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فنون ترغیب در جلب حمایت همه جانبه

دکتر زهره فتحیان دستگردی
استادیار گروه آموزش بهداشت و ارتقای سلامت
دانشکده بهداشت دانشگاه علوم پزشکی اصفهان
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جلب حمایت همه جانبه سیاست عمومی
PUBLIC POLICY ADVOCACY

عهجامعموميهايسياستبرتاثيرگذاريبرايتلاش

نندهکترغيبارتباطاتمختلفهايفرمازاستفادهبا
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سلامتارتقايبراياتاوامنشوركردنعملياتيبرايكههاييمكانيسم
زنگريباوفرديهايمهارتتوسعهكناردركهاستآننشانگرشده،پيشنهاد

عموميسياستاصلاحبهجدينيازدرماني،بهداشتيخدماتارائهنظامدر
ايهبخشاقداماتتقويتوسلامتحاميهايمحيطايجادسلامت،بامرتبط

.داردوجودسلامتبهمربوطهايبرنامهدرمشاركتبرايجامعهمختلف
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چرا جلب حمایت همه جانبه ؟

:جلب حمايت همه جانبه مي تواند
از حقوق گروه هاي آسيب پذير دفاع کند✓
سياست هاي زيان آور را متوقف سازد✓
مسايل و مشکلات را در دستور کار و در معرض افکار عمومي قرار دهد ✓
هبود کيفيت زندگي افراد، گروه ها و جوامعي که در شرايط نامطلوب زندگي مي کنند را ب✓

بخشد
بسيج اجتماعي را به حرکت در مي آورد✓
سياست ها را به اجرا درآورد✓
سياست ها، قوانين و بودجه هاي جاري را اصلاح کند✓
برنامه هاي جديدي را ايجاد نمايد✓
صداي به حق مردم را منعکس کند✓
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تدوین راهبرد جلب حمایت همه جانبه

شناسايي و تحليل موضوعات  .1
تدوين اهداف قابل اندازه گيري.2
شناسايي و تحليل دست اندرکاران.3
توليد پيام هاي اصلي جلب حمايت همه جانبه.4
(رويکردها، فنون، مواد و پيام ها)توليد راهبرد .5
تهيه طرح عمل براي جلب حمايت همه جانبه.6
برنامه ريزي براي پايش و ارزشيابي.7
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چرا تحلیل دست اندرکاران  

اطلاع از افراد يا گروه هاي تاثيرگذار بر برنامه•

جلب منابع مالي، انساني و پشتيباني مورد نياز برنامه•

شناخت مخالفت ها و تلاش براي کاهش آنها•

تدوين برنامه متناسب با دست اندرکاران برنامه•
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دانش و نگرش آنها نسبت به موضوعات

دراندرکاراندستازدستههرنگرشسطحوآگاهيميزانازاطلاع•
.استموثرجانبههمهحمايتجلبهايبرنامهتدوين

ايجنتاساسبرگروههردراستفادهموردپياموتکنيکرويکرد،نوع•
.بودخواهدمتغيرآناننگرشودانشرويبرپژوهشازحاصل
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دست اندرکاران

م يا  يا سازمان هايي که از نتايج يک برنامه به طور  مستقيافراد، گروه ها•
.غيرمستقيم تاثير مي پذيرند يا بر آن تاثير مي گذارند

:گروه هاي اصلي دست اندرکاران عبارتند از•

ذي نفعان-1

شرکا-2

تصميم گيرندگان-3

مخالفين-4
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بهتکنیک ها و تاکتیک های مورد استفاده در برنامه جلب حمایت همه جان

آنها، برنامه  ترکيبي از رويکردها، فنون ترغيب کننده و پيام هايي که با کمک•
ه در جستجوي رسيدن به اهداف کلي و اختصاصي جلب حمايت همريز 

.جانبه است
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.  فرصت ها و موقعيت ها براي اثر گذاري بر مخاطبين اغلب محدود مي باشند•

ه شما  يک سياستمدار ممکن است تنها فرصت يک بار ملاقات براي بحث و گفت و گو ب•
بدهد

شددقيقه وقت صحبت با شما در يک کنفرانس را داشته با5و ممکن است يک وزير فقط •

قعيت هاي آمادگي دقيق و کامل شما براي بحث هاي قانع کننده و شيوه بيان مؤثر مي تواند مو•
. کوچک را به موفقيت برنامه هاي جلب حمايت همه جانبه تبديل نمايد
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PERSUASIONترغیب              

درذنفوهدفباکهاستدوسويهارتباطيفرآينديک(اقناع)ترغيب•
رتصوبهرارفتارياونظريکوشودمياجراوطراحيپيامگيرنده

خاطبمدرپياماينکهرودميانتظارودهدميارائهگيرندهبهداوطلبانه
.گرددواقعموثرپيامگيرندهيا

.استافراددرنگرشتغييربرايتلاشيترغيبدر•
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لئونارد گرین هالک
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انواع فنون ترغیب سازي

• Pressuring                                                                       فشار
• Sensitizing                                                           حساس سازي
• Negotiating                                                                  مذاکره
• Petitioning                                                                 دادخواهي
• Lobbying                                                                 اعمال نفوذ
• Debating                                                                       مناظره
• Dialoguing                                                                     گفتگو
• Mobilizing                                                      بسيج اجتماعي
• Media techniquesفنون رسانه اي
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حساس سازی  

و نوع حضور،  ترویج موضوع مورد نظر در حساس سازی، قصد 
فرض و برنامه ریزان و مجریان به ارائه پیشمشارکت فیزیکی است 

های ذهنی خود می پردازند تا گروه مخاطب را نسبت به اهمیت و  
بزرگ مساله حساس نمایند
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(Negotiation)مذاکرهواژه‌يدواوقات،گاهي

يامي‌بريم؛به‌كاريكديگرجايبهرا(Debate)مناظرهو

زیرمجموعه‌یومذاکرهانواعازيكيرامناظرهلااقل

.مي‌دانيممذاکره
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debateموضوعيکدرباره‌يراخوداستدلال‌هايطرف،دواين‌كهيعني
.كنندبدلوردواحد،
دباشمطرحطولانيمدتبهواجتماعيگسترده‌يسطحدرdebateاگر
controversyمي‌توانراآننشود،حلو .ناميد(مناقشه)

پيدارسميچارچوبوفُرمكهاستمباحثه‌ازشكلي(debate)مناظره
.استكرده

اساسبرونوبتبهمي‌تواننددرگير،افرادهمه‌يكهمعنااينبهچارچوب
.شودفراهمآراءتضاربفضايوكنندمطرحراخودديدگاه‌هايقاعده،
رفطعهده‌يبرقضاوتومي‌شودانجامثالثگروهيافردحضوردرمناظره
.استسوم
منبع

https://www.amazon.com/The-Art-of-Debate/dp/B01MUVP347
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مذاكرهازنمونه‌ايرامناظرههم،مذاكرهباآشنايانازگروهي
برهكمي‌گيرندنظردر(رقابتيمذاكره‌ي:ساده‌ترزبانبه)توزيعي
.مي‌شودانجام«باخت–برد»مدلاساس

اين‌كهجملهاز.دارندهممتعدديشباهت‌هايمناظره،ومذاكرهلبته
هوشداشتناين‌كهنيزومي‌گيرندشكلتعارضپايه‌يبردوهر

رهدركههستندمهارت‌هاييكلاميهايظرافتباآشناييوكلامي
.بيايندماكمکبهمي‌توانندآن‌هادوِ
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وجود(جامعهکلیاگروهیافردقالبدر)سومیطرفهموارهمناظرهدر
.اوستعهده‌یبرنهاییقضاوتکهدارد

سومطرفحضوربدونکهرااستدلالوگفتگوازدیگریشکل‌های
قانعرادیگریمی‌کوشندآندرطرفدوومی‌شودانجام
.می‌نامیم(Argumentation)مباحثهکنند،
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تر‌گرين‌هالگ‌اهميت‌خاصي‌براي‌مذاكره‌قائل‌است‌و‌مذاكره‌را‌فرا
.مي‌دانداز‌چانه‌زني‌

ه‌توضيح‌مي‌دهد‌كه‌امروز،‌وقتي‌مي‌خواهند‌توانايي‌هاي‌شما‌را‌باو‌
ک‌‌مهارت‌هاي‌كلاسيعنوان‌يک‌مدير‌ارزيابي‌كنند،‌در‌كنار‌برخي

ته‌به‌اين‌نك(‌كنترلبرنامه‌ريزي،‌سازمان‌دهي‌ومانند)مديريتي‌
:توجه‌مي‌كنند‌كه

،‌شکل‌داده،‌‌”دیگران“تا‌چه‌حد‌می‌توانید‌روابط‌خود‌را‌با‌
ت‌های‌احتمالی‌را‌مدیریتعارضتقویت‌کرده‌وهدایت‌کرده،

.کنید
در‌نگاه‌گرين‌هالگ،‌همكاران،‌كارمندان،‌مديران،‌”‌ديگران“اين‌

ن‌را‌‌تأمين‌كنندگان،‌مشتريان،‌نهادهاي‌قانون‌گذار،‌رقبا‌و‌ذي‌نفعا
شامل‌مي‌شود
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(مرحلههفتبهمذاکرهفرایندتقسیم)مذاکرهمراحل

:مي‌كندتقسيمزيربخشهفتبهرامذاكرهمراحلگرين‌هالگ
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در نظر بگیردبه عنوان مثال، ممکن است فردی ضعف های مذاکره ی خود را به صورت زیر

24



Dr Zohreh Fathian Dastgerdi. Assistance professor in health education and promotion. Isfahan university of medical sciences

فنون مذاکره اثربخش•
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مهارت های مورد نیاز یک مذاکره کننده 

مهارت های پيش از مذاکره 1.

(گوش کردن)مهارت های شنيدن 2.

(مشاهده کردن)مهارت های ديدن 3.

(صحبت کردن)مهارت های گفتن 4.

مهارت های تحليل نتايج مذاکره5.

مهارت های استفاده از نتايج مذاکره6.
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مرحله پيش از مذاکره

:اجرا نقش دارد% 20کسب آمادگی و % 80در موفقيت مذاکره، ✓

کسب اطلاعات لازم و شناخت کافی درباره موضوع مذاکره✓

شناخت دقيق نيازهای خود برای شروع مذاکره  ✓

ف  شناسايی و ارزيابی نقاط قوت و ضعف و نيز وضعيت تهديد طر✓

مذاکره
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مرحله پيش از مذاکره

مشخص کردن محدوده ای برای چانه زنی✓

را تعيين نوع و ميزان هزينه هايی که در طی مذاکره آمادگی پرداخت آن✓

خواهيم داشت 

آمادگی برای روبرو شدن با اعتراضات طرف مقابل ✓

تدوين يک راهبرد مشخص و برنامه عمل برای مذاکره  ✓

اجتناب از استوار کردن روند مذاکره بر فرضيات ✓
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مرحله پيش از مذاکره

تصميم گيری درباره اين که آيا در طراحی و انجام مذاکره نيازی به ✓
درگيرکردن صاحبنظران مرتبط با موضوع وجود دارد و در صورت نياز 

دعوت از نمايندگان توانمند و مناسب برای شرکت در مذاکره

درک عوامل انگيزه بخش موثر بر طرف مذاکره  ✓

تهيه خلاصه ای از نگرانی ها، منافع، خطرات و فرصت های مرتبط با ✓
موضوع

( مانند فوريت، زمان مناسب)ارزيابی مشکلات زمانی ✓



Dr Zohreh Fathian Dastgerdi. Assistance professor in health education and promotion. Isfahan university of medical sciences

مرحله پيش از مذاکره

تنظيم دستور جلسه مذاکره براساس زمان و امکانات موجود✓

انتشارات اطلاعات مربوط به موضوع قبل از مذاکره  ✓

برنامه ريزی برای برنامه های بعد از مذاکره✓

برنامه ريزی برای بررسی نتايج حاصل از مذاکره   ✓
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مهارت های شنيدن در مذاکره

(Attentively)با توجه ✓

(Acceptably)با آمادگی پذيرش ✓

(Assistingly)کمک کننده ✓

(Alertly)هوشيارانه ✓

(Actively)فعالانه ✓

(Respectfully)با احترام ✓
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مهارت های ديدن در مذاکره

(Fully)مشاهده کامل حتی پيام های غيرکلامی •

(Tactfully)با حضور ذهن •

(Empathetically)همدلانه •

(Objectively)هدفمند •
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مهارت های صحبت کردن در مذاکره

استفاده از زبان ساده و غيرتهديدکننده  ✓

استفاده از کلمات يا واژه هايی که مخاطب تمايل دارد بشنود✓

اجتناب از لغات اعتراض آميز✓

کامل و دقيق سخن گفتن✓

ملاحظه طرف مقابل را کردن✓

همراه با استفاده از مواد ديداری✓
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مهارت ها در زمان مذاکره

و در صورت لزوم رويکرد )آمادگی برای استفاده از رويکرد همکارانه ✓

(رقابتی

توجه به جنبه ارتباطی دوطرفه و مبتنی بر سود  در طول مذاکره✓

در طی مذاکره حرفه ای بودن، اعتماد به نفس و اعتبار خود را نشان  ✓

دادن

در جستجوی اهداف، نيازها و علايق مشترک  بودن✓

.  دهيدوقتی پيشنهاد شما مورد اعتراض قرار می گيرد توضيحات کافی ب✓
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مهارت ها در زمان مذاکره

ت  نظرتان درباره اين مورد چيس”، “...بله، ولی”از واژه هايی مانند ✓
اده  برای رسيدن به توافقات دوجانبه استف“ ...پس... ، اگر “....که 

.کنيد

شانه در زمان گوش دادن به سخنان طرف مقابل از سئوالاتی که ن✓
.علاقه و توجه شما به موضوع است استفاده کنيد

دن  نشانه بازبوتقريبا، حدودا، در محدوده استفاده از قيدهای ✓

.موضوع مورد مذاکره از جانب شماست
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مهارت ها در زمان مذاکره

.عناوين مورد توافق را که دو طرف قبول کرده اند خلاصه کنيد•

از اين که طرف مذاکره به طور کامل وارد فرآيند مذاکره شده و  احساس•
.مالکيت نسبت به موضوع دارد، اطمينان پيدا کنيد

وارد مسائل شخصی،  . هرگز مسائل شخصی را وارد مذاکره نکنيد•
.غيرضروری و قابل مناقشه نشويد

.طرف مقابل را دست کم نگيريد•

ی و در طی مذاکره امتياز ندهيد مگر اين که در مقابل آن نشانی از همکار•
.عمل متقابل ببينيد
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مهارت ها در زمان مذاکره

قابل در ابتدای مذاکره از امتياز دادن های زياد و به کاربردن عبارات نهايی و غير✓

. بحث اجتناب کنيد

وقتی  . هيچ پيشنهادی را بدون پرسش کافی و بررسی جوانب آن قبول نکنيد✓
ه پيشنهادی را بپذيريد که همه جوانب و زوايای آن را در مذاکره مشخص کرد

.باشيد

.حرکات بعدی خودتان را براساس فرضيات انجام ندهيد✓

قيقت ح”و “ ...صريح بگويم”، “...صادقانه بگويم”از به کار بردن واژه هايی مانند ✓
.پرهيز کنيد“ ...آن است که 

.وقتی به توافق قابل قبولی رسيديد، مذاکره را ادامه ندهيد✓
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انجام مذاکره

.زمان نامناسب برای مذاکره را شناسايی و از آن اجتناب کنيد✓

.زمان بندی مناسبی برای مذاکره درنظر بگيريد✓

.در ابتدای مذاکره برای ارتباط اوليه و يخ شکنی وقت بگذاريد✓

.اهداف و درک مشترک تدوين نماييد✓

.تا حدامکان تعداد افراد حاضر در مذاکره را کاهش دهيد✓

.برای حضور افراد توانمند در مذاکره انگيزه ايجاد کنيد✓

بيان خلاصه آنچه در طی مذاکره به دست آمد و گام های بعدی✓
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انجام مذاکره

.بدانيد که چه زمانی بايد سکوت کنيد✓

ری و  پيامدهای تصميمات تاخي. بدانيد که چه زمانی مذاکره را تمام کنيد✓
.مصلحتی را بشناسيد

آمادگی خاتمه مذاکره را در زمانی که مخالفت ها کم نمی شود داشته  ✓
.باشيد

.زمان کافی برای مرور مواد در طی مذاکره درنظر بگيريد✓

.   در ابتدای جلسه و طی آن يادداشت برداری کنيد✓
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مقابله با هيجانات در طی مذاکره

و  فرصت و اجازه تخليه عصبانيت را به خودمان بدهيم: خشم و عصبانيت✓
.دلايل بروز خشم در جلسه مذاکره را بررسی کنيم

.به ياد بياوريم چه چيزی سبب آن شده است: بی احترامی✓

.تمرکز بر موضوعی که باعث احساس گناه شده است: احساس گناه✓

تمرکز مجدد روی موضوع: تملق دروغ✓
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مقابله با هيجانات در طی مذاکره

.خونسردی خود را حفظ کنيم✓

ری با سعی کنيم با ابزارهايی مانند سپاسگزاری، همدلی و بردبا✓
.هيجانات مقابله کنيم

.وندابتدا به موضوعاتی بپردازيم که کمتر باعث هيجانات می ش✓

!نقاط حساس خودمان را بشناسيم تا غافلگير نشويم✓

!برای مذاکره تمرين داشته باشيم✓
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!(دکمه داغ کردن)شناسايی نقاط حساس 

ه در ذهن خود سه نوبتی که دکمه داغ شدنتان را فشار داده اند را ب•
:ياد بياوريد

اين رخدادها به چه موضوعی مربوط بوده است؟.1

چه کسی دکمه را فشار داده است؟.2

چرا احساس ناخوشايندی پيدا کرده ايد؟.3

برای دفعه بعد چه تصميمی داريد؟.4
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اشتباهات شايع در مذاکره

!پيش بينی و گوش کردن کليدی است/ آمادگی•
دانش ضعيف از انگيزه های اصلی.1
توجه ناکافی و ضعف در طرح آلترناتيوها .2
نقص در توجه به نگرانی های ديگران.3
عجله و زمان بندی ضعيف جلسه.4
اجازه دادن به اوج گيری ناگهانی هيجانات.5
مذاکره با افراد فاقد توانمندی.6
جمع بندی ضعيف.7
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عوامل مکانی

!به دنبال مکان مناسبی برای مذاکره باشيد•
شلوغی ها و اختلال/ آزاد از هرگونه قطع بحث•
...(  نشستن، درجه حرارت، نور و )راحت •
...(فيليپ چارت، وايت بورد و )برخورداری از تجهيزات مناسب •
...(محل های نشستن منصفانه و )غيرتهديدکننده •
تناسب فرهنگی•
(تون آرام صدا، مکان حتی الامکان فرش شده باشد)آرامش •
پذيرايی سبک •
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ساير موارد

را پيش( حتی بدترين مورد)برای هر انتخاب مورد مذاکره همه پيامدها •
.بينی و ارزيابی کنيد

.مسائل و مشکلات پنهان مخاطب را جستو و کشف کنيد•

.سعی کنيد تا حدامکان فاصله های احساسی را حفظ کنيد•

مه  شناسايی روش های مقابله با فشارهای روانی در مذاکره و شناخت دک•

های داغ شدن    
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لابی گری

46

دانشهرونكهزمانيبازمي‌گردد،هفدهمقرناواسطبهلابي‌گراصطلاح
اتنظرومي‌شدندجمععواممجلسنزديکبزرگيسالندرانگليسي

مي‌رساندندپارلماناعضايگوشبهراخود

جامعه،مختلفگروه‌هايواشخاصآندركهاستفرآينديي‌گريلاب
راخودخاصمنافعوعلايقغيرمستقيميامستقيمصورتبهمي‌كوشند

.برسانندقانونگذارانويژهبهحكومتي،كارگزارانگوشبه

.
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بهاسيسيتصميم‌گيريرونددرنفوذاعمالبرايشيوه‌ايلابي‌گري
.استفشارگروه‌هايياذينفعخاصگروه‌هاينفع

بايخصوصياشخصيحمايت‌گريعمللابي‌گري،ديگرعبارتبه
شخصيلابي‌گر،واستحكومتينهادهايبرنفوذاعمالهدف

جلبدرصددپولدريافتازايدركهاست(حقوقيياحقيقي)
عموميارافكياسياست‌گذارانكلي‌ترعبارتبهياقانونگذارحمايت

.مي‌آيدبر
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عوامل موثر در انتخاب فنون 

ماهيت موضوع جلب حمايت همه جانبه•

(فانذي نفعان، شرکا، تصميم گيران و مخال)ماهيت گروه هاي دست اندرکار برنامه •

ميزان دسترسي به منابع•
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نوع حضور پیش فرض قصد فنون

مشارکت فيزيکي   ارائه پيش فرض ها ترويج موضوع  حساس سازي

مشارکت حساس تاکيد بر پيش فرض ها اثبات نظر  مناظره

مشارکت خلاقانه تفهيم پيش فرض ها   انتقال نظر گفتگو

مشارکت فعالانه توافق بر پيش فرض ها  توافق با مخاطب مذاکره

مشارکت نقادانه  تفهيم پيش فرض ها   اقناع مخاطب  اعمال نفوذ
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انواع فنون ترغیب سازی 
گروه های دست اندرکار 

انتصمیم گیرندگمخالفینشرکاذی نفعان
حساس سازی

بسیج گروه های اجتماعی
گفتگو
مناظره
مذاکره

اعمال نفوذ
دادخواهی
ایجاد فشار

50فنون رسانه ای
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مواد جلب حمايت  
همه جانبه محتواي پيام

فنون ترغيب  
کننده رويکرد دست اندرکاران

تعیین راهبرد جلب حمایت همه جانبه . 5
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