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	ЕСЛИ ВЫ ПРЕДПОЧИТАЕТЕ ГОВОРИТЬ, ТО:


· меньше узнаете о подчиненном и его точке зрения;

· не услышите реакции подчиненного или его сомнений;

· излишней разговорчивостью можете породить в подчиненном сомнения, которых раньше не было;

· можете отвлечь внимание подчиненного от сути разговора;

· даете подчиненному больше возможностей не соглашаться с вами, сомневаться в каком-то из ваших утверждений или и то, и другое одновременно;

· выводите себя лично на передний план общения;

· вся ваша энергия уходит на слова – вы не в состоянии оценить развитие ситуации;

· не можете управлять течением беседы;

не можете убедить человека принять нужное решение.

ТИПИЧНЫЕ ОШИБКИ ВЕРБАЛИЗАЦИИ

 И СПОСОБЫ ИХ ПРЕОДОЛЕНИЯ
	Типичная ошибка вербализации
	Почему это ошибка?
	Способ преодоления

	1. Безапелляционность

- Как я вас правильно понял, вы считаете...
	Констатация правильности вместо проверки правильности понимания.

Оговорка, которой говорящий часто не замечает.
	Проверка понимания: Правильно ли я понял, что...

	2. Навязчивое повторение; 

- Мне кажется, я не смогу сделать эту работу...

- Ты сказал, что тебе кажется, что ты не сможешь сделать эту работу?

 - Да, лучше мне пока быть на второй роли.

- Ты сказал, что да, тебе

лучше пока быть на второй роли?
	Диалог становится односторонним, партнер не ощущает вклада собеседника в развитие разговора.

У него может возникнуть чувство, что его допрашивают, препарируют под микроскопом или дразнят.
	Органичное повторение:

- Мне кажется, я не смогу сделать эту работу...

- Не сможешь...?

(Варианты: Эту работу? Сделать эту работу?)

- Да, лучше мне пока быть на второй роли. 

- Пока? 

(Варианты: На второй роли? Роли?)

	3. Ложная интерпретация

- Я должен зайти к Иванову.

- Ты так зависишь от его мнения?

- Лучше оставь меня в покое!
	Неточное предположение о намерениях, мыслях или чувствах другого человека может вызвать у него разочарование, досаду и даже боль.
	Интерпретация в форме уточняющего вопроса или пробной гипотезы:

- Я должен зайти к Иванову.

- Может быть, тебе нужно убедиться в достоверности информации, прежде чем принять решение?

	4. Слишком точная интерпретация

- Я должен зайти к Иванову.

- Хочешь заручиться его согласием, прежде чем принимать решение?

- С чего ты взял?!
	Точная интерпретация принуждает человека «встретиться с самим собой», даже если ему хочется уклониться от этой встречи.
	Интерпретация в форме уточняющего вопроса или пробной гипотезы:

 - Я должен зайти к шефу.

- Ты имеешь в виду, что согласие Иванова облегчило бы продвижение этой идеи?


СТРУКТУРА ТЕХНИК АКТИВНОГО СЛУШАНИЯ
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	УМЕНИЕ УСЛЫШАТЬ


	№
	Коммуникативные техники
	Определения
	Как это сделать

	1
	Вербализация, ступень А
	Повторение: дословное воспроизведение, цитирование сказанного партнером
	Вставляйте цитаты из высказываний партнера в собственные фразы 

-   Итак, ты считаешь...(далее цитата).

- Насколько я тебя понял... (далее цитата)

 Повторите дословно последние слова партнера.

 Повторите с вопросительной интонацией одно или два слова, произнесенные партнером



	2
	Вербализация, ступень Б
	Перефразирование: краткая передача сути высказываний партнера
	Старайтесь лаконично сформулировать сказанное партнером. Следуйте логике партнера, а не собственной логике 



	3
	Вербализация, ступень В
	Интерпретация: высказывания предположения об истинном значении сказанного или о причинах и целях высказывания партнера
	1. Задавайте уточняющие вопросы: 

- Ты, наверное, имеешь в виду...? 

- Вы, наверное, говорите это потому, что....? 

- По-видимому, вы хотите, чтобы...?

2. Используйте технику пробных вопросов, или условных гипотез: 

- А может быть так, что ты надеешься, что...? 

- А может быть так, что вы хотели бы...? 

- А может быть так, что для тебя важнее победить, чем сохранить команду?
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	ОСНОВНЫЕ ПРИЕМЫ АКТИВНОГО СЛУШАНИЯ


1. НЕВЕРБАЛЬНОЕ СОПРОВОЖДЕНИЕ

Активное слушание включает также соответствующее невербальное поведение: вы смотрите на собеседника, ваша поза выражает внимание, вы готовы записывать и фиксировать самые важные моменты беседы, вы киваете головой и издаете звуки одобрения.
2. ПРИЕМ "ЭХО"

Дословное повторение основных положений, высказанных оппонентом. Повторению высказывания оппонента должны предшествовать вводные фразы типа: "Насколько я Вас понял...", "Вы считаете, что..."
 3. ПРИЕМ "УТОЧНЕНИЕ"

Вы просите уточнить отдельные положения высказываний оппонента. Например, женщина говорит мужчине: "Это очень интересно; не могли бы Вы уточнить..."
4. ПРИЕМ "РЕЗЮМЕ"

Воспроизведение сути высказываний оппонента в сжатом и обобщенном виде. При этом можно использовать такие вводные фразы, как: "Итак, Вас интересует...", "Самыми важными моментами в вашем рассказе являются...".
5. ПРИЕМ "ЛОГИЧЕСКОЕ СЛЕДСТВИЕ"

Женщина выводит логическое следствие из высказываний мужчины. Например, вы говорите оппоненту: "Если исходить из того, что Вы сказали, Вы пришли на сайт знакомства с серьезными намерениями". При повторении слов оппонента желательно проявить позитивную эмоциональность.
6. ЭМОЦИОНАЛЬНОЕ ПОВТОРЕНИЕ УСЛЫШАННОГО
Краткое повторение услышанного, желательно с ключевыми словами и оборотами оппонента. Иногда уместно выразить энтузиазм. Заключительный вопрос: "Правильно ли я Вас понял?" или "Не так ли?" От этой формулы вы получаете тройную выгоду: 
а) оппонент счастлив, что правильно услышан; 
б) вы лучше запомните сказанное оппонентом; 
в) на вопрос "Правильно ли я понял?" оппонент, весьма вероятно скажет "да".
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	ПАРАФРАЗ


Использование парафраза позволяет:

· Снять сопротивление собеседник

· Снять возражения 

· Снять агрессию

Алгоритм парафраза

1. Если я вас правильно понял… (ЕЯВПП)

2. Повтор основного смысла слов собеседника (резюмирование)

3. Пауза – взгляд в глаза, возможность партнера ответить

4. Ответ партнера  - по сути, абсолютно неважно, что отвечает партнер 

5. «Да» - проясняющий вопрос либо используется глагол в инфинитиве

«Нет» - проясняющий вопрос либо глагол в инфинитиве.
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	ТРИ ЭТАПА СЛУШАНИЯ КЛИЕНТА


Первый этап — дать возможность говорящему высказать свою позицию.
Второй этап — убедиться, что вы адекватно поняли собеседника.
Третий этап — высказать свою точку зрения по поводу услышанного.
ПЕРВЫЙ ЭТАП
· Молчание

· «Угу»-поддакивание

· «Эхо»

· Побуждение

ВТОРОЙ ЭТАП
· Уточнение

· Парафраз

· Открытые вопросы: «Что?», «Где?», «Когда?», «Зачем?», «Почему?»

ТРЕТИЙ ЭТАП
•
Эмоциональные реакции
· Продолжение речи собеседника
· Оценки, совет
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	ПАРАФРАЗ


Использование парафраза позволяет:

· Дать понять Покупателю, что его правильно поняли

· Снять сопротивление собеседника

· Продвигаться по этапам продажи вместе с покупателем

· Вывести переговоры на новый виток (если зависли)

· Снять возражения Покупателя

· Снять агрессию Покупателя

Парафра́з (парафра́за; от древнегреческого) — пересказ, изложение текста своими словами.

КАК СЛУШАТЬ КЛИЕНТА

Чтобы научиться слушать оппонента, важно знать, что все высказывания, которые вы можете услышать от них, сводятся только к трем типам.

 Оппонент, с которым вы общаетесь, будет:

· высказывать свои соображения, мнение

· высказывать недовольство, возражения

· задавать вопросы

Если вы не будете внимательно слушать оппонента, возможны также только три варианта последствий:

· вы услышите то, что хотите услышать

· вы услышите то, что ожидаете услышать

· вы не почувствуете разницу между простым сообщением, недовольством и вопросом

Структура техник активного слушания





Задача 1.


Умение разговаривать





Задача 2


Умение слушать и понять





Техники формулирова-ния вопросов





Техники малого разговора





Техники повторения (вербализа-ция 


ступень А)





Техники перефразирования


(вербализа-ция 


ступень Б)





Техники интерпретации (вербализация ступень В)








