ФИО ___________________________
Самостоятельная работа №1
Инструкция:  Прочитайте приведенные ниже высказывания клиента и решите, какой способ реагирования окажется самым подходящим для каждого отдельного случая?
1. Высказывание клиента Юрия: Моя девушка в эти выходные сильно расстроила меня. Мы пошли на вечеринку, где она напрочь забыла обо мне. Последнее время она сильно напивается. На прошлой неделе она выпила лишнего на вечеринке, и мне было так стыдно за нее... Я пытался ее образумить, но она заявила, что отнюдь не считает себя алкоголичкой, это так тяжело для меня! Вот уже год, как я не пью и мне нужен человек, который бы поддержал меня в этом».
Сформулируйте подходящий ответ, с помощью которого можно уточнить чувства клиента и выяснить, что он на самом деле имеет в виду.
Техника: постановка вопросов
Консультант: «Юрий, я правильно вас поняла, что вы чувствуете обиду на свою девушку за то, что она не поддерживает вас в вашем желании отказаться от употребления спиртного?»
(уточняющий вопрос эмоционального характера).
Консультант: «Как вы считаете, каким способом она могла бы оказывать вам эту поддержку?»
(уточняющий вопрос содержательного характера).
Сформулируйте подходящий ответ, который бы лучше всего отражал чувства и точку зрения клиента.
Техника: присоединение чувств к содержанию
Консультант: «Я правильно вас поняла, вам стыдно за свою девушку, когда она напивается на вечеринках?»
Консультант: «Вы считаете, что вашей девушке стоит меньше пить, и расстраиваетесь, потому что она не следует вашему совету?
Консультант: «Вам нужна поддержка в трудный для вас период перехода к трезвости и, не получая ее от вашей девушки, вы злитесь на нее?»
Сформулируйте подходящий ответ (можно несколько вариантов), который больше всего подошел бы для того, чтобы прояснить суть в рассказе клиента.
Техника: прояснение
Консультант: «Юрий, могли бы вы подробней рассказать, в каких именно ситуациях вы испытываете стыд за свою девушку?»
Консультант: «Вы сказали, что пытались образумить свою девушку? Что вы имеете в виду?»
Консультант: «Вы говорили, что уже год не пьете, ваша девушка вас не поддерживала в этот трудный период. Вы пробовали найти поддержку у кого-то еще?
2. Высказывание клиентки Елены: Как только я сажусь писать диссертацию, мой двухлетний сын начинает прыгать на диване и кричать, а муж вместо того, чтобы его успокоить, включает телевизор на всю громкость, потому что он ничего не слышит. У меня пропадает всякое желание работать, хочется выпить стакан водки, закусить огурцом и отключиться, чтобы не видеть этот ужас.
Сформулируйте подходящий ответ, с помощью которого можно уточнить чувства клиентки и выяснить, что она на самом деле имеет в виду.
Техника: постанова вопроса, уточняющий вопрос эмоционального характера.
Консультант: «Елена, что вы чувствуете сейчас, когда рассказываете мне про это?»
Продемонстрируйте свое эмпатическое понимание того, о чем сказал клиент.
Техника: перефразирование
Консультант: «Вы хотите сказать, что как только вы садитесь за написание диссертации, члены семьи начинают шуметь, тем самым мешая вам. Из-за этого у вас пропадает всякое желание работать?»
3. [bookmark: _GoBack]Высказывание клиентки Светланы:  Мой друг пригласил меня в ресторан, а сам не пришел, представляете? Вечером, когда я пришла домой, курьер принес огромный букет цветов от него с вложенной запиской: «Извини, люблю, позвоню завтра». У меня нет слов, чтобы прокомментировать все это.
Продемонстрируйте свое эмпатическое понимание того, о чем сказал клиент.
Техника: перефразирование
Консультант: «Другими словами, ваш друг пригласил вас в ресторан, не пришел, а вечером вы получили от него цветы со словами извинения?»
           Сформулируйте подходящий ответ, который бы лучше всего отражал чувства и точку зрения клиента.
Техника: присоединение чувств к содержанию
Консультант: « Другими словами, ваш друг пригласил вас в ресторан, не пришел, а вечером вы получили от него цветы со словами извинения, и вы вне себя от злости?»
        4.Высказывание клиентки Натальи:   «Мои родители сказали, что я обязательно должна окончить этот институт, а для меня это просто пытка. Им легко говорить, они устроили меня по знакомству и спокойны, а теперь заставляют делать то, что мне совсем не нравится. И я даже пикнуть не могу. Может быть, хоть вы мне поможете?»
Какие вопросы можно задать клиентке (постарайтесь сформулировать вопросы разных типов)?
Проявление эмпатии- «Наталья, я правильно вас услышала, вы учитесь в вузе, который вам не по душе, только потому что туда вас устроили родители?»
Фокусирование на эмоциях клиента- «Что вы чувствуете, когда рассказываете мне это?»
Прояснение проблемы:
«А какой вуз вы бы выбрали, если бы это был только ваш выбор?»
«Вы рассказывали родителям о вашем предпочтении в выборе будущей профессии?»
«Были ли еще в прошлом ситуации, когда вы делали то, что вам не нравиться, чтобы угодить родителям?»
«Что вы чувствуете, вспоминая эти случаи?»
«Можете припомнить первую ситуацию, когда вы почувствовали нечто подобное?»
Новый взгляд на проблему :
«Как бы вы сами хотели изменить эту ситуацию?»
«Наталья, как вы считаете, что произойдет, если вы расскажете родителям о том, что вам не нравиться этот вуз /перейдете учиться в другой вуз/ перестанете учиться в этом вузе?»
«Как измениться ваша жизнь, если вы расскажете родителям о том, что вам не нравиться этот вуз /перейдете учиться в другой вуз/ перестанете учиться в этом вузе?»
Фокус на поведении:
«Как вы считаете, вы готовы поговорить с родителями о том, насколько сильно вы ненавидите вуз, в котором учитесь?»
         5.Высказывание клиента Сергея:   «Когда я захожу в метро, у меня начинает кружиться голова. Люди снуют, путаются под ногами, кричат друг на друга. Эта ситуация просто раздражает меня, и я начинаю кричать на других».
Какие вопросы можно задать клиенту (постарайтесь сформулировать вопросы разных типов)?
Перефразирование: «Вы хотите сказать, что как только вы заходите в метро, сутолка и суета раздражает вас, и вы начинаете кричать на людей?
        Уточнение: «Что вы имеете в виду, когда говорите «кричать на людей»?»
«Не могли бы вы конкретней рассказать о том. Что вас раздражает?»
Прояснение проблемной ситуации: «Бывают ли у вас еще ситуации, когда вы чувствуете нечто подобное»
«Как давно это началось?»
С чем вы связываете появление проблемы?
Присоединение чувств к содержанию: «Я правильно вас поняла, как только вы заходите в метро, вы начинаете чувствовать раздражение?»
          Отражение чувств клиента: «То есть вы чувствуете раздражение и злость?»
         Прояснение: «Вы сказали, что как только заходите в метро суета окружающих людей раздражает вас и вы сраваетесь. Могли бы вы поподробнее рассказать, с чем вы это связываете?»
          Содержательные вопросы: «Это происходит только в метро?»
«что происходит потом?»
Эмоционального характера: «Что вы чувствуете сейчас, вспоминая последний такой случай?»
«Что для вас значит «быть раздраженным»?»
Поисковые «Не могли бы вы рассказать об этом поподробнее?»
Переломный: «Мы с вами прояснили, откуда в вас это раздражение. Как вы думаете, что помогло бы вам справиться с ним?»
«Мы с вами прояснили, откуда в вас это раздражение. Как вы думаете что бы вы могли сделать, чтобы справиться с этим?»
Гипотетический: «Как вы думаете, как могла бы измениться ваша жизнь, если бы вы научались контролировать свое раздражение?»
        6.Высказывание клиента Анатолия:  «Вчера я был на вечеринке у приятеля. Стол был шикарный: пять салатов, студень, заливное, красная рыба, квашеная капуста, приготовленная по особому рецепту, домашнее вино... Я до сих пор вспоминаю этот вечер. Да, еще были пирожки с мясом, с грибами... и, по-моему, с печенью... честно говоря, я даже не успел попробовать... (пауза, клиент задумался).»
Отреагируйте в технике активного слушания или отражения. Следуйте за клиентом. Не задавайте вопросы только для того, чтобы удовлетворить собственное любопытство, или для того, чтобы  сделать встречу более интересной или динамичной.
Консультант: «Не успели попробовать? Вас что-то отвлекло?
