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ЭМПАТИЧЕСКОЕ    ПРОЕКТИРОВАНИЕ  В  БИЗНЕСЕ  И

КОММУНИКАЦИХ

Целью данной статьи является возможность познакомить аудиторию  с применением  технологии  эмпатического  проектирования  в маркетинге, бизнесе, принятии  решений,  а также эмпатией,  как составляющей   эмоциональной компетенции менеджера.  Показать, как именно это действует? Каким образом взгляд на ситуацию с  точки зрения других людей, приводит к более глубокому пониманию  сотрудников   компании  и  их  клиентов?

Эмпатия – способность  проникнуться чувствами   другого.   Причем эмпатия  вовсе не  подразумевает сочувствие: чтобы понимать человека, мотреть на вещи его глазами, необязательно  во всем  соглашаться с ним.  

Почему  же   столь важно взглянуть на ситуацию с другой точки зрения (глазами другого человека). Для более точного распознавания эмоций других людей, т.е. причин  их возникновения, а также  последствий, нужно обладать способностью и желанием  внимательно наблюдать происходящее вокруг нас. В  частности, чтобы  лучше понять, как эмоции оказывают влияние на других людей, нужно обладать  умением   сонастраиваться   с чувствами и мыслями  людей.  По утверждению  Марка Дэвиса, который более 20  лет изучал эмоциональный интеллект, существует  психологический  факт:  люди, как правило, объясняют свои поступки иначе, чем   это   делают  внешние  наблюдатели. Это  означает, что мы склонны объяснять собственное поведение в большей степени  внешними факторами, чем своими внутренними  характеристиками. Наблюдатели же склонны поступать как раз наоборот, объясняя  наше поведение присущими нам чертами и наклонностями.[1]

  Все чаще и чаще звучит утверждение, что на  преуспевающем предприятии клиент является повелителем. Вот почему управленцы твердят, словно заклинание: «Будьте ближе к потребителю», «Внимательно слушайте клиента».  Как утверждают специалисты в области маркетинга -  Дороти Леонард и  Джеффри Рейпорт, решить эту проблему поможет методика  эмпатического  проектирования.    

Авторы утверждают, что в отличие от традиционных способов изучения рынка — фокус-групп, эргономических тестов и пр. — эмпатическое проектирование ведется на «поле» клиента,  в его обычной повседневной жизни. Именно в таких условиях исследователи могут почерпнуть много нового — того, чего не узнать другими способами.  Методики традиционного маркетинга эффективны, когда новый продукт чем-то похож на уже существующий. К примеру, когда во время опроса исследователи спросили одного из пользователей компьютерной программы о качестве и удобстве функции правки, он не высказал никаких претензий — до тех пор, пока в присутствии наблюдателя не сел за компьютер. Тут пользователь понял, что работать ему не совсем удобно: когда он обрабатывал графические объекты, программа не изменяла автоматически расположение текста вокруг них. Поскольку пользователь к этому недостатку программы уже приспособился, он не упомянул о нем  во время опроса..[2]  

Выделяют несколько ключевых моментов или преимуществ эмпатического проектирования.  Первое преимущество  — в дополнительной информации, которую вы получаете, видя, как люди пользуются продуктом или услугой в обычной жизни. Огромное достоинство метода эмпатического проектирования в том, что, наблюдая за потребителем, можно понять, как именно доработать продукт. Что люди сами не могут сделать, но что было бы полезно исправить? Эмпатическое  проектирование,  прежде всего, основано на наблюдении.  Людей не просят словами описывать свои ощущения; об этом рассказывают их жесты и мимика, невольные реплики. Имея дело с реальным продуктом или его образцом, люди участвуют в той деятельности, ради которой он и был создан; они могут оценивать его нематериальные свойства, например, запах, и говорить об эмоциональных ассоциациях, которые этот запах вызывает.  Так просматривая видеозаписи, на которых видно, как хозяйки пользуются стиральными порошками и другими чистящими средствами, маркетологи убедились, что выбор во многом определяется запахом. Запахи вызывают ностальгию («Этим пользовалась мама») и другие эмоциональные реакции («Мне нравится, в доме пахнет чистотой»).
 Хочется привести пример, с которым автор сталкивается практически каждое утро. 

Для того чтобы попасть на автостоянку необходимо перейти дорогу, нерегулируемую светофором, с интенсивным движением  (эта процедура занимает минут десять). Часто сотрудники ГАИ, сидят в машине и штрафуют нарушителей за проезд в местах пешеходного перехода, (где скорость не более 40 км), но машины мчатся со скоростью  более 80 км.  В их отсутствие перейти дорогу становится долгой  процедурой. 

Стоя, как-то на переходе с водителями моей автостоянки, вижу интересную ситуацию, некоторые  водители охотно пропускают пешеходов. Данный случай может с некоторой долей вероятности  демонстрировать использование эмпатических технологий (водители в роли пешеходов, прочувствовали данную ситуацию и более бережно относятся к пешеходам). 

Эмпатическое слушание – технология эффективных коммуникаций

Где  же лежат истоки эмпатического  проектирования? На взгляд автора, в греческой философии влияния. Греческая философия влияния базируется на трех составляющих:  

· ЭТОС (SQ) главным образом отражает  нашу этическую  сущность, надежность, степень доверия  или  уверенности других в нашей цельности  и компетентности;

· ЛОГОС (IQ), по существу, представляет логику. Он подразумевает силу и убедительность ваших собственных представлений, вашего собственного мышления;

· ПАФОС (EQ) – это эмпатия или сопереживание, т.е. эмоциональная составляющая. Он  отражает  наше понимание чувств другого человека, его потребностей, взглядов на мир и информацию, которую он пытается  до нас донести, при этом другой человек ощущает, что мы его понимаем.  
Эмпатически  слушать  -  значит  выходить  рамки своей биографии, своей  системы                                                     взглядов и системы   ценностей, сложившейся у вас  привычки к суждениям,                                                      и  стараться  глубоко вникнуть  в  обсуждаемый  предмет или встать  на точку                                                       зрения другого  человека.  
 Статистика утверждает, что из четырех видов коммуникаций 40-50% времени   взаимодействия с другими людьми приходится на слушание.    Как правило, мы   слушаем  других, исходя из своей собственной системы координат. Из пяти уровней слушания – игнорирование, притворное слушание, выборочное слушание, внимательное слушание, эмпатическое слушание, последнее  стоит на самой  верхней ступени эффективных  коммуникаций. Эмпатическое  слушание сейчас называют третьей альтернативой или эффектом синергии  в принятии решений.  
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Рис.1 Континуум моделей коммуникаций

Стивен Кови утверждает, что большинство  споров  между людьми заканчивается компромиссом, решением в духе «Выиграл/Проиграл» или «Проиграл/Выиграл». Если вы хотите понять, что видит другой человек и почему он видит мир именно так, вы должны проявить искреннюю открытость и выслушать его. Это основа третьей альтернативы. Большинство людей не  думают в духе «Выиграл/Выиграл», не стремятся  понять другого, чтобы найти третью альтернативу. Третья альтернатива лучше, чем любой из предложенных вариантов решения. Она  является  продуктом настоящего творчества. Она возникает благодаря  взаимной  готовности людей открыто проявить свом уязвимые места, по-настоящему слушать друг друга и желанию вести поиск. [3] 

Рис.1. показывает,  когда вы  принимаете решения  с установками враждебности и соперничества к другим, то в итоге вы получаете отрицательный результат. Вы должны найти лучшее решение. И в  том, что оно лучшее, должны быть уверены как вы сами, так и ваш оппонент. При этом вы оба должны чувствовать, что такая уверенность есть у обоих. Люди начинают  смотреть  на вещи по-иному, более свежим взглядом,   они трансформируются. Получается синергетический эффект.

Эмпатия -   как составляющая эмоциональной компетенции менеджера.

Эмоциональная  компетенция – это процесс определения  нашего состояния  для того, чтобы  понять, каким образом  оно влияет  на наше поведение. Осознавая это, мы                                                    можем  существенно улучшить свои взаимоотношения с  другими   людьми.

Результаты исследований показывают, что 27% сотрудников компаний чувствуют  себя настолько плохо, что саботируют работу и обкрадывают работодателей, 60% не заботятся ни о чем, кроме  зарплаты и только 13% счастливы в своей работе и прекрасно  справляются со своими обязанностями. В подтверждении интересно привести  и исследование Гарвардского университета,  которое показывает, что  эффективность человека  только  на 15 %  определяется его интеллектом (IQ),  85% -эмоциональной компетентностью (EQ). 

П.Николаев утверждает, что фундаментальным действием, направленным на достижение эмоциональной компетентности, является изучение и трансформация собственного мировоззрения, которое состоит из  5-шагового процесса:

Этап 1: определите, что именно вызывает вас неприятные чувства;

Этап 2: спросите себя, почему это задевает вас;

Этап 3: аргументируйте свое объяснение из второго этапа, и вы определите то убеждение, которое нуждается в трансформации;

Этап 4: сформулируйте убеждение, которое по своему смыслу будет работать на вас в соответствии с вашими новыми целями;

Этап 5: проанализируйте, как новое убеждение будет выглядеть в контексте других жизненных ситуаций. [4]

Для  диагностики  уровня  эмпатии был проведен тест  среди управляющих нескольких компаний. 

Тест «Уровень эмпатии по Бойко» показывает, что  в коммуникациях, как правило, мы используем разные   каналы  эмпатии.  Эмоциональный канал эмпатии  фиксирует способность эпатирующего  входить в эмоциональный  резонанс с окружающими – сопереживать. Интуитивный канал эмпатии  демонстрирует способность  в условиях дефицита  информации опираться  на опыт, хранящийся в подсознании. Установка к эмпатии характеризует избегание или наличие контактов. Проникающая способность  к эмпатии  выражает коммуникативное  свойство, которое  позволяет  создавать атмосферу открытости, задушевности, доверия. Каждый  своим поведением способствует информационно – энергетическому обмену или  препятствует ему. Идентификация характеризует способность к подражанию, прежде всего,  поменяться ролями, войти в роль другого человека.
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График 1. «Уровень эмпатии по Бойко»  

График  1  показывает,  что  эмпатия выражена у респондентов в средней степени.  

Они чаще  используют рациональный (40%)  и интуитивный (30%) каналы. Низкую  выраженность имеет установка к эмпатии (20%) и использование эмоционального     канала эмпатии  (10%).  Не используются  такие важные каналы как идентификация  и проникающая  эмпатия.
 А вот в исследовании, какими  комбинациями качеств должны обладать торговые агенты: явно выраженной способностью к  эмпатии или  сильной волей доминируют такие утверждения. ЭС — торговый агент с явно выраженной способностью к эмпатии и сильной волей к победе. У него самые высокие шансы преуспеть в своей профессии.

ЭС — торговый агент с сильным стимулом, но слабой эмпатией. Он, словно бульдозер, снесет любое препятствие на пути к победе, но из-за своей абсолютной неспособности понимать людей многое упустит из виду и причинит работодателю немало хлопот. Такой человек в принципе не годится для работы с клиентами, хотя большинство людей, занятых в сфере торговли, относится именно к этому типу.  

Фундаментальным действием, направленным на достижение эмоциональной компетентности, является изучение и трансформация собственного мировоззрения.
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