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 مقدمه :

روز  دنيايي كه در آن زندگي مي كنيم شاهد تحولات شگرفي است . سرعت اين تحولات روز بهه

آمادگي  بيشتر مي شود به طوري كه به هيچ وجه با گذشته هاي دور قابل قياس نيست . اگر بخواهيم

هها ردانش ، ابزا لات داشته باشيم به ناچار بايد اطلاعات ،همراهي و توان لازم براي همگامي با اين تحو

لاوه بهر عهو توانمندي هاي مناسب و ضروري را در خود ايجاد و شكوفا كنيم . در اين ميان هم مهدير 

ي كهار  يد لازمههتوانايي هاي فني نياز به داشتن مهارت هايي  در برقراري ارتباط مؤثر با ديگران را با

ايهن  كار مدير دستيابي و رسيدن به اهداف سازماني است حال بهراي رسهيدن بههخود قرار دهد چون 

نهد بايهد اهداف سازماني از مهارتهاي ارتباطي كه بنحوي برطرف مورد نظر خهود بتوانهد نذهوي ايهدا ك

در  استذاده كند . هر روز كه مي گذرد همه ما چهه بهه عنهوان يهد فهرد ، مهدير ، سهازمان و شهركت

  و ايچيده تري از ارتباط با ديگران قرار مي گيريم . محدودة گسترده تر

مهارت ايجاد ارتباط مؤثر و كارآمد يكي از مهمترين مهارت هاي لازم براي هر مدير به شمار مي 

رود زيرا موفقيت يد مدير بيش از آنكه بهه تواناييههاي تكنيكهي ار مربهوط باشهد بهه توانهايي او در 

 200بهر روي  Fortuneبستگي دارد نتايج تحقيقي كهه توسهن نشهريه برقراري ارتباط مؤثر با ديگران 
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مدير از شش شركت انجام شده حاكي از آن بوده كه بزرگترين عامل شكست مديران ، ضهف  مههارت 

 (  Ertel , 1999 , 23هاي ارتباطي آنان بوده است . ) 

 

ره يفنهي راه نذهوي در ، مهذاك 1اسهت 1يكي از مهمترين مهارت هاي ارتباطي ، مهارت در مذاكره 

مذاكره مهم ترين و رايج ترين وسهيهه برقهراري  ديگران به منظور مبادله ي افكار يا اشياء مادي است،

ارتباط بين انسان هاست . و چون تمام نيازها ، ادامه زندگي ، امنيت ، آسايش زندگي ، رفاه اقتصادي ، 

سطح اين است كه ، بها ديگهران بهراي ته مين افزايش آگاهي ، بالابردن سطح زندگي و ايشرفته ترين 

  .نيازهاي خود به توافق برسند

روابن به دليل وجود اهداف مشترك وجود دارد ، و بر اين دلالت دارد كه ابزار دستيابي بهه ايهن 

اهداف توسن طرف هاي در حال مذاكره تقسيم مهي شهوند ، بنها بهر ايهن فرآينهد مهذاكره خريهدار و 

اههداف متقابهل و ان با عناصر همكاري و تفارض روبرو مهي شهوند . همكهاري ،فروشنده به طور همزم

فردي را ت مين مي كند در حالي كه تفارض محين رقابتي را بهراي دو طهرف فهراهم مهي كنهد بهراي 

 wimsaatt and Gassenheimer) اطمينان از اين كه اين توافق از نذع شخصي شان حمايت مي كند . 

, 1996 , 21  ) 

 رد حداقل كردن اين تفارض و براي رسهيدن بهه راه حهل ههاي مصهالحه ، اسهتذاده و كهارب براي

 مهارت هاي مذاكره و انتخاب تاكتيد هاي مناسب مذيد است .

 (19، 1380)رضائيان.برگ نقش مذاكره كننده است زيكي از نقش هاي مدير از نظر مينت

شركت هها برخهورداري مهديران ايهن  يكي از عوامل اساسي و بسيار مهم بر موفقيت و ايشرفت 

سازمان ها از مهارت ها و فنون مذاكره مي باشد كه اين خود يد عامل بسيار مهم در موفقيت و انجام 

                                              
 Negotiation -1 
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مذاكرات و عقد قراردادها مي باشد اس يكي از توانمندي هاي مهارتهايي كهه بهراي مهدير لازم اسهت 

 فراگيري و كسب مهارت مذاكره است . 

 

 حقيق:تعريف موضوع ت

بويژه  نوع ،در دنياي امروز ، دگرگوني هايي بسيار زياد همراه با گسترر رقابت درزمينه هاي مت

ع كهالا ر و توزيدر بازارها مشاهده مي شود بازاريابي از محدوده ي توليد ، قيمت گذاري ، شناسايي بازا

ا توجهه بي نمايد قوه و بالذفل مفراتر رفتند و شركت ها مجبور به ايجاد تماس و ارتباط با خريداران بال

د بهه كسهب سود از طريق افزايش فرور برمبناي تولياز كسب  به تغيير در زمينه مذهوم بازاريابي كه

اه واه نهاخوسود از طريق ارضاي   نياز خريداران بر مبناي خريدار و مصرف كننده تغيير جهت داده  خ

صهميم تكت ايدا نموده است به آنان نيز  حهق مصرف كننده و خريدار كه در اين  مذهوم فرصت مشار

ن ديهده گيري مربوط به كارشان داده شده است دراين جا اهميت مذاكره بيش از هر زماني ديگر روش

قها نيهز شده است و هر چه افراد بيشتري در تصميم گيري ها مشاركت داشته باشند احتمال عدم تواف

وزه از اكره امري مدير و بازارياب با مهارت هاي اساسي مذبيشتر خواهد شد با توجه به اين موارد آشناي

ن ره مهديرااهميت خاصي برخوردار شده است . آشنايي و نهايتاٌ سهطه به اصول و مهارت هايي در مذاك

ذاكرات ي ترين مرا به اين توان مجهز مي كند كه در جريان ارتباطات با ديگران از اايين ترين و ابتداي

فق د كه توادر يفني مذاكرات بين المههي با طرف هاي مذاكره به نحوي مذاكره كننتا بالاترين حد خو

 حاصل از مذاكرات مفقول ، منطقي و در بيشتر مواقع به نذع خود باشد . 

 بنابراين مساله اصهي تحقيق به صورت زير تفري  مي گردد: 

 ست؟سراميد چگونه ارابطه بين مهارت مذاكره مديران بازرگاني با فرور شركتهاي كاشي و 
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 تاريخچه و سابقه موضوع تحقيق :

ا و تابخانه هبا بررسي تحقيقات انجام شده در داخل كشور كه از طريق مطالفه اايان نامه ها در ك

ابقه سه ,انجام گرفت  UMIو بررسي اايان نامه هاي خارجي كه از طريق سايت  و مداركمركز اسناد 

 وضوع وجود ندارد.اي از انجام اروژه اي مرتبن با م

رور مهارت مذاكره در ف 2005فقن تحقيقي در سطح بين المهل توسن رون آندريا كه طي سال 

ت فهرور را مورد بررسي قرار داده كه هدف از اين تحقيق شناسايي راه حل هايي جهت اجراي مذاكرا

د يع را مهورشهركت ثروتمنهد از همهه صهنا 500فروشنده به طور يكسهان از 2000بود در اين تحقيق 

و نذوي در د ونظير توني مانينگ و باب ربرتسون بروي مهارت مذاكره  ديگرمحققاني بررسي فرار دا د.و 

ز او اولينس و ديگران كه در مورد تذاوت ههاي فهردي و انگيهزر در اسهتذاده  2003بخش طي سال 

 را مورد تحقيق قرار داده اند. 2000مهارت هاي مذاكره در سال 

 

 ورت تحقيق :اهميت و ضر

مذاكره امروزه يكي از با اهميت ترين و مهمترين كار هر مدير به حساب مي آيد . هر مدير خواه 

ناخواه مرتبن با افراد زير دست و مافوق و كهيه افرادي كه به نحوي با سهازمان مهرتبن در تمهاس انهد 

به همهين جها خهتم نمهي  برخورد دارد اين ارتباط خود نشان دهنده مذاكره است يفني اين ارتباطات

شود . بهكه وقتي اين ارتباطات از مرزهاي سياسي كشورها مي گذرد رابطه ايچيده تري تحهت عنهوان 

روابن خارجي ايش مي آيد كه اين نوع ويژه اي از مذاكرات و توانمندي هاي فوق الفهاده اي را طههب 

ه ايش مي رود كهه ايهن يهد مي كند اين فرآيند امروزه با سرعت و تنوع و ايچيدگي خاص خودر ب

حقيقت غير قابل انكار و قطفي به شمار مي آيد عدم تسهن به اصول فوق باعث خواهد شد كه ، علاوه 
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بر منافع فرد سازماني ، منافع كلان و مهي نيز در مفرض تضييع و خطر قرار مي گيرد . بنا بر اين براي 

به نحو شايسته اي اقدام مثبت و سهريفي در حذظ منافع خرد و كلان و تقويت فرهنگ مذاكراتي بايد 

اين زمينه ايجاد ، توسفه و تقويت اين عامل انجام گيرد با اين وجود در ايران بسياري از مديران رور 

درست انجام كار مذاكره را نمي دانند هر چند اين افراد جهت انجام امور تجاري خهود دائمهاٌ در حهال 

دليل بر آن نمي شود كه آن عمل درست انجام شود ، مذاكره هم  مذاكره اند ، ليكن حرف انجام عمهي

احتياج به دانش و مهارت خاص خود دارد كه مديران ما بايستي با اين مهارت ها آشنايي ايدا كننهد و 

آن را به خوبي فراگيرند و از جنبه  عهمي آنر ا  بياموزند با برخورداري از مهارت در مذاكره بدون اتلاف 

ي و منابع به راحتي مي توانند از نقطه نظرات هم مطهع شوند و به خوبي از ايهن مهذاكرات وقت و انرژ

 سود ببرند .

صهاب انت,از ضروريات اين تحقيق آن است كه با توجه به جنبه  رقابتي شدن امهروزه شهركت هها

 مديراني كه بتوانند فرور شركت را بالا ببرنداز اهميت بالايي برخوردار است.

 

 قيق :اهداف تح 

مذاكره يكي از كارهاي روزمره يد مدير به حساب مي آيد براي جهوگيري از اتلاف وقت و نتيجه 

بهره گيرند تا بهه نتهايج  1داشتن اين مذاكرات چه خوب است كه مديران ما از دانش  و مهارت مذاكره

 برسند. اصولي

 هدف اصهي از اين تحقيق عبارت است از :

 د است.ه مديران بازرگاني با فرور شركت در صنفت كاشي و سراميارزيابي تاثير مهارت مذاكر

 

                                              
Negotiation skill -1 
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 چهارچوب نظري تحقيق :

 ز است .عناصر كهيدي تجارت موفقيت آمي,هدايت و تحهيل نتايج مذاكرات تجاري ,برنامه ريزي 

ر بهبا ارزر و اغهب از نظر شخصهي چهالش ,بهبود مهارتهاي مذاكرات تجاري يد وظيذه مشكل 

وضهوعات اين اديده اي خارق الفاده است كه مذاكرات مي تواند شهامل بفهد وسهيفي از مانگيز است . 

 در بسياري از موارد مذاكرات بسيار ايچيده تر مي شوند .,تجاري و مالي باشد ,ايماني 

ند كه سرعت تجارت افزايش يافته است فشارشديد را بر آن افرادي كه در جستجوي مذاكره هست

ذاكره وقتهي قرار مي دهند. كاربرد مهارت هاي م,هتري از مذاكره را بدست آورندمي خواهند امتازات ب

 (Ashcroft,2004,229به درستي انجام شود ففاليت حرفه اي مي شود.)

 (katler,2000,638) بيشتر فرور هاي تجارت با تجارت مستهزم مهارت هاي مذاكره است .

 تفاري  زيادي از مذاكره وجود دارد:

 واترز مذاكره را :فارينتون و 

ي آيد.كه مفرايند حل اختلاف عقيده هايي كه در مفاملات ايماني بين خريدار و فروشنده بوخود 

 (Ashcroft.2004,230در اين تفري  مختصر از مذاكره نياز براي فرآيند را تاكيد مي كند . )

ز ات كهه شهما فيشر و ديگران مي گويند كه مذاكره وسيهه اي اساسي در بدست آوردن اين اسه

 ((pullins & etal,2000,467يگران چه مي خواهيد.د

مذاكره فرآيند ، تصميم گيري توافقي بين افراد به هم وابسته و با توجيحات متذاوت است و يها  

مي توان گذت مذاكره فرآيندي است كه دو يا چند نذر يا گروه داراي هدف هاي مشهترك و متضهاد ، 

يان مي كنند و شراين خاص خهود را مهورد بحهث قهرار مهي دهنهد تها طرح هاي ايشنهادي خود را ب

احتمالاٌ به توافق برسند به عبارت ديگر مذاكره در صورتي مشترك است كه طرفين ترجيحات متذاوتي 
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داشته باشند . مذاكره به مفني گذتگو ، بحث يا چانه زنهي جههت دسهتيابي بهه تهوافقي در مفهاملات 

مراحل برنامه ريزي ، ارزيابي و در مرور و تجزيه و تحهيل مي باشد از اين بازرگاني مي باشد كه شامل 

رو مي توان گذت كه مذاكره نوعي از ابزار ارتباطي بين دو طرف براي نيل به توافق ايرامهون نيازهها و 

 نظرات متذاوت است .

 

 اركان اساسي مذاكره :

ور ر -2ههدف مهذاكره  -1نهد از اركان مذاكره از چهار عامل اساسي تشكيل مي شود كه عبارت

م جهت برگزاري مهذاكرات اطلاعات لاز -4گي ها و توانمندي هاي مذاكره افراد و ويژ -3هاي مذاكره 

 ( 200،  1372موفقيت آميز ) حسيني ، 

 

 مراحل اصهي در فرآيند مذاكره عبارتند از :

 1آمادگي -1

  2ارائه ايشنهاد -2

 3چانه زني -3

 4خاتمه دادن -4

عنهوان  راحل در بفضي مذاكرات مي تواند در مرحهه ديگر تا حدي ادغام شود كهه آنهها بههاين م

 (  Daniels , 1998 , 57 ) مراحل مجزا قابل شناسايي نيستند .

                                              
 eparationPr -1 

making offers -2 
bargaining -3 
Closure -4 
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يهدار و مذاكره جنبه مهم فرور است درك فرايندهاي درگير در ايجاد روياروي هاي موثر تر خر

 ((pullins & etal,2000,466 ل موثر است.فروشنده براي ايشرفت هم تئوري و هم عم

 

شراين زير را فهرست كرده اند كه در آن مذاكره رويه مناسبي براي منفقهد كهردن  21لي و دوبهر

 فرور است :

 وامل بسياري نه فقن بر روي قيمت بهكه بر كيذيت خدمت فراهم مي شود .هنگامي كه ع -1 

 ايش تفيين نمي شود . كه ريسد هاي تجاري به طور صحيح از  يوقت -2

 قتي كه دوره ي بهند زماني براي توليد اقلام خريداري شده مورد نياز است .و -3

راٌ در توليدات بهه خهاطر سذارشهات در حهال تغييهر زيهاد وقذهه ايجهاد شهود . وقتي كه مكر -4

(katler,2000,638) 

 

 

 

 

 

 فرضيات تحقيق :

ن به شمار مهي آيهد محقهق در ايهن رابطهه بهه هر تحقيقي برگرفته از خلاقيت محقق و ابتكار آ

موضوعي مي اردازد كه در نوع خود تازه و نو است لذا محقق براي بررسي اين اديده كه در يهن او در 

                                              
1- Lee and Dobler 
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قالب مسئهه رخ مي دهد اقدام به طرح فرضيه اي مي نمايد كه از طريق اثبات يا رد فرضيه به صحت و 

حقيقي بنحوي انجام نمي گيرد مگر اين كهه در فرضهياتي سقم مسئهه ايجاد شده اي مي برد ، هيچ ت

 درست و سنجيده برخوردار باشد .

 

 بين مهارت مذاكره مديران بازرگاني با فرور شركت رابطه وجود دارد . فرضيه اصلي :

 

 

 

 

 روش تحقيق 

 

ره اين تحقيق هدفش بهبود در مهارت هاي مدير در انجام مهذاك نوع تحقيق بر اساس هدف :

 اشد كه از نوع تحقيق كاربردي مي باشد .مي ب

 نوع تحقيق بر اساس ماهيت و روش :

از نوع  اين تحقيق از آن جهت كه براي كسب اطلاع از وجود رابطه بين متغيرها صورت مي گيرد

 تحقيق همبستگي است .

 قلمرو تحقيق :

  يقلمرو مكان-1
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قيهق  و مرزهاي مساله مهورد تح از عمده ترين نكات مورد توجه در يد تحقيق عهمي تفيين حد

د حدود نموماست ، در اين راستا بايد قبل از شروع تحقيق مساله مورد تحقيق را از جنبه هاي مخته  

ه تحقيهق تا چهار چوب كمي روشن گردد و از اتلاف بيهوده وقت و منابع در مورد مطهبي كه مربوط ب

ا بي باشد و ميكي از متغيرهاي تحقيق رقم فرور نمي باشد جهوگيري نمود ، بنابراين : به دليل اينكه 

لهذا در  توجه به اين مطهب كه سازمان ها رقم فرور واقفي خود را در اختيار مهراجفين نمهي گذارنهد

يرفته صنفت مربوط در جمع آوري اطلاعات بايد سفي شود كارخانجاتي انتخاب شوند كه در بورس اذ

تنادتر قابل اس ائه شده به بورس موجود و نسبت به ساير منابعشده اند زيرا رقم فرور آنها در اسناد ار

 است .

 9س به دليل اينكه در صنفت مربوط كاشي و سراميد تفداد كارخانجات اذيرفتهه شهده در بهور

شهماري عدد مي باشد بدين دليل نياز به نمونه گيري نبوده و بهراي جمهع آوري داده هها از رور سر

 استذاده مي شود .

 ماني :قلمرو ز -2

 در اين تحقيق سفي گرديده است كه بررسي مهارت مهذاكره مهديران بها فهرور شهركت را در 

ا توجه برا مورد مطالفه و بررسي قرار دهدو نتايج تحقيق   83سال  شركت هاي كاشي  وسراميد طي 

  به ففاليت آنها طي اين دوره زماني بدست آمده است .

 

 ابزارهاي گرد آوري اطلاعات:

تهايي  4يق حاضر جهت جمع آوري داده هاي مربوط بهه تحقيهق از ارسشهنامه ليكهرت در تحق

 استذاده شده است.
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 روش تجزيه و تحليل داده ها:

و  براي تجزيه و نحهيل داده ها از رور رگرسيون و همبستگي اسهييرمن و آزمهون ايهن ضهريب

 يهد استذاده شده است .و-براي نرمال بودن داده ها از آزمون شاايرو

 

 

 

 محدوديت هاي تحقيق:

 ال  : به دليل مشغهه كاري مديران دسترسي به آنها به راحتي امكان اذير نبود.

ز آنها برخي ا ,ب :به دليل آگاهي مديران نسبت به تكميل ارسشنامه هاي تحقيقي و اهداف آن 

زم مسهته از ااسخگويي به ارسشنامه اجتناب مي كردند كه قانع كردن آنها جههت تكميهل ارسشهنامه

 وقت و توضيحات زياد بود.

 

 تعريف واژگان و اصطلاحات به كار رفته در تحقيق :

 

 مهارت : توانايي به انجام رساندن عهمي را گويند .

  د مي آيد.فرايند خل اختلاف عقيده هايي كه در مفاملات بين خريدار و فروشنده بوجومذاكره : 

( Ashcroft , 2004,230) 

 رت هاي اصهي مذاكره عبارتند از :مهارت مذاكره: مها
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 توانايي توصي  مجموعه اي از هدف ها وانفطاف اذيري نسبت به برخي آنها 

 توانايي كش  راه هاي متفدد 

 توانايي كسب آمادگي لازم 

  توانايي گور دادن به ديگران و سئوال كردن از آنان 

  (1383,7,توانايي تشخيص اولويت ها.)ههر 

 

ا غير شخصي ، كمد كردن و يا متقاعهد سهازي مشهتري اهيش رو بهه فرور : فرآيند شخصي ي

 (  H.Buskirk and D.Buskirk , 1992 , 4 )خريد كالا .
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 فصل دوم :

 ادبيات تحقيق
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 تعاريف مذاكره : 

اي مذاكره تبادل ارتباط براي رسيدن به توافقي اسهت وقتهي كهه شهما و طهرف مقابهل شهما دار

د است.) في هستيد كه بين شما مشترك است و در همان حال مناففي داريد كه با يكديگردر  تضامناف

 (  20،  1383يوري ، روشفي

          سهت .مذاكره فرآيند تصميم گيري توافقي بين افراد بهه ههم وابسهته و بها ترجيحهات متذهاوت ا

 (  89،  1382) رضائيان ، 

طهرح ههاي نذر يا گروه داراي هدف هاي مشترك و متضاد ،مذاكره فرآيندي است كه دو يا چند 

فق  به تواايشنهادي خود را بيان مي كنند و شراين خاص خود را مورد بحث قرار مي دهند تا احتمالاٌ

 ( Hellriegel & etal , 1995 , 446 ) برسند .

 ئل اساسير مسامذاكره : هنر رسيدن به تذاهم متقابل از طريق چانه زني و بحث و استدلال بر س

 0رساند جريان و يا برنامه اي است كه يد خريد و فرور را به نتيجه مي «فرآيند » است در حقيقت 

 ( 29،  1383)حسيني ، 

گهاني مذاكره:به مفني گذتگو ، بحث يا چانه زنهي جههت دسهتيابي بهه تهوافقي در مفهاملات بازر

 ( 78،   1382باشد ) رستمي ، ؛مي
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نظرات متذهاوت  طرف براي نيل به توافق ايرامون نيازها و 2زار ارتباطي ميان مذاكره : نوعي از اب

 ( 78،  1382است . ) رستمي ، 

د مهي خواهنه مذاكره : ضرورتاٌ هنر يافتن فني است كه هر دو طرف بتوانند از مفامهه آنچه را كه

 (  H.Buskirk and D.Buskirk , 1992 , 324بدست آورند . ) 

. ي آيهد مل اختلاف عقيده هايي كه در مفاملات بين خريدار و فروشنده بوجود مذاكره فرآيند ح

( Ashcroft , 2004,230) 

مبنهاي ا مجموعهه اههداف و ارزشههاي مختهه  و بربمذاكره ، فرآيند مصالحه كه در آن گروه ها 

 ( manning and Robertson , 2003 , 61منافع شخصي متذاوت شان مي باشند است . ) 

كهه چگونهه : وسيهه اي است كه توسن آن افراد با علائق متذاوت مي توانند در مهورد اين مذاكره

 ظهر گرفتههبتوانند با افراد به سازر برسند ، به مفني دقيق كهمه به عنوان يد رور حل تفارض در ن

 (manning and Robertson , 2003 , 61مي شود . )

است كه  وسيهه اي اساسي در بدست آوردن اين مذاكره : فيشر و ديگران مي گويند : كه مذاكره

ق طراحي شما از ديگران چه مي خواهيد . مذاكره ارتباطات اس و ايشي است كه براي رسيدن به تواف

شده است وقتي كه شما و طرف ديگر داراي مناففي هستيد كهه تقسهيم شهده اسهت و ديگرانهي كهه 

 (  Pullins  & etal , 2000 , 467مخال  هستند . ) 

مذاكره عبارت است از : رور تصميم گيري كه با تركيب از منافع مشترك  1از نظر ديويد اسميت

و متفارض اعضاي گروه هايي كه در تصميم گيري شركت كرده اند مشخص مي شود ، اشتراك منافع 

منجر به اين ضرورت مي شود كه هر دو طرف با هر تصميمي موافقت كنند ، منافع متفارض مربوط به 

                                              
1- David smith 
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 Wimsatt and Gassenheimerصهت موضوعات اساسي است كه نسبت به موقفيت غيرعادي است.)خ

, 1995 , 20  ) 

سودمند  طرف براي رسيدن به توافق موضوعاتي كه متقابلاٌ 2مذاكره : فرآيندي است كه حداقل 

 (  Gulbro and Herbing , 1996 , 17است تلار مي كنند . ) 

ات اساسهي تذاهم متقابل ، از طريق چانه زني ، بحث و استدلال بر نكهمذاكره فرآيند رسيدن به 

ه است به عبارت ديگر مذاكره مجموعه كنش ها و واكنش هاي طرفين بر سهر موضهوعات مهورد علاقه

ادها و آنهاست و اين مجموعه كنش ها و واكنش ها به مراتب بيشتر از يد مقايسه ساده بهين ايشهنه

 ( 200،  1376اذيريش ها است . ) حسيني ،

ابتي در جهان به طور فزاينده اي در حال رقابتي شدن است به اين مفني است كه ايجاد محل رق

افهزايش  اين دنيا مهمتر است از هر چه خصوصياتي كه در جهان دارد استذاده كنيد به اين مفني كهه

ود تا انجام ش كه مي تواندبازگشت تمام سرمايه ها با كاركردن به طور مؤثر و انجام بهترين مفامهه اي 

با ويژگي  ،تضمين كند اين مستهزم رفتن به بازارها با محصول خوب  نحداكثر مزيتي را  براي شركتتا

  مي تواند متقاعد مي شود ( هايي كه بازار در زمان مناسب مي خواهد ) يا توسن بازاريابي خوب ،

را براي مشهتريان جهذاب تهر كنهد  مابقي ممكن است به شناسايي قيمت مناسب براي اينكه آن

مهيا كند اما به نذع سازمان اين مستهزم مذاكره مؤثر است به هر حال اين داد و ستد تجهاري مشهكل 

اغهب هم در زندگي كاري و هم در بقيهه زنهدگي  1واضحي از مذاكره است . ما به مهارت هاي مذاكره 

مها چنهين مههارت ههايي را  ثهرز داريهم ولهي اكمان نياز داريم اگر چه به مهارت براي تمام شراين نيا

 آموزر نديده ايم در محين تجاري مفمولاٌ با دو زمينه در ارتباط هستيم .

                                              
1- Negotiation skills 
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ي نخست : عرصه تجاري خريد و فرور ، ما براي بسهياري از كالاههايي كهه مهي خهريم و يها مه

 فروشيم براي قيمت مذاكره مي كنيم . 

به هر حال انهواع عرصهه  مشكلات روابن صنفتي ، صاٌدوم : مربوط به روابن صنفتي است و خصو

ورد مهدر  هاي ديگر هم وجود دارد كه مهارت مذاكره مذيد هستند علاوه بر قيمت هاي مهذاكره شهده

ه مي ان هاي جهسه مان مذاكرتاريخ تحويل نيز مذاكره مي كنيم ما در مورد زم همچنين دربارةكالاها ،

مذاكراتي رسمي و كامل هستند كه هر دو طرف در آن مهي  مذاكرات ،كنيم وغيره ... ، بفضي وقت ها 

 تاٌ رسهمينشينند كه موقفيت شان را از آغاز بشناسند . در زمان هاي ديگر مذاكرات مهي تواننهد نسهب

 باشند اما آنها با وجود اين مذاكره هستند .

لاعهاتي و اايگهاه اط در اكثر مذاكرات هر دو طرف با مخذي نگه داشتن اطلاعات بر روي موقفيت

ظهر مهي نشان مذاكره مي كنند به اين دليل بفضي از مردم مذاكره را به عنهوان ففاليهت نادرسهت در 

ي مهامتنهاع  گيرند به هر حال بايستي مذاكره ضرورتاٌ مثبت در نظر گرفته شود ، كساني كه از مذاكره

 ا مي دهند .كنند مفمولاٌ بيشتر اطلاعات را انهان مي كنند و اطلاعات كمي ر

زمهان  مذاكرات اگر مؤثر باشد منجر به مصالحه يا تغييرات موقفيت و رفتهار مهي شهوند در طهي

ر باشند ل اميدواآنهايي كه اغهب با هم مذاكره مي كنند بايستي براي موقفيتي با احترام و اعتماد متقاب

ثر و ايهن مهذاكره مهؤ اين ممكن است منجر به شرايطي شود كه مذاكره ضرورتش كمتر شود . بنها بهر

 (Daniels 56 , 1998 ,اايدار مي تواند منجر به بهبود روابن صنفتي و تجاري شود . )

عناصر كهيدي تجارت موفقيت آميز است .  1برنامه ريزي ، هدايت و تحهيل نتايج مذاكرات تجاري

گيهز اسهت ، بهبود مهارت هاي مذاكرات تجاري يد وظيذه با ارزر و اغهب در نظر شخص چالش بران

مذاكره يد اديده خارق الفاده و مرموز است كه مي تواند شامل بسياري از موضوعات ايماني ، تجاري 

                                              
1- commercial negotiation 
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و مالي باشد ، اما تفدادي از مذاكره كننده ها اين تذكر را نمهي اذيرنهد ، چهه بسها كهه در بسهياري از 

 مذاكرات تجاري اين امر ايچيده تر مي شود .

د كهه است فشار شديد را بر آن افرادي كه در جستجوي مهذاكره انه سرعت تجارت افزايش يافته

 ر جزئيهاتي دفاكامتيازات بهتري را از مذاكرات بدست آورند قرار مي دهند . كوتاهي در مصرف زمان 

ده شهراٌ حل منجر به عدم اطمينان مي شود كه بفداٌ بحث ها  وادعا هايي را در تمام موضوعاتي كه ظا

ام شهود . و اين مستهزم كاربرد مهارت هاي مذاكره است كه وقتي به درستي انجه است ايجاد مي كند

ههايي  ففاليت ما حرفه اي است . مذاكره يد فرآيند اويا است كه به طور مستمر چالش هها و فرصهت

فهاملات مبراي مشاركت كنندگان ارائه مي دهد به طوري كه : فرآيند حل اختلاف عقيده هايي كه در 

 (Ashcroft , 2004,230 ) .و فروشنده بوجود مي آيد بين خريدار 

نياز براي فرآيند را ت كيد مي كند و هر نياز براي برنامهه 1 اين تفري  مختصر از مذاكرات تجاري

است كه در مذاكرات تجاري بهراي موفقيهت در آن  2ريزي : اساس هر فرآيندي نياز براي برنامه ريزي 

ممكنه در برنامه ريزي  3ي همه چيز در نظر گرفته شود و تمام اهدافحياتي است . بايد در برنامه ريز

تنظيم شود كه اين بخش مهم برنامه ريزي اسهت كهه بيشهتر موفقيهت بهه آن بسهتگي دارد . اههداف 

بايستي تا جايي امكان دارد واقفي باشد . برنامه كار، مورد نياز است كه بر مبناي برنامه تاكتيكي براي 

اثرات آنها بر ملاحظات تجاري و روان شناسي است . عكس الفمل طرف ديگر بايد بهه افزايش ميزان و 

طور دقيق مورد توجه قرار گيرد و ااسخ هاي ممكن آماده گردد . هر آيهتم بايهد زمهان بنهدي شهود و 

زيهرا افهراد  مشاركت طرف ديگر در نظر گرفته شود . بسياري از مذاكرات با شكست روبرو مي شهوند ،

ت شون به اايان مي رسد . مديريت ضفي  زماني مي تواند منجر به سهوءتذاههمات و شكسهت زود وق

                                              
 
2- Planning 
3- objectives 
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براي حل جزئيات شود . برنامه ريزي مستهزم زمان و منابع مناسب است . مذاكره كننهده بايهد حهرف 

هاي اولين خود را آماده كنند . اين وظيذه مشكهي است براي مذاكره كنندگان كه بي تجربه اند . يد 

مكالمه و ديالوگ مردد  و لرزان امتياز و اعتماد به نذس را به طرف مقابل مي دههد اهس حهرف ههاي 

 ( Ashcrott , 2004 , 229اوليه بسيار حياتي است . ) 

دگان اس اين خود نشان مي دهد نقش مهارت مذاكره را كه چگونه مي تواند براي مهذاكره كننه

 مذيد باشد .

 اركان اصلي مذاكره :

ه چيهز اهداف : هيچ كاري و ففاليتي بدون هدف مفنا نخواهد داشت در نظام هستي ، همهال  : 

و  حيات و انسان ها داراي هدفي بوده هدفدار بوده و به سوي غايتي در ايش است . آفرينش ، هستي ،

و  ور مداومطجهت رسيدن به آن در تلار اند مذاكرات نيز به عنوان يكي از ففاليت هايي كه افراد به 

رف اينهد . طهروزانه  و خواسته و ناخواسته ناگزير از انجام آن هستند ، اهداف خاصي را دنبهال مهي نم

ذاكره مههاي ديگر در مذاكرات هر كدام داراي مناففي بوده و جهت رسيدن به منافع خود در وضفيت 

يش اهاف از قرار مي گيرند ، ليكن همين منذفت بردن از انجام مذاكره جهت بهرآوردن ههدف يها اههد

ي ديگهر تفيين شده براي فرد مطهوب مي باشد . لذا در اس  هر مذاكره نيز ماننهد سهاير ففاليهت هها

 كهدام از هدفي وجود داشته و مذاكره ففاليتي هدف دار مي باشد . هدف مذاكرات بازاريابي بهراي ههر

مشخص  رد نظر بايدطرفين نذفي است كه از انجام داد و ستد حاصل مي گردد . بديهي است منافع مو

 و قابهيت ارزيابي باشد .

ي گيرد مب : رور ها : مذاكرات نيز مانند ساير ففاليت هاي ديگر به رور هاي گوناگون صورت 

 . مانند رور هاي سخت و خشن ، ملايم و منطقي كه ممكن است صورت بيذيرد .
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از ننده ،كاشخاص مذاكره ج : افراد : اصولاٌ مذاكره توسن افراد صورت مي گيرد . نقش شخص يا 

جنس ، عواط  و بالاخره مقام و موقفيت شهغهي  آن جهت اهميت دارد كه دانش و بينش آنها ، سن ،

ي مهي مهذاكرات برجهايا اجتماعي آنها ، آثار متذاوتي براي ميزان ثمر بخشي و موفقيهت يها شكسهت 

 .گذارد

ن دو ابي كهه بهيست . در مذاكر ات بازاريد : اطلاعات : هر مذاكره اي بر اايه ي اطلاعات استوار ا

بتهدا ، قطب يا دو گروه مخال  يا داراي منافع متضاد صورت مهي گيهرد ، ههر كهدام از طهرفين بايهد ا

رت ، ر غيهر ايهن صهوداطلاعات اساسي و حتي بسيار دقيق از طرف مقابل جمع آوري نموده باشهند ، 

فه  عمهل يقي كه بفد ها روشن خواههد شهد ، جامامكان دارد توافق هاي به عمل آمده با توجه به حقا

 ( 201،  1376نيوشيده و اختلافاتي بروز كند . ) حسيني ، 

 

ل ر سراسر كتذكر درباره مذاكره به عنوان يد فرآيند با مراحل متنوع و با موضوعات كهيدي كه د

 (  manning and Robertson , 2003 , 61 فرآيند اجرا مي شوند مذيد است . ) 

 حل اصلي در فرآيند مذاكره عبارتند از :مرا

 آمادگي  -1

 ارائه ايشنهاد  -2

 چانه زني  -3

 ختم مذاكره  -4

هها بهه اين مراحل در بفضي از مذاكرات مي تواند در مرحهه ي ديگر تا حدي ادغهام شهود كهه آن

 (  Daniels , 1998 , 57  عنوان مراحل مجزا قابل شناسايي نيستند )
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 آمادگي : -1

فقيهت در ثر كارشناسان و نويسندگان درباره ي مذاكره در اين مورد توافق دارند كهه اصهل مواك

 (  Fells , 1996 , 50)مذاكره برنامه ريزي است كه قبل از فرآيند واقفي تفامل اتذاق مي افتد 

يهد طرفين با آمادگي براي مذاكره بايد بسيار زودتر از آغاز رسمي مذاكره فراهم شود . هر يد از

طهرف  رفتار ، تفامل ها و توافق هاي ايشين ، انتظارات و ترجيحاتاطلاعاتي درباره ي سابقه مذاكره ،

رفين مهي طمقابل به دست آورد و خواسته ي اعضاي گروه را درباره ي كم و كي  توافق جديد بداند . 

 ند .كآنان كمد  توانند اطلاعاتي از رقباي خود به دست آورند تا در تفيين انتظارات واقفي به

وري آدر اين مرحهه دو طرف بيشتر اطلاعات مربوط را تا آنجاي ممكن در مورد همهديگر جمهع 

اغههب  .مي كنند جهسات غير رسمي براي بررسي توانايي ها و موقفيت هاي همديگر برگزار مي كنند 

ا جتماعي ررسمي و ارغياين مرحهه مهم تر از مذاكره رسمي است . زيرا خريداران و فروشندگان روابن 

 توسفه مي دهند .

 دهد . بهه اعتماد و اطميناني كه از اين روابن بدست آمده شانس رسيدن به توافق را افزايش مي

 ريستن بهههر حال اكثر موضوعات مهم در اين مرحهه به طور كامل براي ايذاي آن آماده مي شود . نگ

ا آن بهارائه كالا و خهدمات بهه ههر طريقهي كهه رفتار خريد مشتري و اولويت هايش حياتي است زيرا 

 (  Cateora and N.Ghauri , 2000 , 409اولويت ها و رفتارها سازگار باشد ضروري است . ) 

عهي رغم اينكه مرحهه ي ايش مذاكره مرحهه بسيار مهمي مي باشهد لهيكن غالبهاٌ توجهه تفهداد 

. در ايهن مرحههه اركهان قهرار داد شهكل اندكي از مذاكره كنندگان را نسبت به خود مفطوف مي كند 

گرفته و چنانچه در انتخاب اين اركان دقت كافي مبذول نگردد ، ساير مراحل كهه متكهي بهه آن مهي 

فاقد وضفيت با ثباتي خواهند بود . مذاكره مؤثر به شرط آمادگي كامل امكان اذير است . براي باشند ،
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به خوبي شناخت و به اين نكته نيهز توجهه داشهت كهه  چانه زني مؤثر بايد انگيزه هاي طرف مقابل را

طرف شما همواره راجع به شما بيش از آنچه كه خود تصور مي كنيد از شما شناخت دارد . آمهادگي و 

 برنامه ريزي ، عناصر اصهي براي موفقيت در مذاكرات تجاري اند .

بهه  طهرف هنگهام ورودمهم است آماده بشويم با تذكر درباره فرضيات اساسي كه توسهن ههر دو 

تيجهه نمذاكرات ايجاد مي شود براي مثال مفمولاٌ تصور مي شود كه هر دو طرف اميهد بهه دسهتيابي 

  Aniels , 1998 , 57ي گذتگوها رقابت مي كنند)طموفقيت آميز از موضوع موجود و براي موقفيت در

) 

از  سهيفيطي  ويد درباره قانون اول  مهارت مذاكره تحقيق ، تحقيق است . شما بايستي يادبگير

فد از تي فقن بعوامل استراتژيد ، كوچكترين جزئيات ياديگيري را بايد بياموزيد . مذاكرات واقفي بايس

دانشي به وجود مي آيد كه نسهبت از تحقيق موشكافانه و بي عيب ، آمادگي موشكافانه و دقيق بيايد ،

ههد ) در مقابل حمهه متقابل بهه شهما مهي د به رقيب تان برتري مي دهد و همچنين آمادگي تداففي

Quint , 1997 , 5 ) 

ي تغير هاي مربوط به مرحهه اوليه شامل ويژگي هاي فهردي يها فروشهندگي ، محهدوديت ههاتم

سهت در اسازماني يا موقفيتي و متغيرهاي جمفيتي است ، ويژگي هاي فردي مربوط به مذاكره كننده 

امل : شهو ايش از رويارويي وجود دارند متغيرهاي جمفيتهي  حالي كه عوامل موقفيتي بيروني هستند

 ( wimsatt and Gassenheimer , 1996 , 21. ) و تجربيات ايشين مذاكره كننده است  جنس ، سن ،

مذاكره موفقيت آميز يفني تلار براي به دست آوردن راه حهي كه مورد قبهول و توافهق ههر دو 

ده و بازنده اي در اي داشته باشد . مذاكره فرآيندي است كه يها بهه طرف باشد اين كار حتماٌ نبايد برن

يد نتيجه رضايت بخش براي هر دو به دنبال خواهد داشت . هنر مذاكره بر اين اصل استوار است كهه 



 بررسي رابطه بين مهارت مذاكره مديران بازرگاني با فروش شركت

 

24 

 

طرفين بكوشند بين نتيجه دلخواه خود و نتيجه مورد نظر طرف مقابل نقطه مشهتركي ايجهاد كننهد . 

 قفيت بايد آمادگي ، هوشياري و انفطاف اذيري لازم را داشته باشيد .براي رسيدن به اين مو

هند بايهد دكهيد موفقيت در مذاكره اين است بدانيم در ازاي امتيازاتي كه هر يد از طرفين مي 

موفقيهت  متقابلاٌ امتيازاتي دريافت كنند كه با دانستن اين موضوع در مرحههه آمهادگي مهي تهوان بهه

 د .مذاكره را انجام دا

 اقدامات و مراحل انجام كار قبل از مذاكره :

 فيين و تفري  هدف از مذاكره و تحرير برنامه هاي كاري لازم ت -1

 اي كار مذاكره هشناسايي حيطه  -2

 فيين تركيب اعضاي هيئت مذاكره كننده و مشخص نمودن رهبر يا رئيس آنت -3

 و ساير اعضاي آنفيين حدود و اختيارات و مسئوليت هاي رئيس هيئت ت -4

جههت كسهب  نقاط قوت ، امكانهات ،يت طرف مقابل از جمهه نقاط ضف  ها ،شناسايي وضف -5

 توانمندي بيشتر در مذاكره 

 ررسي دقيق وضفيت خود در شراين موجود ب -6

 ( 82، 1382مذاكره)انواري رستمي، ه ومربوط با موضوعات بحث درتهيه اسناد و مدارك مثبت -7

 اف :شناسايي اهد

از مذاكره  اولين قدم براي برنامه ريزي هر نوع مذاكره اين است كه اهداف خود را مشخص كنيد .

اي دسهت به دنبال چه نتيجه اي هستيد ؟ تنها اس از ااسخ دادن به اين سؤال اساسي مي توانيهد بهر

 يافتن به اهداف خود در جهسه مذاكره برنامه ريزي كنيد .
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بهراي موفقيهت آن اساس هر فرآيندي نياز بهراي برنامهه ريهزي تجهاري ،نياز براي برنامه ريزي : 

ي نامه ريزحياتي است . اهداف بايستي براي تمام جنبه هاي مذاكره تنظيم شوند اين بخش حياتي ، بر

 است كه بيشتر موفقيت به آن بستگي دارد .

ي تيكي برار مبناي تاكاهداف بايستي تا جاي ممكن واقفي باشند برنامه كار مورد نياز است كه ب

 يگر بايدافزايش هر ميزان و اثرات آنها بر ملاحظات تجاري و روان شناسي است . عكس الفمل طرف د

 ونهدي شهود به طور دقيق مورد توجه قرار گيرد و ااسخ هاي ممكن آماده گردد . هر آيتم بايد زمان ب

راد وقهت ست روبرو مي شوند زيرا افمشاركت طرف ديگر در نظر گرفته شود بسياري از مذاكرات با شك

حهل  شون به اايان مي رسد . مديريت ضفي  زماني مي تواند منجر به سوء تذاهمات و شكست بهراي

 جزئيات شود . 

ه خواههد برنامه ريزي مستهزم زمان ، منابع مناسب است مذاكره كننده حرف هاي اوليهه را آمهاد

و  گان بي تجربه براي درك مكتهوب ايهن حهرف ههاكرد . اين وظيذه مشكهي است براي مذاكره كنند

امتيهاز و تمرين كردن و بازگويي آن ممكن است ضروري بر نظر نرسد . يد ديهالوگ مهردد و لهرزان ،

 (   Ashcroft , 2004 , 230اعتماد به نذس را به طرف مقابل مي دهد . حرف هاي اوليه حياتي است . )

ا از تمام اهداف خود تهيه مهي كنهد و سهيس آن ريد مذاكره كننده ماهر هميشه چد ليستي 

رت ههر جهت مقايسه نتايج جهسه با نتايج ايش بيني شده مورد استذاده قرار مي دههد . در ايهن صهو

ذ گونه تغييري در طرح اصهي بر اساس تصهميم گيهري آگاهانهه انجهام مهي اهذيرد و ههدف از آن اخه

ند ن مي گويتجربه به ندرت بدون برنامه ريزي سخ امتيازاتي از طرف مقابل است . مذاكره كنندگان با

 ، 1379 فهمينهگ ،)  و اغهب آنها جزئيات طرح ها و موضوعات بحث را به طور كامل يادداشت مي كننهد

14 ) 
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 رتهب كهرد .قبل از مذاكره فهرستي از تمام اهداف خود تهيه و آنها را به ترتيهب اولويهت بايهد م

نگهام هاكره چندان ضروري به نظر نمي رسند را مشخص و بفد به سيس در مواردي كه براي انجام مذ

 هيم .مصالحه ما مي دانيم كه در رابطه با كدام يد از اهداف فهرست شده مي توانيم امتياز بد

 دسته تقسيم مي شوند : 3اين اولويت ها به  

 هستند .  آنهايي كه ايده آل -1

 نهايي كه نمايانگر يد هدف واقفي هستند آ -2

 نهايي كه بايد تحقق ايدا كنند و براي شكست نخوردن در مذاكره ضروري و قطفي است .آ -3

 هدف ها و نتايج مذاكره :

 هدف هاي ماهوي  -1

 هدف هاي رابطه اي -2

 هدف هاي ماهوي :

 اين نوع هدف ها به نتايج مربوط به مسائل محتوايي مورد بحث باز مي گردد . 

 

 

 هدف هاي رابطه اي :

ه رسهيدن دف ها به نتايج خوب كار كردن افراد درگير مذاكره با همديگر اس از به نتيجهاين ه 

 مذاكره اشاره دارد . 

مت سذانه بسياري از مذاكرات به دليل اينكه طرفين مذاكره مجذوب هدف هاي ماهوي و علايهق 

ه ي اثهر شخصي خود مي شوند به اايمال شدن هدف هاي رابطه اي منجر مي گردد . هنگامي مهذاكر
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بخش صورت مي اذيرد كه مسائل ماهوي حل مي شود و روابن كاري نيز حذظ گردد يا حتهي بهبهود 

 ( 90 ، 1382يابد . ) رضائيان ، 

 هدف مورد براي انجام مذاكرات لازم است ابتدا بررسي هاي جامفي انجام دهيم . براي رسيدن به

سهت را ابهراي تضهفي  دلايهل طهرف ديگهر لازم  نظر بايد همه اطلاعات مورد نياز و نيز اطلاعاتي كه

 شناسايي و جمع آوري كنيم .

اده اكثر استذلازم است قبل از شروع مذاكره زماني را براي آماده شدن در نظر بگيريم و از آن حد

 ت خهود رابكنيم مدت زمان در نظر گرفته شده بايد به اندازه اي باشد كهه بتهوانيم بررسهي و تحقيقها

هيه اي خود تي اين زمان بايد آمار و ازقام و بررسي موردي لازم را جهت تقويت گذته هكامل كنيم . ط

 آوريهم و كنيم و همين طور درباره ي شخصيت هايي كه با آنها مذاكره مي كنيم اطلاعاتي را به دست

 از آن به صورت تاكتيكي استذاده كنيم .

ه درباره انجام دهيم اين است ك« زي آماده سا» يكي از كارهاي سودمندي كه مي توان در زمان 

بهه دسهت  ي افرادي كه با آنها مذاكره خواهيم كرد و نيز درباره ي كسب و كار آنهها اطلاعهات كامهل

 ار مها ازكآوريم . اس از جمع آوري اطلاعات زياد بايد يد بحث منطقي را ايش بيني كنيم براي اين 

 دو رور زير استذاده خواهيم كرد :

 به مفناي نتيجه گرفتن از چند فرضيه . استنتاج : -1

 ( 15،  1382ستقراء : به مفناي رسيدن از كل به جزء ) ههر ، ا -2

 پيش بيني جهت احتمالي مذاكرات :
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 (1383،15،)ههرپيش بيني جهت احتمالي مذاكره 2-1نمودار 

 

 بي طرف مقابل :ارزيا

ررسهي باط قوت و ضف  است ، از ههر نظهر بايهد موضوع مذاكره طرف مقابل ، كه قطفاٌ داراي نق

س اه.  د. نقاط ضف  را شناسايي و از اين طريق نقاط قوت مذاكره طرف مقابهل را سسهت كنيه دكني

 رتيبي كهشناسايي نقاط ضف  طرف مقابل به اندازه ي دانستن نقاط قوت وي اهميت دارد . به همان ت

 . داهداف طرف مقابل را نيز شناسايي كني كه دبايد سفي كني يداهداف خود را شناسايي كرد

ببينيهد  درك رقيبتان مهم است بنا بر اين بايد سفي كنيد كه خودتان را تو يهنش جا بدهيهد و

 (  Deniels , 1998 , 56 بايدها و مطهوب هاي او چه هستند . ) 
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تفيهين ههدف ، زمينه هاي بازاريابي بين المههي و فرور ، اهس از براي انجام يد مذاكره موفق ،

زرگ حيطه و حدود مطالب مورد بحث بايد مشخص گردد از مذاكرات بازاريابي كه بين شركت هاي به

 اقتصهاد جههاني ، دنيا صورت مي گيرد نه تنها مسايل بازاريابي و فرور بهكهه مسهائل اقتصهاد مههي ،

ي شهود و نيز مطهرح مهمهندسي توليد ، ت مين مالي طرح هاي توليدي ، حقوق و الزامات قانوني و ... 

گردآوري صحيح و كامل اطلاعات لازم را مي طهبد و حضور تيمي  بديهي است كه طرح مطالب فوق ،

 (  30، 1383 از كارشناسان و متخصصين را ضروري مي نمايد . ) حسيني ،

 انتخاب استراتژي :

اف ي تحقق اهد، برا وارزيابي طرف مقابلاس از مشخص شده هدف هاي خود و تجزيه و تحهيل 

 بايد يد استراتژي تدوين كرد . 

استراتژي يد سياست كهي است براي دسهت يهافتن بهه اههدافي مشهخص تهدوين مهي شهود . 

 .استراتژي را نبايد جاي تاكتيد استذاده كرد ، چرا كه تاكتيد رور اجراي استراتژي است 

 اين و موضهوع مهورداستراتژي كه انتخاب مي شود به عوامل مختهذي از جمههه شخصهيت ، شهر

 مذاكره بستگي دارد .

 تهيه و پيش نويس دستور جلسه :

ود محهور عناوين دستور جهسه به لحاظ اولويت و تقدم زماني كه براي آنها در نظر گرفته مي شه

ه ي گهروه بهاستراتژي مذاكره را تشكيل مي دهند اس براي انجام اين كار بايد به طور مشروح با اعضا

 . بحث و گذتگو نشست

 دستور جلسه بايد :

 ا لحني رسمي موضوع بحث را تفري  كند . ب -1
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 ويت بندي عناوين و به طور غير مستقيم بر محتوي گذتگو ت ثير بگذارد .از طريق اول -2

 تعيين محل مذاكره :

داكثر حهبهترين محل براي مذاكره محهي است كه بتوانيد كنترل خود را بر فرآينهد مهذاكره بهه 

 ه موفقيتبر مذاكره كننده مجربي محين هايي كه باعث تقويت توانايي ار براي دستيابي برسانيد . ه

از  هاي ناشيدر مذاكره مي شود را مي شناسد . در شروع هر مفامهه تجاري ، شما بايد امتيازات و ضرر

بهدي  وها خوبي مذاكره در دفتر خود ، در دفتر رقيب يا دفتر شخص ثالثي را ارزيابي كنيد . از آنجا كه

ما هاي محل خاص ممكن است باتوجه به ايشرفت مذاكرات در جهسه اي خاص تغيير نمايهد ، امها شه

د بايد اين مطهب را از نظر دور نگاه نداريد و ههر چنههنگامي كه مذاكرات در حال ايش روي هستند ،

 گاهي موضوع را دوباره ازريابي كنيد .

ار كهه در محل خود امتيازات زيادي در بر دارد . مذاكر براي بفضي از افراد ، مذاكره در محل كار

ا رتوانايي شما را براي مهار كردن عوامل مهمي مثهل : مسهافرت ، خسهتگي و محهين ههاي فيزيكهي 

مايهت افزايش مي دهد به علاوه ، اين عمل باعث مي شود كه تيم شما به امتيهازات بيشهتري مثهل ح

سترسهي دتصميم گيري نهايي به عهده ي آنهها مهي باشهد ،  كاركنان ، ارسنل ، بايگاني و افرادي كه

 ( 92،  1377داشته باشند . ) هاريس ،

ياري مايد . بسنمذاكره كننده بايد محيطي را كه مذاكرات در آن اتذاق خواهد افتاد آماده و ايجاد 

آنهها  كههاز خريداران ايشنهاد مي كنند كه مذاكرات در همان محل كار خهود اتذهاق بيذتهد بهراي اين

 (  Ashcroft , 2004 , 231احساس راحتي و اعتماد به نذس دارند . ) 

 (  , 1998Deniels  ,58 مذاكره بايد براي سازگاري با شما چيده شود )  1محين فيزيكي

                                              
Physical environment -1  
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ي محين مذاكره شامل ايجاد فضاي مناسب ، انتخاب زمان مناسب و گزينش بهتهرين محهل بهرا

آن  هترين محل مذاكره مكاني اسهت كهه بهيش از ههر جهايي ديگهر دربرگزاري مذاكره خواهد بود . ب

 احساس آرامش و اطمينان حاكم باشد در صورتي كه محين مهذاكره بهي طهرف باشهد ، از ههر گونهه

ن در تفصبي در جهسه جهوگيري خواهد شد و محين بي طرف نبايد زمين حري  باشد و از قرار گهرفت

 ( 84، 1382انواري رستمي ، شراين ناامن بايد خودداري نمود . ) 

ات را محين فيزيكي محل مذاكره مي تواند به همان اندازه شهري كه مي خواهنهد در آن مهذاكر

ه بها توجهه بهمحهل  راحتهيبراا نمايند از اهميت برخوردار باشد عوامهي مانند دكور ، دما ، جا ، نهور و

اشند بحين فيزيكي مذاكرات داشته ي مي توانند ت ثير قابل ملاحظه اي بر مرخصوصيات شخصي و كا

مكهن ميهرد شهما . با به كارگيري اين عوامل قبل از اينكه رقيبتان اين عوامل را بر عهيه شما به كار گ

 ( 96،  1377است بتوانيد امتياز مهمي را در مذاكره نصيب خود نماييد . ) هاريس ، 

طهرف  فوايدي را براي هر دو تشكيل جهسات در محل تفيين شده از جانب شما يا طرف مقابل ،

 به همراه خواهد داشت .

 فوايد تشكيل در دفتر شما :

 س كنترل بيشتر بر روند مذاكراتاحسا -1

 كردن اوقات وقذه در جهسات  هماهنگ -2

 حمايت در صورت نياز -3

 وانايي انتخاب دفتر ، محل و تجهيزات آن ت -4

 فوايد تشكيل جلسات در دفتر حريف :

 زيابي محل كار حري  امكان ار -1
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 امتيازهايي از جانب طرف مقابل دادن -2

 رغيب طرف مقابل در مورد درگير كردن رؤساي ارشد جهت برطرف كردن موانعت -3

 ( 40،  1379) فهمينگ ،  

 محل استقرار :

گهران بهه  مكان هاي نشيمن در محل مذاكره را همچنين بايد مدنظر قرار داد . اگر تمام مذاكره

د كاني بهنمبي مكان خوبي براي نشستن داشته باشند ، به اين مفني كه هيچ كدام از افراد در طور نس

يگهر ده عبارت تر يا راحت تر از رقباي خود نشسته باشند ، امكان رسيدن به توافق افزايش مي يابد . ب

 حسهاس ران امحل نشستن امكان عدم توافق را افزايش مي دهد ، جهسات را كوتاه تر مي سازد و يا اي

 در افراد به وجود مي آورد كه مذاكرات را تحت كنترل دارند .

ه ته باشد كميز مذاكره گرد ، چنين ميزي مي تواند از تنش ها بكاهد و بر اين موضوع اشاره داش

 . و ميهز تمام افرادي كه دور ميز نشسته اند با هم همكار هسهتند و از موقفيهت يكسهاني برخوردارنهد

 سههاني كههه دورآن نشسههته اندمفمولابٌههه طههرف مقابههل خههودگرايش كامههل دارنههدمسههتطيل شههكل ك

 (99-1377،101هاريس،)

ير قابهل نحوه ي قرار گرفتن مذاكره كنندگان مي تواند بر روند جهسهه و نيهز نتيجهه نههايي ته ث

 توجهي داشته باشد .

اٌ توافهق بهين دو با توجه به اين مسائل ، شما بايد درك نماييد كه بفضي از عوامل محيطي غالبه

طرف مذاكره را به وجود مي آورند ، در حالي كه بفضي ديگر باعث عدم توافق بين آنها مي گردند . بها 

درك اين عوامل و به كارگيري آنها به نذع خود شما مي توانيهد محيطهي فيزيكهي فهراهم آوريهد كهه 

دهد . به عبارت ديگر ، شما مي احتمال ايجاد توافق بين خود و رقيبتان در جهسه اي مفين را افزايش 
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توانيد روشي بكارگيريد كه ايام مورد نظر شما در مذاكرات مبتني بر اينكه توافق در اين زمان ناممكن 

 ( 96،  1377است را تقويت نمايد . ) هاريس ، 

 ارائه پيشنهاد : -2

در  گيريهد كههصميم بارائه ايشنهاد در هر مذاكره يد امر اساسي است . بنا بر اين بايد از قبل  ت

 ابهل جهوابايشنهاد دادن آيا مي خواهيد نذر اول باشيد يا اين كه تصميم داريد به ايشنهاد طهرف مق

و  بدهيد . هنگامي كه فرآيند همكاري شروع مي شود كه دو طرف اجتياجاتشهان را فهار مهي كننهد

                    .گهر را مهي گوينهدموافقت هاي ضروري را براي تطبيق يها وفهق ايشنهادشهان بها نيازههاي طهرف دي

 (wimsatt and Gassenheimer , 1996 , 21  ) 

              شهد .اين مرحهه شامل ايجاد جو مثبت ، ايجاد موضوعات و بيهان موردمهان و درك آنهها مهي با

 (manning and Robertson , 2003 , 61  ) 

. شيدداشته با مه جهسه امكان مانوررد كه در ادادر مذاكرات اظهارات خود را به نحوي بايد بيان ك

د هارات خهوبا عبارت ديگر نبايد به گونه اي صحبت كنيد كه گويي موضع غير قابل تغييري داريد . اظ

 ه باشد .را به صورت فرضي بيان كنيد تا در طول مذاكره امكان كوتاه آمدن براي طرفين وجود داشت

 د:مطرح نمودن ايشنهادات زير مي تواند بهبود بخشيچگونگي تداوم روند مذاكرات را با 

 زمان بندي :

بها  در هر جهسه اي زمان مناسبي براي مطرح ساختن ايشنهاد وجهود دارد و مهذاكره كننهدگان

 تجربه به اين زمان را به راحتي تشخيص مي دهند . 

شهود ، زمهاني  در اغهب مذاكرات نتيجه نهايي بستگي به اين دارد كه ايشنهاد چگونه مطرح مي

كه مي بينيد خواسته طرف مقابل با خواسته شما تذهاوت چنهداني نهدارد ، صهلاح در ايهن اسهت كهه 

 بگذاريد اول او ايشنهاد خود را مطرح كند .
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 ترغيب و تشويق جهت ارائه پيشنهاد :

دو امها از  ،هنگامي كه موقفيت را از لحاظ زماني براي ارائه ايشنهاد هاي خود مناسب مي يابيد 

ر رگيري روجانبه بودن اين احساس اطمينان نداريد ، به سادگي مي توانيد سؤال كنيد : مهارت به كا

 شما جهب هاي صادقانه در مذاكرات بسيار ازرشمند است ، به اين مفني كه اعتماد حري  را نسبت به

بهر آن فرصهت  عهلاوهمي كند و وي متوجه مي شود كه قصد فريب دادن او را نداريد . ايهن حركهات ،

 . ايشبرد جهسه را به طرف مقابل مي دهد و او را به ارائه ايشنهاد هاي خود ترغيب مي كند

 بهترين روش :

ان چگونگي ارائه ايشنهاد ، بسيار مهم است و بهترين رور بكهار بهردن جمهلات شهرطي در بيه

 ايشنهاد است . ايشنهاد خود را با زباني رسا و قاطع بيان كنيد .

 اصول اوليه مذاكرات و رفع عوامل بازدارنده :دفاع از 

كهان در اين مرحهه ممكن است برخي خطرها ، اصول اوليه مذاكرات را تهديهد كهرده و حتهي ام

 ( 68،  1377سازر هاي نامطهوب را به وجود آورد . ) فهمينگ ، 

سهاده و  در اين مرحهه موضوع تان را ارائه دهيد ، ايشنهادتان را جهزء بهه جهزء شهرح دهيهد يها

خلاصه ايشنهاد بدهيد ، به خاطر بياوريد آن ايشنهاداتي كه مورد بحث و مذاكره قرار مهي گيهرد نهه 

مورد گهه و شكايات را ، جايي كه اين چيزها وجود دارد آنها را بيان كنيد اما راه علاج و درمان را ههم 

دگان خهوب بهيش از اينكهه بگوييد . بالاتر از همه مذاكره كننده خوب گور مي دههد ، مهذاكره كننه

صحبت كنند گور مي كنند . ساده است كه خودتان را به زحمت بياندازيد ، خودتان را در گوشه اي 

حبس كنيد ، فقن هنگام گور كردن مي توانيد فكر كنيد ، يد راه اطمينان از گهور كهردن ، زيهاد 

تان به ديهدگاه ههاي آنهها سؤال ارسيدن است . اين رور داراي مزيت ديگري است كه به طرف مقابه
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علاقه مندي را  به خاطر داشته باشيد كه طرف هاي مورد مذاكره تان ممكن است كهه سهخن گويهان 

خوبي نباشند به آنچه كه بايد بگويند گور فرا دهيد نه به آنچه كه آنها چگونه مي گويند . نگران اين 

بيردازيد ، اگر تلار مي كنيد كه فكري نباشيد كه چند ثانيه اي را به فكر كردن قبل از صحبت كردن 

كنيد در حالي كه گور مي كنيد ممكن است علامت هاي مهمي را كه از طرف ديگر مي آيد از دست 

بدهيم . مذاكره فرآيند نزديد شدن روي يد موضوع است . براي انجام مذاكره هر دو طهرف بايسهتي 

ه به خاطر داشه باشيد كه برروي اههداف حركت داشته باشند در اين صورت آن مذاكره نيست . هميش

 (  Daniels , 1998 , 58ضروري تان محكم بايستيد ) 

ه ايهن تضاد در هر موضوعي ، درگيري هايي در زمينه هاي مالي و نتيجه مهذاكره دارد . ههر چه

هها ناكت در آموارد بيشتر باشد شانس بيشتري وجود دارد تا راه هايي براي مبادله منافع موجود يا شهر

 ايدا شود .

رف ديگهر حركات اوليه در مذاكره نه تنها سبب انتقال اطلاعات در مورد تمايلات يد طرف به ط

 رز تقسهيممهمي شود بهكه ، اولويت هاي برزبان نيامده ، نيات طرفين را منتقل مي كند . اين مرحههه 

ود را توانهد عايهد شهبندي ارزشهاي هر طرف را روشن نموده و دامنه نتايجي كهه از ايهن روابهن مهي 

اخت مشخص مي نمايد . مهت ها داراي سطوح مخته  اهداف و آروزها و حس تفاون هستند كه با شن

ههد كهه آنها مي توان رفتار و عكس الفمل هاي آنها را ايش بيني كرد . تجربيات عمههي نشهان مهي د

د را واسهته ههاي خهونتايج بهتر وقتي حاصل مي شود كه مذاكره كنندگان در شروع كار ، حهداكثر خ

لازم  وه رفتهارتقاضا كنند و با خواسته هاي كم ارزر ، مذاكرات را اايه ريزي نكنند . اين تجربيات نح

 ( 32،  1383جهت رفع تضادها در مذاكرات را در مفرض ديد انسان قرار مي دهد . ) حسيني ، 

 پاسخ به پيشنهاد :
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سفي كهرد  باشد . تا آنجا كه ممكن است بايستدر ااسخ به طرف مقابل بايد سفي كرد كه فوراٌ ن

 .ت داريم طرف مقابل اي به افكار ما نبرد . از اين طريق فرصت براي فكر كردن درباره ي ايشنهادا

كتيهد يد تاكتيد براي بدست آوردن زمان ، كند كردن سرعت مذاكره است . بها اسهتذاده از تا

 يد .كره كننده را نداشته باشيد استذاده كنهاي زير مي توان وقتي كه قصد ااسخ فوري به مذا

ايشنهاد صحبت طرف مقابل را بايست طوري قطع كرد كه او فكر نكند شهما بهه  هنگام ارائه -1

 توضيح بيشتري نياز داريد . 

 سؤال را با سؤال ديگر ااسخ دهيد  هر -2

 ه بهانه مشورت با ساير اعضاي گروه مذاكره را متوق  كنيد .ب -3

را مطهرح  نهاد متقابل اس از آنكه ايشنهاد طرف متقابل را بازگو كرديد ايشنهاد خهودبراي ايش

راي كنيد يد مذاكره كننده خوب و موفق مي داند كه براي هر وضفيتي يد جهايگزين وجهود دارد به

يگهر را داين كار در ارائه ايشنهاد امتياز باارزشي را از دسهت ندهيهد مهي توانيهد اوليهت ههاي طهرف 

ه عنهوان بهكرده و از ميان اين دو اولويت ها آنهايي را كه اهميت كمتري بهراي شهما دارنهد  شناسايي

 ( 35،  1383ايشنهاد متقابل مطرح كنيد . ) ههر ، 

 چانه زني : -3

ابل مي در مرحهه چانه زني هدف كمتر نمودن فاصهه ي ميان ايشنهاد هاي اوليه خود و طرف مق

 ( 92،  1382باشد ) انواري رستمي ، 

ننهد در مذاكره كنندگان مي كوشند طي  چانه زني يفني فاصهه اي را كه طرفين مذاكره مي توا

 ( 104،  1382آن فاصهه توافق برسند شناسايي كنند . ) رضائيان ، 

هر يد از طرفين هدفي براي خود در نظر مي گيرد كه آرزو دارد آن را تحقق بخشد . در ضهمن 

ي نيز دارند كه بيانگر حداقل نتيجه مورد انتظهار اسهت ، نقطهه اي كهه هر يد از طرفين نقطه مقاومت
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كمتر از آن مذاكره بر هم خواهد خورد . فاصهه ي ميان اين دو نقطه طي  تمايل هريد از طهرفين را 

نشان مي دهد . اگر طي  هاي تمايل طرفين با هم تداخل داشته باشند طي  توافق به وجود مي آيهد 

 يههد از طههرفين مههذاكره تهها حههدودي بههه خواسههته هههاي خههود مههي رسههندكههه در آن زمههان هههر 

 (1382،104)رضائيان،

يدن بهه يكي از فنون متداول در اين مرحهه ، متقاعد سازي طرف مقابل به اين امر است كه رسه

ت نقطه هدف او غير ممكن است و مفقول آن است كه در نقطه اي نزديد به هدف شما توافهق صهور

ه شما بكه هدف او غير واقفي ولي هدف شما واقفي است و كاري كنيد كه نسبت اذيرد و نشان دهيد 

 بههه هههدف شههما را بيههذيرد . احسههاس سههخاوتمندي ايههدا كنههد و بههدين ترتيههب نتيجههه اي نزديههد 

 (  281،  1381،) رابينز

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : دامنه چانه زدن براي رسيدن به توافق 2-2نمودار 

 Bخواسته هاي گروه 

 Aه هاي گروه خواست

  Aنقطه اي كه گروه  A نقطه مورد نظر گروه B نقطه مورد نظر گروه

 روي آن پافشاري مي كند
  Bنقطه اي كه گروه 

 روي آن پافشاري مي كند
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 ه زني بايد :در مرحله چان

 مواره ايشنهادات مشروط بدهيد ، هيچگاه امتياز يد طرفه ندهيد .ه -1

 نتيجه را حدس بزنيد . ل خواسته ها گذتگو نماييد و از نشانه ها و اشاره ها سريفاٌهمواره از گ -2

 همه ي حركت هاي طرف مقابل را در كنترل داشته باشيد چرا كه ههر ايشهنهاد مشهروطي بهه

 ( 92،  1382گي طرف به سمت امتياز دهي است . ) انواري رستمي ، مفني آماد

نتظهارات در اين مرحهه دو طرف بديل هاي مخته  را ارزيابي مي كنند ، تذاوت در ترجيحات و ا

يهرد . گال هاي نزديد تر شدن در توافقات مورد بررسي قهرار مهي ممورد بررسي قرار مي گيرد و احت

 ازن  بهيننند و به موقفيت هاي نهايي شان مي رسند ، در اين مرحهه تومذاكره كنندگان توافق مي ك

نهد دارد كاعتبار و اطمينان مهم است و هر دو طرف علائمي براي حركت بيشتر در فرآينهد را مبادلهه 

(.Cateora and Ghauri , 2000 , 407  ) 

 يشنهاداتار رابطه با اين مرحهه شامل چالش قرار دادن ايشنهاد هاي آنها و ااسخ به چالش ها د

                                      و داد و سهههتد يههها ارتبهههاط خودمهههان و حركهههت بهههه سهههمت دسهههتيابي بهههه توافهههق اسهههت .

( manning and Robertson , 2003 , 61  ) 

 قالب هاي شناختي در چانه زني :

رائهه مهي تهايج مهذاكره ابافت يهني مذاكره كنندگان به شدت بر ماهيت ، ارزيابي گزينه هها و ن

در سهه  گذارد . نقشه هاي يهني و يا تمركز يهني انسان ها در ادراك وضفيت هاي تفارض مي توانهد

ابطهه بها است كه تمركز يهني مذاكره كنندگان بهر حذهظ ر« رابطه و كار » بفد تغيير كند يد بفد ، 

 ي دهد .ميد قرار نند آن ( را مورد ت كطرف مقابل يا بر كار يفني ابفاد مادي دعوي ) اول ، دارايي و ما
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طذي/ است كه به ميزان توجه مذاكره كنندگان به بخش ههاي عها« عاطذي و عقلاني » بفد دوم 

كيد ي است ت احساسي دعوي ) حسادت ، تنذر ، عجز و خشم ( يا به اعمال و رفتارهايي كه كاملاٌ عقلان

 دارد . 

ثر ميهزان اهتمهام مهذاكره كننهده بهراي بهه حهداكاست كه بر « همكاري و ايروزي » بفد سوم 

ي بهه رساندن منافع طرفين ، يا برد خود يا باخت طرف ديگر و به حداكثر رسهاندن منهافع خهود حته

 قيمت ضرر طرف مقابل ت كيد دارد .

 شواهد اژوهش فراوان حاكي از آن است كه نقشه هاي يهنهي يها نهوع متمركهز يهنهي مهذاكره

شته مكاري داهرفين دعوي تمركز دهني بر كار يا رطر مذاكره دارد ، به ويژه اگكنندگان ت ثير زيادي ب

 «ايهروزي  »باشند نتايج فردي و توأمان بيشتري در مذاكره نسبت به كساني كه تمركز يهني آنان بر 

نهد اغههب است به دست مي آورند . به همين ترتيب ، كساني كه بر عقلانيت و روابن تمركز يهني دار

 .  تمركز كرده اند رضايت خاطر بيشتري كسب مي كنند« بركار يا عواط  » ه كساني كه نسبت ب

ات ارزيابي هاي كهي رابطه ي ميان شخصيت مذاكره كننده و رفتار وي نشان مي دههد كهه صهذ

 . نتيجهه گرد چانه زني و نتهايج مهذاكرات نهدارد امشخصه مذاكره كننده هيچگونه اثر مستقيمي بر فر

مهل زيرا بيان مي دارد كه مذاكره كننده بايد بر مباحث تمركز كند نه بر عوااهميت است ،گيري حائز 

تي طههرف مقابههل وضههفيتي در هههر رويههداد ضههمني چانههه زنههي و نههه بههه ويژگههي هههاي شخصههي

 ( 107-1382،110)رضائيان،

 

 مذاكره كنندگان از طريق گوناگون مي توانند منافع مشترك ايجاد كنند :

نظر گرفتن نذع كهي و ايچيده ، مي توانند تد تهد منهافع را بهه طهور جداگانهه به جاي در  -1

 بررسي كنند .
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نتايج به شراين خاصي كه ايش خواهد آمد بستگي داشته باشد مي توانند بهه  در صورتي كه -2

 توافق هاي اقتضايي برسند . 

 . ه گونه اي مي توانند توافق كنند كه طرفين در مخاطره سهيم باشند ب -3

ه جاي اينكهه مجموعهه رفتارههاي مسهتمري را از ههر طهرف بخواهنهد ، الگهوي مي توانند ب -4

 ارداختن به مسائل يا اعمال خود را در طي زمان تغيير دهند .

انسهجام شخصهيتي و انصهاف را بهراي ايجهاد اخص هاي گوناگوني مانند سابقه ،مي توانند ش -5

 منافع مشترك به كار گيرند . 

د ) در مقياس زياد استذاده كننه نند از صرفه اقتصادي مبادله براي ايجاد ارزر افزودهمي توا -6

 ( 114،  1382رضائيان ، 

 

 ختم مذاكره : -4

 زمان و چگونگي ختم مذاكره به ارزيابي شما از موانع طرف مقابل بستگي دارد .

مهرور  وايجاد نظهارت اين مرحهه شامل : حذظ انفطاف اذيري ، خلاصه برداري و ثبت توافقات ، 

 (   manning and Robertson , 2003 , 61 رويه ها و ايجاد آن براي آينده مي باشد . )

در اين مرحهه توافق انجام شده است تجربه نشان مي دهد كه نوشتن قرار داد و تنظيم و زبهانش 

بين دو طرف متذاوت مي تواند به خودي خود در فرآيند مذاكره باشد . آن طور كه ارزشها و مذاهيمش 

باشد اگر به طور مناسب انجام نشود اين مرحهه مي تواند منجر به مهذاكرات رودر روي جديهدي شهود 

بهترين رور براي اجتناب از اين كار اطمينان يافتن از اين است كه هر دو طرف از آنچه كهه بهر روي 

 Cateora and داشهته باشهند . ) آن توافق كرده اند قبل از اينكه هر جهسه مذاكره اي را درك كامهي

Ghauri , 2000 , 411  ) 
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 پايان گفتگو ممكن است به يكي از صورت هاي زير تحقق يابد :

ه متيازي در برابر توافق نهايي بشويد . در اين بخشي از مذاكره بر خلاف مرحههاحاضر اعطاي  -1

 ي چانه زني ، بايد اعطاي امتياز به گونه اي مثبت مطرح شود .

 رحهه اي شدن و بخش بندي هاي الزامي همراه با توافق را بيذيريد .م -2

 گو هاي گذشته بوده را خلاصه نموده و امتيازات اعطا شده را برجسته كنيد . آنچه در گذت -3

يد مي توان به اقدامي كه ممكن است در اي ايشهنهاد شهما بيايهد ، بهر طهرف از طريق تهد -4

 .مقابل اعمال فشار نماييد 

راه حل ايش ااي طرف مقابهل قهرار دهيهد و بهه او امكهان انتخهاب بدهيهد .  دست و كم دو -5

 ( 92،  1382اييد . ) انواري رستمي ، مهيچگاه ايشنهادي كه واقفاٌ نهايي نيست را نهايي تهقي نن

 انتخاب مي كنيد مناسبب براي پايان مذاكره راه هاي مختلفي وجود دارد بايد راهي كه

 :دگروه باش

ز يازاتي كه براي همه قابل قبول باشد : براي كمد به نهايي شدن مفامههه امتيهاواگذاري امت -1

 بدهيد و امتياز بگيريد بدون آن كه موضع خود را به خطر بيندازيد .

ميانه توسن هر دو طرف ، براي قطفي كردن مفامهه ، ههر دو طهرف بهر يهد راه  انتخاب راه  -2

 فق كنيد .اميانه تو
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و گزينهه ، طهرف ددادن حق انتخاب از بين دو گزينه قابل قبول به طرف مقابل : با ايشنهاد  -3

 مقابل را به ادامه مذاكره تشويق كنيد . 

 ه يا اعمال تحريم : با ايجاد انگيزه يها اعمهال تحهريم طهرف ديگهر را تحهت فشهارايجاد انگيز -4

 بگذاريد . 

ااياني مذاكره : ايده ههاي جديهدي كهه اهاي مهذاكره رائه ايده يا اطلاعات جديد در لحظات ا -5

 .  مطرح مي شوند عامهي براي گذتگوهاي جديد هستند كه ممكن است به توافق طرفين منتهي شود

س هنگامي كه مذاكره به بن بست مي رسد : در زمان تنذس طرفين فرصت ايدا ايشنهاد تنذ -6

 ( 53،  1383) ههر ، مي كنند تا به عواقب عدم حصول توافق فكر كنند . 

 به هم خوردن مذاكره و نحوه اداره ي آن :

.  ورت نگيهردهنگامي كه مذاكره به هم مي خورد بايد فوراٌ اقدام كرد تا اتذاق جبران نااذيري صه

را بهه  هر چقدر از زمان به هم خوردن مذاكره بگذرد وضفيت ناگوارتر مي شود و مشكل مهي تهوان آن

طهرفين  ،گرداند . براي حداقل كردن خسارت ناشي از به هم خهوردن مهذاكره حالت متفادل اوليه باز 

 بايد در اولين فرصت ارتباط متقابهي با هم برقرار كنند .

 

 استفاده از ميانجي :

ميانجيگري فرآيندي است طي آن طرفين به عهت به بن بست رسيدن مذاكره ايشهنهاد شهخص 

از قبل در مورد انتخاب ميانجي به توافهق مهي رسهند ولهي ثالث را مورد توجه قرار مي دهند . طرفين 

الزامي ندارد كه از ايشنهادات او تبفيت كنند . ميانجي به عنهوان داور عمهل نمهوده و سهفي نمهوده و 
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سفي مي كند راه حل بينا بيني را ارائه نمايد . ميانجي اس از يافتن زمينه هاي مشترك بين طرفين ، 

 مي آيد تا مذاكره از بن بست خارج كند .  در صدد يافتن راه هايي بر

سائهي كهه مميانجي بايد فردي بي طرفي باشد و براي ارائه توصيه هاي لازم به طرفين درباره ي 

 ذكري قهويدر مذاكره به نتيجه نرسيده است ، آگاهي كافي داشته باشد . فرد مورد نظر بايد صاحب ت

باشهد .  در ارائه راه حل هاي متنوع خلاقيت داشته باشد ، با ايش داوري هاي شخصي وساطت نكند و

( Cateora and Ghauri , 2000 , 411  ) 

 اشد : باين نقش دشوار است و او در صورتي اثر بخش خواهد بود كه مهارت هاي زير را داشته 

 توان تشخيص تفارض  -1

 هارت بن بست شكني و تسهيل بحث ها در زمان مناسب م -2

 نان بخشي مجدد . رفين و ارائه حمايت عاطذي و اطميتوان اذيرر ط -3

 

 وظايف اين نقش شامل موارد زير است :

ن از انگيزر طرفين : هر يد از طرفين مذاكره بايد براي حل تفهارض انگيهزه حصول اطمينا -1

 داشته باشند . 

 راري اعتمادرقراري تفادل در قدرت و موقفيت طرفين : اگر قدرت و موقفيت برابر نباشد برقب -2

 و حذظ خطوط ارتباطي دشوار خواهد بود . 

در رو به رو شده طرفين : هر حركت مثبت يد طرف بايد به آمادگي طهرف  تلار هماهنگ -3

 مقابل براي حركت مشابه هماهنگ گردد . 

تشويق به داشتن برخورد باز در گذتگو : اطمينان بخشي مجدد ، حمايت و كاهش مخاطرات  -4

 گذتگو مي تواند مذيد باشد .  و باز بودن
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نه تنيدگي : اگر تهديد و تنش بسيار كم باشد براي تغيير و يهافتن راه حهل ، حذظ سطح بهي -5

 ( 128،  1382انگيزه ي كمي وجود خواهد داشت ) رضائيان ، 

 

 توافق هاي آشكار و نهان : 

 

ود مهي هر يد به سههم خه مذاكره كنندگان مي توانند به توافق هاي آشكار و انهان برسند كه 

 تواند رضايت بخش باشد . 

رايهي و كار اج توافق آشكار : توافق نوشتاري است كه تمام اقتضائات و الزام هاي طرفين را با ساز

هاي  و الزام خارجي در بر دارد . در مقابل ، توافق انهان شذاهي براي ااسخ به شراين ايش بيني نشده

 )رضهائيان، .يهان آنهان از انفطهاف برخهوردار اسهتبطهه ي شهخص مطرفين بها اسهتذاده از ماهيهت را

1382،114 ) 
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 نوع توافق

 ابفاد توافق
 نهان آشكار

رابطهههه طهههرفين 

 مذاكره با يكديگر

رابطه مبتني بر هويتشان نيست بهكه به 

محتواي مهذاكره محهدود بهوده و قابهل 

 انتقال به ساير قفيت ها نيز هست .

مههذاكره  رابطههه مبتنههي بههر هويههت

كنندگان است و بهه محتهواي مهذاكره 

محدود نمهي شهود و قابهل انتقهال بهه 

 ساير موقفيت ها نمي باشد 

ارتباطات طهرفين محهدود ، گذتهاري و  ارتباطات 

 رسمي است .

ارتباطات طرفين با يكهديگر فشهرده ، 

گذتاري و غير كلامي و رسهمي و غيهر 

 رسمي است .

خص است و الزامات تفهدات متقابل مش تفهدان متقابل

به طور دقيهق بيهان شهده ، تذصهيهي و 

 قابل اندازه گيري است .

تفهدات متقابل مبهم اسهت و الزامهات 

خوب تفري  نشده ، قابل اندازه گيري 

 و انتشار نمي باشد 

آغاز و اايان قرارداد روشن است و آينده  عمهكرد

نگههري در قههرار داد صههورت اذيرفتههه و 

 ي وجود ندارد ضروري براي همكاري آت

آغاز و اايهان قهرارداد روشهن نيسهت ، 

آينده نگري در قرار داد وجود نهدارد و 

 همكاري آتي ضرورت دارد .

وظاي  شخصي ، هزينه و منذفت كاملاٌ  وظاي 

تذكيد شده ، تفارض منافع اذيرفته و 

به مسائل به طور انذرادي ارداخته مهي 

 شود .

وظههاي  بههر عهههده طههرفين اسههت ، بهها 

ه و منذفهت مشهترك ، امتنهاع از هزين

تفارض منافع و ارداختن به مسائل بهه 

 طور مشترك 
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 روش هاي مذاكرات بازاريابي : 

د و طبقهه رور هاي بازاريابي نيز ماند ساير رور ها نمي تواند به طور قطع و يقين قابل تذكيه

ني راين زماو بالاخره ش بندي شود . هر مذاكره كننده با توجه به تجربه ، دانش ، تسهن و تخصص خود

ارائهه  وشيوه ي مشخص زير قابل تذكيهد  3و مكاني ، به نوعي با طرف مقابل برخورد مي نمايد ولي 

 مي باشد : 

 مذاكره ملايم : -1

نه و برخورد دوستابسياري از مديران بازاريابي تابع رور مسالمت ، انفطاف اذيري ، امتياز دادن ،

وه ر اين گرري و خصومت ، براي رسيدن به نتيجه مطهوب مي باشند . از نظبا وقار ، خودداري از درگي

ههب ، مذاكره اي به عقد قرارداد فرور منجر مي شود كهه در محيطهي آرام و بهدون خشهونت و بها ج

راي بهراين را رضايت مشتري ) يا فروشنده ( انجام شده باشد ، زيرا هدف ، انجام مفامهه است و بايد ش

و  يطي آراماخت . از نظر اين گروه مذاكره اي به عقد قراردادي مي انجامد كه در محتحقق آن مهيا س

 بدون خشونت و با جهب رضايت فروشنده انجام شده باشد . 

 مذاكره خشن : -2

افتهه و رور خشونت در مذاكرات در مذاكرات بازرگاني ، از سياست هاي نظهامي بهه بازاريهابي ي

عهدم انفطهاف ، اصهرار در هر مذاكره اي ، ت كيد بهر خواسهته هها ، شيوه مطهوبي نيست . بديهي است

شهيوه  با همين ورزيدن بر اعتقادات يا موانع و امثال آنها شرايطي را ايجاد مي كند كه طرف مقابل نيز

 مذاكرات بي نتيجه اايان خواهد يافت . وارد عمل شده و طبيفتاٌ با ايجاد جو خصومت ،
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 مذاكره منطقي :  -3

اي ر زمينه ههمذاكره كننده هم از خريدار ، فروشنده ، واسطه و يا بازارياب بين المههي كه د يد

خره عدالت ، منطق ، ملايمت بجا و خشونت به موقع و بالا حرفه اي ففاليت مي نمايد با اصول گرايي ،

 با نگرر سيستمي به موضوع مي تواند مذاكرات را به طرف هدف رهبري نمايد . 

 خت و خشنس ملايم

 شركت كنندگان در مذاكره دشمن هم هستند  شركت كنندگان دوستان هم هستند

 ايروزي هدف

 امتياز گيري شرط تداوم روابن امتياز دهي براي تداوم روابن

 با اشخاص و مسائل سخت برخورد كنيد  با اشخاص و مسائل ملايم برخورد كنيد

 نكنيد به ديگران اعتماد  به ديگران اعتماد كنيد

 تهديد كنيد  ايشنهاد جديد بدهيد

در مورد حداقل مورد قبول خهود طهرف را گمهراه  حداقل مورد قبول خود را تفيين كنيد 

 كنيد

براي نيل به توافق عقهب نشهيني و خسهران يهد 

 جانبه را بيذيريد 

دنبال منافع يد جانبه به عنوان بهايي كه طهرف 

 باشيد براي نيل به توافق بايد بيردازند ، 

 بدانيد كه شما چه مي خواهيد  بدانيد كه طرف مقابل چه مي خواهد

 روي مواضع خود اافشاري كنيد روي رسيدن به توافق اصرار كنيد 

 سفي كنيد در كشمكشها ايروز شويد  از كشمكش بين خواسته ها بيرهيزيد

 فشار بياوريد به فشار تسهيم شويد 



 بررسي رابطه بين مهارت مذاكره مديران بازرگاني با فروش شركت

 

48 

 

اسهت و ايشهبرد فهرور در بسهياري از متهون « برد فهرور ايشه» مذاكرات تجاري از مذاهيم 

ففاليهت  بازاريابي به نام ارتباطات بازاريابي خوانده شده است . بهدين مفنهي كهه مهذاكره كهردن يهد

گذتهه ، و ارتباط به مفني ايام رسهاندن ، اثهر گهذاردن و دريافهت ااسهخ مهي باشهد و نا است ارتباطي

ا بهاعتقادات و ضوابن طهرف مقابهل  يد با روحيات ، اخلاقيات ،ايداست كه در يد ففاليت ارتباطي نبا

قيت ملايمت بيش از حد و امتياز دادن بيش از اندازه نيز موف سختي و خشونت برخورد نمود ، ضمناٌ ،

مهه و از ، ادامفامهه را به خطر مي اندازد و اصهح آن است كه با رور منطقي و اصولي ، مذاكرات را آغه

 (  31،  1383حسيني ،  خاتمه داد .  )

، گههين  5، لايزن 4، كاراس 3، باسل 2و راسل 1رونيزبنوع ديدگاه براي رور هاي مذاكره از نظر  6

 و ديگران شناسايي شده است كه عبارتند از :  6هام

 :  7اجبار و قدرت خصمانه -1

رفهه نيسهت قدرت هرگهز يهد ط اين به طور بالقوه خطرناك ترين براي مذاكرات تجاري است ، 

اه مزاياي كوت اس بنا بر اين شخصي كه از آن استذاده مي كند ااسخ مشابهي دريافت مي كند ، مسهماٌ

يي از ده ابتدامدتي دارد اما در بهند مدت روابن مثبت بين خريدار و فروشنده افزايش نمي دهد ، استذا

 هند . قدرت اغهب به مذاكره كننده هايي كه با خود ارستي زياد نسبت مي د

 

 

                                              
1- Bervies 
2- Russell  
3- Bales 
4- Karrass  
5- Ly sons 
6- Gilingham 
7- Adversarial  
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 س :تغيير نگرش همراه احسا -2

موفقيت آنهها بهه سهاده  مذاكرات بر مبناي احساسات مستهزم كوشش جستجوگرانه كمي است ،

مذاكره كننده با تجربه مي تواند بهي درنهگ بها  لوحي ، بي تجربگي و ضف  طرف ديگر بستگي دارد ،

لايههي گهاهي احسهاس ممكهن اسهت چنين روشي بر مبناي حقايق دشوار واكنش نشان دههد . بهه د

اس اي ، احسجايگاهي در مذاكره داشته باشد اما رور ايده آلي نيست . درخواست ها و تقاضاها بر مبن

بيهل : قبه آساني تشخيص داده مي شوند ، چون اغهب آنها توسن در خواست هاي نگران كننده اي از 

ا از كهار توانيد و ... ، رئهيس مهن ، مهن رنگر شما ما به دردسر مي افتيم امطمئناٌ شما مي توانيد و ... ،

 اگر شما موافقت نكنيد ... در آغاز مذاكره يكر مي شود .  بركنار مي كند ،

 ميانه :  81تلاش براي توافق -3

اشهد تها هنگامي كه هدفي ايجاد شد و در مذاكره تجاري شناخته شد ، آن بايستي ثبات داشته ب

ر سهطح دايدا نمي كند . در آن لحظه تقاضاي تجديد نظر شده بايستي قضاوت انجام نگيرد كه تحقق 

 نزديد به مبدأ مورد آزمون قرار گيرد در آن صورت فاقد اعتبار است . 

 متقابل تجاري : توافقات مساعد -4

توانايي براي توافقات تجاري مشخصه ي مذاكره كننده حرفه اي است . فروشهنده اي كهه بهراي 

زر ديده است هرگز آنها را افشاء نمي كند ، خريدار بايستي به طور دقيق آنچه را توافقات تجاري آمو

كه مي تواند مورد مفامهه قرار گيرد را مهيا كند و بايستي بهرروي آن عوامهل ارزر گهذاري كنهد . آن 

بايستي براي طرف ديگر با ارزر باشد نه اينكه براي خريدار هزينه داشته باشد ارزر براي طرف ديگر 

ممكن است داراي ارزر افزوده باشد . خريدار بايستي خودر را با ايشنهادات ايجاد شده براي كارهها 

 كه در آن تقاضا ارائه شده وفق دهد . 
                                              

1- Compromise  
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 :  1متقاعد كردن منطقي -5

طقهي اگر مذاكره به طور واقفي براي برطرف كردن تذاوت ها اسهتذاده شهوند متقاعهد كهردن من

بيشهترين  ور تهديد آميز نيست بنا بر اين روابن مثبت باقي مي ماند .مهارت خيهي قوي است . آن ر

 ،چالش اين است كه آن مستهزم دانش استثنايي از حالت موضوع است ايهن مسهائل موضهوعات فنهي 

ن دانش ملاحظات هزينه و قيمت و موضوعات ايماني و مشروح است . ايشنهاد مداوم تقاضاها كه توس

تماد را گيرد داراي اثر مشروط و مثبتي است آن هم چنين اطمينان و اع صحيح مورد حمايت قرار مي

و  اسهت آن ههم چنهين اطمينهان ثبتهيبوجود مي آورند و طرف قرار مي گيرد داراي اثر مشروط و م

 ي تجاري اعتماد را بوجود مي آورند و طرف ديگر را متقاعد مي كند كه براي تشخيص اين كه مذاكره

 ت است كهت مبادله حقيقي اطلاعات اجرا شود . اين مبنايي براي مذاكرات مثبخاص مي تواند در حال

 منجر به توافقات ايماني با ميل به موفقيت شود . 

 اهداف تجاري واقعي : -6

ظهر از ندر اينجا هدف جستجو براي اين است كه هر دو گروه بايستي چه چيزي از مفامهه مهورد 

د بهنهد ام دهند . براي مثال ممكن است فرصتي بهراي قهرار داطريق بحث بر اهداف تجاري واقفي انج

مدت وجود داشته باشد . ممكن است فرصتي بهراي جهوي كهه در آن عرضهه كننهده ، شانسهي بهراي 

جهارت اذيرفتن سرمايه گذاري در كالاهاي سرمايه اي وجود داشته باشد وقتي او مطمئن اسهت كهه ت

مهاد د جو اعتين رور مذاكره تجاري موفقيت آميز باشد ، بايبهند مدت امكان اذير است . براي اينكه ا

 (   Ashcro ft , 2004 , 231 ايجاد شود ، اين رور ارحج مذاكرات تجاري در اكثرسازمان هاست . )

 

 

                                              
1- logical Persuasion   
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 انواع اساسي مذاكره : 

 :  21مذاكره توزيعي

ود سهكهه در آن اين نوع مذاكره به طور مفمول درباره ي يد مورد به تنهايي صورت مي گيهرد 

  نامند . يكي به ضرر ديگري تمام مي شود و از اين جهت اين نوع مذاكره را مذاكره برد و باخت مي

ورد اين نوع مذاكره اغهب در زمينه ي مسائل اقتصهادي اسهت . مهذاكره ي تهوزيفي بهر ارزر مه

هاد يهز ايشهننغهازين و ادعاي طرفين ت كيد دارد . بنا بر اين ، مذاكره كنندگان با دقت ايشنهاد هاي آ

يهز بهه وفقيت آمهاي بفدي خود را ارائه مي دهند ، به گونه اي كه بتوانند مقدار مورد نظر را به طور م

 خود اختصاص دهند و در مذاكره ايروز شوند . 

 افهزايش و در مذاكره توزيفي قدرت نقش مهمي ايذا مي كند ، زيرا ميزان نذوي مذاكره كننهده را

بد هاي س ازات طرف مقابل را تحت ت ثير قرار مي دهد . در مذاكره توزيفي ، بيشترشكل گبري ادراك

 (  93،  1382مديريت تفارض زور و مصالحه استذاده مي شود . ) رضائيان ، 

ر همكهاري مذاكره توزيفي نوعاٌ به طور رقابتي منابع را تقسيم مي كننهد ، فنهون رقهابتي يها غيه

 ( Pulins & etal.2000.468نده منجر شود . )ممكن است به نتايج برنده با ز

 :  12مذاكره تلفيقي

رور حل مس له مشاركتي براي دستيابي به راه حل هايي است كه به نذع طرفين مذاكره باشد . 

در اين نوع مذاكره ، مذاكره كنندگان مسائل طرفين را شناسايي و گزينه هها را مفهين و ارزيهابي مهي 

جيحات خود ، توأمان به گزينه مورد اذيرر طرفين نائل مي آينهد . گزينهه ي كنند . با بيان آشكار تر

انتخاب شده به ندرت به طور يكسان مورد قبول طرفين خواهد بود . ايهن نهوع مهذاكره بهه تهازگي در 

                                              
1- Distributive 
2- Inte grative 
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مذاكرات ميان مديريتي و كاركنان متداول شده است . در مذاكره تهذيقي بيشتر از سبد هاي مديريت 

 ( 94،  1382و همكاري استذاده مي شود . ) رضائيان ،  تفارض مصالحه

مي باشد ، يفني ههر دو طهرف در  21موقفيت استراتژيد جديدترين مذاكر كننده ها برنده برنده

مفامهه برنده مي شوند آنها آنچه كه از مفامهه مي خواهند بدست مي آورند . توافق برنده برنهده ههردو 

 (   H.Buskirk and D.Buskirk , 1992 , 314طرف را نگاه مي دارد . )

تهذيق به مفني ارتباط برقرار كردن با همديگر يا ادغام در يد واحد مي باشند . كه بهراي ايجهاد 

واحد بزرگتر تركيب مي شوند مذاكره تهذيقي بحثي براي رسيدن به توافق اشاره مي كند كه اهداف دو 

 , Pullinse & etal.)به نتايج برنهده برنهده اسهت ستيابيطرف را برآوردمي كندهدف اين رور براي د

2000,468 ) 

 مذاكره توزيفي مذاكره تهذيقي وجه مشخصه ي مذاكره

 ميزان ثابت منابع مورد تقسيم  ميزان متغير منابع مورد تقسيم منابع موجود

من مهي بهرم شهما مهي بريهد ،  انگيزه هاي اوليه

 همسو و يا همگرا

 من مهي بهرم ، شهما مهي بازيهد

 رودر روي هم قرار گرفته

 كوتاه مدت بهند مدت ت كيد روابن

 

 : 32ساخت دهي مبتني برگرايش

 در تمام فرآيند مذاكره ، هر يد از طرفين ، الگوي ويژه اي از رابطه ي ميان فهردي بهه نمهايش 

ل آنهان را مي گذارد ) نظير : رفتار خصمانه يا دوستانه و رفتار رقابتي يا مبتني بر همكاري ( كه تفامه

                                              
1- win - win 
2- attitudinalstruct uring  
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تحت ت ثير قرار مي دهد .  ساخت دهي مبتنهي بهر گهرايش فرآينهدي اسهت كهه طهرفين مهذاكره در 

 (  magnet , 1994 , 61 جستجوي برقراري گرايشها و روابن مطهوب مي باشند . )

 مذاكره درون سازماني :

اگزير نهينهده گروه ها اغهب از طريق نمايندگان خود مذاكره مي كنند . در اين صهورت ، ههر نما

افهق گر به تواست نخست توافق اعضاي گروه خود را بدست آورد و بفد آن ، دو نماينده بتوانند با يكدي

ر گهروه دبرسند در مذاكره درون سازماني ، هر نماينده يا مجموعه ي نمايندگان تلار مهي كننهد تها 

ره بشود ارد مذاكه با گروه ديگر وخود به اجماع نظر برسند ، به عبارت ديگر ، نماينده بايد ايش از آنك

 (   Hellriegel & etal , 1998 , 448نخست تفارض درون گروهي خود را حل كند ) 

 مذاكره اصولي :

ن و مذاكره اصولي مبتني بر چهار نكته اساسي است . كه حاصل اين چهار نكته يهد رور روشه

 تفريه   ايطي مهي توانهد بهه كهار آيهدساده است و مذاكره را كه تقريباٌ در همه موارد و تحت هر شهر

 مي كند . 

 اشخاص را از مس له جدا كنيد .  نكته اول :

 گان در درجه اول انسانند : يد حقيقت اساسي درباره مذاكره ، كه در مفهاملاتمذاكره كنند -1

 مايندگانمربوط به شركت ها و مفاملات بين المههي به سادگي فرامور مي شود اين است كه شما با ن

ت اراي احساسهادسر و كار نداريد بهكه با انسان ها روبرو هستيد . اين انسان ها « طرف ديگر» انتزاعي 

د و غيهر هستند ، واجد ارزر هاي عميقي مي باشند و سوابق و ديدگاه هاي متذاوت و گوناگوني دارنه

 قابل ايش بيني هستند. 
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د رد . در يهمي تواند فاجفه به بهار آو اين جنبه ي انساني مذاكره هم مي تواند مذيد باشد و هم

 ر مهذاكرهههرابطه كاري حس اعتماد ، تذاهم ، احترام و دوستي در طول زمان ايجاد گردد ، مي تواند 

 جديدي را هموارتر سازد 

 ننده اي دو نوع منافع دارد . يكي منافع ماهوي و ديگري روابن انساني :هر مذاكره ك -2

مين عههت هد به توافقي برسد كه منافع ماهوي او را ت مين كند . هر مذاكره كننده اي مي خواه

 رد . انجام مذاكره است . فراسوي آن ، مذاكره كننده علاقه اي هم به روابطش با طرف ديگر دا

 ي را از منافع ماهوي جدا كنيد و با مسائل انساني برخورد مستقيم بكنيد :روابن انسان -3

سه له مهد كنند و از نظر رواني آمادگي داشته باشهند كهه بها چنانچه طرفين مذاكره احساس تف

ع ههر ماهيت و با موضوع حذظ روابن حسنه كاري ، به طور جداگانه و بر اساس شايستگي هاي مشهرو

مفهارض  يد رفتار كنند در اين صورت برخورد با مس له ماهيتي و حذظ روابن حسنه ضرورتاٌ دو هدف

آينهده  بر اساس درك صحيح ، ارتباطات روشن ، احساسات مناسهب ونخواهند بود . روابن خودتان را 

 نگر و دور نماي سودمند قرار دهيد . با مسائل انساني مستقيماٌ برخورد كنيد . 

ردن به تذكرات طرف ديگر فقن يد ففاليت مذيدي كه به شما براي حل مسئهه بادراك : اي  -4

دهيهد و  نهاست . چه وقتي كه مفامهه اي انجام مهيتان كمد خواهد كرد ، نيست . مسئهه ، تذكرات آ

وان در چه زماني كه به حل و فصل اختلافي مي اردازيد ، اختلاف بين شما و طرف هايتهان را مهي ته

 فاصهه و اختلاف بين تذكرات آنها و تذكرات شما تفري  كرد . 

ههر  تي را كههيتاٌ واقفيهر اندازه كه جستجو براي يافتن واقفيت ها مي تواند مذيد باشد ولي نها 

و  اندارها يد از طرفين مي اندارد در واقع مسئهه فيما بين در يد مذاكره را تشكيل مي دهد و همان

 انتقادات است كه بالاخره مسيررا براي يافتن راه حل باز مي كند كه بايد :
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 ال  : خود را جاي آنها قرار دهيد . 

 ن استنباط نكنيد . ب : مقاصد آنها را از نگراني هاي خودتا

 ج : آنان را به خاطر مسائل خودتان ملامت نكنيد . 

 د : ديدگاه هاي يكديگر را مورد بحث قرار دهيد . 

 و : به دنبال فرصت هاي باشيد كه در تناقض با ادراك هاي آنان عمل كنيد . 

 د . سب نمايين منته : با جهب مشاركت آنان در فرآيند مذاكره ، سهمي از نتايج فرآيند را به آنا

  .ائه دهيد ي : حذظ آبرو و حيثيت شخصي ، ايشنهادات خودتان را در انطباق با ارزشهاي آنان ار

د مذاكره به ويژه در هنگام مباحث جدي ، نقش احساسات مي تواند از گذتهار احساس :در ي -5

اه حهل رهيه و تدوين هم مهمتر باشد . طرفين ممكن است بيشتر از تمايل به همكاري در جستجو ، ت

 ذاكره مهيمهبراي يد مس له مشترك ، آماده جنگ و ستيز باشند ، افراد ااره اي اوقات وقتي دور ميز 

يهد . آيند به اين باور هستند كه ريسد مذاكره بالاسهت و خهود را در مفهرض تهديهد منهافع مهي بين

 ه كننهدگان مهي شهود .احساسات از يد سوي ، سبب ايجاد و تحرك احساسات در سوي ديگر مذاكر

اسهات نگراني ممكن است عصبانيت و خشم ايجاد كند و خشم به نوبه خود وحشت ايجاد نمايهد . احس

 مي تواند به سرعت يد مذاكره را به بن بست يا به شكست بكشاند كه بايد :

 ال  : ابتدا احساس طرف مقابل و خودتان را بشناسيد و درك كنيد . 

 . مار آوريدريحاٌ بيان و آشكار كنيد و وجود آنها را طبيفي و شروع بشب : احساس هاي خود را ص

 ج : به طرف اجازه دهيد ناراحتي ها ، هيجانات و خشم خود را بيرون بريزد . 

 د : نسبت به برافروختگي هاي احساساتي واكنش نشان ندهيد . 

 و : از حركات سمبوليد بهره گيرد . 
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 ارتباط : -6

برگشهت  وباط مذاكره وجود ندارد . مذاكره عبارت است از جريان مداوم رفهت بدون برقراري ارت

 ارتباطات به منظور رسيدن به يد تصميم مشترك . در اين مورد بايد : 

 ال  : طرح مشكلات برقراري ارتباطات را بسنجيم .

 ب : ففالانه به سخن طرف مقابل گور دهيم و آنچه را كه گذته مي شود درك كنيد . 

كره كننده خوب بيش از آنكه صحبت كند گور مي كند ، فقن هنگام گور كهردن اسهت و مذا

 ( Daniels , 1998 , 58 مي توانيد فكر كنيد ) 

 ج : طوري سخن بگوييد كه ديگران شما را بذهمند . 

 د : درباره ي خودتان صحبت كنيد نه در باره آنان

 ه :براي منظور و هدفي صحبت كنيد

 رين نتيجه را دارد . ايشگيري بهت -7

بهترين زمان براي سر و كار داشهتن و مواجهه شهدن بها موضهوعات اهيش از آن اسهت كهه ايهن 

 موضوعات به صورت مس له درآيند و بايد در اين مورد :

 ال  : روابن كاري برقرار كنيد . 

 ب : با مس له رو در رو شويد نه با اشخاص . 

 روي مواضع :روي منافع تمركز كنيد نه  نكته دوم :

در  اين نكته براي غهبه بر اشغال تمركز بروي مواضع اعلام شده اشهخاص طراحهي شهده اسهت ،

 زماني كه موضوع مذاكره ارضاي منافع اصولي و اساسي آن است . كه در اين مرحهه شامل : 

 ال  : طرح موضوع 

 واضع آنان . براي يافتن راه حل عاقلانه بين منافع دو طرف سازر دهيد نه بين م ب :



 بررسي رابطه بين مهارت مذاكره مديران بازرگاني با فروش شركت

 

57 

 

 ج : چگونه منافع را مشخص و تفيين مي كنيد . 

 د : صحبت كردن درباره ي منافع و خواسته ها . 

 حق انتخاب هاي متنوعي بيانديشيد .  متقابل براي ت مين منافعنكته سوم : 

وع اين مرحهه ااسخگوي مشكل طراحي راه حل هاي بهينه تحت شراين و جو فشار است . هر نه

اي تصميم گيري در حضور طرف مقابل دامنهه ديهد شهما را تنهگ و محهدود مهي كنهد و كوششي بر

ا بها رمجهولات بيش از اندازه مانع خلاقيت مي شود و به همين ترتيب جستجو براي راه حهل صهحيح 

وسهيفي  مانع روبرو مي سازد . شما مي توانيد با اختصاص وقت مفيني ، فرصتي براي انديشيدن طي 

 و طهرف راممكن داشته باشيد تا اين مشكلات را بر طرف كنيد ، به نحوي كه منافع د از راه حل هاي

 ايش ببريد و بين منافع طرفين سازر ايجاد كنيد .

جهود در غالب مذاكرات چهار مانع اصهي در راه انديشيدن حق انتخهاب ههاي متنهوع و متفهدد و

 دارند :

 ايش داوري -1

 حل واحد  جستجو براي يد راه -2

 فرض اينكه اندازه كيد ثابت است  -3

 اشتن اين تذكر كه مسئهه آنان مسئهه خودشان است . د -4

 ( 95،  1383 ،كه براي غهبه با اين موانع اول بايد آنها را بشناسيد و بذهميد . ) فيشر و يوري 

 با استذاده از مفيارهاي عيني اصرار بورزيد : نكته چهارم :

ر جائيكه منافع طرفين نقطه مقابل يكديگر قرار دارند ، نتيجهه يد مذاكره كننده ممكن است د 

رضايت بخشي را صرفاٌ با نشان دادن سر سختي از خود به دست آورد . ولهي ايهن رور ناسهازگاري و 
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مصالحه نااذيري به بار مي آورد و نتايج مستبدانه ايجاد مي شود . در اين مورد بايد سفي كنند كه هر 

از خواسته طرف ديگر بيانگر و دربردارنده  يد استاندارد منصذانه اي باشد . ايهن  نوع توافقي ، مستقل

رور به اين مفني نيست كه اصرار كنيد كه شراين مبتني بر استانداردي باشد كه شما برگزيهده ايهد 

 ( 95،  1383بهكه صرفاٌ نتيجه را مشخص مي كند . ) فيشر و يوري ، 

 را مورد نظر بگيريد :در اين مرحهه بايستي موارد زير 

 صميم گيري بر اساس موضع گيري نادرست است . ت -1

 د استذاده از مفيارهاي عيني . موار -2

  .ني بر اصول توافق ها مفقول را از طريق دوستانه و با كارايي اديد مي آورد مذاكرات مبت -3

 فه مفيارهاي عيني .ايجاد و توس -4

 اي عيني ؛ كه سه نكته اساسي را بايد در نظر داشت :هره گيري از مفيارهمذاكره با ب -5

 اول : هر يد از مفايهب را بهه عنهوان يهد جسهتجوي مشهترك بهراي يهافتن مفيارههاي عينهي 

 شكل دهيد . 

يهد ايهن دوم : در مورد اينكه كدام اسهتانداردها مناسهب تهرين اسهتانداردها هسهتند و چگونهه با

 اذيراي دلائل طرف مقابل باشيد . استاندارد به كار آيند دليل بياوريد و 

 (1383،139)فيشر و يوري،ن در برابر اصول سر فرود آوريد.سوم : هرگز به فشار تسهيم نشويد،فق

 به كار گيري نيروهاي فردي در مذاكره :

همان طوري كه نوسانات رواني طرفين مذاكره با گذشت زمان تغيير مي كنند ، نيروهاي شخصي 

ني دارند ، حتي در مورد بهترين مذاكره گران ، نيروهاي فردي به خهاطر دلايهل در مذاكره سيري دورا

شخصيتي و تخصصي در جريان مذاكره نوساناتي ايدا مي كند . مذاكره گران اوقات بد و خوبي دارند و 

 زماني در موضع قدرت و زماني در موضع ضف  قرار دارند . 
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فامهه ، مذاكره رقيب خود را در سراسر جهسه ممذاكره گر خلاق هميشه نيروهاي فردي مؤثر در 

 نظهر  مطالفه و ارزيابي مي نمايد و به درك ت ثير نيروهاي فردي جههت انتخهاب تاكتيهد ههاي مهورد

 مي اردازد . 

رابطه ي قدرت هاي فردي و تاكتيد ها در مذاكره به قدرت فردي رقيبتان محدود نمي گهردد ، 

يي شما در به كارگيري موفقيت آميز تاكتيد ، يفني به قدرت فهردي بهكه در بسياري از مواقع به توانا

خودتان در مذاكره ارتباط ايدا مي نمايد . همان طوري كه انتظار مهي رود ، ههر تهاكتيكي بهه مقهدار 

مفيني از قدرت فردي يا نوسانات روحي احتياج دارد . مقدار قهدرت فهردي لازم در مهذاكره بهراي بهه 

تاكتيد خاصي به عوامل مختهذي مثل سختي يا ايچيدگي تاكتيد مورد نظر ،  كارگيري موفقيت آميز

اهميت مسائل مالي و موضوعات ديگري بر مفامهه تإثير مي گذارد و قدرت فردي رقيبتهان در مهذاكره 

زيرا مدام به اين مطهب اشهاره بستگي دارد . آخرين عامل مذكور مسئهه بسيار جالبي به نظر مي رسد ،

كه قدرت فردي طرفي از مفامهه در مذاكره با قدرت فردي مذاكره گرديگر بر سر نكته اي در مي نمايد 

زمان خاص نسبت عكس دارد . اگر اين ارتباط كامل باشد ، قدرت فردي طرفين مذاكره را مي توان با 

 يد خن يا نمودار سينوسي نشان داد . به طوري كه قسمت بالاي منحني قدرت فردي يكي از مذاكره

 گران و قسمت اايين منحني قدرت فردي رقيب ديگر در مذاكره را نشان مي دهد . 

 

 

 

 رد در مذاكره قدرت شخصي ف : 2-3نمودار 

در واقع ارتباط قدرت فردي در مذاكره ، به هيچ وجه كامل نمي باشد و هر تفري  ديگري از آن 

. به هر حال ، در مواقع بسياري رابطه به منزله ساده نمودن زياد از حد نظريه سودمند تهقي مي گردد 
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مفكوس قدرت فردي رقبا در مذاكره حداقل تا حدي محسوس است . زماني كه يكي از مذاكره گران از 

قدرت فردي بالايي در مذاكره برخوردار مي باشد ، طرف ديگر قدرت فردي نسبتاٌ كمي خواهد داشهت 

ه خاصي به سرعت نمايان نگردد و دليل آن به و بر عكس . اين ارتباطات تكميهي ممكن است در جهس

خاطر ت خير زماني است كه اغهب هنگام افزايش قدرت فردي مذاكره گر و افهول قهدرت فهردي طهرف 

ديگر در مذاكره روي مي دهد . به هر حال ، هر چقدر محور زماني گسترر يابد ، اين ارتباط مفمهولاٌ 

 (  19-21،  1377بيشتر نمايان مي گردد . ) هاريس ، 

توقه  مذاكره كننده ماهر به دون قدرت حركت نمي كند و هرگز جستجو براي نذوي بيشهتر را م

ر مسهير كند ؟ هر چيزي كه بتواند افراد را مجبهور كنهد د مينمي كند چه چيزي قدرت و نذوي ايجاد

كهه از  شما حركت كند براي مثال اول آشكار ترين است . اگر چه اكثر فروشندگان به نظر مي رسهند

تند يا ه مهم هسآن زياد نام مي برند . بيشتر اوقات عوامل فردي مانند غرور در ايشرفت و اميد به آيند

اه طهبهي جهمان طور كه رقبا ممكن است عوامل مشابه اي را دريافت كنند ، عوامل مشابه اي همانند 

هها و از آن ر نظر بايد داشتو حرص و طمع را شناسايي كنند ، در نتيجه بايد هميشه عوامل فردي را د

 ( Quint , 1997 , 7به نذع خود استذاده كرد .)

ن مت سذانه متخصصان فرور به مذاكراتي وارد مي شوند كه احساس مي شود كه مشهتريان شها

بهي اعتمهادي در مهورد ارزر راه حهل شهان و  بيشترين قدرت را دارند اين به صورت احتمال اائين ،

 (   Andrea , 2005 , 22يرر قيمت اايين در مي آيد . ) تمايل خيهي سريع به اذ
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 :  1مهارت هاي مذاكره و نفوذ

 در طي فرآيند مذاكره موضوعاتي ايجاد مي شود كه عبارتند از : 

بر نكات اصهي : اين مرحهه شامل اطمينان از ايهن اسهت كهه موضهوعات بهه  وضوح بخشيدن -1

يجاد ه وضوح اخته  استذاده شوند ، و نظارت و مرور رويه ها بوضوح تفري  شوند ، اطلاعات از منابع م

 شوند . 

ي استراتژي : اين مرحهه شامل : طي  وسهيفي از اختيهارات اسهت ، ايامهدها و انفطاف اذير -2

 ود . رخورد نشبملاحظات بهند مدت ، برنامه ريزي موضوع و برنامه قابل انفطاف با هيچ ايشنهادي فوراٌ 

ف ديگر و آنچه كهه آنهها مهي خواهنهد ، نده برنده : اين مرحهه مسائل درك طرارزر هاي بر -3

ه طهرف بهشناسايي زمينه هاي مورد توافق ، ايجاد جو باز و همكاري ، هدف قراردادن مورد خودمهان 

 . خ به شماديگر و بر روي آنچه كه در آن براي آنهاست . و زمان دادن به آنها براي موردشان و ااس

تشهويق ادن صميميت شخصي ،دبرنده : اين مرحهه شامل نشان  –اي تفامهي برنده مهارت ه -4

ذي طور عاط همكاري ، جستجوي اطلاعات ، سؤال ارسيدن ، استذاده از رفتار غير دفاعي ، مفني دار به

 (  manning , Robertson , 2003 , 61 و باز و استذاده از رفتار قهمداد شده است . )

 ،وني مهاني تهاستراتژي هاي نذوي را حين كار استذاده مي كنند ، در تحقيقي از  افراد تفدادي از

يي كرده شش مجموعه گسترده از استراتژي هاي نذويي كه افراد حين كار استذاده مي كنند را شناسا

 كه آنها عبارتند از : 

 نطقي : استذاده از منطق و اطلاعات و استدلال براي توجيه درخواست . م -1

: ايجاد درخواست مستقيم براي آنچه كه مي خواهيم و بيان اينكه چگونه درباره ي  2افشاريا -2

 موقفيت احساس مي كنيم همراه با فشار در درخواست . 

                                              
1- infencing and negotiating skills .                        2- Assertion 
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آماده براي مصالحه را  هم كار كردن بهترين نتيجه كل ، ايشنهاد مبادله سودمند ، مبادله : با -3

 دارد . 

ه ي را از طريق رفتار دوستانه به آنها يا رفتار مثبت بها آنهها بهحمايتي : حمايت شخص ديگر -4

 دست آورند . 

 : تهديد به استذاده  31اجبار -5

 . هم در داخل و هم در خارج موقفيت شاركت : بدست آوردن حمايت ديگران در تمام سطوحم-6

در  نذهري 185تحقيق بفدي كه توسن توني ماني و روبرتسون انجام شد . بر ميناي يهد نمونهه 

ذهوي مجموعهه از اسهتراتژي ههاي ن 6حين كار است . كه در آن روابن بين رور هايي كه اشخاص از 

 ت . سبد نذوي در آن اس 4بفد نذوي را ايشنهاد مي كنند كه شامل  2استذاده مي كند . اينان 

 بعد نفوذ به شرح زير است : - 2

كه يد شخص فرصت هها را هنگهامي  : اين درباره  حدي است 2فرصت طهب –استراتژيست  -1

كه آنها به وجود مي آيد را درك كند . اين طي  ها از آن هايي كه با استراتژيست ها كار مي كنند به 

طور دقيق ايشاايش طرح ريزي مي شوند . بنا بر ايهن ايهن بهه عنهوان فرصهت طههب ، استراتژيسهت 

ق ، اصرار ، مشاركت براي نذوي در ديگهران توصي  مي شود : استراتژيست ها تمايل به استذاده از منط

هستند ضمن اينكه از حمايتي و مبادله اجتناب مي كنند . به عبارت ديگر احتمال دارد كه آنها درباره 

آنچه كه آنها مي خواهند بدست آورندآشكار عمل كنند و درباره اين كه چرا آنها ، آنرا مي خواهند فكر 

كسي را كه آنها نياز دارند كهه در او نذهوي كننهد . در ايهن مهورد آنهها كرده اند و شناسايي كرده اند ، 

 استراتژي رفتار مي كنند . 

                                                                                                                                     
 

1- Coercion 
2- strategist-opportunist 
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ينكهه از افرصت طهبان تمايل به استذاده از حمايت و مبادله براي نذوي در ديگران هستند ضمن 

سهي كهه كمنطق و اصرار و مشاركت اجتناب مي كنند به عبارت ديگر احتمال دارد كه آنها درباره ي 

د و چرا دست آورنبآنها نياز به نذوي در آن دارند كمتر آشكارباشند ، درباره ي آنچه كه آنها مي خواهند 

رف طهآنها مي خواهند بدست آورند با فرصت طهبي بيشتري به موقفيت رو در رو توسن جهب حمايت 

 ديگر و ايشنهاد مبادله سودمند بين دو طرف ااسخ مي دهد . 

است كه يد شخص اافشاري مي كند و دفاع مهي كنهد از  حدياين  : 31جوجنگ –همكار  -2

موقفيت خودر ، اين طي  از آنهايي كه تمايل دارند از سازر با موقفيت شان با سازگاري با تمايلات 

ديگران دارند به عنوان همكار اشاره مي شود ، تا آنهايي كه بدست يابي بهه موقفيهت ارحهج خودشهان 

 به عنوان جنگجو مطرح مي شوند .  هاني كتمركز دارند ، كس

ده از همكار توصي  مي شهود : همكارهها مايهل بها اسهتذا –در نتيجه اين بفد به عنوان جنگجو 

ناب مبادله و حمايت براي نذوي در ديگران هستند ضمن اينكه از اجبار و اصرار اجت مشاركت ، منطق ،

  .كت با ديگران براي هميشه مشغول هستند مي كنند به عبارت ديگر آنها با همكاري در مشار

جتناب مي جنگجو ها مايل به اجبار و اصرار هستند ، ضمن اينكه از مشاركت و منطق و مبادله ا

 آورنهد و ا تمركز دارند بر انتقال دقيق آن چه كهه آنهها مهي خواهنهد بدسهتهكند ، به عبارت ديگر آن

 را بدست نياورند . ا آماده كرده اند اگر آنها نهمجازات هاي كه آ

كه هيچ ارتباطي بين نمره يد شخص بر روي يهد بفهد و  ثاين دو بفد مستقل اند : از اين چي

ا بر اين امكان وجود دارد كه سبد نذوي فرد را روي يد بننمره ي آنها بر روي بفد ديگر وجود ندارد . 

استراتژيسهت ،  –فني همكار بفدي نشان داد و بين چهار نوع مشخصه نذوي كننده ي 2نقطه در فضاي 

                                              
1- Collaborator - Battler 
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نوع در  4فرصت طهب ، تمايز قائل شد . اين  -، و جنگجو طهب فرصت –استراتژيست ، همكار -جنگجو

 زير نشان داده شده است .  لشك

 : مدل دو بفدي نذوي و چهار سبد نذوي  2-2شكل 

 فرصت طهب فرصت طهب –همكار  ت طهبفرص -جنگجو

 استراتژيست راتژيستاست –همكار  تراتژيستاس-جنگجو

  همكار جنگجو

شخص مجموعه منسجمي از استراتژي هايي است كه او در كوشش ، براي نذهوي  دسبد نذوي ي

ذوي احتمالاٌ به نبر ديگران در محين كاري آنها را انتخاب مي كند . انتخاب واقفي استراتژي ها و سبد 

بر اين نذوي شخص شامل انتخاباتي است كه  ماهيت موقفيت كاري و نقش فرد در آن بستگي دارد ، بنا

با موقفيت تناسب دارد . ويژگي هاي فردي نيز بر سبد نذوي اثر مي گذارد . در واقهع خيههي احتمهال 

دارد كه شخصيت فرد ، ارزر ها و نگرر هاي فرد ، نقش داشته باشند . به هر حهال توصهي  سهبد 

ي هايي را مي دهد كه فرد در يد مجموعه شراين خاص استذاده ژنذوي شخص تصوير كامهي از استرات

مي كند . سبد نذوي فرد يد موقفيت خاص است و بنا بر اين احتمال دارد كه بر طبق شراين تغييهر 

كه توجه كهيدي در هنر نذوي ، مؤثر ، توانايي براي درك موقفيت است و  ,كند ، اين ايشنهاد مي كند 

 , manning and Robertson )                         ا آن را توجيه مي كند . بانفطاف اذيري و تناسب 

2003 , 13-14 ) 

شركت كننده كه در دوره هايي در مورد مهارت ههاي مهذاكره و  71در تحقيقي ديگر كه شامل 

،  نذوي آموزر ديده بودند كه آنها هم استراتژي نذوي و ارسشنامه مهارت مهذاكره را كامهل كهرده انهد

امكان بررسي روابن بين نمرات اين دو مجموعه متغير وجود داشت ، نتيجه گيري ههاي اصههي كهه از 

 اين تحقيق بوجود مي آيد عبارتند از : 
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 استراتژيست : –بفد فرصت طهب  -1

ن بهه ژيست ها براي نشان دادن سطوح نسبتاٌ بالاي وضهوح بخشهيدتكه تمايلات و گرايش استرا

  .ايلات فرصت طهبانه نسبتاٌ ااييني در اين مرحهه را دارا مي باشند نكات اصهي است و تم

ب : استراتژيست ، مربوط به تذاوت ها در نگرر به فرآيند مذاكره مي باشهد ، بفد فرصت طه -2

در  . خصوصهاٌ ل فرآيند دارنهدكخصوصاٌ استراتژيست ها تمايل به داشتن نمرات نسبتاٌ بالاتر در سراسر 

ر دايين تر آماده سازي و هم مرحهه ي خاتمه در حالي كه فرصت طهبان داراي نمرات ا رابطه با مرحهه

 .سراسر فرآيند مي باشند ، خصوصاٌ در رابطه با هم مرحهه آماده سازي و هم مرحهه خاتمه 

ادن سهطح نسهبتاٌ بهالايي از انفطهاف جنگجو : بفد همكارها تمايل بهه نشهان د –بفد همكار  -3

  نده برنده دارند و جنگجويان سطوح نسبتاٌ اايين در اين زمينه دارند .سمت بر هاذيري ب

صاٌ بالا در سراسر فرآيند را دارند ، خصو جنگجو : بفد همكار ها تمايل به نمرات –بفد همكار  -4

رات ابي به توافق ، در حهالي كهه جنگجهو هها داراي نمهيدر رابطه با مرحهه ي حركت به سمت دست 

 سهمت دسهت يهابي بهه ر در سراسر فرآيند مذاكره را دارند خصوصاٌ در مرحهه حركت بهاايين ت نسبتاٌ

 (  manning and Robertson , 2003 , 62توافقات : ) 

 هدايت امواج موزون مذاكره :

اايين آمدن سطح جاه طهبي هاي هر دو رقيب تا سطحي مهي  متضمنمذاكرات تجاري مطهوب 

باشد . مفمولاٌ بن بست ها در مذاكرات با زمان ههاي متذهاوت زمهاني قابل قبول  نباشد كه براي طرفي

اتذاق مي افتد كه هر دو طرف جاه طهبي هاي زيادي داشته و بر اطراف خود شديداٌ اافشاري نماينهد . 

اگر چه مذاكرات موفقيت آميز مي توانند بدون رسيدن بن بستي بر سر مسئهه مفيني برگزار گردند اما 

بسيار مهم ، حداقل اگر طرفين مذاكره جاه طهبي هاي شديد خود را دنبال نمايند به  مذاكرات تجاري

 . مي رسنديد بن بست يا بن بست هاي بيشتري 
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 زماني كه مذاكرات به بن بست مي رسند ، مسئهه حذظ سطح جاه طهبي هاي زيهاد شهكل حهاد

ز بن بست بايسهت ا آميز برسند ،تري به خود مي گيرد . اگر مذاكرات قرار است به نتيجه اي موفقيت 

اني حربطريق سازر يا دادن امتياز شكسته شود و اگر يكي از سطح جاه طهبي هاي خود در برهه اي 

 نچهه بهرايبكاهد ، طرف ديگر مذاكره مي تواند موفقيت زيادي را به صورت امتيازاتي كهه بيشهتر از آ

ه هنگام رسيدن ببيردازد به عبارت ديگر ، شكستن بن بست لازم است بدست آورد و به ادامه مذاكرات

د نتههي گهردبن بست ، هر مذاكره گر بايد سازر ها و امتيازات بالقوه اي را كه مي تواند به شكست م

 مد نظر بگيرد . 

ل حصاري قائاگر مذاكره گر از سطح جاه طهبي هاي زيادي برخوردارنيست ، او مي تواند امتياز ان

 .هاد كند تيازي را كه بيشتر از آنچه براي شكستن بن بست لازم است ايشنشود ، به اين صورت كه ام

 ( 22-23،  1377) هاريس ، 

 تاكتيك هاي اساسي در مذاكره : 

اشهته گر را قادر مي سازد كه در مذاكرات ايشهرفت مفقهولي د هاين تاكتيد هاي اساسي مذاكر

در فرد  ريق تجربه و تمرين هاي مستمرباشد . در عين حال كه مهارت هاي ايچيده تري كه فقن از ط

ه ا بهرآوردربه وجود مي آيد را توسفه دهد . به كار گيري اين تاكتيد ها مي تواند اههداف مهورد نظهر 

ه كهي هسهتند سازد و ما را در مقابهه با تلار هاي رقيب ياري مي رساند . اين تاكتيد ها شامل اعمال

 توانمند مي سازند .شما را در دستيابي به استراتژي هاي خاصي 
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 ايجاد وقفه در مذاكره : -1

ذيرر في خهاص و يها بهراي تفيهين اههدشما بايد مايل و قادر باشيد كه به منظور دستيابي به 

مهي  راهي كه رقيبتان نسبت به آن هدف وقذه اي در مذاكرات ايجاد نماييد . در بسياري از مواقع تنها

رات ر مورد مسئهه اي خاص مشخص نمايد قطع عمد ي مهذاكتواند سطح انفطاف اذيري رقيبتان را د

 ،است زماني كه شما تصميم مي گيريد اين تاكتيهد را بهه كهار بنديهد بايهد نذهس عميقهي بكشهيد 

 ضهي مواقهعمحتاطانه عمل نماييد و منتظر حركت بفدي رقيبتان باشيد . جهوگيري از ادامه مذاكره بف

 ( 30 ، 1377ديدي نشان دهد . ) هاريس ، باعث مي شود كه طرف مقابل عكس الفمل ش

ن اسهت اگر احساس مي كنيد كه طرف ديگر نياز زيادي به اايان دادن مفامهه دارند وقذهه ممكه

 (  H.Buskirk and D.Buskirk , 1992 , 323امتيازاتي را به بار آورد . ) 

اريس ، ههآن اسهت . ) به  نبهترين دفاع در مقابل تاكتيد هاي متقابل وقذه دائمي ، توجه نكرد

1377  ،31 ) 

 ر مذاكرات غير رسمي :حفظ آبرو د -2

يكي اسهت يكي از مؤثرترين تكنيد ها در مذاكرات كه اغهب اوقات ناديده گرفته مي شود ، تاكت

ت چيزي اس كه در مذاكرات غير رسمي به كار گرفته مي شود . اين تاكتيد دقيقاٌ در بر گيرنده ي آن

از  : مذاكرات غير رسمي در ميهان مهذاكره گهران گهروه ههايي مختهه  ، بيهرون كه از نامش ايداست

ه بيشتر كجهسات رسمي مذاكره ، بفضي از مذاكره گران بسيار مجرب در تجارت اعتقاد را سخي دارند 

ي تا هر گونه تاكتيد ديگر ، در مذاكره مهي تهوان بهه امتيهازات زيهاد از طريق ارتباطات غير رسمي ،

 بن بست هاي بيشتري را از بين برد .  دست يافت و

 ويژگي باشند .  2افرادي كه درگير ارتباطات غير رسمي هستند اساساٌ بايد داراي 
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 ال  : آنها بايد خود را به عنوان فردي قابل اعتماد و مفتبر بدانند .

اشته تيار داخ ب : آنها بايد در تصميماتي كه با تيم مذاكره مقابل گرفته مي شود به مفناي واقفي

 ( 32،  1377باشند و يا حد اقل به طور جدي بر آنها ت ثير بگذارند . ) هاريس ، 

 اقدام به حمله : -3

ن بهه يكي از تاكتيد هاي اساسي تر و با ارزر تر در مذاكره ، حمهه كردن اسهت . حمههه كهرد

اشهد ، اهدافش مهي بمفناي گرفتن نيروي حركت و ايجاد مانع براي رقيب به منظور عدم دستيابي به 

ههه ، كه بايد در اسرع وقت و با تنظيم زمان صورت بگيهرد . از جمههه ي تاكتيهد ههاي مناسهب ، حم

و بهه  تمركز بر نقاط ضف  رقيب است سفي بايد كرد كه در قوي ترين موقفيت اقدام به حمههه كنيهد

 .ود نمود ه را از آن خرقيب فرصت آغاز حمهه را ندهيد و قبل از وارد نمودن ضرري جدي ، شروع حمه

بهن  بنا بر اين ، عكس الفمل هاي مذاكره كننده ي طرف مقابل ممكن است آزرده شهدن خهاطر،  بهه

ادن بست رسيدن مذاكره ، عمل كردن از موضع قدرت ، حذظ خونسردي و محتاط بودن و يا تغييهر د

 ( 94،  1382مسير مذاكره به سويي ديگر باشد . ) انواري رستمي ، 

 طرف مقابل استذاده مؤثر از اين تاكتيد ، لازم است زماني كه توانايي گرفتن نيروي حركتبراي 

 ( 35،  1383 مذاكره و حذظ آن وجود دارد اين اقدام صورت گيرد ) حسيني ،

 تاكتيد هاي متقابل در برابر ايشي جستن درحمهه به شرح زير است :

 . ال  : در موقفيت قوي تر اقدام به حمهه نماييد 

ب : به رقيب فرصت دهيد كه نخست براي مدت كوتاه و موقتي دست بهه حمههه بزنهد و سهيس 

 قبل از آنكه ضرري جدي شما را تهديد نمايد ، اين موقفيت را از آن خود بكنيد . 

 



 بررسي رابطه بين مهارت مذاكره مديران بازرگاني با فروش شركت

 

69 

 

 حمله غافلگيرانه :-4

 ترين ساسيااگر چه تفاري  بسياري در زمينه تاكتيد غافهگيري وجود دارد ، اما شايد بهترين و 

يجاد د رقيب ادر مور قبه ايررمتغيتفري  ، هر گونه مانور در مذاكرات مي باشد كه تغييرات ناگهاني و 

 .مي نمايد

رح ريهزي طهاين تاكتيد شامل اقداماتي متهورانه است براي قرار دادن مفامهه در جايگاهي برتر 

 رح زير است :مي شود . خلاصه اي از رور هاي مؤثر به كار گيري اين تاكتيد به ش

 ال  : عصبانيت آني 

 ب : تغيير غير قابل ايش بيني و آشكار در زير و بم صدا . 

 ج : تغييرات از قبل تفيين شده در مذاكره گران 

وقذهه اي  د : تغيير كهي و غير مترقبه در موضوع و مركز توجه در اواسهن مهذاكرات و يها بفهد از

 كوتاه 

 ا مفرفي موضوعي احساسي در مذاكرات . ه : ابزار غير مترقبه احساسات ، ي

 و : به بن بست كشاندن ناگهاني مذاكرات براي مدتي كوتاه يا طولاني تر . 

تان  زمانيكه تاكتيد غافهگيري با موفقيت به كار گرفته مي شود ، اين تاكتيد قدرت هاي فردي

ا امتيازات بيشهتري را كسهب را در مذاكره افزايش مي دهد و زمان بيشتري برايتان فراهم مي آورد . ت

نماييد و تاكتيد هاي ديگري را به كار بنديد كه براي ت ثير اذيري به تواناييها ي بيشتري نياز داشهته 

باشند . در حقيقت ، تاكتيد غافهگيري اغهب سير صفودي منحني قدرت هاي فردي در مذاكره را هم 

 ايهن منحنهي سهير نزولهي بهه خهود نهايهت ، از نظر ارتذاع و هم از لحاظ مدت بسن مي دهد . امها در

مي گيرد . بدين ترتيب ايجاب مي نمايد كه متفاقباٌ از تاكتيد غافهگيري يا تاكتيهد ديگهري كهه بهه 

 ( 38-40،  1377 همان نسبت سودمند است استذاده شود . ) هاريس ،
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 تاكتيد غافهگيري . : قدرت فزاينده فردي در مذاكره ناشي از اجراي به موقع 2-4نمودار 

 FAITACCOPLIبه كارگيري تاكتيد  -5

ت مهي اين عبارت ، عبارتي فرانسوي است كه به صورت مفامهه انجام مي شود و يها كارهها درسه

مي شود ، ترجمه مي گردد و اين عبارت در جريان مهذاكرات بيهانگر تهاكتيكي اسهت كهه شهامل اقهدا

د . در از مفامهه در جايگهاهي برتهر طهرح ريهزي مهي شهومتهورانه مي باشد كه براي قرار دادن طرفي 

 يهد كهه يهامذاكرات تجاري ، فردي كه اين تاكتيد را با موفقيت به كار مي برد به طرف مقابل مي گو

 بايد با موضوعي موافقت نمايد يا آن را قبول نكند . 

 اين تاكتيد براي دستيابي به اهداف ييل مي تواند بسيار سودمند باشد . 

وردار فامهه برخم: استيلا يافتن بر رقيبي ضفيذتر براي اين منظور ، طرفي كه از امتياز انجام  ال 

 است اين تاكتيد را براي وادار ساختن رقيب ضفيذتر به انجام مفامهه به كار مي برد . 

ه ب : غافهگير كردن طرفي از مفامهه كه آمادگي ندارد . در اينجا طرفي كه از اين تاكتيد استذاد

مي كند ، مذاكره گري را كه در شراين نامساعدي قرار دارد خهع سلاح مهي نمايهد . در ايهن مهذاكره  

ضفي  به خاطر ترس از دست دادن مفامهه ، يا نداشتن اطلاعاتي كه ممكن است شراين را به صهورت 

 ديگري جهوه گر سازد ، به امضاي قرارداد تن در مي دهد . 
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ضهفي   با مقتضيات زمان . در اين حالت مذاكره گري كهه از موضهعج : به كار بردن طرح هايي 

ا اي مهدت ههتري برخوردار است از عدم انجام مفامهه مي ترسد و اينكه شايد واقفاٌ چنين موقفيتي بهر

 برايش فراهم نگردد . 

 به ه مذاكراتد : به نتيجه رساندن موضوعات . زماني كه به مذاكرات بيشتري نياز نيست و يا ادام

 عهت كمي وقت انجام اذير نمي باشد . 

ل واگذار در هر موقفيتي ، اين تاكتيد مؤثر است ، چرا كه هميشه تصميم گيري را به طرف مقاب

ر شد چه كامي نمايد . خطر عمده در به كار گيري اين تاكتيد اين است كه اگر اين تاكتيد موفق نبا

راي عقهب گام استذاده از ايهن تاكتيهد جايگهاهي بهبايد كرد . به خاطر وجود اين خطر ، شما بايد هن

 نشيني داشته باشيد و راهي براي رسيدن به آن با حذظ آبرو از قبل فراهم كرده باشيد . 

وجهود  خطر بالقوه ديگر اين رور ، احساس تنذر و انزجاري است كه ممكن است در رقيبتان به

 : آيد . اين خطر را مي توان از چند طريق اعتدال بخشيد 

 از طريق تشخيص تنذري كه ممكن است در شخص به وجود آيد .  ال (

 دوري جستن از هر گونه اقدامي ممكن است احترام طرف مقابل را ضايع كند . ب( 

 است .  به كار گيري تاكتيد ارتباطات غير رسمي ، براي كاستن اثرات اين تاكتيد مناسب ج( 

 پرش : عبور از موانع با يك -6

ذاكرات د لزوماٌ رور دستيابي يا حذظ نيرو به جهت مذاكره مي باشهد . در جريهان مهاين تاكتي

ما وسيهه ش تجاري ، مهمترين مسئهه در مورد اين ديدگاه افشاي اهدافتان براي رقيب مي باشد . بدين

 .رقيبتان را وادار نماييد كه به طور جداگانه اهدافتان را رد يا با آنها توافق نمايد 

د فوايد زيادي دارد . اول اينكه به شما در دستيابي و حذظ نيروي كنترل در مذاكرات اين تاكيت

 كمد مي نمايد . 
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مطهرح  دوم : اين تاكتيد شما را قادر مي سازد تا در ههر مرحههه از مهذاكره موضهوعي ديگهر را

 نماييد .

از  خهود راسوم : اين تاكتيد به طور نامحسوسي رقيب را تحت فشار قرار مي دههد كهه تفهادل 

 دست بدهد . 

ده رزيابي كراچهارم : اين تاكتيد شما را قادر مي سازد كه با موقفيت رقيب ، خود را در مذاكره 

 و در نهايت انفطاف ، نسبت به آن واكنش دهيد . 

ه شما در كانجم : اين تاكتيد امكان اين مسئهه را افزايش مي دهد كه رقيبتان با مسئهه خاصي 

د مد مي كنهوده ايد موافقت نمايد و در نهايت ، اين تاكتيد به تيم مذاكره گرتان كمذاكره مطرح نم

 ن جههت راكه از مسئهه ي اصهي دور نماند . اين ديدگاه ساختاري ، باعث مي شود كه مهذاكره گرانتها

  .گم نكنند و بدون فكر قبهي و اولويت قائل شدن ، موضوعات مخته  را مد نظر قرار ندهند 

ات كنتهرل ور براي مقابهه با تاكتيد عبور از موانع با يد ارر اين است كه تمام اوقهبهترين ر

 مذاكرات را در اختيار داشته باشيد . استذاده از اين تاكتيد دو خطر عمده دارد : 

ن ويد ، ممكهاول : اينكه اگر شما در استذاده از اين تاكتيد بر عهيه مذاكره گري برتر موفهق نشه

 ژي هاي مذاكره مختل گردد . است تمام استرات

اي آنكهه دوم : اگر شما اين تاكتيد را كمي به كار بريد در آخر متوجه مي شويد كه شما بهه جه

 .  آنها را به طور جداگانه مورد بررسي قرار داده ايد موضوعات را به طور گروهي در نظر بگيريد ،

 ر اختيار گرفتن كنترل دستور جلسه : د -7

ي مههاي مذاكره ، تهيه دستور رسمي جهسه براي هر جهسهه از مهذاكرات مههم يكي از تاكتيد 

 باشد . دستور جهسه اي كه تيمتان آماده مي سازد ، امتيازات زيادي دارد : 
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 رد جهسهه ياول : اينكه دستور جهسه شما را وادار مي سازد كه اولويت ها و اههدافتان را در مهو

 مطرح شده مورد بررسي قرار دهيد . 

د و بدين م : دستور جهسه توانايي شما را به دست گرفتن كنترل جهسه مذاكره تقويت مي نمايدو

ت گهرفتن را در تحقق بخشيدن به اهداف تيمتان افزايش مي دههد . در دسه نوسيهه توانايي بالقوه تا

ن ه ايهكهكنترل جهسه تقريباٌ هميشه به عنوان امتيازي مهم در نظر گرفته مي شود ، بخصوص زماني 

 مهانع از كنترل شما را قادر مي سازد كه استراتژي هايي از قبهل تفيهين شهده را بهه كهار بنديهد و يها

 موفقيت نقشه هاي رقيبتان گرديد . 

 اكره گهرانرا بر هم مي زند ، به خاطر اينكهه بيشهتر مهذ رقبا سوم : دستور جهسه مفمولاٌ تفادل

اني هند . زمه بخواهند دستور جهسه خوبي ارائه بدمهارت در تهيه دستور جهسه ندارد چه برسد به اينك

ري ه كهار گيهكه رقيبتان را هنگام عدم آمادگي غافهگير مي سازيد ، دستور جهسه توانايي شما را در به

 ر مذاكرهاستراتژي هايتان تقويت كرده و تلار هاي رقيبتان را در به كارگيري سياست هاي مخته  د

 تضفي  مي نمايد . 

د در دستور جهسه را مي توان به عنوان رور غير مستقيم براي طهرح مسهائل خهو و در نهايت :

ري وان ابزاميان مسايل ديگر در جهسه استذاده نمود . به همين ترتيب دستور جهسه را مي توان به عن

 دقيق براي به كار گيري و يا تقويت استراتژي خاصي از مذاكره به كار گرفت . 

 نقض مفاد قرارداد : -8

ت تغيير استانداردهاي قرارداد به طوري كه اجراي آن براي هر دو طرف آسان تر شود مهورد جه

استذاده قرار مي گيرد . به كار گيري دقيق اين تاكتيد سود زيادي را نصيب شما مي كند . اين سهود 

بيشتري  را زماني به دست مي آوريد كه نوع مذادي كه در قرار داد به كار رفته حقيقتاٌ سود يا حمايت

 را براي رقيبتان نسبت به شما فراهم آورد . 
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ا رسهتاندارد بهترين مقابهه با ديدگاه نقض بندهاي قرار داد اين است كه در طرفي كهه قهرار داد ا

 ارائه مي دهد موضع خود را حذظ نمايد و از ايجاد هر گونه تغير امتناع ورزد . 

ا ارئهه ست كه وكيل طرفي كه فرم قهرارداد رخطر عمده در به كارگيري تاكتيد نقض مذاد اين ا

ه بهداشهت ،  مي دهد درك بيشتري از قوانين حاكم و توانايي بيشتري در استذاده از اين امتياز خواهد

 ( 29-1377،59طوري كه مي تواند مذادهاي اصلاحي را به نذع طرف مورد نظر تمام نمايد . ) هاريس،

 :   1گوش دادن -9

كره ست اگر به ااسخ ها گور ندهيد ، با دقت گور كردن تاكيتهد مهذاسؤال ارسيدن بيهوده ا

يند ها مي گوارزشمندي است زيرا اكثر افراد احساسات واقفي شان را در بفضي راه ها توسن آنچه كه آن

  .و نحوه اي كه آنرا مي گويند آشكار مي كند ، نحوه ي بيان دقيق جملات آموزنده تر است 

 :  2محدود كردن زمينه -10

بسياري از نكات مخته  هدر ندهيم بايستي بحث را بهه عوامهل  زمان را در تلار براي صحبت ،

انههان  مهم در مذاكره محدود كنيم ، تلار كنيد كه مسائل كوچكي كه اايان داده شده و براي شهما

 مانده است بدست آوريد تا شما بتوانيد بر موضوعات حياتي تمركز كنيد .

 :   13سكبالا بردن ري -11

رند كه بفضي مواقع اين تاكتيد به عنوان تيري در تاريكي شناخته مي شود بفضي شركت ها قاد

 رقيبتهان مفامهه حساسي را به خاطر توان مالي شان انجام دهند يا همچنان مفامهه را به طريقهي كهه

 نتوانند با آن وفق ايدا كنند ، عوض كنند . 

 

                                              
1- Listening 
2- Narrow the field 
3- Raise the stakes 
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 :  21بلوف زدن -12

را  د ناشناخته اي در ميز مذاكره نيست ، شخصي ممكن است بگويد كه كهاريبهوف زدن تاكتي

 ارد . درانجام خواهد داد اگر چيزي اتذاق نيذتد در حالي كه آن شخص هيچ قصدي براي انجام آن نهد

هيهد ، مذاكرات اگر شما بهوف مي كنيد و سيس هنگامي كه بهوفتان خواسهته شهود و آن را انجهام ند

د مي گوين از دست مي دهيد ، چگونه طرف ديگر مي تواند هر چيزي را كه اس از اين اعتبار زيادي را

ايهاي ن كار مزباور كند ؟ آنچه كه منظور تان است را بگوييد و آنچه را كه مي گوييد توضيح دهيد . اي

 يشتر حرفزيادي در تجارت دارد به هر حال مواقفي وجود دارد كه بهوف تاكتيكي با ريسد اايين و ب

 است . 

 :  32آينده را گرانتر جلوه دادن -13

ا را ست كه آنههايكي از بهترين راه ها براي اينكه  طرف ديگر را به مفامهه كردن وادار كنيد اين  

ر د و بيشهتمتقاعد كنيد كه هزينه ها در حال به اايان رسيدن هستند با انتظار هيچي به دست نمي آي

 چيزها از دست مي رود . 

 واس پرت كن را ايجاد كند :چيز ح -14

اين  رند كه بااغهب مذاكره كننده ها شراين ضفيذي را در مذاكرات وارد مي كنند آنها انتظار ندا 

 نند . ستذاده كشرايظ روبرو شوند ، اما انتظار دارند از آن به عنوان وسيهه ي بدست آوردن امتيازات ا

 :  43صبر -15

ه مفامهه خوبي انجام دهيد . اغهب افراد صبورتر ايروز مي اگر عجهه داشته باشيد ممكن نسيت ك

 شوند به علاوه در مذاكرات فرا فرهنگي ممكن است كه صبر نقطه ضف  مهي مان باشد . 

                                              
1- Bluffing 
2- maka the future look mor Expensive 
3- Patience 
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 سؤال پرسيدن : -16

ارسيدن سؤال هاي زيركانه بهترين تاكتيد براي يادگيري آنچه كه مها نيهاز بها دانسهتن بهراي  

 H.Bukirk and ر مورد هدايت آنها بهه طريقهه تذكهر خودمهان اسهت.)طرف ديگر داريم وهمچنين د

D.Buskirk , 1992 , 318 , 323  ) 

 پاره اي از تاكتيك هاي خدعه آميز رايج :

گ روانهي دسته تقسيم كرد : فريب كاري آگاهانه ، جن 3تاكتيد هاي خدعه آميز را مي توان به 

 و تاكتيد هاي فشار روي موانع . 

قههب  شايد رايج ترين نوع تاكتيد هاي مبتني بهر نيرنهگ و خدعهه ، آگاهانه : اول فريبكاري

 د : حقايق تقهب در بيان ميزان اختياراتي است كه دارند يا وارونه نشان دادن مقاصدشان باش

رست و ساختگي : قديمي ترين شكل مذاكره بهر اسهاس نيرنهگ ايهن اسهت كهه اطلاعات ناد -1

 بيان مي شود . آگاهانه اظهارات خلاف واقع 

كوك و مبهم : طرف مقابل ممكن است به نحوي وانمود كنهد كهه شهما تصهور اختيارات مش -2

.  نين نباشدچكنيد كه آنها نيز مانند شما داراي اختيار كامل براي سازر هستند و حال آنكه واقفيت  

ي وافقي مها شهما بهه تهاس از اينكه تا حد ممكن و به مقدار زياد شما را تحت فشار قرار مي دهند و ب

 رسند كه تصور مي كنيد يد توافق قطفي و نهايي است . 

ك : جايي كه مس له به صورت بيان خهلاف واقهع مقاصهد آنهان در ارتبهاط بها مقاصد مشكو  -3

قابهه ي براي مموافقت نامه مورد نظر است ، اغهب اين امكان وجود دارد كه در خود موافقت نامه تدابير

 خدعه آميز ، انديشيد . با اين تاكتيد 
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ز حقيقت مساوي با فريب كاري نيست : فريب كاري آگاهانه نسبت به حقايق يا بيان بخشي ا -4 

بتني بهر مقامه يد فرد ، با عدم افشاي كامل تذكرات ففهي آن مشخص كاملاٌ يكي نيست . مذاكرات م

 حسن نيت لازمه ار افشاي تمام حقايق نيست . 

تها بهه  تاكتيد ها براي اين طراحي شده كه شما را دچار ناراحتي كنند اين دوم جنگ رواني :

 رسانيد .  نصورت ناخودآگاه بخواهيد مذاكرات را هر چه زودتر به اايا

ضطراب آور : در مورد جريانات رواني كه مذاكرات تحهت آن انجهام مهي شهود اموقفيت هاي  -1

ر درجهه ذاكره شهوغ و ار سر و صدا است ، اگهنوشته هاي زيادي تحرير شده است . اگر اطلاق محل م

ت دتان نيسحرارت خيهي بالا يا خيهي اايين است ، اگر جايي براي يد مذاكره گر داخهي بين گروه خو

ار سهازد ، آگاه باشيد ممكن است تمام اين شراين آگاهانه طراحي و ايجاد شده اسهت كهه شهما را واد

 دهيد . زم باشد براي رسيدن به اين هدف امتيازاتي ببخواهيد به سرعت به توافق برسيد و اگر لا

نه سازي در مورد محين فيزيكي محهل مهذاكرات ، راه ههاي علاوه بر صح :حملات شخصي  -2

 شايسهت درديگري نيز وجود دارد كه طرف ديگر از آن طرق استذاده كند و بيانات شذاهي يا رفتهار نا

 شما ايجاد ناراحتي بكند . 

آدم خوب / آدم بد : يكي از اشكال فشار رواني كه در بردارنهده فريهب و فريهب  بازي تكراري -3

كاري است بازي تكراري شخص خوب / شخص بد است . اين تكنيد با خشن ترين وجه خود در فيهم 

هاي اهيسي قديمي ظاهر مي شود . اهيس اول ، متهم يا شخص مضنون و مشكوك به ارتكاب جنايات 

مورد تهديد قرار مي دهد وي را زير يد نور خيهره كننهده مهي نشهاند ، او را ايهن و جرايم زيادي ، را 

طرف و آن طرف مي كشاند ، سيس تنذسي مي دهد و اطاق را ترك مي كند . بفد از آن اهيس دوم ) 

شخص خوب ( چراغي را كه نور شديدي دارد خامور مي كند و از رفتار اهيس خشن عذرخواهي مي 

مي خواهد شخص خشن را كنترل كند ولي تا وقتي مظنون با وي همكاري نكنهد كند . وي مي گويد 
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از عهده اين كار بر نمي آيد . نتيجه : مظنون آنچه را كه مي داند اعتراف و بيان مي كند . آدم خوب / 

آدم بد به يكي از اشكال صحنه سازي رواني در مذاكرات است . اگر اي به اين بهازي ببريهد در دام آن 

 ار نخواهيد شد . گرفت

هديد يكي از بدترين و زشت ترين انواع تاكتيد هايي است كه در مهذاكرات بهه تتهديد ها :  -4

بهار مهي  كار مي رود ، تهديد نوعي فشار است . فشار غالب اوقات درست نتيجه عكس مورد نظر را بهه

كننهده  مهي كنهد مهذاكرهآورد . هر نوع فشاري در جهت مقابل فشار ديگري را به همان ميزان ايجاد 

 ي به طهرفخوب به ندرت دست به تهديد مي زنند . براي اينكه تهديد مؤثر واقع شود بايد طرز مطهوب

 منتقل و بيان شود . 

 سوم  تاكتيك هاي فشار روي مواضع : 

كهه  اين تاكتيد چانه زني براي اين طراحي مي شود كه موقفيت را به نحوي سهازماندهي كنهد

 واند امتيازات كارساز بگيرد . فقن يد طرف بت

 ذاكره : وقتي طرف كلاٌ از مذاكره خودداري مهي كنهد شهما چهه كهار مهي توانيهد امتناع از م -1

ذاكره مهبكنيد ؟ اول : تاكتيد طرف مقابل را بشناسيد و اين تاكتيد را به عنهوان يهد رور و عمهل 

 دوم ،  بهراي مهذاكره قائهل شهوند . تهقي كنيد . يكي از انواع اقدامات اين است كه ايش شهرط ههايي

يهق ، از طر درباره ي امتناع آنان از مذاكره صحبت كنيد ، يا به طور مستقيم يا به طور غيهر مسهتقيم

ههه آنهها حم شخص ثالث ، با آنان ارتباط برقرار كنيد . به صرف اينكه از مذاكره امتناع مهي كننهد بهه

 مذاكره چيست . نكنيد ، بهكه دريابيد كه منافع آنان در عدم 

 درخواست هاي افراطي : مهذاكره گهران مفمهولاٌ بها ايشهنهادهاي افراطهي مهذاكرات را آغهاز  -2

مي كنند . مذاكره گران در صددند كه با اعلام يد موضع اوليه افراطي به نتيجه مطهوب تري برسند ، 
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سته هاي خواسته شهده دو مبتني بر اين تئوري كه طرفين نهايتاٌ با تقسيم ميزان اختلاف قيمت و خوا

 طرف ، به توافق خواهند رسيد . 

 زاينده : يد مذاكره كننده ممكن است در برابر هر امتيازي كه به او مي دهيدفخواسته هاي  -3

ي كنيهد خواسته تازه اي را مطرح كند او ممكن است حتي باب مذاكره را در مورد موضوعي كه فكر م

د مي آوريه ن تاكتيد در اين است كه امتيازاتي را كه شما به دستحل شده مجدداٌ بگشايد . منافع اي

 وون ت مل در كل و روي هم رفته كاهش مي دهد و اثر رواني آن اين است كه شما را وادار مي كند بد

 به سرعت موافقت كنيد ، قبل از اينكه خواسته هاي تازه اي را مطرح كنند . 

شهبيه تاكتيهد  اكتيد هاي موضع غير قابهل تغييهر ،كتيد هاي موضع غير قابل تغيير : تتا -4

 تهديد ، متكي بر رور بيان و انتقال آن به طرف مذاكره است . 

: شايد رايج ترين تاكتيد مذاكراتي كه براي توجيه تسههيم نشهدن بهه در  شريد سر سخت -5

ي بها خواست هاي شما به كار مي رود اين اسهت كهه طهرف مهذاكره بگويهد كهه وي شخصهاٌ مخهالذت

 درخواست شما ندارد ولي شريد سرسخت وي اجازه اين كار را به وي نمي دهد . 

ده : اغهب اوقات طرف مذاكره كوشش مي كند كه رسيدن به يد تصهميم را شت خير حساب  -6

 تا زماني كه فكر مي كند موقع مناسبي براي اخذ آن تصميم باشد به ت خير بياندازد . 

ر مؤثر و كارآمد در تجارت است ولي اين عمهل مهذاكره نيسهت . ين رويا بيذير يا رد كن : ا -7

 رخورد بااين رور راه و رسم اخذ تصميم به صورت متقابل و مشترك و ناشي از گذتگو نيست . براي ب

ايد  ا نشنيدهاين تاكتيد ، اول سفي كنيد اين تاكتيد را ناديده بگيريد . مثل اينكه چنين جمهه اي ر

در ايهن  د ادامه دهيد يا به نحوي موضوع را عوض كنيد و شايد يد راه اين است كهه، به گذتگوي خو

 (  197-211 ، 1383 گذتگوها راه حل هاي ديگري ارائه كنيد . ) فيشر و يوري ،
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 شش عامل مهمي كه مذاكره كننده بايد بداند :

د تفجب بسياري از افرا زينه ها : هزينه ها براي مذاكرات موفقيت آميز حياتي است با كماله -1

  به مذاكره بدون آگاهي از هزينه هايي كه براي آنها در بردارند وارد مذاكره مي شوند .

هاي زماني براي هر دو طرف چه چيز است ؟ طرف ديگر بايستي با چهه سهرعتي زمان : فشار -2

د . از كردن دار عمل كند ؟ اگرخريدار تحت فشار نباشد اس فروشنده وظيذه مشكل تري براي مفامهه

ره خهوب  زماني كه فشار زيادي بر خريدار براي خريدن وجود داشته باشد . مديريت زمان بهراي مهذاك

ره ضروري است تا آنجا كه ممكن است زمان زيادي به خودتان بدهيد زيهرا بهه نظهر مهي رسهد مهذاك

 مفاملات زمان مي برد . 

 ،د است ؟ آيا خريدار بايستي از شما بخرد اه حل ها : چه بديل هاي براي هر دو طرف موجور -3

م ديگهري هه يا آيا شما رقابت واقفي داريد ؟ آيا شما به اين يد مشتري مي فروشيد ؟ يا گزينه هايي

 وجود دارد . يد اصل تجارت خوب توسفه و حذظ بسياري از انتخاب ها تا آنجاي ممكن است .

اغهب طرف ديگر مراقبت زيادي مي كنهد تها : چه كسي تصميم نهايي را مي گيرد ؟  1اختيار -4

اختيار واقفي را مخذي كند ، اكثر متخصصان مذاكره توصيه مي كنند كه هرگز به طرف ديگهر اجهازه 

 ندهيد كه از اين آگاهي ايدا كند كه تصميم نهايي را شما مي گيريد . 

اغههب وارد چنهين  :  با چه سختي طرف ديگهر بهه ايهن مفامههه نيهاز دارد . افهراد 2نا اميدي -5

تنگناهايي ناميدي مي شوند كه تمام قدرت چانه زني را از دست مي دهند آنها بايسهتي ههر چهه كهه 

 ايشنهاد مي شود را بيذيرند . 

                                              
1- authority 
2- desperation  
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وقفيت هاي فرور غير عادي نيست كه افرادي را در طهرف ديگهر ميهز مهذاكره متوافق : در  -6

ين كهار بدهيد ا ا مي خواهند . اگر شما به آنها اجازهداشته باشيم كه از ايشنهادتان حمايت كند آنها ر

خهالذي را انجام بدهند به شما براي فرور كمد خواهند كرد . برعكس : آيا كسي در طرف مهذاكره م

ي بهراي هست ؟ چه كسي با شما مخال  است و برا ي انجام نگرفتن مفامهه تلار مي كند ؟ شايد راه

               ين راههي بهراي كهاهش اثراتشهان در فهرور وجهود دارد . حذف چنين مخالذي وجود دارد يا همچنه

 (H.Buskirk and D.Buskirk , 1992 , 316  ) 

 

 شش اصل كليدي موفقيت در مذاكره :

خصي و يا شاما مي تواند در هر نوع مذاكره  ،اين شش اصل بر فرايند فرور متمركز بودهاگر چه 

 كاري به كار گرفته شود.

يهد  اشته باشيد كه مذاكره يد فرايند جاري و دردست اقدام مي باشد نهبه خاطر د -1

 واقفه يا رخداد.

 از نگرر و يهنيت چااهوسانه بيرهيزد. -2

 براي مذاكره آماده شويد. اطلاعات نيرو و توان شما مي باشند. -3

مهالي قبل از شروع مذاكره بهترين و بد ترين برنامه را بهراي خودتهان و مشهتري احت -4

 تفيين كنيد. شناسايي و

 براي ارتقاء موضع و مرتبه مذاكره تان به ايجاد ارزر بيردازيد. -5

  ( Gibson,2003,2انتظار مبادله را داشته باشيد) -6
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 مذاكره معطوف به عاقبت :

 د : براي رسيدن به يهنيت عاقبت انديش بايد انج تغيير در رفتار مذاكره كننده داده شو

 بت آن شروع كنيد . ا از عاقردر يهن خود ، كار  -1

ن نيت كره با حساگر قرار باشد طرفين قرارداد از منافع قرارداد بهره مند شوند بايد در جريان مذا

 ند . همكاري كنند . به همين خاطر ، طرف هاي مذاكره كننده بايد دور انديش و آينده نگر باش

 مد كنيد طرف مقابل هم آمادگي ايدا كند . ك -2

.  اكره نشسهتجزو قاعده بازي  باشد ، در آن صورت بايد با آمادگي ااي ميز مذ اگر براي قرارداد

ادگي اگر چه لازم است ، ولي كافي نيست . هر طرف هم بايد براي اجراي قرارداد آمه اما اين آمادگي ،

 ايدا كند . 

 ودآوري قرارداد بايد مسئوليت مشترك هر دو طرف باشد . س -3

در نذفي عاي اد در راستاي مصالح و منافع طرف قرارداد نباشد و نتوانداگر منافع حاصل از قرارد

الباٌ در ه گران غكند ، تركش ها فقن به او اصابت نمي كنند ، بهكه همه را مي گيرد . بد بختانه ، مفامه

ز اصدد هستند در خذا به هدف هاي خود دست يابند . اما بهي خبهر نگهه داشهتن يي نذفهان داخههي 

ار يي كهه قهره قريب الوقوع است مي تواند ايام هاي منذي داشته باشد . افراد و قسمت هامفامهه اي ك

نخواههد  داد بر آن ها اثر مستقيم دارد فرصت بررسي ايشنهاد ها و دفهع خطهر يها اصهلاح ايامهدها را

ه ب، زيرا  داشت و كساني كه در موضوع مورد بحث اطلاعي دارند ، فرصت مبادله آن را ايدا نمي كنند

 اهميت آن واق  نيستند . 

 رار داد بايد براي هر دو طرف ، ايامي يكسان داشته باشد . ق -4
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اس از عقد  مفامهه هاي ايچيده و چند وجهي ، در دوران اجرا به همكاري عده زيادي نياز دارد .

سهتان بو بهده ه قرارداد ، تيم قرار داد بايد همه را به سرعت با شراين قرار داد ، دهنيهت دوران مهذاكر

را  ايهي و آنهان آن دوران آشنا كند . اگر به جاي اين رور ، قرارداد را در خلأ تحويل تيم ههاي اجر

 راي اجهرابهرها كنيم تا به طور مستقل قرارداد را تفبير و تذسير كنند، هر كس ظهن خهود قهرارداد را 

 تذسير خواهد كرد . 

 اره كنيد ؟ ذاكره را هم مثل اينكه فرايند كسب كار ادم -5

يسهت ، بهه نمذاكره كردن در حالي كه افراد بايد مراحل اجرايي را در نظر داشته باشند ، آسهان 

 .جهرا بهود اجاي فقن گرفتن بهه از طرف مذاكره ، بايد دائم در انديشه هزينه ها و چالش ههاي دوران 

ركهت و در يهد جههت حبايد از انواع مشورت هاي داخهي استذاده كرد تا در زمان اجرا همگي هم سه

  ده است .كنند . در ضمن بايد اطمينان ايدا كرد ، طرف مقابل هم به اندازه كافي آمادگي ايدا كر

د . امكان موفقيت در مرحهه اجراي قرارداد اندك خواهد بو اگر هدف نهايي امضاي قرارداد باشد ،

مهذاكره  .تفهدات قرارداد اسهت  دستاورد مذاكره فقن سند قرارداد نيست . بهكه سود حاصل از اجراي

طهرف  مي ارسندنكنندگان كه اين نكته را مي دانند ، از نظر آمادگي با مفامهه گران فرق دارند . آنجا 

م ؟ ريني كنيمقابل تا كجا حاضر است امتياز بدهد ؟ بهكه مي ارسند چه طور مي توانيم با هم ارزر آف

دارد ، ي ارزر ن، زيرا مي دانند امضاي قرارداد به تنهاي شيوه مذاكره كردن عاقبت انديش نيز فرق دارد

،  1383 تل ،بهكه ارزر واقفي به دنبال عقد قرارداد و در مرحهه اياده كردن آن حاصل مي شود . ) ار

41-35 ) 

 مذاكره گران عاقبت انديش مذاكره كنندگان معامله گر شگردهاي مذاكره

 غافلگيري

گران يذا در مراحل حساس مذذاكره   بذازي

اطلاعات ديگري را وارد صحنه مي كنذد   در 

 پايان مذاكرات   مسائل تذازه اي را مطذر  

موضوع ها را پشياپيش مطر  مي كند تا هر دو 

 طرف آماده شوند  

پرسشهايي را مطر  و اطلاعات مربوطه را ارئه 
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مي كند   مسائل احتمالي بعدي را حالا مطر   مي كند  

 مي كند  

 عات تبادل اطلا

 نم پس نمي دهند  

از يادآوري بد فهمي هاي طرف مقابل پرهيز 

 مي كند

يك گروه حقيقت ياب بذا مشذاركت دو طذرف 

تشكيل مي دهد   از پژوهش ها و تحليل هذاي 

شخص ثالث استفاده مي كنذد   بذا صذراحت 

 مفروضات طرف مقابل را جويا مي شود  

 شگردهاي انعقاد قرارداد

تصنعي تعيين مي كند    مهلت ها و مورد ها را

تهديد به تشديد شرايط مي كند   پيشنهادهاي 

 يك جانبه مي دهد  

مسائلي را مطر  مي كند كه بذراي موقفيذت 

معامله لازم است   راهبرد ارتبذاطي مشذتر  

 مشخص مي كند  

 تعهدهاي واقع بينانه

به جاي سنجش علمي بودن مسائل سعي مذي 

بگيذرد    كند آن ها را مستند كند و مذدر 

براي ايجاد تضمين در اجراي تعهذدها   بنذد 

 جريمه پيش بيني مي كند  

درباره ي توانايي طرفين در ايفذاي تعهذدها   

پرسش هاي جدي و صريح مطر  مذي كنذد   

بحث هاي اجرايي بودن قرار داد را به دغدغه 

 اي مشتر  تبديل مي كند  

تمهيداتي را براي اعلام نارسايي ها در مراحل 

وليه در نظر مي گيرد و برنامه هذاي اقتضذاي ا

 تدار  مي بينيد  

 تصميم گيري و ذي نفعان 

مشاركت در بحث ها را به تصميم گيرنذدگان 

محدود مي كند   بيرونذي هذا را آنقذدر در 

تاريكي نگه مي دارد تا كار از كذار بگذذرد و 

 نتوانند به موقع نكته سنجي كنند 

نفعان طر  مي  بارها اين پرسش را درباره ذي

كنند : تصديق چه كسي لازم است ؟ همكذاري 

 چه كسي لازم است ؟ 

چه كسي ممكن است در مرحله اجذرا الاذلال 

 ايجاد مي كند ؟

 

 

 :  1اصول مذاكرات فروش

 ( توصي  شده است :  Bay Group Internatinal)  BGIكه توسن مشاوره و آموزر 

                                              
1- principles of sales negotiation 
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 . فرشندگان ماهر محين باارزر را براي مهذاكرات بها ه حل تان را سودمندانه مستقر كنيدرا -1

 اجراي مؤثر راه حل شان ايجاد مي كند . 

زيت ا ايجاد كنيد . آنهايي كه در اي مزاياي بيشتري در مذاكرات هستند عموماٌ مراهداف بالا  -2

 .ي آورندمكنند عموماٌ كمتر بدست  بيشتري را بدست مي آورندوآنهايي كه اهداف اايين را منتقل مي

 اهرانه اداره كنيد . متخصصان فرور ماهر با دقت استراتژي براي دادن و بدستماطلاعات را  -3

 آوردن اطلاعات مهم در مذاكرات برنامه ريزي مي كنند . 

قاط قوت قدرتان را بشناسيد . متخصصان فرور مطمئن با احتمهال زيهاد در نطي  كامل و  -4

 اكره مي كنند . مورد مفامهه هاي سود آورتري مذ

 يازهاي مصرف كنندگان را بيش از خواسته هايشان برآورده كنيد . ن -5

 (  Andrea , 2005 , 21-22 كردن ، ) بر طبق برنامه عمل -6

 ، فرور  بهترين رور براي بهبود مهارت مذاكره دركه در اين تحقيق به اين نتيجه رسيدند كه 

 ارتباطات است كه :  رهبري وتقويت مداوم ، شامل مهارت قوي 

املات اصل مذاكره فرور براي بهينه سهاختن مفه 6نشان داد كه مهمترين استذاده فروشنده از 

 فرور است.

 دند.با كمد فروشندگان وابستگي زياد بين مهارت مذاكره و انجام استراتژي فرور را فهمي

 ه ويژه دربت مذاكراتشان قروشندگان با دادن بازخورددر جاهايي كه اشتباه مي كردند براي تقوي

 رور هاي بهبود كمد كردند

و  ايجاد فرصت هايي براي فروشندگان تا مهارت هاي جديد را در محيطهي بها بها ريسهد كمتهر

 (  Andrea , 2005 , 23-24 ) مطمئن و مناسب تمرين كنند.
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 (  Pullins & etal , 2000 , 466مذاكره جنبه مهم فرور است ) 

آينهد و موجود در فرور است ، مطالفه مذاكره در زمينه فرور سوابق ، فر مذاكره يد فرآيندي

ر فهرور ن فرآينهد مهمهي دنتايج را در نظر مي گيرد . اس ما به درك اين عوامل نياز داريهم چهون آ

 . ) همان منبع (است

 

 

 سو گيري هاي تصميم گيري كه مانع مذاكرات اثر بخش مي شود : 

 د مانع ديدن فرصت ها شوند عبارتند از :هذت نوع سوگيري كه مي توان

ولاٌ مردم مي خواهند كه يد شيوه ي عمل از قبل انتخاب مفم –گسترر غير منطقي تفهد  -1

ي توانهد شده را بدون توجه به هر نوع توصيه ي تحهيهي عقلاني استمرار بخشند . اين اصهرار غههن مه

 باعث اتلاف انرژي ، وقت و اول زياد شود . 

ودشهان بايهد از ضهرر مذاكره كنندگان تصورشان بهر ايهن اسهت كهه س –بت تصوري سهم ثا -2

برد  ه حل هايديگران حاصل شود . همانگونه كه در چانه زني تهذيقي وضع نبايد چنين باشد . غالباٌ را

 بردي هم وجود دارد .  –

را بهر تمايل مردم غالباٌ بهراين اسهت كهه قضهاوت ههاي خهود  –متكي كردن و سازگاري ها  -3

فراد امتكي كنند . عوامل بسياري بر موضع گيري هاي اوليه ي  اطلاعات بي ربن مانند ايشنهاد اوليه ،

 وليه ،اكيه گاه به هنگام ورود به مذاكره ت ثير مي گذارد . مذاكره كنندگان اثر بخش اجازه نمي دهند ت

و  رسهانند ،ر مي گيرنهد بهه حهداقل بميزان اطلاعات و عمق تذكري را در ازريابي اوضاع و احوال به كا

 وند . شبراي ايشنهاد اوليه رقيب نيز در همان ابتداي مذاكره ارزر و اعتبار بسياري قائل نمي 
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 تنظيم كردن اطلاعات .  -4

ذاكره كنندگان بر اطلاعاتي كه آسان و سهريع در اختيارشهان م –در دسترس بودن اطلاعات  -5

طلاعات ، . اين ا د مي كنند ، و اعتنايي به ارتباط بيشتر داده ها ندارندقرار مي گيرد يبش از حد اعتما

 اطلاعات قابل اطميناني تهقي مي شود ، در حالي كه چنين نيست . 

كي از طرفين اطلاعاتش از ديگري بهتهر اسهت . بها يدر بيشتر مذاكرات  –طفن و لفن برنده  -6

 اطلاعهات ي كنند كه گويي رقيب آنان ففال نيست ووجود اين افراد مذاكره كننده به گونه اي عمل م

فهن و طارزشمندي را كه مي توان با تفمق در مورد تصميمات طرف ديگر آموخت ناديده مي گيرنهد . 

 لفن برنده بازتاب ت سذي است كه شخص غالباٌ بفد از ختم مذاكره احساس مي كند . 

ري ههاي سهابق مهي توانهد اعتمهاد ياري از جهت گيدرهم آميختن بس –اعتماد بيش از حد  -7

ات خاصهي شخص به خود را در داوري و يا انتخاب هايش افزايش دهد . وقتي مردم اعتقادات و انتظار

ذاكره مهشود كهه  داشته باشند ، اطلاعاتي را كه با آنها متناقض اند را ناديده مي گيرند . نتيجه آن مي

           مهي كنهد . نوبه خود انگيزه مصالحه كهردن را كمتهركنندگان بيش از حد اعتماد كنند ، و اين نيز به 

 ( 244-246،  1377) رابينز ، 

 

 مسائل ميان فرهنگي در مذاكره : 

اي  ايش فرض هاي زير بنايي مذاكره اثر بخش در بخش هاي مخته  جهان تذاوت قابل ملاحظه

 با هم دارند . 

ر ي زير مهؤثرات زيادي بگذارد و در زمينه هاويژگي هاي فرهنگي مي تواند بر فرآيند مذاكرات اث

 واقع شود .
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 ميزان آمادگي و تدارك براي مذاكره -

 . سبي بر كار در مقايسه با ت كيدي كه بر رفتار بين افراد مي شودنت كيد  -

 ايي كه مورد استذاده قرار مي گيرد . شيوه ها يا تاكتيد ه -

 (  286 ، 1381تفيين مسير مذاكره ) رابينز ،  -

يي در رهيافت عمومي نسبت به مذاكره فرهنگ هاي مخته  با هم فرق مي كند اگر چه استثناها

ي هر فرهنگ وجود دارد . گذشته از اين ، افهراد در فرهنهگ ههاي گونهاگون ممكهن اسهت ادراك هها

 متذاوتي از مناسب بودن فنون خاص داشته باشند . 

ناد به يهد بين فرهنگي از آن استذاده نمود ، استيكي از رهيافت هايي كه مي توان در مذاكرات 

البتهه ايهن « . مانند رميان رفتار كهن  وقتي در رم هستي ،» ضرب المثل قديمي است كه مي گويد ، 

مايند رفتار ن رهيافت داراي دو شكل است . اول اينكه بسياري از غير رمي ها قادر نيستند ماند رمي ها

 نيز احتمالاٌ با غير رمي مانند رمي رفتار نمي كنند .  ، دوم اينكه بسياري از رمي ها

قهع يازههاي وادر بازاريابي بين المههي ، فروشنده يا مذاكره كننده ابتدا ، بايهد اهي بهه ههدف و ن

 ، شناخت خريدار ببرد ، به طور كهي در يد مذاكره در ساختار يهني طرف مقابل يفني منطق ، ادراك

ذاوت گيري وي از شخص به شخص ديگر از فرهنگي به فرهنگ ديگر مت ، نحوه برنامه ريزي و تصميم

 (  320،  1380است ، اهميت دارد . ) اسماعيل اور ، 

از حهد ،  مذاكره گران آسيايي بر حذظ آبروي طرفين ت كيد دارند . رك بودن يا نقاد بودن بهيش

 كره مي گردد . غير صميمي ، بي صبر و غير قابل انطباق بودن ، موجب نامؤثر شدن مذا

مذاكره با روس ها به طور تاريخي ، چالش هاي متذاوتي را به وجود مي آورد . روسهها بها شهروع 

بحث روي مطهوب هاي بيان شده ت كيد مي كنند و برقراري رابطه ي ت كيدي ندارند . آنان امتيازهاي 

ي مي كنند تقريباٌ هرگز به كمي مي دهند و از آنجا كه امتيازدهي طرف مقابل را نشانه ي ضف  او تهق
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فكر جبران آن نيستند . شهرت روسها در مذاكره به عدم تلار براي بر قراري رابطه مستمر بها طهرف 

 مقابل است . اغهب موضع آغازين افراطي دارند و هر گونه موعد مقرر را ناديده مي انگارند . 

اسهتذاده  اكره عقيدتي يا واقفياز سوي ديگر ، اعراب عمدتاٌ از سبد ها عاطذي به جاي سبد مذ

ريباٌ هند و تقمي كنند . اعراب در سراسر فرآيند مذاكره تقاضاهايي مطرح مي كنند و امتياز هايي مي د

طهي مهي هميشه امتيازهايي را كه طرف مقابل داده است جبران مي كنند . آنهان در آغهاز موضهع افرا

د و  كيهد دارنهاعراب بر ايجاد ، روابن بهند مهدت تگيرند ولي به ندرت بر موعد مقرر ت كيد مي كنند . 

 بدين ترتيب جو كسب و كار و روابن شخصي براي آنان حياتي است . 

ده مردم آمريكاي شمالي بر عكس اعراب ، به جاي آنكه عواط  يهني يا مطههوب ههاي ادعها شه

 وسهل ي مقابهل متبيردازند با استذاده از واقفيت هاي عيني به اقامهه دعهواي منطقهي عهيهه بحهث هها

 مي شوند . 

ا يازههايي رآمريكائيها در آغاز ممكن است امتيازهاي كمي به دهند ولي به طور مفمول بفدها امت

وابن رشوند و  كه طرف مقابل داده است بر مي گردانند . آنان در آغاز با موضع متفادل وارد مذاكره مي

 ادي قائل اند . كوتاه مدت برقرار مي كنند و براي موعد مقرر ارزر زي

در مكزيد ، روابن شخصي بخش مهمي از مذاكره در زمينه كسهب و كهار بهه شهمار مهي آيهد . 

مهمان نوازي در كسب و كار اولويت اول را دارد و مذاكره با الطاف اجتمهاعي آغهاز مهي شهود و بهراي 

ايهي مكزيكهي موفقيت مذاكره ، احترام به طرف مقابل و جهب اعتماد وي ضروري اسهت . مهديران اجر

بارها اعتراض شديد خود را به مذاكره كنندگان امريكاي شمالي به دليل تمايل آنان براي ارداختن بهه 

اصل موضوع در آغاز جهسه مذاكره ابراز داشته اند . مكزيكي ها اهرداختن بهه اصهل موضهوع را بهدون 

شايد با سوء ظن وارد مذاكره مقدمه ناخوشايند و خلاف ادب مي دانند . آنان در آغاز محتاطانه و حتي 

مي شوند و دوست ندارند ناخودآگاه جهوه كنند و از كندي مراحل آغازين مذاكره سوءاسهتذاده شهود ، 
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بنا بر اين ، گذتگو هاي آغازين بايد غير مستقيم ، محتاطانه و اكتشافي باشهد و طهرح ديهدگاه هها يها 

هرچند گذتگو زياد مي شود ولهي كمتهر بهه ارسش هاي مستقيم بايد به بفد موكول شود در نتيجه ، 

مذاكره حقيقي ارداخته مي شود ، مكزيكي ها ترجيح مي دهند مذاكره را بايد ايشنهاد كههي شهروع 

كنند و بفد به تشريح مباحث بيردازند . نتايج نهايي با كمترين رسيدگي به جزئيات حاصل مي شهود . 

اخت شذاهي قوي همراه باشد . آنها بر اين باورند كه آنان توافق هايي را ترجيح مي دهند كه با يد شن

توافق هاي نوشتاري اولويت دوم را دارند و تفهد شذاهي تنها اشتوانه ي قهوي اسهت . بهه ههر حهال ، 

گاهي اوقات بيانات شذاهي به ظاهر مثبت ، در ضمن مذاكره ، صرفاٌ براي حذظ آبروسهت و جهواب رد 

 ( . 136،  1382) رضائيان ،  بفداٌ از طريق است ارسال مي شود .

سب انديشي ك مردم فرانسه از اديده تفارض و تضاد رويگردان نيستند . آنها مفمولاٌ از طريق دگر

يچ وجه هشهرت مي نمايد . در نتيجه فراسوي ها وقت زيادي صرف مذاكره و چانه زني مي كنند و به 

ه ند مهذاكرم چين هم مي كوشند تا از فراينگران ديدگاه ها و خواسته هاي طرف مذاكره نيستند . مرد

چ ااياني ذاكره هيبه نذع خود بهره برداري كنند ، البته به دليل ديگري . آنان بر اين باورند كه مسير م

 ندارد . 

د تها آمريكاييها شهرت يافته اند كه انسان هاي بردبار نيستند و همراه مي كوشن در سراسر دنيا ،

ذاكره يرند . من تحميل كنند و دوست دارند كه ديگران ديدگاه هاي آنها را بيذديدگاه خود را بر ديگرا

 اكره ههايكنندگان آگاه و مهار متفهق به كشورهاي ديگر با توجه به اين ويژگي ها سفي مي كنند مذ

 (  286، 1381رابينز،بر ميزان دوستي خود بيذزايند.)خود را در مسيري ار بازده سوق دهند و در اايان 

ذاكراتي كه در ايران با ساير مشورهاي خاور ميانه بسيار طولاني و طي چنهد مهاه صهورت مهي م

          گيرد ، در كشورهاي ارواايي و يا آمريكاي شمالي ممكن است ظهرف چنهد سهاعت بهه نتيجهه برسهد 

 ( 361،  1380) اسماعيل اور ، 
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در  يهر گذتهاري انجهام شهد كههدر تحقيقي كه بر روي مذاكره هاي گذتاري و داد و ستد هاي غ

ز ايهن نشست هاي نيم ساعته بر روي مردم آمريكاي شمالي ، ژااهن و برزيهل انجهام گرديهد . برخهي ا

، در حالي كه  «نه » بار گذتند  83اختلاف ها بسيار جالب بود . براي مثال به طور متوسن ، برزيهي ها 

دففهه و ههر بهار  5همه استذاده كردند . ژااني ها بار از اين ك 9بار و مردم آمريكاي شمالي  5ژااني ها 

بهار و  5/3بيش از ده ثانيه در يد نشست سي دقيقه اي سكوت كردند . آمريكايي ها به طور متوسهن 

ردنهد ، كبرزيهي ها هيچ زمان سكوت نداشتند . ژااني ها و آمريكايي ها حرف طرف ديگر را قطع مهي 

ريكاييهها و ژاانهي هها برابر بيشهتر از آم 5/2رابر بود ولي برزيهي ها ولي ميزان اقدام آنها ، از اين بابت ب

طهرف  حرف طرف مقابل را قطع مي كردند . سرانجام ژااني ها و آمريكاييها هيچ برخهورد جسهمي بها

ا بهمذاكره با استثناي دست دادن نداشتند ، ولي برزيهي ها هر نهيم سهاعت يهد بهار تمهاس جسهمي 

 ( 287،  1381) رابينز ،  يكديگر برقرار مي كردند .

 

 

 

 بررسي تطبيقي سبك هاي مذاكره در جهان :

ذا بهه لسبد مذاكره در هر كشور از ويژگي هاي فرهنگي موجود در آن كشور ت ثير مي اذيرد و 

 بقه بنديطتفداد فرهنگ هاي گوناگون ، سبد هاي مذاكره وجود دارد . با اين وجود به چند مورد از 

 در اين زمينه ارائه شده است اشاره مي گردد :هاي بسيار كهي كه 

 بد كل گرا در مقابل مرحهه به مرحهه :س -1

در سبد كل گرا ، مذاكره كننده داراي ديدي كلان نسبت به موضوع بوده و مي كوشد تا موضوع 

را به صورت يد كل منسجم در نظر آورد و در مورد جنبه هاي اساسي و عمومي آن با طرف مقابل به 
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فق برسد مثل چيني ها . در مقابل عده اي علاقه مند تا فرآيند مذاكره را به صورت مرحهه به مرحهه توا

افراد موضوع را به اجزايي تقسيم مي نمايند و در ههر مرحههه بهه  به ايش ببرند . در چنين وضفيتي ،

به مرحهه ي بفهدي  طور جداگانه به يكي از آن اجزا مي اردازند و اس از توافق در مورد يكي مرحهه ،

 مي رسند مثل آمريكاييها . 

 مقابل مواجهه : سبد مصالحه در -2

حهوي در سبد مصالحه يا سازگاري ، طرفين مذاكره سفي دارند تها ارتبهاط ميهان خهود را بهه ن

 مقابل ، تنظيم كنند كه به تضاد و مواجهه منجر نشود . در مجموع ، براي هماهنگي و سازر با طرف

 كهر احسهاسائهند . مفتقدترين به اين سبد ، از برخورد با طرف مقابل مي ارهيزنهد و اارزر زيادي ق

بد كنند كه طرف مقابل از تاكتيد هاي ماجهه بهره مي گيرد ناراحت مهي شهوند . مفتقهدين بهه سه

رصهتي مواجه مثل روس ها ، مذاكره را محمهي براي احقاق حق خويش قهمداد مي نماينهد و از ههر ف

ازر بها سهداف خود بهره مي گيرند . به طور كهي ، ايروان اين سبد كسي كه به دنبال براي تحقق ا

 طرف مقابل باشد را فردي ترسو ، ضفي  و بي ارزر مي دانند . 

 

 سبد اغواگرايانه : -3

ت و در اين سبد ، طرفين سفي مي كنند چهارچوب يكديگر را شناسايي نموده و با طرح سهؤالا

ا بهه ر، حريه   رفتن اشتباه و گاه ابراز سخناني اغوا كننده و خوشايند طرف مقابهلارائه اطلاعات ، اذي

 ( 97،  1383قبول نظرات خود ترغيب كنند مثل برزيهيها . ) انواري رستمي ، 
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 مقايسه روند مذاكرات بين آمريكايي ها و ژااني ها 2 – 5نمودار 

 

 وت مي باشد توافق ايرامون نيازها و نظرات متذاومذاكر نوعي ارتباط ميان دو طرف براي نيل به 

سبد هاي مذاكره در كشورهاي جهان تحت ت ثير تذاوت فرهنهگ هها و نظهام ههاي ارزشهي متذهاوت 

عات ، ادل اطلاكشورها قرار مي گيرد . ميزان ت كيد بر هر يد از مراحل مذاكره شامل ايجاد رابطه ، تب

 رد .ر مي اذيد نيز متذاوت بوده و از تذاوت هاي فرهنگي ت ثياعمال نذوي ، نتيجه گيري و عقد قراردا

راين ، شهرهنمود كهي در مذاكرات عبارتند از : تفيين گروه مذاكره و مشخص كردن افراد واجهد 

 كره ،تجهيز اين افراد به اطلاعات مورد نياز در خصوص موضوع مذاكره شهامل ماهيهت و موضهوع مهذا

وليه اضاهاي امحدوديت هاي طرف مذاكره و ... ، طراحي مذاكره شامل تق ابفاد گوناگون آن ، امكانات و

احتهرام  ،، سبد كار ، تقدم و ت خر موضوعات مطروحه و ساير جزئيات مرتبن . به طور كهي ، متانهت 

فقيهت متقابل و تطبيق شيوه هاي مذاكره با ويژگي هاي محيطي كشور ميزبهان ته ثير بسهزايي در مو

ار يت به شمت . اگر چه برقراري ارتباطي مؤثر با طرف مقابل در مذاكره رمز موفقمذاكرات خواهد داش

 از :  مي آيد ولي موانع و مشكلات متفددي بر سر راه آن وجود دارد . اهم اين مشكلات عبارتند

 مشكل خوب گور ندادن -

 فقدان بازخورد -

 وجود بازخورد ساختگي -
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 انتقادنااذيري -

 تخابيتفصب و جانبداري ان -

 ت ثير گروه  -

 احساسات -

 سر و صدا -

 اندازه سازماني -

 جا و مكان و زمان -

 زبان ارتباطي -

 موانع فرهنگي -

 منبع ( ارتباطات مكتوب و نوشتاري . ) همان -

 در مذاكرات بازاريابي بين المههي بايد به موارد زير توجه كنيم :

 شويد . ژاان : قبل از وقت شروع مذاكره ، در محل حاضر 

 تايوان : هرگز به شخص ساعت ديواري هديه نكنيد ، اين امر باعث قطع رابطه است .

 هنگ كنگ : به كسي گل سذيد تفارف نكنيد

 ايتاليا : به كسي دستمال هديه ندهيد 

 اسيانيا : از بيمه عمر صحبت نكنيد

 فرانسه : گل زرد علامت ايمان شكني است .

 امتيازي محسوب نمي شود . آمريكاي لاتين : سر وقت بودن 

 ( 205 ، 1376مكزيد : از رنگ زرد استذاده نكنيد اين علامت مرگ در اين كشور است . ) حسيني ، 
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 روسيه آمريكاي شمالي موارد

 الالاقي   توجه به ايده آل ها واقعي   تمسك به منطق سبك مذاكره

 ايده آل هاي ادعا شده واقعيت هاي عيني مبناي گفتگو

 ي امتيازدهي شيوه
اعطاي امتيازات در مراحل اوليه به منظور 

 ايجاد رابطه
 امتيازات بسيار كم و ناچيز

واكنش نسبت به 

 امتيازات دريافتي

انجام عمل متقابل به مثل به منظور جبران 

 امتيازات دريافتي

تلقي امتيازات ارائه شده از جانب حريف به عنوان 

 ه به مثليك نقطه ضعف و عدم اقدام به مقابل

 عدم رابطه اي مستمر كوتاه مدت نوع رابطه

 محدود وسيع قلمروي الاتيار

 افراطي ملايم موضعگيري اوليه

پايبندي نسبت به علت 

 تعيين شده
 نه چندان جدي بسيار جدي

 

 جدول مقايسه رور هاي مذاكره آمريكايي و روسي

 

 آمريكايي برزيلي ژاپني رفتار

 5/2 0 5/5 ثانيه در هر سي دقيقه ( 10وره هاي بيشتر از دوره هاي سكوت ) تعداد د

تدالال محاورات   قطع سخنان يكديگر   حرف زدن بيش از يك نفر در زمان   

 تعداد در هر سي دقيقه
6/12 6/28 3/10 

 3/3 2/5 3/1 دقيقه اي به طرف لايره مي شود   10نگاه لايره به حريف ) دقايقي كه در هر دوره 

 0 7/4 0 كردن ) به جز دست دادن در هر سي دقيقه (بيان احساس 

 

 جدول تذاوت هاي رفتار ژااني ها و آمريكايي ها و برزيهي ها
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 مردم آمريكاي لاتين مردم آمريكاي شمالي و كانادايي ها ژاپني ها ابعاد / مفروضات

 عواطف
عواطف با ارزشند ولي بايد 

 پنهان نگه داشته باشند

ندارد   مبادله عواطف ارزش چنداني 

با ديگران بيشتر بدون دلاالت عواطذف 

 صورت مي پذيرد

حساسيت عاطفي با ارزش 

است   مبادله ها به صورت 

بسذذيار عذذاطفي و گذذرم 

 صورت مي پذيرد

 قدرت

 قدرت زيركي نقذش بذازي 

مي كند   در جستجوي صلح 

 بايد بود 

بازيهاي قدرت همذواره صذورت مذي 

اشذيد   پذيرد   به دنبال اقامه دعوي ب

لايلي به دنبال صلح نباشيد   نيرومندي 

 بسيار با ارزش است  

قدرت برتر نقش ايفا مذي 

كند   قذويتر از ديگذران 

بودن ارزش ويژه اي دارد 

  

 تصميم گيري

تصميم گيذري گروهذي بذا 

 اجمذذاع نظذذرات صذذورت 

 مي پذيرد 

گروه يا تيم   اطلاعات بذراي تصذميم 

 گيرندگان فراهم مي كند

به وسيله ي افراد تصميم ها 

 مسئول گرفته مي شود

 تعامل اجتماعي

حفظ آبرو قطعذي اسذت   

تصميمات اغلب بذر اسذاس 

حفذذظ فذذرد از شذذرمندگي 

 گرفته مي شود

 –تصميمات براسذاس تحميذل هزينذه 

منفعت گرفته مي شود   حفظ آبرو اصلاٌ 

 مهم نيست

حفذذظ آبذذروي شذذخص و 

احترام و شذنن وي مهذم 

 است

 تشويق

ق كسي تشويق هنگامي كه ح

است بايد بدون سر و صدا و 

بدون استدلال صورت پذيرد 

  صبوري   احترام   تواضع و 

 فروتني بسيار ارجمند است  

اينكه تشويق حق كسي است يا نه بايد با 

استدلال همراه باشد   هنگام بحث غير 

شخصي رفتذار كنيذد و هنگذام ارائذه 

 پيشنهاد عملگرا باشيد

ي فرد هنگام بحث احساسذ

و آتشي اسذت از تعامذل 

گرم و مباحثه زنده لذذت 

 مي برد  

 گروه فرهنگي 3جدول ايش فرض هاي سنتي مذاكره در 

 جنبه هاي اخلاقي مذاكره :

يم مشترك از آنجا كه در هر مذاكره ، افرادي با ترجيحات متذاوت در تلار براي رسيدن به تصم

 هستند ، بحث رفتارهاي اخلاقي نيز مطرح مي شود .
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 انگيزه ي رفتارهاي غير اخلاقي :

 د : موارد زير مي توانند انگيزه مذاكره كنندگان در انجام رفتارهاي غير اخلاقي باشن 

 نگيزه سود ، هر يد از طرفين به كسب امتياز بيشتر تمايل داشته باشند . ا -1

 ساختن نيازههاي س رقابت ، طرفين مذاكره بر اين باور باشند كه منابع كافي براي برآوردهح -2

 هر دو طرف وجود ندارد .

 ، جستجوي نتايج عادلانه آن هم صرفاٌ از منظر محدود منافع شخصي خود .  عدالت خواهي -3

 ( 138 ، 1382) رضائيان ، 

 سي نكته و رهنمود اساسي در مذاكره :

 از نماييد .ا آنجا كه مي توانيد از ارائه اطلاعات داوطهبانه نسبت به مسائل بنگاه احترت -1

 كيبايي و خونسردي خود را حذظ نماييد و هيچ خريد با عجهه اي انجام ندهيد .ش -2

 نيد . دار بيشتر انفطاف اذير باشيد و در ايجاد رابطه ي عاطذي با فروشندگان غذهت نكدر مقام خري -3

 مان و مكان مناسبي را براي مذاكرات خود برگزينيد .ز -4

 ه برداريد ، نهايتاٌ فكر كنيد و سيس تصميم بگيريد . س يادداشت خلاصابتدا گور كنيد ، سي -5

 ر تصميمي را در جاي خود بيان نماييد .ه -6

 ه آداب و سنن و اعتقادات طرف مذاكره احترام بگذاريد .ب -7

 جهت بر مواضفي خاص اافشاري نكنيد . بي -8

 .اقتصادي طرف مقابل را حدس بزنيد ز فرصت ها استذاده كنيد و خطوط فكري و مشكلات مالي وا -9

 ر حالت ترديد از امضاي قرارداد خودداري كنيد .د -11
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 نافع بهند مدت بنگاه را به درآمد امروز و آني ترجيح دهيد .م -12

 حركت در آوريد . نقدينگي را به -13

 ر باشد .اد و ستدي كوچد يا متوسن مي تواند راه گشا و زمينه ساز داد و ستد هاي بزرگتد -14

ه گاه توليدي يا بازرگاني كه با هم مهذاكره مهي كننهد از منهافع افهراد مهذاكره كننهدمنافع دو بن -15

 جداست. 

ان كت كاركنان و كارشناسان در زمينه هاي مخته  ، سهمي از نتايج فرآيند را به آنبا جهب مشار -16

 اختصاص دهيد .

ار با خريد و فروشنده با فرور به منهافع منتظهره ر مذاكرات ، طرفين منتذع مي گردند و خريدد -17

 ي خود دست مي يابند . 

 ر مناقصات ، كيذيت را فداي قيمت ننماييد .د -18

اكرات در محين شما صورت گيرد زيرا ضمن برخورداري از مزيت هاي محيطهي و سفي كنيد مذ -19

 رواني ، مي توانيد اوضاع را مشخصاٌ كنترل نماييد .

 ر سر ميز مذاكره بنشينند .هيد كه اعضاي تيم مقابل شما به صورت اراكنده بترتيبي د -20

 ر طول مدت مذاكرات ، از بحث و جدل و انتقاد از طرف مقابل اجتناب ورزيد .د -21

 ر طول مذاكرات به ايجاد رابطه ، همذكري ، همكاري و همياري بيردازيد . د -22

ديهد ، ادامه ي روند مذاكرات ، انسجام ، ارائه ايشنهادات ج ول مذاكرات بايد در اي تغيير يادر ط -23

 مصالحه ، دادن امتياز به جا ، تفهد و جهب نظر دو طرف بود . 

 جازه ندهيد كهيه مباحث از جانب طرف مقابل طرح شود . ا -24

 قابل را به فساد ، ناشايستگي ، ضف  كالا ، ورشكستگي و ... متهم نكنيد .مهيچگاه طرف  -25

 هيچگاه در صدد نباشيد سريفاٌ به توافق برسيد . -26



 بررسي رابطه بين مهارت مذاكره مديران بازرگاني با فروش شركت

 

99 

 

ا به عنوان ايشنهاد نهايي و در هنگام و شرايطي كه طهرف مقابهل موضهوعي بهراي رآخرين كلام  -27

 گذتن ندارد ، بيان نماييد .

 في كنيد خور مشرب باشيد ، چون در طرف مقابل ايجاد انگيزه مي نمايد .س -28

 ري نماييد .حد خوددا از چانه زني زياده از -29

 ماتيد مذاكرات را ثبت و ضبن و مستند و مورد ارزيابي و بهينه سازي مستمر قرارفرآيند سيست -30

 ( 89،  1382)انواري رستمي ،  دهيد .
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 مقدمه

يشهتر بشده اسهت نيسهت، بهكهه تحقيق عهمي فقن تذكر و ت مل درباره واقفيتي كه قبلاً مشاهده 

ه است كش  واقفيتي است كه هنوز انهان است، يا درست مشاهده نشده است يا هرگز كسي آنرا نديد

 يا اصلاً وجود آن به خاطر هيچ كس خطور نكرده است.

لذا هدف از هر نوع بررسي و تحقيق عهمي كش  حقيقت اسهت. حقيقهت نيهز بهر اايهه كهاور و 

 قي مربوط به خصوصيات اجزاء مهورد تحقيهق قهرار دارد. منظهور از رورتجسس و كش  عوامل منط

ههاي آمهاري و تحقيق عهمي ايروي از رويه منظم و سيستماتيكي است كه در جريان استذاده از رور

گيري همرتبن ساختن عوامل موضوع تحقيق بايد رعايت گردد. در واقع رور تحقيق عهمي شامل انداز

مشهكلات  مل بر اساس اصول و موازين قبول شده از طرف دانشمندان براي حلو ارزيابي و مقايسه عوا

 و مسائل بوده و مستهزم قدرت انديشه و ظرفيت تفمق، تشخيص، قضاوت و ابتكار است.

شهود؟ اصهطلاح تحقيهق و آيد كه تحقيق چگونه به رور عهمي مربوط ميحال اين سؤال ايش مي

رود. هرچند حقيقت آن است كه اين دو يماحث مخته  بكار هاي عهمي گاهي بطور مترادف در مبرور

نهها كمهد آاصطلاح در مفاني خود داراي برخي از عناصر مشترك هستند، اما تميز ميان اين دو به فهم 

 كند.مي
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تر، ساختارمندتر و ژرفتهر در توان گذت كه تحقيق فرايندي رسميبراي روشن شدن اين بحث مي

ت. در رور عهمي براي حل مس له ممكن است تفريه  مسه له، سهاختن اجراي رور تحهيل عهمي اس

توان بها بكهاربردن گيري بطور غيررسمي بكار بسته شود. ميفرضيه، مشاهده، تجزيه و تحهيل و نتيجه

نهدن يد رور عهمي به اين نتيجه رسيد كه تحقيق يد ففاليت ساختارمند است كه به كش  و ارورا

تهوان بهه تجزيهه و قيهق را ميتح» يافته مفطوف است يا به عبارت ديگر اي از دانش سازمان مجموعه

ي، تحهيل و ثبت عيني و ساختارمند مشاهدات كنترل شده كه ممكن اسهت بهه ارورانهدن قهوانين كهه

شود تفري  بيني و يا احتمالاً به كنترل نهايي رويدادها منتج ميايشهايي بيانجامد و به اصول يا نظريه

 (.36، 1376ريذي و طالقاني، )ااشاش« كرد.

ها و ماهيت و موضوع اهژوهش و امكانهات اجرايهي آن انتخاب رور انجام تحقيق بستگي به هدف

تخهاي دارد.      هدف از انتخاب رور تحقيق آن است كه محقق مشخص نمايد چه شيوه و روشي را ا

هاي هايي بهراي ارسهشابي بهه ااسهختر در دستيتر و ارزانتر و سريعتر، آسانكند تا او را هرچه دقيق

 (.63، 1373تحقيق مورد نظر كمد كند   )نادري، 

 روش تحقيق

 

تحقيقات را بر اساس مفيار ها و مباني مختهذي مي توان دسته بندي كرد . ايهن مفيهار هها و مبهاني   

عي از تحقيق اما انوا،شرايطي را فراهم مي كند كه مي توان بر اساس آنها تحقيقات را طبقه بندي كرد

به عهت ماهيت چند بفدي و ايچيده اي كه دارند در چندين طبقه قرار مي گيرنهد و همهين امهر كهار 

قضاوت شذاف و روشن را در اين رابطه دچار مشكل مي سهازد. امها بهه طهور كههي مهي تهوان  گذهت 

ذاوت هها بهه به حداقل و ت،حالتي است كه در آن دسته بندها،مذيدترين طرح طبقه بندي انواع تحقيق
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 (93، 1379،حداكثر برسد. )خاكي 

 :طبقه بندي بر اساس روش

و  يد رور يا استراتژي را نشان مي دهند كه بسادگي قابل تشهخيص اسهت،اغهب مطالفات تحقيقي 

 شهد.جمع آوري اطلاعات و نتيجهه گيهري مهي با ،شامل رويه هاي مشترك خاصي مانند : بيان مساله

 (102، 1379،)خاكي 

 گذته هاي بالا رور تحقيق خاضر از نوع همبستگي است .لذا با 

تحقيقات همبستگي شامل اژوهش هايي است كه در آنها سهفي مهي شهود رابطهه بهين متغيهر ههاي 

آن  كش  و يا تفيين شود . در تحقيق همبستگي هدف اصههي ،ضريب همبستگيمخته  با استذاده از 

 تغيير وجود دارد. است كه مشخص شود آيا رابطه اي بين دو يا چند م

 طبقه بندي بر اساس اهداف : 

يل اهيت مسابنابراين بر اايه م ،با توجه به اين كه هر تحقيق با يد مساله و هدف خاص آغاز مي شود

دي مي توان تحقيقهات را طبقهه بنه ،مطرح شده و هدفي كه اژوهشگر در تحقيق خود دنبال مي كند

يافته ها  د مستقيمي كرد . در اين نوع طبقه بندي بر ميزان كاربركرد و انواع آنها را از يكديگر بازشناس

 (94، 1379،)خاكي و درجه تفميم اذيري آنها به شراين مشابه ديگر تاكيد مي شود. 

باشهد. بندي تحقيقات عهمي از نظر هدف، اژوهش حاضر از نوع اژوهش كاربردي ميتوجه به تقسيم با

 (.25، 1373)دلاور،  .به يد هدف عمهي استتحقيق كاربردي در جستجوي دستيابي 

 

 جامعه و نمونه آماري مورد تحقيق

شهود. بهه ايهن دليهل، تحقيق عهمي با هدف شناخت يد اديده در يد جامف  آمهاري انجهام مي
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كه روابهن ها، كاركردها و متغيرهاي آن باشد يا اينموضوع تحقيق ممكن است متوجه صذات و ويژگي

نيها، كنش و واكنش و عوامل ت ثيرگذار بر جامفه را مورد مطالفه قرار دهد )حافظبين متغيرها، صذات، 

1380 ،98 .) 

 جامعه آماري

در هر بررسي آمهاري، جامفهه، گردايه  عناصهري » گونه تفري  كرد، توان اينجامفه آماري را مي

ت بررسي است كه خواهيم درباره آن استنباطي به عمل آوريم و نمونه بخشي از جامف  تحاست كه مي

توان از اين بخهش، بها توجهه بهه رور شود به قسمي كه ميبا روشي از ايش  تفيين شده انتخاب مي

 (.10، 1378)عميدي، « ل جامفه انجام داد.هايي درباره كانتخاب، استنباط

هاي كاشهي و لذا با توجه به قهمرو زماني و مكاني تحقيق، جامفه آماري اين تحقيق كهيه شهركت

جامفهه آمهاري مها مهديران وجه به اين تباشند. كه با مي 1383اميد بورس و اوراق بهادار در سال سر

ان حال وآينهده ( مهي باشهدكه مهدير ,بازرگاني شركت هاي كاشي و سراميد در طول زمان )گذشته 

ي مي فه تهقشركت مي باشد را به عنوان نمونه اي از اين جام 11كه  83بازرگاني اين شركتها در سال 

 كنيم.

 نحوة گزينش نمونه

ها مقرون به صهرفه باشد و بررسي تمام شركتاز آنجايي كه حجم جامفه آماري نسبتاً كوچد مي

 ور تجزيهه بود، لذا محقق بر آن شد كه به منظور افزايش دقت تحقيق، از تمام نظرات افهراد جامفهه د

اي در طول زمان از جامفه ه اين گروه، نمونهر اين قرار دهد كبها استذاده نموده و فرض را تحهيل داده

 باشند.مورد بررسي مي
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 ها و ابزار گردآوري اطلاعاتروش

 رك واسهنادارسشنامه و مدا ،مصاحبه ،ابزارهاي متذاوتي براي به دست آوردن اطلاعات مانند مشاهده 

ز آنها بايد تذاده اتخاب و اسوجود دارد. هر يد از اين ابزار ها مفايب و مزايايي در بر دارند كه هنگام ان

 مورد توجه قرار گيرند تا اعتبار تحقيق دچار خدشه نشود. 

وجهود مبا توجه به نوع اطلاعات لازم در انجام اين تحقيهق از دو رور بررسهي اسهناد و مهدارك 

(desk researchو بررسي ميداني براي جمع ) .آوري اطلاعات استذاده شده است 

 اركروش بررسي اسناد و مد

آوري اطلاعات در زمينه ادبيات و سوابق موضوع تحقيق و همچنين اطلاع از اين رور براي جمع

توان به كتب و مقالات فارسي و لاتين ها استذاده شده است، كه از آن جمهه مياز ميزان فرور شركت

 دار و همچنهينهاي اينترنتي مربوطه به سازمان بهورس و اوراق بههاو همچنين شبكه اينترنت و اايگاه

 رد بررسي در نمونه آماري اشاره نمود.هاي كاشي و سراميد موشركت

 روش ميداني

ن بهر آبه منظور اجراي اين طرح )بررسي رابطه بين مههارت مهذاكره مهديران بازرگهاني و ته ثير 

هاي كاشي و سهراميد(، از ارسشهنامه نيهز اسهتذاده شهده اسهت. دليهل اسهتذاده از فرور در شركت

بودن، صهرفهتهوان بهه مقهرون بههاي اين ابهزار ميباشد، كه از مزايا و ويژگيمه مزاياي آن ميارسشنا

كسهان يسهولت و دقت در اجرا، داشتن فرصت كافي براي تكميل آن توسن ااسخگويان، ارائه سؤالات 

اشهاره ن آبراي كهيه مديران بازرگاني و همچنين سهولت و دقت در استخراج و تجزيه و تحهيل نتهايج 

 كرد. 
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 پرسشنامه

نظران و تحقيقاتي كه توسن محقهق انجهام بفد از مشاوره با اساتيد محترم، كارشناسان و صاحب

رت در ارسشنامه روبهتوانستند در آزمون فرضيات مورد استذاده قرار گيرندشده بود، متغيرهايي كه مي

شد  انتخابه مديران بازرگاني ت مذاكرجهت سنجش ميزان مهار ارسشنامه اين شناسايي گرديد و ههر

 باشد:شامل دو قسمت مي ها اين ارسشنامه .

ها به توضيح كوتاهي از اهداف تحقيق ارداخته شده است. كه دليل در قسمت اول اين ارسشنامه

ه باشد و ثانياً ترغيب آنهان بهاز مطرح نمودن اين قسمت آشنا نمودن ااسخگويان به اهداف تحقيق مي

 باشد.و واقفي به سؤالات ميااسخگويي دقيق 

سؤال طرح شده است كه با استذاده از اين سئوالات، ميزان  29ها، در قسمت دوم اين ارسشنامه

 مهارت مذاكره مديران بازرگاني مشخص خواهد شد كه از اين متغيهر جههت بررسهي فرضهيه تحقيهق

راين با در نظر گهرفتن مقيهاس بناب تواند بيذيرد.را مي 4تا  1استذاده خواهد شد. هر سؤال امتيازي از 

 .باشدمي 116و حداكثر  29كند سنج لايكرت حداقل امتياز ممكن كه هر فرد كسب ميعقيده

 قابليت اعتماد پرسشنامه

گيري )ارسشنامه( است. مذهوم ياد شده با اين امر سهر و كهار هاي فني ابزار اندازهيكي از ويژگي

دهد. براي محاسهبه ست ميراين يكسان تا چه اندازه نتايج يكساني به دگيري در شدارد كه ابزار اندازه

توان به: اجراي دوباره شود كه از آن جمهه ميهاي مختهذي به كار برده ميضريب قابهيت اعتماد، شيوه

ه ارسشنام )رور بازآزمايي(، آلذاي كرونباخ، رور موازي )همتا(، رور تنصي  )دو نيمه كردن عبارات

 يچاردسون اشاره نمود. ر -همبستگي نمرات دو دسته(، رور كودر و محاسبه

گيري آلذهاي كرونبهاخ ههاي قابهيهت اعتمهاد ابهزار انهدازههمهانطور كهه بيهان شهد يكهي از رور
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(Cronbach’s Alphaمي ) نزديكتهر  %100باشد كه هر چه درصد محاسبه شهده از ايهن رور بهه

 (35، 1380ه است. )مقيمي، باشد، بيانگر قابهت اعتماد بيشتر ارسشنام

باشهد از آلذهاي كرونبهاخ گيري كه ارسشهنامه ميدر اين تحقيق جهت قابهيت اعتماد ابزار اندازه

ههاي ياستذاده شده است. بدين صورت كه اس از اصلاحات ارسشنامه اوليهه و اعمهال نظهر و راهنماي

آوري نمونهه اده و بفهد از جمهعاستاد راهنما و همچنين افراد متخصص و خبره، ارسشنامه نههايي آمه

 نامه دارد.به دست آمد كه حاكي از قابهيت اعتماد بالاي ارسش 81/0انتخابي، آلذاي كرونباخ برابر 

 ستفاده براي تجزيه و تحليل مشاهداتاها و فنون آماري مورد روش

تن ااسهخ ها بهراي يهافبندي، تنظيم، اردازر و خلاصه نمودن دادهها به مفني طبقهتحهيل داده

ها به شكل قابل فهم و قابل تذسير ها يا فرضيات تحقيق است. هدف از تحهيل، تقهيل دادهبراي ارسش

 رار داد.قهاست به نحوي كه بتوان روابن متغيرهاي گوناگون مرتبن با مس له اژوهش را مهورد مطالفهه 

 (325، ص 1378)خاكي، 

آوري، بازبيني ا و مشاهدات، اس از جمعهدر اين اژوهش جهت توصي  و استنباط در مورد داده

ام گرفهت و در بخهش انجه 5/11نسخه  SPSSافزار آماري و كدگذاري، ورود اطلاعات مربوطه در نرم

يههد بهراي و -هاي مختهذي نظيهر رگرسهيون و آزمهون شهاايروو تكنيد هاي آماري از روراستنباط

ن و آزمون اين ضريب اسهتذاده شهده يرمها و همچنين ضريب همبستگي اسيبررسي نرمال بودن داده

 است.

 

 

 



 بررسي رابطه بين مهارت مذاكره مديران بازرگاني با فروش شركت

 

108 

 

 

 

 فصل چهارم :

 تجزيه و تحليل

آماري اطلاعات 

 تحقيق
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 بررسي فرضيه تحقيق

هاي تحقيق، از رور رگرسيون براي بررسي صحت در تحقيق حاضر با توجه به نوع و ويژگي داده

 و سقم فرضيه تحقيق استذاده شده است. 

 گرديد، عنوان فرضيه تحقيق؛ همانطور كه در فصل اول بيان

 هاي كاشي و سراميك رابطه وجود دارد.فروش در شركت با بين مهارت مذاكره مديران بازرگاني

باشد كه براي بررسي آن از امتيازات ارسشنامه توزيع شهده در بهين افهراد حاضهر در نمونهه و مي

ذاكره افهراد، مجمهوع امتيهاز راي سنجش مهارت مبها استذاده شده است. ميزان فرور سالانه شركت

كنيم و ايهن مجمهوع امتيهاز را بهه عنهوان سئوال ارسشنامه را محاسبه مي 29هاي داده شده به ااسخ

گيريم، زيرا در اين تحقيق فرض شده است كه تغييهر در متغير مستقل در انجام رگرسيون در نظر مي

رور سالانه شركت بر اين اساس متغير فگردد و ميزان مهارت مذاكره باعث ايجاد تغيير در فرور مي

 شود.نيز به عنوان متغير وابسته در نظر گرفته مي

 

 :توان به صورت آماري زير نوشتفرضيه تحقيق فوق را مي

شود                  فرضيه تحقيق رد مي                                        1:H 

11شود             فرضيه تحقيق اذيرفته مي                                        :H 
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 و يا به عبارتي به صورت:

 H:فرور رابطه وجود دارد            بابين مهارت مذاكره مديران                            

 1H:         فرور رابطه وجود ندارد  بااكره مديران بين مهارت مذ                           

سهم براي آشنايي با وضفيت تغييرات متغيرهاي تحقيق، ايهن دو متغيهر را نسهبت بهه يكهديگر ر

 ارائه گرديده است. 4-1اصل در نمودار كنيم. نمودار اراكنش حمي

 

 ر نمودار اراكنش مهارت مذاكره و فرو -4-1نمودار 

اي مثبهت بهين دو متغيهر وجهود دارد؛ يفنهي شود، رابطههمانگونه كه در نمودار فوق مشاهده مي

توان گذت افزايش ميزان مهارت مذاكره )متغير مسهتقل( باعهث افهزايش فهرور )متغيهر وابسهته( مي

و  يابد. اما براي بررسهي دقيهقشود و بالفكس با كاهش مهارت مذاكره ميزان فرور نيز كاهش ميمي

 شود كه در ييل به گزارر آن ارداخته شده است.عهمي از رگرسيون استذاده مي

مدل رگرسيوني متغيرهاي تحقيق،  XY 1 باشد.مي 
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 كه در آن 

X: )ميزان مهارت مذاكره )متغير مستقل 

Y: )ميزان فرور )متغير وابسته 

دار بهودن ايهن رگرسهيون، شد. همانطور كه در فرضيه آماري نيز مشهود است، براي بررسهي مفنهيبامي

 4-1داري با صذر دارد يا خير. نتهايج ايهن بررسهي در جهدول اختلاف مفني 1كنيم كه آيا برآوردبررسي مي

 گزارر شده است.

 

 ذاكره و فرورميرهاي مهارت جدول آناليز واريانس رگرسيون متغ -4-1جدول 

 F P-valueآزمون  ميانگين مجموع مربفات درجه آزادي منبع تغيير

 4761693E16 1 مهارت مذاكره
47/23 002/0 

 2028854E15 7 خطا

زادي و ميانگين مجمهوع مربفهات گهزارر آ انند درجهاطلاعاتي م 4-1شود كه در جدول مشاهده مي

سهتذاده شهده اسهت. ا P-valueو نهايتهاً  Fحاسبه مقهدار آمهاره آزمهون شده است كه از آنها براي م

در نظر گرفتهه شهده  05/0ق از سطح آزمون كه در اين تحقي value-Pشود همانطور كه مشاهده مي

 دار است. نيتوان گذت كه رگرسيون مفاست، كوچكتر است، لذا مي

 

ه شكل ارامترهاي مدل صورت گرفته، بمدل رگرسيون مفرفي شده با توجه به برآوردي كه براي ا

 زير است:



 بررسي رابطه بين مهارت مذاكره مديران بازرگاني با فروش شركت

 

112 

 

X-Yمدل رگرسيون            442981014788871400887671 //  

ن نيكويي برازر مدل رگرسيوني مفرفي شده، شامل مراحهي است كه مهمتهرين آن، نرمهال بهود

اسبه خطاهاي حاصل از برآورد توسن مدل رگرسيوني است كه در ادامه اين بخش به بررسي نحوه مح

 هاي مدل خواهيم ارداخت.اي مدل و نرمال بودن آنها و سيس به بررسي ساير ويژگيخطاه

ه بدانيم كه براي هر مقدار از امتياز مهارت مذاكره، يد ميزان فرور ثبت شده است كه با توجه مي

. رد( را برآورد كY( ميزان فرور آن فرد )Xره هر فرد )توان براي امتياز مهارت مذاكمدل رگرسيوني مي

در نظهر  اختلاف بين مقدار واقفي يا ثبت شده با مقدار برآورد شده براي فرور به عنهوان خطهاي مهدل

ر دشود. نمودار بررسي نرمال بودن مقادير خطاهاي حاصل از اين مدل )نمودار احتمال نرمهال( گرفته مي

 نشان داده شده است. 4-2نمودار 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دن خطاهاي حاصل از مدل رگرسيون مهارت مذاكره و فروري نرمال بونمودار بررس -4-2نمودار 
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هها در نمودار احتمال نرمال، هر چقدر نقاط رسم شده، بهه خهن راسهت بهرازر داده شهده بهه آن

تر باشند و در حقيقت خودشان تشكيل يد خن راست را بدهند، احتمال نرمال بهودن خطاهها نزديد

 تشكيل يهد نيز تقريباً 4-2قاط رسم شده در نمودار شود كه نبيشتر است. با اين توضيح مشاهده مي

اند كه به طور شهودي بيانگر اند و با اختلافاتي اندك، حول خن راست اراكنده شدهخن راست را داده

توان به اندازه كافي به گيري بر اين اساس جنبه شخصي دارد و نمينرمال بودن خطاهاست، اما تصميم

ويههد  -تر در مورد نرمال بودن خطاها، از آزمون شاايرورسي دقيق و عهميآن اعتماد كرد؛ لذا براي بر

 گزارر شده است. 4-2كنيم كه نتايج آن در جدول استذاده مي

 گرسيونجدول آزمون نرمال بودن خطاهاي مدل ر -4-2جدول 

 W آماره آزمون 
P-

value 

 خطاي حاصل از برازش 

 مدل رگرسيون
952/0 709/0 

توان گذت كه توزيع خطاهاي حاصل از برازر مدل رگرسيوني از يج جدول فوق ميبا توجه به نتا

آزمهون بزرگتهر از سهطح  محاسبه شده براي مقدار آمهاره value-Pتوزيع نرمال برخوردار است، زيرا 

كننهد ها از توزيع نرمهال ايهروي مياست و بر اين اساس فرض صذر يا اين فرض كه داده 05/0آزمون 

 شود.اذيرفته مي

اردازيم. ها ميدر دومين بخش بررسي نيكويي برازر مدل رگرسيوني، به ثابت بودن واريانس خطا

گزارر شده  4-3براي اين منظور نحوه اراكنش برآورد مقادير فرور در مقابل مقادير خطا در نمودار 

 است.
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شهود و نمشاهده  اگر در نمودار اراكنش مقادير برآورد شده عهيه خطاها هيچ شكل يا روند خاصي

توان گذت واريانس خطاهها ثابهت نقاط به صورت تصادفي در حول خن راست اراكنده شده باشند، مي

 وني قابهلاست و بر اساس آن و با توجه به مراحهي كه در قبل به بررسي آن ارداخته شد، مدل رگرسي

ته قابل درك است كهه وضهفيت ، اين نك4-3توان از آن استذاده نمود. اما در نمودار مياعتماد است و 

باشد؛ زيهرا نقهاط مطهوب عنوان شده در فوق، براي خطاهاي مدل رگرسيوني تحقيق حاضر برقرار نمي

شهويم، تر مياند و هر چقدر به سهمت راسهت نزديهدسمت چپ نمودار به صورت متمركز قرار گرفته

بات در واريهانس خطاههاي ثعدم اند كه اين وضفيت نقاط در فاصهه بيشتري نسبت به خن قرار گرفته

 دهد. حاصل از برازر مدل رگرسيوني را نشان مي

 

 عهيه خطا نمودار اراكنش برآورد مقادير فرور -4-3نمودار  
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كنند امها از ثبهات هاي فوق نشان داد كه با وجود اين كه خطاها از توزيع نرمال ايروي ميبررسي

رار يوني برقهتي اعتماد لازم را در استذاده از مدل رگرسهواريانس برخوردار نيستند كه اين چنين وضفي

محاسبه گرديهده اسهت كهه ايهن مقهدار نشهان  77/0كند. در اين مدل رگرسيوني، ضريب تفيين نمي

توان بر اساس مههارت مهذاكره مهدير بازرگهاني تغييرات فرور را مي %77دهنده اين مطهب است كه 

مدل مفرفي شده از اعتماد  مدل، وجه به بررسي نيكويي برازررغم اين ويژگي با تتبيين نمود اما عهي

 و اعتبار كافي برخوردار نيست.

تر فرضيه تحقيق، از رور نااارامتري ضريب همبسهتگي بنابر دلايل فوق و به منظور بررسي دقيق

 فرضهيه اسييرمن استذاده شده است تا با كمد نتايج آن بتوان به يد تصميم نههايي در قبهول يها رد

 گزارر شده است. 4-3تحقيق اقدام نماييم. نتايج محاسبه و آزمون اين ضريب در جدول 

 مبستگي اسييرمن جدول ضريب ه -4-3جدول 

 
ضريب همبستگي 

 اسييرمن
  tآماره 

P-

value 

 مهارت مذاكره و

 ميزان فروش
92/0 07/6 001/0 

به شهده بهين متغيرههاي با توجه به نتايج جدول فوق، مقدار ضريب همبستگي اسهييرمن محاسه

باشد كه مقدار مطهوبي است و بيانگر وجود رابطه قهوي و مي 92/0مهارت مذاكره و ميزان فرور برابر 

گزارر شده بهراي آن  P-valueو  tمثبت بين اين دو متغير است كه دليل اين مدعا نيز مقدار آماره 

سهت كهه ايهن چنهين وضهفيتي كهوچكتر ا 05/0محاسبه شده، از سطح آزمون  P-valueاست. زيرا 

تهوان دهد. حال با توجه به اين نتهايج ميداري ضريب همبستگي اسييرمن را مورد ت ييد قرار ميمفني
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 چنين نتيجه گرفت كه:

 هاي فروش در شركت بابين مهارت مذاكره مديران بازرگاني 

 داري وجود دارد.كاشي و سراميك رابطه مستقيم و معني

فهزايش ين است كه افزايش مهارت مذاكره در بين مديران بازرگهاني سهبب ااين وضفيت، نشانگر ا

تر گردد و در حقيقت مديران بازرگاني كه مهارت مذاكره بالاتري دارند در كهار خهود موفهقفرور مي

رار هستند و عكس اين مطهب نيز صادق است، يفني كساني كه در سطح ااييني از مههارت مهذاكره قه

 خود كه افزايش فرور شركت است، ناموفق هستند. دارند، در انجام كار
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 فصل پنجم :

 نتيجه گيري و پيشنهادات
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 نتيجه گيري از فرضيه :

ن مههارت با توجه به نتايج فصل ايش از تجزيه و تحهيل داده ها به خوبي مشاهده گرديد كه بهي

 ه به ايهنمفني داري وجود دارد اس با توج مذاكره مديران بازرگاني با فرور شركت رابطه مستقيم و

ايهن  نتيجه افزايش مهارت مذاكره مديران بازرگاني باعث افزايش فرور شركت مي شود هر چهه قهدر

ني مي ن بازرگامهارت بالاتر باشد فرور شركت نيز بالاتر مي رود . با افزايش اين مهارت در بين مديرا

فزايش زرگاني اموفق تر بوده و فرور اين گروه از مديران با توان ديد كه اين گونه مديران در كار خود

بد فزايش ياداشته است . اس به اين نتيجه ها مي رسيم كه هر چقدر مهارت مذاكره مديران بازرگاني ا

ههارت ، فرور شركت نيز افزايش مي يابد . و يكي از عوامل مهم و اساسي در فهرور شهركت هها را م

زايش و مرد . اس بايد به اين مورد در فرور توجه جهدي داشهت تها بها افهمذاكره مديران بازرگاني ش

 بهبود اين مهارت بتوان به فرور بالاتري دست يافت .
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 پيشنهادات :

ع شهده ، ايشنهادات ييل با توجه به موضاعات مورد بحث قرار گرفته و فرضيه مورد مطالفهه واقه

 ارائه مي گردد : 

نش مديران بازرگاني خود مي توانند با استذاده از يد تست و و گزيشركت ها براي استخدام  -1

ز مهارت اتكميل يد ارسشنامه در جهت شناسايي مهارت مذاكره اين مديران اي برده و افرادي را كه 

ديران ن گونهه مهبالايي در مذاكره را دارند استخدام و جذب نمايند تا بتوانند از اين مهارت مهذاكره ايه

 به فرور بالايي براي شركت خود ايدا كنند .  بازرگاني دست

وانند در جهت افزايش و بهبود مهارت هاي مهذاكره مهديران بازرگهاني خهود تشركت ها مي  -2

يند قدام نماااقدام به تشكيل و جهسه هاي آموزشي براي بهبود و بالا بردن مهارت مذاكره مديران خود 

ه و لاتر بردمي توانند مهارت مذاكره مديران خود را با كه با اين عمل يفني گذاشتن دوره هاي آموزر

ه رت مذاكر) در ارواا يد موسسه آموزشي مهادر باقي مذاكرات بهترين نتيجه را نصيب شركت نمايند .

رواها جهت تغيير سيستم فهرور از متوسهن بهه كهلان ا ،به دليل عدم رضايت از ميانگين نتايج خوب 

مههارت  چهه صهورتي ،كند كه : چه موقع به مذاكرات فرور بيردازيد اري دوره هايي ميزاقدام به برگ

 ي و بههرهشما به عنوان يد مذاكره كننده مي تواند از ضررو زيان ها جهوگيري كرده و ميزان سهودده

مههارت  وري را براي شما و سازمان تان افزايش دهد و ايجاد و تثبيت اصولي براي توسفه و گسهترر

  مذاكرات فرور مي اردازد(ل فهم هاي صريح و ساده و قاب

ان گان بايد استذاده صحيح از تاكتيد ها و فنون گذته شده و كاربرد آنها در زمهمذاكره كنند -3

ف مهورد ها و موقفيت هاي مناسب به بهترين وجه ممكن ، مذاكرات را به اايان و شهركت را بهه اههدا

 انتظارر برسانند . 
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شتركي با ساير مهارت ها دارد ، يفني اگر به طور مستمر ه عمهي و خصوصيات ممهارت مذاكر -4

د ، بهبهبود مهي يا ،مورد استذاده قرار نگيرد ، روز به روز تحهيل مي رود و اگر دائماٌ به كار گرفته شود 

 اس مذاكره كننده بايد : 

 .  از هر فرصتي براي مذاكره استذاده كند -

 يند . ث بنشبا اشخاص با تجربه در اين عهم به بح -

 .ر مورد مذاكره اطلاعات جديدي را با خواندن مقاله هاي مربوط ، مطالفه كتب به دست آورد د -

 ركت در دوره هاي آموزشي ، كه با اين عمل مي توان مهارت مذاكره را بهبود داد . ش -

ت و هم تجربه اين را مي گويد كه استذاده از رور مبتني بر اصول در بهند مهد هم نظريه ها -5

ي هكهرد خهوبثمرات ماهوي به مراتب بهتري براي مذاكره كنندگان به بار مي آورد و داراي نتايج و عم

 است اس با استذاده از اين رور مذاكره مي توان به اهداف شركت به راحتي رسيد .

اسب ترين زمان مذاكره زماني است كه طرف مقابل بيش از مها خواسهتار انجهام بهترين و من -6

 ست . مفامهه ا

ذاكره مكاني اسهت كهه بهيش از ههر جهايي ديگهر در آن احسهاس آرامهش و مبهترين محل  -7

 اطمينان حاكم است . 

ه هدف مورد نظر در مذاكره بايد همه اطلاعات مورد نياز را براي آمهاده شهدن ببراي رسيدن  -8

 .خود رسيد  قبل از مذاكره در نظر گرفت چون با اين عمل مي توان به راحتي به خواسته هاي

به محققان اين است كه به عهت محدود بهودن زمهان نشهد بهه خهوبي مهذاكره  ايشنهاد آخر -9

ن آد تها از مبتني بر اصول را شرح داد لذا ، محققات آتي اين رور از مذاكره را مورد بحث قهرار دهنه

 مديران بازرگاني به راحتي در روند مذاكراتشان استذاده كنند .
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 ن مديران جهت اداره شركت ها در ههزاره سهوم ، نيازمنهد مههارت ههايي در زمينهه ههاي گونهاگو

يران از اين امر صاحبان صنايع و دولت مهردان را مههزم مهي سهازد تها در انتخهاب مهد مي باشند . لذا

 مفيارهاي عهمي دقيق استذاده كنند . 

ارسشنامه اي كه به ايوست ايذا مي گردد جههت تفهين اهارامتر مهدل فهوق در صهنفت كاشهي و 

ن را تكميهل سراميد طراحي گرديده است . خواهشمند است در صورت امكان مسهاعدت فرمهوده و آ

 فرماييد . 

ايهن در ضمن صداقت شما در ااسخگويي به سؤالات از عمده فهاكتور ههاي ت ثيرگهذار بهر صهحت 

 خواهد بود .  تحقيق

 

 احمد متقي راد  –با تشكر 
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