
Ââåäåíèå

ñëè âû ïîõîæè íà áîëüøèíñòâî òåõ, ñ êåì ìåíÿ ñâîäèëà
æèçíü, òî, î÷åâèäíî, ñ÷èòàåòå, ÷òî ïðèìåíÿòü òåõíè÷åñêèå

çíàíèÿ è íàâûêè íåñëîæíî. Ãîðàçäî òðóäíåå âçàèìîäåéñòâîâàòü
ñ äðóãèìè ëþäüìè. Ìàëî ñóùåñòâóåò ïðîôåññèé, â êîòîðûõ óìå-
íèå òðóäèòüñÿ ñîîáùà è ëàäèòü ñ îêðóæàþùèìè íå èìåëè áû
çíà÷åíèÿ, – ðàçâå ÷òî ïðîôåññèÿ ñìîòðèòåëÿ ìàÿêà.

Ñêîðåå âñåãî, èç ëè÷íîãî îïûòà âû çíàåòå, ÷òî äëÿ óñïåø-
íîé ðàáîòû îäíèõ òîëüêî òåõíè÷åñêèõ çíàíèé ìàëî. Âû îáÿçà-
íû íàó÷èòüñÿ ïåðåäàâàòü ñâîé îïûò è èñïîëüçîâàòü åãî äëÿ óê-
ðåïëåíèÿ îòíîøåíèé ñ êîëëåãàìè. Ñîòðóäíè÷àÿ ñ ëþäüìè
â ðîëè îáû÷íîãî ðàáîòíèêà è îñîáåííî ëèäåðà, âû äîëæíû
óêðåïëÿòü ñóùåñòâóþùèå îòíîøåíèÿ, à íå ïîäðûâàòü èõ.

Äëÿ ìíîãèõ èç íàñ ñàìûå áîëüøèå òðóäíîñòè, êîòîðûå ïðè-
õîäèòñÿ ïðåîäîëåâàòü â ðàáîòå, ñâÿçàíû ñ ìåæëè÷íîñòíûì îá-
ùåíèåì. ×òîáû âûïîëíèòü ñâîþ ðàáîòó, íåîáõîäèìî íàõîäèòü
îáùèé ÿçûê ñ ñîòðóäíèêàìè è ðóêîâîäèòåëÿìè, êëèåíòàìè
è ïîñòàâùèêàìè, à òàêæå ñî ìíîãèìè äðóãèìè ëþäüìè.

Îá ýòîé êíèãå
ß íàïèñàë ýòó êíèãó äëÿ âàñ – ñïåöèàëèñòîâ, êîòîðûå ñåðü-

åçíî îòíîñÿòñÿ ê ñâîèì îáÿçàííîñòÿì è ñòðåìÿòñÿ âûïîëíÿòü
èõ êàê ìîæíî ëó÷øå. Îíà áóäåò îäèíàêîâî ïîëåçíà âñåì –
è ïðîñòîìó êëåðêó, è ãåíåðàëüíîìó äèðåêòîðó.

Çäåñü âû íàéäåòå ìíîæåñòâî ïîëåçíûõ ñîâåòîâ ïî ïðåîäîëå-
íèþ ïðîáëåì, êîòîðûå ðàíî èëè ïîçäíî âîçíèêàþò â ïðîöåññå
îáùåíèÿ, íàïðèìåð:

9 ÷òî íóæíî ñäåëàòü, ÷òîáû âàñ ïðàâèëüíî ïîíèìàëè;

9 êàê ðàçðåøàòü ïðîáëåìû è êîíôëèêòû;

9 êàê ïîíèìàòü äðóãèõ íåçàâèñèìî îò ñòèëÿ èõ îáùåíèÿ;

9 êàê ñäåëàòü òàê, ÷òîáû îáñëóæèâàíèå êëèåíòîâ îòâå÷àëî
èõ òðåáîâàíèÿì;

9 êàê îðãàíèçîâàòü ïëîäîòâîðíîå ñîòðóäíè÷åñòâî äëÿ óñïåø-
íîé ðàáîòû;
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9 êàê âûäâèãàòü ñâîè èäåè, ÷òîáû çàèíòåðåñîâàòü äðóãèõ
ëþäåé;

9 êàê ýôôåêòèâíî íàíèìàòü ðàáîòíèêîâ è ñàìîìó íàõîäèòü
õîðîøóþ ðàáîòó;

9 êàê ïðàâèëüíî ïîëüçîâàòüñÿ ýëåêòðîííîé ïî÷òîé.

Ýòà êíèãà ïîìîæåò âàì âûáðàòü îïòèìàëüíûå ïîäõîäû
ê ïðîäóêòèâíîìó ñîòðóäíè÷åñòâó ñ äðóãèìè ëþäüìè, íàó÷èò
ïðàâèëüíî ñëóøàòü è óáåäèòåëüíî ãîâîðèòü, ýôôåêòèâíî ðåøàòü
ñïîðû, çàêëþ÷àòü ñäåëêè ñ êëèåíòàìè, îðãàíèçîâûâàòü ïðåçåí-
òàöèè è ò.ä.

Íà ÷òî ñëåäóåò îáðàòèòü âíèìàíèå
Íà ñòðàíèöàõ ýòîé êíèãè ÿ ÷àñòî áóäó ãîâîðèòü î çíà÷åíèè

óìåíèÿ ïðàâèëüíî ñëóøàòü è ãîâîðèòü. Ëþäè ñëóøàþò ïî-
ðàçíîìó, íî äëÿ äîñòèæåíèÿ ðåçóëüòàòà íàäî íàó÷èòüñÿ ñëóøàòü
àêòèâíî, ò.å. ïîíèìàòü, ÷òî õî÷åò ñêàçàòü ñîáåñåäíèê. Ëþäè âû-
ñêàçûâàþò ñâîå ìíåíèå ïî-ðàçíîìó, íî ëó÷øèé ñïîñîá äîáèòü-
ñÿ ñâîåãî – èñïîëüçîâàòü òàê íàçûâàåìûé àññåðòèâíûé ñòèëü,
ò.å. ãîâîðèòü â ïðÿìîé, äîâåðèòåëüíîé è äðóæåëþáíîé ìàíåðå,
÷òî âûçûâàåò óâàæåíèå ó ñëóøàþùèõ.

Â êíèãå âû íàéäåòå èíñòðóìåíòàðèé, êîòîðûé íàó÷èò âàñ
ñëóøàòü àêòèâíî è ãîâîðèòü àññåðòèâíî. Èíñòðóìåíòàðèé – ýòî
òåðìèí, êîòîðûì îïåðèðóþò ó÷àñòíèêè ìîèõ ñåìèíàðîâ; îí îç-
íà÷àåò óìåíèÿ è íàâûêè, êîòîðûå âû ñìîæåòå óñïåøíî ïðèìå-
íÿòü íà ïðàêòèêå.

Êàê îðãàíèçîâàíà ýòà êíèãà
Â íà÷àëå êíèãè âû ïîëó÷èòå îáùåå ïðåäñòàâëåíèå î ïîíÿòèè

îáùåíèå, ÷òî çàñòàâèò âàñ çàäóìàòüñÿ î òîì, íàñêîëüêî õîðîøî
âû âëàäååòå ýòèì èñêóññòâîì. Â ñëåäóþùèõ ãëàâàõ ðàññêàçûâà-
åòñÿ î òîì, êàê ýôôåêòèâíî îáùàòüñÿ â ïðîöåññå ñîòðóäíè÷åñò-
âà ñ îêðóæàþùèìè ëþäüìè.

×àñòü I. Ýôôåêòèâíîå îáùåíèå
Â ýòîé ÷àñòè ÿ ðàññêàæó î ÷åòûðåõ îñíîâíûõ ñïîñîáàõ âû-

ðàæåíèÿ ìûñëåé è ñëóøàíèÿ. Âû óâèäèòå, ÷òî ïîâåäåíèå ÷åëî-
âåêà â ñèòóàöèè îáùåíèÿ îïðåäåëÿåòñÿ ñëîæèâøèìèñÿ ïðèâû÷-
êàìè è íåñåò íà ñåáå ñëåä ÷óâñòâ è ýìîöèé, êàê ïîëîæèòåëü-
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íûõ, òàê è îòðèöàòåëüíûõ. Âû òàêæå óçíàåòå î ñàìûõ ýôôåê-
òèâíûõ ñïîñîáàõ âçàèìîäåéñòâèÿ è îñíîâíûõ ïðèíöèïàõ ïî-
ñòðîåíèÿ êîììóíèêàöèè.

×àñòü II. Íàó÷èòåñü àêòèâíî ñëóøàòü
Â ýòîé ÷àñòè ÿ ðàññêàæó, ÷òî çíà÷èò àêòèâíî ñëóøàòü è êàê

ýòîìó íàó÷èòüñÿ. Âû óçíàåòå, êàê óëàâëèâàòü è ïðàâèëüíî ïî-
íèìàòü ñìûñë ñîîáùåíèÿ ãîâîðÿùåãî, êàêèõ âåðáàëüíûõ è íå-
âåðáàëüíûõ äåéñòâèé ñëåäóåò èçáåãàòü, ÷òîáû íå îòòîëêíóòü
ãîâîðÿùåãî è ñàìîìó íå îòâëåêàòüñÿ îò ðàçãîâîðà. Î÷åíü âàæíî
çàïîìíèòü, ÷òî àêòèâíîå ñëóøàíèå òðåáóåò ýìïàòèè, ò.å. èñ-
êðåííîñòè è ïðèíÿòèÿ, – îíè äåëàþò âàñ ÷åëîâåêîì, ñ êîòîðûì
õî÷åòñÿ è ñòîèò îáùàòüñÿ.

×àñòü III. Ãîâîðèì àññåðòèâíî
Â ýòîé ÷àñòè âû óçíàåòå, êàê âûñêàçûâàòü ñâîå ìíåíèå óâå-

ðåííî è óáåäèòåëüíî. Îêàçûâàåòñÿ, òî, êàê ìû ãîâîðèì, ÷àñòî
áûâàåò âàæíåå òîãî, ÷òî ìû ãîâîðèì. Âû îâëàäååòå ïðèåìàìè
íåâåðáàëüíîé êîììóíèêàöèè, ïîëó÷èòå ïîëåçíûå ñîâåòû
ïî óëó÷øåíèþ ñîäåðæàíèÿ âàøèõ âûñêàçûâàíèé è íàó÷èòåñü
ýôôåêòèâíî èñïîëüçîâàòü ÿçûê äëÿ ïåðåäà÷è ñâîèõ ìûñëåé.
Çäåñü òàêæå ïðåäñòàâëåíû íîâûå ìåòîäû îðãàíèçàöèè ñîîáùå-
íèé, ïîçâîëÿþùèõ ñëóøàòåëþ ïðàâèëüíî ïîíèìàòü è ïîçèòèâ-
íî âîñïðèíèìàòü âàñ.

×àñòü IV. Âçàèìîâûãîäíîå ðàçðåøåíèå êîíôëèêòîâ
Ðàçëè÷èÿ âî âçãëÿäàõ è, êàê ñëåäñòâèå, êîíôëèêòû – íåîòú-

åìëåìàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ ëþáîãî äåëà. Óìåíèå êîíñòðóêòèâíî
ðàçðåøàòü êîíôëèêòû – íàñòîÿùåå èñêóññòâî. Â ýòîé ÷àñòè âû
îçíàêîìèòåñü ñ ìåòîäèêîé ïðåîäîëåíèÿ êîíôëèêòíûõ ñèòóà-
öèé, êîòîðàÿ îáÿçàòåëüíî ïðèãîäèòñÿ âàì â ïðîöåññå îáùåíèÿ.
Íàó÷èòåñü ñòðîèòü è ðàçâèâàòü îòíîøåíèÿ ñ îêðóæàþùèìè,
óâàæèòåëüíî îòíîñèòüñÿ ê íèì è ïðåäóïðåæäàòü âîçìîæíûå
êîíôëèêòû.

×àñòü V. Èñïûòàíèå îáùåíèåì
Â ýòîé ÷àñòè îïèñàíû íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûå ïðîáëå-

ìû, ñ êîòîðûìè ìû îáû÷íî ñòàëêèâàåìñÿ â ïðîöåññå îáùåíèÿ
íà ðàáîòå, íî âû íàó÷èòåñü ñïðàâëÿòüñÿ ñ íèìè, èñïîëüçóÿ
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àêòèâíîå ñëóøàíèå è àññåðòèâíóþ ðå÷ü. ß ðàññêàæó î ðîëè
ýëåêòðîííîé ïî÷òû â ìåæëè÷íîñòíûõ îòíîøåíèÿõ – î òîì, êàê
ïðàâèëüíî åå èñïîëüçîâàòü è êàêèõ îøèáîê èçáåãàòü. Âû óçíàå-
òå, êàê îðãàíèçîâàòü è ïðîâåñòè ïðåçåíòàöèþ, êàê ñïðàâëÿòüñÿ
ñ òðóäíîñòÿìè âî âðåìÿ çàêëþ÷åíèÿ ñäåëîê è îêàçàíèÿ óñëóã,
êàê âåñòè ñåáÿ ñ òðåáîâàòåëüíûì êëèåíòîì, à òàêæå íàó÷èòåñü
ýôôåêòèâíî ïðîâîäèòü èíòåðâüþ êàê â ðîëè èíòåðâüþåðà, òàê
è â ðîëè ñîèñêàòåëÿ. È â çàêëþ÷åíèå ÿ ïîäåëþñü ñ âàìè ñåêðå-
òàìè, êàê ïðîâîäèòü òðåíèíãè è ñîáðàíèÿ, îêàçûâàòü âëèÿíèå
íà ðóêîâîäñòâî è êîëëåã.

×àñòü VI. Âåëèêîëåïíûå äåñÿòêè
Â ýòîé ÷àñòè ïðåäñòàâëåíû ñîâåòû è ðåêîìåíäàöèè ïî îáùå-

íèþ â íåñòàíäàðòíûõ ñèòóàöèÿõ. Âû íàó÷èòåñü ýôôåêòèâíî
âåñòè ïåðåãîâîðû ïî òåëåôîíó, ïîîùðÿòü è ðàçâèâàòü êîìàíä-
íûå äåéñòâèÿ âàøèõ ñîòðóäíèêîâ. Âàøåìó âíèìàíèþ òàêæå
áóäóò ïðåäñòàâëåíû äåñÿòü êà÷åñòâ íàäåæíîãî ñîòðóäíèêà.

Ïèêòîãðàììû, èñïîëüçóåìûå â ýòîé êíèãå
Íà ñòðàíèöàõ ýòîé êíèãè âû óâèäèòå ìàëåíüêèå êàðòèí-

êè – ïèêòîãðàììû. ×òî æå îíè îçíà÷àþò?

Ïîëåçíûé ñîâåò ïî óëó÷øåíèþ ñïîñîáíîñòåé ìåæëè÷-
íîñòíîãî îáùåíèÿ.

Ýòó èíôîðìàöèþ ñòîèò çàïîìíèòü.

Äåéñòâèÿ, îò êîòîðûõ ñëåäóåò âîçäåðæàòüñÿ, ïîñêîëüêó
îíè ïðåïÿòñòâóþò ýôôåêòèâíîìó îáùåíèþ.

Ïîäðîáíîå îïèñàíèå êîììóíèêàòèâíûõ íàâûêîâ ëèáî
èíòåðåñíàÿ èñòîðèÿ î íàâûêå è åãî ïðèìåíåíèè íà
ïðàêòèêå.

Îáúÿñíåíèå, êàê èñïîëüçîâàòü êîììóíèêàòèâíûå íàâû-
êè â ðåàëüíîé ñèòóàöèè îáùåíèÿ.
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Êóäà äâèãàòüñÿ äàëüøå
Êàæäàÿ ãëàâà êíèãè ñàìîäîñòàòî÷íà, ÷èòàòü èõ ìîæíî â ëþ-

áîì ïîðÿäêå, çàãëÿäûâàÿ âïåðåä è ïðîïóñêàÿ îòäåëüíûå ÷àñòè.
Èíîãäà ÿ ññûëàþñü íà ìàòåðèàë äðóãèõ ãëàâ, è òîãäà ìîæíî îá-
ðàòèòüñÿ ê ýòèì ãëàâàì è ïî÷èòàòü, åñëè åñòü íåîáõîäèìîñòü.
Îäíàêî ÿ ñîâåòóþ âíèìàòåëüíî ïðî÷åñòü ãëàâû 1—3, ïîñêîëüêó
îíè ñîñòàâëÿþò êîíöåïòóàëüíóþ îñíîâó êíèãè.

Æäåì âàøèõ îòçûâîâ!
Âû, ÷èòàòåëü ýòîé êíèãè, è åñòü ãëàâíûé åå êðèòèê è êîì-

ìåíòàòîð. Ìû öåíèì âàøå ìíåíèå è õîòèì çíàòü, ÷òî áûëî
ñäåëàíî íàìè ïðàâèëüíî, ÷òî ìîæíî áûëî ñäåëàòü ëó÷øå è ÷òî
åùå âû õîòåëè áû óâèäåòü èçäàííûì íàìè. Íàì èíòåðåñíî
óñëûøàòü è ëþáûå äðóãèå çàìå÷àíèÿ, êîòîðûå âàì õîòåëîñü áû
âûñêàçàòü â íàø àäðåñ.

Ìû æäåì âàøèõ êîììåíòàðèåâ è íàäååìñÿ íà íèõ. Âû ìîæåòå
ïðèñëàòü íàì áóìàæíîå èëè ýëåêòðîííîå ïèñüìî ëèáî ïðîñòî
ïîñåòèòü íàø Web-ñåðâåð è îñòàâèòü ñâîè çàìå÷àíèÿ òàì. Îäíèì
ñëîâîì, ëþáûì óäîáíûì äëÿ âàñ ñïîñîáîì äàéòå íàì çíàòü, íðà-
âèòñÿ èëè íåò âàì ýòà êíèãà, à òàêæå âûñêàæèòå ñâîå ìíåíèå
î òîì, êàê ñäåëàòü íàøè êíèãè áîëåå èíòåðåñíûìè äëÿ âàñ.

Ïîñûëàÿ ïèñüìî èëè ñîîáùåíèå, íå çàáóäüòå óêàçàòü íàçâà-
íèå êíèãè è åå àâòîðîâ, à òàêæå âàø îáðàòíûé àäðåñ. Ìû âíè-
ìàòåëüíî îçíàêîìèìñÿ ñ âàøèì ìíåíèåì è îáÿçàòåëüíî ó÷òåì
åãî ïðè îòáîðå è ïîäãîòîâêå ê èçäàíèþ ïîñëåäóþùèõ êíèã.
Íàøè êîîðäèíàòû:

E-mail: info@dialektika.com
WWW: http://www.dialektika.com

Èíôîðìàöèÿ äëÿ ïèñåì:

èç Ðîññèè: 115419, Ìîñêâà, à/ÿ 783
èç Óêðàèíû: 03150, Êèåâ, à/ÿ 152


