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Лекция 1. Переговорный процесс как форма межличностной коммуникации
Краткое содержание:
Принципы эффективной коммуникации. Переговоры как процесс выработки и достижения прочных соглашений. Позиции коммуникатора. Основные факторы человеческого поведения. Управление поведением и восприятием в процессе переговоров.
Связи с общественностью основываются на принципах  взаимопонимания и партнерства, максимального учета интересов и потребностей целевых аудиторий, принципиального отказа от обмана и фальсификации на механизме согласования интересов и двустороннем достижении компромисса. 

Переговоры – это достижение взаимопонимания на межличностном и межгрупповом уровнях. 
Принципы эффективной коммуникации: 
· каждый из ее участников имеет четкие цели

· коммуникация двусторонняя. Девид Мартин: «Коммуникация - это соединение умов для достижения согласия. Это диалог, в которм важны понимание точек  зрения сторон, проблем и приоритетов. Это может быть достигнуто только тогда, когда происходит обмен  информацией”

· партнеры пользуются одной знаковой системой

· партнеры понимают особенности восприятия друг друга
Позиции коммуникатора:
· Открытая - коммуникатор открыто объявляет себя сторонником излагаемой точки зрения, оценивает различные факты в подтверждение этой точки зрения.

· Отстраненная – коммуникатор держится подчеркнуто нейтрально, сопоставляет противоречивые точки зрения, не исключает ориентации на одну из них, но не заявленную открыто.

· Закрытая – коммуникатор умалчивает о своей точке зрения, даже прибегает к специальным мерам чтобы скрыть ее. 
Факторы человеческого поведения:
· Восприятие. Термин «социальная перцепция» процесс социальных объектов (люди, социальные группы, большие социальные общности). Межличностная перцепция – восприятие человека человеком.
· Мотивация. Глубинные причины, которые побуждают нас действовать

определенным образом. Первичные мотивы - все, что важно для существования и выживания: инстинкт самосохранения, стремление избежать боли, холода, жажды, сексуальные и родительские инстинкты. Мотивы второго порядка - продиктованы социальными потребностями и стремлением достичь успеха: здоровье, нравственные и религиозные пристрастия, одобрение окружающих, приобретение вещей, потребность в информации, удовольствия и развлечения, 

достижения, официальное признание.
· Эмоции. Определенное состояние сознания, когда чувства и переживания доминируют над рациональным мышлением и волей. Есть мнение, что каждый мотивационный инстинкт порождает соответствующую эмоцию.

· Жизненный опыт

Контрольные вопросы:
1. Дайте определение переговоров

2. Назовите принципы эффективной коммуникации

3. Какой из факторов человеческого поведения вы находите определяющим?
Литература:
1. Лебедева М.М.  Технология ведения переговоров. М., 2010.
2. Ниренберг Дж. Гений переговоров, М., 2010.
3. Юри У.. Гарвардская школа переговоров. Как говорить НЕТ и добиваться результатов, М., 2012.
4. Шемякин В. Переговоры. Стратегия победы. М., 2016
Лекция 2. Концепция принципиальных переговоров

Краткое содержание:
Возможные подходы к переговорам. Стили поведения в конфликтных ситуациях. Базовые компоненты переговоров. Ключевые принципы конструктивных переговоров: отделение отношения к участникам от отношения к проблеме, сосредоточение на интересах, поиск взаимовыгодных вариантов, использование объективных критериев.
Стили поведения в конфликтных ситуациях:
Соперничество. Активная борьба за свои интересы, жесткая позиция по отношению к оппонентам, давление на оппонентов. Победа или поражение. Соперничество — не лучшая стратегия и эффективно только при дефиците времени и при высокой вероятности опасных последствий.
Компромисс. Действия участников направлены на поиски решения за счет взаимных уступок, на выработку промежуточного решения, устраивающего обе стороны, при котором особо никто не выигрывает, но и не теряет. Сегодня компромисс – одна из наиболее часто используемых стратегий завершения конфликтов.
Приспособление. Действия индивида направлены на сохранение или восстановление благоприятных отношений с оппонентом путем сглаживания разногласий за счет собственных интересов. Такое поведение в конфликте используется, если важнее сохранить хорошие отношения с оппонентом, чем отстаивать свои собственные интересы, если у индивида мало шансов на победу, мало власти.
Избегание. Партнер не хочет отстаивать свои права, сотрудничать для выработки решения, воздерживается от высказывания своей позиции, уклоняется от спора. Ухода от ответственности за решения. Стремление «не раздувать огонь». Конфликт не разрешается.
Сотрудничество. Активный поиск решения, удовлетворяющего всех участников взаимодействия, открытый обмен мнениями, выработка общего решения с соблюдением интересов всех участников.
Подходы к переговорам: 
· переговоры-торг (достижение выгоды за счет партнера, использование манипулятивных техник) 

· «мягкие» переговоры (достижение согласия любой ценой)

· принципиальные переговоры (партнеры решают проблему совместными усилиями). 
Ключевые особенности принципиальных переговоров: 
1. Главное – решение проблемы, необходимо быть «мягкими» в

отношениях с партнерами, но «жесткими» в разрешении проблем

2. Концентрироваться на интересах, а не на позициях.

3. Уметь находить взаимовыгодные варианты

4. Искать объективные критерии и в прениях руководствоваться

ими.

Связи с общественностью основываются на принципах  взаимопонимания и партнерства, максимального учета интересов и потребностей целевых аудиторий, принципиального отказа от обмана и фальсификации на механизме согласования интересов и двустороннем достижении компромисса. 
Контрольные вопросы:
1. Сопоставьте стили поведения в конфликтах и подходы к переговорам. 

2. Назовите ключевые особенности принципиальных переговоров.

3. Какой стиль поведения в конфликтах выбираете, как правило, вы?
Самостоятельная работа:
Самотестирование «Стратегии поведения в конфликтах» (Ломова О.С. Деловое общение специалиста по рекламе. М., 2008. Тест №10, Стр. 216-218). Изложение в письменной форме возможностей оптимизации сотвственной стратегии поведения в конфликтах.
Литература:
1. Ломова О.С. Деловое общение специалиста по рекламе. М., 2008
2. Даймонд С. Переговоры, которые работают. 12 стратегий, которые помогут вам получить больше в любой ситуации. М., 2011
3. Росс Дж. Переговоры в стиле Трампа: победа в любой сделке. Спб. 2017 
4. Юри У.. Гарвардская школа переговоров. Как говорить НЕТ и добиваться результатов, М., 2012.
Лекция 3. Подготовка к переговорам: общий анализ проблемы

Краткое содержание:
Определение предмета переговоров, сбор и анализ информации о проблеме. Установление партнера, сбор и анализ информации о партнере. 

Выявление наличия альтернатив. Понятие наилучшей альтернативы обсуждаемому соглашению. Оценка интересов и возможных вариантов решения. Выяснение соотношения статусов сторон, вариантов коммуникации, обязательств, которые готовы взять на себя стороны.
Подготовка к переговорам: 
1.Анализ проблемы
· Общий анализ проблемы (определение предмета переговоров, сбор и анализ информации о проблеме; установление партнера, сбор и анализ информации о партнере;  выявление наличия альтернатив, наилучшая альтернатива обсуждаемому соглашению НАОС).

· Содержательный анализ проблемы (оценка интересов, коридора решений, возможных вариантов соглашения, соотношения статусов сторон, предполагаемых вариантов коммуникации, обязательств).
2. Планирование переговоров: планирование содержания (формулировка переговорной концепции, разработка возможных вариантов решения, формулировка предложений и аргументации, формулировка позиции) и планирование организации (выбор места и времени проведения переговоров, определение состава делегации)
3. Предпереговоры (установка отношений с партнером, согласование организационных моментов, обсуждение предложений по повестке дня) 
Общий анализ проблемы предполагает сбор информации о проблеме и о партнере. Необходимо подготовиться к тому, чтобы показать свое знание предмета переговоров. Рекомендуется составлять в некотором роде «досье» на  партнеров, в котором будут отражены сведения о его личных данных, ценностях, профессиональных качествах, эмоционально-психологических и интеллектуальных характеристиках, особенностях мышления, поведения в нестандартной ситуации и т.д. Важно знать действительные интересы партнера, его ограничения и крайние сроки.
Наилучшая альтернатива обсуждаемому соглашению  - это вариант действий ПОСЛЕ переговоров, если соглашение не будет достигнуто. Но с этим вариантом сравниваются предложения НА предстоящих ПЕРЕГОВОРАХ.

Как сформулировать НАОС:

1. Продумать конкретные варианты действий, если переговоры закончатся неудачей. 

2. Разработать их подробное воплощение

3. Выбрать вариант, который кажется лучшим. 

4. Сравнивать с ним предложения на предстоящих переговорах
Контрольные вопросы:
1. Охарактеризуйте общий и содержательный анализ проблемы

2. Что такое планирование содержания и планирование организации?

3. Для чего нужна НАОС?
Самостоятельная работа:
В письменной форме составить план действий перед любыми предстоящими переговорами.

В письменной форме спланировать НАОС в ситуации найма на работу.
Литература:
1. Лебедева М.М.  Технология ведения переговоров. М., 2010.
2. Ломова О.С. Деловое общение специалиста по рекламе. М., 2008
Лекция 4. Персональные стили переговоров

Краткое содержание:
Личный стиль ведения переговоров и его влияние на ход переговоров. Ориентация на действия, ориентация на процесс, ориентация на взаимоотношения, ориентация на творческое решение поблем. Проявление персонального стиля в ходе переговоров. Методики общения с представителями различных стилей ведения переговоров. 
Для успеха в переговорах важно понимать, какой персональный переговорный стиль характерен для партнера. 
Люди, ориентированные на действия, обсуждают результаты, конкретных вопросы, эффективность, опыт, достижения, изменения. В переговорах с ними нужно говорить о результатах, не предлагать слишком много альтернатив, подчеркнуть практический результат, использовать визуальные средства.
Люди, ориентированные на «процесс», в переговорной практике предпочитают концентрироваться на процедурных вопросах; обсуждают  планирование, организацию, контроль, доказательства, детали. С ними важно опираться на факты, помнить о логике, упорядочивать предложения, указывать и плюсы, и минусы альтернатив.
Люди, ориентированные на человеческие взаимоотношения, обсуждают человеческие потребности, мотивы, "дух работы в команде"; сотрудничество, ценности, отношения. В переговорах с ними нужно предварить деловые отношения небольшой беседой, подчеркнуть связь между вашими предложениями и потребностями людей, использовать позитивные примеры аналогичного разрешения проблем, поддержку авторитетных личностей.
Люди, ориентированные на творчество, обсуждают концепции, творческий подход, возможности, новшества, потенциал, альтернативы. В общении с ними важно отвести достаточное время для обсуждений, показать уникальность вашей идеи или темы, предлагать достаточное количество альтернатив.

Контрольные вопросы:
1. Как нужно вести переговоры с людьми, ориентированными на действия?

2. По каким признакам общения узнать человека, ориентированного на процесс?

3. Какой персональный стиль общения в переговорах у вас?
Самостоятельная работа:
Самотестирование «Оценка персонального стиля делового общения» (Холопова Т.И., Лебедева М.М. Протокол и этикет для деловых людей. М.: Анкил, ИНФРА-М, 1994. С.193-198.) В письменном виде представить результаты теста  и пути совершенствования персонального стиля.
Литература:
1. Лебедева М.М.  Технология ведения переговоров. М., 2010.
2. Ломова О.С. Деловое общение специалиста по рекламе. М., 2008

3. Исаков Б. Говорите языком схем. М., 2016 
Лекция 5. Подготовка к переговорам: планирование переговоров

Краткое содержание:
Планирование содержания переговоров. Понятие переговорной концепции. Формулировка переговорной концепции. Экономические и финансовые расчеты. Подготовка технической и справочной документации. Формулировка предложений и аргументации. Понятие переговорной позиции. Формулировка переговорной позиции. Организационные факторы переговорного процесса. Выбор места и времени проведения переговоров, определение состава делегации. 
Следующим этапом подготовки является планирование переговоров (планирование содержания и планирование организации переговоров).

В планирование содержания входит формулировка переговорной концепции. Переговорная концепция это стратегия переговоров: основные цели, шкала приоритетов, анализ возможных вариантов решения. Переговорная позиция — предлагаемая к обсуждению вариант решения проблемы переговоров, официальная точка зрения.

Цели и задачи переговоров: обмен информацией, заключение соглашения, продление имеющегося соглашения, пересмотр имеющегося соглашения.

Существенным для принципиальных переговоров представляется
определение возможных вариантов решения. Важно определить действительные интересы партнеров и продумать варианты их удовлетворения без ущерба для собственных интересов.  Варианты, которые предстоит обговаривать на переговорах, должны лежать в области сближения интересов (в коридоре решений). Необходимо продумать несколько вариантов, для каждого из вариантов оценить преимущества и недостатки для обоих партнеров. Выбрать вариант, который в большей степени соответствует интересам сторон и имеет больше преимуществ для обеих сторон.

Далее следует сформулировать по каждому варианту возможные предложения и их аргументацию. Необходимо опираться на объективные критерии (стандартный уровень цен, официальный курс валют). 
Контрольные вопросы:
1. Чем переговорная позиция отличается от концепции?

2. Охарактеризуйте алгоритм поиска вариантов решения.

3. Что такое объективные критерии?
Самостоятельная работа:
В письменной форме разработать варианты решения в конкретной, заданной преподавателем ситуации.

На занятии: провести тренировочные переговоры с использованием технологий планирования содержания.
Литература:
1. Кемп Д. Нет. Лучшая стратегия ведения переговоров. М., 2017
2. Лебедева М.М.  Технология ведения переговоров. М., 2010.
3. Ниренберг Дж. Гений переговоров, М., 2010.
4. Шемякин В. Переговоры. Стратегия победы. М., 2016
Лекция 6.  Подготовка к переговорам: предпереговоры

Краткое содержание:
Структура и задачи деловой беседы. Приемы начала беседы. Структура вопросов в ходе деловой беседы. Правила налаживания отношений между партнерами на предварительных переговорах. 
Предпереговоры — это ознакомительная встреча (беседа), в процессе которой уточняется предмет переговоров, решаются организационные вопросы. Деловая беседа включает обмен мнениями и информацией и не предполагает заключения договоров или выработку обязательных для исполнения решений. Ход беседы:

1.  Начало беседы (установление отношений с партнером)

2.  Обмен информацией

3.  Согласование организационных моментов

4.  Обсуждение предложений по повестке дня

Для предпереговоров характерны техника активного слушания и  вопросно-ответная форма. Существуют различные виды вопросов: вводные, информационные, ознакомительные, контрольные, направляющие провокационные, альтернативные, подтверждающие, встречные, ориентировочные, однополюсные (вопрос-повтор), заключающие.

Согласуйте с партнером: уровень ведения переговоров, место проведения переговоров, количественный состав делегации, дайте ваши предложения по повестке дня.
Правила налаживания отношений между партнерами на предварительных переговорах
1. Равноправие и взаимоуважение

2. Конфиденциальность. 

3. Рациональность.

4. Сдержанность.

5. Понимание. 

6. Общение. 

7. Достоверность. 

8. Убедительность

9. Принятие. 
Контрольные вопросы:
1. Какова основная цель предпереговоров?

2. Какие вопросы, использующиеся с деловой бееде, вы можете назвать?

3. Каковы правила налаживания отношений с партнером на предварительной встрече?
Самостоятельная работа: 
Тренинг «Свободная информация» и «Самораскрытие» (Вачков И. Основы технологии группового тренинга. Психотехники. – М.: Издательство «Ось-89», 2001; Кристофер Э, Смит Л. Тренинг лидерства – СПб.: Питер, 2002).
Свободная информация – та, что не касается предмета переговоров. Способность рассказывать о самих себе и расположить другого человека говорить о себе – проявление умения быть уверенным в общении. 

Задание: разбиться на пары и каждому рассказать: ««Что значит мое имя». Второй задает вопросы, чтобы найти в словах собеседника ту информацию, которая его интересует или кажется важной.
Литература:
1. Кемп Д. Нет. Лучшая стратегия ведения переговоров. М., 2017
2. Лебедева М.М.  Технология ведения переговоров. М., 2010.
3. Непряхин Н. Убеждай и побеждай: секреты эффективной аргументации.М., 2010.
4. Парр Б. Ловушка для внимания. Как вызвать и удержать интерес к идее, проекту или продукту. М., 2015
Лекция 7. Ведение переговоров: презентация позиций

Краткое содержание:
Алгоритм переговорного процесса. Уточнение интересов, позиций, целей участников переговоров. Техника активного слушания.
Основная часть переговоров представляет собой четкую последовательность действий:

1.  Уточнение интересов, позиций, целей участников переговоров

2.  Обсуждение позиций. Аргументация, контраргументация.

3.  Согласование позиций

4.  Оформление соглашения

На этапе уточнения интересов, позиций целей переговоров главное - умение говорить и слушать. Одна из наиболее распространенных ошибок в переговорах – неумение или нежелание слушать собеседника. А в  позициях и предложениях партнера может содержаться информация, позволяющая лучше понять его, хорошие идеи, которые могут способствовать поиску решения.
Методика «активного слушания»:
- устранение отвлекающих факторов (шума, телефонных звонков,

могущих прервать разговор и т.п.);

- установка на принятие оппонента и приязнь по отношению к

нему;

- в процессе изложения собеседником его позиции нельзя готовить

контраргументы;

- концентрация на главном, не отвлекаться на детали;

- выделение сути (не пытаться запомнить все подряд);

- письменная фиксация основных моментов выступления

оппонента;

- не “уходить” мысленно.

- использование Я-сообщения 

Контрольные вопросы:
1. Охарактеризуйте начальный этап переговоров.

2. В чем заключается методика активного слушания?

3. Можно ли в процессе выступления партнера готовить контраргументы?
Самостоятельная работа:
Самотестирование: «Активное слушание».
Отвечая на вопросы, ставьте себе оценку от 1 (качество, присущее вам в наименьшей степени) до 9 (качество, присущее в наивысшей степени)

1. Как часто вы делаете вид, что слушаете, а сами думаете о другом?

2. Как часто вам приходится “закруглять” беседу, если собеседник вам неинтересен?

3. Как часто манера речи и поведения вашего собеседника вас раздражают?

4. Как часто в процессе общения у вас возникают конфликтные ситуации?

5. Как часто вы прерываете своего собеседника, чтобы вставить свою реплику, акцентировать внимание на существе обсуждаемого вопроса?

6. Как часто вам приходиться поправлять собеседника, если он использует неправильные термины или ударение?

7. Как часто во время беседы вас провоцируют на то, чтобы вы повысили голос или ответили грубостью на грубость?

8. В какой степени для вас характерна привычка перебивать собеседника?

9. Как часто вам приходиться поправлять собеседника и говорить с ним в назидательном тоне?

10.Как часто вам приходиться уходить от разговора, если собеседник касается проблем, которые вам неприятны?
В письменной форме представить результаты тестирования и сформулировать задачи для овладения техникой «активного слушания»
Литература:
1. Лебедева М.М.  Технология ведения переговоров. М., 2010.
2. Парр Б. Ловушка для внимания. Как вызвать и удержать интерес к идее, проекту или продукту. М., 2015
3. Шемякин В. Переговоры. Стратегия победы. М., 2016
Лекция 8. Ведение переговоров: приемы аргументации и контраргументации

Краткое содержание:
Способы подачи позиции на переговорах.  Типы аргументов. Предъявление аргументов.  Принципиальные приемы аргументации. Контраргументация. Манипулятивные приемы контраргументации. Техники противодействия манипуляции.
Практика определила четыре основных способа подачи позиции на переговорах: открытие позиции, закрытие (если налицо неискренность другой стороны или ваша стороны совершила ошибку), подчеркивание общего в позициях или подчеркивание различий. 
Аргументация: детальное обоснование идей и предложений
· Главные аргументы. Подтверждают основные положения. Излагаются часто.

· Вспомогательные аргументы подкрепляют главные. Редко используются более одного раза

· В качестве аргументов могут выступать: известные партнеру достоинства компании, достоверные факты, “конкретные случаи” (прецедент), цифры, подчеркивающие выгоды предложения; статистические результаты и оценки, экспертные мнения.
Правила аргументации:
· много убедительных аргументов,

· быстрое и уверенное изложение аргументов,

· изложение преимуществ,

· адресация аргументов не всем, а конкретному человеку,

· «подстройка» к темпу восприятия собеседника,

· употребление понятной собеседнику терминологии

· контроль за реакцией собеседника

· учет психологических особенностей восприятия информации
Контраргументация:
Наиболее сложное в переговорах – достойно и убедительно  отвечать на возражения оппонента. Для этого в переговорной практике используются следующие приемы контраргументации.
Манипулятивные приемы:
· Метод выявления противоречий – выявляются противоречия в аргументации. На них и нападают. 

· «условное согласие» (критика не отвергается, но и не принимается во внимание) и т.д. 

· Метод кусков. Манипулятор не касается сильных аргументов, а опирается на слабые.

· Метод игнорирования. 

· Метод видимой поддержки – не возражать, а наоборот, приводить новые доказательства в его пользу. Потом – контрудар – критика.
Приемы контраргументации в принципиальных переговорах: 

· подготовиться к ответам на возможные вопросы. 

· вычленить позитивные моменты и противоречия в аргументации партнера. Что-то можно принять, что-то отвергнуть. Важно обязательно признавать сильные аргументы.

· прием «да, но…» (позволяет высказывать возражения с позиций согласия);

· «бумеранг» (в начале ответа еще раз подчеркиваются плюсы вашего предложения, высказанные оппонентом).
Методика ответов на «неудобные» вопросы.
· взять тайм-аут и предложить ответить позже,

· ответить вопросом на вопрос или попросить повторить вопрос (дает некоторое время, чтобы продумать ответ);

· начать ответ с формулировки возражения “Если я правильно вас понял…” (при повторе формулировку оппонента можно перефразировать и смягчить).

· если возражений много, емко отвечайте на все сразу

· «эластичная оборона». Не отвечать на придирки прямо.
Причины возможных возражений
· Не уверен в себе, боится ответственности - стоит привести дополнительные аргументы, повторно объяснить спорные моменты.

· Хочет поспорить просто так, играет на публику - предложить перенести переговоры или поговорить с ним приватно. 

· Не понимает - прояснить непонятое, внятно и четко ответить на вопросы оппонента, дать ему обстоятельную информацию.

· Не успел или не смог высказать замечания – нужно его выслушать.

· Намеренно тянет время - задавать встречные вопросы, чтобы сохранить баланс.

· Имеет предубеждения. Выяснить точку зрения собеседника. Если вы их разделяете, найдите позитивный прецедент.

· Субъективен — дать дополнительную информацию, использовать «Вы –подход». Что по поводу этой  проблемы думает собеседник? Как бы он поступил на вашем месте и т.д.

Контрольные вопросы:
1. Какие приемы контраргументации можно отнести к манипулятивным?

2. Как следует выбирать аргументы?

3. Как нужно действовать, если партнер возражает?
Самостоятельная работа:
В письменной форме сформулировать 5 аргументов «за» и 5 аргументов» против» к заданным утверждениям (Непряхин Н. Убеждай и побеждай. М76 2010. С.228-230) 

Литература:
1. Непряхин Н. Убеждай и побеждай: секреты эффективной аргументации.М., 2010.
2. Юри У.. Гарвардская школа переговоров. Как говорить НЕТ и добиваться результатов, М., 2012.
3.  Юри У. Как преодолеть НЕТ. Переговоры в трудных ситуациях М., 2012 г. 
Лекция 9. Ведение переговоров: согласование позиций

Краткое содержание:
Тактические приемы, используемые в различных стилях переговоров.
В зависимости от выбора одной из сторон определенного стиля ведения переговоров тактические приемы будут различаться. При мягком подходе к переговорам все сводится к принятию практически любых предложений партнера, значительным уступкам ради сохранения отношений и прямому открытию своих карт. «Мягкий» подход неэффективен. 
Манипулятивные приемы жесткого подхода
· Завышение первоначальных требований. Партнер отстаивает крайнюю позицию, в которую намерено включены пункты, от которых потом можно отказаться. Способ противодействия манипулятору – открытое

· объяснение понимания сути манипуляции, убеждение партнера в том, что

· использование подобных методов подрывает доверие или «доведение ситуации до абсурда», чтобы оппонент сам признал свои условия чрезмерными.

· Расстановка ложных акцентов в позиции, когда демонстрируется крайняя

· заинтересованность в решении второстепенного в реальности вопроса.

· Потом этот вопрос снимается, чтобы получить уступки по более важному.

· Выдвижение требований по возрастающей. После достижения определенных соглашений выдвигают новые и новые требования. Способ противодействия - прямо сказать манипулятору, что он выдвигает требования, которые не обсуждались, или взять паузу, чтобы он сам отказался от этих требований.

· Ультимативность требований. Давление с целью заставить партнера немедленно принять окончательное решение. Можно игнорировать подобные заявления, продолжать переговоры, менять тему разговора или дать понять, что другая сторона теряет.

· «Салями»  - информация о собственных интересах, оценках дается по кусочку. Если информации о партнере недостаточно, для сохранения баланса следует делиться информацией о себе только в обмен на информацию партнера.

· Дача заведомо ложной информации или блеф  - преднамеренный обман, искаженное представление фактов, полномочий или намерений. Способ противодействия — тщательно собирать и анализировать информацию; делать паузы в переговорах, чтобы проверить факты, заранее выяснять действительные полномочия тех, кто вступает с вами в переговоры. Если есть сомнения, что противоположная сторона не будет в полном объеме выполнять условия соглашения, обговорить и внести в договор штрафные санкции за отказ от обязательств, или частичное их невыполнение.

· Отказ от собственных предложений используется, чтобы «потянуть» время в ожидании удобного момента, или из нежелания принимать решение. Оцените, насколько вынужденное ожидание противоречит вашим интересам, установите крайний срок принятия решения, сформулируйте потери другой стороны в случае переноса соглашения.

· «Хороший полицейский – плохой полицейский». Этот прием также часто

· используется, чтобы затянуть принятие решения и может быть мотивирован разными факторами. Предварительный анализ ситуации поможет понять, какими именно. Важно знать, что и «хороший» и «плохой» объединены общими интересами. Иногда результативной может оказаться тактика объяснения «хорошему», что «плохой» мешает

· заключению соглашения.

К манипулятивным приемам относятся также создание «стрессовых ситуаций», «личные нападки», «шантаж». Им тоже можно противостоять, но сначала определиться, так ли важны для вас переговоры с этими партнерами. 

Контрольные вопросы:
1. Перечислите манипулятивные тактики переговоров.

2. Какие способы противодействия манипулятивным тактикам вы можете назвать?

3. Приведите примеры манипуляций из своей личной практики и расскажите о результатах.
Самостоятельная работа:
В письменной форме опишите манипулятивные техники и найдите примеры из практики. Дайте рекомендации по эффективному противодействию манипуляциям в конкретных случаях.
Литература:
1. Кемп Д. Нет. Лучшая стратегия ведения переговоров. М., 2017
2. Толкачев А.Н. Свой среди чужих. Переговоры изнутри. М., 2017.
3. Шемякин В. Переговоры. Стратегия победы. М., 2016
Лекция 10. Ведение переговоров: технологии влияния

Краткое содержание:
Факторы влияния. Влияние соревнования, законной силы, риска, обязательств, опыта, личного участия и др. Факторы времени. Понятие крайнего срока.
Для любых переговоров определяющими являются фактор информации, влияния и времени. 

Влияние - нейтрально.  Оно может давать отрицательные результаты, только когда используется в целях достижения превосходства или манипуляции. 
Инструменты влияния:
· Фактор соревнования. Создание атмосферы соревнования вокруг того, чем вы располагаете (ваши профессиональные качества, товары, услуги, идеи и т.д.)

· Влияние законной силы официальных документов.

· Способность идти на разумный риск. Нужно уметь идти на рассчитанный риск с учетом возможных негативных последствий. Нельзя идти на риск из соображений гордости, нетерпения или желания поскорей закончить дело.

· Влияние личного участия. Чем больше участников сделки - тем меньше степень личного риска.  Люди всегда окажут поддержку тому предприятию или начинанию, в котором участвуют.

· Влияние обязательств. Ччем больше сил, времени, ресурсов вкладывает партнер в сделку, тем ему труднее от нее отказаться.

· Влияние прецедента - умелое использование позитивного примера.

Безошибочными инструментами принципиальных переговоров являются также умение привлекать на свою сторону, порядочность и стремление помочь, морально-этический фактор, сила убеждения, терпение и разумная настойчивость.

Важным фактором успеха в переговорах может стать и грамотное управление временем и его восприятием. У каждой из сторон существуют свои временные ресурсы, отпущенные на решение проблемы. Как правило, самые важные решения принимаются практически в последний момент переговоров. Важно уметь рассчитывать и ресурсы собственного времени. 

Не всегда партнеры по переговорам находятся в равных положениях. Может оказаться так, что другая сторона сильнее. При согласовании позиций для их сбалансирования слабая сторона может апеллировать к принципу (норме права, прецеденту, принципу справедливости или равенства), к сложившимся  отношениям с партнером, к будущим отношениям.

Контрольные вопросы:
1. Охарактеризуйте возможные факторы влияния в переговорах.

2. Что такое крайний срок и как им управлять?

3. Приведите примеры использования различных факторов влияния.
Самостоятельная работа:
Тренинг «Разговор со сменой позиций». Цель тренинга: проработка различных поведенческих стратегий, осмысление собственных мотивов, обретение навыков более четкого моделирования проблемной ситуации. (Вачков И. Основы технологии группового тренинга. Психотехники. – М.: Издательство «Ось-89», 2001; Кристофер Э, Смит Л. Тренинг лидерства – СПб.: Питер, 2002)
Литература:
1. Кемп Д. Нет. Лучшая стратегия ведения переговоров. М., 2017
2. Толкачев А.Н. Свой среди чужих. Переговоры изнутри. М., 2017.
3. Шемякин В. Переговоры. Стратегия победы. М., 2016
Лекция 11. Ведение переговоров: технологии противодействия манипуляциям и перехода к принципиальному взаимодействию

Краткое содержание:
Переговорная коммуникации в ситуации отказа другой стороны от сотрудничества Методики переключения оппонента на концепцию принципиальных переговоров. Приемы противостояния позиционному торгу.
Если партнер не разделяет принципиальный подход, нужно использовать методики переключения оппонента с торга на качество проблемы, на разговор об интересах, вариантах, критериях, так называемая «переговорная джиу-джитсу»
Переговорная «Джиу-джитсу»:
· не защищать свои идеи, а поощрять критику и советы - превратить критику из препятствия в процесс, 

· использовать вопросы, а не утверждения. Утверждения вызывают сопротивление. Вопросы позволяют изложить аргументы, переводят внимание на проблему. 

· использовать паузы,

· использовать процедуру «одного текста», которая характеризуется выяснением позиций, критериев и интересов сторон ПОСРЕДНИКОМ.
Приемы противодействия уловкам (преднамеренное искажение фактов,  полномочий или намерений. 
· Проверять факты и полномочия. 

· Требовать полномочного представителя. 

· Продолжать переговоры вне зависимости от доверия: если есть сомнения в добросовестности выполнения соглашения другой стороной - вносить в само соглашение ответственность за его невыполнение.

Контрольные вопросы:
1. По какому принципу построены переговорная «джиу-джитсу»?

2. Как можно противостоять преднамеренному обману?

3. Приведите примеры уловок и противодействия им из личной практики.
Самостоятельная работа:
 Тренинг «Катастрофа в пустыне» (Вачков И. Основы технологии группового тренинга. Психотехники. – М.: Издательство «Ось-89», 2001; Кристофер Э, Смит Л. Тренинг лидерства – СПб.: Питер, 2002)
Литература:
1. Даймонд С. Переговоры, которые работают. 12 стратегий, которые помогут вам получить больше в любой ситуации. М., 2011
2. Лебедева М.М.  Технология ведения переговоров. М., 2010.
3. Юри У. Как преодолеть НЕТ. Переговоры в трудных ситуациях М., 2012
Лекция 12. Переговоры как путь к разрешению конфликтов. Технологии медиации и фасилитации в переговорном процессе

Краткое содержание:
PR- специалист как посредник в управлении переговорами. Технологии фасилитации и медиации в переговорах с помощью третьей стороны.
Урегулирование конфликтов с помощью вмешательства третьей стороны – одна из форм конструктивного управления конфликтами.

Формы вмешательства третьей стороны:

1. Суд, арбитраж. Рекомендации третьей стороны обязательны

2. Фасилитация. Примирение, процесс прекращения конфликта

3. Медиация – посредничество, при котором консультативные

рекомендации не обязательно должны приниматься во внимание. В отличие от суда вступление обеих сторон добровольное, а медиатор — свободно выбранный.
Основные принципы медиации:
· добровольность

· равноправие сторон

· нейтральность медиатора

· конфиденциальность
Проблемы процесса медиации: любая сторона может стремиться привлечь медиатора на свою сторону или снять с себя ответственность за решение, оставляя право нарушить его. 
Стадии медиаторского процесса
Стадия 1. Формирование алгоритма работы и доверия: 

· создание комфортных условий для работы, 

· вступительное заявление медиатора, 

· изложение медиатором фактов, имеющих отношение к делу.

· формулировка медиатором собственного понимания проблемы.

· уточнение фактов участниками процесса

· представление сторон

· последовательное изложение участниками мх видения проблемы с комментариями медиатора.

· обсуждение ожиданий по процессу медиации и согласование правил работы

Стадия 2. Анализ фактов и выявление проблем

· выявление всех имеющихся проблем

· продолжение осознания сути и причин конфликта участниками.

Стадия 3. Поиск альтернатив

· медиатор помогает участникам сформулировать те предложения, которые они уже имеют

· стимулирует их к поиску новых предложений (изобретению вариантов)

· анализ предложений и поиск объективных критериев для отбора вариантов

· возможные предложения решения медиатором.

Стадия 4.Взаимодействие и принятие решения

· медиатор отходит в сторону, участники общаются самостоятельно Он только контролирует и организует, следит за дискуссией, равноправием

· использование методик принципиальных переговоров (сначала решение простых вопросов и достижение согласия, потом усложнение; метод наименьшего (требующего наименьших усилий) общего знаменателя – в первую очередь решение вопросов, по которым договоренность более очевидна, нет противоречий; поиск общей зоны решения – договориться по общим вопросам, потом обсуждать детали; метод «пусть решение будет легким для другой стороны»)

Стадия 5.Составление итогового документа

· медиатор организует составление плана, уточняет формулировки, записывает принятые решения контролирует составление документа, чтобы ничего не было упущено, не было двойных толкований,

· проект плана получают все участники. Вносят коррективы

Стадия 6. Правовая процедура и утверждение соглашения ответственными инстанциями (комитетами, комиссиями, представительными органами власти),

Стадия 7. Выполнение, пересмотр и коррективы соглашения
Литература:
1. Чумиков А.Н. Переговоры - фасилитация - медиация. М., 2014
Вопросы для проведения промежуточной аттестации 
ВАРИАНТ 1 
Вопрос 1. Кто является автором концепции принципиальных переговоров?
1.
Франсуа де Каллере

2.
Херб Коэн. 

3.
Р.Фишер, У.Юри

4.
Девид Мартин
Вопрос 2. Какая тактика соответствует принципиальному подходу к переговорам?
1.
Твердо придерживаться своей позиции

2.
Менять позицию в зависимости от обстоятельств

3.
Концентрироваться на интересах, а не на позициях

4.
Все в совокупности 
Вопрос 3. Поиск возможных вариантов решения это:
1.
Поиск альтернатив

2.
Поиск вариантов, при которых интересы обеих сторон максимально учтены

3.
Поиск компромиссного решения

4.
Все в совокупности
Вопрос 4. Что в подготовке к переговорам относится к анализу проблемы?
1.
Сбор информации о партнере и проблеме

2.
Формулировка предложений и аргументации

3.
Определение возможных вариантов решения

4.
Обсуждение организационных моментов
Вопрос 5. Обсуждение каких вопросов характерно для людей, ориентированных на действия?
1.
Обсуждение результатов, эффективности, достижений 

2.
Обсуждение процедурных вопросов; планирования, организации, деталей

3.
Человеческие потребности, мотивы, "дух работы в команде"; сотрудничество, отношения

4.
Обсуждение концепций, возможностей, новых путей, методов, потенциала, альтернатив
Вопрос 6. На какие критерии опирается поиск возможных вариантов решения?
1.
На выяснение позиции партнера

2.
На поиск альтернатив

3.
На выяснение реальных интересов партнера

4.
На поиск компромиссного решения
Вопрос 7 Наилучшая альтернатива обсуждаемому соглашению это:
1.
Вариант дальнейших действий в случае отказа, с которым можно будет сравнивать все поступающие в процессе переговоров предложения

2.
Оптимальный вариант решения

3.
Предварительный вариант решения

4.
Вариант решения, максимально учитывающий интересы сторон
Вопрос 8 Техника активного слушания. Можно ли в процессе изложения собеседником его позиции готовить контраргументы?
1.
Да

2.
Нет

3.
В зависимости от аргументов

4.
Да, но только основные
Вопрос 9. Как вести переговоры с партнером, который решительно не принимает вашей позиции?
1.
Твердо придерживаться своей позиции и искать убедительные аргументы

2.
Объяснить партнеру недостатки его позиции

3.
Поощрять критику и советы, использовать вопросы, а не утверждения

4.
Прервать переговоры
Вопрос 10. Какие методы относятся к практике ответов на «неудобные» вопросы. 
1.
Привести дополнительные аргументы, повторно объяснить спорные моменты.

2.
Взять тайм-аут и предложить ответить позже

3.
Внятно и четко ответить на вопросы оппонента

4. Задавать встречные вопросы

ВАРИАНТ 2 
Вопрос 1. Какой подход  к переговорам является наиболее эффективным? 
1.
Мягкий подход

2.
Жесткий подход

3.
Принципиальный подход

4.
В зависимости от ситуации
Вопрос 2. Какая тактика соответствует принципиальному подходу к переговорам?
1.
Стремление к соглашению

2.
Стремление к принятию своей позиции

3.
Поиск альтернатив

4.
Поиск объективных критериев
Вопрос 3. Наилучшая альтернатива обсуждаемому соглашению это
1.
Оптимальный вариант решения

2.
Вариант, с которым сравниваются предлагаемые варианты решения

3.
Решение, удовлетворяющее обе стороны

4.
Компромиссное решение
Вопрос 4. Что в подготовке к переговорам относится к планированию содержания?
1.
Сбор информации о партнере и проблеме

2.
Формулировка предложений и аргументации

3.
Выявление наличия альтернатив

4.
Обсуждение предложений по повестке дня
Вопрос 5. Какие приемы следует использовать в переговорах с людьми, ориентированными на процесс?
1.
Опираться на факты, упорядочивать предложения, указывать и плюсы, и минусы альтернатив.

2.
Сконцентрировать внимание на результатах, не предлагать слишком много альтернатив, подчеркнуть практическую направленность предложений

3.
Предварить деловые отношения небольшой беседой, подчеркнуть связь между вашими предложениями и нуждами и проблемами людей

4.
Отвести достаточное время для обсуждений, показать уникальность вашей идеи или темы, предлагать достаточное количество альтернатив
Вопрос 6. Оптимальный вариант решения это:
1.
Вариант, максимально учитывающий нашу позицию

2.
Вариант, максимально учитывающий позицию партнера

3.
Вариант, удовлетворяющий реальным интересам сторон

4.
Вариант, на который соглашаются обе стороны
Вопрос 7. С какой целью разрабатывается наилучшая альтернатива обсуждаемому соглашению?
1.
С целью предотвратить возможные возражения

2.
Чтобы иметь запасной вариант на случай неудачи в переговорах 

3.
Чтобы избежать соглашения, принятого под давлением обстоятельств, не отвечающего в полной мере вашим интересам.

4.
Чтобы максимально учесть интересы сторон
Вопрос 8 Техника активного слушания. Нужно ли в процессе изложения собеседником его позиции письменно фиксировать основные моменты его выступления?
1.
Да 

2.
Нет

3.
Только основное 

4.
Да, и сразу готовить контраргументы
Вопрос 9. Какие способы предъявления аргументов кажутся вам наиболее правильными? 
1.
Много убедительных аргументов, их быстрое и уверенное изложение, адресация аргументов не всем, а конкретному человеку

2.
Много убедительных аргументов, постараться донести их смысл до каждого

3.
Несколько выигрышных аргументов в начале и в конце, остальные не имеют значения

4.
Выбрать выигрышные аргументы и постоянно их повторять
Вопрос 10. Какие приемы переговоров можно отнести к манипулятивным?
Метод «салями» 

Прямое открытие своих карт 

Направление внимания партнеров на качество проблемы

Процедуру одного текста
ВАРИАНТ 3
Вопрос 1. Какое поведение в конфликте соответствует принципиальному подходу?
1.
Компромисс

2.
Сотрудничество

3.
Уклонение

4.
Соревнование
Вопрос 2. Какая тактика соответствует принципиальному подходу к переговорам?
1.
Отказ от своей позиции ради сохранения отношений

2.
Твердая позиция в ущерб отношениям

3.
Поиск взаимовыгодных вариантов независимо от отношений между участниками переговоров 

4.
Поиск компромиссной позиции независимо от отношений между участниками переговоров 
Вопрос 3. Каких договоренностей достигают в процессе деловой беседы?
1.
Договоренностей о времени и месте проведения переговоров, регламенте переговоров, участниках делегаций

2.
Предварительных договоренностей о возможных вариантах решения

3.
Договоренности об ответственности сторон

4.
Все в совокупности
Вопрос 4. Что в подготовке к переговорам относится к предпереговорам?
1.
Сбор информации о партнере и проблеме

2.
Формулировка предложений и аргументации

3.
Выявление наличия альтернатив

4.
Согласование организационных моментов
Вопрос 5. Какие приемы следует использовать в переговорах с людьми, ориентированными на творчество?
1.
Сконцентрировать внимание на результатах, не предлагать слишком много альтернатив, подчеркнуть практическую направленность предложений

2.
Опираться на факты, упорядочивать предложения, указывать и плюсы, и минусы альтернатив.

3.
Предварить деловые отношения небольшой беседой, подчеркнуть связь между вашими предложениями и нуждами и проблемами людей

4.
Отвести достаточное время для обсуждений, показать уникальность вашей идеи или темы, предлагать достаточное количество альтернатив
Вопрос 6. На какие критерии нужно опираться при подготовке аргументации для вариантов решения?
1.
На максимальное соответствие решения интересам партнера

2.
На объективные критерии

3.
На максимальное соответствие решения нашим интересам 

4.
На соотношение плюсов и минусов варианта
Вопрос 7. Что при разработке наилучшей альтернативы обсуждаемому соглашению является ошибкой?
1.
Большое количество возможных альтернатив

2.
Отсутствие альтернатив, оценка их в совокупности

3.
Разработка практического воплощения альтернатив

4.
Выбор только одной альтернативы
Вопрос 8 Техника активного слушания. Как запомнить основные моменты выступления партнера?
1.
Подробно записывать слова партнера

2.
Внимательно слушать, потом записать то, что осталось в памяти

3.
Постараться выделить и записать суть

4.
Попросить письменный вариант выступления
Вопрос 9. Какие из приемов контраргументации считаются манипулятивными?
1.
Метод выявления противоречий 

2.
Метод предотвращения вопросов

3.
Прием «да, но…» 

4.
«Бумеранг» 
Вопрос 10. Каковы особенности вмешательства третьей стороны с помощью медиации в переговорах?
1.
Медиатор - арбитр. Рекомендации третьей стороны обязательны

2.
Медиатор – выбранный обеими сторонами консультант, содействующий конструктивным переговорам. Его рекомендации могут учитываться, но не обязательно должны приниматься во внимание

3.
Медиатор – консультант, управляющий переговорами и предлагающий решение на основе анализа интересов участников

4.
 Медиатор – посредник, определяющий степень неправоты конфликтующих сторон и предлагающий обязательное к исполнению решение.

Вопросы для итоговой аттестации (зачет)
1. Переговоры как процесс выработки и достижения прочных соглашений. 

2. Типы вербальной  коммуникации в переговорах. 

3. История переговорных умений. 

4. Основные факторы человеческого поведения. Управление поведением и восприятием в процессе переговоров.

5. Сравнительный анализ подходов к переговорам. 

6. Стили поведения в конфликтных ситуациях. 

7. Базовые компоненты переговоров. 

8. Ключевые принципы конструктивных переговоров.

9. Подготовка к переговорам. Анализ проблемы.

10. Установление партнера, сбор и анализ информации о партнере. 

11. Наилучшая альтернатива обсуждаемому соглашению.

12. Интересы и возможные варианты решения. 

13. Личный стиль ведения переговоров и его влияние на ход переговоров.

14. Методики общения с представителями различных стилей ведения переговоров.

15. Планирование содержания переговоров. 

16. Переговорная концепция. 

17.  Формулировка предложений и аргументации. 

18. Переговорная позиция. 

19. Организационные факторы переговорного процесса. 

20. Планирование вариантов решения.

21. Предпереговоры. Структура и задачи деловой беседы. 

22. Структура вопросов в ходе деловой беседы. 

23. Алгоритм переговорного процесса. 

24. Техника активного слушания.

25. Аргументация. Принципиальные приемы аргументации.

26.  Контраргументация. 

27. Манипулятивные приемы контраргументации. Техники противодействия манипуляции.

28. Тактические приемы, используемые в различных стилях переговоров. 

29. Факторы влияния. Факторы времени. Понятие крайнего срока.

30. Переговорная коммуникации в ситуации отказа другой стороны от сотрудничества

31. Методики переключения оппонента на концепцию принципиальных переговоров. Приемы противостояния позиционному торгу.

32. Стратегии разрешения конфликтов. Методы альтернативного разрешения конфликтов.

33. Технологии фасилитации и медиации в переговорах с помощью третьей стороны.

34. Протокольные аспекты ведения переговоров. 

35. Деловая переписка. 

36. Деловой телефонный разговор. 

37. Организация и проведение приемов.

38. Организация деловых контактов с зарубежными партнерами. 

Темы и формы контрольных работ
1. Стратегии разрешения конфликтных ситуаций в переговорах

2. Методы управления конфликтами.

3. Организация и проведение деловых бесед.

4. Бизнес-ритуал как форма делового общения.

5. Самопрезентация в переговорах.

6. Гендерные стереотипы и переговоры.

7. Управление поведением и восприятием в процессе переговоров. 

8. Деловое общение с представителями различных стилей ведения переговоров.

9. Механизмы перехода к принципиальным переговорам.

10. Тактические приемы, используемые в переговорах с клиентами рекламного агентства. 

11. Переговоры по телефону.

12. Методики и приемы противостояния позиционному торгу. 

13. Манипулятивные приемы ведения переговоров и способы противодействия.
14. PR-специалист на переговорах: приемы фасилитации и медиации.
15. Деловой стиль в различных культурах.

16. Национальные особенности делового общения (по выбору).
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