Коммуникации 
и деловое общение
	Модели коммуникаций 


МОДЕЛЬ Г. ЛАССУЭЛА
Интересная модель коммуникации была предложена в 30-е годы Г. Лассуэлом, который выделил пять наиболее значимых компонентов процесса коммуникации:

Кто говорит? — Что сообщает? — Кому? —'По какому каналу? — С каким эффектом?
• Отвечая на каждый из этих вопросов, мы и составим себе представление о конкретном коммуникационном процессе].

ЛАССУЭЛЛ ПОДРОБНО РАСКРЫВАЕТ СУТЬ СВОЕЙ МОДЕЛИ.
Научное описание процесса коммуникации проявляет тенденцию к конкретизации внимания на одном или другом из этих вопросов.

Ученые, которые изучают вопрос «кто», то есть коммуникатора, рассматривают факторы, которые открывают и направляют сам акт коммуникации.' Мы называем это анализом управления.

Специалисты, которые фокусируют свое внимание на вопросе «что сообщается», занимаются анализом содержания.

Те, кто рассматривает по преимуществу радио, прессу, кинофильмы и другие каналы коммуникации, осуществляют анализ «средств».

Когда главное внимание проявляется к личностям, на которые оказывает влияние данное средство, мы говорим об анализе аудитории.

Если вопрос состоит во влиянии на аудиторию, то проблемой является анализ «эффекта» коммуникации.

Источник: Mass Communication. Urbana, I960, p. 117, 118.
МОДЕЛЬ ИСКП И ТЕОРИЯ МНОГОСТУПЕНЧАТОГО ПОТОКА ИНФОРМАЦИИ
Наиболее простой, удобной для первичного, зонйируюїцего «знакомства» с особенностями конкретного коммуникационного процесса'(например, процесса информирования населения города) является модель ИСКП:

Источник — Сообщение — Канал — Получатель. Только описав эти четыре компонента и разобравшись в их особенностях, проявившихся в конкретной ситуации, имеет смысл увеличивать число исследуемых единиц — компонентов, то есть модель ИСКП можно брать как базовую.

Подробно эта модель и ее компоненты рассмотрены в исследовании специалистов научно-исследовательского центра Стенфордского университета (США) «Коммуникации в орга​низациях» 

1. Источник — создатель сообщения. Например, необходи​мая безработному информация о вакансиях создается не на бирже труда, как считают некоторые, а непосредственно на производстве. Биржа или пресса выступают в этом случае не в качестве источника, а в качестве коммуникатора.

Источником может быть организация, индивид или группа индивидов.

Следует отметить также, что «источники» не всегда бывают адекватно «ориентированы» на «получателя». Например, в бес​платной рекламной газете, раздаваемой у входа в метро, кото​рую из-за телепрограммы в основном охотно берут старушки и вообще «люди метро», помещены объявления о продаже мерседесов, коттеджей. Насколько эффективны такие объявле​ния в подобной газете?

2. Сообщение — это информация, которую передает источ​ник получателю. Большинство сообщений передается в вер​бальной, то есть словесной форме. Однако сообщение может быть и невербальным (жесты, мимика или графические изо​бражения).

Сообщение может быть закодировано, то есть преобразовано в систему знаков, импульсов. В этом случае, для приема его получателем, оно должно быть декодировано, преобразовано в приемлемую получателем форму.

3. Канал — это средство, с помощью которого сообщение передается от источника к получателю. Обычно каналы делятся 'на средства массовой коммуникации и межличностные каналы. К средствам массовой коммуникации, как мы уже отмечали, относятся технические средства распространения информации (печать, радио, телевидение). Межличностные каналы — это непосредственный личностный обмен сообщениями между ис​точником и получателем информации.

4. Получатель — это компонент, ради которого, собственно, и происходит коммуникация. Получателем может быть как индивид, так и группа индивидов, а также численно большие, рассредоточенные массовые аудитории.

Американский ученый Д. Клаппер заметил, что средства массовой коммуникации часто воздействуют на человека не прямо, а через сложную многоступенчатую систему различных обстоятельств и причин. Клаппер называет их «факторами-по​средниками» и включает в их число:

— предрасположенность человека к восприятию той или иной информации (идей, знаний, норм, ценностей);

— принадлежность человека к какой-либо социальной груп​пе с ее нравственными, политическими и прочими нормами;

— межличностный характер распространения содержания МК (говоря проще, тиражирование разными людьми сообще​ний, полученных из газет, радио, телевидения);

— влияние лидеров мнений, или, говоря по-иному, социально активных людей, на распространение и оценку информации.

 Д. Клаппер пришел к выводу, что сама продукция массовой коммуникации (газетная статья, радиопередача, ТВ-програм​ма) еще не являются достаточной причиной эффекта, производимого на аудиторию, и выступают скорее как зависимая переменная в ряду «факторов-посредников».

Второй вывод Клаппера: СМК, воздействуя на читателя, слушателей, зрителей, вероятнее всего, укрепляют уже сущест​вующие у них установки, мнения, позиции, чем изменяют их 

Скажем, во время избирательной кампании, при обсуждении вопросов, связанных с жизненной ориентацией, знакомстве с политическими новостями, слушатель, зритель склонны искать в этих процессах подтверждение уже выработанных, ранее сложившихся взглядов.

5. Эффект коммуникации — это изменения в поведении получателя, которые происходят в результате приема сообще​ния.

Существует три основных типа результатов коммуникации:

а) изменения в знаниях получателя;
6) изменение установок получателя, т. е. изменение относи​тельно устойчивых представлений индивида;

в)- изменение поведения получателя сообщения, такого как голосование, покупка товаров или своевременный приход на работу.

6. Обратная связь — это реакция получателя на сообщение источника. Это учет источником реакции получателя на сооб​щение. Обратная связь делает коммуникацию динамическим двусторонним процессом.

Обратная связь может рассматриваться как сообщения ис​точнику, которые содержат данные об эффективности акта коммуникации.

Положительная обратная связь информирует источник, что желаемый результат сообщения достигнут.

Отрицательная обратная связь информирует источник, что желаемый результат сообщения достигнут не был.

С точки зрения повышения эффективности коммуникации отрицательная обратная связь имеет большее практическое значение, чем положительная.

Чем активнее используется в коммуникационном процессе обратная связь, тем он эффективнее.

	Коммуникация в организациях


Существует множество определений организации. Одно из наиболее простых, выражающих суть понятия, рассматривает организацию как устойчивую систему совместно работающих для достижения общих целей индивидов на основе разделения труда и иерархии рангов.
ВНУТРЕННЯЯ СРЕДА ОРГАНИЗАЦИИ
К факторам, определяющим внутреннюю среду организа​ции, исследователи систем относят такие переменные, как:

структуру организации, ее цели, задачи, -технологии, людей.

Все эти переменные взаимосвязаны и взаимозависимы. Изменения одного переменного влияют на характеристики других. Например, изменение технологии обязательно скажется на людях. Возникнет потребность переучивать или набирать более подготовленные кадры. Новые цели потребуют новых технологий.

Внутреннюю среду можно рассматривать как совокупность взаимодействующих структурообразующих компонентов орга​низации.

СТРУКТУРА ОРГАНИЗАЦИИ
Структура — это схема взаиморасположения компонентов системы. Она объединяет их в единое функционирующее целое. Изменение взаиморасположения компонентов системы воз​можно до определенного предела. После чего система прекра​щает существование.

Структура отражает устойчивую картину взаимозависимо​стей и взаимосвязей подразделений организации.

Структура организации характеризуется:

— степенью формализации,

— централизацией,

— демократизмом,

— делегированием прав и полномочий и т. п.

Дифференциация власти и полномочий является наряду со специализацией структурообразущим фактором. Широкое де​легирование полномочий, вплоть до каждого члена организа​ции, формирует демократическую структуру.

Как правило, демократическая структура увеличивает воз​можности, контактность организации. Однако в экстремальных условиях демократическая структура всегда слабее нейтралист​ской.             '

Организационная структура накладывает ограничения на поведение индивида в организации, делает его более предска​зуемым.

Коммуникация оживляет организационную структуру и оп​ределяет ее конфигурацию.

ТИПЫ ОРГАНИЗАЦИЙ
Одни организации больше похожи на жестко структуриро​ванные механизмы, другие напоминают живой организм.

Механистические организации функционируют, как хорошо отлаженный агрегат, где все его узлы взаимодействуют с установленной точностью и предсказуемостью. Здесь каждый специалист решает свою производственную задачу по детально разработанному плану, строго придерживаясь установленной регламентации. В таких организациях преобладают вертикаль​ные коммуникации, по которым спускаются вниз команды и распоряжения. Сотрудники в таких организациях часто испы​тывают дефицит информации. Считается, что механистические организации малочувствительны к «сигналам» из внешней сре​ды и трудновосприимчивы к нововведениям.

Организации органического типа работают, как правило, в творческом ключе. Сотрудники здесь более информированы, чем в организациях механистического типа, и выполняют свои производственные задания, соотнося их с общей целью. В таких организациях преобладают горизонтальные коммуникации и развиты неформальные сети общения. Это позволяет быстрее перестраиваться, реагируя на изменение конъюнктуры.

Оба этих типа организаций — крайности. На практике же функционируют организации смешанного типа. Возможны и такие варианты, когда какие-то подразделения излишне зарег-ламентированы, а в других преобладает безудержный демокра​тизм.

НЕФОРМАЛЬНАЯ СТРУКТУРА ОРГАНИЗАЦИИ
Каждый, наверное, не раз видел в скверах протоптанные по траве пешеходные дорожки. В одном месте они лишь несколько отклоняются от «официальных магистралей» парка, а кое-где берут на себя едва ли не весь поток прохожих, посчитавших такой путь более удобным.

Примерно так же соотносятся в организациях формальная и неформальная структуры.

Формальная выстраивается руководителями организации, исходя из производственных потребностей. Ей присуще гео​метрическая строгость и определенная гармония.

С неформальной структурой — все обстоит сложнее. Она создается стихийно, и чтобы ее обнаружить, нужны специально разработанные методики.

Так, в одной- из организаций группе работников из разных производственных подразделений предложили письменно отве​тить на вопрос: как часто они общаются друг с другом по служебным вопросам. В результате было выявлено несколько небольших групп, где работники, независимо от принадлежно​сти к отделу, наиболее часто обменивались производственной информацией.

Составленную схему неформальных межличностных комму​никаций наложили на схему организационной структуры, и стало очевидно, что в целях повышения эффективности про​изводства необходима корректировка оргструктуры. Ее необхо​димо приблизить к неформальной структуре коммуникаций, чтобы облегчить индивидам общение. Всякое затруднение вы​явленных контактов замедляло прохождение информации по отделам и, естественно, ослабляло производственный потенциал организации.

Роль коммуникации в организациях
Сравнение концепций трех школ организационного поведения
	
	Школа «науч​ного управле​ния»
	Школа «человеческих от​ношений»


	Системная

школа



	1. Важность

коммуника​ций


	Относительно

невелика, в ос​новном важны

вертикальные

потоки сооб​щений от руко​водства к рядо​вым членам

организации
	Относительно важны, но

ограничиваются в основ​ном общением между

людьми на одном органи​зационном уровне. Неко​торое внимание уделяется

передаче информации уп​равляющим о потребно​стях членов организации
	Очень важны,

коммуникация

— связующий

элемент всех

частей органи​зации



	2. Цель

коммуни​каций


	Передавать

приказы, рас​поряжения и информацию о

заданиях, обес​печение пови​новения и ко​ординации в

процессе их

выполнения


	Удовлетворение потребно​стей работников, обеспе​чение горизонтального

взаимодействия работни​ков в группах на одном

организационном уровне, и

способствование вовлече​нию работников в процесс

принятия решений


	Контроль и ко​ординация,

обеспечение

информацией

для принятия

решений, обес​печение адап​тации органи​зации к изме​нениям внеш​ней среды

	3. Направ​ление ком​муникаци​онных по​

токов


	Вертикальное

(сверху

вниз) — от ад​министрации к

рядовым чле​нам для того, чтобы заста​вить или убе​дить их следо​вать инструк​циям руковод​ства


	Горизонтальное — между

членами неформальных

рабочих групп; вертикаль​ное — между рабочими и

администрацией для того, чтобы оценить потребно​сти рабочих и обеспечить их участие в принятии ре​шений


	Все направле​ния внутри си​стем, включая пересечение

иерархических

уровней сверху

вниз и снизу вверх и пересе​чение границы,

отделяющей

организацию

от внешней среды

	4. Основ​ные про​блемы

коммуникаций


	Нарушение

коммуникаций, связанное с об​ходом иерархи​ческих уровней и слишком

большим диа​пазоном конт​роля
	Наличие слухов, передава​емых по скрытым кана​лам: отчасти неэффективная формальная система

коммуникаций, дополняе​мая неформальными ком​муникациями


	Перегрузки,

искажения; отсутствие реак​ции на отрица​тельную обрат​ную связь




	РЕЗУЛЬТАТЫ ИЛИ ИЗМЕРЯЕМЫЕ ХАРАКТЕРИСТИКИ
	ТИП КОММУНИКАЦИОННОЙ СЕТИ

	
	круг
	колесо
	пирамида

	Скорость
	Медленно
	Быстро
	Медленно

	Точность
	Плохая
	Хорошая
	Хорошая

	Организованность
	Слабая
	Средняя
	Сильная

	Лидерство
	Отсутствует
	Проявляется
	Четко выражено

	Мораль
	Очень высокая
	Низкая
	Очень низкая


	Условия обеспечения эффективной коммуникации 


· Позитивное воздействие на мотивацию всех индивидов и групп в организации в сторону взаимного укрепления готовности к открытому обмену достоверной информацией, которая нужна членам организации и взаимодействующим с ней структурам для оптимального достижения организационных целей.

· Поддержание баланса силы и влияния между членами организации и социальными группами, который приводит к развитию кооперативного характера коммуникации. Дисбаланс силы, как правило, означает, что какой-либо индивид или группа получают возможность контролировать коммуникацию, определяя ее характер в соответствии со своими интересами, которые могут противоречить организационным изменениям.

· Обеспечение своевременности и доступности информации относительно целей, задач и перспектив организации, политики менеджмента для всех сотрудников организации. Доступность информации предполагает установление и поддержание разнообразных каналов и методов обмена данными, которые необходимы членам организации для эффективной деятельности.

· Утверждение ценностей положительной и доверительной коммуникации, норм и процедур осуществления коммуникации, которые определят оптимальную степень открытости обмена информацией.

· Обеспечение своевременной и положительной обратной связи на все сообщения подчиненных независимо от их ценности с точки зрения руководства и характера (поддержка политики руководства или критика).
· Поддержание и укрепление авторитета тех индивидов и структур, которые имеют имидж надежных и достоверных источников информации по проблемам организационной деятельности.
	Руководство посредством коммуникация в организации должна обеспечить сотрудника ответами на следующие вопросы 


приоритетной задачей для менеджеров является передача понимания тех вопросов, которые серьезным образом влияют на желание человека трудиться с полной отдачей сил. Людям не нужно соглашаться с каким-то решением ради поддержания “нормального” взаимодействия в команде, но они должны понимать, как и почему оно было принято 

· Чем я занимаюсь?

· Кто мой начальник?

· Каков вклад моей работы в общее дело?

· Откуда поступает работа и куда она “уходит”? Что она собой представляет? Каков конечный продукт? Для чего он нужен?

· Каковы цели моей работы? В какой степени я их достигаю? Каковы стандарты?

· В какой степени я могу влиять на затраты компании?

· Каковы нормы безопасности?

· Какие происходят изменения и почему?

Каковы приоритеты моей работы на следующий месяц?
	Условия реализации делового общения

А.П. Панфилова 


1. Обязательность контактов всех участников общения, независимо от их симпатий и антипатий.

2. Предметно–целевое содержание коммуникации.

3. Соблюдение формально–ролевых принципов взаимодействия, с учетом должностных ролей, прав и функциональных обязанностей, придерживаясь при этом субординации и делового этикета.

4. Взаимозависимость всех участников коммуникации и в достижении конечного результата, и при реализации личных намерений.

5. Коммуникативный контроль участников взаимодействия, в том числе высокий (игра, манипулирование, камуфляж).

6. Формальные ограничения: 

a. конвенциональные ограничения, т.е. соблюдение правовых, социальных норм, следование регламентации;

b. ситуативные ограничения;

c. эмоциональные, т.е. независимо от степени напряженности деловой атмосферы проявлять стрессоустойчивость, управлять собой, демонстрировать эмоциональную культуру; 

d. насильственные, т.е. допустимо прерывание контакта любой из сторон в тех случаях, когда содержание информации перестает носить предметный характер, или когда исчерпано отведенное для коммуникации время, а также когда реакции партнера неадекватны ожиданиям и нормам  (например – агрессивное поведение). 

	Психотипы в общении


[image: image1.png]



Речь "квадрата" - логичная, обстоятельная, медленная, монотонная, без эмоций, высокий голос, речевые штампы, точная профессиональная терминология.
· Язык тела - скованные, напряженные позы ("зажатость"), рассчитанные, скупые движения, точные жесты, медленная, "солидная" походка, бесстрастное лицо, деланный или "нервный" смех.

· Характеристики    поведения - "Квадраты" никогда не опаздывают на встречи. Им свойственны: пунктуальность, строгое соблюдение правил, инструкций, аналитичность, внимательность к деталям, ориентация на факты, цифры, пристрастие к письменной речи, аккуратность, чистоплотность, рациональность, осторожность, упорство при решении задачи, настойчивость, трудолюбие, профессиональная эрудиция, терпеливость, твердость в решениях, эмоциональная холодность.
· Внешний вид - консервативный, сдержанный, строгий, неяркий.
· Коммуникант-"квадрат" деловой внешний вид. Задает очень конкретные вопросы с целью выяснить подробности, получить дополнительный комментарий. Требователен к точным определениям слов, понятий. Не любит громкой и быстрой речи, предпочитает все подробно записывать. Думающий и анализирующий человек. Если предполагаются практические действия, то требует четких .и подробных инструкций. Следит за регламентом.


· Речь "треугольника" - логичная, ясная, краткая, ориентированная на суть проблемы, уверенная, властная, эмоциональная, быстрая, четкая, голос невысокий, громкий, жаргонные слова, остроты.
· Язык тела - ненапряженная поза, плавные, уверенные движения, широкие выразительные жесты, уверенная, энергичная походка, непроницаемая маска, сжатые губы, пронзительный взгляд, властное рукопожатие.
· Характеристики поведения - Треугольник склонен к лидерскому поведению, честолюбив, имеет установку на успех, на победу, прагматичен, способен концентрироваться на цели, ориентирован на суть проблемы, уверен в себе, решителен, импульсивен, склонен к риску, энергичен, смел. Обладает высокой работоспособностью, нетерпелив, остроумен, контактен, предрасположен к манипулированию.
· Внешний вид - модный, шикарный, соответствует ситуации, дорогие вещи, ухоженный, холеный.
· Коммуникант-"треугольник" имеет, как правило, уверенный внешний вид. Он всем своим видом показывает, что его время дорого стоит и он не намерен тратить его впустую. Проницательный, все подмечающий, напористый взгляд, моментальная оценка ситуации и мгновенная реакция (иногда довольно ядовитая). Рассказ предпочитает чтению или просмотру документов, материалов. Создает впечатление власти над людьми, неопытных партнеров может подавить своей персоной, высказываниями, комментариями, историями из своей профессиональной жизни.
Речь "круга" - непоследовательная, как правило отклоняющаяся от главной темы, эмоциональная, расслабляющая, плавная , голос густой, скорее низкий. "Кругу" свойственны восторженные оценки, комплименты, вместо "Я" зачастую говорит "МЫ".
· Язык тела - расслабленная поза, свободные, плавные движения, доброжелательная улыбка, частые кивки головой в знак поддержки, "зеркальное" поведение, минимальная социальная дистанция. У него жизнерадостная походка, легко подстраивающаяся под походку другого, подчеркнуто доброжелательное приветствие.
· Характеристики поведения - высокая потребность в общении, контактен, доброжелателен. Ему свойственны забота о других, щедрость, способность к сопереживанию, хорошая интуиция, спокойствие, уступчивость, эмоциональная чувствительность, склонность к самообвинению. Он доверчив, ориентирован на мнение окружающих, нерешителен, слабый "политик", болтлив (любит посплетничать), способен уговаривать, убеждать других, тяготится жестким регламентом, любит гибкий распорядок дня.
· Внешний вид: мужчина - неофициальный, часто без галстука, небрежен, моложав; женщина - неизысканна, женственна, полная.
· Коммуникант-"круг" часто в общении первым устанавливает контакт. В ход идет приятная улыбка, комплименты и все остальное из коммуникативного ассортимента. Деловые встречи он часто использует как возможность общения. Наряду с вопросами по информации предметного характера часто задает вопросы личного характера. Иногда заполняет собой все '"коммуникативное пространство", умолкает на время лишь в момент принятия решения.

Речь "зигзага" - непоследовательная, ассоциативная, яркая, образная, эмоциональная, зажигательная, быстрая, богатые голосовые вариации, восторженные оценки, богатая лексика, жаргон, остроты.
· Язык тела - ненапряженные, быстро меняющиеся позы, быстрые, плавные движения, оживленная жестикуляция, стремительная походка, живая мимика, "всевидящий" взгляд, манерность.
· Характеристики поведения –  жажда изменений, креативность, концептуальность, жажда знаний, великолепная интуиция, одержимость своими идеями, мечтательность, устремленность в будущее, позитивная установка на новое, философия бунтаря, восторженность, энтузиазм, непосредственность, непрактичность, импульсивность, разбросанность, непостоянство настроения, поведения и отношений, стремление работать в одиночку, недисциплинированность, отвращение к бумажной работе, остроумие. 
· Внешний вид - растрепанный, неряшливый, демонстративный, иногда супермодный. Женщины - разнообразны, небрежны, экстравагантны, иногда супермодны.
· Коммуникант-"зигзаг" - относится к людям импульсивного типа. Они без всякого стеснения и сожаления могут уйти с совещания, собрания, если предлагаемая информация их не устраивает с позиции содержания, качества чтения доклада, способов взаимодействия со слушателями. "Зигзаг" постоянно куда-то спешит, порой создается впечатление, что он случайно попал на встречу. Ему свойственны быстрые движения и речь, скачки от одного вопроса к другому, порой он задает вопросы не дожидаясь на них ответа. Быстро и откровенно оценивает партнера, коллег, ситуацию. В момент принятия решения погружается в себя.

· Речь "прямоугольника" - неуверенная, неясная, сбивчивая, эмоциональная, аритмичная, с "паузами нерешительности", скоро​говорками; колебания громкости и высоты тона, высокий, срывающийся голос, междометия, "слова-паразиты", путаные вопросы.
· Язык тела - неуклюжий, резкие, отрывистые движения, неуверенные, незаконченные жесты, неуверенная, меняющаяся походка, бегающий взгляд, хихиканье, как правило часто краснеет.
· Характеристики поведения - изменчивость, непоследовательность, неопределенность, возбужденность, любознательность, позитивная установка ко всему новому, смелость (до безрассудства), низкая самооценка, неуверенность в себе, доверчивость, импульсивность, нервозность, резкие колебания настроения, избегание конфликтов, забывчивость, склонность терять вещи, непунктуальность, имитация поведения других людей ("примеривание ролей").
· Внешний вид - меняющийся, неопрятный, ситуативно-неуместный.
· Коммуникант-"прямоугольник", как правило, не знает, что ему нужно, плохо "вписывается" в ситуацию. Поначалу ведет себя робко, застенчиво, неуверенно, интерес к информации не показывает, может задавать неоднократно одни и те же вопросы, невнимательно слушает ответы на них. Может делать вид, что удовлетворен работой, но на самом деле может потерять к ней интерес, стать равнодушным ("уйти в себя") или даже критически настро​енным. Подвержен переменам настроения.

Рекомендации по общению
	квадрат
	Серьезность, соблюдение правил, логика, резюмирование по каждому рассмотренному вопросу, цифры и факты должны быть точными, со ссылкой на источник.

	треугольник
	Демонстрировать уверенность в себе, периодически устанавливать контакт глаз. Речь должна быть четкой и лаконичной, прагматический характер информации, инновационные сведения. Внимание на собеседника. Соблюдение регламента, поддержание динамики, защита от манипуляций.

	круг
	Лучше использовать непринужденную беседу. Ссылаться на свой собственный опыт. Побуждайте его рассказывать о себе, ему можно задавать вопросы личного характера. Дайте ему ощущение уюта, внимательное, доброжелательное отношение. Поддерживайте обратную связь (его кивок головой не всегда означает, что он все понял).

	зигзаг
	Хвалите его за успехи, отмечайте его преимущества. Создавайте ситуации творчества. Избегайте однообразия. Доброжелательность и чувство юмора помогут в общении с ним.

	прямоугольник
	Проявите участие, но не будьте навязчивым. Общаться с ним желательно просто, говорить четко и кратко. Давая информацию, необходимо показать ее практическую значимость в решении его проблем, это повысит его мотивацию (решение собственных проблем – его центральная тема). Чрезвычайно важно вовремя обнаружить у него стресс, замешательство, чтобы поддержать его.


	СТРУКТУРА ДЕЛОВОЙ  БЕСЕДЫ


1. Начало беседы
2.  Передача информации
3. Аргументирование
4. Опровержение доводов собеседника
5. Принятие решений
ПРИЕМЫ "САМОУБИЙСТВЕННОГО" НАЧАЛА БЕСЕДЫ
1. Всегда следует избегать извинений, проявления признаков не​уверенности. Негативные примеры: "Извините, если я помешал...", "Я бы хотел еще раз услышать...", "Пожалуйста, если у вас есть
время меня выслушать..."
2. Также необходимо избегать любых проявлений неуважения, пренебрежения  к собеседнику,  подобных следующим  примерам: "Давайте с вами быстренько рассмотрим...", "Я как раз случайно
проходил мимо и заскочил к вам...", "А у меня на этот счет совер​шенно другое мнение..."
3. Не следует первыми вопросами вынуждать собеседника по​дыскивать контраргументы и занимать оборонительную позицию. Хотя это логичная и совершенно нормальная реакция, но с психоло​гической точки зрения - это промах.
ЗАПРЕЩЕННЫЕ ПРИЕМЫ ВО ВРЕМЯ ДЕЛОВОЙ БЕСЕДЫ
- перебивать речь собеседника;

- негативно оценивать его высказывания;

- подчеркивать разницу между собой и партнером;

- резко убыстрять темп беседы;

- избегать вторжения в личную зону партнера;
- пытаться обсуждать вопрос, не обращая внимания на то, что парт​нер возбужден;
- не желать понять психическое состояние партнера в момент собе​седования.
ЭФФЕКТИВНАЯ БЕСЕДА: ПРАВИЛА АКТИВНОГО СЛУШАНИЯ
	Выяснение
	Способствует более точному восприятию сообщения слушающим
	"Не могли бы вы пояснить это?", "Не повторите ли это еще раз?" и т. п.

	Перефразиро-вание
	Предполагает формулирование мысли собеседника иным образом
	Начинаются фразы обычно с выражений: "Если я вас правильно поняла…", "Вы полагаете…", "Другими слова-ми, вы считаете…"

	Резюмирова-ние
	Содержит подведение итогов.Отличие от пере-фразирования: выделяется главное, а не повторяется каждая мысль
	Начинается со слов "таким образом…", "если теперь подытожить сказанное вами…" и т. п.

	Отражение чувств
	Помогает понять чувства собеседника
	Начинается примерно так: "Вероятно, вы чувствуете…", "У меня ощущение, что вы несколько огорчены…". Здесь важна некатегоричность в высказывании


ДВЕНАДЦАТЬ ПРАВИЛ, СОБЛЮДЕНИЕ КОТОРЫХ ПОЗВОЛЯЕТ СКЛОНИТЬ ЛЮДЕЙ К ВАШЕЙ ТОЧКЕ ЗРЕНИЯ

1. Единственный способ одержать верх в споре - это уклониться от него.

2. Никогда не говорите человеку, что он не  прав.

3. Если вы не правы, признайте это быстро и решительно.

4. Заставьте собеседника сразу же ответить вам "да".

5. Пусть большую часть времени говорит ваш собеседник.

6. Дайте собеседнику до конца высказать возражение.

7. Переведите возражение в вопрос.

8. Пусть ваш собеседник считает, что данная мысль принадлежит ему.

9. Искренне старайтесь смотреть на вещи с точки зрения вашего собеседника.

10. Ориентируйтесь на интересы дела, а не на доказательство «правоты».

11. Драматизируйте свои идеи, подавайте их эффектно.

12. Бросайте вызов, задевайте за живое.

ДЕВЯТЬ ПРАВИЛ, СОБЛЮДЕНИЕ КОТОРЫХ ПОЗВОЛЯЕТ ВОЗДЕЙСТВОВАТЬ НА ЛЮДЕЙ, НЕ ОСКОРБЛЯЯ ИХ И НЕ ВЫЗЫВАЯ У НИХ ЧУВСТВА ОБИДЫ
1. Начинайте с похвалы и искреннего признания достоинств собеседника.

2. Указывайте на ошибки других не прямо, а косвенно.

3. Сначала поговорите о собственных ошибках, а затем уже критикуйте вашего собеседника.

4. Задавайте собеседнику вопросы, вместо того, чтобы ему что-то приказывать.

5. Давайте людям возможность спасти свой престиж.

6. Выражайте людям одобрение по поводу малейшей их удачи и отмечайте каждый их успех. Будьте "чистосердечны в своей оценке и щедры на похвалу".

7. Создавайте людям хорошую репутацию, которую они будут стараться оправдать.

8. Прибегайте к поощрению. Создавайте впечатление, что ошибка, которую вы хотите видеть исправленной, легко исправима; делайте так, чтобы то, на что вы побуждаете людей, казалось им нетрудным.

9. Добивайтесь, чтобы люди были рады сделать то, что вы предлагаете.

	Убеждение собеседника


1. Энергичный языковой стиль

Если Вы на словах отказываетесь от власти, то тем самым предлагаете своему партнеру по разговору реализовать его собственное мнение. Используйте элементы суверенной коммуникации, фор​мулируйте Я-высказывания!

Например, «я сожалею…», «я так думаю…», «я уверена…» и т.п.

2. Четкие формулировки

   формулируйте короткие фразы, используйте понят​ные слова, говорите отчетливо;

   логически разделите Ваш мыслительный процесс, в длинных высказываниях выделите главное;

   Концентрируйтесь на существенном: в большинстве случаев меньше — это больше
3. Логические аргументы

	Тезис
	Аргумент

	Утверждение
	Доказательство

	Требование
	Обоснование

	Вывод 
	Предпосылка

	Предложение по решению 
	Постановка проблемы


4. Позитивные формулировки

Если Вы высказываете требование или желание, то пози​тивные формулировки особенно важны. Негативные вы​сказывания неэффективны: Вы вызываете в представлении другого исключительно нежелательные картины. В связи с этим, сконцентрируйтесь на своих елях и сформулируйте свои желания позитивно. Одобряйте действия партнера, если они имеют то же направление, что и Ваши, потому что тем самым Вы переключаете его внимание на нужную цель и ориентируете его на приемлемое для Вас решение

5. Аргумент пользы
Ваши аргументы вдохновляют только в том случае, если Вы принимаете во внимание заданные рамки Вашего парт​нера. Ваши идеи и предложения будут иметь успех только тогда, когда другой одобрит их и получит от этого пользу. Ясно покажите ему, насколько Ваша позиция соответству​ет его интересам и какие выгоды он получит, если присо​единится к ней.
КЛИН ТОРГОВЛИ МАЙКЛА МАКГАЛИИ

	ОБЗОРНЫЕ
	Сосредоточены на широких общих проблемах. 

Цель – получить основную информацию о собеседнике. 

Задавайте на начальном этапе больше открытых вопросов, чтобы дать собеседнику возможность разговориться.
	· Какие качества вы считаете самыми важными? 

· Чего вы ждете от этих переговоров? 

· Какие вы видите перспективы?



	СФОКУСИ-РОВАННЫЕ
	Сориентированы на узких проблемах, конкретизации задач. Найдя точки взаимодействия, общие интересы, вы должны так построить свои вопросы, чтобы ваш партнер тоже нашел их «самостоятельно». 

Постарайтесь переходить к закрытым вопросам с несколькими вариантами ответов (вопросы «да-нет» ведут к закрытию беседы).
	· Остановимся сначала на… или…? 

· Могу ли возникнуть проблемы с..?

· Была бы полезна вам возможность...?


	КОНКРЕТИЗИ-РУЮЩИЕ
	Останавливаются на выбранной вами проблеме. Какие трудности проистекают из неудовлетворенной потребности? Какие могут быть последствия? Как можно решить эти проблемы? 
Дайте собеседнику возможность привести его рассуждения к логическому концу, предлагая ответить на вопрос: Почему? (Почему для вас наиболее выгоден этот вариант? Почему вы остановились на этом решении ?). Не превращайте беседу в допрос!
	· Какие задачи мы поставим?

· Предположим, я мог бы …? Как бы вам это помогло? Давайте, подумаем о конкретных цифрах?

· Какие ваши интересы мы удовлетворим?



· Если вам необходимо услышать субъективно важные для клиента вещи и получить больше информации, следует задавать открытые вопросы. 

· Если вам необходимо получить точную информацию, субъективно значимую для вас или перехватить инициативу, следует задавать закрытые вопросы. 

· Если вам необходимо заинтересовать клиента и создать благоприятную атмосферу, следует задавать риторические вопросы. 

· Если вам необходимо оказать на клиента мягкое давление и направить его мысли в выгодном для вас направлении, следует задавать альтернативные вопросы. 

· Если вам необходимо перевести разговор в конструктивное русло в конфликтной ситуации, включающей намеки и обвинения, следует задавать блокирующие вопросы.

ЕСЛИ СОБЕСЕДНИК ВОЗРАЖАЕТ...

· выслушайте сразу несколько возражений;
· не спешите с ответом, пока не поймете их суть;
· уточните, не говорите ли вы с собеседником о разных вещах;
· выясните, действительно ли возражения вызваны различными точ​ками зрения или, может быть, была разной постановка вопроса;
· не отвечайте на возражения в категорическом тоне, это поможет вашему собеседнику и вам найти ответ на собственные возражения;
· вопросы задавайте так, чтобы собеседник оказался перед необхо​димостью выбора между двумя вариантами ответа.
	Виды манипулятивного воздействия




	Манипуляция
	Противодействие

	Провоцирование ваших защитных реакции. Некоторые техники имеют целью поставить вас в позицию обороняющегося, чтобы вызвать у вас состояние необходимости объяснять, оправдывать и детально обсуждать все аспекты вашей позиции. Тем или иным образом оппонент стремится вызвать у вас своеобразное чувство вины в связи с позицией, которую вы занимаете в беседе.  Главная цель такого маневра — ослабить вашу решимость следовать своим целям.
	Когда это происходит, прекращайте все попытки оправдывать свою позицию. Вы можете легко восстановить моральный ход обсуждения, занимая следующую позицию: «Я понимаю, что вы не совсем одобрите мои цели и стремления. Но они действительно наилучшим образом соответствуют моим интересам, потребностям и важны для меня. Поэтому давайте лучше вместе подумаем, что мы можем сделать, чтобы удовлетворить и ваши и мои интересы».

	Провоцирование вашего замешательства и дезориентации. Основной замысел такой техники — опрокинуть, расстроить, нарушить ваши планы, вывести вас из равновесия, побудить к действиям и высказываниям, которые могут нанести ущерб вашим интересам. Как правило, такие приемы реализуются в форме заранее спланированного действия или высказывания, которое совершенно неожиданно для вас и как бы «выпадает» из нормального хода беседы. Независимо от «намеренного» или «спонтанного» использования этой техники, она, как правило, реализуется в форме неожиданных провокационных вопросов, явных оскорблений или высказываний, унижающих ваше личное достоинство.
	Противодействие такой технике — это хладнокровие, спокойствие, использование юмора, воздержание от реакции «коленного рефлекса», использование приемов эффективной защиты от агрессивности, повторное «приглашение» партнера к конструктивному обсуждению вопроса. Нет ничего эффективнее против такой техники, независимо от того, в какой форме это делается, как оставаться спокойным и вежливо благоразумным. Поступая так, вы внезапно обнаружите, что именно ваш оппонент оказывается в состоянии замешательства и дезориентации.

	Формирование впечатления, что партнер настроен на сотрудничество. Ваш оппонент тем или иным образом демонстрирует вам высокий уровень понимания ваших проблем, текущих потребностей, однако одновременно выражает сожаление, что не может помочь или оказать вам услугу; служебные функции не позволяют принять ваше предложение: возможности очень ограничены, чтобы согласиться с конкретным образом действий: принятие решения не входит в сферу его компетенции и т. п. Другими словами, при внешней демонстрации готовности к сотрудничеству отсутствует готовность взять на себя Конкретные обязательства в пользу сотрудничества.
	Главное — освободиться, «отстраниться» от ложного чувства вины и обязанности. Поскольку ваш оппонент не может ничем помочь вам. просто откажитесь от взаимодействия Не позволяйте втянуть себя в какие-то конкретные обязательства в обмен на понимание, пустое обещание, сочувствие и т. п. со стороны кого бы то ни было, даже того, кто играет роль приятного человека, но не готов к взаимодействию.с ним в дальнейшем.

	Игра на вашей нетерпеливости. Основная цель подобных техник — создать у вас впечатление, что желанное соглашение почти достигнуто, «почти в руках», когда на самом деле это не так, фактически ваш оппонент лишь демонстрирует энтузиазм и готовность пойти на соглашение. Все детали соглашения выстроились в стройную картину, и в этот момент он заявляет: «Если мы сможем утрясти и эту мелочь...». Подобная техника используется оппонентом для того, чтобы играя на вашей нетерпеливости, достичь согласия.
	Не впадайте в самообман и не считайте, что соглашение у вас «почти в кармане» до тех пор, пока «бланки останутся незаполненными». Твердо оставайтесь на почве четкого представления своих интересов и приоритетов, иначе вы уподобитесь человеку, подсчитывающему цыплят, которые еще не вылупились из яйца.

	Игра на вашем чувстве безысходности. Основная цель подобных техник — подвести человека к тому, чтобы он сам поверил в «единственный» выход из создавшейся трудной ситуации, когда трудности множатся, материальные проблемы возрастают. Эта техника — обычное явление при ведении деловых переговоров в сфере бизнеса. Если вы попадаетесь на удочку такого воздействия, то ваше сознание легко «втягивается» в тревожное рассмотрение только отрицательных аспектов Попадая в ловушку пессимистического рассмотрения своих перспектив, вы практически сами «уговариваете» себя принять то. что вам предлагается в качестве последнего шанса для выхода из угрожающей неопределенности и драматической разрушительности сложившейся ситуации. и последствий сложившейся ситуации.
	Тщательно рассматривайте доводы, аргументы, доказательства, предположения о последствиях, выдвигаемых собеседником в пользу своего предложения. Выясните противоречия, несовпадения, слабые места в его позициях, используя техники манипулирования. Другими словами, любыми способами стремитесь получить максимум информации о предложении партнера для оценки и выбора ответственных шагов с учетом долговременных перспектив: каковы будут последствия развития ситуации, если вы: 
· откажетесь от предложения оппонента; 

· примите его; 

· предпримите другие шаги или возможности, не связанные с его предложением (например, обратитесь за помощью к третьему лицу, организации, решитесь пойти на текущие потери с целью сохранения долговременной перспективы и т. п.)

	Провоцирование вашего интереса к партнеру. Содержание этих техник — произвести такое впечатление на оппонента в ходе беседы, чтобы он сам захотел развивать отношения с другой стороной. Другими словами, ваш оппонент так сильно рекламирует себя (свои способности, возможности, ресурсы, влияние), что вы убеждаете себя в целесообразности согласиться с его видением текущей ситуации, пойти на определенные уступки , надеясь получить для себя определенные выгоды в будущем.
	Если у вас возникает такое ощущение, вспомните о ваших приоритетах. Не потенциальные возможности оппонента дают вам выгоду в текущей ситуации, а достижение поставленных вами целей. В подобных ситуациях вы должны задаться вопросом и найти ответ на вопрос, почему и для чего партнер чрезмерно рекламирует себя перед вами? Спросите партнера: «Скажите, а затем и докажите, что вы собираетесь сделать для меня и что это мне «будет стоить?».


