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احساسات در مذاکره
"چه چیزی انسانیت را موجب میشود دلیل نیست. احساسات ما است آنچه که ما را انسان میکند. "

چکیده
احساسات همیشه در هر فعالیت های انسانی، از جمله مذاکره و معامله نقش دارد. ما همه این ویژگی را دارا هستیم، بنابراین باید با احساسات خود و دیگران زندگی کنیم. نمیتوانیم این ویژگی را نادیده بگیریم، زیرا دارای تاثیر مستقیم بر زندگی ما است. روحیات تاثیر گذار بر شیوه ی اندیشیدن، احساس و عمل ما هستند. بهترین راهکار، تشخیص آنها و مقابله با آنها بصورتی سازنده است. 
برخی از احساسات مثبت عبارتند از: شادی، اعتماد به نفس، سرحالی. دیگر موارد منفی: خشم، ترس، خجالت. احساسات منفی تمایل برای تحریک انگیزه های رقابتی، که منجر به پویایی برد و باخت می شود، هستند. احساسات مثبت تشویق کننده ی همکاری و حمایت نتایج برنده است.
احساسات همچنین مسری می باشند. ما میتوانیم آنها را تحت گسترش قرار دهیم و یا از دیگران دریافت کنیم. به طور کلیف کسی که احساسات خود را بروز می دهد، مطمئنا احساسات خود را به کسی که آنها را پنهان میکند تحمیل می کند.
این دلالت ها برای مذاکرات سرراست هستند. یک مذاکره کننده ی برد-برد روحیات منفی خود را مدیریت کرده و به آن پیش روی دیگران دامن نمیزند. او همچنین روحیات مثبت خود را بروز داده و در تلاش برای القای روحیات مثبت در دیگران نیز هست. آسان به نظر می آید نه؟ ولی خیر آسان نیست. 
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I cannot avoid my emotions, but | can manage them.




من نمیتوانم از احساساتم اجتناب کنم اما میتوانم آنها را مدیریت کنم
زبان احساسات
بسیاری از افراد به مذاکره به مثابه یک رقابت می نگرند. مذاکره کننده های برد-برد از آن به عنوان یک فرصت برای مشارکت و حل یک مسئله ی مرسوم میبینند. زبان شما است که میتواند از ذهنیت های شما پشتیبانی کند، پس به این دلیل است که انتخاب عاقلانه ی کلمات بسیار مهم است. 
کلماتی مانند من، و شما پیشتیبانی کننده ی یک حرکت مذاکراتی رقابتی اند. "من" و "تو" به شدت در مقابل آنچه که ما مدنظر داریم بوده و مسلم است که مخالف این طیف باشیم. این کلمات به نوعی تداعی کننده ی این اند که من میبرم و تو میبازی؛ یا تو میبری و من میبازم. با ذهنیت "من در مقابل تو" دستیابی به یک پیامد برد- برد سخت به نظر می آید. 
گاهی شرایط حکم میکند که ازین کلمات استفاده کنید اما بایستی تا حدالامکان از آنها دوری و اجتناب ورزید. علاوه بر این، سعی در استفاده ی روز افزون از "ما" داشته باشید. این کلمه نیتواند بیانگر مشارکت و تداعی گر همکاری از جانب دو طرف یکسان و برابر برای حب مسئله است. 
استفاده از "ما" و دیگر کلماتی که بیانگر جمع و مشارکت اند، کمک کننده برای فراهم سازی بستری بمنظور یک نتیجه ی برد-برد است. با این حال به هنگام استفاده از من و تو، استفاده از "من" به نظر بهتر از "تو" می آید. برای مثال:
"قیمت درخواستی شما بسیار بالاست"
این جمله بیان حقیقتی در قالب یک نظر است. همچنین به عنوان نقدی بنظر می رسد که فرد مقابل را در موقعیتی تدافعی قرار می دهد. فرد مقابل ممکن است با پایداری بر نظر خود به شرح نظر خود بپردازد. در ادامه این را در نظر بگیرید:
"من احساس میکنم که قیمت درخواستی شما بسیار بالاست"
این نظر من است. این حسی است که به من القا شده. در اینجا است که ما میتوانیم دلیلی را برای بیان خود ابراز کنیم که بهتر است. در این صورت میتوانیم بدون هیچ گونه احساس بدی مذاکره را ادامه دهیم. 
علاوه بر استفاده ی بیشتر از "من" نسبت به "تو" ، طرف مقابل شما ممکن است احساس یا نقطه نظر شما را درک نکند، اما او به سختی میتواند نظر شما را رد کند. در اینجا یک سری دستورالعمل ضروری را می بینید که بایستی بیاموزید:
از استفاده ی کلماتی که نشان می دهد طرف دیگر است را سرزنش میکنید، اجتناب کنید. دست به نقد و قضاوت نزنید. این امر تنها سبب قرار دادن طرف مقابلتان در موقعیت دفاعی می شود. تاکید را برروی نقطه نظر و احساسات خود بگذارید. برای مثال:
"هُلم نکن!"
این بیان نشان دهنده ی تحت فشار قرار گرفتن طرف مقابل است. این نشان میدهد که من در حال قضاوت او هستم. او ممکن است احساس رنجش کند.

"من زمان بیشتری برای فکر کردن نیاز دارم."
این جمله بیانگر حس بدی نیست و نمایشگر موقعیت تدافعی نیست. 
بیشتر از قضاوت، توضیح دهید. توضیح هدفمند از واقعیت ممکن است مورد بحث واقع شود، اما فرم آن به محور قضاوت خدشه ای وارد نمیکند. برای مثال:
"پیشنهاد شما بصورت غیر معمولی پایین است"
طرف مقابل شما ممکن است توسط این قضاوت در بخشی خود را ناراحت شود. شما نظر او را غیر معقول می خوانید. 
"من احساس می کنم پیشنهاد شما از افزایش سه درصد در راستای روند صنعت فعلی ناکافی است." 
این عبارت مشخص، توصیفی، و قابل اثبات است، حتی اگر "روند صنعت در حال حاضر" قابل بحث باشد. این عبارت بدون قضاوت و مانع  ایفای نقش تدافعی از جانب شخص مقابل است. 
واژه هایی که در یک مذاکره استفاده میکنیم تا حد زیادی فضای احساسی خود را تحت تاثیر قرار می دهد. اجتناب از کلمات منفی، کلمات ارزشساز و عاطفی را رعایت کنید. استفاده از کلمات مثبت، همکاری و سازنده را در دستور کار قرار دهید.

احساسات مرسوم در مذاکرات
انسان ها احساسات زیادی را تجربه کرده اند، بیشتر آن ها دارای تاثیر کمی بر مذاکرات اند. دو مورد که توجه به جزییاتشان مفید است نرس و عصبانیت است. 
عصبانیت
عصبانیت شامل یک حس منزجر کننده است که سبب تحریک شدید احساسات شده و واکنشی معمولا غیر منطقی را نمایان می کند. کنترل حس عصبانیت معمولا سخت و دشوار است. معمولا این مورد برای بیان احساسات مناسب به نظر آمده و سبب بروز آن در برابر طرف مقابل می شود. با این حال، روش دیگری نیز برای بیان خشم موجود است. خشم واکنشی برای دفاع از خویشتن در برابر آسیب دیدن یا تخریب روحیه ی فردی است. 
خشم از برخی جهات دارای ریشه های برابر با حس ترس است و باید راه هایی برای مقابله با ان موجود باشد. این امر با اندیشیدن برای یافتن راه درست برای ادامه ی مسیر همراه است. ما باید همواره خود را قوی و تحت کنترل نشان دهیم. عصبانیت به ما کمک میکند تا این را انجام دهیم.
همانطور که عصبانیت حسی محافظت کننده است، هنگام حس عصبانیت باید از خود بپرسیم که در مقابل جه جیزی می خواهیم از خود محافظت کنیم؟ تهدیدی را حس میکنیم. اما چه نوع تهدیدی؟ بطور مشابه هنگامی که خشم شخصی را میبینیم باید بدانیم که موضوعی او را می رنجاند. از چه چیزی محافظت میکند؟ 
خشم نشانه ی قدرت است.
در مقابل گاهی نشانه ی ضعفی است که پنهان شده است. قدرت حقیقی شامل خشم تحت کنترل بوده و این که چه زمانی باید از آن استفاده کرد. با این که عصبانی شدن کلا حسی طبیعی است اما یک مذاکره گر برد-برد باید در مقابل آن هوشیار باشد. اگر ان را تحت کنترل نداشته باشیم ممکن است سبب آسیب رسانی به نحوه ی مذاکرات شود. 
نقش: عصبانیت خود را بروز ندهید. البته استثنا هم موجود است. اگر شما خشم خود را بروز دهید عصبانی شده و نمیتوانید درست فکر کنید. برای مثال یک مذاکره کننده ی سرسخت ممکن است اقدام به عصبانی کردن شما بمنظور دیدن واکنشتان کند. برای آرام ماندن و واکنش منطقی داشتن کنترل کردن بهترین راهکار است. آقای تاف گای این امر نوعی نشانه ی قدرت دانست که سبب جلب احترام از دیگران می شود. سبب می شود که حرف خود را به کرسی بنشانید و دیگر از جانب آن موضوع آسیبی نبینید. 
برخی مذاکرات به همین منوال ممکن است به سرانجام و نتیجه نرسند. با این حال یک مذاکره کننده ی برد-برد باید با استفاده از تاکتیک های مختلف برای ارزش گذاری بپردازد. 
فرض کنید که طرف شما مذاکره گر خوبی نیست. فرض کنید بر اعصاب خود کنترل ندارد و زود خشمگین می شود. چگونه باید پاسخ دهید؟ اینجا پیشنهاداتی را فراهم کرده ایم:
اول از همه باید بگذارید خشم او فروکش شود. شما نمیتوانید با شخصی که در آن حالت روحی است بحث کنید، پس اصلا امتحان نکنید. به او فرصت دهید. بحث را متوقف کنید. این زمان خوبی برای استراحت است. ادامه ی بحث را به بعد از پایان عصبانیت موکول کنید. 
تنها به دلیل این که منتظر اروم شدن شخصیت نگذارید خشم او طولانی شود. باید گوش کنید تا معضلات و نگرانی ها را شناسایی کرده و پس از آن که او ارام تر شد به آن بپردازید.
خشم او را بپذیرید. ممکن است قرار گیری در چنین موقعیتی جذاب نباید ولی باید این حق را به فرد مورد نظر داد که احساسات خود را داشته باشد. ممکن است بگویید:
"میبینم که عصبانی شدید. من میفهمم حرفتونو و میفهمم که چقد این مسئله برای شما مهم است"
او را به اشتراک گذاری روحیات و نظرات تشویق کنید و به حرفش گوش کنید. 
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روی اتش هیزم نریزید. با او منطقی صحبت کرده و در راستای ارام کردن او قدم برداشته و سخن گویید.
حرف های او را به خودتون نگیرید. در عصبانیت ممکن است حرف هایی از جانب مقابل بشنوید که ناراحت کنندست. سعی کنید احساس نگرانی او را التیام دهید.
سعی در دلجویی کردن نداشته باشید. دلجویی کردن شما را در موقعیت ضعف قرار می دهد و چیزی را درست نمی کند. اگر طرف مقابل شمارا نیز ضعیف بداند دیگر چیزی را در میان نمیگذارد. او نیازمند شخصی قوی و ارام است. 
گاهی وقت ها عذرخواهی باید کرد، چه در مواقع ضروری یا غیر ضروری. یک عذر خواهی ساده چیزی از شما کم نمیکند بلکه به طرف مقابل حس بهتری می دهد. شاید جالب نباشد اما لازم است. 
من مذاکره نمیکنم که حق خود را ثابت کنم من مذاکره میکنم تا منافعم بر طرف شود. 
ترس
4 اساس برای ترس تعریف شده است: ترس ناشناخته، ترس فقدان، ترس شکست، ترس از پذیرفته نشدن. همه این موارد در مذاکرات تاثیر گذار استو باید بدانید که تا چ میزان و چگونه تاثیر بر مذاکرات دارند. 
ترس ناشناخته
مردم از آنچه نمیدانند می ترسند. یک مذاکره میتواند دارای پیامد های عجیب باشد و حتی کل پروسه ممکن است ناشناخته پیش رود. 
برای مقابله با این وضعیت تا جایی که می توانید در مورد علایق خود تحقیق کرده و بیاموزید به مانند علایق طرف مقابل. همیشه یک پلن 2 اماده داشته باشید تا در صورت لزوم استفاده کنید. اطلاعات لازم پیرامون موضوع مزاکره را بیاموزید. سعی کنید اعتماد بنفس داشته باشید تا ترس خود را مدیریت کنید. 
ترس فقدان
هیچ کس دوس ندارد چیزی را از دست بدهد. در اصل بسیاری از افراد با ترس از دست دادن چیز با ارزشی که بدست اورده اند همیشه رو برو اند. ترس از دست دادن پول میتواند خیلی از فرصت های ترقی انها را خراب کند. ترس از ریسک نیز ممکن است سبب از دست دادن شانس یک قرارداد خوب شود.
قبل از هر اقدامی همواره یک پلن 2 اماده داشته باشید. سعی کنید موقعیت های ازاردهنده را تغییر دهید. به پیاده روی روید. هوایی تازه کنید. باید اطلاعات بیشتری برای حفظ روحیه ی خود و ایجاد حس خود ایمنی فراهم کنید. 
توانایی مقابله با هرگونه ریسکی را در خود بپرورانید.  همیشه در مزاکره تا حدی ریسک موجود است. با این اوصاف هر چه بیشتر بر ترس خود غلبه کنید در مذاکره شجاع تر خواهید بود. روی توانایی های خود کار کنید. هرچه توانایی هایتان بالاتر رود توان ریسکی تان نیز بیشتر می شود. 
ترس از شکست
ترس از شکست سبب میشود که برای قدم نهادن در بسیاری از کارها فرد به مشکل بخورد.  ترس از ازدواج، ترس از روبرو شدن، ترس از تکرار و غیره. این فقدان ها ممکن است اسیب زیادی به فرد وارد کند. 
دلیل این امر عدم اعتماد بنفس کافی برای پیروزی است. به این دلیل که از استراتژی ها و روش های مورد استفاده ی خود راضی نیست و احساس میکند که کافی نیست ازین که از راه درست خارج شود می ترسد. این دغدغه ها بر تصمیمات مزاکره کننده تاثیر مستقیم دارد. برای این امر بهتر است که مزاکره کننده از شریکان خود کمک بگیرد. 
یک مزاکره کننده ی خوب میتواند ترس از شکست خود را کنترل و سرکوب کند بمانند ترس از فقدان یا ترس از ناشناخته ها. به کار گیری مزاکره بعنوان یک فرصت برای حل مسئله سبب کاهش ترس شما شده و این که همه جوانب را با چشم باز ببینید نیز به این امر کمک می کند. سعی کنید سوال بپرسید، تحقیق کنید ناشناخته ها را بشناسید.بحث را مثبت نگه دارید به فکرهای مثبتی که در ذهن خود می پرورانید.
ترس از عدم پذیرش
ترس از عدم پذیرش نوع ترس خاص است. نا از شنیدن کلمه ی "نه" متنفریم. برخی پس از شنیدن این کلمه میبرند و دست از تلاش می کشند. انها عدم پذیرش درخواستشان را به مثابه عدم پذیرش شخصیتشان می دانند. بعضا فقط میخواهند از ریسک عدم پذیرش رد شوند. 
برای غلبه بر این حس به خودتان یاد اور شوید که ممکن است درخواست شما ب این علت مورد عدم پذیرش واقع شود که شخص دریافت کننده ان را درک نکرده باشد. با این سوال ها ادامه دهید: چرا نه؟ اطمینان خاطر شوید که شخص دریافت کننده شما را فهمیده است.
کلمه "نه" به ندرت کلام نهایی است. هر زمان که شما می شنوید "نه،" آن را به عنوان یک موقعیت برای ادامه ببینید: اصلاح طرح خود و در نظر گرفتن گزینه های دیگر. سعی کنید به نوبه خود  "نه" را به یک "بله" تبدیل کنید. 
تم اصلی است که من در سراسر این کتاب تاکید بر - کلیدی برای غلبه بر این ترس ها و آماده سازی ان است. علاوه بر این، این راهنمایی را در یاد داشته باشید:
برای یک قرار داد زیاد حساس نباشید. اگر احساس مناسب را بروز دهید طرف مقابل ان را خواهد دید و مشابه ان واکنش داده و قرار داد تنظیم میشود.
یک پلن 2 خوب را همیشه در نظر داشته باشید. این امر به شما ضمانت و اعتماد بنفس خوبی می دهد.
همیشه در های خروجی را باز بزارید. گاهی لازم است از یک توافق بد فرار کنید. 
--ترس را نشان ندهید. همیشه ان را پنهان کرده و جور دیگری رفتار کنید. اعتماد بنفس خود را تحت کنترل قرار داده و بدانید که درک درست سبب قدرت در معامله می شود. 
همیشه به خاطر داشته باشید که طرف مقابلتان انسان است. او نیز ممکن است همان میزان ترسی که شما دارید را تجربه کند. این مقدار بستگی به درک، سطح اعتمادبنفس، امادگی و قدرت او دارد.
مدیریت انتظارات - شاد نگه داشتن آنها
در فصل 3 موقعیتی را دیدیم که در ان همسایه شما یک کابینت انتیک را به 200 دلار به شما پیشنهاد داده و شما سریعا پذیرفته اید. او درخواست قیمت خود را ارایه داده و شما بی درنگ به سرعت پذیرفتید. او فکر میکرد کمی چک و چونه لازم است ولی شما علاقه ای به این امر نشان ندادید. او حال نسبت به کار خود حس خوبی ندارد. 
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ادراک، بخش بزرگی از مذاکره است. این است که آیا شما برنده شوید یا از دست میدهید که مسئله نیست، آن را که آیا شما احساس می کنید شما برنده اید یا از دست رفته است مهم است. نتیجه ذهنی از هر اندازه گیری هدفمند از نتیجه مهم تر است. مردم نیاز به احساس خوبی در مورد فرآیند و نتیجه، صرف نظر از اینکه چگونه به تناسب انها دست می یابند دارند.

به این ترتیب، ما دیدیم که عدم چانه زدن وانمود کردن بی میلی نسبت به شرایط یک پیشنهاد اول است. نباید از مذاکره دست کشید. باید انتظارات بررسی شوند.

علاوه بر این، روند مذاکرات باید عادلانه باشد. مردم یک حس قوی از قدرت انصاف دارند. اگر کار شما به نظر می رسد روندی ناعادلانه است، طرف مقابل خود را خشمگین میکنید و رابطه شما آسیب خواهد دید.

یک فعالیت مرسوم در سطوح مذاکراتی نشان دهنده ی منظور است. دانش آموزان به گروه های دوتایی در آمده و به یکی از دانش آموزان 100 دلار داده شد تا با نظر خود با شریکش به اشتراک گذاشته شود. با این حال شریک او این حق را دارد که پول اشتراکی را قبول یا آن را رد کند. پیشنهاد 50:50 مورد پذیرش واقع شد. معمولا دانش اموز اول سعی میکند تا پیشنهاد 60:40 و یا 75:25 را ارایه دهد. برخی این پیشنهادات را می پذیرند اما اکثریت خیر. دانش اموز دوم به چانه زنی میپردازد تا درصد خود را بالا بکشد. یک فرد معقول حتی 1 دلار را هم می پذیرد. اما مردم معقولانه رفتار نمیکنند بلکه احساسی فکر میکنند و همیشه دنبال احساس منصفانه بودن اند. انها ممکن است معمولا پیامد دوسر باخت را به جان بخرند اما حاضر به صبر کردن و تصمیم بهتر گرفتن نیستند. 
--زندگی منصفانه نیست اما انسان ها میتوانند منصفانه زیستن را انتخاب کنند. 
حقیقت فوری
مزاکره کنندگان برتر از نوع حالات و روحیات افرادی که با ترس روبروشده اند آشنا اند. همچنین می دانند که مردم خواهان احترام اند. در نتیجه بهترین راه کار را در بهترین زمان انتخاب می کنند و آن را در کمال احترام انجام می دهند. انها همچنین اطمینان حاصل میکنند که روند مذاکره منصفانه باشد. 
جبهه گیری ها
ما در برخی اصول و عقاید دارای جبه گیری هستیم. این موارد میتوانند تاثیر مستقیمی بر روند کاری ما و تصمیمات ما داشته باشند. "من به نتیجه ای خوب میرسم چون سخت کار میکنم، اماده سازی میکنم و مزاکره مننده ی کاملی ام". وقتی شکست میخوریم "شانس با انها بود، حقشان نبود. کار دیگه ای ازم بر نمیومد." ممکن است همچنین توانایی ها و قابلیت های حریف را کاملا نادیده و پوچ پنداریم.
یک مزاکره کننده ی خوب سعی میکند هدفمند کار کند و همه جوانب را در نظر بگیرد. اگه خیلی به کار خود مطمین باشد ممکن است خطاها و اشتباهاتش را نبیند. باید در قبال کار مسئولیت داشت و احتمال خطا را پذیرفت در هر بازه و موقعیتی.
ممن است احساس عدم اعتماد بنفس کاذبی نیز ایجاد شود که " این هرگز برای من رخ نمیدهد. این اتفاق مال دیگران است. " بعضی فکر میکنند بدشانس ترین ها اند و هرکس میتواند از انها بهتر باشد.
همچنین ممکن است فکر کنیم که از بقیه خیلی بالا تریم. "من زرنگ ترم، بهترم، توانا ترم، صادق ترم، روشن فکر ترم... .او چندش است، خنگ است، متعصب است و ... " ممکن است طرف مقابل شما هم مشابه شما بیاندیشد. 
مزاکره کننده ی خوب تمامی جوانب تعصبات و جبهه گیری های طرف مقابل را می فهمد. او میداند که با افکار الوده نسبت به طرف مقابل صداقت و انصاف در رابطه از بین میرود. او هردو طرف معامله را محترم میپندارد. او میداند اگر خلاف این عمل کند ممکن است پیامد دلخواه بدست نیاید.
نکات کلیدی برای مدیریت احساسات در هنگام مذاکره
1- احساسات مثبت را نشان داده و احساسات منفی را مدیریت کنید. 
2- بیشتر از واژه ی ما به جای تو و من استفاده کنید.
3- به جای ابراز قضاوت، بیشتر به بیان نظر و احساس اکتفا کنید.
4- هیچ گاه با یک طرف مقابل عصبانی عصبانی برخورد نکنید. تا زمان ارام شدن او صبر کنید.
5- عصبانیت طرف مقابل خود را بپذیرید اما به خود نگیرید.
6- به مقابله با ترس خود از طریق اماده سازی قبلی بپردازید.
7- کلمه ی نه را بعنوان محل آغاز مزاکره و نه به عنوان پایان بخش آن ببینید. 
8- برای عدم کاهش تعهد نسیت به رویکرد معاملاتی خود، به حفظ عینیت و واقعیت بررسی های خود بپردازید.
9- مطمین شوید که فرایند مذاکره از هر دو جانب بصورت منصفانه پیش می رود.
10- تاثیرات جبهه گیری ها را در نظر گرفته و درکک کنید. 
� E.O.Wilsom





