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Аеловое общение слу)кит способом органи3ации и оп-
тимизации предметной деятельности: производственной,
наунной, коммерческой и т. д. Фсобенности делового об-
1цения 3аключаются в том' что: партнер всегда вь|ступает
как личность' значимая для субъекта; обшаюшихся отли_
чает хорошее в3аимопонимание в вопросах дела; основ-
|1ая задача делового общения _ продуктивное сотрудни-
чество. 1аким образом, деловое общение предполагает:

1) высокую коммуникативную культуру' то есть искус-
ство говорить (в том числе публинно) и слушать;

2) умение объективно воспринимать и правильно по-
нимать партнеРа;

3) умение строить отно1пения с любым паРтнером' до-
биваться эффективного в3аимодействия на основе обоюд-
нь|х интересов'

€тороньп делового общения в3аимосвязань[; умение
пРавильно воспринимать и принимать партнера илу| ауди-
торию помогает найти ну)1{нь1е доводы, а владение ора_
торским искусством - их изло)кить. Бсе это необходишто
для успе1|]ного делового контакта' в ходе которого прояв_
ляется умение взаимодействовать с партнером: преодо-
левать барьерьл в общении, 3анять нух{ную психологичес-
кую позицию, вь:йти на соответствуюший уровень обще-
ния у1 т. п. Б идеале деловой человек дол}1{ен равно владеть
всеми сторонами общения в деловом мире.

[|ель тренинга: повь[тшение коммуникативной компе-
тенции в профессиональной деятельности.

3адачи:
Фбунение:

. анализу и планиРованию делового общения:

. навь!кам установления делового контакта;

. навь]кам вь1явления барьеров и <помо!цников'> в дело-
вом общении;

. навь|кам приемов активного слу1цания^
Формирование:

. навыков риторики (ораторского искусства);

. навь1ков аргументирования и воздействия на другого.

дентами сРеАних профессиональнь!х и вь|сших г{еонь1х за-

]Бдении. !1р*д''*1''',. е материалы прошли апробашию в]Бдении. !1р*д''*1''',. е материалы прошли апробашию в

де!'е''"'.|и службы практической психологии }1осковско_

го отк[)ытог0 с0[1иаль}!ого унивеРситета.
[ |особие |)0к()мс!|дуется дл я пРактических психологов'

1:г:б<ттаюпших :т с:истсмё образования' студентов и аспиран-

'|'( )|;-| !с ихо,,[ог()!!.



4о Бве0енше

Разв и'г и с:
. навь|1(а корр('к|(}|!! 1)м()!(|!()!!:!.|| !,!!()!() ('()("|'ояния [|^рт-

нера;
. навь1ка принятия рсш|с||!|'! !1 :];!|}('|)||[('||:тц: обш1ения.

Бедущий мо)кет строить'гРе}{и|{|' .,г:ибс': ::оследователь-
но, в соответствие с предложеннь|м в с(ло1-:лти:<е материа-
лом, либо уделять больтце внимания Ра3!]и'|'и]о |(онкретнь1х

умений и навь!ков. Ёапример, при постРое!{ии трени}{го-
вой моделтт со студентами юридического факультета осо-
бое внимание уделяется развитию навь1ков ораторского
искусства (риторики) и т. ]1.

)1(елательно первое тренинговое 3анятие начинать с
информирования участников тренинга о пРинципах и пра-
ьилах работь: в группе и совместного пРинятия их. &ан<-

дь:й тренинговь:й день включает в себя с"цедующие этапь!.
1. Разминочньтй 

- 
подготовка и <.разогрев>) участни-

ков гругтпь| для эффективной работьт.
2. Фсновной - информиРование о ра3виваемь|х уме-

ниях и навь1ках, и собственно упра)кнений, направлен-
нь|х на обунение, формирование и развитие даннь1х ка-
честв. Ёа этом этапе упра)кнения и деловь!е игрь1 3акан-
чиваются, как правило, обсу>кдением и рефлексией.

3. 3аключительньгй - подведение итогов занятия (вьлс-

!(а3ь|вание участников о своем актуальном состоянии' ос-
м!'с./|с}|14с !1р0,1е/]а|{|!ой 1:а6отьт, по)кела}1ия и предло)ке_
!!!|'! !}('/цу!!к,му) [)(':!!()м(' |](']1у|!к'|'0 [1ро:ггание.

| (с,;:с,с'слсл61>;: }!!() |!(,!)('/ц)1!;!'|'|, ()('}!0в|!ь1е упражнения с лсу1-

х(,! !!м!!;!("| !||!{'('!(!|м!{ /(/|'! а|(1'и|}}{3ации работьт либо длялси-
\(|./||)| ||!|(,('!((;[1 п.: ';м<;т1и<;д.:а,,:;ь;:ой ра3Рядки после основнь1х
у!!|);|)к!!('!!|!!1

! !с:с'.:лс'/(ппт.:[т 1'ренинговьтй день }келательно 3авершить
:::1лп:[! пл.':: и ,гцис:<уссией ((целостное действие>, где требу_
[{}'!'(''| :]|!а}]ия всего, что усвоено во время тренинга. .['ля
(>о.,::ь;цей эмоциональной включенности содеР)кание уп-
ражнений должно бь:ть личностно значимь|м для участ-
ников. 3авершить тРенинг лучше, вь1полняя процедуру
(упаковки 9€йФ.(2[Ф8>>' где гРуппа работает над вь|явле_
нием и точной вербализацией тех свойств личности ка)к-
дого члена группь|, котоРь|е помогали и ме1пали ему в об_

щении и проявились 3а этот тренинг.

гми'

ди0в0в 0Бщв+!ив

|меьсше общагпься с лю0ьмц -пакой э|се покупаемьсй за 0еньац повар,

?! я еопов плапцпь,' 
";:",;::1::;:я:'че'[ 3а какой-лшбо п0вор в эпо]п м!/ре.

Ао:с. Рокфеллер

8 натпей стРане долгое время деловь]е л<онтакть:, бульто в управленческой с:фер9 дибо в юридической консу};ь-
тац|1и, либо в любой лругой с'ру^турё, св0дились в основ-
[|ом' к отдаче и вь|по/:нению распоря;кений. Б этом бь:ласуть адт{инистративно-командной системь|. €овременньпе
социаль1{о_экономические условия потребуют о' начина-ющих бизнесменов (менеджер6в), адвокатов, нотариаль_
ньгх работников и других специалистов умения находить
г!артнеРов' сотрудничать с ними' контактировать с чинов-
11иками' то есть активно общаться. Фтсутствие навь[ков
делового общения не ра3 ставило в трудное поло)кение
да)ке того, кто в своей области считается профессиона-
лом!

!'еловое общение всегда имеет целевую направлен-
!]ость. 8 отличие от Ару;кеског0 деловое общение 

- этовид мех{личь!остного обц!ения, направленного на дости-)кение какой-то предметной д'.оворе'ности. {(онеч"', .|'')том деловь!е отношения не исключают дружеских, и на-с;борот.
Бажнейтпая особенност!, делоБого общения состоит

|! топ1' что нужно уметь строить отношения с ра3нь1ми людь_
ми, добиваясь максимальной эффективности деловь!х кон_
|'а кто в .

Бступая в деловой контакт, мь| долх(нь| 0тчетливо пред-
{'1'?8а111Б, что партнера по общению интересует пре)кде
!{сего' то, насколько мь( ему мо}кем бь:ть по:тезны. |!рй этом



6.
при !](:яки}1 1!редпочтет того' с

кем чется !1ойти навстРечу' са-

мое пРедло)кение мо)кно ('про-

валить,) своим хмурь|м видом }{ли невоспитанностью'
Бь:сокий уРовень умения общаться в деловом мире пред-

полагает:

[лава 1 !,еловое общенше .7

искус-

|{о мь| владеем культурой делового общения. |1оэтому ана_
лиз и планирование делового обгцения мь1 Рассматриваем
|{а примере деловой беседьт

|1рактика показала' что из десяти бесед, которь!е под-
готовлень! заранее' семь пРоходят успе1пно, а из десяти
неподготовленньтх _ только три. А ведь после неудачно_
го делового разговора сло)кно вернуться к нему еще раз.
[1олунив отка3, труднее добиться поло)кительного реше_
ния, чем при первой встрече.

||еред началом разговора нужно четко сформулиро-
вать для себя, чего необходимо достигнуть в результате
встречи.

Ф6щая подготовка к беседе предполагает следующее.

1. Фбоснованше 0еловоео пре0лоэюеншя
8ести ра3говор мо)кно только о том деле, о котором вы

хоРо1]']о осведомленьл. Ёу>*<но подготовить 6азу для веде-
ния разговора' продумать ответь| на следующие вопрось|:
. 9то представляет собой фирма или организация, в ко-

торую вьт обратились?
. |(то и3 ва1|!их 3накомь|х имел дело с этой фирмой? (а_

ковь| их впечатления?
. Б чем суть ва11]его предло>кения?. |1очем} или как оно появилось?
. !(ак свя3ано ваше предло)кение с другими сторонами

деятельности фирмьп?. 1(акие вь!годь| получит фирма от принятия вашего пред-
ло>кения?. |(аковьп минусь| этого предложения лля фирмьт?

о |]очем} вь| настаиваете на лринят14и своего предложе-
ния?

. Б каком поло)кении ока)кется фирма в случае' если по
каким-то причинам реализация вашего предложения
буАет прервана (форс-мах{орнь!е обстоятельства)? 9то
конкретно тогда ну)кно булет сделать?
€ледует иметь в виду, что, так как принимать решение

(.луАет х<ивой человек, им могут руководить не только ин-
'гересь| дела' но и личнь1е.

(роме того, успех во многом 3ависит от того, как по-
/|.ать предло)кение' а вьтбор формь: подачи определяется
<:собенностями тех, к кому оно обращено

1) вьтсокую коммуникативную кулэтуру' то есть

ство говори'ь (в 
'ом 

числе публинно) и слушать;

2) умение объективно воспринимать и пРави'/|ьно по-

нимать партнеРа;
3) умение строить отно1пения с любьгм партнером' до-

6иваться эффективного взаимодействия на основе обоюд-

всеми сторонами общения в деловом мире'

|-|одлинт;ая кул|,тура дслового обгцения предполагает и

пь|сокую эти[!0ску!о культуру, умение видеть в деловом

!!прт[!с|)с !!(' '|'().,1!,!(Ф !!ужную тебе, но и интересную' пол-

! !()!1('!!!!ук),||}|!! !!()("гь.

|[сл::имат:ис стлецифики делового общения приводит к

м|,!('.,!}{ () 'г()м' что ему ну)кно учиться'

1 .1 ' Алагьшз ц !1^аншРовонце 9е^овото общенпля

хологическую по3ицию в общении, словом, того' насколь-



8о
2.3нонше о парпнере
|1олунить информацию можно от секретаря или сотруд-

ника ва1шего булушего собеседника, если удастся по3на-
комиться с н|1ми и (<ра3говорить> их. €ледует вь1яснить:
. компетентность партнера' то есть в состоянии ли этот

человек ре11]ить вопРос;
. чего опасается партнер' на
. пред11олагаемую по3ицию

росу;
особенност1.1 хаРактера партнера, предпочитаемая им
психологическая позиция и его манеРа ведения ра3го_
вора. 3то очень ва)кная деталь, так как есть труднь!е
собеседники, ра3говор с которь|ми мо}кет провалить_
ся, если не настРоить себя определеннь:м образом;
х(изненнь|е установки и принципьт партнера. |1редстав-
ление о них позволяет легче найти подход к партнеру;
потребности партнера. 3нание стремлений и >*селантай

паРтнера помогает оцег1ить' насколько его мох(ет 3аин-
тересовать ваше предло)кение' и пРедставить г!оследнее
в вь1годном свете. }нет потребностей :тартнера необ-
ходим для успе1шной аргументацу|и;
во3раст, семейное поло)кение партнера, его увлечения,
политические взглядь!, образование и т. д. 3ти' каза-
лось бьт, не имеющие отношения к делу сведения \{огут
помочь наладить контакт с партнером. 9еловеку все_
гда приятно' когда в нем видят не только долх{ностное
л}1цо' но и личность'

3. [7рео0оленше нееопшвноео о!пно.1!еншя к порпнерц
Б деловом общении часто приходится иметь дело с по-

стояннь[ми партнерами ил14 клиентами' 8стречаются и
такие, в общении с которь|ми возникает мно>кество барь_
еров, - <(неприятнь|й человек>. 3то мешает деловь{м кон-
тактам' так как партнер мо)кет чувствовать ва1цу насто_

ро)кенность или нелриятие и соответственно относиться
к вам. !4звестно, нто убедить легче того, кто вам доверяет,
и к кому с ува)кением и прия3нью относитесь вь|.

|1одумайте, кому вь1 доверяете? Фчевидно, тому чело-
веку' которого вь! считаете <своим>' тому' кто вас пони-
мает или стремится понять' наконец' тому' кто хоро1по к
вам относится.

что он надеется;
партнера по данному воп-

|-лава 1 !,еловое общенше .9

!(

о

(ледовательно, чтобь: проникнуться чувством доверия
партнеру' ну)кно:
у3нать как мо)1{но больгше о партнере и принять его та-
ким, какой он есть;
понять его 3атруднения' и станет ясно' почему он ве-
дет себя так, а }{е иначе;
отнестись к паРтнеРу как к другу, <полюбить)) его' сде_
лать <<своим));

. опиРаться на лучшее' что есть в человеке.
||ри этом в пРоцессе делового Разговора следует вести

себя так, чтобь1 партнер или клиент чувствовал ваше
стремление его понять и пойтут навстречу его интеРесам.

нером, в которо]!т он смог бь: вьтсказать свои затруднения.

.[|ля этого следует заРанее пРоду}'1ать вопрось{, в тактич-
ной форме 3атрагивающие его проблемь:, и, взвесив свои
во3мо)кности' помочь ему.

4. !7о0еоповка ма/першалов 1! 0окцменпов
&1атериальг и документь: необходимь| для введения со-

(;еседника в курс дела и успешной аргументации. .[|оку-
менть! не только иллюстрируют и поясняют ска3анное' но
и придают вес словам' подтверя(дая их.

€ледует 3аранее подготовить так)ке заявление или до-
говоР. |1ри благоприятном исходе ра3говора мохсно будет
сра3у х{е 3акрепить достигнутую договоРенность' предло_
жив партнеру подписать документ.

5. Разрабопка спрапеешн ве0еншя 0еловоео ротеовора
8 первую очередь следует четко уяснить главную цель

|)а3говора (достичь договоренности, прийти к какому-то
ре11]ению и т. д.). Асходя и3 цели разговора вь1 определяе-
'|'е, це2о шменно вь{ хотите добиться в результате беседьх.
! [апример: цель ра3говора _ заинтеРесовать руководите-
.::я фирмь: вами как ценнь!м специалистом. ({его добивае_
|'ссь - чтобь: он залисал ваши координать1 и на3вал конк-
;:етнь:й срок вагшей следующей встречи (или подписал за-

'тшление 
и т. п').

.[,ля успеха делового ра3говора важно спросить себя:
;| какую цель может ставить партнеР и какого ре3ультата
хочет он?
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Ёеобходимо 3аранее предусмотРе'гь, какой исход бесе_

дь1 вас устроит, какой нет, какой вариант вь1 посчитаете
приемлемь1м для обеих сторон (программа максимум, ми'
нимум, компромисс). !|апример, если вь| пришли с дело_
вь|м предложением, максимальньтй результат _ собесед-
ник одобрил ваше предло)кение и на3начил следующую
встречу для обсРкдения сотрудничества- -&1иним альньг{} -
сказал: <|]озвон:ате поз)ке, мо)кет бьлть, это предло)кение
нас и 3ау1нтересует, тогда и рассмотрим'>. !(омпромисс _
партнер заявил, что рассмотрит предло}кение в 6лин<ай-

1пее время и потом по3вонит сам или предложил позво_
нить ему в определеннь:й день.

|прожненшя

| пр аэю не нше <, |'1 з ме не нш е о пно !1/ е нш я'>

1!ель:
. вь:Работка навь||(ов работьт над и3менением отношения

к неприятному партнеру.
€туАентьт делятся на парь1. (а>кдь:й вспоминает свое-

го неприятного паРтнера или знакомого и расска3ь|вает о

нем своему собеседнику по следующей схеме:
1. (ак вь[глядит. !(ак одевается.
2. 8озраст.
3. (емейное положение. Бсть ли проблемь1 в семье.
4. €остояние 3доровья.
5. |де учился, где работал рань1ше.
6. [-|то представляет собой организация, где он работает

сейчас.
7. \(ак к нему относятся в коллективе.
3. |(аковьт его политические взглядь1, увлечения.
9. !{то он больше всего любит. 9то умеет хоро11]о делать.
10.9то для него ва}кно в )кизни, чего опасается' на что

надеется.
€обеседник внимательно слу1лает этот расска3, отме-

чает основнь|е моментьп и преобразует информацию так,
чтобьг на <плохого) человека мох(но бь:ло взглянуть по-

другому. Ёапример: вместо <длинньтй, тонкий> _ <строй_

нь|й'>, вместо <<консерватор,> 
- 

<<человек устоявшихся
в3глядов,), вместо (<ругает все 3аграничное) _ <(патриот))

и т. д. 1акая работа требует ;шиРоть1 взглядов и доброх<е-
лательности. 3атем о неприятном партнере рассказь1вает

!,еловое общенше .11
тот, кто слу1|]ал этот рассказ. Б его и3ложении этот чело-
век мо)кет вь!глядеть да)ке привлекательнь|м. [1ервьлй рас-
ска3чик бьтвает потрясен' 3то способно и3менить его от-
н0шение к партнеру.

! п р аэкн е н ше <, € тпр а пе а ш ш'>

1{ель:
. отработка навь|ков подготовки к ведению деловой бе-

седь|.
|руппа делится на командь| по 3-4 человека.
Бедущий предлагает ка>кдо:! команде разработать стра-

тегию и продумать ход деловой беседьл на темь[' предло-
).1{еннь!е слушателяму1 или им самим' }1о>кно предло)кить
двуп,1 командап,| подготовиться к проведению делового раз-
говора на одну и ту )ке тему.

|1редставители команд докладывают о вь1полнени:*7 за-

^ания' 
[руппа мо)кет предлох(ить другой вариант начала

|)а3говора или дополнить аргументацию. |1олезно сравнить
/1ва ваРианта подготовки Ра3говора на одну тему.

[1римерньте темь| деловьгх бесед.
|. €обеседование при приеме на работу по специальнос-

ти после окончания вуза по направлению молоде}кно-
го центра 3анятости.

2. Разговор с директором фирмь:, давгшей объявление о
наборе рекламнь1х агентов.

3. Разговор с организатором курсов по во)кдению авто-
мо6иля, на которь1х вь| хотели 6ьт занпматься, несмот_
ря на то' что про1шло две недели после начала занятий.

4 Разговор с заведующим телеателье' в котором испоР_
тили ва!]] телеви3оР.

5. Разговор с ректором у|нститута с просьбой ра3ре1]]ить
перейти на другой факультет.

! п р алс не нш е <, | о с гпь,>

[ели:
. со3дать в группе атмосферу эмоциональной свободьт,

открь[тости, лру>келюбия у| доверия друг к другу;. ввести в коллективное понимание группь| готовность
говорить об эмоциях и чувствах;

. ра3витие умения эффективной вербальной коммуника-
ции и передачи пеРе)киваемьлх эмоций.
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}',тастников треЁ1инга ве_'душци!1 прс)!.]'.1т представить,
что они беседуют с гостем. 14м мо>кет бьтть кто-то, кого
они знают, или }ке некто, с кем им хоте./1ось бьт познат<о-
миться.

}частники дол)кнь1 нарисовать себя, своего г0с'гя и уго-
щение. 8 пространстве для слов над столом они 3апись!-
вают вообра)каемую беседу.

Ф6сунс6енше:
(тулентьт рассказь!вают, почему огли вь:брали именно

этого г0стя к о6еду. Бедущий помогает им сфокусиро-
ваться на том, чем интересен д./|я них данньтй человек.
9частники 0пись{вают обед, зачить1вают текст беседь: и
подробно излагают ее. Ёеобходимо остановиться на тех
чувствах и }келаниях' которь!е вознит(ли у них во время
приема гостя.

8едущий поощряет 0стальньтх к т0му' чтобьт больц.ле и
подробнее расспра!.1]ивать о госте, угощении и о беседе.

! п р а'эп не нше <, А ц кцшо н хо р 0 !1/е а о нос !п ро е н ш я'>

1,{ель:
о вь1работать приемь| улуч1пения настроения и увере}{_

ности в себе перед сло>кглой деловой; беседой.
}::ра>кг;с::т:.:е органи3уется в виде <<мозговог0 |штур]!та>>

() г[!гт 1>:; :<:':'с я !1})иемь! ко1'орь|е подходят наибольш-тему ко_
./! !!'!('("|'!}у у| [1|("г! ! }1к()!;'г|)е| |ин га

!гт 1:стэк:тсс:гс.с!.€ <, 9 п!о1!се,'
!{сль:

. возбудить у участни1(ов тренинга люботтьттство' инту-
ицию.
€туАентьг расса)киваются. Фдин из них вь|ходит в

центр и становится ведущим. Фн тщательно осматривает
с0курсников' а 3атем вьтбирает некот0рь1х и3них и просит
8стать рядом с собоЁт.

|]осле завер1пения отбора оставшиеся сидеть игроки
дол)кнь1 попь|таться угадать, по каким параметрам бь:ли
вьтбрань: другие.

Фни начина1от искать 1\{е)кду избранньлми что_то о6щее.
{{ритерием вьгбора могут бьтть ра3личнь1е причинь1; одина_
ковьтй цвет глаз, ботинки, совместная работа, о11о3дание
ит.д.

/!еловое общенше Ф 13

! п р оэюн е нш е <,,]1 [!ч но с упш'>

[ель:
. развитие гибкости мь|11]ления' умения применять по-

лученнь1е 3}{ания в ситуац]{ях с различнь|м контекстом.
[туАентам предлагается 3аплан!]р0вать деловую бесе_

/1у с партнерами' имеющими ра3личнь1е дичностнь1е ха_

])а ктеристики. {аракте р|1стики придумь!ваютс я участни-
!(ам}1 тренинга ил'у1 предлагаются ведущим.

|1рттмерная характеристика: му}кчина 53 лет, дирек-
гор не очень преуспевающей рекламной фирмьт ' 6оится
|)ис|{овать, доверяет только себе, готов все проверять са_
мостоятельно' не считаясь со временем и т. д.

[руппу мох(н0 раз6ить на две командь|' дав 0динаковое
()!|иса1{ие партнера или и3менить некоторь1е детали в ха_

|)а ктеристиках.

|проэюненше <, 1 росьбо'>
(ели:

. развитие навь1ков эффектт:вного общения;

. пданирование св0его речев0г0 поведения для дости)ке_
ния поставленнь]х целей.
3едущий напоминает, что 0чень мног0е 3ависит от

']'()го, как попросить человека о каком-то одол)кении' ка-
!(им тоном' в какой обстановт<е, с ]{аким 1{астроением вь1
|',:]лох{ите свою просьбу. Фт этого, по существу, зависцт -<,бт'тть ил|1, не бьтть'>. А ме>кду тем существует совсем не_
(;ольгпое количество приеп{ов' которь|е могут значительно
| ! овь] сить вер0ятность вь|полнен ия валлей просьбьт.

!,ля пробьт предлагае'гся вьтбрать себе партнера и пока
|} порядке 1]]утки попросить его о некотором одолх(ении
(птопросите у него на время, напримеР' очки' авторучку
!!./1и что-то более существенное; мо)кно попросить о ка-
](()м-то одол}кении с его стороньг).

Бсе буАет зависеть от той формьт' в которой вь{ изло)ки-
! (' свою просьбу. 6обеседники всегда це}{ят тактичность'
]!,|1!1ломатичность' а также оригина'1ьность и находчи-
:;<;сть. 1руАно отка3ать в просьбе, если она исходит от дру-
];|, а ведь мо)кно со3дать дру)кеское располо)кение к себе
!| совсем не3накомого человека' Бсли ваша просьба буАет
!!;!|1и1{аться с комплимента, упомина|1ия заслуг того, к
!(()му вь1 обращаетесь, его авторитета, ва1]]и шансь| п0вь!-
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шаются, причем сам факт обрашения как бьт подчеРкива_

ет его автоРитет.
|1осле работь: в парах идет групповое обсу>кАение луч-

шего варианта просьбь:.

1.2. Ёавьткш ус!понов^ен17я 9е^ового коп!пок|по

}становление контакта с собеседником (невербальнь|е

способьп, составляет глав"

ное содеР |1од кот:тактом
понимает собеседниками,
)келание взаимодействовать, доверие и искренность' |[о-

другому это мо)кно на3вать умением понравиться собе-

седнику, личнь|м обаянием.
одной из вах<нейтпих составляюш{их способности нра-

вить ировать им

свое ние' 8спом-
ним, тй человек!'>

!(ак правило, эти слова мь! относи}| к тому' кто <<пРиятно)'

хоро11]о вел нам почувство-
вать теплот мение пРоявить
в данньтй м днику - очень

ва>кньтй компонент успеха. Аалеко не всегда это легко по

отно11]ению как к знакомь1м, так и к тем, кого мь| видип'1

впервь1е. Ёередко }|ам мешает сло)кившаяся в прошлом
(установка), т. е. предв2!]'11€а'1ьЁ?я настроенность на оп_

ределенное отношение к тому или иному человеку' 1(огда

мь! имеем дело со 3накомь1м, то установку формирутот
прошль{е впечатления о его поступках' словах' отноше_

ние к ним. |1ри встрене с незнакомь|м на нас влияют сте-

реотипнь|е представления о пс!1хическом складе людей
с определеннь|м типом внешности, манерой одеваться,
их похо}кесть на наших ]1Риятнь|х или нелриятнь1х 3на-

комь!х и т. д. Бсли мьт не относимся к таким предубе>кде-

ниям с разумной критикой, они могут значительно иска_

3ить реа/|ьную картину.
.&1ьг часто склоннь| делать преждевременнь|е вь|водь1:

<! с первого в3гляда понял, что это за человек!> [{ри такой

уста1{овке впоследствии подкрепляется и воспринимает-
ся только та информация' которая подтвер)кдает первое

впечатление, а остальное отсеивается, ка}(ется мало3на-

чительнь1м и недостовернь1м.

/|еуловое общенше .15
! .2.1. Ёевер6ольньсе способьс
8осприятие и понимание г|артнера по деловому обйе-

]!!1ю осуществляются путем оценки вербальной и невер-
ц:альной информации. Рсли по словесному каналу в основ_
!|()м пе]редается чистая информашия, то по невербально_
му отно1пение к паРтнеру по общению, его
) моциональное состояние

|юбое пере)кивание человека так или иначе проявля-
('1'ся в его вне1пнем облике, мимике, )кестах, позах, инто-
!!ац}.1ях голоса. Результатьп ряда исследований свидетель_
('1'вуют о том' что в процессе общения 55-65% информа-
!(и!1 о партнерах человек получает посредством
тг;л<5людения 3а ними.

Бсли слова человека 
- 

чаще всег0 плод его сознания,
: с> ::евербальнь1е пРоявления 

- Реакция подсо3нательнь1х
!][)о!1есс0в. Бот понему необходимо обрашать самое при_
("|'альное внимание на рассогласование ме)кду словами и
)!(сстами.

|{ е в е рб ольное по в е 0 е нце че ловека нера3рь]вно связа-
!!() с его г!сихическими состояниями 14 слух{ит средством
!!х вь|Ра)кения.

3 процессе общения невербальное поведение вь1сту-
п:::ет объектом истолкования не само по себе, а как пока_
|:!тель скрь1ть[х для непосредственного наблюдения ин-

/(!'видуальнь(х психологических и социальнь1х характери_
('гик личности' Ёа основе невербального поведения
|);!скрь[вается внутренний мир личности, осуществляет_
к';: формирование психического содер)кания о6цения и
,', ::;местной деятельности.

,]1юди довольно бьтстро научаются приспосабливать
,'птс:с: вербальное поведение к изменяющимся обстоя-
!('./!ьствам' но я3ь|к тела оказь|вается менее пластич-
п:п,п м 8 социальной психологии разработань{ различнь{е
!\'/!;[ссификации невербальнь1х средств общения' |1аи6о-
;:с,с' 3Ё?9}{\{Бте невербальнь1е средства - кшнесшческше -!|)|!тельно воспринимаемь1е дви)кения другого человека,
!!!'|!|().дняющие вь!ра3ительно-регулятивную функцию в
{!('!!|.снии- 1( кинесике относятся вь|разительнь|е дви)ке-
!!!!'|' проявляющиеся в мимике' по3е' )кесте' взгляде' по_
\()/(!(е.
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Фсновньпе группь[ )кестов и по3 человека
&есть; и поза 1(раткое описание

}гщытьте Развернугь:е навотечу собеоеднику рщи !емонсца-
ция раощь]ть'х ладоггей часто сопРовождается
подня'гием плен. Раостегнутьтй пидхак (кртка)

}акрьттьте 6крещеннь:е на груди руки, ;тибо попь1тка как-то
закрь!ть корпус тела Руками. 3ащьптость ус'4л}1вае[ся'
если п&цьць! с)(ать| в кулаки. |[осадка на стул' цри
которой спинка является как бьт щитом. €щещенвьте
ноги

[!ри неуве-
0енности

|!еретштетенньте пальць| рук' при этом больтшие паль|дьт

норвно двигаюгся. ({еловек грь1зет или сооет конец
автору]ки' каранда[ша. ||ощипь:вание' потирание
ладояей

[есть: и поза (раткое описание

свидетоль-
ству1ощие о
напряж9н-
ности

(ороткоо дь:хан'{е' чаоть!е вскрики и нсяснь|е звуки 
-звуковой фон нагтряженности. 1(релко с1(епленнь|е

руки' кРоме того' это ещо жест подозрения
и нсдоверия. 3апцит+пос погла}кивание шеи ладонью.
Фтвораяиванис лица в сторону - означает такжо
нсдовольство' отицание. Б общенни с людьми,
/]смонстирую!цими такие жесты' порсд началом

разговора надо с}|ягь напряженность: склониться
к 1|словоку' €99]Б € Ё'1й рядом и пр.

[_!ри оамс:-
к0[| ро.]|с

|)ук:: свс,г1снь: за сл|и|1у, и там од!{а оильно сжимает
цругую. [кроп1снг: ь:о ..]]одь]жки ног. Руки вцог1лень!

в 1|од,,)окотники кросла

}казьгваю-
щ[1е на скуку

||остукивание по столу рукой тш:и по полу г:огой,
пощелкивание колпачко||1 ру.лки. [олова лежит на

раскрь:той ладони, глаза полуприкрь|ть|-
Фгсутотвующий взгляд. {!1ашиньтьноо рисова1{ие
на бумаге

9ь:ража+о-

щие раопо-
ло)кенис

Руки пршпо>кень| к груди. |1риблия<снис к др)тому
чоловеку' надо вовремя замечать, когда партнор
начинает отодвигатьоя

! пр аэюне нне <, конпакп'>
{ель:. Развитие навь1ков невер6ального общения.
Бсе унастники рас[\олагаются большим по,/']укругом.
14нструкшия: пусть каждьтй из нас по очереди вь|йдет в

центр и попь1тается любь|м способом, любь!м доступнь1м

/|еловое общен11е .17
('му средством, но только невербальнь|м' установить кон-
гакт с ка)кдь!м участником занят!1я.

[осле вь1полнения упрах(нения участникам предлага_
('1'ся обсудить впечатления, возник|шие в процессе вь|п0л-
!!с.ния упра)кнения. при подведении итогов акцентирует-
с'{ внимание на тех средствах установления контакта' ко-
]'орь1е перечислят участники' а та]()ке на тех при3наках'
!(оторь1е свидетельствуют о том' что контакт установлен.

!' п раэюне нше < !{онпакп- 2'>

[ель:
. развитие навь!ков невербального обц{ения.

}частники садятся по кругу.
|,1нструкция; мь! мо)кем продол)кить работу над пробле-

м()й установления контакта. |[усть кто-нибудь (кто имен-
!{(), ус1'ановим по3)ке) вь1йдет из к0мнать|. !(огда он вернет-
(''1, ему надо будет определить, кто и3 участников готов всту-
!!!!'гь с ним в контакт. при этом мь] все 6удем пользоваться
|'().л|,!{о невербальнь|ми средствами. сделать вь|вод о нали-
,![||| )келания установления контакта ил14 его отсутствия
|!;!/к) г1осле того' как вь1 посмотрите на человека.

[[осле того как вь!браннь!й (вьтзвавгцийся) участник вь|й_

/|(|'г 3а двеРь, группа вь|бирает того, кто должен вступить с
]!им в ко}{такт. остальнь1е дол)кнь! демонстрировать свое
!!ежелание 1(онтактировать. 3атем приглашается о)кидаю_
[((ий за дверью участник, и он, последовательно подходя к
ка)кдому, определяет готовность вступления в контакт.

[|ри обсух<дении результатов упра)кнения обрашается
!.}!.1имание на лризнаки, которь|е бьтли определяющими при
у('-гановлег1ии готовности к контакту.

!.2.2' []овь!кш успановленшя вер6ально2о конпокпа
}спегшности установления контакта способствует при-

!!('тлР1вая уль16ка и прямой в3гляд' Ёе спешите садиться и
!!а1|инать разговор. [1оймайте ответнь1й взгляд. А если вам
!( 'гому )ке уль!бнулись в ответ, мо)кно считать, что хоро_
!!!0е начало ра3говору положено.

|]оведение хозяина ка6инета опреде,пяется его 3нани_
(,ш1 этикета' настРоением, отно1цением к посетителю. де_
]!()вую даму, входящую в ка6инет, мужчине следует при-
!!(,гствовать, встав из-3а стола' 8 отнош:ении других посе_
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тителей допустима ра3личная форма приветствия: пРотя-
нутая рука и да)ке встреча у двеРи. Ёебре>кньпй кивок го_
ловой, г{риветствие скво3ь зубь:, глубокомь1сленнь|й илуд
озабоченнь:й вид партнера говорят не только о его невь|-
сокой культуРе, но и об отно1шении к вам, во3мо)кно, о на-
строении и психологической позиции. Ба>кно поставить
правильнь:й <(диагноз>, чтобьт в нужной тональности на-
чать ра3говор. Бсли пРоизошло вь|ну)кденное опо3дание,
следует изву\ниться и приступить к делу.

{озяин ка6инета, каклравило, кивком или х(естом ука-
зь!вает, куда сесть. Ёапомним, что, если есть вь:бор' лун-
1пе располо)киться не напротив, а под углом к собеседни-
ку. 3то исключает конфронташию, дает возмо)кность }кес-
тикулировать' менять по3у' что позволяет влиять на
партнеРа. 8ступительная часть деловой беседьт необхо-
дима для того, нтобь: собеседник переключился от дел' ко-
торь1ми он бь:л занят, на ра3говор с вами, а такх(е для
со3дания благоприятной атмосферь| ра3говора.

9тобьт партнер бьлстрее и луч1пе <<включился) в Разго-
вор, рекомендуется так построить !]ервь!е фразьл, чтобьт
мобилизовать все каналь| восприятия' так как с первого
в3гляда определить приоритетньпй канал восприятия паРт-
нера невозмо>кно. Ёапример: <Рад встрече с вами>, .1р,-
я!пно, что вь1 нашли время...,) (воздействие на кинестети_
ческий канал). <,! давно сль!н!ал о вашей работе,> или <,/![не
еоворцлш, что у вас...'>, <,|1риятно бьтло усльсн,сапь ва!ле
пригла111ени9'> (аудиальньуй и кинестетический). <.А вш:нс!,
что у вас сейчас.._>, ,,|1риятно вш0епь, что...> (визуальньтй
и кинестетический). |1одобньле фразьт воспринимаются как
ве}кливь{е, пригла1цающие к общению, но они к тому )ке
помогают нам завладеть вниманием партнера' так как его
<.любимьтй> канал восприят|4я непременно <<отзовется).

Атак, задачи вступительной части:
1) привленение внимания к своей персоне;
2) установление контакта с собеседником;
3) пробу>кдение интереса к теме разговора.
€ушествует мно}кество вариантов начала беседы. Бсе

3ависит от состояния партнера и его интереса к делу. Бсли
собеседник заговаривает о своих проблемах и за6отах,
ну)кно дать ему 8о3]шо]юноспь вь[ска3апься, не торопить-
ся переходить к своему делу. !,1ной Ра3| видя, что собесед_

/|с,ловое общенше .19
:::пк озабочен, мо)кно тактично разговорить его и 3атем'
!(()|!ечно, внимательно и сочувственно вь!слу1шать.

Ёсли собеседник расцоложен к беседе, возмо)ке1-| 
'ря-ц,;[1 по0хо0 - напомнить ему о предмете предстоящего

|);|зговора. 8 противном случае началом разговора мох(ет
('./!ух(ить приеп{ <<сняпие нопря]!сенносп!1)>, когда беседа
![;|(|инается с приятнь[х фраз обшего характера или так-
! 1|'!ного компли|!1ента (партнеру, интерьеру, органи3ации
1:аботьт и т д.). {ругой вариант начала разговора в этом
(./!у({ае 

- <<3ацепка,) -_ собь(тие, личное впечатление, слц-
,гсг;?, необь:чньтй вопрос, которь!е мо)кно увя3ать с содер-
){(;!|[ием предстоящей беседь:.

}становлени]о контакта с партнером способствует бла-
! ()|!1)иятное впечатление' которое производит ваш вне-
г:::птт[! вид, манерь|, |||Ф[ва:[€Ёи€ располо}кения к собесед_
!!!|ку' ува)кения к его интересам.

<(,амтоубийственнь!м,> началом ра3говоРа считается
!! !./!!|!!|}]яя почтительность, де|!1онстРация полной зависи-
[1()('ги 0т партнера, подобострастнь|е и3винения за то, что
( ) | ( )|)|};!,/1и от ва)кнь|х дел, и т. п. |{е годятся так)ке проявле_
:гп;т: ттанибратства' фамильярнь:й тон, демонстрация сво-
!!х |||)еимуществ' вь1соко]у1ерие 

''!' 
т. п.

[} ::рот1ессе ра3говора необходимо поддер)кивать парт-
:с<'1::п |1ол<азать ваше рас|1оло)кение мох(но позой, кивка_
м!|' (./!о8ами.

()собен::ости делов0го общения заключаются в том, что:
. !!артнер всегда вь1ступает как личность' значимая для

субъекта;
. т;б:т1аюгцихся отличает хорошее взаимопонимание в

|]опросах дела;. ()сновная задача делового общения - продуктивное со_
грудничество.
( )о'п'руднинество предполагает максимальное достих{е-

!!!|(' участниками взаимодействия своих целей.
/[.ля этого необходимо:

! [ |с'ред тем, как вступить в деловую беседу, четко пред_
('з':!8ьте себе то, что вь! хотите сообщить, обдумайте
)'!'() в во3п{о)к{Б|[ !,€12.[|[{;

-' 1!уАьте внимательнь| к во3мох{нь!м смь{словь:м барьерам.
! (,.::сдите 3а своими по3ами, жестами, мимикой, инто-

::а:!и ей.
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4. Бульте внимательнь| к чувствап{ партнера по общению,
открь|ть|ми и способньтми к сопере)киванию.

5. Ао6ивайтесь адекватной обратной связи.

! пр аэюне нше <, |{ар ц с ел ь,>

||ели:
. ра3витие навь|ков установления и окончания контакта;

Бедущий объясняет, что умение устанавливать контак-
ть1 позволяет человеку чувствовать себя более уверенно в
этом мире' и предлагает провести серию встреч' причем
ка>кдьтй ра3 с новь|м че./(овеком. Фт унастников требуется
легко и пРиятно ьойтп в контакт, поддер)кать беседу и
приятно расстаться с ним.

9леньп группь| встают (садятся) по пРинципу (,карусе-
ли'>, 1. е. лицом друг к другу, и образуют два круга: внут-
ренний |]еподви)кнь:й (унастники стоят спиной к центру
круга) и внешний подви>кнь:й (унастники расположень|
лицом к центру круга).

||о сигналу ведущего все участники вне11]него круга
делают одновременно 1 или 2 шага вправо (или пересал<и-
ваются на стул, стоящий справа от них) и ока3ь!ваются
перед новь|м партнером. 1аких переходов буАет несколь-
ко. Роль участника задает ведущий.

Бремя на установление контакта' приветствие и про-
ведение беседьт 2_3 минуть:. 3атем ведущий дает сигнал,
участники дол}кнь| в течение 1 минутьг закончить нача-
тую беседу, попрощаться и перейти к новому партнеру.

[1римерь: ситуаций для <<встреч,) :

<.[1еред вами человек, которого вь| хоро1шо 3наете, но
давно не видели. 8ьг радьт этой слунайной встрене...'>

<|1ерел вами неи3вестньтй человек. |1ознакомьтесь
с ним, узнайте, как его зовут, где он учится (работа-
ет)... ,

<|1еред вами совсем маленький ребенок, он чего_то ис-
пугался и вот-вот Расплачется. |1одойдите к нему, начни_
те ра3говор' успокойте его>.

<Бас сильно толкнули в автобусе' Фглянувгпись, вь1

увидели по}килого человека... >>

<,||осле длительной ра3луки вь| встречаете ва1шего лю-
бимого (любимую) и радь[ этой встрене' 14 вот наконец он
(она) рядом с вами...))

0ощенше о21
,| гу р оэю н е н тле < 1 р е 0.,;т оэюе н ш я'>

[[с.п и:
. |)1!звитие навь|ков эффективного общения;
. |)азвитие навь!ков сотрудничества.

|'1;угтпа встает по кругу.
[.|:тструкция. }[ьтсленно вьлберите себе пару и решите,

!\;|!( |.}ь| предложите партнеРу провести сегодняшний ве_

';,'1: 14тпс!орма!1ию о ва11]их пРедло)кениях надо передавать
| ().]||,|(() глевербальнь{ми средствами. |1ередавать свои пред-
/!()/|(('|{и'] все дол}кнь1 начать одновременно по сигналу.

!!1>и обсух<дении упрах(не}]ия ведущий обращает внима-
||||(, ||;| !!Равильность понимания паРтнерами друг друга' а так-
,!\|' !!;! !'(), !]то помогало и что мешало дости)кению понимания'

! !с:,::у,:еннь:й материал дает возмо)кность постановки про-
{'|,,!!,м!)! за|(ономерностей приема и передачи информации. Бе_
г:у::1п:(1 :3а]|оминает появив1пиеся эффекть: и мо}кет исполь-
!( )!{;! | !' !|х при иллюстриРовании ориентировочнь!х основ' от_
||.)('}!!|[!.!хся к приему и пеРедаче информашии в общении.

,| ;т !лслэусненше <, Бзаш:'со0ейспв!1е,>
! [с';: и:

. |);!'!|}}!'|'ие навь|ков эффективного общения;

. 
|);!:]!}|{'г|.1е навь!ков сотрудничества.
/[.::я; лт1>оведения упражнения необходимо четное число

у'{;|с'|'||и](ов. }частники становятся в круг.
[,!л:с'грукция: Ёа счет <ра3> ка)кдьхй из нас дол)кен, ос-

!;!||2!ясь на своем месте, молча, найти себе пару. 1(огда я
ц'|(;|)к} ((два,)' вь1 вместе начнете одина|(овое движение'
[|цл-: с;шт я снова ска}ку <раз'>, и вь| долж1{ьт найти себе но-
!{у!() г|ару' а на счет <<два>) начать делать одинаковое дви_
;!(('!|!1€ с новь|м партнером.

}т:рах<нение повтоРять не менее тРех раз. [1ри обсу>к-
/!|'!{|111 вь|яснить. <.как создавалась пара?>, <,|(ак происхо-
::::,: т;ь:(;ор одинакового двих<ения?>

!} ходе данного упра)кнения вь[являются:
. ()('||овЁ|ь1е невербальнь|е признаки, говорящие о начале

|( ( ) !{такта;
. !|!!!.{|!иаторь| контакта и работьт парь:.

( ,.::с:дует подробнее обсуАить проблему инициативь1 во
п: :;;;;мт;,цействии. 1-!ри этом могут бь:ть вь:явлень| следую-
!! ! !|(, !}2|[)ианть| в3аимодействия:
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о один лрояв"/1яет ини1\иативу, при эт0м подавляя стрем-
ления второго;

. один проявляет ини\\иативу с г|о,[1ного согласия другого;

. в процессе в3аимодействия г]р0исходит постоянная
пеРедача инициат|1вь! от одного участника к друго}у{у;

. в3аимодействие протекает как сотрудничество, когда
парт|{ерь! полностью понимают друг друга в любой мо-
мент времени.

!проэкненше < 17о6уэю0енше к 0ейспвню'>
{ели:. способствовать Развитию и закреплению ко\{муника-
тивнь1х навь|ков с помощью эффективного игрового в3а-
имодействия;

о способствовать ин'теграции группь! за счет необходи-
мости постоянной включег|ности в сов}'{ест}{ую дея-
тельность.
}частники садятся по кругу .[,овольно часто мь1 сталки-

ваемся в )ки3ни с ситуациями, когда необходимо побудить
кого-то что-то сделать. Ёагши попь{тки ока)кутся более ре-
зультативньт:ъ1и, если }ть1 учтем личностнь1е особенглости
человека, к кот0рому обрашаемся. А такл<е его настрое}-тие,
с0стояние на }1омент разговора. Булем опираться на эти
поло)кения в ходе своей дальнейгшей работь:.

Бспопцните ситуацию, в которой вь1 хотели побудить
другого человека на какие-то действия, например: вь: об-

ращаетесь к коллеге с просьбой отдех(урить 3а вас в вь|-

ходнь|е или к [1риятелю с г!редло)кение{\{ сопрово}(дать вас
в магазин 3а покупкам14 и т' д.

.&[ь:сленно поставьте на место человека' к к0торому вь!
обрашаетесь, всех членов гру[|пь1 п0 очереди. |1одумайте,
как вь! обратитесь к ка}кдому. 1{ак поведете разговор, уч!1-
ть1вая его личностньте особенности. .г!\ох<но запись!вать
во3никающие варианть1. !{а работу - 15 минут.3атем ка>к-

дьтй, кратко охарактеризовав св0ю ситуацию, обратится по
очереди к остальнь1м (по своему усмотрению вьт6ирая к кому
именно) Растникам со своим предло}*(е!]ием или просьбой.

Б ходе обсу>кдения можно составить ]1еречень того, что
способствует дости)кению успеха в ситуации побух<де-
ния другого человека к поступку. Р1о>кно вь!делить'1'акже
следующие:

! л' !()(]()(|

. !/!:!.[!0[ь понять интересь! собеседника и учесть их в ходе

|);!:} !'о вора;
. !)!,!',! ус'ганов/1е|-| хороший эмоциональньтй контакт;
. !!()м()гает уверенность в себе, которая' в частности,

!!!)()'1в.пяется в тональности ра3говора;
о п: |[(1)Б1'[Ф€1Б]
. ,!(,г'|(0е и3ло}кение причин побух<дения.

,| т т ! : с у':пс не нше <. !{о нк ц р с на 0 ол]юно с гпь,>

| [<:'тл и:
. !!!;!!(()мство с механи3мами психологи1]еского воздей-

( !!{!!'! ||а людей;
. |)'! !]!!!'{ ие |]авь1к0в аргументации.

.!::1л;:;кп:ение проводится в трех подгруппах по 3_4 че-
1!()!!('!\;|

! !:пс' п 1:у:<т1ия. |{редставьте себе, что вь| ре11]или принять
\'!,|( !!!('!! конкурсе на дол}кность начальника отдела кад-

1'!!!! !,!]!!!!!0го управления ]!18.( (ФсБ) г. -&1осквьт, персо-
!]'!,! м{,!!('/[л{ера в крупной фирме у|лу7т' п. !(ах<дая подгруп-
::.: ;;.: п1:;:с1;:'гь1вает свои требования к кандидату (профес-

' !!!)]!;!.]!],!{|'с, личностнь1е и т. п. качества). ||осле этого,
!)]!1|!! !!(''/!()векиз |-й подгруппь! идет ко 2-й подгрупг|е; одиг|
п; : || г! :; 1}-ю т:одгруппу; и3 3-й в 1-ю, с тем, что6ьд устан0-
!!!|!!' ( |!!1ми ко11такт и у3нать, каковь[ г1равила отбора, нто
1!]|',!1!(''|'с'! 11риоритетньтм. 1е, к кому он обращается, зани-
п];!!()! !!риш1ерно такую п0зицию: ситуация отбора для вас
!)!](,!!!, важна, и вь| хоти'ге успе1шно ее пройти сами, кроме
!()](), !}ам и3вес1'но, на что обращают внимание при отбо-
!){'' ]|())1 0му у !3ас очень сеРьезнь|е причинь|' п0 которь|м
!!],! !|(' хотите отв/]екаться от ва1тлих разш1ь]1ллений по пово-

'|у !!|)(]дстоящего собеседования и даете это понять тому,
1:!() !( !]21!1 обращается (роме того, вам не вь1годно иметь
! ]!!(' ()/(1{о!'о конкурента. Бь: человек порядонный и обмань:-
||,|| |, ]!() мо}{ете. 8 ваших силах ли1пь уйти от ответа |1ли на-
]!]']|ь|у|0 отказать в помощи. Б то>ке время. помните' что если
||!)|1('/|.('|1ие (или х<изгтенная ситуация) того человека, кото-

|'],!!! !( ]}2]м обратится, вь13овет у вас )келание вступить с ним
!! |)'! |]'()1}ор' вь| мо){{ете сделать это.

'!с,1тс::з 1}_5 минут все во3вращаются в свои г1одгруппь!.
1!1:у::пс: участники отправляются на <<разведку>:из |-й под-
!!!у!!!!!' в 3-;о; из 2-йв 1-ю;из3-йво2-ю.
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[осде сбора инфор}|ации в подгруппах ведется п0дго-
товка кандидатов в ка}кдую из п0дгрупп' с учетом вь1яс-
неннь|х требований приема. {-{,ель ка>кдой командьт, чтобь:
их кандидатьт бьтли принять1 на данную должнос'гь. 3атем,
подготовленнь|е участники отправляются (по схеме, ис-
поль3ованной на первом этапе игрьг) в (пРиемнь|е комис-
сии) двух других подгрупп.

}пра>кнение дает во3мох{ность ка)кдому участнику
апробировать и потренировать различнь1е способьт уста-
новления контакта' это по3воляет 3акрепить получен}1ь1е
навь{ки и со3дает благоприятнь]е условия для их переноса
в реальную действительность.

Ролевая шера <€0елай этпо неправ!1льно'>
!{'ели:

о отработка техник вступления в конта1(т, активного
слушания и регуляции эмоционального напРя)кения;

. развитие творнеской атмосферь: в группе.
/!1ьт до.;тго тренировались в том, как правильно задавать

вопрось{' как слу11]ать партнера и регулировать эмо11,]ональ-
ное напря}кение в беседе. [ейчас мь| пока)кем все наобо-

рот. Ё{ркно буАет все, абсолютно все" де,'1ать неправильно!
|1ервая команда пРодемонстР!!рует нам ситуацию, когда
кандидат при1шел на собеседование для поступлени1я на
работу в фирму. йнтервью буАет вести менеджер по персо-
налу. 1(андидат будет вести себя неправильно. Бторая ко-
манда подготовит диалог продавца и покупателя. |1родавеш
буАет весттт себя совертшенно неправильно. 1ретья коман-
да подг0тов|4т диалог к0 нсультант а и. клиент а. !{онсультант
пРодемонстрирует нам образец неправильного поведения.

|1обедит та команда, которая допустит больгше отпибок.
9днако это только первая победа. |]ос"тте зт!..1х сценок

ка)кдая команда дол)кна булет продемонстрировать дру-
гую сценку, в которой все дол)кно бьтть сделано максималь-
но правильно. !-|обедит та команда, на чьей стороне буАет
больтшинство голосов.

Рсть ли какие-ни6удь вопрось:?
Ёа подготовку сценок командам дается 15 минут.
|1осле ка>кдой ((неправильной> сг],енки тренер дол)кен

спросить: <,9то бьлло неправильно?'> |]осле каждой пра-
вильной: <6огласнь: ли мь|, что это бьгло сде"цано правиль-

|, обтцет: ие .25
|!;г,| " |''1'.711.1 игра 11Роводится бли>ке к концу тренинга, то фак-
!||'!('( !(!1 ')1'о Репети11ия целостного действия, поэ'г0му очень

! !.!,,!\ ! !( ),'п'гслбьт участники оказались максимально эффектив-
!!!,]]!1!! ]! (|1равильньтх> действиях. 1ренеру следует помочь
\ 1!'!' !!{!!!(21м' возш]о)кно' кое_где подсказать правильнь1е сло-
;,,: :; 7:с,|!с'гвия' <,суфлировать> им. &1о>кно прервать сценку,
:г{ п|,1|!{!!!!. *Аубль два>>,и начать 3аново, чтобьгдобиться пра_
!1!|,!!,!!]'! х ,:,л.ействий со сторонь! участников.

| !,' 1:ст < Рассле0ованше,>
| !.с.;: г,:

. !),! {!|!''|'!..1с 0бщительности во время дел0вь1х к0нтактов.
! !,':т:'с: !'()'}ительная часть:
. /[т:1:т.:п ие д,рузья, сег0дня нам предстоит переквалифи-

!!!!!'!)!!;!!|,с'1 в импрови3ированнь|х детективов. !(ого не по-
] 1!!||!|'| :пк'<;бьтл<новенное искусство [1ерлока {олмса нео-
'|| !! /!'| ! ! | !() распуть1вать, казалось бьт, самьте безнаде>кгть:е
::, :;.: ' /[;::т::йте_ка попр0буем вь:стуг|ить в этом )канре и мь1
! !1.|п']!| !|<: дл:я зтого ну)кно сначала со3дать запутанное
::ц':|;: ![1:с'7ртагаем такой вариант: ра3делимся на две равно_
!!|'|||||,|(' !(()ма[{дь|' каждая из которь|х вь1ступит и в роли орга_
!{!| !'!,()|)()[] 3апутанного дела' и в Роли детективов по распу-
! !,! !1;! ! { ! ! ;() ]{е,|]а противополо>кной командь[. .[|ействуйте.

! с,п;с'1;ь 
- зада|!а команд: создать свое 3аг|утанное де'1о,

!{ ]'()!()[)0м по воз]\{о)кности участвовали бьт все ч,лень| ко_
}].!!|/(!' €де;:ать это нух{н0, естественн0, втайне от коман-

'!!'1 
('с со|10р|{].{ка.
|(;п:с'ото характера мо)кет бьтть дело? .[1юбое. 1{онечно,

!!!\'!()!!!|()е' !{о |10 возможности необь1чное. Ёаприптер, по
::,!!т<;1!!}-'[Ф сигналу, которь1м мох{ет бьтть, доттустим, смена
['1'1!( |'у|(а одним и3 ч./|енов котиандь|' один игрок передает
!!!\]]()му конверт с заданием 0 задании мо)кет знать только

.1;т1п:|) !.1 'гот, кому оно предна3начено. Б задании мо)кет со_
;!с'!;;!(;!']'Б0я: напр!1мер' инструкция одному из игроков пере-
|!'!!!, ('!{ою книгу дРугому игроку через посредников' ка)к-

'!!,! !| !|:. которь|х мо}кет иметь самую противоречивую ин-
:|;:п1:р1 ;1|1ию, от кого книга и кому она предназначена.
|'',,11п''1113" цель: до3наться, у кого находится искомая книга.

! !с; унтите, при расследовании на любьле вопрось1, 3а-
|!.!!|.!|'мь|е командой соперников, мо}кно отвечать только
!!|) !||,(()й' поэтому действительно не все игроки дол)кнь|
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располагать полно;1 информашией" }чтите, при Расследо-
вании придется отве'гить на вопрос о дате и времени вь{-
полнения отдельнь!х заданий. |]оэтому все, кто вь1полня-
ет эти зада|1ия, должнь! фиксировать дату и время вь{пол-
нения заццаний.

14так, сейчас командь{ дол)кнь1 договориться о вре}дени
и встрече, во время которой в условиях полной конфиден-
циальности буАет затеяно сло)кное, запутанное дело' г1од-

ле)кащее лотом расследованию. Атак, ка}|<дая команда до-
говаривается о месте и времени встречи для со3дания сво-
его запутанног0 дела' и времени, когда все собираются на

расследование. Ёа расследование ну)кно лрийти с 3аявле-
нием, в ](отором дол)кна бьгть сформулирована цель рассле-
дования. Ёапример, распутать всю цепочку, по которой за-
думанная вещь проц]/_1а от идеи до конечного пункта.

}нтите, что никто и3 командь! не дол)кен располагать
всей информацией, потому что на все вопрось| ну)кно от-
вечать только правду, а если 6уАет задан прямой вопрос:
"!{то распо.[1агает всей информацией?'', - придется на
него отвечать правдой, и тогда дело будет сразу раскрь1то.

['сли всем 3а^аъ\ие ясно, давайте присту]1им к вь!п0./1-

нени1о и 3апуть1ванию ва11]его дела. }дачи вам. .[1о наглей
следуютцей Б€1!€9}1>>.

[,1еровая час/пь
<!,обрьтй де}1ь, уважаемь[е детективь| - последовате-

,пи 11_[ерлока холмса €егодня вам предстоит посоревно_
ваться в проницательности' догадливости' смекалке - тех
качествах, которь!е необходимьт любому детективу.

|1так, ведущий, посадите, по>калуйста, одну команду
детективов в одну сторону' другую команду - в против0-
п0л0х{ную. |1ох<алуйста \{аждая команда дол)кна сделать
сейчас заявление на расследова]{ие своего дела. Бедущий,
определите, с какой командь{ мь! начнем.

|1редставите,пь ко1\1андь1 вь1ходит вперед и делает офи-
ц}1альное 3аявление {ля |а(са1€[ова|1ия. Атак, заявление
первой командь1. |1росим вас.

!{ачинаем расследование. ус,ловия расследования следу-
ющие: нужно 3адать минимальное количес1'во в0просов ко-
маг!де соперников, .ттобьт ответить на 3аявле1{нь!е вопрось!.

(оманда детективов 3адает вопрось1, к0манда ист11ов
дает ис|(лючительно правдивь1е ответь|. Бедущий, он )ке

| с | с ;с;с;с' с;бьценс:е .27
количеств0 3адаваемь1х вопросов. Ё1ачали

| 
),!(.(.'|!('/[0!-}ание закончено. Бедущий, сообщите коли-

'!''! !!{() !!()!|[)0сов' которь!е 6ьтли заданьт. [1о;калуйста.
! !1;т;;п,т;.:ля<ас:м на11]у детективную встречу. 1егтерь с за

1 1| 1!{.||||(|м |1!,1с1'упает втоРая команда. [1о>т.;алуйста, пред-
, ! !!!|!],,';:;.: :+'горот! командь|, слу1шаем вас. 1еперь кома}{да
' !!||{,!|!!!!!\;' задает вопрось!. 8едущий считает их. 11ачали
!

!

/||'/|( )||;| ||ие' по)калуиста.
+ ']!!! !!('.]|!; расследова}{ия достигнута, ведущий, т:ю>ка-
;';, с с;<:б:г1ите количество вопросов, которое бьхло за-

; : с;:: ;;'стмагтдой. €лугпаем вас.
(,!!'.;|( 

' !!|)е)кдс] чем окончательно оценить ре3ультат_""'- г --! "--'-'
|'' 

| 
!' 1 || | | ! лпц: : : ; т: г! /{етектив0в, давайте проведем г:ебольтшой

] ',!{!\\'!)( !(()]|!(урс ьта 
"'тунгшиг} 

вопрос. |1усть ка}(дая команда
!'!!! !'!!1!|| ('!|()|1 кандидатурь! на 3вание луч1пих детективов-
!1, 1у11111[1' :};!!|и!ците' по>калуйста, преддагаемь!е кандида_
! \ |!!'! ! [тл;;*;:.::уйста. 1егтерь методом (всенародного> голо-
! |!|.! ! . ! | !! ]];!||;!!11 е 0преде''1им лучш]его детектива сег0дня1ц-
.!| 

'!! 
( !!!)(.!!!!()!]:| 1{ия. Белуший, руководите, по>калуйста.

! ! :,:;', мцл;г<л!0 подвести итоги сегодняшнего соревнова-
!!||1| !1;,::у::ци[.т, по>калуйста, ва1пе вь[ступление с поздрав_
1!.'!!]!('|\1 !(()ма!!дь|-победительниць| и луч1шего детектива

' !'|()||;! !|<>>к;:.лтуйста, вам с,пово.
!!;: ;;'с:м |!а!ла встреча закончена Благодарим всех за

у'.'!('!!|(',)

| ,'! |}с,суавл::нт-ае барьеров ш помощншков в 0еловол+ общеншш
|| ::с'.::с;т;с-:е стбщеттис., в отличие от дру}кеского вступают

1!!! !|(,()()ходимости. |1ри этом контакт с одними деловь1ми
]1,!|)! !!('|)?|ми проходит лег1{о' с инь1ми же лишь интересь1
|' /|.! !]|("|'авляют прод0л>кать общение. Фщущение диском_

!!!| 
'!' | :], (!арьеров общения не способствуют плодотворнь!м

!!'']!()!!!,!м !<онтактам и могут привести к конф,тиктам.
/!';;;п 'д'с.лго чтобь: дело не до!п,_1о до стресса, ну)кно на-

у!!! ! !,('! |!Редупре}кдать возникновение барьеров общения'
! {'( 1!!! у)к они во3никли' успе1_(1но преодолевать их.

!',||)!,(,[)ами о6щения назь!вают те способь: ведения ра3_
! !!||! |||'|' !(0торь|е ме11]ают людям понять друг друга' ухуд_
!!!.|!()! !!.\ взаимоотношения' вь!3ь1вают 3лость, протест и
|'!||!||;!'!(('г1 ие.
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1.3.1. Барьерьс в 0еловом общеншш
.&1'ьт рассмотрим ли|пь нек0торь|е, наиболее часто встре_

чающиеся и 11ривь|ч1]ьте барьерьл общения.
! . !1ееагпшвньк оценю!! 11 ярлыкш (оскорбленшя).
1ьт несегпь а6солютную ну:шь!
1ак обращаться со штной нельзя!
3то неверно!
|1артнера интересует не на1ла оценка' а его собственнь|е

чувства, }келания, в]]ечатления, его собственньтй внутрен-
ний штир. Бсе люди разнь1е, поэтому на1!|а оценка (какой 6ьт

верной она ни бьтла) едва ли совпадает с точкой 3рения парт-
нера" 1-{артнер среагирует на сам факт ошенкг: и, скорее все-
го, станет оспаривать либо саму оценку, либо ваш:е право ее
вь1ска3ь|вать в то1!1 }ке самом 

- 
оцено!]нсм 

- 
стиле'

Аа тьт и сама не больш-дого ума.
1ь: меня сама прово|{ируеш1ь'
17е пвоеео умо ёело - пой0ш поуц[!сь.
|]оследняя фраза принадлежит у}{{е к следующему тиг!у

барьеров _ к советам.
2. €овегпьс.
! бьл тебе не советовала так со мной обрашаться.
&[ой тебе совет - прекрати сейчас >ке!

Ё{е советую тебе меня 3лить.
Бсли нас попросили о совете - совет следует дать. Ёо

8 других случаях советьт всегда воспринимаются очень и
очень насторо)кенно и часто вь{3ь|вают у партнера чувство
протеста.

Фтстань ть| от меня со своими советами!
1(то тьл такой чтобь| мне советьг давать?
3. 8опросьс (но копорь[е не нц]!сно !|лц нево3м0э1сно

опвегпшгпь).
9то ть: здесь делаешь?
[де тебя носи,г!о до двух нони?
!{то тьг та:<ой вообце?
9 чем ть: сейчас думае111ь, когда я с тобс.тй разговаривато?
"|!:обой вопРос предполагает ответ - но :)ти вопрось|

ответа не требуют. |1редполагается, чт0 паРтнер сам пой
мет, как вь| 3ль|, обих<ень:, расстг.,оень!, как вь! волнова
лись. [{о он-то как раз в этот} ситуации вряд ли булет стре
миться угадать ва1ди чувства. Фн сам начнет задавать воп

рось|' не о)кидая никакого ответа на них'

.29
,\ :|:,гк, :<;п;*с':с: дело? А т" д.
!!.;1:1 11.'1' :гьгйдет из себя и попро6ует пРекратить не_

1!!!|!]! |||;,: ;| г'ш1} ра3г0вор. Фчень вероятно ислользование
| | | (.!! !!)1|!](.('п;их требований, то есть прика3ов.

1 |!!!!!/\!!:]ь!-
! !1гс,:'1;,;!]! ме}1я злить!
] ;::с;;!,!!! ц'ц''!],;ас х<е!

!!1,:11';1 ; )'го насилие в той или иной мере, поскольку
!| '1'!!!!|}! :::+ух 'п:одей совпадаю']'очень и 0чень редко.[1р'-
; : т (;;'1,,!ч('('(''/!!.1 он абсолютн0 оправдан и слраведлив) все-
|'! ! !!!'| !!,! !!;|{'] 1]увство протеста и )келание его оспс}рить.

;\ ;,' : ,: : ц'п >я: :з.п}.тт?

с.;п: \;п:кл,::тс:!и!

'!':, ;ц: |; !;!!(ого рода Ра3говорах люди теРяют т+ад собой
' !'|| ||')/!!' !! !!.|1{инают делать предлох(ения' которь1е име-

'! 
!| .||/|.|]!(,[[!|()с отношение к реальности' пр1{пись!вают

]!|'\ !!1|\! !!|)!||]!|!1!,{ и намерения' которь1х на самом деле нет.
;о |!с; :!с ![!'|(, орецменпацшш.
!|:,: ;:п:!,ц::]|:| 1{и в чем не идете мне навстрену!
'/|:' :;;п: :| /!'! !!:!с ничего не значат!
( ) ! {)!)!,!!!!{!,|х 01{енок ло)кнь1е аргу1!1ентации отличаются

! | 1|' !! !() !! !!||х концентр}{руются опасе1{ия к0нкретного
!! 1!|!|'|!;|' !!() )'1'и опасег1ия час1'о бе3о всяких на то основа-

!!1{!| !!|)!!!|!1('|,! |]аются другому. 11артнер ока3ь1вается в о{]ень
! 11! )''|' ! !( )м ! |().]|0)ке|]ии. оспаривать ложнь|е аргументации 

-
!] !' !' ! !! ] 

'! 
!||[] ь еш1е больгпе дра3нить другого, согла11]аться

!| ( ;!()('-у|)/(()м 1'0х{е г1е резон. Ёекоторьте и3 дожнь1х аргу_

^,' :::;::(::[! !![)('в[)а!112!|о1'ся в своего р0да язь|ковь]е штампь|,
!|!!()! )!()!'() }.1х /{с(:'|'ру}(тивное влияние не уменьшается.

! :'; м:с'::яп в м0г11.,]у сведешь!
| т,т :т|уу(; 0елаесць спецшально, цгпобос ;шеня позлшгпь!
( ;!л;:х !,! агрессия' которь1е тесно переплетаются в та-

п ;;: ;; |){)/(!| |}ь|сказь1ваниях, очень сильно ме11]ают открьттой
]| '!|'! !!{()!| 1(оммуникации и часто являются следствием еще
,' :::,:п1 (:]!!|]бки, ме11]ающей неловеку стать увереннь!м.

с ' с )с п ;бсценшя, алобольньое вьово0ьс шз е1т:нсочнь[х слццае8.
( ;!',:х и]1и другие сидьнь{е эмоции 3аставляют челове_

! ! ]!| 1!]!!], поспешнь|е вь1водь|.

!!:;':с,:'ц : хоро11]его в ж.изни я от тебя не видел(а)!
', ]!',.|( !!ь|е пр0ектьт в нагцей конторе поручают только

*:,,, 1
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[ель: " избегания барьо форштирование у студентов стратегии
еров обшения.
1ренео предлагает слу1пателям' на3вать '"',1|1 :_*_1']1

."," ф'рйы Ббр',т."'" с просьбой (например:'проуу^:::

оу,,''. }ак любБзньл и т. гт.), 3атем - 
ве)кливь1е формь:

.й ("'.р',"*р: к сожа.г{ению, не см0гу вам пом0чь; э|о не

*'"*.й',* й т. п.). 1ренер объясняет лредпочтительность

оп Ределеннь!х ситуаци ях прос ьбьл Р''""1|'1т :}:'. "3;;й1,;;;;".]6" ..'), ''Ё"', 
по формуле <'да, но"'>' |ру

па находит формульт просьбьт и отказа' уместг{ь|е в общении

с ко;тлегой, с й,тше.'гоящим лицом, с клиентом фирмьт'

| п р оэюне нше <, Б еэюл нв о спь'>

1|.ель:
. Развитие навь1ков вех(ливь!х форм просьбь:' отказа'

Б.дущ'й обсужАает со слушателями, как отклонить бе

стактную просьбу.
€лутшатели раз6иваются на парь1' 3аАание",о\ин г1аР]

".;;;;;; 
,р^|,у'''', бестактную просьбу (например

да!ь конспект перед экзаменом' сходить вместо друга н

свидание, гулять по вечеРам с его собакой и т' п')' пругой

отказать в этой просьбе, но так, чтобьт не просль1ть 3ану

дой рт не прервать отношения с товарищем' Руководст

ваться следует сообрах<ениями французского писа'1'еля

моралиста Ё. |'11амфора. <1(то недостаточно остер у:\{о

,''б"' вовремя от1шутиться, т-от часто вь|ну)кден_ли!

лгать, либо пуска'"." 
" 

скуннейтшие рассуждения' Бь:бо1

!!".'ф"'ньтх! 14збегать его поРядочному неловеку обьтн

но поту[огают обходительность и веселость})'

Ёе все, однако, }1огут проявить эту1 качества в ну)кнь|

момент. -&1о>кно отклон1-1ть бестактную просьбу |1 таки

образопп: откровенно, спокойно и по во3мо)кности крат

объяснить причи!|у отка3а, например: <'14звини' но тв

просьба ст',ит меня в нелов|(ое по']|о)кение>> или <|1рос

3а отказ, но }1не это не пФ А}ш]Р>>'

| пр аэюне нше < € шно ншмш я''

[ель:
. применение ра3личнь1х тактик ухода от конфликта

деловом общении.

|-лово ! .33
| ||||{'||!|м!!'! 

- 
испо,ль3ова}{ие разнь|х слов и фраз для

',! ! ! ! !' ! ! : ; т:,' хц ;/(| !с)й информации, которь|е по_ра3но1\1у во3-
!|! !||\ ||'. !!;! !!()|[имание получателя и вь|3ь1вают у него

,!!',.!| |( ! !!у!()!![у!() реакцию
!! :::1'11п:с'1л п|:1:а:;у <ть1 опо3дал> [{о)кно передать с помо-

' 
! ! |1 | ! !||| :| ::! ! !(,|.() к ог1ись1ваемошту объекту' которое мох{ет

! ! ! ! ! !! |'!! |/.( !| !'{''/||,!|ьтм, отРицательнь{м или неитральнь|м.

!| :с;1'п111,'11 (|с'1>сжливьгй 
- 

скряга 
- рациональньтй; не_

!!!! !(()|)()'! ь!!|1ка 
- 

|]ри3емисть1и.
! !{ ! !!!!]\;[м ]|[)ед.пагается самостоятель|]о придумать:

!1,гп ::1л:;м<,1;;| сиг]о}{имии на 
'1юбое 

понятие, отра)ка_
|п,! ;;111:111111, ()'г!|ош]ение к нему.
! !':; п:!;п;р:с.!:;п с!раз для сообщения сходной информа-

|1!!|{!!!|,||' !!{) |);|зг|ому воздействуют на пони1\1ание по-
!||! !|! !! !1!.! (!,| !!:!!()'г у него различную реакцию. Бозмо>к-

||!. {.\;!у! !||)||м('|)ь1 из собстветтной жизни, когда слова
!!! {!!,,1 

''п,;:: 
:;с::]/цс:йствие на эмоциональное состояние

! !!!!!'! ! !',/!ум;!!|,, как мо)кно бьтло бьл перефразировать
!.|||!!|||| ||||| ,!!(){!|,| ||с вь|3вать подобной реакции. Бь:делить:
! !.'|| |.,|',!!!!!'. !!!.(!)()!)ш!:||(ии' цель ее сообщения, ре3ультат.

" !'су <'гтоло)т(:енше в кон[г!а,Б[пе,>

||,|/|\||||('! |, равенства позиций в общении.
!!.! !!!||||,|('!(''! |!а парьт. Бс.лт:т количество участ-
!!!!'|., !!!,/!,у![(ий мох<ет сам принять участие в

!!'п1':,: ;;с:.:п;кт|ь{ 3аня1'ь место'гак, чтобь: нико-
! !,:;''пп: .!|)(',|]!агаются для беседьт свя3аннь1е

|||у!|!!|,! :;';:тл :тейтральнь1е темь!. ||о указанию
[..

!. .

!.|' !!!)!'|\|!;||||;:яп беседьл, парь! дол)кньг будут по_
. !!.!., !!!!/10/{({'!!ш(!

: ::п;г,:: !']; п'т::::у': т': беседуют, сидя спиной друг кдру_
| '' д:п!|;\ :;,; ()/\!||| с11дя' другой стоя и ьтаоборот
].!!\ ! !| /!|'у:у), !,[! ми:путьл 

- 
сидя лицомдругкдругу.

.!{!{ \',!1 |!|'!!!!!| !!|'! 
'!('г!яется' 

при каком лоло}кении
!!!\ /!!!!! (|!,!./!() !](!("г!1 беседу, в каком 

- 
наиболее

{ !!!)|! |) ! !|(, ! !|| у1!астники дол)кнь1 аргументиро_
!!!! !!!!)/|||! !!!'!('!(;!:];1'|'ь мь|сль о важности для эф_

\'п :,;!|с)]1./!(,!||!'! !(()!{1'акта Равенств позиций уна-
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стников' отсутствия мех{ду ними барьеров'
глаз на 0дном уровне.

! п р оэю н е нш е <. |{р о ко 0 шл'>

! !!;;с.;1. !,!!|!,гесь (назовите свое имя, в случае делового
!.!'!.1{ !п|(. : п;;; 

- 
с!амилию иместо работь:).-Бо","''"",,й,!! ,!{ 

'!!!,!\ 
()()!'ч1{о после этого назьтвает себя.

' {,о: с'!!( )!|!| !.(| о чем_то близком собеседнику, например, о!''|| | |||у;!!(ии, в которой вь| с ним ока3ались, иливкрай-
||| 

^! 
{ /| у!!;|с о нейтральном (погода, слортивное собь'-

| !{! |! ! :ц )' Аля завя3ки разговора мо}кно также что_то| !!|'|!' !|!!' !|./1и предло)кить в чем-то помочь. Бозмо>кно,
) !!! |( 

'! 
1{;|ити и повод для приятньлх фраз (скрьлтый

||{ )^||| /||||!1(|!|т). Бсли собеседнйк реагирует добро>кела-|| |!|.'!!,. !!('церживает разговор, мо)кно продол>кить бе-,,'л:у (;:!:;;:;ится ли семинар, концерт, вь,ставка и т. п.).1 !|;,г п:п !!!|!.(', чем занимается собесёдник, круг его инте-
!.! { {!!! !| с.,:гунае делового 3г1акомства о6'этом 

''й'1. 
'!!'!'{ 

!!]!, |!ря{!1о' Бсли цель _ приятельские отноше_
...!!|. ()у/![,гс пРедельно тактичнь|ми. !-1олезно знать се-
^|!'||||( 

){' !|()/]о)кение собеседника, но прямо спра1|]ивать
!.{, !|||[| !|() принято. Бс,пи новьлй знакомь:г] ёообщил,||! [! ! )!! !;!!!имается или увл€ кается, и о6нару>килось со-
'!!!'!/!|'!!!!(, 

]{аких-то интересов, то пРи расположении с

|лаво 1

о нахо)кдени
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. продемонстрировать эффективное владение мимико
и }кестом в невербальной коммуникаци|1', потрени
ваться в передаче информации;

о обнару>кить наиболее типичнь|е огшибки, допускаемь[
при невербальном общении, и потренироваться в и
устранении;

. способствовать преодолению психол0гинеских бар
ров, препятствующих общению, путем ра3вития спон
танности участников тренинга.
[руппа разбивается на две подгруппь|, которь!е расса

)киваются друг против друга.
1(а>кдая подгруппа придумь1вает слово - су1цестви

тельное в единственном числе, имя собственное.
3атем, вь|3вав одного игрока противополо>кной кома[-|

дь1, тихонько сообщают ему задуманное слово. |1олуни
слово' игрок встает мех{ду двумя командами так'
его бьтло всем видно, и с помощью )кестов и мимики в
чение двух минут дол)ке|-| передать своей к0манде пол
ченную информацию. |(оманда, отгадь|вающая слово, м
х(ет 3адавать ему вопрось1' на которь1е он мо)кет дать
ло)кительныи у1ли отрицательнь1и ответ' но тольк
невербальнь!ми средствами

Бсли в течение двух минут команда не угадала задан
сл0во, то 3агадь]ваю]!(ая команда полРает очко. Б свою

Редь, команда' которая отгадь|вала' передает свое слово п
ставителю сопеРников' и игру продол}кает вторая кома

|прансненше <|менше 3овя3а!пь 3нако'!спво'>
|{ель:

. г{реодоление барьеров общения при первом 3накомс
с человеком'
Бедущий напоминает слу1цателям, что деловь|е отн

шения базируются на совпадении или допол}{ении тех
инь|х интересов. |(роме того, партнерь| должнь| бьлть п
ятнь| друг другу и иметь возмо)кность для осуществлен
контактов. !,{сходя из этих сообрах<ений и лравил этик
предлагается следующая схема 3накомства.

. | 
'{! 

| |{)|)()!!ь! можно продолх{ить 3накомство.
| | !;,: ;;, !||| |'('' ссть ли у собесе дника ,'.й'*"'-', д'" под-

]|''| | /|\.| | |||'| отнотцений
', ! !!':п !!()./!()жительном

. 11! !{ , 
|) /||| !|2|.гами).

!: !с,;:,!(, !!()||рощайтесь.
!!! |!'{'!!('

ответе предложите обменяться

{айте [онять, нто бьтли радь:
( 1! у!]!,!!(']!и садятся парами и <<3накомятся)) по предло-,.'| !.!!!!!! |,\(,мс. 8опросьт 3адает один слу11]атель дРугому,!| 

'|. 
. !!!|!!' ми!!ут их рол|1 меняются.

|],:,.,]:.'].': 
д'ится три минуть1. (ак правило, лри---, --г4'

!! !!!!'( |:лг,тй всем человек откРь|вается с неожидан-
!{!!!{!|||'| (,тудентьл бьтвают удивле1!!1 тем, как мало
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| прансне нше < |7ау зьс'>

|{ель:
. преодоление трудностей в процессе общения.

1 . 4. Б ыработако нов ь,хов окпцвно!о с^у7!1ан1|я

|-лава

3нали друг о друге. Бь:ясняется совпадение чьих-то ин

ресов или проблем.
[оздание добро>келательной атмосферьл во многом

висит от веА}1{его. Фн советует во время вь[ступления н
3ь!вать партнера по имени (а не <,он>), поглядь[вать на не
обращает внимание на достоинства каждого слу1пателя.

Фбунаемьте разбиваются на группьг по 5_[0 челове
Б ка>кдой группе определяется тема общения. |1осле че
начинается игра. |1равила игРь\ следующие: участник
группь| по очереди дол)кнь| прои3носить слова на вьтбра
ную тему. |1аузьт ме}кду ответами студентов не дол)к
превь1шать пяти секунд. }частники, которь1е в отвед
ное для ответа время не могут подобрать необходимое сл
во, вьтбьлвают из игрьт. Б конце концов, в ка>кдой груп
0стается по одному победителю.

}пра>кнение мо)кно услох{нить, не определяя 3аРан
порядок ответа участников.

! пр аэюне нше <, [ ов оршм пш!,ше)'

[ель:о преодоление трудностей ь процессе общения.
|руппа разбивается на парь1, и они по.цучают 3адан

вести беседу ка>кдь:й на свою тему. Ёапример, один буА
говорить о сг!орте 

- 
другой о медицине, один о фил

фии - лругой о психологии, один о профессиональной п
готовке _ другой о правилах доро)кного движения и т.

Р1гра пойдет в ну)кном направлени|4' если сторонь: б

дут стараться не перекричать друг дРуга, а делать бол
пауз' говоРить как можно тише' задавать вопрось|
<(свою) тему, 3аставлять собеседника уступать иници
тиву, проявлять изобретательность и творчество.

( €ократу в Афиньл |13далека приехал молодой челов
горяший )келанием овладеть искусством красноРечи
|1оговорив с ним несколько минут, €ократ потребовал
обунение ораторс1(ому искусству двойную плату. <,|1о

' \ ]!!|!|||.]|с'| ученик. <|1отому, 
- 

ответил философ, -' . ! ! ]|||| !!|)!!/|(,'|'(.'{ обунать тебя т-те только говорить, но и'|'' !'! ! 
' 
!' !! '' 

1|у|||;|'|'|,,. 3тот ответ, прозвучавший более двух| | !. '!'|| '!!,!!!!| !!2!:]а'ц' перекликается с мнением писателя| \ :г ',| ,|',,[|х гп.лангера, у.гвер}кдав1пего' что <(человеку
!{ } !0' ||.! ;!!!.| |!,/(:|! ,ттобьт научиться говорить' и 1шестьдесят
'! ! !|1.,!'].| ||.|у!|[!.].ься дер)кать я3ь|к за зу6ами,>.

|!о:с;п;,; . (.,/!|,||() с/]ушать _ о3начает сконцентрировать-
{ .! |!!! !{!}1, {||() !.()ворит другой человек. Ёа перв!:й^в3гляд
' 

! !{ !|!!!|!'1!|,/!{,!!!|(' г]ь1глядит нелепо: как можно слу1пать' не
|!' .||||| || ! !!!!!|у}| :;:лима|_тия?

/!: .!, ;:;:: !(../! ,'!!0, чаще всего так и происходит. Бьт убех<_,!Ё..... !| |!!|\|, |||() !}н}{мательно слу].шаете, но на самом деле9|!! ||! |г;:т !{:,: ]];|1(анчиваете предло)кения за своего собе-
! & /!!.!!!,'! !!!){'|)!'! !!;|сте его' 8ьт кряхтите, вздь1хаете, бормо-
!Ё: ! !. \. !!'.(!,!!,|{,(,1, или кашляете. Бьт заполняете во3никаю-

|!!!!{ !!.! \' !!'! ( !|()!|ми собственнь!ми мь!слями, истоРиями
!! '.|! || .!!!||!|п'т:: !}г,: смотрите на чась1 или оглядь[ваетесь по. !.!!!..||'|^| !!:': ::'умаете о следующих встречах, докладахили
'' ||||| !||!![!у/!(,|.(,(]сть сегодня на обед' Бь: хмуритесь, не_
! Ё..!.!! ;! !! г:с ; !;т11.'1.1',.с'ваете пальцами по столу, разгибаете'!!!'|| || /! !!(.!;!01.е ежедневник. Бь: даете советь1. Бь: да_А|||.!!{! ( ()!1(|.|.()!.|- Бьл заняты собственнь{ми мь|слями в

ц!!^|!'||!, ]\()!./(:| вам следова/]о бь! отвлечься от них. ]-]о-!'€| ! !!!! !!!..^|у ум(,|'ь слушать 
- 

3начит отключиться от соб-. 
' 
.].'!!!!!'! : п: ;';с'.::с'/! и позволить мь{слям другого человека

!!!.!.!!!!!!!!|. !!, !! !{;|!|!с сознание

о37

! 1 ! !'гцоццкц акпшвноао слушанця
4 !,.: т!!!!х!| ' $Р&&ющце окпшвному слц!шоншю

!, 
,,,'|!!/!!|!!|!(!1! оценка _ пршн||эюенше парпнера

] !, с ;,'': п. ! \' |{ ) | |. }| |] ь1с казь|ван ия' ||рини>ка!ощие личность
{!,||!г |;,: !!;;::;:::женг{е партнера может принип{ать ра3-!{'!!!!'!' .!'|)|)м!,!

п|:г|,,:п|,,,.глс';ст:1.:б,г|ег{|.1е (например, (глупец), <мерзавец));
[1 } г;. :';]!!!{!];!'[ {)1|сг!ка в рамках 6''''пр'-''таности (что

4!| . {. !' , !,.! |);!!|!!()(.!1.льно тому' что обозвать человека ду_{.,..А| .!' !!',/!\:п,л[! ), лталример:
|,' ;; ц;,, |'/!у!!()с.ги вь| говорите.
! !г:,:, :,} ! !,! !!(, понимае1шь...
||:! :;п;' |(,(,(, м())кно объяснить...
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в) указание: <Ёе пользуйтесь слухами>, (,не нервни-
найте>;

г) псевдокомплимент: <,Ёу, наконец_то на вас
1{ое платье' а то ходите не пойми в чем!>;

д) совет: когда собеседник не просит нас прямо что-
либо посоветовать, совет мох{ет косвенно подчеркивать
наше превосходство;

е) юмор, направленнь:й п-ротив собеседника: над парт-
нером подшучивают вроде бьл без шели обидеть, но, как
г{равило' <<сверху вниз>).

2. |,1еноршрованше
[обеседник не принимает во внимание того' что гово-

рит партнер' пренебрегает его вь[ска3ь|ваниями € помо-
щью игнорирования м0ж}{о уни3ить человека не только
словами' но и без слов. 3тот прием нрезвьтнайно болезнен
для человека и оставляет долгую обиду, особенно, если
применяется в присутствии других. Ёедаром одним и3
самь|х сильнь|х воздействий на личнос'гь является бойкот
со сторонь| гРуппь|, общества. [1сихологический смь!сл
этои тех1{ики в том, что человек как бь: исчезает в глазах
других' перестает существовать. |4гнорирование мо)кет
принимать ра3личнь[е формь:.

3. 3еоценпршзла

нормаль_

€обеседник пь[тается утайтн у партнера понимание
ли11]ь тех проблем, которь!е вол}{уют сго самого. 3гоцент-
ри3м мох{ет бьгть порождением эгоизма, не}{елания по_
нимать проблемь: другого, но может бьтть и следствием
неумения стать в по3ицию другого человека, отсутствия
опыта пРоник!{овения в !|ужой мир. 3гоцентризм может
бьтть осознаннь|м. Аногда человек не желает уступать и3
боязни потерять преимущества в контакте. 9йгцЁ эгоцен-

ко удовлетворения своих проблем и безразлинен к пробле-
мам собеседника.

_ } меня сегодня так болит голова...

- Ёу' ра3ве это боль? Бот у мен'!...
9еловек, сам ]{е )келая или не умея встать на точку 3ре-

ния собеседника, часто требует от него понимания:

/|еловое общенше .39

- Бьп не хотите меня понять...

- Бойдите в мое поло)кение...
Б. [! ромеэюц /поцнь!е 7пехн11кн
1. Бьтспрагпивание.
[обеседник задает партнеру вопрос за вопросом, а на-

мерения' с которь|ми они задаются' остаются неяснь|ми
собеседнику.

Беседуя, стоит всегда помнить, что человек неосо3нан-
!|о ищет причинь|' по которь1м ему задают именно такие
]|опрось1: <,А почему он спрашивает об этом именно меня?'>
[] эмоционально напрях<енной су1туации (например, во
|}Ремя г{еРеговоРов) вопросьл особенно легко возбух(дают
|'ревогу, опасения, за ними видит скрь1тое недобро>кела-
!ельство' какие-то тайнь:е мотивь], поэтому, если вь1 спра-
!1|иваете партнера, необходимо добиваться, чтобьт ему было
!]онятно' почему 3адается именно этот вопрос.

Бопросьл могут бь:ть 3акрь1ть|ми и открь|ть|ми.
|1ервь;е требуют одно3начного ответа тила <да>> или

<н€|>), например: <Бьт добровольно пришли на медиацию?>
Бторьле, напротив, предполагают свободное вь|ражение

мьтс:лей собеседника и побух<дают его к объяснению. 1а-
!(ие вопросьл обьпчно начинаются со слов <<что)), <<кто>>,

(как>, <<почему), например: <,|(аковьт ва11]и предло>кения?,>
3акрьттьте вопрось1 позволяют ускорить те!|ет{ие разгово-

|)а, поставить точки над <,|>. Ёо при их частом использовании
у собеседника складь1вается впечатление' что его допра1пи_
!]3191, ,:1[[1?}6т возмо)кности свободно вь1ска3ь]ваться. Б ре_
'}ультате создается напря)кенная обстановка, и мь| не полг]а_
с'м ну>кной нам информации, хотя и 3аг|рашива€}\4 €€ <<Б ,г|Фб>.

Фткрь:тьте вопрось1, напротив, активизируют собесед-
!|ика, дают ему во3мо)кность вьгбора информации и аргу_
ментов, способствуют со3данию непринух(денной атмос-
с|;ерь:. Ёо при такой тактике беседьт нас подстерегает опас-
!{ость потерять инициативу и контроль за ее ходом.
{,оро:пее впечатление пРои3водит связь вопросов с толь-
!(о что полученнь1ми ответами _'это говорит о на[цем вни_
мани|\ к собеседнику, ободряет его.

|1олезньтм мо)кет оказаться и использование пауз. Ёе
|'оропитесь задать новьтй вопрос сразу после ответа: мо-
)кет создаться впечатление, что ва1пи вопРосьг формаль-
!!ь!, что вь! не слу|1]аете собеседника, а только пере)кидае_
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ствующим видом, то эта техника оказь|ваетс я близкй к

3. .]']ень (отсутствие сосредоточенности, не)келание ду-мать над сказаннь:м);
4. Азлиплняя э1!1оционалъность (например, обострение

смь]с,па сказанного: <1' вижу, вагц бьдвп.дий начальник
бьлл просто невьтносим!,')
2. 3амечонт*е о хо0е бесе0ьо
Бьтсказь:вается впечатление о том, как протекает бе-

седа: <,][ьд несколько отвлеклись от темь{>, ,,йьл настол,_
ко эмоционально беседуем, что нам это мешает> и т. п.

3та техника относится к промех{уточнь!м' т. к. впечатле_
ние от нее сильно 3Ависит от формьт' в которую она облекается.

Бсли, например, дать резкую, нега|йвную оценку, то
ре3ультат мо)кет бьтть негативнь!м, например. ..&1ьт с 

"вами

тратим время |{а ерунду,). (роме того' эт0 _ техника мета-коммуникации' она далеко не всегда оказь]вается умест-ной и долх<на применяться с учетом стиля ведения беседьг.
3. 1о00акшвонше
€обеседник ь]ска3ь1вания паРтнера ре-акциями типа: т. п.
1о, насколБ 6пособствует контакту и

комфортна для ит от степени включен}{о_
сти поддакивающего собеседника. Бсли 1?(Ф€ ||Ф.(,(3(!33:
ние носит формальньтй характер и прои3водится с отсут.'

[лава 1 /|еловое о6щенше .41
Ёо если <,да-да'>, (<угу) произносит человек' все пове-

/{ение которого свидетельствует о пристальном внимании
:< собеседнику, то такое сопрово)кдение вь[сказь!ваний
г1артнера буАет говорить ему о поддер)кке его по3иции, о
согласии собеседника, побудит расска3ь|вать дальше.
Р|сли партнер видит со сторонь! собеседника участие, со-
|1ере)кивание' то такое поддакивание оживляет контакт'
придает ему характер диалога.

8. 7ехншкш, способспву1ощше акпшвно!лц слц!11анш[о
( в з ашмо по ншманшю пар пнеров )

1. [{ерефра3ирование (эхо-техника)
[обеседник своими словами передает вь[сказь|вание

мь!сли и чувства партнера: <Бсли я вас правильно по-
!]ял...)>, <.[ругими словами...') и т. п.

|лавная <(техническая> цель перефразирования _ ут0ч-
нение информашии. !,ля этого вь1бираются наи6олее су-
щественнь[е, ва>л{нь|е моменть1 сообщения. ||ри <.возвра_
те> Реплики не стоит что-либо добавлять <<от себя>, ин_
терпретировать ска3анное, но в то }(е время вап.га фраза
не дол)кна бь:ть буквальнь{м повтоРением слов собеседни-
:<а. Бсли эти правила не соблюдать, то могут во3никнуть
помехи в беседе, со3дастся ощущение' что на самом деле
вь| не слушаете собеседника.

3амечательной особенностью этой техники является
то, что она особенно полезна в тех случаях, когда речь со_
беседника ках(ется понятной и мь! не собираемся зада-
вать вопросов для уточнения. 9асто такая (понятность>
оказь|вается иллюзией, |7 истинного вь|яснения обстоя-
тельств дела не происходит. [|ерефразирование легко и
!1еприну)кденно ре1пает эту проблему.

Ёапример:

- А буду ждать вас у памятника |1етру в 9 часов.

- 1ак значит, встречаемся завтРа у }1едного всадника?

- Аа нет' я имел в виду статую около 14нх<енерного
замка.

3хо-техника позволяет дать собеседнику представле_
]]ие о том' как вь| его поняли' и натолкнуть на разговор о
том' что в его словах ка)кется вам наиболее ва>кнь:м. |1е_

рефразируя' мь! помогаем собеседнику усль1шать его вь[с-
ка3ь|вание со сторонь|, возмох(но, 3аметить в нем олцибки,
более четко осо3нать и сформулировать свои мьпсли. !(ро_

технике игнорирования, когда, сохраняя (<светскость)
поведения, один собеседник локазь|вает другому, как он
ценит его вь|сказь!ьания. <.]![ели, Бмеля _ твоя неделя,).
|акая реакция не буАет способствовать установлению ат_
мосферьт доверия и равенства в контакте.
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ме того, исполь3уя <3хо'>, мь1 вь|краиваем время на
мь1вание, что особенно вах(но в ситуациях, когда не
мох(но найти, что ска3ать

обА}-
сразу

Бще одна нрезвь:найно ва)кная особенность эхо_техни-
тнь!м эмоциональнь|м
очень приятно, когда
то свидетельствует о
нять' а' следователь-

поэтому' конечно, не стоит огРаничиваться только пере_
фразированием, надо использовать и другие методь1 полу_
чения информашии.

Ёесмотря на простоту техники перефразирования' она
представляет для многих трудности, так как для н!4х ока-
зь1вается очень слох(нь|м отка3аться от оценки и интер-
претации вь|ска3ь|вания другого.

2. Развшгпше ш0еш

чается от нее наличием элемента интерпретации.
<Развитие |4деи>> обладает многийи достоинствами:

ности в вь1водах' а во-вторь!х, на всякий слузай <<подсте_
лить соломки) под свое вь|ска3ь1вание.

3то достигается мягкостью, некатегоричностью фор_мулировки вагцей Реплики и ненавязчивостью манерь| и
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гона ее подачи.,/[ун:пе избегать вьпра>кений тила: <,!а пз
)того )ке однозначно вь[текает...,)' а ||ользоваться <<соло-

минками> : ((мне ка)кется...>, <,|!о-моему...>, <,Бидимо...'>
и т. {1. 3то особенно вах(но, если ва1пи вь|водь| имеют не-
гативньдй оттенок.

Ёапример:

- 7!1не не нравится система, при которой бездельники
процветают, а те' кто действительно болеет за работу, толь-
ко набивают себе 1ши1|]ки.

- Бсли я вас правильно понял, у вас неприятности?
3. Резюмирование
€обеседник воспроизводит вь|ска3ь!вания паРтнера в

сокращенном, обобщенном виде, кратко формулирует са-
мое суцественное в них: <Башими основнь[ми идеями,
|(ак я понял, являются...>, <.['|121...,>.

Резюмирование помогает при обсрткдении, рассмотрении
ттретензий, когда необходимо ре1пить какие-либо проблемьг.
0но особенно эффективно, если обсу:кдение затянулось,
идет по кругу или ока3алось в тупике. Резюме по3воляет не
1'ратить время на поверхнос1'нь1е' не относящиеся к делу
|)а3говорь1. Резтомирование может бь:ть действеннь]м и нео_
бидньтм способом закончить разговор со сли1пком словоохот-
./|ивь|м собеседником (в том числе и по телефону).

4. €ообщение о воспРиятии другого партнеРа
Бьт сообщаете партнеру, как вь1 его воспринимаете в

;(аннь:й момент, например: <][не ках<ется, вас это очень
огорчает,), <.Бас что-то смущает в моем предло>кении?>,
<} вас снастливьтй вид>'

8а>кно не утвер)кдать, что ваш собеседник исг!ь]ть|ва_
ст те или инь|е чувства' а говорить о своих впечатлениях'
||редполох(ениях (аналогично предосторох(ностям в тех-
:пике <Развитие идеи>).

6 помощью этой техники вь| мо)кете помочь собесед-
!|ику осо3нать и вь|разить его эмоции' снять и3лишнее на_
!!ря)кение' пока3ать' что вь| его понимаете и считаетесь с
('го состоянием. 3то так)ке техника метакоммун\1кации,
которая мо}кет помочь осознать и преодолеть Ра3личия в
("гилях ведения беседьп.

5. €ообщение о собственном самочувствии
Бь: сообщаете партнеру, как вы себя нувствуете в дан-

:п<:й ситуашии, например: <,9 опечален тем, что вь| мне не
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верите>, <,&1не очетть обидно это с']ь{111атБ), <.! просто сча-
стлив' что все так удачно складь!вается}.

€казать о своем собственном состоянии нередко полез-
но, особенно в эмоционально напрях{еннь|х ситуациях. 3то
позволяет преодолеть негативнь!е последствия нашей при-
вь!11ки постоянн0 контРолировать свои чувства: недоста-
точность их осо3нания и тРудность их вь|ра)кения' потерю
эмоционального контакта, сухость и формальность беседьт.
.0,ах<е если вь| говорите о своих негативнь1х чувствах, это
мо)кет располо)кить к вам собеседника' так как пока)кет
ва1пу честность' отсутствие лицемерия у1 вь|разит прямо
то, что все равн0 чувствовалось и давило на вас обоих.

3ти приемь1 метакоммуникации полезнь| лРи наличии
рассогласоьания стилей, когда собеседник ка)кется не
слишком тонким и чувствитель}|ь|м и легко мо>кет оби_
деть вас' не 3аметив этого.

1(онечно, отра)кение чувств долх(но бьтть максимально
деликатнь|м и ве)кливь1м, иначе мох(ет во3никнуть конфликт.

1.4.2. Барьерь! на пцпш акпшвноео слц!11аншя
||ервьтй барьер 

- 
это оьцшбоцное мнение, что вь! мо)!(е-

те делать два дела одновременно'
Ёапример, вь: работаете над важнь[м проектом, а в это

время к вам подходит кто-то и3 коллег, чтобьт обсудить
с0все1!1 другую проблему. Бместо того чтобь: прерваться и
г!ереключить внимание на собеседт-тика, вь1 слушаете впо_
луха' пь|таясь продол)кить свою работу. 8ьл время от вРе-
мени киваете' иногда смотрите в глаза собеседнику и что-
то бормоните - просто и3 ве)кливости. Ёо внимание ва1пе
по_пре)кнему сосред0точено на проекте' и вь| ли1шь смут-
но г{редставляете себе, о чем говорит ваш коллега.

1акое отвлеченное слушание чаще всего имеет место
тогда' когда нас знакомят с каким-либо человеком.

Бместо того чтобьт запоминать его имя и пРочие персо_
нальнь|е данньге' мь| отвлекаемся' пь|таясь оценить' что
это за человек: привлекательная лу1 у него внешность, мо_
)кет ли он помочь моей карьере, умен ли он или не очень,
интересен или скучен' какое у него сложилось впечатле_
ние обо мне, прив'г1екаю ли я его и так далее.

[|резидент Франклин [. Рузвельт бьтл убе>кден, нто
люди никогда не слушают' что он им говорит' а согла1па-
ются с его замечаниями только и3 ве)кливости.
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9тобь: проверить свою теорию' он иногда приветство_

вал гостей {.*'й фр^.'й: <Фчень рад вас видеть' 3тим ут-

ром я убил свою бабушку!'>
Б большинстве случаев гости отвечали ве)кливо и одоб-

рительно. Рузвельта ((поймали)> всего один ра3' когда )кен-

,д'"а, которой он адресовал свое признание' сочувствен_

но кивнула и ответила: "9 уверена' мистер пре3идент' что

она этого заслу>кивала!'>
Аз6о.;кать ловушки рассеянного внимания мо}кно при

помощи расстановк' ,р''р''етов' 8сли теку1цая работа

для вас ва}(нее, ну)кно ве)кливо, но твердо объяснить кол-

леге, что в данньтй момент у вас нет времени его вь|слу_

1цать, и договоРиться побеседовать тогда, когда вь| смо_

>кете без помех вь1слушать собеседника'
Ёикогда не пьттайтесь прибегнуть к методу активного

слу1пания_, ::]:"т ;'#!!113!.нь| или по какои-то
11ии с!!льноео эмоцшонольно

(ильньте эмоции могут бьтть такими >ке барьерами к

восприятию усль!1панного, как и попь1тка делать два дела

'д,о"р"^,-"но. 
9асто сновнь1х

пРичин непонимания й' имею-

й'*ра.^''"ь:йстатус дставля-

ется вам гора3до более сил ' чем вь1

сами, обь:чно свя3ь1вает я3ь!к и залепляет у!пи'
6псешванше происходит в тех случаях' когда вь| зара-

нее составили свое мнение о том, что пь|тается ска3ать

собеседник.
Б результате вь: обрашаете внимание только на ту ин-

форм}шию, которая подтвер)кдает ва1пе первое впечатле_

Ё"ё, 
" 

отбрась:ваете все остальное как не имеющее отно_

|цения к делу или не3начительное'
Азбе>кать этой ловутшки можно только в том случае' если

подходить к любой беседе непредвзято, не делая никаких

исходньтх предполо)кений и пре>кдевременнь|х в ь|водов'

!7ре0взяпое слц11)анше 14 вь1 вь1но-

сите суждение о чьем_либо ' как оно

пРо3вРало. Риск предвзятогс я' когда

мь| пь|таемся ра3делить людей на удобнь]е дпя нас категоРии'

Ёапример, пРедполо)кения, что все вь!сокие люди уве-

рень| в себе, что все тучнь1е непритя3ательнь|' рь1жие
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вспь]льчивь1' а очкарики отличаются умом, могут оказать
существенное вл|1яние на на!1]у оценку того или иного
сообщения'

о
с
б
ствительньтх чувств, ш{отивов и потребностей.

Фбращайте внимание на тон с'обще"и". ./|юбое несо-
ответствие между содержанием и формой мо)кет указь1-вать на глубот<о спрятаннь|е сильнь!е чувства.

|прохненшя

| п р аэюне нше <, 3 нако'сс п в о,>

1{ели:
о формирование у{ развитие навь|ков активного слуша-

ния;
. знакомство с основнь{ми техниками активного слу11]а-

ния.
]}1ь: об гого человека, сколь_

ко свои с а, которь]е возника_
ют у нас ера' ;{ьт мало пони-

этого он на3ь|вает свое имя, а потом два личностньтх каче-
ства' которь|е по тнера, и два дру-
гих качества' ко партнера. |1осле
того как первьтй сдедующий дол-

,0,еловое общенше .47
)кен дословно повторить' что сказал его коллега' а п0том
у}ке представиться сам. 1ретий у[|астник дол)кен повто-
рить то' что пред1пествующий участник сказал о себе, а

потом у)ке назвать собственнь|е качества, |4 так далее,
пока вся гРуппа не пРедставится. |1осле этого проводится
огтрос ках(дого и3 участников круга: что бьтло легче 

- 
по-

вторить слова другого человека ил[4 [оворить о себе.
Б прошессе данного обсу>кдения у нек0торь!х участни-

1{0в возникает осо3!{ание тех проблем, !(оторь1е ме11]ают
внимательно вь!слу1]]ивать партнера.

Бариант для самостоятельной работьл
[1опробуйте осо3нать 5_6 качеств, которь|е пом0гают

и, наоборот, мешают вам слу11]ать других людей.

| пр оэю не нше <,,[ шс ку с с ш я'>

[\ели:
о формирование и развитие навь!ков активного слушания;
. знакомство с ос1{овнь!ми техникам!{ а}(тивного слу1цания.

€реди участников от6ираются 5 человек для ведения
дискуссии по 3аранее объявленной теме.

|1ример <.[1ичностнь1е качества, которь|ми долх<ен об-
ладать профессиональгтьтй менеджер (не менее пяти)'>;
<,-|[ичностньте качества, являющиеся противопока3ани ем
к деятельности менед}кера>; <|1ринципь| взаимодействия
менедх(еРа с агрессивно настроеннь|м клиенто*'' и АР.

|{а>кдьтй и3 участников дискуссии мо)кет представлять
свою личную точку зрения либо тонку зрения своей ко-
мандь!, с которой он обсуАил данную проблему в предва-

рительной части упра)кнения. }частникам дискуссии
пРедлагается за ограниченное время прийти к общему
решению, в котором сохранялись6ьтнаи6олее ценнь{е идеи
отдельнь|х участников.

каждь!м участн иком диску ссии 3акрепля етс я н аблюдатель
и3 числа участников группь!' не занять|х непосредствен-
но в обсух<дени|1''

}пра:кнение завер11]ается опросом, в котором вь1ясня-
ется степень удовлетворенности или неудовлетворенно-
сти процессом и результатами дискуссии ка)кдь1м из ее
}{ег|осредственнь1х участников. 3атем вь!ступают наблю-
датели со своими 3амечан11ями о роли ка)кдого участника
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в обсу>кдении проблемь: и о наиболее и наименее конст-
руктивнь|х моментах диску ссии.

|1росмотр соответствующих фрагментов видеозаписи
помогает уточнить те элементь| дисщсс|1и, по которь}м п{не-
ния участников и наблюдателей расходятся. |(ак правило, в

ре3ультате такого обсу>кдения группа приходит к вь1воду,
что в диалоге необходимо разумно сочетать активное само_
вь]ра)кение с активнь|м слу|ланием: излишняя собственная
активность мо)кет поме1шать усль111]ать другого человека.

!праэюненше <, Р1спориеннь!1) пелефон'>
[ели:

о формирование и ра3витие навь|ков активного слуша-
ния;

. 3накомство с основнь[ми техникаму1 активного слуша-
ния.
Бьлбирается 5 человек и3 группь( - непосредственнь!х

участников упрах{нения. |,1м сообщается, нто в группе бу-
дет 3ачитан текст, которьтй они дол}кнь: булут |]ередавать
друг другу п0 памяти, не делая никаких записей и пометок.
|-]осле этого в кругу остается только один 14з пятерь1х, а чет-
веро вь{ходят за дверь. Бму занить:вают текст. |1отом при-
гла!1]ается второй участник. |1ервьтй сообщает все, что за_
помнил. 3атем пригла1пается следующутй и так далее, пока
текст не повторит последний, пять:й участник.

9асто в ре3ультате такой передачи смьтс,/1 текста иска-
)кается до противополо)кного Ёаблюдатели фиксируют
оши6ки и исках(ения смь|сла, появляющиеся у ках(дого и3
передающих. 8 процессе обсу>кдения на6людатели вь[с-
казь{вают свои сообра}кения по поводу пРич}тн возникно-
вения ошибок. Фни отмечают, что мешают усль{1!ать
партнера слишком больтпое внимание к деталям' неспособ-
ность структурировать информацию, привнесение соб_
ственнь{х интерпретации.

||осле того как группа приходит к вь|воду, что умение
слу1шать необходимо тренировать, ведущий переходит к
обобщению и инструктированию.

! пр аэюне нше <, Ф це ншв а нше'>

1{ели:
. формирован|1е и ра3витие навь|ков активного слу1шания;
. знакомство с основнь1ми техниками активного слу1пания.

[лава 1 !,еловое обн1енше .49
}частникам прецдагается оценить 9 техник ведения

беседьл с точки 3рения т0го, насколько они способствуют
пониманию партнера. 3ти девять техник в прило)кении,
помещенном в конце наших Рекомендаций' группируют_
ся по трем разделам: способствующие понима}{ию парт_
нера, не способствую]цие пониманию партнера и нейт-
ральнь1е. |1ри проведении групповь|х 3аЁ1ятий ведущий
предъявляет техники не в том порядке' в каком они пред_
ставлень| в прило}кен:г|и, а в слунайной последовате'']ьно-
сти' как это сделано нами в тексте'

}частников пРосят 0ценить их по 7-балльной шкале
{_з, -у' _1,0, 1, 2, 3), где оценка -3 означает, что техника
совер11]енно не способствует пониманию партнера, а оцен-
ка +3 - наиболее способствует.

Баршанп 0ля сомос пто япельной робопьс
Фцените техники' перечисленнь1е ни)ке, в соответ_

ствии с данной инструкцией.

- Б беседе мь| сопрово}кдаем вь|сказь|вания партнера
регтликами вроде: <[лупости ть! говори1шь>, <,1ьл, я ви}ку, в
этом вопросе ничего не понимае11]Б'>, <,! бь; мог вам это
объяснить, но боюсь, вьт не поймете,) и т. п.

- ]}1ьг сопр0вох{даем речь партнера вь:сказь1ваниями
типа: <да-д3...>>' <<}[}>.

- -|!1ы дословно повторяем вь|сказь{вания партнера.
|1ри этом мо)кно начать с вводной фразьт: <!(ак я понял
вас...>)' <,|1о вашему мнению...), <1ь: считаегпь.'.'> и т. д.

- Б ходе беседьт мь| вставляем вь1ска3ь]вания типа'.
<|1ора приступить к предмету разговора...>, <.Р1ь! несколь-
ко отвлеклись от темь{...'>, <[авайте вернемся к цели на-
1!1его ра3говора...') и т. д.

- -&1ь: воспрои3водим вь|сказь|вания партнера в обоб-
щенном' сокРащенном виде, кратко формулируем самое
существенное в его словах. Ёачать }1о)кно с вводной фра-
зьт: <.Бап_1ими основнь|миидеями, как я понял' 9в,||9}Ф1[9...>>

или <!ругими словами, ть1 считае11]ь, что...'> и т. д.

- 
}1ьт пь1таемся вь1вести логическое следствие из вь!с-

казь|ван|1я партне р а или вьтдвинуть предг{оло}{ени я отно_
сительно причин вь|сказь[вания. 8водной фразой мо)кет
бьтть: <,Бсли исходить и3 того, что вь| сказали, то вь!ходит'
что...)> или <.8ь| так считаете' видимо, потому что...>
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- }1ь: пь1таемся найти у паРтнера понимание т.олько
тех проблем, которь!е волнуют нас самих.

- }1ьт задаем партнеру вопРос 3а вопросом, явно ста_
раясь ра3узнать что_то, но не объясняем своих целей.

- }1ьт не принимаем во внимание того, что говорит
партнер, пренебрегаеп1 его вь|сказь!ван|{ями.

. |1редъявление техник сопрово}кдается инструкцией:
<,Фцените ка}кдую технику с точки 3рения того, насколько
она смо)кет помочь вам понять партнеРа. €вою оценку ка)к-
дьтй залисьувает на листочке)). Андивидуальнь|е оценки
ках<дой техники обсух<даются сразу г{осле ее предъявле-
ния. Бсли мнения учас'гников о Роли той или иной техни-
ки значительно расходятся с классификацией, приведен_
ной в прило}кении, то им предлагается поэксперименти-
Ровать с этой техникой в ролевь1х играх или в реальной
жи3ни' 8сякая психологическая класс ификация условна,
и' во3мох(но' этот опь1т смо)кет дать нам новое знание о
способах понимания в ме}кличностном общении.

Фбсух<дение противоположнь!х оценок мох(ет бьпть са-
мостоятельной темой д.пя дискуссии в группе.

€ледующая фаза первого 3анятия 
- 

экспериментиро-
вание с техниками активного слушания: повторением,
перефразированием и интерпретацией-

! п р аэю н е нше <,[[, е п е кгпшв'>
(ели:

о формирование и развитие навь1ков активного слу]'па-
ния'

. знакомство с основнь|ми техниками активного слу1цания.
3ся группа встает в круг. Бедущий [редлагает участ-

никам сочинить детектив с любьлми героями и содер)ка_
нием. |(а>*<дьтй из участников придумь!вает только одно
предло)кение, но так, чтобь: оно бьлло продол)кением пре-
дь|дущего рассказа. |1ри этом, пре)кде че1!1 назвать свою
фразу' необходимо дословно г{овторить предь'дущую.

9пра>кнение продол)кается до тех пор, пока все не по_
пробуют себя в этом коллективном творчестве.

3то упрах<нение позволяет участникам понять, что
трудности в воспроизведении слов партнера тем боль_
1]]е, чем в боль:цей стет1ени мь| личностно затронутьл бе-
седой' Бсли в упражнении 2 рень 1]]ла о балансе внешней

,0,еловое о6щенше .51
активности и спосооности усль11].{ать' то здесь речь идет
о 6алансе мех(ду личностной вовлеченностью и способ_
ностью отстраниться.

| пр аэюненше <, Анек0 о п'>
(ели:

о формирование и Развитие навь|ков активного слуша_
ния.

. 3накомство с основнь[ми техниками активного слу1ша-
ния.
}частники объединяются в парь1 и рассказь!вают дРуг

друт'у какую-то маленькую историю или анекдот. ||осле
этого каждьтй щастник рассказь1вает в кРугу историю сво-
его партнера' г|ь!таясь передать ее дословно.

| праэюненше < |.1 ностпранец ц пере во0ншк,>
(ели:

. формирование и развитие навь|ков активного слушания;

. 3накомство с основнь[ми техниками активного слу1ша-
ния'
3 группе вьлбираются два участника, один из которь|х

играет роль иностранца, а другой _ переводчика. осталь_
нь!м пРедлагается представить себя }(урналистами, нахо-
дящи[,|ися на пресс-конференшии приехав1пего к нам гос_
тя. <.14ностранец>) сам вьпбирает образ своего героя и пред_
ставляется публике. }(урналисть| задают ему вопрось1, на
которь|е он отвечает на (иностРанном)) я3ь1ке. Ёа самом
деле все упражнение проходит на русском я3ь|ке. 3адача
пеРеводчика - кратко' сх(ато' но точно передать то' что
сказал (( иностранец'>.

1аких пар в упра}кнении мох(ет участвовать несколько.
Б конце упражнения обсу>кдается, кто и3 переводчи-

ков наиболее точно вь!полнил инструкцию и кто больтпе
всех понравился.

\(ак правило, наблюдателям больше нравятся те, кто
давал остроумнь|е и неординаРнь1е интерпретации' а ав-
торам вь!сказь|ваний, т. е. (иностранцам>, кто точнее пе_

редавал их мь1сль. Б результате обсу>кдения участники
приходят к пониманию, что у>ке перефразирование содер_
)кит в себе элементь[ интерпретаци14, которая в некоторь|х
случаях мо}кет 6ь:ть достаточно успешной, а в других _
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восприниматься негативно. ||рининь| этого также дол)к_
ньп бьпть обсух<деньт.

9асто при подобнь:х обсу>кдениях вспоминается идея
(. Родх<ерса о том, что слишком точная интерпретация
мо)кет вь{звать оттор)кение и 3ащиту' а неадекват|1ая ин-
терпРетация - ли|]]ний раз утвердить человека в ощуще-
нии того' что его никто не понимает'

! п р аэкне нше < € гпшхопв о ре нше >>

(ели:
о формирование и развитие навь|ков активного слуша-

ния;
. 3накомство с основнь|ми техниками активного слуша_

ния'
}частникам 3ачить|вается какой_то поэтический отрьл-

вок или небольшое стихотворену1е, а после этого их пРо-
сят кратко 3аписать его содерх(ание. |{акдь:й из унастни-
ков зачить|вает свои зат|ис||.

Б этом упра)кнении открь|ваются во3мо)кности для
исполь3ования творческого потенциала. Развитие навь:-
ка мгновенной передани мь!сли партнеРа своими словами
необходимо в нагшей культуре, где дословное повторение
пРоизнесенной собеседником фразьт подчас вь]зь|вает
удивление |1ли да>1<е раздРа}кение.

| праэюне н ше <, € об ьсгпшя,>

[ели:о формирование и развитие навь[ков активного слушания;
. 3накомство с основнь|ми техниками активного слу1ша_

ния.
0дин из участников расска3ь1вает о том, что пРоизо1п-

ло с ним сегодня утром или вчеРа вечером' или о том' в
каком состоянии он находится в данньтй момент. |1о зада-
нию тренеРа кто_то и3 гРуппь1 пь1тается точно воспрои3ве_
сти его расска3, кто-то вербализует только основнь!е и наи-
более значимь!е элементь| расска3а, кто-то интерпретиру-
ет. |1осле ка}кдого пересказа ведущий спра11]ивает у
рассказчика' правильно ли передана мь1сль' это ли содер_
)кание хотел расска3чик донести до группьл. Бсли Расска3-
чик не вполне удовлетворен, ведущий просит других чле-
нов группь| вь|г]олнить это 3адание еще и еще ра3' до тех

!,еловое общенше .53
пор пока не буАет найден адекватньтй вариант- 8 группе
обсу>кдаются причинь1 расхо)кдения смь]слов: почему рас_
сказчик нам сообщает' а мь1 сль11!]им другое.

1ехнику перефразирования ка>кдь:й мо)кет тренировать
в обь:денной >кизни. Бо многих случаях, когда нам ках{ет-
ся, что мь| правильно поняли собеседника, с помощью тех-
ники перефра3ирования мь! можем это проверить.

|пролсненше <Фроза>
|[ели:

о форптирование 14 ра3витие навь|ков активного слушания;
. 3накомство с основнь1ми техниками активного слуша_

ния'
[ руппе 3ачить[ваетс я какая-ни6удь философс:<ая фраза

известного мыслителя, например 3. Фрейла или А. [1]опен_

гауэра. Бедущий просит участников написать на листоч-
ках бумаги, кто автоР фразьл, что он хотел сказать этой

фразой, [очему она бьтла вь1сказана.
3то упражнение предоставляет безопасньпй способ

проверить точность своих интерпреташий.

|првэкненце <!{по 2?у
[ели:

о формирование и развитие навь|ков активного слу1ша_

ния,
. знакомство с основнь1ми техниками активного слу11]а_

|1ия '

Бсе унастники группь1 пи1пут на листках бумаги имя и

фамилию лица, хоро11]о известного всей группе, но таким
образом, что6ьт соседи не видели. 3то мо>кет бьтть имя
писателя, политического деятеля' актеРа' ученого или
да}ке кого-то и3 присутствующих. [1отом ведущий пред-
лагает ках{дому прикрепить свою 3аписку на спину кому_
пибо из коллег. 1еперь у каждого участника группь| на
спине приколота записка с чьим-то именем' которое мо_

гут прочитать все остальнь|е' но не мо)кет прочитать он
сашт !-|о сигналу ведущего группа 3анимает св0и места.
1ренер предлагает участникам у3нать - 

(<кто 9'>, исполь_
3уя только закрь1ть[е вопрось|. Ёо прелварительно необхо_

димо продумать алгоритм, используя которь:й можно наи-
более эффективно узнать ответ на этот вопрос.
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}частники приходят к вь|воду, что надо вь|являть сна-
чала круг:ньте блоки информашии, 3атем все более мелкие,
а у)ке потом вь!яснять детали'

[!ример.

- 3тот человек еще >кив?

- Ёет.

- 3тот человек - мухснина?

- Аа.

- Фн умер в двадцатом веке?
Ёет.
Б девятнадцатом?
Ё{ет.

_- Б восемнадцатом?

- Аа.

- Фн жил в России?

- Аа-

- 3то политический деятель?

- Ёет._ 3то унень:й?

- Аа.

- 3то ./1омоносов?_ Аа.
}частникам бьлвает трудно соблюдать.алгоритм и 3ада-

вать Бопрось1 в жесткой последовательности. €обствен-
ная логика часто уводит человека в стор0ну. Ёапример,
у3нав, что 3агаданньпй человек у)ке умер, участника вдруг
мох(ет <<осенить)>, что это 

- 
/|ев 1олстой. 3та игра явля-

ется моделью многих на1]]их бесед. Б ней мь] допускаем
огцибки, которь|м часто бь:ваем подверх(ены в профессио-
нальнь!х контактах.

.&1о>кно использовать варианть| этой игрьт для отработ-
ки навь|ка последовательного ведения беседьт.

!праэюненше < Ф пкрьспь.е вопрось!,>
(ель:

. развитие навь!ков активного слу1пания.
}частникам предлагается определить, какие вопрось! они

чаще исполь3уют в п
3акрь|ть[е. }1ногие не
Бедущий предлагает
вопросами. }частник
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друг другу открь[ть!е вопрось|_ Б этом упра)кнении Растни-
ки имеют возмо)кность больгше узнать другого, его личност-
ньте особенности, в3глядь| и предпочтения. 9частник, отве-
тив на вопрос' обрашеннь:й к нему, сам формулирует вопРос
к следующему. 14 так до тех пор, пока в роли отвечающего и
задающего не ока)кется какдь:й член группь|. 3анастую ща-
стники автоматически переходят на закрь{тьте вопросьл. Ёа-
пример, задают вопрос: <,]ьт ко мне хорошо относитпься?'>
вместо вопроса: <.!(ак ть| ко мне относитшься?'>

}пра>кнение завер1пается обсу>кдением преимуществ
и недостатков открь!тьтх вопросов. }частникам предлага_
ется определить, в каких ситуациях более эффективнь:
открь|ть|е вопрось| и в каких - 3акрь|тьте? 1{аковь: побоч-
ньге неблагоприятные эффекты вопросов того и иного
типа? Атак' мь| рассмотрели техники ведения беседь:, спо-
собствующие пониманию партнера, дословное повторе-
ние, перефразирование, интерпретации, - и лоработали
с открь|ть1ми и закрь|ть|ми вопросами.

3анятие по активному слу1шанию 3авеРшает синтетичес_
кое упра)кнение' в котором проявляются все навь|ки акт|1в-
ного слу11]ания. Фбь:чно таким упрах{нением является роле-
вая игра' направленная на вь1явление скрь|того мотива.

! праэюненше < ! гпочненше,>
(ели:

о обнару>кить наиболее типичнь|е оп:ибки, допускаемь|е
при передаче информации чере3 нескольких оппонентов;

. обуче}{ие навь|ку развития мьтслей собеседника.
}частники садятся по кругу.
14нструкция А 6улу 3ачить|вать вам ра3нь1е вь1ска3ь!ва-

ния' вь| )ке дол)кнь| будете написать ответнь!е, исполь3уя
сначала уточнение' потом пеРесказ' а потом - дальней-
шее ра3витие мьлслей собеседника.

{,арактер 3ачить!ваемь|х группе вьтска3ь1ваний мо>кет
меняться в зависимости от ее специали3ации.

Ёапример:
<,8чера наш.т майор опять сделал мне 3амечание в при_

сутствии моих сотрудников, булто я первь:й год работаю и
мне надо объяснять, как распределять де)курства в отде-
ле. Ёадоело мне все это, давно пора покончить с этой не-

рвотрепкой...>
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(.скодько раз я писал2 заявления и приходила на прием
к нашему участковому и не сосчитать! 14 нто, ничего не
меняется! \(ак ставили ма11]инь1 под окнами ' так и ставят,
так и травят нас га3ами. Амилиции все Равно - она-то не
в на1шем подъе3де сидит. Ёадо, видимо, обрашаться куда
повь|1ше. 1(то там начальник над вами?,

<8 автобус у}ке полчаса )кдал, поэтому все видел с са-
мого начала. 3амерз, как цуцик, а тут вдруг - <.бам!> -меня как }каром обдало. .0,а, еше этот му}кик, из красной
ма1пинь|, как попер на того, что бьт'та справа, ка)кется на1ла,

я думаю' ну, блин, все - попал мужик! А он-то, че' Б чем
виноват? Б того-то въехал со всей дури <,опель'> серь|й. я хо-
тел еще ".[,оро>кнь:й патруль'' вь:звать! .[,а посмотрел вок-
руг: как назло ни одного телефона нет..->

|праэюненше <,!! равшла хоро|ььеео слу !/1аншя'>
(ели:

. ра3витие навь|ков эффективного слу1шания;

. осо3нание барьеров слушания.
[[равила запись|ваются участниками тренинга, или им

ра3даются карточки' |1ли он|1 пи1путся на доске.
|1равила хоро1|]его слушания :

1. |1олностью сконцентрируй внимание на собеседнике
Фбрашай внимание не только на слова, но и на по3у,
мимику' }кестикуляцию.

2. |1роверяй, правильно ли ть[ понял слова собеседника.
3. Ёе перебивай.
4. Ёе давай советов.
5. }]е давай оценок.

9пра>кнение вь|полняется в паРах. Распределяются роли.
<,[оворящего> и <€лутпающего). <€лутшающий> дол:кен ру-
ководствоваться <,|1раьиламу1>. <[оворяший> в течение 5
минут расска3ь1вает <6лушающ€}*1}> 9 его (т. е. слу1шающе-
го) проблемах в общении (или т. п.)' Фсобое внимание он
при этом обрашает на те его качества, которь|е порох{дают
эти трудности. <[лутшающий> соблюдает лравила, тем са-
мь|м помогая <,|оворяшему,) рассказь[вать о себе.

9ерез 5 минут беседа останавливается ведущим.
<,[оворящем}>> !2€1€9 одна минута, в течение которой

ему надо буАет сказать <,6лушающему,), что в поведении
последнего помогало ему открь1то вь|ска3ьтваться' расска-
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3ь1вать о нем, а что 3атрудняло этот рассказ. Фтнестись к
этому надо очень серьезно, потому что именно от вас ва1ш

со6еседник мо)кет узнать, что в его поведении побу>кдает

других людей вь|сказь|ваться открь!то, говорить о себе, а

что затрудняет такой расска3, а знать это ках(дом} (тем

более представителей вашей профессии) очень важно.
9ерез одну минуту дается следующее задание:
1еперь <[оворящий'> в течение 5 мит]ут буАет расска_

зь1вать <,€лутшающе\4}'> о своих силь1{ь1х сторонах в обще-
нии, о том, что ему помогает устанавливать контакть|'
строить взаимоотно1]тения с людьми. <€лутпаюшц{4'>, 11ё

забь|вая соблюдать правила хоро1!]его слу|лания, дол}кен

учесть всю информацию, которую он получил от <,|оворя-

щего>> в течение предь[дущей минутьт.
9ерез 5 минут следуюший шаг игрь|.
<.€лутшающий,> за 5 минут дол)кен повторить <.[оворя-

щему>, что он понял из двух его расска3ов о себе, т. е- о
трудностях и проблемах в общении и его сильнь1х сторо-
нах. Ёа протя)кении 5 минут <[оворяший'> все время мол-
чит и только дви)кением головь| показь!вает, согласен он
или нет с тем, что говорит <€лушающий'>. Бсли он делает
отрицательное двих(ение головой в 3нак того, что его не-
пРавильно поняли, то <,€луц.:ающий,> дол)кен поправляться
до тех пор, пока не получит лодтверждения ||Равильности
своих слов. ||осле того как ,,€лутшающий'> сках<ет все' что
он 3апомнил из двух расска3ов <,|овоРящего'>, последний
мо)кет ска3ать, что бь:ло пРопущено или иска)кено.

Бо второй части упражнения участники игрь| меняют-
ся ролями. тот кто бь:л <,6лутшающим) становится <[ово-

рящим) и наоборот. Бсе нетьтре 11]ага упра)кнения повто-

ряются' при этом ведущий кал<дьтй Ра3 сам дает 3адание
на следующцй улаг.

8 ходе обсуждения упра)кнения мо}кно 3адать воп-

росьл. <.1(ак вам удалось вь!полнять пРедло)кеннь|е пра-
вила, какпе из них бьлло легче вь1полнять, какие труд-
нее?>; <Ф чем бь:ло легче говоРить - о своих трудностях
и проблемах в общен}]и или о сильнь|х стоРонах?)); (какое
впечатление произвела на вас та часть упра}кнения' ког-

да вь| бь1ли <.[оворящим))' какое влияние на вас оказь1вали

различнь|е действия .,€лушающего'>, как они вами воспри-
ЁР||т:13/]||€Б?>> и т. д.
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!анное упражнение, в зависимости от того, как буАет
органи3овано' мо)кет дать очень разноплановь1е ре3ультать|.

Ёаиболее простой путь 
- рефлексия процесса слу1па_

ния, в Результате него формируется умение слушать, осо3-
наются такие барьерь| слушания' как оценивание, )келание
дать совет, рассказать что-то из своего опь|та и т. д. Более
сло>кнь:й путь 

- 
а17ализ возникающих в ходе работь: чувств.

|пралсненше <, |-|епонка !€4|>>
[ели:

. тренцровка умения сль1[шать и слу1шать;

. тренировка умения сконцентрироваться на партнере.
}частники тренинга дол}кнь| располагаться полукру-

гом или кРугом. Бо время игрьт информация буАет накап-
ливаться от игрока к игроку" !{а>кдьтй последующий унаст-
ник использует сделанное (сказанное), показанное до него
и передает эстафету следующему, прибавляя к получен-
ному ранее материалу свою информацию.

||ервь:й участник произносит любое предло)кение на
заданную тренеРом тему. Бторой дословно повтоРяет ус-
ль{1]]анное предло)кен]-'е, добавляя к нему свою реакцию.
1ретий во3вращается по смь|слу к предь1дущим двум пред-
ло}кениям и добавляет свое.

Ёапример: тема - погода.
1-й: |1о-моему сегодня холодно.
2-й: ||о-твоему, сегодня холодно, точно - я весь лрох<у!
3-й: Р1горь сказал, что сегодня холодно. €атпа весь дро-

)кит; значит, надо теплее одеваться!
4-й: Аатла беседа началась с того, что сегодня холодно

и один и3 моих товарищей весь дрожит от холода' следо-
вательно' сегодня надо одеться теплее' кроме того' я счи_
таю, что необходимо захватить зонт.

Б примере видно, что дословно повторяет фразу лишь
второй игрок. .(алее накопление информации идет с мак_
симальнь|м цитированием предь|дущих фраз, но с добав_
лением новой информашии. |1ринем игРоки дол)кнь| сле_
дить за тем, чтобьл беседа несла не только информатив-
ную, но и эстетическую !{агрузку (т. е. бьтла красивой).
[епонка мо)кет бьтть оборвана и3-за исчерпанности темь['
изли11]ней ра3вернуто сти. Аз-за недостаточной концент_

рации кого-то из участников. Ёовая цепочка начинается
со следующего по очереди игрока.

.4,еловое общенше .59
! праэпненше <|лавная мь!сль'
[ель:

. тренировка умения вь1ра3и1'ь главную мь!сль расска3-
чика.
Бедущий читает ма,пенькую заметку и3 га3еть|. 3адача

слугшателей _ дать такое на3вание 3аметке, которое вь|-

ра)кало бь: ее суть. |1осле нескольких примеров можно ле_

рейти к большей по объему информашии. Ре суть мох(но
вь|ра3ить тРемя предло){(ениями.

| праэюненше <слепое слу |ланше>>

[ель:
. продемонстрировать участникам группь1 неэффектив-

ность передани информации без обратной свя3и.
}пра>кнение вь|полняется в парах' Фдна или две парь|

вь|полняют упра}кнение, остальнь|е наблюдают.. |1арьт са-

дятся за стол так' чтобьт не видеть рук друг дРуга (за прегра_

;\ой или спйной друг к другу). |0х<лому члену парь] дается
по 7 спичек, одному и3 н1{х ведущий составляет из 7 спичек

фигуру. 3адача этого члена парьп объяснить другому, как
о'1€}!(21 спички, чтобьт тот смог вь!лох(ить и3 своих спичек
точно такую >ке фигуру. 3апрещается смотреть на то, что
делает партнер, у1 3адавать друг другу какие-ли6о вопрось[.

3атем преграда снимается, сравниваются результат и об-

ра3ец. }частники обсу>кдают трудноети' которь1е они ис-
пь[ть1вали в ходе вь1полнения упра}кнения_

1. 5, Формшрованце нал.ыков рц1поР.!хш
( оротсо рското шслчсс тоза )

,4ревнегренеская му3а эпоса и красноречия 1(алиопла
считалась самой главной и3 девяти муз-покровительниц

различнь1х видов искусс'гв. Р1 это, наверное, потому, что
подлинное красноречие, доставляя не мень1шее удоволь_
ствие, чем, к примеру, театр, способно активно вл|1ять на
внимающего ему. .[,авно стало привь1чным вь|ра)кение
(сила с/!ова>>, известнь| поэтические строки 8. 1![ефнера:
<€ловом мо)кно убить, словом мох(но спасти, словом мо)к_

но полки за собой повести>. Бот понему изучение оратор_

ского искусства притягательно во все времена.
|1еред людьми, которь1е хотят совер1ценствоваться в

ораторском искусстве, обьпчно встает вопрос: а получит-
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ся ли? 9то ну>кно для этого? Бьтть мо>л<ет' необходим осо_
бь:й ораторский талант? Фбьтчно в таких случаях успокаи-
вают известнь!ми словами !-[ицерона: <,|]оэтами ро)кдают-
ся' ораторами становятся).

Фратору необходимьт и специальньте сгтособности:
наблюдательность по3в0ляет правильно и полно вос-
принимать окружающую действитедьность, со6ьлтия,
фактьт, вь|делять в них главное, помогает правильно 0це_
нить состояние аудитории и' следовательн0' адекват-
но реагировать на него;
развитое мь111]ление ]1озволяет оратору логически мь!с-
лить, что дает возмох(ность анализировать информа_
цию, проникать в сущность явлений, глубоко, целенал-
равленно и последовательно и3лагать тему;
самостоятельность ума - необходимое {(ачество ора-
тора' которое дает возмох(ность критически относить-
ся к ра3личнь|м источникам информации, вь1носить свои
су)*(дения и оценки на суд ауду|тории, что всегда вь1зь]_
вает ува}кение;
творческое вообра>кение помогает оратору в)*(иться в
ситуацию, о которой он повествует, наглядно и образ-
но рассказать о ней;
способность к сильнь|м эмоциональнь|м пере)киваниям
проявляется в увлеченности темой, э](спРессивности и3-
ло)кения, что поло)кительно воздействует на слугшателей;

речевь!е способности определяют культуру речи оРа-
тора' его умение доносить свои мь|сли ясно' )киво' впе-
чатляю1це.
€пособности 

- 
необходимое, но не достат0чное усл0-

вие станов,/_!ения оратора. Б .леловеке, которьтй берет сло-
во, нтобьт влиять на других, хотят видеть "[ичность. €об-
ственно, только .[ичность и мо)кет влиять на других!

Бьтступлению оратора пред1пествует больтпая предва-
рительная работа. 1(роме непосредственной подготовки к
вь|ступлению нужна о6щая подготовленг|ость, 11]ирота
круго3ора, эрудиция. |1ри подготовке к вь|ступлению ора-
тору необходимо знание основ диалектической и форпла.;ть_
ной лот'ики, чтобьд вь]ступление бьтло глубоким п0 с0дер-
)канию, логи!]ески вь1строенньтм и обоснованнь1м.

€ушествуют и общериторичес|{ие законь|, следование
которь{м является непременнь!м условием успеха любого
вь|с'гупления.
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. 3акон гармони3ирук)щего диалога - 

отно1ление к

речи' как к диалогу, в ходе которого ро)кдается общее
видение проблемьт;

. 3акон продви}(ения и ориентации адресата 
- 

та-
кая логическая органи3ация речи' которая помогает
слу1пателям понять основную идею вь|ступления;

. 3акон эмоциональности речи - 
проявление эмоци-

онального заинтересованного отно11]ения оратора к
предмету;

. 3акон удовольствия - 
способ изло)кения, которьтй

доставляет эстетическое удовольствие слушателю.
{,оротпая подготовка к вь{ступлению из6авляет орато-

ра от многих проблем. ||одготовка к вь|ступлению начина-
ется с определения и ут0чнен|4я пе]14ь!. !|юбая тема явля-
ется частью больгпей проблемьл и представляет собой одну
и3 ее стоРон. 8ь:бирая тему вь|ступления, следует рук0-
водствоваться критериями:

1) вьт осведомлень1 в этом вопросе намного луч11]е' чем
слу1]!атели;

2) то, о чем вь| собираетесь говорить, мо)кет вь!звать их
интерес;

3) это актуально' значимо для |1их.
}дачньтт? вьлбор темь| во многом предо]1ределяет успех

вьгступления.
9тобь: вь|ступление достигло цели, задайте себе три

вопроса:
1) (ому я6уду говорить?
2) Аля чего?
3) 9то дол)кнь| уяснить слутшатели?
|1редварите льная шнфор]1сацшя 0 слу!11апелях - одна

из гарантий успеха. 11айти то' что ну)кно даннь|м слу1!]а-
телям' - непРосто. Ёазначение вь[ступления в том' что-
бь: удовлетворить актуальнь!е потребности слутшателей и
доставить им удовольствие.

Б зависимости от отно1пения слушателей к вопросу
определяем ще/'ь вь|ступления :

. проинформировать;
о объяснить;
. заинтересовать;
о убедить;. переубедить;
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о побудить к действию;
. вооду1певить и т. д.

Фбьлчно вь|ступление преследует одну главную цель, а
остальнь1е ей подниненьт.

€ екрепьс у спе'/!ноео вь[спц пле н!|я
{,оротпая подготовка к вь[ступлению в значительной

мере опРеделяет его успех. @на включает в себя поп{имо
основного момента работьп над текстом (полбор материа_
ла, со3данпе компо3иции вь1ступления (вступление, ос-
новная часть, 3авершение)) еще и следующее:

1. Фрганизационная подготовка к вь!ступлению.
Ба>кны и ра3мерь| зала. Реакция эмоционального зара_

жения бь:стрее происходит, если слу1патели сидят ближе
друг к другу. Б больгпом 3але связь ме)кду сидящими то
тут, то там людьми вообще не образуется. Размерьл поме-
щения дол)кнь1 соответствовать численности слушателеЁт.
А если это не получается, луч]']]е вь:брать аудиторию (зал)
помень11]е.

Ёеобходимо побьтвать заранее на месте предстоящего
вь|ступления. ||опробовать, где лучт[!е расположиться,
чтобь: видеть всех, сидящих в зале, и самому бь:ть види_
мь1м отовсюлу. |1ринято' чтобьл лектор располагался на
возвь|11]ении и 6ьтл хоро1шо освещен. Ёо если для вь!ступ_
ления перед небольшой группой слушателей вь|делили не
что иное, как актовь|й зал' нужно бь:ть готовь!м к тому,
чтобьт стать как мо}кно бли>ке к людя1\{, а им предло)кить
сесть в одном месте.

3ь:бор дистанции, отделяющей от публики, имеет боль-
1пое 3начение: на больгцом расстоянии на11]е воздействие
ослабевает, трудно ощущать <<дь|хание> зала; сокращение
дистанции приводит к доверительности общения и г1ото-
му уместно для вь[ступлений на некоторь|е темь|, но надо
заботиться о том, чтобьт [ри этом в поле 3рения бьтли все_

Бь:ступать за трибуной с речью информационного пла-
на уместно в официальной обстановке. !,а и то она удобна
только для людей среднего роста. €лигцком высокие илр1
ни3кие вь|глядят за ней комично.

Ёесколько слов о костюме для вь!ступления. [лавное
требование _ он дол)кен бьгть уместен, т. е. соответство-
вать речевой ситуации' не привлекать особого внимания
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слу:пателей, но отличаться некоторой тор>кественностью,
что подчеркнет ува)кение к аудитории и самому собь:тию.

3аметим так)ке' что все обстоятельства предусмотреть
невозможно. Бьтвает, что ггриходится бь:стро принимать
ре11]ения о том' где располо}киться, пользоваться ли тех'
ническими средствами и т. д.9спех вь[ступдения будет
определяться не тем' смог ли оратор <(все рассказать,>' а
его способностью найти подход к конкретнь!м слушате-
.пям, то есть завоевать их внимание, вь!3вать х<ивой инте-
рес, напрях{енную работу мь|сли, эмоциональньтй отклик.
Ёсли этого не произойдет, речь про3вучит <(для себя)>, что,
к0нечно' вряд ли удовлетворит оратора и к т0му же вь1зо-
вет отрицательную реакцию слугшателей. Фб успехе вьпс-
тупления можно говорить ли1|]ь тогда' когда у оратора есть
контакт с ауАиторией.

}спех речи во многом зависит от того, удастся ли сра-
зу;ке найти подход к слушателям, установить с ними кон_
такт. 9то мох(ет ме11]ать установлению контакта? 9аще
всего 

- 
во3никновение барьеров восприятия.

9тобьт не возник барьер ус/пановкш, когда предв3ятое
отношение к вь!ступающему ме1|]ает объективно воспри-
нимать его слова' х(елательно еще до вь!стуг{ления создать
у слу1пателей благоприятное мнение о себе, поло)китель-
ную установку. 8сли вас некому представить' придется
начать вь|ступление с саморекламь|, конечно, без неумест-
ного хвастовства.

Фчень вах{но продумать свой имидх<: внетпний вид, ма-
нера дер)каться' интонация первь]х фраз дол}(нь! импони_

ровать собравгпимся. €пособствует этому соблюдение так-
та. 8 деловом красноречии неопь|тньтй оратор порой нани-
цает вь|ступление решительньгм, безапелляционнь|м тоном.
Ёо кому )ке захочется во что_то вникать (<под давлением>?

2. }становление контакта с аудиторией.
9тобьт слу1шатели воспринимали сказанное, оратор

дол)кен установить с ними лшчноспньсй конгпакп' [7о-
нимая' что это не исключено, нужно заранее узнать об_
становку и продумать форму установления эмоцшональ-
ноао кон,пакпо со слушателями. 8озмо>кно, вначале
придется посвятить несколько слов произо1]']ед1]]ему на-
кануне собьттию, которое прои3вело такое впечатление,
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а мо)кет бьтть, поднять настроение собрав1шихся за6ав-
ной историей. 8о всяком случае, подходить к своей теме
мо)кно лишь после того, как у слушателей появилось Ра-
бочее настроение.

1еперь уже от предварительной подготовки оратора
буАет зависеть' не появятся ли по3нава/пельнь!е борье-
рь!, возну|кнет ли по3навапельньсй кон,пакп, при кото_

ром только и во3можно интеллектуальное взаимодействие.
Фдна из причин появления познавательного барьера -несоответствие уровня г!одачи матеРиала уровню подго_
товленности слугшателей.

||ервая фраза вь|ступления всегда содерх(ит привет-
ствие. Фно не дол}кно бьтть формальнь|м.

|1ервь:е фразь:, которь1е прои3носит оратор для привле-
чения внимания и установления контакта с аудиторией,
назь1вают 3ачином.

.[1ля привлечения внимания 
^уд\4тори|| 

мо)кно шсполь-
3овапь пре0меп шлш наеля0ное пособце.

3ачином мо}кет слу}(ить !ь]ц/пка или оспроц7'ное 3а-
мецан[!е. Беспроигрьттпнь:й вариант 3ачина - обраще-
нше к непосре0сгпвеннь[м шнпереса.7'1 слугшателей.

Бнезапньсм нацалом назь|вают такой зачин, когда ора-
тор начинает говорить о своих чувствах' Бсли его действи_
тельно переполняют эмоции' такое начало вь]ступления
вь[глядит вполне естественно, а вь!рах(ение эмоций все-
гда привлекает внимание.

8ьлбор варианта зачиъ1а - увлекательная творческая
задача'

!ругой беспроигрь:гшнь:й вариант - 3аговорить о сво_
их чувствах по поводу сегодня1цней встрени, этой темьг
или сказать что_либо приятное людям.

3десь, однако, следует избегать банальностей
ретов.

Бсли нувствуете, что внимание слугшателей
но' мо)кно переходить к введению в тему.

п трафа-

3авоева_

Фбь:чно введение в тему состоит из одного или нескольких
блоков' которь]е моцт сочетаться тем или инь!м образом:
1. [ообщение о 3адаче вь1ступления.
2. Разъяснение актуальности и значимосттс проблемьл,

которой посвящено вь|ступление.
3. Астория вопроса.
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4. Разъяснение основнь{х терминов предстоящего вь1с-

тупления.
5. 1(раткий обзор предстоящего вь1ступления или его

план.

3. €пособь: удерх(ания внимания.
Бступление способно захватить слушателей' Ёо как

же сохранить и поддержать их внимание в течение всего
вь!ступления.

ению внимания способстьует ло-
2ш речш ('лоследовательность' непро_
ти нность). Б этом случае оратоР ве_

дет мь1сль ауду\тоРии за собой. €лугпателей привлекает та-
кое построение изло)кения, по ходу которого во3никают
вопрось!, а ответь| на них ро)кдаются в |1роцессе совмест_
г{0го поиска или последующего изло}кения. [1оддержанию
внимания ау дит ории с пос о б с твуе т п р о б л е м н о я с ш п у с'цц я
в речи, подача фактов или идей в противопоставлении.

€лутпатели с напря)кеннь1м вниманием следят 3а та_

ким вь1ступлением, при котором в излагаемом материале
все время раскРь!вается новое содерх(ание. Бсли выступ_
ление не содерх{ит ничего нового' оно не только остается
без внимания, но и вь!3ь[вает у слу11]ателей ошушение Ао-
садь1 и ра3дражения. |1оэтому вах<нейц:ее условие под_

деР)кания в!1у|мания к вь|ступлению - его со0ерэоса,пель-
нос,7.ь, т. е. новая, неизвестная слушателям информация
и ли ор\4['у1наль|1ая и нтерп ретация известньтх фа ктов, св е-

жие идеи' а|1'ализ проблемьг.
|,1зло>кение дол)кно 6ьтть 0оспупнь|п, что во многом

обусловлено, как уже говорилось, культурой рени орато_

ра. Бклюнение теРминов, способь: определения понятий
продумь[ваются 3аранее. €делать вь|ступление понятнь!м
и доходчивь1м помогает использование примеРов и нагляд-
ньгх пособий, хуАо>кественнь|х средств я3ь1ка, рациональ-
ное сочетание теоретических поло)кений с фактами, пау-
3ь1 для осмь[сления усль|1шанного.

€пособна 3аворо}кить слушателей вь.ро3цпельноспь
речи оратора 

- 
меняющаяся инто|1ация' красочнь1е словес_

ньте образьт, оригинальнь|е сРавнения, меткие вь|рах(ения.
|(роме того, поддер)кивают внимание разнообразньле

п р ц е мь! ш3 лоэ|с е н шя. .(,иалогизаци я речи, вопрос но-ответ-

3 1рнинг лелового общения
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нь:й ход, обращение к слу1цателям настолько эффектив-
нь!, что способньт спасти поло}(ение, когда аудитория на-
чинает 3ась|пать.

Ф. 3рнст советует применять и 0ролсопш3оццю Речи..
эмоциональное и наглядное изобрах(ение относящихся к
теме собь:тий.

Фпьптньле ораторь1, прекрасно владеющие темой, иног-
да прибегают кпровокоцшш: заявляют нечто, что вь!зь|ва-
ет несоглас|4е аудитоР\4и (а следовательно, привлекает ее
внимание), а 3атем вместе с ней приходят к конструктив_
нь|м вь!водам.

|1оддер>кивает вниман ие с о пе р е лсцв онце, во3ника ю-
щее, когда оратор увлеченно опись1вает собьттия, затра-
гивающие чувства и интеРесь| ауд!4тоРии.8 зале при этом
возникает заинтересованная ти\1]у1на.

Ёе остаются равноду1пнь[ми с'1ушатели и к 0оверш-
пельноспц' когда оратору удается связать предмет речи
с собственнь[м опь|том, собственнь|ми ра3мь|шлениями.

Разговорная речь обьпчно сочетается с естественной,
не пр ш н у эю 0 е н ной ;лане р о й ш 3л о ]!се нц я, которая хоро|'шо
действует на слушателей, пригла11]ает к совмес,тному раз_
мь!1цдению и Разговору. |1анера и3ложения проявляется
в по3е' )кестикуляции' вь|Ра)кении лица' звучании голоса.

3кспрессшя ||Ривлекает внимание, делает вь|ступле-
ние зрелищнь1м' доставляет эстетическое удовольствие.
)|(естьг хороц1и, когда они естественнь1.

Ёаконец, очень ва}кньт у6еэ;с0енноспь и э'1оцшон('ль-
нос,пь оратора. Бсли он искренен, эти качества не только
удер)кивают внимание слугшателей на проблеме, но и по3во-
ляют ему заразить собравшихся своим отно1|]ением к ней.
Босточная мудрость гласит: <1ьт, говорящий, никого не убе-
дип]-|ь, когда нет в сердце у тебя того, что сходит с язь|ка,).

Ёеобходим ум,еренньсй пемп рео+ш, такой, нтобьп слу-
шатели успевали следить 3а ходом мь:слей оратора, усва_
ивать ска3анное, 3апись|вать, если есть необходимость.

Б рени обязательнь\ поу3ь!. 14менно во время пау3 |1дет
осмь!сление ска3анного' появляется возмох(ность 3адать
вопрос, мобилизуется внимание.

Фратору, обладающему чувством ю]{ора, не пРиходит-
ся прибегать к специальнь!м приемам для поддер)кания
внимания'
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|1остоянньтй 3ршпельнь|й контпакпс позволяет следить за

1;еакцией слутпателей и упРавлять их внима]{ием. Рсли нее
()ратор смотрит куда-то вдаль, разглядьтвает носки своих бо-
гин0к или уткнулся в свои записи _ он !1 не 3аметит' что
слушатели (отключились') и его вь|ступлению гро3ит провал.

8о время вь1ступления нередко наступает {!1омент, ког-
ца внимание слушателей ос,пабевает. А.Ф. !(они образно
!1азвал невнимание утомленнь1м вн].{маниеп1. Аля моби-
.'||{3ации внимания существует цельтй арсенал приемов.

|1ри первьгх признаках утомления ауду1тоРии следует
воспользоваться приемами' стимулирующими непРоиз_
во.цьное внимание. |1роше всего ш3меншпь 3вуцанше ео-
лос(': интонацию, темп речи" силу звука. 3той >ке цели
слул(ит пауза.

А{о>кно привести пример, затРагивающий непосред-
(]твеннь[е интересь| слу:пателей, или Расска3ать короткую
забавг:ую историю (анекдот). 1ак назь:ваемь1е освеэ!са'о-
щше о/пспупленшя звучат нео)киданно и потому позво-
ляют слушателям отдохнуть.

6оветуем время от времени переключать внимание
слушателей, это моби,,тизует его, оно как бь: по':унает тол-
,ток. 1ерекл,оцен!!е вншманшя происходит' например'
когда оратор умело завер11]ает один вопрос и на3ь!вает сле-
;цующий. Ёще больгций эффект дает показ нагляднь{х по-
с:обий, а также предло)кение что-то записать, ответить на
вопрос' сделать неслох(ное вь|числение' сопоставить два
\,1нения - словом, лю6ая рабогпа слутлапелей.

,4'шалое с ау0шпоршей у1ншциирует все видь! внима-
ния. 8 некоторь|х случаях помогает пря'1ое уко3анше на
то, что Рассматриваемьлй вопрос очень ва)кен' пригодит-
ся в дальнейшем и т. п. 3тот прием стимулирует волевое
внимание, однако злоупотреблять им, конечно, не стоит.

Фраторским жестом назь1вают любое телодвиже}1ие с
[[елью подчеРкнуть 3начение пРои3носимь|х слов' сделать
(;олее яснь:м их смь|сл, воздействовать на аудиторию.

8 повествовательнь[х, описатедьньтх и объяснительнь|х
!}ь|ступлениях допускается использовать иллюстративные
)кесть1: подра)кательнь1е' описательнь|е и ука3ательнь1е.
( ним прибегают только для того, чтобь1 сделать иллюст-
|)ацию ярне. Фсобо следует сказать о )кестах, помогающих
вь1ра3ить смь[сл слов. !-|орой без них просто не обойтись.

3.
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4. 3авершение вь!ступ ления.
Фпьттньте лекторь| считают, что луч1.ше 3акончить вь{с-

тупление на минуту рань1ше, чем поз)ке. Бсли лектор затя-
гивает вь|стуг{ление, слу11]ател и в \.7т алии погла}кивают
подбородок (вьтросла борода, пока ть| говорил). 8 9понии
есть 3аль|' оборудованнь1е так, что лектора, г{ревь1сивше-
го регламент, ((уво3ят> на транспортере вместе с трибу-
ной или опускают под сцену.

}мельтй оратор не только хоро1].{о, убедительно говорит,
но и в случае необходимости мо)кет дать отпор словесной
агрессии своих слугпателей, оппонентов или противни-
ков. !,ля этого то)ке существуют свои определеннь|е при-
емьт. 1{онечно, предусмотреть все случаи агрессии просто
невозможно' но знание прием0в очень часто ока3ьтвается
полезнь{м и вп0лне срабать:вает.

€ловесную агрессию условно мо}кно подра3делить на
три типа.
1. |(аверзньте вопрось1.
2. |-1редвз я т ая кРит |4ка иде и, предлох(ения, р е11]ени я, пред_

ло)кеннь|х оратором.
3. ,/!ичнь:е на{'],адки на вь1стуг1ающег0'

!лра-х'неншя

| прансне нше <, /амел е он,>
|{ели:

. использование образной и эмоциона,пьно окра1].|енной
лексики' ра3витие навь{ков полемики.. разви|ие стрессоустойчивости
€туАентам предлагается подготовить дома любой текст

(кокдьтй - свой)' чтобьл затем в течение 2-3 минут изло-
жить его исключительно в <<хвалебном,>, ((полох{ительном>>
ключе, 1пироко используя образную и эмоционально окрашен-
ную лексику. [руппа разбивается на парь|, и одновременно
начните <,убех<дать> своего наларника, которьгй 3аранее не
знал, о нем буАет идти речь. Бсе в группе
менно' не обращая внима|1ия на ра3г0в
|]осле окончания речи напарник тут )ке
вам то' что только что усль|11]ал от вас] но искдючительно в
(отрицательном>' (опровергательском,) ключе, пьттаясь убе-
дить вас в совер11]енно обратном. 3атем вьл меняетесь роля_
ми' и ва1п напарник начинает излагать вам тот материал'
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которьтй он приготовил дома, а вь1 _ опр0вергать его" Бсе
упра)кнение 3анимает максимум десять минут.

| пр оэюненше <, ]|1о й еолос,>

[ель:. привлечение внимания слушателей только голосом.
Бедущий предлагает некий текст, которьтй надо пР0из-

{{есите перед слу1цателями' привлекая их внимание толь-
!(о голосовь1ми средствами.

! п р оэю н е н ше <, Б ьь0 ц м щш к,>

!_|,ель:
. тренировка красноречия, находчивости, вообра>ке-

11ия.
8едущий пРедлагает для даннь]х ни)ке вставок нарас_

тить текст, которьтй составит со вставкой одно органи_
ческое целое. }бедительно произнесите этот текст, не
затягивая своего вь1ступления более чем на три минуть!.

А. - Аоктор, помогите мне, по>калуйста, у меня так
болит правое колено!

- А сколько вам лет?

- 8осемьдесят.

- 1ак чег0 же вь1 хотите' дорогой?

- Аа ведь левому колену то)ке восемьдесят лет, но оно
гте болит!

Б. ]ь: все пела, это дело, так поди же, попляши!
Б. Ро>кденньтй ползать летать не мо)кет.
| . ||апа, моя деву1]]ка ска3ала, что она не вьлйдет 3а меня

заму}к, если у меня не буАет Фольксвагена и двухэта>кной
/\ачи|

- 
Ёу ладно, ть1 мо)кешь продать свой роллс-ройс и кулить

!тарочку Фольксвагенов, но неу)кели мь| дол)кнь| сносить тре_
тий этах< нагцей вилль1 из-за какой-то вертихвостки!?

А' }м хоро1]|о, а два лу.]ше.
Б. } соседа корова сдохла - пустячок, а приятно!
)(. 9 соседки в авоське карто11]ка всегда крупнее!

!п раэюненше <Фбобщае]у! пемц',
|_|,ель:

. развитие навь|ков обобщения.
8едущий предлагает прочитать следующие анекдоть|

и одним_двумя словами определить обо6щенную тему
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ка}(дого из них. Фтветь: 3аписьтваются в тетради, обсу>кдают_
ся в группе и ли!ль 3атем сравниваются с даннь1ми ответами.

1 ) - (огда ва1па дочь собирается вьтйти замух<?

- 8сегда!
2) 3стретились два приятеля-

- 
€лушай, у меня длятебя две новости 

- 
хоро1шая

1'1 ллохая.

- !{акая х<е плохая?

- |!редставляе1ць, на1пи жень| стали лесбутянками!
_ |{акой 1{о|]]мар. Акакая хороштая?

- 3наешь, ть| мне начинаешь нравиться!
3) _ 6лушай,какть1 мог)кениться натакой уродине?_ 3ато онатакаякРасивая внутри!

- 1ак вь|верни ее наизнанку!
4) - Ффиц;.:ант, у меня в пиве муха, что это значит?

- ФткуАа я 3наю' я >ке официант, а не гадалка!
5) 8ена говорит му)ку:

- 3наетшь, на11] сь1н совсем отбился от рук, слу1{]ает
только советь| каких-то идиотов. |1Риде'ся тебе погово-
рить с ним!

6) йать купила новую 1']убу, стоит, пРимеряет перед
зеркалом. €ь:н ей говорит:

- .]!1ама, неу}кели ть| не понимае1пь, что твоя гшуба -ре3ультат у)каснь[х страданий бедного, безответного >ки-
вотного? !

- 3амолчи, бессть:дник, не смей так говорить об отце!'\| ) _ ьольнои, вь| страдаете половь|ми извращени_
ями ?

- 9то вь!, доктор, я |1м\4 наслал<даюсь!
8) - 1оварищ милиционер, за что?! 9 )ке ничего не на_

рутшил!

- А что, по-твоему' моя семья долх{на }кдать, пока ть]
нарутпитпь? !

Фтветы: а) невостребованность; б) необъективность,
(<му}(ская логика>; в) прода>кность, беспринципность, все-
до3воленность, <<ох уж эта молоде>кь!>; г) безответствен-
ность, в3аимонепонимание, <на11] сервис); д) нелогич-
ность, <<)кенская логика>; е) .,61ц61 ]4 А€1Ё>>, ((ка)кдый су-
дит по себе,>, <()кенская логика>; }() <.их нравь1>,
в3аимонепонимание; з) прода>кность' коррумпирован-
ность, беззаконие, бесправие.
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| пр оэюне нше < 3 с пор о0 а,>

[ель:
. ра3витие навь!ков обобщения.

1(а>кдьтй и3 слу11]ателей группьт вь]х0дит на <<эстраду) и

1)ассказь|вает свой анекдот Фстальнь:е запись1вают на ли-
стке <(тему) анекдота. 3атем все сравнивают свои за|1|1си и

у3нают то обобщение, которое имел в виду сам расска3чик.
(оллективно от6ирается наиболее удачное обобщение.

| п р аэю не нн е <, ]{л ш [це,>

|{ель:
. развитие умения отпора словесной агрессии.

Бедущий просит просмотреть ни}кеприведеннь1е кли-
ше и определить' к отрах{ению какого типа нападок и в
какой ситуации они применимь1.
. Ёа самом деле все не так просто, как вь| думаете.. 9то вь[ имеете в виду? !1не бьл очень хотелось ответить

на ва11] вопрос, но мне он пока не совсем ясен.
. 9 думаю, что в этом случае лекарство ока)кется хух{е

самой болезни.
. 9 пока не г0тов ответить конкретно на заданньлй вопрос.
. !авайте лучше не буАем спе11]ить с вьтводами!
. 3та тактика вряд ли принесет нам успех.. Ёам стоит рассмотреть альтернативнь:й вариант.
. 9то вь! хотите этим сказать?
. } моего оппонента пРосто какой_то избирательнь:й слух!
. |]ока еще рано (невозмо>кно) давать иснерпь:вающий

ответ на этот вопрос.
. 9 только что вь!слушал возрах(ения товарища [емено-

ва, 9то я могу сказать? 9 меня просто нет слов!
. 9 просто не 3наю, что на это ска3ать! ! не могу по3во_

лить себе отвечать на этом же уровне.. Ёо ведь существует и другой способ (несколько спосо-
бов) ретшения этой проблемьт!

. |1о-видимому' вь1 меня просто не поняли. 8едь я гово_

рил совсем о другом' а именно - ..
. !авайте не буАем суетиться!
. Ре надо все сводить к спору о словах (терминах, к на-

ве1]]иванию ярльтков), надо говорить о деле (фактах).
. Разрегшите оставить этот вопрос открь|ть|м.
. А и сам бь: хотел 3нать однозначньтй ответ на такой

сло>кньгй вопрос!



72о [лава 1

. Фтвет на такой сло>кнь:й вопРос не мох(ет бьтть одно-
3начнь1м.

. да ведь и вь{ сами 3наете: на самом деле (в х(изни всегда
так). Ёа ка>кдь:й плюс есть свой минус и наоборот - на
ка>кдьгй минус свой плюс.

| пр ао;снение < |4 шнц пка,>
{ель:

. Ра3витие чувства времени.
[руппа садится в кРуг, 3акрь|в гла3а руками. !,ается за-

дание; после сигнала преподавателя подо)кдать одну ми-
нуту (лве минутьт) и открь1ть [лаза. !(а>кдьтй ведет свой
отсчет самостоятельно. |]обе>кдает тот' кто угадал самое
точное время. ||ервое время мо}кно вести мь|сленньлй снет,
но главная задач2 - научиться чувствовать время без внут-
реннего счета. 1(онтрольное время |!1ох(но варьировать -3' 4' 5 минут и так далее'

!праэюненше <Фропор'>
(ель:

. ра3витие чувства вРемени.
|(а>кдь:й студент выходит к столу и делает устное сооб-

щение на любую тему, мох(но, например, рассказать о себе,
своем ребенке, городе, в котором вь| живете, и т. п. [лав_
ная 3адача при этом 

- улох(иться как можно точнее в за.
данное время' Ра3умеется, не глядя на чась1. 1}1ох<но зада_
вать любое время от трех до 1пести минут, а есл[4 группа
маленькая - то и больп:е.

|праэюне нше <€ гпшц:ок,>

[ель:
. ра3витие чувства времени.

Бедущий предлагает студентам найти ((свое)) стихотво_
рение, чтение которого они смогли бь: улох<ить в определен-
ное время, например, две (веть:ре) строфь: - за 5 секунд'

!праэюненше <,[ехнс+ка шнпонцрованця))
|{ели:

. развитие навь|ков риторики;. предоставить возмох(ность участникам продемонстри-
ровать и оценить свои интонационнь|е возмо){(ности в
общении.

!,еловое общенше .73
8едущий дает ра3личнь:е фразьт и ставит 3адачу произ-

нести их с различнь|ми оттенками в зависимости от ситу_
ашии (фразь1 типа <1(ак лунтше сделать 9тФ?>, <,8се идите
[}6[2>>, <,Бь:полнили вь] мою просьбу?>, < |1ротпу вниматель-
но отнестись к моей просьбе>, <,!а>, <БуАьте добрьт'>, и т. п.).

3атем участники должнь! г{о- ра3ному прочитать часть
какого-нибудь Рассказа и3 худо}(ественной литературь|
или составленного самостоятельно. Ёеобходимо найти не
только ну)кнь|е интонации' но и пластику мимики - пан-
томимического интонирования' правильное поло)кение
тела (необходимо следить 3а мь|1шечной свободой и сни-
мать и3ли1[нее мь{1печное напря)кение). Ба>кно найти пути
приспособления в самь!х нео}киданнь|х ситуациях (вьл вхо-
дите в комнату, где много людей, - раздается смех).

!праэюненше <йьссль о0на, а слов мно2о>>

|{ель:
о формирование умения ог1ерировать словами, точно

вырах(ать свои мь|сли.
Бедущий предлагает участникам несло)кную фр'зу,

например: <,Ёь:негпнее лето буАет очень тепльтм>. Ёадо
предло}кить несколько вариантов передачи этой х<е мьтс_
ли другими словами. [-|ри этом ни одно и3 слов данного
предложения не должно употребляться в других предло-
}кениях. Ба>кно следить, чтобь: не исках(ался смь1сл вь|с-
казь|вания' |1обе:кдает тот, у кого больше таких ваРу1ан-
тов.

|праэюненше <Фрозо по круец,>

[ель:
. ра3витие навь1ков эффективного общения.

Бедущий предлагает вьтбрать какую-ни6удь простую
фразу, например: <,8 саА} [\адали яблоки>. }частники, на-
чи\1ая с первого игрока, прои3носят эту фразу г{о очереди.
(а>кдь:й участник игРь| дол){(ен прои3нести фразу с новой
интонацией: вопросительной, восклицательной, удивлен-
ной, безразличной и т. д') если участник не мо)кет приду-
мать ничего нового, он вь:бьлвает и3 игрь1, и так продолх(а-
ется, пока не останется несколько (3-4) победителей.
/{ох<ет бьпть, игра 3акончится раньше. Рсли никто из уча-
стников не мох(ет придумать ничего нового.
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|праэюненше <|у1ое,>

|{ель:
. концентрация' развитие красноРечия.

€туАентьг вь|ступают с темами, в названии которь|х
содер)кится слово <(мое>>. |!осле ка)кдого вь!ступления
группа дол)кна определить его основную цель и тип реч!1.

| пр аэк не н ше < |7 о н ягпш я'>

[,ель:
. ра3витие логики.

€туАентам предлагается опРеделить способ определе-
ния понятия, найти огшибку в определениях или проком_
ментировать их.
1. Акция - это ценная бумага.
2. ]{.едицина - наука, которая и3учает человеческие

болезни.
3. Флигоцен _ третья эпоха палеогена.
4. 1!1аркетинг - система органи3ации прои3водственной

и сбьттовой деятельности и управления ею, ориентиру-
ющаяся на требования рь\нка' максимальное удовдет_
воРение 3апросов потребителя.

5. .|}1аркетинг - система мероприятий для и3учения спро_
са и г!редло)кения на потребительском рь1нке с целью
луч1лего удовлетворения покупательского спРоса.

6' 8нимание - ре3ец [|амяти.9ем острее Ре3ец' тем глуб_
х(е след-

7. (онфронтац\1я 
- противоборство, противопоставление.

8. €оединительная ткань слу)кит депо (складом) питатель-
нь!х веществ.

9. Ёаука - способ удовлетворения любознатедьности отдель_
нь]х лиц 3а счет государства (академик .|-!.А. Аршамовин).

10.Революц\4онная ситуация возникает тогда, когда низь|
не хотят х{ить по-старому' а веРхи не могут управлять
по-старому.

1 1.|1релприниматель - предпРиимчивьтй человек.
12.1-1редприниматель - человек, которьлй хочет, умеет и

успешно занимается бизнесом.
13.Рь:нок _ это то, к чему мь| стремимся, а дойти никак

не мо)кем.
14.€вобода предг1ринимательства _ гаРантированная

возмо}кность организовать свое дело на негосудар-
ственной основе.
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15.€вобода предг!Ринимательства - узаконенная спеку-

ляц11я.
16.Аеловой человек - тот' кто не теряет времени, у кото-

рого все по плану.
17'{еловой человек - предприниматель, бизнесмен.
13..(емократия - власть народа.
19.{емократия - это когда нет порядка.
20.9еловек - существо' принадлех(ащее двум различнь!м

мирам: приролной необходимости и нравственной сво-
боде ((ант).

21'9еловек - пРодукт и субъект общественно-труАовой
деятельности (по ?!1арксу).

| п р алсне нше < !7 ро0 ав ец'>

[ель:
. ра3витие навь|ков убе:кдения.

|1редставьте, что вь! продавец на базаре. 3азьтвая поку-
пателей, нух(но пРодать:

а) ластьх;
б) самовар;
в) белую ручную мь|1шку;
г) унебник по культуРе делового общения;
д) больгпой оранх<евый зонт.

|прансненше <Фшашбко>

[ель:
. ра3витие культуРь1 речи.

€туАентам предлагается отредактировать фразь:'
объяснить ошибку в построении предло)кения.
1. Бстрена про1пла с больгшим интересом.
2. 1' заметил характерную ему ошибку.
3. {отелось бь:, чтобьл вь| поскорее оказали внимание на-

шей органи3ации.
4. Фн пот]ь|тался предостеречь невернь:й шаг директора.
5. Ёа встрече пРисутствовал и представитель с 3авода_
6. @бработав эти даннь!е, вь|яснилась полная картина со-

стояния дел.
7 .1!1ое мнение к нему как к человеку неплохое.
8. ||ронитав рекомендованную преподавателем литерату-

Ру' студентам стали яснь! многие слох(нь|е вопрось1.
9. Ёа повестке дня стоял вопрос о Ре урсах.
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10. |1однимаясь по лестнице' в гла3а мне бросилось стран-
ное объявление.

11..1!1не надоело тратить нервь[ на этот вопрос.
12. ! понял, какой намек мне дали.
13. } нас самая де11]евая стоимость товаров.
14. ! не хочу нагнетать обстановку.
15..г!1ногие поддались на уловку квартир, работь:, дан.
16.||риведеннь1е сведения в последнем статотчете гово-

рят о том, нто проблема еще не решена.
|7.Аиколай )кдал меня на коридоре.
13.9 не ра3 отмечал о том, что необходимо соблюдать ин-

струкцию.
19.Бсе это ска3ь1вается на работу.
20.Разретпите поднять этот тост 3а наш]и успехи.

6тпвепьс:
1. Бстрена вь13вала большой интерес.
2. 9 заметил характерную для него ошибку.
3. {отелось бьт, чтобь: вь| поскорее уделили внимание на-

шей органи3ации.
4. Фн попь|тался предостеречь директора от неверного

1|]ага.
5. Ёа встрече присутствовал и представитель 3авода.
6. Фбработав эти даннь|е, мь! вьтяснили полную картину

состояния дел.
7. ]}1ое мнение о нем как о человеке неплохое.
3. ||ронитав рекомендованную преподавателем литерату-

ру, студенть[ поняли многие сло)кнь1е вопрось:. 1:1ли:

!(огда студенть! прочли рекомендованную преподава-
телем литературу' 14м стали яснь| многие сло)кнь!е воп-

рось|'
9. Б повестку дня бьтл включен вопрос о ресурсах.
|0.|(огда я поднимался по лестнице, в гла3а мне броси-

лось странное объявление.
11.]!1не надоело тратить 3доровье на этот вопрос.
12.! понял, какой намек мне сделали.
13.} нас самая ни3кая стоимость товаров.
14.9 не хочу на1'нетать атмосферу.Али: ! не хону усугуб-

лять обстановку.
15.Аля многих стали приманкой квартирь|, прести)кная

работа, даэи.
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16.€ведения, приведеннь1е в последнем статотчете, гово-

рят о том, нто проблема еще не решена.
|7.Ёиколай )кдал меня в коРидоРе'
13.9 не раз отмечал' что необходимо соблюдать инструк_

цию.
19.Бсе это ска3ь1вается на работе.
2Ф.Разрепите поднять бокал за наши успехи. Али: разре-

1шите прои3нести тост в честь на!]]их успехов.

1 . 6, Р о звапьше нов ыка аргу|1е н|пацшш

(ивилизованное г|сихологическое влияние (аргумен_
тиРованное воздействие) - это влияние прех(де всего сло-
вом' причем влияние открь!тое и открь|то адРесованное к
интеллектуальнь[м во3мо}кностям человека. Фно способ_
ствует ра3вити}о и сохранению: 1) дела; 2) деловьтх отно_
ш_тений; 3) личностной целостности участников. !-[ивили-
3ованное психологическ0е влияние свободно от силовь1х
и обманнь:х приемов.

[. Аргументация 
- 

это вь|сказь1вание и обсу>кдение
доводов в пользу предлагаемого ре1!|ения у|ли позиции с
целью формирования или и3менения отно1шения собесед-
ника к данному решению или лозу1цип.

Ёеобходимь[е условия аргументации:
о |-|,ель аргументации дол>1<|1а бьгть отчетливо осо3нана

самим инициатором влияния и открь1то сформулирова-
на адресату_

. €огласие партнеров слу1пать друг друга.

. 3моцион альньуй <<1птиль>.

Ф бщше п р ов шл а ар ец ме н !пацшш :

1. Бе>кливость и корректность.
2. |!ростота.
3. Фбщий язь:к.
4. |(раткость.
5. Ёаглядность.
6. 14збех<ание чре3мерной убедительности.
7ехншкш ареуменпацшц:
1. йетод поло)кительнь1х ответов €ократа
|1оследовательное доказательство предлагаемого ини-

циатором решения проблемь: или заАачи'
!{а>кдь:й шаг дока3ательства начинается со слов: <,€о-

гласнь! ли вь! с тем' что...>>
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Бсли адресат отвечает утвердительно, даннь:й шаг
мо)кно считать пройденнь:м и переходить к следующему.
Бсли партнер отвечает отрицательно, инициатор продол-
)кает словами: <,||ростите, я не совсем удачно сформули-
ровал вопрос. 6огласньт ли вь! с тем, что...)) и т. д. до тех
пор' пока адресат не согласится со всеми шагами доказа_
тельства и с предлагаемь1м ре]'1]ением в целом.

[римечание. 3адавать иньте вопРось!' кроме вопроса
<€огласнь: ли вь|...'>, не рекомендуется. Фсобенно опаснь|
вопрось1: <А понему вь| не согласньт?'> или <,|]очему вь1 воз-

ражаете пРотив очевиднь|х вещей?'>
2. .]!1етод двусторонней аргумен т ацу1и
Фткрь:тое предъявление как сильнь!х, так и слабьтх сто-

рон предлагаемого ре|1тения' дающего адресату понять' что
инициатоР влия|1ия сам видит ограничения этого Ре1шения.

|1редоставление адресату во3мо}(ности самому взве-
сить аргументь[ (3а) и <(против>.

|1Римечание. Рекомендуется применять лишь по отно_
шению к вь|сокоинтеллектуальнь1м партнерам.

[[. |(онтраргументац'1я _ это вьтска3ьтвание и об-
су)кдение доводов не в т|ользу пРедлагаемого решения или
по3иции с целью и3менения отношения собеседника к
данному Ре1'1]ению или лозиции.

Фактически контраргументация - это более частое
явление, чем аргументация, особенно если обсу:кдение
темь1 3анимает не 15 минут, а более длительное время.

7 ех ншкп ко нп р ар е ц ме н/пацшш :

1. Р1етод перелицовки аргументов паРтнера
||росле>кивание хода Ре1!]ения проблемь: или з^дачи,

предло)кенного партнером' вместе с ним до тех пор, пока
не будет найдено противоРечие, свидетельствующее о
справедливости противополо)кнь|х вь|водов.

Рекомендуетс я тщател ьно придер)киьат ься логики чу-
)ког0 ре1пения, вместо того чтобь: предлагать свою.

|]!аеш ре!1!еншя:
1. Бь:слутпиьание доказательства партнера.
2. Боспрои3ведение вслух того дока3ательства, которое

предложил партнер.
3. |1рослех<ивание логики дока3ательства партнера с ис-

п0ль3ованием нагляднь|х средств'
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[ель:

. помочь партнеру лрийти к открь|тию <.]!1ь: оба о:.шиб-
лись>> или <Ёу вот видишь, я все )ке на11]ел правильное
ре1пение' а ть! говорил...>
|]римечание. Ёе рекомендуется $ц15 <убийственно>)

убедительньпм и г1одчеркивать' что партнеР допустил огшиб-
ку |1лут противоречие.

2. ]![етод ра3веРть{вания аргумент^ции
[1редъявление партнеру новь1х, ранее не и3вестнь|х ему

аргументов.
||римечание. }1о>кно использовать только после того, как

проведена ра6ота с у)ке предъявленньтми аргументами парт-
нера, иначе новь1е аргументь! просто не булут усль1шань1.

3. ]!1етод ра3деления аргументов
Разделение аргументов инициатора на вернь|е, сомни-

тельнь1е и о:пибочньте и обсркдение их по формуле:
1) ,.51 согласен с вами в том, что...)) (далее воспРои3во_

дится соответствующий аргумент).
2) <|1равда, я ух{е менее уверен, что...> или <,Ёе могу

избавиться от некоторого сомнения в том, что...> или <.хо-

телось бь:, чтобьт это бь:ло так, однако мой опьтт говорит,
что не всегда...> (далее воспрои3водится сопднитедьнь:й
а ргумент).

|-!оип,:ечание. 1акое начало помогает па!тнеоу почув-
ствовать' что в пРинципе вь[ готовь| и согласиться с ним.
Бьтра>кение сомнения помогает партнеру почувствовать'
что вь| готовь1 трезво и честно взвешивать все аргументь1.

3) <Ёу, а что касается (далее следует огшибонньтй аргу-
мент), то увь|...,> (далее следует опРовеР}кение с помощью
метода полол(ительнь1х ответов' перелицовки или развер-
ть|вания аргументации).

|1оимечание. Работа, проведенная на этапах ! и 2, по-
могает партнеру эмоционально смириться с вашим несог-

"|1асием на этапе 3 и рационально оценить ваши встречнь|е
аргументь[ и дока3ательства

[!|. Фбщая схема работьп с во3ра)1{'ен!1ямп (техни-
ка и3влечения корня):

1. 8ьпслутпайте возра>кение до конца (дайте человеку
вь|говориться и растратить энергию).
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Бнеш:нереференпнь!е лто0ш пршншмаю!п рец1енце на

основаншц чц]юоео ав/порш/пе/пно2о мненшя. 9ем больтше
людей вокРуг считают что-то правильнь!м, тем более убе-
дительно это для них. |4менно они приводят с собой дру_
зей для того, чтобь: получить совет, <.брать или нет>>. Р1мен-
но для них надо рассказь|вать истории о том' как кто_то
что_то кулил и остался очень доволен. 3то их убе>кдает.

1ехники работьл с возра)кениями:
1' !!1етод формируюших вопросов
Формируюшими будем назь|вать в0прось!, в которь|х

у)*(е содер)катся определеннь|е ответьг или подсказки.
Ёапример:
Бь: ведь 3наете, нто изображение на плоском экране

лунше? (3десь фактинески идет прямая реклама качества
телеви3ора. |1опутно мьт со3даем ассоциацию с рекламнь1м
роликом' где говорят о преимуществах телеви3оров с плос_
ким экраном.)

2. ]!1етод контрпримеров
Бсли человек категорически на чем-то настаивает, то

единственное, что мо)кет поколебать его веру в собствен_
ное мнение и свою информацию, - это контрпргтмер.1о
есть вам необходимо нойпш сшпцацню' в копорой еео
в ь[ска3ыванше неверно'

Ёапример:

- 3ти приборьт недолговечнь[.

- А сколько они долх{ньт слу>кить?

- Ёу' минимум 2-3 года

- 1ак у [ашки точно такой х<е прибор вот у}ке 4 года
безотказно служит. А Агорь вместе с €ац:ей покупал -не }калуется.

3. .г![етод утриРования
8 данном контексте под утрированием подРа3умевает-

ся доведение идеи оппонента до а6сур\а.
}трировать необходимо осторожно. )(елательно да>ке

перевести это в шутку. 3то редкий слунай работьт с возра-
жениями. Ёо он очень полезен при общении с агрессив-
нь1ми клиентами или очень самоувереннь|ми и непоколе-
бимь:ми в своей правоте людьми.

|1ример:

2. (огласитесь с правом человека иметь свое мнение

и думать ог|ределенньгм образом:'<'да, я вас понимаю"'>)
(**Ё'" 

" 
*"',, употреблять нельзя)'

3. 3адайте рялутонняющих вопросов, чтобьт найти корень

возражения, понять его источник, точку опорь1 оппонента'..

4. Бейте в точку опорь1 (вьтрьгвайте корень)' Работай-

те внутренними убежАе|1утями' |1одвергайте их сомнению

с помощью формируюших вопросов, контрпримеров' ут_

рирования, создания метафор и другими путями'
' ^5. ||одкрепите ва1пу мь!с.пь и доводь1 фактами"

6. Расска>ките истоРию, начало которой похоже на

начало 14стоРии оппонента: <'1(стати, у одного моего зна-

!'''.' (^л'Ё,та, сотрудн['1ка и т' д')"')

1ри основнь|х правила работьт с во3Ра}кениями:

правило 1. Ёикогда не спорьте с клиентом' [-!одстраи_

вайтесь и ведите.-__йр"'""о'2. 
Ёикогда не нападайте на кдиента' '/1юбой

человек имеет право иту1еть свое мнение'_--й!!"""' 
3. Ёсегда старайте-сь сделать так' чтобьт че_

ловек сам возра}{ал на свои собственнь:е во3ражения'

Ба кное замечание: !7рш ра6опе с во3раэ!сеншямш

',б,' 
кок провшло' 0елаюп о0нц, но, к со]юаленшю' 3а-

часпу!о рец]ающцю он:ш6ку. Фнш вьсс'тцшшваюп во3ра-

)!сенше ш.. сро3ц эюе начшнаюп опвечапь на неео' вь[сь!-

пая на кл|!енпа кунц 0ово0ов ш вь!лшвая н& неео море

факпов.

Бал<ная информация: €ушествует два типа людеи _
,"у-щщ6.р.н,нь,",й''-"".*нереферентньлелюди'Ёе
погру'*а"с, глубоко в опРеделение этих типов' отметим

следующую вещь.
Ё,упршререренпнь!е лю0ш со6ирают информацию из

разньтх источников' проверяют ее и в итоге пршнцмаюп

окончапельное ре!1|енце [полько самш так' как считают

поавильнь1м. !,ля них советь| не работают' Фни сами зна-

;''' ;;" им надо. 9ужой опь|т или ну>кой вьлбор их убе>кда-

ет слабо. .0,ля них истоРии о людях, которь!е не являются

для н||х авторитетом, неинтеРеснь| и не работают' 3ти

истории их только ра3дра}кают'

]

}
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- Бсе вь! говорите одно и то }ке. 3наю я вас' А п0т0м
приедешь по вац.тей шутевке, а там не отель' а сарай.

- |1ростите, как вь1 мо}кете так говорить?

- ой' 6росьте. Бсем вам ну)кнь| только деньги, а что
даль1ше' вас не интересует.

- Бьг совершенно правь|. Берить никому нельзя. Бсе
врут. Ёи одно туристическое агентство не исполняет сво-
их обещаний. Бсе туристь1 сразу попадают в лачуги, и их
обманьтвают на ка)кдом тлагу.А зачем они приходят к нам
е1це и еще раз? 14 на что х{ивут отличнь1е отели, если все
)кивут в .лтанугах? |,1 понему люди врут, что им понравился
отдь:х?

!!. !йбех<дак)щее воздействие на партнера
Бступая во взаим0действие, люди ока3ь!вают влияние друг

на друга. ./!1еханизмами этого влиян'1я обьтчно считают 3ара-
)кение, вну11]ение, г]одра)кание, прину)кдение, убех<дение.

3арах<ение - процесс передачи эмоционального состо-
яния от одного индивида к другому' которь:й мо)кет совер-
1:!аться и бессознательно, и вполне осо3нанно. Результа_
том бь;вает эффект ]|{ногократного взаимного усиления
эмоциональнь]х состояний общающихся людей, что наи-
более интенсивно пРоявляется в толпе, но мо}кет проис-
ходить и в небольших группах.

Б русском язь]ке этот механизм зафиксиРован в вь1Ра-
х(ении (<заРа3ительньтй смех'>, (3аразить примером>>, <<3а-

разиться страхом>>' <заразительная амнезия) и т. п.
Бнугшентте 

- целенаправле1]ное неаргументированное
воздействие на другого человека или на группу. [[о оттре-

делению Б'.]!1. Бехтерева, это (непосредственное приви-
вание лсихических состояний, не ну)кдающееся в доказа-
тельствах и логике>). Бнушение отличается от зара)кения

тем' что внугпающий (суггестор) сам не находится в том
состоянии' которое он пь!тается привить воспринимаю-
щему вну11]ение (суггеренду). 3тот прошесс сопрово)кда-
ется сни}кением сознательности и критичности восприя-
тия' отсутствием активного по]{имания и ра3вернутого
логического анализа'

|1одра>кание - следование какому-либо примеру, об-

разцу; воспроизведение индивид0м чеРт и образшов демо}{_
стрируемого поведения.
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|1рину>кдение - неаргументированное силовое во3_

действие.
}бе>кдение - целенаправлен]'!ое аргументированное

воздействие на другого человека или группу людей, пред_
ставляющее собой с./!0весное доказательство идей, обо-
снование регшений, планов и пг)ступков.

|]сихологическое в03действие на человека ока)кется
наиболее эффективнь{м, если 0но опирается на различнь|е
механизмь1 воздействия: и на убе>кдение, и на вну1пение,
и на зарах{ение, и т' д.

17а занятиях тренинга делового общения отрабатьтва-
ются различнь1е 1]у1етодь1 аргументации' являющиеся эле-
[1ентами убе:кдения.

!пражненшя

| пр аэю не нше,., |,| н0 еец !'эюо,,
[ели:

о развитие навь|ков аргу}!ентации;
о стремиться к устранению психологических барьеров,

ограничивающих эффективг:ость общения, совер1пен-
ствовать коммуникативнь!е навь1ки путем активного
игр0вого взаимодействия.
8едущий диктует участникам математическую задачу,

в которой есть некоторь|е логические сло}кности. <,Р1ндеец

.[,х<о купил лошадь за $6, на следующий день продал ее за
$7. 3анял один доллар у соседа 11 куг[ил лошадь за $8, после
чего продал ее за $9. 8опрос: каков доход индейца {х<о?>

1(а>кдьтй участник самостоятедьно пь{тается ре1лить
задачу. |]о истечении 3 минут ведущий предлагает участ-
никам вслух сообщить свой ответ и степе}{ь уверенности
в ответе, вь!ра)кенную в процентах. Ёапример: <,йой от-
вет - один доллар' и я уверен в этом на сто процентов>;
<.-&1ой ответ - три доллара, но я уверен в этом только на
пятьдесят процентов 

'>.

Бедущий предлагает кому-либо }1з участников, уверен-
нь!х в своем ответе, попробовать доказать св0е ре1пение
методом полох{ительнь!х ответов 6ократа. {од реш.пения
проблемьл или задачи просле)кивается минимальнь!ми
|лагами' которь!е формулируются как вопрос. Ёапример,
<€огласнь: ли вь| с тем, что по ус,товию задачи у индейца
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Ах<о начальнь:й капитал составлял 1шесть долларов?> 3а-
дача дока3ь1вающего не г{росто изло}кить ход своих рас_
су>кдений, а на ка)кдом 1цаге достичь понимания и согла-
сия партнеров. 6оглатшаясь с ка)кдь1м 11]агом доказатель-
ства' оппоненть| постепенно приходят вместе с

дока3ь!вающим к тем )ке вь!водам.
|Ф>кдьтй новьтй шаг он дол}кен начинать словами: <.€о-

гласнь1 ли вь! с тем, что...'> Бсли кто_то из членов группь1
ока)кется не согласен, дока3ь!вающий долх<ен изменить
величину своего логического 1]]ага' вернув1пись несколь-
ко назад, но не спорить и не критиковать несогласного.

|1ример

- €огласньл ли вь] с тем, что индеец А>ко вло)кил шесть
долларов' а в конечном итоге получил девять Аолларов?

- 
Ёет, не согласен. Фдин доллар ему г1ри11]лось отдать,

потому что он его 3анимал' 14 вообще я не понимаю...

- |1ростите, что я не совсем удачно сформулировал воп_

рос. 6огласнь| ли вь1 рассмотреть ках(дую отдельную опе-

рацию индейца А>ко?

- 6огласен'
€огласнь: ли вь| с тем' что в первой операции он

истРатил шесть долларов?

- €огласен._ €огласньг ли вьл...? (и т. п.)
Б прошессе дока3ательства у некоторь|х участников

могут и3меняться ответь|. 3ти изменения фиксируются
ведущим' !(ак правило, сра3у ни одному из участников не

удается дока3ать свою точку зрения всем членам гРуппь!.
9асто остаются несогласнь!е с чужим ответом, дах{е если
в процессе дока3ательства у них не бьтло возрах<ений.

3то упрах<нение очень хоро1]]о демонстрирует все плю-
сь] и минусь! данного метода аргументации: те участники'
у кого не бьлло своего ре11]ения, испь|ть|вают облегчение,
получив его, те же, у кого бьтло подготовлено собственное

решение, остаются неудовлетвореннь|ми' так как они так
и не поняли, в чем отлибка их ре1|]ения.

! пр аэю не нше <,,0' в ойн а я а! 2 ! ме н паи| я>>

[ели:. отработка метода двусторонней аргументашии;
. освоение активного стиля общения и Развитие в груп-

пе отношений партнерства.
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,&1етод двустоРонней аргументаци|4 предполагает ука_

зание как преимуществ, так и слабьпх стоРон предлагае-
мого вами ре11|ения. 3тот метод рассчитан на интеллекту-
ального собеседника.

Бедущий предлагает всем участникам по очеРеди ме-
тодом двусторонней аргументации обосновать правиль-
ность или непРавильность вь|двигаемого ими поло}кения.

Ёапример, убедите' по>калуйста, своего партнеРа в
том, что студенть! сами могут вьпбирать себе предметьг,
которь1е они собираются и3учать, не считаясь с унебньлм
планом, а преподаватели могут сами вь:бирать себе сту-
дентов' не считаясь с их по)келан|4ями.

8ариант для самостоятельной работьг
|1опробуйте поработать методом расчленения с соб-

ственнь|ми аРгументами в поль3у того или иного Ре1пе-
ния' Ёапример, убедите себя, нто профессиональная де_

формация психолога - это его личностньлй рост.
1(роме на3ваннь|х и отработаннь]х методов ведущий

дает описание и других методов аргументации' которь!е в
групповь!х 3анятиях не отрабать|ваются, но могут дать
материал для самостоятельной работь:.

!проэюненше < |7опробцй, цбе0ш! >

[ель:
. отработка всех полученнь1х навь1ков аргументации в

парах.
9частники садятся друг против друга в два круга -внутренний и внегпний. Бедущий предлагает различнь1е

с!4туации, в которых сидящие во внутреннем кругу долх(-
нь: убех<дать тех, кто сидит в нару)кном. (итуалий задает-
ся' как правило' три.

Ёапример, необходимо убедить коллегу отказаться от
участия в тренинге' которого он давно >кдет, убедить дирек_
тора школь{ в необходимости со3дания комнать| психологи_
ческой ра3гру3ки для учителей;у6едить коллегу по курсу от-
ка3аться от валютной стипендии в пользу товариттта по кур-
су. 9ем труднее предлагаемь!е задания, тем )кестче тренинг.

}бе;кдаемьте дол)кнь[ фиксировать, какие методь1 аргу_
ментации бь:ли исполь3овань| и насколько удачно.

Бо время обсу>кдения ре3ультатов участники отмеча_
ют сильнь1е и слабьте сторонь| ка)кдого и3 методов, 6лаго-
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приятнь|е и неблагоприятнь!е обстоятельства их исполь_
зования, а так)ке вспоминают' какими другими механиз-
мами во3действия они пользовались для более эффектив-
ного убе>кдения паРтнера в своей правоте.

1.7. Розваллаше новь!ха коррехц.111 э|о1Ф\шонс!,Бьног@
сос'лоян,'ялорп}.еРо

]1олоэосшпсельнь'е э'соццон('льнь|е сос,пояншя - ра-
дость' ликование' восторг' восхищение' упоение. удоволь-
ствие, удовлетворение, умиление, благоговение, вооду-
шевление, вдохновение, бла>кенство, самозабвен}'1е, оча-

рованность, гордость, самолюбование, счастье,
наслаждение, безмятехсность, наде)кда, предвку{]:ение,
энтузиазм' торжество и т. п.

@ гпр шцогпе/!ьнь|е эмоцшональнь.е со с /по янш я - до-
сада, Ра3очарование' огорчение' унь|ние' тоска, депрес-
сия, подавленность, скор6ь, трево)кность' страх, ух(ас,
дискомфорт, смятение' отчаян}-1е, 1пок, обида, 3ависи-
мость, уни)кенность' гнев' негодование' мстительное чув-
ство' 3авистьу1т. А.

< 11 ейпрольнь|е у цлш о.нбцв оленпнь|е со с,по яншя -
любопьгтство, интерес, удивление, внимание, скука, рав-
ноду1шие, спокойствие, смущение, гРусть (от <,горькой'>

до <сладкой>), веселость, облегчение, возбух<дение, ох(и_

дан|1е, нетерпение' напряжение' <(споРтивная>> злость'
азаРт, влечение, ревность, порь|в' бунтарство, сосредото-
ченность, расслабленность, созерцательность, отстранен_
ность, умиротворенность' смиРение' примирение и т. д.

1. с паРтнером (сходство целей,
стнь|х нерт и т. д.).

2. ||однеркива|1|1е 3начимости партнера и его мнения в
ва1пих глазах.

3. Бербализация эмоционального состояния (своего или
партнера).

4. |1роявление интереса к проблемам партнера.
5. ||редоставление партнеру возмох(ности вь|говориться.
6. Б слунае ватцей неправоты, немедленное при3нание ее.
7. |1редло>кение конкретного вь!хода из слох<ивтцейся

ситуации.
8. @брашение к фактам.
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9. €покойньлй, уверенньтй темп рени.
10.[1оддерх<ание оптимальной дистанции, угла поворота

и наклона тела.
|]овь:шает напряжение:

1. |!еребивание партнера.
2. Агнорирование эмоционального состояния:

а) своего; б) партнера'
3. |{однеркивание разлиний мех{ду собой и партнером'

преумень[шение вклада партнера в обцдее дела и пРе-
увеличение своего.

4. !,емонстрация не3аинтересованности в проблеме парт-
нера'

5. |!риних<ение паРтнера, негативная оценка личности
партнера.
Фттягивание момента признания своей неправоть! или
отрицание ее.

7. |1оиск виновать!х и обвинение партнера.
8. ||ереход на <(личности>). 1

9. Резкое убь:стрение темпа речи'
10.14збегание пространственной близости и наклона тела.

!прахненшя
|праэюненше <[7о0иеркшванше общноспш с мяцом>
(ель:

. отработка умения находить о6щее между собой и дру-
гим человеком и сообщать ему об этом.
Фдин из наибодее ощутимь|х эффектов дает упра}кне_

ние с несколько забавнь|м названием (<подчеркивание общ-
ности с мячом>. Фдин из участников получает от тренера
мяч. Фн должен передать его кому-нибуАь из участников
группь1 со словами: <,]у[не ка>кется, 14горь, нас объединяет
такое качес18Ф, (?(...>> (и здесь он назь!вает качество). 14ног-
да я считаю ва)кнь1м, чтобь: это бьтли личностнь|е качества,
потому что найти общие личностнь1е качества гора3до труд-
г|ее, чем с радостью обнарркить' что вь1 оба одно время х(или
на |(амчатке, предпочитаете одну марку сигарет (автору-
чек, автома|лини т' п.) или закончили одну и ту же тшколу,
но в разнь|е годьт. Фднако для практических целей такие
<<внешние>) критерии общности могут ока3аться более по_
лезнь|ми. @сознание общности с партнером по <(хитрости>
или (<вспь|льчивости)) мо)кет да)ке повь|сить напря)кение.
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}частник, которому передали мяч, отвечает на об-
Ращенное к нему вь[сказь1вание либо <.6огласен!>>, ли6б
<.9 подумаю над этим). Б этом проявляются партнерские
отно11]ения 

- ува}кение к мнению другого человека и го-
товность принять к сведению то' что он ска3ал' да)ке если
ть1 вначале с этим не согласен.

| п р оэк не нше < |{омплшме нп ь!,>

(ели:
. проверить уровень открь[тости участников тренинга и

степень их личной соотнесенности с группой;
. повь{сить самооценку и уровень доверия к товарищам у

членов гРуппь!_
!!1ьт все чувствительнь| к комплиментам. Ёа прошлом

3анятии вь| ска3али много Аобрьтх слов о еьоих близких и
г1Росто 3накомь|х. !юди действите.||ьно 3аслу)кивают того,
чтобьт о них говорили с добром в сердце. А те, кто присут-
ствует сегодня на заняту\и натпей группь:? .[,авайте нан-
нем наше общение именно с доброго слова' |1остарайтесь
найти для ка}кдого человека нух(нь|е слова. 3то буАет еше
одной небольгшой проверкой того, насколько доброх(ела-
тельно вь| относитесь друг к другу' умеете ли видеть хоро-
шее в других и говорить об этом. Ёе забь:вайте о приятной
и доброх<елательной ульгбке при обшении с ка)кдь!м чле-
ном гРуппь|. Фбрашайте внимание на свои ощущения, за-
поминайте их, чтобьт потом обсудить это со всей группой.

[руппа делится на две подгруппь|.
14нструкция: Фдной подгруппе надо г{ридумать и запи-

сать как мо)кно боль:пе комплиментов, которь|е мох<но об-

Ратить к )кенщине, лругой - к му)кчине. 3адача ка>кдой
г[одгруппь1 придумать как мо}кно больше вариантов комп-
лиментов, но с учетом условия, что все они могут бь:ть
исполь3овань| в деловом общении для достижения постав-
леннь!х 3адач'

Ролевоя шера <Раз0еленше по прш3наку'>
(ель:

о отработка техник рецляции эмоционального напря}кения.
[ейчас нам понадобятся два ведущих. Фни булут трени-

ровать свою способность по наблюдаемь:м признакам опре-
делить личностнь!е свойства других людей. Бедущие вьпй-
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дут из комнать| на несколько минут. 1(огда они вернутся, 3десь
бупут две группь! людей, представляющих собой два полю_
са' два полярнь|х качества' например: чре3мерно осторо)к-
нь1е - опРометчивь1е или агрессивнь1е - податливь|е и т. п.

|1олюса булут либо оба поло>кительнь|ми, либо оба от_

рицательнь1ми. Ёапример, у нас не может бьтть полюсов
<<аккуратность 

- 
неаккуратность)) или <доброта 

- 
злоб-

ность>' так как здесь один полюс слишком явно полох(и_
телен, а второй - отрицателен. 8место этого у нас могут
бьгть полюса: чре3меРная агрессивность 

- 
чрезмерная по_

датливость. Бь:ть агрессивнь|м - плохо, но иногда оправ_
данно. Бь:ть податливь|м - то)ке плохо' но иногда оправ-
данно. 14 все >ке эти полюса представляют собой противо_
поло)кности. 3адача ведущих - дать обеим группам
как1,|е-то 3адания, например, по]-1росить их придумать себе
деви3, спеть свой гимн, а 3атем продемонстрировать вам,
как они ведут себя в ситуациях эмоционального напря)ке_
ния... "[1унтпе исполь3овать задан;4я, в которь!х не подра3у-
мевается индивидуальнь|х ответов или реакций. 8 отве-
тах на вопрось1 проявятся индивидуальньте особенности,
и это может увести далеко в стоРону. Бам ну>кно опреде_
лить групповь[е различия. ||остарайтесь придумать та_
к|1е задаъ1ия, нтобь: их вь!полняли всей командой. |1о тому,
как 6удут вь1полнять задания две командьт, вь] смо)кете
определить' в чем различие ме)кду этими двумя команда-
ми. Атак, кто хочет бь:ть ведущим?.' [{агпи ведущие -14горь и ,&1агша. Бьл вьлходите и3 комнать| на несколько ми-
нут. 1ам вь| долх(нь! подготовить 3адания для команд. 1(ог-
да вь| вернетесь' то дол)кнь| булете предложить командам
вь1полнить ва\!ц задания. |1о тому, как командь| вь|полнят
3адану1я, вь| дол)кнь1 бупете определить, какие два проти-
воположнь1х качества ра3деляют эти командь:. |]ока вьт
буАете готовиться за дверью, мь| 3десь немного порепети-
руем... Бсть ли у вас какие-ни6уль вопрось:?

[осле того как оба ведущих вьлйдут за дверь, тренер пред-
лагает вь:брать два полюса. Р1гра проходит острее, если оба
полюса 

- 
<<негативнь!е}, напРимер: <<твердолобьте> 

- 
((мяг-

котель|е,>; (педантизм, доходящий до абсурла}) 
- 

<<пол_

ное ра3гильдяйство'>; ((упрямство> 
- 

<,конформизм>;
<<оголтель|е консерваторь|,> 

- 
<<оголтель1е радикаль|>; (на-

хальнь|е >> и <(3ануднь! е ) ; << циники>> ],| << !{21.18ЁБ|е> ; ( муравьи ))

и (стрекозь|>); (<волки> и <лись|>>; ((волки> и <<овць|)) и т. п.
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Ёе:<оторь:е из этих вариантов разделения могут бьтть
не только острь1ми, но дах{е опаснь[ми. Ёапример, в груп-
пу (волк0в) наверняка попадут более активнь|е и агрес_
сивнь1е участники группь1. Разделение на две группь! по-
чти автоматически поро)кдает их противостояние. |(оман_
да <(овец>> фа;<тинески обренена на то' что ее булут
подавлять. Фдна>кдьл такая ситуация произо11]ла у меня на
тренинге. 1( со>калению' я не сразу сообра3ила, что трене_

ру необходимо пРисоединиться к группе <(овец))' да)ке если
он чувствует себя <<волком>). Ёеобходимо помнить, что при
любом Ра3делении тренер должен присоединиться к бо-
лее слабой команде 

- 
по составу |1ли по численности.

}1енее острь|м, но в то )ке время эффективньтм, будет
исполь3ование двух (<по3итивнь|х)) полюсов' например:
. <<телики>> и (<паратели6ц> (полунающие удовольствие от

ре3ультата и получающие удовольствие от процесса);
. (мастера,) и <<творць|)) (т. е стремящиеся к совер1пен_

ству в следовании ух(е существующим образцам, с од_
ной сторонь|, и стремящиеся к созданию чего-то ново-
го, пока не существующего _ с другой);

. (покоряющие людей своей красотой> - <покоРяющие
людей своим умом,> и т. п.
1ренер дол)кен помочь группе вь:брать полюса, которь|е

отвечают текушей задаче. Б данном случае это отработка
техник регуляции эмоционального напря)кения' поэтому
если оба полюса буАут <негативнь|ми>), участники' скорее
всего, буАут использовать техники' повь!шающие эмоцио-
нальное напрях(ение. Ёапример, <<волки)) булут игнориро-
вать эмоциональное состояние партнера' <<прини)кать лич-
ность)) и т. п.' а <(овць|> могут ока3аться сли]'пком <<сладки-

ми> в подчеркивании 3начимости партнера ит.л.Агра мох(ет
пойти по принципу <.сделай это неправильно>). Б этом слу_
чае <сухим остатком>) буАут вьлявленнь|е в процессе игрь!
типичнь!е ол:и6ки и перехлесть| в исполь3овании техник.

Фднако если тренеР хочет 3акрепить использование
техник, ему лучше исполь3овать два одинаково (или по-
чти одинаково) поло>кительнь|х полюса.

Б этой игре поле3но на3начить не3ависимого наблюда_
теля. Бго задачей буАет запись|вать формулировки техник
регуляции напря)кения, которь1е буАет использовать ка}к-
дая у13 команд'
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|}ри подведении итогов упра)кнения мох(но обсуАить

следующие вопрось!:
1) с какими качествами ока3ь(ваются свя3аннь|мп доб-

рота и ум?
2) какие техники использовали те, у кого преобладает

<(ум>' и те, у кого преобладает <доброта>? Бсли в игре бьпл
не3ависимь1й наблюдатель, он дол)кен прочитать свои за-
лиси для прояснения вопроса 2.

1(ак правило, для многих участников становится ин_
сайтом, что то качество, которое они проявляли, ока3а-
лось связаннь|м с другими качествами. Б приведенном
г{римере преобладание ума над добротой оказалось свя_
3аннь1м с интр]-'ганством, а преобладание доброть: - 

со
слащавостью и Аура:пливостью.

|(оманда (( преоблада н ия ума>> пРоде монстрировала тех-
ники обращения к фактам' вербализашии чувств, подчеР-
ку|вания общности и подчеРкивану1я 3начимости. |(оман_
да <,преобладанця добротьп> продемонстрировала техни-
ки предло)кения конкретного вь|хода из создавтшейся
ситуации и проявления интереса к проблемам партнера.

<€ухой остаток,) игрь:. [спользование техник долйно
бь:ть искренним и органичнь|м' "|'1унше исполь3овать те
техники' котоРь|е гармонично сочетаются с твоими лич-
ностнь[ми особенностями.

| пр аэю не н ше <, € ло в арь эмо цшй'>(ель:
. разв|4тие во3мох(ностей в вербали3ации эмоциональ-

ньтх состояний.
€ейчас мьл объединимся в командь1: первую, вторую и

третью. (1ренер формирует командь| по номерам.) Б_дело_
вом в3аимодействии 3ачастую во3никают эмоциональнь[е
состояния, которь|е бьхвает трудно определить. 9асто парт-
нер или мь] сами ока3ь|ваемся в неопределенном состоя-
нии: эмоция во3никла' но понять, что происходит с нами
(или с партнером), мь| не можем. 9то_то неопРеделенное,
какая-то тревога' смятение чувств, неясньгй отзвук како_
го-то чувства... Р1е>кду тем эти эмоции нару1шают ясность
коммуникации, вносят (<эмоциональнь:й гшум>.

Ёеобходимо не игнорировать возникшее эмоциональ-
ное состояние, а квалифициРовать и при3нать его 

- 
по

двум причинам:
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1) для того чтобьт это эмоциональное состояние стало
менее интенсивнь1м и благодаря этому перестало бь:ть
помехой пониманию;

2) для того чтобьл это эмоциональное состояние, буАу-
чи на3ваннь|м и г!онятнь|м' стало ва)кнь!м сигналом' спо-
собствующим более точному пониманию партнера и са-
мого себя.

\(а>кдая команда в тече1{ие 10 минут долх(на составить
как мо)кно более длинньлй список эмоциональнь!х состоя-
ний. 3то 6удут и не отрицательнь|е, и не полох(ительнь[е
эмоции' а проме)куточнь|е - например' 3аинтересован_
ность, нетерпение, в3волнованность. 3ти состояния со-
дер)кат в себе элементь| и полох(ительнь1х, и отрицатель-
ньтх эмоций. Ёапример' взволнованность мо}(ет сочетать
в себе воодушевление и нервозность, нетерпение - это и
предвкушение радостного собьхтия, и тревожное о)кида_
}{ие чего-то неприятного. 1,1нтерес мо}кет бь:ть <,сладким>
и мучительнь:м... 14так, ках(дая команда придумь[вает спи_
сок и3 эмоций, сочетающих в себе элементь! позитивнь|х
и негативнь1х перех{иваний. !,опустимо, если какой-то из
этих элементов буАет переве1пивать. [лавное, нтобьт при_
сутствовали и те, и дРугие элементь|. Рсть ли какие-ни_
буАь вопросьл? Ёа эту работу дается 10 минут. |]обех<дает
команда, обнарух<ивтпая большее количество таких ам6и-
валентнь|х эмоциональньпх состояний.

||о истечении \0 минут тренер предлагает командам
начать турнир. 1{ах<дая команда назь|вает одно состояние.
Бсли это состояние у>ке бьлло названо лругой командой,
повторять его нельзя. Бьг просто дол}кнь| буАете вьтчеРк-
нуть его из своего списка. Бсли вагш список исчерпан, вь1

вьлбьтваете и3 игрь1. |]о6едит та команда, которая останет-
ся последней после того, как из игрь1 вьтйдут две осталь_
нь|е командь|.

1урнир дол)кен протекать динамично; приз должен
бьлть чем_то ценнь1м для командь| _ это могут бь:ть кнт1ги,
коробка конфет, <()кетон' на вь|полнение )келания коман-
дьт другой командой или тренером и т. п.

|!ри обсух<дении итогов упра)кнения тренер мо}кет за-
дать вопрос: <1(акие новь!е состояния вь! для себя открь:_
ли?'> |(ак правило, участники обращают внимание на то,
как беден их повседневньгй язь:к, в котором для олисания
состояний редко исполь3уются инь1е слова, кроме <<нор_
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мально)) или <<нева}(но>. участники вновь открь1вают для
себя такие слова, как с.п{япенше, сумбур, а3арп, насла]!с-
0енше опаснос пью, сосре0опоценноспь, озабоченноспь,
оза0оценноспь, ц0швленше' напря]|сенное оэюш0анше,
не ц ю/п но, 0 шскомфор пно.

Б процессе обсу>кдения тренер мо}{ет коснуться так-
же вопроса о том, нто вербализация чувств мо)кет совер-
11|аться с разной степенью почтительности по отно1шению
к паРтнеРу.

Р1спользование более богатого словаря эмоций переда-
ет партнеру сигнал о том' что его эмоциональное состоя-
ние действительно имеет значение для его собеседника.
Булуни названнь!м, эмоциональное состояние утРачива_
ет свою интенсивность и власть над человеком.

1.0, [7ртлл:япаце ре.'1ен.1я ц за8ер.11е!7ше общеншя

.[,ля перехода к принятию ре1шения исполь3уются мо_
менть1, когда атмосфера бесель: наиболее благоприятна,
напримеР' при достижении хоро|пего контакта или со!ла-
сия собеседника по ряду важнь1х вопросов.

!{адо внимательно наблюдать за собеседником и уловить
момент, улобнь:й для завеР11]ения беседьт. Аногда призна-
ком его наступления являются замечания партнера' свиде-
тельствующие о том' что Ре1пение им ух(е принято.

Ёапример:
<,|(ак обстоит дело со сроками...>, <8ьтиграю ли я в этом

случае. . . ,)

Фб окончании общения говорят такие видь! ловедения:
1. |!ребьтвавтший в расслабленном состоянии собеседник

наклоняется вперед с вь]ра)кением либо 3аинтересо_
ванности, либо незаинтересованности' развод|1т или
сх{имает руки.

2 . [1ро яв ляет зн аки о бще й лрркеской р еакции, одо6рени я.
3. €обеседник снова г!Росматривает документьт по обсух<-

даемому вопРосу или переспрашивает о фактах.
4. Азменяется темп вь|сказь]вания собеседника и степень

участия в разговоре.
Бсли замечаете, что собеседник демонстРирует неуве-

ренность и коле6ания (например, морщит лоб и т. п.), по_
старайтесь (вь1тянуть) и3 него оставшиеся сомнения и
возрах(ения с г{омощью различнь1х приемов-техник. Ёа



этот случай всегда дер)ките т1!о зап?1 сильнь|и аргумент,
которь| момент склоутутть 

ча1шу весов
в вашу раз обра|й1ися к фактам.

!']е едник цеско/1ько раз отчет-

пременно начнет колебаться. 14збегцд13 !Ре)кАевРештен-
нь[х вь]водов, основаннь1х на поверх}{остн0ф впечатлении
об одной-двух чертах личности.

Фцените <<]1люсь|>, сопоставьте их с <ми!}сами) и опре-
делите возмо)кност5 (омпен-
сации. Б конце бесед сформу-
,/_!ировать осн0внь|е 3 бобщите
ваши
тесь с
им вь1
остаться в добрь!х отношениях €Ф свФ}1ц 

'',тнеРом'}'1так, общение 3аверш9ц6 и !е1пе[ие;Р\4нято. Ёо не-

|1оэтому, принимая деловь[е Ре1]1ения 9!нов!еме[но,
Ёеобходимо обговорить (прийти к рец31,11р) по !я[} 32д1_

ньтх вопросов:
о Б какие сроки должно бьтть реали393ц10 [||инятое ре-

11]ение?
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1(аковьт основнь!е условия /спеш1019 ,6г1олне|ия Аан-
ного решения?
1(то персонально отвечает за вь{п0лнеЁие данного ре-
шения?

. по каким критериям и признакам йо>к}{0 бупет судц15
о т0м, что данное решение действц19д9Ёо полностью
вь|полнено?

о [(то, когда и как должен буАет Аать 0цеЁ6} реализации
принятого ретпения?о !{акие конкретнь|е шаги могут бь:ть цр9д0Ринять! в том
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случае, если ре1шение по каким-либо лриэинам не бу_
дет вьгполнено в ну)кнь|е сроки и с заданнь1м каче-
ством? (8 последнем случае имеются в виду 1цаги, на_
правленнь1е на коррекцию самого ре11]ения' процедурь1
или услову1й его вь:полнения таким образом' чтобь: до_
биться в конечном счете }келаемого ре3ультата).

!про-л<л+еншя

14 ера < 17 ршня!т[ше ре!11ен1!й>
[ель:

. сравнить способьл' которь1е исполь3уются при инд|!ви-
дуальном и групповом [тр1'1няти14 решений.
Б ходе данной игрь! участникам придется принимать

как |1нд|4видуальнь1е решения' т. е. самостоятельно' так и
групповь]е, т. е. как член группь1.

|руппа делится на несколько подгрупп (по 3_4 человека).
Ретшения касаются трех ра3нь!х личнь1х проблем геро-

ев ситуации. [лавньлй персона)к в ка}кдой ситуации стоит
перед выбором одного из двух во3мох{нь1х способов дей_
ствия. Фдигт из вариантов пРедпочтительнее, }{о он все_
гда связан с больгцим риском.

1. |1ронитайте описание ка>кдой ситуации и 0пределите
минимальную вероятность успеха' которуто вь{ считаете
11Риемлемой для того, чтобь| главньтй персона)к восполь3о-
вался 6олее )келательнь|м вариантом. Ёапример, если вь1
считаете ' что вариант следует исполь3овать только в том
случае' когда он точно приведет к успеху, то вьлберите от-
вет <,10 шансов из 10, что этот вариант приведет к успеху,).
А если вь1 ст{итаете' что вариант следует пробовать при рав_
нь|х 1]]ансах, то вьтберите ответ <5 штансов и3 10>. |1рони-
тайте описание ка>кдой ситуации и пр!{мите ре1пение.

ситуАция 1

Фпьлтнь:й шахматист €. унаствует в национальном 11]ах-
матном турнире. Б одной из [ервь|х партий его соперником
ока3ь|вается фаворит турнира. €. полунил довольно низкий
рейтинг по ре3ультатам своих вь|ступлений в предьтдущих
'гурнирах. Бо время игрь| с фаворитом €. замечает, что мо)к-
но провести рискованную комбинацию, которая мо)кет при_
нести ему бьтструю по6еду. 8 то >ке время, если эта комби-
нац|{я не удастся, €. останется в не3ащищенной по3иции,
за которой почти неминуемо последует поРажение.
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|1редставьте себе, что вь[ даете советьт €. Ёих<е приво-
дятся вероятносту1 или 1пансь| в поль3у того, что обман_
нь:й маневр €. заверп.тится успешно. Фтметьте минималь-
ную вероятность успеха' которую вь1 считаете пРиемле-
мой для того, нтобь1 пь1таться провести указанную
рискованную комбинацию.о 0:пансов из 10, что игра буАет успегшной (т. е. €. точно

проиграет).о 1 гшанс из 10.о 2 шанса из 10.. 3 ]].[анса из 10.о 4 шанса из 10.. 5 гшансов из 10.о 6 шансов из 10.. 7 шансов из 10.о 3 тшансов из 10.. 9 шансов из 10.. 10 тпансов из 10, что игра буАет успеп-тной (т. е. €. обя-
3ательно вь:играет).

ситуАция 2
|. сейчас 3аканчивает коллед}к и очень хочет 3аниматься

химией в аспиРантуре, нтобь: полг{ить степень доктора фи_
лософии. Фна принята в аспиРантуру унивеРситетом { и
университетом !. }ниверситет { имеет во всем мире отлич-
ную регтутацию в о6ласти химии.8 то время как степень,
полученная в университете { означала 6ьт прекрасну}о под_
готовку в этой о6ласти, требования в этом унивеРситете
столь вь|соки' что только часть претендентов на степень по_
лучает ее на самом деле. € лругой сторонь|, пРести)к универ_
ситета } в области химии 3начительно них(е, но почти все
поступившие в аспиРантуру получают степень доктора фи_
,пософии, поэтому эта степень ценится гораздо ниже, чем
такая )ке степень, полученная в университете {,.

||редставьте себе, что вам надо дать совет |. Ёюке приво_
дятся вероятности |1ли 1]]ансь! в поль3у того, что [ булет улос-
тоена более престих<ной степени доктора в университете [.
Фтметьте, пох<алуйста' минимальную вероятность' которую
вь| считаете приемлемой для тогю, чтобь: [. стоило поступить
в аспирантуру университета {, а не университета }.
. 0 гшансов из 10, что [. полунит степень в университете.{,.. 1 гцанс из 10'
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. 2 лзанса из 10.. 3 шанса из 10.. 4 уланса из 10.о 5 шансов из 10'. 6 шансов из 10.. 7 шансов из 10.
о 3 тшансов из 10.. 9 гпансов из 10.. 10 шансов из 10.

ситуАция 3
А. - капитан футбольной командь| коллед)ка {,. (ол-

ледх< { играет против своего традицио]{ного соперника, кол-
ледх(а } в последней игре сезона. 14дут последние секундь(
игрь|, и команда 1,1., то есть коллед}( {' отстает на три очка.
} командь: колледжа !, остается вреш1я, что6ь: разь1гРать
только одну комбинацию. 1(апитан [4. дол>кен Ре1цить, что
луч1ше 

- 
свести игру к ничьей, разь|грав почти абсолютно

наде'(ную комбинацию' или попробовать более сло>кную и

рискованную ком6инацию, которая принесет победу в слу-
чае успеха' но в случае неудачи 3акончится г{оражением.

|!редставьте, что вь| дол)кнь| дать совет |,1. Ёи>ке при-
водятся вероятности или шансь! в пользу того' что риско-
ванная комбинация буАет успешной. Фтметьте, по:калуй_
ста' минимальную вероятность' которую вь1 считаете при-
емлемой для того' чтобь: использовать эту комбинацию.
о 0 ш.тансов из 10, что рискованная комбинация 6улет ус-

пеш;ной.. 1 гцанс из 10.. 2 уланса из 10'. 3 гшанса из 10.. 4 гшанса из 10.. 5 ш:ансов из 10.. 6 плансов из 10.. 7 тшансов из 10.. 8 п_тансов из 10.. 9 тшансов из 10.. 10 тцансов из 10'

2. |1осле коллективного обсух<дения проблем и[1ринятия
групповь!х регпений внесите эти решения в таблицу по об-

ра3цу. 3атем внесите в нее свои индивидуальнь!е решения.

4 тРенинг делового обшения
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€итуация
['рупповое

ретпение

!|ндивидуальное

ре|!!ение

[{аиболее

рискованное
пе[!|ение

1

2
3

3. Б третьем столбце таблиць! для каждой из с\1туаций
уках(ите, чье решение бь|ло более рискованнь1м (т. е. име_
ло более низкую веРоятность успе!1]ного исхода): группо_
вое' индивидуальное или они не отличались дРуг от друга.
Рсть ли в этих ре3ультатах какая-ни6удь законоп,1ерность?
Ёапример, есть ли в таб.л:1и|{е строка или столбец ре1пе-
ний, которьте более рискованнь] по сравнению с другими?
€равните свои результать| с ре3ультатами других студен-
тов группь1. .]!1ох<но ли на основе обоих результатов сде-
лать вь]вод о наличи|1 разлт:ний в рискованности индиви-
дуальнь1х и групповь!х регшений?

4' Ёсли между групповь1ми |1 индив\4\уальнь1ми ре1ше_
|1ияму| существуют очевиднь!е Различия' как вь] мо)кете
их объясн14ть? 9то прои3о11]ло во время группового обсу>к-
дения' что могло заставить вас поддерх(ать решение' от-
личав11]ееся от ва1пего самостоятельного решения?

|праэюненше < 17епрон:ень|й еоспь,>
[ели:

. Ра3витие навь|ков 3авершения контакта;

. через постановку творнеской 3адачи стимулировать
в3аимодействие интеллектуальнь1х, волевь1х и эмоци-
ональных функший всех участник0в группь1'
|руппа делится на парь1 или небольшие подгруппьл. |1е-

Ред всеми стоит одна 3адача 
- успешно вь!йти из сло)кив_

шейся довольно сло)кной ситуации. (итуация такова:
||редставьте себе, что вь| опаздь|ваете на очень вах{ную
встречу, а к вам нео)киданно приходит очень значимьпй
для вас человек' которого вь| никак не ожидали увидеть
сейчас. |1ринем от этого человека заву{сит ре11]ение 0чень
ва)кного вог:роса (проблемь:), и вь: собирались вскоре об-

ратиться к нему. 9то делать... Бам необходимо бьтть на
встРече, а отменить ее нет никаких во3мо)кностей. |]о_
терять распол0х(ение непрошеного гостя вь! такх{е не мо-
х(ете.

,0,еловое общенше .99
Баша задача'. найти способь: корректного 3авер1пения

встречи в кратнайгпие сРоки, при этом, чтобь: <А волки
бьтли сьтть:, и овць] цель|)).

Б процессе обсу>кдения необходимо обратить внимание
на чувства и ош{1цения которые во3никли у обоих участни-
ков прерванного общет:ия. Бьтяснить, удалось ли со3дать
предпось[лки следующим конструктивнь|м и продуктивнь1м
встренам? }далось ли сохранить хоРошие взаимоотно1ше-
ния? &1о>кет ли датькакие-луабо советы, вь1ска3ать пох(ела-
ния не)кданньтй гость к своему оппоненту?

! пр аэюненне <, 3 ов е р ьшш ,пь об ще нце',
|{ели:

. ра3витие навь!ков эффективного общения;

. отработка пРиемов 3авеР1шения беседы.
[руппа делится на подгруппьп (по 3-4 человека). |1еред

ках<дой подгруппой стоит 3адача. закончить общение в
следующих ситуациях:
о Разговор затшел в тупик' решение так и не пРинято'

лимит вРемени, отведен гьтй на беседу, иснерпан (ва-

рианть1: к данному вопросу придется веРнуться; эта
встреча мо}|(ет бьтть последней).

. }>ке все ре1цено, сказано, но никак не удается расстать-
ся с собеседником.

о Ретпить проблему собеседника нет никакой возмох<но-
сти' но он продол)кает настаивать и упРа1пивать вас
<[авайте еще подумаем...>.
.{,анньте ситуациу1 мо}кно инсценировать. €итуациу1 мо-

гут бьтть предло}(ень1 самими участниками тренинга. .[,ан_
ное упра}кнение мох{но провести в виде соревнования меж-
ду подгруппами: одна 3адает ситуацию' другая ее решает.

4.
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Бидь: делового общения: сообщение, вь1ступление (на
совещании), общение по телефону, переговорь].

2. 1, €оспаазленше сообще+стлл

[||есть ловушек, которь|х следует избегать при состав_
лен|1и сообщения

./!овупшка 1: Р[ногословн0сть
(ак сказал |1олоний в ш]експировском <,[амлете>, <.крат-

кость есть А}ша }ма>>. (роме того, ва}кн0 изложить свои
мь[сли наиболее эффел<тивньгм образом. Ёаибс:лее расг|ро-
страненная ловушка' в котору]о попадают неопь1тнь|е оРа-
торь|' состоит в том' что они стаРаются рассмотРеть про-
блему как мо)кно гшире. |ораздо лут{ше ограничиться мак-
симум тРемя ключевь1ми поло}кениями' но изло)кить их
ясно и точно' чем пь!таться зава]|ить аудиторию десятками
идей, ни одну из которь|х слушатели не с]!1огут дол)кнь1м
образом воспринять. Фдним и3 мастеров лаконично вь1ра_
}каться бьтл сэр }инстон 9ерни,тль. 1(огда его попросили
прои3нести импрови3ированную речь на тему секса, он
встал и объявил'. <,(екс достав.||яет мне огром|{ое наслах(-
дение>' _ а 3атем сел 

- 
под смех и апл0дисменть1 3ала.

Ёу>кно сделать свое сообщение прость1м и !]онятнь|},1,
а так)ке знать, в какой момент следует умолкнуть и вер-
нуться на свое место.

.}1овупшка 2: [оп<дение вокруг да около
|1рининой этого служит отсутствие четкой структурь1

и связност!,т сообщения. 9аще всего такое происходит в
том случае, когда человек либо вьтступает экспромтом,
либо отклоняется от 3аранее подготовленного текста. йз_
бе:кать этой ловуш-|ки помо)кет тщательг!ая подготовка, а
так)ке четкое понимание главной цели вашего сообщения.
Ёе забьтвайте о совете (ороля 9ервей из <.Ались| в €тране
9уАес,>: <,Ёачгти с начала и продолжай' пока не дойдешь
до конца. 1{ак дойдегць, т,;ончай>.
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.}1ову:'шка 3: [екст для гла3' а не для упшей
3та ловугшка подстере|'ает вас тогда, 1{огда вь| готови-

1е материал д.лтя пуб.пинного вь|стуг]ления.
1екст для чтения существенно отличается от текста,

которьтй буАет произн0ситься вслух. [1редлох<егтия' "т1егк0
3оспринимающиеся с отпечатанной странт-;ць|, ког]{а вь1

читаете текст про себя' звучат неестестве}{но' прои3несен-
нь|е вслух. Формула <(легкого восприятия,>, и3обрете}]ная
опь1тнь!м дикт0ром Б. Фангом, гласит: <,Ёсли в !1редло}ке-
нииРазница мех(ду {(оличеством 3вуков и к0личеством слов
превь{1!]ает 20, его трудно воспринимать>. Фпьлт пока3ь|ва-
ет, что правил0 это, в03можно' слишком мягкое. |1ронтите
вс,дух следующее предло)кение' сравните его с предлох{ен_
ной формулой и оцените свои ощущения: <йногосло>кнь:е
вь1ра)кения и придаточнь{е предложения существенн0 и

!)езко сни}кают уровень слухового восприя"{'ия'>.
14збегайте текста' предна3наченного для глаз' и все-

гда репетируйте, запись]вая свою речь на магнт:тофон, а
затем внимательно прослушива'] запись.

8ьт бьгстрее 0своите неприну)кденньлй и свободньт1:
стиль, если представите себе, нто беседуете с приятелем,
а не пишете доклад для незнакомьтх людей.

.|1овуппка 4: 0тклонение от темь[
€ообщение, сначала привлекающее внимание аудито-

рии, |1о затем съезжающее на совер1ценно необязатель-
нь!е предметь!, вь[дает оратора, которьгй просто (отбь!ва-
ет н0мер>> или пь1таетсяубить время. 1очно так же, какив
с.лучае с плохой структурой, это вь|3вано отсутствием не-
обходимого планирования и свидетельствуе1' о неуваже-
нии к слу!]'.!ателям' Азбегайте этого, приучая себя сосре_
дотачиваться на своем вь{ступлении.

Фдно из поле3нь{х упражнений - делать обзор основнь1х
полох<ений своего сообщения не более чем в 50 с"цовах. [акое
количество слов мь| мо)кем произнести за 20 секунд в лриеп,1-

'демом и понятном для слу1пателя темпе. Б качестве примера
}1о)кно привести этот короткий а6зац - в нем 46 слов.

.}|овупшка 5: }1едостаток времени
Ё1едостаток времени бьтвает двух типов - на подго-

товку и на и3ло)кение сообщения.
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Брепя на по0аоповку
Ёикогда не пьт'гайтесь подготовить сло)кньгй доклад в

самьгй последний момент. Фтведите себе время на необ-
ходимь|е исследовану|я, на формулирование основнь1х мо-
ментов того, что вь| хот]:|те сообщить слуц1ателям, а так-
)ке на Ра3работку логинеской структурьт, необходимой для
изло)кения и поддерх(ки этих идей. Фсновная часть ваше-
го сообщегтия всегда дол}кна бь:ть спланцрована ! тща-
тельно обдумана, пре)кде чем первое слово вь|летит и3
ва1!]их уст. .[,ля больгшинства из нас говорить, не ду.!!{ая'
это все равно. т]то стрелять, не г1рицелившись. |[1ансьл по-
ра3ить цель крайне невелики.

Бремя но ц3лолсенце свошх мьсслей
}бедитесь, что ва1шу речь мо}кно изложить за отведенное

время, не сбиваясь на скороговоРку в 3аключительной части.
€ло>кньте сообщения требуют примерно на 25 процен-

тов больгпе времени, чем получалось на репетиции. 3то
значпт' что для произнесения речи, репетиция которой
3аняла [2 минут, на самом деле потребуется 15 минут.

.}1ову:шка 6: Ёедостаточное количество вспомога-
тельного материала.

3ффективное сообцение дол)кно бьтть подобно айсбер-
гу, когда большая насть информации скрь1та и не видна воо-
ру)кеннь1м гла3ом. |1о возпцо>кности собирайте в три или
четь|ре раза бо'тьш-те информашии, чем действительно необ_
ходимо для обоснования ва1]1!4х ключевь|х поло>кений. 1'лу-
бокое знание предмета помо)кет вам тремя способами:о }крепит уверенность в себе и снимет волнение.о Фблегчит вь|ступление без подготовки и снизит шан-

сь| столкнуться с ас|1ектом' вь1ходящим за границь! ва-
ших знаний.

. [низит вероятность того' что вь1 забудете ключевь|е
поло)кения своего сообщения.
3нание аудитоРии' полученное в результате исследо_

ваний, играет важную роль в вь:боре ти|!а |1 объема требу_
ющегося всломогательного материала. |1ре>кде чем при-
нимать ре1-1]ение о включении в сообщение подобной ин_
формации, спросите се6я:
. 14меет л|| она отношение к теме? [очна ли она?. наде)кна ли она?

Фсобенносптш всс'0ов 0еловоео общеншя о !03

. Ёова ли она?

. Беспристрастна ли она?
о 1илична ли она?
. |]риемлема и 3начима ли она для аудитории?

Бспомогательнь1й материал следует исполь3овать толь-
ко тогда. когда он отвечает всем этим услов|4ям.

||оследняя проверка
|-{ре>кде чем излагать свое сообш{ение, !|Роверьте отве-

ть! на следующие вопрось|.
(]7Ф я собшраюсь сказопть?
}бедитесь, что вь! в полной мере понимаете материал

и тщательно обдумали вь!водь|, которь{е должнь| бьтть ,лто-

гичнь( и подтвер)кденьт фактапти.
3Ачвм я собшраюсь эп!о ск0то!пь?
!(аковьт ва1ши намерену|я у| цель? 1(ак вьг узнаете, доби-

лись ]|и вьт своего?
9вляется ли ва11]е сообщение достаточно ва)кнь!м и

интересньтм, чтобь| отвлекать людей от работьл?
|{76 бц0еп меня слцнлагпь?
Фцените предполагаемую аудиторию независимо от

того, будет эт0 один человек или ть|сяча. |1роверьте, отве_
чает ли ваш вь:бор стиля их о)киданиям и опь]ту.

сколько лю0ей бц0уп лоеня слуьшапь?
Размер аудитоРии повлияет на стиль о6щения. Б случае

мале}]ькой групг1ь1 подход может бьтть более интерактив_
нь1м и менее официальнь1м, чем при большой аулитории.

А теперь ответьте на шесть контрольнь1х вопросов.
1. ,[1огична ли структура моего сообщения? Ёсть ли у него

начало, сеРедина й кФнец)
2. (оставлено ли оно таким образс:м, что мне буАет легко

и удобно его и3лагать? |4збежал ли я слов г; фраз, кото-
рьте буАет трудно прои3нести (особенно при эмоцио_
нальнь1х нагру3ках, возникающих во вре1\,1я общения с
большой ау!\иторией) или сложно понять?

3. ||одкрепляются ли мо|1 предло}кения точнь|ми факта-
ми и шифрами?

4. [оймет ли моя ауди'гоРу1я исполь3уемь|е терминьл? € осо-
бой осторох<ностью ну)кно подходить к акронимам, специ-
альнь|м терминам' жаргону и иностраннь|м вь!ра)кениям.

5. 9вляется ли ка)кдое слово в моем сообщении правиль_
нь|м и точнь|м?

;
[
в

1
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6. |1риводит ли мое сообщение к четкому и запоминаю-
щемуся вьтводу?

.1!1ьпсленная репетиция
|]омимо настоящей репетиции ва11]его вь!ступления

полезной может ока3аться и мь|слен}|ая репетиция.
Ёачните со снятия физинеского и умственного напря_

)кения' исполь3уя описанную ни)ке пРоцедуру.
8ообразгтв на несколько секунд, что вь| ле)ките на теп_

лом, со;:нечг]ом плях{е (или в любом другом благотворно
действующем на нервь1 птесте), переключитесь г]а ситуа-
цию, в которой вам придется излагать свои мь!сли.

|1остарайтесь' как мо)кно ярче нарисовать в вообра>кении
эту картину. |1редставьте, как вь1 спокойтто и уверенно бесе-
дуете с будущей ау]\иторией, четко и убедительно излагаете
все ключевь|е поло)кения своей рени, уверенно и эффективно
пРеодолеваете возРа)кения и отвечаете на вопрось(.

|1опьттайтесь, как можно )кивее представить себе эти
сцень|, формируя не только ви3уальнь[е' но и звуковьте об-

разь:. Ёе расстраивайтесь, если поначалу у вас не все бу-
дет получаться.

Фко)то 10 процентов людей испь1ть1вают трудности с

формированием 3рительнь:х образов, и вьг мо}кете обнару-
)кить, что вам не обязательно иметь в голове картинку,
если мь1сли ваши яснь|.

|[одумайте о стоящей перед вами задаче в настоящем
времени - |<ак буАто вь: с ней у>ке справились. 1ренируй-
тесь пеРед сном' а также утром' как только проснетесь'
!елайте по3итивнь|е и подбадривающие заявления в от_
ногцении себя.

2.2' 8ьтстьутпленше (на совещаншш )

Аля подготовки устного вь1ступлен|4я мало поработать
над письменнь|м текстом. 8 своей речи надо еще уметь
пользоваться двуп1я очень ва)кнь|ми вещами: пРавилом
рамки и правилом цепи. 9то же это такое?

.[|,ело в том' что ва!;]е устное вь!ступление дол>кно бьлть
хорошо структурировано. 1ак вам буАет упобней его изла_
гать, оно станет вь1глядеть логичнее, убедительнее, а ва11]и

слушатели легче его воспримут и запомнят. !,ля этого
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придется 3аключить его в (рамку>' |1онятно, что, начиная
свое вь|ступление, вы как ве>кливь:й человек снанала обра-
титесь к слу11]ателям. Бь: их поприветствуете, представи-
тесь сами (если вас еще не представили раньше). Бсе это
уже мо)кно счи
ки>) _ это само

1шающая 4раза),
годарности им з

€вой материал вь! излагаете отдельнь|м!т блоками, кото-
рь1е' однако' все вместе дол)кнь| вь{глядеть и в0спринимать-
ся как единьгй, логичнь:й, связнь:й текст, а отнюдь не как
отдельнь{е куски, 1\,1а,по свя3аннь1е ме)кду собой. 1(ак это до-
стигается? 6чень просто: с помощью слов или фраз_пе-
реходников' которь1ми чаще всего слу)кат вводнь|е слова
или прямь|е обращения к слушателям. Благодаря этим ((пе-

реходникам)) текст воспринимается |(ак единое целое' вь1г_
лядит убедительней и логичнее, а обращения к слушателя]!1
пом0гают удержать их вг1ип1ание и интерес к ва1]]ему вь|с-
туплег{ию. Разумеется, не забьтвайте при этом пользовать_
ся и другими приемами' о которь|х мь1 у)ке говоРили ранее,
такиму1' как моделирован!1е голоса' использ0вание пау3,
и3менение амплитудь[' громкостт'1 голоса и т. д.

Ёи>ке приводятся примерь| некоторь1х слов и фраз-пе_
Реходников:

шпак, пакшм образом, а пеперь 
'.ь! 

моэ!сем перейгпш к.-'
поняпно, ч[/[о..' вь[, новерное, у]!се понялш, ц/по.., пеперь
ном споцп обсу0ипь.., но ра3ве мо?!сем мь. не ско3о/пь о-.,
но эпо еще не все, ве0ь.., кспо/пц, прш эпом.., солсо собой
рат!мее/пся, чпо на0о еще напомн|1/пь 11 о'., и т. д. |1ри же-
'лании вь{ и сами мо)кете составить целую коллекцию подоб-
!{ь1х слов. Благодаря исполь3ованию этих слов, ваше вь1ступ_
ление хотя как бьт и состоит из отдельнь1х звеньев, но состав-
ляет единую цепь' вот почему этот прием и полу{ил на3вание
<<правило цепи}>.

€лушатели вряд ли 3апомнят более трех те3исов (тем),
затронуть|х в вашем сообщении. |1оэтому не гонитесь за
количеством, как это делают }!еопь|тнь|е ораторь!, умейте
вовремя остановиться.

.}'|унш-:е дать слу11]ателям три! максимум четь[Ре те3и-
са (темьл, утверх{ден!1я), которьте они все-таки 3апомнят,
чем десять, которь|е буАут забьтть| сРа3у после вашего вь|_

ступления.
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6амьпе ва}!{нь!е вещи следует говорить в начале и
в конце вь!ступлен14я1 так как в силу психических осо-
бенностей чел0века луч!ше всего зап0ми!{ается именно то'
что происходит в конце и в начале.

8аши самьте главнь1е идеи (тезись1, вь!водь|, требова_
ния, при3ь1вь:) повторите два ра3а' но ра3нь[ми слова-
ми _ в начале и в конце вь|ступления. Бсли в начале
речи вь1 употребляете какие-то терминь[, нейтрально
окра!ценнук) лексику, то в конце ска)ките фактинески
то }(е самое, употребив образньпе, эмоционально ок-
ра|ценнь[е слова. Ёапример:

1}1ьт совершенно не согласнь1 с политикой нашего [1ре-
зидента, которь:й...

Аалее, в основной т{асти вьтступления, вь1 приводите
свои доводь|, доказательства ваш]их утвер}кдений. А в кон-
це говорите:

3а после0нцй ео0 наьш |7резш0енп с0елол большсе по-
воро,пов на 180 ара0усов, иелс берлшнскшй поксшсп 3а
всю свою э|с|]3нь.

|!онятно, что логические и эмоциональньте доводь1' под_
крепляя друг друга, к тому )ке еще по-разному действуют
на людей ра3ного психологического склада: логические
доводь1 лучше запоминаются му)кчинами, а эмоциональ_
нь|е - женщинами.

!прахл+еншя

|праэюненше < !7 цблшпное вь[спу пленше'>
(ель:

. развитие навь!ков вь1ступления.
|1ереска>ките в группе содер)кание прочитанного и

обработанного вап1и материала в соответствии с общим
планом всей группь1. вместе проанали3ируйте и дайте
оценку ва:!]его вь|ступления 

- 
насколько бьтли оправда_

нь| все ва11]и трансформашии, помогли ли они.пунш:ей по-
даче материала в устном изло)кении? 3афиксируйте вре-
мя' которое 3аняло ва1ше вь1ступление.

! праэю не нне < Р ос шош р е нше,>

[ель:
. развитие навь!ков публинного вь!ступления и управле_

ние временем.
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||осде того, как вьх зафиксировали время, потребовав-
|пееся вам для уст}{ого вь|ступления по 3аданной теме, по-
пробуйте, минимально пользуясь дополнительнь1ми мате-

Риалами' вь1ступить снова' но удлинив ваше вь1ступление
на 2-3 !г|}.|ну161. 3а счет чего вь1 смогли это сделать?

|праэюненше <Ромка>
!{ель:

э разв|,1тие навь|ков публинного вь|ступления.
1е:<ст' предложеннь:й ведущим участники тренинга дол-

)хнь| заклю1]ить в рамку и представить его слу1!|ателям.
|1рослутшав (рамки> товарищей по группе, студенть!

делают 3аш1ечания' говорят' что понРавилось' что нет и
](ак мо)кно улуч1]]ить.

| праэюненше < |{онкц р с,>

|_|,ель:
. ра3витие навь1ков публинного вь1ступления.

8 группе ]1роводится конкурс. !,ля этого участники тре-
нинга готовят заранее вь!ступление на 4_5 минут по лю-
бой теме. 1(оллективно определяется лу'!1шее вь|ступление
и пРиводятся убедительнь1е, аргументированнь|е доводь1
почему именно понравив1цееся вь|ступление луч1лее.

| пр оэюне нше < 17 ау 3 ьс'>

(ели:
. научиться делать начальную паузу и здороваться с ауди-

торией так, чтобьт интонация вь|ра)кала Радость от
встречи'

. тренировка умен!{я приветствовать аудиторию.
€туАенть: по очереди вь|ходят' к ауд].|тории и привет-

ствуют собравгшихся )кестом.
Бедущий следит за тем' чтобь: походка оратора бьтла

уверенной, голова |1риподнята. Фстановиться нужно в том
месте' откуда хоро1шо виднь! все собравшиеся, а оРатор -всем. Ёачинать приветствие следует только после началь-
ной паузь:' <,собрав> всех взглядом. )(ест дол}кен бьтть ш.ли-

рокип{' по[4огаю11{им последовательно охватить в3глядом
всех собрав1шихся.

Бо время второго вь1хода после }!ачальной паузьт ну>к-

[.10 произнести: <Рад вас видеть). .&1ох<:то при этом помо-
гать себе )кестом.
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Беду:ций сле]ит 3а тем, чтобь: бьтл зрительньгй контакт со
всеми' а интонация приветствия соответствовала смь1слу слов.

€туАентам предлагается по очереди вьтйти третит"; раз
к аудит0рии и приветствовать всех словом <3дравствуй-
'ге!> с интонацией, вь|Ра}каю|цей радость от встре!;и.

3адание считается вь|полненнь|м, ес/|и оратор вь]1_1]ел

уверенной походл<ой, бьтла вь:дер)кана начальная пау3а' в
приветствии звучала Радость от встречи с ау\иторией, а

взгляд орат0ра охватил всех слу11]ателей.

| пр оэюне нне <, Бьсспц пленце,>

[ель:. тренировка умения Ё]ачинать и заканчивать вь|ступле-
ние.
(тудентам ра3дают карточки с названиями тем. 14м

нух{г1о предло)кить вступление и заключение к этим те-
мапл (импровизация) и постараться, чтобьт они переклика-
.пись. |1римерь1 тем:
1. €отвори себя сам.
2. !ружба помогает )кить.
3. Берегите любовь.
4. |\ак )кить' не старея.
5. Резервьт психики человека.
6. (ак научиться владеть собой.
7. !(осм:аческое булушее человечества.
3. ")'[унгше г0р [,1огу'т' бьтть только горьг.
9. .г!1оре - мир красоть| и чудес.
10.&1узьгка в натцей >1<изни.

1 1.(огда приходит успех.

! гър аэкненссе <, |7о0 хо0 >

[ель:
. тренировка умения найти подход к профессиональнот}

ил|1 с!]ециальной теме в лтобой ауд|1ториу1.
6туАентам дается 3адание расска3ать об искусстве

косметики в му:кской аудитории; расска3ать о колле|(цио-
нировании бабочек сотРудникам библиотеки и т. д'

! пр оэ:сне н тле <, € н я тпше н& 0| А.#€ н|€'>

[ель:о бьтстро снять напря}кение перед началом вь|ступления.
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60-секундная процедура снятия физинеского и умственно-
го напря)кения до начала вь!ступления. Ре мо)кно вь1полнять
3а письменнь!м столом, в автомобиле или в каком-нибудь ук-
ромном месте на территории кдиента' например' в туалете.
. сядьте как мо)кно уАобнее и ослабьте любую тугую

оде)кду, обувь, галстук, ремень и т. п.
. ]еперь напрягите мускуль|, с)кав кулаки и стараясь при-

коснуться ть1льной стороной залястий к плечам, а так-
)ке нахмурьтесь и пРи}кмите кончик я3ь1ка к верхнему
небу. Фдновременно вь!прямите ноги, потяните нос-
ки, втяните живот и сделайте глубокиЁ: вдох.о 3адер>китесь в таком поло)кении, медленно считая до
пяти' 11онувствуйте, как Растет напря}кение в мь|тшцах.. 3атем сделайте медленньтй вь]дох и расслабьте все те,то.
1-|редставьте себе' что вь1 марионетка с обрезанньгми
ниточками. Фпустите плечи, разо)кмите пальць1 и от-
киньтесь н2 ст},:18. Разгладьте лоб и разох<мите зубьт,
по3волив подбородку свободно опуститься.

" 1еперь сделайте второй вдох и 3адер}ките дь|хание,
медленно считая до пяти.

. €ледующие 15 секунд дь111]ите медленно и глубоко. 8о
время ка)кдого вь|доха повторяйте про себя слово <<спо-

койствие'>, стараясь почувствовать, как рассла6ляет-
ся каждая клеточка ваш]его тела.

о 14 наконец, успокойте свои нервь1, представив, что вь|
ле)ките на золотистом прогретом на солнце песке на
берегу чистого синего океана. [1остарайтесь сделать
этот образ как мо)кно ярче и уАер>кивайте его в своем
со3нании в течение 30 секунд.

2. 3. @бщенше по лтелефопу

( разговору по телефону накануне встречи следует от-
нестись очень серье3но, так как слишком настойчивая
просьба о приеме или, наоборот, заискивающая интона-
ция могут иметь обратньтй эффект - оттолкнуть собесед-
ника. Аачинающие деловь|е люди нередко )калуются, что
договоРиться о встрече с работоАателем или потенциаль-
нь|м зака3чиком 

- 
самое трудное в деловом общении: сек-

ретаРь допь|ть|вается' кто 3вонит, а потом сообщает: (,вго

нет') или <Адет совещание), .,Фн занят>>' 2 €[./|1,1 и удается
3астать гшефа, он отвечает: <Ёам это не нужно>>, да)ке не
вь|слушав до к0нца.
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|1режде чем снять телефонную трубку, нели1пне взве-
сить: а обязательно л\1' зво|1ить по данно]у1у вопросу этому
неловеку? }1о>кет бьлть, лун:ше сначала послать лисьмо или
факс, а по3вонить пот0м' когда он познакомится с инфор-
мацией? Ёе исключено так}ке, нто информация заинтере-
сует партнера настолько, что он по3вонит сам' а это по-
зволит чувствовать себя хозяином положения.

Рсли >ке необходим именно телефо:'тньтй ра3говор, ну)к-
но сделать все для того, чтобьт он бьгл успешнь1м. !4 пре>к-

де всего позвонить в то время' когда есть веРоятность 3ас-
тать ну)кного человека. |(роме того, )келательно предва-

рительно вь1яснить, в какое время у него больше всего
посетителей, проводятся совещания и т. п.

1{ телефонному ра3говору ну)кно так х(е тщательно го-
товиться, какик непосредственной деловой беседе. |1реж-
де всего следует определить:
1. Фапдилию, имя |1 отчество человека, с которь1м необхо-

димо поговорить.
2. \.),аиболее уАобное для 3вонков время.
3. |-1ель 3вонка.
4. Ф чем конкретно вь| хотите договоРиться.

.[,еловой разговор по телефону дол}кен бьтть предельно
кРатким, иначе он теряет свото эффективность. €пециа-
листь! на3ь|вают оптимальное время до четь1рех минут.

,[,ля любого телефонного ра3говоРа подходит следую-
щая схема. Бе легко 3апомнить как <€емь "|1''>:

|-[ 1 . |!риветствие.
[12. |1редставление.
||3. [1ринина: объяснение цели 3вонка.
||4. ||роблема; обсух<дение вопроса.
|15. |1одведение итогов обсух<дения.
|16. [1ризнательность: вь[ра)кение благодарности.
|!7. 11рошание.
|1родол>кительность ка}кдого этапа ра3говора (в секун-

дах); |]1 + п2 = 15; |{з =2Ф:[74: 150, |]5 =35; |16 + д7 = 29.
€ледует продумать свои слова и во3можную реакцию парт-
нера на ка)кдом этапе Ра3говора.

||еред тем как по3вонить, рекомендуется мь|сленно
представить человека, с которь1м состоится разгов0р' по-
думать о чем-то приятном.

|1оздороваться лучше с ультбкой, какилри личной встре-
че' у"льгбка хоРо1.шо сль1шна в голосе и сразу )ке располагает к
ра3говору. Ёазвать себя (и свою органи3ацию) следует сра3у

0сфецц99цу вш0ов 0еловоео общеншя о 111

ше, не до)кидаясь расспросов. Амя и фамилия, наз9^ние

фганиза1{ии дол>кньл звучатьчетко, так, чтобьт их мо)кно бьтло

0е3 труда !ассл151ц21ь и 3апомнить. [оворите с достоинством'
симпатией к себе. 3атем спокойно, без напря>кения объяс-
1]ите цель зво\62. Ёе слеАует мучить собеседника предполо_
шениями, начиная издалека. 1(оммернест(ие агенть1 часто
шенно так и |!оступают, боясь, что им отка)кут. Аа, этиотта'
(ения не бесп9ч39цчь!: директор фирмьт часто не в сос1'оя-
]]ии встРетитБся со всеми )келающим!т. Бот и исполь3уют
9се сшособьл, \тобьг 3аинтРиговать, за и

рбиться п!ихФд3 в офис. А потом? Рез а-

шия и настои\ивости посетителя. Бсл е'

Ё0гут последовать ра3дичнь!е предложения, в том числе и
шделовь|е... 0,сли ;тартнер мало 3аинтересован поступивши-
!и предло}кенр{ями, а посетитель действует исктсно и настои-

но, скорее всего'
партнер, приняв_

тить свое и ч})кое время? |'рактика ""-".;;;;нЁ;#;ш!1оль3овать ё}о, чтобьт вь1яснить' кому действительно нРкен
иш| товар или )гслуга, чем дальше брать измором ка>кдого, (1Ф'

п0ва1цему мнению, должен 3аинтересоваться вашим предло-
}{ением. [уше 919у6т и другая т акт ика. <<ра3ведь1вательнь|е>)

]в0нки с цел 3мо}кнь[х кл1{ентов, работодате-
3ей или зака она дала результат, 1акт.тх зво:т-

шв дол)кно о много. А это очень непросто'
шдь с ка}ць1м партнером ну)кно бьлть предельЁо ве>кливь:м'

ра3говаривать спокойно и с достоинством, лри объяснет1|1и
!1&]и 3вонка ис\одьзовать так назьгваемьгй (вь|_подход), гово-

шть живь|м язь!ком, найти фразь:, способгтьте 3аинтересовать.' ,/[о>кно попробовать и ту, и дРугу|о тактику, чтобьл иай_

1}| партнера. Р{оторьгй буАет заинтересован во встрече.
Бероятно, Б процессе ра3говора придется 

"2.,:ва'ь 
ко"-

йкие цифрь|, ссь1.1аться на документьт. 8се это следует
шиготовить }1 иметь перед г,ца3ами. 14нформация дол)кна
6ыт-ь предель!{о краткой. (казать ну)кно ровно столько'
чт0оы партнеР понял - да, ему это нужно, ! 3ахотел вь;-

!снить все А€}3дц пРи встрече.
[|редоставьте собеседниц назначить уАобное для него вРе-

6' Ёельзя €к23ц16. <1ак я к вам зайду тогда_то>)' это будет нару-
шением этикета, ве;\ь статус того, кто пРосит о встрече, ниже,
фм у его с@беседчц11д, и диктовать условия он не вправе.
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Фчень ва)кно поблагодарить 3а разговор. [1ринем надо
найтив себе сильт сделать это да)ке в том случа€, €€а'[|4 [Ф|Ф-
воренность не достигнута. Азвиниться 3а отнятое время.
|1рощание должно бьлть таким }ке тепльтм, как и г|риветствие.
Ёередко все впечатление от 3вонка или встречи портит нео_
)к}1данно бьтстрое и равнодушное (до свиАан14я'>, когда все
вопРось{ решень1. 1огда становится ясно, что собеседник был
располо)кен к вам только в интересах дела. |1оследнее слово
по телефону дол)кно про3вучать так, чтобьг захотелось уви-
деть того' с кем бьлло приятно ра3говаривать.

Фсновньпе правила делового телефонного ра3говора'
|. €лу>каший того учре)кдения, куда звонит абонент, не

долх(ен (<алекать>' вь{ну}кдая клиента тратить дс)пол-
нительное время на вь|яснение того' куда же он попал.
€ледует сразу х{е на3вать свое учРе)кдение.

2. 3воняпдему Рекомендуется прежде всего по3дороваться
с невидимь|м собеседником, хотя тот' особенно если ли-
ния вечно пеРегрух(ена' мо)кет и не ответить на привет-
ствие' а сра3у )ке о)кидать ос!|овного вопроса 3вонящего'

3. Бсли в этом есть необходимость, то сразу }ке следует
представиться, а у)к 3атем задавать свой вопрос или
излагать просьбу. Разумеется, никто не представляет_
ся, когда звонит в справочное бюро' магазин или би-
летную кассу кинотеатра.

4. 8 конце ра3говора следует поблагодарить собеседника
за информацию, хотя он вполне мо}кет бросить трубку,
вас не дослушав, но уж это - его проблемьг и пробле-
мь1 того у!]ре)кдения' которое дер)кит таких слу)кащих.
1акой <правильньпй'> разговор мо)кет вь|глядеть так:

- |7рефекпуро!

- 30равспвуйпе, скаэюшпе, поэюолуйспа, бу0еп лш
повар1)щ |{роко0шлов сеео0ня, как обьсчно, пршншмапь
носеленше с цепь!рех 0о шесгпш?

_ Аа!
- €пасцбо!
Али х<е, например, так:

- Ре0окцшя!
_ 30равсгпвцйпе, э/по вац| авпор [!ерепелкшн. €ка-

]|с!!пе, понсолцйспа, еопова лш моя рукопцсь, я хопел
6ьь взяпь ее 0ля вьсчтлпкш?

_ [опова,8ь!мо)юе!пе пршехапь 3а нейсеао0ня после 0вцх.
_ €пасшбо,0о свш0анья!
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|прох'неншя

! п р аэюне нш е <,0,о ео в о р е н но с !пь'>

[ель:. отработка уме}{ия договаРиваться о встРече по телефону.

6туАентьт разбиваются на парь! и Располагаются на

стульйх спиной дРуг к другу для у\митации телефонного

разговора. Фдин предстаР!1яет человека, которому нух(но

договориться по телефону о встр-ече, другоЁт - секретаря
или руководителя органи3ации - 3адача 3аинтересованной
стоРонь| -_ договор}1ться о встрече с компетентнь|м лицом
по поводу устройства на работу, предло>т{ения нового товара

",^у'^$й ' }. ,. (задания п )иду\{ь|вает ках(дая пара). [|ос_

ле вь|полнения упра}кнения слушатели ме}!яются ролями. ..

Бопросьг д,пя обсу>кдения разь1гРь|ваемьтх ситуаший
(разлаются ка>к\ой паре):
:. (ак про3вучало прйветствие и представление?
2. (какой инто}1ацией <звонивгший,> сообщил о цели сво-

его звонка?
3. [умел лут он вьгйти на ну)кного ему неловека?
4' }далось ли <<звонив1цему)> заинтересовать своей ин-

формацией?
5. €мог ли он убедить в необходимости встрени?
6. Бьтла ли достигнута конкретная договоренность?
7. |7о6лагодарил ли более 3аинтересованньлй партнер за

разговор?
8. [0ким бьтло прощание?
9. Фставил ли ,,звонивтлий> лриятное впечатление? Ёа-

строен ,/'1и <<абонен1>> Ё3 8€тР€ну с ним?
Бедущий [редлагает ка}кАой паре поделиться своими

впечатлениями и сообра)кениями по поводу отдельнь|х мо-

ментов разговора и подводит группу к вь1водам о том' что

>ке обеспечивает успешную договоренн0сть о встрече.

!праэюненше <,!(онпрольнььй 3вонок>>

[ель:. отработка умения вести правильньпй телефоннь:й разговор.
|!о онереди вьтзь1ваются паРь| студентов' которь|е де-

монстрируют группе свое умение Ра3говаривать по теле_

фону.'Фйй задают три последовательнь!х (логически свя-
заннь:х) вопроса в следующ|4х ситуац|1ях: детский сад,
прачечная, 3оопарк, автосервис' гарантииная мастерская'
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ботанический сад, дом культурь:, Больгшой театр. Бопро_
сь1 мо}кг{о подготовить 3аранее. [лавная задача 

- 
прове_

сти разговор правильно, обходясь мини!,![альнь|м количе-
ством слов. [1о окончании ка)кдого ра3говора проводится
его совместньтй анализ.

2.4. |1ереговорьт

Бсли вь: собираетесь вести переговорь1, ва)кно проду-
мать свои интересь1' последствия недости)кения договорен_
ности и альтернативь]' максималь}|ь|е и минимальнь{е пред-
ло)кения; продумать, каким|1 могут бь:ть интересь] и пози-
ции партнера' его реакцци на ва111!.1 предлох(ения и т д.

9тобь: пеРеговорь1 бьтли продуктивнь|ми, с самого на-
чала необходимо:
. установить контакт с собеседником;
. создать благоприятную атмосферу для перег0воров;
. привлечь внимание партнера;
. пробудить интерес к беседе;
. <перехватить>> иъ1ицАативу, если это необходимо.

.[[еловь:е партнеРь1, как правило, наиболее вниматель-
но вь!с,1ушивают на(]ало ра3говора' г{рактически пеРвь!е
два-три предложения. !,1менно здесь часто складь1вается
то самое (.г[ервое впечатление), которое (хотя и является
нередко не совсем верным) сильно влияет на результат
всего разговора'

€ушествуют такие способьл начала г[ереговоров, кото-
рь|е закрь1вают нам путь к успеху или силь|1о 3атрудняют
его дости)кение (поэтому эти способьл да>ке назь|вают <<са_

моубийственнь|ми) ):
1. |1роявление признаков неуверенности в себе и в не_

обходимости встречи. Аз6егайте фраз типа: <,Ёе знаю, даст
ли нто-нибудь на1па беседа..',), ((по}(алуйста, если у вас
есть время меня вь!слу11]ать...))

Ёаоборот, полезно, начиная разговор, подчеркнуть то'
что послу)кило поводом для встречи.

Фбозначьте цель переговоров, Аайте партнеру почув-
ствовать' что готовь| ответить на все его вопрось|.

2. |!роявление неува)кения в начале встречи, да)ке в
мягкой форме, напРимер: <!,авайте с вами бьгстренько
рассмотрим...'>, <.я как ра3 слунайно пРоходил мимо и зас-
кочил к вам...>>
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3. Бозбуждение оборонительной по3иции у собеседни-
ка первь|ми х{е вопросами. 3то пРоисходит' например' в
случаях, когда вь1 без преАварительной подготовки начи_
наете разговор с труднь:х проблемнь|х моментов, по кото_

Рь1м могут бьтть разногласия'
Аля создания благоприятной атмосферьг вьтрах<айте

собеседнику одобрение , из6егайте |{ритических о1],енок его
поведения и вь!с|{азь1ваний. (нять напря)кенность, кото-

рая очень часто присутствует в начале беседь:, мо)кно,
просто с](азав несколько тепль|х, приятнь!х фраз линного
характера, мягко пошутив. € той >ке целью мо)кно исполь-
зовать какое-то небольшое собь|тие, анекдотичнь:й слунай,
сравнение' увя3ав его с содерл(анием г]ереговоров.

9еловек, иску1шеннь1й в деловьтх контактах, часто на_

чинает беседу с так назь|ваемого <Бь:-подхода,>. он с са-
мого начала пь1тается поставить себя на место собесед-
ника, представить себе его интересь1.3то отра:кается как
на содер}кании' так и на форме вьтсказьтваний.

€равните, напРимер.
_ А 6ьт хотел...

- 1у1не это пРедставляется интереснь!м...

- .9 притшел к такому вь|воду...
||лу1

- Бьт хотите...

- 3то дол;кно бьгть для вас интересно...

- 
Бам буАет интересно у3нать...

}чтите (и постарайтесь подготовиться)' какая информация
буАет представлять для ва1!{его партнера наибо:уьший интерес

9тобьл улуч!цить ведение переговоров:
1. Фпределите ва11]у цель.
2. €труктурируйте ва11]е мь:|цление.
3. }мело распоря>кайтесь своим временем.
4. АаЁцдите обшую почву для ра3говора.
5. Аз6егайте с11оров.
6. 9аще подводите итоги.
7. Р{спользуйте зрительньте образьг.

Ёе думайте, что вам необходимо одновременно следо-
вать этим семи стратегиям. Фднако.

1) (онечно, вь! мох{ете изменить ва1шу цель в середине
переговоров, точно так же, как вь| мо}{ете вьтбрать пругой
пункт конечного на3начения в середине ва1шего путе11]е-
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ствия. 3то не вь|зь1вает затруднений, когда и вь1' и ва!!(
собеседник 3наете о том, нто собираетесь сделать. }зко
определенная, специфичная цель, вь:бранная в начале,
может ограничить ваш успех в конце. 3то центральная
проблема ведения переговоров: о чем бьт вь: хотели дого-
вориться и что не подлех(ит обсу>кдению?

1-[ели мо>кно условно Ра3делить на две категории:
. изучение проблемьл;
. нахо)кдение ре1шения.

2) 8ь: мо)кете значительно улуч1шить ведение беседь:
за счет ее структуриРова|1ия. |1ростейгший способ струк-
турирования беседьл это ра3деление ее на две части.

йьтшление м0)кно рассматривать как процесс, которьлй
имеет две стадии. |7ервая спа0шя мь||лленшя - это раз-
мь||пление о сути проблемьт. Бгпорая споа0шя м!ь[[]]лен!/я -это ра3мь1шление о решении проблемьл.

.&1ногие' проводя переговорь1, бьтстро переходят ко второй
стад|4и, не уделив достаточно вРемени первой. Фни ищут ре-
шение проблемьт, совер1пенно игнорируя понима}!ие ее сути.

3) }мело распорях<айтесь своим временем.
Беседа отнип1ает время, а время является невосполни-

мь|м ресурсом. |(райне ва)кно' чтобьл вь| управляли дли-
тельностью переговоров и осуществляли контроль за вре-
менем до и в процессе их проведения.

Ёсли вьг чувствуете, что темп переговоров возрастает,
попьттайтесь сделать следующее:
. проанализируйте слова своего собеседника, пре}кде

чем нег1осредственно отвечать на них;
. суммируйте его замечания, прежде чем станете изла-

гать свои;
. задавайте открь1ть|е вопрось1 (то есть такие вопрось1,

на которь1е нельзя ответить просто <да>> или .нет'').
Бсли вьт чувствуете, что переговорь| 3амедляются, по-

пьгтайтесь сделать следующее.
. [концентрируйте вним ану|е на практич1еских действиях, спро-

сите: <,9то мьт буАем делать?'>, <9то вь: предлагаете предпри-
нять?'> |1оках<ите, что вас интересуют дела, а не слова.

. €уммируйте и соедините различнь|е части беседь: так, что-
бьт мох<но бьтло унесть вь1водь!, сделаннь|е на предь1дущем
этапе' в процессе прохо}кдения последующего этапа.

о 14щите смь1сл в том, что говорит ваш собеседник. €проси-
те его: <,9то это мо)кет о3начать; применительно к .?>;
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<.!(ак это мо)кет повлиять на на|].!и планьд?>; <|{акие дей-
ствия в данном случае мо)кно лредпринять?>
14нтересуйтесь новь!\,1и чух(ими идеями и предлагайте свои.
4) Ёайдите общие интеРесь|.
9аще всего вь| начинаете переговорьт на своей соб_

ственной территории и используете беседу, чтобьт обна-

ружить границу 1'| те ее места' где мо)кно лро}-1икнуть на
территорию другого человека.

Ёе стоит пь|та:'ься попасть на чу)кую территорию, если
вагш собеседник не ра3Ре|].1ает вам сделать этого. []одоб-
ное ра3ре11]ение мо)кет бьгть вь:ра>кено в открьттой форме:
<.|,1о>калуйста. вь1 мо)кете говорить о топ,1, что вас интересу-
ет'>; <,&1:-те действительно и1{тересно ва|пе йЁ€Ё],{€>; <<9 не
во3ра}каю, если мь| о6суАим это>. !{роме того, разрешение
мо)кет бьлть вьгра>кено с помощью язь|ка тела: с помощью
кивков, ульт6ки, наклона туловища. Ёевербальное поведе-
ние другого человека позволяет составить представление
о его подлиннь|х чувствах. Фно мо)кет вь|рах(аться в скре-
!1\ива|1и|4 рук на груди, в напря)кенной позе, в беспокойньтх
дви)кениях' в отсутствии зрительного контакта"

5) ]4збегайте споров.
Фдин из наиболее эффективньтх способов улуч11]ить на-

вь|ки ведения переговоров - научиться избегать споров.
Больгшинство людей лучше умеют говорить, чем слу-

шать. Бместо того чтобьг стремиться к нахо)кдению общей
почвь1, собеседники упорно отстаива}от свои мнения и Рас-
ценивают ках(дое вьтсказь1вание собеседт1ика как атаку.

6) 9аще подводите итоги
8озмох<но, самьтй ва>кньтй навь{к ведения переговоров -это подведение итогов' которое помогает вар1:

. определять цель, во3вращаться к ней и проверять, дос-
тигли ли вь! ее;

. структур}1ровать мь|1ш.ление'

. управлять временем более эффективно;

. 1{скать общую почву с собеседниками;

. избегать споров.
|1рос'тое подведение итогов полезно в ключевь[е момен-

ть1 переговоров. Ёа начальном этапе обобщите наиболее
ва)кнь|е опорнь|е моменть1 и ваш!4 цели. |1ереходя от од-
ной стадии переговоров к другой, подведите итог тому,
чего вам удалось достичь, и убедитесь, что партнер согла-
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се!-! с вами. Б конце суммируйте результать| и перечисли-
те последующие шаги' которь1е вам и ва1]]ему партнеру
необходимо сделать в булушем.

7) |4спользуйте зрительнь:е образьг.
€читается, что люди 3апоминают около 20о/о того, нто

они сль|шат, и более 80% того, что он}.1 видят. Бсли обще-
ние 

- 
это процесс превращения ва11]их идей в видимую

фоРму' то продуктивность переговоров 3начительно уве-
личится при условии' что вь| по3вол!4те другому человеку
увидеть ваши мь!сли.

€ушествует 1!1но)кество способов создания 3рительнь!х
образов во время беседьт. Ёаиболее прость1е 

- 
начертить

что-либо на листе бумаги, которьтй находится под рукой,
или использовать флип_нат. Б меньтшей степени создавать
3рительнь1е образьт вам помогают х{есть| |1 мимика.,[![енее
очевиднь|, однако, возмох(но, наиболее эффективнь! словес-
нь|е зарисовки: образьт' которь|е мо)кно со3давать в созна-
нии любого собеседника с помощью слов. Аости}кение до_
говоренности легче зафиксировать, если подготовить до-
кументь! <<на подпись,>. Фиксация договоренности не всегда
во3можна, но в ряде слу{аев она просто необходима. €ле-
дует продумать возмо)кную устную форму 3акРепления до_
говоренности. ./1унше ориентироваться на максимальнь:й
результат, он дол)кен бь:ть всегда наготове (*на язь:ке'').

[1одготовьтесь к 3аключительной части переговоров'
так как при любом исходе Ра3говора следует оставить о
себе хоротпее впечатление, чтобь: у партнера не г[рог1ало
желание сотрудничать с вами сейчас или в дальнейшем.

|{родумайте свои гтослед|{ие слова:
1) в слунае успеха,
2) лри компромиссном ре1]!ении вопроса;
3) при неудаче.
|1равильно и коРректно договс)Ритесь о встРече, по3а-

ботьтесь о соответствующем внешнеп{ виде, и успех за вами!

7праа<неншл

| праэюненше <,[| еловой ра3еов ор'>
(ель:

. проигРь|вание ситуации делового разговора.
Бедущий 3накомится с материалапти буАушего разго-

вора заранее и вьгбирает актуальнь!е темь! деловь1.х бесед.
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Б разьггрьтваемой си'1'уации он исподняет роль делового
партнера 1'ого слу1!]ателя, которь:й подгот'овился к прове-
дению деловой беседьг. <|1артнер> вь:бирает себе опреде-
лен}|ое с0стояние (озабоченность проблемами дня, весе-
лое располо)кение духа, головная боль и т. д.), в котором
встречает <,собеседттика'>" |1одчеркивает свою психологи-
ческую по3ицию позой, )кестами, интонацией' Фг1!€!'€,1€}{_
нь1ми вь!Ражениями. Б прошессе (делового ра3говора> он
гибко реагирует !!а поведение и аргументацию второй сто-
ронь|' принимает решение о (достижении договореннос-
ти>. Фстальнь|е участники анал|4зируют <.деловой ра3го_
вор)' отвечая на следующие вопрось|:
1. }далось ли <<посетителю) сразу )ке произвести хорошее

вг|ечатлег|ие? 9то этому способствовало, что мегцало?
2. Бьтло ли уда!|нь{м начало разговора? }чел ли <<посети-

тель'> состояние <<партнера'>?
3. 1(аковьл бь:ли психологические по3иции партнеров?
4. Бьтло ли яснь!м и полнь|м информирование о проблеме?
5. Аела,т ли <<посетитель) г!аузь|, чтобьт <<|13!1Ё€!> мог 3а-

давать вопросьт?
6. Бьтл ли <<хо3яин кабинета> удовлетворен ответами?
7. !6едительно ли аргументировал свое предло)кение

< посетитель> ?
8. }спетшно ли он парировал во3ра)кения?
9. }1ог ли бьтть результат встречи лучц;им для <<посетите-

ля'>? Аля (хозяина 
''-'''*1а''? 

9то ка>кдьдй }{з них мог
сделать для этого?

10.1(акова бь:ла атмосфера разговора? !(то задавал тон?
]{огла ли она, бьлть более благоприятной и от кого это
зависело?

! п р а'эюне нше <, !7 ер е ео в орьс,>

[ель:
. ра3витие навь(ков ведения переговоров.

Бедущий пРедлагает участникам тренинга разбиться
на две группь{. 1(а:кдая и3 которь|х представляет фирму.
€туАентам необходимо подготовить переговорь!. 1-[ринем

у команд дол)кнь| бьтть противополо)кнь{е цели.
[1ример тем переговоров:
Реклама кондитерских изделий;
1(упл я-прода>ка оборулования;
|1рода:ка новой комг|ьютерной программьг.
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| пр аэю не нше <, Б о с поц ньсй базар,>
(ели:

. помочь участникам луч1ше узнать друг друга' сократить
дистанцию в общении;

. снизить чувство напря)кенности благодаря включению
в игровую ситуацию <1здесь и теперь);

о обратить внимание участников друг на друга' объеди-
нив их соревнованием в партнерских отношениях.
8ремя: 10 мин.
|]оплните картину восточного базара? ( какпми ассоциа-

циями свя3ь1ваете вь| словосочетание <.восточнь|й базар>}
((рики... 3апах едь| и пряностей... 9ркость, буйство

красок... Бойкая торговля, попь1тки купить дешевле, про_
дать доро>ке...)

14менно на такой базар мь: с вами сейчас и отправимся.
Ёо сначала нам надо подготовиться.

1(а>кдьтй полу{ает лист бумаги и ручку (карандатш). йист
надо разорвать на в0семь равнь!х частей (предварительно
складь!вая его). Ёа ках<дой из восьмушек надо написать
свое имя и фамилию. (а>кдую 3аписку сло)кить, чтобьг текст
бь:л не виден.

Бсе записки складь1ваются в центре комнать]- 3атем все
записки перемешиваются тренером.

!(а>кдьлй и3 участников дол)кен в3ять по восемь запи-
сок из общей куни.

3атем, в течение 5 минут участникам надо будет пу-
тем уговоров, обмена, слоранайти и вернуть себе (купить)
все восемь листков со своим именем. |1ервьле три покупа-
теля' которь|м удастся бьлстрее всех приобрести все свои
3алиски, считаются победителями.

14гра сопрово)кдаетс я активнейтлим конта ктом ме}кду
игроками, криками, смехом |1 т. д. 1ренер время от вре1\{е-
ни поддер)кивает накал страстей, объявляя сколько ми-
нут осталось до закрь!тия рь|нка. 3акрьтвая рь(нок, объяв-
ляются имена трех победителей.

Атоги упра)кнения:. 9то вам понравил
. !(акую тактику вь| в_

ньтй поиск' о}кида с-
сивньгй маркетин а-
нуть партнера?

тААвА 3

иввРшвпив Рв*!ипгА 0Бщв+!ш|

1ренер предлат'ает участникам мь1с.ценно еше раз прой-
ти собьттия этих дней (или часов) тРенинга и ска3ать, чем
6ьтли для ка)кдого эти д1]и - что это бьтл 3а опь!т.

9асто в этой последней сессии участники начинают
говорить не сразу. |1усть пауза пРедшествует этим г|осле-
дним вь[сказь1ваниям. 1ренеру не стоит взглядом или сло-
вами тоРопить кого-либо

9асто последняя обратная связь бьтвает очень ва>кног].
&1ногие участники говорят о том, что они сделали много
открьтти;} в себе и в других, что у них п0явилась наде)кда

реально улуч|11ить пРоцесс взаиптодействия с другими
людьш1и.,&1ногие благодарят за приобретеннь|е и}!струмен-
ть]' <(техники,>. которь[е помогают сделать во3можнь1м то'
чт0 ранее казалось недости}кимь!м.

1ренер дол)кен поблагодарить группу за работу' совме-
стное творчество, 3а новь!е уроки и те открь1тия' которь1е
он сделал для себя в процессе работьл с нею.

Фбратная свя3ь 
- 

это не только кРитика, хотя многие
остерегаются обратной связи' подозревая' что этот тер-
мин - интеллигентское наименование' синоним )кест_
кого <.разбора полетов), нелицеприятного ра3говора

1е, кто боится давать обратную связь' Рискуют навсегда
остаться непонять1ми окру}кающими их людьми и протас_
кать всю х(и3нь тонну камней за пазухой.|акая тактика не-
продуктивна и вредна для 3доровья как психического (стрес-
сь], готовность к обиде, синдром непонятого) , таки физинес-
кого (серАеннь1е, )келудочно-ки1шечнь|е и другие проблемьл).

]е, кто боится пРинять обратную связь, пряча опасе_
н!4я за напускнь|п1 6езразлинием, цини3мом или за реаль-
1{о (3апирающими> стеснительностью и 6локами общения,
лишают себя ощущения причастности к кругу общения, к
другим людям. 14х проблемь! так и остаются непрорабо-
таннь|ми' а иногда попросту и не3накомь!ми для самих
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>ке субъектсэв Ёе зная плох ть\ ил}4 хорош, трудно пове-
рить в себя, непросто повь{сить хотя бь: в своих же г./1а3ах
собственную значимость, почт}1 нево3можно усовер!лен-
ствоваться' с]{ороектировать ч.го_то' чтобьт стать' по тол_
стовскому в!,1ра)кению, <<впол1{е хоро11]им})...

Атак' обратная свя3ь, или фидбек, - дело ну)кное, по-
лезное' раскрь1вающие горизонть| самопознания и по3на_
1{ия других' сти}1улирующее творческое мь!11]ление, помо_
гающее комфортному и взаимообогащающему общению.

9прах<нения и игрь1, предлагаемьге в данной главе, по_
могут тренеру организовать в гру|1пе взаимодействие по
приему и даче обратной связи, причем дадут во3мо)кность
сделать это в форме непугающей, щадящей, порой - за-
камуфлированной' чтобьт приучить тренинговую груг1пу к
необходимо сти фидбека.

!прох'неншя

| проэюне нше <,0, р цэтсеская паро0шя,>
||,ели:

. передать и получить обратную свя3ь, которая касается
типичнь|х невербальнь1х проявлений в общении;

. развить умение пользоваться я3ь1ком }кестов, мимикой'
телом для эффективной коммуникации;

. обс}цить идеи, относящиеся к закон0мерностям пере-
дани информации в процессе общения;о способствовать созданию атмосферьт доброх<елатель-
ности и концентрации внимания на партнере.
}1ьт провели вместе у)ке достаточно много времени.

Ёадеюсь, что доверительнь1е дружеские отношения, сло-
х{ив|пиеся мех{ду вами, по3волят с уль:бкой и пользой про-
вести следую::]}ю тагру. Ёазьтвается она <.(ру>кеская па-
родия>. |7ародия _ потому что вам придется [родемонст_
рировать гру11пе характерньте невербальнь[е знаки,
привь|чки' штампь!, которь1е удалось подсмотреть у своих
товарищей. [руппа й€ [тФ€.:'|€ вашего пока3а дол>кна будет
назвать человека, кому паРодия адресована. Ёу, а слово
<<дру)кеская'> подчеркивает очень важньлй элемент игрьг.
лародия на товарища г]о группе _ это ультбка, а не сарка-
стический сп{ех, это ува)кительное ука3ание на 1]]тампь{
поведения' которь1е' воз]!1о)кно, трудно определить само-
му, без подска3ки.
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[ели:. осмь|сление пройденного группой пути;
. отработка умения 3апоминать вь|ска3ь|вания других

людей.
/[ьл сьтграем в такую игру. ! \ва ра3а стучу ладонями по

своим коленям и два)кдь| на3ь|ваю свое имя <Блена-Блена>, а
3атем два раза хлопаю в ладо11]и в во3духе, вь!зь!вая кого_либо
другого, н апри 1!1 е р, <..]!1 ихаил-}1 ихаил,> . Аихаил сн ач ала дв а

ра3а стучит ладоь|ями по коленям' а 3ате|\{ пРои3носит в воз_

дух чье-л}1бо имя, напр].1мер, <[(атя-1(атя>. 1еперь 1{атя пере-
нимает ход, и т. д. 8акно не смотреть на того у'{астника, кото_

рого ть! вь]3ь!вае1]]ь' а прои3носить его имя в пространство'
глядя, например, куда-то наверх. 3то упракнение сначала
буАет легким' а потом станет очень сл0х{нь:м. Рачинаешт!

|]осле тог0 как ка}кдого участника вь13овут по крайней
мере один ра3 и водящим окажется тре|{ер' инструкция
продол)кается: я прои3несу какую-либо цитату и3 вь!ска-
зьтваний человека, например :

- Раньш:е я не верил в во3мох{ности тренинга.. !(то-
нибуль у3нает свое вь[ска3ьтвание? 1от, кто его у3нал, д0л-
)кен }{а3вать себя, а 3атем то)ке в пространство процити-
ровать чье-либо чу)кое вь!ска3ь|вание.

9асто поначалу игра идет тяжело }частникгт не могут
вспомнить ни одного вь1ска3ь|вания друг друга или вспоми_
нают их неточно. <.8озникает впечатление собственной глу-
хоть| и немоть|)>' 

- 
признался одна)кдь] один и3 участников

группь{. |1ри обсух<дении ре3ультатов упра)кнения тренер
мо)кет задать вопРось!: <9то меш.лало точно процитиРовать
вь!ска3ь|ва}тия других людей?'> или <!{акой во3никает от1{лик
в ду1це, когда другие люди цитиРуют твое вь1ска3ьгвание?>

Фтвсэчая на первь:й вопрос, участники обь;чно при3на_
ются в 'гом, насколько это больш.лой и непривь!чнь:й д,пя
них труд _ точно 3апомнить слова другого человека. Ёе_
которь|е сетуют на то' что не помнят не только чу)ких. но
и своих собственнь:х вь{ска3ь!ваний. Ф\на)кдь| один учас_
тник тренинга никак не мог узнать свои слова' несмотРя
на то, что они бьлли узнаваемь1 для всех остальнь1х участ-
ников группь1. Ёаконец, огт с у'ть:бкой произнес: <Ёавер-
|]ое, это цитата из меня раннего!>

|1ри ответе на второй вопрос участники г0ворят о том.
(]то теперь !1м стало яснее' ч',!0 и3 сказанного ими ва)кно
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для других' а что оказалось невах(нь|м' так ка!( никому не
3апомнилось. Ёекоторь|е делают для себя вь|вод о том, ка1{
ва)кно точно и ярко сформулировать свою ]!1ь!сль, чтобь;
о|1а запомни.пась. Ёередко участники говорят о том, на_
сколько точнее в памяти от1течать|вается метафора.

^ 3то упражнение является вь!зовом для самого тренера.
Фн до.дх<ен бьгть готов к тому, что ему придется вь(сказь|-
ваться чаще всех, потому что участники булут цитировать;}""# ъ*;5";*;'#Ён;:*:
ники не ому у тренера должньт бьгть
готовь! цитать! и3 вь|сказь!ваний ках<дого участн}{ка. }пра>к-
нение по3воляет тренеРу процитировать тех участников, кто
говорил меньше всех. Бот когда пригодятся 3аписи|. Ао их
нух{но перечитать до н

<€ухой остаток) ! ие другого
человека - это подче и.
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