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 مهارت هاي ترغيب سازي  

1 
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 فهرست مطالب

 مفاهیم ترغیب•

 

2 
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 :چرا نفوذ 
 افراد به پيگيري اهداف سازماني تشويق•

 بين واحدهاي ميان وظيفه اي همكاريايجاد •

 براي دست يابي به استانداردهاي بالاتر تشويق•

 براي مباحث مهمچارچوب ذهني ايجاد •
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:چرا ترغيب   

 .  به سر آمده است  كنترلدوران دستور دادن و •

اختيار و قدرت رسمي به راحتي زير سوال مي رود  •

 .  و مزايا و منطق جايگزين مي شود 
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 نفوذ

 ديگران   ترغيب•

 دليلي بر ارتباطات•

   براي تعامل بهترتسهيل •
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 ترغيب

  خاص نگرشي يا اعتقاد ،رفتار سوي به ديگران هدايت •
  هيجاني جذب يا استدلال ازطريق

 (. 1991،  ريردون) 
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 ترغیب

فرایندی است که طی آن یک فرد، ارتباط برقرار میی  •

کند، و تلاش می کند تا باور ، دییداا،، ییا رفریار فیرد     

دیگر، یا ارو، افراد دیگر را از طریق انرقال پیام ، در جا 

و شرایطی که فرد ترغیب شوند، تا حدی حق انرخیا   

 .داشره باشد ، تغییر دهد
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:ترغيب   

 .هنر و علم را در هم می آمیزد •

 اعتمادتوانایی جلب : هنر •

، درك کامیل رفریار   اطلاعاا  جمع آوری و تحلیل : علم •

 انسان و مهارت های ارتباطی قوی
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 نگرش

 مولفه  شناختي  -دانستن –اطلاعات •

 مولفه عاطفي –احساس كردن  -احساسات •

 مولفه كنشي–عمل كردن -قصد •
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نفوذ منابع  

  قدرت  •

 اعتبار    •

   جذابيت•
 ( .1377، به نقل ازهارجي وديگران ، 1985ليندزي و ارونسون ، )•
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  قدرت  

 قدرت مشروع1)

 قدرت تخصصي2)

 قدرت ازطريق پاداش  3)

 .  قدرت مبتني برقهر وتنبيه 4)

 قدرت ارجاعي يا مبتني برمرجعيت   5)

 قدرت اطلاعاتي  6)
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 اعتبار

. رفتارهباي مبا مبي باشبد      ميزان باور مخاطبب دربباره حرفهبا و    •

براين اساس ، اعتبار به ميزان صددرصد دراختيارسخنگو نيسبت  

 . بلكه ميزاني ازآن نزد شنونده است 
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 اعتبار

 (قابليت-مرجعيت-تخصص)كفايت•

 (قابل اعتماد بودن)قابليت•

 شغل•

 شواهد•

 ارايه پيام•

 علاقه مندي•
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 جذابيت

 جسماني•
 شباهت•
 آشنا يي•
 كميابي•
 تحسين•
 مقابله به مثل•
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Lobbying  

با تصميم گيرانغير رسمي مذاکره   

15 
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 (اعمال نفوذ)تعریف لابي 

16 

 تصميم دادن قرار تأثير تحت براي تلاش لابي،
  منظور به خاص علت يا مساله مورد در گيران
 .باشد مي آنها تصميمات بر تأثير

 
  سياست يک تدوين يا و اصلاح مثال عنوان به)

 مورد مساله به پرداختن جهت جديد قانون يا
 (نظر
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17 

 يک واقع در لابي .است حمايت جلب فنون انواع از يکي لابي
  براي استراتژيک و شده ريزي برنامه غيررسمي، روش
 لابي کليدي مشخصات .باشد مي گيران تصميم بر گذاريتأثير

 :از است عبارت
 

 طرفه دو و باز ارتباط برقراري 1.

 مختلف گيران تصميم هاي دغدغه بر گذاريتأثير 2.

 برنده-برنده شرايط خلق 3.

 گيران تصميم با مدت طولاني روابط برقراري 4.
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 مراحل انجام لابي

18 

 سازمان اهداف ساختن شفاف :اول گام

 مشکلات حل در سعي که هدفي جمعيت شدن مشخص :دوم گام

   .داريم آنها

 لابي اهداف انتخاب و کردن مشخص :سوم گام

 هدف گير تصميم تعريف و کردن مشخص :چهارم گام

 لابي برنامه طراحي :پنجم گام

 لابي اجراي :ششم گام
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 مراحل انجام لابي

19 

 شبکه يا سازمان اهداف ساختن شفاف :اول گام
  با ارتباط قصد که کارکناني براي لابي، انجام جهت

 .دارند را گيران تصميم
 

 روند در تواند مي لابي اهداف سر بر اجماع نبود
 تواند مي امر اين نهايت در .شود نمودار لابي اجراي
  گيران تصميم نظر در سازمان اعتبار کاهش به منجر
   .شود
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20 

 آنها مشکلات حل در سعي که هدفي جمعيت شدن مشخص :دوم گام
   .داريم

 
 سازمان، مثلا) باشد متفاوت تواند مي برنامه هر هدف جمعيت
 .(خاص گروه يا اتحاديه انجمن،

 
 مشکلات دارند انتظار آنها .دارد را خود خاص انتظارات گروه، هر 

 سياست در شده اعمال تغييرات جريان در ضمنا و شود حل شان
 اين تواند مي خوب گر لابي يک .شوند داده قرار قوانين و ها

   .کند مديريت را انتظارات
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21 

 لابي اهداف انتخاب و کردن مشخص :سوم گام
 

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

 را اختصاصي اهداف مجموعه :scope of concern ها دغدغه دامنه
 .يابيد دست آن به مايليد شما که دهد مي نشان

 
 واقع صورت به که است نتايجي :scope of influence نفوذ دامنه
   .شود شما عايد تواند مي گيران تصميم بر گذاريتأثير با بينانه
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22 

 همه به رسيدن براي هايي محدوديت داراي لابي که بسپاريد خود ذهن به
 .باشد مي شما مدنظر اهداف
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23 

 هدف گير تصميم تعريف و کردن مشخص :چهارم گام
 

 :که کنيد سوال خود از بايد گام اين در
 

 است؟ مسئول کسي چه 1.

  کساني چه کنند، کمک مشکل حل به توانند مي که گيراني تصميم 2.
 هستند؟

 داريد؟ را کساني چه بر گذاريتأثير قصد شما 3.

 .است لابي و گذاريتأثير براي موقعيت ترين مناسب زماني، چه4.
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24 

  فرايندهاي چگونگي با بايد موثر گر لابي يک
  فرايندها اين دانستن .باشد آشنا گذاري سياست

  تحليل و هدف گيران تصميم شناخت به تواند مي
  .کند زيادي کمک نفعان ذي

 
 سنتي -
 مدرن -
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 لابي برنامه طراحي :پنجم گام
 

  برنامه افراد، مسئوليت و نقش شدن مشخص ، گام اين در
  با ارتباط هاي روش و دسترس در منابع تعريف عملياتي،

 و روزنامه در مقاله جلسه، برگزاري مثلا) گير تصميم
  کنسرت، رسانه، مانند) مناسب ارسال منبع ،(غيره

 تصميم براي پيام نويس پيش (غيره و متخصصان بيمار،
   .شود مي انجام مختلف، گيران
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26 

 لابي اجراي :ششم گام
 

  فرايند از و باشيد منعطف بايد لابي اجراي طول در
 که باشيد نداشته انتظار .باشيد مطلع خوبي به اجرا

  فرد با بايد .يابيد دست دلخواه نتايج به سريع خيلي
  برقرار اعتماد از پر رابطه يک نظر، مورد گير تصميم
   .سازيد
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27 

 شده انجام هاي فعاليت ارزشيابي و پايش :هفتم گام
 

 :تا شود مي سبب لابي هاي فعاليت ارزشيابي و پايش
 مي را لابي در شده صرف مادي و انساني سرمايه ميزان .1

 .سنجد
 

  تغييرات با را خود هاي استراتژي کند مي قادر را ما .2
 .دهيم تطابق خارج و داخل محيط
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28 

 مي شده انجام هاي فعاليت از يادگيري سبب .3
 .گردد

 
  و نتايج به دستيابي بر ها فعاليت نهايي تأثير .4

  .سازد مي مشخص را گيران تصميم بر تأثير
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 استراتژي هاي لابي

29 

  .غيرمستقيم لابي و مستقيم لابي از عبارتند لابي اصلي استراتژي دو
 عمل در توان مي را استراتژي اين از يکي سازماني، منابع با متناسب
   .کرد انتخاب

 
 :تكنيک هاي لابي مستقيم

 منتخب مقامات با کننده لابي فرد چهره به چهره ارتباطات-
 دولتي مقامات و کارکنان با فردي بازديدهاي-
 دولتي مقامات با ديدار براي بانفوذ افراد آوردن-
 (است بهتر شخصي هاي نامه نوشتن) دولتي مقامات به نامه نوشتن-
 آنها کارکنان يا دولتي مقامات به زدن تلفن-
 دولتي مقامات به ايميل ارسال-



©
 C

o
p

yrigh
t Sh

o
w

eet.co
m

 

30 

 :تکنيک هاي لابي غيرمستقيم عبارتند از
 
 گري لابي همگاني هاي کمپين-
 اي رسانه انبوه تبليغات-
 عمومي هاي نظرسنجي-
 عمومي افکار گيري شکل جهت در تلاش-
 نخبگان در افکار گيري شکل جهت در تلاش-
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موفقاصول مذاکره   
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 تعریف 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 

 .باشدنيازها، رضايت و منافع طرفين مي باشد و بايستي داراي ارزش افزوده 

فرايند تشخيص خواسته ها، اولويت بندي آنها، بحث برروي آنها و توافق  مذاكره •

 .  بر سر آنهاست

 .گاهي ابزاري براي حل تعارض مي باشد•

رسيدن به تفاهم متقابل از طريق چانه زدن و بحث و استدلال بر سر نكات هنر •

 .اصلي است
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 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
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 بهبود توانمندي متقاعد کردن ديگران

 .  از اين توانمندي بازتابي از افزايش هوش هيجاني فرد استبخشي •
آنها بايد نحوه تشخيص و مديريت احساسات خود را ياد راکه چ•

 .  بگيرند
طرفي باشناخت طرف مقابل و احساساتش بتواند با او ارتباط برقرار  از •

 .کند و بر احساسات او تأثير بگذارد
هيجاني يعني توانايي کنترل و هدايت رفتارهاي هيجاني و هوش •

غم، شادي، ترس و  )عاطفي و بروز متعادل احساسات و هيجانات 
متناسب با زمان، مکان و مصلحت، در جهت ايجاد و حفظ  ( خشم

  .روابط مطلوب انساني
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 مثالي از نقش هوش هيجاني درمذاکره

 

 هيجان 

 خشم
نتيجه بخشي كمتر، آسيب رفتاري    

 با خود و ديگران( پرخاشگري)

مديريت هوش 

 هيجاني

نتيجه بخشي بيشتر سلامت  
 روان

 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



 انواع مذاكره

 مذاکره ملايم-1
 

 مذاکره سخت-2
 

 مذاکره اصولي-3



مذاكره ملایم -1  
(نرمش پذیر)روش منفعل   

 اجتناب از برخورد هاي شخصي توسط مذاكره كننده•
 

 دادن امتياز به راحتي توسط مذاكره كننده•
 

به آرامش و  جلوگيري از برخوردهاي شخصي بدون توجه   رسيدنخواستار •
 به منافع و حتي با وجود

 



 مذاكره سخت-2
 (  نرمش ناپذیر)روش سختگيرانه 

 .  مذاکره کننده بر مواضع خود پافشاري مي کند•
 

 .عدم توافق در اين مذاکره •
 

هر  . ديکتاتوري حاکم است و ملاک برنده شدن شخص است•
 .فردي به فکر منافع خودش است

 



 مذاكره اصولي-3
 

در مذاکره ي اصولي به چهار اصل مهم و اساسي بايستي توجه 
 :کنيم

 

 اشخاص را از موضوعات جدا كنيم1.

 بر منافع تمركز  نماييم، نه بر مواضع2.

 .راه حل هاي مختلف ارائه دهيم3.

 .بر معيارهاي منطقي تأكيد نماييم4.



 .ارتباط انساني صحيح برقرارنماييم

در مذاكره اصولي، اشخاص از موضوع جدا هستند و رعايت انصاف و روابط •

انساني و انتظار بهره مندي هر دو طرف، توافقي منطقي و ديرپا را تضمين  

 .مي كند

 

 

 .اشخاص را از موضوعات جدا كنيم

 . در هر مذاكره اي جنبه ي انساني مهم است



 عوامل موثر در مذاكره موفق

 وضعيت ظاهري-1
 

 نوع گفتار-2
 

 محتوي کلام  -3



 انواع نتايج مذاكرات

 برنده-برنده -1
 

  مذاكرات در) كنندگان مذاكره تمام يا و مذاكره طرف دو هر كه ميگردد حاصل زماني حالت اين
 .بدانند پيروز و برنده را خود و بوده راضي آن نتيجه از (جانبه چند

  
 امتيازات مبادله و افراد پذيري انعطاف ميزان كه پيوندد مي وقوع به زمان مذاكرات نوع اين

 .يابند مي دست خود انتظارات و ها خواسته به نسبي بطور ها گروه و بوده مناسب

 



 

و  سرخوردگي احساس ولي ديگري باشد راضي مذاكرات نتيجه از طرفين از وقتي يکي 

 .  گرددمي بازنده مطرح  -نمايد حالت برندهشکست 

 . بعمل آورداقداماتي منفي حاصله نتيجه مقابله به براي خطر وجود دارد كه بازنده اين 

است، ممکن است فروشنده بعلت اصرار و يافته ختم نيز كه به قرارداد بازرگاني معامله در يک 

 .  معامله خود را بدانداين او نباشد و در رضايت باشد كه مورد پذيرفته را  شرايطي خريدارفشار 

 بازنده -برنده  -2



 
 . مي پذيرد، اما آنرا راضي نيستاز آن هيچکس است كه اي مذاكره بگونه گاهي نتيجه 

 
پايه مذاكراتي ديگر مصلحت مذاكره يا خاص و شرايط فشارها و نيز موارد بعضي در البته 

 .  گرددامتيازات مهمتري دريافت مي باشد كه در ان 

 

 بازنده-بازنده-3



 موانع مذاکره 

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

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



 عوامل موثر در انجام يک مذاکره اثربخش

 اعتمادسازي   -1

 ارتباط موثربرقراري   -2

 هدفدار بودن -3

 مذاکرهطي و اصل قرار دادن آنها در فرضيات از پرهيز  -4

بندي جمع آمادگي براي وقفه در مذاکره با هدف هاي استفاده از زمان   -5
 فرآيند مذاکره

 انعطاف پذيري و سخاوتمندي -6

 برقراري ارتباط باز و امانتدارانه -7

 همدلي با مخاطب -8

 تمايز قائل شدن بين فرد و رفتار فرد  -9

 استفاده از زبان قابل فهم -10
 

 



 امتيازاتگفتن بله بدون دادن جستجوي موقعيت هاي    -11

 هاي هيجانياز واکنش دوري    -12

 از طرف مقابلچرايي و زمينه چگونگي پرسش در    -13

 توجاي من به ضمير استفاده از    -14

اصرار نکردن بر براي در ذهن طرف مقابل قطعيت شک و عدم براي ايجاد تلاش   -15
 خودپيشنهادات 

 درست انتظارات طرف مقابلمديريت    -16

 درست و مورد توافق دو طرفبندي جمع   -17

 



مذاکره ) تكنيک هاي نفوذ در مخاطب 
 (  شونده 

 .که طرف مقابل بيشتر صحبت کند و احساس کنددهيد اجازه  -1

 .خود را با علائم غير کلامي طرف مقابل هماهنگ کنيد -2

 .بر اساس علايق ديگران صحبت کنيد -3

 (.کار فرد را زير سوال ببريد نه شخصيت فرد را)او را محکوم نکنيد  -4

 .ايجاد کنيددر مخاطب انگيزه  -5

 .به ياد داشته باشيد که نام هر فردي زيباترين و مهمترين کلمه است -6

 .به جاي دستور صريح سوال کنيد -7

 خنده رو باشيد حتي در هنگام مشکلات و سختي ها -8
 



 تعارض

  در متعارض نيروي دو که آيد مي  وجود به وقتي تعارض
  مشترک يا و متقابل منافع داراي موضوعي با رابطه
 .باشند

 
  با که است سازمان در خلاقيت براي لازم انرژي تعارض

  اي سازنده و مثبت اثرات تواند مي مناسب مديريت
 ( ... و لاندو).باشد داشته

 
 



 روش هاي  مديريت تعارض

 تعارض كننده ايجاد علل رفع•

 ها وابستگي كردن كم•

 مشترک اهداف به توجه•

 مراتب سلسله به مراجعه•

 سازمان مجدد طراحي•



 دو مهارت کليدي براي حل تعارض

 .نسبت به نظرات ديگران با ديد باز نگاه کنيد1.
 
هنگام صحبت در مورد تعارض آن را به عنوان يک نياز شخصي و نه يک 2.

 .  راه حل معرفي کنيد
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 .به نظرات دیگران با دید باز نگاه كنيدنسبت . 1

را عددي غير  مثلث ها اگر شخصي تعداد تمرين بازي مثلثها، در 
از آنچه نظرتان است بگويد، آيا اين به معناي آنها در اشتباه 

 اشخاص ديگر اعداد متفاوتي را بگويند؟و اگر هستند؟ 

  تو دنيا رو از زاويه ديد من نديدى. فقط چون حرف تو درسته دليل نميشه حرف من اشتباه باشه•
 !كفشي كه براي پاي تو مناسب است، ممكن است پاي ديگري را زخم كند•
اين ناعادلانه است كه 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 یک نياز  -2
. شخصي و نه یک راه حل معرفي كنيد  

گفتگو به عنوان يک راه •
 :حل

 
 :سارا به همکارش مي گويد
من کار بسيار مهمي دارم 

لطفا خارج از اتاق  
 .  کنيدصحبت 

 
 :همکار وي پاسخ مي دهد
ما صحبت در اين اتاق را 

شما يک  . دوست داريم
وقت ديگه يا جاي ديگه  

 .کارتان را انجام بدهيد

 : نيازگفتگو به عنوان يک •

 :به همکارش مي گويدسارا 
من به سکوت نياز دارم تا کار 
بسيار مهمي که دارم انجام  

 .دهم
 :وي پاسخ مي دهدهمکار 

ما را  براي مدتي به اتاق 
ديگري مي رويم تا شما  

بتوانيد خيلي زود کارتان 
 .را انجام دهيد



 فعاليت گروهي
 كنيدمذاكره زیر را نقد 

 با ايفاي نقش يک مذاکره انجام دهيد

54 
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 با تشكر از حسن توجه شما

 پايان
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