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  قدمهم
بدون اصلاح دیدگاه تصمیم  بسیاري از برنامه هایی که در حوزه سلامت با هدف تغییر رفتار طراحی می شوند،  

گیرندگان و ایجاد تغییر در سیاست هاي عمومی جامعه امکان پذیر نیست. مکانیسم هایی که براي عملیاتی 
توسعه ، نشانگر آن است که در کنار پیشنهاد شده براي ارتقاي سلامت (Ottawa Charter) کردن منشور اتاوا

مات بهداشتی درمانی، نیاز جدي به اصلاح سیاست عمومی مرتبط مهارت هاي فردي و بازنگري در نظام ارائه خد
با سلامت، ایجاد محیط هاي حامی سلامت و تقویت اقدامات بخش هاي مختلف جامعه براي مشارکت در برنامه 

حمایت همه جانبه افراد، سازمان  مندهاي مربوط به سلامت وجود دارد. موفقیت اجراي مکانیسم هاي فوق، نیاز
 Advocacy)( حمایت طلبیدر این راستا راهبرد و  استهاي کلیدي جامعه از برنامه هاي سلامت  ها و بخش

نیازمند استفاده از این بسیاري از موضوعات حوزه سلامت کسب موفقیت در  راهبردي اساسی به شمار می رود.
  .راهبرد است

جامعه براي فعالیت در این عرصه با توجه به اهمیت آن و نیز لزوم هماهنگی و همدلی بخش هاي مختلف   
حساس و مستعد سوء تفاهم، بدون حمایت همه جانبه سیاستگزاران و تصمیم گیرندگان و نیز بسیج گروه هاي 

این مجموعه شامل  اجتماعی، اهداف مورد نظر و رفع نیازهاي جامعه در این بخش، دست یافتنی نخواهد بود.
در  حمایت طلبیو بیان مراحل اجرایی استفاده از الگوي  طلبی حمایتخلاصه اي از اصول و مفاهیم کلیدي 

حوزه سلامت است. امید است که تلاش طراحان و مجریان برنامه هاي سلامت کشور براي جلب توجه و حمایت 
همه جانبه دست اندرکاران برنامه ها اعم از رهبران و تصمیم گیرندگان، شرکا، ذي نفعان و حتی مخالفین و 

امه ها بتواند با تاثیرگذاري بر سیاست هاي عمومی مرتبط با این حوزه، میزان موفقیت و اثربخشی رقباي برن
را به عنوان معادل فارسی  حمایت طلبیدر تمام بخش هاي این متن،  برنامه هاي نظام سلامت را افزایش دهد.

  درنظر گرفته شده است. Advocacyبراي 
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   حمایت طلبیمفهوم 
 واژه نامه از فرد، موضوع یا جنبشی خاص است. در و حمایت کردن ه معناي دفاعب  Advocacyدر لغت  

در . "حمایت عمومی براي یک ایده، عمل یا باور کسب" :آن بیان شده است ترجمه براي تاعباراین آکسفورد، 
  :اشاره می کنیمچند مورد  به که است ارائه شده حمایت طلبیمتفاوتی براي  تعاریفمنابع مختلف، 

، هدایت سیاست عمومی به سوي پیشرفت زندگی افرادي است که معمولا صداي ضعیف تر و حمایت طلبی •
  قدرت کمتري دارند.

با استفاده از اشکال مختلف ارتباطات  جامعه تلاش براي تاثیرگذاري بر سیاست هاي عمومی حمایت طلبی •
یی یا کنترل رفتارهاي سازمانی، فرادي هستند که مسوولیت راهنماآن امخاطب است که  ترغیب کننده

 اجتماعی و گاه فردي را برعهده دارند.

تصمیم گیري هاي مرتبط با بر که در آن افراد و سازمان ها تلاش می کنند تا است  فرآیندي حمایت طلبی •
 .تاثیر بگذارند سیاست هاي عمومی

  در حوزه سلامت نیز تعاریف خاصی براي این واژه پیشنهاد شده است: 
می دانند  مجموعه اي از راهبردها، برنامه ها و فعالیت هاییرا  (Health Advocacy) سلامت از ت طلبیحمای •

براي تغییر در سیاست آن تلاش و  که اجرا می شود تا سیاست ها در جهت منافع برنامه مورد نظر اصلاح گردد
 امین گردد.هاي عمومی مرتبط با سلامت است تا اهداف و منافع مورد نظر برنامه ها ت

راهکارهاي اختصاصی از  رویکردها، فرآیندها، دستورالعمل ها، منابع و استفاده از حمایت همه جانبه از سلامت •
رگذاري بر سیاست عمومی یا تاثی که براي ایجاد تغییر اجتماعی یا سازمانی و است خاص یگروه یا جمعیتسوي 

در  توانایی آن را دارند که  (Health Advocates)حمایت کنندگان سلامت خصوصی به کار گرفته می شود.
قرار دهند و زمینه را براي رفع  تاثیررا تحت  جامعه دولت ها، سازمان ها و افراد ،سلامت مرتبط با موضوعات

را از جمله  حمایت طلبیمشکلات فراهم سازند. به همین دلیل است که در حوزه آموزش و ارتقاي سلامت، 
شناخت اصول و مفاهیم  به حساب می آورند. (Environmental Change Models) الگوهاي تغییر محیط

در کنار اقدامات آموزشی و ارائه  ،کلیدي این راهبرد و استفاده درست از آن در جهت اهداف نظام سلامت
  می تواند اثربخشی اقدمات ما را در این زمینه افزایش دهد. سلامت خدمات
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  حمایت طلبیبرنامه ریزي براي 
  مشکل و تحلیل شناسایی -1

هر جامعه مشکلات سلامت خاص خود را دارد که براساس منابع اطلاعاتی موجود و فعالیت هاي پژوهشی انجام 
بروز مشکلات سلامت، نیازمند موثر بر برخورد با عوامل شده در سطح آن جامعه شناسایی و تحلیل می شوند. 

ابع مختلف و روش هاي متنوع تعیین نیاز مقدمات شناسایی استفاده از من و استهدف اطلاع دقیق از جامعه 
با توجه به محدودیت منابع و امکانات و نیز اهمیت متفاوت مشکلات را فراهم می سازد.  حمایت طلبیموضوعات 

به دست آمده، اولویت بندي ضروري است و به همین دلیل استفاده از معیارهاي تعیین اولویت ها متناسب با 
آنچه بعد از تعیین  مشکلات دراولویت دارند. و ماهیت مشکلات، نقش مهمی در انتخاب درستجامعه هدف 

، تعیین راه حل هاي براي برخورد با این مشکل دارد حمایت طلبیاستفاده از راهبرد شروع مشکل سلامت و 
نامیده  طلبی حمایتبرنامه  (Agenda) کار دستوربراي آن است که تعیین  (Policy Solution)سیاستگزاري 

عوامل غیررفتاري موثر بر شناسایی تهدیدها و فرصت ها و وضعیت ، جامعه سیاست هاي موجودبررسی می شود. 
تعیین دستور کار برنامه کسب اطلاعات براي  مناسب براي از جمله راهکارهاي، شناسایی شده مشکلات سلامت
  است.  حمایت طلبی

   حمایت طلبیاختصاصی  کلی و تدوین اهداف - 2
ها، اهداف برنامه تعیین می برنامه و مشخص شدن اولویت  حمایت طلبییازمند شکلات سلامت نپس از تعیین م
موضوع اصلی برنامه حمایت همه جانبه است که رسیدن به آن نیاز به دوره هاي میان مدت یا  شود. هدف کلی

که اهداف اختصاصی کوتاه مدت تر و  ، در حالیطولانی مدت دارد و حاصل بیان دورنما یا دیدگاه مجموعه است
بستگی دارد که از جمله  به عوامل مختلفی حمایت طلبیانتخاب اهداف اختصاصی برنامه عمل محورتر هستند. 

وضعیت سیاسی جامعه، احتمال موفقیت برنامه، اطلاعات موجود، منابع لازم براي پشتیبانی از آنها می توان به 
با تعیین اهداف  اشاره کرد.و مهارت کارکنان بر روي فرآیند تعیین اهداف برنامه  برنامه، ظرفیت سازمانی و دانش

، چه کسی قرار (Policy Action or Decision) تغییرکندسیاستی اختصاصی مشخص می شود قرار است چه 
 زمانیقرار است در چه ، (Policy Actor or Decision-maker) را انجام دهدسیاست  است این تغییر

(Timeline)  تغییر رخ دهد و میزان مورد نظر براي این تغییر چقدر است(Degree of Change).    
 دست اندرکاران  تحلیلشناسایی و  -3 

 حمایت طلبیشناسایی دست اندرکاران مرتبط با اولویت هاي تعیین شده برنامه هاي سلامت در طراحی برنامه 
ه یا می آید. شناسایی افراد، گروه ها و سازمان هاي موثر بر برنام از برنامه هاي سلامت، اقدامی کلیدي به حساب
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در حوزه سلامت را مشخص خواهد کرد و موفقیت برنامه را  حمایت طلبی، جهت اصلی برنامه هاي متاثر از برنامه
  :می شوند تضمین خواهد نمود. دست اندرکاران برنامه ها به چهار دسته کلی تقسیم

افراد، گروه ها یا سازمان هایی که مستقیم یا غیرمستقیم از نتایج  :(Beneficiaries) نفعان ذي •
اقدامات ما سود خواهند برد. تعیین این دسته از افراد یا گروه ها و برقراري ارتباط درست و مناسب با آنها 

 می تواند رسیدن به اهداف برنامه را تسهیل نماید.

یاست ها و رد و قبول برنامه ها را برعهده دارند تدوین س :(Decision-makers) تصمیم گیرندگان •
  و تصمیمات آنها در اجرا یا عدم اجراي برنامه ها نقشی کلیدي دارد.

دارند، می توانند براي  با توجه به اهداف و مشکلات اختصاصی مشترکی که :(Partners) شرکا •
رار می دهند، براي رفع مشکلات پیگیري آنها با یکدیگر متحد شوند. آنان مسائل مشترك را مورد توجه ق

د نمی توان یک گروه یا فردجدید منابع و استعداد ها را  ترکیب می کنند و اهداف بزرگ تري را نسبت به 
 .ندنمدیریت ک

قباي برنامه ها به شمار می روند و موفقیت برنامه هاي مورد به شکلی ر :(Adversaries) مخالفین •
گروه در مقابل اجراي برنامه ها مقاومت کنند. شناسایی دلایل مخالفت  این همراه است.نظر، با ضرر آنان 

، در مقایسه با نادیده گرفتن و یا مقابله با آنها مدیریت این دلایلآنان و استفاده از فنون مناسب براي 
 دارد.نتایج مطلوب تري 

ر آن با استفاده از آغاز می شود که دکوچک کردن آنها ان و تحلیل گروه مخاطب با دسته بندي مخاطب
معیارهاي مختلف، دست اندرکاران برنامه مورد نظر به گروه هاي کوچک تر که ویژگی هاي مشابهی دارند و 
همگون تر هستند، تقسیم می شوند تا امکان طراحی و اجراي پیام هاي موثر و متناسب با ویژگی هاي هر دسته 

ادي اجتماعی، صسن، جنس، منطقه سکونت، وضعیت اقت مانند یتوجه به متغیرهاي جمعیت وجود داشته باشد.
وضعیت تاهل و نیز متغیرهاي شناختی رفتاري شامل باورها، دیدگاه ها، سطح دانش و نگرش آنها نسبت به 
موضوع و نیز رفتار هر دسته می تواند دسته بندي دقیق تري را موجب شود که موفقیت بیشتري را براي برنامه 

، شناسایی آنها در حمایت طلبیبرنامه  ان برايپس از انتخاب و دسته بندي مخاطب .به دنبال خواهد داشت
   دستور کار قرار می گیرد. عوامل زیر در شناسایی درست این گروه ها موثر خواهد بود:

  میزان آشنایی گروه دست اندرکار با گروه یا سازمان ما •
 حمایت طلبیمیزان دانش گروه دست اندرکار از موضوع  •

  حمایت طلبیان توافق گروه دست اندرکار با جایگاه ما در برخورد با موضوع میز •
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  حمایت طلبیمیزان حمایت قبلی و بالقوه گروه دست اندرکار از موضوع  •
  اندازه گروه دست اندرکار و مکان قرارگیري آنها  •
 حمایت طلبیتاثیرات بالقوه آنها بر موضوع  •

 اندرکار برنامه ما تاثیر بگذارند گروه هاي ثانویه اي که می توانند بر دست •

 حمایت طلبیتولید پیام  -4

 برنامه مورد توجه قرار می گیرد.تولید پیام هاي  ،و تحلیل مخاطبیناهداف اختصاصی پس از تعیین دستور کار، 
، (Motivate)انگیزه بخش باشد ،(Inform)پیام به عنوان بخش مهم ارتباط با مخاطب، می تواند اطلاعات بدهد 

یک  لازمه ایفاي نقش اثربخشی .(Move to Action) رهنمون سازدو به سمت عمل  (Persuade)ع کندقان
  که در زیر به آنها اشاره می شود: ، رعایت استانداردها و اجزاي اساسی در فرآیند تولید اصلی پیام استپیام

دیدگاه را می خواهید ایده اصلی پیام است و در آن مشخص می شود که کدام  :(Content)محتواي پیام  •
  به مخاطب خود منتقل کنید؟ و مخاطب از پیام شما بفهمد؟

کلماتی که براي ارتباط با مخاطب به کار می گیریم، زبان را شکل می دهد. مطمئنا : (Language)زبان  •
آیا کلمات مورد  ارتباط با یک پژوهشگر با ارتباط با یک گروه از جوانان زبان متفاوتی خواهد داشت.

استفاده در پیام روشن و واضح هستند یا افراد مختلف، برداشت هاي متفاوتی از آن دارند؟ آیا زبان به کار 
  رفته در پیام متناسب با گروه هدف است؟ 

فردي که پیام را منتقل می کند. آیا فرستنده پیام مورد  :(Messenger/Source)فرستنده پیام یا منبع  •
ن وجود دارد که براي انتقال پیام به مخاطبین، از مشارکت نمایندگان وثوق مخاطب است؟ آیا امکان آ
  یک جامعه کمک گرفته شود؟

مجرایی که براي انتقال یک پیام مورد استفاده قرار می  :(Format/Medium)شکل انتقال پیام یا رسانه  •
ه چهره بیشتر تاثیر گیرد. کدام فورمت براي انتقال پیام به مخاطب تاثیر بیشتري دارد؟ ارتباط چهره ب

براي هر یک از دست اندرکاران و  می گذارد یا یک طومار امضاشده یا یک برنامه رادیویی تلویزیونی؟
تعیین کننده هاي انتخاب فورمت انتقال پیام  مخاطبین برنامه کدام فورمت یا رسانه مناسب تر است؟

  عبارتند از:موثر
ویزیون براي انتقال پیام ها گران تمام می شود و جلب حمایت هزینه: معمولا استفاده از رادیو و تل - الف

  کنندگان باید به دنبال رایگان کردن و یا کاهش هزینه هاي استفاده از این رسانه هاي گران باشند.
و یا تبلیغات رسانه اي دراري خطرات بیشتري است، به ویژه وقتی  IECنسبت به  حمایت طلبیخطر:  -ب

مورد اختلاف یا مناقشه باشد. در این موارد استفاده از مناظره هاي عمومی و  موضوع انتخاب شدهکه 
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جلسات بحث زنده که در آن به ابعاد مختلف موضوع پرداخته شده باشد می تواند خطرات کمتري داشته 
  باشد. به هر حال برنامه ریزي درست و انتخاب درست انتقال دهندگان پیام در کاهش خطر موثر است.

منتقل گردد؟ در بسیاري موارد، جلب حمایت  حمایت طلبیمکان: کجا و کی قرار است پیام  زمان و •
در سال استفاده می کنند. روز مادر، روز جهانی بهداشت، روز کارگر و  کنندگان از مراسم روزهاي خاص

  ... از جمله این زمان هاي مناسب است.

  :اردوجود د ، سبک هاي مختلفیحمایت طلبیبراي پیام هاي 
منطقی پیام: پیامی که با تحریک عواطف و احساسات بر گروه مخاطب تاثیرمی گذارد با  /جاذبه عاطفی .1

پیامی که با بیان جوانب منطقی یک موضوع، نظر مخاطبین را جلب می کند، متفاوت است. هر یک از این 
 دو سبک، براي گروه مخاطب خاص و شرایط ویژه اي کاربرد دارد.

ثبت پیام: در یک پیام ممکن است بیان نقاط منفی حاصل از وضعیت موجود مرتبط با م /جاذبه منفی .2
 موضوع مدنظر باشد در حالی که در پیام دیگري به جوانب مثبت تغییر در موضوع برنامه پرداخته می شود. 

منتشر  جمعی پیام: پیام هایی که براي تک تک افراد و با هدف تاثیرگذاري بر فرد طراحی و /جاذبه فردي .3
 می گردند با پیام هایی که دیدگاه جمعی دارند، متفاوت خواهند بود..

یک باره پیام: بعضی از پیام ها به صورت تکراري منتشر می شوند در حالی که بیان برخی  /کراريتجاذبه  .4
 دیگر تنها یک بار کاربرد دارد.

ه پیام می گذارد با پیام هایی که به : پیام هایی که نتیجه گیري را برعهده گیرندپیام باز/ نتیجه مشخص .5
 صورت واضح و شفاف نتیجه گیري می کنند، تفاوت دارند.

، بستگی به موضوع، اهداف و نتایج تحلیل حمایت طلبیانتخاب هر یک از این سبک هاي پیام در برنامه هاي 
ش می کند، در انتخاب براي برنامه اي تلا حمایت طلبیمخاطب دارد. به عبارت دیگر مهارت فردي که در جهت 

  درست و بجاي سبک پیام باعث اثربخشی بیشتر پیام خواهد شد.
  را می توان در موارد زیر خلاصه کرد:   حمایت طلبیاجزاي کلیدي در پیام هاي 

توصیف موضوع در پیام: معرفی و بیان واضح و روشن موضوعی که جلب حمایت براي آن مورد نظر است،  )1
 را تشکیل می دهد.   ایت طلبیحمهسته اصلی پیام هاي 

بیان بزرگی موضوع: معرفی موضوع در پیام به تنهایی کافی نیست. پرداختن به بزرگی و اهمیت موضوع  )2
مورد نظر است که باعث می شود توجه مخاطب به مساله مورد نظر جلب گردد. بیان نتایج و تبعات حاصل 

قابل فهم و درك است و استفاده از ابزارهاي مناسب  از مساله و مقایسه آن با آنچه که براي گروه مخاطب
 مانند اعداد و ارقام مفید است.  
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بیان تاثیر منفی مشکل بر جامعه یا گروه هاي جمعیتی: علاوه بر بیان بزرگی و اهمیت موضوع، ذکر تاثیرات  )3
 منفی حاصل از موضوع بر جامعه در پیام ضروري است.

پیامی تکلیف  چنین ي می توانند براي توجه به موضوع انجام دهند:بیان این که دست اندرکاران چه کار )4
 گروه مخاطب پیام را مشخص می کند. 

 (Example)و مثال (Evidence)شواهد  ،(Statement)ترین شکل براي یک پیام، مجموعه اي از جمله  ساده
  ود.است که با رعایت موارد فوق در تعیین محتوا و شکل پیام، دست یافتنی خواهد ب

  
  حمایت طلبیاهبرد رانتخاب و اجراي  - 5

   حمایت طلبیبرنامه هاي در  (Approaches) رویکردها -الف
منظور از رهبران جامعه، کسانی هستند  :(Leaders Involvement) جامعه رهبران کردندرگیر  •

ن در مراحل که در تسهیل فرآیند تغییر در زمینه مشکلات سلامت جامعه تاثیر مهمی دارند و مشارکت آنا
طراحی، اجرا و ارزشیابی برنامه هاي مختلف حوزه سلامت می تواند با کاستن از میزان مخالفت هاي آنها با 

که قانونگزاران برنامه به جلب حمایت آنان منجر شود. این رهبران را می توان به سه گروه تقسیم کرد: 
تصمیم ت ها را شکل می دهند و که سیاس سیاستگزارانوظیفه وضع قوانین را بر عهده دارند، 

که وظیفه دارند که سیاست ها را اجرا کنند. استفاده از محیط هاي رسمی(جلسات ، سمینارها  گیرندگان
و کنفرانس ها) و غیر رسمی (تجمع هاي عمومی، جشنواره ها و رخدادهاي ورزشی، داخل منازل) و نیز 

) و غیرمستقیم (از طریق همکاران، دوستان و روش هاي مستقیم (جلسات، نامه نگاري ها و رسانه ها
 آنها کاربرد دارد. حمایت طلبیهمسران آنها) براي درگیرکردن رهبران جامعه براي 

  
شراکت (ائتلاف)، توسط   :(Partnership Building and Coalition)و ائتلاف  ایجاد شراکت  •

و و مشترك (و نه لزوما یکسان) به گروه هایی از افراد شکل می گیرد که براي رسیدن به اهداف همس
یکدیگر می پیوندند. این ائتلاف ها ممکن است رسمی یا غیر رسمی، دائمی یا موقت باشند. افزایش قدرت 
حمایت، امنیت تلاش هاي جلب حمایت، چند برابر کردن منابع موجود مالی و انسانی، افزایش منابع مالی و 

ش ها، کمک براي ایجاد رهبري جدید در برنامه ها و تشکیل شبکه برنامه اي، تقویت مشروعیت و تاثیر تلا
هاي سازمانی از جمله مزایاي ایجاد شراکت به شمار می روند و در مقابل، بازماندن از سایر امور مربوط به 
گروه یا سازمان، به خطر افتادن احتمالی موقعیت افراد در طی روند شکل گیري ائتلاف، تاثیرپذیري شراکت 
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ازمان هاي بزرگتر و در نهایت به خطر افتادن کلیه فعالیت هاي جلب حمایت در صورت شکست از س
  خوردن ائتلاف از جمله معایب آن به شمار می روند. 

 
نفوذ بالاي رسانه هاي جمعی در جوامع  :(Working with Mass Media)کار با رسانه هاي جمعی •

 حمایت طلبیاست. دلایل استفاده از این رسانه ها در برنامه  مختلف و تاثیر برنامه هاي آنها در حال افزایش
 :در موارد زیر خلاصه می شود

 قابل رویت کردن برنامه یا سازمان براي جامعه (شناسایی برنامه یا سازمان)   )1
 اطلاع رسانی به تصمیم گیرندگان و عموم جامعه در مورد فعالیت ها )2
 تحریک کردن بحث در زمینه مشکل مورد نظر )3
 یجاد حمایت عمومی از فعالیت ها و سازمانا )4
 افزایش جلب منابع، عضویت و یا حامیان جنبش مورد نظر  )5
 

  یک پوشش رسانه اي مناسب براي برنامه مورد نظر، توجه به این موارد ضروري است:داشتن براي 
 سرمایه گزاري روي برقراري ارتباطات رسانه اي )1

 ي هاي رسانه ايژلوروش ها، فنون و تکنوکمک حفظ ارتباط با  )2

 به اطلاعات و داده هاي مربوطهها تسهیل دستیابی اصحاب رسانه  )3

 رفتار همراه با احترام با دست اندرکاران رسانه ها )4

 ،(Frank) صریح ،(Factual)مبتنی بر حقیقت ، (Fast) سریع: در ارتباطات رسانه اي 5Fتوجه به  )5
 (Friendly) و دوستانه (Fair) منصفانه

 لی براي ارتباط منظم با دروازه بان هاي رسانه ايایجاد کانا )6

 تشکر و قدردانی از خبرنگاران و دست اندرکاران رسانه ها (اعطاي جوایز و دیگر انگیزه ها) )7

 
تبدیل مردم و گروه ها از  :(Mobilizing the Community Groups) گروه هاي اجتماعی بسیج •

عال علاوه بر این که اعتبار، مشروعیت و قدرت اعمال نفوذ حالت منفعل و تماشاگر به افراد مشارکت جو و ف
بر سیاستگزاران را افزایش خواهد داد، باعث افزایش اعتماد و کارایی و عزت نفس آحاد جامعه می شود و 
برنامه را از حالت متخصص محوري خارج خواهد ساخت. هدف از بسیج گروه هاي اجتماعی را می توان در 

 د:موارد زیر خلاصه کر
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 جلب توجه رهبران جامعه به جمعیت هدف و مسائل آن براي تشویق به اقدام لازم )1

 دریافت بازخورد از نیازها و احساسات جامعه )2

 کمک به جمع آوري داده هاي مربوط به مساله مورد نظر )3

 انتشار اطلاعات در بین مردم و ایجاد حمایت عمومی از مشکل مورد نظر )4

 
  هاي اجتماعی این اقدامات ضروري است:براي سازماندهی و بسیج گروه 

  درگیرساختن رهبران جامعه، تاثیرگذاران و رهبران مذهبی )1
  شناسایی گروه هاي کلیدي و شاخص موجود )2
  شناسایی کانال هاي اطلاع رسانی موجود در جامعه )3
 سازماندهی گروه ها شامل شناسایی اعضاي گروه ها، رهبران آنها و وجوه مشخصه آنان )4

 سرگرمی ها و ...و  از طریق نشست هاي محلی، بحث گروهی، رسانه هاي سنتی و مردمی بسیج گروه ها )5

ایجاد زیر ساخت هاي لازم براي برنامه هاي سلامت محور  :(Capacity Building) ظرفیت سازي  •
ضرورتی غیرقابل انکار است. ظرفیت سازي شامل ایجاد نظام رهبري، گسترش شبکه جلب کنندگان 

به، توانمندسازي و حفظ دانش و مهارت کافی در نیروي انسانی، تخصیص منابع لازم حمایت همه جان
برنامه، ایجاد زمینه شراکت براي حمایت از تغییرات مورد نظر، خلق ذي نفعان متعدد و تدوین نظام هاي 

اي تغییر ها و بالاخره هماهنگی و مدیریت برنامه هاي اجتماعی مورد نیاز بر اطلاعاتی براي تقویت نوآوري
  باید از آن برخوردار باشند عبارت است از: کنندگان مورد نظر خواهد بود. آنچه که جلب حمایت

ارتباطات، تجربه کاري در زمینه در حوزه زمینه و تجربه آکادمیک  زمینه و مهارت هاي آکادمیک:  .1
ت با عموم مردم و اداره موضوع مورد نظر، تجربه در سازماندهی و بسیج گروه ها، مهارت و توانایی در صحب

گروه ها، توانایی در یادداشت برداري و نوشتن مقاله، تجربه در کار با رسانه ها، اشراف داشتن به پژوهش و 
 .حمایت طلبیتوانایی تبدیل اطلاعات حاصل از پژوهش ها به پیام هاي 

کردن، علاقمند به کار خوش برخورد، توانا در برقراري ارتباط با دیگران و خوب گوش  خصوصیات فردي:  .2
کردن با مردم در سطوح مختلف، تمایل به آموزش دیدن و آمادگی براي ارتقاي حرفه اي، متعهد نسبت به 

  برنامه مورد نظر
تلاش براي تدوین قوانین حامی  :(Utilizing the Legal Systems) حقوقی هاي تفاده از نظاماس •

ویکرد دیگري است که در طراحی و اجراي برنامه هاي سلامت باروري و نظارت بر اجراي دقیق آنها، ر
مورد توجه قرار می گیرد. شناخت شکاف هاي حقوقی و قانونی در جامعه و توجه به علل   حمایت طلبی
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را جهت خواهد داد و تدوین  حمایت طلبیعدم اجراي قوانین موجود در جامعه، فعالیت ها و برنامه هاي 
 حمایت سیاستگزاران و تصمیم گیرندگان آماده خواهد ساخت.   این قوانین زمینه را براي کسب

 
 فنون ترغیب سازي -ب

ح داده شد نیازمند شناخت و استفاده از روش ها و تکنیک الا توضیعملیاتی کردن هر یک از رویکردهایی که در ب
ویژه اي کاربرد  استفاده از هر یک از این فنون، براي گروه مخاطب خاص و در شرایط. استهاي ترغیب سازي 

   کاربرد دارند: حمایت طلبیفنون در برنامه هاي این  دارد.
 (Pressuring) ایجاد فشار •

 (Sensitizing) حساس سازي •

 (Negotiation) مذاکره •

  (Lobbying) اعمال نفوذچانه زنی یا  •

  (Petitioning) ادخواهید •

  (Debating) مناظره •

  (Dialoguing) گفتگو •

  (Mobilizing) بسیج کردن •

   (Media Techniques)فنون رسانه اي •
سه ویژگی عمده ایی که این فنون را از یکدیگر مجزا می کند و براي آنها کاربردهاي اختصاصی تعریف می کنـد  

  عبارتند از: قصدي که از اجراي آن مدنظر است، نوع حضور و پیش فرض.
ت فیزیکی است و برنامه ریزان و مجریان به در حساس سازي، قصد ترویج موضوع مورد نظر و نوع حضور، مشارک

ارائه پیش فرض هاي ذهنی خود می پردازند تا گروه مخاطب را نسبت به اهمیت و بزرگ مساله حساس نمایند، 
در مذاکره با توافق بر روي پیش فرض ها و در پیش گرفتن مشارکت فعالانـه، بـه دنبـال توافـق بـا گـروه هـاي        

هدف اقناع مخاطب و تفهیم پـیش فـرض هـا و دنبـال کـردن مشـارکت نقادانـه         مخاطب هستیم. اعمال نفوذ با
مشـارکت  خود را دنبال می کند و بالاخره در گفتگـو بـا    اثبات نظر، پیش فرض هامناظره با تاکید بر آنهاست و 

  خلاقانه، پیش فرض هاي شناور مورد توجه قرار می گیرند.
گروه هاي ، حمایت طلبیماهیت موضوع (دستور کار) برنامه  سه عامل موثر در انتخاب نوع فن ترغیب سازي،

دست اندرکار برنامه (ذي نفعان، شرکا، تصمیم گیران و مخالفان) و نیز میزان دسترسی به منابع مورد نیاز است. 
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جدول زیر کاربرد تکنیک هاي ترغیب سازي مشخص براي هر یک از گروه هاي دست اندرکار برنامه (ذي در 
  ا، تصمیم گیرندگان و مخالفین) نشان داده شده است.  نفعان، شرک

   حمایت طلبی برنامه هاي مواد مورد استفاده در  - ج
پس از شناسایی و تحلیل موضوعات مورد نظر، هدف گذاري برنامه و تحلیل مخاطبینی که با عنوان دست 

ارسال پیام ها، نیاز به استفاده از  اندرکاران برنامه شناخته می شوند، محتواي پیام ها طراحی می گردد و براي
  مواد مناسب خواهد بود. این مواد را می توان به دو گروه عمده زیر تقسیم کرد:

  پمفلت و لیفلت، کتابچه، اعلامیهمواد چاپی مانند پوستر،  •
 تصاویر و مواد دیداري شنیداري مانند تصاویر ثابت، مجموعه هاي اسلاید و فیلم هاي ویدیویی  •

از مهارت هاي ضروري برنامه ریزان و مجریان  حمایت طلبیاز مواد مناسب در مراحل اجرایی برنامه استفاده 
  به شمار می رود. حمایت طلبیبرنامه 

  
 حمایت طلبیتهیه طرح عمل براي اجراي برنامه  -6

کا و بودجه با تعیین فعالیت هاي مختلف برنامه، زمان مورد نیاز براي هر برنامه، مسئول اجراي هر فعالیت، شر
  مورد نیاز آن، جدول مربوط به طرح عمل اجراي برنامه تکمیل خواهد شد. 

  
   برنامه ریزي براي پایش و ارزشیابی -7
در طی طراحی و اجراي برنامه انجام می گیرد، به سه بخش تقسیم می  و برنامه که به صورت مستمر پایش -الف

  شود:
بر اساس برنامه در اختیار برنامه گذاشته شده است  و تجهیزاتی انیي برنامه (آیا منابع مالی، انسپایش ورودي ها

یا نه؟)، پایش فعالیت هاي برنامه (آیا فعالیت ها بر اساس برنامه و طراحی پروژه انجام شده است؟) و پایش نتایج 
 (آیا نتایج به همان صورت که برنامه ریزي شده است، به دست آمده است؟) 

 اثربخشی برنامه: تا چه اندازه به نتایج مورد نظر دست یافته ایم؟   ارزشیابی براي تعیین -ب

، می توان سـیر پیشـرفت و   حمایت طلبیبا تعیین و استفاده از شاخص هاي مناسب در پایش و ارزشیابی برنامه 
  رسیدن به نتایج را اندازه گیري کرد و براي ارتقاي برنامه تلاش کرد.
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  فنون ترغیب سازي مناسب براي دست اندرکاران برنامه ها
  تصمیم گیرندگان  مخالفین  شرکا  ذي نفعان  دست اندرکاران
  ü  ü  ü  ü  حساس سازي

      ü  ü  اجتماعی برانگیختن
    ü      مناظره
  ü    ü    مذاکره

  ü        لابی

  ü        دادخواهی

  ü        ایجاد فشار
  ü  ü  ü  ü  فنون رسانه اي

  



 13 

چانه زنی براي پیشبرد برنامه هاي سلامتاصول مذاکره و   
 

 (Negotiation)مذاکره 
مشورت و گفتگو با افراد براي رسیدن به توافق درباره برخی موضوعات را مـذاکره مـی گوینـد. فعـالان عرصـه        

سلامت در اغلب موارد به عنوان مذاکره کننده عمل می کنند و بسیاري از تصمیمات در حوزه سلامت از طریـق  
کره اتخاذ می شود. آنچه در مذاکره مدنظر است رسیدن به توافقی است کـه در آن منـافع دو طـرف حاصـل     مذا

  برد باشد. -شده باشد و به عبارت دیگر پیامد آن برد
    

  انواع شیوه هاي مذاکره
ه و در این شیوه، مذاکره کننده تمایل دارد که باجرات، غیر همکاري کننـد  :(Competitor)رقابت کننده  -1

تسلیم نشدنی باشد. این شیوه از مذاکره می تواند در موقعیت هایی موثر باشد که موقعیت مـذاکره قـوي داریـد.    
باید توجه داشت که اگر این شیوه به طور مناسب استفاده نشود می تواند منجر بـه بـروز تـنش و عـدم اعتمـاد      

  خواهد شد.
همکاري کننده، از زمان و انرژي صرف شده توسط دو در شیوه مذاکره  :(Collaborator)همکاري کننده  -2

طرف براي رسیدن به زمینه هاي مشترك استفاده می شود و در عین حال جرات هم وجود دارد. این شـیوه بـه   
  ویژه وقتی که قصد برقراري روابط خوب دارید، ایده آل است.

ت هر دو وجـود دارد ولـی ایـن دو    در این نوع مذاکره همکاري و جرا :(Compromiser)مصالحه جویانه  -3
  وجه نسبت به شیوه همکاري کننده خیلی پررنگ نیست. 

براي افرادي خوب هستند که به آسانی تسـلیم شـده و   اغلب : در این نوع مذاکره (Pleaser)راضی کننده  -4
و راضـی  عقب نشینی می کنند.این شیوه فقط هنگامی به صورت عامدانه استفاده می شود که یک طـرف آمـاده   

  براي سازگاري و تطابق با دیگران است.
در این شیوه هم جرات و هم همکاري ضعیف است و اغلب بـا کسـانی سـازگار     :(Avoider)اجتناب کننده  -5

  است که امیدوار هستند که اگر از مشکل دور شوند از بین می رود.



 14 

  قبل از انجام مذاکره لازم است مشخص شود:
 کره کنید یا عضوي از یک گروه مذاکره کننده خواهید بود؟قرار است به تنهایی مذا .1

 قرار است مذاکره در کجا انجام شود؟ .2

  نحوه انجام مذاکره چگونه خواهد بود؟ .3
  

 ابزارهاي مذاکره  
مذاکره می تواند به شکل نوشتاري (نامه یا پست الکترونیکی)، از طریق تلفـن، یـا بـه صـورت حضـوري در یـک       

شود. هر کدام از این وسایل و ابزارها داراي مزایا و معایبی است که باید به آنها توجـه   جلسه یا چند جلسه انجام
از این نظر که افراد براي آن وقت می گذارند و درباره مفـاد آن فکـر مـی     مذاکره نوشتاريشود. به طور مثال، 

اخیر در دریافـت پاسـخ و   کنند و در نتیجه از تصمیم گیري عجولانه اجتناب می کنند مفید است ولی به علت ت
مـذاکره  و ارتباطات غیرکلامـی داراي نقـاط ضـعف مهمـی اسـت.       (Body Language) عدم انتقال زبان بدن

سریع انجام می شود و می تواند براي حل مسائل فوري مفید باشد. در مذاکره تلفنی نیز زبان بدن منتقل  تلفنی
سکوت در مذاکره تلفنی مفید است. سعی کنید سکوت را نمی شود و اغلب به تون صدا توجه بیشتري می شود. 

فرصت بهتـري بـراي تشـریح و     مذاکره حضوريبا جملاتی که ممکن است بعدا باعث پشیمانی شود پر نکنید. 
تمرکز بر روي موضوع مذاکره است. این روش انعطاف پذیرتر و بحث در آن آسان تر است ولی خطر این کـه بـه   

ق مورد نظر فشار زیادتري وارد شود وجود دارد. قبل از ملاقات حضوري از میزان زمـان  فرد براي رسیدن به تواف
  در اختیارتان اطمینان حاصل کنید. هدف از ملاقات حضوري باید واضح باشد.

  برخی از اصول مذاکره
 نقاط قوت و ضعف طرف مقابل را شناسایی کنید و هرگز طرف مقابل را دست کم نگیرید. .1

 و احساسات خود را کنترل کنید. سعی کنید عواطف .2

اگر در طی مذاکره در حال رسیدن به هدف هستید، مغرورانه رفتار نکنید. فرامـوش نکنـیم کـه مـا بـه       .3
 دنبال کسب توافق هستیم نه پیروزي.

لاف زدن و گـیج کـردن    صادق باشید. اغراق کردن و پز دادن به ندرت می تواند مذاکره را پـیش ببـرد.   .4
 به توافق را سخت تر می کند. طرف مقابل رسیدن 

اگر تقاضایی از طرف مقابل دارید در ازاي آن چیزي به او واگذار کنیـد و بـالعکس سـعی کنیـد اگـر در       .5
 مواردي به طرف مقابل خود امتیازاتی می دهید مطمئن باشید که در مقابل چیزي دریافت می کنید.
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ود یا با سایرین در مورد دادن امتیاز مشـورت  در زمینه دادن امتیاز حتما مشورت کنید: بااعضاي تیم خ .6
کنید. می توانید با کسب اجازه از مذاکره خارج شده و تماس تلفنی گرفته و از امتیازات قابـل واگـذاري   

 اطمینان یابید و سپس امتیاز دهید.

 عدم توافق خود را به صورت قطعی بیان نکنید تا طرف مقابل  به ادامه بحث تشویق شود. .7

 ی که به آسانی قادر به مدیریت آن هستید شروع کنید.با مطالب .8

 در مذاکره یادداشت بردارید و توافقات را حتما بنویسید.  .9

مـی   "مـا و آنهـا  "از زبان کلی و دربرگیرنده جمع استفاده کنید و از واژه هایی که منجر به ایجاد جو  .10
 شود اجتناب کنید.

 تناب کنید.از مطرح کردن سوالات بلی  یا خیر مقابله اي اج .11

در صورت لزوم و قبل از انجام مذاکره واقعی، جلسات شبیه سازي شده داشته باشید تا بـا ایفـاي نقـش     .12
 مخالف، آمادگی شما براي رویارویی با تعارضات احتمالی افزایش یابد.

در بین زمان جلسه مذاکره وقت استراحتی در نظر بگیرید تا اعضـاي گـروه بتواننـد اسـتراحت کننـد و       .13
  عیت را بررسی نمایند تا بتوانند موارد عدم توافق را با هم در میان بگذارند.موق

ایجاد ارتباط با طرف مذاکره قبل از انجام مذاکره گام اول موفقیت است. استفاده از روش هـایی ارتبـاط    .14
فردي مانند نامیدن مخالفان نظرات خود به اسم، و جستجوي نکات مشترك بین خود و آنهـا بیشـترین   

  نس موفقیت را به دنبال دارد.شا
  حدس نزنید. اجازه دهید او درباره احساسات، اهداف و سازمان متبوع خود صحبت کند. .15
به طرف مقابل به تدریج و بااحتیاط اطلاعات بدهیـد زیـرا طرفـی کـه اطلاعـات بیشـتري دارد شـانس         .16

  بیشتري در رسیدن به اهدافش در مذاکره دارد. 
  به شما داد شما نیز امتیازاتی بدهید تا وجهه تان را حفظ کنید.اگر طرف مقابل امتیازاتی  .17
  سعی کنید به تدریج و آرام آرام به سمت اهداف مورد نظر پیش روي کنید. .18
اگر لازم است مذاکره کنندگان را عوض کنید. در زمانی که در مذاکره به بن بست رسیدید ممکن اسـت   .19

  قفل مذاکره را بشکند.عضوي جدید بتواند جو مذاکره را عوض کرده و 
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  مراحل طراحی و انجام یک مذاکره 
تعیین اهداف طرف مقابل: آنها چه چیزي می خواهند؟ چه چیزي پیشنهاد می کنند؟ انتخاب هـا و راه   .1

 حل هایشان چیست؟

جمع آوري اطلاعات:  همه منابع اطلاعاتی را بررسی کنید. اشخاص را بشناسید. خصوصیات و معروفیت  .2
را بدانید. انگیزه هایشان را به درستی شناسایی کنید. نظرات تخصصی مرتبط بـا موضـوع را   طرف مقابل 

 جمع آوري کنید.

برنامه اجرایی: با اعضاي تیم و سازمان خود برنامه را بنویسید. با نوشتن فعالیت هاي مورد نظر، اولویـت   .3
براي دادن امتیازات آمادگی لازم  ها را مشخص کنید. استراتژي را طراحی و تاکتیک ها را تعیین نمایید.

 را داشته باشید.

  انجام مذاکره واقعی  .4
    برد براي دو طرف مذاکره-شرط دستیابی به وضعیت برد

  دو طرف مذاکره باید احساس کنند که قرار است کار مهمی را انجام دهند.  .1
 دو طرف باید احساس کنند که اهداف آنها مورد توجه طرف مقابل قرار گرفته است. .2

 هر دو طرف باید اعتقاد پیدا کنند که مذاکره منصفانه و  عادلانه انجام شده است. .3

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

  مراحل پیشنهادي براي یک مذاکره اثربخش  
  تفکیک افراد از مشکل  -1
ی سروکار دارند سوء تفاهم، عصبانیت و اضطراب در بین آنها اجتناب ناپذیر هنگامی که گروهی از افراد با مشکل  

است. اگر بدانیم که طرف مقابل ما نیز انسانی با عواطف، ارزش هـا، پـیش زمینـه هـاي ذهنـی و دیـدگاه هـاي        
یا  متفاوت و گاهی غیر قابل پیش بینی است، مذاکره آسان تر می شود. نباید فراموش کرد که طرف مذاکره یک

چند انسان هستند. قبل از شروع فرآیند مذاکره، لازم است گروه هاي مذاکره کننده از نظر روانی آماده برقـراري  
ارتباط با یکدیگر و اقدام درباره مشکل شوند. با شناخت طرف مقابل و پیش بینی مشکلات بـالقوه افـراد در سـه    

  ود.حوزه درك، احساس و ارتباط، این پیش بینی ممکن خواهد ب
این مهارت که مذاکره کننده بتواند خود را در جایگاه طرف مقابل بگذارد و موقعیـت را از   :(Perception)درك 

نگاه او مشاهده و درك نماید، بسیار مهم است. بحث هاي هدفمند مـی توانـد درك طـرف مقابـل از موضـوع را      
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طرف مقابل میسر خواهد شد. دیـدن نقـاط    مشخص کند و به این ترتیب امکان ارائه پیشنهادات سازگار با درك
  برد خواهد شد.   -قوت خود و نقاط ضعف طرف مقابل در مذاکره مانع از رسیدن به توافق و نتیجه برد

احساسات ممکن است گاهی از آنچه گفته می شود مهم تر باشد. با تشخیص احساسات و  :(Emotion)احساس 
سات، صحبت درباره آنها و معقول و مجاز دانستن آنها، می توان به عواطف خود و طرف مقابل، آشکار کردن احسا

طرف مقابل اجازه داد تا از فشار این احساسات رها شود. این کار سبب خواهد شد تـا دو طـرف امکـان صـحبت     
کردن به صورت منطقی با هم را پیدا کنند. یک مذاکره کننده خوب و ماهر قادر است بـه صـحبت هـاي طـرف     

با سکوت و بدون عجله براي پاسخ دادن گوش کند و گوینده را تشویق کند تا هر آنچه را می خواهد  مقابل خود،
بیان نماید. او می تواند در برابر بر افروختگی هاي هیجانی عکس العمل نشان ندهد زیرا می دانـد کـه ایـن کـار     

  ممکن است منجر به مجادله شده و مانع از مذاکره شود.
بدون برقراري ارتباط، مذاکره امکان پذیر نخواهد بود. یکـی از ابزارهـاي مهـم در     :(Communication)ارتباط  

برقراري ارتباط موثر گوش کردن فعالانه است که می تواند به ما کمک کند تا از میزان درك افـراد اطـلاع پیـدا    
ز طرف مقابل بخواهید کـه بـه   کنیم. احساسات آنها را بشناسید و آنچه را که سعی می کنند بگویند را بشنوید. ا

طور دقیق معنی مورد نظر خود را بیان کند و درباره ایده هایی که برایتان واضح نیست با تکـرار کـردن مطالـب    
  توضیح دهد. شما نیز هدفمند صحبت کنید و از واژه هاي با بار و ارزش معنایی در سخنان خود استفاده کنید.

  
  تمرکز بر علایق طرف مذاکره -2
شخیص علاقه هاي طرفین مذاکره جزء اصول اساسی در یک مذاکره اثـربخش اسـت. بـراي حـل منصـفانه و      ت  

معقولانه مشکل به علایق خود و طرف مقابل توجه کنید. اگر می خواهید طرف مقابل استدلال ها و دلایل شـما  
د را بیـان نماییـد. بـه یـاد     را درك کند، قبل از هر چیز به علایق و دلایل او گوش کنید و سپس پیشنهادات خو

داشته باشید که هر طرف داراي علایق متفاوتی هستند. نیازهاي اساسی انسان مهم ترین علایق او به شمار مـی  
روند. امنیت، رفاه اقتصادي، احساس تعلق، شناخت و کنترل بـر زنـدگی از جملـه ایـن نیازهاسـت.  فهرسـتی از       

ه کنید. هرگز علایق طرف مقابل را بی اهمیت و نامعقول نخوانید. علایق مختلف و طبقه بندي شده دو طرف تهی
مقید اما انعطاف پذیر باشید. با مشکل سرسخت و با افراد نرم برخورد کنید. انرژي خود را به تمرکز روي مشـکل  
و توجه به آینده اختصاص دهید و در گذشته نمانید. علایـق مشـترك فرصـت هـاي مهمـی در فرآینـد مـذاکره        

  و تاکید بر روي نقاط مشترك دو طرف باعث انعطاف در دو طرف مذاکره خواهد شد. هستند
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   خلق انتخاب ها براي تامین منافع رضایت متقابل -3
یکی از نکات مهم در یک مذاکره موفق، مهارت در خلق انتخاب هاي مختلف است. بر سر راه قبـول هـر یـک از    

موانعی وجود دارد که مهم ترین آنها قضاوت زودهنگام، جستجوي  انتخاب هاي ارائه شده توسط مذاکره کنندگان
حل کردن مشکل آنها مشـکل  "یک راه حل واحد، فرض کردن یک سهم مشخص براي دو طرف، و این تفکر که 

خواهد بود. براي رفع این موانع باید به خلق انتخاب هاي متعـدد و جـداکردن راه حـل هـا را از      "خودشان است
گیري توجه ویژه داشت. یادداشت کردن انتخاب ها بـر روي تـابلو و در دیـد طـرفین، قبـل از       قضاوت و تصمیم

جستجوي یک راه حل واحد اهمیت بسیاري دارد. یکی از راه هاي رسیدن به توافق متقابل، خلق چنـد انتخـاب   
  که همگی مورد قبول باشد و پرسیدن از ترجیح طرف مقابل در انتخاب آنهاست.

  
  از معیارهاي عینیاستفاده  -4

مذاکره بر اساس معیارهاي عینی که سمت و سوي بحث را از توجه به تمایلات و سلایق شخصی دور کرده و بـر  
روي معیارهاي تصمیم گیري عینی و مشخص مورد توافق متقابل متمرکز کند، بسیار مهم است. گام نخسـت در  

در زمینه استانداردها و فرآیندهاي منصفانه و ممکن  ایجاد معیار تصمیم گیري عینی این است که با طرف مقابل
بحث کنیم. تصمیم بگیرید که چه معیارهاي عینی به طور متقابل مورد قبول است و بررسـی کنیـد تـا مطمـئن     

  شوید که این معیارها از نظر عینیت مورد توافق هستند. 
 

  بایدها و نبایدها در مذاکره
  آمادگی براي مذاکره: -1
  ش زمینه و سابقه اي از طف مذاکره خود فراهم نمایید.حتی الامکان پی •
 نقاط ضعف و قوت، نیاز درك شده و استراتژي هاي مذاکره طرف مقابل را ارزیابی کنید. •

 درباره فرهنگ و شیوه هاي مذاکره با طرف مقابل مطالعه داشته باشید. •

 نیازهاي خودتان را مشخص کنید. •

  بدون آمادگی وارد مذاکره نشوید. •
 اتژي مذاکره و برنامه اجرایی خود را طراحی کنید.استر •

استراتژي هاي مذاکره را بر مبناي فرضیات طراحی نکنید. به یاد داشته باشید کـه موفقیـت در مـذاکره     •
 درصد تعامل است. 20درصد آمادگی و  80شامل 
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  در طول مذاکره: - 2
ادگی آن را داشـته باشـید تـا در    استفاده کنید اما آم (Collaborator)از تاکتیک هاي همکاري کننده  •

  نیز استفاده نمایید. (Competitor)صورت لزوم از رویکردهاي رقابتی 
به مذاکره به دید فرصتی براي روابط کاري سودمند که در طولانی مدت منجر به نفع متقابل می شـود   •

 نگاه کنید.

 به دنبال یافتن اهداف مشترك، علایق و نیازهاي مشترك باشید. •

ل اولیه مذاکره از دادن امتیازات کم ارزش به طرف مقابل دریغ نکنید تا در تعامل هـاي بعـدي   در مراح •
 پیش قدم باشید.

 استدلال هاي خود را براي رد یک پیشنهاد یا تقاضا شرح دهید. •

 به طور کامل استفاده کنید و تنها روي قیمت تاکید نداشته باشید. (4P)از آمیزه بازاریابی  •

 از روند مذاکره دور کنید و فقط روي مشکل تمرکز کنید.مسائل شخصی را  •

  طرف مقابل را دست کم نگیرید. •
 از تصمیم گیري شتاب زده اجتناب کنید. •

 در مراحل اولیه مذاکره زیاد امتیاز ندهید. •

 در مراحل اولیه مذاکره، پیشنهادي را سریع و بدون بحث کافی نپذیرید. •

 آن رد نکنید.هیچ پیشنهادي را بدون پرسش در زمینه  •

 بر مبناي فرضیات پیش نروید. •

 پیشنهاد مورد بحث قرار نگرفته است، درباره آن توافق نکنید.یک تا زمانی که همه اجزاي  •

  جمع بندي و انتهاي مذاکره: - 3
  وقتی استراتژي ها و تاکتیک هاي مذاکره را طراحی می کنید تقاضاهاي دقایق آخر را پیش بینی کنید. •
اي که اهدافتان را منعکس می کند به توافق برسید و محدودیت هاي زمانی واقعی  درباره دستور جلسه •

 را شناسایی نمایید.

 به اعتراضات و ایرادات طرف مقابل گوش دهید و از آنها دلیل مخالفتشان را بپرسید. •

 بر روي منافعی که در اثر پذیرش پیشنهاد شما به طرف مقابل می رسد تاکید کنید. •

 اکره یادداشت برداري کنید.در طی جلسه مذ •

 پیشنهاد آخرتان را قابل قبول و معتبر و با اعتقاد بیان نمایید. •
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 پیش نویس توافق را بررسی کرده و بعد از روشن کردن نکات غیر واضح آن را امضا کنید. •

در صورت کفایت بحث طرف مقابل را به اتمام مذاکره تشویق کنید زیرا ممکـن اسـت طـرف مقابـل بـا       •
 ی و زمان اتمام جلسه را نداند.چگونگ

 به انتهاي مذاکره به عنوان بخشی جدا از مذاکره نگاه نکنید. •

 براي اتمام مذاکره عجله نداشته باشید. •

 هنگام اتمام مذاکره خیلی احساساتی عمل نکنید. •

 هنگامی که در موضوعات کوچک به بن بست می رسید از نگاه به هدف اصلی غافل نشوید. •

 را به عنوان قلب اتمام مذاکره فراموش نکنید. انعطاف پذیري •

  پی گیري مذاکره: -4
  تماس هاي عادي با طرف مقابل را حفظ کنید. •
 در صورتی که به نتایج مورد انتظار نرسیدید براي مذاکره بعدي پیشنهاد دهید. •

 اعتراضات و ابهامات را پی گیري کنید و راه حل هاي مورد توافق دو طرف را پیدا کنید. •

  مینه مذاکره بعدي نقطه نظرات و عقاید سختی را اتخاذ نکنید.در ز •
پس از رسیدن به توافق، درگیري را تمام شده ندانید. فرآیند مذاکره با رسیدن به توافق به اتمـام نمـی    •

 رسد و این تازه شروع روابط کاري محسوب می شود.

  برخی خطاها در مذاکره
  داشتن اهداف غیر واضح •
 داف طرف مقابلآگاهی ناکافی از اه •

 تصور نادرست از طرف مقابل به عنوان فرد مخالف •

 توجه ناکافی به علایق و نگرانی هاي طرف مقابل •

 فقدان آگاهی و درك نحوه تصمیم گیري طرف مقابل •

 داشتن انتخاب ها و پیشنهادات خیلی کم در طول مذاکره •

 استفاده غیر ماهرانه از قدرت مذاکره •

 تصمیم گیري عجولانه •

 ندي ضعیف براي اتمام مذاکرهزمان ب •
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  عوامل موثر در یک مذاکره اثربخش
  اعتمادسازي .1
 برقراري ارتباط موثر .2

 هدفدار بودن .3

 پرهیز از فرضیات و اصل قرار دادن آنها در طی مذاکره .4

 استفاده از زمان هاي وقفه در مذاکره با هدف آمادگی براي جمع بندي فرآیند مذاکره .5

 انعطاف پذیري و سخاوتمندي .6

 قراري ارتباط باز و امانتدارانهبر .7

 همدلی .8

 تمایز قائل شدن بین فرد و رفتار فرد .9

 استفاده از زبان قابل فهم  .10

 جستجوي موقعیت هاي گفتن بله بدون دادن امتیازات .11

 دوري از واکنش هاي هیجانی .12

 پرسش در زمینه چگونگی و چرایی از طرف مقابل .13

 استفاده از ضمیر من به جاي تو .14

 شک و عدم قطعیت در ذهن طرف مقابل براي اصرار نکردن بر پیشنهادات خودتلاش براي ایجاد  .15

 مدیریت درست انتظارات طرف مقابل .16

 جمع بندي .17
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  چک لیست پیش از مذاکره
  طرف مقابل  شما  عوامل مورد بررسی

      هدف از مذاکره 
      موضوع اصلی در برنامه مذاکره

      نقاط قوت اصلی 
      نقاط ضعف اصلی
      ه ممکن است مطرح شودامتیازاتی ک

      بیشترین و کمترین محدوده دادن امتیازات 
      مواردي که قابل مذاکره هستند
      مواردي که قابل مذاکره نیستند

      پیشنهادات مورد انتظار از طرف مقابل
      استراتژي ها و تاکتیک ها در مذاکره

      پیشنهاد مقدماتی در مذاکره
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  کرهچک لیست بررسی روند مذا
  جواب  عوامل مورد بررسی
    آنچه در طی مذاکره به خوبی پیش رفت
    بخشی از مذاکره که به خوبی پیش نرفت

    چه قسمتی را می توانستیم به شکل دیگري انجام دهم؟
    چه قسمتی را می توانستیم بهتر انجام دهیم؟

    آیا مذاکره، برنامه ریزي شده پیش رفت؟
    چقدر است؟ میزان رضایتمندي از نتایج

    تفاوت بین نتایج حاصل شده و نتایج مورد انتظار چقدر است؟
    چه موارد مثبت و منفی نتایج مذاکره را تحت تاثیر قرار داد؟

    تا چه اندازه موقعیت اولیه خود را تغییر دادیم؟
    میزان تغییر طرف مقابل چقدر بود؟

    یم؟تا چه اندازه به نتایج اولیه مورد نظر دست یافت
    برد بود؟ - آیا مذاکره به صورت برد

    برد بود، چه عواملی کمک کننده بودند؟ -اگر نتیجه برد
    برد نبود دلایل آن چیست؟-اگر نتیجه برد

    چه عواملی از سمت ما به نتیجه گیري مثبت  کمک کرد؟
    چه عواملی کمک کرد تا طرف مقابل با ما همسو شوند؟

    به درستی عمل کرد؟ کدام زمینه آماده سازي
    کدام زمینه آماده سازي به درستی عمل نکرد؟

    چه تکنیک هاي گوش دادن فعال را می توانستیم بکار ببریم؟
    چه سوالات دیگري را می توانستیم بپرسیم؟

چه استراتژي ها و تاکتیک هاي دیگري را می توانستیم به 
  کار ببریم؟
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  (Lobbying)چانه زنی 
به شمار می آید و تلاش هایی را شامل می شـود کـه قصـد دارد     حمایت طلبیبخشی از فعالیت هاي  چانه زنی

تصمیم گیرندگان و به ویژه گروه قانونگزاران را براي حمایت از یک برنامه، و یا راي دادن یا ندادن به یک موضوع 
ن و تصمیم گیرندگان یا سایر افراد کلیـدي  تحت تاثیر  قرار دهد. چانه زنی را تاثیرگذاري بر روي تفکر قانونگزارا

به نفع یا ضرر موضوعی خاص تعریف می کنند تا از این طریق بتوان تصمیمات آنـان را تحـت تـاثیر قـرار داد و     
تغییرات مورد نظر را اعمال کرد. به عبارت دیگر، چانه زنی فرآینـد تاثیرگـذاري بـر سیاسـت هـا، برنامـه هـا یـا         

گروه هاي هدف تاکتیک چانه زنی می توانـد گـروه    بتنی بر واقعیت ها و منطق است.محصولات از طریق بحث م
وسیعی از مخاطبان را شامل گردد که سیاستگزاران (مانند نمایندگان مجالس قانونگزاري، وزرا و اعضاي کابینه)، 

مان هاي غیر دولتـی،  سازمان ها و کارکنان دولتی، متخصصانی مانند پزشکان، معلمان، نیروهاي پلیس و ...، ساز
خیریه ها، رسانه ها، اتحادیه هاي کارگري و تجاري از جمله این گروه ها به شمار می روند. به طور خلاصـه مـی   

  توان گفت که سه گروه هدف عمده چانه زنی عبارتند از:
  گروه هدف مستقیم: تصمیم گیرندگان واقعی .1
 عی و مستقیمگروه هدف واسط: منتقل کنندگان پیام به گروه هدف واق .2

گروه هدف غیر مستقیم: افراد یا سازمان هایی که می توانند گروه هدف مستقیم را تحت فشار یا تحـت   .3
 تاثیر قرار دهند.

  چانه زن ها چه کسانی هستند؟
شیوه هاي مختلفی براي انجام فعالیت هاي چانه زنی وجود دارد که فعالیت هاي مرتبط با آن می توانـد توسـط   

ن ها، کمیته هاي تشکیل شده براي این هدف و چانه زن هاي حرفه اي و یا ترکیبی از ایـن سـه   کارکنان سازما
  انجام شود. مهم این است که افراد مهارت هاي لازم براي انجام چانه زنی را داشته باشند.

  دلایل انجام جلب حمایت از طریق چانه زنی
ز افراد یا گروه هایی است که توانسته انـد تغییـرات   افراد می توانند قوانین را تغییر دهند: تاریخ سرشار ا - 1

بزرگ ایجاد کنند: قوانین کار کودکان، هوا و آب سالم، امنیت اجتمـاعی و... تغییراتـی هسـتند کـه بـه      
آسانی به دست نیامده اند. این تغییرات با درگیري فعالانه و چانه زنی فراوان افرادي که نیاز به تغییـر را  

  به وجود آمد.احساس کرده بودند 
چانه زنی یک حق دموکراتیک است: نفس عمل گفتن به سیاستگزاران که چگونه قوانین را بنویسند یـا    - 2

 تغییر دهند قلب تپنده یک نظام دموکراتیک است.
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چانه زنی کمک می کند تا راه حل هاي واقعی کشف شوند: افـرادي کـه خلاقانـه فکـر مـی کننـد و از         - 3
راي حمایت شان کمک می گیرند می توانند راه حل هاي ابتکـاري را خلـق   کارکنان انتخاب شده خود ب

 کنند که بر علل ریشه اي مشکلات فائق آید.

چانه زنی آسان است: چانه زنی یک مراسم پر رمز و راز که براي یادگیري آن نیاز به صرف سال ها وقت   - 4
ا چه کسانی می توان چانه زنی کرد باشد نیست. با اندکی تلاش و مطالعه می توان آموخت که چگونه و ب

 و چه باید به آنها گفت.

تصمیم گیرندگان جامعه به تجربه شما نیاز دارند: شما بیش از تصمیم گیرندگان به مشـکلات نزدیـک     - 5
هستید. کارکنان بخش هاي مختلف سلامت می توانند تجربیات خود را ماننـد ابـزاري قـوي در اختیـار     

 سیاستگزاران قرار دهند.

نه زنی به مردم کمک می کند: آنچه در چانه زنی انجام می شود (پژوهش، برنامه ریـزي اسـتراتژیک،   چا - 6
 تماس هاي تلفنی و ملاقات ها) به رسیدن شما به اهداف مهم کمک می کند.

 چانه زنی منجر به تحقق اعتماد، به ویژه در سازمان هاي غیرانتفاعی می شود. - 7

  رد چانه زنیسوالات مربوط به زمان طراحی راهب
  همکاران بالقوه شما چه کسانی هستند؟ .1
 مخالفان شما چه کسانی هستند؟ .2

واسطه ها و بازیگران دست دوم و سوم ما چه کسانی هستند؟ (رسانه هاي چاپی و الکترونیکی، سـازمان   .3
 هاي پژوهشی مستقل و ...)

و سایر سازمان هـاي درگیـر    چانه زنی باعث می شود چه منافع یا هزینه هاي بالقوه اي براي سازمان ما .4
 ایجاد می شود؟

 ارزیابی شما از منابع استراتژیک مورد نیاز براي موفقیت برنامه چیست؟ .5

ارزیابی شما از منابع بالقوه و موجود سازمان (شامل نیروي انسانی، امکانات و اطلاعات) براي انجـام ایـن    .6
 تاکتیک چیست؟

 آیا زمان بندي صحیح انجام شده است؟ .7

 اب هاي دیگري به جز چانه زنی براي رسیدن به اهداف خود دارید؟چه انتخ .8

یک نکته مهم در کسب موفقیت برنامه هاي چانه زنی آن است که هنگـام برنامـه ریـزي در زمینـه موضـوع یـا       
سیاستی خاص، باید پیش از ملاقات با آنها و از طریق منابع مختلـف ماننـد اینترنـت و رسـانه هـاي مکتـوب از       

  ف مقابل اطلاعات کافی کسب کرده باشیم. دیدگاه طر
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  چگونگی برقراري ارتباط براي چانه زنی
  زمان کمی را در طی برنامه و به ویژه در ابتداي چانه زنی به حرف زدن اختصاص دهیم.  .1
 با استفاده از سوالات چالشی و موثر جهت برنامه را هدایت کنید. .2

 با احترام و ادب با گروه هدف برخورد کنید. .3

اي حضور در جلسه حتما معرفی نامه خود را ارائه کنید و تلاش کنید تا دستور جلسـه کـاملا روشـن    بر .4
 باشد.

  شیوه هاي مختلف انجام چانه زنی
  چانه زنی از طریق تلفن .1
 چانه زنی از طریق ملاقات حضوري .2

 چانه زنی به وسیله نامه .3

 چانه زنی به وسیله پست الکترونیکی .4

  زنی اثربخش دستورالعمل هایی براي چانه
  درباره گروه هدف چانه زنی به حد کافی بدانید و در صورت لزوم تحقیق کنید. .1
 نقش گروه هدف را در سازمانی که می خواهید با آن چانه زنی کنید، بشناسید. .2

 مخالفت ها علیه خود را پیش بینی کرده و براي آن استدلال مناسب داشته باشید. .3

 را مشخص کنید. مشکلات و راه حل هاي مربوط به آن .4

 از اطلاعات صحیح استفاده کنید. .5

 در ابتدا اطلاعات زمینه اي را در اختیار طرف مقابل قرار دهید. .6

 واقع بین باشید. .7

 در طراحی برنامه چانه زنی، هدف، زمان و فرد چانه زن را مشخص کنید. .8

 در طی جلسه چانه زنی خوب گوش کنید و یادداشت بردارید. .9

اختیار دارید اطمینان حاصل کنید. از وقت خود به درستی استفاده کنید و آن را با  از مقدار وقتی که در .10
 صحبت هاي غیرضروري هدر ندهید. 

نوشته اي از خلاصه بحث را پس از چانه زنی براي طرف مقابل بفرستید و زمان تماس بعدي بـراي پـی    .11
 گیري را مشخص کنید.

  حد ممکن ساده طراحی کنید. پیام اصلی برنامه چانه زنی خود را واضح و تا .12
  


