
Ãëàâà 9

Íå ïîçâîëÿåì ñëóøàòåëþ
îòâëåêàòüñÿ

Â ýòîé ãëàâå...
9 Ôîðìóëèðóåì ñóùíîñòü ïðîáëåì è äîâîäèì èõ äî ëîãè÷å-

ñêîãî çàâåðøåíèÿ

9 Çàèíòåðåñîâûâàåì ñëóøàòåëÿ ñâîèì ñîîáùåíèåì

9 Ðàçðàáàòûâàåì ïëàí îáùåíèÿ â âàæíûõ ñèòóàöèÿõ

 
 ñëè âû õîòèòå, ÷òîáû ñëóøàòåëü ñ âíèìàíèåì îòíîñèëñÿ
ê âàøåìó ñîîáùåíèþ, òî äîëæíû ãîâîðèòü â ïîçèòèâíîé

è óáåäèòåëüíîé ìàíåðå. Íå ïðîÿâëÿÿ èíòåðåñà è óâåðåííîñòè
â ñâîåì ñîáñòâåííîì ñîîáùåíèè, êàê âû ìîæåòå íàäåÿòüñÿ, ÷òî
äðóãèå êîììóíèêàíòû çàõîòÿò åãî óñëûøàòü? Âû âåäü õîòèòå,
÷òîáû ñëóøàòåëü áûë âîâëå÷åí â âàøå ñîîáùåíèå (ò.å. çàèíòå-
ðåñîâàí, íàñòðîåí íà íóæíûé ëàä). Êîãäà ñîáåñåäíèêè óâëå÷å-
íû, íàìíîãî ïîâûøàåòñÿ âåðîÿòíîñòü òîãî, ÷òî âàñ âîñïðèìóò
è ïîéìóò. Êðîìå òîãî, òàêæå ïîÿâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü îêàçàòü
âëèÿíèå íà äðóãèõ è ïîîùðÿòü èõ äåéñòâèÿ, åñëè âîçíèêàåò
òàêàÿ íåîáõîäèìîñòü.

 Èíôîðìàöèÿ, ñîäåðæàùàÿñÿ â ýòîé ãëàâå, ïîìîæåò âàì íàó-
÷èòüñÿ óâëåêàòü ñâîèõ ñëóøàòåëåé è âëèÿòü íà íèõ. Â íåé âû
íàéäåòå îïèñàíèå ñòðàòåãèé, êîòîðûå ïîäñêàæóò, êàê ëó÷øå è
áîëåå îðãàíèçîâàííî âûðàæàòü ñâîè ìûñëè, à òàêæå ñîâåòû, êàê
ïîìî÷ü ðåöèïèåíòàì ÷óâñòâîâàòü ñâîþ ïðè÷àñòíîñòü âî âðåìÿ
ïåðåäà÷è ñîîáùåíèÿ, äàáû îíè ëó÷øå ïîíÿëè òî, ÷òî âû äîëæ-
íû èì ñêàçàòü. Êîãäà âàøè ñëóøàòåëè âîâëå÷åíû, èìååò ìåñòî
ïðîäóêòèâíîå äâóñòîðîííåå îáùåíèå.

Å
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 Ðàçãîâîð íà÷èíàåòñÿ — ðàçãîâîð çàâåðøàåòñÿ

 Ó âàñ áûâàëè ñèòóàöèè, êîãäà ÷åðåç íåñêîëüêî ìèíóò ïîñëå
íà÷àëà áåñåäû âû îñîçíàåòå, ÷òî íå ïîíèìàåòå, î ÷åì èäåò ðå÷ü?
Ëþäè ÷àñòî óõîäÿò ñ ãîëîâîé â ñâîå ñîîáùåíèå, ïðåæäå ÷åì ñëó-
øàòåëü ãîòîâ âîñïðèíèìàòü åãî äîëæíûì îáðàçîì, à â äðóãèõ ñè-
òóàöèÿõ îíè ïîäíèìàþò êàêèå-òî ïðîáëåìû, íî íå çàäóìûâàþòñÿ
íàä òåì, êàê èõ äîâåñòè äî ëîãè÷åñêîãî çàâåðøåíèÿ.

 Ýòîò ðàçäåë îçíàêîìèò ñ ìåòîäàìè àññåðòèâíîãî íà÷àëà
ðàçãîâîðîâ è äîâåäåíèÿ èõ äî ïîçèòèâíîãî îêîí÷àíèÿ. Îíè, êàê
è âñå îñòàëüíîå â ýòîé êíèãå, îáÿçàòåëüíî ïðèãîäÿòñÿ âàì â ñè-
òóàöèÿõ, êîãäà íóæíî ïåðåäàòü âàæíûå ñîîáùåíèÿ è îáñóäèòü
èõ ñ äðóãèìè êîììóíèêàíòàìè, ò.å. åæåäíåâíî íà ðàáîòå.

 Òî÷íî îïðåäåëÿåì íà÷àëî
 Ëó÷øå âñåãî íà÷èíàòü ñ ñàìîãî íà÷àëà. Íåîáõîäèìî ãîâî-

ðèòü òàê, ÷òîáû ñ ïåðâûõ ñëîâ áûëî ïîíÿòíî, î ÷åì âû õîòèòå
ðàññêàçàòü. Îáðàòèòå âíèìàíèå íà ïðèâåäåííûå íèæå ââîäíûå
ïðåäëîæåíèÿ íà îäíó è òó æå òåìó. Ýòî ïåðâûå ñëîâà, ñ êîòî-
ðûõ íà÷èíàåòñÿ ðàçãîâîð ñ ñîòðóäíèêîì. Êàêîå èç óòâåðæäåíèé
ïîìîãàåò ïîëó÷èòü áîëåå ÿñíîå è ïîíÿòíîå ïðåäñòàâëåíèå î ãëàâ-
íîé èäåå?

9 “Äæîí, ÿ õî÷ó ïîãîâîðèòü ñ âàìè î ïðåäëîæåííîé ïðî-
ãðàììå ïîäãîòîâêè ïðåäñòàâèòåëåé îòäåëà ïî ðàáîòå ñ êëè-
åíòàìè. Ìíå íåîáõîäèìî îáñóäèòü ïðîäîëæèòåëüíîñòü
è ñîäåðæàíèå ýòîãî êóðñà”.

9 “Äæîí, ÿ äóìàþ, íàì ïî êðàéíåé ìåðå íóæåí öåëûé äåíü,
÷òîáû ýòà ïîäãîòîâèòåëüíàÿ ïðîãðàììà èìåëà õîòü êàêóþ-
òî ïîëüçó. ß òàêæå ïîëàãàþ, ÷òî â ýòîì êóðñå ìû äîëæíû
ñäåëàòü óäàðåíèå íà ðàáîòå ñ êëèåíòàìè çà ïðèëàâêîì.
Ñåãîäíÿ ìû ïðîñèì íàøèõ ñîòðóäíèêîâ, ÷òîáû îíè âû-
ïîëíÿëè áîëüøå ðàáîòû çà ïðèëàâêîì, è ýòî ñòàëî íåîòú-
åìëåìîé ÷àñòüþ íàøèõ óñëóã. Êðîìå òîãî...”

 Áåç ñîìíåíèÿ, âû ñîãëàñèòåñü, ÷òî ïåðâîå ñîîáùåíèå ïî-
íÿòíåå. Ñíà÷àëà ãîâîðÿùèé ïðèâîäèò ïðåäìåò ðàçãîâîðà è äâà
âàæíûõ ìîìåíòà, êîòîðûå íóæíî îáñóäèòü; ñîîáùåíèå íå ïå-
ðåãðóæåíî äåòàëÿìè. Â ðåçóëüòàòå Äæîí ìîæåò ñ ëåãêîñòüþ
íàñòðîèòüñÿ íà ïîñëåäóùåå îáñóæäåíèå. Âû õîðîøî íà÷àëè.
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 Âòîðîå ñîîáùåíèå íà÷èíàåòñÿ ïî ïðèíöèïó “ñ ìåñòà â êàðü-
åð”. Òåìà ïðîñëåæèâàåòñÿ íå÷åòêî, è ãîâîðÿùèé ñðàçó ïåðåõîäèò
íà äåòàëè. Åñëè Äæîí áóäåò ñëóøàòü âíèìàòåëüíî, îí, ìîæåò,
è ïîéìåò, ÷òî çäåñü ðå÷ü èäåò î êàêîé-òî ïîäãîòîâêå, âîçìîæíî,
ñâÿçàííîé ñ îáñëóæèâàíèåì êëèåíòîâ. Îäíàêî, ÷òîáû âíèêíóòü
â ñóòü âîïðîñà, åìó ïîíàäîáèòñÿ äîñòàòî÷íî ìíîãî âðåìåíè.

 Äëÿ òîãî ÷òîáû àññåðòèâíî íà÷àòü ñâîå ñîîáùåíèå, äåëàéòå
ñëåäóþùåå.

9 Ñôîðìóëèðóéòå ïðåäìåò ðàçãîâîðà. Ïðåäñòàâüòå âà-
øåìó ñîáåñåäíèêó ãëàâíûé ïðåäìåò ñâîåãî ñîîá-
ùåíèÿ, òî î ÷åì áóäåò èäòè ðå÷ü.

 Ïðåäìåò ñîîáùåíèÿ ñëåäóåò ôîðìóëèðîâàòü îäíèì
ïðåäëîæåíèåì. Ïîñëå ýòîãî âû ìîæåòå áîëåå ïîä-
ðîáíî èçëàãàòü ñâîè ìûñëè.

9 Îïðåäåëèòå è ïðåäñòàâüòå ñâîþ òåìó. Òåìà – ýòî
îñíîâíàÿ èäåÿ, î êîòîðîé ïðåäñòîèò ðàçìûøëÿòü
ñîáåñåäíèêó, êîãäà âû áóäåòå ïåðåäàâàòü åìó ñâîå
ñîîáùåíèå. Âîò ïðèìåð:

 “Äæîí, ÿ õî÷ó ïîäåëèòüñÿ ñ âàìè èäåÿìè î òîì,
êàê ñäåëàòü ïðîãðàììó íàèáîëåå ïðàêòè÷íîé
è ïîëåçíîé äëÿ ñîòðóäíèêîâ”.

 Ïðåäìåòîì ðàçãîâîðà ÿâëÿåòñÿ ïðîãðàììà ïîäãî-
òîâêè ñîòðóäíèêîâ îòäåëà ïî ðàáîòå ñ êëèåíòà-
ìè, à òåìîé – êàê ñäåëàòü åå áîëåå ïðàêòè÷íîé
è ïîëåçíîé.

9 Îáåñïå÷üòå êîíòåêñò. Êîíòåêñò ïîçâîëÿåò âàøåìó
ñîáåñåäíèêó ïîëó÷èòü ïðåäñòàâëåíèå îá îáùåé ñè-
òóàöèè èëè ôîíå ñàìîé ïðîáëåìû, îá îáñòîÿòåëü-
ñòâàõ, ïðèâåäøèõ ê ðàçãîâîðó.

9 Îáîçíà÷üòå öåëü. Âàæíî îáúÿñíèòü, ÷åãî âû õîòèòå
äîáèòüñÿ ýòîé áåñåäîé, ê êàêîìó ðåçóëüòàòó ðàñ-
ñ÷èòûâàåòå ïðèéòè.

9 Ñïëàíèðóéòå ñòðóêòóðó. Îíà îñîáåííî íåîáõîäèìà,
åñëè îáñóæäåíèå áóäåò ïðîäîëæèòåëüíûì è ìíîãî-
ñòîðîííèì. Ñòðóêòóðà – ýòî ïëàí áåñåäû, ïîâåñò-
êà äíÿ, â ñîîòâåòñòâèè ñ êîòîðîé èäåò îáñóæäåíèå;
ïëàíèðîâàíèå ñòðóêòóðû âêëþ÷àåò íàáîð ïóíêòîâ,
ïîäëåæàùèõ îáñóæäåíèþ.



152 ×àñòü III. Ãîâîðèì àññåðòèâíî

9 Çàäàåì òîí. Íåîáõîäèìî çàäàòü êîíñòðóêòèâíûé òîí ïðåä-
ñòîÿùåìó ðàçãîâîðó. Âû äîëæíû ïîêàçàòü, ÷åãî âû îæè-
äàåòå, à íå òî, ÷òî äëÿ âàñ áûëî áû íåæåëàòåëüíûì. Ñðàâ-
íèòå ýòè äâà ïðèìåðà.

 “Ñüþ, ÿ õî÷ó ñ âàìè ïîãîâîðèòü î ïðîáëåìàõ, âîçíèê-
øèõ ó ìåíÿ â ñâÿçè ñ íîâîé ìåòîäèêîé, êîòîðóþ âû
ïðåäëîæèëè ìíå ðàçðàáîòàòü. Êîãäà ÿ áóäó âàì î íèõ
ðàññêàçûâàòü, ïîæàëóéñòà, íå îáîðîíÿéòåñü è íå óï-
ðÿìüòåñü, êîãäà ìû êîñíåìñÿ óñîâåðøåíñòâîâàíèé”.

 “Ñüþ, ÿ õî÷ó ñ âàìè ïîãîâîðèòü î ïðîáëåìàõ, âîçíèê-
øèõ ó ìåíÿ â ñâÿçè ñ íîâîé ìåòîäèêîé, êîòîðóþ âû
ïîïðîñèëè ìåíÿ ðàçðàáîòàòü. ß áû õîòåë, ÷òîáû ìû
ñ âàìè îòêðûòî è ÷åñòíî îáìåíÿëèñü ñâîèìè òî÷êàìè
çðåíèÿ. Âàøà ïîìîùü áóäåò î÷åíü êñòàòè äëÿ îïðåäå-
ëåíèÿ ñïîñîáîâ óñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ýòîé ìåòîäèêè”.

 Êàê âèäèòå, âî âòîðîì ïðèìåðå ñôîðìóëèðîâàíî ïîçèòèâ-
íîå íàìåðåíèå: àäðåñàíò ãîâîðèò ðåöèïèåíòó, ÷òî õî÷åò,
÷òîáû â êîíöå èõ ðàçãîâîðà îíè ïðèøëè ê îïðåäåëåííûì
ïîëîæèòåëüíûì ðåçóëüòàòàì. Îíî çàäàåò òîí, êîòîðûé
ñïîñîáñòâóåò ïîçèòèâíîìó îáñóæäåíèþ.

9 Ïîäãîòîâüòå ñëóøàòåëÿ, îáúÿñíèâ, ÷òî åìó íóæíî äåëàòü.
Èíîãäà âû õîòèòå, ÷òîáû âàø ñîáåñåäíèê ñäåëàë ÷òî-òî
êîíñòðóêòèâíîå ïîñëå òîãî, êàê îí óñëûøèò âàøå ñîîáùå-
íèå. Âîò ïðèìåð.

 “Áýòòè, ïîñëå òîãî êàê ÿ âàì îáúÿñíþ, êàê ðàáîòàåò
ýòîò ïðîåêò ïðåîáðàçîâàíèÿ ñèñòåìû, ÿ áû õîòåë, ÷òî-
áû âû ðàçîáðàëèñü âî âñåì ñêàçàííîì, çàäàëè âîïðîñû,
åñëè ÷òî-òî ïîêàæåòñÿ íåÿñíûì, è âûñêàçàëè ñâîè “çà”
è “ïðîòèâ” îòíîñèòåëüíî ìîåãî ïðåäëîæåíèÿ”.

 Ãîâîðÿùèé ïðîñèò ñëóøàòåëüíèöó áûòü ãîòîâîé ïðåä-
ïðèíÿòü íåêîòîðûå äåéñòâèÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ ïîëó÷åí-
íîé èíôîðìàöèåé. Ïîäîáíûå ïîçèòèâíî ñôîðìóëèðî-
âàííûå ïðîñüáû ïîäãîòàâëèâàþò ñîáåñåäíèêà ê êîíñò-
ðóêòèâíîìó ó÷àñòèþ â ðàçãîâîðå.
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 Ïîñëåäíèé øòðèõ, çàâåðøàþùèé àêêîðä
 Â ìóëüòôèëüìàõ è êèíîôèëüìàõ âû òî÷íî çíàåòå, êîãäà äåé-

ñòâèå ïîäõîäèò ê çàâåðøåíèþ, ïîòîìó ÷òî íà ýêðàíå ïîÿâëÿåòñÿ
ñëîâî “Êîíåö”. Íî â æèçíè íóæíî ïðèìåíÿòü äðóãèå äåéñòâåí-
íûå ñïîñîáû äëÿ îáîçíà÷åíèÿ îêîí÷àíèÿ áåñåäû.

Íèæå ïðèâåäåíî íåñêîëüêî ñïîñîáîâ, êàê äîâåñòè âàø
ðàçãîâîð äî ëîãè÷åñêîãî çàâåðøåíèÿ.

9 Ñóììèðóåì. Ïîçâîëÿåò ñîáåñåäíèêàì åùå ðàç îáðàòèòü
âíèìàíèå íà îñíîâíûå ìîìåíòû ñîîáùåíèÿ. Â îáùåì,
ñëåäóåò âêðàòöå ïîâòîðèòü íå áîëåå òðåõ ïóíêòîâ, ïîòîìó
÷òî åñëè âû óïîìÿíåòå áîëüøå, òî íà÷íåòå ïóñêàòüñÿ
â ïîäðîáíîñòè è íå ïîçâîëèòå ñëóøàòåëþ ïîíÿòü, ÷òî âàøå
ñîîáùåíèå ïðèøëî ê ëîãè÷åñêîìó çàâåðøåíèþ.

9 Ôîðìóëèðóåì òî, ÷òî íàì íóæíî. Ýòà ñòàäèÿ çàâåðøåíèÿ
ïîäñêàçûâàåò ïîëó÷àòåëþ, êàêèå äåéñòâèÿ åìó ñëåäóåò
ïðåäïðèíÿòü èëè â ÷åì åìó íóæíî ïîñîäåéñòâîâàòü, ÷òîáû
âàøè îæèäàíèÿ áûëè îïðàâäàíû. Íàïðèìåð.

 “Â çàêëþ÷åíèå ñëåäóåò çàìåòèòü, ÷òî, åñëè âû õîòèòå,
÷òîáû ìîÿ êîìàíäà ïîìîãëà âàøåé ïðåîäîëåòü ýòîò
ñëîæíûé ïåðèîä, íàì íóæíû ðåçóëüòàòû âàøèõ èññëå-
äîâàíèé è òå âàðèàíòû ðåøåíèÿ âîçíèêøåé ïðîáëåìû,
êîòîðûå âû óæå ïûòàëèñü îñóùåñòâèòü íà ïðàêòèêå”.

 Ýòî çàêëþ÷èòåëüíîå çàìå÷àíèå ïîìîãàåò ñëóøàòåëÿì
îöåíèòü, êàêèõ äåéñòâèé îò íèõ îæèäàåò îòïðàâèòåëü.
Åñëè îíè íèêàê íå îòðåàãèðóþò, ïðîñòî çàäàéòå âî-
ïðîñ: “Âû ñäåëàåòå ýòî?” Îí èñêëþ÷àåò âñå ñîìíåíèÿ
î òîì, õî÷åò ëè äðóãàÿ ñòîðîíà ñîäåéñòâîâàòü âàì.

9 Îïðåäåëÿåì äàëüíåéøèå øàãè. Åñëè íå õîòèòå, ÷òîáû âî-
ïðîñ “×òî áóäåì äåëàòü äàëüøå?” îñòàëñÿ áåç îòâåòà, îïðå-
äåëèòå ñëåäóþùèå øàãè, êîòîðûå íåîáõîäèìî ïðåäïðè-
íÿòü. Âû ìîæåòå ëèáî ñàìè ïðåäëîæèòü, êàê ïîñòóïàòü äà-
ëåå, ëèáî ïîïðîñèòü ñâîåãî ñîáåñåäíèêà âûñêàçàòü ñâîè
ñîîáðàæåíèÿ. Ïðè ýòîì äàéòå ïîíÿòü ñëóøàòåëþ, ÷òî âàø
ðàçãîâîð íåëüçÿ ñ÷èòàòü çàâåðøåííûì ïðåæäå, ÷åì âû îï-
ðåäåëèòå ñëåäóþùèå øàãè.



154 ×àñòü III. Ãîâîðèì àññåðòèâíî

9 Ñòðåìèìñÿ ê ñîãëàøåíèþ. Îáÿçàòåëüíî íóæíî ïðîãîâîðèòü
òî, ÷òî âû ñîáèðàåòåñü äåëàòü è óÿñíèòü, âñå ëè ñîãëàñíû
íà ýòî, âåäü åñëè ñîãëàøåíèÿ íå áûëè âûñêàçàíû âñëóõ,
çíà÷èò, â äåéñòâèòåëüíîñòè èõ ïðîñòî íåò. Âîò ïðèìåð:

 “Áîá, â çàâåðøåíèå ÿ õîòåë áû óòî÷íèòü: âû ñîãëàñíû
ïîääåðæàòü ìàðêåòèíãîâóþ ñòðàòåãèþ, êîòîðóþ ÿ ñåãî-
äíÿ âêðàòöå îáðèñîâàë?”

 Ýòî çàêëþ÷åíèå, âûðàæåííîå â îäíîì ïðåäëîæåíèè,
ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé îáùèé âîïðîñ, êîòîðûé çàäàåòñÿ
ñ öåëüþ ïîëó÷èòü ïîäòâåðæäåíèå. Åñëè ñîáåñåäíèê îò-
âåòèò îòðèöàòåëüíî, âû ïîéìåòå, ÷òî ñëåäóåò ïðîäîë-
æàòü îáñóæäåíèå, ÷òîáû ðàçðåøèòü âñå íåïðèåìëåìûå
ìîìåíòû. Åñëè âîïðîñû îñòàíóòñÿ áåç îòâåòîâ, âîçíèê-
íåò íåïîíèìàíèå, ÷òî ïðèâåäåò ê êîíôëèêòàì.

9 Ïðîñèì ñîâåðøèòü äåéñòâèå. Îáû÷íî ýòî îçíà÷àåò, ÷òî âû
ïðÿìî ñïðàøèâàåòå ñîáåñåäíèêà, êîãäà îí ïðåäïðèìåò òå
äåéñòâèÿ, î êîòîðûõ øëà ðå÷ü â ðàçãîâîðå. Âîò ïðèìåð:

 “Äæóëèÿ, êîãäà âû ñìîæåòå ïðèéòè êî ìíå ñíîâà, óæå
ñ îòâåòîì íà òîò âîïðîñ, êîòîðûé ÿ ïîäíÿë?”

 Ïîìîãàåì ñëóøàòåëþ âíèêàòü â ñîîáùåíèå
 Òåïåðü âû çíàåòå, êàê ïðàâèëüíî íà÷èíàòü ïåðåäàâàòü ñâîè

ñîîáùåíèÿ, ÷òîáû îíè áûëè êîððåêòíû è ïîñëåäîâàòåëüíû,
è êàê ýôôåêòèâíî èõ çàâåðøàòü, ÷òîáû ïîñëå îáñóæäåíèÿ íå
âîçíèêàëî âîïðîñîâ è ñîìíåíèé. Îñòàåòñÿ óçíàòü, ÷òî ñëåäóåò
äåëàòü è ãîâîðèòü â ñåðåäèíå – ìåæäó íà÷àëîì è êîíöîì âà-
øåãî âàæíîãî ñîîáùåíèÿ. Èìåííî èíôîðìàöèÿ, èçëàãàåìàÿ
íåïîñðåäñòâåííî â îñíîâíîé ÷àñòè âûñêàçûâàíèÿ, çàñòàâëÿåò
ñëóøàòåëåé ïðîÿâëÿòü çàèíòåðåñîâàííîñòü è âíèìàíèå ê òîìó,
÷òî âû ãîâîðèòå.

 Äîáàâëÿåì ñìûñë â ñîîáùåíèå
 Â ýòîì ðàçäåëå ïðåäñòàâëåíû ñîâåòû, êîòîðûå âû ìîæåòå

èñïîëüçîâàòü, ÷òîáû âàøè ñëîâà èíòåðåñíåå çâó÷àëè è ëó÷øå
âîñïðèíèìàëèñü àóäèòîðèåé.
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 Ïðèìåíÿåì íàãëÿäíûå ïîñîáèÿ

 Íàãëÿäíûå ïîñîáèÿ ïîìîãàþò äðóãèì óâèäåòü èëè ïðî÷èòàòü
âàøå ñîîáùåíèå. Îíè ìîãóò áûòü ïðåäñòàâëåíû â ðàçíîîáðàç-
íîì âèäå:

9 ãðàôèêè è òàáëèöû;

9 ðàçäàòî÷íûé ìàòåðèàë;

9 ðèñóíêè;

9 äèàãðàììû è ÷åðòåæè;

9 êàðòû, ñëàéäû.

 Êîãäà âû ïåðåäàåòå âàæíîå ñîîáùåíèå, íàãëÿäíûå ïîñîáèÿ
ïðåäîñòàâëÿþò àóäèòîðèè ãðàôè÷åñêèå èëè ïèñüìåííûå äàííûå,
êîòîðûå ñïîñîáñòâóþò áîëåå ïîëíîìó ïîíèìàíèþ èçëàãàåìîé
èíôîðìàöèè. Îäíàêî, åñëè ïîëó÷àòåëü ñîñðåäîòî÷èâàåòñÿ ëèøü
íà íèõ, ýòî ìîæåò ïðèâåñòè ê òîìó, ÷òî àóäèòîðèÿ îòâëåêàåòñÿ è
ìåíåå âíèìàòåëüíî âîñïðèíèìàåò ñàìî ñîîáùåíèå. Ãëàâíîå ñî-
ñòîèò â òîì, ÷òî ê íàãëÿäíûì ïîñîáèÿì íóæíî ïðèáåãàòü ïðè âû-
ñêàçûâàíèè âàæíûõ çàìå÷àíèé. Âîò ïðèìåð.

9 “Îáðàòèòå âíèìàíèå íà ýòîò ãðàôèê (óêàçûâàåòå). Çäåñü âû
âèäèòå, êàê êëèåíòû ðåàãèðóþò íà íàøó ðåêëàìíóþ êàìïà-
íèþ, êîòîðóþ ÿ è õîòåë áû îáñóäèòü ñåãîäíÿ”.

 Ðàññêàçûâàåì èñòîðèè è àíåêäîòû

 Ëþäè âñåõ âîçðàñòîâ ëþáÿò ñëóøàòü èñòîðèè. Ðàññêàçûâàÿ
àíåêäîò èëè èñòîðèþ âî âðåìÿ ïåðåäà÷è ñâîåãî ñîîáùåíèÿ,
íåîáõîäèìî ñâÿçàòü åå ñ òåì óòâåðæäåíèåì, êîòîðîå âû õîòèòå
ñäåëàòü. Èñòîðèÿ èëè ïðèìåð äîëæíû ñîîòâåòñòâîâàòü ñëåäóþ-
ùèì êðèòåðèÿì:

9 èìåòü ïðÿìîå îòíîøåíèå ê óòâåðæäåíèþ, êîòîðîå âû âû-
ñêàçûâàåòå;

9 ïîäòâåðæäàòü âàøè ñëîâà;

9 ïîìîãàòü ñëóøàòåëÿì ëó÷øå ïîíÿòü ñîîáùåíèå.

 Åñëè âû ðàññêàçûâàåòå èñòîðèè èëè àíåêäîòû, êîòîðûå ïîä-
òâåðæäàþò âàøå óòâåðæäåíèå è ÿâëÿþòñÿ óìåñòíûìè â ñèòóà-
öèè, òî âàøå ñîîáùåíèå ñòàíåò áîëåå èíòåðåñíûì è ÿñíûì äëÿ
âîñïðèÿòèÿ è ïîíèìàíèÿ.
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Íå ÷èòàéòå ñî ñâîèõ íàãëÿäíûõ ïîñîáèé

 Åñëè íà âàøèõ íàãëÿäíûõ ïîñîáèÿõ ñîäåðæèòñÿ ïèñüìåííàÿ
èíôîðìàöèÿ, ñòàðàéòåñü íå ÷èòàòü åå âî âðåìÿ ïåðåäà÷è ñâîåãî
ñîîáùåíèÿ. Ïîäîáíîå äåéñòâèå èìååò äâà íåäîñòàòêà. Âî-ïåð-
âûõ, ýòî îñêîðáëÿåò óìñòâåííûå ñïîñîáíîñòè âàøåé àóäèòîðèè:
îíè è ñàìè ìîãóò âñå ïðî÷èòàòü. Âî-âòîðûõ, êîãäà âû çà÷èòû-
âàåòå ÷òî-òî, ýòî âîñïðèíèìàåòñÿ íå òàê õîðîøî, êàê åñëè áû
áûëî ðàññêàçàíî ñâîèìè ñëîâàìè, ïîñêîëüêó âî âðåìÿ ÷òåíèÿ
çðèòåëüíûé êîíòàêò ñ ïîëó÷àòåëÿìè íåïîñòîÿíåí, à ãîëîñ îò-
ïðàâèòåëÿ ñòàíîâèòñÿ ìîíîòîííûì. Ñîîáùåíèå ãîâîðÿùåãî
äåëàåòñÿ ñêó÷íûì, è ñëóøàòåëè íà÷èíàþò îòâëåêàòüñÿ. Ïîýòîìó
ãîâîðèòå ñâîèìè ñëîâàìè, îñòàíàâëèâàéòåñü íà îñíîâíûõ ìî-
ìåíòàõ, ïðèìåíÿÿ, êîãäà íóæíî, íàãëÿäíûå ïîñîáèÿ, ÷òîáû îíè
äåéñòâèòåëüíî ïîäòâåðæäàëè âàøå âåðáàëüíîå ñîîáùåíèå.

 Âûçûâàåì ðåàêöèþ ñîáåñåäíèêà
 Â ðîëè àäðåñàíòà âû ìîæåòå ïîîùðÿòü ðåöèïèåíòîâ ïðèíè-

ìàòü áîëåå àêòèâíîå ó÷àñòèå â ðàçãîâîðå è òàêèì îáðàçîì ñïî-
ñîáñòâîâàòü, ÷òîáû âàøå ñîîáùåíèå óñëûøàëè è ïîíÿëè òàê,
êàê âû ñàìè ýòîãî õîòèòå. ×òîáû äîñòè÷ü ïîäîáíîãî ýôôåêòà,
ìîæíî ïîïðîñèòü ñîáåñåäíèêà âûñêàçàòü ñâîå ñîáñòâåííîå
ìíåíèå, çàäàòü âîïðîñû, à çàòåì äàòü íà íèõ îòâåòû, îòâåòèòü
âîïðîñîì íà âîïðîñ, ÷òîáû ïðîâåðèòü, ïðàâèëüíî ëè âñå áûëî
ïîíÿòî, è îñîçíàòü, êàê áûëî âîñïðèíÿòî âàøå ñîîáùåíèå.

 Ïðîñèì ñëóøàòåëÿ âûðàçèòü ñâîå ìíåíèå

 Ó âàñ íà ðàáîòå áûâàëè ñèòóàöèè, êîãäà ïîñëå òîãî êàê âû
èçëîæèëè ÷òî-òî âàæíîå, ñîáåñåäíèê ñèäåë ñ ðàâíîäóøíûì âû-
ðàæåíèåì ëèöà, íå ïðîðîíèâ íè ñëîâà, à âû ñîìíåâàëèñü, ñëó-
øàë ëè îí âàñ âîîáùå? Â òàêèõ îáñòîÿòåëüñòâàõ íå ñòðåìèòåñü
ïîâòîðÿòü òî, ÷òî óæå ñêàçàëè. Çàêîí÷èòå ñâîå âûñêàçûâàíèå,
à çàòåì ïîñòàâüòå îòêðûòûé âîïðîñ (äåòàëüíåå â ãëàâå 5), ïî-
äîáíûé îäíîìó èç ñëåäóþùèõ.

9 ×òî âû äóìàåòå ïî ýòîìó ïîâîäó?

9 Êàêèå “çà” è “ïðîòèâ” ìîåãî ïðåäëîæåíèÿ âû ìîæåòå
ïðèâåñòè?

9 Îöåíèòå ðåêîìåíäàöèè, êîòîðûå ÿ ïðåäëîæèë.
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 Êîãäà âû ãîâîðèòå ñ ïàññèâíûì ïîëó÷àòåëåì, îòêðûòûå âîïðî-
ñû áóäóò î÷åíü êñòàòè, òàê êàê îíè ïîìîãàþò âàì ïðåâðàòèòüñÿ èç
ãîâîðÿùåãî â ñëóøàþùåãî. Èíîãäà â íà÷àëå ðàçãîâîðà ìîæåòå ñêà-
çàòü ñîáåñåäíèêó, ÷òî îæèäàåòå îò íåãî ðåàêöèè íà âàøè ñëîâà.

 Ïîîùðÿåì âîïðîñû è äàåì íà íèõ îòâåòû

 Êîãäà ïîëó÷àòåëè çàäàþò âàì âîïðîñû î ñîîáùåíèè, ïåðåäà-
âàòü åãî ñòàíîâèòñÿ íàìíîãî ëåã÷å. Âîïðîñû ñëóøàòåëåé äàþò
âîçìîæíîñòü ðàçúÿñíèòü îñíîâíûå ìîìåíòû, êîñíóòüñÿ ïðî-
áëåì, óáåäèòü ëþäåé â òîì, ÷òî íà îáñóæäàåìûé âîïðîñ ìîæíî
ïîñìîòðåòü è ñ äðóãîé ñòîðîíû. Ïîîùðèòü àóäèòîðèþ çàäàâàòü
âîïðîñû ìîæíî ñëåäóþùèìè ñïîñîáàìè.

9 Íàìåðåâàÿñü ïåðåäàòü äîñòàòî÷íî äëèííîå ñîîáùåíèå,
ñêàæèòå ñëóøàòåëÿì, ÷òî îíè ìîãóò çàäàâàòü ñâîè âîïðîñû
â ëþáîé ìîìåíò, êîãäà âîçíèêíåò òàêàÿ íåîáõîäèìîñòü.

9 Êîãäà âàì çàäàþò âîïðîñ, îòðåàãèðóéòå íà íåãî ïîçèòèâ-
íûì çàìå÷àíèåì òèïà: “Õîðîøèé âîïðîñ” èëè “Ñïàñèáî
çà âîïðîñ”.

9 Çàâåðøàÿ èçëîæåíèå ïóíêòà, íà êîòîðûé ïîòðåáîâàëîñü
äîñòàòî÷íî ìíîãî âðåìåíè, ñïðîñèòå: “Íà êàêèå âîïðîñû
âàì áû õîòåëîñü ïîëó÷èòü ìîè îòâåòû?”

9 Îòâå÷àéòå íà âîïðîñû ÿñíî è ïîçèòèâíî.

Äëÿ òîãî ÷òîáû ïðàâèëüíî îòâåòèòü íà âîïðîñû ïîëó-
÷àòåëåé, áóäüòå ïðÿìû è êðàòêè. Â áîëåå ñëîæíûõ ñè-
òóàöèÿõ èñïîëüçóéòå ñëåäóþùèé òðåõýòàïíûé ïîäõîä
ê ðåøåíèþ âîïðîñîâ.

1. Íà÷íèòå îòâåò ñ ïîëîæèòåëüíîãî óòâåðæäåíèÿ.

 “Äà, ÿ ðàä, ÷òî âû ïîäíÿëè ýòîò âîïðîñ”.

 Åñëè âû íå òî÷íî ïîíÿëè, î ÷åì âàñ õîòÿò ñïðîñèòü, ñíà÷àëà
ïåðåôðàçèðóéòå çàäàííûé âîïðîñ, ÷òîáû óáåäèòüñÿ, ÷òî âû
âñå âîñïðèíÿëè ïðàâèëüíî. Ýòî òàêæå äàñò âàì âðåìÿ îáäó-
ìàòü ñâîé îòâåò.

2. Â îòâåòå íà âîïðîñ äàéòå ñâîè ðàçúÿñíåíèÿ.

 Ïðèâåäèòå ïðèìåðû èëè ðàññêàæèòå àíåêäîòû, åñëè ýòî
íóæíî, ÷òîáû îòâåò áûë áîëåå ïîíÿòíûì.

3. Çàâåðøèòå ñâîé îòâåò êîðîòêèì ðåçþìå.

 Ñóììèðóéòå ñêàçàííîå îäíèì ïðåäëîæåíèåì.



158 ×àñòü III. Ãîâîðèì àññåðòèâíî

Îòâå÷àåì âîïðîñîì íà âîïðîñ

Â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ, íå çàäóìûâàÿñü, ìîæíî îòâåòèòü âî-
ïðîñîì íà âîïðîñ ñëóøàòåëÿ. Ýòó òàêòèêó ëó÷øå âñåãî ïðèìå-
íèòü, êîãäà âàì çàäàþò âîïðîñ, à âû õîòèòå ëó÷øå ïîíÿòü òî,
÷òî íà óìå ó ñîáåñåäíèêà. Âîò íåñêîëüêî ïðèìåðîâ.

• “Ñýíäè, â âàøåì âîïðîñå ÿ ñëûøó íåêîòîðóþ îçàáî÷åí-
íîñòü. Ñ ÷åì ýòî ñâÿçàíî?”

• “Áîá, ïîæàëóéñòà, ïîìîãèòå ìíå ïîíÿòü: ÷òî âûçâàëî
òàêîé âîïðîñ ñ âàøåé ñòîðîíû?”

Êàê ñâèäåòåëüñòâóþò ýòè ïðèìåðû, âû èç ãîâîðÿùåãî ïðå-
âðàùàåòåñü â ñëóøàþùåãî. Âàøà öåëü ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû
ëó÷øå ïîíÿòü, èç êàêèõ ñîîáðàæåíèé èñõîäèò ñîáåñåäíèê.
Ðåàãèðóÿ òàêèì îáðàçîì íà ïîäíÿòûé âîïðîñ, âû, ñêîðåå âñåãî,
êîñíåòåñü ñóòè ïðîáëåìû, à íå áóäåòå ïðåäîñòàâëÿòü èíôîðìà-
öèþ, êîòîðàÿ, ìîæåò áûòü, íå âîëíóåò èëè íå èíòåðåñóåò âà-
øåãî ñîáåñåäíèêà. Ïîýòîìó äàæå êîãäà âàì íåîáõîäèìî ÷òî-òî
ñêàçàòü, åñëè âû ñïåðâà âûñëóøàåòå ñîáåñåäíèêà, ýòî áóäåò
ëó÷øåé ñòðàòåãèåé, ñ êîòîðîé ñëåäóåò íà÷èíàòü.

Ïðîâåðÿåì ïîíèìàíèå

Çà÷àñòóþ áîëåå ïðîäóêòèâíûì ñïîñîáîì óñòàíîâèòü, áûëî
ëè âàøå ñîîáùåíèå âîñïðèíÿòî ïðàâèëüíî, ÿâëÿåòñÿ ïîïûòêà
ïîïðîñèòü ïîëó÷àòåëåé îáúÿñíèòü, ÷òî îíè ïîíÿëè èç âàøèõ
ñëîâ. Ýòîò ñîâåò íåìíîãî îòëè÷àåòñÿ îò òîãî, êîãäà âû ïðîñèòå
ñîáåñåäíèêà âûñêàçàòü ìíåíèå î âàøåì ñîîáùåíèè. Çäåñü âû
ñàìè, áåç ïîìîùè äðóãîãî êîììóíèêàíòà, ïûòàåòåñü ðàçîáðàòü-
ñÿ, ÷òî îí äóìàåò î âàøåì ñîîáùåíèè.

Äëÿ òîãî ÷òîáû ïðîâåðèòü ïîíèìàíèå, ïîñëå äëèííûõ ñîîá-
ùåíèé çàäàâàéòå îòêðûòûå âîïðîñû. Èíîãäà âû ìîæåòå ïðåäâà-
ðèòü ñâîé âîïðîñ ïðèìåðíî òàêèì çàìå÷àíèåì.

• “×òîáû óáåäèòüñÿ, ÷òî ÿ ïðàâèëüíî âñå ïîíÿë, îòâåòüòå
ìíå, ïîæàëóéñòà, íà âîïðîñ: î ÷åì, êàê âû äóìàåòå, øëà
ðå÷ü â ìîåì ñîîáùåíèè?”

Ïðîâåðÿÿ âðåìÿ îò âðåìåíè ïîíèìàíèå, âû óñòðàíÿåòå âîçìîæ-
íîå íåïîíèìàíèå è ïîîùðÿåòå ñâîèõ ñëóøàòåëåé âûñêàçûâàòü ñâîè
ìûñëè, ÷òîáû äàòü âàì ïîíÿòü, êîãäà èì ÷òî-òî íå ÿñíî.
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Âíèêàåì â òî, êàê âîñïðèíèìàþòñÿ âàøè ñîîáùåíèÿ

Ýòîò ïîñëåäíèé ñîâåò ñâÿçàí ñ ïîíèìàíèåì íåâåðáàëüíûõ ñî-
îáùåíèé, êîòîðûå ñîáåñåäíèêè èíîãäà ïåðåäàþò â ïðîöåññå âîñ-
ïðèÿòèÿ âàøèõ ñëîâ. Îáðàòèòå âíèìàíèå íà òîí ãîëîñà, ÿçûê òå-
ëà è îñîáåííî íà âûðàæåíèå ëèöà. Èíîãäà âû ìîæåòå çàìåòèòü
âçãëÿäû, âûðàæàþùèå îçàäà÷åííîñòü èëè çàìåøàòåëüñòâî.

Åñëè âû âèäèòå ïîäîáíûå âçãëÿäû – îòðåàãèðóéòå, âìåñòî
òîãî ÷òîáû ïðîäîëæàòü ñâîå ñîîáùåíèå. Èíîãäà ýòî ìîæíî ñäå-
ëàòü, ïîäñòðîèâøèñü ïîä ìàíåðó è òåìï ñâîåãî ñîáåñåäíèêà.
Åùå ëó÷øå, åñëè âû áóäåòå ïðÿìû è îòðàçèòå òî, ÷òî, êàê âàì
êàæåòñÿ, âû âèäèòå.

• “Êàæåòñÿ, âû îçàäà÷åíû òåì, ÷òî ÿ ãîâîðþ. Ïîæàëóéñòà,
ðàññêàæèòå, ÷òî âû îá ýòîì äóìàåòå”.

Òàêèå îòðàæåíèÿ ïîîùðÿþò ïîëó÷àòåëåé äåëèòüñÿ ñâîèìè
ñîîáðàæåíèÿìè è ïðåäîñòàâëÿþò âàì âîçìîæíîñòü ïîäñòðîèòü-
ñÿ ïîä ñëóøàòåëÿ èëè âûñêàçàòüñÿ ïî ïîâîäó åãî îçàáî÷åííîñòè.
Ýòî ïîâåäåíèå ïðåâðàùàåò âàñ èç íåâåðáàëüíî âîñïðèèì÷èâîãî
êîììóíèêàíòà â âåðáàëüíî âîñïðèèì÷èâîãî, ÷òî óïðîùàåò âàøå
çàäàíèå – âûðàçèòü ñâîå ñîîáùåíèå ÿñíî, ñæàòî è ïîçèòèâíî.

Ðàçðàáàòûâàåì ïëàí îáñóæäåíèÿ
ùåêîòëèâûõ âîïðîñîâ

Âðåìÿ îò âðåìåíè íà ðàáîòå âû ìîæåòå ñòîëêíóòüñÿ ñ ñèòóà-
öèÿìè, êîãäà âàì ïðèõîäèòñÿ èìåòü äåëî ñî ùåêîòëèâûìè ïðî-
áëåìàìè èëè âàæíûìè âîïðîñàìè. Íóæíî, ÷òîáû òàêèå íåïðî-
ñòûå âçàèìîäåéñòâèÿ ïðîòåêàëè ïðîäóêòèâíî.

Åñëè âû íå ïîäãîòîâëåíû è ïûòàåòåñü ñäåëàòü ýòî ïî
íàèòèþ, ó âàñ ìåíüøå øàíñîâ íà óñïåøíûé ðàçãîâîð. Ñî ñòðà-
òåãèåé âû áîëåå ïîäãîòîâëåíû ê òàêèì íåïðîñòûì ñèòóàöèÿì
è ðàñïîëàãàåòå ïëàíîì äåéñòâèé, êîòîðûå ïðåäïðèìåòå â õîäå
ñåðüåçíîé âñòðå÷è. Êîãäà åñòü ïëàí, ó âàñ, íåñîìíåííî, ïîÿâëÿ-
åòñÿ áîëüøå øàíñîâ äîñòèãíóòü ïîçèòèâíûõ ðåçóëüòàòîâ, íà êî-
òîðûå âû ðàññ÷èòûâàåòå, ÷åì êîãäà âû äåéñòâóåòå ýêñïðîìòîì.

Çíàåì, êîãäà ñîñòàâëÿòü ïëàí
Òàêóþ ïîäãîòîâêó ñëåäóåò îñóùåñòâëÿòü â îñîáûõ ñëó÷àÿõ –

â êðèòè÷åñêèõ ñèòóàöèÿõ, â êîòîðûõ íåîáõîäèìî çàòðîíóòü ùå-
êîòëèâûå âîïðîñû, êîãäà ÷ðåçâû÷àéíî âàæíî áûòü ïîñëåäîâà-
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òåëüíûì è îñòîðîæíûì â ñâîèõ ñëîâàõ, ÷òîáû ïîâëèÿòü íà äîñ-
òèæåíèå ïîçèòèâíûõ ðåçóëüòàòîâ. Ê òàêèì îáñòîÿòåëüñòâàì
ìîæíî îòíåñòè ñëåäóþùèå:

9 âûñêàçûâàíèå ïðåäëîæåíèé âûøåñòîÿùåìó ðóêîâîäñòâó;

9 îáñóæäåíèå ïðîáëåì è êîíôëèêòîâ ñ äðóãèìè êîììóíèêàíòàìè;

9 âñòðå÷è ñ êëèåíòàìè;

9 ñîáðàíèÿ è ñîâåùàíèÿ êîìàíäû;

9 ñîîáùåíèå âàæíûõ íîâîñòåé;

9 óáåæäåíèå äðóãèõ ïîääåðæàòü âàøó èíèöèàòèâó;

9 ïðîâåäåíèå âàæíûõ ïðåçåíòàöèé.

 Ðàçðàáàòûâàåì ñâîé ïëàí
 Öåëüþ ðàçðàáîòêè ïëàíà ÿâëÿåòñÿ îðãàíèçàöèÿ âàøèõ êîììó-

íèêàòèâíûõ äåéñòâèé âî âðåìÿ ðàçãîâîðà ñ äðóãèìè ëþäüìè. Ðàç-
ðàáàòûâàÿ ñâîé ïëàí îáùåíèÿ, âû íàìå÷àåòå ñõåìó ðàçãîâîðà
â ïèñüìåííîì âèäå, ïðèëàãàåòå ñîîòâåòñòâóþùèå äîêóìåíòû
è íàãëÿäíûå ïîñîáèÿ, êîòîðûå ïîíàäîáÿòñÿ âàì íà ýòîé âñòðå÷å.

Ñëåäóþùèå ðàçäåëû ïîñâÿùåíû êëþ÷åâûì ïîäñêàç-
êàì, íà êîòîðûå ñëåäóåò îáðàòèòü âíèìàíèå â ïðîöåññå
ðàçðàáîòêè ñâîåãî ïëàíà îáùåíèÿ.

 Ñíà÷àëà âûïîëíÿåì äîìàøíåå çàäàíèå

 Âû äîëæíû çíàòü, êàêîå èññëåäîâàíèå íóæíî ïðîâåñòè,
êàêèå äàííûå ñîáðàòü, â êàêèõ âîïðîñàõ ëó÷øå ðàçîáðàòüñÿ.
Íåò íè÷åãî õóæå, ÷åì êîãäà âû ïðåäñòàâëÿåòå êàêóþ-òî âàæíóþ
èíôîðìàöèþ ÷åëîâåêó, îò êîòîðîãî áóäåò çàâèñåòü ïðèíÿòèå
îêîí÷àòåëüíîãî ðåøåíèÿ, è ïðè ýòîì óïóñêàåòå ñóùåñòâåííûå
ìîìåíòû èëè èçëàãàåòå ôàêòû â íåïðàâèëüíîì ïîðÿäêå, ÷òî íå
ïðîèçâåäåò äîëæíîãî âïå÷àòëåíèÿ íà âàøåãî ñîáåñåäíèêà.

 Íà ëþäåé ïðîèçâîäèò áîëüøîå âïå÷àòëåíèå òîò ôàêò, ÷òî âû
ïðèõîäèòå íà âàæíóþ âñòðå÷ó è äåìîíñòðèðóåòå õîðîøî âûïîë-
íåííîå äîìàøíåå çàäàíèå. Òî, êàê âû ïðîâîäèòå ñâîþ ïðåçåí-
òàöèþ, ñâèäåòåëüñòâóåò, íàñêîëüêî õîðîøî âû âñå îáäóìàëè
è ïîäãîòîâèëè, ÷òî óâåëè÷èâàåò øàíñû íà âîñïðèÿòèå âàøåãî
ñîîáùåíèÿ òàê, êàê âû òîãî ñàìè õîòèòå.
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 Ó÷èòûâàåì îñîáåííîñòè àóäèòîðèè â ñâîåì ïëàíå

 Ðàçðàáîòêà âàøåãî ïëàíà çàâèñèò îò ëþäåé, êîòîðûì âû
áóäåòå ïðåäîñòàâëÿòü èíôîðìàöèþ. Íèæå ïðèâîäèòñÿ íåñêîëü-
êî ôàêòîðîâ, êîòîðûå âàì ñëåäóåò ïðèíÿòü âî âíèìàíèå.

9 Êòî âàøà àóäèòîðèÿ è ÷òî äëÿ íåå âàæíî?

9 Î êàêèõ ñëàáûõ ìåñòàõ âàøåé àóäèòîðèè âû çíàåòå
(òå ñëîæíûå âîïðîñû, êîòîðûå äîëæíû çàòðîíóòü, è òå
ùåêîòëèâûå ìîìåíòû, îò îáñóæäåíèÿ êîòîðûõ âàì ñëåäóåò
âîçäåðæàòüñÿ)?

9 Íàñêîëüêî õîðîøî îíè âàñ ìîãóò ïîíÿòü è êàêèì ÿçûêîì
ñ íèìè ëó÷øå âñåãî ãîâîðèòü âî âðåìÿ îáñóæäåíèÿ ïðîáëåì?

9 Êîãäà è ãäå ñ íèìè ëó÷øå âñåãî îáñóæäàòü âàø âîïðîñ?

9 Ñ êàêèìè âîçìîæíûìè âîçðàæåíèÿìè è íåãàòèâíûìè ðå-
àêöèÿìè âû ñòîëêíåòåñü è êàê ëó÷øå âñåãî ñ íèìè ñïðà-
âèòüñÿ, åñëè âñå-òàêè îíè âîçíèêíóò?

Ïðåæäå ÷åì ïîäãîòîâèòü ïëàí îáñóæäåíèÿ, âûïîëíèòå äî-
ìàøíåå çàäàíèå è îáðàòèòå âíèìàíèå íà ýòè ôàêòîðû. Åñëè
íå ïîÿâëÿåòñÿ äðóãèõ ñëîæíîñòåé, ïîäãîòîâêà è ïëàíèðîâàíèå
ïîìîãóò âàì ñäåëàòü ñâîå ñîîáùåíèå ïðèåìëåìûì äëÿ ïîëó÷àòå-
ëÿ. Â íåì ïðàâèëüíî áóäóò ðàññòàâëåíû àêöåíòû, è âû ñìîæåòå
ðàññ÷èòûâàòü íà áëàãîïðèÿòíûå ðåàêöèè ñî ñòîðîíû ñîáåñåäíèêà.

Îáðèñîâûâàåì ñâîé ïëàí îáùåíèÿ

Åñëè âû âûïîëíèëè äîìàøíåå çàäàíèå è ó÷ëè ôàêòîðû,
ñâÿçàííûå ñ âàøåé àóäèòîðèåé, òî ãîòîâû ðàçðàáàòûâàòü
ïèñüìåííûé ïëàí ðàçãîâîðà. Âîò òå êëþ÷åâûå ìîìåíòû,
êîòîðûå äîëæíû áûòü îòðàæåíû â âàøåé ñõåìå.

1. Îïðåäåëèòå íà÷àëî.

 Îáîçíà÷üòå ïðåäìåò ðàçãîâîðà è ïðè íåîáõîäèìîñòè ïðåäîñ-
òàâüòå êîíòåêñò.

 Ñôîðìóëèðóéòå ñâîþ öåëü, ò.å. ñêàæèòå, ÷åãî âû õîòèòå äîñ-
òè÷ü â êîíöå ýòîé âñòðå÷è. Óÿñíèòå äëÿ ñåáÿ è ãîâîðèòå
äðóãèì, ÷òî æäåòå ïîçèòèâíûõ ðåçóëüòàòîâ.

 Ïðîèíôîðìèðóéòå ñâîèõ ñëóøàòåëåé î òîì, êàêèõ äåéñòâèé
âû îò íèõ îæèäàåòå, ÷òîáû îíè ìîãëè âîñïðèíÿòü âàøå ñî-
îáùåíèå íàèëó÷øèì îáðàçîì.
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2. Óïîðÿäî÷üòå èçëîæåíèå êëþ÷åâûõ ìîìåíòîâ.

 Îïðåäåëèòå êëþ÷åâûå ìîìåíòû è ïîñëåäîâàòåëüíîñòü, â êî-
òîðîé âû õîòåëè áû èõ èçëîæèòü.

 Âñïîìíèòå, êàêèå èñòîðèè è àíåêäîòû ìîãóò ïîìî÷ü âàì âû-
ðàçèòü ñâîè ìûñëè è êîãäà èìåííî ñëåäóåò èõ ðàññêàçûâàòü.

 Ðåøèòå, áóäåòå ëè âû èñïîëüçîâàòü íàãëÿäíûå ïîñîáèÿ è íà
êàêîì ýòàïå ëó÷øå âñåãî èõ ïðåäñòàâèòü.

 Òàêæå îïðåäåëèòå, êîãäà âû ïðèäàäèòå ñâîåìó ñîîáùåíèþ
îòòåíîê ïîçèòèâíîñòè, ïðîäåìîíñòðèðîâàâ àóäèòîðèè, êàêèå
ïîëîæèòåëüíûå ðåçóëüòàòû ìîãóò äàòü âàøè ïðåäëîæåíèÿ,
âîçìîæíûå ðåøåíèÿ ïðîáëåìû, âûñêàçàííûå âàìè, èëè
èäåè ïðåîáðàçîâàíèé, êîòîðûå ïîìîãóò îñóùåñòâèòü íåîáõî-
äèìûå óñîâåðøåíñòâîâàíèÿ.

3. Ïîëó÷èòå îòâåò ñëóøàòåëÿ.

 Ðåøèòå, êîãäà âû îæèäàåòå ðåàêöèè ïîëó÷àòåëÿ, â êàêîé-òî
îïðåäåëåííûé ìîìåíò (íàïðèìåð, ïîñëå ïðåçåíòàöèè) èëè â
ëþáîå äðóãîå âðåìÿ (ïî õîäó âàøåãî âûñòóïëåíèÿ).

 Ïîäãîòîâüòå íåñêîëüêî âîïðîñîâ, êîòîðûå ïîîùðÿò âûñêà-
çûâàíèå ìíåíèé ñî ñòîðîíû àóäèòîðèè.

 Åñëè âû ïðåäïîëàãàåòå, ÷òî óñëûøèòå îïðåäåëåííûå âîïðî-
ñû, ïîñòàðàéòåñü ïîäãîòîâèòü íà íèõ îòâåòû.

4. Çàâåðøèòå âñòðå÷ó.

 Ðåøèòå, êàê âû õîòèòå çàâåðøèòü ðàçãîâîð – îò ñóììèðîâà-
íèÿ îñíîâíûõ ïóíêòîâ äî ïîäòâåðæäåíèÿ ñîãëàøåíèÿ èëè
ñõåìû ïîñëåäóþùèõ äåéñòâèé.


