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ВВЕДЕНИЕ

Быть современным - значит
опережать своё время ровно
настолько, чтобы оно могло
с успехом тебя догнать.
Т. Карлейлъ, английский писатель 

Профессионализм в управлении людьми, как подтверждает практика, в первую очередь основывается на знаниях практической психологии. Именно она становится всё более значимой в повседневной жизни современного делового человека. Интерес к проблемам практической психологии объясним, с одной стороны, жаждой получения новой информации о себе и об окружающих, с другой - велением времени, в котором преуспевать будет тот, кто знает нужное, а не многое. Таковым нужным знанием является практическое знание в области управления людьми. 

Неумение устанавливать межличностные контакты, несовершенство в определении истинного психологического состояния деловых партнёров, отсутствие умения профессионально склонять людей к своей точке зрения, неумение "почувствовать другого человека" приводят в деловом общении к синдрому дис-коммуникации, при котором человек уже не отличает то, что он хочет сам, от того, чего хотят от него другие. Это и приводит в итоге к тому, что люди начинают не понимать друг друга, что говорит о несовершенстве их коммуникативно-управленческих способностей. 

Формирование коммуникативной компетентности в управлении людьми - важнейшее направление в современном психологическом образовании тех, кто профессионально призван заниматься управленческой деятельностью. Невозможно подготовить менеджера высокой квалификации, руководителя фирмы, компании или госучреждения, если он несовершенен в использовании психологических методов управления, если не владеет навыками делового общения и искусством управленческого взаимодействия. 
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Предлагаемая книга имеет целью помочь читателю стать практическим психологом, подняться на ступень совершенства в управлении людьми. Она высвечивает различные особенности поведения человека в мире коммуникаций, раскрывает механизм управления людьми с точки зрения риторики, логики, культурологии, социологии, но в первую очередь - практической психологии, которая в отличие от других наук о человеке призвана не столько описать поведение человека, сколько объяснить его. 

Если вы, уважаемый читатель, приобрели эту книгу, то, пожалуйста, не прячьте её от других. Чем больше людей из вашего окружения познакомится с ней, тем более эффективным будет ваше сотрудничество и партнёрство в межличностных контактах. 

Книга написана для тех, кто делает ставку в жизни на напряжение мысли, а не только мышц, кто хочет повысить свою коммуникативную компетентность, коммуникабельность, проницательность и психологическую культуру, позволяющую эффективно управлять людьми. 

Эта книга для тех людей, которые хотят быть на шаг впереди остальных, используя тайные механизмы управления человеческой психикой. 

1. ЗАБЫТОЕ ИСКУССТВО СЛУШАТЬ

Лучший собеседник не тот, кто умеет
говорить, а тот, кто умеет слушать
Д. Карнеги, американский специалист
в области человеческих взаимоотношений 

Специалистами установлено, что примерно 45% рабочего времени человек проводит в процессе слушания, а большинство людей, чья деятельность предполагает общение с людьми, 35- 40% зарплаты получают только за "умелое" слушание. Из этого следует, что, являясь, пожалуй, одним из самых трудных аспектов коммуникации, умение слушать лучше всего окупается. 

1.1. Слушать - это больше, чем просто  понимать слова

Один из самых быстрых способов
заставить людей думать о вас
хорошо - выслушать их
А. Шопенгауэр, немецкий философ 

В деловом общении мы пользуемся многими умениями, важнейшим из которых является умение слушать. На первый взгляд это может показаться настолько лёгким и доступным, что некоторые люди (к счастью, не многие) разговор на эту тему считают пустой тратой времени. Вместе с тем исследования показывают, что даже в среде профессионально подготовленных к деловому общению людей: руководителей, менеджеров, педагогов - далеко не все способны умело выслушать делового партнёра. Умение профессионально слушать, слышать и понимать собеседника считается важнейшим критерием коммуникабельности человека. 

Профессиональное слушание - это первый шаг в развитии коммуникабельности. Оно включает: 

· особое поощряющее отношение к говорящему, подталкивающее продолжать акт общения;

· специфическое воздействие на партнёра, способствующее развитию его мысли.

6

Выработанное умение слушать позволяет: 

· лучше разбираться в том, что вам говорят или утверждают;

· преодолевать проблемы межличностного общения;

· легче воспринимать новые идеи;

· предотвращать возможные межличностные конфликты;

· определять, что стоит за высказыванием партнёра;

· повышать степень доверия к себе у собеседника;

· формировать у собеседника ощущение в вашей надёжности;

· повышать эффективность совместной деятельности.

Когда люди чувствуют искреннюю заинтересованность собеседника в решении их вопросов, они начинают по-особому уважать собеседника и готовы к искреннему сотрудничеству с ним. 

Человек, общающийся с профессиональным "слушателем", становится довольнее собой, у него повышается самооценка, он чувствует себя более значимым. 

Умение слушать - это власть. 

Существует миф, что в общении абсолютная власть принадлежит говорящему. Однако это не совсем так, хотя большинство людей ассоциируют процесс говорения с неким верховенством и властью. Они искренне верят в то, что говорение - путь к власти. Чаще всего для таких людей невозможность говорить - это просто наказание. Большинство так считающих, по всей видимости, ещё с детства привыкли, что говорение есть олицетворение силы, действия, тогда как слушание у них ассоциируется со слабостью и безволием. В действительности это не так. Вспомните, что чаще всего выводит вас из равновесия: не то ли, что вас демонстративно не слушают или совершенно не обращают на вас внимания, поглядывая на часы и занимаясь своими делами, в то время когда вы говорите? 

Власть - это информация, а вовсе не говорение. Именно те люди, которые умеют эффективно слушать и способны извлекать из услышанного ценную информацию, и обладают властью. 

Потребность, свойственная каждому. 

Слушание - один из самых приятных аспектов внимания, которое один человек может проявить к другому. Когда к словам собеседника внимательно прислушиваются, у него возникает 
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впечатление, что высказанное услышано окружающими. Когда на человека обращают внимание, когда его слушают заинтересованно, а не критически, он начинает чувствовать , что достоин внимания и уважения. Такое слушание позитивно влияет на самооценку человека и создаёт столь необходимое ему ощущение значимости. У каждого человека есть потребность быть услышанным. Из этого следует, что если человек будет хорошо относиться к внимательным слушателям, он с большей вероятностью пойдёт на контакт с тем, кто удовлетворяет эту его насущную потребность - быть услышанным и понятым. Людям действительно нравятся те, кто умеет слушать. Умело слушающие пользуются особым уважением, 

Путь к профессиональному умению слушать лежит через овладение знаниями об умелом слушании. Эти знания, а затем умение и навык слушать зарождаются ещё в младенчестве. Ребёнок, молча лежащий в кроватке (слушающий), не получает внимания of окружающих. Но как только он начинает плакать (эквивалент говорения), сразу подбегают мама, или папа, или кто-то ещё, берут на руки, уговаривают, успокаивают, ухаживают, т.е. проявляют внимание к ребёнку. Даже строгое "прекрати реветь" воспринимается ребёнком лучше, чем полное отсутствие внимания. Такое поведение взрослых по отношению к себе ребёнок закрепляет в подсознании (т. е. на эмоционально-чувственном уровне); он уже знает, что говорить - полезнее, нежели слушать, и в ходе взросления это внутреннее убеждение закрепляется всё больше и больше. То, как взрослые слушают своего ребёнка, запечатляется последним на длительное время и способно сформировать у него стереотип восприятия. Родители, перебивающие малыша, выглядящие в процессе слушания строго, игнорирующие чувства ребёнка или отворачивающиеся от него, когда тот говорит, посылают ему тем самым значимый сигнал, что рассказываемое им глупо или неважно. Это отрицательно сказывается на самооценке ребёнка, и с таким ощущением своего раздавленного и угнетённого "я" он переходит во взрослую жизнь. В результате у него затрудняется развитие умения слушать. 

Людям свойственно воспроизводить в своей жизни те межличностные отношения, которые они усвоили будучи детьми. Это означает: если нас не слушают в детстве, то очень вероятно, что и в зрелом возрасте нас по-прежнему не будут слушать. Более того, мы можем сами оказаться неслушающими, что не вызывает хорошего отношения к нам окружающих. Таким образом, 
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именно ранний процесс социализации является определяющим фактором в развитии у людей умения слушать. 

Умение слушать стало забытым искусством. Посмотрите на поведение в разговоре некоторых своих знакомых. Партнёры по общению не умеют делать паузы, разом выдают всё, что у них на уме, и, как следствие, не слышат друг друга, поскольку каждый занят лишь репетированием своей дальнейшей речи. 

Каждый человек, как правило, тянется к тому, кто способен его выслушать. Именно поэтому многие психотерапевты и психологи достигают ошеломительного успеха и популярности у пациентов. Последние нуждаются в том, чтобы их кто-то выслушал, даже если им приходится выкладывать за это немалые деньги. Окружающие выражают своё мнение о собеседнике по тому, как он умеет слушать. И если вы пытаетесь переговорить их и произвести на них впечатление своей эрудицией, то можете быть уверены, что ваши слова останутся без внимания. 

Умение слушать - особый талант собеседника. 

Не секрет, что талантом собеседника отличается не тот, кто сам охотно говорит, а тот, с кем охотнее говорят другие. Из этого следует, что существует уникальный по своей эффективности способ стать хорошим собеседником: надо овладеть умением слушать своего партнёра по общению. Остановимся на характеристике этого умения более подробно. Есть как минимум две причины постигнуть умение слушать: первая - только таким образом можно что-либо узнать из общения, и вторая - люди всегда будут отзывчивы к тому, кто их слушает, ибо, высказывая свои мысли, они испытывают подлинное удовлетворение. Другими словами: люди обожают, когда их слушают. Эти утверждения настолько очевидны, что могут показаться банальными. Однако, как показывает практика, большинство людей не осознают всей важности этого величайшего коммуникативного умения - слушать. Самая лёгкая и, пожалуй, самая дешёвая уступка, которую только можно оказать собеседнику, - это дать понять, что его услышали и поняли. Не обязательно сразу же проявлять своё согласие или несогласие - нужно лишь показать собеседнику, что вы его поняли. Если не подать этот знак, то собеседник может подумать, что вы его не услышали, и будет повторно, с тех же позиций, но, увы, уже с другим эмоциональным настроем, говорить о том же самом. Однако внимательно 
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выслушать вовсе не означает согласия, так как можно прекрасно понимать собеседника, но одновременно отнюдь с ним не соглашаться. 

Приёмы профессионального слушания. 

В деловом общении существуют нерефлексивный и рефлексивный стили профессионального слушания. Охарактеризуем их. 

Наиболее простым и доступным (однако не менее эффективным) является нерефлексивный стиль слушания. В рамках этого "впитывающего", неотражающего слушания наиболее эффективный приём - "Подача позитивного сигнала". Цель этого приёма - дать возможность говорящему партнёру (при активной помощи слушающего) понятнее высказаться, а слушателю - лучше понять высказанное (напомним: понять - ещё не значит согласиться). 

Техника профессионального слушания включает следующие элементы: 

· активную позу. Не разваливаться в кресле и не смотреть мимо собеседника, а сопровождать его рассказ выразительной мимикой и жестами, символизирующими открытость, заинтересованность и т. п.;

· искреннее внимание к собеседнику. Проявить внимание - это, пожалуй, самый эффективный приём, чтобы расположить к себе говорящего партнёра и, кроме того, подготовить его к тому, чтобы и он в свою очередь так же выслушал вас;

· сосредоточенное молчание. Как правило, при общении люди стараются больше говорить, забывая порой о главном - умении молчать. Своевременное молчание в процессе общения является, пожалуй, самым надёжным ответом в трудной ситуации, вызванной дерзостью, вульгарностью или завистью собеседника.

Внешне приём слушания "Подача позитивного сигнала" реализуется с помощью следующих сигналов обратной связи: 

· "минимальные словесные реакции", т. е. нейтральные реплики, адресованные оппоненту: "Да, верно", "Это точно", "Так-так, понимаю", "Да, продолжайте, пожалуйста" и т.п. Эти простые слова способны значительно стимулировать говорящего к высказыванию последующих мыслей;

· "зеркальное отражение чувств оппонента". Чтобы точнее отразить ("отзеркалить") то, что говорит собеседник, нужно выработать важное коммуникативное умение: на эмпатическом (эмоционально-чувственном) уровне рефлексировать по отношению к партнёру, т. е. умело входить в мир его мыслей и переживаний. В этой ситуации слушающему, чтобы вникнуть в проблему с позиции оппонента, недостаточно лишь рассматривать его как "пчелу под микроскопом", нужно самому стать этой "пчелой". 
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Отметим, что сигналы "зеркального отражения чувств" будут эффективно приняты говорящим только в том случае, когда подающий данные сигналы отразит в своих словах те реальные чувства и переживания, которые в данный момент испытывает его партнёр. Эти сигналы дойдут до адресата при условии правильного "вычисления" собеседника с точки зрения НЛП-психотехнологий1; 

• "уточнения". Этот сигнал обратной связи означает просьбу дать необходимые пояснения или повторить что-либо неясное. Примером таких суждений могут быть также фразы "Уточните, пожалуйста", "Не могли бы вы пояснить это примером?", "Не трудно ли вам будет повторить?" и т. п. 

Использование вышеприведённых сигналов, подаваемых по каналам обратной связи, как отмечают специалисты, позволит говорящему понятнее высказаться, а слушающему - лучше понять его. 

Вторым стилем профессионального слушания является рефлексивный стиль. 

На фоне этого отражающего вида слушания наиболее эффективны два приёма: "Перефразирование" и "Резюмирование". Дадим им краткую характеристику. 

Приём "Перефразирование" означает: формулировку мысли партнёра своими словами; возвращение говорящему сути его сообщения, чтобы он оценил, правильно ли его поняли; краткое изложение слов оппонента в собственной редакции, но при сохранении его точки зрения. 

Цель этого приёма: показать собеседнику, что он услышан и понят; подать партнёру позитивный сигнал: "Я такой же, как и ты", т. е. выработать умение настраиваться на "волну оппонента". 

Реализовать данный приём слушания помогут фразы: "Другими словами, вы считаете, что...", "По вашему мнению...", "Итак, вы полагаете, что..." и т. п. Более того, перефразированием можно сформулировать мысль собеседника лучше, чем это 
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делает он сам, а затем, доказав (при необходимости) её несостоятельность, предложить свою. Однако отметим, что такое действие является уловкой. 

Приём "Резюмирование" - это слушание с целью повторить всё сказанное, но очень кратко. Это приём означает объединение мыслей говорящего в единое смысловое поле. Основная цель приёма - подать сигнал, что слушающий уловил сообщение целиком, а не какую-либо его часть (то, что хотел услышать; то, что было выгодно услышать). Передать услышанную информацию партнёру можно с помощью следующих фраз. "Обобщая то, что вы сказали...", "Итак, если я правильно понял, ваша основная мысль сводится ктому, что..." и т. п. Напомним ещё раз: собеседник будет выслушивать вашу точку зрения лишь в том случае, если убедится, что вы услышали его и поняли всё целиком. 

Таким образом, в рамках двух стилей слушания - нерефлексивного и рефлексивного - вы ознакомились с тремя эффективными приёмами слушания: "Подача позитивного сигнала", "Перефразирование" и "Резюмирование". Каждый из них при умелом использовании может создать необходимый для партнёров благоприятный психологический климат взаимопонимания и доверия. 
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1.2. Рекомендации по овладению умением слушать

Выслушивая человека, мы
воспитываем в нём самоуважение.
Ф. Честерфилд,
английский государственный
и политический деятель 

Выработайте умение слушать свою речь. 

Крайне трудно научиться эффективно слушать других, пока мы не научимся слушать себя. Путём лучшего понимания и восприятия своей речи мы сможем лучше осознавать собственную систему убеждений и ценностей, более эффективно распознавать элементы собственного поведения. Процесс узнавания самого себя, анализ своих слабых сторон помогает нам раскрыть внутренние силы. 
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Одним из способов слушать себя является осознание сути собственных мыслительных процессов и, в конечном счёте, более глубокое осознание своего несовершенства. Развитие навыка прислушиваться к своим мыслям - это первый шаг к осознанию того, почему вы ведёте и ощущаете себя именно так, а не иначе. Такое осознание может привести к пониманию того, что каждый человек в состоянии управлять собственными мыслями, чувствами и поведением и быть режиссёром своей жизни. 

Умение прислушиваться к самому себе - это важный элемент умения слушать других. Увы, этим часто пренебрегают. Большинство людей не в полной мере отдают себе отчёт, какую власть они имеют над собственным поведением. Откровенный психологический самоанализ позволяет узнать, как тот или иной образ мысли способен породить образ действий и поступков, почему, познав причину, мы всякий раз менее склонны отвергнуть следствие. Самоанализ даёт возможность достаточно точно узнать, что происходит внутри нас, что приводит нас к недопониманию в общении с окружающими людьми, конфликту или стрессу. Таким образом собственное усовершенствование поможет лучше контролировать себя в ситуациях, которые раньше приводили нас на "путь в никуда". 

Прислушиваясь к себе, к своим мыслям, мы выходим на более высокий уровень самопознания и начинаем понимать, почему поступаем так, а не иначе. До тех пор пока мы не осознаем, как формируются наши мысли, мы будем бессознательно устанавливать препятствия личностному развитию. Незнание самого себя может выражаться в неуправляемом поведении (корабль собственной жизни в океане действительности поплывёт туда, куда подует ветер), во внутренних конфликтах, в состоянии беспокойства, неуверенности, апатии и в других состояниях психической неудовлетворённости. 

Умение слушать самого себя, осознавать свои мыслительные процессы, понимание того языка, который используется при разговоре с самим собой, - это то, без чего управление собственной личностью не только неэффективно, но и в принципе невозможно. Эффективное слушание самих себя позволяет как бы просеивать события через сито личного опыта таким образом, что мы можем сознательно определять, на каких событиях нужно концентрировать внимание, а какие не должны влиять на наше поведение. Лишь умелое слушание самого себя позволяет выработать умение управлять собой. 
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Открытия, которые ждут человека на пути самопознания, безграничны и, что самое главное, дадут ему ключи к управлению собственным поведением. Не опоздайте на свидание с собой - такая рекомендация невольно напрашивается в этом сюжете. 

	Не опоздайте на свидание с собой,
Откройте дверь тому, кто в вас стучится,
Кто хочет жить и нежности учиться... 


Научитесь слушать своё внутреннее состояние. 

Существует очевидная связь между чувствами, которые испытывает человек, и словами, которыми он эти чувства выражает. Очень часто человеку бывает трудно распознать свои чувства, особенно если он делает лишь первые шаги на пути внутреннего самопознания. Таблица, приведённая ниже, поможет по словам, произносимым вслух, определить те ощущения, эмоции и чувства, которые мы испытываем в момент высказывания. 

	Чувство или переживание
	Степень выраженности чувства, переживания

	
	слабая
	умеренная
	высокая

	Удовлетворение
	Рад
Приятно
удивлён
Доволен
Удовлетворён
Вздохнул с облегчением
	Очень доволен
В приподнятом настроении
В предвкушении удовольствия
Счастлив
	Полон радости
Радостно возбуждён
В полном восторге

	Депрессия
	Тоскливо
Обижен
Разочарован
Недоволен
	Печален
Несчастлив
Обременён
Измотан
	Сломлен
Унижен
В отчаянии

	Гнев, раздражение
	Обеспокоен
Раздражён
Неприятно взволнован
Озабочен
	Напуган
Испытываю отвращение
Сильно обеспокоен
В отчаянии
	Разгневан
Враждебно настроен
В ярости

	Страх
	Озабочен
Напряжён
Обеспокоен
	Шокирован
Боюсь
Очень встревожен
	В ужасе
Как будто парализован
В панике
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Во время слушания не обращайте внимания на отвлекающие внешние факторы. 

На эффективность восприятия особое влияние оказывают внешние отвлекающие факторы. К таковым относятся: 

· внешность собеседника, его манеры;

· звуковые помехи (шум транспорта, звонки телефона, хлопанье дверью и т. п.);

· температура среды (слишком холодно или жарко);

· окружающая обстановка;

· машинальное рисование "чёртиков";

· жевание резинки;

· постукивание карандашом или ногой и т. п.

Овладейте активным слушанием-сопереживанием. 

Для создания доверительных отношений с говорящим очень важно сообщить ему с помощью сигналов обратной связи такую информацию, которая бы максимально точно отражала его эмоции, чувства и переживания. Если эта информация поступит к говорящему не адресно, неточно отражая его переживания, то у него может возникнуть недоверие к слушающему, который неправильно его понял. 

Отразить чувства и переживания говорящего помогут естественные, не категоричные утверждения: "Похоже, вы...", "Мне показалось, что вы...", "Я почувствовал, что...", "В ваших словах я ощутил...", "Если я правильно понял, вы ощущаете..." и т. п. 

Эти обороты речи призваны демонстрировать отзывчивость, готовность понять и улучшить коммуникативный контакт с говорящим. Благодаря вербальной обратной связи с тем, что было сказано или продемонстрировано, благодаря пониманию того, что стоит за высказанными словами, слушающий даёт понять говорящему о своём участии в его делах и мыслях. Так как такое сопереживание предоставляется без критики, осуждения и высокомерия, говорящий чувствует, что его слышат и понимают, а это и есть то, что порождает доверие между ним и слушающим. Поскольку говорящий имеет возможность выразить свои чувства, его эмоциональная возбуждённость снижается, и часто он после такого разговора испытывает психическое облегчение. 
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Овладейте правильными приёмами поведения слушающего. 

То, как мы слушаем и реагируем на поступающее сообщение говорящего, оказывает влияние на реакцию других людей и их восприятие нашей реакции: будут ли они настроены продолжать разговор или почувствуют наше отторжение, будут ли испытывать напряжённость или расслабленность и т. д. Это означает, что от сформировавшихся навыков поведения слушающего зависит очень и очень важное - характер дальнейшего взаимодействия с собеседником. 

Реакция слушающего на слова говорящего может быть представлена в следующем виде: 

• Ответ-сопереживание. Такой ответ свидетельствует, что вы уловили суть сообщения, он указывает на отсутствие с вашей стороны осуждения, он способствует установлению так необходимого в общении взаимопонимания с партнёром. 

Например: "Я понимаю, что вам нелегко на это решиться" или "Мне понятны и знакомы ваши переживания, поскольку несколько дней назад я оказался в аналогичной ситуации". 

• Ответ-вопрос, т. е. просьба о дополнительной информации, чтобы лучше понять обстоятельства, а потом уже ответить. 

Например: "А что вас привлекает в этой работе?" или "И как часто вы это себе позволяете?" 

• Ответ-критика содержит критическое высказывание, что объясняется нежеланием обсудить, одобрить или согласиться с услышанным. 

Например: "И ты полагаешь, что это средство поможет?" или "А вы уверены, что сможете развернуться в этом бизнесе?" 

• Ответ-совет. Даёт конкретный совет, что делать или чего не делать, и включает в себя варианты решения проблемы. 

•Например: "Лучше бы тебе остаться на старом месте работы, ведь ты абсолютно не знаком с деятельностью дистрибьютора" или "Вам следовало бы обсудить это с руководством". 

Для закрепления навыков профессионального слушания необходимо время. 

Можно дать знания, но, увы, нельзя дать умения ими воспользоваться. Это правило применимо и для нашего случая. Умения и навыки эффективного слушания могут быть выработаны 
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лишь в том случае, когда знания об умелом слушании будут внедряться в практику. Причём совершенствование своих коммуникативных способностей человек почувствует не сразу, а спустя определённое время при условии повседневного применения знаний о том, как профессионально слушать собеседника в общении. Для закрепления навыков необходимо как минимум три недели. Это тот минимальный срок, который способен изменить образ собственного "я", причём лишь при условии, что человек будет ежедневно приобретать опыт профессионального слушателя. И вот тогда у него выработаются навыки, т. е. автоматическое умение эффективно слушать и понимать собеседника. 

Процесс приобретения навыков может состоять из нескольких этапов: 

· 1-й этап - сопротивление как естественная тенденция придерживаться уже знакомого поведения.

· 2-й этап - неуверенность. Она возникает всякий раз, когда происходят нововведения.

· 3-й этап - приспособление. На этом этапе обычно снижается неуверенность и зарождается чувство приемлемости нового поведения в момент слушания.

· 4-й этап - перенос. Он позволяет применить усвоенные навыки (новую модель поведения) в незнакомой ситуации.

· 5-й этап - интеграция. Под ней понимается автоматическое, бессознательное воспроизведение усвоенных умений и навыков. На этом этапе они уже становятся неотъемлемой частью поведения человека.

Условно максимально упрощенную модель процесса изменений поведения (выработки умений и навыков) можно представить в следующем виде: 

	


шаг 1
неосознанное
неосознанное поведение не приводит к эффективным результатам
	

шаг 2
осознанное
осознание поведения, не достигающего цели
	
шаг 3
вживление
сознательное применение новых навыков поведения
	шаг 4
интеграция
автоматическое применение новых умений и навыков (достигается, как правило, на 21-й день)
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В процессе слушания почаще задавайте себе следующие вопросы: 

· Действительно ли я слушаю собеседника или просто жду, когда придёт моя очередь говорить?

· Правильно ли я даю знак собеседнику, что до меня доходят его слова?

· Знает ли мой собеседник, что он правильно понят?

· О ком или о чём я думаю, слушая собеседника, - о себе или о нём?

Откровенно отвечая себе на данные вопросы, слушающий способен вовремя скорректировать процесс слушания и добиться при этом желаемого успеха в общении с собеседником. 

Ознакомьтесь с рекомендациями по совершенствованию качества восприятия услышанного. 

• Старайтесь избегать осуждения и критики, так как это раздражает говорящего и побуждает его прекратить разговор. Такая реакция слушающего обычно воспринимается говорящим как преследование. 

• Сопереживая говорящему, прислушивайтесь к тому, что стоит за его конкретными высказываниями. Это поможет создать особые доверительные взаимоотношения. Слушая-сопереживая, совсем не обязательно соглашаться с тем, что говорит партнёр, нужно лишь проявить участие к его чувствам. Понять собеседника - ещё не значит с ним согласиться. 

• Правильно выбирайте время для вопросов. Используя слушание-сопереживание, лучше держать до поры свои вопросы при себе. Уточняющие вопросы желательно задать после того, как произойдёт снижение эмоционального уровня говорящего до той степени, когда у него появится потребность послушать и вас. 

• Старайтесь воздержаться от желания решить проблему за говорящего. Важно предоставить партнёру самому найти решение своей проблемы, уйти от назидательной роли "спасителя". 

• Старайтесь найти в услышанном что-то полезное и интересное для себя. В любой речи можно услышать нечто, что поможет расширить ваш кругозор. Научившись профессионально слушать, можно извлечь пользу из слов даже тех, кто говорит плохо. 
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• Стимулируйте говорящего своим вниманием и проявлением искреннего интереса. Постарайтесь продемонстрировать свой интерес путём вставок типа "да-да", "это интересно", "а что было потом" и т. п. 

• Сосредоточьте своё внимание на основных мыслях и идеях говорящего. Выработайте, умение распознавать стандартные приёмы построения речи: вступление к основной теме; "мостики" от одного предмета обсуждения к другому по ходу развития темы; примеры и словесные иллюстрации; заключения, резюме; призыв к действию и т. п. Крайне важно научиться отделять главные идеи говорящего от второстепенных, факты от принципов, идеи от примеров, доказательства от домыслов. 

• Старайтесь не отвлекаться на внешние обстоятельства. Это могут быть посторонние звуки, звонок телефона, хлопанье дверью, гудки автомобилей, разговор находящихся рядом людей и т. п. Крайне важно в этой ситуации сосредоточиться на концентрации внимания. 

• Не позволяйте эмоциональным словам и выражениям влиять на вас: другими словами, следите за так называемыми "горячими кнопками", т. е. научитесь распознавать высказывания-уловки, доводящие вас до той степени, когда вы перестаёте слушать и начинаете мысленно готовить свои возражения. 

• Мысленно резюмируйте сказанное партнёром. Решите для себя, насколько говорящему удалось обосновать свои суждения и насколько вы их разделяете. Составляйте мысленное резюме по каждой из отдельных тем по мере их развития, сравнивайте их и противопоставляйте, оценивайте доводы говорящего. 

• Овладейте умением понять больше, чем сказано. Это означает, что необходимо научиться читать как бы "между строк" и находить скрытое значение сказанного, о чём говорят взгляд, поза, жесты, язык тела - всё это сообщает об истинном, а не "деланном" психологическом состоянии говорящего. 

• Оценивайте содержание сообщения, а не поведение говорящего. Прежде чем "вынести свой приговор", выслушайте говорящего полностью. Восприятие содержания сообщения гораздо важнее, чем оценка самого говорящего, поэтому не позволяйте себе отвлекаться на манеру речи, тон, внешний вид выступающего. 

• Создайте своим невербальным поведением атмосферу сопереживания. Внимательность, сосредоточенность, чуткость 
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к словам говорящего формирует у последнего чувство его значимости, что способствует сближению партнёров. 

• Отражайте чувства и переживания собеседника. Для этого необходимо стать своего рода "зеркалом" и адресно отражать характер чувств и переживаний партнёра. 

• Не следует использовать так называемые "успокаивающие" фразы: "Ну это всё не так уж и плохо", или "Не стоит так сильно переживать, всё вернётся к лучшему", или "Это всё мелочи, не следует всё принимать так близко к сердцу", или "Не надо делать из мухи слона". К таким фразам говорящий будет относиться без особого доверия, поскольку они преуменьшают его чувства. 

• Используйте различные способы для подтверждения вашего внимания. Это могут быть: побуждающие высказывания: "Да, верно", "Это очень интересно" и т. п.; невербальные системы побуждения: кивки головой, одобрительное выражение лица, зрительный контакт, жестикуляция, прикосновения и т. п.; специальные побудительные фразы: "Интересно, а что было потом", "Расскажи поподробней", "Меня это очень интересует" и т. п. 

В заключение напомним несколько рекомендаций, касающихся выработки умения слушать: 

• Будьте первыми, когда нужно слушать, и последними, когда нужно говорить. 

• Научитесь слушать, и вы сможете извлечь пользу из речи даже тех, кто говорит плохо. Не забывайте, что хорошему порой учатся на примерах вульгарности и зрелище нелепостей очень часто способно породить хороший вкус. 

• Два уха и один язык даны человеку, чтобы больше слушать и меньше говорить. 
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2. ПСИХОТЕХНОЛОГИЯ  ЭФФЕКТИВНОГО ВОЗДЕЙСТВИЯ  НА ЛЮДЕЙ

Хочешь быть умным?
Научись разумно спрашивать,
внимательно слушать, спокойно
отвечать и переставать говорить
тогда, когда нечего сказать
И. Лафатер, швейцарский писатель 

Психотехнология воздействия на людей предполагает овладение такими психологическими знаниями, которые способствовали бы эффективному влиянию на окружающих с целью вхождения в доверие, создания особого расположения к ним, позволяющего программировать желание деловых партнёров на постоянное и искреннее сотрудничество с вами. . 

Овладеть эффективной психотехнологией воздействия на людей с целью управления ими можно при условии, если: 

· грамотно использовать эффект первого впечатления;

· умело принимать и передавать информацию как на уровне вербального (речевого), так и невербального каналов воздействия;

· искусно использовать комплиментарность в общении с людьми;

· владеть мастерством манипуляции в общении и механизмом нейтрализации психологических уловок;

· наконец, знать то, что по праву считается не столько очень важным, сколько очень нужным психологическим знанием для эффективного управления людьми.

Рассмотрим каждое из представленных условий более подробно. 
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2.1. Значение эффекта первого впечатления

Всего больше мы платимся за то,
что не умеем быть вовремя умны.
В. Ключевский, русский историк 

У вас никогда не будет второго случая произвести первое впечатление. 

Об окружающих нас людях мы судим обычно по первому впечатлению. Установлено, что 90% информации о ком-либо складывается в первые 90 секунд общения (известное правило 90/90). 

Формирование первого впечатления - довольно сложный процесс, имеющий психологическую структуру, динамику, различного рода обратные связи. Его психологической ценностью является межличностное оценивание, которое связано с формированием образа другого человека. Психологическое оценивание своего партнёра по общению, как правило, осуществляется по неким универсальным ценностным шкалам: "хорошо-плохо", "красиво-безобразно", "полезно-вредно" и др. Чем больше человек в оценивании другого нашёл таких шкал, тем точнее оценка. 

Особую роль в межличностном оценивании играет процесс стереотипизации, который формируется у человека под влиянием многих факторов: социального положения, профессиональной деятельности и др. На формирование первого впечатления оказывают влияние следующие факторы: 

· характеристика внешнего облика человека;

· экспрессия, переживаемое эмоциональное состояние;

· выполняемые действия (поведение);

· предполагаемые качества личности, выявляемые на этой основе, и др.

Уделим внимание двум факторам: внешнему облику и эмоциональному состоянию. 

Как утверждают специалисты, внешний облик формируется на основе следующих информативных показателей: физическая привлекательность (особое внимание обращают на лицо, рост, волосы, телосложение, осанку); самопрезентация (умение себя преподнести, т. е. сконцентрировать внимание окружающих на своих несомненных достоинствах и "закамуфлировать" свои недостатки. 
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Эмоциональное состояние формируется под влиянием преобладающих у человека эмоций, чувств, переживаний, которые могут выражаться в поступках человека. Известно, что хорошее первое впечатление производят люди, буквально "генерирующие" положительные эмоции: улыбчивые, доброжелательные, обаятельные. К ним быстро проникаются симпатией, начинают испытывать доверие, охотно идут навстречу предложениям и пожеланиям. Особая значимость эффекта первого впечатления состоит в том, что из всего спектра прошлого опыта мы сохраняем те черты, которые были запечатлены в переживаниях, связанных с первым впечатлением. Это может привести к тому, что первые впечатления будут управлять нами и в процессе дальнейшего общения. 

После формирования первого впечатления обычно мы замечаем лишь то, что ему соответствует. На самом деле, сделав вывод относительно конкретного человека, мы продолжаем действовать так, будто стараемся доказать себе, что наше первое впечатление о человеке было правильным. 

Действительно, какие бы качества мы ни приписывали тому или иному человеку, мы всегда стремимся видеть и слышать о нём только то, что подкрепляет именно первое впечатление. Направив все свои усилия на доказательство правдивости первого впечатления, мы неосознанно "блокируем" то, что ему не соответствует. 

Не забывайте о первых 10 секундах общения, которые являются решающими. 

Походка, мимика, жестикуляция, внешний вид, манера говорить - всё это очень важно для первого впечатления, и особенно в первые 10 секунд общения. Что же обычно происходит в эти первые 10 секунд контакта? 

Во-первых, первоначальное появление перед собеседником. Желательно, чтобы осанка и поза демонстрировали вашу энергию и динамичность. 

Во-вторых, формирование контакта с помощью взгляда, уместной улыбки и крепкого дружеского рукопожатия. Именно они сообщают партнёру о вашем расположении к нему, об уверенности в себе и открытости во взаимоотношениях. 

Третьим слагаемым первого впечатления является интонация голоса, которая должна быть приветливой и выразительной. 
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Ваша решительность и- уверенное представление во многом определяют то, как партнёр будет обращаться к вам. 

Эти первые 10 секунд общения с собеседником можно образно сравнить со стартовой фазой ракеты: именно от этих секунд зависит, будет ли запуск успешным и взлетит ли ракета. 

Позаботьтесь о собственном имидже начиная с одежды и помните, что хорошо одет тот, кто не выделяется. 

Готовясь к контакту с деловыми людьми, важно помнить о манере одеваться. Речь в данном случае идёт об образе, который сразу же возникает в сознании вашего делового партнёра, когда ещё не сказано ни одного слова. Внутренняя ценность личности, характер и другие особенности, безусловно, ценны и важны, но они оцениваются людьми лишь после длительного контакта. Одежда же и внешний вид в значительной степени определяют, как встретит вас деловой партнёр: с симпатией, вниманием и уважением или с антипатией, пренебрежением и разочарованием. 

Забота об имидже начинается для делового человека с заботы о теле и одежде: с головы (постоянно хорошо и аккуратно причёсанной) до ног (всегда в хорошем состоянии и в чистой(!) обуви. Всем этим вы сигнализируете окружающим, что пришёл серьёзный, уверенный в себе, успешно действующий и уже поэтому на первый взгляд симпатичный и компетентный человек. 

Если вы приходите на встречу с деловым партнёром в неопрятной или в неподходящей одежде, как правило, вы не заслужите доверия и в отношении деловой компетенции. Практика делового общения подтверждает, что это так, даже если признать, что есть исключения, подтверждающие правила. 

Говоря о роли и значении одежды в формировании первого впечатления, не следует забывать о главном - о том, что именно воспитанность, интеллигентность и хорошие манеры способны расположить к себе людей с первого взгляда. 

При необходимости воспользуйтесь в общении приёмом "Пудель-трюк". 

Общаясь с собеседником на "его территории" (квартира, дом, усадьба и т. п.), не стоит забывать о значении психологического приёма под названием "Пудель-трюк". Главное в нём 
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состоит в том, что, встречаясь с клиентом на его территории, наверняка можно в доме заметить домашних животных: собаку, кошку или другую живность - и установить точку соприкосновения репликами типа "Да это на редкость прекрасное (милое, необычайное, красивое, чистопородное, умное и т. д.) животное! Поистине великолепное создание! Вы даёте ему специальный корм?" Мы все чувствительны к комплиментам, даже если они высказываются лестно. Не следует забывать, что хозяин считает домашнее животное членом семьи и ему далеко не безразлично, какой будет оценка его любимцев. 

Устанавливайте связь с говорящим с помощью взгляда. 

Особая роль в начале общения уделяется первому взгляду. Первое мгновение, когда партнёры встречаются и приветствуют друг друга, сопровождается первым взглядом глаза в глаза. Наше сознательное восприятие другого человека всегда происходит с помощью непосредственного зрительного контакта. Если ритуальный взгляд не соблюдён, собеседник обычно чувствует себя проигнорированным или оскорблённым. Вряд ли он может противодействовать оскорблённому чувству: "Ты меня не принимаешь во внимание как подобает". 

Опытный собеседник всегда стремится приветствовать своего партнёра открытым взглядом в глаза. А позднее, в разговоре, часто смотрит в глаза собеседнику, чтобы подчеркнуть значение своих слов. Не следует также забывать, что: 

· взгляд способствует внушению так же, как и слова;

· прерывание зрительного контакта при разговоре на длительное время может привести к прекращению разговора;

· когда один партнёр говорит, опытный слушающий не допускает поединка глазами, так как это может породить агрессивность.

Правильно пользуйтесь языком взгляда. 

Не случайно говорят, что глаза - зеркало человеческой души. Язык взгляда способен сказать о многом, а точнее - об истинных чувствах вашего собеседника. 

Взгляд человека и связанные с этим сигналы глазами имеют непосредственное отношение к правдивости той информации, 
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которая произносится вслух. Так, замечено, что человек пытается скрыть свою информацию (или лжёт), если его глаза встречаются с глазами партнёра менее 1/3 времени разговора, если же более 2/3 - разговор в данном случае более правдив, интересен и искренен. 

По своей специфике взгляд может быть: деловой, когда он фиксируется в районе лба собеседника, что предполагает создание серьёзной атмосферы делового партнёрства; светский, когда взгляд опускается ниже уровня глаз собеседника (до уровня губ), - это способствует, как отмечают исследователи, созданию атмосферы светского, непринуждённого общения; интимный, когда взгляд направлен не прямо в глаза собеседника, а ниже лица - на тело до уровня груди. Специалисты утверждают, что такой взгляд говорит о несколько большей заинтересованности в общении; и, наконец, взгляд искоса, который говорит, как правило, о подозрительном или критическом отношении к собеседнику. 

Таким образом, язык взгляда имеет весьма важное значение для распознавания отношения человека к своему собеседнику или же к ситуации, которая в данном случае обсуждается. 

Научитесь управлять мимикой. 

Мимика - это движение мышц лица, отражающее внутреннее эмоциональное состояние. Именно она способна дать истинную информацию о том, что переживает человек. Мимические выражения несут в себе, как отмечают исследователи, более 70% информации. Вот почему лицо человека является главным источником психической информации, а его глаза и взгляд способны сказать больше, чем произносимые слова. И не случайно человек, желающий скрыть свои истинные намерения, стремится вложить необходимый для него смысл только в произносимые слова, так как словами можно солгать, но всегда в этой ситуации он старается спрятать от партнёра своё лицо, поскольку оно способно выдать его, какими бы артистическими способностями он ни обладал. Это обстоятельство подтверждает те жизненные ситуации, когда человек, не желающий показать своё истинное психическое состояние, предпочитает общение с собеседником лишь с помощью телефона, так как в этом случае используется лишь слуховой канал связи, 
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Всем наверняка знакомы ситуации в общении, когда "слов не надо". Они, как правило, возникают благодаря специфическим мимическим знакам, которыми владеет человек для проявления своих чувств. Среди типичных человеческих эмоций, отражаемых мимикой, можно выделить такие, как удивление, страх, гнев, интерес, отвращение, презрение, печаль, счастье и др. Причём легче всего распознаются положительные эмоции, радость, любовь, удивление. Труднее воспринимаются человеком отрицательные эмоции: печаль, гнев, отвращение. Очень важно заметить, что основную познавательную нагрузку в ситуации распознавания истинных чувств человека несут брови и губы. 

Известно, что Лев Толстой описал 85 оттенков выражения глаз и 97 оттенков улыбки. Это помогло ему, как считают специалисты, лучше находить контакт с людьми. 

Научно доказано, что левая сторона лица гораздо чаще выдаёт эмоции человека. Это связано с тем, что правое полушарие мозга, контролирующее эмоциональную жизнь человека, "отвечает" за левую сторону лица. Положительные эмоции отражаются более или менее равномерно на обеих половинах лица, отрицательные - ярче выражены на левой. 

Таким образом, владение мимикой необходимо по сути любому человеку, но особенно тем, кто по роду деятельности имеет многочисленные контакты с людьми. 

Умело управляйте языком своего тела. 

Существуют неречевые сигналы, которые, с одной стороны, располагают к себе партнёра, а с другой стороны, препятствуют, мешают говорить. К первым, располагающим, стимулирующим к дальнейшему раскрытию мысли, относятся невербальные сигналы: улыбка; кивок головы; наклон корпуса вперёд при сидении на стуле; активное молчание; свободная расслабленная поза; прикосновение (при полученном согласии на это); зрительный контакт; обращённость к говорящему (ориентация на него корпуса); открытые ладони и др. 

К негативным же сигналам, препятствующим общению, можно отнести: взгляд мимо говорящего или "бегающий" взгляд, руки на затылке; вздохи; прищур глаз; нахмуренные брови; скрещённые на груди руки; остановившийся (обращённый в себя) взгляд; покачивание ногой в позе "нога на ногу" и др. 
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Овладейте искусством жестовой коммуникации. 

Жестика, исследующая многообразную гамму движений частей тела, занимает особое место в структуре невербального общения, поскольку формирует "алфавит" жестов, без которого в общении крайне трудно достигнуть необходимого уровня взаимопонимания. 

В языке жестов, как и в речевом, есть слова, предложения, знаки препинания. Их правильное прочтение зависит от многих факторов и прежде всего от конкретной ситуации, которая порождает использование того или иного жеста. 

Умение распознавать язык жестов в человеческом общении позволяет читать человека, как книгу. 

Научные исследования в области языка проводились давно, но только в конце XX века появляется новая специальность: "учёный-невербалист", для которого истинным удовольствием является наблюдение за невербальным поведением людей. 

Богатейший "алфавит" жестовых движений человека можно свести к пяти основным группам: 

1. Жесты-иллюстраторы - это жесты сообщения: указатели ("указывающий перст"); пиктографы, т. е. образные картинные изображения ("вот такого размера и конфигурации"); кинектографы, т. е. движения телом; жесты-биты ("жесты-отмашки"); идеографы, т. е. своеобразные движения руками, соединяющие воображаемые предметы вместе.

2. Жесты-регуляторы - это жесты, выражающие отношение говорящего к чему-либо. К ним относят улыбку, кивок головой, направление взгляда, целенаправленные движения руками.

3. Жесты-эмблемы - это своеобразные заменители слов или фраз в общении. Например, сжатые вместе руки по манере рукопожатия на уровне руки означают во многих случаях "здравствуйте", а поднятые над головой - "до свидания".

4. Жесты-адапторы - это специфические привычки человека. Как правило, эти жесты связаны с движением рук. Специалисты сводят их в три группы: почесывания, подергивания отдельных частей тела; касания, пошлепывание партнёра; поглаживание, перебирание отдельных предметов, находящихся под рукой (карандаш, пуговица и т. п.).

5. Жесты-аффекторы - это жесты, выражающие через движения тела и мышцы лица определённые эмоции.
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Научитесь понимать ложные (притворные) жесты партнёра. 

Подчёркивая значимость умения читать жесты человека, ответим на вполне закономерный вопрос: можно ли подделать язык жестов? Ответ на данный вопрос будет не однозначный, поскольку для человека, не владеющего основами кинесики (науки о внешних проявлениях человеческих чувств и эмоций), распознать в жестах своего оппонента элементы притворства и ложности всегда будет сложно. Для специалиста же в области языка жестов прочитать несоответствие между словами и жестами, которые демонстрирует партнёр, как правило, не представляет большой сложности. Даже если на специалиста будет воздействовать человек, умеющий искусно скрывать своё эмоционально-психологическое состояние (этим искусством, как показывает практика, в совершенстве владеют многие артисты, дипломаты, государственные деятели и др.), кинесик может по микрожестам определить истинное состояние человека. К таковым микрожестам можно отнести: движение мускулатуры лица, увеличенное сокращение зрачков, покраснение щёк, увеличенное количество миганий в минуту и др. 

Практика показывает, что когда люди хотят проявить свои чувства, они обращаются к жестикуляции. Вот почему для проницательного человека (или желающего быть таковым) крайне важно приобрести умение понимать ложные (притворные) жесты. Особенность этих жестов заключается в следующем: они преувеличивают слабые волнения (демонстрация усиления движения руками и корпуса); они подавляют сильные волнения (благодаря ограничению этих движений); эти ложные движения, как правило, начинаются с конечностей и заканчиваются на лице. 

Несогласованность телодвижений в ситуации, когда человек обманывает, легко объясняется тем, что в процессе лжи подсознание посылает некую нервную энергию, проявляющуюся в виде жеста, который противоречит высказанному слову. Это доказывает истинность утверждения, что жесты человека всегда правдивее его слов. 

Научитесь определять реакции собеседника. 

Реакция других людей на то, что мы говорим, является очень важной обратной связью, на основе которой мы можем больше 
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узнать о своих партнёрах. Эта реакция является ценным индикатором, который даёт нам знать, как идёт процесс общения и как интерпретируется наше сообщение. Обратная связь позволяет нам корректировать сказанное и исправлять любые возможные недоразумения. К примеру, собеседник начинает в вашем присутствии что-то рисовать на листе бумаги. О чём это говорит? Если партнёр рисует людей, дома и другие реальные объекты, это означает, что он невнимателен к вам или обсуждаемой проблеме и необходимо изменить тему или тональность разговора. Если же собеседник, напротив, рисует абстрактные фигуры или каракули, вам незачем беспокоиться, поскольку рисование абстрактных фигур осуществляется механически и партнёр внимательно слушает вас. 

Каждая подобная реакция показывает, как нас слышат другие. Недопонимание в общении обычно возникает тогда, когда мы выступаем в роли ничего не замечающего наблюдателя. 

Используйте при необходимости приёмы психологического маневрирования. 

Под психологическим маневрированием понимается такое "преподнесение себя", которое делает декларируемые личностные качества не только приемлемыми для партнёра, но и желаемыми. У партнёра при этом возникает ощущение: "Вот именно такой мне и нужен", "Только ему можно довериться". На формирование такого восприятия влияют особого рода психологические приёмы. Основными из них являются: 

· открытая и доброжелательная улыбка, выражающая особую симпатию к собеседнику;

· поворот к собеседнику не только своей головы, но и всего тела (включая корпус и ноги);

· приоритет молчания, чем говорения, с невербальной демонстрацией неподдельного интереса к сказанному собеседником (одобрительное кивание головой, поднимание бровей с выражением "живого" удивления и "радости от общения" и др.;

· ведение разговора о проблемах, чаяниях, интересах партнёра (человека интересуют прежде всего не чужие нужды и проблемы, а свои собственные);

· сопровождение своей немногословной речи тактичностью и доброжелательностью;

· частое использование недвусмысленных намёков типа "мы, мол, с вами понимаем друг друга и все тонкости ситуации, а вот остальные...";
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· демонстрация жестов, символизирующих открытость, простоту и доверие;

· проявление инициативы, если общение происходит во время застолья, в разливании напитков, активно стремясь "не обидеть" партнёра при умеренном употреблении самим (рюмку или бокал надо держать так, чтобы не было заметно, сколько вами выпито);

Следует, однако, заметить, что если собеседник будет демонстрировать вам вышеуказанные приёмы психологического маневрирования, то такому партнёру надо уделить самое пристальное внимание, чтобы разобраться, чем вызвано такое поведение и какие он преследует цели. 

Не забудьте, что другие воспринимают нас так, как мы воспринимаем их. 

Если мы критичны и привыкли осуждать, то вполне обоснованно можем предположить, что и другие будут так же относиться к нам. И наоборот, если мы слушаем других доброжелательно, открыто, искренне восхищаемся и относимся к ним с уважением, то большинство людей так же будут относиться к нам. 

Всякий раз, когда мы высказываем критическое суждение о ком-либо, мы невольно роем для себя яму: последствия дадут о себе знать если и не сразу, то в ближайшее время. Следовательно, попытки осуждать других, демонстрировать своё неприятие и пренебрежение равносильны самоуничтожению. То, до какой степени мы позволяем людям быть такими, каковы они есть, существенно влияет на то, какими они позволяют быть нам. 

Таким образом, мы сами создаём вокруг себя мир, который может быть критичным и враждебным или дружественным и дающим поддержку. 

Вдохновитесь и вдохновите партнёра. 

Вдохновиться самому и на долгий срок - вот что создаст позитивные отношения в общении с партнёром. Если же дать возможность другим вдохновлять себя, то вы рискуете быть лишь ведомым, а не ведущим в общении. Настоящее вдохновение делает 
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вас привлекательным, энергичным и целеустремлённым; помогает преодолеть депрессию, страх перед изменениями, неуверенность в себе; способствует концентрации скрытых сил и возможностей; активизирует и побуждает к действию. 

Наконец, вдохновение помогает вам показать своему собеседнику, что он симпатичен. Именно это ведёт к успеху во взаимоотношениях. 
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2. 2. Рекомендации по совершенствованию высказываний

Желание высказаться почти всегда
бывает сильнее, чем желание
чему-нибудь научиться.
Д. Писарев, русский публицист 

Овладейте эффективными формулировками ответных высказываний. 

К основным традиционным ответным реакциям в деловом общении относятся высказывания, которые можно сгруппировать по двум критериям: по первому критерию выделяют высказывания описательные и осуждающие; по второму критерию - обобщающие и конкретные высказывания. 

Приведём несколько примеров. Высказывание "Ваш коллега, слишком эмоционален" является осуждающе-обобщающим; "Вы уже в который раз перебиваете меня, и я не могу завершить свою мысль" - осуждающе-конкретным; "Вы закончили выполнение этого трудного задания раньше срока" - описательно-конкретным; "Володя, ты слишком навязчив" - осуждающе-обобщающим. 

Не следует забывать, что "описательное" поведение лучше, чем "осуждающее", потому что людям не нравится, когда их оценивают. В этом случае они склонны к защитной реакции, оправданиям и переходу в наступление. Описание поведения говорящего помогает ему увидеть, что он делает, без ощущения того, что его осуждают. В этом случае человек будет более доверительно реагировать на высказанные в свой адрес пожелания и замечания. 
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Научитесь преодолевать негативные языковые барьеры. 

Особую негативную роль в общении играют негативные языковые барьеры, т. е. негативные утверждения, отражающие внутренние психологические состояния. 

Так, мысленное утверждение "Я не умею эффективно слушать" может стать причиной формирования других негативных мысленных утверждений типа "Я не могу понять", "Я не могу внимательно следить за...", "Я постоянно теряю нить разговора...". 

Подобный "разговор" с самим собой, являясь отражением мыслительного процесса типа "да, но...", способен лишь повысить вероятность неудачи. Обычно это происходит так: "Я должен слушать внимательно. Да, но я не могу понять..." или "Мне это действительно очень нужно. Да, но я не в состоянии следить за тем, что говорится, я постоянно отвлекаюсь, теряю нить разговора". Оборот речи "да, но..." является своеобразным тупиком, замкнутым кругом, ведущим, увы, "в никуда". 

Другим языковым препятствием на пути к умению слушать, которое часто приводит к самоуничижительному поведению, является выражение типа "я всегда...". Не следует забывать, что слово "всегда" придаёт поведению значение абсолютности, не допуская никаких отклонений. "Всегда" придаёт смыслу категоричность, однозначность, что психологически воспринимается человеком крайне негативно. Таким же негативным эффектом обладают и некоторые другие слова и выражения. Например, "никогда", "постоянно", "всякий раз" и др. 

Во многих случаях излишне частое употребление людьми приведённых выше выражений препятствует проявлению ими инициативы, творчества, приводит их к снижению са-.мооценки и уверенности в себе. 

Для повышения психологической самооценки рекомендуется в собственных высказываниях заменять слова абсолютной категоричности на слова более умеренные, которые психика человека воспринимает благоприятно. Приведём несколько примеров. 
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	Высказывание абсолютной (жесткой) категоричности
	Высказывание умеренной (более благоприятной) категоричности

	Я всегда волнуюсь, когда мне нужно выступать перед большой аудиторией. 
	Я иногда волнуюсь, когда впервые появляюсь перед большой аудиторией. 

	Всякий раз, когда я не обдумываю заранее своё выступление, у меня путаются все мысли. 
	Я часто бываю растерянным, когда не продумываю заранее своё выступление. 

	Я всегда расстраиваюсь, когда меня не понимают родители. 
	Иногда бывает, что я расстраиваюсь, когда встречаю неполное понимание со стороны своих родственников. 


Практика подтверждает, что категоричное выражение типа "всегда" придаёт высказыванию негативный оттенок, изначально настраивает на отрицание и психологическое противоборство; является частью "пути в никуда"; приводит к возникновению негативных ощущений. 

Измененная же версия данных высказываний создаёт более благоприятную установку в поведении человека; помогает эффективнее найти выход из сложившейся ситуации; способствует решению проблемы и возникновению положительных ощущений. 

Старайтесь не использовать в общении негативные "ярлыки". 

Ещё одним проявлением языковых барьеров являются так называемые "ярлыки". Люди могут испытывать схожие психологические ощущения, но называют их по-разному, наделяя свои чувства некими "ярлыками". Так, один человек может назвать своё переживание гневом, другой - тревогой, а третий - лёгким разочарованием. Для лучшего познания самого себя очень важно правильно и умно присваивать своим ощущениям те или иные "ярлыки". Определяя свои переживания тем или иным словом, мы невольно настраиваем себя на результат, который сами для себя и определили. Здесь работает так называемый принцип "подобное порождает подобное" - каково внутреннее отношение, таково и внешнее поведение. 
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Негативные ярлыки типа "я неудачник", "у меня вечно всё не получается", "я тугодум" порождают такое же негативное поведение и приводят в лучшем случае к "пути в никуда", а в худшем - к осознанию безысходности и обречённости быть "вечным неудачником". Благодаря же замене этих негативных суждений на позитивные можно выправить свой "путь к цели" и сориентировать его на достижение успеха. В Приложении 6 приводится специальное упражнение, позволяющее определить характер своих переживаний и, определив в них негативные моменты, изменить их на позитивные. 

Овладейте искусством конструктивной критики. 

Чтобы овладеть основами конструктивной критики, необходимо как минимум узнать о причинах неудачной критики, т. е. такого порицания, в результате которого у критикуемого возникает крайне негативное отношение к воздействию, оказываемому на него. К основным причинам неудачной критики относятся: 

• фатальность критики, т. е. такое психолого-эмоциональное воздействие, которое формирует у критикуемого лишь ощущение безвозвратной потери, невозможности что-либо изменить. В этой ситуации критикующий заявляет примерно следующее: "Вам надо было поступить исключительно так-то". И поскольку, как говорится, поезд уже ушёл, то критикуемый попадает в тупиковую ситуацию, и ему ничего не остаётся, кроме как сопротивляться и "спасать своё лицо". Ясно, что проку от такой фатальной критики мало; 

• назидательность критики, которая проявляется в тоне, нравоучительных фразах типа "Чаще надо прислушиваться к моим советам", "Вы поняли наконец, как надо делать?" и т. д. В подобных ситуациях критикуемый считает, что "он ко мне придирается". И чтобы изменить это на "он хочет мне помочь", критикующий должен перейти от упрёков к предложению о сотрудничестве. Например: "Свои пожелания я высказываю лишь в надежде сохранить наши добрые отношения"; 

• эмоциональность критики, когда критикующий не может вовремя остановить поток упрёков, "заводится" и тем самым подавляет слабых духом собеседников, а сильных подталкивает к активному противоборству. В обоих случаях польза оказывается ничтожной. 
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В принципе каждый из нас может продолжить это перечисление неудач. Достаточно вспомнить случаи, когда критика в ваш адрес больно резанула по сердцу, заставила невзлюбить (если не возненавидеть!) критикующего и т. д. Вот почему, прибегая к критике, постарайтесь постоянно задаваться вопросами: что чувствует мой оппонент, как он воспринимает мои замечания, каково его физическое и моральное состояние? Исходя из ответов на эти вопросы и стройте разговор. Это верный путь к достижению действенности критики. 

Следует помнить, что критика принесёт позитивный результат, если она способна гасить сопротивление собеседника к восприятию критических замечаний; вовлекать партнёра в процесс критики путём осознания важности и нужности выполняемой им работы и того, что эта работа оценивается по достоинству; изменить ситуацию и деятельность критикуемого к лучшему. 

Используйте при необходимости различные варианты критических оценок. 

Как показывает опыт, наиболее эффективными являются следующие критические оценки: 

Критика-похвала 

· Работа сделана хорошо, но не для этого случая.

· Неплохо, но вы способны на большее.

· Всё было хорошо, но только не совсем вовремя.

· Видно, что было старание, но, увы, его оказалось недостаточно.

· Ну вот так уже совсем неплохо, осталось дело за малым.

· Уже лучше, но ещё надо поработать.

· В основном всё правильно, но несколько ошибок придётся устранить.

Безразличная критика 

· В нашем коллективе есть ещё люди, не справляющиеся со своими обязанностями. Но не будем их называть поимённо.

· Приходится констатировать, что не все поняли важность этого вопроса.

· Некоторые обучаемые до сих пор не рассчитались с библиотекой. Надеюсь, они об этом знают.

· Среди нас есть такие, кто не выполняет распорядок дня.

· Пусть стыдно будет тому, кто не осмелился признаться.
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Критика-озабоченность 

· Я очень озабочен сложившимся положением дел, особенно у...

· Я озабочен вашим недобросовестным отношение к работе.

· Мы озабочены тем, что вы не подготовили доклад.

· Я озабочен тем, что вы не стремитесь анализировать свои поступки.

· Не знаю, смогу ли я вам доверить это дело в следующий раз.

· Я крайне озабочен тем, что в последнее время с вами творится что-то неладное.

Критика-сопереживание 

· Я прекрасно понимаю вас, стараюсь войти в ваше положение, но и вы войдите в мое. Ведь дело-то не сделано.

· Я понимаю, как вам сейчас трудно, но в этом ведь только ваша вина.

· Я прекрасно понимаю вас, но надо поправлять положение.

· Мне близка ваша позиция, но подумайте о подчинённых: каково им сейчас?

Критика-сожаление 

· Я очень сожалею, но должен отметить, что работа сделана некачественно.

· Очень жаль, но вы не справились с заданием.

· Я сожалею, но вы совершили ошибку.

· К моему сожалению, вы не оправдали наших надежд.

· Сожалею, но это вы могли сделать лучше.

· К сожалению, мы не ожидали от вас такого решения.

· Мне искренне жаль, что вы меня не услышали.

· К сожалению, это не совсем то, что надо.

· Мне так жаль, что вы не успели выполнить работу.

Критика-удивление 

· Как?! Неужели вы не смогли выполнить это задание?! Не ожидал...

· Я шокирован: вы совершили слишком много ошибок.

· Я не ожидал от вас такого результата.

· Признаться, я удивлён, что отчёт ещё не готов.

· Я просто в недоумении по поводу вашей неисполнительности.

· Вот уж не ожидал что вы не сможете скопировать рисунок.
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· Как, ты не видишь здесь недостатков?

· Как, разве тебе это нравится?

· Сегодня вы меня удивили. Кто бы мог подумать, что вы окажетесь в числе нарушителей?

· Неужели вы так и не поняли свою ошибку?

Критика-смягчение 

· Наверное, втом, что произошло, виноваты не только вы.

· Наверно, вам неправильно объяснили это задание.

· Не вините только себя в произошедшем.

· Это просто очередная рабочая ошибка.

· Вы опоздали, но я знаю, что это не ваша вина.

· В вашем жизненном опыте ещё не встречалось такого случая, поэтому вы не виноваты.

· Наверное, поручая вам это задание, мы не всё рассчитали.

Критика-предупреждение 

· Если вы и в дальнейшем будете допускать промахи, то пеняйте на себя.

· Предупреждаю, что впредь у нас будет с вами другой разговор.

· Рекомендую вам самостоятельно сделать выводы из случившегося.

· При повторной ошибке вы будете наказаны.

· Это было моё последнее предупреждение.

Критика-требование 

· Сожалею, но работу вам придётся переделать.

· Эта работа требует немедленного выполнения.

· Я требую, чтобы...

Подбадривающая критика 

· Ничего, в следующий раз сделаете лучше. А сейчас не получилось.

· Не огорчайтесь, сегодня сделали не очень хорошо, завтра получится лучше.

· С вашим старанием в следующий раз вы добьётесь отличного результата.

· Не переживайте, если захотите, вы непременно выполните это задание.

· Всё получится, если попробовать ещё разок.
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Критика-упрёк 

· Ну что же вы? Я на вас так рассчитывал!

· Не ожидал, что по вашей вине придётся переделывать отчёт.

· Никогда бы не подумал, что вы на такое способны.

· Как же так, я думал у вас всё получится!

· Ну что же вы? Вы нас так подводите.

Критика-надежда 

· Надеюсь, что в следующий раз вы сделаете это лучше.

· Уверен, что, несмотря на допущенную сегодня ошибку, вы с этим обязательно справитесь.

· Надеюсь, что в следующий раз вы спланируете свою работу.

· Хочу надеяться, что в дальнейшем вы не допустите таких досадных просчётов.

· Я надеюсь, что это не предел ваших возможностей.

· Хочется верить, что в будущем вы станете более внимательны.

Критика-аналогия 

· Раньше, когда я был так же молод, как вы, я допустил точно такую же ошибку.

· Не расстраивайтесь, я тоже не смог сделать это с первого раза.

· У тебя получилось лучше, чем у кого-либо в первый раз, попробуй ещё.

· Раньше я тоже не мог выполнить это действие.

· Заметьте, вы сделали те же ошибки, что и в прошлый раз.

· Обратите внимание: ваш коллега считал точно так же - и что из этого получилось?

· Когда я был молод, как вы, я был таким же самоуверенным.

Критика-требование 

· Я считаю, что работу нужно переделать.

· Это мнение ошибочное, его необходимо изменить.

· Сожалею, но здесь вам придётся уступить.

· Этот вопрос требует немедленной доработки.

· Я настаиваю, чтобы вы провели более тщательный анализ.
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Критика-замечание 

· Вы выполнили это задание неверно, в следующий раз будьте повнимательней!

· Вы поступили грубо, я считаю, что вам следует извиниться!

· Жаль, что вы так поспешили с решением, впредь - советуйтесь!

· Вы слишком болезненно реагируете, не будьте таким импульсивным!

· Вы опоздали, постарайтесь больше этого не делать!

· Вы не так выполнили это задание. В следующий раз найдите возможность посоветоваться.

Конструктивная критика 

· Увы, но работа выполнена неверно. Что собираетесь предпринять?

· Как вы планируете исправить допущенные ошибки?

· Что вы предпримите, чтобы исправить положение?

· Вы неправильно оценили ситуацию, что предлагаете делать?

· Опять просчёт. Как предлагаете выйти из положения?

Критика-опасение 

· Боюсь, что в следующий раз работа будет выполнена столь же некачественно.

· Боюсь, это войдёт у вас в практику.

· Меня беспокоит то, что вы повторно делаете те же ошибки.

· Боюсь, что в дальнейшем вам нельзя будет поручать столь ответственное задание.

· Опасаюсь, что завтра будет тот же результат.

Как видим, есть много способов не превращать критику в разнос, в выход отрицательной энергии и унижение зависящих от вас людей. Заметим лишь, что все эти разновидности критики хороши при условии, что получающий порицание уважает критикующего и ценит его мнение о себе. 

Овладейте психотехнологией "я-утверждение". 

Данная технология помогает уменьшить сопротивление со стороны собеседника и создать особые доверительные отношения, поскольку "я-утверждение" делается в не критической, не 
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в обвинительной манере. Человек передаёт информацию о своих чувствах и переживаниях, т. е. описывает свой опыт, а этим, как показывает практика, трудно сделать вызов и спровоцировать защитную реакцию оппонента - ведь речь идёт о собственном, а не о чужом опыте. 

В отличие от "я-утверждения" высказывание типа "вы утверждение" действует на собеседника вызывающе и порождает с его стороны защитную реакцию. Сравните примеры в приведённой ниже таблице. 

	Вы-утверждение
	Я-утверждение

	Вы нарушили своё слово: не пришли на встречу вовремя. 
	Я чувствую себя обманутым оттого, что вы опоздали на встречу. 

	Вы меня подвели, потому что не выполнили задание в указанный срок. 
	Я разочарован, что вам не удалось своевременно выполнить это задание. 

	Вы никогда не сдаёте мои отчёты в срок, так как всегда отвлекаетесь по личным делам. 
	Я расстроен из-за несвоевременной сдачи вами моих отчётов. 

	Вы постоянно выводите меня из терпения своими опозданиями. 
	Я чувствую, что выхожу из себя, когда вы опаздываете на совещание. 

	Вы оскорбляете мои чувства, когда не привлекаете меня к принятию решений, касающихся лично меня. 
	Я испытываю неловкость, когда вы не привлекаете меня к принятию решений, которые касаются меня. 

	Вы всегда критикуете меня в присутствии моих подчинённых. 
	Мне бывает очень неудобно, когда вы критикуете меня на глазах моих подчинённых. 

	Вы никогда не ставите меня в известность, когда отлучаетесь с рабочего места. 
	Когда вы уходите ненадолго, не предупредив меня, это ставит меня в неудобное положение, так как если кто-то позвонит, я не знаю, что ответить. 

	Вы постоянно мне звоните по утрам по каким-то личным вопросам. 
	Я расстраиваюсь, когда вы звоните мне по утрам, чтобы обсудить личные вопросы. 
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	Вы никогда не выполняете порученное к положенному сроку
	Мне очень жаль, что вам не удалось вовремя выполнить порученное задание. 

	Вы неверно меня поняли и всё перепутали. 
	Мне очень жаль, что не удалось объяснить вам, как правильно выполнить это задание. 

	Вечно вы на всё жалуетесь. 
	Я испытываю дискомфорт оттого, что вы жалуетесь на нехватку времени. 

	Да, вы совершили ошибку. 
	Мне очень жаль, что я не смог предвидеть вашу ошибку. 

	Вам должно быть стыдно за свои поступки. 
	Мне очень стыдно за вас, когда вы совершаете такие поступки. 

	Вы неправильно себя ведёте. 
	Вы причинили мне боль своим поведением. 

	Вы опять пропустили занятие. 
	Я очень огорчён тем, что вы пропустили занятие. 

	Вы ужасно ко мне относитесь. 
	Я очень разочарован вашим ко мне отношением. 

	Вы опять не свели баланс к положенному сроку. 
	Я очень озабочен тем, что в этот раз вы опоздали с балансом. 

	Ты опять поступил подло. 
	Я был уверен, что ты не способен на такую подлость. 

	Вы неверно сделали вывод. 
	Признаться, я огорчён, что вывод сделан неверно. 

	Ты снова увлекаешься. 
	Я был бы доволен, если бы ты стал посерьёзнее. 

	Ты опять оправдываешься. 
	Мне очень жаль, что ты не хочешь посмотреть правде в глаза. 

	Зачем ты всех обманываешь? 
	Мне было бы легче, если бы ты по отношению ко мне стал более честным. 

	Ну вот, вы опять не пришли вовремя. 
	По правде говоря, я немного расстроен вашим опозданием. 

	Вы проиграли. 
	Мне кажется, что победа на моей стороне. 
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	Вы бестолковый человек. Даже простейшее задание выполнить не можете.
	Я хотел бы, чтобы в следующий раз вы отнеслись к выполнению задания более ответственно. 

	Вы опять солгали своему шефу сегодня. 
	Мне очень неловко, что вы сегодня сказали неправду своему шефу. 

	Ты над нами постоянно смеёшься. 
	Знаешь, мне иногда неприятно, когда ты смеёшься. 

	Почему вы всегда опаздываете? 
	Я расстраиваюсь, когда вы опаздываете, потому что работа простаивает. 


Старайтесь избегать вопросительного слова "почему?". 

Крайне негативным в слушательской аудитории, является вопросительное слово "почему?", поскольку чаще всего оно воспринимается как критика. 

В процессе своей социализации ребёнок часто сталкивается с подобного рода вопросами: "Почему ты это сделал?" или же "Почему ты это не сделал?". Такие вопросы чаще всего воспринимаются как упрёки и порождают необходимость защищаться или оправдываться. Например: 

· - Почему ты это сделал?

· - Потому что не знал.

· - А почему ты не знал?

· - Потому что мне никто не сказал.

· - А почему ты кого-нибудь не спросил?

· - Не знаю.

В подобном диалоге разговор идёт как бы по кругу, причём раздражение испытывают обе стороны. Повышенный уровень критичности в этой ситуации значительно приподнимает эмоциональное возбуждение, и это раздражает обоих, что обычно приводит к "отключению" говорящего и "дистанцированию" слушающего. 
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Овладейте искусством правильно задавать вопросы. 

С помощью умело сформулированных вопросов со стороны слушающего можно эффективно устанавливать обратную связь с говорящим, сводить вероятность искажений и пропусков информации к минимуму и тем самым добиваться желаемого взаимопонимания. Варианты таких уточняющих вопросов приведены ниже. 

	Конкретная ситуация
	Цель вопроса
	Формулировка вопроса

	Говорящий использовал незнакомое слово или выражение. 
	Определить значение слова (смысл понятия). 
	Уточните, пожалуйста, какой смысл вы вкладываете в понятие "каузальная атрибуция"? 

	Говорящий собирается сказать что-то конфиденциальное и делает паузу. 
	Поощрить к высказыванию задуманного, не оказывая давления. 
	Вы говорите о том, что поможет нам найти выход из этой ситуации. Я с большим интересом выслушаю вас. 

	Говорящий уклоняется от темы и не говорит того, что вы хотели от него услышать.
	Побудить говорить о нужном для вас.
	Вы ведь хотели рассказать о механизмах разрешения этого вопроса?

	Говорящий словно "запинается", повторяя одно и то же. 
	Побудить двигаться дальше. 
	С вашего разрешения, я подытожу сказанное. Вы говорили о том, что 1)______; 2)______; 3)______. Наверное, у вас есть ещё доводы в защиту этого тезиса? 

	Говорящий неточно сформулировал свою мысль. 
	Уточнить смысл сказанного перефразированием. 
	Насколько я вас правильно понял, вы говорили о том, что... Верно? 
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	Говорящий высказал какое-то важное суждение. 
	Проверить понимание сказанного. 
	Правильно ли я вас понял, что...? 

	Говорящий не принимает ваше уточнение (добавление). 
	Выяснить причину, почему ваше дополнение не было принято. 
	Не могли бы вы мне помочь разобраться, почему не было учтено моё предложение? 

	Ранее говорящий уже высказывал своё мнение по поводу некоего события. 
	Выяснить, остаётся ли в силе высказанное ранее мнение. 
	Позвольте мне уточнить, какого мнения вы придерживаетесь? 

	Собеседник хочет изменить ранее высказанную им точку зрения. 
	Принудить к сохранению предыдущего мнения. 
	Я знаю: вы человек слова. Вы ведь сохраняете свою точку зрения, высказанную по этому вопросу во время последней нашей встречи? 

	Собеседник начал сомневаться в чём-либо. 
	Рассеять подозрения партнёра. 
	Похоже, вас что-то обеспокоило? Не могли бы вы сказать, что именно? 

	Говорящий высказал сомнение о согласии с вашей точкой зрения. 
	Проверить, есть ли согласие со стороны оппонента. 
	Как вы считаете, в какой мере можно согласиться с моей точкой зрения? 

	Партнёр высказал ряд соображений, имеющих особое значение для слушающего. 
	Обратить особое внимание на нужную часть высказанных партнёром доводов. 
	Вы очень доходчиво объяснили это положение. Не могли бы вы это ещё раз повторить? 

	Говорящий не соглашается с вашими доводами. 
	Выяснить причины неприятия ваших доводов. 
	Вы одобрили наше соглашение в целом. Не могли бы вы уточнить, по каким позициям мы можем продолжать обсуждение и на чём основываются
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	ваши сомнения? 

	Говорящий высказал слишком общее суждение по конкретному вопросу. 
	Попросить конкретизировать ответ. 
	Ваша точка зрения мне понятна. Не могли бы вы поконкретнее остановиться на этом вопросе? 


Научитесь сосредотачиваться и запоминать информацию. 

Важнейшим компонентом этой способности является обработка информации по мере прослушивания. Обработка информации означает: установление ассоциативных связей между сказанным и чем-то уже вам известным; мысленное повторение услышанного "про себя" или вслух; подытоживание сказанного. 

Немаловажно напомнить о том, сколько раз необходимо повторять сказанное. 

· Если вы говорите партнёру об одном деле, то достаточно сказать один раз.

· Если же в выступлении затрагиваются две-три темы, то, чтобы слушающие все запомнили, их содержание необходимо повторить. Без этого они вряд ли смогут запомнить главные тезисы.

· Если количество пунктов в вашем выступлении возрастает до четырех-пяти и более, следует повторить информацию несколько раз или попросить слушающих пересказать основные положения.

Старайтесь не аргументировать, а убеждать. 

Эффективно это можно сделать с помощью так называемых "да-вопросов". Таким способом удаётся подсознательно подвести оппонента к согласию. Вот несколько примеров таких вопросов: 

· Вы ведь предпочитаете прежде всего гарантии?

· Вы ведь откровенны в своих суждениях?

· Вы ведь одобрите выгодное для себя предложение?

· Это ведь единственный пункт, который вас удерживает от позитивного решения?
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Добивайтесь согласия собеседника в нужный момент. 

Запуск спутника на орбиту вокруг Земли может быть выполнен только в определённое время в зависимости от её вращения. Специалисты называют его стартовым окном. Оно открывается в определённый момент. Наподобие этого обстоят дела с готовностью выражения согласия партнёра по тому или иному вопросу. 

Овладевая искусством комплимента, постарайтесь при этом сосредоточить своё внимание на внутренних, душевных качествах собеседника. 

Делать комплименты, касающиеся внешних достоинств, гораздо проще, нежели найти в человеке внутренние качества, заслуживающие внимания. 

Когда мы делаем комплименты по поводу внешности собеседника, мы сами, видимо, не сознавая этого, даём людям понять, что внешние данные для нас важнее всего или что мы ценим людей лишь по их внешности. 

Привычка хвалить окружающих за их внешность начинает формироваться с самого детства. Особую роль в этом играют родители. Если взрослые хвалят ребёнка только за его милую улыбку или за то, что он прелестно выглядит, то они дают малышу понять, что именно эти качества и есть самое главное. Вот почему родителям, формирующим умение детей грамотно хвалить окружающих, так важно научиться самим и обучить своих детей сосредоточиваться при поощрении окружающих исключительно на их внутренних качествах. Действительно, ведь каждый может сделать себе новую прическу, сменить костюм или красиво загореть, однако далеко не каждый обладает достойными личностными качествами. Однако это вовсе не означает, что необходимо вообще отказаться от комплиментов, воздаваемых наружности, т. е. внешним достоинствам человека. В этом рассуждении мы обращаем внимание лишь на то, что более ценным для собеседника будет комплимент, обращённый на его внутренние качества. 
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Постарайтесь использовать комплиментарные, а не лестные высказывания, 

Существует как минимум две разновидности оценки высказанного: комплиментарная к лестная. Между ними можно увидеть существенное различие: 

· лесть, как правило, прямолинейна, однозначна, проста и понятна; комплимент же предполагает разночтение, размышление, в ходе которого человек сам домысливает суть высказанного;

· лесть подразумевает чрезмерное преувеличение положительных качеств личности, чаще всего приписывание достоинств, которых нет; комплимент же не допускает этого, он лишь опосредованно указывает на наличие у человека ряда положительных качеств;

· комплимент способен вызвать у собеседника приятные чувства; лесть может вызвать отторжение и спровоцировать обратную реакцию.

Стремитесь свои комплименты делать максимально искренними и конкретными. 

Комплиментарные утверждения должны быть не общими, а максимально конкретными. Лишь в этом случае они покажутся людям более искренними. Это удастся сделать с помощью таких слов, как "потому что..." с последующим конкретным описанием своих очевидных наблюдений. Действительно, когда нам говорят приятное о каких-либо конкретных, реальных деталях, мы невольно верим тому, кто говорит об этом. Более того, нам действительно хочется думать, что за этой комлиментарностью находится истинная правда. 

Сравним несколько высказываний: 

	Общее утверждение
	Конкретное утверждение

	Это было замечательно!
	Это было великолепно, потому что у вас был превосходный контакт с аудиторией и ваши убедительные доводы произвели на окружающих сильное впечатление.
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	Владимир Николаевич, вы очень умный человек.
	Владимир Николаевич, вы очень умный мужчина, потому что всегда находите время для приятных мелочей, которые доставляют мне особенную радость.

	Прекрасная, безупречная работа.
	Спасибо, вы это задание выполнили безупречно. Это значительно поможет нам в решении очень важной для всех задачи.

	Вы замечательный руководитель!
	Вы великолепный руководитель, потому что не только умеете управлять людьми, но, можно сказать, сопереживаете им, вам не безразличны люди, с которыми вы работаете.


Овладевая искусством делать комплименты, постарайтесь обращать внимание не на очевидные, а на скрытые достоинства собеседника. 

Комментируя совершенно очевидные положительные качества партнёра, вряд ли можно произвести на него нужное впечатление. Комплиментарное воздействие будет значительно усилено, если удастся обратить внимание на достоинства, скрытые от поверхностного наблюдения. 

Искусство комплимента заключается в его конкретности, что позволяет окружающим почувствовать его правдивость и искренность. Крайне важно сосредоточить внимание не столько на очевидных свойствах и качествах собеседника, сколько на его скрытых достоинствах. Чем больше скрытых достоинств удастся подчеркнуть в партнёре, тем более искренними ему покажутся дальнейшие слова. 

Опыт каждого, видимо, может подтвердить, что чем приятнее будет людям общаться с вами, тем больше они будут доверять вам и тем выше будет ваш шанс удачно разрешить деловую проблему. 

Не старайтесь риторически превзойти собеседника. 

Особая доверительная атмосфера будет создана, если удастся меньше говорить и больше слушать, всякий раз побуждая 
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партнёра к высказыванию. Будучи говорящим, важно делать паузы, следить за реакцией партнёра и конечно же не допускать самому потока слов, ибо в нём, как известно, тонет истина. 

Научитесь управлять разговором с помощью вопросов. 

Не стоит забывать, что действительные интересы собеседника можно определить умелой постановкой вопросов и последующим ещё более умелым выслушиванием. Действительно, выслушиванием часто достигают большего, чем с помощью речи, ибо слушающий приобретает симпатию, говорящий же чаще вызывает отпор. Только говорящий способен раскрыть свои истинные интересы. 

С помощью целенаправленных вопросов, как известно, можно: 

· выявить интересы собеседника;

· направить его внимание на важные детали разговора;

· узнать возражения партнёра по общению;

· вернуть утраченную инициативу в разговоре;

· сообщить свою мысль оппоненту и умело разрушить его ложную уверенность в чём-либо;

· построить с собеседником отношения подлинного партнёрства.

Действительно, можно согласиться с утверждением: кто спрашивает, тот и управляет разговором. 

Рассмотрим некоторые группы вопросов, эффективных в деловом общении. 

Открытие вопроса: 

· Какие ожидания вы связываете с этим предложением?

· Что вы об этом думаете?

· Какой из вопросов для вас является важнейшим?

Закрытие вопроса: 

· Устроит ли вас, если...?

· Желаете ли вы, чтобы...?

· Ожидаете ли вы, что...?

Вопросы, выражающие сомнение: 

· Могли бы вы себе представить, что...?

· Что бы вы сказали, если...?

· Вы уже обдумали, что...?
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Вопросы для внушения: 

· Ваш опыт руководителя не доказывает ли, что...?

· Вы также не придерживаетесь мнения, что...?

· Вы ведь, наверное, также считаете, что...?

Контрольно-подтверждающие вопросы. 

· Могу ли я считать, что это развеяло ваше сомнение в том. что...?

· Не могли бы мы теперь оставить эту тему и обратиться к такому вопросу, как... ?

· Вам ведь понятны мои главные идеи?

Изолирующие вопросы: 

· Если мы рассмотрим это предложение, бы согласитесь с тем, что...?

· Могу ли я исходить из того, что ваше решение зависит только от выяснения вопроса о...?

· Если предположить, что этот пункт мы выяснили, что вы будете...?

Возвратные вопросы. 

· Это чрезвычайно важные вопросы, мы ведь вернёмся к ним в ходе разговора?

· Проблема меня очень интересует. Могли бы вы ещё раз подробно остановиться на этом?

· Я согласен с вами по поводу... Вы не будете против, если мы вернёмся к этому вопросу?

Вопросы-бумеранги: 

· Вы действительно считаете, что...?

· Как вы пришли к этому?

· Что же вас побудило принять такое решение?

Вопросы для затягивания времени: 

· Мне очень жаль, но я не совсем понял ваш основной тезис.

· Не затруднит ли вас повторить это положение ещё раз?

· Не могли бы уточнить этот пункт вашей программы?

Избегайте слов, вызывающих психологическое сопротивление собеседника. 

Практика подтверждает, что не следует использовать слова, вызывающие психологическое сопротивление собеседника. 

Источником создания атмосферы недопонимания и недоверия чаще всего выступают такие слова, как: никчемный; бессмысленный; ошибочный; глупый: нетерпеливый, примитивный и т.п. 
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К другим выражениям, вызывающим у слушателя сопротивление, могут быть отнесены следующие: 

"Если бы вы действовали так, как я вам говорил", "Вы не поняли, что я имел в виду", "Вы абсолютно неправильно интерпретировали мои намерения", "Вы пренебрегли...". 

К словам, обладающим повышенным негативным эмоциональным воздействием, относятся: "Вы должны, обязаны...", "Вам следует...", "Я требую...", "Всякий раз, когда вы...", "Вам (не хватает...", "Вы никогда...", "Вам всегда...", "Вы не понимаете...". 

Овладейте искусством преодолевать возражения собеседника. 

Когда собеседник говорит "нет", только тогда фактически и начинается обсуждение и дискуссия - так считают опытные полемисты. Нет ничего окончательного; не окончательно и "нет" собеседника. Прежде всего важна его интонация. И чаще всего "нет" партнёра означает: "У меня есть ещё вопросы, я ещё не убеждён". 

"Нет" собеседника может быть и результатом предубеждённости. Партнёр не сразу осознаёт свои внутренние возражения и не может их сформулировать чётко. Поэтому, ощущая свою беспомощность, он и говорит "нет". 

Но опытный собеседник любые возражения со стороны партнёра не опровергает - он отвечает на них! Если партнёр к тому же обосновывает своё "нет" определёнными аргументами, это значительно облегчает задачу убеждающего: он может целенаправленно использовать собственную аргументацию, привлекать в качестве убедительных доводов проверенные факты, примеры и достоверные сведения. В этой ситуации побеждает, как правило, тот, кто больше действует и меньше реагирует. 

Пользуйтесь в общении простым языком. 

Эффективность общения во многом определяется способностью говорить на простом (но не на простецком) языке. Различают научный оборот речи и наукообразный. Суть первого: научный оборот речи соответствует серьёзному научному содержанию утверждения. Наукообразие же подразумевает использование научных (чаще непонятных, в том числе и самому говорящему) понятий 

52

и терминов. Наукообразие сродни "эффекту редиски": снаружи один цвет, а внутри (т. е. содержание) другой. 

Использование в речи непонятных слушающему слов типа "ваша каузальная атрибуция представлена не в тех соматических висцеральностях" - может, с одной стороны, создать впечатление значимости, весомости и научности излагаемого. С другой же стороны, человек, слушающий такую наукообразную речь, может уйти в психологическую защиту и внутренне откажется воспринимать доводы говорящего. Это верно по той простой причине, что никто не будет выслушивать то, что ему непонятно. 

В связи с этим можно привести такой исторический факт: во времена Екатерины II человек, употреблявший в своей речи непонятные слова, осуждался на прочтение 100 стихов из поэтического творчества профессора Санкт-Петербургской академии красноречия Василия Кирилловича Тредиаковского. 

Итак, речь будет понятна окружающим лишь в том случае, когда говорится просто даже о сложных вещах. 

	Чтоб разобраться в истинном и ложном,
Нам забывать не следует о том,
Что мастер просто говорит о сложном,
А подмастерье - сложно о простом. 


Общаясь с собеседником, почаще задавайте себе такие вопросы: 

· Хорошо ли я сам понимаю то, о чём говорю?

· Понятно ли я выражаюсь?

· Воспринимает ли моё сообщение собеседник?

· В какой мере эффект первого впечатления искажает восприятие моей информации?

· Достаточно ли убедительны приводимые мною аргументы?

· Отделяю ли я свои предположения и мнения от фактов?

· В какой мере мне удаётся быть объективным в своих оценках?

· Правильно ли я помогаю слушающему понять ход своих мыслей?

· Чего ожидает от меня собеседник?

· Активно ли я слушаю своего партнёра?

· Какую информацию мне нужно запомнить, а какую не обязательно?
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· Есть ли у меня барьеры слушания, которые могли бы исказить сообщение говорящего?

· Действительно ли я слушаю или просто жду, пока придёт моя очередь говорить?

Овладейте культурой внутреннего диалога. 

Высокая культура внутреннего диалога имеет большое значение и преимущество по сравнению с культурой внешнего - вербального диалога, она сама продуцирует свои собственные вопросы, предшествующие действию. Используя эту особенность, можно научиться контролю над своим поведением, задавая себе прямые и откровенные вопросы. Это реально поможет раскрыть свои истинные цели или причины своей пассивности, замаскированное чувство к другим людям или к самому себе, оценить справедливость собственных действий, проверить реальность своих обещаний. В результате культура внешнего диалога приобретает определённость и согласованность, поведение с окружающими становится более уверенным, последовательным, тактичным, обдуманным, этичным - одним словом, более культурным. 

Ещё античная риторика знала семь классических вопросов, способных упорядочить, "окультурить" внутренний диалог. Последовательный ряд, состоящий из вопросов "что? кто? где? какими средствами? почему? как? когда?", позволяет схватить любую проблемную ситуацию, в том числе и диалог с партнёром, для её вербально-логического анализа. 

Научитесь владеть своим голосом. 

Культура речи включает в себя очень важный аспект - владение голосом. Основными характеристиками голоса являются звучность, тембр, высота, темп речи и артикуляция. 

Звучность - это сила и чистота звука. Звучание голоса зависит от его выразительности не только в пределах одного слога (ударение), но и в пределах фразы (эмоционального выделения того или иного слова). Чтобы добиться звучности голосового аппарата, необходимо систематически тренировать физическую основу звучания - правильное дыхание, т. е. глубокое, частое и контролируемое. 

Темп - быстрота, длительность звучания отдельных слов. 
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интервалы между словами и длительность пауз. Скорость речи > каждого человека различна, и это зависит от многих обстоятельств: типа нервной системы, стиля мышления и деятельности, возрастных и индивидуальных особенностей, 

Высота звука - это определённый диапазон колебаний голосовых связок. Умение управлять высотой звучания своего голоса позволяет говорящему создать уникальный и неповторимый рисунок речи, её музыку. 

Тембр - это окраска произносимого звука или слова. Как и другие элементы голоса, тембр зависит во многом от психического состояния и настроя человека. Улучшения тембра голоса можно добиться лишь тренировкой, проводя её в процессе любой речевой деятельности. К несовершенствам тембра можно отнести одышку, хрипоту, резкость, гортанность и др. 

Артикуляция-это совместная работа всех органов речи для произнесения звука, которая также подлежит совершенствованию. 

Не допускайте сквернословия в своей речи. 

Обращаясь к проблеме совершенствования культуры речи особо следует сказать о сквернословии и жаргоне, которые, к сожалению, иногда встречаются в деловом общении. 

Жаргон - это "испорченный язык", цель которого обособить какую-то группу людей от основной части общества. Щеголяют жаргоном, как правило, те, кто желает выделить себя из устоявшейся культурной среды. Именно они стремятся заимствовать некоторые слова из арго. Арго - это речь низов общества, уголовного мира, которую иногда называют вульгарной руганью или матерщиной. 

Матерная брань имеет свои истоки в русской лексике. Она возникла много веков назад и сложилась не сразу, а в течение жизни многих поколений. Ругательства с упоминанием матери создались из традиций родового строя, когда представитель старшего поколения мог обратиться к молодому человеку со словами, напоминающими последнему, что мог бы быть его отцом, поскольку имел половую связь с его матерью. Таким образом, матерные выражения изначально не были бранью, поскольку напоминали об авторитете старших в кровнородственном коллективе, и лишь со временем превратились в непристойнейшие ругательства. У отдельных людей привычка к матерной брани 
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превращается в некое средство, "облегчающее душу", снижающее стрессовые нагрузки. 

Грубая, жаргонная, вульгарная речь портит любое симпатичное лицо, искажает приятное впечатление от знакомства, отталкивает от этого человека. И хочется верить, что жаргонный словесный "мусор" не будет засорять общение тех, кто хочет быть образованным и культурным человеком. 

Старайтесь не повышать на собеседника голос. 

Как уже отмечалось, наиболее привлекательная манера речи в общении отличается плавностью, размеренностью, ненапряжённостью и конечно же отсутствием крика. Когда собеседник легко сбивается на крик - это верный признак того, что он не умеет владеть собой. Чаще всего переходят на крик отчаявшиеся нечто объяснить собеседнику в рамках нормального тона, не формируя повышенный звук. 

Как показывает житейский опыт, эффективность крика в ситуации, когда нужно убедить человека или склонить к своей точке зрения, близка к нулю, и громче - вовсе не значит убедительней и понятнее. Поэтому исключение крика из арсенала повседневного общения, несомненно, не только повысит речевую культуру, но и явится важнейшим показателем общей культуры и интеллигентности. 

Преодолейте возможное предубеждение, что задавать вопросы - это легко. 

Задавать вопросы другому означает некое социальное самораскрытие, поскольку спрашивающий тем самым делает свою систему ценностей прозрачной для другого, а это значит - обеспечить взаимопроницаемость в общении. 

Задавать вопросы - это не просто умение, а сложное искусство, требующее безукоризненного владения речью, чуткости к коммуникативным проявлениям партнёра, особенно его невербальным сигналам, и способности отличать искренние ответы от уклончивых; в гуманистическом смысле - это искусство бережного отношения к человеку, оказавшемуся во власти наших вопросов. 
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К сожалению, существовавшая отечественная система образования не создавала предпосылок к тому, чтобы человек с детства обучался умению грамотно задавать вопросы. В школе, вузе и в других учебных системах в лучшем случае учат пересказывать, описывать события, классифицировать идеи, иногда обучают способам доказательного аргументирования и основам ораторского мастерства. Все годы обучения многие только и делают, что учатся в устной или письменной форме отвечать на вопросы экзаменационных билетов, членов разных комиссий, председателей учёных советов, всевозможных начальников. Жизненный опыт подталкивает к выводу, что спрашивающие обладают определёнными правами и полномочиями. Привыкая лишь отвечать на вопросы, а не задавать их, мы часто миримся с зависимым положением, уступая роль спрашивающего более сильному. 

Таким образом, рядовой человек с детства обучен лишь отвечать на вопросы, т. е. поставлен в условия социальной пассивности и зависимости в диалоге. Высокая педагогическая культура предполагает снятие запрета задавать вопросы, наличие возможностей не только объясняться, но и самому спрашивать. А ведь ещё Сократ обнаружил, что, задавая вопросы, можно направлять ход рассуждения. 

Научитесь формулировать информационные, зеркальные и эстафетные вопросы. 

К информационным вопросам можно отнести те, которые несут информацию, способную заинтересовать и сгруппировать различные мнения. Если вопрос рассчитан только на ответ "да" или "нет" или если в нём самом заключается ответ, его нельзя считать информационным. 

Опыт показывает, что многим партнёрам по общению свойственно использовать вопрос лишь для того, чтобы подтвердить уже сложившееся собственное мнение. Такой вопрос уже задаётся с целью получить согласие собеседника: в нём явно просматривается элемент принуждения, использования власти по социальному положению или по статусу. Это, как правило, закрывает диалог, вызывая у партнёра скрытое раздражение и внутренний отказ от дальнейшей беседы. 

Для непрерывности открытого диалога и расширения его рамок необходимо использовать в общении зеркальные вопросы, 
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Этот тип вопроса позволяет выходить за пределы смыслового поля, очерченного словами собеседника, по направлению к первооснове какой-либо мысли, переживания, а иногда к причине, забытой или рационализированной собеседником. Использование зеркального вопроса требует от партнёра некой осторожности и тактичности, поскольку он проникает из области "сказанного" в область "несказанного". Технически зеркальный вопрос состоит в повторении с вопросительной интонацией части утверждения, только что произнесённого собеседником, чтобы заставить его увидеть своё утверждение как бы со стороны, заметить его диспропорцию и объяснить увиденную асимметрию. 

Зеркальный вопрос позволяет, не противореча собеседнику и не опровергая его утверждений, создавать в общении новые элементы, придающие диалогу подлинно культурный смысл. Это даёт неизмеримо лучшие результаты, чем круговорот вопросов "почему?", которые обычно вызывают у тех, с кем общаются, некие защитные реакции, отговорки, поиски мнимой причинности и в результате приводят к недопониманию. 

Во внутреннем диалоге зеркальный вопрос может успешно выполнять полезную функцию цензуры: прежде чем высказать какую-либо идею, неплохо произнести её про себя. Если она выдержит испытание "зеркалом", то её можно выпускать в общение с людьми; если же есть некое сомнение, то, видимо, не следует спешно наводить косметику, а необходимо вернуться к её осмыслению вновь. 

Эстафетные вопросы в диалоге призваны существенно динамизировать общение; они стремятся опережать высказывание партнёра, не перебивая, а помогая ему. Эстафетный вопрос обнаруживает ценную способность внимательно слушать и схватывать как бы на лету реплики партнёра и провоцировать его, в лучшем смысле этого слова, сказать больше, по-другому и сверх того, что сказано. 

Овладейте искусством беседы по Сократу. 

Говоря об истинном искусстве задавать вопросы, следует вспомнить искусство беседы по Сократу. Он не подавлял своего собеседника собственной эрудицией и непонятными истинами, а, наоборот, наводящими вопросами выяснял границы его познания, помогал "вспомнить" всё, что тот хранит в своей душе. 
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Принимая "роды души" собеседника, Сократ решительно отказывался признать свою особую мудрость, считая, что лишь помогает собеседнику самому открыть в себе много прекрасного, разумного и полезного. Другими словами, Сократова "индукция" - это эмпатическое взаимодействие, направленное на понимание "я" другого и предвидение возможностей этого другого, т. е. образец умелого взаимодействия, который нужно усвоить собеседнику, если он желает быть доступным и понятным в общении. 

Оперируйте простыми и ясными понятиями. 

Следует помнить, что убедительность легко потопляема в море слов. Известная пословица гласит: "Вы сказали раз - я поверил, вы повторили - я усомнился, вы начали твердить в третий раз - и я понял, что вы лжёте". Немногословность, простота и ясность приводимых доводов являются основными слагаемыми важнейшего качества в общении - убедительности. 

Учитывайте темперамент собеседника. 

Это очень важный фактор, влияющий на способы построения умозаключений. Напомним, что существует несколько критериев классификации темперамента (их предложил И. Кант). Согласно первому критерию - чувствительность - выделяют два типа темперамента: сангвинический и меланхолический; второму - деятельность - также два типа холерический и флегматический. Учитывать темперамент необходимо при выборе разновидности умозаключений, которые могут быть индуктивными (когда повествование ведётся от отдельных фактов к обобщению) и дедуктивными (в их ходе рассуждение строится от общего к частному). Исследования психологов и практика подтверждают, что индуктивное изложение материала предпочитает флегматик, так как он имеет замедленный темп мышления, что и побуждает его воспринимать сначала отдельные факты, а уж затем обобщения. Для холерика же предпочтительнее дедуктивный вид изложения, т. е. он больше склонен к обобщениям, так как ему присущ быстрый темп психической деятельности. В индуктивном воздействии на слушающего наиболее целесообразно вначале поставить вопрос, ответом на который и станет всё последующее изложение. Опыт подтверждает, что когда 
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повествование предваряется вопросом, основное сообщение воспринимается более активно. При дедуктивном изложении вопрос целесообразнее ставить после сообщения главной мысли. Если же вопрос будет поставлен перед изложением основной мысли, то последующая аргументация в защиту главного тезиса может оказаться излишней. 

Темперамент собеседника необходимо учитывать и при построении фраз. К примеру, активные фразы ("мы осуществим" и т. п.) предпочитают сангвиники и холерики, пассивные ("можно осуществить" и т. п.) более предпочтительны для меланхоликов и флегматиков. 

Таким образом, прежде чем выработать стратегию и тактику общения с собеседником, необходимо определить его темперамент. 

Избегайте пустых фраз. 

Это правило, несмотря на то, что оно проверено ежедневной практикой, очень часто игнорируется. Именно пустые, ни о чём не сообщающие фразы способны выдать говорящего "с головой", т. е. дать понять окружающим либо об ослаблении внимания, либо о других проявлениях неуверенности, принципиальной неготовности что-либо конструктивно обсуждать. И как не вспомнить здесь мудрое высказывание Лафатера о том, что если хочешь быть умным, научись следующему: разумно спрашивать; внимательно слушать; спокойно отвечать; переставать говорить тогда, когда нечего сказать! 

Эффективно используйте двустороннюю аргументацию. 

Имеется в виду показ не только преимуществ, но и недостатков того или иного решения. Однако следует учитывать, что многосторонняя аргументация будет позитивно оцениваться не всеми участниками дискуссии, а лишь теми, кто хорошо образован, является специалистом по обсуждаемым проблемам. Если же оппонент не таков, то двусторонняя аргументация может вызвать у него сомнение в правильности принимаемого решения. Таким образом, двусторонняя аргументация наиболее эффективна лишь в общении с профессионально подготовленными оппонентами. 
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Не всегда говорите всё, что знаете. 

"Если вы умеете считать до десяти - считайте в присутствии оппонента до девяти" - так можно сформулировать один из способов техники аргументации. Главное в нём - не всегда говорить всё, что знаешь, но всегда знать, что говоришь. Умение быть осторожно-сдержанным в общении, особенно деловом партнёрстве, говорит о высоком профессионализме делового человека, о его способности не раскрываться до конца, не выкладывать всё, что знаешь. Без этого умения, как показывает практика, крайне трудно добиться желаемых результатов и успеха в жизни. Приведённое выше правило подтверждает, что язык человеку дан ещё и для того, чтобы скрывать свои мысли. 
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2.3. Приёмы, стимулирующие общение

Чтобы умно доказывать что-либо,
одного ума недостаточно.
Ф. Честерфилд,
английский государственный
и политический деятель 

Будьте открыты для убедительных аргументов партнёра. 

Открытость способствует конструктивному обсуждению проблем, поскольку демонстрирует окружающим стремление быть доступным для восприятия абсолютно всех доводов и предложений. Однако следует заметить, что в деловом общении в более выигрышном положении будет тот, кто умело реализует на практике принцип: "Важно не быть честным и открытым, а казаться им". 

При необходимости условно принимайте доводы оппонента. 

Данный приём способен существенно стимулировать оппонента к тому, чтобы он раскрыл свою позицию. Это помогут сделать фразы типа "Допустим, что вы правы" или "Предположим, что это так" и т. п. Такая осторожная и условная оценка позволит 
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применившему этот приём при необходимости вернуться на прежние позиции, так и не признав доводов оппонента. 

Обращайтесь за советом к партнёру. 

Этот приём лишний раз подтверждает, что мы чувствительны не только к комплиментам, но и к особым формам обращения - вежливой просьбе об одолжении чего-либо, обращению за советом и т. п. 

Выслушав от оппонента просьбу дать совет, как поступить в той или иной ситуации, мало кто удержится от соблазна посоветовать что-либо дельное. И если это делается искренне, от души, то оппонент невольно становится как бы соучастником во всех последующих действиях. Таким образом оппонент вовлекается в совместный поиск нужного решения. 

Такими действиями и создаются позитивные отношения. Вполне уместно привести здесь в качестве иллюстрации значимости этого приёма любимый метод, который использовал Бенджамин Франклин. Он любезно просил своего противника одолжить ему какую-то книгу. Это льстило оппоненту и создавало у него приятное впечатление, что Франклин должен отплатить ему любезностью. 

Вовлекайте оппонента в совместную выработку решения. 

Существует довольно распространённая ошибка, которую можно наблюдать во время обсуждения какой-либо проблемы: заявить, что вы нашли её решение. Ошибка заключается в том, что проигнорировано правило: процесс поиска результата не менее важен, чем сам результат. Это означает, что любые дискуссии или переговоры должны быть ритуалом общего участия. Данный процесс должен походить на коллективное написание фрески, где каждый делает несколько мазков, после чего полученный результат уже не является чужим, а воспринимается как собственное творение. 

Самый простой способ вовлечь оппонента в работу - попросить его поделиться своими соображениями. Высказанные им мысли нужно взять за основу. Однако это ещё не значит, что надо брать их в том виде, как они сформулированы. Брать за основу - вовсе не значит изменить своим взглядам, это значит 
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всего лишь "перекинуть мост" от взглядов оппонента к своим собственным. 

Усовершенствуйте культуру своей речи. 

Это означает, что необходимо всячески соблюдать нормативные требования к построению речи, обусловленные закономерностями познавательных процессов. К этим требованиям относятся: разборчивость, доходчивость, содержательность, определённость и упорядоченность высказываний. 

Разборчивость высказываний характеризуется их соответ^ ствием закономерностям порогов ощущений и восприятий. Использование достаточной силы голоса, вариаций темпа речи, наличие пауз, интонаций, логических ударений в значительной мере предупреждает появление фонетических барьеров восприятия. 

Доходчивость высказываний включает такой подбор средств общения, который соответствовал бы закономерностям восприятия, памяти, мышления, речи и воображения слушающих. Благодаря этому во многом преодолеваются возможные лингвистические барьеры в общении. 

Содержательность высказываний характеризуется наличием новой информации по сравнению с имеющейся у собеседника. Иначе может возникнуть барьер пустословия, разрушающий не только познавательный, но и личностный контакт в общении. 

Определённость высказываний содержит ясное предметно-понятийное содержание речи говорящего. 

Упорядоченность высказываний характеризуется их структурной организованностью, последовательностью, наличием указаний на порядок и значимость их в системе высказываний. 

Внесите в свой "репертуар" общения доброжелательность, тактичность и приветливость. 

О совершенной культуре общения можно говорить лишь в том случае, если в её речевой "репертуар" включены манеры общения, подчеркивающие интеллигентность и воспитанность говорящего. К ним можно отнести доброжелательность, отзывчивость, тактичность, вежливость и др. 

Как часто вы задумываетесь над такими вопросами: 
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· Умеете ли вы здороваться и обращаться к человеку с просьбой о чём-либо, но так, чтобы ему было приятно ответить?

· Станете ли вы на грубость, адресованную вам, реагировать встречной грубостью или предпочтёте иные средства?

· Умеете ли вы прерывать разговор, но так, чтобы собеседник не обиделся на вас?

· Умеете ли вы отказывать в просьбе и не вызывать враждебности?

· Умеете ли вы прощаться, просто прощаться, но так, чтобы вас хотели видеть ещё?

Уверен, положительно ответить на эти вопросы вы сможете лишь в том случае, если все ваши выразительные средства, задействованные в общении, отличаются искренней доброжелательностью, непринуждённой скромностью и неробкой почтительностью. 

Не следует забывать очень важную рекомендацию фоносе-мантики (науки о знаках чувств) о том, что самый привлекательный облик человека в общении - приветливый. 

Известно, что в диалоговом общении человеку приходится играть разные роли, и в каждой из них он обязан быть на должной высоте. 

Доброжелательность, вежливость и тактичность человек может и должен проявлять в разных своих ролях: 

· начальника ("Пожалуйста, приложите к выполнению данного задания максимум усилий и инициативы".);

· подчинённого ("Извините за беспокойство (но не "извиняюсь", так как в этом случае вы сами себя извиняете), могу ли я обратиться к вам с просьбой?");

· прохожего ("Как пройти на улицу Лодочную, скажите, пожалуйста ?");
· пассажира ("Прокомпостируйте билет, будьте добры".);
· зрителя ("Простите, у вас не будет лишнего билета?");

· покупателя... и ещё во многих других ролях, когда общение происходит с помощью стереотипных слов и выражений, в которых проявляется уважительность и учтивость по отношению к окружающим. Попробуйте нарушить сценарий какой-либо роли, и вы вызовете недоумение окружающих.

Культура общения включает также умение правильно ориентироваться в ситуации и подбирать фразы с учётом кому? зачем? что? как? сказать. Ведь помимо стандартных, повторяющихся выражений, в нашем речевом "репертуаре" должны быть языковые средства, отражающие индивидуальность, показывающие 
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"наших душ золотые россыпи". Вступая в общение, мы подбираем такие слова, которые помогли бы нам установить и поддерживать "обратную связь" с собеседником. 

Умение хорошо, т. е. образно, умно и тактично, говорить в какой-то степени является мерилом социального положения собеседника и основой уважения и почтительности к нему. Деликатность, тактичность в обращении со словами, как известно, является одним из важнейших правил этикета. 

Таким образом, отличительными чертами собеседников в общении должны быть, по нашему глубокому убеждению, доброжелательность, тактичность, высокое чувство человеческого достоинства, а также осознанное понимание того, что нет на свете излишества прекрасней, чем излишек благодарности. Не следует забывать, что доброе слово, сказанное вовремя, продлевает жизнь. Всё это очень точно подметил поэт В. Боков: 

Друзья мои, внушайте людям веру И чаще говорите "добрый день"! И следуйте хорошему примеру - Продляйте добрым словом жизнь людей! 
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2.4. Психологические уловки в общении и их нейтрализация

В древности самое распространённое
знание было: познай самого себя.
Ныне же говорят: знай своего
соседа и его дела.
С. Джонсон, английский писатель 

Знание механизма функционирования уловок поможет деловому человеку эффективно нейтрализовать их в различных ситуациях полемики и спора, что позволит ему не стать объектом манипуляции со стороны безнравственных оппонентов. 

Научитесь распознавать психологические уловки, используемые против вас. 

Под психологическими уловками понимаются такие недопустимые (с точки зрения нравственности) приёмы спора, дискуссии, полемики, которые основаны на психологическом воздействии 
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на собеседника с целью ввести его в состояние раздражения, сыграть на его чувствах самолюбия, стыда, использовать проявления и других тончайших особенностей психики человека. 

• "Раздражение оппонента", т. е. выведение его из состояния психического равновесия насмешками, обвинениями, упрёками и другими способами до тех пор, пока собеседник не будет раздражён и не сделает при этом ошибочное, невыгодное для его позиции заявление. 

• "Использование непонятных слов и терминов". Данная уловка может вызвать, с одной стороны, впечатление значимости обсуждаемой проблемы, весомости приводимых доводов, высокого уровня профессионализма и компетентности. С другой стороны, использование инициатором уловки непонятных, наукообразных терминов может вызвать со стороны оппонента противоположную реакцию в виде раздражения, отчуждения или ухода в психологическую защиту. Однако уловка удаётся, когда собеседник либо стесняется переспросить о чём-то, либо делает вид, что понял, о чём идёт речь, и принял приводимые доводы. 

• "Ошарашивание темпом обсуждения" - когда при общении используется быстрый темп речи и воспринимающий доводы оппонент не в состоянии их "обработать". В этом случае быстро меняющийся поток мыслей просто ошарашивает собеседника и вводит его в состояние дискомфорта. 

• "Перевод спора в сферу домыслов". Суть уловки в том, чтобы перевести полемику в русло обличения и заставить оппонента либо оправдываться, либо объяснять то, что не имеет никакого отношения к сути обсуждаемой проблемы. Примером уловки может служить высказывание типа "Вы говорите так потому, что этого требует ваше положение, а на самом деле думаете иначе". 

• "Чтение мыслей на подозрение". Смысл уловки состоит в том, чтобы, используя вариант "чтения мыслей", отвести от себя всевозможные подозрения. В качестве примера можно привести суждение типа "Может, вы думаете, что я вас уговариваю? Так вы ошибаетесь!". 

• "Отсылка к "высшим интересам" без их расшифровки". Суть уловки заключается втом, чтобы высказать мысль, содержащую намёк, что если оппонент, к примеру, и дальше будет несговорчив в споре, то это может затронуть интересы тех, кого крайне нежелательно расстраивать либо выводить из равновесия. Примером 
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этой уловки как варианта "палочного довода" может быть обращение типа "Вы понимаете, на что покушаетесь, когда не соглашаетесь с приведёнными доводами?". 

• "Суждение типа "Это банально!"". Главный замысел уловки в том, чтобы заставить оппонента реагировать на однозначность и бездоказательность оценки, в которой реально не содержится никаких доводов. Действительно, реакция оппонента на замечание типа "Это всё глупости", "Это ерунда", "Это общеизвестно", "Это банально" вполне предсказуема. Услышав такую оценку, мало кто удержится от соблазна эмоционально доказывать, что это не так. Побудить к оправданию - в этом и заключается коварный замысел уловки. 

• "Карфаген должен быть разрушен" -такое название имеет следующая психологическая уловка, идея которой заключается в "приучивании" оппонента к какой-либо мысли. "Карфаген должен быть разрушен" - именно так всякий раз заканчивалось выступление в римском сенате консула Катона Старшего. Уловка состоит в том, чтобы постепенно и целенаправленно приучить собеседника к какому-либо бездоказательному утверждению. Затем, после неоднократного повторения, это утверждение объявляется очевидным. 

• "Недосказанность с намёком на особые мотивы". Суть этой уловки заключается в том, чтобы продемонстрировать некую многозначительную недосказанность, намекнуть на то, что в данном случае можно сказать гораздо больше, но это не делается по каким-то особым мотивам. 

• "Ссылка на авторитет". Напомним, что данная уловка срабатывает лишь в том случае, когда авторитет, на который ссылаются, является действительно авторитетом. В противном случае уловка может иметь обратный эффект. Интересные данные приводят специалисты в оценке того, кому больше всех доверяет собеседник. На первом месте, безусловно, доверие к самому себе. На втором месте - доверие к некоему третьему лицу, причем авторитетному. Наконец, тот, кому он верит меньше всего, - это его оппонент. 

• "Обвинение в утопичности идей". Уловка призвана заставить партнёра оправдываться, искать доводы против высказанного обвинения в нереалистичности его идеи. Благодаря рассуждениям в защиту провозглашённых доводов, собственно, и происходит уход от главной проблемы дискуссии. Всё это, как и во многих других случаях, крайне выгодно инициатору уловки. 
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• "Лесть или комплимент". Лестные или комплиментарные обороты речи по силе своего воздействия на психику человека не уступают ни одной другой уловке. Это связано в первую очередь с тем, что они, воздействуя на подсознание человека, способны усладить слух оппонента, ослабить критику в свой адрес, создать так необходимую атмосферу признания человеческих достоинств. "Мы все чувствительны к комплиментам" - вот совершенно справедливая мысль, высказанная А. Линкольном. Но если комплимент способен вызвать у собеседника приятные чувства, то лесть по своей природе может спровоцировать обратную реакцию. В чём сущностное различие между этими понятиями: "лесть" и "комплимент"? Остановимся на этом более подробно. Начнём с простого житейского примера: во фразе "Как вы милы и очаровательны!" невольно гибкий и проницательный ум услышит лесть, т. е. как бы прямолинейное, простое подчёркивание достоинств человека. Однако же в комплиментарном высказывании типа "Понятно, почему ваш муж всегда спешит домой" просматривается догадка, размышление о достоинствах женщины, пожалуй, и не только в её внешности. 

Чтобы дать более полную характеристику лести, приведём несколько высказываний о ней. "Кто такой льстец? - пишет французский философ-моралист Лабрюйер. - Это гибкий и снисходительный ум, который улыбается при каждом вашем вздохе, вскрикивает при каждом вашем слове и рукоплещет всем вашим действиям". И как не привести здесь замечательные строки: 

	Будь осторожен, когда слышишь лесть,
Её оружье - зло и месть,
Не верь ей никогда.
Не зря в народе говорят:
У лести очень тёплый взгляд,
Да сердце изо льда. 


• "Ложный стыд". Эта уловка заключается в использовании против оппонента ложного довода, который он способен "проглотить" без особых возражений. Уловка может успешно применяться в различного рода суждениях, дискуссиях и спорах, в том числе и педагогических. Обращения типа "Вам конечно же известно, что наука теперь установила..." или "Конечно же вы знаете, что недавно принято решение..." или "Вы конечно читали о..." приводят оппонента в состояние "ложного стыда", когда ему как бы стыдно во всеуслышание сказать о незнании 
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тех вещей, о которых говорят. В этих случаях большинство людей, против которых используется данная уловка, кивают или делают вид, что вспоминают, о чём идёт речь, тем самым признавая все эти, порой и ложные, доводы. 

• "Ложный стыд с последующим упрёком". Данная уловка, как и многие другие, направлена не на суть обсуждаемой проблемы, а на личность собеседника, с принижением оппонента, унижением его достоинства и т. п. Примером уловки может служить высказывание "Как, вы этого не читали?" с последующим добавлением-упрёком типа "Так о чём тогда с вами говорить?". Последующие действия инициатора уловки очевидны: он либо завершает дискуссию (что, собственно, и входит в его планы), либо продолжает умело уводить в сторону от обсуждения проблемы. 

• "Принижение иронией". Данная уловка эффективна, когда спор по каким-то причинам невыгоден. Сорвать обсуждение проблемы, уйти от дискуссии можно с помощью принижения оппонента иронией типа "Извините, но вы говорите вещи, которые выше моего понимания". Обычно в таких случаях тот, против которого направлена эта уловка, начинает испытывать чувство неудовлетворённости высказанным и, пытаясь смягчить свою позицию, допускает ошибки, но уже другого характера. 

• "Демонстрация обиды". Эта уловка также направлена на срыв спора, поскольку высказывание типа "Вы за кого нас, собственно, принимаете?" ясно демонстрирует партнёру, что противоположная сторона не может продолжать дискуссию, так как испытывает чувство явной неудовлетворённости, а главное, обиды за некоторые непродуманные действия оппонента. 

• "Авторитетность заявления". С помощью этой уловки существенно повышается психологическая значимость собственных доводов. Это эффективно удаётся сделать посредством свидетельствования типа "Я вам авторитетно заявляю". Такой оборот речи партнёром обычно воспринимается как явный сигнал усиления значимости высказываемых доводов, а значит, и как решимость твёрдо отстаивать свою позицию в споре. 

• "Откровенность заявления". В этой уловке акцент делается на особую доверительность общения, которую демонстрируют с помощью таких фраз, как, например, "Я вам сейчас прямо (откровенно, честно) скажу...". При этом создаётся впечатление, будто всё, что говорилось раньше, было не в полной мере прямо, откровенно или честно. Как правило, такие обороты речи повышают внимание к тому, что будет сказано инициатором 
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уловки, и впоследствии побуждают партнёра ответить в том же ключе, т. е. так же откровенно, честно и прямо. 

• "Двойная бухгалтерия". Эта уловка наиболее популярна практически во всех ситуациях делового общения. Суть её заключается в том, что одни и те же доводы и аргументы признаются убедительными, когда они высказываются в защиту своей позиции, и крайне неприемлемыми, когда их высказывает оппонент. Этот приём соответствует известному принципу так называемой готтентотской морали (готтентоты - народ в Южной Африке), согласно которой истинным (верным) считается всё'то, что соответствует собственным желаниям, взглядам, а всё противоречащее им считается ложным и неверным. 

• "Мнимая невнимательность". Название этой уловки уже говорит о её сути: "забывают", а порой специально не замечают неудобные и опасные доводы оппонента. Не заметить то, что может навредить, - в этом и состоит замысел уловки. 

• "Мнимое непонимание и недопонимание". "Коварство" этой уловки в том и состоит, чтобы неверно истолковать доводы и аргументы оппонента, т. е. специально, в угоду конечно же своим интересам, представить аргументацию партнёра в искажённом виде. Это нетрудно сделать с помощью известных приёмов слушания, таких, как "Слушание-перефразирование" и "Слушание-резюмирование". Суть первого приёма заключается в том, чтобы сформулировать мысли партнёра своими словами, но уже сознательно искажая информацию, с использованием таких фраз, как "Итак, вы полагаете...", "Другими словами, вы считаете...", "По вашему мнению..." и т. д. Суть второго приёма состоит в том, чтобы подать собеседнику сигнал, что вы уловили сообщение целиком, а не какую-то его часть (то, что было выгодно или хотелось услышать). Другими словами, с помощью резюмирования, т. е. объединения мыслей партнёра в единое смысловое поле, используя при этом фразы типа "Обобщая то, что вы сказали...", "Итак, насколько я понял, основная ваша мысль сводится к тому, что...", можно сознательно изменить смысл высказанных партнёром идей и тем самым реализовать главный замысел уловки. 

• "Лестные обороты речи". Особенность этой уловки состоит в том, чтобы, "обсыпав оппонента сахаром лести", намекнуть ему, как много он может выиграть или, напротив, проиграть, если будет упорствовать в своём несогласии. Примером 
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лестного оборота речи может служить высказывание: "Как человек умный, вы не можете не видеть, что...". 

• "Гладко было на бумаге, да забыли про овраги". Название этой уловки соответствует известному старому афоризму. Напомним его суть. В прошлые века при планировании очень важной военной наступательной операции бездарные "паркетные" военачальники, казалось бы, всё учли: и время суток, и характер маневра, и маршрут передвижения войска. Однако расчёт проводился исключительно по карте, без учёта привязки к местности. В реальной же обстановке полкам пришлось перемещаться не по равнинной местности, а преодолевать всевозможные препятствия, в частности овраги. В результате этого войска не смогли вовремя выйти на рубежи атаки и сами подверглись нападению и последующему разгрому. Так оно и получилось: "Гладко было на бумаге, да забыли про овраги". 

Применение этой уловки в споре, т. е. высказывание о том, что всё, о чём говорит партнёр, хорошо лишь в теории, но неприемлемо на практике, заставит его экспромт-доводами доказывать обратное, что в конечном счёте способно накалить атмосферу обсуждения и свести дискуссию ко взаимным нападкам и обвинениям. 

• "Опора на прошлое заявление". Главное в этой уловке - обратить внимание оппонента на его прошлое заявление, которое противоречит его рассуждению в данном споре, и потребовать объяснений по этому поводу. Подобные объяснения могут (если это выгодно) завести дискуссию в тупик или же дать информацию о характере изменившихся взглядов оппонента, что тоже немаловажно для инициатора уловки. 

• "Навешиваниеярлыков". Основная цель уловки - вызвать ответную реакцию на высказанные упрёки, обвинения или же оскорбления. Естественная человеческая реакция на обвинения типа "Вы обманщик", "Вы негодяй", "Вы подлец" в том и состоит, чтобы ответить тем же, т. е. отреагировать репликой: "От такого же слышу", "Сам такой" и т. п. После обмена подобными "любезностями", естественно, говорить о каком-либо доверительном и конструктивном обсуждении уже не приходится. 

• "Подмена истинности полезностью". В основе этой уловки заложено важное и вполне очевидное правило: когда отчётливо видна польза, трудно разглядеть истину. Таким образом, цель уловки - убедить спорящего, что своим благополучием он обязан именно тому тезису, который оспаривает. Принудить 
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оппонента к такому размышлению поможет высказывание типа "Неужели вы не задумывались, во что обойдётся реализация вашей идеи?". 

• "Лингвистическая косметика". Суть уловки в том, что одну и ту же идею выражают по-разному, придавая ей нужный оттенок. "Косметика" в данном случае может быть различной: от лёгкой, изящной, обволакивающей, как тонкой вуалью, предмет мысли, до чрезмерной, когда "второй дом", куда вселяется данная мысль, уже не имеет ничего общего с "первым домом". Как и в случае с применением ряда других уловок, данный приём не может быть эффективно применён без описанных ниже способов слушания ("Перефразирование" и "Резюмирование"). 

• "Видимая поддержка". Уникальность этой уловки состоит в том, чтобы, взяв слово у оппонента, прийти к нему на помощь, т. е. начать приводить новые доводы и доказательства в защиту его тезиса. Эта помощь необходима лишь для видимости (кажимости) поддержки противника, ибо целью уловки является мнимая поддержка оппонента, направленная на то, чтобы успокоить его согласием, отвлечь внимание, а также ослабить его психологическое противоборство. После того как противник потеряет бдительность и окружающие по достоинству оценят уровень осведомленности о проблеме со стороны его оппонента, инициатор уловки наносит мощный контрудар, известный у психологов как приём "Да, но...", который раскрывает недостатки выдвинутого оппонентом тезиса, демонстрирует его ущербность. Таким образом, создаётся впечатление, что противоположная сторона знакома с доказываемым противником тезисом более основательно, чем он сам, и после тщательной проработки проблемы убедилась в несостоятельности данного тезиса и всей системы аргументации, приводимой оппонентом. 

• "Сведение факта (аргумента) к личному мнению". Цель этой уловки состоит в том, чтобы обвинить партнёра по общению, что приводимые им доводы в защиту своего тезиса или же в опровержение оспариваемой мысли есть не что иное, как всего-навсего личное мнение, которое, как и мнение любого другого человека, может быть ошибочным. Обращение к собеседнику со словами: "То, что вы сейчас говорите, всего лишь ваше личное мнение" - будет невольно настраивать его на возражения, порождать стремление оспорить высказанное мнение по поводу приведённых им доводов. Если собеседник поддаётся на данную уловку, предмет полемики, вопреки его желанию и в угоду 
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замыслу инициатора уловки, смещается в сторону обсуждения совсем другой проблемы, где противник будет доказывать, что высказанные им доводы - это не только его личное мнение. Практика подтверждает, что если это произошло, значит, уловка удалась. 

• "Селекция приемлемых аргументов". Данная уловка основана на осознанном подборе для доказательства какой-либо мысли односторонне направленной информации и оперировании в ходе дискуссии или спора только этой информацией. 

• "Рабулистика". Эта уловка означает преднамеренное искажение смысла высказываний оппонента, преподносящее их как забавные и странные. К примеру, замечание типа "Ваш коллега договорился до того, что..." заставляет воспринимающего по-особому реагировать на эту информацию. Другими словами, любое воздействие рабулистикой вводит собеседника в состояние далеко не конструктивного настроя при обсуждении проблемы, что, в свою очередь, может вызвать крайне негативную защитную реакцию в форме негодования, обвинения либо отказа от дискуссии. 

• "Троянский конь". Суть уловки состоит в следующем: 

· а) спорящий, используя уже известный метод "видимой поддержки", переходит на сторону противника в споре и начинает приводить дополнительные доводы в защиту тезиса своего оппонента;

· б) будучи "принятым на стороне противника" (поскольку противоположной стороне лестно выслушивать выступления оппонентов в защиту собственной позиции), использующий уловку умело искажает основной тезис и доводы партнёра до неузнаваемости;

· в) затем он начинает это уже искажённое положение, не имеющее ничего общего с первоначальным, горячо защищать. В результате, когда автор скомпрометированного тезиса спохватывается, бывает уже поздно, так как противник успел нанести "смертельный удар" как тезису, так и авторитету автора.

• "Метод бумеранга". Данный метод особенно эффективен после использования уловки "Видимая поддержка", но реализованной лишь наполовину, т. е. когда, перейдя на сторону оппонента, инициатор уловки отмечает лишь положительные, позитивные стороны предложения (тезиса), которые высказывает его партнёр. Затем, внедряя правило "подобное порождает подобное", предлагает высказаться и собеседнику по поводу 
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положительных сторон уже своего суждения. Противник обычно это делает без особого труда, поскольку только что воспринял хвалебные речи по поводу своего предложения. Умело добившись подобных ответных действий со стороны оппонента, использующий уловку начинает успешно манипулировать только что приведёнными доводами оппонента о преимуществах и положительных сторонах своего проекта. Главное на этом завершающем этапе: во-первых, сохранить до конца обсуждения внимание партнёра на том положительном, что он сам нашёл в доводах своего противника; во-вторых, не дать возможности противоположной стороне повернуть дискуссию в русло обсуждения позитивных моментов своих идей и предложений. 

• "Умалчивание". Стремление сознательно утаить информацию от собеседника является наиболее часто используемой уловкой в любых формах дискуссии. В соперничестве с деловым партнёром гораздо легче бывает просто скрыть от него информацию, нежели оспаривать её в полемике. Умение грамотно скрывать что-либо от своего оппонента является важнейшим слагаемым искусства дипломатии. В связи с этим отметим, что профессионализм полемиста в том и состоит, чтобы искусно уходить от правды, не прибегая при этом ко лжи. 

• "Полуправда". Это может означать смешивание лжи и достоверной информации; одностороннее освещение фактов; неточную и расплывчатую формулировку обсуждаемых положений; ссылки на источники с оговоркой типа "Не помню, кто сказал..."; искажение достоверного высказывания с помощью оценочных суждений и т. п. Уловка "Полуправда" чаще всего, как показывает практика, используется тогда, когда необходимо уйти от нежелательного поворота спора, когда нет достоверных аргументов, но надо непременно оспорить противника, когда необходимо, вопреки здравому смыслу, склонить кого-либо к определённому выводу. 

• "Ложь". Эта уловка, как известно, имеет целью скрыть реальное положение дел и донести до своего партнёра неправдивую информацию, которая может быть представлена в виде фальшивых документов, ссылок на источники, на эксперименты, которых никогда и никто не проводил, и т. п. В реальной жизни, пожалуй, не найдётся человека, который хотя бы единожды не солгал. Не будем забывать, что в повседневном деловом общении каждый человек правдив ровно настолько, насколько умён. 
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• "Метод кнута и пряника". Замысел данной уловки проявляется в задаваемых оппоненту проблемно-риторических вопросах типа "Что вам лучше иметь: собственное мнение или всё остальное?", "Что для вас более предпочтительно: возражать или не пострадать?". Другими словами, угрожающий характер данной уловки заставляет противника сделать выбор: оставаться принципиальным, но при этом пострадать, или же принять условия, порой и неприемлемые, но зато при этом быть в безопасности от угроз, шантажа, а порой и физического насилия. Особый смысл этой непозволительной с точки зрения нравственности уловки можно продемонстрировать интересным примером из известного романа М. Пьюзо "Крестный отец", где один из героев откровенно делится мыслью о том, что добрым словом и пистолетом можно сделать гораздо больше, чем просто добрым словом. 

• "Принуждение к строго однозначному ответу". Главное в этой уловке - твёрдо и решительно потребовать от оппонента дать однозначный ответ: "Скажите прямо: "да" или "нет"", т. е. сознательно принудить его не к диалектическому ответу ("и... и"), а к альтернативному ("или... или"). Опыт подтверждает, что к этой уловке, как правило, прибегают в том случае, когда развёрнутый ответ оппонента крайне нежелателен. Следует отметить, что уловка наиболее эффективна в общении со слабо образованным оппонентом, так как в большинстве случаев она будет восприниматься как проявление принципиальности со стороны партнёра. 

• "А что вы имеете против?" Суть уловки в том, чтобы не доказывать свой высказанный тезис, т. е. не приводить доводы и аргументы в его защиту, а предложить (даже потребовать) его опровергнуть: "А что, собственно, вы имеете против?" В том случае когда оппонент попадается на уловку, он начинает критиковать выдвинутое положение, и спор (как и было запланировано инициатором уловки) начинают вести уже относительно приведённых контрдоводов оппонента. Таким образом, использующий уловку сознательно уходит от доказательства собственного тезиса и концентрирует общее внимание на контрдоводах оппонента. 

• "Многовопросье". Эта уловка состоит в том, чтобы в одном вопросе задать оппоненту не один, а несколько, причём разных и мало совместимых друг с другом вопросов. Дальше поступают в зависимости от ответов: или обвиняют в непони- 
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мании сути проблемы, или же в том, что оппонент неполностью ответил на вопросы, ввёл в заблуждение, ушёл от ответа. 

Овладейте приёмами нейтрализации психологических уловок в общении. 

Существует несколько приёмов нейтрализации уловок. Основные из них следующие: 

• Открытое обсуждение недопустимости использования уловок. Этот приём обычно используют накануне дискуссии, полемики или спора, когда стороны открыто договариваются не прибегать к использованию уловок в отношении друг друга. Однако достигнутое "джентльменское соглашение" по этому вопросу, как показывает практика, часто нарушается, и тогда необходимо использовать другие приёмы нейтрализации уловок. 

• Разоблачение уловки, т. е. раскрытие её сути. Данный способ нейтрализации уловки будет эффективен, если удастся не только назвать используемую уловку "по имени", но и подробно объяснить окружающим её предназначение и особенности применения в той или иной ситуации. В этом случае раскрытие содержания уловки явно покажет её автору, что противоположная сторона также вооружена знанием этих уловок и способна публично раскрывать их суть и в дальнейшем. В такой ситуации, когда инициатор уловки разоблачается, обычно обе стороны, убедившись, что подловить друг друга уловкой и остаться при этом незамеченным уже не удастся, редко идут на повторное использование непозволительных приёмов. 

• Повторное напоминание о недопустимости применения уловок. Этот приём основывается на реализации двух важных принципов: "умному достаточно и намёка" и "от умного достаточно и намёка". Однако даже и после открытого обсуждения недопустимости использования уловок по отношению друг к другу у каждой из сторон всё-таки остаётся соблазн в трудной ситуации попробовать подловить уловкой своего оппонента, а дальше-поступить по обстановке: если противник попадается, значит, он не особо силён в знаниях об использовании уловок, можно и дальше их применять; если же уловка разоблачена, то это лишний раз подтверждает, что оппонент не блефует. 

• "Уловка на уловку". Этот способ нейтрализации может быть применён, когда все другие были уже использованы и не дали положительного результата. Лишь убедившись в том, что, 
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несмотря на тактичные открытые заявления в адрес оппонента о недопустимости использования уловок, противник злостно продолжает их реализовывать, можно включаться в борьбу "кто кого". В ситуации открытого противоборства, безусловно, выигрывает тот, кто более вооружён не столько знаниями, сколько умениями реализовывать на практике непозволительные приёмы - уловки. 
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2.5. "Мелочи", имеющие решающее значение

Если вы хотите,
чтобы о вас говорили хорошо,
не говорите о себе хорошо.
Б. Паскаль, французский писатель 

Постарайтесь овладеть сердцем собеседника. 

Житейский опыт подсказывает, что путь к сердцу собеседника лежит через его глаза и уши. Очень важно ублажить уши партнёра изяществом и сладкозвучием своей речи, которая должна быть доступна, логична и убедительна. Умение выражать свои мысли не менее важно, чем сами мысли, поскольку у большинства людей есть слух, который необходимо усладить, и только у немногих есть разум, способный судить о сказанном. 

Однако не менее важно завлечь глаза партнёра своей тактичной обходительностью, всем видом и каждым своим телодвижением. Не следует забывать о том, что говоря голосом, мы, однако, общаемся всем телом. 

Всё, что увидят глаза и услышат уши собеседника, создаст привлекательный образ, который, в свою очередь, подскажет сердцу нужное решение. 

Определите предмет тщеславия вашего собеседника. 

Психологический опыт в общении помогает легко распознать в каждом человеке предмет его тщеславия. Для этого необходимо определить, о чём больше всего любит говорить собеседник. Каждому человеку свойственно больше всего говорить о том, в чём ему больше всего хочется добиться признания. Касаясь 
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именно этого, мы задеваем партнёра как бы "за живое", ибо он нуждается, он испытывает огромную потребность рассказать окружающим именно о том, что является предметом его особой гордости. Этим предметом тщеславия человека, как правило, бывают собственные достижения в чём-либо, мир увлечений, хобби и, наконец, он сам как неповторимая и просто уникальная личность. Остаётся лишь немногое - именно на это в общении обратить внимание и дать собеседнику возможность говорить о себе. Сделав это, мы можем приблизить к себе этого собеседника и создать особые доверительные отношения. 

Если вы хотите убедить собеседника, дайте ему почувствовать, что убедить можно и вас. 

Будучи убеждённым, уверенным в чём-либо, необходимо сделать вид, что вы слегка сомневаетесь в том, что вы доказываете или опровергаете. Излагая свою точку зрения, не настаивайте на ней, а реализуйте классические правила: "уйти, чтобы остаться", "отступить, чтобы победить", которые в 99 случаях из 100 приводят к тому, что партнёр соглашается с вашей точкой зрения. 

Даже будучи на 100% уверенным в своей точке зрения, не следует проявлять излишнюю настойчивость и упорство, доказывая её, поскольку со стороны собеседника по принципу "подобное порождает подобное" может возникнуть ответное желание отвергнуть вашу точку зрения и отстаивать свою. Очень часто, убеждая партнёра в чём-либо (аналогия с открыванием двери), после длительных попыток открыть дверь к собеседнику, дергая за ручку "на себя", мы, спустя определённое время после приложения эмоциональных и излишних физических усилий, видим надпись на двери: "От себя". Вот почему, всякий раз вступая в контакты с людьми с целью убедить их в чём-либо, мы рекомендуем увидеть, "куда открывается дверь", не только с помощью зрения, но и с помощью разума. 

Постарайтесь не выводить своего делового партнёра из заблуждения, в котором, возможно, он находится, считая себя умным, красивым, компетентным и т. п. 

Если мужчина считает себя вполне образованным и умным, а женщина - красивой и привлекательной, то вам не следует 
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видом, жестом или словом опровергать это, поскольку это благотворно для них обоих и вполне безобидно для окружающих. У женщин самым психологически уязвимым с точки зрения самооценки местом чаще всего является красота. Как только разговор заходит о ней, никакой комплимент или неприкрытая ярко выраженная лесть им не покажутся грубыми. Пожалуй, нет на свете такой женщины, настолько уродливой и непривлекательной, чтобы она могла остаться совершенно равнодушной к похвале, высказанной по поводу её внешности. Если лицо невыразительно, некрасиво и безобразно, о чём она не может не знать, то ей кажется, что этот недостаток вполне восполняет её фигура, внешняя элегантность, красота тела и женственность. Окажись у неё некрасивая фигура (излишняя тучность или, наоборот, худоба), она убеждает себя в том, что это вполне компенсируется красотою лица. Если женщина признаёт (не без помощи окружающих), что у неё безобразны и лицо, и фигура, то она способна искусно убедить и успокоить себя тем, что ей присуще некое очарование, внутреннее обаяние, особые манеры поведения, т. е. нечто более располагающее к себе,.чем просто красота. 

Проявляйте искреннюю заинтересованность и внимание к собеседнику, особенно в пустяках. 

Важно помнить, что внимание к пустякам льстит самолюбию гораздо больше, нежели вещи более значительные, поскольку люди начинают думать, и причём достаточно искренне, что чуть ли не все мысли и ваши заботы направлены именно на то, чтобы сделать им приятное, помочь в решении той или иной насущной житейской проблемы. 

Определите, что стоит за проявлениями излишней любезности со стороны партнёра по отношению к вам. 

В общении крайне важно быть осторожным с теми, кто старается навязать вам своё незаслуженное доверие и расположение. Так, очень часто в этой ситуации бывает, что они "угощают" собой лишь для того, чтобы при этом "поесть" самим. В такой ситуации нужно определить те потребности и интересы, которые побуждают вашего партнёра к такому заискивающему 
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и излишне любезному поведению. Людей, демонстрирующих по отношению к вам такое поведение, не следует, однако, отталкивать или быть с ними резкими. Важно установить, чем продиктовано их поведение: хитростью и холодным рассудком или же искренностью и непритворным желанием помочь и быть нужными. 

Будьте обходительны с людьми. 

В общении с людьми крайне важна обходительность. Её отсутствие губительно для создания доверительных взаимоотношений. Обходительность очень часто проявляется в умении отказать в какой-либо просьбе настолько вежливо, что просящий не обижается на это. Тогда как другие, несмотря даже на то, что обращённые к ним просьбы они удовлетворили,- своей грубостью и высокомерием давали повод к обиде. 

Не следует забывать, что большинство людей склонно интересоваться собой, а не окружающими. 

Что больше всего интересует людей? Ответ лежит, как говорят, на поверхности - они сами. Это свойственно каждому из нас, ибо мы хотим обсуждать свои (а не чужие) дела и планы на будущее, те места, где мы были, события, которые с нами произошли. Помимо рассказов о себе, люди любят выражать свои мнения, судить о чём-либо, даже если не имеют ни малейшего представления о предмете разговора. Опыт показывает, что найти друзей, не соглашаясь с их мнением, почти невозможно. 

Следующее, о чём любят говорить люди, - это познания их в каких-либо областях деятельности. Познав что-либо, человек склонен рассказать об этом другим. Удовлетворив его потребность в этом, т. е. дав ему возможность рассказать нам о своих достижениях в познании, мы непременно добьёмся успеха в общении с таким собеседником. 

Пожалуй, самое последнее, что интересует людей в общении, - это их собеседники. Редко кто хочет слушать о ваших проблемах, болезнях, трудностях или же успехах. Не склонен это делать и рядовой собеседник, ибо он готов говорить и обсуждать только свои вопросы, только то, что касается его внутреннего мирка. 

Если и спросит партнёр о ваших делах, то только тогда, когда 
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дадут ему возможность выговориться. Вот почему всякий раз опытный собеседник, начиная разговор о себе, связывает свои личные интересы с интересами партнёра. Именно это позволяет сблизиться со своим собеседником. 

Люди слышат, как правило, то, что хотят услышать. А больше всего они хотят слышать о себе. Зная об этом, нужно стремиться обсуждать с ними их цели, интересы и переживания. Поступая таким образом, мы добьёмся их внимания и особого расположения. После того как партнёр расскажет вам о себе, т. е. удовлетворит свою потребность поделиться с собеседником самым важным (о себе), не следует его принуждать говорить о вас, поскольку, не имея желания этого делать, он всё равно будет склонен говорить только о себе, примерно так, как поступила одна актриса, встретившись со своей подругой в Голливуде. Поговорив с полчаса о своей карьере в кино, она наконец сказала: "Ну ладно, хватит обо мне! Как вам понравилась моя последняя роль?" 

Придерживайтесь людей с позитивным складом ума. 

В выборе знакомых нужно быть довольно-таки осторожным, ибо это невольно отразится на вашем мировосприятии. Люди с негативным складом ума способны существенно истощить вашу энергию своими постоянными жалобами, неудовлетворённостью собой и жизнью. Позитивно же мыслящие и настроенные люди способны, в отличие от первых, вдохновить, побудить к жизнерадостному мироощущению, к выработке привычек мыслить светлыми, радостными категориями. Образ мысли, как известно, во многом способен породить образ действий и поступков. Вот почему так необходимо тщательно выбирать ближайшее окружение, т. е. тех, кто будет способствовать направленности нашего мышления и мировосприятия в целом. 

Ориентируйтесь в общении лишь на позитивные разговоры. 

В повседневном общении необходимо стремиться вести разговоры лишь о вдохновляющих вещах. Это притягивает, вдохновляет и воодушевляет окружающих. Невозможно добиться внимания, симпатии, постоянно жалуясь на свои проблемы, 
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недуги или болезни. Постоянно жалуясь на свои недуги, человек становится для окружающих своеобразным символом болезни. Они начинают избегать такого собеседника, поскольку никто не хочет иметь дело с человеком, само присутствие которого напоминает о болезни. Не следует, видимо, говорить и о своих неприятностях, поскольку большинству собеседников будет всё равно, а остальные порадуются вашим бедам. 

Не старайтесь показывать на людях свою учёность. 

Общаясь с людьми, крайне важно уйти от демонстрации своего ума и учёности. Необходимо не провозглашать свои знания, а сообщать их. Не следует показываться умнее и учёнее, чем те, с кем приходится общаться, поскольку люди невольно начинают сторониться, избегать, а иногда и презирать тех, кто даёт им почувствовать, хотя бы и намёком, их собственную неполноценность. 

Не думайте, что словами вы можете сгладить свои недостатки. 

Постарайтесь осознать столь часто повторяемую многими из нас ошибку: люди думают, что с помощью слов они могут сгладить свои недостатки и придать особый блеск своим достоинствам. Увы, часто бывает наоборот: после самовосхваления первые (недостатки) становятся ещё более кричащими, а вторые (достоинства) тускнеют в глазах окружающих. 

Будьте умным и образованным человеком, но не говорите никому об этом. 

Когда окружающие вас люди замечают, что вы нисколько не стремитесь блеснуть своей учёностью и образованием, им начинает казаться, что у вас её может быть больше, чем есть на самом деле. Кроме того, они бывают польщены вашей скромностью. Практика подтверждает, что тому, кто говорит о Своих успехах или каким-то образом намекает на них, редко верят, а если и верят, то в глубине души невольно осуждают за это. О том же, кто же скрывает свои победы, успехи и достижения, часто 
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думают, что у него их гораздо больше, чем есть на самом деле Более того, репутация скромного человека, не выпячивающего свои успехи, приносит ему гораздо большие "дивиденды успеха". 

Это кажется вполне очевидным, но, увы, многие просто забывают о том, что, выставляя свою учёность напоказ, они вызывают сомнение. Не следует, видимо, забывать, что подлинное достоинство ничем нельзя так умалить, как начав им кичиться; чем больше мы знаем, тем, видимо, скромнее нам следует быть, поскольку скромность является, пожалуй, самым надёжным способом удовлетворить наше тщеславие. 

Овладейте нужными коммуникативными качествами. 

Таковыми качествами являются: 

• Терпение. Оно необходимо для того, чтобы уметь выслушивать различные суждения: легкомысленные, бездоказательные и даже наглые. 

• Такт. Это качество необходимо, чтобы уметь отвергнуть приведённые суждения так, чтобы никого не обидеть; если и согласиться с этими безосновательными суждениями, то сделать это в такой манере, чтобы партнёр почувствовал себя вдвойне вам обязанным. 

• Дипломатичность. Это качество может проявляться в умении уходить от правды, не прибегая при этом ко лжи. 

• Проницательность. Это качество личности позволяет наблюдать за партнёром, многое замечать в его поведении, угадывать его желания, и, пожалуй, самое главное - предвидеть поведение человека. Предвидеть - значит управлять. 

• Спокойствие. Это личное качество необходимо совершенствовать для того, чтобы собеседник, взглянув на вас, не смог прочитать ваши мысли, переживания и чувства. Именно спокойствие поможет скрывать в общении с оппонентом ваше истинное психологическое состояние. 

Современному деловому человеку крайне необходимо овладеть умением не столько быть откровенным, честным и доступным, сколько казаться таким. Однако не следует забывать: чтобы казаться откровенным, образованным и тактичным человеком, нужно как минимум быть им! 
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Рекомендации, как быть внимательным. 

Относитесь к говорящему с уважением, цените по достоин -ству его желание сообщить вам нечто новое. Помните, что люди, перед тем как вступить в разговор, обычно готовятся к нему и ставят перед собой конкретные цели. 

Предоставьте собеседнику возможность высказаться, всеми своими действиями показывая, что вы заинтересованы в том, что он говорит. Если вам недостаточно информации, попросите повторить или пояснить то, что не совсем понятно. Постоянно оценивайте своё понимание любого сообщения. 

Постарайтесь сформировать у себя установку искреннего реагирования наречь говорящего, помня, что талантом собеседника отличается не тот, кто говорит сам, а тот, с кем охотно говорят другие. Случайного кивка, восклицания или замечания порой достаточно, чтобы подчеркнуть заинтересованность. 

Дайте собеседнику время высказаться, чтобы он открылся и выразил свою мысль до конца. Не подчёркивайте своим поведением, что вам трудно слушать. Стремитесь следить за главной мыслью вашего партнёра и не отвлекайтесь на частные факты. Хороший слушатель всегда анализирует, какие факты являются побочными, второстепенными, а какие - главными, основополагающими. Он взвешивает их информационную ценность, сравнивает друг с другом, чтобы понять, какая мысль кроется за ними. 

Рекомендации, как избавиться от агрессивности. 

Старайтесь не доминировать во время общения, помня о том, что тот, кто доминирует, мало слышит, а значит, и мало понимает из того, что ему говорят, а тот, кто испытывает доминирующее давление, как правило, переходит в психологическую защиту. 

Старайтесь спокойно реагировать на высказывания говорящего и не давать волю эмоциям. Когда эмоции берут верх, разум обычно притупляется, а человек с притупленным разумом плохо разбирается в том, что ему говорят. Кроме того, он заставляет своего собеседника в этой ситуации хитрить или даже лгать. 

Стремитесь избегать поспешных выводов. Это один из главных барьеров эффективного общения. Если вы воздержитесь от скороспелых оценок, то вы будете способны правильно понять точку зрения собеседника и ход его мыслей до конца. 
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Всячески старайтесь не принимать позу обороны (сложенные на груди руки, скрещённые ноги и др.), поскольку это, как отмечалось в разделе о невербальном общении, сигнализирует о несогласии, закрытости и недоверии к тому, что говорит собеседник. 

В ситуации раздражения используйте приём молчания, поскольку молчание - самый надёжный ответ на любые противоречия, продиктованные дерзостью, вульгарностью или завистью. 

Рекомендации, как избавиться от пассивности. 

Не будьте излишне молчаливым, так как это может погасить активность говорящего. 

Старайтесь проявлять терпение и сдержанность в меру, так как безграмотное терпение слушающего может породить у говорящего ответные действия в виде психологической защиты. 

Старайтесь следить за своим расслаблением, поскольку неконтролируемая раскованность может перейти в релаксацию (полное расслабление), что, естественно, повлияет на отношение к вам собеседника. 

Если вы устали, извинитесь и, сославшись на самочувствие, предложите сделать перерыв в общении. Это будет более пра-. вильно, нежели если собеседник первым увидит вашу сонливость, склонность к потягиванию и встряхиванию. 

В завершение предлагаем несколько кратких пожеланий-рекомендаций. 

• Правильно используйте свой голос. 

Старайтесь не только логически правильно рассуждать и изящно выражать свои мысли, но и помнить о том, что именно интонация вашего голоса создаёт у слушающего хороший настрой. 

• Привлекайте внимание собеседника позитивными жестами. 

Помните, что жесты, направленные от тела, сигнализируют об искренних стремлениях, а жесты, направленные к себе, говорят, как правило, о наличии затруднений. 

• Помните, что язык дан человеку ещё и для того, чтобы скрывать свои мысли. 

Если вы хотите распознать истинные чувства людей, больше доверяйте своим глазам, а не ушам. Не только по словам, но и по взгляду, мимике, жестам и телодвижениям человека можно узнать, о чём он хочет умолчать. 
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• Помните, что незаслуженная похвала обычно воспринимается как насмешка. 

Получая от окружающих похвалу, важно определить, в какой мере она вами заслужена. 

• Старайтесь избегать дружбы с излишне болтливыми людьми. Не следует также делать из них врагов. Лучший вариант - 

надёжный нейтралитет, нежели заключать с ними союз или вступать в борьбу. Можно быть явным врагом пороков этих людей, не будучи их личным врагом. Враждовать с болтливыми людьми так же опасно, как и дружить с ними. 

• Помните, что знания придают человеку вес, а воспитанность - блеск. 

Однако людей видящих, как показывает практика, гораздо больше, нежели способных взвешивать. 

• Дайте собеседнику возможность почувствовать своё превосходство над вами. 

Если вы это будете делать по отношению к деловым партнёрам, то в их лице приобретёте скорее друзей, нежели врагов. 

• Постарайтесь тщательно скрывать своё презрение к человеку, каким бы заслуженным оно ни было. 

Это необходимо, если вы не хотите нажить себе непримиримого врага. 

• Помните, что ничто так не льстит человеку, как внимание к нему. 

Если вам удастся добыть для собеседника то, что он любит, и избавить его от того, чего он не выносит, он почувствует, что вы к нему внимательны. Именно этим в общении удаётся приблизить делового партнёра. 

• Употребите всё своё остроумие, чтобы понравиться, а не для того, чтобы кого-то обидеть. 

• Помните, что человек правдив ровно настолько, насколько умён. 

• Старайтесь не обращаться с просьбами, которые вряд ли могут быть удовлетворены. 

• Приобретите столь необходимый талант - благовоспитанно ненавидеть и осмотрительно любить. 

• Овладейте умением говорить с нижестоящим человеком без заносчивости, а с вышестоящим - уважительно и непринуждённо. 

• Старайтесь смотреть на собеседника не только глазами, но и разумом. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ

Если кто-либо, обладая знаниями.
не применяет их на практике, тот
подобен вспахивающему землю.
но ничего не сеющему в неё.
М. Саади, персидский поэт 

Если вы хотите попасть в цель, предварительно нужно прицелиться. И если вы не устанавливаете своих целей, то за вас это сделают другие. Так и в нашем случае: если вы хотите стать профессионалом в умении управлять людьми, нужно целенаправленно и осознанно сориентировать себя на овладение этим умением. 

Каждый способен стать профессионалом в умении управлять людьми. Для этого необходимо только желание! Не следует забывать, что каждый в жизни имеет всё, что хочет, а если чего и не имеет, то... значит - недостаточно того хочет! 

Для человека, который умеет хотеть,
нет ничего невозможного! 
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ПРИЛОЖЕНИЕ 1

Знание смиряет великого,
удивляет обыкновенного
и раздувает маленького человека.
Л. Толстой, русский писатель 

Вопросы для самоконтроля 

	1. Забытое искусство слушать
	Ответ на стр.

	• Почему умение слушать лучше всего окупается? 
	…* 

	• Почему слушать - это больше, чем просто понимать слова? 
	…

	• Каково значение умения слушать? 
	6-9/...

	• Какая потребность человека удовлетворяется, когда его умело слушают? 
	7-9

	• Почему слушать и слышать собеседника - это не одно и то же? 
	…

	• Как происходит формирование умения слушать в детском возрасте? 
	8-9

	• Каким способом психологи, врачи, психотерапевты добиваются особого расположения у пациентов? 
	9

	• Какие причины чаще всего побуждают овладеть умением слушать? 
	9

	• Почему понять собеседника и согласиться с ним - не одно и то же? 
	9-10

	• Какие существуют стили профессионального слушания и чем они отличаются друг от друга? 
	10-12

	• Каково содержание приёма слушания "Подача позитивного сигнала"? 
	10-11

	• Раскройте содержание сигналов обратной связи приёма "Подача позитивного сигнала". 
	10-11

	• В чём принципиальное различие приёмов слушания "Перефразирование" и "Резюмирование"? 
	11-12

	• Что означает "слушать самого себя" и как это умение помогает в общении с другими? 
	12-14

	• Какие отвлекающие факторы влияют на эффективность слушания? 
	15

	• Что собой представляет "Слушание-сопереживание"? 
	15
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	• На какие вопросы целесообразно отвечать самому себе в процессе слушания? 
	18

	• В какой мере необходимо быть искренним в общении с деловым партнёром? 
	…

	• Что означает "понять больше, чем сказано"? 
	…

	  
	  

	2. "Психотехнология эффективного воздействия
на людей" 
	Ответ на стр. 

	• Каково правило первого впечатления 90/90? 
	22

	• Какие основные факторы влияют на формирование первого впечатления? 
	22-23

	• Какова роль первых 10 секунд общения с собеседником? 
	23-24

	• В чём суть приёма "Пудель-трюк"? 
	24-25

	• Что означает управлять собственной мимикой? 
	26-27/...

	• Какие основные группы жестов вы знаете? 
	28

	• Чем отличаются ложные (притворные) жесты от естественных? 
	29

	• Как определить по рисункам, которые делает на бумаге собеседник, его отношение к обсуждаемой проблеме? 
	29-30

	• Каковы приёмы психологического маневрирования? 
	30-31

	• Почему, прежде чем вдохновить других, надо сначала вдохновиться самому? 
	31-32

	• Каково содержание негативных языковых барьеров? 
	33-34

	• К чему приводят категоричные высказывания типа "всегда" или "никогда"? 
	33-34

	• Чем отличается удачная критика от неудачной? 
	36

	• Каковы причины неудачной критики? 
	35-36

	• Чем отличаются "критика-сопереживание" от "критики-надежды" и "критика-сожаление" от "критики-озабоченности" и т. д.? 
	36-40

	• Чем принципиально отличается "я-утверждение" от "вы-утверждение"? В каких случаях они используются? 
	40-43

	• Почему об уме человека чаще судят не по ответам, а по его вопросам? 
	…

	• Какие вы знаете, разновидности вопросов? 
	44-46

	• В чём состоит искусство комплимента? 
	47-49

	• Чем отличается лестная оценка от комплиментарной? 
	48

	• Как сделать комплимент максимально искренним? 
	48-49
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	• Какие слова, используемые в общении, обычно вызывают психологическое сопротивление партнёра? 
	43,
51-52

	• Чем отличается научный оборот речи от наукообразного? 
	52-53

	• Что представляет собой культура внутреннего диалога? 
	54

	• Почему "громче" ещё не означает "понятнее"? 
	56

	• Что означает искусство беседы по Сократу? 
	58-59

	• Как учитывать темперамент собеседника при выборе стратегии и тактики общения с ним? 
	59-60

	• В каких случаях целесообразней использовать двухстороннюю и многостороннюю аргументацию? 
	60

	• Что означает открытость для убедительных доводов оппонента? 
	61

	• В чём суть приёма "Обращение за советом"? 
	62

	• Какова психологическая ценность приёма "Вовлечение оппонента в совместную выработку решения"? 
	62-63

	• Каково содержание основных нормативных требований к построению речи? 
	63

	• Что понимается под психологическими уловками? 
	65-66

	   • Дайте характеристику наиболее коварным психологическим уловкам:
   • "Использование непонятных слов и терминов"
   • "Карфаген должен быть разрушен"
   • "Ссылка на авторитет"
   • "Ложный стыд"
   • "Видимая поддержка"
   • "Троянский конь"
   • "Метод бумеранга"
   • "А что вы имеете против?" 
	66
67
67
68-69
72
73
73-74
75

	• Каково содержание приёмов нейтрализации психологических уловок? 
	76-77

	• Как определить предмет тщеславия собеседника? 
	77-78

	• Как нужно поступить, если вы хотите убедить в чём-либо своего собеседника? 
	78

	• Из какого заблуждения нецелесообразно выводить делового партнёра? 
	78-79

	• Как необходимо демонстрировать обходительность по отношению к окружающим? 
	80

	• Почему люди более склонны интересоваться собой и говорить о себе, а не о других? 
	80-81
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	• Почему нужно придерживаться людей с позитивным складом ума?
	81

	• Что означает "ориентироваться в общении лишь на позитивные разговоры"? 
	81-82

	• Почему не следует показывать на людях свою учёность? 
	82

	• Как необходимо вести себя, чтобы быть внимательным? 
	84

	• Как можно избавиться от агрессивности в общении? 
	84-85

	• Что необходимо знать, чтобы избавиться от излишней пассивности в диалоге? 
	85

	• Что означает "привлечь внимание собеседника позитивными жестами"? 
	85/...

	• Как понять то, что язык дан человеку ещё и для того, чтобы скрывать свои мысли? 
	85/...

	• Почему незаслуженная похвала чаще всего является насмешкой? 
	86/...

	• В какой мере необходимо избегать дружбы с болтливыми людьми? 
	86/...

	• Для чего необходимо давать собеседнику почувствовать своё превосходство над вами? 
	86/...

	• Почему внимание так льстит собеседнику? 
	86/...

	• Верно ли, что человек правдив ровно настолько, насколько умён? 
	…

	• Для чего необходимо выработать умение благовоспитанно ненавидеть и осмотрительно любить? 
	…

	• Что означает видеть собеседника не только глазами, но и разумом? 
	…


Тестовые задания для самоконтроля
1. Техника слушания приёма "Подача позитивного сигнала" включает следующие элементы: 

· а) "нейтральную" позу слушания

· повышенное внимание к собеседнику

· полную сосредоточенность

· б) "оборонительную" позу слушания

· отвлечённое внимание к собеседнику

· готовность отвечать партнёру

· в) "активную" позу слушания

· искреннее внимание к партнёру

· целенаправленное и внимательное молчание
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2. Сигналами обратной связи приёма слушания "Подача позитивного сигнала" являются: 

· а) завершение мысли собеседника

· краткое повторение сказанного

· концентрация внимания на собеседнике

· б) минимальные словесные реакции

· зеркальное отражение чувств партнёра

· уточнения

· в) резюмирование всего сказанного

· подчёркивание главного в разговоре

· доминирование в диалоге

3. Главные различия приёмов слушания "Перефразирование" и "Резюмирование": 

· а) искренность и полнота сказанного

· б) краткость и полнота сказанного

· в) доступность и правдивость сказанного

4. Сущность приёма "Пудель-трюк" состоит в том, чтобы, общаясь с партнёром на его территории: 

· а) не обращая внимания на хозяев дома, восхититься их домашними животными

· б) высказать комплимент хозяевам по поводу особого великолепия и красоты их домашних животных

· в) взять домашних животных на руки и приласкать их

5. К основным группам жестов относятся: 

· а) регуляторы, эмблемы, катализаторы, фиксаторы

· б) иллюстраторы, регуляторы, эмблемы, адаптеры, аффекторы

· в) аффекторы, куртизаторы, обрамляторы, иллюстраторы

6. Особенности ложных жестов заключаются в том, что они: 

· а) фиксируются на лице собеседника

· преувеличивают сильное волнение

· подавляют слабые переживания

93

· б) отражаются во взгляде партнёра

· начинаются с конечностей и заканчиваются на лице собеседника

· подавляют сильные волнения партнёра

· в) преувеличивают слабые волнения собеседника

· подавляют сильные его переживания

· начинаются с конечностей и заканчиваются на лице

7. Основными причинами неудачной критики являются: 

· а) фатальность, назидательность, эмоциональность и др.

· б) контактность, назидательность, эмпатичность и др.

· в) эмоциональность, флегматичность, каузальность и др.

8. Двухсторонняя аргументация более эффективна в общении: 

· а) со слабо разбирающимся в обсуждаемой проблеме собеседником

· б) с образованным, профессионально подготовленным оппонентом

9. Основными требованиями к нормативному построению речи являются: 

· а) доходчивость, атрибутивность, категориальность, доказательность, убедительность и др.

· б) разборчивость, доходчивость, содержательность, определённость, упорядоченность и др.

· в) ясность, пунктуальность, соматичность, тривиальность, акцептуальность и др.

10. Большинство людей в общении более склонны интересоваться: 

· а) друзьями

· б) подругами

· в) собой

Правильные ответы на тестовые задания: 

1-в: 2-б; 3-б: 4-б; 5-б; 6-в; 7-а: 8-б; 10-в 
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ПРИЛОЖЕНИЕ 2

Познав самого себя, никто не
остаётся тем, кто он есть.
Т. Манн, немецкий писатель 

ТЕСТЫ
"Познаем свои коммуникативные способности"

ТЕСТ 1 "Умеетели вы слушать?"
Выберите подходящий для вас ответ. 

1. Какова, по-вашему, цель беседы или разговора?

· а) лучше узнать собеседника

· б) высказать свою точку зрения по данному вопросу

· в) поделиться мнениями и обсудить их

2. Задают ли ваши дети такие вопросы: "Как и где спят облака?" или "Была ли бабушка маленькой?"

· а) часто

· б) никогда

· в) иногда

3. Приходилось ли вам по утрам, собираясь на работу, напевать?

· а) да, всегда одну и ту же песню

· б) да, обычно разные песни

· в) нет, никогда

4. В конце собрания задаёте ли вы вопросы докладчику?

· а) да, всегда есть о чём спросить

· б) иногда, когда не согласен с изложенной точкой зрения

· в) никогда, так как не верю, что одним вопросом можно изменить точку зрения докладчика

5. После разговора с другом или коллегой случалось ли вам менять точку зрения по данной проблеме?

· а) да, довольно часто

· б) иногда

· в) никогда

6. Когда вы разговариваете с кем-то, то:

· а) больше говорите вы

· б) больше говорит ваш собеседник

· в) оба говорите поровну
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7. При Одинаковой цене что бы вы предпочли купить?

· а) книгу

· б) грампластинку

· в) билет в кино

8. Коллега хочет поделиться своими проблемами, которые вас не касаются. Что вы подумаете?

· а) что потеряли ценное время

· б) что теперь будете иметь на него влияние

· в) что попытаетесь ему помочь

9. Какая из фраз больше всего подходит вашей точке зрения?

· а) лишь специалист может говорить хорошо поданной проблеме

· б) каждый может обо всём говорить, если умеет хорошо выражать свои мысли

· в) специалисты не всегда хорошие ораторы, чтобы убедительно говорить о проблеме и своих разработках

10. Если при разговоре смысл слов ускользает от вас, как вы поступите?

· а) остановите говорящего и попросите объяснить сказанное

· б) отметите про себя неясное, чтобы спросить об этом в конце разговора

· в) в целом вам всегда ясно

11. Можете ли вы повторить сообщение или песню, услышанные утром по радио?

· а) да, всегда

· б) да, но необходимо время, чтобы вспомнить

· в) не могу вспомнить

12. Что вы прежде всего цените у эстрадного певца?

· а) голос

· б) внешний вид

· в) поведение на сцене

13. Что для вас посещение концертов?

· а) событие, доставляющее удовольствие

· б) светская обязанность

· в) удовольствие, если исполняют любимые произведения

14. Вы в гостях, кроме вас ещё 5-6 человек. Когда вы заводите разговор, то чаще всего бывает что?

· а) вас почти никто не слушает

· б) все умолкают, чтобы выслушать вас

· в) вы не являетесь инициатором разговора
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15. Вы в курсе событий общественной жизни благодаря чему?

· а) просмотру телепередач

· б) слушанию радио

· в) чтению газет

Начисление баллов: 

[image: image1.png]



Подсчитайте баллы. 

15-20 баллов. Вы с трудом слушаете собеседника. Может быть, вы недооцениваете пользу, которую можно извлечь из разговора для обогащения своих знаний и жизненного опыта. 

25-30 баллов. Вы посредственный слушатель. Для вас беседа не главный источник информации и основа общения. От вас можно многое узнать, но не только вам дано право на истину. Даже критику и упрёки полезно выслушать. Вам необходимо слушать больше, чем вы это делаете. 

35-45 баллов. Вы обладаете редким качеством: умением слушать и говорить в меру. Разговаривать с вами - одно удовольствие. Ваши собеседники всегда могут почерпнуть у вас что-либо полезное. Вы умеете входить в положение других людей - это чудесная черта характера, которую следует сохранить. 
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ТЕСТ 2 "Насколько вы терпимы?"
Прислушиваетесь ли вы к чужому мнению? Относитесь ли к нему с уважением, терпимы ли вы? Перед вами тест, который, надеемся, хотя бы приблизительно поможет определить степень вашей терпимости. Но одно условие: отвечайте быстро, не задумываясь. 
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1. Вы считаете, что у вас возникла интересная идея, но её не поддержали. Расстроитесь?

· а) да

· б) нет

2. Вы встречаетесь с друзьями, и кто-то предлагает начать игру Что вы предпочтёте?

· а) чтобы участвовали только те, кто хорошо играет

· б) чтобы играли и те; кто ещё не знает правил

3. Спокойно ли воспримете неприятную для вас новость?

· а) да

· б) нет

4. Раздражают ли вас люди, которые в общественных местах появляются нетрезвыми?

· а) если они не переступают допустимых границ, меня это вообще не интересует

· б) мне всегда были неприятны люди, которые не умеют себя контролировать

5. Можете ли вы легко найти контакт с людьми с иными, чем у вас, профессией, положением, обычаями?

· а) мне трудно было бы это сделать

· б) я не обращаю внимания на такие вещи

6. Как вы реагируете на шутку, объектом которой становитесь?

· а) мне не нравятся ни сами шутки, ни шутники

· б) если даже шутка будет мне неприятна, я постараюсь ответить в такой же манере

7. Согласны ли вы с мнением, что многие люди "сидят не на своём месте", "делают не своё дело"?

· а) да

· б) нет

8. Вы приводите в компанию друга (подругу), который становится объектом всеобщего внимания. Как вы на это реагируете?

· а) мне, честно говоря, неприятно, что таким образом внимание отвлечено от меня

· б) я лишь радуюсь за него (неё)

9. В гостях вы встречаете пожилого человека, который критикует современное молодое поколение, превозносит былые времена. Как отреагируете вы?

· а) уйдёте пораньше под благовидным предлогом

· б) вступите в спор

А теперь подсчитайте баллы. Запишите по два балла за ответы: 1б, 2б. 3б, 4а, 5б, 6б, 7б, 8б, 9а. 
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От 0 до 4 баллов. Вы непреклонны и, простите, упрямы. Возникает впечатление, что вы стремитесь навязать своё мнение другим во что бы то ни стало. Часто повышаете голос. С вашим характером вам трудно поддерживать нормальные отношения с людьми, которые думают иначе, чем вы, не соглашаются с тем, что вы говорите и делаете. 

6-12 баллов. Вы способны твёрдо отстаивать свои убеждения. Вы, безусловно, можете и вести диалог, менять своё мнение, если это необходимо. Способны иногда и на излишнюю резкость, неуважение к собеседнику. И в такой момент вы действительно можете выиграть спор с человеком, у которого более слабый характер. Но стоит ли "брать горлом" тогда, когда можно победить более достойно? 

14-18 баллов. Твёрдость ваших убеждений отлично сочетается с большой тонкостью, гибкостью ума. Вы можете принять любую идею, с пониманием относитесь к достаточно парадоксальному на первый взгляд поступку, даже если вы его не одобряете. Вы достаточно критично относитесь к своему мнению и способны с уважением и тактом по отношению к собеседнику отказаться от взглядов, которые, как выяснилось, ошибочны. 
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ТЕСТ 3 "Любят ли вас люди?"
Существуют различные тестовые методики. Есть тесты-вопросы, а есть тесты-утверждения. Ниже следует один из таких тестов. Подчеркните "да", если вы согласны с утверждением, или "нет", если не согласны. 

1. Вы должны помнить, что почти ежеминутно в течение дня подвергаетесь тщательной оценке тех, с кем приходится контактировать:

· а) да

· б) нет

2. У человека должно быть достаточно развито чувство независимости, чтобы обсуждать с друзьями свое хобби и интерес к домашним животным даже в том случае, если они не разделяют его увлечение:

· а) да

· б) нет

3. Самое мудрое - это сохранять достоинство даже тогда, когда имеется сильный соблазн поступить иначе:

· а) да

· б) нет
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4. Если человек достаточно умён, чтобы замечать ошибки в речи других, ему следует их поправлять:

· а) да

· б) нет

5. Когда вы встречаетесь с незнакомыми людьми, вы должны быть достаточно остроумны, контактны и очаровательны, чтобы произвести на них впечатление:

· а) да

· б) нет

6. Когда вас представляют другому человеку и вы не расслышали его имя, вы должны попросить повторить представление:

· а) да

· б) нет

7. Вы должны быть уверены, что вас уважают за то, что вы никогда не позволяете другим выставлять себя на посмешище (шутить над собой):

· а) да

· б) нет

8. Вы должны быть настороже, а то другие начнут подшучивать над вами и выставлять на посмешище:

· а) да

· б) нет

9. Если вы общаетесь с тем, чья речь остроумная и искрящаяся, вы должны попытаться давать умные ответы или выйти из разговора:

· а) да

· б) нет

10. Человек должен стараться, чтобы его поведение всегда соответствовало настроению компании, в которой он находится:

· а) да

· б) нет

11. Вы должны помогать своим друзьям, потому что может прийти время, когда вам понадобится их помощь:

· а) да

· б) нет

12. Не стоит оказывать слишком, много услуг, потому что мало людей оценивают чужие услуги по достоинству:

· а) да

· б) нет
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13. Лучше, если другие зависят от вас, чем если вы зависите от них:

· а) да

· б) нет

14. Настоящий друг старается помогать тем, кто является объектом его дружбы:

· а) да

· б) нет

15. Человек должен выставлять напоказ свои лучшие качества, чтобы его оценили по достоинству и одобрили:

· а) да

· б) нет

16. Если в компании рассказывают анекдот, который вы уже слышали, вы должны остановить человека, который хочет его рассказать:

· а) да

· б) нет

17. Если в компании рассказывают анекдот, который вы уже слышали, вы должны быть достаточно вежливы, чтобы от всего сердца посмеяться над анекдотом:

· а) да

· б) нет

18. Если вас приглашают к другу, а вы предпочитаете сходить в кино, вы должны сказать, что у вас болит голова, или придумать какое-то другое объяснение, но не рисковать возможностью обидеть чувства друга, говоря ему действительную причину:

· а) да

· б) нет

19. Настоящий друг требует, чтобы его близкие поступали всегда наилучшим для него образом, даже когда они и не хотят этого:

· а) да

· б) нет

20. Люди должны упрямо и настойчиво защищать свои убеждения всякий раз, когда кто- нибудь выразит противоположное мнение:

· а) да

· б) нет

Подведите итоги: 

За каждый ответ, который совпадает с правильным, начисляйте себе по 5 баллов. 
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Правильные ответы: "да" - 6. 13, 14, 20 пункты: "нет" - все остальные. 

Сложите все баллы: 

· 85-100 - отлично

· 75-80 - хорошо

· 65-70 - удовлетворительно

· 0-60 - плохо

Чем выше сумма баллов, тем больше у вас оснований считать, что окружающие люди вас любят. 
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ТЕСТ 4 "Какой вы собеседник?"
Отметьте ситуации, которые вызывают у вас неудовлетворённость или досаду и раздражение при беседе с любым человеком: будь то ваш товарищ, сослуживец, непосредственный начальник, руководитель или просто случайный собеседник. 

	Ситуация
	Ситуация, вызывающая досаду

	Собеседник не даёт мне шанса высказаться, у меня есть, что сказать, но нет возможности вставить слово. 
	 

	Собеседник постоянно прерывает меня во время беседы. 
	 

	Собеседник никогда не смотрит в лицо во время разговора, и я не уверен, слушает ли он меня. 
	 

	Разговор с таким партнёром часто вызывает чувство пустой траты времени. 
	 

	Собеседник постоянно суетится, карандаш, бумага занимают его больше, чем мои слова. 
	 

	Собеседник никогда не улыбается. У меня возникает чувство недовольства и тревоги. 
	 

	Собеседник всегда отвлекает меня вопросами и комментариями. 
	 

	Что бы я ни высказал, собеседник всегда охлаждает мой пыл. 
	 

	Собеседник всегда старается опровергнуть меня. 
	 

	Собеседник передергивает смысл моих слов и вкладывает в них другое содержание. 
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	Когда я задаю вопрос, собеседник заставляет меня защищаться.
	 

	Иногда собеседник переспрашивает меня, делая вид, что не расслышал. 
	 

	Собеседник, не дослушав до конца, перебивает меня лишь затем, чтобы согласиться. 
	 

	Собеседник при разговоре сосредоточенно занимается посторонним: играет сигаретой, протирает стекла очков и т. д., и я твёрдо уверен, что он при этом невнимателен. 
	 

	Собеседник делает выводы за меня. 
	 

	Собеседник всегда пытается вставить слово в моё повествование. 
	 

	Собеседник всегда смотрит на меня очень внимательно, не мигая. 
	 

	Собеседник смотрит на меня, как бы оценивая. Это беспокоит меня. 
	 

	Когда я предлагаю что-нибудь новое, собеседник говорит, что он думает так же. 
	 

	Собеседник переигрывает, показывая, что интересуется беседой, слишком часто кивает головой, ахает и поддакивает. 
	 

	Когда я говорю о серьёзном, то собеседник вставляет смешные истории, шуточки, анекдоты. 
	 

	Собеседник часто глядит на часы во время разговора. 
	 

	Когда я вхожу в кабинет, он бросает свои дела и всё внимание обращает на меня. 
	 

	Собеседник ведёт себя так, будто я мешаю ему делать что-нибудь важное. 
	 

	Собеседник требует, чтобы все соглашались с ним. 
	 

	Любое его высказывание завершается вопросом: "Вы тоже так думаете?" или "Вы несогласны?". 
	 


Подсчитайте процент ситуаций, вызывающих у вас досаду и раздражение. 

70-100%. Вы плохой собеседник. Вам необходимо работать над собой и учиться слушать. 

40-70%. Вам присущи некоторые недостатки. Вы критически относитесь к высказываниям. Вам ещё недостаёт некоторых 
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достоинств хорошего собеседника. Избегайте поспешных выводов, не заостряйте внимание на манере говорить, не притворяйтесь, ищите скрытый смысл сказанного, не монополизируйте разговор. 

10-40%. Вы хороший собеседник, но иногда отказываете партнёру в полном внимании. Повторяйте вежливо его высказывания, дайте ему время раскрыть свою мысль полностью, приспосабливайте свой темп мышления к его речи и можете быть уверены, что общаться с вами будет ещё приятнее. 

0-10%. Вы отличный собеседник. Ваш стиль общения может стать примером для окружающих. 
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ТЕСТ 5 "Коммуникабельны ли вы?"
Предлагаем 16 вопросов, на каждый из которых следует ответить однозначно: "да", "нет", "иногда". 

1. Вам предстоит ординарная деловая встреча. Выбивает ли вас из колеи её ожидание?

2. Не откладываете ли вы визит к врачу до тех пор, пока станет уже невмоготу?

3. Вызывает ли у вас смятение и неудовольствие поручение выступить с докладом, сообщением, информацией на какую-либо тему на совещании, собрании или тому подобном мероприятии?

4. Вам предлагают выехать в командировку в город, где вы никогда не бывали. Приложите ли вы максимум усилий, чтобы избежать этой командировки?

5. Любите ли вы делиться своими переживаниями с кем бы то ни было?

6. Раздражаетесь ли вы, если незнакомый человек на улице обратится к вам с просьбой (показать дорогу, сказать, который час, и т.д.)?

7. Верите ли вы, что существует проблема "отцов и детей" и что людям разных поколений трудно понимать друг друга?

8. Постесняетесь ли вы напомнить знакомому, что он забыл вам вернуть 10 рублей, которые занял несколько месяцев назад?

9. В ресторане либо в столовой вам подали явно недоброкачественное блюдо. Промолчите ли вы, лишь рассерженно отодвинув тарелку?
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10. Оказавшись один на один с незнакомым человеком, вы не вступите с ним в беседу и будете тяготиться, если первым заговорит он. Так ли это?

11. Вас приводит в ужас любая длинная очередь, где бы она ни была (в магазинГе, библиотеке, кассе кинотеатра). Предпочтёте ли вы отказаться от своего намерения, нежели встать в очередь и томиться в ожидании?

12. Боитесь ли вы участвовать в какой-либо комиссии по рассмотрению конфликтных ситуаций?

13. У вас есть собственные сугубо индивидуальные критерии оценки произведений литературы, искусства, культуры и никаких "чужих" мнений на этот счёт вы не приемлете. Это так?

14. Услышав где-то в кулуарах высказывания явно ошибочной точки зрения по хорошо известному вам вопросу, предпочтёте ли вы промолчать и не вступать в спор?

15. Вызывает ли у вас досаду чья-либо просьба помочь разобраться в том или ином служебном вопросе или учебной теме?

16. Охотнее ли вы излагаете свою точку зрения (мнение, оценку) в письменном виде, чем в устной форме?

Подведите итоги: 

"Да" - 2 балла, "иногда" - 1 балл, "нет" - 0. Затем общее число баллов суммируется и по классификатору определяется, к какой категории людей вы относитесь. 

14-18 баллов. У вас нормальная коммуникабельность. Вы любознательны, охотно слушаете интересного собеседника, достаточно терпимы в общении с другими, отстаиваете свою точку зрения без вспыльчивости. Без неприятных переживаний идёте на встречу с новыми людьми. В то же время не любите шумных компаний. Экстравагантные выходки и многословие вызывают у вас раздражение. 

9-13 баллов. Вы общительны (порой, может быть, даже сверх меры). Любопытны, разговорчивы, любите высказываться по разным вопросам, что, бывает, вызывает раздражение окружающих. Охотно знакомитесь с новыми людьми. Любите бывать в центре внимания, никому не отказываете в просьбах, хотя и не всегда можете их выполнить. Бывает, вспылите, но быстро отходите. Чего вам недостаёт - так это 
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усидчивости, терпения и отваги при столкновении с серьёзными проблемами. При желании, однако, вы сможете заставить себя не отступать. 

4-8 баллов. Вы, должно быть, очень общительны, всегда в | курсе всех дел. Любите принимать участие в дискуссиях, хотя серьёзные темы могут вызвать у вас головную боль. Охотно высказываетесь по любому вопросу, даже если имеете о нём поверхностное представление. Всюду чувствуете себя "в своей Тарелке". Берётесь за любое дело, хотя далеко не всегда можете успешно довести его до конца. По этой причине руководители и коллеги относятся к вам с некоторой опаской. Задумайтесь над этими фактами! 

3 балла и менее. Ваша коммуникабельность носит болезненный характер. Вы говорливы, многословны, вмешиваетесь в дела, которые не имеют к вам никакого отношения. Берётесь судить о проблемах, в которых совершенно некомпетентны. Вольно или невольно вы часто бываете причиной разного рода конфликтов в своём окружении. Вспыльчивы, обидчивы, нередко бываете необъективны. Серьёзная работа не для вас. Людям - и на работе, и дома, и вообще повсюду - трудно с вами. Вам нужно поработать над собой и своим характером! Прежде всего воспитайте в себе терпимость и сдержанность, уважительнее относитесь к людям. Наконец, подумайте и о своём здоровье: такой стиль жизни не проходит бесследно. 
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ТЕСТ 6 "Кто вы: квадрат, треугольник, круг, прямоугольник или зигзаг?"
Данный психологический тест позволяет определить ряд важных характерологических признаков. 

Перед вами пять геометрических фигур: квадрат, треугольник, круг, прямоугольник и зигзаг. Посмотрев на них, определите, какой из знаков вам ближе всего. Раздумывать и долго принимать решение не следует, ответ подскажет интуиция. Определив по значимости свой знак, поставьте под ним цифру "1". Прикрыв его, выберите таким же образом и среди других оставшихся геометрических фигур. Все фигуры должны быть вами пронумерованы от "1" до "5". 

Итак, определите свои приоритеты. 
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А теперь узнаете о своих преобладающих психологических характеристиках и качествах. 

1. Квадрат 

Главные жизненные ценности: порядок, работа, традиции, репутация. 

Основные психологические качества' 

	Плюсы
	Минусы

	Организованность
	"Чёрно-белое" мышление, односторонность

	Дисциплинированность
	Негибкость, педантизм

	Пунктуальность
	Чрезмерная строгость

	Аккуратность, чистоплотность
	Дотошность, мелочность

	Законопослушность
	Чрезмерная серьёзность

	Трудолюбие
	Выжидание

	Терпеливость
	Затягивание решений

	Упорство, настойчивость
	Упрямство

	Твёрдость в решениях
	Консерватизм

	Верность слову, честность
	Сопротивление новому

	Благоразумие, рациональность
	Боязнь риска

	Спокойствие
	Бедная фантазия

	Бережливость
	Замкнутость

	Практичность
	Скупость
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2. Треугольник 

Главные жизненные ценности: власть, лидерство, карьера, статус, победа, доход. 

Основные психологические качества: 

	Плюсы
	Минусы

	Успешное лидерство
	Эгоцентризм, эгоизм

	Способность принимать ответственность на себя
	Стремление контролировать всё происходящее

	Умение видеть суть, главное
	Нетерпимость к инакомыслию

	Способность к концентрации сил
	Полная поглощённость делами

	Установка на победу
	Философия "цель оправдывает средства" 

	Уверенность в себе
	Категоричность

	Решительность
	Импульсивность

	Смелость, склонность к риску
	Безжалостность

	Энергичность
	Нетерпеливость

	Прямота, откровенность
	Резкость, жестокость

	Сила чувств, страстность
	Вспышки гнева, ярости

	Остроумие
	Язвительность


3. Круг 

Главные жизненные ценности: служение людям, счастье и благополучие семьи, детей, общение. 

Основные психологические качества: 

	Плюсы
	Минусы

	Высокая потребность в общении
	Зависимость от общественного мнения

	Коммуникабельность, доступность
	Непунктуальность

	Доброжелательность
	Мягкотелость

	Заботливость
	Нетребовательность

	Преданность
	Навязчивость

	Развитая социальная интуиция
	Нерешительность

	Эмпатия, великодушие
	Расточительность, небрежность
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	Щедрость, эмоциональная чувствительность
	Болтливость

	Спокойствие и расслабленность
	Сентиментальность

	Бесконфликтность, склонность прощать
	Уступчивость


4. Прямоугольник 

Характеризуется переоценкой и сменой главных жизненных ценностей в результате значимых событий в жизни. Прямоугольник - это человек в процессе перехода от одной системы ценностей к другой, от одного образа жизни к другому. 

Основные психологические качества: 

	Плюсы
	Минусы

	Ориентация на поиск
	Непоследовательность

	Позитивное отношение к новому
	Неопределённость

	Любознательность
	Внутренний разлад

	Высокая обучаемость
	Легковерность

	Чувствительность
	Внушаемость

	Доверчивость и эмпатия
	Эмоциональная неустойчивость

	Неамбициозностъ
	Наивность

	Смелость
	Низкая самооценка

	Игривость
	Забывчивость


5. Зигзаг 

Главные жизненные ценности: свобода, творчество, изменения. 

Основные психологические качества: 

	Плюсы
	Минусы

	Стремление к новизне, творчеству
	Неорганизованность, непоследовательность

	Жажда познания
	Непостоянность

	Бунтарский дух
	Индивидуализм, ненадёжность
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	Мечтательность
	Пренебрежение к законам, традициям

	Ориентация на будущее
	Нереалистичность, непрактичность

	Восторженность
	Безалаберность

	Экспрессивность, энтузиазм
	Импульсивность, манерность

	Остроумие
	Язвительность, колкость


Приведенные выше тесты позволяют закрепить навыки самоанализа, более глубоко раскрыть себя и на этой основе дают возможность изменить себя. 

Это, безусловно, не в полной мере профессиональные тесты, по которым можно определить базовые характеристики личности. Такая задача и не ставится. Как и любые другие, данные тесты - это материал для дальнейшей работы. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ 3

Много говорить и многое сказать
не есть одно и тоже.
И. Лафатер, швейцарский писатель 

Каналы потери информации при разговорном общении двух собеседников (в одном направлении) 

Приведённая ниже схема демонстрирует, по каким каналам в разговорном общении происходит потеря информации. 
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Проходимость информации, в % 

	Задумано:
100%
	⇒
	70%
	⇒
	80%
(от 70)
	⇒
	70%
(от 80)
	⇒
	60%
(от 70)
	⇒
	Осталось
в памяти
25%


Практика подтверждает, что анализ слабых сторон помогает раскрыть спрятанную силу. Приведённая выше схема помогает увидеть наиболее уязвимые места при прохождении информации от говорящего к слушающему. Преодолевая указанные "барьеры проходимости" с наименьшими потерями, можно существенно снизить уровень недопонимания в общении с деловыми партнёрами. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ 4

Мысли определяют, чего ты
хочешь; действия определяют,
что ты получаешь.
М. Оховен, американский бизнесмен 

Упражнение
"Овладение "языком поддержки"" 

	"Язык поддержки" -
это когда вы:
	"Язык подавления" -
это когда вы:

	• Говорите себе, что у вас это получилось (замечаете свои успехи в конкретных выражениях).
"Я замечательно выступил на собрании, потому что заранее подготовился к выступлению".
"Мне понравилось, как я выполнил это задание".
	• Говорите себе, что у вас это не получилось, ругаете себя за поражение и неудачи (в неопределённых выражениях).
"Всё у меня выходит всегда не так, как у всех".


"Всегда я что-нибудь испорчу". 

	• Используете позитивное подкрепление.
"Я выполнил эту работу в рекордные сроки".
"На этот раз я прочитал лекцию лучше!" 
	• Занимаетесь излишней самокритикой.
"Никогда я не смогу сделать это лучше".
"Мне не удастся эту лекцию прочитать лучше". 

	• После выполнения работы спрашиваете себя:
"Как выполнить это задание более эффективно?"
"Что нужно сделать, чтобы не допустить подобной ошибки?"
"Как мне получить более исчерпывающую информацию?" 
	• Навешиваете на себя негативные ярлыки.
"Я всегда и во всём неудачлив".
"Я бестолковый и никуда не гожусь".
"Я не в состоянии получить необходимую для себя информацию". 

	• Для повышения самооценки сознательно используете положительное подкрепление.
"Я правильно поступаю, когда хвалю себя за успешно выполненную работу". 
	• Используете позитивное подкрепление с оговорками.
"Если я и стану себя хвалить, то это будет нескромным". 
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Ещё раз напомним, что по своей сути "язык поддержки" работает на повышение самооценки, что значительно помогает контролировать своё поведение - делает человека жизнерадостно-преуспевающим. "Подавляющий" же режим часто порождает поведение "жертвы" и делает из человека действительно неудачника. 

В завершение несколько пожеланий-рекомендаций: 

• Почаще упражняйтесь в использовании "языка поддержки", причём вслух, и желательно, чтобы никого не было поблизости. Это поможет сформировать навык позитивного отношения к себе и в присутствии других. 

• Постарайтесь оценить себя максимально объективно, завышая свой идеал. Очень часто люди ставят перед собой недостижимый идеал, и постоянно себя осуждают за недостижение какой-то нереалистической цели. В этом случае невольно человек воспринимает большую часть своих усилий как неудачи. Вот почему нужно стремиться ставить перед собой реальные цели. 

• Правильно сформулируйте свои оценочные суждения. Часто мы оказываемся неудовлетворены своим мнением о себе, так как оцениваем свой выбор между идеалом и ещё большим идеалом. Правильное же решение - это выбор между чем-то абсолютно хорошим и абсолютно плохим. Трудность при формировании оценочных суждений состоит в том, что люди часто поставлены в ситуацию выбора между двумя "правильными" или двумя "неверными" решениями. Когда такое происходит, наше отношение к собственной значимости превращается в постоянную неудовлетворённость своими суждениями. В этой неудовлетворённости, безусловно, нет ничего плохого, но сопутствующее ей ощущение собственной малоценности и обобщение этой неудовлетворённости в самовосприятии может вести к занижению самооценки. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ 5

Степень убеждённости
непропорциональна количеству
затраченной на неё
умственной энергии.
Т. Минто, английский писатель 

Упражнение "Я-утверждение" 

Задание: используя информацию, приведённую на стр. 41-43 данного пособия, замените "вы-утверждение" на "я-утверждение". Вариант структурной схемы "я-утверждение" приводится ниже. 
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	Ситуация
	"Вы-утверждение"
	"Я-утверждение"

	Ваш коллега ушёл с работы раньше, не предупредив вас.
	"Вы опять ушли раньше, возложив на меня свою работу. Вы могли хотя бы об этом меня оповестить". 
	  

	Кто-то из ваших сотрудников припарковал свою машину на выделенном для вас месте. 
	"Вы со мной совершенно не считаетесь, ставя свою машину на моё законное место". 
	  

	Ваш родственник не позвонил вам в согласованное заранее время. 
	"Ты снова не позвонил мне, как договаривались". 
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ПРИЛОЖЕНИЕ 6

Бывают речи, от которых
сильно пахнет словами.
Л. Толстой, русский писатель 

Чтобы лучше узнать себя, определите характер своих высказываний в приведённых ниже ситуациях. 

	Ситуация
	Говорю
	Не говорю вообще
	Более совершенный вариант позитивного высказывания

	
	часто
	иногда
	редко
	
	

	Мне никогда не удаётся полностью выполнить запланированные на неделю дела.
	  
	  
	  
	  
	  

	Опять я завалил(ла) всю работу. Я всегда делаю что-то не так. 
	  
	  
	  
	  
	  

	Всегда я делаю всё неправильно! Если бы я не был таким бестолковым, то не допустил бы этой ошибки. 
	  
	  
	  
	  
	  


Подобный анализ собственных высказываний позволит вам удержаться от излишнего осуждения (самобичевания), а замена имеющихся высказываний на более позитивные поможет сформировать положительную модель поведения. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ 7

Достойный человек - это не тот,
у кого нет недостатков, а тот,
у кого есть достоинства.
В. Ключевский, русский историк 

Упражнение "
Типы слушательского реагирования" 

Данное упражнение позволяет выработать умение использовать в общении разные типы слушательского поведения. 

Прежде чем приступить к выполнению предложенного задания, рекомендуется повторно ознакомиться со стр. 16 данного пособия, чтобы вспомнить основное содержание таких типов слушательского реагирования, как: 

· а) ответ-сопереживание

· б) ответ-вопрос (просьба о дополнительной информации)

· в) ответ-критика

· г) ответ-совет (поток рекомендаций)

Задание. Проанализируйте приведённую ниже ситуацию и отметьте в отведённых местах, какой тип ответной реакции наиболее соответствует данной ситуации. 

Ситуация: "Не знаю, как поступить! Начальник в конце рабочего дня постоянно подбрасывает мне дополнительную работу и требует, чтобы она была выполнена сегодня. А я не могу ничего ему возразить - ведь он мой начальник". 

	Реакция
	Тип реакции

	Мне знакома эта ситуация, и я тебя понимаю как никто другой. Он просто тобой пользуется. 
	 

	Будь я на твоём месте, я бы не постеснялся ему об этом сказать. 
	 

	А что, раньше он так не поступал? 
	 

	Если бы ты не позволил ему это делать с самого начала, он бы к тебе так не относился. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ 8

Сюжет принадлежит не тому,
кто его впервые нашёл, а тому,
кто крепко запечатлел его
в памяти людей.
А. Франс, французский писатель 

Упражнение-аутотренинг
"Распрямим" проблемно-риторические вопросы" 

В основе данного упражнения-аутотренинга заложена мудрость афористики. 

Афористичность высказываний имеет свои особенности. Постараемся разобраться в том, во-первых, чем же отличается афоризм от простого изречения, и, во-вторых, почему бывает крайне полезно усомниться в так называемой истинности того или иного афористического высказывания. 

Итак, чем же отличается афоризм от простого утверждения? Начнём с примера. Почему фраза "Пришёл, увидел, победил" - афоризм, а, скажем, фраза "Сел, съел, встал" - не афоризм? 

Представляется, что афоризмом может быть не столько короткое высказывание типа "не много, но многое", построенное на своеобразной полифонии смысла, встречной парадоксальности слов и т. п., сколько на утверждении, оставляющем в памяти человека сильный, яркий и многозначный "след - образ". Смысл афоризма не только в изящно упакованной компактности высказанного, но и в исключительной "запоминательнос-ти" воздействия на человека. Это, во-первых. Во-вторых, именно афоризм, как яркий "след - образ", способен активизировать память человека, способствовать кристаллизации уже имеющегося знания, значительно стимулировать познавательную работу творчества. 

Постараемся ответить и на второй вопрос: "С какой целью нужно, казалось бы, сомневаться в правоте и истинности афористических утверждений?" Начнем с того, что не всякое афористическое суждение истинно, и, чтобы усомниться в этом, мы предлагаем всякое утверждение в виде афоризма сформулировать с вопросительным знаком. В случае если читателю удастся "распрямить" данные вопросы, т. е. найти на них ответы, в этом случае, на наш взгляд, и будет достигнут максимальный эвристический, 
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познавательный эффект. 

Итак, приглашаем читателя ответить на поставленные проблемно-риторические вопросы, почувствовав при этом особый аромат афористичной мудрости. 

· С какой целью необходимо раскрывать себя для самого себя?

· Почему если афоризм нуждается в пояснении, значит, он не вполне удачен?

· Что необходимо знать, чтобы сказать всё, что нужно, и не больше, чем нужно?

· В каких случаях более предпочтительно, когда тебя просят, чем благодарят?

· Всегда ли усилия на ложном пути приводят к заблуждению?

· Почему порицание за неуспех обычно глушит похвалу за усердие?

· Почему некоторым людям более предпочтительно быть в мыслях с меньшинством, а в речах - с большинством?

· Почему не всякое продолжение бывает развитием?

· Всегда ли зрители видят больше, чем игрок?

· Почему всё-таки следует избегать побед над вышестоящими?

· В каких случаях несогласие в чём-либо может восприниматься как оскорбление?

· Почему от того, кто каждый день открывает новое, уже по привычке ждут многого?

· Почему добрые слова иногда способны заменить отсутствующие дела?

· Что означает то, что когда уже невозможно работать напряжённее, необходимо начать работать умнее?

· Почему, желая быть выше людей, необходимо порой ставить себя ниже их?

· Как часто привычка воспринимать просьбы начальника как приказы спасает от многих неприятностей?

· Умный человек найдёт выход из любого сложного положения, но почему мудрый в этом положении обычно не оказывается?

· Почему тот, кто не понимает ничего, кроме, скажем, психологии, тот и её понимает недостаточно?

· Согласны ли вы с тем, что счастье не в том, чтобы делать всегда, что хочешь, а, видимо, в том, чтобы всегда хотеть то, что делаешь?
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· В какой мере можно утверждать, что пессимист - это либо оптимист с большим жизненным опытом, либо хорошо проинформированный оптимист?

· Насколько негативным считается недостаток подмечать чужие недостатки?

· Почему мастер находить оправдания редко бывает мастером в чём-нибудь ещё?

· Почему того, кто хочет быть во всём правым, как правило, не слушают?

· В какой мере верно то, что культура общения - это своего рода общение культур?

· Почему в глупое положение обычно попадает умный человек?

· Почему пороком считается не употребление плохого, а чаще всего злоупотребление хорошим?

· Какой способ возвыситься более предпочтителен: с помощью собственной ловкости или же благодаря чужой глупости?

· Почему всё то, что перестаёт удаваться, перестаёт и привлекать?

· Почему следует так обдумывать свои замыслы, чтобы даже неудача смогла приносить известные выгоды?

· Что предпочтительней и почему: дружба, основанная на бизнесе, или бизнес, основанный на дружбе?

· Почему, прежде чем советоваться с прихотью, следует посоветоваться со своим кошельком?

· Почему, когда вы говорите с человеком о нём самом, он готов слушать вас часами?

· Чему можно научиться у течения времени?

· Всегда ли выход из безвыходного положения там же, где и вход?

· Почему диплом позволяет ошибаться значительно увереннее?

· В какой мере верна мысль, что полюбить можно лишь то, что знаешь?

· Как часто подчинённый, не успевающий выполнить приказание, спасает репутацию руководителя?

· Что означает, что всякая потеря есть приобретение и всякое приобретение есть потеря?
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· Почему тот, у кого бывают поражения, чаще и побеждает?

· Почему избыток положительных качеств иногда приводит к снижению привлекательности человека?

· Почему тот, кто хочет, делает больше, чем тот, кто может?

· Почему понимание можно считать как бы началом согласия?

· Всегда ли прямолинейным людям нужно быть осторожными на поворотах?

· Видеть - легко, почему же предвидеть гораздо труднее?

· Почему, чтобы попасть в глупое положение, иногда достаточно сказать что-то умное?

· Почему тот, кто слишком быстро хочет стать начальником своих начальников, обычно кончает подчинённым своих подчинённых?

· Добро должно быть рентабельным не потому ли, чтобы выдержать конкуренцию со злом?

· Почему хорошо поддаются воспитанию как раз те, кто не нуждается в воспитании?

· Кому свойственно утверждать, что заместитель - это не второй человек, а первый человек на втором месте?

· Почему чем ближе чужое мнение к собственному, тем симпатичнее кажется высказавший его человек?

· Почему чем привлекательнее человек, тем большего сходства взглядов от него ожидают?

· Почему вечные истины, несмотря на то, что они вечные, нуждаются в постоянном напоминании и утверждении?

· В какой мере необходимо спокойно воспринимать то, что неизбежно?

· Почему тот, кто борется, может проиграть, тот же, кто не борется, уже проиграл?

· Почему опережать время надо вовремя?

· Почему, чтобы быть интересным, нужно быть интересующимся?

· Почему не многие люди способны устоять перед лестью восхищённого внимания?

· Почему чаще всего люди жалуются на свою память, но редко кто жалуется на свой ум?

· Всегда ли уклонение от похвалы является как бы просьбой повторить её?

· Почему мы так легко забываем свои ошибки, когда они известны лишь нам одним?
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· Почему не может долго нравиться тот, кто умён всегда на один лад?

· Почему суждения наших недругов о нас бывают ближе к истине, чем наши собственные?

· Почему человеку так редко до конца Удаётся понять, чего же он в действительности хочет?

· Почему доводы, до которых человек додумывается сам, обычно убеждают его больше, нежели те, которые пришли в голову другим?

· Почему лишь завершая какое-либо задуманное творение, мы чётко уясняем себе, с чего нам следовало бы начать?

· Всегда ли действия людей являются как бы переводчиками их мыслей?

· В какой мере привычка к окружающим вещам способна ослабить наше удивление?

· В каких ситуациях и как часто следует смотреть на всё с точки зрения вечности?

· Почему в разглашении тайны чаще всего повинен тот, кто доверил её другому?

· Почему доказанное лишь одними примерами не всегда можно считать полностью доказанным?

· Верно ли, что если люди терпят разговоры о своих пороках - это лучший признак того, что они исправляются?

· Почему так часто в общении недостающую глубину мысли обычно компенсируют её длиной?

· Почему тот, кто сам говорит о своих достоинствах, скорее всего, смешон, тотже, кто не осознаёт их, по всей видимости, глуп?

· Почему многим свойственно считать скромность, пожалуй, самым надёжным способом удовлетворить своё тщеславие?

· В какой мере хорошее воспитание способно защитить человека от тех, кто плохо воспитан?

· Всякое ли творение способно в полной мере свидетельствовать о творце?

· Почему то, что становится обыденным, перестаёт привлекать?

· Почему мастер находить оправдание редко бывает мастером в чём-либо ещё?

· Почему многие склонны похвалу давать в долг, а лесть - дарить?

· Почему ненависть слабых бывает менее опасной, нежели их дружба?
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· Почему многим людям нравятся подчас даже те похвалы, в правдивость которых они сами не верят?

· Почему разуму человека так редко удаётся отгадать язык собственных чувств?

· Почему иногда так бывает, что когда мы шутим, одни смеются вместе с нами, другие же - над нами?

· Сколько же необходимо человеку ума, чтобы не казаться смешным?

· Почему многим людям свойственно больше раскаиваться в собственных ошибках, нежели их избегать?

· Почему, видя себя в других, человек более склонен не столько любить себя, сколько ненавидеть?

· Почему так много могут навредить правила, если навести в них порядок?

· Почему не всё, что делает превосходный мастер, бывает превосходным?

· Почему радугу, которая держится уже более четверти часа, перестают замечать?

· Чем можно объяснить характерное свойство человека - желать непременно всё начинать с начала?

· Как часто чрезмерная скромность бывает проявлением скрытой гордости?

· Как часто действительное бывает разумным и, наоборот, разумное - действительным?

· Почему так трудно порой бывает хвалить того, кто действительно заслуживает похвалы?

· Почему умный человек не только не скажет ничего глупого, но даже и не услышит ничего глупого?

· Почему более предпочтительно обнаруживать свой ум в молчании, нежели в разговоре?

· Почему ничто так не научает, как осознание собственной ошибки?

· Почему когда начинаешь говорить с человеком о нём, он склонен слушать вас часами?

· Почему у людей, не имеющих недостатков, столь же мало и достоинств?

· Почему так часто одна крайность способна вызвать такую же крайность с противоположной стороны?

· Почему "условная дверь" к счастью как бы "открывается наружу"?

· Верно ли, что смех человека есть своего рода физиономия его ума?
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· Почему если кто-либо не отличает вас от других, он как бы наносит вам оскорбление?

· Почему у того, кто мало что делает, часто бывает много помощников?

· Как часто и в каких ситуациях разумное не совпадает с нравственным?

· Почему притворство доброты, бывает, отталкивает больше, чем откровенная злоба?

· Почему, как это ни странно, самыми твёрдыми, казалось бы, непоколебимыми убеждениями бывают поверхностные, глубокие же убеждения - более подвижными?

· Почему всё-таки жизнь более эффективно учит тех, кто её изучает?

· Почему чаще всего тот, кто умеет, тот делает, а кто не умеет - старается учить?

· Почему ложь развращает того, кто ею пользуется, гораздо раньше, чем губит того, против кого она направлена?

· Почему верить и быть уверенным не есть одно и то же?

· Никто не раздаёт всех своих денег другим, однако почему же так часто мы раздаём другим своё время и жизнь?

· Почему люди больше привязываются к тем, кому сделали добро сами, нежели к тем, кто сделал добро им?

· Почему привлекая к себе достойных, мы невольно повышаем свою безопасность?

· Почему человек, как правило, огорчается, теряя своё богатство, и равнодушен к тому, что безвозвратно уходят дни его жизни?

· Почему по-настоящему богат тот, кто вполне удовлетворён тем, что имеет?

· Как часто человеку свойственно раскаиваться в том, что говорил, и редко сожалеть о том, что молчал?

· Почему для многих самым большим несчастьем является воображение счастливого прошлого?

· Что важнее и почему: знать то, что делаешь, или делать то, что знаешь?

· Почему люди склонны испытывать страдания ровно настолько, насколько поддаются им?

· В какой мере можно утверждать, что совершенство есть знание человека о своём несовершенстве?

· Почему всё сложное чаще бывает менее совершенным, чем простое?
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· Почему глупец обычно жалуется, что люди плохо знают его, мудрец же, наоборот, что он не знает людей?

· Всегда ли достаточно того, чтобы слова выражали только смысл?

· Каким образом по себе можно познать других?

· Стоит ли вступать в бой, если победа от тебя не зависит?

· Почему осуждают чаще всего то, чего не понимают?

· Почему тот, кто борется с непреодолимыми обстоятельствами, поневоле становится их рабом?

· Почему тому, кто многого добивается, бывает многого и недостает?

· В каких случаях молчание бывает красноречивым?

· Почему люди хвалят, как правило, то, чему в состоянии подражать?

· Почему для многих трудности, доставляющие им славу, переносятся с достаточной лёгкостью?

· Почему не рекомендуется откладывать радость на завтра?

· Почему жизнь, образно говоря, как бы гибнет в откладывании?

· Каким образом можно свою речь украсить умом?

· Почему равным обычно не прощают превосходства?

· Почему учить разуму и быть разумным - совсем разные вещи?

· Почему о человеке, который на пути не встретил препятствий, говорят, что он не состоялся?

· Почему чрезмерная учтивость, как правило, влечёт за собой просьбу?

· Почему повторять чужие слова ещё не значит понимать их смысл?

· Почему несчастлив, как правило, бывает тот, кто никогда не был несчастлив?

· Почему счастье чаще всего бывает на стороне того, кто доволен?

· Почему хорошо рассуждать о добродетели ещё не значит быть добродетельным?

· Почему осторожность иногда бывает лишней?

· Почему человек редко ощущает, как уходит молодость, и всегда чувствует, когда она уже ушла?

· Как нужно пользоваться настоящими удовольствиями, чтобы не повредить будущим удовольствиям?
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· Почему многим так свойственно желание нравиться всем?

· Почему мы охотнее признаём свои ошибки в поведении, чем в мышлении?

· Насколько верно утверждение: чего мы не понимаем, тем, как правило, и не владеем?

· В какой мере степень правдивости человека соответствует степени его нравственного совершенства?

· Почему ложное знание порой бывает опасней невежества?

· Можно ли считать излишнюю категоричность одной из форм лжи?

· Что означает быть вовремя умным человеком?

· В какой мере сильные, коротко выраженные мысли могут содействовать улучшению жизни?

В завершение невольно напрашивается несколько пожеланий: 

• Если вы слишком быстро находили ответы на поставленные вопросы, постарайтесь вернуться к тексту ещё раз, пожалуйста, не обкрадывайте себя в получении истинного удовольствия от новых мыслей и неожиданных для себя выводов. 

• Пусть мысли, изложенные в этом упражнении, станут вашим капиталом, а мысли, которые возникнут у вас - процентами на него в виде дивидендов успеха. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ 9

Посредственный руководитель - излагает,
хороший - объясняет,
выдающийся - показывает,
великий - вдохновляет.
В. Уорд, английский предприниматель 

ПРОГРАММА СПЕЦКУРСОВ  "ПСИХОЛОГИЯ УСПЕХА И ДЕЛОВОГО  ОБЩЕНИЯ"

Тематика спецкурсов: 

· Психология успеха
· Психология делового общения
· Психология рекламы
· Секреты успешной продажи
· Манипуляции в переговорном процессе и их нейтрализация
· Психология карьеры
Цель спецкурсов: усовершенствовать коммуникативную культуру, позволяющую высокопрофессионально и компетентно устанавливать взаимоотношения с деловыми партнёрами в различных сферах жизнедеятельности (бизнесе, образовании, политике, здравоохранении). 

Формы проведения занятий: лекционное сообщение, семинар-дискуссия, упражнение-тренинг, ролевая игра. 

Завершается обучение зачётным тестированием с выдачей сертификата соответствующего образца. 
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СПЕЦКУРС "ПСИХОЛОГИЯ УСПЕХА"  (как создать имидж преуспевающего человека)

Количество часов - 24. 

Тема 1. Имидж преуспевающего человека 

Лекционное сообщение - 4 часа. 

Понятие имиджа преуспевающего человека. Основные технологии самопрезентации. Особенности функционирующего имиджа. Обаяние как социально-психологический феномен. Основные слагаемые личного обаяния. 

Тема 2. Психология преуспевания 

Лекционное сообщение - 4 часа, семинар-дискуссия - 6 часов. 

Понятие успеха. Основные слагаемые успеха. Условия, предопределяющие успех. Формула успеха и основные правила его закрепления. Жизненное кредо преуспевающего человека. Механизм успеха и неудачи. "Психологическое лицо" преуспевающего человека. Причины успеха и их характеристика. 

Тема 3. Психика преуспевающего человека и её функционирование 

Лекционное сообщение - 4 часа, упражнение-тренинг - 6 часов. 

Психика человека и её слагаемые. Особенности "устройства" и работы подсознания и сознания человека. Основы умения быть "режиссёром собственной жизни". Особенности функционирования эмоционально-чувственной сферы личности. "Человек привычки" и "человек воли". Основы умения преуспевать с радостью и ощущением счастья. Как "пережить успех". Методика преодоления кризисов жизни, апатии, беспокойства и неуверенности в себе. 

Рекомендуемая литература: 

· Джеймс М. Рождённые выигрывать. М., 1995.

· Карнеги Д. Как перестать беспокоиться и начать жить. М., 1990.

· Мардена Р. Успех в жизни. М., 1991.

· Панкратов В.Н. и др. Психология успеха. М., 1997.

· Паркинсон Д. Люди сделают то, что вам нужно. М., 1996.

· Швалъбе Б. Личность. Карьера. Успех. М., 1993.

· Честерфилд Ф. Письма к сыну. М., 1978.

· Хилл Н. Думай и богатей. М., 1995.
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СПЕЦКУРС
 "ПСИХОЛОГИЯ ДЕЛОВОГО ОБЩЕНИЯ" (как войти в доверие и расположить к себе деловых партнёров)

Количество часов - 36. 

Тема 1. Коммуникативная культура делового человека 

Лекционное сообщение - 4 часа. 

Понятие коммуникативной культуры, её основные слагаемые. Факторы, определяющие уровень развития коммуникативной культуры. Внешние и внутренние барьеры непонимания в общении и их преодоление. Уровни недопонимания: фонетический, семантический, стилистический, логический. 

Тема 2. Характеристика речевого канала общения 

Лекционное сообщение - 4 часа, семинар-дискуссия - 4 часа. 

Культура речи и её основные слагаемые. Каналы речевого воздействия. Паралингвистика и экстралингвистика. Характеристика рефлексивного и нерефлексивного стилей слушания. Приёмы профессионального слушания "Подача позитивного сигнала", "Перефразирование", "Резюмирование" и др. Риторические эффекты в общении. Речевой этикет. "Ты" и "Вы" в общении. Этикет телефонного разговора. 

Тема 3. Характеристика невербального канала общения 

Лекционное сообщение - 6 часов, упражнение-тренинг - 4 часа. 

Особенности неречевого канала общения. Основы проксемики, такесики, кинесики. Характеристика основных зон межличностного общения (интимной, личной, социальной, публичной) . Искусство программировать пространство собеседника. 

"Алфавит" неречевых реакций человека. Рефлекторная природа языка жестов и телодвижений. 

Лицо как главный источник психологической информации. Основы фоносемантики. Умение говорить взглядом. Специфика делового, светского и интимного взгляда. Общие понятия о языке жестов. Умение понимать ложные (притворные) жесты. Соотношение жестов и статуса человека. Характеристика основных групп популярных жестов. Говорим голосом, общаемся всем телом. 
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Тема 4. Искусство взаимопонимания средствами теории НЛП 

Лекционное сообщение - 4 часа, упражнение-тренинг - 4 часа. 

Общее представление об НЛП (нейролингвистическом программировании). Характеристика психотехнологий успешных коммуникаций. Методика "вычисления" собеседника с точки зрения техники "подстройки и ведения". 

Характеристика умений: 

· быстро устанавливать контакт с незнакомым человеком;

· эффективно страховаться от обмана;

· определять, как думает деловой партнёр;

· бесконфликтно склонять людей к своей точке зрения;

· определять истинные намерения и мотивы деловых партнёров;

· эффективно "вычислять язык", на котором удобнее всего общаться с конкретным человеком;

· входить в доверие к собеседнику.

Тeма 5. Искусство конструктивной критики 

Лекционное сообщение - 4 часа, упражнение-тренинг - 2 часа. 

Понятие "критика" и её основные значения. Психологические особенности. Воздействие критики. Причины неудачной критики: фатальность, назидательность, эмоциональность. Разновидности критики ("по горизонтали"; "по вертикали вниз и вверх"). Классификация критических оценок ("критика-надежда", "критика-сопереживание", "критика-вызов" и др.). 

Тема 6. Коммуникативно-ролевые игры 

Ролевая игра - 6 часов. 

"Да, и..."; "Метод Сократа", "Вы-подход", "Я-мы-вы-утверждения", "Да-диалог", "Я вас слушаю" и др. 
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СПЕЦКУРС: "ПСИХОЛОГИЯ РЕКЛАМЫ"
(как использовать психологические знания
в подготовке рекламной кампании)

Количество часов - 16. 

Тема 1. Психологические аспекты взаимодействия в системе "реклама-потребитель" 

· Лекционное сообщение - 4 часа.

· Общие сведения о социально-психологических закономерностях воздействия рекламы.

· На что направлена реклама в системе "реклама-потребитель".

· Психологические особенности взаимодействия рекламодателя и потребителя.

Тема 2. Особенности познавательно-оценочной деятельности потребителя 

· Лекционное сообщение - 4 часа.

· Мотивы людей, воспринимающих рекламу.

· Особенности мотивов потребителя: утилитарных, эстетических, престижа, уподобления, моды, традиций и др.

Тема 3. Формула рекламы, характеристика её слагаемых 

· Лекционное сообщение - 4 часа, семинар-дискуссия - 4 часа.

· Классическая формула рекламы, применяемая в мировой рекламной практике.

· Сущность эмоциогенного воздействия рекламы.

· Как привлечь внимание к рекламе.

· Как вызвать интерес и желание.

· Эффект суггестии в рекламе.

· Социально-психологические закономерности цвета и формы в рекламе.

· Главная миссия рекламы.

Рекомендуемая литература: 

· Зазыкин В. Г. Психология в рекламе. М., 1992.

· Ривс Р. Реальность в рекламе. М., 1983.

· Сендидж Н. Реклама. Теория и практика. М., 1989.

· Старобинский Э. Е. Самоучитель по рекламе. М., 1996.

· Коган А. Ф. Реклама в малом бизнесе. М., 1994.

130

СПЕЦКУРС
"СЕКРЕТЫ УСПЕШНОЙ ПРОДАЖИ" (как произвести приятное впечатление, подвести покупателя к сделке и успешно её завершить)

Количество часов - 32. 

Тема 1. Эффект первого впечатления 

Лекционное сообщение - 8 часов. 

Факторы, влияющие на эффект первого впечатления. Правило 90/90. Язык взгляда в первоначальном общении и его интерпретация. Культурно-речевые аспекты обращения к клиенту. Характеристика благоприятных и неблагоприятных стилей рукопожатия. Особенности невербальных компонентов воздействия на собеседника в первоначальном общении. 

Тема 2. Язык жестов и телодвижений в общении с клиентом 

Лекционное сообщение - 4 часа, семинар-дискуссия - 4 часа. 

Особенности взаимодействия речевого и невербального каналов общения. Характеристика основных проксемических зон-дистанций в межличностном общении. Роль улыбки в коммуникации. Характеристика жестов уверенности, владения ctf-туацией, контроля, курения, готовности и др. 

Тема 3. Приёмы, стимулирующие общение и подводящие покупателя к сделке 

Лекционное сообщение - 4 часа, упражнение-тренинг - 4 часа. 

Этикет и правила хорошего тона в общении. Эмпатическое прикосновение к собеседнику: сущность и основные механизмы формирования. Искусство задавать вопросы (открытые, закрытые, эстафетные, зеркальные, проблемно-риторические и др.). Как реагировать на возражения клиента. Лесть и комплимент в общении с деловым партнёром. Основные правила эффективного комплимента. Характеристика приёмов профессионального слушания. Психологические приёмы воздействия "Да, и...", "Пудель-трюк", "Метод Сократа" и др. 
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Тема 4. Искусство убеждать клиента 

Лекционное сообщение - 4 часа, упражнение-тренинг - 4 часа, Основы эристического воздействия. Ключевые понятия: убедительность, доказательность, рассудительность. Мотивация в убеждении. Характеристика фоновых состояний: релаксация, напряжённое состояние, концертное настроение и др. Особенности приёмов убеждения "Обманутое ожидание", "Косвенное одобрение", "Эмоциональный взрыв", "Плацебо" и др. Искусство комплимента в деловом общении. Как вовлекать оппонента в совместную выработку нужного вам решения. Как парировать возражения покупателя и, преодолевая их, приводить клиента к сделке. 

Рекомендуемая литература: 

· Оховен М. Магия энергичной продажи. М., 1996.

· Корэн Х., Гудмен П. Искусство торговаться. Минск, 1995.

СПЕЦКУРС "МАНИПУЛЯЦИИ В ПЕРЕГОВОРНОМ  ПРОЦЕССЕ И ИХ НЕЙТРАЛИЗАЦИЯ" (как использовать и нейтрализовать уловки в бизнес-переговорах)

Количество часов - 26. 

Тема 1. Разновидности споров в переговорах и их характеристика 

Лекционное сообщение - 4 часа. 

Характеристика аподистического, эристического и софистического споров. Особенности восприятия партнёрами друг друга в споре, полемике и дискуссии. Потребности и мотивы в споре. Принципы спора: нетождественности факта и мнения; равной безопасности; децентрической направленности; адекватности того, что воспринято, тому, что сказано. Приёмы уточнения смысла понятий. Закономерности поведения людей, делающих замечания. "Бон-тон" в замечаниях. 

Тема 2. Характеристика манипуляций (уловок) в переговорном процессе 

Лекционное сообщение - 6 часов, семинар-дискуссия - 6 часов. 

Цель софистического воздействия. Классификация манипуляций в спорах. Характеристика организационно-процедурных 
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уловок и их особенности в бизнес-деятельности. Психологические манипуляции в полемике и их интерпретация. Логические уловки и их характеристика. Особенности использования софизмов в переговорном процессе. 

Тема 3. Механизм нейтрализации уловок в спорах 

Лекционное сообщение - 4 часа, упражнение-тренинг - 6 часов. 

Общие правила нейтрализации уловок. Характерные приёмы нейтрализации организационно-процедурных манипуляций. Специфика механизма нейтрализации психологических уловок. Особенности нейтрализации софизмов в переговорах. Характеристика основных правил формальной логики. Основные правила тезиса и аргументации. Приёмы эффективных средств нейтрализации уловок в бизнес-переговорах. 

Тема 4. Приёмы, стимулирующие обсуждение в бизнес-переговорах 

Лекционное сообщение -6 часов, семинар-дискуссия - 4 часа. 

Общие рекомендации по технике аргументации. Характеристика "мелочей", имеющих решающее значение. Культурно-речевые аспекты воздействия на делового партнёра. Характеристика приёмов "Да, и..." и "Да, но...", "Вы-подход", "Я-мы-вы-утверждений" и др. Учёт темперамента собеседника. Психологические приёмы, стимулирующие обсуждение. Использование знания НЛП в общении с партнёром. Значение приёмов профессионального слушания в бизнес-переговорах. Деловой этикет и правила "Бон-тона" в общении с деловыми партнёрами, 

Рекомендуемая литература: 

· Аристотель. О софистических опровержениях. Собр. соч.: В 4т. М., 1978. Т. 2.

· Атватер И.Я. Я вас слушаю: советы руководителю, как правильно слушать собеседника. М., 1988.

· Мицич П. Как проводить деловые беседы. М., 1983.

· Павлова К.Г. Психология спора. Владивосток, 1988.

· Поварнин С.Н. О теории и практике спора. М., 1996.

· Панкратов В.Н. Уловки в спорах и их нейтрализация. М., 1996. Шопенгауэр А. Эристика, или искусство спорить. Спб., 1903.
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