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1. Система подготовки к беседе и этапы ее проведения
Деловая беседа – это процесс общения с использованием вербальной и невербальной связей, направленный на решение вопросов производственной деятельности.
Правила подготовки и проведения деловой беседы представляют собой основные действия, предпринимаемые в определенной последовательности и взаимосвязи, направленные на достижение цели беседы и создание положительного образа участников.
К основным функциям любой деловой беседы можно отнести следующие:

· начало инновационных мероприятий и процессов;

· контроль и координирование уже начатых мероприятий, акций;

· обмен информацией;

· взаимное общение работников одной организации, межличност​ные и деловые контакты;

· поддержание деловых контактов с партнерами во внешней среде;

· поиски выдвижение и оперативная разработка новых идей и замыслов;

· стимулирование движения человеческой мысли в новых направлениях.

Основная цель беседы, как и любого другого коммуникативного жанра - обмен информацией, однако в зависимости от предметного содержания возможен многоцелевой характер бесед. Различают бе​седы, связанные с наймом и увольнением персонала, и беседы типа «поручение производственного задания», беседы для анализа и раз​решения конфликтных ситуаций и беседы с подчиненными дисцип​линарного характера, беседы, подготавливающие персонал к вне​дрению новаций, и беседы, носящие неформальный характер, для улучшения психологического климата коллектива.

Как правило, деловые беседы планируются заранее. В процессе подготовки определяется предмет беседы, круг вопросов, которые целесообразно обсудить, основные намерения, которые необходимо осуществить. При проведении бесед зачастую используются разно​образные документы и материалы, их также нужно заранее подгото​вить.

Последовательность указанных на рис. 1 действий охватывает два взаимосвязанных процесса – подготовку к беседе и ее проведение. Процесс подготовки к беседе характерен тем, что он предусматривает возможность моделирования хода беседы.
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Проведение беседы складывается из трех этапов – начального этапа, основного этапа и этапа выхода из беседы. Особенности человеческой психологии таковы, что серьезные, деловые вопросы решаются легче после создания атмосферы благожелательности и доверительности, к чему должны быть приложены соответствующие усилия хотя бы одного из участников в на​чале беседы.
Деловая беседа состоит из пяти фаз:

1) начало беседы;

2) передача информации; 

3)  аргументирование;

4) опровержение доводов собеседника;

5) Принятие решений.

Для успешной беседы нужно располагать максимумом сведений о своем собеседнике. Если беседа очень значима, то следует обратиться к анкете.
Известный специалист по управлению П. Мицич разработал основные подходы к подготовке и проведению деловой беседы, освоение которых поможет добиться цели.

Система подготовки к беседе. Для начала рекомендуется запомнить два золотых правила:

1) обеспечьте себе достаточно времени на подготовку; 

2) работайте по плану и методично.

      Целью планирования является попытка смягчить, нейтрализовать влияние новых моментов, непредвиденных обстоятельств на ход беседы, снизить эффективность «выпадов» собеседника. Кроме того, приобретается навык быстрой и гибкой реакции на случай неожиданных оборотов. Все это облегчит наше положение, если в ходе беседы мы окажемся на незнакомой и скользкой почве. 

2.  Приемы начала беседы.

Существует множество способов начать беседу, но, как и в шахматах, практика выработала ряд «правильных дебютов». Все эти «дебюты» могут быть сведены к следующим четырем приемам.

1. Метод снятия напряженности позволяет установить тесный контакт. Достаточно сказать несколько теплых слов. 

2. Метод «зацепки» позволяет кратко изложить ситуацию или проблему, увязав ее с содержанием беседы, и использовать эту «зацепку» как исходную точку для проведения запланированной беседы. 

3. Метод стимулирования игры воображения предполагает постановку в начале беседы множества вопросов по ряду проблем, которые должны в ней рассматриваться. Этот метод дает хорошие результаты, когда мы имеем дело с собеседниками, отличающимися оптимизмом и трезвым взглядом на ситуацию.

4. Метод прямого подхода означает непосредственный переход к делу, без какого бы то ни было вступления. Схематично это выглядит следующим образом: вкратце сообщаем причины, по которым была назначена беседа, быстро переходим от общих вопросов к частным и приступаем к теме беседы. 

Правильное начало беседы предполагает точное описание целей взаимное представление собеседников, инициатора, название темы, представление лица, ведущего беседу, объявление последовательности рассмотрения вопросов. При завершении беседы порядок действий должен быть обратным: слово берет ведущий беседы и завершает ее обращением к собеседнику.

Фаза передачи информации логически продолжает начало беседы и одновременно является «трамплином» для перехода к фазе аргументации. При этом влияние основных факторов на ход беседы распределяется следующим образом: внимание и усвоение информации имеют тенденцию к снижению, а влияние нашего авторитета на собеседника после некоторого снижения снова возрастает.

Передача информации – это процесс общения между нами и собеседником, в ходе которого мы пытаемся создать для себя и отчасти для собеседника достаточную информационную базу для следующей фазы беседы – аргументирования. Фаза передачи информации состоит из следующих элементов: 1) информирование собеседника (общее и целенаправленное); 2) постановка вопросов; 3) слушание собеседника; 4) наблюдение за реакцией собеседника и ее анализ с точки зрения психологии. 

В нашем распоряжении имеются следующие инструменты: техника постановки вопросов;  методы слушания и восприятия сведений и фактов;  психологические методы.

3. Основные группы вопросов при проведении беседы.

 Ни в коем случае нельзя забывать, что большинство людей по многим причинам неохотно отвечают на прямые вопросы (боязнь передачи неправильных сведений, недостаточное знание предмета, деловые ограничения, сдержанность, трудности в изложении и т. п.). Будем помнить, что и наш собеседник спрашивает себя: «Почему они хотят это узнать? Почему их это интересует?»

Выделим пять основных групп вопросов. 

1. Закрытые вопросы – это вопросы, на которые ожидается ответ «да» или «нет». Закрытые вопросы рекомендуется задавать не тогда, когда нам нужно получить информацию, а только в тех случаях, когда мы хотим ускорить получение согласия или подтверждения ранее достигнутой договоренности.

2. Открытые вопросы – это вопросы, на которые нельзя ответить «да» или «нет», они требуют какого-то объяснения (что, кто, как, сколько, почему). Примеры таких вопросов: «Каково ваше мнение по данному вопросу?», «Каким образом вы пришли к такому выводу?», «Почему вы считаете принятые меры недостаточными?».

3. Риторические вопросы служат более глубокому рассмотрению проблем, а также во многих случаях для их «разбавления». На эти вопросы не дается прямого ответа, так как их цель – вызвать новые вопросы и указать на нерешенные проблемы или обеспечить поддержку нашей позиции со стороны участников беседы путем молчаливого одобрения. 

4. Переломные вопросы удерживают беседу в строго установленном направлении или же поднимают целый комплекс новых проблем. Если собеседник корректно и содержательно отвечает на такие вопросы, то ответы обычно позволяют выявить уязвимые места его позиции. 

5. Вопросы для обдумывания вынуждают собеседника размышлять, тщательно обдумывать и комментировать то, что было сказано. Примеры: «Сумел ли я вам обрисовать картину сложностей в нашей системе потребкооперации в настоящее время и значение разработки программы для ее перестройки?», «Правильно ли я понял Ваше сообщение о том, что...?», «Считаете ли вы, что ...?».

Цель этих вопросов – создать атмосферу взаимопонимания, что часто позволяет достигнуть промежуточных результатов. Они особенно полезны для сжатого повторения сказанного.

Чего мы добиваемся этими вопросами с точки зрения тактики? В любом случае мы избегаем или существенно снижаем опасность «беседы-ссоры». Ведь любое утверждение или констатация, особенно не подкрепленные очевидными фактами, вызывают у собеседника протест, дух противоречия и контраргументы в открытой или скрытой (внутренней) форме. Если же мы слегка модифицируем эти утверждения и придадим им форму вопроса, то собеседник и воспримет их легче. Применение техники опроса приемлемо тогда, когда нам нужно получить от собеседника профессиональную информацию и особенно когда наша цель заключается в том, чтобы лучше узнать и понять его. Кроме того, с помощью вопросов мы максимально активизируем нашего собеседника и даем ему возможность самоутвердиться, чем облегчаем решение своей задачи. Эти вопросы закрепляют промежуточные результаты нашей деловой беседы.

4. Деловое совещание. 

Деловое совещание как  форма управленческой коммуникации занимает промежуточное место в ряду личных и публичных бесед. Оно используется для управления человеческими ресурсами, чтобы изменять их деятельность в определенном направлении, с конкретной целью и с заданным, запланированным эффектом. Реализуя важнейшие функции управленческой деятельности – привлечение к участию в управлении и планировании членов трудового коллектива, деловое совещание формирует такой вид общения, в котором все основные решения, затрагивающие интересы и потребности подчиненных, должны обсуждаться с общественных позиций для всех участников данного трудового коллектива.

Совещание представляет собой  организованное, целенаправленное общения (взаимодействия) руководителя с коллективом при помощи изложения своих позиций, обмена мнениями. Совещание проводится, когда существует необходимость в обмене информацией, выявлении мнений, анализе трудных (проблемных) ситуаций, принятии необходимых решений в области управления предприятием по основополагающим или комплексным вопросам, так как коллективное обсуждение помогает найти выход из самой сложной ситуации, решить запутанные вопросы, выработать единую программу действий.

Деловые совещания в зависимости от целей и задач, которые хочет решить управление предприятием, могут подразделяться на проблемные, инструктивные и оперативные (с разновидностью диспетчерского обсуждения).

 Проблемное совещание проводится в небольшом кругу узких специалистов или компетентных лиц для того, чтобы найти оптимальное управленческое решение выносимых на обсуждение вопросов. Схема решения таких вопросов включает в себя доклад (может быть и содоклад), вопросы по докладу, обсуждение доклада и выработку общего решения, которое принимается голосованием присутствующих и утверждается.

Инструктивное совещание организуется непосредственно управленческим звеном (конкретными исполнителями) с целью доведения до работающих общего задания, передачи распоряжений, необходимых сведений по управленческой вертикали или горизонтали, в зависимости от уровня исполнителей. Оно проводится по схеме сообщения (информация о чем-либо) с уточнением определенных задач, сроков выполнения производственного задания, доли конкретных исполнителей.

Оперативное (диспетчерское) совещание созывается для получения информации о текущем состоянии дел по схеме вертикального распределения-информации. Особенностью оперативных  совещаний является точное их проведение в назначенные дни и часы, что позволяет участникам планировать самостоятельную деятельность. Внеплановые оперативные совещания проводятся по чрезвычайным обстоятельствам, так как они малоэффективны из-за неритмичности выполнения прямых обязанностей.

Эффективность совещания на практике значительно уменьшается, если:

· недостаточно четко формулируется цель и необходимость его проведения;

· участники совещания не относятся должным образом к своим обязанностям;

· руководитель безапелляционно излагает свою позицию, не оставляя места для развертывания творческого обсуждения;

· недооценивается техника проведения совещания и обсуждение не имеет конкретной цели;

· нарушаются принципы убеждения;

· неправильно организовано руководство совещанием, его подготовка, что  сказывается на коллективных результатах обсуждения и  может серьезно осложнить взаимоотношения между руководителем и участниками совещания  (утрата доверия и авторитета руководителя, пассивное поведение подчиненных, недовольство, вспыльчивость и т. п.).

Техника проведения совещания не отличается от техники проведения кадровых бесед. 

5. Умение слушать и наблюдение за реакцией собеседника.

Слушать собеседника дело сложное требующее напряжения, так как мы должны сконцентрировать свое внимание на то, что говорит собеседник, хотя сами заняты решением множества проблем, устали или нервничаем.

Необходимо поставить условия, которые должен соблюдать хороший слушатель: 

1)никаких рабочих мыслей; 

2)пока вы слушаете нельзя обдумывать следующий вопрос, а тем более готовить контраргументы;

3)следует сконцентрироваться на сущности предмета и вытеснить из головы все второстепенное;

4)следует сконцентрироваться на той теме, о которой идет речь.

При наблюдении за реакцией собеседника следует не выпускать его из виду; наблюдать за его реакцией и движениями, сохранять визуальный контакт.

Заметив какую-то реакцию собеседника ее, следует проверить с помощью вопроса.

Аргументирование наиболее трудный этап беседы, который требует больших знаний; концентрации внимания, напористости и корректности высказывания( при этом мы во многом зависим от собеседника), поэтому нам необходимо владеть материалом и четко определить задачи, которых мы хотим достигнуть.

Советы по поводу деталей, которые иногда имеют решающее значение для целей нашей аргументации:

1)оперировать простыми, ясными, точными и убедительными понятиями;

2)способ и темп аргументации должны соответствовать особенностям темперамента собеседника;

3)вести аргументацию корректно по отношению к собеседнику;

4)приспособить аргументы к личности нашего собеседника;

5)избегать неделовых выражений и формулировок, затрудняющих аргументирование и понимание, учитывается, что незначительное изменение в «ключевой фразе» часто оказывает решающее воздействие на результаты аргументации;

6)попытаться как можно более наглядней изложить собеседнику свои доказательства, идеи и соображения.

6. Принципы принятия решений в деловой беседе.

Принятие решения - это главная часть любого переговорного процесса. Ее отличительной особенностью является значительно меньшая по сравнению с иными этапами переговорного процесса стандартизированность и алгоритмизированность. Здесь чрезвы​чайно велика роль субъективных психологических факторов. Су​ществуют, конечно, многочисленные правила, процедуры и мето​ды принятия решений, которые облегчают этот процесс. Однако каждый участник этого процесса по своему опыту знает, как вели​ка роль неформальных, субъективных, а часто и интуитивных фак​торов в ходе принятия решения.

В настоящее время существуют два основных подхода в приня​тии решений - нормативный и дескриптивный.

- Нормативный подход. Абстрагируется от субъективных, пси​хологических факторов и ориентируется на правила, процедуры, словом, на способы и рецепты принятия решения по алгоритму. Этот подход делает акцент на то, как должны приниматься реше​ния.

- Дескриптивный подход. Учитывает субъективные, психоло​гические факторы как основные. Этот подход акцент делает на то, как внутренне происходит процесс принятия решения.

Искусство принятия решения, таким образом, определяется способностью интегрировать и синтезировать эти два подхода.

Разные специалисты предлагают различный набор принципов принятия решений. Полезно познакомиться с подходами в этой области для того, чтобы иметь их в виду и уметь применять при участии в переговорном процессе.

Один из подходов принадлежит Роджеру Доусону, американ​скому психологу. Он выдвигает в качестве актуальных следующие принципы принятия решений.

- Спокойно воспринимать неопределенность. Это означает, что весьма неэффективно стремиться поделить весь окружающий мир на черный и белый или слишком вникать в каждую мелочь. Вместе с тем многие люди не любят неопределенность. Они пытаются все знать заранее. Практика, однако, показывает, что четкость и про​думанность безусловно хороши на стадиях конкретизации и пла​нирования решения. И все же в ситуациях, когда необходимо бы​стро сориентироваться, способность спокойно воспринимать неоп​ределенность - великое дело. Именно для таких случаев и работает понятие "шанс".

- Учиться слушать. Этот принцип предполагает способность сосредоточиться во время выступления партнера, стремление как можно лучше понять то, о чем он говорит. Очень важно обращать внимание на факты, улучшать способность оценивать сказанное.

- Думать о мнении окружающих. Для того чтобы решение бы​ло более взвешенным, полезно предвидеть, как к нему отнесутся другие: поддержат ли его люди, например, сотрудники своей фир​мы или фирмы-партнера, которым придется проводить намеченное в жизнь.

- Избегать стереотипов. Стереотипы возникают потому, что человек всегда ищет кратчайший путь к решению. В результате оценивая сложившуюся ситуацию, он исходит не из того, что она в действительности собой представляет, а руководствуясь предшест​вующим опытом. Обычно стереотипы возникают по отношению к тому, чего участники переговоров или не любят, или не знают. Ра​зумеется, бывают ситуации, когда стереотипы приносят пользу. Они позволяют, например, сделать выводы, когда информации не​достаточно. И все же стереотипы нередко ограничивают возмож​ность увидеть проблему в комплексе. Стереотипность проявляется при отсутствии большого количества вариантов.

- Проявлять гибкость. Этот принцип предполагает не быть из​лишне уступчивым и одновременно не становиться упрямым. Уве​ренно идти по намеченному пути и суметь поступиться своими принципами, если возникнет необходимость принять более разум​ное решение. Вряд ли полезно считать определенное решение фа​тальным, неизбежным. Гибкость партнеров позволяет двигаться вперед, если даже само решение не во всем совершенно. Очень важно в любой момент быть готовым начать все с начала.

- Быть в согласии с мягким и жестким воздействиями. Под жестким воздействием здесь понимаются цифры, отчеты, аналити​ческие обзоры. Мягкое воздействие оказывает общение с партне​рами. Если стремиться принимать решения уверенно, то важно уметь соблюдать золотую середину между жестким и мягким воз​действиями.

- Реалистично оценивать условия и трудности. Этот принцип напоминает о необходимости быть осмотрительным и избегать слепого доверия к своим партнерам.

- Остерегаться «минных полей». Это положение означает сле​дующее. То, что хорошо для одного человека, не всегда подходит для другого. Если копировать решения других участников, какими бы авторитетными они ни были, есть возможность не разглядеть опасность, которая заложена в этих решениях. Надо остерегаться некомпетентности партнеров: если человек считает свою идею хо​рошей, это еще не значит, что она таковой является. Не следует при принятии решения передоверять экспертам и целиком пола​гаться на мнение специалистов, независимо от того, положитель​ным или негативным оказался их отзыв. Это тоже может быть «миной» замедленного действия.

Советский психолог М. Рубинштейн предложил свое видение принципов принятия решений. Он сводит их к следующему. Преж​де чем вникать в детали, надо постараться лучше представить про​блему в целом. Следует избегать принятия решения, пока не будут рассмотрены все возможные варианты. Хорошо, когда человек со​мневается и старается взглянуть на проблему переговоров с самых разных точек зрения, даже если шансы на успех кажутся мини​мальными. Необходимо найти модель или аналогию, которая по​может лучше понять суть данной проблемы. Стараться задавать как можно больше вопросов и не удовлетворяться первым решени​ем, которое пришло на ум. Перед принятием окончательного ре​шения следует переговорить с кем-нибудь о своих проблемах. Не пренебрегать своими чувствами, переживаниями, интуицией. Надо помнить, что каждый человек, а тем более участник переговоров, видит проблему со своей точки зрения. Указанные принципы сформулированы с достаточной степенью очевидности, чтобы со​провождать их пространными комментариями.

7. Тактика и техника нейтрализации замечаний.

 Замеча​ния собеседника означают, что он вас активно слушает, следит за ва​шим выступлением, тщательно проверяет вашу аргументацию и все об​думывает. Поэтому замечания и доводы собеседника не следует вос​принимать как препятствия в ходе беседы, наоборот, они облегчают беседу, так как указывают:

— начал ли вообще ваш собеседник интересоваться темой;

— в каких положениях его еще предстоит убедить;

— что думает собеседник о сущности дела.

Невысказанные замечания - это такие замечания, кото​рые собеседник не успевает, не хочет или не смеет высказывать, поэто​му вы должны сами их выявить и нейтрализовать.

Отговорки по своей сущности не являются настоящими заме​чаниями. По смыслу высказанное не соответствует предшеству​ющей аргументации. Это является сигналом того, что вы еще не до​бились контакта с собеседником, поэтому тема его еще не заинтере​совала.

Предубеждения относятся к причинам, вызывающим непри​ятные замечания, особенно в том случае, если точка зрения собеседни​ка полностью ошибочна. Тогда никакие контрдоказательства не помо​гут, так как его позиция имеет под собой эмоциональную почву, и, сле​довательно, логические аргументы здесь бесполезны.

Ироничные (ехидные) замечания являются следствием плохого настроения собеседника, а иногда и его желания проверить вашу выдержку и терпение.

Стремление к получению информации. Замечание, ука​зывающее на это, является доказательством заинтересованности вашего собеседника и наличия недостатков в передаче информации.

Желание проявить себя. Многие замечания можно объяс​нить стремлением собеседника высказать собственное мнение. Он хо​чет показать, что не поддался вашему влиянию или что в данном воп​росе он максимально беспристрастен.

Замечания субъективного  характера. В любой среде есть люди, которые уверены, что их проблемы уникальны и что их дела нельзя сравнивать с делами других людей, одним словом, они занимаются чем-то исключительным.

Объективные замечания — это замечания, которые собесед​ник высказывает для того, чтобы развеять свои сомнения, и на кото​рые он вполне искренне, без всяких уловок, хочет получить ответ, что​бы выработать собственное мнение.

Общее сопротивление. Эти за​мечания возникают у собеседника, как пра​вило, в начале беседы, поэтому они не явля​ются конкретными. Попытаться разобрать​ся в них — значит свернуть с дороги.

Последняя попытка. Эти замечания собеседник делает очень редко всерьез. Перед окончанием беседы его охватывает неприятное «ощущение конца». Он уже начинает размышлять о трудностях и пре​пятствиях, связанных с реализацией принятого решения, у него возни​кает страх из-за преждевременности принятых мер.

Существует конкретная техника нейтрализации замечаний собеседника, которая существенно снижает их негативное воз​действие. Рассмотрим ее важнейшие приемы.

Ссылки на авторитеты. Оценка, которой собеседник до​веряет более всего, это его собственная оценка. Тот, кому он после себя больше всего доверяет, это некто третий, кто для него является авто​ритетом. 

«Сжатие» нескольких замечаний. Воздействие не​скольких замечаний и возражений существенно снижается, если на них отвечать «одним махом», т.е. одной фразой, сконцентрировав в ней все существенное и избегая бесконечных дискуссий.

Одобрение + Уничтожение. Этот метод применяется про​тив объективных и корректных замечаний, которые вы сначала прини​маете, а потом нейтрализуете, повторно разъясняя собеседнику значе​ние, преимущества и особенности предложенного вами решения. 

Перефразирование. Этот метод основан на повторении и одновременном смягчении замечания собеседника.

Условное согласие. Этот метод заключается в том, что вы сначала признаете правоту собеседника (часто с незначительными за​мечаниями), а потом постепенно перетягиваете его на вашу сторону. 

«Эластичная  оборона» применяется в тех случаях, когда ваш собеседник засыпает вас замечаниями и возражениями в недо​вольном тоне. 

Принятие замечания. Это в основном относится к субъек​тивным замечаниям, на которые очень трудно отвечать. 

Сравнение. Часто бывает, что замечание легче всего нейтрали​зовать с помощью сравнений, вместо того чтобы прямо отвечать на него. 

Метод опроса. Этот метод максимально ограждает от риска оказаться в атмосфере неприятной дискуссии. 

Метод «ДА​–НО» заключается в том, что вы до определенного момента соглашаетесь с собеседником для того, чтобы у него пропало желание противоречить вам, и готовите его к контраргументации. 

Защитная мера упрощенно означает, что вы строите свое вы​ступление таким образом, что у собеседника вообще не возникает за​мечаний, поскольку вы не даете ему для этого повода.

Предупреждение. Неприятное замечание, которое наверня​ка последует от вашего собеседника, можно смягчить, если включить его в свое выступление. 

Доказательство бессмысленности. Если все ваши ответы на замечания собеседника указывают на его несостоятель​ность, вы можете подтолкнуть собеседника к тому, чтобы он признал бессмысленность своего замечания. 

Отсрочка. Практика показывает, что замечание утрачивает свое значение по мере удаления беседы от того момента, когда оно было выс​казано. 

Начнем с того, как высказывать замечания собеседнику. ОБЩИЙ ПОДХОД К НЕЙТРАЛИЗАЦИИ ЗАМЕЧАНИЙ можно сформулиро​вать в нескольких пунктах.

Локализация. Для успешной локализации замечаний нужно прежде всего ответить себе на следующие вопросы: «Что за этим кро​ется?» и «Какое значение имеет сделанное замечание для вашего собе​седника?»

Дипломатичное возражение. Никогда не следует возражать открыто и гру​бо, даже если собеседник ведет себя некор​ректно.

Уважение. К позиции и мнению собеседника нужно относить​ся с уважением, даже если они ошибочны или для вас неприемлемы. 

Признание правоты. Если вы заметили, что замечания и возражения собеседника являются лишь стремлением подчеркнуть свой престиж, то очень выгодно почаще признавать правоту собесед​ника. 

Сдержанность в личных оценках. Следует избегать личных оценок. 

Лаконичность ответа. Чем более сжато, по-деловому вы ответите на замечание, тем это будет более убедительно. 

Контролирование реакций. При нейтрализации заме​чаний очень полезно проверять реакцию собеседника. 

Недопущение превосходства. Если вы будете успеш​но парировать каждое замечание, то постепенно у вашего собеседника сложится мнение, что он сидит перед умудренным опытом «профессо​ром», против которого у него нет никаких шансов. 

Подготовка к нейтрализации замечаний. Следует как можно лучше ознакомиться с темой и содержанием беседы, заранее как можно больше узнать о своем собеседнике, его при​вычках, подготовиться к возможным замечаниям и возражениям.

 «ДО». Если известно, что собеседник рано или поздно сделает оп​ределенное замечание, рекомендуется самим обратить на него внима​ние и заранее, не дожидаясь реакции собеседника, ответить на него. 

«СРАЗУ». Это наиболее удачный вариант ответа, и его нужно ис​пользовать во всех нормальных ситуациях.

«ПОЗЖЕ». Если нет желания прямо противоречить собеседнику, то ответ на его замечание лучше отложить до более удобного с такти​ческой и психологической точки зрения момента.

 «НИКОГДА». Враждебные замечания, а также замечания, которые представляют собой существенную помеху в беседе (особенно в ее нача​ле), следует по возможности полностью игнорировать. 

Отводы замечаний и возражений собеседника всегда чреваты раз​личного рода конфликтами, поэтому в этих случаях необходимы мак​симальная тактичность и деликатность. Существуют правила «хоро​шего тона», которые применяются при отводе возражений и помогают с наименьшими морально-психологическими издержками решать за​дачи. Рассмотрим эти правила.

Собеседник не всегда прав, но часто вам выгодно признать его пра​воту, особенно в мелочах.

Замечания и возражения — естественные явления в любой беседе, по​этому не следует чувствовать себя обвиняемым, который должен защи​щаться.

8. Принятие решений и завершение беседы.

Принятие решений и завершение беседы. Какие основные задачи мы решаем в конце беседы? Это:

· достижение основной или, в самом неблагоприятном случае, запасной (альтернативной) цели; 

· обеспечение благоприятной атмосферы в конце беседы; 

· стимулирование нашего собеседника к выполнению намеченных действий;

· поддержание в случае необходимости в дальнейшем контактов с собеседниками и их коллегами; 

· составление всеобъемлющего, впечатляющего резюме беседы, понятного для всех присутствующих, с четко выделенным основным выводом.

Техника ускорения принятия решений. Существую два приема ускорения принятия решений: прямой и косвенный. Прямое ускорение – прямой вопрос, подразумевает ответ «да» или «нет». Косвенное ускорение – постепенно, посредством частичных решений. Косвенное ускорение имеет 4 метода принятия решений: 

-гипотетический подход  - почти все люди испытывают некоторый страх, оказавшись в ситуации, когда им необходимо принимать решение. В связи с этим целесообразно говорить лишь об условном решении, чтобы собеседник расслабился и привыкал к нему постепенно.

Для этого подходят следующие формулировки: «Если...», «В случае, если...», «Предположим, что...».
-поэтапные решения - окончательный вывод собеседника можно предупредить, предложив, что основное решение беседы уже принято. Тогда принимаются только предварительные или частичные решения. Таким образом, вы фиксируете отдельные моменты решения еще до того, как собеседник дал свое согласие. В результате достигается сильное воздействие (путем внушения) на собеседника в нужном направлении. 

-альтернативные решения - суть этого подхода в том, что вы предлагаете собеседнику альтернативные варианты решения вопроса. Важно, чтобы альтернативы вас устраивали.

-ключевой вопрос - ответы на ваши вопросы в конце беседы могут облегчить положение собеседника, особенно в тот момент, когда вы обратитесь к нему, казалось бы, с безобидным, но переломным вопросом. Например: «А что бы вы предпочли?», «К какому выводу пришли бы вы в этом случае?» 

В чем заключается преимущество переломного вопроса? Собеседник постарается точно ответить на заданный вопрос, а его мысли в это время переключаются с решения, которое предстоит ему принять, т. е. он будет временно освобожден от психологического давления ответственности. В таком состоянии ему в дальнейшем легче будет принимать решение. 

Все перечисленные методы «косвенного ускорения» принятия решения продуктивны сами по себе, а если их использовать комбинированно, то их эффективность будет еще выше. 

Применяя эти методы, вы как бы заводите своего собеседника в безобидный тупик. Он углубляется в него и невольно приближается к окончательному решению.
Конец выступления слушатели запоминают лучше всего. В этой связи рекомендуется записывать и выучивать наизусть несколько последних предложений или хотя бы заключительное.

Очень важно отделить завершение беседы от других ее фаз с помощью таких выражений: давайте подведем итоги и т. д.

Следует быть готовым к «нет». Это «нет» нашего собеседника не должно завершать беседу. У нас должны быть подготовлены варианты, которые позволят продолжить беседу и преодолеть неприемлемое «нет» собеседника. 

Никто не изменяет своего решения без того, чтобы как-то не проявить это внешне. Поэтому нужно внимательно наблюдать за поведением собеседника, которое может означать приближение конца беседы.

Таким образом, деловая беседа может быть рассмотрена как особый вид межличностного взаимодействия в организованной среде. Четкое осознание участниками беседы целей, которые они преследуют, понимание функциональных особенностей каждого из её этапов, владение психологическими и речевыми приёмами ведения деловой беседы являются необходимым составляющим эффективной деловой коммуникации.

