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1اسلايد شماره   



 :رئوس مطالب
 

3 

 لابی تعریف -
 لابی انجام مراحل -
 لابی هاي تاکتيك و ها استراتژي -
 چهره به چهره صورت به گيران تصميم با لابی انجام جهت لازم هاي مهارت -
 تعریف مذاکره  -
 انواع مذاکره  -
 تفکيك مسئله از اشخاص   هاي شيوه -
   مذاکرههاي شيوه -
 روش هاي پيشگيري از سوءتفاهم در مذاکره  -
 موانع مذاکره-
 نکات مهم در مورد مذاکره در هنگام تعارض -
 روش ها و شگردهاي نامناسب در مذاکره به همراه با روش مقابله با آن-



2اسلايد شماره   



Lobbying  

 مذاکره غيررسمي با تصميم گيران
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 در گيران تصميم دادن قرار تأثير تحت براي تلاش لابی،
 آنها تصميمات بر تأثير منظور به خاص علت یا مساله مورد

 قانون یا سياست یك تدوین یا و اصلاح مثال عنوان به)
 .باشد می (نظر مورد مساله به پرداختن جهت جدید
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  سياستمداران، گزاران، قانون شامل توانند می گيران تصميم
 مانند سطحی هر در کليدي نفعان ذي سایر و دولتی مقامات
  و ها سازمان ها، شرکت روساي مذهبی، رهبران قبيله، رهبران

   .باشند موسسات سایر
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 روش یك واقع در لابی .است حمایت جلب فنون انواع از یکی لابي
 گيران تصميم بر گذاريتأثير براي استراتژیك و شده ریزي برنامه غيررسمی،

 :از است عبارت لابی کليدي مشخصات .باشد می
 

 طرفه دو و باز ارتباط برقراري 1.

 مختلف گيران تصميم هاي دغدغه بر گذاريتأثير 2.

 برنده-برنده شرایط خلق 3.

 گيران تصميم با مدت طولانی روابط برقراري 4.



 مراحل انجام لابي
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  انجام جهت شبکه یا سازمان اهداف ساختن شفاف :اول گام
 .دارند را گيران تصميم با ارتباط قصد که کارکنانی براي لابی،

 
 لابی اجراي روند در تواند می لابی اهداف سر بر اجماع نبود

  اعتبار کاهش به منجر تواند می امر این نهایت در .شود نمودار
   .شود گيران تصميم نظر در سازمان
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  .داریم آنها مشکلات حل در سعی که هدفی جمعيت شدن مشخص :دوم گام
 

 گروه یا اتحادیه انجمن، سازمان، مثلا) باشد متفاوت تواند می برنامه هر هدف جمعيت
 .(خاص

 
 ضمنا و شود حل شان مشکلات دارند انتظار آنها .دارد را خود خاص انتظارات گروه، هر 

 خوب گر لابی یك .شوند داده قرار قوانين و ها سياست در شده اعمال تغييرات جریان در
    .کند مدیریت را انتظارات این تواند می
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  رسالت و اهداف مورد در مرتبا هدف، جمعيت با باید
   .کرد صحبت آنها سازمان هاي

  با جلسات برگزاري لابی، هاي فعاليت طول در
  زیادي اهميت آنان از بازخورد گرفتن و هدف جمعيت

  .دارد
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 لابی اهداف انتخاب و کردن مشخص :سوم گام
 

 .شد قائل تفاوت باید نفوذ دامنه و ها دغدغه دامنه بين
 

 که دهد می نشان را اختصاصی اهداف مجموعه :scope of concern ها دغدغه دامنه
 .یابيد دست آن به مایليد شما

 
 گذاريتأثير با بينانه واقع صورت به که است نتایجی :scope of influence نفوذ دامنه

   .شود شما عاید تواند می گيران تصميم بر
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  شما مدنظر اهداف همه به رسيدن براي هایی محدودیت داراي لابی که بسپارید خود ذهن به
 .باشد می
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 .شود نوشته اختصاصی امکان، حد تا باید لابی اهداف
 رسانی اطلاع هاي کمپين یا آگاهی افزایش مانند مواردي
 خود خودي به توانند می اما نيستند، لابی اهداف از عمومی

 تواند نمی آگاهی افزایش .کنند حمایت شما نهایی اهداف از
   .شود قانون یا سياست در تغيير ایجاد به منجر
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 موضوع این خانگی، خشونت قربانی زنان از حمایت موضوع در مثلا
  و ها حل راه مورد در اما است، داشته خوبی اي رسانه پوشش

   .است شده بحث کمتر مشکل این کاهش براي موفق رویکردهاي
 

 لابی نهایی هدف و لابی اهداف به رسيدن وسایل بين باید بنابراین
   .شد قائل تمایز
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 :در اهداف لابي بايد موارد زير مشخص شوند
 
 کند؟ تغيير چيزي چه خواهيد می .1
 کسی؟ چه براي .2
 کند؟ ایجاد را تغيير این تواند می کسی چه .3
 باشد؟ چقدر باید تغيير ميزان .4
 ؟(When) زمانی چه .5
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 پوشش افزایش مثال براي) شود نوشته کلی خيلی نباید لابی هدف
  .(سال 6 زیر کودکان در واکسيناسيون

 
  که کند اشاره محسوس و اختصاصی هاي فعاليت بر باید هدف یك

   .بپردازد آن به باید گير تصميم
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 :نمونه هدف مناسب نوشته شده براي لابی
 
 12 ساخت جهت اي برنامه شروع حال در پرورش و آموزش سازمان-

   .دارد آینده سال دو طی در سال 12 تا 6 کودکان براي مدرسه
 
 برنامه براي بودجه افزایش در سعی رفاه وزارت آینده، سال در -

-بهداشتی مراکز پوشش تحت مادران براي واکسيناسيون آموزش
   .دارد درمانی
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   :نمونه هدف نامناسب نوشته شده براي لابی
 

 ناحيه سطح ابتدایی مدارس در دختران نام ثبت افزایش -
 
  زیر کودکان در واکسيناسيون پوشش افزایش از استفاده افزایش -
 سال 6
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 هدف گير تصميم تعریف و کردن مشخص :چهارم گام
 

 بر نفوذ، و قدرت منبع عنوان به توانند می که گيرانی تصميم صحيح و درست انتخاب
  .دارد زیادي اهميت گذارباشند،تأثير مشکل حل و گذاري سياست

 
 :که کنيد سوال خود از باید گام این در
 است؟ مسئول کسی چه 1.
 هستند؟ کسانی چه کنند، کمك مشکل حل به توانند می که گيرانی تصميم 2.
 دارید؟ را کسانی چه بر گذاريتأثير قصد شما 3.
 دارد؟ وجود چيزها برخی تغيير به نياز کسانی چه در 4.
 .است لابی و گذاريتأثير براي موقعيت ترین مناسب زمانی، چه 5.
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 :تصميم گيران مي توانند شامل افراد زير باشند
 

 هاي سازمان اجتماعی، رهبران ،(رسمی مقامات و شده انتخاب) سياستمداران
 اتحادیه جهانی، بانك متحد، ملل سازمان مانند المللی بين هاي سازمان دولتی،

  .قدرتمند هاي شرکت یا و اروپا
 

  اما نيستند، (رسمی مقام) رسمی گير تصميم که دارند وجود افرادي اوقات، برخی
  شوهران، ثروتمند، افراد کليسا، مقامات مانند دارند، گيران تصميم بر زیادي تأثير

  .کنيد استفاده آنها از و کنيد پيدا را افراد این کنيد سعی .غيره و همسران،
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 گذاري سياست فرایندهاي چگونگی با باید موثر گر لابی یك
 تصميم شناخت به تواند می فرایندها این دانستن .باشد آشنا

   .کند زیادي کمك نفعان ذي تحليل و هدف گيران
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  فرايندهاي سياست گذاري

 
 :دارد وجود گذاري سياست فرایند زمينه در رویکرد دو

 
 گذاري، سياست براي دیدگاه این در : Traditional view سنتي ديدگاه :اول رويكرد

 :شود می طی خطی صورت به زیر مراحل
 

 .شود می مشخص مشکل/مساله یك ابتدا در 1.

 تجارب و کند می تحقيقاتی مشکل/مساله آن مورد در NGO یك یا سازمان یك 2.
 .کند می آوري جمع را آن خصوص در موجود

 .دهد می ارائه گيران تصميم به را خود هاي یافته 3.

   .کند می قبول را پيشنهادات گيران، تصميم 4.

  .شود می وضع یا تغيير سياست یك 5.
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 این با گيران تصميم که است آن بر فرض سنتی دیدگاه در
 و مدرك بر مبتنی اطلاعات و کنند می برخورد خوب امر

   .پذیرند می را تحقيق
 

 :اما واقعيت چيز ديگري است
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 : واقعي گذاري سياست فرايند :دوم رويكرد
 Real policymaking process 

 

  تکرارهاي و ها حلقه داراي .است خطی و منطقی کمتر فرایند این
 که کسانی مانند) کند می درگير را زیادي بازیگران و است زیادي

 .(کنند می مخالفت شما پيشنهادات با
 

 :از عبارتند رویکرد این مراحل
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 .شود می مشخص مشکل/مساله یك ابتدا در .1
  تجارب و کند می تحقيقاتی مشکل/مساله آن مورد در NGO یك یا سازمان یك .2 

 .کند می آوري جمع را آن خصوص در موجود
 .دهد می ارائه گيران تصميم به را خود هاي یافته .3
 کند می اعتنایی بی آن به شما، پيشنهاد پذیرش جاي به گير تصميم .4
 کند می رد را آنها یا .5
 را خود هاي یافته چگونه که کنيد می بررسی و گردید برمی عقب به شما دوباره .6

 دارید عرضه گير تصميم به دیگري شکل به و بازنگري
 کنيد می آوري جمع بيشتري اطلاعات شما .7
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  مسير یك در) شما پيشنهادات و ها یافته افزایش سبب امر این .8
 شود می (بينی پيش قابل غير

  هاي روش شده، بازنگري سياسی نویس پيش یك قالب در شما .9
 کنيد می مشخص تأثيرگذاري براي را خود

 دیگر تأثيرات از بسياري کنار در .10
  سياست یك وضع یا تغيير به منجر ها تلاش اوقات، برخی .11

 .شود می
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 ممکن .شود طولانی بسيار تواند می گذاري سياست فرایند
 یابد تغيير خاصی سياست تا بکشد طول سال چنين است

   .شود وضع جدیدي سياست یا
 بينی پيش خود زمانی جدول در را موارد این باید شما

   .کنيد
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  .است مرج و هرج پر و پيچيده بسيار قانونگذاري عرصه واقع، در
 

  اوقات گاهی شود، می مطرح قانونگذاري جلسه یك در که موضوعی هزاران از
 براي کافی زمان هرگز .رسد می تصویب به واقع در عنوان صد یك از کمتر

 .ندارد وجود آنها از بزرگی بخش یا و کار دستورهاي همه تکميل
 

  دید از که دهد می رخ متعددي فرایندهاي و مسائل قانونگذاري، عرصه در
  .است پنهان عموم
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 لابی برنامه طراحی :پنجم گام
 

  عملياتی، برنامه افراد، مسئوليت و نقش شدن مشخص ، گام این در
  مثلا) گير تصميم با ارتباط هاي روش و دسترس در منابع تعریف

 مانند) مناسب ارسال منبع ،(غيره و روزنامه در مقاله جلسه، برگزاري
  براي پيام نویس پيش (غيره و متخصصان بيمار، کنسرت، رسانه،
  .شود می انجام مختلف، گيران تصميم



 استراتژي هاي لابي
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 منابع با متناسب .غيرمستقيم لابی و مستقيم لابی از عبارتند لابی اصلی استراتژي دو
   .کرد انتخاب عمل در توان می را استراتژي این از یکی سازمانی،

 
 :تكنيک هاي لابي مستقيم

 منتخب مقامات با کننده لابی فرد چهره به چهره ارتباطات-
 دولتی مقامات و کارکنان با فردي بازدیدهاي-
 دولتی مقامات با دیدار براي بانفوذ افراد آوردن-
 (است بهتر شخصی هاي نامه نوشتن) دولتی مقامات به نامه نوشتن-
 آنها کارکنان یا دولتی مقامات به زدن تلفن-
 دولتی مقامات به ایميل ارسال-
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 :تکنيک هاي لابي غيرمستقيم عبارتند از
 
 گري لابی همگانی هاي کمپين-
 اي رسانه انبوه تبليغات-
 عمومی هاي نظرسنجی-
 عمومی افکار گيري شکل جهت در تلاش-
 نخبگان در افکار گيري شکل جهت در تلاش-
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 ارتباط برقراري همان (طلايي استاندارد) لابی اجراي براي تکنيك بهترین
 کمك به باید ها تاکتيك سایر .باشد می منتخب گير تصميم با چهره به چهره

  .بشتابند تاکتيك این
 

 به را خود هاي خواسته و ها دغدغه توانيد می شما چهره، به چهره ارتباط در
 بازگو کند، ایجاد ها سياست در تغييري تواند می که فردي به مستقيم صورت

 پاسخ مبهم موارد و سوالات به و ساخته برقرار وي با دوطرفه ارتباط و کنيد
  .دهيد
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 زمان به توجه با .است ساده بسيار مستقيم لابی قوانين
 .باشد باید واضح و مستقيم .باشد کوتاه باید محدود،

 .شود ارائه اشتباه بدون و صادقانه سياسی یا و فنی اطلاعات
 کفایت صفحه یك حد در شود، نوشته اي نامه است قرار اگر
   .کند می
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 موضوع،/مشکل ذکر :شود قيد زیر موارد است بهتر مستقيم لابی در
 اقدام چه و است نظر مد مواردي چه مشکل،/موضوع اهميت دلایل

 است؟ لازم سياسی
 
 

  مطلق صداقت دوم مطلق، صداقت اول دارد اهميت که چيزي لابی در
    .است مطلق صداقت سوم و
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 لابی اجراي :ششم گام
 

  خوبی به اجرا فرایند از و باشيد منعطف باید لابی اجراي طول در
  دلخواه نتایج به سریع خيلی که باشيد نداشته انتظار .باشيد مطلع
  از پر رابطه یك نظر، مورد گير تصميم فرد با باید .یابيد دست

    .سازید برقرار اعتماد



 مهارت هاي لازم براي لابي به صورت چهره به چهره
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  به .نيست مشابه گير تصميم فرد و شما هاي دغدغه :كردن گوش .1
 به تواند می امر این .کرد گوش خوبی به باید مقابل فرد هاي صحبت

 .گذارید می احترام او به شما که کند القا مقابل طرف
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  تمرکز آن در موجود افراد و اتاق بر باید :كردن مشاهده .2
  و کنيد درك را آنها توانيد می افراد مشاهده با تنها شما .کرد

 زمان باشيد، مشغول خود همراه تلفن با اگر .بشناسيد
 .داد خواهيد دست از را محيط و افراد مشاهده
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  را اطلاعات باید افراد، مشاهده و شنيدن از بعد :كردن تحليل .3
 نظر در نيازمند و است پيچيده مهارت این .کنيد تفسير و تحليل
   .است نادرست برداشت از ممانعت براي کار جوانب همه گرفتن
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 گوش خوب ها صحبت به است بهتر لابی در :كردن صحبت .4
 خود هاي صحبت سپس و کرد هضم خوب را آنها سپس کرد،

  را شما موفقيت امر این .کرد ارائه و تطابق دادها درون با را
 .دهد می افزایش
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 نكات مهم هنگام گفتگو با تصميم گيران هدف
 

  آنها نمانيد منتظر .کنيد صحبت خود نظر مورد فرد با و بروید جلو .نایستيد عقب -
 .کنند صحبت شما با و بزنند صدا را شمار

 
 صحبت اي غيرحرفه و استادانه غير ها، غریبه با مردم از بسياري .کنيد صحبت کوتاه -

 صحبت با را مانع این .پردازند می زیادي خودافشاگري به اول، نگاه همان در و کنند می
   .برداشت ميان از باید کوتاه
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 برخی .کنيد می گم را دلایل شما زدن، فریاد موقع .نزنيد فریاد هرگز -
 شما .شوند می آشفته و تحریك کننده لابی فرد هاي صحبت با افراد
 .ببرید بالا را خود صداي تون نباید

 
 مطالب نه و کنيد عنوان را مساله/موضوع یك فقط جلسه هر در -

 .را مختلفی
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 .باشيد حاضر ملاقات و جلسه محل در زودتر دقيقه 15 -
 

 و رسمی لباس و زنان براي شلوار و کت .بپوشيد مناسب لباس -
  بژ و سفيد سایه، لباس مناسب رنگ .شود می توصيه زنان براي فرم
  جلوبسته و متوسط پاشنه با شده داده جلا کفش باید زنان .باشد می

 .بپوشند شده داده جلا است بهتر کفش مردان .بپوشند
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 دست به را خود تمایل شما ابتدا .بایستيد و بنشينيد راست -
 .کنيد دراز را خود دست و دهيد نشان دادن
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 تکيه صندلی دسته روي را خود دست .نکنيد قراري بی باشيد، آرام -
   .بگذارید زمين روي را خود پاهاي و دهيد

 
 .نکنيد خانه در ملاقات تقاضاي -
 
 .نگوئيد دروغ هرگز -

 
 .سازید برقرار مثبت رابطه یك و باشيد مثبت -
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  پيام ارئه از قبل .کنيد ریزي برنامه خود مطالب و پيام ارائه براي -
 .شود روان و اي حرفه شما بيانات تا کنيد تمرین توانيد می تا خود

 
 براي دهيد نشان و کنيد صحبت مختصر .بروید مطلب اصل سر -

 .قائليد ارزش زمان
 
  .باشيد مؤدب -
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 دیگران متقاعدساختن براي زیادي قدرت افراد برخی :متقاعدساختن .5
 متقاعد را افراد کنيد سعی باید .دهد می رخ کم تجربه اثر در امر این .دارند

  .سازید
 

  فرد دست به مداد یك مهارت، این تقویت براي شود می گفته بازاریابی در
 نقش نشد، موفق اگر .بفروشد شما به را مداد بخواهيد او از و بدهيد دیگري

 مهارت توانيد می شما تنش کم محيط این در .کنيد عکس بر را ها
   .آورید دست به را زنی چانه/مذاکره
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 شده انجام هاي فعاليت ارزشيابی و پایش :هفتم گام
 

 :تا شود می سبب لابی هاي فعاليت ارزشيابی و پایش
 .سنجد می را لابی در شده صرف مادي و انسانی سرمایه ميزان .1
 

  و داخل محيط تغييرات با را خود هاي استراتژي کند می قادر را ما .2
 .دهيم تطابق خارج
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 .گردد می شده انجام هاي فعاليت از یادگيري سبب .3
 

 بر تأثير و نتایج به دستيابی بر ها فعاليت نهایی تأثير .4
   .سازد می مشخص را گيران تصميم



3اسلايد شماره   
 مذاکره موفق



 اهداف

:در پايان اين جلسه شرکت کنندگان بايد بتوانند  

 .يکي از تعاريف مذاکره را بنويسد1.

 .دونوع مذاکره را نام ببرد2.

 .يکي از تأثيرات افزايش هوش هيجاني بر روند مذاکره ا شرح دهد3.

 .چهار شيوه براي تفکيک مسئله از اشخاص شرح دهد 4.

 .سه روش پيشگيري از سوءتفاهم در مذاکره را نام ببرد5.

 .سه مانع مذاکره را نام ببرد6.

 .چهار نکته مهم در مورد مذاکره در هنگام تعارض را ذکر کند7.

 .دو مورد از شگردهاي نامناسب در مذاکره و روش مقابله با آن را توضيح دهد8.

 



 فعاليت فردي

با شنيدن کلمه مذاکره چه عبارات ديگري براي •
 شما تداعي مي شود؟
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 شما مذاکره را چگونه تعريف مي کنيد؟•



 تعريف مذاكره

فرايند گفتگو محور است كه بر روي يك موضوع مشخص درجهت رسيدن به اهداف فردي يا  
سازماني از طريق توافق صورت مي پذيرد كه در جهت تامين نيازها، رضايت و منافع طرفين مي  

 .باشد و بايستي داراي ارزش افزوده باشد
 

 .  مذاكره فرايند تشخيص خواسته ها، اولويت بندي آنها، بحث برروي آنها و توافق بر سر آنهاست
 .گاهي ابزاري براي حل تعارض مي باشد

 
 .مذاكره فرايند دست يابي به تصميم مشترك از طريق مفاهمه است

 
 .هنر رسيدن به تفاهم متقابل از طريق چانه زدن و بحث و استدلال بر سر نكات اصلي است



لزوم فراگيري اصول و فنون مذاکره در ارائه دهندگان 
 مراقبت ها و خدمات مرتبط با سلامت

آنها بطور مداوم براي شناسايي مسائل بهداشتي و نيز کمک به مردم براي حل آنها نيازمند  •
 .مهارت هاي مذاکره دارند

 
شغل آنها ايجاب مي کند که با سياستگذاران، نمايندگان ساير سازمانها و بخش هاي دولتي و  •

مثلا ممکن است با نمايندگاني از يک بخش  . مذاکره نمايند... خصوص، رهبران عقيدتي و 
 .  صنعتي با هدف کاهش آلودگي هوا مذاکره نمايند

 
اگر آنان در هنر بکارگيري اصول و فنون مذاکره داراي ضعف باشند ممکن است نتوانند نقش  •

 .  خود را بخوبي ايفا نمايند
 

از طرفي همکاري و مشارکت آنها با يکديگر و با ساير کارمندان و مديران داخلي مختل مي  •
 شود و وضعيت سازمان با بي نظمي روبه رو مي شود



. مذاكره مهم ترين و رايج ترين روش برقراري ارتباط بين انسان هاست  

 مذاكره گفتگويي است كه، 
براي تفاهم در فعاليت گروهي، براي كسب منافع فردي يا گروهي، 

 ...براي رفع اختلاف و 
 انجام مي شود

 اهميت فراگيري فنون مذاكره



(ادامه)اهميت فراگيري فنون مذاكره  

شناسايي و تسلط بر اصول و فنون مذاكره، انسان ها را •
توانمند مي كند كه در ارتباط با ديگران، در هرسطحي، به 

 .توافقي منطقي، منصفانه، قابل دوام و سريع دست يابند
 



(ادامه)اهميت فراگيري فنون مذاكره  

اثر بخشي حرفه  .سلامت به عنوان مذاکره کننده عمل مي کنندبهداشت و فعالان عرصه اوقات، مديران و در اغلب •
بسياري از تصميمات در حوزه سلامت از  چرا که   .اي آنان به شدت متأثر از توانايي آنها در هنر و فن مذاکره است

 .طريق مذاکره اتخاذ مي شود
•  
استفاده درست آنها از فنون مذاکره، در برخورد باهمکاران، مسئولان، نمايندگان جامعه،  تصميم گيرندگان و  •

 . شرکاي برنامه هاي سلامت نتايج ارزشمندي به دنبال دارد
 
 



مذاكره ابزار برقراري توافق بين افراد است و نقش عمده در تحقق اهداف سازماني  •
 .  ايفاميكند

 
در ايـن ميـان كادر بهداشتي به دليل ويژگيهاي خاص محيط سازماني و موقعيت  •

شغلي خـود نيـز بـه طـور ويـژه اي بـه مهـارتهـاي مذاكرهاي بسيار بالايي نيازمند  
 .  هستند
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لزوم فراگيري اصول و فنون مذاکره در ارائه دهندگان مراقبت ها و 
 خدمات مرتبط با سلامت



 فعاليت فردي
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 شما يک سناريو مناسب براي مذاکره و تمرکز بر روي آن را تعريف کنيد؟

 چه کساني در سناريو شما درگير مذاکره خواهند بود؟



 فعاليت فردي

 شرايط موجود مرتبط با موضوع مذاکره را چگونه توصيف مي کنيد؟

 ؟خواهيد مذاکره کنيد شما به منظور به دست آوردن چه  نتيجه اي مي
 



 فعاليت شخصي
 مسائل مورد مذاکره و نتايج احتمالي را بنويسيد

  مسائل
 نتايج

 واقع بينانه 
Realistic 

 قابل قبول
Acceptable 

 بدترين حالت ممکن
Worst possible 



 فعاليت گروهي

دقيقه وقت داريد تا از  10شما در گروه هاي کوچک سه نفره •
مهارت کليدي مورد نياز يک  10طريق بارش افکار ليستي از 

 .مذاکره کنندگان موفق نياز تهيه کنيد
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 فعاليت گروهي

دليل اين که چرا هر يک از ده مهارت کليدي در ليست شما برايتان بسيار مهم  •
 .است، را بنويسيد

 
Key Skills Reasons 
1 1 

2 2 

3 3 

4 4 

5 5 

6 6 

7 7 

8 8 

9 9 

10 10 



يک مذاکره کننده ماهر چگونه توانمندي متقاعد کردن 

 .ديگران را در خود توسعه بخشد

.  مطمئاً بخشي از اين توانمندي بازتابي از افزايش هوش هيجاني فرد است•
از . چراکه آنها بايد نحوه تشخيص و مديريت احساسات خود را ياد بگيرند

طرفي باشناخت طرف مقابل و احساساتش بتواند با او ارتباط برقرار کند و 
 .بر احساسات او تأثير بگذارد

 

Craver, Charles B., "Emotional Intelligence and Negotiation Performance" (2013). GW Law Faculty Publications & Other Works. Paper 1059. 
http://scholarship.law.gwu.edu/faculty_publications/1059 

هوش هيجاني يعني توانايي کنترل و هدايت رفتارهاي هيجاني و عاطفي و بروز متعادل  •
متناسب با زمان، مکان و مصلحت، در ( غم، شادي، ترس و خشم)احساسات و هيجانات 

  .جهت ايجاد و حفظ روابط مطلوب انساني



   . بسيار زياد است  EQنقش مذاکره،  مانند اجتماعيتعامل در  
 بالاست    IQدر گرو %  20و تنها   EQوابسته به %  80موفقيتهاي افراد در سازمانها 

 
نتواند احساساتش را كنترل كند يا روابط اجتماعي  ، با بهرة هوشي بالااگر کارمند بهداشتي 

 با مشكل روبرو مي شود،  و مذاکرات  تعاملات خوبي را بنا كند در
 

احساسات  باشد، مي تواند بالا  EQفردي با بهرة هوشي عادي و اما اگر همان فرد و يا حتي 
احتمال ه بو  داشته باشد،روابط اجتماعي مطلوب و ، همدلي نمايدمديريت را خود 

 .دشو موفق مذاکرات و تعاملاتبيشتري مي تواند 

 EQاهميت 



 فعاليت فردي 

يکي از مذاکرات اخير خود با ديگران را در احساس غالب خود 
توصيف كنيد  و بر اساس آن يکي از صورتک هاي روي 

احساس خود را در آن مذاکره چگونه . ميزتان را انتخاب کنيد
 .استفاده و مديريت کرديد



مذاكره براي رسيدن به توافق يا حل اختلافات، بدون ايجاد سؤتفاهم، يا ناراحتي و  •
اما مي توانيم به اين مهم در مذاكره دست پيدا  . كدورت كار سخت و دشواري است

 .کنيم
 

در درجه اول اينکه بدانيم مذاكره كنندگان انسانند، بنابراين داراي احساسات،  •
ارزش هاي عميق،  و ميل قلبي به محبوبيت دارند که مي تواند به روند مذاكره  

 .كمك نمايد
 

توجه کنيم که رفتار ما ممکن است طرف مقابل را آرام، عصباني و يا سرسخت   •
 .کند
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:سعدي   

 نه مرد است آن به نزديك خردمند 
 

 كه با پيل دمان پيكار جويد                                         
  

 بلي مرد آن كس است كه از روي تحقيق 
 

 كه چون خشم آيدش باطل نگويد                                   
 

 
 
 



 مثالي از نقش هوش هيجاني درمذاکره

 

 هیجان 

 خشم
( پرخاشگري)نتيجه بخشي کمتر، آسيب رفتاري   

 با خود و ديگران

 نتیجه بخشی بیشتر سلامت روان مديريت هوش هيجاني

  پرخاشگري ديگران

 تبعيض و بي عدالتي

 فشارهاي زندگي

 بد رفتاري ديگران

 خستگي و کار زياد

 بي نظمي و بي مسئوليتي ديگران

برخي عواملي که در هنگام مذاکره 

 ممکن است باعث خشم شود



 :افراد با هوش هيجاني بالا برخي ويژگي  
 ويژگي هاي مؤثر در مذاکره

  احساسات خود را به خوبي مي شناسند. 
  احساسات خود را به خوبي مديزيت و هدايت مي كنند. 
  احساسات ديگران را نيز درك مي كنند. 
  با احساسات ديگران به طور مؤثر برخورد مي كنند. 
  بر احساسات ديگران در جهت اهداف ماهري و ارتباطي تأثير مي گذارند. 
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  :ويژگي افراد باهوش هيجاني پايين

 قادر به درك خوب احساسات خود نيستند. 
 درگير كشمكش هاي دروني هستند. 
 بر روابط عاطفي خود تسلط ندارند. 
 قادر به درك احساسات ديگران نيستند. 
بااحساسات ديگران به طور مؤثر برخورد نمي كنند  . 
 دركار و زندگي عملكرد ضعيفي دارند. 
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Emotional Intelligence 

  اجتماعي آگاهي
(Social Awareness) 

  روابط مديريت

 اجتماعي  

(Social 

Management) 

   مديريتيخود

  (Self Management ) 

   خودآگاهي

(Awareness Self ) 

EQ 

 خود ديگران

 EQ در حيطه  از ديدگاه گلمن
هاي فردي و اجتماعي  

   .تعريف شده است
 

با روش هاي صحيح و تمرين  
مي توانيم به افزايش  

قابليت ها در اين حيطه ها 
 .کمک نماييم



 بالاي هوش هيجاني براي اينکه بتوانيم در مذاکرات و تعاملات از
 :برخوردار و بهره ببريم بايستي در ابعاد زير مطالعه و تمرين نماييم

 
 

 :قابليتهاي فردي -1
عشق، شادماني، ترس، خشمي مانند احساساتقبل از حيت و بعد از مذاکره : خوداگاهي  ،

 نماييماعتماد ي خود بر قابليتهارا در خود شناسايي کنيم و ، ... شرم، شگفتي
براي اشتياق پذيري، انعطاف مسئوليت، پذيرش كنترلي، خود) مديريتي خود هاي مهارت 

 نماييم عملي و کسب را (بيني خوش ابتكار، موفقيت، كسب
 
 

 براي شرکت در مذاکره افزايش هوش هيجاني خود



 بالاي برخوردار و بهره ببريم بايستي در هوش هيجاني براي اينکه بتوانيم در مذاکرات و تعاملات از
 :ابعاد زير مطالعه و تمرين نماييم

 

 :(هوش ارتباطي) قابليتهاي اجتماعي -2
همدلي هاي روش با و کنيم پيدا شناخت ديگران نيازهاي و احساسات از آگاهي نحوه به نسبت  

 .شويم آشنا ديگران بر تاثير و
القايي، رهبري ديگران توانائيهاي گسترش) .ببنديم بکار را اجتماعي روابط مديريت هاي روش  

 (همكاري و كارگروهي تعارضات، مديريت گذاري، تأثير تغيير، به بخشيدن سرعت توانايي

 

 
 
 

 براي شرکت در مذاکره افزايش هوش هيجاني خود



(پيام هاي غيرکلامي)زبان بدني  

Body Language 

 .گاهی احساس طرف مقابل را از زبان بدن او می توان فهميد



(پيام هاي غيرکلامي)زبان بدني  

Body Language 



(پيام هاي غيرکلامي)زبان بدني  

Body Language 
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 فعاليت فردي
.مذاكره زير را نقد كنيد  

کارشناس بهداشت در مذاکره با نماينده کارخانه الف به او مي گويد که شما با آلودگي هوا مردم را به  •
 .ص در کارخانه استفاده تماييد.شما بايد از فيلتر مخص. انواع سرطان ها دچار مي کنيد

81 



 رتبه بندي مذاکره کنندگان
Negotiator’s Ratings 

مهارت هاي  
 برنامه ريزي

Planning skills 

 انسجام و يکپارچگی
Integrity 

 وضوح و شیوايی بیان 

Verbal  clarity 

 

تفکر تحت استرس و  
 فشار

Thinking Under 
Stress 

ديدگاه کاربردي  
 بودن عمومی

General 
Practical Sense 



توانایی جلب 

 احترام
Ability to gain 

respect 

مهارت هاي 
 رهبري تيم

Team 
Leadership skills 

 درایت

Tact 

توانایی بهره برداري 
 از قدرت

Ability to exploit 
power 

داراي سعه نظر 
 وروشن فکر

Open mind 

 رتبه بندي مذاکره کنندگان
Negotiator’s Ratings 



رتبه هاي مذاکره  کننده  
Negotiator’s Ratings 

 Professional standardsاستانداردهاي حرفه اي 

 Product Knowledgeدانش مرتبط با موضوع 

 Self Confidence اعتماد به نفس 

Persistence ایستادگی و ثبات 

 Insightبينش، بصيرت، درون بينی 



Planning 

What is the 
reason? 

What are 
the topics 

to be 
discussed? 

What is my 
perception 

of the 
issues? 

That of the 
opposer? 

What 
resources 
can I draw 

on? 



Planning 

What do I 
know about 
my opposer?  

What do I 
know about 

the person he 
represents? 

What are the 
negotiating 
style of the 

other party? 

What are my 
interests?  



Planning 

What are 
the 

interests of 
the other 

side? 

What are 
our 

common 
interests?  

What are 
the 

opposing 
interests? 

What 
standards 
to use to 
resolve 

conflicting 
ideas?  



Planning 

Low vs High 

Why is the 
other side 
talking to 

me?   

Why do 
they need 
something 
from me? 

What 
prevents 

them from 
doing it 
another 

way? 



Setting Goals and Objectives 

S • Specific 

M • Measurable 

A • Achievable 

C • Challenging 

C • Compatible 



 انواع مذاكره

 مذاکره ملايم-1
 

 مذاکره سخت-2
 

 مذاکره اصولي-3



مذاکره ملايم -1  
(نرمش پذير)روش منفعل   

 اجتناب از برخورد هاي شخصی توسط مذاکره کننده•
 

 دادن امتياز به راحتی توسط مذاکره کننده•
 

به آرامش و  جلوگيري از برخوردهاي شخصی  رسيدنخواستار •
 بدون توجه به منافع و حتی با وجود

 



 مذاكره سخت-2
 (  نرمش ناپذير)روش سختگيرانه 

 . مذاکره کننده بر مواضع خود پافشاري می کند•
 

 .عدم توافق در این مذاکره طولانی مدت است•
 

هر فردي . دیکتاتوري حاکم است و ملاك برنده شدن شخص است•
 .به فکر منافع خودش است

 



 مذاكره اصولي-3
 

 :در مذاکره ي اصولی به چهار اصل مهم و اساسی بایستی توجه کنيم
 

 اشخاص را از موضوعات جدا کنیم1.

 بر منافع تمرکز  نمايیم، نه بر مواضع2.

 .راه حل هاي مختلف ارائه دهیم3.

 .بر معیارهاي منطقی تأکید نمايیم4.



 .ارتباط انسانی صحيح برقرارنمایيم

در مذاکره اصولی، اشخاص از موضوع جدا هستند و رعايت انصاف و روابط انسانی و انتظار بهره  •

 .مندي هر دو طرف، توافقی منطقی و ديرپا را تضمین می کند

 

 

 .اشخاص را از موضوعات جدا كنيم
 .  در هر مذاكره اي جنبه ي انساني مهم است



 :او مي خواهد . دارد( منافع ماهوي و روابط انساني)هر مذاكره كننده اي داراي دونوع منافع •
 مذاكره براي رسيدن به توافق در موضوع يا مسئله مورد نظر،   -1
 مذاکره به  عنوان وسيله اي ارتباطي براي روابط پايدار و سالم آينده   -2
 

صحبت هايي كه فقط  . گاهي ما به عنوان مذاكره كننده انسانها و مسأله را يكي مي ببينيم•
براي بيان يك مسأله است را ممكن است به حمله عليه خود يا كسي كه مستقيماً درگير با  

گاهي ممکن است اين تعبيرهاي بي پايه را، در مورد قصد و  . آن مسأله است تعبير کنيم
به ندرت آگاهيم كه تفسيرهاي ديگرهم مي  . هدف گوينده در مورد خود، حقيقت يپنداريم

 .تواند به همان ميزان حقيقت داشته باشد
 

اگر مسئله از اشخاص تفکيک نشود، در برخي مذاکرات روابط انساني  فداي رسيدن به  •
البته ممكن است فدا كردن موضوع مورد مذاكره  . توافق رضايت بخش مي گردد و يا بالعكس

 .هم موجب تحكيم روابط انساني نگردد
 



 براي مذاکره زمان و مکان مناسب در نظر بگيريم     •
 .  مثبت باشدمذاکره  ما در شروع و ادامه بيان نحوه •
 .از کلمات و عبارات بجا و مناسب استفاده کنيم•

 
احترام  . با آداب و سنن و ارزشهاي مذاکره کنندگان اشنا شويم و احترام بگذاريم•

به  ( با تلفظ درست)گاهي نام طرف مقابل را . متقابل را در روند مذاکره تقويت نمائيم
 .زبان بياوريم تا بار احساسي و عاطفي مذاکره افزايش يابد

 
 

خوب گوش دهيم، . طرف مقابل گوش كنيم( حتي اگر نامطلوب است)فعالانه به سخن •
 .درست بينديشيم و سپس صحبت کنيم

 

 نكات مهم در مديريت ارتباطات انساني و مذاكره موفق
 (:ماهوي و حفظ روابط انساني)تسهيل دستيابي به هر دو منافع 



با تناقض گويي و وعده هايي نشدني،  . اعتماد و همکاري طرف مقابل را جلب کنيم•
 .هيچ وقت خود را بي اعتماد نکنيم زيرا مدت ها طول مي کشد تا اعتماد برگردد

 
 .به خلاقيت خود و ساير مذاکره کنندگان کمک کنيم•

 
 .مشاركت فعال داشته باشيم و مشاركت  ساير مذاكره کنندگان را جلب کنيم•
اما   .با طرف مقابل حرف بزنيم، فرض نكنيم همه آنچه كه ما مي دانيم او هم مي داند•

 .  همه حرف هايمان را يک باره نگوييم، که ديگر حرفي براي گفتن نداشته باشيد
 

 .از ارائه اطلاعات اضافي و غير ضروري خودداري کنيم•
ابتدا از دلايل قوي  . همه دلايل براي پيش بردن اهدافتان را يک دفعه بکار نگيريم•

 .شروع کنيم
 



98 

آنچه او مي داند  هر فرض نكنيم. طرف مقابل، بدون قطع كلام حرف بزند اجازه دهيم •
 .و مي خواهد بگويد ما مي دانيم 

 .  گفتگوي بدون تنش داشته باشيم و با مسائل رودرو شويم نه با مذاكره کنندگان•
  مجادله  مرافعه،را به مذاكره . بپذيريم يك اصلبه عنوان  Win & Winسياست •

 .نکشيممنازعه و محاكمه 
 .يادداشت برداري کنيد•
 .دشوهم پاشيده نازبا دقت بهم پيوند دهيم تا رشته مذاکره و نکات متفرقه را درست•
رابطه دوستانه و در  در مذاكرات حساس و طولاني با مذاكره كنندگان طرف مقابل•

   .خودماني نشويم عين حال جدي داشته باشيم اما
 .  در صورت کفايت بحث طرف مقابل را به اتمام مذاکره تشويق کنيد•

در صورت نياز به اطلاعات اضافي تنفس   .براي اتمام مذاکره عجله نداشته باشيد•
 اعلام کنيم

 

 



   .شويم و نه تسليم نظرات آنانکنيم به آنان تحميل را  نه نظراتمان•

 .کنيمقابل پيش بيني بودن مذاکره کنندگان را درک  غير•

 .در مذاکره شکيبائي و خونسردي خود را حفظ کرده و عجله نکنيم•

 ...(مثلا نگوييم تجربه من بيشتر است و.)حمله به شخصيت افراد و دشمن تراشي نکنيم•

اگر طرف مقابل در حال توجيه کردن، سفسطه کردن و حتي دروغ گفتن است، مي توانيم او را به حرف  

 .زدن بيشتر وادارکنيم تا دچار تناقض گويي شود

دروغ نگوييم و دروغگويي طرف مقابل را به رخش نکشيم تا اورا ضايع نکنيم و از او يک دروغگوي •

 .وقيح نسازيم

 

 



 .مبه اعتراضات و ايرادات طرف مقابل گوش دهيد و از آنها دليل مخالفتشان را بپرسي•
 .مبر روي منافعي که در اثر پذيرش پيشنهاد شما به طرف مقابل مي رسد تاکيد کني•
 .مپيشنهاد آخرتان را قابل قبول و معتبر و با اعتقاد بيان نمايي•
پيش نويس توافق را بررسي کرده و بعد از روشن کردن نکات غير واضح آن را امضا  •

 .مکني
هنگامي که در موضوعات کوچک به بن بست مي رسيد از نگاه به هدف اصلي غافل  •

 .منشوي
 .باتوجه به شرايط قاطعيت يا نرمش داشته باشيم•
 .مانعطاف پذيري را به عنوان قلب اتمام مذاکره فراموش نکني•

 



 
 
 

 

 .هيمنشان ند متقابل برافروختگي هاي واقعي يا تصنعي طرف مذاكره واكنشهاي واكنش  نسبت به•

 .هيچ وقت جلسه مذاکره را با قهر ترک نکنيم  •

 .هنگام اتمام مذاکره خيلي احساساتي عمل نکنيم•

 . مذاکره با رسيدن به توافق به اتمام نمي رسد و اين تازه شروع روابط کاري دو طرف خواهد بود•

بايد دائماً  . بروز سؤتفاهم مي تواند پيش داوري را تقويت كند و مذاكرات را به يك دور باطل بكشاند•

 ؟ آيا توجه كافي به مسائله انسا نها داشته ام: از خود بپرسيم

 .در جريان مذاکره گاه بر اثر تعصب، واکنش هاي شديدي را به دنبال دارد تفاهم سوء•



 براي پيشگيري از سوءتفاهم چه بايد كرد؟

موضوع را به عنوان پديده گروهي قلمداد، و تشريک مساعي در پرداحتن به آن راتقويت نمائيم. 
 کنيماز پيوند خوردن ارتباطات انساني با حساسيت و سختي موضوع مذاكره جلوگيري. 
 کنيماز قضاوت عجولانه و بويژه قضاوت و سرزنش ديگران خودداري. 
 ديگران مطلع شويم و درصورت نياز بيان کنيمخواسته هاي از نقطه نظرات، باورها، احساسات و  .

 .خود را جاي ديگران بگذاريم تا منطقي و منصف شويم
خوب گوش دهيم و به موقع سوال کنيم. 
در مورد برداشت هاي خود صريح صبحت کنيم و نظرات جدي خود را مطرح نماييم. 
فرصتي براي بيان  )با خويشتنداري و حفظ آرامش، به احساسات خود و ديگران توجه نماييم

 (.دلخوري ها فراهم کنيم تا  ناراحتي ها کاهش يابد
از عذرخواهي به موقع به عنوان يک روش کم هزينه و سودمند استفاده کنيم. 
داشته باشيم خطاب سازماني، به جاي خطاب شخصي، در مسائل منفي. 

 



 ،  کنيم روي منافع تمركز  -2
 کنيمروي مواضع پافشاري اينکه بجاي 

 .  توجه کنيم که گاه مواضع افراد مخالف يکديگر است اما منافع آن ها باهم در تضاد نيست•
به جاي توجه به . تأکيد بر مواضع خود و توجه صرف به آن ها، موجب اختلاف نظر و عدم توافق خواهد شد•

 .نظرات اعلام شده، به خواسته ها و منافع توجه کنيم
 .  اغلب اوقات، خواسته ها و علائق مشترک بيش از تضادها است•
 .بايد راهي براي اطلاع از خواسته ها پيدا کرد. خواسته هاي افراد تعيين کننده اند•
 .  گاهی خواسته ي خود را به شکل يک جمله ي بر حق و سؤالی مطرح کنیم•
 .خواسته هاي ديگران را بی اهمیت و يا نامشروع جلوه ندهد تا بتوانیم با جديت نقطه تظرات خود را مطرح کنیم•
 .  خواسته هاي خود را صريح و روشن بیان کنیم•
اين جمله گوياي  « .اگر اشتباه می گويم اصلاح کنید»: پس از طرح خواسته ها و ديدگاه هايمان گاهی بپرسیم•

 .آمادگی شما براي اصلاح بحث و نشانه اي از صمیمیت است
 



به و برنامه هاي آينده توجه کنيم،  . اغلب افراد به گفته يا عمل گذشته ي اشخاص واکنش نشان مي دهند•
 .در آن صورت بهتر به خواسته هايتان مي رسيم

از او  . در عکس العمل منفي عجله نکنيمرا بيان مي كند ي طرف مذاكره موضع سخت و نامطلوباگر  •
سپس از توضيحات روشنگرانه او تشکر کنيد تا از نظر رواني ارضاي  بپرسيم چرا؟مثلا . توضيح بخواهيم

 .شود و شما تسلط رواني داشته باشيد
 حرف بزنيم و توضيح دهيم   درباره منافع جامعه يا سازماني که نماينده آن هستيم •
 درباره منافع طرف مقابل از زبان خودمان سخن بگوئيم •
 از طرف بخواهيم در مورد منافع مورد نظر خود سخن بگويد  •
 .را به عنوان بخشي از راه حل بپذيريم  مقابل منافع طرف •
 .نقطه تلاقي اين دو را پيدا نماييم. خود و طرف مقابل را غهرست و اولويت بندي کنيممشروع منافع  •
 در کوتاهترين مدت توافق و تفاهم برقرار نماييد•
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سخت و استوار و در مورد افراد طرف   در مورد منافع مشروع جامعه يا سازماني که نماينده آن هستيم•
 .  مذاكره نرم و ملايم باشيم

 
 .در هنگام مذاكره درباره منافع ، قاطع و در عين حال انعطاف پذير باشيم •

 
 .  در حين مذاکره، تلاش کنيم که انعطاف به خرج داده و آماده پذيرفتن نظرات معقول ديگران باشيم•

 
 :براي افزايش انعطاف پذيري در خود نکات زير را مدنظر قرار دهيم•
 .بدانيم که براي رسيدن به هدف، اغلب بيش از يک راه حل وجود دارد -
 .با اضافه کردن جزئيات از طرف ديگران مي توانيم راه حل ها را با آنها شريک شويم -
 .پيشنهادات ديگران راه حل هاي قابل انتخاب ما را افزايش مي دهد -
 .پيشنهادات را ديکته نکنيم، ديکته هم ننويسيم، تا حق انتخاب و قدرت مانور داشته باشيم -

 



 راه حل هاي مختلف ارائه کنيم-3
 

 .  پيش بيني کنيم که هنگام مذاکره چه مسايلي پيش مي آيد و براي آن بيشتر از يک راه حل پيدا کنيم•
 

 .قبل از ارائه ي راه حل هاي مسئله، خود مسئله را بيان کنيم•
 

 .پس از طرح مسئله، طريقه احتمالي حل آن را ارائه دهيم•
عاقلانه ترين راه حل ها، آن هايي هستند که در ازاي هزينه کمتر براي ديگران، بيشترين فايده را براي شما  

 .  به همراه داشته باشند
 

است که هر کدام از  امتيازيهنگام ارائه راه حل ها توجه داشته باشيم که در واقع فرصت طلايي هر مذاکره، •
 .طرفين از مذاکره مي برند
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 .خلق راه حل است که فقط در شرايط دوستانه و همکاري صميمانه امکان پذير است ها وظيفه مذاکره کننده•

  کنيماز انديشيدن فقط به يك راه حل خودداري •

 را بيابيم منافع متقابل و موازيتا  تحقيق کنيم•

 .داشته باشيمجلسات داخلي ي بيشتر، راه حل هابراي خلق •

 .داشته باشيم براي بررسي راه حل ها با طرف مقابل جلسات مشترك•

  .کنيم از پيش داوري خودداري•

 .نيممجهز و توانمند ك مافوق خودشمسئولين براي ارائه و دفاع از توافق حاصله نزد را طرف مقابل •



 :موانع عمده در پيدايش راه حل هاي مختلف

 .بگیريمابتدا راه حل ها را پیشنهاد کنیم و سپس تصمیم . قضاوت مانع خلاقیت می شود: قضاوت شتابزده -الف
 

 .  مجموعه اي از راه حل ها را در نظر بگیريم: تنها به یك جواب قناعت کردن -ب
 

از  . خواسته هاي مشترک را شناسايی کنیم. منافع ديگران را هم در نظر بگیريم: « یا من یا تو» طرز تلقی  -ج
 .کنیمطرف مقابل نظرخواهی 

 
راه حل  . راه هاي ساده شدن تصمیم گیري سايرين را پیدا کنیم: مشکل آن ها به خودشان مربوط است -د

 .هاي مختلف را يادداشت کنیم پیامدهاي تصمیم را نیز به بحث بگذاريم



 معيارهاي عيني و منطقي براي توافق بکار ببريم-4

 .  موضوعات بحث و توافق را دقیق، مشخص و قابل دسترس بیان کنیم•
 

استانداردها و مثلاً هزينه ها، کارايی، )معیارهاي عینی ، استانداردهاي شناخته شده موضوعپس از تعیین •
.  را با طرف مقابل در میان بگذاريم( ...نرم هاي علمی مثل آلوده کنندگی، درصد مواد خاص شیمیايی و

 :سه نکته ي مهم در اين رابطه عبارتند از
 .موضوع را در قالب تلاش مشترک براي رسیدن به معیار عینی مطرح کنیم -
 .دلیلی منطقی بیاوريم و در برابر استدلال منطقی تسلیم شويم تا مناسب ترين معیار ممکن به دست آيد -
 .تسلیم فشار نشويم بلکه حرف حساب را قبول کنیم -

 



 عوامل موثر در مذاكره موفق

 وضعيت ظاهري-1
 

 نوع گفتار-2
 

 محتوي کلام -3
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 شويم ؟حاضر جلسات مذاكره در و با چه مهارت هايي چگونه

 آراستگي ظاهري•
 آناستانداردهاي جهاني و  ، جنبه هاكامل بر موضوعو اشراف آگاهي •
 صداقت و راستگويي و صراحت•
 داشتن روحيه اي شاد در جلسات مذاکره  •
 احترام به شخصيت و تخصص افراد   ،آداب معاشرترعايت  و ادب و متانت•
 منطق و انصاف•
 اتكاي به نفس و اعتماد به خود •
 بردباري و خويشتن داري  •
 هوشياري و سرعت انتقال و تفكر  •
 وقت شناسي ومديريت زمان   ،سرعت عمل و كوتاه كردن مدت مذاكره •

 



 شويم ؟حاضر جلسات مذاكره در و با چه مهارت هايي چگونه

 (در صورت مذاکره گروهي)هماهنگي قبلي با اعضاي ديگر گروه خود •
 تسلط بر زبان مذاكرات•
 داشتن ذهن تحليل گر و پويا  •
 Agendaمشخص كردن موضوع مذاكره •

و استفاده از روش اقناع  تسلط معنوي بر جلسه بدون غلبه شخصيتي بر طرف مقابل •
 .زيرا تحميل مقاومت ايجاد مي کند. به جاي روش تحميل

 مشاركت فعال و جلب مشاركت فعال طرف مقابل براي نتيجه بخشي مذاكرات•
 نگاه كردن به چهره و چشم طرف گفتگو و مذاكرات•
 مذاكرهگوش كردن فعال به سخنان طرف •
استفاده بهينه از اركان ارتباط انساني سخن گفتن روان و فصيح ؛گوش دادن دقيق و •

 مودبــــانه؛ سكوت به موقع؛ ملايمت و مهرباني با چهره؛ ارتباط با حركات بدن  
 
 



 روشهاي مناسب مقابله با شگردهاي خدعه آميز  

 .هوشمندانه به آنچه روي میز مذاکره می گذرد توجه و اشراف داشته باشد•

 شگرد روش هاي نامناسب و نیرنگ آمیزي را که اتخاذ می شود فوراً بشناسید•

 .آگاهی خودتان را بصورت غیر مستقیم از اين روشی که اتخاذ کرده اند نشان دهید•

 .به شخص و اشخاصی که اين روش هاي نامناسب را اتخاذ و پیاده میکنند حمله نکنید•

 .به شگردهاي نامناسب و خدعه ها و نیرنگ ها حمله کنید•

 .تا آيین و روش مذاکره را درست نکرده ايد مذاکره ماهوي نکنید•

مذاکره کننده صادق و راستگو نیاز به پیمودن ) خودتان هم هیچ وقت اين روش هاي نامناسب را اتخاذ و پیاده نکنید•

 (اين مسیر نادرست و ناصواب ندارد



 مسير هاي مذاكره

 مذاکرات افقی-1
 

 مذاکرات عمودي-2
 

 مذاکرات مورب-3



 مذاکرات افقی-1
 .هنگامی است که بین اعضاي يک گروه کاري همتراز برقرار می شود -
 

 مذاکرات عمودي-2
 مذاکرات عمودي از مديريت عالی سازمان شروع و از طريق ساير سطوح مديريت پیگیري می شود و يا برعکس - 
 

 مذاکرات مورب-3
 .م به مذاکره می پردازندھدر اين مذاکره طرفین از دو سطح جداگانه و از حوزه کاري متفاوت با  -
 

 مسير هاي مذاكره



 روش برگزاري مذاكرات

 حضوري –1

 تلفنی – 2

 کنفرانس ویدئو -3



 انواع نتايج مذاکرات

 برنده-برنده -1
 

 نتیجه از (جانبه چند مذاکرات در) کنندگان مذاکره تمام يا و مذاکره طرف دو هر که میگردد حاصل زمانی حالت اين
 .بدانند پیروز و برنده را خود و بوده راضی آن

  
  ها گروه و بوده مناسب امتیازات مبادله و افراد پذيري انعطاف میزان که پیوندد می وقوع به زمان مذاکرات نوع اين

 .يابند می دست خود انتظارات و ها خواسته به نسبی بطور

 



 

  -نمايد حالت برندهو شکست سرخوردگی احساس ولی ديگري باشد راضی مذاکرات نتیجه از طرفین از وقتی يکی 

 .  گرددمی بازنده مطرح 

 .  بعمل آورداقداماتی منفی حاصله نتیجه مقابله به براي خطر وجود دارد که بازنده اين 

  شرايطی خريداراست، ممکن است فروشنده بعلت اصرار و فشار يافته ختم نیز که به قرارداد بازرگانی معامله در يک 

 .  معامله خود را بدانداين او نباشد و در رضايت باشد که مورد پذيرفته را 

 بازنده -برنده  -2



  با مذاکرات .باشد معامله از خودداري حتی و ناقص انجام دادن، انجام دير تواند می او گوناگون هاي واکنش

  و مخالفت مقاومت، گوناگون هاي شکل آن مدت دراز اثر که آورد می پديد را حالت اين معمولاً سخت روش

 .باشد می مزاحمت

 



 
 .  می پذيرد، اما آنرا راضی نیستاز آن هیچکس است که اي مذاکره بگونه گاهی نتیجه 

 
امتیازات باشد که در ان پايه مذاکراتی ديگر مصلحت مذاکره يا خاص و شرايط فشارها و نیز موارد بعضی در البته 

 .  گرددمهمتري دريافت می 

 

 بازنده-بازنده-3



 ارکان مذاکره  

 افراد -1
 
 .  باشدمی مهم بسیار نقش افراد در مذاکره  
 

کنند که هدف و انتظارات  می و روش ها همراه با احساسات و عواطف گوناگون در مذاکره شرکت بینش با دانش، افراد 
 .باشندمی آنها متفاوت 

 



 اهداف -2
 

 .گرددطرفین می از هريک  عايدمذاکره نتیجه است که در نفعی مذاکره هدف 
 
 .  باشنددستیابی مطالعه شده، روشن و قابل  بايداهداف  



 هاروش  -3

 

 .می گیردانجام هاي متعددي گوناگون و راه چاره شیوه هاي مذاکره با  

 .مذاکره دلخواه باشدنتیجه تا شرايط برگزيند روش خود را متناسب با بايد مذاکره کننده  



 معيارها -4

 

ها را گیري مذاکره بتوان به موقع جهت در جريان مشخص شده باشند تا پیش از بايد مذاکره معیارهاي  

 . اصلاح نمود

 .تحقق منافع و موافقت معقول در مذاکره باشدکارآئی، توانند کسب می مذاکره مهمترين معیارهاي 



 مسائل مذاکره ناشي از تفاوت هاي فرهنگي 

 :بدناعضاي زبان 
 

 .  باشدمی و مخالفت بی اعتنائی ران باشد نشانه روي بالاي بر حالیکه دستهايتان در اندونزي، ايستادن در 
 

 .  و بد خواهد داشتآثاري منفی باشد حالیکه دست در جیب هايتان و سوئد، صحبت کردن در بلژيک فرانسه، در 



 .باشدمی « تائید»در يا « آري»بمعناي ( چپ و راست)طرفین لانکا، تکان دادن سر به سري در بلغارستان و 
 
 . را نشان دهد کاملاً ممنوع استهايتان که پاشنه کفش اي مسلمان دراز کردن پا بگونه کشورهاي در  

 .گرددتلقی می « اهانت»بعنوان و 

 در منطقه شما چگونه است؟



 :فيزيکيتماس 
 

کشورها  اين سر در می آيد زيرا بزرگ و جرم به حساب يک بی حرمتی و سنگاپور ضربه بر سر بچه ها تايلند در 
 .  باشدمی مقدس بسیار 

در  حالی آنهاست در حريم تهاجم به خلوت و معناي را در آغوش گرفتن به آسايس شرقی، فردي فرهنگ در 
 .استگرمی و دوستی علامت اروپاي جنوبی و کشورهاي عربی 

 در منطقه شما چگونه است؟



 :دقت در وقت
 
 

 .  باشيمسر وقت حاضر بايد حتماً شديد چنانچه به شام دعوت چين در دانمارک و 
شده حاضر تعيين اگر بموقع و در ساعت يا مهماني داريم و بازرگاني اگر قرار ملاقات لاتين کشورها در 

 .گرددميزبان مي باعث تعجب شويم 

 در منطقه شما چگونه است؟



 :خوردن
 

 .استزننده بسیار در بشقاب شما پس از خوردن غذا بماند چیزي و سنگاپور مالزي در نروژ و 
 
 .باشدمی نماند زننده چیزي در مصر چنانچه  

 در منطقه شما چگونه است؟



 
در سوئد عريان بودن و روابط بین زن و مرد کاملاً طبیعی است در حالیکه مشروب خوردن  -

 .  ناپسند است
 
 .در برزيل، رنگ ارغوانی يک رنگ مردن بحساب می آيد -
 
 . در فرانسه، گل زرد بعنوان پیمان شکنی است -
 
اما قرمز براي همه کشورهاي چینی . در هنگ کنگ، گل سفید براي تشیع مردگان است -

 .مقبول می باشد
 

 ساير رسومات اجتماعي



 .ندهید هديههرگز دستمال  داريدکه دوستش کسی ، به ايتالیادر  -
 .  استمردگی ، رنگ زرد علامت مکزيکدر  -
قطع  معناي که به  ندهید هديهکسی به ديواري هرگز ساعت . هاستدوستی ، چاقو باعث زخم زدن روسیهدر  -

 .رابطه است
اينصورت در زيرا به شما بدهد اي يا پولی سکه  بخواهیداز او  داديد کسیدر آلمان، اگر کارد و چنگال به  -

 .بريد نمیبین ها را از دوستی 

 

 در منطقه شما چگونه است؟



 خصوصيات مذاکره کننده

 سریع الانتقالمتفکر و     •
 دیگرانقدرت ارتباط با     •
 گر و پرسشگرتحليل     •
 خودبينیو نه هدفمندي سازمانی     •
 و خونسردشکيبا     •
 مودب و موقرانسانی     •
 خوش مشرب و خوش اخلاق    •



 موانع مذاکره  

 تحميل عقايد شخصي وتعصب افراطي    •
 چانه زدن زيادي    •
 حاشيه رفتن وگريز از موضوع اصلي    •
 قطع مكرر مذاكره    •
 خمودگي، خستگي و بي تفاوتي    •
 نا آگاهي از موضوع مذاكره    •
 نا آشنائي و نا هماهماهنگي طرف براي مذاكره    •
 ضعف زبان ارتباطي    •

 عدم آشنائي به فرهنگ و ارزشهاي مذاکره کنندگان •    
 زمان و مكان نامناسب براي مذاكره    •
 احساساتي شدن و عجله    •



 عوامل موثر در انجام يک مذاکره اثربخش

 اعتمادسازي   -1
 ارتباط موثربرقراري   -2
 هدفدار بودن -3
 مذاکرهطی و اصل قرار دادن آنها در فرضيات از پرهيز  -4
بندي فرآیند  جمع آمادگی براي وقفه در مذاکره با هدف هاي استفاده از زمان   -5

 مذاکره
 انعطاف پذیري و سخاوتمندي -6
 برقراري ارتباط باز و امانتدارانه -7
 همدلی با مخاطب -8
 تمایز قائل شدن بين فرد و رفتار فرد  -9

 استفاده از زبان قابل فهم -10
 
 



 امتيازاتگفتن بله بدون دادن جستجوي موقعيت هاي    -11

 هاي هيجانیاز واکنش دوري    -12

 از طرف مقابلچرایی و زمينه چگونگی پرسش در    -13

 توجاي من به ضمير استفاده از    -14

 خودپيشنهادات اصرار نکردن بر براي در ذهن طرف مقابل قطعيت شك و عدم براي ایجاد تلاش   -15

 درست انتظارات طرف مقابلمدیریت    -16

 درست و مورد توافق دو طرفبندي جمع   -17

 



 ( مذاکره شونده ) تکنيک هاي نفوذ در مخاطب 

 .کندصحبت کند و احساس بيشتر که طرف مقابل ید هداجازه  -1

 .هماهنگ کنيدکلامی طرف مقابل غير خود را با علائم  -2

 .کنيددیگران صحبت اساس علایق بر  -3

 (.رافرد ببرید نه شخصيت کار فرد را زیر سوال )نکنيد محکوم او را  -4

 .در مخاطب انگيزه ایجاد کنيد -5

 .به یاد داشته باشيد که نام هر فردي زیباترین و مهمترین کلمه است -6

 .به جاي دستور صریح سوال کنيد -7

 خنده رو باشيد حتی در هنگام مشکلات و سختی ها -8
 



 شنود موثر در مذاکره و اصول آن

 مشتريرودررو یا حضوري با حفظ تماس چشمی و تکان دادن سربه درمذاکرات 
 

 شنوید می” اورا کاملاحرفهاي  دهيدنشان 



که  کنید به مشتري القاء ..... و ” چشم”،”صحیح می فرمائید”،”بله“مچون ھدر مذاکرات تلفنی با گفتن کلماتی 
 .شنويداو را می حرفهاي 

 
 .نوشتن خودداري کنیدزدن و به اطراف،ساعت،ورق حرکات اضافی مانند نگاه کردن از -

 

 .بیان کنیدخود را سپس مطالب تمام مطالب خود را بازگو کند يد ھدو اجازه نکنید حرف مشتري را قطع  -



 .ايدداده که مشتري احساس کند به مطالب او گوش کنید مطرح پرسش هائی •
 

 .خوشش می آيداز اين کار او اجازه بگیريد اما اول از يادداشت برداريد •
 

 .کنیدصدا و نحوه صحبت کردن خودتان توجه به •

 



 :مشخصات صدا در مذاکره موثر 

 مردانقوي براي بم و صداي  -

 زنانصداي ملایم براي  -

 کلماتبيان سرعت متناسب در  -

 لحن دوستانه و توام با احترام -

 و عدم خشونتصافی  -

 و وزن صداآهنگ  -



یکی از مذاکراتی که با تعارض مواجه شدید را به شکل 
 .داستان بنویسيد و نحوه برخوردتان را شرح دهيد



 مذاکره براي مديريت تعارض

آنچه که تعارض را ایجاد می کند ، نظرات مختلف و سپس ناسازگاري 

 .یا ضد و نقيض بودن آن نظرات است 
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 Conflictتعارض   



Definition of conflict 

 متعارض نيروي دو که آید می  وجود به وقتی تعارض
  مشترك یا و متقابل منافع داراي موضوعی با رابطه در

 .باشند
 

 سازمان در خلاقيت براي لازم اکسيژن و انرژي تعارض
  و مثبت اثرات تواند می مناسب مدیریت با که است

 ( ... و لاندو).باشد داشته اي سازنده
 
 



 انواع تعارض

  يا و اهداف به راجع اساسی توافق عدم از است عبارت (مادي)عينی تعارض
 .شوند پیگیري بايد که مقاصدي

   

  خشم، ترس، عصبانیت، احساس، دنبال به درافراد که مشکلاتی احساسی تعارض
  انرژي تواند می تعارض نوع اين .آيد می بوجود ... و نداشتن، دوست اطمینان، عدم
  آنرا .نمايد منحرف کار هاي الويت از را آنها توجه و داده هدر شديداً را افراد

   .گويند می شخصیتها برخورد اصطلاحاً



  .است عينی واقعيت یك سازمان در تعارض•
 

 :که است اشتباه تصور این•
  آفرین مشکل افراد توسط هميشه تعارض

 گيرد می شکل سازمان در ضعيف مدیریت و رهبري دليل به یا و



 اثرات تعارض

 مخرب بسيار گاهی و مطلوب گاهی تعارض
 .است مطلوب نا و
 

 آنچه سپس و کرد حل مطلوب نحو به را تعارض باید
 .نمود مدیریت است نشده حل که را

 



 اثرات مثبت احتمالي تعارض

درک بهتر ديگران 
 داشتن انگيزه براي تغيير 
 ايجاد راه حل هاي بديل 
 افزايش تعهد، افزايش کيفيت کار 
 افزايش رضايت شخصي 
تصميم گيري بهتر 
افزايش کوشش 
احساس نشاط 
توجه به موضوعات کليدي 
تحريک تفکر انتقادي 

 



 کاهش ارتباطات 
کاهش کيفيت کار 
 کاهش بهره وري 
 کاهش همکاري 
از دست دادن کارکنان ماهر 
تصميم گيري ضعيف 
داشتن احساس منفی 
استرس 
از پشت خنجر زدن 
خرابکاري 

 

 احتمالي تعارض  منفياثرات 



 تعارض مديريت
 

 نيست اجتناب قابل سازمان در تعارض•
  
 مدیریت توانایی مدیران هاي مهارت ترین مهم از یکی•

 تعارض به مضر و مخرب هاي تعارض تبدیل منظور به تعارض
 .است مثبت و سازنده هاي

 
 که مراحلی و وضعيت دقيق شناخت و تشخيص شروع براي•

 .است لازم شود می واقع آن در تعارض
 



 مديريت تعارض مستقيم غيرروش هاي 

 نياز و کار جريان در وابستگي توانند مي تعارض کردن کم براي مديران  ها وابستگي کردن کم1.
 .دهند کاهش را تعارض طرفين بين تماس به
 

  متقابل و مطلوب نتيجه به را تعارض طرفين مشترک، اهداف به توجه  مشترک اهداف به توجه2.
 .سازد مي متمرکز کار جريان از ناشي

 
 به مربوط مشکل وفصل حل و سازش براي که است لازم گاهي  مراتب سلسله به مراجعه3.

 تغيير طريق از و خود رسمي اختيار با تا .داد ارجاع بالاتر سطوح و ارشد مديران به آنرا تعارض
 .دهند انجام را لازم اقدامات کار، شرايط دادن

 
 روش اين باشد سازمان ضعيف يا و ناقص طراحي علت به تعارض که درهنگامي  سازمان مجدد طراحي
 .است مناسب
 

 
 



 مديريت تعارض مستقيمروش هاي 
 

  واقعی حل هايی حل راه شود داده تشخیص تعارض احساسی و عینی دلايل وقتی
 .است امکانپذير تعارض

  
 .است توضیح قابل تعارض مديريت مستقیم هاي روش در اي گانه چهار ابعاد
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 روش هاي مذاکره در تعارض
 

 negotiation win-win       برد – برد تعارض

 
 negotiation     lose-lose باخت -باخت تعارض

 
 win-lose negotiation      باخت – برد تعارض

. 
 lose-win negotiation        برد -باخت تعارض

  
 

 



 دو مهارت کليدي براي حل تعارض

 .نسبت به نظرات دیگران با دید باز نگاه کنيد1.
 

 . هنگام صحبت در مورد تعارض آن را به عنوان یك نياز شخصی و نه یك راه حل معرفی کنيد2.



Being Open to Other Perspectives 
 .نسبت به نظرات دیگران با دید باز نگاه کنيد



 :از دوستان تان بپرسيد که
 در شکل زير چند مستطيل مي بينيد؟ 
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.نسبت به نظرات ديگران با ديد باز نگاه کنيد -1  

در تمرين قبلي، اگر شخصي  
تعداد مستطيل ها را عددي غير از  

آنچه نظرتان است بگويد، آيا اين  
به معناي آنها در اشتباه هستند؟  
واگر اشخاص ديگر اعداد متفاوتي  

 را بگويند؟



Opening Position 



Opening Position 

Outline Your 
Opening 
Position  

Decide on 
High Ball 

Decide on 
Low Ball  



Opening Position - Agenda 

Number Issue Sequence Priority 

Negotiator  

Priority 

Opposer 
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  تو دنيا رو از زاويه ديد من نديدى. فقط چون حرف تو درسته دليل نميشه حرف من اشتباه باشه•
 !کفشي که براي پاي تو مناسب است، ممکن است پاي ديگري را زخم کند•
 !اين ناعادلانه است که تمام دستورالعمل هاي زندگيمان را خودخواهانه درست بدانيم و آن را براي همگان بخواهيم•
 !نيستهميشه آن چه در ذهن تو مي گذرد، اصلِ مطلق •
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هنگام صحبت در مورد تعارض، آن را به عنوان يک نياز  -2
. شخصي و نه يک راه حل معرفي كنيد  

 :گفتگو به عنوان يک راه حل•
 

 :سارا به همکارش می گوید
من کار بسيار مهمی دارم لطفا خارج 

 .  از اتاق صحبت کنيم
 

 :همکار وي پاسخ می دهد
ما صحبت در این اتاق را دوست 

شما یك وقت دیگه یا  . داریم
جاي دیگه کارتان را انجام  

 .بدهيد

 : گفتگو به عنوان يک راه حل•

 
 :سارا به همکارش می گوید

من به سکوت نياز دارم تا کار بسيار 
 .مهمی که دارم انجام دهم

 
 :همکار وي پاسخ می دهد

ما را  براي مدتی به اتاق دیگري می  
رویم تا شما بتوانيد خيلی زود 

 .کارتان را انجام دهيد
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 فعاليت فردي
 شما مثالي را مطرح کنيد

  



the main styles of conflict management. 

 پنج سبک و روش راه حل تعارض



Five Styles of Conflict Management 

Thomas, K. W., & Kilmann, R. H. (2011). Five conflict management styles at a glance. Retrieved 
from http://sourcesofinsight.com/conflict-management-styles-at-a-glance/  and 
http://peacebuilding.caritas.org/index.php/Conflict_Handling_Styles 

(توافق)استقبال از تعارض  روش احتراز يا پرهيز از تعارض 

 روش مشارکت رقابت

integration 

 مصالحه



 



 
 

 سازشروش احتراز،  روش فشار،  روش توافق،  روش تشریك مساعی،  روش 
 

این پنج سبك راه حل تعارض در دو بعد مراعات خود و همچنين مراعات دیگران 
 :می کند که به شرح زیر توضيح داده می شود

 

the main styles of conflict management. 

 پنج سبک و روش راه حل تعارض



conflict Avoiding 
 اجتناب از تعارض ياروش احتراز  

People who avoid conflict are generally unassertive and uncooperative.  

روش پرهیز شامل رفتار عدم همکاري و عدم طلبکاري و يا ادعا می باشد. 
 
  اين روش براي دور ماندن از تعارض و بی تفاوت و خنثی بودن مورد

 .استفاده قرار می دهند
 
 اين روش امکان دارد منجر به تصمیمی شود که تعارض را به حال خود

 .در طولانی مدت روش خوبی نیست. بگذارد تا راه حل آن پیدا شود

 



 (Avoider)اجتناب کننده 
 

هستند که اگر از مشکل  اميدوار که ضعيف است و اغلب با کساني سازگار است همکاري در اين شيوه هم جرات و هم 

 .دور شوند از بين مي رود



Competing رقابت       

People who  

assert themselves and do not cooperate while pursuing their own concerns at 
another’s expense. 

 Takes on a “win-lose” approach where one person wins and one person loses 

 

 

گردد  می همکاريو عدم  طلبکاريسبک فشار شامل اعمال رفتار توام با ادعا و  ياروش و ش فشار   رو
نظر  تحمیلدر  سعیسبک  اين پیرودر تعارض تطابق دارد و افراد « باخت -برد»و در واقع با روش 

 .گردد میاجبار و تسلط  هايرا دارند که شامل جنبه  ديگراخود بدون توجه به اهداف 
 



 (Competitor)کننده  رقابت
 

 .باشد نشدنی تسليم و باجرات که دارد تمایل کننده مذاکره شيوه، این در

   .دارید قوي مذاکره موقعيت که باشد موثر تواند می هایی موقعيت در شيوه این 

 عدم و تنش بروز به منجر تواند می نشود استفاده مناسب طور به شيوه این اگر

 .شد خواهد اعتماد
 



Conflict Accommodating 
 (توافق)استقبال از تعارض

People who accommodate : 

are unassertive and very cooperative.  

 اين روش معرف رفتار همکاري غیر طلبکارانه و تسلیم در برابر خواست
 .مديران آنها را به عنوان کارکنان مثبت ارزشیابی می کنند. سايرين است



 (Pleaser)راضي کننده 
 

 .کنند مي نشيني عقب و شده تسليم آساني به که هست خوب افرادي براي اغلب مذاکره نوع اين
 

  و سازگاري براي راضي و آماده طرف يک که شود مي استفاده عامدانه صورت به هنگامي فقط شيوه اين
 .است ديگران با تطابق



Collaborating 
 روش مشارکت و تشريک مساعي  

Collaborators are both assertive and cooperative. 

  

• Seek a “win-win” outcome 



 (Collaborator)همکاري کننده 
 

در شيوه مذاکره همکاري کننده، از زمان و انرژي صرف شده توسط دو طرف براي رسيدن به  
 .زمينه هاي مشترک استفاده مي شود و در عين حال جرات هم وجود دارد

 
 .اين شيوه به ويژه وقتي که قصد برقراري روابط خوب داريد، ايده آل است 
 



 (Compromiser)مصالحه جويانه 
 

 شيوه به نسبت وجه دو اين ولي دارد وجود دو هر جرات و همکاري مذاکره نوع اين در
   .نيست پررنگ خيلي کننده همکاري



 -برد» روش بر و شود می طلبکاري و همکاري رفتار شامل روش اين   مساعي تشريک روش
   .دارد تاکید افراد بین تعارض حل در «برد
  .باشد می توامان صورت به تعارض طرفین براي نتايج اکثر حد به رسیدن تمايل معرف روش اين

 نظر به تعارض :هستند شرح اين به خصوصیاتی داراي برند می کار به را روش اين که افرادي
    شود، می خلاقیت موجب صحیح برخورد درصورت و است طبیعی امري آنها
 راه به رسیدن صورت در افراد  ، دهند می نشان اطمینان و اعتماد يکديگر به افراد روش اين در

 داراي اغلب روش اين پیرو افراد  دانند، می ملزم آن دادن انجام به را خود رضايت با توام حل
 .کنند می نگاه تحسین ديده به را آنها ديگران و بوده زياد پويايی

 
 



 مديريت تعارض

  مورد را عميق و حاد هاي تعارض   اهميت کم و جزئي هاي تعارض از اجتناب
  و کلي مديريت اثربخشي توانيم مي جزئي هاي تعارض از اجتناب با .دهيم قرار توجه

  .ببخشيد بهبود را تعارض مديريت هاي مهارت همچنين
 

  کسي چه :اينکه شناخت   کنند مي بازي نقش تعارض در که افرادي ارزيابي
  هر منافع چيست؟، دارند نقش تعارض در که افرادي فردي، هاي ارزش ؟،است تعارض درگير
 چيست؟ طرف

 

  .شود مي انجام آن علل به توجه با تعارض حل براي بررسي   تعارض منشاء شناخت
  اختلافات  ارتباطات، و مشکلات :شود تقسيم جداگانه دسته سه به تواند مي تعارض منشاء

 .فردي هاي تفاوت و  ساختاري،
 



   برد براي دو طرف مذاكره-شرط دستيابي به وضعيت برد
 

 . دو طرف مذاکره بايد احساس کنند که قرار است کار مهمی را انجام دهند1.

 .دو طرف بايد احساس کنند که اهداف آنها مورد توجه طرف مقابل قرار گرفته است2.

 .هر دو طرف بايد اعتقاد پیدا کنند که مذاکره منصفانه و عادلانه انجام شده است3.

 .دو طرف بايد مذاکره هاي بعدي با طرف مقابل را مثمر ثمر بدانند و از آن استقبال کنند4.



 بایدها و نبایدها در آمادگی براي مذاکره

 .فراهم نمايیدف مذاکره خود یحتی الامکان پیش زمینه و سابقه اي از ط1.

 .ارزيابی کنیدنقاط ضعف و قوت، نیاز درک شده و استراتژي هاي مذاکره طرف مقابل را 2.

 .داشته باشیددرباره فرهنگ و شیوه هاي مذاکره با طرف مقابل مطالعه 3.

 .مشخص کنیدنیازهاي خودتان را 4.

 .مذاکره نشويدبدون آمادگی وارد 5.

 .طراحی کنیداستراتژي مذاکره و برنامه اجرايی خود را 6.

کيه  داشيته باشيید   بيه يياد   . طراحيی نکنیيد  استراتژي هاي مذاکره را بر مبناي فرضیات 7.
 . درصد تعامل است 20درصد آمادگی و  80موفقیت در مذاکره شامل 

  

 
 



 برخي خطاهاي رايج در مرحله پيش از مذاکره
 

 وجود اهداف غیر واضح1.

 آگاهی ناکافی از اهداف طرف مذاکره2.

 تصور نادرست از طرف مذاکره 3.

 توجه ناکافی به علايق و نگرانی هاي طرف مذاکره4.

 فقدان آگاهی و درک نحوه تصمیم گیري طرف مذاکره5.

 



 فعاليت گروهي
 كنيدمذاكره زير را نقد 

 با ایفاي نقش یك مذاکره انجام دهيد
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 انواع مذاكره

 مذاکرات بوفالويي-1
همه درست .  هستندمدير خود پیرو و تابع همه 

همان کاري را می کنند که مدير به آنها دستور 
 .داده است

 
 

 مذاکرات غازي -2
.  فکر می کنند. پیروي محض نمی کندغازها فقط 

همه غازها . در تصمیم گیري مشارکت می کنند
 .دارندمسئولیت و رهبري را آمادگی پذيرش 

 



 مذاکرات بوفالويي-1

 .مذاکره کنندگان پيرو و تابع  مدیر خود هستند و به او پاي بند و وفادارند•
 

 .همه دقيقا همان کاري را می کنند که به آنها دستور داده شده است•
 

 .مذاکره کنندگان هرگز سوال نمی پرسند  و تنها پيروي می کنند•
 

 .یچ جا نمی روندهتا دستور نرسد هيچ کاري نمی کنند و . مذاکره کنندگان منتظر دستورمی مانند•
 

 .هيچکس جاي دیگري را پر نمی کند ،جلو نمی افتد و مسئوليت نمی پذیرد•

 
 
 



 مذاکرات غازي-2

می کند و  به  مشارکتگيري نيز  تصميمدر . پيروي محض نمی کندهر غاز فقط •
 .تصميمی که باید بگيرد فکر می کند

 .می داندهر غاز مسير پرواز گروه را •
 .می کنداحساس مسئوليت هر غاز  به هنگام پرواز دسته جمعی •
 .است نوبتیرهبري و جلودار بودن •
 .می کند انتخابهر غاز زمان رهبري، در نوك پرواز قرار گرفتن و هدایت گروه را خود •
 .و رهبري دارندتمایل به پذیرش مسئوليت همه •
 .هستندپرواز مراقب یکدیگر غازها در طول  •

 
 



درفصل سرد، به هنگام کوچ 
 غازها به مناطق گرمسير، 

« V» به نحوه حرکت آنها که 
 .است دقت کنيد شکل

 
شايد بخواهيد بدانيد، چرا آنها 

 ....به اين شکل پرواز ميکنند

When you see the geese migrating, 

 

going to a warmer place, 

 

to avoid the winter... 

 

Pay attention that  

they fly in a “V” formation 

 

Maybe you will be interested in knowing 

Why they do it this way... 

Teamwork as a FLIGHT OF GEESE  
    تشبيه مذاکره و کار گروهي به پرواز غازها



The whole flock increases 

the flight efficiency by 71% 

Compared to  just one bird 

flying alone 

 .در مقایسه با غازي که بصورت تك ميپرد
 پرواز بصورت گروهی، بهره وري و سرعت  پرواز 

.بالا ميبرد% 71را تا حد   



 :1درس 
در صورتي که همه دريک تيم با هدف  

 باشيم،
کار گروهي سريعتر و راحت تر به  

 .هدف ميرسد
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 ....در صورتي که يکي از غازها گروه را ترک کند

When a goose leaves the  

formation.. 



فشار هوا و سختي هاي ناشي از پرواز انفرادي را حس  
 .خواهد کرد

He feels the resistance of 

the air  

and the difficulties of flying 

alone.... 



باز مي  به وضعيت اوليه “ بنابراين سريعا
تا بتواند از قدرت پرواز گروه  گردد

 ...استفاده نمايد

Then, he quickly comes back to the 

formation to take advantage of the  

the flock’s power in front of him ... . 
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 :2درس 
با ماندن در گروه و متحد شدن با کساني که  

رسيدن به هم مسيرو هم هدف هستند ، 
 .اهداف را آسان تر  مي کند

رسيدن به هدف راحتتر و خوشايند تر خواهد  
 بود و

همه افراد گروه متقاعد خواهند شد که  
 .يکديگر را کمک نمايند



 

When the leader goose gets  

tired of flying... 

...مي شود  خستهگروه از پرواز  جلوداروقتي   



... He goes to the end of the  

“V” formation. While another  

goose takes the lead.  

 بجاي او غاز ديگري و ( Vانتهاي )به انتهاي گروه رفته... 

 هدايت گروه را بر عهده مي گيرد



 :3درس 
 براي رهبري مشارکتي،

هميشه بايد احترام متقابل 
همه در تصميم . حاکم باشد

گيري ها و رهبري شرکت 
 .داشته باشند



The geese flying on a “V” 

formation, they quack to 

encourage to the ones in the 

front. 

In that way, they keep 

the  same speed. 

 پرواز مي کنند 7زماني كه غازها به شکل 
 با سرو صداي خود يکديگر  

کنند مي تشويقبه جلو رفتن ( با صداي کواک)را   

 به پيش مي روندبا يک سرعت در اين صورت همه 

quack 



 :درس چهارم
افراد مورد توجه و وقتي که 

تشويق قرار گيرند، براي 
مي   ترغيبتلاش بيشتر 

شوند و بيشتر پيشرفت مي 
 ...کنند

کلمات و مطالب تشويق 
آميز و بموقع، به محکم شدن  

روابط و سودآوري کمک  
 ميکند



When a goose gets sick, is  

Injured or gets tired , 

 
مي شود،بيمار يا زخمي وقتي يكي از غازها   



And he must leave 

the formation... 

...ترک کند و ناچار است گروه را   



Other geese leave the formation  

too, 

and they fly with him to help him 

out 

and protect him. 

 

They remain with him 

until he dies 

      or he is able to fly again. 

 .  تعدادي از غازها نيز براي  کمک و حمايت او گروه را ترک مي کنند

 اين غازها تا زمانيکعه غاز ناتوان بميرد

 .يا بتواند دوباره به گروه باز گردد، با او خواهند ماند 



 :5درس 
 صرف نظر از تفاوتهايمان بيائيد تا 

 ، کنار هم بمانيم در 
 بويژه در زمان دشواريها و مشکلات



: مشارکت غازها به ما یاد می دهد که  
 

اگر بدون در نظر گرفتن اختلافاتی که بين ما  
با هم مشارکت داشته  وجود دارد، کنار یکدیگر و 

، خواهيم توانست  همدیگر را حمایت کنيمو باشيم 
.مشکلات غلبه کنيمبر   

 
 

اگر ارزش واقعی دوستی را درك کنيم، اگر از  
آگاه باشيم زندگی   مشارکتو احساس ما بودن 

 .خواهيم داشتراحت تر و پربارتري 



 بياييد مشارکت را از غازها ياد بگيريم

LET’S BE LIKE THE GEESE 



 با تشکر از حسن توجه شما

 پايان
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