
 في التفاوض  المحور التاسع- مهارات الإقناع

 :مفهوم الإقناع -1

 هو "تغییر قناعات شخص ما أو مجموعة أشخاص من قبل شخص  أحمد محمد عط�ات الإقناع حسب ال�احث

أو أكثر دون استخدام القوة أو العنف من قبل الطرف أو الأطراف القائم أو القائمین �عمل�ة الإقناع". 

�عرف الإقناع أ�ضا �أنه "تأثیر المصدر في المستقبلین �طر�قة مناس�ة ومساعدة على تحقیق الأهداف المرغوب 

 فیها، عن طر�ق عمل�ة معینة أین تكون الرسائل محددة لهذا التأثیر". 

 هو "عمل�ة تطو�ع رأي أو آراء الطرف الآخر أو الآخر�ن نحو رأي  ر��ع حسین الإقناع حسب ال�احث

مستهدف من قبل المقنع"؛ ومعنى ذلك أن الإقناع هو عمل�ة، و�تم التخط�ط والتحضیر لها، فقد یتم الإقناع في 

جلسة واحدة، وقد �حتاج إلى عدة جلسات، كما تقوم عمل�ة الإقناع على التطو�ع، أي الإت�اع طواع�ة ول�س على 

فرض الرأي  أو استخدام السلطة أو النفوذ أو غیر ذلك، كما قد تستهدف عمل�ة الإقناع رأ�ا واحدا أو مجموعة 

من الآراء، وقد �كون المستقبل فردا أو مجموعة من الأفراد، كما یجب للعمل على نجاح عمل�ة الإقناع، إعداد 

 وتحضیر مجموعة استراتیج�ات معینة للتعامل بها مع المستقبلین.

   وهناك فرق بین الإقناع والتفاوض حیث یتداخل المصطلحان، إلا أن التفاوض �قوم على التوافق الجزئي 

بین طرفین أو أكثر، ولا �شترط التوافق الكلي، �معنى أن التفاوض �قوم على الوصول إلى حل وسط واتفاق 

 مقبول من جم�ع الأطراف المتفاوضة، ولا �شترط الاقتناع الكامل �كل الجزئ�ات.

 عناصر العمل�ة الإقناع�ة:  -2

  تعد عناصر العمل�ة الإقناع�ة هي نفسها عناصر عمل�ة الاتصال والتي تتكون من المرسل، الرسالة، 

  الوسیلة والمستقبل ونشرحها كما یلي:

و�قصد �ه الشخص أو مجموعة الأشخاص أو مؤسسة تر�د أن تؤثر على الآخر�ن، وهذا التأثیر قد المرسل:  -أ

 ینصب على معلومات الآخر�ن واتجاهاتهم النفس�ة وأحاس�سهم ومشاعرهم، وسلوكهم ومعتقداتهم. 

   و�جب أن یتمیز المرسل �مجموعة من الخصائص تتحدد ف�ما یلي:

 مصداق�ة المرسل: والتي تشیر إلى ثقته في نفسه، وقدرته في التأثیر وإقناع الآخر�ن وتعدیل سلوكهم. -

 المكانة الاجتماع�ة: وتتعلق �مكانته العلم�ة والتخصص�ة والاقتصاد�ة، والتار�خ الشخصي له. -

 الجاذب�ة: وتتعلق �السمات الشخص�ة للمرسل مثل جمال الوجه، والأناقة وجمال الصوت، وحسن الحدیث... -

 شعب�ة المرسل: وتعني جماهیر�ة المرسل بین المستقبلین، وسمعته وشهرته بین المستقبلین. -

المهارة الاتصال�ة للمرسل: �معنى أن یتوفر على القدرة والمهارة اللتان تمكنانه من التحدث أو الكتا�ة �حیث  -

 �ستط�ع التأثیر على أفكار الآخر�ن.
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 المعرفة الواع�ة �النظام الاجتماعي والثقافي الذي �عمل ف�ه. -

وهي الفكرة أو مجموعة الأفكار أو الأحاس�س أو القضا�ا أو الاتجاهات والخبرات التي  الرسالة الإقناع�ة:  -ب

یر�د المرسل نقلها إلى المستقبل والتأثیر عل�ه ط�قا لها، ولكي تكون الرسالة الإقناع�ة مؤثرة ونافذة للجمهور 

 یجب أن تتوفر على ما یلي:

 إثارة الانت�اه.  - الجاذب�ة. -

 �ساطة الأسلوب.  - اتساق بن�ان الحجج والبراهین. -

و�قصد �ه الشخص أو مجموعة الأشخاص أو جمهور المستقبلین الذین �ستقبلون المستقبل (المتلقي):  -ت

رسائل التأثیر الصادرة عن المرسل، و�جب على القائم �عمل�ة الإقناع والتأثیر أن �ضع في حس�انه مجموعة 

 العناصر التال�ة:

 حاجات الفرد.   - الدوافع الاجتماع�ة للفرد. -

 البیئة الاجتماع�ة التي �ع�ش فیها الفرد. -

بواسطتها یتم نقل التي وهي أ�ضا الأداة و�قصد بها الأداة الناقلة للرسالة الإقناع�ة،  الوسیلة الإقناع�ة:  -ث

الرسالة من المرسل إلى المستقبل، وتختلف الوسیلة �اختلاف مستوى الاتصال، فهي الاتصال الجماهیري 

 أو المؤتمرات اتعي مثل المحاضرامتتكون الصح�فة أو المجلة أو الإذاعة أو التلفز�ون، وفي الاتصال الاج

 من تكون الم�كرفون، أما في الاتصال الم�اشر فإن الوسیلة لا تكون م�كان�ك�ة (صناع�ة) وإنما تكون طب�ع�ة

 خلال الحواس.

 :نماذج الإقناع -3

قام أستاذ الإدارة "تشالز مارجر�سون " بتحدید أر�عة نماذج للمحادثة، تحدث حینما �حاول الناس التأثیر 
 ، وقد وضحها في الشكل الموالي:على �عضهم ال�عض
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 : نماذج الإقناع الأر�عة01شكل رقم 

 
 :- نموذج الإقناع1
ق الأستاذ "تشارلز" على أول هذه النماذج اسم نموذج الإقناع، وف�ه �حاول أحد الطرفین إقناع الطرف الآخر ل�ط

، و�ظهر من الشكل نجاح الطرف المؤثر في إقناع الطرف الآخر �الانتقال إلى بتبني أو الموافقة على موقفه
  موقفه.

 :- نموذج التفاوض2
 والمعتاد في  معه،إذا لم تستطع إقناع الطرف الآخر �قبول موقفك قبولاً كل�اً �مكنك عندئذ أن تبدأ التفاوض

التفاوض أن یتنازل هذا الطرف قل�لاً والطرف الآخر قل�لاً وهو ما یتسبب في إیجاد حل وس�ط في نها�ة 
   (�قوم كلا الطرفین أثناء المفاوضات بتقد�م تنازلات لتضییق الهوة بینهما)، كما �ظهر من الشكل.المفاوضة

كما أنه من العادة أن  عادة ما �كون محترفو الإقناع على أه�ة للتفاوض حینما لا �فلح الإقناع �صورة م�اشرة
�شمل التعاون المستمر والعلاقات التي تهدف إلى كسب رضا كلا الطرفین أخذاً وعطاءً . 
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 :- نموذج التعصب3
، ورفضه التحرك دون اعت�ار لما �طل�ه  ومتشددة�حدث هذا التعصب عقب اتخاذ كل من الطرفین مواقف ثابتة

و�عد هذا الأثر (أثر التعصب) شائعاً  (قد یدیر الاجتماع على نحو �صعد الخلاف بین الطرفین)، الطرف الآخر
ف�مكنك أن تشاهد شخصین ذوي انتماءین حز�یین مختلفین وهما یتجادلان �شأن موقف حز�یهما الثابتة وترى أن 

 ي أن كلا منهما لا یبدغیر ،كل طرف �كرر مضامینه في محاولة لإقناع الطرف الآخر �التزحزح عن موقفه
  .مرونة بل یتشبث كل منها �موقفة

 :- نموذج الاستقطاب4
 ودائماً ما �حدث الاستقطاب حینما �قوم كل طرف �مهاجمة ،�حدث هذا حینما تتسع الهوة كلما استمر الحدیث

 رافضاً الاستماع إلى حجة الآخر و�ینما �حاول كل طرف إث�ات صحة موقفه ،موقف الطرف الآخر دون نزاهة
 .�حدث الاستقطاب

 : الإقناعتقن�ات -4

   تستخدم التقن�ات الإقناع�ة وفقا لخصوص�ة الموقف الاتصالي، وتتمیز �التنوع والمرونة ومخاط�ة العقل 

أو المشاعر أو كلاهما معا بهدف تحقیق نتائج معینة على مستوى الاتجاه والسلوك، وهي العمل�ة التي نقوم بها 

للتأثیر في الآخر�ن عن طر�ق استخدام مختلف الأدلة والشواهد والأمثلة والبراهین لتقبل ما نقدمه لهم من أفكار 

تتنوع التقن�ات الإقناع�ة بین الترهیب والترغیب ومنها  وآراء، أو الق�ام �عمل معین أو تكو�ن اتجاهات محددة.

العاطفي ومنها العقلاني، وتوجد ثلاثة أنواع من التقن�ات المستخدمة في الرسالة الإقناع�ة وهي: التقن�ات 

 العاطف�ة، التقن�ات العقل�ة، وتقن�ات التخو�ف، نشرحها ف�ما یلي:

یذهب علماء الاجتماع إلى أن الجماعة تقبل التقن�ات العاطف�ة والوجدان�ة أكثر من التقن�ات العاطف�ة:  -أ

غیرها، ولكن أفضل التقن�ات إنما �حدده الس�اق الاتصالي للرسالة الإقناع�ة، والواقع أن فعال�ة التقن�ات العاطف�ة 

تتوقف إلى حد كبیر على إقناع الأفراد �التفكیر المنطقي في �عض الأمور التي تثار، ولكي تكون الحجج 

المنطق�ة فعالة فإنها یجب أن تعتمد إلى حد ما على استمالة دافع الفرد، مثلا في مجال التفاوض نجد المفاوض 

�قنع الطرف الآخر �ضرورة التعامل معه والعلاقات الدائمة التي ینتج عنها مكاسب أخرى للطرفین. وتعتمد 

 التقن�ات العاطف�ة على:

 بتلخ�ص هدف الإقناع في ص�غة واضحة ومؤثرات عاطف�ة تثار في كل مرة استخدام الشعارات والرموز: -

 تستخدم فیها.

 مثل التشب�ه والاستعارة والكنا�ة، وكل الأسالیب التي من شأنها تقر�ب المعنى استخدام الأسالیب اللغو�ة: -

وتجسید وجهة نظر القائم �الإقناع، وكذا دلالات الألفاظ التي هي من أسالیب تصر�ف المعنى اعتمادا 

  المستخدمة �استخدام الكلمات والصفات والأفعال المحملة �المشاعر. ظعلى الألفا
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 مثل التشب�ه �من هو أكثر شهرة أو أعلى سلطة أو من �حضى �مصداق�ة عال�ة من الاستشهاد �المصادر: -

 جانب المتلقي.

التأثیر العاطفي من خلال استخدام الضغط الذي یجعلنا نتوافق مع الجماعة المرجع�ة التي ننتمي إلیها  -

 حتى لو كنا غیر مقتنعین تماما �الفكرة. 

: وتعتمد مخاط�ة عقل المتلقي وتقد�م الحجج والشواهد المنطق�ة ونجد المفاوضین من التقن�ات العقل�ة -ب

خلال مرحلة ما قبل التفاوض والإعداد والتخط�ط للتفاوض یجمعون كل المعلومات المتعلقة �الصفقة والمتغیرات 

 البیئ�ة الأخرى المؤثرة على العمل�ة، وتستخدم في ذلك:

 الاستشهاد �المعلومات والأحداث الواقع�ة. -

 تقد�م الأرقام والإحصائ�ات. -

 بناء النتائج على مقدمات. -

: من أهم التقن�ات المستخدمة في المجال الإقناعي، و�شیر إلى إثارة مخاوف أفراد تقن�ات التخو�ف -ت

الجمهور من الآثار السلب�ة لقض�ة ما أو موضوع معین بهدف تغییر الاتجاه نحوه، وتعد تقن�ات التخو�ف رسائل 

اقناع�ة توضح الأضرار الاجتماع�ة التي تترتب على عدم الاستجا�ة لمحاذیر الرسالة الإقناع�ة، والهدف من 

استخدام التخو�ف ل�س مجرد إثارة الرعب بین المتلقین، لكن الشرح والتفسیر وتقد�م الحقائق الموضوع�ة المقنعة 

وصولا إلى الاتجاه الإیجابي �الضغط على وتر الخوف كاستجا�ة انفعال�ة لما قد یهدد ح�اة الإنسان وأمنه 

وصحته، وهنا یؤكد ال�احثین أن تقن�ات التخو�ف تعمل من خلال تصو�ر أو توض�ح خطورة أو مضار مشكلة 

معینة، مثلا في مجال التفاوض نجد المفاوض �قنع الطرف الآخر �أن عقد الصفقة معه هو مسألة ح�اة أو 

موت �النس�ة له، والتأكد من احتمال�ة حدوث هذه المضار والتعرف على الآثار الایجاب�ة للاستجا�ة الوقائ�ة، 

 وتتوقف تلك المتغیرات على مستوى التخو�ف المطلوب.
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