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 چکیده

رگذار محيطي با توجه به پارامترهاي تأثي را هافرآينداين  مذاكره كنندگان بايستمي ، اتن مذاكردر جهت اثربخش نمود امروزه

ژي استرات آنها در جهت اجراي به جا از ي .پيش نياز انجام مذاكرات اثربخش،تسلط مديران بر تاكتيك ها و استفادهكنندمديريت 

نيازمند در نظر گرفتن تمامي عوامل تأثيرگذار  ، اثربخش يشناسايي تاكتيك هااما ،  باشدهاي مورد نياز در هر نوع از مذاكرات مي

اين تحقيق با هدف  باشد.نوع مذاكره و ... مي ، فرهنگ ويژگي هاي روانشناختي، سبك هاي رفتاري طرفين ، محيطي از قبيل:

ه بندي اين تاكتيك ها نموده است.در اين كمك به انجام مذاكرات تجاري در محيط داخلي صنعت منطقه اقدام به شناسايي و دست

پژوهش محقق در جهت شناسايي تاكتيك ها ابتدا با استفاده از مطالعات كتابخانه اي و مرور تحقيقات پيشين به يك دسته بندي 

پس از آن رده و ابتدايي از اين تاكتيك ها دست يافته است كه در ادامه با استفاده از مصاحبه با خبرگان اين دسته بندي را كامل ك

 است . در ادامه اين داده ها خبرگان انجام گرفته جهت شناسايي ميزان اهميت آنها با استفاده از تحليل مقايسه زوجي كه با نظر در

از تاكتيك ها  رتبه بندي جامع فعلي انجام بهتحليل گرديده است . يافته هاي حاصل منجر    Expert Choiceبه كمك نرم افزار 

گيرند ، مي است . بر اساس اين دسته بندي ، تاكتيك هايي كه در پيش از شروع يك جلسه مذاكره مورد استفاده قرار  گرديده

 بعنوان مهم ترين بخش از انواع تاكتيك ها معرفي گرديده اند.

 ، فرهنگ ، ارتباطات ، مذاکرات تجاری های مذاکرات واژه های کلیدی : مذاکره ، تاکتیک

                                                           
 ، دانشگاه فردوسي مشهد  يرشته مديريت اجرايي ، دانشکده علوم اداري و اقتصاد دانشجوي كارشناسي ارشد1 

 ،  دانشگاه فردوسي مشهد يرشته مديريت ، دانشکده علوم اداري و اقتصاد يار استاد2 

 دانشگاه فردوسي مشهد  ، ياستاد رشته مديريت ، دانشکده علوم اداري و اقتصاد3 
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Abstact 

These days  in order to  have an effective negotiations, the process must be managed according 

to the influencing  environmental parameters . Managers domination in negotiation,s tactics is a 

precondition to implement the strategies needed to fit in any kind of negotiations, but effective 

tactical reconnaissance requires full consideration of environmental factors such as knowing 

behavioral style of the other sides, psychological characteristics, culture, negotiation types and 

etc. In this study, the researchers first used to identify the tactics of negotiation with the help of 

library studies and a review of previous researches on the basics and then these tactics has 

categorized in eight categories.In the next stage the Resercher used the interviews to the experts 

of negotiation and then keep their idea to complete AHP (Analytic Hierarchy Process) using the 

Expert Choice software.At the end , findings shows that the tactics which mostly used before the 

negotiation starts , are the prefers of expert managers of this research. 
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 مقدمه

ارت برقراري ارتباط موثر و كارآمد از مهم ترين مهارت هاي لازم براي هر مدير بشمار مي رود زيرا موفقيت يك مدير بيش از آن مه

كه به توانايي هاي فني اش مربوط باشد به توانايي او در برقراري ارتباط موثر با ديگران بستگي دارد، نتايج تحقيقي كه توسط 

مدير از شش شركت بزرگ تجاري انجام شده حاكي از آن بوده كه بزرگترين عامل شکست مديران،  2222نشريه فورچون بر روي 

( . از طرف ديگر غالب فرآيندهاي ارتباطي كه نوعي بده بستان هاي 1111ضعف مهارت هاي ارتباطي آنان بوده است )ارتل،

ر هر شغل، تخصص و حرفه اي كه باشند درگير اجتماعي مي باشند به صورت ضمني مبتني بر فرآيند مذاكره است. افراد د

ارتباطات و فرآيندهاي مرتبط با آن مي باشند. براي اداره صحيح اين ارتباطات گسترده و پيچيده، به ابزار مناسب آن نياز است. در 

ارتباطات، مذاكره  ( . در علم1311اين بين يکي از اصول برقراري، حفظ و بهبود ارتباطات، مذاكره اثربخش   مي باشد )حيدري،

فرآيندي است كه طي آن، طرفين درگير در مذاكره، منافع، مواضع و اهداف خود را در تركيبي از ارتباطات كلامي و غير كلامي 

) شعبانعلي، براي طرف مقابل شرح داده و به صورت متقابل سعي مي كنند مواضع، منافع و اهداف طرف مقابل را درک نمايند 

1311 ). 

به اين كه فرآيند مذاكره به شدت تحت تاثير انواع پارامترهاي محيطي مي باشد، نمي توان در راستاي اثربخش نمودن  با توجه

مذاكرات، اصول خاص و چارچوب هاي يکساني را جهت استفاده از تاكتيك ها و استراتژي ها توصيه نمود. به عبارتي ديگر هر 

د كه مي بايست طرفين درگير در مذاكره، اين عوامل را شناسايي نموده و با تسلطي جلسه مذاكره شرايط خاص خود را دارا مي باش

كه بر تکنيك ها و استراتژي هاي گوناگون در انجام مذاكرات دارند، استراتژي هاي مناسب را جهت رسيدن به خواسته هاي خود 

 ا محقق سازند.انتخاب نمايند تا ضمن ايجاد فضاي مناسب ارتباطي در مذاكره، اهداف خويش ر

مذاكره كنندگان براي اجراي اثربخش انواع استراتژي ها نيازمند بکارگيري انواع تاكتيك هاي مذاكره مي باشند. برخي از اين 

تاكتيك ها عبارتند از: تاكتيك هاي ورود به مذاكره، تاكتيك ايجاد احساس رفتار سازگار، تاكتيك رقابت سکوت، تاكتيك بمباران 

كتيك هاي اعطاي امتياز، تاكتيك بسته پيشنهادات، تاكتيك جمع آوري مداوم اطلاعات، تاكتيك هاي به اتمام رساندن اطلاعاتي، تا

( هر كدام از تاكتيك هاي فوق داراي مزايا و محدوديت هايي مي باشند و اثربخشي آن ها ممکن است در 2221مذاكره و ... )كندي،

وت باشد. به عنوان نمونه پارامترهايي همچون: فرهنگ، فضاي كسب و كار، نوع صنعت و انواع مذاكرات و موقعيت هاي مختلف متفا

 تجارت، نوع نگرش افراد، مهارت هاي ارتباطي و ... هر كدام به نحوي در ميزان اثربخشي تاكتيك هاي مذاكره تاثير گذار است.

ردد كه با توجه به طبقه بندي هاي مختلف ارائه شده كه هر با توجه به مطالعات صورت گرفته تا به امروز ، اين مساله پديدار مي گ

يك به نحوي داراي همپوشاني و يا ناهمپوشاني هاي فراوان نسبت به ديگري مي باشند و در عين حال كه هيچ يك نتوانسته اند به 

توان با استفاده از نطريات طور كامل تاكتيك ها را به بخش هاي مجزا از هم تفريض نمايند.با اين تفاسير پيش بيني گرديد ب

خبرگان اين حوزه و جمع بندي تمام طبقه بندي هاي گوناگون صورت گرفته تا به امروز، تاكتيك ها را در حوزه هاي مختلفي 

 طبقه بندي نمود.

مذاكره كنندگان  در اين مقاله سعي بر آنست تا با شناسايي انواع تاكتيك هاي قابل استفاده در مذاكرات تجاري با تکيه بر تجربيات

با تجربه در سطح شهرستان مشهد در وهله ي اول دسته بندي جامعي از انواع تاكتيك هاي مورد استفاده در مذاكرات تجاري 

بدست آورد و در ادامه رتبه بندي از درجه اهميت اين تاكتيك ها بدست آورده و بتوان بر اساس آن به بهبود انجام مذاكرات اين 

 .مديران كمك نمود



 

 مبانی تحقیق

 ارتباطات

معنا بين موجوداتزنده  در اين فرآيندمعاني بين آنها است. فرايند انتقال پيام از فرستنده به گيرنده به شرط همسان بودن ارتباطات

مصدر در زبان فارسي به صورت ارتباط  تعريف و به اشتراک گذاشته مي شود. ارتباط به يك فرستنده، پيام وگيرنده نيازدارد. كلمه

رود كه در لغت به معناي پيوند دادن و ربط دادن و به صورت اسم مصدر به معناي بستگي عربي باب افتعال به كار مي

.ارتباطات را مي توان به دو بخش كلي انساني و غير انساني تقسيم (1331،پيوند،پيوستگي و رابطه كاربرد دارد)فرهنگ معين ،

ميشود و ارتباطات غير  ارتباطات نوشتاريو  ارتباطات كلامي،ارتباطات تصويري،ات غير كلاميارتباط نمود.ارتباطات انساني شامل:

 ( 2212مي باشد.)ويکي پديا ،  گياهان و قارچ هاو ارتباطات ميان  حيواناتميان ارتباطات  انساني نيز شامل:

 مذاکره

خود تركيبي از انواع ابزار هاي ارتباطي همچون ارتباط يکي از فرآيند هاي ارتباطي ميان انسان ها فرآيند مذاكره مي باشد كه 

كلامي وغير كلامي مي باشد،از اين رو مي توان در يافت كه اين فرآيند ارتباطي زماني اثربخش خواهد بود كه ارتباطات متناسب با 

رهنگ،زبان و نشانه هاي فرهنگ و شرايط محيطي تاثيرگذار بر طرفين مذاكره برقرار شود كه اين مهم مستلزم شناخت كامل ف

تاثيرگذار بر آن خواهد بود.در ادبيات مرتبط با اين حوزه تعاريف متعددي يراي مذاكره وجود دارد كه برخي ازين تعاريف به شرح 

( . 1112ذيل مي باشد:مذاكره فرآيند تصميم گيري توافقي بين افراد به هم وابسته و با ترجيحات متفاوت است. )بازرمن و نيل،

كره فرآيندي است كه دو يا چند نفر يا گروه داراي اهداف مشترک و متفاوت، طرح هاي پيشنهادي خود را بيان مي كنند و مذا

 (.2221شرايط خاص خود را مورد بحث قرار مي دهند تا به توافق احتمالي برسند )هلريگل،

 انواع اساسی مذاکرات

( درون 3( تلفيقي، 2( توزيعي، 1د . انواع اساسي مذاكره عبارتند از: دسته اساسي تقسيم نموده ان 4محققان مذاكرات را به 

 ( مذاكره ساخت دهي مبتني بر گرايش. 4سازماني، 

مذاكره توزيعي: اين نوع مذاكره به طور معمول درباره يك مورد به تنهايي صورت مي گيرد كه در آن سود يکي از طرفين  به ضرر 

اين نوع مذاكره را مذاكره برد و باخت مي نامند. اين نوع مذاكره اغلب در زمينه مسائل تجاري ديگري تمام مي شود و از اين جهت 

 و اقتصادي مي باشد. 

مذاكره تلفيقي: روش حل مسئله مشاركتي براي دستيابي به راه حل هايي است كه به نفع طرفين مذاكره باشد. در اين نوع مذاكره، 

سايي و گزينه ها را معين و ارزيابي مي نمايند و با بيان آشکار ترجيحات خود، توامان به مذاكره كنندگان مسائل مختلف را شنا

گزينه مورد پذيرش طرفين نائل مي آيند. گزينه انتخاب شده به ندرت به طور يکسان مورد قبول طرفين خواهد بود. مذاكره 

نشان مي دهند و در جستجوي فکرهاي جديد هستند. در  كنندگان انگيزه شديدي براي حل مساله دارند، از خود انعطاف و اعتماد

اين سبك مذاكرات نتايج در دسترس مقدار ثابت و معيني ندارند و از اين جهت كه به هر دو طرف امکان رسيدن نتايج بيشتر وجود 

 برد مي نامند. -دارد، اصطلاحاً اين مذاكرات را، مذاكره برد



 

طريق نمايندگان خود مذاكره مي كنند، در اين صورت هر نماينده ناگزير است نخست  مذاكره درون سازماني: گروه ها اغلب از

توافق اعضاي گروه خود را بدست آورد و بعد از آن، دو نماينده بتوانند با يکديگر به توافق برسند، به عبارتي ديگر، نماينده بايد پيش 

 روهي خود را حل كند. از آن كه با گروه ديگر وارد مذاكره بشود نخست تعارض درون گ

مذاكره ساخت دهي مبتني بر گرايش: فراگردي است كه در آن، طرفين مذاكره سعي در ايجاد نگرش ها و روابط مطلوب خود 

دارند. طرفين مذاكره در طول مذاكره رويکردهاي ميان فردي خاص )مانند خصومت يا دوستي يا رقابت و همکاري( را نشان مي 

 (2221هل ريگل.دهند. )

 مذاکرات اثربخش

 شاخص استفاده نمود.اين شاخص ها عبارتند از:  3در جهت شناسايي مذاكرات اثربخش ، مي توان از 

 كيفيت: در صورتي نتايج مذاكره كيفي است كه توافق عاقلانه باشد و براي طرفين مذاكره واقعاً رضايتبخش باشد. -1

 رين زمان و با كمترين هزينه انجام شود.كارايي: در صورتي مذاكره كارايي دارد كه در كوتاه ت -2

توازن: در صورتي مذاكره متوازن است كه روابط متقابل خوب را ايجاد كند نه آن كه مانع روابط متقابل شخصي خوب  -3

 (1112وال و جيمز،( گردد.

 تاکتیک ها در مذاکرات

 عنصر سه دربردارنده مذاكره خصوص در گاهديد يك. دارد وجود مذاكره اساسي عناصر كردن بندي دسته براي متعددي راههاي

 طرفين مذاكره، متن خصوص در چطور كنندگان مذاكره كه دارد اشاره مسئله اين به فرايند. مفاد و رفتار فرايند،: است اصلي

 رفتار. كرد هندخوا مذاكره دارد، وجود موارد اين همه آن در كه مراحلي و توالي و هاگروه توسط استفاده مورد هايتاكتيك مذاكره،

 آن سر بر هاگروه كه آنچه مفاد. دارد بستگي كنند،مي اتخاذ آنها كه ايشيوه نيز و آنها ميان ارتباطات ها،گروه اين ميان رابطه

 در را شد، خواهد حاصل پايان در كه توافقي و ها،گزينه( منافع بهتر بيان به و مواضع) موضوعات دستورالعمل، كنند،مي مذاكره

 اهداف يبردارنده در استراتژي. هاتاكتيك و ابزارها فرايند، استراتژي،: شمارد مي بر را عنصر چهار مذاكره از ديگري ديدگاه. داردبر

 دو هر كه هائي نقش شود، دنبال تواندمي كه است اقداماتي شامل ابزارها و فرايندها. نهائي نتيجه و ارتباط مانند نوعاً -است عالي

 و اقدامات و تر روشن و تر جزئي اظهارنظرهاي شامل هاتاكتيك. طرفين ديگر با مذاكره نيز و اندشده اماده آن ايايف براي طرف

 اين كه فرض اين با كنندمي اضافه نيز را نفوذ و ترغيب عناصر، از ليست اين به برخي. است ديگران اقدامات و هابيانيه به هاواكنش

ها همواره . تاكتيكشود حذف نبايد رو اين از و است امروز مدرن دنياي در مذاكرات در موفقيت از كليدي و حياتي بخش مورد دو

من اينجا هستم و به من "پرند كه ها اغلب بالا و پائين نمي، اما تاكتيكرا به خود اختصاص مي دهندبخش مهمي از فرايند مذاكره 

با ظرافتي خاص در طول فرآيند مذاكره به كار بسته مي شوند كه از سوي  .تاكتيك ها اغلب بسيار دقيق بوده و  همراه"نگاه كنيد

طرف مقابل به راحتي قابل شناسايي نباشند زيرا در غير اين صورت ،تاكتيك ها اثربخشي خود را تاحد زيادي از دست خواهند داد. 

رات توزيعي و زمانيکه هدف رسيدن به سهم تاكتيك ها در جهت رسيدن به مقاصد متعددي استفاده مي گردند،اما معمولا در مذاك

 (2211) گيتس، .باشد،استفاده مي گردند بيشتري از تمام ارزش هاي موجود وقابل دسترس در فرآيند مذاكره مي

 در ادبيات مذاكره و مشخصا در بحث مذاكرات تجاري مي توان به هشت دسته از تاكتيك ها اشاره نمود:



 

 مذاكرات وعشر از قبل به مربوط هاي تاكتيك 

 شامل نمود، استفاده ها آن از توان مي مذاكره جلسه  يك شروع از قبل زماني بازه در كه ، را ها تاكتيك از اي مجموعه دسته، اين

 پارامترهاي ديگر و جلسه هاي برنامه ترتيب و ماهيت ، برگزاري زمان ، جلسات محيط بر توانند مي ها تاكتيك اين.شود مي

تاكتيك كنترل دستور جلسات ، تاكتيك استفاده از محدوديت  :از عبارتند ها تاكتيك اين از برخي .بگذارند ممستقي تاثر محيطي

 .هاي زماني ، تاكتيك هاي مرتبط با امور تشريفات در مذاكرات و تاكتيك انتخاب محل مذاكره و چيدمان افراد 

 مقابل طرف به نامرتبط اطلاعات ارسال يا و اطلاعات كسب جهت هايي تاكتيك 

 بدست يا و ذهني تمركز ايجاد ، اطلاعات كسب باعث مختلف فنون از استفاده با كه باشد مي هايي تاكتيك شامل دسته اين 

 تيم تمركز بردن بين از جهت را زمينه نامرتبط اطلاعات برخي ارسال با يا و شود مي جلسات برگذاري حين در بيشتر زمان  آوردن

و   مبهم هاي سيگنال از استفاده تاكتيك،آمار با گفتن دروغ تاكتيك :از عبارتند ها تاكتيك اين از برخي .نمايد مي فراهم مقابل

 .اطلاعات كسب جهت هدفمند هاي پرسش از استفاده تاكتيك

 تاكتيك هاي مربوط به تعديل انتظارات 

اده قرار مي گيرند.اين تاكتيك ها با تغيير پيش اين دسته از تاكتيك ها عموما در مرحله چانه زني و در روند مذاكرات مورد استف

فرض هاي ذهني مذاكره كننده روبرو سعي بر كاهش خواسته هاي وي دارند.برخي از اين تاكتيك ها به شرح ذيل مي 

 و تاكتيك موضع گيري دور از عرف.   باشند:تاكتيك آدم خوب/آدم بد ، تاكتيك ايجاد تکيه گاه ذهني

 مذاكرات در گيري تصميم و امتيازات بادلت به مربوط هاي تاكتيك: 

 ، دارد رواج كنندگان مذاكره ميان در اي گسترده طور به مذاكرات جريان در عموما آنها از استفاده  كه ها تاكتيك از اي دسته

 بر سعي ، افراد گيري تصميم هاي محدوده بر تمركز با آنان از بسياري و بوده گيري امتياز و دهي امتياز با مرتبط هاي تاكتيك

 بزرگنمايي تاكتيك :باشد مي ذيل شرح به ها تاكتيك اين از برخي.دارند را خود نفع به مذاكرات انجام روند در مطلوب شرايط ايجاد

 . زماني فشار از استفاده تاكتيكو  وار ديوانه راندن تاكتيك،  بزرگ ريسك تاكتيك،  پوشالين

 تتاكتيك هاي تاثير گذار در حوزه احساسا 

اي مورد مطالعه كنند، گرچه تنها در سالهاي اخير است كه نتايج چنين مسئلهاحساسات نقش مهمي را در فراينده مذاكرات ايفا مي

قرار گرفته است. احساسات اين ظرفيت را دارند كه يك نقش مثبت يا منفي را در روند مذاكره ايفا كنند. در طول مذاكرات، تصميم 

 منفي احساسات. است احساس با مرتبط عوامل و هاشاخص ي تراحتي در نظر گرفته شود يا نه بر عهدهدر مورد اينکه آيا اس

 هم اما بکشاند بست بن به را مذاكره و شود ستيز شدن ور شعله باعث تواندمي و شود غيرعقلائي رفتار حتي و تشديد عامل تواندمي

تواند دستيابي به يك توافق و كمك به . از سوي ديگر احساسات مثبت اغلب ميياز باشدامت به دستيابي براي ابزاري تواندمي چنين

تواند هم چنين عاملي ابزاري در حصول يك امتياز به شمار آيد. احساسات مثبت حداكثر سازي نفع مشترک را تسهيل كند، اما مي

( همچنين احساسات  2214. )يونايتد ورد پرس ، تواند بطور استراتژيك بروز داده شود تا بر نتايج تاثيرگذار باشد و منفي مي

 ( 2212)آكسفورد ، .تواند نقش متفاوتي را در ميان مرزهاي فرهنگي برجاي گذاردمي



 

 :تاكتيك هاي مرتبط با مذاكرات چند مرحله اي 

م مي گردد كه با برخي از مذاكرات به دليل فراواني موضوعات قابل بحث و پيچيدگي تصميم گيري ، در طي مراحل مختلفي انجا

توجه به ماهيت گوناگونشان دسته اي از تاكتيك ها اكثرا در اين نوع مذاكرات استفاده مي گردد .برخي از اين تاكتيك ها به شرح 

عصبي كردن اعضاي تيم  تاكتيك تفرقه افکني و،  برقراري ارتباطات غير رسمي،  تاكتيك تعويض مذاكره كنندگان ذيل مي باشند:

 .مقابل 

 ( مذاكرات در كاري سياسي) جويانه برتري هاي كتيكتا 

 يا و بخشيده بهبود را خود جايگاه كه نمايند مي هايي تاكتيك از استفاده به ،اقدام مذاكره طول در كنندگان مذاكره از بسياري

 انرژي گردد مجبور او كه ندرسان مي جايي به مقابل طرف براي را كار واقع در.نمايند تضعيف را مقابل طرف هاي توانمدي و جايگاه

 توان مي ها تاكتيك اين جمله از. دهد اختصاص خويش موقعيت و شأن از دفاع هايش،به خواسته و منافع بر تمركز جاي به را خود

 ، مقابل طرف هاي گفته و نظرات دادن نشان ارزش بي تاكتيك ،  مقابل طرف هاي شايستگي كشيدن چالش به تاكتيك:  به

 اشاره نمود. تهديد از استفاده تاكتيكو  مقابل طرف عمومي وضعيت و رفتار سبك از ادانتق تاكتيك

 :تاكتيك هاي غير اخلاقي در مذاكرات 

استفاده از تاكتيك هاي غير اخلاقي متاسفانه از اجزاي جدايي ناپذير مذاكرات تجاري در تمام فرهنگ ها مي باشد.حال بسته به 

و اخلاقي در جوامع گوناگون ، ميزان استفاده از اين نوع تاكتيك ها متفاوت مي باشد.عموما اين نوع فرهنگ و ارزش هاي اجتماعي 

مواضع  تقسيم  روي فشار رواني و تاكتيك هاي هاي جنگ آگاهانه ، تاكتيك فريبکاري تاكتيك هاي تاكتيك ها در سه دسته كلي :

 بندي مي گردند.

 انواع استراتژی ها در مذاکرات

بر انواع تاكتيك ها مي توان با توجه به نوع مذاكره و بسته به شرايط با استفاده از اين تاكتيك ها به اجراي انواع پس از تسلط 

( استراتژي رقابتي 1استراتژي ها در مذاكرات پرداخت.از انواع استراتژي هاي فعال در مذاكرات مي توان  به موارد ذيل اشاره نمود: 

( استراتژي تسليم )تبعيت( و از انواع استراتژي هاي انفعالي مي 3برد( -راتژي تعاملي يا يکپارچه )برد( است2باخت( -يا توزيعي )برد

 ( 2221توان به استراتژي هاي اجتناب از مذاكرات اشاره نمود. )سانر ، 

 مذاکرات تجاری

نده جهت عقد قرارداد يك مذاكره يك نوع خاص از مذاكرات كه طي آن فرآيند حل و فصل اختلاف نظراتي كه بين خريدار و فروش

 .(2224)اَشکرافت ،بوجود مي آيد را مذاكره تجاري مي نامند 

 در محيط تجارت اغلب با دو زمينه كلي از مذاكرات روبرو هستيم:

 عرصه تجاري خريد و فروش، ما براي بسياري از كالاهايي كه مي خريم يا مي فروشيم براي قيمت مذاكره مي كنيم.

 صنعتي عرصه روابط



 

به هر حال انواع زمينه هاي ديگر نيز همچون موعد تحويل كالاها، محل تحويل، شرايط و ... نيز وجود دارد. مذاكرات اگر موثر 

باشند منجر به مصالحه و يا تغييرات موقعيت و رفتار مي شوند. در طي زمان اگر مذاكره كنندگان روابط متقابل را بر مبناي احترام 

ل بنا نهند مي توان بر اثرپذيري مذاكره اميدوار بود. بنابراين مذاكره موثر و پايدار مي تواند منجر به بهبود روابط و اعتماد متقاب

 ( .1111صنعتي و تجاري شود )دنيلز،

 برنامه ريزي، اجرا و تجزيه و تحليل دقيق نتايج مذاكرات تجاري عناصر كليدي كسب و كار موفقيت آميز مي باشد. بهبود مهارت

هاي مذاكره كنندگان در امور تجاري وظيفه اي با ارزش و اغلب به خاطر پيچيده بودن مسائل مطروحه در اين سبك مذاكرات 

 .(2224)اَشکرافت ،همچون: امور مالي، موضوعات پيماني و قراردادهاي تجاري و ... بسيار مرموز و چالش برانگيز مي باشد 

فروشندگان و تجار، به طور حرفه اي براي مذاكره آموزش نديده اند، اما عمدتاً در مذاكرات از  امروزه اكثر مذاكره گران، خريداران و

 ( .2223تجربيات موفقيت آميز گذشته، خرده فرهنگ ها و الگوهاي حاكم بهره مي برند )ويليام و كوهن،

 یر گذار بر فرآیند مذاکرات تجاریعوامل تاث

ب هاي تاثير گذار بر آن وابسته مي باشد، اين وابستگي به نحوي است كه در صورت عدم فضا و روند هر مذاكره كاملا به چارچو

آشنايي مذاكره كننده با اين چارچوب ها احتمال هرگونه اشتباه در بکارگيري تاكتيك ها و استراتژي ها خواهد بود كه  اين 

ب هاي تاثير گذار بر مذاكرات تجاري عبارتند از اشتباهات بدون شك، منجر به شکست در اين ميدان خواهد شد.مهمترين چارچو

:چارچوب هاي فکري مذاكره كنندگان، چارچوب هاي فرهنگي و چارچوب فضاي صنعت .از اين روي موفقيت هر مذاكره كننده تا 

 .( 1311) شعبانعلي، حد زيادي وابسته به درک وي از اين چارجوب ها خواهد بود. 

 :چارچوب هاي فکري 

و مذاكره كننده در حال تبادل نظر و بحث بر روي موضوع مورد مذاكره مي باشند،در واقع مشغول بيان چارچوب هاي هر زمان كه د

فکري خود و نيز اصلاح آن بر اساس رفتار و اطلاعات طرف مقابل هستند كه در نهايت مي تواند به حل ساده تر يا مشکل تر 

تواند مذاكره را به جلو رانده يا به يك بن بست برساند.مهم ترين پارامتر  مذاكره منجر شود.همين تغيير چارچوب هاست كه مي

هاي تشکيل دهنده چارچوب هاي فکري عبارتند از:چارچوب شخصيت،چارچوب هويت، چارچوب نتايج، چارچوب منافع، چارچوب 

كه بر اين چارچوب ها مسلط تر  حقوقي و قانوني،چارچوب قدرت و ... .با اين توضيحات مي توان دريافت كه مذاكره كنندگاني

 (.1111)كندي،( 1311) شعبانعلي، باشند به مراتب نتايج مناسب تري را در پايان مذاكرات بدست خواهند آورد. 

 :عوامل فرهنگي 

عنايي فرهنگ به شيوه هاي متعددي مي تواند بر فرآيند مذاكره تاثير بگذارد.ساده ترين شکل هاي تاثير فرهنگ را مي توان در بار م

واژه ها و ضرب المثل هاي موجود در زبان هاي گوناگون پيدا كرد ولي گاها اين تاثيرات، اشکال پيچيده اي به خود مي گيرند، 

همچون زماني كه طرز نگاه مذاكره كنندگان به يکديگر  ميتواند منجر به دريافت پيام هاي متفاوت بين فرهنگ هاي گوناگون 

عات صورت گرفته در زمينه فرهنگ توسط هافستد صورت گرفته است كه در آن به پارامتر هايي از گردد.يکي از مهم ترين مطال

قبيل:فردگرايي و جمع گرايي،پذيرش فاصله قدرت،كميت و كيفيت زندگي و ميزان ابهام گريزي در بين فرهنگ هاي مختلف 

ذاكره كنندگان در جهت پركردن خلا هاي فرهنگي پرداخته است.دراين زمينه تحقيقات زيادي صورت گرفته است كه مي بايست م



 

( 1311) شعبانعلي، فيمابين خويش از آنها استفاده كرده و تا حد امکان به شناسايي فرهنگ مذاكره كنندگان مقابل خود بپردازند. 

 (.1112)وال و جيمز،

 :عامل فضاي صنعت 

بحث هاي كلي ميتوان خرده فرهنگ هاي گوناگوني را در هر پس از مطالعه ريزبينانه تر فرهنگ ها ميتوان دريافت كه جداي از 

فرهنگ شناسايي نمود كه كاملا تحت تاثير فضاي صنعت و تجارت آن منطقه مي باشند.در واقع مي توان دريافت خرده فرهنگ ها 

سازمان ديگر نيز مشهود مي در بين اقوام متفاوت بوده ، بين سطوح مختلف جامعه تفاوت دارد و گاها اين تفاوت ها از سازماني به 

 (.1111باشد.از اين روي ميبايست مذاكره كنندگان اطلاعات خود را از اين خرده فرهنگ ها نيز كامل تر نمايند. )كندي،

 پیشینه ی پژوهش 

 مطالعات داخلي:

 كرد چيني شركت فروش سطح بر مذاكره هاي سبك تاثير تحليل به پژوهشي در 1312 سال در ديگران و ويسمرادي اكبر 

 و براي انجام مذاكرات بوده سبك ترين بخش اثر گرايي واقع سبك كه بود مهم اين مبين تحقيق نتايج كه پرداختند، كرمانشاه

نفر  32كه جامعه آماري آن  است بوده پيمايشي نوع از تحقيق اين. باشند مي شهودي و تحليلي هنجاري، هاي سبك آن از پس

  "مهارت مذاكره"مقيمي تحت عنوان  پرسشنامه از آن اطلاعات گردآوري و آوري جمع جهت واز كاركنان شركت مذكور بوده

بود تاييد گرديد.  داده ها در دو بخش آمار  2811روايي پرسشنامه با استفاده از آلفاي كرونباخ كه مقدار  .است گرديده استفاده

ليل گرديده و نتايج نشان دهنده ي آن بود كه سبك هاي مهارت تجزيه و تح  SPSSتوصيفي و استنباطي با استفاده از نرم افزار 

 (1312ويسمرادي، اكبر)مذاكره بر سطح فروش شركت تاثير معنا داري، دارند.

 بازرگاني شركت هاي توليدي صنعتي در  مديران مذاكره مهارت بين رابطه بررسي در كشتکار و ديگران حسين كه پژوهشي در

 اين در.گرديد تاييد شركت فروش با بازرگاني مدير مذاكره مهارت بين مثبت دادند، رابطه انجام هاآن شركت  فروش با كرمانشاه

است.اين پرسشنامه در دوبخش طراحي گرديده است كه  گرديده استفاده هلر روبرت پرسشنامه از ها داده گردآوري براي تحقيق

فاده از مقياس عقيده سنج ليکرت امتياز حداقل يك فرد سوال مي باشد كه با است 21بخش اول توضيحات و بخش دوم شامل 

بود تاييد گرديد.جهت تجزيه و تحليل  2811بوده است.روايي پرسشنامه با استفاده از آلفاي كرونباخ كه مقدار  111و حدكثر  21

 (1313  حسين كشتکار،)ليك و ضريب همبستگي اسپيرمن استفاده شده است.-داده ها از روش رگرسيون،آزمون شاپير

 گرايي نسبيت فريبکارانه، گرايشات تاثير شناسايي به انجام گرفته است، 2211پژوهشي كه در سال  در ديگران و الخطيب جمال 

 سازمان مديران مقايسه به پژوهش اين. اند پرداخته ها آن مذاكرات هاي تاكتيك بر كنندگان مذاكره طلبي فرصت و اخلاقي

 كه باشد مي آن از حاكي پژوهش اين هاي يافته و است پرداخته اخلاقي غير اصول از استفاده ينهزم در آمريکايي و بلژيکي هاي

 كنندگان مذاكره هاي طلبي فرصت از استفاده بيني پيش جهت خوبي پارامترهاي فريبکارانه گرايشات و اخلاقي گرايي نسبيت

 بين در اخلاقي اصول حال اين با. باشد مي تاثيرگذار مذاكرات در اخلاقي غير اصول ديگر از مستقيم استفاده بر نيز اين و بوده

 (.2211ديگران، و الخطيب ) جمال.بود گرديده واقع توجه مورد بلژيکي كنندگان مذاكره از بيش آمريکايي كنندگان مذاكره



 

 سال در «تركيه در مشکوک هاي تاكتيك از استفاده گرايشات به» عنوان تحت باناي موشه و اركاس احمت كه پژوهشي در 

 گرايي، جمع يا فردگرايي همچون كنندگان مذاكره فردي هاي ويژگي نقش شناسايي به پژوهشگران نمودند، منتشر 2212

 فريبکاري نمودن، واقعي غير ادعاهاي همچون اخلاقي غير مشکوک هاي تاكتيك از استفاده بر اخلاقي هاي ئولوژي ايده و اعتماد

 وسيله به ها آن برداري نمونه و بوده تركيه كشور در شاغل مديران از نفر 422 ها آن آماري هجامع. پرداختند دروغگويي و

 در بالايي امتياز كه كنندگاني مذاكره كه است آن از حاكي پژوهش اين هاي يافته نهايت در. است گرديده انجام پرسشنامه

 به اقدام كمتر و داشته فريبکاري و نمودن واقعي غير ادعاهاي از استفاده به بيشتري تمايل آوردند، مي بدست فردگرايي

 و داشت وجود منفي اي رابطه اخلاقي غير هاي تاكتيك از استفاده و گرايي اخلاق ميزان بين همچنين. نمودند مي دروغگويي

 (2212باناي، موشه و اركاس ) احمت.نگرديد يافت اي رابطه مشکوک هاي تاكتيك از استفاده و اعتماد بين نهايت در

مشابه با موضوع اين تحقيق نه در سطح داخلي و نه در  يبا توجه به مطالعه ي گسترده منابع مختلف متأسفانه تا به امروز پژوهش

 سطح بين المللي صورت پذيرفته است.

 مبانی تحقیق

ن علم به كار مي رود. پايه هر علمي روش شناخت آن است و اعتبار و ارزش قوانين علمي،به روش شناختي مبتني است كه در آ

 و رفتارها رخدادها، ها،پديده بازنگري و بازگويي يافت، براي سامانمند و خلاقانه هوشيارانه، هوشمندانه، روند يك تحقيق يا پژوهش

 كاربه هافناوري و عملي راهکارهاي به يافتن دست براي موجود هايپديده از استفاده براي همچنين پژوهش. است ها انگاشته

.اكنون پژوهش در علوم انساني روش  .باشدمي «آن به دادن پاسخ» ديگر و «پژوهش پرسش يافت» بعد دو در پژوهش. رودمي

نبه هاي علمي است كه به بسياري از مسائل و رويداد ها به ديده ترديد مي نگرد و آنها را با روش هاي مخصوص و از ابعاد و ج

 (2221گوناگون بررسي مي كند تا به علت آنها پي ببرد و راهکار يا الگوي جديد جهت بهبود شرايط ارائه مي نمايد. )كرسول ، 

 قلمرو موضوعی

با توجه به اهميت فراوان مسايل انساني در علوم مديريت و پررنگ تر شدن اين مسايل در سال هاي اخير ، اين پژوهش با تمركز بر 

ارتباطات در صدد شناسايي راه هاي مناسب و تاكتيك هايي كه منجر به اثر بخش تر گرديدن روابط و مذاكرات تجاري  علوم

 مديران مي گردد مي باشد.

 قلمرو مکانی

به دليل گستردگي مبحث مذاكرات تجاري كه در واقع هر واحد صنعتي ، تجاري و يا بازرگاني كه در هر يك از بخش هاي مذكور 

ر فعاليت دارد را شامل مي گردد و با توجه به محدوديت هاي زماني پيش روي اين تحقيق ، لذا ناچارا تنها  به تمركز بر دركشو

 مذاكرات تجاري مديران موفق شاغل در صنعت خودرو استان خراسان رضوي علي الخصوص شهرستان مشهد پرداخته است.

 

 



 

 قلمرو زمانی

شروع گرديد و در پاييز همان سال پس از انجام مطالعات ابتدايي در حوزه مذاكره با  1313مقدمات اين پژوهش از تابستان سال 

انتخاب موضوع فعلي و تأييد آن توسط اساتيد محترم دانشگاه به طور جدي وارد مرحله گردآوري اطلاعات گرديد.جمع آوري 

 انجام پذيرفته است . 1314اطلاعات مورد نياز در سال 

 روش شناسی تحقیق 

 نوع تجقيق بر اساس ماهيت و روش از نوع پيمايشي و در دسته كاربردي مي باشد.

 جامعه مورد مطا لعه 

جامعه عبارتست از مجموعه افراد ، اشياء و يا بطور كلي پديده ها ،كه محقق مي تواند  نتيجه مطالعات خود را به آن مجموعه 

ا توجه به هدف محقق ، جامعه آماري ، متشکل از مديران ارشد شركت هاي ( . در اين تحقيق ، ب1312تعميم دهد)مهرگان و زالي ،

صنعتي و بازرگاني در حوزه صنعت و تجارت شهرستان مشهد كه داراي حداقل ده سال سابقه كار اجرايي در همان حوزه و مشخصاً 

شد. همچنين در طول اجراي تحقيق ، در شهرستان مشهد باشند و  بصورت مستمر درگير انجام مذاكرات تجاري بوده اند ، مي با

محقق سعي نموده  با استفاده از تجربيات و شناخت اين مديران به شناسايي افراد ذي صلاح ديگر كه داراي شرايط لازم و كافي 

 مي باشند .

 روش نمونه گیری

مناسب استفاده از نظرات با توجه به روش شناسي تحقيق  و ماهيت موضوع به نظر مي رسد راه اساسي دست يابي به نتايج 

متخصصان  و خبرگان مي باشد. شيوه نمونه گيري به كار گرفته شده ، نمونه گيري هدفمند بوده كه اين شيوه نمونه گيري ، به 

اين صورت است كه بر اساس ويژگي هاي احصا شده جهت خبرگان صنعت و تجارت  افراد مناسب شناسايي خواهند 

ن انتخاب به گونه اي خواهد بود كه همه ي اين افراد خبره داراي تجربه كافي بوده باشند و ديگر (.مبناي اي1113شد.)ساندرس،

 الزامات جامعه مورد نظر را نيز داشته باشند.

 ابزار گردآوری داده ها 

در مذاكرات تجاري  در ابتدا با استفاده فرا تحليل و با تمركز بر ادبيات تحقيق به شناسايي و گرد آوري تاكتيك هاي مورد كاربرد

پرداخته شده است .پس از آن با در دست داشتن اين مجموعه مصاحبه هايي را با جامعه آماري مورد نظر ترتيب داده و به تکميل 

اين دسته بندي پرداخته شده است.برخي تاكتيك ها با توجه به نظر خبرگان به دسته بندي ابتدايي اضافه شده است. در ادامه 

در مورد ميزان اهميت اين تاكتيك ها از منظر ارجحيت كاربرد ، از پرسشنامه مقايسه زوجي  خبرگان نظريات آوري جمع جهت

 جهت سنجش ميزان ارجحيت هر كدام از گروه ها نسبت به يکديگر استفاده گرديده است.

 



 

 شیوه تجزیه و تحلیل داده ها  

و بر اساس تحقيق كتابخانه اي بوده و براي مقايسات دسته بندي ها شيوه تجزيه و تحليل داده ها در اين تحقيق به صورت كيفي 

تحليل مقايسه زوجي انجام پذيرفته است. در جهت انجام هرچه بهتر پژوهش و قابليت اطمينان آن براي  AHPبر اساس متدولوژي 

 ه است.استفاده گرديد  Exprt Choice 11انجام تحليل سلسله مراتبي و مقايسات زوجي از نرم افزار 

 مصاحبه

 افراد اجتماعي رفتار وسيله، اين با گرچه زيرا. است مصاحبه كاربردي، مطالعات و انساني علوم در تجربي بررسي وسيله ترينمتداول

 و مشاهده چون هاييتکنيك با رسد مي نظر به و شود مي سنجيده سوالات به آنها العملعکس مبناي بر غيرمستقيم، طور به فقط

 هاي گروه در اما كرد، بررسي تر واقعي و مستقيم طور به كوچك هاي گروه در را افراد اجتماعي رفتار بتوان است ممکن آزمايش يا

 شکلي يك و اطمينان قابل دقيق، هاي مقياس بايد شود مي مطرح يکديگر با ها گروه رفتار دقيق نسبتاً مقايسه كه هنگامي بزرگتر،

 آل ايده هدف اين به موارد بيشتر در مصاحبه روش مجموع در كه يافت يکديگر با افراد از دزيا تعداد آن سنجش و مقايسه براي

 به  بيشتر دقت منظور به شده هدايت  يافته ساختار نيمه هاي مصاحبه از اطلاعات آوري جمع براي تفاسير اين با.است ترنزديك

 خواهد ادامه نياز مورد همگرايي به ها تحليل از حاصله هاي سخپا رسيدن تا ها مصاحبه اين انجام.شد خواهد استفاده فردي صورت

 (1111)سايدمن ، .يافت

 فرآیند تحلیل سلسله مراتبی

چند سالي است  بندي راهکارها مطرح است،گيري كه در آن انتخاب يك راهکار از بين راهکارهاي موجود و يا اولويتدر علم تصميم

 اند. از اين ميان روش تحليل سلسله مراتبيجاي خود را باز كرده« MADM»ه چند گانهاي تصميم گيري با شاخصكه روشهاي 

(AHP)  بيش از ساير روشها در علم مديريت مورد استفاده قرار گرفته است. فرايند تحليل سلسله مراتبي يکي از معروفترين فنون

ابداع گرديد. فرايند تحليل  1132الاصل در دهه  تصميم گيري چند منظوره است كه اولين بار توسط توماس ال. ساعتي عراقي

سلسله مراتبي منعکس كننده رفتار طبيعي و تفکر انساني است. اين تکنيك، مسائل پيچيده را بر اساس آثار متقابل آنها مورد 

 (1313)مهرگان ،  پردازد.دهد و آنها را به شکلي ساده تبديل كرده به حل آن ميبررسي قرار مي

تواند يل سلسله مراتبي در هنگامي كه عمل تصميم گيري با چند گزينه رقيب و معيار تصميم گيري روبروست ميفرايند تحل

تواند كمي و كيفي باشند. اساس اين روش تصميم گيري بر مقايسات زوجي نهفته است. استفاده گردد. معيارهاي مطرح شده مي

كند. درخت سلسله مراتب تصميم، عوامل مورد مقايسه و ميم آغاز ميتصميم گيرنده با فرآهم آوردن درخت سلسله مراتبي تص

گيرد. اين مقايسات وزن هر دهد. سپس يك سري مقايسات زوجي انجام ميهاي رقيب مورد ارزيابي در تصميم را نشان ميگزينه

 نهايت منطق فرآيند تحليل سلسلهدهد. در هاي رقيب مورد ارزيابي در تصميم را نشان مييك از فاكتورها را در راستاي گزينه

)ساعتي و پنيواتي  .ديسازد كه تصميم بهينه حاصل آاي ماتريسهاي حاصل از مقايسات زوجي را با يکديگر تلفيق ميمراتبي به گونه

،2213) 

 



 

 مقایسه های زوجی

امتياز آنها را نسبت به يکديگر تعيين  گيري انجام داده و هايي را بين معيارها و زيرمعيارهاي تصميم در اين مرحله خبرگان مقايسه

ارجحيت يك گزينه يا عامل نسبت به خودش مساوي با يك است،  .ها بر اساس جدول نه كميتي انجام ميشود  ميکنند. اين مقايسه

لذا اصل معکوس بودن يك عامل نسبت به ديگري و ارجحيت يك براي يك عامل يا گزينه نسبت به خودش، دو خاصيت اصلي 

 معيار يا گزينه، تصميم n هستند. اين دو خاصيت باعث ميشود كه براي مقايسه AHP يس مقايسهاي دو به دويي در فرآيندماتر

 (1311)قدسي پور ،  .سوال پاسخ دهد گيرنده تنها به 

 :شوداز مقياس نه درجه ساعتي به صورت زير استفاده مي AHPبه پرسشنامه  راي امتياز دهيب

 ( : جدول مقیاس های نه درجه ای ساعتی 1 جدول

 توضيح jنسبت به  iوضعيت مقايسه  ارزش

 اهميت برابر دارد و يا ارجحيتي نسبت به هم ندارند. jنسبت به  iشاخص    ترجيح يکسان 1

 كمي مهمتر است. jنسبت به  iگزينه يا شاخص  كمي مرجح  3

 ر است.مهمت jنسبت به  iگزينه يا شاخص  خيلي مرجح  2

 است. jداراي ارجحيت خيلي بيشتري از  iگزينه  خيلي زياد مرجح  3

 نيست. jمطلقاً مهمتر و قابل مقايسه با  jاز  iگزينه  كاملاً مرجح  1

 است. iبراي  1تر از و پايين 3، بيانگر اهميتي زيادتر از 1دهد مثلا ارزشهاي بينابين را نشان مي بينابين 2-4-1-1

 هار قضاوتسازگاری د

تقريباً تمامي محاسبات مربوط به فرايند تحليل سلسله مراتبي بر اساس قضاوت اوليه تصميم گيرنده كه در قالب ماتريس مقايسات 

ها نتيجه ها و شاخصپذيرد و هر گونه خطا و ناسازگاري در مقايسه و تعيين اهميت بين گزينهشود، صورت ميزوجي ظاهر مي

اي كه در ادامه با نحوه محاسبه آن آشنا خواهيم شد، وسيله 4سازد. نرخ ناسازگارياز محاسبات را مخدوش مينهايي به دست آمده 

توان به اولويتهاي حاصل از مقايسات اعتماد كرد. براي مثال دهد كه تا چه حد مياست كه سازگاري را مشخص ساخته و نشان مي

نسبت  A( باشد، آنگاه بايد انتظار داشت 3ارزش ترجيحي ) نسبتا مهمتر Bو  (2ارزش ترجيحي ) مهمتر Bنسبت به  Aاگر گزينه 

باشد  C، 3نسبت به  Bو  B ،2نسبت به  Aيا بيشتر( ارزيابي گردد يا اگر ارزش ترجيحي  3ارزش ترجيحي ) خيلي مهمتر Cبه 

امري ساده باشد، اما وقتيکه تعداد مقايسات  را ارائه كند. شايد مقايسه دو گزينه 4بايد ارزش ترجيحي  Cنسبت به  Aآنگاه ارزش 

به كارگيري نرخ سازگاري به اين اعتماد دست يافت.  با افزايش يابد اطمينان از سازگاري مقايسات به راحتي ميسر نبوده و بايد

ها اينصورت مقايسه باشد سازگاري مقايسات قابل قبول بوده و در غير 12/2سازگاري كمتر از اتجربه نشان داده است كه اگر نرخ ن

 (1313)مهرگان ،  بايد تجديد نظر شود.

 Expert Choiceنرم افزار 

                                                           
 



 

 مراتبي سلسله تحليل فرآيند اساس بر معياره چند گيري تصميم براي قوي ابزار يك  EXPERT CHOICE افزار نرم

(Analytical Hierarchy Process) استخراج و دو به دو هاي ايسهمق از استفاده براي فرد به منحصر روشي كه باشد مي 

 پرداخته معيارها به نسبت مختلف هاي گزينه مقايسه به دو به دو مقايسه هاي ماتريس از استفاده با AHP روش. دارد ها ارجحيت

 كه است معياره چند هاي ارزيابي براي اعتماد قابل چويس اكسپرت افزار نرم.كند مي مشخص را گزينه ترين ارجح نهايت در و

 تصميم حساسيت، آناليز جمله از فراواني هاي قابليت داراي و باشد مي روشاين  گذار بنيان ساعتي ال توماس حمايت و تاييد ردمو

 .باشد مي … و گروهي

 ارجحيت سپس و كرده تلفيق و تركيب هم با را  گيري تصميم فرآيند از قسمت هر در آمده دست به هاي ارجحيت افزار نرم اين

 از اين نرم افزار استفاده گرديده است. AHPدر اين پژوهش براي انجام تحليل .كند مشخص را اه گزينه كلي

 تجزیه و تحلیل داده ها

 های جمعیت شناختی ویژگی

جامعه ي آماري اين تحقيق متشکل از خبرگان در زمينه مذاكرات تجاري كه در حوزه صنعت شهرستان مشهد فعاليت مي كنند 

 ي جمعيت شناختي آنان به شرح ذيل مي باشد.مي باشند و ويژگي ها

 جامعه آماری افراد حاضر در(:مشخصات سنی و تجربی 1جدول 

 ميانگين سن تعداد )درصد( 
 ميانگين تعداد مذاكرات 

 )در پنج سال گذشته ( 

 ميانگين موفقيت در

 انعقاد قراردادها )درصد( 

 21 112 31 22 خانم ها

 11 121 42 32 آقايان

 

 ميزان تحصيلات جامعه آماري به شرح ذيل مي باشد همچنين

 جامعه آماری تحصیلی افراد حاضر در(:مشخصات 2جدول 

 دكترا فوق ليسانس ليسانس ديپلم 

 1 2 1 - خانم ها

 2 4 4 2 آقايان



 

 دسته بندی تاکتیک ها

 كرات تجاري به شرح ذيل بدست  آمد:پس از انجام مراحل مختلف تحقيق دسته بندي كلي از تاكتيك هاي مورد استفاده در مذا

 

 دسته بندی انواع تاکتیک ها در مذاکرات تجاری:  (1نمودار

در مرحله بعد با استفاده از پرسشنامه مقايسه زوجي ميزان ارجحيت هر دسته از تاكتيك ها در برابر دسته هاي ديگر بوسيله ي 

 خبرگان سنجيده شد ، كه نتايج آن به شرح ذيل مي باشد.

 Expert Choiceیافته های حاصل از تحلیل زوجی بوسیله نرم افزار : (2مودار ن



 

مي باشد كه در محدوده مناسب و قابل پذيرش جهت اين تحليل مي  2823لازم به ذكر است ميزان هم پوشاني داده ها نيز مقدار 

 باشد.

 یافته های پژوهش

 دسته بندی تاکتیک ها در مذاکرات

رت گرفته مشخص ميگردد بدليل ماهيت تاكتيك ها در مذاكرات نمي توان بصورت جامع و يکپارچه دسته با توجه به مطالعات صو

بندي خاصي را در اين مقوله ارائه نمود ، اما مي توان تا حدودي مرز هايي را براي جدا كردن حوزه ي تاكتيك ها معرفي نمود.از 

 ندي ها شکل گرفته است ، كه به مرور برخي از آنها مي پردازيم.دير باز تا به امروز انواع مختلفي از اين نوع طبقه ب

تاكتيك هاي مبتني بر زمان اجرا: در گذشته برخي منابع ، تاكتيك ها را با توجه زمان به كار بردن آن تقسيم بندي مي نمودند.به 

يي كه در حين انجام مذاكره مي توان از آن طور مثال تاكتيك هايي كه از پيش از شروع مذاكره به اجرا در مي آيند و يا تاكتيك ها

 ها استفاده نمود و يا تاكتيك هايي كه بعد از اتمام مذاكرات ، استفاده از آنها رايج مي باشد.

تاكتيك هاي مبتني بر اصول روانشناختي و يا احساسات: برخي منابع به تقسيم بندي تاكتيك ها در دو حوزه كلي روانشناختي و يا 

خته اند.كه البته اين تقسيم بندي نيز طيف گسترده اي از تاكتيك ها ،همچون تاكتيك هاي مرتبط با مباحث فني و احساسي پردا

 يا حقوقي را شامل نميگردد.

در يکي ديگر از دسته بندي هاي صورت گرفته ، محققان به صورت  تاكتيك هاي مبتني بر قدمت روابط طرفين در مذاكره:

را بر اساس قدمت روابط طرفين تقسيم بندي نموده اند.در اين طبقه بندي از روابط كوتاه چند ثانيه اي هوشمندانه اي تاكتيك ها 

يك فروشنده دوره گرد با خريداران تا روابط چندين ساله شركاي تجاري ديده مي شود.اما از نواقص اين طبقه بندي نيز مي توان 

 اعث همپوشاني دوره هاي مختلف مي گردد.مباحث مشترک در دوره هاي مختلف را بيان نمود كه ب

با توجه به يافته هاي اين پژوهش دسته بندي جديدي از انواع تاكتيك هاي قابل استفاده در مذاكرات تجاري ارائه گرديده است كه 

تاكتيك ها  با توجه به ارجحيت تاكتيك هاي مربوط به پيش از شروع مذاكرات نسبت به ساير تاكتيك ها به اختصار برخي از اين

 معرفي مي گردند :

 تاکتیک کنترل دستور جلسات

 زيادي امتيازات جلسه دستور. باشد مي مذاكرات از جلسه هر براي رسمي دستور تهيه هر مذاكره، هاي ابتدايي در تاكتيك از يکي

 قرار بررسي مورد شده مطرح جلسه دمور در را اهدافش و ها اولويت كه سازد مي وادار مذاكره كننده را جلسه دستور اينکه دارد:اول

 در ها آن. نماييد مطرح جلسه در خواهند مي كه دارند آگاهي مسائلي يا موضوعات از فقط كنندگان مذاكره مواقع، اكثر در. دهد

. دنماين مي فکر كمتر آيند، دست به خاص روش به مسائلي طرح طريق از است ممکن كه روانشناختي امتيازات يا جلسه نظم مورد

 توانايي جلسه دستور دوم،.بينديشد مسائل اين مورد در مذاكره رسمي جلسه شروع از قبل فرد كه شود مي باعث جلسه دستور

 به بخشيدن تحقق در را وي بالقوه توانايي وسيله بدين و نمايد مي تقويت مذاكره جلسه كنترل گرفتن دست به در را مذاكره كننده



 

 شود، مي گرفته نظر در مهم  امتيازي عنوان به هميشه تقريبا جلسه كنترل گرفتن دست در. دهد مي افزايش تيمش اهداف

 موفقيت از مانع يا و بندد كار به را شده ريزي طرح قبل از هاي استراتژي كه سازد مي قادر را فرد كنترل ، اين كه زماني بخصوص

 در مهارت كنندگان مذاكره بيشتر اينکه خاطر به زند، مي هم بر را رقبا تعادل معمولا جلسه دستور سوم،. رقيبان گردد هاي نقشه

 كارگيري به در را افراد توانايي جلسه دستور. بدهند ارائه خوبي جلسه دستور بخواهند اينکه به برسد چه ندارند جلسه دستور تهيه

 اين. نمايد مي تضعيف مذاكره در تلفمخ هاي سياست كارگيري به در رقبا را هاي تلاش و كرده هاي گوناگون تقويت استراتژي

  ( 1112)پندرگاست ، . دهد مي افزايش مذاكره جلسه كنترل گرفتن دست به در را هاي فرد توانايي رواني امتياز

 تاکتیک استفاده از محدودیت های زمانی

از اين رو شناسايي منابع زماني و در دنياي امروز يکي از استراتژيك ترين منابع در دسترس افراد و سازمان ها ، زمان مي باشد.

محدوديت ها ي افراد در اين زمينه مي تواند به منزله ي يك مزيت مهم براي مذاكره كنندگان باشد.اين محدوديت هاي زماني در 

نگاميکه مواقعي كه يکي از طرفين مزيت عدم وجود  رقابت در همان زمينه را دارا باشد بسيار بيشتر اهميت مي يابد.به طور مثال ه

نماينده خريداري كه به عنوان تنها مشتري محصول يك شركت ميباشد قصد مذاكره با نماينده توليد كننده را دارد ، مي تواند 

بسيار راحت از تاكتيك مذبور استفاده نمايد تا زمانيکه مشتريان محصول آن شركت بيشتر مي باشند.در واقع با استفاده از اين 

ار دادن برخي نقاط مرگ در قرارداد با استفاده از اهرم فشار زماني به خواسته هاي بيشتري رسيد. )كراوس ، تاكتيك مي توان يا قر

 ( 1112ويکنفلد و زلوتکين ، 

 تاکتیک های مرتبط با امور تشریفات در مذاکرات 

يف مي دانند كه فهيم ،دانا و تشريفات در لغت از واژه شرف ريشه گرفته كه در عربي به معناي مجد و بزرگي است و كسي را شر

مي باشد.به طور  Protocolخوش اخلاق باشد.،لذا واژه تشريفات داراي بار معنايي مثبت مي باشد. تشريفات معادل واژه لاتين 

كلي تشريفات در مذاكرات از سه بخش كلي تشکيل شده است:بخش اول آداب مبتني بر اخلاق ميباشد ،يعني هركاري كه انجام 

د بايد در چارچوب موازين اخلاقي بوده و ما را در مسير رشد و كمال قرار دهد در زبان انگليسي اين بخش را با عنوان مي پذير

Good manners  مي شناسند.بخش دوم نزاكت يا اتيکت بوده و تفاوت آن با آداب در اختياري بودن اين بخش مي باشد،به طور

ن ها و زمان ها مورد قبول بوده و پسنديده مي باشد ولي اتيکت تابع شرايط زماني و كلي تر مي توان گفت كه آداب در تمامي مکا

مکاني مي باشد به طور مثال در فرهنگ ايراني هنگام عبور از درب اتاق ، افراد به احترام يکديگر سعي ميکنند پس از فرد مقابل از 

يکه همين كار در جوامع بين المللي كاري ناشناخته مي باشد كه در بگذرند و عبور از درب را به يکديگر تعارف مي كنند ، در حال

باعث بوجود آمدن برخي تعابير غلط مي گردد كه به طور مثال همين مساله باعث بوجود آمدن اين ذهنيت گرديده كه ايرانيان از 

هه با خطر به آنان آسيبي وارد پشت در ها مي ترسند و سعي ميکنند ابتدا ديگران را به آن سوي در بفرستند تا در صورت مواج

نشود . سومين بخش نيز ترتيبات بوده كه به معناي ترتيبات قابل قبول  براي مذاكرات ، مراودات و ..مي باشد.در واقع مفهوم اين 

ايند.در واقع بخش اشاره به اقداماتي دارد كه افراد براي انجام درست امور علي الخصوص در جلسات بين المللي بايد از آنها پيروي نم

قوانين نانوشته اي مي باشد كه براي حسن انجام امور مي باشت از آنها پيروي نمود.به طور مثال در بسياري از جلسات بين المللي 

اعضا حق ندارند مستقيم خطاب به يکديگر صحبت نمايند و بايد مطالب را با فرد رييس جلسه در ميان بگذارند يا اينکه فرد 

يد در ابتدا و انتهايي عرايضش از حضار تشکر نمايد.اين رفتار ها باعث جلب احترام طرف هاي مقابل مي گردد در سخنگو هميشه با



 

حاليکه الزامي به انجام آن نمي باشد ولي انجام آنها باعث ايجاد ذهنيت مثبت نسبت به فرد و تيم او خواهد گرديد. ) بيدار مغز ، 

1311 ) 

 چیدمان افراد تاکتیک انتخاب محل مذاکره و 

انتخاب محل مذاكرات يکي از مهم ترين عوامل محيطي در بحث تشريفات در مذاكرات مي باشد. در واقع بر كسي پوشيده نيست 

مزيت هاي مذاكره در خانه خود چه اندازه بيشتر از مذاكره در خانه رقيب مي باشد، چه از لحاظ  توانمندي استفاده از قدرت ها و 

ي ايجاد فشار روحي و رواني بر طرف مقابل و چه از لحاظ ايجاد جو دلخواه خود كه باعث آسودگي خاطر و از عوامل محيطي برا

بين بردن تنش هاي احتمالي خواهد گرديد.فردي كه در خانه يا محيط كار خود و به طور كل نقش ميزبان را در مذاكرات ايفا مي 

مديريت كند و نسبت به ايجاد احساس خوب در طرف مقابل پيش دستي  نمايد مي تواند شرايط استقبال و اقامت افراد را

نمايد.ميزبان مي تواند شکل ميز مذاكرات را تعيين نمايد كه يکي از كليدي ترين مسائل در ايجاد روند مناسب در جلسه مذاكره 

و درروي يکديگر مي نشينند كمترين مي باشد. در واقع ميز هاي مستطيل شکل كه افراد تيم هاي مذاكره كننده در دو سمت ميز ر

حالت همکاري و جو مسالمت آميز را دارند و بيشتر به ميدان هاي جنگ شبيه است تا جلسات مذاكره.در بهترين حالت براي ايجاد 

احساس خوب نيز افراد به صورت يك در ميان دور يك ميز دايره اي مي نشينند كه به ايجاد روابط مناسب در آينده كمك مي 

مايد.اما بسياري از جلسات بين المللي از قوانين خاص خود در مورد چيدمان افراد تبعيت مي نمايند.معمولا رئيس جلسات در ن

 (2221صدر ميز و رو به درب سالن خواهد نشست و ديگر اعضا در اطراف وي خواهند نشست. )سانر ، 

 

 انواع چینش افراد در حین مذاکرات :  (1شکل 

 ده از پیش شرط ها تاکتیک  استفا

پيش شرط ها در بسياري از مذاكرات مورد استفاده قرار مي گيرند.اين تاكتيك از قبل از شروع يك مذاكره و حتي پيش از ديدار 

طرفين استفاده مي گردد.مذاكره كنندگان به واسطه مزيت ها و يا قدرت در دستشان و يا به دليل نيازمندي طرف مقابل اقدام به 

 ز اين تاكتيك مي نمايند تا طرف مقابل را تحت فشار گذاشته و امتيازات مطلوب تري را براي خود به ارمغان آورند.استفاده ا

استفاده از پيش شرط ها در دو حوزه كلي روند مذاكرات و موضوعات و مباحث مذاكرات رايج مي (.2213)جاناتان فارينگتون ، 

بارها  1+2ه وفور استفاده ميگردد.به طور مثال در مذاكرات هسته اي ايران و گروه باشد.از اين تاكتيك در مذاكرات ديپلماسي ب

شاهد استفاده دول غربي از اين تاكتيك بوديم به نحوي كه آنها امتياز گيري را پيش از شروع جلسات آغاز مي نمودند،به طور مثال 



 

ت دو كره با يکديگر كه پيش شرط پيونگ يانگ براي پيش شرط خود را تعطيلي يك مركز تحقيقاتي عنوان مي نمودند. مذاكرا

مذاكره با طرفين را برچيدن چيدمان نيروهاي نظامي آمريکا از اطراف آن كشور بوده است.در زمينه مديريت و فروش نيز مثال هاي 

برگزاري جلسه اي  فراواني يافت مي شود.به عنوان نمونه هنگاميکه نماينده يك شركت با طرف مقابل در حال گمانه زني براي

مشترک است و طرف مقابل اذعان مي نمايد پيش شرط آنها براي حضور در جلسه ، عدم مطرح كردن مسايل مالي علي الخصوص 

 بحث افزايش قيمت مي باشد كه در صورت پيش آمدن اين موضوع وي اقدام به اتمام جلسه خواهد نمود.

 نتیجه گیری

د مذاكره كنندگان از اين پس در جهت اجراي هرچه بهتر مذاكرات و تعاملات نظر مي رس يافته هاي اين پژوهش بهبا توجه به 

سه مذاكره دقت نمايند.از اين پس مذاكره كتيك ها و اصول پيش از آغاز يك جلبه تا بيش از پيش تجاري خود مي بايست

راهم آوردن شرايط محيطي مناسب و ... وقت صرف كنندگان بايد بيش از گذشته در باره برنامه ريزي ، آراستگي و زيبايي ظاهري ،ف

كنند.البته لازم به ذكر است با توجه به متمركز بودن اين پژوهش بر روي فرهنگ خاصي از انواع فرهنگ هاي حاكم در كشور نمي 

اين حوزه اينست  توان آن را با اطمينان راجع به تمام اصناف و صنايع بست داد.همچنين پيشنهاد محقق در مورد علاقه مندان به

كه با انجام پژوهش هاي مبسوط و هدفمند در راستاي شناسايي انواع فرهنگ هاي مختلف در كشور  و شناسايي تاكتيك هاي اثر 

 بخش در مذاكرات تجاري هر فرهنگ تحقيقاتي انجام گردد.
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