НП «Агентство городского развития»


Технология 

бизнес-общения

Цель программы: повышение эффективности взаимодействия с деловыми партнерами.

Задачи:

1.  Освоение концепции  коммуникативной компетентности в партнерском взаимодействии.

2.  Отработка навыков вступления в контакт с использованием располагающих к контакту сигналов:

· вербальных,

· невербальных,

· паралингвистических.

3.  Отработка навыков активного слушания:

· формулирования вопросов,

· перефразирования,

· интерпретации,

· «Малого разговора».

4.  Отработка техник снижения эмоционального напряжения:

· подчеркивание общности,

· подчеркивание значимости,

· вербализация эмоциональных состояний,

· «этическая защита». 

Основные понятия:
Деловое взаимодействие – совместная деятельность по созданию продукта или услуги и по обмену ими.

Партнерское взаимодействие – взаимодействие равных.

Коммуникативная компетентность – совокупность способностей, знаний и умений, необходимых для эффективного общения

Фазы ведения деловой беседы:

1. Вступление в контакт


2. Прояснение проблемы


3. Обсуждение


4. Решение


Базовые коммуникативные умения:

· умение вступать в контакт;


· умение задавать вопросы;


· умение вести «малый разговор»;

· умение стимулировать партнера к прояснению его позиции, предложений и т. п.;


· умение услышать и понять то, что имел в виду партнер;


· умение воспринять и понять то, что партнер не в состоянии был выразить;


· умение передать партнеру, что его услышали и поняли;


· умение выравнивать эмоциональное напряжение в беседе.

Вступление в контакт:
Коммуникативные сигналы

	Вербальные сигналы


	

	Паралингвистические сигналы


	

	Невербальные сигналы


	


Как я понял

	

	1.

	
	2.

	
	3.


Шкала открытости

Я сам

0%                                                                    100%          

(что думаю, то и говорю)

Другие

0%                                                                      100%

 (что думают, то и говорят)
Коммуникативные сигналы:

	Вербальные сигналы


	

	Паралингвистические сигналы


	

	Невербальные сигналы


	


Способы привлечения внимания:

· обращение по имени,

· вопрос,

· просьба о помощи,

· нестандартность поведения,

· контакт глаз,

· прикосновение,

· изменение дистанции,

Психологические сигналы при вступлении в контакт:
	Типы сигналов
	Располагают к контакту
	Не допускается

	Вербальные  


	
	

	Невербальные


	
	

	Паралингвистические 


	
	


Установление и поддержание контакта:
· Организация пространства

· Контакт глаз, удобное взаимное расположение

· Приветствие!

· Знакомство

· Как я настраиваю партнера на себя

· «малый разговор»

· Присоединение к собеседнику:

· по состоянию: поза, жест, голос (темп, громкость, эмоциональность)

· по отношению: к чему-либо

· по интересу: желание того же

Приемы ведения беседы:
Игнорирование – собеседник не принимает во внимание то, что говорит партнер, пренебрегает его высказываниями.

Выспрашивание – собеседник задает партнеру вопрос за вопросом, явно стараясь разузнать что-то, не объясняя ему своих целей.

Негативная оценка – принижение партнера.

Замечания о ходе беседы – в ходе разговора собеседник употребляет высказывания типа: «Пора приступать к предмету разговора», «Мы несколько отвлеклись от темы» и т.п.

Поддакивание – собеседник сопровождает высказывания партнера реакциями типа «Да-да…», «Угу…».

Уточнение – собеседник просит дополнения, чтобы более точно понять намерения и интересы партнера.

Повторение слов партнера – собеседник точно, почти дословно повторяет высказывание партнера, при этом он может начать с вводной фразы: «Вы говорите…», «По Вашему мнению…», «Ты считаешь…» и т.п.

Перефразирование – собеседник воспроизводит высказывание партнера в сокращенном, обобщенном виде, кратко формулируя самое существенное в его словах: «Вашими основными идеями являются…», «Итак…» и т.п.

Развитие идеи – собеседник выводит логическое следствие из высказываний партнера или выдвигает предположение относительно причин высказывания: «Вы так считаете, видимо, потому что….». 

Техники активного слушания:

Вопросы
	№
	Типы

вопросов
	Определение
	Как это сделать?

	1.
	Открытые вопросы
	Вопросы, предполагающие развернутый ответ
	Начинайте вопрос со слов:

Что? Как? Почему? Каким образом? При каких условиях? Какой?

	2.
	Закрытые вопросы
	Вопросы, предполагающие однозначный ответ (например, точная дата), или ответы «да»\ «нет».
	Например:

Когда истекает срок...?

Сколько осталось…?

Ты согласен…?



	3. 
	Альтернативные вопросы
	Вопросы, в формулировке которых содержатся варианты ответов
	Например:

Ты предпочитаешь… или…?

Ты затрудняешься ответить, потому что … или…?


Переформулируйте закрытые вопросы в открытые

	Закрытые вопросы
	Открытые вопросы

	1. Ты закончил отчет?
	Как обстоят дела с отчетом?

	2. Все нормально?
	

	3. Все заложил в смету? 
	 

	4. Это твое окончательное решение?
	

	5. Помощь нужна?
	

	6. С поставщиками уже разобрался?
	

	7. Все сделаешь в соответствии с инструкцией?
	

	8. Три дня тебе хватит?
	

	9. Специалистов уже вызвал?
	


	10. А у тебя есть  что предложить? 
	

	11. Ты согласен выйти из отпуска на две недели раньше?
	

	12. Проблемы есть?
	

	13. Это точно  необходимо сделать? 
	

	14. Ты сам не знаешь, что надо делать? 
	

	15. Тебе от меня что-нибудь нужно?
	

	16.Ты здесь начальник?
	

	17.Будем документы оформлять?
	


Техника «малого разговора»

1. Цитирование партнера – ссылки на ранее сказанное партнером, его рассказы о себе, своих занятиях, хобби и др.
-   Вы говорили, что раньше бывали в Ульяновске?

-  Ты собирался посетить эту выставку…
2. Позитивная констатация – высказывания о фактах, интересных для партнера, с положительным настроем.

-  Я заметил, как увеличилось количество компьютеров в вашем отделе…

-  Похоже, ты стал пользоваться разноцветными маркерами при работе с текстом. Это кажется очень эффективным. Я, наверное, последую твоему примеру. 
3. Информирование – сообщение информации важной, интересной и приятной для партнера.
· -   Я видела книгу Льюиса у нас в «Библиосфере», там как раз написано…

· Оказывается, твоя идея сейчас активно обсуждается у начальника отдела,

наверное, это выльется в реальный проект.
4.  Интересный рассказ – увлекательное, захватывающее повествование, неожиданное, приятное или пикантное.
Все техники должны применяться в «экспертных зонах» партнера

Экспертная зона - область, которой человек интересуется и в которой он является, хочет являться или считает себя экспертом.  



Критерии «правильного» малого разговора:

· Он приятен
· Он вовлекает
· Он располагает
· Он дает пищу для следующего малого разговора
Техники активного слушания.

	№
	Техники
	Определение
	Как это сделать?

	1.
	Техника повторения


	Дословное повторение, цитирование сказанного партнером
	Вставляйте цитаты из высказываний партнера в собственные фразы:

· Итак, ты считаешь…(цитата);

· Правильно ли я понял, что… (цитата);

Повторите дословно слова партнера;

Повторите с вопросительной интонацией последние слова партнера


	2.
	Техника перефразирования

	Краткая передача сути высказывания партнера
	Старайтесь лаконично сформулировать сказанное партнером

Следуйте логике партнера, а не собственной логике


	3. 
	Техника интерпретации


	Высказывание предположения об истинном значении сказанного, о причинах и целях высказывания партнера  
	1. Задавайте уточняющие вопросы:
- Ты, наверное, имеешь в виду…?
- Вы, по-видимому, хотите, чтобы…? 

2. Используйте технику пробных вопросов:
- А может быть так, что…?




Техники регуляции напряжения.

	Снижают напряжение:
	Повышают напряжение:

	1. Подчеркивание общности с партнером (сходство интересов, мнений, личностных черт и др.)
	1. Подчеркивание различий между собой и партнером

	2. Вербализация эмоционального состояния:

а) своего,

б) партнера
	2. Игнорирование эмоционального состояния:

а) своего,

б) партнера

	3. Проявление интереса к проблемам партнера
	3. Демонстрация незаинтересованности в проблеме партнера 

	4. Предоставление партнеру возможности выговориться
	4. Перебивание партнера

	5. Подчеркивание значимости партнера, его мнения в ваших глазах
	5. Принижение партнера, негативная оценка личности партнера, преуменьшение вклада партнера в общее дело и преувеличение своего 

	6. В случае вашей неправоты немедленное признание ее
	6. Оттягивание момента признания своей неправоты или отрицание ее

	7. Предложение конкретного выхода из сложившейся ситуации
	7. Поиск виноватых и обвинение партнера 

	8. Обращение к фактам
	8. Переход на «личности»

	9. Спокойный уверенный темп речи
	9. Резкое убыстрение темпа речи

	10. Поддержание оптимальной дистанции, угла поворота и наклона тела
	10. Избегание пространственной близости и контакта глаз 


Техника подчеркивания общности


Общие требования:


Техника подчеркивания значимости

«Мне кажется ценным то, что ты делаешь»

Общие требования:

Техника вербализации чувств – сообщение партнеру о своих собственных чувствах, или чувствах, которые, по его мнению, испытывает партнер.

Формулы вербализации собственных чувств:

· Я удивлен…

· Я огорчен…

· Мне неуютно…

· Меня задевает…

· У меня вызывает некоторый протест…

· Меня тревожит…

Использование техники этической защиты в эмоционально «острой» ситуации
Операции этической защиты.

1. Вопрос на воспроизведение.

· Простите, я не понял, повторите, пожалуйста. (Важно мимическое выражение непонимания).

2. Вопрос об адресате.

· Это Вы мне…? (Я настолько уверен, что со мной так разговаривать нельзя, что очень удивлен.)

3. Ссылка на свои слабости, свой характер.

· Я такой…, что я не могу… Я так не могу…(Я беру на себя вину, Вы так можете, а я странный - так не могу). 

4. Окультуренное воспроизведение.

· Если я правильно Вас понял,… (проговаривается фраза, которую хотелось бы услышать)

5. Подстановка мотива.

· Вы, вероятно, хотели + позитивный мотив.

6. Доброжелательность.

· Как хорошо, что Вы сделали это…, теперь я могу … (Поступки истолковываются в благоприятном для него свете.) 

Жесткие формы защиты.

Используются в случае сильного сознательного оскорбления!

1. Великое прощение.

· Если ты так хочешь, пусть так…

· Если Вы от этого станете счастливей, то, пожалуйста…

2. Оставить наедине с собой.

· Как жаль, что Вы не понимаете, что сделали…

· Вы не способны осознать, что произошло.

· В вашем возрасте пора бы осознать, что Вы делаете.

3. Сопоставление достоинств человека с данным его поведением. 

· Ты такой …(указывается позитив), а поступаешь так (указывается негатив) + разрыв отношений.


Рекомендации по ведению бизнес общения:
· Помни об основных этапах (целях) общения.

1. Контакт – установи контакт в начале беседы и поддерживай его в ходе беседы.

2. Ориентация: выясняй цели и интересы партнера и проясняй собственные.

3. Совместный поиск вариантов решения.

4. Решение.

· Уважай себя и партнера.

· Постоянно помни о своих интересах и интересах партнера, соотноси их и выбирай стратегию и тактику поведения.

· Будь гибким: изменяй плоскость рассмотрения проблемы, изменяй поведение.

· Будь открытым.

· Не оказывай давления.

· Не противоречь самому себе.

· Слушай внимательно: проверяй, правильно ли ты понял партнера. Не перебивай партнера.

· Создавай ситуацию для возникновения доверия.







Люди одиноки, потому что вместо мостов они строят стены














Структура техник активного слушания





Задача 1


Умение разговаривать








Задача 2


Умение услышать и понять





Техники формулирования вопросов





Техники малого разговора





Техника повторения


(ступень А)





Техника перефразирования


(ступень Б)





Техника интерпретации


(ступень С)








Профессиональная экспертная зона








Личная             экспертная зона





Мои собственные экспертные зоны








+ нужно уйти, оставив человека с самим собой.
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