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تسلل بر للور وللرآرنرهوی مللکره ر لل   و ر
حوههر  

شلللمهسبر‌لللو ررهرنر   ررللله ر
رهتهر ر    و 

 لللک و بر ات لللهارنراو حللل ر
 ‌تو تژ ر    و 

ر‌لرریو رره ررن نرشمه‌ل    ریشمه  ر ه
شمهست رنرتصمیمرریو 

 للهر هرریو رتیمی ررلله ره  ررللهرنر
  رفرره ر    و 

 لللک و بر للل   و رره ر
هوه  ررونر رنر‌هز هن 

نر B2B    و ر ؤثورهررهونشر
    و ارپیچیک 

نر ‌تفهه ر زرررشر صمر  ر و  ری ههر 
تح یلر    و 

اهداف دوره



همبانی و ماهیت مذاکر: فصل اول 
مذاکدودچیا ؟

فاار تدمااذاکدو دمتقرعتساار رد د 
چرنهد نی

اهمیاا دمااذاکدودبااداردماات داند د
مهبدان

امکرنداصلیدمذاکدو

مکدو نرلت:دمطرلعهدمبمور



مذاکره چیست؟
مدمذاکدود دا نتردهت منتد د عرملیداسا دکاهدو

رردآندو د ردچنتدطدفدبردمنر   دنیر هرد ردو تگروده
ددقببلدمتفر ت دبداردوستیربیدبهد کد با قدقربا

دباهد.دگف د گبدمیدکننت ماذاکدود د اهداردصاد ره
معنرردامتیر دگد ت د اردللباهدباددطادفدمقرباد

 ی  دنیا ؛دبلوهدشرمددشنرخ دمنر  د اقعیدطد
 برولداطلاعرت دمات د  داختلافدهارد دطدا اید

رودماود لیداس دکهدبیشتد  دام  دممو دمادا جا
ومد ضرردکا د کرم دمذاکدود مارنیدمب اق.دکنت

اس دکهدضم د اممی داهاتافدسار مرن دم ابا د
 د هدارد دامورندهمورمردهرردآ نتودنیازد فا د

.شبو



تفاوت مذاکره، متقاعدسازی و چانه زنی

چرنهد نیمتقرعتسر رمذاکدومعیرم

روهتنر  تیهزر یشتوتغییورنظور هررهتهرراوفر قه له‌تیه  ر هرتر هقر شتوکرکفر و  

رقه ت رنر  تیهز حرر یشتور  راوههرنر ثور  ر نهتعه   رنرهناوهه هریبرهو  مک

قیمب رشو  بر هر یز نر  تیهز هنر رتصمیمر هرن وش مههع رنیهزرهرنر سهئلر خت ف رضرعر و  

روراوفر ورسر ‌تهرسرهرتأ یکره ره  راوفرتتشر  ر مکره  و رر رقهنعر مکرورهنراوفرپیشمهههر  رهرمکنقشراوهین

ر‌یکنر هر هتو نرشو  بر مینپ  وشره کره ر هرپیشمهههتر هقرپه ک ررنرقه لرقورآنتیجهر ط رب

    و ر ور‌ور هرشرقیمبقهنعر وهنر شتو ر و  رسو کتر هقرهر هر رقو ره هررمیهر  ثهآ



اهمیت مذاکره برای 
مدیران و رهبران

مااذاکدود واایدا دمتمد ااد  دمترمتدهااررد
بمدمت د تیداس  د  دادمت داند دمهبداندبهدط

ماتمددومبرمود خصیصدمنارب  دقدامواوهار 
اهتافدسر مرنی د دد عرمضدهرد دهمارهنگید
.دمیاارند‌ردنفعاارند صاامیمدگیدردمیدکنناات

 بانر یدمذاکدود د اهداردباهدآندهاردکماکد
میدکنااتدمناار  دساار مرندماد ااممی دکنناات د
اختلافدهردمادباهد دصا دهموارمرد بات دد

هدسر نتد دبت ندآسی د وندبهدم اب دکرمر دب
مات دردکاه.د با قدهرردپر تامدوس د ربنات

مذاکدودمادبهدومستیدمیدشنرسات دعالا ودباد
کاارههدهز نااهدهرد دم اااکدهر داعتماارود

دن یازدکرمکنرن دمشتد رند دشدکررد جرمردما
.ا زا هدمیدوهت



 هلو هر لهر‌لهز هنرره  ر لهره ر  ر:راوهینر ل   و 
. مههع رنیهزرهر هره کره رره ر تفهناررستمک

نته ج ر هرروراوفر هرولررا:ر رک فرنر مههع
.بیشیهرر هرپمههنرهررپ ره‌تیه  ر هرینرره‌

مب ر سهئلرقه لر حثر هنمکرقی:ر رضر هار    و 
.ز هن ر یفیب رتعهک ارنرشو  بررمیهر 

ه ه رره  ر هر لو  رشلمهسبرشلو  ب رتح یللر:ر ات ها
.اوفر قه لرنرتصمیمرریو ر ‌تفهه ر  رشرنک

نتیجلهر  ررنشلن رقه للر  و رنر لررهر:رتر هقرنهله  
.پ  وشراوهین

نرنحر ر یهنرسر ‌تهرره ررلرشره ه:ر رتوهطرنرتعه ل
.هعهآ رپو‌ش و رنر ک و برن  مشرره

 ملله ع ر ه  ز نررللهرنر:رقللکرارنر رللو ر لل   و 
.نک ز برره  ر هر ور رقعیبرروراوفر ثور  رر  ر

ر  رحلررله  ر لهر للو  ر:ررز ملهررهرنرپیشلمهههره
.رنکنزه  ر وهنرسر ‌تهرره راوهینر ر ئهر  رش

ارکان اصلی مذاکره



مشرهتوا پسکداکمر 19۵4سرلوم
مستبماناسترنتامو سد  سیاتم
 بسعهومبرمومکدو نرلت بداومان

ومذاکدآنرنبرکا د کرما  سداسدر
بدنتامتیر اعطررنمر نتوبه کدو

فاختلاشع  گاتد بر.شت بت د
 کداک بسعهدطلبرنهو تگرومیرن

 ؛ ر ا زا هبداومانمحترطرنهم  ودو
 قب 19۶1سرلومکداکا نوه ر

ولاممیلیبن2٫7مبلغبهماشدک 
نشرنمبمورمطرلعها  .کدوخد تامر

 با ق جرمر مذاکدودهررومکهمیدوهت
 نیا کر یمشتدکهتفسدبد

ر  صمیمدگیداختیرممرننتمبضبعر ی
شدا    بسعهشیبوبدنت کنتدل
ببموت وقیقبهدطبمابتتاا بر تخد ج

.شبنتمشخص

مک دونالد: مطالعه موردی//



شناخت خود و طرف مقابل: فصل دوم 

الگبهرردم ترمردومدمذاکدو

الگبردکبسه
 الگبردولفی
الگبردمرهیدکپبم
الگبردم برو

سبگیدردهرردشنرختیدومدمذاکدو

سبگیدرد م یترد(Confirmation Bias)
سبگیدردلنگدانتا رد(Anchoring Bias)
اثددهرلهدارد(Halo Effect)
رندگد زرد  (Loss Aversion)
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الگبردولفی الگبردکبسه

الگبردمرهیدکپبم الگبردم برو

الگوهای رفتاری در مذاکره



الگوی کوسه در مذاکره

1 مذاکدودمادصحنهدبدود دبرخ د:دمقرب دمحبم
.میدوانت

2  دوستیربیدبهدهتفدخبودمادبدد ف:دنتیجهدگدا
.مابطهدمقتمدمیدشمرمو

3 ردخباستهدهردمادماتقیمد دب:دقرط د د ترجمی
. شرمدمطدحدمیدکنت

4  نتردومدصبمتدوم ر  د:دامتیر وهیدمحت و
.امتیر دمتقربددعق دنشینیدمیدکنت

5
ممو داس داعتمرود د:دم اکداصلی

.همورمردبلنتمتتدماد ضعیفدکنت



2
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1

بهدونبرلدماود لید:دهمورمردمحبم
.سبومنتدبداردهددو دطدفداس 

بهدجررد قربد د:دخلا دومد ددمائله
گز نهدهرردجت تدبدارد با قدا جرود

.میدکنت

شدا  د دخباستهدهررد:دانعطرفدپذ د
.طدفدمقربددمادومدنظددمیدگیدو

 ف داعتمرود دهمورمرد:دمابطهدگدا
.بلنتمتتدمادمتمدمیدوانت

الگوی دلفین در مذاکره



برد:دانعطرفدپذ ددامردمنفعد
شدا  دطدفدمقربددسر گرمد
ردمیدشبو دامردابتورمدعمددکمتد

.وامو

بدارد ف دآمامه د:دامتیر وهنتو
بهدما تیدا دبخشیدا دخباستهدهرردخبود

.میدگذمو

 ف دمابطهدمادمتمد د:دمابطهدمحبم
ا دوستیربیدکرمددبهدنتیجهد

.میدوانت

هد صمیمدهرردمحترطرن:دکمدم اک
میدگیدود دا دمبقعی دهرردمبتمد

.پدهیزدمیدکنت

ا د نه د عرمضد د:داجتنربدمحبم
.م  رم  یدماتقیمدو مردمیدکنت

بودممو داس دمنر  دخ:دم اکداصلی
با ندمادنرو تودبگیدود دبهد با قیدنرمت

.بدست

5
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الگوی ماهی 
کپور در 
مذاکره
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 دا د مرندبنتر داطلاعرت:د رکتیوی
دودم  دهرردلیدماتقیمدبداردپیشب

.مذاکدوداستفروودمیدکنت

 دپیهدا:دمحرسبهدگدد دهبشمنت
هدد صمیم دشدا  د د اکنهد
.طدفدمقربددماد حلیددمیدکنت

ندباتهدبهدمبقعی  دمیر:دانعطرفدپذ د
مقرب  دهمورمرد دامتیر وهیدجربهدجرد

.میدشبو

 تداستفروودبیهدا :دم اکداصلی
رودا دپنترندکرمردممو داس داعتم

.طدفدمقربددمادکرههدوهت

الگوی روباه در مذاکره
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سوگیری های شناختی در مذاکره

رریو رتأ یک ر‌(Confirmation Bias)

ز هنررو ز ر(Loss Aversion)

رریو ر م و نک ز ر‌(Anchoring Bias)

ثورره هر  ر (Halo Effect)



سوگیری تأییدی 

نتد دودبیشتددبهدشباهترد بجهدمیدک:دجا د جبرداطلاعرتدهماب
.کهدبر مدا لیهدا دماد م یتدکننت

مداهمی داطلاعرتدنرسر گرمدبردنظددقبلیدک:دنرو تودگد ت دشباهتدمخرلف
. ردلیدقربدداعتمرود لقیدمیدشبنت

دهرردم ترمهرد دپیشنتروهرردطدفدمقربددمطربقدپیهد دض:د فایددجت دوام
.قبلیدمعنردمیدشبنت

رد اردمذاکدودکننتودممو داس د دص دهر دخطدها:دکرههدکیفی د صمیمدگیدر
.گز نهدهرردبتتددمادنبینت

چناتدبدمسیدو تگرودمخرلف دطدحدپدسهدهرردبیدطد رنهد دام  ربی:دماهورمدکنتدل
.منب داطلاعر ی

5

4

3

2

1
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سوگیری لنگراندازی 

 عیی دبر ود:دماهورمدکنتدل
ماتقد داستفروودا دواوود د

.ام  ربیدچنتدمعیرم

:ددکرمبدود رکتیوی
مذاکدودکننتودممو د
اس دعمتاهدلنگددقبرد

. عیی دکنت

:ددکرههدانعطرفد‌هنی
 دودا دبر ودا لیهد رصلهد

.کمیدمیدگیدو

 صمیمد:دم اکداصلی
نتر یدممو داس دبرد
ام  د اقعید رصلهد

.واشتهدبرشت

مقمد:داثددبددقیم دگذامر
آلر   دمید بانتد

محت وود با قدماد غییدد
.وهت

:ددمدج دسر ردنرخباسته
پیشنتروهرردبعتردبرد
همرندلنگددمقر اهد

.میدشبنت

1

ا لی د:د مثیددعتودا لیه
عتود ردپیشنترو د‌ه دماد

.جت دوهیدمیدکنت
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ظارهد د:دقضر تدبدداسرسدظارهد
شااتدتد ااردمبقعیاا دشااغلید

ددمید بانتدبدواش دا لیهدمادشاو
.وهت

:دکااارههدوقااا دام  اااربی
ترمد بانر یدهر دپیشنتروهرد دم 

 اقعاایدطاادفدمقربااددکمتاادد
.بدمسیدمیدشبنت

 اکد  ژگای:د عمیمد کد  ژگای
ید دودمثب د ردمنفی دبددام  ربیدکل

.اثددمیدگذامو

دکنتدل د  ژگی:دماهورم دهررد فویک
دمعیرمهرردمشخص دا  داستفروو  دو 

. دبدمسیدشباهتدماتقد

اثر هاله ای



 دسدا د  رندممو د:دم اکداصلی
یداس دمرن دپذ د د کد با قدمنطق

. دسبومنتدشبو

هدد:دمقر م دومدبدابددامتیر وهی
امتیر دممو داس دبهدعنباندا د
وس دواوند کدمنفع د لقید

.شبو

ننتودمذاکدودک:د صمیمدگیدردمحر ظهدکرمانه
بداردجلبگیدردا د  رن دگز نهدهررد

.کمدم اکد ددمادانتخربدمیدکنت

یرمتهرردبیرندپ:د مثیددبددپذ د دپیشنترو
مود با قدگرهیدمؤثد ددا د مکیتدبدد

.مزا رردآنداس 

ا داودمعمبلاهد:د دسدا دوس دواون
  رندمادشت ت ددا دسبودهمدانتا و

.ا ارسدمیدکننت

مقر اهد:دماهورمدکنتدل
 اق دبینرنهدسبو د  رن د

رردگز نهدهرردجر گز  د دپیرمته
.بلنتمتت

6 1

2
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5 زیان گریزی 



سبک های مذاکره: فصل سوم 

سبکدوقیق

سبکدصد ح

سبکدخب دگفترم

سبکد وبم



ک ه ر    و ر ممک رهقیقرپیشر زرنرنهر هر  سه ر ات ها ر  
 ‌للمههرنر زئیللهارقللو ره هرر ر للهرهقبر ور‌لل ر  ر مللکرنر

 نرهررالرآر.رتصمیمرره رسرهرر ر لورپه لهرشلر رکر  رریلوه
    و رپو‌شرره ر شلخ ر طلومر  ر ملک رتمهقاررلهرر ر
تشخی ر  رهرلکرنر زرپل  وشرتعهلک ار لوهمرسلرهه ر ر

ب؛رنقطهرقرار  نر‌و  ر هرشرسطهرنرر س ر ‌ل.ر  ر مک
 هر  نرحهآ رتمو زر یشر زرحلکر لور زئیلهار میلنر ‌لب

.‌و برتصمیمرریو رر ر هرشرهرک

سبک دقیق



    و ر ممللک روللو ارسر ‌للتهرره ر حللکنه بررهرنر
 نر. نتظهر ارسرهرر ررنشنرنر کننر  هه ر یهنر  ر ملک

عیلینر زررفبرنرر ر ستقیم رتصمیمرریو ر‌لو عرنرت
 وزره ر شخ ر ‌تقوهآر  ر مکرنر  لهز رنم رهرلکر

  لنر‌لو رهرر.ر حثر زر رضرعر و  ر محلوفرشلره
    و ارحسهسرنرز هنر حررر ؤثور ‌ب؛ر  لهر رلور لهر
 حتو  رنر متلوآر حلنررملو  رنوهشلک ر میلنر ‌لبر

.تهه م ر هر نعطهفرنهپ  ور وه شبرشره

سبک صریح



    و ر ممللک رسرشررفتللهرر للهر رتوللهطر
ه ر ت  رقر  ر نوژ ر ثوبرنر  جههرهضل

هن‌تهنه رتر هرنر  تمههرالوفر قه للرر 
 نرهررترضللیار  للک رره ر.ر  للمر  ر مللک

ه ‌للتهنررر   ر تقه ک‌للهز رنر للهرشر
 ر لهرتمشرتر نممکر ‌برنررن  بر نسهن رر
.رملک خش ر زرهو  مکرتر هلقرتولک لر  ر 

عر ز بر و  ر  نر‌و  ر وقلو ر ر‌لو 
 رتوهطر ‌لب؛ر  لهر ل   یبر لت رنوه لک

 ه رتح یلرهقیلقرنرتعهلک اررنشلنرر ر
.  یوه

سبک خوش گفتار



 ر    و ر ممک رهیلرررپلیشر زرپه‌لاره هن
 ات هارنرپیه کره رروررز مهرر ر ور‌ل 

  ر مکرنر هریر  لش ررلرشره هنرهعلهآرنر
 نر.رپو‌للشرره ر‌للمجیک رپللیشر لل ررنه

 متللورتحللبرتللأثیورهشللهرر حظللهر  رقللو ر
  رریللوهرنر للو  رر‌للیکنر للهرتصللمیم 

  لن.ر مطق رنر  مک کارتلتشر  ر ملک
‌للو ر للو  ر لل   و ارپیچیللک ر مه‌للمر
 ‌ب؛ر لهر  لنرحلهآ ر‌لیرارالران ر لهر

 رتأسیورهررپه‌ار میلنر ‌لبر لهر شلتوه
.رهنشهنهرتوه کر هر  ر تق  رت ق رش

سبک فکور



طراحی استراتژی مذاکره: فصل چهارم 

اطلاعرتدومدمذاکدو

مبضبعرتدمذاکدو

مرندبنتردمذاکدو 

حلیددنقرطدقبتد دضعف 

بتتد  دگز نهدجر گز  د با ق(BATNA – Best 

Alternative to a Negotiated Agreement)

نقطهد دکدمذاکدو(Reservation Price)

محت وود با قدا تمرلی(ZOPA – Zone of Possible 

Agreement)



رک ف رنیهزره ر حکنه بررهرنر ن ر برره ر ن:رشمهسبراوفر قه ل 
نقیمبرره ررقوه رشو  برومعبرنررز مهرره ر ه  ز:ر ات هار هز ر 
هنرتجو هررمیهر  رتعهک ارقو  رنر یلز نر  تملههر یل:ر‌ه قهررن  ب

اوهین
شخ ر رهنر‌لطارتصلمیمرریو رنر  تیلهزهر ررلور:رحکنهر ستیهر 

اوف
ها لرن قع رپشبرسر ‌تهررهرنر ر ضعر  ت رشک :ر مههعرپمههن
ر  لر ه   رز هن  رحقرق رنر  و   ر ؤثور:رر س ررهرنر حکنه برره 

 ورتر هق
ه ‌مهه ررز رشرره ره ه ررهرنرشر رکرقه لر تی:ر مه عر ات هت ر عتوو
نرنرتعیینر  میهرچهر ات هت  رهررچهرز له:ر ک و بر هشه ر ات ها

 هرچهر یز نر ر ئهرشره

اطلاعات در مذاکره

۶



 مبلغ د خفیف دنحابود د مارن:دقیم د دشدا  دپدواخ
پدواخ 

ارم  دشاد   دماتتدانجارمد د مارند:د مرندبنترداجدا 
 حب د

ناید دسطحدکیفی  دمشخصرتد :دکیفی د داسترنتاموهر
معیرمهرردپذ د 

 ددمائبلی دهر د ظر فد د ت وداختیرمده:د عتتاتدطد ی
طدف

جبداندخارمت دضامرن داجاداد د:دضمرن دهرد دم اکدهر
 قایمدم اک

ردنحبوداصلاحدقادامواو د اا د ا:دشدا  د غییدد ردخر مه
خد جدا دهمورمر

آمب   دختمرتدپاسدا د اد  د د:دختمرتد دپشتیبرنی
پرس دگب ی

 فرظا دا داطلاعارتد د قاب د:دمحدمرنگید دمرلویا 
مرلوی د ودر

موضوعات مذاکره

12



 نتخهبرز هنر  تیهزهر 
 ر ئهر  تیهزرهرهرر وح هر مه‌مرنرهرر و  ورهر ههبر  تیهزر تقه ل

 ک و برضوبر ا لرره
 ‌تفهه ر مطق ر زر حکنه برز هن رنر

پوریزر زرتصمیمرریو رشتهبرزه 

 نتخهبرز هنر مه‌م
. ورز ر ر  سهرهررز هن ر هراوهینرتمو زرنری ههر ر هه ره رنک

تعیینر کار  سه
 شخ ر وهنرز هنرشونع رپه هنرنر

 کار ور‌ ررور رضرع

 ن ر بر مک ر رضر ها
اومر سهئلر همرهررز هن ر هر

 نوژ رنرتر هراوهینر یشتور ‌ب

12 111
210

39

48
57 6

زمان بندی مذاکره



تحلیل نقاط قوت و ضعف

نقرطدضعفنقرطدقبتمعیرم

وو ات هارنهق ر هرن  ست  ر هر مه عرنه عته‌تو‌ ر هره ه رره رشمهسبر هز ررنری ههر رقو   ات هارنری ههر 

هر نیهزر هرتأ یکر ک و نر هر حکنه برهرر  تیهز ستیهرر هه ر و  ر ر ئهرپیشمهههرنرپ  وشرتر هققکرارتصمیمرریو 

رز مهرره ر ه  ز ن
 وسرره ر ر زرچمکررز مهر مه‌مرهرروررارشیسبر

    و 
ن  ست  رشک کر هرتر هقر هراوفر قه ل

 حکنه بر ره ه رنیون ر نسهن ر هرز هنتر نر ه   رتخصص  رز هن ر هر  و   ر مه‌م مه عرنر  یهنها

رقه برشک کر هر رقعیبرضعیفرهرر هز ر  توهرر ونک ر‌همر هز رر هرقکرار نتخهبر ها رقعیبر هز ر

ضعفرهرر یهنرسر ‌تهررهر هر ک و برهشهر رتوهطر ؤثو ر متوآرریجهنرنرقکرارتح یل ههرار    و 

تعهرضرقو  ر هر  ر  تمهه ر یهنراوهین‌ه قهررمیهر رنر  تمههر تقه لرن  براوهین

ضوبر ا لرنزه  رنرنیهزرهرر ر هرتر هق  یهنرووورنر نتخهبرز هنر مه‌مهشهررز هن 



BATNA بتتد  داقتامیداسا دکاهد
 ااکدمذاکدودکننااتودومدصاابمتد
ندسیتندبهد با قدمید باناتدانجارم

 دهدچهدگز نهدجر گز  دقبرد د.دوهت
 اقعید ااادد دقربااادداجدا ددبرشااات د

کمتدد اباتگید دودبهدنتیجهدمذاکدو
 دقااتمتد صاامیمدگیدردا دبیشااتدد

کماکد BATNAشانرخ د.دمیدشبو
میدکنتدمذاکدودکننتود حا د شارم 

تدومد با قدنرمنرس دمادنپذ دود دبتان
چهدشدا طیداوامهدماذاکدودمنطقاید

باهد.داس د ردبر تدا دآندخرمجدشابو
همی دولید دپیهدا دشد  دماذاکدود

دگز نهدهرردجر گز  دشنرسر  ی دبر ت
.بوام  ربید دبتتد  دآندهردانتخربدش

3۶

بهترین گزینه جایگزین توافق



نقطهد دکدمذاکدودمد رداس دکاهد
مشخصدمیدکنتدمذاکدودکنناتود ار
چهدسطحیدا دقیما د اردشادا  د
 رضددبهداوامهدگف د گبد دپاذ د 

اگددپیشانترودطادفد.د با قداس 
و دمقربددا دا  دمد دنرمطلببد ددشب

 دکدمذاکدود داساتفروودا دگز ناه
دخباهاتدبابو .دجر گز  دمنطقید د

ا  دنقطهدبارد بجاهدباهدهز ناهدهر د
د د دم ااکدهر دمحت و  دهر  منر   

.د عیی دمیدشابو BATNAام  د
مشخصدکدوندآندپیهدا دجلااه د
ا د صاااامیمدگیدردا ارساااای د
امتیر وهیدبیهدا د تد دپاذ د د

.ت با قد  رندبرمدجلبگیدردمیدکن

نقطه ترک مذاکره



ZOPA محت وودارداسا دکاهدومدآند
خباسااتهدهرد د اات ودقربددپااذ د دو د
د وات گددهمدپبشارنیدپیاتاد طدفدبار

قدمیدکنتد دامورندوساتیربیدباهد با ا
ا  دمحت وودمیارندنقطاهد.د جبودوامو

 دکدخد تامد دنقطهد ادکد د شانتود
شوددمیدگیدو؛دبنربدا  دشنرخ دوقیقد

Reservation Price هاددطادفد
اگادد.دبدارد شخیصدآندضد مرداس 

ت دچنی دهمدپبشرنید جبودنتاشتهدبرش
 د د با قدبردشدا  د علیدممو دنیاا

 دطد ی دبر تدبرد غییاددقیما  د مارن
دسار ددامتیر هار د دختمرتد ار کیفی  

.نت ضررد ر وداردبدارد با قدا جرودکن

محدوده توافق احتمالی



هتکنیک های حرفه ای مذاکر: فصل پنجم 

ونیکدلنگدانتا ر (Anchoring)

ونیکدچرمچببدبنتر (Framing)

امائهدهمد مرندچنتدپیشنترودمعرول(MESO –

Multiple Equivalent Simultaneous Offers)

بلبفدومدمذاکدو(Bluffing in Negotiation)

وامدهرردمذاکدو(Negotiation Traps)



تکنیک لنگراندازی

:دجت دوهیدبهدانتظرمات
لنگددمنرس دمید بانتد
محت وودگف د گبدمادبهد

سم دهتفدمذاکدودکننتود
.هتا  دکنت

لنگدد:دا وردبهدمنطقد دواوو
بر تد اق دبینرنه دقربددو ر د 
مبتنیدبدداطلاعرتدمعتبدد

.برشت

ا لی د:د عیی دنقطهدشد  
عتود ردپیشنترو دچرمچببد

ا لیهدمذاکدودمادشودد
.میدوهت

:دپدهیزدا دلنگددا داطی
پیشنترودبایرمدلیدمنطقید

ممو داس داعتمرودمادکرههد
.دوهتد دمذاکدودمادمتبقفدکنت

12
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 اژودهر د:داستفروودا د برندهت منت
مثرلدهرد دمقر اهدهرردمنرس  دپیرمدماد

.م ش د دد داثدگذام ددمیدکننت

بیرندنحبو:د مثیددبددبدواش دطدفدمقربد
اطلاعرتدمید بانتدام  ربید دودا دهمرند

.پیشنترودماد غییددوهت

تدبددچرمچببدبر :د مکیتدبددمنر  دمد ب 
مبضبعر یدمتمدکزدشبودکهدبداردطدف

.مقربدداهمی دبیشتدردوامنت

باند کدپیشنترودمادمید :دانتخربد ا  هدامائه
ا دمنظددسبو دصد هدجب ی دامنی د ردکرهه

.م اکدمطدحدکدو

چرمچببدبنترد:دپدهیزدا د حد ف
ت د د هداردبر تد اقعی دمادبدجاتهدکن
نهدا نوهداطلاعرتدمادپنترند رد

.ددگمداودکننتودامائهدوهت
5 1

2

3

4

تکنیک چارچوب بندی



 اتیددمعرملهد
امورند:دامتیر هر

جربهدجر یدمیرند
قیم  د مرن د

کیفی  دختمرتد د
شدا  دپدواخ د

. داهمدمیدشبو

6

:ددا زا هدانعطرفدمذاکدو
گف د گبدا د مدکزدبدد
 کدپیشنترودثرب د

.خرمجدمیدشبو

4

:ددام  د قد برهدبدابد
هددگز نهدبدارد
پیشنترووهنتود
ام  دمشربتید
وامو دامرد دکی د
شدا  دمتفر تد

.اس 

2

امائهدچنتدگز نهد
چنتد:دهمد مرن

پیشنترودمتفر تد
بهدطبمدهمد مرندم رد

.میزدقدامدمیدگیدو
1

:ددشدطدمب قی 
گز نهدهردبر تد اقعی د
م ش  دقربدداجداد دا د
نظددام شیدمتعرولد

.دبرشنت
7

:ددکرههد رل د قربلی
طدفدمقربددا ارسد
میدکنتدومد دا نتد
 صمیمدگیدرد قد

.انتخربدوامو

5 کشفدا لب  دهررد
انتخربد:دطدفدمقربد

 رد اکنهدطدفد
مقربد د دجیحرتد
 اقعیدا دمادآشورمد

.میدکنت

3

ارائه هم زمان چند پیشنهاد معادل



بلوف در مذاکره
نمر هدقتمتدبیهدا 

تودمذاکدودکنن:د اقعی 
ممو داس دگز نهدهر 
اطلاعرتد ردقتمتد
خبودمادبیشتددا د

میزاند اقعیدنشرند
.وهت

14

:دم اکدا شر
آشورمشتندبلبفد

مبج دکرههداعتبرم د
اعتمرود دقتمتد

.مذاکدودکننتودمیدشبو

:دمد داخلاقید د قبقی
بلبفدنبر تدبهد

وم غدگب یدومبرمود
 اقعی دهررداسرسی د
جعدداطلاعرتد رد د  
.ددقدامواورد بت ددشبو

3 :ددا جرود شرمدم انی
بلبفدمید بانتدطدفد

مقربددمادبهد
 رد صمیمدگیدردسد  
وامدامتیر وهیدبیشتدد ا

.کنت

2



دام های مذاکره

 اگذامردامتیر دبت ند:دامتیر وهید کدطد ه
وم ر  دامتیر دمتقربد دقتمتدمذاکدودماد

.کرههدمیدوهت
1

عجله د:د صمیمدگیدرد ح د شرم
ضدبدالاجدد دهیجرندممو داس دبهد

.پذ د د با قدنرمنرس دمنجددشبو

3

محت وکدوند:د مدکزدبدد کدمبضب 
مذاکدودبهدقیم  دمرن دبدمسید مرن د
.وکیفی  دختمرتد دسر ددمنر  دمیدشب

2

 اباتگی:BATNAنرو تودگد ت د
بیهدا د تدبهد با ق د

مذاکدودکننتودمادا دگز نهدهررد
جر گز  د دنقطهد دکدخبودو م

.ددمیدکنت

4



روان شناسی مذاکره: فصل ششم 

هب دهیجرنیدومدمذاکدو

حلیددم ترمدمتقربد 

مذاکدود دور

مذاکدودگد هی

فر تدمذاکدود دورد دگد هی 



هوش هیجانی در مذاکره 

 بانر یبهمذاکدوومهیجرنیهب 
خبوا ارسرتمت د   شنرخ 

مقربدطدفهیجرندهررومک 
ا کهمذاکدودکننتودار.وامواشرمو
بدخبموامبرلا یهیجرنیهب 
خبوآمامه نهد اشدا  وماس  

 اکنهدهررمیدکنت  ف ما
 میدکنتکنتدلماشتربد وو
طدفم ترمر کلامینشرنهدهرر

ا  .میدشنرستبتتدمامقربد
همتلی ا زا همبج  بانر ی
 اعتمروا جرو عرمض کرهه
وممنرس پرس انتخرب

 میدشبو ارسمبقعی دهرر
 قیمنط با قیبهوستیربی مینه
.میدکنت داهمماپر تام

۶



 اادود:د رلاا دباارلغ
منطقاای د اقاا دبی د د
مبتناایدباادداطلاعاارتد
 اکنهدنشرندمیدوهتد 
بتتااد  د رلاا دباادارد

.مذاکدود د هدارداس 

2

تحلیل رفتار متقابل

د الت دبادد:د رل  م تارم
دقابانی   دبر اتهر  پر ه
د جدبهدهررد د  قضر تدهر
آمبختهدشااتودشااودد

.میدگیدو

1

رد اکنهده:د رل دکبوک
دا ارسرت د مثید  د ح 
دمخرلف  د دس  هیجرن 
دبهد م یاتدقادا دنیر  مد ر

.میدگیدنت

3

:دکااارمبدودومدماااذاکدو
شنرخ د رلا دم تارمرد
طااااد ی د دهااااتا  د

د دام برط دبه رلغدب»گف د گب
دبرلغ دکارهه«بر  د نهدما

د صامیمدگیدرد د  میدوهت
.نتمنطقیدماد قب  دمیدک

4
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مذاکدود دورد مرنیدانجرمدمیدشابودکاهدهادد
طاادفدبااهد نتر یدمااائبلدآمروودساار ر د

ر هاردگف د گب د صمیمدگیدرد دمات د  دامتی
 دومدا  دنب دمذاکدو د دودا داساتقلال.دبرشت

سدع دعماددبیشاتدردبدخابموامداسا د د
مید بانتدبت ندنیر دبهدهمرهنگیدبارداعضارر

ییدد یم دمباض دخبودمادمتنرس دبردشدا  د غ
بردا  د ارل دمحات وببونداطلاعارتد د.دوهت

و تگرودهر د شارمدم انایدبیشاتدد دا تمارلد
 صاامیمدگیدردا ارساایدا دچرلهدهاارردآند

ا داس ؛دبنربدا  دمذاکدودکنناتودبر اتدپایه
 د BATNAجلاهداهاتاف د ات وداختیارم د

.تنقطهد دکدخبودمادبهدطبمدوقیقدمشخصدکن

مذاکره فردی



بردمذاکدودگد هید مرنیدانجرمدمیدشبودکهدو د ردچنتدنفد
نقهدهرد د خصصدهرردمتفار ت دباهدنمر ناتگیدا د اکد

ا ا د.دسر مرند ردگد ودومدمذاکدود ضبمدواشاتهدبرشانت
شیبودامورنداستفروودا دواناه د جدباهد دو اتگرودهررد

یدردمتنب دماد داهمدمیدکنتد دقتمتد حلیدد د صامیمدگ
بردا ا د ارل داختلافدنظاددواخلای د.دمادا زا هدمیدوهت

نرهمرهنگیدومدبیارندمباضا د دمشاخصدنببوند ات ود
دا  داختیرمداعضردمید بانتدمذاکدودماد ضعیفدکنات؛دبنارب

پیهدا دجلاهدبر تدنقهدهار یدمرنناتدمهباددماذاکدو د
 دپیارمد حلیلگد دمتخصصد نید د روواش دبدوامد عیی 

. ا تردمیرنداعضررد یمدهمرهنگدشبو

مذاکره گروهی



تفاوت مذاکره فردی و گروهی

مذاکدودگد هیمذاکدود دورمعیرمدمقر اه
.روراوفر هرچمکر ضررنرنقشرره رتخصص رهرر    و رحضررره ره.روراوفر عمرارًتر‌بر  رنفورنمه مکر ر  رشرهتعک هر    و ر ممکرهن

‌و برتصمیمرریو 
خهذرتصمیمررهر عمراًر‌و عرتورنر کننررمهرم  ره س  ر ت

.  رشرنک
.  ر وه هره یلرنیهزر هر شررارنررمهرم  ر  ضه رتصمیمرریو رز هنر یشتو 

تمرعر ات هارنرتخص 
 ات هارنرتح یلررهر هره نشرنرتجو هر  رهوهر حکنه

. ‌ب
.  یهنر ‌تفهه ر زره نش رتجو هرنرتخص رره ر تمرعر  ضه رتیمرن رهره ره

 نعطهفرپ  و 
ه‌مر هرهوهر  رتر نکر‌و عرتور رضعر هرپیشمهههرسرهرر ر تم

.شو  برتغییورهرک
. ر ‌بتغییور رضعرنیهز مکررمهرم  ر هر  ضهرنرر ه برحکنهر ستیهررتعیینرشک

رمهرم  ره س  
هنرنیهز ر هرتقسیمرنقشر هر ک و بر ستتفرنظور ی

.  ضه رتیمرن رهرنک ره
.تقسیمرنقش رپیه رن حکرنررمهرم  رپیشر زر  سهرضونر ر ‌ب

هشهررنر سئر یب
ور هک رهشهرررن ن  رتح یلرشو  برنر سئر یبرنتیجهر 

.  رنفور ‌ب
 رهرهشهررنر سئر یبر یهنر  ضهرتقسیمر  رشره ر  هر حتمهآر ستتفره س  رن

.ه ره

قکرارتح یلرنر متوآ
 ر متوآر    و ر‌هه رتور ‌ب ر  هر حتمهآرغف بر زر وس

.نیهار یشتورسر رکر ره
.  یهنرتح یلررمرز هنر  عههرهم  ر ه   رحقرق رنررهتهر رهو رمر  رشره

 هر وهر مه‌م
    و ار‌هه  ر مرر س  ر‌و عر هره ر  ر رضر هار

. حکنه
.    و ارپیچیک  ر هم رچمک رضر  ر هرنیهز مکرتخص رره رررنهررن



آینده مذاکره:فصل هفتم 

مذاکدودومدعصددهب دمصنبعی

کرمبدوهرردهب دمصنبعیدومدمذاکدو

آمروودسر ردمذاکدودبردChatGPT

حلیددشخصی دمشتدردبردهب دمصنبعی 

طدا یدBATNA بردکمکدهب دمصنبعی

طدا یدسنرم بهرردمذاکدو

حلیددا میددهرد دپیرمدهرردمشتدر 



ومدعصددهب دمصنبعی دمذاکدودا د اکد
بودباهد دا نتدصد رهدمبتنیدبدد جدبهد دشت

شتود عرلیتیدواوودمحبمد د حلیلید بت د
ابزامهاارردهبشاامنتدمید باننااتد.داساا 

یداطلاعرتدبر امد دسبابقد عرملاتدمادبدمس
ادکننت دم ترمد دا لب  دهرردطدفدمقرباددم

بهرد دبتتددبشنرسنتد دپیشنتروهر دسانرم 
پرساا دهرردا تماارلیدمادپاایهدا دجلاااهد

باردا ا د ارل دهاب د.دشبیهدسر ردکننت
مصاانبعیدجاار گز  دقضاار تدانااارنی د
همتلید داعتمروسار ردنمیدشابو؛دبلواهد
بهدعنباندوستیرمدمذاکدودکنناتو دسادع 

زا هدآمروگید دکیفی د صمیمدگیدردمادا 
.میدوهت

مذاکره در عصر هوش مصنوعی



کاربردهای هوش مصنوعی در مذاکره

نتیجهنقهدهب دمصنبعیکرمبدو
 هز  شری ههر رپیشر زر    و  ور‌ ر هز ر ررقوه ر‌ر  قرنره ه رره ر وتوب معرینر ر ات ها

 نتخهبرشیر ر رتوهطر مه‌مشمه‌ه  رنیهزره ر ن ر بررهرنر   رره ررهتهر تح یلراوفر قه ل

 هرشرن  ست  ر هرتر هقپیشمهههرنر قه سهررز مهرره ر ه  ز نBATNAاو ح 

ی ههر ر و  رشو  بر خت ف پیشر یم رن  مشررهرنرشویهر‌هز ر سیوره ر    واو ح ر‌مهر رره

 هز  شر حتمهآره‌تیه  ر هرتر هقتمظیمرچمکرپیشمهههر تمه‌مر هر مههعراوهینتکن نرپیشمهههره

هرکر هتور ر ضعر شتو ه ور‌ ر حن رسر ‌تهررهرنرن و ن رره ر ر رهرهرر  میلررتح یلرپیه رره

تصمیمرریو رهقیقرتورنر مطق رتو قه سهر ز  ه ررز مهرره رر س ررهرنرپیه کره رز ه  رتر هق



ChatGPTسر یشنراهتاف  عیی بدار حلیلیوستیرم کبهدعنبانمذاکدوجلاها پیهمید بانت
.شبواستفرووکلیترپدسهدهرر ت     دکنقطهمشخصدکدون BATNAطدا یطد ی  منر  

بدارآنا مذاکدو محت و  دهرر مقربدطدفمبضب  ومبرمووقیقاطلاعرتامائهبرمید بانهمچنی 
.گد  کمکمختلفسنرم بهرر مد   ا تمرلی اکنهدهررشبیهدسر رجر گز   پیشنتروهرر بلیت
یزنخد جی برشتکر ی مینهوامار مشخصم ش  بر تومخباس بتتد پرس بهوستیربیبدار

.شبواصلاح بدمسیمد لهداربهدصبمت

ChatGPTآماده سازی مذاکره با 



گبهررالمشتدر بیرنشیبو  عرمدسبابقا میددهر پیرمدهر بدمسیبرمید بانتمصنبعیهب 
ارسی  میزانمیدکنتکمکمذاکدودکننتوبه حلیدا  .کنتشنرسر یماا ام برطی م ترمر
ماا مرلیا تا لب  دهرر م اکدپذ درجزئیرت بهنیر  صمیمدگیدر سدع قیم  بهمشتدر

 رل  ا بر.نمر ت نظیمماخبوپیشنترونب  گف د گبلح آن برمتنرس  کنتومکبتتد
انارنیقضر ت پدسهدگدرماتقیم مشرهتوکنرمومبر ت نیا قطعیمصنبعیهب نتر ج

تحلیل شخصیت مشتری با هوش مصنوعی



 هتفبدمسیبرمید بانتمصنبعیهب
شدا   مبجبومنرب محت و  دهر مذاکدو 

بدارمامختلفیجر گز  گز نهدهرربر ام 
ا  سپس.وهتپیشنترو با قعتمشدا  

 م اکمیزاناقتصرور ام  نظدا گز نهدهر
مب قی ا تمرل مبمونیر  مرناجدا هز نه

خربانتجر گز  بتتد   رمیدشبنتمقر اه
بدارمصنبعیهب ا مید بانهمچنی .شبو

طدا ی گز نههدضعفنقرطشنرسر ی
ل  را  بر.کدواستفرووآن قب  ماهورمهرر
BATNAاقعیاطلاعرتبربر تپیشنترور 

 تقضر اسرسبدنتر ی صمیم شبوبدمسی
.گیدوانجرممذاکدودکننتواختیرم

با کمک هوش مصنوعی BATNAطراحی 



طدا یدسانرم بهرردماذاکدودباهدمعناررد
گبد دپیهدبینیدمایدهرردا تمرلیدگفا د 

آمروودساار ردپرساا دمنرساا دبااداردهاادد
بردکماکدهاب دمصانبعید.د ضعی داس 

 دمید باند اکنهدهرردا تمرلیدطدفدمقربد
ر  دپیشنتروهرردجر گز   دومخباس دامتی

مخرلف  دب دباا د اردپاذ د د با اقدما
بدمساایدساانرم بهررد.دشبیهدساار ردکاادو

بااهدخب دبینرنااه د اق دبینرنااهد دبتبینرنااه
 دمذاکدودکننتودکمکدمیدکنتدبداردشادا 
رردمختلفدآمروگیدواشتهدبرشت د صامیمده

شتربد وودنگیادود دومدطابلدماذاکدودبارد
انعطرفد داعتمروباهدنفسدبیشاتدردعماد

.کنت

طراحی سناریوهای مذاکره



رردهب دمصنبعیدمید بانتدمت دا میددهرد دپیرمده
مشتدردمادا دنظاددلحا  دهاتف دخباساتهدهررد
دنگدانیدهر دمیازاندمضار  د دنشارنهدهررد اصلی 

 دا ا.دمخرلف د رد مر ددبهد با اقدبدمسایدکنات
بمهررد حلیددبهدمذاکدودکننتودکمکدمیدکنتدمنظ

رتدضمنیدمشتدردمادبتتدد شخیصدوهت دمبضبع
رد ارسدمادشنرسر یدکنتد دپرسخیدمتنرسا دبا

همچنی دمید اباندا دهاب د.دشدا  د تیهدنمر ت
 دمصنبعیدبداردخلاصهدسر ردمور بارتدطابلانی

دارداستخداجد عتتاتد دپیشنترودپرس دهررد د ه
یرمداستفروودکدو؛دبردا  د رل دپیهدا دامسرلدهددپ

بر تدوق داطلاعرت دلح د دملا ظرتدمحدمرنگی
. بس دمذاکدودکننتودبدمسیدشبو

تحلیل ایمیل ها و پیام های مشتری



با تشکر از حسن توجه تان


