BeneHne neperoBopos u
yrpaBrieHne KOHQIMMKTOM BO
BpeMs U3MEHEHUN Ha PbIHKE

HEOBWKUMOCTW



byaem roBopuTh O TOM:

» Kakne bbIBaloOT cTpaTermm BeaeHus
NneperoBopos (4 cTparernu)

« Kak ynpaBnsitb KOHPNukTamm (7 obLmx
pekomMmeHaauumn)

» Kak npoTUBOCTOATL MaHUNYNALNAM
(anNropuT™M U MUHCTPYMEHTbI)



A TakKke

« Kak BbiOpaTb cTpaTermio neperoBopos (4
cTpaTermm otctanBaHus UHTEPECoB)

« Kak npoBeCTn neperoBopsbl (aTanbl U
anropunTm)

o Kakme TEXHUKN B KaKOM CIriyHdae NpuMeHATb



[1NnAa TOro, KTo Xo4eT

* YBEpPEHHO YyBCTBOBATb cebs1 BO BpEMS
nepemeH

» Co4yeTaTb MHTEPECHI MapTHEPOB CO CBOUMM
NHTEpEecamMu

* YcnelwHo HaxoanTb B3aMMOBbLITOAHbIE
peLleHnsa KOHQMUKTOB



CKOInbKO TPEHUHIOB
paccMaTpuBatoT 3T Npoodriemsl

Qb dekTnBHass OU3HEC-KOMMYHUKaLMNA

[Mpoaaxu Anst onbITHbIX areHToB. PaboTa ¢ xxanobamu,
NPEeTEH3UAMU, BO3PAXKEHUAMM

[Tpogaxu VIPKNUEHTY

YnpasrneHue KoHNMKTamm
BnuaHue n npotuBogencTeme BNUAHUIO

YBepeHHOoe npodeccrnoHarbHoe noseaeHne. Kak
NpPOTUBOAENCTBOBATL arpeccum n MaHunNynsauum

AMmouunoHanbHble npoaaxu (AKTUBHbIE NPOAAXKN B
KOHTEKCTE 3MOLIMOHAanbHOM KOMNETEHTHOCTN)

CTpecc-MeHeIKMEHT. YnpaBneHue amounsmmn B busHece
Arpeccus B busHece



Kakne nameHeHusa Ha pbiHKE HEOBMXMMOCTU
NPONUCXOOAT cendac?



UTO Takoe neperoBopsl?

» Popma 00LLEHMS,

* marnpaBlrieHHad Ha JOCTUXXEeHUe Corrnacund

B CUTYaLMW, KOrAa y Bac U Jpyro CTOPOHbI B
OJHO 1 TO € BPEMS:

* EcTb 00LLME NHTEpPECHI
* ECTb NpOTUBONONOXHbIE MHTEPECHI



[lenctBuna B neperoBopax

[TpuxoanTb K pesynerarty,

KOTOPbIN yCTpanBaeT 0be CTOPOHHI,
NpUYeM YECTHbIM NYTEM,

onnpasicb Ha:

* BHYTPEHHUE YOEXOEHUS

* HaBblKM KOMMYHUKaLWW U BEOEHUS
NeperoBopoB



4 cTpaTternn segeHunsd neperoBopos

* + N — WUINN «BbIUTPbILL U NPOUTPbILLI»
* - N + UNU «MPOUTPbILL U BbIUTPbILL»
* - N — UNW «MPOUTPbILL U MPOUTPbILLI»
* + N + UNWN «BbIUIPbILL U BbIUTPbILLI»



4 cTpaTernn oTctanBaHUs
MHTEpPECOB

» ConepHNYecTBO
« Komnpomucc

» /I3beraHune

* [lpucnocobneHne
« COoTpyagHMU4eCcTBO



VIHTepechl 1 No3nLmmn

[lo3nuyna 3aknovaeTcs B TOM, YTO MMEHHO
Bbl peLWJIN

MNHTepechl

* 3aKJTO4arTCA B TOM, HTO UMEHHO
3dCTaBUJ1O BaAC TaK PeEWNTb

* Bblpa)katoT NOTPEOHOCTN, XKernaHus,
TPEBOIM N CTPaxu Kaxkaon n3 CTOpPOoH



ConepHNYecTBO NN
CUNbHbIN BCcerga npas

Llenb

* N0beanTb, HaBA3aB NapTHEPY CBOU
YCITOBUS

Bbiroabl
* bbicTpoe pelleHune

» CoxpaHeHune BaXXHbIX LEHHOCTEWN B
KPUTUYECKUX CUTYaLNAX



ConepHNYecTBO NN
CUNbHLIN BCerga npas

[loBegeHue:

Bbicokas akTUBHOCTb B OTCTanBaHnUe COOCTBEHHOMN
nosnuum

MrHopupoBaHue NMHTepecoB NapTHepa

TpeboBaHme yCTynok B Ka4eCTBE YCIOBUM
NPOOOIMKEHNSI NEPETOBOPOB

Yrpo3sbil

MaHunynuposaHue

HanopucTtoe yoexgeHue

CcCbIfNKN Ha aBTOPUTETHI

[ToBTOpPLI

CTpemneHune onpenensite U KOHTPONMPOBaTb CUTYaLUIO



ConepHNYecTBO NN
CUNbHLIN BCerga npas

LleHa
* Pa3pyLieHune OTHOLLEHNU

* YCTaHOBMeHMe opMarnbHbIX UK
nepapxmyeckmx oTHoLLEHUNN

* [lageHne moTuBaLUuM y napTHEPOB
 [HeB, 4YyBCTBO beccunus, 3acTou



CoTpyaHN4ecTBO
«BmecTe 1 ropbl cBEpPHEM»

Llenb

* BeipaboTtaTth cornalieHue, onTuMansHoO
yOOBI1ETBOPAKOLLEE MHTEPECHI 0DENX CTOPOH

Bbirogbl

 I1ByCTOPOHHAA KOMMYHUKaLNA

» [loBepue n passnuTue OTHOLLUEHUN

* JINYHOCTHBLIN U NpOodeCcCNOHaNbHbIN POCT
e TBOpYECTBO

« JHeprus

* PagocTb



CoTpyagHN4ECTBO

[loBegeHue

AKTUBHOCTb B NOMCKE U NpeanoXxeHne B3aMMOBbIFrOAHbIX
BapNaHTOB PELLIEHNN

[MpnHUMNMAanNbHOCTb, NOCNEeN0BaTENbHOCTb N HACTOMYMBOCTb
B OTCTanBaHUM COOCTBEHHbIX MHTEPECOB

OTKpPbITOCTL B 0OCYXXOEHUN NHTEPECOB CTOPOH
OpueHTaumsa Ha apryMmeHTbl U 0ObEKTUBHbIE KPUTEPUU
N3noxeHne cosen T3

3anHTepecoBaHHOCTb B rMpueBneyvyeHnn apyrmx T3
OTHOLIeHMe K pa3fnminiusam, Kak K UeHHOCTSAM

COBMECTHO B3BELLMBAKOTCA AOCTOMHCTBA U HEQOCTaTKN BCEX
T3

weTca gononHuTenbHasa nHdopmMauus 1 Ha ee OCHoBe
NHTErpaTMBHOE peLLeHne



CoTpyagHN4ECTBO

LleHa:
* TpebyeT MHOIro BpeMeHM
* HakannuBaeTca ycTanocTb

« OTBNEeYeHne BHUMaHUS 1 CUM OT ApYrnx
3agad



Komnpomucc
«Jlydlle nonoBmHa, 4emM HU4ero»

Llenb:

* [MonyyeHne MMHUManNbLHO NPUEMSIEMOrO Ans
00enx CTOpOH pe3yrnberarta

Bbiroabl:
* CBOEBPEMEHHO MNPUHSATOE peLLEHNE
» COoXxpaHeHHbIe KOHTaKTbl U CBSA3U C MapTHEPOM

* BO3MOXHOCTb NPOAOITKNTL 0OCYXXOeHME B
nanbHenwem

* ATMOCepa CNOKOUCTBUA U
paccyaouTenbHOCTU



Komnpomwucc

[loBegeHue:

* AKTMBHOCTb B NOUCKE BapnaHTOB MPUMUNPEHNS
no3nummn

* BbiaBumxeHue TpeboBaHMN B3aMHbIX YCTYIMOK, KaK
HOPMbI MepPeroBOpPHOro npouecca

« OpueHTaunst Ha cKopoe peLleHune npoobremsl

 [OTOBHOCTb OTCTYNNTb OT CBOUX NMepBOHA4YallbHbIX
3arpocoB, HO AOINOBOPUTBCHA

* BbIHYyXXOeHHaa yMepeHHOCTb
* Topr
* [1puHATME NONOBUHYATLIX peLUEeHUN



Komnpomwucc

LleHa:
* Jleunm cumMnTOMbI N UTHOPUPYEM DOSME3Hb
* [locpencTBeHHbIE pelleHns

* J1bCTUBOCTbL U HENPUHUUTNMNAJIbHOCTDb B
OTHOLWEeHUNAX



[TpucnocobrneHune
«Mwup nroboun ueHon»

Llenb:

o JloCcTMXXeHWe cornalleHns pagm coxpaHeHus
OTHOLLEHUW B DyayLiem

Bbiroabl:

» CoxpaHeHne OTHOLLEHUN

* [NpuHATHME N 0O0DOpPEHME NapTHEpPa

« CBoboaa ot ycunumn, xots Obl Ha BpeMS

« CamoybexaeHne B HE3HAYUTENBHOCTHU
NPOUCXOOSLLErO



[TpncnocobneHune

[loBegeHue:

* AKTUBHOCTb B MOUCKE peLLEeHUs,
yOBMNETBOPSAIOLLEro napTHepa

* [lpnHATME NHTEPECOB NAapTHEpPA
« IloBepune napTHepy

* /I3amMeHeHne no3nummn n CHUXKeHMe 3anpocoB noa
OaBlEeHNEM

« [NopgpaeTca MaHMNyNALNAM

* [lpummnpeHne, cornacue, ycTynka, npnsHaHue
CBOUX OLLNOOK

* BbipaxxeHue nogaepXku napTHepy



[TpncnocobneHune

LleHa:

« OOMaH oXXnaaHusa Tex, KTO Xenaet
COTpyaOHMYecTBa

« Obnaa n genpeccust, ecnu
npucnocobrneHne ogHOCTOPOHHEE

» UpeamepHas 3aBUCUMOCTb ApYyrov
CTOPOHbI



N3beraHmne
[Tpobriema pelumnTca cama cobon

Llenb:

« EcTecTBeEHHOE pelleHne npobnem 6e3 Moero
y4yacTums

Bbirogbi:
« CoxpaHeHune cTaTyCc-KBO

« CBoboaa oT yBA3aHMS B SMOLIMOHAIBHO
HaCbILLEHHOW HENPUATHOW CUTYaL N NNU
OTHOLUEHUAX

* BO3MOXHOCTb OKasaTb BlMSAHME Ha Opyrux, Ha
npunaraga ycunuu

* [losnumna «Hag» cutyaymen



N3beraHume

[loBegeHue:

OTKa3 OT aKTUBHOCTU MO OOCYXOEHUIO MHTEPECOB U
NOMCKY BapnaHTOB PeLLEHNS

HenogkpenneHHOCTb U HecdPopMUPOBAHHOCTb
CBOEN MNO3NLIUN MPUN HEMPUATUN NO3ULMM NAPTHEPA

OTcpoyka nnun nsdberaHne oTeeTa
OTBne4YyeHne BHMMaHus
[lopaBreHne NMMYHbIX SMOL NN

dunanyecknn yxon n3 noMeLleHue, rae obeyxaaetcs
npobnema

HeycTyn4unBoCTb
Bonpockl He No cylecTBy



N3beraHume

LleHa:
 MegneHHoe cBepTbiBaHME OTHOLLEHUN

* [Mepnognyeckune B3pbIiBbl COEPXKNBAEMOIO
rHesa

» OcagoK HeraTUBHbIX YyBCTB
e 3acTON



[leperoBoptl
Tanbl KOMMYHUKaLMN

 YCTaHOBNEeHne KOHTaKTa

* [IposiCHEHUE «KapTUHbI MUpa»
cobecenHuKa

 [lpegbsiBrieHne cBOen «KapTUHbI MUpa»
« CornacoBaHue (paboTa c Bo3paXeHUsamMmm)
 BbIXxoO N3 KOHTaKTa



UTO TaKkoe KOHMNUKT

« Ecnu cywecTByeT pasHuLia BO MHEHUSAX, TO
YK€ MOXXHO rOBOPUTb O KOHAIUKTE

« DTO crnocob paspeLlueHnin NPoTUBOPEYNI B
NHTepecax, BO3HUKaKLWMIN B NpoLiecce
coumanbHOro B3aMMoOenNCTBUS



7 OOLLMX pekoMeHOaunn

Kak ynpaBnaTb KOHPIUKTOM

* [lpn3HaTb cyllecTBoBaHNE KOHNMKTA
* Onpenenntb BO3MOXHOCTb NEPErOBOPOB
« CornacoBaTtb nNpoueaypy neperosopos

* BbIaBUTbL Kpyr BONPOCOB, COCTaBNAOLLMNX
npegmMeT KOHnuKTa

* Pa3paboTtaTb BapnaHThbl peLleHnm
 [lpnHATL cornacoBaHHOE pelleHne

« Peann3oBaTb NPUHATOE peLleHne Ha
npakTuke



CTtagumn ynpaBneHus
KOHJQONMUKTOM

* YnpaBneHne aMmoLnsamMmu
* YCcTaHOBNEHWE OOBEPUE
* OTKpbITOE 0DLLIEHNE

* PewieHune npobnemel — onpeaenexne
NpoOsrieMbl, MOUCK PELLUEHUS, MPUHATUE
peLleHns

» [locTXEHNE cornalwleHus
* OueHKa Ha NIMYHOCTHOM YPOBHE



PekomMmeHaaLunm no NnpoBegeHno
becenbl Anga ynpaBneHus
KOHQNMUKTOM
* Havano — cosgatb gobpoxenatenbHyo n

CMNOKOWHY0 aTtMmocdepy, obcyanTb Lenm
pasroBsopa

* [lpoAcHeHne — BbIACHUTb UHTEPECH
CTOPOH (OTKPbITbIE BONPOCHI,
nepedpasnpoBaHune)

« BbipaboTka BaprnaHTOB peLLleHns

« 3aBepLIeHNE — cornacoBaThb
[OrOBOPEHHOCTW, 3aBEPLUNTL Pa3roBop,
nodnarogatuTb



UTO Takoe MmaHMNynaung

 Bo3goencTtesme ogHOro 4YenoBeka Ha

APYyroro,
NpPU KOTOPOM LieNb 3TOro BO3AENCTBUSA

OCTaETCS CKPbITOMN OT 06bekTa MaHUNynALMnA

* [Nosnumna Manunnynatopa (M) — «a 3gecb He
npu Yem, Tbl CaM 3TOro XoTern»



OTnnynTenbHbIE YepThl
MaHUNYNALnUn

* Oco3HaHHOCTb M cBOMX LEenNen n cpeacTs
* CKpbITHOCTb Lenen M
* CKpbITHOCTb cpeacts M

 [lpnHATHME aapecaToM Ha cebs
OTBETCTBEHHOCTU 3a npoucxoasuiee



Kak NPOTUBOCTOATb MAaHUNYINALINAM
Liar 1

* [lposicHnTb uenu M n coobLLNTL O CBOUX
aMoumsIX B opMe «HA-nocrnaHme»

Hanpumep:
« Tbl 3Haelb, 4 HENPUATHO ceba YyBCTBYIO.
Uero Tbl xo4yellub?»



LLar 2.1.

Ecnn M coobLlaeTt o cBoeu uenu, Haao:

» OcosHaTb, roTOBbI JT1 Bbl BbINOMHUTb €0
npocLOy

« Oco3HaTb, Ha Kaknx yCIOBUSAX Bbl FOTOBbI 3TO
caoenatb

N nanee Hago:

* «[a, FOTOB» - NPOBECTU NeperoBopbl 06
YCITOBUSAX

Nnu
* «HET, HEe NOTOB» - BEXJIMBO OTKa3aTtb



Ular2.2.1.

Ecnn M He coobLlaeT o cBoen uenu, Hago:

[TOBTOPHO CcKa3aTb O CBOMX SMOLIUAX B
doopme «a-nocnaHue»

Hanpumep:
«Korga a He noHMMatlo, Yero OT MeH4A XOTAT, A

OENCTBUTENbHO O4YEHb HEMPUATHO Cebs
YyBCTBYI0. Hero Tbl Xo4yellb?»



Llar 2.2.2.

3aTeM Haao:

* BbickadaTb no)ernaHme (coodwmnTb O
XernaembixX 4eUCTBUSAX)

Hanpumep:
«MHe bbl XoTenochk, YToObI Thl MPSIMO
coobLWmn, 4To TEOE OT MEHS HY>KHO»



Llar 2.2.3

N nanee HaOo:

* NMa3HA4YNUTb BbIMNMOJTHUMbIE CaHKU U

Hanpumep:
«Ecnu Tbl HE OOBACHULLBL MHE, YTO Tebe oT

MEHS HY>KHO, A Byay BbIHY>XAEH(a)
NpeKkpaTUTb 3TOT Pa3roBop»



LUlar2.2.4

A noTom Hago:
 PeannioBaTb CaHKLUW



NHCTPYMEHTbI KOMMYHUKaLINK B
ynpasneHnn KOHINKTOM

* A-nocnaHue
 [lpedopasnpoBaHmne
* AKTUBHOE cnyLlaHune
* CymMMuMpoBaHme

* Bonpoctl



A-nocnaHmne

Llenn:

* COOOWNTb O COOCTBEHHOM MHEHUN UINA
4YyBCTBaXx

* YKa3aTb Ha CBA3b MeXay AeNCTBUAMUN U
AMOLMSMU

CocTouT U3:

« YyBCTBO + MHdOpMaums (coobLueHmne o
4YyBCTBaX U (pakTnyeckasi 4yacTb)

« CooOLLieHme 0 TOM, YTO BbI3BaJIO 3TV YYBCTBA
 [MoxxenaHne o ToM, YTo caenaTh ganblue



Hanpumep:

» Korga s1 c Tobou pasroBapmBato, a Thl
NOCTOSAHHO CMOTPWULLb B KOMMbIOTED,

* 9 HAYMHALO UCMbITbIBaTb 6ECNOKONCTBO U
pasgpaxeHue

 [loaTOMY, BO3MOXXHO, DyaeT ny4lle, ecnu
Tbl Oyaellb MHOrga CMOTPETb HA MEHS



[lepe®pasnpoBaHmne

° KpaTKoe N3J10KeEHNE CBOUMU CI1OBaAMI
TOlo, YTO CKa3arl ,El,pyI'OI7I YEJ10BEK

« Cnocob nokasaTb NapTHEPY, YTO Bbl €0
BHMMAaTENbLHO CryLlaeTe

« Cnocob npoBepunTb, BCE N Bbl NPaBUNbHO
MOHAMNM



[IpaBmna nepedpasnpoBaHns

« [leMoHCTpUpoBaTh XXenaHue
OENCTBUTENBHO NOHATL MNapTHepa

* BocnpuHumatb



« ToTanbHoe «[1a» + HeraTUBHbIE
paccnpochl

Vicknovyaem:

« Arpeccua Ha arpeccuio

» OnpaBgaHue

» ObeLllaHns ncnpaBUTbCA



ToTanbHOE «aa» NoOpAAO0K AENCTBU

« CHa4varna roBopmm «ga»
« 3aTeM nepeBoanM AblXaHWNE (BblablIXaem)

« 3a 3TO BPEMS BbIOMPAEM TO, C YEM
NCKPEHHE COornacHb.bl



ToTanbHoOE «aa»

* «da» NMoJyiIHOCTbKO — €CJ1N CodeprKaHne
KPUTUKN NOJTHOCTbIO NPUMEHNMO K BaM

* «da» YaCTN4YHOE — €CJ1N KaKaA-TO HaCTb
BbICKa3biBAHUA MOXET UMETb K BaM
OTHOLWLEeHUNA

* «Ja» B MPUHLUKUNE — Mbl TOBOPUM «Ja»
4YenoBEKY, ero npaBy MMeTb COOCTBEHHOE
MHEHUne



HeraTnBHbIe paccnpochl

» CnpawmBaem, YTO UMEHHO MN0XO,
* BbIiICHSIEM, YTO ObINO XYyXXEe BCErO

* bnarogapvm 3a Nony4vYeHHyro
MHdOpMaLMIO U coobLLLIaeM, YTO Mbl
NPUHANKN €€ K CBeAEeHUIO

* /Ickntodaem obellaHunsa, gaxe ecnu
cornacHbl MEHATLCS



