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 چيست؟ مذاكره

 توافق؟ به رسيدن براي گفتگو

 امتياز؟ اخذ براي تعامل

 موفقيت؟ به رسيدن براي گفتگو

 توافق؟ به رسيدن براي ارتباط برقراري

 مذاكره

  نتیجه به وصول برای زنی انهچ یک: از است عبارت مذاکره

 .شود تدوین..( و نامه قرارداد،موافقت) حقوقی متون قالب در و دوام ،قابل معقول طرفين، براي قبول قابل

 . است طرف دو برد مفهوم به مذاكره

 مذاکره از هدف

 در تا شود می ناميده خانواده نهاد كه نهاد كوچكترین از و مرگ زمان تا شویممی متولد كه زمانی همان از

 .داشت خواهد ادامه مذاكره الملل، بين مذاكرات سطح یعنی بالاتر، سطح

 

  چیست؟ مذاکره از هدف

  باشد تروسيع اجتماعی گستره و دامنه چه هر.باشدمی فرد ي ها خواسته و  نيازها ارضاء مذاكره از هدف

 بنابراین پس بود خواهند ترپيچيده و ترمتنوع هم مذاكرات ناخودآگاه و ترپيچيده و ترمتنوع ارتباطات

 شویم آشنا مذاكره اصول و فن با باید 
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   مذاکره انواع

 فیشر جان نظر از

 اصولی -3 سرسخت -2 ملایم -1: شوندمی تقسيم دسته سه به :مذاکره انواع

 :ملایم مذاکره

  آرامش به رسيدن و شخصی برخوردهاي از جلوگيري خواستار

 .سنجد نمی را منافع و كند ضرر هست حاضر ی،حت منظور این براي

 : سرسخت مذاکره

 كندیم فكر خودش منافع به فقط و است ملاك شخص شدن برنده حتماً و است حاكم آن بر دیكتاتوري حالت

 .است مهم و

 تعارض 

 كشمكشی مشهود •

 كه حداقل بين دو نفر  •

 براي اهداف متناقض   •

 و براي حل آن •

 نياز به مذاكره داریم. •
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 سطوح تعارض

 :شودتعارض در چهار سطح زیر بیان می •

 (درون فردی: 7

 بين عقل و احساس یک فرد تناقض ایجاد می شود )در واقع فرد با خودش مشكل دارد(

 (بین فردی: 2

 بين دو نفر تناقض وجود دارد.

  (درون گروهی:9

 در داخل یک مجموعه و یا یک گروه تناقض وجود داشته باشد.

 (بین گروهی:4

 هرگاه تناقض در ميان دو گروه.

 روش های حل تعارض

كند و بحث را به تعویق می گيرد یكی از طرفين سكوت میهرگاه در مذاكره دعوا اوج می اجتناب: .1

 نماید.اندازد و به زمانی دیگر موكول می

 : طرف مقابل ممكن است دیگر حاضر به مذاكره نباشد.معایب •

 تري گرفته خواهد شد.امه بحث صورت گيرد تصميمات منطقیدر زمانی كه قرار است اد مزایا: •

 گذرد.یک طرف از حقوق خود می (همسازی:2

 رسد.كند و به اهدافش نمیآن شخص ضرر میمعایب:  •
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 شود.آید. آرامش برقرار میاز نزاع جلوگيري به عمل میمزایا:  •

 كند.ا مییک طرف مذاكره بر طرف دیگر سلطه پيد(مقابله: 9

مند و هر دو طرف بطور مساوي از نتيجه حاصله بهرهباشد؛می( 55–55)برد –در مصالحه برد (مصالحه:4

 شوند.می

 شود.كنيم و مسئله حل میبا همدیگر مذاكره می (تشریک مساعی:5

 شودبر است در بيشتر مواقع استفاده نمیبرد و چون زمانخيلی زمان میمعایب:  •

 ست یا مخرب؟تعارض سازنده ه

 .شودمی  گروه پاشيدگی هم از و نابودي باعث سنتی مدیریتی هايگروه دیدگاه از تعارض

 . دارد وجود جوامع تمام در و است زندگی لاینفک جزء انسانی ارتباط گروه در تعارض و

 :آکرجان دیدگاه از تعارض ولی

 ای و تخریب باعث آن هدایت با كه است گروه ررهب این باشد سازنده تواندمی هم و باشد مخرب تواندمی هم 

 شود می گروه انهلال یا و پيشرفت باعث كه است گروه رهبر این پس. شد خواهد آن سازندگی

 :ثالث شخص مداخله طریق از تعارض حل

 گريتسهيل

 توافق

 بازنگري همكاران

 فریادرس
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 گری: تسهیل

حل را نشان حل را هموار ميكند ولی راهكند و مسير راهطرف را در یک جلسه دعوت می كند دوسعی می

 كند رسند و نفر سوم راه كار ارائه نمیدهد و خودشان به نتيجه مینمی

 اهنما اطلاعات كافی نداشته باشد() معایب : ممكن است شخص ر

 : توافق

 گريبرعكس تسهيل

 كندائه میشخص سوم خودش نيز راه حل ار 

 بازنگري همكاران: 

حل را خودشان ارائه و در نهایت آن جمع راه شوند و مسئله را بررسی همه دوستان و یا فاميل با هم جمع می

 نمایندمی

 : فریادرس

 انبعنو سوم شخص و ارندند هم با گيري ارتباط به ميلی هيچ حالت این در تعارضند در هم با كه طرفی دو

 صورت دورادور واقع در مذاكره و كندمی بدل و رد را طرفين هايحرف واقع در و كندمی بازي را كانال نقش

 .پذیردمی

  .داشت خواهد بر در را طولانی زمان مدت:  عيب

 جلوگيري حرمتها حتک و جسمی مشاجره از: مزایت
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 ای مذاکره:مدل شش مرحله .

  مذاکرهلیلتحو(تجزیه7

 نحوه رسيدن )قبل از انجام مذاكره( -3-هاخواسته -2-اهداف -1شامل: 

 ریزی (برنامه2

 افراد )قبل از انجام مذاكره( -3پول  -2زمان  -1شامل: 

 (سازماندهی 9

ام )قبل از انجكنيم. دهی پيش بينی میشناسایی مؤثرترین فرد؛ كه در سازمان -2چند نفر حضور دارند. -1

 ذاکره(م

 گیرد()در حین جلسه صورت می(به دست گرفتن و حفظ و کنترل جلسه.4

 (جمع بندی و بستن مذاکره )در حین جلسه(5

گیریم که عامل موفقیت و عدم موفقیت چه بوده است )بعد (بهبود مستمر :که در نهایت نتیجه می6

 از اتمام جلسه (

 

 شش مهارت متداول و اصلی مذاکره:

فكري و  -جسمی -ها را از لحاظ فكري آماده كنيم چه از لحاظ روحی)تمام زمينهآمادگی کامل.  .1

 چه از لحاظ بار علمی و اطلاعاتی(

)هدف را مشخص كنيم تا بتوانيم گام به گام به هدفمان  گذاری یا تعیین هدف.توانایی هدف .2

 نزدیک شویم(
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كرات باعث ایجاد همدلی )با كسب این مهارت و بكاربردن آن در مذامهارت خوب گوش دادن.  .3

 گردد(می

 )رك صحبت كردن( (شفافیت ارتباط کلامی.4

)بدانيم مذاكره را چطوري تمام كنيم و احساس خوب  (دانستن اینكه کجا و چگونه بحث را تمام کنیم.5

 را به طرف مقابل بدهيم(

 شناسيم()طرف مقابل را خوب ب(چگونه به توافق برسیم.6
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 دارد؟ اثراتی چه مذاکره در کردن سكوت

 اتوانین و ضعف از اينشانه را سكوت نخست يلحظه در شنوید،می را مذاكره در سكوت بحث وقتی است ممكن

 .بگيرید نظر در

 .كنيد فكر مذاكره در كردن سكوت از خود مشاهدات و هاتجربه به دقيقه چند است كافی اما

 .است بوده مذاكره در قدرت كسب و قدرت نمایش ابزارهاي از یكی معمولاً  سكوت، اتفاقاً كه دید خواهيد 

 قدرت نمایش عنوان به سكوت.7

 .باشد مذاکره در قدرت اختلاف از اینشانه تواندمی سكوت

 تر،عيفض فرد و كرده سكوت مذاكره در قدرتمندتر فرد   آن، در كه كنيد تصور توانيدمی را بسياري سناریوهاي

 .كندمی تلاش مقابل طرف كردن متقاعد براي و است مشغول خود مواضع و هاخواسته از دفاع به

 اعتراضاعلام  عنوانبه  سكوت.2

 .كنيم اعلام زدن حرف با را خود نارضایتی و اعتراض هميشه نيست قرار

 تسكو) باشد مقابل طرف موضع نپذیرفتن و اعتراض اعلام از اينشانه تواندمی كردن، سكوت اوقات گاهی

 (.نيست رضایت علامت هميشه

 او با يماًمستق نخواهيد یا نتوانيد اگر گوید،می بد او از مشترك دوست یک غياب در تاندوستان از یكی وقتی

 .ندك پيدا ادامه بحث این خواهيدنمی كه بدهيد را پيام این او به توانيدمی سكوت با لااقل كنيد، مخالفت

 مخالفت يهزینه كنيدمی فكر و كندمی مطرح اشپيشينه و خود يدرباره دروغی ادعاي مقابل طرف وقتی

 پيامی خواهيدنمی كه دهيد نشان توانيدمی سكوت با كمدست باشد، بالا تواندمی ادعا این با مستقيم كردن

 .كنيد ارسال او تأیيد در
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 بیشتر امتیاز درخواست برای سكوت.9

 .كند ایفا مهمی نقش هم، امتيازخواهی و امتيازدهی فرایند در تواندمی كوتس

 تظاران ميزان از كمتر تخفيفی او و كنيدمی تخفيف درخواست مقابل طرف از خریدار، عنوان به كنيد فرض

 . كندمی اعلام شما

 .كنيم اعلام بيشتر زدن حرف با را خود نارضایتی و اعتراض هميشه نيست قرار

 . نيستيد راضی شده ارائه تخفيف ميزان از كه دهد نشان تواندمی هم كردن تسكو

 .باشد امتيازخواهی و زنیچانه براي تريمناسب استراتژي تواندمی كردن، سكوت و زدن حرف تركيب

 مذاکره های تاکتیک

 . برسه موفقيت به كه اینه مهم باشه داشته كميتی چه ما كار و كسب نداره فرقی

 كسب رد موفقيت. بشی كارت و كسب و زندگی در حضورش متوجه بتونی تا باشی كرده لمس باید را موفقيت

 .آوردیم دست به كه پولی كردن خرج لذت یعنی بيشتر درآمد یعنی كار و

 ادد این تو. ستده و داد همون كار و كسب. مياد وجود به محصولات و اطلاعات تبادل با كارها و كسب موفقيت

 .ستد و داد ميشه این ميگيري پول مقابلش و دي می را ولتمحص ستد و

 .بشه جا جابه محصولی تا بگيره صورت گو و گفت یک باید ستد و داد زمان در 

 .يكنهم گو و گفت ملایم یكی كنه می صحبت علم زبان با یكی. داره مختلفی هاي مدل مذاكره یا وگو گفت

 حصيتش به مذاكره مدل این. كنه می برخورد عاطفی یكی يرسهم موفقيت به گو و گفت در طنز زبان با یكی 

 .است وابسته افراد
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 .پردازیم می گو و گفت هاي مدل به اینجا در 

   چریكی.7

 . بره می جنگ هاي صحنه به را ما معمولا چریک كلمه

 .داره خودش براي خاصی قوانين قانونی بی عين در كه پارتيزانی هاي جنگ

 .دارند عادت چریكی گوي و گفت به ها بعضی كنندگان مذاكره ميان در 

 مرتبنا و شلوغ گوي و گفت چریكی مذاكره مبناي. دارد مخاطب ذهن بر فراوانی تاثيرگذاري مذاكره روش این 

  .تهاف می اتفاق مذاكره شلوغ مكان یک در یا داره وجود همهمه كه نيست معنا این به مذاكره این شلوغی.است

 .پذیرید می تاثير مذاكره مقابل طرف از ناخواسته شما كه است روش این به كرهمذا این شلوغی

 ترینجدید به باید شدن موفق براي بزرگ و كوچک هاي شركت .گيرید می قرار شده انجام عمل در اصطلاح به 

 لمد با وقتی تو. پردازد می رقيب با خوب روابط به چریكی گوي و گفت  .باشند مسلط مذاكره هاي روش

 فغيرمتعار هاي راه كارگيري به و خلاقيت با . كنی می خودت جذب كامل را مشتري كنی می مذاكره چریكی

 .گيرد می شكل بهتر دیگران با روابط. آیی فائق مشكلات بر توانی می تر راحت تو

 اصیخ نينقوا قانونی بی عين در كه پارتيزانی هایی جنگ. بره می جنگ هاي صحنه را ما معمولا چریک كلمه 

 بسيار روش این. دارند عادت چریكی گوي و گفت به ها بعضی كنندگان مذاكره ميان در  .داره خودش براي

 و گفت چریكی مذاكره مبناي. دارد مخاطب ذهن بر فراوانی تاثيرگذاري مذاكره روش این  .است هزینه كم

 .است نامرتب و شلوغ گوي

 تلفیقی.2

 .اشدب كلی واحد یک صورت به باید بخش چندین پيوستن. است بخش چند پيوستن معناي به تلفيق

 .بگيرد شكل اي رابطه یک كه دارد الزام تلفيقی مذاكره 
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 و گفت صورتی در خواهند می مذاكره طرفين تلفيقی مذاكره مدل. دارد وجود بالایی اعتماد سطح رابطه در 

 تصور به مذاكره این به بخواهيم اگر .ندباش یافته دست مهمی و ارزشمند عایدي به كه كنند ترك را گو

 سود هب مذاكره نتيجه ستد و داد واقعی دنياي در اوقات بيشتر. است سویه دو پروسه یک كنيم نگاه آرمانی

 سر رب مساوي قدرت با مذاكره و گو و گفت طرفين كه نيست ذهن از دور اما رسد می پایان به طرفين از یكی

 در مزایا این. شد خواهند برخوردار فراوانی مزایاي از طرف دو هر حال همه در  .كنند پيدا حضور مذاكره ميز

 و مقابل طرف به ارزش ایجاد از شكلی شامل پروسه این .گيرد می بر در را مشاركت طرف دو هر مشكل حل

 به دنرسي براي مدت بلند رابطه گرفتن شكل به تلفيقی مذاكره اصل در. است خلاق صورت به مشكل حل

 ذاكرهم زیادي مسائل سر بر تلفيقی، مذاكرات در معمولا. است برد برد مذاكره یک این.  است طرفه دو نافعم

 نداد دست از ازاي در ارزشمند چيزي آوردن دستبه دنبال به طرفين از یک هر تلفيقی مذاكرات در . شودمی

 .دارد او براي كمتري ارزش كه است چيزي

 بد نیت.9

 يبد نيت شخص آن  .ندارد مذاكره قصد پنهانی صورت به اما كند مذاكره خواهد می كه دهد می نشان كسی

 دنرسي براي كند می وانمود شخص آن وسيله به كه مذاكره تئوري در است مفهومی بد نيت. دارد مذاكره در

 اكراتمذ مدل این از .ندارد مشكلات حل براي قصدي هيچ اصل در اما كند می تلاش اختلاف فصل و حل به

 اصدمق صلح  ما  كند می مذاكره سياسی حزب یک شده دیده گاهی  .كرد اشاره سياسی مذاكرات به توان می

 .اردد اشاره مذاكره ها استراتژي به سياسی روانشناسی و سياست علم در بد نيت  .ندارد فكر در را سياسی

 :جایگزین هایراه کردن فراهم.4

 قانع را یكدیگر احترام و آرامش كمال در و دهندمی نظر هدف به يدنرس براي كننده مذاكره اعضاء همه 

 – ردب مذاكره حالت.)رسندمی فكري جوشش یک به واقع در كنند بيان منطقی بطور را خود نظر تا كنندمی

 (است برد
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 (:اهدایی امتیازدهی)امتیاز اهدا تاکتیک. 5

 با را گروه اعضاي گروه رهبر %155 نتيجه به رسيدن براي.برود پيش تشویق و امتياز اهداء بصورت مذاكره 

 (است برد – برد مذاكره حالت. .)كندمی مناسب هايحل راه ارائه به تشویق امتياز دادن

 :پائین پیشنهاد/ بالا پیشنهاد.6

 وعشر براي الاب بسيار یا پائين بسيار مضحک پيشنهاد یک از فروشندگان یا خریداران فروش، یا خرید به بسته

 هادپيشن كه است این تئوري. گيردنمی قرار توافق مورد گاه هيچ واقع در رقم این كنند،می استفاده كردن

 مقاومت نقطه به و بزند دست خود آغازین پيشنهاد مجدد ارزیابی به مقابل طرف كه شد خواهد باعث شدید

 (.كنيد حركت قتواف یک به دستيابی سمت به كه هستيد مایل شما همچنانكه) شود نزدیک

  نتيجه یک براي امتياز اعطاي در كند،می مطرح را بالائی تقاضاي كه فردي كه است آن دیگر مزیت 

 كنمی عمل تر منعطف تر عقول

 :گذاردن حراج و مزایده به.1

 .استشده طرح رقابت ایجاد براي كه گذاشتن مزایده یا مناقصه به فرایند

 قرار مبارزه زمين یک در هم مقابل در را هاآن خواهند،می را واحدي چيز چندگانه هايگروه كه زمانی 

 بيشتر حتی را آن بدهند، دست از را چيزي است ممكن هاآن كه دانند می مردم كه زمانی  .دهندمی

 فقط كه هستند مصر هاآن بلكه شده گذاشته مناقصه به كه خواهندمی را چيزي هاآن تنها نه  .خواهندمی

 .ببرد بالاتر را چيز آن قيمت تواندمی فرد رقابتی طبيعت مزایاي از استفاده  .باشند ازيب برنده

 (:آتش با بازی یا) خطرپذیری سیاست.9

 زا یا كند موافقت آن با یا باید دیگر طرف كه هاست واژه از ايدسته دنبال به تهاجمی گونه به طرف یک

 ،طرف یک كه است زنی چانه كه است ”سخت مهره“ رویكرد از ايگونه خطرپذیري سياست  .بگذرد آن كنار

 . كند آماده آن براي را خود است مایل طرف آن كه كشاند می اي ٔ  حاشيه و لبه به را دیگر طرف
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 آن آنكه مگر ندارند دیگري ٔ  گزینه هيچ هاآن كه كندمی متقاعد را دیگر طرف سياست این موفق شكل

 .ندارد وجود شده طرح توافق این براي نيز دیگري پذیرش قابل نجایگزی هيچ و بپذیرند را پيشنهاد

 :شیطان.8

 یا كاند ارزش داراي موضوع یک كه كنند وانمود تا كنندمی استفاده شيطانی تاكتيک از كنندگان مذاكره

 ايرب تواندمی موضوع این مذاكره، در بعدها سپس . است اهميت حائز بسيار هاآن براي طرف، یک براي ناچيز

 .گيرد قرار معامله مورد است واقعی اهميت داراي كه بزرگتر امتياز یک

 :جوجه.71 

 به ورمجب به را دیگر طرف كه است ايحيله اغلب كه كنندمی پيشنهاد را پرشدتی اقدامات كنندگان مذاكره

 خطرزا تواندمی تاكتيک این  .دهدمی خواهندمی كه را آنچه هاآن به و كندمی( رقابت ميدان) صحنه ترك

 نيستند پرشدن اقدام یک انجام و خود ادعاهاي گرفتن پس خواهان هاگروه كه زمانی باشد

 :عمق در دفاع.77

 اما هگرفت قرار استفاده مورد بيشتر امتيازات اعطاي به دادن اجازه براي گيريتصميم اختيار از لایه چندین

 به نهادپيش این كه هربار دیگر عبارت به  .گيردمی قرار تیمتفاو هايلایه اختيار دستخوش توافق این بار هر

 دیکنز منظور به بيشتري امتيازات كه كندمی درخواست گيرنده تصميم آن رسد،می گيرندگان تصميم

 .شود اعطا توافق و تفاهم یک به شدن

 :هامهلت.72

 گروه بر فشار اعمال براي زمان از روش این. تصميم یک اخذ به هاآن اجبار و دادن اولتيماتوم دیگر طرف به

 باشد تصنعی یا واقعی تواندمی شده داده هايمهلت  .كندمی استفاده دیگر

 :کردن مضایقه و دریغ.79

 فسن موضوع این رایج مثال . رودمی شماربه پيشنهاد یک براي قوي منفی فيزیكی واكنش یک كردن دریغ

 صورت غيرعمد یا عمداً تواندمی كردن دریغ  .است شدن متعجب یا شدن شوكه واضح بيان یا زدن نفس
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 به چپو اميدي طرح یا پيشنهاد این كه كنيدمی فكر شما كه دهدمی نشان مقابل طرف به اقدام این  .گيرد

 .كاست خواهد مطالباتش و تقاضاها از دیگر طرف كه است مسئله این

 :بد آدم/ خوب آدم دوگانه.74

 خواسته یک تيم اعضاي از یكی كه گيردمی قرار استفاده مورد هائی تيم كراتمذا در نوعاً رویكرد این

  پيش در زمينه این در را تري معقول رویكرد گروه اعضاي دیگر و كرده مطرح را شدیدي و نامعقول

 یک. تاسشده نامگذاري شود،می داده نمایش هارسانه در كه پليسی بازجوئی نام به تاكتيک این  .گيرندمی

 در  .است تر راحت او با كار رو این از و شودمی ظاهر بالاتري درك با و تر منطقی و تر معقول خوب آدم

 از تر وافقت قابل بسيار خوب آدم  .كند جلب را همكاري تا كندمی استفاده نسبيت قانون از تكنيک این اصل،

 .است ساده بسيار آن از اولمتد ٔ  استفاده دليل به تاكتيک این تشخيص  .آیدمی شماربه بد آدم

Nibble75:. 

 و قبلاً كه است اندك امتياز یک درخواست معناي به مفهوم این( تجاري فرصت یک در دادن نشان علاقه)

 واندتمی گروه یک كه دارد را مزیت این روش این  .استنگرفته قرار بحث مورد قرارداد بستن از پيش درست

 .كند مطرح را آن شود، اضافه قرارداد به ”یگرد چيز یک تنها“ كه خواست این با

 (Snow Job (76): 

 و تاس مهم یک كدام كه كندمی سردرگم را او كه اطلاعاتی از زیادي ميزان با را دیگر گروه كنندگان مذاكره

 و بهمم یا تكنيكی زبان از است ممكن چنين هم كنندگان مذاكره  .كنندمی خسته است، انحرافی یک كدام

 يرمتخصصغ فرد یک توسط كه سوالی یک به ساده پاسخ یک كردن پنهان و پوشاندن براي شكسته پا و دست

 .كنند استفاده شودمی مطرح

 

 



 }اصول و فنون مذاکره{ عالی{}به نام ت }ناهید خوشنویس{

19 
 

 راهبردهایی برای مذاکره:

 .شود ارضا باید طرف دو هر نيازهاي: شود توجه آنها به باید كه دارند نيازهایی مذاكره طرف دو هر

 هك كندمی سردرگم را او كه اطلاعاتی از زیادي ميزان با را دیگر گروه ندگانكن مذاكره م مذاكره طرف دو(2

 .كنندمی خسته است، انحرافی یک كدام و است مهم یک كدام

 پنهان و پوشاندن براي شكسته پا و دست و مبهم یا تكنيكی زبان از است ممكن چنين هم كنندگان مذاكره 

 از بایدي.كنند استفاده شودمی مطرح غيرمتخصص فرد یک توسط كه سوالی یک به ساده پاسخ یک كردن

 .باشد برد -برد باید یعنی برسند منفعت به باید دو هر باید مذاكره طرفين: كنند اجتناب باخت –برد فلسفه

 .كرد توجه مقابل طرف نيازهاي به باید(3

 .است متفاوت هم با معيارها و معانی(4

 چه و كندمی پيروي معيارهایی چه از مقابلمان طرف بدانيم باید: بشناسيد خوب را خود مقابل طرف(5

 .گرددمی تلقی ارزش ضد مواردي چه و است ارزش بعنوان مواردي

 بيان را خود خواسته مقابل طرف به روشن و واضح مستقيم، طور به: باشيد رك خود هايخواسته مورد در(6

 .بپرهيزیم حاشيه گفتن از و. كنيم

 :شده برنده كند احساس مقابل طرف هك دهيد اجازه(7

 ار مثبتی امتيازات بتوانيم مذاكره طی در تا دهيم جلوه برنده را خود مقابل طرف كه احساس این دادن با 

 .دهيم اختصاص خود براي

(خود را به نفهميدن هدف طرف مقابل بزنيد: در شرایطی هستيم كه به نفع ما نيست تا با طرف مقابل 8

 كنيم.داشته باشيم یا اینكه به اجبار مذاكره می ايخود مذاكره

كند و احساس (خود را نيازمند حمایت طرف مقابل نشان دهيد: طرف مقابل احساس اعتماد به نفس می9

 برنده شدن دارد.

(ز تكنيک به تاخير انداختن استفاده كنيد: اگر نتوانستيم طرف مقابل را متقاعد كنيم مذاكره را به تاخير 15ا

 ي بعدي ما پيروز شویمندازیم تا شاید در مذاكرهبيا
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 خواهيد  ،به بدترین شكل انجام دهيد.(كاري كه نمی11

 (موضوع بحث را عوض كنيد. اعتبارمان زیر سؤال نرود.12

(قول هاي ضعيف بدهيد. چون ممكن است نتوانيم به قول خود عمل كنيم و باعث پایين آمدن اعتبارمان 13

 شود.

شود كه قبل از وارد شدن به مذاكره خود را بازنده هراسيد. چون داشتن این روحيه باعث می(از شكست ن14

 بدانيم و در جریان مذاكره نيز ببازیم.

 (دشمنی و خشونت شخصی را كنار بگذاریم.15

 (گرددمی

 :مذاکرات انجام نحوه

 .گيرد() مذاكره بصورت رو در رو صورت می:مذاکرات حضوری .1

 كننده در اتاق فرم؛كه در اینحالت نفرات مذاكره -بصورت تلفنی )مذاكرهوری:مذاکرات غیر حض .2

 .كنند(و یا بصورت نوشتاري با هم مذاكره می -كنندخودشان و بصورت مجازي با هم مذاكره میاتاق

 

 منفعل(1                                       

 تهاجمی( 2      :مذاکره رفتاری الگوهای

 قاطع( 3                                       
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 الگوهای رفتاری مذاکره

 .گيرد صورت مذاكره خواهدمی فقط -ندارد كاري گذشته و آینده به و است خونسردي آدم: منفعل

 برخوردارد لازم اعاتاطل از و كندمی در به ميدان از را مقابل فرد و است بردن براي آماده تهاجمی فرد: تهاجمی

 (باخت – برد.)دارد جانب به حق حالت و دارد پرخاشگري و خشونت حالت و است

 داراي و ندارد تهاجمی حالت و است برد – برد هدفشان آنها دوي هر و دارند لازم و كامل اطلاعات:قاطع(3

 باشدمی آرامش حالت

 (body language) بدن زبان

 .باشندمی كلامی ارتباطات %7 و كلامی غير تارتباطا %93 "محرابيان آلبرت

 

 كلمات(1            

 كلام لحن(2        شامل کلامی غیر

 بدن زبان( 3                              

  

 تهبس جامعه یک اعضاي بين كه است قراردادي كه است بيان نوع و لحن و تن یا تم همان: بدن زبان تعریف

 .است شده

 تراعتباربيش كلامی غير هاي جنبه به عموماً افراد دارد وجود تناقض كلامی غير و كلامی پيامهاي بين كه آنجایی

 .دهند می
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 سویه دو بست بن

 در و شوند می ادا.. … و چهره یا و ها دست حركات مانند حركات برخی همراه به كلامی، پيام كه هنگامی

 ولیاص و صحيح درك به واقع در كنند، می جلب را دهشنون توجه یا و كنند می تاكيد مفاهيم برخی انتقال

 پيام

 .اند كرده تقویت را كلامی هاي پيام كه گفت توان می صورت این در كنند، یم كمک

 تیمغایر یا و بوده هم با تضاد در) دست و چهره بدن، حركات( كلامی غير پيام با كلامی پيام چنانچه اكنون

 برخی شامل كه ما، كلامی غير پيام كه است حالتی این و بود خواهد واردش آن تفسير و تعبير باشند، داشته

 نيز استاد كه كلاسی در پرسشگر كه هنگامی به مثلا. است كلامی پيام نفی جهت در است، حركات از

 كند، می پرسش وي رفتار و كردار شيوه تدریس، شيوه توانایی، ارتباط، نحوه درمورد ما از دارد، حضور

 مانهای گفته سر دادن تكان با یا و چشمانمان با است ممكن كنيم، می تعریف وي از زبانمان با كه حالی در

 جنبه هب عموما افراد دارد وجود تناقض كلامی غير و كلامی پيامهاي بين كه آنجایی كنيم تكذیب نوعی به را

 .دهند می بيشتراعتبار كلامی غير هاي

 در را فردي وقتی كه اید كرده توجه نكته این به حتماً جلسات و ارهادید در كلامی ارتباط بر بدن زبان تقدم

 لامیك ارتباط از پيش بدن، زبان قالب در غيركلامی ارتباط بينيد، می كار محيط و خيابان در یا مهمانی یک

 به او ميلی بی یا ميل و كردن نگاه هنگام اش چهره حالت او، كردن حركت هی شيو به شما. شود می آغاز

 ساسیاح فضاي كه بزنيد حدس چشمی، ارتباط از استفاده با كوشيد می مچنين ه. كنيد می توجه دادن ستد

 ضهاي فر پيش گيري شكل و ها پيام این تمام شدن بدل و رد از بعد. بود خواهد چگونه گفتگو بر حاكم

 خاص طور به و غيركلامی ارتباط گفت یتوان م بنابراین. گيرد می شكل كلامی ارتباط نخستين تازه ارتباطی،

 بيندازد سایه) آن نخستين   شهاي بخ لااقل یا( گفتگو آن تمام بر تواند می گفتگو یک ابتداي در بدن زبان
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 در را فردي وقتی كه اید كرده توجه نكته این به حتماً جلسات و دیدارها در كلامی ارتباط بر بدن زبان تقدم

 لامیك ارتباط از پيش بدن، زبان قالب در غيركلامی ارتباط بينيد، یم كار محيط و خيابان در یا مهمانی یک

 به او ميلی بی یا ميل و كردن نگاه هنگام اش چهره حالت او، كردن حركت هی شيو به شما .شود می آغاز

 ساسیاح فضاي كه بزنيد حدس چشمی، ارتباط از استفاده با كوشيد می مچنين ه. كنيد می توجه دادن دست

 ضهاي فر پيش گيري شكل و ها پيام این تمام شدن بدل و رد از بعد .بود خواهد چگونه گفتگو بر حاكم

 خاص طور به و غيركلامی ارتباط گفت یتوان م بنابراین .گيرد می شكل كلامی ارتباط نخستين تازه ارتباطی،

 بيندازد سایه) آن ين  نخست شهاي بخ لااقل یا( گفتگو آن تمام بر تواند می گفتگو یک ابتداي در بدن زبان

 سایر و بدن زبان از كه داریم عادت نها انسا ما ارتباطات در خطا/  دقت افزایش عامل عنوان به بدن زبان

 سياريب موارد در كار این.كنيم استفاده كلامی پيامهاي تفسير در مكمل شواهد عنوان به غيركلامی پيامهاي

 ستد با است ممكن كنيد، می شوخی خود دوست با وقتی مثلاً. كند كمک پيام دقت افزایش به تواند می

 نه و است مواجه شوخی یک با كه شود مطمئن پيش از بيش او كه كنيد كمک اش، شانه روي بر گذاشتن

  .جدي پيام یک

 .است بسيار دست، این از مثال

 ممكن ندانيم، را بدن زبان ي درباره رایج ضهاي شفر پی برخی اگر كه است این هم ماجرا دیگر سمت اما

 اررفت وقتی مثلاً.است نبوده ما نظر مد وجه هيچ به كه كنيم ارسال مقابل طرف به پيامی ناخواسته است

 شدن خيره این( شویم می خيره او چشمان به ماست، از گلایه حال در مدیر وقتی و ایم داده انجام اشتباهی

 ما زا بسياري چه اگر بنابراین ).شود تفسير ما ننبود شرمنده یا سماجت، و سري خيره عنوان به است ممكن

 پيش هم، ماجرا دیگر مهم ي جنبه اما رویم، می بدن زبان یادگيري سراغ به ارتباط دقت افزایش هدف با

 پيامهاست دریافت و ارسال در احتمالی خطاهاي از گيري
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 مذاکره در بدن زبان ضرورت و اهمیت

 بدنی حالات با ما .شوند می محسوب ها مذاكره همه در مهم هاي بخش از یكی غيركلامی ارتباط و بدن زبان

 تماس لبها، گزیدن زدن، پلک زدن، لبخند چشمی، تماس ها، ژست پاهایمان، و دستها گرفتن قرار محل خود،

 يامهايپ خود، بسته و باز گارد و سر دادن تكان اطراف، یا بالا یا پایين سمت به كردن نگاه صورت، با دستها

 خود، غيركلامی علائم و بدن زبان با هم مقابل طرف دیگر، سوي از .كنيم می ارسال مقابل طرف به را مختلفی

 ردگي می ریشه آنجا از مذاكره در بدن زبان اهميت .كند می ارسال ما براي را پيامهایی ناخواسته، یا خواسته

 او دنب زبان به دهيميم ترجيح مقابل، طرف تارگف و بدن زبان بين تناقض مشاهده هنگام عموماً  انسانها، ما كه

 .كنيم اعتماد

 :از عبارتند کرد رعایت باید مذاکرات حین در بدن زبان برای مهم نكته ده

 باشيم داشته نظر زیر كاملاً را مقابل طرف حركات)1

 دهيد تكان تایيد منظور به را سرتان(2

 كنيد توجه دستان به(3

 پا حركات(4

 نبد بودن ریلكس(5

 7(لبخند فراموش نشود6

 (گارد باز بگيرید7

 (شكيبا باشيم8

  (تماس چشمی خود را حفظ كنيم9

 (عصبانی نباشيم15
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 زبان حالات

 کاری : احتیاط* نشانه های 

 دست به سينه بودن  -

 دست هاي مشت شده -

 پاهاي روي هم افتاده -

 اشاره كردن با انگشت سبابه   -

 * نشانه های فكر کردن/ تجزیه و تحلیل :

 ژست های مختلف دست روی صورت  -

 نوازش چانه -

 برداشتن و پاک کردن عینک  -

 خاراندن سر -

 از بالای عینک نگاه کردن  -

 از سر میز بلند شدن و قدم زدن  -

 * نشانه های اطمینان:

 كمر به صورت راست شده و عمودي   -

 با شست هاي بيرون آمده از آن ها   دست ها در جيب هاي كت -
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 : بودن عصبی و آرامی نا های نشانه* 

 گلو كردن صاف -

  پوست گرفتن گون نيش -

 كردن صحبت هنگام ها دست با دهان پوشاندن -

  كشيدن آه -

 جيب داخل وسایل با كردن بازي -

 : داشتن شک های نشانه* 

 نگاه نكردن به طرف مقابل -

   یكوري نگاه كردن -

 بستن دكمه هاي كت  -

 دست به سینه شدن -

  مالیدن چشم ها 

 حرکات مربوط به دروغ گفتن -
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 حرکات وعلایم دست:

 نگاه به ساعت ، جمع كردن وسایل روي ميز،بلند شدن ازپشت ميز:بلندشو برو كاردارم

 خاراندن سر توسط انگشتان: دروغ، كلک

 ، خوشحالیماليدن دست به هم:اشتياق

 ضرب گرفتن: بی صبري وبی تابی  ،ن ضربه زد

 دست به صورت انگشت به شقيقه : ارزیابی

 دست روي دهان وبينی : دروغ گفتن ـ مخفی كردن یک فكر 

 : بی ميلی به دیدن وشنيدن  ،كشيدن گوش،ماليدن چشم خميازه،

 دفاع، گوش دادن مطيعانه،اعتماد به نفس ،دست به سينه : انتقاد

 

 تماس چشمی :

 وانقباض آن علامت عصبانيت. باشد علاقهمردمک می تواندنشانه  انبساط

 پنهان كردن یک موضوع  =عدم تماس چشمی 

 دلسردي-بستن چشم بركسی = عصبانيت

 ازخيره شدن به فرد مقابل بپرهيزید
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 حرکات سرو چهره

  ناراحتی ودرد -گره كردن ابروها = خشم

 دریافت -بالابردن ابروها = تعجب

 تسليم–رو به پایين = تأیيد   تكان دادن سر

 تأسف -تكان دادن سر رو به اطراف = مخالفت

 تكان دادن سر رو به بالا= انكار و عدم پذیرش

 

 ژست ها

 رفع مسئوليت -بالا انداختن شانه ها = نفهميدن موضوع

 ماليدن چانه = ارزیابی

 انگشت روي شقيقه = تفكر و تأمل

 دست به كمر = مقابله

 اشتياقدست به چانه= 

 

 

 

 



 }اصول و فنون مذاکره{ عالی{}به نام ت }ناهید خوشنویس{

29 
 

 ( تسلیم یا تسلط ) ها دست کف قدرت

 

 

 

 بالا به رو دست کف

 می كمک تقاضاي خيابان در كه گدایی دست هاي حالت جویانه،یادآور تسليم و آميز تهدید غير است ژستی

 و تاس فشار زیر كند نمی كند،احساس جا جابه را چيزي تا بخواهيد كسی از بالا رو دست كف با وقتی.كند

 .داند نمی سلطه و برتهدید حمل را شما تخواس

 پایین به رو دست کف

 شود یم گفته چيزي حركت این با وقتی .كند می القا را سلطه و زمين،اقتدار سوي به دست كف چرخيدن با

 از و باشد نداشته خوبی احساس شما به نسبت است ممكن و شده داده او به دستوري كه كند می حس فرد

 تسرپرس و مدیر شما اگر مثلا دارد كار محل در شما مقام و رابطه نوع به بسته البته. دبكن نافرمانی شما
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 رابرب موقعيتی شما مقابل شخص اگر ولی باشد شما كمک تواند می ها دست از نشانه این هستيد شركتی

 در و لفتمخا شده صادر پایين به رو دست كف صورت به كه تقاضایی با كه رود می احتمال باشد،این داشته

 تربيش آن پذیرش و همراهی احتمال بياید بالا به رو دست كف با همراه درخواست كند،اگر مقاومت آن مقابل

 این هك هستيد مقامی در زیرا است قبول قابل پایين رو دست كف باشد شما دست زیر فرد آن اگر. گردد می

 .دهد می شما به را اجازه

 بداداست و قدرت نماد و بود زمين به رو مستقيما دست كف كه شد می هداد صورتی به آلمانی هاي نازي سلام

 سك داد،هيچ می بالا به رو دست كف با را سلام این هيتلر آدولف اگر .شد می محسوب سوم رایش حكومت در

 .خندیدند می او به و گرفت نمی جدي را او
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 انواع دست دادن و معانی پنهان

دست  تر از گرفتنكنند. این حركت بسيار پر معنیدیگر، سلام و ابراز خوش وقتی میمردم با دست دادن به هم

هم دیگر است. در این حركت ارتباط بين دو دست و نحوه ي فشردن آن ها بسيار مهم است.دراز كردن دست 

اشد و بایستی باي صادقانه و بدون رودراي براي برقراري رابطهتواند نشانهبراي ایجاد ارتباط بين دو دست می

 باشد.حركت متقابل شما نشانی از بی ریایی و ارتباطی به دور از هرگونه تهدید می

 

  دست دادن در حالت سلطه (1

 (دست دادن در حالت تسلیم2

هنگام دست دادن یكی از حالت زیر تلویحاً القا می شود : سلطه  (2

 ، تسلیم یا برابری .

کنید کف دست  اگر هنگامی که برای دست دادن دست دراز می (3

 ·تان رو به بالا باشد ، علامت 

 تسلیم است .  (4

حالت سلطه وقتی است که هنگام دست دادن ، کف ست شما نسبت به کف دست طرف  (5

 به پایین باشدرو  ·مقابل 

 

 

 

 

 (دست دادن در حالت برابری9
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 ·با هم دو نفر آدم سلطه طلب كه هر دو دل شان می خواهد طرف مقابل را مطيع ببينند ، وقتی 

 دست می دهند ، دست هاشان در یک جهت قفل می شود

 

 (دست دادن با سرانگشتان4

 ·در دست دادن با سرانگشتان ، شخص سهواً سرانگشتان طرف مقابل را در دست می گيرد و این 

همچنين  نشان می دهد كه او علی رغم اشتياق ظاهري اش اعتماد به نفس ندارد . این شيوه دست دادن

 ظور نگه داشتن طرف مقابل در یک فاصله مشخص هم به كار می رود.به من

•  

•  

 

 

 (نگه داشتن مچ در دست5
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 دست دادن با هر دو دست ؛ اگر دست چپ مچ ، آرنج ، بازو یا حتی شانه طرف مقابل را بگيرد ،

 بيشتر از انگشتان احساسات را منتقل می كند . یعنی دست چپ دست دهنده هر قدر بالاتر برود ،

 نشانه آن است كه احساسات عميق تري را منتقل می كند . 

•  

 (گرفتن شانه6

 ·موقعی می توانيد مچ یا بازوي طرف مقابل را با دست چپ بگيرید ، كه او دوست یا خویشاوندتان 

 باشد و شما به راحتی بتوانيد به حریم صميميت او نفوذ كنيد .

 گرفتن بخش بالایی بازو و شانه طرف مقابل ، 

 ·نشان دهنده ورود دست دهنده به قلمرو نزدیكی و 

 صميميت طرف مقابل است و ممكن است منجر به تماس بدنی شود
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  (دستن دادن با دستكش1

  

 (از مچ گرفتن دست طرف مقابل9

 ·راه دیگر براي تفوق یافتن نسبت به طرف مقابل آن است كه دست او را از مچش بگيرد و آن 

 یرا در آن صورت دست شما ، كه در وضعيت رو به پایين قرار دارد ، رويوقت تكان بدهيد . ز

 دست او در موضع برتر قرار می گيرد . البته این حركت باید خردمندانه و با احتياط انجام شود

 : (دست دادن با دو دست9

 

 
 با شما التح این در. است مقابل شخص از خالصانه تشكّر و همدردي احساس ي دهنده نشان حالت این 

 .ندارید دست در اي اسلحه كه دهيد می نشان شخص به خود دست دو از استفاده
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 کشیدن و دادن تكان*

 و كند می نزدیک خود به و گيرد می را شما دست شخص كه چرا است، قدرت بازي یک دادن دست نوع این

 :دارد جودو كار این براي علت سه. كند می وارد) شخصی حریم( خود قلمروي به را شما

 .كند امنيت احساس تا باشيد وي قلمروي در شما كه دارد نياز و كند می ناامنی احساس شخص آنكه اول

 دست نوع این از هدف نهایت در. دارد نياز كمتري شخصی فضاي به كه است فرهنگی داراي فرد آنكه دوم

 .كند خارج تعادل از را شما و بگيرد دست در را كنترل فرد كه است این دادن

 

 بگيرد،شصت قرار عمودي صورت به نفر دو هر دست و  بكشد طول ثانيه ۶ تا ۳ باید مناسب دادن دست یک. 

 .شوند گرفته محكم انگشتان و شود قفل دیگري دست بالاي ها

 دهيد فشار دهد، می فشار را دستتان كه اي اندازه به را فرد دست است بهتر همچنين

 کنیم؟ خنثی را طلب قدرت یک دادن دست چگونه

 :اول روش

 فك برگرداندن تنها دهيد،نه می دست طلب سلطه فرد یک با كه زمانی بردارید جلو به قدم یک چپ پاي با

 .نيست پنهان او عمل،از این انجام بلكه است مشكل تسليم حالت به او دست

 كه كنيد استفادهجویانه، سلطه دست آن كردن خنثی براي اي ساده روش از توانيد می موارد این در

 و وحشت وي،باعث شخصی حریم به ورود با بلكه ميگرداند بر شما نفع به را شرایط كنترل تنها نه

 .شوید می او نشينی عقب
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 جلو به مقد یک چپ پاي دیگر،با فرد با دادن دست هنگام به تا كنيد تمرین بایستی روش این در مهارت براي

 او خصوصی حریم وارد و كرده حركت چپ سمت به او جلوي و دبگذاری پيش را راست پاي سپس بردارید

 او،كنترل خصوصی حریم به ورود با و كرده خنثی را او دست توانيد می روش این از استفاده با .شوید

 .گردانيد بر خود نفع به را شرایط

 به و آشناست طلب يبرتر و آمرانه دادن دست ترفندهاي تمام با او. است آمریكا جمهور رئيس ترامپ دونالد .

 امپتر ميكنيد بالامشاهده عكس در. كنيد مشاهده را موضوع این ميتوانيد وي هاي دادن دست اكثر در وضوح

 نبد سمت به ها دست كشيدن و چپ پاي آوردن جلو تكنيک با فرانسه، جمهور رئيس با دادن دست هنگام

 .است گرفته اختيار در را ها دست كنترل خود،

 

 دست به زدن بهضر:دوم روش

 و دهيد قرار بالا حالت در را خود دست كف او برابر در است طلبی سلطه و بازي ریيس اهل فردي كه زمانی

 ادهس و كند می منتقل شما به او از را قدرت فن این .بزنيد او راست دست به ضربه چند چپ دست با سپس

 دست حركات . مساله حل راه ترین
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 هم در شده قلاب دست دو

 

 برخوردي داشتن نگه پنهان و عداوت ، آشفتگی دهنده نشان معمولاً هم در شده قلاب دست دو

 :  دارد حالت سه هم در شده قلاب دست دو.  است منفی

 ، صورت مقابل در هم در شده قلاب دست دو

  زانو روي یا ميز روي هم در شده قلاب دست دو 

 در هم در شده قلاب دست دو و

 داشته هنگ بالا وضعیت

  معناي به تلویحاً ، گيرد می دیگر دست با محكم را دست یک مچ بالاي سر پشت در كسی وقتی

 دست گرفتن با گویی.  كند كنترل را اش آشفتگی كند می سعی و است آشفته بسيار كه است آن

 شود آن زدن ضربه مانع دارد سعی دیگر

 حالت گرفتن دست از بالای مچ

 ·الاي مچ یک دست را محكم با دست دیگر می گيرد ، تلویحاً به معناي وقتی كسی در پشت سر ب

 آن است كه بسيار آشفته است و سعی می كند آشفتگی اش را كنترل كند . گویی با گرفتن دست

 دیگر سعی دارد مانع ضربه زدن آن شود
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 تكیه دادن دست به جیب پشت ، با شصت بیرون آمده

 صت ها گاه براي ش

 ·مخفی نگه داشتن خصوصيت سلطه جویی فرد ، به حالت پنهانی و محرمانه از 

 جيب پشت بيرون می زنند

 تكيه دادن دست به جيب پشت ، با شصت بيرون آمده

 شصت ها گاه براي 

 ·مخفی نگه داشتن خصوصيت سلطه جویی فرد ، به حالت پنهانی و محرمانه از 

 ندجيب پشت بيرون می زن

 زن سلطه جو

 

بسیاری از زنانی که حالت پرخاشگری و سلطه جویی دارند و می خواهند حالات و سكنات 

به خود بگیرند ، دست شان را به حالت تكیه دادن در جیب شلوارشان می کنند و شصت  مردانه

 را بیرونمی گذارند
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 لمس کردن بینی

 ·شخص در واكنش نسبت به یک فكر  ممكن است علت به وجود آمدن این حالت این باشد كه

 منفی ، ناخواسته دستش را به طرف دهان بالا می برد ، اما در آخرین لحظه ، نظرش تغيير می كند

 و انگشت ها را به زیر بينی می برد .

 ·این حالت هم مثل حالت پوشاندن دهان هم براي مخفی نگه داشتن فریبكاري گوینده و هم براي 

 ده نسبت به صحت گفتار گوینده به كار می رودابراز سوء ظن شنون

 

 پوشاندن دهان

 چنین حالتی

 هنگام صحبت کردن شخص دیگر ،  

 ·نشان دهنده تردید نسبت به 

 درستی حرف های آن شخص است
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 مالش چشم

آدم ها وقتی دروغ می گویند سخت چشم شان را می مالند . اگر دروغ خیلی بزرگ باشد ، 

 ·معمولاً 

 ری مثل زمین را نگاه می کنندجای دیگ

 

 خاراندن گردن

این حالت شامل خاراندن گردن یا ناحیه زیر گوش با انگشت اشاره است . این حالت نشانه عدم 

موافق  . یا تردید است و معمولاً هنگامی به کار می رود که شخص میخواهد بگوید اطمینان

 »نیستم 

 

 

 

 کشیدن یقه

 ران است که مچش باز شود یقه اش را می کشدوقتی کسی دروغ می گوید و نگ

 

 

 



 }اصول و فنون مذاکره{ عالی{}به نام ت }ناهید خوشنویس{

41 
 

 انگشت ها در دهان

گاهی هم شخص براي ·وقتی كسی تحت فشار است ، همه انگشتانش را یكجا به دهان می گذارد . 

 ·رهایی از تنش ناخودآگاه چيزهایی مثل قلم ، مداد ، سيگار و غيره را به 

 دهان می گذارد .

 وضعیت آمریكایی

 ·لاتين تشكيل دهد . این حالت  4سبک آمریكایی حالت پاي قفل شده به صورتی است كه عدد 

 نمایانگر حالت جدلی یا رقابتی است

 

 

 

 

 

 وضعیت زنانه قوزک پای قفل شده

 

 منفی و تدافعی است .قوزك پاي قفل شده هم نمایانگر حالت 
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 مردان وقتی به حالت قوزک پای قفل

 شده می نشينند ، معمولا دست ها را مشت شده روي زانوها می گذارند ، یا دسته صندلی را می گيرند

حساساتی را درخود . این حالت در ایشان نشان دهنده وضعيت تدافعی یا منفی است ، یا نشان می دهد ا

 كنترل می كنند 

 قفل پا در وضعیت ایستاده

 رجسته است كه خجالتی و كمرو هستند . این حالت اختصاصا در زنانی ب

 

 قفل پا در وضعیت نشسته

تدافعی یک پا را دور پاي دیگر قفل ·وقتی زنی در حالت 

مایل است در لاك خودش می كند ، نشان می دهد كه 

 باشد
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 چشم دوختن

 شخص متقلب و نادرست ، معمولا نمی تواند مدت طولانی در چشم شخص مخاطبش نگاه كند .

كسی كه نسبت به شما حالت خصمانه دارد و مایل است كه با شما چالشی غير كلامی داشته باشد  .

 ،چشمانش را ریز می كند و می تواند مدتی طولانی نگاه شما را به سوي خودش نگهدارد

 حالت چشم بستن

 ا ازاین حالت شامل بستن چشم ها به مدت چند لحظه است ، گویی كه فرد براي یک لحظه شما ر

 ذهنش بيرون كند .

 ·وقتی كسی از شما خسته ، یا نسبت به شما بيعلاقه شود ، یا به طریقی خود را نسبت به شما برتر 

 احساس كند ، به وسيله بستن پلک ها و بسته نگه داشتن آنها براي چند لحظه ، شما را از چشم دور

 می كند

  دادن قرار پا دو میان را صندلی

 

 می ا قرارپ دو ميان را صندلی طبيعی به طور ، باشد داشته قرار یا جسمانی كلامی حملات زیر كسی وقتی

 می كند عمل بدنش براي سپري صندلی مانند پشتی زیرا ، دهد
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 دست ها پشت سر

این حالت را در مقابل همتایان شان به خود می گيرند ، كه كاردانی خودشان رااثبات كنند .همچنين 

 اصی ادعا دارد ، از این حالت استفاده می كند .كسی كه در زمينه خ

 

  آماده ختم گفتگو 

 آماده ختم رویارویی

  در حالت نشسته دست روي زانو ميگذارد  كسی هم كه مایل است به یک گفتگو یا رویا رویی خاتمه دهد ،

 یا دست ها را روي دو لبه صندلی می گذارد و تنه را به جلو مایل می كند
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  حالت از چشم برداشتن و تميز كردن عينک  م برداشتن وحالت از چش

 به كار می رود . براي وقت تلف كردن هم  تميز كردن عينک

 

ردن ك تلف وقت عينک هم براي كردن و تميز برداشتن چشم از حالت

 . رود می كار به

 شتباهی است کهنگاه کردن از بالای عینک به جای برداشتن آن ، ا نگاه کردن از بالای عینک

 ·تاوان سنگینی دارد ، زیرا فرد 

 

 نشان خواهد داد . با نگرشی منفی واكنش مخاطب لاجرم نسبت به این حركت 

 سیگار کشیدن

شخص سيگاري معمولا اضطرابش را پشت سيگار پنهان می كند . كسانی كه پيپ می كشند ، معمولا براي 

، خود را سرگرم تميز كردن و روشن كردن پيپ ،  اضطراب تخليه تنش شان در هنگام مصاحبه فروش

و بسته یندي كردن آن نشان می دهند . آنها ميل دارند از تصميم  فشرده كردن توتون ، پر كردن پيپ

 گيري طفره بروند و این كار رابا رفتاري محجوبانه و قابل قبول اجتماع انجام می دهند
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  گرایش مثبت

 گرایش منفی

 ·بتی دارد ، اعتماد به نفس دارد و از خودش مطمئن است ، عموما دود كسی كه احساس مث

 سيگارش را رو به بالا بيرون می دهد . 

 در حالی كه شخصی كه گرایش منفی دارد غالب اوقات

 دود سيگار را رو به پایين می دهد

 ادعای مالكیت میز
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 استفاده از بازخورد

 .  باشدرستنده پيام ف  انعیا م انگيزش دهد،بازخورد می تواند 

 .  ات رااصلاح     می نمایدارتباطو ردهكمک ك متقابل ایجاد اعتماد واحترام بازخورد به

 خير.ت یابازخورد دادن راهی براي بررسی این است كه آیا برداشت شما درست اس

یگر وسيلههاي شما، و از سوي دها ودیدهاي است براي محک زدن شنيدهبازخورد دادن از یک سو وسيله 

 ریا خي یافتهل انتقابه درستی  شدهحساس ا آنچه را كه تا دریابد فرد مقابل،اي است براي كمک به 

 انواع بازخور

 مثبت :بازخور

 .متعاقب گوینده به كار می روند،پاسخهاي ظاهري شنونده كه براي شكل گيري و اصلاح رفتار ارتباطی   

 مثل حركات سر و صورت 
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 بازخورمنفی :

 رفتارهایی از این قبيلبيهی دارد مثل بی توجهی ـ خميازه و ندسته پاسخهایی كه جنبه ت آن 

 ر خنثی:بازخو

 نشانه بی اعتمادي و ناراحتی از ارتباط است . 

 انواع روش های مذاکره: 

 مذاکره غیراصولی(1

 برنده شدن یامعامله به هرترتیب                                                               

 (باخت –رقابتی   )برد                                                                     

 مذاکره اصولی(2

 ( برد –همكاری )  برد                                                                            

 مذاکره اصولی

 استراتژي همكاري

برد -طرفين براي یافتن یک راه حل برد  استراتژي همكاري یا تلفيقی، یک سبک مذاكره اي كه در آن       

كه مبتنی  است ن استراتژي بر توافقهاییبراي رفع اختلافهاي خود با یكدیگر همكاري می كنند. كانون توجه ای

 ضایت هردو طرف را جلب می كند.  ر بر منافع طرفين است و
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 مذاکره غیراصولی

  رقابتی  استراتژي 

ع براي تقسيم یک منب استراتژي رقابتی، عبارت است از یک سبک یا نگرش رقابتی كه در مذاكره          

ده قرار می گيرد. در مذاكره مبتنی بر رهيافت رقابتی طرفين با این ثابت، مانند پول و امكانات، مورد استفا

تصور كه منبع یا امتياز موجود ثابت و غير قابل بزرگتر شدن است، تلاش ميكنند هر چه كه می توانند سهم 

 خود را از منبع موجود افزایش دهند.  

 

 مذاكره اصولی اصول چهارگانه

 نيم.ك ازموضوع جدا اشخاص را -7

 روي منافع تمركزكنيم نه روي مواضع. -2

 هاي مختلفی بيندیشيم. براي تامين منافع متقابل راه -3

 .بورزیم موازین اصرار معيارها و استفاده از بر -4

 مهارت های مذاکره

 

 ها فرهنگ آشنایی با

 انتخاب محل مذاكره

 آراستگی ظاهر

 ها( حرمت ها و )حریم  رعایت ادب واحترام
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 عمومی )شخصيت( شناسیآشنایی با روان

 برقراري ارتباط موثر

 هنر سخنوري

 چهره شناسی

 زبان بدن

را یگ گام به موفقيت  ما به ما كمک كندو ارتباط موثرتر  مخاطب شناخت بيشتر نچه درآ         

 .نزدیكترخواهدكرد

 

 زمین فوتبال محل مذاکره یا

 انتخاب محل مذاکره

 درزمين خویش (1

 درزمين حریف (2

 )ميزبان كيست؟(درزمين ثالث (3

 شرایط فیزیكی مكان مذاکره 

 جلوه  = )عدم تمركز( (1

 نورشدید = )ناآرامی(  (2

 حرارت  = )كلافگی(  (3
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 پذیرایی

 نوعی لطف واحسان است.

 مهمان است. از تر ميزبان تعيين كننده معمولا

 هدیه

 احسان است. نوعی لطف و

 روانی مجبوربه جبران می کند. نظر از گیرنده را مرهون و

 می گیرد. هدیه دهنده قرار از مرتبه ای پایین تر در به خود نده هدیه خودگیر

 آراستگی ظاهر 

 جسمانی

 استراحت

 استحمام

 صورت  اصلاح سرو

 )بوي خوش( عطر

 آراستگی مو

  لباس( پوشش( 

 لباس رسمی

 لباس غيررسمی
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 رنگ لباس

 ها همنشينی رنگ لباس

 آراستگی لباس

 ها( رمتها وح )حریم رعایت ادب واحترام

 ها حریم 

 عمومی -اجتماع  -شخصی-خصوصی

 )وقت شناسی( ترتيب وقت

 ترتيب درآوردن لباس

 ترتيب قراردادن اشيا

 ترتيب نشستن

 ترتيب ایستادن

 ترتيب قدم زدن

 یگراندبه حریم  استعمال دخانيات= تجاوز

 ها حرمت •

 تقدم درسلام

 تقدم دركلام

 )كارت ویزیت ( تقدم درمعرفی
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 نتقدم دردست داد

 تقدم درورود وخروج

 تقدم درپذیرایی

 لزوم آشنایی با روانشناسی

 روانشناسی عمومی 

 انواع شخصیتهاازنظرروحی 

 انواع شخصیتهاازنظرحسی 

 شخصیت روانشناسی خط و 

 شخصیت ارتباط خط و 

 ارتباط امضا وشخصیت 

 )اندازه امضا( اقتدارگرایان (1

 تفویض گرایان (2

 )احساساتی( افراد رمانتیک (3

 ورمزافراد پرراز (4

 روانشناسی بازرگانی 
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 روانشناسی کودک(،)معنی گلها ها روانشناسی رنگ •

 عشق نشاط و از سرشار، متخاصم، خشمگین،قرمز: پرحرارت 

 مهربان، مطمئن، خوشایند، آرام، آبی: سرد 

 :الكی خوش، شنگول، سرحال، بشاش ،هیجان انگیز زرد 

 آشفته، پریشان، نگران ،: هیجان انگیزنارنجی 

 درکنترل، خوشایند، مطبوع، آرام :سبز 

 :ناپذیر تسخیر، مرموز، ناراحت، نومید، مضطرب، جدی، غمگین سیاه 

 یكرنگ، پاک، آرام، سرد، شاد، مسرور :سفید 

 :باانگیزه، جدی، فعال، پرکار قهوه ای 

  

 :بایدها

 بایدكرد؟ چه درمذاكره

 :واخلاق آداب •

 صداقت 1.

 صبر 2.

 وادب احترام 3.

 ظاهري آراستگی 4.
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 انصاف 5.

 معارفه 6.

 :وتسلط مهارت •

 اصولی مذاكره فن 1.

 مذاكره زبان 2.

 بدن زبان 3.

 روانشناسی 4.

 تدابير 5.

 نيرنگها ترفندها شگردها 6.

 بيان موثروفن ارتباط 7.

 :نبایدها

 نبایدكرد؟ چه مذاكره در

 :اقدام

 .نگویيم دروغ 1.

 .رانگویيم راستها همه 2.

 .افشاكنيمخودرا حتمانبایداطلاعات 3.

 .دهيم جواب سوالات همه نبایدبه 4.
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 .نكشيم لفظی وتقابل جدل به 5.

 .نكنيم بدل شخصيتها تقابل رابه مذاكره 6.

 .نظرواعتقادنكنيم تحميل 7.

 .یكدیگررادرتنگنانبریم 8.

 .نكنيم ميزریسک پشت 9.

 .نسازیم دشمن شخصی باحمله 15.

 :چون

 .نرود ازدست مذاكره حرمت 1.

 )اضطرار.(مجهزترنشود بلمقا طرف 2.

 )حل راه.(نشود مسلط مقابل طرف 3.

 ) اطلاعات بعضی. (ندارد لزومی 4.

 .نرود ازدست زمان 5.

 .نرود ازدست طرفين وجهه 6.

 .ایجادنكنيم منفی العمل عكس 7.

 .مجبورنشویم نيز ما و اجبارنكنند احساس 8.

 .است بسياركم موفقيت احتمال 9.

 .نكنيم ختسرس و عيبجو را طرف 15.
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 (2) ها نباید

 اقدام:

 نشویم. بدون آمادگی قبلی حاضر

 بدون استراتژي هدف وبرنامه نباشيم.

 خط كف رارونكنيم.

 عصبانی نشویم.

 آگاهی نزنيم حرفی بدون تخصص و

 نكنيم. شاگردي ایجاد و رابطه استاد هرگز

 باحرف زیادي زمان را هدرندهيم.

 يم.زیادي حرف زدن زمان راهدرنده با

 قتی گوش نمی دهند حرف نزنيم.و

 نشان ندهيم. بی قراري ازخود

 چون:

 بدون آمادگی مذاكره خوبی نداریم.

 می رسانند. به نتيجه نمی رسيم مارابه نتيجه 

 آخرین خط لونرود.

 كنترل ازدست نرود. بهانه ندهيم.
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 خودرا ضایع نكنيم.

 می آورد. به برتري احساس تحميل تظاهر

 وقت رامی كشد. حرف نامربوط

 توضيح زیادي وقت رامی كشد.

 حرفمان هدرمی رود.

 احساس ميكنند مضطرهستيم.

 (9) نبایدها

 باطرف مقابل رفيق نشویم.

 ندهيم. بسرعت امتياز

 بدون تعادل امتيازات ادامه ندهيم.

 دست ندهيم. از اعتمادبه نفس را

 حتی المقدورازمترجم استفاده نكنيم.

 ت نكنيم.به زبان غيرمسلط صحب

 فقط به یک نفرخطاب نكنيم.

 نشان ندهيم. به رفتاروبيان نامناسب عكس العمل

 شوخی نكنيم.

 پاسخ شوخی راندهيم.
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 يشتراوقات سواستفاده می شود.ب .1

 طرف مظنون وگيج می شود. .2

 نهایتا به باخت منتهی می شود. .3

 آنان نيزبه ما نيازدارند. .4

 مترجم اعمال نظرمی كند. .5

 شود.باعث سو تفاهم می  .6

 موجب بی اعتنایی به دیگران است. .7

 موجب اوج گرفتن تقابل شخصی است. .8

 نقطه ضعف ندهيم. .9

 روي طرف مقابل را بازنكنيم. .15

 (4) نبایدها

 اقدام:

 .هيچ سوالی را بی جواب نگذاریم .1

 تانفهميدیم جواب ندهيم. .2

 فقط روي منافع خودفكرنكنيم. .3

 خوشحالی زیادبروزندهيم. .4
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 بالغزش طرف اورانكوبيم. .5

 كلمات منفی شروع نكنيم. با كلام را .6

 زمينه روانی طرح موضوع نكنيم. بدون ایجاد .7

 شروع نكنيم. بامسائل تنش زا .8

 متعلقين ملامتشان نكنيم. دفاع از بخاطر .9

 عاطفی رافراموش نكنيم. مسائل انسانی و .15

 :چون

 بهترتصميم بگيرند. وانندتب .1

 تاایجادسو تفاهم نشود. .2

 بی انصاف جلوه نكنيم. .3

 نكنيم امتيازبزرگی گرفته ایم.القا  .4

 طرف راعيبجوومقاوم نكنيم. .5

 ذهنيت منفی ایجادنكنيم. .6

 نمی گيریم. موضوعی را نپروریم نتيجه تا .7

 تقابل ایجادنكنيم. .8

 ازایشان نخواهيم كه خائن باشند. .9

 ادب واحترام موضوعی بين المللی است. .15
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 (5) بایدها

 قدام:ا

 .شخصی نشویم و واردمسائل خانوادگی .1

 دمسائل سياسی ومذهبی نشویم.وار .2

 تلفنی مذاكره نكنيم. .3

 ازبن بست نترسيم. .4

 اگرنفهميدیم ازسوال خجالت نكشيم. .5

 قول بی اختيارندهيم. .6

 

 چون:

 نشود. به حریم اشخاص تجاوز .1

 نكنيم. تقابل ایجاد .2

 امكانات محروميم. ازبسياري از .3

 تسليم ترفندها نبایدشد. .4

 ميم گرفت.تص و توان ادامه داد بدون درك كامل نمی .5

 بعدادرچنبره آن گيرخواهيم افتاد. .6
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 چالش های متداول در مذاکره

 داراي مهلت محدود (پيشنهادهاي1 ■

 وفاداري به تعهدات (عدم2

 با استراتژي كالباسی (مواجه3 ■

 با فریب و دروغ (مواجه4 ■

 دارای مهلت محدود (پیشنهادهای7

 تی كه داراي زمان محدودي است و بعد از آن ناپدید می شودپيشنهادهایی مانند بمب ساع

 پيشنهادهایی كه براي رد یا قبوا آن زمان محدود است

یک پيشنهاد انفجاري مشتمل بر ضرب العجلی بی نهایت سخت به منظور فشار بر طرف مقابل براي موافقت 

 سریع است

كننده سرسخت محسوب می شود و رد مذاكره در واقع یک پيشنهاد نيست بلكه آخرین پيشنهاد یک مذاكره 

 معناي پایانمذاكره محسوب می شود به

 (عدم وفاداری به تعهدات2

هميشه مسيري رسمی براي  عدم انجام تعهدات پيش بينی كنيم، چرا كه دیگران از انجام تعهدات  ▪

 سرباز بزنند 

 کالباسی استراتژی با مواجه(9

تمام خواسته هاي خود را طی یک مرحله مطرح نمی كند ، بلكه آنها را به تدریج )مانند برش هاي كالباس( 

 روي ميز مذاكره می گذارد.
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 در خواست ها اندك اندك  و كم ارزش بودن درخواست ، با آنها موافقت می كند

رف مقابل خود بپرسی: آیا این آخرین خواسته ي شماست در مواجه با استراتژي كالباسی ، توصيه می شود از ط

 یا خواسته ي دیگري هم دارید؟

 (مواجه با فریب و دروغ4

 هنر مواجه با دروغ و فریب در جلسات مذاكره، هنري است كه هر مذاكره كننده باید داشته باشد

 پنج اصل نفوذ

 (اصل شباهت1

 تر = تاثير پذیریبيشتر()هر چه شباهت ها بيش

 (اصل اختیار2 ▪

 )هر چه اختيارات ، مقام ، قدرت و ..بيشتر= بيشتر تحت تاثير قرار می گيرند( ▪

 (اصل کمیابی9. ▪

 )هرچه كالا و خدمات كم تر = محبوب تر نزد مردم( ▪

 متقابل (اصل رفتار4 ▪

 ان با آنها برخورد می كنند()انسان ها با دیگران  همانگونه برخورد می كنند كه دیگر ▪

 اجتماعی (اصل اثبات5

 مراجعه به تصميم گيري و رفتار دیگران در شرایط مشابه

 ئله براي دیگران نيز رخ داده استو این نشان می دهد این مس
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 اعتبار منبع پیام

 اعتبار اوليه •

 اعتبار ثانوي •

 اعتبار نهایی •

 عوامل تاثیر گذار در میزان  اعتبار منبع پیام

 شخصی به درستكاري هرتش •

  متقاعد سازي نيت •

 مقام بكارگيري •

 و نحوه معرفی خود ظاهر •

 همراهان •

 شخصی جذابيت •

 صميمانه برخورد •

 شناخته شده همانندي •

 چانه زنی

 تعریف چانه زنی: •

 جستجو براي كسب منفعت به واسطه یه توافق •

 چرا چانه زنی : •
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 دمردم چانه می زنند تا به دست بياورند و از دست ندهن •

 چانه زنی در مقابل پول ، كالا یا خدمات یا تركيبی از آنهاست •

اغلب یک چانه زنی چيزي را كمتر نياز دارد یا برایش ارزش كمتري دارد ، ارائه می دهد و در ازاي  •

 آن چيز دیگري مطالبه می كند كه برایش مهمتر یا با ارزش تر است

 راه های جایگزین چانه زنی

 (نخریدن1 •

 ن را تهيه كردن(جا دیگر آ2 •

 (ساختن3 •

 (جایگزین كردن4 •

 (با زور گرفتن5 •

 تاکتیک های چانه زنی

 (مقابله به مثل1 •

 (سكوت2 •

 (نقل قول از طرف ثالث3 •

 (بلوف زدن4 •

 (اولتيماتوم ه ، تهدیدها و خروج از مذاكره5 •

 (درك طرف مقابل 6 •

 (وقت تنفس7 •
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 (فروش بيشتر و فروش اقلام دیگر8 •

 (كاهش ریسک طرف مقابل9 •

 اداره كردن بن بست(15 •
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