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:تقدیم بھ  

تابان است و انوار ,چھره روز روشن سپاس وستایش مر خدای را جل و جلالھ کھ اثار قدرت او بر 
افریدگاری کھ خویشتن را بھ ما شناساند و درھای علم را بر ما . ن درخشا,حکمت او در دل شب تار 

.گشوده و عمری و فرصتی عطا فرمود تا بدان بنده ضعیف خویش را در طریق علم و معرفت بیازماید  
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:تقدیرو تشکر  

.که به نوعی مرا در به انجام رساندن این مهم یاري نموده اندبا تشکر و سپاس خدمت همه کسانی   
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:پیشگفتار  

 آیا تا بحال فکر کردهاید که یادگیري فنون مذاکره تا چه حد میتواند به شما در زندگی کمک کند؟ 

تفسیر » و ترویج قمار تشویق«این توصیه من را به عنوان . مذاکره کننده خوب باید قمارباز خوبی هم باشد

 .نکنید

میدانیم که در . قمار واژه اي است که بدنام شده است اما واقعیت این است که همه ما هر روزه قمار میکنیم

مدیریت مالی میگویند سودي که یک فرد در فعالیت اقتصادي به دست می آورد متناسب با ریسکی است که 

تلاش براي کسب سود نامتعارف با توسل به ). ب شده باشدالبته به شرطی که ریسک حسا(انجام می دهد 

 ریسک نامتعارف است

اگر کمی . تعریف علمی قمار، در مذاکره ها و مکالمه ها، کلمات و جمله ها لایه هاي سطحی گفتگو هستند

ر این در این تحقیق سعی ب . عمیق تر شویم، رویاها و آرزوها و خواسته ها هستند که با یکدیگر سخن میگویند

.بوده که با فنون مذاکرات و مکاتبات تجاري اشنایی  جزیی ارائه داده شود که امیدوارم مفید واقع شود  

                                                                                                                    

                                                                                                                        

 باتشکر
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:مقدمه  

مدتییه که در این زمینه تحقیق و . در این تحقیق قصد دارم به نحوه تهیه و تنظیم قراردادهاي تجاري بپردازم 

پژوهش کردم البته به نظر من تجربه کاري وتنظیم قراردادهاي متعدد یکی از موارد اصلی هست که باعث 

.پختگی قراردادها میشود   

توانید  شما به کمک آن مى. چرا فنون مذاکرات تجارى اینقدر اهمیت دارند؟ جواب آن بسیار ساده است

موقعیت بسیار خوبى براى دستیابى به اهداف تجارى خود پیدا کنید و بدون آشنائى با این فنون، راه برهم 

 .دگرد زدن معامله، از دست دادن کار خود یا نابودى شهرت کارى خود هموار مى

گر خوبى باشید، باید دلیل این مسئله را  براى آنکه بتوانید مذاکره. در امر مذاکره تنها تجربه کافى نیست 

هاى مذاکره در شرایط متفاوت نتایج یکسانى ندارند، به این معنى که بعضى  درك نمائید که چرا استراتژى

در حقیقت شما باید منابع و موارد استفاده از . شوند رو مى از آنها با موفقیت و بعضى دیگر با شکست روبه

 فنون مذاکرات تجارى را درك نمائید

اصولا یک قرارداد خوب قراردادي است که بیشترین تعهد را براي طرف مقابل و کمترین مسئولیت رو براي ما به 
 همراه داشته باشد
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 فصل اول

:تعریف موضوع تحقیق  

عقد عبارت است از اینکه یک یا . قرارداد مترادف با عقد است و عقد مفرد کلمه عقود است  :تعریف قرارداد
.چند نفر در مقابل یک یا چند نفر دیگر تعهد به امري نماید و مورد قبول انها باشد  

 تعریف مذاکره

به طور کلی می توان گفت که به دلیل . مختلفی ذکر شده است براي مذاکره در کتاب ها ومقالات تعریف هاي
در این جا به بیان تعدادي . تنوع در ارتباطات میان افراد تعریف هاي متعددي براي مذاکره ارائه شده است

:ازتعاریف مذاکره می پردازیم   
ره منافع مشترك و در عین مذاکره نوعی ابزار ارتباطی بین دو طرف است که به منظور نیل به توافق در با – 1

 حال متضاد به کار گرفته می شود
مذاکره نوعی ابزار ارتباطی بین دو طرف براي نیل به توافق پیرامون نیازها و نظرات متفاوت است - 2  
مذاکره یک ابزار اساسی است تا شما آنچه را که می خواهیداز دیگران به دست اورید – 3  
تصمیم مشترك از طریق مفاهمه است  مذاکره فرایند دست یابی به – 4  
در فرهنگ لغت انگلیسی مذاکره تلاش و کوشش جهت نیل به توافق بین دو نفر یا بیشتر از دو نفر است در  – 5

.صورتی که افراد شرکت کننده در مذاکره داراي حق وتو می باشند  

 

:هدف تحقیق   

حرفه اي افزایش مهارتها و دانستنی هاي لازم در تسلط به مذاکرات   

.اشنایی با تعاریف مذاکرات و قراردادها و مراحل مذاکره واصول و اداب مذاکرات و قراردادهاي تجاري  

 نحوه شروع مذاکرات و اشنایی با حیله هاي مذاکراتی
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:اهمیت تحقیق   

 اشنایی با اصول و فنون مکاتبات و مذاکرات تجاري 

 نگاهی به شیوه و چگونگی مذاکرات 

 

:  روش تحقیق  

روش تحقیق به صورت کتابخانه اي و استفاده از اینترنت و دانلود مقالات و استفاده از نظر کارشناسان مرتبط با 
.این موضوع بوده است  

:قلمرو تحقیق  

زیرا .این مقاله مطالعه معنا شناسانه و ساختار کلی از اصول وفنون  مذاکرات ومکاتبات تجاري راتحلیل میکند
.دانستن فن مذاکره و مکاتبه دانش نوینی در تجارت دنیاي امروز است  معتقدیم  

 

:محدودیت هاي تحقیق   

.هیچ محدودیتی در این تحقیق نبوده  

 

:محدودیت هاي محقق  

.با وجود زیادي مطالب مرتبط با موضوع  تحقیق امکان جمع اوري تمام مطالب به صورت جزء به جزء نبود  
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 فصل دوم

 

:قراردادانواع   

قرارداد  را میتوان به انواع مختلف تقسیم کرد و در این رابطه تقسیمات مختلفی ارائه ,با توجه به تعاریف قرارداد
بعضی ان را به قرارداهاي داخلی و قرارداد هاي بین المللی تقسیم نموده اند ، عده اي به .گردیده است 

.اي مدنی و سیاسی تقسیم نموده اند قراردادهاي اداري وغیر اداري و برخی به قرارداده  

این نوع قراردادها تابع احکام قانون مدنی است وقانون مدنی بر ان حاکمیت دارد و مصداق :قرارداد هاي مدنی 
.بارز ان عقود معین است   

قرارداهایی که بین شرکت هاي تجاري و تجار که ماهیت تجاري دارند قرارداد تجاري :قرارداهاي تجاري
هرگاه یک موسسه تجاري جهت حمل کالاي تجاري خود با یک موسسه حمل و نقل قرارداد منعقد کند .میگویند

به چنین قراردادي قرارداد تجاري میگویند ویا هرگاه یک شرکت تجاري جهت تحویل یک محصول تجاري با 
.یک تاجر قرارداد منعقد میکند به ان قرارداد هم قراداد تجاري میگویند   

قوانین و مقررات تعریف دقیقی از حقوق اداري نکرده ولی به طور کلی قراردادهایی که در :دادهاي اداريقرار
.ادارات منعقد میگردد را جزء این قراردادها به شمار می اورند   

قراردادي است که به موجب ان شخص خدمت و کار خود را در مقابل اخذ مورد مبادله ومعاوضه :قرارداد کار 
.هد و در این صورت کارگر تحت نظر کارفرما ي خود کار میکندقرارمید  

قراردادي است که به موجب ان یک طرف که مولف نامیده میشود وتالیف خود را در اختیار :قرارداد نشر کتاب
طرف دیگر که ناشر نامیده میشود قرارمیدهدوناشر تعهد میکند که به هزینه خود انرا چاپ و توزیع نماید ودر 

.مبلغی یه عنوان حق تالیف پرداخت کند و سود و زیان نیز به عهده ناشر است  مقابل  

مثل اینکه شخص با .  .قراردادي است متعهد ،سخیر به انجام دادن یکی از دو تعهد است :قرارداد تخییري
انه دیگري قرارداد ببندد که به موجب آن یک طرف متعهد شود که ظرف یکسال مطابق نقشه معینی براي او خ

.اي بسازد و یا اگر ظرف یکسال نساخت یک میلی ون تومان به او پرداخت نماید  
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قراردادي است که به موجب آن با اعلام قصد طرفین نیازي به عمل دیگري از قبیل و اقباض  :قرارداد بتراضی
. نیست  

رارداد استخدامی عمومی قرارداد استخدامی یکی از قراردادهاي رایج در زندگانی اداري، ق :قرارداد استخدامی
. است و کسانی را که طبق احکام این قرراداد به مدت دولتی پذیرفته شوند، کارمند غیر رسمی یا رسمی گویند  

 
 

قراردادي که یک طرف در مقابل دیگري و با احذ اجرت معین حمل اشیا معینی را بعهده  :قرارداد حمل و نقل
. گیرد  

موضوع این قرارداد از دو صورت خارج . اف آن دو یا چند دولت باشندعقدي که اطر :قرارداد بین الملل
قرارداد بسته، قرارداد باز، قرارداد اقامت، قرارداد استرداد، قرارداد : انواع قرارداد بین المللی عبارت اند از.نیست

اد دوستی، قرارداد ژنو، بازرگانی، قرارداد بهداشتی، قرارداد پستی، قرارداد چند جانبهف قرارداد دو جانبه، قرارد
.....قرارداد سیاسی، قرارداد صلح، قرارداد فرهنگی، قرارداد اتحاد گمرکیف قرارداد کنسولی و   

:شکل اسناد و مدارك قرارداد  
 

:از نظر شکل و ظاهر، قراردادها به سه قسم تقسیم می شوند  
مثل مشخصات طرفین، موضوع مبلغ و قسم اول آن توافقنامه و یا توافق است که در آن مطالب اصل قرارداد 

مدت قرارداد به طور اختصار ذکر می شود یعنی این قسمت نام، نام خانوادگی، نام پدر، شماره شناسنامه، اهل، 
محل سکونت طرفین، نوع و مورد که موجب می شود، قرارداد بسته شود و مدت انجام تعهد و یا پایان قرارداد 

. ذکر می شود  
ط عمومی قرارداد است که به مسایل و مواردي اشاره دارد که در همه قراردادها کم و بیش قسم دوم آن شرای

باید موارد آن ذکر شود نظیر شرح کار، فسخ قرارداد خسارت ناشی از عدم انجام تعهد، قانون حاکم بر قرارداد در 
. می باشد.... صورتی که یکی از طرفین خارجی باشد، فورس ماژور   

شرایط خصوصی قرارداد است و اگر طرفین بخواهند بعضی از مواد شرایط عمومی قرارداد را با قسم سوم آن، 
توجه به اوضاع و احوال خاصی قرارداد به میل خود تغییر دهند و یا شرایط و مواد جدیدي را به قرارداد اضافه 

. نمایند، آنها را در قرارداد تحت عنوان شرایط خصوصی قرارداد می آورند  
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شرایط  2توافقنامه  1د و مدارك قرارداد در واقع همین سه قسم تنظیمی است یعنی دلیل اسناد به قرارد، اسنا
.شراط عمومی قرارداد می باشد 3خصوصی قرارداد   

 اهمیت تنظیم قیود و شروط قرارداد بین المللی
این امکان وجود دارد که  .تنظیم قرارداد به منزله تثبیت و تضمین حقوقی توافقات شفاهی طرفین معامله است

به دلیل زیرکی یکی از طرفها یا سها انگاري آنها هنگام تنظیم قرارداد، شرطی مغایر با توافقات شفاهی حین 
. مذاکره در متن قرارداد درج گردد که منجر به تضییع حقوق یکی از طرفهاي معامله گردد  

 
حتی ممکن است یک . واس و دقت زیادي مبذول گرددلذا باید در اتظیم کلمه به کلمه عبارات در قرارداد وس

طرف مذاکره از کم تجربگی طرف مقابل سو استفاده کرده و یک پیش نویس از پیش تهیه شده قرارداد را براي 
معمولا شرکت هاي برگ داراي قراردادهاي استاندارد و با قید و شرط هاي خاصی هستند که می . امضا ارایه دهد

یکی از شگردهاي شرکت هاي بزرگ به . ابل توجهی حقوق طرف مقابل را تحت تاثیر قرار دهندتوانند به میزان ق
ویژه در قراردادهاي بین المللی، چاپ فشرده این قید و شرط هاست به طوري که مطالعه دقیق و کلمه به کلمه 

ق به محتواي عبارات و و بعضی از مذاکره کنندگان کم تجربه و کم حوصله بدون توجه دقی. آنها مشکل می گردد
تبعات حقوقی آنها، ذیل این قراردادهاي چاپی را امضا می کنند و به این ترتیب ناخود آگاه حقوقی را به طرف 

. مقابل اعطا و تکالیفی را بر خود مترتب می کنند  
 

ت، معمول آن نظر به اینکه فرآیند تنظیم بند به بند مواد یک قرارداد بین المللی بسیار حساس و وقت گیر اس
است که قبل از حضور در جلسه مذاکره هر طرف پیش نویس پیشنهادي قرارداد را تهیه و براي طرف مقابل 

پس از یک مهلت مقرر و رد و بدل شدن نظرات، طرفین براي نهایی سازي پیش نویس مشترك . ارسال نمایند
. مذاکره بپردازندقرارداد در جلسه اي حاضر شده تا در مورد اختلاف نظرات جزیی به   

براي یک مذاکره کننده، بدترین وضعیت حضور در جلسه تنظیم یک قرارداد، حضور بدون مطالعه و آماده سازي 
در این وضعیت مذاکره کنده هیچگاه قادر نخواهد بود که به طور دقیق بر مفاد . قبلی پیش نویس قرارداد است

. ع خواسته هاي طرف مقابل خواهد شدقرارداد نظارت کامل داشته و به میزان زیاد تاب  
در تنظیم قیود و شروط قرارداد، حالات مختلفی منظور می باشد که باید با توجه به اوضاع و احوال موجود و 

شایان ذکر است که هیچگاه نمی توان یک . شرایط طرفین معامله، موضوع معالمه و سایر عوامل انتخاب گردد
.دادها تجویز کردمتن قراردادي را براي همه قرار  
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:طرفین قرارداد  

اولین ماده قراردادها اختصاص به تعریف و درج مشخصات طرفین و احراز شخصیت حقیقی یا حقوقی آنها یافته 

.به طور معمول طرفین قراردادها یا اشخاص حقیقی و طبیعی هستند و یا اشخاص حقوقی. است  

د به راحتی می توان براي انعقاد قرارداد احراز هویت نمود، هرگاه طرف یا طرف هاي قرارداد اشخصا حقیقی باشن

یعنی طرف مقابل می تواند به راحتی مطمئن شود که آیا شخص مقابل او بالغ و رشید است یا خیر؟ و آثار و 

رفتار غیر طبیعی در اور وجود دارد یا خیر؟ به اصطلاح حقوقی آیا اهلیت و صلاحیت انجام معامله را دارد یا 

اگر براي خودش . براي خودش قرارداد می بندد یا براي شاخص دیگر) حقیقی(یا اینکه آیا این شخص  خیر؟

ولی اگر براي دیگري یا از طرف . قرارداد می بندد فقط کافیست اهلیتش از نظر بلوغ، عقل و رشد احراز شود

ید از وي وکالتنامه، مدرك نمایندگی دیگري قرار داد می بنند، اگر نماینده یا وکیل یا قیم یا ولی قهري است، با

قیمومنامه آنها را بخواهند و احراز کنند که وي وکالت دارد و نمایند هست و در قرارداد هم باید سمت او ذکر 

شود که این قرارداد بین آقاي احمد از یک طرف و آقاي مهدي به وکالت یا نمایندگی از طرف آقاي حسین طبق 

ندگی یا وکالت نامه در قرارداد و یا یک برگ آن به ضمیمه قرارداد، از طرف دیگر ذکر شماره برگ ضمیمه نمای

. منعقد می گردد  

هر گاه طرفین قرارداد شرکت یا به اصطلاح حقوقی، اشخصا حقوقی باشند، براي احراز از هویت موضوع پیچیده 

شتر در احراز هویت و شخصیت تر و سخت تر است و کسی که قراردادي را با یک شرکت منعقد می کند باید بی

تعریف کلی . طرف قرارداد دقت کند و باید مدارك بیشتري بخواهد تا نسبت به وي شناخت و اطمینان پیدا کند

شرکت تجاري و شخص حقوقی این است که دو یا چند شخص حقیقی با کسب مجوز قانونی داراي شخصیت 

.توانند مطابق اساسنامه طرف قرارداد واقع شوندمستقلی غیر از شخصت طبیعی خود پیدا می کنند که می   

اشخاص حقوقی که اصولا طبق قانون تجارت می توانند طرف قرارداد واقع شوند شرکت هایی هستند که 

:شخصیتی مستقل از سهامدارن خود دارند که عبارت اند از  
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)سهامی عام و سهامی خاص(شرکت هاي سهامی ) ا  

شرکت هاي تضامنی) 2  

بیشرکت نس) 3  

شرکت با مسئولیت محدود) 4  

شرکت مختلط سهامی ) 5  

شرکت مختلط غیر سهامی ) 6  

هر گاه طرف قرارداد شخص حقیقی خارجی باشد، باید پاسپورت او را ببینید و کپی پاسپورت او را ضمیمه 

ت قرارداد نمایید و از نظر وضعیت اجتماعی و تجاري و پیشینه کیفري او در صورت ممکن از طریق سفار

متبوعش تحقیق و استعلام کنید و یا هر گاه طرف قرارداد شرکت خارجی باشد، طرف قرارداد باید دقت کند که 

از نظر ثبت شرکت ها از طریق سفارت متبوعش تحقیق کند و مقررات و قوانین مربوط به شرکت هاي آن کشور 

د یا خیر و آیا طبق مقررات کشور ما را مطالعه نماید که از نظر نوع شرکت با شرکت هاي داخلی تفاوت دارن

شرکت خارجی طرف قرارداد موظف است شعبه اي در ایران ثبت کرده و اساسنامه و آدرس اقامتگاهش در ایران 

 را به اداره ثبت شرکت ها بدهد یا خیر؟

قدر است، دلیل این امر این است که دولت باید بر شرکت خارجی کنترل داشته تا بتواند دریابد که درآمد آن چ

پرسنل آن چه کسانی می باشند و داراي چه تابعیتی هستند و برگ مالیات برایشان بفرستند و در صورت 

بنابراین ثبت شعبه شرکت خارجی در کشورها امري . اختلاف حکم یا اخطاریه دادگاه علیه وي به او ابلاغ کنند

.ضروري و از دستورات آمره قانونگذار است  

هر قرارداد، موضوع آن است یکی از بخش هاي مهم  

. مورد و موضوع قرارداد باید مال یا عملی باشد که هر یک از طرفین قرارداد تعهد به تسلیم یا ایفاي آن نمیاد

: مورد و موضوع قرارداد باید داراي شرایط ذیل باشد  
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)یعنی داراي ارزش مالی باشد(مالیت داشت باشد   

)و سودي باشد در آن نفع. (متضمن منفعت عقلانی باشد  

)مخالف قانون نباشد. (منفعت آن مشروع باشد  

 مبهم نباشد

.معین باشد  

.در صورتی که مورد معامله مال است باید قابل انتقال باشد  

. در حین عقد قرارداد موجود باشد  

یعنی یک طرف قرارداد ادعا می کند . بسیاري از اختلافات ناشی از ابهام در تعریف و شرح دقیق موضوع کار است

که طرف دیگر باید کاري را انجام می داده و طرف دیگر قرارداد منکر آن می شود، لذا در تعریف موضوع قرارداد 

رح و توضیح داد باید دفت لازم به عمل آورد و حتی الامکان جزئیات کار را ش  

 

:مدت قرارداد را چگونه تعیین کنید  

در قرارداد باید تاریخ انعقاد قرارداد، تاریخ شروع کار و تاریخ پایان کار ذکر شود تا بتوان آن قرارداد را یک قرارداد 

، ولی در البته در اکثر قراردادها تاریخ شروع کار، همان تاریخ انعقاد قرارداد است. بدون عیب و ایراد دانست

یعنی با انعقاد قرارداد، کار شروع نمی . قراردادهاي کلان تاریخ امضاي قرارداد با تاریخ شروع کار متفاوت است

در چنین قراردادي باید در بند یا ماده اي ذکر گردد بعد از انعقاد قرارداد ظرف کمتر از یک ماه کمتر یا . شود

توجه داشته باشید که قرارداد در مدت انجام کار . هم خواهند نمودبیشتر،طرفین مقدمات شروع بکار پروژه را فرا

نمی تواند نامحدود و بدون تاریخ باشد، اگر چنین قراردادي منعقد گردد، بطور مسلم، قرارداد بی عیب و نقص 

 اهمیت. نیست و کمتر شخصی یا شرکتی قبول می کند که تاریخ انجام کار قرارداد بدون مدت یا نامحدود باشد

این کار در این است که کار در مدت معینی تحویل می شود و از طرفی در صورتی که پیمانکار به موقع کار را 
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تحویل ندهد، کارفرما می تواند ادعاي خسارت یا فسخ قرارداد را بنماید، ولی اگر این تاریخ در قرارداد معلوم 

ه پیمانکار و یا فروشنده باید کار و یا جنس را تحویل نباشد کارفرما و یا خریدار هیچ موقع نمی تواند ادها کند ک

بنابراین یکی از ضروریات هر قرارداد ذکر تاریخ انعقاد، تاریخ شروع کار و تاریخ . می داده و تاخیر نموده است

. اتمام کار است  

 

: ضمانت نامه در قرارداد  

لتی قراردادي را امضا کنید از شما بسیاري اوقات هنگامی که می خواهید با یک سازمان بزرگ یا کوچک دو

به عبارت دیگر طرف قرارداد از شما می خواهد که یک بانک بر اساس نوع و . ضمانت نامه بانکی میخواهند

. لذا اطلاع از ضمانت و انواع آن براي شما ضروري است. موضوع قراردادتان شما را ضمانت کند  

اما در . خصی مالی را که در ذمه دیگري است به عهده بگیردبه طور کلی ضمانت نامه عبارت است از این که ش

ضمانت نامه شرکت در : کسب و کار اغلب از ضمانت نامه بانکی استفاده می شود که انواع مختلفی دارد از قبیل

مناقصه ضمانت نامه شرکت در مزایده ضمانت نامه حسن اجراي تعهدات ناشی از قرارداد ضمانت نامه حسن 

سترداد کسور وجه الضمان ضمانت نامه پیش پرداخت ضمانت نامه گمرکی ضمانت نامه متفرقه در هر انجام کار ا

ضمانت نامه بانکی یک ضامن وجود دارد که پرداخت مبلغ وجه الضمان را تعهد میکند و کسی که ضمانت نامه 

. ی شودرا از بانک یا ضامن درخواست می نماید بعنوان ضمانت خواه یا مضمون عقد نامیده م  

همچنین کسی که ضمانت نامه به نفع او صادر می شود مضمون له یا ذینفع و همچنی مبلغ ضمانت نامه را وجه 

. ضمان می نامند  

:ضمانت نامه شرکت در مناقصه*  

کارفرما از پیمانکارانی که در مناقصه پروژه شرکت می کنند، ضمانت نامه بانکی اخذ می کند که هر گاه پیمانکار 

ه برنده شد، ولی از امضا قرارداد و انجام پروژه خودداري کرد آنرا به نفع خود ضبط کند چرا که تشریفات مناقص
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مربوط به انجام مناقصه قراردادهاي مهم مستلزم صرف وقت و هزینه هاي زیادي است و ضمانت نامه شرکت در 

. مناقصه براي جلوگیري از وقت و هزینه هاي بیهوده است  

 

:پیش پرداخت ضمانت نامه*  

که از پیش به پیمانکار پرداخت می شود ) درصد مبلغ کل قرارداد 25معمولا (در مقابل بخشی از مبلغ قرارداد 

در قراردادهاي کلان رایج است که پیمانکار براي تهیه ماشین آلات مورد . ضمانت نامه بانکی از وي اخذ می گردد

واست پیش پرداخت می کند و این ضمانت نامه براي اطمینان از نیاز پروژه و یا مقدمات دیگر از کارفرما درخ

. برگشت آن پول و اجراي کار در مقابل آن است  

 

  :ضمانت نامه حسن انجام کار*

این ضمانت نامه را کارفرما از بانک اخذ می نماید تا تضمینی باشد براي اینکه پیمانکار کار خود و تعهداتی را که 

درصد از کل مبلغ قرارداد است  5به نحو احسن و کامل انجام دهد، رقم این ضمانت نامه در قرارداد قبول نموده 

.ولی می توان بر خلاف آن توافق به کمتر با بیشتر از آن نمود  

  :ضمانت نامه انجام تعهدات*

مضا در موقع ا. این تضمین ها در مورد قراردادهاي ساختمانی بصورت ضمانت نامه هاي بانکی و یا نقدي است

درصد مبلغ اولیه پیمان  5پیمان براي تضمین انجام تعهدات ناشی از ان ، پیمانکار باید ضمانت نامه اي معادل 

صادره از طرف بانک مورد قبول کارفرما و طبق نمونه اي که ضمیمه اسناد مناقصه بوده است، تسلیم کارفرما 

. ویل موقت موضوع پیمان معتبر باشدکند، ضمانت نامه مذکور باید تا تاریخ تصویب صورت مجلس تح  

:ضمانت نامه بابت عدم تاخیر تحویل*  

کارفرما براي نیل به تامین منافع خود و دستیابی به کار مورد تعهد پیمانکار، می تواند از پیمانکار تضمینی بابت 
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. ندعدم تاخیر تحویل بگیرد که در صورت تاخیر بتواند خسارت وارده از تاخیر تحویل را وصول ک  

:ضمانت نامه استرداد کسور وجه الضمان*  

شرایط عمومی پیمان در  35ماده . دیگر از ضمانت نامه هاي در قرارداد ضمانت نامه استرداد وجه الضمان است

 10از مبلغ ناخالص صورت وضعیت ها پیمانکاري معادل : رابطه با کسور وجه الضمان و استرداد آن گفته است

نصف این . حسن اجراي کار کسر و در حساب جداگانه اي نزد کارفرما نگهداري می شوددرصد به عنوان تضمین 

. مبلغ بلافاصله پس از تصویب صورت مجلس تحویل قطعی از طرف کارفرما به پیمانکار پرداخت می گردد  

)فورس ماژور:(حوادث قهري یا غیر مترقبه  

نع خارجی غیر قابل پیش بینی و غیر قابل مقاومت که حوادث قهري یا غیر مترقبه عبارت است از هر حادثه یا ما

. متعهد را از اجراي تعهد باز دارد  

در انجام قرارداد، گاهی اتفاق می افتد که پروژه و کار به دلیل حوادث غیر مترقبه از قبیل جنگ، سیل، زلزله و 

زم است در قرارداد ماده اي تحت به این دلیل لا. یا موقتا متوقف و یا براي همیشه غیر قابل اجرا می شود.... 

عنوان فورس ماژور یا حوادث قهري و غیر مترقبه بگنجانید و در آن تکلیف قرارداد و طرفین پروژه در صورت 

در این قسمت، قرارداد معمولا طوري تنظیم می شود که اگر تعطیل کار موقتی . بروز حادثه قهري را معلوم کنید

به یکدیگر تکلیفی ندارند و بعد از رفع حادقه دوباره تکالیف و تعهدات  باشد در مدت توقف، طرفین نسبت

طرفین به جریان می افتد، ولی اگر حوادث قهري موجب تعطیل شدن دائمی کار شود قرارداد فسخ و طرفین با 

. یکدیگر براي کارهاي انجام شده تا زمان وقوع حادثه تسویه حساب می کنند  

به موجب تعطیل شدن کار به مدت بیش از سه ماه شود هر یک از طرفین حق اگر حوادث قهري و غیر مترق

دارند قرارداد را فسخ نمایند و هیچ یک از طرفین درمقابل دیگري مسئول خسارات ناشی از وقوع حوادث غیر 

. مترقبه و قهري نخواهند بود  
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 رعایت اصول فنی مطابق استاندارد در قرارداد الزامی است

شید که رعایت استانداردها و اصول فنی در اجراي پروژه ها امري ضروري است و از جمله تعهداتی توجه داشته با

بدینوسیله اگر . که باید در قراردادهاي پیمانکاري گنجانده شودف همین رعایت اصول فنی در حد استاندارد است

ال آنها شود، مسئول شناخته خواهد پیمانکار با عدم رعایت اصول فنی موجب خسارت به کارفرما و یا افراد و امو

یعنی باید کلیه کارها طبق مقررات و اصول فنی و ایمنی و رعایت استاندارد انجام گیرد، در غیر اینصورت . شد

کارفرما می تواند کار را تا رفع نقص متوقف کند و در عین حال پیمانکار مکلف است کار را در همان مدت تعیین 

همچنین لازم . د ودر صورت تاخیر، طبق قرارداد ضامن تاخیر تحویل کار خواهد بودشده در قرارداد تحویل ده

است بدانید که هر گاه پیمانکار به علت عدم رعایت مقررات فنی و ایمنی موجب حادثه و یا صدمه اي شود که 

وارده اشخاص ثالث از نظر جسمی یا مالی دچار خسارت شوند، پیمانار ضامن و مسئول و جوابگوي خسارت 

بنابراین به منظور روشن شدن این امور باید موادي بطور مشخص و دقیق نسبت به اصول فنی و . خواهد بود

. رعایت استانداردها در قرارداد گنجانده شود  

 

 هنگام تنظیم قرارداد به امور قانونی و تغییرات احتمالی توجه داشته باشید

است کلیه قوانین جاري کشور را رعایت کند و چنانچه بعد از امضا  در قراردادها باید ذکر شود که پیمانکار موظف

قرارداد قوانین کشور تغییر کند، به نحوي که تغییر قوانین موجب افزایش یا کاهش هزینه شود کارفرما و 

و  هر گاه با تغییر اوضاع و احوال در جهان تورم بالا رود. پیمانکار مکلف به پرداخت مابه التفاوت خواهند بود

قیمت اجناس مورد نیاز در قراردادهاي کلان افزایش بی اندازه پیدا کند، طرفین حق خواهند داشت یا قرارداد را 

در . فسخ کنند و یا اینکه به نحوي مواد قرارداد را اصلاح نمایند که با اوضاع و احوال جدید سازگار باشد

بر اساس ضرایبی که سازمان مدیریت و برنامه  "دتعدیل قیمت قراردا "قراردادهاي اخلی این مورد تحت عنوان

.ریزي کشور براي تورم اعلام می نماید قابل پیش بینی است  
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 چگونه می توان قراردادي را فسخ کرد؟

در هر قرارداد، معمولا طرفین این حق را به یکدیگر می دهند که بتوانند قرارداد را با علت یا بدون علت هر طور 

منتهی براي این کار باید مدتی را در نظر گرفت و هر طرف که قصد . می کنند، فسخ نمایندکه در قرارداد ذکر 

فسخ قرارداد را دارد باید یک یا دو یا سه ما کمتر یا بیشتر قبل از فسخ قرارداد به طرف دیگر کتبا اخطار فسخ 

. بدهد و اعلام کند که قصد دارد قرارداد را فسخ نماید  

از فسخ را نیز پیش بینی می کنند، مثلا وضعیت حقوقی و تکالیفی را  دواقب و آثار بعطرفین در ماده فسخف ع

. بر عهده گرفته اند، معلوم می سازد) که با آنها قرارداد فرعی بسته اند(که طرفین قرارداد در مقابل اشخاص ثالث 

 

یان می دهد لذا هر نوع عمل یا توجه داشته باشید که فسخ رابطه حقوقی طرفین را قطع می کند و قرارداد را پا

اثر دیگر فسخ مطالبه خسارت است که طبق قاعده کلی در صورت . حادثه بعد از فسخ فاقد اثر حقوقی می شود

. وارد شدن خسارت قابل مطالبه از جانب زیان دیده است  

قبل از موعد قرارداد را ماده فسخ اهمیت بسزایی دارد و اگر در قرارداد چنین ماده اي وجود نداشته باشد، اتمام 

. که بعضی مواقع ضرورت پیدا می کند مساله ساز و طرفین را دچار مشکل و اختلاف می سازد  

  :مقدمه قرارداد
در این مقدمه به قراخور هر قرارداد اطلاعاتی . اکثر قراردادهاي بین المللی با مقدمه اي توضیحی آغاز میگردند

مندرج در  "تعاریف اصطلاحات"یا  "کلیات"مقدمه می تواند تحت عناوین این . کلی و تشریحی ارائه می گردد
کلیات قراداد عموما حاوي مفادي است که منظور از انعقاد قرارداد و شروط و قیود کلی از جمله . قرارداد نیز باشد

. میزان فراگیري قرارداد را مشخص می کند  
 

:نمونه  
که ...... فعال می باشد به نشانی.... که بموجب قوانین کشور..... ثبت به شماره...... این قرارداد فیمابین شرکت 
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فعال ..... که به موجب قوانین کشور... به شماره ثبت... نامیده می شود و شرکت  "خریدار"منبعد در این قرارداد 
ن نسبت به طرفین نامیده می شود، منعقد و مفاد آ "فروشنده"که منبعهد در این قرارداد .... می باشد به نشانی 
. لازم الاجرا میباشد  

این اصطلاحات و عبارات حقوق و تکالیف هر . اساس و رکن هر قرارداد، اصطلاحات و عبارات مندرج در آن است
لذا باید دقت گردد که معنی متداول و عرفی هر اصطلاح منطبق با منظور و قصد . طرف را مشخص می سازند

هنگام . ست در بعضی موارد تعابیر متفاوتی از معناي یک اصطلاح بدست آیدمعامله گران باشد، زیرا ممکن ا
اجراي قرارداد، براي پرهیز از تفاسیر معارض لازم است که طرفین در متن قرارداد، آن دسته از اصطلاحاتی که 

. روشن گردد ممکن است در آینده ابهام برانگیز باشد را تعریف کنند تا منظور و قصد آنها از هر اصطلاح بخوبی  
 

با توسعه تجارت بین الملل، نیاز به وحدت رویه در استنباط از اصطلاحات متداول در تجارت بین الملل، بیش از 
به این دلیل، سازمان هاي مختلف بین المللی درگیر قضیه، مجموعه هایی از . گذشته محسوس گردید

مهمترین . قراردادهاي بین المللی قرار بگیرد اصطلاحات را تنظیم کرده که راهنماي معامله گران در تنظیم
اقداماتی که در این زمینه صورت گرفته است تدوین مجموعه اصطلاحات بازرگانی بین المللی موسوم به 

.اینکوترمز توسط اتاق بازرگانی بین المللی می باشد  
 
 

:مبلغ قرارداد و چگونگی پرداخت آن  
و چگونگی پرداخت آن در بند یا ماده جداگانه اي ذکر شود زیرا که در قرارداد باید مبلغ قرارداد، و شرایط 

حداکثر قراردادها یا معاملات، علت اصلی انجام قرارداد یا معامله براي یک طرف قرارداد گرفتن پول در قبال ارائه 
عتبار لذا چگونگی پرداخت پول و مبلغ آن به صورت نقدي یا چک یا با ا. خدمات به طرف دیگر قرارداد است
. داراي اهمیت فراوانی است.... اسنادي، ماهیانه، هفتگی، ساعتی و   

زیرا عوامل زیادي در تعیین آن باید در نظر . مواد مربوط به مبلغ قرارداد از مهمترین مواد آن محسوب می گردد
رفتن نوسانات گرفته شود، از جمله عامل زمان در قراردادهاي دراز مدت و نوع ارز براي پرداخت با در نظر گ

. شدید ارزش بعضی از ارزها در بازارهاي بین المللی یا در بازار داخلی خریدار یا فروشنده  
از جمله این شیوه ها تعیین قیمت به صورت مقطوع و کلی، . براي تعیین قیمت، شیوه هاي مختلفی وجود دارد

.باشند یا مورد به مورد، یا قیمت تخمینی به علاوه هزینه هاي قطعی شده می  
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:نمونه اي از ماده مربوط به قیمت به صورت مقطوع به شرح ذیل است  
 

)1نمونه :(قیمت  
تمام قیمت هاي مندرج در این قرارداد قطعی و شامل هزینه هاي بسته بندي، علامتگذاري، نگهداري، و سایر 

ینه ها از جمله حقوق و تمام هز. مخارج مشابه است مگر اینکه ترتیب دیگري در قرارداد پیش بینی شده باشد
عوارض گمرکی، مالیات، کارمزد بانک و غیره در کشور مبدا یا کشور فروشنده بر عهده فروشنده خواهد بود و اگر 

. ترتیب دیگري مقرر نشده باشد، تمام هزینه ها در کشور خریدار بر عهده خریدار خواهد بود  
 

):2نمونه (  
. خواهد بود)........... تعیین رقم............( 1اده قیمت کل براي اجراي کار تعیین شده در م  

 
در قراردادهاي دراز مدت، انچه اهمیت دارد، درج ماده اي براي تعدیل قیمت است، زیرا ارزش بسیاري از ارزها 

از . گاه می تواند نوسان شدیدي داشته باشد، حمل کالا به منطقه اي که دچار مناقشه است پر هزینه تمام شود
تغییر و افزایش رسمی نرخ . ه، هزینه هاي اضافی حق بیمه شرکت هاي بیمه براي مناطق دچار آشوب استجمل

. دستمزد کارگران از جمله مواردي هستند که می توانند هزینه تمام شده را براي تعیین قیمت متاثر سازند  
 

ار ماه به ماه مطابق پیشرفت کار در قراردادهاي پیمانکاري اصولا پرداخت پول بصورت ماهیانه است و پیمانک
پروژه صورتحساب را براي طرف قرارداد میفرستد و طرف مقابل طبق صورتحساب با توجه به شرایط عمومی 

. پیمان به وي پول پرداخت می کند  
در قراردادهاي پیمانکاري خارجی و بین المللی بخشی از مبلغ قرارداد بهصورت ارز، پرداخت خواهد شد که باید 

قرارداد اینکه چه مقدار از مبلغ قرارداد بصورت ارز باشد و نوع ارز مشخص گردد تا موجب اختلاف طرفین  در
نگردد، چون هر گاه مقدار ارز و نوع ارز مشخص نگردد ممکن است با تغییر و تحول ارز خارجی طرفین ادعاي 

. کمی یا زیادي ارز را بنمایند  
 

ي خارجی که پرداخت ها به صورت اعتبار اسنادي است باید مشخصات آن در قراردادهاي خرید کالا از کشورها
. ذکر و براي فروشنده ارسال شود  
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 تحویل کالا
با توسعه شیوه هاي مختلف . از جمله مهمترین موضوعات هر قرارداد را شرایط تحویل کالا تشکیل می دهد

مطلوبترین شیوه براي طرفین قرارداد لازم می حمل و نقل بین المللی کالا، آشنایی با این شیوه ها و انتخاب 
همانگونه که مقدمتا نیز اشاره گردید، بعد از توافق در مورد شیوه تحویل، باید عبارات به نحوي در متن . باشد

قرارداد درج گردد که نه فقط براي طرفین، بلکه سایر عوامل درگیر در تحویل کالا، از جمله شبکه بانکی، 
این خواسته، با انتخاب اصطلاحات . تصدیان حمل و نقل مفهوم و معنی واحدي داشته باشدمتصدیان گمرك و م

مهمترین منبع براي انتخاب اصطلاحات و اختصاراتشناخته . و اختصارات متداول بین المللی امکان پذیر است
براي تحویل کالا  شده بین المللی، مجموعه اینکوترمز است، اصطلاحات و اختصاراتی که در مجموعه اینکوترمز

:در قراردادهاي بین المللی در نظر گرفته شده است، در جدول زیر قابل مشاهده است  

 exw تحویل کالا در درب کارخانه

 fca تحویل کالا در محل مقرر به حمل کننده

 cpt پرداخت کرایه حمل تا مصد

 cip پرداخته کرایه حمل و بیمه کالا تا مقصد

 daf تحویل کالا در مرز

 ddu تحویل کالا در محل مقرر در مقصد بدون ترخیص و پرداخت حقوق و عوارض

 ddp تحویل کالا در محب مقرر در مقصد با ترخیص و پرداخت حقوق و عوارض

هوایی(تحویل کالا در محل مقرر به حمل کننده  ) fca 

راه آهن(تحویل کالا در محل مقرر به حمل کننده  ) fca 

دریاییبراي حمل و نقل    
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 fas تحویل کالا در کنار کشتی

 fob تحویل کالا روي عرشه کشتی

 cfr قیمت کالا و کرایه تا بندر مقصد

 cif قیمت کالا، بیمه و کرایه تا بندر مقصد

 des تحویل کالا روي عرضه کشتی در بندر مقصد

 deq تحویل کالا روي اسکله در بندر مقصد

 
کاربرد هر یک از این اصطلاحات و اختصارات در صورت پذیرش اینکوترمز توسط طرفین قرارداد، تبعات حقوقی 

از این رو باید با هوشیاري و آگاهی کامل نسبت به درج هر یک . زیادي براي فروشنده و خریدار ایجاد خواهد کرد
. از این اصطلاحات در متن قرارداد اقدام کرد  

 
(، چنانچه شرایط تحویل کالا، به صورت تحویل کالا در محل کاربه عنوان نمونه exw ذکر گردد چنین استنباط ) 

تحویل ) از قبیل انبار، کارگاه(می شود که طرفین توافق کرده اند تا خریدار متعهد است کالا را در محل فروشنده 
ط خریدار یا ترخیص کالاي مزبور فروشنده مسئول بارگیري کالا و وسیله نقلیه در نظر گرفته شده توس. بگیرد

خریدار تمام هزینه هاي کالا و خطرات . براي صدور نیست، مگر آنکه به گونه دیگري به توافق رسیده باشند
تحت شرایط این نوع . متوجه ان را از زمان تحویل در محل کار فروشنده تا مقصد مورد نظر تقبل می کند

دامات لازم براي اخذ مجوز صدور کالا، تنظیم و پرداخت بابت قرارداد تحویل، فروشنده تعهدي در مورد انجام اق
حمل و قرارداد بیمه، پرداخت هزینه عملیات بازرسی کالا و غیره نداشته و کلیه این اقدامات باید توسط و به 

. هزینه خریدار صورت گیرد  
. در این شیوه تحویل کالا، تعهدات فروشنده در حداقل ممکن قرار دارد  

 
ایر شیوه هاي تحویل کالا در مجموعه اینکوترمز، تعهدات متفاوتی براي خریدار و فروشنده در نظر گرفته است س

. که لازم است تفاوت هر یک به خوبی براي طرفین قرارداد در هنگام تنظیم روشن باشد  
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:ه شرح ذیل استیک نمونه از ماده اي که می توان براي تحویل کالا در قرارداد بین المللی درج کرد ب  
وقتی که پرداخت به روش اعتبار اسنادي صورت می گیرد، زمان تحویل از تاریخی آغاز می گردد که فروشنده 

اولین اطلاعیه بانک صادر کنده، بانک ابلاغ کننده یا بانک تایید کننده مبنی بر افتتاح اعتبار اسنادي را دریافت 
. پیش بینی شده باشد می دارد مگر اینکه ترتیب دیگري در قرارداد  

در قراردادهایی که سایر شیوه هاي پرداخت پیش بینی شده است طرفین در مورد آغاز زمان تحویل توافق 
.خواهند کرد  

 
:انواع مذاکره کنندگان   

مذاکره کننده ملایم . ملایم، سخت و اصولی:در اکثر متون مختلف مذاکره کنندگان به سه دسته تقسیم می شوند
است که از برخورد هاي شخصی پرهیز کند لذا به سادگی به امتیاز دادن می پردازد تا نیل به توافق  خواستارآن

لذا غالب اوقات خود را در وضعیتی می بیند . وي دنبال دست یابی به یک راه حل دوستانه است. را هموار سازد
. که در سوء استفاده قرار گفته و احساس تلخی را نصیب خودکرده است  

کره کننده سرسخت هر موقعیتی را به عنوان جدال خواست هاي طرفین می بیند که در این درگیري و مذا
مذاکره کننده . تقابل، طرفی که مواضع افراطی تر اتخاذ کند و بیشتر ایستادگی کند نتیجه بهتري خواهد گرفت

یجادپاسخی به همان میزان سرسخت می خواهد پیروز شود با این وجود نتیجه کارچنین شخصی اغلب منجر به ا
سخت وخشن می شود که او را مایوس می کند و نیروي او را ازبین می برد و برروابط وي با طرف مقابل لطمه 

. می زند  
این . راهی که نه سخت است و نه ملایم بلکه هم سخت است و هم ملایم. راه سومی هم براي مذاکره وجود دارد

ذاکره اصولی این است که بایستی در مورد موضوعات بر اساس شایستگی روش م. روش روش مذاکره اصولی ست
و قدر واعتبار آن ها تصمیم گرفت نه از طریق چک وچانه زدن و پاي فشردن بر روي آن چه که هریک از دو 

روش مذاکره اولی به شما می گوید که هر جا امکان دارد به دنبال منافع . طرف می گوید که می کند یا نمی کند
متقابل باشید و هر جا که منافع شما در تضاد قرا می گیرد شما باید مصرا به دنبال آن باشید که نتیجه و حاصل 

روش مذاکره اصولی در . مذاکره مبتنی بر نوعی معیار منصفانه، مستقل از اراده وخواست هر یک از طرفین باشد
ز هیچ نوع حیله و نیرنگ ویا هیچ نوع وضع این روش ا. مورد شایستگی ها سخت است و در مورد مردم ملایم

مذاکره اصولی به شما نشان می دهد که چگونه آنچه را که استحقاق آن را . حالت بخصوصی بهره نمی گیرد
روش مذاکره اصولی به شما این توان را می . دارید بدست آورید و در عین حال آراسته ومحبوب ونجیب باشید

نید و در همین حال شما را در برابر کسانی که درصددند از منصف بودن شما دهد که جانب انصاف را رعایت ک
 بهره برداري کنند مصون ومحفوظ می دارد 
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-:در ادامه این بحث به بیان تعدادي از خصوصیات یک مذاکره کننده موفق می پردازیم   

نتقالمتفکر و سریع الا   
قدرت ارتباط با دیگران -  
تحلیل گر و پرسش گر -  
هدف مندي سازمانی ونه خود بینی -  
شکیبا و خونسرد -  
انسانی مودب و موقر -  
خوش مشرب و خوش اخلاق -  

:مراحل مذاکره  
ایجاد رابطه – 1  

در فرهنگ هاي مختلف براي این مرحله از . نخستین قدم در مذاکره، رابطه سازي بین طرفین مذاکره است
مثلا ژاپنی ها براي برقراري رابطه اولیه نسبت به آمریکایی ها . دمذاکره امتیازهاي متفاوتی در نظر گرفته می شو

 اهمیت زیادي قائل هستند 
تبادل اطلاعات – 2  

هر قدر قبل . کسب اطلاعات در مورد مذاکره به ما کمک می کند با قدرت بیشتري به فرایند مذاکره وارد شویم
ان و نحوه مدیریت طرف مذاکره، انگیزه طرف از نشستن بر سر میز مذاکره، اطلاعات ببیشتري درباره سازم

مذاکره، میزان قدرت فرد مذاکره کننده در مورد سازمان متبوعش، تغییرات اخیر در سازمان وي وتحوات 
احتمالی آتی قابل پیش بینی، معیارهاي اقتصادي وسایر معیارهاي مرتبط با ماهیت موضوع مذاکره به دست 

فقدان اطلاعات در مذاکره سبب ضعف ما خواهد شدو گاهی . کره بیشترمی شودآوریم، سهم ما درسایر موارد مذا
به طور کلی منظور از تبادل اطلاعات عبارت است از بیان . نیز به از دست رفتن منافع حیاتی ما منجر می شود

 وضعیت و نیازهاي یک طرف و درك وضعیت ونیازهاي طرف مقابل
ترغیب  – 3  

در ترغیب طرفین سعی . نفوذ بر فرد یا گروه به منظور انجام دادن یک کار خاصترغیب عبارت است از اعمال 
 می کنند بر قبولاندن نظرات خود به طرف مقابل، در او نفوذ کنند

توافق – 4  
موفقیت در این مرحله به معناي پایان موفقیت آمیز . مرحله نهایی مذاکره توافق واحتمالا عقد قرارداد است

 مذاکره است
 

:کته در مورد مذاکرات بین المللی فروشچند ن  
: روس ها معروفند به - let me chek (( 
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یعنی در مورد هر چیزي صحبت کنید و توافق کنید می گویند بگذارید چک کنم و بعد می گویند متأسفانه ( 
) قبول نکردند   

. در ژاپن همیشه قبل از شروع مذاکرات در محل حاضر شوید -  
. تین سر وقت بودن امتیازي محسوب نمی شودولی در امریکاي لا -  
در آلمان سر میز مذاکرات به کسی کارد و چنگال ندهید، به اعتقاد آلمانی ها این امر دوستی ها را از بین  -

. میبرد  
. در ایتالیا به کسی دستمال هدیه ندهید -  
هدیه ندهید، زیرا این امر )  به عنوان کادوي تبلیغاتی( در تایوان و چین هرگز به شخصی ساعت دیواري  -

. علامت قطع ارتباط است  
. در اسپانیا هیچگاه از بیمه عمر صحبت نکنید -  
. در هنگ کنگ نباید به کسی گل سفید تعارف کرد -  
. در فرانسه استفاده از گل زرد علامت پیمان شکنی است -  
. در مکزیک از رنگ زرد در لباس پوشیدن استفاده نکنید -  
. زي رنگ سبز، علامت مرگ استدر مال -  
 

:نکاتی مفید جهت برقراري یک مذاکره تجاري موفق   
هنگام مذاکره و صحبت با طرف مقابل سعی شود که از جملات مثبت و یا به عبارتی جملاتی که تداعی )  1

لاقه مند شما ممکن است ع«یا » بیایید با هم کار کنیم«عباراتی مانند . کننده همکاري باشد استفاده کنید
. »... باشید به  

سعی کنید که قبل از شروع مذاکره اهداف مورد نظر خود ویا سازمان را بر روي یک برگ کاغذ نوشته و آن )  2
. ها را اولویت بندي کنید  

تعیین و مشخص کردن موانع و عواملی که باعث می شود مذاکره به صورت موفق به پایان نرسد مهم می )  3
در طول جلسه باید به این نکته توجه داشته باشیم تا ازارائه راه ها و پیشنهاداتی که باعث به بن بنابراین . باشد

 بست رسیدن مذاکره می شود جلوگیري کنیم
یک مذاکره کننده موفق حواس خود را به دقت بر آنچه گفته می شود و چگونگی گفته شدن آن متمرکز )  4

با اطلاع بهتر از مواضع . به بیان کامل تر مواضع خود ترغیب می کندگوش دادن موثر، طرف مقابل را . می کند
. طرف مقابل شما می توانید با سهولت بیشتري در جهت کسب نتایج مطلوب خود مذاکره کنید  

آنچه از گفتار طرف مقابل درك کرده اید را با عیاراتی مثبت و از دیدگاه او تکرارکنید چراکه پیامی که در )  5
ود الزاما همان پیامی نیست که مقصود وهدف طرف مقابل استیافت می ش  

www.pa
rse

thy
len

e-k
ish

.co
m



 

21 
 

 
. در ادامه این بحث به بیان تکنیک هاي ارتباطی موثر درمذاکرات تجاري وبرخورد با طرف مقابل می پردازیم  

:ارتباطات کلامی   
وسفیر کسب در محیط کار، شما نماینده . کلمات در پیامی که به دیگري منتقل می کنید تاثیر فراوانی دارد

توجه به نکات زیر . وکارتان هستید و باید کلماتی را انتخاب کنید که نشان دهنده شخصیت کمپانی تان باشد
. هنگام مذاکره و سخن گفتن با مشتري در برقراري ارتباط موثر به شما کمک خواهد کرد  

کلمات مناسبی انتخاب کنید) الف  
. کلمات قابل فهم بکار ببرید پیش از لب به سخن گشودن کمی فکر کنید و - 1  
وقتی با مشتري صحبت می کنید که هیچگونه آشنایی با شرکت یا سازمان ندارد استفاده از کلمات مناسب  - 2

 کمک شایانی به برقراري ارتباط خواهد کرد
وقتی بین استفاده از دولغت مترادف مردد می شویدهمواره از لغات ساده تراستفاده کنید - 3  
مثلا به جاي استفاده از کلمات پر زرق و برق، ناگهانی . د کلمات دقیق روان و پرمحتوا انتخاب کنیدسعی کنی - 4

 وتغییر پذیر می توانید به ترتیب از کلمات جالب سریع و متغیر استفاده کنید
علاوه بر انتخاب کلمه مناسب به لحن ونحوه بیان نیز دقت کنید) ب  
راضی، از لحن جدي وکمک کننده استفاده کنیددرهنگام صحبت کردن با مشتري نا - 1  
در هنگام سوال کردن ازمشتري ازلحنی مشتاقانه استفاده کنید، لحنی که نشان دهد واقعا به شنیدن پاسخ  - 2

(سوالتان علاقه دارید  
از کلمات گرم ومثبت استفاده کنید)ج  

. بت واحترام آمیز براي مشتري استکلماتی که حالت مثبت واطمینان بخش دارند تداعی کننده یک برخورد مث
پیامی براي طرف مقابل ارسال می کند » بسیار خوشحال خواهم شد که این کار را انجام دهم!بله«عباراتی نظیر

 که حاکی از خوشحالی و علاقه مندي شما براي کمک کردن به طرف مقابل باشد
. واضح و روشن سخن بگویید) د  

چه چیزي «از جملات »چی می خواي؟«به جاي عبارت. ورسمی بیان کنیدسعی کنید کلمات را به شکل درست 
استفاده کنید» چه کمکی از دست من برمی آید«ویا » می خواهید سفارش دهید؟  

 
:چگونگی پرسش در مواجهه با مشتري و مذاکرات تجاري  

و فنون پرسش  در هنگام برقراري ارتباطات کلامی و سخن گفتن با مشتري آشنایی با روش هاي طرح سوال
. کردن می تواند نقش یک سلاح قوي براي برقراري ارتباط با مشتري را ایفا کند  

به ارزیابی اوبپردازد، :فروشنده با استفاده از طرح سوال مناسب می تواند مشتري را به پاسخ وادار کند تا این که 
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ایت با شناخت هرچه بیشتر مشتري نیاز هاي او را تشخیص دهد، علاقه خود را به مشتري نشان دهد و در نه
 براي متقاعد کردن او اقدام کند

  :انواع روش هاي طرح سوال 
 سوالات باز

سوالات باز . از سوال باز براي شروع صحبت استفاده کنید. سوالاتی که داراي یک جواب مثبت یا منفی نباشند
در خدمت شما هستم چه امري . تري استمشتري را به صحبت وا می دارد و بهترین راه براي درك نیاز هاي مش

هاي از سوالات باز هستند نمونه... دارید ؟چه خدمتی می توانم براي شما ارائه کنم ؟ و  
 سوالات بسته 

به عبارت دیگر براي پاسخ گویی به این گونه . سوال بسته مشتري را محدود می نماید که پاسخ بلی یا خیر بدهد
چایی میل : نمونه هایی از سوالات بسته عبارت اند از . د گزینه را انتخاب کنیدسوالات کافی است که یکی از چن

 دارید یا قهوه؟ آیا مایلید که یک حساب در این شعبه باز کنید؟ 
سوالات هدایت کننده    

سوالاتی که در عین سوالی بودن مشتري را نیز به انتخاب گزینه خاصی که مورد نظر فروشنده یا مذاکره کننده 
براي پولتان احتیاج به یک حساب قرض . ت ویا بیشترین منافع را براي او تامین می کند هدایت می نمایداس

الحسنه دارید این طور نیست؟ شما به ارزش پول معتقدید غیر از این است؟ همیشه منطقی است که بهترین 
 محصول را بخریم این طور نیست؟

 
:ارتباطات غیر کلامی  

ی در ارتباطات عوامل دیگري نیز در برقراري یک ارتباط موثر تاثیر گذارهستند که افزون بر مباحث کلام
ارتباطات غیر کلامی که به زبان بدن . ارتباطات غیر کلامی نامیده می شوند Bady Language معروف است )  

(شامل ژست ووضع بدن Gesture ، فواصل میان فردي، لبخند، شیوه هاي دست دادن و ارتباط چشمی)  Eye 
Contact . می باشد   

در ابتداي مذاکره وسخن گفتن با مشتري قبل از این که شروع به صحبت کنید سیگنال هایی از طرف شما به 
از آنجا که ارتباطات کلامی نیمی از انتقال پیام . طرف مقابل روانه می شود و به نوعی شروع به صحبت می کند

آگاهی و رعایت آن ضرورتی انکار ناپذیرآست را دربرخورد هاي چهره به چهره  شامل می شود،  
ژست و وضع بدن) 1  

طرز قدم برداشتن، ایستادن ونحوه . وضع و حالت بدن از مهمترین مواردي است که مردم با آن توجه می کنند
علاوه بر این در مورد وضع بدن لازم است بدانیم . نشستن افراد پشت صندلی مبین وضعیت روانی فرد می باشد

ژست ووضع بدنی باز حالتی است که در آن دست ها وپاها کشیده وصاف است و به (ع بدنی وجسمانی بازکه وض

www.pa
rse

thy
len

e-k
ish

.co
m



 

23 
 

این پیام را )طور کلی چهره ووضع بدنی به سمت طرف مقابل بوده و نشان دهنده توجه به شخص مقابل است
 براي مشتري در پی دارد که آماده برقراري ارتباط با او هستید

هنگام راه رفتن و ایستادن نشان دهنده اطمینان خاطر و اعتماد به نفس شما درمقابل  رعایت نکات زیر در
:مشتري است  

سعی کنید در هنگام راه رفتن بدن صاف و گردن راست باشد  - 1  
هماهنگی قدم ها را رعایت کنید و از کشیدن قدم ها روي زمین خودداري کنید - 2  
باشد، شکم به داخل، شانه ها رو به عقب وسر رو به بالا قرار  هنگام ایستادن دست ها باید کشیده وصاف - 3

 گیرد
به هنگامی که با مشتري به صحبت می نشینید همیشه روبروي مشتري قرار بگیرید وهرگز به پشتی صندلی 

نکته مهم این است که . تکیه دادن به پشتی صندلی می تواند بی تفاوتی شما را به نمایش بگذارد. تکیه نکنید
وقتی راست وقائم می نشینید، به جلو . اد تحت تاثیر زبان تن افرادي که با آنها حرف می زنند قرار می گیرندافر

متمایل می شوید وبه پیرامونتان توجه دارید سبب می شود که مشتري به این نتیجه برسد که آنچه به او انتقال 
. می دهید بسیار مهم است  

:فاصله ) 2  
متخصصین انسان شناسی در یک مطالعه مقدماتی بر روي اثرات فاصله در هنگام برقراري ادوارد حال یکی از 

منطقه :این مناطق عبارت اند از. ارتباط، چهار بعد یا منطقه ازابعاد فضاي اطراف بدن را تشخیص داده است
توانید با شما در حین برقراري ارتباط با مشتري یا طرف مذاکره می . صمیمی، شخصی، اجتماعی و عمومی

 دستکاري این فاصله ها سرعت تشکیل روابط گرم وصمیمانه خود را افزایش دهید وبر عمق آن ها بیافزایید
هرچه روابط گرم (میزان آشنایی. عوامل داخلی و خارجی زیادي در تایید فاصله بین افراد مختلف تاثیرگذاراست

افراد درون گرا سعی می کنند بین خود و دیگران (، شخصیت)تر باشدفاصله در هنگام ایستادن کمتر خواهد بود
هنجارها وانتظارات فرهنگی در برخورد هاي (ملیت وزمینه اخلاقی) بیشتر از افراد برون گرا فاصله ایجاد کنند

از عوامل مهم در تعیین فاصه می باشد)افرادبا یکدیگر تاثیر بسزایی دارد  
:شود فواصل میان فردي به گروه هاي زیر طبقه بندي می  

)سانتی متر 45زیر (فاصله صمیمی  -الف  
افراد فقط به همسر، . مخصوص فعالیت هایی مانند عشق ورزي، هم آغوش شدن با نزدیکان در دیدو بازدید است
دقت کنید که . بچه ها ووالدین و دوستان بسیار نزدیک خود اجازه می دهند که به این منطقه وارد بشوند

وارد شدن به حریم خصوصی افراد به خصوص در . را موردحمله قرار ندهیدناخواسته حریم خصوصی کسی 
. فرهنگ هاي مختلف سبب می شود که طرف مقابل تحت تاثیر قرار گیرد وبرانگیخته شود  

)سانتی متر 75تا  45(فاصله شخصی نزدیک  -ب   
ختلف از منطقه شخصی خود افراد به شیوه هاي م. معمولا دوستان نزدیک به این منطقه می توانند وارد شوند

شخص با استفاده از ژس وحالت بدنی بسته مانندروي هم گذاشتن پاها، یا روي سینه . محافظت می کنند
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. گذاشتن دست ها سعی می کند که از مداخله و ورود ناخواسته دیگران به قلمرو شخص خود محافظت کند  
)سانتی متر 120تا  75(فاصله شخصی دور  -ج   

غربی اقایان ترجیح می دهند در هنگام صحبت کردن با دوستان نه چندان نزدیک خود، همکاران  در کشور هاي
. وهمسایه ها آنان را در این فاصله نگه دارند  

)سانتی متر 210تا  120(فاصله اجتماعی نزدیک  - د   
. از این منطقه درهنگام برخورد با بیگانگان و دربرخورد هاي غیرشخصی استفاده می شود  

)متر 2. 5تا 1. 2(فاصله اجتماعی دور  - ه  
فاصله اي است که در آن معمولا معلمین هنگام صحبت کردن در مقابل گروهی از دانش آموزان یا دانشجویان از 

مناسب ... همچنین این فاصله براي جلسات مهم ونسبتا شخصی، بحث ها، تبادل افکار و. آن استفاده می کنند
. است  

)متر 7تا  5(فاصله عمومی  - و  
در این فاصله ترجیحا معلمین، اساتید وسخنرانان که در مجالس بزرگ وگسترده سخنرانی می کنند قرار می 

حفظ این فاصله توسط سخنرانان واساتید اعتبار واقتدار به همراه دارد. گیرند  
ایجاد یک ارتباط موثر  همان طور که بیان شد آگاهی و شناخت از انواع فاصله، در هنگام برقراري ارتباط باعث

حال این سوال مطرح می شود که بهترین ومناسب ترین فاصله در برخورد با . ومفید با طرف مقابل خواهد شد
 مشتریان و مذاکرات تجاري کدام یک از فواصل بیان شده می باشد؟

نده و یا ارائه فروش. مناسب ترین فاصله در مذاکرات تجاري فاصله شخصی دور و فاصله اجتماعی نزدیک است
دهنده خدمت می تواند با حفظ این فاصله تعامل مناسبی با مشتري برقرار سازد و به هدف مورد نظر خود که 

. افزایش فروش وارائه خدمت است دست یابد  

 
:خنده )3  

 خنده ها، علاقه، هیجان، یکدلی. خنده یک وضع وحالت صورت می باشد که در برقراري ارتباط بسیار موثر است
خنده باعث ایجاد محیطی مثبت و سرخوش می شود. ونگرانی را نشان می دهد  

: انواع خنده ها ومفهوم آن ها  
شدت کم -خنده ساده - 1  

پیامی که خنده در این صورت با خود به همراه . گوشه هاي دهان به میزان کمی عقب کشیده شده، بالا می روند
جهت برقراري یک ارتباط موثر لازم است که از این نوع . استدارد یکی از موارد عدم اطمینان، شک وتردید 

. خنده بپرهیزید چرا که تداعی کننده یک برخورد غیر دوستانه می باشد  
شدید  –خنده ساده  - 2  
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در این نوع خنده لب ها کمی از هم فاصله می گیرند به طوري که می توان قسمت کوچکی از دندان هاي فوقانی 
شدید بهترین  –خنده ساده . این نوع خنده پیام اطمینان و دل گرمی را به شخص می رساند .را نیز مشاهده کرد

نوع خنده است که شما می توانید در هنگام ملاقات با افرادي مثل همسایگان، مشتریان و در کل با افرادي که 
. دوستی و صمیمیت خیلی نزدیکی ندارید استفاده کنید  

شدت کم –خنده بالا  - 3  
دندان هاي ( دندان ها به لب هاي پایین برقرار است و فقط دندان هاي پیشین فوقانی دیده می شوند اتصال

پیامی که بدین ترتیب ارسال می شود بیانگرآن است که فرد از برخوردي که دارد ). زیرین دیده نمی شوند
ل بدهید اثري قوي تر، اگر دوست دارید پیامی را که می خواهید با خنده خود به طرف مقاب. خوشحال است

مطمئن تر و دوستانه تر از یک خنده ساده با شدت بالا داشته باشد می توانید از یک خنده بالا با شدت کم 
. استفاده کنید  

شدت بالا  -خنده بالا  - 4  
دندان هاي فوقانی بیشترآشکار می شوند، شکاف دهان عریض تر می شود و روزنه هاي دید چشم باریک تر شده 

از این نوع خنده در مواردي مانند برخورد با دوستان نزدیک . در مجموع باعث بالا رفتن شدت خنده می شودکه 
. ویا معاشرین تجاري که مدت هاي زیادي با آنان ارتباط گرم ودوستانه داشته اید می توانید استفاده کنید  

خنده گسترده - 5  
. علاوه بر این خنده با صداي بلند نیز همراه است. شوند هر دوردیف از دندان هاي فوقانی و تحتانی آشکار می

استفاده از یک خنده گسترده در هنگام برخورد با . پیام این نوع خنده نهایت شادي، رغبت و لذت را می رساند
.مشتریان ومذاکرات تجاري به دور از آداب ومعاشرت است وباید ازآن پرهیز کرد  

با مشتریان ومذاکرات تجاري تاثیر زیادي در برقراري ارتباط داردچرا که  خنده مناسب وصحیح در هنگام برخورد
می تواند به ایجاد یک محیط صمیمی ومثبت بین فروشنده ومشتري کمک کند همان گونه که در بالا بیان شد 

 لازم به ذکراست که از. شدت کم بهترین نوع خنده در تعامل با مشتري است -شدید وخنده بالا -خنده ساده
. این دو نوع خنده در تبلیغات و ساخت بنرهاي تبلیغاتی نیز استفاده می شود  

دست دادن) 4  
دست دادن به یکدیگر از رسوم دیرینه بشر است که از بدو پیدایش به صورت هاي گوناگونی انجام گرفته وبه 

دن دو انسان است  شکل امروزي درامده است و آن، حکایت از ابراز محبت ودوستی وخوشحالی از به هم رسی
علاوه بر این از مولفه هاي مهم دیگري که در رویارویی با مشتري وبرقراري ارتباط موثر نیاز است تا یاد بگیریم، 

 دست دادن محکم واستوار می باشد

www.pa
rse

thy
len

e-k
ish

.co
m



 

26 
 

:در دست دادن رعایت نکات زیر لازم است  
سمت طرف مقابل دراز می کنید  دست دادن باید خیلی گرم ومشتاقانه باشد و در حالی که دست خود را به - 1

باید لبخندي حاکی از خوشحالی و رضایت خاطر در چهره آشکار شود و کلماتی متناسب مو قع از قبیل 
 ابرازخوشحالی ازملا قات برزبان آورده شود

دست دادن . دست دادن مانند راه رفتن باید نشانه اي از اعتماد به نفس و علاقه به آشنایی وملاقات باشد - 2
 سرد و بی حال توام با بی اعتنایی و بی تفاوتی اثر مورد نظر را در طرف مقابل ایجاد نمی کند

. هنگام دست دادن باید تماس چشمی به طور مداوم با طرف مقابل برقرار باشد - 3  
 زمان استاندارد جهت نگه داشتن دست. فشردن و نگه داشتن دست طرف مقابل باید در حد استاندارد با شد - 4

ثانیه می باشد 5تا  3طرف مقابل در حدود   
 

:شیوه هاي دست دادن   
نوع فرا دست -الف  

اگر قصد دارید به طرف مقابل بگویید که می خواهید نقش غالب را در مقابل او ایفا کنید، دست خود را طوري 
دهنده تسلط و  بچرخانید که کف آن در هنگام دست دادن به سمت پایین قرار گیرد این نوع دست دادن نشان

. برتري نسبت به طرف مقابل می باشد  
:سبک مبتنی بر همکاري –ب   

در جایی که می خواهید به هنگام برقراري ارتباط با طرف مقابل، برابري ومساوات را رعایت کنیداز این سبک 
ود چرا که این از این شیوه دست دادن در برخورد با مشتري و مذاکرات تجاري استفاده می ش. استفاده می کنیم

 سبک نشان دهنده مشارکت و همکاري است وهمچنین پیش زمینه یک رابطه گرم وصمیمی نیزمی باشد
روش ملیحانه  –ج   

اگر می خواهید خواسته هاي طرف مقابل را بر خواسته هاي خود ترجیح دهید و درامور جاري از او استفاده 
همچنین در مواردي مناسب است که بخواهید با کارگزار یا  این نوع دست دادن. کنید این سبک را به کار ببرید

 کارفرمایی صحبت کنید و اسباب خاطر او را فراهم آ ورید
ارتباط چشمی)5  

. در غالب فرهنگ ها پرهیز از نگاه به طرف مقابل مورد تایید وقبول افراد نمی باشد و امري مذموم تلقی می شود
و رفتاري نرم و راحت را با او در پیش داشته باشید آنگاه احتمال بسیار اگر بتوانید به چشم مشتري نگاه کنید 

بیشتري وجود خواهد داشت که تاثیر مناسب را برجاي بگذارید در برقراري ارتباط چشمی سه سوال اساسی 
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این چه زمانی باید نگاه کرد؟ باید به  -3چه مدت باید نگاه کرد؟  -2به کجا باید نگاه کرد؟  -1:مطرح می شود
برقراري . نکته توجه کرد که پاسخ به سوالات مطرح شده به طرز برخورد شما با شخص مقابل بستگی دارد

ارتباط چشمی در مواجهه با مشتري و جلسات تجاري نسبت به زمانی که یک برخورد دوستانه و غیر رسمی 
. دارید متفاوت است  

 Where to look –الف 
این مثلث تشکیل شده از یک خط افقی که از . ه یک مثلث متمرکز می شودچشم ها معمولا در جلسات تجاري ب

گوشه هاي بیرونی چشم هاي طرف مقبل می گذرد ودوخط مایل که از گوشه هاي خارجی چشم شروع شده و 
ثابت کردن نگاه ). آماج تجاري(در روي خط میانی صورت که همان خط میانی بینی باشد به همدیگر می رسند 

در یک برخورد دوستانه و غیر رسمی نگاه خود را به . حیه جدیت و اعتماد به نفس شما را می رسانددر این نا
این موضوع علاقه وصمیمیت )آماج دوستانه (پایین تر بیا ندازید، یعنی از لب ها رد شده و به چانه برسند

 بیشتري را نسبت به طرف مقابل نشان می دهد
 How long to look –ب 

درصد از وقت مکالمه شما را اشغال  80تا  70ی در برخورد هاي تجاري و مواجهه با مشتري باید ارتباط چشم
کمتر از این مقدار نشان دهنده کمبود اعتماد به نفس، ملامت و خستگی است و بیشتر از ان نیز علامت . کند

زم است که طول نگاه عناد مخالفت و رك بودن بیش از حد تعبیر می شود دربرخورد هاي رسمی واجتماعی لا
افزایش تماس چشمی بیان کننده صمیمیت و دوستی بیشتر است. خود را افزایش دهید  
 When to look –ج 

به محض شروع یک مکالمه و هنگام صحبت کردن طرف مقابل بهترین زمان براي برقراري ارتباط چشمی است 
ین امر باعث می شود تاثیر مثبتی از ما هنگام گفتن خداحافظی نیز تماس چشمی را قطع نکنید چرا که ا

. درطرف مقابل باقی بماند  
تماس چشمی نه تنها نشان دهنده اعتماد شما است بلکه به شما کمک خواهد کرد آنچه که شخص به طور 

گوش دادن مهمترین مهارت در برقراري ارتباط انسانی است و ارتباط . شفاهی بیان می کند را بهتر درك کنید
سب نقش مهمی را در نشان دادن توجه وعلاه به دیگران ایفا می کند  بنابراین به دنبال قطع خیلی چشمی منا

در گفتار بی صدا که دقیقا مانند ویرگول در یک جمله نوشته شده عمل می ) ثانیه4تا  3(مختصر ارتباط چشمی 
 کند دوباره تماس چشمی را برقرار کنید تا ارتباط موجود تداوم یابد
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:نظري تحقیق مبانی  

: از نظر لغوي  

"واژه مذاکره از ترکیب لاتین  Negotium و فرم سوم  " Negotiare است ریشه  "انجام تجارت"که به معنی 
. گرفته شده است Negotium .است "عدم تفریح یا فراغت"اللفظی به معناي  بطور تحت   

 

:از نظر شکل گیري  

هاي مختلفی را با  توانند حالت افراد غالباً می] 4.[تعریف کرده استاج شل، پنج نوع شیوه پاسخ به مذاکره را .آر
شود و بسته به متن مذاکره و منافع طرف  هاي متفاوت بخود بگیرند، این حالت در طول مذاکره استفاده می شیوه

.تواند در طول زمان تغییر کند ها می بعلاوه شیوه. مقابل دارد  

 برند و روابط فردیشان را  هاي دیگر لذت می مسائل گروهافرادي که از حل :آماده سازي و کمک
هاي عاطفی، زبان حرکات بدن، و هم چنین  کمک کنندگان در مورد حالت. کنند حفظ می

 .ها حساس هستند هاي شفاهی به دیگر گروه نشانه
 دهند مگر اینکه تضمین شده  افرادي گه دوست ندارند مذاکره کنند و آن را انجام نمی:اجتناب

هاي رویاروئی را به تعویق  در زمان مذاکره، اجتناب کنندگان مایل هستند که موقعیت. شدبا
انداحته یا از آن طفره بروند، با این وجود اقدام آنها دیپلماتیک و اقدامی از سر نزاکت تلقی 

 .شود می
 قانه هاي خلا اي که دربردارنده حل مسائل دشوار به شیوه افرادي که از مذاکره:همکاري جویی

ها و منافع  همکاري خواهان در استفاده از مذاکرات براي درك دغدغه. برند است لذت می
توانند مسائلی را از طریق تغییر  با این وجود آنها می. کنند طرفهاي دیگر خوب عمل می

  .هاي بسیار پیچیده تر ایجاد کنند هاي ساده در درون موقعیت موقعیت
 کند برند به این دلیل که فرصتی را براي برد ایجاد می می افرادي که از مذاکره لذت:رقابت .

هاي استراتژیک  مذاکره کنندگان رقابتی کشش بسیار قوي براي همه ابعاد مذاکره و بویژه جنبه
تواند بر فرایند چانه زنی مسلط باشد، مذاکره کنندگان  به دلیل اینکه شیوه آنها می. آن دارند

  .کنند فراموش می رقابتی اغلب اهمیت ارتباط را
 افرادي که مشتاق به بستن پیمان هستند از طریق انجام آن چه که براي همه :مصالحه

توانند زمانی مفید باشند  مصالحه جویان می. هاي مرتبط در مذاکره برابر و منصفانه است طرف
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ه که یک محدوده زمانی براي پایان دادن به مذاکره وجود داشته باشد، با این وجود مصالح
جویان غالباً بدون هیچگونه الزامی به فرایند مذاکره هجوم برده و بسیار سریع دست به ایجاد 

  .زنند آشتی می

  :انواع مذاکره

این سه گونه عبارتند . مذاکره هاروارد شناسائی شده است ◌ٔ سه نوع اصلی مذاکره توسط محققان در پروژه
 .اصولگراچانه زنان نرم، چانه زنان سخت و چانه زنان :از

 ملایمی از چانه زنی را  ◌ٔ بینند، بنابراین شیوه این افراد مذاکره را به رقابت بسیار نزدیک مینرم
ین منافع آنها نیست، آنها دهند دربردارنده بهتر پیشنهادهایی که آنها می. کنند انتخاب می

متعهد به تقاضاهاي دیگران، اجتناب کننده از رویاروئی هستند و رابطه خوبی را به همتایان 
آنها افراد . درك آنها از دیگران دوستی است و هدف آنها توافق است. مذاکره کننده خود دارند
ها  خواسته ◌ٔ آنها از مبارزه. تندکنند، اما در هر دو مورد نرم و ملایم هس را از مسائلشان جدا نمی

کنند و بر توافق پاي می فشارند و راهکارهائی ارائه کرده و بسادگی به دیگران  اجتناب می
  .دهند کنند و دیدگاههایشان را تغییر می اعتماد می

 این "کنند و از اصطلاحاتی مانند  هاي مداوم براي نفوذ استفاده می این افراد از استارتژيسخت
کنند، به  آنها تهدید می. گیرند بهره می "آن را بگیر یا رهایش کن"و  "یشنهاد من استاخرین پ

فشرند و براي مذاکره از ابزار فشار استفاده  دیگران بی اعتماد هستند و بر منافع خود پاي می
. بینند و هدف نهائیشان پیروزي است آنها دیگران را به مثابه دشمن و رقیب می. کنند می

آنها . فشرند آنها به دنبال یک جواب هستند و بر حصول توافق بر این جواب پاي میبعلاوه، 
اما آنهادر هر دو مورد افراد درگیر و مسائل ) مانند نرم(کنند  ها را از اهدافشان جذا نمی آدم

 .سخت گیر هستند
 ستند و کنند به دنبال راهکارهاي یکپارچه ه افرادي که از این طریق چانه زنی میاصولگرایان

آنها بر مسائل به جاي اهداف، . دهند این کارا را بوسیله تعهد تدریجی به مواضع خاص انجام می
کنند و منافع را  آنها مردم را از مسائل جدا می. کنند ها و نیازهاي افراد درگیر تمرکز می انگیزه

که (نداردها هاي پائینی اجتناب کرده و به نتایجی بر اساس استا جستجومی کنند و از لایه
هاي  آنها بجاي قدرت و فشار و نفع خود و یا رویه. رسند می) مستقل از خواست افراد است

این . سازند هاي روشن استوار می تصمیم سازي داوري، گزینه هایشان را بر مبناي شاخص
اي، سنت و غیره برگرفته  ها از استانداردهاي اخلاقی، اصول انصاف، استانداردهاي حرفه شاخص

  .شده است
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ها براي مسائلی  کند که مذاکره کنندگان شماري از جایگزین مذاکره هاوروارد پیشنهاد می ◌ٔ محققینی از پروژه
زمانی که (شوند را جستجو کنند، اما این غالباً درست نیست  که آنها براي حصول بهترین نتایج با آنها روبرو می

  ).چانه زنی سخت یا نرم روبرو شویدهاي  شما ممکن است با بهره گیري فردي از تاکتیک

  

  :رابطه با مدیریت

هر روز که می گذرد همه ما چه به عنوان یک فرد ، مدیر ، سازمان و شرکت در محدودة گسترده تر و پیچیده 
 . تري از ارتباط با دیگران قرار می گیریم

هر مدیر به شمار می رود زیرا مهارت ایجاد ارتباط مؤثر و کارآمد یکی از مهمترین مهارت هاي لازم براي 
موفقیت یک مدیر بیش از آنکه به تواناییهاي تکنیکی اش مربوط باشد به توانایی او در برقراري ارتباط مؤثر با 

مدیر از شش شرکت انجام شده  200بر روي  Fortune دیگران بستگی دارد نتایج تحقیقی که توسط نشریه
   . ت مدیران ، ضعف مهارت هاي ارتباطی آنان بوده استحاکی از آن بوده که بزرگترین عامل شکس

 

  :استراتزي مذاکره

وسیعی از اشکال، از یک مذاکره کننده آموزش دیده از سوي یک سازمان خاص یا یک  ◌ٔ تواند دامنه مذاکره می
تواند در مقابل  مذاکره می. منصب در تشکیلات رسمی تا یک مذاکره غیررسمی میان دوستان را شامل شود

قرار بگیرد یعنی حالتی که در آن یک طرف سوم بی طرف به هر دو  ري براي حل و فصل اختلافاتمیانجیگ
تواند با  این مفهوم هم چنین می. کند تا توافقی میان طرفین ایجاد شود دهد و مساعدت می طرف بحث گوش می

صحت ادعاهایشان  در داوري، هر دو طرف در خصوص. قضائی است ◌ٔ مقایسه شود که مشابه یک رویه "داوري"
این مذاکره هم چنین گاهی مذاکره چانه زنی سخت یا چانه زنی بر سر . زنند دست به استدلال و استنتاج می

نظریه پردازان . اند نظریه پردازان مذاکره غالباً میان دو گونه مذاکره تمایز قائل شده. شود مواضع نامیده می
هاي مختلف میان آنها تمایز  عام مذاکره استفاده کرده و به راه ◌ٔ مختلف از عناوین مختلفی براي این دو گونه

  .اند گذارده
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 :موانع مذاکره

 فوت مذاکره کنندگان سخت  
 عدم وجود اعتماد  
 هاي مذاکره کنندگان خلاهاي اطاعاتی و بحران 
 موانع ساختاري  
 خرابکاران  
 هاي فرهنگی و جنسیتی تفاوت  
 مشکلات و مسائل ارتباطی  
  قدرت گفتگو  
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 فصل سوم

 

:روش پژوھش  

صورت کتابخانه اي و مصاحبه  بھ   

:روش جمع اوري  

.به صورت نت برداري و فیش برداري  از سایتها و کتابها و مصاحبه با کارشناسان مرتبط با موضوع   

:جامعه مورد بررسی  

.جامعه مورد بررسی عام بوده  
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 فصل چھارم

:نتیجه گیري  

 
با توجه به آن چه که گذشت می توان این گونه بیان کرد که روش مذاکره اصولی به شما این توان را می دهد 
که جانب انصاف را رعایت کنیدودر همین حال شما را در برابر کسانی که در صددند از منصف بودن شما بهره 

. برداري کنند، مصون ومحفوظ می دارد  
روش مذاکره اصولی یعنی تمرکز بر روي منافع، حق انتخاب هایی که براي  برعکس چانه زدن بر روي مواضع،

هردوطرف رضایت بخش باشدواستاندارد هاي منصفانه، معمولا به یک توافق معغول و به خردانه منتهی می 
این روش به شما اجازه می دهدکه به تدریج یک تصمیم مشترك، با کارایی لازم و فارغ از هزینه هاي . گردد

عارف پافشاري روي مواضع دست یابید، فقط باید خود را از قید وبند این مواضع رها سازید و جدا کردن مت
اشخاص ازمساله به شما اجازه می دهد که مستقیما و به طور نمایان با اشخاص طرف مذاکره به عنوان یک 

. انسان روبرو شوید و به این ترتیب نیل به توافق دوستانه را میسرسازید  
لما هر مذاکره ویژگی هاي خاص خود را داردو با دیگر مذاکرات متفاوت است ولی عناصر اساسی مذاکره مس

یک مذاکره . آشنایی ونحوه برقرار کردن یک ارتباط موثر سبب موفقیت در مذاکره خواهد شد. تغییر نمی کند
ي آشنا باشد و در آن تبحر داشته کننده یا فروشنده باید باروش هاي برقراري ارتباط و متقاعد کدن به گونه ا

باشد که بتواند در مقابل سخت گیرترین خریداران موفق باشند و فرایند رسیدن به توافق را به نحوي هدایت کند 
رضایت طرف مقابل از مذاکره و برخورد احترام آمیز . وخاتمه پذیرد که طرفین احساس کنند برنده شده اند

.ک ابزار تبلیغی و به نوعی به یک پشتیبان براي سازمان تبدیل بشودسبب خواهد شد که وي به عنوان ی  
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:پیشنهادات  

هر روزي که میگذرد، دامنه ارتباطات ما چه به عنوان شخص و چه در قالب شرکت و چه در قالب دولت با 
کنار آن مذاکره ما هر شغل، تخصص و حرفهاي که داشته باشیم، در . دیگران گستردهتر و پیچیدهتر میشود

  .کننده هستیم

از سوي دیگر تمام زندگی ما در ارتباط با دیگران خلاصه میشود و براي اداره کردن این ارتباطات گسترده و 
 .ابزار برقراري و حفظ و بهبود ارتباطات، مذاکره است. پیچیده نیاز به ابزار آن داریم

زمان تجارت جهانی را دریافت کند، دنیایی از مذاکرات دو و چنانچه پس از سالها انتظار، ایران اجازه ورود به سا
چند جانبه که در بر گیرنده تمام جنبههاي اقتصادي، سیاسی و صنعتی کشور ماست بر روي ایران باز میشود و 

  .لذا نیاز به خیل عظیمی از مذاکره کنندگان حائز شرایط و مطلع خواهیم داشت

شورهاي دیگر گستردهتر میشود و پیشرفت پدیده غیر قابل اجتناب جهانی روز به روز دامنه ارتباطات ما با ک
   شدن به ما هشدار میدهد که باید فرهنگ ملل مختلف در مذاکره را یاد بگیریم

نتایج این تحقیق یافته ها و تجزیه و تحلیل هاي اینجانب بوده است و امکان دارد  افراد ویا موسسات مختلف در 
 .دیگري رسیده یا خواهند رسیداین تحقیق به نتایج 
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 فصل پنجم

:خلاصھ  

ما انسانها هر روز در موقعیتهاي گوناگون مذاکره قرار میگیریم؛ از صف خرید نان و سوار شدن به تاکسی گرفته تا 
زمانی که میخواهید ملکی را بخرید یا حتی وقتی دزدي چاقویش را زیر گلویتان گذاشته و میخواهد هر چه 

حتی بسیاري از جنگهاي بزرگ و قتل و غارتهاي تاریخی به دلیل عدم درك متقابل و . دارید را تصاحب کند
.آشنا نبودن رهبران تمدنهاي مختلف به این فنون رخ دادهاند  
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