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برای اجراي یک مذاکرۀ خوب چه اقداماتی لازم است؟ آیا شما تا کنون با کسي مذاکره اي داشته اید؟
مذاکـره مهم تریـن و رایج تریـن وسـیلۀ برقـراری ارتبـاط بین انسـان ها سـت. اولین تجربۀ انسـان بـرای مذاکره، 
در خانـواده آغـاز می شـود و بـه جامعـۀ جهانـی ختم می گردد. انسـان ها بـا هم مذاکـره می کنند تا بـرای تأمین 
نیازهـای خـود و بـه عبـارت دیگـر تأمیـن منافع مشـروع خـود، بـه توافق برسـند. ارتبـاط، روزبه روز گسـترده تر 

می شـود و مذاکـره، یـک ابزار برقـراری ارتبـاط مؤثرّدر زندگی اسـت. 

مذاکـره، فراینـدی اسـت گفت وگـو محـور و متمرکـز بر موضوعی مشـخص که برای حـل اختاف یا رسـیدن به 
منافـع مشـترک در بیـن افـراد و گروه هـا انجـام می گیـرد، مشـروط به اینکـه منافـع و رضایت طرفیـن را تأمین 
کنـد. خانـواده، جامعـه، کسـب وکارها و شـرکت ها معمـولاً بـا ترتیـب دادن »مذاکـره« اهـداف و منافـع خـود را 

مي کنند.  دنبـال 

1 ـ 26 ـ مذاکره   

انسـان ها و جوامـع بشـري خواسـته های گوناگـون مـادی و غیرمـادی دارنـد، خواسـته هایي کـه ممکن اسـت به 
روابـط کاری، عاطفـی و ... مربـوط شـوند. »مذاکـره« نقطـۀ شـروع و مقدمـۀ دسـتیابی بـه این خواسته هاسـت. 

انـواع مذاکـره عبارت اند از: 

2 ـ 26 ـ انواع مذاکره   

»یا ایَُّهَا الَّذینَ آمَنُوا اتَّقُوا اللهَ وَ قُولوُا قَولاً سدیداً«
اي کساني که ایمان آورده اید تقواي الهي داشته باشید و سخن حق و درست بگویید.

                                                                                                        سورۀ احزاب، آیۀ 70

نمودار 1-26: انواع مذاکره

انواع مذاکره

مذاکرۀ  برد-بردمذاکرۀ باخت- باختمذاکرۀ برد- باخت

 
اصول و فنون مذاکره )1(
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مذاکرۀ برد- باخت
ایـن نـوع مذاکـره، زمانـی انجام می شـود که طرفیـن مذاکره درحال کشـمکش هسـتند و هدف هـر یک مغلوب 
سـاختن طـرف دیگـر اسـت. این نـوع مذاکره، اغلـب در موضوعـات اقتصادی اتفـاق می افتد و طرفیـن رفتارهای 

محافظه کارانـه و وارونـه از خـود بـروز می دهند.
مذاکرۀ باخت- باخت

حالتـی از مذاکـره اسـت کـه در آن طرفیـن درگیر، بـه علت پاییـن نیامدن از مواضـع خود، و نپذیرفتن شـرایط 
یکدیگـر، نتیجـه نمي گیرنـد و زمـان را بیهـوده از دسـت مي دهنـد. ایـن نوع مذاکـره اغلب بدون شـناخت کافی 

طرفیـن از یکدیگـر اتفـاق مـی افتـد و هیچ نتیجـۀ مثبتی برای طرفیـن ندارد.
مذاکرۀبرد- برد

در ایـن نـوع مذاکـره ،موضـوع ، حل مسـئله یا مشـکلی اسـت بـه صورت مشـارکتی برای رسـیدن بـه توافق  یا 
یافتـن راه حل هایـی  کـه نفـع طرفیـن مذاکره را در پی داشـته باشـد و در پایـان، به نتیجۀ قابل قبول می رسـند.

فعالیت
سـحر مي خواهـد مطلبـی را  در خصـوص شـیوۀ صحیح تربیـت کـودکان در یک مجله چـاپ کند. به کلاسی 1

همیـن منظـور وارد دفتر مجله مي شـود و در صدد اسـت با سـردبیر دربارۀ چاپ مطلـب خود در مجله 
صحبـت کنـد. هـدف او فقـط این اسـت که به هـر طریقی مطلبـش در مجله چاپ شـود و به مسـائل 

پیرامـون آن توجهی ندارد. 
رفتـار سـحر را چگونـه ارزیابـی می کنیـد؟ بـه نظر شـما او برای اینکـه بتوانـد در طولانی مـدت با این 

مجلـه همـکاری کنـد چه مـواردی را بایـد مدنظر قـرار دهد؟  

هـر مذاکـره کننـده، عـاوه بـر ایـن کـه مـی خواهـد 
مایـل  برسـد،  توافـق  بـه  در موضـوع مـورد مذاکـره 
اسـت روابـط کاری و انسـانی خوبـی بـا طـرف مقابـل 
برقـرار کنـد تـا در آینـده نیـز بتوانـد روابـط خـود را 
بـا او ادامـه دهـد. بنابرایـن طرفیـن به مذاکـرۀ اصولی 
نیـاز دارنـد. برقـراری ارتبـاط برای رسـیدن بـه توافق 
براسـاس راه حل هـا و راهکارهایـی کـه بـر معیارهـای 
قابـل قبـول اسـتوار باشـد و منافع طرفیـن را منصفانه 
تأمیـن نمایـد، »مذاکرۀ اصولی« نامیده شـده اسـت. در 
مذاکـرۀ اصولـی بایـد به چهار محـور روبـرو  توجه کرد:

3 ـ 26 ـ مذاکرۀ  اصولی) معقول و منطقی(   

مذاکرۀ اصولي

توجه به عقاید، 
ارزش ها و فرهنگ 

اشخاص

تمرکز بر منافع

توجه به حقّ 
انتخاب ها

توجّه به معیار ها
نمودار 2-26: چهار محور اصلی در مذاکرۀ اصولی
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چند توصیه براي مذاکرۀ اصولی
   اشخاص را از مسائل جدا کنید

بایـد توجـه داشـت افـرادی که با آن هـا در ارتباط هسـتید، ارزش هـا، احساسـات و دیدگاه های گوناگونـي دارند. 
توجـه بـه ایـن تفاوت هـا، رونـد مذاکـره را بهبود مي بخشـد. بـرای مثال یـک راه مؤثرّ بـرای طرفیـن مذاکره این 
اسـت کـه بـرای رسـیدن به یک نتیجۀ مشـترک خـود را به صورت یـک گروه ببینند و سـپس بـا یکدیگر روابط 

کاری برقـرار کننـد. امـام علـي )ع( در ایـن مـورد مي فرمایـد: » به گفتار نـگاه کن نه بـه گوینده«1
   بر منافع تمرکز کنید نه بر مواضع

هـدف مذاکـره تأمیـن خواسـته  های طرفیـن اسـت. تمام جزئیـات را به دقـت بیان کنیـد و تنها بـر مواضع خود 
اصـرار نورزیـد و انعطاف پذیـر باشـید. همچنیـن نشـان دهیـد کـه منافع طـرف مقابل را جـدی می گیریـد. باید 
بـا ذهـن بـاز و پذیـرای نظـر دیگران، پشـت میـز مذاکره نشسـت و بـرای رسـیدن به توافق مشـترک بـه دنبال 

بود. راه حـل  بهترین 
   توجّه به حقّ انتخاب ها

بـرای دسـتیابي بـه  راه حل هـای گوناگـون ابتـدا جلسـاتی میـان دوسـتان برگـزار کنید و بـدون در نظـر گرفتن 
معایـب و انتقـادات، ایده هایـی را کـه بـه ذهـن هـر شـخص می رسـد یادداشـت کنیـد. در مرحلـۀ بعـد از میان 

ایده هـای ثبـت شـده، ایـدۀ برتـر را انتخـاب کنیـد و بـا دیـدی انتقـادی آن را بررسـی و اصـاح کند. 
خداونـد متعـال در ایـن مـورد مي فرمایـد: »پـس بنـدگان مـرا بشـارت ده: همان هایـی کـه بـه سـخنان گـوش 
فـرا می دهنـد و بهتریـن آنهـا را پیـروی می کننـد. اینان انـد کـه خدایشـان هدایـت کـرده اسـت و هـم اینان اند 

خردمندان.«2
   توجه به معیار ها و موازین

بایـد در پـی یافتـن معیارهایـی بـود کـه طرفیـن را برای رسـیدن بـه هدف مشـترک، که همـان توافـق عادلانه 
اسـت، یـاری کنـد. برای رسـیدن بـه این خواسـته، باید برای گفته هـای خود دلیـل بیاورید و بـرای دلایل طرف 

مقابل شـنوندۀ خوبی باشـید. 
خداوند در این مورد مي فرماید:»بگو دلیل خود را بیاورید اگر راست می گویید«3

1.  غُررالحکم و دُررالکلم، حدیث 5048
2. سورۀ زُمر، آیۀ 17 و 18

3. سورۀ نمل، آیۀ 64
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فعالیت
دو شـرکت قصـد دارنـد برای رسـیدن به توافق دربارۀ یـک معامله و نحوۀ حمل ونقل محصـول و توزیع کلاسی 2

آن مذاکـره کننـد. شـرکت اول می خواهـد محصـول را حداکثـر تـا دو روز آینده در شـهر خـود تحویل 
بگیـرد و شـرکت دوم نمی توانـد کلّ هزینـۀ حمل ونقـل را پرداخـت کنـد. از طرف دیگر هر دو شـرکت 

بـرای توزیـع محصول با کمبود وسـیلۀ نقلیه روبه رو هسـتند. 
بـه گروه هـای شـش نفـره تقسـیم شـوید. سـه نفـر بـه نمایندگی شـرکتِ »الـف« و سـه نفـر دیگر به 
نمایندگـی شـرکتِ »ب« و در خصـوص موضوعـات گفتـه شـده مذاکره کنیـد. نتایج هر گـروه را اعام 
نماییـد و گروهـی کـه بهترین راه حل را ارائه داده اسـت مشـخص کنید . همچنین مـواردی را که باعث 
شـده اسـت بـه توافق دو جانبه برسـید، بنویسـید. ضمنـاً در مذاکـرۀ بین گروه هـا ، کدام یـک از چهار 

عنصـر محـوری ارتبـاط نادیـده گرفته شـده و مـورد توجّه قرار نگرفته اسـت؟

فعالیت
 باشـگاه ورزشـی رعد برای اجرای مسـابقات با باشـگاه ورزشـی شهاب لازم اسـت که تیم های خود را به کلاسی 3

آن باشـگاه معرفی کند. لذا از باشـگاه شـهاب درخواسـت قرار ماقات می کند و باشـگاه شـهاب نیز قرار 
ماقـات را تنظیم می کند. اکنون باشـگاه ورزشـی رعد باید افـرادی را برای بحـث و مذاکره در خصوص 

تیم ها به جلسـۀ موردنظر اعـزام کند. 
بـه نظـر شـما باشـگاه رعد بـرای این کـه بتواند در اولین جلسـۀ ماقـات، تیم های خـود را معرفی کند 
چـه فـرد یـا افـرادی را باید انتخـاب و اعزام نمایـد؟ و آنها چه نکاتـی را باید در مذاکـره رعایت کنند؟ 

4 ـ 26 ـ اهمیّت مذاکره    

   مذاکره مهم ترین و رایج ترین وسیلۀ برقراری ارتباط بین انسان هاست.
   انسان ها با یکدیگر مذاکره می کنند تا برای کسب منافعی نظیر ثروت، قدرت، حقوق و ... به توافق برسند.

   مذاکره چیزي را ایجاد و خلق مي کند که هیچ یک از طرفین به تنهایی قادر به خلق آن نیستند.
   مذاکره، مشکل، نزاع و اختاف عقیده بین طرفین درگیر را رفع مي کند.

   مذاکره، می تواند کدورت ها را به دوستی های گرم و صمیمی تبدیل کند و فاصله ها را از بین ببرد.

5 ـ 26 ـ عناصِر مذاکره   

در هر مذاکره ای باید به سه عامل حیاتی زیر توجه کرد: 

1. اطلاعات: هر طرف مذاکره که درک و شناخت بیشتری از موضوع مذاکره داشته باشد، در روند مذاکره موفق 
تر است.
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فعالیت
سـازمان محیط زیسـت برای کاهش آلودگی در کان شـهرها با سـازمان کنترل ترافیک شـهری وارد کلاسی 4

مرحلۀ مذاکره شـده اسـت. 
بـه نظـر شـما هـدف از اجـراي ایـن مذاکره چیسـت؟ اگر شـما عضـو یکـی از گروه های طـرف مذاکره 

بودیـد، چـه موضوعاتـی را مطـرح می کردید؟ پیشـنهادهاي خود را بیـان کنید.

فعالیت
- فرزنـدی بـه پـدر و مـادر خـود می گویـد بی انگیزه اسـت و دیگـر حوصلۀ زندگـی، درس و مدرسـه را کلاسی 5

نـدارد. پـدر خشـمگین می شـود و در جـواب می گوید: من و مـادرت بهتریـن زندگی را بـرای تو فراهم 
کرده یـم، امکانـات خـوب، خانـوادۀ خـوب و ...، چرا ناشـکری می کنی؟ تو واقعاً قدرشـناس نیسـتی! 

بـه نظـر شـما این برخورد پـدر، انگیـزه را به فرزنـد برمی گردانـد و او را قانع می کند؟ شـما چه رفتاری 
را بـرای برخـورد بـا این گونه موارد پیشـنهاد می دهید؟

2. زمان: زمان عامل مهمی در انجام مذاکره است. هیچ وقت در تنگنایِ وقت، مذاکره نكنید و اجازه ندهید که 
طرف مقابل احساس کند در تنگنای وقت هستید.

3. قدرت: هیچ وقت قدرت مذاکره کردن را به طرف مقابل واگذار نكنید.

نمودار 3-26: عناصر مذاکره

6 ـ 26 ـ چند توصیه برای مذاکرۀ موفق 

   سوال طرح کردن بهتر از حرف زدن است.
   در خلوت امتیاز بگیرید و در حضور دیگران امتیاز بدهید.

   گاهی با سکوت کردن می توان امتیازهایی گرفت که با حرف زدن، کسب آنها امکان پذیر نیست.
   اگر به صورت گروهی به مذاکره بروید، فشار روانی کمتری به شما وارد می شود.

   مذاکره کنندۀ قوی، می داند که تحت هر شرایطی، باید به آخرین لحظات مذاکره توجه داشته باشد.
   هرگز انتظار طرف مقابل را بالا نبرید و وعده های عجیب ندهید.
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افـراد در برقـراری ارتبـاط و بـرای رسـیدن بـه نتیجـۀ موردنظـر در مذاکـرات نیازمنـد آشـنایی و به کارگیـری 
مهارت هـای مذاکـره هسـتند. مهارت هـای مذاکـره بـه افـراد در کاهـش تعارضات و حـل اختافات بیـن طرفین 

مذاکـره کننـده بسـیار کمـک می کند. 

1 ـ 27 ـ مهارت های مذاکره   

نمودار 1-27: مهارت های مذاکره

آشنایي با فرهنگ ها

برقراري ارتباط مؤثرّ

رعایت ادب و احترام

فنّ بیان و سخنراني 

مهارت هاي 
مذاکره

آراستگي بیروني
زبان بدن

انتخاب محلانتخاب محلانتخاب محلانتخاب محلانتخاب محلانتخاب محلّّّ
مذاكرهمذاكرهمذاكرهمذاكرهمذاكرهمذاكره

آشنایی با فرهنگ ها
در مذاکـره بایـد بـه فرهنـگ و ویژگی هـای طـرف مذاکـره کننـده توجـه کرد. لـذا قبـل از مذاکره لازم اسـت با 

اصول و فنون مذاکره )2(
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مـوارد مرتبـط بـا طـرف مقابل به شـرح زیر آشـنا شـویم: 
ویژگـی هـای فرهنگـی، آداب و رسـوم )بایدهـا و نبایدهـای آنهـا ماننـد هدیـه دادن و ...(، رفتارهـای آنهـا در 
محیط هـای مختلـف )ماننـد غـذا خـوردن، نشسـتن و ..(، عائـق اجتماعـی )مانند عاقـۀ آنها به تیم ورزشـی یا 
بـه گـروه خـاصّ اجتماعی و...(، تعلقات صنفـی گروهی و طبقاتی ) ماننـد تولیدکنندگان، توزیـع کنندگان و ...(. 

ایـن آمادگي هـاي مقدماتـي می توانـد بـه شـما در اجـراي یـک مذاکـرۀ موفق کمـک کند. 

فعالیت
یـک شـرکت در زمینـۀ تولید مواد غذایی فعالیت می کند. این شـرکت قصد دارد محصـولات خود را به کلاسی 1

چنـد منطقـه صادر کند. بـه همین منظور با شـرکت حمل ونقل وارد مذاکره می شـود. 
بـه نظـر شـما این شـرکت بـرای اینکه بتوانـد محصولات خـود را درسـت و صحیح بـه مناطق مختلف 

ارسـال کنـد بایـد در بسـتن قـرارداد با شـرکت حمل ونقل، به چـه مـواردي توجه کند؟ 

انتخاب محل مذاکره
بهتریـن محـل بـرای مذاکـره محلـی اسـت کـه بتوانیـد در آنجـا کنتـرل خـود را بـر رونـد مذاکـره بـه حداکثر 
برسـانید. مذاکره کننـده معمـولاً محیط هایـی را کـه باعـث تقویـت توانایـی اش بـرای دسـتیابی بـه موفقیـت در 
مذاکـره می شـود می شناسـد. تعییـن مکانـی مناسـب برای برگـزاری جلسـۀ مذاکره و اسـتفاده از عواملـی مانند 
فضـای مناسـب، نـور کافـی، تهویـه، دمای مناسـب، وسـایل سـمعی و بصـری، راحتـی صندلـی و... می تواند در 

رونـد مذاکـره ثمربخـش واقع شـود.

نمودار 2-27: انواع محل مذاکره

انواع مكان برگزاری 
جلسۀ مذاکره

مكان بی طرفمكان طرف مقابلمكان خودتان


