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ÏÐÎÃÐÀÌÌÀ ÊÓÐÑÀ

Ýòèêà. Äåëîâàÿ ýòèêà. Ýòè÷åñêèå ïðèíöèïû è íîðìû ïîâåäåíèÿ äåëîâûõ
ëþäåé. Ïðîôåññèîíàëüíàÿ ýòèêà. Óïðàâëåí÷åñêàÿ ýòèêà: ïîíÿòèå, ïðèíöèïû
è çíà÷åíèå. Ñëóæåáíûé ýòèêåò. Ïðèíöèïû è íîðìû íðàâñòâåííîãî ïîâåäåíèÿ
ðóêîâîäèòåëÿ. Îáùåíèå: ïîíÿòèå, ñòðóêòóðà, âèäû è ñîäåðæàíèå.

Äåëîâîå îáùåíèå, åãî âèäû è ôîðìû. Äåëîâàÿ áåñåäà. Èñêóññòâî âåäå-
íèÿ ïåðåãîâîðîâ. Ïåðåãîâîðû ïîçèöèîííûå è ïðèíöèïèàëüíûå. Ýôôåêòèâ-
íîñòü è ðåçóëüòàòèâíîñòü ïåðåãîâîðîâ. Äåëîâîå ñîâåùàíèå. Äîñòèæåíèå
óñïåõà ïðè ïóáëè÷íîì âûñòóïëåíèè. Ýòèêà ðåøåíèÿ ñïîðíûõ âîïðîñîâ,
êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé. Íåâåðáàëüíûå îñîáåííîñòè äåëîâîãî îáùåíèÿ:
êèíåñè÷åñêèå, ïðîêñåìè÷åñêèå, ïñèõîëîãè÷åñêèå è ïàðàëèíãâèñòè÷åñêèå
îñîáåííîñòè. Ðå÷åâîé ýòèêåò. Äèñòàíòíîå îáùåíèå: òåëåôîí, òåëåêñ, ôàêñ.
Èìèäæ äåëîâîãî ÷åëîâåêà: ìîäåëè ïîâåäåíèÿ, òàêòèêà îáùåíèÿ.
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ÒÅÌÀÒÈ×ÅÑÊÈÉ ÎÁÇÎÐ*

1. ÝÒÈÊÀ

Òåðìèí �ýòèêà� - äðåâíåãðå÷åñêîãî ïðîèñõîæäåíèÿ. Îí áåðåò íà÷àëî îò
ñëîâà �ýòîñ� (ethos), îçíà÷àâøåãî ìåñòîïðåáûâàíèå - ÷åëîâå÷åñêîå æèëèùå,
çâåðèíîå ëîãîâî, ïòè÷üå ãíåçäî. Ïîçäíåå äàííîå ñëîâî ïðèîáðåòàåò íîâûé
ñìûñë - óñòîé÷èâàÿ ïðèðîäà êàêîãî-ëèáî ÿâëåíèÿ, â òîì ÷èñëå õàðàêòåð,
âíóòðåííèé íðàâ æèâûõ ñóùåñòâ. Âìåñòå ñ íîâûì çíà÷åíèåì ñëîâî �ýòîñ�
ïðèîáðåòàåò íîðìàòèâíûé îòòåíîê, îáîçíà÷àÿ òàêóþ óñòîé÷èâóþ ïðèðîäó
ÿâëåíèÿ, êîòîðàÿ âìåñòå ñ òåì âûñòóïàåò â êà÷åñòâå îáðàçöà. Ñìåùåíèå è
óãëóáëåíèå çíà÷åíèÿ ñëîâà �ýòîñ� (îò ìåñòîïðåáûâàíèÿ ê õàðàêòåðó,
óñòîé÷èâîé ïðèðîäå) ÿâëÿåòñÿ ìíîãîçíà÷èòåëüíûì: çäåñü ìîæíî óñìîòðåòü
çàâèñèìîñòü õàðàêòåðà, óñòîé÷èâîé ïðèðîäû ÷åëîâåêà è æèâîòíûõ îò èõ
ñîâìåñòíîãî ïðîæèâàíèÿ, îáùåæèòèÿ.

Àðèñòîòåëü îò ñëîâà �ýòîñ� (â çíà÷åíèè õàðàêòåðà, âíóòðåííåé ïðèðîäû,
íðàâà) îáðàçîâàë ïðèëàãàòåëüíîå �ýòè÷åñêèé� èëè �ýòîñíûé� - îòíîñÿùèéñÿ ê
ýòîñó. Èì îí îáîçíà÷èë îñîáûé êëàññ êà÷åñòâ, îòíîñÿùèõñÿ ê õàðàêòåðó
÷åëîâåêà, îïèñûâàþùèõ åãî ñîâåðøåííîå ñîñòîÿíèå - ýòè÷åñêèå äîáðîäåòåëè.
Ýòè÷åñêèå äîáðîäåòåëè (ìóæåñòâî, óìåðåííîñòü, ùåäðîñòü è äð.) îòëè÷àþòñÿ
êàê îò ïðèðîäíûõ ñâîéñòâ ÷åëîâåêà, àôôåêòîâ, òàê è îò êà÷åñòâ åãî óìà
(äèàíîýòè÷åñêèõ äîáðîäåòåëåé). Óæå îò ïðèëàãàòåëüíîãî �ýòè÷åñêèé�
Àðèñòîòåëü ïðèøåë ê ñóùåñòâèòåëüíîìó �ýòèêà�, ÿâëÿþùåìóñÿ, ñ îäíîé
ñòîðîíû, îáîáùåíèåì ñîîòâåòñòâóþùåãî êëàññà äîáðîäåòåëåé, à ñ äðóãîé -
îáîçíà÷åíèåì òîé îáëàñòè çíàíèé, êîòîðàÿ èçó÷àåò ÷åëîâå÷åñêèå äîáðîäåòåëè.

Õàðàêòåðèçóÿ îñîáåííîñòü ýòèêè, Àðèñòîòåëü ãîâîðèë, ÷òî åå öåëüþ
ÿâëÿþòñÿ íå çíàíèÿ, à ïîñòóïêè. Íå äëÿ òîãî ÷åëîâåê èçó÷àåò ýòèêó, ÷òîáû
óçíàòü, ÷òî òàêîå äîáðîäåòåëü, à äëÿ òîãî, ÷òîáû ñòàòü äîáðîäåòåëüíûì. Èëè,
ãîâîðÿ ïî-äðóãîìó, ìîðàëü êàê òà ðåàëüíîñòü, ñ êîòîðîé èìååò äåëî ýòèêà, íå
ìîæåò ñóùåñòâîâàòü âíå îáðàùåíèÿ ê ýòèêå. Ýòèêà - ýòî ôèëîñîôñêàÿ
äèñöèïëèíà, èçó÷àþùàÿ ìîðàëü è íðàâñòâåííîñòü è îïðåäåëÿþùàÿ ïðèñóùóþ
äàííîìó îáùåñòâó ñîâîêóïíîñòü ïðèíöèïîâ ÷åëîâå÷åñêîãî îáùåíèÿ.

1.1. Äåëîâàÿ ýòèêà

Äåëîâàÿ ýòèêà ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ñîâîêóïíîñòü ïðèíöèïîâ ïîâåäåíèÿ
ëþäåé, çàíÿòûõ â ñôåðàõ óïðàâëåí÷åñêîé ïðåäïðèíèìàòåëüñêîé äåÿòåëüíîñòè.
Òàêàÿ ýòèêà ïîçâîëÿåò ðàññìàòðèâàòü è îöåíèâàòü äåëîâûå îòíîøåíèÿ
ïðåäïðèíèìàòåëåé, à òàêæå èõ ëè÷íîå ïîâåäåíèå ñ òî÷êè çðåíèÿ ñîîòâåòñòâèÿ
îáùåïðèíÿòûì â äåëîâîì ìèðå ïðèíöèïàì ïîâåäåíèÿ.

ÝÒÈ×ÅÑÊÈÅ ÏÐÈÍÖÈÏÛ È ÍÎÐÌÛ ÄÅËÎÂÛÕ ËÞÄÅÉ

Ýòè÷åñêèå ïðèíöèïû è íîðìû ïîâåäåíèÿ äåëîâûõ ëþäåé � ýòî
îáùåïðèíÿòûå â äåëîâîì ìèðå ïðèíöèïû ïîâåäåíèÿ. Ê íèì îòíîñÿòñÿ:
ñâîáîäà, òåðïèìîñòü, òàêòè÷íîñòü è äåëèêàòíîñòü, ñïðàâåäëèâîñòü, äåëîâàÿ
îáÿçàòåëüíîñòü è äð.

Äåëîâàÿ ýòèêà áàçèðóåòñÿ íà òàêîé îáùå÷åëîâå÷åñêîé öåííîñòè, êàê
ñâîáîäà. Ýòî îçíà÷àåò: áèçíåñìåí èëè ìåíåäæåð äîëæåí öåíèòü ñâîáîäó ñâîèõ
êîíêóðåíòîâ, ÷òî âûðàæàåòñÿ â íåäîïóñòèìîñòè âìåøàòåëüñòâà â èõ äåëà,
óùåìëåíèå, äàæå â ìåëî÷àõ, èõ èíòåðåñîâ.

____________________________________________________________________________________________________
* Æèðíûì øðèôòîì âûäåëåíû íîâûå ïîíÿòèÿ, êîòîðûå íåîáõîäèìî óñâîèòü. Çíàíèå ýòèõ ïîíÿòèé

áóäåò ïðîâåðÿòüñÿ ïðè òåñòèðîâàíèè.
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Äðóãèì îñíîâîïîëàãàþùèì ïðèíöèïîì äåëîâûõ âçàèìîîòíîøåíèé
ÿâëÿåòñÿ òåðïèìîñòü, êîòîðàÿ îçíà÷àåò îñîçíàíèå íåâîçìîæíîñòè ïðåîäî-
ëåíèÿ �ñ íàñêîêà� ñëàáîñòåé è íåäîñòàòêîâ ïàðòíåðîâ, êëèåíòîâ èëè ïîä÷èíåí-
íûõ. Òåðïèìîñòü ðîæäàåò âçàèìíîå äîâåðèå, ïîíèìàíèå è îòêðîâåííîñòü,
ïîìîãàåò �ãàñèòü� êîíôëèêòíûå ñèòóàöèè.

Äåëîâûå âçàèìîîòíîøåíèÿ âñåãäà ÷ðåâàòû ðàçëè÷íîãî ðîäà òðóäíîñòÿìè
è êîíôëèêòàìè, ïîýòîìó îíè òðåáóþò òàêòè÷íîñòè è äåëèêàòíîñòè. Òàêò â òàêîì
îáùåíèè - ýòî íå òîëüêî ïîíèìàíèå ñîîòâåòñòâèÿ öåëåé è íîðì ïîâåäåíèÿ,
íî è óìåíèå ïðèìåíÿòü ýòè÷åñêèå íîðìû ê êîíêðåòíîìó ÷åëîâåêó. Áûòü
òàêòè÷íûì - ýòî çíà÷èò â ëþáîé ñèòóàöèè îñîçíàâàòü ñâîåãî ïàðòíåðà, êëèåíòà
èëè ïîä÷èíåííîãî êàê ðàâíîïðàâíóþ ÷åëîâå÷åñêóþ ëè÷íîñòü ñ ó÷åòîì
îñîáåííîñòåé ïîëà, âîçðàñòà, íàöèîíàëüíîñòè, òåìïåðàìåíòà, ïðèâû÷åê è ò.ä.
Ïîä äåëèêàòíîñòüþ ïîíèìàþò âåæëèâîñòü è âíèìàòåëüíîñòü â îáùåíèè, óìåíèå
ùàäèòü ñàìîëþáèå ñâîèõ êîëëåã. Ýòî îñîáàÿ, ñâîéñòâåííàÿ òîëüêî
âûñîêîïðîôåññèîíàëüíûì ìåíåäæåðàì è áèçíåñìåíàì ôîðìà ïðîÿâëåíèÿ
êîððåêòíîñòè è èñêðåííîñòè ïðè îáùåíèè. Äåëèêàòíîñòü - íàèïðîñòåéøèé
ðàáî÷èé èíñòðóìåíò äåëîâîãî îáùåíèÿ, ïîìîãàþùèé ñ íàèìåíüøèìè ìîðàëüíî-
ïñèõîëîãè÷åñêèìè èçäåðæêàìè ðåøàòü äåëîâûå çàäà÷è.

Äåëîâàÿ ýòèêà îðèåíòèðóåòñÿ íà òàêîå ïîíÿòèå, êàê ñïðàâåäëèâîñòü,
êîòîðàÿ ïðåäïîëàãàåò îöåíêó ëè÷íîñòíî-äåëîâûõ êà÷åñòâ ëþäåé è èõ äåÿòåëü-
íîñòè, ïðèçíàíèå èõ èíäèâèäóàëüíîñòè, îòêðûòîñòü êðèòèêå, ñàìîêðèòè÷íîñòü.

Ó äåëîâûõ ëþäåé âñåãî ìèðà ñóùåñòâóåò òàêîå ïîíÿòèå, êàê äåëîâàÿ
îáÿçàòåëüíîñòü. Â ÑØÀ, íàïðèìåð, èçâåñòåí òåðìèí �Òåõàññêîå ðóêîïîæàòèå�,
êîãäà ñòîðîíû ïðîñòî äîãîâàðèâàþòñÿ, ÷òî áóäóò âìåñòå çàíèìàòüñÿ êàêîé-
ëèáî äåÿòåëüíîñòüþ. Åñëè îäíà èç ñòîðîí íàðóøèëà óñëîâèÿ äîãîâîðà, íèêòî
áîëüøå íå áóäåò ñ ýòîé ôèðìîé (îðãàíèçàöèåé) èìåòü äåëà. Ôîðìóëà óñïåõà
çàïàäíûõ ïðåäïðèíèìàòåëåé ïðîñòà: ïðåóñïåâàíèå = ïðîôåññèîíàëèçì +
ïîðÿäî÷íîñòü. Â áèçíåñå åñòü çîëîòîå ïðàâèëî: çàáîòüñÿ î ñâîèõ êëèåíòàõ, à
ðûíîê ïîçàáîòèòñÿ î òåáå.

Õîðîøóþ ðåïóòàöèþ ïðèîáðåñòè î÷åíü òðóäíî, íà ýòî ïîðîé óõîäÿò ãîäû,
íî çàòî óòðàòèòü åå ìîæíî ìãíîâåííî è çà÷àñòóþ èç-çà ïóñòÿêà, íå îòâåòèâ
âîâðåìÿ íà òåëåôîííûé çâîíîê èëè ïèñüìî, íå ïîñëàâ ôàêñ, êîòîðîãî æäóò,
ïðîÿâèâ íåâîñïèòàííîñòü èëè îòñóòñòâèå òàêòà â ëþáîé äðóãîé ôîðìå. Äëÿ
ðåïóòàöèè âàæíî âñå: êóëüòóðà ðå÷è, îäåæäà, ìàíåðà ïîâåäåíèÿ, èíòåðüåð
îôèñà. Äåëîâûå êîíòàêòû îáðûâàþòñÿ ñðàçó æå, êàê òîëüêî îáíàðóæèâàþòñÿ
íåêîìïåòåíòíîñòü èëè íåïîðÿäî÷íîñòü ïðåäïðèíèìàòåëåé.

Èòàê, îñíîâíîé ïîñòóëàò ýòèêè êàæäîé óâàæàþùåé ñåáÿ êîìïàíèè ìîæåò
áûòü âûðàæåí äåâèçîì: �ïðèáûëü ïðåâûøå âñåãî, íî ÷åñòü ïðåâûøå ïðèáûëè�.

1.2. Ïðîôåññèîíàëüíàÿ ýòèêà

Ãëàâíîé ñôåðîé ðåàëèçàöèè ÷åëîâåêîì ñâîèõ äåëîâûõ è ëè÷íîñòíûõ
êà÷åñòâ ÿâëÿåòñÿ òðóäîâîé êîëëåêòèâ. Òåõíèêî-òåõíîëîãè÷åñêèå è
îðãàíèçàöèîííî-ýêîíîìè÷åñêèå óñëîâèÿ ïðîèçâîäñòâà òðåáóþò îò ðàáîòíèêà
ñîîòâåòñòâóþùèõ çíàíèé è íàâûêîâ, ïîñëåäîâàòåëüíîñòè âûïîëíåíèÿ
îïåðàöèé, óñòàíîâëåíèÿ è ïîääåðæàíèÿ îïðåäåëåííûõ îáùåñòâåííûõ
îòíîøåíèé. Âìåñòå ñ òåì, êàê áû íè áûë ðåãëàìåíòèðîâàí òðóäîâîé ïðîöåññ,
êàêèìè áû æåñòêèìè íè áûëè ýêîíîìè÷åñêèå âçàèìîñâÿçè ëþäåé, êàæäûé èç
íèõ äîëæåí ñîáëþäàòü îáùåïðèíÿòûå ýòè÷åñêèå, íðàâñòâåííûå íîðìû
ïîâåäåíèÿ. Èçäàâíî â òðóäîâîé ìîðàëè âûäåëÿåòñÿ ïðîôåññèîíàëüíàÿ
ýòèêà, êîòîðàÿ îïðåäåëÿåò ýòè÷åñêèå ïðèíöèïû è íîðìû ïîâåäåíèÿ ëþäåé â
ðàìêàõ êîíêðåòíîãî âèäà òðóäîâîé äåÿòåëüíîñòè. Ïðîôåññèîíàëüíàÿ ýòèêà
îòðàæàåò îñîáåííîñòè íðàâñòâåííîãî ñîçíàíèÿ, âçàèìîîòíîøåíèé è ïîâåäåíèÿ
ëþäåé, îáóñëîâëåííûå ñïåöèôèêîé ïðîôåññèîíàëüíîé äåÿòåëüíîñòè.
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1.3. Óïðàâëåí÷åñêàÿ ýòèêà: ïîíÿòèå, ïðèíöèïû è çíà÷åíèå

Ðîëü óïðàâëåíèÿ êàê âèäà îáùåñòâåííîé äåÿòåëüíîñòè îáóñëîâèëî
øèðîêîå èñïîëüçîâàíèå äîñòèæåíèé ìíîãèõ íàóê, ñðåäè êîòîðûõ çíà÷èòåëüíîå
ìåñòî çàíèìàþò �ïîâåäåí÷åñêèå íàóêè�. Ê íèì îòíîñÿò ýðãîíîìèêó, ïðîìûøëåí-
íóþ ïñèõîëîãèþ, ñîöèîëîãèþ óïðàâëåíèÿ è äðóãèå. Èìååòñÿ íåìàëî ðàçëè÷íûõ
ðåêîìåíäàöèé, êàñàþùèõñÿ �÷åëîâå÷åñêèõ îòíîøåíèé�, �ýòè÷åñêèõ êîäåêñîâ�
äëÿ óïðàâëÿþùèõ, èíòåðåñíî íàïèñàííûõ êíèã ïî ýòèêå ñëóæåáíîãî è âíåñëó-
æåáíîãî îáùåíèÿ. Â îñíîâíîì ýòî îòðàáîòàííûé èäåéíî-ïñèõîëîãè÷åñêèé
èíñòðóìåíòàðèé óïðàâëåí÷åñêîãî âîçäåéñòâèÿ íà ñîçíàíèå ïîä÷èíåííûõ.
Ìåíåäæåðû îòíîñÿòñÿ ê íåìó óâàæèòåëüíî, íåîäíîêðàòíî íà ïðàêòèêå
óáåæäàÿñü â ýôôåêòèâíîñòè åãî ïðèìåíåíèÿ äëÿ ðåøåíèÿ ýêîíîìè÷åñêèõ è
ñîöèàëüíûõ ïðîáëåì ïðåäïðèíèìàòåëüñêîé äåÿòåëüíîñòè, îáåñïå÷åíèÿ óñïåõà
â áèçíåñå.

Óïðàâëåí÷åñêàÿ ýòèêà � ýòî öåëü ïîñòîÿííî ïðèíèìàåìûõ, íðàâñòâåí-
íî îáîñíîâàííûõ ðåøåíèé. Îñíîâîïîëàãàþùèìè ïðèíöèïàìè óïðàâëåí÷åñêîé
ýòèêè ÿâëÿþòñÿ ãóìàíèçì, êîëëåêòèâèçì, ñîöèàëüíàÿ ñïðàâåäëèâîñòü,
ïàòðèîòèçì, åäèíñòâî ñëîâà è äåëà.

Ðåøåíèÿ è äåéñòâèÿ ðóêîâîäèòåëåé äîëæíû áûòü ïðîíèêíóòû óâàæåíèåì
ê ëþäÿì, çàáîòîé îá èõ çäîðîâüå, äóõîâíîì è ôèçè÷åñêîì ðàçâèòèè. Óïðàâëåíèå
ïðèçâàíî âûñòóïàòü êàê íàäåæíàÿ ñèñòåìà ñîõðàíåíèÿ íåïðèêîñíîâåííîñòè
ëè÷íîãî äîñòîèíñòâà ëþäåé, êàê ãàðàíò èõ ïðàâ è îáÿçàííîñòåé.

Óïðàâëåí÷åñêàÿ äåÿòåëüíîñòü íàïðàâëåíà íà ñîâåðøåíñòâîâàíèå
îòíîøåíèé, íà ðàçâèòèå êîëëåêòèâíûõ ôîðì îðãàíèçàöèè è ñòèìóëèðîâàíèÿ
òðóäà. Ïîñðåäñòâîì óïðàâëåíèÿ äîëæíû ðàçóìíî ñî÷åòàòüñÿ îáùåñòâåííûå
(ãîñóäàðñòâåííûå), êîëëåêòèâíûå è ëè÷íûå èíòåðåñû. Îáÿçàòåëüíûì óñëîâèåì
âûïîëíåíèÿ ïðîôåññèîíàëüíûõ îáÿçàííîñòåé ðóêîâîäèòåëÿ ÿâëÿåòñÿ
îáúåêòèâíîå è äîáðîæåëàòåëüíîå îòíîøåíèå ê ëè÷íûì âçãëÿäàì, ñëóæåáíûì
îæèäàíèÿì-ïðèòÿçàíèÿì, ïðîôåññèîíàëüíîìó ìíåíèþ ïîä÷èíåííûõ. Îñîáîå
ìåñòî èìååò ñïðàâåäëèâàÿ ìàòåðèàëüíàÿ è ìîðàëüíàÿ îöåíêà ëè÷íîãî âêëàäà
êàæäîãî ðàáîòíèêà, òðóäîâîãî êîëëåêòèâà â îáùåå äåëî ðàçâèòèÿ
ïðîèçâîäñòâåííîé ýêîíîìèêè. Ðóêîâîäèòåëü ïîñòîÿííî íàõîäèòñÿ ïåðåä
ìîðàëüíûì âûáîðîì, â ðåçóëüòàòå êîòîðîãî åãî íðàâñòâåííîå ðåíîìå íå
äîëæíî áûòü ïîêîëåáëåíî íè â ãëàçàõ ëþäåé, íè ïåðåä ñâîåé ñîâåñòüþ.

Â ïðîèçâîäñòâåííîì êîëëåêòèâå ñóùåñòâóåò ñëîæíàÿ ñèñòåìà
ìåõàíèçìîâ ðåãóëèðîâàíèÿ ïîâåäåíèÿ ëþäåé. Ìåõàíèçìû ðåãóëèðîâàíèÿ
ïîâåäåíèÿ ñðàáàòûâàþò òîãäà, êîãäà íàèëó÷øèì îáðàçîì ïðîÿâëÿþòñÿ òàêèå
êà÷åñòâà ëþäåé, êàê ñîâåñòü, ïðîôåññèîíàëüíàÿ ÷åñòü, äîëã, íðàâñòâåííàÿ
îòâåòñòâåííîñòü çà ñâîè ïîñòóïêè è äåëà äðóãèõ.

Çíà÷èòåëüíîå ìåñòî â óïðàâëåí÷åñêîé ýòèêå çàíèìàåò ðàçðàáîòêà
íîðìàòèâíûõ ïîëîæåíèé íðàâñòâåííîãî õàðàêòåðà. Îäíèì èç òàêèõ ïîëîæåíèé
ÿâëÿþòñÿ ìîðàëüíûå êîäåêñû. Â íèõ êîíêðåòèçèðîâàíû ïîäõîäû, îñóùåñò-
âëÿåìûå â óïðàâëåí÷åñêîé ýòèêå ïðè èçó÷åíèè íðàâñòâåííûõ êà÷åñòâ ëè÷íîñòè,
ñôîðìóëèðîâàíû îñíîâíûå íðàâñòâåííûå òðåáîâàíèÿ ê óïðàâëåí÷åñêîé
äåÿòåëüíîñòè, ïðåäñòàâëåíû ïðàâèëà óïðàâëåí÷åñêîãî îáùåíèÿ è âíåñëóæåá-
íîãî ïîâåäåíèÿ ðóêîâîäèòåëÿ. Çíàíèå óïðàâëåí÷åñêîé ýòèêè ðóêîâîäèòåëåì
- îáÿçàòåëüíîå òðåáîâàíèå ê èõ íàó÷íî-ïðîôåññèîíàëüíîé êîìïåòåíöèè.

1.4. Ñëóæåáíûé ýòèêåò

Â ðàçëè÷íûõ ïðîôåññèîíàëüíûõ ãðóïïàõ åñòü ñâîè äîïîëíèòåëüíûå
òðåáîâàíèÿ ê ïîâåäåíèþ, ñâîè èäåàëû. Ñëóæåáíûé ýòèêåò � ýòî ïðîôåññèî-
íàëüíûå òðåáîâàíèÿ ê ïîäãîòîâëåííîñòè ÷åëîâåêà, ê ñîáëþäåíèþ èì êàíîíîâ
ñâîåé ïðîôåññèè.
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Êóëüòóðà ñëóæåáíîãî îáùåíèÿ âêëþ÷àåò ðÿä îáùèõ ìîìåíòîâ - ïðàâèë
ñëóæåáíîãî ýòèêåòà. Òàê, íåóìåíèå âåñòè ñëóæåáíûé ðàçãîâîð, íåóìåíèå âåñòè
ñåáÿ íà ðàáîòå, êðîìå ïîòåðè âðåìåíè ìíîãèõ ëþäåé, ïðèíîñèò ìàññó
íåïðèÿòíûõ ìîìåíòîâ, â ÷àñòíîñòè, ðèñê áûòü íåïðàâèëüíî ïîíÿòûì, ñîçäàíèå
ïñèõîëîãè÷åñêîé íàïðÿæåííîñòè è äàæå íåðâíûõ ñðûâîâ ó ñîñëóæèâöåâ, ÷òî
íèêîãäà íå ñïîñîáñòâóåò äåëó. ×òîáû èçáåæàòü ïîäîáíûõ ýêñöåññîâ,
äîñòàòî÷íî áûâàåò ñîáëþäàòü íà ñëóæáå õîòÿ è ôîðìàëüíûå, íî ñîâåðøåííî
îáÿçàòåëüíûå òðåáîâàíèÿ: âåæëèâûé òîí îáðàùåíèÿ, ëàêîíèçì èçëîæåíèÿ,
ïðåäâàðèòåëüíóþ ïîäãîòîâêó ê äîêëàäó è ÷åòêèå âûâîäû.

1.5. Ïðèíöèïû è íîðìû íðàâñòâåííîãî ïîâåäåíèÿ ðóêîâîäèòåëÿ

Îñîáîå çíà÷åíèå äëÿ ðóêîâîäèòåëÿ èìååò ðàáîòà ñ ïîä÷èíåííûìè
(ïîñåùåíèå èìè êàáèíåòà äèðåêòîðà ôèðìû, ðóêîâîäèòåëÿ îòäåëà, ãðóïïû è
äð.).

Ïðèíöèï è íîðìû íðàâñòâåííîãî ïîâåäåíèÿ ðóêîâîäèòåëÿ � ýòî ýòè÷åñêèå
ïðèíöèïû ðàáîòû ðóêîâîäèòåëÿ, îïðåäåëÿþùèå åãî ñòèëü ðóêîâîäñòâà è
îáùåíèÿ ñ êîëëåêòèâîì è íàïðàâëåííûå íà ïîâûøåíèå ýôôåêòèâíîñòè êàæäîãî
ñîòðóäíèêà è êîëëåêòèâà â öåëîì.

Ëþáîé ðóêîâîäèòåëü äîëæåí çàðàíåå îïðåäåëèòü ïðàâèëà, êîòîðûå
ðåãëàìåíòèðóþò òàêèå ïîñåùåíèÿ, íå ïîçâîëÿþò ïîä÷èíåííûì òðàòèòü âïóñòóþ
âðåìÿ ðóêîâîäèòåëÿ. Ìîæíî ïðåäëîæèòü íåñêîëüêî ïîëîæåíèé, ñîáëþäåíèå
êîòîðûõ äîëæíî ñòàòü îáÿçàòåëüíûì äëÿ âñåõ ïîä÷èíåííûõ áåç èñêëþ÷åíèÿ:

1. Ïîðó÷èòå ñâîåìó ñåêðåòàðþ ñîãëàñîâàíèå è ñîáëþäåíèå ñðîêîâ è äàò;
ïóñòü îí ñîãëàñîâûâàåò èõ çàáëàãîâðåìåííî.

2. Èñïîëüçóéòå ïèñüìåííûé ñòîë ñâîåãî ñåêðåòàðÿ êàê ñâîåãî ðîäà
áàðüåð, êîòîðûé íèêòî íå ìèíóåò áåç òîãî, ÷òîáû áûòü óâèäåííûì åþ
è ñïðîøåííûì: �×òî ÿ ìîãó äëÿ âàñ ñäåëàòü?�, �Íå ìîæåò ëè îí âàì
ïîçâîíèòü?� è ò.ä.

3. Ââåäèòå �ñïîêîéíûé ÷àñ�, íàïðèìåð, â íà÷àëå ðàáî÷åãî äíÿ, êîãäà íèêòî
íå äîëæåí âàñ áåñïîêîèòü.

4. Óñòàíîâèòå îáùèå ïðèåìíûå ÷àñû è ïîðó÷èòå ñåêðåòàðþ ñïðàøèâàòü
î ïðè÷èíàõ æåëàåìîãî âðåìåíè äëÿ ïîñåùåíèÿ, ÷òîáû âû ìîãëè
ïîäãîòîâèòüñÿ.

5. Ââåäèòå îïðåäåëåííûå ÷àñû ïðèåìà äëÿ îòäåëüíûõ ñâîèõ ñîòðóäíèêîâ
(íàïðèìåð, �Ìàéåð � ñ 14 äî 15 ÷àñîâ�).

6. Ïîñåùàéòå ñàìè ïîìåùåíèÿ, ãäå ñèäÿò âàøè ïîä÷èíåííûå è
ïðåäîñòàâëÿéòå ñåáÿ â èõ ðàñïîðÿæåíèå äëÿ âîïðîñîâ. Íàìíîãî ïðîùå
ñàìîìó ïîïðîùàòüñÿ è âûéòè èç ïîìåùåíèÿ, ÷åì ñ ïîìîùüþ
êîìïëèìåíòîâ âûïðîâàæèâàòü ñîáåñåäíèêà èç ñâîåãî êàáèíåòà.

7. Ïðèíèìàéòå ïîñåòèòåëÿ ñòîÿ (íàïðèìåð, â ïðèåìíîé) è îïðåäåëÿéòå
âî âðåìÿ ïðèâåòñòâèÿ ïðèîðèòåòíîñòü èëè íåîáõîäèìîñòü ïîñåùåíèÿ.
Êîãäà âàø ñîáåñåäíèê óæå ñèäèò ó âàñ â êàáèíåòå, âû îêàçûâàåòåñü â
ïðîèãðûøå â ïñèõîëîãè÷åñêîì îòíîøåíèè.

8. Ñòàðàéòåñü ïî âîçìîæíîñòè ïðèõîäèòü íà ðàáîòó ïîðàíüøå, âìåñòî
òîãî ÷òîáû çàäåðæèâàòüñÿ âå÷åðîì.

9. Çàïèðàéòåñü â êàêîì-íèáóäü ïîìåùåíèè, íàïðèìåð, â êîìíàòå
îòñóòñòâóþùåãî êîëëåãè; ïðè ýòîì ëèøü âàø ñåêðåòàðü äîëæåí áûòü
èíôîðìèðîâàí î âàøåì ìåñòîíàõîæäåíèè.

10. Ñâîèìè ëè÷íûìè êîíòàêòàìè çàíèìàéòåñü â êàêîì-ëèáî äðóãîì
ïîìåùåíèè, à íå íà ðàáî÷åì ìåñòå. Äîãîâàðèâàéòåñü, íàïðèìåð,
ïîîáåäàòü ñ âàæíûìè äëÿ âàñ ëþäüìè è ò.ï.

11. Ñâîé ïèñüìåííûé ñòîë ïîñòàâüòå òàê, ÷òîáû îí íå áûë âèäåí â îòêðûòóþ
äâåðü; òåì ñàìûì âû ñìîæåòå èçáåæàòü ïîòåíöèàëüíûõ ïîñåòèòåëåé.
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12. È ñàìîå ãëàâíîå: ïîêîí÷èòå ñ ìèôîì �îòêðûòîé äâåðè�! Îñòàâëÿéòå
îòêðûòîé äâåðü â ñâîé êàáèíåò òîëüêî òîãäà, êîãäà âû ãîòîâû äëÿ
áåñåäû; çàêðûâàéòå äâåðü, åñëè õîòèòå, ÷òîáû âàì íå ìåøàëè!

Åñëè ïîä÷èíåííûå áóäóò ïðèäåðæèâàòüñÿ ýòèõ ïðàâèë, ýòî, ñ îäíîé
ñòîðîíû, çàñòàâèò èõ çàäóìàòüñÿ, ïðîàíàëèçèðîâàòü ñâîþ ðàáîòó ïðåæäå ÷åì
èäòè íà ïðèåì ê íà÷àëüíèêó, à ñ äðóãîé � ïîìîæåò ñàìîìó ðóêîâîäèòåëþ â
îðãàíèçàöèè ñâîåãî ðàáî÷åãî âðåìåíè.

Óñïåøíàÿ äåÿòåëüíîñòü ôèðìû âî ìíîãîì çàâèñèò îò äåëîâûõ êà÷åñòâ
åå ðóêîâîäèòåëÿ. ×àñòî ñ÷èòàþò, ÷òî óìåíèå ðóêîâîäèòü � ýòî êà÷åñòâî,
êîòîðîå ÷åëîâåê ïîëó÷àåò îò ðîæäåíèÿ èëè íå ïîëó÷àåò âîâñå. Òàêàÿ ïîñûëêà
îøèáî÷íà: èñêóññòâó ðóêîâîäèòü ìîæíî íàó÷èòüñÿ. Ñàìè ïî ñåáå ñåêðåòû
óìåíèÿ ðóêîâîäèòü âåñüìà ïðîñòû.

Ñòèëü ðóêîâîäñòâà äîëæåí ñêëàäûâàòüñÿ èç ðàçíîîáðàçíûõ, ïîðîé äàæå
ïðîòèâîðå÷èâûõ ôîðì è ìåòîäîâ âîçäåéñòâèÿ íà ëþäåé, êàê áóäòî áû
èñêëþ÷àþùèõ äðóã äðóãà: òâåðäîñòü è ïîêëàäèñòîñòü, åäèíîíà÷àëèå è øèðîêàÿ
êîëëåãèàëüíîñòü, óìåíèå òðåáîâàòü îò ïîä÷èíåííûõ è âûïîëíÿòü èõ
òðåáîâàíèÿ, êîíòðîëèðîâàòü è äîâåðÿòü, áûòü îôèöèàëüíûì è â òî æå âðåìÿ
ïî-òîâàðèùåñêè áëèçêèì ñ ëþäüìè, óáåæäàòü è âíóøàòü, óëûáàòüñÿ è ñåðäèòüñÿ.

Êà÷åñòâà, êîòîðûìè äîëæåí îáëàäàòü ëèäåð:
Çíàíèå. Áåç íåãî íå ñïëàíèðîâàòü ìàðøðóò, êîòîðûé ïðèâåäåò ê öåëè.

Èìåííî çíàíèå äàåò ðóêîâîäèòåëþ íåîáõîäèìóþ óâåðåííîñòü â ïðàâèëüíîñòè
íàìå÷åííûõ öåëåé.

Íàëè÷èå âîîáðàæåíèÿ. Ðóêîâîäèòåëü äîëæåí ÷åòêî ïðåäñòàâëÿòü ñåáå
êîíå÷íûé ðåçóëüòàò ñâîåé äåÿòåëüíîñòè. Îòáèðàÿ ëó÷øåå èç ñâîåãî îïûòà, îí
ñîçäàåò ïëàíèðóåìîå â âîîáðàæåíèè. Âîçìîæíî, ðåàëüíîñòü áóäåò èìåòü ñ
âîîáðàæàåìûì ìàëî îáùåãî, íî ïî êðàéíåé ìåðå âíà÷àëå ðóêîâîäèòåëü äîëæåí
çíàòü, ÷åãî õî÷åò.

Óìåíèå ðóêîâîäèòü äðóãèìè. ×àñòî ÷åëîâåê ÿâëÿåòñÿ ìàñòåðîì ñâîåãî
äåëà: îí ëåãêî âûïîëíÿåò òî, ÷òî íåäîñòóïíî äðóãèì. Íî êîãäà îí âûõîäèò çà
ïðåäåëû ñîáñòâåííûõ ñïîñîáíîñòåé è îðãàíèçóåò ðàáîòó äðóãèõ, ëè÷íîå ìàñòåðñòâî
îòõîäèò íà âòîðîé ïëàí. Íàèáîëåå âàæíûì ñòàíîâèòñÿ óìåíèå ðóêîâîäèòü òàê,
÷òîáû êàæäûé ïîä÷èíåííûé ïîëó÷èë çàäàíèå, ñîîòâåòñòâóþùåå åãî ñïîñîáíîñòÿì,
â ëþáîé ìîìåíò çíàë, ÷òî åìó íàäëåæèò ñäåëàòü. Ó òàêîãî ðóêîâîäèòåëÿ âñåãäà
ïîðÿäîê è â ôèðìå, è â ñâîåì êàáèíåòå. Îí çðÿ íå ðàñõîäóåò íè äåíåã, íè óñèëèé.

Ðóêîâîäèòåëü äîëæåí èìåòü ñâîé ñòèëü, òî åñòü â èçâåñòíîé ìåðå
îáëàäàòü àðòèñòè÷íîñòüþ. Õîðîøî îðãàíèçîâàòü äåëî � ýòî ðàñïðåäåëèòü
óñèëèÿ òàê, ÷òîáû íèêòî íå ïåðåðàáàòûâàë è íèêòî íå áåçäåëüíè÷àë.
Îðãàíèçàöèÿ áóðëèò, à â åå öåíòðå - çîíà ñïîêîéñòâèÿ, ãäå ðàáîòàåò ñàìûé
óìåëûé èç âñåõ, ðàáîòàåò áåçî âñÿêîãî ðàçäðàæåíèÿ è ïàíèêè.

Ðåøèòåëüíîñòü. Ýòî êà÷åñòâî ñîñòîèò èç ïîíèìàíèÿ òîãî, ÷òî âûïîëíèòü
ïîñòàâëåííóþ çàäà÷ó êîëëåêòèâó ïîä ñèëó; èç âåðû â óñïåõ äåëà. Ðåøèòåëüíîñòü
íåîáõîäèìà âî âðåìÿ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ. Ïîñëå ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ äåëî
ñâîäèòñÿ ê òîìó, ÷òîáû äåéñòâèÿ ðóêîâîäèòåëÿ îñíîâûâàëèñü íà çäðàâîì
ñìûñëå. Åñëè ðåøåíà è ýòà ïðîáëåìà ëèäåðó íàäî íàó÷èòüñÿ ïîëüçîâàòüñÿ
ñâîåé âëàñòüþ, ñäåëàòü åå óáåäèòåëüíîé è ïðèåìëåìîé äëÿ ñîòðóäíèêîâ.

Áåñïîùàäíîñòü. Ýòî êà÷åñòâî íûíåøíèì ïîêîëåíèåì íå âñåãäà ïðèíèìà-
åòñÿ ñ ãîòîâíîñòüþ. Îïûò ïîêàçûâàåò, ÷òî íàñòîÿùèé ëèäåð íå äîëæåí çíàòü
æàëîñòè ê ðàçãèëüäÿÿì, áåçäåëüíèêàì è òåì, êòî íå áîëååò çà äåëî. Â ïðîòèâíîì
ñëó÷àå âñå áðåìÿ çàáîò ëÿæåò íà ïëå÷è óñåðäíûõ òðóæåíèêîâ. Â ôèðìå, ãäå
ñëóæàò íå ïðèíîñÿùèå ïîëüçó ëþäè, îñòàëüíûå áûñòðî òåðÿþò ÷óâñòâî ëîêòÿ.

Ïðèâëåêàòåëüíîñòü. Ðóêîâîäèòåëü äîëæåí áûòü ïðèòÿãàòåëüíîé
ôèãóðîé. Ìàãíåòèçì çàâèñèò îò óìåíèÿ äåðæàòüñÿ, äåëèêàòíî ãîâîðèòü ñ
ïîä÷èíåííûìè, îò âûñîêèõ ìîðàëüíûõ è ïðîôåññèîíàëüíûõ êà÷åñòâ à òàêæå
îò ÷àñòîòû ïîÿâëåíèÿ íà ïóáëèêå.
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2. ÄÅËÎÂÎÅ ÎÁÙÅÍÈÅ

2.1. Ïîíÿòèå, ñòðóêòóðà, âèäû è ñîäåðæàíèå

Îáùåíèå - ñëîæíûé ìíîãîïëàíîâûé ïðîöåññ óñòàíîâëåíèÿ è ðàçâèòèÿ
êîíòàêòîâ ìåæäó ëþäüìè, ïîðîæäàåìûé ïîòðåáíîñòÿìè ñîâìåñòíîé
äåÿòåëüíîñòè è âêëþ÷àþùèé â ñåáÿ îáìåí èíôîðìàöèåé, âûðàáîòêó åäèíîé
ñòðàòåãèè âçàèìîäåéñòâèÿ, âîñïðèÿòèå è ïîíèìàíèå äðóãîãî ÷åëîâåêà.
Ñòðóêòóðó îáùåíèÿ õàðàêòåðèçóåò òðè âçàèìîñâÿçàííûõ ñòîðîíû: êîììóíèêà-
òèâíàÿ, èíòåðàêòèâíàÿ è ïåðöåïòèâíàÿ.

Êîììóíèêàòèâíàÿ ñòîðîíà îáùåíèÿ ñîñòîèò â îáìåíå èíôîðìàöèåé ìåæäó
ëþäüìè. Èíòåðàêòèâíàÿ ñòîðîíà îáùåíèÿ çàêëþ÷àåòñÿ â îðãàíèçàöèè âçàèìî-
äåéñòâèÿ ìåæäó èíäèâèäàìè, ò.å. â îáìåíå íå òîëüêî çíàíèÿìè è èäåÿìè, íî
è äåéñòâèÿìè. Ïåðöåïòèâíàÿ ñòîðîíà îáùåíèÿ îçíà÷àåò ïðîöåññ âîñïðèÿòèÿ
äðóã äðóãà ïàðòíåðàìè ïî îáùåíèþ è óñòàíîâëåíèå íà ýòîé ïî÷âå âçàèìîïî-
íèìàíèÿ.

Ðàçëè÷àþò äâà âèäà îáùåíèÿ: âåðáàëüíîå è íåâåðáàëüíîå. Îáùåíèå,
îñóùåñòâëÿåìîå ñ ïîìîùüþ ñëîâ, íàçûâàåòñÿ âåðáàëüíûì. Ïðè íåâåðáàëüíîì
îáùåíèè ñðåäñòâîì ïåðåäà÷è èíôîðìàöèè ÿâëÿþòñÿ íåâåðáàëüíûå
(íåñëîâåñíûå) çíàêè (ïîçû, æåñòû, ìèìèêà, èíòîíàöèè, âçãëÿäû, òåððèòîðèàëü-
íîå ðàñïîëîæåíèå è ò.ä.).

Ðå÷ü ñïîñîáíà òî÷íî è áåñïðèñòðàñòíî ôèêñèðîâàòü èíòåëëåêòóàëüíûå
ñîîáðàæåíèÿ ÷åëîâåêà, ñëóæèòü ñðåäñòâîì ïåðåäà÷è îäíîçíà÷íî òðàêòóåìûõ
ñîîáùåíèé. Ðå÷ü óñïåøíî èñïîëüçóåòñÿ äëÿ çàêðåïëåíèÿ è ïåðåäà÷è ðàçíîãî
ðîäà íàó÷íûõ èäåé, à òàêæå êîîðäèíàöèè ñîâìåñòíîé äåÿòåëüíîñòè, äëÿ
îñìûñëåíèÿ ïåðåæèâàíèé ÷åëîâåêà, åãî âçàèìîîòíîøåíèé ñ ëþäüìè.

Ñðåäè íåâåðáàëüíûõ ýëåìåíòàõ îáùåíèÿ ìîæíî íàçâàòü ñëåäóþùèå:
1. Ïîçû, æåñòû, ìèìèêà. Â öåëîì îíè âîñïðèíèìàþòñÿ êàê îáùàÿ ìîòîðèêà

ðàçëè÷íûõ ÷àñòåé òåëà (ðóê - æåñòèêóëÿöèÿ, ëèöà - ìèìèêà, ïîçû -
ïàíòîìèìà). Ýòî îáùàÿ ìîòîðèêà îòîáðàæàåò ýìîöèîíàëüíûå ðåàêöèè
÷åëîâåêà. Èìåííî ýòè îñîáåííîñòè è íàçûâàþòñÿ êèíåñèêîé.

2. Ïàðàëèíãâèñòèêà èëè ïðîñîäèêà - êà÷åñòâî ãîëîñà, åãî äèàïàçîí,
òîíàëüíîñòü - îñîáåííîñòè ïðîèçíîøåíèÿ, òåìáð ãîëîñà, åãî âûñîòà è
ãðîìêîñòü. Ýêñòðàëèíãâèñòèêà - òåìï ðå÷è, ïàóçû ìåæäó ñëîâàìè,
ôðàçàìè, ñìåõ, ïëà÷, âçäîõè, ðå÷åâûå îøèáêè, îñîáåííîñòè
îðãàíèçàöèè êîíòàêòà.
Ïàðàëèíãâèñòè÷åñêàÿ è ýêñòðàëèíãâèñòè÷åñêàÿ ñèñòåìû ïðåäñòàâëÿþò
ñîáîé �äîáàâêè� ê âåðáàëüíîìó îáùåíèþ.

3. Ïðîêñåìèêà � îðãàíèçàöèÿ îáùåíèÿ, ó÷èòûâàþùàÿ âçàèìíóþ
îðèàíòàöèþ è ïðîñòðàíñòâåííûå ïîòðåáíîñòè åãî ó÷àñòíèêîâ. Åå
îñíîâàòåëü Ý.Õîëë íàçûâàë åå ïðîñòðàíñòâåííîé ïñèõîëîãèåé.

4. Âèçóàëüíîå îáùåíèå - êîíòàêò ãëàç.
Íåâåðáàëüíûå ñðåäñòâà îáùåíèÿ ÷àùå âñåãî èñïîëüçóþòñÿ äëÿ

óñòàíîâëåíèÿ ýìîöèîíàëüíîãî êîíòàêòà ñ ñîáåñåäíèêîì è ïîääåðæàíèÿ åãî â
ïðîöåññå áåñåäû, äëÿ ôèêñàöèè òîãî, íàñêîëüêî õîðîøî ÷åëîâåê âëàäååò
ñîáîé, à òàêæå äëÿ ïîëó÷åíèÿ èíôîðìàöèè î òîì, ÷òî ëþäè â äåéñòâèòåëüíîñòè
äóìàþò î äðóãèõ.

Îñíîâíûìè ìåõàíèçìàìè ïîíèìàíèÿ äðóãîãî ÷åëîâåêà â ïðîöåññå
îáùåíèÿ ÿâëÿþòñÿ èäåíòèôèêàöèÿ, ýìïàòèÿ è ðåôëåêñèÿ. Èäåíòèôèêàöèÿ
âûðàæàåò ïðîñòîé ýìïèðè÷åñêèé ôàêò, ÷òî îäíèì èç ñàìûõ ïðîñòûõ ñïîñîáîâ
ïîíèìàíèÿ äðóãîãî ÷åëîâåêà ÿâëÿåòñÿ óïîäîáëåíèå ñåáÿ åìó. Ýòî ïðîèñõîäèò
êîãäà â ðåàëüíûõ ñèòóàöèÿõ âçàèìîäåéñòâèÿ ïðåäïîëîæåíèå î âíóòðåííåì
ñîñòîÿíèè ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ ñòðîèòñÿ íà îñíîâå ïîïûòêè ïîñòàâèòü ñåáÿ
íà åãî ìåñòî. Ýìïàòèÿ - ýòî ñïîñîáíîñòü ê ïîñòèæåíèþ ýìîöèîíàëüíîãî
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ñîñòîÿíèÿ äðóãîãî ÷åëîâåêà â ôîðìå ñîïåðåæèâàíèÿ. Èìååòñÿ â âèäó íå
ðàöèîíàëüíîå îñìûñëåíèå ïðîáëåì äðóãîãî ÷åëîâåêà, à, ñêîðåå, ýìîöèîíàëü-
íûé îòêëèê íà åãî ïðîáëåìû. Ïðîöåññ ïîíèìàíèÿ äðóã äðóãà äîïîëíÿåòñÿ
ðåôëåêñèåé. Ýòî íå ïðîñòî çíàíèå èëè ïîíèìàíèå ïàðòíåðà, à çíàíèå òîãî,
êàê ïàðòíåð ïîíèìàåò òåáÿ, ñâîåîáðàçíûé óäâîåííûé ïðîöåññ çåðêàëüíûõ
îòíîøåíèé äðóã ñ äðóãîì.

Ñîäåðæàíèå îáùåíèÿ âêëþ÷àåò â ñåáÿ îïðåäåëåííûå ñïîñîáû
âîçäåéñòâèÿ ïàðòíåðîâ äðóã íà äðóãà. Ê íèì îòíîñÿòñÿ: çàðàæåíèå, âíóøå-
íèå, óáåæäåíèå è ïîäðàæàíèå. Çàðàæåíèå ìîæíî îïðåäåëèòü êàê áåññîçíà-
òåëüíóþ, íåâîëüíóþ ïîäâåðæåííîñòü ÷åëîâåêà îïðåäåëåííûì ïñèõè÷åñêèì
ñîñòîÿíèÿì. Îíî ïðîÿâëÿåòñÿ ÷åðåç ïåðåäà÷ó îïðåäåëåííîãî ýìîöèîíàëüíîãî
ñîñòîÿíèÿ. Âíóøåíèå - ýòî öåëåíàïðàâëåííîå íåàðãóìåíòèðîâàííîå âîçäåéñò-
âèå îäíîãî ÷åëîâåêà íà äðóãîãî. Ïðè âíóøåíèè (ñóããåñòèè) îñóùåñòâëÿåòñÿ
ïðîöåññ ïåðåäà÷è èíôîðìàöèè, îñíîâàííûé íà åå íåêðèòè÷åñêîì âîñïðèÿòèè,
ýòî ýìîöèîíàëüíî-âîëåâîå âîçäåéñòâèå. Óáåæäåíèå ïîñòðîåíî íà òîì, ÷òîáû
ñ ïîìîùüþ ëîãè÷åñêîãî îáîñíîâàíèÿ äîáèòüñÿ ñîãëàñèÿ îò ÷åëîâåêà,
ïðèíèìàþùåãî èíôîðìàöèþ. Ïîäðàæàíèå îñóùåñòâëÿåòñÿ íå êàê ïðèíÿòèå
âíåøíèõ ÷åðò ïîâåäåíèÿ äðóãîãî ÷åëîâåêà, à êàê âîñïðîèçâåäåíèå ÷åðò è
îáðàçîâ äåìîíñòðèðóåìîãî ïîâåäåíèÿ ýòîãî ÷åëîâåêà.

2.2. Âèäû è ôîðìû äåëîâîãî îáùåíèÿ

Ïî õàðàêòåðó è ñîäåðæàíèþ îáùåíèå áûâàåò ôîðìàëüíûì (äåëîâîå) è
íåôîðìàëüíûì (ñâåòñêîå, îáûäåííîå, áûòîâîå).

Äåëîâîå îáùåíèå � ýòî ïðîöåññ ðå÷åâîé âçàèìîñâÿçè è
âçàèìîäåéñòâèÿ, â êîòîðîì ïðîèñõîäèò îáìåí äåÿòåëüíîñòüþ, èíôîðìàöèåé
è îïûòîì, ïðåäïîëàãàþùèì äîñòèæåíèå îïðåäåëåííîãî ðåçóëüòàòà, ðåøåíèå
êîíêðåòíîé ïðîáëåìû èëè ðåàëèçàöèþ îïðåäåëåííîé öåëè.

Äåëîâîå îáùåíèå ìîæíî óñëîâíî ðàçäåëèòü íà ïðÿìîå (íåïîñðåäñò-
âåííûé ðå÷åâîé êîíòàêò) è êîñâåííîå (êîãäà ìåæäó ïàðòíåðàìè ñóùåñòâóåò
ïðîñòðàíñòâåííî-âðåìåííàÿ äèñòàíöèÿ).

Ïðÿìîå äåëîâîå îáùåíèå îáëàäàåò áîëüøåé, ÷åì êîñâåííîå,
ðåçóëüòàòèâíîñòüþ, ñèëîé ýìîöèîíàëüíîãî âîçäåéñòâèÿ è âíóøåíèÿ. Â íåì
íåïîñðåäñòâåííî äåéñòâóþò ñîöèàëüíî-ïñèõîëîãè÷åñêèå ìåõàíèçìû.

Â öåëîì äåëîâîå îáùåíèå îòëè÷àåòñÿ îò îáûäåííîãî (íåôîðìàëüíîãî)
òåì, ÷òî â åãî ïðîöåññå ñòàâÿòñÿ öåëü è êîíêðåòíûå çàäà÷è, êîòîðûå òðåáóþò
ñâîåãî ðåøåíèÿ. Â äåëîâîì îáùåíèè ìû íå ìîæåì ïðåêðàòèòü âçàèìîäåéñòâèå
ñ ïàðòíåðîì (ïî êðàéíåé ìåðå áåç ïîòåðü äëÿ îáåèõ ñòîðîí). Â îáû÷íîì
äðóæåñêîì îáùåíèè ÷àùå âñåãî íå ñòàâÿòñÿ êîíêðåòíûå çàäà÷è, íå ïðåñëåäóþò-
ñÿ îïðåäåëåííûå öåëè. Òàêîå îáùåíèå ìîæíî ïðåêðàòèòü (ïî æåëàíèþ
ó÷àñòíèêîâ) â ëþáîé ìîìåíò.

Äåëîâîå îáùåíèå ðåàëèçóåòñÿ â ðàçëè÷íûõ ôîðìàõ:
- äåëîâàÿ áåñåäà � ðå÷åâîå îáùåíèå ìåæäó ñîáåñåäíèêàìè, êîòîðûå

èìåþò íåîáõîäèìûå ïîëíîìî÷èÿ îò ñâîèõ îðãàíèçàöèé è ôèðì äëÿ
óñòàíîâëåíèÿ äåëîâûõ îòíîøåíèé, ðàçðåøåíèÿ äåëîâûõ ïðîáëåì èëè âûðàáîòêè
êîíñòðóêòèâíîãî ïîäõîäà ê èõ ðåøåíèþ.

- äåëîâûå ïåðåãîâîðû � îñíîâíîå ñðåäñòâî ñîãëàñîâàííîãî ïðèíÿòèÿ
ðåøåíèé â ïðîöåññå îáùåíèÿ çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí.

- äåëîâûå ñîâåùàíèÿ � ñïîñîá îòêðûòîãî êîëëåêòèâíîãî îáñóæäåíèÿ
ïðîáëåì ãðóïïîé ñïåöèàëèñòîâ.

- ïóáëè÷íûå âûñòóïëåíèÿ � ïåðåäà÷à îäíèì âûñòóïàþùèì èíôîðìàöèè
ðàçëè÷íîãî óðîâíÿ øèðîêîé àóäèòîðèè ñ ñîáëþäåíèåì ïðàâèë è ïðèíöèïîâ
ïîñòðîåíèÿ ðå÷è è èñïîëüçîâàíèåì îðàòîðñêèõ ïðèåìîâ.
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2.2.1. Äåëîâàÿ áåñåäà êàê îñíîâíàÿ ôîðìà äåëîâîãî îáùåíèÿ

Ïðàêòèêà äåëîâûõ îòíîøåíèé ïîêàçûâàåò, ÷òî â ðåøåíèè ïðîáëåì,
ñâÿçàííûõ ñ ìåæëè÷íîñòíûì êîíòàêòîì, ìíîãîå çàâèñèò îò òîãî, êàê ïàðòíåðû
(ñîáåñåäíèêè) óìåþò íàëàæèâàòü êîíòàêò äðóã ñ äðóãîì. Ïðè âñåì ìíîãîîáðàçèè
ôîðì äåëîâîãî îáùåíèÿ äåëîâàÿ áåñåäà ÿâëÿåòñÿ íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåí-
íîé è ÷àùå âñåãî ïðèìåíÿåìîé.

Ïîíÿòèå �äåëîâàÿ áåñåäà� âåñüìà øèðîêî è äîñòàòî÷íî íåîïðåäåëåííî:
ýòî è ïðîñòî äåëîâîé ðàçãîâîð çàèíòåðåñîâàííûõ ëèö, è óñòíûé êîíòàêò ìåæäó
ïàðòíåðàìè, ñâÿçàííûìè äåëîâûìè îòíîøåíèÿìè.

Äåëîâàÿ áåñåäà ÿâëÿåòñÿ íàèáîëåå áëàãîïðèÿòíîé, çà÷àñòóþ åäèíñòâåí-
íîé âîçìîæíîñòüþ óáåäèòü ñîáåñåäíèêà â îáîñíîâàííîñòè âàøåé ïîçèöèè ñ
òåì, ÷òîáû îí ñîãëàñèëñÿ è ïîääåðæàë åå. Òàêèì îáðàçîì, îäíà èç ãëàâíûõ
çàäà÷ äåëîâîé áåñåäû � óáåäèòü ïàðòíåðà ïðèíÿòü êîíêðåòíûå ïðåäëîæåíèÿ.

Äåëîâàÿ áåñåäà âûïîëíÿåò ðÿä âàæíåéøèõ ôóíêöèé. Ê èõ ÷èñëó
îòíîñÿòñÿ:

- âçàèìíîå îáùåíèå ðàáîòíèêîâ èç îäíîé äåëîâîé ñôåðû;
- ñîâìåñòíûé ïîèñê, âûäâèæåíèå è îïåðàòèâíàÿ ðàçðàáîòêà ðàáî÷èõ èäåé

è çàìûñëîâ; êîíòðîëü è êîîðäèíèðîâàíèå óæå íà÷àòûõ äåëîâûõ ìåðîïðèÿòèé;
ïîääåðæàíèå äåëîâûõ êîíòàêòîâ;

- ñòèìóëèðîâàíèå äåëîâîé àêòèâíîñòè.
Îñíîâíûìè ýòàïàìè äåëîâîé áåñåäû ÿâëÿþòñÿ:
- íà÷àëî áåñåäû;
- èíôîðìèðîâàíèå ïàðòíåðîâ;
- àðãóìåíòèðîâàíèå âûäâèãàåìûõ ïîëîæåíèé;
- ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ;
- çàâåðøåíèå áåñåäû.
Ìàêñèìàëüíóþ òðóäíîñòü ïðåäñòàâëÿåò äëÿ ñîáåñåäíèêîâ íà÷àëî áåñåäû.

Ïàðòíåðû î÷åíü õîðîøî çíàþò ñóòü ïðåäìåòà, öåëü, êîòîðóþ îíè ïðåñëåäóþò
â äàííîì îáùåíèè, ÷åòêî ïðåäñòàâëÿþò ðåçóëüòàòû, êîòîðûå îíè õîòÿò
ïîëó÷èòü. Íî ïðàêòè÷åñêè âñåãäà ïîÿâëÿåòñÿ �âíóòðåííèé òîðìîç�, êîãäà ðå÷ü
èäåò î íà÷àëå áåñåäû. Êàê íà÷èíàòü? Ñ ÷åãî íà÷èíàòü? Êàêèå ôðàçû áîëåå
âñåãî ïîäõîäÿò? Íåêîòîðûå ïàðòíåðû äîïóñêàþò îøèáêó, èãíîðèðóÿ ýòîò ýòàï,
ïåðåõîäÿò ñðàçó ê ñóòè ïðîáëåìû. Ìîæíî, îáðàçíî ãîâîðÿ, ñêàçàòü, ÷òî îíè
ïåðåõîäÿò ê íà÷àëó ïîðàæåíèÿ.

Íåêîòîðûå ñ÷èòàþò, ÷òî íà÷àëî áåñåäû îïðåäåëÿþò îáñòîÿòåëüñòâà,
äðóãèå, � ÷òî íà÷èíàòü áåñåäó íåîáõîäèìî ñ êîíêðåòíîãî âîïðîñà, òðåòüè
ïîïðîñòó íå çàäóìûâàþòñÿ íàä ýòèì. È ëèøü íåêîòîðûå ïîíèìàþò âàæíîñòü
ýòîé ïðîáëåìû.

Â ëþáîì ñëó÷àå íà ýòîì ýòàïå áåñåäû íóæíî âûðàáîòàòü ïðàâèëüíîå è
êîððåêòíîå îòíîøåíèå ê ñîáåñåäíèêó. Âåäü íà÷àëî áåñåäû � ýòî ñâîåîáðàçíûé
ìîñòèê ìåæäó ñîáåñåäíèêàìè:

Íà ïåðâîì ýòàïå áåñåäû ìû ñòàâèì ñëåäóþùèå çàäà÷è:
- óñòàíîâèòü êîíòàêò ñ ñîáåñåäíèêîì;
- ñîçäàòü áëàãîïðèÿòíóþ àòìîñôåðó äëÿ áåñåäû;
- ïðèâëå÷ü âíèìàíèå ê òåìå ðàçãîâîðà;
- ïðîáóäèòü èíòåðåñ ñîáåñåäíèêà.
Êàê íè ñòðàííî, ìíîãèå áåñåäû çàêàí÷èâàþòñÿ, òàê è íå óñïåâ íà÷àòüñÿ,

îñîáåííî åñëè ñîáåñåäíèêè íàõîäÿòñÿ íà ðàçíûõ ñîöèàëüíûõ óðîâíÿõ (ïî
ïîëîæåíèþ, îáðàçîâàíèþ è ò.ä.). Ïðè÷èíà çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî ïåðâûå ôðàçû
áåñåäû îêàçûâàþòñÿ ñëèøêîì íåçíà÷èòåëüíûìè. Ñëåäóåò èìåòü â âèäó, ÷òî
èìåííî íåñêîëüêî ïåðâûõ ïðåäëîæåíèé ÷àñòî ðåøàþùèì îáðàçîì âîçäåéñòâóþò
íà ñîáåñåäíèêà, ò.å. íà åãî ðåøåíèå âûñëóøàòü íàñ èëè íåò. Îáû÷íî áîëåå
âíèìàòåëüíî ñëóøàþò èìåííî íà÷àëî ðàçãîâîðà � ÷àñòî èç ëþáîïûòñòâà èëè
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îæèäàíèÿ ÷åãî-òî íîâîãî. Èìåííî ïåðâûå äâà-òðè ïðåäëîæåíèÿ ñîçäàþò
âíóòðåííåå îòíîøåíèå ñîáåñåäíèêà ê íàì è ê áåñåäå, ïî ïåðâûì ôðàçàì ó
ñîáåñåäíèêà ñêëàäûâàåòñÿ âïå÷àòëåíèå î íàñ.

Ïðèâåäåì íåñêîëüêî òèïè÷íûõ ïðèìåðîâ òàê íàçûâàåìîãî ñàìîóáèéñòâåí-
íîãî íà÷àëà áåñåäû è ïðîàíàëèçèðóåì èõ.

Ñëåäóåò âñåãäà èçáåãàòü èçâèíåíèé, ïðîÿâëåíèÿ ïðèçíàêîâ íåóâåðåí-
íîñòè. Íåãàòèâíûå ïðèìåðû: �Èçâèíèòå, åñëè ÿ ïîìåøàë...�; �ß áû õîòåë åùå
ðàç óñëûøàòü...�; �Ïîæàëóéñòà, åñëè ó âàñ åñòü âðåìÿ ìåíÿ âûñëóøàòü... �.

Íóæíî èçáåãàòü ëþáûõ ïðîÿâëåíèé íåóâàæåíèÿ è ïðåíåáðåæåíèÿ ê
ñîáåñåäíèêó, îá ýòîì ãîâîðÿò ñëåäóþùèå ôðàçû: �Äàâàéòå ñ âàìè áûñòðåíüêî
ðàññìîòðèì... �, �ß êàê ðàç ñëó÷àéíî ïðîõîäèë ìèìî è çàñêî÷èë ê âàì...�; �À ó
ìåíÿ íà ýòîò ñ÷åò äðóãîå ìíåíèå... �.

 Íå ñëåäóåò ñâîèìè ïåðâûìè âîïðîñàìè âûíóæäàòü ñîáåñåäíèêà
ïîäûñêèâàòü êîíòðàðãóìåíòû è çàíèìàòü îáîðîíèòåëüíóþ ïîçèöèþ. Õîòÿ ýòî
ëîãè÷íàÿ è ñîâåðøåííî íîðìàëüíàÿ ðåàêöèÿ, â òî æå âðåìÿ ýòî ïðîìàõ.

Ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî ñïîñîáîâ íà÷àòü áåñåäó, íî ïðàêòèêà âûðàáîòàëà
ðÿä �ïðàâèëüíûõ äåáþòîâ�. Âîò íåêîòîðûå èç íèõ.

1. Ìåòîä ñíÿòèÿ íàïðÿæåííîñòè ïîçâîëÿåò óñòàíîâèòü òåñíûé êîíòàêò
ñ ñîáåñåäíèêîì. Äîñòàòî÷íî ñêàçàòü íåñêîëüêî òåïëûõ ñëîâ � è âû ýòîãî
ëåãêî äîáüåòåñü. Íóæíî òîëüêî çàäàòüñÿ âîïðîñîì: êàê áû õîòåëè ÷óâñòâîâàòü
ñåáÿ â âàøåì îáùåñòâå ñîáåñåäíèêè? Øóòêà, êîòîðàÿ âûçîâåò óëûáêó èëè
ñìåõ ïðèñóòñòâóþùèõ, òàêæå âî ìíîãîì ñïîñîáñòâóåò ðàçðÿäêå ïåðâîíà÷àëüíîé
íàïðÿæåííîñòè è ñîçäàíèþ äðóæåñêîé îáñòàíîâêè âî âðåìÿ áåñåäû.

2. Ìåòîä �çàöåïêè� ïîçâîëÿåò êðàòêî èçëîæèòü ñèòóàöèþ èëè ïðîáëåìó,
óâÿçàâ åå ñ ñîäåðæàíèåì áåñåäû. Â ýòèõ öåëÿõ ìîæíî ñ óñïåõîì èñïîëüçîâàòü
êàêîå-òî íåáîëüøîå ñîáûòèå, ñðàâíåíèå, ëè÷íûå âïå÷àòëåíèÿ, àíåêäîòè÷íûé
ñëó÷àé èëè íåîáû÷íûé âîïðîñ.

3. Ìåòîä ïðÿìîãî ïîäõîäà îçíà÷àåò íåïîñðåäñòâåííûé ïåðåõîä ê äåëó
áåç êàêîãî áû òî íè áûëî âñòóïëåíèÿ. Ñõåìàòè÷íî ýòî âûãëÿäèò ñëåäóþùèì
îáðàçîì: ìû âêðàòöå ñîîáùàåì ïðè÷èíû, ïî êîòîðûì áûëà íàçíà÷åíà áåñåäà,
áûñòðî ïåðåõîäèì îò îáùèõ âîïðîñîâ ê ÷àñòíîìó è ïðèñòóïàåì ê òåìå áåñåäû.
Ýòîò ïðèåì ÿâëÿåòñÿ �õîëîäíûì� è ðàöèîíàëüíûì, îí èìååò ïðÿìîé õàðàêòåð
è áîëüøå âñåãî ïîäõîäèò äëÿ êðàòêîâðåìåííûõ è íå ñëèøêîì âàæíûõ äåëîâûõ
êîíòàêòîâ.

Î÷åíü âàæíî ïîìíèòü î íàøåì ëè÷íîì ïîäõîäå ê áåñåäå. Îñíîâíîå
ïðàâèëî çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî áåñåäà äîëæíà íà÷èíàòüñÿ ñ òàê íàçûâàåìîãî
�âû-ïîäõîäà�. �Âû-ïîäõîä� � ýòî óìåíèå ÷åëîâåêà, âåäóùåãî áåñåäó, ïîñòàâèòü
ñåáÿ íà ìåñòî ñîáåñåäíèêà, ÷òîáû ëó÷øå åãî ïîíÿòü. Çàäàäèì ñåáå ñëåäóþùèå
âîïðîñû: �×òî áû íàñ èíòåðåñîâàëî, áóäü ìû íà ìåñòå íàøåãî ñîáåñåäíèêà?�;
�Êàê áû ìû ðåàãèðîâàëè íà åãî ìåñòå?�. Ýòî óæå ïåðâûå øàãè â íàïðàâëåíèè
�âû-ïîäõîäà�. Ìû äàåì ñîáåñåäíèêó ïî÷óâñòâîâàòü, ÷òî óâàæàåì åãî è öåíèì
êàê ñïåöèàëèñòà. Êîíå÷íî, òðóäíîñòåé â íà÷àëå áåñåäû íå èçáåæàòü.

Ëþáîé ÷åëîâåê, æèâóùèé â ãóùå ñîáûòèé è îáùàþùèéñÿ ñî ìíîæåñòâîì
ëþäåé, ïîñòåïåííî íàêàïëèâàåò îïûò, ôîðìèðóåò ñâîè ïðåäñòàâëåíèÿ î
ïðèåìàõ îáùåíèÿ. Ýòî ñëåäóåò èìåòü â âèäó, åñëè âîçíèêàþò ñëîæíîñòè â
íà÷àëå áåñåäû, îñîáåííî ñ íåçíàêîìûìè ëþäüìè. Òèïè÷íûì ïðèìåðîì
ÿâëÿåòñÿ ñïîíòàííîå âîçíèêíîâåíèå ñèìïàòèè èëè àíòèïàòèè, â îñíîâå êîòîðûõ
ëåæèò ëè÷íîå âïå÷àòëåíèå, âûçâàííîå òåì, ÷òî íàø ñîáåñåäíèê íàì êîãî-òî
íàïîìèíàåò. Ýòî ìîæåò îêàçàòü ïîçèòèâíîå, íåéòðàëüíîå èëè äàæå íåãàòèâíîå
âîçäåéñòâèå íà õîä áåñåäû. Îñîáåííî îïàñíî, åñëè ñëó÷àéíîå âïå÷àòëåíèå
ïîäêðåïèòñÿ ñõåìàòè÷íûì ìûøëåíèåì. Òàêèì îáðàçîì âîçíèêàþò ïðåäóáåæäå-
íèÿ è ïðåäðàññóäêè. Â òàêèõ ñëó÷àÿõ íóæíî äåéñòâîâàòü îñìîòðèòåëüíî, íå
òîðîïÿñü.
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ÂÎÏÐÎÑÛ ÑÎÁÅÑÅÄÍÈÊÎÂ. Èíôîðìàöèÿ íå ïîñòóïàåò ê íàì ñàìà ïî
ñåáå, äëÿ åå ïîëó÷åíèÿ íåîáõîäèìî çàäàâàòü âîïðîñû. Íå ñëåäóåò áîÿòüñÿ
âîïðîñîâ, òàê êàê îíè ïîçâîëÿþò àêòèâèçèðîâàòü ó÷àñòíèêîâ áåñåäû è
íàïðàâèòü ïðîöåññ ïåðåäà÷è èíôîðìàöèè â íåîáõîäèìîå ðóñëî. Âîïðîñû
ïðåäîñòàâëÿþò ñîáåñåäíèêó âîçìîæíîñòü ïðîÿâèòü ñåáÿ, ïîêàçàòü, ÷òî îí
çíàåò. Íåëüçÿ çàáûâàòü, ÷òî áîëüøèíñòâî ëþäåé ïî ìíîãèì ïðè÷èíàì íåîõîòíî
îòâå÷àþò íà ïðÿìûå âîïðîñû. Èìåííî ïîýòîìó ñëåäóåò ñíà÷àëà çàèíòåðåñîâàòü
ñîáåñåäíèêà. Ñóùåñòâóþò ïÿòü îñíîâíûõ ãðóïï âîïðîñîâ.

1. Çàêðûòûå âîïðîñû. Ýòî âîïðîñû, íà êîòîðûå îæèäàåòñÿ îòâåò �äà�
èëè �íåò�. Îíè ñïîñîáñòâóþò ñîçäàíèþ íàïðÿæåííîé àòìîñôåðû â áåñåäå,
ïîýòîìó òàêèå âîïðîñû íóæíî ïðèìåíÿòü ñî ñòðîãî îïðåäåëåííîé öåëüþ. Ïðè
ïîñòàíîâêå ïîäîáíûõ âîïðîñîâ ó ñîáåñåäíèêà ñêëàäûâàåòñÿ âïå÷àòëåíèå,
áóäòî åãî äîïðàøèâàþò. Ñëåäîâàòåëüíî, çàêðûòûå âîïðîñû íóæíî çàäàâàòü
íå òîãäà, êîãäà íàì íóæíî ïîëó÷èòü èíôîðìàöèþ, à òîëüêî â òåõ ñëó÷àÿõ,
êîãäà ìû õîòèì áûñòðåå ïîëó÷èòü ñîãëàñèå èëè ïîäòâåðæäåíèå ðàíåå
äîñòèãíóòîé äîãîâîðåííîñòè.

2. Îòêðûòûå âîïðîñû. Ýòî âîïðîñû, íà êîòîðûå íåëüçÿ îòâåòèòü �äà�
èëè �íåò�, îíè òðåáóþò êàêîé-òî èíôîðìàöèè. Ýòî âîïðîñû �÷òî?�, �êòî?�, �êàê?�,
�ñêîëüêî?�, �ïî÷åìó?�. Â êàêèõ ñëó÷àÿõ çàäàþò òàêèå âîïðîñû? Êîãäà íàì íóæíû
äîïîëíèòåëüíûå ñâåäåíèÿ èëè êîãäà ìû õîòèì âûÿñíèòü ìîòèâû è ïîçèöèþ
ñîáåñåäíèêîâ. Îñíîâàíèåì äëÿ òàêèõ âîïðîñîâ ÿâëÿåòñÿ ïîçèòèâíàÿ èëè
íåéòðàëüíàÿ ïîçèöèÿ ñîáåñåäíèêà ïî îòíîøåíèþ ê íàì. Â ýòîé ñèòóàöèè ìû
ìîæåì ïîòåðÿòü èíèöèàòèâó, à òàêæå ïîñëåäîâàòåëüíîñòü ðàçâèòèÿ òåìû, òàê
êàê áåñåäà ìîæåò ïîâåðíóòü â ðóñëî èíòåðåñîâ è ïðîáëåì ñîáåñåäíèêà.
Îïàñíîñòü ñîñòîèò òàêæå â òîì, ÷òî ìîæíî âîîáùå ïîòåðÿòü êîíòðîëü çà õîäîì
áåñåäû.

3. Ðèòîðè÷åñêèå âîïðîñû. Íà ýòè âîïðîñû íå äàåòñÿ ïðÿìîãî îòâåòà,
òàê êàê èõ öåëü � âûçâàòü íîâûå âîïðîñû è óêàçàòü íà íåðåøåííûå ïðîáëåìû.
Çàäàâàÿ ðèòîðè÷åñêèé âîïðîñ, ãîâîðÿùèé íàäååòñÿ �âêëþ÷èòü� ìûøëåíèå
ñîáåñåäíèêà è íàïðàâèòü åãî â íóæíîå ðóñëî.

4. Ïåðåëîìíûå âîïðîñû . Îíè óäåðæèâàþò áåñåäó â ñòðîãî
óñòàíîâëåííîì íàïðàâëåíèè èëè æå ïîäíèìàþò öåëûé êîìïëåêñ íîâûõ
ïðîáëåì.

5. Âîïðîñû äëÿ îáäóìûâàíèÿ. Îíè âûíóæäàþò ñîáåñåäíèêà
ðàçìûøëÿòü, òùàòåëüíî îáäóìûâàòü è êîììåíòèðîâàòü òî, ÷òî áûëî ñêàçàíî.
Öåëü ýòèõ âîïðîñîâ - ñîçäàòü àòìîñôåðó âçàèìîïîíèìàíèÿ.

ÈÑÊÓÑÑÒÂÎ ÂÅÄÅÍÈß ÄÅËÎÂÛÕ ÏÅÐÅÃÎÂÎÐÎÂ. Ïåðåãîâîðû � ýòî
ôàêò íàøåé ïîâñåäíåâíîé æèçíè. Êàæäûé äåíü ìû âñå î ÷åì-òî äîãîâàðèâà-
åìñÿ: îäèí � ñî ñâîåé ïîäðóãîé, êóäà ïîéòè ïîîáåäàòü, äðóãîé - ñî ñâîèì
ðåáåíêîì, êîãäà ãàñèòü ñâåò; êòî-òî îáñóæäàåò ñ íà÷àëüíèêîì âîçìîæíîñòü
ñâîåãî ïîâûøåíèÿ ïî ñëóæáå; à êòî-òî ïûòàåòñÿ äîãîâîðèòüñÿ ñ ìàëîçíàêîìûì
åìó ÷åëîâåêîì î ïîêóïêå åãî äîìà. Äâà àäâîêàòà ñòàðàþòñÿ íàéòè êîìïðîìèñ-
ñíîå ðåøåíèå ñïîðíîãî äåëà ïî ïîâîäó àâòîìîáèëüíîé àâàðèè. Ìýð
âñòðå÷àåòñÿ ñ ïðîôñîþçíûìè ëèäåðàìè ñ öåëüþ ïðåäîòâðàòèòü çàáàñòîâêó
ðàáî÷èõ è ò. ï.

 Ïåðåãîâîðû ÿâëÿþòñÿ îñíîâíûì ñðåäñòâîì ïîëó÷åíèÿ îò äðóãèõ ëþäåé
æåëàåìîãî. Ñåãîäíÿ âñå ÷àùå ïðèõîäèòñÿ ïðèáåãàòü ê ïåðåãîâîðàì, ïîñêîëüêó
êàæäûé ÷åëîâåê õî÷åò ó÷àñòâîâàòü â ïðèíÿòèè ðåøåíèé, êîòîðûå åãî
çàòðàãèâàþò. Ëþäè ñ ðàçíûìè èíòåðåñàìè èñïîëüçóþò ïåðåãîâîðû ñ öåëüþ
óëàäèòü âîçíèêøèå ðàçíîãëàñèÿ. Äàæå êîãäà îíè îáðàùàþòñÿ â ñóä, òî ïî÷òè
âñåãäà âûðàáàòûâàþò ñîãëàøåíèå äî ñëóøàíèÿ äåëà.
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ÏÅÐÅÃÎÂÎÐÍÛÅ ÑÒÐÀÒÅÃÈÈ. ÏÅÐÅÃÎÂÎÐÛ ÏÎÇÈÖÈÎÍÍÛÅ È
ÏÐÈÍÖÈÏÈÀËÜÍÛÅ. Õîòÿ ïåðåãîâîðû ïðîèñõîäÿò êàæäûé äåíü, âåñòè èõ
ïðàâèëüíî íåëåãêî. Íåðåäêî âèäÿò ëèøü äâå àëüòåðíàòèâíûå ñòðàòåãèè âåäåíèÿ
ïåðåãîâîðîâ � áûòü ïîäàòëèâûì èëè æåñòêèì.

×åëîâåê ñ ìÿãêèì õàðàêòåðîì æåëàåò èçáåæàòü ëè÷íîãî êîíôëèêòà è ðàäè
äîñòèæåíèÿ ñîãëàøåíèÿ ñ ãîòîâíîñòüþ èäåò íà óñòóïêè. Äåëî íåðåäêî
êîí÷àåòñÿ òåì, ÷òî îí ÷óâñòâóåò ñåáÿ óùåìëåííûì è îáèæàåòñÿ.

Æåñòêèé ó÷àñòíèê ïåðåãîâîðîâ ðàññìàòðèâàåò ëþáóþ ñèòóàöèþ êàê
ñîñòÿçàíèå âîëè, â êîòîðîì ñòîðîíà, çàíÿâøàÿ êðàéíþþ ïîçèöèþ è óïîðíî
íàñòàèâàþùàÿ íà ñâîåì, ïîëó÷àåò áîëüøå. Îí õî÷åò ïîáåäèòü è ÷àñòî âûçûâàåò
òàêóþ æå æåñòêóþ ðåàêöèþ ñ ïðîòèâîïîëîæíîé ñòîðîíû, êîòîðàÿ èçìàòûâàåò
åãî ñàìîãî è åãî ðåñóðñû, à òàêæå ïîðòèò åãî îòíîøåíèÿ ñ ïðîòèâíèêîì.

Îáà ó÷àñòíèêà ïåðåãîâîðîâ, ðàññìîòðåííûõ âûøå, âûáðàëè ñòàíäàðòíóþ
ïåðåãîâîðíóþ ñòðàòåãèþ, ñâÿçàííóþ ñ êîíöåíòðàöèåé âíèìàíèÿ íà ïîçèöèÿõ
ñòîðîí (ñëàáûé - ñèëüíûé), à íå íà ðåøàåìîì âîïðîñå.

Âòîðàÿ ñòàíäàðòíàÿ ñòðàòåãèÿ â ïåðåãîâîðàõ ïðåäóñìàòðèâàåò ñðåäíèé
ïîäõîä � ìåæäó ìÿãêèì è æåñòêèì � è âêëþ÷àåò â ñåáÿ ïîïûòêó ñäåëêè
ìåæäó ñòðåìëåíèåì äîñòè÷ü æåëàåìîãî è ëàäèòü ñ ëþäüìè.

Åñòü è òðåòèé ïóòü âåäåíèÿ ïåðåãîâîðîâ, îñíîâàííûé íà ñïîñîáíîñòè
ðåøåíèÿ ïðîáëåìû íà îñíîâå åå êà÷åñòâåííûõ ñâîéñòâ, òî åñòü èñõîäÿùèé
èç ðàññìîòðåíèÿ ñóòè äåëà, à íå òîðãîâëè ïî ïîâîäó òîãî, íà ÷òî ìîæåò èëè
íå ìîæåò ïîéòè êàæäàÿ ñòîðîíà. Ýòîò ïóòü ïðåäïîëàãàåò, ÷òî ñòîðîíû ñòðåìÿòñÿ
íàéòè âçàèìíóþ âûãîäó òàì, ãäå òîëüêî âîçìîæíî, à òàì, ãäå èõ èíòåðåñû íå
ñîâïàäàþò, ñëåäóåò íàñòàèâàòü íà òàêîì ðåçóëüòàòå, êîòîðûé áûë áû îáîñíîâàí
êàêèìè-òî ñïðàâåäëèâûìè íîðìàìè íåçàâèñèìî îò âîëè îáåèõ ñòîðîí. Ýòà
ñòðàòåãèÿ, íàçûâàåìàÿ ñòðàòåãèåé ïðèíöèïèàëüíûõ ïåðåãîâîðîâ, ïðåäïîëàãàåò
æåñòêèé ïîäõîä ê ðàññìîòðåíèþ ñóùåñòâà äåëà, íî ïðåäóñìàòðèâàåò ìÿãêèé
ïîäõîä ê îòíîøåíèÿì ìåæäó ó÷àñòíèêàìè ïåðåãîâîðîâ, èñêëþ÷àåò òðþêè è íå
èñïîëüçóåò ôàêòîð ïîçèöèè. Ïðèíöèïèàëüíûå ïåðåãîâîðû ïîêàçûâàþò, êàê
äîñòè÷ü òîãî, ÷òî ïîëàãàåòñÿ âàì ïî ïðàâó, è îñòàòüñÿ ïðè ýòîì â ðàìêàõ
ïðèëè÷èé. Ýòîò ïóòü ïîçâîëÿåò áûòü ñïðàâåäëèâûì, îäíîâðåìåííî ïðåäîõðà-
íÿÿ îò òåõ, êòî ìîã áû âîñïîëüçîâàòüñÿ âàøåé ÷åñòíîñòüþ. Îí ïðèìåíèì è
òîãäà, êîãäà ïðîòèâîñòîÿùàÿ âàì ñòîðîíà îáëàäàåò áîëüøèì îïûòîì èëè,
íàîáîðîò, ìåíüøèì, è òîãäà, êîãäà òîðãóåòñÿ æåñòêî èëè æå çàíèìàåò
äðóæåëþáíóþ ïîçèöèþ.

Ëþáàÿ ñòðàòåãèÿ ïåðåãîâîðîâ äîëæíà îòâå÷àòü òðåì êðèòåðèÿì:
1) ïðèâîäèòü ê ðàçóìíîìó ñîãëàøåíèþ, åñëè îíî âîîáùå âîçìîæíî;
2) áûòü ýôôåêòèâíûì;
3) óëó÷øèòü èëè ïî êðàéíåé ìåðå íå ïîðòèòü îòíîøåíèÿ ìåæäó ñòîðîíàìè.
Ïðè ñòàíäàðòíîé (ïîçèöèîííîé) ñòðàòåãèè âåäåíèÿ ïåðåãîâîðîâ êàæäàÿ

èç ñòîðîí, êàê ïðàâèëî, îòñòàèâàåò ñâîþ ïîçèöèþ è ñ òðóäîì äåëàåò óñòóïêè,
÷òîáû äîáèòüñÿ êîìïðîìèññà. Ýòà ñòðàòåãèÿ ìîæåò ïðèâåñòè ëèáî ê äîãîâîðåí-
íîñòè, ëèáî ê íåóäà÷å, íî ïðè ëþáîì ïîâîðîòå ñîáûòèé ïåðåãîâîðû çàíèìàþò
ìíîãî âðåìåíè.

Ïîçèöèîííûé ñïîð ñîçäàåò áëàãîïðèÿòíóþ ïî÷âó äëÿ ðàçëè÷íîãî ðîäà
óëîâîê, çàäåðæèâàþùèõ ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ. Êàæäàÿ ñòîðîíà, âûäâèãàÿ è óïîðíî
îòñòàèâàÿ ñâîþ êðàéíþþ ïîçèöèþ, ñòàðàåòñÿ ââåñòè äðóãóþ ñòîðîíó â
çàáëóæäåíèå îòíîñèòåëüíî ñâîèõ èñòèííûõ íàìåðåíèé è ÷àñòî äåëàåò
íåáîëüøèå óñòóïêè, íåîáõîäèìûå òîëüêî äëÿ ïðîäîëæåíèÿ ïåðåãîâîðîâ. Âñå
ýòî óâåëè÷èâàåò âðåìÿ äîñòèæåíèÿ äîãîâîðåííîñòè òàê æå, êàê è ðèñê òîãî,
÷òî ñîãëàøåíèå íå áóäåò äîñòèãíóòî âîîáùå.

Íåðåäêî ïîçèöèîííûé ñïîð ïðåâðàùàåòñÿ â ñîñòÿçàíèå âîëè. Êàæäûé
ó÷àñòíèê çàÿâëÿåò, íà ÷òî îí ïîéäåò, à íà ÷òî íåò. Ïîñêîëüêó â èòîãå îäíà
ñòîðîíà ñ÷èòàåò, ÷òî îíà ñëîìëåíà íåïðåêëîííîé âîëåé äðóãîé ñòîðîíû è åå
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çàêîííûå èíòåðåñû îñòàëèñü íåó÷òåííûìè, ÷àñòî âîçíèêàåò ãíåâ è îáèäà.
Ðàñïðè ïî ïîâîäó ïîçèöèé, òàêèì îáðàçîì, âåäóò ê íàïðÿæåííîñòè â îòíîøåíèÿõ
ìåæäó ñòîðîíàìè, à èíîãäà è ê èõ ïîëíîìó ðàçðûâó. Òîðãîâûå ôèðìû, ãîäàìè
ïîääåðæèâàþùèå äåëîâûå îòíîøåíèÿ, ìîãóò â òàêèõ óñëîâèÿõ ðàçîéòèñü, à
ñîñåäè � ïåðåñòàòü ðàçãîâàðèâàòü äðóã ñ äðóãîì. ×óâñòâî ãîðå÷è äàæå îò
îäíîé òàêîé âñòðÿñêè ñïîñîáíî îñòàòüñÿ íà âñþ æèçíü.

×åì áîëüøå ñòîðîí ó÷àñòâóþò â ïåðåãîâîðàõ, òåì ñåðüåçíåå ñòàíîâÿòñÿ
íåäîñòàòêè, ñâîéñòâåííûå ïîçèöèîííîìó òîðãó. Âåñüìà íåïðîñòî áûâàåò
ó÷àñòíèêàì ïåðåãîâîðîâ èçìåíÿòü óæå äîñòèãíóòûå ñîãëàøåíèÿ, åñëè
äîïîëíèòåëüíûå ó÷àñòíèêè ïåðåãîâîðîâ â ëèöå âûøåñòîÿùèõ èíñòàíöèé,
êîòîðûå íåïîñðåäñòâåííî íå ñèäÿò çà ñòîëîì ïåðåãîâîðîâ, íå ñîãëàñíû ñ
ïðèíÿòûìè ðåøåíèÿìè.

Äðóæåëþáíîå îòíîøåíèå ê îïïîíåíòó íå ñëóæèò âûõîäîì èç ïîëîæåíèÿ
ïðè ïîçèöèîííîé ñòðàòåãèè ïåðåãîâîðîâ. Ñòðàòåãèÿ ìÿãêîãî ïîäõîäà ê
ïåðåãîâîðàì îáû÷íî ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû äåëàòü ïðåäëîæåíèÿ è èäòè íà
óñòóïêè, äîâåðÿòü äðóãîé ñòîðîíå, áûòü äðóæåëþáíûì è ïîääàâàòüñÿ òàì, ãäå
ýòî íåîáõîäèìî, äàáû èçáåæàòü êîíôðîíòàöèè. Òàêîé ïîäõîä äåëàåò âàñ
óÿçâèìûì äëÿ ñòîðîííèêà æåñòêîé ëèíèè, íàñòàèâàþùåãî íà óñòóïêàõ è äàæå
íå ãíóøàþùåãîñÿ óãðîçàìè. Ïåðåãîâîðû â ïîäîáíîì ñëó÷àå îïðåäåëåííî
çàêîí÷àòñÿ â ïîëüçó ñòîðîííèêà æåñòêîé ëèíèè, õîòÿ îíà â öåëîì ìîæåò
îêàçàòüñÿ è íå âïîëíå ðàçóìíîé.

Ïðèíöèïèàëüíûå ïåðåãîâîðû, ìîãóò ïðèìåíÿòüñÿ ïî÷òè â ëþáûõ
îáñòîÿòåëüñòâàõ. Äëÿ èõ óñïåõà ïðåæäå âñåãî ñëåäóåò ñäåëàòü ðàçãðàíè÷åíèå
ìåæäó ó÷àñòíèêàìè ïåðåãîâîðîâ è èõ ïðåäìåòîì. Íóæíî ïîíÿòü, ÷òî ëþäè íå
êîìïüþòåðû: îíè îáëàäàþò ýìîöèÿìè, ó íèõ ÷àñòî ðàäèêàëüíî ðàçëè÷íîå
âîñïðèÿòèå, ñèëüíî ìåøàþùåå ïðîöåññó îáùåíèÿ. Åñëè íå ïðÿìî, òî êîñâåííî
ó÷àñòíèêè ïåðåãîâîðîâ äîëæíû ïðèéòè ê ïîíèìàíèþ òîãî, ÷òî èì íåîáõîäèìî
ðàáîòàòü áîê î áîê è ðàçáèðàòüñÿ ñ ïðîáëåìîé, à íå äðóã ñ äðóãîì.

Ñëåäóåò ñîñðåäîòî÷èòüñÿ íà èíòåðåñàõ, à íå ïîçèöèÿõ ñòîðîí. Ýòî
ïîëîæåíèå íàöåëåíî íà ïðåîäîëåíèå íåäîñòàòêîâ, êîòîðûå ïðîèñòåêàþò èç
êîíöåíòðàöèè âíèìàíèÿ íà ïîçèöèÿõ, çàÿâëåííûõ ó÷àñòíèêàìè, â òî âðåìÿ êàê
öåëü ïåðåãîâîðîâ ñîñòîèò â óäîâëåòâîðåíèè èõ ïîäëèííûõ èíòåðåñîâ.
Ïðèíÿòàÿ íà ïåðåãîâîðàõ ïîçèöèÿ ÷àñòî ñêðûâàåò òî, ÷åãî â äåéñòâèòåëüíîñòè
õîòÿò äîãîâàðèâàþùèåñÿ ñòîðîíû.

Åùå îäèí ïóíêò ïåðåãîâîðîâ ïî ñóùåñòâó êàñàåòñÿ òðóäíîñòåé,
âîçíèêàþùèõ ïðè âûðàáîòêå îïòèìàëüíûõ ðåøåíèé ïîä äàâëåíèåì.
Ïîïûòêè ïðèíÿòü ðåøåíèå â ïðèñóòñòâèè ïðîòèâíèêà ñóæàþò ïîëå íàøåãî
çðåíèÿ, âîçíèêàåò ñòðåìëåíèå îòûñêàòü åäèíñòâåííîå ïðàâèëüíîå
ðåøåíèå. Êîãäà ìíîãîå ïîñòàâëåíî íà êàðòó, ñïîñîáíîñòü ê ñîçèäàíèþ
îãðàíè÷åíà. Ýòè ñòåñíÿþùèå îáñòîÿòåëüñòâà ìîæíî ñâåñòè íà íåò, ïðîäëèâ
âðåìÿ, ïðåäíàçíà÷åííîå äëÿ îáäóìûâàíèÿ âîçìîæíûõ ðåøåíèé, êîòîðûå
ó÷èòûâàëè áû îáùèå èíòåðåñû è òâîð÷åñêè ïðèìèðÿëè íåñîâïàäàþùèå
èíòåðåñû.

Êîãäà èíòåðåñàì ó÷àñòíèêà ïåðåãîâîðîâ ÷òî-ëèáî ïðÿìî ïðîòèâîïîñòà-
âëÿåòñÿ, ìîæíî äîñòè÷ü áëàãîïðèÿòíîãî ðåçóëüòàòà, ïðîñòî ïðîÿâèâ
óïðÿìñòâî. Îäíàêî ìîæíî ïðîòèâîñòîÿòü òàêîìó íàæèìó, íàñòàèâàÿ íà òîì,
÷òî ñîãëàøåíèå äîëæíî îòîáðàæàòü êàêèå-òî ñïðàâåäëèâûå íîðìû, à íå
çàâèñåòü îò ãîëîé âîëè êàæäîé èç ñòîðîí. Ýòî íå îçíà÷àåò, ÷òî óñëîâèÿ äîëæíû
îñíîâûâàòüñÿ íà íîðìàõ, êîòîðûå âûáèðàåòå âû, à ïîäðàçóìåâàåò íàëè÷èå
òîëüêî îáúåêòèâíûõ êðèòåðèåâ, íàïðèìåð, ðûíî÷íûõ öåí, ýêñïåðòíîãî ìíåíèÿ,
çàêîíîâ èëè îáû÷àåâ, êîòîðûå è äîëæíû îïðåäåëÿòü ðåçóëüòàò. Îáñóæäàÿ
òàêèå êðèòåðèè, à íå æåëàíèå èëè, íàîáîðîò, íåæåëàíèå ó÷àñòíèêîâ
ïåðåãîâîðîâ, íè îäíà èç ñòîðîí íå îáÿçàíà áóäåò óñòóïàòü äðóãîé: îáå ìîãóò
ðàññ÷èòûâàòü íà ñïðàâåäëèâîå è îáúåêòèâíîå ðåøåíèå.
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Âûøåíàçâàííûå ÷åðòû ïðèíöèïèàëüíûõ ïåðåãîâîðîâ äîëæíû ïðèíèìàòüñÿ
â ðàñ÷åò îáåèìè ñòîðîíàìè ñ òîãî ìîìåíòà, êàê òîëüêî îíè íà÷èíàþò
ïëàíèðîâàòü ïåðåãîâîðû, è âïëîòü äî ìîìåíòà, êîãäà ñîãëàøåíèå óæå
ðåàëèçóåòñÿ. Ýòîò ïåðèîä âðåìåíè ñïðàâåäëèâî ðàçäåëèòü íà òðè ñòàäèè:
àíàëèç, ïëàíèðîâàíèå è äèñêóññèÿ.

Íà ñòàäèè àíàëèçà ñòîðîíû ïðîñòî ïûòàþòñÿ ïîñòàâèòü äèàãíîç ñèòóàöèè
� ñîáðàòü èíôîðìàöèþ, îáäóìàòü è îáîáùèòü åå. Çäåñü íåîáõîäèìî
ðàçîáðàòüñÿ â ïðîáëåìàõ, êîòîðûå ñòîÿò ïåðåä ó÷àñòíèêàìè, â èõ çíà÷èìîñòè
äëÿ êàêèõ-ëèáî ãðóïïîâûõ èíòåðåñîâ, âî âðàæäåáíûõ ýìîöèÿõ è íåÿñíûõ
îòíîøåíèÿõ è îäíîâðåìåííî îïðåäåëèòü ñâîè èíòåðåñû è èíòåðåñû äðóãîé
ñòîðîíû, ðàçîáðàòüñÿ â êðèòåðèÿõ, ïðåäëàãàåìûõ â êà÷åñòâå îñíîâû äëÿ
äîñòèæåíèÿ äîãîâîðåííîñòè.

Íà ñòàäèè ïëàíèðîâàíèÿ ïðèäåòñÿ èìåòü äåëî ñ òåìè æå ïðîáëåìàìè,
íî óæå â ïðîöåññå îáäóìûâàíèÿ èäåé è ïîèñêîâ ðåøåíèé. Çäåñü íóæíî
ïîñòàðàòüñÿ îòâåòèòü íà âîïðîñû, êàê ïðåäïîëàãàåòñÿ ðåøèòü ïðîáëåìó
îòíîøåíèé ñ ëþäüìè, êàêèå èç èíòåðåñîâ íàèáîëåå âàæíû, â ÷åì ñîñòîÿò
îáúåêòèâíûå ïðåïÿòñòâèÿ.

Íà ñòàäèè äèñêóññèè, êîãäà ñòîðîíû íåïîñðåäñòâåííî îáùàþòñÿ äðóã ñ
äðóãîì, ñòðåìÿñü íàéòè ñîãëàøåíèå, íåîáõîäèìî îñîçíàòü, åñòü ëè ó íèõ
ðàçëè÷èÿ â âîñïðèÿòèè, îùóùåíèå íåäîâîëüñòâà è âîçìóùåíèÿ, òðóäíîñòè â
îáùåíèè, è ïîïðîáîâàòü ïðîàíàëèçèðîâàòü âñå ýòî. Êàæäàÿ ñòîðîíà îáÿçàíà
ðàçîáðàòüñÿ, êàêîâû èíòåðåñû îïïîíåíòà. Îáå ñòîðîíû ìîãóò ñîâìåñòíî
âûäâèíóòü âàðèàíòû, ÿâëÿþùèåñÿ âçàèìîâûãîäíûìè, è ñ ïîìîùüþ îáúåêòèâíûõ
êðèòåðèåâ ïîïûòàòüñÿ ïðèéòè ê ñîãëàñîâàíèþ ïðîòèâîïîëîæíûõ èíòåðåñîâ è
äîñòèæåíèþ îáùåé äîãîâîðåííîñòè.

Ïðèíöèïèàëüíûé ïîäõîä ê ïåðåãîâîðàì, ñóòü êîòîðîãî ñîñòîèò â
êîíöåíòðàöèè âíèìàíèÿ íà áàçîâûõ èíòåðåñàõ, íà óäîâëåòâîðÿþùèõ îáå
ñòîðîíû âàðèàíòàõ è ñïðàâåäëèâûõ êðèòåðèÿõ, êàê ïðàâèëî, ïðèâîäèò ê
ðàçóìíîìó ñîãëàøåíèþ. Ýòîò ïîäõîä ïîçâîëÿåò ïîñòåïåííî äîñòè÷ü êîíñåíñóñà
îòíîñèòåëüíî ñîâìåñòíîãî ðåøåíèÿ ýôôåêòèâíî, áåç âñÿêèõ ïîòåðü, êîòîðûìè
îáû÷íî ñîïðîâîæäàþòñÿ ñäåëêè, ñâÿçàííûå ñî ñòðåìëåíèåì æåñòêî
ïðèäåðæèâàòüñÿ òåõ èëè èíûõ ïîçèöèé. À ðàçãðàíè÷åíèÿ, îñóùåñòâëÿåìûå
ìåæäó îòíîøåíèÿìè ëþäåé è ñóùåñòâîì ïðîáëåìû, ïðè ýòîì ïîçâîëÿþò âåñòè
ñ ëþäüìè äåëî ïðîñòî è ñ ïîíèìàíèåì è ïðèõîäèòü ê äðóæåñêîìó ñîãëàøåíèþ.

ÂÐÅÌß È ÌÅÑÒÎ ÏÐÎÂÅÄÅÍÈß ÏÅÐÅÃÎÂÎÐÎÂ. Òåõíèêà âåäåíèÿ
äåëîâûõ âñòðå÷ è ïåðåãîâîðîâ â ñîâðåìåííîì äåëîâîì ìèðå èãðàþò íàñòîëüêî
âàæíóþ ðîëü, ÷òî â çàïàäíûõ ñòðàíàõ äàæå ôóíêöèîíèðóþò èññëåäîâàòåëüñêèå
öåíòðû ïî ïåðåãîâîðíûì ïðîöåññàì. Â íèõ ÷èòàþòñÿ ñïåöèàëüíûå êóðñû,
ïðîâîäÿòñÿ ñåìèíàðû è èìèòàöèîííûå èãðû ïî íàó÷íûì ïðîãðàììàì. Ìåòîäèêå
ïåðåãîâîðîâ îáó÷àþò þðèñòîâ, áèçíåñìåíîâ, ïñèõîëîãîâ, îáùåñòâåííûõ
äåÿòåëåé.

Âðåìÿ îò âðåìåíè ñîñòîÿíèå ÷åëîâåêà íà ñâîåì ðàáî÷åì ìåñòå èçìåíÿ-
åòñÿ: áûâàþò ïîäúåìû è ñïàäû ýíåðãèè, õî÷åòñÿ òî åñòü, òî ñïàòü, è âñå ýòî
âëèÿåò íà ýôôåêòèâíîñòü îáùåíèÿ ñ êîëëåãàìè è ïàðòíåðàìè. Íàøå íàñòðîå-
íèå, äàæå âðåìÿ è ìåñòî äåëîâîé âñòðå÷è ìîãóò ñêàçàòüñÿ íà åå ðåçóëüòàòàõ.

Âûáîð ëó÷øåãî âðåìåíè äíÿ è äíÿ íåäåëè � ïåðâûé øàã ê óñïåõó äåëîâûõ
ïåðåãîâîðîâ. Êàæäûé ÷åëîâåê æèâåò ïî ñâîèì ìåòàáîëè÷åñêèì ÷àñàì. Åñòü
�æàâîðîíêè�, âñòàþùèå ñ âîñõîäîì ñîëíöà è ñïîñîáíûå ê äåâÿòè ÷àñàì óòðà
�ñâåðíóòü öåëûå ãîðû�, à åñòü �ñîâû�, êðèâàÿ áèîðèòìîâ êîòîðûõ èäåò ââåðõ
ê èñõîäó äíÿ. Âñòàþò îíè áëèæå ê ïîëóäíþ, à òðóäÿòñÿ äàëåêî çà ïîëíî÷ü, â òî
âðåìÿ êàê �æàâîðîíêè� ê ñåðåäèíå äíÿ òåðÿþò ñêîðîñòü è íîðîâÿò ïðèëîæèòüñÿ
ê ïîäóøêå. Õîòÿ áîëüøàÿ ÷àñòü ëþäåé öåëèêîì è íå ïðèíàäëåæèò ê ýòèì äâóì
êàòåãîðèÿì, íî òåì íå ìåíåå �æàâîðîíêè� è �ñîâû� èñ÷åðïûâàþò ñîáîé
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íàèáîëüøóþ ÷àñòü íàøèõ áèîðèòìè÷åñêèõ ïåðåïàäîâ. Ïîýòîìó æåëàòåëüíî çíàòü
êàê ñâîè ñóòî÷íûå áèîðèòìû, òàê è áèîðèòìû ïàðòíåðà è ñ ó÷åòîì ýòîãî
íàçíà÷àòü äåëîâóþ âñòðå÷ó.

Ñ îäíîé ñòîðîíû, â ïîíåäåëüíèê ëþäÿì òðåáóåòñÿ âðåìÿ, ÷òîáû
ïîäêëþ÷èòüñÿ ê ðàáî÷åìó ðèòìó ïîñëå âîñêðåñíîé ðàññëàáëåííîñòè, à ñ äðóãîé
� ìîæíî èñïîëüçîâàòü ïðåèìóùåñòâî îòäîõíóâøèõ ãîëîâ. Íî ïîñêîëüêó
íåäåëÿ òîëüêî íà÷èíàåòñÿ, ïîíåäåëüíèê � ëó÷øèé äåíü äëÿ ïëàíèðîâàíèÿ
âñòðå÷. Ñîâåùàíèÿ ïî êðóïíûì ïðîáëåìàì, òðåáóþùèì äëèòåëüíîãî
îáñóæäåíèÿ, ìîæíî íà÷èíàòü è â ïîíåäåëüíèê, áëèæå ê îáåäó, ïëàíèðóÿ
çàâåðøèòü äåëî ê êîíöó íåäåëè.

Âî âòîðíèê îðãàíèçì ðàáîòàåò �íà ïîëíóþ ìîùíîñòü�, ïîýòîìó íà ýòîò
äåíü ìîæíî ñìåëî ïëàíèðîâàòü îòâåòñòâåííûå âñòðå÷è. Îäíàêî íå ñëåäóåò
çàáûâàòü, ÷òî âî âòîðíèê ïñèõèêà ÷åëîâåêà íåñêîëüêî �âçâèí÷åíà�, ïîâûøåíà
âîçáóäèìîñòü, ÿð÷å ïðîÿâëÿþòñÿ àãðåññèâíûå ñâîéñòâà õàðàêòåðà. Ïîýòîìó
âñå ñïîðíûå äåëà è ïåðåãîâîðû ëó÷øå ïåðåíåñòè íà äðóãîé äåíü, òàê æå êàê è
ïðèíÿòèå ðåøåíèé, òðåáóþùèõ òàêòà, ìÿãêîñòè è óñòóï÷èâîñòè.

Â ñðåäó ó âàñ åñòü øàíñ ïîëîæèòåëüíî ðåøèòü ìíîãèå ïðîáëåìû, äåëîâîé
àêòèâíûé ðèòì ñïîñîáñòâóåò õîðîøåìó íàñòðîåíèþ. Â ýòîò äåíü ìûñëü
ðàáîòàåò áûñòðî è òî÷íî, òàê ÷òî íå íóæíî óïóñêàòü ìîìåíò äëÿ ðåøåíèÿ
ìàñøòàáíûõ äåë.

Åñëè íà íåäåëå ïðåäñòîÿò äåëà, óñïåõ êîòîðûõ çàâèñèò îò âàøåé
êîììóíèêàáåëüíîñòè, óìåíèÿ íàëàäèòü äåëîâûå è ëè÷íûå êîíòàêòû, �
çàïëàíèðóéòå èõ íà ÷åòâåðã. Â ýòîò äåíü ëåãêî çàâÿçûâàþòñÿ íîâûå çíàêîìñòâà,
óäà÷íî ïðîõîäÿò êîììåð÷åñêèå ïåðåãîâîðû, âñòðå÷è ñ äðóçüÿìè è çíàêîìûìè.
Ëþäè áîëüøå ðàñïîëîæåíû ê îáùåíèþ, ãîòîâû âûñëóøàòü è ïîíÿòü äðóã äðóãà.

Â ïÿòíèöó îáû÷íî îòìå÷àåòñÿ íåñêîëüêî ïîâûøåííàÿ ýìîöèîíàëüíàÿ
÷óâñòâèòåëüíîñòü, ïîýòîìó ó íåñäåðæàííûõ ëþäåé âîçìîæíû ñðûâû. Ýòîò
äåíü îáû÷íî íå äàåò íåîæèäàííûõ ïîâîäîâ äëÿ äîïîëíèòåëüíîãî íàïðÿæåíèÿ
ìûñëè. Ïî îêîí÷àíèè ïÿòíè÷íûõ âñòðå÷ ëþäè ñðàçó íå ìîãóò ñîîáðàçèòü, ÷åì
çàíèìàòüñÿ äàëüøå. Òàê ÷òî ñåðüåçíûå äåëà â ïÿòíèöó ëó÷øå íå íà÷èíàòü.
Îñîáåííî íåæåëàòåëüíû ïî ïÿòíèöàì âñòðå÷è, ãäå âîçìîæíû íåïðèÿòíàÿ
èíôîðìàöèÿ èëè êðèòèêà â àäðåñ òîé èëè äðóãîé ñòîðîíû. Â ïðîòèâíîì ñëó÷àå
çà âûõîäíûå äíè âåñòè îáðàñòóò ñëóõàìè è ïðåóâåëè÷åíèÿìè, òàê ÷òî âîçîáíî-
âëåíèå âñòðå÷ è ïåðåãîâîðîâ íà ñëåäóþùåé íåäåëå áóäåò îçíàìåíîâàíî ñêîðåå
ïëîõèì íàñòðîåíèåì, íåæåëè ñòðåìëåíèåì èñïðàâèòü äîïóùåííûå îøèáêè.

Åñëè êðèòè÷åñêèå ïåðåãîâîðû ïðîâîäèòü â ïåðâûå äíè íåäåëè, ïåðåä
îáåäîì èëè ïåðåä îêîí÷àíèåì ðàáî÷åãî äíÿ, òî ó÷àñòíèêè ïîëó÷àþò ïåðåäûøêó
è âîçìîæíîñòü îñòûòü, ïðåæäå ÷åì îíè ñíîâà óâèäÿò äðóã äðóãà. Îíè èìåþò
òàêæå øàíñ ñîáðàòüñÿ ñ ñèëàìè è ê êîíöó íåäåëè âíîâü ïî÷óâñòâîâàòü ñåáÿ
íîðìàëüíî.

Ìàêñèìàëüíàÿ âîñïðèèì÷èâîñòü çàâèñèò îò ïèòàíèÿ. Ïðèáëèæåíèå ÷àñà
ïðèåìà ïèùè íåïðîèçâîëüíî âûçûâàåò äâå âåùè. Âî-ïåðâûõ, ñíèæàåòñÿ
ñîäåðæàíèå ñàõàðà â êðîâè. ×åëîâåê îùóùàåò óïàäîê ñèë è æåëàíèå ïîåñòü.
Âî-âòîðûõ, îò ìûñëåé î åäå òðóäíî îòâëå÷üñÿ. Òàêîå íàñòðîåíèå íå
ñïîñîáñòâóåò ñîñðåäîòî÷åííîñòè. Îùóùåíèå ãîëîäà äåëàåò ëþäåé
íåñ÷àñòíûìè. Ïðèìåðíî ê îäèííàäöàòè ÷àñàì îðãàíèçì óæå íóæäàåòñÿ â
ïîäçàðÿäêå, õîòÿ äî îáåäà åùå îñòàåòñÿ ïàðà ÷àñîâ. Åñëè âðåìÿ âñòðå÷è
âûáèâàåò âàñ èç êîëåè, òî â ïðîìåæóòêå ìåæäó âñòðå÷àìè æåëàòåëüíî ÷òî-
íèáóäü ïåðåêóñèòü, âûïèòü ÷àøå÷êó êîôå èëè ÷àÿ. Ïðè ñïàäå ýíåðãèè ýòî
âçáîäðèò âàñ, à âàøèõ ãîñòåé ðàñïîëîæèò ê âàì.

Íå íóæíî ïëàíèðîâàòü âñòðå÷ó ñðàçó æå ïîñëå îáåäà. Ñïåøêà çà îáåäîì
íå ñïîñîáñòâóåò ðåøåíèþ ñåðüåçíûõ ïðîáëåì. Íå ìåøàåò óçíàòü, êîãäà âàøè
ñîáåñåäíèêè îáû÷íî âîçâðàùàþòñÿ ñ îáåäà. Ê ýòîìó âðåìåíè äîáàâüòå åùå
ïîë÷àñà, íàçíà÷àÿ âðåìÿ ïîñëåîáåäåííîé âñòðå÷è.
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Ìåñòî âñòðå÷è äëÿ ïåðåãîâîðîâ ñïîñîáíî âî ìíîãîì îòðàçèòüñÿ íà èõ
ðåçóëüòàòèâíîñòè. Âñòðå÷à â âàøåì îôèñå èëè êàáèíåòå áðîñàåò âûçîâ
÷åëîâåêó, êîòîðûé ÷óâñòâóåò ñâîþ ñèëó; âíóøàåò óãðîçó íåäîñòàòî÷íî
âëèÿòåëüíîìó ÷åëîâåêó; ÿâëÿåòñÿ ïëþñîì äëÿ êëèåíòà, æåëàþùåãî áûòü
óâåðåííûì â âàøåé ñèëå, êîòîðàÿ ìîæåò ñïîñîáñòâîâàòü ïîëîæèòåëüíîìó
ðàçðåøåíèþ è åãî ïðîáëåìû.

Ïîñåùåíèå êàáèíåòà ïàðòíåðà ïîêàçûâàåò âàøå ê íåìó óâàæåíèå. Åñëè
âû ñòàðøå ñâîåãî ïàðòíåðà, òî ýòî ïðèäàåò âàì äîïîëíèòåëüíóþ
àâòîðèòåòíîñòü. Ïîñåùåíèå ìåñòà ðàáîòû äðóãèõ ëþäåé äàåò âîçìîæíîñòü
ïîíÿòü, êàê îíè ñåáå ïðåäñòàâëÿþò ñîáñòâåííóþ �ñèëó� è êàêîå âïå÷àòëåíèå
õîòÿò ïðîèçâåñòè íà äðóãèõ. Åñëè âû èäåòå â ÷óæîé îôèñ êàê ðàâíûé, òî òåì
ñàìûì âû êàê áû ïðèïîäíèìàåòå óðîâåíü ñâîåãî ïàðòíåðà.

Åñëè âû � ðóêîâîäèòåëü è ñîáèðàåòåñü ïîñåòèòü êàáèíåò ñâîåãî
ïîä÷èíåííîãî, äîãîâàðèâàéòåñü ñ íèì î âñòðå÷å êàê áû ìåæäó ïðî÷èì, ãîâîðÿ:
�Ðàçðåøèòå, ÿ ê âàì çàãëÿíó çàâòðà ÷àñîâ â äâåíàäöàòü, ÷òîáû êîå-÷òî îáãîâîðèòü�.

Áëàãîïðèÿòíîé ñðåäîé äëÿ ñîçäàíèÿ äåëîâîé àòìîñôåðû ìîæåò ñëóæèòü
íåéòðàëüíàÿ òåððèòîðèÿ, íàïðèìåð, êîíôåðåíö-çàë èëè äðóãîå ïîìåùåíèå
áåç êàêèõ-ëèáî èíäèâèäóàëüíûõ îòëè÷èé. Íåéòðàëüíóþ òåððèòîðèþ öåëåñî-
îáðàçíî èñïîëüçîâàòü, êîãäà âû õîòèòå ñîñðåäîòî÷èòüñÿ íà áèçíåñå, à íå íà
ñàìîðåêëàìå. Íåäîñòàòîê âñòðå÷ â êîíôåðåíö-çàëàõ â òîì, ÷òî îíè ñëèøêîì
áåçëèêè. Åñëè ïåðåãîâîðû çäåñü çàòÿãèâàþòñÿ èëè îñëîæíÿþòñÿ, òî òðåáóåòñÿ
íåìàëî óñèëèé äëÿ òîãî, ÷òîáû ñäåëàòü àòìîñôåðó âñòðå÷è íåìíîãî òåïëåå.

Åùå äî íàçíà÷åíèÿ âñòðå÷è æåëàòåëüíî ïîòî÷íåå çíàòü, ñêîëüêî âðåìåíè
îíà çàéìåò. Íå îãîð÷àéòåñü, åñëè ó ïàðòíåðà îêàæåòñÿ î÷åíü ïëîòíûé ãðàôèê,
áóäüòå ãèáêèìè, íî ïîìíèòå, ÷òî âðåìåíè äîëæíî áûòü äîñòàòî÷íî íå òîëüêî äëÿ
èçëîæåíèÿ ïîçèöèé îáåèõ ñòîðîí, íî è äëÿ îáñóæäåíèÿ è îòâåòîâ íà âîïðîñû.

Åñëè ðå÷ü èäåò î ïðåäìåòå, èçâåñòíîì îáåèì ñòîðîíàì, òî èçëîæåíèå
ïðîáëåìû ìîæíî ñîêðàòèòü, íî òàê, ÷òîáû áûëî ÿñíî, ÷òî îáùàÿ çàèíòåðåñî-
âàííîñòü ïðè ýòîì íå ïîñòðàäàåò. Åñëè âñòðå÷à ïðåäñòîèò ñëîæíàÿ, òî,
âîçìîæíî, íå ñòîèò ñëèøêîì ìíîãî âðåìåíè óäåëÿòü äåòàëÿì. Íàìåòüòå
ãëàâíîå, ÷òî ñïîñîáíî çàèíòåðåñîâàòü ïàðòíåðà, ïðè÷åì íàäî ñòðåìèòüñÿ ê
òîìó, ÷òîáû èíôîðìàöèÿ íàñòðàèâàëà íà ïîçèòèâíûé îòâåò, ÷òîáû ïàðòíåð íå
íà÷àë îðèåíòèðîâàòüñÿ íà îòêàç. Ñ ýòîé öåëüþ íåëèøíè áóäóò âûðàæåíèÿ
òèïà: �Íåêîòîðûå ìûñëè íà ñåé ñ÷åò âàñ ìîãóò çàèíòåðåñîâàòü�, �Ýòî ñâÿçàíî
ñ ïîëó÷åíèåì äîïîëíèòåëüíîé ïðèáûëè�.

Ðàçíèöà ìåæäó âñòðå÷àìè òåò-à-òåò è ãðóïïàìè ñîñòîèò â óðîâíå
èíòåíñèâíîñòè îáùåíèÿ. Ïðè âñòðå÷å íàåäèíå ó ñîáåñåäíèêîâ îãðàíè÷åíî
âðåìÿ íà ðàçìûøëåíèÿ. Âñòðå÷à äâóõ ëþäåé, âçàèìîäåéñòâóþùèõ â áèçíåñå,
÷ðåâàòà ñòðåññàìè. Êðóïíûì ïðåèìóùåñòâîì ðàçãîâîðà ñ ãëàçó íà ãëàç, â
îòëè÷èå îò ãðóïïîâîé äèñêóññèè, ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òî êàæäûé ó÷àñòíèê èìååò
âîçìîæíîñòü ñîñðåäîòî÷èòüñÿ íà èäåÿõ ïàðòíåðà â êîíòåêñòå.

Ó ëþäåé åñòü ñêëîííîñòü �çàìûêàòüñÿ� â ñåáå, åñëè èäåÿ ïðèíàäëåæèò
íå èì. Ïðåæäå ÷åì âûñêàçàòü ñâîþ òî÷êó çðåíèÿ, íàäî óáåäèòüñÿ â òîì, ÷òî
âû ïðàâèëüíî ïîíÿëè èäåþ ïàðòíåðà, à äëÿ ýòîãî íóæíî âíèìàòåëüíî
âñëóøèâàòüñÿ â åãî ñëîâà, à íå îòâëåêàòüñÿ ïðè ýòîì íà ñîáñòâåííûå ìûñëè.
×àñòî áûâàåò, ÷òî, íà÷àâ èçëàãàòü ïàðòíåðó äàâíî âûíîøåííûå âàìè ìûñëè,
âû ãîâîðèòå î÷åíü áûñòðî, è îí íå óñïåâàåò âíèêíóòü â ñóòü äåëà.

Â äåëîâîì ìèðå çàïàäíûõ ñòðàí âåñüìà øèðîêî ðàñïðîñòðàíåíà
ïðîöåäóðà, ïðè êîòîðîé ïàðòíåð â íà÷àëå âñòðå÷è ðàññêàçûâàåò î ñâîåé ñåìüå,
äîìå, ïîêàçûâàåò ôîòîãðàôèè, à ïîòîì óæå íåïîñðåäñòâåííî ïåðåõîäèò ê
èçëîæåíèþ äåëîâîé ÷àñòè ïðîáëåìû.

Âî âðåìÿ äåëîâîé âñòðå÷è íåýòè÷íî ðàçäðàæàòüñÿ è âûçûâàòü ðàçäðàæå-
íèå ó ïàðòíåðà. Òåì íå ìåíåå ïîëåçíî çíàòü, ÷òî â ýòîé îáñòàíîâêå ëþäè ñ
ïîëîæåíèåì ÷àùå ïîçâîëÿþò ñåáå âñïûøêè ãíåâà, ÷åì èõ ïîä÷èíåííûå.
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Ñóùåñòâóåò ìíîãî óðîâíåé âîçáóæäåííîñòè è âðàæäåáíîñòè, ïîýòîìó ñëåäóåò
ó÷èòûâàòü ìíîãîëèêîñòü ïîäîáíûõ ñîñòîÿíèé è âñåãäà áûòü ãîòîâûì ê èõ
ïðîÿâëåíèþ.

Íèêîãäà íå çàáûâàéòå çàìå÷àòåëüíîå ïðàâèëî: �ñâåòñêàÿ íîòà� ïðîùàíèÿ
â êîíöå âñòðå÷è äîëæíà ýõîì çâó÷àòü ïîä ïîòîëêîì çàëà, êîòîðûé ïîêèäàåò
âàø ïàðòíåð, ÷òîáû îí áûë â õîðîøåì íàñòðîåíèè, öåëåóñòðåìëåí, ïîäçàðÿæåí
è ñïîñîáåí íà áîëüøèå äåëà. Âîçìîæíî, êîãäà-íèáóäü îí âñïîìíèò, êàê
áëåñòÿùå âû äåðæàëèñü âî âðåìÿ ñîâìåñòíûõ âñòðå÷.

ÝÔÔÅÊÒÈÂÍÎÑÒÜ È ÐÅÇÓËÜÒÀÒÈÂÍÎÑÒÜ ÏÅÐÅÃÎÂÎÐÎÂ. Äëÿ äîñòèæå-
íèÿ ìàêñèìàëüíîãî ïîëîæèòåëüíîãî ðåçóëüòàòà ïðè ïðîâåäåíèè äåëîâûõ
ïåðåãîâîðîâ öåëåñîîáðàçíî èñïîëüçîâàòü ñëåäóþùèå ïðèíöèïû.

Ñîáëþäàéòå ñðîê äîãîâîðåííîñòè ñ òî÷íîñòüþ äî ìèíóòû. Äàéòå ïîíÿòü
ñâîåìó ïàðòíåðó ïî ïåðåãîâîðàì, ÷òî âû � ÷åëîâåê íàäåæíûé.

Óñòàíîâèòå õîðîøèå îòíîøåíèÿ ñ ñîòðóäíèêàìè âàøåãî ïàðòíåðà ïî
ïåðåãîâîðàì, íà÷èíàÿ îò øâåéöàðà è êîí÷àÿ ñåêðåòàðøåé øåôà.

Òùàòåëüíî ãîòîâüòåñü ê íà÷àëó ïåðåãîâîðîâ.
Ïîïûòàéòåñü ïðåäîòâðàòèòü âîçíèêíîâåíèå ôàêòîðîâ, ìåøàþùèõ õîäó

áåñåäû. Íå ïîçâîëÿéòå ïàðòíåðó äîâåñòè âàñ äî ðàçäðàæåííîãî ñîñòîÿíèÿ
èëè ñáèòü ñ òîëêó.

Ïîáóæäàéòå åãî áîëüøå âûñêàçûâàòüñÿ. Âíèìàòåëüíî è ñîñðåäîòî÷åííî
ñëóøàéòå åãî. Ïîîùðÿéòå êàæäîãî ó÷àñòíèêà ïåðåãîâîðîâ, êîòîðûé õî÷åò
âûñêàçàòü ñâîå ìíåíèå. Íå ïåðåáèâàéòå ãîâîðÿùåãî.

Íå ïðîñòî ãîâîðèòå, íî è ïîäêðåïëÿéòå ñêàçàííîå çàïèñÿìè èëè ñõåìàìè,
ïîäêëþ÷àéòå âèçóàëüíûå ñðåäñòâà. Âðó÷èòå íåêîòîðûå ìàòåðèàëû ïàðòíåðó,
ïîçâîëüòå è åìó äåéñòâîâàòü òàêèì æå îáðàçîì.

Ñëåäèòå çà òåì, ÷òîáû âî âðåìÿ ïåðåãîâîðîâ ó âàñ áûëè â ðàñïîðÿæåíèè
âñå íåîáõîäèìûå äîêóìåíòû è ìàòåðèàëû, ÷òîáû âñå îíè áûëè â ïîëíîì
ïîðÿäêå è íàõîäèëèñü ïîä ðóêîé.

Âûðàæàéòåñü êîíêðåòíî, à íå îòâëå÷åííî. Èçëàãàéòå ïîäðîáíîñòè, ôàêòû,
öèôðîâûå äàííûå.

Îáðàùàéòå âíèìàíèå íà ïîíÿòèÿ, êîòîðûå âû èñïîëüçóåòå â ñâîåé ðå÷è.
Ïðèìåíÿéòå òå ñïåöèàëüíûå òåðìèíû, êîòîðûìè ïîëüçóåòñÿ âàø ïàðòíåð.

Íà âîïðîñû ïàðòíåðà äàâàéòå ïðÿìûå äåëîâûå îòâåòû.
Âåäèòå ïåðåãîâîðû íàñòîé÷èâî è ýíåðãè÷íî. Íî íå ïûòàéòåñü ñëîìèòü

ïàðòíåðà áåñêîíå÷íûì ïðèâåäåíèåì àðãóìåíòîâ. Áóäüòå êîððåêòíû.
Èçëàãàÿ êàêóþ-ëèáî èíôîðìàöèþ, äåëàéòå ïàóçû, ÷òîáû äàòü âîçìîæíîñòü

âàøèì ñëîâàì âîçäåéñòâîâàòü íà ñîáåñåäíèêà.
Íå èçáåãàéòå, îïàñàÿñü âñòóïèòü â äèñêóññèþ, ùåêîòëèâûõ âîïðîñîâ.

Ýòî íåîòúåìëåìàÿ ÷àñòü ïåðåãîâîðîâ.
Áîëüøå îïåðèðóéòå âîïðîñàìè, à íå äåêëàðèðîâàíèåì. Çàäàâàéòå

âîïðîñû, ÷òîáû âìåñòå ñ ïàðòíåðîì ïî ïåðåãîâîðàì:
à) ïðîàíàëèçèðîâàòü åãî óñëîâèÿ;
á) ïîëó÷èòü èíôîðìàöèþ;
â) óñòàíîâèòü íîâûå îöåíî÷íûå ôàêòîðû;
ã) ïðîâåðèòü âîçäåéñòâèå âàøåãî ñîáñòâåííîãî âûñêàçûâàíèÿ;
ä) âåæëèâî, íå äàâàÿ ñîâåòîâ, âûñëóøàòü ïðîòèâîïîëîæíîå âàøåìó

ìíåíèå.
Ïîçâîëüòå âàøåìó ïàðòíåðó ïî ïåðåãîâîðàì äàòü âàì ñîâåò è îêàçàòü

ïîìîùü. Òùàòåëüíî ñëåäèòå çà òåì, êàê âîñïðèíèìàåò âàø ïàðòíåð ïðîèñõî-
äÿùåå, è çà òåì, ÷òîáû îí èìåë âîçìîæíîñòü óäîâëåòâîðèòü ñâîå òùåñëàâèå.

Ñîïðîâîæäàéòå ñâîèìè ïîëîæèòåëüíûìè êîììåíòàðèÿìè íåêîòîðûå
âûñêàçûâàíèÿ ïàðòíåðà. Ïîäòâåðæäàéòå, ÷òî åãî èäåè ïðîèçâîäÿò íà âàñ î÷åíü
ñèëüíîå âïå÷àòëåíèå.
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Ïîñëå êàæäûõ ïåðåãîâîðîâ îòìå÷àéòå ïîëîæèòåëüíûå è îòðèöàòåëüíûå
ìîìåíòû è ðåçóëüòàòû, òîãäà âû áóäåòå òî÷íî çíàòü, êàê ìîæíî óñîâåðøåíñòâî-
âàòü ñâîþ ñòðàòåãèþ.

Íóæíî ïîìíèòü, ÷òî ïåðåãîâîðû ïðàêòè÷åñêè íèêîãäà íå ïðîõîäÿò áåç
âîçðàæåíèé. Ïî ýòîé ïðè÷èíå íèêîãäà íå ñëåäóåò ðàññìàòðèâàòü îòâåò �íåò�
ïàðòíåðà ïî ïåðåãîâîðàì êàê åãî îêîí÷àòåëüíóþ òî÷êó çðåíèÿ. ×àùå âñåãî
ñëîâî �íåò� ñëóæèò çàìåíîé ñëîâó �ïî÷åìó?�.

Âîçðàæåíèÿ ðàçíîãî ðîäà â õîäå ïåðåãîâîðîâ � åñòåñòâåííîå ÿâëåíèå.
Â âîçðàæåíèÿõ çàêëþ÷åíû âîïðîñû èëè òðåáîâàíèÿ, ïðîáåëû â çíàíèÿõ ñòîðîí.
Áåç âîçðàæåíèÿ è íåêîòîðîãî ñîïðîòèâëåíèÿ âîîáùå íå ìîæåò áûòü íèêàêèõ
ïåðåãîâîðîâ. Âîçðàæåíèÿ � ýòî ñïîñîá äîñòè÷ü óñïåõà â ïåðåãîâîðàõ,
ïîýòîìó, ïðèáåãàÿ ê âîïðîñàì, ïîäâåðãàéòå âîçðàæåíèÿ òùàòåëüíîìó àíàëèçó.
Õîðîøàÿ ïîäãîòîâêà ê ïåðåãîâîðàì è óìåëîå èõ âåäåíèå ïðåâðàòÿò âîçðàæåíèÿ
â ñîãëàñèå. Âëèÿòü íà õîä ïåðåãîâîðîâ âñåãäà ëó÷øå, ÷åì îòðèöàòåëüíî
ðåàãèðîâàòü íà âîçðàæåíèÿ ïàðòíåðà.

Ëþáîé ïàðòíåð ïî ïåðåãîâîðàì, êàê ïðàâèëî, èìååò çà ñîáîé êîãî-ëèáî
åùå, êîìó îí äîëæåí ïåðåäàòü âàøè ïðåäëîæåíèÿ. Ïîýòîìó äîõîä÷èâî
îáúÿñíèòå ñâîè ïðåäëîæåíèÿ, èçëîæèòå åìó ñâîè àðãóìåíòû, ïðèâåäèòå
ïðèìåðû, óáåäèòåëüíûå äîêàçàòåëüñòâà.

Íèêîãäà íå èäèòå ïî ëèíèè íàèìåíüøåãî ñîïðîòèâëåíèÿ. Íå îáåùàéòå
íè÷åãî íåâîçìîæíîãî èëè òîãî, ÷òî âû èëè âàøà ôèðìà íå ñïîñîáíû âûïîëíèòü.
Ïðàâäèâîñòü è ÿñíîñòü óáåæäàþò. Òâåðäî è äîõîä÷èâî íàçûâàéòå ñîáñòâåííûå
óñëîâèÿ.

Ó÷èòåñü îòêëîíÿòü íåâûïîëíèìûå òðåáîâàíèÿ, íå ïðîÿâëÿÿ âûñîêîìåðèÿ
è íå îñêîðáëÿÿ äîñòîèíñòâà ïàðòíåðà. Ññûëàéòåñü ïðè ýòîì íà òðåòüþ ñòîðîíó,
ñâîþ ôèðìó, ñâîåãî íà÷àëüíèêà. Îáîñíîâûâàéòå, ïî÷åìó âû íå ìîæåòå ïîéòè
íàâñòðå÷ó òðåáîâàíèÿì ïàðòíåðà ïî ïåðåãîâîðàì.

Íå âåðüòå êàæäîé ïðè÷èíå îòêàçà, êîòîðóþ âàì íàçûâàþò. Íåêîòîðûå
ïðè÷èíû òîëüêî çâó÷àò óáåäèòåëüíî, êàæóòñÿ îáîñíîâàííûìè.

Îöåíèâàÿ ïîçèöèþ ïàðòíåðà, íå ñðàçó íàçûâàéòå îòðèöàòåëüíûå ìîìåíòû.
Ñíà÷àëà èçëîæèòå ïîëîæèòåëüíûå ñòîðîíû è ëèøü çàòåì ïðîòèâîïîñòàâüòå
èì îòðèöàòåëüíûå ôàêòîðû è íåäîñòàòêè.

Îñíîâàòåëüíî ïîäãîòîâüòåñü ê òîìó, ÷òî âàì ïðèäåòñÿ ñòîëêíóòüñÿ ñ
çàòðóäíåíèÿìè, êîòîðûå âîçíèêíóò ó ïàðòíåðà ïî ïåðåãîâîðàì â ñâÿçè ñ âàøèìè
ïðåäëîæåíèÿìè. Ïîðàçìûñëèòå: êàêîâû èñòèííûå ïðè÷èíû êîëåáàíèé,
íåðåøèòåëüíîñòè âàøåãî ïàðòíåðà ïî ïåðåãîâîðàì.

Âíèìàòåëüíî ñëóøàéòå ñîáåñåäíèêà, íå ïåðåáèâàéòå åãî. Ïîâòîðèòå åãî
âîçðàæåíèÿ. Íå ñòåñíÿéòåñü çàäàâàòü âñòðå÷íûå âîïðîñû, ÷òîáû âûÿñíèòü,
÷òî êîíêðåòíî èìååò â âèäó ïàðòíåð. Ýòèì âû âûèãðàåòå, êðîìå âñåãî ïðî÷åãî,
âðåìÿ äëÿ îáäóìûâàíèÿ ñâîåãî îòâåòà.

Íå èäèòå íà ïðÿìóþ êîíôðîíòàöèþ, ïðèìåíÿÿ îáîðîò �äà, íî...�. Ëó÷øå
ïðèìåíÿéòå àðãóìåíòàöèþ: �äà, è...�. Îíà ïîâîðà÷èâàåò íåãàòèâíóþ ñèëó
âîçðàæåíèÿ â ðóñëî, âàæíîå äëÿ âàøåé àðãóìåíòàöèè.

Ïðÿìî ïîïðîñèòå ïàðòíåðà îòìåòèòü âñå ïóíêòû âàøåãî ïðåäëîæåíèÿ, ñ
êîòîðûìè îí ñîãëàñåí, à çàòåì ïîèíòåðåñóéòåñü, íåëüçÿ ëè òåïåðü íà
îñíîâàíèè ýòîãî äîãîâîðèòüñÿ.

Äîãîâîðèòåñü îá îêîí÷àòåëüíûõ ðåçóëüòàòàõ è ñðàçó æå çàôèêñèðóéòå èõ
â ïèñüìåííîì âèäå.

Â õîäå ïåðåãîâîðîâ íå ïîëàãàéòåñü íà ñâîþ ïàìÿòü, äåëàéòå çàïèñè.
Çàïèñûâàéòå âñå, ñ ÷åì íå ñîãëàñíû, è òî, ÷òî îáåùàåòå. Êàæäîå äàííîå
îáåùàíèå âûïîëíÿéòå òî÷íî è àêêóðàòíî.

Çàòðóäíèòåëüíûå âîïðîñû îáñóæäàéòå â êîíöå, êîãäà ïî âñåì äðóãèì
âîïðîñàì óæå äîñòèãíóòî ñîãëàñèå è óæå íèêòî èç ó÷àñòíèêîâ ïåðåãîâîðîâ íå
çàèíòåðåñîâàí â èõ íåóäà÷íîì èñõîäå.
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Â êîíöå ïåðåãîâîðîâ ïðÿìî ïîñòàâüòå ïåðåä ïàðòíåðîì âîïðîñû,
êîòîðûå åùå îñòàëèñü îòêðûòûìè, â ðåøåíèè êîòîðûõ èìåþòñÿ ïîìåõè è â
îòíîøåíèè êîòîðûõ âû èñïûòûâàåòå îïàñåíèÿ. Åùå ðàç ïîä÷åðêíèòå îñíîâíûå
äîñòîèíñòâà âàøèõ ïðåäëîæåíèé. Ïîâòîðèòå ïîëîæèòåëüíûå çàìå÷àíèÿ,
êîòîðûå ïàðòíåð ñäåëàë ñàì.

Ïðè òðóäíûõ ïåðåãîâîðàõ öåëåíàïðàâëåííî èñïîëüçóéòå ðåçåðâû.
Ïðåäëîæèòå óñòóïêó, êîòîðàÿ îñîáåííî õîðîøî ìîæåò áûòü âîñïðèíÿòà è
ïîáóäèò ïàðòíåðà ê ïðèíÿòèþ ðåøåíèÿ.

×òîáû ïîëó÷àòü âðàçóìèòåëüíûå îòâåòû îò âàøåãî ñîáåñåäíèêà âî âðåìÿ
ïåðåãîâîðîâ, âàæíî âëàäåòü òåõíèêîé ïîñòàíîâêè âîïðîñîâ. Âîïðîñû � ýòî
èìïóëüñû äëÿ àêòèâèçàöèè. Îíè ñëóæàò äëÿ âûÿñíåíèÿ òî÷êè çðåíèÿ è
óïðàâëåíèÿ õîäîì ïåðåãîâîðîâ. Íàêîíåö, îíè ÿâëÿþòñÿ èíñòðóìåíòîì
ñóããåñòèè (âíóøåíèÿ), êîòîðûé ñïîñîáñòâóåò ïðèíÿòèþ íóæíîãî âàì ðåøåíèÿ.
Ñóùåñòâóåò íåñêîëüêî ðàçíîâèäíîñòåé âîïðîñîâ, êîòîðûå èñïîëüçóþòñÿ ïðè
âåäåíèè ïåðåãîâîðîâ.

Âñòðå÷íûå âîïðîñû íàïðàâëåíû íà ïîñòåïåííîå ñóæåíèå ðàçãîâîðà è
ïîäâîäÿò ïàðòíåðà ïî ïåðåãîâîðàì âñå áëèæå ê òîìó ìîìåíòó, êîãäà îí ñêàæåò
îêîí÷àòåëüíîå �äà�. Õîòÿ â îáùåì è íåâåæëèâî îòâå÷àòü âîïðîñîì íà âîïðîñ,
îäíàêî âñòðå÷íûé âîïðîñ íåðåäêî ÿâëÿåòñÿ èñêóñíûì ïñèõîëîãè÷åñêèì
ïðèåìîì, ïðåíåáðåãàòü êîòîðûì íåðåçîííî.

Îçíàêîìèòåëüíûå âîïðîñû èìåþò öåëüþ âûÿâëåíèå ìíåíèÿ ñîáåñåäíèêà
ïî ðàññìàòðèâàåìîìó âîïðîñó. Ýòî îòêðûòûå âîïðîñû, íà êîòîðûå íåâîçìîæíî
îòâåòèòü îäíîñëîæíî, òîëüêî �äà� èëè �íåò�. Íàïðèìåð: �Íà êàêîé ýôôåêò âû
ðàññ÷èòûâàåòå ïðè çàïóñêå â ñåðèþ íîâîãî èçäåëèÿ?�.

Âîïðîñû äëÿ îðèåíòàöèè çàäàþòñÿ, ÷òîáû óñòàíîâèòü, ïðîäîëæàåò ëè
ïàðòíåð ïðèäåðæèâàòüñÿ âûñêàçàííîãî ðàíåå ìíåíèÿ. Íàïðèìåð: �Êàêîâî âàøå
ìíåíèå ïî ýòîìó ïóíêòó?�, �È ê êàêèì âûâîäàì âû ïðè ýòîì ïðèøëè?�, �Ïîíÿëè
ëè âû, êàêóþ öåëü ìû ïðè ýòîì ïðåñëåäóåì?�.

Îäíîïîëþñíûå âîïðîñû � ýòî âñåãî ëèøü ïîâòîðåíèå ñîáåñåäíèêîì
âàøåãî âîïðîñà è çíàê òîãî, ÷òî îí ïîíÿë, î ÷åì èäåò ðå÷ü. Îí ïîâòîðÿåò
âîïðîñ è ëèøü ïîòîì äàåò îòâåò. Öåëü òàêîãî âîïðîñà äâîÿêàÿ: ó âàñ
ñêëàäûâàåòñÿ âïå÷àòëåíèå, ÷òî âàø âîïðîñ ïðàâèëüíî ïîíÿò, à îòâå÷àþùèé
ïîëó÷àåò âðåìÿ äëÿ îáäóìûâàíèÿ ñâîåãî îòâåòà.

Âîïðîñû, îòêðûâàþùèå ïåðåãîâîðû, áûâàþò âåñüìà âàæíû äëÿ îðãàíèçà-
öèè õîðîøåãî ñòàðòà äëÿ îáñóæäåíèÿ. Ó ïàðòíåðîâ ïî ïåðåãîâîðàì èëè ñëóøà-
òåëåé ñðàçó ïîÿâëÿåòñÿ çàèíòåðåñîâàííîñòü, âîçíèêàåò ñîñòîÿíèå ïîëîæèòåëü-
íîãî îæèäàíèÿ. Ïðèìåðû: �Íà âàøåì ïðåäïðèÿòèè ïîñòîÿííî èìåþò ìåñòî
ïðîñòîè. Ìû õîòèì âíåñòè ïðåäëîæåíèÿ ïî ðåøåíèþ ýòîé ïðîáëåìû. Èíòåðå-
ñóåò ëè âàñ ýòà òåìà?�. �Åñëè ÿ ïðåäëîæó âàì ñïîñîá, ñ ïîìîùüþ êîòîðîãî
ìîæíî èç âàøèõ ñðåäñòâ ïîëó÷èòü ñîëèäíûé âûèãðûø, çàèíòåðåñîâàëî áû
ýòî âàñ?�.

Çàêëþ÷àþùèå âîïðîñû íàïðàâëåíû íà ñêîðåéøåå ïîëîæèòåëüíîå
çàâåðøåíèå ïåðåãîâîðîâ. Ëó÷øå âñåãî ñíà÷àëà çàäàòü îäèí-äâà ïîäòâåðæäàþ-
ùèõ âîïðîñà, íåïðåìåííî ñîïðîâîäèâ èõ äðóæåñêîé óëûáêîé è ïî âîçìîæíîñòè
îäîáðèòåëüíûì êèâêîì ãîëîâû: �Ñìîã ëè ÿ îáúÿñíèòü âàì, â ÷åì âûãîäà ýòîãî
èçäåëèÿ äëÿ âàøåãî ïðåäïðèÿòèÿ?� èëè �Óáåäèëèñü ëè âû, íàñêîëüêî ïðîñòî
îíî â èçãîòîâëåíèè?�. À çàòåì áåç äîïîëíèòåëüíûõ ïåðåõîäîâ ìîæíî çàäàòü
âîïðîñ, çàêëþ÷àþùèé ïåðåãîâîðû: �Êàêîé ñðîê ìîíòàæà îáîðóäîâàíèÿ âàñ
áîëüøå óñòðàèâàåò � 15 íîÿáðÿ èëè 15 äåêàáðÿ?�.

Èíôîðìàöèîííûå âîïðîñû � ýòî âñåãäà îòêðûòûå âîïðîñû. Òîò, êòî èõ
çàäàåò, íóæäàåòñÿ â çíàíèÿõ, îïûòå è ñîâåòàõ äðóãîãî. Ðå÷ü èäåò î ñáîðå
ñâåäåíèé, êîòîðûå íåîáõîäèìû äëÿ ñîñòàâëåíèÿ ïðåäñòàâëåíèÿ î ÷åì-ëèáî.
Ïðè ýòîì îòâå÷àþùèé, ñîîáùàÿ îïðåäåëåííûå ñâåäåíèÿ, äàåò ïîÿñíåíèÿ.

Êîíòðîëüíûå âîïðîñû âàæíî çàäàâàòü âî âðåìÿ ëþáîãî ðàçãîâîðà, ÷òîáû
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âûÿñíèòü, ïîíèìàåò ëè âàñ ïàðòíåð èëè ïðîñòî ïîääàêèâàåò. Ïî ðåàêöèè
ñîáåñåäíèêà âû çàìåòèòå, ñëåäèò ëè îí çà âàøåé ìûñëüþ. Â ñëó÷àå íåïðèÿòèÿ
èëè íåïîíèìàíèÿ ïðèäåòñÿ âåðíóòüñÿ íåìíîãî íàçàä. Ïðèìåðû êîíòðîëüíûõ
âîïðîñîâ: �×òî âû îá ýòîì äóìàåòå?�, �Ñ÷èòàåòå ëè âû òàê æå, êàê è ÿ?�.

Íàïðàâëÿþùèå âîïðîñû íåîáõîäèìû â òîì ñëó÷àå, êîãäà âû íå õîòèòå
ïîçâîëèòü ñîáåñåäíèêó íàâÿçàòü âàì íåæåëàòåëüíîå íàïðàâëåíèå áåñåäû. Ñ
ïîìîùüþ òàêèõ âîïðîñîâ âû ìîæåòå âçÿòü â ñâîè ðóêè óïðàâëåíèå õîäîì
ïåðåãîâîðîâ è íàïðàâèòü èõ â òî ðóñëî, êîòîðîå âàñ áîëüøå âñåãî óñòðàèâàåò.

Ïðîâîêàöèîííûå âîïðîñû íåîáõîäèìî èñïîëüçîâàòü â áåñåäå, ÷òîáû
óñòàíîâèòü, ÷åãî â äåéñòâèòåëüíîñòè õî÷åò âàø ïàðòíåð è âåðíî ëè îí
ïîíèìàåò ïîëîæåíèå äåë. Ïðîâîöèðîâàòü � çíà÷èò áðîñàòü âûçîâ, ïîäñòðåêàòü.
Òîò, êòî çàäàåò ïðîâîêàöèîííûé âîïðîñ, äîëæåí ñîçíàâàòü, ÷òî ýòî ïîäñòðåêà-
òåëüñòâî. Ïðèìåðû: �Âû óâåðåíû, ÷òî ñìîæåòå åùå äëèòåëüíîå âðåìÿ
ïðîäàâàòü ñâîè èçäåëèÿ ïî òàêîé öåíå?�, �Âû äåéñòâèòåëüíî ñ÷èòàåòå, ÷òî
âàøà ôèðìà â ïîñëåäóþùèå òðè ãîäà ñòàíåò åùå áîëåå êîíêóðåíòîñïîñîáíîé?�.

Àëüòåðíàòèâíûå âîïðîñû ïðåäîñòàâëÿþò ñîáåñåäíèêó âîçìîæíîñòü
âûáîðà. ×èñëî âîçìîæíûõ âàðèàíòîâ, îäíàêî, íå äîëæíî ïðåâûøàòü òðåõ.
Àëüòåðíàòèâíûå âîïðîñû ïðåäïîëàãàþò áûñòðûé îòâåò. Ïðè ýòîì ñëîâî �èëè�
÷àùå âñåãî ÿâëÿåòñÿ îñíîâíûì êîìïîíåíòîì âîïðîñà: �Êàêîé ñðîê îáñóæäåíèÿ
ïîäõîäèò âàì áîëüøå âñåãî � ïîíåäåëüíèê, ñðåäà èëè ÷åòâåðã?�, �Êîãäà ÿ
äîëæåí ïîçâîíèòü âàì ïî ýòîìó âîïðîñó � â ìàðòå, ìàå èëè èþíå?�.

Ïîäòâåðæäàþùèå âîïðîñû çàäàþò, ÷òîáû íàéòè âçàèìîïîíèìàíèå. Åñëè
âàø ïàðòíåð ïÿòü ðàç ñîãëàñèëñÿ ñ âàìè, òî íà ðåøàþùèé øåñòîé âîïðîñ îí
íå ñòàíåò âîçðàæàòü. Â ëþáîé ðàçãîâîð íóæíî âêðàïëèâàòü ïîäòâåðæäàþùèå
âîïðîñû è âñåãäà äåëàòü àêöåíò íà òîì, ÷òî ñâÿçûâàåò, à íå íà òîì, ÷òî
ðàçúåäèíÿåò. Ôîðìà ïîäòâåðæäàþùèõ âîïðîñîâ îïðåäåëåíà åùå Ñîêðàòîì:
�Âû æå ïðèäåðæèâàåòåñü òîãî ìíåíèÿ, ÷òî...�, �Íàâåðíÿêà âû ðàäû òîìó, ÷òî...�.

Âûáèðàÿ ñëîâà è òåìû äëÿ ïåðâîãî ðàçãîâîðà, íóæíî ÷åòêî ðàçëè÷àòü
îôèöèàëüíóþ âñòðå÷ó è êîíêðåòíûå ðàáî÷èå äèñêóññèè. Ôîðìàëüíûé ïðèåì
ñëóæèò, êàê ïðàâèëî, óâåðòþðîé ê ïåðåãîâîðàì. Ýòî îáòåêàåìàÿ, äèïëîìàòè÷íàÿ
áåñåäà, íàïðàâëåííàÿ íà òî, ÷òîáû ñîçäàòü àòìîñôåðó âçàèìîïîíèìàíèÿ.
Íåñêîëüêî ìèíóò óõîäèò íà ðàññïðîñû î çäîðîâüå, î òîì, êàê ïðîøëà ïîåçäêà.
Ñ÷èòàåòñÿ õîðîøèì òîíîì ïîèíòåðåñîâàòüñÿ äåëàìè ôèðìû-ïàðòíåðà. ßïîíöû
ïðè ýòîì îáÿçàòåëüíî ïðî÷èòàþò ïðîñòðàííóþ è äîâîëüíî ñêó÷íóþ ëåêöèþ îá
èñòîðèè îòíîøåíèé âàøèõ êîìïàíèé, ïîä÷åðêèâàÿ èõ âçàèìîâûãîäíîñòü. Íå
îñòàâàéòåñü â äîëãó: îòâåòüòå çàðàíåå çàãîòîâëåííîé ðå÷üþ îò èìåíè
ðóêîâîäñòâà ôèðìû.

Îáû÷íî îáìåíîì ëþáåçíîñòÿìè çàêàí÷èâàåòñÿ ôîðìàëüíàÿ ÷àñòü âñòðå÷è.
Èíîãäà ïðåçèäåíò ôèðìû-ïàðòíåðà èëè ãëàâà äåëåãàöèè ïîñëå ïðèâåòñòâèé
ïðîñòî ïîêèäàåò ïðèåìíóþ. Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî ñåé÷àñ íà÷íóòñÿ äåëîâûå
êîíñóëüòàöèè, â õîäå êîòîðûõ íóæíî ïîêàçàòü âñå ñâîå èñêóññòâî äèïëîìàòà
è áèçíåñìåíà.

Ïðè îáñóæäåíèè ñåðüåçíûõ ïðîáëåì, ãäå âàæíû ïîäðîáíîñòè, íå
îáîéòèñü áåç ïåðåâîä÷èêà, êîòîðûé ÷àñòî èãðàåò êëþ÷åâóþ ðîëü â íàëàæèâàíèè
âçàèìîïîíèìàíèÿ ìåæäó ïàðòíåðàìè. Ñóùåñòâóåò ðÿä ïðàâèë, êîòîðûå
öåëåñîîáðàçíî ñîáëþäàòü, åñëè äèàëîã èäåò ÷åðåç ïåðåâîä÷èêà:

1. Ãîâîðèòü ìåäëåííî è íå äîïóñêàòü äâóñìûñëåííîãî òîëêîâàíèÿ
ñêàçàííîãî. Ýòî ïðàâèëî íåñëîæíî, îäíàêî òðåáóåò ïîñòîÿííîãî
ñàìîêîíòðîëÿ.

2. Íå ñëåäóåò ïðîèçíîñèòü áîëåå äâóõ ïðåäëîæåíèé ïîäðÿä. Ïàìÿòü ó
ïåðåâîä÷èêà èìååò ïðåäåë è ïîñòðîåíèå ïðåäëîæåíèé â íåêîòîðûõ
ÿçûêàõ ñîâåðøåííî èíîå ïî ñðàâíåíèþ ñ ðóññêèì ÿçûêîì.

3. Íàäî èçáåãàòü ïðèâû÷êè ñîïðîâîæäàòü ñâîþ ðå÷ü ïîãîâîðêàìè è
èäèîìàòè÷åñêèìè îáîðîòàìè. Ïåðåëîæèòü èõ íà èíîñòðàííûé ÿçûê áåç
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ñïåöèàëüíîé ïîäãîòîâêè áûâàåò î÷åíü ñëîæíî. Ê òîìó æå â ñèíõðîííîì
ïåðåâîäå ìíîãèå íàøè ïîãîâîðêè, ïîñëîâèöû, à òàêæå àíåêäîòû ìîãóò
áûòü ñîâåðøåííî íåâåðíî ïîíÿòû èíîñòðàíöàìè, à â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ
äàæå ñïîñîáíû èñïîðòèòü àòìîñôåðó ïåðåãîâîðîâ, ïîñêîëüêó ïðè
äîñëîâíîì ïåðåâîäå íåêîòîðûå ÷åòêèå ôîðìóëèðîâêè íà îäíîì ÿçûêå
ïðèîáðåòàþò òóìàííîå èëè äâóñìûñëåííîå çíà÷åíèå íà äðóãîì;
âåæëèâûå ôðàçû èíîãäà ïðèîáðåòàþò îñêîðáèòåëüíûé ñìûñë.

4. Íóæíî òùàòåëüíî ñëåäèòü çà ðåàêöèåé ïàðòíåðîâ ïî ïåðåãîâîðàì, çà
âûðàæåíèåì èõ ëèö è íåìåäëåííî ïðèíèìàòü ìåðû, åñëè âîçíèêàåò
îùóùåíèå, ÷òî èì ÷òî-òî íåïîíÿòíî èëè ïîíÿòíî â èñêàæåííîì âèäå.
Ïåðåâîä÷èê äîëæåí â ñëó÷àå íåîáõîäèìîñòè ïîïðîñèòü ëþáóþ èç
ñòîðîí âûðàçèòü òó æå ñàìóþ ìûñëü áîëåå ïðîñòûìè ñëîâàìè èëè
ïîâòîðèòü ôðàçó åùå ðàç.

5. Â ïðåääâåðèè ïåðåãîâîðîâ ïðîâåäèòå ÷àñ-äðóãîé ñ âàøèì ïåðåâîä-
÷èêîì, ÷òîáû êàê ìîæíî äåòàëüíåå îáðèñîâàòü åìó êðóã çàòðàãèâàåìûõ
ïðîáëåì, ðàçúÿñíèòü èñïîëüçóåìóþ òåðìèíîëîãèþ. È íå âåðüòå
ðàññêàçàì î ïåðåâîä÷èêàõ, êîòîðûå áåç ïîäãîòîâêè îäèíàêîâî õîðîøî
îïåðèðóþò è ìåäèöèíñêîé, è òåõíè÷åñêîé òåðìèíîëîãèåé.

2.2.3. Äåëîâîå ñîâåùàíèå

ÂÅÄÅÍÈÅ ÄÅËÎÂÎÃÎ ÑÎÂÅÙÀÍÈß. Êðîìå äåëîâûõ áåñåä è êîììåð÷åñ-
êèõ ïåðåãîâîðîâ â ïðåäïðèíèìàòåëüñêîé ïðàêòèêå øèðîêî ðàñïðîñòðàíåíû
äåëîâûå ñîâåùàíèÿ, êîòîðûå ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé ñïîñîá îòêðûòîãî
êîëëåêòèâíîãî îáñóæäåíèÿ òåõ èëè èíûõ âîïðîñîâ. Ôîðìû òàêîãî îáñóæäåíèÿ
î÷åíü ðàçíîîáðàçíû. Ýòî ñúåçäû, êîíôåðåíöèè, ñèìïîçèóìû, ñîáðàíèÿ,
çàñåäàíèÿ, ñåìèíàðû. Îíè êëàññèôèöèðóþòñÿ â çàâèñèìîñòè îò ñîäåðæàíèÿ
è âàæíîñòè, à òàêæå ìåñòà, âðåìåíè è ïðîäîëæèòåëüíîñòè ðàáîòû è âûíåñåí-
íûõ íà îáñóæäåíèå ïðîáëåì. Ñóòü äåëîâîãî ñîâåùàíèÿ çàêëþ÷àåòñÿ â òîì,
÷òîáû îáåñïå÷èòü ñâîáîäíóþ äèñêóññèþ è âûðàáîòàòü îáùåå ðåøåíèå íà
îñíîâå øèðîêîãî ó÷åòà ìíåíèé, â òîì ÷èñëå è íå ñîîòâåòñòâóþùèõ ðåøåíèÿì
àäìèíèñòðàöèè.

×àùå âñåãî äåëîâûå ñîâåùàíèÿ ïðîâîäÿòñÿ:
- ïðè íåîáõîäèìîñòè ïðèíÿòèÿ êîëëåêòèâíîãî ðåøåíèÿ íà îñíîâå ðàâíîãî

ïðàâà êàæäîãî âûñêàçûâàòü è îáîñíîâûâàòü ñâîå ìíåíèå;
- åñëè ðåøåíèå âîïðîñà çàòðàãèâàåò èíòåðåñû îäíîâðåìåííî íåñêîëüêèõ

ñòðóêòóðíûõ ïîäðàçäåëåíèé îðãàíèçàöèè èëè ôèðìû;
- åñëè äëÿ ðåøåíèÿ âîïðîñà íåîáõîäèìî âîñïîëüçîâàòüñÿ ìíåíèÿìè

ðàçëè÷íûõ ãðóïï ðàáîòíèêîâ.
Ïðàêòèêà äåëîâîé æèçíè ïîêàçûâàåò, ÷òî äåëîâûå ñîâåùàíèÿ áîëåå

ýôôåêòèâíû, ÷åì ïðîñòî àäìèíèñòðàòèâíûå ðåøåíèÿ óçêîãî êðóãà óïðàâëåíöåâ.
Îäíàêî íåäîñòàòî÷íî õîðîøî ïîäãîòîâëåííûå è ïëîõî ïðîâåäåííûå
ñîâåùàíèÿ, ñîçûâàåìûå ïî êàæäîìó ïîâîäó, íàíîñÿò áîëüøîé âðåä, ò.ê.
ïîæèðàþò äîðîãîñòîÿùåå âðåìÿ, îòðûâàÿ ëþäåé îò îñíîâíîé ðàáîòû. Ïîýòîìó
ïðåæäå ÷åì ñîáèðàòü î÷åðåäíîå ñîâåùàíèå, ñëåäóåò ïîäóìàòü î íåîáõîäèìîñ-
òè ïîäîáíîãî øàãà. Âïîëíå âåðîÿòíî, ÷òî ïðåäïîëàãàåìûé ê ðàññìîòðåíèþ
âîïðîñ âîâñå íå òðåáóåò íåçàìåäëèòåëüíîãî ðåøåíèÿ. Áîëåå òîãî,
ðóêîâîäèòåëü, äîïóñòèì, õî÷åò âñåãî ëèøü ïðîèíôîðìèðîâàòü ñîòðóäíèêîâ î
÷åì-ëèáî. Â òàêîì ñëó÷àå ìîæíî ëåãêî îáîéòèñü áåç ïðîâåäåíèÿ ñîâåùàíèÿ,
íî åñëè îíî öåëåñîîáðàçíî, òî ïðåæäå âñåãî íåîáõîäèìà òùàòåëüíàÿ
ïîäãîòîâêà ñîâåùàíèÿ. Ýòó ïîäãîòîâêó è ñàìó ïðîöåäóðó åãî ïðîâåäåíèÿ
ñëåäóåò ñòðîèòü òàê, ÷òîáû íàèëó÷øèì îáðàçîì áûëà ðåøåíà îñíîâíàÿ çàäà÷à,
ðàäè êîòîðîé è ïðîâîäèòñÿ ñàìî ñîâåùàíèå.
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 ÏÎÄÃÎÒÎÂÊÀ Ê ÏÐÎÂÅÄÅÍÈÞ ÄÅËÎÂÎÃÎ ÑÎÂÅÙÀÍÈß. Â íàèáîëåå
îáùåì âèäå ïîäãîòîâêà ê ïðîâåäåíèþ ñîâåùàíèÿ âêëþ÷àåò ñëåäóþùèå
äåéñòâèÿ: ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ î åãî ïðîâåäåíèè, îïðåäåëåíèå òåìàòèêè, ôîðìè-
ðîâàíèå ïîâåñòêè äíÿ, îïðåäåëåíèå çàäà÷ ñîáðàíèÿ è åãî îáùåé ïðîäîëæè-
òåëüíîñòè, äàòû è âðåìåíè íà÷àëà, ñîñòàâà ó÷àñòíèêîâ, ïðèìåðíîãî ðåãëàìåíòà
ðàáîòû, ïîäãîòîâêà ðóêîâîäèòåëÿ, ïîäãîòîâêà äîêëàäà è ïðîåêòà ðåøåíèÿ,
ïðåäâàðèòåëüíàÿ ïîäãîòîâêà ó÷àñòíèêîâ è ïîìåùåíèÿ, à ïðè íåîáõîäèìîñòè
� ðàçìåùåíèÿ, ïèòàíèÿ, ïðîåçäà ó÷àñòíèêîâ ê ìåñòó çàñåäàíèÿ.

Ïîñëå òîãî, êàê ïðèíÿòî ðåøåíèå î ïðîâåäåíèè ñîâåùàíèÿ, íàìå÷àåòñÿ
ñîñòàâ ó÷àñòíèêîâ. Ïðèãëàøàåòñÿ äîñòàòî÷íîå ÷èñëî ñïåöèàëèñòîâ, íî òîëüêî
òåõ, êîòîðûå äåéñòâèòåëüíî íåîáõîäèìû, ïðè îòñóòñòâèè êîòîðûõ ñîâåùàíèå
áûëî áû íåýôôåêòèâíûì. Îäíàêî ñòåïåíü äåëîâîé çàèíòåðåñîâàííîñòè �
íå åäèíñòâåííûé êðèòåðèé ïðè îòáîðå ó÷àñòíèêîâ ñîâåùàíèÿ. Èíîãäà
íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü è äîñòàòî÷íîñòü èõ ñëóæåáíûõ ïðàâ.

Ïîñêîëüêó äåëîâîå ñîâåùàíèå ïðåäïîëàãàåò ñâîáîäíóþ äèñêóññèþ,
íåîáõîäèìî ïðåæäå âñåãî ïîäîáðàòü äèñêóòàíòîâ, ò.å. äîñòàòî÷íî ñïîêîéíûõ,
âûäåðæàííûõ ëþäåé, ñïîñîáíûõ êîððåêòíî ðåàãèðîâàòü íà ïðîòèâîïîëîæíûå
òî÷êè çðåíèÿ è èõ àâòîðîâ. Ïðèñóòñòâèå ïîñëåäíèõ ñëåäóåò ðàññìàòðèâàòü â
êà÷åñòâå áåçóñëîâíî ïîçèòèâíîãî ýëåìåíòà äèñêóññèè. Âåäü ãðóïïîâîå
åäèíîìûñëèå ãóáèòåëüíî ñêàçûâàåòñÿ íà ýôôåêòèâíîñòè ïðèíèìàåìûõ
êîëëåêòèâîì ðåøåíèé.

Îïðåäåëÿÿ âðåìÿ íà÷àëà ñîâåùàíèÿ, ñëåäóåò ïðèíÿòü âî âíèìàíèå ðèòì
ðàáîòû. ×òîáû íå çàñòàâëÿòü ëþäåé â òå÷åíèå äíÿ áåç êîíöà ïåðåêëþ÷àòüñÿ ñ
îäíîãî âèäà ðàáîòû íà äðóãîé, çàñåäàíèÿ öåëåñîîáðàçíî ïðîâîäèòü â íà÷àëå
èëè â êîíöå ðàáî÷åãî äíÿ, ëèáî ïîñëå îáåäåííîãî ïåðåðûâà. Ñ ó÷åòîì îáùèõ
çàòðàò âðåìåíè, òî åñòü íåîáõîäèìîãî íå òîëüêî íåïîñðåäñòâåííî äëÿ
ïðîâåäåíèÿ çàñåäàíèÿ, íî è íà ñáîðû, ïåðåõîäû, âîçâðàùåíèå è �âêëþ÷åíèå�
â ðàáîòó, íà÷àëî è êîíåö ñîâåùàíèÿ íóæíî ïëàíèðîâàòü òàê, ÷òîáû íå
îñòàâàëîñü �ïóñòûõ� îòðåçêîâ âðåìåíè: åñëè îíî îêîí÷èòñÿ çà 15 ìèíóò äî
îáåäåííîãî ïåðåðûâà, òî ýòî íàâåðíÿêà ïîòåðÿííûå ìèíóòû.

Òðåáóåòñÿ çàáëàãîâðåìåííî îïîâåùàòü ó÷àñòíèêîâ ñîâåùàíèÿ î åãî
ïðîâåäåíèè è çíàêîìèòü ñ ïîâåñòêîé äíÿ, ñî âñåìè íóæíûìè ìàòåðèàëàìè,
÷òîáû èõ âûñòóïëåíèÿ áûëè ïðîäóìàíû çàðàíåå.

ÂÅÄÅÍÈÅ ÄÅËÎÂÎÃÎ ÑÎÂÅÙÀÍÈß. Íà÷èíàòü ñîâåùàíèå íóæíî òî÷íî
âîâðåìÿ è ñðàçó ñîãëàñîâàòü ñ åãî ó÷àñòíèêàìè ïðàâèëà ñîâìåñòíîé ðàáîòû,
íàïðèìåð, îãðàíè÷åíèå âðåìåíè âûñòóïëåíèé èëè ïîðÿäêà ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé.
Ïîñëå ÷åãî ñëåäóåò îäíîìó èç ó÷àñòíèêîâ ïîðó÷èòü âåäåíèå ïðîòîêîëà.

Âåäóùèé ñîâåùàíèÿ îáû÷íî âûáèðàåò îäèí èç äâóõ îñíîâíûõ ñòèëåé åãî
âåäåíèÿ: äèïëîìàòè÷åñêèé èëè àâòîðèòàðíûé.

Äèïëîìàòè÷åñêèé ñòèëü ïðåäïîëàãàåò ó÷åò ìíåíèÿ âñåõ ó÷àñòíèêîâ ñîâåùà-
íèÿ, à òàêæå òî, êàê âàøè èäåè ñîãëàñóþòñÿ ñ èäåÿìè äðóãèõ. Ïðè ýòîì íåèçáåæíû
êîìïðîìèññû. Ïðèñóòñòâóþùèå íà ñîâåùàíèè óáåæäàþòñÿ, ÷òî åñòü è èõ âêëàä â
ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ, ÷òî èõ ñîòðóäíè÷åñòâî âàì êàê ðóêîâîäèòåëþ íåáåçðàçëè÷íî.

Ïðè àâòîðèòàðíîì ñòèëå ðóêîâîäñòâà íåêîòîðûå ó÷àñòíèêè ñòðåìÿòñÿ
�ïðîòàùèòü� ñâîè ïðîåêòû, äåéñòâóþò íàïîðèñòî. Ïàðòíåðàì íà ñîâåùàíèè
ðåäêî âûïàäàåò âîçìîæíîñòü âûñêàçàòüñÿ. Ïðè òàêîì âåäåíèè ñîâåùàíèÿ ðó-
êîâîäèòåëü óâåðåííî äåðæèò áðàçäû ïðàâëåíèÿ, ïîäàåò ìíîæåñòâî ïðåäëî-
æåíèé, ñîîáùàåò íîâóþ èíôîðìàöèþ, ôîðìèðóåò ñâîå ìíåíèå êàòåãîðè÷íî,
íå äîïóñêàÿ âîçðàæåíèé, íå äîáèâàåòñÿ îáùåãî ñîãëàñèÿ, íå èùåò ïîääåðæ-
êè, íåîáõîäèìîé äëÿ åãî ðåàëèçàöèè.

Âûáîð ñïîñîáà ïîâåäåíèÿ çàâèñèò îò ïîñòàâëåííûõ öåëåé, à òàêæå îò
êîíêðåòíîé ñèòóàöèè, â êîòîðîé âû áóäåòå ïðîâîäèòü òî èëè èíîå ñîâåùàíèå.
Äèïëîìàòè÷åñêèé ñòèëü óìåñòåí â ñëåäóþùèõ ñëó÷àÿõ:
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- äîñòàòî÷íî âðåìåíè, ÷òîáû îáñóäèòü âñå äîâîäû; ðåøåíèå áóäåò
óñïåøíî âíåäðåíî òîëüêî òîãäà, êîãäà åãî ïðèçíàþò âñå ó÷àñòíèêè îáñóæäåíèÿ;

- ó÷àñòíèêè ñîâåùàíèÿ ïîíèìàþò ïðîáëåìó è çíàþò âàðèàíòû åå
ðàçðåøåíèÿ;

- âîçíèêëè áîëüøèå ðàçíîãëàñèÿ, è íåîáõîäèìî ïåðåóáåäèòü íåñîãëàñíûõ
â ïðàâèëüíîñòè ïðèíèìàåìîãî ðåøåíèÿ.

Àâòîðèòàðíîå ïîâåäåíèå äîïóñòèìî, åñëè ïî êàêèì-ëèáî ïðè÷èíàì íåëüçÿ
îáðàòèòüñÿ ê ïîìîùè ïàðòíåðîâ. Ýòî áûâàåò â òîì ñëó÷àå, åñëè íåîáõîäèìî
êàê ìîæíî áûñòðåå ïðèíÿòü ðåøåíèå.

Ïñèõîëîãè óòâåðæäàþò, ÷òî îáà ñòèëÿ ïîâåäåíèÿ � äèïëîìàòè÷åñêèé è
àâòîðèòàðíûé � ìîãóò ïðèâîäèòü ê óñïåõó. Îäíàêî àâòîðèòàðíîå âåäåíèå
ñîâåùàíèÿ ñëåäóåò îòíåñòè ê íåæåëàòåëüíûì èñêëþ÷åíèÿì, îñîáåííî åñëè ñ
åãî ó÷àñòíèêàìè ïðèäåòñÿ ðàáîòàòü è äàëüøå. Ïîýòîìó åñòü ñìûñë ïîäðîáíî
ðàññìîòðåòü ëèøü äèïëîìàòè÷åñêèé ñòèëü âåäåíèÿ äåëîâîãî ñîâåùàíèÿ êàê
ñàìûé ïðåäïî÷òèòåëüíûé â íîâûõ óñëîâèÿõ, êîãäà àäìèíèñòðàòèâíî-êîìàíäíàÿ
ñèñòåìà îñòàëàñü â ïðîøëîì.

Îäíà èç îñíîâíûõ çàäà÷ âåäóùåãî äåëîâîå ñîâåùàíèå â ñâîåé ãðóïïå â
äèïëîìàòè÷åñêîì ñòèëå � ïðèâëå÷ü êàê ìîæíî áîëüøå ôàêòîâ, ÷òîáû áîëåå
ïîëíî îöåíèòü ñëîæíîñòü îáñóæäàåìîé ïðîáëåìû, à òàêæå âîâëå÷ü
ïðèñóòñòâóþùèõ â ïðîöåññ ðåøåíèÿ ïðîáëåìû. Êàê óòâåðæäàåò èçâåñòíûé
àìåðèêàíñêèé ïñèõîëîã Àëàí Å. Àéâè, ÷üè ðåêîìåíäàöèè ïðèâîäÿòñÿ íèæå,
âåäóùèé ñîâåùàíèÿ äîëæåí ïðåæäå âñåãî âûÿñíèòü: 1) êàêîâû ôàêòû è 2) êàê
èõ îöåíèâàþò ïðèñóòñòâóþùèå. Êîíå÷íî, ó âåäóùåãî äîëæíà áûòü ñâîÿ òî÷êà
çðåíèÿ íà ñëîæèâøóþñÿ ñèòóàöèþ, íî íåîáõîäèìî çíàòü è òî÷êó çðåíèÿ äðóãèõ,
÷òîáû ïîíÿòü, ïðàâû îíè èëè íåò â ñâîåì ïîíèìàíèè ïðîáëåìû. Åñëè âåðíà
÷óæàÿ òî÷êà çðåíèÿ, âåäóùèé ñîâåùàíèÿ ìîæåò èçìåíèòü ñâîé âçãëÿä íà
ñèòóàöèþ. Åñëè êîëëåãè íå ïðàâû èëè ïðîïóñêàþò ÷òî-òî ñóùåñòâåííîå, îí
ìîæåò ñîîáùèòü íåäîñòàþùèå ôàêòû. Â ëþáîì ñëó÷àå âñåãäà âàæíî çíàòü,
÷òî äóìàþò è ÷òî ìîãóò ñäåëàòü äðóãèå ëþäè. Âàæíî è òî, êàê ïðèñóòñòâóþùèå
íà ñîâåùàíèè ñïåöèàëèñòû îöåíèâàþò ýòè ôàêòû. Âîò îñíîâà äëÿ ïðèíÿòèÿ
ðåøåíèÿ. Ëåã÷å è áûñòðåå ïîëó÷èòü íåîáõîäèìûå äàííûå, èñïîëüçóÿ
ïðàâèëüíî ïîñòàâëåííûå âîïðîñû. Ñ èõ ïîìîùüþ ìîæíî òàêæå óñïåøíî
ïåðåäàòü ñâîè ìûñëè è ïîñòðîèòü öåïî÷êó óìîçàêëþ÷åíèé, ïðèâîäÿùóþ ê
íóæíûì âûâîäàì. Âîïðîñû � ïðåêðàñíûé èíñòðóìåíò äëÿ òîãî, ÷òîáû
íàïðàâèòü ñîâåùàíèå â æåëàòåëüíîå äëÿ âàñ ðóñëî.

Â ïðîöåññå ïðîâåäåíèÿ äåëîâîãî ñîâåùàíèÿ î÷åíü âàæíî êîíòðîëèðîâàòü
åãî õîä. Äëÿ ýòîãî ðóêîâîäèòåëþ ñëåäóåò:

1. Îñòàâàòüñÿ íà íåéòðàëüíûõ ïîçèöèÿõ. Ýòî ïîëîæèòåëüíî âîçäåéñòâóåò
íà ýìîöèîíàëüíîå ñîñòîÿíèå ïðèñóòñòâóþùèõ.

2. Ïîñòîÿííî ïîääåðæèâàòü ðàçãîâîð.
3. Íåìåäëåííî ïðèíèìàòü ìåðû â ñëó÷àå âîçíèêíîâåíèÿ íàïðÿæåíèÿ,

îáóñëîâëåííîãî ýìîöèÿìè.
4. Îòêëîíÿòü íåïðîäóìàííûå ðåøåíèÿ! Òîëüêî ïîäêðåïëåííûå

ôàêòè÷åñêèì ìàòåðèàëîì ðåøåíèÿ äîëæíû ïðèíèìàòüñÿ âî âíèìàíèå.
5. Âûçûâàòü ó÷àñòíèêîâ äëÿ âûñòóïëåíèé.
6. Ïîçâîëÿòü ãîâîðèòü òîëüêî îäíîìó ÷åëîâåêó, ïðåïÿòñòâîâàòü

âîçíèêíîâåíèþ äèñêóññèé íà ñîâåùàíèè.
7. Âûñëóøèâàòü ìíåíèÿ âñåõ îïïîíåíòîâ! Íèêàêèå èäåè íå óäåðæèâàþòñÿ

òàê óïîðíî, êàê òå, êîòîðûå íå îáñóæäàëèñü.
8. Ñòðåìèòüñÿ ê âûðàáîòêå îáùèõ ïîäõîäîâ. Âñåãäà ìîæíî íàéòè òî÷êè

ñîïðèêîñíîâåíèÿ, åñëè òîëüêî çàõîòåòü.
9. Íåòåðïèìî îòíîñèòüñÿ ê ýêñêóðñàì â ïðîøëîå è îòêëîíåíèÿì îò òåìû,

êîòîðûå äîïóñêàþò îòäåëüíûå ó÷àñòíèêè. Ñîâåùàíèå äîëæíî ïîñëåäî-
âàòåëüíî øàã çà øàãîì ïðèáëèæàòüñÿ ê ðåøåíèþ ïîñòàâëåííîé çàäà÷è.
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10. Ïðè íåîáõîäèìîñòè, ÷òîáû èñêëþ÷èòü íåäîðàçóìåíèÿ, óòî÷íÿòü
ñîîáùåíèÿ îòäåëüíûõ ó÷àñòíèêîâ: �ß ýòî ïðàâèëüíî ïîíÿë? Òàê áóäåò
ïðàâèëüíî?�.

11. ×àùå ïîäâîäèòü ïðîìåæóòî÷íûå èòîãè äëÿ òîãî, ÷òîáû ïðîäåìîíñòðè-
ðîâàòü ó÷àñòíèêàì, êàê îíè óæå áëèçêè ê öåëè.

12.  Ýêîíîìèòü âðåìÿ! Â ñàìîì íà÷àëå íàäî îáúÿñíèòü, ÷òî ïðîáëåìà
ìîæåò áûòü áåç ñîìíåíèÿ ðåøåíà â îòâåäåííîå âðåìÿ. Åñëè ýòî
âîçìîæíî, òî íå çàòÿãèâàòü ñîâåùàíèå íè íà îäíó ìèíóòó.

Ïðè ïðîâåäåíèè ñîâåùàíèÿ ñëåäóåò èñõîäèòü èç òîãî, ÷òî çà÷àñòóþ
ïðèõîäèòñÿ èìåòü äåëî ñ îäíèìè è òåìè æå õàðàêòåðíûìè òèïàìè ó÷àñòíèêîâ
îáñóæäåíèÿ. Íèæå ñëåäóþò ñîâåòû îòíîñèòåëüíî òîãî, êàê ñ íèìè îáõîäèòüñÿ
èëè êàê èõ íåéòðàëèçîâàòü.

¹
ï/ï

Ó÷àñòíèêè äèñêóññèè Ñïîñîá ïîâåäåíèÿ ñ ó÷àñòíèêîì â õîäå äèñêóññèè 

1 Ñïîðùèê
Ñîõðàíÿòü íåâîçìóòèìîñòü è äåëîâèòîñòü.  
Ïðåäîñòàâèòü ãðóïïå îïðîâåðãàòü åãî 
óòâåðæäåíèÿ. 

2 Âñåçíàéêà
Ïðèçâàòü ãðóïïó çàíÿòü îïðåäåëåííóþ 
ïîçèöèþ ïî îòíîøåíèþ ê åãî óòâåðæäåíèÿì.

3 Ïîçèòèâèñò
Ïðåäëîæèòü åìó ïîäâåäåíèå èòîãîâ, ñî çíà-
òåëüíî âòÿíóòü â äèñêóññèþ.

4 Ñëîâîîõîòëèâûé
Òàêòè÷íî ïðåðûâàòü. Íàïîìèíàòü î ðåãëà -
ìåíòå.

5 Íåãàòèâèñò Ïðèçíàòü, îöåíèòü åãî çíàíèÿ è îïûò.

6 Çàñòåí÷èâûé
Ñòàâèòü íåñëîæíûå âîïðîñû, óêðåïèòü åãî 
óâåðåííîñòü â ñâîèõ ñèëàõ.

7 Íå ïðîÿâëÿþùèé
Ñïðîñèòü åãî î ðàáîòå. Ïðèâåñòè ïðèìåðû 
èç åãî ñôåðû èíòåðåñîâ.

8 Ðàññïðàøèâàþùèé Àäðåñîâàòü åãî âîïðîñû ãðóïïå.   

9 «Êðóïíàÿ øèøêà»
Èçáåãàòü ïðÿìîé êðèòèêè, ïðèìåíÿòü 
òåõíèêó «äà, íî …».

ÎÐÃÀÍÈÇÀÖÈß È ÂÅÄÅÍÈÅ ÄÈÑÊÓÑÑÈÉ. ×òîáû äåëîâîå ñîâåùàíèå áûëî
ïëîäîòâîðíûì è íå ïðåâðàòèëîñü â áàëàãàí, ïðåäñåäàòåëüñòâóþùèé äîëæåí
âëàäåòü òåõíèêîé ïðîâåäåíèÿ äèñêóññèé. Èõ îðãàíèçàöèÿ òðåáóåò îïðåäåëåí-
íûõ óñèëèé ñî ñòîðîíû óñòðîèòåëåé è ïðåæäå âñåãî ñàìîãî ïðåäñåäàòåëüñò-
âóþùåãî.

Ïðåæäå âñåãî íàäî ñòðåìèòüñÿ âåñòè ãðóïïîâóþ äèñêóññèþ öèâèëèçîâàí-
íî. Ýòî ïðåäïîëàãàåò íàëè÷èå äåëèêàòíîñòè â îòíîøåíèÿõ äèñêóòàíòîâ è,
ñëåäîâàòåëüíî, èñêëþ÷àåò èñïîëüçîâàíèå òàêèõ ñðåäñòâ àðãóìåíòàöèè ñâîåé
òî÷êè çðåíèÿ, êàê íàñìåøåê, ïðåðûâàíèÿ îïïîíåíòîâ, ðåçêèõ âûïàäîâ â èõ
àäðåñ, à èíîãäà è î÷åâèäíîãî õàìñòâà. ×òîáû äèñêóññèÿ ïðèîáðåëà
äåéñòâèòåëüíî öèâèëèçîâàííûé õàðàêòåð, íàäî îñîáåííî âíèìàòåëüíî ñëåäèòü,
÷òîáû äåëîâîé ñïîð ìåæäó ó÷àñòíèêàìè áûë îïðåäåëåííûì è èìåë âðåìåííûå
ãðàíèöû, à òàêæå çà òåì, ÷òîáû íå äîïóñêàòü ëè÷íîé íåïðèÿçíè ó ñïîðÿùèõ è
ïåðåõîäà êðèòèêè íà ëè÷íîñòè.

Êîãäà âàì ñàìèì íåîáõîäèìî âêëþ÷èòüñÿ â ñïîð â êà÷åñòâå îäíîãî èç
åãî ó÷àñòíèêîâ, ïðåæäå âñåãî ÷åòêî ñôîðìóëèðóéòå òî ïîëîæåíèå, êîòîðîå
îáîñíîâûâàåòñÿ èëè îòâåðãàåòñÿ, à òàêæå òî÷íî îïðåäåëèòå îñíîâíûå ïîíÿòèÿ,
÷òîáû íå ñïîðèòü î ñîâåðøåííî ðàçíûõ âåùàõ. Òåðìèíîëîãèÿ ñïîðà äîëæíà
áûòü ïîíÿòíà âñåì ïðèñóòñòâóþùèì.
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Âíèìàòåëüíî è äî êîíöà âûñëóøàéòå äîâîäû îïïîíåíòà, òðåçâî âçâåñü-
òå è îöåíèòå èõ. Âíà÷àëå ïðèâîäèòå òîëüêî ñèëüíûå äîâîäû, à î ñëàáûõ ãîâî-
ðèòå ïîñëå è êàê áû âñêîëüçü. Â ïðîöåññå ñïîðà ñòàðàéòåñü óáåäèòü, à íå
óÿçâèòü îïïîíåíòà. Íå óïîðñòâóéòå â îòðèöàíèè äîâîäîâ îïïîíåíòà, åñëè
îíè ÿñíû è î÷åâèäíû.

Íèêîãäà íå âñòóïàéòå â äèñêóññèè è ñïîðû íåïîäãîòîâëåííûìè.
Ïðåäâàðèòåëüíî ãîòîâüòåñü ê íèì, ñîñòàâüòå õîòÿ áû ñàìûé îáùèé ïëàí áîðüáû
çà èñòèíó, ïîäáåðèòå íàèáîëåå âåñîìûå è âñåì î÷åâèäíûå àðãóìåíòû, êîòîðûå
íè ó êîãî íå âûçûâàþò ñîìíåíèÿ. Îñîáåííî âïå÷àòëÿþò òî÷íûå öèôðîâûå
äàííûå, êîòîðûå íåâîçìîæíî îïðîâåðãíóòü.

ÝÒÀÏÛ ÏÐÎÖÅÑÑÀ ÏÐÈÍßÒÈß ÐÅØÅÍÈÉ. Êàæäîå äåëîâîå ñîâåùàíèå
äîëæíî çàêàí÷èâàòüñÿ ïðèíÿòèåì ðåøåíèÿ. Îíî ñêëàäûâàåòñÿ èç ïÿòè ýòàïîâ:

à) óñòàíîâëåíèå êîíòàêòîâ;
á) îïðåäåëåíèå ïðîáëåìû;
â) îïðåäåëåíèå öåëåé;
ã) èçëîæåíèå ìûñëåé;
ä) ãîòîâíîñòü ê äåéñòâèþ.
Åñëè âû îðãàíèçàòîð ñîâåùàíèÿ, òî âàøè äåéñòâèÿ íà ýòàïàõ ìîãóò áûòü

ñëåäóþùèìè:
 I ýòàï. Íà ïðàâàõ âåäóùåãî çàäàéòå ðàöèîíàëüíóþ ñòðóêòóðó îáñóæäåíèÿ.

Óäåëÿéòå âíèìàíèå êàæäîìó ñ ïîìîùüþ âèçóàëüíîãî êîíòàêòà èëè äðóãèõ
ïðèåìîâ âíèìàòåëüíîãî âûñëóøèâàíèÿ ìíåíèé.

II ýòàï. Âûÿâèòå ïðîáëåìó è ÷åòêî ñôîðìóëèðóéòå åå ñóùíîñòü. Äàéòå
âîçìîæíîñòü âñåì ïðèñóòñòâóþùèì âûñêàçàòüñÿ î ïðîáëåìå. Îòìåòüòå
÷óâñòâà, âîçíèêøèå âîêðóã êëþ÷åâûõ èäåé. Ñäåëàéòå ðåçþìå, êàñàþùååñÿ
ïðîáëåìû è ñïîñîáîâ åå ðåøåíèÿ, ó÷èòûâàÿ ïðè ýòîì ìíåíèå ïðèñóòñòâóþùèõ.

III ýòàï. Îïðåäåëèòå öåëè. Äëÿ ýòîãî îáñóäèòå âîçìîæíîñòü èäåàëüíîãî
ðåøåíèÿ ïðîáëåìû, äàæå åñëè ýòî êàæåòñÿ íåäîñòèæèìûì. Ñëåäóåò
ïðåäïðèíÿòü óñèëèÿ, ÷òîáû âîâëå÷ü êàæäîãî èç ïðèñóòñòâóþùèõ â ïðîöåññ
îïðåäåëåíèÿ ïðîáëåìû è ïîñòàíîâêè öåëåé.

IV ýòàï. Èùèòå âîçìîæíîñòü âûðàáîòêè àëüòåðíàòèâ. Îêàçûâàéòå
ïîääåðæêó àâòîðàì íîâûõ èäåé. Ïîñòàðàéòåñü ïîîùðèòü êàæäîãî èç íèõ.
Ðàññìîòðèòå õîòÿ áû òðè àëüòåðíàòèâû (íåò íàñòîÿùåãî âûáîðà, åñëè íå
èìååòñÿ ïî êðàéíåé ìåðå òðåõ âàðèàíòîâ).

V ýòàï. Ãîòîâüòåñü ê äåéñòâèþ. Ïîñòàðàéòåñü, ÷òîáû ó êàæäîãî áûëà ÷åòêàÿ
èíñòðóêöèÿ åãî ëè÷íûõ äåéñòâèé. Óáåäèòåñü, ÷òî âñå ïîñëåäóþùèå øàãè ÷åòêî
ïîíÿòû è êàæäûé áóäåò ïðîäâèãàòüñÿ ê âçàèìîñîãëàñîâàííîé öåëè. Â êîíöå
ñîâåùàíèÿ ïîäâåäèòå èòîãè.

Âåñòè ñîâåùàíèå � ýòî íå îçíà÷àåò ãîâîðèòü êàæäîìó, ÷òî îí äîëæåí
äåëàòü. Åñëè âàðèàíòû âîçìîæíûõ äåéñòâèé âñåì ÿñíû, òî ñëåäóåò
ôîêóñèðóþùèé âîïðîñ: �Êàêóþ èç ïðîãðàìì ìû âûáèðàåì äëÿ ðåàëèçàöèè?�
Òàêîé âîïðîñ ïðèâåäåò ãðóïïó ê ñîâìåñòíîìó ðåøåíèþ. Êîãäà ðåøåíèå
ïðèíÿòî, òî äëÿ êîíêðåòíûõ çàäà÷ íàäî íàéòè äîáðîâîëüöåâ ëèáî ñàìîìó
ðàçäàòü ïîðó÷åíèÿ. Åñëè âî âðåìÿ ñîâåùàíèÿ â åãî ðàáîòå ïðèíÿëè ó÷àñòèå
âñå ñïåöèàëèñòû, òî ðàçäàâàòü ïîðó÷åíèÿ íåîáÿçàòåëüíî � â õîäå îáñóæäåíèÿ
ïðîáëåìà óæå áûëà ïîäåëåíà íà çàäà÷è ÷ëåíàìè ðàáî÷åé ãðóïïû.

 ÇÀÂÅÐØÅÍÈÅ ÄÅËÎÂÎÃÎ ÑÎÂÅÙÀÍÈß È ÑÎÑÒÀÂËÅÍÈÅ ÅÃÎ ÏÐÎÒÎÊÎ-
ËÀ. Ñîâåùàíèå ìîæíî çàêîí÷èòü ïîäâåäåíèåì èòîãîâ. Îáû÷íî ýòî èòîãîâîå
çàêëþ÷åíèå ñòàðàþòñÿ îïóñòèòü � âñå óñòàëè è òîðîïÿòñÿ. Íî, ïîòðàòèâ íà
íåãî íåìíîãî âðåìåíè, âû ñèëüíî ïðîäâèíåòåñü â èñïîëíåíèè çàäóìàííîãî.
Èìåííî íà êîíå÷íîì ýòàïå ÷àñòî òåðÿþòñÿ õîðîøèå èäåè è äåéñòâèÿ.
Ýôôåêòèâíî ïðîâåäåííîå ñîâåùàíèå äîëæíî èìåòü êîíêðåòíûå ïîñëåäñòâèÿ.
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Âåäóùåìó ñîâåùàíèÿ ïðè ïîäâåäåíèè èòîãîâ îáñóæäåíèÿ, îáîáùàÿ âàæíåéøèå
ïîëîæåíèÿ, öåëåñîîáðàçíî âûÿñíèòü ó ïðèñóòñòâóþùèõ, âñå ëè åãî ïðàâèëüíî
ïîíÿëè: �Äàæå åñëè âû íå òðåáóåòå ôîðìàëüíîãî ñîãëàñèÿ, â êîíöå ñîáðàíèÿ
ñëåäóåò îáðàòèòüñÿ ê ïðèñóòñòâóþùèì âîò ñ òàêîé ôðàçîé: �Ìû ñåé÷àñ
äîãîâîðèëèñü... Âñå ëè ñîãëàñíû ñ ýòèì?� Ïîñëå ýòîãî íóæíî óáåäèòüñÿ â
ïðàâèëüíîñòè ðåàêöèè ó÷àñòíèêîâ ñîâåùàíèÿ.

Çàâåðøàéòå ñîâåùàíèå â òî÷íî íàçíà÷åííîå âðåìÿ. Òàêèì îáðàçîì âû
îáåñïå÷èòå ñåáå ðåïóòàöèþ óìåëîãî îðãàíèçàòîðà. Ïðè ïðîâåäåíèè
ïîñëåäóþùèõ çàñåäàíèé ó÷àñòíèêè áóäóò óæå ñàìè ñåáÿ äèñöèïëèíèðîâàòü è
ñòðåìèòüñÿ ê ñâîåâðåìåííîìó âûïîëíåíèþ ïîâåñòêè äíÿ; íèêòî íå áóäåò
çàòÿãèâàòü ñâîå âûñòóïëåíèå è çàíèìàòü âðåìÿ ñëåäóþùåãî ó÷àñòíèêà.

Õîòÿ äëÿ ëþáîãî ðóêîâîäèòåëÿ ãëàâíîå â äåëîâîì ñîâåùàíèè � åãî èòîã,
êà÷åñòâåííîñòü, ýôôåêòèâíîñòü ïðèíÿòîãî ðåøåíèÿ, òåì íå ìåíåå î÷åíü
âàæíû è ïñèõîëîãè÷åñêèå ïîñëåäñòâèÿ ïîäîáíîãî ìåðîïðèÿòèÿ. Ëþäè äîëæíû
óéòè ñ ñîâåùàíèÿ, íå èñïûòûâàÿ ðàçäðàæåíèÿ ïî ïîâîäó ïðîèñõîäèâøåãî, íå
îùóùàÿ àíòèïàòèè ê êîìó-òî èç êîëëåã, ÷üå ìíåíèå ïîëó÷èëî ïðèçíàíèå
áîëüøèíñòâà, è íå èñïûòûâàÿ ÷óâñòâà äèñêîìôîðòà, åñëè, ñêàæåì, êàêàÿ-òî
ñîáñòâåííàÿ èäåÿ òàêèì ïðèçíàíèåì íå ïîëüçóåòñÿ.

Íà çàêëþ÷èòåëüíîì ýòàïå ñîâåùàíèÿ âàæíî íå çàáûòü çàôèêñèðîâàòü,
êòî ÷òî áóäåò âûïîëíÿòü. È êðîìå òîãî, ñëåäóåò ïðîñëåäèòü, ÷òîáû âñå
ïðèñóòñòâóþùèå ïîëó÷èëè ïðîòîêîë ðåçóëüòàòîâ ñîâåùàíèÿ. Íà îñíîâàíèè
ýòîãî îôèöèàëüíîãî äîêóìåíòà ðóêîâîäñòâî âïðàâå òðåáîâàòü îò ñîòðóäíèêîâ
âûïîëíåíèÿ ïðèíÿòûõ ðåøåíèé.

Ïðîòîêîë, â êîòîðîì ïðàâèëüíî çàôèêñèðîâàíû îñíîâíîå ñîäåðæàíèå
âûñòóïëåíèé è ôîðìóëèðîâêà ïðèíÿòûõ ðåøåíèé, ìîæåò îêàçàòüñÿ íåîöåíèìûì
ïîìîùíèêîì â ñëóæåáíûõ êîíôëèêòàõ, âîçíèêàþùèõ íà ïî÷âå íåïðåäíàìåðåí-
íîãî èëè óìûøëåííîãî èñêàæåíèÿ ÷üåé-ëèáî ìûñëè, çàáûâ÷èâîñòè èëè íåïîíè-
ìàíèÿ ñóòè äåëà. Ïðîòîêîë îòðàæàåò ôàêòè÷åñêîå ñîñòîÿíèå ðàññìàòðèâàåìîãî
âîïðîñà â äåíü è ÷àñ ñîâåùàíèÿ.

Â ïðîòîêîëå îòìå÷àþò: íàèìåíîâàíèå âåäîìñòâà, íàèìåíîâàíèå
ó÷ðåæäåíèÿ èëè ïðåäïðèÿòèÿ, íàçâàíèå âèäà äîêóìåíòà (ïðîòîêîë), äàòó
çàñåäàíèÿ, èíäåêñ (íîìåð), ìåñòî çàñåäàíèÿ, ãðèô óòâåðæäåíèÿ (åñëè ïðîòîêîë
ïîäëåæèò óòâåðæäåíèþ), çàãîëîâîê, êóäà âõîäèò íàèìåíîâàíèå êîëëåãèàëüíîãî
îðãàíà èëè êîíêðåòíîãî ñîâåùàíèÿ, óêàçûâàþò ôàìèëèè ïðåäñåäàòåëÿ è
ñåêðåòàðÿ, ñîñòàâ ïðèñóòñòâóþùèõ, ïîâåñòêó äíÿ, òåêñò ïî ôîðìå �ñëóøàëè
� ðåøèëè (ïîñòàíîâèëè)�, ïîäïèñè ïðåäñåäàòåëÿ è ñåêðåòàðÿ.

Â çàâèñèìîñòè îò ïîëíîòû ôèêñàöèè õîäà ñîâåùàíèÿ âûäåëÿþò êðàòêèé
è ïîëíûé ïðîòîêîë. Â êðàòêîì íå ïðèâîäÿòñÿ ïîëíûå òåêñòû âûñòóïëåíèé, à
óêàçûâàþòñÿ òîëüêî ïîâåñòêà äíÿ, ôàìèëèè âûñòóïàâøèõ, òåìà âûñòóïëåíèé
è ïðèíÿòûå ðåøåíèÿ. Ïîëíûå ïðîòîêîëû äàþò âîçìîæíîñòü ñóäèòü íå òîëüêî
î õàðàêòåðå ñîâåùàíèÿ, êàê ýòî èìååò ìåñòî â ñëó÷àå êðàòêîãî ïðîòîêîëà, íî
è î äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ, ó÷ðåæäåíèÿ, ôèðìû â öåëîì. Ïîëíûé ïðîòîêîë
îáû÷íî âåäóò ñ ïîìîùüþ ñòåíîãðàôè÷åñêîé èëè ìàãíèòîôîííîé çàïèñè. Âàæíî,
÷òîáû ïðè ñîñòàâëåíèè ïðîòîêîëà îáåñïå÷èâàëàñü åãî þðèäè÷åñêàÿ ïîëíîöåí-
íîñòü, êîòîðàÿ îïðåäåëÿåòñÿ íàëè÷èåì âñåõ íåîáõîäèìûõ ðåêâèçèòîâ,
ïðàâèëüíûì îôîðìëåíèåì è ñòðîãîé äîñòîâåðíîñòüþ èíôîðìàöèè, îòðàæåííîé
â ïðîòîêîëå. Íåðåäêî íà ñîâåùàíèÿõ ðåøåíèÿ ïðèíèìàþòñÿ ïóòåì ãîëîñîâàíèÿ,
ïîýòîìó â ïðîòîêîëå äîëæíî áûòü óêàçàíî ÷èñëî ïðèñóòñòâóþùèõ (èáî îò ýòîãî
çàâèñèò êâîðóì, óñòàíîâëåííûé óñòàâîì îðãàíèçàöèè èëè çàêîíîì), à èíîãäà
è ÿâî÷íûé ëèñò ñ ïîäïèñÿìè ïðèñóòñòâîâàâøèõ íà çàñåäàíèè (íàïðèìåð, â
ñëó÷àå ïðèñóæäåíèÿ ó÷åíûõ ñòåïåíåé è çâàíèé, ïðîõîæäåíèÿ ïî êîíêóðñó).
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2.2.4. Ïóáëè÷íûå âûñòóïëåíèÿ

Ïóáëè÷íîå âûñòóïëåíèå � ýòî ïåðåäà÷à îäíèì âûñòóïàþùèì
èíôîðìàöèè ðàçíîãî óðîâíÿ â õîäå îáùåíèÿ ñ øèðîêîé àóäèòîðèåé.

Äëÿ áîëüøèíñòâà âûñòóïëåíèå ïåðåä àóäèòîðèåé êàæåòñÿ íåëåãêîé
çàäà÷åé. Ñîòíè ëåò ëþäåé âîëíóåò îäíà è òà æå ïðîáëåìà: êàê èçëîæèòü ñâîè
ìûñëè ñ íàèáîëüøåé ÿñíîñòüþ, ëåãêîñòüþ è äîõîä÷èâîñòüþ. ×ðåçâû÷àéíî
çàìàí÷èâî áûëî áû óòâåðæäàòü, ÷òî ÷óâñòâî íåëîâêîñòè, ñòðàõà è òðåïåòà
ïåðåä àóäèòîðèåé ìîæíî ïðåîäîëåòü ëåãêî è ïðîñòî. Ê ñîæàëåíèþ, ýòî íå
òàê. Íå ñóùåñòâóåò ëåãêîãî è áûñòðîãî ïóòè.

Íàïîëåîíà êàê-òî ïîïðîñèëè âûäåëèòü ñàìûå âàæíûå ñëàãàåìûå óñïåõà.
Ãåíèàëüíîñòü? Óïîðñòâî? Óìåíèå óâëåêàòü çà ñîáîé? Íàïîëåîí íå çàìåäëèë
ñ îòâåòîì: �Ïðàêòèêà, ïðàêòèêà, ïðàêòèêà!�

×òî ÿâëÿåòñÿ ïðè÷èíîé íåîæèäàííûõ èçìåíåíèé â ÷åëîâåêå, êàê òîëüêî
åìó ïîðó÷àþò ïîäãîòîâèòüñÿ ê âûñòóïëåíèþ, èçëîæèòü ñâîè ìûñëè? Ïî÷åìó
íîðìàëüíûé èíòåëëèãåíòíûé ÷åëîâåê âäðóã ñòàíîâèòñÿ íåâûðàçèòåëüíûì,
íà÷èíàåò çàïèíàòüñÿ, à æåñòû ñòàíîâÿòñÿ áåñïîðÿäî÷íûìè? Ïî÷åìó îí ÷àñòî
òåðÿåò íèòü ñâîåãî ðàññóæäåíèÿ è îòêàçûâàåòñÿ èìåííî îò òåõ óòâåðæäåíèé,
â êîòîðûõ áîëüøå âñåãî óâåðåí?

Ïî÷åìó âîçíèêàåò ñòðàõ ïåðåä ïóáëè÷íûì âûñòóïëåíèåì? Äàâàéòå
ïðîàíàëèçèðóåì. Äëÿ áîëüøèíñòâà èç íàñ ðàçãîâîð ñ ïðèÿòåëåì � ýòî
íîðìàëüíîå è ïðèÿòíîå âðåìÿïðåïðîâîæäåíèå. Îäíàêî àíàëîãè÷íûé ðàçãîâîð
íà òó æå ñàìóþ òåìó ïåðåä àóäèòîðèåé êàæåòñÿ óæå ÷åì-òî íååñòåñòâåííûì è
âûçûâàþùèì âíóòðåííåå áåñïîêîéñòâî. Ïî÷åìó? Äåëî â òîì, ÷òî ìåíÿåòñÿ
íàøà ðîëü.

Â ïîâñåäíåâíîé æèçíè, ó÷àñòâóÿ â ðàçãîâîðå, ìû ðåäêî èñïûòûâàåì
äàâëåíèå ñî ñòîðîíû îêðóæàþùèõ è îáñòàíîâêè, â êîòîðîé ïðîòåêàåò ðàçãîâîð.
Ìû çíàåì, ÷òî â ëþáóþ ñåêóíäó, åäâà îêàçàâøèñü â çàòðóäíèòåëüíîì
ïîëîæåíèè, ìû ìîæåì îòêàçàòüñÿ îò ïðîäîëæåíèÿ ðàçãîâîðà è ñíÿòü ñ ñåáÿ
êàêóþ-ëèáî îòâåòñòâåííîñòü çà íåãî.

Òàêèå óñëîâèÿ îáùåíèÿ ïîçâîëÿþò íàì ñêîíöåíòðèðîâàòüñÿ íà ãëàâíîì
� ïåðåäà÷å ñâîèõ ìûñëåé è èíôîðìàöèè.

Èíà÷å îáñòîèò äåëî, êîãäà ìû ïðåäñòàåì ïåðåä àóäèòîðèåé, íåçàâèñèìî
îò åå ðàçìåðîâ è ñòåïåíè äîáðîæåëàòåëüíîñòè ïî îòíîøåíèþ ê íàì. Ñòîÿ
ïåðåä ñëóøàòåëÿìè, îðàòîð çíàåò, ÷òî åìó ïðåäñòîèò äî êîíöà ïðîèçíåñòè
ñâîþ ðå÷ü. Îí îñîçíàåò, ÷òî íà íåãî îäíîãî öåëèêîì âîçëîæåíà îòâåòñòâåííîñòü
çà âñòðå÷ó ñ àóäèòîðèåé. Îêàçàâøèñü áåç ïðèâû÷íîé ïîääåðæêè, ÷åëîâåê
èñïûòûâàåò íåìàëî òðóäíîñòåé.

Â ðàçãîâîðå ìîæíî îñòàíîâèòüñÿ â ëþáîé ìîìåíò, è âñåãäà íàéäåòñÿ
òîò, êòî åãî ïðîäîëæèò. Âî âðåìÿ ðàçãîâîðà ïî ëèöàì è âûñêàçûâàíèÿì âàøèõ
ñîáåñåäíèêîâ âû ñðàçó æå ìîæåòå îöåíèòü òîò ýôôåêò, êîòîðûé ïðîèçâåëè
âàøè ñëîâà. Îáðàùàÿñü æå ñ ðå÷üþ ê ïóáëèêå, â îòâåò âû ïîëó÷àåòå òîëüêî
ìîë÷àíèå. Íèêòî, êàê ïðàâèëî, íå ðåàãèðóåò íà âàøè âûñêàçûâàíèÿ. Íèêòî íå
îòâå÷àåò íà âàøè âîïðîñû, íèêòî íå âûñêàçûâàåò íè ïîääåðæêè, íè îñóæäåíèÿ.

Ñìîæåòå ëè âû óçíàòü, ïîíÿëè âàñ èëè íåò? Èìåííî ïîýòîìó ïðåæäå
âñåãî ñëåäóåò çíàòü ôàêòîðû, êîòîðûå âëèÿþò íà îáùåíèå, óìåòü ïîëüçîâàòüñÿ
îðàòîðñêèìè ïðèåìàìè, çíàòü ïðàâèëà è ïðèíöèïû ïîñòðîåíèÿ ðå÷è.

ÏÎÄÃÎÒÎÂÊÀ È ÏÐÎÂÅÄÅÍÈÅ ÏÓÁËÈ×ÍÎÃÎ ÂÛÑÒÓÏËÅÍÈß. Îïûò
ïîêàçûâàåò, ÷òî íà êàæäóþ ìèíóòó âûñòóïëåíèÿ ïðèõîäèòñÿ â ñðåäíåì 20�25
ìèí, êîòîðûå ìû òðàòèì íà îïðåäåëåíèå òåìû, ñáîð, àíàëèç è îáîáùåíèå
èíôîðìàöèè, ñîñòàâëåíèå ïëàíà è êðàòêèõ òåçèñîâ.

Åñëè ìàòåðèàëà ó âàñ äîñòàòî÷íî è îí õîðîøî ïðîäóìàí, òî ñëåäóåò
ïåðåéòè ê ïëàíó. Çàäà÷à ïëàíà � ñäåëàòü ðå÷ü ñòðîéíîé, ëîãè÷åñêè ñâÿçàííîé
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è ïîñëåäîâàòåëüíîé. Ïðè ïîäãîòîâêå ïëàíà íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü ñîñòàâ
àóäèòîðèè. Êðîìå òîãî, îáÿçàòåëüíî íóæíî ãîòîâèòü òåçèñû èëè êîíñïåêò
âûñòóïëåíèÿ. Êîíñïåêò ïðèó÷àåò ê ñòðîéíîñòè è êðàòêîñòè èçëîæåíèÿ, ÷åòêîñòè
ôîðìóëèðîâîê.

Èòàê, âñå ãîòîâî. Íî âàøà ðå÷ü íå áóäåò èìåòü óñïåõà, åñëè âû íå
çàòðàòèòå îïðåäåëåííûõ óñèëèé. Â áîëüøèíñòâå ñâîåì íåóäà÷è îæèäàþò òåõ,
êòî íå óòðóæäàë ñåáÿ ïîäãîòîâêîé ê âûñòóïëåíèþ è ðèñêíóë, òåì íå ìåíåå,
ïðåäñòàòü ïåðåä ïóáëèêîé. Ïðîäóìàéòå âñå çàðàíåå. Íà÷íèòå ñ òîãî, êàê âû
äîëæíû ïîÿâèòüñÿ. Âàøà ïîõîäêà äîëæíà áûòü ðîâíîé. Ïîìíèòå, ÷òî ëþáîå
âàøå äâèæåíèå áóäåò ìîìåíòàëüíî çàìå÷åíî. Ãëÿäÿ íà âàñ, ñëóøàòåëè äîëæíû
ïî÷óâñòâîâàòü çíà÷èìîñòü âàøåãî âûñòóïëåíèÿ.

Êàê âûñòóïàþùèé � âû äëÿ íèõ ëè÷íîñòü, à ëè÷íîñòè âñåãäà íàõîäÿòñÿ â
öåíòðå âíèìàíèÿ. Íàó÷èòåñü èñïîëüçîâàòü îêàçûâàåìîå âàì âíèìàíèå, êîòîðîå
íå âñåãäà îçíà÷àåò, ÷òî ëþäè òîëüêî è æäóò âàøåé íåóäà÷è.

Ìàëåéøàÿ îïëîøíîñòü � è âàñ ïåðåñòàíóò ñëóøàòü. Åñëè âû íà÷íåòå
çàïèíàòüñÿ è èçâèíÿòüñÿ, òî âàøè ñëóøàòåëè íà÷íóò ñîìíåâàòüñÿ â âàøåé
êîìïåòåíòíîñòè, à òàêæå â òîì, ñòîèò ëè âîîáùå âàñ ñëóøàòü. Âàì íåîáõîäèìî
âñòóïèòü â êîíòàêò ñî ñëóøàòåëÿìè. Âñå äîëæíî ïðîèñõîäèòü òàê æå, êàê â
äèàëîãå, òîëüêî ãðàíèöû äèàëîãà ÷ðåçâû÷àéíî ðàñøèðÿþòñÿ. Èçìåíèòüñÿ
äîëæíà ëèøü ñèëà âàøåãî ãîëîñà, à ñòèëü ðå÷è ìåíÿòüñÿ íå äîëæåí. Òàê æå,
êàê è â äèàëîãå, ñëåäóåò ñìîòðåòü íà ñëóøàòåëåé (ñëóøàòåëè äîëæíû âèäåòü
âàøè ãëàçà!).

Ìíîãèì íðàâèòñÿ, êîãäà îáðàùàþòñÿ íåïîñðåäñòâåííî ê íèì. Îðàòîð íå
äîëæåí ðàâíîäóøíî ñìîòðåòü ïîâåðõ ëþäåé èëè ïðèñòàëüíî ñìîòðåòü â
ïîòîëîê. Ëþáîé ñëóøàòåëü äîëæåí ïî÷óâñòâîâàòü, ÷òî åãî óâèäåëè. Èíîãäà
ïîëåçíî îñòàíîâèòü âçãëÿä íà îòäåëüíîì ñëóøàòåëå (åñëè çàìåòíî åãî îñîáîå
ó÷àñòèå). Ýòîò êîíòàêò ãëàç æåëàòåëüíî óêðåïèòü (áåãëîãî âçãëÿäà ÷àñòî
íåäîñòàòî÷íî). Åñëè ïåðåä âàìè áîëüøàÿ ãðóïïà, òî âûáåðèòå ñëóøàòåëåé â
ðàçëè÷íûõ ÷àñòÿõ àóäèòîðèè. Íå îñòàâëÿéòå áåç âíèìàíèÿ íè îäíîãî ñåêòîðà
àóäèòîðèè, èíà÷å âû ðèñêóåòå â êàêîé-òî åå ÷àñòè ïîòåðÿòü âñÿ÷åñêóþ
ïîääåðæêó. Âàø âçãëÿä íå äîëæåí áûòü íåâûðàçèòåëüíûì, ñòåêëÿííûì.

È âîò âû íà òðèáóíå. Íà âàñ ñìîòðÿò äåñÿòêè ãëàç. Íå âîëíóéòåñü.
Èçâåñòíûé ðóññêèé àäâîêàò À.Ô.Êîíè ãîâîðèë, ÷òî ðàçìåð âîëíåíèÿ îáðàòíî
ïðîïîðöèîíàëåí âðåìåíè, çàòðà÷åííîìó íà ïîäãîòîâêó âûñòóïëåíèÿ.

Íå íà÷èíàéòå ñâîå âûñòóïëåíèå ñðàçó, íåìíîãî ïîäîæäèòå. Íèêàêèõ
ñóåòëèâûõ äâèæåíèé, îíè ìîìåíòàëüíî îòâëåêàþò ñëóøàòåëåé îò ñóùåñòâà
âûñòóïëåíèÿ è âûçûâàþò ðàçíûå àññîöèàöèè, ÷àñòî äàëåêèå îò ñîäåðæàíèÿ
ðå÷è. Âûñòóïàÿ, �íå ãóëÿéòå� îêîëî òðèáóíû, ïîòîìó ÷òî ñëóøàòåëè íà÷íóò
âàñ ðàçãëÿäûâàòü, à íå ñëóøàòü. Ãëàâíûì ïñèõîëîãè÷åñêèì ôàêòîðîì, êîòîðûé
îêàçûâàåò âîçäåéñòâèå íà ñëóøàòåëåé, ÿâëÿåòåñü èìåííî âû, è ñëóøàòåëè
îöåíèâàþò, êàê âû îäåòû, êàê âû äåðæèòåñü íà òðèáóíå, êàê âû ãîâîðèòå, çíàåòå
ëè âû òî, î ÷åì ãîâîðèòå.

Ïîìíèòå î âûðàçèòåëüíîñòè ðå÷è. Ïîíÿòíîñòü ðå÷è â ðàâíîé ìåðå
ñòðàäàåò îò òîãî, ÷òî ñëîâà ïðîèçíîñÿòñÿ î÷åíü ìåäëåííî èëè î÷åíü áûñòðî.
Âàæíî, ÷òîáû ÷åòêî è ÿñíî áûëà ïðîèçíåñåíà óäàðíàÿ ãëàñíàÿ, íåóäàðíûå
ãëàñíûå ñóùåñòâåííîãî âëèÿíèÿ íà ðàçáîð÷èâîñòü ðå÷è íå îêàçûâàþò.
Âûðàçèòåëüíàÿ ðå÷ü ñïîñîáíà ïåðåäàòü ìàññó îòòåíêîâ ìûñëè. Á.Øîó ãîâîðèë
ñëåäóþùåå: �Ìîæíî ñêàçàòü 50 ðàç �äà �è 500 ðàç �íåò�, è âñå îíè áóäóò íåñòè
ðàçíûé ñìûñë�.

Â âûñòóïëåíèè ñëåäóåò ñòàðàòüñÿ èçáåãàòü ðå÷åâûõ îøèáîê. Èíîãäà
áûâàåò äîñòàòî÷íî äâóõ-òðåõ îøèáîê, ÷òîáû ñîñòàâèòü ìíåíèå îá óðîâíå
âûñòóïàþùåãî; îñîáåííî îïàñíû â ýòîì îòíîøåíèè íåïðàâèëüíûå óäàðåíèÿ,
êîòîðûå ñðàçó ïðåäñòàâëÿþò ÷åëîâåêà â íåâûãîäíîì ñâåòå.
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Íèêòî íå ìîæåò ïîëíîñòüþ èçáåæàòü îáìîëâîê, ïîýòîìó èç-çà ìåëêèõ
ãðàììàòè÷åñêèõ îïëîøíîñòåé íå ñòîèò âíîñèòü ïîïðàâêè. Îáìîëâêè ñëó÷àþòñÿ
äàæå ó ëó÷øèõ îðàòîðîâ.

Íåïðèÿòíîå âïå÷àòëåíèå íà ñëóøàòåëåé ïðîèçâîäÿò êàíöåëÿðèçìû
(�äåæóðíûå� ôðàçû) òèïà: �îõâàòèòü ìåðîïðèÿòèåì...�, �óäåëèòü äîëæíîå
âíèìàíèå...�, �â íàñòîÿùèé ìîìåíò...�. Î÷åíü ìíîãî ìó÷åíèé äîáàâëÿåò
âûñòóïàþùèì ñëîâî �âîïðîñ�: åãî ñòàâÿò, çàîñòðÿþò, êàñàþòñÿ, òîðìîçÿò,
çàòðàãèâàþò, ðåãóëèðóþò, óòðÿñàþò, ïðîâàëèâàþò è �óòðàìáîâûâàþò�.
Èçáàâëÿéòåñü îò ñëîâ-ïàðàçèòîâ: �òàê ñêàçàòü�, �ïîíèìàåòå�, �çíà÷èò�, �âîò�.

Çàäóìàéòåñü íàä ñâîèì ñëîâàðíûì çàïàñîì. Òàê, ïî äàííûì ïñèõîëîãîâ,
ðåáåíîê èñïîëüçóåò 3600 ñëîâ, 14-ëåòíèé ïîäðîñòîê � 9000, âçðîñëûé
ñðåäíåãî îáðàçîâàòåëüíîãî óðîâíÿ � 11 700 ñëîâ, à ÷åëîâåê �ïîâûøåííîé
èíòåëëèãåíòíîñòè� � äî 13 500 ñëîâ. Ñëîâàðü ÿçûêà À.Ñ. Ïóøêèíà ñîñòàâëÿåò
21 200 ñëîâ.

Äëÿ âîñïðèÿòèÿ çâó÷àíèÿ è ñìûñëà ñëîâà òðåáóåòñÿ íå áîëåå îäíîé
ñåêóíäû. Åñëè ñëîâà íåèçâåñòíûå, òî êîëè÷åñòâî íåîáõîäèìîãî âðåìåíè
óâåëè÷èâàåòñÿ. Âûñòóïàÿ ïåðåä àóäèòîðèåé, íåîáõîäèìî ðàññ÷èòûâàòü, ÷òî
÷åëîâåê �ñõâàòûâàåò� çâóêîâóþ è ñìûñëîâóþ ñòîðîíó ðå÷è ñî ñêîðîñòüþ 60�
70 ñëîâ â ìèíóòó. Ñëóøàÿ äîêëàä÷èêà, èíîãäà ïðèõîäèòñÿ âûïîëíÿòü òðîéíóþ
ðàáîòó: âîñïðèíèìàòü ìûñëè îðàòîðà; �ïåðåâîäèòü èõ íà ðóññêèé ÿçûê�, åñëè
âûñòóïàþùèé ãîâîðèò âÿëî, íåâíÿòíî, íå âûãîâàðèâàÿ êàêèå-òî çâóêè; âíèêàòü
â ñìûñë ðå÷è. Òàêîå âûñòóïëåíèå ñëóøàòü î÷åíü óòîìèòåëüíî: îñëàáëÿåòñÿ
âíèìàíèå, ìû ïåðåñòàåì ñëóøàòü è ñ íåòåðïåíèåì îæèäàåì îêîí÷àíèÿ.
Ïîìíèòå îá ýòîì, êîãäà ñàìè ïîäíèìàåòåñü íà òðèáóíó.

Ñëåäóåò çíàòü, ÷òî àêòèâíî ñëóøàòü ÷åëîâåê ìîæåò â ñðåäíåì 15 ìèíóò.
Çàòåì íåîáõîäèìî ñäåëàòü ïàóçó èëè íåáîëüøîå îòñòóïëåíèå, ïðèâåñòè êàêîé-
íèáóäü ëþáîïûòíûé ôàêò. Êðîìå òîãî, íåîáõîäèìî ïîìíèòü î ðîëè æåñòà â
ïóáëè÷íîì âûñòóïëåíèè. Ïî ìíåíèþ íåêîòîðûõ èññëåäîâàòåëåé, æåñò â
âûñòóïëåíèè íåñåò îêîëî 40% èíôîðìàöèè. Ñ ýòèì óòâåðæäåíèåì ìîæíî
ñîãëàñèòüñÿ èëè íå ñîãëàñèòüñÿ, íî ïîïðîáóéòå âî âðåìÿ âûñòóïëåíèÿ äåðæàòü
ðóêè �ïî øâàì�, çàáûâ î æåñòå, è âû ñðàçó æå îùóòèòå �äåðåâÿííóþ� ñóõîñòü
ãîëîñà, ñêîâàííîñòü ìûñëåé.

Ìîæíî ïðèâåñòè îäèí èíòåðåñíûé ïðèìåð. Â îäíó öåðêîâü ïîñòîÿííî
(êàæäîå âîñêðåñåíüå) ïðèõîäèë ñòàðûé ìàñòåð-ðåìåñëåííèê. Îí áûë ïî÷òè
ãëóõ, íî, òåì íå ìåíåå, ðåãóëÿðíî ïðèõîäèë è ñàäèëñÿ íà ïåðâóþ ñêàìåéêó
ïåðåä êàôåäðîé. Ïàñòîð âî âðåìÿ ïðîïîâåäè óâëå÷åííî æåñòèêóëèðîâàë
ðóêàìè, êèñòÿìè ðóê, âñåì òåëîì è ãîâîðèë äëÿ ýòîãî ñëóøàòåëÿ îñîáåííî
ãðîìêî. Â îäèí ïðåêðàñíûé äåíü ïðîïîâåäíèê âîñêëèêíóë: �Íî ýòî ïîèñòèíå
çàìå÷àòåëüíî, ÷òî âû òàê ïðèëåæíî ïîñåùàåòå âñå ìîè áîãîñëóæåíèÿ.
Íàäåþñü, âû ïîíÿëè âñå, ÷òî ÿ ñêàçàë?� � �Ãîñïîäèí ïàñòîð, � îòâåòèë ñòàðèê,
� ñ ïîíèìàíèåì äåëî îáñòîèò òàê, ÷òî ÿ íå ïîíÿë íè ñëîâà, íî ìíå î÷åíü
íðàâèòñÿ íà âàñ ñìîòðåòü!� Ýòîò ïðèìåð ïîêàçûâàåò, ÷òî êîãäà âû âûñòóïàåòå,
ó âàñ èìåþòñÿ íå òîëüêî ñëóøàòåëè, íî è çðèòåëè. Îäíàêî ëèøü ãëóõèå ðàäû
òàêîé ÷ðåçìåðíîé æåñòèêóëÿöèè.

Ëó÷øå âñåãî, êîãäà ïîçà ïðè âûñòóïëåíèè ñïîêîéíàÿ, à æåñòû ñâîáîäíûå
è óïðóãèå, à íå íåáðåæíûå è âûçûâàþùèå. Êîãäà ñëóøàòåëü âèäèò ïåðåä ñîáîé
ìå÷óùóþñÿ ôèãóðó, ó íåãî âîçíèêàåò ðàçäðàæåíèå. Æåñòèêóëÿöèÿ ìîæåò è
äîëæíà ñîïóòñòâîâàòü õîäó ìûñëåé. Øàáëîííûõ ôèãóð æåñòèêóëÿöèè íå
ñóùåñòâóåò. Ñóùåñòâóþò æåñòû ïðèãëàøàþùèå, îòâåðãàþùèå, ïîâåëèòåëüíûå,
âîïðîñèòåëüíûå. Îæèâëåííîé æåñòèêóëÿöèåé ÷àùå ïîëüçóþòñÿ, ÷òîáû
ïîä÷åðêíóòü ñâîè ñëîâà. Ñ ïîìîùüþ ïàëüöåâ ìîæíî ïîÿñíèòü íþàíñû.

Ìíîãèå íà÷èíàþùèå îðàòîðû çàäàþòñÿ ñëåäóþùèìè âîïðîñàìè: �×òî
äåëàòü ñî ñâîèìè ðóêàìè?� è �Êàê ñäåëàòü, ÷òîáû ðóêè íå âûäàâàëè âîëíåíèÿ?�.
Âîïðîñ öåëåñîîáðàçíåå ñôîðìóëèðîâàòü òàê: �Êàê ðóêè ìîãóò ìíå ïîìî÷ü?�.
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Ñîâåòóåì âàì íå äåðæàòü ðóêè â êàðìàíàõ, ýòî íå ãîâîðèò î õîðîøèõ
ìàíåðàõ. Ê òîìó æå, äåðæà ðóêè â êàðìàíàõ, âû íå ñìîæåòå íàó÷èòüñÿ
ïîëüçîâàòüñÿ èìè.

Ñ ïîìîùüþ ðóê ìîæíî ïîêàçàòü ðàçìåðû ïðåäìåòà, óêàçàòü íà êàêèå-ëèáî
ïðåäìåòû, ïîä÷åðêíóòü âàæíîñòü ñêàçàííîãî. Èíûìè ñëîâàìè, ïîëüçóéòåñü
ðóêàìè äëÿ ñîçäàíèÿ îáðàçîâ ñâîèõ èäåé. Ïðè ýòîì íåîáõîäèìî ñ÷èòàòüñÿ ñî
ñëåäóþùèìè ïðàâèëàìè.

1. Îêîëî 90% æåñòîâ íåîáõîäèìî äåëàòü âûøå ïîÿñà. Æåñòû, ñäåëàííûå
ðóêàìè íèæå ïîÿñà, ÷àñòî èìåþò çíà÷åíèå íåóâåðåííîñòè, íåóäà÷è,
ðàñòåðÿííîñòè.

2. Ëîêòè íå äîëæíû íàõîäèòüñÿ áëèæå ÷åì íà 3 ñì îò êîðïóñà. Ìåíüøåå
ðàññòîÿíèå áóäåò ñèìâîëèçèðîâàòü íåçíà÷èòåëüíîñòü è ñëàáîñòü âàøåãî
àâòîðèòåòà.

3. Æåñòèêóëèðóéòå îáåèìè ðóêàìè. Ñàìîå òðóäíîå � íà÷àòü ïîëüçîâàòüñÿ
æåñòàìè, êîòîðûå âû ñ÷èòàåòå ïðèåìëåìûìè.

Ãîòîâÿñü ê âûñòóïëåíèþ, íå çàáûâàéòå î æåñòàõ � ýòî òîò ÿçûê, êîòîðûé
ïîíÿòåí âñåì. È åñëè ñàìè òî÷êè è çàïÿòûå íå ìîãóò çàìåíèòü ñëîâà, òî
íåçíà÷èòåëüíûé æåñò ïîíÿòåí è áåç ñëîâ. Æåñòû � ïåðâîîñíîâà ëþáîãî ÿçûêà.
Íå áîéòåñü ïîëüçîâàòüñÿ èìè.

ÊÀÊ ÇÀÂÎÅÂÀÒÜ ÂÍÈÌÀÍÈÅ ÀÓÄÈÒÎÐÈÈ. Ñ.Äæîíñîí, îäèí èç âåëèêèõ
ñàòèðèêîâ, êàê-òî ñêàçàë î ñâîåì ñîâðåìåííèêå: �Îí íå òîëüêî ñêó÷åí ñàì ïî
ñåáå, íî è îäíèì ñâîèì âèäîì íàãîíÿåò òîñêó íà îêðóæàþùèõ�. Ýòî
âûñêàçûâàíèå ìîæíî ñ÷èòàòü ñïðàâåäëèâûì ïî îòíîøåíèþ êî ìíîãèì
âûñòóïàþùèì. Î÷åíü ÷àñòî âñå ñòàíîâèòñÿ ÿñíî óæå ïîñëå ïåðâîãî
ïðîèçíåñåííîãî ïðåäëîæåíèÿ, è åñëè îíî íåóäà÷íîå, òî ïðèâëå÷ü âíèìàíèå
ñëóøàòåëåé ñòàíîâèòñÿ íåâîçìîæíûì.

Ìíîãî ïèøóò è ãîâîðÿò î �ëè÷íîñòè îðàòîðà�, î òîì, ÷òî îò íåãî òðåáóåòñÿ,
êàêèì îí äîëæåí áûòü (ýðóäèöèÿ, êóëüòóðà è ò.ä.). Íî ìû íå èìååì â âèäó
ðåàëüíóþ ëè÷íîñòü, âûñòóïàþùóþ ïåðåä àóäèòîðèåé. Ðå÷ü èäåò î êîíñòðóè-
ðîâàíèè íóæíîãî îðàòîðó îáðàçà, î òîì âïå÷àòëåíèè, êîòîðîå îðàòîð ñâîåé
ðå÷üþ ïðîèçâîäèò íà ñëóøàòåëåé. Îí ìîæåò âûñòóïàòü â ðîëè ëèäåðà èëè
òðèáóíà, â ðîëè ÷åëîâåêà, êàê áû ñîâåòóþùåãîñÿ ñ àóäèòîðèåé, èíôîðìèðóþ-
ùåãî àóäèòîðèþ, â ðîëè êîììåíòàòîðà ñîáûòèé è ò.ï. Ýòî âîïðîñ ñòðàòåãèè.

Â ñòðàòåãèè îðàòîðñêîãî èñêóññòâà íà÷àëî âûñòóïëåíèÿ èìååò âàæíîå
çíà÷åíèå.

Òàê, Ãîðàöèé, çíàìåíèòûé ðèìñêèé ïîýò, âûñêàçàë òàêóþ ìóäðóþ ìûñëü:
�Òîò, êòî õîðîøî íà÷àë, ìîæåò ñ÷èòàòü ñâîå äåëî âûïîëíåííûì íàïîëîâèíó �.

Ïåðâîå âïå÷àòëåíèå ñëóøàòåëåé äîëæíî áûòü ïîçèòèâíûì, âñåëÿòü
óâåðåííîñòü, ÷òî âðåìÿ íå áóäåò çðÿ ïîòåðÿíî. Â ëèòåðàòóðå ÷àñòî ìîæíî
âñòðåòèòü ïåðå÷åíü ïðèåìîâ, êîòîðûå ïîìîãàþò âûñòóïàþùåìó ñðàçó ïðèâëå÷ü
âíèìàíèå, çàèíòåðåñîâàòü ñëóøàòåëåé. Ìîæíî íà÷àòü ñ ÿðêîãî ýïèçîäà,
íàðèñîâàòü êàðòèíó, äàòü àôîðèçì, öèòàòó, íà÷àòü ñ ïàðàäîêñà. Îäíàêî
íåñîìíåííî, ÷òî îíè íå ÿâëÿþòñÿ õàðàêòåðèñòèêàìè âñòóïëåíèÿ. Îáðàçíîå
îïèñàíèå öåííî â ëþáîé ÷àñòè ðå÷è.

Àðèñòîòåëü â �Ðèòîðèêå�, êàê áû ïðåäâèäÿ ñîâðåìåííûå ñïîðû, ïèñàë:
�Îáÿçàííîñòü âîçáóæäàòü âíèìàíèå ñëóøàòåëåé, êîãäà ýòî íóæíî, ëåæèò
îäèíàêîâî íà âñåõ ÷àñòÿõ ðå÷è, ïîòîìó ÷òî âíèìàíèå îñëàáåâàåò âî âñåõ
äðóãèõ ÷àñòÿõ ñêîðåå, ÷åì â íà÷àëå. Ïîýòîìó ñìåøíî ïîìåùàòü (ýòî ñòàðàíèå)
â íà÷àëå, êîãäà âñå ñëóøàþò ñ íàèáîëüøèì âíèìàíèåì �.

ßðêîå íà÷àëî â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè òåðÿåò ñâîå çíà÷åíèå (è äàæå
âðåäèò), áóäó÷è ñàìîäîâëåþùèì. Èíòåðåñ ñëóøàòåëåé äîëæåí óâåëè÷èâàòüñÿ,
êàæäàÿ ïîñëåäóþùàÿ ÷àñòü äîëæíà áûòü ñèëüíåå ïðåäûäóùåé. Íà ïðàêòèêå
ïðèõîäèòñÿ íåðåäêî ñòàëêèâàòüñÿ ñ îáðàòíûì � ñ ýôôåêòíûì, ïîðàæàþùèì
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âîîáðàæåíèå íà÷àëîì, è �ñåðûì� ïðîäîëæåíèåì. Ïîäîáðàòü îäèí ÿðêèé
ïðèìåð, öèòàòó, îáðàç íåòðóäíî. Ãîðàçäî ñëîæíåå îðãàíèçîâàòü âñå èçëîæåíèå.

Âûäåëèì îñíîâíûå ïðàâèëà, ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ ìîæíî ïðèâëå÷ü
âíèìàíèå ñëóøàòåëåé:

- �ðàçáóäèòå� ñâîèõ ñëóøàòåëåé;
- çàèíòåðåñóéòå ñëóøàòåëåé, ïîêàæèòå ñ ñàìîãî íà÷àëà, ÷òî âàøà ðå÷ü íå

áóäåò ïîõîæà íè íà ÷òî èç òîãî, ÷òî îíè ñëûøàëè ðàíåå;
- äàéòå ïîíÿòü, ÷òî òå ôàêòû, êîòîðûå âû ñîáèðàåòåñü ïðåäëîæèòü, ëåãêî

óÿñíèìû è èíòåðåñíû.
Ñ ÷åãî ñëåäóåò íà÷àòü? Íîâè÷êè ñêëîííû íà÷èíàòü âûñòóïëåíèå ëèáî ñ

þìîðèñòè÷åñêîãî ðàññêàçà, ëèáî ñ èçâèíåíèÿ. È òî è äðóãîå îáû÷íî áûâàåò
íåóäà÷íûì. Ëèøü î÷åíü íåìíîãèå ëþäè ìîãóò ñ óñïåõîì ðàññêàçàòü ñìåøíîé
àíåêäîò. Îáû÷íî ïîäîáíàÿ ïîïûòêà ïðèâîäèò àóäèòîðèþ â çàìåøàòåëüñòâî,
âìåñòî òîãî, ÷òîáû äîñòàâèòü åé óäîâîëüñòâèå. Ðàññêàçû äîëæíû áûòü ê ìåñòó,
à íå ïðèâîäèòüñÿ òîëüêî ëèøü äëÿ òîãî, ÷òîáû èõ ðàññêàçàòü. Íèêîãäà íå
èçâèíÿéòåñü, òàê êàê îáû÷íî ýòî îñêîðáëÿåò âàøèõ ñëóøàòåëåé è ðàçäðàæàåò
èõ.

Íå íà÷èíàéòå ãîâîðèòü ñðàçó, êàê òîëüêî ïîäíèìåòåñü íà òðèáóíó. Âû
õîðîøî ñäåëàåòå, åñëè îêèíåòå âñåõ ñëóøàòåëåé äðóæåñêèì, óâåðåííûì
âçãëÿäîì. Ýòîò ïðèåì ÿâëÿåòñÿ ïåðâûì âîçìîæíûì êîíòàêòîì îðàòîðà ñî
ñëóøàòåëåì. Ïåðâîå ïîçèòèâíîå âïå÷àòëåíèå, êîòîðîå ñëóøàòåëè ïîëó÷àò îò
âàñ, ÷àñòî ÿâëÿåòñÿ ðåøàþùèì.

Íåêîòîðûå îðàòîðû íà÷èíàþò ðå÷ü ïîä÷åðêíóòî òèõî, äëÿ òîãî ÷òîáû
çàñòàâèòü ñëóøàòåëåé áûòü âíèìàòåëüíûìè. Â äðåâíîñòè ó÷èòåëÿ îðàòîðñêîãî
ìàñòåðñòâà ðåêîìåíäîâàëè äàæå ïðîèçíîñèòü ïåðâûå ïðåäëîæåíèÿ êàê áû
êîëåáëÿñü è ñ ìíèìîé íåóâåðåííîñòüþ, ÷òîáû òàêèì ñïîñîáîì äîñòè÷ü
íàïðÿæåíèÿ è áëàãîäàðÿ ýòîìó � ñîñðåäîòî÷åííîñòè.

Î÷åíü âàæíî îáðàùåíèå ê ñëóøàòåëþ. Ìíîãèå èñïûòûâàþò çàòðóäíåíèå,
êàê èìåííî îáðàòèòüñÿ ê ñëóøàòåëÿì. Åñëè ðàíüøå îáðàùåíèå áûëî äëèííûì
è âèòèåâàòûì, ñ ïðåóâåëè÷åííîé ïî÷òèòåëüíîñòüþ, ñî ìíîæåñòâåííûì
ïåðå÷èñëåíèåì ïðèñóòñòâóþùèõ, òî ñåé÷àñ ñèòóàöèÿ èçìåíèëàñü. Â ïîñëåäíèå
äåñÿòèëåòèÿ îáðàùåíèå, êàê è ñàìà ðå÷ü, ñòàëî ïðîùå, áåç ïðèêðàñ, áîëåå
äåëîâèòûì.

Îáðàùåíèå ê ñëóøàòåëþ � ýòî ïåðâûé øàã ê ñáëèæåíèþ ñ íèì. Êîíòàêò
ñî ñëóøàòåëÿìè óñòàíàâëèâàåòñÿ â îòêðîâåííîé è äðóæåñêîé ìàíåðå, îäíàêî,
â çàâèñèìîñòè îò ñèòóàöèè, ñ ïðåîáëàäàíèåì äîâåðèòåëüíîñòè èëè æå ñ
ñîáëþäåíèåì äèñòàíöèè. Â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ èñïîëüçóþòñÿ íåéòðàëüíûå
îáðàùåíèÿ, íî îíè áåñöâåòíû. Îáðàùåíèå ïî âîçìîæíîñòè ó÷èòûâàåò ñîñòàâ
ñëóøàòåëåé, íàïðèìåð: äîðîãèå ñîñëóæèâöû, óâàæàåìûå äðóçüÿ, äîðîãèå
êîëëåãè. Åñëè ñëóøàòåëè íåèçâåñòíû, òî ïî÷òèòåëüíîå îáðàùåíèå âîñïðèíè-
ìàåòñÿ êàê ïðåóâåëè÷åíèå. Îáðàùåíèå äîëæíî áûòü ïî÷òèòåëüíûì, íî íå
ðàáîëåïíûì.

Äîâîëüíî ÷àñòî óïîòðåáëÿåìîå îáðàùåíèå �óâàæàåìûå ïðèñóòñòâóþùèå�
íàâîäèò íà ìûñëü î òîì, ÷òî ñëóøàòåëè âñåãî ëèøü �ïðèñóòñòâóþùèå�.

Îáðàùåíèå èñïîëüçóåòñÿ íåîáÿçàòåëüíî â íà÷àëå ðå÷è, åãî ìîæíî
âñòàâëÿòü â ëþáóþ åå ÷àñòü. Â îñîáåííî âûðàçèòåëüíûõ ìåñòàõ îíî ñëóæèò
äëÿ óëó÷øåíèÿ êîíòàêòà ñî ñëóøàòåëÿìè. Â õîäå ðå÷è îáðàùåíèå íóæíî èíîãäà
âàðüèðîâàòü.

Åñëè îòíîøåíèÿ ñî ñëóøàòåëÿìè ñòàëè áîëåå òåïëûìè, òî áîëüøå íå
òðåáóåòñÿ óïîòðåáëÿòü ñëèøêîì äèñòàíöèîíèðîâàííîå îáðàùåíèå, îäíàêî îíî
äîëæíî áûòü áåç íåóìåñòíîé áëèçîñòè. Îáðàùåíèå âñåãäà ñëóæèò äëÿ
ïîääåðæàíèÿ êîíòàêòà ñî ñëóøàòåëÿìè; ÷òîáû åãî ïðàâèëüíî óïîòðåáèòü, íóæíû
íåêîòîðûé îïûò è ñâîåãî ðîäà òîíêîå ÷óòüå.

Êðîìå òîãî, î÷åíü âàæíà íàñòðîåííîñòü íà ñëóøàòåëÿ, íà àóäèòîðèþ.
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Âàæíî íå äîïóñòèòü íè èõ íåäîîöåíêè, íè èõ ïåðåîöåíêè. Âñåãäà ëåã÷å
ãîâîðèòü, îáðàùàÿñü ê îäíîðîäíîìó ñîñòàâó ñëóøàòåëåé (ñïåöèàëèñòû,
ñòóäåíòû, êîëëåãè, ëþäè îäèíàêîâîé ïîëèòè÷åñêîé îðèåíòàöèè è ò.ä.). Ïåðåä
íåîäíîðîäíûì ñîñòàâîì àóäèòîðèè ãîâîðèòü ãîðàçäî òÿæåëåå.

Íåëåãêî îäíîâðåìåííî ãîâîðèòü ïðàâèëüíî ïî îòíîøåíèþ êàê ê
ñïåöèàëèñòàì, òàê è ê äèëåòàíòàì (ñëèøêîì âåëèêà ðàçíèöà â îáðàçîâàíèè). Ê
ñîæàëåíèþ, íå ìíîãèå îðàòîðû ìîãóò ïåðåíàñòðàèâàòü ñåáÿ íà ðàçëè÷íûå
ñîñòàâû ñëóøàòåëåé. Íåêîòîðûå, áëåñòÿùå îâëàäåâ àêàäåìè÷åñêîé ðå÷üþ, íå
âëàäåþò ïîïóëÿðíûì ÿçûêîì, ÷òî ìåøàåò èì ëåãêî ïåðåñòðîèòüñÿ è ñâîáîäíî
îáùàòüñÿ â ëþáîé àóäèòîðèè.

Òàê, Ãàìèëüòîí ãîâîðèë: �Íàñòðîéñÿ íà ñâîèõ ñëóøàòåëåé. Ïîäóìàé î
òîì, ÷òî áîëüøå ïðèâëåêàåò èõ âíèìàíèå, ÷òî îíè õîòåëè áû óñëûøàòü, ÷òî ó
íèõ âûçûâàåò ïðèÿòíûå âîñïîìèíàíèÿ, è íàìåêíè íà âåùè, êîòîðûå îíè çíàþò�.

Íóæíî âñåãäà ñòàâèòü ñåáÿ â ïîëîæåíèå ñëóøàòåëÿ, îñîáåííî åñëè â
ðå÷è âûðàæàåòñÿ îïðåäåëåííîå ìíåíèå. Îðàòîðó âàæíî íå òîëüêî ïðåäñòàâèòü
ñëóøàòåëÿ, íî è ïî÷óâñòâîâàòü åãî. Êàêîâû ýòè ëþäè, êîòîðûå ìåíÿ ñëóøàþò?
×òî îíè äóìàþò, ÷òî îíè ÷óâñòâóþò, ÷òî îíè çíàþò, ÷òî õîòåëè áû óñëûøàòü è
÷òî ÿ äîëæåí èì ñêàçàòü? Áóäåò íîâî äëÿ ñëóøàòåëÿ òî, ÷òî ÿ õî÷ó ñêàçàòü,
èëè æå ÿ ëîìëþñü â îòêðûòóþ äâåðü?

Âñå, ÷òî ãîâîðèò îðàòîð, ìîæåò áûòü è õîðîøî, è ïðàâèëüíî, îäíàêî
íåèíòåðåñíî ñëóøàòåëþ. Åìó âñåãäà èíòåðåñíû ôàêòû è ìûñëè, êîòîðûå
îòíîñÿòñÿ ê íåìó ñàìîìó.

Íî âîò âíèìàíèå ñëóøàòåëåé çàâîåâàíî. Êàê åãî óäåðæàòü? Äëÿ ýòîãî
ñóùåñòâóåò äîâîëüíî ìíîãî ñðåäñòâ. Ðàññìîòðèì èõ âîçäåéñòâèå íà
ñëóøàòåëÿ.

Íàãëÿäíîñòü: ïðèìåð, ïîäðîáíîñòü, ñðàâíåíèå. Âàæíåéøåå ïðàâèëî
ãëàñèò: âñå àáñòðàêòíîå ñëåäóåò ïðåäñòàâëÿòü íàãëÿäíî, ñ ïîìîùüþ ìåòêèõ
ñðàâíåíèé è ïðèìåðîâ, à òàêæå îáðàçîâ è âêëþ÷àåìûõ â ðå÷ü êîðîòêèõ
ðàññêàçîâ. Åñëè óðîâåíü îáðàçíîãî ìûøëåíèÿ ñëóøàòåëåé íèçîê, òî ðå÷ü
äîëæíà áûòü îñîáåííî íàãëÿäíîé. Îòûñêèâàéòå õîðîøèå ïðèìåðû è ñðàâíåíèÿ:
îíè ñîçäàþò ÿñíîñòü, òàê êàê ñâÿçàíû ñ èçâåñòíûì, à ýòî èçâåñòíîå ñëóæèò
ìîñòèêîì, ïîìîãàþùèì ïîíèìàíèþ. Ñðàâíåíèå ðåäêî îáëàäàåò äîêàçàòåëüíîé
ñèëîé. Îäíàêî áëàãîäàðÿ íàãëÿäíîñòè, à ÷àñòî è îñòðîóìèþ, îíî îõîòíî
èñïîëüçóåòñÿ. Îñîáåííî õîðîøî çàïîìèíàþòñÿ ñìåøíûå ñðàâíåíèÿ.

Îáðàç (ìåòàôîðà), îáðàçíûé ðÿä. Îáðàç � îñîáàÿ ôîðìà ñðàâíåíèÿ.
Êîíå÷íî, îáðàçû íå ñîçäàþòñÿ èñêóññòâåííî. Îíè ïðèõîäÿò, êîãäà ìû
íàáëþäàåì æèçíü � ëþäåé è ïðåäìåòû. ßðêèé îáðàç îñòàåòñÿ â ïàìÿòè ëþäåé,
à àáñòðàêòíûå ðàññóæäåíèÿ, êàê ïðàâèëî, íå îñòàþòñÿ. Ñ ïîìîùüþ îáðàçîâ
âñå ìîæíî ïðåäñòàâèòü íàãëÿäíåå, íî íåëüçÿ íè÷åãî äîêàçàòü. Òî÷íûé îáðàç
äåéñòâåíåí, íî ñëåäóåò èçáåãàòü åãî èñêàæåíèÿ. Îò ðàçðóøåíèÿ îáðàçà íèêòî
íå çàñòðàõîâàí. È åñëè ýòî ñëó÷àåòñÿ, òî âðåä äëÿ ðå÷è óæå íåóñòðàíèì.

Êîðîòêèå ðàññêàçû. Íåáîëüøèå âîñïîìèíàíèÿ î ïåðåæèòîì,
âñòàâëåííûå â ðå÷ü àíåêäîòû, � âñå ýòî ðàçíîîáðàçèò ðå÷ü. Õîðîøî äåéñòâóþò
ïîäðîáíîñòè è ïðÿìàÿ ðå÷ü. Ïàìÿòü ñëóøàòåëåé äîëãî óäåðæèâàåò
óâëåêàòåëüíîå îïèñàíèå ñîáûòèÿ.

Ïîâòîð. Îí âûçûâàåò âîñïîìèíàíèå, ãëóáæå çàêðåïëÿåò îñíîâíóþ ìûñëü,
ïîâûøàåò óáåäèòåëüíîñòü ðå÷è. Ñóùåñòâóåò áîëüøîå êîëè÷åñòâî îñíîâíûõ
âèäîâ ïîâòîðîâ: äîñëîâíûé ïîâòîð (�Íèêòî, àáñîëþòíî íèêòî íå èìååò íà ýòî
ïðàâà!�); ÷àñòè÷íûé ïîâòîð (�ß áðîñèë óïðåê îïïîíåíòó îäèí ðàç, ÿ óïðåêíóë
åãî âî âòîðîé ðàç�); ðàñøèðåííûé ïîâòîð.

Ê ðàñøèðåííîìó ïîâòîðó îòíîñèòñÿ ðàçúÿñíåíèå. Âûðàæåíèå, êîòîðîå
âûáðàëè ïåðâîíà÷àëüíî, êàæåòñÿ ñëèøêîì ñëàáûì, ïîýòîìó ê íåìó
âîçâðàùàþòñÿ, åãî ïîÿñíÿþò. Ïðèâåäåì ïðèìåð:

�ß ïîïðîñèë Èâàíîâà ïîèñêàòü íåîáõîäèìûå äîêóìåíòû; íåò, ÿ åãî íå
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òîëüêî ïîïðîñèë: ÿ åìó íàñòîÿòåëüíî ðåêîìåíäîâàë, ÿ îò íåãî ïîòðåáîâàë
ïðèíåñòè íàêîíåö íåîáõîäèìûå äîêóìåíòû... �

Îäíàêî î÷åíü âàæíî ïîìíèòü, ÷òî íåáîëüøàÿ äîçà ïîâòîðà äåéñòâóåò
îáîäðÿþùå, à ñëèøêîì áîëüøàÿ � óñûïëÿåò èëè ðàçî÷àðîâûâàåò. Îðàòîðñêîå
èñêóññòâî â òîì è ñîñòîèò, ÷òîáû ïðåïîäíåñòè ïîâòîð òàê, áóäòî îí òîëüêî
÷òî ðîäèëñÿ.

Ïðèçûâ (âîñêëèöàíèå). Èì îõîòíî ïîëüçóþòñÿ â ðå÷àõ, â êîòîðûõ
íåîáõîäèìî âûðàçèòü îïðåäåëåííîå ìíåíèå. Ïðèçûâ � ýòî íàñòîé÷èâîå
îáðàùåíèå ê ñëóøàòåëÿì (â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ êðàòêîå è òî÷íîå): �Ïîäóìàåì
îá ýòîì!�; �Ýòîãî ìû íå ìîæåì äîïóñòèòü!�. Âîñêëèöàíèå íå óïîòðåáëÿþò ÷àñòî,
òàê êàê åãî äåéñòâèå îò ýòîãî ïðèòóïëÿåòñÿ. Âîñêëèöàíèå äîëæíî áûòü
óáåäèòåëüíûì è íåíàçîéëèâûì.

Öèòèðîâàíèå. Íåêîòîðûå îðàòîðû óêðàøàþò ñâîþ ðå÷ü ìíîæåñòâîì
öèòàò, íî îíè íåîáõîäèìû â íàó÷íûõ ëåêöèÿõ, â ïîïóëÿðíûõ æå âûñòóïëåíèÿõ
îíè íàðóøàþò õîä ðå÷è è óòîìëÿþò ñëóøàòåëåé.

Á.Øîó îäíàæäû ñëóøàë ïðîñòðàííûé äîêëàä ïðîôåññîðà èñòîðèè. Ó÷åíûé
ïðèâîäèë ìíîæåñòâî öèòàò, áåñ÷èñëåííîå êîëè÷åñòâî ñïðàâîê è íå çàìå÷àë,
÷òî ñëóøàòåëåé ïðîñòî îäîëåâàåò ñêóêà. Êîãäà ó Á. Øîó ñïðîñèëè åãî ìíåíèå
î äîêëàäå, îí îòâåòèë ñ åäêîé óñìåøêîé: �Ñòðàííî, î÷åíü ñòðàííî � òàê
ìíîãî èñòî÷íèêîâ! È, òåì íå ìåíåå, òàê ñóõî... �

Ïðîòèâîïîñòàâëåíèå. Îíî äîëæíî áûòü ÿñíûì, íî íåîæèäàííûì äëÿ
ñëóøàòåëÿ.

Íàïðèìåð, àìåðèêàíñêèé ïîëèòèê Íèêñîí èìåë áîëüøîé óñïåõ, êîãäà â
îäíîé èç ðå÷åé îáúÿâèë: �Õðóùåâ êðèêíóë àìåðèêàíöàì: �Âàøè âíóêè áóäóò
êîììóíèñòàìè!� Ìû íà ýòî îòâå÷àåì: �Íàïðîòèâ, ìèñòåð Õðóùåâ, ìû íàäååìñÿ:
âàøè âíóêè áóäóò æèòü ñâîáîäíî!�

Ïðåäóâåäîìëåíèå. Âû ñîçäàåòå ó ñëóøàòåëåé ïîâûøåííîå îæèäàíèå.
Íàïðèìåð: �ß õî÷ó âàì ïîäðîáíî îáúÿñíèòü �; �ß õî÷ó ýòî ÷åòêî ïîêàçàòü

íà ïðèìåðå�; �...Âû áóäåòå óäèâëåíû òåì, êàêèå äëÿ ýòîãî åñòü îñíîâàíèÿ... �.
Èãðà ñëîâ. Îíà îñòðîóìíà è ñìåøíà. Èãðà ñëîâ ñ �ïîäòåêñòîì� îõîòíî

âîñïðèíèìàåòñÿ ñëóøàòåëÿìè. Ëþáàÿ èãðà ñëîâ îñíîâàíà íà áîãàòñòâå ñâÿçåé
ÿçûêà.

Àìåðèêàíñêèé ïðåçèäåíò Êåííåäè îäíàæäû çàêîí÷èë ñâîþ ðå÷ü òàê: �Ìû
íå áîèìñÿ íèêàêèõ ïåðåãîâîðîâ, íî ìû íèêîãäà íå ñòàíåì âåñòè ïåðåãîâîðû
èç ñòðàõà �.

Íàìåê. Ýòî ýôôåêòíûé ïðèåì, ïðîÿñíÿþùèé, îáîñòðÿþùèé âûñêàçûâà-
íèå. Íåðåäêî ýòî íàìåê íà êàêîå-ëèáî âûñêàçûâàíèå èëè ôàêò.

Íàïðèìåð: �Ìíå íå íóæíî îáúÿñíÿòü âàì ïîäðîáíî, êàêèå ïîñëåäñòâèÿ
áóäåò èìåòü ýòî ñîáûòèå... �; �Âû óæå çíàåòå, ê ÷åìó ÿ êëîíþ �.

Ïðè óïîòðåáëåíèè íàìåêà âàæíî âîçáóæäåíèå, ïðèîáùåíèå ñëóøàòåëÿ ê
ñîâìåñòíîìó ðàçìûøëåíèþ. Åùå îäèí ïðèìåð.

Èðëàíäñêèé ïðîïîâåäíèê Äæîíàòàí Ñâèôò, âíóøàë ñòðàõ ÿçâèòåëüíûìè
íàìåêàìè. �Âîçëþáëåííûå ïðèõîæàíå, � íà÷àë îí îäíàæäû, � åñòü òðè âèäà
ïîðî÷íîé ãîðäûíè, èìåíóåìûå ãîðäûíåé ðîæäåíèÿ, ãîðäûíåé áîãàòñòâà è
ãîðäûíåé òàëàíòà. Î òðåòüåì ãðåõå ÿ ðàñïðîñòðàíÿòüñÿ íå áóäó, òàê êàê ñðåäè
âàñ íåò íèêîãî, ó êîãî îí íà ñîâåñòè�.

Âñòàâêà. Âñòàâêîé íàçûâàåòñÿ çàìå÷àíèå, êîòîðîå äåëàåòñÿ ìèìîõîäîì.
Åå ôóíêöèÿ � ïðèîáùèòü ñëóøàòåëÿ ê ìîìåíòó âûñêàçûâàíèÿ (�...íî, âîçìîæíî,
âû åùå íå ïîëíîñòüþ ðàçäåëÿåòå ìîé âçãëÿä, ïîýòîìó ÿ õî÷ó ïðèâåñòè âàì
äàëüíåéøèå äîêàçàòåëüñòâà...�).

Âñå ïåðå÷èñëåííûå çäåñü ñðåäñòâà âçàèìîäåéñòâóþò äðóã ñ äðóãîì
ïîñðåäñòâîì ìíîãîîáðàçíûõ ñâÿçåé, ïðè÷åì ïîä÷àñ îäíî ñðåäñòâî �âñòðîåíî�
â äðóãîå. Ñëåäóåò èìåòü â âèäó, ÷òî íå ðåêîìåíäóåòñÿ ïðèìåíÿòü èõ ñëèøêîì
êó÷íî, ÷òîáû îíè íå ïîòåðÿëè ñâîåé ñèëû. Ìíîãèå èç âûñòóïàþùèõ ïðèìåíÿþò
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ýòè ñðåäñòâà íåîñîçíàííî, íî ïðè ïîäãîòîâêå ðå÷è èõ íóæíî ñîçíàòåëüíî
�âñòðàèâàòü�. Îðàòîðñêèå ïðèåìû äîëæíû áûòü ïðåäñòàâëåíû â ðå÷è â ïîëíîì
îáúåìå.

Íåìàëîâàæíî è òî, êàê çàêîí÷èòü âûñòóïëåíèå. Ýòî îáúÿñíÿåòñÿ òåì, ÷òî
ñëóøàòåëè, ñêîðåå âñåãî, áóäóò äîëüøå ïîìíèòü çàêëþ÷èòåëüíûå ôðàçû.
Íèêîãäà íåëüçÿ çàêàí÷èâàòü âûñòóïëåíèå ñëîâàìè: �Âîò ïðèáëèçèòåëüíî âñå,
÷òî ÿ õîòåë ñêàçàòü ïî ýòîìó âîïðîñó. Òàê ÷òî, ïîæàëóé, íà ýòîì ÿ çàêîí÷ó�.

Çàêàí÷èâàéòå âûñòóïëåíèå, íî íå ãîâîðèòå î òîì, ÷òî âû çàêàí÷èâàåòå.
Ïðèâåäåì íåêîòîðûå âàðèàíòû âîçìîæíîãî çàâåðøåíèÿ âûñòóïëåíèÿ:
1) ñäåëàéòå êðàòêîå ðåçþìå âûñêàçàííûõ âàìè ïîëîæåíèé;
2) ñäåëàéòå ñëóøàòåëÿì ïîäõîäÿùèé êîìïëèìåíò;
3) âûçîâèòå óëûáêó èëè ñìåõ;
4) ïðîöèòèðóéòå ïîäõîäÿùèå ïîýòè÷åñêèå ñòðîêè;
5) ñîçäàéòå êóëüìèíàöèþ.
Ïîäãîòîâüòå õîðîøåå íà÷àëî è õîðîøåå îêîí÷àíèå âûñòóïëåíèÿ è

ñäåëàéòå òàê, ÷òîáû îíè áûëè ñâÿçàíû äðóã ñ äðóãîì. Âñåãäà çàêàí÷èâàéòå
ñâîå âûñòóïëåíèå ïðåæäå, ÷åì âàøè ñëóøàòåëè çàõîòÿò ýòîãî.

2.3. Äåëîâàÿ ðèòîðèêà

Ãðàìîòíîñòü, ëîãè÷íîñòü è ýìîöèîíàëüíàÿ îêðàñêà ðå÷è ÿâëÿþòñÿ
îáÿçàòåëüíûìè óñëîâèÿìè ëþáîãî äåëîâîãî îáùåíèÿ. Äåëîâûå ëþäè äîëæíû
âëàäåòü òåõíèêîé íåïîñðåäñòâåííîãî êîíòàêòà êàê íà èíäèâèäóàëüíîì, òàê è
íà ìàññîâîì óðîâíå è óìåòü îáðàùàòüñÿ ñî ñëîâîì. Ïðàêòè÷åñêè äîñòè÷ü
ýòîãî ìîæíî òîëüêî ïðè õîòÿ áû ïðèáëèçèòåëüíîì çíàêîìñòâå ñ äåëîâîé
ðèòîðèêîé. Äåëîâàÿ ðèòîðèêà îðèåíòèðîâàíà íà òî, ÷òîáû îçíàêîìèòü äåëîâûõ
ëþäåé ñ òåõíèêîé èñïîëüçîâàíèÿ ñëîâà.

Äåëîâàÿ ðèòîðèêà ïðåäïîëàãàåò ïðåæäå âñåãî ó÷åò ôàêòîðîâ,
ñóùåñòâåííî âëèÿþùèõ íà êîììóíèêàòèâíîå îáùåíèå.

Ïåðâûé ôàêòîð � ýòî ó÷åò ñîñòàâà àóäèòîðèè, ò.å. òîãî, ÷òî õàðàêòåðèçóåò
åå êóëüòóðíî-îáðàçîâàòåëüíûå, íàöèîíàëüíûå, âîçðàñòíûå è ïðîôåññèîíàëü-
íûå îñîáåííîñòè.

Âòîðîé ôàêòîð ïðåäïîëàãàåò ó÷åò ñîäåðæàíèÿ è õàðàêòåðà ñàìîãî âûñòó-
ïëåíèÿ. Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî íåäîïóñòèìû àâòîðèòàðíûé òîí è áåçàïåëëÿ-
öèîííîñòü âûñêàçûâàíèé. Íåîáõîäèìî ïðîÿâëÿòü äîâåðèå ê ëþäÿì, ñîâåòî-
âàòüñÿ ñ íèìè â ïðîöåññå âûñòóïëåíèÿ.

Òðåòèé ôàêòîð òðåáóåò îáúåêòèâíîé ñàìîîöåíêè îðàòîðîì ñâîèõ
ëè÷íîñòíî-äåëîâûõ êà÷åñòâ, êîìïåòåíòíîñòè â òåõ âîïðîñàõ, êîòîðûå
çàòðîíóòû â âûñòóïëåíèè. Âàæíî íå ïåðåîöåíèâàòü è íå çàíèæàòü ñâîþ
ïîäãîòîâëåííîñòü.

Óñëîâíî âûäåëÿþò ñëåäóþùèå âèäû êîììóíèêàöèîííîãî îáùåíèÿ:
ìåíòîðñêèé � ïîó÷èòåëüíî-íàçèäàòåëüíûé; îäóõîòâîðÿþùèé � âîçâûøàþùèé
ëþäåé, âñåëÿþùèé â íèõ âåðó â ñâîè äóõîâíûå ñèëû è ëè÷íîñòíûå êà÷åñòâà;
êîíôðîíòàöèîííûé � âûçûâàþùèé ó ëþäåé æåëàíèå âîçðàæàòü, íå ñîãëàøà-
òüñÿ; èíôîðìàöèîííûé � îðèåíòèðîâàííûé íà ïåðåäà÷ó ñëóøàòåëÿì
îïðåäåëåííûé èíôîðìàöèè, âîññòàíîâëåíèå â èõ ïàìÿòè êàêèõ-ëèáî ñâåäåíèé.

Äåëîâûì ëþäÿì ñëåäóåò ñòðåìèòüñÿ âñÿ÷åñêè èçáåãàòü ìåíòîðñêîãî òîíà
ïðè îáùåíèè, à òàêæå òîãî, ÷òîáû ïî ìåðå ïðîôåññèîíàëüíûõ óñïåõîâ ó íèõ â
ãîëîñå íå ïîÿâèëèñü ïîó÷èòåëüíî-íàçèäàòåëüíûå íîòêè. Ïðè îáùåíèè íå
äîëæíî áûòü íèêàêîé ïîçû, íèêàêîãî ïðîÿâëåíèÿ ñâîåãî èíòåëëåêòóàëüíîãî
ïðåâîñõîäñòâà íàä ëþäüìè, èãíîðèðîâàíèÿ èõ ðåàêöèè íà èçëàãàåìóþ
èíôîðìàöèþ.

Èíôîðìàöèîííàÿ ìàíåðà êîììóíèêàòèâíîãî îáùåíèÿ íå ïîëüçóåòñÿ
ïîïóëÿðíîñòüþ ó äåëîâûõ ëþäåé. Îíè ÷àùå âñåãî ïðèáåãàþò ê îäóõîòâîðÿþùåé



39
Ñîâðåìåííûé Ãóìàíèòàðíûé Óíèâåðñèòåò

ìàíåðå îáùåíèÿ, à â îòäåëüíûõ ñëó÷àÿõ èñïîëüçóþò êîíôðîíòàöèîííóþ
ìàíåðó, êàê ïðèåì àêòèâèçàöèè âíèìàíèÿ ñëóøàòåëåé, ïîìîãàÿ âòÿãèâàòü èõ â
îáñóæäåíèå ïðîáëåìû.

Â äåëîâîé ðèòîðèêå èñïîëüçóþòñÿ ñëåäóþùèå ïðèíöèïû ðå÷åâîãî
âîçäåéñòâèÿ: äîñòóïíîñòü, àññîöèàòèâíîñòü, ýêñïðåññèâíîñòü è èíòåíñèâíîñòü.

Èñïîëüçóÿ ïðèíöèï äîñòóïíîñòè, íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü êóëüòóðíî-
îáðàçîâàòåëüíûé óðîâåíü ñëóøàòåëåé, èõ æèçíåííûé è ïðîèçâîäñòâåííûé
îïûò. Íèêîãäà íå ñëåäóåò çàáûâàòü, ÷òî ìíîãèå ëþäè ñëûøàò èìåííî òî, ÷òî
õîòÿò ñëûøàòü. Ïðàâ áûë âåëèêèé ó÷èòåëü ðèòîðèêè â Äðåâíåì Ðèìå È.Ô.
Êâèíòèëèàí, êîãäà ãîâîðèë: �Òî, ÷òî îñêîðáëÿåò óøè, íå ìîæåò ïðîíèêíóòü â
äóøó ÷åëîâåêà�. Íåîáõîäèìî ïðèíèìàòü âî âíèìàíèå ñîöèàëüíî-ïñèõîëîãè÷åñ-
êîå ðàññëîåíèå êàæäîé àóäèòîðèè. Äëÿ ïîâûøåíèÿ äîñòóïíîñòè äåëîâîé
ðèòîðèêè âåñüìà ýôôåêòèâåí ïðèåì, çàêëþ÷àþùèéñÿ â ñîîáùåíèè
ìàëîèçâåñòíîé èíôîðìàöèè (íîâèçíà è îðèãèíàëüíîñòü), à òàêæå â ñî÷åòàíèè
ðàçíîõàðàêòåðíûõ ñâåäåíèé è äîêàçàòåëüñòâå èõ äîñòîâåðíîñòè.

Ïðèíöèï àññîöèàòèâíîñòè ñâÿçàí ñ âûçîâîì ñîïåðåæèâàíèé è
ðàçìûøëåíèé ó ñëóøàòåëåé ïóòåì îáðàùåíèÿ ê èõ ýìîöèîíàëüíîé è
ðàöèîíàëüíîé ïàìÿòè. Äëÿ âûçîâà ñîîòâåòñòâóþùèõ àññîöèàöèé èñïîëüçóþòñÿ
òàêèå ïðèåìû, êàê àíàëîãèÿ, ññûëêà íà ïðåöåäåíòû, îáðàçíîñòü âûñêàçûâàíèé.

Ïðèíöèï ýêñïðåññèâíîñòè íàõîäèò ñâîå âûðàæåíèå â ýìîöèîíàëüíî-
íàïðÿæåííîé ðå÷è âûñòóïàþùåãî, åãî ìèìèêå, æåñòàõ è ïîçå, ñâèäåòåëüñòâóþ-
ùèõ î ïîëíîé ñàìîîòäà÷å. Ñòðàñòíîñòü, íåïîääåëüíàÿ ðàäîñòü èëè ãðóñòü,
ñîñòðàäàíèå � âñå ýòî êîíêðåòíûå ôîðìû ýêñïðåññèâíîñòè.

Ïðèíöèï èíòåíñèâíîñòè ìîæíî îõàðàêòåðèçîâàòü ïîñðåäñòâîì èçìåíåíèÿ
òåìïà ïîäà÷è èíôîðìàöèè âûñòóïàþùèì. Ðàçëè÷íàÿ èíôîðìàöèÿ è ðàçíûå
ëþäè íóæäàþòñÿ â äèôôåðåíöèðîâàííîì òåìïå èçëîæåíèÿ è óñâîåíèÿ ðå÷è.
Ñëåäóåò ó÷èòûâàòü òåìïåðàìåíò ëþäåé, èõ ïîäãîòîâëåííîñòü ê âîñïðèÿòèþ
êîíêðåòíîãî âèäà èíôîðìàöèè. Â ñâÿçè ñ ýòèì âàæíû óìåíèå âûñòóïàþùåãî
îðèåíòèðîâàòüñÿ â íàñòðîåíèè àóäèòîðèè; ñïîñîáíîñòü àóäèòîðèè ðàáîòàòü â
îïðåäåëåííîì èíôîðìàöèîííîì êëèøå; óìåíèå âûñòóïàþùåãî ïðåäëàãàòü
àóäèòîðèè íåîáõîäèìûé ñêîðîñòíîé ðåæèì óñâîåíèÿ èíôîðìàöèè.

Äåëîâûå ëþäè äîëæíû óìåòü ïîëüçîâàòüñÿ ðèòîðè÷åñêèì èíñòðóìåíòà-
ðèåì, ò.å. íàáîðîì ñëåäóþùèõ êîììóíèêàöèîííûõ ýôôåêòîâ: ýôôåêòîì
âèçóàëüíîãî èìèäæà, ýôôåêòîì ïåðâûõ ôðàç, ýôôåêòîì àðãóìåíòàöèè,
ýôôåêòîì êâàíòîâîãî âûáðîñà èíôîðìàöèè, ýôôåêòîì èíòîíàöèè è ïàóçû,
ýôôåêòîì õóäîæåñòâåííîé âûðàçèòåëüíîñòè è ýôôåêòîì ðåëàêñàöèè.

Ýôôåêò âèçóàëüíîãî èìèäæà îñíîâûâàåòñÿ íà âïå÷àòëåíèè î âíåøíåì
âèäå âûñòóïàþùåãî. Ýòî èìååò ñóùåñòâåííîå çíà÷åíèå äëÿ åãî ïðèÿòèÿ èëè
íåïðèÿòèÿ àóäèòîðèåé. Ïåðâîå âïå÷àòëåíèå èìååò íåïîñðåäñòâåííîå
îòíîøåíèå ê ñêëàäûâàþùåéñÿ ó àóäèòîðèè ñèìïàòèè èëè àíòèïàòèè ê
âûñòóïàþùåìó åùå äî òîãî, êàê îí íà÷àë ãîâîðèòü. Ïðèâëåêàòåëüíûé âíåøíèé
âèä, ýëåãàíòíàÿ ìàíåðà îáùåíèÿ, äîáðîæåëàòåëüíûé îòêðûòûé âçãëÿä � âñå
ýòî îêàçûâàåò íà ëþäåé ïîçèòèâíîå âîçäåéñòâèå äî íà÷àëà ðå÷è âûñòóïàþùåãî.

Ýôôåêò ïåðâûõ ôðàç � ýòî ïåðâîíà÷àëüíîå âïå÷àòëåíèå ó ñëóøàòåëåé
îò ñòîÿùåãî ïåðåä íèìè îðàòîðà, ñëîæèâøèåñÿ íà îñíîâå èíôîðìàöèè,
ïîëó÷åííîé â íà÷àëå ðå÷è. Ãëàâíûì êðèòåðèåì ýôôåêòà ïåðâûõ ôðàç ÿâëÿåòñÿ
çàêëþ÷åííàÿ â íèõ èíòåðåñíàÿ èíôîðìàöèÿ. Îíà ìîæåò áûòü èçâåñòíîé, íî
ïîäàííîé â íîâîé èíòåðïðåòàöèè, ñîïðîâîæäàåìîé îðèãèíàëüíûìè ïðèìåðàìè.
Î÷åíü âàæíî ïðè ïîäãîòîâêå ê âûñòóïëåíèþ âûÿâèòü îñíîâíûå ñîöèàëüíî-
ïñèõîëîãè÷åñêèå ñëîè àóäèòîðèè, äëÿ êîòîðûõ õàðàêòåðíû îïðåäåëåííûå
íàñòðîåíèÿ è îæèäàíèÿ, à òàêæå îñîáåííîñòè ýìîöèîíàëüíîãî ñêëàäà. Èìåííî
ïîýòîìó ñëåäóåò èìåòü ñëîâåñíûå çàãîòîâêè � íàáîð ïåðâîíà÷àëüíûõ ôðàç,
îðèåíòèðîâàííûõ íà òå ñîöèàëüíî-ïñèõîëîãè÷åñêèå ñëîè, êîòîðûå
ïðåîáëàäàþò â àóäèòîðèè.
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Ýôôåêò àðãóìåíòàöèè îñíîâàí íà ëîãèêå âûñòóïëåíèÿ, êîòîðàÿ ïðèäàåò
åìó îáîñíîâàííîñòü è óáåäèòåëüíîñòü. Åñëè ëîãèêà � ýòî âíóòðåííÿÿ
îðãàíèçàöèÿ ðå÷è, òî åå âíåøíåé ñòîðîíîé âûñòóïàåò òåîðåòè÷åñêàÿ è
ýìïèðè÷åñêàÿ àðãóìåíòàöèÿ. Ê òåîðåòè÷åñêîé àðãóìåíòàöèè îòíîñÿòñÿ íàó÷íûå
ïîëîæåíèÿ, êîíöåïöèè è ãèïîòåòè÷åñêèå ñóæäåíèÿ, à ê ýìïèðè÷åñêîé �
êîíêðåòíûé ýìïèðè÷åñêèé ôàêò, öèôðîâûå ïîêàçàòåëè è ñòàòèñòè÷åñêèå
äàííûå.

Ýôôåêò êâàíòîâîãî âûáðîñà èíôîðìàöèè ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ñàìûõ
äåéñòâåííûõ ðèòîðè÷åñêèõ ïðèåìîâ, íàïðàâëåííûõ íà ïîääåðæàíèå âíèìàíèÿ
àóäèòîðèè. Îí îñíîâàí íà çàðàíåå ïðîäóìàííîì ðàñïðåäåëåíèè ïî âñåìó
ðå÷åâîìó ïîëþ íîâûõ ìûñëåé è àðãóìåíòîâ, à òàêæå ïåðèîäè÷åñêîé
èíòåðïðåòàöèè ñêàçàííîãî ðàíåå.

Âûñòóïàþùåìó ñëåäóåò óìåòü ïîëüçîâàòüñÿ è òàêèì ðèòîðè÷åñêèì
ïðèåìîì, êàê ýôôåêò ïàóçû. Ïàóçà îáëåã÷àåò äûõàíèå, äàåò âîçìîæíîñòü
ñîîáðàçèòü, ê êàêîé ìûñëè ñëåäóåò ïåðåéòè äàëüøå. Êîðîòêàÿ ïàóçà ïåðåä
êóëüìèíàöèîííûì ìîìåíòîì ðå÷è è ïîñëå - îäèí èç ñïîñîáîâ äëÿ âûäåëåíèÿ
ôðàãìåíòà ðå÷è. Ïàóçà òàêæå îòòåíÿåò íàèáîëåå ñóùåñòâåííûå ñëîâà.

Ýôôåêò õóäîæåñòâåííîé âûðàçèòåëüíîñòè ñâÿçàí ñ óìåíèåì
ãðàìîòíî ñòðîèòü ïðåäëîæåíèÿ. Èñêóññòâî ðå÷è - ýòî óìåíèå ñâîáîäíî
èñïîëüçîâàòü ëèòåðàòóðíîå áîãàòñòâî ÿçûêà.

×åì ñëîæíåå âûñòóïëåíèå, òåì áîëüøèå óñèëèÿ ïðèõîäèòñÿ ïðèëàãàòü
ñëóøàòåëÿì äëÿ êîíöåíòðàöèè ñâîåãî âíèìàíèÿ. Â ïîìîùü èì â ñòîëü íåëåãêîé
ðàáîòå ïðåäëàãàåò ýôôåêò ðåëàêñàöèè, öåëü êîòîðîãî - ñíÿòü ýìîöèîíàëüíóþ
íàïðÿæåííîñòü.

Êëàññè÷åñêèé ðèòîðè÷åñêèé ïðèåì äëÿ äîñòèæåíèÿ ýòîé öåëè - þìîð.
Áëàãîäàðÿ þìîðó ñîçäàåòñÿ åñòåñòâåííàÿ ïàóçà äëÿ îòäûõà èíòåëëåêòà, ÷òî
ïîìîãàåò �ïåðåçàðÿäèòü� åãî íîâîé ýìîöèîíàëüíîé ýíåðãèåé.

2.4. Ýòèêà ðåøåíèÿ ñïîðíûõ âîïðîñîâ, êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé

2.4.1. Ñïîð

Â ìåæëè÷íîñòíûõ, äåëîâûõ è îáùåñòâåííûõ îòíîøåíèÿõ ÷àñòî âîçíèêàþò
ñïîðíûå ñèòóàöèè, äëÿ óñïåøíîãî ðàçðåøåíèÿ êîòîðûõ íåîáõîäèìî ñîáëþäàòü
îïðåäåëåííûå ýòè÷åñêèå íîðìû.

Ñïîð, êàê ïðàâèëî, âêëþ÷àåò â ñåáÿ äîêàçàòåëüñòâî: îäèí ÷åëîâåê
äîêàçûâàåò ïðàâîìåðíîñòü êàêîé-ëèáî ìûñëè, äðóãîé � îïðîâåðãàåò, ò.å.
äîêàçûâàåò åå íåïðàâîìåðíîñòü. Ìûñëü, äëÿ îáîñíîâàíèÿ èñòèííîñòè èëè
ëîæíîñòè êîòîðîé âûñòðàèâàåòñÿ äîêàçàòåëüñòâî, íàçûâàåòñÿ òåçèñîì
äîêàçàòåëüñòâà. Âîêðóã òåçèñà äîëæíî è ñòðîèòüñÿ âñå äîêàçàòåëüñòâî.

×òîáû âûÿâèòü òåçèñ, îáû÷íî äîñòàòî÷íî ñäåëàòü ñëåäóþùåå:
1. Ïî âîçìîæíîñòè äîâåñòè äî ïîëíîé ÿñíîñòè ïîíÿòèå òåçèñà (îñíîâíóþ

ìûñëü ñïîðà). Äëÿ ýòîãî ñóùåñòâóþò äâà ñðåäñòâà: ñâîèìè ñèëàìè
îïðåäåëèòü ïîíÿòèå (÷òî íå âñåãäà âîçìîæíî), âîñïîëüçîâàòüñÿ
îïðåäåëåíèåì èç êàêîé-ëèáî ñåðüåçíîé êíèãè èëè ýíöèêëîïåäè÷åñêîãî
ñëîâàðÿ. Áûâàåò òàê, ÷òî îäíî è òî æå ïîíÿòèå ðàçíûå àâòîðû òðàêòóþò
íåîäèíàêîâî. Òîãäà ñëåäóåò âûáðàòü îïòèìàëüíîå, ñ âàøåé òî÷êè
çðåíèÿ, ïîíÿòèå, íî ïðè ýòîì çíàòü, ÷òî ñóùåñòâóþò è äðóãèå îïðåäå-
ëåíèÿ. Öåëåñîîáðàçíî òàêæå îäíî èëè äâà îïðåäåëåíèÿ ïîíÿòèÿ
çàïîìíèòü íàèçóñòü, ïðåäâàðèòåëüíî õîðîøî ðàçîáðàâøèñü â íèõ.

2. Óçíàòü (äëÿ îò÷åòëèâîñòè ïîñëåäóþùåãî ðàññóæäåíèÿ) îá îäíîì ëè
ïðåäìåòå äàííîãî êëàññà èäåò ðå÷ü â òåçèñå èëè îáî âñåõ áåç
èñêëþ÷åíèÿ ïðåäìåòàõ. À ìîæåò áûòü, òîëüêî î íåêîòîðûõ (áîëüøèíñò-
âå, ïî÷òè âñåõ, ìíîãèõ, íåñêîëüêèõ)? Ìåæäó òåì âî ìíîãèõ ñóæäåíèÿõ,
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ïðèâîäèìûõ â äîêàçàòåëüñòâî, êàê ðàç â ýòîì è íå äîñòàåò ÿñíîñòè.
Íàïðèìåð, åñëè ÷åëîâåê ãîâîðèò: �Ëþäè çëû�, òî ìûñëü åãî íå ÿñíà:
âñå ëþäè áåç èñêëþ÷åíèÿ çëû èëè áîëüøèíñòâî èç íèõ? Íå çíàÿ ýòîãî,
íåëüçÿ äîêàçûâàòü èëè îïðîâåðãàòü ñàì òåçèñ. Â ïîäîáíûõ ñëó÷àÿõ
ãîâîðÿò, ÷òî òåçèñ ÿâëÿåòñÿ íåîïðåäåëåííûì ïî êîëè÷åñòâó.

3. Âûÿñíèòü, êàêèì ñóæäåíèåì ìû ñ÷èòàåì òåçèñ: íåñîìíåííî èñòèííûì,
íåñîìíåííî ëîæíûì èëè æå òîëüêî âåðîÿòíûì â áîëüøåé èëè ìåíüøåé
ñòåïåíè. Âåðîÿòíî, ÷òî òåçèñ ïðåäñòàâëÿåòñÿ íàì ïðîñòî âîçìîæíûì:
îòñóòñòâóþò ñåðüåçíûå äîâîäû çà íåãî, íî íåò äîâîäîâ è ïðîòèâ íåãî.
Ìåæäó òåì î âûÿñíåíèè ýòèõ ðàçëè÷èé (ðàçëè÷èé â ñòåïåíè ìîäàëü-
íîñòè, êàê íàçûâàåò èõ ëîãèêà) îáû÷íî çàáîòÿòñÿ ìåíüøå âñåãî. Äëÿ
ìàëîîáðàçîâàííîãî óìà êàêóþ ìûñëü íè âîçüìè, îíà èëè äîñòîâåðíà,
èëè íåñîìíåííî ëîæíàÿ. Ïîýòîìó åñëè ÷åëîâåê ñîçíàòåëüíî ñòàðàåòñÿ
âûÿñíèòü, äîñòîâåðíà èëè òîëüêî âåðîÿòíà ìûñëü, è ïðèäàåò ýòîé
ðàçíèöå áîëüøîå çíà÷åíèå, òî ýòî íóæíî ðàññìàòðèâàòü êàê ïðèçíàê
îáðàçîâàííîñòè ñïîðÿùåãî.

Îøèáêè â äîêàçàòåëüñòâàõ áûâàþò ãëàâíûì îáðàçîì òðåõ òèïîâ:
 à) â òåçèñàõ;
 á) â äîâîäàõ èëè îñíîâàíèÿõ òåçèñà;
 â) â ñâÿçè äîâîäîâ è òåçèñîâ, òî åñòü â ðàññóæäåíèÿõ.
Îøèáêè â òåçèñàõ ñîñòîÿò â òîì, ÷òî ìû âçÿëèñü äîêàçûâàòü îäèí òåçèñ,

à íà ñàìîì äåëå äîêàçàëè èëè äîêàçûâàåì äðóãîé. Èíîãäà ýòî òåçèñ, ñõîäíûé
ñ íàñòîÿùèì èëè êàê-òî ñ íèì ñâÿçàííûé, íåðåäêî æå � è áåç âñÿêîé âèäèìîé
ñâÿçè. Ýòà îøèáêà íàçûâàåòñÿ îòñòóïëåíèåì îò òåçèñà, ÷òî âñòðå÷àåòñÿ íà
êàæäîì øàãó â ðåøåíèè ñïîðíûõ âîïðîñîâ. Íàïðèìåð, ñîáåñåäíèê õî÷åò
äîêàçàòü, ÷òî íåðàññóäèòåëüíûé ÷åëîâåê òóï, à äîêàçûâàåò, ÷òî ãëóïûé ÷åëîâåê
íåðàññóäèòåëåí. Áûâàåò ñïîðùèê âèäèò, ÷òî åìó íå äîêàçàòü èëè íå çàùèòèòü
òåçèñ è îí íàðî÷íî ïîäìåíÿåò åãî äðóãèì, òàê ÷òîáû îïïîíåíò íå çàìåòèë.
Ýòî íàçûâàåòñÿ ïîäìåíîé òåçèñà.

Îøèáêè â äîâîäàõ áûâàþò äâóõ òèïîâ: ëîæíûìè è íåîáîñíîâàííûìè. Â
ïåðâîì ñëó÷àå â îñíîâå äîâîäà ëåæèò çàâåäîìî ëîæíàÿ ìûñëü, âî âòîðîì �
äîâîä åùå òðåáóåò äîëæíîãî äîêàçàòåëüñòâà.

Îøèáêè â ñâÿçè ìåæäó îñíîâàíèÿìè è òåçèñîì (îøèáêè â ðàññóæäåíèè)
çàêëþ÷àþòñÿ â òîì, ÷òî òåçèñ íå �âûòåêàåò�, íå ñëåäóåò èç îñíîâàíèé èëè æå
íå âèäíî, êàê îí ñëåäóåò èç íèõ.

Èñõîäíîé òî÷êîé êàæäîãî ïðàâèëüíîãî ñïîðà äîëæíî áûòü óñòàíîâëåíèå
ïóíêòà ðàçíîãëàñèÿ. Ïîñëåäíåå îáû÷íî äîñòèãàåòñÿ òåì, ÷òî ìû, â
ïðîòèâîïîëîæíîñòü îøèáî÷íîìó âçãëÿäó îïïîíåíòà â êîíêðåòíîì ïóíêòå,
âûäâèãàåì ñâîé íåñîâìåñòèìûé ñ íèì âçãëÿä êàê èñòèííûé. Èíûìè ñëîâàìè,
â ïðîòèâîâåñ òåçèñó âûäâèãàåòñÿ àíòèòåçèñ. Áîðüáà ìåæäó äâóìÿ ýòèìè
ïðîòèâîïîëîæíîñòÿìè è ñîñòàâëÿåò ñóùíîñòü íàèáîëåå âàæíûõ ïðàâèëüíûõ
ñïîðîâ.

Íåîáõîäèìî ñòðåìèòüñÿ ê òîìó, ÷òîáû àíòèòåçèñ áûë ëàêîíè÷íûì è
âûðàæàëñÿ ïî âîçìîæíîñòè ïðîñòî. Ñîñòàâíûå àíòèòåçèñû, âûðàæàþùèå äâå
è áîëåå ìûñëåé, âëåêóò ìíîãî íåóäîáñòâ, âíîñÿò â ðåøåíèå ñïîðíûõ äåë
êðàéíþþ çàïóòàííîñòü è íåîïðåäåëåííîñòü. Äëÿ äîñòèæåíèÿ ðåçóëüòàòîâ â
ñïîðå öåëåñîîáðàçíî ðàñ÷ëåíèòü èõ íà ñîñòàâíûå ýëåìåíòàðíûå ñóæäåíèÿ è
ðàññìàòðèâàòü êàæäûé ïóíêò ðàçíîãëàñèé îòäåëüíî.

Åñëè ïóíêò ðàçíîãëàñèé ÷åòêî íå óñòàíîâëåí (èëè óñòàíîâëåí ñëîæíûé
ïóíêò), òî ñïîð ÷àñòî âåäåòñÿ, ïî ñóùåñòâó, âñëåïóþ. Íåïðàâèëüíûé âûáîð
ðàçíîãëàñèé íåðåäêî ìîæåò ðåøèòü ñóäüáó âñåãî ñïîðà, íå âûÿâèâ èñòèíû.

Ïðàâèëüíî ïîñòðîåííîå äîêàçàòåëüñòâî òåçèñà (èëè àíòèòåçèñà) èìååò
ïåðâîñòåïåííîå çíà÷åíèå â ñïîðå. Òåì íå ìåíåå î÷åíü ÷àñòî îïïîíåíòà
áîëüøå èíòåðåñóåò íå òî, ÿâëÿåòñÿ ëè íàø òåçèñ èñòèííûì èëè ëîæíûì, à
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íàñêîëüêî ïðàâèëüíî åãî ìîæíî äîêàçàòü èëè îáîñíîâàòü. Îòñóòñòâèå
ïðàâèëüíîñòè â äîêàçàòåëüñòâå òåçèñà íåðåäêî îøèáî÷íî (èëè ïðåäíàìåðåííî)
ïðèíèìàåòñÿ îïïîíåíòîì çà åãî ëîæíîñòü. Ýòî � î÷åâèäíîå çàáëóæäåíèå:
îáúåêòèâíàÿ èñòèíà íå ïåðåñòàåò áûòü èñòèíîé, åñëè êòî-òî íå ñìîã ïðàâèëüíî
åå äîêàçàòü.

Â ñïîðå äâóõ ñòîðîí â áîëåå òÿæåëîì ïîëîæåíèè îáû÷íî áûâàåò çàùèòíèê
òåçèñà. Âûáîð ñïîðà èç-çà òåçèñà èëè ñïîðà èç-çà äîêàçàòåëüñòâà èñòèííîñòè
ïðèíàäëåæèò íàïàäàþùåé ñòîðîíå, òî åñòü îïïîíåíòó. Âûäâèãàÿ àíòèòåçèñ,
îí äåëàåò âîïðîñîì ñïîðà ñàì òåçèñ. Òðåáóÿ æå äîêàçàòåëüñòâà òåçèñà, åñëè
îíî íå äàíî, îí òåì ñàìûì ïðåäëàãàåò ñïîð ïî ïîâîäó äîêàçàòåëüñòâà.
Çàùèòíèêó òåçèñà îáû÷íî îñòàåòñÿ îäíî èç äâóõ: ïðèíÿòü ïðåäëîæåííûé ñïîð
èëè îòêàçàòüñÿ îò íåãî.

Ýòà îñîáåííîñòü �íàïàäåíèÿ� â èñêóñíûõ ðóêàõ äàåò îïðåäåëåííûå
ïðåèìóùåñòâà. Íàïàäàþùèé ìîæåò âûáðàòü òó ôîðìó ñïîðà, êîòîðàÿ ëåã÷å è
âûãîäíåå äëÿ íåãî è çàòðóäíèòåëüíåå äëÿ ïðîòèâíèêà. Â òàêèõ óñëîâèÿõ
çàùèòíèêó òåçèñà ãîðàçäî ëó÷øå íàïðàâèòü îïïîíåíòà â ðóñëî ñïîðà ïî ïîâîäó
òåçèñà, çàñòàâèòü åãî ïðèâîäèòü äîêàçàòåëüñòâà ëîæíîñòè òåçèñà. Òîãäà äåëî
îïïîíåíòà âî ìíîãèõ ñëó÷àÿõ ìîæåò îêàçàòüñÿ ïðîèãðàííûì.

Ñïîðû ïî ñâîåé ñóòè áûâàþò ñîñðåäîòî÷åííûìè è áåñôîðìåííûìè.
Â ïåðâîì ñëó÷àå îïïîíåíòû ïîñòîÿííî èìåþò â âèäó ñïîðíûé òåçèñ, è âñå èõ
ðàññóæäåíèÿ íàïðàâëåíû íà òî, ÷òîáû äîêàçàòü èëè îïðîâåðãíóòü ýòîò òåçèñ.
Áåñôîðìåííûé æå ñïîð íå èìååò òàêîãî ñðåäîòî÷èÿ. Íà÷èíàåòñÿ îí ïî ïîâîäó
êàêîãî-ëèáî òåçèñà. Ïðè îáìåíå âîçðàæåíèÿìè îïïîíåíòû õâàòàþòñÿ çà êàêîé-
òî äîâîä èëè ÷àñòíóþ ìûñëü è ñïîðÿò óæå èç-çà íåå, ïîçàáûâ î íà÷àëüíîì
òåçèñå. Ïîòîì ïîëåìèêà ðàçãîðàåòñÿ ïî ïîâîäó òðåòüåé ìûñëè, ïðè÷åì ñïîð
íèãäå íå çàêàí÷èâàåòñÿ, à ïðåâðàùàåòñÿ â îòäåëüíûå ëîêàëüíûå ñõâàòêè. Ýòî
ñàìûé íèçêèé òèï èç âñåõ ðàçíîâèäíîñòåé ñïîðà.

Ñïîð ìîæåò îñóùåñòâëÿòüñÿ ìåæäó äâóìÿ ëèöàìè. Ýòî ïðîñòîé,
îäèíî÷íûé ñïîð. Îäíàêî íåðåäêî ñïîð âåäåòñÿ ìåæäó íåñêîëüêèìè ëèöàìè,
êàæäîå èç êîòîðûõ âñòóïàåò â íåãî èëè ñî ñòîðîíû çàùèòû, èëè ñî ñòîðîíû
íàïàäåíèÿ. Ýòî � ñëîæíûé ñïîð. Ïðàâèëüíî âåñòè ïîñëåäíèé çíà÷èòåëüíî
ñëîæíåå. Ìåæäó òåì ñëîæíûé ñïîð ìîæåò èìåòü èñêëþ÷èòåëüíî âàæíîå
çíà÷åíèå, îñîáåííî â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà îí ÿâëÿåòñÿ ñðåäñòâîì ïðèáëèæåíèÿ
ê èñòèíå. Â ñëîæíîì ñïîðå ïðåäîñòàâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü âûñëóøàòü è
âçâåñèòü âñå èëè ìíîãèå äîâîäû êàê â ïîëüçó òåçèñà, òàê è ïðîòèâ íåãî è
ëó÷øå îöåíèòü èõ ñðàâíèòåëüíóþ ñèëó. Êîíå÷íî, ÷òîáû ïðàâèëüíî ñäåëàòü
òàêóþ îöåíêó, ÷òîáû âûíåñòè èç ñïîðà âñþ âîçìîæíóþ ïîëüçó, íåîáõîäèì ñàì
ïî ñåáå õîðîøèé, çäîðîâûé è ÿñíûé óì âìåñòå ñî çíàíèåì îáñóæäàåìîãî
äåëà. Áåç ñëîæíîãî ñïîðà äàæå òàêîìó óìó ÷ðåçâû÷àéíî ðåäêî óäàâàëîñü áû
âïîëíå ïðàâèëüíî è óâåðåííî îöåíèòü òåçèñ. È òàê âåçäå: â íàóêå, â
îáùåñòâåííîé æèçíè, â ìåæëè÷íîñòíûõ îòíîøåíèÿõ. ×åì áîëüøå âûäàþùèõñÿ
ïî óìó è çíàíèÿì ëþäåé ó÷àñòâóþò â ñëîæíîì ñïîðå, ÷åì îí óïîðíåå, ÷åì
âàæíåå åãî òåçèñ, òåì èíòåðåñíåå è öåííåå ìîãóò âûêðèñòàëëèçîâàòüñÿ
ðåçóëüòàòû ñïîðà.

Ñïîð ñî ìíîãèìè ó÷àñòíèêàìè ñïîñîáåí ñàì ïî ñåáå �íàëàäèòüñÿ� ëèøü
â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà âñå ó÷àñòíèêè ñïîðà îáëàäàþò õîðîøåé äèñöèïëèíîé
óìà, ñïîñîáíîñòüþ ñõâàòûâàòü ãëàâíîå, ïîíèìàíèåì ñóùíîñòè ïðîáëåìû. Â
îñòàëüíûõ ñëó÷àÿõ íåîáõîäèì ðóêîâîäèòåëü ñïîðà. Ïðàêòèêà ïîêàçûâàåò, ÷òî
õîðîøèå ðóêîâîäèòåëè ñïîðîâ âñòðå÷àþòñÿ êðàéíå ðåäêî. ×àñòî ñëîæíûé ñïîð
âåäåòñÿ òàê áåçãðàìîòíî, ÷òî âíóøàåò íåïðèÿçíü ê ñîâìåñòíîìó îáñóæäåíèþ
âîïðîñîâ.

ÑÏÎÐ ÏÐÈ ÑËÓØÀÒÅËßÕ. È ïðîñòîé è ñëîæíûé ñïîðû ìîãóò ïðîèñõîäèòü
ïðè ñëóøàòåëÿõ è áåç ñëóøàòåëåé. Èíîãäà ýòî ðàçëè÷èå èìååò ðåøàþùåå
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âëèÿíèå íå òîëüêî íà õàðàêòåð ñïîðà, íî è íà åãî èñõîä. Ïðèñóòñòâèå
ñëóøàòåëåé, äàæå åñëè îíè ìîë÷àò è íå âûðàæàþò íèêàêèì äðóãèì îáðàçîì
ñâîåãî îäîáðåíèÿ èëè íåîäîáðåíèÿ, ïñèõîëîãè÷åñêè ñèëüíî äåéñòâóåò íà
îïïîíåíòîâ, îñîáåííî íà ëþäåé ñàìîëþáèâûõ, âïå÷àòëèòåëüíûõ, íåðâíûõ.
Ïîáåäà ïðè ñëóøàòåëÿõ ñèëüíî ëüñòèò ñàìîëþáèþ, ïîðàæåíèå æå ñòàíîâèòñÿ
ãîðàçäî áîëåå äîñàäíûì è íåïðèÿòíûì. Îòñþäà áîëüøåå óïîðñòâî âî ìíåíèÿõ,
áîëüøàÿ ãîðÿ÷íîñòü è ñêëîííîñòü ïðèáåãàòü ê ðàçíûì óëîâêàì.

Â ñïîðå ïðè ñëóøàòåëÿõ ïðèõîäèòñÿ ïðèñïîñàáëèâàòüñÿ íå òîëüêî ê
îïïîíåíòó, íî è ê ñëóøàòåëÿì.

 Ìîæíî âûäåëèòü äâà îñíîâíûõ òèïà ñëóøàòåëåé. Îäíè � ñ ïðåäâçÿòûì
ìíåíèåì, ñèìïàòèÿìè è àíòèïàòèÿìè. Îíè áóäóò ïîääåðæèâàòü �ñâîåãî�
èçáðàííèêà, ëîâèòü åãî ìûñëè è íå ñëóøàòü èëè ÿâíî ïðèñòðàñòíî ñëóøàòü
åãî ïðîòèâíèêà. Äðóãèå - íå èìåþò íèêàêîãî ìíåíèÿ ïî äàííîìó âîïðîñó, âî
âñÿêîì ñëó÷àå òâåðäîãî ìíåíèÿ. Îíè áóäóò ñóäèòü î õîäå ñïîðà ãëàâíûì
îáðàçîì ïî âíåøíèì ïðèçíàêàì: àâòîðèòåòó, óâåðåííîìó òîíó îäíîãî, ðîáîñòè
âîçðàæåíèé äðóãîãî, îòíîøåíèþ ê ñïîðó �çíàòîêîâ ïðåäìåòà�.

È ó ïåðâûõ, è ó âòîðûõ ìûñëü ðàáîòàåò î÷åíü ìàëî. Ýòà ïàññèâíîñòü
ìûøëåíèÿ ó áîëüøèíñòâà ñëóøàòåëåé ñïîðà íàáëþäàåòñÿ âñþäó � îò
ìèòèíãîâûõ äèñêóññèé äî ó÷åíûõ îáùåñòâ.

Â ñïîðå ïðè ñëóøàòåëÿõ âàæíóþ ðîëü èãðàþò âíåøíèå è âíóòðåííèå
ïñèõîëîãè÷åñêèå ôàêòîðû: âíóøèòåëüíàÿ ìàíåðà ãîâîðèòü è äåðæàòüñÿ,
ñàìîóâåðåííîñòü, àïëîìá. Ðîáêèé, çàñòåí÷èâûé ÷åëîâåê, îñîáåííî íå
ïðèâûêøèé ñïîðèòü ïðè ìíîãî÷èñëåííûõ ïîñòîðîííèõ ñëóøàòåëÿõ, âñåãäà
àïðèîðè ïðîèãðûâàåò â ñðàâíåíèè ñ ñàìîóâåðåííûì, äàæå â ÷åì-òî íàãëûì
ïðîòèâíèêîì.

ÊÀÊÈÌÈ ÊÀ×ÅÑÒÂÀÌÈ ÄÎËÆÍÛ ÎÁËÀÄÀÒÜ Ó×ÀÑÒÍÈÊÈ ÑÏÎÐÀ.
Îãðîìíîå ïðåèìóùåñòâî â ñïîðå äàåò áûñòðîòà ìûøëåíèÿ. Êòî ñêîðåå ìûñëèò,
òîò �çà ñëîâîì â êàðìàí íå ëåçåò�. Îí íàõîä÷èâ, îñòðîóìåí, îáëàäàåò ÷óâñòâîì
þìîðà è ïðè ðàâíîì óìå è çàïàñå çíàíèé âñåãäà îäîëåâàåò ïðîòèâíèêà.

Âûñøàÿ, ñàìàÿ áëàãîðîäíàÿ è ñàìàÿ ïðåêðàñíàÿ ôîðìà ñïîðà òà, ïðè
êîòîðîé ïî ñóùåñòâó ïðîèñõîäèò ñîâìåñòíûé ïîèñê èñòèíû. Â ÷èñòîì âèäå
ýòîò òèï ñïîðà âñòðå÷àåòñÿ ðåäêî, ïðèòîì òîëüêî ìåæäó èíòåëëèãåíòíûìè è
ñïîêîéíûìè ëþäüìè. Êîãäà ëþäè, êîòîðûå ñìîòðÿò íà ñïîð êàê íà ñðåäñòâî
âûÿñíåíèÿ èñòèíû, ñõîäÿòñÿ, òî èõ ðàçãîâîð, êàê ïðàâèëî, ïðîòåêàåò â
ñïîêîéíîì è äîñòîéíîì òîíå. Êðîìå íåñîìíåííîé ïîëüçû, îí äîñòàâëÿåò
èñòèííîå íàñëàæäåíèå è óäîâëåòâîðåíèå: òóò è ðàñøèðåíèå êðóãîçîðà; è
ïðîäâèæåíèå èñòèíû ê åå ðàçðåøåíèþ; è òîíêîå, ñïîêîéíîå âîçáóæäåíèå
óìñòâåííîé áîðüáû; è êàêîå-òî îñîáîå ýñòåòè÷åñêîå, èíòåëëèãåíòíîå
íàñëàæäåíèå. Äàæå åñëè êîìó-òî ïðèøëîñü �ñäàòü ïîçèöèè�, îòêàçàòüñÿ îò
çàùèùàåìîé ðàíåå òî÷êè çðåíèÿ, âîçíèêøèé íåïðèÿòíûé îñàäîê ìîæåò
ñîâåðøåííî îòîéòè íà çàäíèé ïëàí â ñðàâíåíèè ñ ïîëîæèòåëüíûì
âïå÷àòëåíèåì îò ýòîãî ñïîðà.

Íóæåí âåñüìà äèôôåðåíöèðîâàííûé ïîäõîä ê âîïðîñó î âûáîðå ëè÷íîñòè
îïïîíåíòà â ïðåäñòîÿùåì ñïîðå. Ìóäðîñòü âñåõ íàðîäîâ ïðåäîñòåðåãàåò îò
ñïîðîâ ñ ãëóïöàìè. Òàêîé ñïîð íèêîãäà íå ïðèíîñèò óñïåõà. Íå ñëåäóåò òàêæå
áåç íóæäû ñïîðèòü ñ äåðçêèì è ãðóáûì ÷åëîâåêîì. Ê ÷èñëó íåæåëàòåëüíûõ
îïïîíåíòîâ îòíîñÿòñÿ è ÿâíûå ñîôèñòû, ñ êîòîðûìè ñïîðèòü áåç íóæäû ìîæíî
ëèøü òîãäà, êîãäà ìû çíàåì, ÷òî ñïîñîáíû ïðîó÷èòü èõ, çàäàâ èì ñëîâåñíóþ
òðåïêó.

Åñòü ëþäè, êîòîðûå íåñïîñîáíû ê ïðàâèëüíîìó ñïîðó. Âîò êàê î òàêîì
òèïå ñïîðùèêîâ ïèøåò Ì. Þ. Ëåðìîíòîâ: �Ñïîðèòü ñ íèì ÿ íèêîãäà íå ìîã. Îí
íå îòâå÷àåò íà âàøè âîçðàæåíèÿ, îí âàñ íå ñëóøàåò. Òîëüêî ëèøü âû
îñòàíîâèòåñü, îí íà÷èíàåò äëèííóþ òèðàäó, ïî-âèäèìîìó, èìåþùóþ êàêóþ-òî
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ñâÿçü ñ òåì, ÷òî âû ñêàçàëè, íî êîòîðàÿ íà ñàìîì äåëå åñòü òîëüêî ïðîäîëæåíèå
åãî ñîáñòâåííîé ðå÷è�.

Åùå óæàñíåå èñòåðè÷íûé ñïîðùèê. Îí ïîñòîÿííî çàáûâàåò òåìó ñïîðà,
õâàòàåòñÿ çà îòäåëüíûå ñëîâà, êèäàåòñÿ îò ìûñëè ê ìûñëè, ïåðåáèâàåò
ïðîòèâíèêà, áóêâàëüíî íå äàåò ñêàçàòü íè ñëîâà, à ïðè ïîïûòêàõ âñòàâèòü
ñëîâî êðè÷èò: �Âû íå äàåòå ìíå ãîâîðèòü�. Îí ïîñòîÿííî áðîñàåò â àçàðòå
ãðóáûå, íî áåçäîêàçàòåëüíûå îáâèíåíèÿ: �Òû ñàì íå ïîíèìàåøü, ÷òî ãîâîðèøü,
òû íåïîñëåäîâàòåëåí, òû ìåíÿ íå ñëóøàåøü, à ãîâîðèøü Áîã çíàåò ÷òî!�. Â
êîíöå êîíöîâ îãëóøåííûé, íåäîóìåâàþùèé, èíîãäà îñêîðáëåííûé �ïðîòèâíèê�,
èìåâøèé íåîñòîðîæíîñòü ââÿçàòüñÿ â òàêîé ñïîð, óõîäèò, îñòàâëÿÿ ïîëå áèòâû
�òîðæåñòâóþùåìó ïîáåäèòåëþ�.

Èíîãäà ñïîð íàâÿçûâàåòñÿ, ïðîâîöèðóÿ ññîðó. Êîíå÷íî, íåðåäêî ÷åñòíûé
÷åëîâåê äîëæåí ìóæåñòâåííî èäòè íà ïîäîáíûé ñïîð, õîòÿ åãî ìîæåò îæèäàòü
�ðàñòåðçàíèå ñâèíüÿìè�. Íî íèêòî íå äîëæåí äåëàòü ýòîãî áåç íåîáõîäèìîñòè.

Èíîãäà è ïðîòèâíèê òàêîé, ÷òî ñ íèì ìîæíî ñïîðèòü, íî äîêàçàòåëüñòâî
òåçèñà îí íå ïîéìåò. ×åì íåâåæåñòâåííåå è ãëóïåå ÷åëîâåê, òåì îí ìåíåå
ñïîñîáåí ïîíÿòü è ïðèíÿòü êàêóþ-ëèáî ñëîæíóþ ìûñëü èëè ñëîæíîå
äîêàçàòåëüñòâî. Ïàðàäîêñàëüíî, íî òàêàÿ íåñïîñîáíîñòü îáû÷íî ñîïðîâîæäà-
åòñÿ ãëóáîêèì ñàìîäîâîëüñòâîì, óâåðåííîñòüþ, ÷òî èñòèíà �ó íåãî â êàðìàíå�,
÷òî âñå ýòî î÷åíü ïðîñòî è åìó äàâíî õîðîøî èçâåñòíî.

Âûáîð äîâîäîâ ïðè äîêàçàòåëüñòâå òåçèñà îïðåäåëÿåòñÿ çàäà÷àìè,
êîòîðûå ìû ñòàâèì â ñïîðå. Æåëàÿ ïðîâåðèòü èñòèííîñòü êàêîé-ëèáî ìûñëè,
ìû âûáèðàåì â ïîëüçó íåå ñàìûå ñèëüíûå, ñ íàøåé òî÷êè çðåíèÿ, àðãóìåíòû.
Æåëàÿ óáåäèòü êîãî-íèáóäü, ïðèâîäèì äîâîäû, êîòîðûå äîëæíû êàçàòüñÿ
íàèáîëåå óáåäèòåëüíûìè ñîáåñåäíèêó. Æåëàÿ ïîáåäèòü ïðîòèâíèêà, èùåì
àðãóìåíòû, êîòîðûå áîëåå âñåãî ñïîñîáíû ïîñòàâèòü åãî â çàòðóäíåíèå. Â
ñïîðå, âåäóùåìñÿ äëÿ óáåæäåíèÿ ñëóøàòåëåé, ìû ïðèñïîñàáëèâàåì âûáîð
äîâîäîâ íå ñòîëüêî ê îïïîíåíòó, ñêîëüêî ê ñëóøàòåëÿì. Íåóìåíèå ïðèíèìàòü
â ðàñ÷åò çàäà÷è ñïîðà ïðè âûáîðå äîâîäîâ ÷àñòî âåäåò ê ïîðàæåíèþ. Çäåñü
íåïðåìåííî íóæíî ñ÷èòàòüñÿ ñ óðîâíåì ðàçâèòèÿ ïðîòèâíèêà, åãî ñïåöèàëü-
íîñòüþ, ïñèõîëîãèåé. Òîãäà íå ïðèäåòñÿ óäèâëÿòüñÿ, ÷òî äîâîä, ñòîëü
î÷åâèäíûé è ñèëüíûé äëÿ âàñ ñàìèõ, íå çàìå÷åí, îòâåðãíóò èëè äàæå âûñìåÿí
ïðîòèâíèêîì.

Áûñòðàÿ ñìåíà ìûñëåé, òåì áîëåå ñëîæíûõ, ïðè ñïîðå ïåðåä àóäèòîðèåé
ñðåäíåãî óðîâíÿ ñîâåðøåííî íåäîïóñòèìà. Ëþäè, íå ïðèâûêøèå ãëóáîêî
ìûñëèòü, ñïîñîáíû ïðîñëåäèòü ëèøü ïîñòåïåííóþ ñìåíó àðãóìåíòîâ. Êàæäîå
äîêàçàòåëüñòâî íàäî èçëàãàòü â îòäåëüíîñòè, îòáðàñûâàÿ ïî âîçìîæíîñòè âñå
âòîðîñòåïåííûå ïîäðîáíîñòè. Íåîáõîäèìû æèçíåííûå ñðàâíåíèÿ, ïóñòü äàæå
ãðóáîâàòûå äëÿ ñîçäàíèÿ íàãëÿäíîãî îáðàçà, äîñòóïíîãî ïîíèìàíèþ.

2.4.2. Êîíôëèêòíûå ñèòóàöèè

Ïîêà îêðóæàþùèå íàñ âîçäóõ è âîäà ýêîëîãè÷åñêè ÷èñòûå, ìû èõ íå çàìå÷à-
åì. Êîãäà æå îíè ñòàíîâÿòñÿ çàãðÿçíåííûìè, ëþäè íà÷èíàþò çàäóìûâàòüñÿ î
òîé îãðîìíîé ðîëè, êîòîðóþ ïðèðîäà èãðàåò â èõ æèçíè. Íå÷òî ïîäîáíîå èìååò
ìåñòî è ïðè ìåæëè÷íîñòíîì îáùåíèè: ïîêà îíî ïðîòåêàåò åñòåñòâåííî è
áåñêîíôëèêòíî, ìû äàæå íå çàäóìûâàåìñÿ î åãî êîððåêöèè. Êîíôëèêòíàÿ
ñèòóàöèÿ âñåãäà íàâîäèò íà ìûñëü î íåîáõîäèìîñòè èçìåíåíèé. È â ýòîì
ñìûñëå â íåé çàëîæåíî òâîð÷åñêîå íà÷àëî: âåäü â ïðîöåññå êîíôëèêòà,
ïîïàäàÿ â íåñòàíäàðòíûå ñèòóàöèè, ÷åëîâåê îáÿçàí, êàê è â òâîð÷åñêèõ
ïîèñêàõ, ïðèáåãàòü ê èìïðîâèçàöèè, íîâàöèÿì, ê èñïîëüçîâàíèþ êîíñòðóêòèâíûõ
ïðèåìîâ âçàèìîäåéñòâèÿ. Ïðàâäà, ñêàçàííîå â áîëüøåé ìåðå îòíîñèòñÿ ê
êîíñòðóêòèâíî-ñîçèäàòåëüíûì âèäàì êîíôëèêòîâ, à íå ê äåñòðóêòèâíî-
ðàçðóøèòåëüíûì. Àðñåíàë âîçìîæíîñòåé, ïðèìåíÿåìûõ â ïðîöåññå ðåøåíèÿ
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ñîçèäàòåëüíûõ êîíôëèêòîâ, ìîæíî ñðàâíèòü ñ çàáûòûì â òåìíîì óãëó ñòàðîãî
äîìà ñóíäóêîì ñ ñîêðîâèùàìè. Òîëüêî èçâëåêàÿ èõ íà ñâåò, ìû ïîðàæàåìñÿ
èõ êðàñîòå è öåííîñòè.

Êîíôëèêò � íàëè÷èå òðóäíîðàçðåøèìûõ ïðîòèâîðå÷èé è êîíôëèêòíîé
ñèòóàöèè, âêëþ÷àþùåé ïðîòèâîïîëîæíûå ïîçèöèè ñòîðîí ëèáî ïðîòèâîïîëîæ-
íûå öåëè èëè ñðåäñòâà äëÿ èõ äîñòèæåíèÿ.

Êîíôëèêò âîçíèêàåò ïðè ïîÿâëåíèè òðóäíîðàçðåøèìûõ ïðîòèâîðå÷èé;
ñòîëêíîâåíèè èíòåðåñîâ íà ïî÷âå ñîïåðíè÷åñòâà, îòñóòñòâèè âçàèìîïîíèìà-
íèÿ, ÷àñòî ñîïðîâîæäàåìûõ îñòðûìè ýìîöèîíàëüíûìè ïåðåæèâàíèÿìè. Îñíî-
âó ëþáîãî êîíôëèêòà îáðàçóåò ñèòóàöèÿ, âêëþ÷àþùàÿ ëèáî ïðîòèâîïîëîæíûå
ïîçèöèè ñòîðîí, ëèáî ïðîòèâîïîëîæíûå öåëè èëè ñðåäñòâà èõ äîñòèæåíèÿ.

 ×òîáû êîíôëèêò íà÷àë ðàçâèâàòüñÿ, íåîáõîäèì èíöèäåíò, ïðè êîòîðîì
îäíà èç ñòîðîí ñîâåðøàåò äåéñòâèÿ, óùåìëÿþùèå èíòåðåñû ñâîèõ îïïîíåíòîâ
èëè ïàðòíåðîâ. Åñëè ïðîòèâîïîëîæíàÿ ñòîðîíà îòâå÷àåò òåì æå, êîíôëèêò èç
ïîòåíöèàëüíîãî ïåðåðàñòàåò â ðåàëüíûé. Èíöèäåíò ñïîñîáåí âîçíèêíóòü êàê
ïî èíèöèàòèâå îäíîé èç ñòîðîí, òàê è íåçàâèñèìî îò âîëè è æåëàíèÿ îáåèõ
ñòîðîí, âñëåäñòâèå îáúåêòèâíûõ îáñòîÿòåëüñòâ, ëèáî ñëó÷àéíî.

Ìåæëè÷íîñòíûé êîíôëèêò � ýòî ñèòóàöèÿ, â êîòîðîé ëþäè ëèáî
ïðåñëåäóþò íåñîâìåñòèìûå öåëè, ëèáî ïðèäåðæèâàþòñÿ íåñîâìåñòèìûõ
öåííîñòåé è íîðì, ïûòàÿñü ðåàëèçîâàòü èõ âî âçàèìîîòíîøåíèÿõ äðóã ñ
äðóãîì, ëèáî â îñòðîé êîíêóðåíòíîé áîðüáå îäíîâðåìåííî ñòðåìÿòñÿ ê
äîñòèæåíèþ îäíîé è òîé æå öåëè, êîòîðàÿ ìîæåò ñòàòü äîñòîÿíèåì ëèøü îäíîé
èç êîíôëèêòóþùèõ ñòîðîí. Ñðåäè èíûõ ïðè÷èí ìåæëè÷íîñòíûõ êîíôëèêòîâ
ìîãóò áûòü íåäîñòàòîê èíôîðìàöèè, íåîïðåäåëåííîñòü, ìàëàÿ êîììóíèêàáåëü-
íîñòü, ñêîâàííîñòü áîÿçíüþ âûáîðà è ò.ï.

×àñòî èñòî÷íèêîì êîíôëèêòà ñëóæàò íåäîâåðèå è ðàçäðàæèòåëüíîñòü.
Ïîïûòêè îòêðûòî âûñêàçàòü ñâîå ðàçäðàæåíèå íåðåäêî ïðèâîäÿò ê áîëüøèì
îáèäàì, çàêàí÷èâàþùèìñÿ ñêàíäàëàìè èëè ïîëíûì ïðåêðàùåíèåì îòíîøåíèé.
Èëè íà÷èíàþòñÿ ðàçãîâîðû çà ñïèíîé äðóã äðóãà. Êàæäûé óñìàòðèâàåò â
äåéñòâèÿõ ïðîòèâîïîëîæíîé ñòîðîíû çëîé óìûñåë è ñ÷èòàåò âñÿêîå íîâîå
äåéñòâèå î÷åðåäíîé íåïðèÿòåëüñêîé àòàêîé.

Ïåðâûì øàãîì âûõîäà èç êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè ÿâëÿåòñÿ îáíàðóæåíèå
ñêðûòûõ ïðè÷èí è èñòî÷íèêîâ êîíôëèêòà, ñëåäóþùèì - êîððåêöèÿ ïðîáëåìû
ïóòåì ïîäõîäÿùåé ðåàêöèè íà íåå. Íàïðèìåð, åñëè êîíôëèêò îáóñëîâëåí
íåäîñòàòî÷íûì îáùåíèåì, î÷åâèäíàÿ ðåàêöèÿ äîëæíà ñîñòîÿòü â òîì, ÷òîáû
íàëàäèòü îáùåíèå. Åñëè êîíôëèêò ñâÿçàí ñ ðàçëè÷èåì â æèçíåííûõ ïëàíàõ,
ðåàêöèÿ áóäåò çàêëþ÷àòüñÿ â îäíîì èç êîìïðîìèññîâ, âûðàáîòàííûõ â ðåçóëü-
òàòå ïåðåãîâîðîâ è ïîèñêà âçàèìîâûèãðûøíûõ ðåøåíèé. Åñëè â êîíôëèêòå
ó÷àñòâóþò òðóäíûå â îáùåíèè ëþäè � ãðóáèÿíû, æàëîáùèêè èëè âîâñå îòðèöà-
òåëüíûå ëè÷íîñòè, � ðåàêöèÿ äîëæíà çàêëþ÷àòüñÿ â òîì, ÷òîáû âñòðå÷àòü èõ
äåéñòâèÿ, ðóêîâîäñòâóÿñü ñîîòâåòñòâóþùåé îáîðîíèòåëüíîé ñòðàòåãèåé. Åñëè
æå ïîìåõîé äåëó ÿâëÿþòñÿ âàøè ñîáñòâåííûå ñòðàõè è íåðåøèòåëüíîñòü, òî
ðåøåíèå çàêëþ÷àåòñÿ â âûðàáîòêå ìåòîäîâ ïðåîäîëåíèÿ ýòèõ ïðåïÿòñòâèé.

Ìåòîä ðàçðåøåíèÿ ìåæëè÷íîñòíûõ êîíôëèêòíûõ ñîñòîÿíèé ñîäåðæèò äâà
êëþ÷åâûõ ñîîáðàæåíèÿ. Âî-ïåðâûõ, ðàçäðàæåíèå äîëæíî òîëüêî ÷àñòè÷íî
ïîëó÷àòü âûõîä. Íåëüçÿ äàâàòü âûõîä âñåìó íàêîïèâøåìóñÿ ãíåâó, îí ñïîñîáåí
çàòîïèòü è ðàçðóøèòü âñå íà ñâîåì ïóòè. Åñëè ÷åëîâåê íàõîäèòñÿ â ñèòóàöèè,
êîãäà åãî íåêîìó îñòàíîâèòü â íóæíûé ìîìåíò, òî îí îáÿçàí ñäåëàòü ýòî ñàì.
Âû äîëæíû ñêàçàòü ñåáå: �Çäåñü ñëåäóåò îñòàíîâèòüñÿ. Ìíå íåîáõîäèìî
ïîäàâèòü ãíåâ. Ñåé÷àñ íåò âðåìåíè âñïîìèíàòü ïðîøëîå�. Äàæå åñëè îáèäíûå
ñëîâà îïïîíåíòà âàñ ñèëüíî ðàçäðàæàþò, çàñòàâüòå ñåáÿ óñïîêîèòüñÿ, è ïóñòü
åãî ýìîöèè ÷àñòè÷íî íàéäóò ñåáå âûõîä. Êëþ÷ ê ñèòóàöèè, êîãäà óðîâåíü
ðàçäðàæåíèÿ ïîäíèìàåòñÿ ñëèøêîì âûñîêî èëè êîãäà ýìîöèè áóøóþò ñëèøêîì
äîëãî, ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû äàòü ïîíÿòü îïïîíåíòó, ÷òî âû õîòèòå îñòàíîâèòü
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êèïåíèå ñòðàñòåé, èíûìè ñëîâàìè, óëàäèòü äåëî. Îáúÿñíèòå, ÷òî âû íå õîòèòå
ïðåíåáðåãàòü ýìîöèÿìè îïïîíåíòà èëè îòðèöàòü èõ îáîñíîâàííîñòü, à òîëüêî
ñîáèðàåòåñü ñäåðæàòü èõ. Ñêàæèòå ÷òî-òî â òàêîì ðîäå: �Äà, ÿ âèæó, ìû îáà
ñèëüíî ðàçäðàæåíû, íî ýòî ðàçäðàæåíèå íèêóäà íàñ íå ïðèâåäåò. Ñîãëàñèìñÿ,
÷òî â ïðîøëîì ñëó÷èëîñü ÷òî-òî íåëàäíîå, â ðåçóëüòàòå ÷åãî ìû îáà
ðàññåðæåíû. Íî òåïåðü âðåìÿ ïîäóìàòü íàä òåì, ÷òîáû ðàçäðàæåíèå íå
âîçíèêëî â áóäóùåì�. Òàêîå ïîâåäåíèå îñîáåííî ïîëåçíî â òîì ñëó÷àå, åñëè
âû âñòóïèëè â êîíôëèêò ñ ÷åëîâåêîì, ñ êîòîðûì äîëæíû è äàëåå ïðîäîëæàòü
îáùåíèå (ñîñåä, ñîòðóäíèê, ÷ëåí ñåìüè).

×àñòî áûâàåò î÷åíü òðóäíî âûñëóøèâàòü êîãî-òî â ñîñòîÿíèè êîíôëèêòà:
õî÷åòñÿ óéòè, óêëîíèòüñÿ îò ïðîäîëæåíèÿ ðàçãîâîðà èëè ñìåíèòü òåìó. Òàêîé
îáðàç äåéñòâèé äàæå áûâàåò êîíñòðóêòèâíûì, åñëè ó âàñ íå âîçíèêíåò â
áóäóùåì íåîáõîäèìîñòü îáùàòüñÿ ñ ýòèì ðàçäðàæåííûì ÷åëîâåêîì. Èíîãäà
òàê ïîñòóïàþò îðàòîðû â òîëïå: îíè îáðûâàþò ðå÷ü, óõîäÿò è îáðàùàþòñÿ ê
äðóãîé àóäèòîðèè. Íî åñëè âû õîòèòå ñîõðàíèòü âàøè âçàèìîîòíîøåíèÿ, íóæíî
ñëóøàòü, ïîêà äðóãîé ÷åëîâåê íå âûãîâîðèòñÿ è íå èçáàâèòñÿ îò ñâîèõ ñòðàõîâ
è ñîìíåíèé, êîòîðûå ïîäïèòûâàþò êîíôëèêò. Êîãäà ÷åëîâåêó íå äàþò
âîçìîæíîñòè âûñêàçàòüñÿ, ñ åãî ñòîðîíû îáû÷íî âîçíèêàþò âðàæäåáíîñòü è
ïîäîçðèòåëüíîñòü, à îáùåíèå ñêàòûâàåòñÿ ê õàîñó è íàïðÿæåííîñòè. Ïîñëå
ðåëàêñàöèè ìîæíî íà÷èíàòü îáû÷íóþ áåñåäó.

Âî ìíîãèõ ñëó÷àÿõ, êîãäà ÷åëîâåê îõâà÷åí ãíåâîì èëè ñòðàõîì, äàæå
åñëè îíè íåðàçóìíû, ëó÷øèé ïîäõîä ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû ïðîñòî ñëóøàòü.
Ïîääàêèâàéòå, ÷òîáû ïîêàçàòü, ÷òî âû ñëóøàåòå è ÷òî äëÿ âîëíåíèé íåò
îñíîâàíèé. Åñëè âû õîòèòå äîáèòüñÿ êàêîãî-òî ðåøåíèÿ, íóæíî áûòü
òåðïåëèâûì è âåæëèâûì, õîòÿ âû ðèñêóåòå óñëûøàòü îäíî è òî æå ìíîãî ðàç
è âàì ìó÷èòåëüíî õî÷åòñÿ ïðåêðàòèòü ðàçãîâîð. Òàêîå ïîâåäåíèå òðåáóåò
îïðåäåëåííîãî ìóæåñòâà, íî âû äîëæíû óñïîêîèòü îõâà÷åííîãî ðàçäðàæåíèåì
èëè ñòðàõîì ÷åëîâåêà. Ïðè ïðàâèëüíîì ïîâåäåíèè ñ âàøåé ñòîðîíû ÷åðåç
íåêîòîðîå âðåìÿ ãíåâ îïïîíåíòà ñïàäåò è ðàçâååòñÿ, ïîñëå ÷åãî áåñåäà è
íîðìàëüíûå âçàèìîîòíîøåíèÿ ìîãóò âîçîáíîâèòüñÿ.

Åñëè âû ïî ñêëàäó ñâîåãî õàðàêòåðà íå ìîæåòå ñïîêîéíî ñëóøàòü
ðàçäðàæåííîãî ÷åëîâåêà, òî î÷åíü ïîëåçíî åùå íà ðàííèõ ýòàïàõ êîíôëèêòíîé
ñèòóàöèè óáåäèòü ñåáÿ â íåîáõîäèìîñòè êîíòðîëÿ çà ñîáîé. Ñêàæèòå ñåáå: �ß
îáÿçàí áûòü ñïîêîéíûì. ß äîëæåí ñëóøàòü ýòîãî ÷åëîâåêà�.

Âñòðå÷àþòñÿ ñëó÷àè, êîãäà ðàçäðàæåíèå è âðàæäåáíîñòü äîñòèãàþò òàêîãî
âûñîêîãî óðîâíÿ, ÷òî ëó÷øå âñåãî îòêàçàòüñÿ îò ïðîäîëæåíèÿ âçàèìîîòíîøåíèé
è óéòè. Ñèãíàëîì ê òîìó, ÷òîáû óõîäèòü, ÿâëÿåòñÿ îùóùåíèå áåññìûñëåííîñòè
ïðîèñõîäÿùåãî è �ïðîáóæäåíèå� ñòàðîãî ãíåâà äàæå òîãäà, êîãäà âû ïðîñòî
äóìàåòå î âîçíèêøåé ñèòóàöèè. Äðóãèì ñèãíàëîì ñëóæèò ñàìîáè÷åâàíèå: âû
ñíîâà è ñíîâà ìûñëåííî ïðîèãðûâàåòå ñèòóàöèþ, äóìàåòå î òîì, ÷òî âàìè
ñäåëàíî íåïðàâèëüíî è íå íàõîäèòå âûõîäà. Â òàêèõ ñëó÷àÿõ, âîçìîæíî,
íàèëó÷øèé âàðèàíò, ìàõíóòü íà âñå ðóêîé, ïîñêîëüêó êîíôëèêòíûå
âçàèìîîòíîøåíèÿ ñòàíîâÿòñÿ íàâÿç÷èâîé èäååé, êîòîðàÿ ïèòàåò ñàìó ñåáÿ, è
êàæäûé ðàç, êîãäà âû äóìàåòå îá ýòîé ñèòóàöèè, âû ñòàíîâèòåñü âñå áîëåå
ðàçäðàæèòåëüíûì è âñå áîëüøå âèíèòå ñåáÿ. Åñëè âñå âàøè óñèëèÿ ðàçðÿäèòü
êîíôëèêò ñòàíîâÿòñÿ íàïðàñíûìè, òî íàñòàëî âðåìÿ óõîäèòü, ïðåæäå ÷åì
÷óâñòâî ãíåâà è ðàçäðàæåíèÿ ñòàíåò âêîíåö ðàçðóøèòåëüíûì. Êîãäà èçäåðæêè
íà ðàçðåøåíèå êîíôëèêòà ïðåâûøàþò ïîëüçó îò åãî ïðåðûâàíèÿ, òî òàêîé óõîä
áóäåò öåëèêîì îïðàâäàí.

ÏÐÈÅÌÛ ÎÑÂÎÁÎÆÄÅÍÈß ÎÒ ÐÀÇÄÐÀÆÅÍÈß È ÃÍÅÂÀ. Ñóùåñòâóåò
íåñêîëüêî ýôôåêòèâíûõ ìåòîäîâ îñâîáîæäåíèÿ îò ðàçäðàæåíèÿ è ãíåâà.
Ìåòîä âèçóàëèçàöèè ñâîäèòñÿ ê òîìó, ÷òîáû ïðåäñòàâèòü ñàìîãî ñåáÿ
äåëàþùèì èëè ãîâîðÿùèì ÷òî-ëèáî. Îí õîðîø â òîì ñëó÷àå, êîãäà âû íå ìîæåòå
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ïîçâîëèòü ñåáå èçëèòü ñâîå ðàçäðàæåíèå (íàïðèìåð, íà íà÷àëüíèêà) èëè åñëè
âû ïðåäïîëàãàåòå, ÷òî âàø ãíåâ òîëüêî óõóäøèò è áåç òîãî íàïðÿæåííóþ
ñèòóàöèþ. Íàïðèìåð, ìûñëåííî âûðàæàéòå ñâîè ÷óâñòâà ÷åëîâåêó, íà êîòîðîãî
âû ðàçãíåâàëèñü. Â ðåçóëüòàòå âû äîáüåòåñü îùóùåíèÿ îñâîáîæäåíèÿ îò ãíåâà,
íè÷åì ïðè ýòîì íå ðèñêóÿ.

Â âàðèàíòå èçáàâëåíèÿ îò ãíåâà ñ ïîìîùüþ çàçåìëåíèÿ âû ñíà÷àëà
ïðåäñòàâëÿåòå ãíåâ, êîòîðûé âõîäèò â âàñ îò îïïîíåíòà êàê ïó÷îê
îòðèöàòåëüíîé ýíåðãèè. Çàòåì ýòà ýíåðãèÿ îïóñêàåòñÿ ÷åðåç íîãè è ñâîáîäíî
óõîäèò â çåìëþ.

Âàðèàíò èçáàâëåíèÿ îò ãíåâà ñ ïîìîùüþ ïðîåöèðîâàíèÿ ñîñòîèò â òîì,
÷òîáû ïîëíîñòüþ ðàññëàáèòüñÿ, à çàòåì �èçëó÷èòü� ñâîé ãíåâ íà íåêèé
ìûñëåííûé ýêðàí è �ðàññòðåëèâàòü� åãî èç �ëó÷åâîé ïóøêè�. Ñ êàæäûì
�ïîïàäàíèåì� âàøå ðàçäðàæåíèå áóäåò îñëàáåâàòü âñå áîëüøå, ïîêà öåëèêîì
íå èñ÷åçíåò.

Åùå îäèí ñïîñîá èçáàâëåíèÿ îò ãíåâà èëè èíûõ îòðèöàòåëüíûõ ýìîöèé
ñîñòîèò â î÷èùåíèè ýíåðãåòè÷åñêîãî ïîëÿ èëè àóðû âîêðóã ñåáÿ. Ñÿäüòå ðîâíî
è ïîòðèòå ðóêè íàä ãîëîâîé, ïðåäñòàâëÿÿ ñåáå, ÷òî ýòèìè äâèæåíèÿìè âû
î÷èùàåòå ýíåðãåòè÷åñêóþ îáîëî÷êó âîêðóã ñâîåãî òåëà è èçâëåêàåòå èç ñåáÿ
ðàçäðàæåíèå è ãíåâ, à çàòåì ñòðÿõèâàåòå èõ ñ ñåáÿ.

Âû ìîæåòå òàêæå èçáàâèòüñÿ îò ãíåâà, êîòîðûé âûçûâàåò â âàñ êîíêðåòíûé
÷åëîâåê, ïðåäñòàâèâ åãî íàìíîãî íèæå âàñ ðîñòîì òàê, ÷òîáû îí ñòàë
ìàëîçíà÷àùèì äëÿ âàñ. Ýòîò ïðèåì îñîáåííî ïîëåçåí, êîãäà âû çàñòîïîðèëè
ñâîå âíèìàíèå íà êàêîì-òî ÷åëîâåêå è ïðåóâåëè÷èâàåòå åãî çíà÷åíèå â âàøåé
æèçíè.

Ëþáîé èç ýòèõ ìåòîäîâ, èñïîëüçóåìûé ìíîãîêðàòíî, ïðèâåäåò ê òîìó,
÷òî ãíåâ è ãîðå÷ü, êîòîðûå âû ÷óâñòâîâàëè, îñòàâÿò âàñ. Êîíôëèêòíàÿ ñèòóàöèÿ
è âàø îïïîíåíò íåðåäêî ìîãóò ïîêàçàòüñÿ âàì äàæå ñìåøíûìè.

Åùå îäèí ñïîñîá îñâîáîæäåíèÿ îò ðàçäðàæåíèÿ â êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè
ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû ñïðîñèòü ñåáÿ: �Êàêîé óðîê ÿ ìîãó èçâëå÷ü èç ýòîé
ñèòóàöèè, ÷òîáû áûòü ïîäãîòîâëåííûì ê àíàëîãè÷íûì ñëó÷àÿì â áóäóùåì?
Êàê ìíå ïðèîáðåñòè óâåðåííîñòü â ñåáå, åñëè ÿ ñíîâà ñòîëêíóñü ñ ïîäîáíûì
ñëó÷àåì?� Òàêîé ïîäõîä ïîìîæåò âàì îñâîáîäèòüñÿ îò îòðèöàòåëüíûõ ýìîöèé,
ïîñêîëüêó íàó÷èò ïîñòóïàòü ãðàìîòíî â àíàëîãè÷íûõ ñëó÷àÿõ. Òîãäà âðåìÿ è
óñèëèÿ, çàòðà÷åííûå â êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè, íå áóäóò êàçàòüñÿ âàì
ïîòåðÿííûìè ïîíàïðàñíó.

Íåêîòîðûå ëþäè êàê áóäòî çàðÿæåíû îòðèöàòåëüíîé ýíåðãèåé. Îêàçàâøèñü
â îêðóæåíèè ëþäåé çëûõ, âðàæäåáíî íàñòðîåííûõ, êîòîðûå ïðè÷èíÿþò âàì
ïðè îáùåíèè ìàññó íåóäîáñòâ, íåîáõîäèìî áûâàåò óñòàíîâèòü íå÷òî âðîäå
ïñèõîëîãè÷åñêîãî áàðüåðà èëè çàùèòû. Èíà÷å âû ìîæåòå ïîòåðÿòü äóøåâíîå
ðàâíîâåñèå è áûòü ëåãêî âòÿíóòûìè â êîíôëèêò, ÿâëÿþùèéñÿ ñëåäñòâèåì
âàøåãî íàñòðîåíèÿ. Îäèí èç ñïîñîáîâ òàêîé çàùèòû ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû
ïðåäñòàâèòü âîêðóã ñåáÿ áåëîå ñâå÷åíèå ÷èñòîé ïîëîæèòåëüíîé ýíåðãèè èëè
âîîáðàçèòü, ÷òî âû íàõîäèòåñü â çàùèòíîé îáîëî÷êå. Êîãäà âû ïî÷óâñòâóåòå,
÷òî âàì óãðîæàåò âîçäåéñòâèå ÷üåé-ëèáî îòðèöàòåëüíîé ýíåðãèè, ïîäíèìèòå
ñâîé ùèò èëè äàæå ïðèäâèíüòå åãî ïîáëèæå ê òîìó, êòî åå èçëó÷àåò.

Ïîðîé íè÷òî òàê íå ñíèìàåò ðàçäðàæåíèÿ, êàê ìûñëü î ìùåíèè. Ê ñ÷àñòüþ,
ó ÷åëîâåêà åñòü âîçìîæíîñòü îòîìñòèòü, íå ïðèáåãàÿ ê íàñèëèþ, - ñ ïîìîùüþ
âîîáðàæàåìîãî ðåâàíøà. Äëÿ îñóùåñòâëåíèÿ ìùåíèÿ ìîæíî ïðèìåíÿòü ìåòîä
ñèìâîëè÷åñêèõ äåéñòâèé. Íàïðèìåð, íàïèøèòå îáèä÷èêó ãðóáîå ïèñüìî, íî
íå îòïðàâëÿéòå åãî. Îñóùåñòâèòå ñèìâîëè÷åñêîå ìåòàíèå ñòðåë â ìèøåíü, â
êà÷åñòâå êîòîðîé ñëóæèò ëèöî âàøåãî îáèä÷èêà.

ÎÒÂÅÒÑÒÂÅÍÍÎÑÒÜ ×ÅËÎÂÅÊÀ È ÊÎÍÔËÈÊÒÍÀß ÑÈÒÓÀÖÈß. Íà
âîçíèêíîâåíèå êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè ñóùåñòâåííûì îáðàçîì ìîæåò âëèÿòü
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òàêàÿ ÷åðòà ÷åëîâå÷åñêîãî õàðàêòåðà, êàê îòâåòñòâåííîñòü. ×àùå âñåãî
êîíôëèêò ñîçäàåò êàê ÷åëîâåê, íå ÷óâñòâóþùèé çà ñîáîé íèêàêîé
îòâåòñòâåííîñòè, òàê è ÷åëîâåê, îòâåòñòâåííîñòü êîòîðîãî ñëèøêîì âåëèêà.
Êîíôëèêòíóþ ñèòóàöèþ íåðåäêî ôîðìèðóåò òàêæå òîò, êòî ïûòàåòñÿ âîçëîæèòü
îòâåòñòâåííîñòü íà ëþäåé ïîìèìî èõ âîëè.

Êîãäà ÷åëîâåê íå æåëàåò áðàòü íà ñåáÿ îáÿçàòåëüñòâ, îêðóæàþùèå ëþäè
ìîãóò áûòü íåäîâîëüíû òåì, ÷òî äîëæíû ñàìè íåñòè îòâåòñòâåííîñòü è
âûïîëíÿòü ÷üþ-òî ðàáîòó. Êîãäà æå îí âçÿë íà ñåáÿ ñëèøêîì áîëüøóþ
îòâåòñòâåííîñòü è, âîçìîæíî, ïðèîáðåë ïðè ýòîì ÷ðåçìåðíîå âëèÿíèå, äðóãèå
ëþäè ìîãóò áûòü îáèæåíû îòñòðàíåíèåì èõ îò äåë.

Êàæäûé ÷åëîâåê â êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè, ãäå ïðåäìåòîì ñïîðà ÿâëÿåòñÿ
âûÿñíåíèå îòâåòñòâåííîñòè çà ñîäåÿííîå, ïðåæäå âñåãî äîëæåí ïðèçíàòü
ñâîþ äîëþ âèíû çà òî, ÷òî èì ñäåëàíî â óùåðá äðóãîìó. ×àñòî ýòî ñäåëàòü
òðóäíî, òàê êàê ïðåäïîëàãàåòñÿ, ÷òî âèíîâíûé îáÿçàí ÷òî-òî èñïðàâèòü èëè
âîçìåñòèòü óùåðá. Îäíàêî åñëè îí ñâîþ âèíó íå ïðèçíàåò, òî â êîíå÷íîì
èòîãå ýòî îáîéäåòñÿ åìó ãîðàçäî äîðîæå. Îòêàç îò ÷àñòè÷íîãî ïðèçíàíèÿ âèíû,
êàê ïðàâèëî, è ïðîäëåâàåò, è óñóãóáëÿåò êîíôëèêò.

Ñîãëàñèâøèñü ñ òåì, ÷òî âû ÷àñòè÷íî âèíîâàòû â ñëó÷èâøåìñÿ, òî÷íî
îáúÿñíèòå äðóãîìó ïàðòíåðó, â ÷åì âàøà âèíà çàêëþ÷àåòñÿ. Ýòî óñòàíîâèò
àòìîñôåðó âçàèìíîãî óâàæåíèÿ è ïîêàæåò, ÷òî âû èñêðåííå õîòèòå ïîïðàâèòü
äåëî. Â ëþáîì ñëó÷àå, èçâèíåíèå, îáúÿñíåíèå èëè îáîñíîâàíèå - ýòî ñïîñîá
ñîõðàíåíèÿ äîñòîèíñòâà â êîíôëèêòå.

Íåðåäêî êîíôëèêòû ïîðîæäàþòñÿ ñêðûòûìè íóæäàìè è æåëàíèÿìè,
êîòîðûå ïî êàêèì-ëèáî ïðè÷èíàì íå âûïîëíÿþòñÿ. Ïðè ïîâåðõíîñòíîì
ðàññìîòðåíèè íåïîíÿòíî, èç-çà ÷åãî âîçíèêëà êîíôëèêòíàÿ ñèòóàöèÿ.
Ðàñïîçíàòü èñòèííûå ïðè÷èíû êîíôëèêòà, èñòèííûå èíòåðåñû äðóãîãî ÷åëîâåêà
è äåéñòâîâàòü, ó÷èòûâàÿ èõ, � ýòî áîëüøîå èñêóññòâî.

Ê ñîæàëåíèþ, ïî çàíèìàåìîé â êîíôëèêòå ïîçèöèè èëè ïî ìàíåðå
ïîâåäåíèÿ ÷åëîâåêà áûâàåò íåïðîñòî óñòàíîâèòü, êàêèå æåëàíèÿ èëè îïàñåíèÿ
èì äâèæóò. Ëþäè ÷àñòî ñêðûâàþò ñâîè íàñòîÿùèå ÷óâñòâà, ïîñêîëüêó íå õîòÿò
îùóùàòü ñåáÿ áåççàùèòíûìè è óÿçâèìûìè; îíè áîÿòñÿ òîãî, ÷òî ýòè ÷óâñòâà
ïðèäóòñÿ êîìó-òî íå ïî âêóñó èëè æå áóäóò íåïðàâèëüíî ïîíÿòû. Áûâàåò, ÷òî
ëþäè íå îòäàþò ñåáå îò÷åòà â ñâîèõ èñòèííûõ íàìåðåíèÿõ: îíè ïðîñòî õîòÿò
÷åãî-òî, íî íå çíàþò ïî÷åìó.

Ñêðûòûå ïëàíû è èíòåðåñû ïèòàþò êîíôëèêòíûå ñèòóàöèè. Ìóæ ññîðèòñÿ
ñ æåíîé, íå æåëàÿ, ÷òîáû îíà ðàáîòàëà, àðãóìåíòèðóÿ ýòî òåì, ÷òî òîãäà ó íåå
áóäåò áîëüøå âðåìåíè íà âîñïèòàíèå ðåáåíêà. Íà ñàìîì äåëå îí îïàñàåòñÿ,
÷òî åå íåçàâèñèìîñòü ïîñòàâèò ïîä ñîìíåíèå åãî ðåïóòàöèþ êàê ãëàâû
ñåìåéñòâà. Ñîñåäè ïî êâàðòèðå ññîðÿòñÿ ïî ïîâîäó øóìà è ìóñîðà, òîãäà êàê
èñòèííîé ïðè÷èíîé ÿâëÿåòñÿ ðàçëè÷èå â ñòèëå èõ æèçíè. Îäèí èç ñëóæàùèõ
ôèðìû êîíôëèêòóåò ñ äðóãèìè ñîòðóäíèêàìè, ñòàâèò èì ïðåïîíû â ðàáîòå,
îáâèíÿåò â íåäîáðîñîâåñòíîñòè, â äåéñòâèòåëüíîñòè æå îí îáåñïîêîåí ñâîåé
ñîáñòâåííîé íåêîìïåòåíòíîñòüþ è íèçêèìè ñïîñîáíîñòÿìè. Äëÿ ñàìîó-
òâåðæäåíèÿ îí ñòàðàåòñÿ óíèçèòü äðóãèõ.

Èòàê, ïåðâûì ýòàïîì ðàçðåøåíèÿ êîíôëèêòà ÿâëÿåòñÿ âûÿñíåíèå åãî
ñêðûòûõ ïðè÷èí. Ïðîöåññ îáíàðóæåíèÿ ñêðûòûõ èíòåðåñîâ ëþäåé íåðåäêî
ìîæåò ïîêàçàòüñÿ ñòðàííîé èãðîé. Çäåñü íå âñåãäà ñëåäóåò ïîëàãàòüñÿ íà
ñâîþ èíòóèöèþ. Îäíàêî åñëè ýòè èíòåðåñû óäàåòñÿ îáíàðóæèòü, òî âäðóã
îêàçûâàåòñÿ, ÷òî âîçìîæíî óäîâëåòâîðèòü îáå êîíôëèêòóþùèå ñòîðîíû,
ïîçèöèè êîòîðûõ åùå íåäàâíî áûëè íåïðèìèðèìûìè.

Íà âòîðîì ýòàïå âûõîäà èç êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè � êîððåêöèè ïðîáëåìû
áûâàåò ïîëåçíî ðàññìîòðåòü íåñêîëüêî âîçìîæíîñòåé óäîâëåòâîðåíèÿ
èíòåðåñîâ îáåèõ ñòîðîí èëè ïîäóìàòü íàä òåì, êàêèì îáðàçîì óñòóïèòü
îïïîíåíòó â ìåíåå âàæíûõ äëÿ âàñ è çíà÷èìûõ äëÿ íåãî âîïðîñàõ, ñêëîíèòü
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åãî ê óñòóïêàì â òîì, ÷òî äëÿ íåãî èìååò íå î÷åíü áîëüøîå çíà÷åíèå, à äëÿ
âàñ ïðåäñòàâëÿåò íàñóùíóþ íåîáõîäèìîñòü. Î÷åíü âàæíî íàõîäèòü ñïîñîáû
îòêðûòîãî âçàèìíîãî îáñóæäåíèÿ ñïîðíûõ ïðîáëåì. Íàïðèìåð, ïîçâîíèòå
ñâîåìó îïïîíåíòó ïî òåëåôîíó èëè íàïèøèòå ïèñüìî, ïðåäëàãàÿ îáãîâîðèòü
ñëîæèâøååñÿ ïîëîæåíèå ñ öåëüþ ïîèñêà ðåøåíèÿ, óñòðàèâàþùåãî îáå
ñòîðîíû.

Êîãäà âû ÷óâñòâóåòå, ÷òî ÷üÿ-òî èñõîäíàÿ ïîçèöèÿ âàñ íå óñòðàèâàåò, íî
ìîæåò îêàçàòüñÿ ÷åì-òî ïîëåçíîé, åñëè óäàñòñÿ åå ñìÿã÷èòü, òî íå îòâåðãàéòå
åå ñðàçó. Åñëè âû îêàçàëèñü â ñèòóàöèè, êîãäà êòî-òî âåäåò ñåáÿ î÷åíü
ýìîöèîíàëüíî, ïðîòèâîðå÷èâî è íåîïðåäåëåííî â îòíîøåíèè ñîáñòâåííûõ
æåëàíèé, à âû íàõîäèòåñü â ÷ðåçâû÷àéíî çàòðóäíèòåëüíîì ïîëîæåíèè, ïûòàÿñü
ïðîëîæèòü ïóòü ê âçàèìîâûãîäíîìó ðåøåíèþ âîïðîñà, ïîñòàðàéòåñü îòâëå÷üñÿ
îò âíåøíèõ ïðîÿâëåíèé ýìîöèé äëÿ òîãî, ÷òîáû îáíàðóæèòü ñêðûòûå èíòåðåñû
è ñòðàõè âàøåãî ñîáåñåäíèêà. Ñ ýòîé öåëüþ ðóêîâîäñòâóéòåñü ñëåäóþùåé
ïðîãðàììîé äåéñòâèé:

1. Ïðîñëåäèòå íèòü ðàññóæäåíèé, êîòîðàÿ ñïîñîáíà ïðîÿñíèòü, ÷åãî â
äåéñòâèòåëüíîñòè õî÷åò âàø ñîáåñåäíèê, íî â ÷åì íå ïðèçíàåòñÿ íè
âàì, íè ñåáå ñàìîìó. Îïðåäåëèòå òî, ÷åìó îí ñîïðîòèâëÿåòñÿ èëè
÷òî åãî îáèæàåò; ÷åãî îí íà ñàìîì äåëå íå õî÷åò, íî óòâåðæäàåò
îáðàòíîå.

2. Âûñòóïèòå ñ ïðåäëîæåíèåì, êîòîðîå, ïî âàøåìó ìíåíèþ, óäîâëåòâîðèò
ñêðûòûå èíòåðåñû èëè ðàçâååò íåîñîçíàííûå ñòðàõè ñîáåñåäíèêà.
Åñëè îí ïî÷óâñòâóåò, ÷òî ýòî ñîîòâåòñòâóåò åãî èñòèííûì íóæäàì, òî
òàêîå ïðåäëîæåíèå ðàñ÷èñòèò ïóòü ê ðåøåíèþ ïðîáëåìû. Åñëè æå íåò,
òî îíî áóäåò ïðîñòî îòâåðãíóòî.

3. Áóäüòå ãîòîâû âûðàçèòü ñîáñòâåííûå èíòåðåñû, ïîñêîëüêó íàðÿäó ñ
æåëàíèÿìè îïïîíåíòà âû õîòèòå óäîâëåòâîðèòü è ñâîè íóæäû. Ïîñëå
òîãî, êàê èñòèííûå æåëàíèÿ îòêðûòû, âû îáà íàõîäèòåñü â ëó÷øåì
ïîëîæåíèè äëÿ âûðàáîòêè àëüòåðíàòèâíûõ ðåøåíèé, óäîâëåòâîðÿþùèõ
îáå ñòîðîíû.

Èíûìè ñëîâàìè, óñòóïàÿ è ïîä÷èíÿÿñü, áûñòðåå äîáüåøüñÿ æåëàåìîãî,
ïðîòèâîñòîÿíèåì òîëüêî óñèëèøü êîíôëèêò.

 ÊÎÍÔËÈÊÒÛ ÊÀÊ ÐÅÇÓËÜÒÀÒ ÍÀÐÓØÅÍÈß ÏÐÀÂÈË ÎÁÙÅÍÈß. Îáùåíèå
� îñíîâíîé èíñòðóìåíò äëÿ ðàçðåøåíèÿ áîëüøèíñòâà êîíôëèêòîâ � ñàìî ïî
ñåáå íåðåäêî áûâàåò ïðè÷èíîé ññîð. Ê íèì ñïîñîáíî ïðèâåñòè ëþáîå
íàðóøåíèå ïðàâèë îáùåíèÿ: èíîãäà ÷åëîâåê âûðàæàåòñÿ íåäîñòàòî÷íî
îïðåäåëåííî è ÿñíî; êòî-òî ñëóøàåò íåâíèìàòåëüíî; ÷àñòî âîçíèêàåò
íåïîíèìàíèå â îòíîøåíèè òîãî, ÷òî ïîäðàçóìåâàåòñÿ; ïðåïÿòñòâèåì ìîãóò
ñòàòü ñêðûòûå ïðåäïîëîæåíèÿ. Â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ â ðåçóëüòàòå íåïîíèìàíèÿ,
âðàæäåáíîñòè èëè îáèäû îáùåíèå âîîáùå ïðåêðàùàåòñÿ. Äëÿ ïðåîäîëåíèÿ
ýòèõ ïðåïÿòñòâèé íóæíî óìåòü ïîëüçîâàòüñÿ ïðàâèëàìè ìåæëè÷íîñòíîãî
îáùåíèÿ. Ìíîãèå èç íèõ â îáû÷íûõ óñëîâèÿõ êàæóòñÿ ñàìî ñîáîé
ðàçóìåþùèìèñÿ. Íî êîãäà ññîðà íà÷èíàåò ïîäîãðåâàòüñÿ ýìîöèÿìè, íå âñåãäà
ëåãêî ñîçíàòåëüíî ñëåäîâàòü ýòèì ïðàâèëàì.

Åñëè îùóùàåòñÿ ðàñõîæäåíèå ìåæäó âûñêàçàííûìè ñëîâàìè è ìèìèêîé
èëè æåñòàìè ãîâîðÿùåãî, òî ïîëåçíî îòêðûòîå îáñóæäåíèå âîïðîñà. Ïðèâëåêèòå
âíèìàíèå îïïîíåíòà ê òîìó, ÷òî îí âàñ íå óáåäèë ñêàçàííûì, ÷òî âàñ ñìóùàåò
ðàñõîæäåíèå ìåæäó åãî ñëîâàìè è äåëîì è âû õîòèòå ïîíÿòü, ÷òî æå îí èìååò
â âèäó íà ñàìîì äåëå. Ñäåëàéòå ýòè çàìå÷àíèÿ äðóæåëþáíî, íå îñêîðáèòåëüíî,
èñïîëüçóÿ ïî âîçìîæíîñòè âåæëèâûå, ìÿãêèå èíòîíàöèè. Íàïðèìåð: �ß
÷óâñòâóþ, âû ÷åì-òî ðàçäîñàäîâàíû, ñóäÿ ïî òîíó âàøåãî ãîëîñà, õîòÿ âû è
óòâåðæäàåòå îáðàòíîå. ß õîòåë áû óçíàòü, ñïîñîáíû ëè ìû îáñóäèòü ýòîò
âîïðîñ òàê, ÷òîáû óëàäèòü âñå, ÷òî âàñ áåñïîêîèò�. Óâàæèòåëüíîå îòíîøåíèå
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âûíóäèò îïïîíåíòà ïîìî÷ü âàì ïîíÿòü åãî, ïîñêîëüêó âû èñêðåííå õîòèòå
ðàçðåøèòü âîçíèêøóþ ïðîáëåìó. Ïîñëå òîãî êàê âû îòêðûòî ñêàçàëè î ñâîèõ
âïå÷àòëåíèÿõ, ïðåäîñòàâüòå âàøåìó ñîáåñåäíèêó âîçìîæíîñòü â ñâîþ î÷åðåäü
âûðàçèòü ñâîè ÷óâñòâà èëè îáñóäèòü ñêðûòûå ïðîáëåìû.

Èñõîäÿ èç îïûòà îáùåíèÿ ñ ñîáåñåäíèêîì â ïðîøëîì âû ïðåäïîëàãàåòå,
÷òî îïðåäåëåííûå îáîðîòû ðå÷è èëè ìàíåðà ïîâåäåíèÿ õîðîøî ïîäåéñòâóþò
íà íåãî. Âû íàäååòåñü, ÷òî îí, îáëàäàÿ ÷óâñòâîì þìîðà, âîñïðèìåò ñäåëàííîå
âàìè çàìå÷àíèå êàê øóòêó. È êîãäà âû â õîäå áåñåäû ãîâîðèòå ÷òî-ëèáî, âû
ïðåäïîëàãàåòå, ÷òî ýòî áóäåò óñëûøàíî è ïîíÿòî íàäëåæàùèì îáðàçîì. ×àùå
âñåãî ýòè ïðåäïîëîæåíèÿ äåëàþòñÿ ïîäñîçíàòåëüíî, ÷òî ïîçâîëÿåò âàì
ñîñðåäîòî÷èòü ñâîå âíèìàíèå íà ñîäåðæàíèè ñêàçàííîãî èëè ñäåëàííîãî
îïïîíåíòîì. Îäíàêî èíîãäà âàøè ïðåäïîëîæåíèÿ ìîãóò ïðèâåñòè âàñ ê
çàòðóäíèòåëüíîé ñèòóàöèè. Íàïðèìåð, ñäåëàííîå âàìè çàìå÷àíèå ñïîñîáíî
íàòîëêíóòü êîãî-òî íà ëîæíûé ïóòü; âàøà øóòêà ìîæåò îêàçàòüñÿ íåñìåøíîé,
ïîñêîëüêó äðóãîé ÷åëîâåê íå çíàåò î ïîäîïëåêå, êîòîðàÿ ïîëîæåíà â åå îñíîâó.
Â áîëåå ñåðüåçíîé ñèòóàöèè âû ñ÷èòàåòå, ÷òî ïîíÿòû è ÷òî ñ âàìè ñîãëàñíû,
òîãäà êàê ýòî íå òàê.

Äðóãîé ÷åëîâåê â ñâîþ î÷åðåäü òîæå ìîæåò ñòðîèòü íåâåðíûå
ïðåäïîëîæåíèÿ â îòíîøåíèè âàñ, âàøåé ðåàêöèè, âàøèõ ïëàíîâ. Òàêèå
ñèòóàöèè ñïîñîáíû ïðèâåñòè ê íàñòîÿùåìó êîíôëèêòó. Åñëè ÷òî-òî âàæíîå
îñòàåòñÿ íåÿñíûì èëè ÷åòêî íå âûñêàçàííûì, òî ìîæíî ëåãêî ïîïàñòü âïðîñàê.
È ïîñêîëüêó ýòî ïðåäñòàâëÿåò îïàñíîñòü, êàæäîìó ÷åëîâåêó íåîáõîäèìî
íàó÷èòüñÿ ðàñïîçíàâàòü òàêèå ñèòóàöèè è êîíòðîëèðîâàòü ñîáñòâåííûå
ïðåäïîëîæåíèÿ. Íóæíî áûòü ãîòîâûìè êîððåêòèðîâàòü ïðåäïîëîæåíèÿ äðóãèõ
ëþäåé â îòíîøåíèè âàñ, åñëè îíè íå ñîîòâåòñòâóþò äåéñòâèòåëüíîñòè.

Åñëè âû íå ìîæåòå ÷òî-òî ïîíÿòü ñ ïåðâîãî ðàçà, íèêîãäà íå ñêðûâàéòå
ýòîãî. Íå áåñïîêîéòåñü, ÷òî áóäåòå âûãëÿäåòü ñìåøíî èëè ãëóïî. Íàïðîòèâ,
âû òîëüêî ââåäåòå âñåõ â çàáëóæäåíèå, åñëè áóäåòå âåñòè ñåáÿ òàê, áóäòî
âñå ïîíÿëè, õîòÿ íà ñàìîì äåëå ýòî íå òàê. Ïðèçíàâàÿ, ÷òî âû ÷åãî-òî íå
ïîíÿëè, âû ñîõðàíÿåòå äîñòîèíñòâî è äîêàçûâàåòå ñàìîìó ñåáå ñâîþ
÷åñòíîñòü è æåëàíèå âñå ñäåëàòü ïðàâèëüíî ñ ïåðâîãî ðàçà.

 ÂÛÁÎÐ ÑÒÈËß ÏÎÂÅÄÅÍÈß Â ÊÎÍÔËÈÊÒÍÎÉ ÑÈÒÓÀÖÈÈ. Î÷åíü âàæíàÿ
ðîëü ïðèíàäëåæèò âûáîðó ñòèëÿ ïîâåäåíèÿ, ñîîòâåòñòâóþùåãî êîíôëèêòíîé
ñèòóàöèè. Ñòèëü îïðåäåëÿåòñÿ òàêòèêîé, ñ ïîìîùüþ êîòîðîé âû ñîáèðàåòåñü
óäîâëåòâîðèòü ñîáñòâåííûå èíòåðåñû (äåéñòâóÿ ïàññèâíî èëè àêòèâíî) è
èíòåðåñû äðóãîé ñòîðîíû (äåéñòâóÿ ñîâìåñòíî èëè èíäèâèäóàëüíî).

Ðàçëè÷àþòñÿ ñòèëè êîíêóðåíöèè, óêëîíåíèÿ, ïðèñïîñîáëåíèÿ,
ñîòðóäíè÷åñòâà è êîìïðîìèññà. Êàæäûé èç íèõ ýôôåêòèâåí òîëüêî â
îïðåäåëåííûõ óñëîâèÿõ, è íè îäèí èç íèõ íåëüçÿ ðàññìàòðèâàòü àïðèîðè êàê
íàèëó÷øèé. Ïðåäïî÷èòàòü îäèí ñòèëü äðóãîìó � åñòåñòâåííî, ïðèíèìàÿ âî
âíèìàíèå îñîáåííîñòè âàøåãî õàðàêòåðà, íî æåñòêîå ñëåäîâàíèå êàêîìó-òî
îäíîìó ñòèëþ ÷ðåâàòî îãðàíè÷åíèåì âàøèõ âîçìîæíîñòåé. Âïîëíå âåðîÿòíî,
÷òî ÷åëîâåê ïðåäïî÷òåò îäèí èëè äâà ñòèëÿ êàê èñïîëíèòåëü, èìåþùèé ñâîé
ñîáñòâåííûé ðåïåðòóàð.

×åëîâåê, èñïîëüçóþùèé ñòèëü êîíêóðåíöèè, îáû÷íî âåñüìà àêòèâåí,
ïðåäïî÷èòàåò èäòè ê ðàçðåøåíèþ êîíôëèêòà ñâîèì ïóòåì. Îí íå î÷åíü
çàèíòåðåñîâàí â ñîòðóäíè÷åñòâå ñ äðóãèìè ëþäüìè, çàòî ñïîñîáåí íà âîëåâûå
ðåøåíèÿ. Ñòèëü êîíêóðåíöèè ýôôåêòèâåí â òîì ñëó÷àå, êîãäà âû îáëàäàåòå
îïðåäåëåííîé âëàñòüþ è óâåðåíû, ÷òî âàøå ðåøåíèå â äàííîé ñèòóàöèè
ïðàâèëüíî. Îäíàêî ýòî íå òîò ñòèëü, êîòîðûé ñëåäîâàëî áû èñïîëüçîâàòü â
ëè÷íûõ îòíîøåíèÿõ, êîãäà âû õîòèòå ëàäèòü ñ ëþäüìè, îí ìîæåò âûçâàòü ó íèõ
÷óâñòâî îò÷óæäåíèÿ. Åñëè âû íå îáëàäàåòå ðåàëüíîé âëàñòüþ è âàøà òî÷êà
çðåíèÿ ðàñõîäèòñÿ ñ ìíåíèåì âëàñòü èìóùèõ âû ðèñêóåòå îáæå÷üñÿ, èñïîëüçóÿ
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ñòèëü êîíêóðåíöèè. Ýòîò ïîäõîä ïîçâîëèò âàì çàâîåâàòü ñòîðîííèêîâ, òîëüêî
åñëè îí íåèçìåííî äàåò ïîëîæèòåëüíûå ðåçóëüòàòû.

Ñòèëü óêëîíåíèÿ ðåàëèçóåòñÿ, êîãäà âû íå îòñòàèâàåòå ñâîè ïðàâà, íå
ñîòðóäíè÷àåòå íè ñ êåì äëÿ âûðàáîòêè ðåøåíèÿ ïðîáëåìû èëè ïðîñòî
óêëîíÿåòåñü îò ðàçðåøåíèÿ êîíôëèêòà. Îí ïðèåìëåì, åñëè çàòðàãèâàåìàÿ
ïðîáëåìà íå ñòîëü âàæíà äëÿ âàñ, âû íå õîòèòå òðàòèòü ñèëû íà íåå èëè
÷óâñòâóåòå, ÷òî íàõîäèòåñü â áåçíàäåæíîì ïîëîæåíèè. Ñòèëü óêëîíåíèÿ
ðåêîìåíäóåòñÿ èñïîëüçîâàòü â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà âû ÷óâñòâóåòå ñåáÿ íåïðàâûì
è ïðåäïî÷èòàåòå ïðàâîòó îïïîíåíòà èëè êîãäà ñîáåñåäíèê îáëàäàåò áîëüøåé
âëàñòüþ. Âû ìîæåòå èçìåíèòü òåìó ðàçãîâîðà, âûéòè èç êîìíàòû èëè ñäåëàòü
÷òî-íèáóäü òàêîå, ÷òî óñòðàíèò èëè îòñðî÷èò êîíôëèêò.

Ýòîò ïîäõîä áûâàåò ïîëåçåí, åñëè ïðèíèìàòü ðåøåíèå òîò÷àñ æå íåò
íåîáõîäèìîñòè. Èíîãäà åãî ïðèìåíÿþò, êîãäà äëÿ ðåøåíèÿ íåò äîñòàòî÷íîé
èíôîðìàöèè.

Ñòèëü ïðèñïîñîáëåíèÿ ïðèåìëåì, åñëè âû äåéñòâóåòå ñîâìåñòíî ñ
ïðîòèâîïîëîæíîé ñòîðîíîé, íå ïûòàÿñü îòñòàèâàòü ñâîè ëè÷íûå èíòåðåñû.
Îí õîðîø, êîãäà èñõîä äåëà ÷ðåçâû÷àéíî âàæåí äëÿ îïïîíåíòà è íå î÷åíü
ñóùåñòâåíåí äëÿ âàñ èëè êîãäà âû íå ìîæåòå îäåðæàòü âåðõ èç-çà îáëàäàíèÿ
ìàëîé âëàñòüþ.

Ñëåäóÿ ñòèëþ ñîòðóäíè÷åñòâà, âû àêòèâíî ó÷àñòâóåòå â ðàçðåøåíèè
êîíôëèêòà è îòñòàèâàåòå ñâîè èíòåðåñû, íî ñòàðàåòåñü ïðè ýòîì è
ñîòðóäíè÷àòü ñ îïïîíåíòîì.

Ñòèëü êîìïðîìèññà ïðåäïîëàãàåò ÷àñòè÷íîå óäîâëåòâîðåíèå èíòåðåñîâ
îáåèõ ñòîðîí ïóòåì âçàèìíûõ óñòóïîê, ñ ó÷åòîì âñåõ �çà� è �ïðîòèâ�.

Íåáåçûíòåðåñíî ïðîàíàëèçèðîâàòü ðîëü ñîçíàíèÿ è ïîäñîçíàíèÿ â
êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè. Èçâåñòåí ìóäðûé ïñèõîàíàëèòè÷åñêèé àôîðèçì:
�Ñîçíàíèå ðàçìûøëÿåò, à ïîäñîçíàíèå óïðàâëÿåò�. Óðîâåíü îñîçíàíèÿ ïðè÷èí
êîíôëèêòà çàâèñèò îò èíòåëëåêòóàëüíîãî ðàçâèòèÿ, èíäèâèäóàëüíîãî îïûòà è
ìóäðîãî ïðèìåíåíèÿ ïðîäóêòèâíûõ ïðîöåäóð ïðåäîòâðàùåíèÿ êîíôëèêòîâ.
Ñîçíàíèå äåðæèò â ñâîåì ðàñïîðÿæåíèè ñòåðåîòèïíûé �öåíçóðíûé àïïàðàò�,
êîòîðûé ðàáîòàåò ÷åòêî è íåóêîñíèòåëüíî, ïîä÷èíÿÿñü ïðàâèëàì ðàñïîðÿæåíèÿ
ñîçíàíèåì.

Íåïðîèçâîëüíîñòü æå è ðåôëåêòîðíîñòü ïîäñîçíàòåëüíûõ ïðîöåññîâ
÷àñòî âûðàæàþòñÿ â íåïðåäñêàçóåìîñòè ðåàêöèé è äåéñòâèé ëè÷íîñòè. Ïî
ýòîé ïðè÷èíå î÷åíü ÷àñòî íà ïîâåðõíîñòè ñîçíàíèÿ � �òèøü è áëàãîäàòü�, à â
ãëóáèíàõ ïîäñîçíàíèÿ �áóøóåò áóðÿ�. Ïîäñîçíàíèå ÷àñòî ïðåäóïðåæäàåò
÷åëîâåêà íà óðîâíå èíòóèöèè: �Âíèìàíèå! Îáìàí! Íàçðåâàåò êîíôëèêò!�. È
åñëè ÷åëîâåê óìååò ïðèñëóøèâàòüñÿ ê ãîëîñó èíòóèöèè, âîñïðèíèìàòü
ïîäñîçíàòåëüíóþ èíôîðìàöèþ è ÷èòàòü ïî íåâåðáàëüíûì (íåñëîâåñíûì)
êàíàëàì (ìèìèêå, æåñòàì, âûðàæåíèþ ãëàç) ñêðûòóþ èíôîðìàöèþ, òî êîíôëèêò
ìîæåò áûòü ïðåäîòâðàùåí. Ñëîæíîñòü ñîñòîèò â òîì, ÷òî ïîäñîçíàíèå ãîâîðèò
ñ íàìè, èñïîëüçóÿ íå îòêðûòûå, à êîñâåííûå, ñêðûòûå ìàíåâðû, îáõîäíûå
ïóòè, ïðè÷åì ñîäåðæàíèå èíôîðìàöèè ÷àñòî âûðàæàåòñÿ â ìåëî÷àõ, ïóñòÿêàõ
è, íà ïåðâûé âçãëÿä, â íåçíà÷èòåëüíûõ äëÿ íàñ ïðîÿâëåíèÿõ. Çíàíèå ýòèõ
ãëóáèííûõ ìåõàíèçìîâ ÷åëîâå÷åñêîé ïñèõèêè äàåò âîçìîæíîñòü ïîíÿòü òîíêèå
ïðèåìû âîçíèêíîâåíèÿ âíóòðåííèõ êîíôëèêòîâ, ñàìûõ òðóäíûõ è ãëóáîêèõ,
÷àñòî õðîíè÷åñêèõ è íåîñîçíàâàåìûõ.

2.5. Íåâåðáàëüíûå îñîáåííîñòè â ïðîöåññå äåëîâîãî îáùåíèÿ

Ëþäè ìîãóò îáìåíèâàòüñÿ ðàçíûìè òèïàìè èíôîðìàöèè íà ðàçíûõ óðîâíÿõ
ïîíèìàíèÿ. Èçâåñòíî, ÷òî îáùåíèå íå èñ÷åðïûâàåòñÿ óñòíûìè èëè
ïèñüìåííûìè ñîîáùåíèÿìè. Â ýòîì ïðîöåññå âàæíóþ ðîëü èãðàþò ýìîöèè,
ìàíåðû ïàðòíåðîâ, æåñòû. Ïñèõîëîãàìè óñòàíîâëåíî, ÷òî â ïðîöåññå
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âçàèìîäåéñòâèÿ ëþäåé îò 60 äî 80% êîììóíèêàöèé îñóùåñòâëÿåòñÿ çà ñ÷åò
íåâåðáàëüíûõ ñðåäñòâ âûðàæåíèÿ è òîëüêî 20-40% èíôîðìàöèè ïåðåäàåòñÿ
ñ ïîìîùüþ âåðáàëüíûõ. Ýòè äàííûå çàñòàâëÿþò íàñ çàäóìàòüñÿ íàä çíà÷åíèåì
íåâåðáàëüíîãî îáùåíèÿ äëÿ âçàèìîïîíèìàíèÿ ëþäåé, îáðàòèòü îñîáîå
âíèìàíèå íà çíà÷åíèå æåñòîâ è ìèìèêè ÷åëîâåêà, à òàêæå ïîðîæäàþò æåëàíèå
îâëàäåòü èñêóññòâîì òîëêîâàíèÿ ýòîãî îñîáîãî ÿçûêà, íà .êîòîðîì ìû âñå
ðàçãîâàðèâàåì, äàæå íå îñîçíàâàÿ ýòîãî.

Îñîáåííîñòüþ íåâåðáàëüíîãî ÿçûêà ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òî åãî ïðîÿâëåíèå
îáóñëîâëåíî èìïóëüñàìè íàøåãî ïîäñîçíàíèÿ, è îòñóòñòâèå âîçìîæíîñòè
ïîääåëàòü ýòè èìïóëüñû ïîçâîëÿåò íàì äîâåðÿòü ýòîìó ÿçûêó áîëüøå, ÷åì
îáû÷íîìó, âåðáàëüíîìó êàíàëó îáùåíèÿ.

 Óñïåõ ëþáîãî àêòà äåëîâîãî îáùåíèÿ â çíà÷èòåëüíîé ìåðå çàâèñèò îò
óìåíèÿ óñòàíàâëèâàòü äîâåðèòåëüíûé êîíòàêò ñ ñîáåñåäíèêîì, à òàêîé êîíòàêò
çàâèñèò íå ñòîëüêî îò òîãî, ÷òî âû ãîâîðèòå, ñêîëüêî îò òîãî, êàê âû ñåáÿ
äåðæèòå. Èìåííî ïîýòîìó îñîáîå âíèìàíèå ñëåäóåò îáðàùàòü íà ìàíåðó,
ïîçû è ìèìèêó ñîáåñåäíèêà, à òàêæå íà òî, êàê îí æåñòèêóëèðóåò.

Ïîíèìàíèå ÿçûêà ìèìèêè è æåñòîâ ïîçâîëÿåò áîëåå òî÷íî îïðåäåëèòü
ïîçèöèþ ñîáåñåäíèêà. ×èòàÿ æåñòû, âû îñóùåñòâëÿåòå îáðàòíóþ ñâÿçü, êîòîðàÿ
èãðàåò îïðåäåëÿþùóþ ðîëü â öåëîñòíîì ïðîöåññå äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ,
à ñîâîêóïíîñòü æåñòîâ ÿâëÿåòñÿ âàæíîé ñîñòàâíîé ÷àñòüþ òàêîé ñâÿçè.

Çíàíèå ÿçûêà æåñòîâ è òåëîäâèæåíèé ïîçâîëÿåò íå òîëüêî ëó÷øå ïîíèìàòü
ñîáåñåäíèêà, íî è ïðåäâèäåòü, êàêîå âïå÷àòëåíèå ïðîèçâåëî íà íåãî
óñëûøàííîå åùå äî òîãî, êàê îí âûñêàæåòñÿ ïî äàííîìó ïîâîäó. Òàêîé
áåññëîâåñíûé ÿçûê ìîæåò ïðåäóïðåäèòü âàñ î òîì, ñëåäóåò ëè èçìåíèòü ñâîå
ïîâåäåíèå èëè ñäåëàòü ÷òî-òî äðóãîå, ÷òîáû äîñòè÷ü íóæíîãî ðåçóëüòàòà.

2.5.1. Êèíåñè÷åñêèå îñîáåííîñòè íåâåðáàëüíîãî îáùåíèÿ
(æåñòû, ïîçû, ìèìèêà)

Èçó÷åíèå ñîáåñåäíèêà (ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ) ïî åãî æåñòàì, ìèìèêå è
ïîçàì îòíîñèòñÿ ê îáëàñòè êèíåñèêè.

Âî âñåì ìèðå îñíîâíûå êîììóíèêàöèîííûå æåñòû íå îòëè÷àþòñÿ äðóã
îò äðóãà. Êîãäà ëþäè ñ÷àñòëèâû, îíè óëûáàþòñÿ, êîãäà îíè ïå÷àëüíû - îíè
õìóðÿòñÿ, êîãäà ñåðäÿòñÿ - ó íèõ ñåðäèòûé âçãëÿä.

Êàê âåðáàëüíûå ÿçûêè îòëè÷àþòñÿ äðóã îò äðóãà â çàâèñèìîñòè îò òèïà
êóëüòóðû, òàê è íåâåðáàëüíûé ÿçûê îäíîé íàöèè îòëè÷àåòñÿ îò íåâåðáàëüíîãî
ÿçûêà äðóãîé íàöèè. Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûì
æåñòîì ÿâëÿåòñÿ ïðèêîñíîâåíèå. Òàêòèëüíûé êîíòàêò îêàçûâàåòñÿ ñàìûì
ïåðâûì è ñàìûì âàæíûì â æèçíè ÷åëîâåêà. Ïðèêîñíîâåíèåì ìàòü ïîêàçûâàåò
íå òîëüêî ôèçè÷åñêîå áëàãîïîëó÷èå, íî è âûðàæàåò ðåáåíêó ñâîþ ëþáîâü è
íåæíîñòü. Ðåáåíîê, ëèøåííûé ýòîãî â äåòñòâå, îòñòàåò îò ñâåðñòíèêîâ â
èíòåëëåêòóàëüíîì ðàçâèòèè è ïðèîáðåòàåò ýìîöèîíàëüíûå äåôåêòû, êîòîðûå
ïî÷òè íåâîçìîæíî êîìïåíñèðîâàòü âî âçðîñëîì ñîñòîÿíèè.

Êóëüòóðíûå íîðìû çíà÷èòåëüíî ðåãëàìåíòèðóþò òàêòèëüíûå êîíòàêòû.
Ïðèêîñíîâåíèå îñòàåòñÿ çíàêîì, ïðåæäå âñåãî âûðàæàþùèì ÷óâñòâà ê ïàðòíåðó
ïî îáùåíèþ. Ãðóáûå, áîëåâûå êîíòàêòû ñîïðîâîæäàþò àãðåññèþ è
ïðèíóæäåíèå. Ìÿãêèå - ñèãíàëèçèðóþò î äîâåðèè è ñèìïàòèè ê ïàðòíåðó.

Áîëüøèíñòâî êóëüòóð íàêëàäûâàþò ìíîæåñòâî îãðàíè÷åíèé íà
ïðèêîñíîâåíèÿ. Â êàæäîì îáùåñòâå ñêëàäûâàþòñÿ ïðåäñòàâëåíèÿ î òîì, êàê,
êîãäà, êîãî è êîìó ìîæíî òðîãàòü. Åñëè ñîáðàòü ñïèñîê ïðèêîñíîâåíèé, òî ìû
óâèäèì, ÷òî â ðàçíûõ êóëüòóðíûõ ñëîÿõ îíè îñóùåñòâëÿþòñÿ ïî-ðàçíîìó.

Íàïðèìåð, óäàð ÿâëÿåòñÿ àêòîì àãðåññèè, íî øóòëèâîå ïîõëîïûâàíèå ïî
ñïèíå, äàæå âåñüìà ÷óâñòâèòåëüíîå, ñòàðûõ ïðèÿòåëåé âîñïðèíèìàåòñÿ êàê
çíàê äðóæåñêîãî ðàñïîëîæåíèÿ. Â ðàçíûõ êóëüòóðàõ çíà÷èòåëüíî ðàçëè÷àåòñÿ
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è äîïóñòèìîå êîëè÷åñòâî ïðèêîñíîâåíèé. Òàê, â Àíãëèè ñîáåñåäíèêè î÷åíü
ðåäêî ïðèêàñàþòñÿ äðóã ê äðóãó. Â Êåìáðèäæå ìåæäó ñòóäåíòàìè ïðèíÿòî
îáìåíèâàòüñÿ ðóêîïîæàòèÿìè äâàæäû â ãîä � â íà÷àëå è â êîíöå ó÷åáíîãî
ãîäà. Â ñòðàíàõ Ëàòèíñêîé Àìåðèêè, íàïðîòèâ, ÷àñòîòà ïðèêîñíîâåíèé î÷åíü
âåëèêà.

ÐÓÊÎÏÎÆÀÒÈÅ. Íåïðåìåííûì àòðèáóòîì ëþáîé âñòðå÷è è ïðîùàíèÿ
ÿâëÿåòñÿ ðóêîïîæàòèå. Îíî ìîæåò áûòü î÷åíü èíôîðìàòèâíûì, îñîáåííî åãî
èíòåíñèâíîñòü è ïðîäîëæèòåëüíîñòü. Ñëèøêîì êîðîòêîå, âÿëîå ðóêîïîæàòèå
î÷åíü ñóõèõ ðóê ìîæåò ñâèäåòåëüñòâîâàòü î áåçðàçëè÷èè. Íàîáîðîò,
ïðîäîëæèòåëüíîå ðóêîïîæàòèå è ñëèøêîì âëàæíûå ðóêè ñâèäåòåëüñòâóþò î
ñèëüíîì âîëíåíèè. Íåìíîãî óäëèíåííîå ðóêîïîæàòèå íàðÿäó ñ óëûáêîé è
òåïëûì âçãëÿäîì äåìîíñòðèðóåò äðóæåëþáèå. Îäíàêî çàäåðæèâàòü ðóêó
ïàðòíåðà â ñâîåé ðóêå íå ñòîèò: ó íåãî ìîæåò âîçíèêíóòü ÷óâñòâî ðàçäðàæåíèÿ
(îí êàê áóäòî ïîïàë â êàïêàí).

Ñëåäóåò ó÷èòûâàòü ðàçíèöó âî âçãëÿäàõ íà ðóêîïîæàòèå ó èíîñòðàíöåâ.
Íàïðèìåð, ïðè âñòðå÷å ñ ïàðòíåðàìè èç Àçèè íå ñëåäóåò ñæèìàòü èì ëàäîíü
ñëèøêîì ñèëüíî è äîëãî. Íàîáîðîò, çàïàäíîåâðîïåéñêèå è àìåðèêàíñêèå
ïðåäïðèíèìàòåëè òåðïåòü íå ìîãóò âÿëûõ ðóêîïîæàòèé, ïîñêîëüêó ó íèõ î÷åíü
öåíÿòñÿ àòëåòèçì è ýíåðãèÿ. Èì ñëåäóåò ïîæèìàòü ðóêó ýíåðãè÷íî è ñèëüíî.

Ñ ïîìîùüþ ðàçëè÷íîãî ðàçâîðîòà ëàäîíè ìîæíî ïðèäàòü ýòîìó æåñòó
ðàçëè÷íûå çíà÷åíèÿ. Êîãäà âàøà ðóêà çàõâàòûâàåò ðóêó äðóãîãî ÷åëîâåêà òàê,
÷òî îíà îêàçûâàåòñÿ ïîâåðíóòîé âíèç ñâîåé ëàäîíüþ, � ýòî âëàñòíîå
ðóêîïîæàòèå. Òàêîå ðóêîïîæàòèå ñâèäåòåëüñòâóåò î òîì, ÷òî âû õîòèòå
ãëàâåíñòâîâàòü â ïðîöåññå îáùåíèÿ ñ âàøèì ïàðòíåðîì.

Êîãäà âû ïðîòÿãèâàåòå ðóêó, ðàçâåðíóâ åå ëàäîíüþ ââåðõ, � ýòî ïîêîðíîå
ðóêîïîæàòèå. Îíî áûâàåò íåîáõîäèìî â ñèòóàöèÿõ, êîãäà íóæíî îòäàòü
èíèöèàòèâó äðóãîìó ÷åëîâåêó èëè ïîçâîëèòü åìó ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ õîçÿèíîì
ïîëîæåíèÿ.

Ðóêîïîæàòèå, ïðè êîòîðîì ðóêè ïàðòíåðà îñòàþòñÿ â îäèíàêîâîì
ïîëîæåíèè, îáîçíà÷àåò, ÷òî îáà ïàðòíåðà èñïûòûâàþò äðóã ê äðóãó ÷óâñòâî
óâàæåíèÿ è âçàèìîïîíèìàíèÿ.

Ïîæàòèå ïðÿìîé, íå ñîãíóòîé ðóêîé, êàê è âëàñòíîå ðóêîïîæàòèå, ÿâëÿåòñÿ
ïðèçíàêîì íåóâàæåíèÿ. Åãî ãëàâíîå íàçíà÷åíèå ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû ñîõðàíèòü
äèñòàíöèþ è íàïîìíèòü î íåðàâåíñòâå.

Ïîæàòèå êîí÷èêîâ ïàëüöåâ íàïîìèíàåò ïîæàòèå ïðÿìîé, íå ñîãíóòîé
ðóêîé, âìåñòî ðóêè â ëàäîíü çàêëþ÷àþòñÿ òîëüêî ïàëüöû. Öåëü èíèöèàòîðà
ýòîãî ðóêîïîæàòèÿ çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òîáû äåðæàòü ïàðòíåðîâ ïî îáùåíèþ
íà óäîáíîì äëÿ ñåáÿ ðàññòîÿíèè.

Æåñò, íàçûâàåìûé �ïåð÷àòêîé�, îçíà÷àåò, ÷òî åãî èíèöèàòîð ÷åñòåí è
åìó ìîæíî äîâåðÿòü. Òàêîé æåñò ïðèìåíÿåòñÿ òîëüêî ïî îòíîøåíèþ ê õîðîøî
çíàêîìûì ëþäÿì. Ïîæàòèå ñ ïðèìåíåíèåì îáåèõ ðóê âûðàæàåò èñêðåííîñòü
èëè ãëóáèíó ÷óâñòâ ïî îòíîøåíèþ ê ïàðòíåðó
(ðèñ. 1). Äëÿ ïåðåäà÷è èçáûòî÷íûõ ÷óâñòâ
èñïîëüçóåòñÿ ëåâàÿ ðóêà, êîòîðàÿ êëàäåòñÿ
íà ïðàâóþ ðóêó ïàðòíåðà.

Ñòåïåíü ãëóáèíû ÷óâñòâ çàâèñèò îò
òîãî, íà êàêîå ìåñòî êëàäóò ðóêó. Åñëè åå
êëàäóò íà ëîêîòü ïàðòíåðà, òî ýòî âûðàæàåò
áîëüøå ÷óâñòâà, ÷åì ïðè çàõâàòûâàíèè
çàïÿñòüÿ. Åñëè ðóêó êëàäóò íà ïëå÷î, òî ýòî
îçíà÷àåò áîëüøå ÷óâñòâà, ÷åì êîãäà îíà
íàõîäèòñÿ íà ïðåäïëå÷üå. Ðèñ. 1
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ÆÅÑÒÛ È ÏÎÇÛ. Â ïðàêòèêå äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ âûäåëÿþòñÿ
íåñêîëüêî îñíîâíûõ æåñòîâ, îòðàæàþùèõ âíóòðåííåå ñîñòîÿíèå ÷åëîâåêà.
À. Àëîíñî, êóáèíñêàÿ áàëåðèíà, ïèøåò î òîì, êàê ðàñøèôðîâûâàþòñÿ ýòè çíàêè
â ïîâåäåíèè æåíùèíû: �Ñèëà æåíùèíû íå â êðàñîòå ëèöà. Æåíñêàÿ êðàñîòà
ðàñêðûâàåòñÿ èìåííî ïîñðåäñòâîì ïëàñòèêè. Æåíùèíà, ó êîòîðîé ãðàöèîçíàÿ
ïîõîäêà, îòìåðåííûå æåñòû, êîòîðàÿ è íà óëèöå è äîìà äåðæèòñÿ ïðÿìî è
ñîáðàííî, âñåãäà ïðîèçâîäèò õîðîøåå âïå÷àòëåíèå. È íàîáîðîò, êîãäà îíà
äâèæåòñÿ íåóêëþæå, ñãîðáèâøèñü, è åå äâèæåíèÿ íåáðåæíû � ëåíèâû èëè
ñëèøêîì íåðâíû, � ìû ïðè âèäå ýòîé äèñãàðìîíèè ÷åëîâå÷åñêîãî òåëà
íåâîëüíî äóìàåì, ÷òî ïåðåä íàìè ÷åëîâåê íå î÷åíü ïðèâëåêàòåëüíûé,
íåáðåæíûé è ïðè âåäåíèè äîìàøíåãî õîçÿéñòâà, è íà ðàáîòå èëè ÷åðåñ÷óð
íåðâíûé, ñïîñîáíûé íà íåîáäóìàííûå äåéñòâèÿ�.

Äåéñòâèòåëüíî, äâèæåíèÿ ðóê è òåëà ïåðåäàþò ìíîãî ñâåäåíèé î
÷åëîâåêå.

Âî-ïåðâûõ, â íèõ ïðîÿâëÿþòñÿ ñîñòîÿíèå îðãàíèçìà è íåïîñðåäñòâåííûå
ýìîöèîíàëüíûå ðåàêöèè. Ýòî ïîçâîëÿåò ñóäèòü î òåìïåðàìåíòå ÷åëîâåêà
(ñèëüíûå èëè ñëàáûå ó íåãî ðåàêöèè, áûñòðûå èëè çàìåäëåííûå, èíåðòíûå
èëè ïîäâèæíûå).

Âî-âòîðûõ, ïîçû è äâèæåíèÿ òåëà âûðàæàþò ìíîãèå ÷åðòû õàðàêòåðà
÷åëîâåêà, ñòåïåíü åãî óâåðåííîñòè â ñåáå, çàæàòîñòü èëè ðàñêîâàííîñòü,
îñòîðîæíîñòü èëè ïîðûâèñòîñòü.

Â ïîçå è äâèæåíèÿõ ïðîÿâëÿåòñÿ è ñîöèàëüíûé ñòàòóñ ÷åëîâåêà, Òàêèå
âûðàæåíèÿ, êàê �èäòè ñ âûñîêî ïîäíÿòîé ãîëîâîé�, �ðàñïðàâèòü ïëå÷è� èëè,
íàïðîòèâ, �ñòîÿòü íà ïîëóñîãíóòûõ�, ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé íå òîëüêî îïèñàíèå
ïîçû, íî è âûðàæàþò îïðåäåëåííîå ñîñòîÿíèå ÷åëîâåêà.

Â-òðåòüèõ, â ïîçå è æåñòàõ ïðîÿâëÿþòñÿ êóëüòóðíûå íîðìû, óñâîåííûå
÷åëîâåêîì. Íàïðèìåð, âîñïèòàííûé ìóæ÷èíà íèêîãäà íå áóäåò ðàçãîâàðèâàòü
ñèäÿ ðÿäîì ñî ñòîÿùåé æåíùèíîé, íåçàâèñèìî îò òîãî, êàê îí îöåíèâàåò åå
ëè÷íûå äîñòîèíñòâà.

Â-÷åòâåðòûõ, æåñòàì è ïîçå ïðèïèñûâàþòñÿ ÷èñòî óñëîâíûå ñèìâîëè÷åñ-
êèå çíà÷åíèÿ. Òàêèì îáðàçîì, îíè ñïîñîáíû ïåðåäàòü òî÷íóþ èíôîðìàöèþ.

Æåñòû îòêðûòîñòè ñâèäåòåëüñòâóþò îá èñêðåííîñòè è æåëàíèè ãîâîðèòü
îòêðîâåííî. Ê ýòîé ãðóïïå çíàêîâ îòíîñÿòñÿ æåñòû �ðàñêðûòûå ðóêè� è
�ðàññòåãèâàíèå ïèäæàêà�. Æåñò �ðàñêðûòûå ðóêè� ñîñòîèò â òîì, ÷òî ñîáåñåäíèê
ïðîòÿãèâàåò âïåðåä â âàøó ñòîðîíó ñâîè ðóêè ëàäîíÿìè ââåðõ. Ýòîò æåñò
îñîáåííî ÷àñòî íàáëþäàåòñÿ ó äåòåé. Êîãäà äåòè ãîðäÿòñÿ ñâîèìè
äîñòèæåíèÿìè, îíè îòêðûòî ïîêàçûâàþò ñâîè ðóêè. Êîãäà æå äåòè ÷óâñòâóþò
ñâîþ âèíó, îíè ïðÿ÷óò ðóêè ëèáî çà ñïèíó, ëèáî â êàðìàíû. Æåñò �ðàñêðûòûå
ðóêè� äåìîíñòðèðóåò æåëàíèå ïîéòè íàâñòðå÷ó è óñòàíîâèòü êîíòàêò.

Æåñò �ðàññòåãèâàíèå ïèäæàêà� òàêæå ÿâëÿåòñÿ çíàêîì îòêðûòîñòè. Ëþäè
îòêðûòûå è äðóæåñêè ê âàì ðàñïîëîæåííûå ÷àñòî ðàññòåãèâàþò è äàæå ñíèìàþò
ïèäæàê â âàøåì ïðèñóòñòâèè. Îïûò ïîêàçûâàåò, ÷òî ñîãëàøåíèå ìåæäó
ñîáåñåäíèêàìè â ðàññòåãíóòûõ ïèäæàêàõ äîñòèãàåòñÿ ÷àùå, ÷åì ìåæäó òåìè,
êòî îñòàâàëñÿ â çàñòåãíóòûõ ïèäæàêàõ. Òîò, êòî ìåíÿåò ñâîå ðåøåíèå â
áëàãîïðèÿòíóþ ñòîðîíó, îáû÷íî ðàçæèìàåò ðóêè è àâòîìàòè÷åñêè ðàññòåãèâàåò
ïèäæàê. Êîãäà ñòàíîâèòñÿ ÿñíî, ÷òî âîçìîæíî ñîãëàøåíèå èëè ïîçèòèâíîå
ðåøåíèå ïî ïîâîäó îáñóæäàåìîãî âîïðîñà, à òàêæå â òîì ñëó÷àå, êîãäà
ñîçäàåòñÿ ïîçèòèâíîå âïå÷àòëåíèå îò ñîâìåñòíîé ðàáîòû, ñèäÿùèå ðàññòåãè-
âàþò ïèäæàêè, ðàñïðÿìëÿþò íîãè è ïåðåäâèãàþòñÿ íà êðàé ñòóëà, áëèæå ê
ñòîëó, êîòîðûé îòäåëÿåò èõ îò ñèäÿùèõ íàïðîòèâ íèõ ñîáåñåäíèêîâ (÷àùå
âñåãî ïàðòíåðîâ ïî ïåðåãîâîðàì).

Æåñòû ïîäîçðèòåëüíîñòè è ñêðûòíîñòè ñâèäåòåëüñòâóþò î íåäîâåðèè
ê âàì, ñîìíåíèè â âàøåé ïðàâîòå, î æåëàíèè ÷òî-òî óòàèòü è ñêðûòü îò âàñ. Â
ýòèõ ñëó÷àÿõ ñîáåñåäíèê ìàøèíàëüíî ïîòèðàåò ëîá, âèñêè, ïîäáîðîäîê,
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ñòðåìèòñÿ ïðèêðûòü ëèöî ðóêàìè. Íî ÷àùå âñåãî îí ñòàðàåòñÿ íå ñìîòðåòü íà
âàñ, îòâîäÿ âçãëÿä â ñòîðîíó. Äðóãîé ïîêàçàòåëü ñêðûòíîñòè � íåñîãëàñîâàí-
íîñòü æåñòîâ. Åñëè âðàæäåáíûé ïî îòíîøåíèþ ê âàì èëè çàùèùàþùèéñÿ
÷åëîâåê óëûáàåòñÿ, òî ýòî îçíà÷àåò, ÷òî îí çà èñêóññòâåííîé óëûáêîé ïûòàåòñÿ
íàìåðåííî ñêðûòü ñâîþ íåèñêðåííîñòü.

Æåñòû è ïîçû çàùèòû ÿâëÿþòñÿ çíàêàìè òîãî, ÷òî ñîáåñåäíèê ÷óâñòâóåò
îïàñíîñòü èëè óãðîçó. Íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûì æåñòîì ýòîé ãðóïïû çíàêîâ
ÿâëÿþòñÿ ðóêè, ñêðåùåííûå íà ãðóäè. Ðóêè çäåñü ìîãóò çàíèìàòü òðè
õàðàêòåðíûõ ïîëîæåíèÿ.

Ïðîñòîå ñêðåùèâàíèå ðóê ÿâëÿåòñÿ óíèâåðñàëüíûì æåñòîì, îáîçíà÷àþ-
ùèì îáîðîíèòåëüíîå èëè íåãàòèâíîå ñîñòîÿíèå ñîáåñåäíèêà. Â ýòîì ñëó÷àå
ñëåäóåò ïåðåñìîòðåòü òî, ÷òî âû äåëàåòå èëè ãîâîðèòå, èáî ñîáåñåäíèê íà÷íåò
óõîäèòü îò îáñóæäåíèÿ. Íóæíî òàêæå ó÷åñòü è òî, ÷òî ýòîò æåñò âëèÿåò íà
ïîâåäåíèå äðóãèõ ëþäåé. Åñëè â ãðóïïå èç ÷åòûðåõ ÷åëîâåê èëè áîëåå âû
ñêðåñòèëè ðóêè â çàùèòíîé ïîçå, òî âñêîðå ìîæíî æäàòü, ÷òî è äðóãèå ÷ëåíû
ãðóïïû ïîñëåäóþò âàøåìó ïðèìåðó. Ïðàâäà, ýòîò æåñò ìîæåò îçíà÷àòü ïðîñòî
ñïîêîéñòâèå è óâåðåííîñòü, íî ýòî áûâàåò òîãäà, êîãäà àòìîñôåðà áåñåäû íå
íîñèò êîíôëèêòíîãî õàðàêòåðà. Åñëè ïîìèìî ñêðåùåííûõ íà ãðóäè ðóê
ñîáåñåäíèê åùå ñæèìàåò ïàëüöû â êóëàê, òî ýòî ñâèäåòåëüñòâóåò î åãî âðàæäåá-
íîñòè èëè íàñòóïàòåëüíîé ïîçèöèè. Â ýòîì ñëó÷àå ñëåäóåò çàìåäëèòü ñâîþ
ðå÷ü è äâèæåíèÿ, êàê áû ïðåäëàãàÿ ñîáåñåäíèêó ïîñëåäîâàòü âàøåìó ïðèìåðó.
Åñëè ýòî íå ïîìîãàåò, òî ñëåäóåò ïîñòàðàòüñÿ ñìåíèòü òåìó ðàçãîâîðà.

Æåñò, êîãäà êèñòè ñêðåùåííûõ ðóê îáõâàòûâàþò ïëå÷è (èíîãäà êèñòè ðóê
âïèâàþòñÿ â ïëå÷è èëè áèöåïñû òàê êðåïêî, ÷òî ïàëüöû ñòàíîâÿòñÿ áåëûìè),
îáîçíà÷àåò ñäåðæèâàíèå íåãàòèâíîé ðåàêöèè ñîáåñåäíèêà íà âàøó ïîçèöèþ
ïî îáñóæäàåìîìó âîïðîñó. Ýòîò ïðèåì èñïîëüçóåòñÿ, êîãäà ñîáåñåäíèêè
ïîëåìèçèðóþò, ñòðåìÿñü âî ÷òî áû òî íè ñòàëî óáåäèòü äðóã äðóãà â
ïðàâèëüíîñòè ñâîåé ïîçèöèè, ïðè÷åì íåðåäêî ýòîò òåñò ñîïðîâîæäàåòñÿ
õîëîäíûì, ÷óòü ïðèùóðåííûì âçãëÿäîì è èñêóññòâåííîé óëûáêîé. Òàêîå
âûðàæåíèå ëèöà îçíà÷àåò, ÷òî âàø ñîáåñåäíèê íà ïðåäåëå, è åñëè íå ïðèíÿòü
îïåðàòèâíûõ ìåð, ñíèæàþùèõ íàïðÿæåííîñòü, òî ìîæåò ïðîèçîéòè ñðûâ.

Æåñò, êîãäà ðóêè ñêðåùåíû íà ãðóäè, íî ñ âåðòèêàëüíî âûñòàâëåííûìè
áîëüøèìè ïàëüöàìè ðóê, ÿâëÿåòñÿ äîñòàòî÷íî ïîïóëÿðíûì ñðåäè äåëîâûõ
ëþäåé. Îí ïåðåäàåò äâîéíîé ñèãíàë: ïåðâûé � î íåãàòèâíîì îòíîøåíèè
(ñêðåùåííûå ðóêè), âòîðîé � î ÷óâñòâå ïðåâîñõîäñòâà, âûðàæåííîì áîëüøèìè
ïàëüöàìè ðóê. Ñîáåñåäíèê, ïðèáåãàþùèé ê ýòîìó æåñòó, îáû÷íî ïîèãðûâàåò
îäíèì èëè îáîèìè ïàëüöàìè, à ïðè ïîëîæåíèè ñòîÿ õàðàêòåðíî ïîêà÷èâàíèå
íà êàáëóêàõ. Æåñò ñ èñïîëüçîâàíèåì áîëüøîãî ïàëüöà âûðàæàåò òàêæå íàñìåøêó
èëè íåóâàæèòåëüíîå îòíîøåíèå ê ÷åëîâåêó, íà êîòîðîãî óêàçûâàþò áîëüøèì
ïàëüöåì êàê áû ÷åðåç ïëå÷î.

Æåñòû ðàçìûøëåíèÿ è îöåíêè îòðàæàþò ñîñòîÿíèå çàäóì÷èâîñòè è
ñòðåìëåíèå íàéòè ðåøåíèå ïðîáëåìû. Çàäóì÷èâîå (ðàçìûøëÿþùåå) âûðàæåíèå
ëèöà ñîïðîâîæäàåòñÿ æåñòîì �ðóêà ó ùåêè�. Ýòîò æåñò ñâèäåòåëüñòâóåò î
òîì, ÷òî âàøåãî ñîáåñåäíèêà ÷òî-òî çàèíòåðåñîâàëî. Îñòàåòñÿ âûÿñíèòü, ÷òî
æå ïîáóäèëî åãî ñîñðåäîòî÷èòüñÿ íà ïðîáëåìå. Æåñò �ïîùèïûâàíèå
ïåðåíîñèöû�, êîòîðûé îáû÷íî ñî÷åòàåòñÿ ñ çàêðûòûìè ãëàçàìè, ãîâîðèò î
ãëóáîêîé ñîñðåäîòî÷åííîñòè è íàïðÿæåííûõ ðàçìûøëåíèÿõ. Êîãäà ñîáåñåäíèê
íàõîäèòñÿ íà ñòàäèè ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ, îí ïî÷åñûâàåò ïîäáîðîäîê. Ýòîò æåñò
îáû÷íî ñîïðîâîæäàåòñÿ ïðèùóðèâàíèåì ãëàç � ñîáåñåäíèê êàê áû
ðàññìàòðèâàåò ÷òî-òî âäàëè, ïûòàÿñü íàéòè òàì îòâåò íà ñâîé âîïðîñ. Êîãäà
ñîáåñåäíèê ïîäíîñèò ðóêó ê ëèöó, îïèðàÿñü ïîäáîðîäêîì íà ëàäîíü, à
óêàçàòåëüíûé ïàëåö âûòÿãèâàåò âäîëü ùåêè (îñòàëüíûå ïàëüöû íàõîäÿòñÿ íèæå
ðòà) � ýòî ÿâëÿåòñÿ êðàñíîðå÷èâûì ñâèäåòåëüñòâîì òîãî, ÷òî îí êðèòè÷åñêè
âîñïðèíèìàåò âàøè äîâîäû.
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Æåñòû óâåðåííûõ â ñåáå ëþäåé ñ ÷óâñòâîì ïðåâîñõîäñòâà íàä
äðóãèìè. Ê íèì îòíîñèòñÿ æåñò �çàêëàäûâàíèå ðóê çà ñïèíó ñ çàõâàòîì
çàïÿñòüÿ�. Îò ýòîãî æåñòà ñëåäóåò îòëè÷àòü æåñò �ðóêè çà ñïèíîé â çàìîê�. Îí
ãîâîðèò î òîì, ÷òî ÷åëîâåê ðàññòðîåí è ïûòàåòñÿ âçÿòü ñåáÿ â ðóêè. Èíòåðåñíî,
÷òî ÷åì áîëüøå ñåðäèò ÷åëîâåê, òåì âûøå ïåðåäâèãàåòñÿ åãî ðóêà ïî ñïèíå.
Èìåííî îò ýòîãî æåñòà ïîøëî âûðàæåíèå �âîçüìè ñåáÿ â ðóêè�. Ýòî ïëîõîé
æåñò, êîòîðûé èñïîëüçóåòñÿ äëÿ òîãî, ÷òîáû ñêðûòü ñâîþ íåðâîçíîñòü, è
íàáëþäàòåëüíûé ïàðòíåð ïî ïåðåãîâîðàì íàâåðíÿêà ïî÷óâñòâóåò ýòî. Æåñòîì
óâåðåííûõ â ñåáå ëþäåé ñ ÷óâñòâîì ïðåâîñõîäñòâà íàä äðóãèìè ÿâëÿåòñÿ è
æåñò �çàêëàäûâàíèå ðóê çà ãîëîâó�. Ìíîãèå ñîáåñåäíèêè ðàçäðàæàþòñÿ, êîãäà
êòî-íèáóäü äåìîíñòðèðóåò åãî ïåðåä íèìè. Ñóùåñòâóþò íåñêîëüêî ñïîñîáîâ
âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ñîáåñåäíèêîì, êîòîðûé èñïîëüçîâàë ýòîò æåñò. Åñëè âû
õîòèòå âûÿñíèòü ïðè÷èíó, ïî êîòîðîé ñîáåñåäíèê âåäåò ñåáÿ ñ ÷óâñòâîì
ïðåâîñõîäñòâà, íàêëîíèòåñü âïåðåä ñ ïðîòÿíóòûìè ëàäîíÿìè è ñêàæèòå: �ß
âèæó, ÷òî ýòî âàì èçâåñòíî. Íå ìîãëè áû âû óòî÷íèòü íåêîòîðûå äåòàëè?�
Çàòåì îòêèíüòåñü íà ñïèíêó ñòóëà, ëàäîíè îñòàâüòå â ïîëå çðåíèÿ è æäèòå
îòâåòà. Äðóãîé ñïîñîá çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òîáû çàñòàâèòü òàêîãî
âûñîêîìåðíîãî ñîáåñåäíèêà ñìåíèòü ñâîþ ïîçó, ÷òî, â ñâîþ î÷åðåäü, èçìåíèò
åãî îòíîøåíèå. Äëÿ ýòîãî ìîæíî âçÿòü êàêîé-íèáóäü ïðåäìåò è, îòñòàâèâ åãî
íà áîëüøîå îò íåãî ðàññòîÿíèå, ñïðîñèòü: �Âû íå âèäåëè ýòî?�, çàñòàâèâ åãî
íàêëîíèòüñÿ âïåðåä. Õîðîøèì ñïîñîáîì âçàèìîäåéñòâèÿ ÿâëÿåòñÿ êîïèðîâà-
íèå æåñòà ñîáåñåäíèêà. Åñëè âû õîòèòå ïîêàçàòü, ÷òî ñîãëàñíû ñ ñîáåñåäíèêîì,
òî âàì íóæíî ïîâòîðèòü åãî ïîçó. Îäíàêî åñëè ñîáåñåäíèê â ïîçå �ðóêè çà
ãîëîâó� äåëàåò âàì çàìå÷àíèå, òî êîïèðîâàòü åãî æåñò íå ñëåäóåò, ÷òîáû íå
ðàçîçëèòü åãî.

Æåñòû íåñîãëàñèÿ ìîæíî íàçâàòü æåñòàìè âûòåñíåíèÿ, ïîñêîëüêó îíè
ïðîÿâëÿþòñÿ âñëåäñòâèå ñäåðæèâàíèÿ ñâîåãî ìíåíèÿ. Ñîáèðàíèå íåñóùåñòâó-
þùèõ âîðñèíîê ñ êîñòþìà ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç òàêèõ æåñòîâ. Ñîáåñåäíèê,
ñîáèðàþùèé âîðñèíêè, îáû÷íî ñèäèò, îòâåðíóâøèñü îò äðóãèõ, è ñìîòðèò â
ïîë. Ýòî íàèáîëåå ïîïóëÿðíûé æåñò íåîäîáðåíèÿ. Êîãäà ñîáåñåäíèê ïîñòîÿí-
íî ñîáèðàåò âîðñèíêè ñ îäåæäû, ýòî ÿâëÿåòñÿ ïðèçíàêîì òîãî, ÷òî åìó íå
íðàâèòñÿ âñå, ÷òî çäåñü ãîâîðèòñÿ, äàæå åñëè íà ñëîâàõ îí ñî âñåìè ñîãëàñåí.

Æåñòû ãîòîâíîñòè ñèãíàëèçèðóþò î æåëàíèè çàêîí÷èòü ðàçãîâîð èëè
âñòðå÷ó è âûðàæàþòñÿ â ïîäà÷å êîðïóñà âïåðåä, ïðè ýòîì îáå ðóêè ëåæàò íà
êîëåíÿõ èëè äåðæàòñÿ çà áîêîâûå êðàÿ ñòóëà. Åñëè ëþáîé èç ýòèõ æåñòîâ
ïîÿâëÿåòñÿ âî âðåìÿ ðàçãîâîðà, òî ñëåäóåò áðàòü èíèöèàòèâó â ñâîè ðóêè è
ïåðâûì ïðåäëîæèòü çàêîí÷èòü áåñåäó. Ýòî ïîçâîëèò âàì ñîõðàíèòü
ïñèõîëîãè÷åñêîå ïðåèìóùåñòâî è êîíòðîëèðîâàòü ñèòóàöèþ.

Ïîìèìî ðàññìîòðåííûõ ðàíåå ïîç è æåñòîâ ñóùåñòâóþò è äðóãèå, êîòîðûå
íå ìåíåå êðàñíîðå÷èâî ïåðåäàþò òî èëè èíîå âíóòðåííåå ñîñòîÿíèå
ñîáåñåäíèêîâ. Òàê, ñ ïîìîùüþ ïîòèðàíèÿ ëàäîíåé ïåðåäàþòñÿ ïîçèòèâíûå
îæèäàíèÿ. Ñöåïëåííûå ïàëüöû ðóê îáîçíà÷àþò ðàçî÷àðîâàíèå è æåëàíèå
ñîáåñåäíèêà ñêðûòü ñâîå íåãàòèâíîå îòíîøåíèå ê óñëûøàííîìó.

ÌÈÌÈÊÀ  èìååò î÷åíü áîëüøîå çíà÷åíèå â ïðàêòèêå äåëîâîãî
âçàèìîäåéñòâèÿ. Èìåííî ëèöî ñîáåñåäíèêà âñåãäà ïðèòÿãèâàåò íàø âçãëÿä.
Âûðàæåíèå ëèöà îáåñïå÷èâàåò ïîñòîÿííóþ îáðàòíóþ ñâÿçü: ïî íåìó ìû ìîæåì
ñóäèòü, ïîíÿë íàñ ÷åëîâåê èëè íåò, õî÷åò ëè îí ÷òî-òî ñêàçàòü â îòâåò. Ìèìèêà
ñâèäåòåëüñòâóåò îá ýìîöèîíàëüíûõ ðåàêöèÿõ ÷åëîâåêà. Â ñïåöèàëüíîé
ëèòåðàòóðå âñòðå÷àåòñÿ áîëåå 20000 îïèñàíèé âûðàæåíèÿ ëèöà. Äëÿ òîãî,
÷òîáû êàê-òî êëàññèôèöèðîâàòü èõ, áûëà ïðåäëîæåíà ìåòîäèêà, ïîëó÷èâøàÿ
íàçâàíèå FÀSÒ (ââåäåíà Ýêìàíîì). Ïðèíöèï åå ñëåäóþùèé: ëèöî äåëèòñÿ íà
òðè çîíû ãîðèçîíòàëüíûìè ëèíèÿìè (ãëàçà è ëîá; íîñ è îáëàñòü íîñà; ðîò è
ïîäáîðîäîê). Çàòåì âûäåëÿþòñÿ øåñòü îñíîâíûõ ýìîöèé, íàèáîëåå ÷àñòî
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âûðàæàåìûõ ïðè ïîìîùè ìèìè÷åñêèõ ñðåäñòâ: ðàäîñòü, ãíåâ, óäèâëåíèå,
îòâðàùåíèå, ñòðàõ è ãðóñòü. Ôèêñàöèÿ ýìîöèè ïî çîíå ïîçâîëÿåò áîëåå èëè
ìåíåå îïðåäåëåííî ðåãèñòðèðîâàòü ìèìè÷åñêèå äâèæåíèÿ. Ýòà ìåòîäèêà
ïîëó÷èëà ðàñïðîñòðàíåíèå â ìåäèöèíñêîé ïðàêòèêå. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ
ïðåäïðèíÿò ðÿä ïîïûòîê ïðèìåíèòü åå â äåëîâîì îáùåíèè. Íî ýòà ïðîáëåìà
åùå îêîí÷àòåëüíî íå ðåøåíà.

Ïîñêîëüêó ëèöî ÿâëÿåòñÿ êàê áû ñâîåîáðàçíûì ïåðåêðåñòêîì, íà êîòîðîì
ïðîÿâëÿþòñÿ íåâåðáàëüíûå îñîáåííîñòè, ìèìè÷åñêèå àñïåêòû ÿâëÿþòñÿ
íàèáîëåå âûðàçèòåëüíûìè. Ðàññìîòðèì ëèøü ìèìè÷åñêèå ðåàêöèè, êîòîðûå
ïîçâîëÿò íàì îïðåäåëèòü, îáìàíûâàåò íàñ ñîáåñåäíèê èëè íåò.

Ïî ìíåíèþ À.Ïèçà, ïðîáëåìà ñ ëîæüþ çàêëþ÷àåòñÿ èìåííî â òîì, ÷òî
íàøå ïîäñîçíàíèå ðàáîòàåò àâòîìàòè÷åñêè è íåçàâèñèìî îò íàñ. Èìåííî
ïîýòîìó áåññîçíàòåëüíûå æåñòû è òåëîäâèæåíèÿ ìîãóò âûäàòü íàñ, êîãäà ìû
ïûòàåìñÿ ëãàòü. Âî âðåìÿ îáìàíà íàøå ïîäñîçíàíèå âûáðàñûâàåò ïó÷îê
íåðâíîé ýíåðãèè, êîòîðàÿ ïðîÿâëÿåòñÿ â æåñòàõ, ïðîòèâîðå÷àùèõ òîìó, ÷òî
ìû ãîâîðèì. Àêòåðû è àäâîêàòû, ïðîôåññèè êîòîðûõ íåïîñðåäñòâåííî ñâÿçàíû
ñ îáìàíîì â ðàçíûõ ôîðìàõ åãî ïðîÿâëåíèÿ, äî òàêîé ñòåïåíè îòðàáîòàëè
ñâîè æåñòû, ÷òî òðóäíî çàìåòèòü, êîãäà îíè ãîâîðÿò íåïðàâäó. Äëÿ ýòîãî îíè,
âî-ïåðâûõ, îòðàáàòûâàþò òå æåñòû, êîòîðûå ïðèäàþò ïðàâäîïîäîáíîñòü
ñêàçàííîìó, âî-âòîðûõ, ïî÷òè ïîëíîñòüþ îòêàçûâàþòñÿ îò æåñòèêóëÿöèè, ÷òîáû
íå ïðèñóòñòâîâàëè íè ïîçèòèâíûå, íè íåãàòèâíûå æåñòû. ×òî æå êàñàåòñÿ
äðóãèõ ëþäåé, èì òðóäíåå äàåòñÿ ïîääåëêà â ÿçûêå ìèìèêè è æåñòîâ.

Ïñèõîëîãè ñ÷èòàþò, ÷òî ëæåöà, êàê áû îí íè ñòàðàëñÿ ñêðûòü ñâîþ ëîæü,
âñå ðàâíî ìîæíî ðàñïîçíàòü, ïîòîìó ÷òî åãî âûäàåò íåñîîòâåòñòâèå ìåæäó
ìèêðîñèãíàëàìè ïîäñîçíàíèÿ, êîòîðûå âûðàæåíû æåñòàìè, è ñêàçàííûìè
ñëîâàìè. Êàêèå æå æåñòû ìîãóò âûäàòü ñîáåñåäíèêà, åñëè îí ëæåò? Íàïðèìåð,
êîãäà ìû ñëûøèì, ÷òî äðóãèå ãîâîðÿò íåïðàâäó èëè ëæåì ñàìè, ìû äåëàåì
ïîïûòêó çàêðûòü ðîò, ãëàçà èëè óøè ðóêàìè. Çàùèòà ðòà ðóêîé � îäèí èç
íåìíîãèõ æåñòîâ, ÿâíî ñâèäåòåëüñòâóþùèõ î ëæè. Â òî âðåìÿ êàê ìîçã íà
óðîâíå ïîäñîçíàíèÿ ïîñûëàåò ñèãíàëû ñäåðæèâàòü ïðîèçíîñèìûå ñëîâà,
íåêîòîðûå ëþäè ïûòàþòñÿ ïðèòâîðíî ïîêàøëèâàòü, ÷òîáû çàìàñêèðîâàòü ýòîò
æåñò. Åñëè ïîäîáíûé æåñò èñïîëüçóåòñÿ ñîáåñåäíèêîì â ìîìåíò åãî ðå÷è, òî
ýòî ñâèäåòåëüñòâóåò î òîì, ÷òî îí ãîâîðèò íåïðàâäó. Îäíàêî åñëè îí
ïðèêðûâàåò ðîò ðóêîé â òîò ìîìåíò, êîãäà âû ãîâîðèòå, à îí ñëóøàåò, òî ýòî
îçíà÷àåò ñëåäóþùåå: îí ÷óâñòâóåò, ÷òî âû ëæåòå.

Æåñò, êîãäà ñîáåñåäíèê ïðèêàñàåòñÿ ê ñâîåìó íîñó, ÿâëÿåòñÿ óòîí÷åííûì,
çàìàñêèðîâàííûì âàðèàíòîì ïðåäûäóùåãî æåñòà. Îí ìîæåò âûðàæàòüñÿ â
íåñêîëüêèõ ëåãêèõ ïðèêîñíîâåíèÿõ ê ÿìî÷êå ïîä íîñîì èëè áûñòðîì, ïî÷òè
íåçàìåòíîì ïðèêîñíîâåíèè ê íîñó. Îáúÿñíåíèåì ýòîãî æåñòà ìîæåò áûòü òî,
÷òî âî âðåìÿ ëæè ïîÿâëÿþòñÿ ùåêîòëèâûå ïîçûâû íà íåðâíûõ îêîí÷àíèÿõ
íîñà è åãî î÷åíü õî÷åòñÿ ïî÷åñàòü, ÷òîáû èçáàâèòüñÿ îò íåïðèÿòíûõ îùóùåíèé.

Æåñò, ñâÿçàííûé ñ ïîòèðàíèåì âåêà, âûçâàí òåì, ÷òî ïîÿâëÿåòñÿ æåëàíèå
ñêðûòüñÿ îò îáìàíà èëè ïîäîçðåíèÿ è èçáåæàòü âçãëÿäà â ãëàçà ñîáåñåäíèêó,
êîòîðîìó ãîâîðÿò íåïðàâäó. Íàïðèìåð, ìóæ÷èíû îáû÷íî ïîòèðàþò âåêî î÷åíü
ýíåðãè÷íî, à åñëè ëîæü î÷åíü ñåðüåçíàÿ, òî îòâîðà÷èâàþò âçãëÿä â ñòîðîíó
èëè åùå ÷àùå � â ïîë. Æåíùèíû î÷åíü äåëèêàòíî ïðîäåëûâàþò ýòî äâèæåíèå,
ïðîâîäÿ ïàëüöåì ïîä ãëàçîì. Åñëè âû âèäèòå, ÷òî ñîáåñåäíèê ëæåò, òî âû
ìîæåòå ïîïðîñèòü åãî ïîâòîðèòü èëè óòî÷íèòü ñêàçàííîå, è ýòî çàñòàâèò
îáìàíùèêà îòêàçàòüñÿ îò ïðîäîëæåíèÿ ñâîåé õèòðîé èãðû.

Ñàìûé ëó÷øèé ñïîñîá óçíàòü, îòêðîâåíåí è ÷åñòåí ëè ñ âàìè â äàííûé
ìîìåíò ñîáåñåäíèê � ýòî ïîíàáëþäàòü çà ïîëîæåíèåì åãî ëàäîíåé. Êîãäà
ëþäè îòêðîâåííû ñ âàìè, îíè ïðîòÿãèâàþò âàì îäíó èëè îáå ëàäîíè è ãîâîðÿò
÷òî-òî òèïà: �ß áóäó ñ âàìè ïîëíîñòüþ îòêðîâåíåí�. Êîãäà ÷åëîâåê íà÷èíàåò
îòêðîâåííè÷àòü, îí îáû÷íî ðàñêðûâàåò ïåðåä ñîáåñåäíèêîì ëàäîíè ïîëíîñòüþ



58
Ñîâðåìåííûé Ãóìàíèòàðíûé Óíèâåðñèòåò

èëè ÷àñòè÷íî. Êàê è äðóãèå æåñòû, ýòîò æåñò àáñîëþòíî áåññîçíàòåëüíûé è
ïîäñêàçûâàåò, ÷òî ñîáåñåäíèê ãîâîðèò â äàííûé ìîìåíò ïðàâäó.

Ìû ðàññìîòðåëè íåêîòîðûå æåñòû è ïîçû, êîòîðûå âñòðå÷àþòñÿ â
ïðîöåññå îáùåíèÿ ìåæäó ïàðòíåðàìè è îòìåòèëè òîëüêî íàèáîëåå
ðàñïðîñòðàíåííûå èç íèõ, êîòîðûå äàþò ïðåäñòàâëåíèå îá èõ çíà÷èìîñòè.

2.5.2. Ïðîêñåìè÷åñêèå îñîáåííîñòè íåâåðáàëüíîãî îáùåíèÿ

Ïðîñòðàíñòâî è âðåìÿ â äåëîâîì îáùåíèè òàêæå âûñòóïàþò â êà÷åñòâå
îñîáîé çíàêîâîé ñèñòåìû è íåñóò ñìûñëîâóþ íàãðóçêó. Ðàçìåùåíèå ïàðòíåðîâ
ëèöîì äðóã ê äðóãó ñïîñîáñòâóåò âîçíèêíîâåíèþ êîíòàêòà, ñèìâîëèçèðóåò
âíèìàíèå ê ãîâîðÿùåìó.

Ýòî ñâÿçàíî ñî ñëåäóþùèì: íåäàâíî áûëî îáíàðóæåíî, ÷òî ó ÷åëîâåêà
åñòü ñâîè �îõðàííûå� çîíû è òåððèòîðèè, õàðàêòåðíûå äëÿ ðàçíûõ òèïîâ
îáùåíèÿ. Åñëè ìû èõ èçó÷èì è ïîéìåì ñìûñë, òî ìû íå òîëüêî îáîãàòèì ñâîå
ïðåäñòàâëåíèå î ñâîåì ñîáñòâåííîì ïîâåäåíèè è ïîâåäåíèè äðóãèõ ëþäåé,
íî è ñìîæåì ïðîãíîçèðîâàòü ðåàêöèþ äðóãîãî ÷åëîâåêà â ïðîöåññå
íåïîñðåäñòâåííîãî îáùåíèÿ. Àìåðèêàíñêèé ó÷åíûé Ý.Õîëë áûë îäíèì èç
ïåðâûõ â îáëàñòè èçó÷åíèÿ ïðîñòðàíñòâåííûõ ïîòðåáíîñòåé ÷åëîâåêà è â
1969 ã. èçäàë êíèãó �Ìîë÷àëèâûé ÿçûê �. Îí æå è ââåë òåðìèí �ïðîêñåìèêà�.
Ýòî òà äèñòàíöèÿ, êîòîðóþ ñîáëþäàþò ëþäè, è ýòî áèîëîãè÷åñêàÿ
çàêîíîìåðíîñòü.

Ðàçìåðû ëè÷íîé ïðîñòðàíñòâåííîé òåððèòîðèè ÷åëîâåêà ìîæíî ðàçäåëèòü
íà 4 çîíû:

1) èíòèìíàÿ çîíà � îò 15 äî 45 ñì;
2) ëè÷íàÿ çîíà � îò 46 äî 120 ñì;
3) ñîöèàëüíàÿ çîíà � îò 120 äî 360 ñì;
4) îáùåñòâåííàÿ, èëè ïóáëè÷íàÿ çîíà � áîëåå 360 ñì.
Èíòèìíàÿ çîíà ñàìàÿ ãëàâíàÿ. Èìåííî ýòó çîíó ÷åëîâåê îõðàíÿåò òàê,

êàê áóäòî ýòî åãî ñîáñòâåííîñòü. Ëè÷íàÿ çîíà � ýòî òî ðàññòîÿíèå, êîòîðîå
îáû÷íî ðàçäåëÿåò íàñ, êîãäà ìû íàõîäèìñÿ íà îôèöèàëüíûõ ïðèåìàõ è
äðóæåñêèõ âå÷åðèíêàõ. Ñîöèàëüíàÿ çîíà � ýòî òî ðàññòîÿíèå, íà êîòîðîì ìû
äåðæèìñÿ îò ëþäåé, êîòîðûõ íå î÷åíü õîðîøî çíàåì. Ïóáëè÷íàÿ çîíà � ýòî
òî ðàññòîÿíèå, êîòîðîå ñîáëþäàåòñÿ, êîãäà ìû àäðåñóåìñÿ ê áîëüøîé ãðóïïå
ëþäåé. Ñêó÷åííîñòü ëþäåé íà êîíöåðòàõ, â êèíîçàëàõ, íà ýñêàëàòîðàõ, â
òðàíñïîðòå è ëèôòå ïðèâîäèò ê íåèçáåæíîìó âòîðæåíèþ â èíòèìíûå çîíû
äðóã äðóãà. Ñóùåñòâóåò ðÿä íåïèñàíûõ ïðàâèë ïîâåäåíèÿ äëÿ åâðîïåéöåâ â
óñëîâèÿõ ñêó÷åííîñòè ëþäåé, íàïðèìåð â àâòîáóñå èëè â ëèôòå. Ýòî
ñëåäóþùèå ïðàâèëà:

1) íè ñ êåì íå ðàçðåøàåòñÿ ðàçãîâàðèâàòü, äàæå ñî çíàêîìûìè;
2) íå ðåêîìåíäóåòñÿ ñìîòðåòü â óïîð íà äðóãèõ;
3) ëèöî äîëæíî áûòü ñîâåðøåííî áåñïðèñòðàñòíûì � íèêàêîãî

ïðîÿâëåíèÿ ýìîöèé íå ðàçðåøàåòñÿ;
4) åñëè ó âàñ â ðóêàõ êíèãà èëè ãàçåòà, òî âû äîëæíû áûòü ïîëíîñòüþ

ïîãðóæåíû â ÷òåíèå;
5) ÷åì òåñíåå â òðàíñïîðòå, òåì ñäåðæàííåå äîëæíû áûòü âàøè äâèæåíèÿ;
6) â ëèôòå ñëåäóåò ñìîòðåòü òîëüêî íà óêàçàòåëü ýòàæåé íàä ãîëîâîé.
Âûáîð äèñòàíöèè çàâèñèò îò âçàèìîîòíîøåíèé ìåæäó ëþäüìè (êàê

ïðàâèëî, ëþäè ñòîÿò áëèæå ê òåì, êîìó îíè ñèìïàòèçèðóþò) è îò
èíäèâèäóàëüíûõ îñîáåííîñòåé ÷åëîâåêà (íàïðèìåð, èíòðîâåðòû ïëîõî
ïåðåíîñÿò ñëèøêîì áëèçêóþ äèñòàíöèþ).

Ïðîêñåìè÷åñêîå ïîâåäåíèå âêëþ÷àåò íå òîëüêî äèñòàíöèþ, íî è âçàèìíóþ
îðèåíòàöèþ ëþäåé â ïðîñòðàíñòâå. Äðóçüÿ � ðÿäîì, ó÷àñòíèêè äåëîâîé áåñåäû
� ÷åðåç óãîë ñòîëà, êîíêóðåíòû � ÷åðåç ñòîë. Íàïðèìåð, ïî åâðîïåéñêèì
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ïðàâèëàì ýòèêåòà â ðåñòîðàíå èëè êàôå äàìå èëè óâàæàåìîìó ÷åëîâåêó
ïðåäëàãàþò ìåñòî ñïèíîé ê ñòåíå. Ýòî äàåò íàèáîëüøèé ïñèõîëîãè÷åñêèé
êîìôîðò.

Âçàèìîîòíîøåíèÿ ëþäåé ðàçâåðòûâàþòñÿ íå òîëüêî â ïðîñòðàíñòâå, íî
è âî âðåìåíè. Êàê ÷åëîâåê ðàñïîðÿæàåòñÿ ÷óæèì è ñâîèì âðåìåíåì, ÿâëÿåòñÿ
âàæíûì ñîöèàëüíûì çíàêîì. Óâàæåíèå ê äðóãîìó ÷åëîâåêó ïðîÿâëÿåòñÿ â
ïîâûøåííîé òî÷íîñòè, ïóíêòóàëüíîñòè ïîâåäåíèÿ. Çàñòàâèòü äðóãîãî æäàòü
� çíà÷èò âîëüíî èëè íåâîëüíî çàÿâèòü î ñâîåì ïðàâå ðàñïîðÿæàòüñÿ
ñèòóàöèåé. Ôàêòîð âðåìåíè î÷åíü çíà÷èì â îáùåñòâå, ãäå �âðåìÿ � äåíüãè�,
ïîýòîìó âàæíî íå òðàòèòü âðåìÿ çðÿ. Â ýòîì, â ÷àñòíîñòè, è íóæíî èñêàòü
èñòîê ïóíêòóàëüíîñòè ó áèçíåñìåíîâ.

Ñóùåñòâóþò ïðîñòðàíñòâåííûå ïðàâèëà âçàèìîäåéñòâèÿ ìåæäó ó÷àñòíè-
êàìè îáùåíèÿ, è èõ íóæíî çíàòü è âûïîëíÿòü. Ðàññìîòðèì ðàçìåùåíèå ó÷àñò-
íèêîâ ïåðåãîâîðîâ â óñëîâèÿõ ðàáî÷åãî êàáèíåòà çà ñòàíäàðòíûì ïðÿìîó-
ãîëüíûì ñòîëîì ïðè ÷åòûðåõ ïîëîæåíèÿõ âàøåãî ñîáåñåäíèêà (ðèñ. 2):

1) óãëîâîå ðàñïîëîæåíèå;
2) ïîçèöèÿ äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ;
3) êîíêóðèðóþùå-îáîðîíèòåëüíàÿ ïîçèöèÿ;
4) íåçàâèñèìàÿ ïîçèöèÿ.

à) á)

â) ã)

Ðèñ. 2
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Óãëîâîå ðàñïîëîæåíèå (ðèñ. 2à) õàðàêòåðíî äëÿ ëþäåé, çàíÿòûõ äðóæåñêîé
íåïðèíóæäåííîé áåñåäîé Ýòà ïîçèöèÿ ñïîñîáñòâóåò ïîñòîÿííîìó êîíòàêòó
ãëàç è ïðåäñòàâëÿåò ïðîñòîð äëÿ æåñòèêóëÿöèè è âîçìîæíîñòü äëÿ íàáëþäåíèÿ
çà æåñòàìè ñîáåñåäíèêà. Óãîë ñòîëà ñëóæèò ÷àñòè÷íûì áàðüåðîì â ñëó÷àå
îïàñíîñòè èëè óãðîçû ñî ñòîðîíû ñîáåñåäíèêà. Ïðè òàêîì ðàñïîëîæåíèè
îòñóòñòâóåò òåððèòîðèàëüíîå ðàçäåëåíèå ñòîëà.

Êîãäà äâà ÷åëîâåêà ðàáîòàþò â ñîàâòîðñòâå íàä êàêîé-íèáóäü ïðîáëåìîé,
îíè îáû÷íî çàíèìàþò ïîçèöèþ äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ (ðèñ. 2á). Ýòî îäíà
èç ñàìûõ óäà÷íûõ ñòðàòåãè÷åñêèõ ïîçèöèè äëÿ îáñóæäåíèÿ è âûðàáîòêè îáùèõ
ðåøåíèé.

Ïîëîæåíèå ïàðòíåðîâ äðóã ïðîòèâ äðóãà îáû÷íî ñîçäàåò àòìîñôåðó
ñîïåðíè÷åñòâà. Òàêîå ðàñïîëîæåíèå ñîáåñåäíèêîâ ñïîñîáñòâóåò òîìó, ÷òî
êàæäàÿ ñòîðîíà áóäåò ïðèäåðæèâàòüñÿ ñâîåé òî÷êè çðåíèÿ. Ñòîë ìåæäó íèìè
ñòàíîâèòñÿ ñâîåîáðàçíûì áàðüåðîì. Ëþäè çàíèìàþò çà ñòîëîì òàêîå
ïîëîæåíèå â òîì ñëó÷àå, åñëè îíè íàõîäÿòñÿ â îòíîøåíèè ñîïåðíè÷åñòâà
èëè êîãäà îäèí èç íèõ äåëàåò âûãîâîð äðóãîìó. Êðîìå òîãî, åñëè âñòðå÷à
ïðîèñõîäèò â êàáèíåòå, òî òàêîå ðàñïîëîæåíèå ñâèäåòåëüñòâóåò òàêæå îá
îòíîøåíèÿõ ñóáîðäèíàöèè. Ñëåäóåò ïîìíèòü, ÷òî êîíêóðèðóþùå-îáîðîíèòåëü-
íàÿ ïîçèöèÿ çàòðóäíÿåò ïîíèìàíèå òî÷êè çðåíèÿ ñîáåñåäíèêîâ è íå ñîçäàåò
íåïðèíóæäåííîé àòìîñôåðû. Áîëüøåãî âçàèìîïîíèìàíèÿ ìîæíî äîñòèãíóòü
â ïîçèöèè óãëîâîãî ðàñïîëîæåíèÿ è â ïîçèöèè äåëîâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ,
÷åì â êîíêóðèðóþùå-îáîðîíèòåëüíîé ïîçèöèè (ðèñ. 2â). Ðàçãîâîð â òàêîé
ïîçèöèè äîëæåí áûòü êîðîòêèì è ñïåöèôè÷íûì.

Áûâàþò ñëó÷àè, êîãäà î÷åíü òðóäíî èëè íåóìåñòíî çàíèìàòü ïîçèöèþ
óãëîâîãî ðàñïîëîæåíèÿ ïðè ïðåäúÿâëåíèè ñâîåãî ìàòåðèàëà. Ïðåäïîëîæèì,
âàì íóæíî ïðåäëîæèòü îáðàçåö, ñõåìó èëè êíèãó íà ðàññìîòðåíèå ÷åëîâåêó,
ñèäÿùåìó íàïðîòèâ âàñ çà ïðÿìîóãîëüíûì ñòîëîì. Ñíà÷àëà ïîëîæèòå òî, ÷òî
âû õîòèòå ïðåäúÿâèòü, íà öåíòðàëüíóþ ëèíèþ ñòîëà. Åñëè îí íàêëîíèòñÿ
âïåðåä, ÷òîáû ëó÷øå ðàññìîòðåòü âàø ìàòåðèàë, íî íå ïðèäâèíåò åãî íà ñâîþ
ñòîðîíó, òî ýòî îçíà÷àåò, ÷òî åìó âàø ìàòåðèàë ìàëîèíòåðåñåí. Åñëè æå îí
ïðèäâèíåò ìàòåðèàë íà ñâîþ ñòîðîíó ñòîëà, òî ýòî îçíà÷àåò, ÷òî îí ïðîÿâèë ê
íåìó èíòåðåñ. Ýòî äàåò âîçìîæíîñòü ïîïðîñèòü ðàçðåøåíèÿ ïðîéòè íà åãî
ñòîðîíó è çàíÿòü èëè óãëîâóþ ïîçèöèþ, èëè ïîçèöèþ äåëîâîãî ñîòðóäíè÷åñòâà.
Îäíàêî åñëè îí îòòîëêíåò òî, ÷òî âû åìó ïðèíåñëè, çíà÷èò ñäåëêà íå ñîñòîèòñÿ,
è íóæíî êàê ìîæíî áûñòðåå çàêàí÷èâàòü ðàçãîâîð.

Ëþäè, íå æåëàþùèå âçàèìîäåéñòâîâàòü çà ñòîëîì äðóã ñ äðóãîì, çàíèìàþò
íåçàâèñèìóþ ïîçèöèþ (ðèñ. 2ã). Ýòà ïîçèöèÿ ñâèäåòåëüñòâóåò îá îòñóòñòâèè
çàèíòåðåñîâàííîñòè. Åå ñëåäóåò èçáåãàòü â òîì ñëó÷àå, êîãäà òðåáóåòñÿ
îòêðîâåííàÿ áåñåäà èëè çàèíòåðåñîâàííûå ïåðåãîâîðû.

Íà ñîçäàíèå ïñèõîëîãè÷åñêîãî êëèìàòà ïðè îáùåíèè ñóùåñòâåííîå
âëèÿíèå îêàçûâàåò íå òîëüêî ðàñïîëîæåíèå ñîáåñåäíèêîâ çà ñòîëîì, íî è
ôîðìà ñàìèõ ñòîëîâ. Òàê, êâàäðàòíûé ñòîë ñïîñîáñòâóåò ñîçäàíèþ îòíîøåíèé
ñîïåðíè÷åñòâà ìåæäó ëþäüìè, ðàâíûìè ïî ïîëîæåíèþ. Êâàäðàòíûå ñòîëû
õîðîøè äëÿ ïðîâåäåíèÿ êîðîòêîé äåëîâîé áåñåäû èëè äëÿ òîãî, ÷òîáû
ïîä÷åðêíóòü îòíîøåíèÿ ñóáîðäèíàöèè. Çäåñü îòíîøåíèÿ ñîòðóäíè÷åñòâà
óñòàíàâëèâàþòñÿ ñêîðåå ñ òåì ÷åëîâåêîì, êîòîðûé ñèäèò çà ñòîëîì ðÿäîì ñ
âàìè, ïðè÷åì ÷åëîâåê, êîòîðûé ñèäèò ñïðàâà îò âàñ, áóäåò áîëåå âíèìàòåëåí
ê âàì, ÷åì òîò, êîòîðûé ñèäèò ñëåâà. Ìàêñèìàëüíîå ñîïðîòèâëåíèå áóäåò
îêàçûâàòü òîò ÷åëîâåê, êîòîðûé ñèäèò ïðÿìî íàïðîòèâ âàñ.

Çà ïðÿìîóãîëüíûì ñòîëîì íà âñòðå÷å ëþäåé îäèíàêîâîãî ñîöèàëüíîãî
ñòàòóñà ãëàâåíñòâóþùèì ñ÷èòàåòñÿ òî ìåñòî, íà êîòîðîì ñèäèò ÷åëîâåê,
îáðàùåííûé ëèöîì ê äâåðè.

Êðóãëûé ñòîë ñîçäàåò àòìîñôåðó íåîôèöèàëüíîñòè è íåïðèíóæäåííîñòè,
è çà íèì ëó÷øå âñåãî ïðîâîäèòü áåñåäû ëþäÿì îäèíàêîâîãî ñîöèàëüíîãî
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ñòàòóñà. Êðîìå òîãî, êîãäà ïðèõîäèòñÿ âåñòè äåëîâóþ áåñåäó ñ äâóìÿ
ñîáåñåäíèêàìè, îäèí èç êîòîðûõ î÷åíü ðàçãîâîð÷èâûé, à äðóãîé, íàîáîðîò,
î÷åíü ìîë÷àëèâûé, æåëàòåëüíî ðàñïîëîæèòüñÿ çà êðóãëûì ñòîëîì.

Äëÿ òîãî ÷òîáû âñå ïàðòíåðû ïðèíèìàëè â áåñåäå àêòèâíîå ó÷àñòèå,
ñëåäóåò èñïîëüçîâàòü ïðîñòîé, íî î÷åíü ýôôåêòèâíûé ïðèåì: êîãäà
ðàçãîâîð÷èâûé ñîáåñåäíèê çàäàåò âîïðîñ, âî âðåìÿ îòâåòà ïîñìîòðèòå ñíà÷àëà
íà íåãî, à ïîòîì ïîâåðíèòå ãîëîâó â ñòîðîíó ìîë÷àëèâîãî ñîáåñåäíèêà, çàòåì
ñíîâà â ñòîðîíó ðàçãîâîð÷èâîãî, à çàòåì îïÿòü � â ñòîðîíó ìîë÷àëèâîãî.
Ýòîò ïðèåì ïîçâîëÿåò ìàëîðàçãîâîð÷èâîìó ñîáåñåäíèêó ïî÷óâñòâîâàòü, ÷òî
îí òîæå âîâëå÷åí â ðàçãîâîð, à âàì � çàâîåâàòü ðàñïîëîæåíèå ýòîãî ÷åëîâåêà
(ýòî îçíà÷àåò, ÷òî âû, â ñëó÷àå íåîáõîäèìîñòè, ñìîæåòå ïîëó÷èòü ïîääåðæêó
ñ åãî ñòîðîíû).

Òàêèì îáðàçîì, êâàäðàòíûé (èëè ïðÿìîóãîëüíûé) ñòîë, êîòîðûé îáû÷íî
ÿâëÿåòñÿ ðàáî÷èì ñòîëîì, èñïîëüçóåòñÿ äëÿ äåëîâûõ áåñåä, ïåðåãîâîðîâ,
áðèôèíãîâ. Êðóãëûé ñòîë ÷àùå âñåãî èñïîëüçóåòñÿ äëÿ ñîçäàíèÿ
íåïðèíóæäåííîé, íåîôèöèàëüíîé àòìîñôåðû è õîðîø â òîì ñëó÷àå, êîãäà
âàì íóæíî äîñòè÷ü ñîãëàøåíèÿ.

Ñëåäóåò íå òîëüêî ïðàâèëüíî âûáðàòü ôîðìó ñòîëà, íî è óìåòü ïîñàäèòü
çà íåãî âàøåãî ñîáåñåäíèêà òàê, ÷òîáû ñîçäàòü ìàêñèìàëüíûé ïñèõîëîãè÷åñêèé
êîìôîðò. Ýòî îñîáåííî âàæíî, êîãäà âû ïðèãëàøàåòå åãî íà òîðæåñòâåííûé
îáåä ê ñåáå äîìîé èëè â ðåñòîðàí.

Ïîñòàðàéòåñü ñäåëàòü òàê, ÷òîáû âàø ñîáåñåäíèê ñèäåë ñïèíîé ê ñòåíå.
Ïñèõîëîãàìè äîêàçàíî, ÷òî ó ÷åëîâåêà ïîâûøàåòñÿ ÷àñòîòà äûõàíèÿ è
ñåðäöåáèåíèå, åñëè îí ñèäèò ñïèíîé ê îòêðûòîìó ïðîñòðàíñòâó, îñîáåííî
åñëè çà ñïèíîé � ïîñòîÿííîå õîæäåíèå. Êðîìå òîãî, íàïðÿæåíèå óâåëè÷è-
âàåòñÿ, êîãäà ñïèíà ÷åëîâåêà ïîâåðíóòà ê âõîäíîé äâåðè èëè ê îêíó, îñîáåííî
åñëè ýòî � îêíà ïåðâîãî ýòàæà.

Êàê ìû âèäèì, ýòè, êàçàëîñü áû, ìåëî÷è, èìåþò íåìàëîâàæíîå çíà÷åíèå
â äåëîâîì îáùåíèè. Èìåííî ïîýòîìó î÷åíü âàæíî íå òîëüêî çíàòü, íî è óìåòü
ïðèìåíèòü âñå, ÷òî ìû óçíàëè, íà ïðàêòèêå äëÿ äîñòèæåíèÿ ýôôåêòèâíîãî
ðåçóëüòàòà.

2.5.3. Âèçóàëüíûé êîíòàêò

Âçãëÿä, åãî íàïðàâëåíèå, ÷àñòîòà êîíòàêòà ãëàç � åùå îäèí êîìïîíåíò
íåâåðáàëüíîãî îáùåíèÿ. Íàïðàâëåíèå âçãëÿäà ïîêàçûâàåò íàïðàâëåííîñòü
âíèìàíèÿ ñîáåñåäíèêà è âìåñòå ñ òåì äàåò îáðàòíóþ ñâÿçü, êîòîðàÿ ïîêàçûâàåò
òî, êàê îòíîñèòñÿ ñîáåñåäíèê ê òåì èëè èíûì ñîîáùåíèÿì. Âçãëÿä èñïîëüçóåòñÿ
òàêæå äëÿ óñòàíîâëåíèÿ âçàèìîîòíîøåíèé. Êîãäà ÷åëîâåê ñòðåìèòñÿ ê
óñòàíîâëåíèþ áîëåå òåïëûõ âçàèìîîòíîøåíèé, îí èùåò âçãëÿä ñîáåñåäíèêà.
Îäíàêî åñëè êòî-òî ñìîòðèò íàì â ãëàçà ñëèøêîì äîëãî, òî ýòî íàñòîðàæèâàåò.

Íà ïðîòÿæåíèè ìíîãèõ âåêîâ ÷åëîâå÷åñòâî çàäóìûâàëîñü íàä çíà÷åíèåì
âçãëÿäà è î åãî âëèÿíèè íà ïîâåäåíèå ÷åëîâåêà. Ìû âñå èñïîëüçóåì òàêèå
ôðàçû, êàê �Ó íåå áîëüøèå äåòñêèå ãëàçà �; �Ó íåå çàâëåêàþùèé âçãëÿä �; �Îíà
áðîñèëà íà íåãî ãíåâíûé âçãëÿä �; �Ó íåãî áåãàþùèå ãëàçà �; �Ó íåãî òàêîé
áëåñê â ãëàçàõ�.

Êîãäà ìû òàê ãîâîðèì, ìû èìååì â âèäó ðàçìåð çðà÷êîâ ÷åëîâåêà è
ïîâåäåíèå åãî ãëàç. Ñ ïîìîùüþ ãëàç ïåðåäàþòñÿ ñàìûå òî÷íûå è îòêðûòûå èç
âñåõ ñèãíàëîâ ìåæëè÷íîñòíîé êîììóíèêàöèè, ïîòîìó ÷òî îíè çàíèìàþò
öåíòðàëüíîå ìåñòî â ëèöå ÷åëîâåêà.

Çðà÷êè ãëàç ïîëíîñòüþ íåçàâèñèìû îò âîëè è ñîçíàíèÿ ÷åëîâåêà. Ïðè
äíåâíîì ñâåòå çðà÷êè ìîãóò ðàñøèðÿòüñÿ è ñóæàòüñÿ â çàâèñèìîñòè îò òîãî,
êàê ìåíÿåòñÿ îòíîøåíèå è íàñòðîåíèå ÷åëîâåêà îò ïîçèòèâíîãî ê íåãàòèâíîìó
è íàîáîðîò. Êîãäà ÷åëîâåê ðàäîñòíî âîçáóæäåí, åãî çðà÷êè ðàñøèðÿþòñÿ â
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÷åòûðå ðàçà áîëüøå ïî ñðàâíåíèþ ñ íîðìàëüíûì ñîñòîÿíèåì. Íàîáîðîò,
ñåðäèòîå, ìðà÷íîå íàñòðîåíèå çàñòàâëÿåò çðà÷êè ñóæàòüñÿ, ïðè ýòîì
ïîëó÷àþòñÿ òàê íàçûâàåìûå ãëàçà-áóñèíêè, èëè çìåèíûå ãëàçà.

Îñíîâà äëÿ íàñòîÿùåãî îáùåíèÿ ìîæåò áûòü óñòàíîâëåíà òîëüêî òîãäà,
êîãäà âû îáùàåòåñü ñ ÷åëîâåêîì ñ ãëàçó íà ãëàç. Åñëè ïðè îáùåíèè ñ îäíèìè
ëþäüìè âû ÷óâñòâóåòå ñåáÿ óþòíî, òî ñ äðóãèìè � äèñêîìôîðòíî. Ýòî ñâÿçàíî
ãëàâíûì îáðàçîì ñ òåì, êàê îíè ñìîòðÿò íà âàñ, êàêîâà ïðîäîëæèòåëüíîñòü èõ
âçãëÿäà è êàê äîëãî îíè ìîãóò âûäåðæèâàòü âàø âçãëÿä. Èìåííî ïîýòîìó î÷åíü
âàæíî âî âðåìÿ äåëîâûõ áåñåä è ïåðåãîâîðîâ êîíòðîëèðîâàòü âûðàæåíèå
ñâîèõ ãëàç.

Âàø âçãëÿä äîëæåí âñòðå÷àòüñÿ ñ ãëàçàìè ïàðòíåðà îêîëî 60-70% îò
âñåãî âðåìåíè îáùåíèÿ. Ñêîâàííûé, çàæàòûé ñîáåñåäíèê, êîòîðûé
âñòðå÷àåòñÿ ñ âàìè âçãëÿäîì ìåíåå 1/3 îò âðåìåíè îáùåíèÿ, ðåäêî ïîëüçóåòñÿ
äîâåðèåì. Âî âðåìÿ ïåðåãîâîðîâ è äåëîâûõ áåñåä íèêîãäà íå ñëåäóåò îäåâàòü
òåìíûå î÷êè, ïîòîìó ÷òî ó ïàðòíåðà ïîÿâëÿåòñÿ îùóùåíèå, ÷òî åãî
ðàññìàòðèâàþò â óïîð. Åñëè îïûòíûå ñîáåñåäíèêè ìîãóò ñäåðæèâàòü ñâîè
ýìîöèè ñ ïîìîùüþ æåñòîâ è òåëîäâèæåíèé, òî ïðàêòè÷åñêè íèêòî íå ñïîñîáåí
êîíòðîëèðîâàòü ðåàêöèþ ñâîèõ çðà÷êîâ. Îíè íåïðîèçâîëüíî ðàñøèðÿþòñÿ è
ñóæàþòñÿ è òåì ñàìûì ïåðåäàþò èíôîðìàöèþ î âàøåé ðåàêöèè íà óñëûøàííîå.
Òàê, íàïðèìåð, êèòàéñêèå è òóðåöêèå òîðãîâöû íàçíà÷àþò öåíó òîâàðà,
îðèåíòèðóÿñü íà çðà÷êè ïîêóïàòåëÿ: åñëè òîò óäîâëåòâîðåí öåíîé è ïîëó÷àåò
æåëàåìîå, òî çðà÷êè åãî ãëàç ðàñøèðÿþòñÿ. ×àñòî âñòðå÷àåòñÿ òàê íàçûâàåìûé
âçãëÿä èñêîñà. Îí èñïîëüçóåòñÿ äëÿ ïåðåäà÷è èíòåðåñà èëè âðàæäåáíîñòè.
Åñëè òàêîé âçãëÿä ñîïðîâîæäàåòñÿ ñëåãêà ïîäíÿòûìè áðîâÿìè èëè óëûáêîé,
òî îí îçíà÷àåò çàèíòåðåñîâàííîñòü è ÷àñòî èñïîëüçóåòñÿ äëÿ òîãî, ÷òîáû
çàâëå÷ü ñîáåñåäíèêà. Åñëè îí ñîïðîâîæäàåòñÿ îïóùåííûìè âíèç áðîâÿìè,
íàõìóðåííûì ëáîì èëè îïóùåííûìè óãîëêàìè ðòà, òî îí îçíà÷àåò
ïîäîçðèòåëüíîå, âðàæäåáíîå èëè êðèòè÷åñêîå îòíîøåíèå.

Áîëåå âñåãî íàñ ðàçäðàæàþò ëþäè, êîòîðûå âî âðåìÿ ðàçãîâîðà îïóñêàþò
âåêè. Ýòî ïîäñîçíàòåëüíûé æåñò, êîòîðûé ÿâëÿåòñÿ ïîïûòêîé ÷åëîâåêà
�óáðàòü� âàñ èç ñâîåãî ïîëÿ çðåíèÿ, ïîòîìó ÷òî âû åìó íàäîåëè èëè ñòàëè
íåèíòåðåñíû èëè îí ÷óâñòâóåò ñâîå ïðåâîñõîäñòâî íàä âàìè. Ïðè íîðìàëüíîé
÷àñòîòå ìîðãàíèÿ 6-8 ðàç â ìèíóòó âåêè ýòîãî ÷åëîâåêà çàêðûâàþòñÿ íà ñåêóíäó
èëè áîëüøå, êàê áóäòî ÷åëîâåê ìîìåíòàëüíî ñòèðàåò âàñ èç ñâîåé ïàìÿòè.

Åñëè ÷åëîâåê ïîä÷åðêèâàåò ñâîå ïðåâîñõîäñòâî íàä âàìè, òî åãî
ïðèêðûòûå âåêè ñî÷åòàþòñÿ ñ îòêèíóòîé íàçàä ãîëîâîé è äîëãèì âçãëÿäîì,
èçâåñòíûì êàê �âçãëÿä ñâûñîêà�. Åñëè âû çàìåòèëè ïîäîáíûé âçãëÿä ó ñâîåãî
ñîáåñåäíèêà, òî ýòî îçíà÷àåò, ÷òî âàøå ïîâåäåíèå âûçûâàåò ó íåãî íåãàòèâíóþ
ðåàêöèþ è íóæíî ÷òî-òî èçìåíèòü, ÷òîáû óñïåøíî çàâåðøèòü ðàçãîâîð.

Êàê ÿçûê òåëîäâèæåíèé ðàçëè÷àåòñÿ ó ðàçíûõ íàðîäîâ, òàê è
ïðîäîëæèòåëüíîñòü âçãëÿäà çàâèñèò îò òîãî, ê êàêîé íàöèè ïðèíàäëåæèò
îòäåëüíûé ñóáúåêò. Òàê, æèòåëè Þæíîé Åâðîïû èìåþò âûñîêóþ ÷àñòîòó âçãëÿäà,
÷òî ìîæåò ïîêàçàòüñÿ îñêîðáèòåëüíûì äëÿ äðóãèõ íàðîäîâ, à ÿïîíöû ïðè
äåëîâîé áåñåäå ñìîòðÿò ñêîðåå â øåþ, ÷åì â ëèöî. Èìåííî ïîýòîìó, ïðåæäå
÷åì äåëàòü êàêèå-ëèáî âûâîäû, íåîáõîäèìî ó÷åñòü íàöèîíàëüíóþ
ïðèíàäëåæíîñòü. Äëÿ òîãî ÷òîáû íàó÷èòüñÿ �òåõíîëîãèè âçãëÿäà� è ýôôåêòèâíî
ïðèìåíÿòü åãî â îáùåíèè ñ äðóãèìè ëþäüìè, òðåáóåòñÿ îêîëî 30 äíåé
ïîñòîÿííîé óñèëåííîé òðåíèðîâêè.

2.5.4. Ïñèõîëîãè÷åñêèå è ïàðàëèíãâèñòè÷åñêèå îñîáåííîñòè
íåâåðáàëüíîãî îáùåíèÿ

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ýòî îäíà èç ïðîáëåì ÷åëîâå÷åñêîãî îáùåíèÿ.
Íåñîâåðøåííîå âëàäåíèå ðå÷üþ, åå çàñîðåííîñòü, íåçíàíèå è íåóìåíèå
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èñïîëüçîâàòü ïàðàëèíãâèñòè÷åñêèå îñîáåííîñòè íå ïîçâîëÿþò ëþäÿì ïðèéòè
ê âçàèìîïîíèìàíèþ.

Èìåþòñÿ áîëüøèå âîçìîæíîñòè óëó÷øèòü êà÷åñòâî íàøåé ðå÷è,
óñîâåðøåíñòâîâàòü åå. Êàêèå æå òðåáîâàíèÿ ïðåäúÿâëÿþòñÿ ê õîðîøåé ðå÷è?
Êàêèå ïðèçíàêè åå õàðàêòåðèçóþò?

Äàâàéòå ïîñìîòðèì, êàê îòíîñèëèñü ê ðå÷è è êàê õàðàêòåðèçîâàëè åå
èçâåñòíûå ïèñàòåëè è îáùåñòâåííûå äåÿòåëè. Ïî èõ ìíåíèþ, ðå÷ü äîëæíà
ñîîòâåòñòâîâàòü ñëåäóþùèì òðåáîâàíèÿì.

Ïðàâèëüíîñòü ðå÷è, ò.å. åå ñîîòâåòñòâèå ïðèíÿòûì ëèòåðàòóðíî-
ÿçûêîâûì íîðìàì. Òàê, Ä.È.Ïèñàðåâ ïèñàë: �Íåïðàâèëüíîå óïîòðåáëåíèå ñëîâ
âåäåò çà ñîáîé îøèáêè â îáëàñòè ìûñëè è ïîòîì â ïðàêòèêå æèçíè�.

Òî÷íîñòü ðå÷è, ò.å. åå ñîîòâåòñòâèå ìûñëÿì ãîâîðÿùåãî. Ê.Ôåäèí ïèñàë:
�Òî÷íîñòü ñëîâà ÿâëÿåòñÿ íå òîëüêî òðåáîâàíèåì çäîðîâîãî âêóñà, íî ïðåæäå
âñåãî � òðåáîâàíèåì ñìûñëà�.

ßñíîñòü ðå÷è, ò.å. åå äîñòóïíîñòü ïîíèìàíèþ ñëóøàþùåãî. �Ãîâîðè òàê,
÷òîáû òåáÿ íåëüçÿ áûëî íå ïîíÿòü�, - ñîâåòîâàë Êâèíòèëèàí, ðèìñêèé ó÷èòåëü
êðàñíîðå÷èÿ.

Ëîãè÷íîñòü ðå÷è, ò.å. åå ñîîòâåòñòâèå çàêîíàì ëîãèêè. Íåáðåæíîñòü
ÿçûêà îáóñëîâëèâàåòñÿ íå÷åòêîñòüþ ìûøëåíèÿ. �×òî íåÿñíî ïðåäñòàâëÿåøü,
òî è íåÿñíî âûñêàæåøü; íåòî÷íîñòü è çàïóòàííîñòü âûðàæåíèé ñâèäåòåëüñò-
âóþò î çàïóòàííîñòè ìûñëåé�, - ïèñàë Í.Ã.×åðíûøåâñêèé.

Ïðîñòîòà ðå÷è, ò.å. åå áåçûñêóññòâåííîñòü, åñòåñòâåííîñòü, îòñóòñòâèå
âû÷óðíîñòè, �êðàñèâîñòåé ñëîãà�. �Ïîä íàïûùåííîñòüþ è íååñòåñòâåííîñòüþ
ôðàçû ñêðûâàåòñÿ ïóñòîòà ñîäåðæàíèÿ�, - ïèñàë Ë.Í.Òîëñòîé.

Áîãàòñòâî ðå÷è, ò.å. ðàçíîîáðàçèå èñïîëüçóåìûõ â íåé ÿçûêîâûõ
ñðåäñòâ. �Çàäà÷è, êîòîðûå âû ñòàâèòå ïåðåä ñîáîé, íåèçáåæíî è íàñòîÿòåëüíî
òðåáóþò áîëüøîãî áîãàòñòâà ñëîâ, áîëüøîãî îáèëèÿ è ðàçíîîáðàçèÿ èõ�, - ïèñàë
Ì.Ãîðüêèé.

Ñæàòîñòü ðå÷è, ò.å. îòñóòñòâèå â íåé ëèøíèõ ñëîâ, íåíóæíûõ
ïîâòîðåíèé. �Åñëè ïèøåò ìíîãîñëîâíî, � ýòî òîæå çíà÷èò, ÷òî îí ñàì ïëîõî
ïîíèìàåò òî, î ÷åì ãîâîðèò� (Ì.Ãîðüêèé).

×èñòîòà ðå÷è, ò.å. óñòðàíåíèå èç íåå ñëîâ íåëèòåðàòóðíûõ, æàðãîííûõ,
âóëüãàðíûõ, èíîñòðàííûõ, óïîòðåáëÿåìûõ áåç îñîáîé íåîáõîäèìîñòè.
Â.Ã.Áåëèíñêèé ñ÷èòàë: �Óïîòðåáëÿòü èíîñòðàííîå ñëîâî, êîãäà åñòü ðàâíîñèëü-
íîå åìó ðóññêîå ñëîâî, çíà÷èò îñêîðáëÿòü è çäðàâûé ñìûñë, è çäðàâûé âêóñ�.

Æèâîñòü ðå÷è, ò.å. îòñóòñòâèå â íåé øàáëîíîâ, åå âûðàçèòåëüíîñòü,
îáðàçíîñòü, ýìîöèîíàëüíîñòü. �ßçûê äîëæåí áûòü æèâîé�, - îòìå÷àë
À.Í.Òîëñòîé.

Áëàãîçâó÷èå ðå÷è, ò.å. åå ñîîòâåòñòâèå òðåáîâàíèÿì ïðèÿòíîãî äëÿ
ñëóõà çâó÷àíèÿ, ïîäáîð ñëîâ ñ ó÷åòîì èõ çâóêîâîé ñòîðîíû. Ïî ìíåíèþ
À.Ï.×åõîâà, �âîîáùå ñëåäóåò èçáåãàòü íåêðàñèâûõ, íåáëàãîçâó÷íûõ ñëîâ. ß
íå ëþáëþ ñëîâ ñ îáèëèåì øèïÿùèõ è ñâèñòÿùèõ çâóêîâ, èçáåãàþ èõ�.

Êàê â ëþáîì èñêóññòâå è â ëþáîé íàóêå, íàèëó÷øèõ óñïåõîâ â îâëàäåíèè
ðå÷üþ äîñòèãàþò òå, êòî ùåäðî íàäåëåí ïðèðîäîé ñîîòâåòñòâóþùèìè
äàðîâàíèÿìè. Ãîâîðèòü òîëêîâî � ðåàëüíî äëÿ ìíîãèõ. Ãîâîðèòü êðàñèâî,
÷àðóÿ ëþäåé ñâîåé óáåäèòåëüíîñòüþ, � óäåë íåìíîãèõ. Òàêèå ëþäè âñåãäà
ïîëüçóþòñÿ ïîïóëÿðíîñòüþ. Èì ñâîéñòâåííà ïðèâëåêàòåëüíàÿ îáàÿòåëüíîñòü,
ñâîáîäíûå ìàíåðû, êðàñèâàÿ ðå÷ü. Íå ìåíåå âàæíî è äðóãîå: âëàäåíèå ñëîâîì
ïî ñïðàâåäëèâîñòè âîçâûøàåò åãî îáëàäàòåëÿ íàä äðóãèìè ëþäüìè, ïîçâîëÿåò
åìó èñïûòûâàòü íåîáû÷íûå ïî âíóòðåííåé ÿðêîñòè ïåðåæèâàíèÿ.

Â ðå÷åâîì îáùåíèè àïåëëÿöèÿ ê ðàññóäêó ëþäåé � âûðàæåíèå óâàæåíèÿ
ê íèì, ïðèçûâ ê ÷åñòíîìó ñîòðóäíè÷åñòâó. Ðàññóäèòåëüíîñòü, â îòëè÷èå îò
äåìàãîãèè, ÿâëÿåòñÿ âåñêèì äîêàçàòåëüñòâîì óìåíèÿ ãîâîðÿùåãî, âûðàæàÿñü
ñëîâàìè Í.Â.Ãîãîëÿ, �ìûñëèòü ñâîèì óìîì�. Â íàøå âðåìÿ � âðåìÿ
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èíôîðìàòèâíîé ïåðåãðóæåííîñòè � ýòî íå÷àñòî âñòðå÷àåìîå ÿâëåíèå. Ëþäè
÷óòêî óëàâëèâàþò, êîãäà ãîâîðÿò ñ �÷óæîãî ãîëîñà�. Èì áîëüøå èìïîíèðóåò
äåìîíñòðàöèÿ íåçàóðÿäíîñòè óìà âûñòóïàþùåãî, à òàêæå ñîâåðøåííàÿ
òåõíîëîãèÿ êîììóíèêàöèîííîãî îáùåíèÿ (êàê íà âåðáàëüíîì, òàê è íà
íåâåðáàëüíîì óðîâíå).

Äîáèòüñÿ óñïåõà â ðå÷åâîì îáùåíèè ïîçâîëÿåò òàêîå êà÷åñòâî êàê
íàõîä÷èâîñòü. Ëè÷íîå ñàìîîáëàäàíèå è óìåíèå äîñòîéíî âûõîäèòü èç
íåîæèäàííî ñëîæèâøåéñÿ ñèòóàöèè âñåãäà ïîçèòèâíî ðàáîòàþò íà òîãî, êòî
îáëàäàåò ýòèìè êà÷åñòâàìè. Â ëþáîì îáùåíèè �â öåíå� ëþäè, êîòîðûå âëàäåþò
ìàñòåðñòâîì ýêñïðîìòà. Ñêîëüêî ðàç íà ÷àøå âåñîâ ëåæàëà ñóäüáà èìèäæà
ïîëèòèêà èëè äåëîâîãî ÷åëîâåêà, êîãäà èõ ðå÷ü ïðåðûâàëàñü êàâåðçíûì
âîïðîñîì. Óñïåõ âñåãäà áûë íà ñòîðîíå òîãî, êòî ìãíîâåííî è ÿðêî åãî
ïàðèðîâàë.

Ïî ìíåíèþ Ê.Ñ.Ñòàíèñëàâñêîãî, ðå÷ü � ýòî òà æå ìóçûêà, òî æå ïåíèå.
Îí íàñòîÿòåëüíî ïðåäîñòåðåãàë: ãîëîñ äîëæåí çâó÷àòü ïî ñêðèïè÷íîìó, à íå
ñòó÷àòü ñëîâîì, êàê ãîðîõ î äîñêó. Îòòàëêèâàÿñü îò ýòèõ ðàññóæäåíèé
Ê.Ñ.Ñòàíèñëàâñêîãî, îòìåòèì, ÷òî ëþäè, îáëàäàþùèå ìóçûêàëüíûì ñëóõîì,
îñîáåííî ÷óâñòâîì ðèòìà, ïðèäàþò ñâîåé ðå÷è âíóòðåííþþ ìåëîäè÷íîñòü.
Òàêèå ëþäè îáëàäàþò îðèãèíàëüíûì ìóçûêàëüíûì êëþ÷îì ïîñòðîåíèÿ ðå÷è,
÷òî äåëàåò åå ýìîöèîíàëüíî âûðàçèòåëüíîé, ïîðîé ãèïíîòè÷åñêè
âîçäåéñòâóþùåé íà ñëóøàòåëåé.

Íàäî ïîìíèòü, ÷òî âñåâîçìîæíûå �ðèòîðè÷åñêèå óëîâêè� � ýòî
ýìîöèîíàëüíûå âîçáóäèòåëè. Ñ èõ ïîìîùüþ ïðèâîäÿòñÿ â äåéñòâèå íàøè
àíàëèçàòîðû îùóùåíèé. ×åì îíè âîñïðèèì÷èâåå ê èíôîðìàöèè, òåì ãðîì÷å â
íàñ çàãîâàðèâàþò ýìîöèè, îáðàçóÿ ðàçëè÷íûå ñîñòîÿíèÿ ïåðåæèâàíèé. Áåç
íèõ ìû áóêâàëüíî ãëóõè ê îáðàùåííîìó ê íàì ñëîâó. Ñëåäóåò âûçâàòü íå ïðîñòî
ýìîöèè, à îïðåäåëåííûå ýìîöèè. Äëÿ òîãî ÷òîáû äîáèòüñÿ ïîäîáíîãî
ðåçóëüòàòà, ñëåäóåò ïðèíÿòü âî âíèìàíèå ìíîãèå ôàêòîðû: ïñèõîëîãèþ ëþäåé,
èõ æèçíåííûå ñèòóàöèè, ýôôåêò ñâîåãî èìèäæà è ìíîãîå äðóãîå.

Î÷åíü âàæíà â äåëîâîì îáùåíèè è ÿâëÿåòñÿ ïðàêòè÷åñêè áåñïðîèãðûø-
íîé �ýíåðãåòèêà ðå÷è�: åå ýêñïðåññèÿ è òîíàëüíàÿ âàðèàòèâíîñòü. Ñëóøàòåëÿì
èìïîíèðóåò, êîãäà âûñòóïàþùèé íå ñóåòèòñÿ, à ýìîöèîíàëüíî ÷åêàíèò ôðàçû,
íå ñêðûâàÿ ïðè ýòîì ñâîèõ óáåæäåíèé è âñåì ñâîèì âèäîì ïîä÷åðêèâàÿ
óâåðåííîñòü â ïðàâèëüíîñòè èñïîëüçóåìûõ àðãóìåíòîâ. Òàêîå åäèíñòâî
ìàíåðû ïîâåäåíèÿ è ïðîèçíåñåíèÿ ðå÷è, êàê ïðàâèëî, îêàçûâàåò ìàêñèìàëüíîå
âïå÷àòëåíèå íà ñëóøàòåëåé è ðàñïîëàãàåò ê íåìó. Íà ýòîé ïñèõîëîãè÷åñêîé
îñíîâå ÷àùå âñåãî è ñêëàäûâàåòñÿ äîâåðèå ê âûñòóïàþùåìó.

Â ðå÷åâîì îáùåíèè ìàêñèìàëüíîãî óñïåõà äîáèâàåòñÿ òîò, êòî âëàäååò
òîíêèì èíñòðóìåíòàðèåì âîçáóæäåíèÿ ýìîöèé è ÷óâñòâ, à òàêæå óìåëîãî èõ
èñïîëüçîâàíèÿ äëÿ äîñòèæåíèÿ ñâîèõ öåëåé (íàïðèìåð, Â. Ìåéåðõîëüä
îáëàäàë èçóìèòåëüíîé ñïîñîáíîñòüþ è òåõíèêîé èíòîíèðîâàíèÿ).

Ðå÷ü áàçèðóåòñÿ íà çàäåéñòâîâàíèè òàêîãî âåëèêîëåïíîãî ìåõàíèçìà
ïñèõèêè, êàêèì ÿâëÿþòñÿ àññîöèàöèè. Îíè ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé ñïîñîáíîñòü
íàøåãî èíòåëëåêòà âîññòàíàâëèâàòü ïðîøëóþ èíôîðìàöèþ ïî îòíîøåíèþ ê
òîé, êîòîðàÿ ïðèíèìàåòñÿ ÷åëîâåêîì. Äîñòèãàåòñÿ ýòî áëàãîäàðÿ òîìó, ÷òî
ãîâîðÿùèé ñîçäàåò îáùåå èíôîðìàöèîííîå ïîëå îáùåíèÿ, ïîìîãàåò
ñëóøàòåëÿì ñòàòü äåÿòåëüíûìè åãî ñîó÷àñòíèêàìè. Â èòîãå îíè íå òîëüêî
ïîëó÷àþò óäîâîëüñòâèå îò îáùåíèÿ ñ íèì, íî è èñïûòûâàþò âçëåò ñîáñòâåííîé
ìûñëè. Ïðîèñõîäèò ìîùíàÿ ñòèìóëÿöèÿ äóøåâíûõ è èíòåëëåêòóàëüíûõ
ðåçåðâîâ ÷åëîâå÷åñêîãî îðãàíèçìà. Ìîæíî ïðèâåñòè ìíîãî ïðèìåðîâ òàêîãî
ðèòîðè÷åñêîãî ìàñòåðñòâà.

Ïðîêñåìè÷åñêèå îñîáåííîñòè ðå÷è äàþò íàì âîçìîæíîñòü äåëàòü âûâîäû
î ëè÷íîñòíûõ îñîáåííîñòÿõ ÷åëîâåêà, åãî õàðàêòåðå è òåìïåðàìåíòå.

Ñîöèàëüíàÿ ïðèíàäëåæíîñòü ÷åëîâåêà ñêàçûâàåòñÿ íå òîëüêî íà
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ñëîâàðíîì çàïàñå, êîòîðûì îí ðàñïîëàãàåò è àêòèâíî ïîëüçóåòñÿ, íî è íà åãî
âûãîâîðå.

Íàêîíåö ñëåäóåò óïîìÿíóòü àêöåíò, êîòîðûé ìîæåò âûäàòü èíîñòðàíöà
äàæå ïðè òîì óñëîâèè, ÷òî îí ïðàâèëüíî ïîäáèðàåò ñëîâà è ñòðîèò ôðàçû.

Òàêèì îáðàçîì, íåâåðáàëüíûå îñîáåííîñòè ðå÷è, ñ îäíîé ñòîðîíû, äàþò
íàì âîçìîæíîñòü ñóäèòü î ïàðòíåðå è, ñ äðóãîé ñòîðîíû, õàðàêòåðèçóþò êàæäîãî
èç íàñ.

2.5.5. Ìåæíàöèîíàëüíûå ðàçëè÷èÿ íåâåðáàëüíîãî îáùåíèÿ

Íåâåðáàëüíûé ÿçûê ìîæåò ìíîãîå ðàññêàçàòü î âíóòðåííåì ñîñòîÿíèè
äàæå íåçíàêîìîãî ÷åëîâåêà, íå ãîâîðÿ î äåëîâûõ ïàðòíåðàõ, ïîñòîÿííûõ
ñîáåñåäíèêàõ è êîëëåãàõ. Òàê, âû äîòðîíóëèñü äî ðóêè ñîáåñåäíèêà,
îòîäâèíóëèñü èëè ïðèäâèíóëèñü ê íåìó, âàøå âûðàæåíèå ëèöà, èãðà èíòîíàöèè,
ïîâûøåíèå èëè ïîíèæåíèå ãîëîñà, ïàóçà, äâèæåíèå âñåé ðóêîé èëè òîëüêî
êèñòüþ � âñå èìååò ñâîé ñìûñë. Íî êàê è âñÿêèé ÿçûê, íåâåðáàëüíûé ó êàæäîãî
íàðîäà ñâîé. Äåéñòâèòåëüíî, îäèí è òîò æå âûðàçèòåëüíûé æåñò ó ðàçíûõ
íàðîäîâ ìîæåò èìåòü ñîâåðøåííî ðàçëè÷íîå çíà÷åíèå. Äàæå âàø êîñòþì è
åãî öâåò ìîãóò íåñòè íåîäíîçíà÷íóþ èíôîðìàöèþ â ðàçíûõ ÷àñòÿõ ñâåòà. Òîò
æåñò, êîòîðûì ðóññêèé ÷åëîâåê ñîêðóøåííî äåìîíñòðèðóåò ïðîïàæó èëè
íåóäà÷ó, ó õîðâàòà îçíà÷àåò ïðèçíàê óñïåõà è óäîâîëüñòâèÿ.

Åñëè â Ãîëëàíäèè âû ïîâåðíåòå óêàçàòåëüíûì ïàëüöåì ó âèñêà,
ïîäðàçóìåâàÿ êàêóþ-òî ãëóïîñòü, òî âàñ íå ïîéìóò. Òàì ýòîò æåñò îçíà÷àåò,
÷òî êòî-òî ñêàçàë î÷åíü îñòðîóìíóþ ôðàçó. Ãîâîðÿ î ñåáå, åâðîïååö ïîêàçûâàåò
íà ãðóäü, à ÿïîíåö � íà íîñ. Â íåêîòîðûõ ñòðàíàõ Àôðèêè ñìåõ � ýòî
ïîêàçàòåëü èçóìëåíèÿ è äàæå çàìåøàòåëüñòâà, à âîâñå íå ïðîÿâëåíèå âåñåëüÿ.
Ðåäêî ñëó÷àåòñÿ, ÷òî ìû ãîâîðèì, íå ñîïðîâîæäàÿ ñëîâà êàêèì-ëèáî
äåéñòâèåì, â êîòîðîì ãëàâíóþ ðîëü íåèçìåííî èãðàþò ðóêè. Ðàçíûå æåñòû
èìåþò íåîäèíàêîâûå çíà÷åíèÿ â ðàçëè÷íûõ ñòðàíàõ. Èòàëüÿíöû è ôðàíöóçû
èçâåñòíû òåì, ÷òî îíè âî âñåì ïîëàãàþòñÿ íà ñâîè ðóêè, êîãäà íóæíî
ðåøèòåëüíî ïîäòâåðäèòü ñëîâà èëè ïðèäàòü áåñåäå áîëåå íåïðèíóæäåííûé
õàðàêòåð. Îïàñíîñòü çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî æåñòû ðóê âîñïðèíèìàþòñÿ ïî-
ðàçíîìó � â çàâèñèìîñòè îò òîãî, â êàêîé ñòðàíå ìû â äàííûé ìîìåíò
íàõîäèìñÿ. Â ÑØÀ, äà è âî ìíîãèõ äðóãèõ ñòðàíàõ, �íóëü�, îáðàçîâàííûé
áîëüøèì è óêàçàòåëüíûì ïàëüöåì, �ãîâîðèò� î òîì, ÷òî �âñå íîðìàëüíî�,
�îòëè÷íî� èëè ïðîñòî �ÎÊ�. Â ßïîíèè åãî òðàäèöèîííîå çíà÷åíèå � �äåíüãè�.
Â Ïîðòóãàëèè è íåêîòîðûõ äðóãèõ ñòðàíàõ îí áóäåò âîñïðèíÿò êàê íåïðèëè÷íûé.
Êîãäà ôðàíöóç, íåìåö èëè èòàëüÿíåö ñ÷èòàåò êàêóþ-ëèáî èäåþ ãëóïîé, îí
âûðàçèòåëüíî ñòó÷èò ñåáÿ ïî ãîëîâå, à åñëè íåìåö øëåïíåò ñåáÿ ïî ëáó
îòêðûòîé ëàäîíüþ, - ýòî ýêâèâàëåíò âîñêëèöàíèÿ: �Äà òû ñ óìà ñîøåë!� Êðîìå
òîãî, íåìöû, òàê æå, êàê àìåðèêàíöû, ôðàíöóçû è èòàëüÿíöû, èìåþò
îáûêíîâåíèå ðèñîâàòü óêàçàòåëüíûì ïàëüöåì ñïèðàëü ó ãîëîâû, ÷òî îçíà÷àåò:
�Ñóìàñøåäøàÿ èäåÿ...� È, íàïðîòèâ, êîãäà àíãëè÷àíèí èëè èñïàíåö ñòó÷èò ñåáÿ
ïî ëáó, âñåì ÿñíî, ÷òî îí äîâîëåí, è íå êåì-íèáóäü, à ñîáîé. Íåñìîòðÿ íà òî,
÷òî â ýòîì æåñòå ïðèñóòñòâóåò äîëÿ ñàìîèðîíèè, ÷åëîâåê âñå-òàêè õâàëèò
ñåáÿ çà ñîîáðàçèòåëüíîñòü: �Âîò ýòî óì!� Åñëè ãîëëàíäåö, ñòó÷à ñåáÿ ïî ëáó,
âûòÿãèâàåò óêàçàòåëüíûé ïàëåö ââåðõ, òî ýòî îçíà÷àåò, ÷òî îí ïî äîñòîèíñòâó
îöåíèë óì ñîáåñåäíèêà. Íî åñëè æå ïàëåö óêàæåò â ñòîðîíó, òî ýòî îçíà÷àåò,
÷òî ó òîãî ìîçãè íàáåêðåíü. Íåìöû ÷àñòî ïîäíèìàþò áðîâè ââåðõ â çíàê
âîñõèùåíèÿ ÷üåé-òî èäååé. Òàêîå æå ïîâåäåíèå â Àíãëèè áóäåò ðàñöåíåíî êàê
âûðàæåíèå ñêåïòèöèçìà.

Ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî íàèáîëåå ýêñïðåññèâåí ÿçûê æåñòîâ ó ôðàíöóçîâ. Êîãäà
ôðàíöóç õî÷åò ñêàçàòü î ÷åì-òî, ÷òî ýòî � âåðõ èçûñêàííîñòè è óòîí÷åííîñòè,
îí, ñîåäèíèâ êîí÷èêè òðåõ ïàëüöåâ, ïîäíîñèò èõ ê ãóáàì è, âûñîêî ïîäíÿâ
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ïîäáîðîäîê, ïîñûëàåò âîçäóøíûé ïîöåëóé, à åñëè ôðàíöóç ïîòèðàåò
óêàçàòåëüíûì ïàëüöåì îñíîâàíèå íîñà, îí ïðåäóïðåæäàåò �çäåñü ÷òî-òî
íå÷èñòî�, �îñòîðîæíî�, �ýòèì ëþäÿì íåëüçÿ äîâåðÿòü�. Ýòîò æåñò î÷åíü áëèçîê
èòàëüÿíñêîìó ïîñòóêèâàíèþ óêàçàòåëüíûì ïàëüöåì ïî íîñó, âñå ðàâíî, ñïðàâà
èëè ñëåâà; ýòî îçíà÷àåò: �áåðåãèñü�, �âïåðåäè îïàñíîñòü�, �ïîõîæå, îíè ÷òî-
òî çàìûøëÿþò�. Â Ãîëëàíäèè ó òîãî æå ñàìîãî æåñòà äðóãîå çíà÷åíèå � �ÿ
ïüÿí� èëè �òû � ïüÿí�, à â Àíãëèè � �êîíñïèðàöèÿ è ñåêðåòíîñòü�.

Äâèæåíèå ïàëüöåâ èç ñòîðîíû â ñòîðîíó èìååò ìíîãî ðàçíûõ çíà÷åíèé.
Â ÑØÀ, Èòàëèè, Ôðàíöèè è Ôèíëÿíäèè ýòî ìîæåò îçíà÷àòü ëåãêîå îñóæäåíèå,
óãðîçó èëè ïðèçûâ ïðèñëóøàòüñÿ ê òîìó, ÷òî ñêàçàíî. Â Ãîëëàíäèè è Ôðàíöèè
òàêîé æåñò ïðîñòî îçíà÷àåò îòêàç. Åñëè æåñòîì íàäî ñîïðîâîäèòü âûãîâîð, òî
óêàçàòåëüíûì ïàëüöåì âîäÿò èç ñòîðîíû â ñòîðîíó îêîëî ãîëîâû.

Â áîëüøèíñòâå çàïàäíûõ öèâèëèçàöèé, êîãäà âñòàåò âîïðîñ î ðîëè ïðàâîé
è ëåâîé ðóêè, íè îäíîé èç íèõ íå îòäàåòñÿ ïðåäïî÷òåíèÿ (åñëè, êîíå÷íî, íå
ó÷èòûâàòü òðàäèöèîííîãî ðóêîïîæàòèÿ ïðàâîé ðóêîé). Íî áóäüòå îñòîðîæíû
íà Áëèæíåì Âîñòîêå, êàê è â äðóãèõ èñëàìñêèõ ñòðàíàõ, òàêèõ, êàê Èíäîíåçèÿ
èëè Ìàëàéçèÿ. Íåëüçÿ ïðîòÿíóòü êîìó-ëèáî åäó, äåíüãè èëè ïîäàðîê ëåâîé
ðóêîé. Òàì îíà èçâåñòíà êàê íå÷èñòàÿ ðóêà è ïîëüçóåòñÿ äóðíîé ñëàâîé.

Ýòîò êðàòêèé ïåðå÷åíü äîâîëüíî-òàêè ñòàíäàðòíûõ æåñòîâ ïîêàçûâàåò,
êàê ëåãêî íåïðåäíàìåðåííî îáèäåòü ñâîèõ äåëîâûõ ïàðòíåðîâ �
ïðåäñòàâèòåëåé äðóãîé íàöèîíàëüíîé êóëüòóðû. Åñëè âû îñîçíàííî ñóìååòå
ïðåäóãàäàòü ðåàêöèþ âàøèõ ñîáåñåäíèêîâ, íàáëþäàÿ çà èõ íåâåðáàëüíûì
ÿçûêîì, òî ýòî ïîìîæåò âàì èçáåæàòü ìíîãèõ íåäîðàçóìåíèé.

2.6. Ðå÷åâîé ýòèêåò

Ðå÷åâîé ýòèêåò � óñòàíîâëåííûé ïîðÿäîê ðå÷åâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ â
ïðîöåññå îáùåíèÿ. Ñîáëþäåíèå íîðì ðå÷åâîãî ýòèêåòà � íåîáõîäèìîå óñëîâèå
âåäåíèÿ ëþáîãî äåëîâîãî ðàçãîâîðà. Îñíîâó ðå÷åâîãî ýòèêåòà ñîñòàâëÿåò
âåæëèâîñòü, êîòîðàÿ â îáÿçàòåëüíîì ïîðÿäêå ïðåäïîëàãàåò ïðèâåòñòâèå. Ñ
äðåâíèõ âðåìåí ëþäè îêàçûâàþò äðóã äðóãó ïî÷òåíèå ïîñðåäñòâîì ïðèâåòñòâèé.
Õîòÿ îáùåïðèíÿòûì ýòèêåòîì ïðåäóñìîòðåíî, ÷òî ïåðâûì çäîðîâàåòñÿ ìóæ÷èíà
ñ æåíùèíîé, ìëàäøèé ïî âîçðàñòó ñî ñòàðøèì, íèæåñòîÿùèé ïî äîëæíîñòè ñ
âûøåñòîÿùèì, öèâèëèçîâàííîìó áèçíåñìåíó íå ñëåäóåò äîæèäàòüñÿ, ïîêà ñ
íèì ïîçäîðîâàåòñÿ ìëàäøèé ïî âîçðàñòó èëè çàíèìàåìîìó ïîëîæåíèþ ïàðòíåð.
Íàäî ïîïðèâåòñòâîâàòü ñâîåãî ñîáåñåäíèêà ïåðâûì.

Ìóæ÷èíà äîëæåí ðàññìàòðèâàòü êàê çíàê îñîáîãî óâàæåíèÿ ê íåìó, åñëè
æåíùèíà ïåðâîé ïîïðèâåòñòâîâàëà åãî. Ïðèâåòñòâóÿ æåíùèíó íà óëèöå,
ìóæ÷èíà ñíèìàåò øëÿïó. Êîãäà îí ïðèâåòñòâóåò êîãî-ëèáî íà ðàññòîÿíèè, òî
äåëàåò ëåãêèé ïîêëîí è ïðèêàñàåòñÿ ðóêîé ê øëÿïå èëè ñëåãêà åå ïðèïîäíèìàåò.
Ãîëîâíîé óáîð � çèìíþþ øàïêó, ëûæíóþ øàïî÷êó, êåïêó èëè áåðåò � òðîãàòü
íå íàäî. Ìóæ÷èíà ñíèìàåò ïåð÷àòêó, åñëè îáìåíèâàåòñÿ ðóêîïîæàòèåì. Âî
âñåõ ñëó÷àÿõ äëÿ æåíùèí ýòî íåîáÿçàòåëüíî. Åñëè æåíùèíà âñå-òàêè ñíèìàåò
ïåð÷àòêó � ýòî çíàê îñîáîãî óâàæåíèÿ. Ïî îòíîøåíèþ ê æåíùèíàì è ìóæ÷èíàì
ïîæèëîãî âîçðàñòà ýòî äîëæíî áûòü íîðìîé. Â ëþáîì ñëó÷àå â ìîìåíò
ïðèâåòñòâèÿ âî ðòó íå äîëæíî áûòü ñèãàðåòû è íåëüçÿ äåðæàòü ðóêó â êàðìàíå.
Æåíùèíû ñëåãêà íàêëîíÿþò ãîëîâó è îòâå÷àþò íà ïðèâåòñòâèå óëûáêîé, îíè
ìîãóò íå âûíèìàòü ðóêè èç êàðìàíîâ ïàëüòî, æàêåòà.

Ïðèâåòñòâèå ïóòåì îáìåíà ðóêîïîæàòèÿìè ìóæ÷èíàì ðåêîìåíäóåòñÿ
äåëàòü âñåãäà, æåíùèíàì � ïî îáîþäíîìó ñîãëàñèþ. Ñèìâîëè÷íî, ÷òî åùå â
äðåâíîñòè ðóêîïîæàòèå îçíà÷àëî àêò äðóæáû è ìèðà. Êîãäà ìóæ÷èíó
ïðåäñòàâëÿþò æåíùèíå, ðóêó ïåðâîé ïðåäëàãàåò æåíùèíà. Òîò æå ïðèîðèòåò
ïðèíàäëåæèò è áîëåå ïîæèëûì ëþäÿì, è ñòàðøèì ïî èåðàðõèè: ñòàðøàÿ ïî
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âîçðàñòó æåíùèíà ïðîòÿãèâàåò ïåðâîé ðóêó ìëàäøåé, æåíùèíà � ìóæ÷èíå,
ðóêîâîäèòåëü � ïîä÷èíåííîìó.

Æåíùèíå â çíàê ïðèâåòñòâèÿ íèêîãäà íå öåëóþò ðóêó íà óëèöå, ýòî äåëàþò
òîëüêî â ïîìåùåíèè. Ó íàñ ïðèíÿòî öåëîâàòü ðóêó ëèøü çàìóæíåé æåíùèíå.
Öåëóÿ ðóêó æåíùèíå, íå ñëåäóåò ïîäíèìàòü åå ñëèøêîì âûñîêî, ñòàðàéòåñü
ñàìè íàêëîíèòüñÿ. Ìóæ÷èíû, çäîðîâàÿñü äðóã ñ äðóãîì, ìîãóò íå ñíèìàòü
ïåð÷àòêè. Íî åñëè îäèí ñíÿë, äîëæåí ñíÿòü è äðóãîé. Íà óëèöå ïåðâûì
êëàíÿåòñÿ ïðîõîäÿùèé ìóæ÷èíà ñòîÿùåìó.

Ïðè ðóêîïîæàòèÿõ íå íóæíî ñëèøêîì êðåïêî æàòü ðóêó ïðèâåòñòâóåìîãî
ëèöà. Ýòî ïðàâèëî îñîáåííî íàäî ïîìíèòü ìóæ÷èíàì, êîãäà îíè ïîæèìàþò
ðóêó æåíùèíå. Ðóêîïîæàòèÿ íå âñåãäà îáÿçàòåëüíû, êîãäà âñòðå÷àþòñÿ
çíàêîìûå íà óëèöå èëè ñîòðóäíèêè â ïîìåùåíèè ó÷ðåæäåíèÿ èëè ïðåäïðèÿòèÿ.
Êîãäà ïîñåòèòåëü âõîäèò ê ðóêîâîäèòåëþ, äîñòàòî÷íî âåæëèâî è êîððåêòíî
îãðàíè÷èòüñÿ ïðèâåòñòâèåì: �Äîáðîå óòðî�, �Çäðàâñòâóéòå�. Ïðè ýòîì ñäåëàòü
ëåãêèé ïîêëîí ãîëîâîé è ñëåãêà óëûáíóòüñÿ.

Èíèöèàòîðîì ðóêîïîæàòèÿ ïî÷òè âñåãäà äîëæíà áûòü æåíùèíà. Íî â
íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ æåíùèíà, à òàêæå ìóæ÷èíà ïåðâûìè íå ïðîòÿãèâàþò ðóêó
ëèöó íàìíîãî ñòàðøå ñåáÿ ïî âîçðàñòó è âûøå ïî ñëóæåáíîìó ïîëîæåíèþ.
Åñòü îáùåå ïðàâèëî: ñòàðøèé ÿâëÿåòñÿ èíèöèàòîðîì ðóêîïîæàòèÿ, æåíùèíà
ïîäàåò ðóêó ìóæ÷èíå, çàìóæíÿÿ æåíùèíà � íåçàìóæíåé; ìîëîäîé ÷åëîâåê íå
äîëæåí ñïåøèòü ïåðâûì ïîæàòü ðóêó ñòàðøåìó èëè çàìóæíåé æåíùèíå.
Ïîæèìàÿ ðóêó, ìóæ÷èíû îáû÷íî ïðîèçíîñÿò êðàòêîå ïðèâåòñòâèå: �Ìîå ïî÷òå-
íèå...�, �Ðàä âñòðåòèòüñÿ ñ âàìè (âèäåòü âàñ)�, �Äîáðûé äåíü...� Ïðèâåòñòâóÿ
ìóæ÷èíó, ïî ïðàâèëàì âåæëèâîñòè ñëåäóåò ñïðîñèòü: �Êàê çäîðîâüå ñóïðóãè?�,
�Êàê äåëà ó âàøèõ äåòåé�, �Êàê ïîæèâàåò âàøà ìàìà?� è òîìó ïîäîáíîå.

Åñëè, âîéäÿ â êîìíàòó, ãäå íàõîäèòñÿ íåñêîëüêî ÷åëîâåê, âû õîòèòå
îáìåíÿòüñÿ ðóêîïîæàòèåì ñ îäíèì ÷åëîâåêîì, ýòèêåòîì ïðåäïîëàãàåòñÿ
îáÿçàòåëüíî ïðîòÿíóòü ðóêó è âñåì îñòàëüíûì.

Ñóùåñòâóþò âïîëíå îïðåäåëåííûå ïðàâèëà ðå÷åâîãî ýòèêåòà, êîòîðûå
êàñàþòñÿ îáðàùåíèÿ ê ñîáåñåäíèêó. Îáðàùåíèå �âû� ñâèäåòåëüñòâóåò î
êóëüòóðå òîãî, êòî îáðàùàåòñÿ. Îíî ïîä÷åðêèâàåò óâàæåíèå ê åãî ïàðòíåðó
èëè êîëëåãå. Õîðîøî âîñïèòàííûé è êîððåêòíûé äåëîâîé ÷åëîâåê âñåãäà
ïîëüçóåòñÿ ýòîé âåæëèâîé ôîðìîé îáðàùåíèÿ, íåçàâèñèìî îò òîãî, ñ êåì îí
áåñåäóåò: áóäü òî åãî íåïîñðåäñòâåííûé íà÷àëüíèê èëè ïîä÷èíåííûé, ÷åëîâåê
çíà÷èòåëüíî ñòàðøå åãî èëè ìîëîæå. Îáðàùåíèå íà �òû� â äåëîâîé îáñòàíîâêå
íåæåëàòåëüíî. Îíî äîïóñòèìî ëèøü òîãäà, êîãäà ìîæåò áûòü âçàèìíûì ëèáî
îáóñëîâëåíî íåôîðìàëüíûìè îòíîøåíèÿìè.

Ê äåëîâûì ïàðòíåðàì, êîòîðûå õîðîøî çíàêîìû, à òàêæå ê ñâîèì êîëëåãàì
ïðåäïî÷òèòåëüíî îáðàùàòüñÿ ïî èìåíè è îò÷åñòâó èëè ïî ôàìèëèè ñ
äîáàâëåíèåì ñëîâà �ãîñïîäèí� (ðàíüøå �òîâàðèù�). Íå ñëåäóåò çëîóïîòðåáëÿòü
îáðàùåíèåì òîëüêî ïî èìåíè, äà åùå íà àìåðèêàíñêèé ìàíåð â ñîêðàùåííîì
âàðèàíòå. Â íàøåé ñòðàíå èñïîêîí âåêîâ ïðèíÿòî óâàæèòåëüíî íàçûâàòü ëþäåé
ïî èìåíè è îò÷åñòâó, òàêîâà íàøà òðàäèöèÿ. Ïî èìåíè ìîæíî îáðàùàòüñÿ ê
áëèæàéøèì êîëëåãàì, åñëè îíè ìîëîäû è íå âîçðàæàþò ïðîòèâ òàêîãî
îáðàùåíèÿ. Ê íåçíàêîìîìó ÷åëîâåêó ìîæíî îáðàòèòüñÿ ñî ñëîâàìè:
�ãðàæäàíèí�, �ãîñïîäèí�, �ñóäàðü� èëè �ñóäàðûíÿ�, �äåâóøêà�, �ìîëîäîé
÷åëîâåê�. Â ñåãîäíÿøíåé Ðîññèè íåò óñòîÿâøåéñÿ ôîðìû òàêîãî îáðàùåíèÿ.
È íàäî ïðèçíàòü, ÷òî íåêîòîðûå èç íàçâàííûõ ñëîâ â êîíêðåòíûõ ñëó÷àÿõ íå
ñîâñåì óäà÷íû. Ïîòîìó ìû ÷àñòî îáðàùàåìñÿ ê íåçíàêîìîìó ÷åëîâåêó ïðîñòî
ñ ôðàçîé: �Èçâèíèòå..,�, èëè �Ïîçâîëüòå...�, èëè �Áóäüòå òàê äîáðû...�

Âàæíûì ýëåìåíòîì âåæëèâîñòè â äåëîâîé æèçíè ÿâëÿåòñÿ ïðåäñòàâëå-
íèå, ñ ïîìîùüþ êîòîðîãî ìîæíî óñòàíîâèòü íóæíûå è ïîëåçíûå ñâÿçè. Ýòèêåòîì
ïðåäóñìîòðåíû îïðåäåëåííûå íîðìû, óêàçûâàþùèå, êîãäà è êàê íåîáõîäèìî
ïðåäñòàâëÿòü è áûòü ïðåäñòàâëåííûì, è èìè íå ñëåäóåò ïðåíåáðåãàòü.
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Ïðåæäå âñåãî ïðèíÿòî ïðåäñòàâëÿòü ìëàäøåãî ïî âîçðàñòó ñòàðøåìó,
õîëîñòîãî � æåíàòîìó, íèçøåãî ïî èåðàðõèè âûñøåìó, ìóæ÷èíå � æåíùèíó,
áîëåå ìîëîäóþ æåíùèíó � ñòàðøåé è ò.ä. Ìîìåíò ïðåäñòàâëåíèÿ èìååò
âàæíîå çíà÷åíèå. Ïðè ýòîì ñëåäóåò èçáåãàòü âîëüíîñòåé, ëó÷øå óïîòðåáëÿòü
ïðîñòûå ôðàçû òèïà: �Ýòî Èâàí, ìîé êîëëåãà�, �Ïðåäñòàâëÿþ âàì Àííó� è ò.ä.

Êîãäà ìóæ÷èíó ïðåäñòàâëÿþò æåíùèíå, îí âñòàåò è ñëåãêà êëàíÿåòñÿ,
æåíùèíà â òàêèõ ñëó÷àÿõ íå âñòàåò. Ïðåäñòàâëÿÿ áëèæàéøåãî ðîäñòâåííèêà,
ãîâîðÿò: �Ìîé îòåö�, �Ìîé áðàò Ïåòð�, îïóñêàÿ ôàìèëèþ. Òîëüêî ÷òî ïðèáûâøèå
íà âñòðå÷ó èëè ïðèåì íå ïðåäñòàâëÿþòñÿ ëèöàì, êîòîðûå óæå ïîêèäàþò åãî.
Åñëè âîçíèêëà íåîáõîäèìîñòü áûòü ïðåäñòàâëåííûì, à âîêðóã íåò íèêîãî, êòî
ìîã áû âàì â ýòîì ïîìî÷ü, òî ñëåäóåò ïðîñòî ïîäàòü ðóêó è ÷åòêî íàçâàòü
ñåáÿ.

Â äåëîâûõ ðàçãîâîðàõ ðóêîâîäèòåëÿ ñ ïîä÷èíåííûìè äîëæíà
ñîáëþäàòüñÿ ñëóæåáíàÿ ñóáîðäèíàöèÿ, îäíàêî ïðè ýòîì âñåì ó÷àñòíèêàì òàêèõ
ðàçãîâîðîâ íåîáõîäèìî ñîáëþäàòü âåæëèâîñòü. Êîãäà íóæíî ïîðó÷èòü
ïîä÷èíåííîìó ÷òî-ëèáî ñäåëàòü, ñóòü ðàñïîðÿæåíèÿ ëó÷øå âñåãî èçëîæèòü â
ôîðìå íå ïðèêàçà, à ïðîñüáû. Ðàñïîðÿæåíèå, âûñêàçàííîå â ôîðìå ïðîñüáû,
ñáëèæàåò ëþäåé, ñïîñîáñòâóÿ áîëåå óâàæèòåëüíîìó îòíîøåíèþ äðóã ê äðóãó.
Íàïðèìåð, âìåñòî òîãî, ÷òîáû ñêàçàòü: �Èâàí Èâàíîâè÷! ß òðåáóþ...� (èëè
íåñêîëüêî ëó÷øå: �Èâàí Èâàíîâè÷! ß ïðîøó...�), ëó÷øå ñêàçàòü: �Èâàí Èâàíîâè÷!
Íå ñìîãëè áû âû...�

Äëÿ ïîä÷èíåííîãî, êîíå÷íî æå, ÿñíî, ÷òî ýòî íå ïðîñüáà, à ðàñïîðÿæåíèå,
íî ñîâðåìåííûé ñëóæåáíûé ðå÷åâîé ýòèêåò òðåáóåò âñåãäà, êîãäà ýòî
âîçìîæíî, ïðèäåðæèâàòüñÿ äåìîêðàòè÷åñêîé ôîðìû ñëóæåáíîãî ðàçãîâîðà.
Òàêîé ðàçãîâîð ñâèäåòåëüñòâóåò î òîì, ÷òî ðóêîâîäèòåëü ó÷èòûâàåò èíòåðåñû
ïîä÷èíåííîãî, íî, ïîñêîëüêó íåîáõîäèìî âûïîëíèòü áîëåå ñðî÷íóþ ðàáîòó,
îí ïðîñèò ïðåðâàòü òåêóùóþ ðàáîòó è çàíÿòüñÿ äðóãîé.

Æåëàòåëüíî, ÷òîáû êàæäûé ðàç, îòäàâàÿ ïîä÷èíåííûì óñòíûå ðàñïîðÿ-
æåíèÿ, ðóêîâîäèòåëü èñêëþ÷àë ëè÷íûå ìåñòîèìåíèÿ �ÿ�, �ìíå�. Äëÿ òîãî, ÷òîáû
ó îêðóæàþùèõ íå ñîçäàâàëîñü âïå÷àòëåíèå, ÷òî ðóêîâîäèòåëü ãîâîðèò î ñâîèõ
ëè÷íûõ íóæäàõ. Îäíàêî ñêàçàííîå íå ðàñïðîñòðàíÿåòñÿ íà òàêèå âûðàæåíèÿ
ðóêîâîäèòåëÿ, êîòîðûå íà÷èíàþòñÿ ñî ñëîâ �ß äóìàþ�, �Ìíå äóìàåòñÿ�. Çäåñü
íåò ïîäìåíû îáùåñòâåííîé ïîòðåáíîñòè ëè÷íîé. Æåëàíèå áûòü ïðàâèëüíî
ïîíÿòûì � ýòî ïîòðåáíîñòü ëè÷íîñòè.

Â æèçíè ÷àñòî ñëó÷àåòñÿ, ÷òî ðóêîâîäèòåëü, ÷òîáû ïîä÷åðêíóòü ñâîþ
çàíÿòîñòü, óïèðàåò âçãëÿä â áóìàãè è íå ïîäíèìàåò ãîëîâû ïðè ïîÿâëåíèè
ïîñåòèòåëÿ. Ïîñåòèòåëü óæå âîøåë è ïîçäîðîâàëñÿ, à íà÷àëüíèê âñå åùå íå
îòðûâàåòñÿ îò áóìàã. Íàäî ëè ãîâîðèòü, ÷òî òàêîãî ðîäà ñèòóàöèÿ äåìîíñòðèðóåò
íåóâàæåíèå ê ÷åëîâåêó. Âîøåäøèé � áóäü îí ðóêîâîäèòåëü ðàíãîì íèæå èëè
ðÿäîâîé ðàáîòíèê � äîëæåí ñ ïåðâîãî ìãíîâåíèÿ, êàê òîëüêî îí �ïåðåñòóïèë
ïîðîã�, ïî÷óâñòâîâàòü, ÷òî îí âîñïðèíÿò íå â êà÷åñòâå íåîäóøåâëåííîãî
ïðåäìåòà, ê êîòîðîìó îáðàùàþò âçîð ëèøü êîãäà íóæíî åãî èñïîëüçîâàòü, à â
êà÷åñòâå ÷åëîâåêà, çàñëóæèâàþùåãî óâàæåíèÿ. Êàê áû ðóêîâîäèòåëü íå áûë
çàíÿò, îí âî âñÿêîì ñëó÷àå äîëæåí èçâèíèòüñÿ çà çàäåðæêó ðàçãîâîðà è êàê
ìîæíî áûñòðåå çàêîí÷èòü äåëî, îòâëåêàþùåå åãî îò íåìåäëåííîé áåñåäû ñ
âîøåäøèì.

Ðàçãîâàðèâàÿ ñ ïîä÷èíåííûì, åñòåñòâåííî, íåîáõîäèìî áûòü ïðåäåëüíî
âíèìàòåëüíûì ê íåìó è íå îòâëåêàòüñÿ îò îáñóæäåíèÿ âîïðîñà íà êàêèå-ëèáî
ïîñòîðîííèå äåëà. Òàê, íóæíî äî ìèíèìóìà ñâåñòè òåëåôîííóþ áåñåäó, êîòîðàÿ
íåîæèäàííî ìîæåò ñîñòîÿòüñÿ, èëè äèàëîã ñ òðåòüèì ëèöîì, âòîðãøèìñÿ âî
âðåìÿ âñòðå÷è. Îñîáåííî ýòî îòíîñèòñÿ ê òåëåôîííûì ðàçãîâîðàì
íåñëóæåáíîãî õàðàêòåðà. Òàêîå ïîâåäåíèå íå òîëüêî ìîæåò áûòü èñòîëêîâàíî
êàê îòñóòñòâèå äîëæíîãî óâàæåíèÿ ê ÷åëîâåêó, íî è ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé
ðàñòðàòó âðåìåíè ñàìîãî ðóêîâîäèòåëÿ, èáî áåñåäà ñ ïåðåðûâàìè ïîðîæäàåò
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íåîáõîäèìîñòü âíîâü âîçâðàùàòüñÿ ê óæå ðàññìîòðåííîìó âîïðîñó, à
ñëåäîâàòåëüíî, íàïðàñíóþ òðàòó âðåìåíè.

Âñåãäà íåîáõîäèìî ñåðüåçíîå, âíèìàòåëüíîå îòíîøåíèå ê ñîäåðæàíèþ
òîãî, ÷òî ãîâîðèò ïîä÷èíåííûé. Îïûò ïîêàçûâàåò, êàê âàæíî íå òîðîïèòüñÿ ñ
îêîí÷àòåëüíûìè ñóæäåíèÿìè ïî ïîâîäó òîãî èëè èíîãî ïðåäëîæåíèÿ, âûñêàçàí-
íîãî èì. Â ëþáîì ïðåäëîæåíèè ìîæåò áûòü òî, ÷òî ñðàçó ìîæíî íå ïîíÿòü.
Ïîýòîìó ñðàçó âûñêàçàííîå áåçàïåëëÿöèîííîå ñóæäåíèå íèêàê íå ñâèäåòåëüñò-
âóåò î ãëóáèíå óìà, ìóäðîñòè, îñíîâàííîé íà áîëüøîì æèçíåííîì îïûòå.
Îáëàäàþùèé æå ýòèìè êà÷åñòâàìè ðóêîâîäèòåëü õîðîøî çíàåò î ñóùåñòâîâàíèè
ñêðûòûõ òðóäíîñòåé ïîçíàíèÿ èñòèíû è áóäåò ñòàðàòüñÿ âñåñòîðîííå ïðîäóìàòü
ñâîþ ðåàêöèþ íà ëþáîå ïðåäëîæåíèå, âûñêàçàííîå ïîä÷èíåííûì.

Îäíàêî ó ìíîãèõ ðóêîâîäèòåëåé áûòóåò äî ñèõ ïîð ëîæíîå ïðåäñòàâëåíèå
î òîì, ÷òî îí äîëæåí �ñ õîäó� âûñêàçûâàòüñÿ, ïðè÷åì â ñàìîé êàòåãîðè÷íîé
ôîðìå, ïî ëþáîìó ñëóæåáíîìó âîïðîñó. À íåêîòîðûå ðàñøèðÿþò ýòî
ïðåäñòàâëåíèå äàëåêî çà ïðåäåëû ñâîåé ïðîôåññèîíàëüíîé êîìïåòåíöèè.
Òàêèå ðóêîâîäèòåëè îøèáî÷íî ïîëàãàþò, ÷òî êàòåãîðè÷íîñòü è áåçàïåëëÿöèîí-
íîñòü ñóæäåíèé � ãëàâíûé ôàêòîð, ñïîñîáñòâóþùèé àâòîðèòåòó. Â äåéñòâè-
òåëüíîñòè òîò ðóêîâîäèòåëü, êîòîðûé äîïóñêàåò îøèáêè, ÿâèâøèåñÿ
ñëåäñòâèåì íåïðîäóìàííûõ îöåíîê, ðåøåíèé, òåðÿåò ñâîé àâòîðèòåò. Ëþáîå
ïðîÿâëåíèå êàòåãîðè÷íîñòè ñóæäåíèé, ðàçäðàæèòåëüíîñòü â ðàçãîâîðå ñ
ïîä÷èíåííûì ïðîòèâîïîêàçàíî ýòèêå äåëîâûõ âçàèìîîòíîøåíèé. Ïåðåáèâàòü
ïîä÷èíåííîãî, óñòðàèâàòü, íàïðèìåð, ðàçíîñ �ñ ïîðîãà�, åùå íå âûñëóøàâ
îáúÿñíåíèé åãî ïî òîìó èëè èíîìó âîïðîñó, ïðåðûâàòü ðåïëèêàìè, â êîòîðûõ
â òîé èëè èíîé ñòåïåíè ïðîÿâëÿåòñÿ âûñîêîìåðèå, � çíà÷èò äåëàòü òî, ÷òî
èñêëþ÷àåò àòìîñôåðó äîâåðèÿ è óâàæèòåëüíîñòè â äåëîâîì ðàçãîâîðå.

Êàæäîìó ñòàðøåìó ïî äîëæíîñòè î÷åíü ÷àñòî ïðèõîäèòñÿ äàâàòü îöåíêè
òðóäà ïîä÷èíåííûõ. Ýòè îöåíêè ÿâëÿþòñÿ âàæíûì ìåòîäîì ñòèìóëèðîâàíèÿ
êàê îòäåëüíîãî ðàáîòíèêà, òàê è âñåãî êîëëåêòèâà. Âåäü îöåíêè ñî ñòîðîíû
ðóêîâîäèòåëÿ, åñëè îíè ïðàâèëüíû, íå ïðîèçâîëüíû, ñïîñîáñòâóþò ôîðìè-
ðîâàíèþ îáùåñòâåííîãî ìíåíèÿ êîëëåêòèâà, ïîìîãàþò ñîçäàòü â íåì
íàäëåæàùèé ìîðàëüíî-ïñèõîëîãè÷åñêèé êëèìàò. Îïûò ïîêàçûâàåò, ÷òî äåëî
íå òîëüêî â ñîîòâåòñòâèè îöåíîê äåéñòâèòåëüíîìó ïîëîæåíèþ âåùåé. Î÷åíü
âàæíûì ÿâëÿåòñÿ ñîîòíîøåíèå ïîëîæèòåëüíûõ è îòðèöàòåëüíûõ îöåíîê,
õàðàêòåð èõ âûðàæåíèÿ, à òàêæå îáñòàíîâêà, â êîòîðîé ýòè îöåíêè äîâîäÿòñÿ
äî ñâåäåíèÿ ðàáîòíèêîâ.

Îòäåëüíûå ðóêîâîäèòåëè ñ÷èòàþò, ÷òî èõ îáÿçàííîñòü ëèøü çàìå÷àòü
íåäîñòàòêè, îøèáêè è ïðîñ÷åòû â ðàáîòå ïîä÷èíåííûõ è ñòðîãî çà ýòî
íàêàçûâàòü. Òàêèå ïðåäñòàâëåíèÿ ãëóáîêî îøèáî÷íû. Îñîáåííî çàáëóæäàþòñÿ
òå, êîòîðûå âçûñêèâàþò áåç ó÷åòà �òÿæåñòè� ñîâåðøåííîé îøèáêè èëè
íàðóøåíèÿ, èñõîäÿ èç ïîðî÷íîé �ïåäàãîãèêè�, ñóòü êîòîðîé ñâîäèòñÿ ê ïðàâèëó:
ñòðîãîñòü íå ïîìåøàåò. Òàêîãî ðîäà ðóêîâîäèòåëè ïîëàãàþò, ÷òî �âûäàòü íà
âñþ êàòóøêó� äàæå çà ñðàâíèòåëüíî ìåëêîå íàðóøåíèå èëè îøèáêó � çíà÷èò
ïðåäóïðåäèòü èõ íàðóøåíèå â áóäóùåì. Îäíàêî, âî-ïåðâûõ, ïûòàòüñÿ
ñòèìóëèðîâàòü òðóä ëèøü çàìå÷àíèÿìè è ðàçíîñàìè � çíà÷èò ñïîñîáñòâîâàòü
âîçíèêíîâåíèþ ó ïîä÷èíåííûõ íåïðèÿçíè ê èõ ðàáîòå âîîáùå, èáî íåìàëîìó
÷èñëó ëþäåé ñâîéñòâåííî ïåðåæèâàòü îòðèöàòåëüíûå ýìîöèè, ñâÿçàííûå ñ
îöåíêàìè èõ äåÿòåëüíîñòè. Âî-âòîðûõ, âèäåòü â îòðèöàòåëüíûõ îöåíêàõ è
çàìå÷àíèÿõ ãëàâíîå ñîäåðæàíèå ñâîèõ îáÿçàííîñòåé � çíà÷èò íå
ñòèìóëèðîâàòü òâîð÷åñêîãî îòíîøåíèÿ ê äåëó, íå ðàçâèâàòü ó ñîòðóäíèêîâ
ñàìîñòîÿòåëüíîé èíèöèàòèâû, à, íàïðîòèâ, ïðåïÿòñòâîâàòü ýòîìó.

Îïûòíûé ðóêîâîäèòåëü, áóäó÷è âûíóæäåí äàòü îòðèöàòåëüíóþ îöåíêó
äåéñòâèþ ïîä÷èíåííîãî, õàðàêòåðèçóåò ôàêò, äåéñòâèå èëè áåçäåéñòâèå è íå
äàåò îáùèõ îöåíîê ðàáîòíèêà êàê òàêîâîãî. Ýòî, êîíå÷íî, íå çíà÷èò, ÷òî
ïîäîáíûå îöåíêè íåïðàâîìåðíû è íå íóæíû. Â íàäëåæàùèõ ñëó÷àÿõ îíè,
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ðàçóìååòñÿ, íåîáõîäèìû. Îäíàêî åñëè ñòàðøèé ïî äîëæíîñòè â ñâÿçè ñî
ñðàâíèòåëüíî íåáîëüøîé îøèáêîé èëè íàðóøåíèåì ñî ñòîðîíû ïîä÷èíåííîãî
äåëàåò â åãî ïðèñóòñòâèè îáùèå âûâîäû î íåì êàê î ðàáîòíèêå, òî ýòî íèêàê
íå ñïîñîáñòâóåò óñòàíîâëåíèþ ìåæäó íèìè íîðìàëüíûõ äåëîâûõ îòíîøåíèé.
Íå ñëåäóåò ïðè òðåòüèõ ëèöàõ äàâàòü îòðèöàòåëüíûå îöåíêè äåéñòâèÿì
ïîä÷èíåííîãî â åãî îòñóòñòâèå. Âåäü çäåñü âïîëíå ðåàëüíà îïàñíîñòü
äîïîëíåíèÿ òîãî, ÷òî ñêàçàë ðóêîâîäèòåëü, ðàçëè÷íîãî ðîäà �ïîäðîáíîñòÿìè�,
êîòîðûå íàñòîëüêî èñêàçÿò åãî ñëîâà, ÷òî ïîä÷èíåííûé, âìåñòî òîãî ÷òîáû
çàäóìàòüñÿ íàä íåäîñòàòêàìè ñâîåé ðàáîòû, áóäåò ñòðåìèòüñÿ �âûÿñíèòü
îòíîøåíèÿ� ñ ðóêîâîäèòåëåì èëè çàòàèò íà íåãî îáèäó, êîòîðàÿ âñåãäà ìåøàåò
èíòåðåñàì äåëà.

Íåîáõîäèìî òàêæå çíàòü, ÷òî íå âñåãäà óìåñòíî äàâàòü îòðèöàòåëüíóþ
îöåíêó ïóáëè÷íî. Çäåñü íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü è õàðàêòåð íàðóøåíèÿ èëè
îøèáêè, è îñîáåííîñòè ëè÷íîñòè ðàáîòíèêà. Ñâåðõ ìåðû ñàìîëþáèâûé ÷åëîâåê
âîñïðèíèìàåò áîëåçíåííî ñàì ôàêò âûñêàçûâàíèÿ îòðèöàòåëüíîé îöåíêè ïðè
äðóãèõ ëþäÿõ. Â ïîäîáíîì ñëó÷àå ñîäåðæàíèå ýòîé îöåíêè, åå èñòèííîñòü
èëè ëîæíîñòü óõîäÿò èç ïîëÿ çðåíèÿ. Ñîçíàíèå çàïîëíÿåòñÿ ïåðåæèâàíèÿìè
óÿçâëåííîãî ñàìîëþáèÿ.

Ôîðìà âûñêàçûâàíèÿ îòðèöàòåëüíîé îöåíêè, òîí, êàêèì îíà äàíà, äàæå
âûðàæåíèå ëèöà ðóêîâîäèòåëÿ � âñå ýòî íåáåçðàçëè÷íî ïîä÷èíåííîìó.
Âàæíî, ÷òîáû ñîòðóäíèê óñìîòðåë â ôîðìå âûðàæåíèÿ îòðèöàòåëüíîé îöåíêè
çàáîòó îá èíòåðåñàõ äåëà, à íå ñòðåìëåíèå óíèçèòü åãî, ïîñòàâèòü åãî �íà
ìåñòî�, ïîêàçàòü åìó âëàñòü ðóêîâîäèòåëÿ.

Ðå÷åâîé ñëóæåáíûé ýòèêåò òðåáóåò, ÷òîáû êî âñåì ÷ëåíàì êîëëåêòèâà
ïðèìåíÿëèñü îäèíàêîâûå ìåðêè ê îöåíêå èõ ðàáîòû. Íà÷àëüíèê, êîòîðûé
èñïîëüçóåò ðàçíûå ìåðêè â îöåíêå, â çàâèñèìîñòè îò ëè÷íûõ ñèìïàòèé è
àíòèïàòèé èëè êàêèõ-ëèáî èíûõ, íå îòíîñÿùèõñÿ ê äåëîâûì îòíîøåíèÿì
ïðèçíàêîâ, îáíàðóæèâàåò êà÷åñòâî, ñ÷èòàþùååñÿ åäâà ëè íå ñàìûì îòðèöà-
òåëüíûì äëÿ íåãî � íåñïðàâåäëèâîñòü. Ïîýòîìó â ðàçãîâîðå ñ  ïîä÷èíåííûì
íàèáîëåå öåëåñîîáðàçåí ïðèíöèï ýìîöèîíàëüíîé íåéòðàëüíîñòè, òðåáóþùèé
êî âñåì ñîòðóäíèêàì îòíîñèòüñÿ ðàâíî è âûäåðæàííî âíå çàâèñèìîñòè îò
ëè÷íûõ ñèìïàòèé è àíòèïàòèé. Îñîáåííî ùåïåòèëüíûì ñëåäóåò áûòü ñ
ïîä÷èíåííûìè âî âíåñëóæåáíûõ îòíîøåíèÿõ. Ëè÷íûå ïðîñüáû ðóêîâîäèòåëÿ
ê ïîä÷èíåííîìó, åñëè îíè ñ ãîòîâíîñòüþ âûïîëíÿþòñÿ, íåðåäêî ïîðîæäàþò
ìåæäó ýòèìè ëèöàìè äâóñìûñëåííûå îòíîøåíèÿ, ïðè êîòîðûõ îêàçàâøèé
ìåëêóþ óñëóãó îæèäàåò îò íà÷àëüíèêà, ÷òî òîò ïåðåñòàíåò çàìå÷àòü åãî ìåëêèå,
à òî è íå ìåëêèå íàðóøåíèÿ. Äðóãîå äåëî, åñëè ìåæäó ðóêîâîäèòåëåì è
ïîä÷èíåííûì ñóùåñòâóþò ïðî÷íûå òîâàðèùåñêèå èëè äàæå äðóæåñêèå
îòíîøåíèÿ. Çäåñü, êàê ïðàâèëî, ëè÷íûå ïðîñüáû íîñÿò âçàèìíûé õàðàêòåð è
ïðè íàëè÷èè ïðèíöèïèàëüíîñòè ó îáîèõ íå ìîãóò èäòè â óùåðá äåëó.

Ïîëîæèòåëüíûå îöåíêè äåÿòåëüíîñòè ïîä÷èíåííûõ, âûðàæåííûå â ñàìûõ
ðàçíûõ ôîðìàõ, � îäíî èç íàèáîëåå âàæíûõ ñðåäñòâ ìîðàëüíîãî
ñòèìóëèðîâàíèÿ òðóäà. Äàæå ïðîñòîå �ñïàñèáî� èëè �áëàãîäàðþ�, ñêàçàííîå
ðóêîâîäèòåëåì, è ïðèòîì íå îáÿçàòåëüíî â ïðèñóòñòâèè äðóãèõ ëþäåé (÷òî,
êîíå÷íî, æåëàòåëüíî), à ñ �ãëàçó íà ãëàç� ïîä÷èíåííîìó, � óæå åñòü òà
ïîëîæèòåëüíàÿ îöåíêà, êîòîðàÿ ñòàíîâèòñÿ âàæíûì ìîðàëüíûì ñòèìóëîì
òðóäà äëÿ ðàáîòíèêà. Âàæíî ïðè ýòîì çíàòü, ÷òî ïîîùðåíèå â ëþáîé ôîðìå íå
äîëæíî îòêëàäûâàòüñÿ â �äîëãèé ÿùèê�, à ñëåäîâàòü íåïîñðåäñòâåííî çà òåì,
÷òî ÿâèëîñü ïîâîäîì äëÿ íåãî.

Åñëè ðå÷ü èäåò î äîáðîì ñëîâå ñî ñòîðîíû ðóêîâîäèòåëÿ, òî íàäî èìåòü
â âèäó íå òîëüêî ïîõâàëó çà õîðîøî ñäåëàííóþ ðàáîòó, íî è ëþáîå èíîå
ïðîÿâëåíèå ÷åëîâå÷åñêîé òåïëîòû. Òàê, âíèìàòåëüíûé ê ñîòðóäíèêàì
ðóêîâîäèòåëü íå çàáóäåò ïîçäðàâèòü èõ ñ íàñòóïàþùèì ïðàçäíèêîì. Îí çíàåò
ïàìÿòíûå äëÿ ñîòðóäíèêîâ äàòû, îñîáåííî ãîäîâùèíû òðóäîâîé äåÿòåëüíîñòè,
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è ïîíèìàåò, ÷òî äàæå íåáîëüøîé çíàê âíèìàíèÿ ê ÷åëîâåêó ñïîñîáñòâóåò
ñîçäàíèþ àòìîñôåðû âçàèìíîãî óâàæåíèÿ è äîâåðèÿ.

ÓÌÅÍÈÅ ÑËÓØÀÒÜ ÊÀÊ ×ÀÑÒÜ ÐÅ×ÅÂÎÃÎ ÝÒÈÊÅÒÀ. Óìåíèå ñëóøàòü
ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ãëàâíûõ ïîêàçàòåëåé êóëüòóðû. Íî îñîáî âàæíîå çíà÷åíèå
ïðèîáðåòàåò ýòî óìåíèå â áèçíåñå, ïîñêîëüêó îäèí èç âàæíåéøèõ ïðèíöèïîâ
âåäåíèÿ äåëîâûõ áåñåä è êîììåð÷åñêèõ ïåðåãîâîðîâ � èñêëþ÷èòåëüíîå
âíèìàíèå ê ãîâîðÿùåìó. Åñëè âû ïîêàæåòå åìó, ÷òî âû çàèíòåðåñîâàííûé
ñëóøàòåëü, ýòî áóäåò ñàìûì ïðèÿòíûì êîìïëèìåíòîì. Ñëóøàòü � çíà÷èò ïëàòèòü
âíèìàíèåì è çàèíòåðåñîâàííîñòüþ â îáìåíå íà èíôîðìàöèþ è ïîíèìàíèå.

Ëþáîé ñîáåñåäíèê è ïàðòíåð áóäåò äîâîëåí ïðèñóòñòâèåì òåðïåëèâîãî
è ñî÷óâñòâóþùåãî åìó ñëóøàòåëÿ, êîòîðûé ìîë÷à ñëóøàåò, ïîêà ïàðòíåð
âûñêàæåò âñå ñâîè ïðîáëåìû.

Ñëóøàòü � äåëî ñëîæíîå, òðåáóþùåå íàïðÿæåíèÿ, òàê êàê ãîëîâà âñåãäà
çàíÿòà ìíîæåñòâîì ïðîáëåì è, êðîìå òîãî, ÷åëîâåê ìîæåò óñòàòü èëè íåðâíè÷àòü.

Åñëè âû íå î÷åíü âíèìàòåëüíî ïðèñëóøèâàåòåñü ê ïàðòíåðó, òî óïóñêàåòå
ìíîãèå âàæíûå ìîìåíòû. Â ðåçóëüòàòå íå òîëüêî ïîòåðÿåòå äðàãîöåííîå âðåìÿ,
íî áóäåòå ðàçäðàæàòü åãî è ýòèì îñëîæíèòå äàëüíåéøåå ðàçâèòèå âàøèõ
îòíîøåíèé.

Ïðèíÿòî ñ÷èòàòü, ÷òî ïðè óñòàíîâëåíèè äîâåðèòåëüíîãî êîíòàêòà ãëàâíàÿ
ðîëü îòâîäèòñÿ ãîâîðÿùåìó. Íî àíàëèç îáùåíèÿ ïîêàçûâàåò, ÷òî ñëóøàòåëü
äàëåêî íå ïîñëåäíÿÿ ôèãóðà.

Èññëåäîâàíèÿ ïñèõîëîãîâ âûÿâèëè, ÷òî íå áîëåå äåñÿòè ïðîöåíòîâ ëþäåé
óìåþò âûñëóøèâàòü ñîáåñåäíèêà. Òèïè÷íûìè îøèáêàìè, êîòîðûå ïðèñóùè íå
óìåþùèì ñëóøàòü, ÿâëÿþòñÿ íåäîñòàòî÷íàÿ ñîñðåäîòî÷åííîñòü íà ñóòè
ðàçãîâîðà, ñóáúåêòèâíîå âîñïðèÿòèå îòäåëüíûõ ôàêòîâ è àðãóìåíòîâ,
ðàçäðàæèòåëüíîñòü ïî ïîâîäó ñêàçàííîãî. Âî èçáåæàíèè ýòîãî íåîáõîäèìî
âíóòðåííå íàñòðîèòüñÿ íà âûñëóøèâàíèå ñîáåñåäíèêà, ïðèãëóøèòü ñâîè
ýìîöèè, ÷òîáû îáúåêòèâíî îöåíèòü ïîëó÷åííóþ èíôîðìàöèþ è ñäåëàòü íà
îñíîâå ýòîãî ñîîòâåòñòâóþùèå âûâîäû.

Ñóùåñòâóåò àêòèâíîå è ïàññèâíîå âûñëóøèâàíèå. Ïàññèâíîå âûñëóøè-
âàíèå õàðàêòåðèçóåòñÿ íåâìåøàòåëüñòâîì â ðàçãîâîð (çà èñêëþ÷åíèåì ëèøü
òàêèõ ôðàç, êàê �Ýòî î÷åíü èíòåðåñíî�, �ß âàñ ïîíèìàþ� è ò.ï.). Ïàññèâíîå
âûñëóøèâàíèå êàê ïðåäóïðåäèòåëüíàÿ àíòèêîíôëèêòíàÿ ìåðà îñîáåííî
ýôôåêòèâíî â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà ñîáåñåäíèê íà÷èíàåò àêòèâíî ïðîÿâëÿòü
ñâîè ÷óâñòâà è ñòðåìèòñÿ âûñêàçàòü ñâîþ òî÷êó çðåíèÿ, ïîñêîëüêó äî ýòîãî
îí íå èìåë òàêîé âîçìîæíîñòè.

Ê àêòèâíîìó âûñëóøèâàíèþ ïñèõîëîãè îòíîñÿò: �âûÿâëåíèå� èëè
�óòî÷íåíèå� ñëîâ ãîâîðÿùåãî ñîáåñåäíèêà (�Âû õîòèòå ýòèì ñêàçàòü, ÷òî ��,
�Òîãäà îáúÿñíèòå ýòî áîëåå ïîäðîáíî�), ïåðåôðàçèðîâàíèå (�Âû äóìàåòå,
÷òî ��, �Êàê ÿ ïîíÿë âàñ, èç ýòîãî ñëåäóåò, ÷òî ��, �Âû ãîâîðèòå, ÷òî ��, �Åñëè
ÿ íå îøèáàþñü, òî ýòèì âû õîòèòå ñêàçàòü, ÷òî ��), ðåçþìèðîâàíèå (�Èòàê ��,
�Åñëè ïîäâåñòè èòîã èç ñêàçàííîãî âàìè, òî ��, �Íàñêîëüêî ÿ ïîíÿë, âàøà
îñíîâíàÿ èäåÿ çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî ��).

Áèçíåñìåí, êîòîðûé ãîâîðèò òîëüêî î ñåáå è ñâîåé ôèðìå, íå ïðîÿâëÿÿ
èíòåðåñà ê ñâîèì äåëîâûì ïàðòíåðàì, êàê ïðàâèëî, íå äîáèâàåòñÿ ñåðüåçíûõ
óñïåõîâ.

Ñàìàÿ ðàñïðîñòðàíåííàÿ îøèáêà íà÷èíàþùèõ êîììåðñàíòîâ, êîãäà îíè
ñòàðàþòñÿ ñêëîíèòü ñîáåñåäíèêà ê ñâîåé òî÷êå çðåíèÿ, ýòî ñòðåìëåíèå
ñëèøêîì ìíîãî ãîâîðèòü ñàìèì. È èì ýòî î÷åíü äîðîãî îáõîäèòñÿ. Îñîáåííî
÷àñòî ýòó îøèáêó ñîâåðøàþò òîðãîâûå àãåíòû.

Íå äåëàéòå òàêîé îøèáêè. Äàâàéòå âîçìîæíîñòü âûãîâîðèòüñÿ
ñîáåñåäíèêó. Îí ëó÷øå âàñ îñâåäîìëåí î ñâîèõ ïðîáëåìàõ è íóæäàõ.
Çàäàâàéòå åìó âîïðîñû. Ïóñòü îí ñîîáùèò âàì êàêèå-íèáóäü ñâåäåíèÿ.
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Åñëè âû íå ñîãëàñíû ñ ñîáåñåäíèêîì, ó âàñ ìîæåò âîçíèêíóòü èñêóøåíèå
ïåðåáèòü åãî. Íå äåëàéòå ýòîãî. Âûñëóøàéòå òåðïåëèâî, ïðîÿâèòå èñêðåííåå
ñî÷óâñòâèå. Ïîçâîëüòå åìó ñàìîìó çàâåñòè ðàçãîâîð, íàïðèìåð, î òîâàðå,
êîòîðûé âû õîòèòå ïðîäàòü. Íàäî äîáèòüñÿ, ÷òîáû ïàðòíåð ñàì çàõîòåë åãî
êóïèòü.

Ìíîãèå ïàðòíåðû ñ áîëüøèì èíòåðåñîì îæèäàþò ïàóçû â ðàçãîâîðå, ÷òîáû
âñòàâèòü ñâîå ñëîâî. Íóæíî ïîìíèòü, ÷òî åñëè âû íå äàäèòå èì âûñêàçàòüñÿ,
ó íèõ ñîçäàñòñÿ âïå÷àòëåíèå, ÷òî èõ ëèøèëè ýòîãî ïðàâà. Îíè íà âðåìÿ çàòàÿò
ñâîè ÷óâñòâà è ìûñëè, íî ïîòîì íåîæèäàííî èõ âûñêàæóò, âûçâàâ ýòèì ïîä÷àñ
ðÿä äîïîëíèòåëüíûõ ïðîáëåì. Ïîýòîìó ïàðòíåðîâ âñåãäà íóæíî âíèìàòåëüíî
âûñëóøèâàòü.

Êàêèå æå óñëîâèÿ äîëæåí ñîáëþäàòü õîðîøèé ñëóøàòåëü?
1. Íèêàêèõ ïîáî÷íûõ ìûñëåé. Ïîñêîëüêó ñêîðîñòü ìûøëåíèÿ â ÷åòûðå

ðàçà áîëüøå ñêîðîñòè ðå÷è, èñïîëüçóéòå �ñâîáîäíîå âðåìÿ� íà
êðèòè÷åñêèé àíàëèç è âûâîäû èç òîãî, ÷òî íåïîñðåäñòâåííî ñëûøèòå.

2. Ïîêà âû ñëóøàåòå, íåëüçÿ îáäóìûâàòü ïîñëåäóþùèé âîïðîñ, à òåì
áîëåå ãîâîðèòü êîíòðàðãóìåíòû.

3. Ñëåäóåò ñêîíöåíòðèðîâàòü ñâîå âíèìàíèå òîëüêî íà òîé òåìå, î êîòîðîé
èäåò ðå÷ü. Â ëþáîì ñëó÷àå çíàêîìñòâî ñ ìíåíèåì ïàðòíåðà çíà÷èòåëüíî
îáëåã÷àåò ïðîâåäåíèå ïåðåãîâîðîâ. Ïàðòíåðó ïðåäîñòàâëÿåòñÿ
âîçìîæíîñòü ïðîÿâèòü ñåáÿ, à ýòî ñóùåñòâåííî ïðèòóïèò îñòðîòó åãî
âîçðàæåíèé.

 Î÷åíü ÷àñòî ñëó÷àåòñÿ, ÷òî â íàãðàäó çà âíèìàòåëüíîå âûñëóøèâàíèå
âû ïîëó÷èòå �îòêðûòîå ñåðäöå� âàøåãî ïàðòíåðà, ÷òî ñóùåñòâåííî îáëåã÷àåò
ðàáîòó è ñïîñîáñòâóåò âçàèìîïîíèìàíèþ.

Êàêèå îøèáêè íàèáîëåå ÷àñòî âñòðå÷àþòñÿ ó òåõ, êòî ñëóøàåò ïàðòíåðà?
Îøèáêà 1. Óäàëåíèå îò îñíîâíîãî ïðåäìåòà ðàçãîâîðà, â ðåçóëüòàòå

÷åãî ìîæíî ïîëíîñòüþ ïîòåðÿòü íèòü èçëîæåíèÿ.
Îøèáêà 2. Çàîñòðåíèå âíèìàíèÿ íà �ãîëûõ ôàêòàõ�. Îíè, êîíå÷íî,

âàæíû, íî íà íèõ íåëüçÿ çàîñòðÿòü âíèìàíèå. Ïñèõîëîãè óòâåðæäàþò, ÷òî
äàæå ñàìûå âíèìàòåëüíûå ëþäè ìîãóò ñðàçó òî÷íî çàïîìíèòü íå áîëåå ïÿòè
îñíîâíûõ ôàêòîðîâ. Âñå îñòàëüíîå ïåðåìåøèâàþòñÿ â ãîëîâå. Ïîýòîìó ïðè
ëþáîì ïåðå÷èñëåíèè ñëåäóåò îáðàùàòü âíèìàíèå òîëüêî íà íàèáîëåå
ñóùåñòâåííûå ìîìåíòû.

Îøèáêà 3. �Óÿçâèìûå ìåñòà�. Äëÿ ìíîãèõ ëþäåé ýòî òàêèå �êðèòè÷åñêèå
ñëîâà�, êîòîðûå îñîáåííî äåéñòâóþò íà ïñèõèêó, âûâîäÿ ÷åëîâåêà èç ñîñòîÿíèÿ
ðàâíîâåñèÿ. Íàïðèìåð, ñëîâà �ðîñò öåí�, �èíôëÿöèÿ�, �óâîëüíåíèå�,
�îãðàíè÷åíèå çàðàáîòíîé ïëàòû� âûçûâàþò ó íåêîòîðûõ ëþäåé �ïñèõè÷åñêèé
óðàãàí�, ò.å. ó íèõ âîçíèêàåò íåîñîçíàííîå æåëàíèå ïðîòåñòîâàòü. È òàêèå
ëþäè óæå íå ñëåäÿò çà òåì, ÷òî ãîâîðÿò â ýòîò ìîìåíò äðóãèå.

Âûñëóøèâàÿ ïàðòíåðà, î÷åíü ïîëåçíî ñîïðîâîæäàòü åãî ðå÷ü ðåïëèêàìè
òèïà: �Äà�, �Ïîíèìàþ âàñ��, �Ýòî èíòåðåñíî��, �Ïðèÿòíî ýòî ñëûøàòü�� è
ò.ä. Òàêàÿ ðåàêöèÿ ÿâëÿåòñÿ ïðèãëàøåíèåì âûñêàçàòüñÿ ñâîáîäíî è
íåïðèíóæäåííî. Îíà ïîìîãàåò âûðàçèòü îäîáðåíèå, èíòåðåñ è ïîíèìàíèå.
Ìîæíî ïðîÿâèòü ñòðåìëåíèå ïîëó÷èòü äîïîëíèòåëüíûå ôàêòîðû è ïðîÿñíèòü
ïîçèöèþ ïàðòíåðà: �Ïîæàëóéñòà, óòî÷íèòå ýòî ��, �Íå ïîâòîðèòå ëè åùå ðàç?�,
�Íå îáúÿñíèòå ëè âû ýòî?�. Ïîìîãàþò ñáëèæåíèþ òàêèå ôðàçû: �Êàê ÿ ïîíÿë
âàñ��, �Âû ìîæåòå ïîïðàâèòü ìåíÿ, åñëè ÿ îøèáàþñü ��, �Äðóãèìè ñëîâàìè,
âû ñ÷èòàåòå �� è ò.ä.

Òàêèì îáðàçîì, îáîáùàÿ âñå âûøåèçëîæåííîå, ìîæíî óòâåðæäàòü, ÷òî
îáåñïå÷èòü ïñèõîëîãè÷åñêè ïðàâèëüíîå âûñëóøèâàíèå ñîáåñåäíèêà è
ïàðòíåðà ìîæíî ïðè âûïîëíåíèè ñëåäóþùèõ óñëîâèé:

- Ñëóøàÿ, ÷àùå óëûáàéòåñü, êèâàéòå ãîëîâîé, ñìîòðèòå ñîáåñåäíèêó â
ãëàçà è âñå âðåìÿ ïîääàêèâàéòå.
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- Ñàìè ñòàðàéòåñü â ïðîöåññå âûñëóøèâàíèÿ ñîáåñåäíèêà íè÷åãî íå
ãîâîðèòü. Òðóäíî ñëóøàòü, ðàçãîâàðèâàÿ èëè ïûòàÿñü êîììåíòèðîâàòü
óñëûøàííîå.

- Êàê ìîæíî ÷àùå çàäàâàéòå âîïðîñû è ïîñòîÿííî óòî÷íÿéòå. Óáåäèòåñü,
÷òî âû òî÷íî ïîíÿëè ñîáåñåäíèêà, îáðàùàÿñü ê íåìó ñî ñëîâàìè: �Âû
õîòèòå ñêàçàòü, ÷òî ��, �Ïðàâèëüíî ëè ÿ âàñ ïîíÿë, ÷òî ��.

- Ñëóøàÿ, ñòàðàéòåñü ïîíÿòü, à íå âûèñêèâàòü íåòî÷íîñòè èëè îøèáêè
ãîâîðÿùåãî. Íèêîãäà íå äàâàéòå îöåíîê óñëûøàííîãî. Ïóñêàé ñîáåñåäíèê
âûãîâîðèòñÿ äî êîíöà.

- Ñòàðàéòåñü ñîïåðåæèâàòü ñîáåñåäíèêó. Äëÿ ýòîãî ïîñìîòðèòå íà âåùè
åãî ãëàçàìè, ïîïûòàéòåñü âñòàòü íà åãî ìåñòî. Òîëüêî òàê ìîæíî ëó÷øå
ïîíÿòü ãîâîðÿùåãî è òî÷íåå âûÿâèòü ñìûñë åãî ðå÷è.

- Â ïðîöåññå ñëóøàíèÿ áóäüòå âíèìàòåëüíû è íå òåðÿéòå òåìó áåñåäû.
Íå îòâëåêàéòåñü íà ñïåöèôè÷åñêèå îñîáåííîñòè ãîâîðÿùåãî. Äóìàéòå
òîëüêî î òîì, ÷òî îí ãîâîðèò.

- Åñëè ñîáåñåäíèê âàì íåïðèÿòåí, òî ñòàðàéòåñü ñäåðæèâàòü ñâîè
ýìîöèè. Ïîääàâøèñü ÷óâñòâó ðàçäðàæåíèÿ èëè ãíåâà, âû íå âñå ïîéìåòå
èëè ïðèäàäèòå ñëîâàì íåâåðíûé ñìûñë.

- Áóäüòå òåðïåëèâû. Íå ïðåðûâàéòå ñîáåñåäíèêà, íå ñìîòðèòå íà ÷àñû,
íå äåëàéòå íåòåðïåëèâûõ æåñòîâ, íå ïðîñìàòðèâàéòå ñâîè áóìàãè,
ò.å. íå äåëàéòå òî, ÷òî ñâèäåòåëüñòâóåò î âàøåì íåóâàæåíèè èëè
áåçðàçëè÷èè ê ñîáåñåäíèêó.

- Âñåãäà âûñëóøèâàéòå ñîáåñåäíèêà äî êîíöà. Ñëóøàòü ñ äîëæíûì
âíèìàíèåì òî, ÷òî âàì õî÷åò ñîîáùèòü ñîáåñåäíèê, - ýòî íå òîëüêî çíàê
âíèìàíèÿ ê íåìó, íî è ïðîôåññèîíàëüíàÿ íåîáõîäèìîñòü â ñôåðå áèçíåñà.

 Èòàê, åùå ðàç â êà÷åñòâå çàêëþ÷åíèÿ ïîä÷åðêíåì: óìåéòå ñëóøàòü
ñîáåñåäíèêà. ×àñòî ýòî áûâàåò áîëåå öåííûì, ÷åì óìåíèå ãîâîðèòü. Äàéòå
âîçìîæíîñòü ñíà÷àëà âûñêàçàòüñÿ äðóãîìó. À ïîòîì ãîâîðèòå ñ ó÷åòîì óñëûøàííîãî.

2.7. Äèñòàíòíîå îáùåíèå: òåëåôîí, òåëåêñ, ôàêñ

Äèñòàíòíîå îáùåíèå � ýòî âèä îïîñðåäîâàííîãî (êîñâåííîãî) îáùåíèÿ.
Îí õàðàêòåðèçóåòñÿ ïðîñòðàíñòâåííûì è âðåìåííûì ðàçäåëåíèåì
ñîáåñåäíèêîâ è îñóùåñòâëÿåòñÿ ñ ïîìîùüþ ñïåöèàëüíûõ àïïàðàòîâ �
òåëåôîíà, òåëåãðàôà, òåëåêñà. Â îòëè÷èå îò íåïîñðåäñòâåííîãî îáùåíèÿ, â
îïîñðåäîâàííîì ó ó÷àñòíèêîâ ðàçãîâîðà íåò âîçìîæíîñòè èñïîëüçîâàòü
íåâåðáàëüíûå ñðåäñòâà îáùåíèÿ � ìèìèêó, æåñò, ïîçó è ò.ä. Çàòðóäíåíà è
îáðàòíàÿ ñâÿçü � ìû íå âèäèì, à òîëüêî ñëûøèì ñîáåñåäíèêà, ïîýòîìó ìîæåì
òîëüêî äîãàäûâàòüñÿ î åãî ðåàêöèè íà íàøè ïðåäëîæåíèÿ.

Ýòè îñîáåííîñòè äèñòàíòíîãî îáùåíèÿ íàêëàäûâàþò íà íåãî îïðåäåëåí-
íûå òðåáîâàíèÿ. Îñîáåííî âàæíûì ÿâëÿåòñÿ îáùåíèå ïî òåëåôîíó.
Ïîäñ÷èòàíî, ÷òî äåëîâûå ëþäè òðàòÿò íà òåëåôîííûå ïåðåãîâîðû îò 4 äî 25
ïðîöåíòîâ ñâîåãî ðàáî÷åãî âðåìåíè.

Òåëåôîí ÿâëÿåòñÿ íåîòúåìëåìûì àòðèáóòîì ñîâðåìåííîãî ÷åëîâåêà.
Ïðè ïîìîùè òåëåôîíà ïîâûøàåòñÿ îïåðàòèâíîñòü ðåøåíèÿ îãðîìíîãî
êîëè÷åñòâà âîïðîñîâ, îòïàäàåò íåîáõîäèìîñòü ïîñûëàòü ïèñüìà, òåëåãðàììû
èëè åõàòü â äðóãîå ó÷ðåæäåíèå, íà ïðåäïðèÿòèå èëè ôèðìó. Òåëåôîííàÿ ñâÿçü
îáåñïå÷èâàåò íåïðåðûâíûé äâóñòîðîííèé îáìåí èíôîðìàöèåé íà ëþáîì
ðàññòîÿíèè. Ïî òåëåôîíó ïðîâîäÿòñÿ ïåðåãîâîðû, îòäàþòñÿ ðàñïîðÿæåíèÿ,
èçëàãàþòñÿ ïðîñüáû, äàþòñÿ êîíñóëüòàöèè, íàâîäÿòñÿ ñïðàâêè, è ÷àñòî ïåðâûì
øàãîì íà ïóòè ê çàêëþ÷åíèþ äîãîâîðà ÿâëÿåòñÿ èìåííî òåëåôîííûé ðàçãîâîð.

Ïðè ýôôåêòèâíîì èñïîëüçîâàíèè òåëåôîí ñòàíîâèòñÿ âàæíåéøèì êîìïî-
íåíòîì ñîçäàíèÿ èìèäæà ôèðìû. Çíàíèå òåëåôîííîãî ýòèêåòà è ðàöèîíàëüíûõ
ïðàâèë òåëåôîííîãî îáùåíèÿ íåîáõîäèìî êàæäîìó äåëîâîìó ÷åëîâåêó.
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Ïðèäåðæèâàÿñü íåñëîæíûõ ïðàâèë âåäåíèÿ òåëåôîííûõ ðàçãîâîðîâ è
ó÷èòûâàÿ ïðè ýòîì ïñèõîëîãè÷åñêèå îñîáåííîñòè õàðàêòåðà âàøèõ
ñîáåñåäíèêîâ, âû ïîâûñèòå âåðîÿòíîñòü óñïåõà ñâîåãî äåëà.

Ñëóæåáíûé ðàçãîâîð ïî òåëåôîíó îáû÷íî âêëþ÷àåò â ñåáÿ òàêèå
ýëåìåíòû, êàê âçàèìíûå ïðåäñòàâëåíèÿ, ââåäåíèå ñîáåñåäíèêà â êóðñ äåëà,
îáñóæäåíèå âîïðîñà, çàêëþ÷åíèå.

Óñëûøàâ òåëåôîííûé çâîíîê, êàê ìîæíî áûñòðåå ñíèìèòå òðóáêó, òàê êàê
îí ÿâëÿåòñÿ ñèëüíûì ñëóõîâûì ðàçäðàæèòåëåì, ìåøàåò ðàáîòàòü äðóãèì
ëþäÿì, îòðèöàòåëüíî âîçäåéñòâóåò íà íåðâíóþ ñèñòåìó. Ñíÿâ òðóáêó, ñðàçó
æå ÷åòêî ïðåäñòàâüòåñü èëè íàçîâèòå ñâîå ó÷ðåæäåíèå: ýòî ïîìîæåò èçáàâèòüñÿ
îò îøèáî÷íûõ âûçîâîâ. Ïîñëå ïðåäñòàâëåíèÿ ïîïðèâåòñòâóéòå àáîíåíòà. Äëÿ
íåãî îòâåò ïî òåëåôîíó ñîçäàåò âïå÷àòëåíèå íå òîëüêî î âàñ ëè÷íî, íî è îá
ó÷ðåæäåíèè â öåëîì.

Ñòàðàéòåñü íå äîïóñêàòü íà÷àëà ðàçãîâîðà ñ îäíîñëîæíûõ ñëîâ òèïà �Äà�,
�Ñëóøàþ�. Íà÷èíàéòå ïðèâåòñòâèå ñî ñëîâ �Äîáðûé äåíü (óòðî, âå÷åð)�. Åñëè
ïðåäñòàâëåíèå ñäåëàíî íåâíÿòíî, êëèåíòû çà÷àñòóþ ïðåðûâàþò ðàçãîâîð,
ðåøèâ, ÷òî îøèáëèñü íîìåðîì.

Îòðèöàòåëüíîå âïå÷àòëåíèå íà ñîáåñåäíèêà îêàçûâàåò óïîòðåáëåíèå
æàðãîííûõ âûðàæåíèé òèïà �äîáðî�, �èäåò�, �åñòü� è äð. Íåïðàâèëüíûé òîí â
íà÷àëå ðàçãîâîðà ìîæåò ïîâëèÿòü íà åãî ýôôåêòèâíîñòü, âûçâàâ îòâåòíóþ
íåãàòèâíóþ ðåàêöèþ ñîáåñåäíèêà. Àêóñòè÷åñêîé îñîáåííîñòüþ òåëåôîííîãî
ðàçãîâîðà ÿâëÿåòñÿ ýôôåêò çåðêàëüíîñòè: åñëè âû ãîâîðèòå òèõî, òî è îòâå÷àòü
âàì áóäóò âïîëãîëîñà, íàïðîòèâ, åñëè ãîâîðèòå ãðîìêî, òî è îòâåò òîæå áóäåò
ïîâûøåííûì òîíîì.

Ïðè òåëåôîííîì îáùåíèè íå óïîòðåáëÿéòå òðóäíîïðîèçíîñèìûå ñëîâà,
ãîâîðèòå îò÷åòëèâî, íå òîðîïÿñü, äåëàéòå ïàóçû äëÿ âíèìàòåëüíîãî
âûñëóøèâàíèÿ ñîáåñåäíèêà. Òîíàëüíîñòü ðå÷è äîëæíà áûòü îò ñðåäíåé äî
íèçêîé. Ïîìíèòå, ÷òî ñëîâà ñî ñõîäíûìè îêîí÷àíèÿìè èëè ãëàñíûìè ìîãóò ïî
òåëåôîíó çâó÷àòü îäèíàêîâî (íàïðèìåð, ïÿòíàäöàòü è øåñòíàäöàòü). Èìåíà è
ôàìèëèè, êîòîðûå ïëîõî âîñïðèíèìàþòñÿ íà ñëóõ, íóæíî ïðîèçíîñèòü ïî
ñëîãàì èëè äàæå ïåðåäàâàòü ïî áóêâàì.

Ñ÷èòàåòñÿ íåâåæëèâûì çâîíèòü ïî òåëåôîíó ïî ñëóæåáíûì äåëàì ïîñëå
22 ÷àñîâ.

Íå äîâåðÿéòå òîëüêî ñâîåé ïàìÿòè ñîäåðæàíèå òåëåôîííûõ ðàçãîâîðîâ:
ëó÷øå çàïèñàòü õîòÿ áû òàêèå äàííûå, êàê èìÿ è ôàìèëèþ, äîëæíîñòü è ìåñòî
ðàáîòû àáîíåíòà, äàòó è âðåìÿ, íîìåð òåëåôîíà.

Áóäüòå îñòîðîæíû ïðè ïåðåäà÷å ñëóæåáíîé èíôîðìàöèè ïî òåëåôîíó,
ïîäóìàéòå, íå ÿâëÿåòñÿ ëè îíà êîíôèäåíöèàëüíîé.

Íåäîïóñòèìî çàíèìàòü ñëóæåáíûé òåëåôîí ðàçãîâîðàìè ïî ëè÷íûì
âîïðîñàì, îñîáåííî â ïðèñóòñòâèè äðóãèõ ñîòðóäíèêîâ èëè ïîñåòèòåëåé. Äëÿ
ýòèõ öåëåé íàéäèòå ïîäõîäÿùåå âðåìÿ è ñäåëàéòå ðàçãîâîð ìàêñèìàëüíî
êðàòêèì.

Íèêîãäà íå ñíèìàéòå òåëåôîííóþ òðóáêó, åñëè âû çàíÿòû, Â ïðîòèâíîì
ñëó÷àå âû áóäåòå âûíóæäåíû ñêàçàòü êëèåíòó ÷òî-òî âðîäå: �Ïîäîæäèòå
ìèíóòêó�, à ýòî ñîçäàñò ó íåãî âïå÷àòëåíèå, ÷òî åãî ïðîáëåìû áåçðàçëè÷íû
ôèðìå.

Íå óïîòðåáëÿéòå êàòåãîðè÷íûõ óòâåðæäåíèé è íå íàâÿçûâàéòå ñâîè
ðåøåíèÿ êëèåíòó. Íåäîïóñòèìî, íàïðèìåð, ãîâîðèòü: �Ïîçâîíèòå ÷åðåç ÷àñ�.
Ïðåäîñòàâüòå êëèåíòó ïðàâî âûáîðà.

Åñëè âîçíèêàåò íåîáõîäèìîñòü íàâåñòè ñïðàâêó è îòîéòè îò òåëåôîíà,
òî ïðåäóïðåäèòå î ïðîäîëæèòåëüíîñòè âðåìåíè ïîèñêà. Ëó÷øå íàçâàòü
àáîíåíòó òî÷íîå âðåìÿ, êîãäà îí ìîæåò ïåðåçâîíèòü èëè ïðåäëîæèòü ñàìîìó
ïåðåçâîíèòü â óäîáíîå äëÿ àáîíåíòà âðåìÿ. Òî æå ñëåäóåò ñêàçàòü è ïðè
ïåðåíîñå ðàçãîâîðà íà äðóãîå âðåìÿ.
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Åñëè òåëåôîííûé âûçîâ ïåðåàäðåñóåòñÿ äðóãîìó ñîòðóäíèêó, àáîíåíòó
ñëåäóåò íàçâàòü åãî ôàìèëèþ, èìÿ, îò÷åñòâî, äîëæíîñòü è òåëåôîí.

Íåëüçÿ êëàñòü òðóáêó íà ðû÷àã àïïàðàòà, äàâàÿ ïîíÿòü àáîíåíòó, ÷òî âû
çàíÿòû (èëè èäåò ñîâåùàíèå). Òàêîé ïðèåì � ñâèäåòåëüñòâî âàøåé íèçêîé
êóëüòóðû è, ê òîìó æå, íå äàåò æåëàåìîãî ðåçóëüòàòà: àáîíåíò áóäåò çâîíèòü
åùå è åùå, ïîëàãàÿ, ÷òî íåèñïðàâåí àïïàðàò. Ïðàâèëüíûì áóäåò îòâåò:
�Èçâèíèòå, èäåò ñîâåùàíèå, ïîçâîíèòå ÷åðåç 15 ìèíóò�.

Ñòàðàéòåñü ïîääåðæèâàòü áåñåäó ñ êëèåíòîì äî òåõ ïîð, ïîêà òðóáêó íå
âîçüìåò èíòåðåñóþùèé åãî ñîòðóäíèê. Íå ìîë÷èòå è íå îñòàâëÿéòå îæèäàþùåãî
êëèåíòà â íåâåäåíèè.

Åñëè òåëåôîí çàçâîíèë â ðàçãàð âàøåãî âåñåëîãî ðàçãîâîðà ñ êîëëåãàìè,
íå òîðîïèòåñü áðàòü òðóáêó. Óñëûøàâ îáðûâêè âàøåãî ñìåõà, ó êëèåíòà â
áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ ñîçäàåòñÿ âïå÷àòëåíèå, ÷òî âû ñìååòåñü èìåííî íàä
íèì.

Âûðàáàòûâàéòå ó ñåáÿ ïðèâû÷êó áûòü äðóæåëþáíûì ïðè âåäåíèè
òåëåôîííûõ ðàçãîâîðîâ. Ïî÷åìó-òî ìíîãèå ëþäè ðàçãîâàðèâàþò ïî òåëåôîíó
ãðóáî, õîòÿ â ëè÷íîé áåñåäå âåäóò ñåáÿ âïîëíå òàêòè÷íî.

Íèêîãäà íå ïîçâîëÿéòå ñåáå ðàçäðàæàòüñÿ. Âñåãäà îòíîñèòåñü ê
ñîáåñåäíèêó ñ ñî÷óâñòâèåì è ïîíèìàíèåì. Âàøèìè ãëàâíûìè ïðèíöèïàìè
äîëæíû áûòü âåæëèâîñòü, äîâåðèòåëüíûé òîí, îïòèìèçì. Ïðèäåðæèâàÿñü èõ,
âû äîáüåòåñü òîãî, ÷òî âàø ñîáåñåäíèê ïîâåäåò ðàçãîâîð â íóæíîì âàì òîíå.
Åñëè, ê ïðèìåðó, îí ðàññåðæåí èëè íåäîâîëåí, òî äîáðîæåëàòåëüíûé îòâåò
ïî òåëåôîíó ìîæåò â êîðíå èçìåíèòü ñèòóàöèþ. Âî âðåìÿ äåëîâîãî ðàçãîâîðà
íå ñëåäóåò ãîâîðèòü î çäîðîâüå ðîäíûõ è áëèçêèõ, î ïîãîäå è âîîáùå êàñàòüñÿ
òåì, íå èìåþùèõ îòíîøåíèÿ ê ðåøàåìîé ïðîáëåìå.

Ïî ñëîæèâøåìóñÿ ýòèêåòó ïðè çàâåðøåíèè ðàçãîâîðà ìóæ÷èíà êëàäåò
òðóáêó ïîñëå òîãî, êàê ýòî ñäåëàåò æåíùèíà. Ìîëîäîé ÷åëîâåê íå äîëæåí
çàêàí÷èâàòü ðàçãîâîð ðàíüøå ñòàðøåãî ïî âîçðàñòó èëè ïî ñëóæåáíîìó
ïîëîæåíèþ.

Åñëè âû çâîíèòå â äðóãîé ãîðîä, íàçîâèòå ñâîé ãîðîä, çàòåì ñåáÿ,
íàçâàíèå ó÷ðåæäåíèÿ. Ïîñëå ïðåäñòàâëåíèÿ ñêàæèòå, êîãî è ïî êàêîìó âîïðîñó
âû õîòåëè áû ïðèãëàñèòü äëÿ ðàçãîâîðà. Åñëè íóæíûé ñîòðóäíèê îòñóòñòâóåò,
ïîâòîðèòå ñâîè äàííûå äëÿ çàïèñè è òî÷íî óêàæèòå, êîãäà áóäåòå çâîíèòü
ñíîâà. Íà÷èíàòü ðàçãîâîð öåëåñîîáðàçíî ñî ñëîâ: �Ìíå ïîðó÷åíî...� èëè �Ìû
âûíóæäåíû îáðàòèòüñÿ...�. Äëÿ ìåæäóãîðîäíûõ ïåðåãîâîðîâ îñîáåííî âàæíû
êðàòêîñòü (ãîâîðèòü òîëüêî ïî ñóùåñòâó), òî÷íîñòü è ÷åòêîñòü èçëîæåíèÿ
âîïðîñà. Ïðè çàêàçå ìåæäóãîðîäíîãî ðàçãîâîðà íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü ðàçíèöó
âî âðåìåíè. Ïðè ïåðåäà÷å òåëåôîíîãðàììû ãîâîðÿò: �Ïðèìèòå òåëåôîíîãðàì-
ìó� � è äàþò âðåìÿ ñîáåñåäíèêó ïîäãîòîâèòü âñå íåîáõîäèìîå äëÿ çàïèñè.
Òåëåôîíîãðàììó äèêòóþò ÷åòêî, íå ñïåøà, ñ ïàóçàìè äëÿ çàïèñè. Ïîñëå çàïèñè
ïðîñÿò ïîâòîðèòü òåêñò, èñïðàâëÿþò îøèáêè, åñëè îíè äîïóùåíû, Â êîíöå
íàçûâàþò ôàìèëèþ ïåðåäàâøåãî òåëåôîíîãðàììó, âðåìÿ ïåðåäà÷è è ñâîé
òåëåôîí.

Ñòàòèñòè÷åñêè óñòàíîâëåíî, ÷òî íàèáîëüøåå ÷èñëî òåëåôîííûõ ðàçãîâî-
ðîâ â ìåñÿö ïðèõîäèòñÿ íà äåêàáðü è ÿíâàðü, à â òå÷åíèå îäíîãî äíÿ � íà
ïîíåäåëüíèê.

Åñëè âû çâîíèòå êîìó-ëèáî íà ðàáîòó, òî æäàòü îòâåòà ñëåäóåò â òå÷åíèå
îòðåçêà âðåìåíè, ïî äëèòåëüíîñòè íå ïðåâûøàþùåãî ÷åòûðåõ ãóäêîâ. Íà ðàáîòå
÷åëîâåê, êàê ïðàâèëî, íàõîäèòñÿ ðÿäîì ñ òåëåôîíîì, è åñëè îí íå áåðåò
òðóáêó, òî çàíÿò è íå ìîæåò îòâåòèòü âàì. Ïðè çâîíêå äîìîé ïîäîæäàòü ìîæíî
äî ïÿòîãî èëè øåñòîãî ãóäêà, òàê êàê âàø çíàêîìûé ìîæåò íàõîäèòüñÿ â äðóãîé
êîìíàòå è íå ñïîñîáåí áûñòðî ïîäîéòè ê òåëåôîííîìó àïïàðàòó.

Áîëüøèíñòâî ðàçãîâîðîâ ïî òåëåôîíó âïîëíå ìîæíî óëîæèòü â òðè
ìèíóòû � ýòî òàê íàçûâàåìûé �åâðîïåéñêèé ñòàíäàðò� òåëåôîííîãî ðàçãîâîðà.
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Ñóùåñòâóåò ðÿä ïðàâèë ïîäãîòîâêè òåëåôîííîãî ðàçãîâîðà è òàêîé åãî
îðãàíèçàöèè, êîòîðàÿ ïîìîãàåò â îïòèìàëüíîå âðåìÿ ïîëó÷àòü ìàêñèìóì
èíôîðìàöèè. Â ÷àñòíîñòè, íóæíî ñäåëàòü ïîìåòêó íà êàëåíäàðå, êîãäà âû
ïëàíèðóåòå ðàçãîâîð, ñ êåì è íà êàêóþ òåìó. Íà îòäåëüíîì ëèñòêå
öåëåñîîáðàçíî íàáðîñàòü ïðèìåðíûé ïëàí ðàçãîâîðà. Âàæíî ÷åòêî ñåáå
ïðåäñòàâèòü, êàêîâ äîëæåí áûòü òîí è ñòèëü ðàçãîâîðà, èáî ýòî íåáåçðàçëè÷íî
äëÿ åãî ðåçóëüòàòîâ. Íà ëèñòêå áóìàãè æåëàòåëüíî ïåðå÷èñëèòü ôàìèëèè,
äàòû, öèôðû, êîòîðûå ìîãóò ïîíàäîáèòüñÿ ïðè áåñåäå, ÷òîáû íå áåãàòü çà
ñïðàâêîé è íå çàñòàâëÿòü ñîáåñåäíèêà îæèäàòü âàñ. Íàäî âûáðàòü îïòèìàëüíîå
âðåìÿ, êîãäà óäîáíåå âñåãî ïîçâîíèòü, íå ñîçäàâàÿ ÷åëîâåêó äîïîëíèòåëüíûõ
òðóäíîñòåé. Íåðåäêî ìîæíî ñýêîíîìèòü ìíîãî âðåìåíè, åñëè çàðàíåå óçíàòü,
êòî íàèáîëåå êîìïåòåíòåí â èíòåðåñóþùåì âîïðîñå.

Íåìàëîâàæíûì ÿâëÿåòñÿ ìåñòîïîëîæåíèå òåëåôîííîãî àïïàðàòà. Åñëè
îí îäèí è ñòîèò â êîìíàòå, ãäå ðàáîòàþò íåñêîëüêî ñîòðóäíèêîâ, òî íàèáîëåå
ïðàâèëüíûì áóäåò ïîî÷åðåäíî óñòàíàâëèâàòü åãî íà êàæäûé ðàáî÷èé ñòîë.
Åñëè â êîìíàòå ñèäÿò íåñêîëüêî ñîòðóäíèêîâ ðàçíîãî ðàíãà, òî òåëåôîí ëó÷øå
ñòàâèòü íà ñòîë ñàìîãî ìëàäøåãî ïî äîëæíîñòè. Ïðè íàëè÷èè îòäåëüíîãî
êàáèíåòà è îòñóòñòâèè ñåêðåòàðÿ ñíèìàòü òðóáêó ïðèäåòñÿ âàì ñàìîìó. Ïîýòîìó
òåëåôîííûé àïïàðàò äîëæåí ðàñïîëàãàòüñÿ íà ðàññòîÿíèè 30-40 ñì îò âàøåãî
ëåâîãî ëîêòÿ (äëÿ ïðàâøåé).

Åñëè ó âàñ åñòü ñåêðåòàðü, ïîðó÷èòå åìó çàïîìíèòü òîò êðóã ëèö è
îðãàíèçàöèé, ñ êîòîðûìè âàñ ñëåäóåò ñîåäèíÿòü â îïðåäåëåííûå ÷àñû èëè
íåìåäëåííî. Ñåêðåòàðü äîëæåí òàêæå çíàòü õàðàêòåð âîïðîñîâ, âõîäÿùèõ â
âàøó êîìïåòåíöèþ èëè â êîìïåòåíöèþ äðóãèõ ñîòðóäíèêîâ ôèðìû, è íàïðàâëÿòü
àáîíåíòà ê ñîîòâåòñòâóþùåìó ñîòðóäíèêó. Äåëåãèðóéòå ñåêðåòàðþ ïðàâî
ðåøàòü âîïðîñ î òîì, öåëåñîîáðàçíî ëè îáðàùåíèå àáîíåíòà ê âàì ñ äàííûì
âîïðîñîì ïî òåëåôîíó èëè æå ýòî ëó÷øå ñäåëàòü ïðè ëè÷íîé áåñåäå.

Áåçóñëîâíûì òðåáîâàíèåì òåëåôîííûõ ðàçãîâîðîâ äîëæíû áûòü ÷åòêîñòü
è îïåðàòèâíîñòü. Îñîáåííî âàæíî ñîáëþäàòü ïóíêòóàëüíîñòü ïðè äåëîâûõ
ïåðåãîâîðàõ. Âåäü ðàáî÷åå âðåìÿ ó âàøåãî ñîáåñåäíèêà ìîæåò áûòü ðàñïèñàíî
ïî ìèíóòàì, è, îïîçäàâ ñî çâîíêîì, âû íàðóøèòå âñå åãî ðàñïèñàíèå.

Ïî ïðàâèëàì ýòèêåòà ñóùåñòâóþò òàêèå ñèòóàöèè, êîãäà íå ïðèíÿòî
ïðèáåãàòü ê óñëóãàì òåëåôîíà. Â ÷àñòíîñòè, íåëîâêî ïî òåëåôîíó áëàãîäàðèòü
çà äîáðóþ óñëóãó èëè äîðîãîé ïîäàðîê. Ýòî ëó÷øå ñäåëàòü ëè÷íî. Íåóäîáíî
òàêæå ïîçäðàâëÿòü ïî òåëåôîíó ñ äíåì ðîæäåíèÿ ïîæèëîãî ÷åëîâåêà. Íå
ïðèíÿòî òåëåôîííûì çâîíêîì âûðàæàòü ñîáîëåçíîâàíèå èëè ïðèãëàøàòü ê
ñåáå íà ñâàäüáó ëþäåé ïðåêëîííîãî âîçðàñòà. Ëó÷øå ýòî ñäåëàòü ñ ïîìîùüþ
ïèñüìà.

Òåëåôîííûå ïåðåãîâîðû ñ çàðóáåæíûìè ñòðàíàìè òðåáóþò çíàíèÿ
íåêîòîðûõ òðàäèöèé, îáû÷àåâ, îñîáåííîñòåé îáðàçà æèçíè. Ê ïðèìåðó,
àíãëè÷àíå ÿâëÿþòñÿ â ñâîè ôèðìû è êîíòîðû ðîâíî â 9.30 óòðà, îäíàêî íå
ëþáÿò, êîãäà â ýòî âðåìÿ çâîíèò òåëåôîí. Â íà÷àëå ðàáî÷åãî äíÿ îíè
ïðåäïî÷èòàþò çàíèìàòüñÿ áóìàãàìè èëè ïüþò êîôå, ñîáèðàÿñü ñ ìûñëÿìè. Äî
àíãëè÷àí òðóäíî äîçâîíèòüñÿ è ïîñëå 17.30, äàæå åñëè îíè åùå è íà ðàáî÷èõ
ìåñòàõ: ñ ýòîãî ÷àñà òåëåôîíèñòêè â êîíòîðàõ îòêëþ÷àþòñÿ. Áèçíåñìåíàì ñ
êîíòèíåíòà ñëåäóåò ïîìíèòü: ïðåæäå ÷åì çâîíèòü áðèòàíñêèì êîëëåãàì â êîíöå
ðàáî÷åãî äíÿ, íàäî çàðàíåå âûÿñíèòü, åñòü ëè ó íèõ ïðÿìàÿ òåëåôîííàÿ ñâÿçü
ñ êàáèíåòîì. Îáåäåííûé ïåðåðûâ ó àíãëè÷àí íà÷èíàåòñÿ â 13.00.

Ôðàíöóçû, êàê è íåìöû, ïðèñòóïàþò ê äåëàì ðàíüøå áðèòàíöåâ, íî îíè
íàìíîãî ÷àùå ïðåðûâàþòñÿ íà �ðàáî÷èå çàâòðàêè�. Îáåäåííûé ïåðåðûâ çäåñü
íà÷èíàåòñÿ â 12.00. Â Òóðöèè áèçíåñìåíû è ñëóæàùèå ïðèäåðæèâàþòñÿ
ïðèìåðíî òîãî æå ðàñïîðÿäêà äíÿ, ÷òî è áðèòàíöû. Â Èòàëèè ïðîáëåìà
çàêëþ÷àåòñÿ â îòñóòñòâèè ãîñóäàðñòâåííûõ ñëóæàùèõ íà ñâîèõ ìåñòàõ. ×àùå
âñåãî îíè ðàáîòàþò ñ 8.00 äî 14.00, à ïîòîì ñïîêîéíî îòïðàâëÿþòñÿ äîìîé.
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×òîáû ñâÿçàòüñÿ ñ íèìè, çâîíèòü ñëåäóåò èñêëþ÷èòåëüíî ïî óòðàì, à ïîñëå
ïîëóäíÿ ëþáûå ïîïûòêè ìîãóò áûòü áåññìûñëåííû. Â Ãðåöèè äåëîâûå ëþäè,
êàê ïðàâèëî, íå çâîíÿò ñ 14 äî 17 ÷àñîâ, ïîñêîëüêó â ýòè ÷àñû ãðåêè ïî
òðàäèöèè ëþáÿò âçäðåìíóòü. Íîðâåæöû ïðèõîäÿò â ñâîè ôèðìû â 8.00, à â
11.00 ïðåðûâàþòñÿ íà ëåí÷. Îáåäàþò æå îíè â 17.00. Â Øâåéöàðèè íà÷èíàþò
ðàáîòàòü âåñüìà ðàíî. Öþðèõñêèå áàíêèðû ÷àñòî íàçíà÷àþò äåëîâûå âñòðå÷è
íà 7.00, ïðè÷åì êëèåíò äîëæåí ïðèáûòü íà âñòðå÷ó ïÿòüþ ìèíóòàìè ðàíüøå. Ó
íåìöåâ ðàáî÷èé äåíü îáû÷íî çàêàí÷èâàåòñÿ â 16.00.

Â çàêëþ÷åíèå îòìåòèì, ÷òî ãëàâíûìè òðåáîâàíèÿìè ê òåëåôîííîìó
îáùåíèþ ÿâëÿþòñÿ êðàòêîñòü è ñîäåðæàòåëüíîñòü ðàçãîâîðà. Îáùåå ïðàâèëî
òàêîâî: ÷åì áîëüøå çàãðóæåíà ëèíèÿ, òåì ìåíåå ïðîäîëæèòåëüíûì äîëæåí
áûòü òåëåôîííûé ðàçãîâîð. Óìåíèå ïîëüçîâàòüñÿ òåëåôîíîì â òîì è ñîñòîèò,
÷òîáû ìàêñèìàëüíî ðåàëèçîâàòü ïðåäîñòàâëÿåìûå èì âîçìîæíîñòè ïðè
ìèíèìàëüíîì óùåðáå äðóãèì òðóäîâûì ïðîöåññàì - óùåðáå ñåáå è âñåì ëèöàì,
ñ êîòîðûìè àáîíåíò âçàèìîäåéñòâóåò.

Íå ìåíåå ÷àñòî, ÷åì òåëåôîí, â íàøå âðåìÿ èñïîëüçóåòñÿ òåëåôàêñ.
Îáùåíèå ñ ïîìîùüþ ôàêñà, ÷àùå âñåãî, ñîñòîèò èç 2-õ ÷àñòåé:

1) Òåëåôîííîãî ðàçãîâîðà, ãäå îáñóæäàþòñÿ êàêèå-ëèáî ïðîáëåìû,
ïðèíèìàþòñÿ ðåøåíèÿ. Â õîäå ýòîãî ðàçãîâîðà ñòîðîíû ïðèõîäÿò ê âûâîäó,
÷òî èì íåîáõîäèìî îáìåíÿòüñÿ êàêîé-ëèáî ïèñüìåííîé èíôîðìàöèåé, è
äîãîâàðèâàþòñÿ î ñðîêàõ åå ïåðåäà÷è (ïîëó÷åíèÿ).

2) Ïåðåäà÷à ïèñüìåííîé èíôîðìàöèè ñ ïîìîùüþ òåëåôàêñà.
Òåëåêñ � ìåæäóíàðîäíàÿ ñåòü àáîíåíòñêîãî òåëåãðàôèðîâàíèÿ, êîòîðàÿ

ñëóæèò äëÿ íåïîñðåäñòâåííîãî äâóñòîðîííåãî îáìåíà òåëåãðàôíûìè
ñîîáùåíèÿìè ìåæäó àáîíåíòàìè. Îíà îáåñïå÷èâàåò âîçìîæíîñòü
êðóãëîñóòî÷íîé ïåðåäà÷è èíôîðìàöèè.

Ïîìèìî îáùèõ õàðàêòåðèñòèê, ïðèñóùèõ ëþáîìó âèäó îáùåíèÿ, îáùåíèå
ñ ïîìîùüþ òåëåêñà è òåëåôàêñà èìååò è ñïåöèôè÷åñêèå ÷åðòû. Ê íèì
îòíîñÿòñÿ: 1. Àäðåñíîñòü. Ïîñûëàÿ ñîîáùåíèå ñ ïîìîùüþ òåëåêñîâ èëè
òåëåôîíîâ ñëåäóåò íåïðåìåííî, äàæå åñëè áûëà ïðåäâàðèòåëüíàÿ
äîãîâîðåííîñòü î ñîîáùåíèè, óêàçàòü êîíêðåòíîãî àäðåñàòà.

2. Èçâåñòíîñòü îòïðàâèòåëÿ. Äèñòàíòíîå îáùåíèå òðåáóåò, ÷òîáû ëþáîå
ïîñûëàåìîå ñîîáùåíèå áûëî ïîäïèñàíî è ïîëó÷àòåëþ íå ïðèøëîñü ãàäàòü,
îò êîãî îíî. Ìîæíî óñòàíîâèòü íà àïïàðàòàõ ëîãîòèïû èëè àááðåâèàòóðû ôèðìû,
è òîãäà âñå ñîîáùåíèÿ áóäóò ïîäïèñûâàòüñÿ àâòîìàòè÷åñêè.

3. Îáÿçàòåëüíîñòü. Äèñòàíòíîå îáùåíèå ïðåäïîëàãàåò, ÷òî ðåàêöèè
ó÷àñòíèêîâ ðàçíåñåíû è â ïðîñòðàíñòâå è âî âðåìåíè. ×òîáû ýòî îáùåíèå
áûëî ýôôåêòèâíûì, êàæäàÿ ñòîðîíà äîëæíà êàêèì-ëèáî, çàðàíåå
ñîãëàñîâàííûì îáðàçîì, ðåàãèðîâàòü íà �âûñêàçûâàíèÿ� äðóãîé ñòîðîíû. Ýòî
ìîæåò áûòü ïðîñòî óâåäîìëåíèå î ïîëó÷åíèè ñîîáùåíèÿ, âûïîëíåíèå êàêîãî-
ëèáî äðóãîãî äåéñòâèÿ â îòâåò íà ïðèøåäøåå ñîîáùåíèå. Åñëè ôàêñû è òåëåêñû
áóäóò èäòè â �íèêóäà�, òî äèñòàíòíîå îáùåíèå ìîæåò áûòü ïðåðâàíî.

2.8. Èìèäæ äåëîâîãî ÷åëîâåêà

�Èìèäæ � ýòî èñêóññòâî óïðàâëÿòü âïå÷àòëåíèåì.� Ý.Ãîôìàí
Äëÿ êàæäîãî ÷åëîâåêà âàæíî, êàê îí âûãëÿäèò â ãëàçàõ îêðóæàþùèõ. Èìåííî

ýòîé ïðîáëåìîé è çàíèìàåòñÿ íîâàÿ îòðàñëü íàó÷íîãî çíàíèÿ � èìèäæåëîãèÿ.
Èìèäæ (îò àíãë. image � îáðàç) � ýòî âèçóàëüíàÿ ïðèâëåêàòåëüíîñòü ëè÷íîñòè.
Ìíîãèå èíäèâèäû îò ïðèðîäû îáëàäàþò ïðèâëåêàòåëüíûì èìèäæåì, íî, êàê
ïðàâèëî, ÷àùå ñèìïàòèè ëþäåé ïðèîáðåòàþòñÿ áëàãîäàðÿ èñêóññòâó
ñàìîïðåçåíòàöèè, áåç êîòîðîãî íå äîñòè÷ü êðóïíûõ óñïåõîâ â ëþáîé äåÿòåëüíîñòè.

Äëÿ òîãî, ÷òîáû âûãëÿäåòü ïðèâëåêàòåëüíî â ãëàçàõ îêðóæàþùèõ,
íåäîñòàòî÷íî ïðî÷åñòü êíèãè îá îáùåíèè è ïðàâèëàõ õîðîøåãî òîíà è óñâîèòü
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ðÿä ðåêîìåíäàöèé î òîì, êàê ðàñïîëàãàòü ê ñåáå ëþäåé. Ïðèðîäíûì
äîñòîÿíèåì, êîòîðûì ñëåäóåò óìåëî ðàñïîðÿäèòüñÿ ÿâëÿþòñÿ áëàãîïðèÿòíûå
âíåøíèå äàííûå.

Íàïðèìåð, äåñÿòêè òûñÿ÷ äåâóøåê ìå÷òàþò ñòàòü ôîòîìîäåëÿìè, íî
óäàåòñÿ ýòî ëèøü ñîòíÿì. È òîëüêî åäèíèöû ñòàíîâÿòñÿ òîï-ìîäåëÿìè,
äîñòèãøèìè ïîäëèííûõ âåðøèí ýòîãî âèäà áèçíåñà. Ñðåäè ýëèòàðíûõ êðàñàâèö
� àìåðèêàíêà Ñèíäè Êðàóôîðä. Ãäå áû îíà íè ïîÿâëÿëàñü � âåçäå åå
ñîïðîâîæäàåò óñïåõ. Â ÷åì åå ñåêðåò? Îíà óìíà è ýëåãàíòíà, ó íåå ïðåêðàñíûå
âíåøíèå äàííûå. Íî ãëàâíîå, åé ñâîéñòâåííà òîíêàÿ ìàíåðà âûðàæåíèÿ ñâîåãî
äóøåâíîãî ñîñòîÿíèÿ. Âñÿêèé, êòî ñ íåé îáùàåòñÿ, ïîïàäàåò ïîä åå
÷åëîâå÷åñêîå îáàÿíèå.

Âíå âñÿêîãî ñîìíåíèÿ, êðàñèâûì ëþäÿì ëåã÷å ñîçäàâàòü ýôôåêò ëè÷íîãî
îáàÿíèÿ. Ïñèõîëîãè íåîäíîêðàòíî óáåæäàëèñü, ÷òî èç äåñÿòè ñëó÷àåâ, ïî
ìåíüøåé ìåðå â âîñüìè, íàøå ïåðâîíà÷àëüíîå âïå÷àòëåíèå î äðóãèõ ëþäÿõ
ñêëàäûâàåòñÿ ïî èõ âíåøíèì äàííûì.

Îäíàêî îòñóòñòâèå ïðèâëåêàòåëüíûõ âíåøíèõ äàííûõ íå ïåðåêðûâàåò
äîðîãó ê ñîçäàíèþ áëàãîïðèÿòíîãî ëè÷íîãî èìèäæà. Äëÿ ýòîãî òîëüêî íàäî
õîòåòü è óìåòü íàèëó÷øèì îáðàçîì ñàìîâûðàçèòü ñâîè ïðèâëåêàòåëüíûå
ëè÷íîñòíûå êà÷åñòâà. Áîëåå òîãî, â êàæäîì èíäèâèäå èìååòñÿ ñïîñîáíîñòü
íðàâèòüñÿ ëþäÿì. Êàê ïîêàçûâàþò èññëåäîâàíèÿ, ÷åì áîëüøå ïðèëàãàåòñÿ
óñèëèé â ïðîÿâëåíèè ñïîñîáíîñòè íðàâèòüñÿ ëþäÿì, òåì ÿð÷å âûñâå÷èâàþòñÿ
èíòåëëåêòóàëüíûå, õóäîæåñòâåííûå è èíôîðìàöèîííûå õàðàêòåðèñòèêè
ëè÷íîñòè. Òåì áîëåå, êîãäà âñåìó ýòîìó ñïîñîáñòâóåò ñêëîííîñòü ê îáùåíèþ
è ëèäåðñòâó.

Áûòü îáàÿòåëüíûì � ñâîåãî ðîäà ìóæåñòâî, òàê êàê òðåáóåòñÿ
íåïðåðûâíàÿ ðàáîòà íàä ñîáîé. Áûâàþò è ïîðàæåíèÿ, íî èõ ñëåäóåò äîñòîéíî
ïåðåíîñèòü.

È â ïðîøëîì, è â íàñòîÿùåå âðåìÿ íåâåæäû è ãðóáûå ëþäè íå îáëàäàëè
ìàãèåé îáàÿíèÿ. Âåäü îáàÿíèå � ýòî íå ñòîëüêî âèçóàëüíàÿ ïðèâëåêàòåëüíîñòü
ëè÷íîñòè, ñêîëüêî ïîëíîòà äîâåðèÿ, äóøåâíàÿ ðàñïîëîæåííîñòü ê ëþäÿì.

Ê ñîæàëåíèþ, â æèçíè íåðåäêî áûâàåò, ÷òî ëþäè ñàìè ñåáå ñîçäàþò
ãåðîåâ è èäîëîâ, àáñîëþòíî íå âíèêàÿ â èõ ëè÷íîñòíóþ ñóùíîñòü. Èìåííî
ïîýòîìó ïîëåçíî îöåíèâàòü, êàêèå ÷åëîâå÷åñêèå êà÷åñòâà è ïîñòóïêè
ïðèâëåêàþò íàøå âíèìàíèå è ïî÷åìó ìû òÿãîòååì ê èõ îáëàäàòåëÿì. ×åëîâåê
ïîèñòèíå íðàâñòâåíåí ëèøü òîãäà, êîãäà îí ïîâèíóåòñÿ âíóòðåííåìó
ïîáóæäåíèþ ïîìîãàòü ëþäÿì è óäåðæèâàåòñÿ îò òîãî, ÷òîáû ïðè÷èíèòü
÷åëîâåêó êàêîé-ëèáî âðåä.

Îáëàäàíèå âûñøåé äóõîâíîñòüþ âûñòóïàåò â êà÷åñòâå íåïðåìåííîãî
óñëîâèÿ ñîçäàíèÿ äîñòîéíîãî èìèäæà.

Êàêîâû æå ïðèîðèòåòíûå êà÷åñòâà, îáëàäàíèå êîòîðûìè äåëàåò ðåàëüíûì
ðåøåíèå ïðîáëåìû èìèäæà? Óñëîâíî èõ ìîæíî ðàçäåëèòü íà òðè ãðóïïû.

Â ïåðâóþ ãðóïïó âõîäÿò òàêèå ïðèðîäíûå êà÷åñòâà, êàê êîììóíèêàáåëü-
íîñòü (ñïîñîáíîñòü ëåãêî ñõîäèòüñÿ ñ ëþäüìè), ýìïàòè÷íîñòü (ñïîñîáíîñòü ê
ñîïåðåæèâàíèþ), ðåôëåêñèâíîñòü (ñïîñîáíîñòü ïîíÿòü äðóãîãî ÷åëîâåêà) è
êðàñíîðå÷èâîñòü (ñïîñîáíîñòü âîçäåéñòâîâàòü ñëîâîì). Ýòè êà÷åñòâà
ñîñòàâëÿþò íàáîð ïðèðîäíûõ äàðîâàíèé, îáîçíà÷àåìûõ ïîíÿòèåì �óìåíèå
íðàâèòüñÿ ëþäÿì�. Îáëàäàíèå äàííûìè ñïîñîáíîñòÿìè è ïîñòîÿííûå
óïðàæíåíèÿ â èõ ðàçâèòèè � çàëîã óñïåøíîãî ñîçäàíèÿ ëè÷íîãî èìèäæà.

Âî âòîðóþ ãðóïïó âõîäÿò õàðàêòåðèñòèêè ëè÷íîñòè ñâÿçàííûå ñ åå
îáðàçîâàíèåì è âîñïèòàíèåì. Ê íèì îòíîñÿòñÿ íðàâñòâåííûå öåííîñòè,
ïñèõè÷åñêîå çäîðîâüå è ñïîñîáíîñòü ê ìåæëè÷íîñòíîìó îáùåíèþ.

Ê òðåòüåé ãðóïïå ñëåäóåò îòíåñòè òî, ÷òî ïðèîáðåòàåòñÿ ñ æèçíåííûì è
ïðîôåññèîíàëüíûì îïûòîì. Îñîáåííî öåííî, êîãäà ýòîò îïûò ïîìîãàåò
÷åëîâåêó îáîñòðèòü èíòóèöèþ íà ñèòóàöèþ îáùåíèÿ.
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Êàêàÿ-ëèáî ñàìîóâåðåííîñòü è ñòåðåîòèïíîå ïîâåäåíèå íåãàòèâíî
âîçäåéñòâóþò íà âîñïðèÿòèå ëþäüìè ëè÷íîñòè, êîòîðàÿ çàèíòåðåñîâàíà â
ïðèçíàíèè è äîáðîæåëàòåëüíîì ê ñåáå îòíîøåíèè. Âî ìíîãèõ ñëó÷àÿõ èìèäæ
� ýòî ðåçóëüòàò óìåëîé îðèåíòàöèè â êîíêðåòíîé ñèòóàöèè, à ïîýòîìó
ïðàâèëüíîãî âûáîðà ñâîåé ìîäåëè ïîâåäåíèÿ.

2.8.1. Ìîäåëè ïîâåäåíèÿ

Ìîäåëè ïîâåäåíèÿ � ýòî öåëîñòíûé êîìïëåêñ çíàêîâ (ðå÷åâûõ,
íåðå÷åâûõ, ïîâåäåí÷åñêèõ), íàïðàâëåííûé íà ñîçäàíèå íåêîòîðîãî îáðàçà.
Ìîäåëü ïîâåäåíèÿ ìîæåò áûòü âûáðàíà îñîçíàííî èëè ñôîðìèðîâàòüñÿ
ñàìîïðîèçâîëüíî.

Â ïîâñåäíåâíîé æèçíè ìû âîñïðèíèìàåì ïîâåäåíèå äðóãîãî ÷åëîâåêà
êàê öåëîñòíûé îáðàç. Âûðàæàÿ ñâîþ ïîçèöèþ, ìû äåëàåì ýòî îäíîâðåìåííî
ðàçíîîáðàçíûìè ñðåäñòâàìè. Òàê, æåëàÿ ïðîÿâèòü ñèìïàòèþ ê êàêîìó-ëèáî
÷åëîâåêó, ìû, êàê ïðàâèëî, íå òîëüêî ñêàæåì åìó î ñâîèõ ÷óâñòâàõ, íî è
ïåðåäàäèì èõ â ìÿãêèõ èíòîíàöèÿõ ãîëîñà, â ïðèâåòëèâîì âçãëÿäå. Ýòîò
êîìïëåêñ çíàêîâ îáðàçóåò ìîäåëü ïîâåäåíèÿ. Ìîäåëü âîñïðèíèìàåòñÿ êàê
åäèíîå öåëîå.

Íàïðèìåð, àâòîðèòàðíîå ïîâåäåíèå âêëþ÷àåò â ñåáÿ áåçàïåëëÿöèîííîñòü
ñóæäåíèé, êàòåãîðè÷íûé òîí, õàðàêòåðíóþ æåñòèêóëÿöèþ. Óâèäåâ ÷åëîâåêà,
âåäóùåãî ñåáÿ òàêèì îáðàçîì, ìû ìîæåì ïðåäâèäåòü íåêîòîðûå åãî ðåàêöèè
è ïîñòóïêè.

Öåëîñòíîñòü ìîäåëè íàðóøàåòñÿ, êîãäà âõîäÿùèå â åå ñîñòàâ ýëåìåíòû
ïðîòèâîðå÷àò äðóã äðóãó; íàïðèìåð, ïå÷àëüíàÿ íîâîñòü, î êîòîðîé ñîîáùàåòñÿ
ñ èðîíè÷íîé èíòîíàöèåé.

Â æèçíè êàæäàÿ ìîäåëü ïîâåäåíèÿ ó ðàçíûõ ëþäåé âîïëîùàåòñÿ ïî-
ðàçíîìó. Áîëüøàÿ ÷àñòü ìîäåëåé ïîâåäåíèÿ â ïîâñåäíåâíîé æèçíè íå ÿâëÿåòñÿ
îáúåêòîì ñïåöèàëüíîãî èçó÷åíèÿ, íî ñðåäè ìíîæåñòâà ìîäåëåé èìåþòñÿ òàêèå,
êîòîðûå îñìûñëèâàþòñÿ ëþäüìè, ñòàíîâÿòñÿ ïðåäìåòîì ñïåöèàëüíîãî
èçó÷åíèÿ. Ýòî ýòèêåòíûå ìîäåëè (ïðåäïèñàíèÿ) è ñòðàòåãè÷åñêèå ìîäåëè.

Ýòèêåòíûå ìîäåëè � ïðàâèëà ïîâåäåíèÿ, ïðåäïèñûâàåìûå êàæäîé
ïðîôåññèè. Íàïðèìåð, ýòè÷åñêèå òðåáîâàíèÿ, ïðåäúÿâëÿåìûå ê âðà÷ó è
äèïëîìàòó, ðàçëè÷àþòñÿ ìåæäó ñîáîé. Åñëè ìû äîñêîíàëüíî áóäåì çíàòü
ýòè÷åñêèå ïðåäïèñàíèÿ, òî âîçíèêàåò âîïðîñ: êàê äîñòè÷ü ýòîãî îáðàçöà, ñ
ïîìîùüþ êàêèõ ñðåäñòâ? Îòâåò íà ýòîò âîïðîñ äàåò ñòðàòåãè÷åñêàÿ ìîäåëü.
Ñòðàòåãè÷åñêèå ìîäåëè ôàêòè÷åñêè ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé ðåêîìåíäàöèè î
òîì, êàê ñåáÿ âåñòè äëÿ òîãî, ÷òîáû äîñòè÷ü òîé èëè èíîé öåëè. Ìû èçîáðåòàåì
îïðåäåëåííóþ ñòðàòåãèþ ïîâåäåíèÿ, îáäóìûâàåì, êàêèå ñëîâà ñêàçàòü
ñîáåñåäíèêó äëÿ òîãî, ÷òîáû óáåäèòü åãî â ñâîåé ïðàâîòå, êàê ïîêàçàòü åìó
ãîòîâíîñòü ê ñîòðóäíè÷åñòâó, êàê çàâîåâàòü åãî ñèìïàòèþ è ò.ä.

Íåîáõîäèìîñòü èçîáðåòåíèÿ ïîâåäåí÷åñêèõ ñòðàòåãèé îáóñëîâëåíà
ïðîáëåìàìè, âîçíèêàþùèìè â ïðîöåññå îáùåíèÿ. Ýôôåêòèâíîñòü ïðîöåññà
îáùåíèÿ çàâèñèò îò ìíîæåñòâà ôàêòîðîâ, èìåþùèõ ÷åëîâå÷åñêóþ ïðèðîäó. Ê
íèì îòíîñÿòñÿ ïñèõîôèçè÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè ÷åëîâåêà, åãî ìûñëèòåëüíûå
îñîáåííîñòè, ÷åðòû õàðàêòåðà è óñòàíîâêè. Îäíè ôàêòîðû ÿâëÿþòñÿ
î÷åâèäíûìè, è ìû ó÷èòûâàåì èõ àâòîìàòè÷åñêè, äðóãèå òðåáóþò ñïåöèàëüíîãî
ðàññìîòðåíèÿ. Ãîðàçäî ñëîæíåå âûÿâèòü è ó÷åñòü âëèÿíèå âíóòðåííèõ ïîçèöèé
÷åëîâåêà íà åãî ïîâåäåíèå ñ òåì èëè èíûì ïàðòíåðîì.

Ðàññìîòðèì îäèí èç âàæíåéøèõ ìîìåíòîâ, êîòîðûé ëåæèò â îñíîâå ìíîãèõ
ñòðàòåãèé, � îòíîøåíèå ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ ê ñàìîìó ñåáå. Ýòî íåîáõîäèìî
ïîòîìó, ÷òî â óðîâíå ñàìîîöåíêè, â ñîîòíîøåíèè ñàìîîöåíêè è îöåíêè
îêðóæàþùèõ êðîåòñÿ íåìàëî òðóäíîñòåé. Íàïðèìåð, åñëè ÷åëîâåê ïî æåñòàì
îêðóæàþùèõ çàìå÷àåò, ÷òî èõ ÷óâñòâà íå ñîîòâåòñòâóþò åãî ïðåäñòàâëåíèÿì,
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òî îí ðàññòðàèâàåòñÿ. Ïîÿâëÿþòñÿ øàáëîíû ïîâåäåíèÿ äëÿ çàùèòû ñâîåãî
ñîáñòâåííîãî �ÿ�, òàê íàçûâàåìûå çàùèòíûå ìåõàíèçìû. Â êà÷åñòâå çàùèòíîãî
ìåõàíèçìà ìîæåò ïîÿâèòüñÿ íå÷óâñòâèòåëüíîñòü ê êðèòè÷åñêèì çàìå÷àíèÿì,
ïåðåíîñ ñâîèõ íåãàòèâíûõ ÷óâñòâ íà äðóãèõ ëþäåé, ðàöèîíàëèçàöèÿ
ñîáñòâåííûõ íåðàçóìíûõ ïîñòóïêîâ. Ýòè ðåàêöèè ìåøàþò âçàèìîïîíèìàíèþ
è âçàèìîäåéñòâèþ. Äëÿ òîãî, ÷òîáû íå âûçâàòü ó ïàðòíåðà îùóùåíèÿ óãðîçû è
íå ñïðîâîöèðîâàòü åãî íà ïñèõîëîãè÷åñêóþ çàùèòó, íóæíî ïîìî÷ü ÷åëîâåêó â
îñîçíàíèè òîãî, êàê ìû âîñïðèíèìàåì åãî ïîñòóïêè. È çäåñü îãðîìíóþ ðîëü
èãðàåò îáðàòíàÿ ñâÿçü. Îáðàòíàÿ ñâÿçü � ýòî èíôîðìàöèÿ, êîòîðóþ ìû
ïðåäîñòàâëÿåì äðóãèì è êîòîðàÿ ñîäåðæèò íàøó ðåàêöèþ íà èõ ïîâåäåíèå.
Ïðèâåäåì íåñêîëüêî òåçèñîâ èç êíèãè ïîëüñêîãî ïñèõîëîãà Å.Ìåëèáðóäà, â
êîòîðîé ðàñêðûâàþòñÿ óñëîâèÿ ýôôåêòèâíîãî ìåõàíèçìà îáðàòíîé ñâÿçè.

�1. Â ñâîèõ çàìå÷àíèÿõ ïîñòàðàéòåñü çàòðîíóòü ïðåæäå âñåãî îñîáåííîñòè
ïîâåäåíèÿ ïàðòíåðà, à íå åãî ëè÷íîñòè; ñòàðàéòåñü ãîâîðèòü î êîíêðåòíûõ
ïîñòóïêàõ ïàðòíåðà.

2. Ãîâîðèòå áîëüøå î ñâîèõ íàáëþäåíèÿõ, à íå çàêëþ÷åíèÿõ, ê êîòîðûì
âû ïðèøëè. Âîçìîæíî, ÷òî ñ âàøåé ïîìîùüþ ïàðòíåð ïðèäåò ê áîëåå ãëóáîêèì
è ïðàâèëüíûì âûâîäàì. Íî åñëè âñå æå âàì çàõî÷åòñÿ âûñêàçàòü ñâîè
ñîîáðàæåíèÿ è âûâîäû, òî íå ñîçäàâàéòå èëëþçèè, ÷òî âàøè âûâîäû
îáúåêòèâíî îòðàæàþò ðåàëüíîñòü.

3. Ñòàðàéòåñü âûñêàçàòüñÿ ñêîðåå â îïèñàòåëüíîì êëþ÷å, ÷åì â ôîðìå
îöåíîê...

4. Îïèñûâàÿ ïîâåäåíèå äðóãîãî ÷åëîâåêà, ñòàðàéòåñü íå ïîëüçîâàòüñÿ
êàòåãîðèÿìè �òû âñåãäà...�, �òû íèêîãäà...�.

5. Ñòàðàéòåñü ñîñðåäîòî÷èâàòü ñâîå âíèìàíèå íà êîíêðåòíûõ ïîñòóïêàõ
âàøåãî ïàðòíåðà â ñèòóàöèÿõ, èìåâøèõ ìåñòî ñîâñåì íåäàâíî, à íå íà èñòîðèÿõ
äàëåêîãî ïðîøëîãî.

6. Ñòàðàéòåñü äàâàòü êàê ìîæíî ìåíüøå ñîâåòîâ: ëó÷øå âûñêàçûâàòü ñâîè
ñîîáðàæåíèÿ, êàê áû äåëÿñü ìûñëÿìè è èíôîðìàöèåé ñ ïàðòíåðîì.

7. Îáåñïå÷èâàÿ ÷åëîâåêó îáðàòíóþ ñâÿçü, ñòàðàéòåñü ïîä÷åðêíóòü òî,
÷òî ìîæåò áûòü öåííûì äëÿ íåãî, à íå òî, ÷òî ìîæåò ïðèíåñòè óäîâëåòâîðåíèå
ëè÷íî âàì. Ïðè ýòîì ñëåäóåò ñòàðàòüñÿ íå çëîóïîòðåáëÿòü â âûðàæåíèè ÷óâñòâ,
íå ïðèáåãàòü ê ýìîöèîíàëüíîé ðàçðÿäêå, ñòàðàòüñÿ íå ìàíèïóëèðîâàòü äðóãèìè.
Îáðàòíóþ ñâÿçü, êàê è ëþáóþ ôîðìó ïîìîùè, ñëåäóåò ñêîðåå ïðåäëàãàòü, ÷åì
íàñèëüíî íàâÿçûâàòü.

8. Ñòàðàéòåñü äàâàòü ïàðòíåðó òàêóþ èíôîðìàöèþ è â òàêîì êîëè÷åñòâå,
÷òîáû îí áûë â ñîñòîÿíèè âîñïîëüçîâàòüñÿ åþ.

 9. Âíèìàòåëüíî ñëåäèòå çà òåì, ÷òîáû ìîìåíò îáåñïå÷åíèÿ îáðàòíûõ
ñâÿçåé áûë ïîäõîäÿùèì... Âàæíî âûáðàòü äëÿ ýòîãî óäà÷íîå âðåìÿ, ìåñòî è
ñèòóàöèþ. Íåðåäêî â îòâåò íà îáðàòíóþ ñâÿçü ïàðòíåð ðåàãèðóåò ãëóáîêèìè
ýìîöèîíàëüíûìè ïåðåæèâàíèÿìè. Ïîýòîìó íóæíî áûòü î÷åíü ùåïåòèëüíûì è
òðåçâî îöåíèâàòü âîçìîæíîñòè ñîáåñåäíèêà.

 10. Ïîìíèòå, ÷òî äàâàòü è ïðèíèìàòü îáðàòíûå ñâÿçè ìîæíî ïðè íàëè÷èè
èçâåñòíîé ñìåëîñòè, ïîíèìàíèÿ è óâàæèòåëüíîãî îòíîøåíèÿ ê ñåáå è äðóãèì�.

Âàøå ìíåíèå î ïàðòíåðå äîëæíî áûòü âûðàæåíî òàê, ÷òîáû íå âûçâàòü ó
íåãî è ó òîãî, ñ êåì îí äåëèòñÿ ñâîèìè íàáëþäåíèÿìè è îöåíêàìè, ÷óâñòâ
îáèäû, âîçìóùåíèÿ è ïðîòåñòà. Ýòî îñîáåííî âàæíî, åñëè ìû èìååì äåëî ñ
÷åëîâåêîì âíóòðåííå íåçðåëûì, ÷ðåçâû÷àéíî íåóâåðåííûì â ñåáå, òÿæåëî
ïåðåæèâàþùèì ëþáóþ êðèòèêó. Ñëåäóåò èìåòü â âèäó, ÷òî íå òîëüêî òîò, êòî
ñòðàäàåò �êîìïëåêñàìè�, òðåáóåò îñòîðîæíîãî, òàêòè÷íîãî îáðàùåíèÿ. Êàæäûé,
äàæå âïîëíå óâåðåííûé â ñåáå ÷åëîâåê, íóæäàåòñÿ â ïîäòâåðæäåíèè ñîáñò-
âåííîé çíà÷èìîñòè â ãëàçàõ îêðóæàþùèõ. Íè÷òî òàê áîëåçíåííî íå ïåðåæèâà-
åòñÿ, êàê íåóâàæåíèå ê ëè÷íîñòè è îñêîðáëåíèå ÷óâñòâà ñîáñòâåííîãî
äîñòîèíñòâà.
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Íàïðîòèâ, îáðàòíàÿ ñâÿçü, â êîòîðîé ôèêñèðóþòñÿ ïîçèòèâíûå êà÷åñòâà
÷åëîâåêà, îáëàäàåò êîëîññàëüíûì ïîëîæèòåëüíûì ïîòåíöèàëîì.

Òîëüêî ñîçíàâàÿ çàëîæåííûå â ñåáå ïîçèòèâíûå çàäàòêè, âåðÿ â
âîçìîæíîñòü èõ ðàçâèòèÿ, ÷åëîâåê ìîæåò óâàæàòü ñåáÿ è ñòðåìèòüñÿ ê
äàëüíåéøåìó ñàìîñîâåðøåíñòâîâàíèþ. Âûðàæåíèå ÷óâñòâà ñèìïàòèè,
ïðèçíàíèå çàñëóã è äîñòîèíñòâ ÷åëîâåêà âûçûâàþò ó íåãî, êàê ïðàâèëî,
îòâåòíóþ ñèìïàòèþ, íàñòðîé ïðîäîëæèòü îáùåíèå, èäòè íàâñòðå÷ó ïîæåëàíèÿì
ñîáåñåäíèêà. Â ýòîì ñëó÷àå, åñëè ìû äåéñòâèòåëüíî óâàæàåì è öåíèì äðóãîãî
÷åëîâåêà, òî âûðàæåíèå ïîäîáíûõ ÷óâñòâ íå òîëüêî íðàâñòâåííî îïðàâäàííî,
íî è æåëàòåëüíî äëÿ îáîèõ ïàðòíåðîâ.

Íî â ñëó÷àå, åñëè ïñèõîëîãè÷åñêàÿ ïîääåðæêà îñóùåñòâëÿåòñÿ òîëüêî
äëÿ òîãî, ÷òîáû ïîëó÷èòü îäíîñòîðîííþþ âûãîäó, åñëè îíà ñòàíîâèòñÿ
ñðåäñòâîì ìàíèïóëÿöèè ñîçíàíèåì è ïîâåäåíèåì äðóãîãî ÷åëîâåêà, òî åå
íðàâñòâåííàÿ îöåíêà, áåçóñëîâíî, áóäåò íåãàòèâíîé.

Áîëüøóþ ïîïóëÿðíîñòü â ìèðå ïîëó÷èëè ñîâåòû Ä.Êàðíåãè, ñôîðìóëèðî-
âàííûå èì â êíèãå �Êàê çàâîåâûâàòü äðóçåé è îêàçûâàòü âëèÿíèå íà ëþäåé�
(Ì., 1989). Áîëüøàÿ ÷àñòü ðåêîìåíäàöèé Ä.Êàðíåãè îñíîâûâàåòñÿ íà
ïîòðåáíîñòè ÷åëîâåêà â ñàìîóâàæåíèè, óâàæåíèè ñî ñòîðîíû ñîáåñåäíèêà,
âî âíèìàíèè ê åãî ïîòðåáíîñòÿì.

Âîò íåêîòîðûå èç ñîâåòîâ: �Áóäüòå èñêðåííå çàèíòåðåñîâàíû â äðóãèõ
ëþäÿõ�; �Çàïîìíèòå, ÷òî èìÿ ÷åëîâåêà ÿâëÿåòñÿ äëÿ íåãî ñàìûì ïðèÿòíûì
ñëîâîì�; �Ñäåëàéòå òàê, ÷òîáû ñîáåñåäíèê ïî÷óâñòâîâàë ñâîþ âàæíîñòü,
çíà÷èòåëüíîñòü, è ñäåëàéòå ýòî èñêðåííå�; �Ïîêàæèòå, ÷òî âû óâàæàåòå òî÷êó
çðåíèÿ ñîáåñåäíèêà. Íèêîãäà íå ãîâîðèòå åìó, ÷òî îí íå ïðàâ�; �Äàéòå ñâîåìó
ñîáåñåäíèêó ïî÷óâñòâîâàòü, ÷òî èäåÿ ïðèíàäëåæèò åìó�; �Îáðàùàÿ âíèìàíèå
íà îøèáêè ÷åëîâåêà, íå äåëàéòå ýòî �â ëîá�; �Ïðåæäå ÷åì êðèòèêîâàòü äðóãîãî,
ãîâîðèòå î ñîáñòâåííûõ îøèáêàõ�; �Äàâàéòå âîçìîæíîñòü ÷åëîâåêó ñïàñòè
ñâîå ëèöî �; �Õâàëèòå ÷åëîâåêà çà êàæäîå åãî, ïóñòü íåçíà÷èòåëüíîå,
äîñòèæåíèå. Ïðè ýòîì áóäüòå èñêðåííè è ùåäðû íà ïîõâàëó� è ò.ä.

Êîíå÷íûé ðåçóëüòàò, ðàäè êîòîðîãî Ä.Êàðíåãè ïðåäëàãàåò èñïîëüçîâàòü
ñâîè ðåêîìåíäàöèè, ñâîäèòñÿ ê òîìó, ÷òîáû èçâëå÷ü èç îáùåíèÿ ìàêñèìóì
âûãîäû. Â êà÷åñòâå íàèáîëåå ñèëüíûõ àðãóìåíòîâ â ïîëüçó ñâîèõ ñîâåòîâ
Ä.Êàðíåãè ãîâîðèò î òîì, ÷òî ñ èõ ïîìîùüþ ìîæíî ïîëó÷èòü äåíåæíóþ ïðèáûëü,
çàêëþ÷èòü âûãîäíûå êîíòðàêòû, ñäåëàòü óñïåøíóþ êàðüåðó. Íåêîòîðûå íàøè
ñîîòå÷åñòâåííèêè, îçíàêîìèâøèñü ñ ñîâåòàìè Ä.Êàðíåãè, íå ïîíÿëè åãî
îñíîâíîé èäåè, ñ÷èòàÿ, ÷òî â íàøåì îáùåñòâå îíè íåïðèìåíèìû, òàê êàê ó÷àò
ëèöåìåðèþ è õàíæåñòâó.

Ýòî, êîíå÷íî, íåâåðíî. Ñàìà ïî ñåáå äàííàÿ ìîäåëü ïîâåäåíèÿ íå íåñåò
ìàíèïóëÿòîðñêîé îêðàñêè. Îíà ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàíà è äëÿ ïàðòíåðñêîãî
âçàèìîäåéñòâèÿ, êîãäà îáå ñòîðîíû ïîëó÷àþò ïîçèòèâíûé ýôôåêò îò îáùåíèÿ.

Äðóãàÿ âàæíàÿ ïñèõîëîãè÷åñêàÿ èäåÿ, êîòîðàÿ ëåæèò â îñíîâå
ñòðàòåãè÷åñêîé ìîäåëè ïîâåäåíèÿ, � ýòî èäåÿ î íåîáõîäèìîñòè ñàìîïîäà÷è,
ñàìîïðåçåíòàöèè. Ïàðòíåð ïî îáùåíèþ äåéñòâóåò â ñîîòâåòñòâèè ñî ñâîèìè
ïëàíàìè èñõîäÿ èç ñâîåãî îïðåäåëåíèÿ ñèòóàöèè. Äëÿ òîãî ÷òîáû îáùåíèå
ïðîòåêàëî ïî æåëàåìîìó ïëàíó, êàæäûé èç åãî ó÷àñòíèêîâ äîëæåí ïîäàòü ñåáÿ
â ñîîòâåòñòâèè ñî ñâîèì çàìûñëîì. Ìû îñóùåñòâëÿåì ñàìîïðåçåíòàöèþ
ñîçíàòåëüíî èëè áåññîçíàòåëüíî, ïðÿìî èëè êîñâåííî.

Íàïðèìåð, ñàìîïðåçåíòàöèÿ îñóùåñòâëÿåòñÿ ïðÿìî, êîãäà ïðè
çíàêîìñòâå ñ ÷åëîâåêîì ìû íàçûâàåì ñâîé ñòàòóñ, ñòðàíó èëè ãîðîä, îòêóäà
ïðèåõàëè, ñåìåéíîå ïîëîæåíèå, è êîñâåííî, ñ ïîìîùüþ íàìåêîâ è
âûñêàçûâàíèé (�êîãäà ÿ â ïîñëåäíèé ðàç áûë â Ïàðèæå...�), êîñòþìà, ïîä÷åðêíóòî
ýëåãàíòíîãî èëè íåáðåæíîãî, îïðåäåëåííûõ ìàíåð è àòðèáóòîâ.

×ðåçâû÷àéíî âàæíà ñàìîïðåçåíòàöèÿ â ïðîôåññèîíàëüíîì îáùåíèè.
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Íå ñëåäóåò çàáûâàòü, ÷òî ïðè âûáîðå ìîäåëè ïîâåäåíèÿ ìû íå ñòîëüêî
çàâèñèì îò ñàìèõ ñåáÿ, ñêîëüêî îò ìíîãèõ âíåøíèõ îáñòîÿòåëüñòâ. Ýòî íå
îñâîáîæäàåò íàñ îò ïåðñîíàëüíîé îòâåòñòâåííîñòè çà ñâîå ïîâåäåíèå.

Êàêîâû êðèòåðèè âûáîðà ìîäåëè ïîâåäåíèÿ?
1. Íðàâñòâåííàÿ áåçóïðå÷íîñòü . Ïðè âñåé íàøåé ñêëîííîñòè ê

ñóáúåêòèâíîìó òðàêòîâàíèþ ìîðàëè â îáùåñòâå ñóùåñòâóþò îáùåïðèíÿòûå
ïîäõîäû ê îáúÿñíåíèþ òàêèõ ïîíÿòèé, êàê ÷åñòíîñòü, ñïðàâåäëèâîñòü è ñîâåñòü.

2. Ó÷åò êîíêðåòíîé ñèòóàöèè, â êîòîðîé ëè÷íîñòü äåéñòâóåò èëè îêàçàëàñü
ïî ñòå÷åíèþ îáñòîÿòåëüñòâ.

3. Öåëü, êîòîðóþ ñòàâèò ïåðåä ñîáîé ëè÷íîñòü.
4. Ñàìîêðèòè÷íàÿ îöåíêà ñîáñòâåííûõ âîçìîæíîñòåé èñïîëüçîâàíèÿ

êîíêðåòíîé ìîäåëè ïîâåäåíèÿ.
Óìåëîå èñïîëüçîâàíèå êðèòåðèåâ âûáîðà ìîäåëåé ïîâåäåíèÿ âìåñòå ñ

èñêóñíûì âõîæäåíèåì â ñâîè æèçíåííûå ðîëè � îäíî èç âàæíåéøèõ
ïîëîæåíèé èìèäæåëîãèè.

Íàïðèìåð, â íàøåé æèçíè âñåãäà èìåþòñÿ îïðåäåëåííûå óñòîé÷èâûå
ïàðàìåòðû ïîâåäåíèÿ. Òàê, íåêîòîðûå, âñòàâ óòðîì, íà÷èíàþò äåíü ñ
ôèçè÷åñêîé çàðÿäêè. Â òå÷åíèå äíÿ ìû ñîâåðøàåì ðÿä îäíèõ è òåõ æå äåéñòâèé.
Òàêèì îáðàçîì, ñóùåñòâóåò êîíêðåòíûé íàáîð ìîäåëåé ïîâåäåíèÿ
ïîâñåäíåâíîãî íàçíà÷åíèÿ. Ýòî íå èñêëþ÷àåò �âêëèíèâàíèÿ� â íèõ êàêèõ-òî
äðóãèõ ìîäåëåé ïîâåäåíèÿ, îáóñëîâëåííûõ êîíêðåòíîé îáñòàíîâêîé.

Ðóññêîå ñëîâî �ìîäåëü� ïðîèçîøëî îò ôðàíöóçñêîãî ñëîâà �modele� �
îáðàçåö. Âûáîð ìîäåëè ïîâåäåíèÿ íå ïðåäïîëàãàåò êàêîé-ëèáî áåñ÷óâñòâåííîé
ñòàíäàðòèçàöèè ÷åëîâå÷åñêèõ äåéñòâèé, ò.å. îòñóòñòâèÿ â íèõ æèâîãî
òåìïåðàìåíòà, ñâîåîáðàçèÿ ìûøëåíèÿ, ñàìîáûòíîñòè, ïðèâû÷åê. Âûáîð
ìîäåëè ïîâåäåíèÿ � ýòî âîñïðîèçâîäñòâî òàêèõ âàðèàíòîâ ïîâåäåíèÿ, êîòîðûå
ïðè ïîâñåäíåâíîì îáùåíèè ïîìîãàþò ëè÷íîñòè ñòàòü êîììóíèêàáåëüíîé, à
ïîòîìó è ïðèâëåêàòåëüíîé.

Ïðè òèïîëîãèè ìîäåëåé ïîâåäåíèÿ ìîæíî âûäåëèòü ìîäåëè ïîâåäåíèÿ
â îôèöèàëüíîì îáùåíèè è íåîôèöèàëüíîì (ñåìåéíîì, òîâàðèùåñêîì,
áûòîâîì). Ìîäåëè ïîâåäåíèÿ ìîãóò áûòü àêòèâíîãî (àãðåññèâíîãî) è ïàññèâíîãî
(îáîðîíèòåëüíîãî) õàðàêòåðà.

Äåëîâàÿ ñôåðà � ñàìàÿ ìíîãîîáðàçíàÿ ñôåðà îáùåíèÿ. Åå õàðàêòåðíîé
÷åðòîé ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òî â íåé âñå ñóáúåêòû îáùåíèÿ âûñòóïàþò â îôèöèàëüíûõ
ñòàòóñàõ, ó÷àñòíèêè îðèåíòèðîâàíû íà äîñòèæåíèå êàêîãî-ëèáî äåëîâîãî
ýôôåêòà, ÷òî íåîòâðàòèìî îáóñëîâëèâàåò èõ ìîäåëè ïîâåäåíèÿ.

Çà ðóáåæîì íå ñóùåñòâóåò êàêèõ-ëèáî ñîìíåíèé â îáÿçàòåëüíîì ñîçäàíèè
èìèäæà ôèðìû èëè äåëîâîãî ÷åëîâåêà. Ïîäîáíîå îòíîøåíèå ê íåìó �âìîíòèðî-
âàíî� â ìåíòàëèòåò ëþäåé, íåçàâèñèìî îò çàíèìàåìîãî èìè ìåñòà íà ñëóæåáíîé
ëåñòíèöå. Èìèäæ âûñòóïàåò êàê ñîñòàâíàÿ ÷àñòü êóëüòóðû äåëîâîãî îáùåíèÿ.
Áåç íåãî íàèâíî ðàññ÷èòûâàòü íà ñåðüåçíûå óñïåõè â áèçíåñå, à òàêæå
ïîëüçîâàòüñÿ äîñòîéíîé ðåïóòàöèåé â ðàçëè÷íûõ êðóãàõ îáùåñòâà. Îáðåòåíèå
ïðèâëåêàòåëüíîãî èìèäæà � íå ñàìîöåëü äëÿ äåëîâîãî ÷åëîâåêà. Îäíàêî
îâëàäåíèå èì ñîñòàâëÿåò âåñüìà ñóùåñòâåííóþ åãî ëè÷íîñòíóþ è
ïðîôåññèîíàëüíóþ õàðàêòåðèñòèêó, èìååò ãëóáîêèé ïðàêòè÷åñêèé ñìûñë.

2.8.2. Òàêòèêà îáùåíèÿ

Äëÿ èìèäæà äåëîâîãî ÷åëîâåêà î÷åíü âàæíà òàêòèêà îáùåíèÿ. Òàêòèêà
ïîâåäåíèÿ � ýòî âàðèàíòû ïîâåäåíèÿ â êîíêðåòíîé ñèòóàöèè, âêëþ÷àþùèå
óìåíèÿ îïåðàòèâíî ïîëüçîâàòüñÿ ìåõàíèçìàìè ïñèõîëîãè÷åñêîãî
âçàèìîäåéñòâèÿ. Åñëè ìû ïðîàíàëèçèðóåì ñâîé ïðîøåäøèé äåíü, òî íàâåðíÿêà
îáíàðóæèì, ÷òî â ïðîöåññå îáùåíèÿ áûëè äîïóùåíû êàêèå-òî ïðîñ÷åòû èëè
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÷òî-òî ïîëó÷èëîñü íå òàê, êàê õîòåëîñü áû, õîòÿ â ñòðàòåãè÷åñêîì ïëàíå âñå
áûëî ïðåäâàðèòåëüíî ïðîäóìàíî.

Ïî÷åìó æå íå óäàëîñü ðåàëèçîâàòü ñâîþ ñòðàòåãèþ îáùåíèÿ? Âåðíàÿ
ñòðàòåãèÿ � åùå íå àáñîëþòíàÿ ãàðàíòèÿ óñïåõà æèâîãî îáùåíèÿ. Â îáùåíèè
îãðîìíîå çíà÷åíèå èìååò ïðàâèëüíûé âûáîð òàêòèêè åãî îñóùåñòâëåíèÿ.

Ìíîãèå íà ñîáñòâåííîì îïûòå íåîäíîêðàòíî óáåæäàëèñü, íàñêîëüêî
âåëèêî çíà÷åíèå âàðèàòèâíîñòè è ìàíåâðåííîñòè â äåëîâîì îáùåíèè. Íå âñå,
êîíå÷íî, ìîæíî çàðàíåå ïðîñ÷èòàòü, íî îòðàáîòàííûå âàðèàíòû æåëàòåëüíû.
Â ïîëåçíîñòè ýòîãî ñîâåòà íåòðóäíî óäîñòîâåðèòüñÿ ïðè àíàëèçå ïðàêòèêè
ïðîâåäåíèÿ äåëîâûõ ïåðåãîâîðîâ è áåñåä. Ìàêñèìàëüíûé óñïåõ ñîïóòñòâóåò
òåì, êòî, äàæå èìåÿ áîëüøîé îïûò ó÷àñòèÿ â ïåðåãîâîðàõ, êàæäûé ðàç òùàòåëüíî
ê íèì ãîòîâèòñÿ.

Êàêèå æå òðåáîâàíèÿ ïðåäúÿâëÿþòñÿ ê òàêòèêå îáùåíèÿ?
1. Íåîáõîäèìî îáëàäàòü íåñêîëüêèìè âàðèàíòàìè ïîâåäåíèÿ â îäíîòèïíîé

ñèòóàöèè è óìåòü èìè îïåðàòèâíî ïîëüçîâàòüñÿ.
2. Â ëþáîì îáùåíèè, ïðåæäå âñåãî â äåëîâîì, íå ñëåäóåò äîïóñêàòü

êàêîé-ëèáî êîíôðîíòàöèè, à òåì áîëåå � êîíôëèêòà. Ïðè êîíôðîíòàöèè
îáùåíèå íèêîãäà íå áóäåò óñïåøíûì. Ñ íåé íåèçáåæíû ïñèõîëîãè÷åñêèå ïîòåðè.
Êîíå÷íî, âîçìîæíû æàðêèå ñïîðû è ðàñõîæäåíèÿ îïïîíåíòîâ ïî
ïðèíöèïèàëüíûì ïîçèöèÿì. Ãëàâíîå, ÷òîáû ïðîòèâîñòîÿíèå íå ïåðåðîñëî â
ëè÷íóþ íåïðèÿçíü.

3. Ñëåäóåò óìåëî èñïîëüçîâàòü ìåõàíèçìû ïñèõîëîãè÷åñêîãî
âçàèìîäåéñòâèÿ.

Ê ìåõàíèçìàì âîçäåéñòâèÿ îòíîñÿòñÿ:
Ïðèâÿçàííîñòü, êîòîðàÿ ÿâëÿåòñÿ ðåçóëüòàòîì ïðèâûêàíèÿ ëþäåé äðóã ê

äðóãó. Çà ãîäû ñîâìåñòíîé ó÷åáû èëè ðàáîòû ñêëàäûâàþòñÿ äîáðûå
âçàèìîîòíîøåíèÿ. Îáðûâàíèå ïðèâû÷íûõ ñâÿçåé íåðåäêî áûâàåò áîëåçíåííûì.

Ñèìïàòèÿ � ýòî ýìîöèîíàëüíàÿ ðàñïîëîæåííîñòü, íàïðàâëåííîå âëå÷åíèå
ê êîìó-ëèáî. Â êîëëåêòèâå, â êîòîðîì ÿðêî ïðîÿâëÿþòñÿ ñèìïàòèè, ñîçäàåòñÿ
íåîáû÷àéíî òåïëûé ïñèõîëîãè÷åñêèé ôîí, à ïîòîìó êîìôîðòíîñòü îòíîøåíèé.
Â òàêîé àòìîñôåðå îáùåíèÿ íå âñïûõèâàþò ðàçðóøèòåëüíûå êîíôëèêòû.

Äîâåðèå. Åñëè ïðèâÿçàííîñòü è ñèìïàòèÿ ÿâëÿþòñÿ íåîñîçíàííîé
(ýìîöèîíàëüíîé) îðèåíòàöèåé íà êîãî-òî, òî äîâåðèå âûñòóïàåò êàê âåðà â
êîíêðåòíîãî ÷åëîâåêà èëè â êàêèå-òî åãî êà÷åñòâà. Âåñüìà ñëîæíî çàôèêñè-
ðîâàòü, êàêîé ïñèõîëîãè÷åñêèé êîìïîíåíò � ïîäñîçíàòåëüíûé èëè ñîçíàòåëü-
íûé � ñûãðàë ðåøàþùóþ ðîëü ïðè âîçíèêíîâåíèè äîâåðèÿ. Áåññïîðíî ëèøü
òî, ÷òî áåç ñèìïàòèè îíî íå îáðàçóåòñÿ. Äîâåðèå � ýòî ñãóñòîê ÷óâñòâ è
îöåíî÷íîãî îòíîøåíèÿ. Íàäåæíîñòü îòíîøåíèé ðåøàþùèì îáðàçîì çàâèñèò
îò áàëàíñà äîâåðèÿ, êîòîðîå ñëîæèëîñü ìåæäó ëþäüìè.

Óâàæåíèå - ýòî äîáðîâîëüíîå ïðèçíàíèå ëè÷íîñòè, çàíèìàåìîãî åþ
ñòàòóñà. Ïðåòåíçèÿ íà óâàæåíèå äîëæíà áûòü ïîäêðåïëåíà íàëè÷èåì
íåçàóðÿäíûõ äàííûõ ó òîãî, êòî åãî äîáèâàåòñÿ.

Ó êàæäîãî äåëîâîãî ÷åëîâåêà ñâîé ëè÷íûé îáðàç, ñâîé ñòèëü. ×òî æå
ÿâëÿåòñÿ îñíîâîïîëàãàþùèì? Ýòî ìàíåðû, âíåøíèé îáëèê, ïîõîäêà, îäåæäà,
âçãëÿä è óëûáêà, ìàêèÿæ è ïðè÷åñêà.

Èìèäæ - ýòî âíåøíåå îòðàæåíèå ÷åëîâå÷åñêîãî îáðàçà, íàãëÿäíî-
âûðàçèòåëüíûé �ñðåç� åãî ëè÷íîñòíûõ õàðàêòåðèñòèê. Ñîçäàíèå èìèäæà ñâÿçàíî
ñ ñîçäàíèåì ïðèâëåêàòåëüíîãî îáðàçà. Äåëàòü ñàìîãî ñåáÿ - íàèáîëåå ñëîæíàÿ
ðàáîòà, íî, áåçóñëîâíî, îíà ïðåäñòàâëÿåò èíòåðåñ äëÿ êàæäîãî ÷åëîâåêà. Ýòî
îáóñëîâëåíî òåì, ÷òî èìèäæ - ñâîåãî ðîäà ôèðìåííûé çíàê (÷åì ëó÷øå îí
ïðåäñòàâëåí, òåì âûøå ðåïóòàöèÿ ÷åëîâåêà).

Ñëåäóåò èìåòü â âèäó, ÷òî èìåííî ðåïóòàöèÿ ÿâëÿåòñÿ êëþ÷îì ê ðåøåíèþ
ìíîãèõ äåëîâûõ è æèçíåííûõ ïðîáëåì.
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ÇÀÄÀÍÈß ÄËß ÑÀÌÎÑÒÎßÒÅËÜÍÎÉ ÐÀÁÎÒÛ

1. Ñîñòàâüòå ëîãè÷åñêóþ ñõåìó áàçû çíàíèé ïî òåìå êóðñà.
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2. Âîññòàíîâèòå ïðîïóùåííûå ýëåìåíòû â ñõåìå:

ýòèêà ýòèêà êóëüòóðà ýòèêà áèç-
ðóêîâîäè- àäìèíèñòðè- îòíîøåíèé íåñà, êîì-

òåëÿ ðîâàíèÿ â êîëëåêòèâå ìåðöèè

ïðîôåññèîíàëü- ñëóæåáíàÿ ýòèêà
íàÿ ýòèêà ýòèêà ìåíåäæìåíòà

ýòèêà äåëîâîãî îáùåíèÿ

3. Â ïåðâîé êîëîíêå òàáëèöû äàåòñÿ ïîíÿòèå, âî âòîðîé åãî îïðåäåëåíèå.
Íåîáõîäèìî íàéòè îøèáêè è äàòü ïðàâèëüíîå îïðåäåëåíèå ïîíÿòèÿì.

Ïîíÿòèÿ Îïðåäåëåíèÿ

Ìåòîä ñíÿòèÿ 
íàïðÿæåííîñòè

Ïîçâîëÿåò êðàòêî èçëîæèòü ñèòóàöèþ 
èëè ïðîáëåìó, óâÿçàâ åå ñ ñîäåðæàíèåì áåñåäû

Ìåòîä  «çàöåïêè»
Îçíà÷àåò  íåïîñðåäñòâåííûé ïåðåõîä ê 
äåëó áåç êàêîãî áû òî íè áûëî âñòóïëåíèÿ

Ìåòîä  ïðÿìîãî
ïîäõîäà

Ïîçâîëÿåò óñòàíîâèòü òåñíûé êîíòàêò ñ 
ñîáåñåäíèêîì
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4. Îïðåäåëèòå, êàê ñëåäóåò îáõîäèòüñÿ ñ ðàçíûìè òèïàìè ó÷àñòíèêîâ
îáñóæäåíèÿ â õîäå äèñêóññèè.

¹
ï/ï

Ó÷àñòíèê äèñêóññèè 
Ñïîñîá ïîâåäåíèÿ ñ äàííûì ó÷àñòíèêîì 

â õîäå äèñêóññèè 

1 Ñïîðùèê Àäðåñîâàòü åãî âîïðîñû ãðóïïå.

2 Âñåçíàéêà
Ñîõðàíÿòü íåâîçìóòèìîñòü è äåëîâèòîñòü.  
Ïðåäîñòàâèòü ãðóïïå îïðîâåðãàòü åãî 
óòâåðæäåíèÿ.

3 Ïîçèòèâèñò
Ñïðîñèòü åãî î ðàáîòå. Ïðèâåñòè ïðèìåðû 
èç ñôåðû åãî èíòåðåñîâ.

4 Ñëîâîîõîòëèâûé
Ïðèçâàòü ãðóïïó çàíÿòü îïðåäåëåííóþ 
ïîçèöèþ ïî îòíîøåíèþ ê åãî óòâåðæäåíèÿì.

5 Íåãàòèâèñò
Èçáåãàòü ïðÿìîé êðèòèêè, ïðèìåíÿòü 
òåõíèêó «äà, íî...».

6 Çàñòåí÷èâûé
Òàêòè÷íî ïðåðûâàòü. Íàïîìèíàòü î ðåãëà -
ìåíòå.

7 Íå ïðîÿâëÿþùèé Ïðèçíàòü, îöåíèòü åãî çíàíèÿ è îïûò.

8 Ðàññïðàøèâàþùèé
Ñòàâèòü íåñëîæíûå âîïðîñû, óêðåïèòü åãî 
óâåðåííîñòü â ñâîèõ ñèëàõ.

9 «Êðóïíàÿ øèøêà»
Ïðåäëîæèòü åìó ïîäâåäåíèå èòîãîâ, ñî çíà-
òåëüíî âòÿíóòü â äèñêóññèþ.

5. Îïðåäåëèòå, êàêèå èç ïðèâåäåííûõ íèæå ðå÷åâûõ øòàìïîâ îòíîñÿòñÿ
ê ñîîòâåòñòâóþùèì ýòàïàì ïðîâåäåíèÿ äåëîâîé áåñåäû, à êàêèå íåò.

Ðå÷åâûå øòàìïû, ïîìîãàþùèå ïðîâåñòè äåëîâóþ áåñåäó

Íà÷àëî áåñåäû:

1. ß ïîëàãàþ, ÷òî íàøó áåñåäó ëó÷øå âñåãî íà÷àòü ñ îáñóæäåíèÿ...
2. Ñåãîäíÿ ÿ ïðåäëàãàþ îáñóäèòü...
3. ß äóìàþ, ÷òî âàì õîðîøî èçâåñòíû ïðè÷èíû, ïîáóäèâøèå ìåíÿ

âñòðåòèòüñÿ ñ âàìè, è ïîýòîìó ìíå áû õîòåëîñü ñðàçó ïåðåéòè ê
îáñóæäåíèþ...

4. Äóìàþ, ÷òî ìû ìîæåì äîãîâîðèòüñÿ è î...
5. Ìíå áû õîòåëîñü íà÷àòü íàøó áåñåäó ñ...
6. ß ïîëíîñòüþ ñîãëàñåí ñ âàøèì ìíåíèåì î...
7. ß ïîëàãàþ, ÷òî íàì ïðåæäå âñåãî ñëåäóåò îáñóäèòü...
8. ß äóìàþ, ÷òî ìû íà÷íåì íàø ðàçãîâîð ñ...
9. Ìîå ïðåäñòàâëåíèå ... ïîëíîñòüþ ñîâïàäàåò ñ âàøèì.
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Ôðàçû, ñâèäåòåëüñòâóþùèå î çàâåðøåíèè áåñåäû:

1. Èòàê, ìû ïîäõîäèì ê êîíöó íàøåé áåñåäû.
2. Äàâàéòå ïîäâåäåì èòîãè íàøèõ äîãîâîðåííîñòåé.
3. Â çàêëþ÷åíèå áåñåäû ÿ õîòåë áû...
4. Íà ýòî ìîæíî îòâåòèòü òîëüêî â ñàìûõ îáùèõ ÷åðòàõ.
5. ß ïîëàãàþ, ÷òî ñåãîäíÿ ìû îáñóäèëè âñå íàøè âîïðîñû.
6. Ó ìåíÿ áîëüøîå ñîìíåíèå â íåîáõîäèìîñòè...
7. ß ñ÷èòàþ, ÷òî ïðîáëåìó ... ìîæíî ñ÷èòàòü ðåøåííîé.
8. Ïîçâîëüòå ìíå îò èìåíè íàøåé ôèðìû ïîáëàãîäàðèòü âàñ çà ó÷àñòèå â

ñåãîäíÿøíåì îáñóæäåíèè è âûðàçèòü íàäåæäó íà äàëüíåéøåå
ñîòðóäíè÷åñòâî ñ âàìè.

6. Íàéäèòå îáîáùàþùèå ñëîâà äëÿ ñëåäóþùèõ ñðåäñòâ îáùåíèÿ:

1. ñëîâî
2. ìèìèêà
3. ðå÷ü
4. èíòîíàöèÿ
5. âçãëÿäû
6. òåìï ðå÷è
7. æåñòû
8. ïîçû
9. ÿçûê

7. Èñêëþ÷èòå ëèøíåå ñëîâî:

1. èäåíòèôèêàöèÿ, ýìïàòèÿ, ðåôëåêñèÿ, àôôåêò
2. çàðàæåíèå, ñîõðàíåíèå, âíóøåíèå, óáåæäåíèå
3. ïåðåãîâîðû, áåñåäà, èãðà, ñîâåùàíèå
4. ïðåäóâåäîìëåíèå, ïîâòîð, öèòèðîâàíèå, îïðîñ
5. ìåíòîðñêèé, êîíôðîíòàöèîííûé, àâòîðèòàðíûé, èíôîðìàöèîííûé
6. äåÿòåëüíîñòü, àññîöèàòèâíîñòü, ýêñïðåññèâíîñòü, èíòåíñèâíîñòü
7. êîíêóðåíöèè, èíòðàâåðñèè, óêëîíåíèÿ, ïðèñïîñîáëåíèÿ

8. Âû÷åðêíèòå ëèøíåå:

À. Ðàçìåùåíèå ó÷àñòíèêîâ ïåðåãîâîðîâ â óñëîâèÿõ ðàáî÷åãî êàáèíåòà çà
ñòàíäàðòíûì ïðÿìîóãîëüíûì ñòîëîì: óãëîâîå, äåëîâîå, êîíêóðèðóþùå-
îáîðîíèòåëüíîå, íåçàâèñèìîå, ïîçèöèîííîå.

Á. Îñíîâíûìè ýòàïàìè äåëîâîé áåñåäû ÿâëÿþòñÿ: íà÷àëî áåñåäû,
èíôîðìèðîâàíèå ïàðòíåðîâ, àðãóìåíòèðîâàíèå âûäâèãàåìûõ ïîëîæåíèé,
ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ, çàâåðøåíèå áåñåäû.

 Â. Ñóùåñòâóþò îñíîâíûå ãðóïïû âîïðîñîâ ñîáåñåäíèêîâ ïðè äåëîâîé
áåñåäå: çàêðûòûå, îòêðûòûå, ðèòîðè÷åñêèå, ïåðåëîìíûå, îäíîïîëþñíûå,
âîïðîñû äëÿ îáäóìûâàíèÿ.

 Ã. Íàáîðîì êîììóíèêàöèîííûõ ýôôåêòîâ ÿâëÿþòñÿ: ýôôåêò âèçóàëüíîãî
èìèäæà, ïåðâûõ ôðàç, àðãóìåíòàöèè, êâàíòîâîãî âûáðîñà èíôîðìàöèè,
àíêåòèðîâàíèÿ, èíòîíàöèè è ïàóçû, õóäîæåñòâåííîé âûðàçèòåëüíîñòè,
ðåëàêñàöèè.
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9. Ðåøèòå òåñò �Ðå÷åâûå áàðüåðû ïðè îáùåíèè�.

Äëÿ òîãî ÷òîáû îöåíèòü, íàñêîëüêî àêòóàëüíû äëÿ âàñ ðå÷åâûå áàðüåðû
îáùåíèÿ, íàñêîëüêî âû óìååòå �ïîäàòü èíôîðìàöèþ�, ïðåäëàãàåì îòâåòèòü íà
âîïðîñû, ñîñòàâëåííûå àìåðèêàíñêèì ïñèõîëîãîì Â.Ìàêëèíè.

1. Êîãäà âû ñàìè ãîâîðèòå, âíèìàòåëüíî ëè âû ñëåäèòå çà òåì, ÷òîáû
ñëóøàòåëè ïðàâèëüíî âàñ ïîíÿëè?

2. Ïîäáèðàåòå ëè âû ñëîâà, ñîîòâåòñòâóþùèå óðîâíþ ïîäãîòîâêè
ñëóøàòåëåé?

3. Îáäóìûâàåòå ëè âû óêàçàíèÿ, ïðåæäå ÷åì èõ âûñêàçàòü?
4. Îòäàåòå ëè âû ðàñïîðÿæåíèÿ â äîñòàòî÷íî êðàòêîé ôîðìå?
5. Åñëè ïîä÷èíåííûé íå çàäàåò âîïðîñîâ ïîñëå òîãî, êàê âû âûñêàçàëè

íîâóþ ìûñëü, ñ÷èòàåòå ëè âû, ÷òî îí åå ïîíÿë?
6. ßñíî ëè âû âûðàæàåòåñü?
7. Óâÿçûâàåòå ëè âû ñâîè ìûñëè, ïðåæäå ÷åì èõ âûñêàçàòü, ÷òîáû íå

ãîâîðèòü áåññâÿçíî?
8. Ïîîùðÿåòå ëè âû âîïðîñû?
9. Ïðåäïîëàãàåòå ëè âû, ÷òî çíàåòå ìûñëè îêðóæàþùèõ, èëè çàäàåòå

âîïðîñû, ÷òîáû óçíàòü èõ?
10. Ðàçëè÷àåòå ëè âû ôàêòû è ìíåíèÿ?
11. Óñèëèâàåòå ëè âû êîíôðîíòàöèþ, êîãäà ïðîòèâîðå÷èòå àðãóìåíòàì

ñîáåñåäíèêà?
12. Ñòàðàåòåñü ëè âû, ÷òîáû âàøè ïîä÷èíåííûå âî âñåì ñîãëàøàëèñü ñ âàìè?
13. Èñïîëüçóåòå ëè âû ïðîôåññèîíàëüíûé æàðãîí, íåïîíÿòíûé ñëóøàòåëÿì?
14. Ãîâîðèòå ëè âû ÿñíî, òî÷íî è âåæëèâî?
15. Ñëåäèòå ëè âû çà òåì, êàêîå âïå÷àòëåíèå ïðîèçâîäÿò âàøè ñëîâà íà

ñëóøàòåëÿ, âíèìàòåëåí ëè îí?
16. Äåëàåòå ëè âû ïðåäíàìåðåííûå ïàóçû â ñâîåé ðå÷è äëÿ òîãî, ÷òîáû

ñîáðàòüñÿ ñ ìûñëÿìè, îáðàòèòü âíèìàíèå íà ñëóøàòåëåé?

Åñëè âû íå çàäóìûâàÿñü îòâåòèëè �äà� íà âñå âîïðîñû, êðîìå 5, 9 è 13-
ãî, òî ìîæíî ñ÷èòàòü, ÷òî âàì ïðèñóùå óìåíèå ÿñíî è êðàòêî èçëàãàòü ñâîè
ìûñëè.

Èíòåðïðåòàöèÿ ðåçóëüòàòîâ

35�65 áàëëîâ. Âû îáëàäàåòå âåëèêîëåïíûìè ïðåäïîñûëêàìè, ÷òîáû
ýôôåêòèâíî âëèÿòü íà äðóãèõ, ìåíÿòü èõ ìîäåëè ïîâåäåíèÿ, ó÷èòü, óïðàâëÿòü,
íàñòàâëÿòü íà ïóòü èñòèííûé. Âû óáåæäåíû, ÷òî ÷åëîâåê íå äîëæåí çàìûêàòüñÿ
â ñåáå, èçáåãàòü ëþäåé, äåðæàòüñÿ íà îáî÷èíå è äóìàòü òîëüêî î ñåáå. Âû
ñ÷èòàåòå, ÷òî îí äîëæåí äåëàòü ÷òî-òî äëÿ äðóãèõ, ðóêîâîäèòü èìè, óêàçûâàòü
íà äîïóùåííûå îøèáêè, ó÷èòü èõ, ÷òîáû îíè ëó÷øå ÷óâñòâîâàëè ñåáÿ â
îêðóæàþùåé äåéñòâèòåëüíîñòè. Âû íàäåëåíû äàðîì óáåæäàòü ëþäåé â ñâîåé
ïðàâîòå. Îäíàêî âàì ñëåäóåò áûòü î÷åíü îñòîðîæíûì, ÷òîáû âàøà ïîçèöèÿ íå
ñòàëà ÷ðåçìåðíî àãðåññèâíîé. Â ýòîì ñëó÷àå âû ëåãêî ìîæåòå ïðåâðàòèòüñÿ
â ôàíàòèêà èëè òèðàíà.

35 áàëëîâ è ìåíåå. Óâû, õîòÿ âû ÷àñòî áûâàåòå ïðàâû, óáåäèòü â ýòîì
îêðóæàþùèõ âàì óäàåòñÿ äàëåêî íå âñåãäà. Âû ñ÷èòàåòå, ÷òî âàøà æèçíü è
æèçíü îêðóæàþùèõ äîëæíû áûòü ïîä÷èíåíû ñòðîãîé äèñöèïëèíå, çäðàâîìó
ðàññóäêó è õîðîøèì ìàíåðàì, à õîä åå äîëæåí áûòü âïîëíå ïðåäñêàçóåì. Âû
íå ëþáèòå íè÷åãî äåëàòü �÷åðåç ñèëó�. Ïðè ýòîì âû ÷àñòî áûâàåòå ñëèøêîì
ñäåðæàííû, íå äîñòèãàÿ èç-çà ýòîãî æåëàííîé öåëè, à ÷àñòî îêàçûâàÿñü è
íåïðàâèëüíî ïîíÿòûì�.
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