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اصول و فنون مذاکره

Negotiation Management

: تدوين
دکتر محمدعلی نعمتی

مدرس، محقق و مشاور صنعت و عضو هيأت علمی دانشگاه
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مذاکره چیست؟
ترجيحاتباووابستههمبهافرادبينتوافقیگيریتصميمفراگردمذاکره
يانفرياچنددوکهاستفراگردیمذاکرهگفتتوانمیيااستمتفاوت

انبيراخودپيشنهادیطرحهایمتضاد،ومشترکهدفهایدارایگروه
هب"احتمالاتادهندمیقراربحثموردراخودخاصشرايطوکنندمی

.برسندتوافق

اهداف مذاکره کدامند؟
یمحتوايمسائلبهمربوطنتايجبههاهدفنوعاين:ماهویهایهدف
درتمزددسوحقوقتوافقنامهريالیمبلغمانندگردد،میبازبحثمورد

.جمعیزنیچانهوضعيت
ردرگيافرادکارکردنخوبنتايجبههاهدفاين:ایرابطههایهدف

ماننددارد،اشارهمذاکرهرسيدننتيجهبه ازپسهمديگربامذاکره
بااثربخشکردنکاردرمديريتنماينگان وکارگریاتحاديهتوان

.دستمزدوحقوققراردادسربرمنازعهرفعازپسيکديگر
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عناصر 

مذاکره

اطلاعات

قدرتزمان
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1.

2.
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:رقابتیراهبرد
يمتقبهطرفيکهایهدفبرکسبوداردکاربردتوزيعیدرمذاکرهراهبرداين

.استمبتنیاهدافشبهمقابلطرفدستيابیعدم
:براعتمادمبتنیهمکاریراهبرد

عقيببرتتاکيدضمنمذاکرهوهرطرفاستهمراهتلفيقیبامذاکرهراهبرداين
يافتکرده،رهتبيينديگریبرایخودرانيازهایبطوردقيقمشترک،هایهدف

.ندکراضیراطرفينکهاستحلیراهدنبالگيردوبهمیراپيشمسئلهحل
:نرمشراهبرد

برديگریمذاکرهطرفيکهایهدف،ازتعارضاجتناببرایراهبرددراين
ياخودهایهدفبهمندیعلاقهجایبهمذاکرهطرفيکويابدمیارجحيت

.دهدمیاهميتحدازديگربيشطرفهایهدفبهطرفين،هایهدف

ببرید؟نامرامذاکرهراهبردهای
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منظوربهمذاکرهطرفينقبولدامنهميانپوشانیهمومشترکناحيه
رديدهگمشخصفوقشکلدرکهاستبالقوهتوافقيکبهدستيابی

.است

فرایند چانه زنی

BATNA

The Best Alternative To a 
Negotiated Agreement.

ا بهترین راه حل خود و طرف مقابل ر
یدبرای توافق در مذاکره مشخص کن

آماده شدن 
و برنامه ريزی

تعريف قواعد اصلی

توضيح و توجيه

چانه زنی و حل مسئله

اتمام مذاکرات و اجرا
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انواع مذاکره کننده

پرخاشگرآغازگرکنندهمذاکره
معقولغيرارقام، واعدادارائهبرنده،اظهاراتبا:مذاکرهروش

تیحرامقابلطرفآنازاستفادهباکههرچيزیيامقابلطرفخواندن
.ودشمیمقابلطرفناراحتیموجب،دهدجلوهارزشبیگفتگوبرای

متانیکنندهمذاکره
یولدهدمیگوشمقابلطرفسخنانبهکنندهمذاکره:مذاکرهروش

روی رسدمینظربهودهدنمیپاسخبلافاصلهویپيشنهادهایبه
اينبدنبالطولانیسکوتاينبانتيجه درکند،میفکرخيلیپيشنهادها

کندمطرحبيشترراخودهایخواستهامکانحد تامقابلطرفکهاست
.سازدمطرحراخودشموضعاواينکهبدون
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بازپرسکنندهمذاکره
کندمیبرخوردکاوشیمقابلطرفپيشنهادهایتمامبا:مذاکرهروش

مقابلطرفکهکندمیبيانایبگونه راآميزتحريکهایپرسش و
 راپرسشی هر.استنکردهکسبرالازمهایآمادگیکنداحساس

کهخواهدمیمقابلطرف از وکشدمیچالشبهایمقابلهبطور
.کندتشريحبيشتررامنظورش

تمسخرگرکنندهمذاکره
میمسخرهبه رامقابلطرفهایپيشنهادکنندهمذاکره:مذاکرهروش
اظهارآنخاطربهبعدهاکهبگويدچيزیوکندتحريکراویتاگيرد

.نمايدتاسف

موجهظاهربهکنندهمذاکره
 ردراهگشاست،وموافقکندمیوانمودکنندهمذاکره:مذاکرهروش
ياهاپيشنهادمقابل،طرفدوستیواعتمادکسبمنظوربهکهحالی

.داردمحالتقاضاهای
افکنتفرقهکنندهمذاکره

کهیابگونه،افکندمیتفرقهمقابلطرفافرادميان در:مذاکرهروش
مقابل،طرفبهتوافقعدمدادننشانجایبهشوندمجبورآنان

.دارندمعطوفخوددرونیهایتوافقعدمبه راتوجهبيشترين

کودنکنندهمذاکره
کهکندمیوانمودمقابلطرفکردنخشمگينبرای :مذاکرهروش
بابکوشدمقابلگروهاعضای ازيکیکمدستآنکهاميدبهاست،کودن

اينتاکندتشريح راخودگروهپيشنهادهایسادههایراه ازاستفاده
.يابددستاطلاعاتیبهرهگذراين ازاووبفهمدبتواندکودنفرد
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گام های مذاکره اثربخش

آمادگی-1

ارزيابی گزينه ها -2

شناسايی منافع هريک ازطرفين-3

ايجاد منافع مشترک-4
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مهارت های مورد نياز يک مذاکره کننده 
مهارت های پيش از مذاکره 1.
(گوش کردن)مهارت های شنيدن 2.
(مشاهده کردن)مهارت های ديدن 3.
(صحبت کردن)مهارت های گفتن 4.
مهارت های تحليل نتايج مذاکره5.
ام مهارت های استفاده از نتايج مذاکره و طراحی گ6.

های بعدی

آداب جلسات مذاکره

وقت شناسی◼
طرز ورود به جلسه◼
داشتن کارت ويزيت◼
يمبرابری تعداد افراد مذاکره کننده دو ت◼

ترتيب نشستن◼
پرهيز از رفت آمد مکرر◼
نداشتن تلفن روی ميز مذاکره◼
روشن نبودن تلفن همراه◼



2025-05-31

16

آداب جلسات مذاکره
.ايجاد وسيله ارتباط برای تيم ميهمان از سوی ميزبان◼
.ميز مذاکره تبديل به ميز پذيرايی نشود◼
.عدم ضبط مذاکرات◼
روعدم داوری منفی و کلمات توهين آميز نسبت افراد روب◼
.شوخی نکنيد◼
.کلام طرف مقابل را مکرر قطع نکنيد◼
.پشت ميز مذاکره سيگار نکشيد◼
.ارتباط مستقيم بين مديران دو تيم ◼
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فنون غيراخلاقی در مذاکره

یهروحتضعیف-فریب-صداوپرسرتبلیغات-دروغ
-خودگشودگیعدم-خودموضعتقویت-مقابلطرف

افکارردگسیختگی-موضعتغییر-اطلاعاتیاستثمار
تقاضاکردنحداکثر-مقابلطرف

:تعاريف تعارض
یگر تعارض  زمانی  رخ  می دهد که  دو یا چند نفر از افراد در مقابل  یکد-

قرار گیرند؛ زیرا نیازها، خواسته ها، اهداف  و ارزش های  آنها متفاوت  
(.  1999تومی ، )است 

ری  به  تعارض  فرایندی  است  که  در آن  فردی  در می یابد که  شخص  دیگ-
.تطور منفی  روی  آن  چیزی  که  او تعقیب  می کند تأثیر گذاشته  اس

فرآيند تلاش عمدی شخص الف برای خنثی سازی شخص ب در -
.یدستيابی به اهداف يا افزايش منافعش از طريق هر نوع مانع تراش

در می يابد که ( فرد يا گروه )فراگردی است که در آن يک طرف -
.تمنافعش با مخالفت يا واکنش منفی طرف ديگر مواجه گرديده اس

تضاد، سد و مانع :  ساير تعريف های اين واژه عبارتند از-
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ر تعارض پديده ای اجتناب ناپذي

فرايند ارتباطاتدر 

روند تکاملی برخورد سازمان ها با تعارض

(Traditional View)دیدگاه سنتی 1.

(Human Relations View)دیدگاه روابط انسانی 2.

(Interaction's View)مکتب تعاملی 3.
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تعارض مخرب و 
منفی

تتعارض سازنده و مثب

نمودار شيوه های رفع تعارض

همکاری

عدم همکاریهمکاری

دن
کر

از 
ابر

دن
کر

ز ن
برا

ا

اجتنابرگذشت يا ايثا

رقابت

مصالحه يا سازش
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اقناع
persuasion 

متقاعدسازی
convincing

متقاعدسازیو اقناع تفاوت 

(ادراک)ذهنی(                                                          عمل)رفتاری

راضی کردن برای روشی 
به انجام عملی خاصافراد 

روشی برای تاثيرگذاری 
و جهت دهی ذهنی افراد 

عقل، 
منطق و 
استدلال

احساس، 
هيجان و 
عواطف

اقناع و 
متقاعدسازي 

دیگران
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اقناع و متقاعدسازی

ثانيه 90تکنيک 
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