
 
1 

 [71+  71مهارات ادارٌة ]

 مهارات التفاوض الفعال:

ر ــ ٌعتبر التفاوض من المجالات الهامة والحٌوٌة التً ترتبط بالمنظمات على اختلاف طبٌعة نشاطها ونوعٌتها وحجمها كما ان التفاوض ٌعتب
 سمة من سمات النشاط التجاري بصفة عامة.

 لم ٌعد ٌعتمد فقط على الخبرة واللباقة عند الممارسة العملٌة. ــ وبالرغم من ان التفاوض مفهوم قدٌم الا انه

رة ــ والجدٌد فً هذا النشاط هو انه اصبح له مبادئ وقواعد واستراتٌجٌات علمٌة تحكمه وان كانت هذه الاصول والمبادئ لا تلغى اهمٌة وضرو
الحوار والمثابرة والصبر (، كما انها لا تلغى الخبرة العملٌة فً الذكاء واللباقة والقدرة على فً المفاوض مثل ) توافر المهارات الفردٌة 

 ممارسة العمل التفاوضً ومن هنا فإن التفاوض لابد وان ٌجمع بٌن العلم والفن لضمان فاعلٌته.

 مفهوم وطبٌعة التفاوض:

مٌع الاطراف( بتعدٌل طلباتهم وذلك بغرض هو تلك العملٌة الخاصة بحل النزاع بٌن طرفٌن او اكثر والذي من خلالها ٌقوم الطرفٌن )او ج
 التوصل الى تسوٌة مقبولة تحقق المصلحة لكل منهما.

 مبادئ التفاوض:

 والذٌن لدٌهم حاجة لبعضهم البعض لتحقٌق بعض المصالح او الاهتمامات المرغوبة لدى كل منهما./ التفاوض ٌتضمن طرفٌن او اكثر 7

 المشترك بٌن اطراف عملٌة التفاوض الا ان كل منهما ٌبدأ بعرض اهداف مختلفة.على الرغم من وجود درجة من الاهتمام /2

 / ٌعتبر الاطراف المشتركة فً التفاوض ان التفاوض اسلوباً مفضلاَ لحل الخلافات بٌنهم بالمقارنة بالبدائل الأخرى.3

 ً او وجهة نظره./ كل طرف ٌعتقد ان هناك امكانٌة ما لحث واقناع الطرف الآخر لتعدٌل وضعه الاصل4

 / اذا لم تتحقق النتائج المثالٌة لكل طرف فإن كلا الطرفٌن ٌظل لدٌه الامل فً التوصل الى اتفاق نهائً مقبول.5

 او القوة الحقٌقٌة او المتظاهر بها على مقدرة الطرف الاخر على التصرف./ كل طرف له بعض التأثٌر 6

الناس ومن ثم فإن عملٌة التفاوض تتأثر بالاتجاهات والعواطف والمشاعر ولٌس فقط  / ان عملٌة التفاوض هً احد صور التفاعل بٌن1
 بالحقائق والمنطق.

 صور التفاوض التجاري فً منظمات الأعمال:

 ـ التفاوض مع العملاء:7

اري حول قضاٌا السعر  ٌعتبر التفاوض مع العملاء من اكثر صور التفاوض التجاري ممارسة فً الحٌاة العملٌة وٌتم عادة التفاوض التج
 والكمٌة والجودة وتوقٌت وطرٌقة التسلٌم.

 ـ التفاوض مع الموردٌن:2

وهً التفاوض مع موردي البضائع او المواد الخام او الآلات وعادة ٌتم التفاوض مع الموردٌن على قضاٌا السعر والكمٌة والمواصفات 
 والتسلٌم.

 ـ التفاوض مع المنظمات المنافسة:3

أي التفاوض مع المنظمات المنافسة لها فً نفس النشاط وتنشأ الحاجة الى هذا النوع من التفاوض بسبب وجود نزاع او خلاف بٌن الاطراف 
 المتنافسة حول قطاعات السوق او حول منطقة بٌعٌة معٌنة او حول حقوق تجارٌة معٌنة.

 ـ التفاوض مع المؤسسات المالٌة:4

فً البنوك وشركات التأمٌن بصفة رئٌسٌة فكثٌرا ما تلجأ المنظمات للتفاوض مع البنوك اما للحصول على قروض  وتتمثل المؤسسات المالٌة
مات معٌنة بسعر فائدة معٌنة وبطرٌقة معٌنة فً السداد او لحل نزاع بٌنها وبٌن هذه البنوك فً حالة عدم القدرة على السداد كما تلجأ المنظ

 صوص شراء وثائق التأمٌن على البضائع او المخزون او الاصول.للتفاوض مع شركات التأمٌن بخ

 ـ التفاوض مع الاجهزة الحكومٌة:5

تتعرض المنظمات الى مواقف عدٌدة ومتنوعة ٌنشأ عنها نزاع او خلاف بٌنها وبٌن بعض الاجهزة الحكومٌة مثل التأخر فً دفع الضرائب 
 التأخٌر فً دفع تعوٌضات او تأمٌن على العمال. المستحقة او الافراج عن بضاعة فً جمرك المٌناء او

 ـ التفاوض مع وسائل النشر:6

 وهً عبارة عن التفاوض مع وسائل النشر مثل وكالات العلان بالتلفزٌون ـ الاذاعةـ الصحف ـ المجلات وغٌرها حول قٌمة العمولة التً ٌجب 
 اعلان سبق نشره وأساء الى احدى المنظمات. ان تحصل علٌها الوكالة بخصوص نشر الرسائل الاعلانٌة او بخصوص
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 ـ التفاوض فً الاهتمامات او المصالح:1

وٌحدث هذا النوع من التفاوض عادة عندما تكون هناك اهتمامات او مصالح مشتركة بٌن طرفٌن وٌرغب كل منهما الاتفاق علٌها بما ٌحقق 
 وساعات العمل.مصلحة كل الاطراف مثل التفاوض مع العمال بخصوص الاجور 

 ـ التفاوض فً الحقوق:1

ببنود  وهو ٌنشأ عندما ٌكون هناك اتفاق او عقد بالفعل بٌن طرفٌن ولكن ٌوجد اختلاف فً تفسٌره او تطبٌقه او قٌام احد الاطراف بعدم الالتزام
 العقد او الاتفاق الذي سبق التوصل الٌه.

 فً التفاوض:لمشاكل ااسلوب حل دخل م

 والذي ٌعتمد على تحدٌد المشكلة او قضٌة النزاع ل الاداري الذي ٌطلق علٌه )اسلوب حل المشاكل( ــ من المداخل الفعالة للتفاوض ذلك المدخ
وتشخٌصها جٌدا وتحدٌد الاهداف او الحلول المرغوبة ومراعاة المصالح والاهتمامات المشتركة مع الطرف الاخر والاعتماد على او الخلاف 
 المشتركة للبدائل الممكنة واختٌار البدٌل المناسب للحل والذي ٌرضً جمٌع الاطراف.ات ناقشملالحوار وا

 ــ ان اتباع هذا المدخل من جانب المفاوض لٌس امرا سهلا ولكن ٌتطلب مهارات معٌنة.

 التً ٌجب اتباعها عند تبنً اسلوب حل المشاكل فً التفاوض:الخطوات 

 التحرك ببطء: ـ7

عه الى طلب المزٌد التحرك السرٌع او المندفع من جانب المفاوض وتقدٌم تنازلات منذ البداٌة ربما ٌثٌر الشك لدى الطرف الاخر او قد ٌدفلان 
 لطمع( من التنازلات.)ا

 جة ملحوظة:محاولة بناء الثقة دون المغالاة فً ذلك بدر ـ2

  ٌجب ان ٌتم بناء الثقة تدرٌجٌاً من خلال خلق جو الصداقة او الاستماع الى آراء الطرف الاخر واظهار الاهتمام بوجهة نظر الطرف الاخر  أي
 لبداٌة وهكذا.تنازل بسٌط فً اتقدٌم ثم 

 تحدٌد الاهتمامات والمصالح المشتركة بوضوح والتً سوف تمثل مجالات التعاون.  ـ3

 كن بٌن المسائل التً ٌمكن تحقٌق التعاون فٌها من اجل حلها وبٌن المسائل الاخرى التً تحتاج الى مساومة مثلا.الفصل كلما ام ـ4

 البدء بالمسائل الرئٌسٌة او الحٌوٌة التً تحتاج الى تعاون مشترك وهنا ٌراعى ما ٌلً: ـ5

 ــ تشجٌع الطرف الاخر لٌفعل نفس الشًء.                               تحدث بخصوص المشاكل ولٌس الحلول.ــ ال

 اقتراح العدٌد من البدائل ومناقشة كل بدٌل على حده.ــ                     خلافات والفروق وفقاً لأولوٌتها.ــ توضٌح ومناقشة ال

 الاستماع والانصات الجٌد لرد الفعل مع اظهار الاهتمام والتقدٌر.ــ   ــ اختٌار البدٌل المناسب الذي ٌحقق مصالح الطرفٌن والتركٌز علٌه. 

 عملٌة التفاوض:خصائص 

ض عملٌة متكاملة ولٌس مجرد نشاط لمواجهة موقف طارئ او مؤقت او مجرد ازمة ٌسعى المدٌر للخروج او التخلص منها وعلى ٌعتبر التفاو
 :ى النحو التالًلفإن هناك مجموعة من الخصائص تتمٌز بها العملٌة التفاوضٌة وهً عهذا 

معٌنة ولكن استمرارها مرهون باستمرار المصالح المشتركة سألة مهدفها فض النزاع او حسم الخلاف حول قضٌة او  ـ عملٌة التفاوض7
 وانهٌارها مترتب تلقائٌاً على انهٌار تلك المصالح.

 والتقالٌد واللغة .....الخ.والعادات ـ التفاوض عملٌة اجتماعٌة معقدة وتتأثر بهٌكل العلاقات الاجتماعٌة واتجاهات الاطراف المتفاوضة 2

 تتأثر عملٌة التفاوض بشخصٌة المفاوضٌن واتجاهاتهم وبالقوى والموارد المتاحة.ـ 3

لٌها ع ـ تتجاوز الآثار المترتبة على عملٌة التفاوض الاتفاقات او العقود او الصفقات التً ٌتم التوصل الٌها وذلك فً حدود العلاقات المترتب4
 انت اٌجابٌة او سلبٌة.بٌن الطرفٌن سواء ك

 وغٌر المعلنة لكل منهما.علنة مهداف التتأثر عملٌة التفاوض بالعلاقات السابقة واللاحقة بٌن الطرفٌن وبالأـ 5

عة وتقٌٌم ولد مبادئ متنوعة وٌستخدم تكتٌكٌات متفاوتة وٌستلزم متابٌات ٌجتالى التخطٌط الجٌد وٌسترشد باسترا ـ التفاوض علم ٌحتاج6
 ه.واصول تحكم

 فن من حٌث اعتماده على مهارات المفاوضٌن وخبرتهم وذكائهم ولباقتهم وقدرتهم على التصرف وقدرتهم على اللماحة ومواهبهم.وض االتفـ 1

الجٌد والادراك الجٌد والفهم والقدرة على التأثٌر فً سلوك نصات لها ابعاد سلوكٌة تتمثل فً القدرة على الاتصال والاوضٌة افـ العملٌة الت1
 الاخرٌن والتنبؤ به.

 العملٌة التفاوضٌة لها ابعاد مستقبلٌة فهً لا تعالج مشاكل الحاضر بل وتأخذ فً الاعتبار الآثار المستقبلٌة.ـ 9
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 التفاوض الفعال: ئمباد

عند القٌام بالتفاوض وهذه المبادئ لاعتبار امجموعة من المبادئ التً تحكم العمل التفاوضً والتً ٌجب على المدٌر ان ٌأخذها فً عٌن هناك 
 تضم ما ٌلً:

 مبدأ القدرة الذاتٌة:/ 7

والحوار والتأثٌر والاقناع  ٌعكس قدرة المفاوض وشخصٌته وقدرته على فهم الخصم وتفهمه لطبٌعة السلوك الانسانً وقدرته على القٌادةوهو 
 ماع وبصفة عامة تتناسب قدرته على الموقف التفاوضً.والاست

 مبدأ المنفعة:/ 2

لا تستمر مفاوضات لا ٌجنى من ورائها كل طرف منفعة معٌنة حتى ولو كانت هذه المنفعة متمثلة فً تقلٌل حجم الأضرار والخسائر التً حٌث 
 حد الاطراف تلخٌصها فً المقولة الشائعة ) انقاذ ما ٌمكن انقاذه(.ٌمكن لأ

 / مبدأ الالتزام:3

اف الجهة التً ٌمثلها من ناحٌة والتزامه بتنفٌذ ما ٌتم التوصل الٌه من اتفاقات من ناحٌة اخرى كل طرف بتحقٌق اهدلتزام ذلك فً اوٌتمثل 
 بمواعٌد ومكان التفاوض. اضافة الى هذا التزامه

 :تبادلةم/ مبدأ العلاقات ال4

 فً حالة تكرار التعامل بٌن الاطراف المتفاوضة ووجود مصالح مشتركة مستمرة لاحقة بٌنهم.اهمٌة هذه العلاقات وتظهر 

 / مبدأ اخلاقٌات التفاوض:5

  عملٌة انسانٌة واجتماعٌة تنطوي على علاقات ومصالح فالتفاوض هو هذا المبدأ الالتزام بأخلاقٌات التعامل فً عملٌة التفاوض وٌعنً 
ٌجب ان ٌكون من سمات عملٌة التفاوض فالمفاوض  محاورة الا ان الخداع المتعمد او الغش او التضلٌل لافبالرغم من شرعٌة المناورات وال

 اولا واخٌرا هو ممثل للمنظمة التً ٌتبعها وهو واجهتها وصانع سمعتها.

 

 

 

 

 

 

 مقرر مادة المهارات الادارٌة بالتوفٌق للجمٌعانتهى 
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