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От авторов

Эта книга будет интересна руководителям: она поможет им лучше понимать своих под-
чиненных и эффективно взаимодействовать с ними. Эта книга будет интересна представи-
телям профессий, для которых общение с другими людьми является ключевым звеном
успеха, - продавцам, учителям, работникам административных учреждений. Эта книга бу-
дет интересна тем, кому просто нравится общаться с другими людьми и кто хочет делать
это лучше, чаще, с большим удовольствием и результатом.

Для кого-то эта книга станет лоцией по бескрайнему морю общения, для кого-то - па-
лочкой-выручалочкой или спасательным кругом, а для кого-то - опасным оружием. В этой
книге вы найдете технологии общения, которые могут быть расценены как приемы мани-



пулирования людьми. Но мы твердо убеждены в том, что общение - это не футбол и не
спектакль в кукольном театре. Общение - это командная игра, в которой не выигрывают
одиночки. В каком-то смысле любое общение похоже на танец. Можно танцевать в свое
удовольствие и нисколько не беспокоиться об удобстве партнера; но вскорости вам при-
дется танцевать в гордом одиночестве.

Эгоизм в общении разрушит любые отношения. И не важно, с кем именно вы пытались
договориться: с клиентом, со своей «второй половиной», с соседями или детьми - ре-
зультат будет одинаковым.

Введение

Здравствуйте, дорогой читатель! Вы только что взяли в руки эту книгу, и, скорее всего,
сейчас пребываете в раздумьях - а чем она отличается от прочих, обещающих сделать вас
богатым, умным, успешным, общительным и счастливым за двадцать один день?

В самом деле, книг, посвященных культуре общения, сейчас достаточно. В любом мага-
зине - десятки авторов, сотни книжных названий, тиражи в тысячи и десятки тысяч эк-
земпляров. Содержание у большинства авторов примерно одинаково. Читателя учат улы-
баться, правильно здороваться, беседовать и задавать вопросы, тому, куда направлять
взгляд, на каком расстоянии и с какой стороны от собеседника находиться…

В большинстве своем это действительно хорошие, эффективные приемы; но они не сра-
батывают, если вы не меняете своего отношения к людям; если вы воспринимаете окружа-
ющих как материал, инструмент для получения результата - вы ничего не создадите.
Слишком сильно будет заметна фальшь. Считается, что честное хмурое лицо лучше
фальшивой улыбки - оно, по крайней мере, понятно и вызывает доверие. Согласитесь, че-
ловек по-разному улыбается, когда ему действительно смешно или когда он по просьбе
фотографа или каким-то внутренним корыстным причинам растягивает лицо в благожела-
тельной гримасе.

Люди утрачивают навык общения. Из нашей жизни пропадает живое общение, оно по
большей части становится телефонно-компьютерным. Нам сейчас проще позвонить, чем
встретиться. А еще лучше (эффективнее - это сейчас главный критерий) отправить слу-
жебное письмо электронной почтой. Если письмо личное - отправить SMS-сообщение.
Всего 4 цента, финансовые и душевные затраты минимальны.

В последнее время вместо слова «общение» все чаще употребляется «коммуникация»,
вместо «разговора» - «информационное взаимодействие». Беседу двух людей мы обозна-
чаем тем же словом, что и обмен данными между модемами. Язык очень чутко реагирует
на изменения, происходящие в жизни.

Объем информации, которой мы обмениваемся, действительно становится больше, а
живого общения все меньше. И все-таки пока нам постоянно приходится общаться друг с
другом. Работа, отдых, семья, дружеское общение, воспитание детей, взаимоотношения с
противоположным полом - все это создает огромную среду человеческого общения, в ко-
торой каждый из нас живет постоянно.

И как в настоящем океане, здесь есть свои подводные камни, волны цунами, теплые по-
путные течения и даже клады, спрятанные в глубине. А значит, эффективное общение яв-
ляется важной составляющей для успеха практически в любой сфере деятельности. В са-
мом деле, часто приходится наблюдать, как один человек нравится людям, пользуется ус-
пехом и легко получает все, чего хочет, а другой, несмотря на все усилия, своих целей не
достигает.

Почему-то если человек за свою жизнь осваивает много различных навыков, справедли-
во полагая, что хорошее образование и профессиональная подготовка открывают ему но-
вые возможности и пути к успеху, то учиться эффективному общению с другими людьми
многие полагают излишним. На эту тему в обществе существует несколько расхожих ми-



фов (здесь и далее мы будем называть мифами устойчивые убеждения, разделяемые
большими группами людей).

...

" Зачем учиться общению? Я и так умею! Безусловно, каким-то образом мы все об-
щаемся друг с другом. Вопрос только в эффективности этого процесса. Почему-то ник-
то не считает зазорным идти на курсы автовождения, компьютерной грамотности или
дайвинга. И в то же время, если не ладятся отношения в семье или на работе, человек
склонен искать причину где угодно, только не в себе самом. И главное, не знает, как исп-
равить ситуацию, предпочитая день за днем, год за годом разыгрывать одни и те же не-
удачные модели поведения.

...

" Умение нравиться другим людям - это природный дар, который или есть, или
нет. Научиться этому невозможно. Если принимать этот тезис на веру (как и любой
другой, впрочем), то научиться общаться с другими людьми действительно нельзя. А
представляете, если кто-нибудь вдруг начнет считать, допустим, умение работать с
компьютерной программой Excel, танцевать сальсу или варить борщ неким тайным сак-
ральным знанием, которое доступно только посвященным и избранным?… Повседневная
практика показывает: научиться можно чему угодно. Особенно при наличии желания,
упорства и веры в свой успех.

...

" Общение - это третьестепенная цель. Я не червонец, чтобы всем нравиться. Если
человек не прав, я ему так и говорю, потому что кривить душой не в моих правилах. Ко-
нечно, нравиться абсолютно всем невозможно, да и не нужно. С людьми, которые вам по
каким-то причинам неприятны, лучше просто не общаться. Другое дело, когда близкие
вроде бы люди (мужья и жены, родители и дети) тратят долгие годы в бессмысленном
выяснении того, чья правда правильнее. К тому же умение находить общий язык с кем
угодно - от успешного бизнесмена до несчастного неудачника - сильно облегчает жизнь.
И не чью-нибудь, а вашу. Подумайте, что важнее: при каждом удобном случае утоми-
тельно доказывать свою правоту или легко и просто достигать своих целей?

...

" Существует некий универсальный код воздействия на людей, который помогает
сделать общение эффективным. Этот миф сравнительно свежий и вошел в обиход
только в последние годы благодаря западным психологам, широкому развитию
компьютерных технологий и американской школе менеджмента.

Человек и впрямь все больше становится похож на машину. На работе людей сейчас
обучают 6-шаговой схеме продажи товара, объясняют 7 элементов успешной презентации,
преподают три приема налаживания контакта в переговорах. Бесконечное «делай раз, де-
лай два, делай три…» За нарушение установленного порядка, неправильный порядок слов
в предложении «здравствуйте-чем-могу-помочь-разрешите-рассказать-вам-о-нашей-но-
вой-продуции…» сотрудников нещадно штрафуют. Аргументируется это тем, что фразы
специально подготовлены профессиональными психологами и оказывают максимально
эффективное воздействие на сознание покупателя.



То, что большинство нормальных людей от таких продавцов шарахаются, в расчет не
берется. Как показывает практика, живое общение на деньги меняется плохо. Одно в дру-
гое не конвертируется.

И дома, и на работе общение заменяется псевдообщением, разговорными суррогатами.
При всей внешней схожести такая имитация живого разговора не дает внутреннего удов-
летворения.

Наша книга не о таком стиле общения. То есть технологии и приемы эффективного об-
щения у нас, конечно, тоже есть, но это не главное. Мы не предлагаем освоить пару при-
емов из серии «как манипулировать окружающими». Мы говорим о том, как изменить от-
ношение к людям; как действовать, чтобы другим людям хотелось стать вашими
друзьями. Чтобы другие люди прислушивались к вашим словам.

Вы сами от этого можете только выиграть.

Я, ты и другие…

Океан общения

Человек по природе своей есть животное общественное. Тот, кто не способен всту-
пить в общение или, считая себя существом самодостаточным, не чувствует потреб-
ности в нем, уже не составляет элемента общества, становясь либо зверем, либо бо-
жеством.

Аристотель. Политика, ок. 328 г. до н. э.

Свой первый акт коммуникации (да простит нам читатель такую формулировку!) с ми-
ром человек совершает задолго до своего рождения. Это подтвердит любая беременная
женщина. Уже с 16-20-й недели беременности - а то и раньше - будущая мать и пока еще
не родившийся малыш успешно общаются. Ребенок ворочается - мама отчетливо чувству-
ет эти движения в собственном теле. Мама движется - это моментально отзывается на ре-
бенке. Общение, обмен информацией, эмоцией, чувствами идет между ними с такой же
интенсивностью, как между обычными людьми, хотя и в невербальной форме.

Но вот ребенок родился - и общение становится еще более насыщенным. Малыш еще не
умеет говорить, но кому это мешает? Любой звук, любое движение своего чада мама учит-
ся понимать и правильно истолковывать. А малыш, в свою очередь, учится объяснять свои
потребности окружающим. Окружающие понимают его без слов, с полукрика. А если не
поймут - ребенок громким ревом легко активизирует познавательные способности родите-
лей.

Родители учатся понимать своего ребенка, ребенок учится доносить свои мысли до сво-
их родителей. А уж когда к коммуникативному арсеналу добавится речь, общение перей-
дет на качественно иной уровень. Потом сюда добавятся новые площадки - двор, детский
сад, школа, институт, противоположный пол, работа, отдых, развлечения, хобби… Чело-
век обрастает приятелями и знакомыми. Десятки, сотни новых людей, новых миров. Каж-
дый человек таит в себе огромную неизведанную и незнакомую другим вселенную, части-
цу мирового опыта.

...

По статистике к тридцати годам каждый из людей имеет круг знакомых в несколько
тысяч человек. Вокруг каждого из нас - моря и океаны общения. У них нет пределов, и их
никогда не исследовать до конца.



Конечно, с каждым из своих знакомых человек общается по-разному. С кем-то ком-
фортно и гармонично, с кем-то напряженно и дергано. В какой-то из океанов легко погру-
зиться целиком и полностью, в другой же вряд ли зайдешь более чем по щиколотку. Кого-
то душа радостно принимает, а кого-то отвергает с ходу.

Но в любом случае человек становится кусочком безграничной мировой мозаики, час-
тицей огромного вселенского океана общения. То, что происходит в его жизни, влияет на
других людей, а то, что происходит в жизни других, влияет на него.

Можно ли жить без общениЯ?

Лучше быть счастливым и богатым, чем бедным и больным.
Мысль, с которой все соглашаются

Большинство людей в тот или иной период жизни испытывают те или иные трудности в
общении. Для некоторых общение с другими людьми является настоящим мучением и да-
же пыткой. Как утверждает один наш знакомый, «проще вагон кирпичей разгрузить, чем с
людьми общаться». Он имеет право сравнивать: сейчас он работает «менеджером по пер-
соналу», а раньше, в студенческие годы, подрабатывал грузчиком.

А может, человеку не так уж и нужно общение? Есть множество профессий, где оно
вроде бы не требуется: работа с механизмами, корректирование и редактирование текста,
работа с животными… Общение можно свести к минимуму - один раз в месяц заходить в
бухгалтерию и молча получать зарплату.

Наверное, можно попытаться так жить. Можно уйти в добровольное отшельничество,
ограничив свои контакты с другими людьми. В первую очередь придется отказаться от
многих сфер деятельности, связанных с общением (а в наш цивилизованный век таких
становится все больше), и расстаться с надеждами на хорошую карьеру.

...

Как выяснилось, умение общаться с людьми на поверку оказывается самым мощным
карьерным фактором - оно важнее хорошего образования, связей или профессиональных
навыков.

Также стоит купить хорошую медицинскую страховку. Люди, которые не любят и не
умеют общаться, гораздо чаще страдают от различных разовых и хронических заболева-
ний, депрессий, меланхолий и бытового травматизма. Медики утверждают, что угрюмость
и нелюдимость не относятся к типичным качествам здоровых и долго живущих людей.

Подумайте о том, насколько привлекательна для вас жизнь без семьи, без супругов и де-
тей. Люди, которые не умеют общаться, не в состоянии наладить гармоничные отношения
и построить счастливую совместную жизнь с кем бы то ни было.

И наконец, стоит задуматься о старости. Заранее можно сказать, что она будет одино-
кой, а уровень социальной защиты для пожилых людей у нас пока еще оставляет желать
лучшего.

В общем, если человек хочет провести грустную жизнь одинокого депрессивного не-
удачника, он имеет на это право. Только вот зачем страдать? Ведь если у вас, к примеру,
пока не получается кататься на велосипеде и вы раз за разом больно падаете - разве это
повод навсегда отказаться от услуг двухколесного друга и всю жизнь ходить пешком? Мо-
жет быть, стоит просто освоить новые навыки?

Общение - это слова?



Во время свидания положено разговаривать!
Из к/ф «Тот самый Мюнхаузен»

Почему-то в нашей компьютерной культуре прочно установилась связь: общение - это
слова. Слова - это общение. Нет слов - нет общения.

В детстве одного из авторов этой книги разыграли, предложив скушать что-нибудь с
подноса, на котором были выложены аппетитные фрукты. О том, что они из воска, автор
не догадывался (маленький еще был, чтобы предположить подобный обман). С искренней
благодарностью взяв восковое яблоко, он подивился его тяжести и надкусил. Вкуса, разу-
меется, не почувствовал. Но с тех пор на собственной шкуре постиг одну простую мысль -
оболочка не всегда соответствует начинке.

Несколько лет назад этот же автор работал в офисе большого издательского холдинга.
Ради интереса он подсчитал, со сколькими людьми обычно здоровается, когда утром при-
ходит на работу - оказалось, от 8 до 12. Потом подумал - а можно ли это назвать общени-
ем? Он говорил людям «Доброе утро» и в ответ слышал «Доброе утро». Понятный при-
вычный шаблонный ритуал, за пределы которого никто не выходит. И который, в сущнос-
ти, ничего за собой не несет. Однажды этот человек заболел. Он пришел в офис спустя не-
делю, бледный и угрюмый (выздороветь еще не успел, а работать было необходимо).
Единственным, кто обратил внимание на его состояние, была бабушка-вахтерша, с кото-
рой у него установились приятельские отношения. Остальные не заметили ни его отсутст-
вия, ни его больного вида. Просто выполнили привычный ритуал. Они приветствовали
своего коллегу автоматически, как компьютер приветствует пользователя.

Все. Это общение?
Люди стали прятаться за словами. Они научились укрываться за ними от общения. То,

что когда-то было изобретено для упрощения или улучшения общения, стало ему поме-
хой.

Хорошо, скажете вы, слова общение не гарантируют, но как же можно общаться с чело-
веком без слов? Да очень просто!

...

Ваша улыбка или хмурое, напряженное лицо, жесты, движения, взгляд порой могут
сказать гораздо больше, чем слова.

Не стоит этим пренебрегать!
Недавно один из авторов этой книги услышал об одном человеке интересную фразу -

«С ним можно и помолчать. С остальными надо постоянно напрягаться, искать слова, а с
ним можно и без слов. Он все равно рядом».

Слова - действительно хороший инструмент для общения. Но отнюдь не единственный.

Научите меня общаться!

В свои двадцать лет он знал в совершенстве семь операционных систем и ни одной
женщины.

Из компьютерного юмора

Странно, но почему-то всего несколько десятилетий назад люди даже не подозревали о
том, что общению нужно учиться. У автора на этот счет существует две разных точки зре-
ния.



Мысль первая, очевидная: может быть, люди стали проявлять интерес к теме общения,
потому что сейчас она стала актуальной, а раньше в этом просто не было потребности?
Ведь и воду из-под крана раньше можно было пить без кипячения и предварительной
фильтрации… Так, может быть, мы просто изменились?

В многодетных семьях (а в начале прошлого века большинство семей были таковыми)
человек волей-неволей с утра до вечера находился в окружении родственников, и обще-
ния у него было хоть отбавляй. К тому же тогда не было ни телефонов, ни электронной
почты, общаться каждый раз приходилось с живым человеком, а не с безликой машиной-
посредником.

Сейчас же наш новый образ жизни сделал общение редким, вытеснил его из жизни че-
ловека.

Дети гораздо больше общаются с телевизором или с игровой приставкой, чем со сверст-
никами или родителями. Мышцы и навыки, которые у человека не развиваются, очень
быстро атрофируются. Природные способности к общению сводятся на нет, а новые не
приобретаются.

К счастью, техника не в силах заменить человека. Во взрослой жизни возможностей для
общения у человека много, потребностей тоже, а вот навыка нет. Поэтому в последние де-
сятилетия стали так популярны всевозможные психологические коммуникационные тре-
нинги, пособия-инструкции из серии «О чем говорить после того, как секс кончится». Лю-
дей учат, как правильно начинать контакт и как заканчивать, как смотреть на собеседника,
к каким словам прислушиваться, как управлять собственной мимикой и жестами…

Правда, на возросший интерес к теме общения есть и другая точка зрения. Кому-то она
наверняка покажется более приятной. За последние два-три десятилетия психология пе-
рестала быть кабинетной и теоретической наукой. С возникновением новых направлений
и методик (НЛП, гештальт-терапия, арт-тренинг) она обогатилась огромным количеством
эффективных приемов, которые действительно работают.

Да, все мы так или иначе умеем общаться, но сейчас появилась возможность стать нас-
тоящим мастером этого процесса. Сделать общение с человеком доверительным и прият-
ным, научиться видеть его реакции, снять стресс, излечить страх или фобию, решить зас-
таревший коммуникативный конфликт - для большинства сегодняшних психологов это
нетрудно. Раньше над подобными проблемами могли годами работать квалифицирован-
ные и даже выдающиеся психоаналитики, сегодня с ними легко и быстро справятся рядо-
вые специалисты.

...

Молодой врач-психоаналитик унаследовал практику своего отца. После первого же ра-
бочего дня он вернулся домой радостный и веселый.

- Папа, ты работал с пациентом двадцать лет, а я сумел излечить его всего за полча-
са!

Отец посмотрел на сына с сожалением:
- Дурак! За двадцать лет я погасил долги за дом и отправил тебя в колледж. А кто те-

перь будет кормить твоих детей?

В психологии не происходит ничего экстраординарного, она просто развивается, как и
все остальные направления человеческой деятельности. Появляются новые решения и но-
вые возможности. С теми спортивными достижениями, которые в начале века были олим-
пийскими рекордами, сегодня трудно получить даже простой спортивный разряд. Те авто-
мобильные скорости, которые раньше казались сумасшедшими, сегодня кажутся смешны-
ми. Те болезни, которые раньше казались неизлечимыми, сегодня лечат амбулаторно - без
госпитализации больного.



Одним словом, мы стали существенно умнее и поэтому даже в области психологии нам
есть чему поучиться.

Правда, у «науки общения» есть и свои противники. Как ни печально, психология,
вульгарно извращенная на тренингах для менеджеров среднего звена, продавцов и офис-
ных служащих, у многих вызывает резкое неприятие. Возникло даже такое мнение в об-
ществе - мол, осваивать «техники коммуникации» (занятная формулировка, не находите?)
не стоит, потому что «это против природы». Что в человеке изначально от природы зало-
жено, что естественно - пусть с тем и живет.

Но шаблонные фразы, заученные жесты и фальшивые улыбки не имеют ничего общего
с настоящим мастерством общения! Читая нашу книгу, вы неоднократно убедитесь в
этом.

Теперь о «естественности». Есть, к примеру, такой естественный природный процесс,
как дыхание. Мы это умеем делать все, мы дышим с момента рождения. Однако управлять
своим дыханием большинство из нас не в состоянии - хотя бы потому, что никогда об
этом не думали и целенаправленно ничем подобным не занимались. А ведь при помощи
дыхательной гимнастики можно себя усыпить, возбудить, успокоить, притупить боль…
Индийская дыхательная гимнастика хатха-йога призвана довести до совершенства тело и
душу человека. И те, кто ею занимается, достигают удивительных результатов. Или это
тоже «против природы»?

Некоторые приемы эффективного общения в человеке тоже заложены от рождения. Лю-
ди, никогда не знавшие о подстройке, неосознанно выполняют этот «маневр». Да, многое
в человеке есть, но это не повод оставаться на месте, не развиваться и не совершенство-
ваться. Попробуйте сами - и вам понравится действовать осознанно, управлять процессом
общения, а не плыть по течению.

Вредное общение

От тебя заболеешь…
Народная присказка

Наверное, кому-то такой заголовок покажется странным - особенно после того, как мы
обрисовали важность общения. Послушаем одного из наших корреспондентов:

...

«Я всегда могу сказать, с кем общался мой ребенок в последний раз. Это видно, это
слышно, это чувствуется. Если весь вечер дочь ворчит, кривит физиономию и возмуща-
ется тем, что на каникулы ее не возят в Европу и ей не покупают новый телефон со
встроенным фотоаппаратом, радиоприемником, магнитофоном и телевизором - значит,
общалась со своей школьной подружкой Сонечкой.

Если дочка пришла восторженная и, только захлопнув за собой дверь, сразу кидается к
ящику с акварельными красками и начинает что-то вдохновенно рисовать, значит, была
у дедушки. Он у нас художник. Если грустная, разводит меланхолию и вообще начинает
депрессивно смотреть на мир - скорее всего, была у бабушки. Та уже десять лет собира-
ется помирать, и все ее разговоры сводятся к тому, как скверен и противен этот мир.

Сестра пожаловалась на сына. Он месяц провел в современном аналоге «пионерлагеря»
и по возвращении стал разговаривать с родственниками как заправский грузчик - одно
слово мата через два обычных. Причем мальчик не просто ругается, а отборно мате-
рится. Всего один месяц лагерной жизни…»



Человек легко заражается чужими настроениями, мыслями, идеями. Это характерно для
детства и подросткового возраста, хотя существует множество взрослых и пожилых лю-
дей, абсолютно подвластных эмоционально-информационным эпидемиям. Самое обид-
ное, что обычно человек своего заражения чужим мыслевирусом не осознает. Если обще-
ние было недолгим и единичным, человек вскорости освобождается от чужого влияния и
становится таким же, как прежде. Если же контакты постоянны и регулярны, то человек
может измениться безвозвратно.

...

Идеи передаются от человека к человеку почти так же, как вирус гриппа - воздушно-
звуковым путем.

И живут эти чужеродные словесные инфекции в организме так же.
Большой плюс этого механизма, правда, в том, что он работает в обе стороны. От обще-

ния с веселым человеком так же легко исполниться радости, как от меланхолика - грусти.
Многие люди это понимают и сознательно или бессознательно стремятся устроить свой
круг общения так, чтобы черпать из него нужные настроения и эмоции. Вот только не
всегда это получается.

Женский взгляд и мужской подход

Скажите, а зачем вы общаетесь? Понимаю, что вопрос поначалу озадачивает, и все-та-
ки?

Какие только ответы мы ни получали на этот вопрос! Получать информацию, убить
время, от скуки, чтобы организовать деятельность, очаровать девушку (молодого челове-
ка), узнать новое… Вариантов много, но суть такова: либо получить удовольствие, либо
извлечь пользу из общения, а иногда - и то, и другое. А главное, отслеживается четкая вза-
имосвязь ответов с полом респондента. Как вы думаете, что больше всего интересует жен-
щин в общении? Процесс. Кто, что и кому сказал, кто что ответил, да каким тоном…
Мужчинам же важен результат. Каков итог беседы? Договорились или нет?

В этом разница между мужским деловым и женским эмоциональным общением.

...

Мужчин интересует результат, женщинам нравится процесс.

Стоит ли удивляться, что представители разных полов так часто друг друга не понима-
ют и бывают друг другом недовольны.

Интересно, что в последние годы даже книги и фильмы бывают «женские» и «мужс-
кие». Индустрия развлечений идет навстречу пожеланиям потребителя. Для женщин - ме-
лодрамы, бесконечные сериалы, в которых герои сто двадцать пять серий будут выяснять
отношения, но в финале непременно станут счастливы, дамские романы с непременными
любовными историями; а для мужчин - «крутые» боевики и детективы. Никаких эмоций,
максимум действия. Схватил, побежал, ударил… Что поделаешь, мы - разные!

Именно понимание этих различий дает нам шанс достичь понимания. Ведь общение -
это универсальный инструмент, который может помочь добиться всего, чего мы хотим.

Человек собаке друг, или общение с животными

Грабитель проник в квартиру. В доме - только клетка с попугаем и огромная собака,
безразлично наблюдающая за ним. Попугай упрямо повторял одну и ту же фразу:



- Попка-дурак! Попка-дуррак!
- Ах ты, попка! Поди, и других слов-то не знаешь!
- Почему не знаю? - обиделся попугай. - Фас!
Анекдот дрессировщиков

Все споры по поводу того, умеют ли животные общаться, заканчиваются тогда, когда в
доме появляется домашний любимец. Причем не столь важно, кто именно: собака, кошка,
кролик, хомячки, обезьянки… Те, у кого нет домашних любимцев, считают, что животные
не понимают человеческого языка, а лишь улавливают интонации.

Глупость - с какой стороны ни посмотри. Очень многие животные (например, собаки)
своих хозяев отлично понимают. Особенно если животное с человеком живет и постоянно
с ним общается. Конечно, вам вряд ли удастся обсудить со своей собакой поэмы Бодлера,
но как внимательно она будет вас слушать!

Собственно, обучение служебных собак основным командам (сидеть, лежать, взять,
фу!) - это и есть обучение простейшим основам человеческого языка. Очень похоже на
«пиджин-инглиш», который был специально разработан для некоторых африканских пле-
мен и состоял всего из нескольких десятков слов. Собственно, без этого условия не обхо-
дятся даже человеческие детеныши. Истории известна масса случаев, когда ребенок, пре-
доставленный сам себе, потерянный или брошенный, вырастал совершенно диким «мауг-
ли», который не владел ни одним из человеческих преимуществ - прямохождением,
речью. Животные в этом отношении очень похожи. Если они живут с человеком, они спо-
собны научиться у него многому. Если нет - то что можно от них требовать?

Так что нам гордиться особо нечем - почти все собаки (равно как и многие другие жи-
вотные) человеческие слова выучивают и понимают; а много ли вы найдете людей, кото-
рые в состоянии понимать собачий язык? А ведь он есть. Один из наших корреспондентов
рассказывал:

...

«Я со своим далеко не совершенным человеческим слухом (у собак он более тонкий, ди-
апазон частот, который они улавливают, намного больше человеческого) могу разобрать
у своей псины всего десяток различных звуков и интонаций: она умеет лаять, гавкать,
мяукать, скулить, рычать, урчать, фырчать, смеяться… Ей свойственны многие челове-
ческие эмоции - интерес, обида, скука, удовлетворенность, раздражение, радость, равно-
душие, спокойствие, возбуждение… Вот только я настроение и мысли своей собаки улав-
ливаю дай бог со второй-третьей попытки. Она же понимает меня с полуслова».

Как бы ни хотелось человеку монополизировать свое право на коммуникацию, его спо-
собность к общению с себе подобными явно не уникальна.

Миллионер общениЯ

Есть люди, которые умеют общаться хорошо, которые это делают легко, с удовольстви-
ем, в любых ситуациях и с любыми людьми. Есть те, кто вовсе не умеет общаться. И есть
множество промежуточных вариаций - например, человек может замечательно общаться с
клиентами на работе, а с домочадцами не находит общего языка; с полуслова понимает
своих близких, но теряется в общении с представителями правоохранительных органов…
Собственно, с общением дела обстоят так же, как и с другими талантами и навыками. Кто-
то силен в языках, кто-то в математике, у кого-то хорошо получается зарабатывать, кто-то
от природы наделен недюжинным здоровьем. У каждого есть свои богатства, но ни у кого
нет всех богатств.



Выслушаем одного из авторов этой книги:

...

«Сказать честно, в детстве у меня с общением были большие проблемы. В школе мне
тяжело давалось общение со сверстниками, я крайне неуверенно чувствовал себя перед
учителями, я робел перед девушками, я смущался, когда к нам в дом приходили гости.
Когда учился в институте, стало попроще, но… Я был недоволен собой, меня преследова-
ло постоянное чувство неудовлетворенности. Это все равно что иметь возможность
питаться только манной кашей, когда хочется красной икры.

А главное, я знал, что можно иначе. Рядом со мной были люди, общаться с которыми
было легко и приятно, к которым тянулся я сам и другие. Внешне они никак не выделя-
лись, у них не было какой-то супердорогой одежды или звездно-обложечной внешности,
они не были семи пядей во лбу, они не обладали связями… Но они притягивали к себе окру-
жающих каким-то внутренним обаянием.

Человек с талантом, о котором я мечтал, был в моем классе - Олег Зубцов. Хотя его
никто не звал Олегом, всегда именовали ласково - Олежка. Он был длинный, неуклюжий,
немного заикался, но замечательно улыбался. К нему тянулись на каждой перемене, до-
мой он постоянно шел окруженный компанией, к нему постоянно ходили в гости. Он не
был звездой, сделавшей себе репутацию на папиных деньгах, он не был всезнайкой, кото-
рый мог ответить на любой вопрос учителя, он был просто «солнышком». Я завидовал
ему. Я пытался подражать, копировать движения, жесты, перенимал манеру говорить,
даже пытался одеваться, как он, но все было напрасно. Видимо, секрет его волшебного
обаяния крылся в чем-то другом.

Потом как-то с неожиданностью узнал, что он тоже завидовал мне. Мне легко поко-
рялся мир чисел и формул. Я легко разбирался в сложных задачках, щелкал их как орехи и
получал от этого удовольствие. Может быть, на почве этой самой взаимной зависти
мы с ним и сдружились. Однажды, это было уже незадолго до окончания школы, я попро-
бовал выпытать у него секрет обаяния:

- Олег, ну вот скажи, почему с тобой даже собакам общаться нравится, не говоря
уже о людях?

- Знаешь, они мне интересны… Все, кто рядом. Они мне даже нравятся. Для меня об-
щаться - такое же удовольствие, как для тебя задачки решать».

Харизма по заказу

С чего начинается общение

От плохого начала и конец бывает плохой.
Еврипид

Отрастил себе на тренинге харизму, теперь так и ходит в ней!
Из впечатлений участника

С чего начинается общение с работодателем, красивой девушкой или молодым челове-
ком, несговорчивым милиционером или даже хулиганом на темной улице? Со слов? Оши-
баетесь!

При любой важной встрече - будь то собеседование при приеме на работу, деловые пе-
реговоры с партнером или даже свидание - 50 % устойчивого впечатления о человеке фор-
мируется в течение первых минут общения. Первое впечатление превращается в убежде-



ние. Сколько бы ни длилась последующая беседа, люди практически создают условия,
чтобы их первоначальное мнение было подтверждено последующими фактами. И вопросы
задают в зависимости от первого впечатления о собеседнике: при положительном - позво-
ляющие человеку раскрыться с наилучшей стороны, при отрицательном - подтвержда-
ющие негатив.

...

Следует очень внимательно остановиться на том, что же, собственно, создает пер-
вое впечатление, а в дальнейшем формирует общее отношение к человеку.

Пособия из серий «популярная психология» или «психология бизнеса» содержат массу
советов относительно того, как должен одеваться, улыбаться, подавать руку и здороваться
уверенный в себе человек. А также, какие он должен носить часы, костюмы, носки и галс-
туки. Если бы это все было правдой в полной мере, самое лучшее впечатление на окружа-
ющих должен был бы производить манекен в витрине модного магазина.

...

Бизнесмен собирается на важные переговоры. Нервничает, курит, без конца перекла-
дывает бумаги в папке.

- А видно, что у меня галстук за 200 долларов?
Более спокойный и циничный коллега:
- А ты чек из магазина скотчем приклей, сразу будет заметно!

Разумеется, внешний вид, соответствующая случаю одежда и аксессуары - это важная
деталь. И пренебрегать ими не следует. Но для того, чтобы создать благоприятное впечат-
ление о себе, этого недостаточно. Без внутренней уверенности в себе улыбка человека бу-
дет выглядеть искусственной, тщательно выверенные жесты - деревянными, а костюм -
всего лишь вещью, которая лучше смотрелась бы в магазине.

...

В низеньком домике, крытом соломой, в долине Намсанга жили бедняки - муж и жена
У Сен. Муж целыми днями не выходил из своей холодной комнатенки, где только и делал,
что читал книги. Однажды его жена, вся в слезах, сказала ему: «Послушай, добрый мой
супруг! Что толку в прочитанных тобой книгах? Моя молодость прошла, а я все обсти-
рываю и обшиваю чужих людей. Вот уже три дня, как не на что купить еды. Я замерзла
и хочу есть. Больше не могу так!»

Услышав эти слова, муж закрыл книгу, поднялся на ноги и, ничего не говоря, вышел за
дверь. Добравшись до центра города, он остановил прохожего:

- Здравствуйте, мой друг! Не скажете ли, кто самый богатый человек в этом городе?
- Бедный крестьянин! Разве ты не знаешь богатея Бьен-си? Его сверкающий дом под

черепичной крышей и двенадцатью воротами хорошо виден отсюда!
У Сен направился к дому богача. Пройдя через большие ворота, он без стука открыл

дверь в гостиную и обратился к хозяину:
- Мне нужно 10 тысяч янгов, чтобы начать торговое дело, и я хочу, чтобы вы мне их

одолжили.
- Хорошо, господин. Куда мне отослать деньги?
- На рынок Ансонг, через торговца подержанными вещами.
- Очень хорошо, господин. Я обращусь к Киму, у него самая большая лавка подержан-

ных вещей на рынке Ансонг. Я отправлю деньги туда.



- До свидания, господин.
Когда У Сен вышел, гости, которые были свидетелями разговора, стали спрашивать

Бьен-си, с чего это он согласился дать большую сумму денег незнакомому оборванцу. Бо-
гач ответил им с довольным видом:

- Хотя на нем была одежда нищего, он заговорил прямо о деле, без предательской не-
уверенности и не униженно, как обычно поступают люди, которые просят деньги и не
собираются возвращать долг. Так, как он, мог вести себя или сумасшедший, или человек,
уверенный в успехе задуманного дела. Но, судя по его бесстрашному взгляду и уверенному
голосу, это человек незаурядный, очень умный и достойный доверия. Деньги часто прини-
жают людей, но такие, как он, делают большие деньги. Я только рад помочь большому
человеку начать его большое дело.

Ха Те Унг. За кулисами дворцов Кореи

Голос, движения, осанка, походка, мимика и выражение лица - вот что создает общее
впечатление о человеке, которое мы будем называть метасообщением. Внутреннее состо-
яние неминуемо отражается на внешнем облике (сознание и тело - части единой системы,
в одной из последующих глав мы остановимся на этом более подробно).

О том, какое у человека настроение, кем он является и чего от нас хочет, мы часто су-
дим с первого взгляда, еще до того, как наш собеседник заговорит. Его поза, осанка, дви-
жение, мимика зачастую буквально «кричат» о его истинных намерениях и целях. Это
другой язык - более древний, чем разговорная словесная речь, но столь же понятный и ку-
да более значимый.

Сообщение - это то, что человек говорит нам, а метасообщение - это то, что человек со-
общает нам о себе без слов. Надо ли ему верить, уверенно ли он себя чувствует, что он
нам хочет при помощи слов сказать - вся эта информация сообщается невербально. И на-
ше отношение к человеку формируется именно на основе этой информации, а не от того,
какие у него документы или рекомендательные письма.

...

Метасообщение и сообщение - это обложка книги и ее содержание. Глядя на обложку,
вы можете сделать вывод о серьезности издания, его возрасте, цене, содержании. Оно
формирует ваше отношение к содержанию.

Как в толпе людей узнать спортсмена, офицера или профессиональную балерину? Пра-
вильно: по осанке, выправке, походке, жестам…

Мы были знакомы с одним человеком - парнем двадцати пяти лет, хорошим журналис-
том, но человеком невероятно неуверенным в себе, закомплексованным и робким. В своей
редакции он с самого начала получил обидное прозвище Мышь. Ему самому это не нрави-
лось, он всеми силами старался добиться уважения коллег. Однажды он решил ради-
кально сменить имидж: постригся, надел новый дорогой костюм, галстук (до этого он хо-
дил на работу в джинсах и свитерах) и даже почти настоящий «ролекс». В редакции полд-
ня стоял хохот; сотрудники показывали пальцами на несчастного парня, говоря друг дру-
гу: «Смотри, как Мышь вырядился!» Уважения парню это не прибавило и самооценки не
повысило.

Метасообщение - это немая презентация человека, краткий рассказ о самом себе, о сво-
ей деятельности, о своем отношении к миру.

И от того, каким будет ваше метасообщение, во многом зависит то, как вас воспримет
ваш собеседник. Подпишет контракт или нет. Примет на работу или укажет на дверь.

Человек посылает в окружающий мир информацию о себе вне зависимости от того, хо-
чет он этого или нет.



У каждого человека к двадцати пяти годам формируется свой набор привычных масок.
У кого-то она всего одна и с возрастом становится поистине «железной». Человек идет по
жизни с метасообщением «Я здесь главный» или «Мне всегда не везет», «Меня не надо
принимать во внимание».

Ну хорошо, скажете вы, с тем, что метасообщение важно, мы согласны. А как же этой
замечательной информацией воспользоваться? Как изменить неудачное метасообщение -
или это вообще невозможно?

Нам следует запомнить главное: нет плохих и хороших метасообщений. Есть подходя-
щие к текущей ситуации и не подходящие. Например, если вы продавец в торговом зале и
постоянно шлете всем мимо пробегающим потенциальным покупателям фразу «Как мне
все надоело!», то к успеху это вас, скорее всего, не приведет. Однако если вы идете по
улице, где обычно собираются религиозные проповедники с бесплатными брошюрами, та-
кое метасообщение вполне может вас выручить.

Те, кто ездит автостопом, хорошо знают правило: хочешь, чтобы идущая тебе навстречу
машина остановилась - прими спокойную и уверенную позу «Я тот, кто вам нужен. Оста-
новитесь!». А вот для того чтобы ездить «зайцем» на электричках, требуется другая стра-
тегия. Для контролеров часто хорошо подходит метасообщение: «Я маленький, не трогай-
те меня». Или просто «Меня нет».

Нам необходимо, во-первых, развивать у себя поведенческую гибкость, практикуя раз-
личные метасообщения; во-вторых, подбирать и использовать такие метасообщения, кото-
рые наиболее гармонично подходят к текущей ситуации.

Иногда человек хочет выглядеть уверенно, но вместо метасообщения «Я уверен в себе»
у него выходит что-то вроде «Я хочу выглядеть уверенным в себе». Это совершенно раз-
ные вещи. И конечный результат будет далек от ожидаемого. Поэтому подобную технику
поначалу лучше всего тренировать с партнером, чтобы он давал вам «обратную связь» и
вы могли видеть себя так, как вас видят окружающие.

А главное, запомните: человек может быть любым. Уверенным и неуверенным,
сильным и слабым, веселым и грустным. Сознание человека как вода - оно может принять
форму любого сосуда, в который его поместят.

Практикум «подбор метасообщениЯ»

Это упражнение лучше делать в группе или хотя бы с партнером.
Шаг 1. Определите свое привычное метасообщение.
У каждого из нас есть базовый набор привычных фоновых метасообщений, которые нас

сопровождают постоянно. Встаньте перед аудиторией, немного пройдитесь и проговорите
какой-нибудь нейтральный текст. Через пару минут попросите аудиторию сформулиро-
вать, какое метасообщение в вас они уловили.

Далее мы приводим примерный перечень возможных метасообщений, который не пре-
тендует на полноту и всеохватность, а лишь дает направление мысли:

· Я уверен в себе
· Вы мне очень интересны
· Как мне все это надоело!
· Командовать парадом буду я
· Я очень интересный человек
· Пожалейте меня
· Я хороший парень
· Я хочу казаться уверенным в себе
· Я спокоен и чувствую себя в своей тарелке
· Я хочу вам понравиться, ребята
· Давайте жить дружно!
· А мне все до лампочки…



· У меня экстраважное сообщение
· А я кое-что знаю!
Лучше всего, если вы будете формулировать метасообщение в форме прямой речи. Об-

ратите внимание на разницу между метасообщением «Я уверен в себе» и «Я хочу выгля-
деть уверенным в себе» и на то, как эти метасообщения воспринимает аудитория, какого
человека она видит.

Шаг 2. Растяжка.
После того как ваши привычные метасообщения определены, начните осваивать и де-

монстрировать те метасообщения, которые для вас менее привычны либо совершенно нез-
накомы. Можно выбирать из списка или придумывать самостоятельно, еще лучше, если те
люди, которые с вами работают, будут придумывать для вас варианты метасообщений.

Будьте готовы к тому, что какие-то метасообщения будут для вас простыми и понятны-
ми, а какие-то будут упорно не даваться. Например, людям, которые в жизни привыкли
всегда и во всем руководить, очень трудно бывает вжиться в состояние «Я маленький»
или «Я боюсь». Другим, кто в жизни всегда ведет себя «тише воды, ниже травы», напро-
тив, бывает трудно продемонстрировать фразы типа «Я здесь хозяин!», «Слушайте меня
внимательно!», «Командовать парадом буду я».

Кто-то может возразить: «Если я умею чувствовать себя уверенно и производить подоб-
ное впечатление на окружающих, то зачем мне осваивать вторую сторону этой медали -
учиться выглядеть и чувствовать себя неуверенным?» Во-первых, для развития собствен-
ной поведенческой гибкости. Это как растяжка мышц для спортсмена или распевка для
певца. А во-вторых, в жизни может быть всякое. Вам может понадобиться как уверен-
ность в себе, так и полнейшая неуверенность.

Один из великих тренеров современной практической психологии Фрэнк Пьюслик как-
то открыл студентам один из секретов своего успеха. «Иди туда, куда тебе идти сложно
или страшно, многому научишься». И действительно, страх или сложность какого-то дела
часто говорят о том, что у человека эта область просто не проработана. А обучение чему-
то новому открывает перед человеком новые горизонты.

Шаг 3. Встройка нужных метасообщений.
Определите, для какого типа ситуаций вы хотите подобрать метасообщения. В каком

контексте вам бы больше всего хотелось добавить себе поведенческой гибкости? В семье,
при общении с детьми, на работе при общении с коллегами… Вживайтесь в нужные обра-
зы, изобразите и прочувствуйте их и представьте, что вы уже находитесь в той ситуации,
для которой они предназначены. Можно попросить тех людей, с которыми вы работаете,
помочь, подыграть вам.

Практикум «походка могущества»

Походка - это одна из самых очевидных «визитных карточек» человека. Для того чтобы
разглядеть человека, надо подойти достаточно близко, а характерную походку видно изда-
лека. И своей походкой человек громко заявляет другим о своих правах или их отсутст-
вии, объеме внутренней уверенности или неуверенности, настроении и намерениях.

В то же время походка очень сильно воздействует на внутреннее состояние человека.
Разные походки очень быстро приводят человека в разные эмоциональные состояния и са-
мочувствия. Попробуйте несколько минут походить, шаркая и едва отрывая ноги от пола.
Скорее всего, вы почувствуете себя хуже, а возможно, начнете погружаться в депрессию.

Данная техника - это способ найти свою, неповторимую и уникальную походку и мане-
ру двигаться, присущую только вам. Лучше выполнять ее с партнером.

Шаг 1. Выберите контекст, тип ситуаций.
Походка человека чем-то похожа на одежду. Конечно, можно носить один и тот же кос-

тюм «на все случаи жизни», но часто бывает удобно иметь разнообразный гардероб. Про-
гуливаться в выходные с супругой по парку строевым шагом может быть не совсем удоб-



но. Поэтому для начала выберите контекст или тип ситуаций, для которых вы будете раз-
рабатывать походку.

Пример: это «рабочая» походка, она нужна мне для того, чтобы «в ней» ходить по
офису.

Шаг 2. Выберите воспоминание «силы».
Выберите в своем опыте, в своей личной истории состояние, когда вы чувствовали себя

полным сил и энергии, были чем-то сильно воодушевлены, чувствовали себя максимально
уверенно, ощущали себя «на вершине мира». Погрузитесь в эту ситуацию; вспомните, что
вы тогда видели, слышали, чувствовали; и после того, как воспоминание в достаточной
степени оживет, пройдите этой походкой 20-30 шагов. Продемонстрируйте походку само-
му себе и партнеру.

Шаг 3. Выберите характеристики походки для работы.
Отметьте основные черты, маркеры данной походки - общий тонус мышц, длина шага,

движение рук, положение головы, осанка, расправленность плеч, темп, плавность движе-
ний. Лучше воспользоваться подсказками партнера - адекватно оценивать самого себя в
данном случае довольно затруднительно.

Шаг 4. Определите точку гармонии по каждому из параметров.
Выберите несколько (3-5) самых важных, с вашей точки и точки зрения наблюдателя,

параметров походки. После этого продемонстрируйте две пограничные походки по одно-
му из параметров. Если вы выбрали расправленность плеч, то первым вариантом походки
будет ходьба с максимально расправленными плечами, а вторым - с максимально опущен-
ными. Если вы выбрали длину шага, первым вариантом походки будет широкий шаг, а
вторым - семенящий.

Важно, чтобы амплитуда, т. е. разница между двумя состояниями, была максимальной.
После того как вы обозначили крайние точки, найдите такой вариант, при котором поход-
ка смотрится и чувствуется гармонично. Когда оптимальный вариант походки будет най-
ден, запомните это состояние. «Привяжите» его к какому-нибудь слову или метафоре, об-
разу, жесту, ощущению, придумайте, на что она похожа. Говоря языком современной пси-
хологии, поставьте на найденную оптимальную походку «якорь».

Шаг 5. «Склейте» найденные параметры.
Теперь пора переходить к интеграции найденных оптимальных точек походки в единое

целое. Для удобства лучше интегрировать по два параметра. Можно вспоминать не телес-
ные ощущения, которые были выявлены, а метафоры, слова или образы. Просто совмести-
те их на своем внутреннем экране и позвольте двум образам стать частями одной картины.
Подумайте о том, как будет называться новая метафора. Удерживая ее в сознании, прой-
дите с объединенным символом еще раз. Убедитесь, что обе найденные точки гармонии
включились. Проделайте ту же операцию со всеми остальными параметрами, так, чтобы в
итоге получился единый образ или символ сконструированной вами походки.

Шаг 6. Проверка походки «в целом».
После того как все элементы походки будут собраны, пройдитесь, обращая внимание на

то, насколько гармоничной и слаженной получилась «итоговая» походка. Иногда бывает
так, что по отдельности все элементы выглядят и чувствуются превосходно, а в целом по-
ходка «не играет». В таком случае ваш партнер подскажет вам, на что именно нужно обра-
тить внимание, поможет подкорректировать ваши действия.

Шаг 7. «Инсталляция» новой походки.
Подумайте о тех ситуациях в будущем, где вы бы хотели использовать данную походку.

Представьте, что вы уже находитесь в них.

Кузнец, кузнец, выкуй мне голосок…

А голос твой - он твой маяк и посох…
Из старой советской песни



...

«В молодости я страдал. И причиной тому был мой собственный голос - тонкий, высо-
кий, неуверенный… Он не производил впечатления ни на меня, ни на окружающих. Меня
не принимали в расчет. Девушки, родители, приятели - все относились ко мне с симпати-
ей, но без необходимого мне уважения.

Каждый раз, когда я слышал свое робкое «простите, пожалуйста…», мне хотелось
удавиться. Я чувствовал себя ущербным. При этом с внешностью у меня все было в по-
рядке. Пару раз я даже слышал от девушек в свой адрес вдохновляющее: «Он симпатич-
ный».

О, как я мечтал о хорошем басе! Ну или хотя бы просто о низком голосе. Нечто подоб-
ное было у моих курящих приятелей, но приносить легкие в жертву голосу не хотелось. Я
был правильным мальчиком.

Спасение пришло неожиданно. Я заболел. Что-то простудное. Температура, чих, ка-
шель, таблетки…

Но мой голос! Из-за простуды, я уж не знаю, что там произошло в организме, он стал
неожиданно низким. Низко-вибрирующим, немного шершавым, слегка мурлыкающим и
очень приятным. Хотя я чувствовал себя немножко больным, но говорить так мне нра-
вилось. А главное, новый голос волшебным образом изменил отношение окружающих ко
мне.

Я тогда работал в газете. К публикации готовилась очередная моя «нетленка». Я пос-
мотрел гранки, обиделся на редактуру, не нашел поддержки у начальника отдела и пошел
высказать свое «принципиальное мнение» главному редактору.

Я ни на что не надеялся, бузил больше из принципа и по молодости, но шеф меня внима-
тельно выслушал. Наверное, впервые в моей журналистской практике. И впервые согла-
сился сменить название моей статьи.

Второй психологический удар грянул после обеда. Я позвонил в областную администра-
цию, и девушка-секретарь меня соединила с руководителем департамента. Я взял ин-
тервью по телефону всего лишь за 10 минут! Раньше для такого мне надо было сначала
высылать факс, договариваться о встрече, подъезжать «в указанное место» и «в ука-
занное время».

Я не хотел лечиться. Мне было волшебно хорошо. Но организм взял свое - через неделю
я вернулся в свой привычный фальцет. Меня опять перестали слушать. Мне опять стало
противно слушать самого себя. Магия голоса закончилась. Захотелось начать причи-
тать вслед за Паниковским: «Меня девушки не любят!» Очередной заголовок статьи по-
меняли, даже не вникнув в мои доводы.

Но я уже почувствовал вкус настоящего голоса. Я начал проводить эксперименты со
своим голосом, чтобы вернуть ему прежние свойства. Опыты были достаточно жесто-
кими. Пробовал глотать литрами холодную воду, полоскать горло марганцовкой, курить
дешевые сигареты. Все эти способы давали некоторый эффект, но были либо слишком
неприятными, либо долгими.

Выход подсказали кришнаиты. Потянув, ради смеха, вместе с полуголой делегацией
приверженцев «Бхагават-Гиты» несколько минут мантру «О-м-м-м-м-м», я почувство-
вал, что нашел. Голос пел в груди, вибрировал и оставался таким же и после «процеду-
ры». Ежедневная голосовая разминка стала привычкой. Я опять почувствовал себя
сильным и уверенным. Мое мнение опять стало более авторитетным.

Наигравшись с мантрами, я начал пробовать другие варианты голосовой игры. Перехо-
дить на другие согласные, другие интонации. Попробовал говорить выше, чем обычно,
громче, тише. Мне было интересно познакомиться с возможностями собственного тела.
Через несколько дней я уже легко мог играть голосом в любую сторону. Неожиданно на-



чала получаться имитация «знаменитых» голосов: Брежнева, Горбачева, Левитана, Коб-
зона…

Особо начальственный и солидный голос был разработан для деловых телефонных раз-
говоров. Если вживую слишком низкая речь воспринималась неестественно, ну подумай-
те, щупленький 19-летний паренек говорит густым басом, то здесь можно было рез-
виться. На том конце провода впечатление о себе можно было создавать любое.

У моей находки оказалось еще одно достоинство. На мой новый голос стали неадек-
ватно реагировать женщины. Сам я о своем «счастье» не догадывался, пока не услышал
нарекания от знакомой из соседнего отдела редакции.

- Дим, ты не мог бы поменьше по телефону с нашими девушками болтать… А то отв-
лекаются.

- Да я чего… Они же сами звонят, вроде по делу…
- Дим, дело у них до тебя одно… У тебя по телефону такой голос, что просто… Ну в

общем это сплошной «секс по телефону»…
И тут я на собственном опыте дошел до мысли, что слова в коммуникации не главное.

Гораздо важнее, как именно их говорят».

В этой главе речь пойдет о том, как работать с собственным голосом, походкой, осан-
кой, манерами…

Вы когда-нибудь пробовали играть на ненастроенной гитаре? На ненастроенном пиани-
но, флейте, скрипке, контрабасе - на любом неотлаженном инструменте? Получается пол-
ная бессмыслица, «сумбур вместо музыки». Слух режет, зрители разбегаются.

...

Так вот, ненастроенный голос, равно как и осанка, походка, движения, производят на
людей примерно такое же впечатление.

Причем вне зависимости от того, насколько умные фразы вы изрекаете. У кого-то есть
врожденные гармоничные выразительные способности, но таких людей немного.

Каждый день мы слышим «игру на ненастроенных человеческих инструментах». В мет-
ро, на улице, в магазине, на телевидении и даже на радио. Почему же люди ленятся наст-
раивать себя?

Во-первых, мы элементарно этого не умеем. В школе этому не учат, в книгах об этом
пишут мало, занимаются подобными вещами разве что в актерских училищах и вузах.

А во-вторых, у проблемы есть еще и основная причина - люди ленятся.
О том, что полезно утром делать зарядку, всем известно. И даже почти все пробовали

это делать. Но большинство людей не занимается этим регулярно. Почему? Да просто
лень.

Приведу еще один пример того, что хорошие внешние физические данные могут быть
важнее умственных.

...

В университете со мной учился один парень. Был он старше меня, и в армии успел отс-
лужить, и техникум закончить, и в шахте поработать. Занимался культуризмом и был
здоров как бык. В общем, нам, вчерашним школьникам, он казался солидным. И не только
нам: на преподавателей он тоже мог произвести впечатление.

Была у него интересная манера отвечать на семинарах. Он мог нести всякую чушь с
таким многозначительным видом, что частенько неопытные преподаватели (не обяза-
тельно молодые, а именно неопытные) попросту терялись. Говорил он не всегда связно,



но с крайне важным видом, делая порой многозначительные паузы, тоном, не терпящим
возражений. Так, словно это он вел занятие.

А на тот случай, если кто-то из преподавателей, окончательно запутавшись в несо-
ответствии интонации и смысла ответа, пытался пискнуть: «Вы так считаете?», у не-
го была козырная фраза, после которой ему ставили самое меньшее «четверку». Гордо
посмотрев на преподавателя, он изрекал: «Маркс так считает». Эта грубая фраза доби-
вала неопытных педагогов, которые с Марксом в то время спорить не смели.

Надо сказать, что с опытными преподавателями этот студент так не шутил, ситу-
ацию контролировал. Но и тут его постоянно выручал многозначительный вид, особенно
на экзамене, к концу которого преподаватель уже устал и невнимательно слушает отве-
чающего.

Опытные соблазнители хорошо знают, что бархатным низким голосом, с выразительны-
ми интонациями и паузами в нужных местах можно говорить понравившейся барышне
все, что угодно. Хоть зачитывать график отправления товарных поездов со станции Моск-
ва-Сортировочная… И не забывать многозначительно смотреть барышне в глаза. Женщи-
ны в таких случаях тоже используют низкие, чувственные, «мурлыкающие» интонации.

В условиях деловых переговоров голос также имеет немаловажное значение. Современ-
ные школы бизнеса рекомендуют говорить быстро и четко. У слушателя нередко возника-
ет полная иллюзия, что он беседует с автоматом, а не с живым человеком. Подразумевает-
ся, что такая речь является частью имиджа собранного, активного и ответственного работ-
ника, который ценит свое и чужое время.

Отчасти это правда, но здесь все зависит от статуса. Описанная модель хорошо работает
только для исполнителя. Таким образом он демонстрирует, что он хороший исполнитель,
четкий и грамотный.

Человек значительный говорит медленно и довольно тихо. Он убежден, что его обяза-
тельно выслушают и примут к сведению его слова. При этом говорит он мало и только то,
что считает нужным. Неуместную реплику собеседника может просто проигнорировать
(но запомнит обязательно!). В споры не вступает, но может поставить на место одним
только жестом или взглядом. Лучше и полнее всего этот образ отражен в фильме «Крест-
ный отец». Можете представить себе дона Корлеоне, быстро говорящего тонким голо-
сом?…

Практикум «настрой свой голос»

У каждого человека есть «свой» голос. Когда он говорит таким голосом, он находится в
ресурсном состоянии, может говорить не напрягаясь, легко и с удовольствием. Таким го-
лосом можно пользоваться и на совещании, и дома, и на стадионе. Правда, для каждого
контекста придется его немного модифицировать, но чувство гармонии и «полета» оста-
нется.

Шаг 1. Определяем контекст.
Определите ситуацию, в которой хотите использовать этот голос. Для выступления пе-

ред залом подходит один голос, для интимного разговора - другой.
Шаг 2. Находим основные параметры голоса.
Определите 3-4 пары характеристик голоса, которые бы вам хотелось отработать. Это

могут быть как физические: громкость, тембр, высота, интонационность, скорость речи,
так и метафорические: уверенный - неуверенный, мужской - женский, грустный - веселый,
напряженный - расслабленный.

Шаг 3. Создаем линию сборки.
Представьте на полу воображаемую линию длиной 4-5 метров. На ней будет происхо-

дить сборка гармоничных состояний.



Шаг 4. Создайте максимум состояний.
Представьте линию, перпендикулярную линии сборки в самом ее начале. На одной сто-

роне максимум одного состояния (например, уверенности), на другой - максимум парного
состояния (неуверенность). Встаньте в точку максимума уверенности и скажите ней-
тральную фразу («сегодня хорошая погода», «идет бычок качается») максимально уверен-
но. Повторяйте ее до тех пор, меняя голос, пока не получите совершенно уверенный го-
лос. Теперь встаньте в точку максимума неуверенности и повторяйте ту же самую ней-
тральную фразу, пока голос не станет максимально неуверенным.

Шаг 5. Определите точку гармонии.
А теперь немного походите по линии «Уверенный - Неуверенный», повторяя ту же са-

мую нейтральную фразу, пока не найдете точку равновесия, гармонии. Она обычно харак-
терна тем, что в этой точке голос идет совершенно без напряжения, работает все тело. Это
- точка резонанса, когда состояние полностью подходит к заданной ситуации.

Шаг 6. Найдите остальные «гармоничные» состояния.
Сделайте шаг вперед и проделайте шага 3-4 для следующей пары характеристик.
Шаг 7. Соберите свой итоговый голос.
После того как вы нашли точки гармонии для всех пар характеристик, начинайте сбор-

ку, двигаясь в обратном порядке. Стоя на линии уверенно-неуверенного голоса, прогово-
рите нейтральную фразу из точки гармонии этой характеристики.

Сделайте шаг назад и проговорите ту же самую фразу одновременно гармонично уве-
ренным и гармонично веселым голосом. Повторяйте ее до тех пор, пока не совместите
внутри себя две эти характеристики. Двигайтесь назад, на каждом шаге добавляя следу-
ющую характеристику. В результате у вас должен получиться голос максимально гармо-
ничный по всем заявленным параметрам.

Шаг 8. Тренировка.
Опробуйте новый голос: походите, поговорите им. Прочувствуйте, как при этом меняет-

ся ваше состояние.
Шаг 9. Сделайте «привязку» к будущему.

Представьте себя в трех-пяти ситуациях в будущем, где вам полезно будет использовать
новый голос.

Сто грамм адреналина длЯ храбрости

Ранним утром большинство из нас отправляется на работу в состоянии «Поднять подня-
ли, а разбудить забыли». Люди двигаются, вставляют в турникет проездные билеты, едут
на эскалаторе, входят в вагоны, садятся на скамьи, выходят из подземки… При этом вид у
них совершенно сомнамбулический. В таком виде они и приезжают на работу, и просыпа-



ются как следует ближе к полудню. Если в офисе есть возможность выпить кофе, это по-
могает человеку быстрее войти в рабочий ритм.

Вечером мы ложимся спать. Вроде уже и ночь, а сна нет. Зато перед глазами яркие ди-
намичные образы прошедшего дня, в голове - обрывки разговоров, мышцы непроизвольно
сокращаются.

Под утро мы наконец забываемся сном, но проклятый будильник неумолимо поднимает
нас в несусветную рань. Мы встаем с тяжелой головой, уставшие и не отдохнувшие, как
будто всю ночь вагоны разгружали. А надо опять ехать на работу…

Вам это знакомо? А в чем причины такого состояния?

...

Большинство людей своим тонусом, уровнем внутренней энергии или содержанием ад-
реналина в крови управлять не умеют. Они не знают языка собственного тела и поэтому
вступить с ним в диалог не могут.

Представьте себе, что вы сидите за рулем автомобиля, а педалью газа и тормоза управ-
ляет ваш полуглухой и полуслепой сосед. Он, в общем-то, парень неглупый, но вас пони-
мает с трудом. У него с обычной речью проблемы, а вы не знаете языка жестов. Поэтому
иногда сосед ваши слова понимает, а чаще всего нет. Вот вам надо побыстрее приехать к
месту назначения - вы делаете ему знаки - он послушно кивнул, мол, понял, и сбавил газ
до минимума. Вот впереди красный свет и аварийная ситуация, а сосед наконец сообра-
зил, чего вы от него хотите, и разогнался под 150 км/ч.

Большая часть людей так контачит со своим организмом.
Хотя иногда бывает, что водитель-рулевой и его попутчик с педалями действуют сла-

женно. И адреналин вбрасывается в кровь моментально, как только в мозгу замигала крас-
ная лампочка «Опасно!». Ну, например, несет вас с бешеной скоростью по темному тонне-
лю на американских горках… Или на вас набрасывается свора бешеных собак… Или
ночью в подворотне вам встречается шумная компания подвыпивших молодых людей с
бейсбольными битами в руках… Или вы сидите в кресле дантиста и с ужасом наблюдаете
за приближающимся жужжащим сверлом бормашины…

Вспомните то, что вас сильно взволновало. То, что способствовало вбрасыванию в
кровь большого количества адреналина. Представьте себе, что вы познакомились с жен-
щиной или мужчиной вашей мечты и прямо сейчас вам предстоит первое свидание - мо-
жет быть, с далеко идущими последствиями… Или, к примеру, вы собираетесь на церемо-
нию вручения «Оскара» и находитесь в числе номинантов. Или с парашютом собираетесь
прыгнуть первый раз в жизни - и страшно, и весело, и нервы щекочет…

Ну что, надпочечники заработали? Сердечко забилось? Поздравляю, самое сложное вы
уже сделали, реакцию вызвали. Сейчас потренируемся ею управлять.

Практикум «адреналиновый барометр»

Шаг 1. Создайте воображаемую шкалу.
Сначала нам для этого прибора нужна шкала. Ноль - это минимум, двадцать - макси-

мум. Шкалу эту нужно вообразить на полу - так, чтобы по ней удобно было ходить. Длина
шкалы - 3-5 метров.

Шаг 2. Определите состояние в крайних точках.
Теперь нам нужны состояния в крайних точках.
Ноль - предсонное состояние. Вы почти засыпаете, разговариваете с собой тягучим,

медленным голосом, дышите медленно и глубоко. Взгляд слегка расфокусирован. Про-
чувствовали? Хорошо.



Теперь сойдите со шкалы и подойдите к точке максимума. Здесь вы вспоминаете состо-
яние крайнего эмоционального возбуждения (желательно положительного). Крик заядлого
болельщика «Г-о-о-л», ощущение во время прыжка с парашютом или спуска на амери-
канских горках вполне подойдет. Или ощущение перед первым свиданием. Или перед
свадьбой. И переживите его еще раз! Максимально! На 100 процентов! Даже на 105! А
еще лучше на 110!

Шаг 3. Создайте плавный переход.
Теперь нам нужно, как говорят физики, откалибровать шкалу. Нужно сделать так, что-

бы было не два пиковых состояния, а плавный переход между ними.
Для этого пройдитесь несколько раз по шкале и обратно. Обычно падение настроения

от максимума к минимуму происходит само собой; а обратный процесс дается тяжелее.
Вот с этим и нужно разобраться. Адреналин должен расти пропорционально цифирькам
на шкале. И плавно.

Ходите по шкале, пока не почувствуете, что вам удалось освоить плавный переход наст-
роения.

Шаг 4. Убедитесь, что шкала работает.
А теперь самое интересное: вы по шкале ходите, усилий не прилагаете, а состояние ме-

няется. Само! Проверьте. Походите и убедитесь. Никакого мошенничества, просто свойст-
во человеческой психики.

Шаг 5. Шкала двигается сама.
Но на этом облегчение жизни не заканчивается. Есть еще резервы. По шкале можно не

ходить - можно представить, что она двигается сама. Вы стоите, а она двигается. И ваше
состояние меняется соответственно. Получилось? Теперь можно установить шкалу так,
как вам удобно. Можно поднять с пола и пропустить через грудь. Или пусть она находит-
ся перед вами. В конце концов, можно ее и круговой сделать, со стрелкой. Лишь бы рабо-
тала.

Проверьте, работает ли это, и выберите самый удобный для себя вариант.
Шаг 6. Тренировка.
Естественно, нужно тренироваться в использовании этой шкалы. Опробуйте переход в

ряд состояний, например: 2, 4, 8, 5, 3, 12, 18, 1, 16 и т. д. Старайтесь с каждым разом пере-
ходить как можно быстрее. И если вначале стоит делать небольшие шаги, балла по два-
три, то к концу тренировки шаги нужно увеличить.

Вам понравилось? Отлично!
В принципе, это упражнение можно делать мысленно - определять нулевое и макси-

мальное значение, а потом внутренне менять состояние, сопоставляя его со значениями
шкалы. Хотя выравнивать состояние, шагая вдоль шкалы, много проще, чем мысленно.

Также можно немного модифицировать это упражнение. После того как вы отработали
плавный переход состояний (Шаг 3), вы можете не пользоваться нашей визуальной мета-
форой, а найти ее сами, создать ее для себя. Например: «А теперь представь, что у тебя
внутри есть регулятор, который ты можешь выставлять на нужное значение уровня адре-
налина. Проверь, как он работает…»

Этот способ бывает более удобен тем, у кого возникают трудности с визуализацией. Ес-
ли метафорически тоже не получается, можно отметить изменение внутренних ощущений
и связать эти ощущения с числовыми значениями.

В джунглях общения

Принципы общения и правила, с которыми можно спорить

Каждый сам за себя!
Закон джунглей в интерпретации шакала Табаки



Мы с тобой одной крови, ты и я.
Закон джунглей в интерпретации Маугли

Все мы живем в одном мире, но у каждого человека в голове свои мысли о нем, свои
правила жизни, свои понятия о том, «что такое хорошо и что такое плохо». Кто-то счита-
ет, что человек человеку волк, а кто-то - что брат. Кто-то уверен в том, что мир опасен,
враждебен и для того, чтобы выживать, нужно постоянно драться; а кто-то верит в то, что
окружающий нас мир щедрый, добрый и дружественный. Наш внутренний «моральный
кодекс» определяет нашу жизнь, задает ей маршрут и направление, как магнитный полюс
стрелке компаса.

У читателя, разумеется, может возникнуть закономерный вопрос: «Зачем говорить об
убеждениях в книге, посвященной технике общения? Разве так уж важно, что человек ду-
мает о собеседнике, о себе или об окружающем мире в тот момент, когда он пьет пиво с
приятелем в баре, знакомится с девушкой в троллейбусе или сдает квартальный баланс в
налоговой инспекции? Вы меня общаться научите, а со своими мыслями и убеждениями я
и сам разберусь!»

Но это действительно важно.

...

То, что человек думает о себе, о других людях, о том мире, в котором он живет, обыч-
но видно с ходу.

Об этом даже не надо спрашивать. Это становится понятно по реакции человека на ок-
ружающую действительность.

Так, антисемиты видят везде проявления всемирного еврейского заговора, а ради-
кальные феминистки усматривают проявления мужского шовинизма в любом проявлении
внимания к своей персоне, даже если мужчина в силу природной вежливости и хорошего
воспитания открывает перед ними дверь, подает пальто или пытается помочь нести тяже-
лые сумки. Мы замечаем в жизни только то, во что верим. Увидеть остальное мы просто
не в состоянии. Все мы немножко дальтоники - видим не то, что есть на самом деле, а то,
что способен воспринять наш мозг. То, на что он настроен.

Любое событие в окружающем мире мы склонны трактовать тем или иным образом в
зависимости от своих внутренних установок.

Убеждения и «правила жизни» начинают формироваться в человеке с раннего детства.
Ребенок берет их из окружающего мира, от родителей, из собственного опыта и даже из
телевизора; вбирает их в себя, обобщает и делает своими. Иногда на время, но чаще нав-
сегда. Причем человек собирает все подряд, не задумываясь о том, нужно ли ему это.

...

Иду по улице, на детской площадке мальчик таскает девочку за косичку. Это не игра,
один ребенок таскает другого со злобой, изо всех своих детских сил.

Каюсь, на короткое время забыл все педагогические заветы Макаренко, не сдержался и
дал мальчугану подзатыльник. Потом вспомнил о том, что должен быть мудрее, решил
провести воспитательную работу.

- Почему ты так делаешь? Кто тебя этому научил?
- А папа говорит, что все бабы дуры, их учить надо!



Глядя на его убежденное лицо, я примерно понял, как сложится семейная жизнь этого
ребенка. Я понял, во что он будет верить. Вряд ли я могу его перевоспитать. Но как бы
он не перевоспитал моего сына. Как оградить свое чадо от этого заразного общения?

Человек и сам не замечает тех вредных идей, которыми обрастает. Мы живем в своих
убеждениях постоянно, они для нас как вода для рыбы, привычны и постоянны. В нас за-
ложены сценарии, как и почему жить, с кем и как спать, кого любить, можно ли доверять
людям и стоит ли держать данное слово… У многих сценарии очень жесткие и узкие, по-
хожие на тесные клетки, с той лишь разницей, что для человека эти ограничения невиди-
мы, он часто и не подозревает о том, что за пределами его решеток тоже есть жизнь.

И все-таки человек меняется в течение жизни. Как правило, очень медленно, но меняет-
ся. Меняются вещи, которыми он пользуется; меняются люди, с которыми он общается;
меняются мысли и поступки. В зрелом возрасте человек часто делает то, на что в молодос-
ти никогда не осмелился бы - и наоборот. Меняются понятия о том, что можно делать и
чего нельзя; что важно, а что не очень; к чему стоит стремиться, а чем можно пренебречь.

Неожиданно человек может осознать, что со всеми девушками не переспишь, всех денег
не заработаешь, здоровье не купишь, а вечерний закат солнца прекраснее нового «ягуара»,
о котором мечтал в молодости. Неожиданно человек понимает, что такое «роскошь чело-
веческого общения».

Обычно перемены происходят медленно, незаметно, подспудно, и при всем желании
нельзя отыскать ту точку, когда человек начинает меняться. Новые идеи обычно просачи-
ваются в сознание человека незаметно, капля за каплей. Это похоже на начало осени - не-
возможно поймать ту минуту, когда листья начинают желтеть.

Изменить веру человека в одночасье нелегко. Даже если он этого хочет. Даже если хо-
чет очень сильно. В этом отношении человеческая вера похожа на конституции в госу-
дарстве.

Для того чтобы исправить хоть одну строчку в основном законе, нужно получить то-
тальное одобрение населения, пройти все бюрократические инстанции и так далее. Изме-
нения в конституции нашего сознания получить в большинстве случаев так же сложно;
нам необходимо подсознательно или осознанно просчитать все возможные изменения,
долгосрочные последствия, минимизировать риски.

В молодости одному из авторов этой книги, как и многим его сверстникам, катастрофи-
чески не хватало уверенности в себе. Он постоянно робел, стесняясь девушек, коллег на
работе, начальников, дальних и ближних родственников… За уверенность в себе он готов
был заплатить любую цену. Он постоянно твердил: «Хочу быть уверенным!», «Надо быть
уверенным!»… Убеждал себя, спорил, приказывал. Увы, ничего не помогало; нужен был
другой подход. На свое счастье, он столкнулся с книжками Владимира Леви и увлекся
аутотренингом. Помогло.

Вообще человечество разработало за свою историю множество способов работы с под-
сознанием, верой, убеждениями и установками. Молитвы, медитации, трансы, гипноз,
аутотренинг… Вера человека действительно способна творить чудеса. Фраза Христа о
том, что «человек, имеющий веру с горчичное зерно, может двигать горы», кажется пус-
той метафорой лишь несведущему.

Как только человек разрешает себе во что-то верить, в его жизни появляются дополни-
тельные возможности и краски, которых не было раньше. Жизнь становится другой.

Как ни странно, человек довольно легко может изменить собственные системы коорди-
нат и ценностей. В этом он напоминает персональный компьютер, который будет работать
под любой операционной системой, которую в него загрузят. Лишь бы она не была слиш-
ком сложной, чтобы мощности процессора мозга хватило на понимание основных концеп-
ций. За свою историю человечество создало множество готовых к употреблению правил
для жизни. Какие-то уже безнадежно устарели, какие-то в ходу до сих пор. Кодекс стро-
ителя коммунизма, кодекс чести японских воинов Бусидо, равно как свод законов Хамура-



пи, навсегда вышли из обращения и вряд ли когда-нибудь будут восстановлены. А вот
идеология христианства, учение Будды, европейская Хартия прав человека все еще в ходу.

...

Мы не предлагаем вам новую фундаментальную систему координат. Мы предлагаем
вам универсальный апгрейд, надстройку к тому, что уже существует в вашей жизни.

Это достаточно удобное «программное обеспечение мозга», оно не конфликтует ни с
одной из известных «операционных мозговых систем». Совместимо с христианским уче-
нием, с буддизмом, иудаизмом, мусульманством, с научным и ненаучным атеизмом. Мы
также не предлагаем вам руководствоваться нашими правилами до конца жизни. Попро-
буйте разок. А вдруг понравится?

В следующих главах мы поговорим об установках и убеждениях относительно общения
с другими людьми. Поговорим о том, как они работают, какие из них помогают общению,
а какие его затрудняют. Взвесим все их плюсы и минусы. В последней главе мы расска-
жем, как производить собственную идейную самосборку.

Нарисуй свою карту

Материя - это объективная реальность, данная нам в ощущениях.
Из классиков марксизма-ленинизма

...

Как-то друг пригласил меня в гости, и я оказался в незнакомом спальном районе. В пер-
вый момент немного растерялся - дома-то все одинаковые! Стою у метро, кручу в руках
бумажку с адресом и пытаюсь спросить дорогу у прохожих.

Старушка с палочкой:
- Пройдешь, милок, прямо мимо аптеки, а у поликлиники направо повернешь.
Женщина средних лет:
- Да тут можно короче пройти, дворами! Вот сейчас наискосок, там еще химчистка

будет, потом мимо школы - и сразу к универсаму выйдете, а там совсем рядышком.
Молодой длинноволосый парень:
- Дойдешь до кирпичной башни - там еще интернет-кафе на первом этаже, потом

улицу перейдешь, увидишь игровой клуб…
Окончательно потерявшись от таких разных советов, я махнул рукой и двинулся по

улице наудачу. Вскоре увидел и аптеку, и поликлинику, купил торт к чаю в универсаме, а
когда вышел, вывеска игрового клуба мерцала разноцветными лампочками, будто пригла-
шая зайти. Я шел и думал о том, что все эти люди вроде бы живут рядом, ходят по од-
ним и тем же улицам, возможно, даже сталкиваются каждый день, а как будто - в раз-
ных вселенных. Каждый рисует свою карту местности, нанося на нее наиболее значимые
точки.

Выхватывая из огромного океана людей и событий только то, что лично ему понятно и
близко, каждый из нас творит собственную реальность. Именно поэтому людям бывает
так трудно понять друг друга. Мы спорим до хрипоты, ругаемся с близкими и знакомыми,
пытаясь доказать свою правоту; но забываем, что любое наше суждение, пусть оно даже и
представляется единственно верным, есть не истина в последней инстанции, а всего лишь
наше представление о мире, созданное на основе собственного опыта, убеждений, роди-
тельских установок и так далее. Наши карты не совпадают!



...

Гораздо проще становится жить, если признать, что каждый человек творит собст-
венную реальность.

В этом случае споры о том, что истинно, а что ложно, исчезают сами собой.

Правда разбитого зеркала

Успех есть переход от одной неудачи к другой с нарастающим энтузиазмом.
Уинстон Черчилль

Когда мы начинаем любое новое дело - подаем ли документы для поступления в инсти-
тут, устраиваемся на новую работу или пытаемся раскрутить собственный бизнес - что нас
беспокоит больше всего? Страх неудачи. А вдруг не получится? У некоторых людей он
столь силен, что мешает человеку действовать. И человек живет обычной жизнью, ничего
в ней не меняя, ходит на работу только привычным маршрутом и постепенно превращает-
ся в эдакого «премудрого пискаря».

С одной стороны, так, конечно, спокойнее. А с другой… Каждый человек обучается на
основе собственного жизненного опыта. Разве есть хоть один ребенок, который выучился
ходить, ни разу не шлепнувшись? Отрицательный результат можно оценивать по-разному:
как неудачу, крушение своих планов и надежд, трагедию, наконец, или как возможность
развития.

...

- Маша, выйдешь за меня замуж?
- Нет.
- Я и не предлагаю, я просто спрашиваю.

Начинающая группа «Биттлз» получила отказы то ли семнадцати, то ли двадцати трех
звукозаписывающих студий. Зато потом «ливерпульская четверка» прославилась на весь
мир, и песни их продолжают радовать слушателей. Изобретатель телефона Александр
Белл тоже не сразу нашел применение своему детищу. История сохранила презрительный
отзыв одного из современников: «В Лондоне, слава Богу, хватает мальчиков-посыльных
для доставки сообщений». Писатель Стивен Кинг начал свою карьеру с того, что забил в
стену длинный гвоздь и стал насаживать на него отказы от редакций, в которые он посы-
лал свои первые рассказы. Теперь он - один из самых богатых литераторов Америки, и
книги его переведены на разные языки. Может, и нам стоит взять на вооружение пример
этих людей? Если верить, что нет неудач, есть только опыт, никакие препятствия не заста-
вят отказаться от задуманного.

Как прикинуться шлангом, или несколько слов о гибкости

Всю жизнь мою в ворота бью
Рогами, как баран,
А мне бы взять Коран - и в Тегеран!
В. Высоцкий



В стекло бьется ленивая осенняя муха. Раз, два, три… Словно надеется пробить своим
телом невидимую преграду.

Ну, ладно - муха, существо глупое и интеллектом, как известно, не наделенное. Но раз-
ве и люди не поступают иногда точно так же - бьются лбом о стену, повторяя снова и сно-
ва одни и те же действия, не приводящие к нужному результату? И почему человека, пос-
ле долгих усилий достигающего своей цели, называют упорным и целеустремленным, а не
достигающего - упрямым и ограниченным? В чем между ними разница?

Основная проблема в том и заключается, что для достижения своих целей обычный
средний человек использует одну-две стратегии, не больше. А если не получается - опус-
кает руки.

...

Для того чтобы оценить, насколько интеллект человека превышает интеллект
обезьяны, ученые решили поставить опыт.

Перед высокой пальмой с бананами положили палку. Потом в вольер запустили
обезьяну. Она попробовала потрясти пальму - ничего не получилось. Попробовала потряс-
ти снова - опять не получилось.

Через 4 минуты обезьяна почесала свой затылок и нерешительно взяла в руки палку.
Потом начала ее подбрасывать вверх. Бананы упали, довольная обезьяна бросилась удов-
летворять свои первичные потребности.

После этого довольные ученые выпустили к пальме прапорщика. Прапорщик сразу при-
нялся за дело, он сразу начал трясти толстое дерево. Через полчаса бесплодных усилий
ученые сжалились над homo sapiens и отважились на подсказку:

- А вы подумайте, товарищ прапорщик, может, как-то по-другому можно? Подумай-
те, вот ведь палка рядом интересная лежит…

- Чего тут думать… Трясти надо!

Это, конечно, анекдот. Но эта история хорошо иллюстрирует привычку большинства
людей реализовывать одну и ту же малоуспешную стратегию с упорством, достойным
лучшего применения.

Но как понять, насколько успешна та или иная стратегия? Стоит ли продолжать однаж-
ды начатые действия или остановиться и начать делать что-то другое?

Для этого существуют промежуточные точки сравнения текущего состояния с жела-
емым. Например, если вы едете из Москвы в Санкт-Петербург и через несколько часов пу-
ти видите указатель «Бологое», значит, все в порядке. А если, например, вы увидите ука-
затель с надписью «Тула», значит, вы едете не в том направлении. Таких точек может
быть несколько. В самом деле, чем раньше вы заметите, что стратегия ошибочна и к жела-
емому результату не приведет, тем меньше энергии потратите впустую.

Такой же подход применим к любой другой деятельности. Если вы хотите стать милли-
онером и ради этого торгуете «Гербалайфом» или продаете суперножницы в метро - мо-
жет быть, стоит оценить полученную прибыль и затраченное время и силы и заняться чем-
то другим? А если вы хотите стать автором мирового бестселлера, то вряд ли стоит раз за
разом предлагать один и тот же опус одному и тому же издательству.

В. И. Ленин вызывает ныне очень противоречивые чувства у наших сограждан, но в од-
ном он был, безусловно, прав: из пятидесяти попыток совершить невозможное одна обыч-
но удается при условии, что попытки были разнообразны.

...

Чем больше вариантов действий имеется в запасе у человека, чем больше у него гиб-
кости, тем выше его шансы на успех.



Менять собственное поведение гораздо проще, чем изменить несовершенный окружа-
ющий мир.

Долгие поиски смысла

- Официант, у меня в супе муха! Что это значит?
- Извините, сэр, я подаю на стол, а не истолковываю приметы.
Анекдот

Идет тренинг для подростков. Тема - общение - вызывает живой интерес, и настроение
у всех приподнятое. Девушка в перерыве рассказывает подругам:

- Я сейчас в автобусе ехала, там парень на меня так смотрел, так смотрел… Наверное,
влюбился!

По улице ковыляет старушка с палочкой. Чуть поодаль стоят трое подростков, о чем-то
оживленно разговаривают и заразительно хохочут. Старушка останавливается, оборачива-
ется к ним и говорит с упреком:

- Как же вам не стыдно! Над пожилым человеком смеетесь…
Менеджер крупной компании озабоченно говорит приятелю:
- Знаешь, шеф вчера как-то рассеянно поздоровался. Неужели моим отчетом недоволен?
Мозг человека не только кодирует и хранит информацию, но и структурирует, обобща-

ет и придает ей значение. И далеко не всегда, оценивая поведение других людей, мы пони-
маем их истинные намерения. Например, если на улице люди смеются вам вслед, еще не
факт, что они смеются над вами.

Пристально смотрящий на вас попутчик в общественном транспорте, возможно, изучает
план линий метрополитена у вас над головой, а начальник недоволен, потому что утром
поссорился с женой, машина не завелась или зуб разболелся.

...

Люди стремятся во всем найти смысл, а потому, с одной стороны, стоит стре-
миться к тому, чтобы другие люди понимали вас правильно, вкладывая в ваши слова и
поступки именно тот смысл, который вы имели в виду; а с другой - избыточная мни-
тельность может изрядно испортить вам и настроение, и отношения.

Так как же все-таки нужно реагировать? Тут все зависит от ситуации. Если речь идет о
людях близких, с которыми вас связывают теплые и доверительные отношения, хорошо
работает фраза «Тебя что-то беспокоит?». Разумеется, задавать этот вопрос нужно не в
лоб, с порога, а когда обстановка располагает. И, вполне возможно, выяснится, что муж
ходит мрачный не потому, что у него любовница или долги, а потому, что зуб разболелся
под коронкой, а к врачу идти страшно. Или жена смотрит грустными глазами не потому,
что опять хочет новое платье, а просто внимания и заботы ей не хватает… В общем, как
уже говорилось выше, возможны варианты! С начальниками, подчиненными, коллегами
по работе стоит деликатно прояснить ситуацию - если она серьезно беспокоит вас. Напри-
мер, попросить совета или выяснить мнение шефа о том самом отчете.

А что до посторонних… В девяноста девяти процентах случаев им просто нет до вас ни-
какого дела. А ваша избыточная мнительность может только повредить.

Душа, заключенная в плоть

У каждой женщины к сорока годам бывает такое лицо, какого она заслуживает.



Французская народная мудрость

Все болезни от нервов, и только некоторые - от удовольствия.
Медицинский фольклор

Приглядитесь повнимательнее к прохожим на улице. Вот идет подросток - плечи при-
вычно сгорблены от долгого сидения за компьютером, взгляд отсутствующий, устремлен-
ный в виртуальные миры. Вот женщина с двумя сумками - уголки губ опущены, тяжелая
поступь, так что, кажется, даже асфальт прогибается, усталый взгляд… А вот девушка
идет, будто танцует, выстукивая дробь высокими каблучками, будто еще шаг - и взлетит,
спина прямая, плечи расправлены, на губах играет легкая полуулыбка.

Тело и лицо отражают эмоции - к этому мы давно привыкли. «Кошачья пластика» соб-
лазнительницы или мышечный зажим невротика, уверенный напор мужчины типа «мачо-
мен» или робкие, скованные движения вечного неудачника, морщинки-«лучики» в угол-
ках глаз от улыбки или глубокие носогубные складки, которые косметологи именуют
«морщинами плохого настроения» - все это так много может сказать о человеке мало-
мальски внимательному наблюдателю!

И дело не только во внешности. Стрессы, тревожность, неудовлетворенность собой и
миром вполне способны привести к серьезным заболеваниям. Гипертония, инфаркты, ин-
сульты, язва желудка, бронхиальная астма, даже сахарный диабет - все эти болезни в зна-
чительной степени связаны с эмоциональным состоянием человека. С другой стороны, ве-
селые и добродушные люди живут значительно дольше и болеют меньше.

Так же верно и обратное: состояние тела влияет
на наше настроение. Отложите книгу и попробуйте провести маленький эксперимент:

нахмурьтесь, ссутультесь, смотрите в пол, напрягите мышцы шеи и плеч - и попробуйте
чему-нибудь обрадоваться. Получилось? Вряд ли. Так же трудно огорчаться и печалиться
с гордо поднятой головой, расправленными плечами и улыбкой на губах.

...

Получается, что сознание и тело - части одной системы и взаимно влияют друг на
друга.

После танцев, плавания, занятий спортом не до изнеможения, конечно, повышается
настроение. Ученые установили, что после физической нагрузки в мозгу усиливается вы-
работка эндорфинов - гормонов удовольствия. Напротив, долгая неподвижность, нахожде-
ние в душном помещении, строгая диета, которую организм воспринимает как голодание,
недостаток витаминов и солнечного света - все это действует на наше настроение и умст-
венную активность не самым лучшим образом. Многим знакомы такие понятия, как «зим-
няя депрессия» или «синдром хронической усталости».

Выводы делайте сами. Стоит только помнить, что на систему можно воздействовать в
любом направлении.

А в душе я белый и пушистый…

А если что не так - не наше дело,
Как говорится - Родина велела!
Как просто быть ни в чем не виноватым
Совсем простым солдатом, солдатом…
Б. Окуджава



Как вы думаете, верность долгу и присяге - это хорошее качество? Наверное, да. Сразу
вспоминаются героические образы, воспетые в самых разных образцах мирового искус-
ства - от «Песни о Роланде» до кинофильма «Девятая рота». Точно так же достойны вся-
ческого уважения такие простые и понятные человеческие намерения, как стремление за-
щитить свою жизнь, достойно содержать себя и свою семью, добиться успеха в значимом
для себя деле…

Самый знаменитый гангстер Аль Капоне говорил после ареста: «Я только защищался».
Комендант Освенцима, где людей заталкивали в газовые камеры и проводили на них опы-
ты, как на лабораторных крысах, охотно объяснял на суде: «Я выполнял приказы!»

Даже если нам с вами и не приходится каждый день сталкиваться с преступниками, все
равно немало найдется людей, которые нас раздражают, ссорятся с нами или отравляют
жизнь каким-либо иным способом.

...

Трудно поверить, что в основе любого поведения всегда лежит позитивное намерение,
и тем не менее это так.

Да, да. И сосед, который включает громкую музыку за полночь; и гаишник, который се-
годня оштрафовал вас; и начальник, который раскритиковал ваш доклад, - никто из них не
старается обидеть лично вас. У них есть позитивное намерение: расслабиться после тяже-
лого дня; подработать; добиться уважения к себе и т. д.; только способы выражения иног-
да бывают слишком специфическими. Не факт, что самое позитивное намерение обраще-
но к вам лично, но, если верить, что в принципе оно существует, любой человек, с кото-
рым доведется сталкиваться в жизни, уже не представляется однозначным злодеем и него-
дяем.

Богач или бедняк?

А у меня есть все!
И еще вот это…
Группа «Ленинград»

«Если бы мне оборотный капитал, начал бы свое дело», «если бы я в свое время полу-
чил приличное образование, сейчас бы мог найти хорошую работу», «если бы я была кра-
сивой, давно бы вышла замуж»… Кому из нас не приходилось слышать, а иногда и произ-
носить подобное? И кажется, что если бы было у нас это самое заветное «нечто» - деньги,
красота, образование или что-то еще, то мы давным-давно исполнили бы свои мечты.

Можно, конечно, все так и оставить.

...

А можно просто поверить, что у каждого человека есть способы изменить свою
жизнь к лучшему.

Многочисленные примеры людей, которым удалось добиться успеха, несмотря на неб-
лагоприятные жизненные обстоятельства, доказывают это снова и снова.

Михайло Ломоносов, родившийся в нищей деревне, ушел в Москву за рыбным обозом -
и стал, по существу, отцом-основателем российской научной школы. Молодой солдат по



имени Игнациус Лойола, раненный в бою, потерял ногу и стал непригодным более к воен-
ной службе. В те суровые времена социальные службы и пенсии ветеранам еще не были
предусмотрены. Но почему-то вместо того, чтобы влачить жалкую жизнь калеки, он мно-
го думал, размышлял, а потом принял монашеский сан и основал орден иезуитов - самый
богатый и могущественный из всех существовавших в то время. А что уж говорить про
Рубена Гальего, внука известного испанского коммунистического деятеля, родившегося
тяжелым инвалидом? Казалось бы, его жизнь была предопределена изначально - медлен-
ное умирание в интернате, откуда выход есть только на кладбище. Однако этот человек
сумел выжить и уехать на свою историческую родину, в солнечную Испанию, и найти
родственников, давным-давно считающих его мертвым, и даже написать пронзительную в
своей жестокой правде книгу «Белое на черном» - книгу о своей жизни, о том мире, в ко-
торый обычные люди никогда не заглядывают.

Общее у этих людей - только вера в то, что они обладали достаточной силой для того,
чтобы выполнить задуманное.

Это правило действует для каждого из нас. Если человек верит в свои силы - он дейст-
вует; если не верит - бездействует и придумывает себе бесконечные оправдания.

...

Старый еврей молится в синагоге:
- Боже, дай мне выиграть в лотерею!
Плачет, молится, бьется лбом об пол. Ангелы на небе плачут и просят Бога:
- Ну дай ты ему уже выиграть в лотерею, что тебе стоит?
Бог, вытирая слезы:
- Да я бы и рад. Пусть он хотя бы билет купит!

Практикум «библиотека идей»

Шаг 1. Определите проблемную ситуацию.
Вспомните какую-нибудь ситуацию, которая была бы проблемной для вас. Например,

вы не достигли взаимопонимания с собеседником, и вас это беспокоит. Если ничего по-
добного вы вспомнить не можете - примите наши поздравления, эту книгу вам дальше чи-
тать не обязательно.

Шаг 2. Детально опишите проблему.
Вспомнили? Напишите краткие формулировки изложенных выше убеждений и правил

на отдельных листах бумаги. Разложите их на полу в форме круга, а сами встаньте в цент-
ре и еще раз погрузитесь в свою проблему. Например, мой начальник вчера накричал на
меня не по делу. Я вынужден терпеть подобное отношение, потому что не хочу потерять
работу.

Шаг 3. Вживитесь в новые убеждения.
А теперь встаньте на лист с каким-нибудь убеждением и проникнитесь его формулой

так, как будто это единственная в мире истина. Например, у каждого человека есть все не-
обходимое для осуществления перемен и достижения успеха. Если вы твердо верите в это,
то вы свободный человек и никому ничего не должны. А потому сами решаете, как вам
поступить в том или ином случае - подыскать новую работу или твердо, но вежливо дать
понять своему начальнику, что не намерены терпеть подобного отношения. Просто пото-
му, что все необходимое для этого у вас уже есть, вы просто пока об этом не думали.

Шаг 4. Проработайте следующую идею.
А теперь представьте себя самого, стоящего в центре круга и удрученного столь незна-

чительной, как оказалось, проблемой. Каким вы видите себя со стороны?
Ступите на следующий лист и проникнитесь новым убеждением. Как выглядит ваша

проблема с точки зрения «новой правды»?



Шаг 5. Новый взгляд и новое отношение к старой проблеме.
Когда переберете все листы, снова вернитесь в центр круга. Попробуйте снова ассоци-

ироваться с проблемной ситуацией. Получилось? Нет? И правильно. Зато возникли новые
идеи? Поздравляем!

Для того чтобы проверить эффективность любого правила, попробуйте прожить хотя
бы один день так, как если бы это была единственная истина. Живите, думайте, действуй-
те, общайтесь с людьми… А потом посмотрите, что изменилось в вашей жизни.

Если вам не понравится, вы всегда сможете вернуться к старым убеждениям, ведь чело-
веческая психика - вещь гибкая, может принимать какие угодно формы.

Только нам еще не доводилось встречать человека, которому захотелось бы вернуться к
себе прежнему.

Библиотека идей
У каждого человека свой уникальный опыт и своя «карта мира».
Самый гибкий элемент управляет системой.
Нет неудачи, есть опыт.
В основе любого поведения человека лежит позитивное намерение.
У любой проблемы есть свое решение.
У каждого человека есть все необходимое для достижения успеха.

Кулинарная книга общения

Если бы это было так просто, то уже все бы так и делали!
Из одесского юмора

Секрет успеха

«Хорошо, - скажете вы. - Новые убеждения - это здорово. Но что делать, если другие
люди ими еще не прониклись?» К примеру, ваш начальник совсем не уверен, что нет не-
удач, а есть только опыт, и грозит уволить за ошибку в квартальном отчете; а симпатичная
девушка за соседним столиком в кафе усматривает в вашем положительном намерении
познакомиться с ней лишь банальное сексуальное домогательство и реагирует соответст-
венно. Так недолго и рукой махнуть - все равно ничего не получается! - и жить по-старо-
му.

Можно и так. А можно менять собственное поведение. Помните, что самый гибкий эле-
мент управляет системой. В этой главе изложены несколько простых, но действенных тех-
ник, помогающих взаимодействовать с другими людьми. А иногда и воздействовать на
них. Некоторые называют это манипуляцией.

Люди думают, что манипулировать человеком - означает управлять им как роботом. На-
жал кнопку - человек повернул направо, нажал другую - налево, нажал третью - остано-
вился… Однако, если человек действительно чего-то не хочет, его нельзя заставить это
проделать ни под каким гипнозом. Разве что для наведения транса будет использоваться
заряженный пистолет. Это тоже в своем роде эффективная манипуляция, но к нашему
курсу она не имеет никакого отношения.

...

Каждый человек воздействует на другого, хотя не все свое воздействие осознают.

Впрочем, это риторика из серии «есть ли жизнь на Марсе». Нас интересует практичес-
кий вопрос: почему одно воздействие оказывается эффективным, а другое нет? И как сде-
лать наше воздействие эффективным.



Еще немного об этике коммуникации и этичности применения техник манипулирова-
ния. Общение - это игра. Но игра не с противником, как бокс или теннис. Скорее, это игра
двух скрипок в оркестре. Если вы хорошо сыграли, выиграют все - и вы, и зрители.

Близнец для всех

Гляжусь в тебя как в зеркало…
Ю. Антонов

Скажите, пожалуйста, кому из всех людей вы доверяете больше всего? Наверное, само-
му себе. И еще тому, кто больше всего на вас похож. По возрасту, по одежде, по половой
принадлежности. Тому, кто разделяет ваши идеи, ценности, говорит то, что вы хотите от
него услышать… И, разумеется, интересуется вашей персоной больше, чем своей собст-
венной. Именно поэтому сверстники часто являются для подростка большим авторитетом,
чем школьные учителя или родители.

Практика показывает, что подобными навыками обладают в основном карточные шуле-
ры, мошенники и брачные аферисты. У них профессия обязывает к умению располагать и
вызывать доверие.

Так почему же к одному человеку мы склонны испытывать доверие и симпатию, даже
если это грозит серьезными неприятностями (например, потерей денег, невинности или
веры в человечество), а к другому - нет, даже если у него и самые лучшие намерения по
отношению к вам?

Лучшие умы человечества: священнослужители, философы, писатели, педагоги, а позже
психологи - бьются над этим вопросом не одну сотню лет. И ответы находят самые разно-
образные. То ли стремление к «родственной душе», то ли поиски «образа отца», то ли
природный дар убеждения… Создаются теории разной степени убедительности, но исчер-
пывающего ответа на вопрос «почему» они не дают.

Но правильно заданный вопрос уже содержит в себе половину ответа. Вопрос «почему»
- не тема этой книги. Вряд ли мы ошибемся, предположив, что читателя больше интересу-
ет вопрос «как». Что делают хорошие коммуникаторы, чтобы собеседник почти момен-
тально проникся к ним доверием и симпатией?

...

Оказывается, общаясь с любым человеком, достаточно синхронизировать ряд невер-
бальных признаков (поза, жесты, движения, дыхание, темп речи, высота голоса), чтобы
собеседник почувствовал к вам доверие.

Причем вне зависимости от того, что именно вы говорите! Такой прием называется пря-
мым отзеркаливанием. С одной стороны, ваш собеседник бессознательно воспринимает
такое поведение как шаг навстречу. С другой стороны, так же бессознательно он начинает
видеть в вас «свое отражение», а с отражением не поспоришь. Как уже было сказано, че-
ловек больше всех доверяет самому себе.

Таким образом, достаточно легко и быстро можно синхронизироваться со своим собе-
седником. Возникает состояние раппорта; общение с партнером происходит как взаимо-
действие системы из двух или более элементов. Другой человек становится для вас не
просто другим человеком, а как бы вашей половинкой. Эффективность общения возраста-
ет многократно.

Более того, изменение одного элемента в системе неизбежно ведет к изменениям в дру-
гом. То есть, меняя что-либо в своем поведении, вы можете влиять на своего партнера, а
значит, управлять им! Причем практически незаметно.



Подобные приемы «народная магия» использует с незапамятных времен. Хочу привес-
ти отрывок из повести А. И. Куприна «Олеся», где очень точно описана технология такого
воздействия.

...

«- Что бы вам такое показать? - задумалась она. - Ну, разве что это вот: идите впе-
ред меня по дороге… Только, смотрите, не оборачивайтесь назад.

- А это не будет страшно? - спросил я, стараясь беспечной улыбкой прикрыть боязли-
вое ожидание неприятного сюрприза.

- Нет, нет, пустяки… Пустяки. Идите.
Я пошел вперед, очень заинтересованный опытом, чувствуя за своей спиной напряжен-

ный взгляд Олеси. Но, пройдя около двадцати шагов, я вдруг споткнулся на совсем ровном
месте и упал ничком.

- Идите, идите! - закричала Олеся. - Не оборачивайтесь! Это ничего, до свадьбы за-
живет… Держитесь крепче за землю, когда будете падать.

Я пошел дальше. Еще десять шагов, и я вторично растянулся во весь рост.
Олеся громко захохотала и захлопала в ладоши.
- Ну, что? Довольны? - крикнула она, сверкая белыми зубами. - Верите теперь? Ничего,

ничего! Полетели не вверх, а вниз.
- Как ты это сделала? - с удивлением спросил я, отряхиваясь от приставших к моей

одежде веточек и сухих травинок. - Это не секрет?
- Вовсе не секрет. Я вам с удовольствием расскажу. Только боюсь, что вы, пожалуй, не

поймете… Не сумею я объяснить…
Я действительно не совсем понял ее. Но, если не ошибаюсь, этот своеобразный фокус

состоит в том, что она, идя за мной следом шаг за шагом, нога в ногу и неотступно гля-
дя на меня, в то же время старается подражать каждому, самому малейшему моему
движению, так сказать, отождествляет себя со мною. Пройдя таким образом нес-
колько шагов, она начинает мысленно воображать на некотором расстоянии впереди
меня веревку, протянутую поперек дороги на аршин от земли. В ту минуту, когда я дол-
жен был прикоснуться ногой к этой воображаемой веревке, Олеся вдруг делает пада-
ющее движение, и тогда, по ее словам, самый крепкий человек должен упасть…»

А. И. Куприн. Олеся

В обыденной жизни навыки подстройки легко отрабатывать при общении с любым че-
ловеком. Просто примите ту же позу, что и у собеседника. Постарайтесь сделать это неза-
метно, чтобы другой человек не принял это за обезьянничанье. Говорите в том же темпе,
что и собеседник. Часто непонимание и взаимное раздражение возникает только из-за то-
го, что один человек говорит медленно, а другой - быстро.

Когда освоите приемы телесной подстройки, можно переходить к подстройке словесной
или вербальной. Внимательно слушайте собеседника и по возможности, возвращайте ему
его же собственные слова (очень важно соблюсти правильные интонации!) Хорошо рабо-
тает прием «парафраз», или «если-я-вас-правильно-понял». Если собеседник понял вас
правильно, он скажет «да», а любое согласие - это хорошо. Подробнее мы будем говорить
об этом в главе «Речевые стратегии». Если собеседник скажет «нет», то сможет
объяснить, что имел в виду, а вы будете застрахованы от непонимания и от неверно при-
нятых решений. И, скорее всего, получите дополнительную информацию. Кроме того, су-
ществует и побочная выгода - таким образом вы демонстрируете внимание и уважение к
собеседнику, а это каждому приятно.

Следующая ступень, когда первоначальный контакт состоялся и доверие уже вызвано, -
это ценностная подстройка.



...

Постарайтесь понять - что наиболее важно для вашего собеседника? Работа, дети,
карьера, престиж, деньги, любовь? Говорите о том, что больше всего занимает его. По-
том, когда вы перейдете к тому, что вам, собственно, от него нужно, ваши слова будут
восприняты с пониманием.

Часто на семинарах задают вопрос: «Почему я должен подстраиваться?» Но, когда вы
приезжаете в другую страну для заключения интересующей вас сделки либо хотите посе-
литься там навсегда, вы ведь не ждете, чтобы ваши партнеры, соседи и все прочие для об-
щения с вами срочно выучили ваш родной язык?

Используя подстройку, намного легче повлиять на
отношение вашего партнера по коммуникации и к вам лично, и к предмету беседы. Са-

мый гибкий элемент управляет системой. Когда вы чувствуете, что контакт (раппорт) ус-
тановлен, между вами и вашим собеседником возникло чувство доверия и симпатии, мож-
но провести проверку. Слегка измените позу. Если собеседник бессознательно повторит
ваше движение - все, есть контакт!

Попрактиковавшись в течение нескольких недель, вы заметите, что вам стало намного
легче заключить выгодную сделку, устроиться на работу, познакомиться с девушкой или
молодым человеком и вообще достигнуть взаимопонимания по любому вопросу.

Даже странно, что это так просто.
Тренироваться в подстройке можно где угодно. Ниже приводятся примеры простых, но

действенных техник, которые можно применять в условиях тренинга.

Практикум «зеркало и антизеркало»

Участвуют двое.
Шаг 1. Выберите тему для разговора.
Участники выбирают тему разговора, в которой они совершенно согласны друг с дру-

гом (бизнес, путешествия, воспитание детей и т. д.).
Шаг 2. Примите максимально разные позы.
Один участник выбирает какую-либо позу (стоя или сидя), а другой принимает позу,

максимально отличную от него, и слегка напрягается.
Шаг 3. Разговаривайте 2-3 минуты.
В таком положении участники поддерживают общую тему разговора в течение 2-3 ми-

нут.
Шаг 4. Найдите другую тему.
Участники выбирают тему разговора, относительно которой они имеют диаметрально

противоположные мнения.
Шаг 5.Примите максимально схожие позы.
Оба они принимают по возможности одинаковую (желательно максимально удобную)

позу и в таком положении пытаются спорить в течение 2-3 минут
Шаг 6. Обсудите результат.
Участники обсуждают свои впечатления: насколько просто им было мирно беседовать в

первом случае и спорить - во втором.

Практикум «прогулки в чужих мокасинах»

Шаг 1. Выберите непохожего партнера.
Выберите из группы партнера, наиболее отличающегося от вас.
Шаг 2. Копируйте поведение своего «ведущего».



Один человек в течение 20 минут действует в присущей ему манере, а «тень» возможно
точнее воспроизводит его движения. Особенно это удобно делать в лесу или в парке в лет-
нее время.

Примерно через 20 минут «тень» должна быть способна определить, что именно «мо-
дель» слышит и чувствует, на что смотрит.

Шаг 3. Уловите желание своего «ведущего».
Перед завершением прогулки «тень» останавливает партнера рукой. В этот момент

партнер загадывает, куда он хотел бы пойти (или какое сделать движение), а «тень» про-
должает движение, угадывая желание партнера.

Шаг 4. Поделитесь впечатлениями.
После прогулки проводится обсуждение и делаются выводы.
Шаг 5. Выполните упражнение в другую сторону.
Партнеры меняются местами.

Фонтан слов

Тысячу слов скажешь - хоть в одном на правду попадешь!
(Цыганская пословица)

О чем мы говорим с друзьями, приятелями, родственниками? Девяносто процентов на-
шего повседневного общения - это малоинформативные или вовсе бессодержательные
разговоры. Мы можем два часа разговаривать друг с другом по телефону, а потом не
вспомнить - о чем говорили.

Вроде бы это занятие совершенно бессодержательное: и так времени не хватает, так еще
и тратить его на пустую болтовню! Впору отказаться от него навсегда, выкинуть из своей
жизни. Однако часто бывает так, что умение говорить «ни о чем» может оказаться весьма
полезным и даже ценным навыком. Например, когда вы оказались в незнакомой компании
и не знаете, о чем говорить; или когда познакомились с девушкой и мучительно подыски-
ваете тему для беседы.

Подобные трудности многие испытывали в школе: вроде понятно, что отвечать, а в го-
лове мыслительный ступор. И в то же время каждому из нас знакомы люди, у которых об-
рывки знаний легко превращаются в мощные потоки слов по любому поводу. Конечно,
это может раздражать, но иногда вызывает уважение.

...

Студент сдает экзамен по биологии. Учил как всегда в последнюю ночь и выучил
только один билет - «Строение блохи». Пришел сдавать, тянет билет. Первый вопрос
билета - «Собаки».

- Собаки - это такие животные, у которых есть шерсть. А в шерсти водятся
блохи… - И дальше складно рассказывает про блох.

Экзаменатор доволен, студент начинает отвечать на второй вопрос - «Кошки».
- Кошки - это такие животные, у которых есть шерсть. А в шерсти водятся

блохи… - И дальше опять рассказывает про блох.
Экзаменатор опять доволен, студент начинает отвечать на третий вопрос - «Ры-

бы».
- Рыбы… Рыбы… У рыб шерсти нет. Но если бы была - в ней бы водились блохи…

Так или иначе, умение говорить о чем угодно (в психологии это называется «управля-
емая спонтанность») может сослужить хорошую службу в самых разных ситуациях - на
экзамене, в компании, в семье, при публичных выступлениях.



...

Ведь слова - это не только и не столько информация, сколько способ общения.

Очень наглядно пример использования подобного мастерства продемонстрирован в ро-
мане Ильфа и Петрова «12 стульев», в том эпизоде, когда Остап Бендер выступает на соб-
рании членов тайного общества «Меча и Орала». Состояние героя авторы романы вырази-
ли буквально двумя словами: «Остапа несло…» Не предлагаем всем и каждому взять на
вооружение стратегию этого обаятельного плута, который, как вы помните, своей прост-
ранной речью сумел-таки добиться поставленной цели - собрать деньги с доверчивых
обывателей, тоскующих по возвращению царского режима. Мы только предлагаем еще
одну стратегию: умение говорить легко и непринужденно на любую тему.

Практикум «рыба»

Можно выполнять и в одиночку, но лучше, если у вас будет партнер - для того, чтобы
поделиться впечатлениями.

Возьмите какую-нибудь отправную точку и начинайте говорить, «цепляясь» за любое
слово, создавая из него тему следующего предложения.

Пример. Поезд. Вы знаете, в последний раз ехал в поезде два месяца назад. Новые ваго-
ны попались такие комфортные с кондиционерами. Вообще кондиционер замечательное
изобретение - на улице жарко, а дома комфортно. Раньше они жутким дефицитом бы-
ли, а сейчас очень во многих местах висят. Вот, например, у меня в офисе. Я работаю в
мебельной компании, диваны, кресла, стенки всякие продаем…

3-4 минуты. Практикуйтесь ежедневно. Учитесь «ловить рыбу» в разговоре с другими
людьми и замечайте, как это делают ваши собеседники. Попутно можно запоминать опор-
ные точки своей речи, это очень хорошо развивает память.

Вижу, слышу, чувствую, понимаю…

Я предпочитаю то, что можно услышать, увидеть, изучить.
Древнегреческий философ Гераклит

Скажите, пожалуйста, а откуда мы с вами каждый день, каждый час, получаем инфор-
мацию об окружающем мире? Как мы узнаем, например, какая сегодня погода? Пра-
вильно - можно выглянуть в окно и увидеть , светит ли солнце или идет дождь, как одеты
другие люди, идут ли они неспешно, подставляя лица солнышку, или кутаются в шарфы и
воротники. Можно включить радио и услышать , как диктор рассказывает о погоде на се-
годня. Можно выйти на балкон или на улицу и почувствовать холод или тепло, ветер или
влажность. А можно влезть в Интернет или открыть газету и из соотношения некоторых
цифровых и словесных обозначений (температура воздуха +3 градуса по Цельсию, отно-
сительная влажность 85 %, ветер 3-6 метров в секунду, атмосферное давление 786 милли-
метров ртутного столба) также составить для себя некоторое представление о сегодняш-
ней погоде.

...

Таким образом, каждый человек для связи с миром пользуется сенсорными репрезента-
тивными системами - т. е. системами, состоящими из сенсорных анализаторов, воспри-
нимающих информацию (это глаза, уши, кожные рецепторы и т. д.), и нейронных путей,



передающих эти сведения в закодированном виде к соответствующим участкам коры го-
ловного мозга для их окончательной переработки, использования и хранения.

Сенсорных репрезентативных систем выделяют три:
Визуальная - все, что можно увидеть. Любые зрительные образы относятся к визу-

альной системе. Эта система равнонаправленная и одновременная, к тому же самая быст-
рая (представить себе любой образ можно практически мгновенно).

Аудиальная - звуки. Музыка и шум дождя, скрежет железа по стеклу и голос близкого
друга - все это относится к аудиальной системе восприятия. Система эта более медленная
(скорость звука меньше скорости света), пошаговая и последовательная. Чтобы убедиться,
попробуйте, например, вспомнить третий куплет песенки «В лесу родилась елочка». Не
получится, пока не прокрутите в памяти первые два.

Кинестетическая - это запах и вкус, тепло и холод, прикосновение и движение плюс
любые ощущения тела. Система эта самая медленная, ведь на то, чтобы войти в состояние,
требуется время

Выделяют также аудиально-дигитальную систему, или внутренний диалог, которая
оперирует не сенсорной информацией, а только ее кодами в виде слов и цифр. Часто внут-
ренний диалог выступает так же, как оценочная речь человека (хорошо - плохо, правильно
- неправильно).

Сенсорные репрезентативные системы являются своего рода фильтрами восприятия.
Используя их в той или иной последовательности, человек создает собственную репрезен-
тацию , т. е. отражение реальности.

...

«Правители воспринимают мир посредством шпионов, как коровы - посредством обо-
няния, брамины - посредством священных книг, а остальные люди - посредством собст-
венных глаз и ушей».

Каутилья, индийский философ III в. до н. э.

Споры о том, какой канал для человека лучше и полезнее - визуальный или кинестети-
ческий, аудиальный или дигитальный, абсолютно бесплоден. Каждый тип человеческой
психики прекрасен по-своему. В каждом есть что-то уникальное.

Только визуалы могут увидеть всю прелесть окружающего мира. Рассмотреть в деталях
красоту природы и человеческих лиц. Представить, как все замечательно будет выглядеть
в будущем…

Только аудиалы могут услышать мелодику голоса собеседника, насладиться звучанием
дуэта гитары и скрипки в гулком переходе метро, услышать мелодию соснового леса и
морской волны…

Только кинестетики способны почувствовать всю глубину человеческих эмоций. По-
настоящему пережить общение с близким человеком. Ощутить близость горячего дыха-
ния, силу объятий, мягкий вкус губ…

И, наконец, только дигиталы способны здраво и рационально сделать нужные умозак-
лючения, найти нужные формулировки, выстроить слова во фразы, спокойно оценить все
плюсы и минусы.

В каждом канале есть свои достоинства. В каждом канале свое волшебство. Своя прав-
да.

Все мы можем слышать, видеть и чувствовать, но большинство людей пользуется в ос-
новном одной системой для создания собственной картины мира. По способу восприятия
людей можно (очень условно, разумеется) разделить на визуалов, аудиалов, кинестети-
ков и дигиталов .



У студентов на тренингах часто возникает вопрос - а как понять, какой канал у собесед-
ника ведущий? Как отличить визуала от аудиала, а дигитала от кинестетика? Как выявить
собственные предпочтения?

Сенсорные предпочтения легко «прочитываются» и в речи, и в манерах, и даже во
внешнем облике человека.

Визуалы, как правило, говорят быстро, часто употребляют слова вроде «видите ли»,
«рассмотреть вопрос со всех сторон», «ясные перспективы»… Чаще всего им свойственно
худощавое телосложение и резкие, порывистые движения. Очень любят элегантно оде-
ваться и тщательно следят за своей наружностью.

Аудиалам свойственна привычка говорить много и охотно. Темп речи несколько мед-
леннее, с выразительными переходами и модуляциями. У них часто бывает красивый и
мелодичный голос, завораживающий собеседника. Любимые слова «послушай(те)!», «зву-
чать в унисон», «как уже было сказано».

Кинестетики - люди, приверженные к телесным удовольствиям. Любят много и вкусно
покушать, из-за чего часто имеют избыточный вес. Говорят медленно, голос низкий. В
одежде больше всего ценят удобство, а потому способны носить любимый свитер лет де-
сять. Любимые слова - все, что относится к чувственной сфере. Тут будет и «теплый при-
ем», и «принимать близко к сердцу», и «твердые основания», и «мороз по коже».

Дигиталы сами по себе категория достаточно загадочная. Сто лет назад в нашей циви-
лизации этого типа людей фактически не было. Это «изобретение» нашего времени и от-
части советской эпохи. Это единственная система, которая работает не с окружающим ми-
ром, а разговаривает сама с собой. В этом ее большой минус. Человек перестает реагиро-
вать на сигналы внешнего мира, а делает все согласно своим внутренним инструкциям. В
повседневной жизни оперирует цифрами и оценочными категориями, любит ссылаться на
экспертные мнения. Чаще всего работает программистом или бухгалтером, большую
часть времени проводит в виртуальном пространстве и на окружающий мир почти не об-
ращает внимания.

Ведущий канал человека может меняться со временем. Если вы, к примеру, встретили
друга, который пять лет назад был кинестетиком, любящим вкусно поесть, скорее всего,
он им и остался. А вот если увидели приятеля по детскому саду - то возможны изменения.

Если у человека ведущая система визуальная - это совсем не означает, что он ничего не
слышит и не чувствует. Просто одной системой он пользуется чаще и охотнее. Она у него
ведущая . В ней он проводит большую часть времени. Здесь он находит больше всего раз-
личий и тонкостей. Этот вариант коммуникации с миром у него самый любимый.

Как и многие великие вещи, каналы восприятия человека (внутренние языки человечес-
кого мозга и их влияние на общение) были открыты случайно. Один психолог услышал от
своего пациента фразу, которая показалась ему смешной: «Я вижу, что вы говорите». Фра-
за эта показалась американцу по фамилии Бендлер забавной, и он решил предположить,
что человек создал образы из его слов. В этот же вечер на группе студентов, с которыми
он занимался в психологическом кружке, был поставлен эксперимент. Каждого студента
он попросил рассказать о цели, зачем он пришел на группу. Если в речи человека было
много слов-ощущений, ему выдавали желтую карточку. Если слов-звуков - зеленую. Сту-
денты, отдававшие предпочтения словам-образам, были маркированы красными карточка-
ми.

Разделив таким нехитрым образом группу на три части, Ричард Бендлер предложил
объединиться в пары и поболтать обладателям карточек одной масти. А после этого побе-
седовать с кем-нибудь из представителей «другого цвета». Почти всем студентам найти
взаимопонимание во второй раз было значительно сложнее, чем в первый.

К сожалению, у людей, использующих разные сенсорные каналы, действительно неред-
ко возникают сложности в понимании и общении. К примеру, если вы привыкли воспри-
нимать мир преимущественно через зрительные образы, а ваш собеседник - через ощуще-



ния тела, ваши оценки одного и того же предмета или явления могут быть совершенно
различны.

...

Наташа Ростова прогуливается с поручиком Ржевским по осеннему саду. Она мечта-
тельно смотрит на иссиня-черную воду пруда, в котором плавают два белоснежных ле-
бедя.

- Скажите поручик, а вы бы хотели, как эти лебеди, плыть куда-то вдаль по черной
речной глади…

- Бр-р! Наташа! Голым задом в холодную воду! Нет уж, увольте-с!

Сенсорные предпочтения - важный критерий для приобретения любых товаров. Так, ви-
зуалам важно, чтобы вещь (причем неважно, какая именно - хоть пылесос, хоть автомо-
биль) была красивой и эстетично выглядела, а для кинестетика главное - удобство. Диги-
тала же вполне могут убедить цифры и технические характеристики. Если продавец, рас-
сказывая о товаре, предлагая померить, пощупать или понажимать кнопочки, «попадает»
в основной канал покупателя, его слова будут восприняты с пониманием, а если нет - лю-
бая, даже тщательно подготовленная и выверенная презентация вызовет только раздраже-
ние.

Особенно много вопросов из-за несовпадения стилей мышления возникает при воспита-
нии и обучении детей. Если проверить на сенсорные предпочтения первоклассников, то
выяснится, что большинство из них кинестетики. Познавать окружающий мир руками, но-
гами, ртом для них намного проще, чем глазами и ушами, а тем более - логически. Визу-
альный канал у детей, как правило, начинает развиваться несколько позже, к средним и
старшим классам. Все бы ничего, но у нас как школьное, так и вузовское образование
построено на дигитально-визуальной системе. Ощущать, осязать в нашей школе фактичес-
ки нечего. К тому же естественная для здорового ребенка подвижность и непоседливость,
мягко говоря, не приветствуется. Получается, что на «родном» языке с детьми разговари-
вать никто не хочет (а часто и не может) и им, для того чтобы избежать неодобрения
взрослых, надо перестраивать собственные модели восприятия мира. Те, кто этого не мо-
жет или не хочет, школьную программу усваивает плохо и за ней просто не поспевает -
кинестетика гораздо медленнее всех прочих систем. Большинство умных слов для таких
детей - тарабарщина. На них быстро вешают сначала ярлык «отстающих», потом «тупых»
и на этом успокаиваются. О том, что на самом деле «тупым» в этом случае гораздо пра-
вильнее считать учителя, который просто не смог перевести знания со своего языка на
язык ребенка - никто не думает.

...

Моя тетя в школе преподавала физику. О сенсорных каналах она скорее всего не имела
понятия, но педагогом была хорошим. И понимала, как нужно объяснять физические
термины и понятия. И ее понимали. Ее дети из года в год занимали первые места на
школьных олимпиадах. А родители «тупых» учеников из других школ приводили их к тете
для того, чтобы она «объяснила».

Кстати, у нее «тупых» в классе не было. Я несколько раз приходил к ней на уроки и с
удовольствием слушал, как она рассказывает. Во-первых, у нее был очень мелодичный го-
лос, который приятно было слушать. Во-вторых, на стенках и на доске постоянно висе-
ли плакаты с картинками, на которых все можно было рассмотреть. В-третьих, на
каждом уроке она давала упражнения на действия, чтобы можно было на себе про-
чувствовать, пусть и в игровой форме, тот или иной физический закон - силу тяжести
или преломление света.



Кстати, у нее не было даже мыслей о том, что ребенок может что-то не понять или
быть к чему-то не способным. При этом подчеркиваю, она работала с инвалидами.

Существует прямая связь между сенсорной гибкостью и хорошей коммуникацией. Чем
лучше вы понимаете других людей и чем лучше они понимают вас, тем быстрее вы
добьетесь успеха.

В нашей стране чуть более 140 миллионов людей. Многие думают, что все эти милли-
оны говорят на одном языке. Если это так, то почему же люди друг друга не понимают?

Способность понимать мысли других людей гораздо важнее физики или математики.
Она нужна каждому человеку, нужна каждый день, нужна дома и на работе. Она помогает
человеку жить. Но почему-то в школьной программе этого предмета до сих пор нет. В
институтской - тоже. Как бы вы отнеслись к предложению ввести во всех школах препо-
давание языка хинди и при этом в корне запретить обучать русскому? Между тем факти-
чески так и происходит.

После рассказов о каналах восприятия люди часто спрашивают: «А зачем этим зани-
маться? Может, стоит ограничиться тем, что дала природа? Тем более что жизнь коротка,
а науки необъятны». Подтекст этих вопросов такой: «Нам лень этим заниматься, особенно
если это не принесет быстрых и ощутимых результатов».

На самом деле нам стоит развивать свою сенсорную чувствительность и умение жить в
разных каналах, потому что это помогает общению с другими людьми. Если вы говорите с
человеком на одном языке - вам с ним легче договориться.

В заключение хочется предостеречь читателя от навешивания ярлыков. Это, конечно,
было бы очень удобно, но человек сложнее и интереснее любых шаблонов. Для воздейст-
вия на его мышление нужно больше гибкости, изобретательности и внимания к обратной
связи.

Ведущая репрезентативная система может зависеть от контекста. Дигитал на работе,
ночью в постели с женой может переквалифицироваться в кинестетика. Кинестетик, при-
дя на балет, может переключиться в визуальный или аудиальный канал.

И потом, человек существо хитрое. Оперирует информацией он обычно в одной систе-
ме, а решения принимает в другой. Если человек с ведущей визуальной системой будет
выбирать, к примеру, машину, то он все тщательно рассмотрит, попридирается к цвету са-
лона, к виду обивки, к тому, насколько гармонично расположена на передней панели маг-
нитола, но решение может принять на основе ощущений.

В речи это будет звучать примерно так: «Я внимательно все рассмотрел и чувствую ,
что это то, что нужно».

Или, если сенсорная раскладка другая, может быть так: «Я попробовал эту машину в де-
ле, почувствовал, как она на дороге, представил, как она будет выглядеть, и мне понрави-
лось.

Или: «Послушав мнение соседей, я сказал себе: Надо покупать!»
Но главное, человек может сам не знать о своей внутренней стратегии (способе приня-

тия решения, способе действия), но в речи он почти всегда об этом неосознанно скажет.
Слова и мысли очень тесно связаны.

Практикум «рассказ об отпуске»

Участвуют пять человек.
Шаг 1. Распределение ролей.
Один участник назначается «рассказчиком». Темой рассказа может быть какая-нибудь

история из его жизни - отпуск, путешествие и т. д. Остальные распределяются следующим
образом - второй партнер записывает все слова, описывающие зрительные образы (напри-
мер, синее море, алый закат), третий - слова, описывающие звуки (плеск волн, тихий шо-



рох листьев), четвертый - ощущения (горячий песок, сладкое вино) и пятый - слова внемо-
дальные, т. е. не имеющие выраженной сенсорной направленности.

Шаг 2. Рассказ.
Первый участник рассказывает. Его задача - быть естественным, думать только о рас-

сказе, действительно поделиться воспоминаниями. Остальные внимательно слушают, отс-
леживают и записывают слова-указатели.

Шаг 3. Обмен впечатлениями.
По истечении 3-5 минут каждый участник зачитывает те слова, которые он записал. Вся

группа слушает и определяет, относятся ли все названные участником слова к той репре-
зентативной системе, за которой он следил.

Шаг 4. Подсчитайте слова-указатели.
Подсчитайте слова-указатели, относящиеся к каждой репрезентативной системе, и оп-

ределите ведущую (т. е. ту, в которой их будет больше). Подсчитайте также общее коли-
чество таких слов и сравните с количеством слов внемодальных, что позволит судить об
общей сенсорности речи данного человека.

Шаг 5. Поменяйтесь местами.
Участники меняются местами.

Практикум «любовное письмо»

Напишите любовное письмо девушке или молодому человеку, зная что она (он):
- визуал,
- аудиал;
- кинестетик;
- дигитал;
- визуал-кинестетик (подразумевается, что человек имеет предпочтение более чем в од-

ной репрезентативной системе. Важно также учитывать, в какой последовательности стро-
ится речь - например, в данном случае смысловая фраза начинается в визуальном ключе, а
заканчивается в кинестетическом);

- кинестетик-аудиал;
- визуал-дигитал;
- кинестетик-дигитал;
- аудиал-визуал.
Примеры:
Девушке-кинестетику

...

Милая моя, ласковая и нежная!
Сейчас за окном сыро и промозгло, идет противный моросящий дождь и тоска по тебе

сжимает стальным обручем мою душу. Меня бросает то в жар, то в холод от одной
мысли, что я еще не скоро смогу вдохнуть аромат твоих волос, дотронуться до твоей
кожи, коснуться своими губами твоих губ. Я вспоминаю, как мы с тобой сидели обняв-
шись теплой летней ночью у самой кромки прилива и нежные волны гладили наши ноги, а
ветер ласкал наши тела. Океан горячих чувств бушует во мне и теперь, когда я пишу это
письмо. Я люблю тебя искренне и нежно, тепло и страстно… Чувствуешь ли ты то же
ко мне? Если да - то я буду жить одной надеждой и мечтой обнять тебя снова через
год…

Девушке-визуалу

...



Солнце мое!
Я уже давно не видел тебя, но твой образ по-прежнему у меня перед глазами. Я вижу,

как лучик света играет в твоих чистых каштановых волосах, как блики отражаются в
зеленой глубине твоих глаз… Твоя красота затмевает все вокруг меня. Ты позволила мне
взглянуть на мир другими глазами, ты открыла мне новые горизонты… Лишь только я
закрываю глаза и начинаю мечтать о тебе, я вижу, как мы идем по сказочно красивому
осеннему парку, глядим друг на друга, на рыжие и золотые листья, летящие вокруг нас, -
и перед нами открывается яркая дорога будущей жизни… Я люблю тебя и надеюсь, что
мы скоро увидимся…

Девушке-аудиалу

...

Я опять хочу с тобой поговорить…
Опять вспоминаю твой звонкий смех и твой чарующий голос. Как давно я не слышал

его… Вокруг тишина, но, когда я вспоминаю о тебе, в сердце звонят колокольчики и поют
птицы…

Без тебя мир перестает для меня существовать. Я просто перестаю его слышать…
Он утратил всю свою мелодичность, я перестал различать звуки природы… Все слилось
для меня в одну мелодию - мелодию твоего имени.

Знаешь, я начал учиться игре на фортепиано. Ты была права - это прекрасно. Больше
всего на свете я хотел бы написать самую чарующую музыку и посвятить ее тебе - са-
мой гармоничной женщине на свете!

Девушке-дигиталу

...

Виктория!
Хочу объяснить тебе суть происходящих со мной переживаний, которые повышают

уровень гормонов в моей крови. Отсутствие общения с тобой в течении двух последних
дней пробудило во мне вполне логичное желание написать тебе письмо о том, что я осоз-
нал твое значение в моей жизни.

Я пришел к выводу, что моя прошлая жизнь, в которой отсутствовала ты, была ирра-
циональна. Однако следует признать, что твое появление в моей судьбе действительно
наполнило ее смыслом.

Хочу довести до твоего сведения, что, планируя свой дальнейший жизненный путь, я
хотел бы предложить тебе разделить ответственность за наших будущих детей.

Мужчине-кинестетику

...

Милый!
С утра я просыпаюсь заново рожденной от предвкушения нашей с тобой встречи. Я

принимаю душ, и капли воды, стекающие по моей гладкой, упругой коже, представляют-
ся мне твоими нежными руками, твоими страстными, сильными объятиями, от кото-
рых мое дыхание замирает. Я надеваю то самое шелковое, воздушное, скользящее белье,
которое так тебе нравится… Я окунаюсь в облако духов, напоминающих о прошлой
встрече с тобой, мой любимый. Я почти физически чувствую твое прикосновение. Если



бы ты мог быть рядом! Я ужасно соскучилась по тебе, твоим теплым губам, жестким
волосам, жгучим глазам, сильным рукам… Жду тебя!

Мужчине-визуалу

...

Любимый, прекрасный мой!
Как давно я не видела тебя! В эту темную ночь, когда яркие звезды смотрят на меня с

неба, я закрываю глаза и вижу тебя. Помнишь, когда мы гуляли под ярким сочинским
солнцем, и вокруг цвели ослепительно белые магнолии, и ты был в ослепительно белом
костюме, и мы вместе кормили чаек… Как сейчас вижу, что ты тогда сказал: «Смотри,
видишь те две бригантины вдали, с алыми парусами, - они чем-то похожи на нас»… Я
так и не успела тебя спросить, что ты имел в виду… Очень хочу тебя увидеть!

С любовью из белых снегов Подмосковья.

Мужчине-дигиталу

...

Давно не решалась тебе написать, однако пришла к выводу, что нужно сделать этот
шаг. Мы с тобой взрослые, серьезные люди и прекрасно осознаем, что вместе нам лучше.
Сейчас наша жизнь обрела смысл. Будучи реалистами, думаю, мы оба понимаем, что на-
ша встреча не могла произойти случайно. И наши отношения развиваются не как отно-
шения просто знакомых людей. В них определенно присутствует что-то большее. Я дол-
го размышляла и пришла к выводу, что нам нужно сделать следующий шаг, думаю, ты
понимаешь меня. Мы вместе уже полгода, и нам пора оформить наши взаимоотношения.
Кроме того, ребенку нужен отец, и я не знаю никого более достойного на эту роль, чем
ты. К тому же вместе легче вести хозяйство. Одно из моих самых лучших воспоминаний
- наши прогулки по мелкооптовому рынку (помнишь, как мы покупали телевизор на ново-
годней распродаже?).

С уважением любящая и понимающая тебя Людмила.

Для удобства можно воспользоваться нижеследующей таблицей перевода



А нюх - как у собаки, а глаз - как у орла!

Имеющий глаза да увидит, имеющий уши да услышит…
Библейское изречение

Как часто в обыденной жизни возникает взаимное непонимание между людьми! Хотел
пошутить - а кто-то обиделся, хотел поддержать в трудную минуту - а человек расстроил-
ся еще больше и реагирует соответственно. Вроде бы ничего страшного не происходит -
так, мелкие обиды, взаимные упреки… Но именно из них и вырастают потом разводы,
увольнения с работы или многолетняя непримиримая вражда. Причем по обе стороны бар-
рикад находятся, в общем-то, хорошие люди, которые просто не смогли вовремя друг дру-
га понять. Вот здесь и возникает вопрос: а как понять, чего на самом деле хотел ваш собе-
седник, не обладая экстрасенсорными способностями? Ведь, как известно, «чужая душа -
потемки».

А понять, оказывается, просто.
У всех у нас есть глаза, уши и другие органы чувств, а следовательно, способность по-

лучать информацию из окружающего мира. Так, эскимосы различают более шестидесяти
оттенков снега, профессиональный художник никогда не спутает «ультрамарин» с «бер-
линской лазурью», музыкант поймет разницу между «восьмой» и «шестнадцатой», а вино-
дел может на вкус определить год и место изготовления вина…

Калибровка - это технический термин, означающий тонкое измерение чего-либо. В
контексте психологии калибровка - это способность находить тонкие различия между дву-
мя или более близкими стимулами.

...

Для того чтобы правильно понимать своего собеседника, иногда бывает достаточно
всего лишь внимательно смотреть и слушать.



И, конечно, постоянно совершенствовать внимание и остроту сенсорных ощущений.
Большинство людей подобными тонкостями себя не утруждают. В самом деле, зачем

различать шестьдесят два оттенка снега, если живешь в городе, где цветов у снега всего
два: грязный и очень грязный? А год изготовления вина можно прочитать на бутылке -
там специально для этого этикетка приклеена. Так постепенно теряется острота зрения,
слуха и чувств. Появляются даже редкие индивидуумы, которые, выходя на улицу, не
чувствуют - тепло им или холодно, пока не посмотрят на световое табло или градусник.
Некоторые даже искренне удивляются: «Надо же, минус четыре сегодня! Надо было
пальто надевать».

...

В ресторане посетитель попробовал поданный ему кофе и зовет официанта:
- Официант, я хочу знать, что вы мне принесли - кофе или помои?!
- А вы что, сами определить не можете?
- Нет!!!
- Тогда какое это имеет значение?

Только вот такого градусника для отношений пока еще не изобрели.
Как вы думаете, для чего люди обычно, прежде чем приступить к цели разговора, гово-

рят сперва «ни о чем» (о погоде, например?). Или задают дежурный вопрос «как дела?».
Или заботливо осведомляются у собеседника: «Как вы доехали?» Что это - просто вежли-
вость? Не только. Для человека опытного и внимательного это еще и хорошая возмож-
ность наладить предварительный контакт и «откалибровать» собеседника: заметить, как
отражается у него на лице и в голосе состояние согласия или несогласия, радости, удивле-
ния или протеста. Эти различия могут быть маленькими, едва заметными - человек всего
лишь слегка меняет позу, хмурится или улыбается, голос звучит чуть-чуть по-иному - бо-
лее отрывисто или плавно, меняется тембр или скорость речи…

Здесь хотелось бы предостеречь от слишком строгого следования шаблонам. В специ-
альной психологической литературе «язык жестов» описан очень подробно. Но все харак-
теристики очень индивидуальны, и было бы неразумно накладывать общую усредненную
модель на каждого конкретного собеседника. Рисунок жестов и поз, мимики и голоса у
каждого свой, очень индивидуальный. Зато, «прочитав» или «расшифровав» эти малоза-
метные индивидуальные различия, всегда можно понять состояние собеседника в данный
момент.

Особенно это актуально для близких отношений. Просто диву даешься - как иногда лю-
ди умудряются быть невнимательны к своим родственникам! Годами жить под одной
крышей и не замечать нюансов поведения самых вроде бы близких и родных людей. И
снова и снова осуществлять те же неудачные модели поведения.

Так что же делать? В первую очередь быть внимательным к обратной связи - любой.
Помнить, что если лгать словами довольно легко, то телом и лицом - намного труднее.

А главное, почаще практиковаться в калибровке - сначала на тренинге, а потом в жизни.
Легче всего калибровать маленьких детей. Их реакции гораздо более заметны, мысли

напрямую отражаются в теле. По мере взросления человек начинает контролировать свои
реакции и язык тела становится менее заметным. Но он все равно есть! Как бы хорошо че-
ловек ни контролировал себя - его реакция в теле все равно проявится. Правда, для того,
чтобы отследить ее, понадобится калибровка более тонкого уровня.

Умению включать у себя «антирадар» для своих реакций обучают профессиональных
переговорщиков и представителей спецслужб. Это понятно - слишком откровенный жест
может человеку дорого стоить.

Кстати, на Западе есть профессия «калибровщиков». Этим людям не нужны специ-
альные знания, им нужна наблюдательность. Они замечают, на каком уровне цен противо-



положная сторона готова подписать контракт, какие условия самые важные или что-то
еще. А информация, тем более правдивая, дорогого стоит.

Отчасти калибровка напоминает аппарат под названием «детектор лжи». Функции при-
мерно одни и те же - определить, когда человек говорит правду, а когда лжет. Стратегии
выявления реакций тоже примерно схожи. Сначала человеку задается серия гарантирован-
ных вопросов «Да», на которые он ответит согласием. При помощи датчиков замеряют
пульс, частоту дыхания, мышечный тонус, потливость. Потом серия вопросов «Нет». Раз-
ница поведенческих реакций и составляет словарь мысле-кодов человека. Никакой мисти-
ки - сплошная физиология. Мысль отражается в теле, материализуется.

Почему это происходит? Все просто. Вспомните, как работает мозг: любая человеческая
мысль - реакция нейронов головного мозга. Нервные окончания мозга приводят в дейст-
вие все человеческое тело.

Кстати, на Востоке, в дорогих магазинах и банках, есть свой вариант «калибровщиков».
Это может быть дряхлый старичок, который просто сидит, перебирает четки и в полутран-
совом состоянии рассматривает посетителей. Если он неожиданно сбивается, то клиент,
который вызвал такую реакцию, на кредит может не рассчитывать.

На хорошем навыке калибровки построена и реакция цыганок. Они внимательно калиб-
руют реакции своей жертвы, выявляя простейшие признаки «да-нет», а потом, произнося
набор вариантов, выявляют истинные реакции человека и их уверенно «отгадывают».

Родители обычно замечают, когда их дети врут. И дело не в том, что они потратили нес-
колько дней на тщательную калибровку отпрысков и выявление того, как у них изменяет-
ся цвет лица и дыхание в разных ситуациях. Они просто «знают», и все. Дело в том, что
обучение человека идет не всегда осознанно, и в данном случае умение замечать реакции
другого человека формируется сразу на уровне бессознательной компетентности.

Хочется предостеречь читателей от изучения многочисленных пособий по «языку жес-
тов».

...

Дело в том, что у каждого человека жесты индивидуальны.

Конечно, есть какие-то возрастные и культурные сходства, но полного соответствия, к
сожалению, нет. Было бы гораздо удобнее за раз выучить единый для всех «язык жестов»
и «переводить» с его помощью всех встреченных людей. Но калибровать живого человека
гораздо интереснее.

К тому же очень сильны и культурные различия. Традиционные американские жесты
часто не похожи на традиционные российские. У южных народов (итальянцев, испанцев,
греков, армян) темп речи намного выше и жестикуляция экспрессивнее, чем у немцев,
англичан или скандинавов.

...

За соседним столиком смуглые итальянцы громко кричали друг на друга, бурно жести-
кулируя и вращая глазами. Мистер Куль хватался попеременно то за Библию, то за дол-
лары, опасаясь что вот-вот начнется потасовка с ножами, а возможно, и с револьвера-
ми. Учитель быстро успокоил его, объяснив что итальянцы вовсе не ссорятся, а, напро-
тив, вполне мирно обсуждают белый соус к спагетти и икры хозяйской дочки.

И. Эренбург. Хулио Хуренито

Хотя некоторые общие тенденции в реакции различных людей можно отследить. Да, в
нашей культуре в случае согласия люди часто делают легкий кивок головой, да, если они
испытывают к чему-то или к кому-то интерес, то зрачки у них обычно расширяются, лицо



розовеет, на лице появляется легкая улыбка… Но это тенденция, а не правило. Существу-
ет очень много людей, у которых реакции другие. И если вы не потрудитесь их откалибро-
вать, то воспользоваться невербальной подсказкой и определить истинную реакцию чело-
века тоже не сможете.

Потренируемся в умении замечать, отслеживать и запоминать тонкие, почти незамет-
ные различия.

Практикум «фотографирование взглЯдом»

Участвуют двое.
Шаг 1. Создайте «творческий беспорядок».
Один участник раскладывает на столе в произвольном порядке 10-12 мелких предметов

(ручки, карандаши, книги и т. д.).
Шаг 2. Запомните расположение предметов.
В течение 20 секунд второй участник внимательно смотрит на них, как бы «фотографи-

руя» взглядом. Затем отворачивается.
Шаг 3. Слегка поменяйте картину.
Первый участник слегка меняет расположение предметов (так, чтобы получилось 5-7

незначительных отличий).
Шаг 4. Найдите отличия.
Второй участник поворачивается. Его задача - найти отличия и привести предметы в

первоначальный порядок.
Шаг 5. Поменяйтесь местами.
Партнеры меняются местами.

Практикум «звуковой камертон»

Участвуют трое.
Шаг 1. Создайте «пространство звука».
Первый участник закрывает глаза и готовится к восприятию. Двое других, переходя с

места на место, по очереди издают один и тот же звук (например, щелчок пальцами или
хлопок ладонями), каждый раз называя свое имя. Важно, чтобы они каждый раз воспроиз-
водили звук одинаково.

Шаг 2. Определите разницу.
Когда первый участник найдет разницу в звучании двух других (т. е. откалибрует их),

они прекращают называть свои имена и начинают воспроизводить звуки в произвольном
порядке. Первый, основываясь на произведенной калибровке, сам называет имя источника
звука. Если он ошибается, ему нужно дать знать об этом. Если ошибается очень часто,
следует вернуться к шагу 1 и повторить калибровку.

Шаг 3. Обмен опытом.
После 6 правильных ответов подряд первый участник дает обратную связь о том, какие

различия (громкость звука, высота и т. д.) он использовал для определения.
Шаг 5. Поменяйтесь местами.
Участники меняются местами.

Практикум «принцесса на горошине»

Инструкция такая же, как в предыдущем упражнении, за исключением замены звуково-
го стимула на какое-либо ощущение (касание ладонью плеча, пальцем ладони и т. д.).

Практикум «да» и «нет»



Участвуют трое.
Шаг 1. Задайте простые вопросы.
Первый участник занимает место на небольшом расстоянии от двух других. Они начи-

нают задавать ему однозначные вопросы, на которые можно ответить только «да» или
«нет». Вопросы должны быть таковы, что все трое заранее знают на них ответы (время го-
да, обстановка в помещении, одежда присутствующих и т. д.). Первый участник отвечает
молча, входя для этого в определенное состояние (согласия или несогласия). Другие наб-
людают за ним, отмечая внешние визуальные признаки (микродвижения губ, бровей, глаз,
головы, рук и ног, изменения цвета кожи, дыхания, тонуса мышц и т. д.).

Шаг 2. Определите разницу «согласия» и «несогласия».
Определив разницу между состояниями согласия и несогласия, второй и третий участ-

ники начинают задавать вопросы, на которые они не знают ответа. Первый отвечает им
тем же способом, а они решают сами, каков был ответ - «да» или «нет». Первый дает об-
ратную связь - правильно ли они определили.

Шаг 3. Поменяйтесь местами.
Участники меняются ролями.

Практикум «детектор лжи»

Участвуют трое либо мини-группа из трех-пяти человек.
Шаг 1. Задайте вопросы, ответы на которые известны всем троим.
Первый участник садится напротив двоих других. Они начинают задавать вопросы, от-

вет на которые известен всем троим. Задача первого участника - входя в состояние согла-
сия или несогласия, повторять последнюю часть вопроса (например, «сейчас на улице
зима? - на улице зима»). Второй участник калибрует визуальные признаки, как в предыду-
щем упражнении, третий участник - различия в голосе (высоту, громкость, темп, быстроту
ответа).

Шаг 2. Задайте «неизвестные» вопросы.
Второй и третий участники обобщают свои наблюдения и начинают задавать вопросы,

ответы на которые они не знают. Первый участник также повторяет последнюю часть воп-
росов, входя в соответствующее состояние, и дает обратную связь - правильно ли опреде-
лили.

Шаг 3. Поменяйтесь местами.
Участники меняются ролями.

Рецепт на розовые очки (о таинстве рефрейминга)

Я не жадный. Я домовитый.
Домовенок Кузя

Весенний дождь за окном - это хорошо или плохо? Плохо? Гулять неудобно? Верно, за-
то такой дождик почище промоет улицы лучше любой поливальной машины. Воздухом
дышать будем чистым. Листики по-весеннему заблестят зеленью, настроение будет хоро-
шее. Да и для урожая дождь необходим. Хотя, конечно, гулять под дождем затрудни-
тельно. И заболеть недолго, если промерзнуть да ноги промочить. К тому же дожди сей-
час все больше кислотные, от них волосы выпадают. На зонтиках и то дырки образуются.

А когда из-за туч солнце появляется, это хорошо или плохо? Хорошо, потому что наст-
роение повышается? А если от светила идет повышенная радиация. И, кстати, загар сегод-
ня не в моде. Хотя от солнечных лучей витамин вырабатывается - витамин Д. Образова-
нию рахита препятствует. Да, и что бы ни говорили парижские модельеры, загорелые де-



вушки мужчинам нравятся. К тому же солнечные лучи хорошо от всяких депрессий изле-
чивают.

В жизни все обстоит отнюдь не столь однозначно. К примеру, 1893 год на юге Франции
выдался на редкость засушливым. Для крестьян это было плохо, потому что весь урожай
погиб на корню. Зато виноделы этот год вспоминали долго и с удовольствием - от солнца
ягоды налились таким неповторимым вкусом и ароматом, что вина этого года ценились
знатоками чуть ли не на вес золота.

Представьте себе, что вы познакомились с хорошим человеком. Как изменится ваше к
нему отношение, если кто-то скажет: «Он - шпион»? А если скажет чуть-чуть по-другому:
«Он - разведчик»? В первом случае вы, возможно, начнете презирать человека; во втором
- скорее всего, проникнитесь к нему еще большим уважением.

А теперь представьте себе, что вы познакомились с девушкой. И получили о ней следу-
ющий отзыв: «Современная девушка без комплексов». А потом более конкретный: «Разв-
ратница!» Вроде бы сказано одно и то же, но как важны нюансы…

...

Слова очень много весят. Именно они определяют наше поведение, наше отношение к
другим людям, наше настроение и самооценку. Слова правят миром. Из-за них ссорятся
люди, из-за них порой даже войны начинаются…

Большой талант в искусстве играть со словами регулярно демонстрируют историки. Те
люди, которые должны беспристрастно фиксировать события, происходящие в нашем ми-
ре. Однако «Великая Октябрьская социалистическая революция» неожиданно обернулась
«октябрьским переворотом». «Кулаки» превращаются в «крепких хозяйственников»,
«буржуазная интеллигенция» - в «цвет нации». В соответствии с веяниями времени, зада-
чами наша история меняет цвет, подобно хамелеону.

Мы расскажем вам две истории о двух разных людях. Этих людей вы знаете; дальше на-
писана чистая правда, однако с такой формой подачи правды вы, скорее всего, незнакомы.

...

Молодой человек из весьма известной, состоятельной и порядочной семьи поступил в
одно из самых престижных учебных заведений страны. Однако он не слишком утруждал
себя учебой. Учился он крайне нестабильно, совершенно не уделяя внимания основным
дисциплинам. Главным его увлечением было чтение эротической литературы, что нало-
жило глубокий отпечаток на всю его дальнейшую жизнь.

Окончив учебное заведение, он, в отличие от своих одноклассников, даже не пытался
найти постоянную работу и жил в основном за родительский счет. Он увлекся игрой в
карты на деньги, а кроме того, был неравнодушен к спиртным напиткам и женщинам
легкого поведения. Деньги для игры в карты он добывал случайными заработками.

Достаточно поздно он обзавелся семьей, взяв замуж женщину намного моложе себя, в
результате постоянно испытывал чувство ревности. Благодаря семейным связям ему
удалось получить определенную должность, но он был ею недоволен, поскольку считал
себя намного более достойным. Возможно, этому способствовало то, что практически
все его одноклассники заняли видные посты на государственной службе. Кто-то из них
стал генералом, а кто-то - даже министром.

И, вполне вероятно, именно это чувство послужило причиной тому, что молодой чело-
век чуть было не встал на путь государственной измены. Спасло его только то, что он
был повышенно суеверен, как и многие люди, не имеющие твердой жизненной позиции.
Именно суеверие помогло ему избежать участия в преступлении, направленном на под-



рыв государственного строя, что, безусловно, кончилось бы для него долгим тюремным
заключением.

Окончилась история этого человека весьма печально. В приступе ревности он пытался
убить предполагаемого любовника своей молодой жены, но был убит сам. Правоохрани-
тельные органы, изучив материалы дела, постарались замять этот инцидент и сделали
это успешно.

Из этого мы видим, к чему может привести отсутствие ясных жизненных целей и
четких нравственных принципов. Поучительная история этого человека известна прак-
тически каждому в России.

И звали его… Александр Сергеевич Пушкин.

Не правда ли, специфический взгляд на биографию поэта? А между тем здесь все прав-
да. Ведь на самом деле Александр Пушкин имел в лицее низшую оценку по математике. И
действительно, великий поэт вел весьма рассеянный образ жизни, так что пушкинисты до
сих пор изучают: где, когда и при каких обстоятельствах он имел мимолетную связь с той
или иной дамой. И деньги добывал от случая к случаю («не продается вдохновенье, но
можно рукопись продать»). И на Сенатской площади не оказался только потому, что доро-
гу ему заяц перебежал. А что такое восстание декабристов в 1825 году, если не попытка
смены государственного строя насильственным путем? А дуэль? Разве это не попытка
убить соперника? Правда, можно и самому умереть, так что все честно. Потому Жорж
Шарль Дантес, красавец кавалергард, и не понес никакого наказания, прожил долгую
жизнь и скончался в 1895 году в возрасте восьмидесяти трех лет.

Обратимся теперь к другой истории.

...

Этот человек родился в небольшом городке, в семье скромных и порядочных людей. С
детства он мечтал об одном - стать художником. Однако его родители не имели доста-
точно средств, чтобы он мог нормально учиться, а потому, занимаясь живописью, моло-
дой человек вел полунищий и полуголодный образ жизни. Он был не лишен таланта живо-
писца, но напрочь не умел торговать. Теперь его картины могут купить только очень
состоятельные коллекционеры, а в те годы торговцы картинами, как правило, обманыва-
ли его.

Началась война, и он пошел добровольцем на фронт. Молодой человек участвовал во
многих сражениях, спасал жизни своих товарищей, сам был ранен… Ничего удивительно-
го, что за храбрость он был удостоен одной из высших наград того времени.

Во время одного из боев он потерял зрение. Конечно, для художника это была ужасная
трагедия. И тогда, практически потеряв смысл жизни, он обратился к Богу и дал клят-
ву, что, если зрение к нему вернется, он достигнет успеха.

И зрение восстановилось! Закончилась война, и молодой человек приложил максимум
усилий, чтобы реализовать свой талант. Как это часто бывает с талантливыми
людьми, его обманывали вновь и вновь, и, несмотря на все усилия, он оставался нищим ху-
дожником.

И тогда молодой человек дал себе обещание посвятить всю свою жизнь борьбе за
справедливость. Благодаря своим исключительным личным качествам он сумел сплотить
вокруг себя единомышленников, а потом - стать во главе крупной организации. Он про-
явил себя как блестящий оратор, умный и талантливый руководитель. Его полюбили
многие, но те, с кем он боролся, его ненавидели и боялись.

Во время боевых действий, участником которых он оказался, он покончил с собой,
предпочтя плену смерть. Разъяренные враги так и не сумели обнаружить его тело, и по-
тому многие соратники долгие годы хранили веру в то, что он жив.



До сих пор его помнят многие. Фамилия этого человека - Шикльгрубер, а в историю он
вошел под именем Адольф Гитлер!

Немного шокирует, верно? А между тем и здесь все правда . В самом деле, вождь не-
мецкого национал-социализма в молодости мечтал стать художником. Успеха в этом деле
он не достиг, несколько лет жил в Вене почти как бродяга, питаясь благотворительным су-
пом. А потом пошел добровольцем на фронт, служил санитаром, затем - связным. Участ-
вовал в 47 сражениях, дважды был ранен. За храбрость был награжден Железным крестом
1-й степени (большая редкость для простого солдата!). За месяц до окончания войны он
тяжело отравился горчичными газами и временно потерял зрение. В 1919 году вступил в
Германскую рабочую партию, а уже в 1921-м стал ее лидером.

А дальше - дорога известная. 30 января 1933 года Гитлер становится рейхсканцлером
Германии (к слову, совершенно демократическим путем!), 1 августа 1934 года - фюрером
и рейхсканцлером, сосредоточив в своих руках законодательную, исполнительную и су-
дебную власть, а в 1938 - верховным главнокомандующим. 30 апреля 1945 года Гитлер и
его жена Ева Браун покончили с собой. В соответствии с политическим завещанием, их
тела были сожжены. Их останки были с трудом обнаружены и идентифицированы, но су-
ществовало еще немало версий - например, о том, что Гитлер, живой и здоровый, бежал в
Южную Америку. И многие уцелевшие сторонники фашизма продолжали верить в это
долгие годы.

Неполная, однобокая информация, даже если она правдива, позволяет создать любую
легенду, в которой герой будет выглядеть злодеем, а злодей - героем. «Мир - это описание
мира», а потому любому событию можно придать то или иное значение в зависимости от
точки зрения.

Этот прием называется «рефрейминг». От английского «фрейм» - рамка, хотя у этого
слова много других значений, и они тоже справедливы. Несмотря на свою простоту, реф-
рейминг - очень мощный инструмент, формирующий наше отношение к окружающему
миру. Помимо всего прочего с его помощью легко повышать или понижать собственную
самооценку.

Практикум «самооценка»

Шаг 1. Составьте «опись недостатков».
Вспомните все ваши недостатки. Возможно, вы знаете о них сами. Возможно, вам гово-

рили о них ваши родственники, знакомые, друзья, коллеги… « Ты такой медлительный,
ничего не можешь сделать вовремя! », « Ты такая кокетка, полдня торчишь у зеркала! »,
« Вы не имеете достаточного опыта и образования для этой работы », « Александр Ма-
кедонский в 25 лет полмира покорил, а тебе уже 36 и ты неудачник! », « Ты слишком
толстый (высокий, маленький и т. д.) ». Кто из нас не слышал таких слов? Нет, мы не бу-
дем осуждать тех, кто их говорил, - у них, наверное, тоже были положительные намере-
ния.

Цель этого упражнения в другом. Возьмите большой лист бумаги и разделите его попо-
лам. На левой стороне выпишите ваши недостатки. Мы будем называть их «условно нега-
тивными особенностями» - чувствуете разницу? «Условно» - потому что, как мы с вами
только что убедились, нет ничего однозначно положительного или однозначно отрица-
тельного. Сделали? Замечательно. Говорите, страшно читать этот «черный список» и уди-
вительно, как вы еще живы, имея за плечами такой багаж? Ничего-ничего, скоро будете
им гордиться.

Шаг 2. Переформулируйте их так, чтобы получились достоинства.
А теперь возьмите какое-нибудь качество вашего характера или внешности и подумай-

те, при каких условиях оно было или могло бы быть достоинством. Или вспомните такого
человека, который обладает таким же качеством и гордится им. Например, « Я слишком



высокая - почти одного роста с Клаудией Шиффер », « Я очень ленивый, зато никогда не
делаю ненужной работы », « У меня нет диплома о высшем образовании, у Билла Гейтса
тоже », « Александр Македонский в мои годы давно покойником был! », « Я - женщина
пышных форм в духе рубенсовской Венеры ».

А теперь перегните страницу пополам, чтобы можно было прочитать только «модифи-
цированный» список. Перечитайте его еще раз - можно даже вслух, с выражением. Как из-
менилось ваше восприятие? Может быть, вы даже начали гордиться своими бывшими не-
достатками? Или просто посмотрели на себя с другой, неожиданной стороны?

А ведь ничего, по существу, не изменилось!
Кстати, очень многие практикуют рефрейминг, даже не зная этого слова. У нас есть

очень упитанный друг, который высокого мнения о себе. На все речи о том, что неплохо
бы похудеть, он отвечает либо: «Хорошего человека должно быть много», либо: «Самец
начинается после 100 килограммов». Кстати, несмотря на действительно солидный вес, он
никогда не был обделен вниманием женщин. С таким жизнерадостным человеком прият-
но общаться вне зависимости от длины его поясного ремня.

В исторических учебниках времен застоя все достижения советского времени сравнива-
лись с 1913 годом. В таком сравнении любые показатели казались колоссальным достиже-
нием.

Сейчас приемы пропаганды и пиара несколько изменились. В московском метро висят
плакаты-афиши социальной рекламы, гласивший, что в прошлом году органы МВД раск-
рыли 47 тысяч преступлений прошлых лет. Внушительная цифра, согласен. Особенно, ес-
ли вспомнить, что только в прошлом году их было совершено более 80 тысяч. А если при-
нять во внимание мнение криминалиста Лунеева, который считает, что в стране регистри-
руется лишь одна третья часть реально совершенных преступлений, причем самых мел-
ких, то отношение к милицейской парадной сводке несколько меняется.

...

Советский бегун пришел к финишу вторым. А американский спортсмен, который так-
же участвовал в забеге, финишировал предпоследним. В забеге принимали участие два че-
ловека.

Из спортивных сводок советского радио

Одним из наиболее изощренных и мощных видов рефрейминга являются так называ-
емые «раскрутки». Это мощное психологическое карате, приемы защиты и нападения.
Рассматривая любую проблему или утверждение то в телескоп (с точки зрения Вселен-
ной), то в микроскоп (фиксируясь на заведомо ничего не значащих мелочах), с точки зре-
ния другого человека или, напротив, применяя к себе лично, вы рискуете в конце концов
убедиться, что проблемы просто нет! Или утверждения вашего оппонента вдруг покажут-
ся более чем спорными даже ему самому…

Хотите убедиться? Возьмем какое-нибудь убеждение или утверждение, которое стоит
«раскрутить».

...

Например, «Моя работа идет из рук вон плохо, и я чувствую себя подавленным».
Обобщите: может быть, вы просто чувствуете себя плохо и работа здесь ни при чем.
Примените к себе: быть может, этими мыслями вы сами нагоняете на себя депрес-

сию.
Выделите ценности и критерии: что настолько важно в вашей работе, что вы счита-

ете, что она идет из рук вон плохо?



Найдите позитивный результат: это заставило бы вас работать упорнее, чтобы пре-
одолеть эту проблему.

Измените результат: возможно, вам нужно сменить работу.
Определение дальнейшего результата: можете ли вы извлечь что-то полезное из того,

как идет ваша работа в данный момент?
Расскажите метафору: это похоже на то, как мы учимся ходить.
Переопределите: ваша депрессия может означать, что вы испытываете раздраже-

ние по поводу того, что ваша работа предъявляет к вам необоснованные требования.
Деление вверх: а как дела вообще?
Контрпример: было ли когда-нибудь такое, что ваша работа шла из рук вон, а вы тем

не менее не были подавлены?
Позитивное намерение: это показывает, что вы внимательно относитесь к своей ра-

боте.
Временная рамка: это временное явление, это пройдет.

Будьте осторожны, применяя эти приемы. Они действительно хорошо работают. И они
могут достаточно легко «убить» убеждение человека. При помощи убеждений люди орга-
низуют свое поведение, структурируют свой опыт. Если их из человека изъять, это может
плохо закончиться.

...

Мы слышали историю об одном молодом человеке, который поспорил с профессором
философии. Сильно поспорил. Профессор своими словами (только словами, просто в раз-
говоре) разрушил систему жизненно важных убеждений своего молодого оппонента. Мо-
лодой человек после этого разговора впал в глубокую депрессию, забросил «за ненадоб-
ностью» все дела и даже пытался покончить жизнь самоубийством.

Рефрейминг - это не розовые очки. Его задача предоставить человеку другой, более ши-
рокий взгляд на ситуацию. Изменить его отношение к ситуации, чтобы она превратилась
из большой непосильной проблемы в задачу, которую можно решить.

...

Судили священника. Набедокурил он славно. Вина была доказана. Сам подсудимый во
всем сознался. Поднялся Плевако.

«Господа присяжные заседатели! Дело ясное. Прокурор во всем совершенно прав. Все
эти преступления подсудимый совершил, и сам в них признался. О чем тут спорить? Но я
обращаю ваше внимание вот на что. Перед вами сидит человек, который тридцать лет
отпускал вам на исповеди грехи ваши. Теперь он ждет от вас: отпустите ли вы ему его
грехи». Священника оправдали.

Меню для ослика - морковь и палка

Если бы у нас отсутствовала мотивация, мы бы до сих пор охотились на мамонтов с ка-
менными топорами.

Мотивация - это тот моторчик внутри человека, который заставляет его двигаться.
Именно он позволяет человеку что-то делать, двигает его вперед. Если человек, осознанно
или нет, умеет двигать вперед себя, то рано или поздно добивается своих целей. Если нет -
превращается в жалкое существо, которому все трудно, а желания и цели сведены к физи-
ологическому минимуму. Таковы бывают представители реликтовых народов, а еще - дек-
лассированные элементы в больших городах. Как ни странно, их поведенческие стереоти-



пы имеют много общего. И те, и другие не пытаются планировать свое будущее, потому
что попросту не могут его вообразить. А потому и делать что-либо ради того, чтобы улуч-
шить это самое будущее для себя или своих детей, не готовы. Одни погибают от наркоти-
ков и алкоголизма не потому, что хотят испытать сильные ощущения, а потому, что не
знают, что еще делать. Им скучно жить. А другие - просто вымирают.

...

На Малом Андамане, в чудном климате, среди роскошной природы живет небольшое
негроидное племя онгхи. Никто их никогда не обижал. Там заповедник и даже туристов
не пускают. Жители мирные, приветливые, честные, очень чистоплотные. Кормятся они
собирательством и рыбной ловлей. Болезни там редкость, а если что случается - дирек-
ция заповедника оказывает помощь. Казалось бы, просто рай, а население сокращается.
Они попросту ленятся жить. Иной раз предпочитают поголодать несколько дней, вмес-
то того чтобы искать пищу; женщины не хотят рожать, а четвертая часть из них
просто бесплодны; детей учат только одному - плавать. Взрослые хотят от цивилизо-
ванного мира только одного - табака.

Л. Н. Гумилев. Этногенез и биосфера Земли.

Скажете, это далеко и слишком чуждо? Выйдите на улицу и посмотрите внимательно.
Людей с ограниченными интересами очень много. Если они делают что-либо, то только
затем, чтобы удовлетворить свои самые насущные потребности. Для них характерна бе-
зответственность и импульсивность. Им ничего нельзя доверить, ибо ради минутного нас-
лаждения они готовы погубить любое дело. Ради сегодняшней выгоды они уничтожают
природный ландшафт, обрекая на голод своих потомков. Ну, в самом деле, какая, к черту,
экология, если прямо сейчас светит прибыль! Может быть, даже не слишком большая, но
какое-то время можно жить не работая. А там - хоть трава не расти, как в прямом, так и в
переносном смысле.

С другой стороны, люди, у которых мотивация в избытке, нередко могут увлечь за со-
бой других людей, более пассивных. Они становятся полководцами, диктаторами, трибу-
нами, главарями преступных сообществ, вождями народно-освободительных движений
или руководителями крупных корпораций.

...

Когда-то, давным-давно, жил да был на свете один суперуспешный человек. Звали его
Александр Македонский, и по профессии он был царем. Царствовал он в стране невеликой
и не шибко богатой - в маленькой Македонии, населенной полудикими пастухами, но все-
таки был у него дворец, и лучший конь - Буцефал, и товарищи для веселого времяпрепро-
вождения, и лучший в мире по тем временам собеседник для интеллектуальных бесед -
Аристотель… Казалось бы - живи да радуйся. Но это нам с вами так кажется, а юный
Александр думал совсем по-другому. Для полного счастья нужна ему была великая слава,
он хотел так прославиться в веках и прославить свой народ, чтобы о нем говорили по-
томки по всему миру.

И ради этой великой цели Александр, использовав все свое незаурядное личное обаяние,
сначала заставил македонских крестьян подняться из своих деревень и отправиться в по-
ход против персов, которые, между прочим, македонцам ничего плохого не сделали. А
когда македонян для похода стало не хватать, пришлось завоевать Грецию.

А дальше - больше. Персия, Египет, Индия… Жизнеописание Александра Македонско-
го не является темой нашей книги, но абсолютно ясно одно: все великие люди, которые



оставили свой след в истории, обладали этим даром - воодушевлять, вдохновлять, вести за
собой… Иначе говоря - мотивировать.

Впрочем, даже если вас не прельщают лавры Александра Македонского или современ-
ных политических деятелей, умение побуждать к какому-либо действию других людей,
вызывать в них интерес, мотивировать - штука весьма полезная.

В какой-то степени это делают почти все люди. Правда, большинство людей мотивиру-
ет других грубо и неумело. И результат от этого - соответствующий. Вряд ли, например,
кого-нибудь побудила стать законопослушным налогоплательщиком известная телевизи-
онная реклама «Заплати налоги и спи спокойно».

Дело в том, что кроме силы , вектор мотивации имеет еще и направление . Один чело-
век, делая что-либо, стремится уйти от проблемы (например, нищеты, болезни или уго-
ловного преследования) или прийти к желаемому результату (богатству, здоровью, и
т. д.). И это - два разных направления.

...

Человек, имеющий сильную положительную мотивацию, формирует для себя привлека-
тельный образ и стремится к нему. А человек, который уходит от проблем, держит пе-
ред своим внутренним взором именно проблему. Разница принципиальная.

Следует оговориться особо: в чистом виде мотивация к или от почти не встречается.
Наиболее часты промежуточные варианты. Но всегда какое-либо из направлений является
основным, т. е. запускающим процесс. Если определить его правильно, то с любым чело-
веком будет намного проще договориться.

...

У нас есть знакомая девушка, учительница русского языка и литературы. Первое вре-
мя, когда она пришла преподавать в школу, у нее были большие проблемы. Учителем она
была хорошим, мягким, добрым, терпеливым, отзывчивым. Но дети ее не слушали. Шу-
мели, кричали, бегали. Все ее призывы к ощутимым последствиям не приводили. Класс
продолжал гудеть и безобразничать. «А вы закричите на них», - посоветовали более
опытные педагоги. После этого работающий способ мотивации коллектива к тишине и
спокойствию был найден.

Вообще-то подобного рода мотивация для нашей школы привычна и традиционна.
Раньше это была порка розгами, стояние на горохе и выдача волчьего билета. Сейчас
«двойку получишь», «на второй год останешься», «родителей в школу вызову». Вся
школьная система на этом основана и в ближайшем будущем вряд ли изменится.

Кстати, в свое время от этого очень сильно пострадал ряд иностранных компаний. Ког-
да на наш рынок хлынули западные товары, на нашем телевидении появилась и западная
реклама. Вскоре после этого иностранные производители начали хвататься за голову: луч-
шие западные рекламные ролики, которые были очень тщательно переведены на русский
язык, в нашей стране не работали. Секрет загадочной русской души смогли объяснить
только психологи: позитивная мотивация, которой была напичкана западная реклама, не
была таковой для русских. Все эти белоснежные улыбки, пальмы, кокосы, апельсиновый
рай очень хорошо заводили западную публику, а нашу, тогда еще полуголодную - нет.

Мотивация страны очень сильно зависит от менталитета. В каждой стране он свой, где-
то они похожи, где-то отличия очень существенные.

Почему мы думаем по-другому? Можно говорить о непостижимой и загадочной рус-
ской душе, но можно и проще. Стрелка или знак мотивации очень сильно зависит от уров-
ня благосостояния. Пока человек заботится о куске хлеба, ему малопонятны все эти изыс-



ки вкуса и запаха. К тому же история у нас богатая. Все эти войны, репрессии, выговоры и
нахлобучки… Образ жизни у нас такой, что склоняет больше уклоняться от угрозы чего-
либо, чем к чему-то стремиться.

Любая система склонна воспроизводить сама себя. Человек, которого воспитывали при
помощи порки и палки, скорее всего, тоже будет отдавать предпочтение «наказательно-
му», а не поощрительному воспитанию. Кстати, подобный тип мотивации развивается
практически во всех странах с тоталитарным режимом.

Этим же объясняются и возрастные особенности российской мотивации. Большая часть
пожилых людей в нашей стране имеет мотивацию негативную. Большая часть молодых -
позитивную. Знак мотивации в стране постепенно меняется, и это один из самых надеж-
ных показателей того, что жизнь улучшается. Если люди стремятся к развлечениям, зна-
чит, с пропитанием у них все в порядке.

...

Расскажу про своего приятеля Геннадия. В начале 1990-х годов, на перестроечно-при-
ватизационной волне, он захотел открыть свой продовольственный магазин. Деньги у не-
го были, помещение быстро нашел, но одному работать ему было «несподручно».

Дел было много, надо было перестроить помещение, нанять продавцов, организовать
закупку товаров, решить вопросы со всевозможными справками, разрешениями, инспек-
циями. В общем, Гена предложил своему отцу делать дело вместе. Его деньги, работа
совместная.

Скажу сразу, Гена за свой непродуманный поступок жестоко поплатился. Ему в тече-
ние нескольких дней пришлось выслушивать от отца тысячи причин, почему у него это
никогда не получится. Притом, что папаша у Геннадия - человек хороший и все делал, ис-
ходя из отцовской заботы. Он переживал, боялся, что сын потеряет деньги. Но в дело в
итоге все-таки включился. Скажу сразу, что все у них получилось, и очень хорошо. Через
год Гена отца спросил: «Ну, что, батяня, получилось у нас?» Батяня выдал в ответ фра-
зу, достойную большинства наших аналитиков-предсказателей: «Да кто же знал, что
все получится?! Я, например, до последнего сомневался».

Но самое интересное не это. Как-то спустя несколько лет поехали они вместе с от-
цом машины ставить на профилактику. У них было три грузовика трехтонника (японс-
ких), джип и легковушка. Загнали это все на станцию. Мастера начали с машинами раз-
бираться. Отец на минуту куда-то отлучился, потом возвращается и заговорщицким
тоном предлагает Генке пройти в токарный цех. Зачем - не говорит.

В общем, зашли они в цех, отец подводит его к токарю. Токарь весь в масле. Такой ти-
пичный работяга. Геннадий по-прежнему ничего не понимает. Тогда наконец отец ему
разъясняет: «Это Виктор (токарь то есть). Он сейчас научит тебя точить прокладки
для двигателя». Гена в легком трансе, ничего не понимает, спрашивает: «Зачем?!» «Ну, -
говорит отец, - если с бизнесом не получится, пойдешь токарем работать. Без денег ни-
когда не останешься».

Мы хотели бы предостеречь читателей от поспешных выводов. Нельзя сказать, что по-
зитивная мотивация плодотворней негативной - успешно работать могут любые страте-
гии. Человек вполне может, например, следить за своим здоровьем, потому что не хочет
болеть. Зарабатывать деньги, потому что не хочет жить в нищете. Заботиться о семье, по-
тому что не хочет остаться в одиночестве. Обходить подозрительные компании на темной
улице, потому что не хочет неприятностей.

Весь вопрос в соотношении и в очередности. Если у человека суперпозитивная мотива-
ция и напрочь отсутствует негативная, он будет рваться к своим ярким, манящим целям,
но очень часто спотыкаться по дороге о различные непредвиденные препятствия. Если не-



учтенные трудности окажутся слишком большими, это может перебить любую положи-
тельную мотивацию.

Если же у человека, наоборот, мотивация сугубо негативная, он очень тщательно будет
обходить все препятствия, но вряд ли продвинется далеко. Мотивация «от» - это стратегия
выживания, а не достижения. Постоянная фиксация на проблемных ситуациях, которые
могут возникнуть в будущем, приводит к тому, что вся жизнь проходит в состоянии неп-
рерывного стресса; и даже то, чего человек достиг, не приносит радости, ибо в любой мо-
мент присутствует страх потери.

К счастью, люди довольно гибкие существа, и у большинства из нас тип мотивации
комбинированный.

Кстати, государственное управление обычно именно негативное и при этом вполне эф-
фективное. Свой Уголовный кодекс, в котором содержится подробный перечень наказа-
ний, которые ждут человека, если он нарушит закон, есть в каждой стране. А вот обрат-
ный метод поощрения правильных и послушных граждан применяется в гораздо меньшем
объеме. В результате человек, может быть, и будет выполнять закон (если только не най-
дет способ его обойти), но вряд ли будет стремиться сделать что-то хорошее ради своей
страны.

Может возникнуть вопрос: как же нам мотивировать других?
Для этого прежде всего необходимо разобраться с собственной мотивацией. Обычно

люди не замечают ее, как рыба не замечает воду. И еще искренне удивляются - а что, раз-
ве может быть иначе? Может, и еще как.

...

Также нужно научиться правильно калибровать мотивацию в речи других людей.

Как правило, это бывает очень заметно.

...

Не так давно ко мне обращались за консультацией два человека. Примерно одного воз-
раста (немного за сорок), оба занимались бизнесом, и даже цель у них была похожая - за-
работать денег! А вот мотивация принципиально отличалась, так, что было заметно
уже на первый взгляд.

Первый клиент:
- Я хочу, чтобы моя жена перестала наконец меня пилить.
Плечи сгорблены, смотрит куда-то вниз, уголки губ опущены, и выражение лица самое

несчастное. Как будто он прямо сейчас ругается со своей женой и переживает всю гам-
му неприятных эмоций по этому поводу.

Второй клиент:
- Я хочу поехать в отпуск на Канары. Мне рассказывали, там такие пляжи с черным

песком! И океан! И коррида! И рыцарский турнир в замке!
Глаза горят, взгляд устремлен вверх, человек полон энтузиазма. Он пока еще никуда не

поехал, но мысленно уже там.

И наконец, когда вы поняли основное мотивационное направление вашего собеседника,
гораздо проще становится говорить с ним на его языке. Один человек гораздо лучше пой-
мет вас, если вы расскажете о тех выгодах, которые он может получить от вашего сотруд-
ничества; другой - если вы расскажете о проблемах, которых он сможет при этом избе-
жать . Особенно хорошо это работает во всякого рада продажах. Одну домохозяйку при
покупке стиральной машины убедит то, что она сможет избежать утомительного засти-



рывания и порчи белья, а другую - что она сможет получить четыре часа свободного вре-
мени в неделю.

Еще один пример.

...

Бывший финансовый менеджер после кризиса 1998 года вспомнил о своем первом обра-
зовании и устроился прорабом на стройку. Руководство компании (а строительство вела
иностранная компания, непривычная к особенностям нашего менталитета) было сильно
обеспокоено тем, что, несмотря на высокую оплату и хорошие условия, дисциплина и
производительность труда на объекте оставляли желать много лучшего. Новый прораб
ввел жесткую систему штрафных санкций и принялся немилосердно увольнять за нару-
шения дисциплины. Все проблемы разрешились на удивление быстро и просто, люди нача-
ли дорожить своей работой, как никогда раньше. Объект возвели в рекордно короткие
сроки.

Так что калибровку мотивации имеет смысл применять и в кадровой политике. Человек,
мотивированный к достижениям, будет работать намного лучше при системе поощрений
и наград. Это могут быть как материальные стимулы (дифференцированная оплата, бону-
сы, проценты, премии), так и стимулы нематериальные (признание заслуг, делегирование
полномочий, служебный рост). Если в компании принята система отрицательной мотива-
ции (выговоры, штрафы, увольнения), такой сотрудник, скорее всего, просто уйдет. Быва-
ет и так, что в фирме со стабильно высокой зарплатой даже при возможности роста чело-
век работает с прохладцей и к большим достижениям не стремится. А шевелиться начина-
ет только в тот момент, когда осознает, что все это может потерять.

Упражнение «Калибровка мотивации»

Участвуют двое.
Шаг 1. Вспомните момент принятии решения.
Первый партнер просит второго вспомнить какой-нибудь эпизод, когда ему приходи-

лось принимать решение (например, смена работы или крупное приобретение).
Шаг 2. Отследите тип мотивации.
Второй партнер подробно рассказывает об этом эпизоде. Первый внимательно слушает,

отмечая вербальные и невербальные признаки (указатели положительной мотивации - хо-
чу, нравится, я-высказывания; указатели отрицательной - нужно, необходимо, фиксация
на проблемной ситуации. Например, я решил сменить работу потому, что хочу больше за-
рабатывать или мне нужно было сменить работу потому, что на прежней мне мало плати-
ли.

Шаг 3. Обсудите результат.
Участники обсуждают результаты и меняются ролями.

Практикум «двуязычная реклама»



Работа индивидуальная. Возьмите любой предмет (например, пылесос, авторучку, авто-
мобиль или пластиковый стаканчик) и напишите для него несколько вариантов рекламно-
го объявления для людей с разными типами мотивации. Сравните получившиеся тексты.

Сети, сплетенные из слов

Все эти приемы нужны нам для того, чтобы вызвать у собеседника нужную нам реак-
цию. Чаще всего желаемая реакция - согласие с нашими аргументами и предложениями, а
также побуждение к действию, наиболее желательному для нас в данный момент времени.

Выше мы подробно рассмотрели рефрейминг , т. е. иной взгляд на ситуацию. Используя
данный прием, можно как угодно интерпретировать любые реальные факты, ничем не
погрешив против истины.

Но что делать дальше?
Богатый арсенал инструментов речевого манипулирования сознанием или даже подсоз-

нанием собеседника включает также и речевые стратегии . Это набор приемов, позволя-
ющих придать высказыванию иллюзию смысла и логики (люди стремятся во всем найти
смысл).

...

Использование речевых стратегий очень хорошо помогает собеседнику сначала внут-
ренне согласиться с вами, а после этого подкрепить свое согласие конкретными действи-
ями.

Например, купить ваш товар, принять на работу, согласиться с вашим предложением,
пойти на свидание…

Среди речевых стратегий наиболее распространены следующие.
Трюизмы, т. е. банальные истины. Что-нибудь вроде «людям нравится покупать качест-

венные вещи», «всегда приятно найти лучшее сочетание цена - качество», «только чест-
ный, порядочный депутат может достойно защищать интересы избирателя». Очень хоро-
шо здесь работают пословицы и поговорки, известные всем с детства. Что-нибудь вроде
«без труда не вынешь рыбку из пруда» или «бесплатный сыр бывает только в мышелов-
ке». Может, и раздражает банальность утверждения, но ведь с ней не поспоришь!

Коварство этого приема состоит в том, что с такой банальной истиной очень легко сог-
ласиться. А дальше работает так называемое правило Сократа: для получения положи-
тельного решения по важному для вас вопросу оставьте его напоследок, предпослав ему
три коротких вопроса, на которые собеседник наверняка ответит «да» .

Секрет действенности этого правила лежит вне нашего сознания и обусловлен особен-
ностями гормональной системы человека. Когда мы говорим «да», это означает наше сог-
ласие, а вместе с ним осознание того, что в ближайшее время противостояния с собесед-
ником не предполагается. Наш организм, ориентированный на экономное расходование
сил, сразу расслабляется, что осуществляется посредством выделения эндорфинов (гормо-
нов удовольствия).

Позволим себе небольшую иллюстрацию применения данного приема:
Скажите, какого цвета кровь?
А теперь вспомните, пожалуйста, какого цвета крест на машине «Скорой помощи»?
Вспомните, пожалуйста, какого цвета были пионерские галстуки?
А теперь скажите, на какой цвет надо переходить улицу?
Если вы ответили «красный», то подумайте еще раз. Ваше сознание просто попало в ло-

вушку. Оно уже привыкло к ответу на предыдущие три вопроса, и автоматом предложило
его сознанию, когда услышало следующий.



Таким образом, расслабив собеседника с помощью нескольких «да», мы уменьшаем его
настрой к сопротивлению в главном вопросе. И в дело вступает следующий прием.

Речевое связывание, или псевдологика. Этот прием основан на инерции мышления и
позволяет придать высказыванию иллюзию смысла. Например: Людям нравится поку-
пать качественные вещи. И поэтому мы предполагаем выпустить на рынок товар Х.
Другой вариант использования этого приема - сначала сказать собеседнику то, что ему и
так известно. Например: Мы работаем с вашей фирмой уже пять лет. И поэтому можем
сейчас договориться об условиях поставки товара.

Иллюзия выбора. Это когда вы предлагаете собеседнику (покупателю, нанимателю и
т. д.) выбор между тем, что желательно для вас - и тем, что очень желательно. Например:
Вы можете оплатить наши услуги наличными или по безналу . Вы можете купить
большую или маленькую упаковку товара Х.

Тот же прием многие люди часто используют и в обыденной, домашней жизни - осоз-
нанно или нет. « Какое платье лучше купить - красное или зеленое ? », « Ты сейчас в ма-
газин пойдешь или чуть погодя ? », « Дорогой, в отпуск ты предпочел бы поехать в Тур-
цию или Египет ? »

Мы ставим собеседника в безвыходное положение, но давления вроде бы не чувствует-
ся - ведь предоставляется выбор! Правда, выбор ограниченный, но об этом не предупреж-
дают…

Предположения. Инструкция - приказ оформляется как предварительное условие для
выполнения очень простого, иногда совершенно обыденного действия. Схема такой «хит-
рой» фразы выглядит следующим образом: Время + Команда + Нечто малозначи-
тельное. Например: Прежде чем купить товар N , внимательно посмотрите на упаков-
ку. В тот момент, когда вы решите приобрести лучшую офисную технику , позвоните
нашему дилеру. Или: После того как вы внимательно ознакомитесь с достоинствами на-
шего товара и вам захочется его купить , помните, что сегодня вы можете воспользо-
ваться существенной скидкой.

А сколько людей, не зная тонкостей психологии и не вникая в мудреные схемы, ис-
пользуют этот прием почти ежедневно! « Когда пойдешь домой - купи хлеба по дороге »,
« Как только сделаешь уроки - можешь пойти погулять »…

Номинализации и ценностная подстройка. Скажите, дорогой читатель, вы верите в
любовь? Или, может быть, в справедливость? Или переживаете всей душой за то, чтобы у
ваших детей было достойное будущее? Наверное, да… А как же иначе?

Слова эти красивые и правильные, но разные люди вольны понимать под ними совер-
шенно разные вещи. Так, для одного достойная жизнь - это возможность покупать деше-
вую еду, а для другого - возможность три раза в год отдыхать за границей. Для одного
справедливость - чтобы налоговая попусту не докапывалась, а для другого - «взять все и
поделить». А так, в общем, все за справедливость и достойную жизнь…

По выражению одного умного, но ехидного психолога, номинализация - это то, «что
нельзя положить в тачку». Красота, мода, стиль, престиж, элегантность, молодость - это
все тоже номинализации, которые широко и охотно используются в рекламе товаров и ус-
луг.

В агитации процветают те же приемы. Начиная с военных песен « Если дорог тебе
твой дом… ». Сейчас это звучит как что-нибудь вроде « любой умный, симпатичный и по-
рядочный человек легко со мной согласитс я» (а если ты не согласен - значит, ты тупой,
несимпатичный и непорядочный). Или: « каждый, кому дорого будущее страны, голосует
за кандидата Х » (а если голосуешь за кандидата Y, или Z , или против всех, значит, буду-
щее родной страны тебе безразлично).

Вы можете сказать: «Политика и реклама - это так далеко…» Ошибаетесь! Изрекая что-
нибудь вроде «Я это делаю на благо семьи!» (коллектива, фирмы, счастья всего челове-
чества), вы используете именно этот прием! И ценности - куда же без них! - тоже задейст-
вуются постоянно. « Настоящий мужчина должен уметь кран починить! (гвоздь забить,



деньги зарабатывать, укачивать ребенка по ночам - нужное подчеркните). А если не умеет
- он что, не настоящий? Искусственный? « Хороший сотрудник думает об интересах ком-
пании, а не бежит домой в шесть вечера!» Значит, если бежит - то уже плохой… Знание
этих приемов позволяет вовремя распознать их в коммуникации, чтобы потом принимать
решение, исходя из собственных интересов, а не навязанных вам извне. А если нужно, то
и применять их в соответствии с конкретной ситуацией. Например, делать «домашние за-
готовки» перед ответственной встречей или выступлением. Постепенно навык становится
автоматическим, «встраивается» и вы начнете им пользоваться, даже не замечая этого.

Практикум «арсенал речевых стратегий»

Шаг 1. Выберите ситуацию для проработки.
Подумайте о какой-нибудь ситуации в будущем, где вам хотелось бы применить этот

навык. Например, вам предстоит разговор с начальником, с неподатливым клиентом, с же-
ной, с ребенком… Да с кем угодно! Правда, прежде чем отрабатывать навык в «полевых»
условиях, желательно потренироваться с партнером.

Шаг 2. Определите цель разговора.
Определите желаемую для вас цель этого разговора - повышение зарплаты, заключение

контракта, ремонт в квартире или чтобы ваше чадо посерьезнее взялось за учебу.
Шаг 3. Подготовьте шаблоны фраз.
Составьте (или напишите, если вам так удобнее) несколько фраз с использованием пе-

речисленных речевых стратегий.
- Трюизм. Что-нибудь такое, что и вам, и собеседнику и так хорошо известно. Пример: я

работаю в вашей компании уже год…
- Псевдологика - следующий шаг. Из факта, с которым не поспоришь, делаете вывод,

желательный лично вам. Пример: я работаю в вашей компании уже год (факт, зафиксиро-
ванный отделом кадров!). Результатом моей работы стало увеличение объема продаж
на 10 % (очень желательно подтвердить этот факт документально). И поэтому считаю
уместным поговорить о повышении оклада (премиальной выплате, предоставлении льгот-
ного кредита, повышении по службе).

- Иллюзия выбора. Предоставляете собеседнику выбирать между тем, чего вы хотите, и
тем, чего вы очень хотите. Пример: я бы хотел, чтобы мне увеличили оклад, но можно и
бонус. И то, и другое вас должно вполне устраивать, а собеседник пусть подумает - как
ему в самом деле удобнее платить?

- Предположение. Перед тем как мы придем к общему мнению относительно моей
зарплаты (а подразумевается, что придете), я бы хотел изложить свою идею о реоргани-
зации работы нашего отдела.

Улыбка на привязи

Выживание - не самый мощный человеческий инстинкт.
Самый сильный инстинкт - делать что-либо по привычке.
Вирджиния Сатир

Попробуйте закрыть глаза и представить себе запах хвои, спелый мандарин и бутылку
шампанского с золотой фольгой на горлышке. С чем это все связано для вас, дорогой чи-
татель? На что похоже? Правильно - на Новый год! Хотя пить шампанское с мандаринами
под елкой можно и в середине лета.

Но так уж устроено сознание человека, что ему свойственно создавать устойчивые ассо-
циативные связи. Условный рефлекс, открытый академиком Павловым, работает безотказ-



но. Основатели НЛП больше интересовались не механизмом этого процесса, а внешними
проявлениями и возможностями использования, а потому назвали его якорем .

...

Якорь - это метка в сознании человека, которая отвечает за вызов у него конкретного
состояния.

Например, старинная мелодия, которая вызывает воспоминание о школьном выпускном
вечере. Запах духов, напоминающий о первой любви. Места, с которыми связаны важные
события вашей жизни. Якорем вообще может быть все, что угодно (тон голоса, выражение
лица, старые фотографии, чья-нибудь прическа, любой звук, запах, цвет, прикосновение…
перечислять можно бесконечно).

Бывают якоря общепринятые, например, для большинства людей красный цвет связан с
опасностью.

...

Приехал американец в Советский Союз. Вышел из самолета весь такой ухоженный, в
белом костюме, благоухающий одеколоном… Решил по городу прогуляться - и тут же
провалился в канализационный люк. Его достали, он весь грязный и пахнет соответст-
венно. Ругается:

- Это есть безобразие! У нас в Америка все опасный места огораживают красный
флажки!

А наши работяги смеются:
- Ты, дурилка американская! Ты когда в аэропорту приземлился, один большой красный

флаг видел? А чему теперь удивляешься?
Анекдот застойных времен

Есть и очень личные якоря, которые связаны с конкретными событиями, пережитыми
конкретным человеком. Например, одной нашей знакомой довелось везти в ветклинику
любимую собаку. Дело было в начале лета, цвели тополя, и повсюду летал тополиный
пух. Собака умерла, девушка шла домой и плакала… С тех пор у нее аллергия на тополи-
ный пух.

Весь опыт человека закодирован в его нервной системе в виде образов, звуков и чувств.
Воспроизведение одного из элементов целостной картины (т. е. якоря) дает доступ к сос-
тоянию и позволяет пережить его во всей полноте.

Различают якоря кратковременные, которые без дополнительного подкрепления быстро
перестают работать, и долговременные, которые могут работать в течение всей жизни че-
ловека. Время жизни якоря зависит от продолжительности процесса выработки условного
рефлекса, числа его подкреплений и интенсивности «заякоренного» состояния. Например,
многие взрослые люди вздрагивают и оборачиваются при звуке школьного звонка. Или
особо сильное, даже однократное переживание (например, пожар или автомобильная ава-
рия) может дать устойчивую реакцию на любые похожие ситуации.

Условные рефлексы описаны давно и подробно. Только мало кто до недавних пор ис-
пользовал эти фундаментальные знания для того, чтобы объяснять и корректировать чело-
веческое поведение. Разве только очень уж хитрые манипуляторы.

...

«Широко известна история половецкого хана Атрака, ушедшего со своей ордой в Гру-
зию и прижившегося там. Когда соплеменники захотели вернуть его домой, никакие уго-



воры не помогали. Тогда один из послов дал ему понюхать пучок сухого ковыля. Хан не-
медленно поднял орду и вернулся в донскую степь».

Л. Н. Гумилев. Тысячелетие вокруг Каспия

В самом деле, именно якоря делают наше поведение во многом автоматическим. Сти-
мул - реакция, стимул - реакция… Любимое кресло, в котором вы читаете или смотрите
телевизор; место за столом; ручка, которой пишете; слова и поступки, на которые вы ре-
агируете определенным образом… Почти каждый человек идет по жизни, просто обве-
шанный якорями. И только немногие знают, как их использовать.

Например, беседуя с человеком, вы погружаете его в какое-либо состояние. Может
быть, вспоминаете о чем-либо. Причем как можно подробнее - тут должны быть яркие,
живые картинки, звуки, запахи, ощущения… И когда ваш собеседник погружается в сос-
тояние полностью (это всегда заметно по выражению лица, позе, тону голоса), вы ле-
гонько прикасаетесь к его руке. Потом вы можете говорить о чем угодно, но в тот момент,
когда вы захотите снова вызвать у собеседника желаемую реакцию, вы снова прикасаетесь
к его руке - и состояние возникнет снова.

Правда, тут следует оговориться особо: использование якорей в общении требует осо-
бой осторожности! В нашей культуре принято фиксироваться на негативных воспомина-
ниях. Девяносто человек из ста подробно расскажут: где, когда и при каких обсто-
ятельствах они были особенно несчастны. Каждый может подробно вспомнить, что проис-
ходило вокруг, когда его увольняли с работы или он разводился с женой. А уж люди, ко-
торые долго живут вместе, часто и вовсе копят и бережно хранят негатив, как своеобраз-
ную валюту, чтобы потом бросать друг другу обвинения: «А помнишь!»

Безусловно, такое поведение имеет свои причины, которые лежат не столько в психоло-
гии, сколько в физиологии человека. Ведь когда мы смеемся или получаем положи-
тельные эмоции, в мозгу вырабатываются эндорфины. Они расслабляют все органы, в том
числе и мозг, так что способность к запоминанию резко снижается. Наоборот, испытан-
ный стресс приводит к активности мозга, а вызвавшее его событие запоминается надолго.
Это один из защитных механизмов: стресс представляет собой определенную угрозу для
жизни, он может повториться, и организм запоминает ситуацию как опасную. Разумеется,
запоминает только для того, чтобы избегать подобных ситуаций в дальнейшем.

Другое дело, что этот механизм был прекрасной защитой во времена пещерного детства
человечества, когда со всех сторон людям угрожали смертельные опасности, а скорость
реакции могла спасти жизнь. С тех пор мир сильно изменился. Ни пятно на костюме, ни
окрик начальника, ни ошибка в квартальном отчете уже не угрожают вашей жизни непос-
редственно. Зато стресс вполне может убить человека сам по себе. А уж если его регуляр-
но воспроизводить в своих воспоминаниях, переживая каждый раз заново…

Следует признать, что такое поведение, безусловно, приносит определенные психологи-
ческие выигрыши (знаменитый психотерапевт Эрик Берн называл их «купонами»). Во-
первых, оно снимает с индивидуума ответственность за собственную жизнь. В самом де-
ле, что можно требовать от человека, которому довелось пережить столько невзгод и тра-
гедий? Это не он делал свой выбор в той или иной ситуации, это с ним поступали жестоко
и несправедливо. Во-вторых, в нашей культуре почему-то негласно считается, что быть
счастливым неприлично. «Как можно веселиться, когда все так ужасно?…» И здесь изряд-
ную лепту вносят СМИ, телевидение и популярная литература.

Иногда встречаются люди, которые не помнят, когда в последний раз чувствовали себя
счастливыми. Приходится потратить довольно много времени, чтобы человек вспомнил,
когда он был успешным, любимым, когда у него все получалось, когда он нравился себе и
окружающим или просто ощущал в полной мере красоту и гармонию этого мира. Такие
минуты бывают у всех, просто некоторые их не замечают.



Поэтому так важно, переживая приятные и счастливые моменты жизни, фиксировать на
них свое внимание. Звуки, запахи, зрительные картины можно сохранить в памяти навсег-
да и потом извлекать по мере необходимости.

Примерно так «работают» любые амулеты «на счастье», поэтому дети так любят приво-
зить с моря ракушки и морские камушки, а вполне взрослые люди азартно гоняются за су-
венирами. У многих есть «счастливые» костюмы для экзаменов или других важных и от-
ветственных дел.

Знание механизма работы якорей дает возможность работать с ними целенаправленно и
осознанно. Создайте собственный «банк счастья». Будьте жадными.

Практикум «установка коря»

Участвуют двое (клиент - оператор).
Шаг 1. Определите желаемое состояние.
Например, уверенность, гибкость, творчество, работоспособность и т. д.
Шаг 2. Войдите в это состояние.
Попросите клиента вспомнить, когда он в последний раз в полной мере испытывал же-

лаемое состояние. Попросите как можно подробнее описать окружающую обстановку,
погрузиться в это состояние. Убедитесь, что клиент ассоциирован с ним.

Шаг 3. Выделите признаки состояния.
Отметьте сенсорные «ключи доступа», характерные для данного состояния (тонус

мышц, мимику, дыхание, позу, микродвижения в теле).
Шаг 4. «Зацепите» состояние на пике.
Как только интенсивность желаемого состояния достигнет высшей точки, установите

якорь (т. е. соедините это состояние с каким-либо стимулом - прикосновением, звуком
или образом). Помните, что якорь должен быть специфичным и точно воспроизводиться.

Шаг 5. Проведите проверку.
Выведите человека из заякоренного состояния в нейтральное - например, поговорите о

чем-нибудь постороннем, предложите встряхнуться, подвигаться.
Проверьте установленный якорь его воспроизведением. Если человек вновь погружает-

ся в искомое состояние, то якорь был поставлен правильно (хотя при воспроизведении пе-
реживания могут быть менее интенсивными).

Что скрываетсч под начинкой слова?

Как сердцу высказать себя?
Другому как понять тебя?
Ф. Тютчев

И все-таки почему людям бывает так трудно понять друг друга? Даже если они живут в
одном городе (а иногда и в одном доме), говорят вроде бы на одном языке, видят друг
друга каждый день или занимаются одним и тем же делом?…

В начале книги мы уже говорили о том, что каждый создает свою собственную ре-
альность. Очень часто бывает, что студенты, начавшие изучать НЛП, в ответ на любое не-
понимание окружающих просто говорят себе: «Это не моя карта». И сразу все становится
легко и просто, нет больше ни споров, ни долгих выяснений, кто прав, кто виноват - не
моя карта реальности, и все тут!

Волшебная эйфория продолжается до тех пор, пока не возникает необходимость дого-
вориться о чем-либо, принять согласованное решение и действовать сообща. И тут возни-
кает вопрос: а как человек создает эту самую единственную и неповторимую карту ре-
альности, по которой ориентируется в окружающей действительности? И можно ли эту



самую карту как-нибудь аккуратно изменить, подправить или расширить? Свою-то мож-
но, было бы желание, а вот чужую…

...

Речь есть отражение мышления. Поэтому именно в речи отражается внутренняя
структура опыта человека, его способ думать.

В свое время отцы-основатели НЛП Джон Гриндер и Ричард Бэндлер были поражены
тем, как великий психотерапевт Милтон Эриксон умел приводить клиента к глубоким и
устойчивым внутренним изменениям с помощью одних только слов. Тогда это казалось
похожим на магическое действо, поэтому первая книга по НЛП называлась «Структура
магии».

...

В основе мышления, поведения и речи каждого человека лежат три универсальных ме-
ханизма: обобщение, опущение и искажение.

Именно благодаря способности обобщать ребенок получает первые знания о мире.
Огонь жжется; снег холодный; кошка мягкая и пушистая, мурлыкает, если ее погладить, а
если за хвост потянуть, то и оцарапать может… Позже именно эта способность помогает
использовать полученные знания и навыки в любом контексте. Так, научившись откры-
вать дверь шкафа, ребенок быстро переносит это умение на любой сходный предмет - хо-
лодильник, тумбочку или сервант. Приготовив первый раз пирог с яблоками, молодая хо-
зяйка может потом испечь пироги с рыбой, капустой, мясом или клюквой. Кто изучал
иностранные языки, тот знает, что второй язык учить легче, чем первый.

Вместе с тем, стремление к обобщению (а особенно к сверхобобщению) может сильно
ограничивать людей. Тогда любой неудачный опыт воспринимается как единственно воз-
можный, и человек оставляет всякие попытки совершить задуманное (научиться ездить на
велосипеде, поступить в институт, выйти замуж или жениться). Даже фобии можно рас-
сматривать как частный случай сверхобобщения. Если человек чего-нибудь сильно испу-
гался, его психика сверхобобщает этот страх и переносит его на все остальные контексты
жизни, лишая себя того, что доступно многим другим людям. Например, если на такого
человека нападет собака, он может начать бояться всех собак, даже самых дружелюбных,
или тех, что помещаются на ладони.

Способность к опущению оберегает нас от переизбытка поступающей информации и
позволяет выделять главное (то, что является главным в данный момент для данного ин-
дивидуума). Так, солдат на передовой может спокойно спать под ураганным огнем, но
сразу же просыпается, если мышь зашуршит возле мешка с продуктами. Эта же способ-
ность позволяет человеку спокойно работать с бумагами в помещении, где много людей,
не обращая внимания на шум. С какого-то момента он просто перестает слышать этот
шум!

Без этого механизма мы вынуждены были бы постоянно осознавать весь огромный
объем информации, который ежедневно обрушивается на нас со всех сторон; мы не могли
бы ни отдыхать - анализаторы и рецепторы работают даже во сне, ни сосредоточиться на
чем-то одном. В то же время, механизм опущения нередко заставляет многих из нас попа-
дать в нежелательные для себя ситуации. Случалось ли вам, например, проехать нужную
остановку, читая в общественном транспорте? И это еще не самая большая неприятность
для человека, который из большого потока информации опускает наиболее значимые и
важные части.



...

А вот слона-то я и не приметил!
И. А. Крылов

И наконец, оба предыдущих процесса можно рассматривать как частные случаи искаже-
ния. В этом смысле любая полученная нами информация является искаженной. С точки
зрения мухи, кошки или другого человека, окружающая действительность выглядит со-
вершенно иначе. Но мы, люди, используем слова для обозначения тех или иных понятий
или явлений. И, начиная с определенного этапа своей жизни, больше реагируем на внут-
ренние модели, чем на внешние изменяющиеся события. Заменяя одни смысловые эквива-
ленты на другие, можем столкнуться с непониманием, породить кучу слухов и сплетен
только потому, что в карте реальности другого человека те же самые слова могут иметь
другой смысл.

Метамодель - это инструмент вербального сбора информации, который с помощью
специальных вопросов позволяет узнать, что же, собственно, имел в виду собеседник, что-
бы вместо обобщения детализировать, вместо опущения - восполнить, а вместо искажения
- вернуться к первоначальному смыслу.

Использование метамодели требует, с одной стороны, очень осторожного применения в
обыденной жизни, потому что может поставить собеседника в тупик и резко его дезориен-
тировать. С другой стороны, это мощный инструмент для создания новой, разделяемой ре-
альности и слома обветшавших убеждений.

Можно выделить следующие паттерны (т. е. устойчивые шаблоны) метамодели.
1. Неконкретные имена существительные и местоимения. Представьте себе, что

сейчас перед вами находится кошка. Представили? Какая она? У нас она черная, гладкая, с
белой грудкой и голубыми глазами. У кого-то еще будет кошка полосатая, белая, рыжая
или неопределенно-грязная. Особо талантливые личности могут себе представить кошку
игрушечную, глиняную кошку-копилку или даже «кошки» - приспособления, с помощью
которых монтажники поднимаются на столбы. Слово одно, а сколько возможных значе-
ний! Наши кошки - разные, поэтому имеет смысл уточнить, что именно вы имеете в виду.

Автомобили опасны для жизни.
- Какие автомобили? (старые, новые, отечественные или импортные, какой марки?)

К неконкретным именам существительным относятся также и номинализации, о кото-
рых мы уже говорили в главе «Речевые стратегии». В этом случае также бывает полезно
уточнить, что именно понимает собеседник под тем или иным словом и насколько его по-
нимание отличается от вашего. Здесь иногда возможны просто удивительные открытия!

...

Школьник - о своем однокласснике:
- Вот ему счастье привалило!
- Ну, и в чем заключается его счастье?
- Прикинь, ногу сломал перед годовой контрольной!

2. Неконкретные глаголы. Здесь история примерно та же, что и с неконкретными су-
ществительными: цель вопросов - установить, что именно собеседник имеет в виду. Или,
выражаясь научно, определить комплексную эквивалентность поведения (процесса). Ос-
новной вопрос: как именно?

...

- Мои дети расстраивают меня.



- Что именно они делают, чтобы расстроить вас?

Побочный эффект - собеседник может осознать, что дети (родители, соседи) действуют,
не преследуя цель досадить ему лично.

Другой вариант - это когда под одним словом собеседники могут понимать разные ва-
рианты поведения.

...

В камере разговаривают два зэка.
- Ты за что сидишь?
- Жену бросил.
- Не свисти, я три раза бросал - и ничего!
- Ты просто так бросал, а я с десятого этажа.

3. Модальные операторы невозможности и необходимости. С самого раннего детства
маленького человека приучают к тому, что он должен делать: «Ты должен слушаться
взрослых!», «Ты обязан хорошо учиться!» и так далее в том же духе. Разумеется, родители
и учителя произносят эти слова с самыми лучшими намерениями, но от этого не легче. И,
подрастая, на слова «должен» и «обязан» человек реагирует автоматически: либо прини-
мает их к сведению и уныло выполняет (любое «должен» в обыденной речи означает: «Я
этого делать не хочу, но буду, а почему - сам не знаю»), либо бросается в иную крайность
(«Я никому ничего не должен» или «кому должен - всем прощаю»).

Другой колоссальный ограничитель возможностей - это выражения типа «я не могу».
Неважно, что именно - выучить иностранный язык, водить машину или выйти замуж. Как
мы уже знаем, убеждения во многом определяют нашу жизнь. До тех пор, пока вы верите
в собственное не могу , никаких возможностей вы не увидите, даже если они будут совсем
рядом.

...

Однажды Гарун аль-Рашид, прогуливаясь по базару, увидел нищего и был поражен глу-
биной его бедности и несчастья. Он решил помочь этому человеку - незаметно положил
на узенький мост через речку мешок с золотыми монетами и велел нищему перейти этот
мост. Нищий согласился и начал переходить. И халиф увидел, как он прошел мимо сокро-
вища! Гарун аль-Рашид спросил удивленно:

- Добрый человек, почему же ты не увидел золота прямо у себя под ногами?
- А я хотел проверить, смогу ли перейти мост, закрыв глаза!

В какой-то степени любое «не могу» означает «не хочу, а поэтому ничего не буду ради
этого делать». Причин может быть сколько угодно, но, как гласит народная мудрость,
«кто хочет - ищет возможность, кто не хочет - ищет причину».

Цель вопросов - выйти за установленные границы возможностей, уточнить ситуацию и
найти доступ к желаемой информации. Вопросы типа « что вам мешает? » помогают
найти препятствие, истинное или мнимое. Вопросы « что бы случилось, если бы вы смогли
(или не смогли), сделали (или не сделали)? » помогают моделировать возможные ситуации.
Очень часто человек либо задумывается всерьез и надолго (а это первый шаг к изменени-
ям), либо начинает смеяться над своими страхами. И наконец, вопрос « кто это сказал? »
(или « откуда вы об этом узнали? ») позволяет выяснить источник убеждения. И, как ва-
риант, иногда порождает первое сомнение - а, может быть, это еще не истина в последней
инстанции?



...

- Я очень боюсь, что мой муж захочет со мной развестись. Я не смогу этого пере-
жить.

- А что произойдет, если это все-таки случится?
Долгое молчание. Потом неуверенно:
- Ну, я не буду знать, куда себя деть по выходным.
- А если бы ты знала, что делать? Нашла бы себе интересное занятие?
Снова молчание. И вдруг - радостная улыбка.
- А ведь тогда - ничего страшного!
Случай из практики психолога-консультанта

4. Универсальные количественные. Самый яркий пример сверхобобщения. Есть ста-
рый анекдот о том, как англичанин приехал во Францию, увидел в Кале рыжего француза
и потом рассказывал, что все французы рыжие.

Один раз столкнувшись с чем-либо, человек делает свои выводы (чаще - негативные), а
потом идет с этим убеждением по жизни. Например, девушку бросил молодой человек, а
она решает для себя: меня никто не любит! И ничего, что молодой человек - всего лишь
один из миллионов, убеждение-то сформировано. Бедняжка ходит, говорит, даже пытает-
ся познакомиться с кем-нибудь другим, а получается одно и то же. Убеждения - это вечно
голодные сущности, которые требуют постоянных подтверждений из окружающего мира.
Они питаются ими, воспроизводя самих себя: «Я так и знал(а)!»

Поэтому так опасны слова вроде «все», «всегда», «никогда», «каждый»… Мир велик и
многообразен, стоит лишь внимательнее посмотреть на него. Если не бывает даже двух
совершенно одинаковых листьев на одном дереве, что говорить о людях?

Основная задача в этом случае - конкретизировать сделанное сверхобобщение. А заодно
и понять, на основании чего человек делает такие выводы - личного ли опыта, опыта зна-
комых, друзей и родственников либо стороннего источника.

...

Старый еврей возмущается современной музыкой.
- Вот все говорят «Битлз», «Битлз»… А по мне - так все это полная ерунда! Карта-

вят, фальшивят, никакой гармонии, и музыка, и слова примитивные.
- Арон Моисеевич, вы что, были на концерте?
- Нет, мне Рабинович напел!

Расшатывать убеждение - дело непростое. Одним вопросом здесь не обойдешься. Но
все же попытаться стоит. Для этого:

- повторите утверждение в вопросительной форме;
- сгустите краски еще больше;
- получите от собеседника пример исключения из правила;
- уточните референтный опыт.
Например:
- Все мужчины жадные.
- Каждый мужчина, которого вы встречали в своей жизни, был жадным? Вы не мо-

жете вспомнить хотя бы одного, который был щедрым? А какой именно мужчина был
жадным? И много ли их было?

5. Сравнительные (сравнение с умолчанием). Иногда люди употребляют в речи при-
лагательные и наречия, обозначающие сравнения, при этом опуская то, с чем сравнивают.



«Лучше», «хуже», «быстрее», «умнее», «красивее»… Все эти слова имеют смысл, когда
уточняется по сравнению с чем (или с кем).

Цель вопросов - выяснить эталон сравнения. Например:
- Лето лучше.
- Лучше чего?
- Вася умнее.
- Умнее кого?

Другой важный вопрос « что для вас является критерием? ». Например, если умнее, то -
в чем? Может быть, умеет пятизначные числа в уме складывать, а может быть, улицу
переходит только на зеленый свет. Тоже имеет смысл уточнить.

...

Звонок армянскому радио.
- Вот вы тут все шутите, шутите, а все равно - грузины лучше, чем армяне!
- А чем они лучше?
- Чем армяне!

Напомним еще раз: отрабатывать паттерны метамодели следует с особенной осторож-
ностью. Применять их все сразу уместно разве что в условиях тренинга. В обыденной
жизни этот прием хорошо работает только при условии хорошей подстройки - когда кон-
такт уже налажен, доверие присутствует и собеседник готов воспринимать ваши слова.

Практикум «докопаться до корня»

Участвуют двое.
Шаг 1. Сформулируйте «наружную» фразу.
Каждый из партнеров вспоминает какой-нибудь мелкий, но неприятный случай из своей

жизни, и достаточно детально, в нескольких предложениях, записывает его. Записи убира-
ются до конца упражнения, а второму партнеру эту ситуацию заявляют в сверхобобщен-
ном виде. Например, «вся жизнь пошла под откос» или «у меня ничего в жизни больше не
осталось».

Шаг 2. Найдите реальный опыт в основе высказывания.
Второй партнер за отведенное ему время, задавая различные «метамодельные» вопро-

сы, должен добраться до той конкретной информации, которая записана первым партне-
ром. Задача первого партнера - говорить настолько обобщенно, насколько позволяет за-
данный вопрос.

Пример: Вся жизнь пошла под откос.
- На основе каких событий вы сделали этот вывод?
- Ну у меня начались неприятности на работе.
- С чем именно связаны ваши неприятности?
- С подбором персонала на новые должности.
- А в чем конкретно заключаются проблемы?
Шаг 3. Поменяйтесь местами.
Партнеры меняются местами.

Практикум «определение паттерна метамодели»

Участвуют три партнера.
Заготовить 6 карточек с паттернами метамодели (неконкретные существительные, но-

минализации, неконкретные глаголы, модальные операторы, универсальные количествен-
ные и сравнительные). Карточки должны иметь следующий вид:



Название паттерна метамодели
Вопросы (способы реагирования).
Пример.
Два партнера сидят напротив друг друга, третий стоит за спиной второго, показывая

карточки первому.
Шаг 1. Придумайте предложение.
Первый партнер, глядя на карточку, придумывает предложение, в котором бы содер-

жался паттерн метамодели, указанный на карточке, и говорит его второму.
Шаг 2. Определите «точку прицела».
Второй партнер распознает содержащийся в предложении шаблон метамодели и задает

к нему соответствующие вопросы.
Шаг 3. Задайте нужный вопрос.
Если второй партнер правильно задал вопросы к предложению первого, то третий пока-

зывает следующую карточку.
Партнеры меняются местами.

Их поменЯли местами

Не осуждай никого, пока не походишь две недели в его мокасинах.
Пословица индейцев сиу

А что делать, если конфликт все-таки возникает? Особенно если это конфликт с челове-
ком, общение с которым значимо и важно для вас?

Наверное, вы замечали, что иногда люди начинают спорить о чем-нибудь, а потом забы-
вают о причине спора и продолжают ругаться отвлеченно? А если успевают во время это-
го еще и сильно чем-нибудь обидеть друг друга, то предмет спора и вовсе становится не-
интересен, а отношения портятся. Каждый остается при своем мнении и считает, что собе-
седник был неправ.

Как говорил мудрый Сократ: «Причиной всех бед является незнание». Но теперь мы
знаем, что каждый создает собственную реальность и что за любым поведением стоит по-
зитивное намерение.

Для того чтобы описать систему, нужно выйти за ее пределы, посмотреть со стороны.

...

На прием к психоаналитику, заливаясь слезами, приходит женщина.
- Ой, я такой ужасный сон видела!
- Какой же? - участливо интересуется психоаналитик.
- Ой, вот иду я по коридору, а он все не кончается. Мне надо выйти, а кругом столько

дверей… (новая волна слез).
- Ну, не плачьте вы так, что дальше-то?
- А дальше я вижу перед собой дверь, и знаю, что мне туда надо. И я эту дверь тол-

каю, толкаю, а она не открывается… (истерика).
- А вы попробуйте со стороны посмотреть. Может быть, там что-нибудь еще есть,

или на двери что-то написано?
- Да, да, точно написано! - Женщина постепенно успокаивается.
- Ну, присмотритесь, может, сумеете прочесть?
- Там написано… «На себя»!

Обратимся к маленькому примеру. Представьте 3-4 события своей жизни в форме визу-
альных образов. И, как только у вас это получится, отметьте: находитесь ли вы при этом



внутри образа, как бы заново переживая это событие, смотрите ли на все происходящее
собственными глазами, но не видите себя полностью? Или, напротив, вы находитесь за
гранью образа, как бы просматривая видеозапись, видите со стороны и себя, и всех ос-
тальных, не принимая участия в происходящем? Первый вариант называется ассоцииро-
ванным , второй - диссоциированным .

Теперь вспомните какое-нибудь другое событие (лучше - эмоционально значимое для
вас), поочередно используя оба варианта. Насколько изменилась эмоциональная вовлечен-
ность в представляемое событие?

В случае ассоциированного восприятия чувства человека реальны вне зависимости от
того, переживает ли он прошлый, настоящий или будущий опыт, т. е. представляет собы-
тия, которые только могут с ним произойти. И даже не так уж важно - реальный это опыт
или нереальный (например, ощущение себя главным героем книги или фильма). Именно
поэтому хорошая книга или фильм может заставить плакать или смеяться, радоваться или
грустить: автор погружает читателя или зрителя в придуманный мир, помогает ему ассо-
циироваться с героем.

В случае диссоциированного просмотра опыт воспринимается без реальных чувств, че-
ловек как бы отделен от ситуации. «Зубная боль - ерунда, если зуб у другого болит».
Чувствительности человек, конечно, не теряет, но это скорее оценочные чувства воспри-
нимаемой ситуации.

Каждый из нас способен воспринимать реальность и ассоциируясь с ней, и диссоцииру-
ясь от нее. Другое дело, что чаще всего эти процессы протекают бессознательно. И, как
это обычно бывает, при наличии альтернатив, люди имеют бессознательные предпочтения
- одни в основном обрабатывают информацию ассоциированно, другие - диссоциирован-
но. А какой из механизмов более привычен для вас?

Сознательное управление процессами ассоциации и диссоциации дает неоспоримые
преимущества. С одной стороны, вспоминать приятные моменты из своего прошлого или
представлять себе заманчивые перспективы лучше, погружаясь в них полностью. Чувства
становятся острее, а жизнь красочнее… С другой стороны, повторное «проживание»
прошлых ошибок или запугивание себя перспективой будущих неудач вряд ли будут вам
приятны или полезны. Поэтому навык ассоциации - диссоциации стоит развивать.

Тройственное описание позиций восприятия позволяет разделить информацию на
части, одна из которых принадлежит лично человеку (ассоциация с самим собой), другая
относится к другому лицу (ассоциация с собеседником), а третья, наиболее объективная, -
это взгляд со стороны, взгляд незаинтересованного наблюдателя (диссоциация).

Для людей, проводящих большую часть времени в 1-й позиции, свойственно жесткое
отстаивание собственных интересов (я - позиция), индивидуализм, трудности в понима-
нии взглядов других людей (есть два мнения - мое и неправильное).

Люди с выраженной 2-й позицией склонны к эмпатии, сочувствию к другим людям.
Они часто переживают чужие неприятности и радости острее, чем свои собственные. К
ним часто ходят «поплакаться в жилетку». Но при этом свои интересы они отстаивают не-
умело, боятся кого-нибудь задеть или обидеть.

Часто 2-ю позицию используют писатели, когда ведут повествование от лица вымыш-
ленного персонажа. Или актеры, когда «вживаются в образ» по системе Станиславского.
Некоторым даже приходится долго восстанавливать психику, чтобы снова стать самим со-
бой. В обыденной речи это выражается местоимениями и глаголами второго лица: «Ты ду-
маешь», «ты выглядишь», «ты знаешь». Другой вариант - «я бы на твоем месте…».

3-я позиция - это оценка беспристрастного наблюдателя, выходящая за рамки убежде-
ний и предположений 1-й и 2-й позиций. При рассказе о себе или других употребляются
местоимения третьего лица: «Он думает», «они не согласны», «она сказала». Человек из
третьей позиции оценивает ситуацию в целом, но сам в ней не участвует.

Любое общение (а особенно устойчивые связи между людьми - семейные, дружеские
или профессиональные) можно рассматривать как взаимодействие двух разных систем и



их объединение в одну общую, интегративную. А вот здесь и могут возникнуть проблемы.
«Почему он (она) так поступает? Это же неправильно!» Готова завязка конфликта. При-
чем каждый из участников склонен ожидать изменений от другого или даже стремится их
навязать, но совершенно не готов меняться сам.

Когда кто-либо из участников рассматривает происходящее, исходя лишь из собствен-
ной карты реальности (а карта - это еще не территория), то представление будет непол-
ным. Если мы действительно хотим понять, как партнер оценивает ситуацию и чем руко-
водствуется при выборе поведения, то должны на время принять его точку зрения (2-я по-
зиция). А для того чтобы описать взаимоотношения как систему, нужен трезвый и бесп-
ристрастный взгляд со стороны (переход в 3-ю позицию).

Особое внимание следует уделять тому, чтобы найти позитивное намерение в поведе-
нии обоих партнеров по коммуникации . Это помогает двигаться по пути эффективного
взаимодействия и избегать бессмысленных разборок вроде «это ты сделал, чтобы меня ра-
зозлить!» или «это она, чтобы унизить меня». А также - еще более бессмысленных обид,
так сильно отравляющих нам жизнь.

...

- Алло, Сема, это Роза. Вы вчера были у нас в гостях.
- Да, Роза, все было замечательно!
- Так я хотела сказать - вы к нам больше не ходите. После вашего ухода у нас пропали

две серебряные ложечки.
- Роза, я не брал ваши ложки!
- Я знаю, ложки уже нашлись. Они завалились в дальний угол буфета. Но неприятный

осадок все-таки остался!

Если любые взаимоотношения представляют собой систему, то фактором, определя-
ющим само существование системы, а также ее стабильность и прочность, являются не
предметы и даже участники как таковые, а связи между ними. А раз так, то при решении
конфликтной ситуации следует уделять внимание не существу дела (кто у кого взял сереб-
ряные ложечки), а структуре отношений между людьми.

Если, конечно, мы хотим сохранить эту систему.

Техника «Решение коммуникативной ситуации с помощью трех позиций
восприЯтиЯ»

1. Определите проблемную ситуацию.
2. Разместите в пространстве три «якоря» для каждой из трех позиций. Например, пос-

тавьте три стула.
3. Разыграйте часть диалога между 1-й и 2-й позициями, поочередно ассоциируясь с

каждым из партнеров по коммуникации. Выделите момент, нуждающийся в изменении.
Помните, что, ассоциируясь со своим партнером (2-я позиция), вы рассматриваете мир из
его карты реальности, разделяете его ценности и убеждения, копируете по памяти его
речь, позу, любимые словечки.

4. Перейдите в 3-ю позицию (роль эксперта).
Посмотрите на ситуацию со стороны и дайте метафору коммуникации (т. е. определите,

на что она похожа. Например, на сломанный механизм, или разговор слепого с глухим,
или что-нибудь еще).

Определите позитивные намерения, определяющие поведение каждого из участников
коммуникации.

Определите желаемый результат (метарезультат) каждого из партнеров коммуникации.
Найдите единую цель, к которой оба они стремятся.



5. Находясь в 3-й позиции, дайте сенсорно обоснованные советы и рекомендации для 1-
й позиции (т. е. самому себе) по улучшению данной коммуникации. Найдите минимум 3-4
выбора желаемого поведения.

6. Перейдите в 1-ю позицию. Выслушайте «советы эксперта» и подумайте, как бы лич-
но вы могли их реализовать.

7. Вновь разыграйте диалог между 1-й и 2-й позициями, используя полученную инфор-
мацию и применяя новые способы поведения.

8. Перейдите в 3-ю позицию, посмотрите на новые взаимоотношения партнеров и дайте
новую метафору.

9. Повторите шаги 5-8 для достижения желаемого результата в коммуникации (если это
необходимо).

10. Экологическая проверка с 1-й позиции. Не потеряете ли вы что-то нужное для вас,
изменив данную коммуникацию? Что-то такое, о чем вы раньше не задумывались. Напри-
мер, некоторые семейные пары обожают устраивать бурные сцены и выяснять отношения.
А когда перестают ругаться - разводятся. Если нужно что-нибудь добавить, вернитесь на
шаг 5.

11. Подстройка к будущему из 1-й позиции. Представьте себе 3-4 контекста в будущем,
где вы могли бы использовать найденные варианты поведения.

Волшебная сила историй, или зачем рассказывать людям сказки

Вы задумывались когда-нибудь, почему, имея в своем запасе примерно одинаковое ко-
личество слов родного языка (в среднем 5 тысяч), разные люди используют их с совер-
шенно разной эффективностью? Почему у одних даже короткая речь может обладать по-
истине силой, изменяющей сознание, а у других поток слов остается бесполезным?

Хороший оратор умеет говорить убедительно, понятно, образно. Речь в его устах напо-
минает волшебную палочку: с ее помощью он может вызвать бурю гнева, острую тоску,
светлую радость, горячее желание… И все это при помощи слов: сравнений, примеров,
метафор.

Вот о них мы сейчас и поговорим.

...

Метафора - это один из самых волшебных и мощных инструментов коммуникации.

Мощных, потому что путем простого сравнения, или аналогии, или примера из жизни
мы можем объяснить простыми словами самые сложные вещи, сформировать в человеке
веру, оформить мотивацию. Волшебных, потому что большинству людей непонятно, как
это происходит. А все, что непонятно, волшебно.

...

Сидя за столиком в кафе, один приятель задумчиво говорит другому:
- Знаешь, наша жизнь напоминает мне эту чашку кофе…
- Почему?
- Откуда мне знать, я что, философ, что ли?

Лучшими мастерами использования метафор были, бесспорно, все великие люди, оста-
вившие заметный след в истории человечества, - крупные политические деятели, религи-
озные вожди. Библия - настоящий сборник притч и метафор! Притча о сеятеле, притча о
виноградарях и хозяине виноградника, притча о мудрых девах или о талантах, зарытых в
землю…



А речи Ленина с его резкими, хлесткими высказываниями, простыми и понятными лю-
бому человеку: «Россия - тюрьма народов», «Царский режим - колосс на глиняных ногах»,
«Религия - опиум для народа»…

Метафоры считаются оружием из арсенала известного американского психотерапевта
Милтона Эриксона, который до сих пор остается непревзойденным мастером изменения
других людей. Собственно метафоры были одним из любимых, а часто и основных мето-
дов работы Эриксона со своими пациентами. Люди приходили к нему с проблемами, по-
том с интересом слушали «не относящиеся» к делу «истории», а потом часто забывали те
проблемы, с которыми пришли. И отнюдь не потому, что у них случались провалы в памя-
ти, просто проблема людей решалась, причем решалась на бессознательном уровне «авто-
матически». Метафора, рассказанная Великим Мастером, сама работала с проблемой,
обычно даже не ставя сознание человека в известность об этом.

Такая работа на грани волшебства имела только один недостаток: люди часто не могли
понять, а за что они платят психологу.

Тут возникает вопрос - а нужно ли рассказывать человеку смысл метафоры? А вдруг не
поймет? Иисус Христос почти на каждую свою историю давал своим ученикам поясне-
ния: «Зерно - это вера, земля, на которую оно упало, - это люди…» А Милтон Эриксон ни-
когда не утруждал себя объяснением метафор. Он считал, что метафора работает с подсоз-
нанием человека и для того, чтобы решить какую-то проблему, вмешательство сознания
не нужно, а зачастую просто вредно.

Какой бы вариант вы ни избрали - рассказать метафору с объяснением или понадеяться
на ее «бессознательное усвоение», все равно за вами будут авторитеты, на которых можно
ссылаться. Другой момент - объяснение метафоры часто открывает один из ее смыслов, но
закрывает все другие. Найдя одно объяснение, человек не будет искать другого. Между
тем в большинстве хороших метафор смысловых «донышек» может быть несколько. Мало
того, одну и ту же историю каждый человек может понять по-своему. И сделать из нее та-
кие выводы, о которых рассказчик зачастую даже не подозревал.

...

Позвал как-то отец-грузин сына-грузина. А сын такой огромный двухметровый амбал.
Вот говорит отец:

- Гоги, я сейчас научу тебя мудрости. Возьми одну хворостину и сломай ее.
Тот взял, сломал.
- А теперь, - говорит отец, - возьми десять хворостин.
Сын взял, сломал.
- Вот, - говорит отец, - а теперь сломай вязанку хвороста!
Гоги раз об колено - и сломал.
- Вах, Гоги, - говорит отец, - дураком ты родился, дураком и помрешь!

Метафора часто дает человеку новое понимание какой-то темы или предмета. Помогает
выйти за пределы привычной карты реальности и взглянуть на что-то с совсем новой, не-
обычной точки зрения. А как говорил Эйнштейн, «решение проблемы почти всегда нахо-
дится за ее пределами».

Причем этот прием с успехом можно применять для решения собственных проблем.
Просто спросить самого себя - а на что похожа моя проблема? Что она мне напоминает?
Каким бы ни был ответ, что бы ни пришло вам на ум, обязательно это будет новый взгляд
на ситуацию, в котором почти всегда есть и новые, ранее не известные вам решения.

Но как научиться использовать метафоры в обычной жизни?
Практически все люди умеют употреблять метафоры в речи и регулярно это делают.

Остается лишь отточить этот навык, сделать умение более осознанным, отточенным и це-
ленаправленным.



...

У меня есть приятель Лешка, молодой парень, который спит и видит себя известным
журналистом. И часто просит меня посмотреть его тексты на предмет «вшивости».
Все-таки я 6 лет проработал в журнале «Огонек». Лешка пишет хорошо, но очень неб-
режно. В каждом предложении умудряется сделать по 2-3 ошибки, причем глупые - то
пробелмеждусловами поставить забудет, то начнет делать савершено глпые ошипки и
опечатки. Всегда по мелочи, но впечатление от текста сильно портит. Каждый раз,
когда он слышит мое «фи», виновато тупит глаза, говорит «так получилось» и продол-
жает писать с очепятками.

Вчера мне это надоело.
- Леха, - говорю, - ты булки сдобные с изюмом любишь? (Я знаю, что он их просто обо-

жает, спрашиваю для зачина). Вот представь, ты пьешь чай, тебе принесли несколько
горячих пышных замечательных булочек, жаром пышут, от них аромат исходит, у тебя
слюнки текут… Ты подносишь булочку ко рту, откусываешь, и вдруг натыкаешься на
дохлых тараканов, которыми эта булочка, оказывается, напичкана вместе с изюмом.

Леша готов меня задушить: пока я рассказывал про сладкое, у него на лице была бла-
женная улыбка, он даже слюну сглотнул.

- Так вот, твои ошибки и опечатки в тексте для читателя вроде этих тараканов. Да-
же от хорошей булочки способны весь аппетит отбить.

О результате воздействия метафоры говорить пока рано, но на рабочем столе Лехи
неожиданно появился орфографический словарь.

Практикум «объясни метафорой»

Шаг 1. Выберите слово или понятие для объяснения.
Шаг 2. Найдите аналог данного предмета (явления/понятия) из другой области.
Представьте, что вы общаетесь с представителем неземной цивилизации. И он доско-

нально изучил русский язык, но одна вещь ему непонятна. Ваша задача - найти простую
метафору для этого предмета или понятия.

Пример: Любовь - это невидимый магнит между двумя людьми, их постоянно друг к
другу тянет. Поезд метро - это почти то же самое, что и самолет, только под землей.
Женщины - это люди, у которых нет логики. Тельняшка похожа на шкуру тигра - на ней
тоже много полосок.

Делайте ежедневно не менее 10 раз. Это упражнение хорошо тем, что его можно делать
на улице и в метро, тратить на него «потерянное» время. Через какое-то весьма непродол-
жительное время вы вдруг начнете замечать, что в вашей речи появились интересные и
убедительные сравнения и обороты.

Нужна ли для общения подушка безопасности?

Окружающий мир - это зеркало наших мыслей.
Р. Бах. Иллюзии

Среди наших знакомых есть люди, которые считают манипулятивные психологические
техники очень хорошими. И есть те, кто считают их вредными и плохими. Увы, не можем
согласиться ни с теми, ни с другими. Техники - всего лишь инструмент. Они не являются
ни плохими, ни хорошими, они просто работают. Как бензопила. В руках дровосека она
станет возможностью увеличить производительность в десятки раз, в руках маньяка - ору-
дием убийства.



Мы движемся к тому, чтобы завершить обучение мастерству коммуникации. Как вы
распорядитесь этим богатством? Либо вы повесите в своем сознании ярлык «интересно»
на приобретенные знания и со временем забудете их, либо будете активно использовать в
своей жизни. Но как и с какими целями?

А для чего вы общаетесь? Для достижения результата… Для получения удовольствия…
Для финансовой выгоды… Просто ради общения… Потому что нравится…

Человек смотрит на других людей либо как на инструмент, который нужен ему для дос-
тижения его целей, либо как на живых людей со своими целями и интересами, которые
стоит учитывать. Либо он общается с существами, которые могут быть для него полезны,
либо он общается с людьми. Это две совершенно разные позиции, и обе они имеют право
на существование. В чем смысл вашей коммуникации? Эта тема не рассматривается в
большинстве тренинговых программ - обычно людей обучают навыкам и техникам, не да-
вая базисной философии, духовной основы. Однако, как показывает практика, дом без
фундамента держится не очень уверенно.

Несколько месяцев назад мы услышали от одного из наших лучших студентов вопрос:
- Знаете, я живу в студенческой общаге, в одной комнате с приятелем. Иногда бывает

тесновато, раньше сильно нервничал из-за этого… Сейчас все изменилось. При помощи
речевых стратегий и якорей я им достаточно эффектно управляю, получаю результат.
Спать ложимся, когда мне надо, если ко мне приходят в гости, я его элегантно выпрова-
живаю… Только вот, по-моему, его от общения со мной начинает немного «колбасить».
Это нормально?

Нет! Сила мастера не в том, чтобы бить слабых. И не в том, чтобы жить за чужой счет.
Его плюс в том, что он может сделать больше и видит дальше. И применяет свое мас-
терство для пользы общего дела. И общего выигрыша.

С Андреем задача решилась просто. Мы сделали «трехпозиционку», и человек на собст-
венном опыте убедился в силе и «мягкости» своих рычагов. После этого мы нашли нес-
колько вариантов нового, более выигрышного поведения для обеих сторон.

Люди часто используют манипулятивные техники, получают нужный результат, но
иногда за счет других людей, действуя им во вред. А настоящий гений вредить не должен.
Ему надо учитывать все. Общаясь с таким манипулятором, неподкованный человек часто
чувствует себя марионеткой, которой управляют без ее ведома, которую ведут куда-то по-
мимо ее воли. И, разумеется, противится этому.

Нам бы хотелось, чтобы каждый из вас просчитывал и сверял шаги и поступки, пос-
ледствия коммуникации. Многие из вас уже начали применять те техники, которым обу-
чились. Сейчас нам хочется, чтобы вы проверили свои новые программы перед тем, как
запускать их, - не являются ли они вредоносными, достаточно ли они отлажены. От этого
зависит, как будет строиться ваша дальнейшая жизнь. Мы не хотим, чтобы вы однажды
услышали о себе обидное и грубое: «Манипулятор». Не хотим, чтобы люди начали вас бо-
яться и избегать. Умение общаться - слишком большая сила, чтобы применять ее необду-
манно.

Манипулятивная психология подобна восточным единоборствам: основная сила про-
буждается в человеке не тогда, когда он осваивает набор ударов, а когда у него меняется
мировоззрение, создается новое, иное отношение к миру. И задача нашего тренинга - фор-
мировать у человека не только навыки, но и новое восприятие реальности, более целост-
ное восприятие мира.

...

Быть экологичным в общении - это уметь выстраивать заранее, просчитывать пред-
варительно возможные последствия своих шагов, своих поступков. Продумывать пос-
ледствия во времени и в пространстве, в масштабах большей системы.



Скажите, если вы выиграете первый тайм, но проиграете весь матч, это будет выигрыш
или проигрыш? Если вы за год интенсивной работы достигнете всех своих целей, к приме-
ру, заработаете миллион, но лишитесь здоровья - это выигрыш или проигрыш? Если вы
отобьете жену у приятеля, но она испортит вам жизнь - это выигрыш или проигрыш? Де-
лать выбор с учетом последствий - это и есть проверка экологии.

...

Однажды в незапамятные времена повелитель Тартарии прогуливался с несколькими
спутниками из числа приближенных. У обочины дороги стоял суфий, который выкрики-
вал: «Тот, кто даст мне 100 динаров, получит от меня хороший совет!» Царь остано-
вился и сказал «Суфий, что это за совет, за который ты просишь 100 монет?»
«Господин, - сказал суфий, - прикажи, чтобы мне дали деньги, и я немедленно открою его
тебе». Царь так и сделал, ожидая услышать что-то необыкновенное. Дервиш сказал
ему: «Вот мой совет. Никогда не начинай дела, не предусмотрев, чем оно может окон-
читься».

При этих словах свита и все вокруг стали смеяться и говорить, что суфий поступил
мудро, потребовав деньги вперед. Но царь ответил: «Нечего смеяться над хорошим сове-
том, который дал мне этот суфий. Всем известно, что мы должны хорошенько думать,
прежде чем сделать что-то. Но мы повинны в том, что каждый день забываем об этом,
и последствия плачевны. Я очень ценю совет этого дервиша».

Царь решил всегда помнить наставления суфия, он приказал начертать его слова золо-
том на одной из стен дворца и даже выгравировать их на серебряной посуде.

Немногим позже некий злоумышленник вознамерился убить царя. Он подкупил придвор-
ного хирурга, обещая сделать его первым министром, если тот сделает на руке царя над-
рез отравленным ланцетом. Когда подошло время для обычного кровопускания, постави-
ли серебряный тазик, чтобы пускать в него кровь. Вдруг взгляд хирурга упал на надпись
на стенке таза: «Никогда не начинай дела, не предусмотрев, чем оно может закон-
читься». В этот момент хирург вдруг понял, что если заговорщик займет место царя,
то немедленно прикажет убить хирурга, чтобы не выполнить своего обещания и скрыть
следы заговора.

Царь, видя, что хирург дрожит, спросил, что с ним. И тогда тот, как на духу, открыл
ему правду.

Заговорщика схватили. Царь велел привести всех, кто был с ним, когда суфий дал ему
свой совет, и спросил их: «Вы все еще смеетесь над советом дервиша? Начиная какое-ли-
бо дело, продумывайте последствия до конца!»

Идрис Шах. Караван снов

Нельзя решать коммуникативную проблему в узком восприятии одной ситуации, необ-
ходимо принимать во внимание окружающую систему, интересы других людей, долгос-
рочные последствия. Экология общения очень похожа на экологию природы. Можно до-
быть всю нефть, но что потом делать с провалившимися скважинами? Можно, конечно,
вырубить весь лес и заработать на продаже древесины; но что будет давать планете кисло-
род? Можно завезти кроликов в Австралию для того, чтобы под рукой всегда было деше-
вое мясо; но они сожрут всю траву, изроют норами землю, уморят голодом представите-
лей местной фауны и нарушат экобаланс всего континента.

Не будет ли та манипуляция, которую вы производите, иметь разрушительные пос-
ледствия в будущем для вас или для других людей?

Да, многие считают тему экологии лишней. Они видят результат и думают, что этого
достаточно. Они забывают, что в коммуникации, как и во всех жизненных процессах,
всегда работает петля обратной связи. Слова и поступки человека возвращаются к нему
рано или поздно.



На обратной связи стоит остановиться поподробнее. Ведь ежедневно, на работе и в бы-
ту, нам всем приходится делиться с людьми собственным восприятием того, что они сде-
лали. К сожалению, многие из нас до сих пор понимают обратную связь только как крити-
ку. И неважно, к чему она относится - к разработке дорогостоящего проекта или к гене-
ральной уборке в малогабаритной квартире. Полноценно проведенный процесс включает
в себя следующие этапы:

- поиск и обнаружение ошибок, просчетов и недостатков в проделанной работе. Любой,
кто является экспертом в какой-либо области или считает себя таковым, полагает, что
именно это и есть его работа. Как известно, никто из нас не совершенен, поэтому перечис-
ление огрехов отнимает львиную долю времени и сил. (Почему-то в нашей культуре не
принято говорить о том, что было сделано хорошо. Считается лишним хвалить человека,
если он просто выполняет свои обязанности.);

- следующий пункт логически вытекает из предыдущего. Если нечто было сделано пло-
хо и некачественно, значит, в этом кто-то виноват. А если так, то виновника необходимо
обнаружить и примерно наказать;

- когда виновные обнаружены и наказаны, следует принять меры по предотвращению
ошибок. Для этого надо объяснить всем остальным, что случится, если подобное будет
повторяться в дальнейшем. Психологи называют такое действо «нагнетанием отрица-
тельной мотивации», а прочие смертные - «прополкой и острасткой»;

- и, наконец, если останется время, можно подумать о том, что делать дальше.
А теперь скажите, насколько этот «алгоритм» соответствует вашему стилю общения с

коллегами по работе, родственниками, знакомыми? Особенно это относится к детям. Если
вам стало смешно - поздравляем. Если же возникает вопрос: «Ну да, а как же иначе?» - тут
есть о чем задуматься.

Полноценно функционировать - работать с полной отдачей, учиться, постигать новые
навыки или просто жить с удовольствием - в такой системе человек не может. Если он, ко-
нечно, не мазохист. Здоровый человек стремится к счастью и удовольствию в жизни, к
уважению других людей и реализации своих целей, а потому хочет видеть достойную
оценку собственного повседневного труда. Обращаться с людьми подобным образом мож-
но, если только вы хотите вызвать к себе явную или скрытую агрессию либо сами заинте-
ресованы в том, чтобы дело продвигалось очень медленно.

Для того чтобы изменить эту ситуацию, были разработаны критерии ОСВК (обратной
связи высокого качества):

- особое внимание уделяется раппорту. Если вы хотите, чтобы собеседник понял и адек-
ватно воспринял ваши слова, необходимо, чтобы он вам доверял и был готов спокойно вас
выслушать. Особенно это актуально в стрессовой ситуации;

- разговор строится в прошедшем времени. Рассматривая совершенные действия как за-
вершенный в прошлом процесс, вы даете понять человеку, что верите в его светлое буду-
щее;

- разговор ведется только о конкретном поведении. Вот это очень важно! Таким обра-
зом, вы даете понять человеку, что уважаете его личность. Обсуждению подвергаются
только различные варианты поведения - удачные и не очень. Сравните два варианта: «Ма-
ша, ты полная дура!» и «Маша, ты допустила две опечатки на этой странице». Или «Петя,
ты неумеха косорукий! Всегда с тобой одно и то же!» и «Петя, ты разбил чашку. В следу-
ющий раз будь осторожнее». Поставьте себя на место Маши или Пети - и сразу поймете
разницу;

- в первую очередь описывается то, что было проделано успешно и качественно. Стран-
но, правда? Вроде бы критиковать собрались, и вдруг - хвалить… На самом деле ничего
странного. Указывая на то, что было сделано хорошо , вы добавляете подчиненному поло-
жительной мотивации, веры в свои силы и хорошего отношения к вам лично. А это весьма
полезно для дела. Если только вы хотите, чтобы ваш собеседник выполнял ваши пожела-



ния в данном конкретном случае, а не дрожал в пыли, удрученный собственным ничто-
жеством;

- потом предлагаются добавления и пожелания в позитивной форме. Вы объясняете че-
ловеку, чего, собственно, хотите. Причем пожелания следует выразить как можно более
сенсорно, а лучше - продемонстрировать.

...

Отработка темы «обратная связь» на тренинге для журналистов. Вопрос участнику:
- Герман, вам приходится оценивать работу других людей?
- Конечно, я же редактор!
- Когда в последний раз?
- Вчера вечером работу Наташи.
Наташа - с места:
- Да, ты у меня заметку зарубил!
- Так я же сказал - факты непроверенные! Не пойдет такая заметка. Когда ты вооб-

ще работать научишься?
Лицо у Наташи обиженное, Герман напрягся, и тренинг грозит перерасти в произ-

водственный конфликт.
- Стоп-стоп-стоп. Герман, а теперь скажите, пожалуйста, что в этой заметке было

хорошо?
Герман задумался:
- Ну… Тема интересная. Написано быстро и своевременно.
- А что бы стоило добавить?
- Так факты проверить, я ж говорил!
- А теперь скажите об этом Наташе.
- Ну, в общем, тема интересная и написано быстро, но факты надо проверить.
Лицо у Наташи постепенно светлеет.
- А вам, Наташа, хочется доработать свою заметку после такой обратной связи?
- Да, конечно! Что ж ты сразу не сказал?

Подумайте, как могут отнестись ваши домашние к тому, к чему вы принудите их. К
примеру, помыть посуду или вынести мусор. Может быть, стоит выбрать оптимальный ва-
риант - такой, при котором выиграют все. Может быть, вместо речевого манипулирования
или команды стоит применить мотивацию? Или собственным примером продемонстриро-
вать мастерство ведения домашнего хозяйства, организовать домашний «тим-билдинг».
Выбирайте лучший инструмент, а не тот, что первый приходит в голову.

Настоящее мастерство общения - это новый стиль мышления. Новые возможности. Но-
вые цели. Новые желания. И новый образ жизни.

Практикум «Экологичный переводчик»

Сейчас мы попробуем «смягчить», дистиллировать от вредных примесей собственную
речь. Оператор задает контекст, вспоминает какую-нибудь жизненную ситуацию, жела-
тельно из близких и актуальных, и говорит какую-нибудь «вредную» фразу, которую час-
то приходится слышать. Ну, например, разговор матери с сыном, который неудачно попы-
тался погладить собственные штаны: «Опять у тебя ничего не получилось!»

Если собеседнику оператора понятны истинные намерения мамы, то он сразу предлага-
ет свой экологичный вариант фразы. Например: «Левую брючину ты прогладил хорошо.
А вот с правой надо чуть поаккуратнее. Давай покажу как. А вообще, ты довольно быстро
этому научился».



После этого оператор задает очередной контекст и произносит следующую фразу. Его
собеседник, если нужно, уточняет и потом переводит. Всего 5-6 фраз.

После окончания упражнения все участники высказываются о своих впечатлениях. Кли-
ент говорит о том, как отличались его реакции от разных вариантов «воспитательных» ре-
чей.

...

Обратная связь (впечатления участников семинара)
- Разница между реакцией на фразы колоссальна. В ответ на упрек хочется сразу на-

нести «ответный удар» - сама такая! Это у тебя никогда ничего не получается. Начать
словесный мордобой.

- А я сразу вспомнил детство. Мне примерно так всегда и говорили. Сразу почувство-
вал себя пришибленным, беззащитным неудачником. Одно слово чуть не убило все наст-
роение!

- Роль «мамы» была гораздо привычнее, роднее, чем экологичные фразы. Это как с анг-
лийским языком - сначала придумываешь русский вариант фразы, а потом мучительно
думаешь: «А как же ее правильнее перевести!»

- А мне, наоборот, тяжело было ругаться. Как-то даже ненатурально получалось,
отучился я людей подобными фразами долбить. А может, и не умел вовсе…

Практикум «неэкологичная энциклопедия»

Объединитесь в группы и создайте свою классификацию неэкологичных высказываний.
Во-первых, для того, чтобы в этом лучше разобраться, а во-вторых, чтобы с этой «вирус-
ной базой» впоследствии было удобно работать.

Объединяйте высказывания по любым понятным и удобным вам признакам: по силе
воздействия, по контексту применения, по источникам, по осознанности… И зарисуйте
все это в удобной вам форме на ватманах.

После этого каждая группа сделает презентацию своей «системы».

...

Обратная связь (впечатления участников семинара)
- Мы сделали вариант по возрасту человека и источникам. В детстве он слышит

большей частью вредные фразы от родителей и воспитателей. В молодости наиболее
«острые» мысли получает от сверстников, в зрелом возрасте - от коллег, начальников и
жены. Одновременно с этим он начинает портить экологию сам, говоря те же фразы,
которым его когда-то научили, своим детям. Круг замыкается.

- А мы проранжировали «вредные мысли» по источникам возникновения - внутрен-
ние/внешние, живые/механические (телевизор, радио, Интернет).

- А мы простроили последствия на основные мысли и фразы, которые человек может
услышать от окружающих. Получился такой рисованный ужастик. Не кричи, не бегай,
не делай, не думай… В итоге пришлось завершать систему инвалидной коляской и мо-
гильной плиткой с крестиком, к которым пришел человек, наслушавшись всего, что ему
пожелали.

Практикум «фильтр для мозга»

Это упражнение требует определенного мужества и техники безопасности. Но лучше
научиться этому в мягких учебных условиях, чем в жизни.



Задача Оператора наладить общение с Клиентом, подстроиться, вызвать доверие. После
этого Оператор вставляет в свою речь различные неэкологичные высказывания. Для нача-
ла можно что-нибудь легкое. Задача Клиента создать и использовать внутренний эко-
фильтр. Найти какой-нибудь метафоричный способ, при помощи которого он мог бы лег-
ко и просто «опасные» фразы замечать, отслеживать и устранять.

Если Клиент легко справляется с «легкими» фразами, то Оператор может перейти в нас-
тупление и задействовать тяжелую артиллерию. Клиент по возможности должен сохра-
нять контакт и только в крайнем случае отстраиваться от Оператора. Мы подразумеваем,
что этот разговор для него важен, его нужно продолжать и быть в него максимально
«включенным».

...

Обратная связь
- У кого какие были варианты фильтров?
- Я себе сделал полупрозрачную стену, которая возникает сразу, как я слышу что-то

опасное или нежелательное для себя.
- А у меня лишние слова как бы отлетают в сторону. Их внутреннее магнитное поле не

пускает.
- А через меня вся неэкология сейчас пролетает не задев. Как радиоволны.
- А я, по-моему, наглотался неэкологичных высказываний. И чувствую себя сейчас нем-

ного отравленным и подавленным.

Это нормально. Даже на учебной тренировке можно получить синяки. Что касается ре-
комендаций на будущее - доработайте свою метафору, модифицируйте. Если вы не успели
отследить и блокировать какие-то слова в разговоре, сделайте себе внутренний сканер, ан-
тивирус, который может проверять и удалять вредные слова даже после того, как вы их
уже проглотили. И пусть он работает в автономном бессознательном режиме. Это метафо-
ра, плод вашего воображения, но она, как ни странно, реально и очень хорошо работает.

Задача этого упражнения - обучить свое бессознательное нужной реакции. Каждый раз
отвлекать сознание на поддержание всех этих стенок и радиоволн слишком хлопотно. Но
после того, как вы несколько раз сделаете это упражнение в реальных жизненных ситу-
ациях (кстати, попробуйте выполнять его и перед телевизионной рекламой), ваш мозг это-
му научится и будет делать это сам, когда нужно.

Практикум «Чистая речь»

Цель: выработать сознательный контроль за чистотой собственной речи. Клиент,
Оператор, Наблюдатель. 15 минут.

А сейчас давайте сделаем замер уровня мусора в собственной речи. Оператор просто
общается с Клиентом, как бы он делал это в обычной жизни. Клиент и Наблюдатель отме-
чают, что в речи Оператора показалось «неэкологичным», и потом сообщают ему об этом.

...

Обратная cвязь
- А у нас возник вопрос. Одна фраза Наблюдателю показалась неэкологичной, а Клиен-

ту - вроде как нормально.
- Совершенно правильно. То, что для одного человека может быть оскорблением, дру-

гой воспримет совершенно естественно. Ориентируйтесь на того, с кем общаетесь.

Практикум «Декартовы координаты»



Эта схема знакома нам по школьному курсу математики. Однако мы ее применим для
совершенно иных практических целей.

Разработанную в ХVII веке Рене Декартом систему координат на плоскости можно с ус-
пехом использовать как в математике для определения положения точки на плоскости, так
и в любой другой области знаний для описания линейных процессов, имеющих две пере-
менные. Для полного сбора информации какого-либо линейно зависимого события нужно
определить две составляющие этого события, одно из которых будет соответствовать ко-
ординате А, а другое - координате В. В общем случае координаты А и В могут иметь сле-
дующие значения (+А - «что случится», +В - «если происходит событие X»). Особенно хо-
рошо эта схема действует в ситуации выбора (т. е. когда вопрос стоит следующим образом
- сделать что-либо или нет. Например, сменить работу или нет, поехать куда-то или нет,
сделать крупное приобретение или не сделать…).

Вследствие того, что данные четыре области координат имеют симметрию относи-
тельно точки начала отсчета, некоторые ответы могут совпадать. Другие же ответы могут
оказаться неожиданными, так как для мозга достаточно непривычно думать о нату-
ральном (естественном) мире с помощью двойного отрицания (часто ли вы в повседнев-
ной жизни думаете о том, чего не случится, если не произойдет событие Х?).

Для того чтобы собрать полную информацию, найдите не менее 5-7 пунктов для запол-
нения каждого поля. Проанализируйте информацию по всем пунктам. Определите, нас-
колько значимы для вас те или иные факторы. Насколько изменилось ваше отношение к
проблеме?

...

Обратная связь
- Ну, я поначалу просто запутался. Чего не будет, если не будет… А потом понял, что

изначальное решение (сменить работу в ближайшее время) было совершенно пра-
вильным.

- А я понял, что решение было «не мое», и теперь буду искать какую-то альтернативу.

На планете людей

Тяжело в учении, легко в бою

Мы изучили основные модели общения, алфавит коммуникации. Научились ставить
цель и калибровать реакции собеседника; использовать якоря, создающие настроение; из-
менять мнения человека при помощи лупы рефрейминга; познакомились с молоточками



метамодели и магнитами мотивации. Каждый из этих инструментов хорош по-своему, и
при помощи каждого из них можно добиться каких-то результатов. Но если их использо-
вать в комплексе - результат будет на несколько порядков сильнее.

Фактически все, что мы изучили, - это инструменты общения. С их помощью можно ре-
шать коммуникативные задачи, достигать каких-то целей, но невозможно использовать
только одно из них. Если у вас из всех столярных инструментов только отвертка и топор,
сможете ли вы построить дом? Или собрать шкаф? Это возможно только для великих мас-
теров. Но если у вас есть набор инструментов, то решить любую задачу будет гораздо
проще. Сейчас мы поговорим о комплексном использовании всех изученных средств. Раз-
беремся с тем, как использовать их в разных комбинациях и как с их помощью решать
большие и значимые макрокоммуникативные задачи.

Часто люди отмечают, что, когда они стали заниматься и практиковать техники, об-
щаться стало сложнее. Что внимания не хватает на все; пока они занимаются калибровкой
- теряется нить разговора; пока придумывают подходящий рефрейминг - проходит слиш-
ком много времени. Человек думает о том, что ему сказать, и забывает отслеживать реак-
ции собеседника. Человеку трудно концентрироваться сразу на всем.

Это нормально. Более того, это хороший признак, который говорит о том, что вы дейст-
вительно учитесь и находитесь на правильном пути. Пока человек не стал мастером, пока
новые навыки еще не ушли на уровень подсознания, сознательно делать все приемы тяже-
ло. Любой навык, который мы выполняем осознанно, сложен. Ну, попробуйте, например,
осознанно ходить. Не просто двигаться, а принимать решение о каждом микродействии.
Ваш внутренний диалог будет звучать примерно так: «Вот я поднимаю правую ногу, пере-
ношу вес тела на левую, вот я двигаю правую на 40 см вперед, вот я опускаю ее на пол и
одновременно переношу на нее центр тяжести…» Сложновато, правда?

Когда человек учится какому-то навыку, то первое время процесс обучения идет через
сознание. А сознание хорошо тем, что в нем все можно контролировать, но оно ограни-
ченно в своих объемах и возможностях. По сравнению с бессознательным сознание - это
крупица. По своим объемам ваше сознание соотносится с вашим подсознанием примерно
как квартира, в которой вы живете, с вашим городом. Навыки дают хорошие результаты
только тогда, когда они доведены до автоматизма, когда они «переехали» в подсозна-
тельную часть мозга.

Все это справедливо и для мастерства коммуникации. Почему мы и рекомендуем отра-
батывать навыки поэтапно, постепенно, по одному. Если вы неделю потратили на калиб-
ровку, сознательно отслеживали реакции других людей, видели и слышали, как изменяет-
ся их мимика, позы, голос, калибровали разные состояния, все это записывали, то через
несколько дней вы можете сознательно отказаться от этой работы. Ведь, скорее всего, вы
этому уже научились. Вам не нужно тратить внимание на эту задачу, вы каждый раз, об-
щаясь с человеком, подсознательно калибруете его реакцию.

Это очень похоже на обучение вождению автомашины. Пока вы начинаете, нужно ду-
мать одновременно и про последовательность действий при запуске машины, и про обста-
новку на дороге и при этом желательно контролировать свое состояние… Десятки пунк-
тов внимания, реальный риск… Внимание ограничено. Однако через несколько месяцев
вождения навык настолько автоматизируется, что вы легко можете водить машину и при
этом способны одновременно слушать музыку, разговаривать с пассажирами и еще о чем-
то думать.

...

Около ранчо остановилось стадо баранов и уставилось на ворота.
- Чего они смотрят? - спросили у пастуха. - Ведь ворота старые?
- Ворота старые. Бараны новые.



То же самое можно сказать в отношении любого другого навыка - подстройки, метамо-
дели, якорения. Пока человек чему-то учится, это тяжело и иногда даже выглядит нелепо.
Вспомните, как вы учились писать. Для того чтобы нарисовать одну букву, одну ровную
палочку, надо поначалу потратить очень много сил. Но это опыт, это практика. Через не-
которое время, когда вы уже развили в себе эту способность, она стала частью вас, умени-
ем делать хорошо и об этом не задумываться. Это стандартный круг обучения человека.

Те ситуации, с которыми мы работали при разборе и оттачивании различных инстру-
ментов, можно назвать одношаговыми. Разница между ними и обычными жизненными -
как между одной скрипкой и целым оркестром, как между одним цветом и всей палитрой.
Была задача откалибровать реакцию человека, задача сделать рефрейминг конкретному
утверждению, задача поставить якорь на конкретное состояние. Конкретные элементы ка-
ких-то жизненных ситуаций, отдельные кирпичики больших зданий. В жизни человеку
обычно приходится сталкиваться с задачами иного уровня.

К примеру, продажа товара включает в себя целый перечень действий, это классическая
коммуникативная многоходовка. Но ее можно разложить на более или менее элементар-
ные составляющие. Шаг первый - подстройка (кстати, этот элемент будет стартовым прак-
тически во всех коммуникациях), далее калибровка и применение метамодельных вопро-
сов (выявление ценностей и критериев покупки), предложение покупателю подходящего
товара, далее, возможно, работа с возражениями при помощи рефрейминга («Конечно, он
дороже прочих, зато гораздо надежнее»), подталкивание к окончанию сделки при помощи
речевых стратегий («Вы получите массу удовольствия, когда купите этот товар»).

В личных отношениях этот алгоритм тоже можно проследить. Например, ваша задача -
понравиться девушке или молодому человеку. Здесь может быть: подстройка телесная,
выявление интересов и ценностей, вызов радостного ресурсного состояния, использование
якорей… Заметьте: на разных этапах коммуникации мы используем разные стратегии.

...

Одна любительница психологических тренингов рассказала о подстройке своему безус-
пешному воздыхателю. Воздыхатель оказался умным и понятливым и начал активно
подстраиваться. Через несколько недель девушка вышла за него замуж, «неожиданно»
осознав, что рядом с ней действительно замечательный человек.

Подстройка - один из ключевых элементов общения. Если вы научитесь только ему, то
фактически получите половину решения всех коммуникативных задач, с которыми вам
приходится сталкиваться. Подстройка позволяет быстро и качественно сформировать от-
ношения между людьми. Это первый шаг любого общения.

...

В принципе любую проблему коммуникативного характера, которая зависит от людей,
можно разложить на набор мелких проблем-задач.

Попрактикуйтесь в этом. Возьмите какую-нибудь проблемную ситуацию, с которой у
вас пока не получается справиться, или, может, наоборот, ситуацию, с которой вы легко
справляетесь, и разложите ее на пошаговую стратегию. Отметьте, что именно вы делаете,
какие шаги и действия позволяют вам добиться цели, действовать эффективно. Или какие
шаги нужны для успеха. Просто для того, чтобы посмотреть, из каких микрошажков мож-
но собрать эту коммуникацию.

Если говорить в целом о стратегии коммуникации, то здесь будет уместна модель ТО-
ТЕ, которая пришла в психологию из кибернетики.



Обобщенная модель ТОТЕ была разработана основателями НЛП на основе работ Карла
Прибрама («Языки мозга»), а также исследований поведенческих психологов, которые за-
нимались изучением взаимосвязи структур восприятия и поведения животных и человека.

В предложенной модели аббревиатура ТОТЕ означает Тест-Операция-Тест-Выход
(Test-Operation-Test-Exit).

Первый тест запускает процесс достижения цели и включает сенсорные критерии же-
лаемого состояния («что я услышу, увижу, почувствую, когда достигну цели?»).

Операции - это какие-либо действия, направленные на достижение данной цели (стро-
ительство дома, написание книги, ремонт в квартире или поход за продуктами в магазин).

Второй тест - это сравнение текущего состояния с желаемым. Именно благодаря вто-
рому тесту организуется «петля обратной связи» в системе. Здесь также важны сенсорные
критерии («как я пойму, что приближаюсь к цели»?)

Выход обеспечивает принятие решения - заканчивать процесс достижения цели или
продолжать его. Если текущее состояние совпадает с желаемым, то процесс завершен. Ес-
ли нет - формируется еще один цикл операции - второй тест.

Вот здесь мы обращаем ваше внимание на некоторые очень важные моменты. Без соб-
людения этих правил любая, самая эффективная модель так и останется эффективной мо-
делью… На бумаге.

1. Цель должна быть четко определена и фиксирована, причем максимально сенсорно.
2. ТОТЕ должен быть полным. Ведь даже самый лучший автомобиль не ездит на трех

колесах.
3. В точках ТОТЕ должны быть использованы все репрезентативные системы: образы,

звуки, чувства и даже дигитально-логические выводы.
4. Используйте в тестах только сравниваемые между собой критерии (например, образ

сравнивайте с образом, а не с чувством).
5. Операции должны быть разнообразны.
6. Используйте минимальное количество циклов и шагов. Можно, конечно, из Москвы в

Тулу через Францию ехать, но через Серпухов ближе.
Одним из первых случаев, когда эта модель ТОТЕ была применена в жизни, стали раз-

работки «самонаводящихся» торпед. Это и сегодня одна из самых наглядных иллюстра-
ций механических ТОТЕ-ов. Тест первый - торпеда наводится на цель. Операция - выст-
рел, и торпеда летит в заданном направлении. Тест второй - торпеда посылает радиосиг-
нал и сравнивает свой курс с координатами цели. Если есть отклонения, в курс вносятся
необходимые коррективы. Операция - продолжение движения к цели. Через несколько се-
кунд - еще один второй тест. Потом опять операция. И так до тех пор, пока торпеда не
достигнет цели. Это и будет точкой выхода.

Впоследствии эта же схема была применена для разработки первых компьютеров и ис-
следований в области искусственного интеллекта. Эта модель - разумеется, в усложнен-
ном виде - функционирует и по сей день.

В принципе по схеме ТОТЕ можно разложить все наши действия и очень много других
макро- и микрожизненных процессов.

Еще одно достоинство модели ТОТЕ в том, что с ее помощью можно выстраивать мно-
гошаговые комбинации, решать большие задачи. Любую макроцель общения можно раз-
ложить на составные шаги. Задача второго теста - проверка. Насколько вы приблизились
при помощи сделанной операции к цели и приблизились ли.

Важно то, что одной и той же цели можно достичь разными методами. К примеру, если
вам нужно человека в чем-то убедить, вызвать его согласие, замотивировать на что-то, вы
можете запустить заранее установленный якорь на состояние мотивации, можете вызвать
у себя это состояние и отправить его в «мотивацию» силой ведения, а можете воздейство-
вать на человека при помощи слов. Одно понимание того, что на человека можно воздей-
ствовать как вербально, так и невербально, существенно расширяет вашу гибкость, ваш
набор действий. Внутри этих основных вариантов есть еще десятки других. Какой из них



будет лучше в данный момент с данным человеком - можете решить только вы. Каждая
задача ставит свои условия, и где-то будет уместнее и логичнее работать вербально, а где-
то, наоборот, лучше использовать прямые телесные реакции. Это еще и вопрос того, чем
вы лучше владеете, каков ваш рабочий инструментарий.

Но для расширения вашего мастерства хочется порекомендовать и такой вариант - поп-
робуйте решать одну и ту же задачу разными способами. Каждый из изученных нами
инструментов общения может привести вас к успеху. Кроме того, вариантность усиливает
вероятность достижения вами цели. Если какой-то метод не сработал, вы всегда можете
поменять стратегию.
Цель, которую вы ставите перед коммуникацией, одна, а средств и путей, которые ведут к
ее достижению, много.

Молодые симпатичные желают познакомиться

Браки совершаются на небесах!
Очень спорное утверждение

...

За столиком в кафе сидят две симпатичные молодые женщины. По виду - офисные
служащие, и не последнего эшелона. Одна грустно вздыхает:

- Вот все бы в жизни хорошо. Работа интересная, карьерный рост, зарплата… Только
вот все одна и одна.

- Что значит - одна? Ты же не на облаке живешь! Давно бы познакомилась с кем-ни-
будь…

Минуты две смотрит непонимающим взглядом, потом говорит обиженно:
- Познакомиться? Где, как? Я же не девчонка-студентка, чтобы по дискотекам бе-

гать!
Остается только согласиться и головой покивать - тяжела, мол, женская доля! Но не

так все однозначно. Мужчинам иногда тоже приходится нелегко.
Мой приятель Сергей - человек серьезный, непьющий и во всех смыслах положи-

тельный. В олигархи не выбился, но зарабатывает достаточно хорошо. Внешностью и
умом тоже вроде бы не обижен. Вполне созрел для того, чтобы завести семью… Уже
лет пять назад. Не складываются у него отношения с девушками и дальше второго-
третьего свидания дело, как правило, не доходит.

- Кто мне нравится, тем я не нравлюсь, и наоборот! - грустно говорит он, но попыток
не оставляет. Да и как иначе, для многих людей смириться с душевным одиночеством -
это равносильно смерти…

А как люди знакомились сто лет назад? Великие князья и царствующие особы заключа-
ли династические браки, красавцы-кавалергарды и трепетные барышни встречались на ба-
лах и светских раутах, а крестьянские парни и девушки знакомились, женились и жили
потом всю жизнь, не выезжая за пределы своей деревни. Так или иначе, брачно-любовные
связи были жестко ограничены пределами «своего круга». Все остальные отношения счи-
тались мезальянсом и обществом воспринимались в штыки. Ну, разве что такая «непра-
вильная» любовь могла вдохновить писателя или драматурга на создание бессмертного
шедевра с трагической развязкой…

В наши дни мир изменился. Сверхзвуковые самолеты, мобильные телефоны и Интернет
значительно сократили расстояния. Можно написать письмо - и адресат, находящийся на
другом земном полушарии, получит его через несколько минут. Можно набрать номер - и
услышать голос абонента, который в данный момент катается на лыжах в Швейцарских



Альпах или нежится на пляже в Капакабане. Можно вывесить фотографию в Интернете -
и потом получать отклики от десятков потенциальных женихов или невест по всему ми-
ру…

А вот живое общение как-то сходит на нет. Многие ли из нас знакомы с соседями по
лестничной площадке? Известен случай, когда молодой человек и девушка познакомились
во всемирной паутине, долго переписывались, а когда наконец решились встретиться -
оказалось, что они живут в соседних подъездах! Даже в наше электронно-виртуальное
время люди знакомятся, встречаются, влюбляются и женятся…

Так все же, почему одному человеку вдруг начинает нравиться другой?
Первый критерий, который буквально лежит на поверхности, - внешняя привлека-

тельность партнера. Кто бы спорил, красивые люди действительно пользуются успехом.

...

- Скажите, пожалуйста, почему женщины так много внимания уделяют своей внеш-
ности и так мало интеллекту?

- Потому что слепых мужчин намного меньше, чем глупых.

Однако внешняя красота больше привлекает в юные годы, а по мере взросления на пер-
вый план выходят совсем иные качества.

...

«Мне посчастливилось наблюдать, как развивался вкус у нескольких молодых людей;
это были студенты колледжа, с которыми я работал на протяжении ряда лет как со
своими потенциальными испытуемыми. Чем более зрелыми становились эти люди, тем
реже они упоминали в качестве достоинств сексуального партнера такие характерис-
тики, как приятная внешность, пышный бюст, физическая привлекательность, длинные
ноги, красивое тело, умение целоваться или умение танцевать. Все чаще они говорили о
взаимной совместимости, о доброте любимого человека, о его порядочности, верности,
тактичности, внимательности. Взрослея, некоторые юноши влюблялись в девушек имен-
но с теми характеристиками, которые прежде казались им неприятными (например, во-
лосатые ноги, оттопыренные уши, излишний вес). Я видел, как год за годом сужался круг
потенциальных возлюбленных одного молодого человека. Поначалу про него можно было
сказать, что он „не пропустит ни одной юбки“. Он признавался мне, что готов лечь в
постель с любой девицей, лишь бы она не была слишком толстой или чересчур высокой,
но по прошествии нескольких лет на тот же вопрос из всех знакомых ему девушек он су-
мел назвать только двух, которых мог бы представить себе в роли своих сексуальных
партнерш. Теперь его выбор предопределяли не физические характеристики девушек, а их
душевные качества».

Абрахам Маслоу. Мотивация и личность

Возникает вопрос - а как разглядеть человека? Ведь порядочность, честность, верность
и благородство - это не родинка на носу и не цвет глаз, чтобы увидеть их вот так, сразу!

Разумеется, узнать это можно только в процессе общения - и не в первый день. Наши
предки говорили, что нужно пуд соли съесть вместе с человеком, тогда только понятно
будет, что он собой представляет. Давайте решим эту небольшую фольклорно-математи-
ческую задачу. Пуд - 16 килограмм, 16 000 грамм. Суточная потребность человека в соли
8-10 грамм. Так как соль надо есть вдвоем, то расход продукта за день увеличивается до
16-20 грамм. Делим 16 000 на 20, получаем 800 дней. Значит, по мнению наших предков,
на то, чтобы более-менее узнать человека, потребуется чуть больше двух лет.



Недовольный читатель сейчас разочарованно отведет глаза. Узнать человека, понять его
внутренний мир, оценить душевные качества - это, конечно, хорошо. Но познакомиться-
то как? Ведь если не сделать этого первого шага, то все остальное просто не понадобится!

В предыдущих главах мы подробно говорили о метасообщении и подстройке. В самом
деле, у человека, который уверен в себе, гораздо больше шансов вызвать доверие и произ-
вести приятное впечатление!

О подстройке же следует поговорить более подробно. В ситуации, когда контакт еще не
состоялся, люди не знакомы, чрезвычайно важна невербальная подстройка.

...

После тренинга по коммуникации, на котором изучались и отрабатывались навыки
подстройки, одна из слушательниц поделилась собственным опытом.

Девушка как обычно ехала вечером домой после института. У соседних дверей вагона
стояла группа симпатичных молодых людей, Маше один из молодых людей показался ин-
тересным, и она стала под него подстраиваться по позе и по движениям. Ровно через две
остановки парень неожиданно оторвался от своей группы и решительно направился к
Маше. Первый вопрос, который он ей задал, был довольно странным: «Вы мед любите?»
Мед девушка любила не очень, однако знакомство состоялось.

Кстати, современные психологи совершенно напрасно уверены, что это они изобрели
«отзеркаливание», или «подстройку». Публий Овидий Назон писал о подобном в своих
книгах еще в самом начале нашей эры, т. е. 2000 лет тому назад:

Встанет она - встань и ты;
Сидит - не трогайся с места;
Скажет «нет» - скажешь «нет»;
Скажет «да» - скажешь «да», повинуйся!
Будет смеяться - засмейся и ты;
Прослезится - расплачься;
Пусть она будет указ всем выраженьям лица!

В процессе общения выясняются интересы, базовые ценности, убеждения, черты харак-
тера… А иногда выясняется такое, чего вы в своем партнере видеть не желаете. Некото-
рые люди уверены, что могут наладить гармоничные отношения с кем угодно (такой под-
ход исповедуют во многих психологических клубах); кто-то уверен, что его «вторая поло-
вина» гуляет по белому свету в одном-единственном экземпляре. Разные мнения сущест-
вуют по этому поводу, и мы поостережемся давать однозначные рекомендации. Решать
только вам - как общаться с людьми и в каком качестве вам подходит ваш собеседник: в
качестве друга, делового партнера, или он (она) может стать вашей настоящей и единст-
венной любовью?

...

У моего приятеля Шурика случилось несчастье - девушка, с которой он встречался до
этого несколько месяцев, неожиданно заявила, что он перестал ее нравиться. Я поначалу
даже опешил - студент-вечерник, оптимист, веселый, добродушный, работает и вполне
прилично зарабатывает, что для его возраста редкость. Вроде бы весь набор того, что
может привлекать девушек. Оказалось, нет. Его пассия - Света - из приличной московс-
кой номенклатурной семьи и на данный момент ценит в людях совсем другое. Ее привле-
кает шикарная ночная жизнь, престижные ночные клубы, дорогая выпивка, изделия из
драгоценных металлов… Увы, человек который вечером учится, а днем работает (тем
более не на должности генерального директора), обеспечить подобные запросы не в сос-



тоянии. Трагедия… Одно удивительно, как они умудрились некоторое время встречаться
и чем интересовались друг в друге поначалу?

Психологи, занимающиеся проблемами семейных отношений, пришли недавно к тако-
му заключению: для гармоничной совместной жизни как минимум 50 % базовых ценнос-
тей, установок и интересов двух людей должны совпадать. Больше - прекрасно; меньше -
отношения лишены каких бы то ни было перспектив.

Хотя это, равно как и любая другая статистика, дает лишь понимание ситуации, но ни-
как не конкретные инструкции. А как, согласитесь, было бы удобно - перед тем как с де-
вушкой или молодым человеком знакомиться, даешь ему список своих ценностей, берешь
его. Если совпадение - галочка, несовпадение - прочерк… Тебе интересны танцы и загра-
ничные поездки? Мне тоже. Ты считаешь важным карьеру и высокий социальный статус?
Я тоже. Тебя привлекает в людях уверенность и ирония? Отлично, давай встречаться!
Увы, подобную математику в отношениях применить достаточно сложно.

...

У другой моей знакомой пары количество совпадений интересов было почти стопро-
центным. Одинаковые взгляды на жизнь, одинаковое отношение к деньгам, одинаковая
любовь к собакам и прохладное отношение к родственникам… Расходились только в од-
ном - во взглядах на свободную любовь. Девушка этого категорически не принимала, восп-
ринимая подобное поведение как измену, а парень не мог от этого отказаться (для него
ограничения в сексуальной жизни были посягательством на личную свободу).

Кстати, с этим связано одно из распространенных заблуждений: «Я его переделаю!» С
одной стороны, такая точка зрения имеет право на существование - в браке люди действи-
тельно меняются и часто со временем перенимают некоторые ценности друг друга, «зара-
жаются» интересами партнера и меняются сами. Больше того, иногда с годами люди нас-
только проникаются друг другом, что становятся похожи внешне. Конечно, это бывает не
у всех, а только у тех партнеров, которые, что называется, живут «душа в душу». Однако
все это происходит не за один день и часто даже не за один год, а главное, неосознанно,
как бы само собой. Если партнеры испытывают искреннюю любовь друг к другу, они да-
же неосознанно начинают копировать любимого человека.

С другой стороны, когда ценности и убеждения не совпадают вообще, получается
сплошное мучение. Человек становится перед непростым выбором - либо ломать себя, ли-
бо потерять любимого (любимую). Одни в такой ситуации предпочитают расстаться, даже
если искренне любят и привязаны друг к другу, другие годами могут изводить друг друга
скандалами, упреками, слезами или язвительными замечаниями.

Так что же делать? Как мы уже говорили, однозначных рекомендаций нет. Бывает, что
люди меняются в процессе жизни, и то, что им казалось важным в прошлом, теряет всякое
значение в настоящем.

Мы не можем дать универсальный совет, который подойдет каждому читателю. Каждая
ситуация уникальна по-своему. Никто в мире, даже самый мудрый и опытный человек, не
способен создать для вас универсальных трафаретов. Выбор придется делать самому.
Главное, помните, что плавать можно научиться только в воде, а научиться строить отно-
шения можно только в процессе собственного опыта.

Рецепт семейного счастья

Все невесты - феи. Откуда же тогда берутся жены-ведьмы?
Народная мудрость



Отыграл марш Мендельсона, на пальце поблескивает новенькое гладкое золотое колеч-
ко, глаза горят любовью, и молодая пара вступает в новую жизнь. Он уже не «парень», не
«друг», даже не «бойфренд», а муж. И она не «девушка», не «подруга» и уж точно не «лю-
бовница» - жена.

Почему все сказки заканчиваются фразой «они поженились и жили счастливо» и прак-
тически нигде нет описания этой самой счастливой семейной жизни? Либо сказители бы-
ли уверены, что дальше все пойдет хорошо, либо просто не знали, что сказать.

Почему все пары начинают свою совместную жизнь мощным мажорным аккордом, ра-
дужными мечтами о будущем, брызгами шампанского, а заканчивают в 80 % случаев раз-
водами? Причем нередко люди, которые когда-то любили друг друга, расстаются врагами
и всю оставшуюся жизнь несут на себе груз обиды, вины, несбывшихся надежд?

Причин тут может быть много, и об одной из них мы уже говорили в предыдущей гла-
ве. Люди, прежде чем начинать совместную жизнь, просто не успели узнать друг друга
как следует! Или и он, и она хотели выглядеть в глазах избранника (избранницы) лучше,
чем они есть на самом деле. По-человечески это очень понятно и объяснимо. Разве захо-
чется, например, девушке сообщать молодому человеку, за которого она хочет выйти за-
муж, что хозяйка она никакая и то, что она готовит, можно есть только по приговору су-
да? И парень, который берет у приятеля машину взаймы, чтобы произвести впечатление
на любимую, тоже не будет рассказывать ей, что находится в поиске достойной его рабо-
ты со дня окончания вуза (пять лет уже), а пока перебивается случайными заработками.

В результате выходит, что каждый видит перед собой не реального, живого человека, а
образ, нарисованный своей фантазией, своеобразный мираж. Вот только при тесном ежед-
невном общении все ранее созданные иллюзии развеиваются как утренний туман. И перед
глазами встает суровая реальность…

Другой распространенной причиной семейных неурядиц и разводов является банальная
скука. Когда люди привыкают друг к другу, перестают открывать друг в друге каждый
день что-то новое, семейная жизнь становится серой и надоедливой рутиной.

Одни в такой ситуации кидаются на поиски новых любовных приключений (кажется,
что с другим человеком все будет иначе), другие смиряются и покорно тянут лямку своей
семейной жизни (у всех так бывает, на что жаловаться-то?)

Почему-то у большинства людей тот момент, когда они слышат сухие, как осенние
листья, слова сотрудника загса «объявляю вас мужем и женой», ассоциируется с конечной
станцией и финишной чертой. Отношения построены, запротоколированы, теперь можно
спать спокойно. А ведь в жизни, по большому счету, ничего не меняется. Да, отношения
вступают в новую стадию, но на этой новой стадии о них по-прежнему нужно заботиться,
поливать, холить и лелеять. Пламя отношений постоянно надо подпитывать, иначе оно
угаснет.

Все приемы коммуникации, рассмотренные нами, будут уместны и в отношениях меж-
ду близкими людьми. Навыки подстройки помогают достичь взаимопонимания, создают
легкую и теплую атмосферу в общении; правильная калибровка поможет избежать досад-
ных недоразумений; с помощью трех позиций восприятия легко «влезть в шкуру» друго-
го человека… Если помнить, например, о том, что намерение всегда положительно , то
никогда и мысли не возникнет «это он (она) делает мне назло!». Правильная обратная
связь (сначала - о хорошем, а уж потом - о том, над чем «еще можно поработать») не даст
почвы для бесконечных взаимных обвинений.

А что касается взаимной скуки… Это для ленивых и нелюбопытных. Лучше всего об
этом сказал замечательный американский психолог Абрахам Маслоу:

...



«Хочется поделиться еще одним впечатлением от моих наблюдений. Оно идет вразрез
с житейской мудростью, оно противоречит также и разнообразным „эзотерическим“
концепциям сексуальности и любви. Я говорю здесь о том, что самоактуализированный
человек по мере развития любовных отношений с партнером получает от них все
большее и большее удовлетворение. Самоактуализированный индивидуум умеет получать
удовольствие от знакомого, привычного, фактор новизны для него не имеет решающего
значения. Спору нет, известный элемент новизны, элемент неожиданности может спо-
собствовать сексуальному удовлетворению, но я бы не решился заявить, что это ут-
верждение справедливо для всех представителей рода человеческого и тем более для са-
мых здоровых его представителей».

Абрахам Маслоу. Мотивация и личность

Один из наших корреспондентов пишет: «Я обожаю путешествовать и ездить по миру.
За свою жизнь я побывал в половине краев и областей России, изъездил почти все бывшие
союзные республики, был в Европе, Америке, Азии… Я кое-что знаю о своей стране и лю-
дях, которые в ней живут, я имею некоторое представление о жизни за границей. Мне это
безумно интересно, и я постоянно пополняю свои знания при помощи поездок, книг, ви-
део. Но я отдаю себе отчет, что, как бы я ни старался, сколько бы сил, денег и времени ни
затратил, все равно я не смогу изучить окружающий мир целиком и полностью, до той
стадии, чтобы он стал мне скучным, чтобы насытиться им до потери аппетита.

А ведь каждый человек по своей сути представляет собой отдельную Вселенную, он так
же неисчерпаем, бесконечен и удивителен. И для того чтобы согласиться с этой мыслью,
вовсе не обязательно быть Леонардо да Винчи, выдвинувшим идею макро- и микрокосма.
Для того чтобы познавать окружающий мир или другого человека, нужно всего одно ус-
ловие - его надо любить. И тогда вы легко и без усилий сможете день за днем, месяц за
месяцем, год за годом открывать друг в друге что-то новое, неизведанное прежде, но, по-
верьте, это тоже возможно! И выигрывают от этого - оба».

...

Воскресным погожим днем в парке прогуливается пожилая супружеская пара. Идут
шаг в шаг, старушка опирается на руку своего спутника. Они не разговаривают, но сразу
видно, что эти люди давно привыкли понимать друг друга без слов.

Вот старичок бережно усаживает свою подругу на скамеечку, а она, заметив рас-
стегнувшуюся пуговицу на его куртке, быстро и ловко застегивает ее. И столько нежной
заботы в этом простом движении! В отсвете улыбки, озарившей на миг ее лицо, сразу
видно, какой эта женщина была лет сорок назад.

Я еще долго смотрел на них. И если честно - я им искренне позавидовал!

Мы делили апельсин… (немного об эффективных переговорах)

В действительности люди ведут между собой переговоры, иногда даже не догадыва-
ясь, что они это делают.

С. Ребрик, бизнес-консультант

Сколько раз в жизни каждому из нас приходится проводить переговоры… Если вы по-
купаете или продаете что-либо, устраиваетесь на работу (иными словами, продаете свои
навыки, знания и время), заключаете контракт или решаете всей семьей вопрос вроде «ку-
да поехать в отпуск», вам приходится делать одно и то же - вести переговоры с другими
людьми, выдвигать свои аргументы и находить точки соприкосновения интересов. В луч-
шем случае вам это удается, в худшем - нет.



Так как же сделать переговоры более эффективными? Пособий на эту животрепещу-
щую тему издается немало, тренинги пользуются популярностью. Остается только удив-
ляться тому, что мы еще не стали виртуозами переговоров и тщательно спланированные и
проведенные встречи иногда заканчиваются ничем.

...

Не так давно мне доводилось вести тренинг по «жестким переговорам». Перед нача-
лом задаю вопрос участникам:

- Чего вы хотите достичь за эти два дня?
- Научиться душить контрагента!
Глаза молодых, симпатичных мужчин и женщин горят таким плотоядным блеском.

Так и хочется напомнить, что курсы юных гестаповцев проводятся где-то в другом мес-
те…

Вам захочется иметь дело с таким партнером? Нет? И правильно. Можно улыбаться и
произносить вежливые, обтекаемые фразы, но стремление-то все равно сквозит - в каждом
жесте, в голосе, в случайно оброненном слове… И собеседник подсознательно «закрыва-
ется», уходит от общения.

Другая опасность - недостаточно проработанная позиция или несогласованность дейст-
вий команды. Когда один из переговорщиков проявляет излишнюю мягкость и уступчи-
вость, а другой склонен настоять на своем во что бы то ни стало, это производит крайне
невыгодное впечатление на противоположную сторону. Порой так и хочется сказать - ре-
бята, может быть, вы между собой сначала разберетесь? Отсюда вывод: прежде чем про-
водить «внешние» переговоры, проведите сначала «внутренние» - уточните, чего, собст-
венно, добиваетесь, выработайте «программу-минимум» и «программу-максимум», дого-
воритесь о том, в чем можно уступить, а в чем - нет.

Соберите максимум информации о своем партнере по переговорам. Постарайтесь
«влезть в его шкуру» (здесь вам может помочь техника, описанная в главе «Их поменяли
местами»), посмотреть на ситуацию его глазами, и тогда сразу станет понятнее, что для
него может быть важно, а что не очень. Заранее сформулируйте свои аргументы - такие,
которые могут быть поняты и приняты им. Подумайте о возможных возражениях партне-
ра и подготовьте сильные ответы. Возможно, они вам и не понадобятся, но лучше иметь
их про запас.

Подготовьте все необходимые документы для принятия окончательного решения. Пусть
такие мелочи, как отсутствие доверенности от руководства, сертификата на товар или
«рыбы» договора, не помешают вам заключить удачную сделку, а потому они всегда
должны быть при вас. На всякий случай.

Определите место проведения переговоров. Может быть, это будет ваш офис, или они
состоятся в офисе вашего партнера? Или вовсе на нейтральной территории? Подумайте,
что будет наиболее уместным в данной ситуации - и как это можно использовать. С одной
стороны, дома и стены помогают, в своем офисе вы чувствуете себя более уверенно и при-
вычно; с другой - «в гостях» можно почерпнуть немало информации о партнере. Местопо-
ложение, дизайн офиса, прием, который вам окажут, организация работы других сотруд-
ников - все это может немало сказать внимательному наблюдателю. А непринужденная
атмосфера уютного кафе или ресторана иногда располагает к взаимопониманию и помога-
ет сделать общение более живым, неформальным…

Так или иначе, все зависит от конкретной ситуации. В любом случае помните: каждый
экспромт должен быть хорошо срежиссирован!

Собираясь на встречу, планируйте время. Дорожные пробки, проблемы с обществен-
ным транспортом, нерешенные дела, которые, как назло, возникают в самый последний



момент - все должно быть учтено. Не заставляйте ждать себя, это сильно снижает общее
впечатление. В крайнем случае обязательно перезвоните и предупредите о форс-мажоре.

Помните о метасообщении. Все, что вы говорите своим видом, жестами, походкой и го-
лосом, надежно фиксируется в подсознании собеседника. Практика показывает, что облик
уверенного в себе, компетентного и доброжелательного человека - универсальная «одеж-
да» для любых переговоров, особенно с малознакомым партнером. Невербальная подст-
ройка сделает начало беседы более легким и приятным, а ее отсутствие может воздвиг-
нуть «стену» между вами.

...

Тренинг по переговорам. Студенты отрабатывают упражнение «антизеркало» - оно
приводится в главе «Близнец для всех». После - делятся впечатлениями. Мнение одного из
участников:

- Да, теперь я понимаю, что делает обычные переговоры жесткими!

Внимательно наблюдайте за реакцией собеседника. Навыки калибровки могут сослу-
жить вам хорошую службу. Как человек реагирует на ваши слова? Хмурится или улыбает-
ся? Подается навстречу вам или, напротив, отстраняется? Пребывает в расслабленном сос-
тоянии или внутренне напряжен, скован? Помните, что лгать словами намного легче, чем
лицом и телом!

Сохраняйте хладнокровие. Не показывайте чрезмерной заинтересованности в соверше-
нии сделки, даже если для вас это действительно важный вопрос. Так вы только сделаете
свою позицию более уязвимой, а вам это ни к чему.

Не реагируйте слишком эмоционально, даже если партнер предлагает вам заведомо не-
выгодные условия или ведет себя некорректно. Спокойно излагайте ваши аргументы и не
занимайте оборонительную позицию. Ни в коем случае не дайте вовлечь себя в словесную
игру упреков и обвинений! Помните, что в основе любого поведения (даже если оно вам
не нравится) всегда лежит положительное намерение…

Покажите, что вы принимаете точку зрения партнера и понимаете ее. Это не значит, что
надо сразу же идти на уступки и соглашаться на его условия. Выдвигайте свои аргументы
(из тех, что вы успели выработать в процессе подготовки). Помните, что в ходе перегово-
ров о цене товара переменной величиной может стать не только сумма, но и сам товар и
его атрибуты - качество, гарантия, способ доставки и т. д.

Если в процессе переговоров стороны приходят к общему решению, сделка считается
состоявшейся. Ее необходимо закрепить в виде каких-либо обязательств - устных или
письменных. Желательно «зафиксировать» результат на месте или четко договориться об
условиях следующей встречи.

В любом случае, даже если сделка в данный момент по каким-то причинам не состо-
ялась, старайтесь, чтобы после общения с вами оставались люди, которые верят вам и го-
товы сотрудничать в будущем.

Ищу работу!

Главное в жизни - определиться,
Где твое место и что ты за птица…
Группа «Ленинград»

Когда-то в далеком детстве наше воображение поразила картинка в журнале «Кроко-
дил» - это сатирическое издание было посвящено обличению отдельных недостатков, име-
ющих место в период перехода от социализма к коммунизму. Самые расхожие персонажи



- стиляги, «несуны» и алкоголики, валяющиеся в лужах. Картинки были однообразные и
скучноватые. А вот на страничке «Их нравы» часто помещалась фигура поистине траги-
ческая - высокий, худой (даже изможденный) мужчина с табличкой на груди «Ищу рабо-
ту!». Он бродит по улицам, и никому нет до него дела. До сих пор помнится чувство гор-
дости - как хорошо, что мы живем в Советском Союзе! У нас безработицы нет.

Прошло время, и в жизни появились новые реалии. Советский человек с трудом привы-
кал к тому, что с работы могут, например, уволить в одночасье и никакой профком не
вступится. Или, например, могут перестать платить зарплату. Или волевым решением пе-
реведут на другую должность. Или… Да мало ли еще чего!

Большинство людей на работе проводят 8 часов в день. 8 часов от 24 - 1/3 дня. 1/3 неде-
ли (если вычесть выходные, но приплюсовать время на дорогу). 1/3 месяца, 1/3 года… 1/3
жизни. Вдумайтесь, треть своей жизни (20-25 полных лет) вы отдаете работе! Значит, ра-
бота - это важно.

Если у человека хорошая работа - это существенная составляющая его человеческого
счастья. Только почему-то у нас очень мало счастливых людей. И почему-то при выборе
работы люди проявляют гораздо меньше профессионализма, чем при выборе, скажем,
колбасы.

Не верите? Тогда ответьте не раздумывая: какая именно работа вам нужна и почему? А
теперь скажите: какую колбасу вы предпочитаете и по каким причинам?

На какой вопрос вам было проще ответить? Про колбасу рассказик поподробнее, навер-
ное, получился? И быстрее как-то и понятнее… Вы можете сказать, что сравнение некор-
ректно - работа гораздо важнее. Но почему тогда в таких мелочах, как колбаса, мы разби-
раемся досконально, а в таком жизненно важном предмете, как работа, - нет?

Рано или поздно почти каждый человек оказывается вынужден искать себе работу. И
вот здесь начинаются сложности.

В первую очередь в поисках работы человек крайне редко представляет себе, чего он,
собственно, хочет. Критерии и пожелания к будущей работе нередко звучат очень уж
расплывчато и неопределенно. Можно иногда услышать что-нибудь вроде: «Ну, это… Хо-
чу, чтобы ничего не надо было делать, ни за что не отвечать и получать штуку баксов в
месяц!» Извините, это не к нам. Скорее так звучит запрос для золотой рыбки или джинна
из волшебной лампы. Хотя и у них осечки бывают…

...

- Приказывай, хозяин, я выполню любое твое желание! - пробасил джинн.
- Хочу, чтобы у меня все было! - закричал мужчина.
- Хорошо! У тебя все - было, - рассмеялся джинн и исчез.

А если серьезно, человек гораздо быстрее получает желаемое, если точно знает, чего хо-
чет. Четко сформулированные желания реализуются гораздо быстрее. Вот давайте и пот-
ренируемся точно формулировать свои большие и маленькие желания.

...

Тренинг для студентов-первокурсников «Работа и карьера». Вопрос к участнику:
- Итак, какая работа вам нужна?
- Хорошая.
- Замечательная формулировка. Главное - оригинальная. Скажи, пожалуйста, а что

для тебя «хорошая работа»? Чем она отличается от плохой? Что для тебя это значит?
- Хорошая - это значит получаю много денег. Хорошие отношения в коллективе. Удоб-

но добираться. А еще, чтобы интересная! Это самое важное.



- Хорошо, пойдем дальше. Сейчас мы будем каждое большое слово раскручивать, как
клубок, пока не дойдем до осязаемой и конкретной сердцевинки. Много денег - это
сколько?

- Не меньше 500 у.е. в месяц.
- У.е. - это чего, убитых енотов, что ли?
- Да нет, долларов. В рублях значит около 15 тысяч.
- Замечательно, уточнили. Теперь давай выясним, что значит «хорошие отношения в

коллективе». Как ты поймешь, что они у тебя хорошие? Чем они отличаются от пло-
хих?

- Ну, это, если ко мне относятся с уважением. С уважением - это значит здоровают-
ся, прислушиваются к моему мнению. Я чувствую себя при таком отношении комфорт-
но.

- Показать можешь? Покажи, как это будет, когда ты почувствуешь, что к тебе от-
носятся с уважением… А теперь давай выясним, что значит удобно добираться?

- Ну, чтоб на метро без пересадок и рядом со станцией. Минут 5, не больше. И чтобы
я мог до работы добираться за 40 минут. На общественном транспорте.

- Отлично, давай теперь выясним, что значит интересная?
- Ну, значит, я занимаюсь тем, что мне нравится. Пишу программы для компьютеров.
- Все равно какие, бухгалтерские или игрушки?
- В общем, да. Мне все нравится.

Теперь мы можем дать человеку четкие, конкретные ориентиры поиска. Направить его
на цель. И если для ее достижения есть ресурсы, то он ее достигнет в самое короткое вре-
мя.

Дальше наступает этап поиска. Как правило, человек ищет работу в следующих направ-
лениях:

1. Просмотр вакансий и размещение резюме в СМИ.
2. Обращение в кадровые агентства.
3. Прямой поиск путем опроса знакомых, родственников, друзей, соседей и прочих

представителей собственного ближнего и удаленного окружения.
От последнего подхода всегда предостерегают специализированные издания и профес-

сиональные рекрутеры. Принимать на работу знакомых - это, мол, верный способ и отно-
шения испортить, и дело развалить. Но практика показывает, что и этот способ со счетов
сбрасывать не стоит. Более того, многие успешные бизнесмены предпочитают на ответст-
венные должности брать людей, которых они хорошо знают лично, тех, кому доверяют.
Это помимо профессиональной пригодности. Так что отсюда мораль: создавайте себе ре-
путацию на уровне личных контактов и берегите ее любой ценой. Мало ли как дело обер-
нется…

Теперь поговорим подробнее о критериях кадровых служб предприятий и кадровых
агентств. Собственно, это одно и то же, вторые работают по заказу первых, их клиенты -
кадровики, которые платят за каждую подходящую кандидатуру. Так что кандидат для
агентства всего лишь рабочий инструмент.

Итак, как формируется запрос агентства?
Больше всего у вас шансов, если вы можете предоставить «джентльменский набор» со-

искателя - вуз (желательно престижный), опыт работы, рекомендации, иностранные язы-
ки. Плюс некоторые негласные особенности, на которые обращают не меньшее внимание
(карьерный рост на прежних местах работы, стаж работы на одном месте не менее 2 лет,
работа в компании с иностранным капиталом).

Если формальные признаки не соответствуют (скажем, нужен специалист до 35 лет, а
вам уже 36), то почти наверняка ваше резюме не будут рассматривать.

Отсюда мораль - будьте внимательны при составлении резюме. Подчеркивайте свои
сильные стороны. Если вы претендуете на конкретную вакансию, дублируйте в вашем ре-



зюме запрос работодателя. Слово в слово, фразу в фразу. Если в запросе написано «чело-
век должен досконально разбираться в бухгалтерских программах», так и пишите «доско-
нально разбираюсь в бухгалтерских программах» и укажите, каких именно. Если в заявке
написано «нужен специалист с опытом ведения жестких переговоров и умеющий нахо-
дить выход из нестандартных ситуаций», то пишите про себя (если, конечно, это соот-
ветствует вашим реальным возможностям) «имею опыт ведения жестких переговоров,
умею находить выход из нестандартных ситуаций».

Не ленитесь побольше узнать о компании. Это всегда производит благоприятное впе-
чатление на собеседовании. Если в разговоре вы сможете поздравить компанию с тем, что
ее продукция выиграла в номинации «Лучший товар года», то одно ваше упоминание об
этом факте может создать представление о вас как о компетентном специалисте.

Хорошо, формальные признаки подошли, и вас приглашают на собеседование. Что де-
лать дальше?

Здесь высвечивается еще одна проблема - многим бывает тяжело «предлагать» себя. А
почему? Да потому, что нам с детства внушают: хвастаться нехорошо. Это очень принято
в нашей культуре. В результате нам трудно рассказывать о своих достижениях и сильных
сторонах, даже если мы ими действительно обладаем. И лучшее рабочее место получает
не более компетентный специалист, а человек, который лучше умеет рассказывать о себе.

Что делает человек, отправляясь на собеседование? Собирает все документы в папочку,
надевает приличный костюм, с трудом завязывает галстук («с трудом», потому что забыл,
как это делается) и, трясясь, идет наниматься на работу. На предложение рассказать о сво-
их достоинствах человек реагирует, как Штирлиц в ответ на требование выдать секреты
советского правительства. Он не знает, что говорить. Они, конечно, наверное, есть, но рас-
сказывать о них человек не привык. Его в детстве учили: «Надо быть скромным. Хвас-
таться нехорошо!»

Представляете, приходите вы на базар покупать, к примеру, мясо. Находите нужный ку-
сочек, спрашиваете: «Хорошее?», а продавец с трясущимися руками и тупой мольбой в
глазах начинает вам что-то мямлить: «Э-э-э… Аг-га… Ничего себе… Так себе… Есть
можно… Наверное… Не знаю, что и сказать».

Собеседование - это тоже продажа. Вы предлагаете свои знания, навыки, способности,
умение, опыт работы, энтузиазм в обмен на определенную сумму денежных средств. И
чем меньше своих достоинств вы заявите на личной презентации, тем на меньшую сумму
можете рассчитывать. Ваша скромность и неумение о себе рассказывать могут украсть у
вас определенное количество денег. Или просто лишить вас этой работы.

Что, у вас мало хороших качеств? А какие есть? Плохие? А с чего вы взяли, что они
плохие? Нет у человека качеств плохих или хороших, есть хорошие и хорошие не к месту.
Грязь - это нужное вещество в ненужном месте. Так что давайте делать инвентаризацию
собственных богатств, опись собственных хороших качеств.

И сделать это лучше заранее. Потому что на собеседовании с потенциальным руководи-
телем вам понадобится вся ваша уверенность в себе. Здесь пригодятся навыки рефреймин-
га, которые мы подробно рассматривали в одной из предыдущих глав нашей книги.

Упражнение «Опись достоинств»

Разделите пополам большой лист бумаги. На одной стороне опишите свои сильные сто-
роны, свои достижения, все, чем вам стоит гордиться. Пусть их наберется не меньше 10.
Погордитесь, доставьте себе удовольствие. Вспомните разные ситуации, где эти качества
проявлялись наилучшим образом.

На другой стороне перечислите ваши недостатки (или то, что вы считаете недостатка-
ми). Посмотрите внимательно на свой «черный список». А теперь для каждого из своих
качеств подберите такой контекст (т. е. ситуацию, реальную или не очень), где именно это
качество было бы уместным и полезным. А может быть, некоторые из них полезны вам и



сейчас? Может быть, это тоже достоинство, которое делает вашу личность особенной и
неповторимой? Если, конечно, применять его с умом.

«Я раздражительный» переименуем в «эмоционально реагирующий». Это хорошее ка-
чество для творческих натур и профессий.

«Я упрямый» превратим в «я настойчивый». Это качество помогает быть успешным в
реализации больших дел.

«Я ленивый» обернем в «экономно расходующий собственные силы». Замечательное
качество, которое предохраняет от многих поспешных поступков. И так далее.

...

На пеньке стоит Ёжик и кричит:
- Я сильный! Я сильный! Я сильный!
Рядом проходит Медведь, послушал - и как дунет на Ёжика. Того уносит в кусты.
Ёжик встает и произносит:
- Я сильный, но легкий!

На собеседовании помните, что кадровик тоже человек. И ему совсем не хочется даром
тратить свое и ваше время. Здесь будут уместны все приемы подстройки (см. главу «Близ-
нец для всех»). Только не перестарайтесь, особенно если кадровик - мужчина, а вы - моло-
дая симпатичная девушка.

Хорошее впечатление на собеседовании иногда просто творит чудеса. Тут даже могут
закрыть глаза на некоторое несоответствие формальных признаков, ибо, как уже было ска-
зано, кадровик или работодатель тоже человек. Если человек вызывает доверие в целом,
то ему конечно же стоит пойти навстречу в мелочах.

...

Недавно мы проводили семинар по мерчендайзингу (мерчендайзинг - «немая» продажа,
искусство выкладки товара, чтобы он сам «впрыгивал» в сознание покупателя) в крупной
компании, специализирующейся на поставках обуви из Европы. Перед началом ко мне по-
дошел представитель заказчика и показал на одного молодого человека в зеленых джин-
сах, который в сером офисном интерьере и без того бросался в глаза. «Это наш новый
специалист - мерчендайзер. Его взяли совсем недавно, но он произвел очень хорошее впе-
чатление на директора. Он недавно закончил французский университет мерчендайзинга,
если что, он вам поможет».

На семинаре парень ловил каждое слово как откровение и все старательно записывал в
блокнот. В перерыве он подошел ко мне с дополнительными вопросами. Выяснилось, что
никаких университетов он не кончал, просто работа была очень нужна. А уверенность в
себе и умение производить впечатление компенсировали нехватку формальных признаков.
Через полгода, кстати, парень и впрямь стал приличным специалистом.

Коммуникативные навыки вместе с профессиональными помогут вам добиться успеха в
любой работе. А уж тем более в ситуации приема на работу, когда для кандидата умение
профессионально общаться с людьми не менее важно, чем диплом о высшем образовании,
рекомендации или опыт работы.

По исследованиям специалистов в области нейролингвистики, сознание управляет на-
шим поведением всего на 20-30 %. Остальное на 70-80 % находится под властью бессоз-
нательного. Диплом всего лишь помогает нам устроиться на работу, обеспечивая входную
формальную поддержку, в то время как умение подстраиваться, вызывать доверие, делать
эффективную самопрезентацию почти гарантирует успех, являясь оружием самого мощ-
ного калибра.



Позвони мне, позвони…

С помощью телефона можно сделать все…
Кроме детей!
Мнение одного очень ответственного работника

В книге, посвященной техникам общения, было бы неправильно обойти вниманием та-
кую важную тему, как телефонные переговоры. В самом деле, телефон давно и прочно во-
шел в нашу жизнь. Сколько всего мы делаем с его помощью! Общаемся с друзьями и про-
водим переговоры, назначаем свидания и деловые встречи, получаем полезную информа-
цию и просто коротаем время…

С одной стороны, телефон предоставляет нам большие возможности. В самом деле,
сколько людей, как знакомых, так и незнакомых, находятся на расстоянии вытянутой ру-
ки! Стоит только снять трубку и набрать телефонный номер - и мы легко можем дотя-
нуться до тех, кто нам нужен. Нас не остановит ни государственная граница, ни бди-
тельная охрана, ни закрытые для посторонних двери.

С другой стороны, разговор по телефону не так прост, как кажется. Вступить в контакт
относительно легко, но договориться о чем-либо часто бывает гораздо труднее, чем при
личной встрече. По телефону легче отказать, к тому же бдительные секретарши «фильтру-
ют» звонки не менее тщательно, чем таможенный контроль на границе, а появившиеся в
последние годы технические возможности определения номеров легко отсекают нежела-
тельных абонентов…

Так или иначе, телефонный разговор - это диалог двух «слепых», которые, не видя друг
друга, вступают в сложные партнерские отношения профессионального или личного свой-
ства, требующие большого доверия друг к другу. И, поскольку визуально наблюдаемые
элементы отсутствуют, роль вашего голоса возрастает многократно.

...

«Твой голос - главное оружие. Он должен быть уравновешенным и уверенным. Сове-
тую улыбаться даже телефонной трубке. В любом случае, если начальник после десяти
произнесенных слов тебя не полюбил - пиши пропало!»

Дмитрий Якубовский

В одной из предыдущих глав мы подробно говорили о способах «настройки» голоса.
Если телефонное общение составляет значительную часть вашей жизни, этим практикам
стоит уделить особое внимание.

Некоторое время назад пришлось проводить тренинг для менеджеров по продажам од-
ного туристического агентства. Коллектив исключительно женский, и голоса у девушек
быстро «выстроили», но все же чего-то не хватало. Получалось как-то слишком машинно,
официально, прохладно… Необходимый алхимический компонент для создания волшеб-
ного голоса был найден совершенно случайно - одна из девушек отвлеклась на звонок по
мобильному. Звонил ее бойфренд, и в голосе моментально заиграла и теплота, и нежность,
и некоторая игривость. Пришлось сказать ей:

- Вот! Так и с клиентами говори. Ко всем, кстати, относится…
Не следует забывать и о голосовой подстройке. Почему-то во многих компаниях хоро-

шим тоном считается, когда сотрудники, общаясь по телефону с клиентами и партнерами,
«выстреливают» слова и фразы со скоростью автомата Калашникова. Далеко не всем это
нравится. Если у вашего собеседника собственный темп более медленный, ваши слова
станут для него просто сотрясением воздуха и вызовут лишь неосознанное раздражение.



Помните, что речь - это не просто шевеление языка и губ. Звучание вашего голоса опре-
деляется еще и позой, осанкой, выражением лица. Позаботьтесь, чтобы телефон и в офисе
и дома был расположен достаточно удобно, чтобы вам не приходилось тянуться через
стол или сидеть в неудобной позе.

Если звоните вы - попытайтесь прежде всего выяснить, насколько ваш собеседник мо-
жет и готов в данный момент общаться с вами. Это относится и к деловым, и к личным
звонкам. Согласитесь - человеку весьма трудно воспринимать какую-либо информацию,
если в данный момент он проводит совещание, обдумывает очередной проект, ест, спит
или ведет машину. Если время по каким-то причинам неподходящее, выясните, когда сто-
ит перезвонить.

Обязательно представьтесь - если, разумеется, не звоните настолько хорошо знакомому
человеку, который узнает вас с первого слова. По возможности кратко и емко изложите
цель своего звонка. Не заставляйте абонента теряться в догадках, тянуть из вас клещами
каждое слово или недоуменно пожимать плечами потом - ну, позвонил, а чего хотел-то?
Имеет смысл заранее продумывать ход беседы, а в особо ответственных случаях - набро-
сать краткие тезисы или отрепетировать с партнером, которому доверяете.

Будьте готовы к работе с возражениями. Универсальная техника (и не только в телефон-
ном разговоре) - это сначала согласиться с собеседником, «присоединиться» к возраже-
нию, а потом переформулировать его. Разумеется, в нужном для вас ключе. Грамотное ис-
пользование рефрейминга и речевых стратегий может оказать вам поистине неоценимую
помощь.

...

- Это слишком дорого.
- Да, разумеется, я с вами согласен (присоединение к возражению, сигнал, что вы пони-

маете собеседника) - никому не хочется переплачивать (трюизм, банальная истина),
именно поэтому я предлагаю вам товар Х с гарантией на три года и бесплатным сервис-
ным обслуживанием (псевдологика плюс некий бонус, «увеличение пирога»).

В конце разговора подведите краткое резюме - т. е. сформулируйте, о чем вы, собствен-
но, сумели договориться. Если уместно - обозначьте время и место следующего контакта
(телефонного или личного).

Если звонят вам, постарайтесь не заставлять абонента ждать слишком долго. Возможно,
именно его звонка вы ждали всю свою жизнь! Непременно поприветствуйте звонящего -
вам ничего не стоит, а ему приятно. Известно, что фразы типа «доброе утро», «добрый
день» или «добрый вечер» несут больший энергетический посыл, чем просто «здравствуй-
те». Но помните, что, если вы говорите «добрый день» ближе к полуночи, у собеседника
возникнет полная иллюзия вашей неадекватности.

Если звонят в офис, назовите компанию. Звонящему важно быть уверенным, туда ли он
попал. Так вы сможете избежать напрасной потери времени и досадных недоразумений.

...

- Алло, это прачечная?
- Фигачечная! Это Министерство культуры!

Звонящему очень неприятно долго ждать, слушая механическую музыку. Помните, что
ваш офис - не радиостанция! Особенно нетерпеливый человек может просто повесить
трубку.

Вежливо выслушайте абонента, не торопите его. Нередко бывает, что человек, особенно
когда звонит впервые, не может сразу же сформулировать свой запрос. Поверьте, ваше



терпение и доброжелательность окупятся сторицей! Если уместно - можете ненавязчиво
помогать наводящими вопросами.

Непременно поблагодарите за звонок - даже если звонят с жалобой. Попросите у або-
нента контактную информацию - на случай, если возникнет необходимость снова с ним
связаться. Очень важно, чтобы у него осталось хорошее впечатление от разговора с вами!
Возможно, это ваш будущий клиент или деловой партнер.

Я к вам пишу…

Чукча не читатель! Чукча - писатель.
Очень неполиткорректный анекдот

Мы много говорили в этой книге о различных техниках общения. Но бывают ситуации,
когда они вроде бы неприменимы. Например, когда с кем-то приходится общаться
письменно.

В самом деле, каждому человеку, даже если его не прельщают лавры Льва Николаевича
Толстого, иногда приходится излагать свои мысли на бумаге - например, написать
объяснительную записку, коммерческое предложение, деловое или личное письмо, авто-
биографию для отдела кадров на работе, исковое заявление в суд или письмо-претензию
по поводу купленой некачественной бытовой техники… Да мало ли еще что! Вроде бы
это не должно вызывать больших затруднений - неграмотность в России давно ликвидиро-
вана, все когда-то в школе учились. Только почему-то очень часто у нас получается вари-
ант заявления в милицию, написанного поэтом Иваном Бездомным из сумасшедшего до-
ма:

...

«Иван тихо плакал, сидя на кровати и глядя на мутную, кипящую в пузырях реку. При
каждом ударе грома он жалобно вскрикивал и закрывал лицо руками.

Исписанные Иваном листки валялись на полу; их сдуло ветром, влетевшим в комнату
перед началом грозы. Попытки поэта сочинить заявление насчет страшного кон-
сультанта не привели ни к чему. Лишь только он получил от толстой фельдшерицы, ко-
торую звали Прасковьей Федоровной, огрызок карандаша и бумагу, он деловито потер
руки и торопливо пристроился к столику. Начало он вывел довольно бойко:

«В милицию. Члена МАССОЛИТа Ивана Николаевича Бездомного. Заявление. Вчера ве-
чером я пришел с покойным М. А. Берлиозом на Патриаршие пруды…»

И сразу поэт запутался, главным образом из-за слова «покойным». С места выходила
какая-то безлепица: как это так - пришел с покойным? Не ходят покойники! Действи-
тельно, чего доброго, за сумасшедшего примут!

Подумав так, Иван Николаевич начал исправлять написанное. Вышло следующее: «…с
М. А. Берлиозом, впоследствии покойным…» И это не удовлетворило автора. Пришлось
применить третью редакцию, а та оказалась еще хуже первых двух: «…Берлиозом, ко-
торый попал под трамвай…» - а здесь еще прицепился этот никому не известный компо-
зитор-однофамилец, и пришлось вписать: «…не композитором…»

Намучавшись с этими двумя Берлиозами, Иван все зачеркнул и решил начать сразу с
чего-то очень сильного, чтобы немедленно привлечь внимание читающего, и написал, что
кот садился в трамвай, а потом вернулся к эпизоду с отрезанной головой. Голова и предс-
казание консультанта привели его к мысли о Понтии Пилате, и для вящей убедительнос-
ти Иван решил весь рассказ о прокураторе изложить полностью с того самого момен-
та, как тот в белом плаще с кровавым подбоем вышел в колоннаду иродова дворца.



Иван работал усердно и перечеркивал написанное, и вставлял новые слова, и даже по-
пытался нарисовать Понтия Пилата, а затем кота на задних лапах. Но и рисунки не по-
могли, и чем дальше - тем путанее и непонятнее становилось заявление поэта.

К тому времени, как появилась издалека пугающая туча с дымящимися краями и нак-
рыла бор и дунул ветер, Иван почувствовал, что обессилел, что с заявлением ему не сов-
ладать, не стал поднимать разлетевшихся листков и тихо и горько заплакал».

М. А. Булгаков. Мастер и Маргарита

Смех смехом, но написание связного и читаемого текста действительно может предс-
тавлять немалую трудность для многих людей. Бывает и такое - человек общителен, гово-
рит легко и свободно, излагает свои мысли связно и грамотно, но стоит сесть за письмен-
ный стол - начинает буквально вязнуть в бесконечных «что» и «который», цеплять тяже-
ловесные причастные и деепричастные обороты один за другой…

А ведь от письма многое может зависеть! Прочитает ли его адресат с должным внима-
нием или выбросит в корзину; предпримет какие-то действия или отделается простой от-
пиской, а то и вовсе оставит без внимания… Может, «письмовники» восемнадцатого века
с готовыми формами текстов на все случаи жизни были полезным изобретением?

Такие документы существуют и сейчас - существуют же стандартные «рыбы» догово-
ров и шаблоны деловых писем, где требуется только вставить имена, фамилии и банковс-
кие реквизиты. К сожалению, использование готовых шаблонов уместно далеко не всег-
да…

Так что же делать? Первое правило - прежде чем писать, нужно думать!
Для начала определитесь - а кому вы пишете? Вопрос отнюдь не праздный. Разумеется,

если вы решили отправить весточку горячо любимой тете или любому другому знакомому
вам человеку, он отпадает сам собой, а если нет? Когда вашим адресатом является предс-
тавитель любой официальной инстанции или коммерческой организации, имеет смысл
уточнить заранее имя-отчество и должность. Это всегда производит благоприятное впе-
чатление.

Следующий важный момент - цель вашего письма. Чего именно вы хотите добиться?
Просто передать информацию или замотивировать адресата на совершение каких-либо
действий? Какие чувства должно вызвать ваше послание - радость, интерес, желание не-
медленно приобрести ваш товар или, может быть, праведный гнев?

Первая часть письма, как правило, бывает описательной - т. е. излагается то, что ре-
ально произошло. Например, « 23 января 2004 года в магазине X мною был приобретен
товар Y ». Старайтесь придерживаться лексики, уместной в данном контексте, чтобы лич-
ное письмо не выглядело сухим и казенным, а деловое - не напоминало сцену из романа.
Предложения старайтесь не делать слишком длинными - внимание читателя рассеивается,
и трудно бывает понять, чего вы хотите.

Изложить суть дела в нужном свете вам поможет владение рефреймингом и речевыми
стратегиями. Так, близкое банкротство (не дай Бог, конечно) легко превращается во «вре-
менные финансовые трудности», а непокрытые долги - в «неурегулированные отношения
между деловыми партнерами». Согласитесь, звучит совершенно по-разному!

Если вы ссылаетесь на какие-либо обстоятельства (разумеется, в деловом письме), ста-
райтесь подтвердить их документально. Товарный чек, копия договора или другой доку-
мент скажут адресату гораздо больше, чем просто слова.

Когда с «описательной» частью покончено, можно переходить к «резолютивной», т. е. к
тому, что вам нужно. Постарайтесь, чтобы она выглядела естественным и логичным про-
должением вашего послания. Если необходимо, ссылайтесь на статьи Гражданского и
Уголовного кодекса, законов и подзаконных актов, должностных инструкций, обычаев де-
лового оборота… Например, «Учитывая вышеизложенное и руководствуясь статьей 3.1
Закона о защите прав потребителя, прошу вернуть мне деньги в сумме…» Или «в свете



вышесказанного, полагаю целесообразным назначить Иванова М. Н. начальником отдела
продаж».

В любом случае, даже если письмо носит информативный характер, в конце должен
быть какой-то вывод - разумеется, тот, который отвечает вашим целям. Слово, написанное
на бумаге, может стать мощным инструментом, открывающим перед вами любые двери!

Как продать слона (немного об эффективных продажах)

- Ты купи слона!
- Да ну тебя, зачем мне слон?
- Все говорят «зачем мне слон», а ты купи слона!
- У меня денег нет.
- Все говорят «у меня денег нет», а ты купи слона!
- Да отстань, не нужен мне слон!
- Все говорят «отстань, не нужен мне слон», а ты купи слона!
Старая детская игра

Представьте себе, как изменится наша жизнь, если мы в одночасье научимся легко и
просто продавать другим людям свои товары, свои идеи, самих себя, наконец. Научимся
нравиться, научимся делать так, чтобы у человека, с которым мы общаемся, в груди полы-
хало желание иметь то, что мы ему предлагаем, чтобы ему этого страсть как хотелось…
Если бы вам кто-то мог дать этот дар, что бы вы согласились за это отдать?

...

Искусство продавать - это особое искусство, но, как и все прочие, оно моделируется,
копируется, ему можно обучаться.

Мало того, этому навыку каждый из нас обучается в течение всей жизни, осознанно или
нет. У кого-то это получается хорошо, у некоторых проявляются недюжинные таланты, а
кто-то в продажном деле остается полной бездарностью. И нет никакой разницы, значится
ли профессия «продавец» в вашей трудовой книжке или вы именуетесь «директором»,
«инженером», «художником»…

Раньше, в советские времена, особого мастерства в торговле не требовалось. Когда и
так постоянно чего-то не хватает, каждый кусок мяса в универсаме берется с боем, а по-
купка зимних сапог (особенно импортных) превращается в героическую сагу. В те време-
на не спрашивали «где купил?», а спрашивали «где достал?». А вопрос «как продать?» мог
относиться только к «кильке в соусе» и «морской капусте». Но, учитывая то, что эти кон-
сервы легко шли в нагрузку к остальным ходовым товарам, проблем с ними не возникало.
Работа в торговле изначально считалась престижной, о том, как угодить потребителю, ду-
мать было не принято. Общение с покупателем сводилось к сакраментальной фразе: «Вас
тут много, а я одна!» Зачем мотивировать голодного на прием пищи?

Теперь выбор товаров на редкость разнообразен; и чтобы покупатель, клиент, потреби-
тель купил что-то именно у вас, его надо стимулировать. Мотивировать. Подталкивать.
Потому как если этого не делать, какой бы ни был у вас замечательный товар, скорее все-
го, клиент уйдет к вашему более расторопному конкуренту.

Оказалось, что продажа - это не просто механическое действие, а целая наука. И тот,
кто умеет продавать, продаст гораздо лучше и больше, чем тот, кто умеет только произво-
дить. В принципе всю стратегию успешной продажи можно свести к нескольким словам:
вызвал доверие, вызвал интерес, вызвал желание, продал, продал во второй раз, продал
друзьям того, кому продал… Почти как в победной формуле Цезаря.



Хотя любая стратегия хороша только в том случае, если ее применять гибко, при необ-
ходимости отступая от шаблона. Потому вашего клиента (т. е. человека, который, собст-
венно, обеспечивает финансовое благополучие вашей компании, а значит, и ваше личное
тоже) в первую очередь стоит попытаться понять. Любая типизация условна, однако она
позволяет лучше понять структуру огромной торгово-закупочной машины, которая созда-
ется в экономике любой страны.

Сомневающийся (растерянный) клиент

Как ни странно, но большая часть клиентов имеет достаточно расплывчатое представле-
ние о том, что же им нужно. И вот ходит такой клиент по торговому залу, бродит, трогает,
вертит, принюхивается, рассматривает… И никак не может определиться.

Конечно, человек приблизительно знает, что ему нужен хороший телевизор, качествен-
ная колбаса, модный костюм… В глубине души у него есть приблизительное понимание
того, что ему нужно, критерии есть. Только вот сам человек их не всегда осознает. Но ес-
ли начать его расспрашивать, эти подробности обозначатся достаточно четко. Может ока-
заться так, что эти подробности удивят и самого человека. «Хороший» может означать
«такой же, как у Иван Иваныча». Или обязательно «сделано в Японии»… Или «гарантия
10 лет». Причем требований, запросов у покупателя к товару, скорее всего, будет нес-
колько, но какие-то будут главными, а какие-то второстепенными. Никакому разумному
анализу или прогнозированию это не поддается, люди крайне иррациональные существа.
«Чтоб как у Иван Иваныча» может по значимости быть выше «гарантии 10 лет», «сделано
в Японии» и даже «хорошей цены». У каждого человека внутри своя конвертация цен-
ностных валют, и то, что является бросовым и незначимым доводом для одного человека,
может оказаться главным и определяющим для другого.

Разобраться в этом внутреннем устройстве пускового механизма человеческих желаний
все-таки можно. Потому что о самом важном человек будет говорить. А о том, что важно
особенно, он будет говорить особенно громко и эмоционально. И если внимательно за
ним смотреть, слушать, что и как он говорит, то главные пусковые кнопки легко услы-
шать, увидеть и почувствовать.

Целеустремленный клиент

Это тот человек, который приходит в магазин, когда точно знает, что ему нужно. Нап-
ример, ботинки «Саламандер» 44 размера, темно-коричневого цвета, со шнурками и про-
шитой подошвой. Или музыкальный центр «Самсунг» с эквалайзером, CD-ченджером и
FM-тюнером, кассетной декой и автореверсом. По сторонам не смотрит и замены не по-
терпит. Продавца воспринимает как некий агрегат, нужный для выяснения, есть ли товар в
наличии, выбивания чека, упаковки товара и передачи его с рук на руки. В общем-то, не
конфликтен и вежлив, но на избыточную заботу (а не хотите ли аналог? он еще лучше),
равно как и на невнимание со стороны продавца, такой клиент может обидеться и просто
уйти в другой магазин. Ему все равно.

«Зажженный» клиент

Да, товар подходит, по всем запросам совпадает, но покупатель не горит желанием сде-
лать покупку именно сейчас, он, что называется, «не мотивирован». Понимание, что нуж-
ные свойства у товара есть, имеется, а вот желание у человека пока отсутствует. Клиент
товар еще не «понял», не прочувствовал, не представил, не услышал, как приобретение
именно этого товара круто изменит его жизнь. Что ж, дело поправимое.



А для того чтобы это случилось, надо помочь клиенту создать образ нового будущего.
И чем больше там родится позитивных черт, звуков и чувств, тем сильнее будет мотива-
ция и желание товар купить.

Надо всего лишь дать человеку пофантазировать, как в этом костюме он будет нра-
виться, к примеру, девушкам. Или производить впечатление на руководство или коллег…
«А вот эта замечательная швабра избавит вашу бабушку от необходимости постоянно на-
гибаться к полу и ломать себе спину. А вот этот пульт дистанционного управления позво-
лит вам очень удобно „общаться“ с телевизором… Вы на кнопочки-то понажимайте, поп-
робуйте…»

Для каждого клиента нужно подобрать свои слова; но, обладая некоторым опытом, наб-
людательностью и сообразительностью, найти будущие «выгоды» клиента довольно прос-
то. Кстати, насчет «выгод» или «избавлений» стоит определиться. Потому что одного че-
ловека будут привлекать именно те плюсы, которые он получит, а другого - те минусы, с
которыми он расстанется. У каждого человека здесь есть свои индивидуальные предпоч-
тения.

В итоге мотивация клиента на покупку вашего товара с каждым словом будет усили-
ваться, намагничиваться… Еще немного - и он отбросит продавца и с криком «Хочу!» сам
бросится к кассе.

Благодарный клиент

А вот это уже сравнительно редкая разновидность потребителя, хотя в последние годы
и встречается. Просто мечта продавца. Такой клиент может годами ходить в один и тот же
магазин и рекомендует его своим друзьям. Просто ходячая бесплатная реклама.

Так как же заполучить такого клиента?
На тренингах по продажам мы любим задавать слушателям один простой вопрос: «Ска-

жите, пожалуйста, а что вы продаете?»
Люди переглядываются, пожимают плечами - то ли тренер такой бестолковый, не выяс-

нил заранее, с кем имеет дело, то ли вопрос с подвохом.
Правильно, с подвохом.
Каких только ответов не услышишь! Кондиционеры, последние новости, спортивную

одежду, йогурты… Особо продвинутые, хитро улыбаясь, отвечают: «Себя». Похоже, они
не слышали о том, что это незаконно и крепостное право у нас отменили еще в 1861 году.

Так вот, уважаемые продавцы. Продаете вы в первую очередь приятные чувства, кото-
рые клиент будет испытывать, приобретая ваш товар и пользуясь им. Так помогите же
ему! Если клиент уходит из магазина, будучи твердо убежденным, что он - умный, симпа-
тичный и во всех отношениях замечательный человек, который только что сделал лучшую
в своей жизни покупку, то он придет снова. И друзей приведет.

...

Девушка в магазине выбирает купальник.
- Покажите мне вон тот, закрытый.
- Пожалуйста! Вам с вашей фигурой любой подойдет. Лучше бы взяли стринги на вере-

вочках.
Девушка долго рассматривает, сравнивает, потом покупает закрытый (то ли у нее

мама строгая, то ли расцветка больше понравилась), но уходит совершенно довольная и
собой, и продавщицей.

Другой пример.

...



Случилась эта история под Новый год на далекой американской земле, в штате Айова.
В магазине на эти дни наняли одного молодого человека - работать в костюме Санта-
Клауса. Роль промоутера-зазывалы проста и бесхитростна: своим костюмом с красным
колпаком вызывать улыбки и зазывать в магазин как можно больше людей. Молодой че-
ловек в общем-то так и делал. Но когда директор магазина услышал краем уха, что
«Санта-Клаус» говорит клиентам, то обомлел от ужаса. А потом взбесился. Дед Мороз
рекомендовал некоторым покупателям купить товар в соседнем магазине, потому что
там дешевле! Почему парня не уволили в тот же день, неизвестно. Может быть, из-
держки американского трудового кодекса. Но каково же было удивление директора, ког-
да через несколько дней количество посетителей в магазине существенно выросло. Прос-
то среди окрестных жителей пошел слух, что в супермаркете работает «Санта-Клаус»,
который дает очень хорошие советы.

Хочется предостеречь пытливых экспериментаторов: психология, а особенно ее моло-
дое направление НЛП, в последнее время стала потенциально опасной. Особенно в неуме-
лых руках. Сейчас в массовый тираж пошли приемы, при помощи которых любой мало-
мальски подготовленный деятель может злостно манипулировать сознанием покупателя…
Человек во многом подобен совершенному биокомпьютеру, наделенному блоком эмоций
и чувств. И когда он получает правильно поданные на нужном машинно-человеческом
языке команды (аналоги машинных «Go To», «Next», «End»), то волей-неволей вынужден
на них реагировать. Особенно если фразы сказаны после хорошей предварительной подст-
ройки под клиента. Есть подстройка - значит, есть доверие, есть доверие - значит, стан-
дартный уровень критичности для входящих фраз-команд существенно занижен (они же
исходят из источника, который пользуется доверием). «После того, как все посмотрите,
вернетесь за покупкой к нам», «Чем больше ищете, тем лучше убедитесь, что у нас луч-
ше», «Вы же умный человек и понимаете, что это хорошая покупка»… Эти фразы и на
трезвую голову могут людей запрограммировать (хотя все-таки велик шанс, что сознание
возмутится хитрой псевдологикой и их отсеит). А при хорошем уровне подстройки, когда
достигнут «раппорт», состояние человека становится сродни гипнотическому. Сознание
человека в этот момент все фразы «проглотит», воспримет их как команду, которая будет
напрямую передана в мозг: «Вернетесь к нам», «У нас лучше», «Это хорошая покупка»…
И на все ведь уже наложена резолюция «исполнить». Как бы своя… А потом наступает
прозрение, человек понимает, что его обвели вокруг пальца, и обходит стороной магазин,
где работают излишне ловкие продавцы.

Вездесущие американские социологи подсчитали, что довольный клиент в среднем дает
рекомендации 6-8 своим знакомым. Недовольный жалуется 12. Пожалуйста, помните об
этом!

Кто кому должен?

Итак, чего же вы хотите, уважаемый продавец? Да-да, хотите, чтобы клиентов у вас бы-
ло в два (пять, десять, сто) раз больше и все они делали оптовые покупки, причем рысью,
не приставая с глупыми вопросами.

А исполнение вашего «хочу, чтобы больше покупали, потому что это принесет мне
деньги» от кого зависит - от вас или от клиента? Есть такая штука, как зона ответствен-
ности. К примеру, за перестановку мебели в вашей квартире отвечаете вы, а вот за перес-
тановку мебели в квартире соседа отвечает сосед. Если вы соберетесь переставить его ме-
бель по своему желанию, он будет крайне недоволен.

Чрезмерное увлечение деньгами во время общения с клиентом делает вас слишком оза-
боченным. Это как в личных отношениях: если один из партнеров с самого начала думает
только о сексе, то другому партнеру быстро становится скучно.



Будут у вас деньги, непременно будут. Сначала подумаем о клиенте.

...

Итак, правило первое: думайте о том, как удовлетворить клиента и потом получить
от этого деньги, а не о том, как вытянуть деньги из клиента.

Исполнитель желаний

Итак, цель поставили: хотим максимально удовлетворить своего клиента, заинтересо-
вать, чтобы ему захотелось купить наш товар, чтобы он его купил, а мы бы с этого полу-
чили свои приличные комиссионные.

Смутная потребность в вашем товаре, скорее всего, у клиента есть, иначе он не пришел
бы в магазин… И если вы разожжете эти скрытые потребности до настоящего костра же-
ланий, то, пожалуй, он у вас что-нибудь купит. Остается главный вопрос: как это сделать?

...

Продаем мы, к примеру, автомобили. Какая там у нас цель, помните? Максимально
удовлетворить клиента. А чего он, собственно, хочет? Я знаю, что ему предложить?
Да, конечно! Сейчас, сейчас, уважаемый клиент, только с мыслями соберусь… Значит,
так, эта наша, а если вам понравится, то ваша, «хонда» очень экономичная машинка…
Бензина мало жрет, в запчастях неприхотлива… И к тому же красивая, видите, какой
аквамарин… И салон в том же стиле отделан… В общем, самая оптимальная на сегод-
няшний день покупка! Я уверен, что эта машина как раз то, чего не хватает для
счастья!

Чего-то клиент какой-то кислый стоит.
- Вам чего, машина не нравится? Или у вас денег на нее нет? Чего глумитесь над про-

давцом, в ладоши не хлопаете и покупки не делаете?
А клиент упирается. Говорит, что хочет купить машину не для того, чтобы на бензи-

не экономить. И что ему важнее всего удобство управления и просторный салон… Са-
лон-кулон, чего он заладил? Я-то знаю, что эта машина лучшая из того, что у нас в сало-
не стоит! Удобство - штука, конечно, хорошая, но куда сейчас без экономии? Вам что,
денег девать некуда, кроме как на бензин? Тогда давайте «мерс» покупайте, если у вас
голова не на месте… Разве можно быть таким глупым?

Вы это вслух сказали? Или подумали? Да неважно, на вашем лице все равно все отрази-
лось. И клиент уже спиной начинает поворачиваться. Не самый приятный момент, на-
верное.

...

Правило второе: у каждого человека свои индивидуальные понятия о том, что такое
«хорошо» и что такое «плохо».

Машину человек выбирает для себя. И если ему важна «удобная» (он это слово трижды
повторил), то и предлагать ему имеет смысл машины удобные. Кстати, а что он под этим
подразумевает, а?

Преодолеваем «языковой» барьер

...



Удобная - это какая? Автоматическая коробка, говорите, и кожаный салон? Надо же,
никогда бы не подумал. Для меня удобная, знаете ли, чтобы стекла автомат и печка
быстро грела… Вам на это начхать?… Ну-ну, я не настаиваю… А просторный салон -
это что значит? Вы же там не в хоккей играть собираетесь? А, чтоб пять-шесть чело-
век влезть могли… Понятно-понятно. Да, пожалуй, «хонда» в этом отношении предпоч-
тительнее «мазды».

Говорите еще «безопасная», чтоб за жену и ребенка на переднем сиденье себя спокой-
но чувствовать? Ну так в этой тачке с этим все супер. Одна из самых безопасных в сво-
ем классе. Нет, сам не проверял, но производитель на испытаниях тесты безопасности с
манекенами делает, с данными можете ознакомиться.

Ну чего, товарищ, может, я вас уже того, замотивировал? Может быть, уже пора
по рукам ударить и сделочку заключить? Ага, за деньгами в карман не лезет, мнется, те-
ребит свой рукавчик… Да и смотрит как-то обиженно. Исподлобья. Чего-то ему еще не
хватает…

Ах, вы милый, музыка! Вам, оказывается, хорошая в машинке нужна! Ну конечно,
комплектуем, полный Hi-Fi и «Pioner»! Ах, вам «Sony» предпочтительнее? Нет вопросов,
с превеликим удовольствием!

Ну, вроде бы договорились…

...

Правило третье: одни и те же слова большинство людей понимает по-своему. Поэто-
му всегда имеет смысл уточнить.

Учимся «читать мысли»

...

Интересно, убедил я этого клиента или еще нет? Чего-то я не пойму, то ли он хмурит-
ся потому, что недоволен, то ли потому, что думает… Ну чего, к кассе его, что ли, приг-
ласить… Уже и ручки потирать можно, все-таки тачка недешевая, на комиссионные я
себе куплю…

- Нет, мне это категорически не подходит!
У меня что, отрицательные галлюцинации? Кто это сказал?! Клиент?!! Ах, он… хоро-

ший человек, надо взять себя в руки. Я его все равно ЗАМОТИВИРУЮ!
Оказывается, мой «любимый и единственный» вспомнил, как его жена настоятельно

рекомендовала ни в коем случае не покупать машины «хонда», потому что в прошлом го-
ду ее соседка по даче на такой машине в аварию попала. И поэтому они «небезопасны».
Он бы еще бабушку вспомнил, которая на лошадях ездить боялась!

...

Правило четвертое: внимательно изучайте поведение клиента.

Как слово переворачивает мир

...

- Что же, совершенно с вами согласен, машина, особенно в неумелых руках да на наших
дорогах, штука потенциально опасная. Да и жизнь-то сама по себе штука рисковая, слы-
шали наверное, что от нее умирают?



Отлично помню, в том числе и по своему опыту, что вступать в спор с клиентом -
обычно один из верных способов его потерять. Присоединяться надо к его возражениям,
присоединяться! А потом переворачивать шиворот-навыворот, чтоб оно ему самому
уже немного абсурдным казалось. И не возражением работать, а просто мыслью, вопро-
сиком…

- Кстати, а какой стаж вождения был у вашей знакомой? И, между нами девочками,
по чьей вине-то авария произошла? Не знаете? Ах, вроде бы на нее наехали… Ну так, ес-
ли вы от таких случаев застраховаться хотите, так это вам не машину, вам танк надо
покупать. Только это, пожалуйста, не у нас, с этим запросом вам надо в Министерство
обороны обращаться. Там, может быть, помогут.

Клиент уже как-то стушевался, понимает, что только что сморозил не самую умную
мысль. Ну да ничего, сейчас он себя снова умным почувствует.

- А вот по гаишной статистике «хонда» идет на одном из последних мест по коэффи-
циенту аварийности. В аварии они попадают намного реже, чем другие машины…

- Конечно, вычисляли с учетом пропорции, а как же?!.. Конечно, их меньше, чем «Жигу-
лей»! А на одном из автосалонов в Европе она в прошлом году титул «Самая безопасная
машина года» заняла.

Это я давеча в журнальчике случайно вычитал. Надо же, пригодилось! Хотя надо было
к этому вопросу заранее подготовиться, третий раз ведь уже задают…

...

Правило пятое: с клиентом не надо спорить, с ним надо соглашаться и делать так,
чтобы он потом согласился с вами.

В груди горит костер желаний…

...

Все, размяк мой клиент, раскис. Надо бы его поддержать.
- Но вы молодец, что о таких вещах беспокоитесь. А то сейчас многие как машину бе-

рут: главное - чтобы помощнее была, а то, как она по безопасности, насколько спокойно
в ней семью возить, об этом и не думают. А вы вот заботитесь…

Вижу - улыбаться начал. Ну, в общем, дело-то в шляпе, хотя мотивацию, конечно, уси-
лить надо для надежности, подбросить дров, как говорится, в костер желаний.

- Кстати, а что вы на этой машине делать собираетесь?
Пусть начнет представлять и свое будущее вместе с моей машиной выстраивать.

Чем больше и лучше подумает, чем больше плюсов с моей помощью разглядит да про-
чувствует, тем больше своей покупке в будущем радоваться будет.

Правило шестое - клиенту должно быть хорошо!

Соломка на подстилку

...

- В офис ездить будете, говорите? Все коллеги слюнями истекут? Кстати, зачем вам
такая зависть, может, попроще машину выберем?

Все-таки продажи продажами, а экологию проверить надо. Ежели он от моей маши-
ны беды терпеть начнет и страдания - мне же это потом боком выйдет. А у меня в кон-
торе еще ведь и сервис есть, мне этот клиент и в будущем нужен.



Ничего страшного, говорите? А еще в отпуск на ней хорошо, да? А как же иначе? За-
чем вам теперь эти задрипанные поезда, если у вас свое комфортабельное средство пе-
редвижения?! Что, об этом раньше даже не думали? А вы подумайте, подумайте. Перед
тем как такую серьезную покупку сделаете (одновременно кладу руку на машину - марки-
рую, отмечаю, чтоб лучше запомнилось), надо все плюсы тщательно выверять. Чтобы
уже были уверены. Чтоб наверняка!

...

Правило седьмое: хороший клиент радуется покупке и после ее совершения.

...

Ну все, теперь он уже загорелся. Теперь можно расслабиться, клиент уже готов, ос-
тальное сам сделает. Точно-точно, полез за деньгами.

Да не торопитесь вы, давайте тест-драйв сделаем. Хотя бы пару кругов по нашей пло-
щадке.

…Ну вот и ладушки, купил. Ох уж мне эти клиенты… Хотя это поначалу сложно бы-
ло, а сейчас даже удовольствие получаю. Чувствую себя эдаким Дедом Морозом, добрые
вещи людям передаю, жить помогаю…

...

Правило восьмое: по-настоящему хорошая работа доставляет удовольствие и клиен-
ту, и вам.

Мы предлагаем свою стратегию и правила; захотите ли вы брать их на вооружение или
создадите свой «Кодекс менеджера», зависит только от вас.

Дать отпор хаму, или используем слово как автомат Калашникова

С помощью доброго слова и пистолета от человека можно добиться гораздо больше-
го, чем с помощью одного лишь доброго слова.

Аль Капоне, американский гангстер

Нагрубят в троллейбусе,
Рявкнут в поликлинике,
Снизойдут презрительно
В паспортном столе…
Отойдите от меня,
грубияны, циники,
Ведь я ж люблю вас, милые…
Ну, где же пистолет!
Тимур Шаов

К написанию этой главы мы приступаем с некоторым внутренним трепетом. Вряд ли
для кого-то является тайной, что мы живем в очень неспокойном мире. Даже если речь не
идет о преступлении, обычное бытовое хамство может изрядно подпортить настроение на
целый день. Столкнувшись с мощным выбросом чужой негативной энергии, трудно сразу
прийти в нормальное состояние.



Так что же делать? Как защитить себя? В Госдуме идет дискуссия о том, разрешать ли
свободную продажу огнестрельного оружия; люди, обремененные тяготами богатства, об-
заводятся телохранителями; а мирные обыватели ставят железные двери, приобретают га-
зовые пистолеты и сходят с ума, если кто-то из близких запаздывает домой хотя бы на
полчаса.

Хуже всего то, что ни одна из названных мер проблему в принципе не решает. Телохра-
нители способны защитить хозяина разве что от уличных хулиганов, с которыми он все
равно в жизни не сталкивается, поскольку по улице передвигается исключительно в бро-
нированном автомобиле. Как говорил один очень умный и опытный человек, всю жизнь
прослуживший в органах внутренних дел и всякого повидавший на своем веку, «от вин-
товки с оптическим прицелом еще никто не спрятался». Зато жить в постоянном страхе за
свою жизнь - это же никакая нервная система не выдержит!

...

Участник тренинга по переговорам:
- А я вот богатым быть не хочу! У нас тут вчера приходил один такой в офис - всего

боится, даже в сортир с охраной ходит… Неужели думает, что из унитаза сейчас кил-
лер вынырнет? И зачем такая жизнь?

Практика показывает также, что далеко не каждый из тех, кто носит в кармане пистолет
для самозащиты, может им воспользоваться в критический момент. В американских ору-
жейных магазинах когда-то любили вывешивать плакаты «Не оружие убивает людей, лю-
ди убивают людей!», и значительная доля истины в этом есть. Если смертоносную железя-
ку носит в кармане человек, который не готов из нее выстрелить, велика вероятность, что
он сам станет первой жертвой. То же самое относится к баллончикам со слезоточивым га-
зом, ножам, заточкам и прочим «подручным средствам». И, к сожалению, нередко случа-
ется, что спортсмены-разрядники по боевым искусствам становятся жертвами банального
улично-подъездного хулиганства.

...

«- Я уже хотел применить все известные мне приемы дзю-до, дзю-после, кекусинкай-
карате и борьбы нанайских мальчиков, когда сзади ко мне применили неизвестный прием,
который один из нападавших назвал рессорой от трактора „Беларусь“.

М. Задорнов. Исповедь суперагента

Кроме того, оружие и приемы жесткой самообороны совершенно неприменимы во мно-
гих ситуациях. Нищие, попрошайки, лохотронщики, цыганки и продавцы «Гербалайфа»
могут представлять немалую опасность для излишне доверчивого человека; но стрелять
на улице в кого ни попадя - глупо и небезопасно. И в конце концов, не будете же вы стре-
лять в начальника, даже если он придирается к вам без всякого повода, в милиционера,
паспортистку из ЖЭКа или налогового инспектора!

Значит, надо либо свести к минимуму все контакты с окружающим миром, либо обезо-
пасить себя каким-то иным способом.

К счастью, с помощью некоторых приемов можно свести риск натолкнуться на непри-
ятности к минимуму. Слово тоже может стать оружием. В этой главе мы рассмотрим ряд
техник, которые, возможно, помогут вам сохранить и нервные клетки, и деньги.

«Золотой щит»



Вы замечали когда-нибудь, что даже собаки рычат и лают только на тех, кто их боится?
А при случае и укусить могут. Говорят, что потовые железы человека при испуге выделя-
ют вещество с особым запахом, и чуткий собачий нос его моментально улавливает. Со-
бачье обоняние, конечно, намного острее человеческого, но и люди прекрасно чувствуют
чужой страх. Человек слабый, робкий, неуверенный в себе буквально провоцирует чужую
агрессию и регулярно попадает в неприятные истории.

Здесь будет уместно вспомнить о метасообщении - о нем мы достаточно подробно гово-
рили в одной из предыдущих глав. Мы считаем вполне разумным и правильным надевать
костюм и галстук, выходя из дома, почистить ботинки и смахнуть мельчайшую пушинку с
лацкана пиджака… Женщины тратят на макияж от пяти минут до получаса и часто огля-
дывают себя - все ли в порядке? Но позаботиться о собственном состоянии большинству
людей даже в голову не приходит!

...

«На трамвайной остановке стоит женщина. Лицо совершенно раздетое - как ругалась
на кухне с соседками из-за коптящего примуса, так и на улицу вышла.

Надо же одевать лицо, когда выходишь на люди!»
В. Вересаев

«Золотой щит» - это чувство уверенности и спокойствия, надежно прикрывающее от
мелких житейских дрязг. Выбор правильного метасообщения нередко делает остальные
техники просто ненужными. Само по себе метасообщение может быть любым - «я уверен
в себе», «я здесь главный», «я спешу, мне некогда»… Выберите то, что представляется на-
иболее уместным в данной ситуации. Представьте себе, что вас окружает незримая, но
прочная защитная оболочка. Ощутите ее, почувствуйте всем телом. Что бы ни происходи-
ло снаружи - грязные брызги из-под колес проезжающей машины, грубость попутчика в
общественном транспорте или «начальственное» хамство, - ничто не может проникнуть
внутрь, вывести вас из равновесия или испортить настроение. Примерьте на себя эту но-
вую «одежду», попробуйте походить так день-другой. Вот увидите, вам понравится!

Разрывы шаблонов

Мы подробно рассматривали в этой книге навыки подстройки. Но бывает, что и другие
люди используют их - и совсем не для того, чтобы достичь с нами взаимопонимания и
согласия! Мы, конечно, помним про позитивные намерения, но повышать чужое благосос-
тояние за свой счет вряд ли входит в наши планы. А практика показывает, что желающих
поживиться за наш счет немало. И действуют они порой весьма изобретательно. И хотя
многие из описанных ниже приемов известны и многократно описаны в газетных сводках,
тем не менее они продолжают ежедневно и многократно повторяться на улицах наших
больших и малых городов.

На улице к вам может подойти приятный, улыбчивый человек, предлагающий билетики
«моментальной» лотереи. Тяга нашего народа к бесплатному сыру неистребима, а потому
доверчивый человек такой билетик обычно берет, стирает защитный слой и - о счастье!
Обнаруживается, что он выиграл. И не мелочь какую-нибудь, а солидный, весомый приз.
Телевизор, например. Потрясенного клиента подводят к маленькому столику, на котором
красуется искомый агрегат; клиент уже прикидывает, как это неожиданное приобретение
впишется в интерьер его квартиры, и вдруг - такая досада! - оказывается, что претенден-
тов двое! Устроители и сами выглядят огорченными и предлагают устроить что-то вроде
аукциона - у кого больше денег с собой, тому и достанется вожделенный приз.



Надо ли говорить, кто выиграет в этом состязании? «Счастливчик» уйдет домой без де-
нег и даже не сможет потом апеллировать к правоохранительным органам - отдавал-то
добровольно!

Другой вариант «безвыигрышной» лотереи - клиент выигрывает поездку на экзотичес-
кий курорт. Предупредительные молодые люди приглашают его в светлый уютный офис,
угощают чаем или кофе, показывают на огромном экране картины сказочной красоты с
пальмами, морем и белыми пароходами и тихо, исподволь внушают - все это может стать
вашим! Ну, не совсем, конечно, не навсегда, а так - на недельку в году. Зато совсем недо-
рого - за каких-нибудь десять тысяч долларов. Ах, десяти у вас нет? А сколько есть? По-
дождите-подождите, у нас тут где-то должно быть специальное предложение - только для
вас!

В результате клиент в лучшем случае теряет полтора-два часа своего драгоценного вре-
мени (это если нервы крепкие и критичность мышления не утрачена), а в худшем - за свои
кровные денежки становится обладателем сомнительного сертификата, который не дает
ему реального права ни на что.

Возможна также и совсем уж простенькая ситуация - идет человек, никого не трогает и
вдруг видит, что прямо под ногами валяется кошелек. Хороший такой кошелек, явно не
пустой, даже купюра зелененькая выглядывает… Мало кто может устоять перед искуше-
нием! Девяносто человек из ста возблагодарят свою удачу и сунут находку в карман, но не
тут-то было! Словно из-под земли вдруг появляется другой претендент и требует «честно-
го дележа» нежданной находки. Нашедший, как правило, нехотя соглашается - половина
все-таки лучше, чем ничего! Когда купюры уже поделены, появляется третье действу-
ющее лицо - «владелец» кошелька и требует вернуть его собственность.

К женщинам часто подходят цыганки. Народная молва приписывает им магические спо-
собности, ясновидение, умение наводить и снимать порчу… Неизвестно, обладают ли цы-
ганки магией, зато у них в совершенстве развита способность обманывать не в меру до-
верчивых людей и вытягивать из них деньги.

Начинают они, как правило, с невинного вопроса - как пройти на какую-нибудь улицу.
Либо - «дай ребенку денежку на конфету». Потом, внимательно всмотревшись в лицо со-
беседницы, начинают свою атаку. Что-нибудь вроде: «Вижу, порча на тебе…» «Клиентка»
нервно вздрагивает. Неприятности бывают у всех, а приписать их таинственной «порче»
весьма соблазнительно! Контакт уже установлен, доверие вызвано. Дальше идут в ход не-
замысловатые трюки со швейной иголкой, которая краснеет в кулаке, «будто кровью на-
ливается», с червяком в разбитом яйце (обыкновенная нитка, но ведь разве разглядишь в
таком состоянии!)… А дальше - жертва либо расстается со всеми наличными деньгами и
украшениями, либо отправляется домой и безропотно отдает «благодетельнице» все свои
сбережения. Конечно, со временем она придет в себя, и одумается, и, может быть, даже
побежит с заявлением в милицию, только цыганки, конечно, уже и след простыл. Обману-
той женщине останется только беспомощно разводить руками: «И как со мной такое мог-
ло случиться? Будто затмение нашло!»

Существует огромный арсенал уловок уличных мошенников, нищих, продавцов сомни-
тельных товаров и устроителей лотерей. И умение вызвать доверие у будущей потенци-
альной жертвы является важнейшим оружием в их арсенале.

Даже уличные хулиганы, как правило, стремятся вступить в контакт - хотя бы для того,
чтобы задать уже почти ритуальный вопрос: «Закурить есть?»

В таких случаях совет может быть только один - нежелательное общение нужно немед-
ленно пресекать! По отношению к назойливым продавцам, лотерейщикам, цыганкам, ни-
щим достаточно уверенного внешнего вида, быстрой походки и слегка «расфокусирован-
ного», невидящего взгляда. В крайнем случае, если уж пристали, можно сказать что-ни-
будь вроде: «Я ужасно спешу». Шаг не замедлять, взглядом не встречаться.

Если контакт уже каким-то образом состоялся, хорошо действует техника «разрыв шаб-
лона». У любого уличного мошенника или хулигана всегда есть определенный «сцена-



рий» - мысленный шаблон будущего поведения для себя и для потенциальной «жертвы».
Сделайте то, чего от вас не ждут. Как правило, этого бывает достаточно, чтобы поверг-
нуть «агрессора» в замешательство. Освоить этот прием не так просто, но поверьте, оно
того стоит!

...

Пример 1. По улице идет девушка. Хорошо одета, в ушах - золотые сережки, никуда не
спешит. Навстречу ей молодая цыганка с ребенком на руках. Оценивает взглядом потен-
циальную жертву и тут же заводит привычную песню:

- Ай, молодая-красивая, давай погадаю, всю правду расскажу, что было, что будет,
чем сердце успокоится…

Девушка секунду смотрит на нее и вдруг весело предлагает:
- А давай - я тебе?
На лице у цыганки - искреннее недоумение. Не говоря ни слова, тут же исчезает, сме-

шиваясь с толпой.
Пример 2. Мой знакомый волею судеб оказался в чужом городе. Познакомился с девуш-

кой, пошел с ней в ночной клуб. За соседним столиком сидит компания «местных» парней
крепкого сложения и явно недружелюбно настроенных. Видно, что чужих они здесь не
жалуют. Сначала пристальные взгляды, потом реплики типа «ты че, борзый, что ли?».
Человек понимает, что явно назревает конфликт, и у него почти нет шансов выйти из
него без потерь. Силы неравны, плюс дома, как говорится, и стены помогают…

Он вежливо просит у своей новой знакомой мобильный телефон на минуточку. Набира-
ет совершенно случайную комбинацию цифр (как вы помните, в этом городе он никого не
знает), выпрямляется во весь рост, приосанивается, вспомнив армейскую выправку, и
веско, со значением произносит:

- На посту не спать! Я в «Банате», можете понадобиться.
Парней как ветром сдуло. А девушка сказала грустно:
- Ну, вот, говорил, что бизнесмен, а я так и знала, что ты фээсбэшник…

Самое смешное, что мой знакомый действительно бизнесмен и никакого отношения к
«органам» не имеет!

Забалтывание

Если нежелательный контакт все же произошел и уклониться по каким-то причинам нет
возможности, остается еще один вариант: говорить как можно дольше и по возможности
убедительнее. Лучше всего эта техника действует в сочетании с разрывом шаблона. Если
привычное, спрогнозированное действие резко разорвать, человек некоторое время не зна-
ет, что ему делать. Такое замешательство длится недолго, но если в этот момент дать ко-
манду, человек ее выполнит. Вступая в общение, навязанное вами, «агрессор» сам стано-
вится «жертвой»!

Хорошую службу может сослужить владение техникой «рыба».

...

Пример 1. Диалог в темном переулке. Хорошо одетому мужчине перегораживают до-
рогу трое крепких парней.

- Закурить есть? (ожидаемая реакция жертвы - либо ответит «нет», либо полезет в
карман за сигаретами).

Мужчина почему-то не делает ни того, ни другого. Внимательно всматривается в ли-
цо ближайшего к нему парня.



- Слу-ушай, а что это за родинка у тебя на носу? Ты к врачу не ходил, не проверялся?
Это рак может быть! Я сам доктор, я знаю… Сходи непременно!

«Больной» растерянно потирает родинку на носу, а несостоявшаяся жертва спокойно
идет дальше.

Пример 2. Девушка возвращалась в пионерлагерь, где работала пионервожатой. Сошла
с электрички на безлюдной загородной платформе и идет себе спокойно, наслаждаясь
свежим воздухом и любуясь окружающим пейзажем. Она свернула на дорожку, ведущую
через лес прямиком в лагерь, когда путь ей преградила целая компания местных парней с
решительным выражением на лицах, не отягощенных интеллектом. Первый вопрос:

- Часы есть?
В первый момент девушка испугалась, конечно, потом справилась с собой, лучезарно

улыбнулась и радостно защебетала:
- Ой, мальчики! Правда, уже поздно… Как хорошо, что я вас встретила! Я смотрю -

тут никого, а мне так страшно идти одной. Вы меня не проводите? Кажется, еще и
дождь собирается… В этом году лето такое дождливое, а прошлое жаркое было, перво-
го мая уже купались. А вы здесь живете, да?
Изрядно обалдевшие парни слова не могли вставить в этот поток болтовни. Но девушку
все-таки проводили до самых ворот пионерлагеря и вежливо сказали «до свидания».

Ремесло и мастерство

Если вы освоите все элементы, которые мы проходили, вы научитесь хорошо общаться,
но это не сделает вас мастером. Чем отличается мастер от ремесленника? Ремесленник ра-
ботает известным набором инструментов; мастер умеет создавать новые инструменты, ко-
торые идеально подходят для решения конкретной задачи. У ремесленника ограниченный
набор гаечных ключей, у мастера есть разводной ключ. Ремесленник путем перебора или
пристрелки подберет через некоторое время нужный ключ, мастер решит проблему сразу
и наверняка. Ремесленник оперирует ограниченным набором ключей, мастер же каждый
раз может создавать нечто новое, уникальное, подходить к решению задачи творчески.
Находить новые варианты и новые пути достижения цели.

Но путь к мастерству лежит через ремесленничество. Для того чтобы стать мастером
коммуникации, стоит овладеть теми инструментами, про которые мы говорили. Вы приб-
лизитесь к этому, когда эти навыки перейдут у вас на уровень бессознательной компетент-
ности, станут частью вас. Это даст вам легкость и возможность решения разных задач, и
ваша работа станет незаметна постороннему взгляду.

...

В Средние века, после того как человек учился какому-то мастерству, после того как
он проходил несколько лет обучение, он отправлялся в странствия. Он странствовал по
городам, общался с людьми, видел, как живут люди, общался с природой и оттачивал
свое мастерство. И через несколько лет человек возвращался в свой город, в то место,
откуда он отправился в путь, и сдавал экзамен на звание Мастера. Если этот человек
справлялся со всеми этими условиями, то он получал возможность именоваться Масте-
ром. Вы, читатель, получили сейчас свою дозу мастерства, перед вами открыт новый
путь и открыты новые возможности, которые вам дадут ситуации, где вы можете от-
точить свое мастерство и через некоторое время продемонстрировать его, чтобы вый-
ти на какой-то новый уровень.

Большая часть тех техник, про которые мы рассказывали, - это успешные приемы ком-
муникации, смоделированные всего лишь с нескольких профессиональных коммуникато-
ров: с Милтона Эриксона, Вирджинии Сатир, Франца Перлза. Три человека фактически



создали науку и искусство коммуникации. Однако каждый из вас может найти и создать
что-то свое. Создать в этом искусстве свой стиль, а может быть, открыть какие-то новые
приемы, формы и методы, которые сделают ваше общение еще более успешным, еще бо-
лее интересным и гибким. Ваш путь в мастерство открыт.

Вместо заключения

Иногда нас упрекают - вы обучаете техникам, при помощи которых ваши студенты мо-
гут играть другими людьми для своей выгоды и во вред окружающим.

Во-первых, гипнозу и прочим манипулятивным техникам воздействия сейчас обучают
многие. Литературы по этой тематике море. Изменить что-то в худшую сторону у нас,
скорее всего, не получится. Вместе с тем мы стараемся и в книге, и на тренингах внушить
людям простую мысль, что в общении гораздо выгоднее вариант «выиграть-выиграть».
Все остальное, так или иначе, приводит к негативным последствиям, не сегодня, так завт-
ра, не здесь, так в другом месте. В общении, как и везде, работает петля обратной связи:
«что даешь - то и получаешь».

Во-вторых, хотим мы или нет, но во всех техниках уже существует встроенная защита.
Для того чтобы освоить приемы коммуникации действительно на профессиональном
уровне, нужно потратить много сил и времени. А чем больше человек этим занимается,
тем шире и целостнее он начинает воспринимать ситуацию. И простая мысль о том, что
общий выигрыш в итоге выгоднее, чем индивидуальный, приходит к нему как бы сама со-
бой. Человек гонится за простыми гипнотическими техниками воздействия, а когда их по-
лучает, осознает, что сам изменился. И сегодня приемы коммуникации нужны ему уже
для других целей.

В-третьих, кто предупрежден - тот вооружен. Известное оружие безопаснее неизвестно-
го. Если вы заметили манипуляцию, которую применили к вам, вы ее уже фактически бло-
кировали. Отразили. Мы считаем, что личная безопасность - вещь достаточно важная. По-
этому торопитесь научиться этому сами, пока это не освоили окружающие. Возможно, ва-
ми уже манипулируют! Начальники, сослуживцы, подчиненные, соседи, родственники,
возможно, уже управляют вами, хотя вы этого не замечаете. Освойте эту науку сами.

В-четвертых, люди существа очень инертные. И для того, чтобы вывести их из инерции,
нужно замотивировать их чем-то очень важным.

...

Монах и вор
Через трещину в монастырской двери вор наблюдал за одним из монахов. Монах поли-

ровал очень древний античный подсвечник, сделанный из чистого золота. Вор заметил,
что монаху понадобились дополнительные тряпки, поэтому он повернулся и прошел
сквозь толстую каменную стену в соседнюю комнату. Вор был поражен, но быстро со-
образил, что это умение может ему очень пригодиться.

Тогда вор пришел в монастырь и обратился к монаху.
- Учитель, можешь ли ты научить меня проходить сквозь стены?
- Могу, - ответил монах. - Но ты должен стать моим учеником и делать все, что я

скажу. Тогда ты научишься проходить сквозь стены.
Вор согласился и делал все, что говорил ему монах. Прошел год. Вор подошел к монаху и

сказал:
- Учитель, я все еще не научился проходить сквозь стены.
- Будь терпеливым, сын мой, - ответил монах. - Если ты будешь делать все точно так,

как я тебе говорю, ты научишься проходить сквозь стены.
Прошло еще пять лет, в течение которых вор тщательно выполнял все указания мона-

ха. Он снова подошел к монаху и сказал:



- Учитель, я все еще не умею ходить сквозь стены.
- Будь терпеливым, сын мой, - ответил монах. - Если ты будешь делать все точно так,

как я тебе говорю, ты научишься проходить сквозь стены.
Прошло еще десять лет. Вор по-прежнему был прилежным учеником и делал все, как

говорил ему монах. Наконец он подошел к монаху и сказал:
- Учитель, я все еще не умею ходить сквозь стены.
- Будь терпеливым, сын мой, - ответил монах. - Если ты будешь делать все точно так,

как я тебе говорю, ты научишься проходить сквозь стены.
Однажды монах попросил вора принести ему несколько тряпок, чтобы отполировать

подсвечник.
Вор прошел сквозь толстую каменную стену в соседнюю комнату и даже не заметил
этого.

Получив определенные навыки и знания, вы меняете в первую очередь себя, а не других
людей. Иногда это происходит быстро, иногда более медленно, но это происходит всегда.

Теперь у вас есть шанс в этом убедиться.


