممکن است مانع خلاقیت،  -

 ابتکار یا تأثیر متقابل شود

گویی ممکن است از رک -

 ممانعت کند.

 



   های ارتباطیکانال :هشتم فصل 
 

53

 1جلسات رسمی

توسط حضوری  طورررسمی و ارتباطات خصوصی بهـات غیـانند جلسـجلسات رسمی هم
این ند؛ بهتعریف، خصوصی هست ا بهـشوند. برخوردهای حضوری بناشخاص ثالث تشکیل می

آوری مانعی توانند یکدیگر را به روشی منطقی و خوب بشناسند و فنرفین میـه طـک معنا
توانند کنند، میمی رکند. افرادی که تنها از طریق تلفن با هم ارتباط نزدیک برقراایجاد نمی

 هتری برای آن انتخاب کنند.اسم ب

 البها گاهی مطای است. این رفتارمشاهده رفتار غیرکلامی در این جلسات، کار ساده   
آسانی از طریق هکنند. این قبیل تأییدها با کشف تناقضات گفتاری بگفته شده را تأیید می

غیرکلامی  وهای طبیعی کلامی مشاهده میسر است. پیشرفت مکالمه آسان است؛ زیرا سرنخ
سیار واضح و روشن کنند بنها استفاده میآکه افراد جهت کنترل و از دست دادن کنترل خود از 

ای ستور جلسهدکند که مذاکره در چارچوب است. تشریفات مذاکره این اطمینان را ایجاد می
ت شده از اهمی مذاکرات و مسائل مطرح که از قبل تنظیم شده است، جریان خواهد یافت. ثبت

 توان زیاد به حافظه اعتماد کرد.زیادی برخوردار است؛ زیرا نمی
ندارد و  ای وجودکنترل جلسات رسمی بسیار آسان است. در آنها هیچ موضوع محرمانه

نترل شدیدی کخواهند چیز رسمی است. این جلسات برای رؤسا یا موکلان مذاکره که میهمه
توانند گزارشی در یمرای مطبوعات سودمند است؛ زیرا ـها داشته باشند و نیز بانـبر تمام جری

 سری حوداث تهیه کنند. مورد یک
داخل آن  آورند که مذاکره درجلسات رسمی درنهایت، ساختار یا چارچوبی فراهم می

توانند ین جلساتی مینظرها ادامه یابد. ضمن آنکه چنتواند برای حصول توافق و رفع اختلافمی
ؤثری برای حل مهای د مکانیسمنتواناندازه هم می همان ر باشند، بهآوحاصل و زیانبی

ها را و موقعیت قها، علائمشکلات باشند. افراد حرکات رفتاری دفع و رانش، امتیازات، روش
ل ـرست عمدرده و اغلب ـبینی کاین امر، درک حقایق را بیشتر قابل پیش .کننددرک می

 کند.می
علت آنکه این جلسات جزء به درستمی موانعی وجود دارد. به هرحال، در جلسات رس

به آنها را محرمانه نگاه داشت.  مربوط هایتوان رویدادآیند، نمیحساب میجلسات عمومی به
طور ناخوشایندی به بیرون درز پیدا این مسئله بدان معنا نیست که خبر مسائل در جریان به

                                                                                                     
1. Formal meeting. 
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توانند احساسات های ناآشنا نمیرو شدن با چهرهاطر روبهـخان بهـکنندگه شرکتـکند؛ بلکمی
 واقعی خود را بروز دهند.

یل داشته های تشریفاتی تماژستدنبال این موضوع، ممکن است بهکنندگان بهشرکت
دانند آنها می خاطر خشنودی دیگران هر کاری را انجام دهند؛ چرا کهباشند یا بخواهند به

و این  هستند پایین اتحادیه، هیئت مدیره و غیره، در حال نظارتموکلانشان، اعضای رده 
اعث ـز بـند و هرگکنها پیشرفتی نمیهای حاد مذاکرهبدان معنا است که هنگام تغییر موقعیت

 ازی نمی شوند.ـا گرفتن امتیـر و بحث و دادن یـج
ه ـه نقطـات بـآید و اختلافوجود میادی بهضاند؛ اما زمانی که تجلسات رسمی، خصوصی

د و در عین یابشوند. میزان تنش افزایش میتر مییـد، این جلسات خصوصـرساوج خود می
هند، در برخی از های ابتکاری و خلاقی ارائه دحلتوانند گاهی راهحال که تنش و تضاد می

کنندگان م شرکتحل مطلوبی را از میان بردارند. در این هنگاموارد ممکن است هر نوع راه
ا حتی ـادند یـتفرسای میهامـا نـد یـردنـککنند که ای کاش از تلفن استفاده میآرزو می

 کردند.ره را شروع نمیـمذاک
اکره فشار تأثیرات متقابل شخصی ممکن است بدین معنا باشد که برای اتمام سریع مذ

اندن ـام رسـاتم نید. بهکر میکاا چهـوجود دارد، افراد در محل حضور دارند و منتظرند ببینند شم
د؛ زیرا بعضی از نباش بخشآمیز باشد و یا حداقل رضایتتواند فاجعهاگهانی مذاکرات میـن

ار به اتخاذ تصمیماتی کنند که ناخواسته وادکنندگان یا تمام آنها بعد از مدتی احساس میشرکت
شد می دورنگارارسال  کره مبادرت بهجای مذاکه اگر بهاند که به نفع آنها نبوده؛ درحالیشده

شار روحی وارد کننده فشد تا این حد به افراد مذاکرهصورت تلفنی انجام میبه رهیا مذاک
 شد.نمی

  1جلسات غیررسمی

ستور شوند. دبدون تشریفات برگزار می –برخلاف جلسات رسمی  –یررسمی غجلسات 
د که از انتظارات همچنین فاقد فشاری هستن شود. آنهاجلسه ندارند و مذاکرات آنها ثبت نمی

کنند ظی میکنندگان کمتر لفاشود. شرکتزیاد و تشریفات مصنوعی جلسات رسمی ناشی می
 شود.ثبت نمی دهند؛ زیرا نتیجه مذاکرات آنها در جاییو صداقت بیشتری از خود نشان می
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ی ای بیشتری برتند، آزادها هسکنندگان کمتر درگیر انتظارات و نقشاز آنجا که مذاکره
نظر قراردادن امور اختیاری روانی، مدها وجود دارد )از قبیل بیتبلیغ طیف وسیعی از گزینه

زادی بیشتری برای آدنبال این آزادی، پسند(. بهغیرعادی، بیرون آمدن از جایگاه ذهنی عامه
 وجود دارد. -نسبت به جلسات رسمی  -نی گرفتن و دادن عمعامله؛ ی
آید که این فشار برای وجود میار بیشتری بهـبینند، فشی مردم جلسات رسمی را میوقت

وم کرده باشید. حفظ آبرو و توافق با کسانی است که ممکن است چند دقیقه قبل آنها را محک
د ادامه دهند. البته، کار خوتوانند دست از مذاکره بکشند و یا بهافراد در جلسات غیررسمی، می

ته باشد تا خوبی پیش نرود. باید حداقل اعتماد وجود داشجلسات غیررسمی بهممکن است 
د شود، بحث کنند؛ اما افراد بتوانند بدون ثبت مذاکرات و بدون اینکه به اعتماد آنها خللی وار

ر شخصی از بدشانسی شود. اگاگر انگیزه خیانت در اعتماد زیاد باشد، به اعتماد لطمه وارد می
در جلسات  -را  باشد، ممکن است اظهارات او  خوبی ارتباط نداشته به گروهیهای با رسانه

د بدبین بود و جا ثبت شود. گاهی بایتحریف کنند و این اظهارات غیرواقعی همه -غیررسمی
فونی غیرفعال یا این مسئله اعتقاد داشت که چیزی مانند تفنگ خالی یا میکرو در زندگی به

 نشوند، وجود ندارد.اظهاراتی که ثبت و ضبط 
ت چندانی یکی از خصوصیات جلسات غیررسمی آن است که گاهی مذاکرات در آنها پیشرف

ختلف، از مدر مورد موضوعات  رادندارد. ممکن است اهداف نامشخص باشند، ممکن است اف
ای نکه پروندهآن از آنها را قطعی کنند و بدو یآن شاخه بپرند بدون آنکه یک این شاخه به

؛ آنچه که تازه اتفاق اد کردـتوان به حافظه افراد اعتموجود آورند و اساساً نمیای آنها بهبر
اد بعضی از افر اکنون انجام شود، اغلب مشخص نیستند.افتاده است و آنچه که قرار است هم

و برای آنها کسانی  ظاهر به ساختار و فشار جلسات رسمی برای دستیابی به چیزی نیاز دارند در
 ود.شه باید با آنها معامله کنند، جلسات غیررسمی نوعی اتلاف وقت محسوب میک

  1روابط خصوصی

شوند که گاهی نسبت به های پشت صحنه تلقی میمنزله فعالیتروابط خصوصی به
طور بهکنند. جلسات غیررسمی جلسات رسمی و غیررسمی، افراد کمتری در آنها شرکت می

های آشنا تشکیل در محل طور معمولبهاند و ندرت محرمانهاما بههم غیررسمی نیستند؛  کامل
شوند و شوند؛ درمقابل، روابط خصوصی زمانی که محرمانه بودن اهمیت دارد، مطرح میمی
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ای که ای ناآشنا تعیین شود یا حداقل در منطقهبنابراین محل برگزاری آنها باید در منطقه
ها ناظر آن نباشد. اطلاع از چنین مذاکراتی در این رسانههای کنجکاو افراد، موکلان و چشم

شود. محل آنها ممکن است سالن اجتماعات، اتاق هتل، شرایط، باعث ناراحتی مردم دنیا می
پذیر بودن گفتگویی برای امکان فقطتواند مذاکره یا شاید زمین گلف و غیره باشد. هدف می

ی به نتیجه برگزاری جلسات دیگر نیز ضـروری مذاکره باشد. گاهی ممکن است برای دستیاب
عنوان عملی انجام شده تلقی ای انجام شود، آن معامله از سوی دنیا بهبـاشد یا اگر معامله

 شود.می
عاملاتی را که از توان متواند بسیار زیاد باشد. میمی بودن های سّریهر حال، هزینهبه

پذیری انجام غیرمسئولانه و خالی از مسئولیتروشی شود، بهطریق روابط خصوصی انجام می
خالتی ندارند، معامله داد. ازآنجاکه دیگران، همچون کارشناسان و موکلان، در فرآیند مذاکرات د

ر یک معامله، ممکن دخاطر اطلاعات ناقص یا اشتباه، نتیجه مطلوبی نداشته باشد. تواند بهمی
ارج دستیابی به مراتب بیشتر از مخبیرون به های جلوگیری از نفوذ اطلاعات بهاست هزینه

 اطلاعات صحیح برای صحت انجام معامله باشد.

  1اشخاص ثالث

ه بازیکن سومی توانند به توافق برسند، عاقلانه است کاگر دو بازیکن در یک بازی نمی
ا برانگیختن تواند بـا تمجید از طرفین یـشخص ثالث یا واسطه می .را وارد بازی کنند

گر طرفین اسوی مذاکره سوق دهد. طور خصوصی بهشان، آنها را درملاء عام یا بهقهعلا
تواند بین آنها یصورت، شخص ثالث ممخالف نخواهند یـا نتوانند بـا هم مذاکره کنند، درآن

صول توافق، طرفین میانجیگری کرده، پیغام بگیرد، امتیاز دهد، تعبیر و تفسیر کند و برای ح
 کند. را راهنمایی

هرحال، اشخاص ثالث ممکن است مسائل را پیچیده کنند. وقتی نیاز به یک شرکت به
ویژه پس از آنکه توانند تشکیل یک جمع را دهنـد و این مسئله بـهباشد، سه نفر هم می

تر با کند و در این زمان رقبا راحتای طی شد، مصداق پیدا میمراحل اولیه مذاکرات واسطه
های کلامی شود بدون آنکه تواند مانع هجومکنند. حضور شخص ثالث مییکدیگر بحث می

کدام از طرفین مایل به ناراحت کردن فرد غریبه باشند؛ اما به همان نسبت هم چنین هیچ
تواند مانع تأثیرات متقابل و صریح بین طرفین شود. حضور شخص ثالث در نهایت حضوری می
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بودن امور را مطرح سازد. شخص ثالث ممکن است  تواند مشکلات مربوط به محرمانهمی
ندانسته یا عمداً )با سوءنیت( باعث افشای اطلاعات حساسی شود که طرفین اصلی مذاکره 

 مند به آشکار کردن آن برای دیگران نباشند.علاقه

 تلفن

 از آن برای تنظیم کار رود. اغلبتواند برای مذاکره واقعی در مورد یک موضوع بهتلفن می
پیش از که  کنند. با برداشتن تلفن و حرف زدن با شخصیهای حضوری استفاده میملاقات

ای ایجاد کرده و آن بطهتوانید راشناسید، میخوبی نمیاید یا حداقل بهاو را ملاقات نکرده این
هـای قبل از ریزیهای کـه در بـرنامتوانید بـه اطلاعـات حـاشیـهرا تثبیت کنید. شمـا می

طور دقیق تشریح هبتوانید از طریق تلفن مسائل را کنـد، دست یابید. میتان میمذاکـره کمک
 توانند باشند.کنید و بگویید که این مسائل چه هستند یا لااقل چه می

تر از جلسه باشد. رزانتر و اتر، سادهتواند خلاصهبرای مذاکرات حقیقی استفاده از تلفن، می
است که تلفنی  ترشماره را بگیرید و کار را انجام دهید. همچنین آسانگوشی را بردارید، 

ه به شخص یا تر از گفتن نبگوییم نه. گفتن نه، خداحافظ و قطع کردن تلفن بسیار آسان
سادگی جایگاه هانـد. طرف مذاکـره بروی شمـا نشستهاشخاصی است کـه در پشت میز و روبه

رگردانید. یکی از پاسخ شما را بدهد؛ حتی اگر روی از او بتواند کند و میخود را ترک نمی
 کارشناسان معتقد است که:

ری باشد، شخص ای، پیشنهادی یا تقاضایی، خواستار تغییر در امور جاهر زمان، عقیده»
های تلفنی سها و تماکند. ارسال مدارک، نامهطور شفاهی و خصوصی بیانباید آن را به

خودی خود ا بهاز مطرح کردن موضوع در جلسه باشد؛ اما این اقرارهتواند قبل یا بعد می
خواهید ه میکدست آوردن چیزی متقاعدکننده نیستند. موضوع ساده است: اگر شما برای به

 «جدی باشید، آن را خیلی مشخص بیان کنید.
 ری از مواردطورکه نه گفتن به شخصی که با شما تماس گرفته آسان است، در بسیاهمان

ا با داشتن توان طرف مقابل را وادار کرد که به درخواست شما جواب مثبت بدهد. شممی
شوند؛ اما شما تعجب میجزئیات و اطلاعات، آماده مذاکره هستید؛ اما آنها آماده نیستند، آنها م

ت. اگر شما بتوانید شوید، همه چیز به نفع شماست؛ اما روند جاری به ضرر آنهاسزده نمیحیرت
 اید.رنده شدهبنفع خود وادارید، این بازی، طرف مقابل را به گرفتن تصمیمی سریع به در

گاهی بسیار مهم است که از مطالب مطرح شده در مذاکره یادداشت برداریم. اینکار اغلب 
مشکل است؛ چرا که شخص باید بر ارتباطات کلامی و غیرکلامی طرف مقابل تسلط کامل 
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بـا تلفن بیشتر ارتباطات غیرکلامی کـه توسط طرف مقـابل ارائه هرحال، داشته باشد. به
آور باشد، در جایی که یادداشت کردن نکات تواند زیانحال که این موضوع میشود، درعینمی

زند، دهد و حرف میمی آسانی گوش فراتواند مفید واقع شود. شخص بهمورد توجه است، می
ر است و شخص آزادی و فراغت کامل مطالب را برای حالت، تمرکز روی کلمات بیشتدراین

 کند.دیگران ثبت می
کارگیری مؤثر بعضی علت ایـن جنبـه نـاقص ارتباطات غیرکلامـی در پـای تلفن، بهبـه
کند، اغلب یمکه یک طرف سکوت باشد؛ مانند روش سکوت: زمانیپذیر میها امکاناز روش

زدن ادامه رفممکن است برای پر کردن این خلأ به حکند و طرف مقابل احساس ناراحتی می
 تر است.بعدی ارتباط تلفنی، تهدیدکنندهدهد. این سکوت در دنیای یک

داکثر اطلاعات باید خاطرنشان کرد که ماهیت محدود ارتباط تلفنی، در جایی که داشتن ح
ت وجود اطلاعا د،وجوتواند معایبی داشته باشد. باایندر مورد طرف مقابل ضروری است، می

اص، ضـروری های خهای حاصل از برخوردهای حضوری در موقعیتزیاد و طیف کاملی از داده
ای عادی و تکراری است، زمـانی که مذاکره یک امر واحد نیست و معامله برای مثالنیست. 

بنابراین  ایم،ـام دادهاین کـار را هزاربـار انج پیش از اینکند؛ ما این موضوع مصداق پیدا می
همچنین زمانی  جای مذاکره حضوری با تلفن تمام کنیم. این موضوعباید این معامله را به

، مانند زمانی که کند که طرفین اطلاعات زیادی در مورد یکدیگر داشته باشندمصداق پیدا می
کنند که میدوستان یا رقبای قدیمی قصد مذاکره با یکدیگر را دارند و نیازی احساس ن

 ی فراهم شود.عات بیشتری درباره یکدیگر گردآوری کنند تا زمینه برای مذاکرات بعداطلا
ریف قرار یابد یا حتی مورد تحارتباطات غیرکلامی تا حد زیادی با تلفن کاهش می

طور کلی، نکات به ای مثبت باشد؛ اماتواند نکتهطورکه دیدیم، این مسئله میگیرد. همانمی
ها اشاره ین جنبهاتوان به بعضی از جمله میات مثبت آن است که از آنمنفی آن بیشتر از نک

ی مانند طعنه، کرد: مانند تأکید، انعکاس، احساساتی همچون ترس یا محبت، الگوهای گفتار
ها، حرکات ستژای از ای کور است. ما مجموعهکردن، تپق زدن و غیره. اما تلفن وسیلهمکث

های سریع و های عصبی و پلک زدنگیری، خارشدست و صورت، تماس چشمی، جهت
تاق مذاکره چشمک زدن هنگام دروغ گفتن، ظاهر فیزیکی دیگران در اتاق و حتی مشخصات ا

د. ما همچنین تمام وضوح منعکس کنتواند تمام مطالب را بهبینیم. پس گاهی تلفن نمیرا نمی
ی دیگران او مکالمات حاشیهحرفها را خوب نخواهیم شنید که شامل تلفظ واضح گوینده 

 باشد.
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چیزی از احساسات با توجه به اینکه ما به هنگام مکالمه تلفنی تنها قادر به درک بخش نا
اد صمیمیت و ای غیرشخصی تلقی کرد؛ لذا ایجتوان تلفن را وسیلهمخاطب خود هستیم، می

 رابطه با دیگران از طریق تلفن بسیار مشکل است.
آمیزتر است: در این تانجامد، رقاباندیشانه که اغلب به مذاکرات تلفنی میاین تأثیر باریک

 اغلبدهیم که رار میمیان، وظیفه توجیهی وجود دارد که از آن، جنبه آمرانه کار را موردنظر ق
 انجامد.و نه همیشه، به پویایی برد و باخت می

گیرنده بود. این نکته سدیدیم کـه یکی از نکات مثبت مذاکره تلفنی، امتیاز شخص تما
طریق که وادار به  نیابید، بدین شود؛ زیرا اگر شما به نتیجه دلخواه دستدوباره تکرار می

تمامی  شودتان شوید، یک امتیاز منفی برای شما محسوب میگرفتن تصمیمی خلاف میل
 موضوع به دیدگاه شما بستگی دارد.

سرعت انجام پذیرد. تواند بهتلفنی میگیری خاطـر دو مطلب پیشین، گاهی تصمیمبـه
شوند که در ن فشار میبیشترین فشار برای اتمام معامله وجود دارد و بسیاری از افراد تسلیم ای

کنند، رو مذاکره میتـوان مشـاهده کـرد. هنگامی که افراد رودرموارد بسیاری این وضع را می
ضوع و استفاده ، تفکر مجدد در مورد موتعویق انداختن جلسهزدن، بههایی برای بلوففرصت

دهد، اهش میهای متقابل طرف دیگر دارند که این اقدامات سرعت مذاکرات را کاز واکنش
 تلفنی است. های طرف مقابل بسیار کمتر از مذاکرهپذیرش فوری خواستهبنابراین امکان

ینند که به تعهدات بکنندگان خـود را کمتر ملزم میخاطر سـه نکتـه قبلی، مذاکرهبـه
ز طریق تلفن اتلفنی پایبند باشند. گاهی این دیدگاه وجود دارد که تصمیمات اعلام شده 

سبب، همینالاجرا نیست، بهعلت ضعف پیوندهای اخلاقی یا عاطفی طرفین چندان لازمبه
قلمداد طی درجه دوم عنوان وسیله ارتبابسیاری از افراد تلفن را نسبت به ارتباطات حضوری به

دچار ضعف  های تلفنی بیش از پیشکنند. لذا تعهدات اخلاقی نسبت به اجرای توافقمی
 شود.می

تواند روش تواند روش مذاکره را تغییر دهد، تلفن نیز میهمانطور که فردی ثالث می
همین دلیل، به خدمات یک زنند و بههای متفاوتی حرف میمذاکره را بین دو نفر که به زبان

ها باید کنترل شوند، نه فقط از طریق سانسور؛ بلکه مترجم یا بیشتر نیاز دارند، تغییر دهد. پیام
از طریق مترجمان هر دو طرف. اگر کلماتی که باید ترجمه شوند در تـرجمـه نادیده گرفته 

ر کفایتی مورد تحریف قرار بگیرند، ددلیل سوءنیت یا بیشوند یا حتی در بدترین وضع، اگر به
یابد. از آنجا که کندکردن پیشرفت مذاکرات آن هنگام، پیشرفت مذاکره بسیار کاهش می

عنوان روشی زیرکانه شناخته نشده است، اگـر هـر دو دلیل انتظار برای شنیدن ترجمه بهبه
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آسانی به پایان برسانند، این روش یک تجربه باطل طرف سعی کنند کـه یک معامله را به
ای مذاکرات به آن طور که در بخش مربوط به اصول منطقهدرنهایت، همان شود.قلمداد می

اشاره خواهیم کرد، اغلب بسیار سودمند است که به منطقه طرف مقابل جهت دستیابی به 
اطلاعات راهبردی مسافرت کنیم. پرواضح است که بیشتر این اطلاعات از طریق مذاکره 

 رود.تلفنی از بین می

       1تلکنفرانس

تودیوی تلویزیونی تلکنفرانس ترکیبی از تلفن و کنفرانس یا گروهی از افراد است که در اس
د در استودیویی دور ای با گروهی دیگر از افرااند و از طریق ارتباطات ماهوارهخاصی جمع شده

یا کل ا افراد گروه دیگر همان روش بتوانند بهکنند. افراد یک گروه میاز آنها ارتباط برقرار می
 دارد. کنند، کاربردگروه بحث کنند. این روش برای افرادی که در مذاکره شرکت می

بینی کنند که بشر در توانستند پیشبسیـاری از کارشناسان می 1960و  1950در دهـه    
اده است و دلایل آن آینده از تلفن تصویری استفاده خواهد کرد؛ اما این امر هنوز اتفاق نیفت

فن ویدئویی و تکنولوژیکی نیست. بعضی افراد، در مورد استفاده گسترده از تل دلایل فقط
ادی را آشکار هایی در مواردی چیزهای زیسامانهکنند؛ زیرا چنین تلکنفرانس احتیاط می

صورت است  ینادهند، کافی نیستند؛ مورد اول به کنند و گاهی هم چیزهایی را نشان میمی
زنند، در مورد رف میحکه افراد مدام زیر نظر دوربین هستند و بنابراین مثل زمانی که با تلفن 

آزادی ندارند.  –ا بالا بردن ابروها، تکان دادن سر و بلند کردن صد –های صورت یا بدن ژست
ابل رف مقسوی طصورت است که یک یا چند دوربین و میکروفن که بهاین مورد دوم به 

های ر موقعیتهای افـراد داند ممکن است نتوانند همان اطلاعاتی را کـه چشمتنظیم شده
 دهند، نشان دهند.حضوری انتقال می

سوی افقی به تمرکز روی افراد یا حرکت -ای های حرفهها و میکروفنروش کار دوربین
خص یا مقابل ش شخصی که تازه شروع به حرف زدن کرده است یا حذف دوربین دیگری که

را که عادت  توانند روش گروهی از افرادبه این صورت است که می -یک گروه تنظیم شده 
شود که طور تصور میبه آزادی عمل بیشتری در یک بـرخورد رودررو دارنـد، تغییر دهند. این

مدت وش در کوتاهتر از تلفن است؛ اما حقیقت آن است که این راستفاده از تلکنفرانس گران
 (.تر است. )البته اگر آن محل دور باشداز مسافرت به محل طرف مقابل ارزان

                                                                                                     
1. Teleconferencing. 



   های ارتباطیکانال :هشتم فصل 
 

61

کن است وجود دارد. مم سامانههمیشه امکان بروز مشکلات فنی یا عدم دسترسی به 
بوده یا رؤیت تصویر نای قطع شود، تصویر شفاف هنگـام استفـاده از تلکنفرانس، رابطه ماهواره

کان آن احساس شود، . اگر مشکلاتی مانند موارد بالا روی دهد یا امپذیر نباشد و غیرهامکان
ین روش اکنندگان احساس کنند که استفاده از صورت ممکن است بعضی از مذاکرهدراین

ه فرصت دیدار از و نام دورنگار ،آفرین است. این فرآیند در نهایت، مانند تلفنبسیار مشکل
 گیرد.مهم را از ما می محل طرف مقابل و دستیابی به اطلاعات

توانند آنها کنندگان میهرحال، نکـات مثبتی در مورد تلکنفرانس وجود دارد که مذاکرهبه
از مسافرت انجام  ترتر و ارزانرا مدنظر قرار دهند. در بسیاری از موارد، تلکنفرانس سریع

ها و افراد وهگر شود. حالت صنعتی فرآیند اگر به فروکشی حالات تهاجمی غیرضروری بینمی
ئو( هم از لحاظ تواند یک موهبت باشد. ثبت مذاکرات )با استفاده از فیلم ویدکمک کند می

 تر است.قه، آسانعنوان یک سابای برای نوشتن مطالب و هم برای نگهداری آن بهایجاد پایه

 نمابر)فاکس(

ی که با نمابر فرستاده انامهعنوان مثال ای بهتواند وسیلهانتقالات با استفاده از نمابر می
، نمودارها و هانویس مدارک، مدارک نهایی، طرحها، پیششود و یا یک پیام )یادداشتمی

تر از آن دو است. سریع رسان و قطعاًتر از پست یا نامهغیره( باشد. استفاده از دورنویس ارزان
تواند برای اردادهـا مینویس قـردر اغلب مذاکرات، خصوصیت مهم نمابر این است که پیش

ود را منعکس نویس ایجاد کرده و پیشنهادهای خطرفین فرستاده شود تـا تغییراتی در دست
 کنند.

 د.تواند اطلاعات تصویری را نیز منتقل کندستگاه نمابر برخلاف تلفن، می
 ی برای ارتباطادانند، دستگاه نمابر وسیلهبرای کسانی که تلفن را مزاحم کار خود می

ا جواب ندادن بآورد؛ اما اگر طرف مقابل سعی کند که از دست شما بدون مزاحمت فراهم می
 تواند هدف موردنظر را تحقق بخشد.به تلفن فرار کند، نمابر نمی

طات مکتوب خود کنندگان در ارتباشود تا مذاکرههرحال، سرعت زیاد نمابر، باعث میبه
را سر درگم  الب ناگهانی مفصل یا اشتباه، آناننظمی شوند و همچنین ارسال مطدچار بی

ممکن است  البرای مثتواند گاهی آهسته باشد نه سریع؛ سازد. همچنین سرعت نمابر میمی
 جام شود.که در فرآیند ارتباط از طریق نمابر، دریافت یا ارسال مطالب با وقفه ان



 های مذاکرهمهارت 
 

62 

 نامه  

بسیار مؤثر است.  در فرآیند مذاکرهاستفاده از نامه برای مذاکره، روشی قدیمی است؛ اما 
تر از ر و ارزانتتواند سریعارسال پیشنهاد قیمت، اطلاعات و قراردادها از طریق نامه می

جمی که در ای برای دستیابی به اهداف مشترک باشد. بعضی از حالات تهابرگزاری جلسه
کند؛ فروکش می هاامهشود، اغلب در نکنندگان پدیدار میجلسات حضوری در بعضی از مذاکره

 وند.شبنابراین، مشکلات موجود در مذاکره با شناخت بیشتر و هیجان کمتر حل می
غازین و لحن آهای تواند مقدمه خوبی برای شروع جلسه باشد که در آن، موقعیتنامه می

 نشینند، آنها رابتوان مشخص و قبل از آنکه افراد پشت میز ارتباطات قبل از مذاکره را می
تواند ندی آن نیز میتواند سابقه کتبی مذاکرات را فراهم آورد. کایجاد کرد. همچنین نامه می

حضوری،  باعث تأخیرات مفیدی در فرآیند شود؛ به این دلیل که به همان سرعت جلسات
سرعت آن، یک  گیرند. از طرف دیگر، کندیتلفن، تلکنفرانس یا نمابر، در دسترس قرار نمی

مچنین شوند. نامه هشود. اغلب، مسائل در جلسات زودتر حل میب میمشکل هم محسو
مقابل وجود  تواند غیرشخصی باشد که در این صورت فرصتی برای ارتباط بیشتر با طرفمی

و تأثیرات متقابل  هانوبه خود از جریانتواند بهندارد. کندی ارتباط و غیرشخصی بودن آن می
کند. ری میپروایی در طرح مسائل جلوگیحت لهجه و بیجلوگیری کند. نامه از صرا فعال
بست ات را به بنگویی در مواردی از تبادل افکار و عقاید جلوگیری کرده و ادامه مذاکررک
 کشاند.می

 



 

 فصل نهم

 1ملی مذاکره هایشیوه

  

 
های متفاوتی وشهای مختلف به رتر از این حقیقت نیست که افراد با ملیتهیچ چیز واضح

ای که مردم یوهشگذارد. کنند و این موضوع بر روش مذاکره آنها تأثیر میارتباط برقرار می
تشویق کردن، برند، کار میهایی که بهکنند، روشهای خود را در آغاز مذاکره معین میموقعیت

که . درحالیمتفاوت است طور کاملبهگوش کردن و حتی چانه زدن آنها در مورد قیمت چیزی 
سیاری شاد بفرآیندی که در آن  - ها استبعضی از فرهنگ ناپذیرجداییاین فرآیند جزء 

ها مرسوم گچانه زدن در برخی از فرهن -دهندهستند و ماهیت زندگی را مدنظر قرار می
ی در مورد آن توان کار دیگرشده قیمت نهایی است و نمیصورتی که قیمت نوشتهبهنیست. 

ی اتفاق ها، وقتکرد )یا حداقل، قیمت رسمی همان است(. تفاوت مهم دیگر بین فرهنگ
ای أثیرگذاری بر معاملهتعنوان بخش طبیعی از افتد که پرداخت پول یا کالا یا تبادل هدایا بهمی

 کنند.تلقی می« وهرش»پذیرند و آن را ها هدیه را نمیه شود. برخی از ملتمدنظر قرار گرفت
مذاکره به مراتب  ها از لحاظشاید کمتر به این نکته توجه شود که وجود تشابه بین ملت   

ها در مذاکره، هنگبیش از وجوه تمایز بین آنهاست. بنابراین، توجه بیش از حد به اختلاف فر
 نتایج اشتباهی رهنمون شود.ممکن است ما را به 
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ر مورد های ملی مذاکره، باید دقت کنیم که ددر حقیقت، هنگام بحث درباره روش
ندهیم. تعمیم  ها، تعصب به خرجها یا استرالیاییروس برای مثالها، های مذاکره ملتروش
براساس های فرد آفرین باشد. درک رفتارتواند بسیار مشکلها نیز میهای ارتباط ملتروش

رای یک فرهنگ، ها مفیدتر است )از جمله اهالی یک ایالت یا یک منطقه، یا داسایر ویژگی
ی مثال، یک کشاورز مذهب، زبان و اخلاق، قبیله، شغل، جنسیت، پایگاه یا طبقه اجتماعی(؛ برا

ز آلمانی دارد. اشتراک کمتری با کارگر کارخانه فرانسوی نسبت به یک کشاور هفرانسوی وجو
ها و علائق است. ممکن ضعیت شغلی و اجتماعی به جای ملیت، متغیر اصلی در درک انگیـزهو

نی که درگیر های متفاوتی برای مذاکره استفاده کنند؛ زمااست مردم کشور ایکس از روش
نند. حتی کعنوان یک توریست به خارج سفر میمسائل سیاسی، تجاری هستند یا تنها به

مهندس،  هم مانند آنچه که از یک تگزاسی، یک اوکراینی، یک شخص ممکن است آن موقع
دم مایلند که رفتارهای رود، رفتار نکند. بیشتر مریک زن، یک برهمایی یا یک بیلیونر انتظار می

نوان سمبل یا عکه ما عادت داریم رفتارهای شخصی را بهشخصی خود را بروز دهند؛ درحالی
سپارید؛ بیایید با یمخاطر کنیم. ضمن اینکه این موارد را بهنماد رفتار افراد یک جامعه تلقی 

مذاکره افراد را  هایگذاری شده رفتارها باز کنیم و روشدقت راه خود را از میان منطقه مین
 ها مورد بررسی قرار دهیم.در بعضی از ملیت

 هافرانسوی

اظهار  1ن فاسترها برای شنوندگان آمریکایی، دین آلاز تلاش برای توضیح فرانسوی

ها رسمی، تودار، قابل احترام، محتـاط، دقیق، فنی و حساس به کیفیت فرانسوی»داشت که: 
پروا، غیررسمی، خودمانی، تند، خونگرم و حساس به کمیت ها بیهستند. درمقابل، آمریکایی

 «آیند.نظر میبه
ذهب و فرهنگ های بسیار غنی، سیاست، مها در سنتریشه بیشتر رفتارهای فرانسوی

ای از تاریخ خود، ابرقدرتی جهانی بود؛ آنهـا نهفته است؛ زیـرا کشور فرانسه در بخش عمده
طور یقین در قرن بیستم، از آخر جنگ جهانی دوم، آن وضعیت از بین رفت. کاهش اما به

خصوص آمریکا( بر صنایع اهمیت و اقتدار جهانی فرانسه همراه با تسلط رقبای آن کشور )به
ها تقویت کرده است. در حقیقت، اگر و فرهنگ عمومی، ترس از مذاکره را در فرانسوی

عنوان یک دقت مطلب را توضیح دهیم، سنت فرانسوی مبنی بر پرهیز از مذاکره بهبخواهیم به

                                                                                                     
1. Dean Allen Foster. 



   های ملی مذاکرهشیوه :نهم فصل 
 

65

شود. گفته شده که رئیس کار گرفته میهای کشمکش بهفرآیند وجود دارد که در موقعیت

1دوگلجمهور فرانسه، شارل 
کرد؛ زیرا معتقد بود تا آنجا که ممکن بود از مذاکره پرهیز می 

شود و زمانی که شخص که اگر شخص ضعیف باشد مذاکره برای وی بسیار گران تمام می
 قوی باشد، دیگر نیازی به مذاکره نیست.

 2ای بین سطوح رفتاری ملی و فردی وجود داشته باشد. مایکل هریسونممکن است رابطه

کند که شخصیت اصیل فرانسوی، براساس پیشرفت خصوصیات فردی در اجتماع می بیان
است و نیز الگوهای فکری که وابسته به منطق انتزاعی است، قابل فهم است. خصوصیات 

ناپذیر، حتی در معـاملات های اجتنابفـردی قـوی، به این معناست که افراد در مقابل مصالحه
های دانشگاهی مربوط به تجزیه های قوی فرانسوی و سنتمکتب کنند.روزانه نیز مقاومت می

ریاضیدان، در  3های منطقی وجود دارد که آقای رنه دکارتو تحلیل مسائل از طریق روش

رسد کنند که از کل به جزء میآنها پیشگام بوده است. این مکاتب از روش قیاسی پیروی می
هستند که از موارد خاص شروع و به قوانین کلی های استقرایی و همچنین طرفدار دیدگاه

کنندگان فرانسوی برخلاف رقبای خود در شوند. این بدان معناست که مذاکرهختم می
کنند. های دیگر، روی مفاهیم معنوی استفاده از حقایق و علائق، تأکید زیادی میفرهنگ

تزاعی، علیه مذاکره، های انهریسون معتقد است که حداقل در فضای سیاسی، این دیدگاه
دادند ها ترجیح میکنند، با این نتیجه که تا همین اواخر، فرانسویمصالحه و توافق عمل می

 های زیر حل کنند.که تضادهای سیاسی و اجتماعی داخلی را با استفاده از روش
 بست.نادیده گرفتن این تضادها یا باقی گذاردن مذاکرات در بن -   

یا حفظ وضع  -لی که با منافع فعهای ارائه شده در مذاکره در صورتیحلتحریم راه -   
 ناسازگار باشند. -موجود 

ماتی که در گیری به دولت یا مقاکنار کشیدن خود از مذاکره و واگذاری تصمیم -   
 دسترس نیستند.

ل شوند یا طوری که مسائل از طریق برخورد مستقیم حکمک به پیشرفت بحران به -   
 ها.حلطور موقت جهت تعیین راهبه« رهبری قهرمان»ل جستن به توس

کنندگان رسد که مذاکرهنظر میشود. بهاین رفتار به چند روش در مذاکره ختم می
هرحال، کنند. بهنشینی نمیفرانسوی اغلب مایل به مصالحه نیستند و از موضوع خود نیز عقب
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ها روش نگریم، به این دلیل است که فرانسویاگر بخواهیم به این موضوع به روش دیگری ب
کار جای تمامی موارد( را در مرحله آمادگی بهقیاسی )یعنی در نظر گرفتن مواردی خاص به

دهند، به مذاکرات استقرایی حلی که آنها با ظرافت ارائه میمعتقدند که راه واقعبهبرند و می
 حل را نقض کند. تواند آن راهاست که میکم اهمیت نیازی ندارد و در حقیقت، این مذاکره 

ان روش حل عنورغم مخالفت تاریخی خود برای استفاده از مذاکره بهفرانسویان، علی
یرند. روش گشود، حالت تهاجمی به خود میاختلاف، اغلب زمانی که ضرورت مذاکره حس می

حال، به بیان درعین تواند اغلب مستقیم و بعضی اوقات با ترس همراه باشد.پرسش آنها می
 دهند.شیوا و رسای مطالب اهمیت زیادی می

ترام قائل هستند ها، مقام و منزلت افراد و رعایت تشریفات، احها برای پروتکلفرانسوی
های غیررسمی جای خطاب کردن اسم کوچک آنها که در فرهنگو از شما انتظار دارند که به

کنید. فاستر معتقد  شان را ذکرست، عنوان و اسم فامیلمانند آمریکا و استرالیا بسیار رایج ا
ز دموکراسی قرن است که اگرچه کشورهای اروپایی پیشرفته مانند فرانسه، آلمان و انگلیس ا

وکراسی خودآگاهی های تاریخی آنها در طبقه اشرافی قبل از دمبیستم برخوردارند؛ اما ریشه
آنها تأثیر  های ارتباطیاین موضوع بر روشمراتب وجود دارد و طبقات اجتماعی و سلسله

)مانند  برابریخلاقی اکنندگان کشورهای دارای نظام که مذاکرهحالگذارد. بنابراین، درعینمی
و برای یافتن وجوه ها را با جستجکنند که سردی رفتار غریبهآمریکا و استرالیا( که سعی می

را بر پایه چگونگی  کننده اروپایی روابطاکرهاشتراک بین خود از بین ببرند، ممکن است یک مذ
ده فرانسوی، از کننتفاوت افراد با یکدیگر توسعه دهد. این موضوع بدین معناست که مذاکره

کنندگان کـه مذاکرهـالـیهـا، بسیـار سرد و پـرافـاده است، درحها یـا استرالیایینظر آمریکایی
 تجربه باشند.بی وها بیش از حد گستاخ ر فرانسویآمریکایی یا استرالیایی، ممکن است به نظ

قام یا ثروت او؛ بلکه تواند ناشی از متنها میاز دیدگاه یک فرانسوی، مقام و منزلت فرد نه
ه داشت که در نشأت گرفته از قدرت شعور و آگاهی )انتلکسیونل بودن( است؛ اما باید توج

رانسه مورد سوءاستفاده فتر از ( به مقیاسی گستردهآمریکا و استرالیا، واژه انتلکسیونل )روشنفکر
ب شده باشند؛ زیرا کنندگان ممکن است برای مذاکره انتخاقرار گرفته است. بنابراین، مذاکره

 ای دارند.شرایط علمی گسترده
یل شده است، زبان انگلیسی به زبان جهانی تجارت، علم و تکنولوژی تبد در عملاگرچه 

از زبان بومی  دهندخاطر تأکید بر استقلال فرهنگی ترجیح میفرانسوی بهکنندگان مذاکره
 خود هنگام مذاکره استفاده کنند. 
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رها نظیر کنند؛ اما در مقایسه با بعضی از کشوها اغلب یک بعدی عمل میفرانسوی
 ها وگر فرانسوینظران معتقد است که اکنند. یـکی از صاحبتر رفتار میآمریکـا چند بعدی

به مذاکره بپردازند،  گذاری کنند یا با یکدیگرای سرمایهطور مشترک در پروژهها بهآمریکایی
که از ت. درحالیها مهلت مقرر اجرای پروژه از اهمیت زیادی برخوردار اساز نظر آمریکایی

 دیدگاه فرانسویان کیفیت محصول در درجه اول اهمیت قرار دارد.

 هشدارهای غیرکلامی

 مستقیم باشد. طور کاملبهتواند ها میس چشمی فرانسویتما -   
 دهند.افراد اغلب با دوستان و همکاران خود دست می -   
 ها حرف نزنید.های شما در جیبتان است، با فرانسویوقتی که دست -   
 عام خمیازه نکشید یا خود را نخارانید.در ملاء -   
 «ه بگذاری.توانی سرمن کلانمی»نا باشد که این معتواند بهاشاره با چشم می -   
کره چقدر مذا»تواند به این معنا باشد که حرکت انگشتان در اطراف چانه می -   

 «کننده است.کسل
این مسئله »د که این معنا باشتواند بههای دست درازشده میبالا بردن شانه با کف -   

د، این معنا را قفسه سینه بالا بیای ها تا ناحیهاگر کف دست« سازد.مرا نگران نمی
 «کاری انجام بدهم؟در این مورد انتظار داری من چه»رساند که می

 هاچینی

ن در جمهوری خلق چین یا جمهوری مردم چین، برای مدتی با کشورهای دیگر جهـا
ه وگرایی چهارگاننویژه قبل از سیاست ها، بهارتباط بـود. پس از به قدرت رسیدن کمونیست

داشت. کشتار ، این ارتباط وجود ن1978آوری، کشاورزی و دفاع( سال )در صنعت، علم، فن
ن ارتباط در میدان تیان آنمن، باعث شد که ای 1989جمعی تظاهرکنندگان در سال دسته

؛ اما وضعیت ها قطع شوددار شود یا حداقل سبب شد که رابطه دوجانبه چین با غربیخدشه
 تغییر نکرد.
مندند که با در نظر گرفتن کل مـوضـوع و تمام مسائل ها، علاقها مانند فرانسویهچینی

کنندگان چینی با در نظر گرفتن اصول کلی و از آغازگر مذاکره باشند. بدین طریق که مذاکره
کنند و برای طریق ساختن چارچوبی برای آنچه که باید پیگیری شود، مذاکره را شروع می
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خواهند ها را که میتواند غربیت چندانی قائل نیستند. این موضوع میموارد اختلاف، اهمی
تاب و تحمل کند؛ اما آنها باید یاد طور آنی به اصل موضوع بپردازند و عمل کنند، بیشتر بیبه

ها شکیبا باشند و این شکیبایی را در تمام مراحل مذاکره حفظ بگیرند که در مذاکره با چینی
 کنند.

این دلیل طور عمده بهاکره، تنها انعکاس یک دیدگاه جهانی نیست؛ بلکه بهشروع کُند مذ
لکه آن را فرصتی بگیرند؛ عنوان یک فرآیند متضاد در نظر نمیها مذاکره را بهاست که چینی

به ایـن دلیل  کنند. شاید تا حدی همبرای ایجاد ارتباط جهت همکاری با یکدیگر تلقی می
رند، تحقیق بسر میسازی بهوع مذاکرات، هنوز در دوران آمـادهها در شرباشد که چینی

لیت اطمینان و زنند تا به موقعیت مذاکره پی ببرند و قابکنند، طرف مقابل را محک میمی
 پذیری حریف را تعیین کنند.صداقت و آسیب
امـا اند؛ شـودههای خود را به روی جهان گها سالیان درازی است که دروازهاگرچه چینی

ت یا گروهی که سالار و مرموز هستند. شرکهنـوز بـه میزان قابل توجهی تمرکزگرا، دیـوان
ک سازمان یآلات یا خدمات آموزشی را دارند، معتقدند که معمول نیست قصد خرید ماشین
ل دارد بیشتر احتما کننده نهایی ارتباط داشته باشد و سپس با او مذاکره کند.خارجی با مصرف

ا همان بهای دولتی انجام گیرد و سپس مذاکرات نیز تباطات از طریق نمایندگیکه ار
اد توافق با یک هرحال، چین آنقدر تمرکزگرا نیست که ایجپذیرد. بهها صورت مینمایندگی

ده باشد. معنای داشتن یک مجوز رسمی و یک معامله توقیف شواحد یا یک نمایندگی، به
ت با معامله مخالفت ر نیاز به موافقت دارند و ممکن است در حقیقهای دیگواحدها یا نمایندگی

 بورزند.
با احتیاط برخورد کرد. در کشورهای غربی، شخص « بستن قرارداد»در چین باید با مفهوم 

رود کند و سپس سراغ معامله دیگری میهای ذهنی، قراردادی را امضا میباتوجه به محدودیت
کند. کشورهایی که دارای ظرفیت فکری بالا هستند، اغلب میو کار را خاتمه یافته تلقی 

گذاری عاطفی بیشتری کنند که به سرمایهعنوان قسمتی از روابط مستمر تلقی میمعامله را به
طوری که همیشه افتد؛ بهکنندگان چینی، این موضوع بیشتر اتفاق مینیاز دارد. در مورد مذاکره

رسد مسائلی که در اوایل مذاکره نظر میضوعی مذاکره کرد. بهتوان با آنها در مورد هر مومی
توان درمورد آنها چانه زد. بنابراین، گردند و میشوند، در پایان مذاکره نیز مطرح میحل می

خـاتمه  واقعبهشروع و خـاتمه آن هم  واقعبهها ممکن است شـروع مذاکـره ازنظر چینی
های بسیار زیاد و عمیق بین کشورهای غربی و چین، رغم اختلافهرحال، علینبـاشد. به

نظران، موسوم به های زیادی هم بین غـرب و شـرق وجود دارد. دو تن از صاحبشباهت
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های غربی درباره مذاکره را مورد تجزیه و تحلیل قرار ، تعدادی از کتاب2و تانگ 1کرک براید

 شوند:آمیز پیشنهاد میمذاکره موفقیتدادند و دریافتند که اغلب قوانین کلی ذیل برای 
 های مشخص را برای فرآیند مذاکره تعیین کنید.همیشه محدوده -   
 دنبال ایجاد اصول کلی در اوایل مذاکره باشید.همیشه به -   
تأکید کنید و به  مواردی که احتمال توافق درباره آنها وجود دارد، بیشتر همیشه بر -   

 شید.دنبال گسترش آنها با
 ترتیب بیان کنید.موارد مذاکره را به -   
 از دشمنی، برخورد و بروز عواطف پرهیز کنید. -   
 همیشه طرف مقابل را با دست پر به کشورش روانه کنید. -   
 همیشه آماده مذاکره گروهی باشید. -   

گیرد. قرار میفاده ها و کشورهای غربی مورد استقوانینی که به آنها اشاره شد، توسط چینی
زودی د آنچه که ما بههـا ماننراهکارها در چارچوبی از راهبـردها و ای چینیرفتارهای مذاکره
ی دنیا مورد استفاده ها و راهبردها در تمامکنیم، قابل درک است و این شیوهآنها را بررسی می

 گیرد.قرارمی
 د:    مراقب آنها بوهایی است که باید آید، راهبردها و روشآنچه در ذیل می

نوان مثال، عدامـن زدن بـه رقابت و برانگیختن رقبای درگیر علیه همدیگر: به -   
نها مذاکره زمان با آتوان رقبای تجاری را به محلی در خاک چین دعوت کرد و هممی

، برای تحت دست آمده استای که در یکی از مذاکرات بهکرد و از اطلاعات محرمانه
 ای دیگر استفاده کرد.قراردادن طرف مقابل در مذاکرهفشار 

گیرد و ممکن است آنها ها اغلب وقت زیادی میاستفاده از وقت: مذاکره با چینی -   
تقاضای دریافت اطلاعات فنی را داشته باشند و بخواهنـد مذاکرات تجـاری با 

راین، طرف مقـابل انجامـد، بنابطول میها بـهجزئیات کامل انجام گیرد که هفته
گذاری جهت مذاکرات دارد و ممکن است نخواهد که زمـان زیادی برای سرمایه

ها در کشور ضررهای خود را کاهش دهد و آن محل را ترک کند. زمانی که چینی
خوبی از این موضوع آگاهند که طرف مقابل بلیط برگشت خود خود میزبان باشند، به

بنابراین ممکن است روش مهلت مقرر را اعمال کنند؛ را چه موقعی رزرو کرده است و 
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گذارند و طرف مقابل را به صورت که مسائل مهم را تا آخرین لحظه باقی میاینبه
 کنند.ای بهتر به نفع خود وادار میانجام معامله

طح پایین برای کننده سفرد خوب، فرد بد: این روش به معنای استفاده از یک مذاکره -  
 قعیت طرف مقابل و انجام یک معامله دشوار است، حتی ممکن استسنجش مو

ح بالا و با ای سطکنندهمعامله به خصومت نیز بینجامد؛ اما در مرحله بعد مذاکره
 .یابدکشاند و قضیه خاتمه میاختیارات کامل، معامله را به مصالحه می

رای نمونه ندارند. بهای مذاکره در کشورهای غربی، در چین کاربرد راهکاربرخی از 
شود یشنهاد میپترین قیمت به طرف مقابل توان به روشی اشاره کرد که برمبنای آن پایینمی

 دهند.تا معامله بهتری انجام گیرد و سرانجام طرفین به حد وسط رضایت می

 های غیرکلامیهشدار

 کنند.ای نزدیک با شخص کار میها از فاصلهچینی -   
ست، ممکن آور ادست آوردن آن تنشاستار چیز دشواری هستید که بهاگر شما خو -   

ون عبور های خود به سمت دراست یک چینی هوا را با صدای بلند از داخل دندان
 ییر دهید.دهد. این، علامت آشفته شدن و پریشانی است. باید درخواست خود را تغ

 ست.ابه طرف مقابل های ویزیت با هر دو دست نشانه احترام ارائه کارت -   
، کاری گستاخانه ویژه خارجیانها خیره شدن به افراد در ملاءعام، بهاز نظر چینی -   

 شود.محسوب نمی
 طبیعی است.  طور کاملبهیا مکالمات، امری  اتسکوت در مذاکر -   
که رند؛ درحالیکنندگان مسن امتیازاتی داشود، مذاکرهسن و سال محترم شمرده می -   

 شوند.تجربه به اندازه آنها محترم شمرده نمیافراد جوان و کم

 هاژاپنی

ویژه درمورد استفاده از وقت دارند. در ژاپن، هها، بهای زیادی با چینیها شباهتژاپنی
ها مقدمات، همانگونه شود. از نظر ژاپنیبیشتر وقت صرف تهیه مقدمات و جزئیات مذاکره می

، گفتگوهای اولیه نیست؛ بلکه کوششی واقعی برای شناختن طرف ها نیز معتقدندکه چینی
شود )یا اینکه اگر برقراری روابط های روابط بلندمدت گذاشته میطوری که پایهمقابل است؛ به

تواند متوقف شود(. کشورهایی که ظرفیت فکری بالایی بلندمدت ممکن نباشد، مذاکره می
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کننده غربی بدون صبر ابط تعهدآور هستند؛ اما یک مذاکرهدارند، در مذاکرات به دنبال ایجاد رو
و تحمل با ظرفیت فکری پایین، چنانچه اقامتش در ژاپن بیش از یک هفته طول بکشد، 

ترین زمان ممکن کند که باید در کوتاهسادگی قادر به فهم این مطلب نیست )زیرا تصور میبه
 به نتیجه دلخواه برسد(. 
شود و همیشه این فرصت وجود دارد  که طرف ی صرف مذاکره میدر ژاپن، زمان بیشتر

ها ژاپنی با داشتن پیشنهادهای اصلاح شده پشت میز مذاکره حاضر شود. ممکن است غربی
پرند. ها درصدد اتلاف وقت هستند و از این شاخه به آن شاخه میتصور کنند که ژاپنی

ها احتمال زیاد، بخشی از روش مدیریت ژاپنیدرحقیقت شاید این مورد اتفاق بیفتد؛ اما به 
های خود را نیز با همین شیوه با لیاقت و کاردانی آنها سازمان دراصلهنگام مذاکره است و 

وجـود دارد کـه  1های ژاپن تحت عنوان نماواشیکنند. یک سنت مرسوم در سازماناداره می

شود، انی که توافقی حاصل میگیر است؛ اما زمگیری وقتمعتقـد است شـرکت در تصمیم
را دنبال کند؛ زیرا هر شخصیتی نسبت به اجرای  کارآیی زیادی کار خود تواند باسازمان می

کنندگان ژاپنی کند. زمانی که در مذاکرات، پیشنهادی به مذاکرهتوافق، احساس مسئولیت می
ست که انتقادات یا شود، باید در مورد آن با هم مشورت کنند. هر فردی موظف اارائه می

اعتراضات منطقی خود را نسبت به پیشنهاد بیان کند تا اصلاحات لازم انجام شود. یکی از 

های مرسوم در کشورهای غربی این روش را با روش 2« گاوین کندی»نام کارشناسان فن به

مقابل طرف مقایسه کرده است. در کشورهای غربی، فروشنده هنگام مذاکره یا انجام معامله به
دهد و با انبوهی از مسائل حـل نشده در مورد فروش و تولید های مهمی میخود قول

 آید.تواند به تعهدات خود عمل کند و بدقول از آب درمیگردد و درنهایت نمیبرمی
شود که برخلاف روش فکری برخی از این دیدگاه به دیدگاه دیگری منتهی می

ها با تنوعی از راهبردها و ها و استرالیاییمانند آمریکایی هاکنندگان غربی است. غربیمذاکره
کنند. آنها موارد اضافی تکیه میشوند و برای گرفتن امتیازات، بهها وارد مذاکره میروش

ها ها، مانند فرانسویدهند. ژاپنیکار خود ادامه میکنند و بهمذاکره را خیلی خوب آغاز می
کنند.  وبدلردنشینی دارند؛ بنابراین آنقدر آمادگی ندارند تا چانه بزنند و امتیازات را موضع عقب

ناسب است و با درنظر د، زمانی که قیمت پیشنهادی شما مبه چه دلیل شما باید چانه بزنی
ها افرادی را که مذاکره را گرفتن همه جوانب، تعیین شده است. بنابراین، ممکن است ژاپنی

پذیر بلکه عنوان افرادی انعطافنشینی زیادی دارند، نه بهضع عقباکنند و موغاز میخوبی آبه
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گفته است، این مسئله ممکن  1طور که رابرت مارچعنوان افرادی ریاکار، تلقی کنند. همانبه

گونه آمادگی سرمیز مذاکره حاضر شود و هر چیزی است سبب شود که طرف ژاپنی بدون هیچ
شنهاد مورد نظر مورد مذاکره قرار دهد. طرح سؤال در مورد مسائل دیگر ممکن غیر از پیرا به

ای که کنندهعنوان مذاکرهجواب بماند و چنین عدم آمادگی فکری، فرد ژاپنی را بهاست بی
 آمادگی کامل ندارد به طرف مقابل معرفی کند.

شود که عبارتند از ها منتهی میهای دیگری از روش مذاکره ژاپنیاین دیدگاه به جنبه
معقول و مناسب است،  طور کاملبهبینی. اگر شما احساس کنید که پیشنهادتان مقاومت و واقع

تنها جر و بحث نخواهید کرد؛ بلکه تنها مایل خواهید بود که همان پیشنهاد را با اندکی نه
کر کرده باشید، در تغییر یا بدون تغییر بارها تکرار کنید. اگر شما در مورد این مفاهیم مهم ف

بینانه اتخاذ کنید. گاهی این موضوع، جزئیات بپردازید و تصمیماتی واقعاید بهصورت آمادهآن
مند به بیان کنندگان غربی که آن طرف میز مذاکره قرار دارند و بیشتر علاقهبا نظرات مذاکره

تا حدی ناشی از آن  هامفاهیم و تثبیت اصول هستند، در تضاد است. علت اختلاف در دیدگاه
یافته هستند و از آمادگی کافی برخوردار نیستند و ها در مذاکرات کمتر سازماناست که غربی

دهد هرحال تناقضی را نشان میبرای مشورت با موکلان خود وسائل کافی ندارند. این مورد، به
آمریکا و استرالیا، به توان برای توجیه آن دلیل زیر را ارائه داد: کشورهای غربی مانند که می

ها ترین فرهنگطلبکنند که مساواتکنند؛ اما ادعا میاندازه کافی با مردم خود مشورت نمی
وجود، جامعه آنها از مساوات کمتری کنند و بااینها با مردم زیاد مشورت میرا دارند، ژاپنی

کند که در ان میشود. فاستر بیبرخوردار است و سلسله مراتب بیشتری در آن رعایت می
های مبتنی بر اصول از یک طرف گیریطلبی و تصمیمالمللی بین دیدگاه مساواتمذاکرات بین

ای وجود دارد. گیری مبتنی بر موقعیت از طرف دیگر، رابطهطلبی و تصمیمو عدم مساوات

نند؛ کهای فردگرا، از روش ارتباطی مستقیم استفاده می، در فرهنگ2طبق نظریه تینگ تومی

های گروهی )اشتراکی( از روش ارتباط غیرمستقیم و پرهیز از ارتباط استفاده اما در فرهنگ
 کنند. متفاوتی برای مذاکره ایجاد می طور کاملبههای کنند. بنابراین، جوامع مختلف دیدگاهمی

تلاش زیادی  احتمال شکست دیدگاه مبتنی بر توافق وجود دارد؛ زیرا برای جلب توافق،
میت باشد، ها در مذاکره نامعقول یا در درجه دوم اهگیرد. اگر موضع ژاپنیورت میص

ل خود، اعتراف جای مراجعه به موکدهند که بهکنندگان ژاپنی ترجیح میصورت مذاکرهدرآن
 اکرات کنند.به شکست و شروع دوباره فرآیند، طرف مقابل را وادار به ادامه بیهوده مذ
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 ها برای مذاکره باید به نکات زیر توجه کرد:ژاپنیدر مورد دیدگاه 
نان(، برایشان )موقعیت و مقام آ کنندههای مذاکرهها هنگام معرفی شخصیتژاپنی -   

رباره علل ای قائلند، بنابراین طرح هرگونه پرسشی دالعادهاهمیت اخلاقی خارق
میز تلقی آتوهین لطور کامبهشان، اهمیت جلوه دادن موقعیتانتخاب آنان یا کم

  شود.می
ر قراردادها زبان د -عنوان یک فرهنگ پرمحتوابه -ها در رابطه با نکته قبلی، ژاپنی -   

بل از بین رفتن محتوا و ضمانتی در مقاهای کمقانونی ندارند )زبان موجود در فرهنگ
   اطمینان است(. 

کنندگان ژاپنی رهنا باشد که مذاکاین معتواند بهتأکید بر روابط قوی غیرشخصی می -   
کنند ا احساس میمواجه شوند؛ زیر« نه»طور مستقیم با پاسخ مند نیستند که بهعلاقه

 کار ناخوشایند است.این
ایط تغییر یافته پذیری )نانی وابوشی( برای سازگاری با شرعنوان انعطافسنتی تحت -   

وه خود، مأموریت د به یک نفر خارج از گرتواننکنندگان ژاپنی میوجود دارد و مذاکره
 دهند که برای تغییر معامله پس از امضای آن، با آنها همکاری کند.

ان هنگام مذاکره باید در ژاپن، مقام خریدار از فروشنده بالاتر است، بنابراین بازرگان -   
به خ دادن درباره موضوع موردنظر اطلاعات کافی داشته باشند و خود را برای پاس

 همه سؤالات احتمالی آماده کنند. 
دی را مطرح تر گروه مسائل ناخوشایندر جلسات غیررسمی ممکن است اعضای پایین -   

نوع انتقادی آماده  رو شدن با هرکنندگان باید خود را برای روبهکنند، بنابراین مذاکره
 کنند.

اپن گفته ژکه در مورد های سنتی هم پایدار نیستند: بیشتر مطالبی حتی فرهنگ -   
قبل از  های بعد از جنگ جهانی دوم است. ژاپنشود، درحقیقت مربوط به سالمی

 چهل دهه، به میزان زیادی با ژاپن امروزی تفاوت داشته است.

 هشدارهای غیرکلامی

ه حالت نیمه ها در موقع گوش دادن به مذاکرات گاهی چشمانشان بسته یا بژاپنی -   
 باز است.

 سکوت در مکالمات طبیعی است. -   
 ست.اویژه افراد ارشد و خارجیان، بسیار کم تماس چشمی با دیگران، به -   
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ل تکان دادن کنند، این حرکات شامها حرکات خود را با یکدیگر هماهنگ میگروه -   
 .شودها و زاویه بدن هنگام راه رفتن میسر هنگام مذاکرات، تنظیم گام

 دهنده حالات عاطفی است.نشان قیافه فرد، -   
 ست:اها به شرح زیر روش مذاکره آمریکاییها بهسه اعتراض مهم ژاپنی -   
 زنند.ها خیلی زیاد حرف میآمریکایی -   
 کنند.حرف طرف مقابل را قطع می -   
 دهند.به سخنان مخاطب خود گوش نمی -   



 

 بخش دوم
هاها و تاکتیکاستراتژی  

  )راهبردها و راهکارها(



 

 مقدمه

کار جای هم بهبه ایم. این دو اصطلاح اغلبها رسیدهراهکارها و اکنون به مبحث راهبرد
 راهکارکه رحالیمفهومی کلی است، د این کار صورت گیرد؛ زیرا راهبردروند؛ اما نباید می

که ، درحالیمرحله آخر فرآیند حل مشکل است تری از آن مفهوم است. راهبردنمونه مشخص
هایی صی به دستههای خابا ویژگی هاراهکارآن هدف است. ای بـرای رسیدن بهوسیله راهکار

ها بدون ارراهکهرحال، ضمن اینکه ماهیت شوند. بهبندی می، گروهتحت عنوان راهبردی
میسر  طور کاملهبهای دیگری از ماهیت فردی آنها ماند، در نظر گرفتن جنبهتغییر باقی می

 عنوان راهبرد متفاوت، تحت طور کاملبهای است. بنابراین، در نهایت با شاخه یا خانواده
ـررسی کنیم. ب را تحت عنـوان ده راهبرد راهکار 50شویم. ما قصد داریم که رو میروبه

ها که در این مبحث، همراه تعداد زیادی از آن)به راهکار 50بندی دوباره آن هرحال، طبقهبه
هایی ست؛ راهبردایسر متفاوت، م راهبردیامکان طرح آنها وجود ندارد( به ده یا بیست عنوان 

د، دراینجا، جهت آورنکه معتبر هستند و بینش وسیعی را نسبت به رفتارهای انسانی فراهم می
 کنیم.اشاره می راهبرد 10طلاع و سرگرمی شما به ا

طورکه باشند. همان های فرآیند مذاکرهترین جنبهها قابل فهمها و راهبردراهکار بساچه
کنید. اوه، بله، من ای از تشخیص را تجربه مینمونه به احتمالدهید، یآنها را مدنظر قرار م

توانند ها میاهکاررها و دهم. راهبرداین کار را برای افرادی که مشغول کار هستند انجام می
جود آورند که یک وکننده، عجیب و غریب یا خیالی باشند و این احساس را در انسان بهسرگرم

باشید، وقتی  ه داشتهنشناسی در فرآیندهای ارتباطی مذاکره وجود دارد. توجبُعد شدید بازی روا
شود که ن برداشت میآسانی چنیشوند، بهها برای ملاحظه شما ارائه میراهکارها و که راهبرد
است  ممکن. مطلوب و مؤثر هستند؛ اما مسئله به این صورت نیست طور کاملبهتمام آنها 

کـه در مواقع الیها در شـرایط خـاصی مؤثـر واقع شونـد، درحراهکارها و بعضی از راهبرد
باشد؛ امـا در  ممکن است در خانه کاربرد داشته وجه مؤثر نیستند. یک راهبردهیچدیگـر به

راحتی توانایی هبکه تعدادی از افراد حالبـار آورد. درنهایت، درعینمحل کـار مصیبت بـه
یگر نتوانند آنها را مـورد ها را دارند. ممکن است افراد دراهکارها و ردکارگیری بعضی از راهببه

 دانند.استفـاده قرار دهند؛ زیرا روش استفاده صحیح از آنها را نمی
خاطر سپرد. اگر من این کار را بکنم آیا به نتیجه مطلوب باید همیشه اصول اخلاقی را به

شخص دیگری این کار را برای من انجام  خواهم رسید؟ احساس من چگونه خواهد بود اگر
تجزیه و تحلیل بی نسبتبهها، به روشی منظور تجزیه و تحلیل، راهبردها و روشدهد؟ به
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است. هر ارتباط باارزش و عمیقی و هر فرآیند ارتباطی که ارزش داشته بـاشد وقت زیـادی 
ارزش نیست. ری و بیطرفانه، غیرعاطفی، بدون داوطور معمول بیصـرف آن کنیـم، بـه

 عبارت دیگر، باید براساس ندای وجدان عمل کرد. به
ا را بر روی دیگران هراهکارها و بور نیستید که تمامی این راهبردهرحال، اگرچه شما مجبه

ار گیرند، باید قدرت کامتحان کنید؛ اما اگر دیگران تصمیم گرفتند که آنها را در مورد شما به
 وقوع بکنید.  ها را داشته باشید تا بتوانید علاج واقعه را قبل ازراهکارشناسایی آن 

 هاراهکارافراط در 

ها، لازم است تعدادی از آنها را مورد مطالعه ها و راهبردراهکارمنظور بررسی صحیح به
ها اختصاص یافته راهکارقرار دهیم. درحقیقت، قسمت زیادی از مطالب این کتاب به بررسی 

اجازه ندهید نـکات مبهم مذاکره مانع از قضاوت صحیح شما درباره هرحال، به است.
ها بخش کوچکی از مذاکره هستند. راهکاری شود که باید انتخاب کنید. راهکارترین مناسب
شود. گاهی بهترین پیشنهاد می راهکارهای خاصی برای مقابله با هر راهکارحال، ضددرعین

ها راهکارتمرکز حواس بر روی اهداف اصلی و از بین بردن درستی خونسرد بودن،  راهکارضد
های ارتباطی نظیر گوش کردن و پرسیدن است. دو تن از تحلیلگران با استفاده از مهارت

 هستند، معتقدند که:  2و باب اوسکام 1های هنری کالرومذاکره به نام

کنیم بیش ا تصور میای هستند؛ امها عوامل اصلی هر مذاکرهراهکارها و تردید راهبردبی»
د مذاکره چیزی بیش دهای که تأثیر آنها نشان میشود، به گونهاز حد بر روی آنها تأکید می

تر به ادی که عمیقکار بستن انواع دستاویزها برای مخالفت با تعهدی مطلوب نیست. افراز به
کند؛ ین مورد صدق می، بیشتر در ا«بازی»کنند بر این باورند که کاربرد تئوری موضوع نگاه می

هایی برای بازی با هجای درک ماهیت و روانشناسی فرآیند مذاکره، توجه فرد را به شیوزیرا به
ه طرف مقابل، سازد. اگر شما هنر ترغیب فرد، اهمیت گوش فرادادن بطرف مقابل معطوف می

ا ی راهبردیوش نظر از راصول جلب اعتماد و حفظ حسن نیت را درک نکنید، صرف
 توانید به نحو مؤثری مذاکره کنید. تان، نمییراهکار

های دیگری از کل فرآیند مذاکره که در جای دیگر تحت عنوان فنون مذاکره مطرح جنبه
های من مایل به مذاکره هستم؟ یا آیا روش دراصلشوند، باید همواره مدنظر قرار گیرند: آیا می

                                                                                                     
1. Henry Calero. 

2. Bob Oskam. 
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برای مذاکره، اختلافات فرهنگی، ارتباطات غیرکلامی، قدرت، دیگری نظیر تحقیق و آمادگی 
 خواهم، وجود دارد؟ های ارتباطی و نظایر آن، برای دستیابی به آنچه میکانال

سیار سودمندی به های رفتاری بتوانند بینشها میراهکارکه حالعبارت دیگر، درعینبه
ها فقط راهکار. صل را فدای فرع نکنیدما بدهند، فقط قسمتی از مجموعه کلی هستند. هرگز ا

اعده یا برنامه کلی بازی قنوبه خود، تنها بخشی از ها نیز بهها هستند و راهبردقسمتی از راهبرد
 شوند.محسوب می

 ها در مذاکره راهکارها و : راهبرد1-1جدول 

 های مربوطراهکار ماهیت راهبردی راهبرد

شروع مذاکره را یاد های اصلی روش دانستن مبانی .1
بگیرید. یاد بگیرید که چقدر باید موضوع 
را جلو ببرید و چگونه به طرف مقابل پاسخ 

 دهید.

 Lawballing ادعای قدرت

-.شـکستــن بن2

 هابست
هایی که در دانستن چگونگی رفع موقعیت

-آنها فرآیند مذاکره بسیار آهسته پیش می

 افتد.رود یا به تأخیر می

ا را بشکافید، از نظرهاختلاف
 معیارهای عینی استفاده کنید.

استفاده درست  .3
 از وقت

استفاده از وقت برای ایجاد موقعیت، 
کارگیری فشار و برطرف کردن تضادها، به

 از بین بردن مخالفت.

تأخیر، مهلت مقرر، خسته 
 کردن فرد، سماجت

های برای سردرگمی طرف مقابل، نقش مذاکره کردن .4
بازی کردن، ناامیدکردن و تحت مختلف 

 تأثیر قرار دادن فرد.

ناهماهنگ عمل کردن، خسته 
کردن طرف، هر کاری را برای 

 خشنودی دیگری انجام دادن

.تغییر 5
های محدودیت

 زمانی

تحت کنترل قرار دادن مذاکره، تغییر آن 
 تر است.به آنچه که برای شما راحت

خودداری از مذاکره، انجام 
کردن آن، نگه  دادن یا ترک

بست، داشتن فرد در بن
افزایش تقاضا، ترک جلسه به 
نشانه اعتراض، تغییر مرکز 

 توجه

تفرقه انداختن و مسلط حمله کردن برای . حمله6
 شدن بر حریف

تهدید، حمله به شخص، ایجاد 
 دودستگی در تیم مقابل

. کنترل تنش و 7

 عدم امنیت

 کارگیری و دست کشیدن از فشار برایبه

دستیابی به پاسخی بهتر از جانب طرف 

 دیگر.

ای در ، بیگانهفرد بد، فرد خوب

سرزمین ناآشنا، مخمصه، 

اوقات تلخی، سکوت، رقابت، 
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 های مربوطراهکار ماهیت راهبردی راهبرد

متوقف کردن کار برای 

 استراحت

. تبدیل نقاط 8

ضعف به نقاط 

 قوت

از طریق صداقت یا فریب، استفاده از نقطه 

 ضعفی واقعی یا بارز برای پیروز شدن.

ملاطفت خواهی، معذرت

 کردن

 استفاده از اختیار واقعی یا تخیلی خود یا . اعمال قدرت9

دیگران برای پرهیز از متعهد ساختن خود، 

عبور از کنار طرف مقابل یا پیروز شدن بر 

 آن و تقویت کردن موارد بحث خود.

من اختیار ندارم، شما اختیار 

ندارید، مراجعه به مقامات و 

 قانونی استافراد مهم، یک کار 

درخواست  .10

 همکاری

همکاری با طرف مقابل برای دستیابی به 

 ای که برای طرفین سودمند باشد.نتیجه

وادار ساختن گروه رقیب به 

ها، خود را به تعیین محدودیت

جای من بگذارید، درگیر 

کردن طرف مقابل، همه 

 حقایق را بیان کردن

  



 



 

 1راهبرد 

 1آگاهی از مبانی

 

 2نماییقدرت 1-1 راهکار

بار کردن، ، اضافه3 ای بهتر: درخواست کاهش قیمت برای رسیدن به نتیجهمربوط به

 خواهی نخواه.خواهی بخواه؛ نمیمی

رود. او در مورد می خودروهوندا به یک نمایشگاه  خودروقبل از خرید   ،4مثال: جری

، 1988قیمت بازار تحقیق کرده و به این نتیجه رسیده است که قیمت متوسط برای مدل 
ای صحبت کرده و گفته است که حاضر است برای خرید دلار است. او با فروشنده 8200
 بپردازد. دلار 4800 خودرو

نه در مورد ساختار یریت کارخابعد از آن روز، جری گروه مذاکره اتحادیه را به گفتگو با مد
رده بود که هر سال ها قبل توافق کجدید وادار کرد. مدیریت در این کارخانه، از سال دستمزد
درصد  42قاضای تدرصد به مزدهای واقعی بیفزاید؛ اما جری در نخستین پیشنهاد خود  3حدود 

 افزایش دستمزد را مطرح کرد.

                                                                                                     
1. Know The basic. 

2. Ambit Claim. 

3. LOWBALLING. 

4. Gerry. 
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همراه ابـروهـای بـالا های جدا، درخواست تجدیدنظر بهدست ارتباطات غیرکلامی:

 احساس و خصمانه.همراه صورتی بیهای تاشده بهکف دست ها یارفته، سرکج، دست

مذاکره( ر آغاز نمایی یا دست بالاگرفتن )ارائه بالاترین قیمت دقدرت تجزیه و تحلیل:

ابل پس از دهید که طرف مقبر این فرض مبتنی است که حتی بعد از آنکه شما اجازه می
تفاده هرحال، اسبه های بسیار شما را مغلوب کند، هنوز شما در موقعیت بهتری هستید.زدنچانه

یشتر از آنچه آمیز است، گاهی ممکن است مؤثر واقع افتد و شما بمخاطره راهکاراز این 
تجربه اآگاه و بیندست آورید؛ اما ممکن است طرف مقابل شما را فردی ارش را دارید، بهانتظ

مکن است حاضر اطلاع هستید. در این حالت مها و موقعیت بازار بیتشخیص دهد که از قیمت
منطقی کـاهش دهید.  تـر از حـدبه معامله نشود یا آنکه شما را مجبور کند قیمت خود را پایین

های ه دستکدهد طرف مقابل این حس را میکار به رود، اینکه مذاکره پیش میهمچنان 
ا برای برداشتن رشما پر از چربی است و آنها ممکن است ندانند که تا کجا باید چاقوی خود 

درصد اختلاف  20 ها فروبرند. تعریفی خوب از تقاضایی زیاد، این است که بیشتر ازآن چربی
تلاف بین آنچه که رود وجود دارد؛ یعنی اخو پیشنهادی که انتظار آن میبین پیشنهاد آغازی 

 درصد کل ارزش باشد. 20خواهید و آنچه که انتظار دارید، شما می

 های موافق / مخالفواکنش
 .طرف مقابل ممکن است به پیشنهاد شما جواب رد بدهد و با آن مخالفت کند

را کنار بگذار  رد و با پوزخند بگوید: شوخیهمچنین ممکن است آن را به تمسخر بگی -   
 بیا با یکدیگر جدی باشیم.

سر خود را تکان  وهای طرف مقابل را نادیده بگیرد کننده ممکن است تواناییمذاکره -   
 ارید.هایتان جدی نیستید یا در معامله تجربه کافی نددهد و بگوید در حرف

ه اگر بر کآمیز بگوید ممکن است طرف مقابل جلسه را ترک کند و با لحنی تحکم -   
 بگیرید. سر عقل آمدید و قیمت خود را معقول کردید، با این شماره با من تماس

نتقاد کنند و شمـا قیمت بیشتری را پیشنهاد کنید )حتی اگر به سبب این کار از شما ا -   
ای را نندههای طولانی و خسته کزدند و این کار چانهاطلاع تصور کننرا فردی بی

ورد نظر شما رسد؛ زیرا اگر قیمت منظر ضروری میدر پی داشته باشد( در مواردی به
چیزی را از  ه طرف مقابل در ذهن خود دارد کمتر باشد، شماآنچ)در نهایت امر( از 

 اید. دست نداده
اید از انجام طرف مقابل احساس کند که شما آمادهالعاده: اگر درخواست امتیازات فوق -   

روشنی امتیازات خوب دیگری پوشی کنید، در آن صورت، بهمذاکره یا معامله چشم
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 20توانید به طرف مقابل پیشنهاد برای شما قائل خواهد شد. در این حالت، شما می
کنید. اگر از درصد تخفیف بدهید و ادامه مذاکره را به قبول آن موکول  50درصد یا 

عمل آید، باید بکوشید که خونسرد باشید و بخواهید که با شما چنین تقاضایی به
 منطق بیشتری برای پیشنهاد تخفیف غیر عادی خود دلیل بیاورید.

 ای بهتر: پیشنهاد قیمتی کمتر برای دستیابی به نتیجه1-2 راهکار

ان برای جذب مشتریپیش خرید کردن، فروش محصول به قیمت کمتر  اسامی دیگر:

 طور مخفیانهبه فروشگاه، تضعیف از درون به

 ادعای قدرت مربوط به:

2های چهارچرخ مانند گازلر و ریزر، سازنده ماشین1جاگرنات موتورز مثال:
با شرکت   

3اسموکینگ رابر 
شود، درحال مذاکره هایی که فقط طبق سفارش ساخته میبرای تأمین چرخ  

دلار را برای هر چرخ دریافت کرده بود؛ اما  61و  58شرکت دیگر قیمت بود. جاگرنات از دو 
 کرد.دلار را بـرای هر چرخ پیشنهاد می 22شـرکت اسموکینگ قیمت 

 یک صورت مستقیم  ارتباطات غیرکلامی:   

کره بیشتر این روش به این معناست که قیمت پیشنهادی در آغاز مذا تجزیه و تحلیل:

این عمل براساس  طور معمولکننده است. بهل انتظار آن را دارد، مجذوباز آنچه که طرف مقاب
اولیه انجام گیرد و  گیرد. برای اینکه معامله در همان مراحلدستیابی به نتایج آتی انجام می

نتایج،  از جمله این رقابت از بین برود، ضرر به امید دستیابی به نتایج بهتر قابل قبول است.
ا از بین ببرد؛ تواند مخالفت طرف مقابل رش در آینده است، این روش میافزایش میزان فرو

که طرف مقابل به  نظیر باشد. زمانیگیرد، بیویژه اگر کالایی که مورد معامله قرار میبه
ط مستمری با فروشنده اعتماد کرد و تولید بر مبنای سفارش وی انجام گرفت و نیز ارتبا

 ازد.ت که برای خرید کالا بهای بیشتری نیز بپردفروشنده برقرار کرد، حاضر اس

 های موافق / مخالفواکنش

 بپرسید: مشکل چیست؟ -

                                                                                                     
1. Juggernut Motors. 

2. Guzzler & Razer 

3. Smoking Rubber. 
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مشکلی ندارید. با سه طرف معامله کنید و  دراصلطوری عمل کنید که گویی  -
 پیشنهادهای متوسط و نه پایین را مدنظر قرار دهید.

د که تا چه اندازه کنما را ملزم میفکر خود را متوجه تعهدات آتی کنید. عقد قرارداد، ش -
ین تعهدات به اکالا را با چه قیمتی دراختیار طرف بگذارید. اطمینان حاصل کنید که 

توانند صورت مکتوب درآورید. اگر این تعهدات نمینفع شماست. سپس آنها را به
 نشینی کنید.منافع شما را برآورده کنند، عقب

 



 

 2 راهبرد

 1هابستشکست بن

 
 

 : حد وسط را گرفتن2-1 راهکار

 ای منصفانهموازنه بازرگانی، شرح تساوی، مصالحه اسامی دیگر:

زدند. جیم که مالک در مورد هزینه یک بازی فوتبال بـا هم چانه می 2جیم و تادوز مثال:

خواست دلار برای آن پرداخت کرده بود و درحال حاضر می 28توپ فوتبال بود، سال گذشته 
دلار را پیشنهاد کرد. هرکدام از آنها برخواسته  15 تادوز قیمتدلار آن را بفروشد.  21با قیمت 

کنم که آن خواهی و من فکر میدلار می 21خود تأکید کردند تا اینکه تادوز در آخر گفت، تو 
 دلار را درنظر بگیریم، نظرت چیست؟  18دلار ارزش دارد، اگر حد وسط، یعنی  15

غییر جهت تها به بیرون، تقاضای تجدید نظر کردن، کف دست ارتباطات غیرکلامی:   

 دادن، حرکات تمیز کردن با دست.

مذاکره است.  راهکارترین اصولی به احتمالحد وسط را گرفتن  تجزیه و تحلیل:   

دست بدین طریق که با یک محاسبه ساده ریاضی یعنی تقسیم کردن، مبالغ موردنظر طرفین به
ویژه زمانی که موارد بست مذاکرات بسیار سودمند است، بهآید. این روش برای شکستن بنمی

                                                                                                     
1. Break Deadlocks. 

2. Jaime & Tadeusz. 
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وان اختلاف یا بعضی از عوامل مربوط مانند قیمت، تاریخ تحویل و تاریخ تکمیل سفارش را بت
گونه مطلوبی رفع کرد. همچنین این روش زمانی ارزش دارد که معیارهای عینی مورد به

وجود زمانی بهمشکل استفاده قرار گیرد. در جایی که دو معیار، بازده یکسانی نداشته باشند، 
عنوان یک روش مورد استفاده نیت، بلکه بهعنوان حسنآید که حد وسط را گرفتن نه بهمی

د؛ برای مثال، طرف مقابل ممکن است آگاهانه با قیمت تصنعی بالایی مذاکره را قرار گیر
شروع کند. در این حالت اگر حد وسط گرفته شود، باز هم ممکن است قیمت خیلی بالاتر از 

تری در مقایسه با امتیازاتی که مایل واقعیت باشد، یا طرف مقابل ممکن است امتیازات بزرگ
دست رود، نتیجه مطلوب بهکار میکند. زمانی که آن روش به است اعطاکند، درخواست

آید. در شروع مذاکره دست بالاگرفتن و فقط امتیازات کوچکی را اعطا کردن به اتلاف نمی
شود، به این معنا که زمان بیشتری باید صرف شود تا بفهمیم که آیا طرفی که وقت منجر می

 جدی است یا خیر؟ واقعبهق دهد، در رسیدن به توافخرج میخساست به
طور بهتواند یمبسیار ابتدایی است و  راهکاردر اغلب موارد روش حد وسط را گرفتن، یک 

جای أمین کند بهتواند منافع هر دو طرف را تطوری که این روش میغیرخلاق باشد؛ به کامل
 آنکه تنها موقعیتشان را متعادل سازد.

 های موافق / مخالفواکنش

 های آغازی بالا و رفتارهای غیرقابل قبول.به قیمت حمله -
عنوان آن به های پیشنهادی بالا با گرفتن حد وسط و کارکردن بر رویپاسخ به قیمت -

 15د وسط دلار باشد، ح 10دلار بخواهند و قیمت شما  20رقمی مناسب، اگر آنها 
 شود.دلار می 5/12بگیریم، دلار خواهد بود؛ اما اگر بخواهیم حد وسط قیمت شما را 

ستند، ق دو طرف از جهاتی مکمل یکدیگر هئسعی در بیشتر خلاق بودن: آیا علا -
دن خوشحال جای ناراحت کرطوری کـه بـرآوردن آنها بتواند هـر دو طرف را بهبه

 کند؟

 : استفاده از معیارهای عینی2-2 راهکار

 فقط حقیقت را بیان کنید. اسامی دیگر:

اید طرف را کند، حد وسط را گرفتن، ببرد و دیگری انتخاب مییک نفر می :مربوط به

 در معامله درگیر کرد.
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1چارلز مثال:
ی با حافظه بالاتر بخرد. ارایانهخود را بفروشد تا بتواند  رایانهخواهد می 

ـا کـه کند. از آنجدلار را پیشنهاد می 2850مند است. چارلز قیمت به خرید آن علاقه 2باربارا

دهد که را توضیح می رایانههای فنی آن مند است، قسمتی از ویژگیعلاقه رایانهچارلز بـه 
موردنظر بیشتر از یک ماشین استاندارد از همان نوع بیارزد. باربارا در مورد  رایانهشود باعث می

سائل مربوط اطلاعاتی دارد، اما این اطلاعات در حدی نیست که بتواند راجع به تمام م رایانه
های فروخته شده را در یک بازار به چارلز رایانهبه آن با چارلز بحث کند. او فهرستی از قیمت 

عنوان مبنایی برای تعیین قیمت، مورد کند که این فهرست بهدهد و پیشنهاد مینشان می
استفاده قرار گیرد. چارلز که ابتدا زیاد به فهرست تمایل نداشت، آن را بررسی کرد و گفت که 

ای را فراهم آورده است. آنها باتوجه به اطلاعات مندرج طرفانهبی و اطلاعات سودمند واقعبهاو 
 بود، مذاکره کردند. در فهرست بر سر قیمتی که برای دو طرف قابل قبول

، دست زدن ها به نشانه التماس، ابروهای بالارفته، سرکجدست ارتباطات غیرکلامی:

 به مدارک

کستن شتواند روش مؤثری بـرای استفاده از معیارهای عینی می تجزیه و تحلیل:

گیرند نفعت قرار میطور لزوم بر پایه مها بههای متضاد باشد. موقعیتهـا و موقعیتبستبـن
در  برای مثالشد )بیشتر ذهنی هستند تا عینی. اگر اطلاعاتی وجود داشته با طور معمولبهکه 

ز آن اطلاعات ا، میزان حق امتیاز، زمان تحویل(، استفاده رایانهمورد قیمت خانه، قیمت 
ظرات توان از نجویی در وقت و انرژی عاطفی شود. همچنین میتواند باعث صرفهمی

این، همیشه منطق بندی شوند. بنابرتوانند فهرستاستفاده کرد. البته، حقایق میکارشناسان 
 کند که طرفین مذاکره باتوجه به معیارهای عینی به توافق برسند.حکم می

 های موافق / مخالفواکنش

 اگر منطقی است، با آن همراه شوید. -
تواند بخواهید. این چالش میها و کارشناسان توضیح در مورد عینی بودن و ارزش داده -

ای در اروپای قرن اهمیت یا مهم باشد. اگر شما در مذاکرهدر مورد مسائل کم
شانزدهم، جایی که دانشمندان در مورد اینکـه شکل زمیـن مستطیل است یـا مربع 

رسیـد حاضر بودیـد، بست میپرداختنـد و مذاکراتشان بـه بنبـا یکدیگر بـه جدل می
تید با ارائه نظریه کرویت زمین و دلایل اساسی که برای اثبات آن وجود توانسمی

                                                                                                     
1. Charles. 

2. Barbara. 
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بست از بست کمک کنید )البته تلاش برای شکستن بندارد، به شکستن این بن
طریق مخالفت با نظرات دیگران ممکن است به قیمت از دست رفتن جان آدمی تمام 

 شود(. 
دهد. اگر ه میعقولی به نفع شما ارائحل مخودتان اطلاعات عینی فراهم کنید که راه -

 حل متقاعدکننده نبود، پیشنهاد کنید که حد وسط گرفته شود. این راه
د که پیشنهاد شما از تظاهر کردن بپرهیزید، دست بالا را بگیرید و به طرف مقابل بگویی -

 رزش آن کاست.اصولی است و نباید با توسل به اطلاعاتی که قابل اعتماد نیست، از ا

  1آزمایشی های: طرح2-3 راهکار

2شرکت مالتوس کانستراکشن مثال:
شود و ساخت سکوها و وارد رشته کاری جدید می 

نفر نیروی کار داوطلب خود  80کند. این شرکت از های بزرگ را در فضا آغاز میکپسول
خوبی درخواست کرده است که فنون جدید را آموزش ببینند و از این دعوت، استقبال بسیار 

های جدیدی از کارشناسان متخصص که در استخدام شده است. کارگران در فضا، در کنار گروه
کنند. شرکت همیشه رابطه کاری خوبی با اتحادیه کارگران شرکت مالتوس هستند، کار می

ساختمانی داشته است. شرکت مالتوس و اتحادیه کارگران ساختمانی برای عقد یک قرارداد 
بینند چرا که نشینند؛ اما این کار را مشکل میارگران فضایی به مذاکره میکار در مورد ک

ها بسیار کم است. آنها تصمیم جدید و سابقه کاری و دستورالعمل طور کاملبهموقعیت، 
گیرند که قرارداد موجود را فقط کمی تغییر دهند و شش ماهه آن را به اجرا گذارند. در می

های ساله در موقعیتطرف با مجهز شدن به اطلاعاتی از عملکرد نیمپایان مهلت مقرر، هر دو 
 کنند.نشینند و دوباره با هم مذاکره میجدید، می

 بالا رفته. های ملتمسانه با استفاده از دست، ابروهایژست غیرکلامی: اتارتباط   

یدی های آزمایشی ممکن است روش مفها و دورهها یا پروژهطرح تجزیه و تحلیل:   

عنوان پایه توافقات در دسترس باشد و تا بـرای ایجـاد مصـالحه باشند، یا اطلاعات کمی به
تواند با تعیین چارچوب شوند. تعهد همچنین میاطلاعات فراهم نشوند، توافقات حاصل نمی

توان در مورد زمانی محدود و محدوده عملیاتی، به ادامه طرح آزمایشی محدود باشد. می
بندی تحویل کار و استانداردهای کیفیت دهای آزمایشی )نحوه پرداخت دستمزد، زماناستاندار

                                                                                                     
1. Pilot Study/ Trial. 

2. Malthus Construction. 
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تولید(، هنگام ادامه طرح توافق کرد. زمانی که اطلاعات و سوابق واقعی در دسترس قرار 
توانند موافقت کنند که دیگر مذاکره انجام نگیرد یا باتوجه به گیرند، هر دو طرف می
کار خود ادامه دهند. بهترین وضعیت این است که ا اصلاح شده بهاستانداردهای آزمایشی ی

های کاری جدید درآید و بدترین آن این است صورت مبنایی برای موقعیتطرح آزمایشی به
 تری ایجاد شود.که دیگر به عملیات ادامه داده نشود یا استاندارد پایین

 های موافق / مخالفواکنش

مذاکره  دوباره مورد شرط که تمام قرارداد در پایان دوره طرح، آن را بپذیرید، با این -   
اید و ردهها را پشت سر خود خراب نکقرارگیرد )اطمینان حاصل کنید که تمام پل

 هنوز اختیار دارید که به موقعیت قبلی خود برگردید(.
ایی را انتخاب کنید این عقیده را که استانداردهای مشابه وجود ندارند، نپذیرید و آنه -  

 که با اهداف شما تناسب بیشتری دارند.

 : خلاصه کردن2-4 راهکار

ها قدرت بیشتری برای مذاکره درباره حقوق و به مدیران دبیرستان تازگیبه مثال:   

2مدیر دبیرستان اکسلسیور 1لندمیت شرایط کارمندانشان داده شده است. ران
در اتاق کنفرانس   

مگی »کند. ناظم مدرسه برد و با اعضای اتحـادیه محلی بـرای دو روز مذاکـره میسر میبه

3« لندرات
از اتحادیه، مشغول  5و جین والاس 4کند و آنها را برایس بارتلبه او کمک می 

اعت فشار خونشان بالا رفته است، آنها با داد و لند و بارتل حدود یک سمذاکره هستند. رات
کند اوضاع را با خلاصه کردن موضوعات گویند. والاس سعی میهوار به همدیگر ناسزا می

 کند که پیشرفت زیادی حاصل شده است.آرام کند و درحقیقت خاطر نشان می

شمردن  ره،کها به نشانه توقف مذارو به بالاگرفتن کف دست ارتباطات غیرکلامی:   

ن مطالب از هایی که نشانه خلاصه کرددیگر حالت مطالب با انگشتان از یک سو و از سوی
 جهات مختلف است.

                                                                                                     
1. Ron Maitland. 

2. Excelsior. 

3. Maggie Rutland. 

4. Bryce Burtell. 
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سیـار شود، گـاهی بزمانی که اوضاع در حین مذاکره بحرانی می تجزیه و تحلیل:

اند، از ت آوردهدستوانند آنچه را که بهسخت است کـه اصل قضیه فـدای فرع نشود. افراد می
ده خلاصه کردن علت یادآوری ناقص، اطلاعات اضافی یا هر دوی آنها. فن سادست بدهند، به

تا حدود زیادی روشن  های مثبت و منفی، بتواند مسائل راجریانات مذاکره، شاید با ارائه جنبه
ه ان حاصل کرد ککند و جریان مذاکره را به روال عادی برگرداند. باید مراقب بود و اطمین

نویسی ـرای دوبارهبعینی و مبتنی بـر واقعیات باشد و نـه اینکـه تنها  واقعبهخلاصه مطالب 
صه شده را به توان متن خلانفع یک طرف صورت گیرد. برای اطمینان از این کار میتاریخ به

 طرفین نشان داد و تأیید آنها را برای مناسب بودن آن گرفت.  

 های موافق / مخالفواکنش

 طرفانه است.اطمینان حاصل کنید که خلاصه مطالب بی -
طور دقیق د، بهنفع شما باشمندید، اطمینان حاصل کنید که خلاصه مطالب بهاگر علاقه -

وید که بازتاب از مفاد آن قبل از ارائه به طرف مقابل اطلاع پیدا کنید تا مطمئن ش
 تمایل شما در نتیجه نهایی دیده شده است.

 شد اگر . . .؟چه می 2-5 راهکار

کن، وادار  مطالعه طرح، آنها را درگیر کن، کمی در وسط کار استراحت مربوط به:   

 ها.کردن گروه مخالف به تعیین محدوده

در مورد اینکه روی نقشه، مرزها را در کجا تعیین کنند  1دو قبیله آلفاس و بتاس مثال:

حلی طول انجامید بدون اینکه به راهها بهکردند. گفتگوی آنها سالبا هم بحث و گفتگو می
شوند، بخش و مشخص برسند. افراد دو قبیله برای گردهمایی سالانه دور هم جمع میرضایت
هایشان حتی قبل از آنکه گفتگوی آنها شروع شود،  خستگی و نومیدی را که صورتدرحالی

 طور کاملبهبتاس این موقعیت  ، برادرزاده رهبر قبیله2دهد. برای رامپلزتیلت اسکیننشان می

ترهای محترم دو بزرگ»زند: گیرد اولین نفری باشد که حرف میتازگی دارد لذا اجازه می
رسد که نظرم میگذارم، اما بهمی حترامتمامی مـراسم مذهبی خودمان اطرف، من بـه 

یله کمک هماهنگی میان مردم دو قبتشریفات مربوط به بحث و گفتگو در مورد مرزها به
کنم شما بیشتر آنها را نپسندید. اگر روی یکی دو کند. من عقاید بسیاری دارم که فکر مینمی

                                                                                                     
1. Alphas & Betas. 
2. Rumplestiltskin. 
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هرحـال، توان کار مثبتـی انجـام داد. بهعقیده کار کنیم و شما هم نظرات خود را ابراز کنید، می
 «دهیم.از تبـادل نظر، چیـزی را از دست نمی

ی، چانه، های پیشانخورده، چروکتمس، ابروان گرههای ملدست ارتباطات غیرکلامی:
 نگاه تیز، خنده، ظواهر مشابه، ابروان بالارفته

توانند ها، میروهکنند، مانند اعضای تمام گافرادی که با هم مذاکره می تجزیه و تحلیل:
موارد تواند در می های آنانای نرسند. فهرست گزینشبر اثر کار مفرط خسته شوند یا به نتیجه

ی کم است و تواند حتی زمانی که دشمننظر برسد. این موضوع میخاصی، بسیار محدود به
د نیاز است. نیت زیاد، به توقف مذاکره منجر شود. عقاید یا پیشنهادهای جدیدی مورحسن

شند به این امید که توانند پذیرای بعضی از افکار بکر یا تفکرات جانبی باافراد دو گروه می
ر قرار گیرند. قضاوت عنوان گزینشی مدنظقدر اعتبار کافی داشته باشند که بهز آنها آنبعضی ا

واس خود را از حشود، زمانی که افراد توانایی تمرکز یا ارزیابی به وقت دیگری موکول می
دقت ثبت ده بهشدست بدهند. اگر مذاکره از نظم خاصی برخوردار باشد و سوابق مطالب گفته

کننده احساس خستگی ن مذاکرات را در فرصت مناسبی ازسر گرفت تا افراد مذاکرهتواشود، می
 نکنند.

های ناموجه باید مواظب بود و اطمینان حاصل کرد که افراد مجبور به پذیرش پیشنهاد
مدنظر قرار گرفته  عنوان گزینشافتد که عقاید خیلی سریع بهنشوند. این امر زمانی اتفاق می

افتد که نتیجه یگیرند )همچنین زمانی اتفاق مافراد در اولویت قرار می ها برایو گزینش
شونـد و بعدهـا بـه چـاپ طور مخفیانه نگهداری میدلیل سوءتفاهم یا سوءنیت؛ بهمذاکرات به

 کنند(.رسنـد و ایجـاد مشکل میمی

 های موافق / مخالفواکنش

 با آن همراه شوید. -
 ار دهید. شوند، مورد انتقاد قردر وهله اول مطرح میمفاهیم یا عقایدی را که  -
 .طور جدی ادامه دهیمبگویید: بیایید دست از بازی بکشیم و کار را به -
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 : آن را نامگذاری کنید2-6 راهکار

ی از صگوید، شخدهد یا چیزی میهر وقت شخصی از گروه شما کاری انجام می مثال:

یا اوه نه! دیگر روش تضعیف کند استفاده می 1سالامی گوید بله! دارد از روشتیم مقابل می

 روحیه بس است.

پوزخند  ها،آمیز، حرکات چشمدار یا طعنهحالات صورت خنده ارتباطات غیرکلامی:

 اکثر موارد. زدن، کز کردن و مشاوره کردن، نوشتن مطالب برای اعضا دیگر تیم مقابل در

های آزاردهنده از ثری برای افشای روشتواند روش مؤاین روش می تجزیه و تحلیل:
تواند ی( میکارراهحاصل فیلم بازی کردن )جانب طرف مقابل باشد و بنابراین، رفتارهای بی

آیند، تغییر جهت طور موقت از موضوعات مورد علاقه به خود فرکاهش یابد. کانون مذاکره به
جلوی رفتارهای  اصلاح شوند تاتواند مورد بررسی قرار گیرند و کند و قوانین میپیدا می
قدر شور و کنندگان این روش ممکن است آنی مشابه گرفته شود. همچنین استفادهراهکار

د و ثابت غرض کننبی طور کاملبههای رفتاری شوق به خرج دهند که شروع به کشف شیوه
 د.شویمکننده است و مانع هرگونه تبادل نظری کار بسیار ناراحتشده است که این

 های موافق / مخالفواکنش

 ید.آن را با نزاکت بپذیرید، بخندید و دست از روش مورد استفاده بکش -   
قدر خوب های غیرمعمول بردارید تا متوجه شوید که طرف مقابل چدست از روش -   

 است.
 به احتمالدست بالا را بگیرید، انتقام بگیرید و در مورد نامگذاری آنان بگویید که  -   

تری انجام توانستیم کار واقعیتوانستید از این روش دست بکشید، ما میاگر شما می
   دهیم و خیلی زودتر مذاکره را به نتیجه مورد نظر برسانیم.

                                                                                                     
1. SALAMI 



 

 3 راهبرد

 1صحیح از زمان استفاده

 

 : تأخیر3-1 راهکار

 مهلت، تضعیف روحیه افراد، پافشاری مربوط به:

را دارند. آنها با  3نمایندگی شرکت انرژی خورشیدی آتریمر 2لاچلان و سیلویا مثال:

در حال مذاکره هستند به این امید که کمیسیون مزبور  4مقامات کمیسیون انرژی بیبی لونیان

کنند، خریداری کند. لاچلان و سیلویا خورشیدی کار میهایی را که با انرژی تعدادی از صفحه
امیدوار بودند که فقط سه روز در کشور خریدار اقامت کنند؛ اما تقریباً یک هفته گذشت و چیز 

اند. کردند که زندانی میزبان خود شدهزیادی ازمذاکره عایدشان نشد. آنها تقریباً احساس می
بار های فنی طولانی خوانده و در بین آن، چندینشبیبی لونیان اصرار داشت که گزار شرکت

وقت تنفس داده شود. لاچلان و سیلویا مکالمات تلفنی کوتاهی درباره عدم پیشرفت و وقوع 
های فصلی در منطقه بیبی لونیان با دفتر مرکزی داشتند و این بدان معنا بود که توفان

 شود.آن چند روز انجام می پروازهای کمتری در

                                                                                                     
1. Manipulate Time. 

2. Lachlan & Sylvia. 

3. Outremer. 

4. Babylonian. 
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تأخیرکنندگان، با عملیات دقیق و کند، گاهی از تماس چشمی  ارتباطات غیرکلامی:   

کنند، موردی که به تأخیر افتاده: آه کشیدن، صدای ضربات انگشتان، کوبیدن پا، پرهیز می
 های مضطرب.تکان دادن آنها، نگاه

، طرف های متعددی صورت گیردشیوهتواند به روش تأخیر می تجزیه و تحلیل:   

کند. ها را بررسی میاندازد، مقدار زیادی از آمار و گزارشمقابل مسائل کاری را به تعویق می
ها را تغییـر نـالکنـد و یـا کـابنـدی میشود، جلسات را دوبـاره زمـانخواستار تنفس می

ییر کارکنان کنند(، تغتبه میجای مذاکرات تلفنی یا حضوری مکابه برای مثالدهد. )می
اید؛ روز آنها را دیدههایی هستند که دیشوید همانهایی که شما امروز با آنها مواجه می)صورت

 بنابراین، شما باید تمام یا قسمتی از مطالب خود را تکرار کنید(.
هت دارد. های مهلت مقرر و تضعیف روحیه شباروش تأخیر، از بعضی جهات با روش   

شما را خسته  کند، در صدد است کهنی که طرف مقابل از روش تضعیف روحیه استفاده میزما
قتی وتن دردهید.  حلی سریع،کند یا انرژی شما را به تحلیل برده تا شما از روی ترس به راه

از لحاظ  کند، هدفش آن است که شما راکه طرف مقابل از روش مهلت مقرر استفاده می
د مهلت شما چقدر رود که طرف مقابل بدانکار میغلب زمانی این روش بهزمانی محدود کند. ا

الی تا سه روز مدقیقه صبح است، سال  4:20پرواز شما به توکیو فردا ساعت برای مثالاست. 
د: اگر محصولات خواهند قبل از آن این معامله تمام شوشود و حسابداران میدیگر تمام می

هلت مقرر بازی شوند. طرف مقابل، شما را تا منشوند، ضایع میتـا دو هفته دیگر برداشت 
 ناچار تخفیف بیشتری به او بدهید.دهد تا بهمی

که صورتایناشد، بهبتواند تنها تلاشی برای استفاده بیشتر از زمان یا اینکه تأخیر می   
که آنها امیدوارند نتر تجزیه و تحلیل کند، یا ایکند موقعیت شما را عمیقطرف مقابل سعی می

مکن است مچیز مشخص شود. البته مفهوم تأخیر از لحاظ فرهنگی، نسبی است. آنچه همه
گ طرف مقابل تواند توجه به استانداردهای فرهنبرای شما کند صورت گیرد، در حقیقت می

 سرعت ببخشد.  طور کاملبهرا 

 های موافق/ مخالف واکنش

ل کنید رهنگی نباشد و یا اینکه اطمینان حاصیک مشکل ف ،بررسی کنید که مشکل -
اده تأخیر های سای برای روشعنوان بهانهکه طرف مقابل از اختلافات فرهنگی به

 کند.استفاده نمی
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تصمیمی عجولانه  عدم موافقت با تأخیر به اتخاذ بساتأخیر در مذاکره را بپذیرید، چه -
 نفع طرفین نباشد.منجر شود که به

وجود دارد؛  یاز مهلتریزی کنید. بنابراین، بعد از اتمام مذاکرات بخود برنامهبرای کار  -
ل بمانید. توانید منتظر طرف مقابصورت، اطمینان حاصل کنید که شما میدرغیراین

وانید پرواز خود تطور تلفنی تغییر دهید. اطمینان حاصل کنید که میبرنامه خود را به
کار نید؛ برای اینهای خود کـار کنـامه اجرایی و گزارشتأخیر بیندازید. روی بررا به
 های جیبی استفاده کنید.رایانهتوانید از می

نفر را مسئول  تان را کنار بگذارید و فقط یکدر زمان تأخیر تعدادی از اعضای گروه -
 برداری کنید. ثبت مذاکرات یا یادداشت

قاضا کنید که تقبل از شروع جلسه بعدی، ریزی کنید. برای جلسه بعدی دوباره برنامه -
 خلاصه مذاکرات جلسات قبلی را در اختیار شما بگذارند.

ا دریابید و آنها های زمانی طرف مقابل ردر صورت لزوم، مقابله به مثل کنید. محدودیت -
 را تحت فشار قرار دهید.

 توانید از اولتیماتوم یا تهدید استفاده کنید.درمواردی می -
 ه را به نشانه اعتراض ترک کنید.جلس -
داریم. چه چیز برای تأخیر هستند که ما آن را دوست ن راهکارها آن را چنین بنامید: این -

 مخفی کردن دارید؟
 نید. کجای مکاتبه از تلفن استفاده برای کسب نتیجه بهتر یا سرعت عمل، به -

 1مهلت مقرر 3-2 راهکار

 ترساندن :اسامی دیگر

خواهی، نخواه، میخواهی، بخواه؛ نتأخیر، تضعیف روحیه، افراد بسیار مهم، می مربوط به:

 تهدیدها

نمایندگان اتحادیه منتظرند تا مدیران اجرایی شرکت سی ای اُ در جلسه مذاکره  مثال:

حاضر شوند تا درباره قرارداد دستمزد سال جدید گفتگو کنند. مدیر شرکت سی ای اُ وارد 
خیلی خوب، بیایید این موضوع را تمام کنیم. نخست وزیر و »کند که: شود و اعلام میمی

خواهم از رسند و اگر من بتوانم آنچه را که مینیمی از اعضای کابینه تا دو ساعت دیگر می

                                                                                                     
1. Dead Line. 
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آنها بگیرم، ما برنده خواهیم بود. در سال گذشته میزان بازده تولید، رقم امیدبخشی را نشان 
داریم و منتظر کنم که ما سطوح پرداخت را در وضعیت کنونی نگهینداده است. من پیشنهاد م

 «   گویید؟باشیم تـا ببینیم در سال مـالی چـه اتفاقـاتی خواهد افتـاد؟ خوب، چـه می

 تن صدای بلند و مصرانه، نگاه به ساعت.  ارتباطات غیرکلامی:

ل اعلام طرف مقابگیرد که این روش زمانی مورد استفاده قرار می تجزیه و تحلیل:

رای تخفیف بکند که موظف است تا زمان خاصی به مذاکره پایان دهد. این روش ممکن است 
صورت وجود وقت ضعف طرف مقابل را که ممکن است درشاید نقاطکار رود و یا گرفتن نیز به

علام و یا در ابرآن، ممکن است مهلت مقرر در آغاز مذاکره ظاهر شوند، مخفی کند. علاوه
 طور ناگهانی مطرح شود.خلال مذاکرات به

ساعت  24رض عنوان یک تهدید استفاده کرد. باید در عتوان بهاز روش مهلت مقرر می
های خود منفجر نصورت، ما هواپیما را بـا تمام گروگـابه ما آن پول را بدهید؛ درغیراین

ست سوار اابل مجبور تواند نتیجه عکس دهد: اگر طرف مقکنیم! تحمیل موعد مقرر میمی
سیار عصبانی خواهد ب به احتمالکه شما روش تأخیر را به اجرا بگذارید، هواپیما شود، درصورتی

ر دلیل واقعی یا ساختگی شد. شاید ناگزیر به آن تن در دهد. اگر تقاضای هواپیماربایان بنا بـه ه
ند که عاقلانه نیست، ها را بکشای ندارند: یا باید همه گروگانصورت، چارهبرآورده نشود، درآن

قاط مشترک نهای خود نخواهند رسید. این روش، یا آبروی آنها خواهد رفت و به خواسته
 د. دار« خواهی، نخواهخواهی، بخواه و نمیروش می»و « روش تهدید»زیادی با 

 های موافق/ مخالفواکنش

 اهد.خونادیده گرفتن مهلت مقرر، حرف زدن تا زمانی که فرد می -
دیدن آنچه اتفاق  شود وامتحان کردن آن، ارائه دلایلی مبنی بر اینکه چرا برآورده نمی -

 افتد. می
ود راهی دهم که شما باید خیلی زنفع خود تغییر بدهید: من تشخیص میآن را به -

 ما بدهید. توانید بهچه چیزی می -توانم دورتر بروم فرودگاه شوید؛ اما من نمی

1: تضعیف روحیه فرد3-3 راهکار
 

 کاهش قدرت روحی فرد، ماراتون، تحمل و پایداری اسامی دیگر:

 ای در سرزمینی ناآشناتأخیر، مهلت مقرر، بیگانه مربوط به:

                                                                                                     
1. Attrition. 
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وارد شدند.  2ربیبه اتاق کنفرانس شرکت پوتس 1دو مسئول از شـرکت وبل فتزر مثال:

نظر ربی بفروشد و بهبه شرکت پوتسرا  2-خواهد دو ماشین جدید بیشرکت ویل فتزر می
رسد که در مورد شرایط قرارداد، امروز به توافق خواهند رسید. مسئولان شرکت وبل فتزر می

توانند حداقل یک هفته به دفتر کار خود نروند، بنابراین، گروه مقابل اند که میاطمینان یافته
ربی که مسئول ردی از شرکت پوتستوانند از روش مهلت مقرر علیه آنها استفاده کند. فمی

کند که آماده است مذاکره را شود و با صدایی خشن و یکنواخت اعلام میطرح است، وارد می
هم زده است، ترتیب آوردن های خود را برای دو هفته بعد بهآغاز کند. او تمام قرار ملاقات

مطالعه فراهم کرده است.  هایی از چهار صفحه اول دستور جلسه را برایغذا را داده و نسخه
 کنند. افراد شرکت وبل فتزر با حالتی از ترس و تسلیم به یکدیگر نگاه می

 دارک.گناهکاران: صدایی خشن و یکنواخت، ورق زدن منظم م ارتباطات غیرکلامی:

  های سر.تکان روح، آه کشیدن، خمیازه کشیدن، نگاه به ساعت،هایی بیقربانیان: نگاه

 ظاهربهیا  واقعبهاین روش مانند روش تأخیر است. با این تفاوت که  تحلیل:تجزیه و 

روش برای  گونه مهلت سریعی برای طرفین وجود ندارد. در عوض، طرف مقابل از اینهیچ
معنا باشد که ما  تواند به اینکند. این موضوع میتضعیف قدرت و خسته کردن ما استفاده می

صورت، رغیراینکنیم فقط برای اینکه از آن محل خارج شویم؛ دبا هر پیشنهادی موافقت می
گیریم ت نادرستی میدهیم و تصمیماارزیابی ما نادرست خواهد بود و ابتکار عمل را از دست می

امتیازاتی  ای از وقت ما را تلف کرده است وکنیم که مذاکرات بخش عمدهیا احساس می
کرد، چنین وضعی می ی اگر مذاکره مسیر طبیعی خود را طینفع ما نبوده است؛ ولایم که بهداده

ر تجدید قوا و منظوآمد. باهرگونه تلاشی برای خارج شدن از جلسه مذاکره بهوجود نمیبه
ره شبیه یک شود. دراین حالت، مذاکطور جدی مخالفت میقدرت تجسم نتایج احتمالی، به

 حرکت در سینماست.آهستـه یـا بیآور یـا مشاهـده یک تصویر جلسه بـازپرسی ملال

 های موافق/ مخالفواکنش

رود، زودتر می قبل از جلسه زیاد استراحت کردن، اگر فردی به محل کار طرف مقابل -   
 یک روز قبل از جلسه. برای مثالاز موقع برسد، 

 طور گروهی کار کردن و نوبت گذاشتن.به -   
 تقاضای وقت تنفس کردن. -   

                                                                                                     
1. Veeblefetzer. 

2. Potzrebie. 
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پیشنهاد بخش و  اگر وقت تنفس داده نشد، از شیوه تعریف و تمجید استفاده کنید. این   
 ر حقیقتداید )بله، کنم که وقت زیادی صرف آن کردهجزئی از کار است. من تصور می

ما مهم نباشد. کنم که برای شرسد. من فکر مینظر میطور بهشک همینطور است(، بیهمین
اشیم. بیایید فردا برای مطالعه آن صرف کنیم تا عدالت را رعایت کرده ب اگر ما همین وقت را

ضایت جلسه را همین وقت دوباره دور هم جمع شویم )مدارک را جمع کنید و با لبخندی از ر
 ترک کنید(.

 1: پافشاری3-4 راهکار

 مت کنید.دوباره منم، به من جواب منفی ندهید، در برابر آنها مقاو اسامی دیگر:
 انگاری.تضعیف روحیه، ساده وط به:مرب

درآید. او بـه آگهی  3کرد که به استخدام گروه موزیک بیل و تدسعی می 2واین مثال:
رسید نظر نمیهای خود را گزارش کرد. بهای از مهارتاین گروه پـاسخ مثبت داد و مجموعه

 خواهند گرفت. که آنها تحت تأثیر واقع شده باشند. بنابراین گفتند که با او تماس 
هایی ر خود و نمونهبا آنها تماس گرفت و برای آنها نوارهایی از کا« واین»چند هفته بعد، 

کارهایی انجام  حاضر چههایی که نوشته بود، فرستاد و به آن شرکت گفت که درحالاز تصنیف
 رد.کهی نمیبه آنها توج« واین»دهد. وقتی که بیل و تد با طعنه با او حرف زدند، می

عصبانیت یا  های اندکی ازپذیر، نشانهرفتارهای صبور و انعطاف :ارتباطات غیرکلامی
 پریشانی و ناامیدی.

قبولاندن  به مفهوم اصرار ورزیدن در انجام کار یا فقطپافشاری،  تجزیه و تحلیل:
 اند در برابرتوکند، میدرخواست یا پیشنهاد است. شخصی که از روش پافشاری استفاده می

 ها، تأخیر و تضعیف روحیه، مقاومت کند.راهکارتمام ضد

 های موافق/ مخالفواکنش

 تسلیم شدن. -   
 مذاکره کردن با فردی دیگر تا مرحله حصول نتیجه. -   

                                                                                                     
1. Persistence. 

2. Wayne. 

3. Bill & Ted. 



 

  4راهبرد 

  برنامه مذاکره کردنخارج از 

  

 

 1: ناهماهنگ عمل کردن4-1 راهکار

 یش از اینپهر کاری را برای خشنودی دیگران انجام دادن، توافقی که  مربوط به:   

 انجام شده است قطعی و تغییر ناپذیر است، حفظ آبرو.

2رنجافزار لاگگفتگو بین مدیریت شرکت نرم مثال:   
کـارگران و شعبه محلی اتحادیـه  

3نـاولج
،  4هرحال در روز سوم، جنیس ماردوخوبی پیش رفتـه است. بهبرای دو روز بـه 

کند که جوی است، ناگهان با حالتی تهاجمی اعلام میسخنگوی اتحادیه که فردی مسالمت
درصد کل حقوق کارکنان را افزایش ندهد، آنان دست از کار خواهند 30اگر مدیریت شرکت 

 کشید.

تغییرات ممکن است با تندی اعلام شود، با صدایی  باطات غیرکلامی:ارت   

هایی براق، انداختن اوراق در وسط میز، اشاره به دری که باز شده است، یا پیروزمندانه، چشم

                                                                                                     
1. Act Inconsistently. 

2. Lagrange. 

3. Knowledge. 

4. Janic Mardo. 
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ممکن است به روشی ملایم و با صدایی آرام اعلام شود که این موضوع، به نوع مطالب و 
 لحظه اعلام آنها بستگی دارد.

یم؛ اما کنتمام دنیا یک صحنه است و همه ما در آن نقش بازی می تجزیه و تحلیل:

روشی ا بهآیند که یکی از طرفین مذاکره، دیگری رمشکلات در مذاکره هنگامی پیش می
صورتی هباهمیت هستند، درک مردمی که ها محدود و کمای درک کند. وقتی نقشکلیشه

عی که نیاز به های غیرطبیویژه در موقعیتمشکل است )به کنند، بسیارغیرمعمول رفتار می
روشی خلاق  تواند بههای خلاق و جدید است(.  ناهماهنگ عمل کردن در مواردی میحلراه

 ها منجر شود.بستهای نامساعد و شکستن بنبرای غلبه بر موقعیت
ادل دیگران از تع هم زدنتواند به روشی فریبنده برای بههرحال، رفتاری مشابه، میبه

تواند مچنین میهطریق معرفی شرایط و کارشناسان جدید، مورد استفاده قرارگیرد. این روش، 
از مهلت مقرر( و  برای برانگیختن افراد جهت پایان دادن سریع به مذاکره )گاهی با استفاده

ستفاده قرار گیرد. ورد اضعف هنگام ارائه مطالب، ممنظور پنهان کردن نقاطای بهنیز ایجاد پرده
ای از جمـوعـهماز این روش نباید زیاد استفاده کرد؛ امـا در شرایطی منـاسب، ممکن است 

رطی که نتوانند انگیز طرف مقابل را به خاتمه سریع مذاکره وادار کند، به شاعمـال شگفت
 مسائل غیرمترقبه را زیاد تحمل کنند. 

 های موافق/ مخالفواکنش   

ر نباشد، آن را نظر برسد و نیرنگی در کات انجام شده خلاق و ابتکاری بهاگر حرک -   
 بپذیرید. 

ا بررسی کنید؛ اما رمثل کنید: از وقت استفاده کرده و عوامل جدید بهبا تأخیر، مقابله -
 وادار به پذیریش مهلت مقرر نشوید.

در مجرب و از کابا دستیابی به اطلاعات جدید، ارائه پیشنهادهای تازه، استفاده  -
 های تازه ، مانع از آن شوید که شما را غافلگیر کنند.روش

 1: خستگی4-2 راهکار

 تضعیف روحیه، بداخلاقی مربوط به:   

                                                                                                     
1. Boredom. 
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کار در حال ارائه طرح خود به هیئت مدیره شرکت برای پرداخت اضافه 1سینتیا مثال:

است، وقتـی متوجه شد که حسابدار طور ذاتی از اعتماد به نفس برخوردار بیشتر است. او که به
خطی کردن کاغذ، خمیازه کشیدن، نگاه کردن به بیرون از پنجره و حرف کل مشغول خط

زده شد، درحالی که انتظار اند، بسیار شگفتزدن با افرادی است که در طرف دیگر او نشسته
 ند.کار بادقت مورد نقد و بررسی قرار دهداشت طرح او را برای پرداخت اضافه

ره نگاه خطی کردن کاغذ، خمیازه کشیدن، به بیرون از پنجخط ارتباطات غیرکلامی:

 کار دیگری مشغول شدن.ها، بهکردن، با دیگران حرف زدن، بستن چشم

وش در هم زدن تعادل دیگران است. این رخستگی، روشی برای به تجزیه و تحلیل:

قابل نامطبوع و مذاکرات ما برای طرف م تواند به ما بگوید کهوضوح میبهترین شرایط، به
لت ترس از اینکه عخواهند این موضوع را به زبان بیاورند، بهآور است؛ اما آنها نمیکسالت

ترین حالت این ای لاینحل تبدیل شود. در بدرسد، به مسئلهنظر میمشکلی که قابل حل به
یک تحقیر است  شود. تلاش فکریروش، گستاخی و نیز یک بازی فکری تلقی می

موقعیت تضعیف  صورت، شاید شما درکه اگر شرایط بر شما، بسیار مؤقر باشد. دراینطوریبه
خاطر اینکه لکـه بهبهای اعضـای طرف مقابـل؛ خاطر واکنشروحیه قرار بگیرید، البتـه نـه به

 افتد.شوند و زمان تنفس، زیاد به تأخیر میمعنای واقعی خسته میافراد به

 های موافق / مخالفواکنش

ناسب باشد ممثل کنید. اگر موقعیت صورت خاصی مقابله بهبا فرد مورد نظر به -   
دن است، به زاگر در حال چرت  برای مثالای متناسب با رفتار او بیان کنید. جمله

 « م.هم نزده باشامیدوارم که خواب شیرین شما را به»شوخی به او بگویید: 
 ای تنفس پیشنهاد کنید.وقتی را بر -
سی کنید. اگر به های خود را بررهنگام تنفس بار دیگر پیشنهادها، مذاکرات و استدلال -

غیرمنطقی  آور یاملال واقعبهاین نکته پی بردید که این پیشنهادها یا گفتگوها 
 اند، برای تغییر آنها اقدام کنید.بوده

 

                                                                                                     
1. Cynthia. 
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 1: جدی نبودن در ارائه پیشنهاد!4-3 راهکار

 کنید.  شما حتماً شوخی می اسامی دیگر:

 شما اختیار ندارید، به شخص حمله کنید. مربوط به:

بار در زندگی اداری خود سرپرستی یک هیئت ، برای نخستین2آقای ژاک مثال:

طرف مقابل ارائه کرد؛ اما احساس دار شد. او قیمت پیشنهادی آغازی را بهکننده را عهدهمذاکره
قیمت، رقم چندان معقولی نیست؛ تیم مقابل فوراً خندیدند و رئیس آنها گفت که کرد که این 

بینم شما باید شوخی کرده باشید. تا زمانی که شما به من قیمت معقولی ندهید، من دلیلی نمی
 که با این شوخی مذاکره را ادامه دهم. 

پلک زدن، بالا  ها،خنـده، تکان دادن سر، پوزخند، تبادل نگاه ارتباطات غیرکلامی:

 بردن ابروها.

است.  این روش، روش برهم زدن تعادل دیگران از طریـق تمسخـر تجزیه و تحلیل:

گیرد که زیاد به ر میای مورد استفاده قراتجربهکنندگـان بی، اغلب علیـه مذاکرهراهکارایـن 
هرحال، خنده واقعی هبکار رود. تواند علیه هر شخص دیگری نیز بهخود اطمینان ندارند؛ اما می

صحیحی از وضعیت  طور جدی ارزیابیاید و بهتوانـد هشداری باشد که کاری را خراب کردهمی
 اید.نداشته

 های موافق/ مخالفواکنش

 آن را نادیده بگیرید. -   
وم که ببینم شمن خوشحال می»کار ببرید. خونسرد باشید. کلماتی مثل این را به -   

ـه مـا بگویید بمندید کـه کسالت آن روز را از بین برده است. آیا علاقهپیشنهاد ما 
مذاکره را  پندارید؟ آیا هیچ قسمتی ازچه چیزی را غیرقابل قبول می طور عمومیبه

 «دانید؟قابل قبول می
شنهاد موردنظر را بررسی ای در مذاکره شوید تا بتوانید پیبا آوردن بهانه، خواستار وقفه -   

ام دهید، چرا که د. برای اینکه اشتباهی نکرده باشید، این کار را با کمی کلک انجکنی
سیار روشن و بتواند اگر شما تازه مذاکره را آغاز کرده باشید تقاضا برای وقفه می

 واضح باشد.

                                                                                                     
1. What a Lavgh. 

2. Jacques. 
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نجام دهید تا رفتار ارا از قبل  خود های دیگر، تکالیفهنگام کنار آمدن با افراد ملیت -   
 کنندگان را خشمگین یا ناراحت نکند.ار شما دیگر مذاکرهیا گفت

 1: هر کاری را برای خشنودی دیگران انجام دادن4-4راهکار

ز اای عمومی شدن، برای مصرف داخلی و اکنون زمان شنیدن کلمه اسامی دیگر:

 ضامن ما است، خط تلفن مشترک، شمشیربازی تشریفاتی.

 ار ندارم.محدود کردن فرد، من اختی مربوط به:

2ماریون مثال:
اش، دنیا و در مورد پول، نامرتب بودن زندگی 3بـا پسر خود روحان 

نگاه کن روحان، تو پنج دلار پول »گوید: چیز مشغول بحث بود. ماریون با صدای بلند میهمه
گیری و همه پول تو همان است. پدرت و من بر سر این مقدار با هم توافق کردیم توجیبی می

خواهی، باید مدارک بیشتـری را تحویل هم با آن موافق بودی. اگر پول بیشتری میو تو 
سه دلار از مخارج روزانه منزل »گوید که: آورد و میاو سپس صدایش را پایین می« بـدهی.

هایت را خودت بشویی؛ توانم آن را به تو بدهم، به شرطی که ظرفماند که من میاضافه می
 «ای، صورت خوشی نخواهد داشت.ها را از کجا آوردهویی که پولاما اگر به پدرت بگ

ومی: طور عموجود تضاد بین رفتارهای عمومی و خصوصی: به ارتباطات غیرکلامی:

وصی: رفتاری طور خصرفتارهای تهاجمی داشتن، ژست گرفتن و آهنگ صدا را تغییر دادن. به
 آمیز داشتن، ژست گرفتن و تغییر آهنگ صدا.مسالمت

گان موکلان کنندهنگامی این روش کاربرد دارد که لازم باشد مذاکره تجزیه و تحلیل:

چنین وقتی این رود. همخود را راضی کنند؛ برای مثال، مطبوعات که موقعیتشان از بین نمی
ا نمایندگان یکند، تواند مورد استفاده قرار گیرد که مادری با پسر خود بحث میروش می

های ها، حرفند یا زمانی که سُفرای کشورهای مختلف در مقابل دوربینکنمدیران مذاکره
ای ، روش دوستانهمانندهای گروهی تنها میزنند و بعد زمانی که با رسانهای میتهدیدکننده
 کنند.می محتوایی بیانزنند و در پایان جلسه، سخنان بیگیرند، چانه میدر پیش می

                                                                                                     
1. Playing to the Gallery. 

2. Marion. 

3. Rohan. 
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 های موافق / مخالفواکنش

را پیش ما آنعنوان نوعی بازی ضروری بپذیرند. در حقیقت، ممکن است شآن را به -   
 ببرید تا تناسب تبلیغات را حفظ کنید.

رف مقابل به مبارزه اگر این روش تا بعد از مرحله آغاز مذاکره ادامه پیدا کرد، با ط -   
م؛ اما باید گذاریبرخیزید. من مطمئنم که همگی ما به پاکی موقعیت شما احترام می

ر دتوانستیم می خواستیم تبلیغات بازرگانی را بشنویم،بگوییم که اگر ما می صراحتبه
ای انجام عاملهمخواهیـد می واقعبهخانه بنشینیم و به رادیو گوش فرا دهیم. اگر شما 

  گیرید.بگیرد، در این صورت باید امتیازاتی بدهید و متقابلاً امتیازاتی هم 
 



 

 5راهبرد 

 1های زمانیتغییر محدودیت

 

 2: خودداری از مذاکره5-1 راهکار

هرگز مذاکره  مورد قابل مذاکره نیست، تقاضای غیرقابل مذاکره، ما این اسامی دیگر:

 کنیم. را آغاز نمی

 دادن. طرز عمل یا روش کار، هر کاری را برای خشنودی دیگران انجام مربوط به:

ما در »د: گویشود، ضمن آنکه میطرف مقابل حتی بر سر میز مذاکره حاضر نمی مثال:

ار برگردانید. ما از کاید دوباره بر سر زنیم تا افرادی را که اخراج کردههیچ موردی حرف نمی
 .«ورزیماد تروریست یا حرف زدن با نیروهای شیطانی امتناع میمذاکره با افر

سته، های بتکان دادن سر، حرکات تحقیرآمیز با دست، چشم ارتباطات غیرکلامی:

 های در حال گردش.چشم

گاهی این روش قبل از شروع مذاکرات رسمی، برای گرفتن امتیاز  تجزیه و تحلیل:

معتقد است که موردی برای گفتگو  واقعبهی طرف مقابل گیرد؛ اما گاهمورد استفاده قرار می
گیرد و ها را در نظر نمیبا مذاکره، دیدگاهی قوی است که موقعیت توجود ندارد. مخالف

                                                                                                     
1. Move the Goalposts. 

2. Refusal of negotiate. 
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داند. اگر قرار است عنوان یک اصل در هر شرایطی، صادق میخـودداری از مذاکـره را به
 ای انجام گیرد، باید این مانع برطرف شود.مذاکره

 های موافق/ مخالفواکنش

ها را آزاد کنید( و آن را امتیاز دهید )کارکنان اخراجی را برگردانید، بعضی از گروگان -   
-عبارت دیگر، این کارها مقدمهعنوان بخش طبیعی فرآیند مذاکره تلقی کنید. بهبه

گرفتید، چینی قبل از شروع رسمی مذاکرات است. زمانی که بر سر میز مذاکره قرار 
عنوان حسن نیت برای شکستن بر این اساس معامله کنید که در قبال امتیازی که به

؛ یعنی تلاش 1اناید، خواستار امتیازی شوید. آرتیبست مذاکرات از دست دادهبن

هیچ چیز: اطمینان حاصل کنید که تلاش شما  خاطردست آوردن چیزی بهبرای به
 چیز دیگر است. دست آوردن چیزی به خاطربرای به

)ما اعضای  دست آوردن چیز دیگرامتیازی را از دست دهید؛ اما فقط در عوض به -   
 د(.شرطی که اعتصاب شکسته شوگردانیم، بهشما را بر سر کارهایشان برمی

طور نید که اینکامتیازی را به طرف مقابل بدهید؛ سپس زیر قول خود بزنید و ادعا  -   
 نبوده است.

یق شخص ثالثی عنوان مقدمه برای آغاز مذاکرات حضوری، از طرطور دائم یا بههب -   
 معامله کنید.

سای بالاتر، ممکن است طرف مقابل برای آنکه مورد انتقاد موکلان )مطبوعات، رؤ -   
طور مذاکرات به اعضای عادی شرکت یا اتحادیه یا افراد دیگر( قرار نگیرد، مایل باشد

ار خودداری کرد؛ حالت، برای حفظ آبرو باید از مذاکره آشکود. دراینمحرمانه انجام ش
 صورت، ممکن است اوضاع بر وفق مراد پیش نرود. درغیراین

 ؛بخواه ،خواهی)می اتمام حجت برای قبول پیشنهاد 5-2 راهکار

 نخواه( ،خواهینمی

 تحج ناپذیر بودن، اتمامبهترین و آخرین پیشنهاد، انعطاف اسامی دیگر:   

 محدود کردن، تهدیدها، مهلت مقرر، حفظ آبرو. به: مربوط   

                                                                                                     
1. RTN 
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مرغ در مورد قیمت کلی فروش تخم 2اندینزبا شرکت لیتل 1اندینزشرکت بیگ مثال:

اندینز تعدادی ای بسیار بحرانی، رئیس شرکت لیتلوگو بود. در لحظهمشغول بحث و گفت
بر سر این موضوع توافق کنیم، سازمان ما از اگر ما نتوانیم »سند روی میز انداخت و گفت: 

ترین پیشنهاد قیمت را از ما خواهد پذیرفت یا سراغ شرکت مدیره پایینپاشد و هیئتهم می
 «خواهی، نخواه!خواهی، بخواه؛ نمیسنت، می 93مرغ دیگری خواهد رفت. یک دوجین تخم

حالات  لاقی بازوها،نگاهی تهاجمی، شاید قطع تماس چشمی، ت ارتباطات غیرکلامی:

 صورت غیرمستمر(.تحقیرآمیز، با مشت روی میز کوبیدن )به

ه زیاد خواهی، نخواه، روشی صحیح است کخواهی، بخواه؛ نمیمی تجزیه و تحلیل:

آینده  هایرای رویدادبماتوم دادن و انتظار گیرد. این روش، شامل اولتیمورد استفاده قرار نمی
 است.

 مخالفهای موافق / واکنش

 ه.آن را نادیده بگیر؛ در مورد موضوع مورد مذاکره به بحث ادامه بد -   
 پیدا کن. بست مذاکراتهای دیگری برای شکستن بنحلآن را نادیده بگیر؛ راه -   
هدید توخالی تحل ممکن باشد و اگر آن را یک آن را انتخاب کن شاید بهترین راه -   

 یمان شوید.)بلوف( فرض کنید، ممکن است پش
گذریم، ما از خواسته مورد میخیلـی خـوب، مـا از آن»را کنـار بگـذارید، بگـویید: آن -   

 «.یاییدشرط اینکه شما هم از برج عاج خود بیرون بکنیم، بهنظر میخود صرف
 عنوان واکنشی مخالف استفاده کنید. از روش رقابت به -   
نید و به حیثیت نشینی کرد، هرگز غرور او را نشکاگر طرف مقابل از موضع خود عقب -   

ت که پیشنهاد پذیرد، عاقلانه نیساو لطمه نزنید. وقتی طرف مقابل شکست خود را می
 وی را نپذیرید.

  3: اضافه بارکردن5-3 راهکار

موضوعی پذیر، مطرح کردن دو راهی حساس، رقیب فرضی شکست سامی دیگر:ا

 کردن توجه افراد از موضوع اصلی.فرعی برای منحرف

                                                                                                     
1. Big – endians. 

2. Little – endians. 
3. Over Load. 
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 تضعیف روحیه فرد، معامله یکجا، ادعای قدرت. به: مربوط 

های خواستساده، طرف مقابل فهرستی از انواع در نسبتبهدر آغاز یک مذاکره  مثال:

 کند.خود را برای ترساندن و دستپاچه کردن ما مطرح می

زدن  تابی، مشخص کردن شماره مطالب با انگشتان، ورقبی ارتباطات غیرکلامی:

 عمدی مدارک.

ای ن مجموعهتر جلوه دادنمایی یا وسیععبارت از بزرگ  راهکاراین  تجزیه و تحلیل:

شی را که مایلید از از امتیازات کم ارزش است که شما حاضرید داشته باشید تا امتیازات باارز
 کشید.طرف مقابل بگیرید، از وی بیرون ب

 های موافق / مخالفواکنش

ر جلسه، با طرف نوعی انتقام بگیرید، بدین طریق که برای کاهش تعداد مواد دستوبه -   
 مقابل مذاکره کنید.

ر مورد تمامی کاری را که دوست ندارید، انجام ندهید. از طرف مقابل بخواهید که د-  
 مواد دستور جلسه توضیح دهد.

که مطالب را  ادداشت برداشتن بکاهید و از طرف مقابل بخواهیداز سرعت مذاکره با ی -
 تکرار کند.

بنابراین، دچار  در مورد هر گونه مهلت مقرری که غیرعادی باشد، دوباره مذاکره کنید؛ -
 محدودیت زمانی نخواهید شد.

 های بیشتر تجزیه کنید.مذاکره را به جلسات متعدد یا ملاقات -
یایید که به خواهید و بشما چه چیزی می واقعبهخوب، خیلی» مبارزه کنید، بگویید: -

 «اهمیت نپردازیم.موضوعات کم

 1محدود کردن فرد: 5-4 راهکار

مر تبعیت دارم از اوا فقط زندانی کردن، کامیون خارج از کنترل، من اسامی دیگر: 

 های پشت سر خود، جبر )در مقابل اختیار(.کنم، از بین بردن پلمی

نودی دیگران خواهی، نخواه، هر کاری را برای خشنمی ؛خواهی، بخواهمی به: مربوط 

 انجام دادن، تهدیدها، من اختیار ندارم.

                                                                                                     
1. Lockin. 
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من به »کند: می صورت آغازاینبه دستمزدها را به رئیس اتحادیه، مذاکرات مربوط مثال:

های من دست گردم.درصد افزایش کلی برنمی 15ام که با چیزی کمتر از اعضای خود گفته
 «بسته است.

دن، ها روی هم انداخته شده، به عقب صندلی تکیه دادست ارتباطات غیرکلامی:

 حرکات تحقیرآمیز، تکان دادن سر.

ظاهر قعی یا بهطور واکننده بهموقعیتی است که به مذاکره راهکاراین  تجزیه و تحلیل:

عهداتی داده از قبل به موکل خود ت از طرف موکلانش آزادی عمل داده نشده است یا شاید
 بندد(.او را می هایسـازد )یا دستطور عمده محـدوده اختیـار او را محـدود میاست که به

توصیف شد که  1بار توسط توماس اسکلینگساختار این روش جدال برانگیز، برای اولین

طرف همدیگر عت بهای باریک با سرطور فرضی در مورد دو کامیون حرف زد که در جادهبه
کند، کند و به بیرون از پنجره پرتاب میدر حرکتند. ناگهان یکی از رانندگان فرمان را از جا می

 راننده دیگر باید تغییر جهت دهد و الا هر دو خواهند مرد.

 های موافق / مخالفواکنش

 افتد.آن را نادیده بگیرید و ببینید چه اتفاقی می -
 ست؟ببینید که آیا این روش در خشنودی دیگران مؤثر بوده ابررسی کنید و  -

می مذاکرات از ثبت رس پیش از اینتر مذاکره کرد، باید طور خصوصیاگر بتوان به   
د را تغییر نخواهد دست نخواهد آمد و طرف مقابل تصمیم خوخودداری کرد. آیا نتیجه بهتری به

 داد؟ 
در اینجا  مقابل خود مراجعه کنید: نماینده شماطور مستقیم به موکل طرف به -   

ارید که با دخواهید؟ چطور از ما انتظار گوید... آیا این چیزی است که شما میمی
 ید و باکنکار کنیم؟ شما متوجه هستید که دارید روی موضع خود پافشاری میآن
 دهید؟چیز را از دست میکار همهاین

 فریب خوردن ، تسلیم شدن. -   

                                                                                                     
1. Thomas Schelling.  
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 1افزایش تقاضاها: 5-5 راهکار

 ذره خوردن.نشینی کردن، ذرهعقب اسامی دیگر:

 زیاد بار کردن، تضعیف روحیه فرد. به: مربوط

کند ان میکند و حتی مسائلی را عنوهای جدیدی مطرح میطرف مقابل درخواست مثال:

 اند.مشخص شده پیش از اینکردید کـه شما تصور می

اهای احساس هنگام عنوان کردن تقاضنشان دادن صورتی بی ارتباطات غیرکلامی:

 غیرمنصفانه، گاهی پرهیز از تماس چشمی، خیره شدن.

امتیازات  دارد.این روش، طرف مقابل را در حالتی سرگردان نگه می تجزیه و تحلیل:

ست، وقت زیادی آیند؛ زیرا طرف مقابل برای گرفتن امتیازاتی که خواستار آنهادست میبه
آنقدر واهمه  کند یا اینکه آنها آنقدر راحت هستند که پایان کار مشخص است، یاصرف می

هایتان ه خواستهبکنند مذاکره به نتیجه مطلوبی نخواهد رسید؛ مگر آنکه دارند که تصور می
 جامه عمل بپوشانند.

 های موافق / مخالفواکنش  

 ند.کمقابل را راضی می امتیاز بدهید و امیدوار باشید که این اقدام طرف -
م که شما ببینید، من مطمئن»طرف مقابل گوشزد کنید: مطلوب بودن معامله را به -

 «د.رسنظر میموافقت خواهید کرد؛ زیرا این معامله از هر لحاظ مناسب به
گویید؟ آیا چه می واقعبهدل به دریا بزنید و واکنش طرف مقابل را بسنجید؛ شما  -

نشینی عقب اگر آنها کنید؟مام مذاکرات انجام شده را از اول مطرح خواهید که تمی
نشینی قبعگیرد و اگر آنها صورت در توافقنامه تغییری صورت نمیکردند، دراین

رت یـک صوصورت آنچه تـاکنون مورد توافق قـرار گـرفتـه، بـهنکردند، دراین
تمامی  دهد یا اینکهمی شود که اساس مذاکره بعدی را تشکیلویس خلاصه میپیش

شوند و ا عصبانی مینوعی انتقام بگیرید؛ بنابراین، آنها به اندازه شمشود. بهآن رد می
 وش بکشند. رتوانند بر اساس پیشنهاد شما دست از این صورت، هر دو طرف میدراین

هایی نین روشچطور ضمنی یا مستقیم به طرف مقابل تفهیم کنید که استفاده از به -   
بعدی  هایمدتی دربر خواهد داشت؛ اما این موضوع درملاقاتنتایج کوتاه فقط

 ای ناخوشایند در ذهن شما باقی خواهد گذاشت.خاطره

                                                                                                     
1. Escalting demands. 
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 1نشانه اعتراضترک جلسه به: 5-6 راهکار

 گیری، توپ مرا بگیر و به خانه بروکناره :اسامی دیگر  

تیماتوم یا اتمام دیگران انجام دادن، اول تهدیدها، هر کاری را برای خشنودی به: مربوط

مانعت از حجت، محدود کردن فرد، تأخیر، ناهماهنگ عمل کردن، رقابت، اوقات تلخی، م
 مذاکره.

در مورد استخراج معادن در کره ماه در حال  3با شرکت گاندوانالند 2شرکت لوراسیا مثال:

داد، گاندوانالند بیشتر به گفتگو ادامه میکننده اصلی شرکت مذاکره بودند، هرقدر که مذاکره
شد و سرانجام ناگهان اعضای شرکت لوراسیا با عقب کشیدن تر میهیئت اوراسیا عصبانی

هایشان، جلسه را ترک کردند و اتاق مذاکره را در ها، برهم زدن اوراق و بستن کیفصندلی
 ترس و وحشت باقی گذاشتند. 

 نفرت، ترک جلسه به نشانه اعتراض. بروز خشم و ارتباطات غیرکلامی:

یق برخورد ترک جلسه حالتی نمایشی است؛ اما باید با آن بسیار دق تجزیه و تحلیل:

سه را ترک کنند کرد. آیا ترک جلسه اقدامی همیشگی است یا موقتی؟ آیا همه افراد باید جل
لسه در چه حالتی باید جیا آنکه گروهی از آنها باید باقی بمانند تا تأثیر کار را بسنجند؟ ترک 

دارد یا وقتی که  ت کامل قرارکنند، در آستانه شکس هیئت مذاکره انجام گیرد؟ در شرایطی که
 بل را برهم بزند.خواهد با این کار تعادل روحی طرف مقاداند و مییت خود را قطعی میموفق

واند فقط یک تکار میکند، اینزمانی که طرف مقابل جلسه را به نشانه اعتراض ترک می
ام جنبه تهاجمی داشته یا د زیاد ناراحت شوید؛ اما اگر این اقدمورد نبایباشد که در این  راهکار

 حالت تحقیرآمیز به خود بگیرد، جای نگرانی دارد.
الات مذاکره در و بنابراین یکی از اشک -در کشور طرف مقابل  یکی از امتیازات مذاکره

را ترک کره توانیم جلسه مذاتر میآن است که در کشور طرف مقابل آسان -سرزمین خود 
ه یاد داشته باشید بخاطر بسپارید. همچنین، کنیم، هنگام انتخاب محل مذاکره این مطلب را به

 که اگر شما آمادگی ترک جلسه را ندارید، وارد جلسه نشوید.

                                                                                                     
1. Walk Out. 

2. Laourasia. 

3. Gondwanaland. 
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توانید از کنار آن رد شوید، این خواهید، نمیمی واقعبهعبارت دیگر، اگر شما چیزی را به
اید و طرف مقابل نفوذ بیشتری که در شروع کار با خود سازش کردهدهد کار به شما نشان می
 بر شما خواهد داشت.

 های موافق/ مخالفواکنش

بل از آنکه قهای غیرکلامی و رفتارهای طرف مقابل آگاه باشید، نسبت به نشانه -   
 منجر به ترک جلسه شود.

رام شدن باشد و شروع دوره آعنوان تواند بهکار مینشینی کنید: اینسرعت عقببه -   
 حالت عادی برگرداند.شما را به

های خود رفحواسطه یک دیوار یا یک میانجی به این روش را نادیده بگیرید، به -   
وشن شود که رادامه دهید یا تنها برای گروه خود حرف بزنید و بگذارید این موضوع 

 شما هنوز در دسترس هستید.
ز خود تدبیر به خرج جنجال برپا نکرده و آنها را تحقیر نکنید. ا اگر آنها برگشتند، جار و

ه را شروع کنید یا خواهید مذاکرتوانید آنها را شکست دهید. آیا میدهید. با ابتکار عمل می
 را شروع کنیم؟دهید که ما آن ترجیح می

از طریق سمی و تواند رسمی یا غیرربا طرف مقابل تماس برقرار کنید، این کار می -   
تر پایین مقام رف زدن وکیل شما با وکیل آنها( یامقام بالاتر )رئیس گروه یا ح

ستگی به ب)متخصصان فنی، سخن گفتن راننده شما با راننده آنها( انجام شود که 
 تشخیص شما از چگونگی موقعیت دارد.

 یند.با طرف دیگر تماس برقرار نکنید و بگذارید آنها به سراغ شما بیا -   
د و هـر دو طور رسمی یا غیررسمی با شخص ثالثی که مورد اعتماد طرفین باشبه -   

رف مقابل بخواهید طور غیرمستقیم از ططـرف او را بشنـاسند، ارتباط برقرار کنید و به
است و  که دلیل ترک جلسه را بیان کند و مشخص کند که چه اشتباهاتی رخ داده

 حاضر صورت گیرد.د درحالبرای رفع آنها چه اقداماتی بای
 کنید.اولین گروهی باشید که جلسه را ترک می -   
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 1تغییر مرکز توجه: 5-7 راهکار

ل یا طور مشخص سخن بگویید، در داخصورت کلی صحبت کنید، بهبه اسامی دیگر:

فرنگی، گوجه گوییـداهمیت، شمـا مـیمطالب کمخارج تمرکز کنید، تصویر بزرگ، توجه به
 خیزی کشاورزی. گویم نسبت حاصلمن می

 معامله یکجا، تأخیر. به: مربوط 

 دلاری در هفته چیست؟ 5بسیار خوب، نظرتان در مورد افزایش  مثال:

ل بررسی کامل بسیار خوب، آن مقدار ممکن است مورد تأیید باشد؛ اما من و مادرت درحا
های خود ر به بچهیم در هفته چقدکنیم که ببیناین موضوع هستیم. ما از افراد دیگر سؤال می

ی ایجاد کنیم؛ ترکنیم. ما سعی داریم اصول کلیدهند و از این مطلب یادداشت تهیه میمی
ه چند ماه دیگر ام کبنابراین، مجبور نیستیم که با هم چانه بزنیم، همچنین من متوجه شده

 نیم.قع صبر کموکند. پس باید تا آندولت در مورد این مسئله گزارشی منتشر می
کنید که می بسیار خوب، نظرتان درباره افزایش سقف اعتبار چیست؟ خوب است؛ اما فکر

ن تورم را هم در آن ای برای محاسبه میزان آن باید استفاده کنیم؟ آیا باید میزااز چه پایه
ا رداخت شود؟ آیکنید موردی باشد که به خواهرت بیشتر یا کمتر پدخالت دهیم؟ آیا فکر می

 های آنچه را که نیاز دارید ارائه دهید؟ توانید ریز هزینهمی
 دلار در هفته چیست؟ 3بسیار خوب، نظرتان در مورد افزایش    
 خوب موردی نیست، اما...    

دیگر(؛ هنگام  استفاده از عباراتی مانند )از یک طرف و از طرفی ارتباطات غیرکلامی: 

رباره شرایط شود و هنگام بحث دماس چشمی پرهیز میبحث در مورد اصول کلی مذاکره از ت
 آیند.ها به حالت بسته درمیخاص چشم

ابل موضوع تغییر کانون توجه تنها به این معناست که وقتی طرف مق تجزیه و تحلیل:

و زمانی که از  گوییدکند، شما با طرح مسائل کلی مبهم به آنها پاسخ میخاصی را مطرح می
ی حمایت از منطق براآورد، شما تقاضای تجزیه و تحلیلی بیمیان می مسائل کلی سخن به

تعویق انداختن هبکنید. هدف از این روش، در ظاهر ناامید ساختن طرف مقابل، مسائل کلی می
 سه است.و شاید منحرف کردن حریف از طرح موضوع اصلی و خارج کردن آن از دستور جل

                                                                                                     
1 . Shift Focus. 
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 های موافق/ مخالفواکنش

طور کامل از ره، بهتردید درباره اطلاعات را از بین ببرید، قبل از پرداختن به مذاک -   
 جزئیات باخبر باشید.

پیشنهاد توافق  های آزمایشیتردید درباره اطلاعات را از بین ببرید. در مورد طرح -   
 بدهید.

این معناست که  بهتغییر کانون توجه، مورد علاقه بعضی از افراد است و این مسئله  -   
در مذاکرات، قابل  اند )یکی از اشتباهات بزرگآنها شاید در گذشته از آن استفاده کرده

وش را روش ناهماهنگ عمل کردن مراجعه کنید(. نوع ربینی بودن است؛ بهپیش
 مشخص کنید.

 



 

  6راهبرد 

 1حمله کردن

  
 

 2تهدیدها: 6-1 راهکار

ناریوی بدترین سبلوف زدن،... قرار گرفتن بر لبه پرتگاه، روز بازخواست،  اسامی دیگر:

 مورد.

کردن فرد، ترک ای که اتفاق افتاده و دیگر قابل تغییر نیست، محدودمسئله به: مربوط

 اعتراض، رقابت.جلسه به نشانه 

دنبال یکی از ها بهیک دلال است. جون، مدت 4سـاز و جونمجسمه 3آلکس مثال:

دلار مطالبه  5000دست آورد؛ اما آلکس برای فروش آن، کارهای هنری آلکس بود تا آن را به
 به آن پول نیاز دارد تا بتواند بدهی واقعبهکرد که به عقیده جون بسیار بالا بود. آلکس می

خود را بپردازد. جون در سه روز آینده مشتریان مهمی خواهد داشت و اگر او بتواند نشان  بانکی
تواند آنها را بسیار دست آورد، میدهد که قادر است کارهایی را از هنرمندانی مانند آلکس به

                                                                                                     
1. Attack. 

2. Threats.  

3. Alex. 

4. Juan. 
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تر دهد. جون در محل کار آلکس است و یک معامله برای سه مجسمه کوچک رتحت تأثیر قرا
 نجام داده است.او ا

نجاست، ای که آدهد(. نظرت در مورد آن مجسمهبفرمایید )چک را تحویل می»جون: 
 «دلاری من هنوز به قوت خود باقی است. 3500چیست؟ پیشنهاد 

 «دهم.نمی دلار 5000خوبی آگاه هستید. آن را کمتر از شما از قیمت آن به»آلکس: 
، چه برسد پردازددلار برای آن به تو نمی 3500کس دانی که هیچآلکس، تو می»:جون 

 «دلار. 5000به 
ی آن را از ارزش واقع فکر شهرت خود هستم، اگر قیمتی کمتر هرگز، من به»آلکس: 

 «بپذیرم، قبل از بیرون رفتن از محل کارم، آن را خواهم شکست.
اینطور گیری؟ کنی؟ زیـاد خلق و خوی هنرمنـدان را به خود مینـابود می»جون: 

 «نیست؟
رزش نداشت اما اای را که زیاد کنم؛ درست مثل این )و مجسمهمن آنرا نابود می»آلکس: 

 «باز هم قیمتی بود به زمین پرتاب کرد. مجسمه ترک برداشت.
س پچطور جرئت کردی که مرا تهدید کنی؟ من تصمیم دارم که آن چک را »جون: 

 «بگیرم.
 «کنم.ا پاره میربس است؟ من خودم اول آن»آلکس: 

ه بدانی، این که حقیقت را درباره آن مجسمکار را نکن؛ اما درصورتینه، این»جون:  
 «از من خواهی کرد.آخرین تقاضایی است که 

 )دو روز بعد تلفن زنگ میزند(
 «دلار چیست؟ 4000جون، منم، نظرت در مورد »آلکس: 
 «دقیقه دیگر آنجا هستم. 30قبول، من تا »جون: 

ته شدن کلافه کردن، انگشت اشاره، مشت گره کرده، برافروخ باطات غیرکلامی:ارت

 چهره.

گیرد؛ اما می بیشتر اوقات در مذاکره، روش تهدید مورد استفاده قرار تجزیه و تحلیل:

گذارد. رد باقی نمیباید با آن با دقت برخورد کرد. تهدید شدید در حقیقت جایی برای مانور ف
یزی، عملی تواند حداقل بدون خراب کردن چتر که میتهدیدهای کوچکدرست نقطه مقابل 

 اهمیت و نظایر آن(.شود )انداختن مجسمه، شکستن یک شیء بی
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ا خیر و همچنین یاین دارد که آیا شما توانایی انجام تهدید را دارید  صداقت بستگی به
ینی تا حدی بپیشقابلبستگی به ظاهر مصمم شما دارد )اما دیوانگی و داشتن رفتاری غیر

 تواند به این موضوع کمک کند(. می
 کند. علاوهر میمشکل استفاده از روش تهدید این است که فرد را به مقابله به مثل وادا

شد، تهدید کردن، آنها نظر وجود داشته بابر آن، اگر بین افراد تیم مقابل دو دستگی یا اختلاف
 اختلافات خود را کنار بگذارند.شود که کند و سبب میرا متحد می

 های موافق / مخالفواکنش   

ردن فشار کتهدید را نادیده بگیرید. ممکن است طرف مقابل تنها در حال خالی  -   
صمیم فهمانند که تروحی خود یا خشنودکردن دیگران باشد )به موکلان خود می

دهند تا تعادلتان ر قرار میندارند به اجبار چیزی را بپذیرند( یا تنها شما را تحت فشا
یرکلامی غهای خصوص سرنخرا برهم بزنند. نسبت به این علامات هشیار باشید؛ به

 شود.شفته میآدهند طرف مقابل با نادیده گرفته شدن، بیشتر و نه کمتر که نشان می
 استفاده کنید. راهکاراز ضد  -   
ا به ناظران، کنید و این موضوع رعنوان نشانه درماندگی و ضعف تعبیر آن را به -   

 موکلان خود و مطبوعات بگویید. 

 : حمله به فرد6-2 راهکار

 سوءاستفاده، فردی را به بازی گرفتن، کتک خوردن. اسامی دیگر:

 فرد بد. -تهدید، بداخلاقی، شما اختیار ندارید، فرد خوب  به: مربوط

 3دافکنند و با مکمی بری را ادارهیک کارخانه چوب 2و پسرش مک 1بت مثال:

کننده اصلی ماده اولیه برای آنها است، در حال گفتگو هستند. که تهیه 4سیننجنگلبان دان

 20تنی »گوید: شود و میداف بلند میرابطه بین دو طرف از قدیم خوب نبود و ناگهان مک
که محصولاتی  سینن مجبور باشدکنم که داندلار را؟ من فکر نمی 22دلار را قبول داری یا 

با کیفیت عالی برای کارخانه غیرفعالی مانند کارخانه شما تهیه کند. واحد تولیدی شما نامنظم 

                                                                                                     
1. Beth. 

2. Mac. 

3. Mac Duff.  

4. Dunsinane 
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است و آینده آن هم روشن نیست. به دفتر مرکزی خواهم گفت که به قرارداد خود با شما 
 «خاتمه دهد.

، سرکج، رفتهانگشت اشاره، مشت در حال حرکت، بازوهای درهم ارتباطات غیرکلامی:

 صورت عصبانی.

رکز توجه معنای منحرف ساختن محمله به شخص در مذاکره، تنها به تجزیه و تحلیل:

 ت.از موضوعات مشخص عینی به مسائل کلی ذهنی و سوءاستفاده از طرف مقابل اس

 های موافق / مخالفواکنش   

 کار خود ادامه دهید.آن را نادیده بگیرید و به -   
سپس به مذاکره  وکه فشار روحی طرف مقابل از میان نرفته، منتظر بمانید تا زمانی -   

 چیزی اتفاق نیفتاده است.ادامه بدهید، گویی هیچ
   تلاش غیرمستقیم برای رفع مشکل، نقش فرد ثالث را ایفا کردن. -   



 

  7راهبرد 

 1کنترل تنش و ناامنی

 

 2فرد بد -فرد خوب: 7-1 راهکار

 بابا. ومأمور خوب، لورل و هاردی، نرم و سخت، مامان  -مأمور بد  اسامی دیگر:

 بداخلاقی، من اختیار ندارم )باید با رئیسم مشورت کنم(. به: مربوط

هستند. هاری حالت تهاجمی به خود  4در حال مذاکره با  دنیس 3هاری و مادلن مثال:

خورد. مادلن قاطعانه کند. دنیس از این رفتار تاحد زیادی یکه میگرفته و به دنیس پرخاش می
گویند که به خندند و به دنیس میگوید که آرام باشید و در آن موقع، همگی میبه هاری می

توانیم کن؛ او هفته بدی داشته است. من مطمئنم ما میرفتار غیرانسانی دوست ما توجهی ن
د به توافق برسیم. آیا وقت آن فرا رسیده که این اوراق را امضا کنیم و با ردر بسیاری از موا

 دست پر از اینجا بیرون برویم؟

ها، انگشت اشاره، فرد بد: عصبانیت، تهاجم؛ کوبیدن مشت ارتباطات غیرکلامی:

صدای بلند. فرد خوب: حالت تهاجمی نسبت به فرد بد، گرمی نسبت به طرف مقابل؛ هشدار 

                                                                                                     
1. Control Stress Insecurity. 

2. Good Guy – Bad Guy.  

3. Harry & Madeleine. 

4. Denise. 
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تر، های ملتمس، صدای ملایمدادن با انگشتان، متوقف ساختن با نشان دادن کف دست، دست
 تر شدن به طرف مقابل، لبخند، سرکج، ابروان بالا رفته.نزدیک

در خانـواده بـرخـورد  1جیبی -جیاز مـا بـا روش جی بسیـاری ل:ـتجزیه و تحلی

خیلی خوب، اگر آن کار را همین الان برای من »گویند: خصوص کسانی که میایم، بهکرده
توانی با او ای. تو میکار کردهگویم که چهانجام ندهی، وقتی پدرت به خانه بیاید به او می

 «.آیدبحث کنی و ببینی که چه چیزی گیرت می
های نظامی است و جی، روشی است کـه مـورد استفـاده پلیس و بازپرسبی -جیجی

حساس ناامنی ابرای برهم زدن تعادل طرف مقابل طراحی شده است تا در مواجهه با تهدید، 
 صورتود، درآنسرعت از بین ببرند. اگـر این روش مؤثر واقع شکنند و سپس تهدید را بـه

 نجات خود حاضر است امتیازاتی را اعطاکند.خاطر طرف مقابل به
کنندگان یک مذاکره امروزه بسیاری از افراد با این روش آشنا هستند؛ به آن اندازه که اگر

این عدم  رسد کهطرف در مجموع با همدیگر توافق نکنند، طرف مقابل به این نتیجه می
 توافق ساختگی است و حقیقت ندارد.

 مخالفهای موافق / واکنش   

بد. من با آن  فرد خوب، فرد راهکاربرای این روش اسمی انتخاب کنید، نه درباره  -   
ه همه از روی کتواند زمانی روش حتی میام! اینهاست که برخورد نکردهسال راهکار

که درصورتی خندند، از شدت تنش بکاهد یا اینکه برمیزان آن بیفزاید،عصبانیت می
دهند یا ا میرکار انجامشته باشد که آنها جایزه آکادمیک حسنطرف مقابل اعتقاد دا

د که این روش تا اناند، آنقدر ساده بودهبا آنها مذاکره کرده پیش از اینافرادی که 
 امروز مؤثر بوده است.

 فرد بد را نادیده بگیرید تا زمانی که عملیات تمام شود. -   
ات را انجام داده انهرسد که تکالیف خنظر نمیبه»خود را به نادانی بزنید و بگویید:  -   

یایید کمی کننده باشد؟ بکنی که در مجموع عدم توافق، مشوشباشی؟ آیا فکر نمی
 «خواهید، به انجام رسد.استراحت کنیم تا چیزی را که از من می

 خودتان نقش بد را بازی کنید. -   
اشند، با شما بنش کنید. اگر آنها جدی جلسه را ترک کنید و رفتار فرد بد را سرز -   

 تماس خواهند گرفت.

                                                                                                     
1. GG-BG 
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مند اد دیگر علاقهمن مطمئنم که افر»برید: تهدید کنید که شهرت آنها را از بین می -   
ها و بیماران ن نازیبه شنیدن آن هستند، اگر آنها برای تجارت به اینجا بیایند، به زندا

 «روانی خواهند افتاد.

 1ای در سرزمینی ناآشناانهبیگ: 7-2 راهکار

 به کابوس من خوش آمدید. اسامی دیگر:

 مخمصه، مهلت مقرر. به: مربوط

کند. میزبانان او )طرف مقابل( جای رئیسش به خارج سفر میبرای مذاکره به 2آملیا مثال:

کشد و همچنین اصرار دارند که اند که پروازشان یک شب طول میریزی کردهطوری برنامه
کثیف و  نسبتبهنخستین جلسه مذاکره در اسرع وقت آغاز شود. آنها هتل او را به هتلی 

اند. از لحاظ رفت و آمد و ارتباط با موکلانش شدیداً به میزبان خود )طرف دورافتاده تغییر داده
نان نسیتند. هرچه زمان ها قابل اطمیسامانهیک از این مقابل مذاکره( وابسته است. هیچ

آید، آملیا احساس عدم تعادل، ناخوشی، تنهایی دست میگذرد، نتیجه کمتری از مذاکره بهمی
 کند.و بطالت می

 خنده و اطمینان زیاد. ارتباطات غیرکلامی:

جداکردن  کنندگان از طریقزدن تعادل مذاکرهاین روش برای برهم تجزیه و تحلیل:

. محل کار طرف رودکار میکنند، بهبیشترین احساس امنیت را در آن میآنها از محیطی که 
است که  مقابل ممکن است در خارج از کشور و یا در جوار شما باشد؛ اما این فرهنگ

حساس قدرت کمتری شود و بر آن کنترلی ندارد، بنابراین اور میکننده ما در آن غوطهمذاکره
 ها از دستش دررفته است.کند که رشته کارکند و فکر میمی

 های موافق / مخالفواکنش   

نید. تلفن و سعی کنید که رفت و آمد، محل اقامت در هتل و ارتباطات خود را کنترل ک
 توانند سودمند باشند.های سیار میدورنگار

                                                                                                     
1. Stranger in a Strange Land. 

2. Amelia. 
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رد سازمان و کاری طرف مقابل بکاهید. در مواز غیرطبیعی بودن و عدم ثبات منطقه - 
ا را از قبل هعاتی کسب کنید. زبان آن کشور را یاد بگیرد، تمام محلآن کشور اطلا

 ی کنید.پاافتاده تلقبررسی کنید، بیگانه بودن در کشوری ناآشنا را امری پیش
ده خود در تماس حالتی دفاعی داشته باشید، خوب بخوابید، با شرکت یا افراد خانوا -   

نواده و های افراد خاد کنید )عکسباشید، برای خود محیطی زنده و شاداب ایجا
ه سلامت شما نوارهای دلخواه را همراه داشته باشید، اجرای برنامه ورزشی مناسب ب

 کند(.کمک می
همراهی  -دو در صورت امکان افرادی که با آنها صمیمی هستی -با اعضای گروه  -   

 ردهنده است.آزاکنید. مصاحبت یا همسفر شدن با افرادی که با آنها سنخیت ندارید، 
دی مذاکره در کشور ای که دور بعگونههای مختلف تقسیم کنید. بهمذاکره را به دوره -   

 شما انجام گیرد و شما میزبان طرف مقابل باشید. 

 1مخمصه: 7-3 راهکار

 جلب مشتری. :اسامی دیگر

 ای در سرزمینی ناآشنا.بیگانه به: مربوط

د. او در صندلی روای به محل کار طرف مقابل میبـرای انجـام معاملـه 2برایان مثال:

های افراد تیم مقابل است. نور تر از صندلیگیرد که پاییننامناسب و ناراحتی قرار می
 دهد. تابد و او را آزار میهای او میای نیز درست به چشمکنندهخیره

تابش  ارتفاع،صندلی ناراحت و کمهای محیطی، دهندهاسترس ارتباطات غیرکلامی:

 چشم. نور به

ه است، کننده به دلیل محیطی که طرف مقابل فراهم آوردمذاکره تجزیه و تحلیل:

ت داده و کند که وی تعادل خود را از دسکند. طرف مقابل فکر میاحساس ناراحتی می
 خوبی عمل کند.تواند بهنمی

                                                                                                     
1. Hot Seat. 

2. Brayan. 
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 های موافق / مخالفواکنش   

خاموش کنید؟  زیاد است، ممکن است آن را نسبتبهلوح نشان دهید: آن نور سادهخود را 
 توانم روی صندلی دیگری بنشینم؟ همچنین، من ناراحتی کمر دارم، می

 ترتیب نشستن را نادیده بگیرید و هر جایی که دوست دارید، بنشینید. -
ن خواهد نشست، که بالای آتوانم نسبت به شکل میز یا کسی مثل کنید. من نمیبهمقابله

 هیم؟های تنفس جای افراد را تغییر داعتنـا باشم، نظرتان چیست که بین زنگبی
 جلسه بعدی را در محل خود برگزار کنید و انتقام بگیرید. -

 1بداخلاقی: 7-4 راهکار

 انیت.از عصبانیت دیوانه شدن، فرد/ بد، فرد بد، خالی کردن عصب اسامی دیگر:

 حمله به فرد، ناهماهنگ عمل کردن. به: مربوط

و  2های گرانترزرسد که بحث بین دو شرکت بزرگ تحویل کالا به نامبه نظر می مثال:

3شانترز
خیزد، یک کفش خود رود. ناگهان، رئیس گروه گرانترز از جا برمیخوبی پیش میبه 

؛ بلکه بهداشت فردی و تنها تمام فرآیند مناقصه کالاکوبد و نهآورد و روی میز میرا درمی
یابد و اعضای تیم کند. مذاکره برای مدتی ادامه میاصل و نسب تیم شانترز را محکوم می

 مانند.اند، تنها میشانترز در حالی که شوکه و عصبانی شده

گشتان، سرخ شدن صورت، کوبیدن روی میز، اشاره کردن با ان ارتباطات غیرکلامی:

 .ها، صدای بلندمشت کردن دست

کننده ذاکرهمکار خود را پیش ببرد و یک  کند تاکودکی بداخلاقی می تجزیه و تحلیل:

ساختگی  طور معمولبهکند. عواطف رسیدن به هدف، از همین روش استفاده می نیز برای
د است با این حمله به فر راهکارمکمل،  راهکارتواند واقعی باشد. این گاهی می است؛ اما

ز از کنترل خارج چیرسد همهنظر میگیرند و بهتفاوت که فرآیند و شخص مورد حمله قرار می
ره یا ضعف در یک مذاکشده است. این روش ممکن است تا مدتی برای مخفی کردن نقاط

ده قرار د استفاتجربه باشند(، مورخصوص اگر اعضا تیم بیبرهم زدن تعادل طرف مقابل )به
 گیرد با این امید که آنها مرتکب اشتباه شوند و موقعیتشان متزلزل شود.

                                                                                                     
1. Tantrum. 

2. Grunters. 

3. Shunters.  
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 های موافق / مخالفواکنش   

 یشه اجرا کند.تواند این روش را برای همرا نادیده بگیرید؛ طرف مقابل نمی آن -   
بخش از نتیجه دهد که مباحثات آنها ضعیف است وخشنود باشید؛ این حالت نشان می -   

 اند.بودن آن قطع امید کرده
اختگی است، همان اندازه که رفتار طرف مقابل ساز آن برداشت شخصی نکنید. به -   

اس ترحم ناموفق و قابل سرزنش هم هست، تا آن اندازه که واقعی است، باید احس
 بیشتری را برانگیزد تا اینکه موجب عصبانیت شود.

 کردن استفاده کنید.های گوش دادن و سؤال ازشیوه -   
 نوعی انتقام بگیرید، البته با حالت بسیار تهاجمی و دقت کامل.به -   
 جلسه را به نشانه اعتراض ترک کنید. -   
 از استراحت کردن در خلال مذاکره غلفت نکنید. -   

 1سکوت: 7-5 راهکار

 منجمد شدن: :اسامی دیگر

 یه فرد.بلوف زدن، ممانعت از مذاکره، بداخلاقی، خستگی، تضعیف روح به: مربوط

کند. او درصدد است ی کار میارایانهافزار برای یک شرکت بزرگ نرم 2جاستین مثال:

افزارهای شرکت پردازی شرکت بزرگی است، متقاعد سازد تا از نرمرا که مدیر داده 3لاچلان

تازگی محصولات خود را به دفتر او تحویل داده د. او بهجای شرکت رقیب استفاده کنآنها، به
است. قیمت پیشنهادی و خدمات بعد از فروش بسیار مناسب است. او با این جمله به مطالب 

 «بسیار خوب، نظر شما چیست؟»دهد. خود پایان می
است.  احساسکند. حالت صورتش خصمانه نیست، بلکه تنها بیلاچلان فقط سکوت می

طرف کند و سپس بهیجاستین نگاه م بار بهثانیه یک 20اندیشد و هر چیزی می به اهرظبهاو 
شد. جاستین کثانیه طول می 90تا  20کننده ناراحت نسبتبهنگرد. این موقعیت دیگری می

ن راضی نیستید؟ ام؟ آیا شما از قیمت پیشنهادی مگوید آیا من چیز خاصی گفتهسرانجام می
 .به توافق برسیم ی آموزشی چیست؟ شاید در این مواردنیازها نظرتان درباره

                                                                                                     
1. Silence. 

2. Justine. 

3. Lachlan.  
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 سکوت. ارتباطات غیرکلامی:

ناگهانی این  طورایجاد ارتباط، فرآیندی دوجانبه است و زمانی که به تجزیه و تحلیل:

زنیم زیاد حرف می کنیم. شاید ما همگیشود، ما بیشتر احساس ناراحتی میطرفه میارتباط یک
یعی تأثیر هرحال، در فرآیند طبتواند خوب باشد. بههای ما میمیان حرفو کمی سکوت 

کنیم. بنابراین، قی میایم، تلمتقابل، بیشتر ما سکوت را به مفهوم اینکه طرف مقابل را رنجانده
خاطر نجیدهرما باید سعی کنیم این موضوع را جبران کنیم. اگر طرف مقابل از سکوت ما 

ت را در او کمی غیرطبیعی است و ما باید کوشش کنیم که سکو نشود، بدان معناست که
 گفتارمان از میان ببریم تا وضعیت عادی بر مذاکره حکمفرما شود.

ه این معنا که رود که طرف مقابل به ضرر خود چانه بزند. بکار میروش سکوت زمانی به
 ری بدهند.ای بهتکننده را بشکنند و پیشنهادهآنها آنقدر مصمم هستند که سکوت نگران

 های موافق / مخالفواکنش   

در فرهنگ  کنم کهیک فرهنگ را در ذهن خود بررسی کنید: آیا من با شخصی معامله می
 او این رفتار مناسب است؟ اگر چنین است، واکنش حکمی چیست؟

جود دارد، خود وخونسرد باشید مراقب باشید که به ضرر خود عمل نکنید. اگر موردی  -   
ای آنها جذابیتی به نادانی بزنید. نشان دهید که مضطربید و قیمت بیشتری را که بر را

 ندارد، پیشنهاد دهید. 
)بلند شوید، گویی  خواهید برایتان دکتر بیاورم؟بپرسید: آیا حال شما خوب نیست؟ می -   

 خواهید کمک بیاورید.(که می
 «ام؟آیا من شما را رنجانده»بپرسید:  -   
ت؟ من سکوت علامت رضاست. آیا سکوت شما نشانه جواب مثبت شماس»بگویید:  -   

ایم، اینطور ام دادهگویم که ما معامله بسیار خوبی انجبینم و به او میرئیس شما را می
 «نیست؟)بلند شوید(.

رقدر هکنم که قبل از حرف زدن فکر کند. من شخصی را تحسین می»بگویید:  -   
 «ان صرف کنید.خواهید زممی

نوشیدنی بخورید.  ودر حالت حیرت بمانید: با اعضای گروه خود حرف بزنید. بلند شوید  -   
 برای هواخوری بیرون بروید.

شوند که بور میتر از سکوت آنها انجام دهید، بنابراین آنها مجکاری عجیب و غریب-   
 طور شفاهی پاسخ دهند.به
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 1رقابت: 7-6 راهکار

 من در جای دیگری تجارت خواهم کرد. :اسامی دیگر

 بلوف، تهدید کردن، ترک جلسه. به: مربوط

گوید به فروش خانه خود در حال مذاکره است، آلن میراجع 4و ران  3با بورلی 2آلن مثال:

 دلار خیلی زیاد است. به این آگهی نگاه کنید که مشابه ملک شماست 175،000
با آن آگهی تماس  خواهند؛ زیرا من دیروزدلار می 167،000دانم که آنها فقط من می -   

کیلومتر  17ا اینجا گرفتم و قرار است که امروز عصر دوباره به آنجا بروم. فاصله آن محل ت
متر در هر دلار ک 2000کنم؛ اما این راه را برای است. با اینکه احساس خستگی می

خواهم از میخواهم چـانه بزنم و ننمیپیمایم. خوب نظرتـان چیست؟ مـن کیلومتر می
 دلار چیست؟ 169،000شما پول اضافی بگیرم. نظرتان راجع به 

های در حال اشـاره بـا انگشتـان، ابروهای بالارفته، چشم ارتباطات غیرکلامی:

 اری رقبا.های تجگردش، حرکت سر در همان جهت، اشاره به آگهی، بروشور، نامه و کارت

ش، های مذاکره است. این روترین روشرقابت یکی از اساسی تجزیه و تحلیل:

کنید و آنچه که های واقعی یا غیرواقعی ارقامی را که شما به طرف مقابل پیشنهاد میتفاوت
اده شود، روش دطور صحیح نشان کند. اگر موقعیت رقیب بهکند مقایسه میرقیب پیشنهاد می

کنندگانی تیار مذاکرهاز شرایط حاکم بر بازار را در اخفوق ابزار مؤثری است که اطلاعات کافی 
خوبی نشان ب بههرحال، زمانی که موقعیت رقیدهد که موردنظر این روش هستند. بهقرار می

اشند، این روش، نشانه این سوءتفسیر اعتقاد داشته بکنندگان موردنظر، به داده نشود و مذاکره
 صحیحی از غفلت عمدی است.

 موافق / مخالف ایهواکنش   

دهد و اطمینان می بازار خود را بشناسید، آگاه باشید که رقیب چه چیزهایی را ارائه -   
 پردازید.حاصل کنید که شما با رقیب موردنظر به رقابت می

های مثبت و منفی موقعیت خود و رقبا به این تجربه را از طریق اشاره به ویژگی -   
های شما ضعفکار باعث افشای بعضی از نقطهاگر این طرف مقابل نشان دهید، حتی

                                                                                                     
1. Competition. 

2. Alan. 

3. Beverly.  

4. Ron. 
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هرحال مواظب شود )این صداقت ممکن است طرف مقابل را تحت تأثیر قرار دهد، به
 باشید که از چنین صداقتی علیه شما سوءاستفاده نشود(.

گویید که بعد ناگر طرف مقابل، رقیب شما را انتخاب کرد، عصبانی نشوید و مطلبی  -   
د؛ اما اگر پشیمان شوید، شما ممکن است در این مبارزه در مرحله اول شکست بخوری

تان آمد، موفق رو شدن ناموفق با رقیب شما بار دیگر به سراغطرف مقابل پس از روبه
 ماس باشید. اید. با طرف مقابل در تشده

های زمینه با تصمیم به تخصص یافتن در برای مثالبا رقیب خود همکاری کنید؛  -   
یت علیه متفاوت و تصمیم به فرستادن مشتریان برای یکدیگر )البته در یک موقع

 مشتری توطئه نکنید(.
برید، کار مید بههایی که برای رقابت سازمان خوها و کوششرغم تمام تلاشاگر علی -   

 دید.رقبایتان پیروز شوند، شکست را بپذیرید و به رقبای تجاری خود بپیون

 1زنگ تنفس: 7-7 راهکار

 تنفس، وقت تمام است. اسامی دیگر:

ضعیف روحیه، تفرد بد، حفظ آبرو،  -ترک جلسه، رحم داشته باشید، فرد خوب  به: مربوط

 مهلت مقرر.

اند. تلاش سه ساعت و نیم با هم تنها مانده 3و گاندوانالندرز 2شرکت لوراسیانس مثال:

ای رسیده است و طرفین اشتباهات احمقانه خود طرفین برای گول زدن یکدیگر به نقطه اوج
اند که جلسه برای صرف ناهار تعطیل شود. اند. بعضی از اعضای دو گروه تقاضا کردهکرده

ع جلسه به حالت عادی ناهار، وضاند. پس از صرف همه با سر و صدا این پیشنهاد را پذیرفته
 رود.صورت ملایم و آرامی پیش میمذاکره بهبرگشته است و 

، خود را نگاه کردن به ساعت، خمیازه کشیدن، بداخلاقی کردن ارتباطات غیرکلامی:

 تکان دادن و در صندلی خود حرکت کردن.

باید به نیازهای اصلی بشر توجه کرد، از جمله غذاخوردن و رفتن به  تجزیه و تحلیل:

الذکر در توان وسعت داد و زنگ تنفسی برای نیازهای فوقتوالت. محدوده این تمرکز را می

                                                                                                     
1. Take a break. 

2. Laurasians. 

3. Gandwanalanders.  
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بندی مجدد و تواند برای جلسه و گروهها همچنین میجریان مذاکره درنظر گرفت. این وقفه
توانند در ات جدید مفید باشد. همچنین، طرفین گاهی میتماس با موکل برای گرفتن دستور

 –های بسته در مقایسه با مذاکره در اتاق –های بیشتری شرایط اجتماعی عادی به توافق
دست یابند. تضعیف روحیه فرد یا تعیین مهلت مقرر برای محدود کردن طرف مقابل، همیشه 

 برای تمدد اعصاب و تجدید قوا( است.زنگ تنفس ) راهکاربخش نخواهد بود و مخالف نتیجه

 های موافق / مخالفواکنش    

 روش را بپذیرید، شما هم به آن نیاز دارید. -   
باید پیش برویم؟  بندی کنید. چطورهمدیگر را ملاقات کرده و افراد را دوباره گروه -   

 تو چرا آن را گفتی؟ خط ما باید... .
ن روش مخالفت کنید، با اییا مهلت مقرر استفاده میتضعیف روحیه  راهکاراگر از  -   

 توانی کمی صبر کنی؟رسیم، نمیکنید. ما تقریباً داریم به توافق می

 



 

  8راهبرد 

 1ضعف به نقاط قوتتبدیل نقاط

 
 

 2خواهیمعذرت: 8-1 راهکار

 متأسفم، اشتباه از من بود. اسامی دیگر:

گذارید، حفظ رحم داشته باشید، ناهماهنگ عمل کردن، خود را به جای من ب به: مربوط

 آبرو.

در مورد تعیین مرزهای دو سرزمین بـزرگ سرگـرم  4نورثو دیپ 3سوتمیدل مثال:

نورث را مورد حمله ، دیپ 5نیدویپسنام لارسن ایسوت بهمذاکـره بودند. سخنگوی میدل

اند داد آنها سعی بر تغییر جهت رودخانه گوچ داشتهقرار داد و از مدارکی نام برد که نشان می
که درگذشته روی تقسیم مساوی آن توافق شده بود. اگر چنین مطلبی صحت داشته بـاشد، 

نورث، شد. سخنگوی دیپ اعتباری تمام مذاکرات خواهدتجـاوز بـه حقوق دیگران باعث بی

                                                                                                     
1. Turn Weakness into Strength. 

2. Apology.  

3. Middle Saoth. 

4-. Deep North. 

5. Larsen E. Whipsnade.  
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ای از جانب اگر هرگونه دسیسه»  با غرور از جـای برخاست و گفت: 1به نام اچ. سی. ارویکر

طور کامل کنم که بـه ایـن موضوع بهخواهم. تقاضا میما وجود داشته باشد، من معذرت می
پیش درباره حاضر باید مذاکرات خود را براساس اطلاعاتی که دو سال رسیدگی شود. درحال

سوت که منتظر تکذیب ارویکر تیم میدل« گذاری کنیم.آوری شده است، پایهاین رودخانه جمع
نید موافقت کرد و مذاکرات از آن به بعد، با نتایج بهتری بود، تا حدی یکه خورد و با نظر ویپس

 تا حصول توافق ادامه یافت. 

 اکی از پشیمانی.های ملتمس، حالات صورت حدست ارتباطات غیرکلامی:

اشد؛ بتواند برای شما هزینه کمی دربرداشته خواهی میمعذرت تجزیه و تحلیل:

د پیش نروید حکه ارزش آن برای طرف مقابل بسیار زیاد است. حتی اگر شما تا آن درحالی
ه باشید، باز های شخصی طرف مقابل را درک کنید یا قصد رنجاندن او را داشتکه مسئولیت

توانید که می گذاری استترین نوع سرمایهترین و پرنتیجههزینهروش، یکی از کمهم این 
دهد که شما شان میکند؛ زیرا ن تواند در ایجاد اعتماد معجزهانجام دهید. چنین صداقتی می

شونت یا حتی تواند عامل فرونشاندن خمایلید به اشتباه خود اعتراف کنید. این روش می
 یانه طرف مقابل باشد.جواحساسات انتقام

 های موافق / مخالفواکنش   

 این روش را با حسن نیت بپذیرید. -   
ست و تأثیر اخواهید خشن باشید یا احساس کنید که این روش فاقد اصالت اگر می -   

 لازم را ندارد، آن را قبول نکنید.

 2انتظار رحم داشتن: 8-2 راهکار

نشینی بتر داشتن، ترحم، تسلیم، عقی ملایمبازنده، تقاضای رفتار اسامی دیگر:

 ی.راهکار

 خواهی، خود را جای من قرار بده.معذرت به: مربوط

                                                                                                     
1. H. C. Earwicker. 

2. Have Mercy.  
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، برای مدتی سعی داشت که زمین فروشگاه دو نبش 1شرکت گالیاس ترانس ژنیک مثال:

را بخرد. دیوید تقریباً تمام مشتریان خود را از دست داده بود. این مشتریان ترجیح  2دیوید

جای فروشگاه محلی، با ماشین به فروشگاه گالیاس که دو کیلومتر دورتر بود، دادند بهمی
گوید: شود و میتواند مشتری دیگری پیدا کند؛ بنابراین، تسلیم گالیاس میبروند. دیوید نمی

توانستید کمی قیمت را بالا ببرید؟ نم که قیمت پیشنهادی شما چیست، اما آیا میدامن می»
خاطر بیماری همسرم مشکلات مالی بسیاری این معامله برای من بسیار مهم است و من به

 «کنید؟تواند از عهده قبول این پیشنهاد برآید. شما چه فکر میدارم. گالیانس می

 لتمس، سرکج، ابروان بالارفته.های مدست ارتباطات غیرکلامی:

قابل شکست خوردید؛ وقتی که طرف م طور کاملبهزمانی که شما  تجزیه و تحلیل:

نفع طرفین تمام شود، خواهد خود را درگیر مسائل اخلاقی کند و طوری معامله کند که بهنمی
دوست ندارد کس چتواند آخرین تیر رها شده باشد. هیدرآن موقع روش انتظار ترحم داشتن می

مبارزه پیروز شده  یک بازنده آزرده یا برنده آزرده باشد. برنده ممکن است احساس کند که در
خالفان جدید یا ماست؛ اما جنگ را ببازد و ناگزیر شود که مذاکرات را در شرایط جدیدی با 

 قدیم ادامه دهد.

 های موافق / مخالفواکنش   

 ته باشید.مواره در معامله رحم و عطوفت داشاصول اخلاقی را رعایت کنید و ه -   
رحمی باشید، اشکالی ندارد؛ خواهید اصول اخلاقی را رعایت نکنید و آدم بیاگر می -   

 اما از پیامدهای آن آگاه باشید.
د با یکدیگر عوض هرحال، احتمال ضعیفی وجود دارد که جای افراگرا باشید: بهواقع -   

 به ترحم داشته باشید. قرار بگیرید که نیازدر موقعیتی شود و شما 

 3اندیشفردی ساده: 8-3 راهکار

 تأخیر، تضعیف روحیه فرد. به: مربوط

                                                                                                     
1. Goliath Transgenic. 

2. David. 
3. Simpleton.  
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یافته گندم، وقتی که هیرام جی. وینیل ترین مزرعه سازمان، مالک بزرگ1سارا مثال:

زده شگفت ای مواد غذایی آقای جانکی به ملاقات او آمد، تاحدیرئیس فروشگاه زنجیره 2برگر

خواهد شده. فروشگاه وی در صدد است تا محصولات سارا را برای تهیه کیک بخرد و او می
خورد و از طرفی یکه می نسبتبهکار را همین الان انجـام دهـد. در همـان موقع سارا آن

شود. سارا تردید دارد که اگر آن معامله را سریع جذب نتایج همکاری با شرکت جانکی می
 هرحال، او به زمان نیازدهد. بهاش را در جای دیگری انجام مینکند، آقای جانکی معاملهتمام 

تر از هم آهستهطور کامل بررسی کند. سرانجام شروع به سخن گفتن، آندارد تا موضوع را به
 دانست.های آنها را از قبل میپرسد که جواببرگر سؤالاتی میکند و از وینیلحد طبیعی می

زدن آهسته،  لوحانه داشتن، ابروان بالارفته، حرفرفتاری ساده ارتباطات غیرکلامی:

 انعکاس زیاد صدا.

ار گیرد: تأخیر تواند برای اهداف مختلفی مورد استفاده قراین روش می تجزیه و تحلیل:

 ارراهکر آنها از خصوص اگهای طرف مقابل )بهبرای استفاده بیشتر از وقت، کند کردن فعالیت
نداختن او، از بین ا، عصبانی کردن طرف مقابل برای به اشتباه بار کردن استفاده کنند(اضافه

 نفع وی نیست، بیان کند.بردن حالت دفاعی طرف مقابل تا اطلاعاتی را که افشای آنها به

 های موافق / مخالفواکنش

 دار شود.جبهه بگیرید؛ اجازه ندهید که غرور شما خدشه -   
 ید. انمود کنید که با آنها موافق هستید و اطلاعات نادرست ارائه دهو -   

 3قدرت مسئولان ثبت وقایع: 8-4 راهکار

 نتخابی.اکند، یادآوری نویسی تاریخ، حافظه من خوب کار میدوبارهاسامی دیگر: 

 نویسی.خلاصه به: مربوط

جلسه را است که صورتقبل از اینکه شروع کنیم، آیا کسی داوطلب »، گفت: 4بن مثال:

مند شدند یا با عصبانیت همه ناگهان به نگاه کردن به طرح کاغذدیواری علاقه« بنویسد.
خیلی خوب، »شروع به مطالعه اوراقی کردند که روی آنها چیزی نوشته نشده بود. بن گفت: 

                                                                                                     
1. Sarah. 

2. Hiram J. Vinylburger. 
3. Wet Noodle.  

4. Ben. 
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پیش از پایان دهم و از نکات مورد توافق کار را انجام میاگر داوطلب دیگر وجود ندارد، من این
همه سکوت کردند، زمانی که دستور جلسه و نکات مورد توافق « کنم.جلسه، فهرستی تهیه می

را صحیح و درست تلقی کردند در آخر جلسه نوشته شد، همه به فکر فرو رفتند؛ اما سرانجام آن
 )حتی اگر به صحت آن اعتقادی نداشتند(.

حساس صورت، اآرام نشان دادن، حالات بیبا حالت تردید خود را  ارتباطات غیرکلامی:

 یادداشت برداشتن زیاد.

 ریبردایادداشت ظاهر ساده مانند تهیه دستور جلسه یاانجام کارهای به تجزیه و تحلیل:

ل قدرت یا نیرنگ دهنده اعماتواند نشانیا نوشتن موارد توافق بعد از مذاکره، درحقیقت می
ز مطالب مورد تواند بخشی اگیرد میجلسه را برعهده میکسی که نوشتن صورت دراصلباشد. 

ه مخالفت بعدی را سد بحث یا مورد توافق را از قلم بیندازد یا آنها را ثبت نکند و راه هرگون
 کند.

 های موافق / مخالفواکنش   

جلسه تعیین کنید. طرف بـرای نـوشتن صورتقبل از شروع جلسه، یـک منشی بـی -   
د که کار او طرفی او را تضمین کرد، از طرف خود یک منشی تعیین کنییاگر نتوان ب

 فقط یادداشت برداشتن و عدم دخالت در کارهای طرفین مذاکره باشد.
 امکانات شنیداری و ثبت ویدئویی وقایع را فراهم کنید. -   
هر  برداری یا ثبت مذاکرات توسطترتیبی اتخاذ کنید که در صورت امکان، یادداشت -   

 دوطرف انجام گیرد.



 

 



 

 

 9راهبرد 

 1اعمال قدرت

 

 من اختیار ندارم: 9-1 راهکار

 .آورپیام اسامی دیگر: 

 شما اختیار ندارید، سطوح متغیر، فرد خوب، فرد بد. به: مربوط 

ن امتیاز از فرد آ با فرد ب مشغول مذاکره است و اطلاعات باارزشی، حتی چندی مثال:

گوید: کند، فرد آ میمی آورده است. زمانی که فرد ب همین انتظار را از فرد آ پیدادستبه ب فرد
جبورم دوباره رئیسم حاضر معامله را قطعی کنم. ملمتاسفم، من این اختیار را ندارم که درحا»

 «را ببینم و با او حرف بزنم. من بعداً با شما تماس خواهم گرفت.

های ملتمس، تکان بالا انداختن شانه، ابروهای بالارفته، دست ارتباطات غیرکلامی:

 دادن سر.

عات، تعهدات اختیارات محدود، برای دستیابی به اطلا راهکاراز  تجزیه و تحلیل:   

دهد شود. طرف مقابل امتیازات زیادی میامتیازات بدون دادن چیزی در عوض آن، استفاده می
کننده اختیار و انگیزه قطعی کردن معامله را در همان زمان دارد؛ با این طرز تفکر که مذاکره

                                                                                                     
1. Use Authority. 
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خود عمل عنوان نماینده موکلان کننده با استفاده از این روش، بهولی در عوض، مذاکره
موکل باشد. بنابراین، طرف مقابل چیزی بیشتر از یک  در عملجای آنکه خودش کند؛ بهمی

آورد، در حالی که طرف ما ممکن است عصبانی شود و برای دریافت دست میتکه سیب به
 پاسخ مجبور به توافق شود.

کنند محدود می ارگاهی موکلان، از روی عمد برای امتحان نمایندگان خود، اختیارات آنها 
: نماینده و موکل آورندو فرصت مناسبی را برای بررسی معامله قبل از عقد قرارداد فراهم می

مین دلیل است که هتوانند معامله را دور از گرما و فشار محیط مذاکره، بررسی کنند. به می
ممکن است  براینکنند؛ آنها اختیار دارند و بنابعضی از موکلان خودشان هرگز مذاکره نمی

 بار آورد.وادار به گرفتن تصمیمی شوند که بعدها پشیمانی به
دوست دارم  واقعهبتواند در برابر فشار طرف مقابل مقاومت کند: من آسانی مینماینده به

فرد بد/ فرد  رراهکاشبیه به  راهکارهای من بسته است! این که به شما کمک کنم؛ اما دست
 فرد بد از میز مذاکره بسیار دور است.خوب است با این تفاوت که 

ئیس خود ممکن است بگوید که باید برای تعیین وقت بیشتر با ر فروشنده یک خودرو
مکن است حرف بزند و با این کار مشتری را ناراحت کند، به همین طریق، مشتری هم م

دست را بهق او بگوید من قبل از امضای سند معامله باید با همسرم مشورت کنم و نظر مواف
 ، استفاده کند. «من اختیار ندارم» راهکارآورم و با این اقدام خود از 

 های موافق / مخالفواکنش   

 .درست در شروع مذاکره تعیین کنید که طرف مقابل چقدر اختیار دارد -   
ه در مـواقعی ویژپیشنهاد کنید که موکل شخصاً در مذاکرات حضور داشته باشد، به -   

 کند.دفعات از این روش استفاده میمقابل به که طرف
طوح متغیر س راهکاراز  -طوری بنشینید که جایگاه شما بلندتر از طرف مقابل باشد  -

ین روش را هرحال اخاطر داشته باشید که موکل طرف مقابل، بهبه -استفاده کنید 
که موکل خود را اینکدام خود را به نادانی نخواهند زد یا پذیرفته است، بنابراین هیچ

 وادار کنید با موکل آنان تماس بگیرد.
 نوبت شما است، ام، حالابه عدالت توسل جویید، من تمام مطالب خود را به شما گفته -   

 کار منصفانه است.فقط این
ای نیست، من هم اختیاراتم نوعی انتقام بگیرید، شما این اختیار را ندارید، مسئلهبه -   

من باید این موضوع را با دفتر مرکزی در میان بگذارم. اگر موافقت  محدود است.
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توانم چیزی را امضا کنم. فقط با اصل موضوع موافقت کنید و حق تغییر نکنند نمی
 دارید. نگاه محفوظ هر چیزی را در دور بعدی مذاکره برای خود

 شما اختیار ندارید: 9-2 راهکار

 ودن.بالاترین موقعیت، برتر از دیگران ب تغییر سطوح؛ رفتن به اسامی دیگر:

 من اختیار ندارم. به: مربوط

با رئیس یا  طور مخفیانهتیم آ مشغول مذاکره با تیم ب است. تیم آ همچنین به مثال:

 کند؛ به این امید که معامله بهتری انجام دهد.موکل تیم ب ملاقات می

چشمی  که هنوز تماسدرحالیآمیز )سرکج های مخالفتحالت ارتباطات غیرکلامی:

های ه(، حالتزدشود، زدن خودکار روی میز، زدن انگشتان روی میز با حالتی وحشتحفظ می
ا انگشتان و بها، بازی نگرانی و ترس، )خیره شدن، فرو بردن مداوم آب دهان، لیسیدن لب

 خودکار(.

نند که شما کفکر میکنند؛ زیرا  خواهند با شما مذاکرهافراد نمی تجزیه و تحلیل:

ه خودخواهی را کنار ککه زیاده از حد خوب هستید. بهتر است ناندازه کافی خوب نیستید یا ایبه
  بگذاریم و فرض کنیم که مورد اولی صحیح است نه مورد دوم.

خواهیم ا میمکنند؛ کنندگان گاهی به موکلان خود بیش از حد معمول مراجعه میمذاکره
د. گاهی موکلان تر هستیابانی صحبت کنیم نه با یک میمون. شما با تجربهبا یک موزیسین خی

ین اصورت، دراین کار نباشد،خورند که خوب نیست. اگر نماینده تازهها را میفریب این حرف
البته ممکن ای را برای مذاکره فرستاده است )تجربهتقصیر موکل است که چنین شخص بی

 آگاهانه باشد(. هبرداست تبعیت از این روش یک را
افراد در  نفع ماست که از این روش استفاده کنیم. ممکن استصورت باز هم بهدراین

نظر کنند زئیات صرفموقعیت بالاتر بیشتر مطرح باشند و بیشتر بتوانند و مایل باشند که از ج
 من اختیار ندارم را اجرا کنند. راهکارتا اینکه 

ای ستادن نامهبا فر راهکارکند از این یر واحد سعی میدر مذاکرات واحدهای اداری، مد
اعضای عادی خود  به اعضای واحد استفاده کرده و آنها را متقاعد کند که اتحادیه به منافع

دیره از این روش مرساند. واحد فوق نیز ممکن است با مراجعه به سهامداران یا هیئت ضرر می
ی در آن، حبت کردن با مطبوعات یا درج آگهاستفاده کند. هر دو ممکن است از طریق ص

 تلاش کنند حرف خود را به کرسی بنشانند.
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یدا کند، ممکن پخواهد دست تواند به آنچه میکند و نمیکودکی که با اولیا خود بحث می
 « من به مامان / بابا خواهم گفت»است بگوید: 

 های موافق / مخالفواکنش   

راهبرد عدم  بینی کنند ورا پیش راهکارهم نماینده و هم موکل باید همیشه این  -   
رم استفاده پذیرش را در پیش گیرند. برای مثال، اگر موکل از روش من اختیار ندا

ر سر میز مذاکره بطرفی روانه سازد. کند، او باید طرف مقابل را با سرزنش کردن بهمی
 ینده خود در موقع مقتضی گفتگو خواهم کرد.برگردد و بگوید من با نما

 نع این کار نشوید.طور مستقیم مذاکره کند، مااگر طرف مقابل بخواهد با موکلتان به -   
ه من نگفتی که به بتوانید با آن برخورد کنید )چرا اگر موکلتان فریب خورد، شما می -   

ل خود مراجعه به موکلِ موک من اعتماد نداری؟( و تقاضای بررسی یا استعفا کنید یا
شخصی  افتد )اوخطر میکار حداقل آن است که شهرت موکل بهکنید. نتیجه این

باشید که به شما  زند، او دو چهره دارد، از او انتظار نداشتهاست که از پشت خنجر می
ارد که آن موفق شوید، پس شانس زیادی وجود د درصد 50اعتماد کند(. اگر شما تا 

دهد. در نهایت، میناندازه شما از معامله اطلاع ندارد و معامله مطلوبی انجام  موکل به
متیازاتی خواهد ازنـد این است کـه مـیکه طرف مقابل بـه شما کلک میدلیل این

نابراین تعریف، بتواند از شما بگیرد و کسب امتیاز سادگی نمیدست آورد که بهرا به
 شود.بسیار گران تمام می

 1مراجعه به مقامات: 9-3 ارراهک

 : کارشناس.اسامی دیگر

 ست.کار قانونی ابار کردن، اینکاربرد معیارهای عینی، اضافه به: مربوط

-رئیس گروه مدیریت، در رابطه با دستمزد و شرایط مذاکره به 2سوئیفتی بازار مثال:

دارید که شامل نمودارها شما در جلوی خود یک جزوه »کند: صورت مطالب خود را آغاز میاین
های دیگر این ایالت و و اطلاعات آماری در مورد دستمزد و سودآوری این شرکت و شرکت

دست آمده ها از منابع دقیقی بههای دیگر این شرکت در کشورهای دیگر است. تمام دادهشعبه

                                                                                                     
1. Appeal To Authority.  

2. Swifty Bazaar. 
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گ از بخش اقتصادی دانشگاه شون 1است. در اینجا همچنین پروفسور جتروهورنس واگل

داشتن دستمزد در این صنعت حرف تشریف دارند که در مورد معیارهای ثابت نگاه 2وایل
خواهند زد، من همچنین تجارب طولانی خود را در مورد این مطالب در اختیار شما قرار 

اعضای گروه اتحادیه با « ام.کنم که بیشتر از شما در این شرکت بودهدهم. من فکر میمی
 هم نگاه کردند.تعجب و نگرانی به 

نفس با توجه به ورق زدن مـدارک، بـرخورداری از اعتماد به ارتباطات غیرکلامی:
 حالات چهره.

ان بستگی حقایق همواره مفید است؛ اما درجه اهمیت آنها به نوعش تجزیه و تحلیل:
ی از بین ز معیارهای عینهای ایجاد شده را با استفاده ابستتوانند بنکنندگان میدارد. مذاکره

رفین است، توافق کننده بر روی اطلاعاتی که مورد قبول طببرند، درصورتی که افراد مذاکره
های مفید را هکنند، ممکن است دادکنند. افرادی که از روش توسل به مقامات استفاده می

 کنند. ری دست پیدا میکار گیرند. اما اگر بخواهند از طرف مقابل تأیید شوند، به نتایج کمتبه

 های موافق / مخالفواکنش   

 اطلاعات و نظرات کارشناسان را قبول داشته باشید. -   
 رزه بطلبید.ارتباط، لیاقت، درستی اطلاعات و کارشناسان طرف مقابل را به مبا -   
 اطلاعات مورد نیاز و کارشناسان خود را از قبل تعیین کنید. -   
ارشناسان کنید اطلاعات متناقض است و مورد تأیید کدر مواردی که احساس می -   

 نیست، برای ارزشیابی اطلاعات به شخص ثالثی مراجعه کنید. 

 اشخاص بسیار مهم: 9-4 راهکار

 گروه بزرگ، از ما بهتران.اسامی دیگر:

 مخمصه، اختیار ندارید، مهلت مقرر. به: مربوط

نماینده اصلی فروش  4یاهیپخریدار اصلی شرکت صادرات جهانی و اور3ارسطو مثال:

5های شرکت کاپوکتاروبات
کشد و در باشد و منتظر دیدن ارسطو است. هیپ انتظار میمی 

                                                                                                     
1. Jethro Hornswoggle. 

2. Shonkville.  
3. Aristokratos. 

4. Uriah Heep. 

5. Kapocketa.  
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اوه، اوریا، چقدر خوب است »گوید: شود. ارسطو مینهایت به دفتر آن مرد بزرگ راهنمایی می
شرکت و دو تلفن  ها با هم حرف خواهیم زد. دو تلفن از داخلبینمت. بعد از این تلفنکه می

که هیپ از رود. درحالیاز خارج شرکت؛ بعد ارسطو برای حرف زدن به طرف هیپ می
 دهد.کند، ارسطو قلمی در دست دارد و کارهایی انجام میهایش تعریف میخصوصیات ربات

اه داشتن ممانعت از تماس چشمی، عبارات متکبرانه، منتظر نگ ارتباطات غیرکلامی:
 ارهای دیگر، وقتی که فردی مشغول حرف زدن است.افراد، انجام ک

کند، یموقتی شخصی نقش افراد بسیار مهم را بازی  طور معمولبه تجزیه و تحلیل:
ر بیشتر موارد، این برای دیدن افراد دیگر فرصت ندارد، تا چه رسد که با آنها مذاکره کند. د

شود فرد ث میکند و باعاده میشخص برای تأثیر گذاشتن بر فرد مقابل، از این شیوه استف
شخص مهم  مقابل احساس حقارت کند )و بنابراین از گرفتن هرگونه امتیازی از طرف آن

شدن مهلت مقرر  ممنون خواهد بود، حتی اگر این امتیاز بسیار کوچک و ناچیز باشد( و سپری
 شود.باعث نگرانی او می

 های موافق / مخالفواکنش   

 نزنند.« بلوف»شما  مواظب باشید به -   
خل اتاق مذاکره نگذارید که شخص مهم، وقت شما را هدر دهد. زمانی که بیرون یا دا -   

 تان کار کنید.رایانهمنتظر هستید، روی اوراق خود یا با 
خوانید و تا زمانی دهد، کتابی بمثل کنید. اگر شخص مهم به تلفن جواب میبهمقابله -   

همراه خود  ه، آن را زمین نگذارید و برای مکالمه از تلفنکه او صحبتش تمام نشد
 استفاده کنید.

دیگر حرف  کنید، با شرکای خود در مورد مسائلصورت گروهی مذاکره میاگر به -   
های رتخصوص مسائلی که در مورد رقبای بسیار مهم است. دریافت کاهبزنید. ب

 مفید است.های سربرگدار از رقیب بسیار تجاری یا نامه
 جلسه را به نشانه اعتراض ترک کنید. -   
ط به رفتار به شخص مافوق شکایت کنید: آن فرد ممکن است به شنیدن اخبار مربو -   

ریک شده مند باشد؛ خواه برای مقاصد اجرایی؛ تحمتظاهرانه اشخاص مهم، علاقه
 باشد یا خیر.
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 1این کار قانونی است: 9-5 راهکار

م استثنا توانیسیاست شرکت قرارداد استاندارد، برچسب قیمت، ما نمیاسامی دیگر: 
 قائل شویم، قانون، قانون است.

ن ثبت وقایع، خواهی نخواه، قدرت مسئولاخواهی بخواه، نمیبلوف زدن، می به: مربوط
 محدود ساختن اختیارات فرد.

لار نوشته د 899خواهد یک یخچال بخرد. روی برچسب قیمت آن می 2جانیس مثال:

« دهیـد؟اگر من نقد بپردازم آیـا شمـا تخفیفی می»گوید: شده است. او به فروشنده می
خانم، قیمت همان چیزی است که روی »گوید: اندازد و میفـروشنده نگاه چپی به او می

شود که ضمانت آن فقط خرد و بعد متوجه میاو آن یخچال را می« برچسب نوشته شده است
ها تا پنج که در کاتالوگ فروشگاه تبلیغ شده بود که این یخچالل است، درحالیبرای دو سا

کند؛ اما با طعنه و ناباوری سال ضمانت دارند. خریدار در مورد این موضوع از فروشنده سؤال می
 نامه استاندارد است. شود که آن، یک فرم ضمانتبه او گفته می

سرزنش کنند،  اخم کردن، مانند اینکه پدر و مادری فرزند خود را ارتباطات غیرکلامی:
خسته،  صدای تکان دادن سر، اشاره کردن به برچسب قیمت، قرارداد یا یک قطعه کاغذ، تن

 یکپارچگی، علائم و تشریفات شیوه عملکرد استاندارد.

ر سر ن بکنند که چانه زدبرای کسانی که در کشورهایی زندگی می تجزیه و تحلیل:
فاده از این روش شود، استقیمت در آن کشورها متداول نیست یا در موارد استثنایی انجام می

ی قانون، علائم، هاها، کتابهای قیمت، فرمبرچسبکند. ما با قراردادها، ضرورت پیدا نمی
ه تحویل مذاکراریخ کنند یا افرادی که با ما بر سر تبین افرادی که به ما خدمت می همبستگی

کند، یکی ورد میشویم. زمانی که یک شیء غیرمنقول با نیرویی شدید برخ، مواجه میکنندمی
 دید باشید.پذیر خواهد بود. به هر حال، ممکن است شما همان نیروی شاز این دو آسیب

ها و ها، فرمها و قیمتمواظب باشید که فریب نخورید یا پول زیادی نپردازید. سیاست
وجود شوند؛ بلکه مردم آنها را بهآسایی از ابرهای نوک کوه ظاهر نمیور معجزهطقراردادها به

که آن را نقض پذیر کرده، بدون آنرا برای خود انعطاف سامانهدانند چگونه آورند. مردم میمی
توانید مطمئن باشید که کنند، بنابراین چـرا بـرای شمـا نتوانند؟ و اگـر آنهـا بتوانند، شما می

شخصی در تشکیلات یا سازمان شما وجود دارد که این کار از او ساخته است. یکی از 
سالاری و عدم رعایت تشریفات و مسائل های کلیدی قدرت، توانایی در فرار از دیوانشاخص

                                                                                                     
1. It’s Official.  

2. Janis. 
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توان متقاعد کرد که این کار را برای شما انجام دهد. جزئی است و شخص قدرتمند را می
علت دست نیامده است. اگر سازمان بهخطر نیفتاده، چیزی هم بهمضطرب نشوید، چیزی به 

صورت، افتنـد، متـلاشی شـود، درآنالذکر نمیکه بسیاری از مشتریانش بـه دام روش فوقاین
تر از تحقیر شدن، مراتب آسانفقط بـوروکراسی قانونی روی داده است. نگران شدن به

ای که کاربرد این دن است؛ یعنی همان نتیجهخردشدن شخصیت فرد و جیب او را خالی کر
 همراه دارد.روش برای شما به

 های موافق / مخالفواکنش   

 انجام کاری نشوید.نفس داشته باشید، وادار بهاعتمادبه -   
افی بدهند؛ هر ها به شما فرصت کتقاضا کنید برای خواندن نکات قراردادها و فرم -   

خصی که آن ا به صحت آن اطمینان ندارید، سؤال کنید. شفهمید یمطلبی را که نمی
 را نوشته است، ممکن است شرایط شما را در نظر نگرفته باشد.

طرح کنید. روی مهای قرارداد هستید، آن را اگر شما خواستار تغییر بعضی از قسمت -   
قراردادها اری از آن قسمت علامت بگذارید. به یاد داشته باشید که نکات استاندارد بسی

نفع رد بهکنند و استفاده از این متـون استـانداهای تجاری تدوین میرا انجمن
های رمفشود اغلب طی یک دوره صدساله نقایص قراردادها یا بازرگانی تمـام می

 آید.وجود میشود و قرارداد یا فرم جدیدی بهتجاری مشخص می
د نظر شما را که بتواند تغییرات مور اختیاری را پیدا کنیدشخص مسئول یا صاحب -   

 انجام دهد.
شما بـه جای من  از فرد مزبور بخواهید رهنمودهای لازم را به شما ارائه دهد. اگر -   

فراد خواسته گفتید؟ زمانی که نظر اکردید؟ چه چیزی به موکل من میبـودید، چه می
 شوند.شود، خوشحال میمی

توانند د که آیا میخواهند کمک کنند، اعتراض نکنید، بپرسیتوانند یا نمیاگر آنها نمی -
 کسی را پیشنهاد کنند که استثنائات را بپذیرد. 

 از روش رقابت استفاده کنید و آن را ادامه دهید. -   
از تهدید استفاده کنید، آن را ادامه دهید، من به قسمت امور مشتریان، مطبوعات،  -   

رئیس هیئت مدیره مراجعه خواهم کرد، من به هرکس در محل کار خود خواهم 
   گفت.



 

 10 راهبرد

 1درخواست همکاری

 

 هاوادار کردن گروه مخالف به تعیین محدوده: 10-1 راهکار

 ردن از جنبه بد موضوع به طرف وضعیت خوب آن.مذاکره ک اسامی دیگر: 

 شد اگر؟ ادعای قدرت.چه می به: مربوط 

 «خاطر آن موضوع اخراج کنی.توانی او را بهتو نمی » :2کارل مثال:

توان اخراج نظر تو یک نفر را به چه دلیل میممکن است حق با تو باشد، اما به » :3هنری

 «کرد؟
 «این سؤال جواب بدهم، وظیفه توست.من موظف نیستم به »کارل: 

ا آتش زدن یمرتکب جرمی شود، مانند خشونت در برابر همکار  واقعبهاگر کسی »هنری: 
 «کار خواهی کرد؟ماشین، چه
 «چنین، او باید...خوب، برای مواردی این»کارل: 

یم، رنظر بگیرایم. بیا موضوع را طور دیگری دهنری: خوب، ما به یک نقطه شروع رسیده
 «اگر شخصی در موقعیتی پیدا شود که...

                                                                                                     
1. Seek Cooperation. 

2. Karl.  

3. Henry.  
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 های ملتمس، ابروان بالارفته، صدای بلند.دست ارتباطات غیرکلامی:

و توضیح  این روش اساساً درباره انتخاب یک مورد یا موقعیت حاد تجزیه و تحلیل:

 ست.ه حالت بهتر اطرف مقابل برای دستیابی به نتایج مطلوب یا رسیدن بمورد به مورد آن به
گیرند کنند یا تصمیم میتر اظهارنظر میمـردم در مورد موضوعاتی که با آن مخالفند سریع

ید مذاکره را از مسائلی توانتا مسائلی که با آنها موافقند و بنابراین با اتخاذ این روش شما می
 دهید. آنچه که طرف مقابل دوست ندارد، شروع کنید و با آنچه که وی دوست دارد، خاتمه

ه شکل دیگر دهید آن است که موارد اختلاف را از شکلی بکه شما با این روش انجام می
ادن کنترل، این ها، بدون از دست دتواند با تغییر نقشکننده میآورید. یک مذاکرهدرمی

ره یا مورد به مورد از یکباتوانند بهطرف مقابل منتقل کند. بنابراین، طرفین میمسئولیت را به
ن خواهد ها را تعییحاد به طرف وضعیتی منطقی حرکت کنند. طرف مقابل محدوده وضعیت

 مندتر خواهد شد. کرد و بنابراین به معامله نهایی علاقه

 های موافق / مخالفواکنش   

 نفع خود استفاده کنید.عنوان اقدامی مثبت بپذیرید؛ از آن بهرا به راهکاراین  -   
ؤالات فرضی ساین مشکل من نیست. من به »رهیزید، بگویید: از نقش بازی کردن بپ -   

 «دهم.جواب نمی
 «افتد؟یمکنی تا ببینی که چه اتفاقی چرا آن را امتحان نمی»تهدید کنید:  -   
ید که مذاکره آماده هست واقعبهمن اطلاع دهید که چه زمانی به»جلسه را ترک کنید:  -

 «ه را ترک کنید(.کنید )اوراق خود را جمع کنید و جلس

 1آنها را درگیر کنید: 10-2 راهکار

 مشارکت کردن، بخشی از فعالیت، رفاقت. اسامی دیگر:

مل، وادار شد اگر ...؟ ناهماهنگ عمل کردن، افشای کاحفظ آبرو، چه میمربوط به: 

 ها. ساختن طرف مقابل به تعیین محدوده

قبل از مذاکره در مورد دستمزد سالانه با  2سال گذشته، مسئولان شرکت هابریس مثال:

خواستند از کارکنان خود هم ملاقات کردند. آن سال به لحاظ مالی، سال خوبی بود و آنها می

                                                                                                     
1. Get Them Involved.  

2. Habris.  
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توانست به اندازه کافی حقوق و شرایط قدردانی کنند. لذا اعتبار مناسبی درنظر گرفتند که می
یندگان اتحادیه، حقوق و شرایط کارکنان کارکنان را بهبود بخشد. جای بسی تعجب بود که نما

را بهبود بخشند. البته آنها با این روش موافق نبودند. بنابراین، مذاکرات بیشتری انجام شد که 
 یک از طرفین را راضی نکرد. نتیجه آن، هیچ

کار گرفته شد. مسئولان اجرایی، کارکنان و نمایندگان اتحادیه، امسال، روش دیگری به
کرات رسمی، در مورد مسائل مختلفی مذاکره کردند و مسئولان به آنها مدارکی قبل از مذا

حاکی از بد بودن وضع مالی شرکت نشان دادند. زمانی که مذاکرات رسمی آغاز شد، اوضاع 
نوعی به توافق رسیدند کنندگان اتحادیه، موکلان آنها و کارکنان، بهبهتر شد و مذاکره نسبتبه

 مسئولان سال گذشته پیشنهاد کرده بودند، نبود. خوبی آنچه کهکه به

های کنار هم )بدون های ملتمسانه، صندلیهای باز، ژستدست ارتباطات غیرکلامی:

 آنکه وضعیت خصمانه یا متضادی را نشان دهد(.

ها تبدیل به یک کلیشه گیری در سازمانمشارکت در فرآیند تصمیم تجزیه و تحلیل:

وجودآوردن چیزی نقش داشته کر این واقعیت شد که اگر افراد در بهشده است؛ اما نباید من
کنند. درگیر کردن آنها به این معناست که باشند، نسبت به آن تعهد بیشتری احساس می

تر از حد معمول باشد. در این مرحله، باید کامل -سازیآماده -ترین قسمت فرآیند مذاکره مهم
اطلاعات کسب کرد؛ بلکه باید از آنها نیز اطلاعات گرفت. اگر نباید تنها درباره طرف مقابل 

طرفین ببینند در صورت اعتماد به یکدیگر یا سهیم بودن در اطلاعات یا قوی بودن تعهداتشان 
شود یا تر میتوانند پیروز شوند، شدت رفتارهای خصمانه ملایمنسبت به اهداف سودآور می

 حتی ممکن است از بین برود.

 های موافق / مخالفشواکن   

 خواهید با آن مقابله کنید؟با این روش بسازید، چرا می -   
بار آورد. تصمیم خود را برپایه کاری ترغیب نشوید که پشیمانی بهمواظب باشید به -   

 افشای کامل اطلاعات اتخاذ کنید.
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 خود را جای من بگذارید: 10-3 راهکار

 اگر جای من بودید؟اسامی دیگر: 

 افشای کامل، انتظار رحم داشتن، درگیر کردن آنها. به: مربوط

دانم که مشکل دارید؛ اما خود را جای می»نماینده اتحادیه به نماینده مدیر گفت:  مثال:

من بگذارید؛ حقوق افراد من کم شده است و بـه این مقدار رسیده است. مـا در دو سال گذشته 
درصد کم  12افزایش میزان تورم، دریافتی اعضای اتحادیه رغم ایم، علیخیلی زجر کشیده

اند و من باید به قول خود عمل کنم، اگر این کار را نکنم، ممکن شده است. آنها صدمه دیده
توانم تضمین کنم که شما دفعه بعد چنین رفتاری است افرادم مرا دست کم بگیرند و من نمی

 «را از من ببینید.

 های ملتمسانه، حالت سازش داشتن.ستژ ارتباطات غیرکلامی:

کارهای خصمانه در مذاکره اغلب به این معناست که ما به منافع و  تجزیه و تحلیل:

مند نیستیم؛ اما این روش، درست نیست. اگر بتوانید خود های طرف مقابل خیلی علاقهانگیزه
دهد و نها انگیزه میتوانید درک کنید که چه چیزهایی به آرا جای طرف مقابل بگذارید، می

کار باید بکنید فهمید که چهموقع، میرفتارشان چگونه خواهد بود و علائق آنها چیست. در آن
طوری که هر دو برنده شوید. تنها گوش تا منافع شما با منافع طرف مقابل پیوند بخورد؛ به

. در حقیقت های طرف مقابل نیستدادن و ابراز همدردی کردن، معرف وفاداری به خواسته
هایی که قسمت مهمی از آمادگی شما برای مذاکره، شامل ایفای نقش است؛ یعنی نقش

ای کنند، بسیار عالی خواهد بود که چنین تجربهاعضای گروه شما در برابر طرف مقابل بازی می
 تر کند؛ نه اینکه اثر معکوس روی شما باقی بگذارد. دیدگاه شما را تغییر دهد و آن را وسیع

 های موافق / مخالفواکنش   

-خود را جای طرف مقابل بگذارید، ببینید که طرفین ممکن است چه علائق دوجانبه -   

 ای داشته باشند.
توانم مشکل شما را حل کنم. ما خود به اندازه من نمی»ای را نگویید: چنین جمله -   

 «آورید.می وجودخصوص مشکلاتی که شما برای ما بهکافی مشکل داریم؛ به
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 1افشای کامل: 10-4 راهکار

چیز همه اسراری وجود ندارد، ظاهر و باطن ما همین است، من صداقت،اسامی دیگر: 

 ام، اکنون نوبت شماست.را به شما نشان داده

 درگیر کردن آنها، خود را جای من بگذارید. به: مربوط

یشتـر از اینها هم بپردازید! در حقیقت، بتوانید این مقدار اضافه حقوق را شما می مثال:

 تید!غلدانیم که شما دارید در پول میتوانیـد پـرداخت کنیـد! همگی ما میمی
هایمان حرف بطور نیستیم. از این موضوع بگذریم و در مورد حسادر حقیقت، ما این   

 ی است.یکای بین ما و شما وجود ندارد. ظاهر و باطن ما چیز محرمانهبزنیم. هیچ

 های باز، اشاره به اطلاعات ارائه شده.کف دست ارتباطات غیرکلامی:

قتی که وویژه آمیز ضروری است؛ بهاعتماد برای مذاکرات موفقیت تجزیه و تحلیل:

کامل موضع  طرفین برای مدت زیادی با هم معامله کرده باشند. در چنین شرایطی، افشای
ت به توانایی که بتوان عدم اعتماد طرف مقابل را نسبطرفین، ممکن است تنها روشی باشد 

رف مقـابل هم طرف دیگر برای دادن امتیاز، برطرف کرد. این روش پر از خطر است. آیـا ط
ا، از طریق قرار دادن دهد؟ آیا وی از صداقت مهمیـن مقـدار اطلاعات را در اختیار ما قرار می

خواهد کرد؟ ما صدمه برساند، سوءاستفاده ن صورتی که بهاطلاعات در اختیار دیگران به
ذاکره با هرحال در بعضی شرایط، خطر افشای اطلاعات کمتر از خطر شکست کامل در مبه

ید. روراست نبودن تمام عواقب نامطلوب و دشوار آن خواهد بود. یاد بگیرید که زیاد پیش نرو
ودمانی شدن هم یعنی بسیار ختواند باعث تنفر طرف مقابل از شما باشد؛ اما خلاف آن، می
کنید با زیاد نزدیک یبار آورد. تنشی را که در مواقع درگیری احساس متواند نتایج سوئی بهمی

 کردن خود به دشمن، برطرف نکنید. 

 های موافق / مخالفواکنش   

 .از افشای اطلاعات توسط طرف مقابل ممنون باشید و سپاسگزاری کنید -   
ماد و ارتباط از موقعیت خود به طرف مقابل بدهید، برای اینکه اعت اطلاعاتی هم -   

 ایجاد شود.
ا داده شده است، قبل از آنکه اطلاعات متقابل بدهید، کیفیت اطلاعاتی را که به شم -   

 کنترل کنید.

                                                                                                     
1. Full Disclosure.  
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اگر بین طرفین یا اعضای هر گروه اعتماد وجود ندارد، شخص ثالث قابل اطمینانی  -   
 را برای بررسی اطلاعات تعیین کنید.

 کندبرد و دیگری انتخاب مییکی می: 10-5 راهکار

 تقسیم عادلانه، منافع شخصی عادلانه.اسامی دیگر:

 درگیر کردن طرف مقابل، حد وسط را گرفتن. به: مربوط

کردند. هر دوی آنها از تقسیم دو کودک بر سر آخرین قطعه یک کیک، نزاع می مثال:

هایشان یکسان کردند؛ اما جای بسی تعجب بود که برداشتعادلانه یک مفهوم برداشت می
 « کند.برد و دیگری انتخاب مییک نفر کیک را می»نبود. مادر آنها پیشنهاد داد: 

مقطع با دست، اشاره به یک طرف و سپس به طرف  حرکات ارتباطات غیرکلامی:   

 دیگر 

سودمند است که ناگزیر شویم چیزی  طور کاملبهاین روش زمانی  تجزیه و تحلیل:

کند؛ اما انتخاب واقعی را از لحاظ کمی تقسیم کنیم. یک طرف ماهیت تقسیم را پیشنهاد می
هده دارد، سعی کند تا امتیازی از با طرف دیگر خواهد بود. اگر فردی که وظیفه تقسیم را برع

تر نصیب خود وی دست آورد به این امید که قسمت بزرگهای نامساوی بهطریق دادن سهم
گیرد؛ زیرا طرف مقابل ممکن است صورت آن شخص در موقعیت خوبی قرار نمیشود، دراین
ا آنجا که ممکن کند تتر را انتخاب کند. بنابراین، مصلحت تقسیم کننده ایجاب میسهم بزرگ
 ها با یکدیگر مساوی باشند.است سهم

 های موافق / مخالفواکنش   

 عنوان اقدامی جهت دفاع از خود پیشنهاد کنید.در وهله اول، این روش را به -   
 کار برید.برای تحمیل یک راه حل غیرمنصفانه نیروی بیشتری به -   
سوی یک راه حل مغرضانه سوق را به کاری کنید تا طرف مقابلاطلاعات را دست -   

 دهید. 
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 1حفظ آبرو: 10-6 راهکار 

 اشید.که پلی طلایی بسازید، مواظب دشمنان کمین کرده ببرای آناسامی دیگر:  

من بگذارید،  زنگ تنفس، رحم داشته باشید، من اختیار ندارم، خود را جای به: مربوط

 های آزمایشی.طرح

ستمزدها شرکت ی گروه مدیریت که در مذاکرات سالانه مربوط به ددو مأمور اجرای مثال:

ما آنها را هر »ت: تر گفداشتند، در راهرو همدیگر را ملاقات کردند. فرد جوانتر به فرد مسن

چیز ه بـه همههم خورده است و همکجا که بخواهیم با خود همراه خواهیم داشت. موضوع به

فرد « ها تمیز کنید.خواهید زمین را با آنکنـم کـه شما میانـد. من تصـور میاعتـراف کرده

ما این رقم ابرعکس، من تصمیم دارم که به آنها سه درصد پیشنهاد کنم؛ »تر گفت: بزرگ

نیاز نداریم! خوب،  کنند آنها بازنده هستند! ما به آنهاچیزی است که طلب میتقریباً نصف آن

بروی آنها را حفظ آشویم. باید دتر شود، ما ناراحت میما به آنها نیاز داریم. اگر وضعشان ب

 « کنیم.

رف مقابل، منشانه، احترام گذاشتن به طدادن امتیازهای بزرگ ارتباطات غیرکلامی:

 ترحم نداشتن، طعنه یا کنایه زدن.

ل، از طریق اگر شخصیت طرف مقابل مورد اهانت قرار گیرد، برای مثا تجزیه و تحلیل:

قیمت رزاناقیرآمیز، این موضوع را هرگز فراموش نخواهد کرد. پیروزی تحمیل شکستی تح

وع وی همواره درنظر تواند گران تمام شود. موقعیت طرف مقابل را در برابر سازمان متبشما می

های ایستگیشداشته باشید. برای اینکه اصول اخلاقی را رعایت کنید، باید به شخصیت و 

 طرف مقابل احترام بگذارید.

ا اهمیت دارد؛ اما به یاد داشته باشید که حفظ آبرو، امری است که برای تمام مردم دنی   

نمایندگان  ها انعکاس یا جلوه خاصی دارد و شما باید موقعی که بادر بعضی از فرهنگ

 کنید، از این موضوع آگاه باشید.کشورهای مختلف مذاکره می

                                                                                                     
1. Save Face  
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 های موافق / مخالفواکنش   

رین پیشنهاد خاطر حفظ آبرو یا موقعیت خود حاضر نشود از آخاگر طرف مقابل به -   
قم موردنظر رنظر کند و این پیشنهاد نیز منصفانه بوده و فرق چندانی با خود صرف

 شما نداشته باشد، آن را بپذیرید.
گیری موضعهای آنان را در نظر بگیرید تا در ارتباط باشید و ذهنیت دبا موکلان خو -   

 غیرمعقولی از جانب آنها مشاهده نشود.
 

 


