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ВМЕСТО ПРЕДИСЛОВИЯ

«Заговори, чтобы я тебя увидел».
Сократ

Основатель теории стресса, Ганс Селье писал: «Если рассматривать нас с 
вершины всеобщих законов природы, мы все удивительно похожи. При-
рода - неиссякаемый источник всех наших проблем и их решений. Чем 
ближе мы к ней, тем яснее видим, что, несмотря на громадные расхожде-
ния в их толковании и понимании, ее законы всегда прокладывают себе 
путь и никогда не устаревают. Осознание этой истины убедит нас в том, 
что не только люди, но и все живые существа в каком-то смысле бра-
тья. Чтобы избежать стресса конфликтов, рухнувших надежд и ненави-
сти, чтобы приобрести мир и счастье, нужно уделить больше внимания 
изучению естественной основы мотивации и поведения. Никто не будет 
разочарован, если в повседневной жизни научится следовать принципу 
«заслужи любовь ближнего».

При этом Селье пишет, что прежде чем вступать в противоборство с окру-
жающими по любому поводу, следует подумать и о других возможных 
стратегиях взаимодействия, в частности, вспомнить об адаптации — 
приспособлению к требованиям социальной среды. Об этом же, по сути, 
говорит и Билл Фицпатрик, призывающий нас «держать конфликты под 
контролем»: «Будьте всегда спокойны и беспристрастны. Пусть другие бу-
шуют, в то время как вы думаете над соответствующим ответом. Должны 
ли вы уговаривать, согласиться, принести извинения, продолжить спор 
или уйти? Что выгоднее вам и тем, кого вы защищаете? Продолжение 
спора часто заставляет ваших оппонентов спорить еще яростнее и силь-
нее стремиться, не смотря ни на что, победить вас в споре. Не дайте раз-
гореться своей ярости. Всякий раз, если есть возможность, используйте 
доброту как оружие против зла. Нейтрализуйте резкие выкрики мягки-
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ми словами. Отвечайте на угрозы безмятежной уверенностью. Говорите 
просто. Не используйте ругательства или сарказм. Дышите глубоко и сво-
бодно. Пусть гнев уйдет. Нападайте на предмет спора, а не на спорящего 
человека».

Почти то же самое, но другими словами, выразил идею взаимной добро-
ты и уступок Зиг Зиглар: «Взаимоотношения, как хорошие, так и плохие, 
передаются от человека к человеку как эстафетная палочка. Постарай-
тесь выполнять роль передатчика эстафетной полочки хорошего отноше-
ния к окружающим вас людям. Успех в этом деле зависит не только от 
вашего желания распространять добрые взаимоотношения, но и умения 
это делать».



4

ПРИНЦИПЫ ЭФФЕКТИВНОГО 

ОБЩЕНИЯ

Эффективная коммуникация, несомненно, необходима для успешной ре-
ализации намеченных целей… Искаженные, неправильно трактуемые со-
общения часто становятся причиной поражений крупных компаний, ар-
мий и народов. 

Неэффективная коммуникация — это пререкания с окружающими, на-
правленные на защиту своих целей и планов. Она подразумевает нали-
чие победителей и побежденных. Подобный стиль «общения» корнями 
уходит в философию, делящую мир надвое: на «правильно и неправиль-
но», «победу и поражение» или «хорошо и плохо», не учитывая промежу-
точных состояний. Есть лишь одно верное мнение, поэтому можно пре-
небречь взглядами и переживаниями людей, которые могут обогатить 
наши знания о мире и сформировать целостную картину. Вместо этого 
мы постоянно отстаиваем свои узкие воззрения. Успехом считается пау-
за в конфликте, когда обороняющийся временно отступает. Разногласия 
в итоге выливаются в сопротивление.

Эффективная коммуникация, в свою очередь, ставит целью понять 
взгляды, чувства и мнения окружающих. Когда две стороны слушают друг 
друга, выигрывают обе. Взаимопонимание и уважение становятся осно-
вой сотрудничества, взаимозависимости и лояльности. Успех достигнут, 
если каждая из сторон скажет: «Да, именно это я и имел в виду. Вы меня 
поняли».

Навыки эффективной коммуникации позволяют сосуществовать про-
тивоположностям — это высшая способность понять иную точку зрения 
и найти компромисс. Зачем спорить о том, кто прав, кто виноват? Цель 
эффективной коммуникации — наладить и оберегать взаимосвязь, под-
держку и хорошие взаимоотношения, взаимовыгодные и, следовательно, 
длительные.
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Основополагающие принципы эффективного общения вывел Дейл Кар-
неги, и вот коротко его советы:

1. Будьте осторожней с критикой.

Критика вызывает всплеск эмоций и выброс в кровь гормонов гнева и 
равносильна нападению. Как только головной мозг распознает критику, то 
сразу же отдает приказ симпатической системе готовиться к отражению 
атаки. Сердце начинает биться чаще, мышцы напрягаются, кожа бледнеет, 
в кровь поступает адреналин, и в ней повышается уровень глюкозы.

Инстинкт личностного самосохранения оберегает личность от воздей-
ствия чужой воли. Помимо всего прочего в нас заложена потребность в 
самостоятельности действий. Чужая воля, даже положительно направ-
ленная, но не трансформированная в личный интерес, вызывает ин-
стинктивный протест. В этом случае энергия одного человека уходит на 
преодоление сопротивления другого, а энергия последнего - на сопро-
тивление чужой воле. В результате полезная информация, заложенная в 
критике, разбивается о стену, спешно возведенную между двумя людь-
ми. Реакция человека на критику (обвинение) может быть трех основных 
типов: агрессивно-оборонительной, пассивно-оборонительной и фру-
страционной (когда внешне кажется, что сопротивление преодолено и 
критика принята, но личность при этом ломается).

Дейл Карнеги писал: «В своих взаимоотно-
шениях с людьми не забывайте, что имеете 
дело не с логично рассуждающими созда-
ниями, а с созданиями эмоциональными, 
исполненными предрассудков и движимы-
ми в своих поступках гордыней и тщесла-
вием. А критика является опасной искрой, 
которая может вызвать взрыв в пороховом 
погребе гордости».

А теперь сообразите, какой бывает ваша 
спонтанная реакция, когда вас критикуют. 
Представили? А вам не кажется, что, когда 
вы критикуете других людей, у них возника-
ют похожие эмоции? Такое же чувство обиды, 
гнева, непонимания, желания ответить тем 
же самым. А вам это надо? Полагаю, что нет. 
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Гораздо приятней вызывать у себя и рождать у людей чувства благодарности, 
признательности, радости. Для этого нужно совсем не много. Всего лишь ис-
пользовать данные правила тогда, когда вам хочется кого-то покритиковать.

 » Нельзя критиковать то, что человек не может изменить (пол, рост, 
расовую принадлежность).

 » Следует оценивать не самого человека, а только его поступок. Вме-
сто заявления: «Ты такой глупый!», лучше сказать: «Твой поступок 
был не очень умным».

 » Еще лучше описать свои переживания по поводу чужого поступка: 
«Твой поступок расстроил меня».

 » Критика должна быть конструктивной. Вместо слов «Ты делаешь 
это плохо» или «Ты делаешь это не так, как нужно», лучше сказать: 
«А что, если попробовать вот такой способ (предложить нечто кон-
кретно)? Он кажется мне более эффективным»

Оптимальный алгоритм конструктивной критики, вызывающей мини-
мальное сопротивление, можно описать так:

1. Выявление положительного эмоционального отношения к личности 
(«присоединение»): «Я тебя понимаю»; «Ты мне интересен (симпатичен)»; 
«Я уважаю тебя как личность»; «Мне понравилось, как ты...».

2. Обнаружение личных эмоциональных переживаний: «...Но меня огорча-
ет твой поступок» (в повествовательной манере сообщить о своих отри-
цательных эмоциях по поводу его конкретного поступка).

3. Рациональное аргументирование своего отрицательного отноше-
ния к поступку (уход от стереотипа, нестандартность). Желательно 
привлечь оппонента к обсуждению («Ты знаешь, почему твой поступок так 
огорчил меня?»). Второй человек должен самостоятельно прийти к пони-
манию другой стороны: «Возможно, я не прав, я ведь могу ошибаться...»; 
«У нас есть нечто общее. Это - … (привлечь к тому, что вас объединяет)».

4. Формирование побудительной мотивации для нового мышления. Вы-
бор новых путей и способов поведения: «А если сделать по-другому...?»; 
«Если хочешь, то я могу предложить тебе такой вариант поведения…»; «В 
подобной ситуации мне очень помогло следующее решение проблемы…».
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И, в завершение, вспомним слова Дейла Карнеги, который писал: «Любой 
глупец может критиковать, осуждать и выражать недовольство — и боль-
шинство глупцов так и делают. Но для того, чтобы проявить понимание и 
быть снисходительным, требуются сильный характер и самообладание».

2. Находите в людях хорошее и говорите им об этом.

Этот принцип является логическим продолжением предыдущего. Мало 
воздержаться от критики и негативной оценке поступков ближнего, бу-
дет еще лучше, если вы отметите позитивные черты характера или пове-
дения человека. Помните, что каждый из нас жаждет признания и ощуще-
ния своей значительности. Я уже говорил, что многие наши потребности 
и желания имеют корни в глубокой истории человечества, когда люди 
жили сплоченными общинами и совместно боролись с жестокими факто-
рами окружающей среды: хищниками, голодом, холодом и враждебными 
племенами. Именно тогда, сотни тысяч лет назад сформировалась по-
требность получить признание и одобрение со стороны соплеменников, 
ибо наиболее полезному члену первобытной общины доставался лучший 
кусок мяса, а самый бесполезный оставался голодным или выгонялся из 
племени, (что означало неминуемую смерть). С тех далеких времен в че-
ловеке живет и не дает ему покоя неуемная жажда признания, популяр-
ности и славы, и ради утоления этой глубинной потребности люди иногда 
даже совершают бессмысленные поступки (попадая на страницы кни-
ги рекордов Гиннеса) или совершая преступления (и попадая на первые 
страницы газет или Интернета).

Для того, чтобы утолить в людях эту страсть и заслужить тем самым их 
благодарность, нужно всего лишь отмечать у них позитивные черты и не 
стесняться с восхищением говорить им о них. Положа руку на сердце, вы 
признаетесь, что в любом человеке можно найти нечто, что нравится нам, 
чему мы хотели бы у него научиться, в чем он нас превосходит. Вот и ска-
жите ему об этом и посмотрите на результат. Прислушайтесь к словам 
Карнеги, который призывал окружающих: «Будьте чистосердечны в своей 
оценке и щедры на похвалу, и люди будут хранить в памяти ваши слова, 
дорожить ими и повторять их в течение всей жизни — повторять через 
много лет после того, как вы их уже забудете».
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3. Учитывайте потребности других людей. 

«Каждое лето я езжу в Мэн на рыбную ловлю. Я лично очень люблю зем-

лянику со сливками, но обнаружил, что по какой-то странной причине 

рыба предпочитает червей. Поэтому, когда я еду на рыбалку, то не ду-

маю о том, чего сам хочу, а сосредотачиваюсь на желаниях рыбы. Я не 

насаживаю на крючок в качестве приманки землянику со сливками, а 

подманиваю рыбу червяком или кузнечиком» (Дейл Карнеги).

Вы чего-то хотите от другого человека? Прекрасно. Но если вы прямо 
заявите ему, что он должен что-то сделать для удовлетворения ваших 
потребностей, то вряд ли это вызовет с его стороны большой энтузиазм 
(если вы не являетесь его возлюбленным или любимым ребенком). Есте-
ственный эгоизм человека заставляет его делать в первую очередь то, 
что хочется или нравится ему, а не его ближнему (или, тем более, дальне-
му). Как же в таком случае вовлекать других людей в воплощение своих 
замыслов? Очень просто: связывать свои планы с их потребностями.

Для этого нужно две вещи:

 » понять структуру его потребностей

 » дать понять человеку, что выполнение определенных действий (нуж-
ных вам), позволит удовлетворить какую-то из его потребностей.

Это требует определенной тренировки, но дает потрясающие результа-
ты. Только запомните еще одно правило, старайтесь не начинать бесе-
ду со своих потребностей (если только вы не пытаетесь удовлетворить 
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его потребность в великодушии или мазохизме). Начинайте разговор с 
его желаний, а потом показывайте, что ему (одному или вместе с вами) 
нужно сделать, чтобы их удовлетворить. Этот принцип широко использу-
ется в рекламе. Например, продавцы электронагревательных приборов 
не пишут в газетах: «У нас образовался избыток продукции на складе. 
Помогите нам реализовать масленые нагреватели и тепловентилято-
ры». Они пишут: «Как приятно бывает погреться зимой» или «Как уютно в 
доме, в котором всегда тепло» или еще проще: «Мы обеспечим вам тепло 
и уют семейной атмосферы». А вы уже сами придете к ним и купите их 
продукцию.

4. Искренне интересуйтесь другими людьми

«Вы получите от жизни все, что захотите, если будете в меру своих 

возможностей помогать другим людям, получить от жизни то, что хо-

тят они» (Зиг Зиглар)

Человек эгоистичен по своей природе. Это качество заложено в него на 
уровне биологического инстинкта, а цивилизация смогла только загнать 
этот инстинкт в определенные рамки. Собственный внутренний мир для 
человека гораздо интересней, чем переживания других людей. Своя боль, 
свои печали, свои мечты кажутся во много раз значительней, чем пере-
живания других людей, даже если они объективно более сильны (хотя, 
как можно говорить об объективности переживаний!). Так как же заинте-
ресовать собой, своими планами и намерениями других людей, если они 
только и ждут, когда кто-то заинтересуется ими?

Ответ прост и лежит в сфере натурального обмена — прообраза совре-
менной торговли. Когда земледельцу был нужен плуг, он приходил к куз-
нецу и выменивал его на мешок зерна. Если гончару была нужна куртка, 
он приносил скорняку глиняные кувшины и тарелки и предлагал их в об-
мен на кожаную одежду. Если вы хотите получить от собеседника внима-
ние к своей персоне и помощь в исполнении своих планов, не поскупи-
тесь на внимание к нему или дайте ему понять, что вы готовы помочь в 
исполнении его желаний. При этом важна одна тонкость: не превращайте 
отношения в торговлю, ибо мой пример с натуральным обменом — всего 
лишь метафора. Люди по праву не любят, когда ими манипулируют, они 
хотят искреннего, бескорыстного интереса, в обмен на который отдадут 
вам все. Парадокс? Безусловно. Но человек сам по себе парадоксален и 
противоречив, так что этому не стоит удивляться. Кто-то должен сделать 
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первый шаг, проявив искренний интерес к собеседнику, при этом в полной 
мере осознавая, что второй человек не обязан проявлять к вам ответный 
интерес и участие. Забавно, что чем меньше вы ждете от другого позитив-
ной отдачи, тем быстрее и полнее она будет. Это чем-то напоминает твор-
чество поэтов или воинов, работающих в стиле «дзен». Для того, чтобы 
создать гениальное стихотворение или выполнить совершенный прием 
нужно отпустить разум, расслабиться и забыть о результате. Вот, напри-
мер, как сам Карнеги великолепно проявил этот прием в реальной жизни:

«Я стоял в очереди в почтовом отделении на углу 33-й улицы и 8-й 

авеню в Нью-Йорке, чтобы отправить заказное письмо. Мне броси-

лось в глаза, что служащему, принимавшему заказную корреспон-

денцию, надоела его работа: взвешивать конверты, выдавать марки, 

давать сдачу, выписывать квитанции — все та же монотонная, скучная 

рутина из года в год. Вот я и сказал себе: «Я постараюсь понравиться 

этому парню. Чтобы понравиться ему, я должен, конечно, сказать ему 

что-либо приятное, и не о себе самом, а о нем». Итак, я спросил себя: 

«Что в нем такого, чем я мог бы искренне восторгаться?» Ответить на 

этот вопрос бывает иногда трудно, особенно когда речь идет о людях 

незнакомых, но в данном случае это оказалось легким делом. Я сразу 

же увидел нечто такое, чем я искренне залюбовался.

И вот, когда он взвешивал мой конверт, я с восхищением заметил: 

«Хотелось бы и мне иметь такую шапку волос, как у вас».

Он поднял глаза, слегка удивленный, но лицо его расплылось в улыб-

ке. «Ну, они уже не так хороши, как были когда-то», - сказал он скром-

но. Я заверил его, что хотя они, возможно, несколько утратили свою 

прежнюю красоту, но, тем не менее, все еще великолепны. Он был 

бесконечно доволен. Мы с ним приятно поговорили, и под конец он 

признался: «Мои волосы многим нравятся».

Держу пари, что в тот день этот парень, отправляясь завтракать, ног 

под собой не чуял. Держу пари, что вечером, придя домой, он расска-

зал об этом жене. Держу пари, что, посмотрев в зеркало, он восклик-

нул: «И, правда, прекрасная шапка волос!»

Однажды я поведал эту историю публично, а затем один человек 

спросил меня: «А чего вы от него хотели?»

Чего я от него хотел!!! Чего я от него хотел!!!

Если мы такие презренные эгоисты, что не можем дать людям хоть 
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немного счастья и хоть в какой-то мере честно признать их достоин-

ства, не пытаясь получить от них что-нибудь взамен; если наши души 

мелки, как кислые плоды дикой яблони, то мы обречены на неудачу, 

которую полностью заслуживаем.

О да, я хотел чего-то от этого парня. Я хотел чего-то, что не имеет 

цены. И я это получил. Это было сознание, что я сделал что-то для него, 

когда он не имел возможности сделать взамен что-либо для меня. Та-

кое сознание остается в нашей памяти еще долго после того, как сам 

эпизод уходит в прошлое».

5. Называйте человека по имени

Какое слово мы слышим чаще других? Какое слово больше всего связано 
с нашей душой, надеждами, планами, мечтами? Ошибочное произноше-
ние какого слова переносится нами тяжелее всего? Неуважение к какому 
слову нам трудно простить?

Вы уже поняли, что это заветное сочетание букв - наше собственное имя. 
Люди готовы заплатить большие деньги, чтобы их именем назвали ком-
панию по производству мыла или далекий астероид, летящий во тьме 
космоса на расстоянии сотен миллионов километров. Поэтому самым 
простым способом проявления уважения к человеку, будет обращение к 
нему по имени (отчеству).

Для запоминания имен стоит выработать у себя специальную привычку. 
Знакомясь с новым человеком, в процессе разговора вы узнаете неко-
торые сведения о нем — возможно, имена его детей или жены, его день 
рождения или знак зодиака. Во время разговора старайтесь по чаще упо-
треблять имя собеседника, связывая его с чертами лица нового знакомо-
го или его манерами. Сразу после общения имеет смысл записать все эти 
данные на листок бумаги, а потом дома перенести их в блокнот или до-
машний компьютер. Периодически просматривая свои записи, можно по-
играть с собой в игру, пытаясь вспомнить, что это за человек, и что вы о нем 
помните. Таким образом, эти сведения закрепятся в вашей памяти. Мож-
но быть уверенным, что, встретившись с этим человеком через некоторое 
время, вы произведете на него неизгладимое впечатление, спросив, как 
учится в школе его ребенок (Сережа или Маша). И не бойтесь перегружать 
свою память. Джим Фарли получил министерский пост потому, что выучил 
наизусть имена 50 тысяч избирателей, что во многом повлияло на победу 
Франклина Рузвельта на президентских выборах в США.
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6. Поощряйте других людей говорить о самих себе, а сами го-

ворите о том, что интересует Вашего собеседника.

Каждый человек отличается от других жизненным опытом, родом своих 
занятий, набором знаний и увлечениями. При этом любому человеку хо-
чется верить, что на работе или дома он занимается важными, интерес-
ными или нужными вещами. Навешивая оценки на все это внутри себя, 
он подсознательно ждет подтверждения своей значительности от других 
людей, и самым простым способом такого подтверждения служит вни-
мание к нему со стороны собеседника.

Когда вы внимательно слушаете человека (при этом его может занимать 
проблема сохранения озонового слоя или проблема выведения ушного 
клеща у его котенка), то тем самым делаете ему приятное по двум причи-
нам: вы проявляете уважение к нему лично и показываете, что волную-
щие его проблемы действительно важны и значительны.

Если вы хотите сделать приятное другому человеку, поддержите беседу 
о его профессии, политических взглядах или хобби. Возможно, вы рас-
ширите свой кругозор, узнав результаты последнего матча по футболу, а 
если вы это уже знали, то «всего лишь» расширите круг своих друзей, что 
гораздо важнее.

Еще несколько правил поведения:

Благодарность — одна из самых 
важных добродетелей, поддержива-
ющая на Земле эстафету добра и по-
мощи. Не забывайте выражать свою 
признательность за все хорошее, что 
вам делают другие люди, и им захо-
чется повторить это не раз.

Уважайте принципы и чувства 
других людей (у всех разные карты 
мира, и нельзя критиковать или тем 
более смеяться над чужой картой, 
только потому, что она отличается 
от вашей, также как нельзя винить 
людей за иной цвет кожи). Если вам 
кажется, что другой человек ошиба-
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ется, это еще не значит, что так оно и есть на самом деле. Великий Эйн-
штейн показал, что все относительно. Истина — не исключение. Во вре-
мена Птолемея истиной для всех ученых было вращение Солнца вокруг 
Земли, однако, позже Коперник доказал обратное. Еще более переменчи-
вы моральные истины, из-за которых ломается так много копий. Человек, 
купивший в Советском Союзе трое джинсов по тридцать рублей и про-
давший их по сто, автоматически становился уголовным преступником 
(статья «Спекуляция»), а в нынешние времена его можно было бы только 
поздравить с успешной коммерческой сделкой. Поэтому не спешите ис-
правлять, осуждать и переделывать других людей. Помните Библейскую 
притчу о человеке, который заметил соринку в глазу ближнего, но не хо-
тел видеть бревно в своем собственном органе зрения.

Если у вас есть возможность помочь людям (не во вред Если у вас есть возможность помочь людям (не во вред 

себе, или если это стоит для вас немного) — не упускайте себе, или если это стоит для вас немного) — не упускайте 

такой возможности!!! такой возможности!!! 

Вы ведь не упустите положить деньги под выгодные проценты? Так поче-
му же вы столь часто упускаете возможность «вложить» в межличност-
ные отношения положительные эмоции и чувство доверия, которые по-
том вернутся вам сторицей?? Заметьте: человек — усилитель эмоций. Он 
одинаково мощно усиливает и радость, и гнев. Если кто-то сделал вам 
хорошо, почувствуйте эту радость, усильте ее, а потом передайте друго-
му. Эта эстафета добра и радости вернется к вам в неожиданное время 
(возможно, в решающий момент жизни, когда вам будет совсем плохо). И 
наоборот, получив от другого черную энергию зла, бросьте ее на землю, 
слейте в унитаз, отправьте в космос, и тогда вы не получите этот буме-
ранг обратно.

По материалам книги Щербатых Ю.В. «Психология успеха» (http://www.no-stress.ru)
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НЕОБХОДИМОСТЬ ПРОСТРАНСТВА 

ОБЩЕНИЯ И ЕГО РОЛЬ 

Для эффективного, результативного общения немалую роль играет то, 
как вы организуете пространство общения.

В этикете немаловажное значение имеет так называемое «воздушное 
пространство», или «воздушная оболочка», окружающая тело челове-
ка. Это как бы территория обитания физического тела - область, где оно 
чувствует себя в индивидуальной безопасности. Нарушение границ этого 
пространства обычно вызывает недовольство человека. Размеры «воз-
душной оболочки», к которой привык человек, социально и национально 
обоснованы, они зависят от плотности населения в том месте, где он про-
живает. Меньшие размеры эта оболочка имеет у представителей стран с 
высокой плотностью населения.

Личное пространство людей принято делить на ряд зон: интимная, лич-
ная, социальная, публичная и открытая. Общаясь с людьми, необходимо 
всегда придерживаться правила: «Соблюдай дистанцию». Не сокращайте 
её, если вы недавно знакомы с человеком - не прикасаться к нему и уж 
тем более не лезть с объятиями - это может очень не понравиться.

Выбор оптимальной дистанции в процессе общения зависит от следую-
щих показателей:

 » от возраста;

 » от пола;

 » от статуса;

 » от психологических особенностей;

 » от национальности;

 » от степени знакомства.
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Отрицательно сказывается на общении как чрезмерно близкое, так и 
чрезмерно удаленное расположение. Если большая дистанция, то чело-
век может воспринять, что он неприятен партнеру, или же он может по-
считать партнера высокомерным.

На выбор расстояния для общения влияет пол и личностные особенности 
собеседников. Обычно женщины предпочитают более близкое расстоя-
ние по отношению к собеседнику (независимо от его пола) по сравнению 
с мужчинами. Тревожный человек старается держаться подальше от со-
беседника, уравновешенный предпочитает более близкое расстояние и 
т.д. Следует заметить, что дистанция может изменяться по ходу общения. 
Сближение позиций, заинтересованность партнеров друг в друге, дове-
рие способствуют их сближению в физическом пространстве (дистанция 
разговора сокращается). И наоборот, проявление дискомфорта, непони-
мание, отчуждение партнеров в процессе общения приводят к увеличе-
нию физической дистанции между партнерами. Имеет место и обратное 
влияние: изменение физической дистанции между партнерами способно 
изменить тон их беседы, сделать ее более доверительной или, напротив, 
заставить отстраниться друг от друга.

Верно выбранная дистанция задает тон дальнейшему общению. Меж-
личностное пространство влияет на частоту и длительность визуальных 
контактов. Чем ближе находятся люди, тем короче и реже их взаимные 
взгляды. Находясь на удалении, они дольше смотрят друг на друга и ис-
пользуют жесты для поддержания внимания в разговоре.

Если вам нужно создать о себе впечатление как о человеке с достаточно 
высоким социальным статусом, вы должны занять физически как можно 
больше места. Например, с помощью своего передвижения по комнате, 
энергичного общения с людьми. Вам нужно, чтобы на вас обратили вни-
мание, а не посчитали, что вы тихий, зажатый человек, которого можно 
тиранить. Если же вы хотите выглядеть малозначимым, то вам надо, нао-
борот, сесть в уголке: вы зажимаетесь, становитесь меньше и занимаете 
меньшее пространство.

Пространство общения можно организовать так, что может быть удоб-
но и вам, и партнёру, или же кому-то из вас будет неудобно. При обще-
нии с человеком вам всегда удобнее, когда глаза находятся либо на од-
ном уровне, либо, когда вы смотрите сверху вниз. Если вы хотите, чтобы 
гость вас послушался, вы должны посадить его в большое мягкое кресло, 
а сами сесть на стул.
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Если вы – руководитель, то от того, как выглядит ваш офис и кабинет от-
части зависят результаты вашей беседы. Построение грамотного про-
странства требует соблюдения единого стиля во всем: в планировочном 
решении, в отделке, декоре, мебели.

Правильно и со вкусом спланированный кабинет помогает создать бла-
гоприятную обстановку для беседы, что способствует установлению пло-
дотворного контакта. В соответствии с вышеизложенными требования-
ми в современном мире сложилась определенная традиция в правилах 
планировки кабинета руководителя. Стол должен стоять так, чтобы хозя-
ин кабинета сидел лицом к двери и мог видеть приходящих и уходящих 
гостей. От стола руководителя должен отходить длинный стол с удобны-
ми стульями - он служит для проведения мелких заседаний, приема де-
легаций, состоящих из нескольких человек. Стулья, стоящие около стола, 
должны быть мягкими и удобными, но не способствующие тому, чтобы 
люди сидели в них, развалившись. Стол играет важную роль своего рода 
барьера между собеседниками. С одной стороны, для вас стол - это при-
крытие, защита, которая помогает обрести уверенность в себе, способ-
ствует некоторой отстраненности от собеседника, с другой стороны, стол 
ассоциируется с высоким статусом собеседника. Собеседник начинает 
ощущать себя в роли просителя и чувствовать себя ниже вас. Для созда-
ния благоприятного климата в беседе лучше поставить стул для собесед-
ника сбоку от стола или разместить его стул на той же стороне, что и ваш, 
либо сбоку от стола напротив друг друга.

Также должен быть шкаф для хранения в нем текущих документов и ма-
териалов. В кабинете руководителя также обычно присутствует мягкий 
уголок, состоящий из мягких кресел и журнального столика. Он исполь-
зуется для доверительных бесед с партнерами и, в некоторых случаях, с 
подчиненными, когда необходимо создать неформальную обстановку. 
Обстановка и отделка кабинета не должна быть угнетающей и подавля-
ющей, так как это снижает эффективность и результативность общения. 
Для этой цели в кабинете могут находиться аквариум с рыбками, зеленые 
насаждения, зеркало.

Хорошо и со вкусом оформленный кабинет вызывает симпатию к его 
владельцу.
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Дистанции и зоны общения: 

анализ ситуаций

Дистанции и зоны - это пространство общения, ярко выраженный знак 
отношения к партнеру, к ситуации, к своему месту и роли. Каждый чело-
век неосознанно чувствует вокруг себя некоторую свободную зону. Она 
комфортна, если никто не вторгается в нее без разрешения Чувство сво-
ей зоны или своего пространства появляется у человека очень быстро: 
на второй день какого-либо мероприятия человек стремится сесть на 
«свое» место и испытывает чувство дискомфорта, если его кто-то занял.

Дистанции и зоны общения принято разделять на интимную, личную, со-
циальную, публичную и открытую. Раскроем их подробнее:

1. Интимная зона. 

Расстояние тел от соприкосновения до полуметра - это свидетельство 
близких отношений и абсолютного доверия. Мы добровольно пускаем 
человека в свою интимную зону, только, если безусловно доверяем ему.
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Интимную зону можно разделить на ближнюю и дальнюю.

Ближняя - до 15 см.

Дальняя - до 0,5 м - общение с близкими друзьями, хорошо знакомыми 
людьми.

Интимная зона - как бы невидимый кокон, в котором мы чувствуем свою 
отделенность от всего остального мира. В деловом общении сохранение 
максимальной интимной зоны или сокращение ее свидетельствует либо 
о конфиденциальности общения, либо о субординации партнеров. Чем 
выше статус, тем на большую интимную зону претендует человек. С по-
мощью прикосновений осуществляется проникновение в интимную зону.

2. Личная зона. 

В своей личной зоне мы добровольно оставляем тех, с кем близки. Сохра-
нение дистанции в пределах личной зоны зависит от статуса, отношений, 
и психологического состояния партнеров в данный момент.

Так же личную зону можно разделить на ближнюю и дальнюю.

Ближняя - 45 - 80 см. Это зона плодотворного делового общения.

Дальняя - до 1,5 м. В нашей культуре - норма делового общения.

Любое изменение позы или расположения партнера в сторону увели-
чения расстояния между вами означает затруднение в общении. Есте-
ственно, следует учитывать степень возможности добровольно выбрать 
дистанцию. К примеру, в лифте, в транспорте и других местах расстоя-
ние между незнакомыми людьми может оказаться в пределах интимной 
зоны. В этом случае человек может чувствовать себя некомфортно. Сле-
дующие рекомендации могут помочь в подобной ситуации: 

 » не стоит разговаривать с другими людьми, если Вы находитесь в 
очень тесном пространстве;

 » старайтесь не смотреть на других в упор. Другой человек может 
смутиться от такого взгляда;

 » не нужно бурно проявлять эмоции, жестикулировать. Лучше всего 
вести себя спокойно, без каких-либо резких движений;

 » вы можете погрузиться в чтение, если у Вас с собой есть книга или 
газета; 

 » движения должны быть тем ограниченнее, чем теснее обстановка.
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3. Социальная зона - зона для поверхностных контактов.

Социальная зона тоже делится на ближнюю и дальнюю.

Ближняя - от 1,5 до 2,0 м. Общение без общения. Незнакомые люди.

Дальняя - от 2 до 3,5 м. - руководители, люди, претендующие на власть.

Социальная зона в реальном деловом общении постоянно меняется. Так, 
лектор в аудитории или эстрадный певец могут быть максимально удале-
ны или максимально приближены к слушателям, но, тем не менее, оста-
ются вне личного общения с ними. В транспорте, в кафе, в зале ожидания 
люди обычно стараются вещами или одеждой оградить себя от возмож-
ного соседства с незнакомыми или неприятными людьми. Минимальная 
социальная зона определяется степенью готовности приблизиться к не-
знакомому человеку, если ничто не заставляет находиться с ним рядом. 
Социальная зона в основном определяется ситуацией общения, и в наи-
меньшей степени - субъективными мотивами его участников. В библио-
теке, в ресторане человек на подсознательном уровне считает половину 
стола своей территорией и инстинктивно охраняет ее от соседа.

4. Публичная зона общения.

Публичная зона тоже делиться на ближнюю и дальнюю.

Ближняя - от 3 до 8 м. - лектор, оратор

Дальняя - от 8 метров - оратор на стадионе.

5. Открытая зона 

Зона принципиально возможного контакта. В современных условиях ка-
налы коммуникации постоянно изменяются, поэтому можно сказать о 
существовании потенциальных партнеров, например, с помощью ком-
пьютерных сетей или невидимых партнеров, например, у диктора те-
левидения. И в этих случаях мы посылаем вербальные и невербальные 
сообщения с надеждой и страхом по поводу их интерпретации и дальней-
шего использования.
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Невербальное общение. 

Язык жестов и мимика. 

Невербальное общение, более известное 
как язык поз и жестов, включает в себя все 
формы самовыражения человека, которые 
не опираются на слова. Психологи считают, 
что чтение невербальных сигналов является 
важнейшим условием эффективного обще-
ния. Почему же невербальные сигналы так 
важны в общении?

 » около 70% информации человек вос-
принимает именно по зрительному 
(визуальному) каналу;

 » невербальные сигналы позволяют по-
нять истинные чувства и мысли собе-
седника;

 » наше отношение к собеседнику нередко формируется под влияни-
ем первого впечатления, а оно, в свою очередь, является резуль-
татом воздействия невербальных факторов – походки, выражения 
лица, взгляда, манеры держаться, стиля одежды и т.д. 

Особенно ценны невербальные сигналы потому, что они спонтанны, бес-
сознательны и, в отличие от слов, всегда искренни. Огромное значение 
невербальных сигналов в общении подтверждается экспериментальны-
ми исследованиями, которые гласят, что слова (которым мы придаем та-
кое большое значение) раскрывают лишь 7% смысла, 38% значения несут 
звуки и интонации и 55 % - позы и жесты.

Для того, чтобы правильно понимать других людей и уметь правильно 
подать себя в нужной ситуации стоит научиться «читать» язык жестов и 
уметь вовремя распознать их. Ведь две третьих информации о партнёре 
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по общению, о его действительных чувствах и намерениях, человек чер-
пает (осознано или неосознанно) не из его слов, а из его жестов, поз, ми-
мики, взгляда. 

Невербальный язык - это результат не осознанного поведения, а импуль-
сов подсознания. Поэтому его в целом невозможно подделать (разве что 
отдельно взятые жесты) и доверять ему стоит гораздо больше, чем словам. 

Однако, присматриваясь к движениям собеседника, важно не увлечься 
однозначными трактовками отдельных жестов. Несколько невербальных 
сигналов, вырванных из всего образа общения, могут лишь сбить с толку 
неопытного наблюдателя. 

Жесты 

Жесты открытости. Среди них можно выделить следующие: раскрытые 
руки ладонями вверх - жест, связанный с искренностью и открытостью; по-
жимание плечами, сопровождающееся жестом открытых рук обозначает 
открытость натуры; расстегивание пиджака : люди открытые и дружески 
расположенные к вам часто расстегивает пиджак во время разговора и 
даже снимают его в вашем присутствии.  Например, когда дети гордятся 
своими достижениями, они открыто показывают руки, а когда чувствуют 
свою вину или насторожены, прячут руки либо в карманы, либо за спину. 
Специалисты заметили также, что во время успешно идущих переговоров 
их участники расстегивают пиджаки, распрямляют ноги, передвигаются 
на край стула блике к столу, который отделяет их от собеседника. 

Жесты защиты /оборонительные/. Ими реагируют на возможные угро-
зы, конфликтные ситуации. Когда мы видим, что собеседник скрестил на 
груди руки, следует пересмотреть то, что мы делаем или говорим, ибо он 
начинает уходить от обсуждения. Руки, сжатые в кулаки, также означают 
защитную реакцию говорящего. 

Жесты оценки. Они выражают задумчивость и мечтательность. Hапример, 
жест «рука у щеки» - люди, опирающиеся щекой на руку, обычно погру-
жены в глубокое раздумье. Жест критической оценки - подбородок опира-
ется на ладонь. указательный палец вытягивается вдоль щеки, остальные 
пальцы - ниже рта  - позиция «подождем-посмотрим». Человек сидит на 
краешке стула, локти на бедрах, руки свободно свисают-  позиция «это - 
замечательно!». Наклоненная голова - жест внимательного слушания. Так, 
если у большинства слушателей в аудитории головы не наклонены - значит 
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группа в целом не заинтересована тем материалом, который излагает го-
ворящий. Почесывание подбородка  - жест «хорошо, давайте подумаем», 
используется, когда человек занят принятием решения. Жесты о очками: 
протирает очки, берет в рот дужку очков к т. п. - это пауза для размышле-
ния. обдумывания своего положения перед тем, как оказать более реши-
тельное сопротивление, требуя пояснений или ставя вопрос. 

Расхаживание - обозначает попытку разрешить сложную проблему или 
принять трудное решение. Пощипывание переносицы - жест, обычно со-
четающийся с закрытыми глазами, и говорящий о глубокой сосредото-
ченности «напряженной мысли. 

Жесты скуки. Они выражаются в постукивании ногой о пол или щелка-
нии колпачком авторучки. Голова в ладони. Машинальное рисование на 
бумаге. Пустой взгляд : «Я смотрю на вас, но не слушаю». 

Жесты ухаживания, «прихорашивания». У женщин они выглядят как 
приглаживание волос, поправление прически, одежды, рассматривание 
себя в зеркале и повороты перед ним; покачивание бедрами, поглажива-
ние себя по икрам, коленям, бедрам; балансирование туфли на кончиках 
пальцев -»в вашем присутствии я чувствую себя уютно», у мужчин - по-
правление галстука, запонок, пиджака, выпрямление всего тела, движе-
ние подбородком вверх-вниз и др. 

Жесты подозрения и скрытности. Рука прикрывает рот - собеседник 
старательно скрывает свою позицию по обсуждаемому вопросу. Взгляд 
в сторону - показатель скрытности. Hоги или все тело обращены к вы-
ходу - верный признак того, что человек хочет закончить разговор или 
встречу. Потрагивание или потирание носа указательным пальцем - знак 
сомнения; другие разновидности этого жеста - потирание указательным 
пальцем за ухом или перед ухом, потирание глаз. 

Жесты доминантности-подчиненности. Превосходство может быть 
выражено в приветственном рукопожатия. Когда человек крепко пожи-
мает вам руку и поворачивает ее так, что ладонь лежит поверх вашей, он 
пытается выразить нечто вроде физического превосходства. И, наоборот, 
когда он протягивает руку ладонью вверх, значит он готов принять под-
чиненную роль. Когда рука собеседника при разговоре небрежно засуну-
та в карман пиджака, а большой палец при этом снаружи - это выражает 
уверенность человеке в своем превосходстве. 
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Жесты готовности. Руки на бедрах - первый признак готовности - его 
часто можно наблюдать у спортсменов, ожидающих своей очереди вы-
ступать. Вариация этой позы в положении сидя - человек сидит на кра-
ешке стула, локоть одной руки и ладонь другой опираются о колени: так 
сидят непосредственно перед заключением соглашения или. наоборот, 
перед тем, как встать и уйти. 

Жесты перестраховки. Различные движения пальцев отражают различ-
ные ощущения: неуверенность, внутренний конфликт, опасения. Ребенок 
в этом случае сосет палец, подросток грызет ногти, а взрослый часто за-
меняет палец авторучкой или карандашом и грызет их. Другие жесты этой 
группы - переплетенные пальцы рук, когда большие пальцы потирают друг 
друга; пощипывание кожи; трогание спинки стула перед тем, как сесть. 

Жесты фрустрации. Их характеризует короткое прерывистое дыхание, 
нередко сопровождающееся неясными звуками вроде стона, мычания 
и т. п. Тот, кто не замечает момента, когда его оппонент начинает часто 
дышать, и продолжает доказывать свое, может столкнуться с неприят-
ностями; тесно оплетенные, напряженные руки - жест недоверия и по-
дозрения. Тот, кто пытается, сцепив руки, уверить окружающих в своей 
искренности, обычно не имеет успеха; руки тесно сжимают одна другую 
- значит человек попал в «переделку» например, должен отвечать на во-
прос, содержащий серьезное обвинение против него; поглаживание шеи 
ладонью во многих случаях, когда человек защищается ( женщины обыч-
но в этих ситуациях поправляют прическу). 

Жесты доверчивости. Пальцы соединены наподобие купола храма /
жест «купол»/, что означает доверительность и некоторое самодоволь-
ство, эгоистичность или гордость /очень распространенный жест в отно-
шениях начальник-подчиненный/. 

Жесты авторитарности. Руки соединены за спиной, подбородок под-
нят /так часто стоят армейские командиры, милиционеры, а также выс-
шие руководители/. Вообще, если вы хотите дать понять свое превосход-
ство, надо всего лишь физически подняться над оппонентом - сесть выше 
него, если вы разговариваете сидя, а, может быть, встать перед ним. 

Жесты нервозности. Покашливание, прочищение горла: тот, кто часто 
делает это, ощущает неуверенность, беспокойство, локти ставятся на 
стол, образуя пирамиду, вершина которой - кисти рук, расположенные 
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прямо перед ртом: такие люди играют с партнерами в «кошки-мышки», 
пока те не дают им возможности «раскрыть карты», указанием на что 
служит убирание рук от рта на стол; позвякивание монетами в кармане, 
указывающее на озабоченность по поводу наличия или нехватки денег; 
подергивание себя за ухо - признак того, что собеседник хочет прервать 
разговор, но сдерживает себя. 

Жесты самоконтроля. Руки, заведенные за спину и сильно сжаты. Дру-
гая поза - сидя в кресле, человек скрестил лодыжки и вцепился руками в 
подлокотники /типична для ожидания приема у зубного врача/. Жесты 
этой группы сигнализируют о желании справиться с сильными чувствами 
и эмоциями. 

Язык тела, выражаемый в походке.

Важнейшие – скорость, величина шагов, степень напряжения, связанные 
с ходьбой движения тела, постановка носков. Не забывать о влиянии об-
уви (особенно у женщин)!

Быстрая или медленная походка зависит от темперамента и силы по-
буждений беспокойно-нервные – оживленные и активные – спокойные 
и расслабленные – вяло-ленивые (например, при расслабленной, обвис-
шей осанке и т.д.)

Широкие шаги (чаще у мужчин, чем у женщин): часто экстраверсия, целе-
устремленность, рвение, предприимчивость, деловитость. Скорее всего 
направлен на далекие цели.

Короткие, маленькие шаги (чаще у женщин, чем у мужчин): скорее ин-
троверсия, осторожность, расчет, приспособляемость, быстрое мышле-
ние и реакции, сдержанность.

Подчеркнуто широкая и медленная походка – желание выставиться на-
показ, действия с пафосом. Сильные и тяжелые движения всегда должны 
демонстрировать окружающим силу и значение личности. 

Выраженно расслабленная походка – отсутствие интереса, безразличие, 
отвращение к принуждению и ответственности, или у многих молодых 
людей – незрелость, недостаток самодисциплины, или снобизм.
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Заметно мелкие и при этом быстрые шаги, нарушенные ритмически: 
взволнованность, боязливость различных оттенков. (Бессознательная 
цель: уклониться, уступить дорогу любой опасности).

Ритмически сильная походка, немного раскачивающаяся вперед-на-
зад (с усиленными движениями бедер), притязающая на некоторое про-
странство: наивно-инстинктивные и самоуверенные натуры.

Шаркающая «провисающая» походка - отказ от волевых усилий и стрем-
лений, вялость, медлительность, ленность.

Тяжеловесная «гордая» походка, в которой есть что-то театральное, не 
совсем уместное, когда при медленной ходьбе шаги относительно малы 
(противоречие), когда верхняя часть тела держится подчеркнуто и слиш-
ком прямо, возможно при нарушенном ритме: переоценка себя, высоко-
мерие, самовлюбленность.

Твердая, угловатая, ходульная, деревянная походка (неестественное на-
пряжение в ногах, тело не может естественно раскачиваться): зажатость, 
недостаток контактов, робость – отсюда в виде компенсации излишняя 
твердость, перенапряженность.

Неестественно порывистая походка, подчеркнуто большие и быстрые 
шаги, заметное размахивание руками вперед-назад: имеющаяся и де-
монстрирующаяся активность – часто лишь бессодержательная заня-
тость и старания по поводу каких-то собственных желаний.

Постоянное приподнимание вверх (на напряженных носках ног): стрем-
ление вверх, ведомый идеалом, сильной потребностью, чувством интел-
лектуального превосходства.

Осанка

Хорошая непринужденная осанка – в основе лежит высокая восприим-
чивость и открытость окружающему, способность к немедленному ис-
пользованию внутренних сил, естественное доверие к себе и чувство 
безопасности.

Неподвижность или напряженность тела: реакция самозащиты, когда 
чувствуют себя не в своей тарелке и хотят отстраниться. Большая или 
меньшая стесненность, избегание контактов, закрытость, обращенное на 
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себя состояние духа. Часто чувствительность (впечатлительность при по-
требности в оценке себя).

Постоянная натянутость и внешняя жесткость при известной холод-
ности проявлений: чувствительные натуры, которые пытаются скрыться 
за видимостью твердости и уверенности (часто вполне успешно).

Плохая, вялая осанка: снаружи и внутри -«повесить нос»

Сутулая спина: смирение, покорность, иногда угодничество. Это духов-
ное состояние, которое подтверждается выражением лица, известным 
каждому.

Плечевой пояс и верхняя часть тела

Комбинация: высоко поднятые плечи со слегка сутулой спиной и боле-
е-менее втянутым подбородком (более менее склоненная голова, втя-
нутая в плечи): чувство угрозы и следующее из него защитное поведение: 
беспомощность, чувство «ощетиненности», страх, нервозность, боязли-
вость. Если сохраняется постоянно, - это утвердившаяся черта, развивша-
яся от продолжительного пребывания в состоянии запуганности, напри-
мер, при постоянной боязни родителей или супруга (домашнего тирана).

Плечи, опущенные  вперед – чувство слабости и подавленности, покорно-
сти, чувство или комплекс неполноценности.

Сжимание плеч вперед-наружу – при сильном страхе, ужасе.

Свободное опускание плеч – наступившее чувство уверенности, внутрен-
ней свободы, владения ситуацией.

Отжимание плеч назад – чувство силы, собственных возможностей, ак-
тивности, предприимчивости, решимости действовать, нередко перео-
ценка себя.

Попеременное поднимание и опускание плеч – невозможность что-то 
точно установить, сомнения, раздумья, скепсис.

Выпяченная грудная клетка (интенсивные вдохи и выдохи, постоянный 
большой остаток воздуха в легких):

«+»: сознание силы, сильное ощущение своей личности, активность, 
предприимчивость, потребность в социальных контактах.
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«-»  (особенно, если подчеркнуто): чванство, «надутый» человек, «ду-
тые» намерения, переоценка себя.

Впалая грудная клетка (более интенсивное выдыхание, чем вдыхание, в 
легких минимальное количество воздуха) – часто плечи спадают вперед:

«+»: внутренний покой, определенной равнодушие, замкнутость, но 
все это в границах позитивного, так как проистекает из слабости по-
буждений.

«-»: слабое самочувствие, недостаток напора и жизненной силы, 
пассивность, покорность, угнетенность (особенно при общем упад-
ке сил).

Руки упираются в бедра: потребность в усилении, упрочнении. Демон-
страция другим своей твердости, уверенности, стабильности и превос-
ходства: руки совсем не используются в споре, притязания на большое 
пространство. Вызов, бравада. Часто компенсация скрываемого чувства 
слабости или смущения. Действие усиливается при широко расставлен-
ных ногах и оттянутой назад голове.

Руки поддерживают верхнюю часть туловища, опираясь о что-либо, 
например, о стол, спинку стула, низкую трибуну и т.д.:  это поддержива-
ющее верхнюю часть тела движение для того, кто слабо стоит на ногах; в 
психологическом смысле – стремление к духовной опоре при внутренней 
неуверенности.
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Барьеры в общении 

и их преодоление

Известный американский психолог, автор бестселлера о воспитании 
«Тренинг эффективного родителя» доктор Томас Гордон предостерегает 
от использования в коммуникации так называемых «барьеров общения». 
Он разделил их на 12 категорий. Если мы научимся контролировать себя, 
наша коммуникация приобретет гораздо большую эффективность, по-
скольку конфликтность снизится.

От чего же предостерегает нас Томас Гордон? От сообщения, в котором 
воспринимающая сторона может услышать/ почувствовать:

1. Приказ, указание, команду:

 – Повторите еще раз!
 – Говорите медленнее!
 – Не говорите со мной подобным образом!

2. Предупреждение, угрозу, обещание:

 – Еще раз повторится – и с вами все кончено.
 – Успокойтесь, и я вас охотно выслушаю.
 – Вы пожалеете, если сделаете это.

3. Поучение, указание на целесообразность:

 – Вам следует пойти первым.
 – Это неправильно.
 – Вам не следует так поступать.
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4. Совет, рекомендацию или решение:

 – Почему бы вам не сказать так?
 – Я бы предложил вам обжаловать это!
 – Попробуйте поступить так.

5. Нравоучения, логическую аргументацию:

 – Посмотрите на это иначе.
 – Это поручено вам, значит, это ваша проблема.
 – В вашем возрасте я и такого не имел.

6. Осуждение, критику, несогласие, обвинение:

 – То, что вы сделали, глупо.
 – Теперь вы на верном пути.
 – Я больше не могу спорить с вами.
 – Я ведь предупреждал вас, что это случится.

7. Похвалу, согласие:

 – Я считаю, что вы правы.
 – Это было замечательно.
 – Мы гордимся вами.

8. Брань, необоснованные обобщения, унижение:

 – Ну, хорошо, господин Всезнайка!
 – Все женщины одинаковы.

9. Интерпретацию, анализ, диагностику:

 – На самом деле вы в это не верите, не так ли?
 – Вы говорите это, только чтобы расстроить меня.
 – Теперь мне понятно, почему вы это сделали.
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10. Сочувствие, утешение, поддержку:

 – В следующий раз вы будете чувствовать себя лучше.
 – Я тоже испытывал такое чувство.
 – Все делают ошибки.
 – Мы все поддерживаем вас.

11. Выяснение, допрос:

 – Кто вас надоумил?
 – Что же вы сделаете в следующий раз?

12. Желание уйти от проблемы, отвлечение внимания, шутку:

 – Почему бы вам не выбросить это из головы?
 – Давайте поговорим о чем-нибудь другом.
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Как найти общий язык 

с интровертами и экстравертами

Есть немало теорий о различиях между интровертами и экстравертами, 
и есть даже исследования, доказывающие, что сила той или иной тен-
денции в человеке во многом зависит от его генетического устройства. 
И дело не в том, робкий это человек или общительный, а в том, откуда он 
(она) черпает энергию. Или как он «перезаряжает» мозг.

Интровертам (или людям с интровертными тенденциями) нужно пере-
заряжаться, проводя время в одиночестве. Они теряют энергию, долго 
находясь рядом с другими людьми, особенно в толпе. В частности, поэто-
му они нуждаются в том, чтобы продумать свои тезисы, прежде чем что-
то говорить, они любят общаться в небольшом, закрытом кругу друзей 
или один на один. Их расстраивают неожиданные изменения, сюрпризы, 
возникающие в последнюю минуту. Интроверты не обязательно робкие 
люди и не всегда избегают активного общения. Но им однозначно требу-
ется время наедине или с близкими друзья-
ми и родными после того, как они проводят 
какое-то время в толпе.

Вот несколько советов, которые помогут 
найти общий язык с людьми, склонными к 
интроверсии: 

1. Уважайте их потребность в уединении.

2. Не смущайте их публично.

3. В новых ситуациях дайте им сначала 
понаблюдать.

4. Дайте им время подумать. Не требуйте 
ответа сразу.
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5. Не перебивайте их.

6. Заранее сообщайте им о переменах в их жизни.

7. Всегда давайте им 15 минут на то, чтобы закончить текущее дело.

8. Если возникла необходимость, то делайте им выговор наедине.

9. Обучайте их новым навыкам наедине.

10. Помогите им найти настоящего друга с похожими интересами и 
способностями.

11. Не заставляйте их заводить много друзей.

12. Уважайте их интроверсию. Не пытайтесь превратить их в экстра-
вертов.

Экстраверты, напротив, получают энергию от других людей. И когда они 
проводят слишком много времени одни, они видят, что их энергия улету-
чивается. Они устают, когда сосредоточиваются и усердно работают над 
чем-то в одиночестве, и перезаряжаются путем общения. Вот как фор-
мулирует один экстраверт: «Когда я среди людей, я вступаю в зритель-
ный контакт, улыбаюсь, иногда можно поболтать (например, когда сто-
ишь в длинной очереди в кассу). Для меня как экстраверта это небольшой 
всплеск энергии, приятные минуты дня».
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Вот несколько соображений о том, как проявить свою заботу по отноше-
нию к экстравертам.

1. Уважайте их независимость.

2. Делайте им комплименты, когда рядом другие люди.

3. Примите и поощряйте их энтузиазм.

4. Позволяйте им исследовать новое и проговаривать свои мысли.

5. Удивляйте их, но продуманно.

6. Научитесь понимать, когда они заняты.

7. Позволяйте им нырнуть в задачу с головой.

8. Предлагайте им варианты.

9. Демонстрируйте свою привязанность вербально и жестами.

10. Дайте им возможность сиять.

Экстраверты и интроверты — это предельные случаи, большинство людей 
находятся где-то посередине этой шкалы. И есть люди, у которых обе тен-
денции сбалансированы. Их называют амбивертами. Они в целом любят 
находиться среди людей, но когда это слишком затягивается, их это начи-
нает напрягать. И в то же время они любят одиночество и тишину, но не 
любят этим злоупотреблять. Они перезаряжаются как за счет общения, 
так и за счет времени, проведенного наедине с собой.

(пер. с английского) Оригинал статьи: www.fastcompany.com/3016031/leadership-now/
are-you-an-introvert-or-an-extrovert-and-what-it-means-for-your-career 
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Техника активного слушания

«Уметь слушать гораздо важнее, чем уметь говорить;
если бы это было не так, Бог не дал бы два уха и один рот».

Умение слушать - своего рода искусство, которым не все владеют. Нам 
мешают слушать собственные мысли, которые или уводят в сторону от 
темы разговора, или направлены на возражение собеседнику. Порой мы 
просто перебиваем партнера или договариваем за него конец фразы, по-
тому что «и так уже все ясно». Еще хуже, когда говорящий читает на лице 
собеседника мученическое терпение, скрывающее равнодушие. Для чут-
кого человека этого достаточно, чтобы замкнуться. Не умея слушать, мы 
теряем расположение собеседника, который мог бы стать партнером, а в 
личном общении - другом.

Если человек чувствует, что его понимают, он испытывает доверие к со-
беседнику, а это так важно для плодотворного общения. Наконец, при-
ятному собеседнику охотнее идут навстречу в самых серьезных деловых 
вопросах.

Полноценное, продуктивное слушание требует определенных сознатель-
ных усилий, которые со временем становятся навыками. По сути, умение 
слушать означает умение общаться.

Что же такое активное слушание?

Активное слушание (Эмпатическое слушание) — техника, позволяющая 
точнее понимать психологические состояния, чувства, мысли собеседни-
ка с помощью особых приемов участия в беседе, подразумевающих ак-
тивное выражение собственных переживаний и соображений.
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Типы слушания

Процесс слушания имеет два этапа. На первом происходит собственно 
слушание собеседника. На втором этапе после обдумывания и, если нуж-
но, уточнения сказанного высказывается свое отношение к услышанному. 

Пассивный тип слушания уместен, когда собеседник говорит быстро, 
волнуясь, или, наоборот, медленно, смущаясь. Вам нужно помочь ему вы-
сказаться. Обычно статус человека, нуждающегося в пассивном слуша-
нии, ниже статуса слушающего. Например: начальник выслушивает под-
чиненного, старший - младшего, врач - пациента. 

На первом этапе не следует перебивать говорящего, ограничивая свое 
участие в беседе короткими репликами типа: «Да, понимаю», «Это инте-
ресно». Постарайтесь не переусердствовать, демонстрируя свое внима-
ние: пристальный взгляд в глаза или в рот могут смутить любого, а пре-
увеличенное отражение чувств вызвать недоумение. Когда собеседник 
останавливается, уместны слова: «Продолжайте, прошу вас», сочувствен-
ное молчание или одобрение высказанного.

Чаще всего в контактах необходимо активное слушание. Его цель - по-
лучить как можно больше информации от партнера. Но почему же чело-
века, который хочет нам что-то сообщить, мы не должны выслушать пас-
сивно? Вот причины: 

1. вследствие многозначности слов и выражений возможно непра-
вильно истолковать сообщение;

2. собеседник не всегда умеет четко и определенно выразить свои 
мысли;

3. собеседник может избегать открытого самовыражения или наме-
ренно скрывать информацию.

Слушать активно - значит выяснять истинное значение Слушать активно - значит выяснять истинное значение 

сообщения. сообщения. 

Активное слушание отличается от пассивного тем, что на первом этапе 
допускается перебить говорящего уточняющим вопросом: «Что вы име-
ете в виду?», «Простите, я не понял...» и т.п., чтобы выяснить смысл выра-
жения или слова.
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Когда собеседник умолкает, уместно задать наводящий вопрос, который 
заставит его рассказать о каких-то не затронутых им сторонах дела.

Стимулировать беседу можно и побуждением - прямой просьбой остано-
виться на каком-то моменте.

К приемам активного слушания относится и перефразирование - новая 
формулировка сообщения для проверки его точности. Применяется, если 
собеседник выражается неясно. Начать перефразирование можно так: 
«Вы хотите сказать, что...» или «Вы имеете в виду, что...». В том случае, ког-
да партнер специально затемняет суть дела, такой прием позволяет выя-
вить его истинные соображения.

Весьма эффективен прием резюмирования  - подытоживания основных 
идей и чувств собеседника, например: «Итак, если я вас правильно понял...»

Когда значение сообщения выяснено, можно высказать свое мнение или 
совет. Чтобы поддержать расстроенного собеседника, применяют эм-
патическое слушание, состоящее в передаче говорящему чувства сопе-
реживания, что выражается в позе, жестах, мимике, взгляде, репликах 
одобрения или сочувствия: «Конечно...», «Еще бы...», «Я понимаю...» и т.д. 
Эмпатическое слушание целесообразно лишь тогда, когда удается точно 
понять эмоциональное состояние собеседника. 

Необходимость ритуального слушания может появиться в официальной 
обстановке. Встретив старого знакомого в ситуации, не располагающей к 
обстоятельной беседе, следует ограничиться ритуальным приветствием 
и, задав формальный вопрос: «Как дела?», не добиваться подробного от-
вета. Вам нужно лишь вежливо выслушать, а затем сказать нечто вроде: 
«Рад за тебя» или «Надеюсь, скоро все наладится». 

При беседе на любые интересующие вас темы следует внимательно вы-
слушивать каждый ответ собеседника на заданный вами вопрос. Из лю-
бой услышанной информации человек способен сразу запомнить лишь 
половину. Спустя всего два дня забывается еще часть, и в памяти остает-
ся только четвертая часть из того, что говорил собеседник. 

Чтобы не пропустить самого важного, необходимо овладеть техниками 
активного слушания. Во время рассказа собеседника важно не просто 
слушать, не перебивая — это еще не означает, что вы внимательны к теме 
разговора. Некоторые, слушая чей-то монолог или ответ на вопрос, про-
сто обдумывают свои дальнейшие фразы или вовсе размышляют о чем-
то другом. 
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Если для вас важно не допустить такой ситуации, внимательно слушайте 
партнера, концентрируясь на самых важных моментах:

 » ключевых словах;
 » ключевых идеях;
 » противоречиях в рассуждениях.

Чтобы сконцентрировать внимание на важных мыслях собеседника, не-
обходимо изучить в теории и активно применять на практике технику 
контролируемого диалога, а также другие техники активного слушания

Выделяют следующие приемы активного слушания:

Пауза — это просто пауза. Она даёт собеседнику возможность подумать. 
После паузы собеседник может сказать что-то ещё, о чём промолчал бы 
без неё. Пауза так же даёт самому слушателю возможность отстраниться 
от себя (своих мыслей, оценок, чувств), и сосредоточиться на собеседни-
ке. Умение отстраняться от себя и переключаться на внутренний процесс 
собеседника — одно из главных и трудных условий активного слушания, 
создающее между собеседниками доверительный контакт.

Уточнение — это просьба уточнить или разъяснить что-либо из сказан-
ного. В обычном общении мелкие недосказанности и неточности доду-
мываются собеседниками друг за друга. Но когда обсуждаются сложные, 
эмоционально значимые темы, собеседники часто непроизвольно избе-
гают явно поднимать болезненные вопросы. Уточнение позволяет сохра-
нять понимание чувств и мыслей собеседника в такой ситуации.

Пересказ (парафраз) — это попытка слушателя кратко и своими слова-
ми повторить изложенное собеседником только что. При этом слушатель 
должен стараться выделять и подчеркивать главные на его взгляд идеи и 
акценты. Пересказ даёт собеседнику обратную связь, даёт возможность 
понять, как его слова звучат со стороны. В результате, собеседник либо 
получает подтверждение того, что он был понят, либо получает возмож-
ность скорректировать свои слова. Кроме того, пересказ может исполь-
зоваться как способ подведения итогов, в том числе промежуточных.

Развитие мысли — попытка слушателя подхватить и продвинуть далее 
ход основной мысли собеседника.
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Сообщение о восприятии — слушатель сообщает собеседнику своё впе-
чатление от собеседника, сформировавшееся в ходе общения. Например, 
«Эта тема очень важна для вас».

Сообщение о восприятии себя — слушатель сообщает собеседнику об 
изменениях в своём собственном состоянии в результате слушания. На-
пример, «Мне очень больно это слышать».

Замечания о ходе беседы — попытка слушателя сообщить о том, как, на 
его взгляд, можно осмыслить беседу в целом. Например, «Похоже, мы до-
стигли общего понимания проблемы».

Установки эффективного слушания.

1. Перестаньте говорить.

Начинайте слушать других, начинайте понимать. Кстати, если вы хотите 
быстрее избавиться от своего обильного говорения и научиться больше 
слушать, ловите себя на болтовне. Как только поймаете себя на том, что 
не слушаете, сделайте какое-нибудь простое движение, например, щел-
чок пальцем.

2. Покажите говорящему, что готовы слушать. 

Всем своим видом, всей своей позой вы должны показывать: я готов, го-
ворите! Я — одно большое ухо! Необходимы доброжелательность, посто-
янный зрительный контакт и интерес к человеку, не поддельный, а насто-
ящий.

3. Укрощайте свой характер. 

Держите себя в руках. Это сложно, но без этого вообще никуда.

4. Никогда не прерывайте собеседника. 

Если человек продолжает говорить, а вы перебили его на полуслове, то 
он вылетает из разговора. Его сознание уходит совсем в другую сторону, 
человек всегда должен закончить мысль, перебивать его ни в коем слу-
чае нельзя.

5. Очищайте свою память.

 Наша голова чем-то похожа на компьютер. Чем меньше у него оператив-
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ной памяти, чем больше она замусорена всякими процессами, тем мед-
леннее работает компьютер. Очищайте свою голову, свою память. Есть 
известное и очень мудрое изречение: «Единственное, что я должен пом-
нить, — это где я могу это посмотреть». Поэтому, чтобы вам легче было 
общаться с людьми, слушать, слышать и понимать, разгружайте голову. 
По возможности записывайте все, что можно записать, особенно техни-
ческие подробности. Чем больше у вас будет свободного места в голове, 
тем лучше она будет работать.

6. Никогда не основывайтесь на предположениях. 

Никогда не задавайте закрытых вопросов. Потому что закрытые вопро-
сы — это не что иное, как предположения. С их помощью можно собирать 
информацию, но это невероятно сложно, нужно перелопатить огромные 
пласты вариантов. Но к чему вся эта гигантская работа, когда можно за-
дать открытый вопрос и просто выслушать то, что скажет ваш собеседник?

7. Постарайтесь понять чувства собеседника. 

Они очень важны. Человек принимает решения, основываясь на двух 
составляющих. Как вы знаете, у нашего мозга два полушария, правое и 
левое. Правое отвечает за эмоции, логос, левое — за логику, рацио. При 
принятии решения индивидуум на 70 % основывается на эмоциональной 
части. Эмоции крайне важны. Когда вы сможете понимать рациональную 
и эмоциональную составляющие собеседника, у вас окажется гораздо 
больше инструментов для воздействия на него.

8. Время от времени вставляйте свои замечания. 

Человек должен чувствовать, что говорит не в пустоту. Краткие выраже-
ния согласия, иногда уточнения (ни в коем случае не возражения) созда-
дут у собеседника ощущение диалога, в котором он играет первую скрип-
ку. Не стоит его разуверять.

9. Избегаем предвзятого слушания. 

Ситуации, когда наш собеседник открыл рот, а мы уже думаем: «А! Да знаю 
я, что ты скажешь!» Что происходит? Человек еще продолжает говорить, а 
мы уже ставим перед собой стену и начинаем общаться с умными людь-
ми, то есть с самими собой. В результате в реальном диалоге мы натыка-
емся на возражения, на конфликты. Поэтому до тех пор, пока человек не 
закончил мысль и не высказал все до конца, слушайте его.
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Несколько советов и фраз, помогающих в активном слушании:

1. Поощряйте собеседника

Выражайте интерес, поощряйте речь собеседника. Используйте ней-
тральные слова, не выражающие оценку. Избегайте критики.

Используйте: Ага, угу, да, я понимаю, и др. Поможет также дословный по-
втор одного-двух слов собеседника.

2. Прояснение

Помогает прояснить сказанное, уточнить, получить больше информации. 
Задавайте вопросы. Переформулируйте услышанное не совсем точно, 
чтобы говорящий продолжил объяснение.

Когда, как это случилось? Правильно ли я понял что....? Насколько я понял, 
это.... Я услышал....

3. Переспрашивание

Тут нужно показать, что вы слушаете и понимаете суть изложенного. Так-
же вы проверяете собственное понимание. Переспрашивайте, по-своему 
формулируя основные предложения и факты.

Т.е вы бы хотели, чтобы ваши партнеры вам больше доверяли. Не так ли?

4. Эмпатия

Показать, что вы понимаете чувства другого человека. Предоставить че-
ловеку возможность услышать о его чувствах со стороны.

Вы, кажется, расстроены этим фактом...?

5. Выражение сопереживание

Признать значимость и выразить уважение к чувствам и переживаниям 
другого человека. Подчеркиваем важность его чувства собственного до-
стоинства, значимости. Признаем значимость проблем собеседника.

Я ценю ваше стремление разрешить эту проблему...

Я разделяю вашу озабоченность данным вопросом....

6. Подведение итогов

Указать на наличие прогресса в разговоре. Свести воедино основные 
идеи и факты. Создать основу для дальнейшего обсуждения. Тут необхо-
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димо заново сформулировать основные идеи и чувства.

Правильно ли я понял, что...?

В итоге, можно сказать что...

Насколько я понял это..., речь шла о....

Кажется, это была ключевая идея...

Давайте подведем итог... В результате....

Техника контролируемого диалога

Контролируемый диалог подразумевает полное «отключение» собственных 
мыслей во время выслушивания ответов собеседника. Дело в том, что мы ду-
маем намного быстрее, чем говорим. И если мы отвлекаемся на собственные 
мысли во время беседы, как правило, мы не слышим самого главного.

Техника контролируемого диалога предполагает полное сосредоточение 
на словах собеседника без отвлечения на посторонние размышления. 
Чтобы овладеть этой техникой, потребуются определенные усилия, так 
как человек может сознательно сосредоточиться на очень непродолжи-
тельное время.

Умение слушать и слышать является важнейшей, если не самой важной, 
характеристикой коммуникативной компетентности. Часто сам факт того, 
что человека просто внимательно выслушивают, является для него реше-
нием многих личностных проблем. Причем есть огромная разница между 
тем, слышим мы нашего собеседника или его слушаем. Путать эти понятия 
нельзя: если мы слышим голос собеседника, но не вникаем в содержание 
его речи, то это будет означать, что мы слышим, а не слушаем собеседника. 
Слушать же – значит не только вникать в содержание речи собеседника, но 
и воспринимать истинное сообщение, которое может быть скрытым, вду-
мываться в слова собеседника, анализировать состояние собеседника и 
причины, толкнувшие его на то или иное высказывание.

Подача обратной связи – серьезная работа, требующая сосредоточенно-
сти, смелости, уважения к себе и другим.

http://www.studfi les.ru/preview/3183244/
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Пять стратегий поведения 

в конфликте: 

достоинства и недостатки

Каждая из приведенных стратегий имеет свои достоинства и недостат-
ки, и каждая может быть уместна при определенных обстоятельствах. Ни 
от какого поведения не стоит полностью отказываться, напротив, жела-
тельно культивировать в себе навыки в стиле всех пяти стратегий.

Уклонение эффективно в ситуациях, когда партнер обладает объективно 
большей силой (властью) и использует ее в конфликте ранговой борьбы. 
В общении со сложной, конфликтной личностью также стоит использо-
вать любую возможность, чтобы избежать конфликта - в этом нет ничего 
постыдного или унизительного.

Уклонение иногда полезно с целью выиграть время: пока на руках мало 
данных или нет психологической уверенности в своей позиции. Времен-
но уйти от проблемы, чтобы впоследствии решить ее окончательно - это 
нередко единственно верная стратегия.
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Негативные последствия

Если уклонение становится преобладающей стратегией поведения в кон-
фликте:

 » проблемы не решаются, а только накапливаются;
 » другая сторона может усилить давление, не встречая никакого отпора;
 » исключается возможность здоровых, близких взаимоотношений;
 » со временем может возникнуть ощущение беспомощности.

Уступчивость естественна в ситуациях, когда затронутая проблема не 
так важна для человека, как для его оппонента, или отношения с ним 
представляют собой самостоятельную ценность: они более важны, чем 
достижение той или иной цели. Эта стратегия в принципе не предсказуе-
ма по своим последствиям. Если отказ от цели не стоил человеку большо-
го труда, уступчивость может положительно сказаться на его самооценке 
и отношениях с партнером. Очень важно чувствовать, что другой заметил 
и оценил жертву. В противном случае остается чувство досады, обиды и, 
следовательно, почва для эмоционального конфликта. 

Негативные последствия при постоянных уступках

 » растет эмоциональная напряженность, которая может со временем 
найти выражение в неадекватной по силе эмоциональной реакции 
и привести к разрыву отношений;

 » возрастает риск психосоматических расстройств (организм на 
хроническое подавление собственных потребностей реагирует 
болезнью);

 » страдает сфера достижений;
 » приводит к формированию эгоистических черт в характере ребен-

ка, если именно этот стиль преимущественно используется родите-
лями в системе его воспитания.

Противоборство - стратегия для серьезных обстоятельств и жизненно 
важных проблем. Она, как правило, эффективна в экстремальных ситу-
ациях. Противоборство оправдано, если цель чрезвычайно важна, либо 
если человек обладает реальной силой и властью, уверен в своей компе-
тентности. Если власти и силы недостаточно, можно здорово увязнуть в 
конфликте, а то и вовсе проиграть. Кроме того, противоборство в личных 
отношениях чревато отчуждением.
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Негативные последствия

 » неизбежно появление врагов, жаждущих реванша;
 » возможно столкновение с «тихим саботажем»;
 » мало шансов получить от окружающих помощь в трудную минуту;
 » много энергии тратится на поддержание установленного победой 

«режима;
 » теряется контакт и влияние во взаимоотношениях между взрослы-

ми и детьми.

Компромисс, или «торг о взаимных уступках», эффективен в ситуациях, 
требующих быстрого исхода. «Дележ» потребностей бывает необходим 
для сохранения отношений, особенно в тех случаях, когда совместить ин-
тересы сторон действительно невозможно.

Негативные последствия.

 » Компромисс редко приносит истинное удовлетворение обеим сто-
ронам. Любые варианты дележа - пополам, поровну, по-братски 
- психологически несправедливы. И это понятно: цель полностью 
не достигнута, некоторая ее часть брошена на алтарь позитивно-
го исхода конфликта, но оценить жертву некому, так как оппонент 
тоже пострадал (меньше, естественно, но все же...).

 » Рассказывают, что пираты при разделе награбленного, использо-
вали следующий метод: один из них делил награбленное поровну, 
а второй брал себе ту часть, которая казалась ему большей. Ну что 
же, если компромисс неизбежен, этот подход, пожалуй, заслужива-
ет внимания.

Сотрудничество - это не столько стратегия поведения, сколько стра-
тегия взаимодействия. Она незаменима в близких, продолжительных и 
ценных для обоих партнеров взаимоотношениях, при равенстве статусов 
и психологической власти. Она позволяет партнерам решить конфликт, 
не отказываясь от своих целей. Всем хорошо сотрудничество, кроме од-
ного: занимает много времени. Сотрудничество не терпит суеты и спеш-
ки, зато позволяет полностью разрешить конфликт.

Противоборство и сотрудничество являются «сильными» стратегиями. 
Реализующий их отстаивает свое святое человеческое право иметь жиз-
ненные цели и последовательно их добиваться. Уклонение и уступчивость 
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- «слабые» стратегии. Они предполагают отказ от собственных целей и по-
требностей. Но ради чего? Либо ради другого, либо ради того, чтобы избе-
жать перипетий в отношениях и ударов по самооценке, которые несет в 
себе межличностный конфликт. Но «конфликтный штиль» обманчив: обе-
щая покой, он несет с собой разрушение отношений.

При всем этом идеалом или «высшим пилотажем» конфликтного поведения 
все-таки является сотрудничество. Иным языком: стратегия «выиграть-вы-
играть». Не всегда достижимый, но весьма желаемый исход конфликта.

Подход, направленный на сотрудничество, означает, что люди старают-
ся удовлетворить свои потребности, но они пытаются удовлетворить по-
требности и другой стороны. Подход, направленный на сотрудничество, 
приводит к решениям «выигрыш - выигрыш». Ключевая фраза: и твои, и 
мои интересы важны.

При этом подходе нет побежденных, ВЫИГРАТЬ МОЖЕТ При этом подходе нет побежденных, ВЫИГРАТЬ МОЖЕТ 

КАЖДЫЙ.КАЖДЫЙ.

Побежденной оказывается проблема, так как именно на ее решение, а 
не на борьбу друг с другом направлены усилия сторон. Сотрудничество и 
творческий подход при разрешении конфликта дают возможность перед 
тем, как ДЕЛИТЬ то, что есть, сначала это «что-то» УМНОЖИТЬ. И это неу-
дивительно, арифметика здесь достаточно простая: не растрачивая свой 
потенциал на борьбу, двое могут сделать гораздо больше для удовлетво-
рения нужд и интересов каждого, чем каждый в отдельности. 

Как представлена эта стратегия у вас? Если слабо - не огорчайтесь. Эту 
неприятность вместе с вами переживает большинство европейских и 
американских взрослых людей.

Увы, сотрудничество мало кому даровано как некоторая привычная и 
естественная данность натуры. Остальным, большинству, надо прививать 
себе простую человеческую мысль: другой имеет полное право желать 
того, чего он желает, и если мы захотим, наши цели не пересекутся или 
окажутся совместимыми, а отношения только окрепнут в процессе раз-
решения какого-либо противоречия. Люди слишком редко используют 
сотрудничество. Хотя сотрудничество и не всегда оптимальный вариант 
поведения, все-таки, если бы мы чаще сотрудничали друг с другом, мир 
вообще был бы гораздо лучшим местом для жизни.
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Как общаться с чиновниками 

– простые правила 

Общаться с чиновниками приходится ка-
ждому из нас. Получить справку, подать 
декларацию, оформить документ или 
разрешение – да мало ли что! Но чинов-
ники не всегда выполняют свои обязанно-
сти надлежащим образом. Кому-то про-
сто лень напрягаться лишний раз, другой 
ожидает от вас «большого человеческого 
спасибо», третий – встал не с той ноги. 

Иногда кажется, что бороться с этим не-
возможно, да и бессмысленно. Что един-
ственный способ решения самого пустя-
кового вопроса – это банальная взятка. 
Но есть и другой путь: знание законов, 
уверенное отстаивание своих прав и по-
нимание механизма работы аппарата чи-
новников.

Роман в письмах

 «… А с бумажкой – человек!»

Победить бюрократическую машину можно только ее методами. Эта ма-
шина, прежде всего, - бумагооборот. Устные просьбы к делу не пришьешь, 
не заверишь печатью. А вот бумага – это документ, на который чиновник 
обязан реагировать. Иначе он получит нагоняй от собственного началь-
ника. Значит, нужно научиться писать заявления, жалобы и ходатайства. 
И подавать их туда, куда следует.
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Куда подавать документ

Многие считают, что любой документ надо подавать как можно «выше». 
Но если у вас нет горячей воды, жаловаться министру бессмысленно! 
Ваше заявление даже не попадет ему в руки – канцелярия все равно 
«спустит» ее в ЖЭК. Только времени пройдет гораздо больше.

Поэтому адресуйте любой документ именно в тот орган, в компетенции 
которого находится ваш вопрос. 

Есть один прием, обычно заставляющий бюрократическую машину ше-
велиться. Следует составить три заявления: первый экземпляр направ-
ляется в нужное учреждение районного уровня, второй – в такое же уч-
реждение городского уровня, третий – остается у вас. Это нужно указать 
в каждом документе примерно с такой формулировкой: «Жалоба состав-
лена в трех экземплярах: по одному - для районного управления, город-
ского управления и для заявителя». 

Учреждение городского уровня «спустит» ваш документ в районное под-
разделение, но, если ваш вопрос решаем, то на нем будет красоваться 
надпись вроде «Привести в исполнение». Районный чиновник будет уже 
рассматривать его не как бумажку от маленького человека, а как прямую 
директиву начальства. Иногда подобной правильной приписки бывает 
уже достаточно, чтобы чиновник зашевелился.

Помните: над каждым начальником есть другой начальник. Тот, кто пы-
тался отделаться от вас пустой отговоркой, на самом деле, часто очень 
боится потерять свое место. 

Как подавать документ

Первый вариант - заказное письмо с описью вложения. Оформляется в 
любом почтовом отделении. В таком случае письмо «не потеряется» и его 
зарегистрируют в книге входящих документов. 

Второй вариант - личная доставка. Тут есть ряд нюансов. Придите в при-
емную нужного вам чиновника в рабочее время. Обратитесь к секретарю 
с просьбой передать ваш документ своему начальнику. По закону «Об об-
ращениях граждан» секретарь обязан:

 » принять документ;
 » зарегистрировать его в книге входящих документов;
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 » присвоить ему входящий порядковый номер и зафиксировать этот 
номер на предоставленном документе;

 » заверить этот номер штампом на документе. 

Так же все эти манипуляции по вашей просьбе секретарь должен проде-
лать и с вашим экземпляром. Благодаря этому вы будете знать регистра-
ционный номер своего заявления и в любой момент сможете:

 » позвонить в приемную чиновника и по входящему номеру выяс-
нить, на какой стадии находится решение вашего вопроса

 » предоставить второй, равноправный экземпляр утерянного докумен-
та (даже в налоговой бывают потопы, пожары и кражи со взломом).

Виды обращений граждан

Бюрократическая машина различает три вида заявлений граждан, в за-
висимости от сути вопроса и того, чего он хочет добиться.

Жалоба (укр.- скарга) – просьба об устранении обстоятельства или о вос-
становлении справедливости, связанная с нарушением ваших прав или за-
конных интересов. Нормальным языком – обращаю внимание и жалуюсь.

Заявление (укр.- заява) – подается с целью реализации права или закон-
ного интереса заявителя (например, заявление о приеме на работу). Нор-
мальным языком – заявляю, что…

Ходатайство (укр.- клопотання) – официальная просьба о совершении 
какого-то действия или принятия решения. Нормальным языком – прошу 
сделать то-то или то-то.

Как составить обращение

1. Определите, куда и кому вы подаете ваш документ. Для этого до-
статочно перезвонить в учреждение, куда вы намерены отправ-
лять обращение, и уточнить, в чьей компетенции находится ваш 
вопрос (надо узнать фамилию, имя, отчество, правильное назва-
ние должности). 

2. Составьте шапку обращения по такому алгоритму:

 – кому (сначала должность, потом ФИО), 
 – от кого (гражданство, ФИО, адрес проживания, телефон).
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Без этих сведений обращение считается анонимным и обязатель-
ному рассмотрению не подлежит.

В отдельных случаях нужно указывать паспортные данные или ин-
дивидуальный налоговый номер (например, при составлении обра-
щения в налоговую).

3. Определите, какой вид обращения вы пишете (заявление, ходатай-
ство, жалоба). Напишите это название посередине страницы ниже 
шапки.

4. Изложите суть вашего обращения – что случилось, когда, какие вы 
предпринимали действия для решения вопроса (если предприни-
мали). Желательно придерживаться временной последовательно-
сти, не перескакивать с события на событие. Предложения должны 
быть простыми и понятными. Описывайте факты – даты, фамилии и 
т.д., а не ваши эмоции. Ваши части речи – существительные и глаго-
лы, а не прилагательные. 

5. Напишите, чего именно вы хотите. Без этого пункта ваше обраще-
ние теряет смысл – на него чиновник сможет отреагировать так, как 
ему будет удобно. Пишите не общие фразы (типа «прошу принять 
меры», «прошу решить вопрос» или «прошу наказать виновных»), 
а выставляйте четкие требования (например, «прошу восстановить 
утерянный документ», «прошу наложить административное взы-
скание на такого-то и сообщить мне о нем в письменном виде»). 
Так чиновнику будет сложнее отделаться отговорками.

6. Указывайте четкие сроки, например: «Прошу сообщить мне пись-
менно о результатах проверки по изложенным фактам в уста-
новленный законом срок 14 дней». Если сомневаетесь, какой срок 
установлен законом в вашем случае – смело пишите «в течение 30 
календарных дней». Это практически «потолок» для рассмотрения 
любого обращения. В качестве исключения из правил, срок может 
быть продлен до 45 дней, но вы же не обязаны предвидеть, что ваш 
случай будет кем-то определен как уникальный!

7. Подумайте, какими документами вы можете подтвердить факт на-
рушения ваших прав или ущерб, который был вам нанесен. Жела-
тельно, чтобы это были именно официальные документы, а не, ска-
жем, фотографии или пленки. То есть, если вас залили соседи, то 
лучше приложить акт из ЖЭКа, засвидетельствовавшего этот факт, 
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а не фото плавающих по дому предметов. Сделайте копии этих до-
кументов (можно просто на ксероксе) и приложите к документу. В 
конце обращения сделайте приписку «К (название документа) при-
лагаются ксерокопии таких документов (и названия документов в 
виде списка). Оригиналы предоставлю по требованию».

8. Завершите обращение подписью. Писать «с надеждой на восста-
новление справедливости» или что-то подобное совсем не обяза-
тельно. Вполне достаточно вежливого «с уважением, такой-то».

Помните: идеальный документ занимает не более 1 А4 страницы печат-
ного текста стандартного формата. Максимум – 2 страницы. Если есть 
возможность, наберите ваше обращение на компьютере и распечатайте 
его в трех экземплярах. Если это невозможно, напишите три абсолютно 
идентичных текста четким, понятным, аккуратным почерком без исправ-
лений и помарок. И конечно, постарайтесь писать без ошибок – как грам-
матических, так и пунктуационных.

Свидание вслепую

Иногда для решения вопроса приходится идти на прием к чиновнику лич-
но. Это, конечно, неприятно – их часы приема совпадают с рабочим вре-
менем, очереди… Чтобы хоть как-то облегчить себе жизнь, сэкономить 
силы и нервы, рекомендуем соблюдать несложные правила.
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Уточняйте простые вопросы по телефону.

Не идите сразу на прием. Позвоните в приемную (номер телефона можно 
узнать в горсправке или интернете) и уточните следующие вещи:

 » кто может решить ваш вопрос – имя, фамилия, должность
 » в каком кабинете, в какие дни и часы ведет прием нужный вам 

чиновник (можно также спросить, когда меньше очередь – обычно 
секретарь это знает); запишитесь на удобное для вас время, если 
это возможно, по телефону

 » какие документы стоит взять с собой, с каких документов нужно 
снять копии, сколько этих копий должно быть; нужно ли нотариаль-
но заверять эти копии или достаточно ксерокопий

 » понадобятся ли вам деньги для оплаты какого-то налога, пошлины; 
на какой счет должна быть проведена оплата и в каком объеме; в 
каком банке нужно оплатить, можно ли это сделать до приема

 » нужны ли ваши фото, сколько их должно быть, какие к ним требования.

Таким образом, вы сможете сэкономить, как минимум, один поход в нуж-
ное вам учреждение. 

Подготовьтесь к приему.

Возьмите с собой ВСЕ документы. Не только те, которые вам назвал се-
кретарь и с которых вы сняли копии. А все, которые могут иметь отноше-
ние к вашему вопросу, а также документы, подтверждающие ваши род-
ственные связи (свидетельство о рождении, о браке, разводе, документы 
на детей). В законе, конечно, указано, что чиновники не имеют права тре-
бовать от вас «лишние» бумаги, которые не заявлены в четких перечнях. 
Но они все равно требуют! Подумайте, что проще – взять лишнюю бумаж-
ку или добиваться правды в еще нескольких очередях у «начальника это-
го начальника». 

Произведите оплату всех необходимых квитанций и сделайте с них ксе-
рокопии. Это нужно, если вы отдадите оригинал квитанции чиновнику, а с 
вашими документами что-то случится. Копии оплаты оставьте у себя.

Перед приемом.

Придите на прием немного раньше, чем вы записаны. Если очередь «жи-
вая», то лучше подойти где-то за полчаса до начала приема. Зарегистри-
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руйте свое посещение в специальном журнале у секретаря. Благодаря 
этому простому приему вы можете быть уверены, что у чиновника не об-
разуются «срочные дела».

Пока ожидаете приема, ознакомьтесь с информацией на стендах. Про-
верьте, все ли вы захватили.

Если чиновника нет в назначенное время, не скандальте сразу. Он мог 
забыть выключить утюг, его забрызгала проезжающая машина, заболел 
ребенок… Вспомните, ведь и вы опаздываете на работу по очень ува-
жительным причинам! Но если чиновник не появляется довольно долго 
(скажем, более получаса), попробуйте обратиться к заместителю.

Также вы можете подать заявление (жалобу) на отсутствие чиновника, 
адресовав свое обращение органу или должностному лицу, которому он 
подчиняется. В заявлении укажите факт отсутствия чиновника в рабочее 
время (дата, время с… по…), ваше требование объяснить причину этой 
ситуации.

На приеме.

Прежде всего, поздоровайтесь! И улыбнитесь. Чиновник ведь пока ничего 
плохого вам не сделал, правда?

Рекомендуем назвать чиновника по имени-отчеству и четко проговорить 
свое. То есть, ваша первая фраза, после того, как вы открыли двери ка-
бинета, должна быть такой: «Добрый день, Иван Иванович! Меня зовут 
Петр Петрович». Во-первых, вы зададите доброжелательный тон беседе. 
Во-вторых, вы устраните затруднение Ивана Ивановича, который видит 
вас впервые в жизни и не знает, как к вам обращаться. Ведь именно из-за 
того, что чиновник не знает, как вас назвать, он сразу требует документы 
– там есть ваше имя.

Кратко и внятно объясните суть вашего вопроса. Четко сформулирован-
ная цель визита – это уже половина его решения. Кроме того, чиновнику 
будет труднее увиливать или переводить вашу беседу на другую тему.

В двух-трех предложениях объясните: 

 » чего вы хотите
 » почему вы этого хотите
 » что вы уже для этого сделали.
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Например: «Я хочу оформить документ Х, поскольку у меня тогда-то воз-
никло обстоятельство Y. Я был в департаменте Z, но сотрудник по имени 
Василий Петренко отправил меня к вам за разрешением на выдачу этого 
документа. Ваш секретарь по телефону посоветовала мне взять такие-то 
документы, сделать такие-то копии и оплатить вот такой счет. Можете ли 
вы помочь?»

Затем предъявите все документы, которые назвал секретарь, а также 
будьте готовы показать «запасные».

Важные правила общения с чиновником.

1. Отвечайте на вопросы четко и понятно. Не рассказывайте свою 
биографию и не описывайте мелкие детали дела. Если это необхо-
димо – вам зададут дополнительный вопрос.

2. Не поддавайтесь на провокации! Иногда чиновник может говорить 
с вами на повышенных тонах. Говорите спокойным и уверенным го-
лосом. Если ваш собеседник переходит на крик, наоборот, говорите 
тише. Чтобы услышать вас, он должен будет «снизить громкость». 

3. Придерживайтесь принципа: «один вопрос – один визит». Если 
даже у вас несколько вопросов, требующих решения, постарайтесь 
решить для начала самый простой из них. Так вы зададите оптими-
стическое направление вашему дальнейшему взаимодействию.

4. Подкрепляйте свою просьбу ссылками на законодательство. Если 
вы называете законы (номера или названия) и знаете, что там на-
писано, чиновник не сможет вам отказать.

5. Не разрешайте чиновнику менять тему разговора. Вы пришли по 
конкретному вопросу, а не поговорить с ним по душам. Вопрос 
должен быть решен здесь и сейчас, если к этому нет законных пре-
пятствий. Если таковые имеются, они должны быть вам названы, 
приведены ссылки на законодательство (не их внутреннее распо-
ряжение, а именно украинское законодательство, обязательное 
для всех граждан), даны рекомендации, как эти обстоятельства мо-
гут быть устранены.

6. Не разрешайте чиновнику «переводить стрелки». Если ваш вопрос 
находится в компетенции чиновника – он обязан им заниматься. 
Если не находится, он должен дать вам рекомендацию, к кому об-
ратиться.
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7. Держитесь уверенно. Вы пришли по законному праву, в законное 
время, по записи или в порядке очереди. Вы принесли все доку-
менты и счета. Вы ничего не нарушили, а реализуете свое законное 
право. Почему вас должно что-то смущать?

Помните! Этот чиновник – не ваш начальник, не теща, не судья, не мили-
ционер. Он получает зарплату с ваших налогов и работает, чтобы решать 
ваши вопросы, если они находятся в его ведении. Общайтесь с ним так, 
как бы вы общались с коллегой из другого отдела, равным вам по долж-
ности.

Владимир Поддубный, 
аналитик, эксперт по проблемам Донбасса   

Оригинал статьи: http://sd.net.ua/2012/07/10/kak-obshhatsya-s-chinovnikami-prostye-
pravila.htm 
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