Ìèíèêåñ Ë.


~Èñêóññòâî äåëîâîãî îáùåíèÿ





ÏÐÅÄÈÑËÎÂÈÅ


Îïûò ðàáîòû ñ áèçíåñìåíàìè, êîììåðñàíòàìè, ìåíåäæåðàìè ïîêàçûâàåò, ÷òî íåêîòîðàÿ ÷àñòü èíôîðìàöèè, â êîòîðîé íóæäàþòñÿ ýòè ëþäè, ìîæåò áûòü ïîëó÷åíà èç êíèã è  ïðàêòè÷åñêèõ  ðóêîâîäñòâ.  ×òîáû  îâëàäåòü  ýòîé èíôîðìàöèåé, íå îáÿçàòåëüíî ïðèãëàøàòü ïðîôåññèîíàëüíîãî ïñèõîëîãà è òðàòèòü äåíüãè íà ñåìèíàð èëè ó÷åáíûé êóðñ. Êíèãà äåøåâëå. Íàó÷èâøèñü òîìó, ÷òî óäàñòñÿ ïî÷åðïíóòü ñ åå ñòðàíèö, ìîæíî çàòåì ïîëó÷èòü ðåàëüíûé îïûò, ïðèìåíèâ ýòè çíàíèÿ â ïðàêòèêå äåëîâîãî îáùåíèÿ; à ïîñëå ýòîãî ïðèãëàñèòü ïðîôåññèîíàëà è îòòî÷èòü ìàñòåðñòâî, îáó÷àÿñü òåì íàâûêàì è ñïîñîáíîñòÿì, êîòîðûå   òðåáóþò   íåïîñðåäñòâåííîé   ïðàêòè÷åñêîé îòðàáîòêè â "æèâîì" ñåìèíàðå èëè ó÷åáíîì êóðñå.


Ýòî ïîñîáèå ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ãëàâíûì îáðàçîì àâòîðñêóþ êîìïèëÿöèþ èç íåñêîëüêèõ çàðóáåæíûõ êíèã - òåõ, êîòîðûå ÿ ñ÷åë íàèáîëåå ïðàêòè÷íûìè è ïîëåçíûìè äëÿ ïîòåíöèàëüíûõ ÷èòàòåëåé. Ïåðå÷åíü ýòèõ èñòî÷íèêîâ ïðèâåäåí â êîíöå êíèãè. Åñòåñòâåííî, ÿ èñïîëüçîâàë òàêæå è ñîáñòâåííûé îïûò, à ïðè íåîáõîäèìîñòè - àäàïòèðîâàë ìàòåðèàë ê ðîññèéñêîìó êîíòåêñòó; íàäåþñü, ñòåïåíü ïåðåðàáîòêè ìàòåðèàëà ïîçâîëèò ìíå èçáåæàòü óïðåêîâ â ïëàãèàòå.


Íàêîíåö, ïîñëåäíåå. Õî÷ó ïðåäîñòåðå÷ü ÷èòàòåëÿ îò "ïîïàäàíèÿ íà óäî÷êó" òåõíîëîãè÷åñêîãî ïîäõîäà ê äåëîâîìó îáùåíèþ. Ìíå ïðèõîäèòñÿ ñòàëêèâàòüñÿ ñ ìíîãî÷èñëåííûìè ðåêëàìàìè, êîòîðûå íàïîëíåíû óäðó÷àþùå îäíîîáðàçíûìè ïîñóëàìè òèïà: ìû íàó÷èì âàñ âëèÿòü, âîçäåéñòâîâàòü (äàæå ïîâåëåâàòü!) - êîðî÷å, â 100% êîììóíèêàòèâíûõ ñèòóàöèé ïîëó÷àòü æåëàåìûé âàìè ðåçóëüòàò.


Íå âåðüòå. Îáùåíèå ñ æèâûì ÷åëîâåêîì - ïðîöåññ íåïðåäñêàçóåìûé. "Ïðîãðàììèðîâàíèþ" (ñëîâî, î÷åíü ìîäíîåâ êðóãàõ "ïñèõîòåõíîëîãîâ") îíî íå ïîääàåòñÿ. ×åëîâåêà íåâîçìîæíî     "ïðîñ÷èòàòü",     êàê     íåâîçìîæíî çàïðîãðàììèðîâàòü" íè âàñ ñàìèõ, íè îêðóæàþùèõ âàñ.


Îáùåíèå - ýòî èñêóññòâî. Çàêîíîìåðíîñòè - äà, ñóùåñòâóþò, èìåííî èì è ïîñâÿùåíà ýòà êíèãà. Íî çàêîíîìåðíîñòè îáùåíèÿ äëÿ ïðîôåññèîíàëà - ýòî íå áîëåå ÷åì ïðàâèëà ñìåøåíèÿ êðàñîê èëè çàêîíû ïåðñïåêòèâû äëÿ õóäîæíèêà. È îâëàäåíèå èñêóññòâîì îáùåíèÿ òðåáóåò òåõ æå óñëîâèé, ÷òî è ïðåâðàùåíèå â õîðîøåãî õóäîæíèêà.


Òàê ÷òî ÿ õîòåë áû, ÷òîáû ýòà ïóáëèêàöèÿ áûëà âîñïðèíÿòà êàê ïðèçûâ ïîäíÿòüñÿ âûøå ïîòðåáíîñòè â ÿðëûêàõ è ñòàòèñòè÷åñêèõ óñðåäíåíèÿõ. È â íàøåé ñòðàíå ëþäè íà÷èíàþò ñòðåìèòüñÿ áûòü ÷åì-òî áîëüøèì, ÷åì "ñòàòèñòè÷åñêîå ñðåäíåå"; îíè õîòÿò, ÷òîáû èõ ìåðèëè ïî îòäåëüíîñòè èíäèâèäóàëüíî. ×åëîâåê, íà÷èíàþùèé ñâîå âûñêàçûâàíèå ñëîâîñî÷åòàíèåì "ß (âû, îíè è ò.ä.) âñåãäà" èëè "ß (âû, îíè è ò.ä.) íèêîãäà" - åñòü ÷àñòü ñòàòèñòè÷åñêîãî   ñðåäíåãî.   Òîíêèé   è   ýôôåêòèâíûé ìåíåäæåð, íàïðîòèâ, êàæäîãî ñîòðóäíèêà, ïàðòíåðà, ãðóïïó âîñïðèíèìàåò êàê óíèêàëüíîå ÿâëåíèå. Â ýòîì - ïåðâàÿ è ãëàâíàÿ çàêîíîìåðíîñòü: êðàåóãîëüíûì êàìíåì äåëîâîãî îáùåíèÿ ÿâëÿåòñÿ "ïåðñîíàëèçàöèÿ" âîñïðèÿòèÿ êàæäîãî ÷åëîâåêà.


Òàêèì îáðàçîì, âñå, ÷òî âû ïðî÷òåòå íà ýòèõ ñòðàíèöàõ, åñòü íå áîëåå ÷åì îðèåíòèðû è óêàçàòåëè íà âàøåì ïóòè. Ýòîò ïóòü ïîëîí çàõâàòûâàþùèõ ïðèêëþ÷åíèé è óäèâèòåëüíûõ íåîæèäàííîñòåé. Òàê ÷òî - àçàðòà âàì è ðåøèòåëüíîñòè, è - Ñ×ÀÑÒËÈÂÎÃÎ ÏÓÒÈ'


ß - õóäøèé ïðîäàâåö â ìèðå. Ìíå î÷åíü  òðóäíî ïðîäàâàòü. Ïîýòîìó ÿ âûíóæäåí äåëàòü òàê, ÷òîáû ó ìåíÿ áûëî ëåãêî ïîêóïàòü... (Ô.Â.Âóëóîðò)


ÓÂÅÐÒÞÐÀ


×åëîâåê äîëæåí ïëàòèòü çà ñâîå ñóùåñòâîâàíèå ýôôåêòèâíûì ïîâåäåíèåì. (Ôîðàåðã)


Äàæå â òàêîì äåëå, êàê ïåðåõîä ÷åðåç óëèöó, íåò ìåñòà äèëåòàíòàì. (Äæîðäæ Ñåãàë)


Äèëåòàíòû íàäåþòñÿ. Ïðîôåññèîíàëû ðàáîòàþò. (Ãàðñîí Êàíèí)


Ó êàæäîãî èç íàñ áûâàëè â æèçíè ìîìåíòû, êîãäà "âñå èäåò êàê íàäî". "Ìîìåíòû" ìîãëè äëèòüñÿ ÷àñàìè, è äàæå äíÿìè. Ïîòîì - ÷òî-òî âäðóã âûêëþ÷àåòñÿ, è ìû ñíîâà âûáèâàåìñÿ èç ñèë. Âàæíûå òåëåôîííûå çâîíêè ðàçäàþòñÿ, êîãäà íàñ íåò äîìà; óõóäøàþòñÿ ïîêàçàòåëè, îòñóòñòâóþò ïîíèìàíèå, ïðèñóòñòâóþò - ðàçäðàæåíèå  è ñòðåññ. Âîñïîìèíàíèé î òåõ âðåìåíàõ, êîãäà "âñå øëî ñàìî ñîáîé", çàòóìàíèâàþòñÿ è ñòàíîâÿòñÿ ïî÷òè íåðåàëüíûìè.


Çàðóáåæíûå èññëåäîâàíèÿ ïîêàçûâàþò, ÷òî ïðèìåðíî 20% âñåõ êîììåðñàíòîâ â êàæäîé ñôåðå òîðãîâëè çàðàáàòûâàþò îêîëî 80% äîõîäà âñåé ñôåðû. Ïîõîæå, ÷òî ëþäè ýíåðãè÷íûå, îáëàäàþùèå ëè÷íîé ñèëîé, "ïðèòÿãèâàþò" ê ñåáå "óäà÷íûå ïåðèîäû" êóäà ÷àùå, ÷åì òå, ÷üÿ ýíåðãèÿ íèçêà, à ïðèñóòñòâèå íåçàìåòíî. Ëàî Öçû, êèòàéñêèé ôèëîñîô 6 â. äî í.ý., ïèñàë î òàêîé ëè÷íîé ñèëå â ñâîåé êëàññè÷åñêîé "Äàî Äå Öçû". Îí îïèñàë åå, êàê ïîòåíöèàëüíóþ ýíåðãèþ, âîçíèêàþùóþ èç "ïðåáûâàíèÿ â íóæíîì ìåñòå, â íóæíîå âðåìÿ è â íóæíîì ñîñòîÿíèè óìà".


Êàæåòñÿ òàêæå, ÷òî î÷åíü ÷àñòî ëþäè èãíîðèðóþò ëè÷íóþ ñèëó, ñîïðîòèâëÿþòñÿ ñâîèì ñîáñòâåííûì óñèëèÿì è, ïîõîæå, áîëüøå çíàþò î òîì, ÷åãî îíè íå õîòÿò, íåæåëè î òîì, ÷åãî æå âñå-òàêè õîòÿò. Îíè íåðåäêî çàñòðåâàþò â ëîâóøêå äå-ýíåðãèçèðóþùèõ ñòåðåîòèïîâ. Óñïåøíîå æå îáùåíèå ýíåðãèçèðóåò. Óñïåøíîãî êîììóíèêàòîðà ëåãêî "îïîçíàòü" - ïî ïðóæèíÿùåé ïîõîäêå â êîíöå ðàáî÷åãî äíÿ.


Âàì ïðèäåòñÿ íà÷àòü ïîðîæäàòü "óäà÷íûå ïåðèîäû" ãîðàçäî ÷àùå, êàê òîëüêî âû çàìåíèòå ñëó÷àéíîå ïîâåäåíèå   îïòèìàëüíûìè   âíóòðåííèìè   ñîñòîÿíèÿìè, ñîîòâåòñòâóþùèìè âàøèì ïîòðåáíîñòÿì. Ýòî íå âñåãäà ïðîñòî, çàòî âñåãäà èíòåðåñíî. Ïîïðîáóéòå íà ñåáå íîâûå ñïîñîáû ðåøåíèÿ ïðîáëåì: êàê òîëüêî âû íà÷íåòå ïðèìåíÿòü èõ, íå çàìå÷àÿ ýòîãî - îíè âàøè.


Ñåìèíàð ïî ýôôåêòèâíîìó îáùåíèþ îáû÷íî çàíèìàåò ó íàñ 30-40 ÷àñîâ. Åñëè êîãäà-íèáóäü ìíå óäàñòñÿ ñîêðàòèòü åãî äî 30 ñåêóíä, òî çà ýòè 30 ñåêóíä ÿ - âñëåä çà Äæåíè Ëàáîðä - ñêàæó: "Òðè øàãà âåäóò ê óñïåøíîé êîììóíèêàöèè. Ïåðâûé øàã - çíàòü, ÷åãî òû õî÷åøü. Âòîðîé øàã - âûÿñíèòü, ÷åãî õî÷åò òâîé ïàðòíåð. Òðåòèé - ïîíÿòü, êàê âàì îáîèì ïðèéòè ê ïîáåäå. Áîëüøèíñòâî èç âàñ óæå ðàñïîëàãàåò íåîáõîäèìûìè íàâûêàìè: âñå, ÷òî âàì íóæíî ñäåëàòü - ýòî èçìåíèòü ñâîè ñëîâà è ñâîå ïîâåäåíèå òàê, ÷òîáû è òî, è äðóãîå îòðàæàëî ýòó ôèëîñîôèþ. Àõ äà, è åùå - ïîëó÷èòü óäîâîëüñòâèå îò òàêîãî îáùåíèÿ."


Êîíåö ñåìèíàðà.


ÈÑÊÓÑÑÒÂÎ Ï^ïïó Ä×ÀÉ(ÏÎËÓ×ÀÒÜ?), ×ÅÃÎ ÕÎ×ÅØÜ.


Ïðåæäå ÷åì âû íà÷íåòå îáùàòüñÿ, ïîëåçíî ðåøèòü, ÷åãî âû õîòèòå äîñòè÷ü. Òî, ÷åãî âû õîòèòå, åñòü âàø æåëàåìûé ðåçóëüòàò. Êîììóíèêàöèÿ áåç îïðåäåëåííîãî æåëàåìîãî ðåçóëüòàòà ïîõîæà íà ïóòåøåñòâèå áåç ïóíêòà íàçíà÷åíèÿ. Âû ìîæåòå îêîí÷èòü ïóòü â ìåñòå, î÷åíü äëÿ âàñ ïðèÿòíîì; à ìîæåòå è íå îêîí÷èòü. Ïðèÿòíîå ïóòåøåñòâèå ñàìî ïî ñåáå åñòü ïðåêðàñíûé ðåçóëüòàò; íî è îêîí÷èòü ïóòü, äîñòèãíóâ æåëàåìîé öåëè òîæå èìååò ñìûñë. Ãåéíö ôîí Ôåðñòåð çàäàåò âîïðîñ: "Êàêîâà "öåëü öåëè" - òî åñòü çà÷åì âîîáùå íàäî ââîäèòü ïîíÿòèå öåëè?" - è ñàì æå îòâå÷àåò: "Ðàçóìååòñÿ, íà ýòîò âîïðîñ èìååòñÿ ïðÿìîé îòâåò: çàòåì, ÷òîáû íàì íå ïðèõîäèëîñü ðàññìàòðèâàòü ïåðåìåí÷èâûå è íåïðåäñêàçóåìûå òðàåêòîðèè, à îáðàùàòü âíèìàíèå òîëüêî íà áîëåå èëè ìåíåå íàäåæíûå âàðèàíòû."


"Öåëü" è "çàäà÷à" ÿâëÿþòñÿ  ïîíÿòèÿìè áîëåå øèðîêèìè, ÷åì "ðåçóëüòàò". Öåëè î÷åíü òðóäíîäîñòèæèìû; ðåçóëüòàòû äîñòèæèìû ëåãêî. ×òîáû ïðåâðàòèòü "öåëü" â "ðåçóëüòàò", òðåáóåòñÿ îïðåäåëåííûé ñïîñîá ìûøëåíèÿ - ìûøëåíèå,  èñïîëüçóþùåå êà÷åñòâåííóþ (êîíêðåòíóþ) èíôîðìàöèþ. Ðåçóëüòàò - ýòî öåëü, óòî÷íåííàÿ è òùàòåëüíî "îòòî÷åííàÿ" ïîñðåäñòâîì ïðèìåíåíèÿ ðÿäà ñïåöèàëüíûõ øàãîâ. Äðóãèìè ñëîâàìè, åñëè "öåëè" è "çàäà÷è" ïîõîæè íà íîâåíüêèå êàðàíäàøè òîëüêî ÷òî èç êîðîáêè, òî "ðåçóëüòàòû" - ýòî îòòî÷åííûå êàðàíäàøè, ãîòîâûå âûïîëíèòü âàøå ïîðó÷åíèå. Âîò îíè, øàãè - "òî÷èëêà":


1. Ïîçèòèâíîñòü. "Íå õî÷ó áûòü áåäíûì", "Õî÷ó ïåðåñòàòü äåëàòü X" - íåãàòèâíûå ôîðìóëèðîâêè; "Õî÷ó áûòü áîãàòûì", "Õî÷ó íàó÷èòüñÿ äåëàòü V" - ïîçèòèâíûå. Ïîèñê òîãî, "÷åãî ÿ íè â êîåì ñëó÷àå íå õî÷ó" - ýòî ïóòü â ëîâóøêó. Ïîèñê òîãî, "÷åãî ìíå õî÷åòñÿ" - ïóòü ê ðåçóëüòàòó.


Ïî÷åìó ýòî òàê? Âî-ïåðâûõ, ïîçèòèâíàÿ ôîðìóëèðîâêà èìååò ïðÿìîå îòíîøåíèå ê ïðèíÿòèþ ðåøåíèÿ. Åñëè ðåçóëüòàò ñôîðìóëèðîâàí íåãàòèâíî, òî âû çíàåòå, ÷åãî âû�íå õîòèòå -íî òàê è íå çíàåòå, ÷åãî æå âñå-òàêè õîòèòå.


Òàêèì îáðàçîì, âû îñîçíàëè îïàñíîñòü -íî òàê è íå ïðèíÿëè ðåøåíèå.


Âî-âòîðûõ, ïîçèòèâíî ôîðìóëèðóÿ ðåçóëüòàò, âû ïîðîæäàåòå â ñâîåì ìîçãó ïîçèòèâíûé îáðàç. Îí ïðèòÿãàòåëåí; îí ýíåðãèçèðóåò âàñ, ê íåìó õî÷åòñÿ ñòðåìèòüñÿ. Ñîçäàíèå ïîçèòèâíîãî îáðàçà áóäóùåãî - íà÷àëî ìîòèâàöèè, áåç êîòîðîé î÷åíü òðóäíî äîñòè÷ü ÷åãî áû òî íè áûëî.


Ôîðìóëèðóÿ ðåçóëüòàò íåãàòèâíî, âû òîæå ïîðîæäàåòå îáðàç   ñâîåãî   áóäóùåãî.   Òàêîâà   çàêîíîìåðíîñòü ÷åëîâå÷åñêîé ïñèõèêè: ÷òîáû ïîíÿòü ëþáîå ñëîâî, ñî÷åòàíèå ñëîâ - íåîáõîäèìî ñîîòíåñòè ýòè ñëîâà ñ êàêîé-òî àññîöèàöèåé âíóòðè ñåáÿ. Íåîáõîäèìî êàêèì-òî îáðàçîì ïðåäñòàâèòü ñåáå òî, ÷òî ýòè ñëîâà îáîçíà÷àþò. Òàê ÷òî â ñëó÷àå íåãàòèâíîé ôîðìóëèðîâêè ó âàñ âñå ðàâíî âîçíèêíåò îáðàç, íî - íåãàòèâíûé. Â èòîãå â âàøåì ìîçãó ïîÿâèòñÿ êàðòèíà êàê ðàç òîãî, ÷åãî âû õîòèòå èçáåæàòü.�Òàê òîæå ìîæíî ñåáÿ çàìîòèâèðîâàòü (ýòî íàçûâàåòñÿ "ìîòèâàöèÿ èçáåãàíèåì, èëè ñòðàõîì"); íî âîçíèêàþùèå ïðè ýòîì îòðèöàòåëüíûå ýìîöèè âðÿä ëè îêàæóò âàì áîëüøóþ ïîìîùü. Êðîìå òîãî, âû îêàçûâàåòåñü âî âëàñòè åùå îäíîé ïñèõè÷åñêîé çàêîíîìåðíîñòè: îáðàçû è ïðåäñòàâëåíèÿ, ñ íàèáîëüøåé ÷àñòîòîé è ÿðêîñòüþ âîçíèêàþùèå â íàøåì ìîçãó, èìåþò áîëüøóþ ñêëîííîñòü îñóùåñòâëÿòüñÿ â ðåàëüíîñòè.


2. Êîíêðåòèçàöèÿ. Ñóùåñòâóåò áîëüøàÿ ðàçíèöà ìåæäó "ïóõëûìè",   àáñòðàêòíûìè   ñëîâàìè   è   "òîùèìè", êîíêðåòíûìè.     "Íåçàâèñèìîñòü",     "Ïðîäóêòèâíîñòü”, “Óäîâëåòâîðåííîñòü" - ýòî ïðèìåðû "ïóõëûõ" ñëîâ íèçêîêà÷åñòâåííûõ  ñ   òî÷êè   çðåíèÿ   èíôîðìàöèè.   Îíè ìíîãîìåðíû. "Ïóõëûå" ñëîâà - ïðèñòðàñòèå ïîëèòèêîâ- îíè íàñòîëüêî  îáùèå,  ÷òî  êàæäûé  ñëóøàþùèé  ìîæåò îêðàñèòü èõ ñâîèì ñîáñòâåííûì ñìûñëîì. Â ðåçóëüòàòå àóäèòîðèÿ ãîòîâà ñîãëàñèòüñÿ ñî âñåì, ÷òî áû âû íè ñêàçàëè - îñîáåííî åñëè âû åé íðàâèòåñü. Çíà÷èò àáñòðàêòíûå ñëîâà ïîëåçíû â ÷àñòíîñòè òîãäà êîãäà ãîâîðÿùèé ïûòàåòñÿ çàðó÷èòüñÿ ïîääåðæêîé ìíîãèõ ëþäåé îäíîâðåìåííî. "Ïóõëûìè" ñëîâàìè ïðîùå ïðèéòè ê ñîãëàñèþ.


"ßáëîêî" - ïðèìåð "òîùåãî" ñëîâà. Îíî îáîçíà÷àåò êîíêðåòíûé ôðóêò. Âàøå ÿáëîêî ìîæåò áûòü çåëåíûì, à ìîå - æåëòûì: òåì íå ìåíåå ó íàñ åñòü øàíñ ñîãëàñèòüñÿ â òîì ÷òî èìåííî ìû íàçûâàåì ýòèì ñëîâîì. Âåñüìà ñîëèäíîå ïåðåñå÷åíèå ñìûñëà, âêëàäûâàåìîãî âàìè, ñî ñìûñëîì, âêëàäûâàåìûì ìíîé, äåëàåò "ÿáëîêî" "òîùèì" ñëîâîì. "Òîùèå" ñëîðà ñîîòâåòñòâóþò ñàìûì îäíîçíà÷íûì ïîíÿòèÿì. Èõ èñïîëüçóþò, ÷òîáû äîñòè÷ü ÿñíîãî ïîíèìàíèÿ èëè äàòü èíñòðóêöèþ.


Ðóêîâîäèòåëè è ýêîíîìèñòû ÷àñòî äîâîëüíî êèâàþò ãîëîâàìè, óñëûøàâ ôîðìóëèðîâêè öåëåé òèïà "áîëüøàÿ ôèíàíñîâàÿ ýôôåêòèâíîñòü", "ðîñò ïðîèçâîäèòåëüíîñòè" èëè "ìèíèìàëüíûé ïðèåìëåìûé ðåçóëüòàò". "Óâåëè÷åíèå ïðèáûëè îò ïðîäàæè ïðîäóêöèè íà 40.000.000 ïî ñðàâíåíèþ   ñ   ïðîøëûì   ôèíàíñîâûì   ãîäîì   áåç òåõíè÷åñêîãî ïåðåîñíàùåíèÿ è óâåëè÷åíèÿ ÷èñëà ñîòðóäíèêîâ" - ôîðìóëèðîâêà íåñêîëüêî áîëåå òî÷íàÿ, íî è îíà åùå íóæäàåòñÿ â óòî÷íåíèè. Åñëè âû õîòèòå îñîçíàòü ñâîé ñîáñòâåííûé æåëàåìûé ðåçóëüòàò; åñëè âàø ðåçóëüòàò ïðåäïîëàãàåò âûïîëíåíèå òåõíè÷åñêîé çàäà÷è èëè Ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ,- ïîëüçóéòåñü "òîùèìè", êîíêðåòíûìè ñëîâàìè.


Áûòü ìàêñèìàëüíî êîíêðåòíûì - çíà÷èò ïðåäñòàâèòü æåëàåìûé   ðåçóëüòàò   â   "ñåíñîðíî  (÷óâñòâåííî)- îáîñíîâàííûõ" òåðìèíàõ: ÷òî èìåííî âû õîòèòå óâèäåòü, óñëûøàòü è ïî÷óâñòâîâàòü? Äàâàéòå â êà÷åñòâå ïðèìåðà ïðîäîëæèì ðàáîòó ñ öåëüþ "áûòü áîãàòûì". "Áîãàòûé" - ýòî ñëîâî ñî ìíîæåñòâîì âîçìîæíûõ çíà÷åíèé. Ãåðîèíÿ "Ïèãìàëèîíà" Ýëèçà Äóëèòë õîòåëà "êîìíàòêó ãäå-íèáóäü è ìÿãêîå  êðåñëî".  ×òîáû  êòî-íèáóäü  èç  íàñ  ñìîã ïî÷óâñòâîâàòü   ñåáÿ   áîãàòûì,   ìîãóò   ïîòðåáîâàòüñÿ ìèëëèîíû; à Ýëèçà õîòåëà ìÿãêîå êðåñëî. Äðóãîé íàáîð ñåíñîðíûõ êðèòåðèåâ ìîæåò áûòü òàêèì: Âèæó: 100.000.000 íîâåíüêèìè ñòîäîëëàðîâûìè áóìàæêàìè; êîòòåäæ ñ ïëàâàòåëüíûì áàññåéíîì; íîâûé "ìåðñåäåñ"; íàçâàíèå ñâîåé ôèðìû íà ðåêëàìíûõ ùèòàõ. Ñëûøó: øóðøàíèå áóìàæåê; ïîçäðàâëåíèÿ äðóçåé; ìóçûêó Ìîöàðòà; âîñòîðæåííûé øåïîò âîêðóã. ×óâñòâóþ: ðàäîñòíîå âîçáóæäåíèå; âêóñ øàìïàíñêîãî; ñâåæåå äûõàíèå ìîðÿ íà ïîáåðåæüå Ôëîðèäû; æåëàíèå øèðîêî óëûáíóòüñÿ.


Çà÷åì åùå íóæíà òàêàÿ êîíêðåòíîñòü? Ïîñêîëüêó ìû íå ìîæåì îñîçíàâàòü áåç èñêëþ÷åíèÿ�âñå, ÷òî ïîïàäàåò â ïîëå íàøåãî âîñïðèÿòèÿ, íàøå âíèìàíèå íåèçáåæíî îáðàùàåòñÿ ëèøü íà íåêîòîðûå "èçáðàííûå" îáúåêòû. Óòî÷íåíèå ðåçóëüòàòà ìîæåò ñðàçó ïîâëèÿòü íà òî, ÷òî èìåííî âû âèäèòå, ñëûøèòå è ÷óâñòâóåòå â äàííûé ìîìåíò. Òî, êàêèå èìåííî âíåøíèå è âíóòðåííèå ñîáûòèÿ âû âûáèðàåòå, êàê "ñòîÿùèå âàøåãî âíèìàíèÿ" - â áîëüøîé ñòåïåíè îïðåäåëÿåòñÿ ðåçóëüòàòîì, ê êîòîðîìó âû â äàííûé ìîìåíò ñòðåìèòåñü. Äàæå äëÿ ñîâåòñêîé ïñèõîëîãèè ýòî - íå íîâîñòü:  ãðóçèíñêèé ó÷åíûé Óçíàäçå åùå â òðèäöàòûå ãîäû óòâåðæäàë, ÷òî â êàæäûé ìîìåíò ÷åëîâåê âîñïðèíèìàåò è ïåðåæèâàåò ñ äîñòàòî÷íîé ÿñíîñòüþ ëèøü òî, ÷òî íàõîäèòñÿ â ïðåäåëàõ äîñÿãàåìîñòè åãî "óñòàíîâêè" - íåîñîçíàííîé îðèåíòàöèè íà äîñòèæåíèå îïðåäåëåííîãî ðåçóëüòàòà.


Çíà÷èò,  êîíêðåòíîå  ôîðìóëèðîâàíèå  ðåçóëüòàòà óâåëè÷èâàåò    ñòåïåíü    âàøåãî    êîíòðîëÿ íàä èçáèðàòåëüíîñòüþ ñîáñòâåííîãî   âîñïðèÿòèÿ. Âàøå âíèìàíèå íåìåäëåííî ôîêóñèðóåòñÿ íà òåõ âíåøíèõ è âíóòðåííèõ ðåñóðñàõ, êîòîðûå ìîãóò ïîìî÷ü âàì äîñòè÷ü öåëè. Âû çàìå÷àåòå, êàêèìè ýëåìåíòàìè ñâîåé íûíåøíåé ñèòóàöèè è ïðîøëîãî îïûòà âû ìîæåòå âîñïîëüçîâàòüñÿ, êàê ñâîèìè ðåñóðñàìè, ÷òîáû îáëåã÷èòü ñåáå çàäà÷ó. Òàêèì îáðàçîì, óçíàâ, ÷òî äëÿ âàñ îçíà÷àåò "áîãàòûé", âû óæå ìîæåòå ïîíÿòü, ÷òî äëÿ âàñ âàæíî, è íà÷àòü ôîêóñèðîâàòü ñâîå âíèìàíèå è ïîâåäåíèå íà ñïîñîáàõ äîñòèæåíèÿ ýòîãî ðåçóëüòàòà. Åñëè äëÿ ýòîãî íåîáõîäèìû äåíüãè - âû ìîæåòå ñêîíöåíòðèðîâàòüñÿ íà çàðàáàòûâàíèè äåíåã. À ìîæåòå óäèâèòüñÿ, îáíàðóæèâ, ÷òî äëÿ ïîÿâëåíèÿ íåîáõîäèìûõ âàì ÷óâñòâ, âåùåé è çâóêîâ âîâñå íå íóæíû äåíüãè - âàì ìîæåò îêàçàòüñÿ íóæíî âñåãî ëèøü óìåíèå áîëåå ýôôåêòèâíî îáùàòüñÿ.


Òàêîâî   åùå   îäíî   èç   íàçíà÷åíèé   ñåíñîðíî îáîñíîâàííûõ äàííûõ ñ÷èñòèòü âñþ "ìÿêîòü", íåíóæíûå â äàííûé ìîìåíò ñëîè ñìûñëà, ÷òîáû äîáðàòüñÿ äî ñóòè òîãî, ÷òî æå îçíà÷àåò äëÿ âàñ Âàø Ðåçóëüòàò.


Âàæíî òàêæå òî, ÷òî êîíêðåòíàÿ ôîðìóëèðîâêà ðåçóëüòàòà äàåò âàì ÷åòêèé è ÿñíûé êðèòåðèé åãî äîñòèæåíèÿ. Áîëåå òîãî, îíà ïîçâîëÿåò âàì âî âñÿêèé ìîìåíò çíàòü, ïðèáëèæàåòåñü ëè âû ê ñâîåé öåëè èëè óäàëÿåòåñü îò íåå, èëè ñòîèòå íà ìåñòå? À ýòî óæå - êðèòåðèé ýôôåêòèâíîñòè âàøåãî ïîâåäåíèÿ.


Åùå îäíà âàæíåéøàÿ îáëàñòü ïðèìåíåíèÿ êîíêðåòíûõ îïèñàíèé - ýòî óæå çíàêîìàÿ íàì ìîòèâàöèÿ. Ïðè÷åì ðå÷ü èäåò íå òîëüêî î òîì, ÷òîáû çàìîòèâèðîâàòü ñàìîãî ñåáÿ âûïîëíèòü  íåêîå æåëàåìîå äåéñòâèå.  Âû  ìîæåòå èñïîëüçîâàòü êîíêðåòíîñòü, ÷òîáû ìîòèâèðîâàòü âàøèõ ïàðòíåðîâ ïðèíèìàòü âàøè ïðåäëîæåíèÿ.


Ìîòèâàöèÿ - ýòî îùóùåíèå ïîòðåáíîñòè â ÷åì-ëèáî (â òîì ÷èñëå â âàøåì òîâàðå èëè óñëóãå), ïîáóæäàþùåå ÷åëîâåêà ñîâåðøàòü ñîîòâåòñòâóþùèå ïîñòóïêè. Êàê îíî îáû÷íî âîçíèêàåò? Â òðè ýòàïà. Ñíà÷àëà ÷åëîâåê íåêèì îáðàçîì ïðåäñòàâëÿåò ñåáå âàðèàíò ñâîåãî áóäóùåãî (÷àùå âñåãî ýòî - âèäèìàÿ "ìûñëåííûì âçîðîì" êàðòèíà, ñîïðîâîæäàåìàÿ    ñîîòâåòñòâóþùèìè    çâóêàìè    è îùóùåíèÿìè). Çàòåì îí âõîäèò âíóòðü ýòîãî îáðàçà, êàê åñëè áû îí â ñàìîì äåëå íàõîäèëñÿ â âîîáðàæàåìîé ñèòóàöèè - êàê åñëè áû ýòî áóäóùåå óæå ñîâåðøèëîñü è ñòàëî åãî íàñòîÿùèì. Íàêîíåö, îí îöåíèâàåò ñâîè îùóùåíèÿ â ýòîé ñèòóàöèè. Êàê îí ÷óâñòâóåò ñåáÿ â ýòîì "áóäóùåì"? Åñëè õîðîøî - ìîòèâàöèÿ "ãîòîâà"! ×åëîâåê íà÷íåò ñòðåìèòüñÿ ê äàííîìó êîíêðåòíîìó áóäóùåìó, õîòåòü, ÷òîáû îíî ñîâåðøèëîñü è ïðèëàãàòü ê ýòîìó óñèëèÿ.Òåïåðü ñðàâíèòå âïå÷àòëåíèå, âîçíèêàþùåå ó âàñ, êîãäà âû ñëûøèòå ïðîñòî ñëîâî "áîãàòñòâî;' - è òî, êîòîðîå âîçíèêàåò ïðè ÷òåíèè ïðèâåäåííîãî âûøå îïèñàíèÿ áîãàòñòâà. Ïîìíèòå: "âèæó", "ñëûøó", "÷óâñòâóþ"...? Â êàêîì ñëó÷àå êàðòèíà âîçíèêàåò áûñòðåå? Â êàêîì ñëó÷àå âàì ïðîùå "âîéòè âíóòðü" è ïîíÿòü, êàê âû ñåáÿ "òàì' ÷óâñòâóåòå? Âîò åùå ïðèìåð. Âû õîòèòå ïðîäàòü êîíñóëüòàòèâíîé ôèðìå êîìïüþòåðíóþ ñèñòåìó (ïðîãðàììó), ñïîñîáíóþ ñóùåñòâåííî îáëåã÷èòü âåäåíèå äîêóìåíòàöèè è ïîäãîòîâêó íåîáõîäèìîé êëèåíòàì èíôîðìàöèè. Âîò òàê âû è îïèñàëè ïàðòíåðó ïðåèìóùåñòâà âàøåãî òîâàðà: "Íàøà ñèñòåìà (ïðîãðàììà)   ñóùåñòâåííî  îáëåã÷èò   âàì..."   Èëè   - óáåäèâøèñü, ÷òî ó êëèåíòà åñòü âðåìÿ âàñ âûñëóøàòü, è óñòàíîâèâ ñ íèì ðàïïîðò (÷èòàéòå íèæå îá èñêóññòâå ðàïïîðòà) - âû ãîâîðèòå: "Ïîäóìàéòå âîò î ÷åì. Ñåé÷àñ âû âõîäèòå óòðîì â ñâîé îôèñ - è âèäèòå ïîâñþäó áóìàãè, è ñëûøèòå ñòóê ïå÷àòíûõ ìàøèí, è âñå ýòî âûçûâàåò ó âàñ îùóùåíèå áåñïîðÿäêà. Åñëè çâîíèò êëèåíò è ãîâîðèò: "Ìíå ñåãîäíÿ íóæíî ïîëó÷èòü ññóäó. Ñêîëü áûñòðî âû ìîæåòå ïðåäîñòàâèòü ìíå ýêîíîìè÷åñêèé àíàëèç ìîåãî ïðîåêòà?" - âåñü îôèñ ïîãðóæàåòñÿ â õàîñ.


À òåïåðü - ïðåäïîëîæèì, ïðîøåë ìåñÿö. Ñèñòåìà óæå ó âàñ, è âåñü ïåðñîíàë ñ íåé îñâîèëñÿ. Âîéäÿ â îôèñ, âû çàìå÷àåòå îòñóòñòâèå áóìàæíîé íåðàçáåðèõè. Â ïîìåùåíèè òèõî, è öàðèò îùóùåíèå ýôôåêòèâíîñòè. Åñëè çâîíèò êëèåíò, êîòîðîìó ñåãîäíÿ íóæåí ýêîíîìè÷åñêèé àíàëèç - âû ñïîêîéíî îòâå÷àåòå: "Íèêàêèõ ïðîáëåì. Ê äåâÿòè áóäåò ãîòîâî." Âû äàåòå áóõãàëòåðàì óêàçàíèÿ, îíè íàæèìàþò íåñêîëüêî êíîïîê - è âðó÷àþò âàì  íåîáõîäèìîå ôèíàíñîâîå çàêëþ÷åíèå."


Òàêîå çíà÷åíèå èìååò êîíêðåòíîñòü äëÿ ïîðîæäåíèÿ ó âàøåãî ñîáåñåäíèêà ìîòèâàöèè ïðèíÿòü âàøå ïðåäëîæåíèå. ßñíî, ÷òî íå ëþáàÿ êàðòèíà - äàæå äîïîëíåííàÿ çâóêàìè è îùóùåíèÿìè - âûçîâåò ó íåãî ïðèÿòíûå îùóùåíèÿ. Ýòî - âàøà îòäåëüíàÿ çàáîòà: ñäåëàòü òàê, ÷òîáû ïðåäëàãàåìîå âàìè áóäóùåå åãî óñòðîèëî. Î òîì, êàê ýòî äåëàåòñÿ - ÷èòàéòå íèæå.


Ñëîâî ïðåäîñòåðåæåíèÿ: ïîìíèòå î äâóõ âåùàõ. Âî-ïåðâûõ, èíîãäà äëÿ äîñòèæåíèÿ æåëàåìîãî ðåçóëüòàòà íåîáõîäèìà èíôîðìàöèÿ, êîòîðîé âû ïîêà íå âëàäååòå. Çíàíèå îá ýòîì - óæå ïðåêðàñíûé ðåçóëüòàò: âû ìîæåòå ñïóñòèòüñÿ íà îäèí óðîâåíü íèæå è ñôîðìóëèðîâàòü â êà÷åñòâå æåëàåìîãî ðåçóëüòàòà ïîëó÷åíèå íåîáõîäèìîé èíôîðìàöèè.


Âî-âòîðûõ, âàì ìîæåò ïîíàäîáèòüñÿ èçìåíèòü óæå ñôîðìóëèðîâàííûé ðåçóëüòàò - â òîì ñëó÷àå, êîãäà íîâàÿ èíôîðìàöèÿ, íàîáîðîò, ïîÿâëÿåòñÿ ïî õîäó äåëà. Áóäüòå ãîòîâû ê ýòîìó: òàêàÿ ãîòîâíîñòü ê èçìåíåíèþ ñàìà ïî ñåáå ÿâëÿåòñÿ ìîùíûì èíñòðóìåíòîì.


ÑÎÂÌÅÙÅÍÈÅ ÐÅÇÓËÜÒÀÒÎÂ


Êàê âû îòíåñåòåñü ê óòâåðæäåíèþ î òîì, ÷òî ëó÷øèé ñïîñîá äîñòè÷ü íóæíîãî âàì ðåçóëüòàòà - ýòî ïðèíÿòü âñå ìåðû ê òîìó, ÷òîáû êàæäûé ó÷àñòíèê êîììóíèêàöèè òîæå ïðèøåë ê ñâîåé öåëè? Îíî ìîæåò êàçàòüñÿ ãîðàçäî áîëåå òðóäíîâûïîëíèìûì, ÷åì ýòî åñòü â äåéñòâèòåëüíîñòè. Ïðîñòûå âîïðîñû òèïà "×òî áû âû õîòåëè óâèäåòü â ðåçóëüòàòå íàøåãî ñîòðóäíè÷åñòâà?"; "×òî áû âàì õîòåëîñü óñëûøàòü, ÷òîáû íàø äèàëîã îêàçàëñÿ äëÿ âàñ ïîëåçíûì?"; "Êàê áû âàì õîòåëîñü ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ ïî çàâåðøåíèè ýòîãî ïðîåêòà?" ìîãóò ïîìî÷ü âàì "ïðèñïîñîáèòü" âàøè ïðåäëîæåíèÿ ê êðèòåðèÿì ïàðòíåðà - ëèáî åãî êðèòåðèè ê âàøèì ïîòðåáíîñòÿì. Çíàÿ åãî æåëàåìûé ðåçóëüòàò, âû ìîæåòå îòñòóïèòü íà øàã è ïîçâîëèòü ñåáå ïîíÿòü, êàê ìîæíî äîñòè÷ü åãî ðåçóëüòàòà è âàøåãî îäíîâðåìåííî. Ýòî íàçûâàåòñÿ ñîïîñòàâëåíèåì èëè ñîâìåùåíèåì ðåçóëüòàòîâ.


Ñîâìåùåíèå ðåçóëüòàòîâ - ýòî ðàçóìíûé ñïîñîá îáåñïå÷èòü äîñòèæåíèå æåëàåìîãî, ïîòîìó ÷òî âñå ó÷àñòíèêè êîììóíèêàöèè ïðåâðàùàþòñÿ èç ñîïåðíèêîâ â ñîþçíèêîâ. Äîñòàòî÷íî áîëüøîå êîëè÷åñòâî ëþäåé îõîòíî ïîìîæåò âàì äîñòè÷ü âàøåé öåëè, åñëè ïî õîäó äåëà îíè òîæå ñìîãóò ïîëó÷èòü ñâîå. Åñëè æå âû èãíîðèðóåòå æåëàåìûå ðåçóëüòàòû ñâîèõ êîëëåã - ê ñòåíêå îíè, ìîæåò, âàñ è íå ïîñòàâÿò, íî áóäóò ñàáîòèðîâàòü âàøè óñèëèÿ òàéíî èëè ÿâíî, èëè è òàê, è òàê.


Òàêèì îáðàçîì, îäèí èç êðèòåðèåâ êà÷åñòâåííîñòè ðåçóëüòàòà ïåðåãîâîðîâ ìîæíî ñôîðìóëèðîâàòü òàê: "Âàøè èíòåðåñû  - óäîâëåòâîðåíû.  Èíòåðåñû  ïàðòíåðîâ óäîâëåòâîðåíû êàê ìèíèìóì â ïðèåìëåìîé äëÿ íèõ ñòåïåíè. "Îòñþäà ìîæíî ñäåëàòü åùå îäèí âûâîä - î òîì, êàê âàæíî âîâðåìÿ îñòàíîâèòüñÿ! Ñòàðàéòåñü íå ïåðåñåêàòü òîãî ðóáåæà, çà êîòîðûì "ëó÷øå" äëÿ âàñ óæå îçíà÷àåò "õóæå" äëÿ ïàðòíåðà. Ñîâìåùåíèå ðåçóëüòàòîâ - âàæíîå óñëîâèå óñïåõà â îòíîøåíèÿõ íå òîëüêî ñ "âíåøíèìè" ïàðòíåðàìè, íî è âíóòðè  ñîáñòâåííîé   êîìàíäû.   Ïðåäïîëîæèì,   âàøà ñåêðåòàðøà òðèæäû ïåðåïå÷àòàëà îäíî è òî æå ïèñüìî - è âñå òðè ðàçà ñ îøèáêàìè. ×òî òåïåðü? Â ýòîé òî÷êå âàì ïðåæäå  âñåãî íåîáõîäèìî âûÿñíèòü åå æåëàåìûé ðåçóëüòàò. Õî÷åò ëè îíà âñå-òàêè ñîòâîðèòü, â êîíöå êîíöîâ, äåëîâîå ïèñüìî? Õî÷åò ëè îíà äîâåñòè âàñ äî áåëîãî êàëåíèÿ? Ìîæåò, îíà âñåãäà ïå÷àòàåò ñ îøèáêàìè? Ìîæåò, ó íåå "íàîáîðîòíàÿ íàòóðà" (çíàåò, ÷åãî âû õîòèòå - è äåëàåò ïðîòèâîïîëîæíîå)? Ìîæåò áûòü, âàì íóæíà àâòîìàòè÷åñêàÿ ðåçèíêà íà ïèøóùåé ìàøèíêå - à ìîæåò áûòü, íîâàÿ ñåêðåòàðøà, ÷åé ðåçóëüòàò ñîâìåñòèì ñ âàøèì?


Âû ìîæåòå çàäàòü âñå ýòè âîïðîñû âîèíñòâåííî - à ìîæåòå ïðîñòî ïîñòàðàòüñÿ ïîëó÷èòü íóæíóþ èíôîðìàöèþ. Åñëè âû óìååòå ñîïåðåæèâàòü èëè ïðîñòî ñèìïàòè÷íû, òî âû ìîæåòå ðàçäîáûòü èíôîðìàöèþ, êîòîðóþ ìîæíî èñïîëüçîâàòü äëÿ óêðåïëåíèÿ äîâåðèÿ. Âû ìîæåòå îáíàðóæèòü, ñêàæåì, ÷òî îò ìàøèíèñòêè ïðîøëûì âå÷åðîì óøåë äðóã, è åå æåëàåìûé ðåçóëüòàò -ýòî ïåðåæèòü äåíü, ÷òîáû ñìî÷ü íî÷üþ óðåâåòüñÿ äî áåñïàìÿòñòâà. Ó íåå íà ìàøèíêå ìîãóò çàïàäàòü êëàâèøè. Èëè, ìîæåò, îíà ïîäûñêèâàåò äðóãóþ ðàáîòó - è õî÷åò, ÷òîáû åå óâîëèëè, äàáû èìåòü âîçìîæíîñòü çàíèìàòüñÿ ïîèñêàìè, íå îòâëåêàÿñü íà ñëóæåáíóþ êàíèòåëü.


×åëîâå÷åñêèå ñóùåñòâà è èõ "çàäà÷è ìîìåíòà" ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé ïîñòîÿííûé èñòî÷íèê óäèâëåíèÿ - èëè òðàãåäèé, â çàâèñèìîñòè îò âàøåé òî÷êè çðåíèÿ. Ïîíÿâ åå öåëü íà áëèæàéøèå òðèäöàòü ìèíóò è îáúÿñíèâ åé âàøó, âû ìîæåòå ïîëó÷èòü íàáîð ñîãëàñóþùèõñÿ ðåçóëüòàòîâ. Àêöåíòèðóÿ âíèìàíèå íà ðåçóëüòàòàõ âìåñòî ïðîáëåì, âû ìîæåòå çàîäíî ïîëó÷èòü äîâåðèå, ðàïïîðò (ñì. íèæå) - è íåñêîëüêî áåçîøèáî÷íî íàïå÷àòàííûõ àáçàöåâ.


Èíîãäà ñîâìåùåíèå ðåçóëüòàòîâ ìîæåò îêàçàòüñÿ äåëîì òðóäíûì. Â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ îáäóìàéòå äðóãîé âûáîð; ïîéòè ñâîèì ïóòåì. Åñëè ýòî âàì íå ïîäõîäèò - çíà÷èò, ïðèäåòñÿ ïîòðàòèòü âðåìÿ è ýíåðãèþ íà ïîèñê ñïîñîáîâ óäîâëåòâîðèòü ïîòðåáíîñòè âñåõ ó÷àñòíèêîâ êîììóíèêàöèè. Ñëîæíûå  ñëó÷àè ñîâìåùåíèÿ ðåçóëüòàòîâ, òðåáóþùèå ïðèìåíåíèÿ ñïåöèàëüíûõ  êîììóíèêàòèâíûõ  íàâûêîâ, ìû îáñóäèì ÷óòü ïîçæå. Íà ñàìîì äåëå ñîâìåùåíèå ðåçóëüòàòîâ åñòü îäèò èç íåìíîãèõ êðàåóãîëüíûõ  êàìíåé êîììóíèêàöèè. Ñîâìåùåíèå âàøåãî ïðåäëîæåíèÿ è ïîòðåáíîñòè ïàðòíåðà ìîæåò áûòü ìàñîé ñëîæíîé  ÷àñòüþ êîììóíèêàöèè - íî îíî íåîáõîäèìî.  Îíî óäâàèâàåò  âàøè øàíñû íà ïîáåäó.


ÈÑÊÓÑÑÒÂÎ ÂÒÎÐÎÅ: ÑËÎÂÀ ÄÎËÆÍÛ ÐÀÁÎÒÀÒÜ


Ñëîâà ìîãóò ñäåëàòü âàì êàðüåðó - èëè ðàçðóøèòü åå. Ýòî âàøè ðàáî÷èå èíñòðóìåíòû. Óìååòå ëè âû èìè ïîëüçîâàòüñÿ? Êàêèå êîíêðåòíî ñëîâà è ñëîâîñî÷åòàíèÿ ìîãóò îêàçûâàòü ïðåäñêàçóåìîå äåéñòâèå íà ñëóøàòåëÿ? 


1. Òðè ñëîâà ÷àñòî îêàçûâàþò íåîñîçíàâàåìîå îòðèöàòåëüíîå äåéñòâèå íà ñëóøàòåëÿ. Âîò ýòè ñëîâà:


ÇÀ×ÅÌ       ÏÛÒÀÒÜÑß          ÍÎ�à) Âîïðîñ "çà÷åì?" ïðèâîäèò áîëüøèíñòâî ñëóøàòåëåé â ñîñòîÿíèå  çàìåøàòåëüñòâà:  ìíîãèå  ïîñòóïêè  ìû ñîâåðøàåì   áåç   ïðåäâàðèòåëüíîãî  ïðîäóìûâàíèÿ   è îáîñíîâàíèÿ: îíè ëèáî ïðåäñòàâëÿþòñÿ íàì ñàìè ñîáîé ðàçóìåþùèìèñÿ, ëèáî ñîâåðøàþòñÿ ïî èíòóèòèâíîìó ïîáóæäåíèþ - ïîòîìó, ÷òî ìû òàê óñòðîåíû. Îáîñíîâàòü êàæäûé òàêîé ïîñòóïîê ìîæíî ìíîæåñòâîì ðàçíûõ ñïîñîáîâ. Ïîýòîìó, äàæå åñëè ïàðòíåðó çàõî÷åòñÿ îòâåòèòü íà âàø âîïðîñ, îí ñêîðåå âñåãî âûäàñò âàì ïåðâîå ïîïàâøååñÿ     îáîñíîâàíèå,     ïîêàçàâøååñÿ     åìó ïðàâäîïîäîáíûì. Â ëþáîì ñëó÷àå, íåîáõîäèìîñòü íà÷àòü âäðóã ïîäûñêèâàòü àðãóìåíòû - â ÷åì, ñ òî÷êè çðåíèÿ ñîáåñåäíèêà, íåò íèêàêîé íóæäû - âðÿä ëè ïðîèçâåäåò íà íåãî ïðèÿòíîå âïå÷àòëåíèå. Êðîìå òîãî, âîïðîñîì "çà÷åì?' âû ðèñêóåòå ïîñòàâèòü ïîä ñîìíåíèå åãî âíóòðåííþþ ïîäñîçíàòåëüíóþ ëîãèêó; è õîòÿ âû íå èìåëè â âèäó íè÷åãî ïîäîáíîãî, ýòî ìîæåò áûòü âîñïðèíÿòî êàê âûðàæåíèå íåäîâåðèÿ ñ âàøåé ñòîðîíû. Ñêîðåå âñåãî, îí îòâåòèò âàì ðèòîðè÷åñêîé ôðàçîé, öåëüþ êîòîðîé áóäåò îòñòîÿòü ñâîþ ïîçèöèþ, à íå ïðåäîñòàâèòü âàì èíôîðìàöèþ. Îòíîøåíèå ê âàì â ëþáîì ñëó÷àå ïîòåðïèò óùåðá.


Åñëè âàñ äåéñòâèòåëüíî èíòåðåñóåò èíôîðìàöèÿ - çàäàéòå îäèí èç ñëåäóþùèõ âîïðîñîâ:


ÊÀÊ   ÊÎÃÄÀ  ÊÒÎ  ÃÄÅ   ÊÀÊÎÉ


ÇÀ×ÅÌ âû ýòî ñäåëàëè?"		


"×ÒÎ ïîáóäèëî âàñ òàê ïîñòóïèòü?�'ÊÀÊ (ÊÎÃÄÀ) âû ïðèøëè ê òàêîìó ðåøåíèþ?"�"ÃÄÅ âû ïîëó÷èëè èíôîðìàöèþ, íåîáõîäèìóþ äëÿ ïðèíÿòèÿ òàêîãî ðåøåíèÿ?"�"ß çíàþ, ÷òî â âàøåì àðñåíàëå åñòü ðàçíûå ñïîñîáû ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé. ÊÀÊÈÌ âû�âîñïîëüçîâàëèñü â ýòîò ðàç?"


á) "Ïûòàòüñÿ" ("Ïðîáîâàòü") - ýòî îäíî èç òåõ ñëîâ, êîòîðûå íà ñàìîì äåëå äàþò äâà îòâåòà íà îäèí âîïðîñ. Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî âû ïðèãëàøàåòå êîãî-òî ïîóæèíàòü â�ðåñòîðàíå, à îíà îòâå÷àåò: "ß ïîïðîáóþ". Âîò äâà îòâåòà, êîòîðûå âû ïîëó÷èëè: "Êîíå÷íî, ìíå ñòîèëî áû ïîéòè - ÷òîáû ïîääåðæàòü íàøè îòíîøåíèÿ... Íî ÿ íå ïîéäó".


Ñëîâî     "ïûòàòüñÿ"     ïîäðàçóìåâàåò     äðóãîå ñëîâîñî÷åòàíèå - "íå óäàñòñÿ". Ïðîâåðüòå íà ñåáå. Ïðèäóìàéòå íåñêîëüêî òèïè÷íûõ ïðåäëîæåíèé, â êîòîðûõ âû èñïîëüçîâàëè áû ñëîâî "ïûòàòüñÿ", à ïîòîì ïîäñòàâüòå íà åãî ìåñòî âûðàæåíèå "íå óäàñòñÿ". Â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ îáà ïðåäëîæåíèÿ ïåðåäàäóò ïî÷òè îäíî è òî æå îòðèöàòåëüíîå ñîîáùåíèå. ×òî æå ïîëó÷àåòñÿ? Çàäà÷à áèçíåñìåíà - ïîáóæäàòü ëþäåé ÷òî-ëèáî äåëàòü; êàê ïðàâèëî, â âàøè îáÿçàííîñòè íå âõîäèò ïðåäëàãàòü ëþäÿì (è ñåáå) òåðïåòü íåóäà÷è. Ðåöåïò ïðîñò: âîçüìèòå çà ïðàâèëî çàìåíÿòü ñëîâî "ïðîáîâàòü" ("ïûòàòüñÿ") íà äåëàòü. Ñìûñë ïðè ýòîì îñòàíåòñÿ ïðåæíèì - íî ïðèîáðåòåò ïîçèòèâíîñòü:


Âîò ÷òî ÿ ñåãîäíÿ ïîïðîáóþ...


ß õîòåë áû ïîïûòàòüñÿ óáåäèòü âàñ â òîì, ÷òî íàøà ôèðìà â ñîñòîÿíèè ïðåäîñòàâèòü âàì�ïåðâîêëàññíîå îáñëóæèâàíèå


Âîò ÷òî ÿ ñåãîäíÿ ñäåëàþ


ß õîòåë áû óáåäèòü âàñ â òîì, ÷òî ìîÿ ôèðìà â ñîñòîÿíèè ïðåäîñòàâèòü âàì ïåðâîêëàññíîå�îáñëóæèâàíèå


Âàì ìîæåò ïîíàäîáèòüñÿ çàìåíèòü îäíî ïðåäëîæåíèå íåñêîëüêèìè:


ß õîòåë áû ïîïûòàòüñÿ óáåäèòü âàñ â òîì, ÷òî íàøà ôèðìà â ñîñòîÿíèè ïðåäîñòàâèòü âàì�ïåðâîêëàññíîå îáñëóæèâàíèå.�ß ïîïðîáóþ óáåäèòü øåôà ñîãëàñèòüñÿ íà ñêèäêó, î êîòîðîé âû ïîïðîñèëè.


ß íå çíàþ, íàìåðåíû ëè âû âñòóïèòü ñ íàìè â äîëãîâðåìåííîå ñîòðóäíè÷åñòâî. Íàøà ôèðìà�îêàçûâàåò ïåðâîêëàññíûå óñëóãè.


Âû ïðîñèòå î äîïîëíèòåëüíîé ñêèäêå - è ÿ ñîãëàñåí, ÷òî, ó÷èòûâàÿ ðàçìåðû è�êðåäèòîñïîñîáíîñòü âàøåé ôèðìû, âû âïðàâå ïðîñèòü îá ýòîì ñâîèõ ïîñòàâùèêîâ. Î÷åíü�ìàëîâåðîÿòíî, ÷òî íàøà ôèðìà ñìîæåò ïîéòè íà òàêóþ ñêèäêó, ó÷èòûâàÿ�ñåáåñòîèìîñòü ýòîãî âèäà ïðîäóêöèè. Òåì íå ìåíåå ÿ îáñóæó âàøó ñèòóàöèþ ñî ñâîèì øåôîì.


ß õîòåë áû ïîïûòàòüñÿ ïðîäåìîíñòðèðîâàòü âàì, êàêèì îáðàçîì íàøå îáñëóæèâàíèå áóäåò èäåàëüíûì äëÿ âàñ.       óâåðåí:


Íå çíàþ, íóæíî ëè âàì èìåííî òî, ÷òî ìû ïðåäëàãàåì. Åñëè ìû îáíàðóæèì, ÷òî âàì âûãîäíî âîñïîëüçîâàòüñÿ íàøèìè óñëóãàìè, òî ÿ ìîãó ïðîäåìîíñòðèðîâàòü, ÷òî íàøå îáñëóæèâàíèå - íàèëó÷øåå èç âñåõ äîñòóïíûõ


Îñâîáîäèòüñÿ îò äóðíîé ïðèâû÷êè ñëèøêîì ÷àñòî ïîëüçîâàòüñÿ ñëîâîì "ïûòàòüñÿ" íàñòîëüêî ïîëåçíî, ÷òî âàì äåéñòâèòåëüíî íàäî ýòî ñäåëàòü.


â) Ñëîâî "íî" èìååò ñêëîííîñòü ïåðå÷åðêèâàòü òî, ÷òî áûëî ñêàçàíî äî íåãî. Âñëóøàéòåñü â ïðåäëîæåíèå: "ß î÷åíü ïðèçíàòåëåí âàì çà ãîòîâíîñòü óäåëèòü ìíå âðåìÿ... íî äóìàþ, ÷òî è âàì áóäóò èíòåðåñíû ïðåäëîæåíèÿ íàøåé ôèðìû". Çàìå÷àåòå, êàê "íî" ïîñðåäè ïðåäëîæåíèÿ ïî÷òè îòðèöàåò ñìûñë ïåðâîé åãî ÷àñòè? Îíî, êàæåòñÿ, ãîâîðèò: "ß íå áûë èñêðåíåí, êîãäà ïðîèçíîñèë òó ÷àñòü ïðî ïðèçíàòåëüíîñòü çà âñòðå÷ó".


Ïî÷óâñòâîâàâ, ÷òî âû âîò-âîò ñêàæåòå "ÍÎ" - ïðîñòî çàìåíèòå åãî ñëîâîì "È". (Âû âåäü è òàê èìååòå â âèäó èìåííî "è"?) Âåðíåìñÿ ê âûøåïðèâåäåííîìó ïðèìåðó: "ß äåéñòâèòåëüíî ïðèçíàòåëåí âàì çà ãîòîâíîñòü óäåëèòü ìíå âðåìÿ - è äóìàþ, ÷òî âàì òîæå áóäóò èíòåðåñíû ïðåäëîæåíèÿ íàøåé ôèðìû". Ïîìèìî òîãî, ÷òî òåïåðü íå îòðèöàåòñÿ ïåðâàÿ ìûñëü ïðåäëîæåíèÿ, ñëîâî "è" åùå äîáàâëÿåò óáåäèòåëüíîñòè âòîðîé ìûñëè. Çàìåòèëè, êàê òîò ôàêò, ÷òî âàì íàçíà÷èëè âñòðå÷ó, áóäó÷è ïðèáàâëåí ê ìûñëè î òîì, ÷òî îíè áóäóò çàèíòåðåñîâàíû, äîáàâëÿåò ïðàâäîïîäîáèÿ âñåìó ïðåäëîæåíèþ? Èìåííî ýòî îáû÷íî è�ïðîèñõîäèò â ìîçãó ñîáåñåäíèêà, êîãäà âû èñïîëüçóåòå ñëîâî "è", ÷òîáû ñîåäèíèòü ñâÿçàííûå äðóã ñ äðóãîì ìûñëè.


Áîëåå îáùåå ïðàâèëî çäåñü ñëåäóþùåå: âû áåðåòå î÷åâèäíûé ôàêò, îòðèöàòü êîòîðûé íåâîçìîæíî, è ÷åðåç ñîþç "è" äîáàâëÿåòå êàêóþ-òî äðóãóþ ìûñëü. Îáå ÷àñòè ïîëó÷èâøåãîñÿ   ïðåäëîæåíèÿ   áóäóò,   ñ   áîëüøîé âåðîÿòíîñòüþ, ïðèíÿòû ñîáåñåäíèêîì, ïî êðàéíåé ìåðå íà êàêîå-òî âðåìÿ. Íàïðèìåð, âû õîòèòå "ïðîäàòü" èäåþ î òîì, ÷òî  ìàëåíüêèå ôèðìû  (òèïà  âàøåé)  èìåþò ïðåèìóùåñòâà ïåðåä êðóïíûìè ãèãàíòàìè (òèïà âàøèõ êîíêóðåíòîâ):


"ß ðàáîòàþ â ôèðìå ÕÓ^ (î÷åâèäíûé ôàêò), È íàõîæó, ÷òî ó  ìàëåíüêèõ ôèðì  åñòü  íåêîòîðûå ïðåèìóùåñòâà ïåðåä êðóïíûìè êîðïîðàöèÿìè (òî, â ÷åì ÿ õî÷ó âàñ óáåäèòü). ß õîòåë áû ïîÿñíèòü âàì, êàêèì îáðàçîì ýòè ïðåèìóùåñòâà ìîãóò áûòü âåñüìà ïîëåçíû âàì�è âàøåé êîìàíäå." 


Çàìå÷àåòå, êàê ïåðâàÿ ÷àñòü ïåðâîãî ïðåäëîæåíèÿ - ïðîñòî ïîòîìó, ÷òî ýòî ïðàâäà - äîáàâëÿåò óáåäèòåëüíîñòè âòîðîé åãî ÷àñòè? Ïîñëåäóþùàÿ ìûñëü - î òîì, ÷òî ýòî�ìîæåò áûòü âûãîäíî çàêàç÷èêó, - ñòàíîâèòñÿ îáîñíîâàííîé âîçìîæíîñòüþ.


Ýòî íå çíà÷èò, ÷òî ëþäè ñëåïî ïðèìóò âñå âàøè óòâåðæäåíèÿ áëàãîäàðÿ îäíîìó ëèøü èñïîëüçîâàíèþ ñîþçà "è". Ýòî çíà÷èò òîëüêî, ÷òî ó íèõ áóäåò âîçìîæíîñòü�ïîçíàêîìèòüñÿ ñ âàøåé òî÷êîé çðåíèÿ È âûñëóøàòü âàøå ïðåäëîæåíèå, ïðåæäå ÷åì âûíåñòè ñóæäåíèå î åãî ïðèåìëåìîñòè.


2. Èçáåãàéòå ñâåðõ-îáîáùåíèé òèïà "ÂÑÅÃÄÀ", "ÍÈÊÎÃÄÀ" è "ÂÑÅ". Óñëûøàâ ýòè ñëîâà, ÷åëîâåê îáû÷íî íåâîëüíî íà÷èíàåò èñêàòü ëðîòèâîïîëàæíûå ïðèìåðû. Åñëè âû, íàïðèìåð, ãîâîðèòå: "Âñå íàøè êëèåíòû äîâîëüíû íàøèì îáñëóæèâàíèåì", - ñîáåñåäíèê ìîæåò òóò æå íà÷àòü ðûòüñÿ â ïàìÿòè, âûèñêèâàë ïðèìåðû îáðàòíîãî, ÷òîáû äèñêðåäèòèðîâàòü âàøå óòâåðæäåíèå. Åñëè â åãî ïàìÿòè òàêèõ ïðèìåðîâ íåò, òî îí ïðîñòî óñîìíèòñÿ â ñêàçàííîì âàìè; â ëþáîì ñëó÷àå åãî ïåðâîé èíòóèòèâíîé ðåàêöèåé áóäåò íåäîâåðèå. Êðîìå òîãî, ôîðìóëèðîâêàì ñ èñïîëüçîâàíèåì ñâåðõ-îáîáùåíèé íåäîñòàåò êîíêðåòíîñòè.


ÂÑÅ íàøè êëèåíòû äîâîëüíû íàøèì îáñëóæèâàíèåì.


Ýòîò ìîíèòîð ÍÈÊÎÃÄÀ íå ëîìàåòñÿ


Êëèåíòû î÷åíü äîâîëüíû íàøèì îáñëóæèâàíèåì; ó íàñ åñòü îòçûâû î âûñîêîì êà÷åñòâå, ñ�êîòîðûì ìû ðåàãèðóåì íà èõ çàïðîñû è ðåøàåì ñîïóòñòâóþùèå ïðîáëåìû.�


Ýòà ìîäåëü î÷åíü íàäåæíà; íàøè êëèåíòû ðåäêî æàëóþòñÿ íà êàêèå-ëèáî ïðîáëåìû.


Åùå îäèí ñïîñîá èçáåæàòü ñâåðõ-îáîáùåíèé - èñïîëüçîâàíèå "ãèáêèõ" ñëîâ è ñëîâîñî÷åòàíèé. Âîò íåñêîëüêî èç íèõ:


- Èíîãäà åñòü ëþäè, ñ÷èòàþùèå, ÷òî�- Ìîæåò áûòü, âû çàìå÷àëè�- Âîçìîæíî�- Â íåêîòîðîì ñìûñëå ê ýòîìó ìîæíî îòíåñòèñü òàê


" Íàøè ïðåòåíçèè îáîñíîâàíû, åñëè âû ñîãëàñíû ñ îñíîâíûì óòâåðæäåíèåì�" Áîëüøóþ ÷àñòü âðåìåíè�" Ìîæíî ñ áîëüøîé óâåðåííîñòüþ îæèäàòü�“Âû íàâåðíÿêà îáíàðóæèòå�" Ìû íåîäíîêðàòíî óáåæäàëèñü â�" Ôàêòû ñâèäåòåëüñòâóþò


Ñäåëàâ ïðàâäîïîäîáíîå óòâåðæäåíèå, âû ìîæåòå ïðîäîëæèòü îáñóæäåíèå äîñòîèíñòâ ñâîåãî ïðåäëîæåíèÿ - â ñòîëü æå ïîçèòèâíûõ è ðåàëèñòè÷åñêèõ òåðìèíàõ.


3. Îò ïåðåìåíû ôîðìû ñëîâà ñìûñë - ìåíÿåòñÿ.�Íåêîòîðûå ñëîâà ìîæíî ñëåãêà èçìåíèòü, ÷òîáû ñäåëàòü èõ áîëåå ýôôåêòèâíûìè. Åñòü âàðèàíòû ñëîâ, êîòîðûå ïðèâíåñóò â âàøó ðå÷ü äèíàìèçì, çíà÷èìîñòü è àâòîðèòåòíîñòü.


à) Ñîáåñåäíèê ñ áîëüøåé âåðîÿòíîñòüþ îòíåñåòñÿ ê âàøåìó ïðåäëîæåíèþ ñ âíèìàíèåì, åñëè âû èñïîëüçóåòå "àêòèâíûå" ñëîâà. Èñïîëüçîâàíèå ãëàãîëîâ, ïðè÷àñòèé èëè íàðå÷èé âìåñòî ñóùåñòâèòåëüíûõ ïðèâíîñèò â ðå÷ü äîïîëíèòåëüíóþ çíà÷èìîñòü  è îùóùåíèå äâèæåíèÿ, äèíàìèêè,   äåéñòâèÿ;   êðîìå   òîãî,   òàêîé   ïåðåõîä îáåñïå÷èâàåò áîëüøåå ýìîöèîíàëüíîå âïå÷àòëåíèå íà ñëóøàòåëÿ:


Ïðîèçâîäèòåëüíîñòü ýòîãî àïïàðàòà - 20 êîïèé â ìèíóòó.�Âàø êîñòþì è ýòà ñóìî÷êà - ïðîñòî ïðåâîñõîäíîå ñî÷åòàíèå!


Ýòîò àïïàðàò ÏÐÎÈÇÂÎÄÈÒ 20 êîïèì â ìèíóòó


Âàøà ñóìî÷êà ïðåâîñõîäíî ÑÎ×ÅÒÀÅÒÑß ñ âàøèì êîñòþìîì'


- Ñåé÷àñ ó ìåíÿ íåò âðåìåíè ðàçãîâàðèâàòü ñ âàìè.


- Ïîíÿòíî. Êàê óäà÷íî, ÷òî ó ÷òî ó íàñ åñòü êîìó íàâåñòèòü âàñ â ëþáîå âðåìÿ, âêëþ÷àÿ âûõîäíûå. ß çíàþ, ÷òî âû íèêîãäà íå óïóñòèòå âîçìîæíîñòü ñâîåâðåìåííî ïîëó÷èòü ïîëåçíóþ èíôîðìàöèþ, à ìû îõîòíî ïðåäîñòàâèì âàì òàêóþ âîçìîæíîñòü â ëþáîé óäîáíûé äëÿ âàñ ìîìåíò; ñêàæåì, â ñóááîòó âå÷åðîì.


4. Ñèëüíûå ñëîâà. "Ñèëüíûìè" áûâàþò íå òîëüêî âûðàæåíèÿ, íî è îòäåëüíûå ñëîâà. Èñïîëüçóéòå èõ ñòîëü ÷àñòî, ñêîëü ýòî âîçìîæíî áåç óùåðáà äëÿ ñìûñëà è ïëàâíîñòè  âàøåé  ðå÷è.   Îíè  ïîìîãóò  ïðîèçâåñòè äîïîëíèòåëüíîå    âïå÷àòëåíèå    è    çàèíòåðåñîâàòü ñîáåñåäíèêà. Âîò íåêîòîðûå èç ýòèõ ñëîâ:


�ÏÐÅÈÌÓÙÅÑÒÂÀ       ÄÈÇÀÉÍ�ÂÛÇÎÂ               ÂÛÑÎÊÈÅ ÒÅÕÍÎËÎÃÈÈ�ÓÄÎÁÑÒÂÎ            ÎÑÍÎÂÀÒÅËÜÍÛÉ


ÂÅÄÓÙÈÅ ÏÎÇÈÖÈÈ   ÏÐÎ×ÍÛÉ ÄÅÌÎÍÑÒÐÈÐÎÂÀÒÜ   ÏÎËÅÇÍÛÉ�ÎÆÈÄÀÒÜ          ÝÔÔÅÊÒÈÂÍÛÉ  ÓÍÈÊÀËÜÍÛÉ        ÎÑÎÁÛÉ ÑÒÈËÜ�ÎÁÅÑÏÅ×ÈÒÜ


Âîò ïðèìåð:


"Îäíî èç îñíîâíûõ ïðåèìóùåñòâ, êîòîðûõ âû ìîæåòå îæèäàòü îò ïðèìåíåíèÿ íàøåé ïðîäóêöèè,- ýòî óäîáñòâî, êîòîðîå îíà âàì îáåñïå÷èò. Ìíîãèå øñîêàïõíîïîãí÷åñêì”�ôèðìû, áëàãîäàðÿ èñïîëüçîâàíèþ íàøåãî óíèêàëüíîãî ïîäõîäà, óñïåøíî îòâåòèëè íà âûçîâ, ñâÿçàííûé ñ âûõîäîì íà âåäóùèå ïîçèöèè â ñâîèõ îáëàñòÿõ. Ýôôåêòèâíîå�èíæåíåðíîå îáåñïå÷åíèå è îñíîâàòåëüíàÿ õóäîæåñòâåííàÿ ïðîðàáîòêà âíåñëè ñâîé âêëàä â äèçàéí íàøåé ïðîäóêöèè, ÷òî è îïðåäåëèëî åå îñîáûé ñòèëü. ß çäåñü äëÿ òîãî, ÷òîáû�ïðîäåìîíñòðèðîâàòü âàì, êàêèì îáðàçîì ýòà ïðîäóêöèÿ ñïîñîáíà îáåñïå÷èòü âàì äîïîëíèòåëüíóþ ïðèáûëü."


ÈÑÊÓÑÑÒÂÎ ÒÐÅÒÜÅ: ÐÀÁÎÒÀÞÒ ÍÅ ÒÎËÜÊÎ ñëîâà


Ó âàñ íèêîãäà íå áóäåò âòîðîãî øàíñà ïðîèçâåñòè ïåðâîå âïå÷àòëåíèå.�Äîí Àñïðîíîíòå


Áîëüøèíñòâî  èç  íàñ  îâëàäåëè  íàâûêàìè  òàê íàçûâàåìîãî "ëåâîïîëóøàðíîãî" îáùåíèÿ - ïîíèìàíèÿ ïðîèçíîñèìûõ ñëîâ. (Ëåâîå ïîëóøàðèå, ñîãëàñíî îäíîé èç òåîðèé, îòâåòñòâåííî çà ðàöèîíàëüíóþ äåÿòåëüíîñòü, çà ïðîöåññû ñ ÷åòêîé ñòðóêòóðîé.) Îäíàêî êîììóíèêàöèÿ íå îãðàíè÷èâàåòñÿ ñëîâàìè, êîòîðûå âû ïðîèçíîñèòå. Â ïîñëåäíåå âðåìÿ îñîáîå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ íåñëîâåñíîìó îáùåíèþ   -   èíòåðïðåòàöèè   ñèãíàëîâ   ÷óâñòâåííî- äâèãàòåëüíûõ (èõ íàçûâàþò êèíåñòåòè÷åñêèìè), çðèòåëüíûõ (îáðàçíûõ) è ñëóõîâûõ. Ýòà äåÿòåëüíîñòü, ñîãëàñíî òîé æå òåîðèè, ÿâëÿåòñÿ ôóíêöèåé ïðàâîãî ïîëóøàðèÿ. Íà çàïàäå çàìåòíûé ðîñò îñîçíàíèÿ âàæíîñòè íåñëîâåñíîãî îáùåíèÿ�íàáëþäàëñÿ â ñåìèäåñÿòûõ ãîäàõ - âðåìÿ ïîÿâëåíèÿ ìíîæåñòâà êíèã ïî "ÿçûêó òåëà".


Ýêñïåðòû â îáëàñòè îáùåíèÿ ïðîäåìîíñòðèðîâàëè, ÷òî íåñëîâåñíûå àñïåêòû êîììóíèêàöèè ïåðåäàþò 92% âñåãî îáúåìà ñîîáùàåìîé èíôîðìàöèè, è ëèøü 8%�ïðèõîäèòñÿ íà ñëîâà, êîòîðûìè ìû îáìåíèâàåìñÿ. Îäíàêî, êîãäà ëþäè îáùàþòñÿ ìåæäó ñîáîé, ïðîèñõîäèò ñòîëü ìíîãîå, ÷òî áîëüøàÿ ÷àñòü ïðîèñõîäÿùåãî ïðîñòî íå îñîçíàåòñÿ. Ïîýòîìó ìíîãèå èç íàñ íå çíàþò î ñóùåñòâîâàíèè    "ïðàâî-ïîëóøàðíûõ"    íàâûêîâ    è íåäîñòàòî÷íî ñïîñîáíû ïîíèìàòü "ïîëíóþ" êîììóíèêàöèþ. "Íåäîñòàþùèå" 92% âêëþ÷àþò ïîëîæåíèå òåëà, æåñòû ðóê, âûðàæåíèÿ ëèöà, ðèòì äûõàíèÿ, öâåò ëèöà, íàïðÿæåíèå ìûøö, ÷àñòîòó ïóëüñà è ìíîãîå äðóãîå. Òîí, îáúåì, òåìï è òåìáð ãîëîñà òîæå ÿâëÿþòñÿ íåîòúåìëåìîé ÷àñòüþ âàøåãî îáùåíèÿ. Ýòè íåñëîâåñíûå ñèãíàëû, äàæå îñòàâàÿñü�íåîñîçíàííûìè, ïîñòîÿííî "ñ÷èòûâàþòñÿ"  è èíòåðïðåòèðóþòñÿ íàøèìè ñîáåñåäíèêàìè.


Íà÷èíàÿ ñ ñàìûõ ïåðâûõ ìîìåíòîâ âçàèìîäåéñòâèÿ ìû âîçäåéñòâóåì íà ïàðòíåðîâ òåì, êàê ìû ïîëüçóåìñÿ ñâîèì ãîëîñîì, òåëîì è ñëîâàìè. Â òå÷åíèå ïåðâûõ íåñêîëüêèõ�ìãíîâåíèé (ïðèìåðíî 12 ñåêóíä) ëþáîãî âçàèìîäåéñòâèÿ ýòè ñèãíàëû áûñòðî "ìåëüêàþò" ìåæäó âàìè è âàøèì ñîáåñåäíèêîì. Çíà÷åíèå èìååò óæå òî, êàê ìû ïðîèçíîñèì�"Çäðàâñòâóéòå".   Íàïðèìåð,   åñëè   âû   ïðîèçíîñèòå ïðèâåòñòâèå - è íå äîæèäàåòåñü îòâåòà, à ñðàçó ïåðåõîäèòå "ê äåëó", òî òåì ñàìûì âû ñîîáùàåòå ïàðòíåðó, ÷òî íà âàñ�ìîæíî íå ðåàãèðîâàòü.


92% ïðîèçâîäèìîãî âàìè âïå÷àòëåíèÿ îïðåäåëåíî òåì, êàê âû âûãëÿäèòå è çâó÷èòå! Âû ìîæåòå àäðåñîâàòü ñîáåñåäíèêó êó÷ó ïðàâèëüíûõ ñëîâ, íî åñëè ýòè ñëîâà íå ñîîòâåòñòâóþò âàøèì íåñëîâåñíûì ñèãíàëàì - âû â òóïèêå.


Âàæíî íå òîëüêî çíàòü, ÷òî âèäÿò è ñëûøàò âàøè ïàðòíåðû, îáùàÿñü ñ âàìè. Ñòîëü æå âàæíî óìåòü ðàçîáðàòüñÿ â òîì, ÷òî âèäèòå è ñëûøèòå âû ñàìè, ãëÿäÿ íà ñâîèõ ñîáåñåäíèêîâ è ñëóøàÿ èõ. Ïîëíûé îáúåì êîììóíèêàöèè íåñåò â ñåáå ñóùåñòâåííóþ äîïîëíèòåëüíóþ èíôîðìàöèþ ëþäÿì, íàó÷èâøèìñÿ "íàñòðàèâàòü" ñâîå�âîñïðèÿòèå ñòîëü òîíêî, ÷òîáû ïîíèìàòü ýòîò áîãàòûé "äðóãîé ÿçûê". Âîçìîæíîñòè äëÿ òàêîãî ðîäà òðåíèðîâêè âîñïðèÿòèÿ íàéòè íåñëîæíî: îò ñïåöèàëüíûõ óïðàæíåíèé íà�çðèòåëüíóþ,  ñëóõîâóþ,  êèíåñòåòè÷åñêóþ  ïàìÿòü  äî âíèìàòåëüíîãî íàáëþäåíèÿ  çà âíåøíèì  ïîâåäåíèåì îêðóæàþùèõ è äî ìíîãîêðàòíûõ ïðîñìîòðîâ âèäåîçàïèñåé�ïîâåäåíèé ðàçíûõ ëþäåé â ðàçíûõ ñèòóàöèÿõ.


Ïî ìåðå òîãî êàê âû áóäåòå ïðèîáðåòàòü îïûò â èñïîëüçîâàíèè ñâîèõ ïÿòè ÷óâñòâ, ïîÿâÿòñÿ íîâûå ïîëåçíûå íàâûêè ìûøëåíèÿ. Âû ñìîæåòå ìíîãî ëó÷øå ðàçîáðàòüñÿ â�òîì, ÷òî ãîâîðèò âàø ñîáåñåäíèê - è ÷åãî îí íå ãîâîðèò; âû ñòàíåòå áîëåå ðåçóëüòàòèâíû â êîíòðîëèðîâàíèè ïðîöåññà îáùåíèÿ.


êîíãðóýíòíîñòü


Âîçìîæíî, âíóòðè âàñ ñóùåñòâóþò ðàçëè÷íûå "ñóáëè÷íîñòè", âíå çàâèñèìîñòè îò òîãî, çíàåòå âû îá ýòîì èëè íåò. Ýòè "ñóá-ëè÷íîñòè" - ýòè "÷àñòè" âàñ - ìîãóò íàõîäèòüñÿ â ðàçíûõ îòíîøåíèÿõ äðóã ñ äðóãîì. Ðåçóëüòàòîì ïðîòèâîðå÷èÿ ìåæäó íèìè - "âíóòðåííåãî êîíôëèêòà"   -   ÷àñòî   ÿâëÿåòñÿ   òàê   íàçûâàåìàÿ "íåêîíãðóýíòíîñòü".


Âû íàâåðíÿêà ïåðåæèâàëè ñèòóàöèè, â êîòîðûõ îäíà "÷àñòü" âàñ õî÷åò îäíîãî, à äðóãàÿ - ïðîòèâîïîëîæíîãî. Óçíàåòå ýòè âíóòðåííèå äèàëîãè: "Ïðèíÿòü åãî íà ðàáîòó, èëè íå ïðèíÿòü?", "Ñòîèò âçÿòü íà ñåáÿ ýòó îòâåòñòâåííîñòü, èëè íå ñòîèò?", "Ïîéòè íà ýòîò áàíêåò, èëè íå ïîéòè?".


Êîíå÷íî, â áóêâàëüíîì ñìûñëå íèêàêîãî "ðàçäåëåíèÿ" íå ñóùåñòâóåò, êàæäûé èç íàñ åñòü åäèíîå öåëîå; íî ìîæíî ïðåäñòàâèòü ñåáå, ÷òî êàæäóþ èç ýòèõ âçàèìîèñêëþ÷àþùèõ�âîçìîæíîñòåé "ïðåäëàãàåò" îäíà ÷àñòü âàøåé èíäèâèäóàëüíîñòè, - à äðóãàÿ âîçðàæàåò èëè âûñêàçûâàåò ñîìíåíèå.


Ìíîãèå èç âàðèàíòîâ íàøåãî ïîâåäåíèÿ îòðàæàþò êîíôëèêòû "ñóá-ëè÷íîñòåé". Âîâñå íå âñå ýòè êîíôëèêòû ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé ÷òî-òî íåïðèÿòíîå. Îíè ÿâëÿþòñÿ íîðìîé; îíè âíîñÿò ñâîé âêëàä â óíèêàëüíîñòü è ìíîãîñòîðîííîñòü  êàæäîãî èç  íàñ,  îíè äåëàþò  íàñ�èíòåðåñíûìè äðóã äðóãó è îïðåäåëÿþò íàøó ýôôåêòèâíîñòü â ýòîì ìèðå. Âíóòðåííèå êîíôëèêòû ñâèäåòåëüñòâóþò î íàøåé ïîòåíöèàëüíîé ãèáêîñòè. Íî îíè æå ìîãóò ïðèâîäèòü�è ê ïîÿâëåíèþ ïðîáëåì - êîãäà íåêîòîðûå èç ñóá-ëè÷íîñòåé îêàçûâàþòñÿ íåçíàêîìû äðóã ñ äðóãîì è "íå çíàþò", ÷òî íàõîäÿòñÿ â êîíôëèêòå.


Â  ëþáîì  èç  ïåðå÷èñëåííûõ  âûøå  âíåøíèõ, íåñëîâåñíûõ ïðîÿâëåíèé ìîæåò íàéòè ñâîå âûðàæåíèå êàêàÿ-òî èç âàøèõ "ñóá-ëè÷íîñòåé". Åñëè ýòà "÷àñòü âàñ" íàõîäèòñÿ â êîíôëèêòå ñ öåëüþ, êîòîðóþ âû ñòðåìèòåñü äîñòè÷ü, òî åå ïðîÿâëåíèå âõîäèò â ïðîòèâîðå÷èå ñ âàøèì ñëîâåñíûì ñîîáùåíèåì. Òîãäà âû ïîñûëàåòå äâîéñòâåííîå ñîîáùåíèå: âàøè ñëîâà ãîâîðÿò îäíî, à òîí ãîëîñà, âûðàæåíèå ëèöà èëè ïîëîæåíèå òåëà ãîâîðÿò îáðàòíîå.�Âàøè   ïàðòíåðû   ïî   îáùåíèþ   ìîãóò   "ïðî÷åñòü" íåñîîòâåòñòâèå â îäíîì èç âàøèõ "òåëåñíûõ" êàíàëîâ êîììóíèêàöèè. Îíè ìîãóò çàìåòèòü, êàê âû îòðèöàòåëüíî êà÷àåòå ãîëîâîé, ñëîâàìè îòâå÷àÿ "Äà". Âàø ãîëîñ ìîæåò äðîæàòü, ïðîèçíîñÿ ñèëüíûå ñëîâà. Âû ìîæåòå çàêîí÷èòü ñåðüåçíûé ðàçãîâîð êîðîòêèì ñìåøêîì.


Íó, à åñëè "òî, ÷òî îí/à ãîâîðèò" è "òî, ÷òî îí/à -èìååò â âèäó" ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé ðàçíûå ñîîáùåíèÿ,- ýòî ìîæåò ïðèâåñòè âàøó àóäèòîðèþ â çàìåøàòåëüñòâî: ÷òî æå âû ñîîáùàåòå   "íà.   ñàìîì   äåëå"?   Âî   ìíîãèõ âçàèìîäåéñòâèÿõ "äåéñòâèòåëüíîå" ñîîáùåíèå ñîäåðæèòñÿ, íàïðèìåð, â òîíå ãîëîñà. Êîãäà âàø òîí ñîîáùàåò: "Ýòî, âîîáùå-òî, íåâàæíî", òî äàæå åñëè ñëîâà ãîâîðÿò: 'Ýòî ÷åðòîâñêè âàæíî" - âàøà êîììóíèêàöèÿ íåêîíãðóýíòíà. È ñîáåñåäíèê óñëûøèò âàøå "íåâàæíî" ïðîñòî ïî òîíó ãîëîñà.


×òî  ïðîèçîéäåò  â  ýòîì  ñëó÷àå?  Ïîïûòàéòåñü óáåäèòåëüíî îáúÿñíèòü âîîáðàæàåìîé àóäèòîðèè, ñêîëü èçûñêàí âêóñ øîêîëàäíîãî ìîðîæåíîãî, ïåðåìåøàííîãî ñ êåò÷óïîì. Ëþäè íå âåðÿò âàì. Ñîçíàòåëüíî èëè èíòóèòèâíî ïîäìå÷àÿ êîíôëèêò â âàøåì âíóòðåííåì ñîñòîÿíèè, ëþäè íå äîâåðÿþò ñêàçàííîìó âàìè. Âàø ïàðòíåð ìîæåò íå çíàòü, ïî÷åìó îí íå âåðèò âàøèì ñëîâàì - îí ïðîñòî áóäåò âåñòè ñåáÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ áåññîçíàòåëüíî âîñïðèíÿòîé èíôîðìàöèåé. Åñëè âàì êàæåòñÿ, ÷òî âû ìîãëè áû îêàçûâàòü áîëüøåå âëèÿíèå; ÷òî ê âàì íå ïðîÿâëÿþò äîëæíîãî óâàæåíèÿ; åñëè âàì îêàçûâàåòñÿ òðóäíî óáåäèòü äðóãèõ â ïðàâèëüíîñòè âàøåé ïîçèöèè - âîçìîæíî, âû íåêîíãðóýíòíû,   òî   åñòü   ïîñûëàåòå   äâîéñòâåííûå ñîîáùåíèÿ. Â ëþáîì ñëó÷àå âû íå îøèáåòåñü, åñëè ïðåæäå, ÷åì íà÷àòü ãîâîðèòü, ïðèâåäåòå âñå ñâîè "ñóá-ëè÷íîñòè" ê ñîãëàñèþ.


Íåõâàòêîé  êîíãðóýíòíîñòè  õàðàêòåðåí  ñòåðåîòèï òîðãîâöà óöåíåííûìè òîâàðàìè (õîòÿ íå âñå òîðãîâöû óöåíåííûìè òîâàðàìè íåêîíãðóýíòíû). Òî æå ñàìîå êàñàåòñÿ ìíîãèõ äðóãèõ òîðãîâöåâ, êîãäà îíè íå âåðÿò â ñîáñòâåííûé òîâàð èëè íå îçàáî÷åíû óäîâëåòâîðåíèåì�âàøåé ïîòðåáíîñòè. Âû ïðîñòî íå äîâåðÿåòå íåêîòîðûì ëþäÿì - õîòÿ ìîæåòå è íå ïîíèìàòü, ïî÷åìó èìåííî. Ìîæåòå âû âñïîìíèòü íåñêîëüêî íåêîíãðóýíòíûõ ëþäåé èç�÷èñëà âàøèõ çíàêîìûõ? (×òî êàñàåòñÿ êîíãðóýíòíûõ òîðãîâöåâ - èì ÷àñòî íåîáÿçàòåëüíî ñîáëþäàòü äàæå êëàññè÷åñêèå ïðàâèëà îáùåíèÿ. Ïîìíèòå ðàçäåë î òîì, êàê âðåäíî ïîëüçîâàòüñÿ ñâåðõ-îáîáùåíèÿìè? Òàê âîò: "Ýòî ëó÷øèé òîâàð âî âñåì ãîðîäå," - ãîâîðèò êîíãðóýíòíûé ïðîäàâåö, è áîãàòååò íà ãëàçàõ.) ×àñòî íåêîíãðóýíòíû ïîëèòèêè, à òå, êîãî íå èçáèðàþò - íåêîíãðóýíòíû ïî÷òè âñåãäà. Èíîãäà íå õâàòàåò êîíãðóýíòíîñòè ðåëèãèîçíûì ëèäåðàì, îñîáåííî åñëè îíè ïåðåæèâàþò "òåìíóþ íî÷ü" ñâîåé ñîáñòâåííîé äóøè. Ëþäè, êîòîðûì âû èíñòèíêòèâíî íå äîâåðÿåòå - äàæå õîòÿ îíè ñ÷èòàþòñÿ ýêñïåðòàìè â ñâîèõ îáëàñòÿõ, - ïî÷òè íàâåðíÿêà íåêîíãðóýíòíû âíóòðè ñåáÿ.


Èñïîëüçóéòå îñòðîòó âîñïðèÿòèÿ, ÷òîáû ôèêñèðîâàòü íåêîíãðóýíòíîñòü îêðóæàþùèõ - îñîáåííî âî âðåìÿ äåëîâûõ âñòðå÷ è ñîâåùàíèé. Íåêîíãðóýíòíîñòü ÷àñòî ñâèäåòåëüñòâóåò î íàëè÷èè ó ÷åëîâåêà òàê íàçûâàåìîãî "ñêðûòîãî ìîòèâà". Îíà ïåðå÷åðêèâàåò ñëîâåñíîå ñîãëàñèå ñ ÷åì áû òî íè áûëî. Èíîãäà ñ íåêîíãðóýíòíîñòüþ íåîáõîäèìî ðàçîáðàòüñÿ íà ìåñòå - ïóñòü äàæå öåíîé âîçìîæíîé êîíôðîíòàöèè: "Ìíå ïîêàçàëîñü, âû íå î÷åíü îõîòíî ñîãëàñèëèñü ñ ìîèì ïðåäëîæåíèåì. Ó âàñ áûëè äðóãèå íàäåæäû íà íàøó âñòðå÷ó?". Èíîãäà ýòîãî äåëàòü íå ñòîèò - íî ó÷òèòå, ÷òî åñëè íåêîíãðóýíòíîñòü äåéñòâèòåëüíî ñâÿçàíà ñî ñêðûòûì ìîòèâîì, òî îí, âåðîÿòíî, ïðîÿâèòñÿ ãäå-òî ïî õîäó äåëà.


×àñòî íåêîíãðóýíòíî íàøå ïîâåäåíèå íàøèì æå ñëîâàì: ìû ãîâîðèì îäíî, à äåëàåì äðóãîå. Íåêîíãðóýíòíû ðîäèòåëè, êîãäà çàñòàâëÿþò ñâîèõ äåòåé äåëàòü òî, ÷åãî íå äåëàþò ñàìè - ïî ïðèíöèïó "Íå äåëàé, êàê ÿ äåëàþ - äåëàé, êàê ÿ ãîâîðþ". Äåòè â òàêèõ ñëó÷àÿõ ïîëó÷àþò íåîäíîçíà÷íîå ñîîáùåíèå î ïðèåìëåìîñòè òàêîãî ïîâåäåíèÿ.�Íåóäèâèòåëüíî,   ÷òî   îíè   ÷àñòî   èãíîðèðóþò   ýòè íåêîíãðóýíòíûå ñîîáùåíèÿ. Âîîáùå, ÷åì ìëàäøå ðåáåíîê, òåì òîíüøå îí âîñïðèíèìàåò íåêîíãðóýíòíîñòü è òåì ÷óâñòâèòåëüíåå íà íåå ðåàãèðóåò. ×òî êàñàåòñÿ ñàìèõ äåòåé - îíè îáû÷íî êîíãðóýíòíû äî, ïðèìåðíî, ïÿòè ëåò; ìëàäåíöû - êîíãðóýíòíû âñåãäà.


Êîíôëèêòóþùèå "ñóá-ëè÷íîñòè" ìåøàþò äðóã Äðóãó íå òîëüêî âî âðåìÿ îáùåíèÿ ñ äðóãèìè ëþäüìè. Ìîæåòå ëè âû âñïîìíèòü ñëó÷àè, êîãäà âû áûëè íåêîíãðóýíòíû è îñîçíàâàëè ýòî, èëè êòî-òî âàì íà ýòî óêàçûâàë? Îùóùàëè âû êîãäà-íèáóäü æàæäó äåÿòåëüíîñòè - è íåñïîñîáíîñòü ñêîíöåíòðèðîâàòüñÿ íà ñòîÿùåé çàäà÷å? Âû çíàëè, ÷òî íåîáõîäèìî çàêàí÷èâàòü, è âñå-òàêè - êàê-íèáóäü â äðóãîé ðàç? Ìîæåò, ýòî ïîêàæåòñÿ çíàêîìûì: "Êîíå÷íî, ÿ õîòåëà áû ñêèíóòü êèëîãðàìì ïÿòü... íî, ñ äðóãîé ñòîðîíû, ðàçâå ìîæíî îòêàçàòüñÿ îò òàêîãî ïèðîæíîãî?" Ñòðîéíàÿ Âû è Âû-ñëàäêîåæêà,îáå îäíîâðåìåííî,òàì, âíóòðè, áîðþòñÿ çà ëèäåðñòâî. Èíîãäà ýòè ïðîòèâîñòîÿùèå "÷àñòè" íàçûâàþò "ïîëÿðíîñòÿìè". Íåêîòîðûå ñïåöèàëèñòû óáåæäåíû, ÷òî â êàæäîì èç íàñ èìååòñÿ ïîëÿðíàÿ ñóá-ëè÷íîñòü ê êàæäîé õîðîøî ðàçâèòîé íàøåé ðîëè. Äðóãèìè ñëîâàìè, åñëè âû -�ïîñòîÿííî "ñëàâíûé ìàëü÷èê", òî ñóùåñòâóåò òàêæå è "äóðíîé ìàëü÷èøêà", êîòîðûé ñòîëü æå õîðîøî ðàçâèò è ðâåòñÿ íàðóæó.


Èíîãäà   êîíôëèêòû   ñóá-ëè÷íîñòå"   ïðèâîäÿò   ê "íåîáúÿñíèìîìó" ïîâåäåíèþ. Â Áàòîí - Ðóæ (Ëóèçèàíà) ìóæ÷èíà ïîçâîíèë â äâåðü íåêîåãî äîìà è âåæëèâî ïîïðîñèë ñâîþ øëÿïó, êîòîðóþ îñòàâèë â ýòîì äîìå äíåì ðàíüøå ïîñëå òîãî, êàê èçíàñèëîâàë õîçÿéêó äîìà. Åãî�àðåñòîâàëè. Ïîõîæå, òà ÷àñòü åãî ëè÷íîñòè, êîòîðîé òàê íðàâèëàñü øëÿïà, çàáûëà ïðîêîíñóëüòèðîâàòüñÿ ñ äðóãîé ÷àñòüþ,   îòâåòñòâåííîé çà êðèìèíàëüíîå ïîâåäåíèå. Â äðóãîì  ãîðîäå  ãðàáèòåëü  íàïèñàë  ïðåäíàçíà÷åííîå áàíêîâñêîìó êàññèðó òðåáîâàíèå âûäàòü åìó äåíüãè íà îáðàòíîé ñòîðîíå ëèñòêà èç ñîáñòâåííîé ÷åêîâîé êíèæêè.�Íà ëèñòêå íå òîëüêî áûë îáîçíà÷åí íîìåð åãî ñ÷åòà - îí äàæå âïèñàë ñâîå èìÿ è àäðåñ. Åñëè ýòè ïîñòóïêè íå îçíà÷àþò äåôèöèò ñîîáùåíèÿ ìåæäó ñóá-ëè÷íîñòÿìè - òî ÿ óæ è íå çíàþ, êàê èõ ìîæíî îáúÿñíèòü.


Äëÿ áîëüøèíñòâà èç íàñ êîíôëèêòû ìåæäó íàøèìè ñóá-èíäèâèäóàëüíîñòÿìè íàñòîëüêî áîëåçíåííû è òàê ìåøàþò íàì æèòü, ÷òî ìû "ðåïðåññèðóåì" èõ - óäåðæèâàåì�Âíå ñîçíàíèÿ. Òàê ïîÿâëÿþòñÿ ñóá-ëè÷íîñòè, íå çíàêîìûå äðóã ñ äðóãîì è ÿâíî íå çàìå÷àþùèå, ÷òî íàõîäÿòñÿ â êîíôëèêòå. Ýòà ðåïðåññèÿ, êàê ïîêàçàë Çèãìóíä Ôðåéä,�òðåáóåò çàòðàòû êîëîññàëüíîé ýíåðãèè. Íåñìîòðÿ íà íàøó îãðîìíóþ ïîòðåáíîñòü â ðåïðåññèè, íåêîòîðûå ãðàíè êîíôëèêòîâ ïðîäîëæàþò ïðîÿâëÿòüñÿ â ïîâåäåíèè. Òàêîé�êîíôëèêò ìîæåò ïðèâîäèòü ê ïîñòîÿííîé ïîòåðå ýíåðãèè ó ÷åëîâåêà, êîòîðûé ìîæåò äàæå íå ïîäîçðåâàòü, ÷òî æå èìåííî ïðîèñõîäèò.


Êàê èçáåæàòü ýòîãî? Ìîæíî íàó÷èòüñÿ ïðèíèìàòü è ñâîè   ñóá-ëè÷íîñòè,   è   èõ   èíîãäà   âîçíèêàþùåå ïðîòèâîñòîÿíèå äðóã äðóãó. "Çíàòü ñåáÿ" - çíà÷èò â òîì ÷èñëå è çíàòü êàê ìîæíî áîëüøå ñâîèõ ñóá-ëè÷íîñòåé. Â êíèãå Òîìàñ Äæ. Ïîòåðå è Ðîáåðò X. Óîòåðìàí "Â ïîèñêàõ ñîâåðøåíñòâà” îïèñàíî îäíî èç ïðîòèâîðå÷èè ñîâðåìåííîãî áèçíåñìåíà: îí õî÷åò áûòü ÷àñòüþ êîìàíäû - è îäíîâðåìåííî õî÷åò áûòü ïðèçíàí, êàê îòäåëüíàÿ ëè÷íîñòü. Òå æå ïîòðåáíîñòè åñòü ó êàæäîé èç âàøèõ ñóá-ëè÷íîñòåé. ×åì ëó÷øå âû èõ çíàåòå è  óäîâëåòâîðÿåòå èõ ïîòðåáíîñòè, òåì öåííåå âû è äëÿ ñåáÿ, è äëÿ ñâîåãî íà÷àëüñòâà. Îñîçíàâ ñâîè âíóòðåííèå êîíôëèêòû, âû ìîæåòå îðãàíèçîâàòü âíóòðåííèå "ïåðåãîâîðû", îñâîáîäèòü ýíåðãèþ, êîòîðóþ èñïîëüçîâàëè äëÿ ðåïðåññèè - è èñïîëüçîâàòü ñâîáîæäåííóþ ýíåðãèþ â ñâîåé æèçíè.


Çàìåòèëè, ÷òî äî ñèõ  ïîð  ìû  ãîâîðèëè  î ÍÅêîíãðóýíòíîñòè - õîòÿ ãëàâà íàçûâàåòñÿ�"êîíãðóýíòíîñòü"? Äåéñòâèòåëüíî, î íåõâàòêå êîíãðóýíòíîñòè ãîâîðèòü êóäà ïðîùå, ÷åì î åå íàëè÷èè. Â êîíòàêò ñ íåêîíãðóýíòíûìè  ëþäüìè  âñòóïàëè   âñå;   ìû  ñàìè íåêîíãðóýíòíû ñïëîøü è ðÿäîì.


"Êîíãðóýíòíîñòü" - ýòî ïðîòèâîïîëîæíîå ñîñòîÿíèå ñîãëàñèÿ è ãàðìîíèè. Ñàìî ýòî ñëîâî ïðîèñõîäèò îò ëàòèíñêîãî "ñîïäãèåïõ", ÷òî îçíà÷àåò - âñòðåòèòüñÿ è ñîãëàñèòüñÿ. Êîíãðóýíòíîñòü îçíà÷àþò, ÷òî âñå "÷àñòè" âàñ, âñå âàøè "ñóá-ëè÷íîñòè" ñîåäèíÿþòñÿ, ÷òîáû âìåñòå ðàáîòàòü äëÿ äîñòèæåíèÿ îáùåé öåëè. Êàæäûé èç íàñ â òå÷åíèå�êàæäîé íåäåëè ïðîèãðûâàåò ìíîæåñòâî ðîëåé - èñïîëüçóåò ìíîæåñòâî  ñóá-ëè÷íîñòåé:  Äåëîâîé   ÷åëîâåê.   Áîññ, Ñîòðóäíèê, Ðîäèòåëü, Äîí Æóàí, Ñïîðòñìåí, Íàñòîÿùèé�ìóæ÷èíà, Ýñòåò è ò.ä. Êîãäà íàøè ñóá-èíäèâèäóàëüíîñòè ðàáîòàþò â ñîãëàñèè äðóã ñ äðóãîì è â ñîþçå ñ íàøåé öåëüþ - ìû êîíãðóýíòíû. Åñëè âû ìîæåòå èñïîëüçîâàòü, íàïðèìåð, òîí, òåìï, è òåìáð ãîëîñà òàê, ÷òîáû îíè ïîääåðæèâàëè è óñèëèâàëè ñìûñë âàøèõ ñëîâ - âû áóäåòå êîíãðóýíòíû. Âàø ãîëîñ îòðàçèò âçàèìîäåéñòâèå âñåõ âàøèõ "÷àñòåé", è âû áóäåòå ãîðàçäî ýôôåêòèâíåå â ñâîåé êîììóíèêàöèè.


Êîíãðóýíòíîñòü ïðèäàñò ñèëó âàøèì ñëîâàì. Êîíå÷íûé ðåçóëüòàò êîíãðóýíòíîñòè çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî, êîãäà ó âàñ åñòü ÷òî ñêàçàòü âàæíîãî èëè èíòåðåñíîãî, - âñå âàøè�ñóá-ëè÷íîñòè áóäóò "çíàòü" îá ýòîì è "âûñòóïÿò â ïîääåðæêó" âàøèõ ñëîâ. Âû ïîøëåòå öåëüíîå ñîîáùåíèå, à òàêàÿ êîíöåíòðàöèÿ îáëàäàåò ñèëîé. Áûòü êîíãðóýíòíûì îçíà÷àåò, ÷òî âàì íå ïðèäåòñÿ êðè÷àòü, ÷òîáû çàâëàäåòü âíèìàíèåì âàøèõ ñëóøàòåëåé.


Êîíãðóýíòíîñòü îçíà÷àåò âíóòðåííèé ìèð. Êîãäà âàøè ñóá-ëè÷íîñòí ñîãëàñíû ìåæäó' ñîáîé ïî ïîâîäó âàøèõ öåëåé. âû èñïûòûâàåòå çàìåòíîå îùóùåíèå îñìûñëåííîñòè è ñîäåðæàòåëüíîñòè. Íåêîòîðûå ïîëó÷àþò îñëàáëåííûé âàðèàíò ýòîãî îùóùåíèÿ, îòäàâàÿ   ñâîè   æèçíè îðãàíèçàöèÿì èëè ëþäÿì, êîòîðûå ïðèíèìàþò çà íèõ ðåøåíèÿ. Òàêîé âíóòðåííèé ìèð ïîðîæäàåò ðàçíîîáðàçíûå êóëüòû. Î÷åíü ÷àñòî ýòî îêàçûâàåòñÿ ëîâóøêîé. Íàøè òåëà è ìîçãè óìåþò ïðèíèìàòü ðåøåíèÿ. Åñëè âû êîíãðóýíòíû è�÷åñòíû ïî îòíîøåíèþ ê ñàìîìó ñåáå, - âû áóäåòå æèòü â ìèðå ñ ñàìèì ñîáîé.


Êîíãðóýíòíîñòü   îçíà÷àåò,   ÷òî   âû   íàó÷èëèñü ðóêîâîäèòü ñîáîé. Âû ñòàâèòå öåëè - è íå ñòîèòå íà ñâîåì ñîáñòâåííîì ïóòè. Âû áîëüøå íå ñàáîòèðóåòå ñâîè ñàìûå âûíîøåííûå ïëàíû. È åñëè âû óæå â ñîñòîÿíèè ðóêîâîäèòü ñîáîé, âû ãîòîâû ðóêîâîäèòü äðóãèìè.


Êîíãðóýíòíîñòü ïîâûøàåò ñòåïåíü äîâåðèÿ. Äàæå "óìåðåííàÿ" êîíãðóýíòíîñòü óâåëè÷èâàåò äîâåðèå ñî ñòîðîíû  äðóãèõ  ëþäåé.  Êîãäà ëþäè  êîíãðóýíòíû, îêðóæàþùèå   âåðÿò   èì,   äîâåðÿþò,   ïðèçíàþò   èõ èíäèâèäóàëüíîñòü. Ýòî ñèëüíûå ëþäè, êàêîâà áû íè áûëà�èõ ðîëü â æèçíè. Äàæå "óìåðåííî" êîíãðóýíòíûé æóëèê ìîæåò çàâëàäåòü ìèëëèîíàìè. Óäèâëåíû? Åñëè äà, òî âû, çíà÷èò, ðåøèëè, ÷òî êîíãðóýíòíîñòü è ÷åñòíîñòü - îäíî è òî�æå. Íåò, íå îäíî. È êîíãðóýíòíîñòü áåç ÷åñòíîñòè îçíà÷àåò ñåðüåçíóþ ïðîáëåìó, èáî îíà ìîæåò áûòü îñíîâîé ëè÷íîé âëàñòè,   ëèøåííîé   îãðàíè÷èòåëåé.   Æóëèêè-âèðòóîçû�ÿâëÿþòñÿ õîðîøèì ïðèìåðîì òîãî, ÷òî ìîæåò ñëó÷èòüñÿ, êîãäà õîðîøèé èíñòðóìåíò ïðèìåíÿåòñÿ îïàñíûì îáðàçîì.�Åñëè âàì íå óäàåòñÿ ó÷åñòü èíòåðåñû äðóãîãî ÷åëîâåêà âî âçàèìîäåéñòâèè ñ âàìè â êîíå÷íîì ñ÷åòå âàì, âåðîÿòíî, ïðèäåòñÿ çàïëàòèòü âûñîêóþ öåíó.


Êîíãðóýíòíîñòü ïðèâîäèò ê ýíåðãè÷íîñòè è ðàäîñòè.�Åñëè âû õîòÿ áû ðàç èñïûòàëè ëåãêîñòü, ýíåðãè÷íîñòü è âîîäóøåâëåíèå ñôîêóñèðîâàííîñòè íà îäíîì íàïðàâëåíèè, ó âàñ ìîæåò ðàçâèòüñÿ ïðèñòðàñòèå ê ýòîìó ÷óâñòâó. Âû áîëüøå íå òåðÿåòå ýíåðãèþ â ðåçóëüòàòå ðåïðåññèðîâàíèÿ êîíôëèêòîâ. Âû íå äåëàåòå áîëüøå øåñòü øàãîâ â îäíîì íàïðàâëåíèè,- à ïîòîì øåñòü â îáðàòíîì. Âû èñïûòûâàåòå çàìå÷àòåëüíîå îùóùåíèå, ïîðîæäàåìîå âñåìè âàøèìè "÷àñòÿìè", êîãäà îíè ðàáîòàþò âìåñòå, ãëàäêî, îáåñïå÷èâàÿ âàì íàèâûñøóþ ðåçóëüòàòèâíîñòü è ÷óâñòâî ðàäîñòè.�Íåêîòîðûå ïîëó÷àþò ýòî îùóùåíèå, êàòàÿñü íà ëûæàõ, ó÷àñòâóÿ â ãîíêàõ... Çíàêîìûé áèçíåñìåí ïîäâåë ÷åðòó ïîä ýòîé àíàëîãèåé, ñêàçàâ, ÷òî ëþáèò êàòàòüñÿ íà ëûæàõ�ïîòîìó, ÷òî â ýòî âðåìÿ îí íå ìîæåò äóìàòü î ñâîåé ðàáîòå. Îí ñêàçàë, ÷òî ñïóñê ñ ãîðû òðåáóåò åãî ïîëíîãî âíèìàíèÿ. Î÷åíü ïðîñòî: êîãäà òåëî è ïñèõèêà ðàáîòàþò âìåñòå, êîãäà ñôîêóñèðîâàíî âñå âàøå âíèìàíèå - ýòî êîíãðóýíòíîñòü.


Êîíãðóýíòíîñòü âñòðå÷àåòñÿ òàê ðåäêî, ÷òî îäíî åå ïðèñóòñòâèå îáåñïå÷èâàåò ëè÷íóþ ñèëó. ß èìåþ â âèäó íå òîëüêî ñèëó, ñâÿçàííóþ ñ îñîáûì ïîëîæåíèåì - êàê ó Ïðåçèäåíòà Ñîåäèíåííûõ Øòàòîâ, - íî ñïîêîéíóþ, ñîáðàííóþ, äàæå ïðåóìåíüøàåìóþ ëè÷íóþ ñèëó. Êòî îáëàäàåò åþ? Êòî - íåò? Îñíîâàíà ëè îíà íà äåíüãàõ, íà ïîçèöèè â ïðîèçâîäñòâåííîé èåðàðõèè? Ñóùåñòâóåò ëè ëè÷íàÿ ñèëà, íå èìåþùàÿ íè÷åãî îáùåãî ñ ýòèìè âíåøíèìè�àòðèáóòàìè?


Íåêèé ñîðò ëè÷íîé ñèëû íå ìîæåò áûòü êóïëåí èëè îñíîâàí íà òèòóëå. Íàøå óáåæäåíèå: åå îñíîâà åñòü êîíãðóýíòíîñòü.


Ôèçèîëîãèÿ ïîëîæèòåëüíîãî ðåøåíèÿ


Çàìå÷àëè ëè âû, ÷òî ñóùåñòâóþò ïîëîæåíèÿ òåëà, ìåøàþùèå ëþäÿì ïðèíèìàòü ðåøåíèÿ? Ïðåäñòàâüòå íà ñåêóíäó, ÷òî âàñ ñïðàøèâàþò, õîòèòå ëè âû êóïèòü�ïðèâëåêàòåëüíóþ äåòàëü îäåæäû. Âîîáðàçèòå, ÷òî îíà âàì äåéñòâèòåëüíî íðàâèòñÿ è âû ìîæåòå ñåáå åå ïîçâîëèòü.


Òåïåðü ññóòóëüòåñü íà ñâîåì ñòóëå, ñêðåñòèòå íîãè, âûäàâèòå èç ëåãêèõ êàê ìîæíî áîëüøå âîçäóõà è ñêëîíèòå ãîëîâó íà ñòîðîíó. Ñîõðàíÿÿ ýòó ïîçó, ïðåäñòàâüòå, ÷òî ïðîäàâåö ñïðàøèâàåò, õîòèòå ëè âû êóïèòü ýòó äåòàëü îäåæäû. Îòìåòüòå, ñêîëü òðóäíî ïî÷óâñòâîâàòü ñåáÿ óâåðåííûì â òîì, ÷òî ýòî áóäåò óäà÷íîå ðåøåíèå.


Òåïåðü ñÿäüòå ïðÿìî èëè âñòàíüòå, ïîäíèìèòå ãîëîâó è äûøèòå ñâîáîäíî. Ñîõðàíÿÿ ýòî ïîëîæåíèå, åùå ðàç âîîáðàçèòå, êàê ïðîäàâåö ïðåäëàãàåò âàì ñäåëàòü ïîêóïêó. Îáðàòèòå âíèìàíèå, ÷òî ýòà ïîçà îáëåã÷àåò ïðîöåññ âçâåøèâàíèÿ âàøèõ "çà" è "ïðîòèâ" è ïðèíÿòèÿ òâåðäîãî ðåøåíèÿ ñîãëàñèòüñÿ íà ïðåäëîæåíèå.


Äëÿ ïðèíÿòèÿ ïîëîæèòåëüíîãî ðåøåíèÿ ëó÷øå âñåãî ïîäõîäèò ñèììåòðè÷íîå ïîëîæåíèå òåëà. Êèñëîðîäà â ëåãêèõ äîëæíî áûòü äîñòàòî÷íî (íå ïðåäëàãàéòå êëèåíòó ñäåëàòü ïîêóïêó, åñëè îí òîëüêî ÷òî âçáåæàë ïî ëåñòíèöå!), öåíòðàëüíàÿ ëèíèÿ òåëà äîëæíà áûòü ïðÿìîé, íàïðÿæåíèå â ïëå÷àõ - ìèíèìàëüíîå. Îäèí èç ñïîñîáîâ äîáèòüñÿ, ÷òîáû�âàø ïàðòíåð ïðèíÿë òàêóþ ïîçó - ïðèíÿòü åå ñàìîìó. Åñëè âû íàõîäèòåñü â ñîñòîÿíèè ðàïïîðòà ñ ñîáåñåäíèêîì (ñì. íèæå), âîçìîæíî, ÷òî îí ïîñëåäóåò çà âàìè. Åñëè ýòî íå�ñðàáîòàëî - ñäåëàéòå ÷òî óãîäíî, ÷òîáû êëèåíò âûïðÿìèëñÿ è íåìíîãî ïîäâèãàëñÿ. Ñòûäíî ïðîâàëèâàòü õîðîøî ñïëàíèðîâàííûå ïåðåãîâîðû òîëüêî ïîòîìó, ÷òî ïîçà ïàðòíåðà     èñêëþ÷àëà     âîçìîæíîñòü     ïðèíÿòèÿ ïîëîæèòåëüíîãî ðåøåíèÿ)


ÈÑÊÓÑÑÒÂÎ ×ÅÒÂÅÐÒÎÅ: ÐÀÏÏÎÐÒ


"Ïîêà òû íå ïîçâîëèøü ìíå áûòü ìíîþ íàñòîëüêî æå, íàñêîëüêî ñàì ÿâëÿåøüñÿ�ñîáîþ, òåáå íèêîãäà íå ïðîíèêíóòü âíóòðü ìîåãî áåçìîëâèÿ è íå ïîçíàòü ìåíÿ. "�'Ä”òì íâíûìãî áîãà ' (êèíîôììì)


ïÒ110111ÈÏÈß(ÎÒÍÎØÅÍÈß?) - ÏÐÅÆÄÅ ÂÑÅÃÎ


ß íå ìîãó áûòü âñåì äëÿ âñåõ. Íî ÿ ìîãó�áûòü âñåì äëÿ ëþäåé, êîòîðûõ ÿ âûáèðàþ.�ÄîíàìëÍîéåìèÂâöäåð


Ïîñëå âçàèìíûõ ïðèâåòñòâèé âû ïðè ïåðâîé âñòðå÷å ñ ïàðòíåðîì îáû÷íî íà÷èíàåòå ñ òîãî, ÷òî ïðèíÿòî íàçûâàòü "ñâåòñêèì ðàçãîâîðîì" èëè "ïàðîé ôðàç î ïîãîäå". Îäíàêî�ïîãîäó èëè äîñòîèíñòâà î÷åðåäíîãî øàõìàòíîãî ïðåòåíäåíòà, èëè ÷òî óãîäíî äðóãîå - âû îáñóæäàåòå íà ñëîâàõ. Íà áîëåå ãëóáîêîì, íåñëîâåñíîì óðîâíå âû îáà îöåíèâàåòå äðóã äðóãà - óñòàíàâëèâàåòå îòíîøåíèÿ, ïðåæäå ÷åì ïåðåéòè ê èñòèííîìó ñìûñëó âàøåé âñòðå÷è.�Ñòàðàéòåñü ïðèäàâàòü îòíîøåíèÿì ïåðâîî÷åðåäíîå çíà÷åíèå! ×àùå âñåãî ïîêóïàòåëü îòäàåò ñâîè äåíüãè íå "Ôèðìå ÕÓZ", à êîíêðåòíîìó ÷åëîâåêó èëè ãðóïïå èçâåñòíûõ åìó,�ïîêóïàòåëþ, ëþäåé. È ïðè íàëè÷èè ðÿäà ñõîäíûõ âàðèàíòîâ îí îòäàñò èõ òîìó ÷åëîâåêó, ñ êîòîðûì ó íåãî íàèëó÷øèå îòíîøåíèÿ.


Âàøè ïàðòíåðû òàê èëè èíà÷å ñîáèðàþòñÿ ñ êåì-òî ñîòðóäíè÷àòü, à êëèåíòû - ó êîãî-òî ïîêóïàòü, âåðíî? Òàê ïî÷åìó áû è íå ñ âàìè, è íå ó âàñ? Íî äàæå åñëè òî, ÷òî âû ïðåäëàãàåòå, äåéñòâèòåëüíî íåîáõîäèìî ïàðòíåðó - åìó áóäåò òðóäíî ñêàçàòü "íåò", îäíàêî áåç ñîîòâåòñòâóþùèõ îòíîøåíèé ìåæäó âàìè îí íå ñêàæåò è "äà".


Ëþäè õîòÿò - è ýòî åñòåñòâåííî - ÷òîáû äåëîâûå ïàðòíåðû âñòóïàëè ñ íèìè â îòíîøåíèÿ ðàäè ñàìèõ îòìîøåíèé.  Äëÿ  íàñ  âàæíî îùóùàòü  ñîáñòâåííóþ çíà÷èìîñòü è öåííîñòü, à íà ãîëüêî çíà÷èìîñòü è öåííîñòü íàøèõ êîøåëüêîâ. È åñëè îòíîøåíèÿ íå óñòàíîâëåíû â�ïåðâûé ìîìåíò âàøåãî îáùåíèÿ - âðÿä ëè îíè óæå âîîáùå êîãäà-ëèáî áóäóò óñòàíîâëåíû. Âû ìîæåòå ïðîâàëèòü ñäåëêó, íå ñóìåâ ïðîäåìîíñòðèðîâàòü, ÷òî âàøà ãëàâíàÿ çàäà÷à - ñôîðìèðîâàòü äîëãîâðåìåííóþ ñâÿçü ñ ïàðòíåðîì. Óñòàíîâëåíèå   îòíîøåíèé   íå   òîëüêî   óâåëè÷èâàåò âåðîÿòíîñòü ïåðâîãî óñïåõà - îíî êëàäåò íà÷àëî âîçìîæíîñòè ïîñòîÿííûõ îáðàùåíèé ê âàì. Âñå, ÷òî âû äåëàåòå, äîëæíî áûòü íàñòðîåíî ïî êàìåðòîíó ïðèíöèïà:�"Îòíîøåíèÿ - ïðåæäå âñåãî". Íè â êîåì ñëó÷àâ íå íàðóøàéòå åãî. Êëþ÷åâàÿ ôðàçà ïðåäïðèíèìàòåëüñêîãî óñïåõà: "Îòíîøåíèÿ, Îòíîøåíèÿ, Îòíîøåíèÿ.”


Èìåííî âî âðåìÿ "ñâåòñêîãî ðàçãîâîðà" îñîáåííî âàæíî, ÷òîáû âû ïîëíîñòüþ èñêëþ÷èëè èç ñâîåãî ïîâåäåíèÿ ëþáîé íàìåê íà ïðåäâçÿòîñòü èëè îöåíèâàíèå ïàðòíåðà. Ñòîèò âàì âñòóïèòü â êîíôëèêò ñ åãî ñèñòåìîé öåííîñòåé - è äåëî çàãóáëåíî. Âîò íåêîòîðûå èç ñïîñîáîâ íåñëîâåñíî ïðîäåìîíñòðèðîâàòü âàøó îðèåíòàöèþ íà îòíîøåíèÿ: äðóæåëþáíàÿ óëûáêà; ðàññëàáëåííàÿ ïîçà; óäåðæàíèå ðóêè ñîáåñåäíèêà íà ìãíîâåíèå äîëüøå, ÷åì ýòî òðåáóåòñÿ äëÿ ðóêîïîæàòèÿ. Â óäîáíûé ìîìåíò âû ìîæåòå ïåðåéòè â ìåíåå ôîðìàëüíûé êîíòåêñò, ïðåäëîæèâ ñîáåñåäíèêó ðàçãîâîð íà áîëåå ëè÷íóþ òåìó. Âîò íåñêîëüêî âîïðîñîâ è íà÷àëüíûõ ôðàç, êîòîðûìè ìîæíî âîñïîëüçîâàòüñÿ äëÿ ýòîé öåëè:


ËÈ×ÍÛÅ ÂÎÏÐÎÑÛ:�


Ó âàñ åñòü ñåìüÿ?


 Ìíå ðåêîìåíäîâàë îáðàòèòüñÿ ê âàì...� Êàê âû ïðèøëè â ýòó îáëàñòü äåÿòåëüíîñòè? (íà ýòó ðàáîòó?)


Âû çíàêîìû ñ... ? (çíàåòå î... )�×òî âû äóìàå òå î... �Ó âàñ èëè ó êîãî-íèáóäü èç âàøèõ çíàêîìûõ åñòü... ?�Âîçìîæíî, âû äóìàëè î...�


ÍÀ ÒÅÌÓ ÎÒÄÛÕÀ:�Ãäå âû ïðåäïî÷èòàåòå îòäûõàòü?�×åì âû ïðåäïî÷èòàåòå çàíèìàòüñÿ â ñâîáîäíîå âðåìÿ?


Î ÌÅÑÒÅ ÆÈÒÅËÜÑÒÂÀ (Ãäå æèâåò è êàê îòíîñèòñÿ ê ýòîìó ãîðîäó èëè ðàéîíó.)


Î ÐÀÁÎÒÅ;


Êàêîãî ðîäà ðàáîòó âàì ïðèõîäèòñÿ âûïîëíÿòü?�Êàêèå îáëàñòè âàøåé äåÿòåëüíîñòè (áèçíåñà) âû õîòåëè áû ðàçâèòü?


ÈÍÔÎÐÌÀÖÈÎÍÍÛÅ:


Åñëè áû âû èìåëè ñâîáîäíûé êàïèòàë, âî ÷òî áû âû åãî ïðåæäå âñåãî âëîæèëè?


Äëÿ ðåàëèçàöèè ïðèíöèïà "Îòíîøåíèÿ - ïðåæäå âñåãî" ëó÷øå âñåãî ïîäõîäÿò âîïðîñû èç êàòåãîðèé "ëè÷íûõ" è íà òåìó îòäûõà/óâëå÷åíèé. Ñïðîñèâ î ñåìüå, ìîæíî î÷åíü áûñòðî óñòàíîâèòü îòíîøåíèÿ. Â áîëüøèíñòâå ðàçãîâîðîâ î÷åíü ëåãêî âûéòè íà ýòó òåìó. Åñëè âû, íàïðèìåð, íà÷àëè îáñóæäàòü ïîãîäó: "Ïîõîæå, â âûõîäíûå íàìå÷àåòñÿ îòëè÷íàÿ ïîãîäà. Âû ïðîâîäèòå âûõîäíûå ñ ñåìüåé, èëè ýòî ó âàñ òîæå ðàáî÷åå âðåìÿ?" Áîëüøèíñòâî ëþäåé ïîëîæèòåëüíî ðåàãèðóþò íà çàèíòåðåñîâàííîñòü òàêîãî òèïà. Îäíàêî ñåìüÿ ìîæåò áûòü è "áîëåâîé òî÷êîé" âàøåãî ñîáåñåäíèêà! Âíèìàòåëüíî íàáëþäàéòå çà åãî ðåàêöèåé è�áóäüòå ãîòîâû ãèáêî è ìãíîâåííî ñìåíèòü íàïðàâëåíèå.


Äâà ñëîâà ïî ïîâîäó âàðèàíòà "Îáðàòèòüñÿ ê âàì ìíå ðåêîìåíäîâàë...". Ðåêîìåíäàöèè - ýòî ïðåêðàñíî! Ýòî - îàçèñ â íà÷àëå âàøåãî ïóòè. Íà êîðîòêèé ïåðèîä âðåìåíè ê âàøèì óñëóãàì, ïî ñóòè, óæå óñòàíîâëåííûå îòíîøåíèÿ. "Ìû ñ Ïåòðîì Èâàíîâè÷åì äàâíî ðàáîòàåì âìåñòå. Ïåòÿ ïîñîâåòîâàë ìíå ïåðåãîâîðèòü ñ âàìè,   ïîñêîëüêó ìîè ïðåäëîæåíèÿ ìîãóò ïðåäñòàâëÿòü èíòåðåñ è äëÿ âàñ." Íå îñîçíàâàÿ òîãî, âàø ïàðòíåð îòíåñåòñÿ ê âàì ñ òåì æå äîâåðèåì, ñ êàêèì îòíîñèòñÿ ê Ïåòðó Èâàíîâè÷ó ïî êðàéíåé ìåðå íà íåñêîëüêî ìèíóò. Áîëåå òîíêèé õîä - ïðîñòîå óïîìèíàíèå îá îáùåì çíàêîìîì (õîòÿ îí è íå ðåêîìåíäîâàë âàì âàøåãî ñîáåñåäíèêà). Ïàðòíåð íà ïîäñîçíàòåëüíîì óðîâíå ïîëó÷àåò ñîîáùåíèå î âàøåé ñõîæåñòè ñ íèì - ðàç ó âàñ îáùèå çíàêîìûå, âû (âåðîÿòíî) îäèíàêîâî îòíîñèòåñü ê ëþäÿì! Íî áóäüòå îñòîðîæíû: âû ñ òåì  æå  óñïåõîì  ìîæåòå  ïîëó÷èòü  íåäîâåðèå  è ïîäîçðèòåëüíîñòü, åñëè òàêîâî èñòèííîå îòíîøåíèå ñîáåñåäíèêà ê "Ïåòðó Èâàíîâè÷ó".


ÐÀÏÏÎÐÒ.


×òîáû óáåæäàòü, íàì ïðèäåòñÿ âíóøàòü äîâåðèå. ×òîáû âíóøàòü äîâåðèå, íàì�ïðèäåòñÿ áûòü íàäåæíûìè. ×òîáû áûòü íàäåæíûìè, íàì ïðèäåòñÿ áûòü ÷åñòíûìè.�ÝìààðäÐ. Ìåððîó


Åñëè ðàññìîòðåòü ïîä ìèêðîñêîïîì ìíîæåñòâî äåëîâûõ âñòðå÷, âûÿâëÿåòñÿ èçóìèòåëüíàÿ ìîçàèêà. Ëþäè ñîïåðíè÷àþò èç-çà ñòàòóñà; ãëàâû ïîäðàçäåëåíèé çàíÿòû îáåðåãàíèåì ñâîèõ áþäæåòîâ; è âîîáùå îòìå÷àåòñÿ îñòðàÿ íåõâàòêà ñîòðóäíè÷åñòâà - ïîòîìó, ÷òî ëþäè ÷óâñòâóþò ñåáÿ â îïàñíîñòè. Åñëè åùå äî íà÷àëà âñòðå÷è íå óÿñíåíî, ÷òî îáñóæäàåìûå   òåìû   íå   óãðîæàþò   ñóùåñòâóþùåìó ïîëîæåíèþ ó÷àñòíèêîâ,- ñèòóàöèÿ íå ñäâèíåòñÿ ñ ìåðòâîé òî÷êè: ó÷àñòíèêè íå âîâëåêóòñÿ â ïðîöåññ. Åñëè êëèåíò íå îùóùàåò ñèòóàöèþ äîñòàòî÷íî áåçîïàñíîé - íèêàêîé îáìåí êà÷åñòâåííîé   èíôîðìàöèåé   íåâîçìîæåí,   è   âàøà êîììóíèêàöèÿ ñ íèì íå áóäåò ïîëåçíà íèêîìó (êðîìå, âîçìîæíî, âàøèõ êîíêóðåíòîâ).


Ñëåäîâàòåëüíî: ïåðâûì äåëîì îïðåäåëèòå ðàìêè (ãðàíèöû), âíóòðè êîòîðûõ ïàðòíåð ÷óâñòâóåò ñåáÿ â áåçîïàñíîñòè. Åñëè âû îáíàðóæèëè, ÷òî îáñóæäåíèå êàêèõ-òî òåì âûçûâàåò ó íåãî äèñêîìôîðò - ñóçüòå "ïîâåñòêó äíÿ" òàê, ÷òîáû îí ñìîã ïðèíÿòü ïîëíîöåííîå ó÷àñòèå â äèñêóññèè. "Çîíà Áåçîïàñíîñòè" - ýòî ïåðâûé, âíåøíèé óðîâåíü ðàïïîðòà.


"Ðàïïîðò" - ýòî òîò ìàãè÷åñêèé êîìïîíåíò îáùåíèÿ, êîòîðûé ìîæåò ïîìî÷ü ïåðåãîâîðàì ïðîèçîéòè. Ýòî àíãëèéñêîå ñëîâî, ïðîèñøåäøåå îò ôðàíöóçñêîãî ãëàãîëà ãàððîãtåã, ÷òî îçíà÷àåò "âîçâðàùàòü", "ïðèíîñèòü ïëîäû", "îòíîñèòüñÿ". Àíãëèéñêîå çíà÷åíèå - îòíîøåíèÿ ãàðìîíèè, ñîãëàñèÿ, ñîîòâåòñòâèÿ  èëè áëèçîñòè - îäíîçíà÷íî îïðåäåëÿåò   æèçíåííóþ   âàæíîñòü   ðàïïîðòà   äëÿ ýôôåêòèâíîãî îáùåíèÿ. Äåéñòâèòåëüíî, ýòî âàæíåéøèé ïðîöåññ â ëþáîì âçàèìîäåéñòâèè.


Âàø ïàðòíåð ÷óâñòâóåò ñåáÿ â áåçîïàñíîñòè? Íà î÷åðåäè    âòîðîé    óðîâåíü    ðàïïîðòà    -    ëè÷íàÿ çàèíòåðåñîâàííîñòü. Ñóòü åãî çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî ñîáåñåäíèêè ðåàãèðóþò äðóã íà äðóãà, à íå íà øóì àâòîìîáèëåé çà îêíîì è íå íà ãîëîñà â êîðèäîðå. Íà ýòîì óðîâíå ëþäè íåïîääåëüíî çàèíòåðåñîâàíû äðóã â äðóãå.


Ðàïïîðò âòîðîãî óðîâíÿ - ýòî ñîñòîÿíèå ðåçîíàíñà. Ýòî ñïîñîá ïðèâåñòè â ñîîòâåòñòâèå ðàçëè÷íûå âèäû îïûòà, ðàçíûå öåííîñòè è âçãëÿäû ÷åëîâå÷åñêèõ ñóùåñòâ. Åãî èíà÷å   ìîæíî   íàçâàòü   "ñîïåðåæèâàíèåì",   "îáùèì çíàìåíàòåëåì" â ïðîöåññå îáùåíèÿ. Âñïîìíèòå, êàê ñ óõîäîì   ãîñòåé   (ãîñòÿ)   òåðÿåòñÿ   ÷àñòü   îáùåãî ýìîöèîíàëüíîãî ñîñòîÿíèÿ âñåé êîìïàíèè åñëè, êîíå÷íî, êîìïàíèÿ íàõîäèëàñü â ñîñòîÿíèè ðàïïîðòà. Åùå îäíî óäà÷íîå îïðåäåëåíèå ïîíÿòèÿ "ðàïïîðò" - âçàèìíîå âõîæäåíèå ëþäåé âî âíóòðåííèé ìèð äðóã äðóãà.


×åëîâå÷åñêîå îáùåíèå - èåðàðõè÷åñêèé ïðîöåññ, ò.å. êòî-òî èç ó÷àñòíèêîâ êîììóíèêàöèè â êàæäûé ìîìåíò âðåìåíè îáÿçàòåëüíî ÿâëÿåòñÿ "âåäóùèì", à êòî-òî - "âåäîìûì". Ðàïïîðò òîæå ìîæåò èìåòü íàïðàâëåííîñòü.�Íàïðèìåð, ñîïåðåæèâàíèå êîìó-òî (õîðîøåå îòíîøåíèå ê ýòîìó ÷åëîâåêó) ïðèâîäèò ê "ýìîöèîíàëüíîìó çàðàæåíèþ" åãî ðèòìîì.


Êàê óçíàòü î òîì, ÷òî âû äîñòèãëè âòîðîãî óðîâíÿ ðàïïîðòà? Ðàçíûå ëþäè îñîçíàþò ýòî ïî-ðàçíîìó. Ýòî ìîæåò áûòü, íàïðèìåð, îïðåäåëåííàÿ èíòåíñèâíîñòü ÷óâñòâà êîìôîðòà, èëè îùóùåíèå âçàèìíîãî ïîíèìàíèÿ. Ó âàñ êîíêðåòíî ìîæåò áûòü äðóãîé ñïîñîá ïî÷óâñòâîâàòü ýòî. Åñëè ïàðòíåð ñîãëàñèëñÿ ïðèñòóïèòü ê îáñóæäåíèþ âàøèõ ïðåäëîæåíèé - çíà÷èò, âòîðîé óðîâåíü ðàïïîðòà íàëèöî.


Êàê ìîæíî óñòàíîâèòü ðàïïîðò? Íà ñàìîì äåëå âû ýòî ïðîäåëûâàëè ìíîãî ðàç. Âèäèìî, ýòî åñòåñòâåííàÿ ïîòðåáíîñòü áîëüøèíñòâà èç íàñ, åñëè ìû îêàçûâàåìñÿ ñðåäè äðóãèõ ëþäåé. Ñîîòâåòñòâåííî, ó êàæäîãî èç íàñ åñòü öåëûé àðñåíàë èíòóèòèâíûõ âàðèàíòîâ óñòàíîâëåíèÿ ðàïïîðòà, êîòîðûå ñðàáàòûâàþò â áîëüøèíñòâå ñèòóàöèé îáùåíèÿ. Â òåõ æå ñèòóàöèÿõ, êîãäà ýòè èíòóèòèâíûå âàðèàíòû  ïî÷åìó-ëèáî  íå  ñðàáàòûâàþò  -  ìîæåòå�èñïîëüçîâàòü íåêîòîðûå îñîçíàííûå íàâûêè.


Ñàìûé äîñòóïíûé âàðèàíò - ñëîâåñíûé, èëè "ðàïïîðò ïî ñîäåðæàíèþ". Îí çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî âû ïðîñòî ïîääåðæèâàåòå òî÷êó çðåíèÿ, âûñêàçàííóþ ïàðòíåðîì - ñîãëàøàåòåñü ñ íèì. Ýòî ìîæíî ñäåëàòü, ïðîñòî êèâàÿ ãîëîâîé, âûðàæàÿ ìèìèêîé çàèíòåðåñîâàííîñòü è ñîãëàñèå; èëè "âîçâðàùàÿ" åìó ñâîèìè ñëîâàìè ìûñëü, òîëüêî ÷òî èì âûñêàçàííóþ. Åñëè åãî òî÷êà çðåíèÿ óñòðàèâàåò âàñ ëèøü ÷àñòè÷íî, "âåðíèòå" ëèøü òó ÷àñòü åãî âûñêàçûâàíèÿ, ñ êîòîðîé âû äåéñòâèòåëüíî ñîãëàñíû: "Âû ñîâåðøåííî ïðàâû. Âêëàëûâàíèå ñðåäñòâ â äèíàìè÷íûå ïðîåêòû ñ áûñòðîé îêóïàåìîñòüþ ýòî, íåñîìíåííî, ëó÷øèé ñïîñîá ðàçìåùåíèÿ êàïèòàëà. Â òî æå âðåìÿ, áåç çàòðàò íà äîëãîâðåìåííûå�ïðîåêòû áåç ãàðàíòèðîâàííîé ïðèáûëè âðÿä ëè ìîæíî ðàññ÷èòûâàòü íà ñòàáèëüíîñòü áèçíåñà." Åñëè âû â ïðèíöèïå íå ñîãëàñíû ñ ïîçèöèåé ñîáåñåäíèêà - âñïîìíèòå�î òîì, ÷òî ëþáîå ìíåíèå ÿâëÿåòñÿ ïðèåìëåìûì äëÿ êàêîé-òî ñèòóàöèè, ïðè êàêèõ-òî óñëîâèÿõ. "ß óâåðåí â òîì, ÷òî áûâàþò ñèòóàöèè, â. êîòîðûõ âàøà íåäîâåð÷èâîñòü�(îñòîðîæíîñòü, òùàòåëüíîñòü) îïðàâäàíà, áîëåå òîãî - íåîáõîäèìà. Â òî æå âðåìÿ ìíå î÷åíü èíòåðåñíî, êàêèå èìåííî ôàêòû âûçâàëè âàøå íåäîâåðèå ê ìîåìó ïðîåêòó?"


Åùå îäèí âàðèàíò ðàïïîðòà - ñèíõðîíèçàöèÿ, òî åñòü ïðèâåäåíèå ðèòìà âàøåé æèçíè â äàííûé ìîìåíò â ñîîòâåòñòâèå ñ ðèòìîì, â  êîòîðîì ñåé÷àñ æèâåò ñîáåñåäíèê. Ïðîñòåéøèé ïóòü ê ýòîìó ñîñòîÿíèþ - îòðàæåíèå: òîíêîå, àêêóðàòíîå êîïèðîâàíèå (íî íå ãðóáîå ïåðåäðàçíèâàíèå!) âíåøíåãî ïîâåäåíèÿ âàøåãî ïàðòíåðà.�Îòðàæàÿ âíåøíåå ïîâåäåíèå - âíåøíèå ðèòìû - âû ïîëó÷àåòå äîñòóï ê ðèòìàì âíóòðåííèì, à çíà÷èò, ê ïñèõî-ýìîöèîíàëüíîìó ñîñòîÿíèþ âàøåãî ïàðòíåðà. Â ðåçóëüòàòå�âû, âî-ïåðâûõ, ëó÷øå ðàçáåðåòåñü â òîì, ÷òî îí ñåé÷àñ ïåðåæèâàåò.   Âî-âòîðûõ, ïðîäîëæàÿ  îòðàæàòü,   âû ïðèáëèçèòå ñâîå ñîñòîÿíèå ê ñîñòîÿíèþ ïàðòíåðà - âîéäåòå�â ýìîöèîíàëüíûé "ðåçîíàíñ" ñ íèì. Ýòî î÷åíü âàæíûé ýëåìåíò ðàïïîðòà, ïîñêîëüêó ýìîöèîíàëüíîå ñîîòâåòñòâèå - ýãî, âåðîÿòíî, êðàåóãîëüíûé êàìåíü ðàïïîðòà.


Âíåøíåå ñîîòâåòñòâèå ïîä÷åðêèâàåò ñõîäñòâà è óìàëÿåò ðàçëè÷èÿ, óñèëèâàÿ âçàèìîïîíèìàíèå ìåæäó ëþäüìè. Îòðàæåíèå îçíà÷àåò, ÷òî âû íà âðåìÿ ïîñâÿòèëè�ñâîå âíèìàíèå è ñèëû òîìó, ÷òîáû "âëåçòü â øêóðó" ïàðòíåðà, ïîñìîòðåòü íà ìèð åãî ãëàçàìè, ïðèìåðèòü íà ñåáÿ åãî ðåàëüíîñòü - ñïîñîá äóìàòü, äåéñòâîâàòü è îáðàáàòûâàòü èíôîðìàöèþ. Ýòî íå çíà÷èò, ÷òî âû îáÿçàòåëüíî ñîãëàñíû ñ åãî âçãëÿäîì è îòíîøåíèåì. Ýòî çíà÷èò ëèøü, ÷òî âû ãîòîâû âîñïðèíÿòü åãî òî÷êó çðåíèÿ, è ÷òî â ìîìåíò îáùåíèÿ âû íàõîäèòåñü ñ íèì íà îäíîé ýìîöèîíàëüíîé "âîëíå". Áåç ýòîãî âû âðÿä ëè ïîëó÷èòå òî,�÷åãî õîòèòå - áóäü òî äåíüãè, ïðîäâèæåíèå ïî ñëóæáå èëè äðóçüÿ; áåç ýòîãî ïàðòíåð íå çàõî÷åò óñòàíàâëèâàòü ðàïïîðò ñ Âàøåé ðåàëüíîñòüþ! Âåðîÿòíî, âû äàæå íå ñìîæåòå ïîëó÷èòü îò ñåêðåòàðøè ïðàâèëüíî îòïå÷àòàííûé äîêóìåíò - ðàçâå ÷òî íàïå÷àòàåòå åãî ñàìè.


Îòðàæåíèå - ôåíîìåí åñòåñòâåííûé: îíî ÿâëÿåòñÿ íåèçáåæíûì ñïóòíèêîì ðàïïîðòà, à ñàì ðàïïîðò ÿâëÿåòñÿ íåîáõîäèìûì óñëîâèåì ëþáîãî îáùåíèÿ. (Âû, ñêîðåå âñåãî, ïðîñòî íå çàìåòèòå ÷åëîâåêà, åñëè íå óñòàíîâèòå õîòÿ áû ìèíèìàëüíîãî ðàïïîðòà ñ íèì.) Âîò íåêîòîðûå ïðàâèëà îòðàæåíèÿ, êîòîðûìè ìîæíî âîñïîëüçîâàòüñÿ ñîçíàòåëüíî.


Êà÷åñòâà ãîëîñà îòðàæàéòå, åñëè ðàçãîâàðèâàåòå òîëüêî ñ îäíèì  ÷åëîâåêîì.  Ýòî  ëó÷øèé  ñïîñîá ñèíõðîíèçàöèè â äåëîâîì êîíòåêñòå; ïðè ïåðåãîâîðàõ ïî òåëåôîíó ýòî - ïî÷òè åäèíñòâåííàÿ âîçìîæíîñòü äîñòè÷ü ðàïïîðòà. Ãîëîñ âàøåãî ïàðòíåðà ìîæåò áûòü âûñîêèì èëè íèçêèì, ãðîìêèì èëè òèõèì, ðåçêèì èëè ìÿãêèì - è ò.ä.; ðèòì ðå÷è ìîæåò áûòü áûñòðûì èëè ìåäëåííûì, ñ ïàóçàìè èëè áåç íèõ - è ò.ä. Íåêîòîðûå ãîëîñà "âûïåâàþò" ñëîâà, íåêîòîðûå - "ïèùàò", "âîðêóþò" èëè "ðîêî÷óò". Ãîëîñîâîå îòðàæåíèå òðåáóåò îïðåäåëåííîé ïîäãîòîâêè, èíà÷å âàø ãîëîñ ìîæåò ïîêàçàòüñÿ ïàðòíåðó íååñòåñòâåííûì. Êðîìå òîãî, íå îáÿçàòåëüíî â òî÷íîñòè êîïèðîâàòü ãîëîñîâûå îñîáåííîñòè ñîáåñåäíèêà - ìîæåò áûòü, ëèøü íåìíîãî èçìåíèòü ñòèëü ñîáñòâåííîé ðå÷è, ñëåãêà ïðèáëèçèâ åãî ê�ñòèëþ ïàðòíåðà.


Îòðàæåíèå äûõàíèÿ. Äûõàíèå î÷åíü áûñòðî ðåàãèðóåò íà èçìåíåíèÿ â ñîñòîÿíèè è íàñòðîåíèè ÷åëîâåêà. Ïîýòîìó îòðàæåíèå äûõàíèÿ ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ñàìûõ ìîùíûõ�ñïîñîáîâ ñèíõðîíèçàöèè. Êðîìå òîãî, ýòîò ñïîñîá - âñåãäà "ïðè âàñ". Ïàðòíåð ìîæåò ìîë÷àòü, è äàæå íå ñìîòðåòü â âàøó ñòîðîíó - íî â îäíîì âû ìîæåòå áûòü óâåðåíû�âñåãäà: îí äûøèò. Îí, êîíå÷íî, ìîæåò "åäâà äûøàòü" - ïîñëå îñîáî "óäà÷íîãî" ðàáî÷åãî äíÿ, ê ïðèìåðó, - íî äëÿ ñèíõðîíèçàöèè âàì õâàòèò è ýòîãî.


Ïîëîæåíèå è äâèæåíèÿ òåëà. Ïðîñòåéøèé, íî è ñàìûé î÷åâèäíûé èç ñïîñîáîâ îòðàæåíèÿ; ïîýòîìó ïðèìåíÿéòå åãî ñ îñîáûì èçÿùåñòâîì.�


ÎÒÐÀÆÀÉÒÅ!�Ïîëîæåíèå è äâèæåíèÿ òåëà


Ìèìèêó


 Æåñòû (â âàøó î÷åðåäü ãîâîðèòü)� Êà÷åñòâà ãîëîñà (âû è ñîáåñåäíèê ïðèíàäëåæèòå ê îäíîé êóëüòóðå; ó ñîáåñåäíèêà íåò âûðàæåííûõ äåôåêòîâ ðå÷è)


×óòü áîëåå ñëîæíûì - íî è ãîðàçäî áîëåå òîíêèì ñïîñîáîì   ñèíõðîíèçàöèè    ÿâëÿåòñÿ    "ïåðåêðåñòíîå îòðàæåíèå*. Íàïðèìåð, âû ìîæåòå îòðàæàòü ðèòì äûõàíèÿ ðèòìîì ñâîåé ðå÷è; ðèòì ðå÷è - ðèòìîì äâèæåíèé ãîëîâû; ðèòì õîäüáû èëè ëþáûõ äðóãèõ äâèæåíèé - ðèòìîì äâèæåíèé æå, íî äðóãîé ÷àñòè òåëà è ò.ä. Òàêîå îòðàæåíèå ïî÷òè íèêîãäà íå çàìå÷àåòñÿ, ïîñêîëüêó áîëüøèíñòâî ëþäåé íå îñîçíàþò ñâîèõ ïðèâû÷íûõ äâèãàòåëüíûõ�ñòåðåîòèïîâ (õàðàêòåðíûõ æåñòîâ, òèïè÷íîãî ðèòìà ãîëîñà èëè äâèæåíèé è ò.ä.)


Îäíî ñëîâî ïðåäîñòåðåæåíèÿ: íå ïåðåêëþ÷àéòåñü ñî ñâîåãî ñïîñîáà ïîâåäåíèÿ íà ñïîñîá ïîâåäåíèÿ ïàðòíåðà ðåçêî è âíåçàïíî. Ïåðåõîäèòå ê îòðàæåíèþ ïëàâíî, ïîñòåïåííî: ïðèìåíÿåìàÿ âàìè òåõíèêà íå äîëæíà áûòü çàìå÷åíà ïàðòíåðîì. Ëþáàÿ íååñòåñòâåííîñòü â âàøåì ïîâåäåíèè ìîæåò ïðèâëå÷ü âíèìàíèå, íàñòîðîæèòü - è ðàçðóøèòü ðàïïîðò âìåñòî òîãî, ÷òîáû óñèëèòü åãî. Â ëþáîì ñëó÷àå, ïðàêòèêóéòåñü ïî âîçìîæíîñòè â áåçîïàñíûõ   ñèòóàöèÿõ.   Íå   ïðîâåðÿéòå   ýôôåêòèâíîñòü ãîëîñîâîãî  îòðàæåíèÿ  íà  ñâîåì   íåïîñðåäñòâåííîì íà÷àëüíèêå, îñîáåííî åñëè äåëàåòå ýòî âïåðâûå! Äëÿ íà÷àëà ðàçâëåêèòåñü â ñàìîëåòå èëè â ìàëîçíàêîìîé êîìïàíèè - è íå óäèâëÿéòåñü, åñëè íåçíàêîìûå ëþäè âäðóã íà÷íóò çàãîâàðèâàòü ñ âàìè. Ïðèñìîòðèòåñü, êàê ëþäè, íå çàìå÷àÿ òîãî, îòðàæàþò äðóã äðóãà â ðåñòîðàíàõ, êóðèëêàõ è ò.ä.


Óñòàíàâëèâàòü ðàïïîðò ìîæíî - è ïîëåçíî - íå òîëüêî ñ êîíêðåòíûì ÷åëîâåêîì. Òî÷íî òàê æå, êàê ó ëþäåé ñóùåñòâóþò èíäèâèäóàëüíîñòè - â îðãàíèçàöèÿõ ñóùåñòâóþò "êóëüòóðû". Êóëüòóðà îðãàíèçàöèè - ýòî íàáîð öåííîñòåé, íîðì è óáåæäåíèé, êîòîðûå îòðàæåíû îðãàíèçàöèîííîé ñòðóêòóðîé, ñèñòåìîé è ìàíåðîé âåäåíèÿ áèçíåñà.


Â áîëüøîé ñòåïåíè îðãàíèçàöèîííàÿ êóëüòóðà ìîæåò áûòü îïðåäåëåíà ÷åðåç ðóêîâîäÿùèé ñòèëü ãëàâíîãî àäìèíèñòðàòîðà,   êîòîðûé   îêàçûâàåò   íåèçìåðèìîå âîçäåéñòâèå íà âñþ îðãàíèçàöèþ: êàêîå ïîâåäåíèå ïîîùðÿåòñÿ, êàêèì îáðàçîì ïðèíèìàþòñÿ ðåøåíèÿ, íà êàêîì îñíîâàíèè îñóùåñòâëÿþòñÿ ïîâûøåíèÿ - è ò.ä.? Öåííîñòè îïðåäåëÿþò îòíîøåíèÿ ê êëèåíòàì, ïðèáûëè (äåíüãàì) è ñîòðóäíèêàì. Âîò ïðèìåð ïðîòèâîïîëîæíûõ îðãàíèçàöèîííûõ   îòíîøåíèé,   êàæäîå   èç   êîòîðûõ îïðåäåëèò ñâîþ êóëüòóðó: “Ñîðåâíîâàíèå îïðåäåëÿåò ðåçóëüòàò" - è "Ñîòðóäíè÷åñòâî îïðåäåëÿåò ðåçóëüòàò";�"Êðèòåðèåì ýôôåêòèâíîñòè ÿâëÿåòñÿ ïðèáûëü" - è "Êðèòåðèåì    ýôôåêòèâíîñòè    ÿâëÿåòñÿ    îùóùåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè äåÿòåëüíîñòüþ".


Êóëüòóðà ïîääåðæèâàåòñÿ íåïèñàíûì "äîãîâîðîì" ìåæäó ÷ëåíàìè îðãàíèçàöèè. Êàê ìèíèìóì îíà âêëþ÷àåò â ñåáÿ îïðåäåëåííûé ñòèëü îäåæäû, äèàïàçîí ïðèåìëåìûõ ôîðì ïîâåäåíèÿ è îáðàçîâàòåëüíûé óðîâåíü ñîòðóäíèêîâ.�Âàì   ïðèäåòñÿ   ïðèâåñòè  ñåáÿ   â  ñîîòâåòñòâèå  ñ "îðãàíèçàöèîííûì ñòèëåì" ôèðìû, ñ êîòîðîé âû âåäåòå ïåðåãîâîðû, íàñêîëüêî ýòî òîëüêî âîçìîæíî. Ôóòáîëêà ñ ðîêåðñêîé ñèìâîëèêîé è áåðìóäû íå âîçûìåþò óñïåõà â ïåðåãîâîðàõ ñ òîëïîé êîñòþìîâ-òðîåê ñ áàáî÷êàìè.�Êîñòþìû ïðîñòî íå óñëûøàò ôóòáîëêó. Åñòåñòâåííî, òî æå ñàìîå æäåò òðîéêó â îòíîøåíèÿõ ñ òîëïîé ôóòáîëîê. Ñïðîñèòå ñåáÿ, ïðåæäå ÷åì èäòè íà âàæíóþ äåëîâóþ�âñòðå÷ó: "Ìîæíî ëè ìåíÿ ïðèíÿòü çà îäíîãî èç íèõ?"


Çäîðîâî, åñëè ïåðåä òåì, êàê ïîñëàòü äåëîâîå ïèñüìî, âû ïîëó÷èòå äîñòóï ê èíôîðìàöèè î òîì, êàêèå ïèñüìà ïèøåò âàø àäðåñàò ñâîèì ïàðòíåðàì. Âàøè øàíñû ñèëüíî âîçðàñòóò, åñëè ïèñüìî áóäåò êàê ìîæíî òî÷íåå ñîîòâåòñòâîâàòü ïðèâû÷íîìó ñòàíäàðòó âàøåãî àäðåñàòà.


Î÷åíü   âàæíûì   â   ñâÿçè   ñ   ðàçãîâîðîì   îá îðãàíèçàöèîííûõ è ñîöèàëüíûõ êóëüòóðàõ è ñóá-êóëüòóðàõ ÿâëÿåòñÿ óìåíèå ÷åòêî îïðåäåëèòü "ñâîé ðûíîê" - òó ãðóïïó ëþäåé, êîòîðàÿ ÿâëÿåòñÿ íàèáîëåå âåðîÿòíûì ïîòðåáèòåëåì âàøåãî ïðîäóêòà èëè óñëóã. Åñëè òàêèõ ãðóïï,�ñîöèàëüíûõ ïðîñëîåê íåñêîëüêî, âàì ïðèäåòñÿ óòî÷íèòü äëÿ ñåáÿ õàðàêòåðíûå ÷åðòû è îñîáåííîñòè êàæäîé èç íèõ. Õîðîøî, åñëè ó âàñ åñòü âûáîð - åñëè âû ìîæåòå�ñîðèåíòèðîâàòüñÿ íà òåõ ëþäåé, ñ êîòîðûìè ÷óâñòâóåòå ñåáÿ êîìôîðòíî. Ïðîàíàëèçèðóéòå ñâîé ðûíîê è îòâåòüòå íà âîïðîñ: "Ñ êàêèìè ïàðòíåðàìè, êëèåíòàìè ÿ ðàáîòàþ óñïåøíî è ñ óäîâîëüñòâèåì?" Òùàòåëüíî îïðåäåëèòå êðóã çàêàç÷èêîâ, êîòîðûå äåéñòâèòåëüíî äîâîëüíû âàìè è ðåêîìåíäóþò âàñ ñâîèì çíàêîìûì: ïîñëå ýòîãî âîéäèòå â êîíòàêò ñ ìàêñèìàëüíî áîëüøèì êîëè÷åñòâîì ïàðòíåðîâ ýòîãî òèïà. Ïóòåì òùàòåëüíîãî îïðåäåëåíèÿ ñâîåãî "ðûíêà-àäðåñàòà" âàì, êàê ïðàâèëî, óäàñòñÿ çàâîåâàòü äî 85% ýòîãî ðûíêà.


Ïîìíèòå: â îáùåíèè ñ êàæäîé êàòåãîðèåé ïàðòíåðîâ âàì ïðèäåòñÿ èñïîëüçîâàòü ñâîé ñïåöèôè÷åñêèé æàðãîí è ó÷èòûâàòü, êàêèå ïîòðåáíîñòè êàæäîé èç ýòèõ êàòåãîðèé ìîãóò óäîâëåòâîðèòü ïðåäëàãàåìûå âàìè òîâàðû èëè óñëóãè. Çíàíèå ñïåöèàëüíîãî æàðãîíà êàæäîé ãðóïïû êëèåíòîâ ïîçâîëèò âàì óñòàíîâèòü áîëåå êà÷åñòâåííûé ðàïïîðò ñ íèìè. Åñëè âû ïîÿâëÿåòåñü íà ñöåíå, óæå ÷òî-òî çíàÿ î ëþäÿõ, ñ êîòîðûìè âàì ïðåäñòîèò ðàçãîâàðèâàòü, - âêëþ÷àÿ òîíêîñòè èõ ÿçûêà è ñïîñîáà ìûøëåíèÿ, - âàøà ýôôåêòèâíîñòü áóäåò âûøå. ×òî áû âû ïðè ýòîì íè ïðåäëàãàëè, ðàïïîðò, óñèëåííûé âàìè áëàãîäàðÿ çíàíèþ æàðãîíà, ìîæåò îêàçàòüñÿ âàæíåå âñåõ äîñòîèíñòâ âàøåãî òîâàðà èëè óñëóã.


Âîò ïîñëåäîâàòåëüíîñòü äåéñòâèé, êîòîðàÿ ìîæåò ïîìî÷ü âàì ïðèîáðåñòè íåîáõîäèìóþ èíôîðìàöèþ è îïûò:


1. Îïðåäåëèòå ðûíîê, êîòîðûé âû õîòèòå çàâîåâàòü.


2. Ñîñòàâüòå ñïèñîê âñåõ èçâåñòíûõ âàì ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ, âõîäÿùèõ â ýòîò ðûíîê, â èåðàðõè÷åñêîì ïîðÿäêå - îò ñàìûõ âàæíûõ äëÿ âàñ äî íàèìåíåå âàæíûõ.


3. Âîéäèòå â êîíòàêò ñ íàèìåíåå âàæíîé èç ñâîèõ "öåëåé". Ïîïðîáóéòå äîãîâîðèòüñÿ ñ ýòèì "ïîñëåäíèì íîìåðîì" âàøåãî ñïèñêà. Ïîíà÷àëó âû ìîæåòå ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ ñîâåðøåííûì ïðîôàíîì - íî ïîñòàðàéòåñü èçî âñåõ ñèë. Îò ýòîãî ïàðòíåðà âû ïîëó÷èòå èñõîäíóþ èíôîðìàöèþ îáî âñåì ðûíêå. Îí (ïàðòíåð) ÿñíî îáúÿñíèò âàì, êàê âû íåâåæåñòâåííû, è êàê âû íè ÷åðòà íå ïîíèìàåòå â ïîòðåáíîñòÿõ ýòîé îáëàñòè. È îí áóäåò ïðàâ, òàê ÷òî�äåðæèòå ñåáÿ â ðóêàõ è âíèìàòåëüíî ñëóøàéòå. Ïîëó÷èâ êîíêðåòíóþ èíôîðìàöèþ î æàðãîíå, ïîòðåáíîñòÿõ è ïðàâèëàõ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ äàííîãî ðûíêà, âû ñìîæåòå�ïðåòåíäîâàòü íà åãî îñâîåíèå.


4. Ïîâòîðèòå ýêñïåðèìåíò ñî "âòîðûì ñíèçó" èç ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ. Íà âòîðîé-òðåòèé ðàç, äâèãàÿñü ñíèçó ââåðõ, âû íàêîíåö îäåðæèòå ïîáåäó.


5. Ñðàçó ïîñëå ýòîãî ïåðåõîäèòå ê Ïîòåíöèàëüíîìó Ïàðòíåðó Íîìåð Îäèí èç âàøåãî ñïèñêà. Ïîçâîíèòå â ñàìóþ ïðåñòèæíóþ îðãàíèçàöèþ èç ÷èñëà âõîäÿùèõ â èíòåðåñóþùèé âàñ ðûíîê, èëè ÷åëîâåêó, çàíèìàþùåìó â íåì âåäóùóþ ïîçèöèþ. Ýòè ðåáÿòà îêàæóòñÿ êðåïêèìè îðåøêàìè - íî âû äîïîëó÷èòå íåäîñòàþùóþ ÷àñòü îïûòà. Ê ýòîìó âðåìåíè âàø áàëàíñ äîëæåí ñòàòü íóëåâûì, èëè ñëåãêà ïîëîæèòåëüíûì.


á. Ïîêîðèâ "âåðøèíó" è "âïàäèíó" äàííîé òåððèòîðèè, âû ïîëó÷èëè â ñâîå ðàñïîðÿæåíèå âñå, ÷òî íàõîäèòñÿ ìåæäó íèìè. Òåïåðü íèêòî íå ñìîæåò ñêàçàòü, ÷òî âû ñëèøêîì âåëèêè èëè ñëèøêîì íè÷òîæíû, ÷òîáû ñîîòâåòñòâîâàòü èõ òðåáîâàíèÿì. Ìîæåòå íà÷àòü "ñïóñêàòüñÿ âíèç", íà ñåé ðàç - îò "âåðøèíû" ê êîíöó ñïèñêà, èìåÿ ðåàëüíûé øàíñ âîöàðèòüñÿ íà ýòîì ðûíêå. 


7. Íåèñ÷åðïàåìûõ ðûíêîâ íåò. Îäíîâðåìåííî ñ ïóíêòîì 6 íà÷èíàéòå ïîâòîðÿòü âñþ ïîñëåäîâàòåëüíîñòü â îòíîøåíèè ñëåäóþùåãî ðûíêà - è òàê äàëåå. Èíà÷å â âàøåì áèçíåñå íå áóäåò ñòàáèëüíîñòè!


Ðàïïîðò - ÷òî äåíüãè: îí ñòàíîâèòñÿ ïåðâîé íåîáõîäèìîñòüþ, êîãäà åãî íåò; à êîãäà îí åñòü - âû ïîëó÷àåòå ìàññó  íîâûõ  âîçìîæíîñòåé.  Îáðàçíî  ãîâîðÿ, äëÿ óñïåøíîãî îáùåíèÿ íåîáõîäèìû òðè óñëîâèÿ: ðàïïîðò, ðàïïîðò è - åùå ðàç ðàïïîðò. Åñëè  îí íàëèöî -ïðîäîëæàéòå äâèãàòüñÿ ê ñâîåìó ðåçóëüòàòó. Åñëè îí îòñóòñòâóåò, ìîæåòå áûòü óâåðåíû - íè îäèí èç âàñ, ó÷àñòíèêîâ êîììóíèêàöèè, íå ïðèäåò ê ñâîåé öåëè, ïîêà âû íå äîñòèãíåòå ýòîãî ñîñòîÿíèÿ.�Íà  âàøåì  ïóòè  ìîæåò  âñòðåòèòüñÿ  ñåðüåçíîå ïðåïÿòñòâèå: ïàðòíåð âàì íå äîâåðÿåò. Âîò  êîãäà ðàïïîðò ïðèîáðåòàåò îñîáûé èíòåðåñ! Ýòî íå ìåõàíè÷åñêèé ïðîöåññ. È íå òàêîé ïðîñòîé, êàê ìîæåò êàçàòüñÿ òåì, êòî ëåãêî óñòàíàâëèâàåò  ðàïïîðò èíòóèòèâíî.  Åñëè  âû îïðåäåëèëè, ÷òî ñîáåñåäíèê âàì íå äîâåðÿåò, òî âàì ïðèäåòñÿ íàéòè ñïîñîá âûçâàòü ê ñåáå äîâåðèå â êîíòåêñòå ñòîÿùåé çàäà÷è - èëè ñìåíèòü çàäà÷ó íà òàêóþ, â êîíòåêñòå�êîòîðîé âû â ñîñòîÿíèè âûçâàòü ê ñåáå äîâåðèå. Âñåãäà ìîæíî ñêàçàòü: "Êàæåòñÿ, âû ÷åì-òî çàíÿòû. ß çàéäó â äðóãîé   ðàç."   Âîñïîëüçóéòåñü   ïðîìåæóòêîì   ìåæäó ïîñåùåíèÿìè, ÷òîáû óâåëè÷èòü ñòåïåíü äîâåðèÿ ê ñåáå: ñîáåðèòå   ðåêîìåíäàöèè,   ïîäãîòîâüòå êà÷åñòâåííóþ ðåêëàìó, ïðèâëåêèòå îòçûâû äîâîëüíûõ âàìè êëèåíòîâ èëè çàêàç÷èêîâ.   Åñëè   ïàðòíåð   ñîìíåâàåòñÿ   â   âàøåé êîìïåòåíöèè, òî äëÿ åå äîêàçàòåëüñòâà ìîæåò ïîòðåáîâàòüñÿ âåñü âàø òâîð÷åñêèé ïîòåíöèàë. Ìîæíî äàæå ïðÿìî çàÿâèòü ÷òî-íèáóäü   âðîäå:   "Âû,   êàæåòñÿ, ñîìíåâàåòåñü â ìîåé ñïîñîáíîñòè ïîëó÷èòü òðåáóåìûé ðåçóëüòàò. ×òî èìåííî âû õîòåëè áû óâèäåòü (óñëûøàòü) òàêîãî, ÷òî óáåäèò âàñ â ìîåé ñïîñîáíîñòè òî÷íî âûïîëíèòü îáåùàíèå?" Ñêåïòèê ìîæåò çàõîòåòü ïðåäëîæèòü âàì ñâîè êðèòåðèè - è âû ïîéìåòå, ìîæåòå ëè âû ñîîòâåòñòâîâàòü ýãèì òðåáîâàíèÿì. Åñëè íåò - ïîðà ïåðåõîäèòü ê ïðîùàëüíîìó ðóêîïîæàòèþ.


Ïûòàéòåñü! Ïûòàéòåñü! Åùå ïûòàéòåñü! À ïîòîì óõîäèòå. Íå÷åãî äåëàòü èç ñåáÿ�êðóãëîãî èäèîòà. Â.Ê-ÔÈËÄÑ


Áûâàþò ñèòóàöèè, â êîòîðûõ ðàïïîðò ìîæåò - è äàæå äîëæåí   áûòü, íàïðîòèâ, ðàçðóøåí. Äëÿ ÷åãî? Íó,  äëÿ íà÷àëà - äëÿ òîãî, ÷òîáû ïîäûøàòü â ñîáñòâåííîì ðèòìå. Åñòü ëþäè, äëÿ êîòîðûõ ñîñòîÿíèå ðàïïîðòà íàñòîëüêî åñòåñòâåííî, ÷òî îíè óñòàíàâëèâàþò åãî íàïðàâî è íàëåâî ñî âñåìè ïîäðÿä, íå îñîçíàâàÿ ýòîãî. Òàêèì ëþäÿì ìîæåò áûòü ïîëåçíî ïîóïðàæíÿòüñÿ â ðàçðóøåíèè ðàïïîðòà. Êàê ýòî äåëàåòñÿ? Ïîñìîòðèòå íà ÷àñû - ýòî ñðàáàòûâàåò ïî÷òè âñåãäà. Óâåëè÷üòå äèñòàíöèþ ìåæäó ñîáîé è ñîáåñåäíèêîì. Ñäåëàéòå ðåçêîå, íåîæèäàííîå äâèæåíèå. Ïîâîäîì ðàçðóøèòü ðàïïîðò ìîæåò áûòü, íàïðèìåð,�ìîìåíò íåïîñðåäñòâåííî ïåðåä ïîäïèñàíèåì  âåñüìà îáÿçûâàþùåãî êîíòðàêòà. Âûñîêèå óðîâíè ðàïïîðòà ñîçäàþò òàêîå ïðèòÿæåíèå ñîòðóäíè÷åñòâà, ÷òî âû âäðóã ìîæåòå îáíàðóæèòü, ÷òî ïîäïèñàëè ñîãëàøåíèå, î êîòîðîì âñêîðå ïîæàëååòå. ×òîáû èçáåæàòü ýòîãî "ïîêóïàòåëüñêîãî ðàñêàÿíèÿ", âû ìîæåòå ïðåðâàòü ðàïïîðò ñëîâàìè: "Ìû î÷åíü áûñòðî äâèãàëèñü âïåðåä - è, êàæåòñÿ, ïðèøëè ê ñîãëàñèþ. Äàâàéòå òåïåðü ñäåëàåì øàã íàçàä, è ïóñòü êàæäûé èç íàñ ïîòðàòèò ïàðó ñåêóíä íà îáçîð òîãî, êàê âûãëÿäèò íàø äîãîâîð è ÷òî ìû îáà ÷óâñòâóåì ïî åãî ïîâîäó. Òîãäà ìû ñìîæåì áûòü óâåðåíû â òîì, ÷òî ñîçäàëè ñèòóàöèþ, áëàãîïðèÿòíóþ äëÿ íàñ îáîèõ." Ïîñëå ýòîãî ìîæåòå áóêâàëüíî ñäåëàòü øàã íàçàä - ïðîñòðàíñòâåííî óâåëè÷èòü äèñòàíöèþ ïðîâåðÿÿ ñâîå âîñïðèÿòèå êîíòðàêòà.�Ïîñëå ýòîãî - è òîëüêî ïîñëå ýòîãî - âîññòàíîâèòå ðàïïîðò. 


äîãîâîðåííîñòü î ðåçóëüòàòå


Âîò ìû, ñîáñòâåííî, è äîáðàëèñü äî íàøåé öåëè - äîãîâîðåííîñòè î ðåçóëüòàòå: âû è âàøè ïàðòíåðû ïðèøëè ê ñîãëàñèþ îòíîñèòåëüíî òîãî, ÷åãî âû õîòèòå äîñòè÷ü â ðåçóëüòàòå âàøèõ îòíîøåíèé.


Íà ýòîì óðîâíå ñîâåðøàåòñÿ î÷åíü ìíîãî îøèáîê: ëþäè íå òðàòÿò äîñòàòî÷íîãî êîëè÷åñòâà âðåìåíè íà îôîðìëåíèå ýòîé äîãîâîðåííîñòè, îíà äîëæíà áûòü îôîðìëåíà â êîíêðåòíûõ (ñåíñîðíî îáîñíîâàííûõ) òåðìèíàõ! Íå÷åòêàÿ ôîðìóëèðîâêà ïîçèöèè ïàðòíåðà âïîñëåäñòâèè ìîæåò ïðèâåñòè ê ïðîáëåìàì. (Õîòÿ, êàê ãîâîðèë Ãåíðè Êàéçåð, "Ïðîáëåìû - ýòî íå ÷òî èíîå, êàê øàíñû, òîëüêî â ðàáî÷èõ ñïåöîâêàõ".)


Äâà ïðèåìà ìîæíî èñïîëüçîâàòü äëÿ òîãî, ÷òîáû óáåäèòüñÿ: âû ïîíÿëè ïàðòíåðà ïðàâèëüíî è òî÷íî. (À òàêæå äëÿ òîãî, ÷òîáû â ýòîì óáåäèëñÿ è ïàðòíåð.):


1. Ïàðàôðàçà


2. Çàêëþ÷åíèå îá óñëîâèÿõ.


ÏÀÐÀÔÐÀÇÀ


×òîáû îáùåíèå áûëî îñìûñëåííûì, ÷åëîâåêó íåîáõîäèìà óâåðåííîñòü â òîì, ÷òî ñîáåñåäíèê óñëûøàë åãî.�×òîáû ïàðòíåðû ÷óâñòâîâàëè, ÷òî èõ ñîîáùåíèå äîøëî äî âàñ, îïîâåñòèòå èõ î òîì, ÷òî âû ïîíÿëè ñêàçàííîå, è äàéòå ñîîòâåòñòâóþùóþ îáðàòíóþ ñâÿçü. Ïàðàôðàçèðóÿ, âû ñîîáùàåòå ïàðòíåðó: "ß âàñ ñëûøó. ß ïîíèìàþ òî, ÷òî âû ãîâîðèòå. ß õî÷ó ëó÷øå ïîíÿòü, ÷òî âû èìååòå â âèäó."


Ïàðàôðàçà - ýòî ïîâòîðåíèå ñâîèìè ñëîâàìè òîãî, ÷òî òîëüêî ÷òî ñêàçàë ñîáåñåäíèê. Îáû÷íî îíà ïðåäâàðÿåòñÿ êîðîòêèì âñòóïëåíèåì òèïà: "Çíà÷èò, åñëè ÿ ïðàâèëüíî âàñ ïîíÿë -...", èëè "Ïîíÿòíî. Çíà÷èò, âû...", èëè "ß õîòåë áû óáåäèòüñÿ â òîì, ÷òî ïîíÿë âàñ ïðàâèëüíî:...".


"Ìû äîëæíû çàêîí÷èòü ïîäãîòîâêó äîêóìåíòîâ êî âòîðíèêó. "�
"Òî åñòü âû õîòèòå âíåñòè â êà÷åñòâå îäíîãî             èç óñëîâèé òðåáîâàíèå, ÷òîáû êî âòîðíèêó                 �äîêóìåíòû áûëè ïîäïèñàíû?" ��
�
"Óðîâåíü ïðåäëàãàåìûõ âàìè ïðîãðàìì� ìíîãî íèæå òîãî, êîòîðîãî òðåáóþò ïîòðåáíîñòè íàøåé ôèðìû. "�
"Çíà÷èò,      âû õîòèòå      áûòü óâåðåíû,     ÷òî ïðèîáðåòàåìûå âàìè ïðîãðàììû ñîîòâåòñòâóþò òðåáîâàíèÿì âàøåãî íûíåøíåãî óðîâíÿ?"�
�
Î÷åíü ïîëåçíî íà÷èíàòü ïàðàôðàçó - âåðíåå, âñòóïëåíèå ê íåé - ñëîâîì "Äà", ïðîèçíåñåííûì óòâåðäèòåëüíûì òîíîì, è êèâêîì ãîëîâîé. Òàêîå "äà" åùå íå�ÿâëÿåòñÿ ñîãëàñèåì ñ òî÷êîé çðåíèÿ ïàðòíåðà - îíî ëèøü ïîäêðåïëÿåò âàøå ñîîáùåíèå: "ß ñëûøó âàñ, è ÿ ïîëîæèòåëüíî îòíîøóñü ê òîìó, ÷òî âû ñêàçàëè."


Åñëè âàøà ïàðàôðàçà ñîîòâåòñòâóåò ïîíèìàíèþ ñîáåñåäíèêà, îí äàñò âàì çíàòü îá ýòîì - ñëîâåñíî è íåñëîâåñíî. Ïåðâûé ñèãíàë ñ åãî ñòîðîíû  áóäåò íåñëîâåñíûì - ñîãëàñíî ïðàâèëó ïîëóñåêóíäû. Ýòî ïðàâèëî ãëàñèò, ÷òî åñëè ÷åëîâåê ïîíÿë âàø âîïðîñ èëè�âûñêàçàííóþ âàìè ìûñëü, òî ,â òå÷åíèå ïîëóñåêóíäû îí ïðåäúÿâèò âàì íåñëîâåñíûé îòâåò (ðåàêöèþ). Ýòà ðåàêöèÿ áóäåò íåêîíòðîëèðóåìîé. Âàøà ñïîñîáíîñòü åå "ïðî÷èòàòü"�çàâèñèò ëèøü îò òîãî, íàñêîëüêî òðåíèðîâàíû âàøè îðãàíû ÷óâñòâ è íàñêîëüêî âíèìàòåëüíî âû íàáëþäàåòå çà ñîáåñåäíèêîì. Èíîãäà ðåàêöèÿ äîâîëüíî î÷åâèäíà: êèâîê�èëè êà÷àíèå ãîëîâîé, ïîæèìàíèå ïëå÷àìè.


Ñëîâåñíûé îòâåò ïîñëåäóåò ñåêóíäîé -äâóìÿ ïîçæå, è ìîæåò ïîäòâåðäèòü íåñëîâåñíûé ëèáî ïðîòèâîðå÷èòü åìó. Ïðîòèâîðå÷èå ìîæåò îçíà÷àòü, ÷òî ïàðòíåð íå õî÷åò�ãîâîðèòü òîãî, ÷òî ÷óâñòâóåò; èëè ÷òî âíóòðè íåãî âîçíèêëî äâà ðàâíîöåííûõ îòâåòà (ñì. ãëàâó î êîíãðóýíòíîñòè).


ÏÀÐÀÔÐÀÇÀ Ñ ÎÁÚÅÌÎÌ


Áûâàþò ñèòóàöèè, â êîòîðûõ ïðîñòîé ïàðàôðàçû íåäîñòàòî÷íî. Âû ìîæåòå ïàðàôðàçèðîâàòü ñîáåñåäíèêà òàê, ÷òîáû ðàñøèðèòü èëè, íàîáîðîò, êîíêðåòèçèðîâàòü�ñìûñë åãî âûñêàçûâàíèÿ. Åñëè ñîáåñåäíèê ïðåäúÿâëÿåò òðåáîâàíèÿ,   óäîâëåòâîðèòü   êîòîðûå   òðóäíî   èëè íåâîçìîæíî - âàì ïðèäåòñÿ ïîìàíåâðèðîâàòü, ÷òîáû äîáàâèòü   íåäîñòàþùåé  ãèáêîñòè  è  âåðíóòü   âàøè ïðåäëîæåíèÿ â "äèàïàçîí ïðèåìëåìîñòè" ïàðòíåðà. Â ýòîì ñìûñë "ïàðàôðàçû ñ îáúåìîì".


"Ìû äîëæíû çàêîí÷èòü ïîäãîòîâêó äîêóìåíòîâ êî âòîðíèêó ".


Ïðîñòàÿ ïàðàôðàçà�
    Ïàðàôðàçà ñ îáúåìîì�
�
Òî åñòü âû õîòèòå âíåñòè â êà÷åñòâå îäíîãî èç óñëîâèé òðåáîâàíèå, ÷òîáû êî âòîðíèêó äîêóìåíòû áûëè ïîäïèñàíû�
Òî åñòü äëÿ âàñ âàæíî,    ÷òîáû äîêóìåíòû áûëè ïîäïèñàíû â ñàìîì áëèæàéøåì áóäóùåì.�
�
"Ýòî ñëèøêîì äîðîãî. "


Òî åñòü ðåøàþùèé ôàêòîð - ýòî äåíüãè? �
Åñëè ÿ ïðàâèëüíî ïîíÿë,âû õîòèòå áûòü óâåðåíû, ÷òî ýòà ïîêóïêà íå ïîâðåäèò âàøåìó áþäæåòó.�
�
"Ó ìåíÿ íåò âðåìåíè çàíèìàòüñÿ ýòèì ïðîåêòîì".�


 Ïîíèìàþ. Âû ñëèøêîì çàíÿòû, ÷òîáû ó÷àñòâîâàòü â îáñóæäåíèè,�
   Ïîíèìàþ. Äëÿ âàñ âàæíî, ÷òîáû âàøå âðåìÿ ðàñõîäîâàëîñü ýôôåêòèâíî.�
�
Åñëè â îòâåò íà ñâîþ ïàðàôðàçó âû ïîëó÷èëè íåñëîâåñíîå "äà" - çíà÷èò, âû óñïåøíî ïðèäàëè "îáúåì" òðåáîâàíèÿì ñâîåãî ïàðòíåðà. Ïîìíèòå, îäíàêî, ÷òî åñëè âàø "îáúåì" îêàæåòñÿ äëÿ íåãî ñëèøêîì áîëüøèì, òî âû ðèñêóåòå ïîòåðÿòü ðàïïîðò. Òàê ÷òî íàáëþäàéòå çà íåñëîâåñíûìè ðåàêöèÿìè ñîáåñåäíèêà) Èõ îòñëåæèâàíèå - ýòî ïðîöåññ, êîòîðûé íå ïðåêðàùàåòñÿ â òå÷åíèå âñåãî âðåìåíè îáùåíèÿ.


ÇÀÊËÞ×ÅÍÈÅ ÎÁ ÓÑËÎÂÈßÕ


Ïîñëå ýôôåêòèâíîé ïàðàôðàçû âû ãîòîâû ñäåëàòü çàêëþ÷åíèå îá óñëîâèÿõ. Îíî çâó÷èò ïðèìåðíî òàê: Åñëè ìû âûïîëíèì ýòè óñëîâèÿ, îñòàíóòñÿ ëè ó âàñ åùå êàêèå-ëèáî âàæíûå òðåáîâàíèÿ?"�Âîò íåñêîëüêî ïðèìåðîâ:


Åñëè ìû ïðèâåäåì öâåòîâóþ ãàììó â ñîîòâåòñòâèå ñ âàøèìè ïîæåëàíèÿìè, îñòàíóòñÿ ëè ó âàñ åùå êàêèå-ëèáî òðåáîâàíèÿ?


Èòàê, åñëè ÿ ïðîäåìîíñòðèðóþ âàì, ÷òî ìû ïîçàáîòèìñÿ  îá  ÕÓ2  ê  âàøåìó  ïîëíîìó�óäîâëåòâîðåíèþ, òî âû áóäåòå çàèíòåðåñîâàíû â ó÷àñòèè â íàøåì ïðîåêòå. Âåðíî?�


Òàêèì îáðàçîì âû âûÿâèòå ìàêñèìóì óñëîâèé, çíà÷èìûõ äëÿ ïàðòíåðà. Âàì áóäåò ïðîùå ñîîòíåñòè åãî òðåáîâàíèÿ ñ âàøèì ïðåäëîæåíèåì ïîçæå, êîãäà âû ïåðåéäåòå   ê   îêîí÷àòåëüíîé   ôîðìóëèðîâêå   ñâîåãî ïðåäëîæåíèÿ.


Âû  áóäåòå ÷óâñòâîâàòü  ñåáÿ  óâåðåííåå,  åñëè òùàòåëüíî çàïèøåòå âñå çíà÷èìûå âûñêàçûâàíèÿ âàøåãî ïàðòíåðà ïî ïåðåãîâîðàì. Äëÿ íåãî ýòî áóäåò îçíà÷àòü, ÷òî�âû - ñåðüåçíûé ÷åëîâåê, âíèìàòåëüíî îòíîñÿùèéñÿ ê åãî íóæäàì è òðåáîâàíèÿì. À ó âàñ ïîä ðóêîé âñåãäà áóäåò "îáúåêòèâíûé" äîêóìåíò, êîòîðûé ê òîìó æå íå ïîçâîëèò âàì çàáûòü âàæíóþ èíôîðìàöèþ. Êðîìå òîãî, âàì áóäåò íà ÷òî ñîñëàòüñÿ, åñëè ïàðòíåð ñòàíåò âûäâèãàòü óñëîâèÿ, íå îãîâîðåííûå ðàíåå. Åñëè ýòî ïðîèçîéäåò, âû ìîæåòå âåðíóòüñÿ ê ñâîåìó çàêëþ÷åíèþ îá óñëîâèÿõ: "Ïðîøó ïðîùåíèÿ. Ìíå êàçàëîñü, ÷òî âû ñêàçàëè... Äà, âîò ó ìåíÿ çàïèñàíî!" Åñëè ïàðòíåð îòâå÷àåò: "Äà, âû ïðàâû" - äâèãàéòåñü äàëüøå. Åñëè æå îí ãîâîðèò "íåò" - ïîñòóïàéòå â çàâèñèìîñòè îò âàøåãî òåìïåðàìåíòà è  çàèíòåðåñîâàííîñòè â ïàðòíåðå.


Òîëüêî äóðàêè è ìåðòâåöû íèêîãäà íå ìåíÿþò ñâîèõ ìíåíèé.�Äæåéìñ Ðàññåÿë Ëîóåë÷


Â   ìèðå   ñóùåñòâóåò   äâà   òèïà   òðåáîâàíèé: Ïðåäïîëàãàþùèå    Åäèíñòâåííóþ    Âîçìîæíîñòü    è Ïðåäïîëàãàþùèå Ìíîæåñòâî Âîçìîæíîñòåé. Â ïåðâîì ñëó÷àå, òðåáîâàíèÿ / óñëîâèÿ îïðåäåëåíû ñòîëü æåñòêî, ÷òî óäîâëåòâîðèòü èõ ñïîñîáíî ëèøü îäíî åäèíñòâåííîå ðåøåíèå. Íàïðèìåð, åñëè âàì íóæåí áðèëëèàíò "Íàäåæäà" - ïðîáëåìà èìååò åäèíñòâåííîå ðåøåíèå (åñëè, êîíå÷íî, âàñ íå óñòðîèò ïîääåëêà).


Âî âòîðîì ñëó÷àå òðåáîâàíèÿ/óñëîâèÿ îïðåäåëåíû äîñòàòî÷íî øèðîêî, òàê ÷òî èì ìîãóò ñîîòâåòñòâîâàòü íåñêîëüêî âîçìîæíûõ ðåøåíèé. Íàïðèìåð, âû èìååòå äåëî ñ ïîêóïàòåëåì, êîòîðîìó íóæíà êðàñíàÿ èíîìàðêà ñ õîðîøèìè   ñêîðîñòíûìè   âîçìîæíîñòÿìè.   Íà   ñâåòå ñóùåñòâóåò  äîñòàòî÷íî  ìíîãî  êðàñíûõ  ñêîðîñòíûõ�èíîìàðîê, ñïîñîáíûõ óäîâëåòâîðèòü åãî çàïðîñàì. Ëþäè ñêëîííû ïðåäïîëàãàòü åäèíñòâåííûé âîçìîæíûé ñïîñîá óäîâëåòâîðåíèÿ ñâîåé ïîòðåáíîñòè. Îò èõ âíèìàíèÿ�óñêîëüçàþò äðóãèå âàðèàíòû ðåøåíèÿ, êîòîðûå òîæå ìîãóò ïðèâåñòè ê æåëàåìîìó ðåçóëüòàòó. Åñòåñòâåííî, ïàðòíåð ñ òðåáîâàíèÿìè,      ïðåäïîëàãàþùèìè      åäèíñòâåííóþ�âîçìîæíîñòü, - áîëåå êðåïêèé îðåøåê, ÷åì òîò, êîòîðûé ãîòîâ ðàññìîòðåòü âîçìîæíûå âàðèàíòû.


Íà ñàìîì äåëå ÷åëîâåêó î÷åíü, î÷åíü ðåäêî áûâàåò äåéñòâèòåëüíî   íåîáõîäèìî   ñîáëþñòè   èìåííî   ýòî êîíêðåòíîå óñëîÿíå (õîòÿ îí ìîæåò ñâÿòî âåðèòü, ÷òî ýòî èìåííî òàê). Ãëóáèííàÿ ïîòðåáíîñòü âàøåãî ïàðòíåðà íàõîäèòñÿ îáû÷íî âíå åãî ñîçíàíèÿ.  "Íàñòîÿùèå" ïîòðåáíîñòè ñêëîííû òåðÿòüñÿ è çàïóòûâàòüñÿ ñðåäè êàæóùèõñÿ íóæä è íåñóùåñòâåííûõ òðåáîâàíèé.


Âàø êëèåíò ìîæåò èìåòü íåñãèáàåìîå æåëàíèå èìåòü... íó, ñêàæåì, íàñòîëüíûå ÷àñû ñ îòäåëêîé çîëîòîì.�×òî, åñëè âû íå ìîæåòå åìó ïîìî÷ü, èëè ýòî ñëèøêîì äîðîãî äëÿ íåãî? Êîãäà ïàðòíåð ïðåäúÿâëÿåò óñëîâèÿ, êîòîðûå òðóäíî èëè íåâîçìîæíî óäîâëåòâîðèòü - ïîìíèòå,�÷òî çà åãî ÿâíî íåèñïîëíèìûìè òðåáîâàíèÿìè ñêðûâàþòñÿ ðåàëüíûå   ïîòðåáíîñòè,    êîòîðûå   äîëæíû   áûòü óäîâëåòâîðåíû.


Âàøå äåëî - ïîìî÷ü ïàðòíåðó ðàñøèðèòü äèàïàçîí âåðîÿòíûõ âîçìîæíîñòåé, ñäâèíóòüñÿ îò "óíèêàëüíîãî", ÷àñòíîãî  ê  áîëåå  îáùåìó.  Êàê  ìåíåäæåðó  èëè êîììåðñàíòó, âàì íåîáõîäèìî çíàòü, ÷åì îáîñíîâàí ïåðå÷åíü òðåáîâàíèé âàøåãî ïàðòíåðà: êàêîé öåëè îí õî÷åò äîñòè÷ü? "Ýòî íåîáõîäèìî âàì äëÿ òîãî, ÷òîáû ïîëó÷èòü ÷òî?"


Íàïðèìåð, êëèåíò ìîæåò ïðèéòè ê âàì, èìåÿ òâåðäîå íàìåðåíèå êóïèòü êîíêðåòíûé òîâàð "Èêñ". Ìîæåò áûòü, îí íåäàâíî ïðî÷èòàë îá "Èêñ", è òåïåðü ïðåäúÿâëÿåò âàì ïåðå÷åíü "èêñîïîäîáíûõ" ïîæåëàíèé è òðåáîâàíèé. Íå ïóãàéòåñü, åñëè íà âàøåì ñêëàäå "Èêñ" îòñóòñòâóåò! Íà ñàìîì äåëå åìó íå íóæåí èìåííî "Èêñ". Åìó íóæíî òî, ÷òî "Èêñ' ìîæåò äëÿ íåãî ñäåëàòü! Åñëè âàì óäàñòñÿ îïðåäåëèòü èñòèííûå ïîòðåáíîñòè êëèåíòà - òî åñòü ìåì�'Èêñ' äîëæåí áûòü åìó ïîëåçåí,- òî âïîëíå âåðîÿòíî, ÷òî âû ñìîæåòå óäîâëåòâîðèòü ýòè ïîòðåáíîñòè èìåþùèìñÿ ó âàñ â íàëè÷èè òîâàðîì èëè óñëóãîé. Âàì ïî÷òè âñåãäà íàéäåòñÿ ÷òî ïðåäëîæèòü, äàæå åñëè ó âàñ íåò òîãî, ÷òî îí ñ÷èòàåò íåîáõîäèìûì. Áîëåå òîãî, òî, ÷òî âû ïðåäëîæèòå, ìîæåò áûòü äàæå ïîëåçíåå äëÿ äîñòèæåíèÿ òîãî æå ðåçóëüòàòà!


(Ïî áîëüøîìó ñ÷åòó, îñíîâíûå ïîòðåáíîñòè ó âñåõ ëþäåé îäèíàêîâû. Ìàëî ó êîãî îòñóòñòâóåò ïîòðåáíîñòü, íàïðèìåð, â Ïèùå, Áåçîïàñíîñòè, Ëþáâè, Ñîöèàëüíîì ïðèçíàíèè...)


Ñêàæåì, êëèåíò çàÿâëÿåò, ÷òî åìó íóæåí ïîñëåäíåé ìîäåëè Òàóðóñ-ôóðãîí ñ 4- êîëåñíûì   ïðèâîäîì.�Íåâûñêàçàííîé ïîòðåáíîñòüþ, ñêðûâàþùåéñÿ çà Òàóðóñ-ôóðãîíîì (òðåáîâàíèå), ìîæåò áûòü ïðîñòàÿ ïîòðåáíîñòü â òðàíñïîðòå, à ìîæåò áûòü ïîòðåáíîñòü â âûñîêîì ñòàòóñå,�ìîáèëüíîñòè, èëè êîìôîðòå. Êàæäóþ èç ýòèõ ïîòðåáíîñòåé ìîãóò óäîâëåòâîðèòü íåñêîëüêî äðóãèõ ìàðîê, êðîìå Òàóðóñà!


Àáñîëþòíûé çàêîí áèçíåñà: âàì íå âñåãäà óäàñòñÿ óäîâëåòâîðèòü òðåáîâàíèÿ êëèåíòà, íî åãî ïîòðåáíîñòè äîëæíû áûòü óäîâëåòâîðåíû âñåãäà!  Åñëè âàì íå óäàëîñü óäîâëåòâîðèòü èñòèííóþ ïîòðåáíîñòü - êëèåíò íàéäåò òîãî, êîìó ýòî óäàñòñÿ. Îäíèì èç ñïîñîáîâ ïåðåâîäà ñ ÿçûêà òðåáîâàíèé (ïîæåëàíèé) íà ÿçûê ïîòðåáíîñòåé ÿâëÿåòñÿ êàêîé ëèáî âàðèàíò óæå ïðîçâó÷àâøåãî âîïðîñà:�•  "Êàêîé öåëè âû äîñòèãíåòå, ïîëó÷èâ 'Èêñ'?" 'ß çíàþ, ÷òî çà âàøèì æåëàíèåì èìåòü 'Èêñ' ñòîèò êàêàÿ-òî âàæíàÿ ïîòðåáíîñòü. ß íå óâåðåí, ÷òî õîðîøî ïîíÿë, â ÷åì îíà çàêëþ÷àåòñÿ. Ìîæåòå ëè âû ñêàçàòü ìíå îá ýòîì?"�


 "ß óâåðåí, ÷òî ýòî âàøå òðåáîâàíèå ïðèçâàíî ïîñëóæèòü êàêîé-òî âàæíîé öåëè. Êàêîâà îíà?"


�"ß ïîëàãàþ, ÷òî èçìåíåíèå öâåòà âàøåé ôèðìåííîé ýìáëåìû èìååò äëÿ ÷àñ áîëüøîå çíà÷åíèå.�Ñêàæèòå, â ÷åì îíî çàêëþ÷àåòñÿ? '





�
Äðóãèì ñïîñîáîì - áîëåå òîíêèì - ÿâëÿåòñÿ èñïîëüçîâàíèå êðèòåðèàëüíûõ ñïîâ.�Îäèí èç ëó÷øèõ èíñòðóìåíòîâ âîçäåéñòâèÿ íà äðóãèõ - âàøè ñîáñòâåííûå óøè.�Äèí Ðàåê


ÊÐÈÒÅÐÈÀËÜÍÛÅ ÑËÎÂÀ


Ïðèõîäèëîñü ëè âàì êîãäà-íèáóäü ðàññïðàøèâàòü äâóõ ðàçíûõ ëþäåé î òîì, ÷åì èì íðàâèòñÿ îäíà è òà æå êâàðòèðà? Îäèí ìîæåò ñêàçàòü: "Îíà î÷åíü ýëåãàíòíî îáñòàâëåíà. Èçÿùåñòâî ïîäáîðà ìåáåëè ñâèäåòåëüñòâóåò î õîðîøåì âêóñå õîçÿåâ." Äðóãîé ñêàæåò: "Îáñòàíîâêà î÷åíü ïðàêòè÷íî ñïëàíèðîâàíà. Ìíå íðàâèòñÿ, êîãäà â êâàðòèðå èñïîëüçîâàí ìàêñèìóì ïðîñòðàíñòâà." Ìîæíî ïîäóìàòü, ÷òî ðå÷ü èäåò î äâóõ ðàçíûõ êâàðòèðàõ! Òàê ëþäè äàþò âàì èíôîðìàöèþ î êðèòåðèÿõ, êîòîðûìè îíè ïîëüçóþòñÿ â ñâîåé æèçíè. Ñêîðåå âñåþ, îíè âîñïîëüçóþòñÿ èìè æå, ïîêóïàÿ ó âàñ ÷òî-ëèáî èëè çàêëþ÷àÿ äîãîâîð ëþáîãî�ñîäåðæàíèÿ. Êðèòåðèè - ýòî ñòàíäàðòû, êîòîðûìè ìû ïîëüçóåìñÿ äëÿ îöåíêè ÷åãî-ëèáî. Ïðèìåðàìè êðèòåðèåâ ÿâëÿþòñÿ  áåçîïàñíîñòü,  íàäåæíîñòü,  òðàäèöèîííîñòü, íîâèçíà, ïðàêòè÷íîñòü, ýëåãàíòíîñòü, ïðîñòîð (â ò.÷. äëÿ äåÿòåëüíîñòè), ýêîíîìè÷íîñòü, è ò.ä.


Áîëüøèíñòâî èç íàñ, óáåæäàÿ êîãî-ëèáî, ñêëîííû ñêîðåå ïîëüçîâàòüñÿ ñâîèìè ñîáñòâåííûìè êðèòåðèÿìè, íåæåëè èñïîëüçîâàòü êðèòåðèè ïàðòíåðà. Åñëè ÿ öåíþ�âíåøíþþ ïðèâëåêàòåëüíîñòü, òî íà íåå ÿ è îáðàùàþ âíèìàíèå â ïåðâóþ î÷åðåäü; âåðîÿòíî, èìåííî ýòî ñëîâî ÿ è áóäó ñíîâà è ñíîâà ïîâòîðÿòü, îïèñûâàÿ ñâîé òîâàð�ïîòåíöèàëüíûì ïîêóïàòåëÿì. Ýòî õîðîøî ñðàáîòàåò ñ òåìè èç íèõ, êòî òàêæå öåíèò ïðèâëåêàòåëüíîñòü; íî ÿ ìîãó ïîòåðÿòü èíòåðåñ òåõ, äëÿ êîãî âàæíû äðóãèå êðèòåðèè.�Âåðîÿòíî, ïðèâëåêàòåëüíûé âíåøíå òîâàð ìîæåò áûòü îäíîâðåìåííî îïèñàí è êàê "ïðàêòè÷íûé", "ýêîíîìè÷íûé", "ñîîòâåòñòâóþùèé òðàäèöèÿì" è ò.ä.


Èñïîëüçóÿ êðèòåðèè âàøåãî ñîáåñåäíèêà, âû èíîãäà ìîæåòå ïî-íîâîìó îïèñàòü òî, ïðîòèâ ÷åãî îí âîçðàæàåò, òàê ÷òîáû ïðåâðàòèòü íåäîñòàòîê â ïðåèìóø,åñòâî.


- Äîì ñïëàíèðîâàí î÷åíü ïðàêòè÷íî. Íî ýòè áîëüøèå êîëîííû   ïåðåä   ãëàâíûì   âõîäîì   âûãëÿäÿò   òàê ïðåòåíöèîçíî!


- ß ñîâåðøåííî ñîãëàñåí ñ âàìè. Êîãäà ÿ èõ âïåðâûå óâèäåë - ÿ ïðåäñòàâèòü ñåáå íå ìîã, êàê íîæíî æèòü â äîìå ñ òàêèìè êîëîííàìè! Îäíàêî ÿ ñóùíîñòè îíè î÷åíü ïðàêòè÷íû. Áëàãîäàðÿ ýòîìó áîëüøîìó êîçûðüêó â äîìå ïðîõëàäíî äàæå â æàðêèé ëåòíèé äåíü; à ëó÷øåé îïîðû�äëÿ íåãî, ÷åì ýòè êîëîííû, ïðîñòî íåâîçìîæíî ñåáå ïðåäñòàâèòü!


Êðèòåðèàëüíûå ñëîâà - ýòî, ïî ñóòè, òå ñàìûå "ïóõëûå" (àáñòðàêòíûå) ñëîâà, êîòîðûå ìû îáñóæäàëè â ãëàâå î òî÷íîñòè äåëîâîãî ÿçûêà. Òå èç íèõ, êîòîðûå ëþäè ñ îñîáîé íàñòîé÷èâîñòüþ èñïîëüçóþò, îïèñûâàÿ ñâîè ïîòðåáíîñòè è ïîæåëàíèÿ, îòðàæàþò çíà÷èìûå äëÿ íèõ öåííîñòè è îðèåíòèðû.


Ïðèìåðû óïîòðåáèòåëüíûõ êðèòåðèàëüíûõ ñëîâ:


Áåçîïàñíîñòü�
Çàáîòà�
Çàíèìàòåëüíîñòü�
Èñêðåííîñòü�
Ëåãêîñòü�
�
Íîâèçíà�
Êîìôîðò�
Îäèíàêîâîñòü�
Ñêîðîñòü�
Îòëè÷èå�
�
Óäîáñòâî�
Ïîëåçíîñòü�
Ñîâðåìåííîñòü�
Áûñòðîòà�
Õèòðîóìíûé�
�
Óíèêàëüíûé�
Ïîìîùü�
Çàùèùåííîñòü�
Çíàêîìûé�
Òàëàíòëèâûé�
�
Ðàçóìíûé�
Ñòèëü�
Ñîîòâåòñòâèå�
Èíòåðåñíûé�
Íàäåæíîñòü�
�
Äåøåâèçíà�
Óþòíûé�
Ïðîäóêòèâíûé�
Äîñòóïíîñòü�
Âàðèàáåëüíîñòü�
�
Òåïëûé�
Ïðîñòîòà�
Êëàññè÷åñêèé�
"Êðóòîé"�
Ñ ëþáîâüþ�
�
Ëþäè ñàìè ñîîáùàò âàì ñâîè êðèòåðèàëüíûå ñëîâà: îíè èìåþò ñêëîííîñòü ïîñòîÿííî "âûïðûãèâàòü" â ðå÷è. È ýòî êðàéíå âàæíî äëÿ âàñ! Ïðàâèëüíî îïðåäåëèâ êðèòåðèàëüíûå ñëîâà ïàðòíåðà, âû ìîæåòå îïèñàòü ñâîéñòâà ñâîåãî òîâàðà èëè óñëóãè â òåðìèíàõ, çíà÷èìûõ äëÿ íåãî. Ýòî ïîäîáíî ñîçäàíèþ ïåðñîíàëüíîé ðåêëàìû, ïîäîãíàííîé ïî ìåðêå èìåííî ýòîãî êîíêðåòíîãî èíäèâèäà.�Êðèòåðèàëüíûå ñëîâà (êëþ÷åâûå ïîíÿòèÿ) - ýòî òî, êàê âàø êëèåíò ïðåäúÿâëÿåò ñâîè ãëóáèííûå ïîòðåáíîñòè ñàìîìó ñåáå. Åñëè ïðè îïèñàíèè ñâîéñòâ ñâîåãî òîâàðà èëè óñëóãè�âû ìàæåòå âîñïîëüýîâàòüñÿ êðèòåðèàëüíûìè ñëîâàìè ïàðòíåðà - âàøè øàíñû âîçðàñòàþò íå ìåíåå ÷åì íà 85%


Ïðè ýòîì âàì âîâñå íå îáÿçàòåëüíî çíàòü, ïî÷åìó èìåííî òå, à íå èíûå ñëîâà ÿâëÿþòñÿ äëÿ âàøåãî ïàðòíåðà êðèòåðèàëüíûìè, èëè ÷òî èìåííî ýòè ñëîâà äëÿ íåãî çíà÷àò. Âàì íóæíî òîëüêî ïîìíèòü, ÷òî îíè äëÿ íåãî âàæíû è ýìîöèîíàëüíî çíà÷èìû, è íå çàáûâàòü èñïîëüçîâàòü èõ â ñâîåé ðå÷è â òå÷åíèå âñåãî ïðîöåññà ïåðåãîâîðîâ.


Î÷åíü âàæíî ïîëüçîâàòüñÿ êðèòåðèàëüíûìè ñëîâàìè âàøåãî ïàðòíåðà èìåííî â òîé ôîðìå, â êàêîé îí èõ ïðîèçíîñèò, à íè â êîåì ñëó÷àå íå "ïåðåâîäèòü" èõ íà âàø�ñîáñòâåííûé ÿçûê! Ïîìíèòå, ÷òî çíà÷èìûå àññîöèàöèè âàøåãî ñîáåñåäíèêà ñâÿçàíû èìåííî ñ òîé ôîðìîé ñëîâ, â êîòîðîé îí èõ ïðîèçíîñèò, - è åñëè âû â ñâîåé ðå÷è�ìåíÿåòå ýòó ôîðìó, ñëîâà ïåðåñòàþò áûòü äëÿ íåãî êðèòåðèàëüíûìè.


Íàïðèìåð, "ôóíêöèîíàëüíûé" - íå òî æå ñàìîå, ÷òî "ôóíêöèîíàëüíîñòü "; - "ïîëåçíîå ïðèîáðåòåíèå" - íå òî æå ñàìîå, ÷òî "óäà÷íîå ïðèîáðåòåíèå"; - "êîìôîðòíûé"- íå òîæå ñàìîå, ÷òî "óäîáíûé".�Ïðè òàêîì "ïåðåâîäå" èç âàøèõ ïðåäëîæåíèé èñ÷åçàåò "èçþìèíêà" è ïðèâëåêàòåëüíîñòü. Íó, ïðåäñòàâüòå ñåáå âêóñ âûäîõøåãîñÿ ïèâà...�


ÈÑÊÓÑÑÒÂÎ ÏßÒÎÅ: ÖÅËÅÂÀß ÏÐÅÇÅÍÒÀÖÈß


Â äâóõ ñëîâàõ, "öåëåâàÿ  ïðåçåíòàöèÿ"  - ýòî ñâÿçûâàíèå ïîòðåáíîñòåé âàøåãî ïàðòíåðà ñî ñâîéñòâàìè âàøåãî òîâàðà  èëè  óñëóãè.  Åñëè  ýòî  ñâÿçûâàíèå (àññîöèèðîâàíèå)  ïðîâåäåíî óñïåøíî, òî ó âàøåãî ïîòåíöèàëüíîãî   èëè   ðåàëüíîãî   êëèåíòà   (ïàðòíåðà)�âûðàáàòûâàåòñÿ ÷òî-òî âðîäå óñëîâíîãî ðåôëåêñà. Âû ïîñòîÿííî, íåïðåðûâíî âûðàáàòûâàåòå ó ñåáÿ è îêðóæàþùèõ  óñëîâíûå  ðåôëåêñû  ðàçíîé  ñèëû  è çíà÷èìîñòè. Ýòîò ïðîöåññ, ïî áîëüøåé ÷àñòè, ïðîèñõîäèò âíå ñîçíàíèÿ. Áîëüøèíñòâî ëþäåé äàæå íå âñåãäà çàìå÷àþò, ÷òî êàêîå-òî êîíêðåòíîå ñëîâî, èçîáðàæåíèå èëè, ìîæåò áûòü, çàïàõ "âäðóã" âîçâðàùàåò èõ ê íåêîìó îïûòó (âîñïîìèíàíèþ) èç ïðîøëîãî.


Íå ñîçäàâàòü óñëîâíûõ ðåôëåêñîâ, îáùàÿñü ñ ëþäüìè, íåâîçìîæíî. Ðàçíèöà â òîì, ïîëüçóåòåñü âû ýòèì ïðîöåññîì ñîçíàòåëüíî èëè íåò. Ìàñòåðà ðåêëàìû ïîëüçóþòñÿ. Îíè ïîíèìàþò, ÷òî ïîâòîðåííàÿ íåñêîëüêî ðàç ðåêëàìà - åñëè îíà ýìîöèîíàëüíî âîâëåêàåò çðèòåëÿ èëè ñëóøàòåëÿ - çàñòàâèò åãî âñïîìèíàòü î ðåêëàìèðóåìîì òîâàðå (ñâîéñòâå) â ñâÿçè ñ ñîîòâåòñòâóþùåé ïîòðåáíîñòüþ. Î êàêîì íàïèòêå âû âñïîìèíàåòå, ñëûøà ñëîâà "íîâîå ïîêîëåíèå..."? Íàçâàíèå êàêîãî áàíêà âàì ñëûøèòñÿ, êîãäà íà ãëàçà ïîïàäàåòñÿ ôîòîãðàôèÿ åãèïåòñêèõ ïèðàìèä?�Àññîöèàöèÿ   "Ïåïñè"  ñ   "íîâûì   ïîêîëåíèåì",   èëè Èíêîìáàíêà - ñ "Âðåìÿ íå âëàñòíî..." ñîçäàåò âåðîÿòíîñòü òîãî, ÷òî âû ïîäóìàåòå î "Ïåïñè", ÷óâñòâóÿ æàæäó; èëè îá Èíêîìáàíêå, åñëè ó âàñ çàâåëèñü ëèøíèå äåíüãè.


Òàêèì æå îáðàçîì, êîãäà âû äåëàåòå ïðåçåíòàöèþ, êðèòåðèàëüíûå ñëîâà  óñòàíàâëèâàþò  êîíòàêò  ìåæäó ïîòðåáíîñòÿìè ïàðòíåðà è ñïîñîáàìè èõ óäîâëåòâîðåíèÿ, êîòîðûå âû ïðåäëàãàåòå.


Ïðåäñòàâüòå, ÷òî âàøà ïðåçåíòàöèÿ - ýòî óïðàæíåíèå ïî ñòðåëüáå èç ëóêà. Êàæäîå ñâîéñòâî âàøåãî òîâàðà ïðåäñòàâëåíî   íà   îòäåëüíîé   ìèøåíè;   ñòðåëû - êðèòåðèàëüíûå ñëîâà. Öåëü - ïîðàçèòü êàæäóþ ìèøåíü ñòîëü ìíîãèìè ñòðåëàìè, ñêîëü âîçìîæíî, ïûòàÿñü ïðè ýòîì ïîïàñòü â "ÿáëî÷êî". "Ïðÿìîå ïîïàäàíèå" ñâÿçûâàåò (àññîöèèðóåò) êðèòåðèàëüíîå ñëîâî ñî ñâîéñòâîì òîâàðà. Ýòî çíà÷èò, ÷òî äàííîå ñâîéñòâî âàøåé ïðîäóêöèè óäîâëåòâîðÿåò ïîòðåáíîñòè êëèåíòà. Êàê òîëüêî âû ñâÿçàëè ñòîëüêî "êðèòåðèàëüíûõ" ñòðåë, ñêîëüêî âîçìîæíî, ñ ïåðâîé õàðàêòåðèñòèêîé òîâàðà - "öåëü" ïàäàåò. Âû ñ íåé ïîêîí÷èëè, è ìîæåòå ïåðåéòè ê ñëåäóþùåé - äî òåõ ïîð, ïîêà íå èñ÷åðïàþòñÿ òå ñâîéñòâà âàøåé ïðîäóêöèè, íà êîòîðûå âû õîòèòå îáðàòèòü âíèìàíèå ïàðòíåðîâ.


Ïðàâèëî öåëåâîé ïðåçåíòàöèè: êàæäàÿ õàðàêòåðèñòèêà èëè ïðåèìóùåñòâî âàøåãî ïðåäëîæåíèÿ äîëæíî áûòü ñâÿçàíî õîòÿ áû ñ îäíîé "ñòðåëîé" - êðèòåðèàëüíûì ñëîâîì.   Ìàëåíüêèé   äîïîëíèòåëüíûé   íþàíñ:   äåëàÿ ïðåçåíòàöèþ, ñòðîéòå ñâîþ ðå÷ü òàê, ÷òîáû îïèñàíèå ñâîéñòâà â ïðåäëîæåíèè ïðåäøåñòâîâàëî ñëîâó - ñòðåëå".


Ïîîùðÿéòå âîçðàæåíèÿ è óìåéòå îáðàùàòüñÿ ñ íèìè. Çíàíèå î òîì, êàê ýòî äåëàåòñÿ, ìîæåò ðàçèòåëüíûì îáðàçîì ñêàçàòüñÿ íà âàøåé ýôôåêòèâíîñòè. Êàê íè ñòðàííî, âûäàþùèåñÿ êîììåðñàíòû íå óâèëèâàþò îò âîçðàæåíèé - îíè èõ ïðèâåòñòâóþò! Ïî÷åìó? Ïîòîìó ÷òî âûÿâëåíèå âñåõ âîçìîæíûõ âîçðàæåíèé êëèåíòà (ïàðòíåðà) ïðîòèâ ïîêóïêè (äîãîâîðà) îçíà÷àåò, ÷òî âû ïîéìåòå, ÷òî âàì íóæíî ó÷åñòü, ÷òîáû ïîëó÷èòü "íà âûõîäå" ñ÷àñòëèâîãî êëèåíòà, êîòîðûé ïîðåêîìåíäóåò âàñ ñâîèì äðóçüÿì. Ýòî - ñïîñîá èçáåæàòü "ïîêóïàòåëüñêîãî ðàñêàÿíèÿ" è óâåëè÷èòü ñâîþ ïîïóëÿðíîñòü.�


Êàê ýòî äåëàåòñÿ?


1. Âûÿâèòå âîçðàæåíèÿ. Ïðåæäå âñåãî, âîçðàæåíèÿ íàäî âûñëóøàòü. Åñëè ïàðòíåð èõ íå âûñêàçûâàåò, íî è îò ñäåëêè îòêàçûâàåòñÿ - ìîæåòå ðàññïðîñèòü åãî ñàìè. Òàê âû óçíàåòå, êàêîé èìåííî òîâàð åãî óñòðîèò. "×òî èìåííî â ýòîé ìàøèíå íå ñîîòâåòñòâóåò âàøåìó æåëàíèþ?" "×åì îòëè÷àëàñü áû ìàøèíà, êîòîðóþ âû çàõîòåëè áû ïðèîáðåñòè?" "×òî èìåííî óäåðæèâàåò âàñ îò ïîäïèñàíèÿ ýòîãî äîãîâîðà?"


2. Îïðåäåëèòå ñìûñë âîçðàæåíèÿ, ò.å. ïîòðåáíîñòü, êîòîðóþ õî÷åò óäîâëåòâîðèòü ïàðòíåð. "À äëÿ ÷åãî âàì...?" Òîãäà âû ñìîæåòå ïîíÿòü, â ñîñòîÿíèè ëè âû óäîâëåòâîðèòü ýòó ïîòðåáíîñòü êàêèì-ëèáî èíûì ñïîñîáîì:


- Ìíå íðàâèòñÿ ýòà êâàðòèðà, íî - ïåðâûé ýòàæ...


- Òî åñòü âàì õîòåëîñü áû æèòü â êâàðòèðå ïîâûøå. À ÷åì èìåííî âàñ ïðèâëåêàþò âåðõíèå ýòàæè?


- Íó, ïðåæäå âñåãî ÿ ÷óâñòâîâàë áû ñåáÿ áåçîïàñíåå Êîãäà îêíà ðàñïîëîæåíû òàê íèçêî íàä çåìëåé, ìíå êàæåòñÿ, âîðàì ñëèøêîì ëåãêî ïðîíèêíóòü à êâàðòèðó.


3. Ñîãëàñèòåñü    ñ     ïîòðåáíîñòüþ.     "×óâñòâî áåçîïàñíîñòè ñîâåðøåííî íåîáõîäèìî."


4. Íàéäèòå è ïðåäëîæèòå àëüòåðíàòèâíûé ñïîñîá óäîâëåòâîðèòü ïîòðåáíîñòü. "Ñ äðóãîé ñòîðîíû, âîðó - åñëè óæ îí çàõîòåë ïðîíèêíóòü â äîì - äîñòàòî÷íî îäíîé äâåðè. ß ïîñëåäíåå âðåìÿ çàíèìàþñü èçó÷åíèåì íåäîðîãèõ è ýôôåêòèâíûõ áûòîâûõ ñèñòåì áåçîïàñíîñòè. Åñëè ÿ íàéäó âàì íàäåæíóþ ñèñòåìó, ñîîòâåòñòâóþùóþ ïî ñòîèìîñòè âàøåìó áþäæåòó, - ñíèìåò ëè ýòî âàøó îçàáî÷åííîñòü?"


Êîììåðñàíò,  ðàáîòàþùèé ñ  âîçðàæåíèÿìè  êàê òàêîâûìè, ñòàëêèâàåòñÿ ñ ïðåïÿòñòâèÿìè íà ïóòè ê äîñòèæåíèþ ðåçóëüòàòà. Åñëè æå âû èùåòå ñìûñë âîçðàæåíèÿ, òî ìîæåò áûòü, âàì óäàñòñÿ ïîìî÷ü ñâîåìó êëèåíòó ñäåëàòü åùå áîëåå ïîëåçíóþ äëÿ íåãî ïîêóïêó.


Äàæå åñëè êîììåðñàíò íå ìîæåò ñïðàâèòüñÿ ñ êîíêðåòíûì âîçðàæåíèåì ïðîòèâ êîíêðåòíîãî òîâàðà,- îí ïîëó÷èë äîïîëíèòåëüíóþ èíôîðìàöèþ î òîì, ÷òî ìîæåò�ïîòðåáîâàòüñÿ â ïåðåãîâîðàõ ñ áóäóùèìè êëèåíòàìè.�Áèçíåñìåí, âíèìàòåëüíî îòíîñÿùèéñÿ ê âîçðàæåíèÿì êëèåíòîâ, áóäåò îòìå÷åí ñîáåñåäíèêàìè - à óäà÷íûé äåëîâîé êîíòàêò ïîêà åùå äîñòàòî÷íàÿ ðåäêîñòü, è�íàâåðíÿêà "ïîëó÷èò îãëàñêó". Âåñüìà ñêîðî ê âàì íà÷íóò îáðàùàòüñÿ äðóçüÿ è çíàêîìûå ïðåæíèõ êëèåíòîâ, çàðàíåå äîâåðÿþùèå âàì, êàê êîìïåòåíòíîìó â ñâîåì äåëå�ïðîôåññèîíàëó. 


Áûâàþò ñèòóàöèè, êîãäà âû íå ìîæåòå ïðåäëîæèòü íè÷åãî, ÷òî óäîâëåòâîðèëî áû ïîòðåáíîñòè âàøåãî êëèåíòà. Åñëè ýòî òàê, òî âûãîäíåéøåé äëÿ âàñ òàêòèêîé ìîæåò áûòü�ïðèçíàòü ýòî è... îòñîâåòîâàòü åìó ïîêóïàòü ó âàñ ÷òî áû òî íè áûëî. Îäíà âåñüìà óñïåøíàÿ æåíùèíà-êîììåðñàíò ñêàçàëà îäíàæäû, ÷òî "â êîíå÷íîì ñ÷åòå èçâëåêàåò èç�íåñîñòîÿâøèõñÿ ñäåëîê áîëüøóþ ïðèáûëü, ÷åì  èç ñîñòîÿâøèõñÿ" - áëàãîäàðÿ õîðîøèì îòçûâàì êëèåíòîâ.


ÈÑÊÓÑÑÒÂÎ ÑÅÄÜÌÎÅ: ÇÀÂÅÐØÅÍÈÅ


Ìîå ðåøåíèå - "ìîæåò áûòü", è îíî - îêîí÷à òåëüíî. (Íåèçâåñòíûé àâòîð)


Ïåðâîå ïðàâèëî ýòàïà çàâåðøåíèÿ ãëàñèò: Íå ââîäèòå íà ýòîì ýòàïå íîâîé èíôîðìàöèè. Îïèðàéòåñü â îñíîâíîì íà òî,  ÷òî óæå îáñóæäåíî. Ýòî óñêîðèò ïðîöåññ çàâåðøåíèÿ, è ìîæåò ïîçâîëèòü âàì äîñòèãíóòü óñïåõà ...�... îäíó âñòðå÷ó. Ââåäåíèå íîâîé èíôîðìàöèè íà ýòîé ñòàäèè ââîäèò  ïàðòíåðà   â   çàìåøàòåëüñòâî   è   çàòÿãèâàåò îáñóæäåíèå.


Âòîðîå ïðàâèëî, è ãëàâíàÿ õàðàêòåðèñòèêà ýòàïà çàâåðøåíèÿ: ïðåæäå ÷åì âû ìîæåòå óñïåøíî çàêðûòü äèñêóññèþ, ïàðòíåð äîëæåí áûòü óáåæäåí, ÷òî âàø òîâàð èëè óñëóãà ñîîòâåòñòâóåò åãî ïîòðåáíîñòè. Êàæäûé ÷åëîâåê ïðèõîäèò ê óáåæäåíèþ, ÷òî íå÷òî åìó ïîäõîäèò, â ðåçóëüòàòå  êàêîãî-òî âíóòðåííåãî ïðîöåññà. Óìåíèå îïðåäåëèòü, êàê îðãàíèçîâàíû âíóòðåííèå ïðîöåññû ó âàøåãî ïàðòíåðà - "ïðîäèàãíîñòèðîâàòü" îñîáåííîñòè åãî âíóòðåííåãî  óñòðîéñòâà  -   âàæíîå   óñëîâèå   âàøåé óñïåøíîñòè. Ìû ðàññìîòðèì íåñêîëüêî îðèåíòèðîâ, ê êîòîðûì âû ìîæåòå îáðàùàòüñÿ, îöåíèâàÿ ñâîèõ ïàðòíåðîâ è âûáèðàÿ íàèáîëåå òî÷íûé ñïîñîá ïîâåäåíèÿ ñ íèìè.


1.ÊÎËÈ×ÅÑÒÂÎ ÍÅÎÁÕÎÄÈÌÛÕ ÏÎÄÒÂÅÐÆÄÅÍÈÉ


Ïî ýòîìó ïðèçíàêó ëþäè ðàñïðåäåëÿþòñÿ ñëåäóþùèì îáðàçîì. Íåêîòîðûì äîñòàòî÷íî óâèäåòü èëè óñëûøàòü ÷òî-ëèáî ëèøü îäíàæäû; íà äðóãîì êîíöå øêàëû íàõîäÿòñÿ òå,�êòî âîîáùå íèêîãäà íå áûâàåò â ÷åì-ëèáî óâåðåí. Â îñíîâíîì ëþäè ðàñïîëàãàþòñÿ ãäå-òî ìåæäó ýòèìè êðàéíîñòÿìè. Áîëüøèíñòâó òðåáóåòñÿ óâèäåòü èëè óñëûøàòü ïîäòâåðæäåíèå ïîëåçíîñòè âàøåãî òîâàðà äâà èëè òðè ðàçà. Íåêîòîðûõ ìîæåò óáåäèòü ëèøü íåïîñðåäñòâåííîå ó÷àñòèå â "æèâîé äåìîíñòðàöèè" êà÷åñòâ âàøåé ïðîäóêöèè.�Ãðóáàÿ ñõåìà ìîãëà áû âûãëÿäåòü òàê:


"Àâòîìàòè÷åñêèé òèï" - íóæäàåòñÿ â îäíîêðàòíîì ïîäòâåðæäåíèè, ëèáî ïðîñòî ïîëàãàåòñÿ íà âàøó ÷åñòíîñòü (åñëè âû íå äàåòå îñíîâàíèé ïðåäïîëàãàòü îáðàòíîå). Òàêîìó ÷åëîâåêó ïðîäàâàòü ëåãêî.


"Íàñòîé÷èâûé" -  íèêîãäà  íñ  áûâàåò óáåæäåí îêîí÷àòåëüíî. Òàêîìó ÷åëîâåêó ïðîäàâàòü òðóäíî.


"Õ-êðàòíûé"   -   îáû÷íî   áûâàåò   "äâóõ-"   èëè "òðåõêðàòíûì". Ñ òàêèì ÷åëîâåêîì áóäüòå ãîòîâû - ïðè íåîáõîäèìîñòè - íåñêîëüêî ðàç âåðíóòüñÿ ê îäíîé è òîé æå èíôîðìàöèè. Ëþäÿì, íóæäàþùèìñÿ â äâóõ-òðåõêðàòíîì ïîäòâåðæäåíèè äîñòîèíñòâ âàøåãî ïðåäëîæåíèÿ, íå îáÿçàòåëüíî    ïðåäëàãàòü    Êàæäûé    ðàç    ðàçíûå ïîäòâåðæäåíèÿ. Èíîãäà âñå, ÷òî âàì íóæíî ñäåëàòü â êîíöå ïåðåãîâîðîâ - ýòî äåòàëüíîå ðåçþìå âñåãî ïðåäúÿâëåííîãî ìàòåðèàëà.


Íàêîíåö, ÷åëîâåê òèïà "â òå÷åíèå...", êîòîðîìó, ÷òîáû óáåäèòüñÿ, íàäî, ÷òîáû ïðîøëî íåêîòîðîå êîëè÷åñòâî âðåìåíè - äíè, íåäåëè èëè ìåñÿöû. ×òîáû ïðîäàòü èì, âàì ïðèäåòñÿ ïîçâîëèòü èì íåêîòîðîå âðåìÿ ïîïîëüçîâàòüñÿ âàøèì òîâàðîì èëè óñëóãîé.


2. ÏÎÂÅÄÅÍ×ÅÑÊÈÉ ßÇÛÊÎÂÎÉ ÏÐÎÔÈËÜ ÐÎËÆÅÐÀ ÁÅÉËÈ


Êàê è â ïðåäûäóùåé êëàññèôèêàöèè, áîëüøèíñòâî ëþäåé ðàñïîëàãàþòñÿ  ãäå-òî â ïðîìåæóòêå ìåæäó ïåðå÷èñëåííûìè íèæå êðàéíîñòÿìè.


Îáîáùàþùèé/Êîíêðåòíûé


"Îáîáùàþùèé" ÷åëîâåê äóìàåò â òåðìèíàõ "öåëüíîé êàðòèíû". Õîòÿ îí çàìå÷àåò äåòàëè, ñôîêóñèðîâàòüñÿ íà êîíêðåòíîñòÿõ åìó òðóäíî. Â ðå÷è òàêèõ ëþäåé ìàëî "óòî÷íèòåëåé" è òî÷íûõ ñóùåñòâèòåëüíûõ, îíà áîëåå "ñëó÷àéíà". Ãîâîðÿ ñ òàêèìè ëþäüìè, èñïîëüçóéòå ñëîâà, ðèñóþùèå îáùóþ êàðòèíó: "Áèçíåñ âàøåãî òèïà òðåáóåò ñïëî÷åííîé    êîìàíäû    è    òùàòåëüíûõ    ðûíî÷íûõ èññëåäîâàíèé."


"Êîíêðåòíûé' ÷åëîâåê ëþáèò áîëüøóþ äåòàëüíîñòü è ïîíèìàåò    ëèøü    òîãäà,     êîãäà     ïðåäúÿâëåíà ïîñëåäîâàòåëüíîñòü ñîñòàâëÿþùèõ. Äëÿ îïèñàíèÿ ëþäåé è ìåñò òàêèå ëþäè èñïîëüçóþò òî÷íûå ñóùåñòâèòåëüíûå. Ôðàçû   òèïà   "Ýòîò   êóðñ   îáó÷èò   âàñ   ñïîñîáàì�çàìîòèâèðîâàòü   âàøèõ   ïîä÷èíåííûõ   âûïîëíÿòü   èõ îáÿçàííîñòè ïî ðåãèñòðàöèè è âûïîëíåíèþ çàêàçîâ" ïðèâëåêàþò âíèìàíèå "êîíêðåòíûõ" ëþäåé.


Ïðîàêòíâíûå/Ðåàêòèâíûå


"Ïðîàêòèâíûå" ëþäè îðèåíòèðîâàíû íà äåéñòâèå. Îíè ëþáÿò ìîòèâèðîâàòü è ñòèìóëèðîâàòü äåÿòåëüíîñòü. Òàêîé ÷åëîâåê èíîãäà îñìûñëèâàåò äåéñòâèå ïîñëå òîãî, êàê îíî ñîâåðøåíî. Âûñêàçûâàåòñÿ îí îáû÷íî àâòîðèòåòíî, â ðå÷è èñïîëüçóåò "àêòèâíûå" ñëîâà, ïðè÷àñòèÿ ñîâåðøåííîãî âèäà.   "Ïðîàêòèâû"   ïîëîæèòåëüíî   ðåàãèðóþò   íà�ñëîâîñî÷åòàíèÿ ñî ñëîâàìè òèïà "ñäåëàòü", "ñîâåðøèòü", "äîáèòüñÿ" è ò.ä.


'Ðåàêòèâíûé' ÷åëîâåê ëþáèò àíàëèçèðîâàòü ñèòóàöèþ. Áóäó÷è îñòîðîæíûì, îí ïðåäïî÷èòàåò ïîëîæåíèÿ, â êîòîðûõ ìîæåò ïîäóìàòü è ðàçîáðàòüñÿ â âàðèàíòàõ. Òàêèå�ëþäè ñêëîííû èñïîëüçîâàòü äëèííûå ïðåäëîæåíèÿ ñ ïàññèâíûìè ãëàãîëàìè. "Ðåàêòèâû" ïðåäïî÷èòàþò èäåè, ïðåäúÿâëÿåìûå ñ ïîìîùüþ "îñòîðîæíûõ" ñëîâ - òàêèõ êàê�"æäàòü", "ïîäãîòîâèòüñÿ" èëè "âîñïîëüçîâàòüñÿ ëó÷øåé èç ïðåäîñòàâëÿþùèõñÿ âîçìîæíîñòåé".


Èçáåãàþùèé/Ñòðåìÿùèéñÿ


×åëîâåê 'èçáåãàþùåãî' òèïà ïîêóïàåò â òîì ñëó÷àå, åñëè òîâàð ïðåäîòâðàùàåò íå÷òî, ÷åãî ýòîò ÷åëîâåê õî÷åò èçáåæàòü. "Èçáåãàòåëè" èùóò ïðîáëåì ïîâñþäó, â ñàìûõ íè÷òîæíûõ ñèòóàöèÿõ. Íå î÷åíü îðèåíòèðîâàííûå íà öåëü, îíè ãîâîðÿò î òîì, ÷òî íóæíî èñêëþ÷èòü èëè îáîéòè. Èõ ÷àñòî ñ÷èòàþò ïåññèìèñòàìè. Îáùàÿñü ñ òàêèì ÷åëîâåêîì, âû ìîæåòå èñïîëüçîâàòü ñëîâîñî÷åòàíèÿ òèïà "Íàøà ïðîäóêöèÿ ïîçâîëÿåò èçáåæàòü ïðîáëåì ñ..." èëè "Íàøå îáñëóæèâàíèå ïðåäîòâðàùàåò...".


•Ñòðåìÿùèéñÿ" ÷åëîâåê çàíÿò èçâëå÷åíèåì ïîëüçû èç ïðåäîñòàâëÿþùèõñÿ âîçìîæíîñòåé. Áîëüøîå ìåñòî â åãî ñëîâàðå çàíèìàþò ñëîâà òèïà "ïðèîáðåñòè", "íàëè÷íî" è "ïîëó÷àòü". Òàêèå  ëþäè   èñïûòûâàþò  ìàêñèìàëüíîå óäîâîëüñòâèå, ðàáîòàÿ ðàäè äîñòèæåíèÿ öåëè. ×åëîâåêà Ñòðåìÿùåãîñÿ ìîòèâèðóþò ñëîâîñî÷åòàíèÿ òèïà "Äâèãàÿñü ê öåëè, êîòîðóþ âû ïåðåä ñîáîé ïîñòàâèëè..." èëè "Çàãëÿäûâàÿ â áóäóùåå âàøåé êîìïàíèè..."


Âíóòðåííèé/Âíåøíèé


×åëîâåêó "âíóòðåííåãî" òèïà íóæíî ñàìîñòîÿòåëüíî îöåíèâàòü èíôîðìàöèþ è ïðèíèìàòü ðåøåíèÿ. Áóäó÷è ñàìîìîòèâèðóþùèìñÿ, òàêîé ÷åëîâåê ñ÷èòàåò ñàìîãî ñåáÿ åäèíñòâåííûì, êòî ñïîñîáåí åãî îöåíèòü. Âûñêàçûâàíèå î ñâîåì ìíåíèè îí ìîæåò íà÷èíàòü ñëîâàìè "ß çíàþ, ÷òî...".�Ñî "âíóòðåííèìè" ëþäüìè âàæíî èñïîëüçîâàòü òàêèå ñëîâà, êàê "Âû ñàìè çíàåòå..." èëè “Âû ñàìè ðåøèòå...".


"Âíåøíèé" ÷åëîâåê õî÷åò, ÷òîáû çà íåãî ðåøàëè îêðóæàþùèå. Òàêèå ëþäè ïðèíèìàþò ÷óæóþ èíôîðìàöèþ, êàê ôàêò. Îíè ñëåäóþò çà ëèäåðàìè (ïîêóïàþò, êîãäà ïîêóïàþò äðóãèå), è êîìôîðòíåå âñåãî ÷óâñòâóþò ñåáÿ â îêðóæåíèè ñòàíäàðòîâ, ññûëîê è ïðàâèë. "Âíåøíèå" ëþäè õîðîøî ðåàãèðóþò íà ñëîâîñî÷åòàíèÿ òèïà "ß ìîãó âàñ çàâåðèòü, è ìíîãèå ïîäòâåðäÿò, ÷òî..." èëè "Ýòè îòçûâû ìîãóò ñëóæèòü äëÿ âàñ ïîäòâåðæäåíèåì...".


Åñëè âû íå óñïåëè îïðåäåëèòü, ê êàêîé êàòåãîðèè îòíîñèòñÿ   âàø   ïàðòíåð,  òî  ìîæåòå   èñïîëüçîâàòü îäíîâðåìåííî îáà òèïà ÿçûêà. Ëþäè ñêëîííû ñëûøàòü ñëîâà, ñîîòâåòñòâóþùèå ñâîåìó âíóòðåííåìó óñòðîéñòâó è "îïóñêàòü" îñòàëüíóþ ÷àñòü èíôîðìàöèè, êîòîðàÿ íå ñîîòâåòñòâóåò èõ ìîäåëè ìèðà. Åñëè âû èñïîëüçóåòå ôðàçó�òèïà "Âû ñàìè çíàåòå, è îêðóæàþùèå ìîãóò âàì ïîäòâåðäèòü..." - òî "âíóòðåííèé" ÷åëîâåê ïîäõâàòèò ïåðâîå ñëîâîñî÷åòàíèå, ïðîèãíîðèðîâàâ âòîðîå, à "âíåøíèé" - óñëûøèò âòîðîå, "îïóñòèâ" ïåðâîå.


Òðåòüå ïðàâèëî - ÷åðåäîâàíèå ñîñòîÿíèé. Åãî ñìûñë â òîì, ÷òî ïðåæäå ÷åì ïðèíÿòü îêîí÷àòåëüíîå ðåøåíèå ïîäïèñàòü äîãîâîð ñ âàìè, ïàðòíåðó íóæíî ïðîéòè ÷åðåç ñåðèþ âíóòðåííèõ ñîñòîÿíèé. Âàøà çàäà÷à - íå òîðîïèòü ïàðòíåðà, ïðèíóæäàÿ åãî ïðîïóñêàòü íåîáõîäèìûå åìó ýòàïû è ïðèâîäÿ òåì ñàìûì â ñîñòîÿíèå çàìåøàòåëüñòâà. Âîò íåêîòîðûå  èç  íàèáîëåå ÷àñòî  âñòðå÷àþùèõñÿ - ïåðåæèâàåò áîëüøèíñòâî ëþäåé, ïðåæäå ÷åì ïðèíÿòü ðåøåíèå (êîíêðåòíûé èõ íàáîð è ïîñëåäîâàòåëüíîñòü ó ðàçíûõ ëþäåé ìîãóò âàðüèðîâàòü):


î îïàñåíèå  î ñêåïòèöèçì  î ðàâíîäóøèå  î ëþáîïûòñòâî  î ïîíèìàíèå  î ýíòóçèàçì


Âû âñòðå÷àëèñü êîãäà-íèáóäü ñ ïðîäàâöîì, êîòîðûé ñòðåìèòñÿ  ïîñòîÿííî óäåðæèâàòü  âàñ  â  ñîñòîÿíèè ýíòóçèàçìà? ×òî ïðîèñõîäèò? Îí òåðïèò ôèàñêî, ïîòîìó ÷òî íà ñàìîì äåëå âàì íóæíî ñíà÷àëà ïåðåæèòü ýòàï ëþáîïûòñòâà, èëè ñêåïòèöèçìà, è ò.ä.


ÔÎÐÌÓËÀ ÇÀÂÅÐØÅÍÈß


Èòàê, âû ïîäîøëè ê êîíöó ïåðåãîâîðîâ è õîòèòå ïîëó÷èòü ôèíàëüíîå "äà!" âàøåãî  ïàðòíåðà. Âû ó÷ëè âñå íàøè ðåêîìåíäàöèè, è âîñïîëüçîâàëèñü ñâîåé ïðèðîäíîé ñïîñîáíîñòüþ ïðîèçâîäèòü íà ëþäåé áëàãîïðèÿòíîå âïå÷àòëåíèå. Ïîðà çàêàí÷èâàòü! Âîò ôîðìóëà, êîòîðîé âû ìîæåòå âîñïîëüçîâàòüñÿ:


1. Íà÷íèòå ñî ñëîâà "ÈÒÀÊ".


2. Ñëåäóþùèå   íåñêîëüêî   ñëîâ   çàâèñÿò   îò îáñòîÿòåëüñòâ. Ìîæåòå âûáðàòü èç ïðåäëàãàåìûõ âàðèàíòîâ òîò, êîòîðûé ñîîòâåòñòâóåò âàøåé ñèòóàöèè, èëè ïðèäóìàòü�÷òî-ëèáî ïîäîáíîå ïî ñâîåìó óñìîòðåíèþ.�î Ìû âñòðåòèëèñü ñåãîäíÿ ïîòîìó, ÷òî...�î Ìû çäåñü ñåãîäíÿ â ñâÿçè ñ òåì, ÷òî...�î Âû ñîáðàëè ýòî ñîâåùàíèå ïîòîìó, ÷òî...�î ß ïðèøåë ê âàì äëÿ òîãî, ÷òîáû...�


3. Ñëåäóþùåå   ñëîâîñî÷åòàíèå:   '...Âû   ðåøèëè ïðåäïðèíÿòü íå÷òî äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ âàøåé ïîòðåáíîñòè â (åãî êðèòåðèàëüíûå ñëîâà) â ñâÿçè ñ (îïðåäåëåíèå ïðîáëåìû - òàê, êàê îí åå ïîíèìàåò, íàïðèìåð: "...ñîñòîÿíèåì    âàøèõ    èíôîðìàöèîííûõ    ñèñòåì'', "...íåîáõîäèìîñòüþ   ñîçäàíèÿ   îïòèìàëüíîé   ðàáî÷åé�îáñòàíîâêè â âàøåì îôèñå'-, "...âàøèìè ïðåäïîëàãàåìûìè ôèíàíñîâûìè íóæäàì'', "...âàøèìè òðåáîâàíèÿìè ê ïîäãîòîâêå ïåðñîíàëà ôìðìû”)."


4. "Åñëè ýòî òàê, òî ÿ õîòåë áû êàê ìîæíî ñêîðåå (òî, ÷òî âû õîòèòå äëÿ íåãî ñäåëàòü - íàïðèìåð: "...ñîñòàâèòü ðàñïèñàíèå   íàøèõ   çàíÿòèé";   "...çàñòðàõîâàòü   âàøå�îáîðóäîâàíèå"; "...îáåñïå÷èòü âàñ íîâîé ðåíòãåíîâñêîé óñòàíîâêîé";    "...ïîêàçàòü    âàì    ýòî   ïîìåùåíèå"; "...óñòàíîâèòü â âàøåì îôèñå êîíäèöèîíåðû"), ïî òåì î÷åâèäíûì ïðè÷èíàì, êîòîðûå ìû îáñóäèëè."


5. "Ñîîòâåòñòâóåò ëè ýòî âàøèì ïîæåëàíèÿì?"


6. Òåïåðü âû çàìîëêàåòå è æäåòå, êîãäà ïàðòíåð ñêàæåò "Äà". Êàæäûé ðàç - "äà", è òîëüêî "äà"?


Êîãäà âàøà ðàáîòà ãîâîðèò ñàìà çà ñåáÿ - íå ïåðåáèâàéòå!�Ãåíðè Ä. Êàìåð


ÈÑÊÓÑÑÒÂÎ_ÂÎÑÜÌÎÅ: ÔÈÍÀË


Çàâåðøåíèå ïåðåãîâîðîâ íå îçíà÷àåò, ÷òî âàøè îòíîøåíèÿ çàêàí÷èâàþòñÿ. Âû ïîêèäàåòå ñâîåãî ïàðòíåðà òîëüêî äëÿ òîãî, ÷òîáû ïîçæå îïÿòü âåðíóòüñÿ è ïðåäëîæèòü íîâóþ óñëóãó èëè òîâàð. Ôèíàë ñîñòîèò èç òðåõ ÷åòêî ðàçãðàíè÷åííûõ ýòàïîâ, ñëåäîâàíèå êîòîðûì åùå�óëó÷øàåò ñîçäàííûå âàìè îòíîøåíèÿ è âîçíàãðàæäàåò âàøè óñèëèÿ áóäóùèìè äåëîâûìè êîíòàêòàìè.


1. Èññëåäîâàíèå ïîòåíöèàëüíûõ âîçìîæíîñòåé. Ýòî ìîæíî ñäåëàòü äâóìÿ ñïîñîáàìè. Ïåðâûé - ïðåäëîæèòü ïàðòíåðó íàçíà÷èòü íîâóþ âñòðå÷ó ñ âàìè; âòîðîé - äîãîâîðèòüñÿ î âñòðå÷àõ ñ îáùèìè çíàêîìûìè. Ýòî ìîãóò áûòü  íåôîðìàëüíûå  ìåðîïðèÿòèÿ,  èëè  ñîâìåñòíûå êîíòàêòû ñ êîëëåãàìè, ñ êîòîðûìè âû îáùàåòåñü â ïîâñåäíåâíîì êîíòåêñòå.


Åñëè ó âàñ íåñêîëüêî ïàðòíåðîâ, î÷åíü ìîæåò áûòü, ÷òî ó íèõ èìåþòñÿ îáùèå èíòåðåñû, èëè ÷òî èõ äåÿòåëüíîñòü âçàèìîäîïîëíÿåò äðóã äðóãà, íî îíè íå çíàêîìû ìåæäó ñîáîé. Íàïðèìåð, ó äâóõ èç âàøèõ çàêàç÷èêîâ ìîãóò íàéòèñü âçàèìíî ïîëåçíûå ðåñóðñû - íî�îíè íå çíàþò äðóã Äðóãà. Ïðåäëîæèòå èì øàíñ ïîçíàêîìèòüñÿ.   Òåì   ñàìûì   âû   ïðåäîñòàâèòå   èì âîçìîæíîñòü â áóäóùåì ðàññêàçàòü âàì î ðåçóëüòàòå óñòàíîâèâøåãîñÿ ìåæäó íèìè êîíòàêòà, ÷òî â ñâîþ î÷åðåäü ÿâèòñÿ ïîêàçàòåëåì ãîòîâíîñòè âàøèõ ïàðòíåðîâ ðàçâèâàòü äîâåðèå ìåæäó âàìè è óãëóáëÿòü âàøè îòíîøåíèÿ.


Ñòèìóëèðóéòå ñîáåñåäíèêîâ ãîâîðèòü î ïîòðåáíîñòÿõ, êîòîðûå ìîãóò âîçíèêíóòü ó íèõ â áóäóùåì. Äàæå åñëè íà äàííûé ìîìåíò ýòî - âñåãî ëèøü ìå÷òû è íàäåæäû. Òàêèì îáðàçîì âû ïðîäåìîíñòðèðóåòå ñâîþ çàèíòåðåñîâàííîñòü â ðàçâèòèè âàøèõ îòíîøåíèé. Ïðîäåìîíñòðèðóéòå ïàðòíåðó, ÷òî èñêðåííå çàèíòåðåñîâàíû â åãî áóäóùåì!


Âûÿñíèòå, êàêîâû ñåãîäíÿøíèå íóæäû ñîáåñåäíèêà, äàæå åñëè âû íå â ñîñòîÿíèè èõ óäîâëåòâîðèòü. Åãî ïîòðåáíîñòè ìîãóò âûõîäèòü çà ïðåäåëû âàøèõ âîçìîæíîñòåé èëè îáëàñòè âàøåé äåÿòåëüíîñòè - íî âàì, âîçìîæíî, óäàñòñÿ àäðåñîâàòü ïàðòíåðà ê ëþäÿì, êîòîðûå ñìîãóò ïîìî÷ü åìó. Íàïðàâëÿÿ ñâîåãî êëèåíòà ê ñâîèì çíàêîìûì, âû óñèëèâàåòå êîíòàêò ñ íèì è óâåëè÷èâàåòå óðîâåíü äîâåðèÿ ìåæäó âàìè.


2. Îïðåäåëåíèÿ ñïîñîáîâ óñòðàíåíèÿ âîçìîæíûõ ïðîáëåé. Îáñóäèòå âñå ïðîáëåìû, êîòîðûå, ïî âàøåìó ìíåíèþ, äåéñòâèòåëüíî ìîãóò âîçíèêíóòü. Ïðîñòî ñïðîñèòå ïàðòíåðà: "×òî âû ïðåäïîëàãàåòå ïðåäïðèíÿòü, åñëè âîçíèêíóò òàêèå-òî îñëîæíåíèÿ?" Íàïðèìåð, åñëè âû ïðîäàëè êîìïüþòåð, ñïðîñèòå êëèåíòà: "Êàêèì îáðàçîì âû îáû÷íî çàùèùàåòå îò ïîâðåæäåíèé äàííûå, ââåäåííûå â ïàìÿòü âàøèõ ìàøèí?"; èëè "×òî âû ïðåäïîëàãàåòå�ïðåäïðèíÿòü â ñëó÷àå âíåçàïíîãî âûõîäà èç ñòðîÿ òàêîé-òî è òàêîé-òî ôóíêöèè ïðîöåññîðà, èëè çàðàæåíèÿ âèí÷åñòåðà âèðóñîì?" Ýòî äàñò âàì  âîçìîæíîñòü ïðåäëîæèòü�çàêàç÷èêó ýôôåêòèâíóþ ïîìîùü íà ñëó÷àé ýêñòðåííîé ñèòóàöèè. Ãîòîâíîñòü ïðåäïîëîæè íàèõóäøèé âîçìîæíûé âàðèàíò ðàçâèòèÿ ñîáûòèé äåìîíñòðèðóåò ïàðòíåðó, ÷òî âû�âëàäååòå ïðåäìåòîì è ïðîôåññèîíàëüíî çàèíòåðåñîâàíû â óäîâëåòâîðåíèè åãî ïîòðåáíîñòåé.


Ìîæíî  ïðåäëîæèòü  ïîòåíöèàëüíîìó  ïîêóïàòåëþ, ïðåæäå   ÷åì   ïðèîáðåñòè   âàø   òîâàð,   ïðèãëàñèòü êîìïåòåíòíîãî ñïåöèàëèñòà "ñî ñòîðîíû", ÷òîáû îí òùàòåëüíî ïðîâåðèë êà÷åñòâî è ñâîéñòâà òîâàðà è ñäåëàë èñ÷åðïûâàþùåå çàêëþ÷åíèå. Âî-ïåðâûõ, ýòèì âû äàäèòå ñâîåìó êëèåíòó çíàòü, ÷òî âû - íàñòîÿùèé ïðîôåññèîíàë è îçàáî÷åíû åãî èíòåðåñàìè. Âî-âòîðûõ, àêò ïîêóïêè ñòàíåò äëÿ  êëèåíòà  áîëåå  íåîáðàòèìûì:  îïëàòèâ  óñëóãè êîíñóëüòàíòà, êëèåíò óæå âëîæèë äåíüãè â ñâîå åùå íå ñäåëàííîå ïðèîáðåòåíèå! Íàêîíåö, ïîëîæèòåëüíàÿ ðåàêöèÿ ñïåöèàëèñòà ñàìà ïî ñåáå ñûãðàåò âàì íà ðóêó â ïåðåãîâîðàõ. Áîëåå òîãî, åñëè â çàêëþ÷åíèè äàæå áóäóò îòìå÷åíû íåâûãîäíûå íþàíñû, çàêàç÷èê êðåï÷å "ïðèðàñòåò" ê âàì, êàê ê ïàðòíåðó, îçàáî÷åííîìó çàùèòîé åãî èíòåðåñîâ. Ïðåäóñìîòðèòåëüíîñòü òàêîãî òèïà ïîä÷åðêèâàåò îòíîøåíèÿ è óâåëè÷èâàåò óâàæåíèå ê ïðîôåññèîíàëèçìó ïðîäàâöà ñî ñòîðîíû ïîêóïàòåëÿ.


Îáúÿñíèòå ñâîåìó ïàðòíåðó, êàêèì îáðàçîì âû ïðåäïîëàãàåòå ðåàãèðîâàòü íà åãî ïðîáëåìû. "Âîò íîìåð, ïî êîòîðîìó âû ìîæåòå ïîçâîíèòü â ñëó÷àå âîçíèêíîâåíèÿ�ïðîáëåì"; "Íàøà ôèðìà îòðåàãèðóåò íà âàø çàïðîñ â ...


... êîìïåòåíòíîãî îïåðàòîðà". Åñëè âîçìîæíî, óçíàéòå, êàêàÿ âàøà ðåàêöèÿ áóäåò ñî÷òåíà èì óäîâëåòâîðèòåëüíîé. ×òî, åñëè ïðîäàííîå âàìè îáîðóäîâàíèå ñëîìàåòñÿ â ñàìûé�íåïîäõîäÿùèé   ìîìåíò? Óñòðîèò ëè ïîêóïàòåëÿ âîññòàíîâëåíèå åãî ðàáîòîñïîñîáíîñòè â òå÷åíèå äâàäöàòè ÷åòûðåõ   ÷àñîâ?   Çàìåíà   îáîðóäîâàíèÿ?   Ïåðåäà÷à îñòàâøåéñÿ ÷àñòè çàêàçà äðóãîìó èñïîëíèòåëþ? Ïðÿìîé âîïðîñ, êàñàþùèéñÿ âîçìîæíûõ ïðîáëåì, äàñò çíàòü ïàðòíåðó, ÷òî â íåïðåäâèäåííîé ñèòóàöèè îí ïîëó÷èò ïîìîùü ê ïîëíîìó ñâîåìó óäîâëåòâîðåíèþ. Èíîãäà ëó÷øå çíàòü î òðåáîâàíèÿõ çàêàç÷èêà ðàíüøå, ÷åì ó íåãî íà�ñàìîì äåëå âîçíèêíåò ïðîáëåìà”


Âñÿêèé ðàç, ïðåäúÿâëÿÿ ïàðòíåðó òåîðåòè÷åñêóþ, âîîáðàæàåìóþ ïðîáëåìó, à çàòåì "âûçâîëÿÿ" åþ èç "áåäû", âû óâåëè÷èâàåòå âåðîÿòíîñòü óñïåõà. Ôàêòè÷åñêè, âû çàðàíåå ïðåîäîëåâàåòå áàðüåðû, êîòîðûå ìîãëè áû âîçíèêíóòü ìåæäó âàìè â áóäóùåì.


3. Ïîäïèñàíèå äîãîâîðà. "Ïðîéäèòåñü" ïî äîãîâîðó åùå ðàç, âïëîòü äî ìåëü÷àéøèõ ïîäðîáíîñòåé. Ïîäïèñàâ åãî, óòî÷íèòå äàòó âàøåé î÷åðåäíîé âñòðå÷è. Ýòî "ðàçäâèãàåò" ïåðñïåêòèâó âàøåãî ïàðòíåðà çà ïðåäåëû ñåãîäíÿøíåãî ñîãëàøåíèÿ,  â  íàïðàâëåíèè  áóäóùåãî ñîòðóäíè÷åñòâà.


Ïîäïèñàâ è óòî÷íèâ - óõîäèòå. Íå ìåëüòåøèòå áîëüøå ïåðåä ãëàçàìè, åñëè òîëüêî ó âàñ íåò åùå êàêîãî-òî âàæíîãî äåëà. Åñëè âû íå óéäåòå âîâðåìÿ ïàðòíåð íà÷íåò ìåäëåííî ñïîëçàòü â "ïîêóïàòåëüñêîå ñîæàëåíèå". Îí íà÷íåò æàëåòü î ñäåëàííîì, è íå ïîòîìó, ÷òî îí èëè âû äåéñòâèòåëüíî ñäåëàëè ÷òî-òî íåïðàâèëüíî. Ïðîñòî òàê óñòðîåíû ëþäè. Ýòî - ïñèõîëîãè÷åñêàÿ çàêîíîìåðíîñòü.


Èíîãäà áûâàåò óìåñòíî, â òå÷åíèå 24 ÷àñîâ ïîñëå ïîäïèñàíèÿ  äîãîâîðà,  ïîñëàòü  ïàðòíåðó  ïèñüìî  ñ áëàãîäàðíîñòüþ çà ñäåëàííûé çàêàç èëè ãîòîâíîñòüþ ê ñîòðóäíè÷åñòâó. Ñäåëàéòå åãî ïðîñòûì è êîðîòêèì (1-2 àáçàöà). Íå íóæíî ñèëüíî âûõîäèòü çà ðàìêè "Áîëüøîå ñïàñèáî, ÿ æäó íàøåé ñëåäóþùåé âñòðå÷è â îãîâîðåííîå íàìè âðåìÿ." Ïîëó÷èâ òàêóþ çàïèñêó, ïàðòíåð ìîæåò èñïûòàòü ïðèÿòíîå îùóùåíèå. Ýòà äåòàëü ïîìîæåò�èçáåæàòü "ïîêóïàòåëüñêîãî ñîæàëåíèÿ", è ê ìîìåíòó âàøåãî ñëåäóþùåãî ñâèäàíèÿ âñå áóäåò â ïîðÿäêå.


ÍÅÑÊÎËÜÊÎ ÇÀÂÅÐØÀÞÙÈÕ ØÒÐÈÕÎÂ ÂÌÅÑÒÎ ÏÎÑËÅÑËÎÂÈß�èëè â íàãðàäó äî÷èòàâøèì äî êîíöà.


Ïåðåãîâîðû - ýòî ïîèñê ñïîñîáîâ îêàçàòü�âîçäåéñòâèå íà ðåøåíèå,  ïðèíèìàåìîå�ïàðòíåðîì, Â óñëîâèÿõ, êîãäà ÷àñòü âàøèõ�èíòåðåñîâ ñîâïàäàþò, à ÷àñòü - ðàñõîäÿòñÿ.�(Ð. Ôèøåð)


1.×òî òàêîå "óäîâëåòâîðèòåëüíûé   ðåçóëüòàò" ïåðåãîâîðîâ?


Íå÷òî ëó÷øåå, ÷åì âû ìîæåòå ïîëó÷èòü ÁÅÇ ïîìîùè èëè ó÷àñòèÿ ïàðòíåðîâ.


Ñèòóàöèÿ,    â    êîòîðîé    âàøè    èíòåðåñû óäîâëåòâîðåíû,   à   èíòåðåñû   ïàðòíåðà�óäîâëåòâîðåíû  êàê  ìèíèìóì  â  ïðèåìëåìîé ñòåïåíè.


Òà òî÷êà, â êîòîðîé "ëó÷øå" äëÿ îäíîãî óæå îçíà÷àåò "õóæå" äëÿ äðóãîãî.


Æåëàòåëüíî, ÷òîáû îí îïèðàëñÿ  íà íåêèå îáúåêòèâíûå îñíîâàíèÿ ("ëåãèòèìíîñòü"�ðåçóëüòàòà). Ïîëüçóÿñü îáúåêòèâíûìè êðèòåðèÿìè, ïðîùå áûòü óïðÿìûì.


Íàêîíåö, âñåìè ó÷àñòíèêàìè âçÿòû íà ñåáÿ ðåàëèñòè÷íûå îáÿçàòåëüñòâà.


2. ß õî÷ó ïðåäëîæèòü âàì íà ñåêóíäó âçãëÿíóòü íà ïåðåãîâîðû êàê íà ïîïûòêó ÷ëåíîâ êàêîé-ëèáî ãðóïïû "ðåøèòü îáùóþ ïðîáëåìó". ×òî èìååòñÿ â âèäó íà ñàìîì äåëå? Ó êàæäîãî èç ÷ëåíîâ ãðóïïû ìîæåò èìåòüñÿ ñâîÿ ïðîáëåìà; âîçìîæíî, îí íå èìååò ïðîáëåìû; õóæå òîãî, âîçìîæíî, îí è åñòü "ïðîáëåìà" - è ò.ä. À òåïåðü, êîãäà ýòî ïðåäóïðåæäåíèå ïðèñóòñòâóåò â ãëóáèíå âàøåãî ñîçíàíèÿ, ÿ ïðåäëàãàþ âàì îïÿòü âçãëÿíóòü íà ïåðåãîâîðû êàê íà ïîïûòêó ñîîáùà ðåøèòü íåêóþ çàäà÷ó, ãäå îäíî èç�ðåøåíèé äåéñòâèòåëüíî ìîæåò ñîñòîÿòü â îáíàðóæåíèè "îáùåé ïðîáëåìû".


Â ýòîì îêåàíå ÷åëîâå÷åñêèõ îòíîøåíèé ïðàâÿò òðè îñíîâíûõ êèòà: âîñïðèÿòèå, ýìîöèè è îáùåíèå.


Âîñïðèÿòèå


Âñïîìíèòå ïðèò÷ó î òðåõ ñëåïûõ ìóäðåöàõ, êîòîðûì ïðèâåëè äëÿ çíàêîìñòâà ñëîíà. "Ñëîí - îãðîìíàÿ êîëîííà, óõîäÿùàÿ â íåáî" - ñêàçàë îäèí. "Ñëîí - áîëüøîé ñêëàä÷àòûé óäàâ, ñèëüíûé è ãèáêèé" - ñêàçàë âòîðîé. "Ñëîí - ëèñòüÿ îãðîìíîãî ðàñòåíèÿ, èìåþùåãî âûñîêèé ñòåáåëü" - âîçðàçèë òðåòèé,                  


Åñëè âû íå óìååòå îòëè÷èòü ñâîå âîñïðèÿòèå ñèòóàöèè îò ñàìîé ñèòóàöèè è îò âîñïðèÿòèÿ îêðóæàþùèõ, à òàêæå ïðèìåðèòü èõ âîñïðèÿòèå íà ñåáÿ (ñìîäåëèðîâàòü åãî) - âû ñî âïîëíå ñåðüåçíûì è ñîëèäíûì âèäîì ìîæåòå âåñòè ïåðåãîâîðû î øåñòè ìåøêàõ ãðå÷íåâîé øåðñòè. Âû ìîæåòå ñâÿòî âåðèòü â Îáúåêòèâíóþ Ðåàëüíîñòü; â ëþáîì ñëó÷àå Ðåàëüíîñòü  âàøèõ ïàðòíåðîâ ïî îáùåíèþ åñòü íå÷òî, ïðîèñõîäÿùåå â èõ ãîëîâàõ. Ýòî - ôàêò. Â ýòîì ñìûñëå èõ ñàìûå ôàíòàñòè÷åñêèå (âàøåé òî÷êè çðåíèÿ) âûìûñëû ÿâëÿþòñÿ ðåàëüíîñòüþ, êîòîðàÿ è îïðåäåëÿåò ïðîáëåìû â îáùåíèè (ïåðåãîâîðàõ), è äàåò êëþ÷è ê ðåøåíèþ ýòèõ�ïðîáëåì.


Ìîäåëèðîâàíèå âîñïðèÿòèÿ äðóãîé ñòîðîíû - ñàìîå âàæíîå â ïðîöåññå ïåðåãîâîðîâ.  Ñìûñëîì  âàøåãî ïîâåäåíèå ÿâëÿåòñÿ ñîîáùåíèå, ïîëó÷åííîå (âîñïðèíÿòîå)�ïàðòíåðîì. Âû âñòðå÷àëèñü êîãäà-íèáóäü ñ ñîáåñåäíèêîì, êîòîðûé âàñ ïðîñòî íå ïîíèìàë? Âû ñíîâà è ñíîâà ïîâòîðÿëè ñâîå ñîîáùåíèå - à ïàðòíåð, êàæåòñÿ, ïðîñòî íå�âîñïðèíèìàÿ åãî! Áîëüøèíñòâî ëþäåé ñ÷èòàþò: "Ìîå ïîâåäåíèå îçíà÷àåò òî, ÷òî ÿ ãîâîðþ, ÷òî ÿ äóìàþ; è åñëè âû êàê-òî ñòðàííî ðåàãèðóåòå - ýòî ïîòîìó, ÷òî ÿ ãîâîðþ ýòî íåäîñòàòî÷íî ãðîìêî èëè íåäîñòàòî÷íî ÷àñòî." Íà ñàìîì äåëå, ñíîâà è ñíîâà ïðîäîëæàòü ãîâîðèòü èëè äåëàòü îäíî è òî æå - ñîâåðøåííî áåññìûñëåííî. Îáû÷íî ðåàêöèÿ ñîáåñåäíèêà îò ýòîãî íå ìåíÿåòñÿ, òàê ÷òî îòïðàâèòåëü ñîîáùåíèÿ ñ÷èòàåò, ÷òî ëèáî ïîëó÷àòåëü - òóïèöà, ëèáî åãî îòíîøåíèå ê îòïðàâèòåëþ îñòàâëÿåò æåëàòü ëó÷øåãî,


Ýòî äàëåêî íå âñåãäà ñîîòâåòñòâóåò äåéñòâèòåëüíîñòè. Ïîëåçíî óñâîèòü òàêîå îòíîøåíèå ê îáùåíèþ: ñìûñë ñîîáùåíèÿ îïðåäåëÿåò íå æåëàíèå îòïðàâèòåëÿ, à âîñïðèÿòèå ïîëó÷àòåëÿ. Åñëè âàø ñîáåñåäíèê ðåàãèðóåò íà âàøå ïîâåäåíèå èëè èíòåðïðåòèðóåò åãî "íåïðàâèëüíî" - èçìåíèòå ñâîå ïîâåäåíèå, ñòàðàÿñü ïîëó÷èòü îò ïàðòíåðà íóæíóþ ("ïðàâèëüíóþ") ðåàêöèþ. Íàáëþäàéòå çà åãî, ðåàêöèåé è ìåíÿéòå ïîâåäåíèå äî òåõ ïîð, ïîêà íå áóäåòå óäîâëåòâîðåíû.


Õîðîøåé ìåòàôîðîé ÿâëÿåòñÿ ïîâåäåíèå àíåñòåçèîëîãà. Íàñòîÿùèé àíåñòåçèîëîã ââåäåò íå òî êîëè÷åñòâî îáåçáîëèâàþùåãî, êîòîðîå ïîëîæåíî "ïî íàóêå" èëè ñîîòâåòñòâóåò ïîêàçàíèÿì ïðèáîðîâ, à òî, êîòîðîå íåîáõîäèìî äàííîìó áîëüíîìó, ÷òîáû ïðèâåñòì�åãî â íóæíîå ñîñòîÿíèå. Îí áóäåò íàáëþäàòü çà áîëüíûì, ïðîäîëæàÿ ââîäèòü àíåñòåòèê äî òåõ ïîð, ïîêà ïîâåäåíèå áîëüíîãî íå äàñò åìó ïîíÿòü, ÷òî íóæíûé ýôôåêò äîñòèãíóò; è òàê áóäåò äåéñòâîâàòü àíåñòåçèîëîã â òå÷åíèå âñåé îïåðàöèè.


Íó, è ñêîëüêî æå íóæíî àíåñòåòèêà? Ðîâíî ñòîëüêî, ñêîëüêî íóæíî. Àëêîãîëèêó ïîòðåáóåòñÿ íàìíîãî áîëüøå, ÷åì ÷åëîâåêó, êîòîðûé î÷åíü ÷óâñòâèòåëåí ê ëåêàðñòâàì è êîòîðîìó òðåáóåòñÿ ëèøü ñàìàÿ ìàëîñòü.


Îñòðîòà âîñïðèÿòèÿ - ýòî íàñòîëüêî æå êëþ÷ ê ýôôåêòèâíîìó îáùåíèþ, íàñêîëüêî è ê êà÷åñòâåííîé àíåñòåçèè. Ñêîëüêî  íàäî âàðüèðîâàòü ïîâåäåíèå, ÷òîáû ïîëó÷èòü íóæíóþ âàì ðåàêöèþ? Ñòîëüêî,ñêîëüêî íàäî.


Êëþ÷ êî âñåìó äåëîâîìó îáùåíèþ. 6ûòü âíèìàòåëüíûì è ãèáêèì íàñòîëüêî, ÷òîáû âîâðåìÿ  èçìåíèòü  òî, ÷òî äåëàåøü.


Íåêîòîðûå ôåíîìåíû âîñïðèÿòèÿ.


1. Èçáèðàòåëüíîñòü. Ëþäè ñêëîííû âèäåòü òî, ÷òî õîòÿò óâèäåòü. Èç áåñêîíå÷íî áîëüøîãî  îáúåìà èíôîðìàöèè îíè âûáèðàþò òî, ÷òî ïîäòâåðæäàåò èõ ïðåäâàðèòåëüíûå ïðåäñòàâëåíèÿ, è íå îáðàùàþò âíèìàíèÿ íà ôàêòû, êîòîðûå ñòàâÿò ïðåäñòàâëåíèÿ ïîä ñîìíåíèå - èëè èñêàæàþò ýòè ôàêòû; îñîáåííî åñëè èíôîðìàöèÿ èìååò ëè÷íîñòíî çíà÷èìûé õàðàêòåð.


2. Ïðîåêöèè. Ëþäè ÷àñòî ñêëîííû ïðèíèìàòü ñâîè îïàñåíèÿ èëè ïîòðåáíîñòè çà òàêîâûå ïàðòíåðîâ.


3. Ëþäè ÷àñòî ñêëîííû âîçëàãàòü îòâåòñòâåííîñòü çà ñâîè ðåøåíèÿ è èõ ïîñëåäñòâèÿ íà äðóãèõ. Êðàéíèé âàðèàíò ýòîé òåíäåíöèè - îáâèíåíèå. Åñëè âû, íàïðîòèâ, áóäåòå ïðåäëàãàòü õîäû â ïîìîùü äðóãîé ñòîðîíå - âàñ, âåðîÿòíî, âîñïðèìóò êàê ÷åëîâåêà, ñ êîòîðûì ìîæíî èìåòü äåëî.


4. Íåîæèäàííîå  ïîâåäåíèå  ñòàâèò  ïàðòíåðà  â ñèòóàöèþ, êîãäà åãî ïðèâû÷íûå âàðèàíòû íå ñðàáàòûâàþò. Åìó ïðèõîäèòñÿ èñêàòü íîâûå, ÷òî íà âðåìÿ ïåðåâîäèò åãî â òàê íàçûâàåìîå ñîñòîÿíèå çàìåøàòåëüñòâà. Ýòî ìîæåò áûòü ïîëåçíî ïðè óñëîâèè êà÷åñòâåííîãî ðàïïîðòà; îäíàêî ïðè íåóìåíèè ñ íèì ðàáîòàòü çàìåøàòåëüñòâî ÷àñòî ïðèâîäèò ê ïîÿâëåíèþ ó ïàðòíåðà îòðèöàòåëüíûõ ýìîöèé.


5. Ïîëîæèòåëüíîå îòíîøåíèå ê íîâøåñòâàì ïðÿìî ïðîïîðöèîíàëüíî ñòåïåíè ó÷àñòèÿ âàøèõ ïàðòíåðîâ â ðàçðàáîòêå ïðîåêòà.


6. Ëåãêî âîñïðèíèìàåòñÿ òî, ÷òî íå ñâÿçàíî ñ "ïîòåðåé ëèöà". Ó÷òèòå ïîòðåáíîñòü ïàðòíåðà â êà÷åñòâåííîì èìèäæå.


Ýìîöèè íåñóò ìîùíûé ýíåðãåòè÷åñêèé çàðÿä, è â ìîìåíò ñâîåãî "ïðîðûâà" ìîãóò çàõâàòèòü òå÷åíèå äèñêóññèè. Òîãäà ó÷àñòíèêàì îñòàåòñÿ ëèøü êàê ìîæíî ñèëüíåå âöåïèòüñÿ â ãðèâó çàêóñèâøåé óäèëà ëîøàäè - ëèáî ïðåðâàòü ïåðåãîâîðû.


Ñàìîå ãëàâíîå - îáðàòèòå âíèìàíèå íà ñâîè ýìîöèè è íà âíåøíèå  ïðîÿâëåíèÿ  ýìîöèé  âàøèõ  ïàðòíåðîâ.�Ïðèçíàéòå èõ àáñîëþòíîå ïðàâî íà ñóùåñòâîâàíèå: ýìîöèÿ - êàêîé áû îíà íè áûëà - åñòü èñêðåííåå ïðîÿâëåíèå âàøåãî èñòèííîãî "ß" è "ß" âàøèõ ïàðòíåðîâ. Äàéòå îáðàòíóþ ñâÿçü; ïîìíÿ î ñîöèàëüíîé ïðèåìëåìîñòè, îñâîáîäèòåñü îò áðåìåíè íåâûðàæåííûõ ÷óâñòâ - ýòî óâåëè÷èò âàøè ñèëû è âàøå ÷óâñòâî ñîáñòâåííîãî äîñòîèíñòâà. "Âû çíàåòå, ìíå - è ìîèì êîëëåãàì, êàê ÿ âûÿñíèë âî âðåìÿ ïîñëåäíåãî ïåðåðûâà,- î÷åíü íåïðèÿòíî. Ìû âîñïðèíèìàåì...(ïåðå÷èñëåíèå ôàêòîâ)...êàê äàâëåíèå ñ âàøåé ñòîðîíû. Ó íàñ âîçíèêëî îïàñåíèå, ÷òî äàæå â ñëó÷àå çàêëþ÷åíèÿ äîãîâîðà, îí íå áóäåò ñîáëþäàòüñÿ. Ìû ìîæåì îøèáàòüñÿ, ïîñêîëüêó ýòî âñåãî ëèøü íàøà èíòåðïðåòàöèÿ (ïåðå÷èñëåííûõ âûøå) ôàêòîâ. Ìû õîòåëè áû, ÷òîáû...(ïåðå÷èñëåíèå óñëîâèé, ïðè êîòîðûõ - ïî âàøåìó ìíåíèþ - âàøå ñîñòîÿíèå ìîæåò èçìåíèòüñÿ)." Äàëüøå - îðèåíòèðóéòåñü ïî îáñòàíîâêå.


ÓÑËÎÂÈß ÝÔÔÅÊÒÈÂÍÎÑÒÈ ÎÁÐÀÒÍÎÉ ÑÂßÇÈ


1. Æåëàòåëüíî, ÷òîáû îáðàòíàÿ ñâÿçü áûëà çàïðîøåííîé.


2. Îáðàòíàÿ ñâÿçü äîëæíà êàñàòüñÿ êîíêðåòíîãî ïîâåäåíèÿ ïàðòíåðà è íå âêëþ÷àòü â ñåáÿ âûâîäîâ èëè èíòåðïðåòàöèé ýòîãî ïîâåäåíèÿ.


3. Îáðàòíàÿ ñâÿçü äîëæíà áûòü ñâîåâðåìåííîé (ïàðòíåð óæå â ñîñòîÿíèè âàñ ñëóøàòü è åùå ïîìíèò ñâîå ïîâåäåíèå).


4. Îáðàòíàÿ   ñâÿçü   äîëæíà   áûòü   ïîíÿòíîé (ñôîðìóëèðîâàííîé íà ÿçûêå ïàðòíåðà).


5. Æåëàòåëüíî, ÷òîáû îáðàòíàÿ ñâÿçü äàâàëàñü íåñêîëüêèìè ëþäüìè îäíîâðåìåííî.


6. Ïàðòíåð íå îáÿçàí ïðèíèìàòü îáðàòíóþ ñâÿçü ê ñâåäåíèþ.


ÊÎÍÒÀÊÒ Ñ ÃÐÓÏÏÎÉ


1. Òî÷íî îïðåäåëèòå æåëàåìûé ðåçóëüòàò âñòðå÷è è èñõîäíûå îãðàíè÷åíèÿ.


2. Îïðåäåëèòå æåëàåìûå ðåçóëüòàòû êàæäîãî ó÷àñòíèêà ãðóïïû (ñ ó÷åòîì îãðàíè÷åíèé, íàëîæåííûõ â ðåçóëüòàòå 1.).


3. Îãîâîðèòå ïåðñîíàëüíóþ îòâåòñòâåííîñòü ó÷àñòíèêîâ çà äîñòèæåíèå 2. â ðàìêàõ 1.


4. Èñïîëüçóéòå âñå ÿçûêè âîñïðèÿòèÿ. Åñëè âû íåäîñòàòî÷íî  êîìïåòåíòíû  â  ýòîì  - ãîâîðèòå  íà íåñïåöèôè÷åñêîì ÿçûêå.


5. Îòðàæàéòå ïîâåäåíèå îòäåëüíûõ ó÷àñòíèêîâ ãðóïïû â òå ìîìåíòû, êîãäà äëÿ âàñ âàæåí ðàïïîðò ñ íèìè.


6. Óâàæàéòå   ëè÷íîå   ïðîñòðàíñòâî   (îïòèìàëüíàÿ ôèçè÷åñêàÿ äèñòàíöèÿ).


7. Îáðàùàéòåñü ê ïàðòíåðó òàê, êàê îí òîãî õî÷åò.


8. Äåëàÿ ñåíñîðíî îáîñíîâàííîå âûñêàçûâàíèå î ãðóïïå, óïîòðåáëÿéòå ìåñòîèìåíèå "Ìû".


9. Îñòðîòà  âîñïðèÿòèÿ:  áóäüòå  ÷óâñòâèòåëüíû  ê îáðàòíîé ñâÿçè!


10. Êà÷åñòâî èíòåðïðåòàöèè îáðàòíîé ñâÿçè: ïðîñèòå  ñîáåñåäíèêîâ   ïîÿñíÿòü   èõ   îòíîøåíèå   ê ïðîèñõîäÿùåìó: ïðîâåðÿéòå ñâîè äîãàäêè; ïðåäëàãàéòå ãðóïïå èíèöèàòèâó â îïðåäåëåíèè äàëüíåéøåé òàêòèêè.


11. Ñàìè äàâàéòå ãðóïïå îáðàòíóþ ñâÿçü î ñâîåì ïîíèìàíèè ïðîèñõîäÿùåãî; ÷àùå ïðèìåíÿéòå äëÿ ýòîãî ìåòàôîðû è àíàëîãèè.


12. Âàðüèðóéòå ïîâåäåíèå â çàâèñèìîñòè îò îáðàòíîé ñâÿçè!


"Ó÷àñòíèê ïåðåãîâîðîâ - òîæå ÷åëîâåê!"�(Èç ìàö. ìóäðîñòè)


ñïîñîáû ñíèæåíèÿ ýìîöèîíàëüíîãî ÍÀÏÐßÆÅÍÈß Â ÃÐÓÏÏÅ


1. Ðàïïîðò.


2. Ñëîâåñíûå çàÿâëåíèÿ îá ýìîöèîíàëüíîì ñîñòîÿíèè.


3. Àêòèâíîå çàÿâëåíèå îá èçìåíåíèè ñâîåé ïîçèöèè â ïåðâûé ïîäõîäÿùèé ìîìåíò; î ñâîåé íåêîìïåòåíòíîñòè - åñëè òàêîâàÿ èìååò ìåñòî. Àêòèâíîå ïðåäîñòàâëåíèå ïîëîæèòåëüíîé îáðàòíîé ñâÿçè;  êàæäûé  î÷åðåäíîé ó÷àñòíèê îòìå÷àåò òå óæå ïðîçâó÷àâøèå óòâåðæäåíèÿ, ñ êîòîðûìè îí ñîãëàñåí, õîòÿ îíè è îòëè÷àþòñÿ îò åãî ñîáñòâåííîãî. Âåäóùèé îòìå÷àåò ìîìåíòû ñîãëàñèÿ, ïîäãîòàâëèâàÿ  òåì  ñàìûì  ìíîãîâàðèàíòíóþ  ôîðìó âçàèìîóäîâëåòâîðÿþùåãî ðåøåíèÿ.


4. Ïîìíèòü,   ÷òî   åñëè   ó÷àñòíèêè   ïåðåãîâîðîâ ïðåäñòàâëÿþò êàêèå-ëèáî îðãàíèçàöèè, òî â áîëüøîé ñòåïåíè  îíè  ÿâëÿþòñÿ  âûðàçèòåëÿìè  ÷óæèõ  (ëèáî êîëëåêòèâíûõ) èíòåðåñîâ.


5. Äåìîíñòðàöèÿ èíòåðåñà êàê ê èíôîðìàöèè ïàðòíåðîâ (÷àùå ïîäàâàéòå çíàêè, ÷òî âû - ïî êðàéíåé ìåðå - óñëûøàëè ñêàçàííîå), òàê è ê èõ ýìîöèîíàëüíûì ñîñòîÿíèÿì. Ïóñòü ïàðòíåðû îñâîáîäÿòñÿ îò ãíåòà íåâûðàæåííûõ ýìîöèé - íàïðèìåð, ïðîñòî ðàññêàæóò î�ñâîèõ îáèäàõ èëè äàæå âûïëåñíóò èõ íà âàñ.


6. Èñïîëüçîâàíèå ìàêñèìàëüíîãî êîëè÷åñòâà âàðèàíòîâ ïîâåäåíèÿ. Ïðîñòîå èçìåíåíèå ïîëîæåíèÿ òåëà, ðèòìà äâèæåíèé, êà÷åñòâ ãîëîñà ïðèâîäèò ê íåìåäëåííîé ñìåíå êîíòåêñòà - â ò.÷. ýìîöèîíàëüíîãî.


7. Èçáåãàéòå ïåðåõîäèòü ê âîçðàæåíèÿì ñðàçó ïîñëå âûñêàçûâàíèÿ ïàðòíåðà. Ñíà÷àëà çàäàéòå âîïðîñû - à âäðóã âû äåéñòâèòåëüíî ÷òî-òî íåäîïîíÿëè? Çàòåì äàéòå îáðàòíóþ ñâÿçü î ñâîåì ïîíèìàíèè - îáÿçàòåëüíî ïîëîæèòåëüíóþ.


8. Ãîâîðèòå ïî âîçìîæíîñòè î áóäóùåì (ïîòðåáíîñòÿõ è ñïîñîáàõ èõ óäîâëåòâîðåíèÿ - ïîçèöèÿõ), à íå î ïðîøëîì (óæå ñîâåðøåííûõ äåéñòâèÿõ).


9. Ñîáëþäåíèå óñëîâèé ýôôåêòèâíîñòè îáðàòíîé ñâÿçè.


Ïåðåãîâîðû    -    ýòî    êîììóíèêàöèÿ.�Êîììóíèêàöèÿ - çòî ñëóøàíèå.�(Ð.Ôèøåð)


Ñàìûé ëåãêî äîñòóïíûé ýëåìåíò ïîâåäåíèÿ â êîììóíèêàöèè - ñëóøàòü è äàâàòü ïîíÿòü ïàðòíåðàì, ÷òî îíè óñëûøàíû. Îïûòíûé êîììóíèêàòîð ïîñòîÿííî ïîäàåò çíàêè, ÷òî îí - ïî êðàéíåé ìåðå! - óñëûøàë ñêàçàííîå.


Èçáåãàéòå ïåðåõîäèòü ê âîçðàæåíèÿì ñðàçó ïîñëå âûñêàçûâàíèÿ ïàðòíåðà. Ó íåãî ìîæåò   îñòàòüñÿ âïå÷àòëåíèå, ÷òî âû ïðîñòî ïëîõî åãî ïîíÿëè. Â ñâîþ î÷åðåäü îí íà÷íåò "ïîíÿòíåå ðàñòîëêîâûâàòü" âàì ñâîþ òî÷êó çðåíèÿ. Ñíà÷àëà çàäàéòå âîïðîñû - à âäðóã âû�äåéñòâèòåëüíî ÷åãî-òî íåäîïîíÿëè? Çàòåì äàéòå îáðàòíóþ ñâÿçü î ñâîåì ïîíèìàíèè - îáÿçàòåëüíî ïîëîæèòåëüíóþ: "Âàøå ìíåíèå çâó÷èò (âûãëÿäèò) î÷åíü îáîñíîâàííî (âåñîìî). Åñëè ÿ ïðàâèëüíî åãî ïîíÿë, âû õîòèòå...".� Îòëè÷àéòå âàðèàíòû (âîçìîæíîñòè) îò ðåøåíèé.


×àñòàÿ îøèáêà: ñìåøèâàíèå "ÿ ìîãó" è "ÿ áóäó". Ïîìíèòå: âî âðåìÿ ïåðåãîâîðîâ íå ñóùåñòâóåò "èõ ïðîáëåì"! Âî âðåìÿ ïåðåãîâîðîâ è "âû", è "îíè" - âñå â îäíîé ëîäêå.


Èñïîëüçóéòå âîïðîñû. Îíè óïðàâëÿþò ìûøëåíèåì. Äàæå åñëè ñîáåñåäíèê íå çàõî÷åò îòâåòèòü âàì, îí áóäåò âûíóæäåí ñäåëàòü ýòî â ñâîåì ìîçãó. Ýòî ïðîèçîéäåò àâòîìàòè÷åñêè, íåçàâèñèìî îò åãî æåëàíèÿ. Òàê âû ìîæåòå èçìåíèòü ñîñòîÿíèå ïàðòíåðà, ââåñòè â åãî ñîçíàíèå ëþáóþ ìûñëü, âîñïîìèíàíèå, àññîöèàöèþ. Ïðè îáùåíèè ýòî�ïðîèñõîäèò â ëþáîì ñëó÷àå. Òàê ÷òî ëó÷øå óæ îñîçíàâàòü, ÷òî ìîæåò ïðîèçîéòè ñ ñîáåñåäíèêîì â ðåçóëüòàòå î÷åðåäíîãî âàøåãî âîïðîñà - òî åñòü íå ïðîñòî ñïðàøèâàòü, à äåëàòü ýòî öåëåíàïðàâëåííî.


3. ÏÐÎÂÅÄÅÍÈÅ ÊÎÐÎÒÊÎÃÎ ÑÎÂÅÙÀÍÈß


Ýòî - ïîâîä ïðîäåìîíñòðèðîâàòü âëàäåíèå âñåìè íàâûêàìè, îïèñàííûìè âûøå, - è åùå íåêîòîðûìè. À èìåííî:


Âî-ïåðâûõ, çàðàíåå ïðîäóìàéòå ïîâåñòêó äíÿ è çàðàíåå äîâåäèòå åå äî ñâåäåíèÿ ïðåäïîëàãàåìûõ ó÷àñòíèêîâ ñîâåùàíèÿ.


Âî-âòîðûõ, âàæíî ïðàâèëüíî îïðåäåëèòü ñîñòàâ ó÷àñòíèêîâ. Â äåëîâîé ïðàêòèêå ñóùåñòâóåò òàê íàçûâàåìîå "ïðàâèëî äâóõ òðåòåé": êàæäûé ïðèãëàøåííûé íà âñòðå÷ó�(ñîâåùàíèå) ÷åëîâåê äîëæåí âëàäåòü èíôîðìàöèåé, íåîáõîäèìîé äëÿ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ ïî êàæäûì äâóì ïóíêòàì ïîâåñòêè èç òðåõ. Åñëè ïðåäñòîèò ðåøèòü, ñêàæåì, äåâÿòü âîïðîñîâ - êàæäûé ïðèâëå÷åííûé ê èõ îáñóæäåíèþ ÷åëîâåê äîëæåí ó÷àñòâîâàòü â ðåøåíèè õîòÿ áû øåñòè èç íèõ. Åñëè îäèí èç ñîáðàâøèõñÿ íåîáõîäèì äëÿ ðåøåíèÿ ëèøü äâóõ èç äåâÿòè âîïðîñîâ, âàì ìîæåò îêàçàòüñÿ óäîáíåå  îòäåëüíî  âñòðåòèòüñÿ   ñ  äðóãîé   ãðóïïîé�ñîòðóäíèêîâ - ñïåöèàëüíî ðàäè ýòèõ äâóõ ïðîáëåì.


Â-òðåòüèõ: åñëè âîçìîæíî, ïðèäèòå â êîìíàòó ñîâåùàíèÿ ïåðâûì. Ýòî äàñò âàì âîçìîæíîñòü ïî îòäåëüíîñòè âñòðåòèòü êàæäîãî âõîäÿùåãî ÷åëîâåêà è óáåäèòüñÿ â òîì, ÷òî ó íåãî íàãîòîâå âñå ðåñóðñû, êàêèìè îí ðàñïîëàãàåò. Êàê âàì èçâåñòíî, îäèí ëèøü ôàêò�ïðèñóòñòâèÿ íà âñòðå÷å òåëà íåêîåãî ÷åëîâåêà âîâñå íå ãàðàíòèðóåò, ÷òî îò íåãî - îò ýòîãî òåëà - áóäåò õîòü êàêàÿ-òî ïîëüçà. Ïðåäïîëîæèì, êàê ðàç ïåðåä òåì êàê âûåõàòü íà ñîâåùàíèå, Ñåðãåé ïîëó÷èë îò êðóïíåéøåãî êëèåíòà ôàêñ ñ îòêàçîì îò ãîäîâîãî êîíòðàêòà. Ýòîò êðèçèñ ïîãëîòèò áîëüøóþ ÷àñòü ñîçíàíèÿ Ñåðãåÿ - è çíà÷èòåëüíóþ ÷àñòü åãî  ïîäñîçíàíèÿ. Â òàêîé ìîìåíò îí ìîæåò íå áûòü ïîëåçíûì ó÷àñòíèêîì âñòðå÷è. Ïàðà êîíêðåòíûõ âîïðîñîâ òèïà: "×òî ñ òîáîé? Òåáÿ ÷òî-òî áåñïîêîèò?" ìîãóò äàòü âàì�èíôîðìàöèþ î òîì, ÷òî ýòîìó ÷åëîâåêó ñåé÷àñ ëó÷øå íàõîäèòüñÿ ãäå-òî â äðóãîì ìåñòå. Åñëè òàê - ìîæåò áûòü, âàì ñòîèò îòïóñòèòü åãî, èëè õîòÿ áû ïîçâîëèòü óéòè ðàíüøå.


Êðîìå òîãî, ìîìåíò ïðèâåòñòâèÿ ÿâèòñÿ òàêæå ìîìåíòîì óñòàíîâëåíèÿ ðàïïîðòà ñ êàæäûì âõîäÿùèì èíäèâèäóàëüíî - ïðåæäå ÷åì âû âîéäåòå â ðàïïîðò ñî âñåé ãðóïïîé â öåëîì.


Â-÷åòâåðòûõ, ïðåäîñòàâüòå êàæäîìó âûñòóïàþùåìó âîçìîæíîñòü âûãîâîðèòüñÿ äî êîíöà (åñòåñòâåííî, â ðàìêàõ ðåãëàìåíòà, åñëè òàêîâîé îïðåäåëåí). Ïðè ýòîì òùàòåëüíî ñëåäèòå çà êîíêðåòíîñòüþ âûñêàçûâàíèé è òî÷íûì èõ ñîîòâåòñòâèåì îáñóæäàåìîìó ïóíêòó ïîâåñòêè äíÿ. Ñëîæíîñòü çäåñü â òîì, ÷òîáû óñîìíèòüñÿ íå â ëè÷íûõ êà÷åñòâàõ âûñòóïàþùåãî, à â óìåñòíîñòè ïðåäëàãàåìîé èì/åþ   èíôîðìàöèè.   Ïðåñåêàéòå   ëè÷íûå   íàïàäêè ó÷àñòíèêîâ ñîâåùàíèÿ äðóã íà äðóãà, çàìàñêèðîâàííûå ïîä äåëîâûå  âûñòóïëåíèÿ;  âîîáùå  âîïðîñ  ïî  ïîâîäó ñîîòâåòñòâèÿ îáñóæäàåìîé òåìå - ýòî õîðîøàÿ ðåàêöèÿ íà ëþáîå âûñòóïëåíèå, ñâÿçàííîå ñî ñêðûòûì ìîòèâîì.


Âàñ óñòðîÿò äâà òèïà âûñêàçûâàíèé. Ïåðâîå - èíôîðìàöèÿ; îíà äîëæíà ñîñòîÿòü èç öèôð è ôàêòîâ. Âòîðîå - ïðåäëîæåíèå; èç íåãî äîëæíî áûòü ïîíÿòíî, ÷åãî êîíêðåòíî õî÷åò âûñòóïàþùèé è êàêèì, ïî åãî ìíåíèþ, äîëæåí áûòü ñëåäóþùèé øàã êàæäîãî èç ëèö, âîâëå÷åííûõ â ðåøåíèå äàííîé ïðîáëåìû.


Â-ïÿòûõ: ñóììèðóéòå êàæäîå âàæíîå ðåøåíèå ïî õîäó îáñóæäåíèÿ ëþáîãî ïóíêòà ïîâåñòêè. Òîãäà ó÷àñòíèêàì áóäåò ïîíÿòíî, "ãäå âû íàõîäèòåñü" ïî ñðàâíåíèþ ñ "ïóíêòîì ñòàðòà" è âàøèì æåëàåìûì ðåçóëüòàòîì - à ó âàñ áóäåò âîçìîæíîñòü ïðîñëåäèòü çà ðåàêöèÿìè îêðóæàþùèõ è ïðèíÿòü ðåøåíèå ïî ïîâîäó âîçìîæíûõ íåêîíãðóýíòíîñòåé èëè íåñîãëàñèé: ðàçîáðàòüñÿ ëè ñ íèìè íà ìåñòå èëè äàòü ñåáå âðåìÿ íà ïîäãîòîâêó â îæèäàíèè�ìîìåíòà, êîãäà îíè ïðîÿâÿòñÿ ñàìè ñîáîé.


Êðîìå òîãî, ñëîâà, âûáðàííûå âàìè äëÿ ôîðìóëèðîâàíèÿ ïðîìåæóòî÷íîãî èòîãà, ìîãóò ñòàòü ìåõàíèçìîì âîçäåéñòâèÿ.


Â-øåñòûõ, âñòðå÷à çàâåðøàåòñÿ íå ôîðìóëèðîâàíèåì îêîí÷àòåëüíîãî ðåøåíèÿ, à îïðåäåëåíèåì áëèæàéøåãî ñëåäóþùåãî øàãà (äåéñòâèÿ) êàæäîãî ó÷àñòíèêà.


“À ÿ ãîâîðþ - ëóíà, ãîâîðþ, è çâåçäî÷êè, ñëîâíî êðîøêè...


Îíà ãîâîðèò - òî ëàìïà ãîðèò è âüþòñÿ íàä íåé ìîøêè. "�(Èç íàð. ïîýçèè)


4. ÂÀÐÈÀÍÒÛ ÏÎÂÅÄÅÍÈß Â ÑÈÒÓÀÖÈÈ âåðîÿòíîãî êîíôëèêòà


Êîíôëèêò ñàí ïî ñåáå íå åñòü ïðîáëåìà.�Ïðîáëåìà â òîì, ÷òî íàì äåëàòü ñ íàøèìè ðàçëè÷èÿìè?�(Ð. Ôèøåð)


Èçáåãàíèå - ñòðåìëåíèå óéòè îò êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè.�* * *


Ïðíñïîñàáëèâàèèå -  èãíîðèðîâàíèå ñîáñòâåííûõ ïðîáëåì,   ïðèíÿòèå   ñóùåñòâóþùèõ   óñëîâèé   êàê "îáúåêòèâíîé ðåàëüíîñòè".�* * *


Ñîðåâíîâàíèå (ïîçèöèîííûé òîðã) - àêòèâíûé ïîèñê ñïîñîáà äîñòè÷ü ñîáñòâåííîé öåëè.�Êëàññèêà       ïîçèöèîííîãî       òîðãà;�Îáåä âî äâîðöå.


Ëîðä   (ðàâíîäóøíî):   Âñå   æåíùèíû ïðîäàþòñÿ. Çà ìèëëèîí ìîæíî êóïèòü ëþáóþ æåíùèíó.


Êîðîëåâà   (âîçìóùåííî):   Ìåíÿ...   çà ìèëëèîí?!


Ëîðä (â ïîêëîíå): Âîò Âû óæå è òîðãóåòåñü, Âàøå âåëè÷åñòâî...�(Èç àíãë. ôîëüêëîðà)


âàðèàíòû ÏÎÇÈÖÈÎÍÍÎÃÎ ÒÎÐÃÀ:


Ìÿãêèé:


âàæíî ïðèéòè ê ñîãëàñèþ ëþáîé öåíîé:�"ß íàñòàèâàþ íà ñîãëàøåíèè!" Êòî áû íè áûë âàø ïàðòíåð - âû îáÿçàíû âåñòè ïåðåãîâîðû. Âàøà öåëü - ñîõðàíèòü õîðîøèå îòíîøåíèÿ".


Ñàìîðàñêðûòèå: "Âîò ÷òî ÿ ãîòîâ ñäåëàòü...".�Ñèòóàöèÿ ïîääàâêîâ (ñîîòâåòñòâèÿ îæèäàíèÿì), îòäà÷à ïàðòíåðó èíèöèàòèâû è�îòâåòñòâåííîñòè. ×àñòî âñòðå÷àþùàÿñÿ ëîãèêà: "Ñâîåé ìÿãêîñòüþ ÿ íàó÷ó åãî (èõ) âåñòè�ñåáÿ êîíñòðóêòèâíî."�Ýòî èëëþçèÿ. Ñâîåé ìÿãêîñòüþ âû ëèøü ïîîùðÿåòå åãî (èõ) æåñòêîñòü: îí(è) óáåæäàþòñÿ â�ýôôåêòèâíîñòè ñâîåé òàêòèêè.


Æåñòêèé (íàñèëüñòâåííûé);�âàæíî âûèãðàòü ëþáîé öåíîé: "ß íàñòàèâàþ íà ñâîåé ïîçèöèè". Âû âîâñå íå îáÿçàíû âåñòè�ïåðåãîâîðû, åñëè ïàðòíåð âàñ íå óñòðàèâàåò. Ñíà÷àëà ïðèíÿòü ðåøåíèå - ïîòîì âåñòè ïåðåãîâîðû.


Çàêðûòîñòü: " Âîò ÷åãî ÿ íèêîãäà íå ñäåëàþ!"


Ñèòóàöèÿ áîðüáû çà ïðåâîñõîäñòâî, äàæå ïðè èñïîëüçîâàíèè "ìÿãêîé" òàêòèêè (â ïîñëåäíåì ñëó÷àå ïðèñóòñòâóåò ñêðûòûé - òùàòåëüíî ñêðûâàåìûé - ìîòèâ). Æåñòêèé âàðèàíò çàðàçåí: ïîñëå ïåðâîé æå âñòðå÷è ñ æåñòêèì ïàðòíåðîì âîçíèêàåò íåîäîëèìîå èñêóøåíèå âåñòè ñåáÿ òàê æå. Ëèáî ðèñê ïîðîäèòü áåçîòâåòñòâåííûõ èñïîëíèòåëåé... Áûñòðî ïîÿâëÿþòñÿ ïñèõè÷åñêèå è ôèçèîëîãè÷åñêèå ...


Âîçìîæåí ïñèõîëîãè÷åñêèé ïðîèãðûø â êà÷åñòâå îòäàëåííîãî ïîñëåäñòâèÿ - ÷óâñòâî�îáèäû, óùåðáíîñòè, óùåìëåííîñòè; ðàçî÷àðîâàíèå â ïàðòíåðå... Áûñòðî ïîÿâëÿþòñÿ�ïñèõè÷åñêèå è ñîìàòè÷åñêèå îòêëîíåíèÿ.


Îòîæäåñòâëåíèå ñåáÿ ñî ñâîåé ïîçèöèåé, ñëåäîâàòåëüíî - ëè÷íàÿ óÿçâèìîñòü ïðè îáñóæäåíèè; çàáâåíèå ïîòðåáíîñòè (ñì. íèæå) â óãîäó ïîçèöèè. Ðèñê âûçâàòü ïðîòèâ ñåáÿ�äîïîëíèòåëüíóþ àãðåññèþ, íåìåäëåííî èëè â áóäóùåì.


Ýêëåêòè÷åñêèé:


Îòíîøåíèÿ  óâÿçàíû ñ äåëîì. Ëþäè  è äåëî âîñïðèíèìàþòñÿ, êàê îäèí è òîò æå ôàêòîð; íàïðèìåð, ñîîáùåíèå, ñäåëàííîå ñ öåëüþ îáðàòèòü âíèìàíèå íà ïðîáëåìó ("íà êóõíå áåñïîðÿäîê", "ó íàñ íåò ñåé÷àñ äåíåã íà âàøó êîìàíäèðîâêó") âîñïðèíèìàåòñÿ êàê èçäåâàòåëüñêèé óïðåê (íàìåðåííîå óùåìëåíèå ëè÷íîñòè).


Ðàáîòà ñî çëîñòüþ:


1. Èíôîðìàöèÿ î çëÿùåìñÿ! Áèîãðàôèÿ, ñòåðåîòèïû, ñòðàõè, ïðåäñòîÿùèå ñîáûòèÿ, ðåàêöèè íà ñòðåññ è ò.ä.


2. Íå çàãîíÿéòå çëÿùåãîñÿ â óãîë! Îáåñïå÷üòå åìó âîçìîæíîñòü "âûïëåñíóòüñÿ". Èçáåãàéòå óëüòèìàòóìîâ. Â îòâåò çëÿùèéñÿ áóäåò àòàêîâàòü âàñ èëè çàùèùàòüñÿ.


3. Ïðåäîñòàâüòå âûáîðû. Ïóñòü çëÿùèéñÿ îùóùàåò, ÷òî îí îò÷àñòè êîíòðîëèðóåò ñèòóàöèþ.


4. Íå ïåðåõîäèòå íà ëè÷íîñòè.


5. Áóäüòå ìîäåëüþ êîíñòðóêòèâíîãî ïîâåäåíèÿ. - Çëîñòü ïðèåìëåìà. Íåïðèåìëåìà ïîïûòêà óùåìèòü âàøè èíòåðåñû! -


"Íàïðàâî ïîéäåøü - êîíÿ ïîòåðÿåøü.�Íàëåâî ïîéäåøü - ãîëîâó ñëîìèøü. "�(Êàìåíü Íà Ðàçâèëêå)


Êîìïðîìèññ - ïîèñê ðåøåíèÿ, ïðåäïîëàãàþùåãî, ÷òî êàæäûé ïîñòóïàåòñÿ íåìíîãèì äëÿ ïîëó÷åíèÿ ÷åãî-òî èç æåëàåìîãî. Ïðèìåíÿåòñÿ â òîì ñëó÷àå, êîãäà:


â ó÷àñòíèêè ðàñïîëàãàþò ðàâíûì îáúåìîì âëàñòè è ðåøèòåëüíî çàèíòåðåñîâàíû â äîñòèæåíèè ðàçíûõ ðåçóëüòàòîâ;


ïðîáëåìà îòíîñèòåëüíî ÿñíà è ïðîñòà, íàïðèìåð êàñàåòñÿ êðèòåðèÿ äîñòèæåíèÿ ðåçóëüòàòà èëè êîëè÷åñòâåííîãî àñïåêòà ñèòóàöèè;


âðåìåíè íà ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ íå î÷åíü ìíîãî; ëó÷øå áûñòðî äîñòè÷ü âðåìåííîãî ñîãëàøåíèÿ, à ïîçæå ðàçîáðàòüñÿ ñ áîëåå ñåðüåçíûìè ïðîáëåìàìè;


ó÷àñòíèêè íå î÷åíü îáåñïîêîåíû ðåçóëüòàòîì;


ïîïûòêè ñîòðóäíè÷åñòâà èëè íàñòàèâàíèÿ íà ñâîåì óæå ðåøèòåëüíî íå ñðàáîòàëè.�* * *


"Íå ãóáè ìåíÿ, Èâàí-Öàðåâè÷! ß òåáå ïðèãîæóñü. "�(Ìåäâåäèöà, Âîëê, Ñåëåçåíü, Ùóêà è äð.)


Ñîòðóäíè÷åñòâî/Ïåðåãîâîðû   -   ïîèñê   âçàèìíî óäîâëåòâîðÿþùåãî ðåøåíèÿ. Ïðèìåíÿåòñÿ, êîãäà:


ïðîáëåìû äîñòàòî÷íî ñëîæíû è äëÿ âûðàáîòêè âçàèìíî ïðèåìëåìîãî ðåøåíèÿ òðåáóþò�îáñóæäåíèÿ;


ïðîáëåìû î÷åíü âàæíû äëÿ âñåõ ó÷àñòíèêîâ, è íè îäèí íå õî÷åò íè â ÷åì óñòóïèòü;


â ó÷àñòíèêè íàõîäÿòñÿ â áëèçêèõ, äëèòåëüíûõ èëè âçàèìíî çàâèñèìûõ îòíîøåíèÿõ äðóã ñ äðóãîì;


ó÷àñòíèêè õîòÿò ðàçîáðàòüñÿ ñ ïðîáëåìîé ñåé÷àñ è ãîòîâû ïîòðàòèòü âðåìÿ, íåîáõîäèìîå íà ðàáîòó ñ ïîäëåæàùèìè íóæäàìè è çàáîòàìè;


ó÷àñòíèêè õîòÿò âñòóïèòü â äëèòåëüíûå îòíîøåíèÿ, à íå äîñòè÷ü áûñòðîãî âðåìåííîãî ðåøåíèÿ;


ó÷àñòíèêè õîòÿò äîñòè÷ü ýôôåêòà ñèíåðãèè - ìíîãîêðàòíîãî      óâåëè÷åíèÿ       ïîòåíöèàëà�ðàáîòîñïîñîáíîñòè, áîëüøå, ÷åì ïðîñòàÿ ñóììà ïîòåíöèàëîâ ó÷àñòíèêîâ.


Òðè óðîâíÿ ïåðåãîâîðîâ:


1. Î ñóùåñòâå äåëà;


2. Î ñàìîì ïðîöåññå âåäåíèÿ ïåðåãîâîðîâ (æåñòêàÿ èãðà, ìÿãêàÿ èãðà èëè êàê-òî ïî-äðóãîìó).


3. Ìåòà-óðîâåíü - àíàëèç ïðîèñõîäÿùåãî èç ïîçèöèè íàáëþäàòåëÿ.


Ôàçû ïåðåãîâîðîê


1. Ôàçà îðèåíòàöèè (äèàãíîñòèêà ñèòóàöèè): 


ëþäè.


êàêîâû ïîçèöèè ó÷àñòíèêîâ?�êàêîé ÿçûê ïîíÿòåí ó÷àñòíèêàì?�êàêîâû îòíîøåíèÿ ìåæäó ó÷àñòíèêàìè?�ïðè êàêèõ óñëîâèÿõ âîçìîæíû êàêèå èçìåíåíèÿ îòíîøåíèé ìåæäó ó÷àñòíèêàìè?


èíòåðåñû.


êàêèå ïîòðåáíîñòè ñòîÿò çà ïîçèöèÿìè?�êàêîâà çíà÷èìîñòü ñîõðàíåíèÿ ïîçèöèé äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ èíòåðåñîâ?�âàðèàíòû, êàêîâû îíè ó ó÷àñòíèêîâ? (Îáðàòèòå âíèìàíèå íà "äîìàøíèå çàãîòîâêè".)�


êðèòåðèè, ïðåäëàãàåìûå â êà÷åñòâå îñíîâû äëÿ äîñòèæåíèÿ äîãîâîðåííîñòè, ñîãëàñíû ëè âû ñ íèìè?


2. Ôàçà ïëàíèðîâàíèÿ:


ëþäè: êàê âû áóäåòå îáùàòüñÿ ñ ó÷àñòíèêàìè?�èíòåðåñû: ÷òî ìåøàåò âàì óäîâëåòâîðèòü ñâîþ ïîòðåáíîñòü?


âàðèàíòû: êàêèå åùå ñóùåñòâóþò?�êðèòåðèè: êàêèå åùå ìîæíî èñïîëüçîâàòü?�


3. Ôàçà äèñêóññèè.


5. ×ÒÎ ÄÅËÀÒÜ, ÅÑËÈ Ê ÂÀÌ ÏÛÒÀÞÒÑß ÏÐÈÌÅÍÈÒÜ ÑÊÐÛÒÎÅ  ÍÀÑÈËÈÅ - ÍÅ×ÅÑÒÍÛÅ ÏÐÈÅÌÛ?


Âîò íåêîòîðûå èç íèõ:�À. Ïðåäíàìåðåííûé îáìàí.


à) ôàëüøèâûå ôàêòû. Åñëè âû íå óâåðåíû â ïàðòíåðàõ, ïðèíèìàéòå â ðàñ÷åò òîëüêî ïðîâåðÿåìûå ôàêòû.


á) íåÿñíûå ïîëíîìî÷èÿ. Óäîñòîâåðüòåñü â ïîëíîìî÷èÿõ ïàðòíåðîâ ïðåæäå, ÷åì ïåðåõîäèòü ê ñåðüåçíîìó îáñóæäåíèþ.


â) ñîìíèòåëüíûå îáÿçàòåëüñòâà. Âíåñèòå â êîíòðàêò ïóíêò îá îòâåòñòâåííîñòè çà èõ âûïîëíåíèå.


Á. Ïñèõîëîãè÷åñêàÿ âîéíà.


à) ñòðåññîâûå ñèòóàöèè. Åñëè âû ñ÷èòàåòå, ÷òî îáñòàíîâêà íåáëàãîïðèÿòíà äëÿ ïåðåãîâîðîâ - ñêàæèòå îá ýòîì. Óñëîâüòåñü î âñòðå÷å â áîëåå óäîáíîì îêðóæåíèè.


á) ëè÷íûå íàïàäêè. Íàïðèìåð, èíôîðìàöèÿ î âàñ, ïîñëå êîòîðîé âû ÷óâñòâóåòå äèñêîìôîðò - âïëîòü äî "Ïîõîæå, âû ñåãîäíÿ íå âûñïàëèñü. Ïëîõè äåëà?"; âàñ�çàñòàâëÿþò æäàòü; ïðåðûâàþò ïåðåãîâîðû äëÿ âñòðå÷è ñ äðóãèìè ëèöàìè; íàìåêàþò íà íåêîìïåòåíòíîñòü; íå ñëóøàþò è ïðîñÿò ïîâòîðÿòü óæå ñêàçàííîå; èçáåãàþò ãëàçíîãî êîíòàêòà.


â) ïëîõîé ïàðòíåð - õîðîøèé ïàðòíåð. Ñèòóàöèÿ òèïà "çëîé ñëåäîâàòåëü - äîáðûé ñëåäîâàòåëü". 


ã) óãðîçû. Ðåàãèðóéòå íà íèõ òîëüêî ïîñëå òîãî, êàê óáåäèòåñü â èõ ðåàëüíîñòè. Ìîæíî ïðåäëîæèòü çàïèñûâàòü ïåðåãîâîðû íà ìàãíèòîôîí...�


Â. Ïîçèöèîííîå äàâëåíèå.


à) îòêàç îò ïåðåãîâîðîâ. Îáñóäèòå åãî ìåæäó ñîáîé - íî òàê, ÷òîáû "îíè" îá ýòîì óçíàëè. Ïðåäëîæèòå âàðèàíòû: ïåðåãîâîðû ïî ïåðåïèñêå, ïðè ïîñðåäíè÷åñòâå.


á) ýêñòðåìàëüíûå òðåáîâàíèÿ. "Îíè" íà÷èíàþò ñ êðàéíèõ ïðåäëîæåíèé.


â) ðàñòóùèå òðåáîâàíèÿ. Âîçüìèòå òàéì-àóò, ÷òîáû ðåøèòü: ñòîèò ëè ïðîäîëæàòü ïåðåãîâîðû - è íà êàêîé îñíîâå?


ã) òàêòèêà çàòâîðà. Ïàðòíåð çàÿâëÿåò âàì, ÷òî îí "óæå îáåùàë" è ïîýòîìó íè íà êàêèå èçìåíåíèÿ íå ïîéäåò. Ïîæìèòå ïëå÷àìè: ýòî - ïðîñòî íåñåðüåçíî.


ä) "íåóñòóï÷èâûé ïàðòíåð". Ó÷àñòíèê ïåðåãîâîðîâ çàÿâëÿåò, "òî "îí-òî, êîíå÷íî, áûë 6ì ðàä" - íî âîò åãî ïàðòíåð... Ïîãîâîðèòå ñ ïàðòíåðîì.


å) óìûøëåííàÿ çàäåðæêà. Îòêëàäûâàþò ðåøåíèå, äîæèäàÿñü âûãîäíîãî äëÿ ñåáÿ ìîìåíòà. Èñïîëüçóéòå îñâîáîäèâøååñÿ âðåìÿ, ÷òîáû ñäåëàòü ìîìåíò íåâûãîäíûì: íàïðèìåð, íà÷íèòå ïåðåãîâîðû ñ òðåòüèìè ëèöàìè.


æ) "áåðèòå èëè íå áåðèòå". Òðóäíî âîçðàçèòü. Íî ìîæíî: ýòî ýôôåêòèâíûé ìåòîä âåäåíèÿ áèçíåñà, à íå ïåðåãîâîðîâ. Ïåðå÷èñëèòå èõ âîçìîæíûå ïîòåðè ïðè îòñóòñòâèè ñîãëàøåíèÿ - íî ïîìîãèòå "ñïàñòè ëèöî".


ç) íàñòàèâàíèå íà áûñòðîì ðåøåíèè (ïîëó÷èòü òî, ÷åãî ïàðòíåð åùå íå ðåøèë îòäàòü).


Äëÿ ìàíèïóëèðîâàíèÿ ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàíà êàê "ïîçèöèÿ ñâåðõó", òàê è "ïîçèöèÿ ñíèçó".


×òî æå äåëàòü, åñëè îíè îòêàçûâàþòñÿ îò ïðåäëàãàåìîãî âàìè êîíñòðóêòèâíîãî   ïîäõîäà   ê ïåðåãîâîðàì?  Âû  çàíÿòû  ðàçðàáîòêîé  ñîãëàøåíèÿ, ïðèçâàííîãî äîñòè÷ü ìàêñèìàëüíîé âûãîäû äëÿ îáåèõ ñòîðîí, à îíè íàïàäàþò íà âàøè ïðåäëîæåíèÿ, îçàáî÷åííûå òîëüêî ñîáñòâåííîé âûãîäîé. Âû àòàêóåòå ïðîáëåìó, îíè - âàñ.


Î÷åíü ïðîñòî: íå ïðèíèìàéòå óñëîâèé ïîçèöèîííîãî òîðãà. Íå çàùèùàéòåñü è íå íàïàäàéòå â îòâåò. Ïîçâîëüòå ïàðòíåðó äåëàòü òî, ÷åãî îí õî÷åò,... íî íå ñ âàìè. Ïîçâîëüòå åìó óïàñòü òàì, ãäå åìó õî÷åòñÿ, ñïîêîéíî îòîéäÿ â ñòîðîíó. Ïîìíèòå: "ñäåëàòü ñ âàìè - íå ïðèìåíÿÿ ïðÿìîãî ôèçè÷åñêîãî íàñèëèÿ - ìîæíî ëèøü òî, ÷òî âû ñàìè ïîçâîëèòå.


Çàäàâàéòå âîïðîñû è äåëàéòå ïàóçû. Óòâåðæäåíèÿì ìîæíî âîçðàæàòü; íà âîïðîñû ïðèõîäèòñÿ èñêàòü îòâåòû. Ïàóçà - îäíî èç ìîùíåéøèõ îòðåçâëÿþùèõ ñðåäñòâ. Åñëè�âû óìååòå äåðæàòü ïàóçó - âû óæå âåñüìà çðåëûé êîììóíèêàòîð. Ëþäÿì ÷àñòî ñâîéñòâåííî   íåëîâêî ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ â ìîë÷àíèè - îñîáåííî åñëè îíè íå óâåðåíû â èñêðåííîñòè ñâîèõ âûñêàçûâàíèé.


Óíèâåðñàëüíàÿ ñòðàòåãèÿ ðåàãèðîâàíèÿ íà "íå÷åñòíûå ïðèåìû:


1. Ðàñïîçíàéòå ôàêò èõ ïðèìåíåíèÿ.


2. Âûíåñèòå ýòîò ôàêò íà îáñóæäåíèå - ò.å. ïåðåéäèòå ê ïåðåãîâîðàì âòîðîãî óðîâíÿ.


3. Âûðàçèòå âîçìóùåíèå. Äâà ýòàïà âûðàæåíèÿ âîçìóùåíèÿ (íåãîäîâàíèÿ):


à) Âîïðîñ: "Ãîòîâû ëè îíè âûñëóøàòü?" Åñëè äà - á) Îáðàòíàÿ ñâÿçü - "ðàñ÷åò":


Îïèñàíèå "îáèäåâøåãî" ïîâåäåíèÿ. Âàøè îùóùåíèÿ è ìûñëè â òîò ìîìåíò.�Åñëè â áóäóùåì ó âàñ âîçíèêíóò òàêèå æå ìûñëè è îùóùåíèÿ, òî âîò êàêèå âûáîðû (âàðèàíòû ïîâåäåíèÿ) ó âàñ èìåþòñÿ:...


Åãî/åå/èõ ïîæåëàíèÿ (âêëþ÷àÿ ïîæåëàíèå îòëîæèòü ðàçãîâîð).


Åñëè èìååì äåëî ñî ñòåðåîòèïîì, ìîæíî âûñêàçàòü ïðåäïîëîæåíèå î òîì, ÷åì "âñå ýòî" ìîæåò çàêîí÷èòüñÿ.


Íåò ìåòîäà, êîòîðûé îäíîçíà÷íî ãàðàíòèðîâàë áû âàì óñïåõ â ëþáîé ñèòóàöèè è ïðè ëþáûõ óñëîâèÿõ. Êðîìå îäíîãî: ïðîäóìàéòå íàèëó÷øóþ àëüòåðíàòèâó îáñóæäàåìîìó ðåøåíèþ. Åñëè âû òùàòåëüíî ïðîäóìàëè, ÷òî áóäåòå äåëàòü â ñëó÷àå ïðîâàëà ïåðåãîâîðîâ - çà âàìè î÷åíü çàùèùåííàÿ  ïñèõîëîãè÷åñêè  è  ýêîíîìè÷åñêè ïîçèöèÿ, íà êîòîðóþ òðóäíî ïîâëèÿòü íàñèëüñòâåííûìè ìåòîäàìè. Êàê âû áóäåòå ñåáÿ ÷óâñòâîâàòü, åñëè âàì ïðåäñòîèò äîãîâîðèòüñÿ î ðàáîòå, íå èìåÿ äðóãèõ ïðåäëîæåíèé? À åñëè ó âàñ åñòü åùå äâà ïðåäëîæåíèÿ ïðî çàïàñ? Ðàçíèöà è ñîñòàâëÿåò âàøó ñèëó. Ïðè íàëè÷èè�"íàèëó÷øåé àëüòåðíàòèâû" ëþáûå ïåðåãîâîðû â ëþáîì ñëó÷àå çàâåðøàòñÿ óñïåõîì.


"È æåíèëñÿ òðåòèé ñûí íà öàðñêîé äî÷êå, è�ïîëó÷èë ïîë-öàðñòâà âïðèäà÷ó. Ñòàëè îíè�æèòü-ïîæèâàòü, äà äîáðà íàæèâàòü. "


Èñêóññòâî äåëîâîãî îáùåíèÿ âêëþ÷àåò â ñåáÿ ãîðàçäî áîëüøå, ÷åì ÿ ñìîã âìåñòèòü â ýòè ñòðàíèöû. Âàæíåéøèé ôàêòîð, íå íàøåäøèé çäåñü îòðàæåíèÿ - ýòî ÂÛ, Óâàæàåìûé ×èòàòåëü. Âû ïðîåöèðóåòå ñåáÿ, ñâîè êà÷åñòâà è ñâîéñòâà íà êàæäîå âçàèìîäåéñòâèå.


Åñòü òàêàÿ íàóêà - êèáåðíåòèêà. Òàê âîò îíà óòâåðæäàåò, ÷òî â êîíå÷íîì ñ÷åòå ëþáóþ ñèñòåìó (â òîì ÷èñëå ñîñòîÿùóþ èç ëþäåé) êîíòðîëèðóåò òà ÷àñòü ñèñòåìû, êîòîðàÿ îáëàäàåò íàèáîëüøåé ãèáêîñòüþ è âàðèàáåëüíîñòüþ - íàèáîëüøèì êîëè÷åñòâîì ñòåïåíåé ñâîáîäû. Áóäüòå ãèáêèìè! Åñëè âû âñåãäà áóäåòå äåëàòü òîëüêî òî, ÷òî âñåãäà äåëàëè - âû âñåãäà áóäåòå ïîëó÷àòü òîëüêî òî, ÷òî âñåãäà ïîëó÷àëè.


Â ðàáîòå øèðîêî èñïîëüçîâàí ìàòåðèàë èç êíèã�1. Aspromonte, Don; Austin, Diane. GREEN LIGHT SELLING: Your Secret Edge To Winning Sales And Avoiding Dead Ends. Cahill Mountain Press, Inc. 1990:


2. Laborde, Genie Z. INFLUENCING WITH INTEGRITY: Management Skills For communication And Negotiaion. Syntony, 1984;


3. Laborde, Genie Z. FINE TUNE YOUR BRAIN: When Everything's Going Right (and what to do when it isn't...). Syntony, 1988;


4. Michael Grinder. RIGHTING THE EDUCATIONAL CONVEYOR BELT. Metamorphous Press, 1989;


5. Ãåîðãèé Ïëàòîíîâ - ìåòîäè÷åñêàÿ ðàçðàáîòêà ê ñåìèíàðó â Ñåñòðîðåöêå, 1991 ãîä.
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