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Как вернуть кредит и не потерять клиента
Марина Шакалова, к.э.н., президент MTI
Проблемы меняются от поколения к поколению, 
но человеческие качества, необходимые для их решения, 
остаются неизменными со дня Сотворения мира.
Т. Рузвельт

Самая главная формула успеха - знание, как общаться с людьми.
Т.Рузвельт

Умение обращаться с людьми - это товар, который можно купить точно так же, 
как мы покупаем сахар или кофе...
 И я заплачу за такое умение больше, чем за что-либо другое на свете.
Д. Рокфеллер

Партнерство или Противостояние? Парадигмы Взаимодействия:
- Выиграл-Проиграл
- Проиграл-Выиграл

- Проиграл-Проиграл

- Выиграл-Выиграл
Стратегия партнерства:
- Рассматриваются интересы, а не позиции

- Варианты решения взаимовыгодны

- Результат основан на объективных критериях

- Последствия соглашения ясны

Соглашение в духе «Выиграл- Выиграл»:
Желаемые результаты ______________________________________________________________
Правила__________________________________________________________________________
Ресурсы___________________________________________________________________________
Отчетность________________________________________________________________________
Последствия (выполнения/невыполнения Соглашения)___________________________________

__________________________________________________________________________________
Что мешает проводить эффективные обсуждения?
- недостаток навыков/умений
- установки/позиция

Рекомендации:
· Контролируйте правильность понимания вами высказываний вашего собеседника, и следите за тем, чтобы он правильно понимал то, что говорите вы.

· Не принимайте лично на свой счет недоброжелательные высказывания собеседника, относите их к своей должности.

· Вы не сможете разрешить проблему, пока не будете ясно понимать ситуацию, обстоятельства ,в которой находится ваш собеседник.

· Спросите собеседника о том, какое решение является оптимальным для вас обоих с его точки зрения.

· Будьте готовы предложить свои решения.

Позитивный язык общения:

	Правила, обстоятельства…
	Вот, что мы можем сделать

	Я не знаю
	Я выясню

	Мы не можем…
	Мы можем…

	Почему Вы не…?
	Я понимаю, почему Вы...

	Единственное, что остается…
	Лучшим выходом может быть...

	Не раньше, чем
	Как только…

	Да, но
	Да, и вместе с тем…

	Недели через две
	1 июля (точная дата)

	Вы ошибаетесь!
	Будьте любезны, уточните…


[image: image1.png]


[image: image2.png]


[image: image3.png]









Management Training International

103009, Москва, Брюсов пер., дом 2/14, стр. 4

+7(495) 787-8577

http://www.mti.ru/ 

mti@mti.ru

[image: image4.wmf]