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.مقدمه
طرفخواهدمیکنندگانمذاکرهازیکهرگذارندمیاثرمذاکرهنتایجبرناقصتبدلاتکهآنجااز.باشدتصادفییاوشدهطراحیتواندمیاطلاعاتتبادل
.بدهدقراروسیلهارتباطجریانکنترلطریقازرامقابل

:شودمیتوافقبهمنجرمتمایزیمرحلهسهطیمذاکرات
دفاعیاتوهاگیریموضعاظهاراتهنگامزودوموقعبهبیان-1
هامحدودیتوعواملچارچوبدرهاییحلراهجویوجست-2
.کندراضیراهمهکهشروطیوشرطیافتنبرایمذاکرهدوطرفدوجانبهجهدوجد-3

فطردوکهاستراهیواستمذاکرهازناپذیریجداییبخشارتباطجریاناستواجباتازمؤثرارتباطیمهارتهایبودنداراکنندهمذاکرههربرای
طرفبرایبایددمیشودادهکهاطلاعاتیمیگیرندبردرراپیامدریافتوفرستادنجنبۀدوهرمهارتهااینکنندتوافقچهسربروچگونهبگیرندتصمیم
بایدنوندهشصحیحدریافتبرای،دیگرطرفازوشدخواهندارائهاطلاعاتدادنبرایکنندهمجابهایشیوهبعدصفحهچندطیباشد.کنندهقانعمقابل
خواهندارائهیارتباطگوناگونحالاتپایاندرآمد.خواهندبعدصفحاتدرنیزهاتکنیکاینکند.تحلیلدرستیبهراکلامیغیروکلامینشانههایهمه
.نیستندوابستههاوتاکتیکهااستراتژیهدفها،نوعبهومیکنندصدقایمذاکرههرمورددرارتباطیهایتکنیکواصولاین.شد

98اساسیمفهوم
.قدرتهایکشمکشبرابردرمودبانهارتباطات

میدهندگوشاریهوشیبامقابلطرفهایگفتهبه.ترسانندنمیرایکدیگرطرفدومؤدبانهارتباطاتدرباشندمؤدبانهبایدارتباطاتهاموقعیتدراکثر
بهراطرفگاهودهندمیصحبتبرایفرصتیمقابلطرفبهدارندتوجههمگیریهاموضعهاینشانهبهبلکهکلامی،غیروکلامیهاینشانهبهفقطنه

باگاهوقوتباراکلماتمیتوانوباشدمتغیراستممکنجسارتومدعاییپردوستیمیزان.بتراوداوازبیشتریاطلاعاتتامیکنندتشویقزدنحرف
.کرداداتندیکمی



مذاکره م برای ارتباطات مؤدبانه لزوماً به معنی مردم داری نیست، بلکه کل جریان است که باید احترام آمیز باشد ارتباط مؤدبانه در مذاکره دست ک
:کننده سه سود عمده دارد

کمک به افشای اطلاعات-1
کمک به گوش دادن دقیق تر-2
پرهیز از برخوردها و کشمکش قدرت-3

ات افزایش و بدین گونه جریان تبادل اطلاع. ارتباط مؤدبانه به دو طرف اجازه میدهد که اطلاعاتی را فاش و بازگو کنند: کمک به افشای اطلاعات 

ت ذف اطلاعاسرعت مییابد البته میزان این جریان به قضاوت طرف هم بستگی دارد که چه اطلاعاتی را بازگو کند محاوره مؤدبانه مانع سانسور و ح

باید کهایی کهارزشمندی میشود که طرف مایل به ارائه آنهاست هرچه میزان تبادل اطلاعات بیشتر باشد مذاکره کننده از ،هدفها استراتژیها و تاکتی

.به کار گیردآگاه تر میشود

ت کننتد محاوره مؤدبانه به توانایی مذاکره کننده در گوش دادن کمک میکند اگر دو طرف به نوبتت صتحب: کمک به گوش دادن هوشیارانه تر 

کردن اهمیت خوب گوش. تمرکز بر خوب شنیدن آسان تر از حالتی است که دو طرف سخن یکدیگر را قطع کنند یا در سخن گفتن پیشی جویند

.فوق العاده دارد زیرا سخن طرف مقابل به دقت شنیده میشود و شنونده از همه اطلاعات موجوددر آن آگاه می شود

میکنتد قدرت و سرانجام ارتباط مؤدبانه، به پیشگیری از برخورد و زورآزمایی غیرضروری دو طرف کمتک: پرهیز از کشمکش های غیر ضروری 

ب کمتک محاوره مؤدبانه به کناره گیری از این عوارض نامطلو. کشمکش قدرت وقت را ضایع، خصومت را تشدید و مذاکرات را محتملاً قطع میکند

میکند
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.قدرتکشمکش

در.باشدآنبهمنوطبعدیمذاکراتبامذاکرهنتایجکنترلآنکهمگربپرهیزیدقدرتکشمکشاز
تصحبباراچیرگیوشودچیرهمذاکرهروندبرمیکوشدطرفدوازیکهرقدرت،هایکشمکش
ینجایگزقدرتکشمکشغالباً.جویدمیدیگرهاینماییقدرتیاوطرفسخنانقطعطولانی،

زپرهیقدرتهایکشمکشازبایدکهروستایناز.شودمیفراموشمذاکرهومیشوداصلیهدف
باشدمناسبقدرتجنگاستممکناستثناییموردچهاردرولی.کرد
.کردکنترلرامذاکرهنتایجرسانی،اطلاعجریانبرچیرگیبابتوان-11.
.باشداوچیرگیازگریزراهتنهاطرفبرچیرگیکههنگامی-22.
یرزدنشدهصرفزمانبهدیگراونفسحبملاحظهچنانکهورزدمیاصراربیهودهتکراربر-33.

چیرگیوپیروزیسرمستاوکهحالیدرتادهدچیرگیاجازۀمقابلطرفبهطرفیک.4
آنکهبدونمقابل،طرفمعمولاً حالتایندربستانداوازمهمتریامتیازاتاستخویش
.کندارضاراخودنفستامیدهدامتیازاتییااطلاعاتبخواهدخودش



:چیرگی بر جریان مذاکره به منظور کنترل آن

رفت ولی اگر اگر بتوان بر جریان مذاکره تسلط و چیرگی یافت و نتایج مذاکره را به نفع خود برگرداند آنگاه باید این راه را هم در نظر گ

ختگیری نقض غرض می تواند ناشی از عاملی دیگر یعنی س. کوشش برای چیرگی سبب قطع ارتباط شود آنگاه نقض غرض خواهد شد

لندمدت ایتتن در اینجا نیز همانند استفاده از تاکتیک ،قدرت باید تأثیرات کوتاه مدت و ب.طرف مقابل به علت ناکامی و عصبانیت باشد

نتایج مذاکره تاکتیک سنجیده شوند اول باید دید که آیا چیرگی بر جریان مذاکره مقدور است یا خیر و آنگاه، آیا تأثیر آن چیرگی بر

شخصیت . ردمثبت است یا منفی به شخصیت مذاکره کننده مقابل و همچنین به علائق و شخصیت طرف مقابل باید توجه مخصوص ک

.دبعضی مذاکره کنندگان چنان رقابتی است که ممکن است رفتار سلطه جویانه آنها طرف دیگر یا مذاکره کننده او را برنجان

:کنترل ارتباط برای اجتناب از چیرگی طرف مقابل

 در رویارویی با معمولاً. شود.، مذاکره کننده نباید چیرگی طرف مقابل را پذیرا (که از این پس شرح میدهیم)بجز مواردی بسیار استثنایی 

اکتیکهای سلطه جویی طرف مقابل نباید از میدان به در رفت در ،آغاز همانند، تاکتیک مقابله با تکرار مکررات طرف مقابل میتوان از ت

طرف را قطع کند ولی اگر آن تاکتیکها مؤثر ،نباشند آنگاه مذاکره کننده میتواند صحبت. جمع بندی و تمرکز جریان مذاکره استفاده کرد

.و یا به صدای بلند، لحن تند یا عبارات رک و پوست کنده متوسل شود



اطلاعاتفرستادن
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.شویدمتوسلکلامیغیروکلامیاطلاعاتیسنجیدهافشایبهفقط،مذاکرهبردنپیشبرای

مستلزمازنیاین.نیایدپیشسردرگمییاغلطبرداشتتاهاستپیامرساییووضوحنیازمنداطلاعاتتبادل
.کندتقلمنبایدکهاستاطلاعاتیآنفقطکمالوروشنیمستلزمبلکهنیست،اطلاعاتیهمهافشای

ت کم گزیدگی و سنجیدگی افشای اطلاعات برای پیشروی مذاکره برخی اطلاعات باید اظهار و بیان شوند دس
ست به علاوه باید ،حقایق نیازها و علائق مهم را افشا کرد تا طرف بداند که اگر قرار ا. مواضع باید روشن شوند

ه برای افشای گزیده اطلاعات فقط منحصر به آن اطلاعاتی است ک. توافقی بشود، دقیقاً به بر سر چه خواهد بود
ر اینکه جریان مساعد مذاکره ضروری و واجب باشند گاه لازم است حدومرز ظریفی در نظر گرفته شود بین اعتماد ب

را به منظور طرف اطلاعات کافی برای رسیدن به توافق افشا میکند و هوشیاری نسبت به احتمال اینکه او اطلاعاتی
طرف یا کلید افشای اطلاعات برآورد نتایج این کار است در دید.چیرگی بر جریان معامله گری پنهانداشته است

ذاکره مذاکره کننده او افشای اطلاعات چه اثری بر پیشبرد مذاکره میگذارد؟ اگر افشای اطلاعات به پیشرفت م
از آن به نینجامد، همان بهتر که مکتوم ماند ترغیب طرف با اطلاعات تازه را باید نسبت به منافع و خطرات ناشی

یشتر طرف سناریوی مذاکره گربرای ایجاد شوق و رغبت ب.صورت پدید آمدن مشکلات یا آشکار شدن ضعفها سنجید
ه این کار طرف دوم را به این گمان می اندازد ک. نخست درباره ی سودمندی همکاری دو طرف زیاده گویی میکند

از انتظار اگر توافق صورت نگیرد، ضرر و خسران بزرگی به طرف نخست وارد خواهد شد و بنابراین امتیازاتی بیش
اطلاعات غیر به خصوص ا افشای. ممکن است گزینش اطلاعاتی که باید افشا شوند بسیار دشوار باشد. طلب میکند

ا که نباید کلامی باشد باید به دقت مواظب عکس العملها و رفتارهای غیرکلامی بود، زیرا میتوانند اسرار یا آنچه ر
کاستن .استافشای سنجیده اطلاعات نیازمند کنترل شخص بر گفتار و رفتار خویش. طرف بداند به او منتقل کنند

یکی از از انتظارات طرف مقابل افزودن عمدی یا سهوی بر انتظارات و توقعات طرف مقابل خطاست با این فرض که
.دو طرف نمی خواهد حریفش خبردار شود که برای دادن امتیازی آمادگی دارد



کنندگیترغیب

قتدباداردکارسازاهمیتاطلاعاتافشایزماناطلاعاتافشایزمانبهترینتعیین
هینهبتوافقسویبهحرکتموجبتاشوددادهزمانیچهدراطلاعاتیچهکنیدمعین
رفطدوارزشها،واولویتهاهدفهانیازهاازاطلاعاتیافشایصحیحبندیزمانباشود
وکنندتعیینراخودبستانبدهساختارآنگاهوبیابندراتوافقهایتوانندحوزهمی

راهندینچ...وشروط،افکار،مواضعقبولبهطرفترغیبکنندگیبرایترغیب.بسازند
ییراستگووصداقتبهنسبتاواعتمادجلبطرفکردنراغبراههایازیکی.هست

رفطچشمازبتواندبایدکنندهمذاکرهدارداستثناهاییهتمایتنکتهاستخودتان
راخودتعهدمیتواندکهاستبدینسان.کندنگاهموضوعاتواهدافهمۀبهنیزمقابل
طرفبترغیهایشیوهزیربخشهایدر.دهدنشانالطرفینمرضیتوافقیبهنسبت
استوریضرکنندهقانعارتباطاصولیدلایلازاستفاده.میشونددادهتوضیحمقابل

راهازییکبودخواهدبیفایدهارتباطیکارنکند،قبولوباورراهاپیامطرفاگرزیرا
قدمعتومجابراطرفکاراین.استاصولیدلایلازاستفادهمقابلطرفاقناعهای

لوفبولافدستکمواستمعقول.وصحیح.عادلانهشماگیریموضعکهمیکند
کنیداتخاذکردنیباورومنطقیومعقولموضعچنانشماکهاستاینمنظورنیست

باشدجبورمنظر،موردتاکتیکواستراتژیبهبستهیابپذیردراآنیامقابلطرفکه
یریگموضع.پذیرایمردمغالب.بدهدامتیازیشماگیریموضعدادنتغییربرای
اگر.دپذیرننمیرانامعقولوغیرمنصفانهگیریهایموضعواندمنطقیومعقولهای

تفادهاساصلینیاتپوشاندنبرایمنطقیومعقولدلایلازتوانمیباشدسودمند
.جستدوریاهمیتباگوییهاینادرستازبایدولیکرد،



ر متی این اصل کلی که با ارائه دلایل معقول و منطقی، موضع شتما بتاورکردنی تت

:شود دارد

ازی بته وقتی که دلیل اصولی موضوع مذاکره روشن باشد که در این صورت نی-1

. بیان آن نیست 

لی جزء زمانی که دلایل عقل پسندی وجود ندارند تا افشا شوند گاهی دلیل اص-2

.اسرار و نگفتنی هاست

رستت وقتی که تنها دلیل معقول و قابل پتذیرش و فتاش کردنتی مستتلزم ناد-3

شود که چنین کاری ممکن است حمل بر تقلب و نادرستی ب. گویی با اهمیت باشد

ا هم بلکه مخاطره قطع مذاکرات و رسوایی ر. نه فقط غیراخلاقی و غیر مجاز است 

.دارد 



:مقابلطرفعلائقونیازهاباشدهاتخاذمواضعتطابقبیان

نقطهبیانگربلکهخود،دیدگاهبیانگرتنهانهکهاظهاراتیبنابراینآوردمیانبهرااومنافعونیازهاتوانمیطرفترغیبواقناعبرای
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:سازدمیروشنرانکتهاینزیرالگوواربیان.کردتقویترااوهایمحرکهمیتوان

هزینهساختاربهتوجهباواستسازگارشماکاربارقباکالاهایازبهتربسیارماکالایکهانددادهنشانروشنیبهشمافنیتحقیقات
.یددخواهدخساراتیچهشماپیشنهادردازکهفهماندطرفبهتوانمییاونداریدماباتوافقازبهتردیگریراههیچما،های

:قبیلازخساراتی
فرصترفتندستاز.1
دعویاقامه.2
هاهزینهافزایش.3
عمومیافکارنزددربدنامی.4

.شوددادههمدیگریهایراهمقابلطرفبهبایداولتیماتوموالاجلضربدادندرحتیوهموارهکهآناندبرمذاکرهفناساتیدبرخی
خصمانهوتهاجمیجنبهدیگر،هایراهدادن

ازیکیکنندانعقرایکدیگربتوانندبهترکهمیشودسببکنندگانمذاکرهبینرابطهحسنهنگامزودایجاد:دوستانهرابطهایجاد
آنکهکنیکتیکویابدافزایشتوافقسویبهپیشروی.میکاهدرااولتیماتومسرعتتااستطرفدوتوافقموردنکاتبرتمرکزراهها
تادهیدوضیحتکهکنیداعلامفقطنهراخودنظراستبهتردیگرمسائلبهبعدواندمعارضبلاکهشودپرداختهمشترکاتیبهابتدا

راشنوندهرفطمستقیمپیشنهادازبهترگاهیمیتوانندکنایاتواشاراتنشودآنفوریکردنردیاپذیرشواعتمادبهمجبورشنونده
.دهندسوقمطلوبهایاستنتاجبه



:نتایجبیانواظهاردرشنوندهدیدگاهگرفتننظردر
نسبتواگذاریارزشونظرتاگذاشتاوجایبهراخودموقتاً میتوانمقابلطرفنیازهایباگیریموضعیکمطابقتدادننشانبرای

پیشکرداهدخومطرحمقابلطرفکهرامباحثیومسائلمیتواندکنندهمذاکرهمقابلطرفهایدیدگاهتصورباشودتعیینموقعیتبه
درخصوصبهددهمیکهبگذاردآنهابرمطلوبیاثراستممکنببینیدآنهاازدیدگاهراوضعیتخواهیدمیشمااینکهگفتنکندبینی

رفتار.نیدکبیاناعتقادباراآندلایلوخودموضعاعتقادرویازپیامهااظهاروبیانافزایشراشماترغیبیاثرسپسهمیارانهمذاکرات
صدالحنوگفتسخنبلندباآهستهتوانمی.بیافریندراایکنندهقانعلحنمیتواندایحرفهشوقوشورونفسبهاعتمادازحاکی

راشنوندهناًیقیننماید،متعهدخودگفتاربهنسبتگویندهاگر.سدوصادقگویندهکهاستاینمهمباشد.عادییاقدرتبامیتواند
.کردنخواهدصمیمینظربهترغیب

:پیامهاتقویتبرایانتظارازدوریاغیرعادیروشهای
نوارهایها،دیاگرامگرافها،مانندبصریلوازم.بودخواهندمؤثرترشوندادامعمولحدازترحرارتپریابلندترگویندهبیاناتاگرمعمولاً 
دهندهتکانشنهادپییانظریک.اندبخشیاثراینبرتأییدیمیکنند،منتقلیاتقویتتربرجستهایگونهبهراپیامهاکه...وویدیو

پایانیهایامپی.مندندبهرهاصالتوتازگیامتیازازپیامهانخستین.است!مهمهمهاپیامابلاغترتیب.کندجلبراطرفتوجهمیتواند
اطمینانشوندهدریافتازتاکرداستفادهپیامتکرارازتوانمیهمچنینشوند.میتلقینخستینپیامهایمنطقینتیجهواندجدیغالباً
شودتسلیمهککنیدخستهچنانراطرفبخواهیدآنکهمگرکرد،پرهیزناخوشایندوبارملالتتکرارهایازبایدالبتهولیشودحاصللازم

.دهدرضایتو
:امتیازتعبیه

اولیهپیشنهاددرهکنمیکنندباورکنندگانمذاکرهازبسیاری.استاولیهپیشنهاددرامتیازاتیتمهیدوتعبیه،مذاکرهبهترغیبدیگرراه
افرادینینچهرگاه.نمیشوندراضینگیرندامتیازیتادارندراانتظارشچونوباشدنشدهبینیپیشمصالحهوزنیچانیبرایجایی
گرفتنبرایفقطهنپرسشازدیگرکنندهمذاکرهازپرسش.شوندمیترغیبترآسانالبتهبستانند»راامتیازیاندتوانستهکهکنندحس

کندفشضعنقاطمتوجهرااومیتواندمقابلطرفازپرسشکرداستفادهمیتواننیزطرفذهنتحریکواطلاعاتدادنبرایکهاطلاعات
.نیستندجایزآمیزخصومتپرسشهای



:مثلا .اما در برخی موارد نادر می توان از پرسش های خشونت بار به خوبی استفاده کرد 

. دوقتی ابراز خصومت سبب غلیان احساسات طرف و کاهش خویشتن داری او شود و بتوان ازاین حالت بهره بر-1
.وقتی که مذاکره کننده قصد ارعاب طرف یا مذاکره کننده او را داشته باشد-2
. وقتی مقابله به مثل و پاسخ به حملات خصمانه طرف ضروری باشد -3
(.این کار دشوار و خطر تلافی محتمل است)با شرمسار کردن طرف او را ترغیب به سازش کند -4

پرهیز از داورنمایی دربارهٔ طرف مقابل 
از از اندیشه ها و احساسات خود سخن بگویید نه به نماینددیی طدرف مقابدل بدا ق داوت نددردن دربداره طدرف مقابدل

نصد  واکنشهای دفاعی او در امان خواهید بود به استثنای زمانی که طرف مقابل از ق اوت منفی شما به عیدب کدار و م
صدیت هریونه ق اوت منفی باید راجع به یک موضوع خاص و محدود باشد و متوجه کل شخ. نبودن خودش واق  شود

.طرف مقابل نباشد
ر و دقید  تدر توضیح مسئله قبل از ارائه راه حل، به طرف مقابل القا می کند کده بهتدتعریف مسئله ای که باید حل شود 

ی مفیدد در یوش کند این به شرطی مؤثر است که تعری  شما از مسئله مورد قبول طرف مقابل باشد و یا موجب واکنشد
.او شود



تعیین زمان مناسب
شدوند ولدی ترغیب نیز زمان مناسب دارد برخی ،پیشنهادها، به خصوص پیشنهادهای غیر عادی و نوظهور محدتملا  فدورا  پذیرفتده نمی

هادهایی باید هرچده هریاه طرف مقابل فرصت کافی بیابد تا در آنها تأمل کند و آنها را بشناسد ممدن است بپذیرد بنابراین چنین پیشن
.زودتر و بسیار پیش از مهلت خاتمه مذاکرات عنوان شوند

معرفها و سوابق 
ابدل اثبدات او حسن شهرت مذاکره کننده با استفاده از معرفهایی که طرف مقابل آنها را می شناسد یا به سبب تجارت قبلدی معتبدر و ق

به طور یدذرا مراجع و سواب  می توانند موید ،قدرت لیاقت و صداقت مذاکره کننده باشند یادآوری موارد مشابه قبلی. تقویت می شود
.ته باشدو حتی با قدری پوشیدیی و در لفافه میتواند حامل تهدیدی باشد بدون آنده واکنشی تلافی جویانه و مخرب در پی داش

استفاده از آمار و سایر معیارهای عینی 
اکره کننددیان هر جا ممدن باشد باید از بررسیها و ارزیابی ها، آمار نتایج آزمونها و غیره برای ترغیب بیشتر استفاده شود به برخی از مذ

همچندین دخدل و باشند بنابراین برای اقناع و ترغیب طرف مقابل د و.آموخته اند که نتایج مذاکره باید فقط مبتنی بر معیارهای عینی 
شما اسدتفاده .دتصرف در انتظارات مذاکره کنندیان عینیت یرا، معیارهای عینی را تا جایی که ممدن است در دلایل اصولی تان بگنجانی

گدری و سدایر اقددامات متقابدل شدامل نرف ن. باشدند. از معیارهای عینی متفاوتی است که به نفع موضع شم یک اقدام متقابل و مهم 
ا نیازهدا، باریک بینی تردید در معیارهای ارائه شده از جهات یک سویگی و روش غلط نابجا بودن آن و نپذیرفتن آن چیزی است کده بد

.منافع و اهداف خودتان ناسازیار باشد



دادن علامتهای روشن 

۱۰۱مفهوم اساسی 
ندی خدود دلایل اصولی موضع خود را برای ترغیب طرف مقابل بیان کنید همگان ناخودایاه پیامها را از صدافی و فیلتدر  ه

.فزایدمیگذرانند برای این است که روشنی علائم ،پیام نبودن تناق ات درونی و ابهام بر رغبت انگیزی پیام می ا

ر دو ندتده هدف هد. تا اینجا تمرکز و کانون توجه درباره فرستنده پیام بر افشای خودخواسته اطلاعات و ترغیب بوده است
ند، هدر با وجود این، هریاه علائدم داده شدده یدم شدوند و یدا شدفاف نباشد. بر این بوده است که شنونده پیام را باور کند

تناق دات پیام هدای آمیختده. فقط علائمی که دقی  و شفاف باشند به درد میخورند. کوششی در این راه بی ثمر می شود
ته باشند قابل همچنین پیامهای چندپهلو که تفاسیر متفاوتی داش. درونی دارند و یا خودشدن اند که باید از آنها پرهیز کرد

مذاکره کنندده . اشدایر پیامها چند معنایی باشند فرستنده نمی تواند درباره دریافت معنایمورد نظرش مؤثر ب. قبول نیستند
نیازهدا ایدن. باید برای دادن پیام های روشن و شفاف، بدوشد تا نیازهای روانی مذاکره کننده و طدرف مقابدل را بشناسدد
رایط رواندی ممدن است یفته و حتی فهمیده نشوند، ولی به هر حال بر نحوه تلقی طرف از پیام اثر میگذارند از آنجا که ش
نندده ناچدار می تواند حساسیت بسیار و ریشه های عمی  داشته باشد شاید نتوان با آن مستقیما  رویارو شدد و مدذاکره ک

.شود که آنها را با سدوت بپذیرد، ولی حدودی را که بر مذاکرات تحمیل می کنند دور بزند



ن محدودیت های روانی که باعث برداشت نادرست میشوند ممدن است به اید
:شدل ها در آیند

دیها مدثلا  اسدداتلن)برخوردهای قالبی با داده هدای جمعیتدی یدا جفرافیدایی -1
(.خسیس اند

تعمیم یک خصلت به سایر خصال-2
نپذیرفتن اطلاعاتی مفایر با باورهای پذیرفته شده قبلی-3
نسبت دادن حالات و روحیات خود به دیگران -4
ا از غربال کردن و منظور ندردن اطلاعاتی که با تصور ،شخصدی از خدودش ید-5

.شخص دیگرنمی خواند
شدوند چنین اعوجاجاتی یاه ارتباطات را کند یا مسدود میدنند و یاه سبب مدی

.که مذاکره کننده علیه منافع اصلی خود اقدام کند
تشخیص محدودیت های روانی و  هنی کمدک مدی کندد کده پیدام هدا چندان 

نده ساخته و پرداخته شوند که دریافت و ادراکشان همان طدور باشدد کده فرسدت
. می خواسته است

عدس این هم هست که مذاکره کننده باید از سوءتعبیرهای روان خدودش هدم
.آیاه و برحذر باشد



تماس مستقیم با طرف مقابل 
۱۰۲مفهوم اساسی 

زم است کده برای اطمینان از انتقال شفاف و مستقیم پیام به مقام تصمیم ییرنده یاه لا
.ویدمذاکره کننده مقابل را نادیده بگیرید و مستقیما  با صاحبدارش مرتبط ش

ه بایدد در برخی مذاکرات ممدن است حس کنید که مذاکره کننده روبه رو اطلاعاتی را ک
ایدن . نددبه صاحبدارش یا مقام تصمیم ییرنده بدهد بده او نمیرسداند یدا تحرید  مید
.مسئله ممدن است عمدی یا سهوی باشد و معمولا  ناشی از این عوامل است

علائ  و منافع شخصی-1
.ترس-2
بی لیاقتی و ناشایستگی تخصصی-3
یزارش به یک رابط یا میانجی-4



.اول اینده علائ  و منافع شخصی مذاکره کننده می توانند بر صحت و دقت یزارش هایش اثر بگذارند
سوسه دوم اینده ممدن است بع ی اطلاعات به زیان وجهه او باشند و ممدن است که از ترس و سوء اثر اطلاعات و

.شود که اطلاعات را دستداری کند و تفییر دهد
سوم اینده عدم شایستگی فنی و تخصصی هم میتواند مانع و کامل اطلاعات باشد

لاتر مدی چهارم اینده، پیام رسانی از طری  یک رابط صورت میگیرد ممدن است رابط نیز در یزارشی کده بده مقدام بدا
ندده یدا هریاه اطمینان یافتیدد کده مدذاکره کن. دهد، دچار همین انحرافات منافع شخصی و ترس و بی لیاقتی باشد

شخص رابط در انتقال اطلاعات به درستی عمل نمیدند، باید 
: برای تصحیح دست به کار شوید ولی دو استثنا دارد

هنگامی که اطلاعات باید فقط به شنونده برسند-1
ولی به مقامات مافوق او و تصمیم ییرندیان نرسند

هنگامی که پیشروی مذاکرات به نحوی مطلوب ادامه داشته باشد -2
زیرا در این حالت هدف اصلی به پیش می رود و ضروری نیست

که پیشروی قطع شود تا فلان تصمیم ییرنده همه چیز را
.به درستی و کمال بیاموزد



:ر وابسته است اخذ تصمیم درباره کفایت مذاکرات و یا اینده آیا پیشرفت آن با رساندن برخی اطلاعات به بهبود می یابد یا نه، به عوامل زی
.تاریخچه این مذاکره یا مذاکرات قبلی و سواب  مربوطه-1
علائ  حیاتی طرف مقابل و موقعیتهای هر یونه فشار یا محدودیت-2
شخصیت مقام تصمیم ییرنده-3

در حالت عادی و غیر استثنایی، برای ارتباط با مقام تصمیم ییرنده از این راه ها اقدام کنید
پرس و جوی مناسب-1
. مطرح کردن یک تقاضای مناسب-2
تقاضای ح ور مقام تصمیم ییرنده یا نایب او در مذاکره-3
استفاده از ارتباطات مدتوب-4
دور زدن مذاکره کننده طرف مقابل با کمک متحدانی که دارید-5

پرس وجوی مناسب
ل شده است یا نه؟ و پرسشی برای این وضعیت آن است که مثلا  از مذاکره کننده بپرسید آیا اطلاعات مورد نظر به تصمیم ییرنده نهایی منتق

ه است نوعی از پرسش در مدل زیر نشان داده شد. چه موقع خواهد رسید تا مذاکرات ادامه یابند( نه اینده میرسد یا نه )ایر نرسیده است 
واکنش مقام تصمیم ییر نسبت به این مطالب چه بود؟

آیا می داند که ایر در این موارد به سازش نرسیم مخاطره بزریی متوجه او خواهدبود؟
نیز به شما یک تقاضای مناسب آن است که بخواهید اطلاعات به تصمیم ییرنده ابلاغ شوند و واکنش اومطرح کردن یک تقاضای مناسب 

مقررات مذاکره به علاوه ببینید که آیا او از تقاضای شما پیروی، یا آن را نقض. در اینجا نیز باید صداقت طرف مذاکره را بسنجید. ابلاغ شود
.محسوب میدند



بتددا صدداقت یک توضیح میتواند نگرانی او را برطرف و یا سوء تعبیرش را از دلایل وبرای تعیین میزان موفقیت ایدن شدیوه بایدد ا
یدک از آنجا که ایدن.مذاکره کننده و صحت و سقمماهیت تقاضای شما بر طرف کند به طوری که در مدل زیر نشان داده شده است

سخی دریافت موضوع اساسی است و بر همه مذاکراتمان اثر میگذارد حس میدنم نمی توانم پیشتر روم مگر آنده از صاحبدار شما پا
احبدار شدما من باید اطمینان یابم که نظرات و خواسته های ایشان را به درستی فهمیده ام صاحبدار من احساس میدند که صد. کنم

ندا بده بنابراین ، من از شما می خواهم که همه ی توضیحاتی را که به شما داده ام عی. از اهمیت این موضوع به خوبی آیاه نیست 
.صاحبدارتان منتقل کنید تا بداند که طرف من چه خواسته ای دارد و پاسخ ایشان را هم به ما برسانید 



تقاضای حضور تصمیم گیرنده یا نایب او در مذاکره 
ییرنده یا ایر مطرح کردن پرسش یا تقاضا نتیجه نداد می توان اصرار ورزید که که مقام تصمیم

ت یدا منفدی قبلا  باید واکنشهای مثب. نایب تام الاختیار او در جلسه بعدی مذاکرات ح ور یابند
ه ح دور این موضوع قبلا  در بخدش مربدوط بد. ح ور مقام تصمیم ییر را در جلسه برآورد کنید

. تصمیم ییرندیان تشریح شده است
وافقتنامه طی نامه یا م. استفاده از ارتباطات مدتوب از ارتباطات مكتوب هم میتوان استفاده کرد

بداط مدتدوب در ارت. میتوانید همۀ اطلاعاتی را که باید به مقام تصمیم ییرنده برسد مددون کنید
ر و تنها موضوع این است که آیا طرف مذاکره آن نامه را به صاحبدارش نشان خواهد داد یا خید
قیما  این موضوع دو راه دارد اول میتوان از او اجازه یرفت که رونوشت نامه یا پیش نویس مست

صمیم ییدر به صاحبدارش فرستاده شود؛ دوم، در همان نامه کتبا  خواسته شود که نامه به مقام ت
ت این راه دوم فشاری فوق العاده بر طرف مذاکره وارد می کند، به ویژه ایدر منددرجا. احاله شود

.آن یک پیشنهاد فیصله یا پیش نویس قرارداد باشد
دور زدن مذاکره کننده طرف مقابل با کمک متحدانی که دارید 

میم ییرنده و سرانجام اینده میتوانید از متحدان خود یاری بخواهید تا رابطهٔ مستقیم شما و تص
.را فراهم سازند و یا اطلاعاتل ازم را به او برسانند



دریافت کردن اطلاعات 
۱۰۳مفهوم اساسی 

شدود ضمن مذاکره یاه لازم می.در مذاکره دریافت درست پیامهای رسیده به اندازه فرستادن درست پیام ها اهمیت دارد
ن بخدش بده به دست نمی آیند و یا باید تأیید شوند ای" اطلاعاتی را از طرف مقابل به دست آورید که یا از سایر منابع 

نندده بده دریافت مؤثر اطلاعات تخصيص يافته است تا معنا و مفهومش به خوبی درک شود و در تحلیلهدای مدذاکره ک
.نحوی صحیح استفاده شود

حدث و برای دریافت اطلاعات اول باید آنها را بیرون بدشید با خوب یوش دادن، سخن یوینده را قطع نددردن، جدرو ب
مود ندنیدد ایر اطلاعاتی که داده برایتان مهم است چنین وان. حمله ندردن میتوانید جریان آزاد اطلاعات را تقویت کنید

م خاموشی و ک. از طرف دیگر هم، ایر بی علاقگی زیاد نشان دهید وی ساکت خواهد شد. تا اطلاعات دیگری هم بدهد
یویی او را باپرسش ،بحث،چالش طرف به دفاع از ندته ای خاص 

. و معامله اطلاعات خنثی کنید 
:در مذاکرات، جریان دریافت اطلاعات شامل دو لایه است 

یوش دادن دقی  و تحلیل درست 



گوش دادن دقیق 

سدت و غالبدا  در واقع، آسان نی. یدی از مهارتهای کلیدی مذاکره یوش دادن است غالبا  تصور می کنند یوش دادن کار ساده ای است که خودشان خوب بلدند
و دقید  یوش دادن دقی  شامل ادراک آیاهانده. یوش دادن دقی  نیازمند انرنی، تمرکز و برای اغلب ما نیازمند کار و تمرین است. به خوبی انجام نمی شود

.همه مطالبی است که یفته شده و نباید دارای یسستگی، خطا و مفروضات ناخودآیاه باشد
پرهیزیدد و یعنی از لفزشگاه هایی که مزاحم تصدور دقید  اندد، ب. نخستین یام در یوش دادن دقی  باز بودن شخص نسبت به دریافت اطلاعات جدید است

ش را زیرکانه یا به یاه لازم می شود که مذاکره کننده طرف مقابل. طرف مقابل مذاکره باید فرصت سخن یفتن بیابد. کانون توجه تان به یفته های طرف باشد
:طور آشدار به ادامه صحبت تشوی  کند چنانده در مدلهای زیر نشان داده شده است 

میخواهم نگرانی شما را درک کنم آیا شما قبلا  از چنین ترتیباتی تجربه بدی داده شده اید ؟
درباره موفقیت این معامله چگونه ق اوت میدنید؟

نیازها، دغدغه ها و هدفهای شما کدام اند؟
چه چیز سبب بی میلی شما در تواف  با این پیشنهاد است؟

را از وضدعیتیوش دادن دقی  نیازمند توجه و تمرکز بر پیامهای کلامی و غیرکلامی است و باید با پاسخ های کلامی و غیرکلامی مناسبی نشدان دهیدد کده
تمرکز . خواهد آمدمذاکره کننده باید به حال توجه داشته باشد نه آنچه که یذشته است و آنچه که بعدا  پیش. دیدیاه طرف مقابل فهمیده و در نظر یرفته اید

ه خستگی و عدم آنگاه ک. و توجه او باید بر خستگی، احساسات منفی، سایر رویدادها، آنچه هم اکنون میگذرد سایر کارها و تعهدات و تنگنای زمانی غلبه کند
تی ترسداندن یدا پدرت یاه از حیلهٔ پیامهای غیرکلامی بیگانه یا اغراق آمیز برای ،شگف. تمرکز بر مذاکره کننده غلبه کرد باید ادامه مذاکرات را به بعد موکول کند

قدی بدوده قیحکردن حواس شنونده استفاده می شود که باید در برابر آن یا هیچ واکنشی بروز ندهید و یا چنان واکنش محدمی که معلوم شود آیا آن رفتدار 
.است یا تاکتیدی آرامش ضروری است



هایشان پیام ک یمذاکره کننده باید مواظب باشد که ناخودآیاه و از روی واکنش های احساسی نسبت به طرف مقابل، مذاکره کننده مقابل و استراتژیها و تاکت
همگدان در و چدون. مذاکره کننده ممدن آنده خود بداند نا عاقلانه رفتار کند اضطراب و خشم دو مسئله احساسی و رایج مذاکره کننددیان اندد. ها را نپیچاند

ازنده با آمادیی  هنی، میتوان انرنی ناشی از ایدن احساسدات را بده مجدرای تمرکدز سد. معرض این دو آفت اند، مذاکره کننده باید آماده برخورد با آنها باشد
.ودیاه لازم می شود که جلسه مذاکره موقتا  قطع ش. تنفس و حرکات کششی ع لانی میتوانند آثار سوء اضطراب و خشم را زائل کنند. انداخت

سنجش مفروضات ذهنی به هنگام شنیدن 
ت ت اطلاعداهمگی باید نسبت به اطلاعاتی که با مفروضات، دانسته های قبلی و ادراکات ما تناقض دارند حساس و یوش به زنگ باشدیم ویرنده ممددن اسد

انیدد و وبخمهمی را از دست بدهیم یدی از معایب هر انسان شنیدن چیزهایی است که انتظار شنیدنشان را دارد به عنوان یک تجربه آموزشدی مثدال زیدر را 
.آنگاه صحنه آن و کارهایی را که در آن انجام میشوند بنویسید

:فرض کنید یدی به شما بگوید
:ندایر شرحی را که نوشته اید مرور کنید فرضیات کلی شما ممدن است چنین باش.فرد با کارولین از بوستون تا نیویورک را از جاده اصلی رفت

مسافرت با اتومبیل بود-1
. فرد رانندیی میدرد-2
.کارولین در همان اتومبیل فرد بود-3

اتومبیدل بدوده، از سفر کرده باشد ایر وسدیله اش... ولی شاید هیچ یک از این فرضیات ما درست نباشد فرد میتوانسته با اتوبوس، کامیون، موتور سیدلت و 
ه بده مفروضدات البته یاهی بجا و درست است کد.کجا معلوم فرد راننده بوده است؟ و کارولین می توانسته قبل یا بعد از فرد و در اتومبیل دیگری بوده باشد

نه لازم و نه عملی است که همۀ جزئیات را هم به درستی بیازماییم اما یوش دادن دقی  می تواند،. شنیده ها متدی باشیم
کلمات ادا شده و استنباطها را متمایز کند و استنباطها قابل ارزیابی شود؛ -1
ود یا دیگدراناستنباط های محدم را از استنباط های مشابه و مشدوک متمایز کند در ضمن مذاکرات شخص باید به خصوص دقت کند که استنباط های خ-2

.ندندرا با حقای  یا جنبه هایی از پیشنهادها و موضع ییری ها اشتباه



قت یافته های خدود نداتی درباره کار با اطلاعات فنی به ویژه در مسائل فنی مذاکره کنندیان باید با سرعتی آهسته تر صحبت کنند و حقی
.  را بیازمایند برای این کار میتوان از پرسشهای بعدی استفاده کنید

مدل زیر شدلی از این پرسشها را نشان میدهد
را بخواهیم چقدر به هزینه افزوده میشود؟... ایر ما 

آیا برای سایر اقلام یا سفارشات کلی تخفیفی قائل میشوید؟
آیا بخش تولید می تواند این مشخصات را تأمین کند و ایر می تواند بودجه آن در چه حدودی است؟

ه خدود یویندده این کار یاهی سبب میشود کد.شنونده می تواند با تدرار و تلخیص شنیده ها صحت استنباطهای خود را دوباره کنترل کند
. هم به معنی حقیقی سخن خود پی ببرد

.اجازه دهید آنچه را یفتید به زبان خودم تدرار کنم تا مطمئن شویم که یفته های یددیگر را می فهمیم
اسیت نسبت بده تدنیک های تدرار و تلخیص به حسن تفاهم نیز می انجامند چنین واکنشی نسبت به یفته های طرف مقابل نشانه حس

. مواضع نیازها و علائ  طرف مقابل است
.در هنگام دریافت ارقام و ،آمارها دقت کنید 
الی و پدولی فرمولهایی که بدار مد. محاسبات باید دوباره کنترل شوند تا مبادا بر خطا باشند. در مورد اعداد باید دقتی خاص به خرج دهید

دلار تخفید  در قیمدت ۵. بیاییدد حسداب کندیم: دارند باید به یک مبلغ قابل حس و شمارش بدل شوند چنانده مثال زیر نشان میدهد
قسدط نامسداوی ۱۰میلیدون دلار در ۱۰پیشنهادی شده که بابت خرید یک ملک، سالانه مبلغ ۱.۱۰واحد به معنی سیصد هزار دلار استمثال 

.میلیون دلار است۳/۲پرداخت شود ولی با احتساب زمان پرداخت اقساط و نرخ تنزیل ارزش پیشنهادی شما برای این ملک فقط 



ها ،فرضیه ها و تعبیرفرق یذاردن بین دانسته های یوینده با تعبیرها و شنیده هایش مذاکره کننده باید بداند که بین حقایقی که یوینده به راستی میداند و
:شنیده هایش تفاوت و تمایزی هست و این دو را از هم جدا کند مدل زیر مثالی از این تمایز است 

معاملده بایدد بدر طبد  .ما پول لازم را داریم نمیدانم چرا خیال کردید نداریم فقط به دلیل یک تأخیر کوتاه که نباید تصور کنید نتوانسته ایم وام بگیریم لطفا  
.به صاحبدارتان خبر دهید که معامله باید بر طب  برنامه پیش برود .برنامه پیش برود

بی دقت تدیه یاتبدین یونه شنونده باید داده های واقعی و عینی را از فرضیات، عقاید و منقولات تمیز دهد و است ویرنه شنونده ،غافل ناخواسته بر اطلاع
.خواهد کرد

قاضداها از ندو وقتی مذاکرات مدت مدیدی طول بدشند، برخی مطالب باید از نو و دقیقا  بازیو شوند تا موضع ها پیشدنهادها و تصیانت در مقابل فراموشی 
ود بیاندات هریاه کل یفته های پیشین در نظر نباشد یوش دادن دقی  لطمه خواهد دید زیرا کش  تناق ات و درک تفییدرات نداممدن مدی شد. دیده شوند

د مدذاکره را وانندخلاف یا دور از واقعیت میتوانند عمدی یا سهوی باشند، ولی بسته به اخلاقیات مذاکره کننده مقابل اشتباهات یفتاری بی غرضانه هم مدی ت
و عالی باشد که تثناییخراب کنند مگر آنده بلافاصله تصحیح شوند به ویژه ارقام و اعداد باید به طور منظم کنترل شوند، مگر آنده حافظه شنونده حقیقتا  اس

.وریدطها را به عمل آ! البته بسیار نادر است در بدررسی پیش نویس های هر توافقنامه ای که طرف مقابل یا خود شما تهیه کرده باشید باید همین 
یدا در اغلب مذاکرات علاوه بر نابرابری و عدم قطعیت ،اطلاعات دست کم نوعی عدم یقین دربداره علاقده هدا و ارزشدهای طدرفتحلیل نشانه ها و سرنخ ها

اکره و علاقه از نشانه ها میتوان به محرکهای اصلی طرف مذ. برای رسیدن به اطلاعات مفقود باید از نشانه ها و سرنخ ها استفاده کنید. نماینده او وجود دارد
ذارد نشانه ها رق بگها ارزش ها، استراتژیها و تاکتیک هایش پی برد مذاکره کننده باید بین معنای حقیقی پیام و معنایی که یوینده خواسته است القا کند ف

طح قابل قبول مقايسه مواضع اعلام شده طرف و کمترین س.و سرنخ ها می توانند مذاکره کننده را در تشخیص درستیها و نادرستیها و بی دقتی ها یاری کنند
ستین پیشنهادهای مثلا  نخ. او بخشی از تحلیل نشانه ها و سرنخ ها آن است که فاصلهٔ مواضع اعلام شده و پایین ترین سطح قابل قبول طرف، تعیین شود

مل او پدی حتمطرف ممدن است ناشی از زیاده خواهی او باشد، ولی برای تعیین پایین ترین سطح قابل قبولش باید به نیازها علاقه ها و هدفهای معلوم یا 
نظدر ضدوعات در تشخیص شدل های امتیازدهی هر شدل ،آشدار امتیاز یا تخفیفی که طرف مقابل بدهد، بیانگر شیوه ارزشگذاری او بر اقلام و ارتباط مو. برد

. اوست



۱۰۴مفهوم اساسی 
.نشانه های غیر کلامی مدمل آیاهی مذاکره کننده از مذاکره،اند خواه مؤید یفتهها باشند و یا یفته ها را نفی و تدذیب کنند

نشانه های غیر کلامی
غیر کلامدی جدا ازآنچه که شخص بگوید یا بنویسد، با رفتار و نار و اظهارات. به بیرون می تراوند:اطلاعات فراوانی از سرچشمه های غیر کلامی 

بره میشدوند کلمات مخا. که یاه ناخودآیاه اند، عقایدکهيدونحقیقی و احساسات درونی اش را بروز میدهد نشانه های غیر کلامی علائمی هستند
و سخنان و نوشته ها را تأیید یا تدذیب میدنند

تقداد دلیل عمده آن ضع  ،آیاهی، حدواس پرتدی یدا اع. اغلب مذاکره کنندیان از نشانه های غیر کلامی طرف مقابل و حتی خودشان غافل اند
رویددی در مورد اخیر ضع  خودشناسی لفزشهای ناخودآیاه زبان که در روان شناسدی بده ندام لفزشدهای ف. بیش از حد به پیامهای کلامی است
:  مدل زیر دو نوع نشانه غیر کلامی را در بردارد. معروف است و غلبه احساسات است

دلار است ۸۰,۰۰۰مقصودم ... دلار است ۸۵,۰۰۰آخرین پیشنهاد من 
د یا خیر؟وقتی آقای اسمیت آخرین پیشنهادش را برای مزایده می داد، حقیقتا  می لرزید میشم دارد نمی دانم آیا می تواند پولش را جور کن

ید چشم باشدد به هم زدن چشم ممدن است ناشی از یرد و غبار یا لنز جد. البته هر حرکت بدنی را نباید به یک معنای مهم غیر کلامی تعبیر کرد
جشن برافروختده ولی وقتی یک مذاکره کننده با شنیدن پیشنهادی مانند آتش بازی روزهای. و نه واکنشی نسبت به مطالبی که عرضه شده اند

ریافدت کندد و یک ناظر تیزبین می تواند نشانه های غیرکلامی را د. میشود در واقع یک پیام مهم درباره واکنش خود نسبت به پیشنهاد میدهد
از طدرف زیرا غالبا  برای یادداشدت کدردن، نگداه خدود را. به معانی آن پی ببرد خواندن نشانه های غیرکلامی و یادداشت کردن آنها دشوار است

.  مقابل بر می دارند یادداشتهای زیاد به معنی غفلت از نگریستن به طرف مقابل اند



واند خود یدک نگاه ندردن به طرف دیگر نه فقط فرصت مشاهده پیامهای غیر کلامی طرف مقابل را ضایع می کند بلده میت
قصدیر یدا پیام زائد و ناخواسته باشد نگاه ندردن به چشمان طرف ممدن است حمل بر ،ضع  عدم یقین احساس یناه و ت

مرکز طدرف برعدس، تماس چشمی می تواند به عنوان سلطه جویی ،صداقت پذیرش چالش یا کمدی به ت. فریبداری شود
ه هدای غیدر اضطراب و نگرانی از یام بعدی مذاکرات نیز می تواند سبب از دست رفتن بسیاری از نشدان. مقابل تلقی شود

شدوند و ایدن کلامی شود بسیاری از مذاکره کنندیان با پرسشهای  هنی بر حرکات یا یفته های بعدی خودشان متمرکدز می
سدیاری تمرکز بر آینده و غفلت از حال، سبب از دست دادن ب. سبب غفلت آنان از همدنش هایی میشود که در جریان اند

.  از نشانه های غیرکلامی و حتی کلامی می شود

حالات گوناگون ارتباطات

حدوه یداهی انتخداب ن. اطلاعات پیشنهادها و دلایل اصولی را میتوان با حالات یونایونی از ارتباط هدایت و رهبدری کدرد
رف ممددن اسدت مثلا  دو ط. ارتباط ،ح وری ،اینترنتی تلفنی یا مداتبه ای و دیگر راه های نوشتاری به طور تصادفی است

حوه ارتباط سنجیده تصادفا  با یددیگر مواجه شوند و درباره موضوع مورد یفت و یو به مذاکره بنشینند ولی غالبا  انتخاب ن
.و آیاهانه و مبتنی بر سودمندی ها و زیانمندی های هر یک از حالات یونایون برای هر مذاکره است



تأثیر دیدارها بر جریان مذاکرات 
۱۰۵مفهوم اساسی 

و بر دیدارهای رسمی و غیر رسمی به تبادلات جنبۀ شخصی می دهند
تعهد دو طرف به مذاکره، می افزایندد ایدر ضدروری ،باشدد از کانالهدای

خصوصی برای تبادلات صریح تر استفاده کنید
، در جلسه رسمی یک یردهمایی مذاکره کنندیان و سدایر افدراد  یدربط

اسدت شدرکت مدذاکره کننددیان در .مدان و زمان پدیش بیندی شدده 
ندد از جلسات رسمی باید جدی باشند و یرنه وقتشان را ضدایع کدرده ا
د تدا این رو قبل از تشدیل جلسات رسمی خوب اسدت صدحبتی بشدو
یب معلوم شود که آیا بریزاری جلسه رسمی ارزش دارد و به زحمت ترت

دادنش می ارزد یا خیر ایر مذاکره کننده ای در جلسدات برنامده ریدزی
لانیت شده و رسمی نتواند پیشنهادهای منطقی بدهد و با منط  و عق

.در بحثها شرکت ،کند اعتبارش را از دست خواهد داد



ی تماس شخصی تر اسدت و ایدن مندافع و م داری دارد برخد. در مواجهه رو در رو فرصت بحث مفصل دادوستد اطلاعات و دیدار شرکت کنندیان وجود دارد
ه در نانددمذاکرات شامل جلساتی رسمی هستند که صورت جلسه و اسناد و مدارک آن بعدا  منتشر می شود و این می تواند به جریان مدذاکره لظمده بزندد چ

جلسات .نیویورک مذاکرات مورد انتقاد واقع شدند، زیرا کانالهای مطمئنی برای بده بستان و چانه زنی محرمانه وجود نداشتند۱۹۶۲اعتصاب روزنامه های سال 
میتوانند به ندیانغیر رسمی در حال و هوایی غیر رسمی تر از جلسات رسمی بریزار می شوند این جلسات میتوانند ثمرات بیشتری داشته باشند زیرا مذاکره کن

ه شدرطی کده حالت غیر رسمی، تنش ها را میداهد ب. الفاظ مقید نباشند و رک و صریح صحبت کنند و بدون خجالت و رودربایستی خواستار مساعدت باشند
حبت هدایی اجازه ص. جو اعتماد برقرار شود تا راحت تر صحبت کنند و حرف های آزادانه آنان که ثبت نمیشود بازیو و مورد استفاده های تاکتیدی واقع نشود

حبت ها، مذاکره با وجود تواف  بر رسمی نبودن جلسه و ص. که ثبت نشود، ممدن است مورد قبول ضمنی باشد و یا پیشاپیش درباره آن مذاکره و تواف  شود
ن عدییتکننده باید آمادیی و هوشیاری لازم را نسبت به حرکات طرف مقابل داشته باشد زیرا در همین دیدارهای محدود ممدن است سرنوشدت کدل مدذاکره 

شار عمومی با انتکانالهای ،خصوصی یا تماسهای پشت پرده راه مهم دیگری برای مذاکراتی هستند که رسانه ها یا انواع وابستگان طرفهای مذاکره نتوانند.شود
یفدتن همچنین ح ور صاحبدار یا تصمیم ییرنده ممدن است مانع یا مزاحم صراحت مدذاکره باشدد و یدا سدبب. ا اطلاعات موجب فشارهای یونایون شوند

حسدن .ه باشدنددر چنین حالاتی برای انتقال مستقیم اطلاعات مهم کانالهای خصوصی ممدن است اهمیتی کارساز داشت. سخنانی فقط برای خشنودی او شود
ذاکره در برخی فددر میدنندد کده ایدر محدل مد. استفاده از تعیین محل مذاکرهبسیاری از مفسران معتقدند که محل مذاکرات اثر مهمی بر نتیجه مذاکرات دارد

دن طدرف مجبدور بدو. جایگاه خودی مانند دفتر کار شخص باشد که برایش آشناست، امتیاز و نفع مهمی دارد که از جمله آن را نشانه قدرت شدخص میدانندد
مان انرنی و ز،مقابل به طی کردن راهی نسبتا  طولانی برای شرکت در مذاکره ممدن است تعهدی روانی در او به وجود آورد که به تواف  برسد د به علت صرف
۱د هریداهشدباهزینه یدی از معیارهای دیگر انتخاب محل، دسترسی سریع به منابع موردنیاز از قبیل اطلاعات است دیدار در محل کار طرف میتواندد سدودمند 

هریونه اطلاعات ضروری در آن محل فدراهم باشدد مگدر آندده بخدواهیم بده بهانده عددم . ۲. طرف مربوطه از تحمیل مدان خود احساس قدرت و برتری ندند
.بتوانیم از ح ور تیم مذاکره اطمینان داشته باشیم.دسترسی به اطلاعات کار را به بعد موکول کنیم و یا از پاسخگویی طفره برویم



قت سفر به محل کار طرف مقابل ممدن است ضروری باشد ولی با د
ه و تلقی صحیح می توان امدان بهدره بدرداری او را از ایندده در خاند

خودش است سدلب کدرد در ایدن حالدت بایدد دقدت کنیدد کدارایی 
:خودتان از عوامل زیر صدمه و نقصان نیابد

خستگی-1
.  محیط مدانی از جمله جنبه های اعتباری و حیثیتی آن-2
فزونی همداران طرف مقابل در محل کارش -3

، ایر انتخاب محل مذاکره به عامل مهمی در نمایش قدرت بدل شدود
ار آنگاه باید محلی بی طرف را برای مذاکره در نظر یرفت و یدا هدر بد

.  جلسه در محل یدی از دو طرف بریزار شود
ندته بعدی در انتخاب محل ،مذاکره حال و هوا و جوی است که بده

همان آرایش مدانی هم ممدن است در جو مدذاکره . وجود می آورد
می ترتیب دادن اتاق ممدن است جو رسمی یدا غیدر رسد. مؤثر باشد
. پدید آورد

تفاده مثلا  برای مذاکرات همیارانه می توان از آرایش اتاق نشیمن اس
.کرد که موانعی مانند میزهای بزرگ در آن نیست



نکاتی درباره مذاکرات تلفنی 
۱۰۶مفهوم اساسی 

ره اسدتفاده از تلفن برای کسب اطلاعاتی خاص و یا تسریع کارها می توان استفاده کرد ولی برای پرهیز از غافلگیری از تعطیدل موقدت مدذاک
.کنید

ات مدذاکره شدود و نیز به دلایلی عدیده می تواند جایگزین جلسد. صحبت تلفنی قبل از آغاز جلسه وسیلهٔ مفیدی برای کسب اطلاعات است
.مثلا  کمبود زمان صرفه جویی در هزینه ها و یا ساده بودن موضوع مذاکره می تواند دلیل استفاده از مذاکرهٔ تلفنی باشد است

لفنی معمولا  صحبت تلفنی اجازه میدهد دو طرف با هم بده بستان ،کنند هرچند که میزان آن کمتر از مذاکرات دیداری است زیرا صحبتهای ت
اری جلسدات قبول زحمت و تعهد به مذاکره ،نیز در آن کمتر است زیرا صحبت تلفنی بسی آسدان تدر از بریدز. کوتاه تر از جلسات ح وری اند

.است
لسدات وارد و از صحبتهای تلفنی میتوانید برای تعری  موضوعات، ایجاد حسن تفاهم و کسب اطلاعات استفاده کنید بددون آندده مانندد ج

هدره مندد ب. البته در صحبت تلفنی تماس دو طرف کمتر است و ارتباطات غیر کلامی نیدز از میدان مدی روندد. غرق در مطالب محتوایی شوید
از افدار طرف هرچندلحن صدا و آنچه که یفته میشود نشانه و سرنخ مهمی. نبودن دریافتهای دیداری ممدن است سبب سوء تفاهماتی شود

.مقابل است، ولی رودرو نشدن ممدن است شانس رسیدن به تواف  را کاهش دهد



نامه و سایر ارتباطات نوشتاری
۱۰۷مفهوم اساسی 

یشدتری ارتباط مدتوب از یسیختگی های ناخواسته ایمن است و سوء تفاهمات را می کاهد و به موضع ییدری هدا وسدایر اطلاعدات اعتبدار ب
امده یادداشدت می توان اطلاعات را بددون یسسدتگی ارائده کدرد ن. میبخشدارتباطات نوشتاری برای انتقال اطلاعات تفصیلی و دقی  مفیدند

توب می شدوند و فاقد آشفتگی هایی هستند که در یفت و شنودهای شفاهی به وجود می آیند زیرا سابقۀ مد... پست الدترونیدی، تلدس و 
.  به شرطی که م مون نوشتار روشن باشد برای اندار و فراموشی جایی نمیماند

. میشدونداز آنجا که مدتوب کردن تواف  نهایی دو طرف معمولا  الزامی است در ضمن پیشروی مذاکرات نیدز بدرخدی مددارک مكتوب تددوین
انبدار یدا بدی ارتباط نوشتاری میتواند سرعت پیشروی مذاکره را کاهش دهد و این بسته به نیازها و علائ  زمانی دو طرف میتواند سودمند زی

ی توانند بدا سراسدر باشد البته با امدانات نوین فناوری اطلاعات مانند اینترنت و تلفنهای همراه پیشرفته و رایانه های کیفی و جیبی که م.اثر 
عیب مهم ارتباط یک. نقاط جهان ارتباط مستمر و فوری داشته باشند سرعت ارتباطات نوشتاری تقریبا  بهاندازه ارتباطات شنیداری شده است

دده بایدد اتخدا  مثلا  مذاکره کننده نمی تواند به یردآوری اطلاعات بپردازد و آنگاه موضعی اتخا  کندد، بل. نوشتاری آن است که انعطاف ندارد
نی بده طدرف موضع کند، مگر آنده م مون نامۀ دعوت از طرف برای دادن ،پیشنهاد تقاضای اظهار برخی اطلاعات و یا فقط انتقالاطلاعاتی عی

و طدرف قدبلا بده مقابل باشد و ترتیمانتیک استثنا در قاعده انعطاف ناپذیری ارتباطات ،مدتوب پیش نویس موافقتنامه ای است کده در آن د
ر جزئیدات دقید  تواف  شفاهی دست یافته باشند چنان پیشنویسی برای پخش کردن و به بحث یذاشتن است برای تمرکز دو طرف مذاکره ب

.و شرایط قرارداد تهیه پیش نویس ضروری است 



انها، نمودارهدا، نقشده سداختم. ممدن است در جلسات مذاکره برای توضیح، تصویر و ارائه عینی اطلاعات پایه تواف ، مدارک مدتوب ضروری یا مفید باشند
و مددلهای سعدیرافها، نقشه های چندلایه، یزارش های رایانه ای و شدلهای دیگر داده ها می توانند بدون لطمه زدن به انعطاف مانند ویدئو فیلم اسلاید

تر بصری همۀ اینها را می توان با شیوه های مدرن . جلسات ح وری، کار مذاکره را آسان تر کنند. دیگر آراست
هدد شدد کده ایر پیشنهادی قبول شود، پیشنهاددهنده معتدرض نخوا. عیب نوشته ها این است که سابقه ای ماندنی از سخن یا موضع ییری استدومین 

بده ت آن راسابقه مدتوبی هم برای آن به وجود آید، ولی ایر پیشنهاد رد شود، آنگاه پیشنهاددهنده یک مدرک کتبی در نزد کسی یذاشدته کده ممددن اسد
ی بایدد در چندین مدوارد. به علاوه طرف یا مذاکره کننده اش ممدن است بخواهند مطالبی را بگویند کده در جدایی نوشدته نشدوند. کسان دیگر نشان دهد

رباره نظر کتبی دپیشاپیش توافقی بر سر محرمانه ماندن بع ی مطالب حاصل شود و حتی در این حالت نیز شاید بهترین کار این باشد که شخص از اظهار
نهاد غیدر یاهی یدک پیشد. از طرفی نباید در لزوم اخذ مدارک و ادله مدتوب تردید کرد. و به ارتباطات شفاهی بسنده کند. مطالب یا اشخاص خودداری کند

هدایی نشدده اسدت، ایر پیشنهاد هنوز ن. قطعی، باید مدتوب شود ولو پیشنهاد نهایی هنوز تهیه نشده و توافقها فقط اصولی و محدود به کلیات بوده باشند
یشنهاد تا زمان در برخی حالات خاص برای محرمانه داشتن پ. بایدقید شود که الزام آور نخواهد بود مگر آنده جزئیاتش نیز تعیین و این تواف  مدتوب شود

ای ورت افشدقبولی آن، پیش شرطی یذاشته میشود ،باوجود این پرهیز از دادن هریونه نوشته مانع افشای تصادفی و ناخواسته اطلاعات می شود و در صد
طها بده معندای ایر این ملاحظات ونگرانی ها جدی باشند، باید به هر بهانه از پیشنهاد دادن کتبی اجتناب شود این احتیا. موضوع جای اندار باقی می ماند

ه هدر حدال آنچده ب. اندار اهمیت نوشتار نیست زیرا دیدن پیشنهاد مدتوبی که همه جزئیات را در بر دارد بسیار ترغیب کننده تر از یفته های شفاهی است
امه ریزی و داندش به علاوه از طری  نوشتار می توان سازماندهی برن. نوشته می شود تعهد بیشتری را بیان میدند و نشانه قوی تری از تعهد نویسنده است

مدان مطالدب پیشنهادهای مكتوب مورد مداقه بیشتری هستند و درباره شان بحث و بررسی دقی  تری می شود، تا آندده ه. بیشتری را به نمایش یذاشت
ول توافد  شفاهی یفته شوند زیرا مطالب شفاهی متدی به قدرت حافظه شنوندیان و یادداشت ها هستند این وجوه و جنبه های مدارک مدتوب، به حصد

ه ها مدردم و از اسناد مدتوب می توان برای اقناع ،متحدان رسان. به علاوه، برای اعلام عمومی هر موضوع داشتن سابقه مدتوب مفید است. کمک می کنند
.سایر مقامات استفاده کرد



از حسن توجه شما سپاسگزاریم


