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ФАСИЛИТАЦИЯ

облегчение, помощь группе или 
отдельному человеку в организации 
собственной деятельности (Википедия)
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ФАСИЛИТАТОР

●Это человек, обеспечивающий успешную групповую 
коммуникацию в соответствии с правилами, процедурами 
и регламентами.

●Фасилитатор помогает группе понять общую цель и 
поддерживает позитивную групповую динамику для 
достижения этой цели в процессе дискуссии, не защищая 
при этом одну из позиций или сторон.

●Слово «фасилитатор» — прямое заимствование 
английского facilitator, — производного от английского 
глагола «to facilitate» (с примерным значением «быть 
посредником»).
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ПРАВИЛА ПРОВЕДЕНИЯ ФАСИЛИТАЦИИ
●До встречи с группой — фасилитатор + заказчик (подготовка):

●- тема;

●- цель встречи;

●- аудитория — с кем обсуждаем вопрос;

●- наилучший результат встречи (Финальная доска);

●- правила и временной регламент.

●Заказчиком формулируется КЛЮЧЕВОЙ ВОПРОС.

●Фасилитатор отвечает за процесс.

●Группа отвечает за результат.
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ПРИМЕР РИЦ 188

- Тема: ОИС «с нуля»;

- Цель встречи: Найти наилучшие решения, как если бы 
отдел создавался «с нуля»;

- Аудитория: РОИС, РГ, ведущие специалисты ОИС;

- Наилучший результат встречи (Финальная доска): Схема 
контакта с клиентом по-новому;

- Правила и временной регламент — 2,5 часа;

●Ключевой вопрос: Как иметь довольного клиента и 
зарабатывать на этом максимум?
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ФОКУСИРУЮЩИЙ ВОПРОС

●Формулируется с Заказчиком после определения темы, 
цели, результата и Ключевого вопроса;

●Всегда по теме;

●«Цепляет» и касается каждого;

●Близок людям, которые участвуют в сессии и эти люди в 
этой теме;

●Очень простой с точки зрения формулировки;

●Заранее продуманы «полюса».
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ПРИМЕР РИЦ 188

●Насколько «на сейчас» наши клиенты довольны 
нами (компанией, системой, качеством 
обслуживания)?

●1=совсем недовольны, есть постоянные жалобы и 
претензии;

●10=довольны на 100%, счастливы работать с нами, 
лояльны, информируют сразу о заходе конкурентов и т. п. 
критерии.
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ПРИМЕР РИЦ 188

●Насколько сегодня мы максимально 
зарабатываем?

●1=минимум, 80% клиентов — хронические должники;

●10=максимум, 80-90% клиентов оплачивают наши услуги 
вовремя месяц в месяц.
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ПРАВИЛА ПРОВЕДЕНИЯ ФАСИЛИТАЦИИ
●Дискуссия письменная;

●Пишем крупно и понятно;

●Думаем, пишем, потом говорим;

●Одна карта = одна идея;

●Ошибаться можно;

●Ваша карта — вы говорите, не более 30 сек. на комментарий, 
последнее слово за автором;

●«Конфликты фиксируем»;

●Правила меток — не более 2х на одну группу от одного 
участника.
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ВИДЫ ФАСИЛИТАЦИЙ, чаще всего 
используемые в РИЦ 188

●Закрытый сбор идей;

●Открытый сбор идей;

●World kafe;

●Ретроспектива проекта;

●Поток идей;

●...
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ТЕМЫ, С КОТОРЫМИ МЫ РАБОТАЛИ
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Снятие возражений по цене в договорную 
компанию на 2017 год

●Цель: Собрать возражения и инструменты, помогающие их отработать

●Ключевой вопрос 1: Какие есть возражения у клиента при заключении 
нового договора?

●Ключевой вопрос 2: Какие инструменты (имеющиеся и новые) могут 
применяться у клиента для снятия возражений?

●Фокус-вопрос 1: Насколько получается снять возражения?  

●Фокус-вопрос 2: Насколько эффективно используем имеющиеся 
инструменты?

●Финальная доска: Действия у клиента в XII-2017 и I-2018 по снятию 
возражений. По пяти приоритетным инструментам (матрица).
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ЗАВЕРШЕНИЕ СДЕЛКИ
●Цель: Выделить и прописать главные действия, которые 
неминуемо приводят к завершению сделки.

●Ключевой вопрос: Какие (ведущие к продаже) действия можно 
выполнять для завершения сделки?

●Фокус-вопрос: Насколько оцениваете процесс завершения 
сделки «на сегодня»?

●1 — работаем и к цели не приводит;

●10 — работа завершается продажей в 100% поставленных целей по плану 
сбыта.

●Финальная доска: Набор действий для успешного завершения 
сделки.

●Как итог  получился «чек-лист завершения сделки».
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ПЕРЕЗАГРУЗКА ТЕМЫ «КОНКУРЕНТНАЯ БОРЬБА»
Метод: Поток идей. (Итого идей на 3 листа 12 шрифтом)

●Цель: Собрать максимум новых идей, активизировать и 
пересмотреть работоспособность имеющихся.

●Ключевой вопрос: Как нам активизировать конкурентную 
борьбу?

●Фокус-вопрос не используем.
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ПЕРЕЗАГРУЗКА ТЕМЫ «КОНКУРЕНТНАЯ БОРЬБА»
Приоритетные идеи

●(12) Спец отдел по конкурентам (выход в паре со специалстом по 
конкурентной борьбе);

●(10) Визуализация (NM для ЛПР, видеоролик, сравнение по 
наполнению на компе, листовки, расчеты);

●(8) Опыт других РИЦ;

●(6) Обязательное обучение по знанию систем конкурентов 
ежеквартально;

●(3) «День (неделя) облав»;

●(3) Кто поставил поверх конкурентов 2 и более систем в течение года 
освобождается от Деловой игры по продажам;

●(2) Клиентская база конкурентов на всех и для каждого.
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БЫТЬ ЗАМЕТНЫМИ И ПОЛЕЗНЫМИ ДЛЯ РУКОВОДИТЕЛЕЙ 
ОРГАНИЗАЦИИ (ПОЛЬЗЫ ЛПР)

●Цель: Найти и отобрать рабочие действенные технологии и 
инструменты, которые сделают нас заметными и полезными 
для ЛПР клиента.

●Ключевой вопрос: Что конкретно мы будем делать, чтобы быть 
заметными и полезными для ЛПР?

●Фокус-вопрос: Оцените, насколько сейчас мы заметны и 
полезны для ЛПР? («левая граница» - совсем не полезны и всегда есть 
риск отключения клиента от обслуживания;

●«правая граница» - заметны и полезны на 100% (риск отключения сведен 
к минимуму).

●Финальная доска: Набор конкретных действий, инструментов, 
технологий.
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АКТИВИЗАЦИЯ СБЫТА В ОИС
СБЫТ = восстановление, допродажи, вытеснение конк, продажи

●Цель: Найти идеи, инструменты, технологии для повышения 
сбыта в ОИС.

●Ключевой вопрос: Какие могут быть идеи, инструменты, 
технологии, чтобы повысить сбыт в ОИС?

●Фокус-вопрос: На каком уровне сбыт в ОИС сейчас?

●1 - совсем нет сбыта; 10 — годовой установленный план максимум.

●Финальная доска: Список идей, инструментов, технологий, 
которые приводят к повышению сбыта. Список проранжирован с 
точки зрения «какой инструмент точнее, эффективнее приводит 
к увеличению продаж по сравнению с сегодняшним объемом (9 
из 10, что если это делать, сбыт увеличится).
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УСКОРЕНИЕ И ОПТИМИЗАЦИЯ ПРОЦЕССОВ ПРИ ПРОДАЖЕ, 
(ДОПРОДАЖЕ) К+

●Цель: Ускорить и оптимизировать процесс продажи 
(допродажи) К+ клиенту.

●Ключевой вопрос: Как нам ускорить и оптимизировать 
взаимодействие между отделами в процессе продажи К+?

●Фокус-вопрос: Насколько эффективно на сегодняшний 
день выстроено взаимодействие?

●Финальная доска: Действия, направленные на 
оптимизацию и ускорение взаимодействия в процессе 
продажи К+.
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НЕМАТЕРИАЛЬНАЯ МОТИВАЦИЯ СОТРУДНИКОВ

●Цель: Найти новые идеи, систематизировать имеющиеся.

●Ключевой вопрос: Как мотивировать сотрудников на 
выполнение дополнительных задач без увеличения 
материальных затрат компании?

●Фокус-вопрос: Насколько в вашей компании понятни и 
описана система (технология) нематериальной 
мотивации?

●Финальная доска: Инструменты, технологии, действия, 
методы, способы, помогающие мотивировать 
сотрудников... (в нашей теме).
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БЛАГОДАРЮ  ЗА 

ВНИМАНИЕ!

РАДА ОТВЕТИТЬ НА ВСЕ 

ВАШИ ВОПРОСЫ

Райт Наталья Борисовна

Заместитель директора

89233966986, nata_rait13@mail.ru


