


������... �	
	���
�������� �����	����
�� ����
������	�  !

�������	 : 
�. �
������ �������

 

 

MANAGEMENT

����������	�
����
��

��������



�������	
���
	��������������
�	��

�������	 
��
���.

������������
������������	��.--���
���� : ��������������, 2550.

118 ���	.

1. �	�����	�!"	��#��$�
. I. �%&���%&�
.

658.4053

ISBN  978-974-414-033-3

����������	�
����
����������

�������	  ��. �����	
�  ��
����

ÃÒ¤Ò  115  ºÒ·


��

�������� 1 : ��	���	 2550

Ê§Ç¹ÅÔ¢ÊÔ· Ô̧ìâ´Â : ������ �������������� �����

���
��

���

������	������ : ������ �������������� �����

2387  !�����"��#	
�$	�  %. �
&�'#��(��)���

'����*+  ��"��"��  ��#���
,  10310

���. 0-2718-1821 (10 ���4��)

�9�;
 : 0-2718-1831

http://www.expernetbooks.com
e-mail: public@expernetbooks.com


��

��� : ������ ������� ��������� �����

â·Ã.  0-2870-2630-2, 0-2870-2629

��������	
��
������������������� ���	������������ ���������� �����
���!����"�# $���
����"�
"�%&�!�'( ��)��
!*
�����+����,��!�'(-*���	 .��. 0-2718-1821 (10 ,�5��#)



��������	
�
����


��. �����	
� ��
����

��������	
��

��� ��
��������������������������������
�����
�����	  ��
�!

������������
����"��!���
�#!�
�����
����

�$%&����
��'�	

���%�
�	#
����	#��#!%�
�
������(%

�)�������$%
��� ������


%&(�� ���*
�"�
�����"+������%���#�%
���%�*������������
��%���,-�

)�������$%
���(�  �#!��*���
�-�%&�������
�"�������"
��

��.
%�
�������/��%�
%�*������������
��%���,-����������"��!���#!

�
	
!���.�)����
����

���-�"���"�������#���
-�������%�
0,%1��������/�%"������

�������%�
/��%�
 %�
/��%�
����������� �#!�2(�%

����$%


3�������
������'���-�"��"#����-������%��������%�� ������	4�������

��%�
/��%�
�#!�%�	5+"�����������������$%
�"�%�*���*
�"�
���

������"��!�� �#!�
	
!���.��# "����	4��������������������*
�"�


/!���
�*	
!3���$/�%"�������#���
-�������6����



������

����

��������	
�� 3

�
���� 4

���
� 1 �����������
���
��������
�	������ 7

� �������	
���
����� 8

� �����������������	
�� 11

� ����������������	
�� 13

� �����������������
������
����������	
�� 27

���
� 2 ��
�	�������
� �!��"�� 31

� �������	
���� ��������!	!��!���"� 32

� ����������
�����"������!��� 35

(Complementary Transactions)

� ����������
�����"��	����������	
�� 36

(Crossed Transactions)

� ����������
�����"����!
��	$� 37

(Ulterior Transactions)

� "�%����"������������	!���&�
�� 37

� ����
���
��!'������������! 39



����

���
� 3 ��#����
��$#�
������
#%"��
�	������ 43

� ������� 1  ��������"���"�
���� 44

(Potential Opposition or Incompatibility)

� ������� 2  ��������������&������ 45

(Cognition and Personalization)

� ������� 3  ����� (Intentions) 46

� ������� 4  *+������ (Behavior) 46

� ������� 5  �!!�*,- (Outcomes) 48

� ���������� -�������	
�� (Analyzing Conflicts) 50

���
� 4 �
�&���
���
�	�������$#�
����'(�%
 53

��
�	������ �!��"��

� ����������������������������	
�� 54

(Conflict  Management  Process)

� �"��������������������	
�� 59

� ��,�����������������	
�� 63

� ��.��������������������	
�� 67

(Stages of Conflict Management)

� ���	��/01 ��������	
�� (Conflict Resolution) 72

� ��,����	��/01 ��������	
��2�
�3��&/	�� XYZ 73

5������



����

���
� 5 �
�)�$*��$
���$#�
��&�&
+*!�!���%��� 81

������%
�

� �����!���!��
�
����� 83

� /��2
3�-�������3������!���!��
�����-�� 84

� ���-/�������������!���!��
	���� 87

/4����*��,-������

� /���5"��������!���!��
 89

� ��.���������!���!��
 90

� ��6!��76��������/8������!���!��
"���� 93

� �����'��1����������������� 94

� ��6!��76�����9�����6-�������������� 95

� /���5"����������������� 97

� �!
�",-��������� (Negotiation Strategies) 99

� ������������������������� 105

(The Negotiation Process)

� �!��,����������������� (Negotiation Tactics) 111

���,
�-��� 115

'�#��+�����	
�� 118

����������	�
����
����������6



1

�
�������	
���
�����
�	������������
	���
������
���� ���!���"��#��$�%�	�&����'
�	��	�'�"	�'-

����!����	(�#��
)
�����	��*�'	��	+�,.�),)��
�	 /���0��)
�
&�
��0*	�)1)���
������������	+�����),&��#��
1��*
���'!����
	��)�� #��
1��*
����$�����,.�&��!�������),&��#��
)
�
�,�'&(�2(
3��*�'#��
��
�!����	������� /���#��
1��*
���������
�������	(�1�$���������		�����"�##���$�*��  2 56�
1�$�),  �
�
�

*
��7(�&(��������������	�� *�'�
�
�
����'1��1���)
��!���	
56�
!����&�
��0"����#��
����	��1�������)��&���+� %�
���
����8��
����
�#��
���&�	�����	56�
	�����
�
�
1��1���	��)��

�/���&(�����������	�� /���8����2��������	(�1�$����������
���	
#��
1��*
�� 	+)��*	� 	��1��	�����

��	����	�������1��

�������	
����

�������������������

�



����������	�
����
����������8

"�##� 	������	1��56�
��56�
!���������!��	����
�#��
1��*
�����
�	(�1�$� !���	���7�����&���
�	!
�),	�"	��!�!������	������

!���	����56�
���	��1��
%�
)
�)��
���#��
&���),���#��
����	��
��	��"�����,9�!
�
1����#�	�  �,.���� �'�!+�)�����#��
1��*
��
���!
����,.�&(�����)
��� *�'#��1����!�&($�/�	),��	7��(�,�'�����
�
���)�	+��
	����������
�,�'&(�2(3�� ��"��#��$�	+��������
#��

1��*
�����'��"����!
�'&
 �������),&��	��&��������	��
 *�'#��

#(�&����&��#���	������� /���	���')��
�/���#��
1��*
�����'��"���
�!
�'&
)����$� 8��"�(!���'����
�#��
&�
��0��	�����	��#��

1��*
��)���,.��
����� �'�!+�)�����#��
1��*
��������!��	(�)����$�8�
��*�'8��&�
 ��$���$1�$��
��	�",�(
�:1��#��
1��*
������	(�1�$� ��
0��
#��
&�
��0��	����"
��#��
1��*
��1��8��"�(!��

�������	
���
�����

%�
����),	���(���:�#��
1��*
���'
�������),���	����"���1��
"�##� ����'0��)
�
�56�
!����56�
��!���"�##�!����"�##�����'!��	
0��#��
1��*
�� #��
1��*
��	+
��)
��	(�1�$� ��7��(�,�'�����1�����
#��
1��*
��&�
��0�	(�1�$�)���
������
��
 �7�� #��
�!+����)
�&��
#����	���'!������������	������	7
3��
���� !���	������	����
��!��&�!��"
�$�	������ �'�!+�)�����#��
1��*
����$��	(�1�$��
���
"�##� 2 #�
���!+�#��
)
��������

	��1���,9�!
�
������������
	��*�'����
�	����
��
���
�����	�� ���!��	(�	��1��1�����	56�

���	��"�����,9�!
�
!���)����"����
�	����
��
�����	����$� (Carrell,



9����� 1 : �������	
����
�������������������

Jennings, & Heavrin, 1997: 501) ��	��	��$
��
���	�(7�	�����
����#��
1��*
��*�'�F�(	��
��#�	�)���!��(
�
1��#��
1��*
��
)���
���!��	!��
  ������),��$

������ *�' ��"(� (Pruitt & Rubin ������ Lewicki, Saunders,
& Barry, 2006: 18) )���(
�
#��
1��*
����� ���������	
���
����
������������������
	�������� ������������������
����
!�"����
����#$ %&�����'&���������()*����)���������
����
!�" ��������
�!���)*��	���������'��+��,�����������	
�-.�
��	�����'���
��$�
/�������

M�	�	��� *�' �(�
�� (Hocker & Wilmot ������ Lewicki,
Saunders, & Barry, 2006: 18) 	������� ������$�
����0��
���
���������������*�1#���/��2"�������
)*�/&��/���3�
�����4���	 2 -.�

%&�������6���7����
)*���	�)	��)*
���� �
���$�����*�-.�
��	+�����
�
��7����
��
	���4�

	����"(��	 *�' "���� (Greenberg & Baron, 1997: 380)
)���(
�
#��
1��*
�����!
�
0�� ���������)*���#$�&4����������
����
�
	�������(�	�����
���������
	�������$��1#���#�
	��+$�
	����&��%&�����	�
�
��*
+�)��
�  ���������������	�)	��)*
����+����#$�&4��	�����
������������
����
!�"�����

�7����
���M���� M���� *�' ��&"���� (Schermerhorn, Hunt &
Osborn, 1997: 378) 	������� ������$�
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2. ����$�����	%&'*������	����� (Dysfunctional Conflict)
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