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Програму вивчення навчальної дисципліни «Психологія переговорної діяльності» розроблено відповідно до освітньо-професійної програми підготовки фахівців освітньо-кваліфікаційного рівня «Спеціаліст» напрям підготовки «Психологія» (7.030102), галузі знань «Соціально-політичні науки» (0301).

Предметом вивчення навчальної дисципліни «Психологія переговорної діяльності» є психологічні закономірності та особливості взаємодії людей у процесі ведення переговорів. 

Метою викладання навчальної дисципліни є оволодіння системою загальнотеоретичних та практично-орієнтованих знань, вмінь і навичок стосовно психологічної взаємодії у процесі проведення переговорної діяльності.
В результаті вивчення дисципліни «Психологія переговорної діяльності» слухачі повинні:

знати:

- зміст основних понять курсу;

- основні різновиди переговорної діяльності;

- чинники, що детермінують успішність ведення переговорів;

- психологічні особливості основних різновидів переговорів;

- завдання та основні напрями психологічної підготовки поліції до здійснення переговорної діяльності;

- механізми та основні складові психологічного впливу в умовах переговорної діяльності;

- психологічні засади ефективної взаємодії з різними об’єктами переговорної діяльності;

уміти:
- проілюструвати теоретичні положення конкретними прикладами переговорної діяльності;

- визначати специфіку та закономірності виникнення основних різновидів переговорної діяльності;

- проводити соціально-психологічний аналіз чинників та механізмів переговорного процесу, 

- визначати критерії психологічної готовності правоохоронців до дій в умовах переговорної діяльності.
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ОСНОВНІ ТЕРМІНИ ДИСЦИПЛІНИ

Переговорний процес - специфічний вид комунікативної взаємодії у ситуації, коли цілі, інтереси або позиції сторін містять у собі протиріччя.

Переговори – це засіб вирішення конфлікту, коли за наявності у сторін суперечливих інтересів існує їхня певна взаємозалежність, яка дозволяє сторонам дійти взаємоприйнятих рішень. Переговори є комбінацією двох чинників: захисту власних інтересів, з одного боку, і залежності від опонента — з іншого. Переговори — це самостійне соціальне вміння, яке не можна зводити ні до процесу співробітництва, ні до процесу боротьби; вони містять у собі обидва компоненти у їх діалектичній взаємодії. 

Технологія переговорів - сукупність послідовних дій, до яких звертаються сторони в ході переговорів і принципів їх реалізації. Вона включає принципи, способи подачі позиції і тактичні прийоми взаємодії з опонентом.

Бар’єр психологічний – внутрішня перешкода, мимовільний опір людини певному впливові, активізації думки, бажання, мотиву, викликана їхнім змістом, неприйнятним для даного індивіда; психічний стан, що виявляється в неадекватній пасивності суб’єкта і заважає здійсненню ним тих чи інших дій.

Конфлікт – 1) загострення чи зіткнення протилежно спрямованих ідей, інтересів, позицій, домагань суб’єктів взаємодії; 2) стан психічної напруженості, який виникає в результаті протиборства альтернативних мотивів поведінки у кількох осіб або при актуалізації (повідомленні) двох чи більше мотивів.

Контакт психологічний – 1) процес встановлення і підтримання взаємного прагнення до спілкування; 2) позитивно-емоційна взаємодія суб’єктів, спілкування, що виникає на основі спільних інтересів і цілей діяльності, взаєморозуміння й взаємодовіри.
Маніпуляція – засіб психологічного впливу, спрямований на підсвідомість особи; здійснюється потай і має на меті зміну думок, спонукань і цілей людей у потрібному маніпуляторові напрямку.
Маніпулювання (маніпулятивна поведінка) – такий спосіб організації відносин, коли один учасник прагне досягти своєї мети за рахунок іншого, причому таким чином, щоб останній не усвідомив, що його поведінка насправді зумовлена (провокована) ініціатором взаємодії.

Психологічний вплив – активна та цілеспрямована діяльність, метою якої є зміна параметрів психiки чи поведiнки об’єкта спілкування. В контексті професійного спілкування ці методи реалізуються, зокрема, працівниками правоохоронних органів у протидії злочинності: для розкриття i розслідування злочинiв, встановлення їх причин, ресоцiалiзацiї засуджених, адаптації їх до відповідного соцiального середовища, а також для формування і розвитку необхідних професiйно важливих властивостей і якостей фахівців.
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ПРОГРАМА ДИСЦИПЛІНИ

Тема 1. Загальна характеристика переговорної діяльності
Історія становлення проблеми переговорної діяльності. Соціально-психологічні чинники переговорної діяльності. Спеціально-тактичні фактори переговорів.
Основні різновиди ситуацій ведення переговорів. Механізми розвитку переговорного процесу. Об’єктивні та суб’єктивні чинники що впливають на успішність переговорної діяльності. 
Чинники, що детермінують переговорний процес: соціальні, соціально-психологічні, індивідуально-психологічні. Закономірності динаміки психіки в ситуації переговорів.
Тема 2. Основні завдання, функції та закономірності переговорної діяльності

Типологія переговорів та особливості окремих їх різновидів. Психологічно доцільні варіанти поведінки працівників ОВС в умовах ведення переговорів. Основні завдання переговорного процесу. Етапи ведення переговорної діяльності.

Психологічне забезпечення діяльності працівників ОВС при веденні переговорів. Екстремальні чинники переговорного процесу та їх вплив на особистість працівника. Основний зміст формування психологічної готовності до дій в умовах ведення переговорів. Завдання професійно-психологічної підготовки працівників ОВС до ведення переговорної діяльності.
Комплекс інструментальних психологічних якостей, необхідних для здійснення регулюючого впливу на поведінку терориста: когнітивний блок, блок саморегуляції, операціональний блок. Етапи та зміст соціально-психологічного тренінгу з підготовки до дій в умовах захоплення заручників.

Тема 3. Психологічні технології та прийоми ведення переговорів
Поняття «маніпуляція» та її ознаки. Метафорична сутність та семантичні межі поняття «маніпуляція». Умови успішності маніпулятивного впливу. Технології психологічного впливу у процесі переговорної діяльності.

Механізми психологічного впливу у процесі переговорної діяльності: навіювання, звернення до інстинктів, створення контексту, «салямі», вибір без вибору, перефразування, маніпуляція емпатією. Основні складові маніпуляції свідомістю. Мова як засіб сугесторного впливу. Мова образів. Маніпулювання емоціями та почуттями у процесі переговорів.
Критерії та умови ефективного психологічного впливу. Психологічні засади протидії маніпуляції з боку опонентів в переговорному процесі.
ТЕМАТИКА  І  ПЛАНИ-КОНСПЕКТИ  ЛЕКЦІЙ

ТЕМА 1. ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА ПЕРЕГОВОРНОЇ ДІЯЛЬНОСТІ
Лекція – 2 год.

1. Поняття переговорної діяльності.

2. Психологічна сутність динаміки переговорного процесу

Поняття переговорної діяльності.

На сучасному етапі становлення суспільства стає з кожним днем все більш актуальною проблема ненасильницьких засобів вирішення конфліктних ситуацій. Особливо важливо це для правоохоронних органів, діяльність яких досить часто пов’язана з конфліктними ситуаціями, які виникають при виконанні службових обов’язків. Адже умовах економічної кризи в Україні, загострення криміногенної ситуації та зростання злочинності, у тому числі організованої, підвищуються вимоги до діяльності правоохоронних органів.

В свою чергу ефективність діяльності правоохоронних органів багато в чому залежить від рівня професійно-психологічної підготовки їх працівників, яким досить часто доводиться діяти в складних чи екстремальних умовах. У зв’язку з тим, що невід’ємною складовою професійної діяльності працівників правоохоронних органів, незалежно від їх спеціалізації, виступає професійне спілкування, стає зрозумілим, що воно в ряді випадків має конфліктний характер.

Особливе місце займають завдання, що пов’язані з випадками захоплення заручників, викрадення людей (в тому числі дітей), погроз вчинення збройних нападів, вбивств, вибухів, підпалів, масових отруєнь, активної протидії злочинцями заходам по їх затриманню. Також слід враховувати, що поступово відходять у минуле масштабні війни, і на цьому тлі поступово набирає розмаху інше явище – тероризм як спроба насильницького розв’язання певних соціальних протиріч. Так звані збройні конфлікти малої інтенсивності ставлять на меті терористичний вплив на певні соціальні групи, тобто здійснення тиску шляхом погрози силою задля досягнення конкретної мети. Це обумовлює необхідність підготовки правоохоронних органів всіх цивілізованих держав до взаємодії у конфліктній ситуації, в тому числі й до переговорної діяльності. Адже, як показує практика, єдиним засобом запобігання тяжких наслідків в таких випадках є саме переговори – діалогове спілкування з особами, що вчинили чи намагаються вчинити протиправне посягання або їх представниками з метою захисту прав і свобод громадян, передбачених Конституцією та законами України, досягнення згоди, направленої на зниження громадської небезпеки та можливої шкоди, одержання необхідної оперативної та криміналістичної інформації.

Необхідно зазначити, що наукові та практичні аспекти ведення переговорів з правопорушниками в нашій країні розроблені на сьогодні недостатньо, оскільки сама проблема виникла в Україні порівняно недавно. І якщо специфіка правової ідеології СРСР полягала у сприйнятті спілкування з правопорушниками у вигляді переговорів в якості тактичного засобу, що полегшує використання сили, то сьогодні ситуація істотно змінилася. Почастішали випадки захоплення транспортних засобів із терористичними, корисливими чи іншими намірами, викрадення людей з метою викупу, масових безпорядків та інших небезпечних протиправних діянь. Стає однозначно зрозумілим, що практично у всіх подібних випадках правоохоронним органам, у тому числі – працівникам міліції, необхідно проводити переговори з метою упередження тяжких наслідків.

Переговорний процес - специфічний вид комунікативної взаємодії у ситуації, коли цілі, інтереси або позиції сторін містять у собі протиріччя. Специфіка полягає також у тому, що на переговорах кожен опонент тісно контактує з іншим і змушений врахувати його дії. Тому переговори як соціально-психологічний процес характеризуються дією певних психологічних механізмів, з урахуванням яких створюється технологія їх проведення. 

Переговори – це засіб вирішення конфлікту, коли за наявності у сторін суперечливих інтересів існує їхня певна взаємозалежність, яка дозволяє сторонам дійти взаємоприйнятих рішень. Переговори є комбінацією двох чинників: захисту власних інтересів, з одного боку, і залежності від опонента — з іншого. Переговори — це самостійне соціальне вміння, яке не можна зводити ні до процесу співробітництва, ні до процесу боротьби; вони містять у собі обидва компоненти у їх діалектичній взаємодії. 

Перш за все, слід відрізняти переговорну діяльність за об’єктом взаємодії: одна справа вести переговори з правопорушником чи групою правопорушників, які захопили заручника, і зовсім інша – з представниками політичних організацій, національних рухів (в тому числі й діаспор), релігійних об’єднань тощо. Найбільш типовими для діяльності працівників міліції ситуаціями у яких здійснюється конфліктна взаємодія з правопорушниками, є також переговори з з учасниками сімейно-побутових конфліктів, особами у небезпечних психічних станах (алкогольне чи наркотичне сп’яніння, психічні аномалії тощо), агресивно налаштованими групами неповнолітніх та молоді (футбольні фанати, хуліганські угруповання тощо). Інакше кажучи, необхідно враховувати ступінь небезпечності об’єктів переговорної взаємодії, можливі руйнівні безпосередні та опосередковані її наслідки. 

Під ступенем небезпечності при цьому мають на увазі ризик загибелі заручників, працівників міліції, інших громадян, матеріальні збитки, у тому числі негативні екологічні наслідки (наприклад, загроза вибуху в м.Запоріжжі в січні 2004 року) у результаті невдалого завершення переговорної діяльності. Прикладом тут може бути миттєве виконання терористами своїх загроз.

Під безпосередніми руйнівними наслідками розуміють суспільно небезпечні дії, що можуть виникнути при невірному проведенні переговорів. Прикладом можуть бути масові заворушення на ґрунті невирішеної в ході переговорів суперечності, що відбулися на Софіївській площі м. Києва у 1995 році. 

Під опосередкованими руйнівними наслідками розуміють певні соціально-небезпечні прояви, що виникнуть в результаті суспільного резонансу внаслідок невірних переговорів. Прикладом можуть бути події у Нагорному Карабасі, коли невдалі переговори між представниками Вірменії та Азербайджану через певний час призвели до міжетнічного військового конфлікту.

Виходячи з цього, працівнику міліції необхідно володіти базовими навичками ведення переговорів, тому що він – перший, хто опиняється на місці конфлікту. В залежності від обставин він повинен вміти вірно оцінити ситуацію, що склалася, і реалізувати адекватні дії. Тим більше, що у випадках побутового захоплення заручника, наприклад, правопорушником у стані сп’яніння або ж ситуативного захоплення правопорушником, який намагається таким чином уникнути затримання, основний тягар переговорів покладається лише на працівника міліції. А у більш складних випадках конфліктів, в які залучені великі верстви населення (етнічні, політичні, релігійні тощо), до прибуття фахівців-переговірників працівник міліції має якнайменш не зробити невірних кроків, які б призвели до ескалації конфлікту.

Психологічна сутність динаміки переговорного процесу

Переговори — процес неоднорідний і складається з декількох стадій, що відрізняються за своїми завданнями, причому кожна стадія має свої особливості. У той самий час це єдиний процес, тобто жодна стадія не може розглядатися відокремлено від інших.

Багато дослідників вказують на стадійність переговорного процесу. Наприклад, канадський автор Г. Уінхем виділяє три стадії в переговорах: 1) пошук проблеми, яку можливо вирішити; 2) вироблення програми дій; 3) досягнення домовленості. У роботах інших авторів (Андреєв М.В., Лоскутов О.Г., Фишер Р., Юри У. та ін.) також відзначається наявність стадій у переговорному процесі. Узагальнюючи наведені різними дослідниками стадії переговорів, представляється доцільним виділити такі:

• підготовка до переговорів;

• процес ведення переговорів;

• розробка і виконання досягнутих домовленостей.

Виділення цих стадій обумовлено, насамперед, розходженнями в характері діяльності на кожній із них, завданнями і типом взаємодії учасників переговорів: вони діють значною мірою самостійно (перша й третя стадії) або разом із партнером (друга стадія).

А. Дії конфліктуючих сторін перед початком переговорів (підготовча стадія)

Початку роботи учасників конфлікту безпосередньо передує тривалий підготовчий період, від якого залежить подальший перебіг і результати переговорів. Проте досить часто підготовці до переговорів не приділяється належної уваги. Сторони, особливо якщо вони не володіють технологією переговорного процесу і не мають достатнього досвіду їх ведення, виходять з того, що "зорієнтуватися" легше на місці, тобто безпосередньо при проведенні переговорів. Тим більше, що більшість сучасних конфліктів змушує їх учасників основну частину часу витрачати на те, щоб зробити ситуацію придатною для проведення переговорів.

Підготовчий період часом є досить суперечливим і характеризується двома протилежними тенденціями: з одного боку, учасники намагаються зайняти найбільш вигідні для себе "стартові позиції", з іншого — виявляють зацікавленість у мирному врегулюванні проблеми і здійснюють кроки назустріч один одному.

Зміст процесу одержання найбільш вигідних "стартових позицій" полягає в тому, щоб підсилити свою позицію на майбутніх переговорах. Внаслідок цього переговорам часто передують своєрідні "маневри" учасників. До їхнього числа відноситься, насамперед, висування попередніх умов для початку обговорення проблеми. Так, одна зі сторін може заявити, що вона згодна обговорювати певні питання, але відмовляється від обговорення інших. Це є умовою початку переговорів. Як попередня умова нерідко висувається вимога щодо того чи іншого складу переговірників або певного формулювання предмета конфлікту. Можливі й такі дії, як демонстрація сили, щоб залякати опонента, змусити його знизити рівень вимог.

Зацікавленість у переговорному процесі виявляється у формуванні певної довіри сторін щодо готовності взаємодіяти. Проте затяжний конфлікт призводить до того, що учасники починають підозріло ставитися до будь-яких заяв і дій один одного, а головне, в них виникають сумніви стосовно того, чи дійсно протилежна сторона прагне вирішити проблему шляхом переговорів, або вона використовує їх з іншою метою.

Рівень довіри можна підвищити. Одним із істотних чинників тут є вибір представників для встановлення контактів і проведення переговорів. Очевидно, що ними не можуть бути особи, що розпочали конфлікт (особливо збройний) чи виступали раніше з різкими заявами на адресу протилежної сторони. Важливим є також статус та впливовість представників, що встановлюють контакт. Чим більш впливовою є особа, тим ймовірніше, що дана сторона дійсно зацікавлена в діалозі. При цьому вплив не обов’язково повинен ототожнюватися з офіційним статусом: представник може не займати офіційної посади, але повинен мати можливість прямо виходити на осіб, що приймають рішення. Нарешті, істотним фактором може виявитися професійна, психологічна чи інша спільність представників обох сторін. Іноді на це доцільно спеціально звернути увагу. Так, при врегулюванні чеченського конфлікту в 1996 р. А.І. Лебідь, що вів переговори від імені центральної влади з чеченським представником А. Масхадовим, неодноразово підкреслював, що двом офіцерам, які пройшли війну, завжди легше домовитися.

Якщо сторони переконалися в щирості бажання один одного почати переговори, то вони переходять до встановлення взаємних контактів і узгодження питань майбутніх переговорів. Одночасно здійснюється необхідна підготовча робота.

Розглянемо таку підготовчу роботу з точки зору того, на що вона спрямована: на розгляд проблем усередині своєї сторони чи на взаємодію з опонентом. Виділяють дві групи проблем:

• узгодження питань із протилежною стороною про процедуру проведення переговорів ("переговори про переговори");

• зорієнтовані на безпосередню підготовку до майбутньої зустрічі - формулювання позиції, пропозицій тощо.

Виділення двох аспектів у підготовчій роботі загалом є умовним, оскільки вони взаємозалежні. Від того, як проходять "переговори про переговори", залежить формулювання власних пропозицій і позицій щодо майбутніх переговорів. У свою чергу, ряд попередніх "домашніх заготівок" реалізується вже при перших контактах сторін.

"Переговори про переговори" мають на меті вирішення таких проблем:

• вибір місця та часу зустрічі;

• визначення кола питань і тем переговорів; розмежування важливих і несуттєвих питань;

• визначення представницького рівня проведення переговорів.

У рамках підготовчої роботи кожна зі сторін вирішує ряд завдань самостійно, що, власне, і складає підготовку до майбутньої зустрічі. Серед цих завдань виділяють:

· проведення аналізу проблеми і відпрацювання можливих альтернатив;

· уточнення своєї мінімальної і максимальної переговорної позиції, а також максимальної позиції опонента;

· визначення концепції і можливих варіантів вирішення проблеми;

· формулювання пропозицій і підготовка основної аргументації;

· вироблення інструкцій учасникам переговорів;

· формування делегації.

Наступне важливе питання стосується складу групи переговірників. Зрозуміло, що переговірник може потребувати допомоги певних фахівців (консультантів зі спеціальної тактики, психологів, більш досвідчених колег тощо), тобто слід визначитися, як краще вести переговори – одноосібно чи групою. Особливої актуальності це набуває при переговорах з представниками політичних, релігійних чи інших змістово-орієнтованих соціальних груп. 

Слід врахувати наступні переваги переговорів у складі команди:

1. До складу команди входять фахівці, обізнані в різних питаннях, що знижує вірогідність помилок.

2. Забезпечується обмін позиціями та з’являється можливість чіткіше планувати свої дії.

3. Команда представляє значно більш сильну опозицію опонентам (наприклад, неможливість конкретної поступки пояснюється незгодою когось із фахівців).

4. Кожен із членів команди може відстежувати та “контролювати” відповідного “супротивника” з команди опонента.

Недоліками командних переговорів є:

1. Опонент може виявити менш досвідчених чи підготовлених членів групи та саме їм адресувати свої питання, провокуючи або нерозумний крок, або зрив.

2. Відповідальність за прийняття невірних рішень начебто особисто ніхто не несе, що дещо розхолоджує.

3. Опонент може послабити позиції через провокацію непорозумінь чи конфліктів серед деяких учасників групи (наприклад, він може звернутися до всіх та попросити висловитися по конкретному питанню ВСІХ членів команди).

4. Інколи у команді складніше швидко приймати одностайні рішення стосовно певних поступок.

Таким чином, можна зробити висновок, що командні переговори доцільні не завжди, а лише при переговорах з аналогічною командою представників певної соціальної групи. У випадках, коли опонент виставляє одного представника або особисто веде переговори, слід також виставляти одного переговірника. Усі необхідні консультації чи обговорення він може провести під час короткотривалої перерви в переговорах.

Окрім того, стосовно питання кількості переговірників (один чи команда) можна зазначити, що за наявності команди кожна група може вести свою частину переговорів, діючи в сфері своєї компетенції, а потім її змінює інша. Перш ніж приступити до переговорів, необхідно забезпечити уміння членів команди розуміти більше, ніж говориться – заздалегідь домовившись, як подати один одному знак (наприклад, якщо учасник команди говорить зайве). 

Обираючи місце зустрічі, слід враховувати, що зустріч на своїй території, окрім психологічних, має такі переваги:

1. Завжди можна порадитися з партнерами чи особою, що доручила вести переговори, а при виникненні непередбачених обставин заручитися їхнім схваленням і підтримкою;

2. Опонент не має можливості за власною ініціативою згорнути переговори і піти, що було б не важко, якби він знаходився на своїй території;

Щодо переваг “гри на чужому полі”:

1. Можна зосередитися винятково на переговорах, тоді як “у рідних стінах” занадто багато чого відволікає;

2. Можна притримати інформацію, пославшись на те, що її немає з собою;

3. Існує можливість “через голову” опонента звернутися безпосередньо до його керівництва;

4. Тягар організаційних питань лягає на опонента.

Б. З моменту зустрічі сторін починає розгортатися друга стадія переговорів - власне переговорний процес (стадія взаємодії). 

Процес переговорів складається з низки структурних елементів. Насамперед, він неоднорідний за своїми завданнями і складається з декількох етапів. Незважаючи на те, що практично всі автори, що вивчають процес переговорів, вказують на наявність етапів, виділяються вони на різних підставах. Узагальнення цих позицій дозволяє зупинитися на такій послідовності вирішення завдань:

• взаємне уточнення інтересів, точок зору, концепцій, позицій тощо;

• дискусійний етап, що припускає вироблення основних параметрів спільного рішення проблеми;

• підсумковий етап, який полягає в опрацюванні угоди.

Як би добре не були підготовлені переговори, все ж сторони мають лише загальні уявлення про позиції одна одної. Перший етап переговорного процесу - взаємне уточнення інтересів, точок зору, концепцій і позицій учасників, — має на меті з'ясування й обговорення точок зору з наявної проблеми, перш ніж сторони розпочнуть вироблення домовленостей. Тому він починається з викладення власних позицій і вислуховування позицій іншої сторони. Саме на етапі уточнення найбільш повно реалізується сукупна інформаційно-комунікативна функція переговорів. Якщо ця функція стає центральною і єдиною для переговорів, то вони на даному етапі закінчуються, фактично перетворюючись у консультації. Але це не обов'язково означає провал переговорів: сторони можуть наблизитися до взаємоприйнятного рішення, намітивши переговорну область, у рамках якої надалі можна буде виробити й прийняти рішення. Якщо ж сторони приходять до висновку про неможливість спільного рішення, то вони, як правило, повертаються до односторонніх кроків. У такому випадку конфлікт продовжується.

Другий етап переговорів – дискусійний. На цьому етапі учасники переговорів основну увагу приділяють обговоренню варіантів вирішення проблеми, в результаті чого визначають можливості її розв’язання.

В умовах конфліктних відносин саме другий етап є, як правило, найбільш важким і тривалим. Нерідко на цьому етапі виникають ситуації, коли учасники після викладення власних позицій по декілька разів наполягають на реалізації своїх вимог, виступають із різкою критикою позицій один одного, прагнуть натиснути на опонента.

Далі наступає період "глухої пори". Природний перебіг переговорів припиняється, партнери починають демонструвати незацікавленість у подальших зустрічах і контактах. Серед учасників починають розповсюджуватися чутки про можливість відкладення чи навіть зриву переговорів. У цьому випадку можливі два виходи: перший - учасники переходять до односторонніх дій, реалізуючи свої альтернативи переговорному процесу; другий – пошук позитивного виходу й продовження переговорів.

При намірах сторін дійсно розв’язати проблему за допомогою переговорів, результатом другого етапу стає з’ясування можливих підходів до вирішення. У цьому випадку учасники переходять до третього етапу, безпосередньо пов'язаного з розробкою домовленостей.

В. Незважаючи на те, що третій етап – розробка і виконання досягнутих домовленостей – може проходити непросто, викликати суперечки та дискусії, у більшості випадків він все ж таки не є настільки критичним, як другий. Якщо учасникам вдалося приступити до розробки угод, то це свідчить про їх дійсну зацікавленість у вирішенні конфлікту мирним шляхом. Хоча не виключено, що й у даному випадку комусь із учасників потрібна лише умовна угода.

Завершальна стадія співробітництва у конфлікті виражається у формуванні підсумків обміну думками, визнанні найбільш правильних точок зору. При цьому відносини будуються за принципом досягнення згоди (визнання конфронтації, часткового або повного збігу позицій).

Відповідно до етики згоди сторони визначають:

а) сферу з’ясованого, тобто обсяг того, з приводу чого у подальшому не існує більше приводу для дискусії;

б) сферу нез’ясованого, тобто обсяг того, з приводу чого ще існує потреба полемізувати;

в) чи не залишилося неприємного психологічного відчуття щодо вирішення ділового конфлікту;

г) необхідність взаємних вибачень.

Універсальний етичний принцип – поводити себе у будь-якій конфліктній ситуації так, як при нормальному спілкуванні. Найвищим проявом етичності у прагненні до згоди є намагання уявити свого найлютішого ворога найліпшим другом, відшукати в ньому те найкраще, що може імпонувати.

При успішному завершенні переговори закінчуються виробленням підсумкових договорів і угод. Якщо при міжособистісних переговорах достатньо усної домовленості сторін, то з огляду врегулювання політичного (конфесійного, міжетнічного тощо) конфлікту важливо, щоб домовленості були оформлені юридично. Тут наявність лише усних домовленостей робить угоду неміцною і створює основу для різних тлумачень, а отже, і для нових конфліктів.

Переговори не завжди закінчуються досягненням домовленостей. Тут важливо, як учасники будуть реагувати на невдачу. Можливі різні варіанти: в одних випадках вони намагаються покласти провину на опонента, в інших – прагнуть обговорити питання про те, що запропонувати засобам масової інформації з приводу переговорів, у третіх – намагаються домовитися про перспективи, що хоча й мало до чого зобов'язує, але створює можливості для подальших переговорів.

Прийнято вважати, що якщо сторони досягли домовленості, - переговори були не даремними. Але наявність угоди ще не робить переговори успішними, а її відсутність не завжди означає провал. Суб'єктивні оцінки переговорів і їх результатів є найважливішим індикатором успіху переговорів. Переговори можна вважати вдалими, якщо обидві сторони високо оцінюють їх підсумки.

Іншим важливим показником успішності переговорів є ступінь вирішення проблеми, причому конфронтуючі сторони та окремі учасники можуть обіймати тут різні позиції.

Третій показник успішності переговорів - виконання обома сторонами взятих на себе зобов'язань. Переговори закінчилися, але взаємодія сторін продовжується. Прийняті рішення мають бути виконані. 

Такою є структура переговорів як процесу в умовах конфліктних відносин сторін.

ТЕМА 2. ОСНОВНІ ЗАВДАННЯ, ФУНКЦІЇ ТА ЗАКОНОМІРНОСТІ ПЕРЕГОВОРНОЇ ДІЯЛЬНОСТІ

Лекція – 2 год.

1. Функції переговорної діяльності

2. Стратегії переговорного процесу

3. Психологічні умови успішності переговорів

Функції переговорної діяльності

Основною функцією переговорів є спрямування взаємодії на спільне вирішення проблеми. Це те основне, заради чого ведуться переговори.

Найбільш істотними функціями переговорів є також:

• інформаційна (сторони зацікавлені в обміні поглядами, але не готові за певних причин до спільних дій);

• комунікативна (налагодження нових зв'язків, відносин);

• регулятивна (регуляція і координація дій сторін);

• пропагандистська (дозволяє одній із сторін показати себе у вигідному світлі в очах громадськості);

• контролююча (наприклад, із приводу виконання угод).

Специфічні функції переговорів не такі очевидні, як традиційні, і виявляються рідше. Для їхньої реалізації необхідні особливі умови, що створюють об'єктивну потребу сторін у проведенні переговорного процесу. Реалізація специфічних функцій переговорів найчастіше відбувається в умовах конфліктних відносин сторін, особливо в ході збройного конфлікту між ними.

До числа специфічних функцій переговорів відносяться такі.

1. Функція затягування часу.

Одна зі сторін прагне виграти час для накопичення, поповнення і перегрупування сил (як правило, збройних), щоб надалі відновити активні конфліктні (бойові) дії проти опонента. Яскравим прикладом тут є переговори представників федеральної влади Росії і керівників так званої Республіки Ічкерії, що закінчилися підписанням у 1996 р. Хасавюртської угоди. Уникнувши таким чином знищення, чеченські бойовики накопичили сили та в 1999 р. здійснили збройне вторгнення до республіки Дагестан.

Крім того, проводячи переговори для затягування часу, одна зі сторін може сподіватися на зміну співвідношення політичних, військових і інших сил на міжнародній арені.

2. Функція "маскування".

Переговори проводяться, але насправді одній із сторін домовленість зовсім не потрібна, оскільки вона вирішує при цьому зовсім інші завдання. "Маскувальні" переговори ведуться лише заради створення в опонента ілюзії можливості вирішення проблеми. Такі переговори можуть проводитися і для збереження "власного обличчя", створення іміджу борця за справедливість, а також приховування своїх агресивних намірів.

Типовим прикладом є переговори Гітлера з політичними лідерами Англії і Франції перед початком другої світової війни, у ході яких він демонстрував своє дружнє ставлення, продовжуючи при цьому вести підготовку до захоплення цих країн. Таким чином, функціональне призначення переговорів виявляється далеким від основного — спільного вирішення проблем, і вони перестають бути переговорами за своєю суттю.

3. Функція дезінформації опонента.

Особливо активно ця функція переговорів може використовуватися сторонами в ході попередження чи врегулювання внутрішньодержавного конфлікту, переважно збройного.

Так, у ході першої чеченської кампанії (1994-1996 р.) цю функцію вміло реалізовували федеральні війська. Перед початком гірської операції проти чеченських бойовиків були проведені переговори між керівництвом об'єднаної групи федеральних військ у Чечні і лідером сепаратистів А.Масхадовим. Російські збройні сили представляв генерал Г. Трошев, який у ході переговорів дав зрозуміти А. Масхадову, що сухопутні сили наступати в горах не зможуть. Г. Трошев, звертаючись до А. Масхадова, сказав: "Аслан, у гори я своїх солдатів не пошлю. Вони погано знають гори, на відміну від твоїх, які тут народилися й виросли. Я буду посилати літаки і діставати вас з повітря". Як показали радіоперехоплення розмов бойовиків і оперативна інформація, А. Масхадов повірив у сказане. "Він не припускав, - пише Г. Трошев у книзі "Моя війна", - що у нас вже все було готове для проведення гірської операції". Завдяки використанню дезінформаційної функції переговорів російські війська успішно, з мінімальними втратами провели сухопутну операцію проти бойовиків.

4. Функція ведення психологічної боротьби.

Іноді переговори можуть використовуватися сторонами (стороною) для здійснення морально-психологічного впливу (тиску) на опонента з метою домогтися від нього якнайбільше поступок.

5. Функція пред'явлення ультиматуму.

В окремих випадках одна зі сторін починає переговори лише для того, щоб пред'явити свій ультиматум опоненту. Далі сценарій переговорів розвивається таким чином: якщо опонент приймає ультиматум, то переговори продовжуються з приводу механізму здійснення викладених у ньому вимог; якщо ж ультиматум відхиляється, то переговори, як правило, продовження не мають, і сторони переходять до іншого, переважно силового, шляху вирішення проблеми.

Будь-які переговори є багатофункціональними і припускають одночасну реалізацію декількох функцій, які будуються за ієрархією, де одна функція є більш важливою для того чи іншого учасника переговорів, а інші — менш важливими. Причому ця ієрархічна побудова може змінюватися в ході переговорного процесу.

Стратегії переговорного процесу

На думку Р.Фішера і У.Юрі, основними стратегіями, що застосовуються у переговорах, є позиційна боротьба і колаборативні (принципові) переговори. Прихильники традиційної стратегії боротьби прагнуть до максимального задоволення висунутих ними вимог. Ті, хто сповідує цінності принципових переговорів, бачать свою мету у досягненні спільної (колаборативної) перемоги, за якої максимально задовольняються як сьогоднішні, так і майбутні інтереси всіх сторін, а також досягається психологічне задоволення від процесу переговорів.

Прихильники позиційного підходу схильні сприймати переговори як боротьбу з супротивником, перемогу в якій здобуває той, хто:

· створює для суперника труднощі;

· зберігає свободу власних дій і обмежує можливості дії супротивника;

· використовує в своїх цілях резерви супротивника (наприклад, виводить з документів або фактів, на які посилається супротивник, корисні для себе висновки);

· розчленовує сили супротивника (принцип “Поділяй і пануй”, який стародавні римляни застосовували у відносинах із сусідніми державами);

· паралізує головний координаційний центр супротивника; спрямовує головний удар у слабо захищене місце (цілеспрямовано б’є по найслабшій ланці);

· захоплює супротивника зненацька тощо.

Як в позиційних, так і в непозиційних переговорах використовуються такі поняття, як вихідна позиція, запасна позиція, пороговий рубіж, позиція відходу.

Позиційний підхід передбачає три основні тактичні лінії.

1. Вихідна позиція декларується на початку переговорів, а потім до неї вносяться зміни. Здебільшого вихідна позиція в цьому випадку є програмою-максимуму або містить завищені вимоги. Як писав відомий американський державний діяч Генрі Кісінджер, “…відповідно до методології вдалого торгу передбачається, що починати треба зі значно більш екстремальної позиції, ніж та, яку готові прийняти. Чим жорсткішою буде початкова позиція, тим кращими будуть перспективи, - мета, якої прагнути насправді, буде розглядатися як компроміс”. Водночас завищені вимоги однієї зі сторін можуть спровокувати іншу сторону до аналогічних дій, що збільшує ймовірність ескалації конфлікту.

2. Вихідна позиція захищається протягом переговорів, готовність до компромісу виявляється лише “останньої миті”. У цьому випадку вихідна позиція має бути реалістичнішою, враховувати інтереси інших учасників. Одна з сторін бере на себе ініціативу, поводить себе як рішучий і серйозний учасник переговорів. Але якщо зрештою їй доведеться йти на серйозні поступки, це завдасть шкоди її репутації.

3. Вихідна позиція залишається незмінною. Позицію недоцільно заявляти на початку переговорів, бо вона буде сприйнята як ультиматум. Вона має враховувати інтереси інших сторін, пропозиції, які висловлювалися в процесі переговорів. Водночас успіх переговорів можливий лише тоді, коли інші учасники погодяться з такою позицією (із сформульованими вимогами), що здебільшого малоймовірно.

Вихідна позиція має на меті вплинути на опонента в бажаному напрямі і запропонувати шляхи вирішення спірних питань. Вважається за потрібне на початку переговорів пояснити опоненту всі переваги розв’язання конфлікту, обґрунтувати свої інтереси і аргументувати доцільність певних домовленостей. Позицію називають закритою, коли, ухиляючись від обговорення інтересів, сторона чітко декларує свою позицію й вимоги з основних питань. Позицію називають відкритою, коли, певною мірою відкриваючи свої інтереси, сторона пропонує свій погляд на можливості полагодження конфлікту, визнаючи правомірність і доцільність якнайширшого обговорення інтересів всіх сторін і альтернативних варіантів розв'язання конфлікту .

Запасна позиція є модифікацією вихідної позиції. Її не розкривають до того часу, поки опоненти не висловлять принципової згоди обговорити питання, які були запропоновані у вихідній позиції.
Пороговий рубіж включає в себе визначення того найменшого, що сторона згодна прийняти від опонента, і того найбільшого, що вона може запропонувати опоненту, не ставлячи під загрозу власні інтереси. Визначення порогового рубежу є важливим елементом підготовки до переговорів. Корекція порогового рубежу в процесі переговорів можлива за умови надходження нової важливої інформації.
Позиція відходу попереджає учасника, що він наближається до свого порогового рубежу. На цьому етапі учасники переговорів можуть заявити, що переговори зайшли в глухий кут, перервати переговори або вдатися до допомоги посередника.
Дехто з прихильників позиційних переговорів дотримується м'якої лінії поведінки, що дозволяє уникнути гострої конфронтації та погіршення стосунків між учасниками. Заради досягнення угоди вони готові обговорювати пропозиції, йти на певні поступки, бути дружніми і демонструвати довіру іншій стороні. Серед близьких людей переговори нерідко проводяться  саме так. Але така позиція виявляється неефективною під час зустрічі з прибічниками жорсткої лінії ведення переговорів. Прихильники жорсткої лінії, зустрічаючись, неконструктивно витрачають час і сили у запеклому "перетягуванні канату", ставлячи під загрозу реалізацію спільних інтересів.
Як альтернатива жорсткій і м'якій лініям на переговорах американськими дослідниками Р. Фішером і У. Юрі була запропонована стратегія принципових, або колаборативних, переговорів, орієнтованих не на протиборство, а на співробітництво у вирішенні спірних питань, максимально можливе задоволення інтересів всіх сторін конфлікту. У колаборативному підході принципове значення надається розмежуванню вимог і інтересів сторін, які беруть участь у переговорах.

Інтереси — це основні цінності, що потребують справедливого і надійного задоволення. Інтереси не підлягають обговоренню на переговорах (було б нереалістичним переконувати когось відмовитися від своїх інтересів). Можна змінити лише черговість, ієрархічну послідовність їх задоволення.
Вимоги — це сформульовані учасниками переговорів і відстоювані ними уявлення про те, що треба зробити для задоволення своїх інтересів. Вимоги піддаються оцінці, їх можна обговорювати, але домовляються не про вимоги, а про можливі рішення, що задовольняють інтереси сторін.
Американські дослідники пропонують будувати колаборативні переговори на таких засадах:
- Відокремте людей від проблеми. Жорстко з проблемою, м'яко з людьми. Як правило, люди ідентифікуються зі своїми позиціями, тому проблему особистих стосунків потрібно відділити від суті справи. Спробуйте зрозуміти свого опонента, поставити себе на його місце, демонструйте повагу до інтересів опонента і водночас ретельно аналізуйте суть справи, шукайте спільні з опонентом інтереси, послідовно отстоюючи власні.
- Відокремте інтереси від вимог. Кожна людина і кожна організація мають багато інтересів, які можна задовольнити різними шляхами. Виявивши свої інтереси, сторони можуть замість малопродуктивного узгодження взаємонесуміжних вимог, розпочати пошук спільних інтересів і шляхів можливого задоволення інтересів партнера.
- Відокремте минуле від майбутнього. Зосередьтесь на теперішньому і на перспективах. Минулі образи мають поступитися місцем реальному взаємовигідному співробітництву.
- Відокремте результат від процесу. Шукайте, знаходьте взаємовигідні варіанти. Відділіть процес обмірковування і продукування можливих рішень від їх оцінки і вибору альтернатив. Спробуйте спочатку разом з партнером по переговорах висунути якнайбільше ідей, варіантів, а потім вже критично проаналізувати їх, відібравши найперспективніші. Таким чином вам, можливо, вдасться “збільшити пиріг”, тобто знайти таку взаємну вигоду, яка відповідно збільшить і вигоду кожного з партнерів.
- Відокремте критерії рішення від емоцій. Наполягайте на використанні об'єктивних критеріїв. До об'єктивних належать наукові критерії, норми справедливості й ефективності, а також так звана справедлива процедура. Прикладом такої процедури може бути поділ спірного об'єкта на дві частини, коли одна сторона ділить, а інша вибирає. Часто трапляються ситуації, коли можуть існувати декілька критеріїв (наприклад, ринкова ціна і амортизаційна), які дають різні результати і які кожна із сторін вважає законними. В цьому випадку можливе компромісне рішення або звернення за допомогою до посередника чи арбітра.
Запропонований підхід став значним внеском у розробку теорії переговорів, але практика швидко продемонструвала надмірний оптимізм орієнтації на те, що завжди існує рішення конфлікту, яке відповідає інтересам різних сторін. Інша справа, що здебільшого існує частково прийнятне рішення для сторін, але воно більшою мірою задовольняє їхні інтереси, ніж продовження конфлікту. Чим ближчими є інтереси і цілі сторін, тим імовірнішою є можливість співробітництва у вирішенні спірних питань. Чим менш сумісні інтереси, тим меншою є імовірність співробітництва, тим більше на результати переговорів впливає баланс сил і вміння сторін боротися на переговорах. Спектр питань, які вирішують шляхом переговорів сторони конфлікту, перебуває між крайнощами безумовного співробітництва і жорсткої боротьби.
Починаючи переговори в сфері будь-яких відносин, потрібно пам'ятати, що переговори є особливим видом діяльності, який використовується у ситуаціях, де є взаємозалежність сторін. Проте поквапливий вибір, наприклад, стратегії співробітництва досить часто призводить до того, що інша сторона, співпрацюючи у вигідному для себе напрямі і, діставши з цього вигоду, займає жорстку позицію з решти питань. Перша сторона відчуває себе в цій ситуації зрадженою і також займає жорстку позицію. Тут має місце "парадокс співробітництва", як назвав це В. Мастенбрук, - якщо при зіткненні протилежних інтересів хтось вибирає тактику співробітництва з властивими їй щирістю і довірою, він фактично збільшує ймовірність переходу до деструктивної конфліктності.
Так само неоптимальною в ситуації конфлікту є тактика жорсткої боротьби, тому що вона може призвести до ескалації конфлікту. Між співробітництвом і боротьбою має бути знайдений оптимальний для даної ситуації баланс, що дозволить трансформувати конфліктну ситуацію у завдання, яке має вирішення. Спеціалісти з переговорів називають таку збалансовану тактику "жорсткою гнучкістю". Успіх у переговорах значною мірою залежить від ретельності підготовки, кваліфікації учасників і їхнього досвіду розв'язання конфліктів. В зарубіжних країнах під час ведення переговорів все частіше звертаються за допомогою до спеціалістів, які ведуть переговори від імені своїх клієнтів. Під час розв'язання конфліктів професіонали залучаються як консультанти, посередники або арбітри. При цьому використовується "чисте посередництво", коли посередник зосереджується:
а) на процедурних питаннях;
б) на підтриманні сприятливої для успіху переговорів атмосфери спілкування;
в) на допомозі сторонам у кращому розумінні власних інтересів, інтересів іншої сторони, на усвідомленні ними рамок можливої домовленості;
г) на допомозі у оформленні підсумкових документів, але утримується від порад і пропозицій щодо вирішення спірних питань по суті.
Обов'язок прийняти рішення цілковито покладається на сторони конфлікту. Інший підхід - коли посередник одночасно виконує функцію експерта із спірних питань, розробляє, висуває і узгоджує зі сторонами власні пропозиції щодо розв'язання спору, а в окремих випадках, за попередньою згодою сторін, приймає остаточне зважене рішення зі спірного питання (так званий "посередницький арбітраж"). Цей варіант передбачає низький рівень вимог до переговорної кваліфікації сторін, суперечки та високі різносторонні вимоги до кваліфікації посередника, його неупередженості й авторитету.

Тепер зупинимося докладніше на певних рекомендаціях, спираючись на які легше зрозуміти зміст, динаміку та механізми конфліктів. Адже переговори чи посередництво мають будуватися на розумінні сутності даного конфлікту, його тенденцій чи закономірностей.

Так, для ідентифікації конфлікту необхідно:
- Визначити для кожного учасника джерело (причини) виникнення конфлікту і його цілі;
- Визначити баланс раціональних і/або ірраціональних причин виникнення конфлікту;
- Визначити баланс базових, фундаментальних і/або несуттєвих, випадкових мотивів конфліктної поведінки;
- Визначити механізм одержання об'єктивної інформації щодо змісту і характеру конфлікту;
- Визначити механізм фальсифікації інформації щодо змісту й характеру конфлікту.
Слід враховувати, що будь-який конфлікт посилюється, якщо:
- збільшується кількість потенційних і/або реальних його учасників;
- серед його учасників домінує установка на перемогу будь-якою ціною;
- у ньому задіяні фундаментальні цінності (принципи), що визначають "обличчя" його учасників (ідеологічні забобоні, релігійні цінності, усталені традиції, гідність тощо);
- у свідомості учасників домінує тип поведінки з ірраціональними цілями;
- він невірно визначений і розвивається спонтанно, тобто, коли знаходяться у стадії становлення просторово-часові й ціннісно-смислові виміри конфлікту, коло реальних і потенційних його учасників, не легітимізовані їхні вимоги;
- суб'єкти відносин, від яких залежить його ліквідація, зволікають із прийняттям рішень;
- існує дефіцит об'єктивної інформації щодо причин його виникнення;
- він сприяє дезінтеграції відносин.
Не варто рано відкривати карти, якщо опонент прагне продемонструвати кому-небудь (наприклад, керівнику), як добре і жорстко він веде переговори. Якщо занадто рано відкритися, він буде вважати це надмірною зацікавленістю. Краще дати опоненту відчути, що йому довелося ретельно потрудитися, щоб одержати поступку.

Іноді приходиться мати справу з опонентом, який заявляє настільки абсурдні претензії, що краще утриматися від будь-яких контрпропозицій, сподіваючись, що в ході переговорів його позиція змінитися. Хоча може бути корисним висунути таку ж безглузду пропозицію й у такий спосіб відновити рівновагу. 

Важко вести переговори з опонентом, позиція якого об'єктивно сильніша. Тут корисні такі рекомендації:

1. Апеляція до принципів (правових норм, принципів справедливості, рівності).

2. Апеляція до тривалих "історичних відносин" з даною стороною.

3. Апеляція до майбутніх перспективних відносин з опонентом (вигідність співробітництва в подальшому).

4. Звертання до суспільної думки.

5. Звертання за допомогою до посередника.

Психологічні умови успішності переговорів

Існує ряд психологічних умов, що підвищують шанси на успіх при вирішенні міжособистісних конфліктів за допомогою переговорів. Переговори в умовах конфлікту, як правило, виявляються більш успішними, якщо:

• предмет конфлікту чітко визначений;

• сторони уникають використовувати погрози;

• учасники намагаються відійти від розгляду конфлікту як ситуації з нульовою сумою;

• відносини сторін не зводяться лише до врегулювання конфлікту, а охоплюють багато областей, де інтереси сторін збігаються;

• ставки учасників не занадто високі;

• сили сторін приблизно рівні;

• обговорюється не надто велика кількість питань (одні питання не "гальмують" вирішення інших).

Тепер слід окреслити основоположні фундаментальні психологічні чинники, що визначають успішність переговорного процесу:

1. Вирішальний вплив на успішність переговорів здійснює особистісний чинник.

Серед особистісних якостей і властивостей, що сприяють конструктивному проведенню переговорів, зазвичай називають високі моральні якості, врівноважений характер, розвинені ораторські здібності, нервово-психічну стійкість, толерантність, нестандартне мислення, рішучість, скромність, професіоналізм і корпоративне почуття.

Іншим аспектом особистісного фактору є уміння учасника переговорів враховувати особистісні особливості протилежної сторони. Ще Френсіс Бекон писав в есе "Про переговори": "Якщо ви маєте працювати з будь-якою людиною, ви повинні довідатися: про її характер і пристрасті, щоб нею командувати; або про слабкості і недоліки - щоб налякати її; про близьких їй людей - щоб нею керувати. Маючи справу з розумними людьми, потрібно вникати у їхні висловлювання. Говорити їм слід якнайменше - і саме те, чого вони найменше очікують. Ведучи складні переговори, не намагайтеся сіяти і жати одночасно; повільно підготовлюйте ґрунт, і плоди поступово дозріють". Знання особистісних особливостей опонента і врахування їх у ході переговорів дозволяє прогнозувати ймовірний характер взаємодії з ним.

2. Успіх переговорного процесу багато в чому залежить від діяльності посередника (якщо він залучається для вирішення проблеми). Це особливо важливо, коли посередник має справу з тривалим і складним міжособистісним конфліктом.

3. Чоловіки демонструють більш високу задоволеність собою і процесом переговорів із партнером протилежної статі. При переговорах в одностатевій парі (чоловік-чоловік) вони менше задоволені собою і процесом, проте більше задоволені досягнутими угодами.

4. Успіх на переговорах багато в чому залежить від врахування національних особливостей партнера, його стилю ведення переговорів.

5. Соціально-психологічна ефективність переговорів в діадах і тріадах розрізняється. Це обумовлено різними соціально-психологічними характеристиками таких типів взаємодії. Переговорний процес у діаді характеризується меншою стійкістю і більшою невизначеністю очікуваних результатів у порівнянні з тріадою, в якій роль третього учасника виконує спостерігач. У діадах відбувається зміщення уваги учасників із проблеми переговорів на емоційні аспекти взаємодії.

6. У діадах ефективніше, ніж у тріадах, проходять переговори стосовно особистих інтересів опонентів. У тріадах більш ефективними є переговори з більш абстрактних тем, коли присутність третьої особи змушує прислухатися до логіки партнера.

7. Коли необхідно вести переговори з усією групою, яка виступає єдиним опонентом у конфлікті, краще вести діалог не з усіма разом, а з окремими учасниками, звівши, таким чином, переговори до міжособистісного спілкування. На відміну від рядових членів, представники груп на переговорах не демонструють поляризації, а досягнутий результат є компромісом між вихідними позиціями.

8. Посилення контролю за спілкуванням, у тому числі невербального, дозволяє учасникам зменшити вплив емоцій на вибір варіанту рішення, що позитивно позначається на результаті взаємодії.

9. Тверда переговорна позиція може знизити вимоги іншої, більш слабкої сторони, та викликати в неї готовність погодитися на менше. Але з сильним опонентом жорстка позиція може призвести до ескалації конфронтації у відповідь. Тому зайва твердість зменшує шанси на угоду.

10. Наявність зовнішньої погрози для одного з учасників переговорів підвищує імовірність його поступок іншій стороні. Погроза повинна бути реальною, тобто ґрунтуватися на діях, а не на намірах.

11. З іншого боку, відсутність в опонентів бажання застосувати насильство може призвести до більш швидкого вирішення проблеми. Мирному вирішенню кризових ситуацій сприяє наявність у сторін можливості впливати один на одного ненасильницькими засобами.

12. Позитивно впливає на результативність переговорів взаємозалежність опонентів. Вона може виражатися в двох аспектах: між сторонами до конфлікту склалися міцні відносини і їм легше домовитися; сторони пов'язані перспективами спільного майбутнього, що оцінюються як важливі.

13. Результати переговорів істотно залежать від змісту переговорного процесу, тобто від проблеми обговорення. Чим більш абстрактною є обговорювана тема, тим легше учасникам дійти згоди, і навпаки.

14. Важливим чинником, що впливає на успіх переговорів, є час. Як правило, перемагає той, хто має у своєму розпорядженні час. Переговірник, що потрапив у цейтнот, приймає рішення експромтом, робить більше помилок.

15. Якщо переговори тривають занадто довго, а рішення не знаходиться, корисно оголосити перерву. Під час перерви можливе проведення необхідних консультацій. До речі, обідня перерва знімає рівень напруженості, робить людей більш поступливими. Іншим варіантом виходу з наміченого тупика може бути пропозиція відкласти складне питання на більш пізній час, після того, як інші простіші проблеми будуть вирішені.

16. Важливою психологічною умовою успіху на переговорах є грамотне застосування техніки і тактики аргументування.

ТЕМА 3. ПСИХОЛОГІЧНІ ТЕХНОЛОГІЇ ТА ПРИЙОМИ ВЕДЕННЯ ПЕРЕГОВОРІВ
Лекція – 2 год.

1. Психологічні механізми переговорної діяльності

2. Технологія переговорної діяльності

3. Техніка і тактика аргументування як інструмент переговорної діяльності

Психологічні механізми переговорної діяльності

Психологічні механізми являють собою стійку специфічну форму психічної активності та цілісну сукупність психічних процесів, що забезпечують рух до певного результату. Виділяють такі психологічні механізми переговорного процесу: узгодження цілей і інтересів; прагнення до взаємної довіри сторін; забезпечення балансу влади і взаємного контролю сторін.

За якою б схемою чи в якій би формі не організовувалися переговори, вони можуть досягти результату тільки через узгодження цілей і інтересів. Ступінь досягнутого узгодження може бути різним - від повного до часткового врахування інтересів. У цьому випадку переговори вважаються успішними. Якщо переговори не завершилися домовленістю, то це ще не означає, що узгодження не було. Просто в ході узгодження опоненти не змогли домовитися.

Сутність механізму узгодження полягає в тому, що сторони на основі почергового висування й обґрунтування своїх цілей та інтересів, обговорення їх сумісності виробляють погоджену загальну мету.

Узгодження цілей та інтересів є більш ефективним, якщо забезпечені:

- орієнтація сторін на вирішення проблеми;

- добрі чи нейтральні міжособистісні стосунки опонентів;

- поважне ставлення до опонента;

- відкриті позиції, пред'явлення чітких індивідуальних цілей та здатність до їх коректування.

Пошук точок зіткнення і вироблення загальної мети позитивно впливають на нормалізацію взаємин опонентів, ведуть до спокійного, раціонального, а отже, - продуктивного вирішення міжособистісного конфлікту. Спроби узгодження цілей і інтересів частіше призводять до нормалізації відносин сторін, ніж відсутність таких спроб.

Прагнення до взаємної довіри сторін. Виділяють потенційну й реальну довіру. Якщо одна людина говорить іншій, що вона їй довіряє, то це означає, що вона знає, як інший може вчинити в тій чи іншій ситуації; вона просто очікує позитивних дій стосовно себе, і це зумовлює позитивне ставлення. Коли конфлікт вже виник або продовжується, складно говорити про якусь довіру сторін. Протидія, негативні емоції, нанесений збиток можуть породжувати лише недовіру та очікування небезпеки. Але якщо сторони погодилися на переговори, це означає, що протиборство припинене, нехай тимчасово. 

Усвідомлення сторонами необхідності вирішення проблеми мирним шляхом, тобто за допомогою переговорів, запускає механізм установлення взаємної довіри. Звичайно, сторони ризикують, будучи змушеними довіряти недавньому супротивнику. Однак узгодження інтересів, кроки назустріч один одному, ослаблення негативних емоцій, виправлення перекрученого сприйняття сприяють розвитку взаємної довіри. Багато фахівців вважають довіру ключовим чинником у переговорах. Чим більш стійка довіра між сторонами, тим більше шансів для конструктивного вирішення проблеми і результативного завершення переговорів.

Ще одним психологічним механізмом переговорів є забезпечення балансу влади і взаємного контролю сторін. Він полягає в тім, що в ході переговорів сторони прагнуть зберегти існуючий баланс сил і контроль над діями іншої сторони. Важливе значення має співвідношення владних повноважень сторін, а також те, як кожен учасник оцінює можливості іншого. Іноді влада розглядається як ранг опонента, тобто визначає можливості впливу на інших.

Істотний вплив на баланс сил мають не тільки реальні можливості іншої сторони, але й те, як ці можливості сприймаються. У переговорах часто важлива не влада, яку учасник має реально, а те, як вона оцінюється іншою стороною. Тому на результат переговорів може впливати не стільки фактичне, скільки удаване положення речей.

У переговорах кожна зі сторін намагається максимально використовувати свої можливості. Діапазон засобів, що залучаються, досить широкий: від переконання до погроз і шантажу. Однак, саме завдяки збереженню балансу влади і йдуть переговори. Якщо ж одна зі сторін різко підсилить свою владу, то опонент бере тайм-аут чи припиняє переговори. Можливе також поновлення конфліктних дій.

Технологія переговорної діяльності

Технологія переговорів - сукупність послідовних дій, до яких звертаються сторони в ході переговорів і принципів їх реалізації. Вона включає принципи, способи подачі позиції і тактичні прийоми взаємодії з опонентом.

Для конструктивної взаємодії з опонентом у ході міжособистісних переговорів можуть бути рекомендовані такі принципи:

1. Не застосовувати першим прийоми, що викликають конфронтацію.

2. Уважно вислуховувати опонента.

3. Пасивність на переговорах говорить про погану підготовку позиції, її слабкість, небажання вести переговори.

4. Не переконувати партнера в помилковості його позиції.

5. При згоді партнера піти на поступку не слід розглядати це як прояв його слабкості.

Способи подачі позиції обумовлюються логікою співвідношення інтересів сторін (їх збігу чи розбіжності), а також оцінками цього співвідношення учасниками переговорів. Справа в тім, що на переговорах сторони не "відкривають карти" цілком. І навіть якщо немає прямої дезінформації, все одно щось залишається прихованим. Виходячи з цього, виділяються чотири основних способи подачі позиції:

• відкриття позиції;

• закриття позиції;

• підкреслення спільного в позиціях;

• підкреслення розбіжностей у позиціях.

Ситуація переговорів (наявність спільності й розбіжності у позиціях, а також відомих і невідомих компонентів у позиціях партнерів) припускає використання всіх чотирьох способів подачі позиції на всіх етапах ведення переговорів, а отже, мова може йти лише про їх пропорційне співвідношення. Очевидно, що неможливо визначити деяке "універсальне" співвідношення способів подачі позиції, адже щораз — у залежності від конкретного співвідношення інтересів, цілей сторін, від ієрархії переговорних функцій кожного учасника переговорів, — пропорція буде іншою. При конфліктних відносинах, як правило, домінує спосіб підкреслення розходжень, також досить інтенсивно використовується і спосіб закриття позиції.

При прагненні сторін досягти домовленості, навіть при конфліктних стосунках, починати все ж таки слід із підкреслення спільних моментів. Це поліпшує загальну атмосферу переговорів. У протилежному випадку існує ризик того, що домовленість не буде досягнута взагалі.

До структурних елементів переговорного процесу відносяться також тактичні прийоми, що характеризується значним розмаїттям. Для того, щоб мати більш чітке уявлення про них, доцільно розглянути тактичні прийоми у деякій "системі координат". Нею можуть виступати етапи чи основні стратегії ведення переговорів (підходи). Як правило, виділяються дві основні стратегії ведення переговорів — торг (конфронтаційний підхід) чи спільний з партнером аналіз проблеми (партнерський підхід) – у рамках яких використовуються прийоми. В другому випадку "система координат" дозволяє більш прагматично підійти до класифікації тактичних прийомів, оскільки в практичному плані важливішим, як правило, є не те, коли використовується прийом, а те, заради чого він застосовується.

Тактичні прийоми торгу особливо характерні для тих випадків, коли сторони починають переговори для врегулювання конфліктних відносин. У випадку торгу одним із найбільше часто використовуваних прийомів є "здійснення тиску на партнера", що реалізується за допомогою погроз, натиску, блефу й інших подібних дій. Ціль "здійснення тиску" — змусити протилежну сторону погодитися на пропоноване рішення. Прийом орієнтований на те, щоб домогтися згоди партнера по переговорах, але такі рішення є змушеними і тому неміцними. Протидіяти тиску можна, наприклад, ведучи переговори через посередника. Привселюдно чи, принаймні, у присутності третьої сторони, цей прийом використовується рідше.

У досить жорсткому вигляді тиск здійснюється через висування ультиматумів. 
Прийом "значного завищення первинних вимог" завжди супроводжує торг. Суть даного прийому полягає в тому, що учасники, починаючи переговори, вимагають значно більшого, ніж реально сподіваються одержати.

Іншим тактичним прийомом є "розстановка неправдивих акцентів власної позиції". Суть його полягає в тому, щоб продемонструвати партнеру крайню зацікавленість у вирішенні питання, яке насправді є другорядним. Надалі заявлені вимоги знімаються без особливого збитку для власних інтересів, оскільки вони не стосувалися головних із них. При цьому саме зняття яких-небудь пунктів представляється як поступка, у відповідь на яку вимагають відповідних кроків від протилежної сторони.

Близьким до описаних прийомів є "висування вимог останньої хвилини". Він полягає в тому, що наприкінці переговорів, коли стає очевидним успішне їх завершення, одна зі сторін висуває нові вимоги. При цьому вона виходить із того, що партнер, будучи вкрай зацікавленим у підписанні досягнутих попередніх домовленостей, піде на поступки. Ризик, що домовленості взагалі не будуть досягнуті, тут досить великий, крім того, страждає репутація сторони, що застосовує цей прийом. Однак вона має можливість одержати значну поступку наприкінці переговорів. Відхилення вимог, висунутих останньої хвилини, у багатьох випадках все ж таки дозволяє успішно завершити переговори.

При торзі учасники переговорів застосовують і такий прийом, як "висування вимог по зростаючій". Після того, як партнер погоджується з внесеними пропозиціями, інший учасник переговорів висуває все нові і нові вимоги.

Досить типовим для торгу є прийом "подвійного тлумачення". Він припускає, що при виробленні підсумкової угоди одна зі сторін "закладає" у неї формулювання з подвійним змістом, щоб у майбутньому трактувати угоду у своїх інтересах, не порушуючи її формально. 

До числа тактичних прийомів торгу відноситься також "салямі" - надання інформації партнеру по переговорах невеликими порціями, дуже повільне і поступове розкриття своєї позиції. Те ж, але ще більшою мірою стосується поступок — вони робляться дуже маленькими кроками. В основу прийому покладено припущення, що партнер "здасться першим". Застосування цього прийому, як правило, веде до значного затягування переговорів, а іноді й до їх зриву .

Близький до прийому "салямі" - прийом "вичікування" чи "мовчання" на переговорах. Мета його та ж сама, - змусити партнера першим подавати інформацію, і недоліком його, як і в попередньому випадку, є затягування переговорів. Крім того, сторона, що застосовує прийом "вичікування", є пасивною, ініціатива належить протилежній стороні. І якщо вона вміло скористається цим, то переговори підуть по запропонованому опонентом сценарію.

Торг не обов'язково передбачає застосування прийомів "жорсткого поводження на переговорах". Можливо, що одна зі сторін розпочне дії, що нагадують "запобігання". Зазвичай, вони застосовуються більш слабкою стороною в сподіванні одержати хоча б мінімальні поступки від партнера.

У цілому ж важливо мати на увазі, що використання прийомів торгу у ряді випадків призводить до досягнення цілей. Однак здійснюється це за рахунок:

• послаблення контролю над ситуацією - переговори можуть бути перервані;

• небезпеки невиконання угоди протилежною стороною чи висування вимог перегляду домовленостей.

Інша група прийомів орієнтована на партнерський підхід. До неї відноситься, наприклад, прийом "поступового підвищення складності обговорюваних питань". Він передбачає, що переговори починаються з найбільш легких питань, тобто з тих, котрі викликають найменші суперечки. Потім учасники, одержавши досвід позитивного усунення нехай навіть простих розбіжностей, переходять до більш складних проблем.

У складних конфліктних ситуаціях при використанні партнерського підходу застосовується такий прийом як поділ проблеми на окремі складові і винесення спірних питань "за дужки". Іншими словами, угода досягається не з усього комплексу проблем, а тільки з їх частини, спірні ж питання виявляються поза розглядом. У цьому слабкий бік даного прийому, хоча нерідко наявність часткових домовленостей – це краще, ніж взагалі відсутність будь-яких угод.

При рішенні спірних питань, що припускають рівний розподіл функцій, повноважень, території і т.ін., можливе застосування прийому, заснованого на тому, що один із учасників пропонує принцип розподілу і проводить його, а інший вибирає. Використовуючи алегорію, можна сказати, що один поділяє "пиріг", а іншої вибирає собі шматок. Суть прийому полягає в наступному: перший, побоюючись одержати меншу частину, буде прагнути до того, щоб розділити як можна точніше нарівно.

Ще один прийом — “збільшення альтернативності переговорних рішень”, при якому розробляється велика кількість різних варіантів. Цей прийом припускає, насамперед, творче ставлення до переговорів і практично не має обмежень. Єдиною проблемою при його використанні може виявитися затягування переговорів за наявності величезної кількості  варіантів чи альтернатив рішення.

Деякі прийоми на переговорах мають двоїстий характер. Подвійність полягає в тому, що за зовнішніми проявами вони подібні, однак мають різний сенс і, відповідно, відносяться або до торгу, або до партнерського підходу.

Одним з таких двоїстих прийомів є прийом "пакету", чи, як його ще називають - "ув'язування". Він полягає в тому, що кілька пропозицій чи питань погоджуються й пропонуються до розгляду разом. У результаті обговоренню підлягають не окремі пропозиції чи питання, а їх комплекс.

Інший вид "пакету" застосовується в рамках спільного з партнером пошуку рішення проблеми. Суть такого "пакету" полягає в тому, що він являє собою ув'язування інтересів з можливим виграшем для всіх  учасників чи, принаймні, сторона, що пропонує "пакет", оцінює його як взаємовигідний.

Двоїстим характером наділені також прийоми "коаліційної" чи "блокової тактики". Перший використовується на багатосторонніх переговорах і полягає в узгодженні дій учасника переговорів з партнерами по коаліції, що виступають єдиним блоком. Прийом передбачає, що при великому числі сторін, які беруть участь у переговорах, спочатку знаходиться рішення для частини з них і тим самим полегшується пошук кінцевого рішення. Прийом "блокової тактики" при торзі спрямовується на об'єднання зусиль для блокування реалізації інтересів протилежної сторони.

Один із найбільш розповсюджених прийомів, що мають двоїстий характер, - "відхід" (тактика уникнення). У рамках торгу "відхід" використовується частіше, при партнерському підході – рідше. В другому випадку його конструктивність полягає в тому, щоб, наприклад, дати можливість обміркувати запропоноване рішення, провести консультації чи неформальні зустрічі.

Такий прийом як “шок” передбачає несподівану, часто радикальну зміну методів, аргументів, підходу. Наприклад, різко переривається зустріч. Щоб цей прийом спрацював, необхідний точний розрахунок часу. Іноді буває достатньо змінити інтонацію чи висоту голосу. 

Прийом “факт, що здійснився” (“а тепер що хочете, те й робіть!”) пов'язаний із чималим ризиком: один із учасників переговорів діє, не зважаючи на супротивника, і спостерігає, як він відреагує. Наприклад, закриває нараду, перш ніж супротивник встиг опротестувати рішення. Головне – точно вирахувати ходи і передбачати наслідок.

Використовуючи прийом “ображена безвинність” (“хто – я ?!”), особа може встати і просто піти з переговорів.

Прийом “удаваний відступ” являє собою поєднання витримки, самодисципліни і невеликого шахрайства. Його мета - створити в супротивника враження, начебто учасник залишив поле бою, тоді як насправді він продовжує контролювати ситуацію. Учасник не з'являється доти, поки не буде пізно що-небудь вирішувати.

Дотримуючись прийому “повернення” (“навиворіт”), одна зі сторін йде врозріз із загальноприйнятими тенденціями і цілями. Наприклад, скликає іншу нараду в той самий час чи в тому ж місці.

Прийом “обмеження” встановлює різні рамки, що стосуються змісту переговорів, їх часу і простору. Наприклад, вдаються до парламентської процедури; наполягають на точному дотриманні порядку денного. Буває і так, що всі обмеження мають одну-єдину мету: випробувати силу позиції опонента. Коли опонент установлює межу, це служить сигналом того, що він вважає протилежну позицію слабкою чи влаштовує перевірку. 

Використання “облудного маневру” (“подивися праворуч, піди вліво”), передбачає те, що демонстративно робиться крок не в той бік, щоб відвернути увагу опонента від справжньої мети. Сюди ж відноситься спроба одного учасника створити в опонента враження, начебто він знає більше, ніж насправді. На переговорах облудний маневр може принести користь, якщо поступитись у питанні, що не має великого значення. Поступку роблять із важливим виглядом, набивають ціну. Якщо опонент недостатньо обізнаний, його змушують добре попрацювати, домагаючись цієї поступки.

Прийом “причетність” (“ми ж друзі!”) передбачає залучення якнайбільшого кола прихильників, які прямо чи непрямо діють на користь однієї зі сторін. Кожен учасник привносить у переговори свої індивідуальні методи.

Змістом прийому “асоціація” є вербування союзників.

Прийом “відмежування” (“скажи, хто твій друг”) є протилежним асоціації. Супротивника вдається дискредитувати, пов'язавши його в суспільній свідомості з якими-небудь несимпатичними фігурами. До цієї “викривальної” тактики особливо часто вдаються екстремісти як лівого, так і правого напряму. Під сумнів ставиться порядність виступаючого, навішуються ярлики.

Вдаючись до “накату”, прагнуть охопити якомога більшу територію, щоб зробити прорив в одному чи декількох місцях. Чи, навпаки, щоб уникнути прориву супротивника, зміцнити значну за розміром ділянку. Інший аспект накату виявляється в тих випадках, коли учасник переговорного процесу ставить перед собою завдання перешкодити супротивнику довідатися про його слабке місце. У цьому разі його завалюють фактами, подають нову й нову інформацію.

Застосовуючи прийом “орел чи решка”, покладаються на випадок. Наприклад, підкидають монету.

В основу прийому “підтасування” покладений принцип статистикі: частина представляє ціле. У ході зустрічі посилаються на “факти”, які інша сторона не може негайно перевірити чи спростувати.

“Вилка” як наступний прийом передбачає постійне підкреслення того, що мета зустрічі ширше за ту, котру має на увазі супротивник. Потім заявляють, що вона – вужча.

“Зміна ракурсу” (рівня) здійснюється, наприклад, шляхом закриття засідання з пропозицією зібратися меншою чи більшою групою.

Окремо слід зазначити декілька підходів до того, як відповідати (чи не відповідати) на питання:

1. Створити в супротивника враження, начебто йому відповіли.

2. Відповісти неповно.

3. Дати неточну відповідь.

4. Відбити в нього бажання продовжувати розпитувати.

Закінчуючи розгляд тактичних прийомів, варто підкреслити, що вони не є раз і назавжди заданими, а змінюються, розвиваються й ускладнюються. Їх застосування багато в чому залежить від такої особливості переговорного процесу, як стиль його проведення.

Техніка і тактика аргументування як інструмент переговорної діяльності

Аргументація - це спосіб переконання опонента (у тому числі в ході переговорів) за допомогою значущих логічних доводів. Вона вимагає достатньої обізнаності, концентрації уваги, цілковитого самовладання, напористості і коректності висловлень. Для того, щоб аргументація була успішною, необхідно знати техніку і тактику аргументування і уміло застосовувати її на практиці.

В аргументації, як правило, виділяють дві основні конструкції: доказова, - за допомогою якої один із учасників переговорів хоче щось довести або обґрунтувати; і контраргументація - спосіб переконання опонента, що передбачає спростування висунутих ним тез і тверджень.

Для загальних конструкцій аргументації застосовують прийоми, що базуються на ретельному вивченні всіх чинників і відомостей. Для успішного ведення переговорів варто взяти на озброєння методи (техніку) аргументування, описані П. Міцічем у книзі "Як проводити ділові бесіди":

1. Фундаментальний метод являє собою пряме звернення до співрозмовника, якого ми знайомимо з основними фактами і відомостями нашої доказової аргументації. Важливу роль тут відіграють цифрові приклади, які стають прекрасним тлом. На відміну від словесних відомостей, цифри виглядають більш переконливо. Це відбувається певною мірою тому, що в даний момент ніхто з присутніх не в змозі їх спростувати.

2. Метод протиріччя заснований на виявленні суперечливості аргументації партнера. По суті, цей метод є оборонним.

3. Метод вилучення висновків ґрунтується на точній аргументації, яка поступово, крок за кроком, за допомогою часткових висновків приведе нас до бажаного результату.

4. Метод порівняння має виняткове значення, особливо коли порівняння підібрані вдало, що додає виступу на переговорах особливої яскравості і сили навіювання.

5. Метод "так, ... але". Часто буває, що співрозмовник наводить добре побудовані аргументи, але вони охоплюють або тільки переваги, або тільки слабкі сторони запропонованої альтернативи. Однак, оскільки рідко трапляється так, що усі говорять тільки "за" чи "проти", легко застосувати метод "так, ... але", що дозволяє розглянути й інші сторони рішення. Ми можемо спокійно погодитися зі співрозмовником, до слова "але".

6. Метод "бумерангу" дає можливість використовувати "зброю" співрозмовника проти нього ж самого. Цей метод не має доказової сили, але є дієвим, якщо його застосовувати з неабиякою часткою дотепності.

Наприклад, Демосфен, відомий державний афінський діяч і оратор, та афінський полководець Фокіон були заклятими політичними ворогами. Одного разу Демосфен заявив Фокіону: "Якщо афіняни розлютяться, то вони тебе повісять". На що Фокіон відповів: "І тебе, звичайно, теж, як тільки повернуться до розуму". 

7. Метод ігнорування. Дуже часто буває, що факт, викладений опонентом, не може бути спростованим, проте його цінність і значення можна з успіхом проігнорувати.

8. Метод видимої підтримки. Дуже ефективний як щодо одного співрозмовника, так і щодо групи. Суть його полягає в тому, що після аргументації опонента йому взагалі не заперечують а, навпаки, приходять на допомогу, наводячи нові докази на користь його аргументів. Пізніше здійснюється контрудар, наприклад: "Ви забули в підтвердження вашої тези привести ще й такі факти.... Але це не допоможе вам, тому що...". Таким чином, створюється враження, що точку зору співрозмовника опонент вивчив більш ґрунтовно, ніж він сам, отже, його тези є неспроможними. Застосування цього методу вимагає особливо ретельної підготовки.

Недостатньо володіти лише методами (технікою) аргументації, потрібно опанувати ще й тактикою аргументування, що полягає в мистецтві застосування окремих прийомів відповідно до кожного конкретного випадку ведення переговорів. Техніка — це уміння наводити логічні аргументи, а тактика — вибирати з них найбільш психологічно ефективні.

До числа основних положень тактики аргументування відносяться:

1. Вибір техніки аргументування. У залежності від особливостей партнерів обираються різні методи аргументування.

2. Усунення протиріч. Важливо уникати загострення протиріч чи конфронтації у ході переговорів з опонентом. Якщо ж вони виникнуть, то потрібно одразу ж перестроїтися і згладити протиріччя (розбіжності), щоб наступні питання можна було розглянути без конфлікту, причому на основі співробітництва. Тут існують деякі особливості:

- критичні питання краще розглядати або спочатку, або наприкінці фази аргументації;

- з особливо делікатних питань варто переговорити з опонентом наодинці без свідків, тому що віч-на-віч можна досягти набагато кращих результатів, ніж у присутності сторонніх;

- у занадто складних ситуаціях корисно зробити перерву (якщо це дозволяють обставини), а потім знову повернутися до того ж питання.

3. Двостороння аргументація може застосовуватися, коли ви вказуєте як на переваги, так і на слабкі сторони запропонованого рішення. У будь-якому випадку варто вказувати на недоліки, про які партнер міг би довідатися з інших джерел інформації.

Однобічна аргументація може застосовуватися в тих випадках, коли опонент менш обізнаний, або ж у нього склалася своя думка чи він відкрито виражає позитивне ставлення до вашої точки зору.

4. Черговість наведення переваг і недоліків. Вирішальний вплив на формування позиції партнера здійснює початкова інформація, тобто під час аргументації спочатку перелічуються переваги, а потім недоліки. Зворотна черговість, тобто спочатку перелічуються недоліки, а потім переваги, незручна тим, що партнер може перервати вас до того, як ви дійдете до переваг, і тоді його дійсно буде важко переконати.

5. Персоніфікація аргументації. Необхідно спочатку спробувати з’ясувати позицію партнера і потім включити її до власної аргументації, або, принаймні, не допустити, щоб вона суперечила вашим аргументам. Визнавши правоту та підтримавши партнера, ви тим самим змусите його відчути себе зобов'язаним вам, що знизить опір.

ПЛАНИ СЕМІНАРСЬКИХ ЗАНЯТЬ

Тема 1. Загальна характеристика переговорної діяльності
Семінарське заняття – 2 год.

1. Історія становлення проблеми переговорної діяльності. 

2. Основні різновиди ситуацій ведення переговорів. 

3. Механізми розвитку переговорного процесу. 

4. Об’єктивні та суб’єктивні чинники що впливають на успішність переговорної діяльності. 
5. Закономірності динаміки психіки в ситуації переговорів.
Література: [1, 3, 5-8, 11-13, 18]

Тема 2. Основні завдання, функції та закономірності переговорної діяльності
Семінарське заняття – 2 год.

1. Типологія переговорів та особливості окремих їх різновидів. 

2. Основні завдання переговорного процесу. 

3. Етапи ведення переговорної діяльності.

4. Психологічна готовність до дій в умовах ведення переговорів. 
Література: [1, 3, 6-10, 11-15]

Тема 3. Психологічні технології та прийоми ведення переговорів
Семінарське заняття – 2 год.

1. Психологічні механізми переговорної діяльності

2. Технологія переговорної діяльності

3. Механізми психологічного впливу у процесі переговорної діяльності 
4. Техніка і тактика аргументування як інструмент переговорної діяльності

5. Критерії та умови ефективного психологічного впливу.
Література: [3-6, 15-17]

ЗАВДАННЯ ДЛЯ САМОСТІЙНОЇ ПІДГОТОВКИ 

Вимоги до організації самостійної роботи слухачів та структура навчальних завдань визначаються робочими навчальними програмами дисципліни.

Основними завданнями самостійної роботи слухачів є підготовка і виконання поточних навчальних завдань, а також самостійне вивчення окремих питань дисципліни. Самостійна робота передбачає підготовку навчально-наукової доповіді (обсягом 5-7 сторінок друкованого тексту) за однією з запропонованих нижче тем.

1. Поняття «переговорної діяльності», «посередництво», «переговорний процес» та їх співвідношення.

2. Методологічні засади переговорної діяльності.

3. Історія становлення проблеми переговорної діяльності та посередництва в зарубіжній та вітчизняній науці 

4. Основні різновиди ситуацій ведення переговорів. 

5. Надати приклади ситуацій посередництва.
6. Психологічна характеристика різновидів ситуацій переговорів.
7. «Прості» та «складні» ситуації переговорного процесу. 

8. Методи нейтралізації конфліктної протидії.
9. Закономірності виникнення та особливості динаміки психологічного протиборства. 

10. Психологічні особливості поведінки переговорника. 

11. Протиборство у процесі ведення переговорів. 

12. Основні функції переговорної діяльності.

13. Найбільш доцільні дії працівників ОВС на початковому етапі ведення переговорів. 
14. Типові помилки працівників ОВС у процесі ведення переговорів. 
15. Мета та завдання професійно-психологічної підготовки працівників ОВС до переговорної діяльності. 

16. Психологічна характеристика інструментальних психологічних якостей, необхідних для здійснення регулюючого впливу у процесі переговорів.
17. Особливості різних ситуацій захоплення заручників.
18. Поняття «маніпуляції» та «психологічного впливу». 

19. Механізми встановлення психологічного контакту. 

20. Основні складові прийомів психологічного впливу. 

21. Вимоги до особистості переговорника. 

22. Характеристика провідних конфліктних ситуацій що обумовлюють необхідність ведення переговорів.

23. Психологічні чинники успішності ведення переговорів у ситуації захоплення заручників.
ЗАПИТАННЯ ДЛЯ ПІДГОТОВКИ ДО ЗАЛІКУ

1. Психологічна характеристика феномену переговорного процесу.

2. Загальна характеристика переговорної діяльності
3. Історія становлення проблеми переговорної діяльності.

4. Соціально-психологічні чинники переговорної діяльності. 
5. Спеціально-тактичні фактори переговорів.
6. Основні різновиди ситуацій ведення переговорів. 
7. Механізми розвитку переговорного процесу. 

8. Об’єктивні та суб’єктивні чинники що впливають на успішність переговорної діяльності. 
9. Чинники, що детермінують переговорний процес: соціальні, соціально-психологічні, індивідуально-психологічні. 
10. Закономірності динаміки психіки в ситуації переговорів.

11. Основні завдання, функції та закономірності переговорної діяльності

12. Типологія переговорів та особливості окремих їх різновидів.

13. Психологічно доцільні варіанти поведінки працівників ОВС в умовах ведення переговорів. 
14. Основні завдання переговорного процесу. 
15. Етапи ведення переговорної діяльності. 
16. Етапи переговорів і стадії посередництва.
17. Психологічне забезпечення діяльності працівників ОВС при веденні переговорів. 
18. Екстремальні чинники переговорного процесу та їх вплив на особистість працівника. 
19. Основний зміст формування психологічної готовності до дій в умовах ведення переговорів. 
20. Завдання професійно-психологічної підготовки працівників ОВС до ведення переговорної діяльності.
21. Комплекс інструментальних психологічних якостей, необхідних для здійснення регулюючого впливу на поведінку терориста: когнітивний блок, блок саморегуляції, операціональний блок. 

22. Етапи та зміст соціально-психологічного тренінгу з підготовки до дій в умовах захоплення заручників.
23. Психологічні технології та прийоми ведення переговорів
24. Поняття «маніпуляція» та її ознаки.
25. Умови успішності маніпулятивного впливу. 
26. Технології психологічного впливу у процесі переговорної діяльності.

27. Механізми психологічного впливу у процесі переговорної діяльності: навіювання, звернення до інстинктів, створення контексту, «салямі», вибір без вибору, перефразування, маніпуляція емпатією. 

28. Основні складові маніпуляції свідомістю. 
29. Маніпулювання емоціями та почуттями у процесі переговорів.
30. Критерії та умови ефективного психологічного впливу.
31. Поняття переговорної діяльності.

32. Психологічна сутність динаміки переговорного процесу

33. Функції переговорної діяльності

34. Стратегії переговорного процесу

35. Психологічні умови успішності переговорів

36. Психологічні механізми переговорної діяльності

37. Технологія переговорної діяльності

38. Типові помилки працівників ОВС у процесі ведення переговорів. 
39. Мета та завдання професійно-психологічної підготовки працівників ОВС до переговорної діяльності. 

40. Психологічна характеристика інструментальних психологічних якостей, необхідних для здійснення регулюючого впливу у процесі переговорів.
41. Особливості різних ситуацій захоплення заручників.
42. Поняття «маніпуляції» та «психологічного впливу». 

43. Механізми встановлення психологічного контакту. 

44. Основні складові прийомів психологічного впливу. 

45. Вимоги до особистості переговорника. 

46. Характеристика провідних конфліктних ситуацій що обумовлюють необхідність ведення переговорів.

47. Психологічні чинники успішності ведення переговорів у ситуації захоплення заручників.

48. Техніка і тактика аргументування як інструмент переговорної діяльності

49. Визначення переговорного процесу

50. Характеристика феномену переговорів у діяльності ОВС

51. Зміст технології переговорної діяльності

52. Характеристика психологічних бар’єрів.

53. Зміст та сутність конфлікту, як соціально-психологічного явища 
54. Загальні правила й підходи до врегулювання конфліктів
55. Сутність психологічного контакту

56. Визначення та зміст психологічної маніпуляції

57. Характеристика психологічного впливу.

58. Прийоми психологічного впливу у переговорній діяльності.

59. Психологічні засади протидії маніпуляції з боку опонентів в переговорному процесі. 
60. Психологічні засади ведення переговорів працівниками ОВС в екстремальних умовах службової діяльності.
