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Stevenson

Everyone, lives by selling something

باید طوری مذاکره کردکه مردم احساس کنند  خریده اند
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م؟چرا به مهارت مذاکره نیازمندی
خود« حق»برای به دست آوردن 

ECدیگران ارتباط بابهبود برای 

حرفهایمذاکره کنندگان سایرشدن با همتراز

گفتگُوهاو ارتباطاتشدنقانونمند
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تعریف مذاکره
انسان محورفرآیندی است سلسلهمذاکره

در ( استراتژیک)و ایجاد یک پارامتر یاددِهی، یادگیریبرمبنای 
ردر مسیخاصهایشاخصو رسیدن به برنامه ریزیراستای 

موفقیت 
(پیتر دراکر) 
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قذهنی یک مذاکره کننده موفمؤلفه های 

گرانتیجه

محورانسان

محورامتیاز

مدتبلند

محورشباهت

محورمنفعت

فکریچارچوب به توجه

 هاانگیزه گر تحلیل
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شباهتاصلی لایه های 
و  

شباهت محور بودن در مذاکره

فیزیکی رفتاری احساسی یشخصیت ذهنی مواضع
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مذاکرهفرآیند 

7

است، همراه تبادل امتیازاتمذاکره همواره با 
معنوی،مادی، کوچک،بزرگکه ممکن است امتیازاتی 

باشندنامشهودیا مشهود
نمیشناسدخاصیمکان وجا مذاکره 
هدف،هماست و مهم مسیر هم، در مذاکره 

آماده سازی اعلام موضع مدیریت جلسه تبادل امتیاز بستن مذاکره
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رهپارامترهای تأثیرگذار بر مذاک

منطق1

فرهنگ3احساس2

کانال 4
ارتباطی

1

2 3

4
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رهسطوح مختلف مذاک
مذاکرۀ گروهی
مذاکره با دیگران

مذاکره

باخود 

1:

2:

3:
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مذاکره با خود
ه با ک، خودبا گفتگُوهر نوع 

، تعارض هارفع هدف 
وروند ارتباط ها پیشبرد 

، دتصمیم گیری انجام شو
نامیده خودبا مذاکره

می شود
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مذاکره با دیگران
وجه مورد تدیگران بادر مذاکره باید فاکتورهاییچه 

قرارگیرند؟
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دگانشخصیت مذاکره کنندر تحلیل MBTIمدل 

M B T I
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برونگرایی در مقابل درونگرایی
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حسی در مقابل شهودی
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منطقی در برابر احساسی
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قضاوتی در برابر دریافتی
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؟پرسش
؟یدهستکننده ایمذاکره چه نوعشما 

18



WWW.ISERVAT.IR



WWW.ISERVAT.IR

رفتاری در مذاکرهسبک های انواع 

دهکنناجتناب دهکننتهاجم

دهشونتسلیم دهکننمعامله
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در رفتاری سبک های هر یک از
؟ندهستمؤثر و شرایطی مفید چه 

در احساسیرابطه 
رسمی؟مذاکره

مذاکرهبرای برنامهریزی
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انتخاب جایگزین مذاکره
BEST ALTERNATIVE TO A NEGOTIATED AGREEMENT

BATNA

نگوییددروغ دیگر،انتخاب هایدر مورد
نکنیدصریح صحبت دیگر انتخاب هایدر مورد 

کنیداره اشغیر مستقیم به صورت دیگر،انتخابهایبه 
بگوییدرا طرف مقابلبرای موجود انتخابهای
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ترک مذاکرهنقطۀ تعیین 
Walk away Point

ذاکرهمدرنکنیم، خود را تعیین نقطه ترک مذاکره اگر 
...  شویممیکالباسی استراتژیِ گرفتار 
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شروعنقطۀ تعیین 

:شروعطهنقتعیین قابل استفاده در استراتژیسه
Fixed Priceیا ثابت موضعگیری

Low Marginیا کارانه محافظه موضعگیری

Aggressiveیا تهاجمی موضعگیری

Opening Point
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طیارزیابی و تعیین شرایط محی
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رقابتیویژگی های مذاکرۀ 
:باشدقرار است کسی بازنده 

استفاده از ابزارهای غیراخلاقی
ارِعاب
ناسزا
تهدید

(گزینه های روی میز ) سایهدر مذاکره 
قدرتمکانیزم های استفاده از 

اطلاعاتمطرح نکردن

امتیازندادن
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شما چیست؟مدل ذهنی 
، ارزش هامجموعۀ 

و قضاوت ها، باورها
منکه نگرش هایی

...دارمدیگرانبه نسبت
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مدل ذهنی رقابتی
یستنافزایشاست و قابل ثابتدر دنیا مجموعه منابع 

می شوندمحسوبمن رقیبهمه 
استدیگران ازجلو زدن، فعالیت هاهمه هدف

مدت دارندکوتاه دیدافق 
مواضعروی اصرار 

هستندمسائل آدم ها همه منبع اصلی 
نیستند« منمسائل»« تومسائل »

مبهم هایهدفو  ها خواسته
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مدل ذهنی تعاملی
کرد ایجاد « هم افزایی»می توان کمک همبا 

!نزندآسیب، لااقل نمی کندعمیقتررا رابطهاگر مذاکره 
بلند مدتافُق دیدِ 
منافعروی پافشاری

کردتفکیک را باید مسائلو آدم ها
کردحذف برای همیشه نمی توانراکسهیچ
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املیتعمذاکرۀ توصیه هایی برای 
می کندکمکروند مذاکره روان شدن به اطلاعات افِشای 

کردتلطیففضا را توانمی« کمی » معیارهای ازاستفادهبا
کنیمنگاه ، به مذاکره طرف مقابلعینکِ کنیم با تلاش 

!نیستند« ما های ترس » الزاماً همان « مقابل طرف تمایلات » 

استنکردهکمکمذاکره ای هیچ هیچگاه به « مقصر یابی » 

کنیدصحبت « برداشت های طرفین » مورد در 

!کنیدنقض طرف مقابل را« برداشت های منفیِ احتمالی » 

باشد« تونتیجه برای بدترین » نباید الزاماً « من نتیجه برای بهترین » 

کنیدل دخی« مذاکره ۀنتیج» نیز به اندازه « فرآیند مذاکره » طرف مقابل را در 
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رقابتیرفتار ریشههای
منابعمحدودیتبرمبتنیدیدگاه

شخصیتیویژگی های

مذاکرهشدناحساسی

سیستمجایبهفردشدنرنگپرُ
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چند ابزار مهم در مذاکره
انگیزه هاتحلیل

گزینه هامهندسی

امتیازدهیمدیریت
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انگیزه هاتحلیل 

Need for power

Need for 
affiliation

Need for 

achievement

نیاز به قدرت

موفقیتنیاز به رابطه ونیاز به 
پیوستگی

:دمَک کلِلَنتئوری نیازهای 
نیاز به موفقیت(nAch : ) به محرکنیروی

؛ تمایل به انجامموفقیتو سوی ترقی 
دشوارو سختبرخی کارهای

نیاز به قدرت(nPow : ) تمایل به
یق تشویا ، آموزش مربی گری، تاثیرگذاری
جهت دستیابی به موفقیتدیگران

نیاز به وابستگی(nAff : ) ایجاد تمایل به
میان فردیونزدیک صمیمیروابط 
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قضاوت نسبیدامِ 
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امتیازدهیاصول 
دبگیریدر نظر امتیاز دادن برایجاییخود در پیشنهادهمیشه
استچه امتیازیپیِ طرف مقابل در ببینیدباشید منتظرابتدا 

می دهدرا کوچکامتیازنخستینکه باشیدکسی 
می دهدرا بزرگ امتیازنخستین کسی نباشید که هرگز

کندتلاش گرفتن امتیاز برای مقابلطرف اجازه دهید
ندهیدمتوالی امتیاز دوهیچگاه 

بگویید« نه»طرف مقابل درخواست هایبه گاهی هم 
ندهیدامتیاز زیادندهیدامتیاز زود
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جلسۀ گفتگُومدیریت 
:وگفتگُجلسۀدر مدیریت اصلی هدف های 

دوستانهو فضای صمیمی ایجاد 

خوبتجربه یک ایجاد

خوبخاطره یک ایجاد
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است؟سختدادن گوشچرا 

یدن شنبهترتمرین 
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برداشت از خود
کنیدنحمله دارد، از خودش که طرف مقابل تصویری به هیچ وقت 
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پرسیدنسؤال اهمیت 

ت؟چیسمذاکرهدر پرسیدن سؤال اصلی کارکردهای

ریمدادوست که بپرسیم سؤالهایی
بشنویمرا آنهاپاسخ 
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...شده چهار ویژگی توصیه 

Logical بودنمنطقی

Fair با انصاف بودن

Consistent با ثبات بودن

Reliable قابل اتکا بودن
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...توصیه هاسایر 
...کنیم امامنافع پافشاری بر روی •
باشیمانعطاف پذیر مواضع بیاندر•
کنیمصدا ( ؟؟)نامبه طرف مقابل را •
یمنکشرُخشَ به طرف مقابل را اشتباهات•
علاقمندیمکه به مذاکره دهیمنشان •
مکنینترک با قهر مذاکره را امکان حدتا •
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ترفندهای مذاکره
ذهنیگاه های تکیه ایجاد 

اطلاعاتیبمباران
چه کنیم؟دروغبا 

دروغینبزرگنمایی
کردن طرف مقابلسرد وگرم 

بدآدم / خوبآدم 
...ترفندهاسایر 
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یذهنتکیهگاههایایجاد 
تاویزدسدسترس را در نخستین اعداد ، نداردآشناییمذاکره موضوعکه با ذهنی

میدهدقرارخود 

ذهندر ،میشوندمطرح بدون پشتوانهو غیرِ منطقی بسیار که اعدادی 

وی به سادگی که میکندایجاد تکیهگاهیطرف مقابل، ناخودآگاهِ

کند  تعدیلخود راتصمیمو دور کردهرا از آن خود ذهنیت نمیتواند

کتاب اولاز روی اطلاعات شهر شیرازحدس دندانپزشکان : مثال
نفر2:100/000نفر    8000: 1

باشددترفناین مهمترین ریشه می تواند مذاکره، موضوعمذاکره کننده بر جهل



WWW.ISERVAT.IR

بمباران اطلاعاتی



WWW.ISERVAT.IR

با دروغ چه کنیم؟

؟کجاستدروغریشۀ 

م؟فرض کنی
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نبزرگنمایی دروغی
تیازامیکآن به عنوان معاملهو یک محدودیت کردن بزرگ

؟شدترفنداین بهکارگیریمتوجهمی توان از کجا 

مقابلطرف زبان بدن 
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لگرم و سرد کردن طرف مقاب
و بسیار ملایم، ابتدا از موضع ترفنددر این 

د برخورسرسختانه وارد شده و سپسمطلوب
میشود

قانع ا تا ما رمی کنند، استفاده ترفنداز اینعموماً 
یرِ غومنطقی غیرِ ما، مواضع و خواسته که کنند

استقابل دفاع
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آدم بد/ آدم خوب 
و دیگری سرسختیکی 

...آسانگیر

ند،ترفاین بهکارگیریاز هدف
سطح توقعات پایین آوردن 

استمخاطب 
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...ترفندها سایر 
ِفعالکردنرد/انفعالیپذیرش
زمانیمحدودیتومحدودمهُلت
زدنسیببهدیگرگازِ»یک»
جنازهسیاست
(دولوپی/اهَاهَ)مبُهمسیگنال  های
طلاییدوران
مذاکرهبردنسایهبه
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استاحساسیفضایآن ایجاد هدفو می شود انجام سختو نرمبه دو صورت تهدید

:تهدیدبامقابلهدراشتباهرفتارهای

تهدیدپذیرفتن
متقابلتهدید
تهدیداعتباربردنسؤالزیر
مشورت

خواستنمهُلت

!!!!تهدید 
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متعهد کردن طرف مقابل
...نکنیم متعهد مذاکره، خود رانتیجۀشدن قبل از نهایی 

نکنیمایجادتصمیماتمِانبین خود و وابستگی عاطفی هیچ  وقت 
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سرسختانهموضع گیری 

:انهسرسختموضعگیریمواجهه با 

 مذاکرهموقتتعلیق
موضع گیریگرفتن به شوخی
آنچگونگیدربارۀ سوال پرسیدن
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...تملق و چاپلوسی
مکانیزم هایچاپلوسی،و تملقدر اثر 

دمی گردمختل انسان تصمیمگیری

:در مواجهه با این ترفند
نیدکگوشزدطرف مقابل را تجربهو دانش

دباشیکاریجذابپیشنهادهایمراقب
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هدیه
:می کند بدهکارحسابدو ، هدیه شما را در نظر روانیاز 
 مالیحساب
 احساسیحساب

میدهدقرار تحت تأثیررا تصمیمگیریهدیه 
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ترفند تعارض ذهنی

55
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انتشارات نص، محمدرضا شعبانعلی، فنون مذاکره

منابع و مراجع

فیشر و یوری، دکتر حیدری، اصول و فنون مذاکره

لی تامپسون، محمدرضاشعبانعلی، اصل در مذاکره53

Negotiations, R.J.Lewicki, Mc.Grawhill 2011

Heart & Mind of the negotiator, 

Leigh Thompson, 2005


