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 " بنام خدا "
 

 

 قتصادی را نام ببرید.ا-: چهار مورد از ورودی های مذاکرات امور تجاری1سئوال 

 
 گیر سازمانمیم، افراد موثر و تصمحصولاتای ه، مزیت ع محصولانوااز  آنها : شامل انواع اطلاعاتاطلاعات مشتری - 1

گیری در مورد تعیین استراتژی تواند به فرآیند تصمیمهای فردی و روحی و روانی آنها و هر آنچه که می، خصلتمشتری
 مذاکره کمک کند.

  
شناسایی و  آناجرای  برای امی منابع موجودتم پروژه بایدقرارداد یا برای انجام یک  دگان:کنناطلاعات مربوط به تامین - 2

ای از افراد و ی مجموعهاز توانمند ها بایدپروژهقراردادها و برای اجرای برخی  ارزیابی شوند، چون بدیهی است، گاهی اوقات
 های مختلف دیگر استفاده کرد. سازمان

 
گزین کنندگان محصولات جایرضهها و عبزرگ، تازه وارد اگر رقبا را به سه دسته رقبای قبا:اطلاعات مربوط به ر - 3

کننده ی و تعیینتواند حیاتف مینع رسیدن ما به هدترین مواربوط به آنها به عنوان یکی از مهممبندی کنیم، اطلاعات بخش
 باشد. 

 
ولا کننده دنیا نیز باشیم، معمترین مذاکرهزنیم، حتی اگر بزرگچنانچه ندانیم در چه موردی حرف می موضوع مذاکره: - 4

 آوریم.  توانیم نتیجه مناسبی از مذاکره به دستنمی
 

وجود، مهای جهانی، قوانین ارموجود در باز از لحاظ جایگاهکار  اجرای یا محیط کشوروضعیت فعلی  و شرایطآشنایی با  – 5
باعث شود تواند می چنین مواردی: بدیهی است عدم آشنایی با یاقتصاد - ها یا تسهیلات موجود تجاریمحدودیت

 های کار، چندان مناسب از کار در نیایند. خروجی
 
رت چانه و قدذاکره مای طرف مورد : بدیهی است اطلاعات ما از رقبشناخت رقبای طرفی که با او در حال مذاکره هستیم - 6

 بالا ببرد.  در مقابل طرف مذاکره در مذاکره تواند به میزان زیادی موضع ما رامیزنی آنها 
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ی، صنعت ارتی،عت بازارهای مصرفی، تجدانست که طبیباید  باشیم:میمذاکره ناخت بازار و صنعتی که در آن مشغول ش -7
برای بازار  ب یک بازارتوان با استراتژی مناسنمی بنابرایندارند.  و عمده ای های اساسیدولتی، با همدیگر تفاوتخصوصی و 

 دیگر اقدام کرد.
 
 
ز موضع ایم، قطعا ناسایی کنگر بتوانیم نقاطی را که طرف مقابل به واسطه آنها در فشار است شاشناخت نقاط فشار:  - 8

ها اجباری کرده تومبیلامی امذاکره بهتری برخوردار خواهیم بود. برای مثال اگر دولت دریافت بیمه شخص ثالث را برای تم
کارفرمایی اخذ  ها بهتر خواهد شد یا مثلا اگر دولت یانامهای برای فروش بیمههای بیمهاست، به این ترتیب، موضع نمایندگی

ها بهبود چشمگیری فرماهای بیمه در مذاکرات با کاربیمه نامه تمام خطر را برای پیمانکار اجباری کند، قطعا موضع شرکت
 یابد. می
 
های فکنید و فرد هدفکر می ماگاهی انگیزه طرف مقابل از مذاکره همانی نیست که ش دانستن دستور جلسه پنهان : - 9

« دنبال نخود سیاه رفتن»المثل کند. بارزترین مثال موجود در فرهنگ فارسی، ضربپروراند یا دنبال میدیگری را در سر می
ا به آنها کنند گزارشی رهای آنها نشوند، از وی در خواست میاست. مثلا دو نفر مدیر برای اینکه فرد سوم متوجه صحبت

آورد یا حد  را به دست کند که مثلا اطلاعات شما یا رقبای خودشما مذاکره می دلیل بادهد. گاهی طرف مقابل به این تحویل 
شخیص ری موارد، تدریافت کند. در بسیا آینده در منطقی خودهای منطقی و غیرآستانه و تحمل ما را نسبت به درخواست

 منظور اصلی ا زمانی کهتتیاط مذاکره کند و با اح بایدای کنندههر مذاکره منظور اصلی طرف از مذاکره ساده نیست، بدین رو
ت مربوط به فت اطلاعات دریادهد. بدیهی اسو اصلی خود را بروز  اطلاعات اساسی نبایدرا متوجه نشده است، طرف مقابل خود

برای مذاکره  توانرا نیز می های دیگرییتواند بسیار مفید باشد. بدیهی است وروددستور جلسه پنهان از منابع غیر رسمی می
با توجه به کننده مذاکرات باشد. های حیاتی و تعیینتواند یکی از ورودیمی آنالیز ریسک مذاکراتت؛ مثلا بحث در نظر داش

ور پیدا حض هلسه مذاکرجدر  و در شرایط خوب اطلاعاتی رسید ای باید به آمادگی کاملورودی های مذاکره، قبل از هر مذاکره
تواند موضع فرد را به نحو آید که میهای قدرت در مذاکره به حساب میکرد. بدیهی است داشتن اطلاعات خوب، یکی از ابزار

قدرت  یجاددر خود ا ای بایدن گفت قبل از هر مذاکرهتوابه طور خلاصه، میبهبود بخشد.  در فرایند مذاکره ایملاحظهقابل
شود می. بدین رو تاکید ها شودها و ارجحیتتواند باعث تمایزهای قدرت است که میدستیابی به ابزارکنیم و آن نیز از طریق 

از دست  میشه موجبهضعف  قبل از مسلح شدن به ابزارهای قدرت، برای مذاکره اقدامی صورت نگیرد؛ زیرا مذاکره در موضع
رت مالی، فردی، قد ط، اقتدارتخصص، ارتبا شود.ک طرفه میدادن امتیازات فراوان و تبدیل مذاکره دو طرفه به مذاکره ی

 نگی،اعی و فرهاجتم قدرت ، قدرت نظامی،(تکنولوژیکی) فناوری قدرت سیاسی، قدرت اقتصادی، قدرت علمی، قدرت فنی و
مطرح یز تما های قدرت یا وجوهتوانند به عنوان ابزارکه می هستند هاییبخشی از ورودی ها و... قدرت دسترسی به رسانه

باید و وده، تر از مرحله مذاکره و پس مذاکره بشود که مرحله پیش مذاکره، به مراتب مهماز این رو خاطرنشان می باشند.
 سازد.نیاز نمیدانست ضرورت یادگیری اصول و قواعد مذاکره ما را از عملیات پیش مذاکره به هیچ وجه بی
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 : هدف از مذاکره را در یک جمله بیان کنید.2سئوال 

 مذاکره  هدف
وازی شترك یا ممنابع م سائل مورد علاقه وموضوع ها و موافق بین طرف های مذاکره درباره مذاکره رسیدن به تاز هدف 

 .  است

 

 

 : انواع مذاکره کنندگان را نام برده و یکی را به دلخواه شرح دهید. 3سئوال 

 

 انواع مذاکره کنندگان 
  .سخت و اصولی  ملایم ،کنندگان به سه دسته تقسیم می شوند: مذاکره  کارشناسان، اکثر از نظر

ازد تا نیل می پرد دنیاز داکند لذا به سادگی به امتخواستارآن است که از برخورد های شخصی پرهیز  نده ملایممذاکره کن

 ی بیند کهم ر وضعیتیدد را به توافق را هموار سازد.وی دنبال دست یابی به یک راه حل دوستانه است .لذا غالب اوقات خو
 را نصیب خودکرده است . وشایندیفته و احساس تلخ و ناخرسوء استفاده قرار گ مورد

 قابل ،رگیری و تر این دهای طرفین می بیند که د هجدال خواستتقابل و هر موقعیتی را به عنوان  مذاکره کننده سرسخت

          نده سرسختره کناتخاذ کند و بیشتر ایستادگی کند نتیجه بهتری خواهد گرفت .مذاک یطرفی که مواضع افراطی تر
     خشن ت ویزان سخمپاسخی به همان  چنین شخصی اغلب منجر به ایجاد روز شود با این وجود نتیجه کارمی خواهد پی

 د. طمه می زنلف مقابل روابط وی با طربین می برد و به  نیروی او را ازانرژی و می شود که او را مایوس می کند و 

لایم ست و نه ماه سخت که ن مذاکره کننده ای. اصولی مذاکره کنندهیعنی  وجود دارد کننده سومی هم برای مذاکره نوع

ت لی این اسصوه است.روش مذاکراروش مذاکره اصولی  این نوع مذاکره کنندگان روش .بلکه هم سخت است و هم ملایم
ی ه زدن و پاچان ک واعتبار آن ها تصمیم گرفت نه از طریق چ بر اساس شایستگی و قدر و در مورد موضوعات که باید

به شما  ولیصکره اش مذارو.هدمی خوا و می گوید خواسته های خود را به میل خود که هریک از دو طرفراچ هابر آن ریفشا
 به نهما باید مصراشمی گیرد  رقرا می گوید که هر جا امکان دارد به دنبال منافع متقابل باشید و هر جا که منافع شما در تضاد

 رفین باشدطهر یک از  خواست مستقل از اراده و ره مبتنی بر نوعی معیار منصفانه ،دنبال آن باشید که نتیجه و حاصل مذاک
ه شما بره اصولی رد.مذاکحالت بخصوصی بهره نمی گیو  یا هیچ نوع وضع از هیچ نوع حیله و نیرنگ و .روش مذاکره اصولی

اشید.روش نجیب ب و حبوبم ال آراسته ونشان می دهد که چگونه آنچه را که استحقاق آن را دارید بدست آورید و در عین ح
 انی که درصدبرابر کس ا دررل شما مذاکره اصولی به شما این توان را می دهد که جانب انصاف را رعایت کنید و در همین حا

 ند از منصف بودن شما بهره برداری کنند مصون و محفوظ می دارد.هست
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 : چهار مورد از خصوصیات یک مذاکره کننده موفق را ذکر کنید.4سئوال 

 
 :   د ازعبارتناز خصوصیات یک مذاکره کننده موفق  برخی

                                         
 و سریع الفکر سریع الانتقال متفکر، -
 قدرت ارتباط با دیگران -
 تحلیل گر و پرسش گر -
 نه خود بینی هدف مندی سازمانی ودارای  -
 شکیبا و خونسرد -
 انسانی مودب و موقر -
 خوش مشرب و خوش اخلاق -
 

 
ر هرده و را نام بیم کرد. آنها : راهبردهای اساسی در مذاکره را به سه دسته کلی می توان تقس5سئوال 

 یک را به اختصار شرح دهید.

 

 مذاکره راهبردهای اساسی در
 کرد: راهبردهای مذاکره را به سه دسته کلی می توان تقسیم

 .باخت  - اختب  سوم               و         باخت  –برد   دوم                  برد؛  –برد   اول

ه مذاکره تلقی د را برندو خو در استراتژی اول ،فرایند مذاکره به نحوی طی می شود که هر دو طرف از نتایج آن منتفع شوند
ساس خسران و مقابل اح ما طرفامذاکره از فرایند مذاکره بهره مند می شود نمایند.در استراتژی دوم ،یکی از طرفین فرایند 

  س باخت طرف احسا ود هر زیان می کند .در استراتژی سوم ،هیچ یک از طرفین از انجام مذاکره نفعی نمی برد و در واقع
 می کنند.

حوی اداره نمود نبه باید  کره رافرایند مذا .ستکه البته خیلی هم آسان نی برد است –بهترین استراتژی مذاکره ،استراتژی برد 
یابد ی مافزایش  ه موضوعشود و حساسیت نسبت ب می به ویژه وقتی که وضعیت بحرانی ،برنده باشند هر دو طرف مذاکرهکه 

ن به فیتراتژی طرر این اس.دکنندمی برخورد  با مسائل منطقی با موضوع به نحو احساسی طرفین به جای برخورد عقلایی و و
ف مقابل در پی ی برای طرچه نفع دارند که این توافق توجهدر کلیه مراحل مذاکره به این نکته  نیازهای یکدیگر توجه دارند و

ما   که د نیستبیلی هم خ مطرح شود که گان مسئله انحرافی نیز در ذهن مذاکره کننده.البته ممکن است این خواهد داشت 

ل چندان بن طرف مقاردن یا باختبو تا وقتی که منافع ما تامین باشد  (باخت –استراتژی برد )مذاکره برنده باشیم فرایند در 
 اهمیتی برای ما نخواهد داشت .
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 را توضیح دهید. باخت-ی بردژ: پیامد و نتیجه استرات 6سئوال 
ود و این بود خواهد سارت خخجبران  بیکار نخواهد نشست و در فکر تلافی و ،می توان گفت که بازنده مسئله در پاسخ به این

ت چرا که اگر ل تامل اسمر قابااز بعد مشتری مداری نیز این  سازد.ا به باخت دائم مبدل د موقت ما رتلافی ها ممکن است بر
صلی ما اع بازنده در واق نخواهد آمد ویا محصولات ما زیانی به مشتری وارد آید مشتری دوباره به سراغ شرکت ما  ضرر و

 خواهیم بود.

 
 

 

 روش های مذاکره 
   رهمذاک روشو دبه  تقسمگوناگونی دارد . در این روش های  روزمره زندگی همه مردمان جهان است اما مذاکره، حقیقت

  می پردازیم:
 یا روش مبتنی بر موضع گیری ـ روش سنتی1
 ـ روش علمی و پیشرفته در مذاکره 2
 

 روش سنتی مذاکره 
د . ده می کننن استفاآ ود ازیاری از مردم در مذاکرات خاست که بس یروش سنتی مذاکره یا روش مذاکره مبتنی بر مواضع روش

وارد  ،است و معمول ولقبرد موافراطی و بالاتر از حد  "در این روش هر یک از طرفین با اتخاذ موضع یا مواضعی که معمولا
 .جلسه می شوند

 
 به شرح زیر است : ) روش سنتی مذاکره( ویژگی های این روش

 خود اوست . که انتخاب کرده بالاتر از حد مورد قبول را الف( مذاکره کننده می داند موضعی

 را نمی پذیرد. وکه طرف مقابل موضع انتخابی ا ب( مذاکره کننده می داند

 اگر جای طرف مقابل بود چنین موضعی را نمی پذیرفت. که ج ( مذاکره کننده می داند 

ه خود قبول دهد که ن ائه میار اره آن استدلالبمذاکره از موضعی دفاع می کند و دردر جلسه که  د( مذاکره کننده می داند

 .دارد و نه طرف مقابل
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– تیوش سنتی نمی شود؟ )تسذاکره به ر: کدامیک از موارد زیر شامل نتایج حاصل از روش م 7سئوال 

 ای(چهارگزینه 

 : همه موارد زیر شامل می گردند.توضیح 
 

 عبارت است از: سنتی روش مذاکره به روش از حاصلنتایج نتیجه : 
 طولانی شدن مدت مذاکره -1

 قطع شدن و بی نتیجه ماندن مذاکره -2

 ول ، غیر منصفانه و ناپایداررسیدن به توافق غیر معق-3

 در انتهای مذاکره گرپیروزی غیر معقول یک طرف و شکست غیر منصفانه طرف دی-4

 
 

 )روش مذاکره اصولی(  روش علمی و پیشرفته مذاکره 
روش  ؟ دام استروش مناسب مذاکره کئوال مطرح می شود که مذاکره این س سنتیبا شناخت اشکالات و عواقب روش 

 از روش علمی و پیشرفته استفاده شود. برای مذاکره که است روشی ،مناسب مذاکره
ع آنها ، مناف ،ندهره کنفته مذاکره روشی است که با هر یک از عناصر اصلی مذاکره یعنی طرفهای مذاکروش علمی و پیشر

لی از تنش ، محیطی خا کره درشود که مذا برخورد گونه ایمعیارها و مبانی توافق ها و راههای گوناگون رسیدن به توافق به 
 رسد.پایان بایج منصفانه و معقول به با کارایی و سرعت کافی و با نت

 

 کر نمایید.ذارکان مذاکره علمی و پیشرفته را : چهار مورد از  8سئوال 
 

 کان مذاکره علمی و پیشرفته ار
  :رکن اصلی و اساسی استوار است که عبارتند از 4بر  مذاکره علمی و پیشرفته روش

 ـ جداکردن اشخاص طرف مذاکره از مسائل و موضوع مورد مذاکره 1

 ـ تمرکز روی تامین منافع به جای پافشاری روی مواضع2

 ( sOptionی موضوع مذاکره )ـ داشتن راه حل های گوناگون برا3

 یش به استفاده از معیارهای عینی و واقعیه از معیارهای ذهنی و گراـ پرهیز از استفاد4
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ذکر  نها رامورد آ: همیشه سه مانع اصلی در راه اندیشیدن به راه حل های متعدد وجود دارد. دو  9سئوال 

 نمایید.
 :دارد راه اندشیدن به راه حل های متعدد وجود مانع اصلی در سهاین مشکل وجود دارد که همیشه 

                                                        ـ جستجو برای یک راه حل واحد          2داوری                                   ـ پیش1

 .دشو یحل م ،در ذهن دارندطرفین مذاکره که  هایی ـ داشتن این تفکر که حل  مسئله فقط از راه حل 3

 

 برید.کره را نام بی ایجاد آمادگی قبل از مذاو لازم برا بوط: چهار مورد از اطلاعات مر 10سئوال 
 

 آمادگی برای مذاکره
مذاکره هر قعیت رایط و موشبا  عات مرتبطلااین آمادگی شامل ایجاد بانکی از اط .دارند یقبل تمامی مذاکرات نیاز به آمادگی

 شامل موارد زیر است : ایجاد آمادگی قبل از مذاکرهبرای  و لازم مربوط اطلاعات .می شود
 
 صادیـ اطلاعات مالی و اقت3   و قانونی ـ اطلاعات  حقوقی2ـ اطلاعات مربوط به وضع مالیات    1
 
 طلاعات فرهنگی و اجتماعیا -6سی اطلاعات سیا -5فناوری )تکنولوژیکی(       مربوط به اطلاعاتـ 4
 
 ربوط به نیروی کار و منابع انسانیاطلاعات م -8     محیط رقابت و مشتریانو  بازارشناسی اطلاعات بازاریابی،  -7
 
 یرایط ترافیکش  ،م های حمل و نقلمیزان زاد و ولد سیست ،اطلاعات زیر بنایی از قبیل مقدار جمعیت -9

 
طرف مقابل در  اعضای ارزان اختیو می ، اولویت ها، نیازهاباره هویت، شخصیت و توانایی ها، سوابق، تجربیاتاطلاعات در-10

 مذاکراتجلسه 
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 .ر کنید: چهار مورد از اقدامات و فعالیت هایی را که پس از مذاکره باید رعایت شوند، ذک 11سئوال 

 ند از :تباید رعایت شود  عبار "مذاکره و فعالیت های پس از  اقدامات "مهمترین نکاتی که در مرحله 

 ـ کسب مجوزها و تائیدیه ها  1

 آن به سایر اجرای رای ابلاغبنگاه ب) دریافت مصوبه اجرای قرارداد از بالاترین مقام سازمان یا  دادرـ لازم الاجرا کردن قرا2

 (یا  بنگاه واحدهای سازمان

 قرارداد تشکیل تیم یاگروه اجرایـ 3

 گروههای ذینفع و مجری قرارداد  به قرارداد مفاد تشکیل جلسات توجیهی و تفهیمـ 4

 ـ تهیه برنامه اجرایی5

 ingeteMOff    Kickـ تشکیل جلسه 6

 مستمر با طرف قرارداد ارتباطـ 7

 دادرـ پیگیری اجرای قرا8

 ی اجرای قراردادجهت حسن اجرای قرارداد و رعایت جدول زمان واریـ تشکیل جلسات اد9

 
ع به موق به درستی، هادقرادا تا نیمقت کبنابراین باید د ،ندخود اجرا نمی شو به خوددادها رکه قراطر داشته  باشیم همیشه به خا

 و با قاطعیت اجرا شوند.
 

     دهیدی گنجانیهای صنعتی و توله پروژ مربوط به ایدادهر: طبق شرایطی که در قراKick  Off  Meetingتوضیح 
مایندگان فنی ، اقتصادی ، نی با حضور جلسات ،هفته ( 2تا  1ظرف مدت محدودی پس از لازم الاجرا شدن قراداد )  ،می شود
     "ایقوژه را دقجرای پراشود که کار  مدیریت پیمان تشکیل می مشاوران با حضور ژهبه ویقرارداد  طرفین حقوقیمالی و 

 گویند.می  Kick  Off  Meeting   جلسهبه این  ،دنمی کن آغاز برنامه ریزی و
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  مذاکرات تجاری پرسش درچگونگی 
 رتهاسـت.ه تـرین مهاساد یکی از رایج ترین و در عین حال و پرسش به عنوان یکی از مهارتهای اصلی در تعاملات اجتماعی

نـای ست کـه بـر مبمهمترین شکل تعامل انسانی، ارتباطی ابه عقیده برخی صاحبنظران پرسش نوعی مطالبه اطلاعات است.
 پرسش و پاسخ پی ریزی شود.

 

 هارگزینه ای(چ-: کدامیک از موارد زیر شامل کارکردهای پرسش نمی شود؟ )تستی 12سئوال 

 همه موارد زیر شامل می گردند. توضیح:
 

 کارکردهای پرسش
 :عبارتند از کارکردهای اصلی پرسش

 کسب اطلاعات-1

 ایجاد علاقه و کنجکاوی-2 

 تعامل ایجاد -3 

 تشخیص مشکلات طرف مقابل-4 

   ابراز علاقه به طرف مقابل-5

 ین نگرشها، احساسات و عقاید طرف مقابلتعی-6

 طرف مقابل زهگیو ان به حداکثر رساندن فعالیت-7 

 دهنده پاسخ و اطلاعات سنجش میزان دانش-8 

 رزیابیتشویق تفکر اقتصادی و ا-9 

 تن این شرکه اعضای گروه که از آنان انتظار می رود در بحث بیشتر شرکت کنند و ارزشمند بودابلاغ نکته ب-10

 شویق اعضای گروه به ابراز نظر در مورد پاسخهای سایرینت-11 

 اعضای گروه از طریق پرسشهای غیر مترقبه جلب توجه-12 
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 والئانواع روش های طرح س

 
 (open questionsوالات باز)ئالف( س

ستفاده اروع صحبت شرای وال باز بئ.از س، سئوال باز محسوب می شوندالاتی که دارای یک جواب مثبت یا منفی نباشندوئس
دمت شما خاست.در  وورات اترین راه برای درك نیاز ها و تصرا به صحبت وا می دارد و به طرف مقابلوالات باز ئکنید .س

 تند.والات باز هسئهای سنمونهاز ما ارائه کنم ؟ و... هستم چه امری دارید ؟چه خدمتی می توانم برای ش
 

 (closed questionsوالات بسته )ئب( س

    دمحدو را  مقابل طرفوال بسته ئسسئوالاتی که دارای یک جواب مثبت یا منفی باشند، سئوال بسته محسوب می شوند 
ت کافی است والائنه سین گور برای پاسخ گویی به ابدهد.به عبارت دیگ یا تک کلمه ای پاسخ بلی یا خیر فقط می نماید که
ه کهوه؟ آیا مایلید ارید یا قمیل د گزینه را انتخاب کنید .نمونه هایی از سوالات بسته عبارت اند از : چایی این دوکه یکی از 
 در این شعبه باز کنید؟  سپرده یک حساب

 

 (leading questionsوالات هدایت کننده )ئج( س
 ننده است وکا مذاکره یوشنده را نیز به انتخاب گزینه خاصی که مورد نظر فر طرف مقابل ،والی بودنئدر عین س والاتی کهئس

ک حساب قرض یحتیاج به لتان اپوسپرده گذاری برای "سئوالات هدایت می نماید. ،یا بیشترین منافع را برای او تامین می کند
ه کنطقی است مهمیشه  " "غیر از این است؟ .معتقدید در حال حاضر پولشما به ارزش "  "این طور نیست؟ .الحسنه دارید

 از نوع سئوالات هدایت کننده محسوب می شوند. "این طور نیست؟. .ین محصول را بخریمبهتر
 

 : چهار مورد از انواع پاسخ ها از نظر دیلسون را نام ببرید. 13سئوال 

 

 ندی پاسخها از نظر دیلسوندسته ب

 تقسیم می شوند: نظر دیلسون پاسخ ها به انواع زیراز 

                       معوق گذاردن -6       دروغپاسخ  -5      شوخی-4    پاسخ نامربوط -3    دادن  امتناع علنی از پاسخ -2    سکوت -1

 خ صادقانه و مستقیم پاس -11            تحریف -10      ضایقه و پنهان کاریم -9       پاسخ مبهم   -8     طفره رفتن -7

 
 

 ولتر می گوید افراد را از پرسشهایشان بشناس نه از پاسخ هایشان. نکته:
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 : ارتباطات کلامی را تعریف کنید. 14سئوال 

 

 کلامیرتباطات غیرا

 
غیر کلامی   طاتکه ارتبادرهستنیک ارتباط موثر تاثیر گذا افزون بر مباحث کلامی در ارتباطات عوامل دیگری نیز در برقراری

وضع  ت و( معروف است شامل ژس dy  LanguageoBنامیده می شوند.ارتباطات غیر کلامی که به زبان بدن )

 . شودی م (Eye Contact(، فواصل میان فردی ،لبخند ،شیوه های دست دادن و ارتباط چشمی )Gesture بدن)

 

 : بهترین و مناسب ترین فاصله در مذاکرات تجاری را ذکر کرده و شرح دهید. 15سئوال 

تا  120)تماعی نزدیکو فاصله اج سانتی متر( 120تا  75) بین مناسب ترین فاصله در مذاکرات تجاری فاصله شخصی دور

رقرار سازد و به با مشتری ناسبی بت می تواند با حفظ این فاصله تعامل ماا ارائه دهنده خدمفروشنده و ی .است سانتی متر( 210

 دست یابد. ،ارائه خدمت است هدف مورد نظر خود که افزایش فروش و
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 افراد غیرممکن و شیوه برخورد با آنها

     خورد نها بربدانید که افراد غیرممکن وجود دارند و چه بخواهید یا نخواهید دیر یا زود با یکی از آ .1

 تمالاً با یکی ازنید که احککر می بیایید. اگر فکاری از دستتان برنمی آید. اولین قدم این است که با واقعیت کنار  می کنید.

 د.دم طی کنیقم به این افراد روبه رو بوده اید، مطمئناً درست فکر کرده اید. اگر شک دارید، مراحل زیر را قد

 شما فردی ت برایگاهی اوقات کسی که با همه کنار می آید ممکن اس نیستند. یبدانید که خیلی افراد سازگار. 2

        اطیقن با همه و روغ باشد. اکثر روابط بین افراد سایه های مختلف خاکستری دارد اما برخی افراد مثل آبغیرممکن 
قصیر بر تانداختن  ست برایااین تلاشی ”. همه من را دوست دارند“می شوند. احتمالاً از فرد غیرممکنتان شنیده اید که، 

ه بین شما ت که رابطین اساوابط این فرد با دیگران چطور باشد، واقعیت گردن شما پس آن را جدی نگیرید. مهم نیست که ر
 دو نفر افتضاح است. یادتان باشد که مقصر جلوه دادن شما واقعیت را تغییر نمی دهد. 

جلوه  ی در مقصری زیادشاید سخت باشد چون این افراد معمولاً توانای بفهمید که مقصر شما نیستید، آنها هستند.. 3

شکل تقصیر سئله یا ملان میگران دارند. اگر با چنین فردی مواجه هستید احتمالاً مداوماً به شما می گوید که فدادن د
ی کنند. اما ار جلوه مقصیرکشماست. اما اینطور نیست. واقعیت این است که هرچه بیشتر شما را مقصر جلوه دهند، خودشان ت

ختلال که دچار ا استن نها نیست. مقصر دانستن کار آدم های غیرممکبه خاطر داشته باشید که این راه مقصر دانستن آ
ای را بپذیرید و بر باهات خودت اشت. به زبان ساده تر: اگر بتوانید مسئولیا باید فقط این واقعیت را بدانیدشم شخصیتی هستند،

شتباهی اهیچ کار  ودشانخبه نظر ارتقاء خودتان تصمیم بگیرید، پس یک فرد غیرممکن به حساب نمی آیید، چون این افراد 
 انجام نمی دهند.

ار نید. اینکریه نکگهر کاری که می کنید، فقط  آرامش خود را حفظ کنید و با عصبانیت با آنها برخورد نکنید.. 4

ندازید و یگری بیدن را جای گاهتانباعث می شود که رفتار زشت خود را بیشتر ادامه دهند. سعی کنید نادیده شان بگیرید. مثلاً 
قادها و عیب طی در انتشرای بحث دیگری را شروع کنید. موضوعی را پیدا کنید که در آن با آنها هم عقیده باشید. تحت هیچ

اهید شد. یک د آنها خوحر در اینکا جویی ها با آنها همراه نشوید. هیچ وقت با آنها یا هر کس دیگری بد حرف نزنید چون با
 و تا می توانید آرامش خود را حفظ کنید. یدچیز مثبت به مسئله وارد کن

فتار ربا آنها ن کودکا یک جورهایی باید مثل دیگر با این افراد برخورد کنید. افراد بدانید که نمی توانید مثل. 5

هد ود این خواشمی   تان عاید کنید. قید هر جور بحث منطقی را با آنها بزنید چون هیچوقت ممکن نخواهد بود. تنها چیزی که
 بود که یک عالم تقصیر و گناه بر گردنتان می افتد. 

چنین فردی رابطه دارید که همیشه سعی دارد شما را منبع همه بدی ها اگر مداوم با  اعتماد به نفستان را حفظ کنید.. 6

زوماً واقعیت نشان دهد، باید برای حفظ یک تصویر مثبت از خود اقدام کنید. به خودتان یادآور شوید که نظر این شخص ل
نیست. اگر می بینید که انتقادات آنها خیلی دور از واقعیت است، از آنها دوری کنید. مطمئناً شما به اندازه ای که این فرد 
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او را به  این کار  بد نیستید. سعی نکنید با داد و بیداد از خودتان دفاع کنید چون که بد هستید، دوست دارد به شما بقبولاند
 ی خود تحریک تر می کند.ادامه حرفها

ر ظیر است. هنبی  یهاینطور فکر کنید که عصبانی شدن شما برای آن فرد مثل یک هد عصبانیتتان را سرکوب کنید.. 7

فوق  فراد حافظهارد.. این کواهد حرفی که موقع عصبانیت بزنید یا هر کاری که انجام دهید بارها و بارها علیه شما استفاده خ
 و مطمئناً از یادآوری مسائل گذشته علیه شما ابایی ندارند.  العاده ای دارند

ست که اسم ااطر همین خد. به باید بفهمید که به هیچ وجه نمی توانید به این افراد ضربه بزنی از خودتان دفاع نکنید.. 8

ید خلاف آنرا ن بیابانتازبر ه حرفی ک ما منبع همه اشتباهات هستید و هررا روی آنها گذاشته اند. در ذهن آنها ش” غیرممکن“
ناخته شده ش و محکوم ا مقصرشم ،داد. نظر شما برای آنها هیچ فرقی نمی کند چون در دادگاه ذهن آنها خواهدبه آنها نشان 

 اید.

 د ازد بایی فهمیمبالاخره زمانی می رسد که  بدانید که بالاخره شما و شخص غیرممکن باید از هم جدا شوید.. 9

بگیرید، باید  فاصله سمیجنظر  ازنین شخصی واقعاً غیرممکن است. اگر نتوانید بلافاصله از او حفظ رابطه با چ او جدا شوید.
ی توانید به آن رسد که م نی میاول از نظر روحی و فکری از او جدا شوید. وقتی در فکرتان از او جدا شدید، دیر یا زود زما

 واقعیت فیزیکی بدهید.

ار د که رفتمی بینی واگر مراقب نباشید، به خودتان می آیید  غیرممکن شما را مثل خود کند.اجازه ندهید شخص . 10

خشی از بد که این ك کنیشخص غیرممکن را پیدا کرده اید حتی اگر خودتان علاقه ای به آن نداشته باشید. اما باید در
 .شویدنا مثل او ت داشیپس مراقب خود ب هیدشخصیت او است و هر کاری که بکنید نمی توانید گذشته آن فرد را تغییر د

ت ما مدیریش، وظیفه تمام نشده باشد کاری شما با او تا زمانیکه رابطه یک فرد غیر ممکن هستید مدیرچنانچه . 11

وخی کوت، به شسدیر، کردن شخص غیرممکن است تا تخریب کمتری متوجه تان شود. بهترین منابع برای شما بعنوان یک م
ی دهند و ما گوش نمشنطقی محرفهای  و قطع امید از تغییر دادن اوست. افراد غیرممکن به )فرد غیرممکن( مقابلگرفتن فرد 
 که بین شما وجود ر مشکلاتیتقصی حتی اگر بتوانند هم نمی خواهند. نمی توانید آنها را متقاعد کنید که بخشی از نمی توانند،

ه اند. پس باید مرتکب نشد خطایی اشتباهات خود را نمی پذیرند. به نظرشان اصلاً دارد بر گردن آنهاست. آنها با دلایل منطقی 
 درك کنید و این طرز تفکر را بدون انداختن تقصیر بر گردن آنها مدیریت کنید.

کست های هات و شخودتان را باید آماده کنید که همه اشتبا بدانید که اشخاص غیرممکن طرح و نقشه دارند.. 12

        ا تست. آنها ن شمابه گردن شما انداخته خواهد شد. یادتان باشد، در ذهن آنها تقصیر همه چیز گرد شخص غیرممکن
یقشان کنید خیلی ینکار تشوبه ا وبی نهایت می توانند برای ثابت کردن این ادعای خود برایتان حرف بزنند و اگر اشتباه کرده 

 رد غیرممکن هستید.خوشحال می شوند که به شما ثابت کنند شما آن ف
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متضاد آن  ا دقیقاً ون اینهشخصی ممکن باشید. بعنوان نمونه ای از صبر و مهربانی زندگی کنید چ برعکس آنها باشید:. 13

کامل  م از آنهاه هیچکدا. همه ما تحت تاثیر افراد پیرامونمان هستیم و می دانیم کهست فرد غیرممکنیک که  استچیزی 
ین دیگر مشکل ته نشد، اگذاش ید به دیگران احترام بگذارید چون انسان هستید. اگر به شما احترام. بانمانیستند، حتی خود

مکن است می است که ا راهکتان می کنند. این تنهید و مطمئن باشید که دیگران هم درآنهاست نه شما. دیگران را درك کن
 وند.از آنچه هستند بهتر می ش اوضاع را کمی قابل تحمل تر کند. شاید کلاً تغییر نکنند اما باز

 هشدارها

منطقی  ،نظر همه شان درو به نظر خوداینکه خیلی زود از کوره در می روند  هیچوقت شخص غیرممکن را عصبانی نکنید. با
چوقت نشود. هی ورتانهستند، واقعیت این است که اگر عصبانیشان کنید طوری حرصشان را سر شما خالی می کنند که با

ید. برای چنین رفتار کن كکودا و برهان بیاورید. با آنها مثل بیمار ی ا بحث منطقی کنید و برایشان دلیلبا آنه سعی نکنید
 یک مهارت اجتماعی است که ارزش یادگیری را دارد. و اینرفتاری به تمرین نیاز دارید 

نید، و فرد ک بازگوا رممکن رن این شخص غیبه دیگران نگویید. اگر رفتار غیرممک مورد فرد غیر ممکن  در نظرتان راهیچوقت 
م هغیرممکن  ود شخصبه گوش خنظر شما هم نظرات شما را به دیگران انتقال دهد، این احتمال وجود دارد که  شنونده

 را از آنچه که هست خراب تر کند. و رابطه برسد و کار

د فقط می توانن . آنهااستفاده می کند شماه علی یرممکن از هر اطلاعات شخصی شماحریم شخصیتان را حفظ کنید. شخص غ
باشد که  د. یادتانقل کنننمورد شما برای دیگران  به خاطر اظهار نظری که سر میز شام کردید، داستان های زیادی را در
ی باعث م هند و اینن می دفردی نرمال و عادی نشامهارت خیلی خوبی در به حرف کشیدن شما دارند. آنها به خوبی خود را 

ایشان درد و وقع که برمان مشود با خودتان فکر کنید که چندان آدم بدی هم نیستند. این اشتباه بسیار بزرگی است. چون ه
منبع و  ت که آنهاین واقعیهیچوقت با اد.نمی کن ترین اطلاعات ممکن علیه تان استفادهجزئی از کوچکترین و  ،می کنیددل 

 ید شد.چون با بمبارانی از انکار روبه رو خواهرخورد نکنید، ممکن ب منشاء مشکل هستند با شخص غیر

     انرژیم به ما هخیلی ها  رند امابا دیگران باید بدانیم که برخی از افراد انرژیمان را می گیخود به طور کلی در ارتباطات  
نار کمان کمتری را در توانیم ز ا میتند و قتمان را بیشتر با آنهایی بگذرانیم که به ما انرژی می دهمی دهند. باید یاد بگیریم و

 کسانی باشیم که انرژیمان را هدر می دهند. 
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یار سه معبه سه معیار توجه شود. این  : برای قضاوت درباره بازده هر روش مذاکره باید 16سئوال 

 چیست؟

 
 هر روش مذاکره،باید به سه معیار توجه شود: بازدهبرای قضاوت درباره 

 
 .کرده باشدهتر رفین مذاکره را برابطه میان ط-2            . باشد باید عاقلانه و مؤثر بوده حاصل توافق-1
 

 .نموده باشدیا حداقل از خراب شدن آن )رابطه میان طرفین مذاکره( جلوگیری  و -3              
 

 : توافق عاقلانه را در یک جمله تعریف کنید. 17سئوال 

میان  نصفانه ازمف را اختلاتوافقی است که خواسته های مشروع و بر حق طرفین مذاکره را رعایت کند، :توافق عاقلانه

 .ظر بگیردبا دوام باشد و منافع جامعه را هم در ن دارد،بر

 

 ع گیـری بیشـترموضـ قدرد.هر درعاقلانه،کار آمد و صلح آمیز می گتوافق  باعث دور شدن از، گوموضع گیری در گفت و

نمی آید و  وافقی بدستتبه منطق و علت وجودی نظرات سایرین کمتر توجه می شود و در نتیجه یا  ، در فرایند مذاکراتباشد
 ه باشد. بر حق طرفین فاصله دارد و در نتیجه نمی تواند راضی کنند خواسته های مشروع و بااگر هم بیاید 

 

 بیان کنید.را : پیامدهای موضع گیری سه مورد است. آنها  18سئوال 

 

 پیامدهای موضع گیری

 

 وضع گیری به توافق عاقلانه منتهی نمی شود.م-1

 موضع گیری فاقد کارآیی است.-2

 را خراب می کند. رفینط اصرار بر موضع گیری مناسبات-3
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شود.  یم لیکردن باتنا از سه مرحله تشک دایپ همانطوری که می دانید باتنا را توضیح دهید و : 19سئوال 

 .دیذکر کننیز را آن سه مرحله 

 اتنبا
 BATNA قبـولی  م در برابـرهـتنها معیاری است کـه  .می کنیم مقایسه های احتمالی را با آن ا معیاری است که توافقتنبا

یـک نه تنها  ا،تنند. باکطلوب و هم در برابر رد شرایطی که قبولش به سود شماست حمایت می شرایطی که بیش از اندازه، نام

      یـدا کـردن بهتـرین خیـل بـرای پاست، بلکه از این امتیاز برخوردار است که با انعطافی که دارد به قوه ابتکار و ت معیار مناسب

ز حـداقل ایمت کمتری که خریدار ق تانهاد فروش منزل مثال در مقابل پیشن . برایمیدان فعالیت می دهد ،راه حلهای ممکن

بررسی شما  توسطو غیره  عدم فروشاز جمله اجاره تا تخریب و  راه حلهای دیگریگزینه ها و پیشنهاد می دهد،  تانقابل قبول

 می شود.

 
 

BATNA = BEST ALTERNATIVE TO A NEGOTIATED AGREEMENT         

 
 ا از سه مرحله تشکیل می شود:تنپیدا کردن با

 اقداماتی که در صورت نرسیدن به توافق می توانید انجام دهید. ی ازتهیه فهرست -1

 نها.فراهم ساختن زمینه های اجرایی و عملی آ البتر به نظر می رسند و آنگاهجه پرداختن به شماری از آنها ک -2

 می آید. به نظر یهاز بق و پر سودتر جالبتر ،نسبت به بقیه راه حل ها که اانتخاب آزمایشی یکی از آنه -3
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 مذاکره معطوف به عاقبت 
 

ره یوه مذذاکمسئله را با توجه به ش: هدف نهایی از مذاکرات فقط امضای قرارداد نیست. این  20سئوال 

 معطوف به عاقبت توضیح دهید.

 
مـذاکره فقـط  . دسـتاوردرارداد اندك خواهد بودله اجرای قامکان موفقیت در مرح امضای قرارداد باشد ، فقط اگر هدف نهایی

ذاکره مـ.  می گردد که دستاورد اصلی محسوب است یبلکه سود حاصل از اجرای تعهدات قرارداد سند قرارداد نیست،امضای 

د طـرف مقابـل تـا ا نمی پرسننه. آدارندتفاوت  و سوداگران معامله گرانکه این نکته را می دانند ، از نظر آمادگی با  یکنندگان

 اعی()تشـریک مسـ یکمک یکدیگر و به صورت مشارکتکجا حاضر است امتیاز بدهد ؟ بلکه می پرسند چه طور می توانیم با 

ی قرارداد بـه دانند امضا یمطرفین مذاکره کننده ارزش آفرینی کنیم ؟ شیوه مذاکره کردن عاقبت اندیش نیز فرق دارد ، زیرا 

آن  هـدات طـرفینو انجام تع امو اتم سازیپیاده اجرا، در مرحله زش واقعی به دنبال عقد قرارداد، تنهایی ارزش ندارد ، بلکه ار

 حاصل می شود .

 

 

 استفاده از میانجی

 
 فـراهم هکره دو جانبـاز طریـق مـذا برای طـرفین و یا سازش ادامه مذاکرهبرسد و امکان  بست در شرایطی که مذاکره به بن

 یابد.از طریق یک میانجی ادامه ، لازم است که مذاکره نباشد
 

 نقش میانجی

 ه طرفین کمک می کند تا خودشان راه حل پیدا کنند.ب -1 
 ندکپیشنهادات دیگری ارائه می  -2
 ی دهد.برای هر یک از طرفین توضیح م مسائل را -3 
 .درك کنند ند تا یکدیگر رابه طرفین کمک می ک -4
 ز همه جهات بررسی می کند.امشکلات را  -5 
 بی طرف است. -6
 .ل نمی شودتبعیض قائ -7
 مورد قبول طرفین است. -8 
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 :ها نکته
 ساطت شخص ثالث را به عنوان یک اقدام مثبت در نظر بگیرید نه یک اقدام باز دارنده.و -1
 است. اینکه میانجی انتخاب کنید خوب فکر کنید، زیرا این کار پر هزینه قبل از -2
 وارد عمل شود. ین نسبت به حل مسئله بی میل شوند،رفطمیانجی باید قبل از اینکه  -3
 

 انتخاب داور

 
 اسـت سـتهیـز نتوانندر حالیکـه میـانجی  انتخاب شخص ثالثی است که در رفع بن بست پیش آمده در مذاکرات ،داورانتخاب 

داور  صـمیم نهـاییتکمک می کند.طبق شرایط داوری، طرفین ملزم به اجـرای  به رفع اختلاف اختلاف طرفین را حل نماید،
 داوری روشی شبه قضایی محسوب می گردد.هستند.

 

 (ایچهارگزینه –کدامیک از موارد زیر شامل نقش داور در مذاکرات نمی گردد؟ )تستی  : 21سئوال 

 : همه موارد زیر شامل می گردند.توضیح 

 

 نقش داور
 
 .می کند بین طرفین قضاوت -1

 .مد نظر قرار می دهد ،که ایجاد بن بست کرده است را مواردی -2 

 .تصمیماتی که می گیرد بستر قانونی دارد -3 

 .طرفین کمک می کند تا راه حل پیدا کنند به -4 

 عیض قائل نمی شود.بی طرف است و تب -5 

 طلاعات دارد.درباره تمام مسائل ا -6

 مورد احترام طرفین است. -7

 
 
 

 


