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От автора

Нелегкий разговор


Я собираюсь открыть тайну, о которой молчал 40 лет. До сих пор не уверен, что стоит писать об этом в книге, которую прочитают тысячи читателей. Если я сделаю это, люди, которые меня знают, начнут относиться ко мне иначе. Конкуренты могут обернуть мою искренность против меня. Недоброжелатели станут злорадствовать и пытаться меня задеть.
Я до последнего сомневался, открывать ли закулисье моих публичных выступлений. Стоит ли показывать, что на самом деле кроется за уверенностью, которую я транслирую на своих тренингах и мастер-классах?
Однако мне кажется, эта история способна кому-то помочь. К тому же в этой книге я хочу научить вас, как говорить, а не как молчать. Поэтому просто обязан начать с себя.
Трагическое счастье – так я называю случившееся со мной. Почему трагическое, вы поймете сразу, а почему счастье – станет ясно в конце.
Это началось, когда мне было два года. Я гулял с папой в парке, когда огромная черная овчарка сорвалась с поводка и набросилась на меня. Я этого даже толком не помню, но тот чудовищный испуг до сих пор отзывается глубоко внутри меня. Несколько секунд ужаса навсегда изменили вектор моей жизни: я начал заикаться. К четырем годам у меня так и не сформировалась нормальная речь. Я говорил настолько плохо, что ничего было не разобрать. Мои родители мучились, пытаясь меня понять, а другие взрослые – даже не пытались.
Позднее, стараясь справиться с проблемой, я изучил множество медицинских источников. Я узнал, что последствия психологического удара по речевым центрам мозга, которые формируются в раннем возрасте, почти неизлечимы.
В три года в мозге ребенка выстраивается связь между центром Вернике и центром Брока. Первый отвечает за понимание речи, второй – за ее воспроизведение. Считается, что, если в этот момент разрушить мост между ними, он уже никогда не восстановится.
Мой мост был разрушен, и я ни слова не мог выговорить без запинки. Ни одного!
Дошло до того, что в пять лет меня отвезли в деревню к пожилой «знахарке». Обмотав нож пучком соломы, она водила им у меня над головой, бормоча заклинания. Как ни странно, ее ворожба принесла облегчение. Вот только заикание никуда не делось.
В детстве я не слишком переживал из-за этого. Ведь я заикался, сколько себя помнил, для меня это было естественно. На обидные прозвища, без которых в школе не обошлось, я почти не реагировал. У меня были друзья и даже подруги, которые принимали меня со всеми несовершенствами. Можно сказать, я жил относительно спокойно. По крайней мере до 14 лет, когда впервые влюбился. Говорят, первая любовь редко бывает счастливой. Но в моем случае у нее просто не было ни малейшего шанса.
Тогда мне пришлось заглянуть в бездну и осознать масштаб неудач, которые ожидают меня в будущей жизни. Признаться в любви непросто даже взрослому человеку, а тем более подростку. Нет никакого учебника, который мог бы объяснить, как вести себя в таких ситуациях. Здесь и люди без проблем с речью начинают заикаться.
Представьте, что получается, если добавить в коктейль из бушующих гормонов, нервного трепета и страха быть отвергнутым жгучий стыд заикания? Как совладать со всем этим, когда адреналина в крови больше, чем кровяных телец? Ты и в спокойном состоянии заикаешься, а тут на кону буквально твоя судьба, причем не только чувства, но и репутация с самооценкой. Кажется, что адреналин разрывает тебя на части, как вулкан под давлением внутреннего огня. Только в отличие от вулкана, ты извергаешь из себя нелепые звуки: «Я т-ть-те-б-б-бя ль-люб-б-б-лю!»
В этот момент я думал: ну какая нормальная девушка захочет общаться с таким парнем? Подруги будут смеяться, а не завидовать, отношения, если и начнутся, сколько продлятся?
Понимаете? Я понимал прекрасно. И поэтому молчал. Это молчание кипело, обжигая меня изнутри.
Я нисколько не стесняюсь того, что плакал прямо на сеансе, когда смотрел в кинотеатре «Король говорит» про монарха Великобритании Георга VI. Если вы видели этот фильм, знаете, чем вызваны мои слезы. Я понимал, что творится внутри этого человека. Я был у него в голове. В тот момент, когда король обращался к нации, я буквально видел, как он усилием воли сшивает разорванные речевые нейроны в своей голове. Поверьте мне, это кино снято очень хорошо.
Георг VI не единственный пример великого человека, который преодолел заикание. Я читал про известных политиков, ученых, актеров – от Демосфена до Ньютона и Черчилля. Заикание не помешало Мэрилин Монро и Элвису Пресли стать секс-символами, а Брюсу Уиллису и Энтони Хопкинсу – получить звезду на Аллее славы в Голливуде. Но как это могло помочь мне? Ведь их жизни меня никак не касались. Меня волновали только мои собственные успехи, которых я хотел достичь, но не понимал, есть ли у меня шансы.
В 1991 году я занялся своей речью всерьез. Я обошел десяток специалистов. Все они разделились на два лагеря. Одни утверждали, что можно ничего не делать и когда-нибудь заикание, возможно, пройдет само собой. Другие – что сделать ничего нельзя и я буду заикаться до конца своих дней.
Меня не устраивал ни один из этих вариантов. Я не собирался сдаваться или надеяться на чудо, которое, быть может, никогда не случится. Логопедам легко говорить (ведь у них как минимум нет проблем с речью). Но не им решать, как мне жить.
Я поклялся себе, что однажды буду говорить как Цицерон. Наверное, это можно считать проявлением юношеского максимализма. Но я был уверен, что смогу компенсировать годы вынужденного молчания, если достигну вершины речевого искусства.
В 90-е годы я побывал у всех ясновидящих, магов, целителей, экстрасенсов, гипнотизеров. К счастью или сожалению, тогда их было предостаточно. Они выступали в разных городах, и я ездил за ними от Москвы до Одессы и обратно, стараясь не просто попасть в зал, а оказаться на сцене. Я писал записки красной ручкой, выводя крупные буквы красивым почерком, чтобы их заметили в ворохе других бумажек. Эта хитроумная тактика работала. Меня вызывали на сцену, так что целители работали со мной индивидуально. Среди них был даже Кашпировский… Ноль эффекта!
Я быстро раскусил всю эту магию. На сцене мне говорили: «Скажи что-нибудь». Разумеется, я что-то говорил. И заикался. Экстрасенс с многозначительным видом делал пассы руками, после которых предлагал рассказать стишок. Забавно, но люди с заиканием часто могут петь, рассказывать стихи и даже материться без единой запинки. Это совсем не то же самое, что свободная речь. После сеанса меня всегда просили читать стихи, хотя от такого обмана хотелось материться. Для людей в зале это выглядело как исцеление, но для меня… Ноль эффекта!
Я продолжал цепляться за каждую возможность. Однажды по объявлению в газете я нашел логопеда-музыканта с уникальной методикой. Мы пели песни под аккордеон и, возможно, неплохо проводили время, но… Ноль эффекта!
Однажды, когда я почти отчаялся найти что-то действительно работающее, моя настойчивость все-таки дала результат. Мне помог пожилой актер театра, который на пенсии подрабатывал уроками речи. Он дал мне точку опоры, объяснив, что я должен стать хирургом для самого себя. И не просто хирургом, а нейрохирургом. По его словам, я должен был сам сделать себе операцию на мозге.
Конечно, это была метафора. Так что вместо скальпеля моим инструментом стало слово.
Эту нейрохирургическую операцию я продолжаю проводить до сих пор, занимаясь вопросами развития речи более 30 лет.
Когда-то я завидовал людям без дефектов речи и не мог понять, почему они совершенно не ценят свой дар. Почему говорят так посредственно? Почему не развивают свое умение говорить? Почему глотают окончания, мямлят, «жуют кашу», тараторят? Почему так коряво, непонятно и скучно излагают свои мысли, формулируя их через «заднюю» форму глагола? Почему засоряют речь «паразитами» и казенными словами? От всех этих «почему» я избавлялся сам и учил избавляться других.
Особых успехов в прокачке речевого интеллекта я добился в последние 15 лет. Работая с людьми, я научился разбирать чужую речь на детали и устранять недостатки, которые мешают слаженной работе речевых механизмов.
Сегодня я могу вычислить бывшего заику даже среди великих ораторов или актеров. Потому что я знаю, как выглядит речь изнутри. Я был на той стороне и вернулся оттуда не с пустыми руками.
Я разобрал свою речь на нейроны и собрал обратно, разработав собственную систему упражнений. Мои нейронные связи стонут от тренировок, результат которых не виден глазу. Разве что под электронным микроскопом. Так уж вышло, что люди всегда обращали внимание на то, как я говорю. Но за последние десять лет я привык, что слушателям нравится моя речь, они делают ей комплименты, даже не подозревая о том, каких усилий мне стоило заговорить именно так. Многие вообще не в курсе, что для этого нужны какие-то усилия. Мол, если человек хорошо говорит, значит, у него просто язык правильно «подвешен».
Мне трудно проверить, достиг ли я уровня Цицерона. Но свой недуг я как минимум превратил в дело жизни.
Сегодня я озвучиваю аудиокурсы, выступаю перед большими аудиториями, на теле- и радиоэфирах, провожу презентации, тренинги, стратегические сессии. Мне доступна роскошь говорить по-королевски и делиться этим умением с другими. Речь стала моей профессией, которая приносит не только деньги, но и каждодневную радость общения.
Заикание – не лучшая реклама для книги по развитию речи. Но без этого несчастья я никогда бы не стал оратором. Именно недуг оказался источником моей речевой силы и связанного с ней успеха.
Если вы испытываете трудности в общении, они точно так же могут быть либо преградой на вашем пути, либо секретной тропой, которая поведет вас в гору. Можете никому не рассказывать, как вы туда взобрались. Пусть думают, что вам просто легко говорить!



Введение


От речевого бессилия к речевой власти
Если вы до сих пор не слышали о речевом интеллекте, это неудивительно.
Мы привыкли считать общение чем-то само собой разумеющимся, доступным по умолчанию бытовым умением, ради которого не нужно особенно напрягаться. Мы не считаем нашу речь даром, часто относимся к ней снисходительно. Болтать, чесать языком, трепаться – разве в этом есть что-то, чему нужно специально учиться? Выучиться на врача, стать космонавтом или виртуозно играть на скрипке – вот что сложно. А научиться говорить может даже младенец. Какая же в этом сила?
Но я слишком хорошо знаю, что такое речевое бессилие.
Почти половину жизни я боролся с сильнейшим заиканием, то есть провел ее почти в молчании. Я не просто не мог связать двух слов – я спотыкался на каждой букве и только мечтал выговорить без запинки целое слово. Представляете? Всего одно слово. Иногда даже этого бывает достаточно: назвать свою фамилию, сказать, что тебе нужно в магазине. Если ты не можешь этого, люди просто не понимают, кто ты и зачем пришел. Они смотрят на тебя и ждут. Ждут, что ты заговоришь.
Я буквально каждый день снова и снова убеждался в том, что у слов есть сила, которой я не обладаю.
Иногда мне казалось, что лучше бы я был вовсе немым. Тогда бы я мог изучить язык жестов и общаться только с теми, кто его понимает.
Но мне приходилось, как скалолазу, карабкаться на каждую букву. Раз за разом я срывался вниз и ужасно уставал от этой борьбы.
Несмотря на все мои усилия, люди по-прежнему меня не понимали. Кто-то не мог удержаться от смеха, кому-то было неловко смотреть на мои мучения. Даже не знаю, что хуже. Я постоянно жил в паническом ожидании момента, когда придется заговорить и все увидят мое бессилие.
Просто представьте! С утра вы вышли на прогулку. Это полезно, приятно и обещает много удовольствий. Сияет солнце, щебечут птицы, все вокруг радуются теплому дню. Только вот вы, выйдя из дома, тут же падаете с крыльца лицом вниз. Ваше самолюбие пострадало, но вы все еще полны решимости совершить приятную прогулку. Следующий шаг – и вы снова падаете, продолжая верить, что шанс есть и вы все-таки сможете пройти хотя бы пять шагов, ни разу не упав. Или хотя бы три. Хотя бы два шага подряд! Но ноги отказываются слушаться, вы встаете и тут же снова падаете лицом вниз.
Все это происходит на глазах у ваших соседей, которые тоже вышли прогуляться. Они уже успели уйти и вернуться и теперь стоят и ждут, когда вы перестанете валять дурака.
Думаете, после этого вам захочется гулять? Поверьте, с большой вероятностью вы вообще не захотите выходить из дома. Спотыкаться и падать на каждом шагу изматывает и бесит. Бесят люди, которым ходьба дается легко. Бесят говорливые птицы и яркое солнце, которое снисходительно смотрит на ваши никчемные попытки. И больше всего бесит собственное бессилие.
Прогулку в солнечный день легко сравнить с общением. Как правило, это такое же доступное, приятное и вместе с тем полезное занятие. Но представьте, что речь идет не о прогулке, а о важной встрече или мероприятии, куда вам непременно нужно попасть, потому что там решается ваша судьба. Только вот вы понимаете, что никогда туда не попадете.
Трудно найти работу, на которой вообще не придется разговаривать. Нет ни одной профессии, в которой можно рассчитывать на серьезный карьерный рост, не имея навыков общения. Люди с таким сильным заиканием, как у меня когда-то, не могут даже мечтать о карьере в большинстве профессий. Проблемы чаще всего начинаются еще на этапе собеседования.
Впрочем, в этой книге я не буду говорить о заикании. Это суровый жизненный вызов, с которым каждый сражается в одиночку.
Я рассказал свою историю, чтобы вы поняли, насколько уже сильны. Даже если вы испытываете трудности в общении и не всегда знаете, что сказать, если вы хотя бы можете говорить, значит, у вас есть речевой интеллект. И в вашей власти развить ее до вершины владения.
Помните, как в школе вы отвечали у доски? Возможно, вам не всегда этого хотелось, но у вас, во всяком случае, был выбор. Так же вы могли выбирать из множества профессий: для вас были открыты все двери.
Открывал их перед вами именно речевой интеллект. Ваш успех зависел от того, как громко вы заявите о себе, сможете ли ясно изложить мысль, договориться с собеседником или убедить его в своей правоте.
Когда я преодолел заикание, передо мной тоже распахнулись закрытые прежде двери. Я упивался новыми возможностями и был готов говорить без умолку. Неудивительно, что прорвавшийся словесный поток привел меня в продажи, где я мог использовать свою речь в полную силу.
В 1998 году я устроился работать продавцом в Mercedes-Benz. Помню, когда я общался с клиентами, чувствовал себя едва ли не всемогущим. Теперь об этом смешно вспоминать, но тогда казалось, что у меня есть все, что нужно для эффективного общения. Ведь я просто мог говорить!
Меня удивляли жалобы менеджеров на клиентов, общение с которыми их раздражало. Ведь у них был тот же речевой интеллект, что и у меня, но они зачем-то растрачивали ее на ворчание.
Поднявшись в должности до директора отдела продаж, я понял, что, если мне нужны сильные продавцы, нужно учить их всему самому. Теперь я продавал не просто машины или услуги, а идеи.
К 2006 году обучение стало главной частью моей работы. Я занимался тем же, что и раньше: использовал речевую силу для убеждения и влияния. Но теперь я делал это сознательно и профессионально.
В 2009 году я открыл собственное консалтинговое агентство и к 2017 году вошел в топ-25 российских бизнес-тренеров по версии журнала «Корпоративные университеты». Я провел сотни программ обучения, которые прошли тысячи руководителей.
Взаимодействуя с растущим потоком людей разного уровня, от топ-менеджеров корпораций до сотрудников отделов продаж, от владельцев компаний до частных предпринимателей, я чувствовал, как растет мой речевой интеллект – умение убеждать, вести переговоры, разрешать конфликты и выступать перед публикой.
Среди моих клиентов были представители крупнейших российских компаний – «Сбербанка», «Мегафона», «Северстали» и многих других. Мне доводилось выступать перед тысячными залами, воздействуя на аудиторию с помощью речи.
Все-таки я не артист – мне платят не за выступления, а за решение конкретных задач и изменения, которые происходят в итоге с людьми. В такие моменты я ощущаю не просто речевую силу, которая обеспечивает контакт со слушателями, а непосредственное влияние на них. Актеры называют это ощущение «властью над залом». Могу подтвердить, что это не плод артистического воображения, – такая власть действительно существует.
Я рассказываю это не для того, чтобы похвастаться, а чтобы показать вам, какие возможности открывает перед человеком речевая сила. Сначала вы развиваете ее, а затем она развивает вас.
Чтобы запустить этот маховик, просто начните тренировать речевую силу и сознательно применять ее в различных ситуациях. Для этого не требуется немедленно отложить все дела и приступить к штурму вершин ораторского искусства, подражая Демосфену и Цицерону. Не нужно изучать основы ведения жестких переговоров с акулами бизнеса, которых еще надо найти.
Начните с простых навыков и уделяйте развитию речи и голоса хотя бы по 10 минут в день. Постоянную практику обеспечат ваши повседневная и деловая жизнь. Ведь мы почти ежедневно используем голос и речь, хотим того или нет. По этой же причине вы заметите первые результаты упражнений очень скоро: и тренироваться, и проверять себя можно в любых ситуациях общения.
В этой книге я изложил поэтапную методику развития речевой силы, обкатанную на моих тренингах и семинарах. Такие мероприятия ограничены по времени, так что упражнения и техники рассчитаны на то, чтобы получить результат сразу, а не когда-нибудь в будущем. Но главный секрет заключается в том, что упражняться можно и нужно всю жизнь. Тогда ваш речевой интеллект дорастет до речевой власти.
Даже выдающийся бизнесмен и новатор Стив Джобс, которого считают одним из лучших современных ораторов, по много часов отрабатывал свои выступления на знаменитых презентациях Apple. Кто-то считает это проявлением перфекционизма. Но я уверен, что Джобс в совершенстве владел секретом речевого интеллекта и добивался, чтобы его не просто слушали, а внимали как пророку. Он хотел влиять на слушателей и безраздельно властвовать над их умами. Таких амбициозных целей не достичь без речевой власти.
По меркам Джобса ваши цели могут быть скромнее: запустить проект, получить финансирование, повышение, премию или работу мечты. Не сомневаюсь, что вы способны достичь их. Но речевой интеллект – это рычаг, который может поднять вашу карьеру или бизнес так высоко, как только вы захотите. Чем больше и крепче этот рычаг, тем меньше усилий вам потребуется для достижения даже самых смелых целей.
Рычаг для карьеры и бизнеса. Как работает эта книга
Древнегреческий математик Архимед утверждал, что, если у него в руках окажутся подходящие рычаг и опора, ему хватит сил перевернуть Землю (Рисунок 1).
Этим мы и займемся по ходу чтения этой книги. Я дам вам девять опор для речевого влияния в четвертой главе и пять рычагов в пятой. Они помогут перевернуть если не весь мир, то, во всяком случае, ваши жизнь и карьеру.
Как и Архимеду, для этого вам понадобится мышечная сила. Поэтому в третьей главе этой книги мы прокачаем и ваши речевые мышцы.
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Рисунок 1. Гравюра из «Журнала механики», Лондон, 1842

На тот случай, если вы все еще сомневаетесь, так ли важно развивать свою речь, в первой главе я докажу, что речевой интеллект необходим всем, а также развенчаю стереотипы, которые мешают ее развивать.
Кроме этого, в книге есть секретная глава под названием «10 причин развивать речевой интеллект именно сейчас». Эти причины будут появляться от раздела к разделу, чтобы поддерживать вашу мотивацию в процессе чтения. Смотрите на каждую новую причину как на верстовой знак на пути развития ваших речевых навыков.
Из второй главы книги вы узнаете, что такое речевой интеллект, от чего он зависит и как его можно развить. Мы разберемся, что нам мешает говорить, слушать и понимать собеседника, а главное – что с этим делать.
Занимаясь развитием силы, не обойтись без тренировок. На страницах книги вы найдете 30 упражнений – я использую их на своих мастер-классах и тренингах. Выполняйте их, даже если какие-то из них покажутся слишком сложными или, наоборот, простыми и уже вам знакомыми.
Я безраздельно верю в силу слова. Только без подкрепления делом слова так и останутся на страницах этой книги. Изменение ваших нейронных связей, а затем и вашей жизни происходит только через повторение действий.
Помните? Сначала вы развиваете речевую силу, а потом она развивает и продвигает вас. Это работает очень просто.
Тренируясь, вы скоро заметите, что стали говорить лучше. Благодаря этому вы перестанете избегать ситуаций общения, публичных выступлений и других форм коммуникации.
Чем больше вы будете говорить, тем лучше у вас будет получаться. Вас начнут больше слушать, ведь вы говорите убедительно и по существу. Так интерес к вам будет расти, вас станут чаще приглашать выступить с речью перед аудиторией.
С каждым новым выступлением вы будете звучать все лучше. Чем убедительнее будет ваша речь, тем больше с вами будут общаться и тем результативнее будут ваши коммуникации. Это повысит уровень вашей повседневной работы, сделав ее не только эффективной, но и заметной для окружающих. Вы станете более востребованным специалистом, ваша карьера продвинется.
Вскоре вы больше не будете сомневаться: сказать или промолчать? Даже вопрос «что именно сказать?» перед вами не будет стоять так остро. Когда разум не скован страхом перед общением и публикой, оказывается, что вам всегда есть чем поделиться с людьми.
Теперь вы думаете о том, какие ваши слова произведут наибольший эффект. При этом чем дольше вы работаете над речью, тем сильней эффект от ваших слов.
Так, очень скоро речь, которую вы развиваете, сделает вас сильнее. Я подробно описал этот путь по принципу от простого к сложному.
Теперь слово за вами!
10 ПРИЧИН РАЗВИВАТЬ РЕЧЕВОЙ ИНТЕЛЛЕКТ ИМЕННО СЕЙЧАС
ПРИЧИНА № 1. ЗАЧЕМ НАМ ВООБЩЕ ГОВОРИТЬ? РЕЧЬ И ЖИЗНЬ
Речь – неотъемлемая часть базовой потребности человека заявить о себе миру. Далеко не все люди стремятся стать звездами кино, спорта или мировой политики. Но любой человек хочет получить признание. Мы хотим быть на виду, рассчитываем на уважение окружающих и ждем, что нашу работу заметят и оценят по достоинству.
Эта потребность для нас настолько естественная, что человек размышляет над ней практически всю историю цивилизации: общественному признанию уделяют большое внимание и древняя индуистская традиция, и современная психология.
Например, согласно методике российского психолога Сергея Ковалева, жизнь человека проходит через четыре фазы. В каждой из них он решает соответствующие задачи. Из таблицы ниже (Таблица 1) можно понять, насколько явно они перекликаются с индуистской философией.
Таблица 1.
Фазы жизни человека в социуме
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Коротко разберемся с каждой фазой, в том числе взглянув на них через призму речи.
Досоциальная фаза. Это период, когда человек изучает окружающий мир и приспосабливается к жизни в обществе. С помощью семьи он осваивает речь – главный инструмент взаимодействия между людьми. Без него никак не обойтись на следующем этапе. Но перед этим мы накапливаем эмоциональный опыт, познаем нравственные категории, совершаем множество выборов. Ребенок с раннего детства хочет проявлять себя. Очень скоро он понимает, что для этого нужно достичь определенного статуса и власти.
Социальная фаза. В этот период человек начинает активно сотрудничать с другими людьми, вносить личный вклад в общее дело и получать за это вознаграждение в виде социального признания. Сегодня оно, как правило, выражается в денежном эквиваленте. Желание и возможность зарабатывать обычно становятся приоритетом в этом возрасте.
Постсоциальная фаза. В этом периоде человек стремится найти ответы на вопросы: кто он, в чем его уникальность, какую пользу он может принести обществу. Он оценивает свои достижения и место, которое занимает в социуме. Это подразумевает избирательность в отношениях. Теперь человек хочет общаться только с равными себе и близкими по духу людьми.
Надсоциальная фаза. Наконец, последний период – это время, когда человек стремится достичь единения с миром и ответить себе на вопрос «Как я связан со Вселенной?»
Эти четыре фазы объединяет одно: на каждой из них мы так или иначе самовыражаемся и зависим от развития нашего речевого интеллекта.
Какой бы вид самовыражения вы ни выбрали в своей жизни, именно речь остается главным способом заявить о себе. Она позволяет нам взаимодействовать с близкими или едва знакомыми людьми, позиционировать себя в мире и отдельном коллективе. А главное – она помогает достигать результатов.



Глава 1

Вам слово! Как речь сделает вас сильнее


Говорить легко!
Я
убежден, что речь – это инструмент для достижения целей.
Да, изучать ораторское искусство для общего развития – дело благородное. Но что на самом деле значит «говорить красиво»? Чем можно измерить эту «красоту»? Как вы поймете, что достигли результата? С тем же успехом можно изучать древние языки: это, безусловно, расширит ваш кругозор, обогатит внутренний мир и на кого-то обязательно произведет впечатление. Но с кем вы сможете общаться на этих языках? Каких целей они помогут вам достичь?
Я не разделяю мнения коллег, которые любят рассуждать об «ораторском искусстве», «красноречии», «магии слова». Это неплохо звучит: высокое мастерство для избранных, которым нужно овладевать годами, чтобы использовать по особым случаям. Например, выступить с речью на вручении Нобелевской премии. Но в обычной жизни нам гораздо чаще не хватает навыков для того, чтобы эффективно послать кого-то… по делу, и не важно, красиво это звучит или нет. Главное – получить результат.
Вы могли бы спросить: а как же классическое гуманитарное образование с обязательным изучением риторики и латыни? Действительно, дворяне в свое время изучали и латынь, и древнегреческий, а между собой общались только по-французски. Но вы должны помнить, что ключевое слово здесь – «общались». То есть использовали эти знания в конкретных целях.
Французский, будучи языком повседневной жизни, служил барьером, который отделял аристократов от «простых» людей. На латыни и греческом, которые считались языками науки, преподавали в университетах. А риторику, которая лежала в основе культурного кода, права, деловых отношений и общественной морали, изучали в классических гимназиях, ведь ее приемы помогали строить карьеру.
Сегодня культура речи не перестала быть социальным маркером. Но никто уже не ждет от собеседника, что он будет использовать в речи изысканные риторические фигуры или регулярно прибегать к азам ораторского мастерства. Для большинства людей вполне достаточно просто внятно излагать свои мысли.
Впрочем, если вы держите в руках эту книгу, задача «просто излагать», скорее всего, не для вас. Предполагаю, что вы уже поняли: речь – слишком мощный инструмент, чтобы не пытаться его развивать. А может быть, вам надоело испытывать проблемы в общении, проигрывать в словесных спорах и сожалеть о том, что вы не смогли донести до кого-то мысль, когда это было критически важно.
Что ж, если у вас действительно есть цели в жизни или карьере и вы чувствуете, что нехватка коммуникативных навыков мешает их достичь, эта книга поможет направить ваш речевой интеллект вовне, чтобы изменить свою жизнь и мир вокруг.
Если вы не хотите раз за разом наблюдать, как ваши слова разбиваются о стену непонимания, вязнут в безразличии слушателей или тонут в гуле других голосов, именно речевой интеллект донесет ваши мысли до собеседников, убедит их в вашей правоте и повлияет на ситуацию.
Учить других именно деловому общению я решил не из чистого прагматизма. Не потому, что бизнесмены более мотивированные и платежеспособные. А потому, что именно деловые взаимоотношения – самая подходящая среда для развития гибких навыков, так называемых soft skills, которые востребованы сегодня во всем мире.
Несмотря на то, что бизнес-процессы довольно сложные, в них правят денежные интересы и конкуренция, в нашей частной жизни мы встречаемся со сложностями не реже. Нам порой легче договориться с начальником, чем с собственной матерью. Проще угадать, что на уме у покупателя или коллеги, чем понять, почему молчит лучшая подруга. Иногда убедить десяток оппонентов бывает проще, чем переубедить единственную супругу, а провести презентацию перед полным залом – легче, чем признаться в любви человеку наедине.
Это не в последнюю очередь связано с тем, что, в отличие от бытовых ситуаций, деловое общение:
– регламентированное (в нем есть четкие нормы и правила);
– субординированное (есть понятная иерархия);
– целенаправленное (перед человеком стоят конкретные задачи и цели);
– эффективное (обратная связь, как правило, приходит быстро);
– продуктивное (итог общения всегда можно сопоставить с задачей, которая перед ним стояла).
Деловое общение – это в первую очередь инструмент влияния, который помогает решать важные задачи.
По этой причине я считаю, что именно эта область взаимоотношений – лучшее пространство для тренировки и развития речевого интеллекта.
Многие мои коллеги обещают научить «говорить легко». Но куда чаще в жизни нас ждут трудные разговоры, в которых нужна не легкость, а эффективность и сила.
Если бы я обещал научить, как заработать миллион за месяц, не вставая с дивана, или накачать рельефный пресс без диет и упражнений, вы наверняка решили бы, что это очередные «волшебные таблетки», в которые никто давно не верит.
То же можно сказать и об обещании научить «говорить легко». Это звучит как приманка для слабаков, которые хотят получить быстрый результат. Таких людей можно понять. Ведь как прекрасно было бы, если бы любые беседы текли в нужных руслах сами собой, как молочные реки с кисельными берегами.
Вот только речевой интеллект нужен не для того, чтобы вести легкие разговоры, – он нужен затем, чтобы не избегать тяжелых.
Очень часто этот навык приходит на помощь, когда мы нуждаемся в мощном тягаче, который вытащит из болота почти безнадежно завязшие переговоры. Здесь не помогут «волшебные слова», которые «убедят кого угодно в чем угодно». Ведь речевая сила не только и не столько в словах. Она – в вас самих.
Эта книга – не разговорник «секретных фраз» из арсенала НЛП. Сегодня они действуют с тем же успехом, что выкручивание пуговиц на пиджаке у собеседника, и только отталкивают очевидностью манипуляций.
Если вы займетесь развитием речевого интеллекта, вам точно не понадобятся подобные уловки. Ведь, как вы уже знаете, эта сила находится внутри вас. Осталось только укрепить ее и научиться эффективно применять в «полевых условиях».
Развить речевой интеллект, сидя дома в гордом одиночестве, скорее всего, не получится. Ведь нужно постоянно использовать ее в повседневной жизни, чтобы получать обратную связь, видеть и ощущать результаты своих усилий.
Таким образом, больше всего пользы эта книга принесет людям, чья деятельность связана с ежедневным общением и прямо зависит от качества речевых коммуникаций.
Развивайте силу своей речи. Если вы уделите этому занятию достаточно времени, уверяю, первые результаты не заставят себя долго ждать.
Кому нужен речевой интеллект?

Платье короля. Речь для руководителя


Власть – это не когда вы говорите, а все вокруг молчат. Особенно если вы начальник. Ведь в таком случае все молчат не потому, что вы говорите, а потому, что вы – начальник.
В этом смысле коммуникативная проблема руководителя похожа на проблему миллионера, который не может понять, общаются с ним искренне или из-за денег.
Трудно оценить собственные речевые навыки, не получая адекватной обратной связи. Часто начальники уверены, что у них-то с речью все в порядке. Просто их окружают идиоты, которые не в состоянии правильно понять элементарные указания.
В знаменитой сказке Ганса Христиана Андерсена про новое платье короля хорошо описано, что из этого может получиться. Тем не менее большинство руководителей привыкают с уверенным видом рассуждать обо всем на свете, ведь никто не посмеет им возразить.
Но есть очень высокая вероятность, что рано или поздно кто-то крикнет: «А король-то голый!» Тогда придется краснеть за слова, которые только в почтительном молчании казались весомыми.
По сети гуляет немало перлов чиновников и депутатов, которые с умным видом изрекают их на селекторных совещаниях и заседаниях парламента. Несмотря на всю серьезность, они вызывают лишь смех и недоумение. Существует даже юмористическая рубрика «Чиноляпы». Если бывшему спортсмену еще простительно попасть в нее, профессиональные управленцы подрывают свой авторитет и выглядят некомпетентными.
В оправдание собственного косноязычия политики часто приводят в пример знаменитого российского политического деятеля 90-х годов Виктора Черномырдина. Его слова действительно не всегда поспевали за его мыслями. Однако в мемуарах он признавался, что часто сознательно искажал речь ради большей выразительности. Вероятно, эта тактика работала, как задумывалось: многие его высказывания стали афоризмами, их до сих пор с удовольствием вспоминают и цитируют, в народе даже появилось понятие «черномырдинки».
Пожалуй, это высший пилотаж речевого интеллекта – сделать косноязычие своей визитной карточкой и секретным оружием.
Гораздо чаще чиновники говорят сложно и запутанно, чтобы замаскировать нежелательный смысл или его отсутствие. Иногда это получается так хорошо, что даже они не понимают, что на самом деле сказали. Публика молча кивает, хотя тоже не разглядела смысла.
Счетная палата России даже разработала специальный курс для чиновников, чтобы они учились говорить «на понятном для всех языке».
Однако если вы знаете свою аудиторию, а ваша речь структурированна, как и ваши мысли, вам не понадобятся подобные ухищрения. Развитый речевой интеллект позволит сказать ровно то, что вы хотите донести до других людей без потери и искажения смысла.
Ведь коммуникация – это не словесный пинг-понг, когда слова отскакивают от слушателей, как от стенки. В первую очередь это обмен смыслами, которые создают общее пространство для собеседников.
Если вы возглавляете коллектив, перед вами стоит еще более сложная задача: вы должны транслировать смыслы на широкую аудиторию, которая состоит из совершенно разных людей с собственными взглядами и мышлением. Каждый из них должен понять вас правильно.
Чтобы эффективно руководить, недостаточно раздавать всем вокруг указания. Современный подход к управлению опирается не на директивные методы, а на принципы и ценности, которые невозможно донести до сотрудников, просто подписав очередной приказ. Нужно знать своих сотрудников, уметь вдохновлять их, бросая вызовы их профессионализму и максимально ясно описывая ожидаемые результаты. Для этого важно находить убедительные слова и интонации для каждого. По этой же причине чем выше позиция начальника, чем больше у него подчиненных, тем выше должен быть уровень его речевого интеллекта.
Так или иначе, речевая власть – это когда вас слушают не потому, что вы главный. Вас слушают потому, что вы говорите важные для всех слова ярким и доступным языком.

Стиль бизнеса. Речь для предпринимателей


Люди, обладающие предпринимательским талантом, – редкий вид. Предприниматель с развитым речевым интеллектом – явление и вовсе редчайшее. Поэтому, развивая свои коммуникативные навыки, вы получаете преимущество, благодаря которому будете востребованы в любом бизнесе и на любом рынке.
В 2009 году я основал консалтинговое агентство ASTRA для оценки и системного развития персонала. Я обучал руководителей навыкам управления и помогал разбираться в людях, чтобы повышать эффективность команд. Я стал не только тренером, но и руководителем собственного бизнеса: мне приходилось и обучать, и применять навыки на практике. Нагрузка удвоилась, так что я работал иногда допоздна, даже в выходные и праздники. Но каждую минуту я кайфовал от того, что делаю. Ведь я занимался любимым делом и получал за это достойное вознаграждение.
Однажды на тренинге для руководителей IT-компании в перерыве мы затронули тему талантов и предназначения. В конце тренинга один из участников, статусный руководитель, подошел ко мне с неожиданным предложением.
– Алексей, научи меня жить!
– Не уверен, что ты обратился по адресу.
– Но я чувствую в тебе то, чего мне не хватает. У меня есть деньги, машины, квартиры, мои дети обеспечены, родители тоже. Но я не наслаждаюсь этим. Когда же я слушаю тебя, понимаю, что у тебя точно все по-другому – тебе в кайф все, что ты делаешь. Научи меня жить так же!
Не буду рассказывать, до чего мы договорились. Но это пример того, как можно продавать, не продавая. По сути, я продал личный коучинг, не используя никаких специальных приемов и техник, а просто общаясь с заинтересованным человеком. Так речевой интеллект на определенном уровне развития начинает работать на вас. А иногда и вместо вас.
Если бизнес – это стиль жизни, то речевые коммуникации – это стиль бизнеса, причем один из самых эффективных. Просто разговаривая с людьми о своем деле и получая удовольствие от общения, вы получаете результат в виде продаж, потому что каждый собеседник – это потенциальный клиент или партнер.
Предприниматель – не только лицо продукта, который он предлагает клиентам, но и его голос. Люди покупают у тех, кому они доверяют. Чтобы этого добиться, недостаточно красивой обертки. С людьми обязательно нужно разговаривать. Продавать, не продавая, – не равно автоматизированным продажам через сайт, без вложений и контактов.
Голубая мечта инфобизнеса – один раз запустить лендинг и остаток жизни кайфовать на Бали. Но это самообман. Сколь бы замкнутым ни был создатель «Фейсбука»1, когда его университетский проект стал бизнесом, ему пришлось выйти в свет и общаться со множеством людей. Теперь от того, что скажет Марк Цукерберг, зависит будущее гигантской корпорации, а значит, и судьбы миллионов людей – сотрудников, акционеров, рекламодателей, потребителей.
Возможно, публичные выступления даются таким людям с трудом, даже когда они добиваются большого успеха. Тем не менее можно заметить, что и этот навык со временем дается им лучше с каждым новым выходом на публику. Вот уже Гарвардская речь Цукерберга становится примером того, как нужно завоевывать доверие аудитории.
Бывают и обратные ситуации. Известному предпринимателю, ювелиру Джеральду Ратнеру неудачная речь обошлась в 1,5 миллиарда долларов ущерба. На этот пример обычно ссылаются, когда говорят о цене слова. Однако, прежде чем потерять миллиарды, нужно было их заработать. Ратнер утверждал, что успеха на рынке добивается не тот, кто продает лучшие товары, а тот, кто заявляет о них громче остальных.
В 80-е годы имя Ратнера стало нарицательным – настолько громко он заявлял о своей компании. Хотя его предприятие пошло ко дну, сам он остался на плаву, основал новую компанию, и ему до сих пор платят за выступления на деловых конференциях.
Ведь если бизнес можно потерять, развитые коммуникативные навыки останутся с вами навсегда.
Предпринимательство по определению связано с риском. Речевая сила не застрахует вас от потерь. Но она всегда будет работать на пользу вашего дела.

Лучший игрок. Речь для тех, кто связан с продажами


Я занимаюсь продажами с 1998 года. С тех пор мир изменился радикально не только в технологическом, но и в социальном плане. Эволюция коснулась продаж: подходы, которые работали даже пять лет назад, уже не эффективны. Технологии продаж не просто изменились – они продолжают меняться каждый день.
Например, нейромаркетинг перестал казаться магией и превратился в обыденность. Выходят новые исследования, открываются новые каналы и инструменты продаж, клиенты становятся «профессиональными потребителями» – все эти «чудеса» происходят на наших глазах.
Большинство продавцов даже не успевают следить за всеми изменениями, не то что применять их на практике. Чтобы поспеть за всеми «новинками», приходится «бежать со всех ног, чтобы только оставаться на месте». По этой причине в продажах продолжают применяться классические модели и проверенные годами приемы, разработанные еще в прошлом веке.
Но знаете, что находится между двумя крайностями – «нейромагией» и «продажей в пять этапов»? Ваш речевой интеллект!
Современные продажи невозможно алгоритмизировать, пусть и с позиции нейромаркетинга. Это иллюзия, что, досконально изучив поведение потребителей, вы сможете управлять ими с помощью алгоритмов. Потребитель – прежде всего человек, а психология человека слишком сложна для универсальных и бездушных скриптов. В итоге «магия» сводится к примитивным манипуляциям, которые давно уже не работают.
Вам не поможет «язык продаж» или умение говорить на «языке клиента», если вы не найдете общий язык с человеком, который стоит перед вами.
Вы можете не знать ни одной продающей техники. Но если вы понимаете собеседника, если ему приятно с вами общаться, если ваша речь понятна и убедительна, у вас гораздо больше шансов закрыть сделку. Это намного эффективнее любого самого современного скрипта, основанного на последних достижениях нейронауки.
Продажи часто сравнивают с игрой. Но что делает продавца хорошим игроком? Это зависит от того, в какую игру вы играете. Если вы представили что-то вроде реслинга или американского футбола, где лучший игрок тот, кто скорее одолеет покупателя и с помощью жестких приемов притащит его «на базу» для заключения сделки, вы уже проиграли.
Лучший игрок – тот, с кем покупатель сам захочет играть, потому что с ним приятно общаться. Ведь продажа – это прежде всего взаимодействие между людьми. Именно развитые коммуникативные навыки делают вас лучшим игроком. Или продавцом.

Формула Карнеги. Речь для сотрудников с карьерными целями


В студенчестве я боялся выступать с докладами из-за проблем с речью. Во время защиты диплома я так волновался, что не сумел аргументированно ответить на вопросы комиссии. В результате я получил тройку, хотя рассчитывал на красный диплом. Преподаватели были в курсе моих оценок. Но их впечатление от неуверенной речи перевесили мои профессиональные знания. Это клише, что хорошо изученная тема обязательно должна «отскакивать от зубов». В моем случае оно просто отказалось работать.
Отсутствие базовых речевых умений отрицательно влияет на вашу карьеру. В лучшем случае оно тормозит ваш карьерный рост, в худшем – отбрасывает назад, как это случилось со мной на защите диплома в институте.
Исследователи из Гарварда и Стэнфорда доказали, что карьерный рост на 85 % зависит от soft skills (гибких навыков) и только на 15 % – от hard skills (технических знаний).
Гибкие навыки – это обучаемость, адаптируемость, самоорганизация, креативность. Но самые важные soft skills – коммуникативные.
Фактически ученые почти повторили эмпирическую формулу, которую американский психолог Дейл Карнеги вывел еще в первой половине прошлого века. Он утверждал, что успех в карьере и жизни на 80 % зависит от умения общаться и только на 20 % – от профессиональных навыков.
Причем развить речь в большинстве случаев гораздо быстрее и проще, чем получить образование инженера или врача. Так что наблюдение Карнеги согласуется с принципом Парето: затратив 20 % усилий на развитие речевого интеллекта, вы получите 80 % карьерных результатов.
Современные исследования говорят, что топ-менеджеры используют профессиональные знания и умения лишь в 15–20 % своей работы, тогда как все остальное – soft skills – это коммуникативные и организационные навыки. Рядовые сотрудники, наоборот, применяют в своей работе в основном профессиональные умения и не задействуют огромный потенциал развития, заложенный в гибких навыках.
Однако специалист, который не умеет грамотно и внятно изложить профессиональное мнение, выглядит менее компетентным в глазах руководителя. Какой бы высокой ни была его квалификация, из-за отсутствия навыка самопрезентации он будет выглядеть неуверенным и неопытным.
Таким образом, если вы будете развивать свои речевые навыки, то умножите свой профессионализм на коэффициент речевого интеллекта. Я предлагаю использовать для этого «формулу Карнеги». Выглядит она так.



	У = П*КрсУ – успех в карьере; П – профессионализм; Крс – коэффициент речевой силы со значением от 0 до 4, в зависимости от уровня развития речевых навыков. Крс меньше или равный единице тормозит вашу карьеру, выше – развивает. Если верить Карнеги, максимальное значение Крс – 4 (80 %/20 %). Следовательно, можно вывести коэффициенты для всех уровней развития речевой силы: Крс = 0 – речевое бессилие или молчание;Крс = 1 – базовый уровень речевых навыков;Крс = 2 – речевой интеллект;Крс = 3 – речевое влияние;Крс = 4 – речевая власть.




Медные трубы. Речь для тех, кто стремится к вершине


Успеха достигают не всегда самые талантливые и работоспособные. Если у вас есть амбиции в любой конкурентной сфере, рано или поздно вы это понимаете. Ведь на виду всегда те, кто умеет громче заявить о себе, – общительные и открытые к диалогу люди.
Скажем, танцорам или спортсменам для самовыражения не нужны слова. Это люди с развитым кинестетическим интеллектом, для них важны физическая форма и владение телом. Но и танцоров, и спортсменов в мире очень много, в том числе талантливых и усердных. Многим удается достичь совершенства в технике и физической форме. В больших городах таких людей сотни, если не тысячи. Однако места в танцевальных труппах и сборных командах ограничены десятками. А сольные партии и призовые медали – единицами. Чтобы претендовать на них, явно нужно что-то еще, помимо профессионального мастерства.
Вспомните современных танцоров или спортсменов – артистов балета, фигуристов, футболистов, чьи имена у всех на слуху. В вашей памяти наверняка всплывет несколько фамилий, возможно, одних и тех же.
Помимо достижений в спорте или искусстве, их объединяет одно общее качество: это медийные персоны, которые никогда не отказываются от интервью, легко и увлекательно рассказывают о себе и своем деле.
Кого-то из них вы можете не считать слишком умным. Часто это никак не влияет на внушительный размер их аудитории. Ведь они обладают талантом находить «своих» людей и общаться с ними на одном языке. И дело не только в популярности. Умение выстраивать коммуникации вокруг своей работы, постепенно превращая ее в центр притяжения взглядов, привлекает не только и не столько публику, сколько тех, от кого зависит спортивная или сценическая карьера: спонсоров и звездных тренеров, режиссеров и художественных руководителей.
Чтобы говорить на языке тела, нужно сначала попасть на большую сцену. Молчание в этом случае – не роскошь, а настоящее расточительство, ведь и талант, и годы упорных тренировок могут так и не принести плодов, если коэффициент речевой силы равен нулю.
Кем бы вы ни были, художником или музыкантом, программистом или ветеринаром, не думайте, что для вашей работы не нужны слова. Даже став умелым и опытным мастером, вы всегда будете конкурировать с десятками или сотнями не менее талантливых и опытных умельцев.
В толпе талантов легко затеряться. Развитые коммуникативные навыки, благодаря которым вы сможете рассказать о себе множеству самых разных людей, привлекут заслуженное внимание к вам и делу вашей жизни.
Формула Карнеги в таком случае будет выглядеть так: У = 3Т*Крс.
3Т – это талант, труд и терпение. Разве не обидно помножить все это на ноль из-за неразвитого речевого интеллекта?

Экономика внимания. Речь для проводников знаний и идей


Что общего у школьного учителя, известного блогера, спортивного тренера, популяризатора науки, общественного активиста и основателя стартапа?
Все они транслируют важную для окружающих информацию, делятся знаниями и видением будущего, убеждают в своей правоте, распространяют идеи, с помощью которых надеются сделать жизнь людей лучше.
Раньше их называли учителями, проповедниками, идеологами, но я называю их продавцами идей.
Больше недостаточно нести миру благую весть: в поле зрения большой аудитории она просто так не попадет. В эпоху, перенасыщенную информацией, передать свои идеи и знания не так легко. Приходится буквально продавать их с ловкостью коммивояжера. Их необходимо представлять в выгодном свете, заворачивать в увлекательную обертку, чтобы люди захотели заплатить за них своим вниманием. Или хотя бы просто стали слушать и слышать то, о чем вы хотите им рассказать.
Даже школьники сегодня не хотят слушать учителя только на том основании, что он учитель. Что уж говорить о взрослых, которые вольны выбирать, кого слушать, а кого нет. «Преподавать» и «продавать» – почти синонимы, когда речь идет об убеждении.
У нас нет недостатка ни в информации, ни в знаниях, ни в новых идеях. Проблемой стал недостаток внимания: люди постоянно окружены стеной информационного шума, так что понадобится мощный таран, чтобы пробиться через него.
Продавая образовательные услуги, людям приходится соперничать сегодня не с другими преподавателями, а с профессионально записанными онлайн-курсами, клиповыми технологиями и дикторской озвучкой. Представляете, насколько развитой должна быть речь, чтобы оставить преимущество за собой?
Неудивительно, что появился новый метод активного обучения – педагогический или научный стендап. На западе есть даже целое направление edutainment или «развлекательное образование». Преподаватели рифмуют правила, читают рэп, устраивают баттлы между физиками и лириками.
Сам я не думаю, что педагог, наставник или лектор должен становиться певцом, актером и комиком в одном лице, лишь бы донести свои идеи и знания до скучающей аудитории. Иногда это просто обесценивает суть вашей работы. А главное, превращая свою работу в шоу, вы признаете свое речевое бессилие.
Зачем петь, если развитая речь и так льется как песня? Звонко, ритмично, с правильными ударениями и интонациями. Если же вы говорите тихо, невнятно и сбивчиво, никакой стендап не поможет – ваши шутки растеряют всю энергетику по дороге к слушателю.
Так или иначе, если вы действительно хотите донести до аудитории свои мысли и знания, песни и пляски – не лучший способ.
По моему опыту, чтобы удерживать внимание, достаточно самых простых вещей: вашего голоса, вашей речи и вашей уверенности. Просто развивайте речевую силу. Именно она станет рупором, который поможет вашим словам прорваться к людям сквозь информационный шум.



Обманчивая простота. Речь для тех, кто хочет большего


Несмотря на постоянное упрощение, наша жизнь становится все сложнее. С одной стороны, одноразовые вещи, «умная» техника, упразднение норм во всех сферах, от грамматики до этикета, призваны облегчить повседневные заботы, чтобы мы могли получать желаемое быстро и без усилий. Кажется, что и новые способы коммуникации делают наше общение и обмен информацией проще. Но непосредственное взаимодействие между людьми сокращается, отчего общаться становится все труднее.
Не хочу выступать в роли ворчливого деда, который уверен, что раньше было лучше, чего бы это ни касалось. Но важно понимать, что в досмартфонные времена речевой интеллект формировался естественным путем. Ведь люди постоянно разговаривали друг с другом: вели задушевные беседы с друзьями, светские диалоги с соседями, пересуды в многочасовых очередях, дискуссии на работе. Начиная со школьной скамьи жизнь заставляла нас коммуницировать – даже в магазине нельзя было ничего купить, не обратившись к продавцу.
Сейчас вполне можно жить вообще без живого общения: для дружбы достаточно кратких комментариев в социальных сетях, с соседями не обязательно даже здороваться, в магазинах – самообслуживание, на работе – чаты и системы управления проектами. Все это обеспечивает не только удобство, но и эмоциональный комфорт, ведь вам не приходится вылезать из своей «ракушки», рискуя нарваться на неприятный разговор.
В итоге мы отвыкаем формулировать свои мысли, предпочитая отвечать даже не словом, а смайликом или лайком. Но представьте реальную ситуацию общения, когда в ответ на ваше высказывание собеседник просто подмигнет или пошлет воздушный поцелуй. Что вы о нем подумаете? Скорее всего, решите, что этот человек не очень умен.
Мы все реже слушаем собеседников, глядя им в глаза, и все хуже понимаем, что они нам говорят. Мы становимся неуклюжими и неловкими в личном общении. Даже телефонные разговоры стали слишком сложны для нас. Несогласованные звонки уже считаются вторжением в личное пространство, ведь человек может быть не готов к общению. Только вдумайтесь: необходимость говорить застает нас врасплох!
Нетрудно предположить, что эти тенденции будут только усиливаться. Интернет-общение, обмен все более примитивным контентом, односложная переписка в мессенджерах приводят к тому, что вслед за письменной речью постепенно деградирует и устная. Для общества это печальный сценарий.
Впрочем, лично для читателей этой книги это весьма хорошая новость.
Как бы далеко ни продвинулся научно-технический прогресс, личный прогресс отдельного человека гораздо важнее. Его двигателем всегда было и остается общение. Коммуникативные навыки по-прежнему помогают преуспевать в жизни. Чем больше людей их теряют или так и не обретают, тем они ценнее. А значит, сохраняя и развивая свою речь, вы получаете уникальное конкурентное преимущество.
Это действительно легкий способ выделиться, ведь навыки, присущие от природы (человек – социальное существо, буквально созданное для общения), развить гораздо проще, чем получить диплом или повысить профессиональную квалификацию.
В молодости я пошел сложным путем и получил второе образование переводчика с немецкого языка. Таким образом я хотел стать более «дорогим» инженером. Но знаете что? Это не сработало! Успешным меня сделало развитие не иностранной речи, а родной.
Чтобы предъявить свои речевые компетенции или разговорные навыки, вам не нужно сдавать экзамен или получать диплом. Достаточно просто открыть рот и заговорить, опираясь на свой речевой интеллект. Чем чаще вы будете его использовать, тем более значимыми будут ваш коммуникативный опыт и преимущество в ситуациях, требующих общения.
В нашем сложном мире все идет к тому, что развитая речь может стать уделом избранных, как в былые времена, когда по разговору легко отличали аристократа от простолюдина.
Мне бы этого, впрочем, очень не хотелось. Я за то, чтобы каждый мог улучшить свою жизнь с помощью речевой силы, имеющейся у него от природы. Вся моя работа, включая эту книгу, служит именно этой цели.
А если я интроверт? Почему молчание – больше не золото
Что же делать, если вы интроверт и не любите говорить с людьми?
Перефразируя известный ответ дизайнера Артемия Лебедева, можно сказать: «Да ничего! Сидите и молчите». Но если вы читаете эту книгу, значит, уже решили взять речевую власть в свои руки.
Кем бы вы ни были, экстравертом или интровертом, общаться приходится почти ежедневно. А главное – невозможно достичь значимого результата в чем-либо, оставаясь вне социума.
Билл Гейтс, Стив Джобс, Марк Цукерберг – типичные интроверты, известные скорее математическим интеллектом. Но это не помешало им построить миллиардные корпорации, что было бы невозможно без развитых коммуникативных навыков.
Они тоже могли бы сказать, что их сила не в общении. Но они отдавали себе отчет в том, что без речевого интеллекта IT-интеллект бессилен. Они признавали силу команды и важность контакта с окружающими. Думаете, им не приходилось заставлять себя? Но, вероятно, они были готовы многое стерпеть ради достижения своих целей.
В итоге каждый из них прокачал ораторское мастерство до высокого уровня. Презентации Джобса считают образцом для подражания, но он репетировал их часами. Каждое выступление Гейтса становится событием мирового масштаба, но ему не прощают даже малейшей оговорки. Гарвардскую речь Цукерберга разбирают на цитаты, хотя он по-прежнему работает над жестикуляцией и мимикой, которые многим кажутся неестественными.
Теперь эти люди не просто взаимодействуют – они влияют, управляют, убеждают, вдохновляют и мотивируют. Представляете, какой это уровень навыков?
Я не обещаю, что после прочтения этой книги вы заработаете миллионы, как Гейтс или Цукерберг. Но согласитесь, что развить речь гораздо проще, чем построить технологическую корпорацию.
Впрочем, когда вы прокачаете свою свой речевой интеллект посмотрим, к чему это вас приведет.
Отмолчаться не получится. Козыри интроверта
Даже если человек вычеркнул себя из социума, общество найдет его, потому что оно человека не вычеркнуло.
Например, каждое утро под вашими окнами с большой вероятностью раздаются детские крики и плач. Это маленький человек не хочет общаться с коллективом, но его настойчиво тащат в садик. В школе у вас наверняка не получалось просто молча отсидеться. Вас вытаскивали к доске и заставляли отчитываться перед всем классом. Представляю, если бы кто-то сказал: «Извините, я интроверт. У меня освобождение от устных ответов».
Возможно, вас это удивит, но интроверт – это не диагноз и даже не тип личности. Это всего лишь поведенческая характеристика, то есть часть привычного образа действий. Это значит, что, в отличие от характеристик личности, поведение можно менять.
Да, экстраверт заряжается от коммуникаций, общение для него праздник. Интроверт в это время расходует на общение энергию, для него это работа. Но иногда даже интроверту хочется праздника, а экстраверту – побыть одному.
Ученые выяснили, что разница между экстравертами и интровертами не столько качественная, сколько количественная. Все люди иногда ведут себя как интроверты, а иногда наоборот. Экстраверты просто чаще ведут себя экстраверсивно. Причем чаще всего на 10 %. Представляете? Десять процентов – разница, которой люди придают столько значения.
Будучи социальными животными, мы не можем быть всегда в одиночестве. Нам нужны отношения с друзьями и любимыми людьми. Из-за этого выбираться из своей раковины приходится даже тем, кто нуждается в этом меньше других. Как говорится, и хочется, и колется. Особенно интроверту.
Неудивительно, что у любого человека время от времени появляется желание достичь большой цели. Чтобы бывшие одноклассники заметили: «А! Это тот, который сидел на задней парте и все время молчал. А он, оказывается, не так прост!»
По мере карьерного роста вам, скорее всего, придется однажды управлять коллективом. Но можно ли командовать людьми без слов? Такое под силу только регулировщику или дирижеру. При этом отдавать распоряжения – только малая часть коммуникаций руководителя. Попробуйте молча делегировать полномочия или договориться с партнерами о сотрудничестве. Иногда люди даже отказываются от повышений по службе, лишь бы не пришлось взаимодействовать с другими людьми слишком часто.
На самом деле можно быть фрилансером, свободным художником и даже уехать работать на необитаемый остров. Но если вы не планируете оплачивать интернет кокосами, продавать свои услуги все равно придется. Переговоры, согласования, презентации, вебинары потребуют речевого взаимодействия. Да, можно избежать физических контактов. Но нельзя избежать контактов социальных.
Даже если в фантастическом мрачном будущем на Земле останется всего два человека, им все равно придется общаться. Значит, им понадобится развитый речевой интеллект. Впрочем, пока людей на нашей планете становится только больше, так что вопрос «общаться или не общаться» даже не стоит.
Единственное, что мы можем выбирать, – как именно это делать: робко, скованно и бессмысленно или свободно, уверенно и эффективно. Если вы склоняетесь ко второму варианту, без развитых коммуникативных навыков не обойтись.
Помните, что, кем бы ни были мы сами, нас окружают интроверты и экстраверты, холерики и меланхолики, логики и интуиты, и со всеми нужно найти общий язык.
Сегодня, когда люди стали активно интересоваться психологией, на полках книжных магазинов появилось множество книг о сильных сторонах интровертов. Все они написаны в таком ключе: общаться им, конечно, трудно, зато у них есть преимущества в других сферах. Но что, если я скажу вам, что у интровертов есть много преимуществ именно в общении? Ниже перечислены основные из них.
1. Согласно исследованиям, когда интроверты прикладывают усилия для общения, они проявляют больше экстраверсивных признаков, чем сами экстраверты. Это связано с тем, что у интровертов выше самоконтроль, так как они стараются продемонстрировать лучшую версию себя.
2. Склонность интровертов к рефлексии помогает им лучше понимать собеседников. Они лучше разбираются в людях, потому что сосредоточены на наблюдении и анализе, тогда как экстраверты стремятся к максимальному расширению круга общения в ущерб глубине.
3. Интроверты не склонны к необдуманным высказываниям. По этой причине с ними проще договориться. Экстраверты не столько говорят, сколько думают вслух, что часто приводит к недопониманию.
4. Интроверты – внимательные и вдумчивые слушатели. Это помогает им находить общий язык с самыми разными людьми. Экстраверты склонны перебивать собеседников собственными мыслями вслух: они часто бросаются решать проблему, не дослушав чужую мысль до конца.
5. Наконец, самое парадоксальное отличие: интроверты лучше выступают на публике. Это связано с тем, что экстраверты склонны полагаться на импровизацию. Таким образом, уверенность в своих ораторских способностях часто играет с ними злую шутку. Интроверты относятся к публичным выступлениям с опаской, поэтому лучше готовятся: репетируют речь и заранее продумывают ответы на возможные вопросы. А значит, шансов произнести действительно классную речь больше именно у них.
Если подытожить написанное, общение требует от интровертов сознательных усилий. Это позволяет им регулировать свое поведение, лучше понимать собеседника и добиваться в разговоре поставленных целей. Как говорится, шах и мат, экстраверты. Но если серьезно, получается, что интроверты изначально обладают лучшим коммуникативным интеллектом.
Возможно, именно поэтому они не спешат его применять. Экстраверты бросаются в общение с головой, как в воду, не задумываясь о ее температуре. Интроверты в это время чувствуют атмосферу и предвидят, сколько усилий понадобится, чтобы «разогреть» ситуацию.
Так что, если вы интроверт, все козыри у вас на руках. Ведь для развития речевого интеллекта важен осознанный подход к коммуникации. Это сильная сторона интроверта.
Можно даже сказать, что лучший экстраверт – это мотивированный к общению интроверт.
Заговор молчания. Почему лучше говорить, чем жевать
В нашем обществе царит культура молчания. С детства мы слышим, что молчание – золото, в школе учителя осаживают болтливых учеников: «Помолчи, за умного сойдешь!» – а то и вовсе затыкают им рот: «Молчи, пока тебя не спросят».
Удивительно, как часто люди цитируют древнегреческого философа Теофраста: «Лучше разумно молчать, чем глупо говорить». В этом есть зерно истины, но почему нужно ставить вопрос именно так? Почему если говорить, то только глупо?
Теофраст жил до начала нашей эры. С тех пор прошло больше двух тысячелетий, и слишком многое изменилось. Почему же мы до сих пор живем по его заветам?
Я уверен: правила поменялись кардинально. Так что предлагаю новую мудрость: «Лучше разумно говорить, чем глупо молчать».
Молчание не поможет выстроить отношения с людьми. Молчание не сделает вас популярным. Молчание не приведет к вам клиентов и партнеров. Молчание не изменит вашу жизнь и не повысит ваш статус. И тот, кто желает вам успеха, никогда не станет затыкать вам рот.
Почему же люди продолжают молчать? Я выделаю три основные причины, по которым молчание может казаться кому-то хорошей тактикой.
1. «Сойти за умного».
Слово – не воробей. Чтобы не жалеть о сказанном, люди часто предпочитают молчать. Только вот сказанную вами глупость уже завтра забудут, а то, что вы промолчали, не ответив на выпад или уступив в споре, – останется в памяти. Прежде всего – в вашей, и не только в памяти, но и в самооценке. Причем окружающие тоже запомнят, что с вашим мнением можно не считаться.
Да, именно так: глупость забудут, а молчание – нет. Ведь глупые слова – это только слова, а молчание – это поступок.
Иногда мои дети рассказывают о том, что происходит в их классе, и я удивляюсь, как быстро сейчас все забывается. Ситуации, за которые раньше дразнили бы до окончания школы и прилепили бы обидное прозвище, на следующий день никто уже не вспоминает.
У нас появилось право на ошибки!
Если не верите, посмотрите на наших «звезд»: один скандал сменяет другой, о них говорят на всех каналах, а через неделю никто не помнит, в чем там было дело. Так что «звездам» приходится говорить и делать много глупостей, чтобы регулярно напоминать о себе.
Если вы не «звезда», сказанную вами глупость никто не будет обсуждать даже неделю. Не то чтобы люди стали менее злопамятными, просто память стала короче, а событий и информации вокруг – слишком много и без вас.
Чтобы что-то попало в долгосрочную память, человеку нужно перевести свой мозг в режим обработки информации. У современных людей просто нет на это времени. Мы живем в режиме потребления информации, которая поступает к нам со всех сторон. Ваша ошибка уже через час сотрется из оперативной памяти, так и не попав в долгосрочную.
Раньше, когда поток информации был не таким интенсивным, людям еще было дело до чужих ошибок. Общаясь друг с другом, мы словно писали слова пером: если поставишь «кляксу», из памяти ее не вырубишь и топором.
Но сегодня мы будто пишем на интерактивной доске, которая обновляется каждый день, давая нам возможность постоянно начинать с чистого листа.
Помня об этом, не бойтесь сказать что-то «не то». Говорите смело!
2. Избегать конфликтов и не ранить людей.
Считается, что словом можно ранить, а молчание, напротив, щадит чувства людей. Но этот принцип тоже больше не работает.
Да, слова могут причинить боль. Но, избегая прямого ответа, мы оставляем человека в подвешенном состоянии, иногда между надеждой и отчаянием. А значит, мы «режем хвост по кусочкам», сберегая свои нервы, а не чувства собеседника.
Неизвестность – крайне неприятная вещь. Когда мы молчим, собеседник может придумать собственные, куда более болезненные объяснения, чем те, от которых мы его защищаем. И вот уже психологи говорят, что молчание в некоторых случаях – это проявление психологического насилия.
Избегая возможных конфликтов, мы часто молча глотаем обиды и нападки, накапливаем внутри себя боль и агрессию. Эту негативную энергию мы несем своим близким. Вместо того чтобы избавиться от конфликта раз и навсегда, мы откладываем его, не зная, когда он вырвется наружу. Возможно, обрушившись на тех, с кем мы меньше всего хотели бы конфликтовать: на детей, супругов, родителей.
Нельзя молчать, когда вас пытаются оскорбить или задеть. Здесь как в фехтовании – нужно уметь отражать удары. Если делать вид, что все нормально, вы быстро превратитесь в эмоциональное «решето». Если вы избегаете конфликтов, чтобы быть хорошим для всех, молчание сделает вас хорошей и удобной мишенью для тех, кто ваших чувств щадить даже не подумает.
Младенец может кричать буквально до посинения, когда с чем-то не согласен. Он еще не знает слов возражения, но у него есть голос, и он пользуется им на полную. Он не хочет быть хорошим. Он хочет добиться своей цели. Так уж сложилось, что криком иногда можно добиться большего, чем молчанием. Ну, а речью можно добиться гораздо большего, чем криком.
3. Избегать ответственности.
Давши слово – держись, а не давши – крепись. Сказал – сделал, сломал – купил, не уверен – не берись. Догадались? Это больше не работает!
Когда-то обещание было словом чести. Теперь каждый сам хозяин своему слову: может дать, а может забрать обратно. Посмотрите на современных политиков: никто не выполняет своих обещаний. Более того, никто даже не ждет, что они их выполнят. Мы все стали проще относиться к словам. Ведь за них больше не вызывают на дуэли.
Но в наших головах по-прежнему крепко сидят мысли вроде: «Семь раз подумай, один раз скажи». Мы решаем: если я сейчас скажу, что могу это, а потом окажется, что на самом деле нет, – что тогда? В итоге, пока вы думали об этом, упустили выгодную возможность. Ведь ее перехватил тот, кто сначала сказал и только потом подумал, как он это сделает.
Я ни в коем случае не призываю вас к безответственности. Но очень часто мы молчим так, словно нам придется отвечать за свои слова кровью.
Молчать действительно безопасно. В этом с классиками и фольклором не поспоришь. Но всегда ли ставки так высоки, как нам кажется? Быть может, иногда стоит рискнуть и все-таки высказаться?
Если избегать ответственности за свои слова, не брать на себя никаких обязательств, не давать обещаний, откуда возьмутся поступки и результаты?
Так что я уверен: не стоит бояться бросать слова «на ветер», ведь с большой вероятностью это попутный ветер для ваших дел.
От Платона до Будды. Мифология молчания
Первую Академию в мировой истории основал древнегреческий философ Платон. Она располагалась в Афинах, где мыслитель преподавал своим ученикам в роще на свежем воздухе, куда могли прийти все желающие.
Однажды во время очередного обсуждения философ сказал новому ученику: «Если ты умен, то поступаешь глупо, а если глуп, то умно».
Как вы думаете, что делал ученик? Да ничего особенного: он просто молчал.
Это большое заблуждение – думать, что вы избегаете общения, когда молчите. Молчание – это тоже вид коммуникации. Просто он выставляет вас в менее выгодном свете, чем если бы вы говорили.
Понятие «людской суд» – это не трибунал и не процесс осуждения. Люди судят, то есть составляют свое суждение о вас на основе того, что видят и слышат. Когда вы не вступаете в диалог или отмалчиваетесь, вы фактически отказываетесь защищать себе перед «судом» и отдаете впечатления о себе на откуп окружающим.
«Пусть думают, что хотят» – по сути, отказ от услуг адвоката, которым выступаете вы сами. Вы могли бы рассказать что-то о себе, но не стали. Так люди могут решить, что вам либо нечего сказать, либо вы не очень умны. Или что с вами можно не считаться. Хотя на самом деле иногда достаточно пары слов, чтобы утвердить свое мнение или произвести впечатление знающего и уверенного в себе человека.
На Рисунке 2 я изобразил для вас то, что называю «апологией молчания».
Рисунок 2. Апология молчания
Что вы подумали, увидев этот «рисунок»? Возможно, что у вас плохо со зрением или что это типографский брак? Быть может, вы поначалу испытали недоумение, а потом раздражение на нерадивого автора и невнимательного редактора. Но дело в том, что этот рисунок просто «молчит».
Согласитесь, молчание редко бывает красноречивым. Апология – это речь в защиту кого-то или чего-то. Но молчание не может защитить даже само себя. Как же оно защитит вас?
Однако мы почему-то продолжаем верить в мифы о пользе молчания, которые нас окружали долгие годы и даже века. Основные из них – ниже.
1. Брутальный молчун, который «говорит» делами, а не словами.
В кино и литературе много героев, которые пристально смотрят и загадочно молчат. Суровые и мрачные, они притягивают женщин словно магниты.
В жизни, встречая такого молчаливого мужчину, женщины начинают додумывать все, что он не сказал. Например, приписывают ему глубокий внутренний мир или возвышенные чувства, которыми он на самом деле и близко не обладает. Но теперь они ждут от него соответствующего поведения. Они представляют Гену из советского фильма Владимира Бортко «Блондинка за углом»: придет, ни слова не говоря, возьмет на руки и понесет в светлое будущее.
Но это просто сказки для бедных. Ведь в жизни подобные ожидания почти никогда не оправдываются.
Посмотрите на богатых и знаменитых мужчин. Кто из них реально выглядит как байронический герой, замкнутый и неприступный? Если такие и есть, их очень мало. Успешные мужчины, напротив, наслаждаются жизнью и сразу говорят, чего хотят.
А вот парни, которые подражают молчаливым героям боевиков и думают, что выглядят круто, в итоге стоят в сторонке и смотрят, как разговорчивые конкуренты знакомятся с девушками. Ведь в реальной жизни напускная серьезность и скупое молчание женщин только отпугивают.
2. Молчаливые люди умнее и интереснее.
Богатый внутренний мир и чувства, настолько тонкие, что их никак не выразить словами… Молчание – это загадка, которую немедленно хочется разгадать.
Вспомните, когда вы видели человека, который одиноко сидел в углу и молчал. Вы ведь подумали примерно об этом?
Когда люди избегают общения, они часто думают, что так и выглядят. Таинственно и маняще, но недоступно. Иначе бы все уже слетелись к ним, как мотыльки на огонек.
Вот только к чему весь этот покров молчания? Если вы действительно интересный и вдумчивый человек, какой смысл скрывать это за завесой тишины?
Загадка без разгадки не имеет смысла. Никто не станет тратить время на разгадывание тайн молчунов. Гораздо чаще их просто не замечают. Не важно, сколько богатств таит ваш внутренний мир – никто не узнает о нем, пока вы не заговорите.
Стереотип молчаливого умника идет из глубины веков, когда неосторожное слово могло стоить человеку жизни. Молчание всегда было связано со страхом ошибки. Если промолчишь, значит, не скажешь глупость и, может быть, сойдешь за умного. Но отмалчиваться все время, так или иначе, не получится. Рано или поздно неприятная правда вскроется.
Действительно умному человеку прятаться за молчанием незачем. Ведь он уверен в себе и своих словах. Да, его тоже могут понять неверно. Но люди, которые мало говорят, сталкиваются с недопониманием гораздо чаще. А те, кто не говорит вообще, гарантированно останутся непонятыми.
3. Молчание – это защитная реакция.
Молчуны считаются миролюбивыми людьми. Они избегают конфликтов и не отвечают на оскорбления. Да и как поссориться с человеком, если он все время молчит?
Люди, которые защищаются молчанием, представляются спокойными и уравновешенными. Кажется, что они просто не хотят связываться с идиотами.
Но вы наверняка слышали выражение «в тихом омуте черти водятся». Такая молчаливая защита часто оказывается хуже нападения. Например, оно может быть типичной манипуляцией, когда на человека буквально «кричат» тишиной. Уж лучше бы и правда наорали.
Впрочем, чаще человек молчит как раз потому, что не может наорать, боится сказать лишнее слово и прибегает таким образом к пассивной агрессии.
Набрав в рот воды, молчун хранит тишину до тех пор, пока может держать эту «воду» внутри. Если же его терпение лопнет, оно окатит холодным душем всех вокруг.
В это время по-настоящему спокойный и уравновешенный человек не копит раздражение внутри и просто говорит о том, что его не устраивает, не заставляя собеседника мучиться догадками.
4. Молчание делает нас сильнее.
Буддийские монахи и отшельники практикуют молчание для укрепления духа. Медитации, ретриты и випассаны помогают очистить разум и управлять эмоциями. Казалось бы, в наши дни, когда мы перегружены информацией, молчание могло бы стать панацеей. Но если вы не живете в горном монастыре, долго молчать у вас попросту не получится.
Можно молчать целый день или даже неделю, но нельзя поставить жизнь на паузу. Представьте, что вы приходите на совещание, садитесь в позу лотоса и начинаете медитировать. Вряд ли это повысит ваш KPI. То, что хорошо для индийского гуру, менеджеру, скорее всего, выйдет боком.
У верующих людей есть правило: «Миряне спасаются в миру». Это означает, что нельзя просто взять и устраниться от забот, избегая соблазнов. Наедине с самим собой легко быть хорошим и любить ближних. Но нужно жить с людьми и становиться лучше среди них, каждый день сталкиваясь с добрыми и злыми, плохими и хорошими. Как говорил гоголевский Чичиков: «Полюби нас черненькими, а беленькими нас всякий полюбит».
Точно так же современный человек не может устраниться от общения. Особенно если он стремится к развитию. Именно контакты с окружающими делают нас сильнее. Люди бывают несносны, ведут себя странно, действуют нам на нервы, вызывают негативные эмоции. Но именно в таких ситуациях мы оттачиваем свои навыки взаимодействия и развиваем личные качества. Чем сильнее наши амбиции, мощнее окружение и выше конкуренция, тем быстрее наш личный прогресс.
Если отмалчиваться, избегать общения, бояться конфликтов, сильнее не станешь. Молчание годится для достижения нирваны, но не для достижения целей.
Я надеюсь, теперь вы не позволите молчанию управлять вами. Так оно перестанет стоять на вашем пути достижения целей.
Что дороже – молчание или речь
В коллективе ценится тот, кто может выйти вперед и сказать за всех. Как в школе: учительница спрашивала, кто хочет выйти к доске, оглядев притихших учеников, саркастически восклицала: «Лес рук!» – когда после этого кто-то все же вызывался ответить, класс с облегчением выдыхал.
Часто это был один и тот же ученик. Его считали выскочкой и ботаником, но в глубине души все были благодарны за то, что именно он прерывал гнетущее молчание.
Молчание – это тоже речевой инструмент. Мы обязательно поговорим о том, как им пользоваться. Ведь управлять молчанием гораздо сложнее, чем речью.
При этом молчать почти всегда проще, чем говорить. Исключение составляют разве что пытки, где проще говорить, чем молчать. Но в большинстве ситуаций молчание – это самая неэффективная тактика.
Можно молчать во время общения, это в какой-то степени будет выражать вашу позицию. Но не всегда понятно, молчите вы в знак согласия или в знак протеста. Молчать так, чтобы добиваться своих целей, куда сложнее, чем получить то же самое с помощью слов. Гораздо проще научиться говорить, чем, скажем, развить в себе телепатические способности, которые вполне можно сравнить с умением молчать так, чтобы вас всегда понимали правильно.
Если речь – это река, течением которой вы можете управлять, меняя русло разговора, молчание – это ледяная глыба. Прервать паузу, когда уже возникла неловкость из-за молчания, становится с каждой минутой сложнее: чем дольше висит напряженная тишина, тем труднее ее нарушить.
Эмоциональную реакцию на молчание практически невозможно контролировать. Часто оно вызывает больше негатива, чем любая фраза. Ведь слова имеют понятное значение, а молчание нависает над собеседниками неизвестностью.
Большинству из нас родители после очередной выходки задавали простой вопрос: «Зачем ты это сделал?». Наверняка их бесило ваше упрямое молчание.
Правда, дети молчат не потому, что хотят позлить родителей. Как правило, они просто не знают, что сказать. Но взрослые в этот момент чаще всего уверены: их игнорируют, не уважают, ни во что не ставят.
Мы реагируем на молчание как на вызов. Тишина вместо ожидаемого ответа воспринимается как угроза. Наш мозг автоматически считывает ситуацию неопределенности как опасную. Это вызывает тревогу или агрессию. Всего пара слов могла бы вернуть собеседнику спокойствие и ощущение контроля над общением.
Молчание можно представить в виде рубильника, у которого только два положения: включить и выключить. Речь – это термостат с тонкими настройками, которые регулируют температуру общения от теплого дружеского до прохладного официального, от горячих страстных эмоций до ледяной вежливости.
Продвинутые технологии всегда стоят дороже и требуют больших затрат на их освоение. Но и прибыли они тоже приносят несоизмеримо больше. Сегодня слово уже не серебро и даже не платина, а биткоин, стоимость которого взлетела до небес. Хотя это всего лишь набор символов. Криптовалютам постоянно обещают неминуемый крах. Но пока существует интернет, они будут расти в цене. Это капризная и непредсказуемая валюта, которую нужно уметь добывать и грамотно использовать.
Так и ценность слова: она будет только расти, пока существует информационное общество. Курс молчания в это время будет падать, увлекая за собой ваш успех, карьеру, возможности. Если начинать майнить биткоины сегодня уже поздно, развивать речь – самое время.
ПРИЧИН РАЗВИВАТЬ РЕЧЕВОЙ ИНТЕЛЛЕКТ ИМЕННО СЕЙЧАС
ПРИЧИНА № 2. ПУСТЬ ГОВОРЯТ! РЕЧЬ И ЛИЧНЫЙ БРЕНД
Каждый предприниматель, хочет он того или нет, становится лицом своего продукта. Каждый специалист, чтобы достичь успеха, стремится стать узнаваемым в своей сфере. Каждый сотрудник хочет создать себе определенную репутацию: надежного, незаменимого, перспективного.
Мы все хотим иметь собственное лицо или так называемый персональный бренд, который будет помогать строить деловые отношения и продвигать нас вверх по карьерной лестнице.
Говоря о лице бренда, мы чаще всего вспоминаем голливудских звезд в рекламе премиальных марок. Они могут ничего не говорить, ведь в данном случае маркетологам достаточно, чтобы они просто ассоциировались с компанией или продуктом.
Но персональный бренд не может быть основан только на внешности.
Стив Джобс считал себя лицом бренда, ведь за техническое воплощение его идей в жизнь отвечали в основном другие люди. За его спиной стояло множество маркетологов, производителей, программистов. За редким исключением он не присваивал результаты их работы, а вносил собственный вклад в развитие дела, выступая от имени бренда. Пока в конце концов сам не стал брендом.
Не контактируя со множеством людей, даже такой предприимчивый человек не смог бы создать влиятельную корпорацию в одиночку. Более того, Стив Джобс построил свою империю именно на коммуникациях с бизнес-партнерами, сотрудниками, потребителями, а свой бренд – на речевом интеллекте и речевой власти, которую демонстрировал, выступая перед огромными залами.
Джобс не стремился выглядеть привлекательно. Ведь основой его имиджа были не черный блейзер и очки. За этим стоял вдохновенный оратор, презентующий завтрашний день технологий.
Любые рекомендации по продвижению персонального бренда, с бюджетом или без, начинаются с необходимости давать интервью и выступать перед людьми. Но достаточно ли для этого просто хорошо выглядеть?
Как часто молодые красивые актрисы или певцы, попадая на интервью, могут только улыбаться и хлопать ресницами, полностью отдавая разговор на волю ведущего. Вместо личного бренда они создают образ пустышки, который потом растаскивают на мемы.
Конечно, выступая перед публикой, желательно хорошо выглядеть. Но если вы не икона стиля и не королева красоты, этого явно недостаточно. Чтобы запомниться, нужно сопроводить свое появление на сцене продуманной и яркой речью.
Если вы хотя бы раз смотрели вручение премии «Оскар», видели множество голливудских звезд, выходящих за наградой в смокингах и вечерних платьях. Казалось бы, куда уж красивее! Но никто не может уйти со сцены, не выступив с речью. В итоге даже среди звезд ярче сияют те, кто лучше говорит.
Для голливудских актеров и кинематографистов есть еще антипремия «Золотая малина» – за худшую работу. На ее вручение актеры чаще всего не приходят, ведь она ставит под сомнение их мастерство, бьет не только по самолюбию, но и по личному бренду. Это не та статуэтка, которую хочется поставить на полку с трофеями. До сих пор только единицы отваживались прийти за своей «антинаградой».
Больше всего в истории «Золотой малины» запомнилось феерическое выступление актрисы Сандры Баллок. Она ушла со сцены с гордо поднятой головой под бурные овации публики, которая до этого оценивала ее актерское мастерство не слишком высоко. Баллок покорила их сердца своим речевым мастерством. Даже в этой сложной ситуации речевое влияние помогло ей сохранить лицо и укрепить свой личный бренд.
Многие люди боятся критики, но это ошибка. Ведь не так важно, хвалят вас или ругают. И то и другое можно обратить в свою пользу. Пусть говорят! Главное – чтобы вам было, что на это ответить.



Глава 2

Формула речевого интеллекта




Речь + интеллект = речевой интеллект
К
огда-то я называл себя бизнес-тренером по продажам. Ко мне приходили мужчины и женщины, которых я учил продавать. Но чем больше я работал с людьми, тем лучше понимал, что на самом деле все гораздо сложнее, чем просто задача «продать».
Каждый раз, развивая навыки продаж, я сталкивался с необходимостью работать с двумя элементами: мышлением и речью. Прежде чем учиться продавать, нужно овладеть навыками общения – главным инструментом взаимодействия с другими людьми.
Сегодня я учу клиентов не продавать, а становиться более привлекательными для покупателей. Со мной они прокачивают свои речь и мышление – главные составляющие харизмы. Научиться владеть ими – гораздо проще и быстрее, чем развить менее податливые (внешность) и трудно контролируемые (обаяние) свойства личности.
Со временем я пришел к выводу, что эти элементы прямо взаимосвязаны: развитая речь – свидетельство развитого интеллекта. Но что еще важнее: развивая речь, мы развиваем и свой интеллект. Но ведь интеллект – это природная данность, разве можно его развить?
Дело в том, что развитие речи – куда более понятный и доступный процесс. С его помощью мы можем производить осознанные и целенаправленные изменения в своем мозге. Я лично убедился в этом, соединив разорванные нейронные связи между мозговыми центрами, когда боролся с сильнейшим заиканием. Напомню, специалисты утверждали, что это невозможно.
Позже я нашел подтверждения своей теории в трудах ученых, которые исследовали работу мозга. Я окончательно убедился, что интеллект и речь не просто взаимосвязаны, но создают синергетический эффект, когда результат оказывается больше, чем просто сумма двух частей.
Этот эффект я называю речевым интеллектом.
Один ум хорошо, а сколько лучше? Теория множественного интеллекта
Разум или чувства? Пожалуй, этот вопрос можно отнести к вечным.
Только в 20 веке люди пришли к тому, что разум и чувства не противоположны, а скорее едины. Так в науке возникла теория эмоционального интеллекта в противовес традиционному пониманию, которое предлагало оценивать интеллектуальные способности с помощью тестов IQ, то есть количественно.
В 1990 году Питер Соловэй и Джон Майер предложили модель эмоционального интеллекта (EQ), который отвечает за наше психологическое благополучие и эффективное поведение. Позже, в 1995 году, Дэвид Гоулман сделал эту теорию популярной, написав книгу о том, почему эмоциональный интеллект важнее умственных способностей. Для наглядности представим это в виде формулы EQ > IQ.
С легкой руки Гоулмана эмоциональный интеллект стали воспринимать как ключ к успеху. В некоторых вакансиях его даже указывают как обязательное требование к кандидату.
Впрочем, по мнению Джона Маейра, EQ влияет лишь на 10–25 % наших жизненных моделей и результатов. Четверть тоже немало, но где же все остальное?
На этот вопрос можно ответить концепцией множественного интеллекта, которую выдвинул американский клинический психолог и нейрофизиолог Говард Гарднер в 1983 году. Согласно его теории, существует не один, не два, а как минимум девять типов интеллекта:
– внутриличностный;
– пространственный;
– натуралистический;
– музыкальный;
– логико-математический;
– экзистенциальный;
– межличностный;
– телесно-кинетический;
– вербально-лингвистический.
Каждый найдет среди своих знакомых массу примеров, которые подтвердят справедливость этой теории. Кто-то из нас пишет стихи, но чувствует себя совершенно беспомощным с цифрами. Математик может буквально заблудиться в трех соснах, потому что плохо ориентируется на местности. Гений танца может быть совершенно неуклюжим в общении. Художник – писать тексты с ошибками. А человек, который не может сдержать слез, слушая «Симфонию № 9» Бетховена, совершенно не способен оценить красоту розового заката.
Занимаясь развитием речевых навыков, я понял, что эмоциональный интеллект проявляется именно через речь, ведь в основном мы взаимодействуем друг с другом с помощью слов. Однако ни один из видов интеллекта полностью не описывает ключевые навыки, важные для эффективного общения. Поэтому я вывел понятие речевого интеллекта, который, подобно матрешке, включает в себя все другие виды мыслительных способностей (Таблица 2).
Ведь чтобы эффективно общаться, нам нужно:
– понимать и контролировать свое поведение (внутриличностный интеллект);
– понимать эмоции собеседника (межличностный интеллект);
– иметь необходимый словарный запас (вербально-лингвистический интеллект);
– обладать коммуникативными навыками.
Чтобы влиять на собеседников и управлять коллективом, нужны особые лидерские способности (управленческий интеллект), которые также выражаются в деловом общении через речь.
Таблица 2.
Виды интеллекта
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Развивать или нет все виды интеллекта по отдельности, каждый решит сам. Но что касается речевого интеллекта, мой ответ однозначный. Ведь чем бы мы ни занимались, все упирается в социальные связи, поддерживать которые можно только посредством речи.
При этом, развивая речевой интеллект, мы развиваем и эмоциональный, и вербально-лингвистический, и управленческий. Мы учимся лучше понимать себя и окружающих. В этом я согласен с Дэвидом Гоулманом: речевая версия эмоционального интеллекта влияет на успех во всех сферах жизни.
Сила есть – ума не надо? Почему речевой интеллект – самый важный
Физиология здорового человека предполагает наличие пяти органов чувств. Это означает, что мы можем воспринимать информацию пятью разными способами. При этом передавать информацию мы можем лишь двумя – посредством речи и движений тела. Таким образом, наша способность передавать информацию ограничена самой природой. Несмотря на это, мы можем преодолеть это ограничение, например, с помощью искусства (Таблица 3).
Таблица 3.
Передача информации с помощью органов чувств
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Больше всего информации мы получаем через зрение. Было бы здорово уметь передавать ее тем же путем. Представьте, что, вспомнив странный сон, вы смотрите собеседнику в глаза и проигрываете сновидение на своей радужке во всех красках. Вероятно, эта способность вызвала бы вопросы у кинопрокатчиков: вдруг тем же способом вы захотите показать новый фильм, который посмотрели накануне. Но пока им нечего опасаться, ведь наши глаза не работают как проекторы.
Чтобы передавать впечатления об увиденном, человечество очень давно придумало живопись. С помощью изображений художник может поделиться тем, что видит сам. Если бы Сальвадор Дали попытался описать словами картины, которые возникают у него в голове, ему, скорее всего, пришлось бы делать это в кабинете у психиатра.
Какими словами можно объяснить, что ваша дочь действительно красавица и это вовсе не родительское тщеславие? Для этого придумали фотографию. Казалось бы, беспристрастный объектив точно передает информацию. Но даже такое документальное искусство каждый воспринимает по-своему. Подписи под фотографиями нужны именно потому, что снимки не передают всего, что мог и хотел сказать автор.
Следующим шагом стало видео и кино, основанное на древнем искусстве театра. Замысел сценаристов и режиссеров реализуется через игру актеров, декорации и костюмы. Представьте, что вы никогда не видели фильм «Аватар» Джеймса Кэмерона. Тот, кто видел картину, подробно пересказывает вам сюжет. Думаю, вы составили бы очень скромное представление о фильме и не получили бы никакого удовольствия. В пересказе другого человека вы бы точно не смогли представить чудесных видов планеты Пандора. Единственное, что мог бы наиболее точно передать ваш приятель, это диалоги между актерами. Вы бы узнали содержание реплик, но вряд ли смогли бы представить интонации и тембры, без которых нельзя составить полноценное представление о происходящем.
Несмотря на то, что кино относится к визуальному искусству, диалоги персонажей – основа сценария любой картины. Когда-то кино было немым, так что актерам приходилось с помощью мимики и жестов изображать все, что они говорят. Это делало их игру условной и гротескной, но зрители были готовы именно к такой подаче.
Когда в 1927 году в кино пришел звук, возможности передавать разные смыслы и оттенки актерской игры значительно расширились. В первой половине прошлого века скептики и консерваторы утверждали, что звуковой кинематограф потерял выразительность немого кино. Но сегодня мы знаем, что благодаря звуку сила эмоционального воздействия на зрителей, напротив, многократно возросла. Эмоции персонажей дополнились вербальными смыслами, тембрами, интонациями и силой голосов актеров.
Здоровое человеческое ухо устроено таким образом, что мы можем слышать огромный диапазон звуков: от шепота до грома, от басового гула до комариного писка. При этом мы не способны воспроизвести звук ухом точно так же, как не можем передать изображение глазом. Можно напеть кому-то понравившуюся мелодию, но результат будет как в старом анекдоте:
– Как вам «Травиата»?
– Ерунда какая-то.
– Вы были в опере?
– А зачем? Мне Рабинович напел!
С запахами дела обстоят и того хуже. Если знакомый всем аромат клубники или хвои еще можно представить, адекватно передать словами сложный парфюм почти невозможно. Парфюмеры говорят «темные и густые», «пудровые и воздушные», но ведь это совсем не про запахи. А как мучаются сомелье и дегустаторы, вынужденные сводить тончайшие оттенки вкуса к шести словам – сладкий, горький, кислый, соленый, терпкий, острый.
Самый большой орган чувств человека – это кожа. Но максимум информации, которую мы можем передать с ее помощью, – это температура тела во время болезни, краснота или бледность, когда мы слишком взволнованы или напуганы. Все это, как правило, не та информация, которой мы хотели бы делиться с окружающими.
Таким образом, все, что мы действительно хотим передать во внешний мир, так или иначе приходится проговаривать словами. Для их подкрепления мы используем мимику, жесты, позы. Эти элементы невербального общения прямо связаны с тем, что мы говорим. Они должны согласовываться с речью. Если только мы не хотим намеренно ввести собеседника в заблуждение. Но такая потребность, если и возникает, встречается несравнимо реже необходимости передать свою мысль как можно точнее.
Эта диспропорция между тем, что мы хотим передать, и тем, как мы можем это сделать, объясняет, почему людям бывает так сложно понять друг друга. Часто мы получаем слишком много противоречивой информации, а передать это многообразие можем единственным способом.
Чем лучше развиты наши органы чувств, тем больше информации мы через них получаем и тем более сложной становится наша картина мира. Вместе с тем усложняется и задача: передавать максимально объемное видение понятным для окружающих языком.
Этим чаще всего объясняются страдания «непонятого гения». Хотя все, чего не хватает человеку в таком случае, – развитого речевого интеллекта. Именно он помогает координировать всю систему, обращая бесчисленные потоки информации себе на пользу.
ПРИЧИН РАЗВИВАТЬ РЕЧЕВОЙ ИНТЕЛЛЕКТ ИМЕННО СЕЙЧАС
ПРИЧИНА № 3.УМНЫЙ – В ГОРУ… РЕЧЬ И УМ
Ученые американского университета Лойолы Мэримаунта провели исследование того, как мы судим об уме человека. Одним из главных критериев оказалась четкая и связная речь, которая сопровождается выразительными интонациями и жестами. Среди других – адекватная реакция на слова собеседника и уверенная манера держаться.
Пытаясь выглядеть умнее, люди часто говорят многословно, туманно, «заумно», используя специальную терминологию и громоздкие речевые конструкции. Еще Карнеги советовал учить одно новое слово в день для расширения словарного запаса. Но оказалось, куда большее впечатление производит не то, что вы говорите, а то, как вы это делаете. Самые простые слова, произнесенные уверенно, четко и к месту, дадут больший эффект, чем «ученое словцо», понятное далеко не всем.
К тому же сегодня, когда новая информация постоянно находит нас сама, никого не удивишь красивыми и умными словами. Работа над речью – гораздо более результативное занятие, нежели заучивание толкового словаря. Вероятно, этот метод был хорош во времена, когда ценились «жесткие» навыки и объективное знание. Но теперь об уме судят не по величине словарного запаса, а по тому, насколько хорошо вы его используете.
В современном мире без развития коммуникативных навыков и эмоционального интеллекта приходится быть буквально слишком умным, чтобы это заметили.
Вряд ли кто-то сомневается в уме математика Григория Перельмана. Общению он однозначно предпочитает затворничество, но, чтобы доказать наличие незаурядного интеллекта, ему пришлось прыгнуть выше головы, решив одну из задач тысячелетия, над которой тщетно бились математики всего мира. Если бы, помимо математического гения, этот ученый обладал развитым коммуникативным интеллектом, мы наверняка узнали бы о его уме гораздо раньше.
Считается, что ум позволяет доминировать в разговоре над менее умными собеседниками. Но для того чтобы блеснуть умом, нужно в первую очередь уметь общаться. Так что, гений вы или нет, не стоит пренебрегать простым инструментом для достижения целей, развивая свои речевые навыки.
Благодаря им вы не только произведете впечатление умного человека, но и действительно станете умнее. Многие интуитивно понимают, что речь и мышление связаны. Современные исследования это только подтверждают.
Речь – это прямое отражение наших мыслей. Если нет ясности в них, то и речь будет путанной. Точно так же способность говорить ясно, кратко и выразительно формирует такое же мышление. Если вам это кажется преувеличением, подумайте о том, какое сильное влияние на наши мысли оказывает речь, которую мы слышим буквально с рождения.
Например, в языке эскимосов нет слова «вчера», зато есть 63 формы настоящего времени. Очевидно, эти люди не живут вчерашним днем, они всегда сосредоточены на настоящем. Это легко объяснить необходимостью выживать в непростых условиях.
В японском языке, наоборот, нет будущего времени. Возможно, поэтому японцы не воспринимают будущее как нечто отдаленное и откладывают на старость втрое больше американцев.
В татарском языке нет слова «назад», но есть слово «вперед». Легко предположить, что носители этого языка не привыкли отступать.
В итальянском нет слова «дешево», так что «бедные» итальянцы обходятся заменами вроде «выгодно» или «так мало». Возможно, именно поэтому у всего мира Италия ассоциируется с роскошью.
Как и любая взаимосвязь, корреляция между умом и речью работает в обе стороны. Только представьте, насколько сильно изменение речевых привычек может повлиять на ваше мышление.
Французский мыслитель Мишель де Монтень считал, что мы оттачиваем свой ум «об умы» других людей. Но взаимодействовать наши умы могут только в процессе общения. Речь выступает тем самым «точилом», которое заостряет наш ум, шлифует наши мысли и высекает искры идей, способные изменить мир.
Игра на понимание. Как починить испорченный телефон?
Наверняка в детстве вы играли в забавную игру под названием «испорченный телефон». Довольно часто ее используют в качестве элемента психологических тренингов. Ведь она не только гарантирует веселое времяпрепровождение, но и наглядно иллюстрирует потерю смысла при передаче информации от человека к человеку.
Искажение заложено в самой нашей природе. Мы в принципе не можем передавать информацию идеально из-за разных обстоятельств, в том числе личных особенностей восприятия, «трудностей перевода». Можно чувствовать одно, думать другое, говорить третье. Это приводит к тому, что часто нас не только понимают неправильно, но и не понимают вовсе. Это может поставить под удар наше благополучие во всех сферах жизни. Например, взрослый неправильно понял ребенка и наказал его просто так. Жена не поняла мужа и закатила ему несправедливый скандал. Руководитель делегировал задачу, но получил не тот результат, которого ожидал, потому что подчиненные не поняли, чего именно он от них хотел. По этой причине мы все иногда получаем не те ответы, на которые рассчитывали.
Так возникают конфликты, на разрешение которых приходится тратить дополнительные усилия. Недопонимание при этом никуда не уходит, в конфликтной ситуации его, наоборот, становится еще больше. В итоге наше общение превращается в череду речевых конфликтов, когда кто-то кого-то не понял или не так для кого-то выразился. Мы теряем время, нервничаем, недоумеваем, досадуем, злимся, испытывая весь спектр негативных эмоций из-за речевых проблем, которых можно избежать, если больше работать над развитием своих речевых навыков.
Тем, кто забыл правила «испорченного телефона», напомню: обычно через него передают небольшое сообщение от человека к человеку по длинной цепочке. Сравнив конечный вариант с начальным, как правило, можно от души посмеяться. Но есть вариант игры, в котором передают инструкцию, так что последний человек в цепочке должен выполнить указание, которое получил первый игрок. Представьте, к каким последствиям может привести такая игра, если отнестись к ней достаточно серьезно. Даже самое безобидное указание, пройдя через несколько интерпретаций, может исказиться до полной противоположности.
Но разве не в ту же игру мы играем в бизнесе, когда передаем распоряжения с одного уровня управления на другой, от руководства к сотрудникам, от клиента к подрядчику, от заказчика к исполнителю?
Глава компании бросает указание топ-менеджерам, уверенный, что они понимают его с полуслова. Топ-менеджеры не поняли, но боятся переспросить и идут «туда, не знаю куда», чтобы получить от исполнителей «то, не знаю что». Вы спросите, что же это за топ-менеджеры, которые не в состоянии выяснить, чего от них хотят? Но часто ли вы требуете пояснений от людей, которые выше вас по статусу? Особенно если сами они уверены, что не просят у вас ничего сложного.
Так или иначе, этих проблем легко можно избежать благодаря развитому речевому интеллекту. Вы не можете отвечать за всю цепочку людей, но точно можете перестать быть в ней слабым звеном. Тогда соседние звенья – люди, которые работают с вами, – будут уверены в вашей надежности.
Когда хотя бы один из участников процесса коммуникации владеет речевой силой, ситуация имеет значительно больше шансов разрешиться хорошо. Эта сила сведет потенциальные конфликты и токсичное общение в вашей жизни к минимуму.
Уверен, что сэкономленные нервы стоят усилий по развитию речи – навыку, который останется с вами навсегда.
Силомер для речи. Тесты речевого интеллекта
Когда мы говорим об интеллекте, как правило, вспоминаем тесты IQ. Судя по ним, интеллект – это категория, которую можно измерить количественно.
Речевой интеллект измерить таким образом не получится. Да и какая в этом необходимость, если развитые коммуникативные навыки видно безо всяких тестов?
Причём, если человек говорит без очевидных недостатков, это воспринимается как нечто само собой разумеющееся. Никто не спешит поздравлять вас с успехом, когда вы просто хорошо говорите. Точно так же никто не предлагает поработать над речью человеку, у которого с ней проблемы.
Те тесты, которыми обычно измеряют качество речи, как правило, оценивают вербальный или лингвистический интеллект, ориентированный в основном на работу с текстами.
Например, тестируемым предлагают выявить закономерности в наборе букв и узнать слова, которые из них складываются. В книге немецкого психолога Хорста Зиверта «Тестирование личности» есть небольшой раздел с такими заданиями. Либо вы можете проверить себя прямо сейчас. Для этого определите лишнее слово в каждой колонке.
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В этих рядах слов перепутаны буквы, так что не сразу поймешь, что это за слова. Но немного подумав, вы заметите, что это названия животных и городов. Расшифровав их, вы легко определите лишние слова.
Скажет ли это что-то о вашем интеллекте? Возможно. Поможет ли выступить с речью или убедить оппонента в своей правоте? Маловероятно. Ведь речевой интеллект – это не только мышление. Это еще и голос, интонации, мимика, жесты и эмоции, которые мы транслируем вместе со словами.
Ясность мысли часто приравнивают к ясности речи. Но важно помнить, что мысль – это ключевая, но не единственная составляющая коммуникации. Остальные элементы дополняют ее, повышая наши шансы быть понятыми.
Наверное, каждому знакомы примеры, когда человек, обладающий развитым мышлением, оказывался совершенно неспособным ясно излагать свои мысли.
Иногда человеку мешает обилие мыслей или погруженность в свой внутренний мир. Вопреки афоризму, талантливый человек талантлив во многом, но не во всем. На этом основана теория множественного интеллекта, о которой я рассказывал выше.
В свою очередь, понятие речевого интеллекта гораздо шире, чем может показаться на первый взгляд. Главное, что нужно о нем понимать, – его нельзя измерить только через мышление или словарный запас.
Еще одно заблуждение о речевом интеллекте состоит в том, что его часто путают с ораторским искусством. Однако умение хорошо говорить – скорее следствие того, что оратор целенаправленно занимается развитием речевых способностей. Это не значит, что он так же непринужденно выскажется в любой другой ситуации и при любых условиях.
Впрочем, и ораторское мастерство не исчерпывается чтением монологов со сцены. Иногда оратору приходится отвечать на вопросы зала и импровизировать. При этом даже мастер публичных выступлений может испытывать сильное смущение, признаваясь в любви девушке или высказывая критические замечания руководителю.
Как я уже писал, разговор один на один может оказаться гораздо сложнее выступления перед публикой. Речевой интеллект нужен как раз для сложных ситуаций. Ведь простые и повседневные коммуникации обычно регламентированы, с ними без труда справляются даже самые неловкие в общении люди.
В интернете вы легко найдете различные определения речевого интеллекта, которые вполне передают его суть. Например, такое: это способность решать социальные задачи посредством речи.
Уровень задач может быть очень разным. Речевой интеллект сложно измерить количественно, но можно оценить его через сложность задач, которые вы с его помощью решаете.
Например, сообщить начальнику о своем увольнении – это уровень простой коммуникации. Попросить о повышении – уровень высокой уверенности в себе. А попросить так, чтобы вас действительно повысили, – уровень эффективного убеждения.
Среди определений речевого интеллекта есть и такое: это способность управлять социальной средой с помощью речи. Оно хорошо описывает то, к чему стоит стремиться, – самому высокому уровню владения речью, а именно речевому влиянию.
На каком бы уровне вы ни находились сейчас, лучший тест для измерения речевого интеллекта – это реальная ситуация общения. Если, общаясь с людьми, вы всегда чувствуете себя как рыба в воде и добиваетесь своих целей, значит, вы обладаете развитым речевым интеллектом.
Если же вы легко общаетесь только с узким кругом близких людей и только в тех ситуациях, когда знаете, чего ждать от общения, значит, скорее всего, вы плаваете в тесном аквариуме, где для развития речевого интеллекта не хватает широкого горизонта.
Чтобы выплыть в открытое море общения, развивайте свой речевой интеллект и смело катайтесь на волнах сопутствующего успеха.
Молчуны и говоруны. Развитый речевой интеллект или природная данность?
Все люди разные. Мы часто слышим это справедливое утверждение. Но не реже за этим следуют ярлыки: экстраверты или интроверты, холерики или флегматики, молчуны или говоруны. Они похожи на приговор, мол, ничего не поделать, просто такой человек.
Если с ярлыком «интроверт» мы уже разобрались и выяснили, что эти люди могут быть прекрасными собеседниками и ораторами, что насчет молчунов?
Молчунами обычно называют неразговорчивых людей. При этом люди разные, а «диагноз» у всех один. Но если кто-то предпочитает сидеть в стороне и смотреть, как другие общаются, какие могут быть вопросы? Скажем, я не люблю танцевать и нисколько не страдаю от того, что не хожу на дискотеки. Если бы мне нравились танцы, но я стеснялся бы или не мог танцевать из-за травмы, тогда это была бы моя личная трагедия.
У молчуна причины такого поведения тоже могут быть разные: стеснительность, неудачный опыт общения или речевые недостатки, которые человек не хочет показывать.
Как вы знаете, мы – социальные существа, поэтому все в той или иной степени стремимся к общению. Молчуны, как правило, тоже хотят участвовать в общих разговорах. Просто они не знают, как подступиться к беседе, с чего начать или преодолеть страх выглядеть глупо или оказаться отвергнутым.
Представьте, что в музыкальную школу привели двух малышей. У одного прекрасный слух, длинные пальцы, развитая моторика и чувство ритма. Другой не может различить соседние ноты на слух, ладошки у него широкие, пальцы не слушаются, обучение дается с трудом. Но он все равно хочет играть на пианино.
Первый ученик получает грамоту на конкурсе для начинающих пианистов, пока второй все еще бьется над гаммами. Окончив школу, музыку своей профессией сделает, скорее всего, только первый мальчик. Второй вряд ли решит стать профессиональным музыкантом, ведь он каждый год с трудом сдавал переводные экзамены. Но все же музыкальную школу окончили оба.
Да, второй парень не выступит на международном конкурсе имени Чайковского, но он может исполнить довольно сложное произведение и подобрать популярную мелодию на слух. Его часто просят сыграть на разных мероприятиях, потому что никто из его знакомых так не умеет. Более того, окружающие считают, что он играет великолепно.
Оба музыканта будут одинаково наслаждаться игрой на пианино. Ведь после нескольких лет занятий этот трудный навык стал для них привычным.
То же самое происходит и в общении. Органический говорун, развив свой дар, может стать харизматичным лидером или популярным стендапером. Но и молчун от природы, развивая коммуникативные навыки, может заговорить гораздо лучше большинства людей, в том числе и прирожденных говорунов. Развитая речь может сделать более привлекательными и уверенными в себе обоих.
А главное, оба будут получать удовольствие от общения, независимо от того, кто из них был говоруном, а кто молчуном. Уверен, речевой интеллект можно развивать хотя бы ради этого. Ведь в отличие от музыки или живописи, общение занимает важное место в жизни каждого человека. Общительный человек всегда может побыть молчуном. Но и молчун должен иметь выбор.
Я согласен с публицистом Виссарионом Белинским, который писал: «Чтобы владеть фразой и не затрудняться в выражении мысли, менее всего нужна теория, более всего нужна практика».
У вас уже есть почти все необходимое для развития речевого интеллекта: знания и упражнения, которые в этом помогут, я собрал в этой книге. Прочитав ее, вам остается только уделить немного внимания себе и своему окружению.
Тренируйтесь дома с близкими и на работе с коллегами. Даже случайный прохожий поможет отточить речевое мастерство. Главное – не стесняйтесь говорить! Не бойтесь, что вас посчитают «выскочкой».
Любой из нас так или иначе стремится к успеху. Речевой интеллект значительно увеличивает шансы получить желаемую должность, работу в компании мечты, открыть новые рынки, заработать больше и жить лучше.
Занимайтесь своей речью. Она позволит достигать успехов легче, быстрее и с удовольствием.
Проверка связи. Аксиомы мышления и речи

Как мы общаемся? Петля понимания


Чтобы понять, где именно в вашей коммуникации возникает сбой, давайте разберемся, как устроен механизм передачи и обработки сообщений между людьми (Рисунок 3).
Рисунок 3. Механизм обработки и передачи сообщений
Человек (отправитель) хочет что-то сообщить собеседнику (адресату). Отправитель формулирует мысль, которой собирается поделиться. Для этого он упаковывает ее в слова и отправляет через речевой аппарат адресату. Тот в свою очередь воспринимает информацию через органы слуха, распаковывает слова отправителя в понятные ему смыслы и образы, а затем делает вывод. После этого адресат формулирует собственную мысль и выдает ее в ответном сообщении отправителю. Так он сам становится отправителем, а его собеседник – адресатом.
Для наглядности разобьем процесс передачи информации от человека к человеку на четыре этапа.
1-й этап – восприятие
Звуковая волна проникает через органы слуха в мозг. Чтобы воспринять сигнал, получатель должен сфокусировать внимание на так называемом раздражителе, или источнике звука.
Внимание воспринимающего может быть спонтанным или направленным. Например, вас кто-то позвал, и вы откликнулись – это спонтанное внимание. Если вы смотрите кинофильм или слушаете лекцию – это направленное внимание.
Общение между людьми сопровождается и невербальными сигналами, но первичное осознание происходит через слова, которые мы слышим.
2-й этап – распаковка
Звуки достигают мозга, где происходит извлечение смыслов и образов. Человеческий мозг воспринимает только то, что наш мыслительный аппарат опознает как знакомое. Поэтому мы всегда анализируем полученную информацию сквозь призму личного опыта.
Мы сопоставляем то, что услышали, с тем, что для нас важно, полезно, интересно или опасно.
Рисунок 4. Петля понимания
Вы наверняка слышали выражения «пропустить мимо ушей», «в одно ухо влетело, в другое вылетело». Они довольно точно описывают ситуацию, когда информация не задерживается в памяти. Это происходит, если она для нас несущественна. Например, скучающий на уроке ученик «не слышит» учителя, а сосредоточенный на дороге водитель воспринимает речь болтливого пассажира как фоновый шум.
3-й этап – ответ
Если собеседнику удалось привлечь ваше внимание, в вашем мозге начинает работать воображение – механизм, который генерирует ответную реакцию. Именно этот этап определяет дальнейший ход коммуникации. От вашего ответа зависит направление разговора и характер общения в целом. Можно ответить агрессивно, доброжелательно или равнодушно. Это вызовет у собеседника те или иные ассоциации, а они, в свою очередь, – соответствующую реакцию.
4-й этап – обратная связь
Когда мы получаем ответ от собеседника, процесс замыкается. Мы высказались – нас услышали – сформулировали ответ – высказали его нам – мы услышали – сформулировали ответ – высказались. Это я и называю «петлей понимания» (Рисунок 4).

Кто управляет общением? Триединый мозг


Процесс коммуникации, описанный в предыдущем разделе, занимает обычно доли секунды, ведь сигнал поступает в мозг со скоростью звука. Электрические импульсы молниеносно передают сначала входящую информацию, а затем реакцию на нее.
Рисунок 5. Триединый мозг
Физиологически этот механизм устроен гораздо сложнее. Американский нейробиолог Пол Дональд Маклин в 1990 году представил собственную концепцию триединого мозга (Рисунок 5). Она говорит нам о том, что мозг человека состоит из трех частей:
– рептильного мозга;
– лимбической системы;
– неокортекса.
Эта мозговая «матрешка» работает комплексно, поэтому в процессах жизнедеятельности мы задействуем сразу все три части.
Например, неокортекс и лимбическая система тесно связаны между собой множеством проводящих путей. Они составляют единое целое психической сферы человека, соединяя его разум и эмоции.
Чтобы понять, как и почему это работает, разберемся с каждой частью отдельно.
Рептильный мозг. Животные инстинкты
Рептильный мозг – самая древняя часть мозга человека. Считается, что эволюция создала его больше ста миллионов лет назад. Он выполняет относительно простую задачу: отвечает за физиологические процессы и обеспечивает базовые функции организма – дыхание, питание, движение, целостность и сохранность тела. Никаких задач сверх этого рептильный мозг не решает. Но эти задачи настолько важны, что он часто берет верх над двумя другими мозговыми системами.
Лимбический мозг. Эмоции
50 миллионов лет назад эволюция снабдила человека лимбической системой. Это совокупность сложных нейрорегуляторных структур головного мозга. Она регулирует высшие психические функции и особые процессы высшей нервной деятельности. В них входит широкий спектр функций – от сна и бодрствования до культурных эмоций и памяти.
Можно сказать, что именно лимбическая система делает нас счастливыми или несчастными.
Неокортекс. Сознательное поведение
Самая молодая часть мозга человека сформировалась всего два миллиона лет назад. По меркам эволюции это совсем недавно. Отчасти поэтому нам так сложно управлять эмоциями и животными инстинктами, за которые отвечают гораздо более древние рептильный мозг и лимбическая система.
Неокортекс больше всего отличает нас от животных. У них эта часть коры головного мозга только намечена, а у человека составляет 96 % от всей поверхности обоих полушарий.
Эта «новая кора» отвечает за аналитику, логику, речь и принятие решений. Прежде чем совершить действие, спонтанно вызванное эмоциями, неокортекс проводит его нравственный и культурный аудит.
Например, в глубинах рептильного мозга возникает чувство голода, лимбическая система определяет, чего именно мы хотим, а высшие корковые центры решают, как получить эту пищу или, наоборот, отказаться от нее.
Если вы хотя бы раз сидели на диете, наверняка знаете, какая нешуточная борьба разгорается в этот момент между мозговыми системами. Неокортекс побеждает в ней далеко не всегда.

Что нам мешает слушать? Накормите рептилию


Электрические импульсы путешествуют внутри мозга по трем системам. Они вызывают разные реакции на внешние раздражители. Общаясь друг с другом, мы меняемся ролями, выступая то адресатами, то отправителями. Всего лишь три системы и две роли, но все не так просто. Ведь люди попадают в ситуации общения, пребывая в совершенно разных состояниях.
Подумайте, когда общение складывается наилучшим образом? Когда собеседники оказываются «на одной волне». По этой причине так популярны деловые обеды и бизнес-ланчи: совместный прием пищи обеспечивает общие положительные эмоции, связанные с сытостью и безопасностью.
И все же в большинстве случаев эмоциональное состояние собеседников непредсказуемо. Как говорится, чужая душа – потемки.
Представьте ситуацию: у адресата вашего сообщения «включился» лимбический мозг, потому что ему почудилась угроза в ваших словах, или он переживает неприятное событие, о котором вам ничего не известно. Все сообщения, которые к нему поступают, будут окрашены негативными эмоциями. А уж если у собеседника включится рептильный мозг, скорее всего, он вас даже не услышит.
В это время вами управляет неокортекс, так что вы руководствуетесь логикой и расчетами, а не эмоциями и инстинктами. С адресатом вы находитесь буквально в разных системах координат. В процессе диалога между вами неизбежно возникает недопонимание. Вам кажется, что собеседник реагирует неадекватно, отвечая совсем не на то, что вы говорите. Он, в свою очередь, считает вас бездушным человеком, до которого никак не достучаться.
Подобные ситуации нередко возникают и в быту, и на работе. Если дома мы можем позволить себе дать волю эмоциям, на работе нам, как правило, приходится сдерживаться. Хотя с точки зрения эффективных коммуникаций неизвестно, что лучше. Ведь когда мы видим человека «не в себе», понимаем, что нужно оставить его в покое, дать остыть и только после этого продолжить общение. Если же собеседник внешне спокоен, а внутри у него все кипит, мы продолжаем совершенно бесполезную беседу, опираясь на неверную оценку обстоятельств. Тогда все наши старания поддержать конструктивный диалог буквально упираются в «покер-фейс» собеседника.
Если вы никак не можете достучаться до партнеров, которые во время переговоров смотрят на вас пустыми глазами, думая о чем-то своем, скорее всего, вам просто нужны совсем другие аргументы, решения, образ поведения. Иначе даже самая сильная логика, которая может произвести впечатление на неокортекс, не пробьется сквозь эмоции, за которые отвечает более древняя лимбическая система.
Полицейские переговорщики обычно стараются «вжиться» в состояние преступника. Вопреки распространенному мнению, они не втираются к нему в доверие. Просто потому, что невозможно втереться в доверие к человеку, который охвачен паникой или отчаянием. Только разобравшись в его чувствах, опытный переговорщик предлагает решение проблемы, оперируя «логикой чувств».
В деловом общении мы редко переживаем столь же сильные эмоции. Логика чаще всего срабатывает. Но представьте, что ваш партнер не успел позавтракать, хотя давно уже пришло время обеда. Будет ли он сосредоточенно думать о потенциальных выгодах вашего предложения, если его мозг ежеминутно посылает сигнал тревоги по гораздо более важному с точки зрения выживания поводу?
У собеседника в такие моменты включается рептильный мозг, который отвечает за безопасность тела. Умом он понимает, что не умирает от истощения, но попробуйте объяснить это голодной рептилии. Убедят ли этого зверя ваши логические аргументы и аналитические данные? Вряд ли. Даже если человек выслушает вас из вежливости, все его мысли будут о слоне, которого он съел бы прямо сейчас, если бы не вы со своим предложением.
Таким образом, концепция триединого мозга объясняет, почему мы можем не слышать друг друга и не понимать очевидных для собеседника вещей.

Что нам мешает говорить? Наведите мосты


В неокортексе есть две ключевые для речевого интеллекта зоны. Их обнаружили в XIX веке независимо друг от друга французский невролог Поль Пьер Брока и немецкий психоневролог Карл Вернике.
Брока наблюдал за пациентами, речь которых была нарушена после перенесенного инсульта. Он предположил, что в лобной доле мозга есть область, которая отвечает за речь. Сегодня студенты медицинских вузов знают эту область под названием «зона Брока».
Немного позже Вернике изучил группу пациентов с повреждениями височной доли мозга. Она получила название «зоны Вернике».
Известно, что зона Брока отвечает за передачу сообщений, а зона Вернике – за их восприятие. Эти две зоны связаны так называемым мостом, или дугообразным пучком. В совокупности это двигательный моторный речевой центр (Рисунок 6). Если бы между зонами не было моста, сообщение, попадая в мозг адресата, не вызывало бы у него никакой реакции.
Зоны Брока и Вернике начинают развиваться еще с младенчества и должны сформироваться к четырем годам. Как и дугообразный пучок между ними. Основные проблемы с речью возникают именно в это время: зоны Брока и Вернике у некоторых людей развиваются неравномерно.
Рисунок 6. Зоны Брока и Вернике
Вы наверняка замечали, что к четырем годам далеко не все дети правильно выговаривают звуки, а многие не могут говорить размеренно или высказать свою мысль, не путаясь в словах. Это означает, что зона Вернике уже развилась, а зона Брока немного запаздывает. Как правило, эти проблемы легко решаются систематическими занятиями и чтением книг вслух.
У взрослых людей обе зоны полностью развиты, но связь между ними отлажена далеко не у всех. В своей работе я часто сталкиваюсь с людьми, которые управляют многомиллионным бизнесом, руководят компаниями-гигантами, но при этом изъясняются настолько плохо, что понять их бывает непросто. А ведь это умные люди, идеи которых приносят миллионы. Но богатство их мыслей скрывается за завесой косноязычия.
Помимо имиджевых проблем, это становится катастрофой для их бизнес-окружения. Причем катастрофой неочевидной, часто замалчиваемой. Руководителю проще предположить, что сбой информационной логистики происходит где-то на уровне среднего менеджмента, чем признать, что он неправильно сформулировал задачу. Менеджерам, в свою очередь, проще соглашаться и делать вид, что они все понимают, нежели указать начальнику на его речевую некомпетентность.
В итоге никто не хочет признавать проблему, а бизнес-процессы буксуют. Зачастую исправить это можно только в доверительном общении на личных консультациях.
Это деликатная тема, ведь речь и мышление тесно связаны не только физиологически, но и с точки зрения стереотипов: указать кому-то на проблемы с речью – все равно, что выставить человека дураком.
Когда о ком-то говорят: «Он не может связать двух слов» – часто подразумевают, что этот человек не слишком умен. Хотя на самом деле этот фразеологизм всего лишь означает, что человек не умеет грамотно излагать свои мысли.

Что нам мешает понимать? Семантический шум


На рисунке 3 изображен механизм обработки и передачи информации. На нем вы можете увидеть и слово «шум».
Этот шум не имеет отношения к громким соседям или звукам города, которые доносятся с улицы. Речь идет о семантическом шуме, который создает помехи в общении.
Возникает такой шум из-за того, что одни и те же слова могут иметь разный смысл для разных людей.
Если мы с вами живем в одной стране и городе, относимся к одному поколению и социальному слою, многие слова имеют для нас очень похожий смысл. Похожий, но не одинаковый.
Ученые-лингвисты Массачусетского университета подсчитали, что среднестатистический американец чаще всего использует в речи только 500 слов. Это так называемый базовый словарный запас бытовой лексики. Можно предположить, что, выучив его, вы как минимум не пропадете в англоговорящей стране. Но это не совсем так. Ведь носители языка используют эти 500 слов в 12 500 разных вариантах.
Даже владея базовой лексикой, вы сможете озвучить, что вам нужно, но вряд ли поймете, что имеют в виду американцы. Они, в свою очередь, тоже будут далеко не всегда понимать вас правильно.
В русском языке значительно больше синонимов, чем в английском. Это помогает подбирать точные слова для передачи смыслов и самых разных оттенков. Но часто это только усложняет ситуацию.
Как надеяться на понимание собеседников, если трудности «перевода» возникают даже между носителями одного языка и иногда в самых элементарных ситуациях.
Например, слово «собака» в моей памяти моментально вызывает образ черной немецкой овчарки, которая сильно напугала меня в детстве. Для человека, у которого не было подобного опыта, это будет совсем другой пес, скорее всего, дружелюбно виляющий хвостом. Не говоря о том, что для айтишника «собака» – это и вовсе значок из адреса электронной почты.
Из-за разного восприятия одних и те же слов мы можем испытывать разные эмоции и совершать разные действия.
С абстрактными понятиями, которые нельзя увидеть и пощупать, дела обстоят еще хуже. Когда мы говорим о любви, дружбе, верности или честности, собеседники понимают под этим что-то свое, хотя мы подразумеваем, что то же самое. В бизнесе это проявляется более явно, чем, скажем, в семейной жизни. Ведь результат непонимания становится виден почти сразу, а не спустя годы.
Руководитель говорит: «Иди работай!» – подразумевая: «Иди и принеси мне результат». В понимании подчиненного это означает задерживаться в офисе допоздна, изображать бурную деятельность, иметь всегда уставший и озабоченный вид. В таком случае руководитель, скорее всего, не дождется результата, а подчиненный будет возмущен тем, что начальник сделал ему выговор вместо того, чтобы оценить по достоинству самоотверженный труд.
Происходит это чаще всего по единственной причине: два человека просто не договорились о смыслах слов.
Известно, что люди, которые много лет живут вместе, вкладывают в одни и те же слова примерно одинаковый смысл. Но не идентичный. То есть даже близкие люди, которые годами ведут общий быт, не могут понять друг друга на 100 %. Всегда остается небольшая зона, в которой они говорят на разных языках.
Что уж говорить о людях, с которыми вы встречаетесь только по работе или вовсе видитесь впервые. Если человек при этом еще и живет в другом городе или другой стране, кажется, что серьезное недопонимание неизбежно.
Но даже если вы носители одного языка, вы все равно будете в какой-то степени говорить на разных. Ведь любое слово или понятие для вас будет означать что-то немного или совершенно другое.
Когда таких слов становится слишком много, количество переходит в качество. Это может привести к серьезным проблемам.
Впрочем, вы наверняка догадались, что и такие «трудности перевода» компенсировать могут развитые речевые навыки.

Что с этим делать? Тренируем речевой интеллект


Можно сказать, сама природа позаботилась о том, чтобы наше общение не обходилось без помех. Но, как говорится, природа никогда не ошибается – ошибки присущи лишь разуму.
Часто то, что мы считаем искажением смысла, на самом деле рождает новые смыслы и даже произведения искусства, направляя нас по пути творчества.
Однако в деловом общении, как и в личной жизни, такие ошибки могут оказаться серьезной преградой на пути к успеху. В наших силах их минимизировать. Поэтому я предлагаю не пенять на природу, а просто заняться собственным разумом.
Одна из главных задач речевого интеллекта – соединить мозг с языком.
Я часто встречаю людей, которые много говорят, но смысла в их речи почти нет. Обычно таких людей называют пустословами. Но это не значит, что в голове у них пусто. Просто их язык недостаточно хорошо связан с мозгом. Из-за этого они не могут передать всей глубины своих мыслей и чувств.
Иногда диссонанс между тем, что у человека внутри, и тем, как его воспринимают окружающие, доставляет немало страданий.
Нам всем интересно слушать людей, которые изрекают глубокие мысли, тонко чувствуют мир и увлекательно об этом рассказывают. По этой причине именно актеров чаще всего приглашают на популярные ток-шоу. Они вряд ли знают о жизни больше полярника, врача скорой помощи или успешного бизнесмена. Эти люди тоже могли бы рассказать много интересного. Если бы они действительно это могли.
Актеры – это не какие-то особенные по природе люди. Просто им в силу профессии приходится очень много тренировать свою речь, голос, умение уверенно держаться на публике. Эти навыки работают на них и за пределами съемочной площадки или театральной сцены.
Впрочем, совсем необязательно становиться актером, чтобы стать интересным собеседником. Сценическая речь имеет свои нюансы, она вовсе не панацея от трудностей в общении.
Тем не менее тренировать мозг и язык необходимо человеку любой профессии. Мозговые зоны Брока и Вернике, о которых я рассказывал выше, развиваются только тогда, когда мы используем речь. Именно тренировка когда-то помогла мне восстановить разрушенный мост между ними.
Таким же способом укрепить связи между речевыми центрами могут и люди без явных речевых проблем. Как правило, этот тракт просто недостаточно «разъезжен». Он зарос травой и бурьяном, но, если «ездить» по нему каждый день, он в любой момент может превратиться в скоростную трассу.
Большинство людей никогда не подходили к развитию речи систематически. Хотя даже десятиминутная тренировка оттачивает остроту мыслей и учит выражать их более четким, понятным и интересным языком.
Чтобы стать физически сильнее, мы обычно отправляемся в спортзал. Чтобы по-настоящему укрепить мышцы, мы стараемся не пропускать тренировок, даже когда устали или ленимся.
Мозг и язык вполне можно считать такими же «мышцами». Если подходить к тренировкам систематически, вы точно так же сможете укрепить их с помощью простых упражнений.
Помните, что тренировка речевого интеллекта – процесс постоянный. Это инструмент для решения как деловых, так и повседневных задач. Так что и затачивать его можно и нужно ежедневно.
К слову, я занимаюсь своей речью с 1991 года и считаю, что все еще далек от совершенства.
Ведь в отличие от любителя профессионал всегда стремится использовать в своей работе лучшие инструменты. Парикмахер хочет иметь самые острые ножницы, хирург – самый острый скальпель, а дирижер – самый острый слух.
В вашей голове может быть много замечательных идей, но, если ваш речевой инструмент затупился, вы не сможете ни рассказать о них, ни воплотить в жизнь.
Чтобы идеи могли стать работающими проектами, в вашем арсенале должно быть много речевых инструментов. Они должны быть качественными, а вы должны уметь ими пользоваться. Причем делать это с удовольствием. Ведь настоящий мастер всегда кайфует от того, что делает.
Театральный режиссер и педагог по актерскому мастерству Константин Станиславский предложил когда-то емкую формулу: нужно трудное сделать привычным, привычное – легким, а легкое – приятным. Этой формулой можно описать базовый секрет любой тренировки.
Да, поначалу придется себя контролировать. Но при постоянном повторении тренировка превратится в привычку. А привычные действия усилий почти не требуют.

Озадачиваем! Треугольник ОЗД


У меня есть собственное определение речевого интеллекта. Оно основано на правиле, которое я вывел за годы работы с людьми.



	Речевой интеллект – это способность удерживать во время разговора внимание на треугольнике ОЗД, в котором: О – обстоятельства;З – задача;Д – действие.



Рассмотрим подробнее, из чего состоит треугольник ОЗД (Рисунок 7).
Рисунок 7. Треугольник ОЗД
Обстоятельства – это ситуация-контекст, в которой происходит общение. Эти обстоятельства мало просто знать – их нужно чувствовать и понимать. Некоторые из них нельзя определить на этапе подготовки к общению. О них мы, как правило, узнаем только на месте, то есть в процессе разговора. Оценивать заданные обстоятельства следует по ряду параметров:
– кто ваш собеседник или оппонент;
– нужно ли ему что-то от вас;
– какова разница в ваших статусах и возрасте;
– какой у него типаж или роль;
– знакомы ли вы или видите его первый раз;
– друг он вам или враг;
– вы общаетесь с одним человеком или с группой людей;
– кто возглавляет эту группу;
– кто из группы имеет наибольшее влияние на того, кто принимает решения.
Согласитесь, в этих пунктах есть что-то общее с оценкой расстановки сил перед дракой. К слову, даже пацанским разборкам предшествуют переговоры. Человек с развитым речевым интеллектом может выйти из таких переговоров даже без применения физической силы.
Задача – это результат, который вы хотите получить. Никто из нас не начинает разговор просто так. За этим побуждением всегда стоит конкретная, пусть и не всегда осознаваемая задача. Она может быть как самой простой – развлечься, болтая с другом, так и сложной – провести переговоры по строительству нового производства.
Очертив задачу, вы понимаете, с каким результатом хотите выйти из разговора. Благодаря этому вы можете оценить, насколько она решена и не зашли ли переговоры в тупик. Это поможет сохранить время и нервы, вовремя завершив разговор.
Если, задавая вопрос, вы не до конца понимаете, что хотите услышать в ответ, значит, вы не поставили элементарную задачу для текущей речевой ситуации. Элементарную – значит, не простую, а подходящую для конкретного элемента общения.
Масштабные задачи решаются не за одну встречу и не за один разговор. Например, когда цель – продать крупное технологическое решение, нужна целая серия встреч, в ходе которых решаются разные элементарные задачи:
– получить поддержку или одобрение проекта;
– предложить новую идею;
– сообщить неприятную новость;
– повлиять на другого человека;
– услышать чье-то мнение;
– впечатлить своим опытом;
– подружиться.
Действие – это инструмент для решения актуальных задач в текущих обстоятельствах. Ниже – список самых распространенных инструментов, которые используются в таких случаях:
– убеждение и аргументация;
– продажа идеи;
– критика;
– решение конфликта;
– сбор информации;
– похвала;
– переговоры;
– преодоление манипуляций.
Эти и другие действия мы подробнее рассмотрим в следующих разделах. А пока подытожим: речевой интеллект базируется на умении выполнить три важных шага:
1) оценить обстановку и определить контекст общения;
2) правильно поставить задачу и определить, можно ли ее решить в заданных обстоятельствах;
3) воспользоваться набором речевых инструментов, соответствующих задаче.
Эти шаги могут казаться простыми. Но чтобы их применять на практике, без тренировки не обойтись.
У моих клиентов было немало печальных историй, когда переговоры, которые готовились несколько месяцев, заканчивались провалом и существенными потерями. После детального разбора выяснялось, что клиент совершил одну или сразу все три ошибки:
– неверно оценил обстоятельства;
– неправильно поставил задачу;
– выбрал не те инструменты.
Как правило, если неверно оценить обстоятельства, невозможно правильно поставить задачу. Значит, и подобрать подходящие инструменты тоже не выйдет.
Представьте: в офис звонит человек и интересуется определенным продуктом. Менеджер решает, что это потенциальный покупатель. Он ставит перед собой задачу закрыть сделку и в качестве инструмента выбирает работу с возражениями. Звонящим оказался клиент, который находится на стадии «сырой» потребности, когда он еще сам не до конца понимает, нужна ли ему услуга или продукт. В этом случае продавец должен быстро считать обстоятельства и достать другой инструмент – консультационный подход. Надо помочь клиенту сформировать потребность и проконсультировать его по широкому кругу вопросов. Стремиться закрыть сделку, работая с возражениями рано, данный инструмент здесь не подойдет. Если продавец этого не понял, то клиент положит трубку, а продавец останется без бонуса.
Если никто из собеседников не обладает развитым речевым интеллектом, чтобы быстро сориентироваться и устранить недопонимание, скорее всего, никто не получит ожидаемого результата. Все останутся недовольными друг другом и временем, которое потратили зря.

Диалогика. Структура коммуникации


Диалог – это, пожалуй, самый сложный вид коммуникации. Написать письмо или личное сообщение не так трудно, ведь у собеседников в этом случае всегда есть возможность обдумать, перечитать, поправить, чтобы поставить максимально точный вопрос и дать взвешенный ответ.
Живой диалог, который ведется лицом к лицу, можно сравнить с шахматной партией. Вести его гораздо сложнее, ведь ответы нужно давать без задержки, здесь и сейчас, успевая проанализировать и оценить ситуацию, которая постоянно меняется.
Рисунок 8. Диалог в режиме реального времени
Тем не менее я рекомендую развивать именно этот навык в первую очередь. После такой тренировки другие форматы общения точно покажутся вам менее сложными.
Качество, которое позволяет быстро реагировать, обычно называют находчивостью. О таком человеке говорят: «Он точно за словом в карман не полезет».
Находчивость не дается человеку от природы. Ее, как и другие качества, можно и нужно развивать. Если вы обладаете быстрой реакцией, в диалоге вам останется только сфокусироваться на треугольнике ОЗД (обстоятельства – задачи – действия).
Обычно мы теряемся, когда начинаем думать сразу о множестве посторонних вещей. Например, о том, как мы выглядим или что о нас подумают окружающие. Треугольник ОЗД поможет отсечь все лишнее.
Ниже – еще одна полезная схема, которая показывает, какие шаги мы совершаем, чтобы реальный диалог состоялся (Рисунок 8).
В отличие от первичного обмена фразами (Рисунки 3 и 4), структуру реального диалога можно представить в виде четырех основных шагов.
1-й шаг – начало диалога: вы находитесь в неких начальных обстоятельствах, перед вами стоит первичная задача. Исходя из этого, вы начинаете действовать, то есть излагаете свою мысль собеседнику.
2-й шаг – ответ: услышав вас, собеседник обрабатывает полученную информацию и выдает действие, то есть отвечает вам.
3-й шаг – изменение обстоятельств: иногда обстоятельства в процессе разговора могут измениться. Например, переменится настроение собеседника или его реакция на внешние обстоятельства. Заметив это, вы должны решить, сохраняется ли до сих пор задача, с которой вы вступили в коммуникацию. Если задача изменилась вместе с обстоятельствами, для ответного действия нужно подобрать новый речевой инструмент.
4-й шаг – новый ответ: адресат снова анализирует ваш ответ. Он расшифровывает образы и смыслы, которые вы транслируете, и реагирует на них в соответствии со своим пониманием. Его ответ формирует новое событие-обстоятельство.
Таким образом, в процессе общения мы движемся от исходных обстоятельств к новым. Повторений этого цикла может быть сколько угодно.
Иногда диалог завершается быстро, а иногда, наоборот, требует множества шагов, например, если перед вами стоит задача разговорить молчаливого собеседника.
Так или иначе, ведение диалога требует коммуникативного мастерства. Как и с тренировкой мышц, чем больше вы тренируете навык живого общения, тем быстрее начинаете реагировать и тем более находчивым человеком становитесь.

Лестничный интеллект. Силен задним умом


Говоря о находчивости, стоит вспомнить о так называемом «лестничном уме». Это выражение французы используют в ситуациях, когда удачный ответ приходит сразу после завершения разговора. У нас это называется «крепок задним умом». Чем более остроумный или подходящий ответ вы придумали, тем обиднее, что нельзя вернуться и закончить разговор эффектно.
Расскажу пример из своей практики. Мой клиент по имени Антон давно работал в компании и много сделал для ее развития. Он отлично справлялся с работой, его заслуги не раз отмечали грамотами и благодарностями. Но Антон – человек семейный, ему хотелось, чтобы признание выражалось в первую очередь в материальной форме. Он записался на прием к руководителю, чтобы поговорить о повышении зарплаты.
Перед встречей Антон собрался с мыслями, проиграл в голове вероятный сценарий разговора, настроился психологически и отправился убеждать начальника.
Руководитель компании был вдвое старше Антона, так что относился к нему по-отечески. Это создавало доброжелательную обстановку. Тем не менее Антон понимал, что такое субординация и разница в возрасте, поэтому выбрал для разговора соответствующий тон.
Можно сказать, Антон многое учел и верно оценил обстоятельства.
Он сосредоточился на задаче уйти из кабинета, получив добро на повышение зарплаты, и начал действовать именно в таком ключе. Антон «вытащил из головы» заготовленную речь и стал говорить. Однако начальник почти сразу понял, к чему тот клонит, и перебил Антона.
Как вы уже знаете, это значит, что сформировалось новое обстоятельство. Антон к такому повороту не готовился: он рассчитывал, что его хотя бы выслушают.
Тем временем начальник сказал: «Сегодня на совещании мы приняли решение об открытии филиала в Чехии. Вы наш лучший сотрудник, мы ценим ваш профессионализм, поэтому хотим, чтобы вы возглавили новое подразделение и переехали в Прагу».
Обратите внимание, что это не просто новое обстоятельство. Оно было настолько маловероятным, что изменило первичную задачу кардинально. Антон готовился к отказу и работе с возражениями, так что припас целый ворох аргументов, вплоть до увольнения. Но ничего из этого ему не пригодилось. Речевые инструменты, которые Антон планировал использовать, оказались совершенно неуместными.
Антон хотел больше денег. Ему предложили оклад даже выше, чем он рассчитывал. Но при этом придется переехать в другую страну, освоить другие компетенции и взять на себя новые обязательства. Можно сказать, ситуация развернулась лицом к Антону, только вот он был к этому не готов.
Антон чувствовал себя польщенным, но нахлынувшие эмоции не позволили ему подобрать нужные слова. Все, что Антон смог сделать, это поблагодарить за доверие, взять паузу и уйти обдумывать предложение. Он не знал, что сказать жене, ведь они как раз запланировали купить загородный дом. Это никак не согласуется с переездом в другую страну. Да и рассказывать особо нечего: растерявшись, Антон не уточнил никаких подробностей.
В голове у моего клиента вертелись десятки вопросов, но он уже спускался по лестнице и не мог вернуться, чтобы задать их начальнику. Теперь придется ждать удобного случая для нового разговора, который неизвестно когда состоится.
Антон чувствовал, что упустил инициативу, и, несмотря на лестное предложение, испытывал крайне противоречивые эмоции. Ему казалось, что он повел себя непрофессионально. К тому же, пока он думает, руководство может сделать предложение кому-то более расторопному.
Это типичный пример «лестничного ума». Такие ситуации могут возникать постоянно, если ваш речевой интеллект недостаточно развит.
Если бы Антон к тому моменту уже развивал свои коммуникативные навыки, он был бы готов даже к самому непредсказуемому повороту.
Получив неожиданное предложение, Антон мог бы просто поставить перед собой новую задачу, определить соответствующие ей речевые инструменты и использовать их по назначению. Все козыри были у него на руках. Если бы он все сделал правильно, получил бы целый ряд «бонусов»:
– время, которое он потратил, отправившись «переваривать» новую информацию;
– подробности, которых он не узнал, из-за чего не смог обсудить предложение начальника с близкими в тот же день;
– спокойствие, которого лишился из-за мыслей о том, что повел себя глупо и, возможно, рискует теперь уступить место более находчивому коллеге;
– удовольствие, которое он мог бы получить от собственного профессионализма во время приятного разговора, сулящего большие перспективы;
– инициативу, которую мог бы взять в свои руки, назначив руководителю время, в которое озвучит свое решение.
Все эти преимущества вы получаете вместе с речевой силой и речевой властью. Чтобы научиться владеть любым разговором, развивайте свой речевой интеллект. Это позволит всегда быть на голову впереди конкурентов, которые все еще думают «задним умом», тогда как вы делаете это на опережение.

Речевая пирамида. Четыре этапа развития речевого интеллекта


В школе мы заучивали стихи, пересказывали прочитанные книги, отвечали у доски, пели хором, изучали иностранные языки. Это развивало наш речевой интеллект, по крайней мере на базовом уровне, который необходим для «выживания» в социуме.
Как правило, в школе нам не хватало мотивации для систематических занятий. Теперь, когда вы выросли, придется согласиться с тем, что системность для развития речи необходима. От этого зависит, будете ли вы и дальше просто выживать в социуме или начнете преуспевать, свободно общаясь с другими людьми в любых ситуациях.
На Рисунке 9 схематично изображены этапы развития речи – из них складывается система, которую я рекомендую использовать вам.
Рисунок 9. Пирамида речевой силы
Этап 1 – речевой интеллект. Мы работаем над собой. Для этого не нужны особые условия. Мы не вступаем намеренно в коммуникацию, а добиваемся того, чтобы наша речь стала чище и лучше, исследуя инструменты владения словом и голосом, а именно:
– логику;
– лаконичность;
– точность;
– артикуляцию;
– дыхание;
– темп речи;
– интонации;
– образность.
Все эти «мышцы» речевой силы не только обогащают нашу речь, но и улучшают впечатление, которое мы производим на окружающих. Это делает наше общение более результативным. Регулярные тренировки помогут держать речевые «мышцы» в тонусе. Однако для действительно эффективного общения придется овладеть дополнительными инструментами.
Этап 2 – речевое влияние. Монологическая речь – основа речевого влияния. Наверняка вы встречали людей, которых вам хотелось слушать бесконечно, ведь они говорили так убедительно, увлекательно и красиво. Очевидно, этим людям удалось повлиять на вас с помощью речи. Если вы хотите оставлять о себе такое же впечатление, придется овладеть целым набором таких умений, как:
– убеждать и переубеждать собеседников;
– побуждать их к действию;
– воодушевлять;
– доказывать;
– получать поддержку;
– критиковать или хвалить;
– объяснять и заинтересовывать;
– шутить.
Это далеко не все речевые приемы, освоение которых может сделать вас великолепным собеседником. Но в этой книге мы подробно рассмотрим только основные из них. Они станут надежными опорами, которые помогут заметно укрепить ваше речевое влияние.
Этап 3 – речевая власть. Владение диалогом – это умение вести разговор туда, куда нужно вам, попутно решая разнообразные задачи. Я рекомендую изначально отказаться от манипуляций и «грязных» приемов – человеку с развитым речевым интеллектом они попросту ни к чему. Чтобы выйти на новый уровень общения, необходимо овладеть по-настоящему ценными навыками, то есть:
– умением понимать мотивы собеседников;
– считывать эмоции, чувства и состояния других людей;
– добывать нужную информацию;
– управлять конфликтами;
– непринужденно отвечать на каверзные вопросы;
– противостоять манипуляциям и давлению.
Эти рычаги речевой власти сделают ваше деловое общение максимально результативным и откроют дорогу к вершине речевого мастерства.
Этап 4 – речевая мощь. Достигнув этой вершины, вы не остаетесь почивать на лаврах. Перед вами откроются дальнейшие пути развития. Опыт прошлых достижений покажет, куда двигаться дальше.
Спортсмен, актер, политик Арнольд Шварценеггер много работал над развитием своей физической формы и стал самым молодым бодибилдером, получившим почетный титул Мистер Вселенная. Казалось бы, он достиг вершины карьеры. Но Шварценеггер перешел на новый уровень и начал сниматься в кино. Ему пришлось столкнуться со множеством сложностей из-за сильного немецкого акцента. Но он стал голливудской звездой первой величины, достигнув вершины во второй раз.
Куда двигаться дальше успешному спортсмену и не менее успешному актеру, который своим усердием и успехом вдохновляет и мотивирует миллионы людей по всему миру? Шварценеггер на этом не остановился и снова перешел на новый уровень, став на этот раз успешным политиком.
Если в кино физическая форма, которую Шварценеггер развил для спортивной карьеры, еще имела значение, в политике она перестала играть какую бы то ни было роль. Тогда оказалось, что речевая сила у Шварценеггера развита не хуже физической, ведь он победил на выборах губернатора Калифорнии.
Покорить за относительно короткий период три карьерные вершины Шварценеггеру помогли систематические тренировки и усердная работа над собой. Именно этот путь открывается на четвертом этапе речевого интеллекта.
Когда вы пройдете путь от силы через влияние к власти, ваша речевая власть распространится на других людей, а они этого даже не заметят. Людям будет казаться, что их просто тянет к вам, а они идут навстречу просто потому, что с вами приятно иметь дело.
В бизнесе это особенно важно. Клиенты покупают не там, где самые выгодные предложения, а там, где самые комфортные условия для покупки. Огромную роль в этом играет так называемый «человеческий фактор». Если вы станете человеком, который достиг вершины речевого мастерства, он всегда будет играть в вашу пользу.
Упражнение 1. Путь к вершине
Цель определяет действия, а действия – результаты. Отнеситесь к развитию речи как к проекту. Чтобы очертить контуры цели, ответьте себе на следующие вопросы.
1. Для чего я хочу развить речевой интеллект? Ответы могут быть, например, такими:
– чтобы улучшить свою речь, потому что моя работа связана с общением;
– чтобы больше общаться, заводить и поддерживать дружеские беседы;
– чтобы эффективнее взаимодействовать с окружающими, усилив свое влияние на них;
– чтобы говорить убедительно, чтобы мои слова приводили к нужным действиям и результатам;
– чтобы выступать на мероприятиях, заряжая и мотивируя аудиторию своим энтузиазмом;
– ваш вариант.
2. С чем я буду сравнивать свои успехи? Запишите аудио- или видеоверсию собственного минутного выступления на любую тему. Это может быть рассказ о том, как прошел ваш день, рассуждение о любимой книге или о том, почему вы решили развивать свою речь. Сохраните запись, чтобы не забыть, какой была ваша речь в начале пути к вершине.
3. Какой опыт общения в прошлом не дает мне покоя? Вспомните ситуацию, когда вам пришлось высказаться перед другими людьми. Это могло быть выступление на мероприятии, доклад на совещании или реплика в беседе с друзьями. Возможно, вам не хочется вспоминать об этом, ведь вы тогда с треском провалились. А может быть, это было самое обычное высказывание, но вам хотелось бы превратить его во что-то менее заурядное. Так или иначе, спросите себя:
– насколько мне удалось тогда донести свою мысль до собеседников?
– решили ли мои слова поставленную перед ними задачу?
– что я тогда чувствовал: дискомфорт, смущение или, напротив, уверенность в своих словах?
– какие эмоции я хотел испытать, когда говорил это?
– удалось ли мне привлечь к себе внимание аудитории?
– что я хотел бы улучшить или сделать иначе в той ситуации?
4. Какой речевой навык я планирую развивать в первую очередь? В каких ситуациях я буду его практиковать? Сколько времени я готов посвятить тренировке своей речевой силы? Это может быть 10–15 минут с утра перед работой, вечером перед сном или в обеденный перерыв на работе. Запишите время и место и обязательно следуйте намеченному плану.
5. Кто мог бы помочь мне в развитии речевых навыков? Возможно, кто-то из друзей или коллег захочет развивать речевую силу вместе с вами или готов предоставлять вам обратную связь. Запишите этих людей в свою группу поддержки.
6. Какие новые привычки, связанные с развитием речи, я планирую отточить? Ответ на этот вопрос я рекомендую дополнять по ходу чтения этой книги.
ПРИЧИН РАЗВИВАТЬ РЕЧЕВОЙ ИНТЕЛЛЕКТ ИМЕННО СЕЙЧАС
ПРИЧИНА № 4. ПОГОВОРИМ ОБ ЭТОМ ЗАВТРА. РЕЧЬ И БУДУЩЕЕ
Было бы здорово иметь возможность заглянуть в будущее, чтобы узнать, какие навыки пригодятся нам через десять или двадцать лет. Например, кажется, что голосовые помощники и мессенджеры рано или поздно сведут использование речи к минимуму, так что развивать ее – напрасный труд.
Наверное, нельзя совсем исключить вероятность, что в далеком будущем люди будут общаться с помощью телепатии. Но ведь нас волнуют гораздо более близкие перспективы.
В 2014 году российское Агентство стратегических инициатив и бизнес-школа Сколково, опираясь на методику рапид-форсайт, которая помогает заглянуть в будущее, создали так называемый Атлас новых профессий. Чтобы понять, какие профессии будут востребованы через 20 лет, а какие отомрут за ненадобностью, ученые, бизнесмены и представители власти исследовали 18 отраслей экономики. Это позволило выявить 10 главных компетенций будущего (Таблица 4).
Таблица 4.
Компетенции будущего
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Обратите внимание: пять из десяти компетенций прямо связаны с речевым интеллектом. В остальных пяти случаях – развитые коммуникативные навыки повышают вероятность успеха.
Чем бы вы ни занимались, программированием роботов или художественным творчеством, вам понадобится развитый речевой интеллект. Как минимум для презентации своих профессиональных качеств, проектов, идей.
В каком бы направлении и с какой бы скоростью ни развивались технологии, речь остается двигателем прогресса общества и личного роста каждого отдельного человека. Более конкурентоспособными и эффективными всегда будут те, у кого выше речевой интеллект. Причем как среди людей, так и среди роботов.



Глава 3

Пять мышц речевого интеллекта


Инструменты речи
В
детстве родители отдали меня в музыкальную школу. Я учился играть на гитаре, которая была настолько старой, что никто в семье даже не помнил, откуда она взялась. Никакая настройка не спасала этот инструмент от глухого, дребезжащего звука. Кроме того, гитара была слишком громоздкой для ребенка, так что играть на ней было страшно неудобно.
После нескольких месяцев мучений учитель музыки посоветовал купить новый инструмент, и папа каким-то чудом достал чешскую гитару «Кремона». Я едва научился перебирать струны, но слышал и видел разницу.
Качественный инструмент буквально сам ложился в руки и звучал объемно и звонко. Сегодня я понимаю профессиональных музыкантов, которые мечтают о скрипке Страдивари, потому что от инструмента действительно зависит многое.
Наша речь, тоже будучи инструментом, может «звучать» очень по-разному. Правда, в отличие от музыкального инструмента, предназначенного для специфического ремесла, уметь обращаться со своей речью необходимо любому человеку.
Мы уже разобрались с тем, что в диалоге нужно уметь быстро реагировать. Самые подходящие слова должны извлекаться из глубин памяти и попадать в речевой аппарат за доли секунды. Это повышает вероятность того, что диалог окончится с пользой для вас.
Помимо быстрой реакции, сама ваша речь должна цеплять, вызывать интерес и удерживать внимание слушателей. Это помогает достигать результатов.
В детстве нас кормили полезной кашей, хотя мы мечтали о вредных конфетах. С тех пор у большинства из нас осталось убеждение, что все полезное невкусно, а все вкусное неполезно. Если применить эту аналогию к речи, ваша задача состоит в том, чтобы приготовить из каши конфетку, то есть научиться говорить одновременно интересно для слушателей и результативно для вас самих.
Для этого нужно уметь структурировать информацию, не вываливать всю кашу, которая варится у вас в голове, а излагать мысли логично и последовательно. К слову, во рту каши тоже быть не должно – вы должны звучать так, чтобы люди хотели вас слушать.
Ниже – набор основных компонентов «вкусной и полезной» речи:
– логика и структура;
– лаконичность, ясность, чистота;
– язык метафор и образов;
– четкая артикуляция;
– правильное дыхание;
– модуляции, темп речи, паузы, владение голосом;
– позы, мимика, жесты, манера держаться.
Добавьте к этому уверенность в себе и получите собеседника, которого просто невозможно не слушать.
Сила слов
Вы наверняка знаете, что тело человека на 70 % состоит из воды. Речь большинства людей тоже состоит из воды примерно на 70 %.
Нашей речи вода, как и нашему телу, необходима. Она обеспечивает связность и текучесть, пластичность и выразительность того, что мы говорим.
Вот только в речи вода бывает разной. Я разделяю ее на «живую» и «мертвую». Первая делает речь гармоничной и динамичной, вторая – застывшей и неестественной.
Тяжеловесные конструкции, канцелярит, слова-паразиты и речевые штампы – все это «мертвая вода», которая делает нашу речь запутанной и непонятной.
Иногда люди говорят так специально, ведь в мутной воде проще скрыть отсутствие смысла. Впрочем, гораздо чаще мы хотим быть понятыми и стараемся произвести хорошее впечатление, например, используя в речи умные слова и выражения. Вот только пониманию они не способствуют, а наоборот, осложняют его.
Представьте, что слова – это источник, а мысли – глубокий родник, из которого они бьют ключом, принимая на поверхности форму речи. Окружающие не видят родника и слышат только журчание источника. Если он переполнен мертвой водой, мало кто захочет из него пить, и точно так же никто не станет с увлечением слушать «мутную» речь, которую трудно понять.
Чтобы стать привлекательным собеседником, важно следить за чистотой источника своей речи, очищая его от словесного мусора. Чем он прозрачнее, тем яснее кристаллизуются смыслы, которые вы вкладываете в слова, и тем проще и интереснее окружающим с вами общаться.

Железная логика. Собираемся с мыслями


Деревенский кузнец нашел помощника и принялся наставлять парня: «Когда я выну полосу металла из огня и положу на наковальню, то кивну тебе головой, и ты сразу бей по ней молотом». Ученик сделал так, как понял мастера. На следующий день он уже сам был деревенским кузнецом.
Нет, не потому что блестяще справился с задачей. Просто он дословно понял наставление кузнеца: «Кивну головой, и ты сразу бей по ней».
Этот шуточный пример показывает, что логика и структура – важнейшие элементы речевого мастерства. Если ваша речь звучит нелогично, вас либо не поймут, либо поймут неправильно. Неизвестно еще, что хуже.
Нарушение логических связей часто порождает забавные речевые ошибки. В художественной литературе это нередко используется в качестве приема для создания комического эффекта. Как, например, эта знаменитая фраза из чеховской «Жалобной книги»: «Подъезжая к сией станцыи и глядя на природу в окно, у меня слетела шляпа».
Человеку, допускающему подобные ошибки в реальном общении, как правило, не так смешно, как его собеседникам. В деловых переговорах отсутствие логики и вовсе вызывает не смех, а неловкость и недоумение.
Представьте, что на деловой встрече вы слышите от собеседника:
– Моя специальность и жизнь проходили в атмосфере нефти и газа.
– Президент сказал: «Есть контакт!» Значит, будем есть контакт.
– Правительство – это не тот орган, где можно только языком.
Это реальные высказывания уже упомянутого выше Виктора Черномырдина. Как вы помните, он умело использовал свое косноязычие и не скрывал этого: «На любом языке я умею говорить со всеми, но этим инструментом я стараюсь не пользоваться».
Как бы там ни было, чтобы использовать этот инструмент, важно понять, как именно работает логика в речевых конструкциях.
Для наглядности проведем аналогию с музыкой: сравните нотную запись на Рисунке 10 с теми же нотами, расположенными вперемешку, на Рисунке 11.
Рисунок 10. Нотная запись «Лунной сонаты» Бетховена
Рисунок 11. Ноты вперемешку
В первом случае ноты несут информацию о мелодии, которую музыкант, владеющий нотной грамотой, без труда воспроизведет на своем инструменте. На рисунке есть такты и ноты разной длительности, скрипичные и басовые ключи – каждый на своем месте. Все эти элементы подчиняются законам музыкальной логики, поэтому при участии исполнителя могут воплотиться в красивой мелодии.
На втором рисунке изображены те же самые ноты, но ни музыки, ни смыла в них нет. После перемешивания рассыпалась вся логическая конструкция.
«Музыка» речи точно так же предполагает наличие структуры, смысла, размеренности и тональности. И точно так же с ней может произойти то, что лишило ноты порядка, а мелодию – логики, смысла и красоты.
Упражнение 2. Где логика?
Для этого упражнения вам понадобится текст. Подойдут научно-популярные или деловые книги, статьи, заметки. Это могут быть публикации на отраслевых порталах. Я часто вижу материалы такого рода на стойках администратора у своих клиентов и заказчиков. Выберите подходящий текст и выполните упражнение.
1. Изучите текст, внимательно прочитав его от начала до конца.
2. Вычеркните из текста все лишние слова, которые не несут никакого смысла или искажают его.
3. Вычлените логику текста, «зашитую» в повествовании. Представьте ее в виде последовательности А-Б-В-Г-Д.
4. Постройте так называемую интеллект-карту: схематически изобразите логику текста в виде блоков с краткими тезисами и обозначьте связи между ними.
Выполняя упражнение, вы увидите, что мозг быстро учится находить смыслы и вычленять логику.
Для наглядности разберем это упражнение на примере скороговорки «Во дворе трава, на траве дрова. Не руби дрова на траве двора». Помимо дикции, скороговорки развивают мышление, поэтому часто имеют запутанную структуру и не всегда очевидный смысл.
Чтобы вычленить логику из этой скороговорки, нужно понять: о чем на самом деле идет речь? О дровах. Что мы о них знаем? Что они находятся во дворе и на траве. Как связаны двор и трава?
Схематическая интеллект-карта в данном случае будет выглядеть так (Рисунок 12).
Рисунок 12. Интеллект-карта скороговорки
Логика А-Б-В-Г-Д для этой скороговорки выглядит так: Двор (А) —> Трава (Б) —> Дрова (В) —> Рубить (Г) —> Дрова (В) —> Трава (Б) —> Двор (А).
Это кольцевая структура, в которой мы возвращаемся к тому, с чего начали. Восстановив логику и смысл, мы получаем фразу, в которой точно не запутаемся: Во дворе (А) трава (Б), на траве дрова (В). Не руби (Г) дрова (В) на траве (Б) двора (А).
Произнесите скороговорку как можно быстрее: «Во дворе трава, на траве дрова. Не руби дрова на траве двора». Как видите, мозг легче справляется с таким задачами, когда видит логику и смысл.

Все по порядку. Структурируем


Любая осмысленная фраза – это логическая конструкция. Если нарушить логику, получится то же самое, что случилось с перемешанными нотами: высказывание потеряет смысл.
Я выделяю несколько основных типов логических конструкций.
От общего к частному. Если предмет разговора обширный и состоит из многих частей – например, вы презентуете клиенту новое IT-решение, – двигаться следует от общего к частному. Что это значит? Для начала вы рисуете общую картину, а затем вытаскиваете из нее элементы, рассказывая о каждом из них отдельно. Последовательность выбора элементов определяется их значимостью в общей картине. Она может быть очередной или произвольной. Разобрав картину на части, вы снова собираете ее воедино. Это позволяет слушателям понять и предмет разговора, и каждую из его составляющих.
В ходе одного разговора раскрыть большую тему бывает непросто. Даже опытные спикеры часто допускают ошибку, последовательно и подробно рассказывая о каждом элементе, но не показывая общей картины. В таких случаях внимание слушателя рассеивается, ведь он не понимает сути разговора.
Чтобы понять, как это работает, вспомните уроки биологии в школе. В младших классах нам показывали общую картину, рассказывая про царства растений и животных. В средней школе мы последовательно изучали ботанику, зоологию и анатомию. В старших классах все это снова объединялось в общую биологию, изучение которой переходило на более глубокий уровень.
Простая хронология. Это самый распространенный вид логических конструкций. Она имеет традиционную структуру, то есть начало, середину и конец. Сначала вы перечисляете все элементы темы или события. А затем последовательно рассказываете, что именно случилось и к чему это привело.
Назад в будущее. Этот инструмент сложнее, чем два предыдущих. Он для опытных спикеров, но я рекомендую его освоить. Эта конструкция предполагает, что вы начинаете рассказ с текущего момента, а затем, как клубок, разматываете нить из событий, которые к нему привели. Это не столько обратная хронология, сколько цепочка причин и предпосылок.
Этот прием часто используют в литературе и кино, потому что он позволяет выстраивать события по правилам драматургии.
Вспомните роман Чака Паланика «Бойцовский клуб» или одноименную экранизацию Дэвида Финчера. Их главный герой сначала оказывается на крыше небоскреба с дулом пистолета во рту, а затем начинает рассказывать, какие события к этому привели.
Прямая логика. В основе этой конструкции лежат причинно-следственные связи между событиями. Чтобы пользоваться этим инструментом, важно уметь находить эти взаимосвязи и прогнозировать вероятный исход тех или иных событий:
– если произошло А, скорее всего, наступит Б;
– если случилось Б, с высокой вероятностью произойдет В.
«В ноябре я вышел на улицу без зонта. Если пойдет дождь (событие А), скорее всего, я намокну (событие Б). Если я намокну под дождем поздней осенью (событие Б), то с высокой вероятностью заболею (событие В)».
В главе, посвященной речевому влиянию, мы разберем подробнее принцип логико-речевого доказательства. Этот инструмент также базируется на причинно-следственных связях и позволяет убеждать других людей в верности ваших позиций. Он часто используется в деловых переговорах – как и в любом другом общении – для эффективного продвижения идей.
Смешанная логика. Непоследовательное изложение событий и фактов в общении встречается нередко. Сначала Б, затем А и только после этого В, Д и Г. Если в такой структуре прослеживается логика, значит, это специальный прием, который требует особого мастерства.
Я не советую использовать его слишком часто: запутаетесь сами и запутаете слушателей. Но знать о нем важно, как минимум на тот случай, если вы сами окажетесь в роли слушателя такой истории. Ведь слушать и понимать собеседника – важная составляющая речевого интеллекта. Как слушатель вы должны уметь вычленять логику из любого повествования.
В художественной литературе ярким примером смешения логики можно считать структуру романа «Герой нашего времени» Михаила Лермонтова. Главы романа расположены не в хронологическом порядке, так что надо внимательно следить за событиями, чтобы понять, какие из них стали предпосылками для других.
Упражнение 3. Сказочная логика
«Одна девочка ушла из дома в лес. В лесу она заблудилась и стала искать дорогу домой, да не нашла, а пришла в лесу к домику. Дверь была отворена: она посмотрела в дверь, видит – в домике никого нет, и вошла. В домике этом жили три медведя. Один медведь был отец, звали его Михаил Иваныч. Он был большой и лохматый. Другой была медведица. Она была поменьше, и звали ее Настасья Петровна. Третий был маленький медвежонок, и звали его Мишутка. Медведей не было дома, они ушли гулять по лесу».
Наверняка вы узнали начало народной сказки «Три медведя» в пересказе Льва Толстова. Человеку, способному создать произведение уровня «Войны и мира», сочинять детские сказки позволяет развитый речевой интеллект. Ведь автору необходимо понимать, с кем он говорит со страниц своих книг. Для каждой аудитории он использует разные речевые инструменты.
Я предлагаю вам читать именно сказки для тренировки ясности и логики изложения. Причем сказки для раннего детского возраста.
Квантовый физик Ричард Фейнман говорил: «Если ученый не может в двух словах объяснить пятилетнему ребенку, чем занимается, то он шарлатан». Детские сказки объясняют сложные и неочевидные вещи простым и понятным языком.
Например, сказка «Три медведя» не только учит, что нельзя убегать в лес и без спроса залезать в чужой дом, но и показывает ребенку, каким неуютным может быть взрослый мир, когда попадаешь в него раньше времени.
Если у вас есть дети, выполняя это упражнение, вы можете совместить полезное с приятным. Читая по одной сказке в день кому-то, вы проведете время в компании благодарных слушателей и наглядно освоите главные принципы оптимальной структуры.

Самая суть. Говорим кратко


Когда нам необходимо получить информацию о событиях, актуальных в городе и мире, мы можем включить телевыпуск новостей. Очень часто с экрана мы слышим речи дипломатов или министров, которые звучат примерно так: «Мы встречаемся с нашими западными партнерами и уже на протяжении многих лет прорабатываем концепцию безопасности, от которой зависят судьбы наших государств. Безусловно, мы уже многое сделали на этом пути, хотя, конечно, говорить, что мы дошли до логичной точки завершения, пока рано. В то же время мы прилагаем все усилия для достижения того результата, на который рассчитывают обе стороны. Можно сказать, что в этом мы определенно преуспели. Конечно, мы приложим еще массу усилий для того, чтобы этот результат наконец был достигнут».
О чем эта речь? Какой в ней смысл? Где в ней хоть какие-то конкретика и ясность? Удивительно, что это называется «языком дипломатии».
Но политика – дело тонкое, любое неосторожное слово может пошатнуть равновесие. Поэтому дипломатам приходится много говорить так, чтобы не сказать ничего по сути.
К сожалению, такая бессмысленная, «водянистая» речь проникает в самые разные сферы жизни. Школы и университеты вольно или невольно учат именно такому языку. В учебных пособиях по подготовке к ЕГЭ даже прописаны фразы-шаблоны, которые обязательно нужно использовать в сочинениях и устных ответах. Только представляете: школьники вынуждены использовать вводные обороты, которые не несут никакого смысла, чтобы получить высокий балл!
Вспомните экзамены в вузе. Самый главный принцип в них – не молчать. Можно ходить вокруг да около темы, экзаменатор будет кивать в такт вашему ответу, даже если вы несете полную околесицу. Хотя путанный и пространный ответ – верный признак того, что студент не готов к сдаче. Когда вы хорошо владеете темой, вы можете пересказать ее своими словами, коротко и ясно. Преподаватели, разумеется, это понимают, поэтому многословие не всегда срабатывает.
Тем не менее студент, который «трещит» без умолку, имеет больше шансов сдать экзамен, чем тот, который молчаливо ищет ответы на потолке или бормочет что-то невнятное.
Как я уже писал, молчание – не лучшая тактика в ситуациях общения. Система образования подтверждает, что пустословие и то приносит больше пользы. В этом вам так или иначе помогает речевой интеллект. Даже не владея темой, вы можете сказать что-то вразумительное.
Многословие – это обратная сторона косноязычия. Ведь им вы маскируете незнание, просто пуская пыль в глаза собеседнику. В это время человек с развитым речевым интеллектом быстро формулирует мысли и говорит по существу, не заливая слушателей потоком сознания.
О том, как избавиться от речевой избыточности, я расскажу в разделе «Сила ограничений».
Многословие вполне уместно на страницах художественных произведений, где длинные цветистые предложения эмоционально воздействуют на читателей. Впрочем, сегодня многословие даже в литературе ценится меньше. Часто внушительный объем текста, пространные описания и многословные рассуждения отталкивают читателей. Многие современные авторы сознательно избегают многословия, отдавая приоритет действию.
В деловом общении лаконичность ценится еще выше. Здесь нет места пустым словам – каждое из них должно звучать по делу и приближать к цели. Можно сказать, слово и действие в бизнесе равнозначны.
Когда-то именно слово купца было наивысшей гарантией, ведь уговор дороже денег. Слово ответственного предпринимателя и сегодня стоит дорого, потому что сказано – сделано.
Если классик литературы Антон Чехов утверждал, что краткость – сестра таланта, бизнес сегодня «утверждает», что многословие – это враг партнерства.
В деловых переговорах успешная речь всегда конкретна, лаконична, понятна. Она не затуманивает сознание собеседников и не уводит их от темы. Кроме того, говорить кратко и по сути – это хороший способ показать, что вы уважаете своих партнеров, цените их время и ваше общее дело.
Упражнение 4. Притча во языцех
«Бог вылепил человека из глины. Тот ожил и поблагодарил его. Бог сказал:
– У меня еще остался маленький кусочек глины. Что тебе слепить?
– Слепи мне счастье, – попросил человек.
Бог ничего не ответил и положил кусочек глины человеку в ладонь».
Удивительно, какой глубокий смысл заложен всего в нескольких строчках, составленных из самых простых слов. На эту тему можно было бы написать философский трактат. Но и десятки страниц не передали бы сути притчи так же исчерпывающе и глубоко.
Если для тренировки логики я рекомендую читать сказки, для развития лаконичности речи лучше всего подойдут притчи. В интернете можно найти множество таких текстов на любые темы. Особое внимание обратите на канонические притчи. Их изложение оттачивалось в языке веками, так что сегодня они звучат гладко, словно галька, обкатанная волнами.
Если вы будете учить по одной короткой притче в день, уже через месяц даже в телефонных разговорах начнете выкидывать из речи ненужные связки и лишние слова. К тому же иногда уместно вставить в речь мудрую притчу: чем больше таких текстов вы знаете, тем больше шансов, что какая-то из них придется к месту.

Все ясно! Объясняем понятно


Попробуйте перевести следующие фразы с многословного на понятный:
– миловидность обладает свойствами внешнего характера и передает информацию об объекте не в полном объеме, либо искажая его;
– попытки образованного индивида пристрастить престарелого меньшего брата к инновационному подходу в решении повседневных задач почти никогда не приводят к результату;
– исходящие от углеродосодержащих материалов видимые пары свидетельствуют о приближении момента их перехода из твердого состояния в газообразную исчезающую форму;
– проникновение жидкости под неподвижную массу каменного конгломерата невозможно.
Надеюсь, у вас получилось разглядеть в этих высказываниях поговорки, хорошо известные большинству людей. Перегруженные «умными» словами, они кажутся гораздо менее осмысленными, чем короткие и емкие «оригиналы»:
– внешность обманчива;
– старого пса не научишь новым трюкам;
– нет дыма без огня;
– под лежачий камень вода не течет.
Вы можете возразить, что это преувеличение и на самом деле люди так не разговаривают. Но вот список реальных фраз, которые я записал за участниками своих тренингов. Попробуйте перевести их с многословного на понятный.
1. Необходимо определить и согласовать с действующими главными лицами рамки управленческих инициатив.
2. Мы применили концепцию межфункционального обмена опытом по анализу проделанной работы членами команды разной квалификации и функционала.
3. На данный момент ваше место определено как защищенное.
За этими сложными фразами стоят очень простые действия, которые можно сформулировать в нескольких словах.
1. Давайте составим план.
2. Сотрудники из разных отделов обсудили совместную работу.
3. Сотрудника не уволят.
Обратите внимание, что в первом варианте третьего примера явно не хватает слов, которые давали бы однозначное представление о предмете разговора. Например, кто-то вполне справедливо мог бы предположить, что речь идет об установке антивируса на рабочем компьютере.
Умение сказать все нужное, отбросив все лишнее, – пожалуй, один из ключевых принципов развитого речевого интеллекта.
Ниже – краткий список того, что делает нашу речь неоправданно сложной:
– лишние слова;
– ненужные повторения;
– громоздкие конструкции;
– длинные предложения без интонационных пауз.
Все это лишает речь силы и выразительности. Чтобы, напротив, наделить ее ясностью и лаконичностью, соблюдайте несколько простых правил:
– вычленяйте в разговоре главное;
– избавляйтесь от лишних слов и неоправданных конструкций;
– почаще ставьте точки (то есть говорите простыми предложениями, разбивая сложные высказывания на части);
– сокращайте количество запятых (то есть избегайте сложных конструкций, не характерных для устной речи).

Чисто там, где не мусорят


Если вы говорите «чистым» языком, вас всегда приятно слушать.
Представьте комнату, полную разнообразного хлама и невпопад расставленной мебели. В ней ничего нельзя найти и даже свободно развернуться не получается.
Примерно так выглядит многословная речь, лишенная логики и структуры.
Когда мы выносим из захламленной комнаты громоздкие шкафы, расставляем необходимые предметы в удобном порядке, в комнате вроде бы можно жить. Но если там повсюду валяется мусор, бегают тараканы, находиться в таком помещении по-прежнему неприятно.
Чтобы речь была не только свободной и логичной, но и привлекательной, нужно очистить ее от речевого мусора. Как правило, речь чиста тогда, когда в ней не сорят:
– словами-паразитами;
– жаргонизмами;
– грубой лексикой;
– просторечными словами;
– нецензурными выражениями.
Сила ограничений
Если мы развиваем речь, чтобы говорить легко и свободно, для чего нам могут понадобиться какие-то ограничения? Разве правила не сковывают, мешая свободному выражению мыслей? Исследователи работы мозга с этим не согласятся.
Они выяснили, что ограничения не подавляют, а напротив, повышают творческий потенциал человека. Художники и артисты знают, какую свободу самовыражения могут дать ограничения. Недаром считается, что безграничный чистый лист – кошмар любого творца.
Подумайте, когда вы чаще всего говорите разумные и правильные слова? Когда вас ничто не сдерживает, вы болтаете без умолку, не выбирая выражений? Или когда вы взвешиваете каждое слово и подбираете самые точные формулировки, избегая речевой шелухи?
В деловом общении ограничения просто необходимы. Можно сказать, бизнес в принципе держится на ограничениях. Часто именно ограничения в сроках и финансировании, технологических возможностях и законодательной базе стимулируют предпринимательскую жилку, заставляя нас добиваться результатов с минимумом ресурсов.
Общество сегодня находится на таком уровне развития, что бесконечные новые возможности уже не улучшают нашу жизнь, а делают ее более сложной и непредсказуемой. Она превращается в бесконечный выбор вариантов.
В такой ситуации именно ограничения способны улучшить качество нашей жизни. Как и качество нашей речи.
Причем иногда, чтобы сделать речь значительно лучше, достаточно просто избавиться от всего лишнего.

Сбрасываем балласт


НАПРАСНЫЕ СЛОВА
Чем меньше в речи лишних слов, тем проще понять смысл сказанного. Часто речевой мусор занимает место слов, которые могли бы нести смысловую нагрузку, но оказались вытесненными бессмыслицей. Это делает речевой мусор не просто ненужным, но и вредным.
Как правило, лишние слова становятся такими, когда свойственное им лексическое значение уже выражено другими словами. А иногда они просто не нужны: фраза ничего не потеряет, если их убрать (Таблица 5).
Таблица 5.
Примеры слов, которые не влияют на смысл фразы
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Чтобы разобраться со словом, в уместности которого вы сомневаетесь, спросите себя: «Это слово несет значимый для фразы смысл? Оно дополняет содержание речи?» Если ответ отрицательный, смело избавляйтесь от лишнего.
Вводные слова и конструкции вроде «по-моему», «мне кажется», «с моей точки зрения», «пожалуй» показывают, что говорящий не претендует на право говорить за всех. Но в большинстве случаев он просто снимает с себя таким образом ответственность. Мол, это всего лишь мое мнение, ничего особенного.
Этим приемом часто пользуются рекламщики: «Пожалуй, у нас самые низкие цены в городе». Одно слово, и уже не обязательно снижать цены, ведь достаточно того, что продавцы сами считают их низкими. Без этого «пожалуй» фраза звучала бы как обещание, которое пришлось бы выполнять.
Сравните две фразы:
– по-моему, научиться хорошо говорить можно в любом возрасте;
– научиться хорошо говорить можно в любом возрасте.
Уверенность в собственных словах, готовность отстаивать свои позиции без всяких оговорок – все это придает нашим словам вес, а речи – убедительность и силу.
ПЛЕОНАЗМ И ТАВТОЛОГИЯ
Плеоназм (от греческого pleonasmos – «избыток, чрезмерность») – это неоправданное использование близких или идентичных по смыслу слов и выражений. Например:
– все гости получили памятные сувениры;
– перед сражением солдатам выдали боевое оружие.
Французское слово «souvenir» буквально означает «воспоминание». Это значит, что прилагательное «памятный» не добавляет фразе никакого смысла, ведь сувениры другими не бывают. В случае со вторым примером плеоназм не так очевиден, но он есть. Оружие действительно может быть и боевым, и наградным, и табельным. Но перед боем солдаты вряд ли получили спортивное оружие и холостые патроны. В обоих случаях лишние слова не просто не нужны, но и ставят под сомнение вашу способность вникать в их значение.
Наверняка у вас есть знакомые, которые злоупотребляют словом «очень». Оно часто образует плеоназмы в сочетании с прилагательными, которые в нем совершенно не нуждаются:
– очень значительный;
– очень огромный;
– очень прекрасный;
– очень малюсенький.
Прилагательным, обозначающим признак в его предельно сильном или предельно слабом проявлении, не нужно указание на степень выраженности этого признака. Иными словами, нельзя быть очень прекрасным или не очень огромным. По-русски так не говорят.
Более того, я советую не использовать слово «очень» даже в сочетании со словами «большой», «красивый» или «быстрый». Во-первых, их легко заменить одним словом – «огромный», «прекрасный» и «стремительный». Во-вторых, слово «очень» редко добавляет смысла фразе. Например, попробуйте объяснить, чем очень красивая девушка отличается от просто красивой.
Тавтология (от греческого tauto – «то же самое» и logos – «слово») – это повторение однокоренных слов или одинаковых морфем. Еще в школе нас научили, что «масло масляное» – это тавтология и бессмыслица. Встречаются и вовсе комичные примеры: «В начале учебного года ученики настроены на учебный лад».
Большинство людей даже не представляет, насколько тавтологична их речь:
– заболеть болезнью;
– петь песни;
– спросить вопрос;
– проливной ливень;
– приблизиться поближе;
– некоторые из которых;
– заплатить зарплату.
Иногда тавтологию используют намеренно, чтобы подчеркнуть важность и расставить смысловые акценты. Например, Николай Гоголь говорил о русском языке: «Живой, как жизнь».
На этом же приеме основаны устойчивые выражения «видавший виды», «сидеть сиднем» или «ходить ходуном». Но даже ими лучше не злоупотреблять. Тавтология создает впечатление безграмотной речи и сказывается на общем впечатлении, которое вы производите.
С этой точки зрения плеоназм безобидней тавтологии, потому что менее заметен. Но даже не это главное. Если плеоназм – это речевая избыточность, он грешит в основном против краткости, то тавтология – это избыточный плеоназм, то есть плеоназм в квадрате. Настолько чрезмерную избыточность можно оправдать разве что комическим эффектом, который она действительно может произвести.
Так или иначе, бороться с избыточностью вам поможет умение говорить вдумчиво, подбирая самые точные слова и выражения в любой ситуации. Или, иными словами, развитый речевой интеллект.
Упражнение 5. Вычислить диверсанта
Плеоназмы и тавтология очень ловко маскируются. В деловой и повседневной речи обычно никого не смущают подобные выражения:
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Если вы хорошо присмотритесь к этим словосочетаниям, быстро поймете, что с ними не так.

Пули или дробь? Канцелярит


Считается, что деловая речь предполагает использование канцелярита. Чтобы выглядеть профессионально и компетентно, нужно говорить именно таким языком: перегруженным, безэмоциональным, абстрактным. В особо тяжелых случаях он оказывается бессмысленным настолько, что даже сам говорящий путается в собственных бюрократических оборотах.
Кое-где канцелярит действительно необходим. Например, в юридических документах, где шаблонные формулировки помогают избежать двусмысленности.
Для большинства людей разобраться в дебрях специальной терминологии непросто. Часто этим намеренно пользуются, чтобы затуманить смысл написанного или сказанного.
Представляете, что будет, если банковские договоры будут написаны простым и понятным языком: «Мы вам даем миллион, а через десять лет вы нам возвращаете три».
В этой шутке есть доля правды, ведь канцелярит часто именно так и работает: скрывает или искажает суть.
Наверняка вам приходилось читать коммерческие тексты, в которых авторы перечисляли выгоды в виде списка – так называемых буллитов или «пуль». Такие утверждения должны быть сформулированы кратко и емко, чтобы бить точно в цель: «Удобная оплата заказа!», «Круглосуточная доставка!», «Скидки постоянным клиентам!»
Представьте, что будет, если использовать в таких случаях канцелярит: «Возможность осуществления оплаты произведенного заказа в удобной форме», «Готовность доставить оплаченный продукт по указанному адресу вне зависимости от времени суток».
В таком тексте энергия слов не концентрируется, а рассеивается. Это уже не пули, а дробь. Стреляя дробью, больше шансов попасть хоть куда-нибудь. Но поразить таким образом цель, то есть вашу аудиторию, шансов не так много.
Чем меньше конкретики в ваших словах, тем шире пространство для их толкования. А значит, вам легче попасть пальцем в небо.
Вот только опытный охотник всегда целится и попадает в конкретную дичь. А человек с развитым речевым интеллектом всегда знает, что сказать, чтобы решить поставленную задачу.
Возвращаясь к канцеляриту, я предлагаю не просто избегать его, а полностью искоренить из своей устной и письменной речи. Для этого нужно знать врага в лицо. Поэтому я предлагаю изучить типичные конструкции, в которых он встречается чаще всего.

Казенные глаголы


ГЛАГОЛОМ ЖЕЧЬ! РАСЩЕПЛЕНИЕ СКАЗУЕМОГО
Расщепление сказуемого – это замена глагольного сказуемого синонимичным глагольно-именным словосочетанием.
В речи это обычно выглядит так: «Ученики приняли решение произвести уборку школьного двора». Если не расщеплять сказуемое, то же самое можно сказать гораздо проще: «Ученики решили убрать школьный двор».
Сам термин «расщепление» говорит не только о разделении одного слова на два. Вместе с этим распадается смысл, теряется энергия.
Эта проблема часто встречается в деловой переписке, текстах новостей, пресс-релизах:
– принимать участие = участвовать;
– вести борьбу = бороться;
– оказывать помощь = помогать;
– брать на себя заботу = заботиться;
– производить осмотр = осматривать;
– предпринимать попытку = пытаться;
– питать ненависть = ненавидеть;
– испытывать чувства = чувствовать;
– проявлять терпение = терпеть.
В устной речи это выглядит неуместно. От того, что вы скажете больше слов, ваше высказывание не станет понятнее.
Кроме этого, стоит избегать глаголов в модальном значении. Эти коварные конструкции незаметно проникают в нашу речь, когда мы говорим «начал ехать» вместо «поехал» или «стал бежать» вместо «побежал».
Выглядит это так: «О том, чтобы вы могли хорошо провести время, позаботится наш персонал». Хотя можно сказать: «О том, чтобы вы хорошо провели время, позаботится наш персонал».
Помимо того, что второе высказывание короче, оно звучит гораздо увереннее: не просто можете хорошо провести время, но и проведете.
ДЕЙСТВУЙ, А НЕ СТРАДАЙ. СТРАДАТЕЛЬНЫЙ ЗАЛОГ
Страдательная или пассивная форма глагола – еще один расхожий вид канцелярита. Название залога говорит само за себя. Субъект таких предложений – пассивный заложник, страдающий от коварных обстоятельств, которые происходят независимо от его воли. В речи это выглядит так: «Озеленение парка проведено в сжатые сроки», «Сроки работ по озеленению парка сорваны».
Из-за пассивного залога озеленение проведено, сроки сорваны, но чья это заслуга и кого наказывать, непонятно. Недаром такие обороты популярны в бюрократической речи: крайних нет, виноватых не найти.
Сравните это с глаголом в активном залоге: «Сотрудники озеленили парк в сжатые сроки», «Сотрудники парка сорвали сроки работ по озеленению».
Сразу понятно, кто и что сделал и чего заслужил.
Снимая ответственность с субъекта высказывания, пассивный залог заметно ослабляет эмоциональное воздействие фразы. Мы куда больше переживаем за живых людей, чем за какие-то работы или сроки. Ответственность, впрочем, тоже никуда не девается – за действием всегда остается кто-то, кто его совершает.
Кроме того, страдательный залог затрудняет восприятие фразы: «Начальником ему был выдан инвентарь, о чем была составлена расписка».
А ведь можно сказать просто: «Он получил от начальника инвентарь под расписку», «Начальник выдал ему инвентарь под расписку».
Используя активный залог, мы получаем больше возможностей и можем выбрать лицо, которое совершает действие.
Канцелярит часто использует связанную с этим уловку – подменяет субъект объектом: «За границей с нами произошла неприятная ситуация из-за погоды».
Получается, ситуация произошла как-то сама собой, мы тут ни при чем, разве что погода подвела.
Если вернуть субъекту волю и ответственность, окажется, что: «За границей мы попали из-за погоды в неприятную ситуацию».
Сами попали – значит, сами и разберемся. Такой образ рассказчика вызывает гораздо больше симпатии, нежели пассивная жертва погоды или ситуации. Подобные конструкции действуют на слушателей подсознательно: ведь мы всегда сопереживаем человеку, а не его неприятностям.
Самый простой способ говорить сильными, емкими фразами – это начинать с главного: кто и что сделал. В этом случае пассивные глаголы просто не смогут проникнуть в вашу речь, ослабить ее воздействие и запутать слушателей.

Казенные существительные


БРИТВА ОККАМА. ЦЕПОЧКИ СУЩЕСТВИТЕЛЬНЫХ
Глаголы подразумевают действия, поэтому деловой речи особенно важно использовать их правильно. Однако существительное тоже не так просто, ведь оно означает не только существование, но и суть вещей и явлений. Так же, как и глагол, существительное может усиливать или ослаблять речь.
Принцип Оккама гласит, что не стоит множить сущности без необходимости. Значит, употреблять больше существительных, чем нужно для понимания, тоже не стоит.
Если глаголы – это динамика, существительные – статика. Если существительные следуют одно за другим – это уже инерция. Такие высказывания звучат тяжеловесно: «Постановка задачи анализа множества способов взаимодействия сотрудников предприятия», «Обеспечение увеличения скорости размножения клеток путем процессов деления».
Если в первом случае нужно несколько раз перечитать фразу, чтобы увидеть в ней хоть какой-то смысл, во втором примере вроде бы все верно: и скорость увеличивается, и клетки делятся. Но оба предложения выглядят неживыми и неестественными, как будто их составил алгоритм, а не живой человек.
Чтобы оживить такие высказывания, их необходимо полностью перестроить: заменить существительные на глаголы или прилагательные, разбавить их предлогами и союзами, избавиться от лишних звеньев в цепочке существительных.
Чтобы не пришлось решать такие головоломки, я советую изначально мыслить категориями действия.
В этом случае фразы, которые я привел выше, выглядели бы так: «Мы должны проанализировать способы, которыми взаимодействуют сотрудники предприятия», «Клетки размножаются делением, и нужно ускорить этот процесс».
К слову, существительное «процесс» в большинстве случаев можно смело выкидывать:
– процесс реализации проекта = реализация проекта;
– ускорение процесса движения = ускорение движения;
– процесс внедрения = внедрение;
– процесс развития = развитие.
Филологи рекомендуют ставить подряд не больше трех существительных, определяющих одно и то же понятие. Я считаю, что в устной речи вполне можно обойтись и двумя.
ДЕЙСТВИЕ = ГЛАГОЛ. ОТГЛАГОЛЬНЫЕ СУЩЕСТВИТЕЛЬНЫЕ
Канцелярит стремится сделать нашу речь застывшей, поэтому превращает действие в статику, образуя из глаголов существительные.
Примеры таких глаголов:
– бежать —> бег;
– делать —> дело;
– играть —> игра.
Бывают и существительные, образованные от глаголов:
– рисовать <– рисование;
– плавать <– плавание;
– лечить <– лечение.
Если образовать из первой тройки глаголов существительные, получатся слова:
– бегание <– бежать;
– делание <– делать;
– играние <– играть.
Звучит солидно, но не слишком хорошо. Такие неуклюжие слова не работают сами по себе. Им нужна подпорка в виде существительного или глагола:
– процесс бегания;
– осуществление играния;
– производить делание.
Настоящее раздолье для канцелярита. Всего-то надо было образовать существительные из глаголов, которые и так образованы из существительных. А затем снабдить их дополнительными существительными, чтобы окончательно лишить высказывание динамики.
Впрочем, иногда это выглядит довольно безобидно:
– я готовлю суп —> я занимаюсь приготовлением супа.
Но в деловой речи такие конструкции порождают цепочки существительных, от которых мы должны избавляться:
– рассмотреть вопрос <– провести рассмотрение вопроса;
– впечатлить <– произвести впечатление <– осуществить произведение впечатления;
– создать условия <– обеспечить создание условий.
Собравшись в одном предложении, они создают непроходимые дебри:
– провести обсуждение вопроса по обеспечению условий для принятия решения.
Это умножение сущностей может продолжаться практически бесконечно:
– решить —> решение —> принятие решения —> осуществление принятия решения —> проведение осуществления принятия решения —> обеспечение проведения осуществления принятия решения.
Обеспечить решение этой проблемы… Решить проблему поможет простой принцип: всегда начинайте с главного – кто и что сделал – и избегайте слов-посредников между существительными и глаголами: речи, свободной от канцелярита, они попросту не нужны.
Упражнение 6. Баянометр
До появления соцсетей с остроумными мемами и смешными видео мы рассказывали друг другу анекдоты. Человек, который знал много таких историй и умел хорошо их подать, был популярен в любой компании. Сегодня анекдоты утратили былое значение, но мы по-прежнему можем извлечь из них пользу.
Расскажите друзьям или коллегам анекдот. С одним условием: сделайте это так, чтобы им было смешно.
«Соль» анекдота – не только в неожиданном финале, но и в его краткости, поэтому многословие и канцелярит – его враги.
К тому же большинство анекдотов давно всем знакомы. Новый анекдот рассказать легко, а вот преподнести старый так, чтобы все заслушались, – особое искусство.
Когда вы вставляете в разговор забавную историю, по реакции слушателей можете судить о своем речевом мастерстве. Если люди смеются даже над самыми простыми вашими шутками, значит, вы умеете рассказывать их интересно и со вкусом.

Избавляемся от паразитов


Слова-паразиты обеспечивают связку между словами, но не несут никакой смысловой нагрузки. В тексте отследить их довольно легко, но в устную речь они проникают незаметно, так что иногда она полностью состоит из пустышек.
Ими заполняют паузы, когда теряют мысль или когда ее просто нет. Они могут звучать глупо – «ну эта», «ну и вот». Или более значительно – «в сущности», «фактически». В речи они, как правило, не оправданы ни содержанием, ни структурой – «короче», «типа», «значит», «так сказать», «вообще-то», «честно говоря».
В тяжелых случаях слова-паразиты выстраиваются в цепочку из бессмыслицы: «короче, типа, это, ну и вот». И снова мучительная пауза, так что слышно, как скрипят шестеренки несмазанного речевого механизма.
Помимо прямых паразитов, речь также загрязняют слова, которые передают нужный смысл, но в непонятной или неприемлемой для слушателей форме. Давайте посмотрим, что это за слова.

Не трынди! Сленг


Собственный сленг есть у каждого поколения. Некоторые словечки быстро выходят из моды, другие задерживаются надолго, но все равно остаются сленговыми. Казалось бы, в этом нет ничего плохого. Но речь – одна из составляющих имиджа, а сленговые слова прилипают к человеку как ярлыки. Они характеризуют говорящего определенным образом, иногда выдавая сведения, которые он хотел бы скрыть, например свой возраст.
Человек, который говорит «хохма» и «атас», и его собеседник, использующий слова «кринж» и «рофл», наверняка относятся к разным поколениям. Вряд ли они легко найдут общий язык.
Есть разные теории происхождения сленга. По одной версии, это молодежное «арго», то есть язык определенной социальной группы, созданный специально, чтобы закрыться от других социальных групп (скажем, от родителей).
По другой версии, это способ упрощения языка. Мол, нормативная речь слишком сложна, а тут никаких правил и ограничений.
Вот только упрощения должны делать речь чище и лаконичнее, а не наоборот.
Одно из определений сленга звучит так: это язык неформального общения. Это значит, что в формализованной деловой среде он неприменим по определению.
Таким образом, сленг не способствует пониманию, не упрощает речь и не улучшает впечатления о говорящем. Имейте это в виду.

Вульгаризмы. Просторечия и грубость


1. Грубые слова. Возможно, вы произносите резкие слова, даже не подозревая, что кто-то считает их грубыми и вульгарными. Но употребление таких слов заставляет людей относиться к вам настороженно.
Например, слова «туфта», «хамло», «сброд», «хавать», «фуфло» довольно распространены в обыденной речи. Вроде бы ничего особенного, но в них заложены негативные коннотации и пренебрежительное отношение.
Если вы не поставили задачу настроить всех против себя, таких выражений я советую избегать.
2. Просторечные слова. Просторечные слова и выражения близки по типу к грубым: «брехать», «рассусоливать», «переться». Очевидно, что в деловом общении они неприменимы.
Кроме того, просторечной может выглядеть речь человека, который «глотает» или добавляет звуки даже в обычных словах:
– когда – када;
– сколько – скока;
– здесь – здеся;
– там – тама.
Важно работать не только над смыслом слов, но и над их артикуляцией. Ведь такая речь создает образ малообразованного простака. Хотя даже выходцы из низов, оказавшись в обществе, стараются «пообтесаться», в первую очередь улучшая свою речь.
3. Нецензурные выражения. Я не буду приводить примеры нецензурной лексики – мы все их знаем, слышали и, наверное, произносили.
Как говорится, культурный человек всегда называет молоток «молотком», даже если он ударил им себе по пальцу. Это экспрессивная лексика, и, возможно, в некоторых ситуациях без нее не обойтись.
Другое дело, если человек не может двух слов связать без мата. Это говорит о его низкой культуре, как речевой, так и бытовой.
Такой стиль общения совершенно немыслим в деловой среде. Тем не менее есть немало руководителей, которые считают, что крепкое словцо заставляет подчиненных собраться. Только вот чаще всего в таких ситуациях ценные указания забываются, а в памяти остается только брань начальника.
Много лет по интернету гуляет запись феерического совещания, на котором начальник цеха Череповецкого металлургического комбината общается с подчиненными, выдерживая рекордную плотность мата – 15 слов в минуту. Этот руководитель отвел душу и даже вошел в историю. Но от этой речи «вянут» уши, а понять, прав он или нет в своем гневе, невозможно.
Получается, что чистота языка не только говорит о высоком уровне речевого интеллекта, но и действует куда эффективнее самых крепких выражений.



На птичьем языке. Жаргонизмы


Жаргонизмы буквально атаковали деловой лексикон. Айтишники щебечут на одном языке, рекламщики – на другом, пиарщики – на третьем. Профессионалы из каждой сферы прекрасно понимают друг друга, но когда они собираются вместе, начинаются проблемы.
Сегодня у них есть шанс договориться, потому что большинство современных жаргонизмов возникли на основе английского языка:
– контрибьюшн – вклад;
– митинг – встреча;
– реквест – запрос;
– ресерч – исследование;
– фидбэк – отзыв;
– эпик фейл – драматическая ошибка.
Иногда такие слова русифицируются, обрастая приставками и окончаниями:
– брейнштормить – придумывать;
– зааксептить – подтвердить;
– зааппрувить – одобрить;
– задрафтить – подготовить;
– кэнсельнуть – отменить;
– лончить – запускать;
– приаттачить – прикрепить;
– пропушить – продвинуть;
– проапдейтить – обновить.
Объединяют все эти слова, как правило, три вещи:
– они довольно уродливы;
– их понимают далеко не все;
– их легко заменить русскими словами.
Я включил профессиональный жаргон в раздел, посвященный словам-паразитам, потому что они точно так же не несут никакой дополнительной смысловой нагрузки и просто засоряют речь.
Многие слова русского языка когда-то были иностранными, так что, возможно, и какие-то из этих слов со временем станут общеупотребительными. Некоторые уже довольно распространены и известны даже пожилым людям. Но есть и слова, которые не поймешь без перевода. А ведь нам надо, чтобы нас понимали все!
Об этом я писал в разделе про треугольник ОЗД: жаргонизмы – явно не тот инструмент, которым можно достучаться до каждого собеседника. Нужно как следует оценить обстановку, прежде чем решить, стоит ли использовать их в своей речи.
Упражнение 7. Прихлопнуть паразита
Попросите друзей, близких или коллег указывать вам на слова-паразиты, которые вы используете в речи. Обычно за другими замечать гораздо легче, чем за собой.
Также можете записать свою речь на камеру или диктофон смартфона. Тогда вы сможете не просто услышать слова-паразиты, но и составить личный «паразитарный словарь». Зная врага в лицо, проще с ним бороться.
Когда на ум придет слово-паразит, вставляйте вместо него паузу и просто молчите. Сначала это может выглядеть странно, но ваш мозг быстро адаптируется и начнет подбирать нужные слова вместо привычной словесной шелухи.
Слова-паразиты – это привычка ленивого мозга. Не давайте ему затыкать паузу словами, которые всегда наготове. Приучите себя думать и «вытаскивать» из памяти только нужную информацию.

Распускаем зоопарк


НЕ МЫЧИМ И НЕ БЛЕЕМ
Паразитами в речи могут стать не только слова, но и отдельные звуки. Когда мысль «зависла», а речевой аппарат продолжает говорить, мы начинаем мычать и блеять в надежде, что из этих звуков рано или поздно сложится какое-нибудь слово. Протяжное «а-а-а», задумчивое «м-м-м», озадаченное «э-э-э» или даже озабоченное «пупу-пу» заполняют неловкие паузы. Как будто от этого они становятся менее неловкими.
Казалось бы, не знаешь, что сказать, просто молча подумай. Но проблема в том, что сам человек обычно не замечает издаваемых им странных звуков. Ему кажется, что он как раз тем и занимается, что молча подбирает ответ. Однако для слушателей такая пауза становится заметной. Если говорящий зависает слишком часто, периодическое повторение одних и тех же бессмысленных звуков начинает раздражать. Некоторые издают такие звуки перед каждым словом. Это больше походит на нервный тик, чем на речь.
Вспоминается стишок Владимира Маяковского: «Вы, товарищ, возражаете, как будто воз рожаете». Такая речь – мучение и для говорящего, и для слушателей.
Если вы не уверены, есть ли у вас такая проблема, прослушайте свои самые длинные голосовые сообщения в мессенджере. Наверняка там будут паузы, и вы услышите, чем их заполняете.
Если проблема есть, следуйте простому совету: делайте паузы сознательно. Закончили мысль – закрыли рот. Многие скажут: «Что же я буду молчать как идиот?» Но тишина в данном случае действительно лучше мычания.
Люди часто боятся тишины. В тишине секунда может показаться вечностью. Но имейте в виду, что так кажется только тому, кто говорит, ведь на него устремлены взгляды собеседников. Слушатели обычно более расслаблены и вполне могут подождать несколько секунд. Конечно, если вы зависнете на пару минут, их терпение может лопнуть.
Но не стоит себя недооценивать. Скорее всего, вы найдете нужные слова гораздо быстрее.
Если, конечно, будете развивать свой речевой интеллект.

Не жуем и не виснем


Иногда человек зависает посреди разговора, устремив взгляд в потолок. Возможно, ему стало скучно, а может быть, он увидел там муху или просто забыл, о чем говорил. Нас больше всего интересует последняя причина.
Самый простой совет в этом случае: сначала подумайте, потом говорите, озвучивая только те мысли, которые уже сформулированы в голове.
Некоторые люди имеют привычку «думать вслух» и вместо обдуманных и законченных фраз выдают непережеванную мысленную жвачку. Они повторяются, перескакивают с одной темы на другую, не заканчивают предложения.
Слушать такую речь – пытка и бессмысленная трата времени. Ведь цель общения – передача значимой для собеседника информации. Но какое значение может иметь сообщение, если человек сам еще не решил, что хочет сказать.
Говорить – значит выдавать слушателям сформулированную мысль, то есть конечный продукт мышления, а не его процесс.
В институте я слушал лекции по молекулярной физике. Преподаватель писал на доске сложные формулы, а мы записывали за ним конспекты. Однажды лектор решил показать нам, как они выводятся. Записывая свои рассуждения на доске, он сам запутался, начал стирать и писать по новой. Тут с задних рядов донесся недовольный возглас: «А у нас не стирается!»
Вот что бывает, когда вы пытаетесь сформулировать свою мысль вслух. Вы сказали одно, потом другое, затем передумали, но у ваших слушателей тоже «не стирается», а наоборот, накапливается раздражение и непонимание.
Бывает, что мысли в голове разбегаются и вы не можете сосредоточиться на том, что хотите сказать. Это происходит, когда вы думаете сразу о нескольких вещах:
– о том, что сказать;
– о том, как вы выглядите;
– о том, что думают о вас окружающие;
– о том, что случится, если вы забудете слова.
Мысли о вещах, которые вы не можете контролировать, вызывают тревогу, переживаний становится еще больше. Чтобы этого не происходило, сосредоточьтесь на том, что вы можете контролировать: на своем голосе, дыхании, движениях.
Еще одна причина «зависания» – вы слишком напряжены. Легко сказать: «Расслабьтесь!» Но расслабление – это навык, который требует тренировки. О нем мы еще поговорим в следующих разделах.
ПРИЧИН РАЗВИВАТЬ РЕЧЕВОЙ ИНТЕЛЛЕКТ ИМЕННО СЕЙЧАС
ПРИЧИНА № 5.ЛЮБОВЬ УШАМИ. РЕЧЬ И ИМИДЖ
Не только женщины любят ушами. Живые, полные сил голоса одинаково действуют на всех. О том, что можно влюбиться в голос, говорит история Эдит Пиаф и ее последнего мужа, который был красавцем и на 20 лет младше ее. Тело певицы было изувечено авариями и артритом, но душа Пиаф звучала в ее неповторимом голосе.
Секрет Эдит Пиаф не только в звучном тембре, но и в драматической манере исполнения и мастерстве, с которым она владела «достоянием Франции» – так называли ее голос. Можно заподозрить молодого мужа в корыстных мотивах. Но после смерти возлюбленной ему достались лишь астрономические долги, которые он выплачивал до конца жизни.
Я вспомнил эту романтическую историю, чтобы показать, как сильно голос может влиять на нашу жизнь. Эдит Пиаф была некрасивой и безграмотной, она родилась в борделе, и у нее не было ничего, кроме голоса. Именно он поднял ее из нищеты на вершину славы.
Наши голос и внешность часто живут разной жизнью. Мы считаем, что внешность – это то, как мы выглядим. Но разве то, как мы звучим, – только внутренняя характеристика? И разве мы не хотим производить хорошее впечатление даже в телефонном разговоре?
Бывает, что голос совершенно не соответствует внешнему образу человека. Например, солидный мужчина с брутальной внешностью говорит фальцетом, а миловидная женщина – как вульгарная торговка.
Вспомните героиню мюзикла Джорджа Кьюкора «Моя прекрасная леди»: будучи крикливой цветочницей из трущоб, она овладела искусством светской беседы, разучивая скороговорки и работая над произношением. В результате на светском балу она произвела впечатление особы королевских кровей, получив предложение о замужестве. Это вариант сказки про Золушку, вот только героине Одри Хепберн помогла не добрая фея, а интенсивные занятия.
Мы привыкли воспринимать свой голос как данность, но в наших силах изменить его, сделав сильнее, звонче и привлекательнее.
Исследования говорят, что женщинам нравятся низкие, глубокие, бархатистые голоса с хрипотцой, которые они связывают с крупными габаритами и мужественностью. Мужчинам – высокие, но с широким диапазоном грудные голоса с хрипотцой, которые ассоциируются с миниатюрностью и женственностью.
Как видите, и мужчины, и женщины считают хрипотцу сексуальной. Для того чтобы петь с хрипотцой, у вокалистов есть специальная техника под названием «штробас», или расщепление голоса. Освоить ее довольно просто, если регулярно упражняться.
Но главное, что вы должны знать, – голос можно улучшить. Это сделает впечатление о вас целостным и, возможно, незабываемым.
Сила голоса
Легендарный советский диктор Юрий Левитан, который в 1945 году стал «голосом Победы», говорил так, что казалось: за таким голосом скрывается мощный богатырь. Слушаешь записи, и звуки его голоса как будто проникают в тело, заполняют комнату, выходят на улицу и, наконец, звучат на весь мир.
Тем не менее на фотографии (Рисунок 13) мы видим скромного худощавого человека. Если судить по внешности, можно было бы решить, что перед нами молчун и тихоня.
Если голос так сильно влияет на представление о внешности человека, представьте, какое влияние он оказывает на восприятие информации, которую им произносят. Попробуйте прочитать любую новость в столь же торжественной, напористой и многозначительной манере. Скорее всего, это вызовет комический эффект, но попрактиковаться все же стоит.
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Рисунок 13. Радиодиктор Юрий Левитан
После победы Советской армии в бункере Гитлера обнаружили список с его личными врагами. В него в основном входили политики и военные. Но врагом № 1 для фюрера был не Сталин и не маршал Жуков, а именно Левитан. Он не влиял напрямую на ход войны – просто озвучивал сообщения советского информбюро. Это показывает, что Гитлер, не чуждый ораторскому искусству, ставил силу голоса выше силы оружия и власти.
Если вы хотите воздействовать на людей с помощью речи, тренируйте свой голос. Это важная составляющая речевой силы и власти.

Все чисто! Артикуляция и дикция


Однажды Федора Ивановича Шаляпина спросили, как он поет. Подобно многим оперным певцам, Шаляпин был довольно высоким и плотным. Он ответил: «Я пою всем телом». Слушая его глубокий и могучий бас, охотно в это веришь.
Артикуляционный аппарат человека располагается в голове, но сила нашего голоса зависит от устройства всего тела. Певцы различают головной и грудной резонаторы голоса, но в нашем организме резонируют даже трубчатые кости. Можно сказать, голос исходит не только изо рта, но и из кончиков пальцев рук и ног.
Таким образом, голос человека определяется физиологией. Мы привыкли считать, что голос зависит только от связок, которые не так-то просто натренировать. Но голос можно улучшить и за счет правильного дыхания и положения тела. От занятий спортом голос тоже становится сильнее.
Рисунок 14. Речевой аппарат
Для начала я предлагаю заняться речевым аппаратом, тренировка которого по силам каждому. Этот аппарат устроен так: воздух идет из легких через трахею и бронхи, проходит через голосовые связки, которые резонируют в ротовую полость, и выходит наружу в виде звуковых волн (Рисунок 14). При этом звук мы формируем, то есть делаем слова четкими, именно на выходе изо рта – языком, щеками, губами.
Возможно, связь речевого интеллекта и артикуляции кажется вам условной. Но на самом деле это важнейший инструмент речевой силы.
Как бы логично и кратко ни были выстроены ваши мысли, если вы произносите их тихо и невнятно, смысл теряется, впечатление смазывается, а ценность нивелируется.
Представьте, что вам рассказывают о преимуществах сотрудничества, а вы не можете разобрать половину слов. Тут уж не до сотрудничества, ведь вы с трудом сдерживаете раздражение, пытаясь разобраться в сказанном.
Даже если вам кажется, что ваша речь четкая и ясная, не пренебрегайте тренировками. Мы делаем зарядку регулярно, хотя и так вроде бы неплохо двигаемся. Артикуляционные мышцы точно так же нужно держать в тонусе.
Ниже я собрал самые эффективные упражнения для тренировки речевого аппарата. Когда я готовлюсь к выступлениям, всегда делаю речевую гимнастику, которая состоит из таких упражнений. Она занимает всего несколько минут, но хорошо раскрепощает речевой аппарат. Такая разминка не только делает речь более четкой, но и помогает справиться с волнением и настроиться на выступление.
Упражнение 8. Разминка
Упражнения для тренировки губ и языка следует выполнять перед важными выступлениями. В остальных случаях их можно включить в ежедневную зарядку, разнообразив физические упражнения артикуляционными.
Поцелуй.
1. Вытяните губы вперед и, сложив их хоботком, максимально напрягите.
2. Растяните губы в улыбке, напрягая одновременно губы и щеки.
3. Повторите каждый шаг по три раза.
Крест.
1. Сложите губы хоботком.
2. Двигайте хоботок вверх-вниз, затем влево-вправо.
3. Повторите каждое движение по три раза.
Круг.
1. Сложите губы хоботком.
2. Вращайте хоботок по кругу, сначала влево, потом вправо.
3. Повторите каждое движение по три раза.
Перчатки.
1. Натяните губы так, чтобы они плотно облегали зубы.
2. Подвигайте челюстями по три раза в каждую сторону. Рот при этом должен быть закрыт.
Фырканье лошади.
1. Наверняка вы видели, как фыркает лошадь. Повторите такое фыркание три раза.
Змея.
1. Максимально вытяните язык, чтобы почувствовать его напряжение от кончика до корня.
2. Втяните язык обратно в рот. Выполняйте это упражнение быстро, повторив каждое движение по три раза.
Укол щек.
1. Упритесь языком в щеку, чтобы максимально натянуть одновременно щеки и губы.
2. Повторите это движение по три раза в обе стороны.
Ириска.
1. Вспомните, как когда-то жевали ириски, которые прилипали к небу, так что приходилось отклеивать их языком. Сделайте то же самое: с усилием проведите языком по небу, издав щелкающий звук.
2. Повторите это движение десять раз.
Массаж языка.
1. Прижмите язык зубами и покусайте его от кончика до корня, насколько достанете, а затем обратно – от корня до кончика. Не бойтесь прикусить язык, давите сильнее.
2. Повторите движение по три раза в обоих направлениях.
Прокат.
1. Выставьте язык между зубами и нижней губой.
2. Проведите языком по деснам слева-направо, затем справа-налево.
3. Повторите движение три раза.
4. Проделайте то же самое с верхней челюстью.
Болтушка.
1. Мы делали так в детстве, когда дразнились. Быстро поболтайте между зубами языком так, чтобы он касался верхней губы.
2. Повторите упражнение три раза.
Упражнение 9. Скороговорки
Лучше скороговорок для развития речи человечество пока ничего не придумало. Я подобрал скороговорки, которые оттачивают произношение основных звуков. В интернете и книжных магазинах вы найдете тексты для тренировки произношения всех букв алфавита.
Чтобы скороговорка работала как упражнение на развитие артикуляционного аппарата, нужно говорить, нарочито широко открывая рот.
В обычной жизни мы так не разговариваем. Но если вы научитесь «скороговорить», ваша обычная речь будет чище и четче, чем у людей, которые этого не умеют.
Сначала произнесите скороговорку медленно. Когда получится сделать это без ошибок, повысьте скорость. Если сможете произнести скороговорку максимально быстро, значит, звук вы проработали.
Ниже – скороговорки, которые я рекомендую освоить в первую очередь.
Б – формирование звонкости.
№ 1. Бык бодатый боком бился, бык бодался, бык бодрился.
Пр – устранение картавости, произношение звука «р».
№ 2. Пришел Прокоп – кипит укроп, ушел Прокоп – кипит укроп, как при Прокопе кипит укроп, так и без Прокопа кипит укроп.
Г – устранение мягкости или южного говора.
№ 3. В четверг Григорий Григорьевич Гинзбург горделиво прогуливался по Гоголевскому бульвару.
Во время произнесения этой скороговорки нужно мысленно ставить после каждой буквы «г» мягкие знаки.
Д – формирование звонкости.
№ 4. Дионис дарил Диаде диковинные диадемы.
Р и Т – формирование звонкости.
№ 5. У Тамары-тараторки тридцать три скороговорки.
Тк – формирование четкости.
№ 6. Ткет ткач ткани на платки Тане.
С – формирование четкости.
№ 7. Слабый пол сильнее сильного в силу слабости сильного пола к слабому.
№ 8. Свиристель свиристит свирелью.
Ш – формирование звонкости шипящего звука.
№ 9. Сашка шапкой шишки сшиб.
В качестве бонуса – шутливая скороговорка, которую мне подарили участники моих тренингов:
№ 10. На дворе трава, на дровах братва, у братвы трава, вся братва в дрова.

Говорим, как дышим. Дыхание и голос


Замечали, как у вас перехватывает дыхание, когда вы волнуетесь или не уверены в своих словах? Такое переживал каждый из нас. Хуже всего в таких ситуациях, что без дыхания мы не можем говорить дальше.
По этой причине для речевого интеллекта очень важен психологический настрой. Он зависит от того, насколько вы в целом энергичны, уверены в себе, своей экспертности и правоте.
Но есть и физиологическая основа речевой силы – это правильное брюшное дыхание, которое позволяет сделать голос ниже, гуще и красивее.
Тренировать брюшное, или диафрагмальное, дыхание вообще очень полезно. Недаром его практикуют йоги и мастера восточных боевых искусств. Однако большинство людей не привыкли дышать животом.
Многие женщины, например, «дышат плечами», то есть верхней частью грудной клетки. Это видно по тому, как в такт дыханию поднимаются и опускаются плечи. Возможно, это красиво, когда «грудь вздымается». Но это вредит здоровью.
Понаблюдайте за тем, как вы дышите. Затем вернемся к голосовому аппарату.
Голос – это инструмент влияния. Сильный низкий голос априори вызывает доверие. Не только потому, что его воспринимают как властный и авторитетный. Мощные гулкие голоса резонируют в телах слушателей, буквально отзываясь у них внутри. Такие голоса невольно заставляют к ним прислушиваться. В ваших силах сделать свой голос именно таким.
Для этого необходимо тренировать брюшное дыхание. Заметьте, большинство известных оперных певцов – люди в теле, как правило, с животом. Именно развитая диафрагма позволяет им петь всем телом, как это делал Федор Шаляпин.
Я не призываю вас отрастить живот. Достаточно освоить брюшное дыхание, укрепив тем самым мышцы пресса.
Правильное брюшное дыхание – это когда диафрагма надувается как шарик. При вдохе живот натягивается, а диафрагма – опускается вниз, как на Рисунке 15.
Рисунок 15. Брюшное дыхание
Если при дыхании у вас поднимаются плечи – это значит, что вы дышите легкими, а не животом. Расслабьтесь и сделайте глубокий вдох. Почувствуйте свой живот. На вдохе он должен надуться, а на выдохе втянуться. Ощутите, как поднимается ваша диафрагма.
Сделав несколько таких вдохов и выдохов, вы быстро освоите брюшное дыхание. Важно прислушиваться к своим ощущениям и запоминать их, чтобы в дальнейшем контролировать. Со временем брюшное дыхание войдет в привычку, и вы перестанете его замечать.
Научившись дышать животом, вы рано или поздно заметите, что ваш голос обрел глубину и бархатистость, которые замечают и окружающие.
Правильное дыхание – это одна из базовых функций речевого интеллекта. Кроме коррекции голоса, оно помогает успокоиться в стрессовых ситуациях и справиться с волнением, неизбежным при публичных выступлениях.
Таким образом, освоив дыхательные упражнения, вы сможете стабилизировать свое психологическое состояние и будете готовы продолжать даже самый неприятный разговор.
Упражнение 10. Дышите глубже
Егорка. Плавно наберите воздух в живот до естественного отказа. На выдохе считайте Егорок: раз Егор, два Егор, три Егор, четыре Егор и так далее, пока весь воздух не выйдет из живота и легких.
Чем больше Егорок вы насчитали, тем лучше. Это означает, что вы способны набирать много воздуха и на одном дыхании произносить длинные фразы.
Рывок. Быстро втяните через нос большую порцию воздуха, чтобы она опустилась в живот до естественного отказа. Сделайте секундную задержку, а затем резко выдохните.
Во время выполнения этого упражнения у вас может закружиться голова от избытка кислорода, так что лучше выполнять его сидя.
Длинноговорки. Упражнений для брюшного дыхания множество, но нас они интересуют только в контексте речевого аппарата. Я предлагаю произносить на долгом выдохе длинные фразы.
Для этого успокойте дыхание. Сделайте несколько глубоких вдохов и выдохов, а затем глубоко вдохните животом до упора. На выдохе произнесите фразу от начала до конца: «Красноречие – это искусство говорить так, чтобы те, к кому мы обращаемся, слушали не только без труда, но и с удовольствием. Чтобы, захваченные темой и подстрекаемые самолюбием, они хотели поглубже в нее вникнуть».
Если у вас никак не получается произнести длинную фразу целиком на одном выдохе, разделите ее на две части. Произнесите первую часть, а затем, набрав дополнительную порцию воздуха в живот, закончите фразу.
Следите за своими плечами: если они поднимаются, значит, вы дышите не животом, ваша диафрагма не двигается, и следовательно, голос не тренируется.

Никто не уснет. Модуляции и интонации


Наверняка хоть раз в жизни вы смотрели спортивные состязания по прыжкам с трамплина на лыжах. Сначала спортсмен устремляется вниз, все больше набирая скорость. Затем он взмывает ввысь и снова летит вниз.
Смотреть, как спортсмен взлетает вверх и падает вниз, намного интереснее, чем когда он монотонно движется по обычной лыжной трассе, даже если делает это коньковым ходом. Мы переживаем подъем эмоций, когда он оказывается в воздухе, а потом удачно приземляется.
Так же и с речью. Собеседник гораздо быстрее эмоционально подключится к речи с перепадами громкости и тембра, чем если вы будете монотонно бубнить на одной ноте.
Модулированную речь можно сравнить с рельефной поверхностью. Перепады в голосе соответствуют эмоциональным спадам и подъемам аудитории, которая вас слушает. Монотонная речь, в свою очередь, похожа на бескрайнюю равнину, на которой взгляду не за что зацепиться. Точно так же не за что зацепиться и вниманию слушателя.
Вместо того чтобы внимать такой речи, аудитория либо погружается в собственные мысли, либо в дремоту. Но вряд ли вам хочется усыпить своих слушателей, если только вы не психотерапевт на сеансе гипноза.
Чтобы заговорить «рельефно» или так, чтобы вас всегда слушали, необходимо научиться использовать голосовые модуляции (Рисунок 16).
Рисунок 16. Монотонная речь и модуляция
Существует два типа модуляций, они называются переходом и скольжением.
Переход – один звук или слово звучат на одном уровне интонации, а другой – на другом, то есть выше или ниже, громче или тише.
Скольжение – во время произнесения одного звука или слова вы «пробегаете» по разным тонам, как по клавишам рояля.
Модуляции – это приятный и полезный бонус развитого речевого интеллекта. Они придают объем вашим словам, обогащая их эмоциональными и смысловыми оттенками.
В деловых переговорах человек, голос которого богат модуляциями, приковывает к себе внимание аудитории. Помните об этом, когда будете готовиться к важному разговору.
Упражнение 11. Трамплин для слов
Это упражнение расширит ваш модуляционный диапазон с помощью простого слова «Да». В обычной жизни так произносить слова вы не будете, но для тренировки необходимо научиться «двигать» их вверх и вниз (Рисунок 17).
Скольжение 1. «Горка»
Проговорите слово «да» с верхней ноты к нижней с утвердительной интонацией. Представьте себе, что это слово соскользнуло с горки.
Скольжение 2. «Трамплин»
Проделайте то же самое, только снизу вверх. Представьте, что ваше «да» взлетает от нижней ноты к верхней.
Перепад 1. «Качели»
Произнесите слово «да» на верхних нотах, спустите его вниз, затем снова поднимите.
Перепад 2. «Парабола»
Проделайте то же самое, только снизу вверх.
Перепады и скольжения. «Шифер»
Повторите слово «да» несколько раз. Начните снизу, поднимитесь вверх, затем снова спуститесь. Графически это можно изобразить как синусоиду. Обратите внимание на вопросительные и восклицательные знаки (Рисунок 17).
Рисунок 17. Модулирование слова «Да»
Это упражнение объединяет в себе все предыдущие. Важно делать его на одном дыхании, вдыхая животом. Чем больше перепадов и скольжений у вас получится, тем лучше.
Выполняйте эти упражнения и скоро увидите, что диапазон ваших модуляций гораздо шире, чем у большинства людей. Слушать вас станет интереснее, потому что речь перестанет быть пустынной равниной и приобретет живописный рельеф.

Держим темп. Скорость и ритм речи


Если вы попробуете прочитать длинный текст без пауз, не обращая внимания на знаки препинания, вероятно, через какое-то время начнете запинаться. Ваш мозг будет перегружен плохо обработанной информацией.
Если как спикер вы достаточно долго говорите без остановки, в вашей речи нет знаков препинания и пауз, ваш мозг также перегружается. Так действует правило Миллера.
Согласно ему, информация сначала попадает в кратковременную память, где обрабатывается небольшими порциями. Физиологически кратковременная память ограничена – ее емкость определяется эмпирическим числом Миллера (7 ± 2).
Это означает, что в единицу времени человек способен уловить, распознать и обработать в среднем семь образов – минимум пять и максимум девять.
Спикеру необходимо уметь расставлять в своей речи знаки препинания и не торопиться. Говорить быстро, чтобы «заколотить» в слушателей как можно больше информации – затея бесполезная. Они просто не смогут их воспринять. В этом смысле неважно, насколько силен удар боксера, если он промахнулся. Сильная речь, не долетевшая до мозга слушателя, так же бесполезна, как удар мимо цели.
Следите за тем, чтобы в вашем предложении было не больше семи слов без паузы, и тогда слушатели гарантированно будут поспевать за вашей мыслью.
Чтобы понимать, как окрасить речь за счет темпоритма, нужно знать, из каких элементов он состоит. Их всего три:
– скорость произнесения слов;
– длина пауз между словами;
– долгота звуков внутри одного слова.
В совокупности эти элементы придают речи окраску, которая влияет на впечатление слушателей. В зависимости от этого речь может быть:
– торопливой (слушатели считывают волнение и неуверенность спикера);
– вялой (в такой речи сквозят равнодушие и усталость);
– сбивчивой (создает впечатление неуверенности и незнания предмета);
– энергичной (это лучший вариант, ведь он демонстрирует вовлеченность человека в тему выступления и ситуацию).
Управлять темпом своей речи – все равно что научиться управлять эмоциональным состоянием собеседников.
Представьте себе: вы увеличиваете темп речи, нагнетая напряжение, а на самом интересном месте резко замолкаете. Вы держите паузу, так что собеседники замирают в напряжении. Когда вы снова заговорите, слушатели получат эмоциональную разрядку. Это настоящая драматургия. Таким приемом пользуются театральные актеры. А мы можем использовать его для развития нашего речевого интеллекта.
Упражнение 12. Регулировка звука
Как вы уже знаете, в речи важны и смысл, и подача. Согласитесь, одно дело облечь мысль в слова, а другое – подать ее интересным способом. Попробуйте в этом упражнении за счет темпа придать словам разную окраску.
Для этого возьмем тренировочную фразу, не имеющую никакого смысла. Произнесите ее как можно быстрее: «С точки зрения банальной эрудиции не каждый интеллект способен игнорировать тенденции парадоксальных эмоций, но говорить с тобой на эту тему считаю нецелесообразным, так как твой интеллект не входит в рамки моей компетенции».
От того, что вы протараторили этот текст, он, скорее всего, стал еще бессмысленнее. Это была торопливая речь, которая выдает волнение, безразличие или желание побыстрее закончить разговор. Даже если вы прочитаете эту фразу медленно и будете меньше запинаться, никакой окраски в ней все равно не появится.
Ритм задают знаки препинания – паузы, которые вы расставляете в своей речи.
Попробуйте произнести эту же фразу размеренно и торжественно, словно распорядитель на параде. Вы услышите, что в таком темпе бессмысленные, казалось бы, слова обретают значительность.
Теперь добавьте модуляционные акценты, повышая и понижая интонацию, регулируя темп и выделяя голосом определенные слова, чтобы вложить в них дополнительный смысл.
Именно ритм и ударения, повышение и понижение громкости придают речи эмоциональную окраску. Эмоции, в свою очередь, несут определенный смысл.
Вы уже знаете, что чем больше голосовых инструментов используете в речи, тем интереснее она звучит, даже если вы говорите самые банальные слова.
«Покрутите» последнюю часть тренировочной фразы и посмотрите, как меняется ее смысл в зависимости от интонации. Представьте, что хотите донести до собеседника, что вы:
– в принципе не хотите ни с кем дискутировать;
– не прочь подискутировать на эту тему, но не с ним;
– могли бы подискутировать, но не на эту тему.
Если вы научитесь изменять модуляцию или темп с учетом задачи, то сможете управлять впечатлением слушателей в любых ситуациях.

Театр одного актера


Возможно, вам покажется, что я уделяю слишком много внимание голосу. Какая разница, как он звучит? Ведь главное – передать мысль, чтобы ее поняли.
Но вспомните любой англоязычный фильм или сериал, который вы смотрели на русском языке в профессиональной озвучке. Кажется, что это настоящие голоса актеров – настолько они им под-ходят.
Ради интереса найдите в интернете тот же сериал в оригинальном звучании. Обычно такой вариант используют для изучения иностранных языков. Вы убедитесь, что обаяние и харизма, мужественность или женственность зарубежных актеров и актрис как минимум на треть зависят от голосов актеров дубляжа.
Профессиональные актеры, тем более звездного уровня, занимаются постановкой голоса. Но голос для них – не основной инструмент. У них есть привлекательная внешность, сексапильное тело, грация и пластика движений. Поэтому они не развивают свой голос на полную мощность – главное, чтобы не было особых проблем с речью.
У актера дубляжа ничего нет, кроме голоса. Он должен отточить свой инструмент до совершенства. Поэтому интонации актеров озвучки попадают прямо в сердце, в них слышатся уверенность или тревога, наивность или интеллект, мягкость или твердость.
Все, что в кадре играется лицом и телом, актер дубляжа может изобразить только голосом. Если не верите, послушайте радиоспектакли. Это забытый жанр, но люди моего возраста должны их помнить. Само название «радиоспектакль» парадоксально, ведь спектакль означает «зрелище». Но слушая такую аудиопостановку, мы забываем, что это радио, а не телевизор. Мне всегда казалось, что я нахожусь среди актеров на сцене, а не просто смотрю на них со стороны. Вот насколько сильное действие может оказывать голос.
В собственной жизни и карьере вы – главное действующее лицо. Когда вы говорите о себе, своей работе, общаетесь с коллегами и знакомыми, вы примеряете на себя разные маски и роли. Просто быть профессионалом в своей сфере уже недостаточно, нужно быть актером, чтобы представлять себя и свою работу. От того, как вы играете роль, какое впечатление производите на публику, зависит ваш успех. А непрофессиональных актеров всегда выдает их невыразительная, тусклая речь.
Сила убеждения
Федор Шаляпин, которого я уже упоминал, говорил, что поет всем телом. Однако, стоя на сцене, артист не просто поет. Он использует свое тело для передачи визуальной информации, чтобы усилить впечатление от исполнения. Даже лучший певец не может позволить себе просто стоять на сцене столбом. А ведь музыка зачастую гораздо интереснее, чем цифры или факты, которыми слушателей потчуют ораторы.
Убедительность заключается не только в словах, фактах или аргументах. Можно говорить правильные вещи, которые будут звучать совершенно неубедительно. В психологии есть понятие «конгруэнтность», которое означает согласованность информации, поступающей по вербальным и невербальным каналам.
Посмотрите на выступления бизнес-тренера и предпринимателя Тони Роббинса. Они похожи на концерт рок-звезды. Это впечатляющий оратор, который буквально раскачивает зал своей энергией. Если вы почитаете транскрибацию его речей, можете подумать, что он говорит самые обычные вещи. Однако, о чем бы Роббинс ни говорил, он делает это всем своим двухметровым телом. Получается очень убедительно.
Хотя эта книга рассказывает о важности речи, через органы зрения мы получаем до 70 % информации. Значительную часть этой информации несет наше тело: как мы стоим или сидим, как держим себя, жестикулируем и двигаемся. Иногда мельчайшие детали нашего поведения во время общения выдают напряжение, неуверенность или неискренность. По этой причине важной частью речевого интеллекта является язык тела.

Во весь рост. Язык тела


Общаясь с людьми, мы обычно стоим друг против друга или сидим за столом. Иногда выступаем перед аудиторией, даже если она состоит из двух-трех человек. В ситуациях конфликта или сложных переговоров даже такое общение может быть очень энергозатратным. Но в обычных случаях формат публичного выступления – самый сложный.
Вас слушает множество людей, и что еще страшнее – они на вас смотрят. Вы вдруг понимаете, что не знаете, куда девать руки, начинаете переминаться с ноги на ногу, вам хочется чесаться, проверять, на месте ли уши, и делать еще кучу ненужных движений.
Жестикуляция и позы тела – неотъемлемая часть речевой силы. Невербальные коммуникации выдают нас с головой. Что бы мы ни говорили, движения рук, ног и глаз расскажут о нас больше, чем мы хотели бы сообщить. Иногда они и вовсе могут идти вразрез с нашими словами. Представьте, что вы говорите о чем-то серьезном, но ваши нервные движения отвлекают слушателей и вызывают смешки в зале.
В бизнесе невербальные коммуникации особенно важны. Ведь приходится выступать на годовых собраниях, защищать новые проекты, проводить презентации для клиентов. В любом формате неизбежны ситуации, когда вам придется встать и что-то рассказать.
Чтобы добавить убедительности своим словам, стоит подумать не только о голосе, но и о позе. Ниже я перечислил те из них, которые могут снизить ваше речевое влияние. Избегайте их, если ваши задачи не совпадают с тем, что эти позы могут сообщить вашим слушателям.
1. Замершая поза – руки, скрещенные на груди.
Считается, что это закрытая поза. На самом деле можно стоять, скрестив руки на груди, и быть полностью вовлеченным в ситуацию. Однако сложившиеся стереотипы лучше не игнорировать. Постарайтесь избегать этой позы, иначе слушателям будет казаться, что вы как бы защищаетесь и отгораживаетесь от них.
2. Начальник – руки за спиной.
Когда перед нами стоит человек, держа руки за спиной, мы ощущаем бессознательный страх. Ведь мы не знаем, что он там прячет. Так работает наше подсознание.
К тому же в такой позе человек вынужден немного наклониться вперед, отчего возникает ощущение, будто он нависает над аудиторией. Это считывается как давление. Скорее всего, слушатели даже не поймут, почему им не понравилось выступление. Просто спикер какой-то отталкивающий. Хотя на самом деле отталкивает не человек, а его поза.
3. Щеголь – «руки в брюки», обе руки глубоко в карманах.
Мало того, что эта поза неудачная сама по себе, так еще и полы пиджака закрывают руки и нелепо оттопыриваются. Самый плохой вариант, когда в карманах лежат ключи или мелочь, которые спикер невольно начинает перебирать. Со временем все внимание аудитории переключается на карман выступающего, все следят за тайной жизнью его рук и гадают, чем он там занимается. Речь отходит на второй план.
Если у вас есть такая проблема, лучше зашить карманы, чем шарить в них рукой во время выступления.
К тому же эта поза может говорить о пренебрежении к слушателям. Недаром учителя в школе делают замечания мальчишкам, когда они отвечают, не вынимая рук из карманов. Хотя подобным видом мы чаще всего просто хотим продемонстрировать окружающим свою независимость.
4. Телеграфный столб – одна нога для опоры, другая «приставная».
В такой позе удобно обсудить с коллегой последние новости где-нибудь в коридоре. Но для спикера она нежелательна. Фиксируя тело на одной ноге, вы невольно принижаете свою позицию. Аудитория это чувствует. Пусть вам и удобно так стоять, публика считывает это как неуверенность.
5. Штрафная поза – руки сцеплены внизу, как у футболистов перед пенальти.
Этим грешат даже опытные и статусные спикеры. Возникает ощущение, что они говорят сомнительные вещи, за которые можно получить пинок между ног. Ну, или прячут что-то особенно для них ценное. А может быть, скрывают несвоевременную эрекцию.
Отслеживайте такие бессознательные позы – не стоит давать слушателям настолько противоречивую информацию.
6. Девочка потерялась – одна рука обхватывает локоть другой руки за спиной.
Висящая рука при этом болтается туда-сюда. Это выглядит комично. Воспринимать всерьез слова такого спикера становится трудно.
Упражнение 13. Скала против шторма
Чтобы избавиться от нежелательных поз, встаньте на обе ноги, сохраняя равновесие, чтобы между стопами было расстояние не больше кулака. Стоя неподвижно, расскажите притчу, стихотворение или историю из жизни. Двигать при этом разрешается только головой: никаких жестов, наклонов или других действий.
Несмотря на кажущуюся простоту, это сложное упражнение. Стоять, не двигаясь, – довольно тяжело. Но если вы научитесь сохранять неподвижность, когда говорите, сможете избавиться от нежелательных поз.
На эту устойчивую основу вы сможете «нанести» нужные жесты и движения, которые усилят впечатления от вашего выступления. А вы при этом будете выглядеть естественно.

Следите за руками. Язык жестов


Когда человек не жестикулирует во время разговора, это значит, что тема его, скорее всего, не трогает. Часто мы сильно недооцениваем роль жестикуляции. Хотя, если позы – это язык тела, жесты – это мимика тела. Константин Станиславский вообще называл «глазами тела» пальцы. Он считал: если глаза – зеркало души, то сколько можно узнать о человеке, следя за кистями его рук.
Представьте, что вы общаетесь с человеком, лицо которого ничего не выражает. Оно, словно маска, скрывает от вас его чувства и мысли. Это, как правило, напрягает.
Руки точно так же могут рассказать о нас очень многое. Когда мы их прячем или держим неподвижно, собеседники чувствуют: есть какой-то подвох.
Про легендарную балерину Майю Плисецкую говорили, что у нее «поющие руки». Сама она утверждала, что «руки могут выражать все: и национальность, и характер, и эпоху, любое настроение и образ.
С помощью рук и правда можно рассказывать целые истории. Например, танец – это немое искусство, но индийские танцоры и артисты балета могут буквально говорить с помощью рук. Так, если солист поднял руку вверх, обращаясь к залу, – это означает клятву.
В деловом общении мы тоже можем использовать язык жестов для усиления слов. Часто люди не знают, как обращаться с руками, поэтому блокируют их, пряча в карманах или за спиной. Так появляются те самые нежелательные позы.
Жесты в разговоре очень важны, потому что они, как и голос, эмоционально окрашивают речь. Они как приправа к пище – можно обойтись и без них, но еда будет пресной.
Если модуляции голоса – это соль, жесты – это специи, нужно использовать и то и другое со вкусом. Нервные, хаотичные движения никого не убедят. Поэтому не пренебрегайте жестами, но применяйте их сознательно.
Ниже – список основных типов ораторских жестов с рекомендациями, как и когда их лучше всего использовать.
1. Указательные жесты.
Они позволяют фокусировать внимание публики на нужных предметах. Вы легко можете мобилизовать аудиторию, указав рукой на экран с презентацией. Если у вас есть наглядный материал или маркетинговый журнал вашей компании, можно сначала привлечь к нему внимание, а затем пролистать, делая акценты на важных страницах.
Использовать указательные жесты очень просто: показываете рукой в нужное место или на предмет, фокусируя на нем внимание аудитории.
2. Изобразительные жесты.
Пожалуй, это самые красивые жесты. Они обогащают речь и делают ее более убедительной.
Как правило, такие жесты определяет сам объект или отношения между объектами. Например, говоря о винтовой лестнице, вы делаете спиралевидное движение рукой – так слушателю проще ее представить.
В бизнесе мы часто демонстрируем связь между объектами. Говоря о графиках прибыли или увеличении объема продаж, уместно взмахнуть рукой вверх. Двигая рукой по синусоиде, можно показать динамику курса доллара или движение ценных бумаг на рынке. Если вы говорите о распаде чего-либо, можно развести в сторону предварительно сложенные вместе ладони, показывая, как целое разделилось на части. Подводя итог удачной деловой встречи, логично сцепить руки в замок и слегка встряхнуть ими. Этот жест символизирует, что договоренности о сотрудничестве достигнуты – противоположные стороны переговоров объединились, как ваши руки.
3. Структурирующие жесты.
Этот тип жестов уместен при перечислении людей, предметов, доводов, уровней и любых других категорий. Можно загибать пальцы во время счета или, наоборот, разгибать их, предварительно сложив в кулак. Это всегда выглядит убедительно.
4. Эмоциональные жесты.
Если вы заинтересованы в предмете разговора, эмоции и чувства, которые вы испытываете, заставляют вас двигаться. Руки вступают в речь сами собой. Важно придать этим жестам правильное значение.
Например, сжатый кулак – символ крепости. Используя этот жест, вы как бы говорите: «У нас крепкая дружба». Изобразить рукой овал – значит завершить что-то или сообщить: «В конечном итоге я рад этому». Рубленый жест ребром ладони ставит точку, отсекая или заканчивая мысль. Взмах кистью символизирует избавление от ненужного.
Эмоциональных жестов гораздо больше. В моем арсенале их очень много. Иной раз я придумываю новые жесты на ходу, даже не замечая этого.
Освоив базовые инструменты речевого интеллекта, вы сможете делать то же самое. Главное – знать, чего делать не стоит, а затем максимально расслабиться. Остальное ваши руки сделают за вас сами.
5. Регулирующие жесты.
Такие жесты полезны, когда вы вступаете в диалог с аудиторией. Они помогают регулировать общение.
Например, чтобы передать слово аудитории, вы протягиваете руку ладонью вверх и говорите: «Друзья, скажите, какие у вас есть идеи?» Выслушав ответы, вы поднимаете обе руки, выставив ладони вперед, и произносите: «Спасибо, принято». Чтобы завершить дискуссию, скрестите руки перед собой, чтобы ладони были расположены ребром по отношению к вам и аудитории.
Подобных жестов много. Важно, чтобы они были уверенными и выразительными, чтобы аудитория точно понимала, чего вы от нее хотите.
Помимо этих пяти групп полезных жестов, существуют и жесты-паразиты. Как и мусорные слова, мусорные жесты мешают воспринимать речь правильно.
Один из самых распространенных жестов-паразитов – «копье», или руки, сложенные перед собой «лодочкой». Пальцы при этом растопырены, упираются друг в друга, большие смотрят вверх, остальные вниз. На животе как будто образуется «глазок» из рук.
Спикеры часто используют этот жест, потому что он символизирует лидерство и власть. Это хороший жест, но слишком растиражированный. Многие политические лидеры злоупотребляют им, не подозревая, что руки, долго сомкнутые в таком положении, выдают напряженность.
Этот жест даже получил название «ромб Меркель» в честь бывшего канцлера Германии, которая повторяет его почти на каждой фотографии. Однако сама Ангела Меркель объясняет, что просто не знает, куда деть руки во время фотосессий.
Если вам нравится этот жест, используйте его, но не задерживайтесь в таком положении надолго. И уж точно не стоит с ним фотографироваться.
Другой популярный «мусорный» жест – «щелкунчик». Иногда спикеры начинают щелкать автоматической ручкой или снимать и снова надевать колпачок на маркер. В результате их речи аккомпанируют отвлекающие внимание щелчки. Это помогает спикеру справиться с волнением. Но слушателям, как правило, хочется выйти на сцену, забрать у говорящего ручку и дать ему вместо нее модную игрушку-пупырку для снятия стресса.
Чтобы не оказаться в таком положении, лучше сразу удалить соблазны: снять колпачки с маркеров и не брать на выступление ручки с кнопкой.
Свои жесты-паразиты есть у каждого. От жестикуляции они отличаются тем, что не несут никакого смысла, кроме чувства неловкости. Иногда это скорее навязчивые движения, нежели сознательные действия.
Понаблюдайте за своей жестикуляцией в разных ситуациях. Отследите своих «паразитов», заменив их на жесты, которые будут не снижать, а увеличивать вашу речевую силу.
Упражнение 14. Говорящие руки
В этом упражнении вам снова помогут детские сказки. Чтобы его выполнить, выберите сказку на свой вкус, а затем придумайте подходящий жест для каждого слова. Постарайтесь задействовать все типы жестов, о которых мы говорили выше.
Прочитайте сказку, сопровождая каждое слово выбранным жестом. Это может выглядеть забавно, но зато вы поймете, как формируется правильный и адекватный жест на слово, фразу или предложение.
Если среди ваших коллег есть люди, которые вместе с вами занимаются развитием речевого интеллекта, я рекомендую превратить это в игру. Разбейтесь на команды и придумайте жесты для одной и той же сказки. Вы увидите, насколько разные жесты придумают игроки для обозначения одних и тех же слов.



Рисуем словами. Язык образов


Как вы думаете, какую характеристику проще запомнить: «яркий» или «яркий, как январское утро», «мощный» или «мощный, как торнадо»?
Наш мозг так устроен, что легче всегда запоминается слово, которое сопровождается образом. Он не только усиливает значение слова, но и добавляет ему конкретики.
Недавно один мой знакомый сказал, что у него возле дома большой участок. Но что это значит? Кому-то и шесть соток много, а кто-то считает гектарами. Зато, когда знакомый уточнил, что участок размером с футбольное поле, я сразу представил его размеры.
Для этого и предназначен язык образов. «Лучше один раз увидеть, чем сто раз услышать» вовсе не означает, что всюду нужно ходить с альбомом для зарисовок. Ведь мы можем «рисовать» словами в воображении слушателей.
Яркий образ сокращает «дистанцию» между вами и аудиторией, привлекая и удерживая ее внимание. Это способствует трем важным факторам коммуникации:
– восприятию;
– пониманию;
– запоминанию.
Когда нам что-то говорят, восприятие происходит через воображение: за доли секунды мы представляем себе то, что услышали. Но не все слова так просто представить. Например, если я скажу «яблоко», каждый представит что-то свое: кто-то красное яблоко, кто-то зеленое, кто-то айфон, а кто-то подумает о «большом яблоке» – городе Нью-Йорке.
Если я скажу вам о чем-то абстрактном, например о безразличии, представить его в виде образа – непростая задача. Но даже в этом случае можно нарисовать картину безразличия или добавить к слову яркий образ. Допустим, можно сказать «безразличный, как взгляд таможенника». Такую информацию мозгу опознать, принять и запомнить всегда гораздо легче, ведь она сопровождается узнаваемым образом.
Правда, не все образы одинаково хороши. Я выделяю две крайности, которых стоит избегать.
1. Банальные образы.
Вспомните, сколько раз вы слышали выражения:
– надежный, как швейцарский банк;
– точный, как часы;
– быстрый, как ветер.
От частого употребления образы истираются и теряют свою силу, превращаясь в пустые клише. Мозг не воспринимает их как информацию, они проскакивают мимо и вместо усиления смысла работают как словесный мусор.
Говорить клише и штампами – даже хуже, чем вообще не использовать никаких образов. Цель образной речи – удивить и произвести впечатление. Речевые шаблоны никого не удивляют. Более того, вам придется постараться, чтобы избегать их в своей речи, ведь они приходят в голову первыми и нередко произносятся «на автомате».
Так или иначе, старайтесь всегда подбирать уникальные образы. Может показаться, что каждый раз придумывать оригинальное сравнение – слишком трудная задача. Но после небольшой тренировки вы научитесь отсеивать банальности, которые приходят на ум в первую очередь.
2. Излишняя образность.
Чувство меры важно во всем. В слишком экзотичных и вычурных образах есть как минимум три минуса.
Во-первых, образ должен связывать вас со слушателем. Он вызывает картину в его воображении и должен быть понятен вам обоим. Если картина слишком диковинная, собеседник просто не сможет ее представить. Таким образом, вы просто не достигнете цели общения.
Во-вторых, чересчур оригинальные образы могут выглядеть нелепо и создавать в вашей речи нежелательный комический эффект: «Молодой дояркой овладело страстное желание увеличить надои молока от своей черноокой красавицы буренки». Как правило, предсказывать и контролировать воздействие таких образов на аудиторию трудно. Они вполне могут увести воображение слушателя совсем не в ту сторону.
В-третьих, в сложных образах легко запутаться. Иногда лучше использовать метафоры, они позволяют шаг за шагом выстроить нужную картину.
Как бы то ни было, помните о простоте. Если что-то можно сказать меньшим количеством слов, не добавляйте лишнего. Чтобы решить, какие именно слова нуждаются в образах, выделите ключевые понятия, которые вы хотите донести. Обычно в одной речи их не бывает много.
Главное – не забывайте, что умеренно образная речь отличает человека с развитым речевым интеллектом. Если вы научитесь использовать образы, ваши слова будут лучше доходить до сознания слушателей, ведь образная речь помогает мозгу «распаковывать» смысл сказанного.
Упражнение 15. Расскажи и покажи
1. Придумайте образы к словам, перечисленным ниже:
– точный, как (какой или что?);
– умный, как (какой или кто?);
– быстрый, как (какой или кто?);
– удобный, как (какой или что?).
Старайтесь придумать как можно больше вариантов к каждому слову. Помните, что в первую очередь мозг подсовывает банальности, которые вы слышали множество раз. Если не останавливаться на них, можно добраться до самых неожиданных сравнений. Не стесняйтесь в выражениях! Это упражнение предполагает мозговой штурм, так что не отбрасывайте и не критикуйте свои идеи. Записывайте все, что придет вам в голову.
2. Вспомните, какие речевые шаблоны вы используете чаще всего. Следите за своей речью и выписывайте их. Придумайте к ним свежие, оригинальные сравнения.
3. Вспомните выражения, которые вы часто используете, чтобы что-то объяснить знакомым или коллегам по работе. Есть ли среди них яркие образы, которые вы придумали сами? Если нет, придумайте их прямо сейчас и начните использовать в общении.

Эзопова лира. Язык метафор


Вы могли заметить, что я очень люблю метафоры и часто их использую в этой книге. Чтобы подобрать удачную метафору, можно использовать любой жизненный опыт. Например, занятия музыкой в детстве пригодились мне в написании книги по развитию речи.
Если вы читали басни древнегреческого поэта Эзопа или помните басни Ивана Крылова из школьной программы, знаете, что их главные действующие лица – животные. Через их взаимоотношения авторы показывают различные явления человеческой жизни. Каждому из них можно было бы посвятить целый роман, но метафора сокращает путь к пониманию замысла автора до маленькой сценки.
Мастерство Эзопа привело к появлению выражения «эзопов язык». Когда-то он помогал замаскировать истинный смысл критического произведения от взгляда цензора. Но оказалось, что иносказание прекрасно служит наглядности речи.
По легенде, «Эзопова лира» (еще одно выражение, которое появилось благодаря мастерству Эзопа) – это инструмент, который заставляет животных говорить. Но в метафорическом смысле это речевой инструмент, который служит созданию ярких метафор.
Метафоры придают речи убедительность и силу. Неочевидные, на первый взгляд, вещи или идеи в виде метафоры приобретают особую выразительность. Ниже – пример такой метафоры из сферы IТ.
Известно, что миграция данных с одних устройств на другие – задача, которая требует кропотливой работы и участия профессионалов. Если клиент хочет сэкономить деньги, он говорит: «Но у нас есть штатные айтишники, которые хорошо разбираются в данных компании, так что могут сделать все сами».
Чтобы переубедить клиента, менеджер прибегает к языку метафор. Он говорит: «Но ведь если вы задумали сделать ремонт в офисе, вы не станете делать его силами сотрудников? Вы, скорее всего, пригласите профессионалов. Представьте, что в перерывах между основной работой ваши айтишники и бухгалтеры будут красить стены и штукатурить потолки. У них это растянется на месяцы. В это время профессионалы, которые будут заняты только своей работой, сделают это за пару дней. К тому же обычная деятельность офиса замедлится или просто встанет. А качество ремонта, по всей видимости, будет значительно хуже, чем если его выполнят профессионалы. Вам повезет, если не придется все переделывать. Наверняка вы понимаете, о чем я говорю. Но главное – с миграцией данных все то же самое: наши сотрудники сделают эту работу за два дня, на высоком уровне и с гарантией качества. Просто поручите этот сложный процесс нам и получите результат, который вас точно удовлетворит».
Метафора – прекрасный инструмент речевого интеллекта. Она помогает оборачивать аргументы в свою пользу и объясняет, не навязывая: человек видит картину, которую вы для него рисуете, и сам делает выводы. В этом случае с доводами продавца согласиться гораздо легче.
Можно сказать, метафора – это некий выход в параллельную реальность, где все существует очень наглядно. Потом мы обязательно должны вернуть слушателя обратно. Не стоит рассчитывать, что он сам догадается, к чему был этот экскурс в мир образов. Большинство, скорее всего, поймет ваш посыл, но лучше подвести итог. В баснях это называется – вывести мораль.
Если помните пример с нотной записью в одном из предыдущих разделов, при перемешивании нот музыка исчезает. Когда речь идет о метафорах, порядок не менее важен. В нашем примере он строится по этой схеме:
1) реальность – миграция данных;
2) параллельная реальность – ремонт офиса;
3) возврат в реальность – предложение воспользоваться услугой специалистов.
В бизнесе метафоры прекрасно работают, например, в презентациях. Они помогают разбавить сухой язык аналитических данных и показать преимущества, которые невозможно представить в виде цифр и графиков.
Упражнение 16. Наглядный аргумент
Представьте, что, прочитав эту книгу, вы обнаружили серьезные изъяны в речи своего коллеги. Вы решаете ему помочь и предлагаете заняться развитием речевого интеллекта. Однако его самого все устраивает, он не видит никакого смысла тратить на это время.
Ваша задача – придумать метафору-аргумент, чтобы убедить человека заняться своей речью.
Чтобы метафора была конкретной, подумайте, на какие речевые недостатки вы укажете в первую очередь. Чтобы облегчить себе задачу, выберите реального человека среди своих коллег и держите его образ в своей голове.
Делиться с коллегой результатами этого упражнения или нет – решайте сами. Это деликатная ситуация. Чтобы оценить все обстоятельства и повести разговор в нужное русло, нужен развитый речевой интеллект.
Если вы освоите все советы и упражнения из этой книги, наверняка сможете убедительно донести свои аргументы, когда решите это сделать.

Глаза в глаза. Визуальный контакт


Визуальный контакт – важнейший инструмент речевого интеллекта. Когда человек во время разговора избегает взгляда в глаза, это как минимум неприятно. Доверия его слова тоже не вызывают: кажется, что ему как раз есть что скрывать. Кроме того, избегая смотреть в глаза, мы выдаем свою неуверенность.
Одна знакомая рассказывала мне, как в молодости, гуляя по городу, она играла с подружками в такую игру: они выбирали молодого человека, который шел им навстречу в компании спутницы. Когда пара равнялась с девушками, они здоровались с ним. Выигрывала та, которой парень отвечал.
Разумеется, молодые люди не спешили реагировать, чтобы потом не пришлось объясняться с девушкой. Так что веселья от этой игры было больше, чем толку.
Но моя знакомая почти всегда выигрывала, потому что знала секрет, которым не спешила делиться с подругами. Недостаточно было поравняться с парочкой и бросить: «Здрасьте!» Выбрав парня, она начинала смотреть на него издалека и, только установив зрительный контакт, здоровалась. Трудно не ответить человеку, когда смотришь ему в глаза.
Эта забавная история показывает, как важен визуальный контакт для общения. Поймать взгляд – значит привлечь внимание, без которого начинать разговор чаще всего не имеет смысла.
ВИЗУАЛЬНЫЙ КОНТАКТ С АУДИТОРИЕЙ
Ваш взгляд во время общения должен быть добродушным, как будто вы обнимаете им свою аудиторию. Даже если кто-то отвлекся и смотрит на экран телефона, ноутбука или в свои записи, вы все равно должны зацепить его взглядом. Люди всегда чувствуют, смотрите вы на них или нет.
Если перед вами небольшая аудитория, охватить всех можно с помощью простого приема: двигайтесь взглядом от левого фланга к правому, либо наоборот. Посмотрите на человека на левом фланге, затем двигайтесь к следующему, полсекунды смотрите на третьего и так «обойдите» каждого, кто находится в аудитории.
Затем можно действовать вразнобой: смотреть на отдельных людей в центре или на флангах. Считайте, что на флангах сидят самые важные люди, ведь часто им не достается внимания. Спикеры, как правило, концентрируются на центре зала. Однако он и так прямо перед вами, так что про него вы в любом случае не забудете. Тем временем среди людей, сидящих по бокам, может быть не меньше ваших потенциальных клиентов, партнеров или просто будущих друзей.
Для работы в большой аудитории, например в концертном зале, есть свой секрет. Им пользуются опытные артисты: они мысленно делят зал на секторы, затем последовательно смотрят в центр каждого из них. Так у всех людей, которые находятся рядом с центральной точкой сектора, возникает ощущение, что выступающий смотрит прямо на него.
ВИЗУАЛЬНЫЙ КОНТАКТ ОДИН НА ОДИН
Сложнее всего выдерживать визуальный контакт тет-а-тет. Однако избежать этого не получится. Мы встречаемся с партнерами по бизнесу, налаживаем общение с коллегами, близкие люди тоже ждут от нас внимания. Любой из них быстрее откроется, встретившись с вами взглядом.
Повторю, что выражение глаз должно быть доброжелательным. Не нужно буравить собеседника взглядом, это может вызвать негативную реакцию. Просто смотрите, открываясь взгляду собеседника или слушателя.
Я знаю, что многим трудно смотреть другим людям в глаза. Но для речевого интеллекта это необходимый навык, его обязательно нужно развивать. Если вам сложно смотреть прямо в глаза, смотрите в область переносицы. Если сложно дается и это, смотрите в лоб или в крайнем случае – на макушку. Главное – не отводите взгляд в сторону. Это создает впечатление, что общение вам неинтересно или неприятно.
Упражнение 17. Привлеките внимание
Когда будете идти по улице, попробуйте установить визуальный контакт с людьми, идущими вам навстречу. Как правило, они погружены в свои дела и заботы. Добейтесь того, чтобы на вас обратили внимание. Люди всегда чувствуют, когда на них смотрят. Если человек посмотрел на вас, задержите взгляд, посмотрите ему в глаза, слегка улыбнитесь.
Если вы думаете, что это опасное упражнение, потому что прохожим может не понравиться ваше внимание, не беспокойтесь. Я много раз устанавливал визуальный контакт с незнакомцами. У меня никогда не возникало с этим проблем. Это интересный психологический феномен: если доброжелательно посмотреть в глаза случайному прохожему, он с большой вероятностью примет вас за знакомого и поздоровается.
Это упражнение помогает избавиться от психологических зажимов и научиться взглядом удерживать внимание других людей. Выполнив его хотя бы раз, вы убедитесь, что это несложно и даже приятно.
Сила уверенности
Мы привыкли считать волнение чем-то плохим. Мы стремимся как можно скорее избавиться от него. Но на самом деле волнение – не враг оратора, а его помощник.
Волнение вызывает напряжение. Пытаясь его контролировать, мы начинаем еще больше напрягаться. Чтобы чувствовать себя уверенно во время выступлений, нужно не бороться с волнением, а принять его как важную часть своей психики.
Если вы дадите волнению право существовать, вам не придется загонять его «под плинтус». Оттуда оно все равно будет рваться на свободу, пытаясь полностью вас захватить.
Уверенность оратора опирается на многие навыки. Часть из них мы уже разобрали. Освоив их на практике, вы закроете большую часть вопросов, которые могут заставить вас волноваться. То, что останется после, – это полезное волнение. Я научу вас использовать его на благо.
Если человек ни о чем не волнуется, значит, ему просто не о чем волноваться. Может, он уже достиг нирваны, или ему просто наплевать на результат.
Даже опытные ораторы и актеры признаются, что, десятилетиями выходя на сцену, волнуются каждый раз как в первый. Да и какой смысл выходить к людям спокойным как удав, но с холодным сердцем?
Волнение – это эмоция. Как и любое другое переживание, оно дает энергию, которой можно поделиться с окружающими.
Ваш страх – это проявление тайного вдохновения, которое переполняет вас изнутри. Если вам страшно, значит, вам не все равно. Значит, вам есть что сказать и чем поделиться со слушателями.
Аудитория чувствует и ценит такие вещи, так что не бойтесь волнения – используйте этот козырь себе во благо.

Как перестать волноваться и начать выступать


Чтобы «подружиться» с волнением, нужно присмотреться к нему и понять, что это всего лишь отражение ваших страхов. Никакой угрозы в нем нет.
В детстве я смотрел мультфильм про Крошку Енота, который боялся своего отражения в реке и пытался его напугать, чтобы оно исчезло. Но стоило ему улыбнуться, оказалось, что в этом отражении нет ничего страшного.
Так и с вашим волнением: стоит перестать с ним бороться, как от него останется только приятное возбуждение, словно легкая рябь на воде.
Волнение – это естественно.
Страх перед общением и публичными выступлениями, на первый взгляд, иррациональный. Ведь вопреки известному афоризму, слово не убивает. Никто не умрет от неудачного высказывания, даже сам автор, который переживает из-за него больше всех.
Однако с точки зрения психологии такой страх вполне обоснован. За ним стоит гораздо более глубинный страх смерти. В первобытных племенах изгнание из общества означало верную смерть: в одиночку было просто не выжить.
Сегодня мы по-прежнему боимся быть отвергнутыми, пусть это давно не грозит нам смертью. Даже если вас уволят с работы после неудачной реплики, все же придется очень постараться, чтобы умереть от голода или нападения хищников.
Но физически тело реагирует так, словно мы находимся перед лицом реальной угрозы. Представьте, что вы внезапно оказались ночью в джунглях. Из непроглядной тьмы доносятся шорохи, шипение и рычание. Каждый неверный шаг грозит гибелью от ядовитого растения или укуса животного. В голове пусто, в горле ком, ладони вспотели, колени дрожат.
Точно так же вы чувствуете себя, стоя на ярко освещенной сцене, где нет ни змей, ни скорпионов, готовых вас в любой момент ужалить. Во всяком случае, не буквально. Если кто-то вас ужалит, то только словом. Но ведь и вы можете ответить тем же? Тогда действительно ли это настолько страшно?
Волнение – ваш союзник.
Вспомните любимых героев фильмов и книг. Обычно людям не слишком нравятся положительные персонажи без изъянов, у которых все получается легко и с первого раза. Мы можем восхищаться героями без страха и упрека, но нам сложно соотносить их с собой. Мы симпатизируем персонажам, которые, как и мы, сомневаются, переживают и ошибаются, испытывая искренние эмоции. Волнение делает их живыми.
И ваше волнение может вызывать у слушателей симпатию. Люди увидят перед собой живого человека, а не каменный монумент во плоти. Живой и искренний человек не пытается казаться лучше себя настоящего. Он умеет преодолевать волнение, несмотря на трудности, чтобы поделиться с аудиторией чем-то важным. Это вызывает уважение.
Иногда в самых сложных номерах опытные цирковые жонглеры и эквилибристы роняют предмет или не могут удержать равновесие на шаткой конструкции. Но артист не сдается и снова повторяет попытку. Публика следит, затаив дыхание, ведь теперь цена ошибки стала еще выше. Когда артист наконец добивается успеха, зал выдыхает и разражается овациями.
Возможно, вы не в курсе, но артисты, как правило, нарочно падают и роняют предметы. В конце концов, цирковое выступление – это не только демонстрация ловкости и силы. Как и любое представление, оно обращается к сердцам зрителей и искусно играет с их эмоциями.
Так и некоторые ораторы на своих выступлениях специально демонстрируют чуть больше волнения, чем испытывают на самом деле, чтобы включить механизм эмпатии у слушателей.
Поэтому ваша задача не в том, чтобы избавиться от волнения. Вам необходимо научиться удерживать его в разумных пределах, чтобы оно работало на вас.
Волнение – это тень совершенства.
Вы волнуетесь, что ваше выступление будет неидеальным. Но идеал недостижим по определению, так что выступить идеально – просто не в ваших силах. Смиритесь с этим.
Вы можете возразить, что на самом деле боитесь вовсе не этого, а полного провала. Катастрофы! Но что можно назвать полным провалом? Вы вышли на сцену, и под вами провалился пол? Это невероятно. Вы ничего не смогли сказать и убежали со сцены в слезах под смех и улюлюканье? Если вам больше пяти лет, это тоже маловероятно. Вместо заготовленной речи вы случайно признались в преступлении, срок давности которого еще не истек? Предположения становятся все фантастичнее. Продолжая в таком духе, вы довольно скоро убедитесь, что шанс катастрофического сценария вашего выступления крайне мал.
Мой личный страх катастрофы преследует меня с детства. Я боюсь, что во время выступления снова начну заикаться. И знаете, как я с этим справляюсь? Я вновь и вновь выступаю перед публикой, всякий раз убеждаясь, что заикание никогда не вернется.
Так что, скорее всего, вы боитесь не катастрофы, а мелких досадных ошибок, которых никто, кроме вас, не заметит. Вы можете бесконечно прокручивать их в голове, раздувая до вселенских масштабов. Тут запнулся, там оговорился, здесь ляпнул лишнее. Но если не пытаться быть совершенством, разве это не сущие мелочи, о которых все тут же забыли, если вообще обратили на них внимание?
Просто примите как данность, что в вашем выступлении неизбежны ошибки. И это совершенно не равно провалу. Вы никогда не выступите идеально, зато каждое ваше выступление будет индивидуальным – личным достижением, отражающим уровень ораторского мастерства и подготовки.
Наверняка вы сталкивались с тем, что иногда под лучшими вашими постами в социальных сетях не появляется ни одного комментария. В то же время стоит допустить крохотную ошибку, как люди наперебой спешат сообщить вам: «Не – тся, а – ться, купи себе словарь!»
Ушлые сетевые авторы научились использовать это в свою пользу, сознательно публикуя тексты с нелепыми ошибками ради эффективного продвижения.
В случае с публичными выступлениями вам лучше честно предупредить слушателей, что вы волнуетесь и можете ошибиться. Тем самым вы получите фору: теперь любые ошибки, даже допущенные по другим причинам, можно будет объяснить волнением.
Для маститых спикеров это не лучшая тактика. Но на первых выступлениях она вполне оправданна. Ведь тогда вам как минимум не придется тратить ресурсы, изображая невозмутимость опытного оратора, которым вы пока не являетесь.

Лучшая уверенность – это подготовка


Когда канатоходец идет «по натянутым нервам», ему помогает сохранять равновесие специальный шест – балансир. Так и оратор должен сохранять баланс между волнением и уверенностью. Его балансир – это подготовка к выступлению.
Вспомните, как вы сдавали экзамены в школе или университете. Когда вы больше волновались: когда хорошо подготовились или когда знали только один билет и надеялись на чудо? Когда заранее составили план подготовки или когда откладывали занятия до последнего, не успев в итоге сделать даже самого необходимого?
Нельзя подготовиться ко всем неожиданностям, но подготовка придает вам уверенности. Пока вы не приступили к делу, оно часто кажется сложным и рискованным. Но стоит погрузиться в него, как многие вопросы и сомнения отпадают сами собой.
Повторю, что подготовка к выступлению, будь то собеседование, пятиминутный доклад на совещании или лекция TED, компенсирует ваше волнение за счет уверенности. Заметьте, не избавляет от волнения, а делает вас более уверенным в себе.
Представьте весы, на одной чаше которых – волнение, на другой – уверенность. Ваша задача – сохранять баланс между ними, регулируя напряжение, за счет которого сохраняются эмоции и драйв (Рисунок 18).
Рисунок 18. Баланс волнения и уверенности во время выступления
Без подготовки у начинающего оратора чаша с уверенностью окажется пуста, а волнение будет зашкаливать. Годы опыта добавляют уверенности матерому спикеру. Он может позволить себе выступать экспромтом, чтобы сохранить высокую долю полезного волнения и драйва.
Чем меньше у вас опыта, тем больше вы волнуетесь и тем тщательнее нужно готовиться. При этом не стоит зазубривать речь наизусть. Это не поможет добиться большей уверенности, но ваше выступление потеряет нужное напряжение, которое возникает из-за колебаний между чашами воображаемых весов.
К тому же, в отличие от волнения, уверенность часто бывает обманчивой. Если вы волнуетесь – все в порядке. Вы наготове и держите себя в руках.
Я нередко видел, как человек, до последнего момента уверенный и спокойный, оказавшись перед аудиторией, неожиданно для себя «плыл» от внезапно нахлынувшего волнения, к которому совершенно не был готов.
Мало кому удается собраться и взять себя в руки в такую минуту. Это худший момент для того, чтобы собраться. В тишине капают секунды, пауза затягивается, приступ паники гораздо ближе, чем приступ вдохновения. В сравнении с паникой волноваться не так страшно.
Помните, что переживать искреннее волнение лучше, чем испытывать обманчивую уверенность.

От стресса к драйву. Этапы подготовки к выступлению


Психологический настрой.
Чаще всего волнение вызывает беспокойство о вещах, которые вы не можете контролировать. Например, о том, что о вас подумают слушатели. Чтобы справиться с этим, важно настроиться на процесс, а не на результат. Сосредоточьтесь на том, что вы можете контролировать: на своих словах, дыхании, руках и голосе.
Поставьте перед собой цель, которая подвластна вам на текущем уровне речевого мастерства. Поначалу это может быть самая простая задача: произносить слова громко и отчетливо, чтобы люди вас хотя бы слышали и понимали, о чем вы говорите. Может показаться, что это слишком просто. Но из-за волнения мы часто не можем справиться даже с этим.
Усложняйте задачу постепенно:
– следить за своими интонациями, чтобы говорить не только четко, но и выразительно;
– время от времени отрываться от своих тезисов и бросать взгляд на аудиторию, чтобы постепенно привыкнуть обращаться к слушателям, а не просто говорить для них;
– подключить к своей речи естественную жестикуляцию;
– получить удовольствие от выступления.
Как вы уже знаете, удовольствие от собственной речи – главный признак речевого мастерства. Помните, как вы учились водить автомобиль? Наверняка вождение не сразу стало приносить вам удовольствие, ведь слишком многое нужно было контролировать. Только освоившись на дороге, вы научились наслаждаться скоростью. Это и есть тот самый драйв.
Не пытайтесь уследить за всем сразу. Это заставит вас думать о многих вещах одновременно и чрезмерно волноваться. Смотрите на каждое выступление как на тренировку одного из навыков речевого мастерства. Доведите навык до автоматизма и только потом переходите к следующему.
Физическая форма.
Расправьте плечи и примите уверенную позу. Представьте себя супергероем или олимпийским чемпионом на пьедестале. Широко улыбнитесь и запомните это состояние.
Такие позы действуют подсознательно не только на аудиторию, но и на нас самих. Когда нам страшно, мы неосознанно сжимаемся. Точно так же, принимая гордую и независимую позу, мы начинаем не только выглядеть, но и чувствовать себя уверенно.
Если в какой-то момент выступления вы почувствуете, что ваши плечи свело напряжением, сбросьте его, как накинутое пальто, и распрямите спину. Если вы начнете слишком сильно нервничать, точно так же расправьте плечи и разожмите кулаки, которые сжимаете в момент напряжения, сами того не замечая.
Подумайте заранее о том, что может пойти не так.
Речь не о ваших сценариях катастрофы, а о том, что действительно может произойти. Иногда это очевидные вещи, о которых мы нередко забываем. Например, лучше прийти на встречу заранее, чтобы не опоздать и заодно получить возможность изучить обстановку и настроиться на разговор.
Лучше распечатать нужные файлы или тезисы доклада и перенести их на флешку, либо загрузить в память телефона на тот случай, если в зале не окажется доступа к интернету. Тогда в случае технических неполадок у вас будет несколько запасных вариантов.
Также для оратора может быть критически важным взять с собой бутылку воды, если организаторы об этом не позаботились.
Есть множество мелочей, которые могут испортить если не само выступление, то ваше удовольствие от него.
Как вы уже знаете, испытывать удовольствие от того, что вы делаете, очень важно. Ваши выступления таким образом получают положительное подкрепление, так что у вас формируется позитивный образ себя как оратора.
Упражнение 18. Образ оратора
Представьте себе идеального оратора. Опишите, как вы его видите.
Где он выступает? Перед большим залом или коллегами, у экрана с презентацией или перед советом директоров? Опишите, что он чувствует в этот момент. Например:
– он уверен в себе и компетентен в своей теме;
– он говорит по существу и умеет подать тему с интересной стороны;
– у него отличное чувство юмора, его шутки вызывают смех аудитории;
– он спокоен и доброжелателен, потому что знает, что агрессивное поведение – признак неуверенности;
– он не боится излагать собственное видение, отличное от мнения большинства;
– он говорит аргументированно и эмоционально, его интересно слушать и легко понимать;
– он с удовольствием отвечает на вопросы и заряжается энергией от общения с залом;
– он всегда получает отклик аудитории: мотивируя и заряжая ее, он вдохновляется сам.
Дополните этот список собственными пунктами и в красках вообразите себе этого человека.
А затем представьте, что этот идеальный оратор – вы сами.
ПРИЧИН РАЗВИВАТЬ РЕЧЕВОЙ ИНТЕЛЛЕКТ ИМЕННО СЕЙЧАС
ПРИЧИНА № 6.ЯЗЫК БЕЗ КОСТЕЙ. РЕЧЬ И ВНУТРЕННЯЯ СВОБОДА
Выражение «язык без костей» основано на научном факте. Язык действительно полностью состоит из мышц. Однако расширенная версия этой поговорки звучит так: «Язык без костей, а кости ломает». Оно означает, что у этой мышцы есть сила, превосходящая физическую.
Эта духовная сила проявляется в страстных проповедях и проникновенных речах, которые меняют мир. Например, в знаменитой речи Мартина Лютера Кинга «У меня есть мечта», обращении к нации Уинстона Черчилля или инаугурационной речи Джона Кеннеди. Слова этих людей отозвались в сердцах миллионов людей.
Чтобы произнести подобную речь, нужно иметь в своем сердце внутреннюю силу и смелость выпустить ее на волю. Чтобы высказывать мнение, которое может не совпадать с мнением других людей, нужно чувствовать себя уверенно, быть свободным.
Наши внутренний и внешний голос связаны. Наша речь влияет не только на окружающих, но и на нас самих.
Среди логопедов, к которым я обращался, борясь с заиканием, были те, кто усиленно лечил меня от недуга. Но были и сторонники другого подхода: они утверждали, что заикание не следует воспринимать как болезнь.
Согласно их подходу, речь не нужно «лечить» – ее следует развивать и улучшать: освобождаться от зажимов и внутреннего напряжения, раскрываться и становиться более раскованным, общительным, уверенным в себе и артистичным. Иными словами, обретать внутреннюю свободу, без которой невозможна свободная речь.
Много лет занимаясь развитием речи, я заметил среди участников своих тренингов «обратный» эффект: развивая речевое мастерство, они становятся более раскованными, артистичными и уверенными в себе. Это очевидные изменения, которые лежат на поверхности.
При личном общении выяснялось, что в процессе обучения менялись не только манеры человека, но и образ его мыслей. Люди становились сильнее не из-за мощных речевых инструментов, а за счет обретения внутренней свободы.
Развивая речь и избавляясь от страха говорить во весь голос, вы открываете перед собой новые горизонты для самовыражения. Не стесняясь говорить о себе и своих достижениях, вы буквально раздвигаете рамки и ограничения, которые когда-то для себя установили.
Так, новая свободная речь, как вода в мельнице, перемалывает нашу закостеневшую природу, привычные установки, застывшие представления о себе, своих возможностях и мире вокруг.
Результат на лицо
Выполнив все упражнения этого раздела, вы уже сделали многое на пути к обретению речевой силы. Прокачав все речевые «мышцы», вы получите множество преимуществ.
1. Логика и структура дадут мозгу возможность не напрягаясь слушать и воспринимать сказанное.
2. Лаконичность, ясность и чистота речи позволят быстро доносить нужные смыслы.
3. Язык образов поможет исчерпывающе говорить о сложных предметах.
4. Метафора добавит вашей речи убедительности.
5. Артикуляция сделает звучание ваших слов более четким и понятным.
6. Брюшное дыхание сформирует густой, приятный, бархатный голос.
7. Модуляция придаст рельефность вашей речи.
8. Изменение темпа и паузы расставят правильные акценты, добавив речи убедительности.
9. Поза, жесты и визуальный контакт сфокусируют на вас внимание и интерес аудитории.
Работая над собой, вы рано или поздно разовьете силу речи настолько, что станете по-настоящему притягательной личностью. Ваша уверенность во время выступлений и делового общения возрастет многократно. Это напрямую отразится на вашей работе, бизнесе и частной жизни.



Глава 4

Десять опор речевого влияния




Механизм речевого влияния
Ш
вейцарский философ и психолог Жан Пиаже говорил: «Речь – признак мышления». Но дело не только в том, что речь отличает нас от животных. Это и без Пиаже было ясно.
Думаю, вы согласитесь, что мы говорим так, как мыслим. Встречая незнакомого человека, мы делаем вывод о его мышлении, основываясь на том, что и как он говорит.
Представьте, что вы попали на вечеринку, где много незнакомых людей. Вы смотрите, как они себя ведут, кто во что одет и с кем разговаривает. Так вы складываете первое впечатление. Но нередко это первое впечатление сильно меняется, стоит человеку заговорить. Причем далеко не всегда в лучшую сторону.
Внешность, манера поведения, стиль одежды – все это дает нам информацию о человеке. Но такие вещи легко могут ввести в заблуждение. Только речь скажет о человеке правду. Даже если он врет, обмануть могут его слова, но не речь, ведь она состоит из множества других элементов.
Ниже – список того, что может рассказать о человеке его речь в разрезе деловых качеств:
– статус и уровень образования;
– образ мысли;
– есть ли порядок в его голове;
– задачи какого рода и масштаба он может выполнять;
– умеет ли он решать проблемы;
– можно ли ему доверять;
– можно ли с ним сотрудничать;
– умеет ли он ладить с людьми;
– можно ли делегировать ему ответственную работу;
– способен ли он руководить другими людьми.
Слушая человека, мы невольно делаем вывод о том, какое влияние он может на нас оказать. Это влияние может быть двух видов (Рисунок 19), оба можно разделить на два подтипа:
1) воздействие:
– убеждение;
– доказательство;
2) сообщение:
– обозначение;
– выражение.
Рисунок 19. Виды речевого влияния
Вы должны уметь:
– убеждать собеседников;
– доказывать им свою позицию;
– выражать свои желания, эмоции, впечатления и чувства;
– обозначать предметы, с которыми вы имеете дело.
Из этих четырех позиций складывается наше речевое влияние. В деловом общении оно осуществляется в двух направлениях:
– по вертикали (топ-менеджмент, руководители среднего звена и исполнители);
– по горизонтали (коллеги).
Если, опираясь на схему речевого влияния (Рисунок 19), представить, как воздействие и сообщение вписываются в схему иерархических отношений в компании, получится следующая картина (Рисунок 20).
Как правило, руководитель среднего звена транслирует вниз по иерархической лестнице цели, задачи, миссию и видение, а наверх – итоги или отчеты о выполненной работе и другую необходимую информацию. Иными словами, сообщение в коммуникации чаще всего движется наверх, а воздействие – вниз.
Рисунок 20. Структура взаимодействия в бизнесе
Если вы не забыли о треугольнике ОЗД (обстоятельства – задача – действие), основную задачу делового общения можно разделить на две подзадачи: по вертикали наверх – передать сообщение, а по вертикали вниз – оказать воздействие (Рисунок 21). Обе подзадачи делятся на каскад целей. Достичь их помогут подходящие речевые инструменты.
Рисунок 21. Подзадачи в треугольнике ОЗД
В этой главе мы разберем инструменты, которые позволят успешно решать обе подзадачи.
Вы уже знаете, что в бизнесе тот, кто развивает свой речевой интеллект, обязательно выиграет у тех, кто не придает этому значения. Значит, преимущество всегда за теми, кто лучше владеет устной и письменной речью.
Написать лаконичное деловое письмо, в котором прозвучат и требование, и уважение, и твердость позиции, не так сложно. Провести в том же ключе важные переговоры – гораздо труднее.
Основная задача речевого влияния – сдвинуть человека с точки несогласия, вызвав у него интерес и склонив к согласию. Когда у вас есть рычаги влияния, вы можете просто дать указание. Только вот подчиненные куда охотнее приказов выполняют интересную работу. Приказать может любой начальник, а заинтересовать и убедить – способность сильных людей с развитым речевым интеллектом.
Я предлагаю освоить базовый набор техник речевого влияния, которые позволяют убеждать коллег и подчиненных и привлекать сторонников и партнеров.
Три инструмента речевого влияния
Чтобы понять, как оказывать влияние на людей, нужно ответить на вопрос: для чего нам влиять на других? Неужели люди не проживут свою жизнь без нас? Что это вообще за влияние такое?
Дело в том, что, будучи частью социума, мы ежедневно подвергаемся влиянию других людей и влияем на них сами. Хотим мы того или нет, мы влияем на своих детей, супругов, коллег, друзей, собеседников.
Чаще всего мы делаем это неосознанно, но, чтобы достигать результатов, пытаемся влиять на других сознательно, представляя задачу, которую хотим решить.
Как вы помните, в современном мире невозможно получить значимый результат в одиночку. Однако другие люди не всегда готовы поддержать наши начинания. Именно в таких случаях важно уметь влиять, убеждать, привлекать на свою сторону.
Человек может занимать по отношению к вам или вашей идее одну из трех позиций:
– он согласен помочь, его не надо ни в чем убеждать;
– он не уверен, что хочет помочь, либо у него есть встречные претензии или вопросы;
– он не собирается вам помогать.
Даже если человек согласен что-то сделать для вас, это не значит, что влиять на него не нужно. Просто в этом случае влияние будет направлено на то, чтобы поддержать его намерения.
Впрочем, чаще мы сталкиваемся с тем, что изначально люди не хотят нам помогать или присоединяться к нашим проектам.
Такие отказы не стоит воспринимать на свой счет: у всех есть своя работа и свои задачи. Часто люди просто не рассчитывают, что вы собираетесь их о чем-то просить, поэтому по умолчанию настроены не нейтрально, а скорее негативно. Как и вы сами, они имеют на это полное право.
Повлиять – значит провести человека от негативной реакции к согласию. Нельзя привести его туда насильно или обманом. Люди откликаются на уважительное отношение, а манипуляции их только отталкивают.
Чтобы влиять на людей, необходимо научиться выстраивать свою речь так, чтобы другой человек сам захотел пройти с вами этот путь.
Для этого я предлагаю освоить три важных навыка речевого влияния.
Описание, или ответ на вопрос «какой?»
Чтобы эффективно влиять на других, нужно уметь описывать объекты – предметы, людей, места, события, отношения, сложные решения, свойства продуктов и параметры проектов. Ниже в этой главе мы рассмотрим три инструмента, в которых используются описания:
– похвала;
– благодарность;
– конструктивная критика.
Рассуждение, или ответ на вопрос «почему?»
Ваша задача – получить согласие другого человека. Значит, нужно показать ему, что он тоже заинтересован в совместных действиях или в помощи вам. Доказывая эту позицию, нужно уметь ответить на вопрос «почему?» Для этого вам понадобится инструмент, который называется логико-речевым доказательством. С ним мы также разберемся ниже.
Повествование, или ответ на вопрос «что происходит?»
Повествование – это описание динамических процессов в прошлом, настоящем и будущем. Это последовательный рассказ о том, что и как произошло, происходит и произойдет. Для этого мы используем речевые инструменты:
– сторителлинг;
– продажа идеи;
– доклад руководству о проблеме;
– самопрезентация.
В деловом общении мы ежедневно сталкиваемся с ситуациями, в которых хотим склонить людей к тому, чтобы они делали то, что нам нужно. Мы не всегда можем непосредственно повлиять на них, просто отдав распоряжение. Поэтому важно уметь подавать информацию так, чтобы они сами принимали нужные нам решения.
Описание, рассуждение и повествование – навыки речевого интеллекта, которые усилят ваше влияние и на тех, кто зависит от вас, и на тех, от кого зависите вы.
10 ПРИЧИН РАЗВИВАТЬ РЕЧЕВОЙ ИНТЕЛЛЕКТ ИМЕННО СЕЙЧАС
ПРИЧИНА № 7.ЛУЧШЕ, ЧЕМ ВИЗИТКА. РЕЧЬ И КАРЬЕРА
Мир бывает несправедлив. Например, исследования говорят, что симпатичным блондинам проще построить карьеру в любой сфере. Большинство людей подсознательно убеждены, что красивый – значит хороший. Еще древнегреческие философы утверждали, что внешняя красота отражает внутреннюю. Эта установка до сих пор работает не только в голливудском кино.
Словам привлекательного блондина больше доверия, слушают его внимательнее, а значит, у него больше шансов преуспеть в карьере преподавателя, адвоката, продавца или страхового агента. Судя по опросам, его скорее примут на работу, чем более квалифицированного, но менее привлекательного кандидата. Платить ему тоже будут больше. Внешность влияет на успех даже в научной среде, где должны царить объективность и интеллект, а не субъективные представления о красоте.
Конечно, этому есть психологические, социологические и нейробиологические объяснения, но нас интересуют не они, а вопрос – можно ли компенсировать эту природную несправедливость?
Я далеко не блондин и не считаю себя красавцем. Но это никогда не мешало моей карьере. Думаю, вы уже догадались почему.
Каждый может вспомнить знакомого, который поначалу казался вам не слишком симпатичным, но после более или менее продолжительного общения вдруг становился чуть ли не самым привлекательным человеком в компании. Потому что, как мы помним, хороший – значит красивый.
Речь часто сравнивают с визитной карточкой. По тому, как человек говорит, можно сделать выводы о его культуре, образовании или принадлежности к социальному слою. В эпоху интернета социальные барьеры размываются, и куда важнее, что человек из себя представляет, чем его происхождение.
Развитая речь теперь, скорее, не визитка, а пропуск в социальный лифт – современный «Сим-сим, откройся!», без которого не попасть в пещеру с сокровищами. «Заговори, чтобы я тебя увидел», – сказал когда-то древнегреческий философ Сократ молчаливому собеседнику.
Речь позволяет показать миру, что скрывается за внешними стереотипами: ваши профессиональные качества и гибкие навыки, опыт и компетенции, сильные стороны и внутренняя сила. Именно речь показывает вас таким, каким вы хотите, чтобы вас увидели окружающие: руководство и подчиненные, клиенты и партнеры, коллеги и конкуренты.
Развить свои коммуникативные навыки намного проще, чем стать выше, стройнее или обзавестись роскошной шевелюрой. К тому же в погоне за сногсшибательной внешностью можно стать жертвой противоположного стереотипа, связанного с красотой и блондинками.
Развитый речевой интеллект, будучи по-настоящему надежным инструментом, поможет преодолеть любые стереотипы, стоит вам только заговорить.
Точки опоры речевого влияния

Последняя буква? Рассказываем о себе


Я учился в советской школе. Нас приучали к коллективизму, когда нужно было ставить общественные интересы выше личных. Люди моего поколения, наверное, помнят фразу: «Я – последняя буква алфавита». Так нас осаживали каждый раз, когда кто-то пытался рассказать про себя или свои успехи. Говорить о себе было почти неприлично, можно было прослыть выскочкой и хвастуном.
Сегодня парадигма изменилась: каждый тянет внимание на себя, и это воспринимается совершенно нормально. Но наше воспитание никуда не делось. Говорить о себе – нескромно, рассказывать о своих достижениях – значит хвастаться.
Набрав мое имя в поисковике, вы не найдете никакой информации обо мне, кроме самой необходимой – об образовании и карьере. Эта книга своеобразный вызов для меня, ведь я говорю в ней не только о бизнесе и развитии речи, но и о себе.
Неудивительно, что просьба рассказать о себе ставит многих людей в тупик. Да что там! По моему опыту, некоторым трудно даже просто представиться.
Проведем небольшой психологический тест. Скажите вслух или запишите следующую фразу: «На этой неделе я молодец, потому что…» Закончите ее. Если вы легко найдете, за что себя похвалить, значит, с вами все в порядке. Если не найдете, подумайте хорошо. Вряд ли вы всю неделю не вставали с дивана, не делая вообще ничего. Наверняка за это время с вами произошло не одно событие, в котором вы хорошо себя проявили.
Если же это задание кажется вам глупым, а в голову лезут отговорки: «Вот это было хорошо, но могло быть и лучше» или «А тут я вообще напортачил» – значит, в вашей голове есть барьеры, которые будут мешать и самопрезентации. Ведь в ней мы отмечаем именно достижения и представляем себя в наилучшем свете.
Конечно, не стоит уподобляться гоголевскому Хлестакову, выдавая желаемое за действительное. Но и излишне скромничать тоже ни к чему. В наши дни в словах «сам себя не похвалишь, никто не похвалит» доля правды больше, чем доля шутки.
Например, мне регулярно приходится говорить о себе в начале тренингов и мастер-классов, чтобы рассказать о своих экспертности и опыте. Я рассказываю о себе в начале каждой встречи с новыми клиентами, партнерами и людьми, которых нанимаю на работу. Это хороший тон, ведь люди имеют право знать, с кем имеют дело.
ЭТАПЫ САМОПРЕЗЕНТАЦИИ
1. Первое впечатление.
Самопрезентация начинается еще до того, как вы начали говорить. Едва появившись на пороге, вы уже производите первое впечатление, которое накладывает отпечаток на все дальнейшее общение. Поэтому на встречи лучше не опаздывать, приходить немного заранее, чтобы не оказаться взъерошенным, запыхавшимся и растерянным. Перед выступлением или встречей не забудьте поставить телефон на беззвучный режим, чтобы не пришлось отвлекаться на звонок самому и отвлекать других.
2. Представление.
Назовите свои имя и фамилию, скажите, как к вам можно обращаться. Если ваше имя требует пояснений или содержит намек на какие-то качества, которые вы хотите подчеркнуть, – коротко расскажите об этом. Важно хотя бы раз улыбнуться и установить зрительный контакт.
3. Чем вы занимаетесь.
Используйте глаголы, говорите о реальном опыте и навыках. Не стоит сообщать все, что вы о себе знаете. Выборка фактов должна соответствовать задаче, которую поставили перед встречей. Говорите от своего имени и избегайте обезличенных конструкций: не «проводилась работа над проектом», а «я работал над проектом».
4. Достоинства и достижения.
Хвалите себя и свои достижения – вы имеете на это полное право. Избегайте преувеличений и излагайте факты, а не мнения и оценочные суждения. Не «я хороший специалист», а «я запустил три успешных проекта». Факты – это то, что можно подтвердить цифрами, сертификатами, грамотами, дипломами, работающими кейсами и успешными сделками.
5. Ценности и уникальность.
Расскажите о том, что для вас важно. К чему вы стремитесь? Озвучьте свое жизненное кредо или девиз. Сообщите, в чем ваша уникальность и почему нужно сотрудничать именно с вами. Не используйте один шаблон для всех ситуаций – подбирайте тезисы и манеру подачи для каждой встречи. Ведь мы даже здороваемся со всеми по-разному: кому-то говорим «добрый день», а кому-то бросаем «здорово!» О себе тем более стоит рассказывать по-разному в зависимости от задачи и ситуации.
6. Избегайте негатива.
Не жалуйтесь на семейные трудности, бывшего руководителя или коллег. Не рассказывайте о неудачах и отрицательном опыте. Это может поставить под сомнение вашу компетентность. Также избегайте закрытых поз и частицы «не» – держитесь уверенно и говорите всегда утвердительно.
7. Последнее впечатление.
Последнее впечатление имеет не меньшее значение, чем первое. Это то, что обязательно о вас запомнят. Попробуйте оставить яркую зацепку или желаемую ассоциацию с собой и поблагодарите слушателей за внимание.

За деньги не купишь! Мотивируем на подвиги


Кнут и пряник, премия и штраф – не единственные инструменты мотивации. Более того, ученые доказали, что нематериальные награды мотивируют больше, чем деньги. Просто мы не всегда это осознаем. По сути, и деньги – это не самоцель, а подтверждение нашей востребованности, признание заслуг, возможность повысить свой социальный статус. Даже за ними стоят нематериальные потребности.
Поведенческий психолог Дэн Ариэли провел несколько экспериментов, в которых доказал, что люди не только охотно работают бесплатно, но и делают это лучше, чем за деньги. Например, когда американская ассоциация пенсионеров разослала юристам предложение помогать старикам по льготной цене, почти все отказались. Но когда юристам предложили защищать интересы стариков бесплатно, большая часть согласилась. Это объясняется тем, что для денежного стимула оплата была слишком маленькой, а когда его убрали, включились более мощные, альтруистические мотивы.
Существование проектов вроде «Википедии», в которой миллионы статей написаны и отредактированы добровольцами, это доказывает. Среди ее авторов есть настоящие герои безвозмездного труда.
Американец Стивен Прюитт написал 35 тысяч статей и сделал около четырех миллионов правок. А швед Сверкер Йоханссон с помощью специальной программы, которую сам разработал, написал почти три миллиона статей, это 10 % всей «Википедии», и внес около 20 миллионов правок. Только представьте, какая это грандиозная работа, причем даже не за «спасибо», ведь когда вы читаете статью на «Википедии», вам обычно все равно, кто ее написал.
Что мотивирует таких людей? Например, первая статья, которую написал Прюитт, была о его прапрапрадеде. Затем он обратил внимание, что на ресурсе слишком мало статей об известных женщинах и решил исправить эту несправедливость.
Йоханссон, в свою очередь, считает, что «Википедия» однажды «должна рассказать людям все обо всем», и хочет «создать абсолютную демократию» в интернете. Такие мотивы заставляют людей сворачивать горы, в данном случае – горы информации.
Я не знаю, где работают эти двое, но совершенно не обязательно, что на работе они демонстрируют столь же впечатляющие достижения. Ведь там они, скорее всего, работают за деньги, а не ради идеи.
В моем консалтинговом агентстве мы разделяем мотивы работников на три вида.
1. Отношения.
Человек – общественное животное. Со времени палеолита люди живут в «стаях», племенах, общинах, коллективах. Социальная среда влияет на каждого из нас: мы все хотим чувствовать принадлежность к общему делу, быть членами группы, получать признание и одобрение окружающих. Это мотивирует нас действовать соответствующим образом.
2. Карьера.
Человеку важно быть реализованным, в том числе профессионально. Он должен видеть результаты своих усилий, которые выражаются в повышении его статуса и авторитета. По этой причине людям важно решать интересные и сложные задачи, развивать профессиональное мастерство и двигаться вверх по карьерной лестнице.
3. Смыслы.
Человеку важно понимать, что и зачем он делает. Видеть конкретные, ощутимые плоды своего труда: готовый продукт, довольного клиента, премию за работу. Когда вместо этого специалисту предлагают трехэтажные KPI, он теряется, ведь простая и понятная работа становится сложной и запутанной. А главное – перестает приносить удовольствие.
Таким образом, сотрудников мотивируют следующие факторы:
– возможность профессионального и карьерного роста;
– разноплановые и интересные задачи;
– компетентное и эффективное руководство;
– открытая корпоративная культура;
– личность руководителя.
Многие из этих факторов связаны с компетентностью и коммуникативными навыками начальства. Зная психотип сотрудника (об этом я расскажу в разделе про сбор информации) и его мотив, руководитель должен взаимодействовать с ним и ставить задачи на понятном ему языке. Это и будет лучшая мотивация. Если вы ставите перед человеком непонятные и неактуальные задачи, никаких денег не хватит, чтобы его мотивировать.
Сегодня в бизнесе принято говорить о миссии и корпоративных ценностях. Для исполнителя обычно это выглядит так: «Они наверху там напридумывали, а мне теперь делать». Для рядового сотрудника такие глобальные цели – общие слова, непонятная и бесполезная ерунда. Раньше эту роль играли партийные лозунги: висит на стене плакат, зовет в светлое будущее. А никому туда не надо.
Руководитель должен не просто брать лозунги с потолка и спускать их подчиненным. Спущенные сверху ценности он должен разложить на элементы и передать каждому сотруднику ту часть картины, которая мотивирует именно его.
Однако гораздо чаще руководители ориентируют членов своей команды не на достижение конкретного результата, а на процесс: «Выкладывайтесь на работе. Повышайте показатели. Перевыполняйте план». Разумеется, это никого не мотивирует. Это абстракции, за которыми не стоят конкретные задачи. В хорошей мотивирующей речи каждый сотрудник должен увидеть цель, значимую лично для него.
В том, чтобы разбираться в этом, состоит речевое влияние руководителя.

Доброе слово. Благодарим за работу


Мы часто говорим «спасибо», «благодарю вас», «я вам признателен». Высказывать благодарность естественно. Воспитание и следование правилам этикета помогают делать это легко.
При этом достаточно редко мы благодарим или хвалим от всей души – так, чтобы наши слова прозвучали не как формальная вежливость, а запомнились другому человеку своей искренностью.
Это высший пилотаж влияния, когда среди других «спасибо» именно ваша благодарность не прошла мимо сознания собеседника.
Любому человеку приятно, когда его достоинства замечают. Обращая внимание на заслуги человека, вы становитесь более значимым в его глазах. Все, что повышает нашу самооценку, остается в памяти навсегда. Как и те, кто сказал нам об этом.
К сожалению, гораздо чаще люди не хвалят и не поддерживают, а порицают и критикуют друг друга. Особенно в деловой среде, где хорошая работа воспринимается как должное.
После этого руководители удивляются, почему сотрудники работают без особого энтузиазма. Хотя любому руководителю всегда есть, за что похвалить сотрудника, было бы желание.
Ниже – несколько примеров хороших поводов для похвалы.
За отлично выполненную работу.
Считается, что, если человек просто хорошо делает свою работу, хвалить его необязательно. Особенно когда речь идет о должностях в офисе и на производстве, которые подразумевают ежедневную рутину: уборщица, секретарь, охранник.
Если вы хотите поддержать их стремление делать свою работу хорошо, чтобы ее качество не ухудшалось, чтобы они и дальше старались, обязательно хвалите их. Люди любых профессий нуждаются в таких психологических «поглаживаниях», а похвала – это мощный мотиватор для всех.
За превышенные ожидания.
Профессионалы довольно часто делают намного больше работы, чем предполагает их должность. Это быстро начинает восприниматься как что-то само собой разумеющееся и незаметно превращается в обязанность. В таких случаях сотрудники шутят, что инициатива наказуема, и стараются больше ее не проявлять. Это сильно ослабляет мотивацию.
Когда вместо заслуженной похвалы человек получает еще одну обязанность, он не хочет выполнять даже ту работу, которую выполнял раньше.
Когда вы хвалите человека, он понимает, что его усилия заметили и оценили. Настоящий профессионал гордится своей работой, ведь это часть его самоидентификации. Сознательно или бессознательно не замечая его заслуг, вы обесцениваете не только сделанное человеком, но и его самого.
За «героизм».
У Максима Горького в «Старухе Изергиль» есть знаменитая фраза: «В жизни всегда есть место подвигу». Форс-мажоры и дедлайны постоянно заставляют ваших сотрудников совершать маленькие подвиги, когда они забывают о перерывах на обед, задерживаются на работе допоздна и отодвигают личные дела ради общего блага.
Обязательства перед клиентами, которые лежат на вас, выполняются в таком случае только благодаря тому, что отдельный сотрудник или команда ценой невероятных усилий совершили прорыв.
Игнорировать такие усилия недопустимо: если не отметить их похвалой, в следующий раз никакой мотивации для профессионального героизма уже не будет.
Даже выплата премии не заменяет похвалы. Говорят, что «спасибо» в карман не положишь, но исследования доказывают, что нематериальная мотивация стимулирует не меньше финансовой. К тому же такая щедрость вам ничего не стоит.
Впрочем, хороший руководитель не скупится ни на слова, ни на премии: если вы только хвалите и никогда не платите, сотрудники могут посчитать вашу благодарность манипуляцией.
Однажды мой клиент, генеральный директор предприятия по производству бытовой химии, рассказал такую историю.
В цеху по розливу жидких моющих средств встала поточная линия. Нужно было вызывать сервисного инженера, визит которого обошелся бы в двести тысяч рублей. Но хуже всего, что он пришел бы только через неделю. В итоге план «горел», а линия стояла.
Начальник цеха, сам по образованию инженер, решил устранить неполадку своими силами. Двое суток без сна и отдыха он искал причину, ползая на коленях вдоль линии, и наконец нашел ее. Оказалось, что вышла из строя одна маленькая деталь. Он заменил сгоревший трансформатор, и линия заработала.
Ему пришлось доложить генеральному директору о простое. Вместо заслуженной похвалы он услышал: «А почему так долго? Вы два дня не могли заменить трансформатор? Потери от простоя вычтем из вашей зарплаты!»
Как вы думаете, чем закончилась эта история? Начальник цеха ушел к конкурентам, которые давно его переманивали. Новый начальник первым делом потребовал заключить договор на сервисное обслуживание, который стоит несколько миллионов, даже если ничего не сломается.
Мой клиент понял свою ошибку, но все равно винил начальника цеха: «Вот если бы он зашел и сразу сказал, сколько денег предприятию сэкономил, этого бы не произошло».
Эта история, с одной стороны, показывает, как важно хвалить подчиненных. С другой, что необходимо уметь правильно докладывать о своей работе и успехах.
Сначала разберемся с похвалой, а затем перейдем к успехам.

Дорого внимание. Хвалим правильно


Похвала – это не дежурный комплимент. В первую очередь это инструмент влияния на людей для закрепления в их работе нужного уровня результатов.
Некоторые мои клиенты готовы хвалить сотрудников, но испытывают трудности, когда дело доходит до конкретного человека. Что ему сказать? С чего начать?
Похвала действительно имеет свою структуру. Существует определенный порядок, при котором хвалебные слова работают лучшим образом. Я предлагаю действовать в четыре простых шага.
1. «Подвиг». Люди не всегда совершают экстраординарные поступки, но иногда ходить на работу каждый день, повторяя одни и те же монотонные действия, тоже своего рода подвиг. Найдите, в чем состоит заслуга человека, и дайте понять, что вы ее видите.
2. Качество. Расскажите о качествах, которые, на ваш взгляд, позволили сотруднику добиться хорошего результата. Казалось бы, зачем рассказывать о них человеку, который и так про себя все знает? Но, во-первых, сотрудник может и не думать о себе в таком ключе. Во-вторых, важно, чтобы он понял: вы видите его профессиональные качества и цените их.
3. Польза. Сообщите, какую пользу получили другие люди или целая организация от действий этого человека. Покажите, что это действительно имеет для вас значение.
4. Благодарность. В завершение хвалебной речи обязательно поблагодарите сотрудника. Иначе похвала будет неполной.
Как тренер, уже шестнадцать лет обучающий других людей навыкам выразительной речи, могу сказать, что чаще всего у новичков возникает проблема на втором шаге. Поблагодарить, описать чьи-то действия и пользу от них легко, ведь это просто факты. Выделить в человеке конкретные качества, достойные похвалы, гораздо труднее.
Чтобы облегчить эту задачу, я предлагаю список характеристик, которые прекрасно подходят для похвалы:
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Важно подобрать именно те качества, которые соответствуют человеку и ситуации. Если взять первые попавшиеся, собеседник почувствует это, распознает как лесть и может заподозрить вас в манипуляции. Полезный эффект исчезнет, а неприятный осадок останется.
Для одной похвалы я рекомендую использовать три положительные характеристики, которые подходят человеку и его работе.
Магическое свойство такой похвалы в том, что, высказанная однажды, она будет влиять на человека всегда: вы и ваши слова останетесь в его памяти на всю жизнь. В следующий раз вам будет гораздо легче донести до сотрудника свои идеи или в чем-то его убедить, потому что ваши слова уже живут в его сердце.
Один из клиентов рассказал мне историю. Он работал в небольшой компании, связанной с телефонными продажами. Утро в офисе начиналось со звонков и… жужжания пылесоса. Это сочеталось довольно плохо и сильно раздражало.
Уборщица приходила заранее, но сначала убирала кабинет руководителя, затем конференц-зал и бытовые помещения и только после этого переходила к кабинетам сотрудников. Их рабочий день в это время уже начинался.
Никому не нравилось слушать звуки пылесоса, особенно во время телефонных разговоров. Сотрудники ворчали, но найти управу на уборщицу не могли.
За этим шумом и недовольством терялся важный факт: она делала свою работу действительно хорошо. Однажды мой клиент заметил это, когда зашел в такой же офис на другом этаже. Помещение выглядело так, будто там давно не было ремонта: затоптанный ковролин, мутные стекла, потемневший пластик.
Так совпало, что моему клиенту надо было выполнить упражнение и похвалить кого-то по схеме, которую я даю на тренингах. На следующее утро, когда пришла уборщица, он сказал, что приятно смотреть на работу профессионала, и рассказал о том, как выгодно их офис отличается от других. Уборщица, привыкшая к тому, что сотрудники вечно встречают ее с недовольными лицами, поначалу опешила, а затем спросила: «А шум пылесоса вам не мешает?»
Мой клиент пошутил, что это как у стоматолога: немного потерпишь неприятное жужжание, зато потом все сияет. Такое сравнение уборщице явно понравилось. С тех пор она изменила схему своей работы и стала убирать один из кабинетов сотрудников до начала рабочего дня. Догадайтесь, чей это был кабинет.
Пытаясь повторить это, коллеги моего клиента не добились результата. Ведь чтобы похвала сработала, она обязательно должна быть искренней.
Упражнение 19. Хвалебная ода
Оглянитесь вокруг. Выберите человека, каждый день выполняющего простую и понятную функцию, в которой, на первый взгляд, нет ничего примечательного.
Легко заметить и похвалить человека, когда он превысил ваши ожидания. Сложнее найти что-то героическое в повседневной рутинной и простой работе. Кассир в магазине, где вы бываете каждый день, уборщица в подъезде, охранник в офисе, секретарь – все они делают малозаметную, но важную работу.
Найдите «подвиг», который они совершают, подумайте, какие качества им присущи, а затем похвалите.
Люди реагируют на похвалу по-разному, но всегда положительно. Понаблюдайте за их реакцией, и вы увидите, как работает магия похвалы. Человек обязательно запомнит ваши слова и всегда будет выделять вас из множества людей, которые никогда их не хвалили.



Все по делу. Критикуем конструктивно


Критика – непопулярный инструмент воздействия, но иногда без нее не обойтись. Особенно если человек не слишком хорошо относится к вам или работе на вас. Иногда он и сам в курсе своих недостатков, но не знает, что с ними делать.
По этой причине очень важно, чтобы критика была конструктивной. Ведь ваша задача не в том, чтобы задеть или обидеть человека. Критикой вы, как правило, хотите вызвать в нем желание измениться.
Вовремя сделать замечание и подсказать, как поправить ситуацию, – важный навык речевого интеллекта для любого чело-века.
К сожалению, слишком часто мы долго молчим и терпим, а в конце концов не выдерживаем и обрушиваемся на человека с упреками.
Такой подход не дает положительных результатов по трем причинам:
– ситуация доходит до предела, когда молчать уже невозможно;
– обрушив на человека свой гнев, даже если он справедливый, мы выходим за рамки делового общения и сами оказываемся виноваты;
– когда человека «наругали», он уже расплатился этим за свои «косяки», так что больше не чувствует себя виноватым, а значит, получает моральное право и дальше ничего не менять.
Часто мы избегаем критики, потому что не хотим показаться плохими.
Кроме того, если мы хорошо знаем человека, мы можем хотя бы намекнуть на его недостатки. Но что, если речь идет о руководителе или коллеге, на которых у нас нет эффективных рычагов влияния? А если это холодный контакт или просто клиент, который «всегда прав»? В таких случаях критика считается «табу».
Для таких ситуаций конструктивная критика становится важным инструментом речевого влияния. Она позволяет откорректировать поведение другого человека: мы не можем заставить его измениться, но можем повлиять на то, чтобы он сам этого захотел.
Универсального инструмента, который гарантирует изменение поведения другого человека, не существует. Если все испробованные методы воздействия оказались бесполезны, придется сделать выводы и, возможно, расстаться с безнадежным сотрудником или уволиться из компании, которой руководит неподходящий начальник.
Конструктивная критика не имеет такого же магического действия, как похвала, поскольку обращается к разуму человека, а не к его чувствам. И все же она эффективна для повышения профессионализма подчиненных и отстройки отношений между коллегами на горизонтальном уровне.
Критика на горизонтальном уровне.
Люди часто боятся доносить критическую информацию до своих коллег, потому что не понимают ценность критических замечаний. Большинство не хочет брать на себя ответственность за изменение поведения, как своего, так и своих сослуживцев. Они считают, что разбираться с этим – задача руководства.
А зря! Возможно, услышав критику от равного, на горизонтальном уровне, человек отреагирует на нее лучше, чем если бы она исходила сверху. Коллега будет благодарен за то, что вы вовремя указали ему на ошибку и дело не дошло до вмешательства начальства.
Критика руководства.
Конструктивную критику можно давать не только вниз, но и наверх. Многие тренеры считают, что руководителя нельзя критиковать ни в коем случае. А я утверждаю, что не только можно, но и нужно.
Речевое влияние означает способность влиять на всех людей, а не только на тех, кто ниже вас в должности.
Для полноты речевой силы нужно обязательно овладеть инструментом конструктивной критики, направленной вверх. Разумеется, я не призываю делать замечания начальнику, провоцируя колкими репликами его неприязнь. Но объективный взгляд со стороны полезен каждому человеку. Нужно только уметь донести эту пользу. Вспомните, как в фильме Эльдара Рязанова «Служебный роман» Верочка критикует Людмилу Прокофьевну.
Критика бизнес-партнеров и клиентов – еще более деликатная задача. Развитый речевой интеллект и владение его инструментами помогает решать такие задачи эффективно и без потерь.
КОНСТРУКТИВНАЯ КРИТИКА И ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ
Очень часто люди путают конструктивную критику и обратную связь. Обратная связь – это реакция на событие или действие, мнение о продукте, услуге, предложении или новой задаче. Это более широкое понятие. Обратной связью может стать даже молчание: если после выступления в зале тишина, скорее всего, оратору есть о чем задуматься. Конструктивная критика – это один из видов обратной связи.
При этом критиковать можно и неконструктивно. Это тоже инструмент влияния. Он заставляет адресатов критики испытывать негативные эмоции. По этой причине только конструктивная критика дает конкретный результат, а не просто испорченное настроение. Она, как зеркало, отражает недостатки в работе или отношениях между людьми.
Ниже перечислены основные принципы, которые позволяют сделать критику конструктивной.
Критиковать конкретные действия, а не человека.
Психологи обычно дают эту рекомендацию родителям: критикуя поведение ребенка, следует описывать ситуацию, а не человека, то есть говорить не «ты плохой», а «ты поступил плохо».
Это простой принцип, но, когда мы начинаем критиковать, то очень часто забываем, что говорим о проблеме, а не о человеке. Это негативно сказывается на наших отношениях. А в случае с детьми еще и на их самооценке.
Начинать с плюсов и только потом переходить к минусам.
Если начинать разговор с претензий, это вызовет отторжение и затруднит дальнейшее общение. Критика может быть конструктивной лишь тогда, когда подается в доброжелательном ключе. Поэтому начинать нужно с перечисления плюсов.
Положительных качеств и характеристик всегда должно быть больше, чем отрицательных. Если последних оказывается слишком много, у адресата критики опускаются руки: разве их все исправишь! Такая критика может вызвать у человека чувство вины или агрессию. Это защитная реакция, которая вызывает единственное желание – доказать критикующему, что он неправ.
Другое дело, когда в целом все неплохо, но кое-что нужно поправить, чтобы стало еще лучше. Это мотивирует человека исправлять недостатки.
При этом плюсы и минусы, которые вы перечисляете, должны лежать в одной плоскости. Например, нельзя давать критику так: «Знаешь, ты хорошо составляешь электронные таблицы, но совсем не умеешь говорить с клиентами». Получается, что мы сравниваем «квадратное с мягким». Сделать полезные выводы из такой критики очень сложно.
Гораздо правильнее сказать: «Знаешь, ты хорошо составляешь электронные таблицы, но не совсем корректно анализируешь эти данные».
Называть конкретные действия, которых вы хотите добиться.
Люди не обладают телепатическими способностями, поэтому для нас так важен речевой интеллект. Критикуя работу или какие-то действия человека, нужно постараться максимально конкретно описать:
– что именно человек сделал не так;
– что ему нужно сделать, чтобы это исправить.
Ожидать, что человек сам догадается, значит фактически подозревать его в злом умысле. Если бы он знал, что не так, он бы, скорее всего, просто так не делал. Очевидно, ему нужно помочь провести работу над ошибками.
Благодарить и хвалить за то, что уже сделано.
Благодарность и похвала воодушевляют и мотивируют исправлять ошибки и недочеты. Когда собеседник видит, что вы оцениваете его поведение объективно, без придирок, он захочет измениться сам, без вашего дополнительного контроля.
Человека можно поблагодарить хотя бы за то, что он спокойно выслушал ваши критические замечания. Наверняка это было не очень приятно, и возможно, ему тоже пришлось совершить над собой усилие, чтобы отреагировать на критику конструктивно.
Реакция у разных людей в разных ситуациях может быть совершенно разной. В главе о речевой власти мы разберемся, как с ней следует работать.
Упражнение 20. Сценарий критики
Присмотритесь к людям, которые вас окружают. В жизни любого человека найдется что-то, что не устраивает его в поведении других людей. Выберите человека, действия которого чем-то раздражают или расстраивают вас. Например, кто-то не моет за собой чашку на общей кухне или не возвращает на место важную папку с отчетами.
Составьте план конструктивной критики по скрипту ниже и выскажите ее человеку. В конце не забудьте поблагодарить собеседника и отметьте реакцию на вашу речь.
Уверен, если вы все сделаете правильно, она будет положительной.
Скрипт для конструктивной критики:
1. Нейтрально опишите ситуацию: кто, что и где делает или сделал не так.
2. Опишите положительные черты поведения этого человека.
3. Опишите негативные черты.
4. Расскажите о последствиях негативного поведения.
5. Расскажите, как, по-вашему, следует действовать правильно.
6. Воодушевите, вдохновите и поблагодарите собеседника.
Пример: встреча с клиентами
Человек проводит встречи с клиентами, чтобы продать им свой продукт, услугу или идею. В качестве наставника я присутствую на одной из встреч, наблюдаю, молчу и не вмешиваюсь, а после даю обратную связь в виде конструктивной критики, следуя скрипту.
1. «Вы сегодня провели встречу с клиентом. Она длилась час, клиент много говорил, информацию о продукте слушал отстраненно и сделку так и не заключил. Сказал, что перезвонит на следующей неделе».
2. «Вы очень хорошо начали разговор. Правильно поставили цель. Прекрасно рассказали о свойствах продукта».
3. «Однако те вопросы, которые вы задавали, были закрытого типа. Открытых вопросов не было».
4. «Без открытых вопросов трудно получить развернутую картину запросов клиента. Кроме того, избыток закрытых вопросов создает ощущение допроса. Ваш клиент мог сделать вывод, что вы чрезмерно давите него и не слишком интересуетесь его желаниями и потребностями».
5. «Я рекомендую перед следующей встречей составить план разговора, записать минимум пять открытых вопросов и показать мне этот план. После новой встречи расскажите, как клиент отреагировал».
6. «Мне очень хочется, чтобы качество ваших встреч росло. Мне нравится, что вы прилагаете много усилий для развития своих навыков и движетесь в хорошем темпе. Полагаю, если так пойдет дальше, через полгода вы сможете встречаться с крупными клиентами и зарабатывать больше денег. Я желаю вам удачи!»
10 ПРИЧИН РАЗВИВАТЬ РЕЧЕВОЙ ИНТЕЛЛЕКТ ИМЕННО СЕЙЧАС
ПРИЧИНА № 8. ЦЕНА СЛОВ. РЕЧЬ И ДЕНЬГИ
В этой книге я рассказываю, как с помощью речи зарабатывать больше. Наверняка вам знакомо выражение «цена слова». В данном случае его можно воспринимать буквально: чем выше уровень вашего речевого интеллекта, тем дороже каждое ваше слово.
Раньше о человеке, слова которого не расходились с делами, говорили: «Его слово дорогого стоит». В современном информационном мире слова обходятся иногда даже слишком дорого. Они могут стоить карьеры, сломанной жизни, потери миллионов долларов.
Я уже упоминал Джеральда Ратнера, речь которого обошлась ему в полтора миллиарда долларов и привела к падению его ювелирной империи. Это произошло в 80-е годы, когда можно было говорить относительно свободно. Высказывания не разносились по всему миру, да и не было такого количества запретных тем, на которые лучше совсем не говорить, чтобы не задеть чьи-то чувства.
Сегодня речевой интеллект обрел дополнительную значимость. Ведь одно неосторожное слово может сделать вас объектом травли, а ваше дело привести к краху: из-за неосторожных слов стоимость акций падает, контракты расторгаются, продажи прекращаются, избиратели перестают голосовать за вас.
Не так обидно, когда к подобным последствиям приводят действительно неудачные комментарии или посты в соцсетях. В этом случае у вас хотя бы было время подумать. Если вы даже после этого написали что-то, значит, это ваше мнение, а за него и пострадать не жалко.
Другое дело, когда в разговоре произносишь что-то, чего не только не собирался говорить, но и не думал так никогда. Может быть, вы слишком сильно волновались, были не в духе, собеседник застал вас врасплох или нарочно спровоцировал. Неудачные шутки, вспыльчивые ответы, двусмысленные фразы – все, что вы скажете, может быть использовано против вас.
В разное время слова Илона Маска обходились его компании в суммы от полумиллиона до 20 миллиардов долларов. Все помнят шумиху, которая поднялась вокруг высказываний автора «Гарри Поттера» Джоан Роулинг. Никакие миллионы не искупили нескольких слов, хотя она крупнейший налогоплательщик Британии, благотворительница, ее книги обожают миллионы людей по всему миру. Комплименты ведущего на церемонии вручения премии «Муз-ТВ» стоили каналу миллионного штрафа. Люди сегодня придают словам большое значение. Даже в личном общении мы часто реагируем на то, чего раньше бы просто не заметили. В детстве мы жаловались на обзывательства, на что родители говорили: «Не обращай внимания». Сейчас большинство людей предпочитают немедленно пойти в школу и разобраться в ситуации или затеять выяснение отношений в родительском чате.
Общение, особенно публичное, стало похоже на минное поле: не знаешь, в какой момент собеседника триггернет, так что он примет сказанное на свой счет. Из-за этого люди часто решают вообще ничего не говорить. Но молчание, как вы уже знаете, плохая стратегия.
Чтобы говорить обдуманно, с учетом контекста и обстоятельств, вовремя реагировать на провокации, не давать подловить себя на слове и ловко уклоняться от расставленных ловушек, необходимо развивать речевой интеллект.
Тогда ваша речь будет приносить вам доходы, а не расходы.

Логично! Доказываем свою позицию


Логико-речевое доказательство – один из самых действенных инструментов речевого влияния. Без него не обходятся ни одни деловые переговоры, будь то покупка, продажа или презентация проекта. Главная цель – убедить оппонента в своей правоте. Основная задача – грамотно и четко выстроить структуру убеждения. Для этого я предлагаю использовать алгоритм ТАП:
– тезис;
– аргументы;
– поддержка.
В классической логике рассуждение обычно завершает вывод. Но наша цель – не просто привести человека к определенному выводу, а подтолкнуть его к нужному для нас действию.
Тезис – кратко сформулированное утверждение.
Вам нужно доказать обоснованность утверждения. Тезис должен быть сформулирован четко, без двусмысленности. «Курить вредно», «Для повышения качества продаж необходима актуальная информация о динамике цен».
Как видите, это всего лишь тезис. Любой, кто вас слушает, может сказать: «Ну и что? Почему вы так решили?» Когда вам задают подобные вопросы, это означает, что ваш тезис не подтвержден доказательствами или аргументами.
В ходе аргументации люди часто совершают две ошибки.
1. Полностью или частично подменяют тезис. Например, доказывают невиновность подсудимого, ссылаясь на то, что он примерный семьянин и добросовестный работник. Но это доказывает тезис о том, что он хороший человек, а не о том, что он невиновен.
2. Теряют изначальный тезис. Человек может так увлечься или запутаться в своих рассуждениях, что в какой-то момент перескочит на совершенно другую тему, близкую или далекую.
Впрочем, это не всегда ошибки аргументации. Иногда это осознанные приемы демагогии, манипуляции, ухода от темы.
Аргумент – утверждение, которое ни у кого не вызывает сомнений.
Если вы помните курс школьной математики, в нем были теоремы, которые необходимо доказывать, и аксиомы, которые никто не подвергает сомнению.
Важно помнить, что нельзя строить доказательство одной теории на основании другой, из этого получается шаткая и неубедительная конструкция. Для доказательства нужны железные аргументы, с которыми невозможно спорить: «Вода мокрая», «Волга впадает в Каспийское море», «Солнце встает на востоке».
Когда с аргументом невозможно спорить, любой человек, независимо от вероисповедания, образования и социального положения, вынужден будет с ним согласиться. Ведь это общепринятый факт.
Такие аргументы должны соответствовать определенным требованиям:
– они должны быть истинными и общеизвестными;
– они не должны противоречить друг другу;
– их должно быть не меньше трех.
В противном случае вы не сможете развернуть доказательство, переубедив человека, то есть перевести его из зоны несогласия в зону согласия.
Если вы утверждаете, что курить вредно, какой-то одной причины может быть недостаточно. Возможно, человек ничего не имеет против зависимости от табака. Да, курение вызывает рак, но не обязательно и не у всех. Неприятный запах – плохо, но выносимо.
Если привести не один аргумент, а сразу три, они подкрепят друг друга, усилив аргументацию. Чем больше аргументов, тем убедительнее доказательство и выше вероятность, что среди них окажется именно тот, который убедит собеседника.
При этом в подборе аргументов следует избегать двух крайностей и одной ошибки:
1) недостаточности аргументов – сложный тезис невозможно доказать одним аргументом. Даже если их больше, они не должны быть однобокими, ведь нужно охватить разные стороны вопроса. Кроме того, необходимо подбирать доказательства, подходящие для конкретного человека. Например, пожилого руководителя скорее убедят данные многолетних исследований, а молодого стартапера больше впечатлят результаты прорывного эксперимента;
2) избыточности аргументов – слишком большое количество аргументов трудно воспринять. Когда человек сыплет ими, создается впечатление, что он сам не очень уверен в своей аргументации и хочет «взять» вас количеством. Чтобы этого избежать, расставьте приоритеты, выбрав только самые убедительные, подходящие и неопровержимые аргументы;
3) подмены аргумента новым тезисом – часто люди вместо доказательства теории призывают на помощь другую теорию, которая точно так же нуждается в доказательстве. Например, вы говорите, что курить вредно. Почему? Потому что курение убивает.
Иногда этим приемом пользуются опытные манипуляторы для достижения своих целей в переговорах. Например, убеждают заключить договор, ссылаясь не на выгоды, которые клиент получит от сделки, а на ситуацию на рынке, ослабление курса рубля или общую политическую нестабильность.
Как правило, это подается как некая инсайдерская информация. Но если сначала все кажется логичным и связанным с темой переговоров, при ближайшем рассмотрении оказывается, что это вовсе не аргументы, а субъективное мнение оппонента о макроэкономических процессах, не имеющих отношения к конкретной сделке.
Овладев навыком логико-речевого доказательства, вы научитесь не только убеждать собеседников, но и понимать, когда вас водят за нос, чтобы противостоять уловкам и манипуляциям.
Поддержка – эмоциональное закрепление тезиса.
Чтобы схема «тезис – аргумент» работала, ей необходима поддержка. В этом качестве можно использовать:
– апелляцию к чувствам собеседника;
– ссылку на пережитые эмоции;
– отсылку к авторитету;
– яркий пример из жизни или литературы;
– цитаты классиков или народную мудрость.
Чтобы понять, как это работает, вспомните концепцию триединого мозга: рептильный мозг отвечает за наши инстинкты, лимбическая система – за эмоции, неокортекс – за разум. Получается, что «зацепить» человека можно, опираясь минимум на две системы мозга – лимбическую и неокортекс. Проще говоря, подготовить аргументы отдельно для ума и отдельно для сердца.
Аргументы для ума.
Такие аргументы хорошо ложатся в сознательную часть нашего мозга. Они могут опираться на объединяющие интересы – то, что связывает людей на уровне сознания. Сюда же относятся объективные факторы: регламент, закон, устав предприятия, правила компании.
На уровне сознания важно опираться на причинно-следственные связи. В уме вы выстраиваете цепочку: событие А приводит к событию Б, а если случилось событие Б, тогда произойдет событие В.
Как видите, подобрать аргументацию, которая удовлетворит потребность неокортекса в качественной информации, – достаточно простая задача.
Аргументы для сердца.
Как вы уже знаете, лимбический мозг старше, больше и сильнее неокортекса, поэтому бессмысленно апеллировать только к разуму и логике. Необходимы веские аргументы, которые работают на уровне психологии. В таких аргументах обычно используются:
– ссылки на прецеденты, собственный или чужой опыт;
– анализ выгод, целей, ценностей для оппонента;
– запоминающиеся метафоры, образы, цитаты, притчи, анекдоты;
– цитаты из авторитетных для оппонента людей;
– обмен ролями, чтобы оппонент мысленно встал на место говорящего («А что бы вы сделали на моем месте?»).
Все это не просто риторические фигуры, а мощные инструменты воздействия на лимбическую систему. Они обеспечивают прямое попадание ваших аргументов в зону мозга, которая управляет нами, заставляя действовать «по велению сердца».
Таким образом, влиять на глубинные чувства и помыслы человека – это тоже не слишком сложная наука. В этой книге я постоянно использую разные виды аргументов. Теперь вы легко сможете отличать аргументы для ума и для сердца.
«Рептильные» аргументы.
А что же рептильный мозг? Разве к нему нельзя обращаться для убеждения? Можно, да только не нужно. С рептильным мозгом в этом случае связаны манипулятивные приемы, которые выпускают джинна из бутылки. Ведь рептильный мозг реагирует на угрозы и сексуальные стимулы. Да, запуганными людьми легко управлять. Это часто используют политики, нагнетая тревогу через средства массовой информации и другие публичные каналы. Но страх способен сделать поведение людей агрессивным и непредсказуемым.
Сексуальные мотивы тоже широко используются, например, в рекламе. Но большинству людей не нравится чувствовать себя животными. Поддавшись примитивному инстинкту, они потом испытывают стыд, вину, отвращение. Это оставляет не самые приятные впечатления, о которых потом не хочется вспоминать. Так что в деловом общении апеллировать к рептильному мозгу я не рекомендую.
Так или иначе, ни одни деловые переговоры не обходятся без логико-речевого доказательства, даже если оно применяется бессознательно. Если использовать его со знанием дела, алгоритм ТАП усилит ваше речевое влияние. Это поможет создавать долгосрочные партнерские отношения и добиваться в них успеха.
Упражнение 21. Аргументируй это!
Используя алгоритм ТАП, докажите тезис: «В деревне жить лучше, чем в городе». Затем попробуйте столь же убедительно доказать обратный тезис: «В городе жить лучше, чем в деревне».
Пример использования ТАП:
Тезис. Данные по акциям, стимулирующим продажи, важно получать своевременно.
Аргумент 1. Во-первых, это даст возможность в следующем месяце запускать новые акции на основании анализа предыдущих, а не методом «тыка».
Аргумент 2. Во-вторых, это влияет на результативность продаж и на прибыль компании в целом.
Аргумент 3. В-третьих, наши производители поощряют подобную практику дополнительным бюджетом, явно не лишним при проведении акций.
Поддержка. Если вы будете быстро предоставлять мне данные, я смогу оперативно отвечать на запросы, опираясь на цифры, которые вы мне присылаете. Дающему да воздастся. Вместе мы – сила. Разве вы не хотели бы на моем месте того же?
В этот пример я «зашил» все возможные элементы логико-речевого доказательства, чтобы вы могли увидеть, как они работают вместе.

Прямо в сердце. Рассказываем истории


В предыдущем разделе мы обращались к разуму через логику. В этом – обратимся к сердцам слушателей через истории.
Сторителлинг – популярный сегодня способ донести до публики информацию о чем угодно. Повествование в сторителлинге – это динамический процесс. Вы рассказываете о том, что произошло, происходит или еще произойдет. Ваша цель – вызвать у слушателей сопереживание. Благодаря этому человека можно убедить в своей правоте в обход логики, обращаясь к его личному опыту.
Спикер, умеющий рассказывать истории, всегда имеет преимущество перед тем, кто сухо излагает факты. В наши дни сторителлинг – это прекрасный способ произвести впечатление на коллег, партнеров, клиентов. Ведь это один из тех гибких навыков, которые ценятся в «экономике внимания».
Рисунок 22. Классическая драматургия
Вокруг сторителлинга существует много мифов. Ему приписывают чудодейственную силу убеждения, овладеть которой невозможно без знания психологии и работы мозга. Нечто подобное когда-то происходило с нейролингвистическим программированием.
Однако сторителлинг – это всего лишь история, рассказанная по законам драматургии (Рисунок 22). Научиться этому может каждый. Если честно, вам даже не понадобится разбираться в основах драматургического искусства. Достаточно просто научиться выстраивать правильный порядок изложения.
Согласно правилам классической драматургии, мы сначала описываем время и место действия (экспозиция), затем вводим героя и запускаем действие (завязка). По мере развития конфликта напряжение нарастает, пока не достигает высшей точки (кульминации), в которой герой совершает выбор. После финальной битвы напряжение спадает, подводятся итоги, раздаются награды (развязка).
Эта схема работает много веков. Но, учитывая нынешний темп жизни, в нее можно внести некоторые коррективы (Рисунок 23).
Рисунок 23. Драматургия реальной жизни
В классическом романе Вальтера Скотта «Айвенго» экспозиция занимает чуть ли не 40 страниц. Автор описывает историческую эпоху, политическую ситуацию, интерьеры замка, колонну рыцарей, сбрую лошади. Звучит, как годовой отчет.
В современном романе Дэна Брауна «Код да Винчи» герой с порога попадает в водоворот событий и, не успевая выбраться из одной переделки, сразу оказывается в другой. Согласитесь, это куда больше напоминает ваш рабочий день.
Если вы начнете рассказывать о своем дне с экспозиции – как встали утром с постели, сварили кофе, выглянули в окно, чтобы узнать, какая погода сегодня, – у современников просто не хватит терпения дослушать вас до конца завязки. Обратите внимание, даже в резюме сегодня важна не экспозиция (ваши образование и опыт, начиная с первого места работы), а кульминация, то есть задачи, которые вы можете решать здесь и сейчас.
В сторителлинге для бизнеса одна кульминация следует за другой. Ведь в жизни делового человека проблем (конфликтов, дедлайнов, важных решений, стрессовых ситуаций), которые приводят к нарастанию напряжения и кульминационным событиям (кризисам, авралам, завалам, форс-мажорам), не одна и не две. Более того, они попросту никогда не заканчиваются. Но любая история должна иметь логическое завершение, поэтому после нескольких зигзагов нужно обязательно привести ее к развязке.
Люди любят слушать истории, в которых за чередой проблем и катаклизмов их ожидают хэппи-энд и тихая гавань.
Подходы к экспозиции изменились за последние десятилетия, но в отношении развязки все осталось по-прежнему. Счастливый конец позволяет слушателям пережить катарсис, высвободив накопившееся эмоциональное напряжение.
Чтобы применить эти принципы сторителлинга в бизнесе, следуйте простому алгоритму.
1. Интрига. Вызывает вспышку интереса. Например: «Знаете, что со мной приключилось вчера?» Этот вопрос уже вовлекает слушателя и фокусирует его интерес.
2. Описание проблемы. Рассказ о том, что именно с вами случилось.
3. Первые шаги к спасению. Что вы предприняли, чтобы «разрулить» ситуацию. У вас, скорее всего, был разумный план действий. Но как говорил великий боксер Майк Тайсон: «У каждого боксера есть план боя до первого пропущенного удара в голову».
4. Падение и усугубление ситуации. Расскажите о том, как ваши действия не помогли и все стало еще хуже. Ведь если у вас сразу все получилось, историю можно считать завершенной.
5. Новые силы и новые шаги к спасению. Расскажите о том, как предприняли новую попытку все исправить. В сущности, это повторение предыдущего шага.
Вся ваша история состоит из взлетов и падений, череды неудачных попыток, пока наконец одна из них не закончится полным провалом. Почему провалом, а не успехом? Если у истории есть высшая точка (кульминация), значит, должна быть и низшая, когда мы оказываемся на дне.
6. Полная катастрофа. Ситуация уже начала казаться вам безвыходной. Сценаристы называют эту точку «самая темная ночь перед рассветом»: только достигнув дна, можно оттолкнуться от него и начать подниматься.
7. Путь к спасению найден. Вы нашли неожиданное решение проблемы. Если решение было ожидаемым, не будет вау-эффекта. Слушатели попросту разочаруются: к чему эти приключения, если выход был очевиден.
8. Итог. Расскажите, какие выводы вы сделали из этой истории. Возможно, они окажутся не только интересными, но и полезными для ваших слушателей.
Эту простую схему можно использовать для любой истории. Даже самые заурядные события заиграют яркими красками, если рассказать о них в нужном порядке.
Так или иначе, сторителлинг обязательно улучшит и разнообразит ваше общение с начальством, партнерами, клиентами и коллегами.
С подчиненными его можно использовать как инструмент коучинга. Через истории вы можете сообщить информацию даже неформального характера, то есть сказать о том, о чем напрямую говорить не очень уместно.
Упражнение 22. Историческое событие
Обернитесь к своему прошлому и выберите любой из ваших недавних проектов. Подумайте, с какими проблемами вы столкнулись, когда выполняли его. «Зашейте» их в структуру сторителлинга. Расскажите свою историю коллегам и получите от них обратную связь.
Точно так же вы можете рассказать, например, о том, как провели отпуск. Ведь в отпуске всегда что-то приключается: иногда с меньшими, иногда с большими потерями происходят события, о которых интересно рассказать друзьям и коллегам.
Если вам трудно придумать историю о себе, расскажите что-то интересное из жизни медийных персон. Есть много видных деятелей, о взлетах и падениях которых регулярно рассказывают в новостях.
Выбирайте любые события, которые вам интересны, и почаще практикуйтесь в искусстве сторителлинга. Это не только усилит ваше речевое влияние, но и сделает вас по-настоящему интересным собеседником и хорошим рассказчиком.

Самый дорогой товар. Продаем то, что нельзя потрогать


Часто люди, напрямую не связанные с продажами и общением с клиентами, – бухгалтеры, юристы, кладовщики – недоумевают: «Зачем мне учиться продавать, если по роду своей деятельности я не продавец?»
Но это не совсем так. Все мы что-то продаем, причем каждый день. Например, вы предлагаете друзьям сходить в кино, а они хотят остаться дома. Приходится быть хорошим продавцом, чтобы расписать все прелести этого способа провести время.
Кроме того, в деловом общении мы все продаем себя как перспективных специалистов. Причем не только при устройстве на работу, но и ежедневно, общаясь с коллегами, клиентами и руководителями.
Просто мы продаем не физический продукт, а идеи, которые нельзя пощупать. Это требует куда большего мастерства, чем продажа реальных товаров.
Чтобы окружающие согласились с нами и сделали так, как мы предлагаем, нужно заразить их своими идеями. Ведь даже здравые мысли далеко не всегда находят поддержку. Их надо уметь продвигать.
Поэт Лев Озеров говорил: «Таланту надо помогать, а бездарности пробьются сами». С идеями то же самое. Зайдите в тренды популярных сервисов для обмена видео-контентом – вы увидите, что в топе там, скорее всего, самые нелепые и сумасбродные идеи. Глубокие и плодотворные идеи, которые принесут людям пользу, наоборот, приходится «впаривать» аудитории, как залежалый товар.
Если вы хотите повлиять на этот мир, вам понадобится мощная технология продажи идей. Эту технологию я называю 6П:
1) проблема;
2) причина, которая породила проблему;
3) предложение, которое позволит решить проблему и избавиться от нее;
4) польза от предложенного решения;
5) преимущество или разница между альтернативными решениями – ваше предложение должно быть лучшим;
6) подтверждение того, что преимущество вашего предложения реально.
Последние два пункта опциональные, они нужны не всегда. Но если вы доказываете что-то очень сложное и масштабное, я рекомендую все же использовать их.
Теперь попробуем вместе написать речь для продажи идеи. Для этого вернемся к драматургической схеме повествования, о которой мы говорили выше. Вам понадобится ее упрощенная версия, известная со времен Аристотеля: начало, середина или основная часть и конец, то есть завершение.
Эти универсальные части присутствуют в любой коммуникации. Мы об этом, как правило, просто не задумываемся. Даже в обычном телефонном разговоре вы сначала здороваетесь и сообщаете, зачем звоните (начало), затем обсуждаете свои дела (основная часть) и, обсудив их, прощаетесь (завершение).
Пример. Руководитель департамента хочет «продать» подчиненным идею десяти новых правил коллективного кодекса. Схема продажи в данном случае такая.
1. Начало.
1.1. Привлечь внимание аудитории.
Если департамент большой и руководитель знаком не со всеми сотрудниками, ему следует представиться.
1.2. Озвучить цель выступления, то есть рассказать, что именно он хочет получить после того, как закончит речь.
2. Основная часть – продажа идеи через цепочку 6П.
2.1. Проблема 1 – Причина 1 – Предложение 1 – Польза 1 – Преимущество 1 – Подтверждение 1.
2.2. Проблема 2 – Причина 2 – Предложение 2 – Польза 2 – Преимущество 2 – Подтверждение 2.
2.3. Проблема 3 – Причина 3 – Предложение 3 – Польза 3 – Преимущество 3 – Подтверждение 3.
Я рекомендую использовать от трех до семи повторений этой цепочки.
2.4. Рассказать об опыте других людей: кто уже вводил подобные правила и получил хороший результат. Я советую всегда использовать этот блок. Когда вы рассказываете о том, что кто-то уже получил положительный результат, это звучит убедительно.
3. Завершение.
3.1. Суммировать пользу и подвести итог.
3.2. Договориться о том, какие действия предпринять, чтобы идея обрела жизнь, то есть предложить план действий.
Опытные продавцы догадаются, что этот алгоритм похож на схему презентации товара. Она тоже основана на 6П. Это базисная структура, в которую можно «вшить» любую идею, продукт, услугу, – неважно, собираетесь вы продавать или просто хотите убедить.
Если вам удастся через 6П продать идею, то есть перевести человека из зоны несогласия в зону согласия, это станет отличным подтверждением вашего речевого влияния.
К слову, после успешной продажи идеи работа с товарами или услугами покажется вам просто детской забавой.
Упражнение 23. Продать велосипед
Попробуйте продать коллегам идею ездить на работу на велосипеде, а не на автомобиле. Для этого возьмите три-четыре проблемы, которые велосипед может решить. «Зашейте» эти проблемы в схему 6П. Подготовьте короткое выступление.
Если решите выступить перед коллегами, хотя бы в шутливой форме, я вас уверяю: многие всерьез подумают о том, что ездить на работу на велосипеде – как минимум неплохая идея.

Дело сделано! Докладываем о результатах


Рано или поздно, приходится отчитываться о проделанной работе перед руководителями, акционерами, партнерами. Казалось бы, невелика наука: выходишь к публике, как ученик к школьной доске, и шпаришь все, что знаешь.
Однако в собственной практике я часто вижу, что люди не умеют рассказывать о своей работе. В лучшем случае они ограничиваются коротким сообщением: работа сделана, результат получен.
Но не рассказывая о пути к результату, вы упускаете возможность лишний раз продемонстрировать свой профессионализм. Когда вы говорите только о результатах, они воспринимаются как данность, отдельно от обстоятельств.
Когда вы говорите о процессе работы, собеседник узнает, с какими трудностями вы столкнулись, какие неординарные решения приняли. После этого никто не скажет, что вашу работу мог бы выполнить любой.
Умение грамотно доложить о своих профессиональных успехах – важный навык для самопрезентации и укрепления авторитета. Чтобы его освоить, я предлагаю использовать два основных алгоритма.
Алгоритм 1. Восемь шагов.
Это простой способ. Он подходит для ситуаций, когда время ограничено, – сухой деловой вариант быстро и емко рассказать о вашем пути к результату. Он включает в себя восемь элементов.
1. Задача, которую вы решали.
2. Ресурсы, которые были в вашем распоряжении (экспертность, финансы, состав команды).
3. Сроки, которые были отведены для решения задачи.
4. Результат, который вы ожидали или должны были получить.
5. Процесс работы: как именно вы пришли к решению задачи и результату.
6. Проблемы, с которыми вы столкнулись.
7. Результат, который вы получили.
8. Опыт, который вы извлекли.
Пример. Вспомните случай с начальником цеха, о котором я рассказывал в разделе про благодарность. Давайте представим, как он мог бы доложить о своей работе, чтобы получить заслуженную награду, а не выговор и штраф.
1. Я устранил неполадку в поточной линии.
2. Сервисного инженера нужно было ждать неделю и заплатить за его работу двести тысяч рублей.
3. Но линию нужно было запустить как можно быстрее.
4. Если ждать сервисного инженера, простой был бы 10 дней.
5. Неполадка была маленькая, поэтому трудно было ее обнаружить.
6. Пришлось перебрать всю линию, чтобы найти сгоревший трансформатор.
7. Я запустил линию всего за три дня, сэкономив время и деньги предприятия.
8. Чтобы избежать таких случаев, нужно заключить миллионный договор на сервисное обслуживание. Но лучше подготовить своих инженеров.
Часто люди останавливаются на двух-трех пунктах, хотя могли бы рассказать о своей работе гораздо больше.
Если вы хотите оказывать влияние и оставлять о себе впечатление опытного и знающего человека, не пренебрегайте такой простой возможностью рассказать о своих заслугах. Даже если это маленькая задачка, которую вы решили легко и быстро, помните, что далеко не каждый смог бы сделать то же самое. Так что ваш уникальный опыт определенно заслуживает внимания.
Алгоритм 2. Сторителлинг.
Этот вариант подходит для выступлений на годовых собраниях, когда в большом зале департаменты компании отчитываются о результатах работы и презентуют планы на следующий год. Как правило, такие мероприятия проходят торжественно, но очень скучно.
Представьте, что в череде монотонных докладов люди вдруг слышат вашу яркую и увлекательную историю. Зал оживляется, кто-то просыпается, все слушают вас. Такое выступление, как луч света в темном царстве, вызывает у людей положительные эмоции и запоминается надолго, укрепляя ваш авторитет среди руководителей и подчиненных.
Этот алгоритм, как вы уже догадались, основан на сторителлинге, о котором мы говорили выше. В случае с отчетом о работе это выглядит так.
1. Обозначьте название вашего проекта или коротко опишите задачу.
Не пренебрегайте этим пунктом, так как не все присутствующие в курсе вашей работы. Довольно часто в компаниях одно подразделение не знает, чем занимается другое.
2. Чему вас научил этот проект? Какой опыт вы из него извлекли?
Этим вы продемонстрируете, что готовы учиться и находить что-то новое и полезное в любых задачах.
3. Какая проблема возникла у вас во время работы?
Если вы рассказываете о проблемах, это значит, вы готовы делиться с окружающими не только позитивным, но и негативным опытом, который может быть полезен кому-то еще.
4. Первый вариант решения проблемы.
Озвучив вариант решения, который не привел к результату, вы покажете, что не боитесь ошибаться. Это говорит об уверенности в себе. Расскажите, почему вы выбрали этот вариант и почему он не сработал.
5. Новый вариант решения.
То, что вы не опустили руки при первой неудаче и реализовали новое решение, покажет, что вы смелый и находчивый человек, который всегда ищет новые пути выхода из ситуации. Расскажите, почему вы выбрали этот вариант и почему он тоже не сработал.
6. Катастрофа.
Опишите, в чем ужас сложившейся ситуации. Доведите аудиторию до негативного эмоционального предела, чтобы в последней части вашего доклада она получила максимальную разрядку, узнав, что все закончилось хорошо.
7. Спасение.
Спасение утопающих – дело рук самих утопающих. Какой бы счастливый случай ни спас ситуацию, для слушателей должно быть очевидно, что организовали его именно вы. К тому же не зря говорят, что везение – это результат тщательной подготовки.
8. Счастливый финал.
Решив проблему, вы достигли поставленной цели. Ваши сотрудники получили заслуженную награду и готовы к новым свершениям. Все это случилось благодаря вашим профессиональным качествам.
Если вы будете следовать этому алгоритму, сможете эмоционально вовлечь аудиторию в свою историю. Вы окажетесь звездой на фоне остальных спикеров. Благодаря таким выступлениям, вы зарекомендуете себя как творческого и нестандартно мыслящего человека, а ваше речевое влияние на коллег усилится. К вам начнут прислушиваться, ожидая, что вы еще не раз подарите аудитории приятные эмоции.
Причем вы покажете себя с лучшей стороны даже в невыгодных обстоятельствах, например, если цифры в отчете не слишком впечатляют. Ведь живые истории вызывают у слушателей сопереживание, а проблемы и недостатки в таком случае – большее понимание.
В бизнес-среде доклад о проделанной работе – «популярный жанр». Отчитываться приходится всем: рядовым сотрудникам перед начальником отдела, начальнику отдела перед руководством, руководителю перед собственником, собственнику перед советом директоров, совету директоров перед акционерами.
Освоив этот инструмент речевого интеллекта, вы сможете показать себя с выгодной стороны на самом высоком уровне.
Упражнение 24. Доложите обстановку!
Вспомните прошедший месяц, квартал, полугодие или год и попробуйте рассказать о нем с использованием алгоритма 1 и алгоритма 2. Можете взять сложную проблему, которую вы решили, и написать короткую историю о том, как добились результата. Такая тренировка позволит освоить оба алгоритма.

Шеф, все пропало! Извлекаем пользу из плохих новостей


Когда подчиненные влетают ко мне в кабинет с фразой «Шеф, у нас проблема», я начинаю тихо закипать. Ведь я понимаю, что при всей моей загрузке, при том, что у меня полно задач, которые требуют внимания, на меня сваливается еще одна, причем горящая.
В такие моменты я, как правило, решаю, что сотрудник не профессионален, ведь вместо решенной задачи он приносит мне проблему.
Конечно, этот вывод скоропалительный и не всегда верный. Но именно с такими ощущениями встречает вас руководитель, когда вы приходите к нему с проблемой. Вам остается только виновато смотреть в пол, пока начальник с тяжелым вздохом отодвигает папки со своими делами, чтобы заняться вашим вопросом.
При этом все знают, что проблемы на работе неизбежны. И действительно, есть вопросы, которые нельзя решить без участия руководителя. Рано или поздно приходится идти к нему с плохой новостью, ожидая предсказуемой негативной реакции.
Этот момент напрягает и подчиненного, и руководителя. Кто-то оттягивает его до последнего, боясь отвлечь начальника от важных дел или получить удар по самолюбию и профессиональной репутации. Кто-то, наоборот, дергает руководителя по каждому пустяку, лишь бы не разбираться с проблемой самостоятельно.
Чтобы избежать этих крайностей, стоит для начала признать, что в работе всегда будут возникать вопросы, требующие участия руководителя. А главное – помнить, что даже из таких ситуаций можно извлекать пользу. Например, сообщить о проблеме так, чтобы руководитель отметил ваш высокий профессиональный уровень.
Когда я только начинал работать руководителем, очень быстро столкнулся с тем, что некоторые проблемы действительно не решаются на уровне подчиненных. Тогда я придумал правило 4П. Применять его можно в следующих случаях:
– вы использовали все возможные инструменты, но проблема так и не решилась;
– вы понимаете, что проблема не решается на вашем уровне;
– к решению проблемы обязательно должен подключиться руководитель.
Правило 4П – лучший способ доложить начальнику о сложностях, которые невозможно преодолеть без его участия. Алгоритм сообщения в этом случае выглядит так.
1. Проблема. Опишите в деталях, что случилось.
2. Последствия. Опишите в красках, какой каскад проблем обрушится на компанию, если не решить вопрос, с которым вы пришли. Руководитель может этого не понимать, поэтому возьмите на себя труд подготовить исчерпывающую информацию.
3. Принятые меры. Расскажите о том, что вы уже сделали для решения проблемы на своем уровне. Перечислите несколько решений, чтобы руководитель убедился, что вы действительно сделали все возможное.
4. Предложения. Озвучьте свои идеи, как можно выйти из ситуации, если к решению проблемы подключится руководитель. С большой вероятностью, ему останется только выбрать самый оптимальный из них.
Докладывая о проблеме по схеме 4П, вы:
– вызовете доверие у руководителя;
– сэкономите ему время;
– продемонстрируете свою вовлеченность.
Хороший руководитель обязательно это оценит. Ваши профессионализм, вовлеченность в рабочий процесс и забота о времени начальника повысят вероятность того, что в будущем он сможет доверять вам серьезные и прибыльные проекты. Так, вместо того чтобы показать свою профессиональную несостоятельность и выйти из ситуации с минусом, вы выйдете из нее с плюсом.
Руководители ценят сотрудников, которые приносят готовые решения, а не проблемы. Предлагая такие решения, вы всегда будете впереди тех, кто ждет их от других.
Упражнение 25. Проблемный вопрос
Вспомните любую проблему, с которой сталкивались на работе. Представьте, что вы не смогли решить ее на своем уровне. Вам нужно подойти к руководителю и сообщить, что он должен вмешаться. Составьте речь по правилу 4П.
Если у вас прямо сейчас есть реальная проблема, которую нужно решить на более высоком уровне, чем ваш, составьте речь по схеме 4П и отправляйтесь с ней к начальнику.

Бонус. Тишина в эфире


ДЕРЖИМ ПАУЗУ. МОЛЧИМ ГРАМОТНО
В любом разговоре периодически возникают паузы. Они создают «воздух» в общении, дают время перевести дух и переварить полученную информацию. Плохо, когда пауза затягивается слишком надолго. Это создает напряжение.
Представьте, что собеседник говорит без остановки, не давая вам вставить слово. За этим часто скрывается желание защититься от общения, так что человек стремится полностью контролировать разговор.
Однако для комфортного диалога необходимы паузы. Они показывают, что вы готовы вести разговор в удобном для всех темпе, уважаете собеседников и не пытаетесь «затопить» их потоком речи.
При этом затянувшаяся пауза сама по себе может оказаться инструментом давления. Для дозировки пауз нужно правильно оценивать обстановку и чувствовать настроение собеседников.
Согласно исследованиям Слоуновской школы менеджмента, своевременные паузы помогают достигать успеха в переговорах. Они позволяют перейти от обмена шаблонными фразами к вдумчивому общению.
Обычно участники переговоров стараются отвечать быстро, чтобы показать свою компетентность и заинтересованность. Однако паузы настраивают собеседников на рефлексивный лад. Это позволяет им лучше видеть взаимные выгоды.
К слову, именно периоды молчания чаще всего предшествуют прорыву в переговорах.
Ниже – список основных ситуаций, в которых паузы могут сыграть полезную роль.
1. Вы хотите проигнорировать вопрос, на который вам нечего или невыгодно отвечать. Игнорировать вопросы собеседников невежливо. Противостоять давлению социальных норм трудно, поэтому паузы в таких случаях требуют определенной выдержки. Важно не молчать, а продолжать доброжелательное общение, всякий раз будто пропуская неудобный вопрос мимо ушей. Собеседнику может казаться, что вы просто его не расслышали. Он может повторить вопрос несколько раз, но, скорее всего, после пары попыток от этой затеи откажется.
2. Ваша цель – показать, кто главный. Молчание подсознательно воспринимается как более сильная позиция, ведь только сильный может позволить себе игнорировать тех, кто к нему обращается. Собеседнику приходится добиваться ответа, как будто именно он заинтересован в общении больше.
Правда, стоит иметь в виду, что такую паузу уместно держать, когда у вас действительно есть авторитет и реальные инструменты влияния на собеседника.
Представьте ученика, которого вызвали к директору школы. Одно дело, если директор будет смотреть на ученика в грозном молчании, совсем другое – если будет молчать ученик. Это вряд ли сделает его сильнее. Взрослый человек такое поведение, скорее всего, просто спишет на инфантильность.
3. Вам нужно завести собеседника в тупик и выиграть время. Когда оппоненту кажется, что он припер вас к стенке, так что вы вынуждены дать немедленный ответ, просто пожмите плечами и отлучитесь на пять минут якобы по срочному делу. Пусть гадает, что только что произошло. Может, вы просто не поняли его вопроса. А может, это он не знает чего-то важного.
4. Вы хотите придать дополнительный вес своим словам. Константин Станиславский считал, что сильное влияние на зрителей оказывают не только реплики, но и многозначительные паузы. Знаменитая «мхатовская пауза» создает драматическое напряжение, после которого слова звучат как взрыв. Но такую паузу нельзя использовать механически. Ведь ее секрет в том, что это не просто молчание, а внутренние монолог и диалог, которые разворачиваются на сцене.
Достаточно бесполезное занятие – просто сидеть и молчать, не создав у аудитории внутреннего напряжения. Такая тишина сама по себе не сделает вашу работу за вас.
5. Вы хотите выслушать собеседника. Чтобы вступить в разговор, некоторым людям нужно больше времени, чем другим. Если вы этого не замечаете и продолжаете говорить, собеседник просто не успевает высказаться. Возможно, он не готов вас перебивать, а может быть, вы не даете ему ни малейшего шанса. В таких случаях нужно выдержать паузу, чтобы даже самый робкий человек сумел сказать свое слово.
6. «Не о чем говорить!» Дело даже не в том, что тема себя исчерпала. Иногда в разговоре люди переходят границы, стараются вас задеть, спровоцировать, вывести из себя. Не подкрепляйте такое поведение, продолжая беседу, как ни в чем не бывало. Дайте понять, что вы не намерены разговаривать в таком ключе. Пауза даст оппоненту время подумать о своем поведении. Если он заинтересован в общении, то обязательно сменит тактику.
Если же вы видите, что человек не хочет вас слышать, считает свое мнение единственно верным или просто не способен понять ваши аргументы, не тратьте время и силы. Выдержав паузу, просто переключитесь на другую тему.
7. Вам нужно снизить градус дискуссии. Если беседа накаляется, а собеседник слишком разволновался, продолжать разговор не только бесполезно, но и опасно. Логические аргументы не подействуют в атмосфере эмоционального напряжения. Взвинченного человека они могут разозлить еще больше. В таком случае пауза нужна, чтобы человек мог успокоиться.
В боксе есть команда «брейк» (от английского «пауза, перерыв»), когда соперники должны ослабить захват и разойтись по разным углам. В деловом общении вы можете сделать перерыв в виде перекура или кофе-брейка.
Чтобы держать паузу, нужно хорошо понимать, для чего вы это делаете и какой реакции ожидаете. Это не всегда просто, поэтому лучше этим приемом не злоупотреблять. Но и избегать пауз в разговоре не стоит, ведь молчание – это неотъемлемая часть общения.
КРЕПКИЙ ОРЕШЕК. КАК ГОВОРИТЬ СО СТЕНОЙ
Иногда собеседник замыкается – добиться от него ответа становится невозможно. Если он не в настроении, а беседа не срочная, лучше оставить человека в покое.
Но иногда нам все-таки нужно о чем-то договориться или хотя бы закончить общение на позитивной ноте, а не на тягостном молчании. Так сказать, поставить разговор на паузу, а не оборвать пленку на самом интересном месте.
Важно иметь в виду, что чувство времени у всех разное: для одного минута – это мгновенная реакция, а для другого – томительное ожидание. Чтобы оценить ситуацию, учитывайте темперамент собеседника. На всякий случай запаситесь терпением, чтобы не бросаться «разруливать» каждую трехсекундную заминку.
Как и речь, молчание может быть осмысленным и бессмысленным, продуктивным и бесполезным, содержательным и пустым, конструктивным и разрушительным. Поэтому важно понять, почему человек молчит. Возможно, за этим стоят:
1) неловкость и растерянность – человек не знает, о чем говорить. Часто это происходит в самом начале разговора. В таких случаях нужно наладить контакт и создать доверительную атмосферу;
2) все уже сказано, очередь за вами – в этом случае вам просто пора перенять инициативу;
3) собеседнику непонятна цель беседы – часто это происходит потому, что цель не была обозначена изначально. В этом случае разговор будет неизбежно зависать, темы хаотично подниматься и затухать. Чтобы этого избежать, нужно конкретизировать предмет обсуждения и результат, которого вы хотите достичь;
4) собеседник слишком глубоко погрузился в свои мысли – вряд ли во время такой паузы он думает о чем-то отвлеченном. Скорее всего, его заставило задуматься что-то услышанное в ходе разговора. В таком случае стоит дать человеку время, ведь в тишине думается лучше;
5) человек пытается совладать с эмоциями – иногда в такие моменты мы пытаемся говорить успокоительные слова. Но они могут вызвать обратную реакцию. Если бы человек хотел получить утешение, он бы не скрывал свои эмоции, а наоборот, открыто их вам продемонстрировал;
6) собеседник чувствует неискренность – это ощущение возникает, когда человек получает от вас разные сигналы по вербальным и визуальным каналам. Такая ситуация может заставить его затаиться, чтобы присмотреться и понять, нет ли в ваших словах подвоха;
7) сильная негативная реакция – это, как правило, своеобразное проявление упрямства. Человек и сам не рад, он хочет возразить на обвинение или оправдаться, но что-то внутри него сопротивляется. В таком случае нужно дать понять, что вы не собираетесь давить, а отвечать или нет – в любом случае выбор собеседника;
8) глубокая растерянность – человек совсем запутался, ничего не хочет, просто смотрит в окно или в стол в ожидании, когда все закончится. Тут, как говорится, можно только простить и отпустить.
Вспомните, какие ситуации обычно заставляют вас замолчать посреди разговора. Это поможет понять причины молчания других людей.
Отдельно стоит поговорить о ситуациях, когда собеседник молчит намеренно, чтобы вызвать у вас определенную реакцию. В таком случае пауза перестает быть «воздухом» разговора и превращается в манипуляцию.
КАК ОПРЕДЕЛИТЬ, ЧТО ПАУЗА – ЭТО МАНИПУЛЯЦИЯ?
Это список основных ситуаций, в которых пауза оказывается манипулятивным приемом.
1. Человек молчит, но не заканчивает разговор, тем самым вынуждая вас взять инициативу на себя.
2. Вы честно изложили свое мнение по обсуждаемой теме, долго распинались, а в ответ – тишина. Собеседник просто не хочет отвечать на ваши доводы. Таким образом он отказывается от спора, желая остаться при своем мнении, несмотря на все ваши усилия.
3. Человек высказал все, что думает, выплеснул эмоции и после этого замолчал, оставив вас «обтекать». Он не собирается давать вам возможность объясниться, ведь он уже достиг своих целей.
В таких ситуациях лучше не поддаваться на провокации и сохранять спокойствие. Ведь цель такого молчания – заставить вас переживать, беспокоиться, уговаривать, оправдываться, отказываться от своих слов, идти на уступки. В общем, прыгать и плясать вокруг неприступного собеседника. Если это не сработает, ему придется сменить тактику.
Если вы заинтересованы в дальнейшем общении, оставьте двери открытыми и передайте инициативу оппоненту. Сообщите, что готовы продолжать диалог, когда человек снова захочет говорить. Сейчас у вас нет времени на то, чтоб слушать тишину, поэтому вы вынуждены закончить разговор. Ведь не тянуть же ответ из него клещами. Истинный манипулятор, как правило, не готов уйти ни с чем. Поэтому, скорее всего, он возобновит общение на ваших условиях.



Глава 5

Пять рычагов речевой власти


Механизм диалога
П
римерно 500 лет назад английский философ Фрэнсис Бэкон сформулировал известное утверждение: «Знание – сила». Эта фраза стала крылатой, ее можно увидеть на стенде почти в каждой школе. Я с ней познакомился 40 лет назад, читая одноименный журнал, который выписывал мой отец, научный сотрудник института.
Перевод несколько исказил смысл фразы, который автор вкладывал в нее изначально. Ведь английское слово power в переводе на русский язык означает одновременно и власть, и силу.
В «Википедии» дается такое определение власти: это возможность навязать свою волю другим людям, даже вопреки их сопротивлению. Как видите, даже такое нейтральное определение придает понятию «власть» негативный оттенок.
Часто власть связывают с насилием и манипуляциями. Например, существует известный политический принцип «разделяй и властвуй».
Когда я говорю о речевой власти, я имею в виду именно возможности и преимущества, но ни в коем случае не манипуляции и провокации. Я убежден, что честные коммуникации более эффективны как в личных отношениях, так и в бизнесе.
В начале книги я писал, что мы все социальные существа. Мы не можем достигать значимых результатов в одиночку. Нам нужно уметь объединяться в команды и коммуницировать друг с другом.
Вспомните библейское предание о Вавилонской башне – грандиозном сооружении, которое люди, говорящие на одном языке, смогли построить объединенными усилиями. Когда они начали говорить на разных языках, перестав понимать друг друга, строительство застопорилось, башня рухнула.
В этом образе заключена сила речевой власти. Чтобы объединить людей ради общего дела, нужно говорить с ними на одном языке. Это означает, что нужно найти общий язык с каждым из них.
Кроме того, иметь власть означает «владеть». Речевая власть предполагает владение инструментами речи. Лучше всего это умение проявляется в диалоге. Применять такие инструменты в общении – вершина речевого интеллекта.
Диалог базируется на умении адекватно и четко работать с уже известным вам треугольником ОЗД (обстоятельства – задача – действие).
Обстоятельства, в которых происходит общение, могут меняться. Так же быстро должны меняться и речевые инструменты. Это нужно для достижения поставленных задач и целей коммуникации. Причем обстоятельства и задачи меняются и у вас, и у вашего собеседника. Кто быстрее реагирует на изменения, тот и получает преимущество в диалоге.
В этой главе я предлагаю подробно поговорить о диалоге в динамике (Рисунок 24).
Диалог – это форма общения, а общение – это поиск общего. Оно подразумевает взаимность: нельзя общаться в одностороннем порядке, нужно обязательно находить точки соприкосновения с собеседником.
Поиск общего стоит на трех основаниях:
– получение информации;
– передача информации;
– удовольствие от общения.
Рисунок 24. Динамичная форма ведения диалога
Вы уже видели подобную схему на рисунке 8. Новая схема расширена элементами получения и передачи информации. Чтобы эффективно выстраивать коммуникацию, нужно ежесекундно оценивать, как меняются обстоятельства. Эту информацию вам не принесут на блюдечке. Вы должны сами получить ее в ходе разговора.
Она далеко не всегда лежит на поверхности, ведь не все собеседники охотно ей делятся. Напротив, в серьезных переговорах оппоненты стараются скрыть свои истинные мотивы и чувства. Это делает их похожими на игроков в покер.
Речевая власть подразумевает, что вы можете завладеть информацией об обстоятельствах диалога, даже если она скрыта. Кроме того, вы сами так или иначе, сознательно или нет передаете информацию о своих обстоятельствах. В общении эти два принципа работают постоянно.
Этот же механизм работает и в иерархических отношениях внутри компании. Мы уже рассматривали его в разделе «Механизм речевого влияния». Получая информацию сверху и снизу, мы передаем ее дальше. При этом обстоятельства и задачи коммуникации меняются.
Речевая власть позволяет реагировать на эти процессы быстро и четко. Мы перестаем играть в «испорченный телефон» и становимся сильным звеном в коммуникационной цепи.
В этой главе, посвященной третьему уровню речевой силы, мы объединим все навыки речевого интеллекта, о которых вы узнали из прошлых разделов. Именно это предполагает обладание речевой властью.
10 ПРИЧИН РАЗВИВАТЬ РЕЧЕВОЙ ИНТЕЛЛЕКТ ИМЕННО СЕЙЧАС
ПРИЧИНА № 9. СИЛА СЛОВА. РЕЧЬ И ВЛАСТЬ
Когда-то инструментом власти была сила: физическая или военная. У кого больше армия, сильнее воины, мощнее оружие, тот и захватывал власть.
Со временем власть перешла в руки политиков. За ними по-прежнему стоят армии, но задача политика в том, чтобы решить вопрос без применения военной или физической силы. Бряцание оружием – просто аккомпанемент для слов.
При этом в современном мире речь сама по себе – инструмент власти. Неважно, как обстоят дела на самом деле, главное – какая картина мира существует в умах людей. Эта картина мира – результат речевого влияния.
Именно это имел в виду выдающийся английский политик Уинстон Черчилль. Его называли «непотопляемым». Помимо прочего, он говорил, что школьные учителя обладают властью, о которой премьер-министры могут только мечтать.
Заставить людей сделать что-то с помощью силы можно, но такая власть ненадежна. Люди всегда будут стремиться к свободе. Если человек уверен, что действует по собственной воле, он сделает даже больше, чем нужно, причем с удовольствием.
Помните, как персонаж книги Марка Твена, мальчишка по имени Том Сойер, не только убедил приятелей сделать за него грязную работу, но и представил ее в таком свете, что они готовы были платить за эту возможность. У тетушки Тома, в свою очередь, была реальная сила, которая заставила его работать, но он делал это спустя рукава, только и думая, как сбежать. И ему это удалось.
Ведь у Тома была речевая власть. Благодаря ей он нарисовал картину мира, в которой покраска забора стала привлекательным занятием для других людей. Речевое влияние Тома оказалось достаточным для того, чтобы убедить друзей в реальности этой картины. А ведь поначалу они высказывали вполне обоснованные сомнения, чувствуя, что их пытаются надуть.
Примерно теми же методами пользуются политики, корпорации, маркетологи, лидеры мнений, ученые и деятели искусства. Каждый использует свое мастерство, чтобы распространить собственную картину мира в умах как можно большего числа людей.
Влиять на массы хочет каждый бизнесмен, специалист или продавец, чем бы он ни торговал: продуктами, идеями или своим трудом. Пусть и неосознанно, мы пытаемся создать картину мира, в которой наши товары, услуги или знания нужны всем. Такая власть распространяется не на весь мир, а только на наше окружение. Но от этого она не становится менее важной для нас самих.
В отличие от художников и ученых, которые не могут прямо обращаться ко всем сразу, нашу власть ограничивает только расстояние. Сложный язык науки или искусства требует перевода, чтобы его понял каждый. Власть же говорит на языке, понятном любому. Поэтому и художник, и ученый, и бизнесмен, и политик должны обладать развитым речевым интеллектом.
Но важнее всего речевая власть для руководителя, который управляет если не народами, то по крайней мере коллективом сотрудников.
Лицом к лицу. Оцениваем оппонента

Собираем информацию. Кто кого?


Чтобы понять, как собрать информацию об обстоятельствах общения, нужно понять, что именно вам следует знать. Ведь вы можете получить самую разную информацию, и важную, и бесполезную.
Собрать информацию – это не поискать в интернете сведения о предполагаемом собеседнике. Во всяком случае, не только это.
Нам нужна информация, которая влияет на достижение результата. А ее можно выяснить только в непосредственном общении.
В контексте речевой власти вы должны понимать, как меняются обстоятельства. Это целый набор данных:
– какая вокруг обстановка;
– кто ваш собеседник, его статус, возраст и другие характеристики;
– какова его позиция по обсуждаемому вопросу;
– какую роль он играет;
– чего он хочет;
– в каком настроении пребывает.
В динамическом диалоге очень важно чувствовать, как меняется настроение собеседника, чтобы правильно выбирать речевые инструменты. Информация нужна для того, чтобы понимать и чувствовать оба этих элемента.
Это бывает непросто, ведь люди сами не всегда понимают, что с ними происходит и чего они хотят. Но не обязательно быть профессиональным психологом, чтобы с этим разобраться. Нам не требуется проводить полную диагностику или составлять подробный психологический портрет личности собеседника. С точки зрения психологии нам нужно понять всего одну вещь.
Вы уже знаете теорию триединого мозга. Чтобы правильно оценивать обстоятельства собеседника, нужно понимать, какая часть его мозга вам отвечает или, иными словами, в какую зону вы попали своей фразой – в неокортекс или лимбическую систему. Исходя из этого, вы можете использовать подходящие речевые инструменты и аргументы.
Прежде чем передавать информацию, необходимо оценить эмоциональное состояние собеседника. Например, если человек расстроен, взывая к его разуму, или неокортексу, вы ничего не добьетесь.
Лимбическая система – вместилище эмоций – намного старше, больше и сильнее неокортекса. Примерно как слон и Моська. Поэтому неокортекс всегда пасует перед лимбической системой. Этим объясняется потеря способности здраво мыслить, когда нас захлестывают эмоции.
Чтобы проиллюстрировать разногласия между неокортексом и лимбической системой, психологи часто приводят в пример слона и наездника. Если им нужно в разные стороны, они попадут туда, куда хочет слон. В интересах наездника (неокортекса) договариваться со слоном (лимбическим мозгом) хитростью или лаской.
Этот механизм лежит в основе прокрастинации. Если вы оттягиваете начало сложного или скучного дела, бесполезно полагаться на силу воли. Сила воли – это наездник, а избегание неприятных эмоций – слон. Приходится обманывать мозг разными способами, например работая по таймеру или разбивая задачу на крошечные шаги. Эти уловки – эдакие мышки, которые погоняют слона в нужном направлении.
Чтобы обрести речевую власть в коммуникациях, нужно четко определить, к какой части мозга собеседника надо обращаться, чтобы донести до него информацию. Это самое важное обстоятельство, именно оно определяет вашу задачу в общении и выбор речевых инструментов.
Сбор информации – одна из важнейших бизнес-задач. Мы можем пытаться упрямо гнуть свою линию, игнорируя эмоциональное состояние собеседника. Но, скорее всего, такое общение быстро заведет нас в тупик.

Распознаем эмоции. Колесо Плутчика


Чтобы правильно считывать эмоции собеседника, надо понимать, что это такое. Одно из популярных определений эмоций звучит так: это психический процесс, который отражает субъективно-оценочное отношение к самому себе и окружающему миру.
Жизнь без эмоций была бы скучна. Но они даны нам не для удовольствия. Это действенный инструмент выживания во внешней среде, ведь они запускают различные модели нашего поведения.
Иногда эмоции могут быть болезненными. Но именно они сигнализируют нам о проблемах, мотивируют решать задачи, достигать цели и позволяют справляться с трудностями.
В современной психологии существует несколько теорий о количестве базовых эмоций человека. Я предлагаю рассмотреть восемь эмоций или четыре пары противоположных переживаний.
1. Страх – злость.
Страх – древнейшая эмоция человека. От нее буквально зависит вопрос выживания. При этом страх могут вызывать как реальные угрозы, так и мнимые. Это защитная реакция, основанная на инстинкте самосохранения. Страх вынуждает нас бежать или отстраняться от объекта опасности. Поэтому мы, например, вздрагиваем или даже подпрыгиваем от внезапного испуга.
Если нам не удается убежать или отстраниться, на месте страха возникает злость или гнев. Тогда человек готов драться или просто конфликтовать, чтобы защитить себя и свои личные границы.
2. Радость – печаль.
Радость – это позитивная эмоция. Она связана с удовлетворением и удовольствием. Радость может проявляться как на физиологическом уровне (удовольствие от пищи), так и на духовном (удовольствие от чтения книги). Печаль, в свою очередь, возникает, когда человек не чувствует удовлетворения. Крайняя степень печали – уныние, тоска, депрессия.
После бурной радости человек может впасть в состояние легкой печали, которая в русской классической литературе описана как светлая грусть. Это объясняется тем, что по сравнению с бурным весельем нас уже не удовлетворяет обычное, нейтральное состояние.
3. Доверие – отвращение.
Доверие – максимальная открытость одного человека перед другим. Это позитивные ожидания от сотрудничества, готовность следовать «правилам игры» и добровольно принимать участие в жизни других людей.
Отвращение – как и страх – древнейшая эмоция, которая спасает человеку жизнь, уберегая от ядовитых укусов и отравления испорченной пищей. Как и радость, она может проявляться на физиологическом уровне (реакция на неприятные запахи или насекомых) и духовном (конкретные люди или социальные явления).
4. Удивление – интерес.
Удивление – ответная реакция на отклонение чего-либо от нормы в позитивную или негативную сторону. Оно может быть следствием приятной неожиданности или неожиданной неприятности.
Интерес может возникнуть в обоих случаях. Например, люди часто интересуются жуткими вещами, которые их пугают.
Разумеется, наша эмоциональная палитра значительно богаче. Американский психолог Роберт Плутчик на основе этих базовых пар разработал так называемое колесо эмоций (Рисунок 25), снабдив его шкалой интенсивности и различных оттенков.
Соединение двух и более лепестков этой модели создает комбинацию, которую мы называем чувством. Эмоции и чувства часто путают, но это разные явления.
Эмоция – это простое переживание, связанное с удовлетворением наших потребностей. Эмоции всегда ситуативны и мимолетны.
Чувство – это сложная смесь эмоций, которая отражает отношение личности к тому, что она познает и делает для удовлетворения своих потребностей. Чувства гораздо устойчивее эмоций.
Обратите внимание, что в обеих формулировках фигурируют потребности. Просто путь к их удовлетворению совершенно разный. Например, порадовать себя довольно легко, но, чтобы испытать чувство гордости за свои достижения, придется хорошо поработать.
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Рисунок 25. Колесо эмоций Роберта Плутчика
Эмоции сильно влияют на результат общения. Если человеком владеют страх или гнев, уныние или печаль, вряд ли стоит рассчитывать на его позитивную реакцию. Человек, охваченный такими эмоциями, часто выглядит отстраненным, как будто даже не слушает собеседника.
Радостный и заинтересованный человек совсем по-другому реагирует на общение (Рисунок 26). Но радость – это кратковременная эмоция. Со временем падает не только ее интенсивность, но и результативность. Вспомните, как вы радовались покупке вещи, которую давно хотели заполучить. Как долго эта радость продлилась?
Зато интерес – продолжительная эмоция, которая позволяет нам достигать результатов в общении и всей нашей деятельности. Можно сказать, что радость и интерес – это самые эффективные эмоции для общения. Если хотите повысить эффективность коммуникаций, старайтесь вызывать у собеседников именно их.
Рисунок 26. Влияние эмоций на коммуникацию
Вы уже знаете, что подача высказывания важна не меньше, чем его содержание. Подача – это привлекательная обертка для смысла. Если ваша речь красива и зажигательна, она доставляет удовольствие собеседнику. Если смысл работает на интерес, подача работает на радость.
Мы с удовольствием делаем то, что нам интересно. С человеком следует говорить о том, что интересно ему, принимая во внимание его эмоции и чувства.
Самый простой способ узнать о состоянии собеседника – спросить его об этом напрямую. На вопрос «Как настроение?», как правило, откликаются все. Каким бы ни был ваш вопрос, связанный с эмоциями и чувствами, по ответу будет понятно, готов ли человек к разговору.
При этом ориентируйтесь не на слова, а на эмоции собеседника. Если на дежурный вопрос мы отвечаем, что у нас все хорошо, это далеко не всегда означает, что у нас действительно все в порядке. Иногда из жизнерадостной или подавленной, раздраженной или сдержанной интонации можно получить намного больше информации, чем из самого ответа.
Если в деловых переговорах вы сумеете создать эмоциональный фон, который соответствует внутреннему состоянию вашего клиента или партнера, значит, скорее всего, сможете повлиять на него с помощью речи.

Определяем мотивы и ценности. Опросник Хогана


Психологи утверждают, что больше всего на поведение человека влияет его самооценка – то, что он сам о себе думает. Однако в общении с другими людьми работает такое правило: «Не важно, что ты о себе думаешь. Важно, как тебя воспринимают окружающие».
Как правило, в деловой среде окружающие воспринимают нас в четырех плоскостях:
1) что человек может: его потенциал и сильные стороны, которые позволяют достигать целей;
2) как он ведет себя в стрессе: риски и вероятность деструктивного поведения в состоянии стресса;
3) какие у него мотивы и ценности: тип рабочей среды, которую он создает как руководитель;
4) как он принимает решения: стиль работы с решениями и информацией.
Квалифицированный психолог заметил бы, что мотивы, ценности и предпочтения – совершенно разные понятия. Не будем спорить о семантике, но в случае с деловым общением между этими понятиями можно поставить знак равенства: мотивы = ценности = предпочтения.
Если распознать эмоции собеседника достаточно просто, определить его мотивы и ценности вряд ли получится с первого взгляда. Я рекомендую использовать для этого специальную методику, а именно опросники американского психолога Роберта Хогана.
Оценкой личности по Хогану пользуются в 70 странах мира уже более 50 лет. Этот метод универсален и охватывает все параметры личности человека.
Опросники Хогана позволяют проанализировать личность в четырех плоскостях, чтобы смоделировать эффективный стиль работы и род деятельности, максимально подходящий для человека. Мне довольно часто приходится заниматься этим со своими клиентами.
Однако в контексте речевой власти нас интересует всего одна плоскость – мотивы, ценности и предпочтения. Они определяют:
– как строить коммуникацию с человеком;
– как выявить его интересы;
– как его мотивировать;
– как избежать конфликтов;
– что нужно, чтобы его переубедить.
Когда человек проходит опросник по мотивам и предпочтениям, он отвечает на вопросы по 10 шкалам.
1. Признание. Жажда быть замеченным, желание проявить себя, достичь амбициозных целей, быть «на сцене».
В речи такого человека часто звучит слово «я», он очень любит комплименты. Чтобы установить с ним контакт, признавайте его заслуги, делайте ему комплименты. Он старался, чтобы произвести на вас впечатление. Оцените это.
2. Власть. Желание быть успешным, управлять людьми, бюджетами, оставить после себя наследие, соревноваться и побеждать.
Такой человек на встречах всегда садится во главе стола, даже если он не у себя в офисе.
Чтобы поддержать с таким человеком контакт, не забирайте у него власть. Ему это не понравится. Если он будет чувствовать себя «на троне», легче пойдет на уступки, проявляя свою «королевскую щедрость».
3. Гедонизм – жажда наслаждений. Стремление получать удовольствие от неформального общения на работе и в обычной жизни, желание жить и работать с удовольствием.
Общение для такого человека – безусловная ценность, он может говорить часами. Просто дайте ему выговориться, даже если вопрос можно решить за пять минут. Когда он насытится приятным общением с вами, проблем с ним не возникнет.
4. Альтруизм. Желание помогать нуждающимся и обездоленным, повышать качество жизни других людей.
Такой человек любит общественную деятельность, возможно, занимается благотворительностью. В общении с вами он тоже будет фокусироваться на том, чтобы кому-то помочь.
Чтобы заинтересовать его, нужно быть в чем-то «обездоленным». Помогите ему помочь вам, он обязательно это оценит.
5. Причастность. Потребность в частых и разнообразных контактах, в принадлежности к сообществам и причастности к событиям.
Такой человек любит и ценит взаимодействие с разными людьми, причем в большом количестве. Вы можете часто заметить его на разнообразных мероприятиях. Он будет курсировать от одного человека к другому и активно общаться.
Помните, что ему доставляет удовольствие нетворкинг, практически с каждым он пытается наладить контакт. Просто не мешайте ему, и он все сделает сам.
6. Традиционализм. Желание следовать устоявшимся, классическим правилам. Для такого человека важны иерархия и устоявшийся порядок вещей.
Такой человек преисполнен чувства справедливости, он ведет зрелый, консервативный образ жизни, основанный на процедурах и регламентах.
Чтобы не испортить отношения с таким человеком, не критикуйте правила или процедуры. Не только те, по которым живет он, но и вообще: не жалуйтесь на начальника, не ругайте правительство.
7. Безопасность. Стремление обезопасить себя от возможных рисков и неопределенности. Это касается как частной жизни, так и профессиональной.
Для такого человека характерна повышенная тревожность, он всегда начеку: озабочен прогнозами и подстраховками, просчитывает самые негативные сценарии.
Отнеситесь к его словам серьезно, даже если эти страхи кажутся вам преувеличенными. Иначе он сочтет вас беспечным человеком, с которым не стоит иметь дел.
8. Коммерция – предпринимательская жилка. Ценность денег, финансового планирования и извлечение прибыли из чего бы то ни было. Все вертится вокруг «купи – продай».
Такой человек озабочен объемом прибыли, инвестициями и поиском коммерческих возможностей. Он не упустит возможность «сделать бизнес», причем не всегда этичными методами.
Столкнувшись с таким человеком по делу, будьте начеку. Однако имейте в виду, что рядом с ним у вас, скорее всего, тоже появится возможность заработать.
9. Эстетика. Потребность в творческом самовыражении, перфекционизм.
Такому человеку важно, чтобы все было красиво и аккуратно.
Небрежно оформленное коммерческое предложение может разрушить контакт с ним. В общении старайтесь избегать ошибок и грубых выражений, иначе он может отнестись к вам с пренебрежением.
10. Научный подход. Стремление принимать решения на основе анализа и статистики, склонность к точным наукам.
Такой человек не станет принимать решение, полагаясь на интуицию. Он потребует проверенных данных.
Чтобы наладить с ним контакт, вооружитесь внушительной стопкой документов со статистикой и аналитикой.
Если речь не идет о вашем подчиненном, вы вряд ли сможете убедить собеседника заполнить перед встречей такой опросник. Тем не менее, разговаривая с человеком, вполне можно задать вопросы, которые помогут понять, что его мотивирует и вдохновляет.
Как правило, этот метод применяется для достижения речевой власти в долгосрочных отношениях. Ведь изучение собеседника требует времени. Нам не нужно знать все о человеке, которого мы видим в первый и последний раз.
Так или иначе, вопросы – это самый доступный и эффективный инструмент для того, чтобы узнать человека. Как правильно пользоваться этим инструментом, вы узнаете из следующего раздела.
Упражнение 26. Наблюдатель
Ориентируясь на десять шкал из опросника Хогана, определите свой тип мотивации или их сочетание. Подумайте о своих коллегах и знакомых: кто из них приходит вам на ум, когда вы читаете описание типажей опросника?
Наверняка у вас есть собственный опыт и интуиция, которые помогают разбираться в людях.
Еще до того, как психология сформировалась как система знаний, это умение называлось проницательностью. Этот навык развивается с опытом: чем больше людей вы узнали, тем лучше в них разбираетесь.
Скорее всего, вы относите собеседников к разным типам бессознательно. Цель упражнения – вывести этот навык «из тени», чтобы сознательно его развивать.
Придумайте вопросы, с помощью которых вы сами могли бы определить тип личности человека. Запишите по два-три вопроса к каждому типажу.
Вопрос ребром. Ставим правильно

Открытые или закрытые? SPIN-технология


Если вы хотите разговорить человека, задавайте ему вопросы. Вспомните не слишком тактичных бабушек, которые могли выведать личную информацию даже у постороннего человека. В разговорах с ними и у самых немногословных людей обычно нет шансов отмолчаться. Люди вынуждены хоть что-то сказать, потому что игнорировать вопросы невежливо. Нам это правило этикета только на руку.
Для начала разговора может быть полезен даже односложный ответ сквозь зубы. Ведь он дает важную информацию о том, что человек не расположен к общению. Если вы хотите растопить лед недоверия или начать коммуникацию, смело начинайте с вопроса.
В одном из упражнений я говорил об открытых и закрытых вопросах. Закрытые вопросы позволяют получить ответ «да» или «нет», открытые – развернутый ответ.
Так, по крайней мере, считали психологи до 70-х годов прошлого века. Но американский маркетолог и исследователь продаж Нил Рэкхем изучил опросы множества людей и обнаружил, что в случае с открытыми вопросами это не совсем так, а с закрытыми – совершенно не так.
Согласно его подсчетам, только 10 % людей отвечают на открытые вопросы односложно или вовсе уклоняются от ответа. Очевидно, что таким людям просто не хочется общаться, открытые вопросы их попросту раздражают. Оказавшись перед необходимостью отвечать развернуто, эти люди замыкаются еще больше. По этой причине с ними лучше работают закрытые вопросы: они увеличивают шанс получить хоть какой-то ответ.
Но 60 % людей, напротив, отвечают на закрытые вопросы развернуто. Большинство людей чувствуют потребность объяснять и дополнять свои ответы, даже если их об этом не просили. Многие люди просто любят поговорить: им все равно, закрытый вопрос или открытый, для них это просто приглашение к общению.
Представим, что я спрашиваю человека, хорошо ли он спал. Предполагается, что ответ будет «да» (хорошо) или «нет» (плохо). Но вместо этого он рассказывает не только о том, как спал, но и какие видел сны, во сколько проснулся и какая погода была за окном. Это пример того, сколько информации может принести всего один закрытый вопрос.
Нил Рэкхем разработал SPIN-технологию, которая активно используется в продажах, чтобы выявлять запросы потребителей. Эта технология включает в себя четыре типа вопросов.
S – ситуационные вопросы.
Это стартовые вопросы, которые позволяют получить первичную информацию о собеседнике, настроиться на встречу и снять напряжение. Иногда это так называемый small talk или «разговоры о погоде». О чем еще говорить с незнакомцем? Обмен ни к чему не обязывающими репликами помогает завязать разговор, наладить контакт и заручиться доверием собеседника. После этого можно задать вопрос о том, как у человека дела.
P – проблемные вопросы.
Выяснив, в каком настроении собеседник пришел на встречу, можно начать задавать уточняющие вопросы. Они дополнят общую картину неочевидными деталями. Цель таких вопросов – перейти ближе к делу, чтобы разобраться, чего хочет собеседник, с какой проблемой или предложением он пришел.
I – извлекающие вопросы.
Узнав о проблеме, которая волнует собеседника, можно перейти к разговору о ее возможных последствиях. Такие вопросы помогают глубже понять проблему, причем не только и не столько вам, сколько вашему собеседнику. Эти вопросы должны касаться его действий или бездействия, гипотетических эффектов и потенциальных проблем, к которым они могут привести.
Если на первом этапе складывается общая картина, на втором она расширяется и дополняется, а на третьем – приобретает глубину и рельеф.
N – направляющие вопросы.
Выстроив полную картину проблемы, можно обсуждать пути ее решения. Задавая правильные вопросы, вы дадите ему возможность самому увидеть выгоды и пользу, которые несут ваши идеи. Вы можете прямо спросить: «Какую выгоду вы ожидаете получить от сотрудничества с нами?»
Следующие типы вопросов не входят в SPIN-технологию, но иногда бывают полезны. Особенно на начальном этапе, когда вам нужно определить круг проблем и сузить рамки разговора.
Отсекающие вопросы.
На этом принципе построена игра «Данетка», в которой нужно угадать слово, задавая вопросы, на которые другие игроки могут отвечать только «да» или «нет». Например, ответ на вопрос: «Это живое или неживое?» – позволяет отсечь большое количество версий.
В общении этот подход позволяет значительно сэкономить время. Он применяется, например, на собеседованиях и позволяет выяснить, соответствует ли кандидат ключевым критериям нанимателя.
Альтернативные вопросы.
Ответы на такие вопросы предлагают выбор из двух альтернатив: либо одно, либо другое. На этом основан манипулятивный прием «выбор без выбора». Скажем, вас спрашивают: «Будете платить картой или наличными?», когда вы даже не приняли решение о покупке.
Как ни странно, такой прием часто срабатывает. Но его легко распознать, это может сильно испортить впечатление от общения.
Однако, когда в ресторане посетителя спрашивают: «Вы будете рыбу или мясо?», это не манипуляция, а способ облегчить и ускорить процесс заказа, чтобы предложить человеку только те блюда, которые ему интересны.
Как видите, правильно поставленный вопрос не только дает полезную информацию, но и направляет беседу в нужное русло.

Смотрим назад в будущее. Матрица ТСЗ


Матрица ТСЗ (тогда – сегодня – завтра), которая изображена на Рисунке 27, – это более сложный инструмент, чем SPIN-технология. Он используется, когда нас интересуют не только чувства и эмоции, но и конкретные сведения о человеке или компании. В таких случаях матрица ТСЗ помогает собрать эти сведения в наглядную схему.
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Рисунок 27. Матрица ТСЗ (тогда – сегодня – завтра)
В этой схеме по горизонтали располагается временная шкала, а по вертикали – уровни служебной иерархии: исполнитель, руководитель среднего звена, топ-менеджер или собственник. Перед бизнес-коммуникацией вы легко можете собрать разрозненную информацию в единую картину, на которую сможете опираться, взаимодействуя с группой людей, занимающих разные должности в одной компании.
В Таблице 6 – пример матрицы с вопросами, которые можно задавать сотрудникам разных уровней.
Таблица 6.
Примеры вопросов для заполнения матрицы ТСЗ
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Порядок заполнения матрицы ТСЗ


Начинайте с центральной ячейки. Заполняя таблицу, следуйте алгоритму, описанному ниже.
1. В первую очередь заполняется средняя колонка – о том, что происходит сейчас и чего хотят сотрудники.
1.1. Задайте вопросы руководителю среднего звена о текущем положении дел.
1.2. Поднимитесь на уровень выше, чтобы понять запрос босса.
1.3. Опуститесь на уровень исполнителя.
2. Обратитесь к прошлому и заполните колонку «Тогда», чтобы понять причины возникновения тех или иных потребностей и желаний, а также истинные мотивы и причины их возникновения.
3. Колонка «Завтра» заполняется в последнюю очередь. Она помогает найти решения и способы удовлетворить потребности и желания, которые вы выявили.
Матрица ТСЗ позволяет:
– понять причинно-следственные связи, о которых мы говорили в разделе, посвященном логике изложения;
– выстроить убедительные логико-речевые доказательства;
– обеспечить вашему собеседнику ощущение вовлеченности, а также дать понять, что вы знаете, где искать проблему;
– задать точные вопросы, чтобы установить доверие между собеседниками;
– проконтролировать полноту информации, которую вы собрали.
Если вам не удалось заполнить все ячейки, продолжайте разговор. Не торопитесь с решениями, пока не соберете всю нужную информацию.

Квадрат Декарта. Матрица альтернатив


Иногда человек должен принять решение, но не знает, как к нему подступиться. Если вы узнали об этой проблеме в ходе разговора, рекомендую использовать квадрат Декарта и матрицу альтернатив, созданную на его основе (Рисунок 28).
Четыре типа вопросов хорошо проясняют любые запутанные ситуации, которые вы сможете «разрулить» вместе со своим собеседником.
1. Что будет, если этого не произойдет? Проанализируйте ответ собеседника и задайте следующий вопрос.
2. Что будет, если это произойдет?
3. Чего не будет, если это произойдет?
4. Чего не будет, если этого не произойдет?
Эти вопросы помогут взвесить все «за» и «против» и увидеть, куда двигаться дальше.
Рисунок 28. Квадрат Декарта и матрица альтернатив
Аналогичную технику можно использовать для анализа плюсов и минусов альтернативных вариантов: действовать или бездействовать, покупать или нет, сменить работу или остаться на старой. Я называю это «матрицей альтернатив».
Ее главное преимущество в скорости и простоте. Заполнив матрицу, можно увидеть, у какого варианта больше плюсов и минусов.
У этой техники есть ограничение: преимущества или недостатки могут быть неравнозначными. Чтобы техника работала эффективно, их необходимо ранжировать по приоритету: мелкие (один балл), средние (два балла) и крупные (три балла). Это поможет получить объективную картину.
Матрица ТСЗ и квадрат Декарта – проверенные технологии для сбора информации. Они постоянно применяются в бизнес-коммуникациях.
Главное, о чем вы должны помнить: не бойтесь задавать вопросы. Многие люди на самом деле обожают, когда их о чем-то спрашивают, ведь это значит, что ими интересуются.
Чем больше хороших вопросов вы зададите, тем больше ценной информации получите.
Упражнение 27. Все по полочкам
Вспомните, какие решения вы давно откладываете, потому что не можете остановиться ни на одном из вариантов. Попробуйте решить их, заполнив квадрат Декарта и матрицу альтернатив.
Потренировавшись на собственной проблеме, вспомните, кто из ваших знакомых или коллег жаловался, что не может привести мысли в порядок и разобраться в ситуации. Предложите ему помощь.
Помните, что главное в этих методиках – правильно поставленные вопросы.
Вот и поговорили! Конфликтуем с выгодой

Механизм конфликта


Вы наверняка слышали фразу: «Добро должно быть с кулаками». Некоторые люди уверены, что будь ты хоть трижды прав, все равно придется доказывать свою правоту силой. В менее цивилизованные времена конфликты решались методом «стенка на стенку». Когда-то люди устраивали рыцарские турниры и вызывали друг друга на дуэли.
Пожалуй, нам повезло, что сегодня такие методы незаконны, а конфликтные ситуации в цивилизованном обществе решаются словами. Однако и сегодня преимущество оказывается у того, кто сильнее. Только теперь это касается не физической, а речевой силы. Выигрывает не тот, кто прав, а тот, кто умеет спорить.
Важно при этом помнить, что конфликты – это нормально, их не надо бояться. Особенно в бизнесе, где почти все строится на конкуренции.
Конфликты заложены в самой человеческой природе, поэтому неизбежно возникают и в деловой, и в личной жизни. Если у одного человека в какой-то момент лидирует лимбическая система, а у другого в это же время – неокортекс, вероятность конфликта возрастает в несколько раз.
Еще хуже, когда два человека находятся под влиянием лимбической системы, но испытывают противоположные эмоции. Им будет казаться, что собеседник их не понимает или даже издевается. Как тут избежать конфликта?
Столкновение разных мотивационных профилей также сильно повышают вероятность конфликта. Ведь это значит, что взгляды двух людей на мир кардинально различаются. Просто представьте отношения «Коммерсанта» и «Альтруиста». Конфликт изначально заложен в их взаимодействии.
К тому же у людей могут быть не только разные приоритеты и глобальные цели, но и разное понимание чувств и эмоций или совершенно разные потребности и представления о том, как лучше, правильнее, этичнее или разумнее поступить.
Это не значит, что таким людям невозможно найти точки пересечения и договориться. Часто мы без больших потерь разрешаем такие конфликты интуитивно. Но, научившись управлять ими, можно делать это с большим успехом и пользой для дела.
Применительно к конфликту, занимаясь совместной деятельностью, люди, как правило, приходят к одному из четырех стилей взаимодействия.
1. Соревновательность. В таких отношениях каждый стремится доказать свое превосходство. При этом кто-то неизбежно оказывается проигравшим. Постоянно соревнуясь друг с другом, люди испытывают напряжение и тратят массу эмоциональных ресурсов.
2. Приспособление. Эта тактика помогает избегать конфликтов, но, подстраиваясь под интересы других, сложно добиться желаемого результата.
3. Конфликт. Это пик напряжения, к которому может привести слишком ожесточенное соперничество или бескомпромиссное нежелание приспосабливаться.
4. Кооперация. Это самый успешный вариант, ведь в нем выигрывают все участники отношений. Каждый получает свою выгоду, для конфликта просто не остается места.
Часто это непростая задача – выйти из конфликта и довести отношения до кооперации. Она требует высокой мотивации, опыта и мастерства.
Так или иначе, чтобы научиться управлять конфликтом, необходимо разобраться в стадиях его развития (Рисунок 29).
Рисунок 29. Стадии развития конфликта
Начальная стадия. Между собеседниками возникают разногласия, нарастает взаимное напряжение.
Вторая стадия. Взаимодействие становится отчетливо напряженным.
Третья стадия. Собеседники испытывают сильные негативные эмоции, происходит эскалация конфликта.
Четвертая стадия. Спад конфликта. Если в этой точке он разрешен, оппоненты из него выходят. Если нет, будет второй пик и, возможно, еще большая эскалация.
Конечно, лучший вариант – просто не допускать таких ситуаций. Сбор информации, правильное представление о потребностях и интересах собеседника, знание стиля его поведения – все это можно считать профилактикой конфликта.
Но если противостояние уже возникло, отслеживая стадии его развития, можно по крайней мере влиять на ход событий и вовремя найти выход, сохранив отношения.
Для начала важно понять, из-за чего наметилось и начало нарастать напряжение, то есть в чем именно вы расходитесь с собеседником.
Если люди на второй стадии не слышат и не понимают друг друга, конфликт переходит к эскалации. Чаще всего собеседники в этот момент оказываются во власти негативных эмоций, так что управлять конфликтом становится невозможно.
Каждый из нас хотя бы раз в жизни не смог «затормозить» в разговоре и наговорил лишнего под влиянием эмоций. Помните пример про слона и наездника? Если слона «понесло», наезднику с ним никак не справиться.
Чтобы не дать конфликту разгореться, спалив отношения окончательно, нужно научиться брать верх над собственными эмоциями, а затем – над эмоциями собеседника. Возьмите на вооружение девиз Карлсона: «Только спокойствие!»
Самый простой способ – это взять паузу и сменить обстановку. Если вы чувствуете, что начинаете заводиться, попросите прервать разговор, сославшись на уважительную причину. Выпейте воды или кофе, выйдите на улицу, подышите свежим воздухом, пройдитесь медленным шагом.
Это позволит изменить фокус ваших мыслей, чтобы по-другому посмотреть на ситуацию. Возможно, вы даже удивитесь: «А чего это я так разошелся?» За каких-то пять-десять минут эмоции схлынут, к вам вернутся спокойствие, здравый смысл и способность вести конструктивный диалог.
На Рисунке 30 изображена схема взаимодействия во время конфликта. Как видите, каждая сторона имеет свои мотивы и образ конфликтной ситуации.
Рисунок 30. Конфликтное взаимодействие
Ключевая проблема конфликта в том, что ситуация одна, а ее образы у оппонентов – разные. Разумеется, каждый считает правым именно себя. По этой причине важно помнить, что соперник не пытается вам навредить – он просто отстаивает свои интересы и точно так же, как вы, борется за справедливость, просто в своем понимании.
Если этого не учитывать, вам может показаться, что «противник» борется лично с вами. В итоге вы демонизируете оппонента и начинаете испытывать к нему личную неприязнь. В таких случаях конфликты выливаются в скандалы.
Очень важно уметь «сшивать» разные образы конфликтной ситуации. Это позволит создать общее видение и объединить свои интересы с интересами собеседника.

Выходим из конфликта


Ни один конфликт не может длиться вечно. Даже Столетняя война закончилась миром. Завершить конфликт можно несколькими способами, которые мы перечислили в прошлом разделе. Теперь рассмотрим их подробнее (Рисунок 31).
Рисунок 31. Пути разрешения конфликтов
1. Уход от конфликта.
Конфликт в этом случае никак не разрешается, ничьи интересы не удовлетворяются. С высокой вероятностью можно ожидать вторичного пика и возврата к исходной ситуации. Я рекомендую разрешать конфликты сразу и до конца. В политике очень часто конфликты создаются намеренно, всех устраивают и становятся затяжным. Однако в бизнесе это неприемлемо.
2. Приспособление.
Занимая пассивную позицию, вы не можете противостоять напору оппонента и неизбежно выйдете из конфликта с потерями. Для вас от этого разговора, скорее всего, не будет никакой пользы. Поэтому, вступая в конфликтное общение, сначала решите, так ли важен для вас предмет спора и готовы ли вы бороться за него. Если нет, возможно, лучше в него просто не ввязываться.
3. Конфронтация.
Вы можете использовать рычаги давления или переубедить оппонента с помощью речевой власти. Таким образом вы выйдете из конфликта через принуждение. Собеседник нехотя примет вашу позицию и будет чувствовать себя проигравшим. Для долгосрочных бизнес-отношений это стратегически провальный вариант. Вместо надежного партнера вы получите подавленного конкурента, который рано или поздно захочет восстановить статус-кво.
4. Компромисс.
Этот вариант можно назвать «ни нашим, ни вашим». Потребности и интересы обеих сторон учитываются в нем лишь частично. Недаром говорят, что компромисс – это встреча на дне пропасти, которая вас разделяет. Вроде бы стороны договорились, но никто не удовлетворен полностью. В таких ситуациях говорят: «Худой мир лучше доброй ссоры». Но я считаю, что дружба лучше мира, а партнерство – лучше компромисса.
5. Сотрудничество.
Это оптимальная форма выхода из конфликта, в которой выигрывают обе стороны. Это лучший вариант для долговременных отношений, и в частой жизни, и в бизнесе.
К сожалению, иногда конфликт – это единственная возможность разрешить застарелую проблему. Так или иначе, вступать в него нужно с холодной головой, вооружившись инструментами речевого влияния и не забывая о целях общения.



Отражаем манипуляции


Хорошо, когда доброжелательные люди ведут конструктивные разговоры, учитывают позиции друг друга, внимательно слушают, легко и непринужденно разрешают конфликты.
Но в реальной жизни мы нередко встречаем людей, которые не гнушаются грязными приемами.
Манипуляция – это речевое воздействие, задача которого – изменить восприятие или поведение других людей при помощи скрытых уловок.
На своих тренингах я много внимания уделяю этому вопросу, но призываю клиентов не использовать такие приемы. Рано или поздно люди разберутся, каким путем вы привели их к нужному вам решению. Это отразится и на их личном отношении к вам, и на вашей репутации. Строить долгосрочные выгодные отношения станет проблематично.
При этом важно помнить, что не все окружающие придерживаются такой точки зрения. О манипуляциях нужно знать, чтобы уметь распознавать их и давать им отпор.
Не каждую манипуляцию распознать легко. Ведь это скрытое воздействие. Такие уловки искусно прячутся за красивыми словами и доброжелательным, на первый взгляд, отношением. Как в старинном анекдоте: пришел мужик к барину рубль одолжить. Но барин просто так не дает, говорит: «А вдруг пропьешь! Давай в залог топор». Мужик принес топор. Барин дал ему рубль и говорит: «Через месяц отдашь два, иначе мне никакой выгоды одалживать, да еще и топор твой целый месяц хранить». Мужик подумал и уже собрался идти с рублем домой. «Погоди! – говорит барин. – Тебе ведь трудно будет через месяц сразу два рубля отдать? Так ты мне один рубль сейчас верни, чтобы потом легче было». И правда! Отдал мужик рубль и пошел домой. Идет и думает: «Денег нет, топора нет, еще и должен остался!»
В этом анекдоте много правды. В его основе лежит распространенный вид манипуляции, когда человек выдает собственную выгоду за выгоду собеседника. Психологи описывают больше 50 самых разных способов манипуляции. Они делятся на две большие группы – логические и дипломатические. По моему опыту, в бизнесе чаще всего применяются 11 приемов – четыре логических и семь дипломатических (Таблица 7).
Таблица 7.
Распространенные приемы манипуляций в бизнесе
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Манипуляций много, все они разные, но совершенно необязательно изучать каждую. Достаточно освоить два универсальных приема, способных блокировать любую манипуляцию.
1. Вскрыть карты.
Это грубый, но безотказный способ. Если вы чувствуете, что что-то идет не так, вас пытаются обвести вокруг пальца, смело останавливайте переговоры. Прямо скажите: «Господа, это какие-то грязные манипуляции. Давайте отложим их в сторону и будем разговаривать, уважая позиции друг друга».
Так вы перехватите инициативу, а оппоненты должны будут выкручиваться и доказывать прозрачность своих намерений. Если они не захотят продолжать разговор, обнаружив, что их трюк не удался, – тем лучше. Значит, у них не было на уме никаких честных вариантов. От такого сотрудничества у вас были бы одни проблемы.
Если же заинтересованные партнеры поняли, что нет смысла продолжать вешать вам лапшу на уши, можно переходить к открытому и честному разговору.
2. Правило «Три Т» (3Т).
Это более изящный прием, который работает по схеме: touch (коснуться) – turn (вернуться) – talk (обсудить).
По сути, вы делаете то же самое, что в первом варианте: показываете, что раскусили манипуляцию, но избегаете прямых обвинений, а значит, и обострения ситуации.
Для начала нужно правильно оценить действия собеседника. Для этого подойдет мягкий вариант приема «Вскрыть карты». Намекните, что вы раскусили манипуляцию. Затем вернитесь к теме разговора.
Это можно сделать вежливо и изящно, поэтому правило 3Т может применяться по отношению к людям, которые старше вас или выше по должности. Это значительно снижает риск испортить отношения. Схема 3Т выглядит так:
Т1 – «Вы знаете, при такой постановке вопроса мы не сможем договориться».
Т 2 – «Мы собрались обсудить доставку, и я предлагаю не терять драгоценного времени».
Т 3 – «Итак, мы остановились на том, что предложенный способ доставки вам не очень подходит. Поэтому давайте обсудим, как сформировать логистику так, чтобы она соответствовала вашим пожеланиям».
С помощью этих шагов можно противостоять не только манипуляциям, но и психологическому давлению. Люди всегда используют хитрости, чтобы склонить вас к нужному им решению. Иногда они просто давят своим авторитетом, повышенным тоном, сжатыми сроками, не давая времени подумать. Если вам не нравится оборот, который принимает разговор, можете смело действовать по правилу 3Т.
Т 1 – «Я плохо разбираю слова при такой громкости».
Т 2 – «Если вы сможете говорить потише, я смогу ответить на ваши вопросы».
Т 3 – «Напомните, о чем вы спрашивали?»
Бизнес-отношения – это широкое поле для манипуляций. Начиная сотрудничество с новым клиентом или партнером, мы не имеем гарантий, что он не попытается нами манипулировать.
Развитый речевой интеллект поможет распознать манипуляции с первых фраз, а речевое влияние блокирует атаку манипулятора и переведет разговор в правильное русло.

Не поддаемся на провокации


Коммуникации не всегда складываются дружелюбно. Но если манипуляция – это скрытый прием, то провокация – открытое нападение, рассчитанное на негативную ответную реакцию, чтобы поставить вас в глупое положение.
Если при манипуляции напряжение возрастает постепенно, так что вы успеваете распознать грязный прием, провокации чаще всего застают врасплох. Ведь ожидать подвоха можно, общаясь с давними недругами, а не с новыми людьми или друзьями. В нормальном общении невозможно все время быть начеку. Но нужно уметь реагировать на изменение обстановки.
Когда нас атакуют, приходится отражать удары и ставить агрессора на место. Главное – делать это вовремя, желательно сразу, ведь после драки махать кулаками бесполезно.
Провокация чаще всего выглядит как вопрос с поддевкой. Такие «вредные вопросы» – это, по сути, объявление войны интересов. В ней хотят выбить почву из-под ваших ног, направив по ложному пути, уводящему от цели. Такие попытки стоит воспринимать всерьез: это не забавная пикировка ради упражнения в остроумии.
Предсказать, чего будет касаться «вредный вопрос», невозможно. Это всегда зависит от ситуации. Но самые популярные провокативные вопросы можно разбить на четыре группы.
1. «Капкан», или «Еж».
Вам задают неудобный и компрометирующий вопрос. По умолчанию подразумевается, что он соответствует действительности: «Знаете, мои партнеры говорят, что вы лично разглашаете коммерческие тайны своих клиентов».
Это неудобный вопрос, он заставляет вас оправдываться, а оправдания всегда выглядят неубедительно. Вы ерзаете, как на ежовых иголках.
Ответить на это можно:
1) иронией – просто отшутитесь: «Если я отвечу, то это будет разглашением тайны ваших партнеров». Шутка – это хорошая реакция. Но она подходит только тогда, когда вы умеете и настроены шутить;
2) ответным ударом – ваш ответ должен быть не голословным наездом, а просто неудобной правдой. Если на вас нападают, не бойтесь произнести ее вслух. «Знаете, а нам ваши партнеры сказали, что у ваших топ-менеджеров разногласия и фирма катится к банкротству».
Вас может пугать, что после такого ответа отношения окончательно разладятся. Но не забывайте, что вы и так в стадии войны. Если бы у вас были хорошие отношения, собеседник не стал бы говорить вам гадости. А значит, и вам не стоит быть паинькой.
Так что не бойтесь доставать меч своей речевой силы, чтобы отразить атаку. Затем верните оружие в ножны и продолжайте общение в мирном русле. Уверяю вас, катастрофы не произойдет. Напротив, вы покажете, что умеете постоять за себя. Это всегда вызывает уважение. В следующий раз оппонент призадумается, прежде чем идти в атаку.
2. Блокирующие вопросы.
Их легко распознать: вам предлагают выбор без выбора, то есть иллюзию альтернативы. Обычно это два варианта: плохой и еще хуже. Какой бы вы ни выбрали, все равно останетесь в проигрыше.
«Вас записать прямо сейчас или менеджер перезвонит вам, чтобы оформить заявку?» Вот только вы вообще не собирались оформлять заявку, ни сейчас, ни после телефонного разговора. Но если вы не хотите разговаривать с менеджером, может быть, лучше оформить ее и не мучиться? Пути к отступлению заблокированы. За вас уже все решили, осталось только согласиться.
Этим приемом часто пользуются продавцы. Из-за него мы покупаем бесполезные вещи, заполняем анкеты с персональными данными в компаниях, чьи услуги нам не нужны, а в бизнесе заключаем сделки, в которых на самом деле не заинтересованы.
Чтобы отразить манипуляцию, достаточно просто предложить третий, собственный вариант. Вы можете запросить даже больше выгоды, чем при честной постановке вопроса. Оппонент поймет, что вы его раскусили, но времени обдумать встречное предложение у него не останется. «Мы еще раз внимательно рассмотрим ваше предложение и сравним его с конкурентными. Если вы готовы сделать скидку, мы подпишем заявку, а если нет – на рынке есть предложения дешевле».
3. Принудительные вопросы – «узкое горлышко».
На вас оказывают давление, чтобы вы приняли решение прямо здесь и сейчас: «Товар заканчивается! Срок акции истекает! Последний шанс! Сейчас или никогда!» Либо вам задают принудительные вопросы за столом переговоров, пытаясь продавить свое решение: «Вы же не будете отрицать, что ваши рекомендации не всегда попадают в точку? Согласны? Ну согласитесь, что это так!» Давление с каждой репликой нарастает. Вас вроде бы уговаривают, но как-то неласково.
Чтобы разобраться с этим, нанесите ответный удар, зеркально отразив выпад оппонента: «Вы же не будете отрицать, что любая рекомендация не поможет, если применять ее неверно. Согласитесь, когда технология нарушена, она не дает результата. Вы ведь согласны с этим?» Или еще проще: «Вы же не будете отрицать, что пытаетесь убедить меня в том, с чем я в принципе не могу согласиться? Ну согласитесь! Что вам трудно, что ли?» Этим вы подчеркнете абсурдность постановки вопроса. Создавая ответный нажим, вы нейтрализуете действие принудительного вопроса. Как правило, после такой реплики нападающий отступает.
4. Издевка, «плевок», каверзный вопрос.
Такие вопросы, как правило, не требуют ответа, они просто «выплевываются» в пространство и работают против вас без вашего участия. «Послушайте, как вы можете объяснить вашу неадекватную цену, которая выше рынка на 20 %? Вы что, свой продукт золотом покрываете?»
Первая часть фразы вроде бы соответствует истине, но вторая превращает ее в издевку. Вас обвиняют, хотя вы ни в чем не виноваты: устанавливать любую цену на продукт – ваше законное право. Поскольку агрессор работает на публику, а не на вас, он может развернуться к другим людям, чтобы привлечь их на свою сторону: «Представляете, он свой продукт золотом покрывает!» Если шутка смешная, реакция окружающих подкрепит правоту нападающего. Переломить такую ситуацию в свою пользу будет непросто.
Поэтому я предлагаю парадоксальное решение. Зачем возражать на заведомо абсурдный вопрос? Просто согласитесь: «Да, золотом. А разве это плохо? Не навозом же его покрывать». Можно и вовсе гиперболизировать ответ: «Да, золотом покрываем. А в следующем году решили покрывать платиной, поэтому цены будут на 30 % выше рынка. Так что поторопитесь приобрести наш продукт сейчас, пока он не так дорог, как вам кажется». Так вы продемонстрируете необоснованность вопроса, и окружающие просто не станут принимать его всерьез.
Имея в арсенале всего четыре способа нейтрализовать «вредные» провокационные вопросы, вы сможете быстро реагировать даже на самые неожиданные из них. Это поможет избежать ощущения, что вас «продавили», использовали или унизили. Согласитесь, после некоторых разговоров остается неприятный осадок.
Увы, не всегда нужно быть милым и обходительным. Иногда приходится показывать зубы. Важно делать это правильно, чтобы не пересечь границу, за которой начинается хамство и обмен «плевками». Причем иногда буквальный – вспомните драки политиков во время публичных выступлений.
Помните, что умение владеть собой и ситуацией в любых обстоятельствах – важнейшая составляющая речевой власти.
Упражнение 28. Парируем выпады
Возможно, вы помните нашумевшую историю, когда известный спортивный комментатор задал не менее известной певице и телеведущей вопрос, который выбил ее из равновесия. Вопрос был простой, но провокационный: «Вы уже перестали пить коньяк по утрам?»
Это типичный пример манипуляции «выбор без выбора». Как ни ответь, все равно будешь выглядеть невыгодно. Не удивительно, что девушка растерялась, начала оправдываться и даже расплакалась.
На самом деле это была всего лишь шутка – цитата из детской книжки: этот вопрос Карлсон задал Фрекен Бок, заставив понервничать даже грозную домоправительницу.
Подумайте, как бы вы ответили на этот вопрос, чтобы с честью выйти из ситуации и дать отпор манипулятору? Сформулируйте не меньше трех вариантов ответа, используя приемы, которые мы рассмотрели выше.
Что рождается в споре? Дискутируем с пользой

Спорим! Дебаты


Высшее проявление речевой власти – способность оказывать влияние в дискуссиях. В отличие от спора один на один, который проходит в форме диалога, полноценная дискуссия – это командный вид взаимодействия, он проходит в формате полилога, а это куда сложнее.
Представьте, что две команды перетягивают канат и никто не может победить, потому что силы равны. То же самое происходит в компании, когда мнения сотрудников по одному вопросу разделяются. Это не способствует здоровому климату в коллективе. Разрешить подобные разногласия не так просто именно из-за большого количества участников.
Например, одна часть коллектива считает, что отдел продаж нужно сократить и ввести в бизнес-процессы чат-бота, который будет обслуживать клиентов вместо продавцов. Другая часть считает, что чат-бот не сможет полноценно заменить продавцов и такая замена приведет к потере клиентов.
Разобраться в ситуации и найти правильное решение, избежав серьезной ошибки, можно, оценив аргументы сторонников и противников сокращения отдела продаж.
Лучше всего собрать для этого совет незаинтересованных экспертов, которые выслушают аргументы обеих сторон и примут оптимальное решение. Сторонникам разных вариантов придется договориться между собой. Для этого прекрасно подходит формат дебатов.
Это самый сложный вариант дискуссии. Ее лучший образец – английские политические дебаты, основанные на реальной традиции британского парламента.
В классических дебатах участвуют две команды, по четыре человека в каждой.
Команда 1 – утверждающие. Она обозначается буквой У.
Команда 2 – отрицающие. Обозначается буквой О.
Жюри – это эксперты, которые оценивают качество дебатов.
Председатель – человек, который оглашает тему и назначает роли командам – У или О.
Секретарь – подводит итоги раундов, отмечая точки столкновения и лучшие аргументы обеих команд.
Зрители – болеют за команды и задают вопросы. Это опциональная группа, без нее можно обойтись, например, если в вашей компании недостаточно сотрудников.
Дебаты – это речевое соревнование между командами У и О. Председатель предлагает некий тезис, который команда У должна утвердить, а команда О – опровергнуть. Обе команды пользуются логико-речевым доказательством и технологией ТАП (тезис – аргумент – поддержка). Экспертное жюри оценивает аргументы команд и присваивает за них баллы. Побеждает команда, доводы которой были убедительнее.
На подготовку аргументов отводится определенное время. Спикеры обеих команд выступают по очереди. Они обосновывают свою позицию, приводят аргументы. Сначала высказывается представитель утверждающих, затем – отрицающих.
Эксперты, зрители и оппоненты могут задавать уточняющие вопросы, проверяя аргументы спикеров на прочность, логику и достоверность.
Логико-речевое доказательство – идеальный инструмент для дебатов. Если аргументация сильная, а спикер хорошо подготовлен, его аргументацию так же трудно разрушить, как хорошо выстроенный дом.
Такие дебаты – не просто развивающая командная игра. Ее вполне можно использовать в повседневной рабочей практике. Это востребованный инструмент для решения бизнес-задач, который может быть очень полезен и в частной жизни. Те, кто хотя бы раз бывал на родительском собрании в школе, наверняка со мной согласятся.



Ищем истину. Круглый стол и Вертушка


Зачем вообще участвовать в дискуссиях? Я выделяю три ключевых аргумента в пользу этой формы общения.
1. В совместном обсуждении кристаллизуются смыслы и рождается новое знание. Это тот случай, когда две головы хорошо, а много голов – гораздо лучше. Чем больше идей и взглядов на проблему столкнутся в одном разговоре, тем больше новых идей родится. Групповое взаимодействие помогает «обкатать» мысли друг об друга, как гальку. Так они достигают оптимального выражения в речи.
2. Ведение полилога или группового диалога гораздо сложнее традиционных форм общения, к которым мы привыкли. Оно требует от участников полной мобилизации интеллектуальных и эмоциональных ресурсов. Зато в обмен дает радость общения, азарт борьбы и ощущение речевой силы.
3. В таких обсуждениях тренируются сразу все речевые инструменты и навыки, а значит, и все виды коммуникации.
Помимо дебатов, существуют более простые формы дискуссии. Их цель – привести участников к единому мнению и найти оптимальное решение.
Круглый стол. Совещание или конференция.
В отличие от обычных совещаний и научных конференций, круглый стол проводится по определенным правилам, которые помогают достичь главной цели – обобщить идеи.
1. Все участники обсуждения равноправны – отсюда и название, которое отсылает к легенде о рыцарях круглого стола. Сидя за ним, все были в одинаковом положении. Если бы рыцари сидели за обычным длинным столом, во главе с королем Артуром, кто-то оказался бы ближе к нему, кто-то дальше. Это неравные условия.
2. Все участники высказывают мнение только по поводу обсуждаемого вопроса, а не по поводу мнения других людей. Таким образом, все мнения принимаются к сведению, ни одно из них не критикуется и не получает преимущество перед другими. Эти правила вводятся не с целью ограничений, а наоборот, ради максимально свободного обмена идеями.
Вертушка. Бытовой спор.
Это парный вид взаимодействия, при котором игроки по очереди общаются один на один. Это похоже на «быстрые свидания», когда участники пересаживаются с одного столика за другой, чтобы успеть познакомиться со множеством людей.
В отличие от круглого стола, такой формат позволяет обменяться позициями с другими участниками, прежде чем составить собственное мнение. За короткий период участник успевает применить речевые навыки в общении с разными собеседниками. С каждым нужно установить контакт и понять его точку зрения.
В этом случае происходит не только обмен мнениями, но и обмен знаниями и опытом. Ведь каждый знает что-то, о чем не знают другие.
Составив собственное мнение, каждый выступает перед остальными участниками, которые голосуют или выставляют оценки выступающим.
На первом этапе речевое влияние необходимо, чтобы убедить остальных в своей правоте. На втором – в дело включается речевая сила, которая делает выступление ярким и запоминающимся.
В целом групповые дискуссии – отличный способ решать сложные задачи. Мозговой штурм, обмен опытом, суммирование идей, критический анализ и яркие впечатления – в таком обсуждении на одну цель в симбиозе работают разум и чувства, логика и интуиция. Это значительно повышает вероятность того, что найденное решение окажется максимально удачным.
Упражнение 29. Клуб знатоков
Создайте свой дискуссионный клуб для обсуждения важных и актуальных вопросов с коллегами или друзьями. Для этого:
– дайте клубу название;
– установите периодичность и регламент встреч;
– выберите формат дискуссии;
– определите сферу интересов, общую для всех участников.
Вы можете обсуждать что угодно: рабочие вопросы, спорт, политику, психологию, историю, теорию эволюции или квантовую физику. Главное – внутри выбранной темы должно быть место для борьбы противоположных мнений.
Это могут быть даже семейные встречи за вечерним чаем с участием детей. Вопросы в таких дискуссиях будут попроще, как и сама процедура. Например, каждый готовит пятиминутный доклад на заданную тему, а потом все обмениваются мнениями и выбирают тему следующей дискуссии.
Если темы будут продолжать друг друга, за несколько встреч можно рассмотреть довольно серьезные проблемы. Думаю, нет необходимости расписывать плюсы такого досуга для развития детей и его влияния на атмосферу в семье.
Современные технологии позволяют проводить встречи не только вживую, но и дистанционно. Вы можете встречаться в Zoom или Clubhouse, либо обмениваться голосовыми сообщениями в мессенджерах. Конечно, в таком общении есть ограничения, однако старайтесь говорить и общаться так, как если бы вы встречались лицом к лицу или выступали перед аудиторией.
Вам может показаться, что это потребует много времени и усилий. Но вам совершенно не обязательно устраивать настоящие английские дебаты. Сделайте свой клуб максимально простым и удобным. Отведите таким встречам 15 минут в неделю или один час в месяц.
Главное – тренировать свои речевые навыки. Напомню, что это невозможно без участия других людей.
Ведение дискуссий, каким бы ни был их регламент, даст вам новый опыт, разовьет коммуникативные навыки, прокачает речевой интеллект и речевое влияние. Первые результаты вы, скорее всего, заметите после нескольких встреч.
10 ПРИЧИН РАЗВИВАТЬ РЕЧЕВОЙ ИНТЕЛЛЕКТ ИМЕННО СЕЙЧАС
ПРИЧИНА № 10. НЕЗАМЕНИМЫХ НЕТ? РЕЧЬ И ИСКУССТВЕННЫЙ ИНТЕЛЛЕКТ
Заменит ли когда-нибудь искусственный интеллект речь человека? Пока что человек проигрывает машинам одну интеллектуальную битву за другой.
Раньше считалось, что машины превосходят человека в скорости расчетов и обработки информации, но никогда не сравнятся с нами там, где требуется образное и стратегическое мышление.
Когда компьютер выиграл партию у чемпиона мира по шахматам, никто особо не расстроился. Кроме самого гроссмейстера. Но его поражение никого особенно не удивило, ведь игра в шахматы предполагает перебор большого количества вариантов.
Для 1997 года победивший в игре Deep Blue был мощным суперкомпьютером. Сегодня чемпион мира не выиграет даже у мобильного приложения.
Дольше всех держалась игра го, которая требует не столько логического мышления, сколько интуитивных решений, основанных на многолетнем опыте и образном восприятии ситуации на доске. Именно поэтому ее трудно алгоритмизировать. Но когда в 2016 году компьютер обыграл чемпиона по го, человечество впервые напряглось: а как же наши интуиция и озарения, неужели бездушные машины и в этом превосходят людей?
Еще один павший бастион превосходства человека над компьютером – понимание контекста. Никто не станет спорить, что машинный переводчик знает больше слов, чем обычный человек. Но люди все равно были впереди за счет языкового чутья. Помните, как стихи переводили в переводчике Гугл с одного языка на другой, а потом обратно, чтобы посмеяться над забавной бессмыслицей? Попробуйте провернуть этот фокус сейчас. Качество перевода вас, скорее всего, удивит. Обработав огромное количество литературных текстов, нейросеть теперь не просто складывает грамотные и осмысленные предложения, но формулирует их короче и стилистически точнее, чем многие люди. Как будто машина научилась руководствоваться чеховским принципом «краткость – сестра таланта».
Опыт, который всегда был признаком мастерства, тоже перестал быть нашим преимуществом. Чем опытнее врач, тем лучше он диагностирует. Это результат не только знаний, но и многолетней практики. Однако с помощью глубинного обучения компьютер превосходит опытных докторов, например, в диагностике рака кожи. Насмотренность и начитанность, которые мы нарабатываем годами, достигаются ИИ за считанные часы.
Компьютер может анализировать наши эмоции, считывая мимику, микродвижения глаз, расширение зрачков, учащение пульса, колебания голоса. ИИ может зарегистрировать все, что мы воспринимаем на интуитивном уровне, и определить эмоцию с точностью выше 80 %. Неплохой результат по сравнению с людьми, которые и собственные эмоции не всегда понимают.
При этом один и тот же робот может играть в настольный теннис, распознавать образы и говорить на фарси, то есть делать все и сразу, тогда как люди обычно либо спортсмены, либо ученые, либо художники. То есть мало того, что ИИ лучше нас почти во всех видах интеллекта, он еще и универсален.
Единственное, чего не могут делать машины, – это быть человеком. Но так ли это? Компьютер давно прошел тест Тьюринга. Общаясь в сети, мы не всегда можем понять, что переписываемся не с человеком, а с ботом.
В отзывах на голосовых помощников можно прочитать, что они тупые и бесят, самовлюбленные и стервозные, а то и вовсе хамят. Такие претензии, как правило, возникают из-за недопонимания того, как работает эта технология. Но сам факт обсуждения интеллектуальных способностей и характера компьютерных приложений говорит о том, что мы воспринимаем голосовых помощников почти как живых людей.
Однако даже любители поболтать с «Сири» или «Алисой» в серьезных ситуациях хотят слышать голос живого человека. Препираться с роботом по телефону никто не захочет. Ведь человек задает глупые вопросы в силу некомпетентности, а не потому, что в принципе не способен понять вас. Если уж выслушивать хамство, то лучше от своего собрата, чем от бездушной машины. К тому же человека можно понять и простить, ведь у него есть чувства. Такие же, как у нас самих.
К слову, о чувствах. Компьютер научился распознавать речь и даже эмоции. Но это скорее похоже на полиграф, который человек может обмануть. В этом мы по-прежнему сильны. Сознательно обманывать и притворяться компьютер, скорее всего, еще долго не научится. Для этого надо быть противоречивым и нелогичным как человек.
Люди – социальные животные, поэтому личность формируется только в общении с такими же живыми людьми. Мы веками учились понимать друг друга, несмотря на отсутствие логики и противоречия между словами и поступками. Ведь общение – это не только обмен информацией. Это взаимодействие, основанное на взаимопонимании.
Но что мы имеем в виду, когда говорим о понимании? Понимает ли нас «Алиса», когда мы спрашиваем у нее прогноз погоды? Ведь она просто распознает акустические сигналы, которые мы ей посылаем.
В этом смысле я бы сравнил общение с поэзией. Стихи – это не просто красивые слова, зарифмованные по определенным правилам. Они передают чувства написавшего их человека и поэтому вызывают отклик у других людей. Чувства заряжают слова энергией.
Общаясь, мы точно так же пытаемся передать свои чувства, чтобы вызвать ответные эмоции у собеседника. Можно сказать, что мы обмениваемся не словами, а чувствами и энергией. Роботы с ИИ могут подать стакан воды умирающему и принять исповедь. Но без человеческого участия это не принесет облегчения.
Размышления об искусственном интеллекте и человечестве, о разуме и чувствах, невольно настраивают на философский лад. Но я закончу их оптимистичным выводом: несмотря на то, что ИИ превосходит нас почти во всем, речевой интеллект еще долго будет нашим преимуществом во всех сферах, которые предполагают взаимодействие людей друг с другом.
На высшем уровне. Ведем переговоры

Вершина коммуникативного мастерства


Вы уже знаете, что сотрудничество – лучший выход из спорных ситуаций. Но как к нему прийти? Только через переговоры!
Наверняка вы не раз наблюдали за детьми на детской площадке. Если маленькому ребенку нравится чужая игрушка, он просто отнимает ее, а на площадке начинается скандал. Если дети подходят друг к другу и обмениваются: ты мне ведерко, а я тебе лопатку, – они мирно играют вместе.
Примерно так дела обстоят и в бизнесе: чтобы разрешить конфликт, необходимо найти альтернативу, вариант win-win, «ты – мне, я – тебе». Тогда довольными остаются обе стороны. В этом заключается смысл переговоров, какой бы тактикой вы ни руководствовались.
Представьте конфликт интересов между двумя руководителями среднего звена.
– Именно сейчас необходимо развивать новые рынки, завоевывать новые ниши, разрабатывать новые продукты!
– Нет, сейчас главное – удержать те позиции, которые мы уже заняли. Год очень сложный!
Спор руководителей превращается в перетягивание каната и может затянуться надолго. Оба по-своему правы и уверены в своей правоте, так что никто не хочет уступать. Однако чем дальше, тем сильнее будут накаляться эмоции. В итоге рабочий вопрос рискует перерасти в конфликт, а то и в личную вражду.
Как же найти решение? Какую тактику выхода из конфликта использовать? Уход от него ничего не даст – вопрос просто останется без решения. Компромисс приведет к потере ресурсов. Компромисс – это возможный способ договориться. Он хорош при малых разногласиях. Но компромисс – это двойная уступка. Оба что-то теряют. Например, продавец продает продукт за 100, клиент хочет за 50. Сошлись на компромиссе в 75. Продавец недополучил 25, а клиент переплатил 25. Обе стороны потеряли по 25. Поэтому обмен как способ договориться значительно лучше.
Если один из руководителей приспособится, победит не более правый, а более сильный. Не факт, что это хорошо отразится на бизнесе. Конфронтации мы стараемся избегать по умолчанию.
Остается только один вариант. Сотрудничая, руководители обязательно смогут найти решение, которое удовлетворит обоих.
Руководитель 1: «Повышаем качество обслуживания клиентов, которые уже работают с нами».
Руководитель 2: «Тестируем новый продукт среди нынешних клиентов и, если все хорошо, запускаем его на новый рынок».
Разумеется, к такому решению они придут не сразу: придется терпеливо выслушать друг друга, обосновать свои позиции и рассмотреть альтернативные варианты. Это потребует времени. Но обязательно будет стоить того.
Самая простая схема ведения переговоров изображена на Рисунке 32.
Рисунок 32. Схема ведения переговоров

Этапы ведения переговоров


1. Мы ориентируемся на центральную точку и обозначаем позиции сторон через два главных вопроса – что и почему:
– чего и почему хотите вы?
– чего и почему хочет ваш оппонент?
2. Определяем границы разногласий, рассматриваем альтернативные варианты, описываем пользу каждого.
3. Формулируем запрос на реакцию оппонента, чтобы узнать, как он воспринимает ваше предложение. Если оно нравится оппоненту, можно обсуждать детали. Если нет – повторяем цикл, предложив новый вариант. Так – пока не возникнет решение, которое подходит обоим.
Эта схема переговоров универсальна, она работает практически везде и всегда:
– внутри компании и с клиентами;
– для снятия противоречий в коллективе;
– в конфликтах между коллегами или между сотрудником и коллективом.
Переговоры хорошо показывают уровень речевого интеллекта каждого участника. Чем он выше, тем больше преимущество.
Смешно читать про убойные техники «жестких переговоров» и советы вроде «как победить в любом споре».
Представьте, что в уличной драке маленький, щуплый противник решит вести жесткие переговоры со здоровяком. Если он не Брюс Ли, понятно, чем закончатся такие переговоры. Чтобы диктовать свои условия, нужна реальная сила: физическая, политическая или речевая.
Если у вас нет финансовых рычагов, придется стать Брюсом Ли речевой силы. Чтобы победить, нужно иметь на своей стороне веские аргументы.
Переговоры сочетают в себе множество способов коммуникации: убеждение, выступление, аргументацию, дискуссию, обмен информацией. Тут не обойдешься парой универсальных приемов.
Переговоры – это вершина речевой власти, которая требует развитого речевого интеллекта. Владение этим инструментом помогает разбираться в людях, от которых зависите вы и которые зависят от вас.
Это предполагает, что вы умеете считывать эмоции и определять мотивацию собеседников, добиваться в общении своих целей и выстраивать оптимальные отношения, когда все остаются в выигрыше. Для успеха в бизнесе это очень важные навыки.

Собеседование как переговоры


Не каждому приходилось участвовать в крупных переговорах между корпорациями. Но все мы хотя бы раз в жизни проводили переговоры при трудоустройстве. Считается, что собеседование – это просто разговор между нанимателем и кандидатом. Но на самом деле это типичные переговоры: мы договариваемся об условиях работы, обязанностях и размере оплаты. Или не договариваемся, а просто берем, что дают, и потом жалеем, что не выторговали лучших условий.
Собеседование при приеме на работу – это настоящий полигон для отработки речевого влияния. Нужно пообщаться с работодателем, рекрутером, будущим начальником, кадровиком – со всеми сразу или с каждым отдельно в ходе нескольких встреч.
В крупных компаниях, возможно, еще придется встретиться с психологом, начальником службы безопасности или генеральным директором, который желает лично одобрять все кандидатуры.
Это возможность не просто пообщаться с разными людьми, а проверить и отточить свои навыки делового общения с конкретной целью.
К тому же собеседования проходят в разной форме. Где-то достаточно рассказать о себе и побеседовать с нанимателем. Где-то необходимо продемонстрировать навыки и компетенции. Где-то – проявить стрессоустойчивость или пройти тестирование, ответив на сотню вопросов. Это богатое поле для речевой практики.
Иногда рекрутеры и менеджеры по персоналу ведут себя странно, так что подобрать к ним «ключик» удается не с первой попытки. Но любое собеседование – удачное или неудачное – это реальный «боевой» опыт. Как известно, один битый стоит двух не битых.
Многие не любят и боятся ходить на собеседования, стараясь избегать стресса и возможных отказов. Я же предлагаю, наоборот, ходить на собеседования, даже если вы не планируете менять работу. Просто для тренировки. Ведь это прекрасная возможность отточить свои речевые навыки.
1. Уверенно вести себя.
В новых обстоятельствах человеку свойственно напрягаться. Тем не менее, когда на кону не стоят реальные ставки, вы чувствуете себя гораздо спокойнее и можете более осознано подойти к собеседованию. После нескольких повторов этот навык закрепится, и вы будете чувствовать себя свободно в любой обстановке. Реально важное для вас собеседование уже не будет вызывать прежнего волнения.
2. Презентовать себя как специалиста.
Недостаточно раз и навсегда заучить текст о своих навыках и компетенциях, чтобы повторять его на всех будущих собеседованиях. Рассказывать о себе лучше всего, опираясь на треугольник ОЗД (обстоятельства – задача – действие). Тогда в разных компаниях, встречая разных людей, вы сможете добиваться решения разных речевых задач. Это научит вас гибко реагировать на меняющиеся обстоятельства.
К тому же, проходя собеседования, вы оцените обстановку в отрасли и увидите ситуацию на рынке под другим углом. Это поможет посмотреть на бизнес-процессы в собственной компании свежим взглядом.
3. Убедительно отвечать на вопросы.
Вопросы могут быть как типовые, к которым легко подготовиться, так и неожиданные – провокационные, двусмысленные или бестактные. К ним тоже нужно быть готовым. Чем больше собеседований вы пройдете, тем меньше неожиданных вопросов для вас останется.
Чтобы это эффективно работало, после каждого собеседования выписывайте новые вопросы и придумывайте на них хорошие ответы.
Кроме того, не стесняйтесь задавать вопросы сами. Особенно если чего-то не поняли. На реальном собеседовании это может поставить под сомнение вашу компетентность, но вы ведь пришли учиться.
По ответам на вопросы вы поймете, что важнее всего для работодателей. Позже вы сможете использовать полученную информацию в рассказе о себе.
Если вы действительно решили сменить работу.
Смотрите на это, как на заключение сделки. Товар – ваш труд, а наниматель – купец, который готов платить за возможность работать с вами. Осталось только договориться о цене.
Ведите переговоры на равных.
Помните, что вы приносите компании ценность и пользу. Вы удовлетворяете ее потребности, а значит, она нанимает вас не из великодушия, а в расчете получить прибыль. Будьте уверены в себе и не забывайте, что нужны работодателю не меньше, чем он вам.
Рассматривайте несколько вариантов.
Не цепляйтесь за каждое собеседование, как за последний шанс найти работу. Смотрите на них как на перспективную возможность. Пусть компании борются за вас, а не вы за них.
Не снижайте финансовые запросы ради заключения сделки.
Демпинг всегда считался тупиковой стратегией продаж. Вы не стали бы так поступать с товаром, почему же вы должны поступать так с собой? К тому же товар продается один раз, а последствия «скидки» в окладе будут аукаться вам каждый месяц.
Собеседование – это не просто необходимость ответить на вопросы работодателя. Это переговоры, от которых зависит не только карьера или зарплата, но и ваша ценность как сотрудника.
Соискатель, который может вести переговоры на равных, вызывает интерес и уважение. Это повышает вероятность того, что и оплата труда будет достойной.
Упражнение 30. Работа мечты
Сегодня существуют компании, которые оказывают платную услугу под названием «Тренировочное собеседование». Но зачем платить за тренировку, если можно бесплатно сходить на реальное собеседование?
Чтобы выполнить это упражнение, изучите рынок труда. Найдите интересные вакансии и отправьте нанимателям свое резюме. Если получится вписать собеседование в рабочий график, дерзайте.
Обязательно попробуйте записаться на собеседование в компанию своей мечты.

Управляем!

Речевой интеллект руководителя


«В
се уже достигло зрелости, и более всего – личность. Нынче от одного мудреца требуется больше, чем в древности от семерых, и в общении с одним человеком надо больше мудрости, чем некогда с целым народом».
Испанский мыслитель Бальтасар Грасиан написал это в 1647 году. Представьте, сколько речевой мудрости нужно руководителю в 21 веке, чтобы не просто общаться, а управлять, и не одним человеком, а коллективом, состоящим из очень разных людей. Это все равно что одновременно руководить десятками государств, которые взаимодействуют, сотрудничают, конкурируют и конфликтуют друг с другом. К счастью, только в рабочее время.
Обычно на своих тренингах я задаю участникам вопрос: что значит «управлять»? Чаще всего ответы такие:
– увлекать и вдохновлять;
– организовывать;
– заставлять или делегировать;
– получать результат чужими руками.
Все это действительно прямо относится к управлению, но это только несколько элементов головоломки.
Зачастую даже успешные руководители до конца не понимают, в чем заключается их роль. Это в общем нормально. Если вы спросите у художника, как он пишет свои картины, вы тоже вряд ли получите пошаговую инструкцию.
Тем не менее есть базовый принцип, который работает в любой ситуации и помогает понять, управляете вы в ней или нет. Итак, управлять – это:
начать процесс;
влиять на процесс;
остановить процесс.
Мы не можем управлять водопадом, но можем управлять потоком воды с помощью крана на своей кухне. Во всяком случае, до тех пор, пока кран не сломается. Тогда управление процессом перейдет в руки водопроводчика.
Если в конкретной ситуации вы не можете поставить галочки напротив всех трех пунктов – начать, влиять, остановить, – значит, вы не управляете процессом.
Например, вы садитесь в автомобиль и заводите двигатель, начиная движение. Вы едете, управляя автомобилем с помощью руля и других механизмов. Затем вы паркуетесь и глушите двигатель, завершая процесс. Вы приехали в нужное место, то есть, управляя процессом, получили запланированный результат.
Теперь представьте, что автомобиль не заводится. В таком случае вы не можете управлять процессом, потому что он просто не начинается. Если вы все-таки тронетесь, но руль не будет слушаться, у вас вряд ли получится добраться до нужного места. Если вам все же повезет восстановить управление, но перед пунктом назначения в вашем автомобиле откажут тормоза, вы не сможете остановить процесс и проедете мимо.
Да, вы остаетесь собственником автомобиля и даже можете повлиять на ситуацию, вызвав эвакуатор. Но в этот момент вы больше не управляете им.
В практике управленца это обычно выглядит так. Вы ставите перед подчиненным задачу. Спустя время вы ждете от него реакцию, чтобы начать управлять процессом выполнения. Но вместо этого слышите: «А я сегодня заболел». Можно сказать, что в этот момент «заболел» или вышел из строя руль вашего автомобиля, колеса взяли отгул, а коробка передач ушла в декретный отпуск.
При это мы все участвуем в процессах, которые не начинали. Например, работаем в компании, основанной задолго до нашего появления в ней. В таком случае останавливать этот процесс – тоже не нашего ума дела. Мы, напротив, хотим, чтобы он не останавливался как можно дольше.
Рабочий день – это тоже процесс, но им мы должны управлять, как и проектами компании. Если проверить наше участие в таких процессах по трем критериям, часто оказывается, что мы не управляем даже проектами, которые вроде бы в нашем ведении. Да и своим рабочим днем тоже управляем не всегда.
Если же все три пункта на месте, возникает вопрос: какие рычаги мы используем для управления этими процессами? Дочитав эту книгу почти до конца, вы вряд ли удивитесь тому, что я скажу: у нас нет ни одного инструмента влияния на людей, кроме нашей речи.
Многие руководители могут со мной не согласиться: «Но ведь у меня есть рычаги! Я могу уволить или лишить сотрудника премии. Могу сделать ему выговор». Это отчасти верно. Вот только для того, чтобы эти рычаги сработали, все равно придется разговаривать. К тому же это далеко не самые эффективные инструменты, и работают они только с подчиненными.
Так или иначе, попробуйте уволить сотрудника без единого слова. А если вы лишите человека премии, он, скорее всего, сам придет к вам разбираться. Такое общение рискует перерасти в конфликт. А как вы уже знаете, чтобы управлять конфликтом, нужны развитые речевые навыки.
Более того, управлять процессом означает не доводить ситуацию до увольнений и выговоров. Любые изменения рабочего процесса надо сначала «продать» людям, которым предстоит с ними работать.
При этом задачи управленца гораздо шире задач продавца. Ему требуется куда больше речевых техник. В нашем консалтинговом агентстве мы насчитали целых 60! Вот только большинство руководителей используют не больше десяти.
Это значит, что даже элементарная арифметика говорит, что среднестатистический руководитель может в шесть раз увеличить свое влияние на бизнес-процессы. Более того, речевые техники усиливают друг друга. Это позволяет увеличить эффективность общения в десятки раз.
Ведь власть руководителя не в том, чтобы поощрять и наказывать. После «волшебных пинков» сотрудники действительно начинают шевелиться быстрее. Но лишь до тех пор, пока вы не отвернетесь. Люди хорошо работают только тогда, когда сами в этом заинтересованы.
Возможно, будучи подчиненным, вы заметили, что в последние годы ваша зарплата не становится больше, а ожидания работодателя от вас растут. Проще говоря, работодатели хотят, чтобы за те же деньги вы работали лучше, больше, с вовлеченностью и отдачей. Получив очередные KPI, руководитель должен прийти к сотрудникам и сказать: «Ребята! Наша жизнь стала хуже. Мы будем бегать в два раза быстрее и работать в два раза больше. Причем с энтузиазмом».
Вряд ли сотрудники обрадуются такой новости. Но ведь в этом и состоит задача руководителя – настроить людей на работу, нравится им это или нет.
Речевая власть заключается именно в том, чтобы управлять, даже не имея реальных, материальных или административных, рычагов влияния.
При трудоустройстве люди обычно ориентируются на бренд, то есть на информацию о компании, но, увольняясь, как правило, уходят от руководителя. Чаще всего проблема кроется в отрицательном опыте коммуникации: начальнику не хватило той самой мудрости руководителя, о которой я писал выше.
Речевой интеллект тесно переплетается с эмоциональным. Развить последний помогут как советы из этой книги, так и знание основ психологии. Но об этом я собираюсь подробнее рассказать в своей следующей книге, которая будет посвящена продвинутым техникам речевого интеллекта.



Заключение

Никогда не поздно научиться говорить


К
ак ни парадоксально, главным поводом для гордости многих родителей становятся не достижения ребенка, а скорость его развития. На детских площадках, пока малыши дегустируют содержимое песочницы или дерутся за машинку, их мамы и папы хвалятся, кто раньше пошел, раньше заговорил или раньше начал читать.
Даже спустя много лет, когда дети вырастают, родители нет-нет да и вспомнят, что их чадо сказало первое слово в год, а к двум уже болтало без умолку.
Лично я заговорил слишком поздно. Даже после 20 лет практики у меня все еще были серьезные проблемы с речью. На детской площадке моим родителям гораздо чаще приходилось краснеть, чем гордиться.
Тем не менее, глядя на взрослых людей, трудно заметить разницу между Лешей, который побежал в девять месяцев, а в полтора года уже вовсю катался на самокате, и Ваней, который начал ходить только в два года, когда его коляска совсем развалилась. Или между Машей, которая заговорила в год, а в два уже поражала окружающих обширным лексиконом из выражений дедушки-сапожника, и Таней, которая до трех лет только громко кричала, когда у нее забирали еду, и ни слова больше не говорила.
Леша давно вырос и стал инженером, Ваня – стоматологом. При приеме на работу у них никто не спрашивает, во сколько лет они начали ходить. Маша выучилась на педагога, Таня получила образование филолога и все еще кричит, когда у нее забирают еду. Все четверо регулярно выступают на конференциях, так что вы ни за что не догадаетесь, кто из них заговорил в год, а кто в четыре. Без ложной скромности замечу, что я говорю лучше всех четверых, хотя начал делать это позже на двадцать лет.
Неважно, в каком возрасте и с какого уровня вы начнете развивать свою речь. При регулярных занятиях ваши речевые навыки неизбежно улучшатся. Людям, которые встретят вас через год, будет совершенно все равно, во сколько вы начали говорить как прирожденный оратор и каких усилий вам это стоило.
Скорее всего, им будет казаться, что вы умели это всегда. Можно сказать, так вы измените свое прошлое. Как будто и не было этих лет, когда вы путались в словах и стеснялись лишний раз открыть рот. Я убедился в этом на собственном опыте.
За последние годы никто ни разу не догадался о том, что когда-то у меня были трудности с речью. Сам я не очень любил об этом распространяться. Мне казалось, что это слабость, которую лучше скрывать.
Но, работая над этой книгой, я понял, что проблемы с речью и работа, которую я проделал для их преодоления, сделали меня сильнее. Точно так же они сделают сильнее и вас.
Научиться говорить никогда не поздно. Я предлагаю не откладывать это в долгий ящик, ведь сегодня настало лучшее время для тех, кто владеет речевой силой.
Дочитав книгу до этой страницы, вы наверняка уже выполнили упражнения и сделали первые шаги, которые рано или поздно приведут вас к вершине речевого влияния.
Я всем сердцем желаю вам успеха на этом пути!
До встречи в аудитории!
Ваш Алексей Слободянюк
www.as-tra.ru
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Принадлежит компании Meta, признанной экстремистской и запрещенной на территории России.
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