Треннинг делового общения
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Высокий уровень умения общаться в деловом мире пред​полагает:
1) высокую коммуникативную культуру, то есть искус​ство говорить (в том числе публично) и слушать;
2) умение объективно воспринимать и правильно по​нимать партнера;
3) умение строить отношения с любым партнером, до​биваться эффективного взаимодействия на основе обоюд​ных интересов.
Стороны делового общения взаимосвязаны: умение правильно воспринимать и принимать партнера или ауди​торию помогает найти нужные доводы, а владение ора​торским искусством — их изложить. Все это необходимо для успешного делового контакта, в ходе которого прояв ляется умение взаимодействовать с партнером: преодо​левать барьеры в общении, занять нужную психологичес-кую позицию, выйти на соответствующий уровень обще​ния и т. п. В идеале деловой человек должен равно владеть всеми сторонами общения в деловом мире.
Подлинная культура делового общения предполагает и высокую этическую культуру, умение видеть в деловом партнере не только нужную тебе, но и интересную, пол​ноценную личность.
Понимание специфики делового общения приводит к мысли о том, что ему нужно учиться.
1.1. Анализ и планирование делового общения
Деловая беседа является самой распространенной фор​мой делового общения. В процессе деловой беседы рас сматриваются вопросы устройства на работу, предложе​ния о сотрудничестве, совершаются сделки купли-прода​жи и т. д. Проведение деловой беседы — это проверка нашего умения устанавливать контакт с собеседником, ясно и убедительно излагать свои мысли, слушать и слы​шать то, что говорит партнер, выбирать наилучшую пси​хологическую позицию в общении, словом, того, насколько мы владеем культурой делового общения. Поэтому ана​лиз и планирование делового общения мы рассматриваем на примере деловой беседы.
Практика показала, что из десяти бесед, которые под​готовлены заранее, семь проходят успешно, а из десяти неподготовленных — только три. А ведь после неудачно​го делового разговора сложно вернуться к нему еще раз. Получив отказ, труднее добиться положительного реше​ния, чем при первой встрече.
Перед началом разговора нужно четко сформулиро​вать для себя, чего необходимо достигнуть в результате
встречи.
Общая подготовка к беседе предполагает следующее.
/. Обоснование делового предложения Вести разговор можно только о том деле, о котором вы хорошо осведомлены. Нужно подготовить базу для веде​ния разговора, продумать ответы на следующие вопросы:
· Что представляет собой фирма или организация, в ко​торую вы обратились?
· Кто из ваших знакомых имел дело с этой фирмой? Каковы их впечатления?
· В чем суть вашего предложения?
· Почему или как оно появилось?
· Как связано ваше предложение с другими сторонами деятельности фирмы?
· Какие выгоды получит фирма от принятия вашего пред​ложения?

· Каковы минусы этого предложения для фирмы?
· Почему вы настаиваете на принятии своего предложе​ния?
· В каком положении окажется фирма в случае, если по каким-то причинам реализация вашего предложения будет прервана (форс-мажорные обстоятельства)? Что конкретно тогда нужно будет сделать?
Следует иметь в виду, что, так как принимать решение будет живой человек, им могут руководить не только ин​тересы дела, но и личные.
Кроме того, успех во многом зависит от того, как по​дать предложение, а выбор формы подачи определяется •особенностями тех, к кому оно обращено.
2.
Знание о партнере
Получить информацию можно от секретаря или сотруд​ника вашего будущего собеседника, если удастся позна​комиться с ними и «разговорить» их. Следует выяснить:
· компетентность партнера, то есть в состоянии ли этот человек решить вопрос;
· чего опасается партнер, на что он надеется;
· предполагаемую позицию партнера по данному воп​росу;
· особенности характера партнера, предпочитаемая им психологическая позиция и его манера ведения разго​вора. Это очень важная деталь, так как есть трудные
собеседники, разговор с которыми может провалить​ся, если не настроить себя определенным образом;

· жизненные установки и принципы партнера. Представ​ление о них позволяет легче найти подход к партнеру;
· потребности партнера. Знание стремлений и желаний партнера помогает оценить, насколько его может заин​тересовать ваше предложение, и представить последнее в выгодном свете. Учет потребностей партнера необ​ходим для успешной аргументации,
· возраст, семейное положение партнера, его увлечения, политические взгляды, образование и т. д. Эти, каза​лось бы, не имеющие отношения к делу сведения могут помочь наладить контакт с партнером. Человеку все​гда приятно, когда в нем видят не только должностное
лицо, но и личность.
3.
Преодоление негативного отношения к партнеру
В деловом общении часто приходится иметь дело с по​стоянными партнерами или клиентами. Встречаются и такие, в общении с которыми возникает множество барь​еров, — «неприятный человек». Это мешает деловым кон​тактам, так как партнер может чувствовать вашу насто​роженность или неприятие и соответственно относиться к вам. Известно, что убедить легче того, кто вам доверяет, и к кому с уважением и приязнью относитесь вы.
Подумайте, кому вы доверяете? Очевидно, тому чело​веку, которого вы считаете «своим», тому, кто вас пони​мает или стремится понять, наконец, тому, кто хорошо к вам относится.
Следовательно, чтобы проникнуться чувством доверия к партнеру, нужно;
· узнать как можно больше о партнере и принять его та​ким, какой он есть;
· понять его затруднения, и станет ясно, почему он ве​дет себя так, а не иначе;

· отнестись к партнеру как к другу, «полюбить» его, сде​лать «своим».
· опираться на лучшее, что есть в человеке.
При этом в процессе делового разговора следует вести себя так, чтобы партнер или клиент чувствовал ваше стремление его понять и пойти навстречу его интересам. Нужно настроиться на такой разговор с клиентом или парт​нером, в котором он смог бы высказать свои затруднения. Для этого следует заранее продумать вопросы, в тактич​ной форме затрагивающие его проблемы, и, взвесив свои возможности, помочь ему.
4. Подготовка материалов и документов Материалы и документы необходимы для введения со​беседника в курс дела и успешной аргументации. Доку​менты не только иллюстрируют и поясняют сказанное, но и придают вес словам, подтверждая их,
Следует заранее подготовить также заявление или до​говор. При благоприятном исходе разговора можно будет сразу же закрепить достигнутую договоренность, предло​жив партнеру подписать документ.
5. Разработка стратегии ведения делового разговора В первую очередь следует четко уяснить главную цель разговора (достичь договоренности, прийти к какому-то решению и т. д.). Исходя из цели разговора вы определяе​те, чего именно вы хотите добиться в результате беседы. Например: цель разговора — заинтересовать руководите​ля фирмы вами как ценным специалистом. Чего добивае​тесь — чтобы он записал ваши координаты и назвал конк​ретный срок вашей следующей встречи (или подписал за​явление и т. п.).
Для успеха делового разговора важно спросить себя: а какую цель может ставить партнер и какого результата хочет он?
Необходимо заранее предусмотреть, какой исход бесе​ды вас устроит, какой нет, какой вариант вы посчитаете приемлемым для обеих сторон (программа максимум, ми​нимум, компромисс). Например, если вы пришли с дело​вым предложением, максимальный результат — собесед​ник одобрил ваше предложение и назначил следующую встречу для обсуждения сотрудничества. Минимальный — сказал: «Позвоните позже, может быть, это предложение нас и заинтересует, тогда и рассмотрим». Компромисс — партнер заявил, что рассмотрит предложение в ближай​шее время и потом позвонит сам или предложил позво​нить ему в определенный день.
Упражнения
Упражнение «Изменение отношения» 
Цель:
•   выработка навыков работы над изменением отношения
к неприятному партнеру.
Студенты делятся на пары. Каждый вспоминает свое​го неприятного партнера или знакомого и рассказывает о нем своему собеседнику по следующей схеме:
1. Как выглядит. Как одевается.
2. Возраст.
3. Семейное положение. Есть ли проблемы в семье.
4. Состояние здоровья.
5. Где учился, где работал раньше.
6. Что представляет собой организация, где он работает сейчас.
7. Как к нему относятся в коллективе.
8. Каковы его политические взгляды, увлечения.
9. Что он больше всего любит. Что умеет хорошо делать.
10.Что для него важно в жизни, чего опасается, на что надеется.
Собеседник внимательно слушает этот рассказ, отме​чает основные моменты и преобразует информацию так, чтобы на «плохого» человека можно было взглянуть по-другому. Например: вместо «длинный, тонкий» — «строй​ный», вместо «консерватор» — «человек устоявшихся взглядов», вместо «ругает все заграничное» — «патриот» и т. д. Такая работа требует широты взглядов и доброже​лательности. Затем о неприятном партнере рассказывает тот, кто слушал этот рассказ. В его изложении этот чело​век может выглядеть даже привлекательным. Первый рас​сказчик бывает потрясен. Это способно изменить его от​ношение к партнеру.
Упражнение «Стратегии»
Цель:
•   отработка навыков подготовки к ведению деловой бе​седы.
Группа делится на команды по 3-4 человека. Ведущий предлагает каждой команде разработать стра​тегию и продумать ход деловой беседы на темы, предло​женные слушателями или им самим. Можно предложить двум командам подготовиться к проведению делового раз​говора на одну и ту же тему.
Представители команд докладывают о выполнении за​дания. Группа может предложить другой вариант начала разговора или дополнить аргументацию. Полезно сравнить два варианта подготовки разговора на одну тему. Примерные темы деловых бесед:
1. Собеседование при приеме на работу по специальнос​ти после окончания вуза по направлению молодежно​го центра занятости.
2. Разговор с директором фирмы, давшей объявление о наборе рекламных агентов.
3. Разговор с организатором курсов по вождению авто​мобиля, на которых вы хотели бы заниматься, несмот​ря на то, что прошло две недели после начала занятий.
4. Разговор с заведующим телеателье, в котором испор​тили ваш телевизор.
5. Разговор с ректором института с просьбой разрешить перейти на другой факультет.
Упражнение «Гость»
Цели:
· создать в группе атмосферу эмоциональной свободы, открытости, дружелюбия и доверия друг к другу;
· ввести в коллективное понимание группы готовность говорить об эмоциях и чувствах;
· развитие умения эффективной вербальной коммуника​ции и передачи переживаемых эмоций.
Участников тренинга ведущий просит представить, что они беседуют с гостем. Им может быть кто-то, кого они знают, или же некто, с кем им хотелось бы познакомиться.

Участники должны нарисовать себя, своего гостя и угощение. В пространстве для слов над столом они записывают воображаемую беседу.

Обсуждение: 
Студенты рассказывают, почему они выбрали именно этого гостя к обеду. Ведущий помогает им сфокусироваться на том, чем интересен для них данный человек. Участники описывают обед, зачитывают текст беседы и подробно излагают ее. Необходимо остановиться на тех чувствах и желаниях, которые возникли  у них во время приема гостя. Ведущий поощряет остальных к тому, чтобы больше и подробнее расспрашивать о госте, угощении и о беседе. 
Упражнение «Аукцион хорошего настроения»

Цель: выработать приемы улучшения настроения и уверенности в себе перед сложной деловой беседой. 
Упражнение организуется в виде «мозгового штурма». Отбираются приемы, которые подходят наибольшему количеству участников тренинга.
1.2. Навыки установления делового контакта
Установление контакта с собеседником (невербальные способы, навыки вербального контакта) составляет глав​ное содержание первой фазы общения. Под контактом понимается наличие симпатии между собеседниками, желание взаимодействовать, доверие и искренность. По-другому это можно назвать умением понравиться собе​седнику, личным обаянием.
Одной из важнейших составляющих способности нра​виться людям является умение продемонстрировать им свое уважительное, доброжелательное отношение. Вспом​ним, о ком мы обычно говорим: «Какой приятный человек!» Как правило, эти слова мы относим к тому, кто «приятно», хорошо вел себя по отношению к нам, дал нам почувство​вать теплоту и уважение. Таким образом, умение проявить в данный момент добрые чувства к собеседнику — очень важный компонент успеха. Далеко не всегда это легко по отношению как к знакомым, так и к тем, кого мы видим впервые. Нередко нам мешает сложившаяся в прошлом «установка», т. е. предварительная настроенность на оп​ределенное отношение к тому или иному человеку Когда мы имеем дело со знакомым, то установку формируют прошлые впечатления о его поступках, словах, отношение к ним. При встрече с незнакомым на нас влияют сте​реотипные представления о психическом складе людей с определенным типом внешности, манерой одеваться, их похожесть на наших приятных или неприятных зна​комых и т. д. Если мы не относимся к таким предубежде​ниям с разумной критикой, они могут значительно иска​зить реальную картину.
Мы часто склонны делать преждевременные выводы: «Я с первого взгляда понял, что это за человек!» При такой установке впоследствии подкрепляется и воспринимает​ся только та информация, которая подтверждает первое впечатление, а остальное отсеивается, кажется малозна​чительным и недостоверным.
1.2.1. Невербальные способы Восприятие и понимание партнера по деловому обще​нию осуществляются путем оценки вербальной и невер​бальной информации. Если по словесному каналу в основ​ном передается чистая информация, то по невербально​му — отношение к партнеру по общению, его эмоциональное состояние.
Любое переживание человека так или иначе проявля​ется в его внешнем облике, мимике, жестах, позах, инто​нациях голоса. Результаты ряда исследований свидетель​ствуют о том, что в процессе общения 55-65% информа​ции о партнерах человек получает посредством
наблюдения за ними.
Если слова человека — чаще всего плод его сознания, то невербальные проявления — реакция подсознательных процессов. Вот почему необходимо обращать самое при​стальное внимание на рассогласование между словами и
жестами.
Невербальное поведение человека неразрывно связа​но с его психическими состояниями и служит средством
их выражения.
В процессе общения невербальное поведение высту​пает объектом истолкования не само по себе, а как пока​затель скрытых для непосредственного наблюдения ин​дивидуальных психологических и социальных характери​стик личности. На основе невербального поведения раскрывается внутренний мир личности, осуществляет​ся формирование психического содержания общения и совместной деятельности.
Люди довольно быстро научаются приспосабливать свое вербальное поведение к изменяющимся обстоя​тельствам, но язык тела оказывается менее пластич​ным. В социальной психологии разработаны различные классификации невербальных средств общения. Наибо​лее значимые невербальные средства — кинесические — зрительно воспринимаемые движения другого человека, выполняющие выразительно-регулятивную функцию в общении. К кинесике относятся выразительные движе​ния, проявляющиеся в мимике, позе, жесте, взгляде, по​ходке.

Основные группы жестов и поз человека
	Жесты и поча 
	Краткое описание 

	Открытые 
	Развернутые навстречу собеседнику руки. Демонстра​ция раскрытых ладоней часто сопровождается поднятием плеч. Расстегнутый пиджак (куртка) 

	Закрытые 
	Скрещенные на груди руки, либо попытка как- го закрыть корпус тела руками. Закрытость усиливается, если пальцы сжаты в кулаки. Посадка на стул, при которой спинка является как бы щитом. Скрещенные ноги 

	При неуве​ренности 
	Переплетенные пальцы рук, при этом большие пальцы нервно двигаются. Человек грызет или сосет конец авторучки, карандаша. Пощипывание, потирание ладоней 

	Свидетельст-вуюшие о напряжен​ности 
	Короткое дыхание, частые вскрики и неясные звуки — звуковой фон напряженности. Крепко сцепленные руки, кроме того, это еще жест подозрения и недоверия. Защитное поглаживание шеи ладонью. Отворачивание лица в сторону — означает также недовольство, отрицание. В общении с людьми, демонстрирующими такие жесты, перед началом разговора надо снять напряженность: склониться к человеку, сесть с ним рядом и пр. 



	При само​контроле 
	Руки сведены за спину, и там одна сильно сжимает другую. Скрещенные лодыжки ног. Руки вцеплены в подлокотники кресла 

	Указываю​щие на скуку 
	Постукивание по столу рукой или по полу ногой, пощелкивание колпачком ручки. Голова лежит на раскрытой ладони, глаза полуприкрыты. Отсутствующий взгляд. Машинальное рисование на бумаге 

	Выражаю​щие распо​ложение 
	Руки приложены к груди. Приближение к другому человеку, надо вовремя замечать, когда партнер начинает отодвигаться 


Упражнение «Контакт»
Цель: •   развитие навыков невербального общения.
Все участники располагаются большим полукругом.
Инструкция: Пусть каждый из нас по очереди выйдет в центр и попытается любым способом, любым доступным
ему средством, но только невербальным, установить кон​такт с каждым участником занятия.
После выполнения упражнения участникам предлага​ется обсудить впечатления, возникшие в процессе выпол​нения упражнения. При подведении итогов акцентирует​ся внимание на тех средствах установления контакта, ко​торые перечислят участники, а также на тех признаках, которые свидетельствуют о том, что контакт установлен.
Упражнение «Контак.т-2*
Цель:
•   развитие навыков невербального общения. Участники садятся по кругу.
Инструкция: Мы можем продолжить работу над пробле​мой установления контакта. Пусть кто-нибудь (кто имен​но, установим позже) выйдет из комнаты. Когда он вернет​ся, ему надо будет определить, кто из участников готов всту​пить с ним в контакт. При этом мы все будем пользоваться только невербальными средствами. Сделать вывод о нали​чии желания установления контакта или его отсутствия надо после того, как вы посмотрите на человека.
После того как выбранный (вызвавшийся) участник вый​дет за дверь, группа выбирает того, кто должен вступить с ним в контакт. Остальные должны демонстрировать свое нежелание контактировать. Затем приглашается ожидаю​щий за дверью участник, и он, последовательно подходя к каждому, определяет готовность вступления в контакт.
При обсуждении результатов упражнения обращается внимание на признаки, которые были определяющими при установлении готовности к контакту
1.2.2. Навыки установления вербального контакта Успешности установления контакта способствует при​ветливая улыбка и прямой взгляд. Не спешите садиться и начинать разговор. Поймайте ответный взгляд. А если вам к тому же улыбнулись в ответ, можно считать, что хоро​шее начало разговору положено.
Поведение хозяина кабинета определяется его знани​ем этикета, настроением, отношением к посетителю. Де​ловую даму, входящую в кабинет, мужчине следует при​ветствовать, встав из-за стола. В отношении других посетителей допустима различная форма приветствия: протя​нутая рука и даже встреча у двери. Небрежный кивок го​ловой, приветствие сквозь зубы, глубокомысленный или озабоченный вид партнера говорят не только о его невы​сокой культуре, но и об отношении к вам, возможно, о на​строении и психологической позиции. Важно поставить правильный «диагноз», чтобы в нужной тональности на​чать разговор. Если произошло вынужденное опоздание, следует извиниться и приступить к делу.
Хозяин кабинета, как правило, кивком или жестом ука​зывает, куда сесть. Напомним, что, если есть выбор, луч​ше расположиться не напротив, а под углом к собеседни​ку. Это исключает конфронтацию, дает возможность жес​тикулировать, менять позу, что позволяет влиять на партнера. Вступительная часть деловой беседы необхо​дима для того, чтобы собеседник переключился от дел, ко​торыми он был занят, на разговор с вами, а также для создания благоприятной атмосферы разговора.
Чтобы партнер быстрее и лучше «включился» в разго​вор, рекомендуется так построить первые фразы, чтобы мобилизовать все каналы восприятия, так как с первого взгляда определить приоритетный канал восприятия парт​нера невозможно. Например: «Рад встрече с вами», ^При​ятно, что вы нашли время...» (воздействие на кинестети​ческий канал). «Я давно слышал о вашей работе» или «Мне говорили, что у вас...», «Приятно было услышать ваше приглашение» (аудиальный и кинестетический). «Я вижу, что у вас сейчас...», «Приятно видеть, что...» (визуальный и кинестетический). Подобные фразы воспринимаются как вежливые, приглашающие к общению, но они к тому же помогают нам завладеть вниманием партнера, так как его «любимый» канал восприятия непременно «отзовется».
Итак, задачи вступительной части:
1) привлечение внимания к своей персоне;
2) установление контакта с собеседником;
3) пробуждение интереса к теме разговора.
Существует множество вариантов начала беседы. Все зависит от состояния партнера и его интереса к делу. Если собеседник заговаривает о своих проблемах и заботах, нужно дать ему возможность высказаться, не торопить​ся переходить к своему делу. Иной раз, видя, что собеседник озабочен, можно тактично разговорить его и затем, конечно, внимательно и сочувственно выслушать.
Если собеседник расположен к беседе, возможен пря​мой подход — напомнить ему о предмете предстоящего разговора. В противном случае началом разговора может служить прием «снятие напряженности», когда беседа начинается с приятных фраз общего характера или так​тичного комплимента (партнеру, интерьеру, организации работы и т. д.). Другой вариант начала разговора в этом случае — «зацепка» — событие, личное впечатление, слу​чай, необычный вопрос, которые можно увязать с содер​жанием предстоящей беседы.
Установлению контакта с партнером способствует бла​гоприятное впечатление, которое производит ваш вне​шний вид, манеры, проявление расположения к собесед​нику, уважения к его интересам.
«Самоубийственным» началом разговора считается излишняя почтительность, демонстрация полной зависи​мости от партнера, подобострастные извинения за то, что оторвали от важных дел, и т. п. Не годятся также проявле​ния панибратства, фамильярный тон, демонстрация сво​их преимуществ, высокомерие и т. п.
В процессе разговора необходимо поддерживать парт​нера. Показать ваше расположение можно позой, кивка​ми, словами.
Особенности делового общения заключаются в том, что:
•
партнер всегда выступает как личность, значимая для субъекта;
•
общающихся отличает хорошее взаимопонимание в вопросах дела;
•
основная задача делового общения — продуктивное со​трудничество.
Сотрудничество предполагает максимальное достиже​ние участниками взаимодействия своих целей.
Для этого необходимо:
1. Перед тем, как вступить в деловую беседу, четко пред​ставьте себе то, что вы хотите сообщить, обдумайте это в возможных деталях.
2.  Будьте внимательны к возможным смысловым барьерам. 
3. Следите за своими позами, жестами, мимикой, инто​нацией.
4.  Будьте внимательны к чувствам партнера по общению, открытыми и способными к сопереживанию.
5. Добивайтесь адекватной обратной связи.
Упражнение «Карусель»
 Цели:
• развитие навыков установления и окончания контакта; Ведущий объясняет, что умение устанавливать контак​ты позволяет человеку чувствовать себя более уверенно в этом мире, и предлагает провести серию встреч, причем каждый раз с новым человеком. От участников требуется легко и приятно войти в контакт, поддержать беседу и приятно расстаться с ним.
Члены группы встают (садятся) по принципу «карусе​ли», т. е. лицом друг к другу, и образуют два круга: внут​ренний неподвижный (участники стоят спиной к центру круга) и внешний подвижный (участники расположены лицом к центру круга).
По сигналу ведущего все участники внешнего круга делают одновременно 1 или 2 шага вправо (или пересажи​ваются на стул, стоящий справа от них) и оказываются перед новым партнером. Таких переходов будет несколь​ко. Роль участника задает ведущий.
Время на установление контакта, приветствие и про​ведение беседы 2-3 минуты. Затем ведущий дает сигнал, участники должны в течение 1 минуты закончить нача​тую беседу, попрощаться и перейти к новому партнеру. Примеры ситуаций для «встреч»: «Перед вами человек, которого вы хорошо знаете, но давно не видели. Вы рады этой случайной встрече...»
«Перед вами неизвестный человек. Познакомьтесь с ним, узнайте, как его зовут, где он учится (работа​ет)...»
«Перед вами совсем маленький ребенок, он чего-то ис пугался и вот-вот расплачется. Подойдите к нему, начни те разговор, успокойте его».
«Вас сильно толкнули в автобусе. Оглянувшись, вы увидели пожилого человека.-.»
«После длительной разлуки вы встречаете вашего лю​бимого (любимую) и рады этой встрече. И вот наконец он (она) рядом с вами...»
Упражнение «Предложения»
 Цели:
· развитие навыков эффективного общения;
· развитие навыков сотрудничества.
Группа встает по кругу.
Инструкция: Мысленно выберите себе пару и решите, как вы предложите партнеру провести сегодняшний ве​чер. Информацию о ваших предложениях надо передавать только невербальными средствами. Передавать свои пред​ложения все должны начать одновременно по сигналу.
При обсуждении упражнения ведущий обращает внима​ние на правильность понимания партнерами друг друга, а так​же на то. что помогало и что мешало достижению понимания.
Полученный материал дает возможность постановки про​блемы закономерностей приема и передачи информации. Ве​дущий запоминает появившиеся эффекты и может исполь​зовать их при иллюстрировании ориентировочных основ, от​носящихся к приему и передаче информации в общении.
Упражнение «Взаимодействие* 
Цели:
· развитие навыков эффективного общения;
· развитие навыков сотрудничества.

Для проведения упражнения необходимо четное число участников. Участники становятся в круг.
Инструкция: На счет «раз» каждый из нас должен, ос​таваясь на своем месте, молча, найти себе пару. Когда я скажу «два», вы вместе начнете одинаковое движение. Потом я снова скажу «раз», и вы должны найти себе но​вую пару, а на счет «два» начать делать одинаковое дви​жение с новым партнером.
Упражнение повторять не менее трех раз. При обсуж​дении выяснить: «Как создавалась пара?», «Как происхо​дил выбор одинакового движения?»
В ходе данного упражнения выявляются:
· основные невербальные признаки, говорящие о начале контакта;
· инициаторы контакта и работы пары.
Следует подробнее обсудить проблему инициативы во взаимодействии. При этом могут быть выявлены следую​щие варианты взаимодействия: 
1.3. Выявление барьеров и помощников в деловом общении.

 В деловое общение, в отличие от дружеского вступают по необходимости. При этом контакт с одними деловыми партнерами проходит легко, с иными же лишь интересы дела заставляют продолжать общение. Ощущение диском​форта, барьеров общения не способствуют плодотворным деловым контактам и могут привести к конфликтам.
Для того чтобы дело не дошло до стресса, нужно на​учиться предупреждать возникновение барьеров общения, а если уж они возникли, успешно преодолевать их.
Барьерами общения называют те способы ведения раз​говора, которые мешают людям понять друг друга, ухуд​шают их взаимоотношения, вызывают злость, протест н раздражение

1.3.1. Барьеры в деловом общении Мы рассмотрим лишь некоторые, наиболее часто ветре чающиеся и привычные барьеры общения.
1. Негативные оценки и ярлыки (оскорбления). Ты несешь абсолютную чушь! Так обращаться со мной нельзя! Это неверно!
Партнера интересует не наша оценка, а его собственные чувства, желания, впечатления, его собственный внутрен​ний мир. Все люди разные, поэтому наша оценка (какой бы верной она ни была) едва ли совпадает с точкой зрения парт​нера. Партнер среагирует на сам факт оценки и, скорее все​го, станет оспаривать либо саму оценку, либо ваше право ее высказывать в том же самом — оценочном — стиле: Да ты и сама не большого ума. Ты меня сама провоцируешь Не твоего ума дело — пойди поучись. Последняя фраза принадлежит уже к следующему типу барьеров — к советам.
2.
Советы.
Я бы тебе не советовала так со мной обращаться.
Мой тебе совет — прекрати сейчас же!
Не советую тебе меня злить.
Если нас попросили о совете — совет следует дать. Но в других случаях советы всегда воспринимаются очень и очень настороженно и часто вызывают у партнера чувство протеста.
Отстань ты от меня со своими советами!
Кто ты такой чтобы мне советы давать?
3.
Вопросы (на которые не нужно или невозможно ответить).
Что ты здесь делаешь?
Где тебя носило до двух ночи?
Кто ты такой вообще?
О чем ты сейчас думаешь, когда я с тобой разговариваю?
Любой вопрос предполагает ответ — но эти вопросы ответа не требуют. Предполагается, что партнер сам пой мет, как вы злы, обижены, расстроены, как вы волнова​лись. Но он-то как раз в этой ситуации вряд ли будет стре​миться угадать ваши чувства. Он сам начнет задавать воп​росы, не ожидая никакого ответа на них.
А твое какое дело? И т. д.
Партнер выйдет из себя и попробует прекратить не​приятный ему разговор. Очень вероятно использование категорических требований, то есть приказов.
4. Приказы.
Прекрати меня злить!
Замолчи сейчас же!
Приказ — это насилие в той или иной мере, поскольку желания двух людей совпадают очень и очень редко. При​каз (даже если он абсолютно оправдан и справедлив) все​гда вызывает чувство протеста и желание его оспорить.
А кто тебя злит?
Сам умолкни!
Часто в такого рода разговорах люди теряют над собой контроль и начинают делать предложения, которые име​ют отдаленное отношение к реальности, приписывают другим причины и намерения, которых на самом деле нет.
5.
Ложные аргументации.
Вы никогда ни в чем не идете мне навстречу! Люди для вас ничего не значат!
От обычных оценок ложные аргументации отличаются тем, что в них концентрируются опасения конкретного человека, но эти опасения часто безо всяких на то основа​ний приписываются другому. Партнер оказывается в очень сложном положении: оспаривать ложные аргументации — значит лишь еще больше дразнить другого, соглашаться же с абсурдом тоже не резон. Некоторые из ложных аргу​ментаций превращаются в своего рода языковые штампы, но от этого их деструктивное влияние не уменьшается:
Ты меня в могилу сведешь!
Ты это делаешь специально, чтобы меня позлить!
Страх и агрессия, которые тесно переплетаются в та​кого рода высказываниях, очень сильно мешают открытой и честной коммуникации и часто являются следствием еще одной ошибки, мешающей человеку стать уверенным.
б. Обобщения, глобальные выводы из единичных случаев.
Страх или другие сильные эмоции заставляют челове​ка делать поспешные выводы.
Ничего хорошего в жизни я от тебя не видел(а)!
Ужасные проекты в нашей конторе поручают только мне!
Такие обобщения едва ли будут верными, да к тому ж партнер легко вспомнит, как он месяц назад что-то сделала. для вас по собственной инициативе.
Однажды встретившись с отказом, мы опасаемся от​казов впредь и на этом основании приписываем другому качества, которыми он не обладает.
7. Ирония, язвительность.
Шутки и подтрунивания друг над другом хороши до тех пор, пока они доставляют удовольствие обоим партнерам по общению. Здесь легко можно потерять меру и перейти ту грань, за которой любые, даже самые безобидные в другой ситуации, слова начинают обижать и злить партнера Эта грань индивидуальна, очень зависит от ситуации, от ношений между партнерами, от контекста разговора.
Ну ты герой!
Ты просто писаная красавица!
На эти и другие формы затрудненного общения люди обычно реагируют весьма эмоционально, причем эмоции чаще имеют негативный характер. Рост агрессивности, конечно, будет препятствовать формированию уверенности в себе, и барьеры общения в этом случае становятся препятствием нашему росту.
1.3.2. «Помощники» в деловом общении
Выход в преодолении барьеров всегда есть. Мы можем игнорировать мешающее поведение, как бы перепрыгнуть барьер, можем запретить его, можем его нарушить.
Причем запрет в этом ряду — самая неэффективная форма поведения, поскольку сами запреты — одна из форм барьеров.
Важно в открытой форме говорить о своих чувствах и желаниях. В межличностных отношениях вполне допус​тим и даже желателен разговор о чувствах другого. Самое эффективное средство разрушения барьеров — отраже​ние чувств партнера.
Нет особой нужды подробно говорить о том, что разрушение барьеров требует больших усилий, чем их игнориро​вание. Но польза, которую приносит разрушение барьеров в межличностных отношениях, легко компенсирует все психические затраты. По мере укрепления отношений все реже и реже вам придется тратить на это силы и энергию.
Существует несколько простых правил, в соответствии с которыми барьеры общения можно терпеть, игнорировать и разрушать.
1. Не используйте барьеры общения сами! Заменяйте их открытым выражением желаний и чувств. (Чья проблема?)

2. Говорите о своих чувствах и проблемах, если ваша проблема существенно больше, чем проблема партнера. Игнорируйте барьеры, которые строит партнер.

3. Говорите о чувствах партнера, если его проблема больше, чем ваша собственная. Разрушайте барьеры, которые строит партнер. (наша ли это проблема?)

4. Если проблема касается ваших с партнером взаимоотношений – говорите о чувствах и отношениях.

5. Если проблема деловая и не связана с вашими взаимоотношениями – говорите о формальной сути проблемы.

Человек, искушенный в деловых контактах, часто на​чинает беседу   с так называемого «Вы-подхода» (его иллюстрирует второй столбик). Он с самого начала пытается поставить себя на место собеседника, представить себе его интересы. Это отражается как на содержании, так и на форме высказываний.
Сравните, например:

	Я бы хотел…

Мне это представляется интересным…

Я пришел к такому выводу…
	Вы хотите…

Это должно быть для вас интересно…

Вам будет интересно узнать…


Учтите (и постарайтесь подготовиться), какая информация будет представлять для вашего партнера наибольший интерес. 
Упражнение «Паузы» 
Цель:
•   преодоление трудностей в процессе общения.
Обучаемые разбиваются на группы по 5-10 человек. В каждой группе определяется тема общения. После чего начинается игра. Правила игры следующие: участники группы по очереди должны произносить слова на выбран​ную тему. Паузы между ответами студентов не должны превышать пяти секунд. Участники, которые в отведен​ное для ответа время не могут подобрать необходимое сло​во, выбывают из игры. В конце концов, в каждой группе остается по одному победителю.
Упражнение можно усложнить, не определяя заранее порядок ответа участников.
Упражнение «Говорим тише* 
Цель:
•   преодоление трудностей в процессе общения.
Группа разбивается на пары, и они получают задание вести беседу каждый на свою тему. Например, один будет говорить о спорте — другой о медицине, один о филосо​фии — другой о психологии, один о профессиональной под​готовке — другой о правилах дорожного движения и т. д.
Игра пойдет в нужном направлении, если стороны бу​дут стараться не перекричать друг друга, а делать больше пауз, говорить как можно тише, задавать вопросы на «свою» тему, заставлять собеседника уступать инициа​тиву, проявлять изобретательность и творчество.
1.4. Выработка навыков активного слушания
К Сократу в Афины издалека приехал молодой человек, горящий желанием овладеть искусством красноречия. Поговорив с ним несколько минут, Сократ потребовал за обучение ораторскому искусству двойную плату. «Почему?» — удивился ученик. «Потому, — ответил философ, — ito мне придется обучать тебя не только говорить, но и молчать и слушать». Этот ответ, прозвучавший более двух тысячелетий назад, перекликается с мнением писателя XX в. Л. Фейхтвангера, утверждавшего, что «человеку нужно два года, чтобы научиться говорить, и шестьдесят лет, чтобы научиться держать язык за зубами».
Внимательно слушать — означает сконцентрировать​ся на том, что говорит другой человек. На первый взгляд это определение выглядит нелепо: как можно слушать, не концентрируя внимания?
Действительно, чаще всего так и происходит. Вы убеж​дены в том, что внимательно слушаете, но на самом деле это не так. Вы заканчиваете предложения за своего собе​седника, прерываете его. Вы кряхтите, вздыхаете, бормо​чете, улыбаетесь или кашляете. Вы заполняете возникаю​щие паузы своими собственными мыслями, историями или теориями. Вы смотрите на часы или оглядываетесь по сторонам. Вы думаете о следующих встречах, докладах или о том, что будете есть сегодня на обед. Вы хмуритесь, не​терпеливо постукиваете пальцами по столу, разгибаете скрепки и листаете ежедневник. Вы даете советы. Вы да​ете много советов. Вы заняты собственными мыслями в тот момент, когда вам следовало бы отвлечься от них. По-настоящему уметь слушать — значит отключиться от соб​ственных мыслей и позволить мыслям другого человека проникнуть в ваше сознание.
1.4.1. Техники активного слушания
 А. Техники, мешающие активному слушанию 
1. Негативная оценка — принижение партнера
 Используются высказывания, принижающие личность партнера. Принижение партнера может принимать раз​личные формы:
а)
прямое оскорбление (например, «глупец», «мерзавец»);
б)
негативная оценка в рамках благопристойности (что фактически равносильно тому, что обозвать человека дураком, невеждой), например:
· Какие глупости вы говорите.
· Ничего ты не понимаешь...
· Разве тебе можно объяснить...
в)
указание: «Не пользуйтесь слухами», «Не нервни​чайте»;
г)
псевдокомплимент: «Ну, наконец-то на вас нормаль​ное платье, а то ходите не пойми а чем!*;
д)
совет: когда собеседник не просит нас прямо что-либо посоветовать, совет может косвенно подчеркивать наше превосходство;
е)
юмор, направленный против собеседника: над парт​нером подшучивают вроде бы без цели обидеть, но, как правило, «сверху вниз».
2. Игнорирование
Собеседник не принимает во внимание того, что гово​рит партнер, пренебрегает его высказываниями. С помо​щью игнорирования можно унизить человека не только словами, но и без слов. Этот прием чрезвычайно болезнен для человека и оставляет долгую обиду, особенно, если применяется в присутствии других. Недаром одним из самых сильных воздействий на личность является бойкот со стороны группы, общества. Психологический смысл этой техники в том, что человек как бы исчезает в глазах других, перестает существовать. Игнорирование может принимать различные формы.
 3. Эгоцентризм
Собеседник пытается найти у партнера понимание лишь тех проблем, которые волнуют его самого. Эгоцентризм может быть порождением эгоизма, нежелания по​нимать проблемы другого, но может быть и следствием неумения стать в позицию другого человека, отсутствия опыта проникновения в чужой мир. Эгоцентризм может быть осознанным. Иногда человек не желает уступать из боязни потерять преимущества в контакте. Чаще эгоцен​тризм является неосознанным. Мы и у взрослых можем наблюдать остаточный детский эгоцентризм:
— На конференции разбирались такие вопросы...
-
Подожди, а что они говорили про меня? Реагируя эгоцентрично, человек ищет в контактах толь​ко удовлетворения своих проблем и безразличен к пробле​мам собеседника.
· У меня сегодня так болит голова...
· Ну, разве это боль? Вот у меня...
Человек, сам не желая или не умея встать на точку зре​ния собеседника, часто требует от него понимания:
· Вы не хотите меня понять...
· Войдите в мое положение...
Б. Промежуточные техники
1. Выспрашивание.
Собеседник задает партнеру вопрос за вопросом, а на​мерения, с которыми они задаются, остаются неясными собеседнику.
Беседуя, стоит всегда помнить, что человек неосознан​но ищет причины, по которым ему задают именно такие вопросы: «А почему он спрашивает об этом именно меня?» В эмоционально напряженной ситуации (например, во время переговоров) вопросы особенно легко возбуждают тревогу, опасения, за ними видит скрытое недоброжела​тельство, какие-то тайные мотивы, поэтому, если вы спра​шиваете партнера, необходимо добиваться, чтобы ему было понятно, почему задается именно этот вопрос.
Вопросы могут быть закрытыми и открытыми.
Первые требуют однозначного ответа типа «да* или *нет». например: «Вы добровольно пришли на медиацию?»
Вторые, напротив, предполагают свободное выражение мыслей собеседника и побуждают его к объяснению. Та​кие вопросы обычно начинаются со слов «что», «кто», «как», «почему», например: «Каковы ваши предложения?»
Закрытые вопросы позволяют ускорить течение разгово​ра, поставить точки над «i». Но при их частом использовании у собеседника складывается впечатление, что его допраши​вают, лишают возможности свободно высказываться. В ре​зультате создается напряженная обстановка, и мы не получа​ем нужной нам информации, хотя и запрашиваем ее «в лоб».
Открытые вопросы, напротив, активизируют собесед​ника, дают ему возможность выбора информации и аргу​ментов, способствуют созданию непринужденной атмос​феры. Но при такой тактике беседы нас подстерегает опас​ность потерять инициативу и контроль за ее ходом. Хорошее впечатление производит связь вопросов с толь​ко что полученными ответами — это говорит о нашем вни​мании к собеседнику, ободряет его.
Полезным может оказаться и использование пауз. Не торопитесь задать новый вопрос сразу после ответа: может создаться впечатление, что ваши вопросы формаль​но, что вы не слушаете собеседника, а только пережидаете, пока он скажет свое (к сожалению, нередко так бывает и на самом деле). Не удивляйтесь, если собеседник не момен​тально отвечает на ваши вопросы. По результатам экспери​ментов вполне нормально, если на обдумывание ответа ухо​дит до 10 секунд. Дайте партнеру возможность подумать.
Если же не хотите утратить контакт с собеседником, избегайте следующих приемов выспрашивания:
1. Забегание вперед (недослушивание, обдумывание сле​дующего вопроса во время ответа собеседника);
2. Перебивание, нетерпеливое предложение нового воп​роса (пусть вам даже и кажется, что вы уже все поня​ли);
3. Лень (отсутствие сосредоточенности, нежелание ду​мать над сказанным);
4.
Излишняя эмоциональность (например, обострение смысла сказанного: «Я вижу, ваш бывший начальник был просто невыносим!»).
2. Замечание о ходе беседы
Высказывается впечатление о том, как протекает бе​седа: «Мы несколько отвлеклись от темы», «Мы настоль​ко эмоционально беседуем, что нам это мешает* и т. п.
Эта техника относится к промежуточным, т. к. впечатле​ние от нее сильно зависит от формы, в которую она облекается.
Если, например, дать резкую, негативную оценку, то результат может быть негативным, например: «Мы с вами тратим время на ерунду*. Кроме того, это — техника мета-коммукикации, она далеко не всегда оказывается умест​ной и должна применяться с учетом стиля ведения беседы,
3. Поддакивание
Собеседник сопровождает высказывания партнера ре
акциями типа: «да-да», «угу» и т, п.
То, насколько эта техника способствует контакту и комфортна для партнера, зависит от степени включенно​сти поддакивающего собеседника. Если такое поддакива​ние носит формальный характер и производится с отсут​ствующим видом, то эта техника оказывается близка к технике игнорирования, когда, сохраняя «светскость» поведения, один собеседник показывает другому, как он ценит его высказывания: «Мели, Емеля — твоя неделя». Такая реакция не будет способствовать установлению атмосферы доверия и равенства в контакте.
Но если «да-да», «угу» произносит человек, все пове​дение которого свидетельствует о пристальном внимании к собеседнику, то такое сопровождение высказываний партнера будет говорить ему о поддержке его позиции, о согласии собеседника, побудит рассказывать дальше. Если партнер видит со стороны собеседника участие, со​переживание, то такое поддакивание оживляет контакт, придает ему характер диалога.
В. Техники, способствующие активному слушанию (взаимопониманию партнеров)
1. Перефразирование (эхо-техника)
Собеседник своими словами передает высказывание мысли и чувства партнера: «Если я вас правильно по​нял...», «Другими словами...» и т. п.
Главная «техническая» цель перефразирования — уточ​нение информации. Для этого выбираются наиболее су​щественные, важные моменты сообщения. При «возвра​те» реплики не стоит что-либо добавлять «от себя», ин​терпретировать сказанное, но в то же время ваша фраза не должна быть буквальным повторением слов собеседни​ка. Если эти правила не соблюдать, то могут возникнуть помехи в беседе, создастся ощущение, что на самом деле вы не слушаете собеседника.
Замечательной особенностью этой техники является то, что она особенно полезна в тех случаях, когда речь со​беседника кажется понятной и мы не собираемся зада​вать вопросов для уточнения. Часто такая «понятность» оказывается иллюзией, и истинного выяснения обстоя​тельств дела не происходит. Перефразирование легко и непринужденно решает эту проблему.
Например:
— Я буду ждать вас у памятника Петру в 9 часов. - Так значит, встречаемся завтра у Медного всадника?
— Да нет, я имел в виду статую около Инженерного замка.
Эхо-техника позволяет дать собеседнику представле​ние о том, как вы его поняли, и натолкнуть на разговор о том, что в его словах кажется вам наиболее важным. Пе​рефразируя, мы помогаем собеседнику услышать его выс​казывание со стороны, возможно, заметить в нем ошибки, более четко осознать и сформулировать свои мысли. Кроме того, используя «Эхо», мы выкраиваем время на обду​мывание, что особенно важно в ситуациях, когда не сразу можно найти, что сказать.
Еще одна чрезвычайно важная особенность эхо-техни​ки — то, что она обладает благоприятным эмоциональным воздействием. Собеседнику обычно очень приятно, когда его слова перефразируют, так как это свидетельствует о том, что его слушают, стремятся понять, а, следователь​но, относятся к нему с уважением, считаются с его мне​нием. Использование эхо-техники способствует глубоко​му контакту, снижению напряжения, а в сложных ситуа​циях облегчает течение конфликта.
Во многих случаях эхо-техника побуждает собеседни​ка к более подробному и откровенному рассказу о своих делах и намерениях. Случается, однако, что необходимо более быстрое и направленное продвижение хода беседы, поэтому, конечно, не стоит ограничиваться только перефразированием, надо использовать и другие методы полу​чения информации.
Несмотря на простоту техники перефразирования, она представляет для многих трудности, так как для них ока​зывается очень сложным отказаться от оценки и интер​претации высказывания другого. 
2. Развитие идеи
Собеседник выводит логическое следствие из слов парт​нера или выдвигает предположение относительно причин высказывания: «Вы так полагаете, видимо, потому, что...», «Если исходить из того, что вы сказали, то...» Эту технику часто путают с предыдущей, но она принципиально отли​чается от нее наличием элемента интерпретации.
«Развитие идеи» обладает многими достоинствами. позволяет уточнить смысл сказанного, быстро продвинуть​ся вперед в беседе, дает возможность получить информа​цию без прямых вопросов и т. п. Во многих случаях «разви​тие идеи» совершенно необходимо. Однако нужно по​мнить об опасности сделать неправильный вывод из высказывания собеседника, что может осложнить тече​ние беседы. Поэтому, во-первых, нужно избегать поспеш​ности в выводах, а во-вторых, на всякий случай «подсте​лить соломки» под свое высказывание.
Это достигается мягкостью, некатегоричностью фор​мулировки вашей реплики и ненавязчивостью манеры и тона ее подачи. Лучше избегать выражений типа: «Да из этого же однозначно вытекает...», а пользоваться «соло​минками» : «Мне кажется...», «По-моему...». «Видимо...» и т. п. Это особенно важно, если ваши выводы имеют не​гативный оттенок. Например:
· Мне не нравится система, при которой бездельники процветают, а те, кто действительно болеет за работу, толь​ко набивают себе шишки.
· Если я вас правильно понял, у вас неприятности?
3.
Резюмирование
Собеседник воспроизводит высказывания партнера в сокращенном, обобщенном виде, кратко формулирует са​мое существенное в них: «Вашими основными идеями, как я понял, являются...», «Итак...».
Резюмирование помогает при обсуждении, рассмотрении претензий, когда необходимо решить какие-либо проблемы. Оно особенно эффективно, если обсуждение затянулось, идет по кругу или оказалось в тупике. Резюме позволяет не тратить время на поверхностные, не относящиеся к делу разговоры. Резюмирование может быть действенным и нео​бидным способом закончить разговор со слишком словоохот​ливым собеседником (в том числе и по телефону).
4.
Сообщение о восприятии другого партнера
Вы сообщаете партнеру, как вы его воспринимаете в данный момент, например: «Мне кажется, вас это очень огорчает», «Вас что-то смущает в моем предложении?», «У вас счастливый вид».
Важно не утверждать, что ваш собеседник испытыва​ет те или иные чувства, а говорить о своих впечатлениях, предположениях (аналогично предосторожностям в тех​нике «Развитие идеи»).
С помощью этой техники вы можете помочь собесед​нику осознать и выразить его эмоции, снять излишнее на​пряжение, показать, что вы его понимаете и считаетесь с его состоянием. Это также техника метакоммуникации, которая может помочь осознать и преодолеть различия в стилях ведения беседы.
5. Сообщение о собственном самочувствии
Вы сообщаете партнеру, как вы себя чувствуете в данной ситуации, например: «Я опечален тем, что вы мне не верите», «Мне очень обидно это слышать», «Я просто сча​стлив, что все так удачно складывается».
Сказать о своем собственном состоянии нередко полез​но, особенно в эмоционально напряженных ситуациях. Это позволяет преодолеть негативные последствия нашей при​вычки постоянно контролировать свои чувства: недоста​точность их осознания и трудность их выражения, потерю эмоционального контакта, сухость и формальность беседы. Даже если вы говорите о своих негативных чувствах, это может расположить к вам собеседника, так как покажет вашу честность, отсутствие лицемерия и выразит прямо то, что все равно чувствовалось и давило на вас обоих.
Эти приемы метакоммуникации полезны при наличии рассогласования стилей, когда собеседник кажется не слишком тонким и чувствительным и легко может оби​деть вас, не заметив этого.
Конечно, отражение чувств должно быть максимально деликатным и вежливым, иначе может возникнуть конфликт.
1.4.2. Барьеры на пути активного слушания
 Первый барьер — это ошибочное мнение, что вы може​те делать два дела одновременно.
Например, вы работаете над важным проектом, а в это время к вам подходит кто-то из коллег, чтобы обсудить совсем другую проблему. Вместо того чтобы прерваться и переключить внимание на собеседника, вы слушаете впо​луха, пытаясь продолжить свою работу. Вы время от вре​мени киваете, иногда смотрите в глаза собеседнику и что-то бормочите — просто из вежливости. Но внимание ваше по-прежнему сосредоточено на проекте, и вы лишь смут​но представляете себе, о чем говорит ваш коллега.
Такое отвлеченное слушание чаще всего имеет место тогда, когда нас знакомят с каким-либо человеком.
Вместо того чтобы запоминать его имя и прочие персо​нальные данные, мы отвлекаемся, пытаясь оценить, что это за человек: привлекательная ли у него внешность, мо​жет ли он помочь моей карьере, умен ли он или не очень, интересен или скучен, какое у него сложилось впечатле​ние обо мне, привлекаю ли я его и так далее.
Президент Франклин Д. Рузвельт был убежден, что люди никогда не слушают, что он нм говорит, а соглаша​ются с его замечаниями только из вежливости Чтобы проверить свою теорию, он иногда приветство​вал гостей такой фразой: «Очень рад вас видеть. Этим ут​ром я убил свою бабушку!»
В большинстве случаев гости отвечали вежливо и одоб​рительно. Рузвельта «поймали» всего один раз, когда жен​щина, которой он адресовал свое признание, сочувствен​но кивнула и ответила: «Я уверена, мистер президент, что она этого заслуживала!»
Избежать ловушки рассеянного внимания можно при помощи расстановки приоритетов. Если текущая работа для вас важнее, нужно вежливо, но твердо объяснить кол​леге, что в данный момент у вас нет времени его выслу​шать, и договориться побеседовать тогда, когда вы смо​жете без помех выслушать собеседника.
Никогда не пытайтесь прибегнуть к методу активного слушания, если вы рассержены, встревожены, расстрое​ны или по какой-то другой причине находитесь в состоя​нии сильного эмоционального возбуждения.
Сильные эмоции могут быть такими же барьерами к восприятию услышанного, как и попытка делать два дела одновременно. Часто это оказывается одной из основных причин непонимания и ошибок при общении людей, имею​щих различный статус. Страх общения с тем, кто представля​ется вам гораздо более сильным и влиятельным, чем вы сами, обычно связывает язык и залепляет уши.
Отсеивание происходит в тех случаях, когда вы зара​нее составили свое мнение о том, что пытается сказать собеседник.
В результате вы обращаете внимание только на ту ин​формацию, которая подтверждает ваше первое впечатле​ние, и отбрасываете все остальное как не имеющее отно​шения к делу или незначительное.
Избежать этой ловушки можно только в том случае, если подходить к любой беседе непредвзято, не делая никаких исходных предположений и преждевременных выводов.
Предвзятое слушание имеет место тогда, когда вы выно​сите суждение о чьем-либо сообщении еще до того, как оно прозвучало. Риск предвзятого слушания повышается, когда мы пытаемся разделить людей на удобные для нас категории. Например, предположения, что все высокие люди уве​рены в себе, что все тучные непритязательны, рыжие вспыльчивы, а очкарики отличаются умом, могут оказать существенное влияние на нашу оценку того или иного сообщения.
В беседе с человеком, которого мы отнесли к категории очень умных, даже самое обычное его замечание будет вос​приниматься с определенной долей уважения, чего не про​изойдет при разговоре с тем, у кого — по нашему предполо​жению — довольно низкий коэффициент интеллекта.
Эту ловушку можно избежать, используя технику эм-патического слушания.
Оставайтесь непредвзятым. Любые комментарии, особенно критического характера, усиливают нежелание собеседника говорить о глубоко затрагивающих его про​блемах. Это затруднит вам идентификацию его дей​ствительных чувств, мотивов и потребностей.
Обращайте внимание на тон сообщения. Любое несо​ответствие между содержанием и формой может указы​вать на глубоко спрятанные сильные чувства.
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