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    Тебе, мой прекрасный друг.

    Твой острый ум показал мне силу внимания.

    Тебе, мой прекрасный читатель.

    Твое безраздельное внимание – величайший дар миру.

    Давай прямо сейчас не пожалеем минуты и подарим один незабываемый момент драгоценному человеку, который сохранит воспоминания о нем на долгие, долгие годы.

    Нин Джеймс
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    Отзывы
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    В мире, где нас разрывают на части бесконечными требованиями, Нин Джеймс со своим здравым смыслом, озорным юмором и огромным опытом работы бросает всем спасательный круг. Ее книга помогает понять истинную цену времени и внимания, оградить себя от внешнего и внутреннего шума, который отвлекает от действительно важных дел. Советую прочитать ее всем, кто хочет жить полноценно, осмысленно и продуктивно.

    Мэри Руни, вице-президент компании Сomcast Spotlight

   

   
    В современном мире руководителям приходится нелегко: перегруженные работой, они вынуждены отвлекаться на посторонние дела. Книга Нин Джеймс предлагает простые и эффективные решения, которые может применить каждый.

    Вести осмысленную жизнь – значит уделять внимание самым важным занятиям и отношениям. Эту книгу обязательно нужно прочитать всем, кто хочет стать эффективным лидером. Я советую преподавателям и студентам Университета Хай-Пойнт последовать советам Нин Джеймс, чтобы с каждой неделей становиться заботливее, с каждым месяцем – продуктивнее, с каждым годом – ответственнее.

    Доктор Нидо Кубейн, президент Университета Хай-Пойнт

   

   
    Пожалуй, никто не знает о внимании больше Нин Джеймс. Она расскажет нам, чем дефицит этого ценного навыка грозит современному обществу, и научит проявлять внимание осознанно, чтобы всегда получать отличный результат. Эта книга очень похожа на саму Нин – мудрая, дельная и прямолинейная – и ее обязательно следует прочитать всем, кто хочет взять в свои руки карьеру и частную жизнь.

    Тамсен Уэбстер, продюсер TEDx Cambridge, основатель компании Red Thread

   

   
    Это настоящий мастер-класс, который научит вас влиять на окружение, добиваться успеха, руководить командой. Если вы, как и многие, несмотря на постоянную занятость, получаете неудовлетворительный результат, книга поможет справиться с информационным хаосом и заговорить так, чтобы вас услышали. Я включил ее в программу обязательного чтения для своих сотрудников.

    Майкл Порт, New York Times

   

   
    Книга Нин Джеймс посвящена тому, о чем мечтают все, – вниманию окружающих. Каждый хочет быть для кого-то важным и нужным. Нин Джеймс в легкой и доступной форме объясняет, как этого добиться. Рекомендую прочитать эту книгу всем специалистам и руководителям. Присоединяйтесь к революции внимания!

    Джон Ди Джулиус III, автор книги Customer Service Revolution («Революция сервиса»)

   

   
    Для меня самой ценной мыслью в книге Нин Джеймс стало то, что внимание – не бинарная задача (вы либо внимательны, либо нет), а ежедневная практика. Иногда можно простить себе ошибки и срывы, но все-таки упражняться надо каждый день. Уделяйте миру намеренное, осознанное внимание – и заслужите его благосклонность. Хотите добиться успеха? Выключите телефон и прочитайте эту книгу.

    Том Уэбстер, вице-президент компании Edison Research

   

   
    Нам все время твердят о том, как важно повышать продуктивность. Однако в отчаянной погоне за результатом мы разучились быть осознанно, безраздельно внимательными к своей деятельности. Это очень заметно в деловой среде, да и в частной жизни. Пора заново овладевать этим ценным навыком – другого выхода у нас нет. А награда не заставит себя долго ждать.

    Боб О’Брайен, вице-президент компании Comcast Spotlight

   

   
    Есть учителя, есть гуру, есть новаторы, есть лидеры общественного мнения. А есть Нин Джеймс. Много лет назад, при первой встрече, меня поразила способность этой женщины зажечь аудиторию, заставить слушателей посмотреть на себя другими глазами, показать, чего можно добиться при внимательном отношении к миру. Сила Нин – в цельности ее натуры. Она умеет говорить, как никто другой, при этом она реалист и практик.

    Превыше всего Нин ценит заботу о людях и готовность служить своему делу. Она профессионал высочайшего класса. Знакомство с ней перевернуло мою жизнь, а ее книга, несомненно, изменит вашу.

    Элизабет Лукас-Эверетт, телеведущая

   

   
    Нин Джеймс написала блестящую книгу, которая заслуживает скрупулезного изучения. Прочитайте ее от корки до корки – от тщательно продуманных выкладок о цене рассеянности до практических советов о том, как осознанно направить внимание на каждую сферу жизни. Если вы хотите сосредоточиться на главном, применить в работе творческий подход и сделать мир чуточку лучше – вы оцените эту книгу.

    Тони Ньюман, основатель компании The Innovation Advantage

   

   
    Отложите в сторону все дела и присоединяйтесь к революции внимания под знаменем единственной и неповторимой Нин Джеймс. В нашем суматошном мире Нин учит выделять главное и дарить внимание тем, кто его заслуживает. Книга написана с любовью, юмором и талантом. Ее обязательно нужно прочитать каждому, кто хочет гармонии в личных отношениях, на работе и в обществе.

    Лора Гасснер-Оттинг, мотивационный оратор

   

   
    Книга Нин Джеймс поможет внести в деловые отношения заботу и чуткость. Мы живем в хаотичном, перегруженном информацией мире, разрываемся между тысячей разных задач, хватаемся за телефон при каждом новом оповещении, совершенно забывая об окружающих. От этого страдают и личные, и профессиональные отношения. Мы понемногу утрачиваем связь с теми, кто для нас по-настоящему важен. Советы Нин Джеймс помогут сосредоточиться на главных людях в нашей жизни, взять под контроль отвлекающие факторы, подарить себе и близким незабываемые моменты. Эта книга помогла мне стать лучшим руководителем, мужем и отцом. С ее помощью вы определите, что поглощает ваше внимание, не позволяя должным образом заботиться о сотрудниках, клиентах, потребителях. Как вы скоро убедитесь, внимание всегда окупается сторицей.

    Скотт Феррин, директор Общества управления человеческими ресурсами

   

   
    Поначалу кажется, что это учебник для усталых и рассеянных руководителей, а на самом деле книга о том, как наполнить жизнь смыслом, радостью и любовью. Хитроумный ход, Нин!

    Энн Хэндли, главный контент-менеджер компании MarketingProfs и автор бестселлера Everybody Writes

   

   
    С той минуты, как Нин поделилась со мной своим замыслом, я понял: у нее получится прекрасная книга. Ее уникальный взгляд на проблему внимания будет полезен всем современным управленцам. Книга поможет организациям сохранить лидерство на рынке, руководителям – поддержать здоровую атмосферу в коллективе, а сотрудникам – повысить производительность труда и привлечь новых клиентов. Я рекомендую ее прочитать всем, кто желает изменить свою жизнь, – от предпринимателей, которые хотят выгодно отличаться от конкурентов, до родителей, мечтающих подарить детям памятные впечатления. Секрет прост: внимание всегда приносит прибыль.

    Клинт Гринлиф, СЕО компании HomePlate Peanut Butter

   

   
    Окажите себе услугу, прислушавшись к мудрым советам Нин Джеймс, чтобы укротить свою внутреннюю «белку в колесе» и сделать личную и профессиональную жизнь более здоровой, плодотворной и осмысленной. Результат не заставит себя долго ждать.

    Скотт Халфорд, автор бестселлера Activate Your Brain (Активируй мозг»), член Ассоциации профессиональных ораторов США

   

   
    Я уверен: каждый человек сам определяет полезные и вредные объекты внимания. Тайм-менеджмент – это хорошо. Управлять энергией – очень мудро. Но залог подлинного роста – это внимание. В нашем рассеянном мире способность быть внимательным осознанно – важнейшее конкурентное преимущество.

    Мэтт Черч, основатель компании Thought Leaders Global

   

   
    Нин Джеймс безжалостно разоблачает две главные пустышки нашего времени: тайм-менеджмент и многозадачность. В вашем списке дел должен остаться лишь один пункт – купить и прочитать ее книгу.

    Джей Байер, основатель компании Convince & Convert

   

   
    Хотите сосредоточиться на самых важных вещах? Бросьте все, что отвлекает вас от прибыли и успеха, обратите внимание на партнеров, коллег, родных и близких. А потом встряхнитесь и прочитайте книгу Нин Джеймс. Она изменит вашу жизнь до неузнаваемости.

    Иен Альтман, соавтор бестселлера Same Side Selling («Продавец на стороне клиента»)

   

   
    Наверное, вам, как и мне, в детстве то и дело велели быть внимательнее. Вот только никому из нас не объясняли, что внимание всегда приносит полезные плоды. По крайней мере не делали этого так просто и убедительно, как Нин Джеймс. Если хотите стать успешным лидером или просто жить насыщенной и богатой жизнью, обязательно прочитайте эту книгу.

    Марк Сэнборн, писатель, мотивационный оратор

   

   
    Оказывается, управлять временем невозможно. Можно управлять лишь собственным вниманием. В своей мудрой книге Нин Джеймс показывает, что эта удивительная способность человека приносит прекрасные плоды во всех сферах жизни.

    Отложите смартфон и прочитайте эту книгу. Она навсегда перевернет ваше представление о внимании. Научившись направлять его осознанно и произвольно, вы измените в своей жизни все, что захотите. Для этого Нин Джеймс предлагает нам практическое руководство.

    Клэй Герберт, основатель компании Clarity and Growth

   

   
    Раньше я даже не задумывалась о том, как дорого обходится нам дефицит внимания. Нин Джеймс помогла мне понять нечто очень важное, и, думаю, она поставила нашему обществу весьма точный диагноз. За рассеянность мы платим не только деньгами, но и здоровьем. Прочитайте книгу до конца, но не беритесь за нее, если не готовы к переменам. Я последовала советам автора и сразу же получила результат.

    Лори Гест, эксперт по безопасности
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    С любовью для вас
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Дорогой читатель, благодарю вас за то, что не пролистнули первые страницы. Книга, которую вы держите в руках, родилась в ходе многочасовых бесед, сотен презентаций, она соткана из смеха и даже слез. Сегодня я представляю ее миру и мне, признаться, немного страшно. Я написала ее потому, что хотела, чтобы люди внимательнее относились друг к другу. Не все понимают, как это важно, но вы-то понимаете! Наверное, поэтому и взяли с полки мою книгу?

   Я хочу, чтобы вы огляделись по сторонам, увидели наш прекрасный мир и начали по-настоящему замечать окружающих людей. Я хочу, чтобы вы не пожалели времени и с вниманием заглянули кому-нибудь в глаза. Я хочу, чтобы вы сделали паузу и, вдохнув полной грудью, ощутили жизнь во всей ее полноте.

   Я хочу, чтобы каждого из нас ценили и замечали. Я хочу, чтобы никто не чувствовал себя невидимкой.

   Вы – мой любимый читатель. Да-да, именно вы, потому что не пожалели времени на чтение моей книги. Спасибо вам за драгоценное внимание. Надеюсь, вы расскажете о ней друзьям и знакомым. Вы для меня сейчас главный человек на свете.

   
Я также хотела бы выразить глубокую благодарность моим клиентам и слушателям, которые приглашали меня выступать перед ними и делиться своими мыслями и историями. Спасибо всем, кто вдохновлял меня, оставлял добрые комментарии в социальных сетях, рассказывал, чем и как ему помогли мои советы. Вы делаете мою жизнь намного ярче и богаче.

   Никакими словами не выразить силу моей любви и признательности тем, кто перечислен ниже, но я все-таки попробую. Эти люди вдохновляли меня, поддерживали и подталкивали вперед, пока я работала над книгой. Извините, если я кого-нибудь забыла упомянуть, и знайте: я всех вас обожаю.

   
• Милый Энди, как хорошо, что твое спокойствие всегда уравновешивает мой буйный австралийский темперамент. Ты – весь мой мир.

   • Мэг, ты великий человек. У каждого из нас должен быть такой же добрый, верный, умный и отзывчивый человек, как ты. Ты знаешь все на свете.

   • Низкий поклон моей семье – на обоих континентах.

   • Мария, без тебя я бы точно пропала.

   • Мисти, вечная благодарность за твою дружбу и молитвы.

   • Кэнди, да пребудут с нами суфле, коктейли и кафтаны.

   • Эйлин, прогулки и беседы с тобой – лучшее лекарство от всех болезней.

   • Донован, благодаря тебе я всегда теперь буду слушать глазами.

   • Патрик, Джадсон, Стейси, Джон, вы помогаете мне мыслить нестандартно, много смеяться и устраивать праздники по малейшему поводу.

   • Тами, ты настоящий подарок судьбы.

   • Майкл, благодаря тебе я мыслю и живу шире. Спасибо за поддержку.

   • Скотт, твоя дружба всегда приносит мне радость. Speak and Spill – моя рабочая семья.

   • Марк, ты всегда заставляешь меня расти.

   • Саймон, ты вдохновил меня на революцию внимания.

   • Тамсен, без тебя мне не удалось бы нащупать тему этой книги.

   • Джей-Джей, спасибо, что напоминаешь мне: главная битва в жизни – это битва с собой.

   • Тео, твой дар сострадания и щедрости делает мир лучше.

   • Клей, твой острый ум – дар всему миру, а твоя дружба – дар мне. Наши виртуальные беседы помогли мне сделать книгу намного лучше.

   • Фил, спасибо, что слушаешь и подбадриваешь меня, а также разделяешь все мои безумные идеи.

   • Джули, меня никогда не перестанет удивлять твоя способность отыскивать перлы в хаосе моих мыслей.

   • Джоуи, одна-единственная беседа с тобой изменила для меня все на свете. Я обожаю тебя.

   • Нидо, ты для меня высочайший образец намеренного внимания. Твои слова отдаются эхом во всем мире.

   
Если вы дочитали до конца этого огромного списка, вы просто молодцы! Не дожидайтесь большого повода, чтобы напомнить самым важным людям в своей жизни, как много они для вас значат. Позвоните им прямо сейчас или пошлите сообщение, напишите любовную записку, поблагодарите за все, что они делают или когда-то сделали для вас.

   Давайте будем внимательны вместе.

   Внимание – это вложение, которое всегда окупается.
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    Введение
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     Внимание: цена вопроса
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Вы устали от того, что всегда заняты, но ни одно дело не можете довести до конца?

    Вы изо дня в день бегаете с совещания на совещание, чувствуя, что только зря тратите время?

    Вы постоянно испытываете переутомление и перенапряжение?

    Ваша личная жизнь и карьера страдают из-за того, что вам не удается уделить достаточно внимания ни первому, ни второму?

    Если вы ответили «да» на любой из этих вопросов, не огорчайтесь. Такие проблемы не только у вас.

    Уже больше пятнадцати лет я работаю с руководителями и специалистами из самых разных отраслей. В первые минуты разговора такие жалобы высказывает почти каждый мой клиент. При этом их всех объединяет кое-что еще – желание исправить ситуацию, перейти от хаотичного, наполненного беготней и стрессом существования к осмысленной, яркой и плодотворной жизни.

    Вам тоже этого хочется? Полагаю, об этом мечтает большинство людей. Однако мечта, увы, нередко кажется недостижимой, ведь мир требует прилагать все больше и больше усилий. Мы работаем на износ, чтобы обеспечить родным и близким достойный уровень жизни, а в результате у нас не остается на них ни сил, ни времени – на тех, кто нам по-настоящему дорог. И от этого очень тяжело на душе.

    Многие клиенты чувствуют, что их не ценят на работе. Некоторые испытывают то же самое в кругу семьи. Мне всегда очень грустно это слышать и хочется чем-то помочь. Это желание и заставило меня написать книгу о внимательном отношении к жизни.

    Еще люди часто жалуются, что им не хватает часов в сутках, чтобы переделать все дела. Знакомая проблема? Если да, то я вынуждена сообщить вам одну печальную истину, которую доношу и до своих клиентов.

    У вас проблемы не со временем – у вас проблемы с вниманием.

    Мне часто приходится объяснять и показывать на примерах руководителям, как повысить продуктивность и добиться интеграции профессиональной и частной жизни. (В равновесие между ними я не верю, но об этом позже.) Кажется, у нынешних руководителей отсутствует одна жизненно необходимая черта – способность быть внимательным к тому, что по-настоящему важно в определенный момент.

    Говоря о проявлении внимания, я не имею в виду, что при этом вы слушаете вполуха, занимаясь другими делами, или иногда отрываете взгляд от смартфона, чтобы взглянуть на собеседника. Под этим подразумевается сознательное, безраздельное внимание, при котором вы смотрите человеку в глаза и ловите каждое его слово.

    Кризис внимания я наблюдаю везде: на работе, дома, в обществе. Мы думаем, что внимательны, но обманываем себя. Сегодня способность испытывать неподдельный интерес у людей резко снизилась на всех уровнях: личном, профессиональном, гражданском. Мы растрачиваем свое внимание на разные пустяки: его крадут современные гаджеты, информационный шум и наши собственные дурные привычки.

    Общество страдает от дефицита внимания.

    Быть рассеянными и отвлекаться стало для нас нормой. Мы так зациклены на цифровой технике, бесконечном списке задач и нехватке времени, что не в силах уделять внимание важным для нас людям, делам и чувствам. Несмотря на непрерывное подключение, мы, кажется, никогда еще не были так разрозненны и далеки друг от друга, собственной работы и окружающего мира.

    В глубине души вы знаете, что я права. Конечно, вы и сами это замечали. Внимательных людей становится все меньше день ото дня.
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Возможно, вы сейчас думаете: «Внимание? Тоже мне проблема!» Однако это в самом деле очень серьезно. Как вы узнаете из главы 1, недостаток внимания обходится нам очень дорого, причем я говорю не только о финансовых издержках. Каждый из нас и общество в целом несет весьма ощутимые потери из-за этого индивидуального и коллективного дефицита.

    Небрежное отношение к себе и близким часто стоит нам испорченного здоровья, разрушенных отношений, упущенных карьерных возможностей. С профессиональной точки зрения недостаток внимания наносит серьезный ущерб производительности труда, лояльности сотрудников, репутации бренда, финансовому положению компании. В общечеловеческом плане наше равнодушие уже причинило серьезнейший ущерб природным ресурсам, флоре, фауне – всей планете в целом.

    Дефицит внимания обходится слишком дорого.

    У вас всего одна жизнь. Как вы хотите ее прожить? В тумане вечной усталости и раздражения – или занимаясь любимым делом, в окружении любимых людей? Может быть, ваши уникальные навыки и таланты пропадают, потому что вы не можете сосредоточиться на работе? У человечества есть лишь один дом – планета Земля. Какой мир мы оставим в наследство детям и внукам?

    Наверное, вам кажется, что вы внимательны к себе и другим. Но умеете ли вы направлять внимание намеренно, целенаправленно? Может быть, вы считаете, что заняты важным делом. Так ли это? Возможно, вам кажется, что вы проявляете любовь и заботу о близких.

    Беда не в том, что мы не хотим быть внимательными. Напротив, мы очень стараемся.

    
• Мы думаем, что поддержание контактов с друзьями и родственниками в социальных сетях делает наши отношения прочнее и теплее.

    • Мы считаем, что выжить в современном мире можно лишь за счет многозадачности.

    • Мы пытаемся делать все и для всех.

    • Нам кажется, что мы обязаны постоянно быть на связи со всеми.

    • Мы постоянно бегаем на тренинги и семинары.

    • Мы стараемся научиться тайм-менеджменту, чтобы успевать делать больше дел.

    • Мы составляем бесконечные списки дел.

    • Мы больше времени тратим на сортировку этих самых списков, чем на сами дела!

    • Мы покупаем новые, продвинутые ежедневники.

    • Мы скачиваем новейшие приложения.

    • Мы наклеиваем на календарь разноцветные стикеры.

    • Мы читаем все, что попадается под руку, о том, как больше успевать.

    
И все равно не успеваем.

    Говоря о внимании, мы часто забываем о главном.
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     Внимание должно быть осознанным

    

    [image: after_title]

Вы когда-нибудь задумывались об истинной цене внимания?

    В наши дни слово «внимание» иногда приобретает негативный оттенок – вероятно, потому, что ассоциируется с бесконечными селфи, которые со всех сторон кричат: «Смотри на меня!», и с любителями публиковать мельчайшие подробности своей жизни в социальных сетях. Но в книге речь идет совсем не об этом. Мы поговорим о намеренном, или осознанном, внимании, которое поможет вам наилучшим образом исполнять все роли в своей жизни.

    Все мы хотим и ищем внимания. Это одна из главных человеческих потребностей. С первых же дней жизни мы получаем все необходимое – пищу, кров, тепло – благодаря родителям. Повзрослев, мы хотим, чтобы нас любили и принимали – иными словами, мечтаем о том, чтобы к нам проявляли интерес.

    Не всем нужно одинаково много внимания. Кому-то хочется всенародного признания, а кому-то достаточно интереса родных и близких. Тем не менее все хотят чувствовать себя в центре чьего-то внимания, даже если не жаждут купаться в лучах славы.

    Внимание необходимо нам и в профессиональной сфере. Чтобы выполнять поставленные задачи, добиваться результатов и преуспевать, нам нужно внимание руководителей и подчиненных. Сотрудникам и клиентам тоже требуется внимание. Каждый человек хочет, чтобы его видели, слышали, учитывали его запросы.

    Внимание – не роскошь, а необходимость. Именно оно приносит те плоды, которые все мы хотим получить в результате своих усилий. Наверное, поэтому мы так часто слышим фразу: «Будь внимательнее!». Эти слова говорят нам родители. И учителя. Потом мы повторяем их своим детям. И это не пустые слова, а важный жизненный урок.

    К несчастью, по большей части внимание мы уделяем урывками, мимоходом – например, набирая сообщение за разговором. Однако тогда оно ничего не стоит, поскольку мы даем понять, что не ценим объект внимания по-настоящему.

    Внимание ценно лишь тогда, когда оно намеренное и осознанное.

    Намеренное внимание – это действие. Проявлять его означает смотреть на того, кто находится перед вами и требует вашего участия, слушать его и думать о нем. Такое внимание предполагает сознательный выбор, решительный поступок, творческий подход.

    Внимание всегда окупается, но не всякое, а лишь намеренное внимание в отношении того, что важно в этот момент для людей, с которыми вы разговариваете, или для первоочередных задач, любимого дела.

    Чтобы получить прибыль, нужно вложить деньги. То же самое и с вниманием: чтобы вам его уделяли, сначала нужно его отдать. Во что же и как нужно вложить внимание, чтобы оно окупилось? На этот вопрос я и постараюсь ответить в книге.

    Если вы решили, что моя книга написана для гедонистов и нарциссов, которые хотят манипулировать людьми, чтобы получать желаемое, вы ошиблись. Выбросьте эту мысль из головы. Книга вовсе не о том, как, давая чуть-чуть, получить взамен много. Искреннее, сознательное внимание преображает и тех, от кого оно исходит, и тех, на кого направлено. Когда вы чутко и серьезно относитесь к окружающим, точно так же относятся и к вам.

    Уделяя безраздельное внимание главным людям, делам и чувствам в своей жизни, вы получите большую награду. Компания, которая заботится о сотрудниках, клиентах и потребителях, получает ответное внимание к своим продуктам и услугам. При этом ее руководство вовсе не манипулирует кем-то, тем не менее компания выгодно отличается от конкурентов. А если мы все вместе будем внимательны к планете, то появится надежда, что и в будущем Земля останется гостеприимным домом для человечества.

    Намеренное внимание – это дар, который мы отдаем людям, миру и в конечном счете самим себе.
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     Революция в сфере внимания
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Благодаря наблюдениям, исследованиям и работе с такими клиентами, как Viacom, Comcast, Paramount Pictures, Trinity Health и Johnson & Johnson, мне не раз доводилось убеждаться в силе намеренного внимания. Я своими глазами видела поразительный эффект, который даже малая толика внимания производит на качество жизни. Вот почему эта идея лежит в основе моего творческого кредо, бизнес-стратегии и стремления помогать людям изменить жизнь к лучшему.

    Моя миссия – избавить общество от современной патологической рассеянности и создать экономику положительного внимания.

    Я хочу, чтобы мы излечились от «информационного помешательства» и обратили внимание друг на друга.

    Я хотела бы увидеть революцию в сфере внимания, которая заставила бы людей отказаться от вечной занятости в пользу продуктивности, оздоровить и улучшить взаимоотношения, повысить производительность труда и обеспечить интеграцию частной и профессиональной сферы.

    Я хочу, чтобы, оглядевшись, вы увидели наш прекрасный мир и стали замечать окружающих. Чтобы вы сделали паузу и взглянули кому-то в глаза. Я хочу, чтобы вы вдохнули воздух полной грудью и ощутили красоту каждого момента.

    Я хочу, чтобы каждого из нас слышали и замечали, чтобы никто не чувствовал себя невидимкой.

    Готовы ли вы ко мне присоединиться?

    Будучи администратором, руководителем, предпринимателем, тренером, родителем, акционером или кем-то другим, кем вам приходится быть каждый день, вы как человек, профессионал и гражданин можете выбрать, во что вложить свои время, силы и внимание.

    
• Заботьтесь о близких.

    • Будьте продуктивны и в качестве работника, и в качестве руководителя.

    • Отвечайте за свое сообщество и нашу планету.

    
Давайте вместе совершим революцию в сфере внимания, чтобы те, кто окружает нас дома, на работе и в обществе, знали, как они для нас важны.
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     Внимание окупается
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Намеренное внимание – это все равно что твердая валюта. Разумные инвестиции приносят высокие, долгосрочные дивиденды. Целенаправленно уделяя безраздельное внимание главным людям и делам в своей жизни, мы получаем щедрую отдачу на работе, дома и в обществе. Трудно ли это? Очень! Но, поверьте, полученные проценты того стоят.

    В намеренном внимании восхитительно то, что оно помогает нам создать незабываемые моменты, причем не только для себя, но и для других. Я очень надеюсь, что вы выберете жизнь, полную таких светлых мгновений, которые надолго запомнятся вам и вашим родным, друзьям, коллегам. Я хочу, чтобы вы могли по праву гордиться своими успехами, чтобы ваш жизненный опыт стал самым ценным вашим наследием.

    Создавать наполненные смыслом моменты – это лишь начало. Намеренное внимание окупается везде и во всем. Оно поможет вам:

    
как человеку

    • улучшить взаимоотношения;

    • интегрировать деловую и частную сферы жизни друг в друга;

    • обрести четкую цель;

    • создавать памятные моменты;

    • повысить уровень благосостояния;

    
как профессионалу

    • определить приоритеты;

    • повысить производительность труда;

    • ускорить рабочий процесс;

    • увеличить прибыль;

    • обеспечить лояльность сотрудников;

    • расширить клиентскую базу и увеличить продажи;

    • повысить степень удовлетворенности потребителей;

    • сплотить коллектив и поддержать командный дух;

    • привлечь и удержать лучший персонал;

    • мотивировать сотрудников;

    • добиться повышения;

    
как гражданину

    • культивировать дух уважения и взаимовыручки;

    • экономить природные ресурсы;

    • заботиться об окружающей среде;

    • оставить весомое наследие.

    
У каждого человека дома, на работе и в обществе есть обязательства, требующие неусыпного внимания. А какие дивиденды их выполнение приносит вам?

   [image: chapter_end]


    

[image: before_title]

     Внимание – йога для ума
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Нам с детских лет твердили, что нужно быть внимательнее. Почему же мы так этого и не усвоили? Оказывается, дело не в том, что нам недостает ума. Просто в современном мире за внимание ведется отчаянная борьба, и в результате мы постоянно отвлекаемся, утопая в информационном шуме.

    В этой книге рассказывается, как благодаря изменению привычек научиться уделять внимание только тому, что по-настоящему важно и что обязательно вознаградит вас за потраченное время. Вы сможете осознанно выбирать, кого поставить в центр своего внимания; определять приоритеты и продуктивно выполнять главные задачи; соответствовать тем переменам, которые ваша целеустремленность осуществит в окружающем мире. В книге собраны практические советы, которые можно применить на работе и дома незамедлительно. Вы узнаете, как и чем эти советы помогли руководителям, столкнувшимся с подобными проблемами. И конечно же, мы с вами обязательно поговорим по душам. Вы узнаете обо мне такое, чего, пожалуй, не знает и моя мама, если дочитаете книгу до конца.

    Я не могу повлиять на то, как устроен ваш мозг, но вы-то можете. Вероятно, вам придется расстаться с некоторыми привычками. Возможно, какие-то рекомендации придутся вам не по душе. Но я очень надеюсь, что вы не только освоите новые способы управления вниманием, но и в целом станете бережнее относиться к окружающему миру.

    Если вам хватит терпения прочитать книгу до последней страницы, вы научитесь сознательно выбирать фокус внимания – конечно, если захотите потратить время и силы. Однако одним усилием дело не обойдется. Работать над собой придется много. Каждый день. Навык осознанно направлять свое внимание развивается так же, как и мышцы, – с помощью регулярных упражнений.

    Вы когда-нибудь занимались йогой? Наверное, ваш инструктор говорил, что йогу нужно практиковать каждый день. Так вот, навык намеренного внимания – это йога для ума. Целенаправленная ежедневная практика. Чем больше занимаешься, тем лучше получается. И дело того стоит. Почему я в этом уверена? Да потому, что, как и вы, должна практиковаться регулярно. Я тоже только учусь. Разница между мной и вами в том, что я учусь немножко дольше.

    Нужно приходить в этот зал каждый день и работать умом и телом – такими, какие есть. Только тогда у нас появятся силы для больших и важных дел.

    Давайте же будем внимательными к тому, что по-настоящему важно для каждого из нас, и наши отношения с близкими станут крепче, работа – успешнее, а мир – безопаснее. Внимательное отношение к людям – залог осмысленной и плодотворной жизни. Итак, внимание: мы начинаем!
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    Часть I

    Что дает внимание?
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     Глава 1

     Общество с дефицитом внимания

    

    [image: after_title]



     
Вам когда-нибудь приходилось слышать от людей: «Что-то я сегодня рассеянный»? О недостатке внимания часто упоминают, когда хотят оправдать лень, прокрастинацию, низкую производительность труда, нежелание или неумение сосредоточиваться, невыполнение задач. Иногда об этом говорят почти с гордостью – что очень странно, если вдуматься.

     На самом деле СДВГ (синдром дефицита внимания и гиперактивности) – серьезное неврологическое расстройство, при котором человеку трудно сосредоточиться и контролировать себя. В итоге работоспособность снижается и пациент теряет возможность полной самореализации. Это расстройство требует длительного и сложного лечения.

     Когда я говорю, что современное общество страдает дефицитом внимания, я не бросаюсь громкими фразами. В 1992 году такой диагноз поставили одному из членов моей семьи, так что мне не понаслышке известны симптомы болезни и тот вред, что она причиняет. Я намеренно употребляю медицинский термин, чтобы подчеркнуть: в мире бушует эпидемия невнимательности – это серьезная болезнь с весьма ощутимыми последствиями. В подтверждение приведу некоторые факты:

     • Ежедневно девять человек гибнут, а 1153 получают травмы из-за невнимательности за рулем. Вам может показаться, что это сухие цифры, однако все эти люди чьи-то жены, мужья, дети, родители, друзья, коллеги. Может быть, и ваши.

     
      • В Миннеаполисе с каждым годом погибает все больше пешеходов – и тоже из-за невнимательности. В городе действует система легкого метро, а люди, увлеченные гаджетами, не обращают внимания на мчащиеся поезда!

      • По данным исследовательской организации Infor­mation Overload Group, отвлекающие факторы ежегодно обходятся экономике США приблизительно в 588 миллиардов долларов.

      • По итогам годичного наблюдения за двумя тысячами респондентов исследовательская группа Think Money выявила, что 759 часов (31 день!) уходит у среднего человека в год на отвлекающие факторы.

      • С 1900 года наша планета потеряла около 477 видов растений и животных, поскольку человечество, не уделяющее внимания проблемам окружающей среды, разрушило естественные ареалы их обитания.

      • По данным экспертной оценки невозобновляемых природных ресурсов в общемировом масштабе, к 2030 году мы столкнемся с глобальным дефицитом 23 из 26 (88 процентов) видов руд, минералов и прочего сырья.

     

     Недостаток внимания приводит ко вполне реальным, часто длительным, а иногда и непоправимым последствиям. Мы считаем себя собранными и сосредоточенными, однако это не так. Нередко нашим вниманием управляют другие люди, электронные устройства, обстоятельства. И если у пациентов с истинным синдромом дефицита внимания нет выбора, то у всех остальных он есть. Мы страдаем вовсе не от этого расстройства, а от намеренной невнимательности. Человек способен управлять своим мыслительным процессом и привычками, поэтому не нужно думать, что рассеянность нападает помимо нашей воли.

     Конечно, в современном обществе дефицит внимания вызван рядом внешних и внутренних факторов. Темп жизни в нашем стремительном, помешанном на гаджетах, опутанном сетью подключений мире только ускоряется, отвлекающие факторы бомбардируют нас со всех сторон. В результате мы теряем возможность сосредоточиться на моменте, при этом на плечах каждого лежит груз ответственности.

     Рассмотрим внешние и внутренние факторы, влияющие на внимание.
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      Внутренние факторы
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Внутренний мир человека во многом определяет его способность к концентрации внимания. Убеждения, чувства, состояние здоровья, даже принадлежность к определенному поколению – все это влияет на внимательность.

     Многозадачность – это миф

     Сегодня количество задач, требующих неотложного внимания, увеличилось многократно. Каждого из нас раздирают на части, ожидая все более высоких результатов, причем все быстрее и с минимальной затратой средств. В итоге люди начали культивировать многозадачность, или переключать свою жизнь на маниакальный режим, как называю это я. Сама я тоже раньше так поступала: мне не раз доводилось метаться между мониторами, бумагами, телефонами и длинными списками дел – разумеется, невыполнимых.

     Несколько десятилетий нам внушали, что многозадачность повышает эффективность и производительность труда. Оказалось, что в этом нет ни капли правды. Наоборот, чем больше мы на себя берем, тем меньше выполняем. Несмотря на постоянную занятость, результатов нет. Все дела переделать невозможно. Знакомое чувство, правда? И очень не­приятное.

     Польза многозадачности всего лишь миф. Благодаря нейрофизиологам теперь мы знаем, что мозг не способен выполнять несколько задач параллельно – например, разговаривать и писать текстовое сообщение. Он просто переключается с одной задачи на другую. Иными словами, каждый раз мозгу приходится резко прерываться, а затем начинать работу заново. По некоторым подсчетам, из-за таких метаний продуктивность падает почти наполовину. Исследования также показывают, что резкое переключение увеличивает когнитивную умственную нагрузку, при этом мы гораздо больше рискуем совершить ошибку, принять неверное решение или упустить важную информацию. Перегруженный мозг хуже справляется с творческими задачами.

     В книге «Бесплатное»[1] Крис Андерсон, основатель проекта TED Talks и главный редактор журнала Wired, задается вопросом: что, если многозадачность всего лишь дробит внимание на мелкие части? Ответ на его вопрос, конечно же, положительный. Деля внимание между сотней объектов, мы дробим его на фрагменты и в результате ни на чем не сосредоточиваемся по-настоящему, и любое впечатление очень быстро стирается из памяти. Маниакальный режим нужно заменить здоровым, однозадачным, от начала и до самого конца фокусируя внимание на важном разговоре, обсуждении, проекте.

     Три «пере»: перегрузка, перенапряжение, переутомление

     Безусловно, вы ставите перед собой грандиозные цели. Вам хочется всех опередить, все успеть, собрать самую лучшую команду, получить грант, превзойти всех коллег – вы не размениваетесь на мелочи. Так живут многие. Однако подобным образом очень легко заполучить синдром трех «пере» – перегрузка, нервное перенапряжение и переутомление. Большинство людей хорошо знают, что это такое.
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Рис. 1.1. Цикл трех «пере»

     
Мы перегружены заданиями дома и на работе. Мы отвечаем на письма в перерывах между встречами, жуем протеиновые батончики на ходу, придумываем стратегию для команды, рапортуем начальнику, а потом хватаемся за семейные дела. Руководитель ждет от нас одного, родные – другого; кроме того, мы сами ждем от себя достижений. Мы многого хотим от жизни, хоть и не представляем, с чего начать.

     Если вы похожи на большинство руководителей, с которыми я работаю, то вам тяжело живется. И не только вам. Недавнее исследование Американской психологической ассоциации показало, что средний уровень стресса у граждан США снова повысился – с 4,9 до 5,1 по 10-балльной шкале. Кроме того, 24 процента взрослого населения страны жалуется на повышенную тревожность. Год назад эта цифра составляла 18 процентов.

     Хронический стресс ухудшает способность к переключению внимания. В 2009 году при изучении группы студентов-медиков, находящихся на грани нервного срыва, обнаружилось, что стресс затрагивает зону префронтальной коры головного мозга, отвечающую за функцию внимания. Автор исследования отмечает: «К счастью, расстройство внимания в большинстве случаев проходит со снижением напряжения, тем не менее оно весьма близко к симптомам, наблюдаемым при некоторых психиатрических заболеваниях, связанных со стрессом».

     Более того, стресс – это молчаливый убийца. Его не увидишь, не услышишь, не унюхаешь. Однако его последствия хорошо известны всем. Шесть наиболее распространенных причин смертности (сердечно-сосудистые и онкологические заболевания, болезни легких, несчастные случаи, цирроз печени и суицид) так или иначе связаны со стрессом. В 75 процентах случаев за медицинской помощью обращаются при расстройствах и заболеваниях, вызванных нервным перенапряжением.

     Постоянная перегрузка и тревога вызывают хроническую усталость. Слишком многие люди – и я не исключение – живут в лихорадочном темпе, засиживаются за работой до глубокой ночи или встают ни свет ни заря, безуспешно пытаясь переделать все дела. А ведь хронический недостаток сна плохо влияет на умственные способности, производительность труда, отношение к жизни, эмоции и приводит к серьезным заболеваниям, сокращающим продолжительность жизни.

     Даже если нам удается лечь спать в положенное время, часто мы ворочаемся в кровати, позволяя стрессу и пере­утомлению впиться в нас когтями. Я обычно представляю эту парочку – усталость и стресс – в виде двух зеленых гремлинов, которые так и норовят взгромоздиться на плечи. Не давая ни минуты покоя, они все время напоминают о том, что вы сегодня не успели сделать. Словом, эти отвратительные создания очень мешают жить!

     Каким образом синдром трех «пере» связан с проблемой внимания? Да самым что ни на есть прямым! Перегрузка, перенапряжение и переутомление влияют на физическое здоровье и настроение. Хронические стресс и усталость не позволяют сосредоточиться и занимают немало «оперативной памяти» мозга, мешая ему обрабатывать информацию. Производительность труда снижается, а результаты становятся все хуже, что лишь усугубляет напряжение и перегрузку. Получается замкнутый круг.

     Давно пора согнать гремлинов с плеч, показать им, кто тут хозяин, и покончить с перегрузкой, стрессом и усталостью. Так жить нельзя. Мы должны жить осмысленной жизнью, полной значимых моментов.

     Разница между поколениями

     Каждый год я выступаю с лекциями. Слушатели часто думают, что мне их не видно, поскольку свет в аудитории приглушен. На самом деле я все прекрасно вижу и наблюдаю за публикой, проверяя, как она реагирует на мои слова. (Обязанность лектора, как и любого докладчика и руководителя, – поддерживать в слушателях интерес.) За много лет я подметила отличия в поведении людей разных поколений. Наверное, и вам бросались в глаза эти различия, если вы когда-нибудь наблюдали за публикой на корпоративных мероприятиях или за дружескими компаниями в ресторане.

     Представители старших поколений откладывают в сторону гаджеты и смотрят на докладчика или друг на друга. Правда, это еще не значит, что они внимательно слушают! Они могут думать о своих проблемах на работе или дома, о том, что нужно сказать после презентации, или прокручивать в голове список неотложных дел. А молодые люди ни на секунду не выпускают из рук смартфоны – возможно, они отправляют в Twitter удачную фразу начальника или фотографируют принесенное блюдо. При этом старшие убеждены, что утыкаться носом в экран в чьей-нибудь компании – невежливо. А вот молодежь ничуть не обижается на то, что кто-то пользуется смартфоном в их присутствии. Ведь человеку просто хочется поделиться новостями!

     Скорее всего, и старшие, и младшие убеждены, что относятся к миру с большим вниманием. Однако и те и другие ошибаются.

     И главное, у разных возрастных групп различается даже представление о внимании. Те, кто вырос до появления интернета и смартфонов, обычно умеют сосредоточиться на собеседнике, полностью включиться в любой важный момент, заниматься одним делом больше нескольких минут подряд. Но эти навыки нужно постоянно использовать, иначе они утратятся. А вот люди, выросшие в цифровую эпоху, не знают ничего кроме сети, гаджетов, экранов и вечного переключения между сотней дел и задач.

     Самое юное поколение с пеленок растет на информационном рационе из технологий, электроники и социальных сетей. Их няни смотрят фильмы на планшетах и играют в игры на смартфонах. Согласно данным Международного центра по мониторингу СМИ и общественного мнения (International Centre for Media and the Public Agenda (ICMPA)), большинство детей и подростков около 75 процентов времени проводят, глядя на экран или в монитор. Пока мы не понимаем, насколько их мозг будет отличаться от устройства сознания старших поколений. Но уже сейчас известно, что мозг не может выполнять две задачи одновременно.

     Совсем недавно я беседовала с очень талантливым молодым человеком (ему 21 год) о том, как его поколение воспринимает проблему внимания. Разговор вышел очень интересный. Оказывается, общаясь с людьми постарше, его ровесники обычно откладывают цифровые устройства в сторону, проявляя так уважение. (Правило не распространяется на родителей: с ними общение строится совершенно иначе.) Похоже, как бы горячо молодые люди ни уверяли нас, что могут сосредоточиваться на нескольких вещах одновременно, в глубине души они и сами знают, что это не так.

     Словом, люди разного возраста относятся к вниманию по-разному. Так давайте же постараемся улучшить это качество, сколько бы нам ни было лет.
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      Внешние факторы
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На способность к сосредоточению влияют наши мысли, убеждения, эмоции и даже возраст. Однако невнимательность – проблема не только внутреннего мира. Внешнее воздействие тоже значительно снижает концентрацию внимания.

     Вещи вокруг нас

     Если вы сидите за рабочим столом, поднимите голову и оглядитесь вокруг. Что вы видите? Горы документов? Завалы? Целый ящик проектов, в которых надо принять участие; инструкций, которые нужно изучить; запросов, на которые необходимо ответить? А что у вас на мониторе? Папка «Входящие» с непросмотренными сообщениями?

     Можете ли поставить машину в гараж по приезде домой – или он забит коробками и прочим хламом, напоминающим о незавершенных делах? Физическое окружение, обстановка тоже влияют на способность добиваться результатов. В хаосе и беспорядке очень сложно сосредоточиться и определить приоритеты.

     Еще один внешний фактор, во многом определяющий концентрацию внимания и производительность труда, – планировка рабочего места. Открытые офисы весьма популярны и удобны в тех случаях, когда необходимо тесное сотрудничество большого коллектива. И они экономят место. Такая модель рабочего пространства принята во многих успешных компаниях, в том числе в Facebook, Cisco, Microsoft, Google и eBay.

     Разумеется, в обозримом будущем организации не станут выделять сотрудникам отдельные кабинеты. Однако руководители должны отдавать себе отчет, что в открытом офисе возникает множество отвлекающих факторов для всей команды, что негативно сказывается на производительности труда. Сотрудникам приходится делить внимание между своей и чужой работой; телефонные переговоры слышит каждый; как правило, в такой атмосфере быстро снижаются показатели, что неизбежно затрагивает и командный дух.

     Открытая планировка офиса продуктивна лишь при превосходной подготовке персонала, наличии четких и понятных инструкций, теплых отношениях в команде и соблюдении старых добрых правил этикета.

     Как СМИ и информационная перегрузка повлияли на внимание

     Первобытные люди не могли себе позволить быть рассеянными. Зазеваешься – и достанешься на обед саблезубому тигру или сунешь в рот ядовитую ягоду. Наши предки старались замечать как можно больше деталей окружающей среды, ведь выживали только самые внимательные. К счастью для них, в те времена не было телевизоров и прочих устройств.

     Со временем человечество расплодилось и стало исследовать новые территории, селиться большими общинами. С появлением инструментов и различных ресурсов жизнь человека стала легче и вместо выживания он сосредоточился на ремеслах, изучении мира и социальном взаимодействии.

     Еще каких-то восемьдесят лет назад семьи бросали все дела и бежали к радиоприемнику, чтобы послушать новости. При ограниченном доступе к информации каждая сводка захватывала внимание публики.

     С появлением телевизоров границы мира раздвинулись, но в первое время информация дозировалась: утренняя и вечерняя газета, два-три выпуска теленовостей в день. В моем детстве уже был телевизор, но включали его лишь время от времени – и это доставляло особое удовольствие. Когда мы с мужем только поженились, первые два года у нас не было телевизора, что нам очень нравилось. Мы нарочно не стали его покупать: у молодоженов есть занятия и по­интереснее!

     Сегодня благодаря огромному количеству кабельных и спутниковых телеканалов зритель может смотреть новости и любые другие программы 24 часа в сутки. Находясь в гостях у друзей или деля с кем-то гостиничный номер, я вижу, что они включают телевизор, как только проснутся. Мы едим в компании телевизора или планшета, вместо того чтобы делить трапезу с людьми.

     После того как в интернете начали выкладывать сериалы целиком и стало не нужно неделю ждать нового эпизода, зрительские привычки снова изменились. Просмотр запоем – новейший способ распылить внимание по просторам цифровой вселенной. Недавно американский центр медийных исследований The Diffusion Group опубликовал данные, согласно которым современный человек тратит на просмотр сериалов больше времени, чем на еду, сон и секс!

     Но и это еще не все. Мы носим с собой гаджеты, чтобы обеспечить себе непрерывный доступ к информации и развлечениям. Google знает все. На YouTube можно найти видеоуроки чего угодно. О смерти Майкла Джексона я узнала из Twitter. Важнейшие новости часто доходят до меня из публикаций в Facebook или твитов с места происшествия. Социальные сети изменили принципы и способы получения информации: благодаря им в каждой точке земного шара появились миллионы неофициальных корреспондентов, но они же породили и массу ложных сообщений, из-за которых публика теперь очень мало доверяет новостям.

     По словам Адрианы Отт – одного из наиболее авторитетных бизнес-стратегов Кремниевой долины и автора книги The 24-Hour Customer («Круглосуточный покупатель»), – ежедневно интернет-пользователь просматривает более 34 миллиардов бит информации. Это все равно что прочитать за один день две книги! Огромный массив данных создает «затор внимания», или дисбаланс между увеличением объема информации и ограниченным временем на ее усвоение. Отт поясняет: «За 16 часов, которые мы ежедневно проводим в состоянии бодрствования, человеческое сознание может пропустить через себя и усвоить ограниченный объем данных. Получается нечто вроде воронки, в которую вливают все больше и больше, притом что пропускная способность не меняется. На сознание давит необработанная информация. <…> Идет жесточайшая битва за внимание. Мы как будто все время находимся посреди ревущей городской магистрали со слепящими огнями. Для того чтобы не откликаться на зов всех этих электронных искушений, сегодня требуется немалая сила воли».

     В наши дни и реклама необыкновенно умело манипулирует сознанием. С помощью технологий, измеряющих активность мозга и сердечный ритм, а также отслеживающих направление взгляда, чтобы определить, какие цвета, заголовки и изображения вызывают эмоциональный отклик, можно надолго завладеть вниманием потребителя.

     Доступ к информации и выбор каналов сегодня гораздо шире, чем во времена наших родителей. Из-за постоянной перегрузки мы уже почти ни на что не обращаем внимания. В 1971 году социолог Герберт Саймон сказал: «Изобилие данных порождает недостаток внимания». Очень мудрые слова.

     Технозависимость

     Вам доводилось на чей-нибудь свадьбе или, хуже того, похоронах слышать, как у одного из гостей звонит телефон? Неважно, кто этот человек и кто на другом конце провода: даже если дело очень важное, таких ситуаций допускать нельзя. Общество с дефицитом внимания сосредоточено на смартфонах, планшетах, социальных сетях и мессенджерах, а не на том, что по-настоящему важно: оно ставит гаджеты выше людей.

     Моя талантливая подруга Конни Подеста поделилась со мной такой историей. Однажды она договорилась встретиться с приятельницей, но из-за плотного графика на общение отводился всего один час. Половину этого времени приятельница отвечала на телефонные звонки и сообщения. По окончании она посетовала, что час пролетел слишком быстро, добавив: «Хорошо было встретиться, поболтать». И тогда Конни, расхрабрившись, сказала: «Поболтать было бы хорошо, но ты же не отрывалась от телефона!»

     Все уже привыкли к тому, что собеседник заглядывает в телефон во время разговора, и принимают это как должное. Но ничего нормального в этом нет. Нам нужно больше таких, как Конни, – людей, готовых сказать правду о современном помешательстве на гаджетах. Иногда я полушутя заявляю мужу: «Я интереснее, чем твой телефон!» Наверное, мои слова звучат самонадеянно, но так и есть. Мужу со мной интересно, и он всегда смеется этой шутке.

     Часто ли вы ловите себя на том, что тянетесь за телефоном, если человек, беседа или фильм вас не увлекают? Такова наша типичная реакция. Гаджеты стали спутниками нашей жизни. Вот, к примеру, тревожный факт: Международный центр по мониторингу СМИ и общественного мнения провел эксперимент, в ходе которого студентов попросили на сутки отключить все электронные устройства. Молодые люди почувствовали острое одиночество и не знали, чем себя занять.

     Пора честно признаться себе: у нас сформировалась зависимость, причем не в переносном, а в самом прямом смысле.

     Психолог Николас Кардарас, автор книги Glow Kids: How Screen Addiction Is Hijacking Our Kids – and How to Break the Trance («Дети мониторов: как пристрастие к гаджетам отнимает у вас ребенка и как вывести его из транса»), утверждает, что за нежеланием расставаться с электронными устройствами стоит вполне конкретная причина: «Мы уже знаем, что смартфоны, планшеты, игровые приставки – это своего рода наркотик. Недавние исследования с применением магнитно-резонансной томографии (МРТ) позволили нейрофизиологам установить, что электронные гаджеты влияют на лобные доли мозга, где находятся центры управления сознательными действиями и контролем импульсов, точно так же, как кокаин. Цифровая техника – не меньше, чем секс, – вызывает сильное перевозбуждение, в результате повышается уровень “веселого” нейромедиатора дофамина, задействованного во всех механизмах зависимости».

     Как бы горько ни было признавать, против фактов не пойдешь: мы зависимы. Вы когда-нибудь выходили из дома без телефона? Уверена, вы возвращались за ним, даже если из-за этого опаздывали на работу? Ну конечно же да!

     Одна лишь мысль о цифровой детоксикации вызывает у многих людей панику. Знаете ли вы, сколько раз в день мы прикасаемся к телефону? Попробуйте угадать.

     По данным недавнего анализа исследовательской платформы Dscout, среднестатистический пользователь прикасается к телефону 2617 раз в день. А если бы вы столько раз дотрагивались до человека?! Если же вы попадаете в разряд крайних случаев и вообще не расстаетесь с телефоном, то, вероятно, делаете это более 5400 раз в день. Настоящее безумие!

     Думаете, у вас нет технозависимости?

     Разработано множество приложений для слежения за тем, сколько времени вы проводите со смартфоном в руках. Современные технологии можно поставить на службу вниманию. Установите такое приложение, чтобы проверить, как часто вы хватаетесь за гаджет. Когда я узнала, сколько времени он у меня крадет, то пришла в ужас.

     Технозависимость разрушает наши отношения с близкими, снижает работоспособность. А какой была бы жизнь, если бы вы уделяли людям, делам и увлечениям хотя бы половину того времени, что получают гаджеты... Вы мечтаете написать книгу? Представьте, что добавляете к ней 2617 слов каждый день. Вообразите, чего бы вы могли добиться, если бы всего треть этого времени посвятили развитию какого-нибудь ценного навыка!

     Может быть, вы решили, что я считаю современную технику злейшим врагом внимания? Ничего подобного! Цифровая техника – удивительный инструмент, сыгравший немаловажную роль в общественных преобразованиях. Ее часто называют причиной невнимательности, но при разумном использовании техника помогает достигнуть большего в более короткие сроки – наши бабушки и дедушки такое даже представить не могли.

     
      К несчастью, мы по доброй воле передали цифровым устройствам власть над собой. Мы позволяем им управлять своим временем и восприятием, а значит, и нашей жизнью.

     

     Мы еще не научились справляться с лавиной данных и не разобрались в том, как применять современные технологии, не теряя трудоспособности. Поэтому интернет пожирает наше время и внимание. Кроме того, мы не успели придумать новые правила уважения к собеседнику в цифровую эпоху.

     При мудром использовании современная техника могла бы улучшить качество нашего внимания, повысить производительность труда и прочность социальных связей. Однако, как и в любой другой сфере, здесь важны умеренность и вдумчивость. Технологии нужно не отвергать, а ставить себе на службу. При работе с цифровыми устройствами необходима самодисциплина, особенно когда находишься в компании людей. Главное – использовать технику на благо (для повышения продуктивности), а не во зло (ради бездумной траты времени). Мы сами выстраиваем отношения с техникой. Человек – хозяин своего времени и внимания. В этой книге мы поговорим о том, как вернуть власть над собственным восприятием мира.

     Зависимость от соцсетей и приложений

     Первый твит в истории, опубликованный одним из основателей Twitter Джеком Дорси 21 марта 2006 года в 21:50, гласил: «Просто настраиваю аккаунт». Эта крошечная публикация навсегда изменила правила обновления статусов в социальных сетях. Запуская Twitter в июле того же года, его создатели вряд ли представляли себе, какое влияние окажут на коммуникацию во всем мире.

     Twitter и аналогичные социальные сети не просто вошли в повседневную жизнь, но и стали своего рода наркотиком. Страсть к гаджетам в первую очередь вызвана зависимостью от социальных сетей и приложений.

     Приложения и соцсети – настоящая черная дыра, куда утекает наше внимание. Мы помешаны на лайках, репостах и поиске подходящих гифок для комментария. Мы пропускаем забавную реплику в спектакле или лучший момент фильма, потому что в это время обновляем Instagram. Мы опаздываем на автобус, так как не в силах оторваться от просмотра ролика на одном из каналов YouTube. Мы проезжаем свой этаж на лифте, зачитавшись твитами. Мы не трогаемся с места на зеленый свет, поскольку читаем Facebook.

     Директор одной аналитической компании недавно жаловался мне на своего заместителя, который, очевидно, пристрастился к игре Candy Crush. В любую свободную минуту этот человек выходил в интернет; пришлось даже вызывать его по этому поводу для разговора дважды за одну неделю. Сначала заместитель утверждал, что таким образом пытается разгрузить свой ум, но после долгих расспросов с неохотой признал, что в самом деле начал выбиваться из графика, в ящике накопились письма, на которые надо было ответить еще пять дней назад, а база данных для важного клиента запаздывает на две недели. И ведь это был не подросток, а взрослый, самостоятельный человек!

     Может быть, вы и не играете в Candy Crush, но обязательно проверяете каждое уведомление о письмах, сообщениях, твитах, публикациях в Facebook и LinkedIn. А может, вы завели «доску» на Pinterest и составляете из картинок офис своей мечты? Или без конца заглядываете в Instagram, отслеживая каждый лайк, который вам поставили?

     Попробуйте честно ответить на вопрос: сколько вашего времени и внимания поглощают социальные сети?

     Неужели теперь во все трудовые договоры придется вносить пункт о том, что сотрудникам запрещено играть в Candy Crush и выходить в социальные сети в рабочее время? Вполне вероятно.

     Отчасти интернет-зависимость обусловлена привычкой, а отчасти – скукой. Подглядывать за жизнью других людей бывает интереснее, чем выполнять служебные обязанности.

     Впрочем, если разобраться, все гораздо сложнее. Слово «зависимость» нужно понимать буквально. Непреодолимое желание сыграть еще один раунд или проверить ленту новостей связано с выделением дофамина и работой системы вознаграждения (или подкрепления) в человеческом мозге. Ученые Гарвардского университета обнаружили, что, публикуя информацию о себе в социальных сетях, мы задействуем ту же область мозга, которая отвечает и за удовольствие (например, от еды, денег, секса). Это же исследование установило, что, когда мы делимся мыслями с родными и друзьями, та же совокупность нервных структур в мозге проявляет еще большую активность.

     Пользователи попадают в зависимость от лайков и прочих показателей тщеславия – если использовать термин Эрика Риса, автора книги The Lean Startup[2]. «Мы гонимся за показателями тщеславия ради повышения самооценки», – уверен автор книги UnMarketing («Антимаркетинг») Скотт Страттен.

     Другая причина зависимости – страх быть отстающим, оказаться «не в теме». Нам непременно надо создать учетную запись то в одной, то в другой социальной сети, потому что там зарегистрированы «все». А вдруг мы перестанем понимать, что обсуждают наши друзья? Или пропустим важную новость? Можно не любить социальные сети, но присутствовать в них поневоле, ведь там проводят время родственники, друзья и коллеги.

     Технологические компании, интернет-платформы и разработчики приложений сознательно подпитывают наше пристрастие. Бывший консультант Google по этике дизайна и нынешний руководитель компании Time Well Spent Тристан Харрис убежден, что социальные сети и реклама манипулируют человеческим сознанием. Харрис рассказывает, что корпорации вкладывают миллионы долларов в разработку приложений, дизайн мониторов, системы вознаграждений и рекламные объявления для привлечения и удержания внимания людей.

     По мнению ведущего рубрики о культуре высоких технологий в журнале Computerworld Майка Элгана, «социальные сети рассчитаны на то, чтобы вызывать не менее сильное привыкание, чем кокаин». Майк подмечает, что соцсети каждый день с помощью статистики лайков и просмотров, кликабельных заголовков, алгоритмических фильтров втягивают пользователей в этот водоворот. «Все эти сайты ведут войну не на жизнь, а на смерть, и выживут лишь те, что вызывают наиболее сильное привыкание. А вот наше умение сопротивляться зависимости пока не развивается».

     Конечно же, я слышу ваши возражения: «Социальные сети и цифровая техника позволяют поддерживать связь с огромным количеством людей». Простите, но это чушь, или, как говорим мы, австралийцы, мусор. Будем честными: поставить лайк под фотографией одноклассницы на пляже или грустный смайлик под известием об утрате в семье бывшего коллеги – не значит поддерживать связь.

     Я не призываю бойкотировать социальные сети. С их помощью действительно можно выразить заботу и участие. Я сама часто проявляю сознательное внимание к родным, друзьям, коллегам и клиентам, пользуясь для этого Facebook и другими сетями. Кроме того, соцсети позволяют мне удобно общаться с австралийской родней, поговорить с приятелями из разных стран и наблюдать за судьбоносными событиями в режиме реального времени.

     Социальные сети можно любить, можно ненавидеть, но нельзя отрицать: они настойчиво требуют внимания. Пролистывая френд-ленту в Facebook, или историю в Instagram, или свежайшие твиты, мы бездумно «прокручиваем» собственную жизнь. Вряд ли хоть один человек на смертном одре посетует, что так и не успел запостить какой-то твит или фотографию. Но многие будут жалеть, что мало времени уделяли общению с близкими.

     Граница между работой и жизнью

     Многие мои читатели слишком молоды, чтобы помнить старые добрые времена, когда мы приезжали на работу, заходили в кабинет, садились за стол и открывали не электронную, а вполне материальную бумажную папку с заданиями на предстоящий день. Как только нужные документы или отчеты были готовы, их клали в другие папки или распространяли в виде заданий, которые опускали в почтовый ящик в специальном отделе рассылки. Когда папка пустела, это означало, что на сегодня работа окончена и можно идти домой. Сейчас в такое сложно поверить, не правда ли?

     В свободное время мы занимались спортом или любимым делом, проводили его с друзьями и родными, ужинали всей семьей за большим столом, ходили на школьные праздники к детям, где внимательно наблюдали за представлением и общались с другими родителями. Если ребенок спрашивал, видела ли мама главный момент его выступления, она могла честно ответить, что видела все. Конечно, иногда работу или связанные с ней материалы брали на дом, но между трудовой и частной жизнью были очень четкие границы. Мы строго соблюдали офисные часы.

     Затем мир изменился до неузнаваемости. Все стали пользоваться электронной почтой и пейджерами. Сотовые телефоны, которые поначалу покупались для особых случаев – для обеспечения безопасности или оказания помощи в экстренной ситуации, – сделали нас доступными в любое время дня и ночи. Новые технологии устроили нам ловушку: теперь до нас может добраться кто угодно и когда угодно.

     Границы между служебным и личным временем стерлись, и сегодня мы всегда на связи. Раньше мы работали с девяти до шести, а сейчас – 24 часа в сутки 365 дней в году. Мы перестали обращать внимание на часовые пояса. Электронная почта приходит в любое время суток. Мы отвечаем на рабочие вопросы в выходные дни и участвуем в видеоконференциях даже в отпуске. Мы наблюдаем за игрой своих детей, обсуждая что-нибудь в Skype. Стоит ли удивляться, что мы страдаем от перегрузки, стресса и переутомления?

     Граница между рабочим и личным временем размыта и вот-вот совсем исчезнет. В офисе мы заглядываем в социальные сети и читаем личные сообщения, тогда как во время отдыха и общения с семьей ведем деловую переписку. Мудрый совет «заходя в дом, оставляй дела за порогом» считается нереалистичным.

     Фундаментальный сдвиг в восприятии личной и трудовой сферы произошел вскоре после того, как мобильники «поумнели» и превратились в смартфоны. Сегодня работодатели позволяют подчиненным трудиться медленно, но постоянно, включая поздние вечера и выходные. Руководители ждут, что сотрудники будут доступны круглосуточно. По данным Американской ассоциации по туризму, почти 20 процентов руководителей полагают, что работники, которые берут оплачиваемый отпуск, недостаточно серьезно относятся к своему делу. А сотрудники боятся, что за время отпуска их должность уплывет к кому-то другому.

     Размытая граница между профессиональной и личной сферой жизни – одна из главных причин того, почему общество страдает от дефицита внимания. Из-за постоянного пребывания на связи внимание делится между этими двумя сторонами жизни. В результате ни та ни другая не получают должной заботы. Помните порочный круг трех «пере» (см. рис. 1.1)?

     В размывании границ ключевую роль сыграла современная техника, но винить ее в этом нельзя. Виноваты люди. Мы сами выбираем, как использовать доступные инструменты, поэтому ответственность полностью ложится на наши плечи. Пора бы уж очнуться и взяться за ум!

     Конечно, мы не сможем вернуться к прежним временам, когда работа и дом были отделены друг от друга. Джинн вырвался из бутылки, и назад его не загонишь. Но стоит постараться установить некоторые ограничения. Любой организации, любому руководителю и сотруднику необходимы передышки, чтобы «подзарядить батарейки». Нужно позволить себе заниматься деловыми вопросами в рабочее время, а личными – дома. Подумайте, насколько большей отдачи мы добьемся, если направим все усилия на то, что действительно требует решения здесь и сейчас!

     Помните, когда-то считалось дурным тоном звонить людям до девяти утра и после девяти вечера? А вы знаете, что у всех телемаркетинговых компаний есть строгое правило: не начинать обзвон клиентов раньше восьми утра и не звонить позже девяти вечера? Каждой организации нужно принять такие правила. Я не шучу. Попробуйте, и увидите: ваша команда будет трудиться со свежими силами и новым творческим рвением.

     Пора нам наконец взять себя в руки и заняться интеграцией этих двух важных сторон нашей жизни. Я говорю именно об интеграции, поскольку не верю в баланс между профессиональной и частной жизнью. Многие пытаются достичь мифического равновесия, но ведь это все равно что гоняться за единорогом, которого не существует. Рабочие и личные дела нельзя положить на весы и ждать, пока обе чаши замрут на одной линии.

     Итак, я не верю в баланс, но верю в интеграцию. В чем же разница? Интеграция предполагает, что обстановка, эмоциональный настрой и ожидания зависят только от вас. И ваша цель здесь – создание подходящих условий и распорядка. Например, по пятницам вы работаете дома, посвятив это время завершению стратегически важных проектов.

     Интеграция также означает власть над собственным эмоциональным состоянием. В офисе не нужно терзаться чувством вины перед семьей, а дома не стоит мучиться угрызениями совести по поводу работы. Это бремя несут многие знакомые мне руководители. Задерживаясь, они мечтают поскорее попасть домой и чувствуют вину перед близкими, ради которых и трудятся столь усердно. Отдыхая же в кругу семьи, они никак не могут забыть, что в рабочем ящике копятся письма, на которые нужно срочно ответить.

     Наконец, интеграция профессиональной и частной сторон жизни предполагает контроль ожиданий – своих и чужих. Но здесь нет готовых рецептов, поскольку в каждом случае решение зависит от вас, от ступени вашей карьеры и прочих обстоятельств. В отличие от мифического равновесия, интеграция двух сфер вполне возможна, и вы можете попробовать ее внедрить.
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      Во что обходится дефицит внимания
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Каждый день мы тратим время и силы на бессмысленные или маловажные действия, не осознавая последствий такого поведения. В действительности это обходится нам очень дорого. Дефицит внимания приводит к серьезным проблемам в личной и профессиональной сфере – и даже в общечеловеческом масштабе.

     
      Личные потери

      • Жизнь. Я не сгущаю краски, а призываю к реалистичной оценке фактов. Невнимательные водители сбивают пешеходов. Девять человек в день. Только подумайте: девять жизней обрывается ежедневно. Девять семей теряют близких.

      • Здоровье. Недостаток внимания часто оборачивается стрессом и болезнями. Многие люди игнорируют потребности тела и души. Я сама по глупости три года не обращала внимания на болезнь в надежде, что дело просто в возрасте и все пройдет само собой. В конце концов единственным выходом из ситуации оказалась операция, притом что все можно было исправить гораздо раньше. А я совершенно напрасно терпела так долго, не считая нужным заниматься своим здоровьем.

      • Отношения. Если не уделять внимания близким людям, они будут искать его на стороне. Едва ли не главная причина разводов и супружеских измен – это нехватка любви и заботы, которые муж или жена отправляются искать у других. За отчуждение приходится расплачиваться горечью, тоской и сожалениями.

     

     
      Профессиональные потери

      • Бренд и репутация. Недостаточное внимание к имиджу и профессиональным навыкам оборачивается упущенными финансовыми и карьерными возможностями. Если страдает деловая репутация, вы теряете доверие руководства, администрации, совета директоров, акционеров.

      • Клиенты. Если вы невнимательно слушаете покупателей, заказчиков, пациентов – словом, тех, кого вы обслуживаете, – они уходят к кому-то другому. Даже если вам повезет и они не отправятся к конкурентам, недовольство все равно вызовет увеличение количества жалоб.

      • Производительность труда. Иногда сотрудник хоть и присутствует на месте, но не погружен в работу. При разделении внимания между десятком разных задач снижается качество труда. Отвлекающие факторы плохо сказываются на результатах и показателях. В компаниях нередко проводятся совещания, на которых почти ничего не решается, а только впустую тратятся ресурсы.

      • Командный дух. Если не уделять должного внимания людям, они найдут себе другого работодателя. По данным компании Bloomberg, из-за текучести персонала в США ежегодно теряется 11 миллиардов долларов. Поэтому необходимо инвестировать силы и время в стратегии привлечения и удержания талантливых сотрудников.

      • Продажи. Если отвлечься от рынка и целевой аудитории – независимо от того, работаете вы в компании или на себя, – продажи вскоре уменьшатся. А всем прекрасно известно, что происходит при невыполнении плана.

      • Прибыль. Отсутствие сосредоточенности на деле неизбежно сказывается на финансах. Недовольство клиентов, текучесть персонала, уменьшение продаж – все это обходится нам очень дорого.

     

     
      Глобальные потери

      • Ресурсы Земли. Природные ресурсы планеты, причем не только полезные ископаемые, стремительно тают. Доктор Упману Лалл, директор Центра изучения водных ресурсов при Колумбийском университете и один из ведущих специалистов в сфере гидроклиматологии, полагает, что уже к 2025 году многие регионы мира столкнутся с нехваткой пресной воды. По его словам, «с точки зрения гуманитарной ситуации последствия будут так же губительны, как и проблемы климатических изменений». Некоторые эксперты даже опасаются, что следующая мировая война начнется из-за дележа водных ресурсов.

      • Флора и фауна. По словам корреспондента National Geographic Саймона Уоррала, многие ученые полагают, что сейчас мы наблюдаем шестую волну массового вымирания. Пятая случилась, когда погибли динозавры. Уоррал утверждает: «В наши дни исчезает больше видов растений и животных, чем в любой другой исторический период с тех пор, как 65 миллионов лет назад столкновение Земли с астероидом погубило большую часть динозавров. Сегодня мы теряем флору и фауну с такой же катастрофической скоростью. Но эта волна вымирания видов имеет антропогенную природу. Иначе говоря, ее главная причина – деятельность человека». С каждым новым потерянным видом мы не только ставим под угрозу собственное будущее, но и уничтожаем наследие наших потомков.

      • Планета. Мы должны задуматься о будущем Земли, пока не потеряли ее окончательно. Сегодня множество мест в нашем мире необратимо изменились. Прилетая в Австралию, я вижу Большой Барьерный риф и с грустью замечаю, как сильно глобальное потепление сказалось на кораллах и обитателях морских глубин, которых я помню с детства. Оглядитесь, и увидите похожие примеры. Тропические леса и полярные льды – два наиболее показательных случая.

     

     Я не состою в организации Greenpeace, хоть и с большим уважением отношусь к ее деятельности. Я не вожу электромобиль, хотя мне очень нравится Tesla. Однако я помню, что у нас есть только эта планета, поэтому если мы и дальше будем вести себя так, словно ничего не происходит, то заплатить придется всему человечеству.

     Если я еще не убедила вас в том, что дефицит внимания вызвал острый кризис в современном обществе, отложите книгу и займитесь другими делами. Читать дальше бессмысленно. Однако если вы и сами замечали тревожные признаки или опознали их сейчас в моем изложении, приглашаю вас примкнуть к революции в этой сфере. Неужели вы согласны и дальше пассивно существовать в рассеянном обществе? Если нет, давайте попробуем совместными усилиями начать переход к экономике профицита внимания. Для этого не потребуется много денег и времени. Нужно всего лишь принять волевое решение, на что сознательно направить свое внимание – где, когда и как. Перемен можно добиться уже сегодня, прямо сейчас. А теперь поговорим о том, как это сделать.

     
      Внимание!

      • Что нужно изменить в окружающей обстановке, чтобы улучшить качество внимания?

      • Есть ли у вас зависимость от технологий, с которой необходимо бороться?

      • Где вам нужно провести границы между профессиональной и личной сферами жизни, чтобы встроить их друг в друга естественным образом?
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     Глава 2

     Слушать глазами: сила осознанного внимания
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– Мисс Нин, а кто вам больше нравится, Оби-Ван или Йода[3]?

     – Конечно, Йода, – ответила я.

     Сидя на кухне у моей соседки Эйлин, я с удовольствием прихлебывала крепкий черный кофе. Сама Эйлин на минутку вышла, и я полезла за телефоном – проверить почту. В отсутствие матери меня развлекал ее пятилетний сын Донован, одетый в костюм Супермена. Видно было, что у него назрело множество вопросов.

     – Мисс Нин, а где вы любите играть, дома или на улице?

     – На улице.

     – Мисс Нин, а вы любите кошек или собак?

     – Кошек, – рассеянно пробормотала я.

     – Мисс Нин, ну почему вы меня не слушаете?

     Я удивленно оторвала глаза от телефона.

     – Слушаю, мой хороший.

     – Неправда! – воскликнул Донован, обиженно топнув ножкой. Потом мальчик забрался ко мне на колени, отнял телефон и положил его на стол. Обхватив ладошками мое лицо, он буквально развернул меня к себе. С пылом настоящего супергероя Донован произнес слова, которые я никогда не забуду:

     – Слушать надо не так! Слушать надо – глазами!

     В этот, можно сказать, исторический момент Донован помог мне понять, почему по-настоящему важным для нас людям, целям и чувствам необходимо уделять осознанное внимание. Пятилетний ребенок за минуту открыл для меня истину, объяснив, что быть внимательным к людям – занятие отнюдь не пассивное.

     Вы когда-нибудь бывали на месте Донована? Знакомая ситуация, не правда ли? Заходишь в кабинет к начальнику, чтобы обсудить важный вопрос, а он не отрывает взгляд от монитора, пока вы говорите. Или разговариваете с человеком, например с мужем, женой или ребенком, а он ждет не дождется, когда вы закончите, чтобы начать свой монолог. Или сидите в ресторане с другом, которого давно не видели, а он полвечера читает сообщения в телефоне. Разве это приятно?

     А по другую сторону бывали? Доводилось ли вам считать себя внимательным к окружающим, хотя на самом деле вы ничего не замечали? Или притворяться, что слушаете, читая при этом почту или прокручивая в уме список дел? Признаюсь, со мной такое случалось, – вот почему слова Донована так меня зацепили. Я поневоле задумалась о качестве, да и количестве внимания, которое уделяю людям, занятиям и увлечениям, играющим важную роль в моей жизни.

     Я начала наблюдать за коллегами и клиентами – теми, кто добился успеха, и теми, кто, несмотря на хорошие задатки, никак не мог раскрыть свой потенциал. Мне было интересно узнать, в чем разница между первыми и вторыми. Я стала размышлять о том, как мы представляем себе внимание, и о том, во что нам обходится его недостаток в личном, профессиональном и общечеловеческом плане, и обсуждать эту тему со специалистами и руководителями из разных сфер деятельности.

     В эгоцентрическом мире людей внимание не всегда бывает качественным и здоровым. Чего стоят хотя бы жажда любой ценой получить минуту славы и пристрастие к социальным сетям! Мне хотелось сосредоточиться на позитивном внимании, поскольку эта огромная сила дает нам искренний и осознанный интерес к жизни. На мой взгляд, такой интерес должен цениться по достоинству.

     Намеренное внимание к окружающим всегда окупается. Намерение и осознанность – вот что делает внимание ценным, поскольку помогает:

     
      • наладить отношения дома и на работе;

      • повысить производительность труда и улучшить показатели;

      • сплотить коллектив и привлечь новых клиентов;

      • разрешить многие проблемы сегодняшнего мира;

      • подарить себе более осмысленную и менее напряженную жизнь.

     

     Намеренное внимание – не только лекарство от болезней общества, но и проактивная стратегия, которая помогает сосредоточиться на окружающем мире, близких людях, первоочередных задачах. С его помощью можно получить то, чего вы хотите от жизни.
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      Намеренное внимание
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Слушать глазами, как выразился Донован, – это лишь один из способов быть внимательным. Подлинный интерес к собеседнику требует слушать ушами и глазами, осмысливать умом, понимать сердцем и откликаться душой. Иными словами, намеренное внимание – сознательное, целенаправленное и творческое. Что это означает?

     Сознательное или неосознанное

     Пациент, находящийся в глубокой коме, не осознает, что с ним происходит, и не участвует в лечении. Нечто подобное порой случается и с нами. Дефицит внимания проявляется не в том, что мы совсем ничего не замечаем, а в том, что мы не в силах осознать и осмыслить события.

     Нередко мы действуем, словно погружены в собственный мир, целиком занятые собой и своими проблемами. Мы пытаемся справиться с несколькими заданиями сразу, вполуха слушаем разговоры, отвечаем на письма во время совещаний или упражняемся в спортзале, не задумываясь, что нужно для нашего здоровья. При этом нас выдает отсутствующий взгляд и бестолковые вопросы. Такое внимание ничего нам не дает, а наоборот, отнимает.

     Благодаря целенаправленному вниманию на предмет наши мысли перестают блуждать. Мы смотрим собеседнику в глаза и тщательно подбираем слова. Мы больше интересуемся человеком, чем гаджетами, и замечаем все вокруг.

     Мой друг Кристиан описывает сознательное внимание так: «Вы полностью сосредоточены на одной задаче – будь то беседа или деловое поручение». Келлан, руководитель отдела персонала, считает, что «Сознательно направлять внимание на что-либо – значит быть собранным, заинтересованным и восприимчивым».

     Сознательное проявление интереса предполагает выбор: мы делаем над собой усилие, чтобы сосредоточиться на человеке, задаче, проекте. И принимаем решение приглушить фоновый шум и шум в своей голове (все знают, какой хаос порой царит в мыслях). Мы отрываемся от текучки, даже если очень сильно заняты, и берем паузу на то, чтобы тщательно обдумать, как составить письмо, ответить на вопрос или сформулировать важное соображение.

     Целенаправленное или рассеянное

     В обществе с дефицитом внимания, замученном перегрузкой, переутомлением и хроническим стрессом, важные дела нередко подменяются сиюминутными. Казалось бы, мы постоянно заняты, но при этом не делаем ничего полезного. Мы окружены людьми, но только не теми, с кем хотели бы быть. Мы работаем по много часов, но получаем не те результаты.

     Целенаправленное внимание – это следующий уровень, здесь уже сознательный выбор дополняется действиями. Необходимо выделить ключевых для нашей жизни людей, задачи и ценности, а затем планомерно и активно уделять им внимание. Уделить внимание – значит, например, оторваться от компьютера и выслушать коллегу, который зашел в кабинет с вопросом, или подойти к лучшему сотруднику и поблагодарить его за вклад в общее дело. От вас требуется перевести телефон в беззвучный режим и спрятать его во время обеда с друзьями. Целенаправленное внимание велит пригласить любимого человека на ужин, а не просто бросать ему жалкие крохи, которые чудом сохранились после рабочего дня.

     При мысли о целенаправленном внимании я всегда думаю о военных. Для солдата главное – цель, и при наведении на нее остальной мир исчезает. Все его внимание, все силы сосредоточены на одном-единственном объекте.

     Целенаправленное внимание – это переключение всех внутренних ресурсов на решение задачи. Для этого придется научиться иногда говорить «нет», чтобы можно было сказать «да» людям и делам, которые действительно заслуживают времени и усилий. Нужно строить планы и отмечать этапы их выполнения в календаре, а не просто тратить день за днем на переписку, совещания и бесполезную суматоху.

     Творческое или механическое

     Когда я начинала работать в банке, мы называли взаимодействие с клиентами транзакцией или операцией. Наша задача состояла в том, чтобы как можно быстрее выполнить одну транзакцию и перейти к следующей. Индивидуальный подход к посетителю и его запросам не предполагался, что меня очень расстраивало. Поэтому я всегда старалась хотя бы запомнить имя клиента и почаще его произносить, улыбаться каждому, даже самому ворчливому, посетителю, предлагать мятные конфеты и рассказывать о дополнительных банковских продуктах и услугах (тогда я еще не знала, что это называется сопутствующими продажами).

     Из этого опыта выросла моя личная и деловая философия: я хочу, чтобы после общения со мной люди чувствовали себя лучше, чтобы они не сомневались в том, что я их слышу и что во время разговора каждый из них для меня самый важный человек в мире.

     Когда мы измучены работой, стрессом и усталостью, общение с людьми – и личное, и деловое – часто кажется чередой «транзакций». Мы воспринимаем его как нечто принудительное, как то, что нужно проделать, чтобы дожить до окончания рабочего дня. Но что, если вместо автоматичного исполнения обязанностей вкладывать время, силы и заботу в важных людей, дела и увлечения? Какой станет после этого наша жизнь? Безусловно, она не просто изменится, а преобразится.

     Давайте будем воспринимать внимание не как рабочий инструмент, а как трансформирующую творческую силу. Вы часто отвлекаетесь во время совещаний, думая о посторонних делах, считаете минуты до конца встречи и не можете дождаться момента, когда вернетесь к работе? Представьте себе, что совещание – это не наказание, а цель, на которую надо направить внимание. Попробуйте заранее подготовиться и спросите ведущего, чем бы вы могли помочь. Постарайтесь сосредоточиваться на выступлении каждого участника и внести в собрание что-то свое. Как, по-вашему, насколько это повысило бы его результативность? А теперь допустим, что все члены команды вкладывают столько же усилий в ваши мероприятия. Вообразите, как позитивно это повлияло бы на рабочий процесс и на каждого сотрудника в отдельности.

     Творческое внимание заставляет на время забыть о собственных делах и сосредоточиться на событиях, а не на внутреннем мире. Необходимо отдавать себе отчет в возможных последствиях каждого слова, решения, поступка. Стоит научиться слушать, чтобы слышать, а не придумывать ответ. Каждый из нас может вкладывать внимание в дело, а не тратить его попусту, считая себя очень занятым человеком.

     Любая встреча – это возможность повлиять на окружающий мир. С помощью творческого внимания мы можем добиться перемен к лучшему, вдохновить собеседников, подстегнуть рабочий процесс.

     Модель намеренного внимания

     Быть внимательным сознательно – значит действовать целенаправленно и использовать творческий подход к окружающему миру. Лина, одна из моих клиенток, прекрасно сформулировала его суть: «Нужно целиком погрузиться в ситуацию, полностью, до мелочей, прочувствовать момент и сделать из него важное событие». Я согласна с каждым ее словом.

     Я очень люблю контекстуальные модели, поскольку они воздействуют и на правое, и на левое полушарие мозга. Давайте построим такую модель и подытожим все, что знаем о намеренном внимании.

     Если вы не знаете, верно ли направлено ваше внимание, воспользуйтесь подсказками на рис. 2.1.
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Рис. 2.1. Намеренное внимание

     
      • Сделать осознанный выбор – полностью погрузиться в ситуацию.

      • Совершить осмысленный поступок – сосредоточиться на самом важном.

      • Внести творческий вклад – воздействовать на окружающий мир.

     

     Намеренное внимание – луч света

     Мне хотелось бы пролить свет – в буквальном и переносном смысле – на ту роль, которую намеренное внимание играет в революции этой сферы. Представьте себе, что это источник света. Подобно тому как в мире существуют всевозможные источники света, так и в различных обстоятельствах нужны и продуктивны разные виды внимания. Вы можете выбрать подходящий с учетом того, кто сейчас находится рядом с вами, что вам нужно сделать, чего вы хотите добиться.

     
      • Стробоскоп – прибор, который производит многократные световые импульсы. Его название образовано от греческого слова strobos – кружение, беспорядочное мерцание. Таково наше внимание, когда мы разрываемся между десятком дел и лихорадочно пролистываем страницы в социальных сетях на семейном обеде. Такой вид внимания может быть полезен при мозговом штурме, когда надо сообща набросать побольше идей. Энергия бурлит, и мысли бьют ключом. Обсуждение происходит динамично, и все предложения тщательно рассматриваются.

      • Луч. Представьте себе карманный фонарик: он освещает нам путь и помогает найти то, что нужно. Подобный тип внимания полезен, когда вы занимаетесь хорошо знакомым делом по старой, проверенной методике или выполняете рутинную работу. Он ценен и для руководителя, который должен указывать путь команде. Но иногда внимание-луч может быть во вред: не стоит слепо выполнять чужие советы или применять новый метод, не выяснив, оправдает ли он ваши ожидания.

      • Прожектор. Луч прожектора мощный, но узкий. Такой вид внимания помогает отсечь ненужное и направить силы на результат. Идеально подходит для беседы с очень важным человеком, а также в тех случаях, когда поджимают сроки и нужно устранить отвлекающие факторы, чтобы полностью сосредоточиться на работе. Однако предельно сфокусированное внимание сослужит дурную службу, если направлено лишь на недостатки и сложности.

     

     Какое внимание требуется для выполнения отдельной задачи? Задавайте себе этот вопрос, прежде чем приступить к действию, и вы усвоите принцип намеренного внимания.

     Как применить эту модель на практике и каждый день быть осознанно внимательным, чтобы в итоге получить хорошие плоды своих стараний? Прекрасный вопрос! Для начала придется избавиться от вредных привычек. Нужно перейти от неосознанности к сознательному вниманию, от рассеянного к целенаправленному, от механического к творческому.

     Пришло время делать то, чего мы все боимся, – пришло время перемен!
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      Меняться тяжело, но вы об этом не пожалеете
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Джон был менеджером высшего звена в банковской сфере (некоторые детали биографии я изменила в целях конфиденциальности). Высокий пост требовал от него творческого участия в десятках проектов, а также руководства большой командой, которая задавала тон во всей отрасли. Джон умел вдохновлять сотрудников, он был феноменально энергичным человеком. Однако его почтовый ящик был вечно переполнен письмами, телефон постоянно разрывался от звонков, а приглашения на деловые встречи лились нескончаемым потоком. Джону приходилось перебегать с одного совещания на другое, поэтому он часто опаздывал.

     С раннего утра, с момента пробуждения до минуты, когда Джон ложился спать (что нередко случалось поутру), он находился на связи с сотрудниками и клиентами. Когда бы он ни начал и когда бы ни закончил рабочий день, ему никак не удавалось переделать все дела. Джон рассылал вопросы и поручения в любое время дня и ночи, и сотрудники исправно ему отвечали. За ним закрепилась дурная слава начальника, который не дает подчиненным ни минуты покоя.

     Из-за крайней загруженности работой семейная жизнь Джона разладилась, начались проблемы со здоровьем, в первую очередь со сном. Результаты он показывал высокие, но топ-менеджмент опасался, что один из их лучших руководителей выгорит дотла. Поэтому меня пригласили помочь Джону изменить образ мышления, настрой и привычки, чтобы повысить его эффективность и урегулировать частную и деловую стороны жизни.

     После долгих уговоров Джон согласился на радикальный план изменений. Он определил приоритеты, назвал самых важных для себя людей и главнейшие задачи. При полной поддержке руководства я заставила его взять отпуск и уехать с семьей на тихий остров, где никто не смог бы с ним связаться. Кроме того, мы убедили Джона найти себе какое-нибудь новое увлечение. Его расписание было разгружено, а также я помогла ему избавиться от вредных привычек – например, беспокоить сотрудников в неурочные часы. Я научила его иногда отказываться от работы в пользу того, что по-настоящему важно в жизни человека.

     В итоге вся команда Джона почувствовала себя намного лучше и даже благодарила меня за свободные вечера. Его семья была в восторге, а сам он стал здоровее и спокойнее. Деловые показатели тоже пошли вверх: Джон убедился в том, что намеренное внимание дает заметный результат.

     В обществе с дефицитом внимания легко сбиться с пути и приобрести неправильные привычки, как случилось с Джоном. Люди перестали контролировать собственное внимание, поэтому им пора вернуть власть в свои руки. Словом, нам требуются перемены. Если мы хотим жить осознанно, придется изменить образ мышления, настрой и привычки.

     Меняем мышление

     В последнее время со всех сторон слышится, что концентрация внимания у современных людей очень плоха, а период сосредоточенности короче, чем у рыбки гуппи. Спешу вас обрадовать: это неправда! Более того, полная чушь. Кто придумал сопоставлять интеллект человека и аквариумных рыбок? Уж точно не я!

     Все это маркетинговые страшилки, с удовольствием подхваченные блогерами и журналистами. Громкие фразы, разнесшиеся по Сети. Насколько мне известно, подобные утверждения не подкреплены научными данными, хоть их и повторяют все кому не лень. Даже и без ученых изысканий несложно понять их недостоверность. Если бы у нас в самом деле было не больше внимания и памяти, чем у гуппи, мы не смотрели бы запоем любимые сериалы!

     Человеческий мозг обладает способностью сосредоточиваться на задаче в течение определенного периода, по окончании которого мы можем вновь назначить ее объектом внимания. Иными словами, мы способны уделять внимание тому, чему решили его посвятить по собственной воле, и доказательством служит просмотр фильмов и непреодолимая тяга к общению в социальных сетях.

     Период концентрации внимания не сократился. Мы сами распыляем его, деля между многочисленными раздражителями, устройствами, медийными площадками. Ради восстановления продуктивности восприятия нам нужно заново научить мозг игнорировать отвлекающие факторы.

     Исследователи рассуждают о воронке восприятия: наш мозг получает невероятный объем данных – их так много, что он не справляется с их обработкой. Поступление информации при этом напоминает воронку с узким горлышком. Сведения проходят через «горлышко» понемногу, ограниченными порциями. И не все попадают в зону сознания.

     Неудивительно, что, когда мозг перегружен стимулами, мы отвлекаемся. При уменьшении количества раздражителей – объема информации, которая пытается просочиться через горлышко воронки, – сосредоточиться станет намного легче. Представьте себе белую комнату с одним-единственным красным предметом. На что вы обратите в ней внимание в первую очередь? Скорее всего, на этот предмет – ведь других ярких пятен вокруг нет. При ограниченном притоке информации внимание обостряется. Многие отвлекающие факторы устраняются путем контроля над временем, потраченным на гаджеты, приложения, социальные сети. (Об этом мы подробнее поговорим в следующих главах.)

     Есть еще один способ повышения концентрации внимания – научить мозг фильтровать информацию и отбирать главное. Знаете ли вы, что человеческий мозг оснащен ретикулярной активирующей системой (РАС), или ретикулярной формацией, которая фильтрует стимулы и сигналы, определяя фокус внимания? Каким образом эта система решает, что пропускать, а что нет? Критерий – это ваша правота. Например, у вас сложилось определенное мнение о ситуации – РАС будет искать подтверждающие его примеры. Кроме того, ретикулярная формация блокирует не относящиеся к делу стимулы, чтобы мозг сосредоточивался на важных. Скажем, родитель распознает голос своего ребенка даже в шумной комнате – благодаря РАС.

     Ретикулярная активирующая система работает как радар, постоянно выискивая актуальные для вас данные и сведения, подтверждающие сложившиеся идеи. Вспомните, как вы в последний раз покупали новую машину. Какую марку и модель выбрали? Какой цвет? Не правда ли, после покупки вы вдруг стали замечать на дорогах десятки похожих машин? А ведь они и прежде ездили по улицам города, просто вы не обращали на них внимания. РАС не пропускала их в ваше сознание, потому что это было неважно.

     Ретикулярная активирующая система настраивается так, чтобы вы могли сосредоточиться. Когда вы сами определите, что для вас важнее всего, мозг будет естественным образом направлять внимание на этот предмет. Давайте поговорим о том, как запустить этот фильтрующий механизм.

     Переключаем фокус внимания

     В сущности, человеческий мозг – это машина по управлению вниманием. Он непременно должен направлять его на что-то. Только вот на что? Вы позволите своему мозгу тратить время и силы на то, что не имеет отношения к вашим целям, мечтам и стремлениям (социальные сети, ленты новостей и прочее), или предпочтете уделять внимание важным в вашей жизни людям, делам и чувствам? Кто кем управляет – вы мозгом или он вами?

     Когда мы заняты важным делом, ретикулярная активирующая система и мозг сосредоточивают внимание на нем. При этом второстепенные вещи и предметы исчезают из поля вашего зрения. Как перевести людей или дела в разряд важных, чтобы мозг направил внимание на них? Для этого нужно занять проактивную позицию и осознанно установить, кто и что значат для нас больше всего.

     К сожалению, мы слишком часто путаем понятия «важное» и «срочное», но жизнь в конце концов определяют приоритеты, причем тогда, когда мы меньше всего этого ждем. Скажем, заболев, человек внезапно осознает ценность здоровья. Многих болезнь заставляет задуматься о том, что для них по-настоящему важно. После смерти близкого человека мы часто сокрушаемся, что нельзя повернуть время вспять и поговорить с ним еще хотя бы раз, или спрашиваем себя: а что мы сами успели сделать в жизни и чего хотели бы достичь? Чудом избежав автомобильной аварии, мы вдруг осознаем, что могло произойти с нами и нашей семьей после такого происшествия. И нас захлестывает волна любви к близким и желание побыть с ними рядом.

     Вы действительно хотите так жить – осознавая простые истины лишь после жесткой, отрезвляющей встряски? Может быть, лучше не ждать сигнала тревоги, а немедленно определить важнейшие вещи в вашей жизни?

     Не пытайтесь быть всем и для всех. Не пытайтесь делать все сразу. Не пытайтесь быть одновременно везде и вступать во все разговоры. Подумайте о том, как улучшить отношения с людьми или как завершить важные проекты. Поразмыслите о том, как стратегические возможности непременно окупят ваши вложения. Только вы можете решить, кто и что имеет для вас первостепенное значение. В этом вопросе нет волшебной формулы и готового рецепта – так же, как не существует способов разбогатеть или похудеть за одну ночь. Мнение есть у каждого, но только вы знаете, что по-настоящему важно для вас. Перестаньте угождать всем и постарайтесь ответить на вопросы:

     
      • Кто главный человек в вашей жизни?

      • Какие задачи и возможности для вас важнее всего?

      • Какие мечты вам больше всего хотелось бы осуществить?

     

     Задумавшись о своих главных отношениях, целях и мечтах, вы начнете уделять им внимание осознанно, а четкие приоритеты включат ретикулярную активирующую систему. В результате ваши отношения с родными и коллегами улучшатся. Вам станет легче справляться с деловыми задачами и добиваться согласия на встречах и совещаниях, вносить значимый вклад в любую дискуссию.

     Меняем привычки

     В обществе с дефицитом внимания даже темп жизни становится быстрее. Нам кажется, что мы обязаны постоянно быть на связи, читать почту, выходить в социальные сети. Однако это не так. Все эти действия не более чем приобретенные привычки. Их нужно хоть отчасти заменить полезными, чтобы сосредоточиться только на том, что действительно важно.

     Чтобы перестать действовать неправильно, нужно понять, как и почему формируются привычки. Психологи рассказывают нам о петле привычки, которая состоит из трех этапов. Первый этап, сигнал, – это фактор или стимул, который заставляет мозг запустить автоматическую модель поведения. Современные технологии неустанно обеспечивают нас такими сигналами. Рассмотрим привычку то и дело проверять телефон. Сигналом здесь служит звонок или вибрация, которые оповещают о новом письме, сообщении, публикации в социальных сетях. Даже если телефон лежит в кармане и переведен в беззвучный режим, вибрация незамедлительно воздействует на мозг и внимание тут же ­рассеивается.

     После сигнала запускается автоматическая модель поведения, называемая шаблоном. В нашем примере это привычное движение: вы хватаетесь за телефон и смотрите на него. Последний этап в цикле – награда. Вы видите, кто прислал сообщение, или узнаете, что обсуждается в социальных сетях, и получаете краткосрочное удовлетворение.

     Лишь уяснив механизм вредной привычки, можно побороть зависимость от гаджетов. Необходимо выявить, какие сигналы отвлекают наше внимание от важных отношений, целей и задач, и взять на себя ответственность за устранение вредоносных стимулов. Не кладите телефон в карман или на стол перед собой – туда, где его видно и слышно. Пусть он лежит в сумке, портфеле или ящике стола. Запретите не только звуковые оповещения, но и вибрационный сигнал. А лучше вовсе выключите его на время встреч, совещаний и других мероприятий.

     Повторяйте новые действия и приемы, пока не добьетесь автоматизма. Вы когда-нибудь слышали о том, что привычка формируется за 21 день? Так вот, оказывается, это неправда. Многие коучи и ораторы до сих пор вводят нас в заблуждение этой идеей. И я этим грешила, пока мне не указали на ошибку.

     В 2009 году команда исследователей из Университетского колледжа Лондона под руководством психолога Филиппы Лалли провела эксперимент, целью которого было выяснить, за какое время в действительности формируется привычка. Результаты были опубликованы в European Social Science Journal: прежде чем закрепится новая модель поведения, пройдет чуть более двух месяцев – 66 дней. Исследование также показало, что «один-два сбоя при закреплении нового паттерна поведения практически не влияют на результат». Следовательно, если вы сорветесь один или два раза, ничего страшного не случится. Ошибки допустимы.

     Вредные для внимания привычки, которые люди приобрели из-за использования гаджетов, социальных сетей и отсутствия строгого делового этикета, вполне можно исправить. Пусть это и займет больше трех недель, но дело того стоит. Избавившись от нежелательных шаблонов, вы получите награду как в личной, так и в профессиональной ­сфере.

     Какие привычки стоило бы побороть, чтобы стать внимательнее к людям и миру? Мы спросили коллег и клиентов, что их больше всего раздражает в поведении окружающих (речь шла о моментах, связанных с недостатком внимания). Список вышел очень длинным, поэтому я не стану приводить его здесь целиком. Ниже перечислены лишь наиболее распространенные признаки рассеянности, а также советы, которые помогут вам улучшить качество внимания.
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Философ и коуч Джим Рон[4] часто повторял: «Мотивация помогает начать дело, а привычка заставляет его не бросить». Если вы не пожалели времени и ответили на вопросы из предыдущего раздела, то мотивирующие факторы вам уже известны: это самые важные отношения, цели и планы. Теперь нужно выработать новые привычки, которые помогут вам уделять намеренное внимание жизненным приоритетам.
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      Как добиться того, чтобы внимание приносило плоды
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В распоряжении каждого из нас всего одна жизнь, и ее надо прожить на единственной, нашей планете.

     В повседневной жизни мы играем множество ролей на работе, в семье и обществе. Чтобы не растрачивать драгоценный ресурс – свое внимание, – необходимо придумать простой метод намеренного и целенаправленного сосредоточения на важных аспектах отношений. Я предлагаю вам метод плодотворного внимания.

     
[image: bin00000006.jpeg]
     
Рис. 2.2. Метод плодотворного внимания

     
      • Вы и близкие: будьте заботливы. По-настоящему важные для нас люди заслуживают заботы. И в первую очередь это касается вас самих! Намеренное внимание начинается с себя. Чтобы служить и помогать другим, нужно быть состоявшимся и успешным человеком. После того как вы обретете уверенность в своих силах, можно будет сосредоточиться на главных людях в вашей жизни (на работе и дома), которым требуется поддержка.

      • Вы и работа: будьте продуктивны как сотрудник и руководитель. Определяйте приоритеты и направляйте активное, сознательное внимание на решение каждой задачи. И прежде всего вам необходимо добиться успеха самому. Лишь так вы поможете своей команде стать внимательнее и улучшить деловые показатели.

      • Вы и мир: будьте ответственны. Вносите вклад в жизнь общества. Посвятите свои силы и время какой-нибудь значимой цели. Направьте на нее фокус внимания и старайтесь изменить мир к лучшему.

     

     Этот несложный метод обобщает все, что было сказано о намеренном внимании, и объясняет, как применить его в повседневной жизни. В следующих главах мы подробнее обсудим каждый его аспект. Я предложу вам упражнения для того, чтобы вы сделали осознанный выбор, действовали целенаправленно и подходили к жизни творчески. (Если, будучи предпринимателем или руководителем высшего звена, вы хотите внедрить этот метод в своей компании, прочитайте прилагающуюся в подарок главу «Строим корпорацию внимания».)

     Некоторые приемы и стратегии покажутся вам простыми, очевидными, понятными. Так и есть. Чтобы быть внимательным, не нужно иметь ученую степень. Однако мы не всегда внемлем голосу рассудка, иначе меня не звали бы на подмогу руководителям, которые желают внедрить в компании элементарные решения. Почему так происходит? Да потому, что мало кто из руководителей пользуется ими, тогда как это необходимо для полноценной работы.

     Большинству из нас время от времени приходится напоминать прописные истины. Читая книгу, делайте пометки, чтобы выяснить, в каких сферах и ситуациях вам стоит принять меры и дисциплинировать внимание. Выполнение хоть части упражнений изменит ваше мышление, настроит мозг на работу и позволит вам приобрести полезные привычки. Очень скоро вы заметите, что такой подход окупается и на работе, и дома, и в общественной жизни.

     Помните: начинать нужно с себя.

     Я призываю вас выделить минуту на общение с одним человеком и превратить ее в значимый момент, который надолго запомнится и вам, и собеседнику.

     
      Внимание!

      • В каких случаях вам стоило бы почаще слушать глазами?

      • Какие отвлекающие факторы нужно устранить из своей жизни, чтобы быть внимательнее к окружающим?

      • Что нужно сделать, чтобы ваше внимание стало творческим, а не механическим?

      • Какие привычки следует заменить более эффективными?
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    Часть II

    Вы и близкие: будьте заботливы
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     Глава 3

     Создаем персональный бренд: школа Нидо Кубейна
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Нидо Кубейн – президент университета Хай-Пойнт в Северной Каролине. Это один из самых чутких и внимательных людей, каких я встречала. Я слушала его лекции, наблюдала за его филантропической деятельностью; мы вместе работали в комитете по делам национальной промышленности. Всегда безупречно одетый, доктор Кубейн блещет красноречием и чувствует себя как дома в любой обстановке. Ему нравится узнавать новое, и он не упускает возможности поучиться у мастеров своего дела, но и сам щедро делится знаниями. Нидо Кубейн – успешный предприниматель, щедрый меценат, талантливый оратор, автор многих книг. Его профессиональный успех, обаяние, творческий пыл и порядочность производят неизгладимое впечатление.

     Доктор Кубейн начинает работу в четыре часа утра. Прежде всего он отдает долг уважения и признательности: пишет не менее четырех благодарственных писем в день. Он поддерживает связь с лидерами делового и научного мира, приглашая их в университет, чтобы они поделились идеями и опытом со студентами. Он не жалеет сил и времени на студентов и их семьи, на родной город и его жителей.

     Для воспитания будущих руководителей доктор Нидо Кубейн создает уникальные образовательные площадки, развивает инфраструктуру университетского городка и прилегающих районов. Меня не раз поражало, что он помнит по имени всех студентов, которые к нему обращаются. А ведь он даже не их научный руководитель, а президент университета!

     Нидо Кубейн – воплощение первого принципа моего метода: будьте заботливы. Каждый день он намеренно, целенаправленно и творчески уделяет внимание себе и окружающим. Истинные лидеры знают, что должны тепло и чутко относиться к родным, друзьям, сотрудникам, руководителям, и в первую очередь – к себе.

     Перегруженные работой и информацией, мы часто упускаем из виду важные детали и события в жизни окружающих, из-за чего кажемся равнодушными и холодными. Мы не называем людей по имени, забываем даже об обычной вежливости – а ведь «пожалуйста» и «спасибо» еще никто не отменял! Мы не помним особых дат, а без подсказки социальных сетей не вспомним даже дней рождения близких родственников. Так же относимся и к самим себе, например к своему здоровью. Словом, мы не уделяем себе и малой доли того внимания, какого заслуживаем.

     Забота – противоположность поверхностному, бездумному отношению.

     Девиз революции внимания: жить вдумчиво, а не бездумно. Нам нужно сбавить обороты и найти время на общение с важными в нашей жизни людьми.

     По моему глубокому убеждению, забота должна быть регулярной – и способность к проявлению доброты можно развивать. Главы 3 и 4 посвящены разработке системы, которая позволит вам этому научиться. А сейчас поговорим о том, как позаботиться о себе.

     Начинать с себя – не значит быть эгоистом. Самоуважение должно быть нормой жизни. После посадки в самолет бортпроводники напоминают пассажирам, что в экстренном случае кислородную маску сначала надевают на себя, а потом на других. И правильно: потеряв сознание, вы уже никому не поможете. То же самое касается и заботы: только здоровый, счастливый и спокойный человек способен помочь окружающим. Забота о себе проявляется во внимании к своему здоровью, жизненной энергии, духовным потребностям и отношениям с близкими.

     В главе 4 рассказывается о внимании к людям, заботе о других. Самые важные люди в нашей жизни (личной и профессиональной) заслуживают такого отношения. Забота об окружающих выражается в уважении к их потребностям, настроению и словам. Внимание – драгоценный дар, однако прежде всего надо сосредоточиться на собственном благополучии, отточить навыки общения, улучшить свой образ.
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      Забота о себе
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По мнению Паркера Палмера, автора книги Let Your Life Speak («Жизнь говорит сама за себя»), «забота о себе не говорит об эгоизме. Это желание правильно распорядиться единственным даром, что у меня есть, который я могу предложить людям. Когда мы прислушиваемся к своей внутренней сути и ее потребностям, то делаем это не только для себя, но и для тех, кого касается наша жизнь».

     Внимание к себе окупается сторицей. Давайте же поговорим о том, как наилучшим образом устроить собственное благополучие.

     Утренний ритуал

     Перемены дома, на работе и в общественной жизни начинаются с изменений в физическом и умственном самоощущении. Соблюдение режима по утрам задает тон на весь день, благодаря чему вы сосредоточиваетесь на том, чего собираетесь добиться.

     
      • Медитация. Только не подумайте, что я призываю вас каждое утро, сидя на полу в позе йога, тянуть «ом-м-м». Медитировать можно по-разному: гулять на свежем воздухе, слушать музыку, читать духовную литературу, вести дневник – или, сидя на полу, погружаться в транс. Признаюсь, мне было непросто найти свой метод, пока я не наткнулась на приложения для медитации и не установила их на смартфон. Многие успешные предприниматели, артисты и музыканты – например, Опра Уинфри, Стив Джобс, Дженнифер Анистон, Клинт Иствуд, Мадонна – говорили, что ежедневно медитируют.

      • Утренняя зарядка. Гимнастика улучшает физическую и интеллектуальную форму, нормализует гормональный фон и заряжает энергией на весь день. У меня нет волшебного способа, который заставит вас полюбить физкультуру, но не забывайте: она необходима для здоровья, и этого достаточно. Чтобы не скучать, чередуйте виды упражнений. Мне нравятся бар-фитнес (у балетного станка), велосипедный спорт, бег, йога, силовые комплексы и простые пешие прогулки. Утренняя зарядка не должна быть сложной, но выполнять ее – обязательно. Не будем забывать, что нам дается одно тело на всю жизнь.

      • Питание. Основательный завтрак дает мозгу и всему организму необходимые для долгого рабочего дня силы. Пренебрегая пищей с утра, вы словно говорите себе, что ваши потребности не настолько важны, чтобы выделить четверть часа и подзаправиться. Не обязательно готовить сложные блюда – можно продумать небольшие хитрости, чтобы ускорить готовку. Закажите завтрак с доставкой на дом или купите нарезанные ингредиенты. Я, например, держу в морозильной камере контейнеры с фруктами и овощами для приготовления смузи. В нужный момент я просто кидаю их в блендер с небольшим количеством воды и нажимаю кнопку. Через минуту завтрак готов. Зимой я люблю есть овсянку с коричневым сахаром или кленовым сиропом. Каша согревает и дарит ощущение уюта. Я не диетолог и не могу давать советы на этот счет, но точно знаю: для работы мозгу нужны питательные вещества. Без них невозможно сосредоточиться и принимать правильные решения. Так что не пропускайте завтрак.

     

     Что же, теперь вы готовы начать плодотворный день.

     Вечерний ритуал

     В книге Folding Time («Свернутое время») я уже говорила о необходимости подготовки ко сну. Вспомните еще раз о гигиене сна – нет, речь идет не только о чистых простынях! Это полезный для здоровья режим, который позволяет создать идеальные условия для ночного отдыха.

     Врачи и ученые давно без устали твердят, что сон очень важен для здоровья и работоспособности, однако многие предприниматели продолжают гордиться тем, что им нужно всего три-четыре часа сна в сутки. По-моему, с их стороны большая ошибка вести себя так. Представьте себе, что ваше тело – это гоночный автомобиль, которому обязательно требуются горючее и техобслуживание высочайшего класса. Без заправки и сервиса вы никуда не поедете. Человеческий организм тоже не может обойтись без питания и отдыха. Сон – это не роскошь, а жизненная необходимость.

     Чтобы позаботиться о гигиене сна, я рекомендую такие приемы:

     
      • Создайте идеальные условия для отдыха: удобная кровать, любимая подушка, комфортная температура, плотные жалюзи или темные шторы (спать лучше в полной темноте), уютная чистая спальня.

      • Готовьтесь к отдыху: придумайте для себя ежевечерний ритуал, набор действий, которые вы будете совершать всякий раз перед отходом ко сну, где бы ни находились. В этом случае мозг получает сигнал: пора спать.

      • Избегайте стимулирующих веществ: кофеин, никотин и алкоголь нарушают естественные ритмы сна. Лучше не употреблять их на ночь глядя.

      • Не ешьте тяжелой пищи. На переваривание некоторых продуктов требуется много энергии. Не ужинайте слишком поздно или хотя бы продумайте меню, чтобы не перегружать пищеварительный тракт.

      • Уберите из спальни электронную технику. Спальня – место для сна и секса. Телевизор и цифровые гаджеты мешают и тому, и другому. Голубой свет дисплеев нарушает выработку мелатонина – гормона, регулирующего фазы сна и циркадные ритмы, то есть биологические процессы, связанные со сменой дня и ночи. Кстати, если встаете по будильнику, помните: он сработает даже при отключенном телефоне. А может, стоит купить часы с будильником.

      • Перестаньте работать в кровати. Да, я тоже иногда этим грешу! Когда телефон лежит на прикроватной тумбочке, поневоле схватишь его, чтобы почитать новости, почту, социальные сети. Не делайте так! Кровать предназначена для отдыха и удовольствий, а не для работы.

     

     Внимательное отношение к собственному здоровью и отдыху – один из главных признаков заботы о себе.

     Планируем отдых

     Все мы отлично умеем планировать дела и важные встречи, а вот время на удовольствия почему-то не заносим в ежедневник. Чтобы работать с полной отдачей, человеку необходимо восстанавливаться. Любой профессиональный спортсмен скажет, что перерывы между тренировками не менее важны, чем сами тренировки. Вы уже запланировали отпуск в этом году? Или хотя бы короткую развлекательную поездку на выходные? Если вы не брали отпуск уже несколько лет, вам нечем гордиться.

     Что доставляет вам удовольствие – рыбалка, поход в спа-салон или чтение хорошей книги? Выделите в своем расписании время на отдых, и тогда вы будете предвкушать его в течение долгой трудовой недели. Относитесь к досугу как к важной части рабочего графика.

     Личное дело

     Генри был руководителем высшего звена в крупной больничной сети. Каждый день он работал допоздна: заседал в муниципальном совете, вел факультативные уроки в школе у дочери, управлял огромной командой врачей и других медицинских специалистов, получал второе образование и ездил в командировки.

     Подчиненные начали жаловаться руководству, что Генри не отвечает на электронные письма и часто опаздывает на собрания. Кроме того, он постоянно отменял встречи с сотрудниками, а когда им все же удавалось до него добраться, грубил, раздражался, отказывался выслушать до конца. Начальство Генри осознало, что тот берет на себя слишком много, и пригласило меня поработать с ним.

     После нескольких откровенных бесед мы выяснили, что Генри пытается делать все сразу – конечно же, безуспешно. Ему необходимо было изменить ритм жизни, с чем он в итоге и согласился. Итак, Генри:

     
      • решил уйти в академический отпуск и сосредоточиться на работе;

      • вышел из муниципального совета, чтобы больше времени проводить в школе у дочери;

      • стал отправлять на собрания других членов команды, чтобы дать им возможность проявить себя;

      • начал планировать ежемесячные встречи с сотрудниками на нейтральной территории, чтобы не отвлекаться на дела больницы;

      • нанял фитнес-инструктора, чтобы прийти в форму и уменьшить стресс.

     

     Через три месяца я побеседовала с его сотрудниками, и они в один голос заявили, что Генри стал совершенно другим человеком. Конечно же, он остался самим собой, просто получил отрезвляющий сигнал. Генри осознал: если семья страдает из-за его работы, а подчиненным тяжело трудиться под его руководством, значит, что-то идет не так. Нельзя одновременно делать все. С тех пор Генри успел получить второй диплом, похудеть, пробежать марафон и занять одну из самых высоких должностей в компании. Намеренное внимание всегда идет на пользу.

     Поменьше гаджетов и социальных сетей

     Я не страдаю технофобией, просто, на мой взгляд, гаджеты и социальные сети не должны занимать слишком много места в нашей жизни. Как говорится, все хорошо в меру. Ради душевного здоровья и безопасности стоит пересмотреть отношения с цифровыми технологиями.

     
      • Отпишитесь от всего, что плохо влияет на эмоциональное состояние. Мне нравится такой демотиватор: «Пожалуйста, отмените мою подписку на ваши проблемы». Тщательно фильтруйте все, что отнимает внимание. Удалитесь из всех списков рассылки и групп, на которые не стоит тратить нервы.

      • Садясь в автомобиль, прячьте телефон и планшет в бардачок, чтобы не было искушения проверить почту и полистать социальные сети.

      • Если вы пользуетесь навигатором в смартфоне, купите специальную подставку, чтобы не держать его в руках и не отвлекаться на дороге.

      • Никогда не пишите сообщения за рулем. Никогда! Помните: по вине отвлеченных телефоном водителей каждый день в мире гибнет девять человек.

      • Установите на смартфоне пароль для защиты информации. Пусть это будет цифра, напоминающая вам о финансовой цели, как у меня. Каждый раз, вводя пароль, я думаю о том, как накопить эту сумму.

      • Не берите телефон в туалет. Это негигиенично. В общественной уборной я часто слышу, как в соседней кабинке кто-то говорит по телефону – это очень неприятно. Признаться, иногда я нарочно нажимаю на слив несколько раз подряд, чтобы шуметь как можно громче, – да, вот такая я вредная!

      • Оставляйте телефон дома – знаю, это звучит странно, – когда встречаетесь с дорогими вам людьми или идете в спортзал.
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      Ваш персональный бренд
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Что о вас говорит персональный бренд?

     Райан – научный сотрудник в компании моих клиентов. Он настоящий технический гений, невероятно умный человек. Райан пользуется всеобщей любовью, но его карьера почему-то застопорилась. Его руководители пригласили меня для консультации, объяснив, что подчиненному не удается проявить себя в полной мере. «Райан очень талантлив, но его дисциплина хромает. Он постоянно опаздывает и срывает сроки». В вашей организации есть такие сотрудники?

     Выяснилось, что Райану требовались обновление персонального бренда, уроки профессиональной самопрезентации и психологическая PR-кампания. Вдвоем мы разработали план на 90 дней: исправить имидж, повысить производительность труда и сгладить неприятное впечатление, которое сложилось у коллег и руководителей. После того как он обновил свой деловой гардероб вместе со стилистом, Райан нанял ассистента, чтобы тот помог ему разобраться с документацией, оптимизировать работу с электронной почтой и привести в порядок расписание. Мы вместе подумали, как эффективнее составлять презентации в PowerPoint и подбирать ключевые слова, чтобы донести мысль до слушателей. Мы также занялись языком тела: позами, жестами, интонацией. Я посоветовала Райану чаще выступать на совещаниях, выслушивать коллег до конца, а не перебивать и вставлять комментарии.

     Руководители подтвердили, что после этого курса Райан преобразился до неузнаваемости. Многие признались, что только теперь, после надлежащей огранки, оценили этот бриллиант. Через 110 дней после начала нашей совместной работы Райан получил повышение. С тех пор его карьера стабильно идет в гору, причем ему удается находить время и на семью, и на помощь бездомным в местном приюте.

     Персональный бренд – это впечатление, которое вы производите на окружающих. Что они думают о ваших талантах, активности, вкладе в общее дело? Глава корпорации Amazon Джефф Безос объясняет: «Ваш бренд – это то, что люди говорят о вас, когда вы выходите из комнаты». Бренд необходим для того, чтобы получить работу, подняться по карьерной лестнице, начать собственное дело, привлечь внимание публики, взять на себя общественные задачи.

     Что выражает ваш персональный бренд? Знаете ли вы, что говорят о вас за спиной?

     Корпорации ежегодно тратят миллиарды долларов, добиваясь позитивного восприятия своих продуктов рынком. В каком-то смысле вы тоже продукт собственных усилий и должны быть востребованы на работе и в частной жизни. Как добиться позитивного восприятия? Надеюсь, вам помогут мои советы:

     
      • Проведите личный аудит. Если не понимаете, как вас воспринимают окружающие, попросите пятерых человек, которым доверяете, описать вас в трех словах. Что повторяется чаще всего? Именно эти черты бросаются в глаза при общении с вами.

      • Разработайте политику бренда. Сформулируйте правила для себя и строго их придерживайтесь.

      • Тщательно выбирайте одежду. Костюм многое говорит о самооценке человека и его отношении к миру.

      • Не жалейте денег на представительские аксессуары. Ручка, сумка, бумажник, чемодан, очки создают общий стиль и показывают, насколько вы внимательны к мелочам.

      • Окружайте себя людьми, знакомством с которыми гордитесь.

      • Щедро делитесь временем и прочими ресурсами.

      • Стратегически используйте социальные сети и медийные платформы. Избегайте негативных высказываний в публикациях. Не выкладывайте на всеобщее обозрение фотографии без согласия всех, кто на них снят.

      • Будьте последовательны, создавайте цельный образ с помощью одежды, речи, поступков, манеры общения.

      • Обновите сообщение на автоответчике, сделав его оригинальным. Пусть у тех, кто вам звонит, возникает ощущение личного контакта.

      • Измените подпись в настройках электронной почты. Включите в нее свои контакты и ссылку на личную страницу или сайт компании, где можно найти более подробные сведения о вас.

      • Собираясь в отпуск, придумайте оригинальный текст для автоматического сообщения о том, что вы временно недоступны по рабочему адресу.

      • Будьте внимательны на совещаниях и видеоконференциях. Не читайте в это время электронные письма и сообщения.

      • Заходя в помещение, настройтесь на коммуникацию. Уберите телефон, улыбнитесь. Пожмите руки, приветствуйте всех знакомых.

      • Как можно больше читайте. Подписывайтесь на журналы, следите за блогосферой, слушайте образовательные подкасты, просматривайте отраслевую литературу, и вы сможете поддержать интересную беседу с кем угодно.

      • Расспрашивайте. На корпоративных совещаниях и конференциях старайтесь задавать осмысленные вопросы докладчикам или модераторам. Плодотворная дискуссия полезна для всех.

      • Разработайте план интеллектуального развития. Включите в него список литературы, образовательные ролики с конференций TED Talks, интересные блоги или подкасты, учебные семинары.

      • Освойте искусство презентации. Оно пригодится вам на совещаниях отдела и корпоративных встречах, да и в любой ситуации, когда вам нужно представить свои идеи группе слушателей.

      • Посещайте тренинги и семинары по личностному росту, чтобы улучшить самопрезентацию, повысить эффективность, развить в себе лидерские качества.

      • Не забывайте об отраслевых конференциях и общественных мероприятиях. Подготовьте интересный ответ на вопрос «Чем вы занимаетесь?».

     

     Сам себе пресс-секретарь

     Задача пресс-секретаря – извещать об успехах, достижениях и важных событиях. Такие сотрудники есть у каждой уважающей себя организации и даже у многих знаменитостей. Нужен ли вам пресс-секретарь? Непременно! Некоторые люди думают, что достаточно хорошо делать свою работу – и вас обязательно заметят. Как бы не так! В силу большой занятости начальство часто не замечает успехов отдельных подчиненных. Чтобы руководитель не забывал о вашем существовании, побудьте собственным пресс-секретарем и проведите внутреннюю PR-кампанию:

     
      • Каждую пятницу отправляйте руководителю неформальный отчет, в котором перечислены пять главных достижений вашей команды за неделю.

      • Поддерживайте связь с корпоративными изданиями – например, вестником компании, отраслевыми бюллетенями.

      • Вызывайтесь принять участие в презентациях, дискуссиях, круглых столах, отраслевых конференциях.

      • Предложите себя на роль модератора совещания или корпоративной встречи, ведущего круглого стола.

     

     Всегда планируйте следующий шаг

     Лидеры с ярким персональным брендом знают, чего собираются добиться. Они всегда следят за новыми возможностями для карьерного роста и саморазвития. Ниже приведены две мои любимые стратегии, которые помогают произвести благоприятное впечатление на работодателя, выделиться среди коллег, получить новую должность.

     
      1. Разработайте программу «100 дней». Впервые в нашей истории стодневный план предложил президент США Франклин Рузвельт, обратившись к американцам по радио 24 июля 1933 года. Теперь мы неизменно подводим итоги, оценивая, чего успел добиться каждый президент за первые 100 дней на посту. Составьте план того, что вы надеетесь выполнить в течение этого срока на новой работе или в новом отделе. Я часто рекомендую клиентам использовать этот прием при переходе в другую компанию или при участии в конкурсе на более высокую должность. Благодаря ему они выгодно отличаются от других соискателей.

      2. Разработайте «стратегию повышения» на 90 дней. Работая в банковской сфере, я заметила, что сотрудники, которые умеют ставить перед собой цель и доводить дело до конца, быстро идут на повышение. Тогда я бросила себе вызов: сумею добиться повышения через год. Я решила, что за 90 дней освою новую работу, еще за 90 дней отточу навыки, а в следующие – подыщу и обучу преемника. Так у меня появился превосходный стимул улучшать показатели каждые три месяца. Знаю: это звучит неправдоподобно и, пожалуй, хвастливо, но, проанализировав мою банковскую карьеру, вы заметите, что меня продвигали по службе в среднем каждые десять месяцев. Попробуйте и вы разработать динамичную программу повышения для себя и своей команды, чтобы рост и развитие всегда были в центре внимания. В самом деле, 90 дней – немалый срок, достаточно долгий для того, чтобы получить значительные результаты, отметить перемены в общем настрое и оценить плоды целенаправленного внимания.

     

     Ищите команду поддержки

     Команда поддержки – это коллеги, друзья и клиенты, которые верят в ваши способности и готовы рекомендовать вас другим, помогать в поиске работы, рекламировать ваши услуги. Для успешной карьеры очень ценно иметь таких людей в своем кругу. Такие отношения нужно культивировать, не жалея сил и времени.

     Ищите тех, кому ваша работа нравится так сильно, что они будут рады рассказать о вас миру. Есть ли у вас заказчики, клиенты или сослуживцы, готовые делиться положительными впечатлениями и оставлять хвалебные отзывы? Вот вам и группа поддержки. Считайте их своей тайной когортой рекламных агентов. Такие люди в первую очередь нужны владельцам бизнеса, поскольку их помощь в продвижении продуктов и услуг может оказаться неоценимой.

     Запишите имена самых верных своих поклонников – не менее двух десятков – и запланируйте хотя бы одну встречу с каждым из них на ближайшие шесть-восемь недель. Уделите им внимание безраздельно. Вот как можно дать людям понять, что вы их цените и помните:

     
      • Оставьте сообщение с благодарностью на автоответчике.

      • Поделитесь интересной ссылкой или подкастом.

      • Отправьте открытку, подписанную от руки.

      • Пришлите фото с мероприятия, которое понравилось вам обоим.

      • Оставьте ободряющий или забавный комментарий в социальных сетях.

      • Подарите подарок – например, подписку на журнал, билеты в кино или театр, любимый сорт чая или кофе, бутылку хорошего вина.

      • Пригласите в качестве гостя на корпоративное или благотворительное мероприятие.

     

     Кого вы назначите своим сторонником на этой неделе?

     «Метод утки»

     Приходилось ли вам наблюдать, как легко и беззаботно утка скользит по поверхности пруда, а потом выскакивает на берег и отряхивается? Нам не видно, как быстро и сильно гребут под водой ее лапки. Если мы хотим управлять впечатлением о себе, нам не помешало бы кое-чему поучиться у утки, например:

     
      • Сохранять спокойствие. Не позволяйте даже самым сложным задачам и напряженным переговорам выводить вас из душевного равновесия.

      • Смотреть вперед. Не отвлекайтесь и не раздражайтесь. Контролируйте ситуацию и не забывайте о хороших манерах. Сосредоточьтесь на достижении цели.

      • Стряхивать с себя неприятное. Избегайте пустых разговоров, сплетен и отвлекающих мыслей.

     

     Обратная связь

     Вокруг много людей, жаждущих высказать свое мнение о том, что вы делаете? В нашем обществе каждый уверен в своем праве без спроса поделиться впечатлениями и советами при личном общении или в социальных сетях. По-моему, выслушивать и учитывать нужно мнение каждого человека. Сама я очень придирчиво выбираю тех, кому разрешено комментировать мои слова и действия. Прежде всего эти люди должны разбираться в предмете. Непрошеная критика отвлекает от дела и негативно влияет на результаты труда, поэтому, обдумывая чужое мнение, стоит помнить о следующих принципах:

     
      • Учитывайте, кто автор замечания. Определите, чье мнение для вас по-настоящему ценно в силу опыта и профессионализма комментатора.

      • Обращайтесь к специалистам. Если вам нужно получить квалифицированный совет, обратитесь к психологу, коучу, инструктору, диетологу или стилисту.

      • Игнорируйте «троллей». В блогах и социальных сетях, как и в жизни, встречаются агрессивные и озлобленные люди. На них не стоит тратить свое время и силы. Если к вам прицепился «тролль», посмейтесь над его усилиями и спокойно продолжайте работать. Никогда не отвечайте на злобные комментарии.

      • Избегайте драматичных жестов. Не участвуйте в дискуссиях и не посещайте интернет-платформы, где вас могут облить презрением, а конструктивной критики не предложат.

      • Настройте канал обратной связи. Определите, каким способом вам удобнее получать советы и отклики – лично, по телефону, электронной почте или в формате видеоконференции.
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      Искусство общения
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Больше уверенности в себе

     Есть ли у вас такие знакомые, что буквально излучают уверенность в себе? Каждая деталь их образа – одежда, поза, манеры – говорит о собранности и самообладании. Обычно такие люди любую мысль высказывают грамотно, четко, со знанием дела. Можно ли сказать то же самое о вас? Как, по-вашему, окружающие воспринимают вас: так же, как вы о себе думаете?

     Уверенность в себе по-хорошему привлекает внимание. И к счастью, это качество можно развить. Надеюсь, в этом вам помогут несколько советов.

     
      • Познайте себя. Не жалейте времени на то, чтобы выявить свои сильные и слабые стороны. Читайте книги по психологии и соционике, пройдите онлайн-тест на определение типа личности (например, по Майерс – Бриггс). К чему вы можете приложить свои таланты на этой неделе?

      • Назовите три своих главных навыка. Много лет назад Барбара, одна из моих лучших и самых требовательных начальниц, дала мне, тогда еще совсем молодой сотруднице, очень ценный совет. Он не раз сослужил мне добрую службу как специалисту и предпринимателю. «Не моргая и не отворачиваясь, назови три вещи, которые ты умеешь делать лучше всего». Этот простой совет помогал мне на каждом собеседовании, конкурсах на более высокую должность, при встречах с новыми клиентами. Какие три навыка назовете вы?

      • Верьте в свои идеи. Всегда ли вы излагаете мысли четко и убедительно? Легко ли вас понять? Что вы отстаиваете?

      • Найдите уникальный подход к презентации. Умение представить свои идеи и наработки в виде содержательных визуальных моделей с кратким пояснительным текстом выгодно выделит вас на фоне остальных докладчиков. (О таких моделях рассказывается в главе 5.) Чем вы можете проиллюстрировать свои тезисы?

     

     Следите за речью

     Из-за общего дефицита внимания и обилия отвлекающих факторов мы часто забываем о том, как важно подбирать правильные слова. Какое впечатление оставляет ваша речь – положительное или нет? Мой друг, мотивационный оратор Чед Хаймас, автор книги Doing What Must Be Done («Делай что должно»), часто задает публике вопрос: «В каких случаях стоит заменить слова я, мне и мое на вы, мы и наше?» Поступать так очень мудро: это позволяет говорить на языке равенства, признания и сотрудничества.

     Избегайте избитых фраз, клише. Замените их словами и оборотами, которые помогут создать уникальный персональный бренд. Ниже, в таблице, приведены самые неудачные, на мой взгляд, выражения – и слова, которые можно использовать вместо них.
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Уже десять лет при поддержке корпорации Comcast я представляю стратегии намеренного внимания начинающим руководителям из Филадельфии. Администрация города ежегодно направляет около двухсот участников правительственной программы AmeriCorps на работу в четырнадцати местных университетах и колледжах, и эта команда получает удивительные результаты.

     Я стараюсь поддерживать контакт с выпускниками этой программы, и они часто говорят, что персональный бренд, навыки общения и поддержания отношений с близкими с помощью намеренного внимания помогли им добиться успеха во всех сферах жизни. Многие делятся моими уроками на работе, дома, в университете. Я горжусь достижениями этих людей и их готовностью менять мир к лучшему. Их бескорыстный пример, несомненно, отразится на будущих поколениях.

     Подумайте о своем наследии. Пусть вас знают и помнят как целеустремленного, вдумчивого и вдохновляющего лидера. Станьте примером для подражания. Будьте человеком, который всегда выполняет обещания.

     
      Внимание!

      • Какие утренние и вечерние ритуалы помогут вам позаботиться о себе?

      • Какие действия нужно предпринять, чтобы как можно меньше зависеть от гаджетов и социальных сетей?

      • Какие меры вы примете, чтобы усовершенствовать свой персональный бренд на этой неделе?

      • От каких слов и выражений вы откажетесь на этой неделе?
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     Глава 4

     Главные люди в нашей жизни: регулярная забота
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     Все, что согрето лучами внимания, становится сильнее.

     Махариши Махеш Йоги
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При всем моем уважении к Махариши Махеш Йоги я добавила бы к его мудрым словам уточнение. Все, кто согрет лучами внимания, становятся сильнее.

     Внимание и забота окружающих – основная человеческая потребность. Она заложена в нашем психическом устройстве. Как я уже говорила, каждый из нас хочет быть в центре чьего-то внимания, даже если не жаждет всеобщего интереса.

     Кому вы уделяете больше всего внимания, и какого оно рода? Куда оно направлено, зависит от вашего склада мышления, ценностей и убеждений. Подумайте, кого вы хотите видеть рядом с собой, о ком желаете заботиться и кто этого заслуживает. Давайте учиться уделять этим людям намеренное и целенаправленное внимание.
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      Кто для вас важнее всего?
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Кто нуждается в вашем внимании

     Когда я задаю слушателям вопрос: «Что для вас самое ценное в жизни?», большинство отвечает: семья. У каждого из нас собственное представление о семье, и оно не обязательно сводится к кровным узам. Для меня это в первую очередь американские друзья и родственники, но это не значит, что я позабыла свою австралийскую родню! Многие причисляют к семье друзей, соседей, даже домашних питомцев. Некоторым друзья ближе, чем родня.

     Кто бы ни были главные люди в вашей жизни, спросите себя: что вы им даете? Достаточно ли внимания и заботы они получают от вас? Что остается семье, когда вы приходите домой по вечерам? Безраздельное внимание или крохи времени и энергии, чудом уцелевшие после рабочего дня?

     За внимательное отношение к сослуживцам и клиентам мы получаем деньги, но никто не платит нам за заботу о близких. На работе мы соблюдаем деловой этикет, чтим иерархию, придерживаемся правил дипломатии. Почему же дома, в кругу самых важных людей в нашей жизни, мы забываем, что они заслуживают чуткости, уважения и такта – причем даже в большей степени?

     Мои клиенты нередко сознаются, что воспринимают семейные и дружеские отношения как должное. Многие усердно трудятся ради того, чтобы обеспечить близким комфорт и благополучие. Однако по вечерам, на выходных или в отпуске они забывают «переключиться» на другой режим и ставят работу выше тех, кто идет с ними по жизни.

     Слишком часто мы думаем, что любимые люди будут рядом всегда и простят нас за все. Увы, это не так. Когда близким кажется, что мы их не слышим, не замечаем и не ценим, они ищут внимания на стороне – в виртуальном общении или даже в новых отношениях.

     Мне бы не хотелось, чтобы вы оказались около больничной койки, или за столом напротив бывшего супруга в компании адвоката по разводам, или на чьих-нибудь похоронах, отчаянно сожалея, что мало времени проводили с дорогим человеком, редко разговаривали с ним и сохранили жалкие воспоминания. Я не хочу, чтобы вы постоянно жили с мыслями о том, что можно и нужно было делать. А для этого вам сегодня же стоит принять решение – сосредоточиться на важных для вас людях.

     Кто для вас важнее всего?

     В частной жизни особого внимания требуют три круга людей:

     
      • Интимный круг – те, кто связан с вами самыми тесными узами.

      • Ближний круг – друзья и родственники.

      • Социальный круг – виртуальные и реальные сообщества, например духовные, образовательные, добровольческие.

     

     Всем этим категориям требуется разный объем внимания и энергии. Если времени у вас немного, приоритетными должны стать интимный и ближний круги. Если же позволяет работа, можно уделить внимание и социальному общению.

     
Упражнение

     Назовите трех человек из интимного круга, которым требуется внимание на этой неделе.

     Назовите трех человек из ближнего круга, которым требуется внимание в этом месяце.

     Назовите трех человек из социального круга, которым требуется внимание в этом году.

     
Вам известно, кто для вас по-настоящему важен. Но знают ли об этом те самые люди? Когда вы в последний раз:

     
      • говорили любимому человеку, как много он для вас значит;

      • бросали дела, чтобы поиграть с детьми или почитать им книгу;

      • неожиданно дарили кому-нибудь из близких подарок: конфеты, цветы, торт, книгу любимого писателя;

      • звонили родителям или крестным не по делу, а просто так?

     

     Внимание и забота проявляются в мелочах, но значение этих маленьких жестов огромно. Сейчас мы поговорим о том, как лучше всего дать людям почувствовать, что они для нас важны.

     Кому уделять внимание на работе

     Люди хотят, чтобы их видели и слышали. Малыш Донован напомнил мне об этом, когда взял ладошками за щеки с требованием: «Мисс Нин, слушайте глазами!». Коллеги и подчиненные не исключение. В профессиональной сфере действуют те же законы, что и в личной жизни: если сотрудник не чувствует, что его ценят и замечают, он ищет внимания у других – чаще всего у другого работодателя.

     Представьте, что вы заходите в кабинет к начальнику, а он тут же встает из-за компьютера, переводит телефон в беззвучный режим и откладывает в сторону. Вы что-то говорите, а он слушает с неподдельным вниманием, глядя вам в глаза. Начальник ждет, пока вы выскажетесь, а потом задает несколько вопросов, показывая, что слушал и ушами, и глазами, и разумом? Вообразите себе такое. Что бы вы почувствовали, если бы руководитель не жалел ни времени, ни сил на ваши замечания и принимал меры для устранения проблемы?

     Могут ли подчиненные рассчитывать на безраздельное внимание, когда заходят в ваш кабинет? Если нет, надеюсь, вы уже поняли, что надо срочно менять свое поведение. Попробуйте-ка в следующий раз ни на что не отвлекаться, когда к вам обратятся подчиненные, руководители, коллеги, заказчики. Сможете ли вы внимательно слушать, отложив дела? Определите ли, кому в первую очередь требуется забота?

     Когда вы в последний раз:

     
      • говорили клиенту, что высоко его цените;

      • угощали коллег пирогом или печеньем;

      • отправляли сотруднику письмо с благодарностью за успешно выполненную работу;

      • поздравляли коллег с важными для них праздниками – Пасхой, Ханукой, Наврузом?

     

     Корпорации всего мира вкладывают огромные средства в исследовательские программы по привлечению и удержанию талантливых специалистов. В отчете об исследовании компании Towers Watson говорится, что лояльность сотрудников зависит в первую очередь не от зарплаты, а от обстановки на рабочем месте и отношений в коллективе. «Некоторые факторы, например заработок, важны и для привлечения, и для сохранения персонала. Однако в последнем случае гораздо важнее «качество отношений с начальником, доверие к высшему руководству и способность менеджеров поддерживать здоровую и благоприятную атмосферу на рабочем месте». Кроме того, исследование показало, что сотрудники, которые уверены в том, что их ценят, легче преодолевают стресс, чувствуют причастность к общему делу, лучше справляются с обстоятельствами.

     В широко известной статье для журнала Forbes консультант по вопросам управления Майк Майатт перечисляет наиболее распространенные причины увольнения талантливых сотрудников. Не приходится удивляться, что восемь из десяти причин связаны с готовностью (или неготовностью) руководителя уделять внимание подчиненным. А ведь внимательное отношение – не только бесплатный, но и очень эффективный способ поддерживать боевой дух команды, интерес к работе и высокую производительность труда.

     Кто главнее всего на работе?

     В профессиональной сфере можно выделить четыре группы людей, которые требуют постоянного внимания:

     
      • Команда – люди, которыми вы руководите непосредственно или виртуально и за чей профессиональный рост отвечаете.

      • Начальник – человек (или группа людей), перед которым вы отчитываетесь в проделанной работе.

      • Коллеги – сотрудники вашей организации, с которыми вы решаете общие задачи.

      • Клиенты – те, кто пользуется вашими услугами в компании, а также ее заказчики.

     

     К каждой из этих групп требуется определенный подход, им нужно уделять время и внимание. Здесь стоит придерживаться того же правила, что и в личной сфере, – определять приоритеты. Если времени мало, отдайте все свое внимание команде и руководителю. Если же время позволяет, посвятите его коллегам и клиентам.

     Другие важные люди

     Еще в самом начале карьеры я убедилась, что люди делятся на два типа: доноры и вампиры, образно говоря. Доноры – это те, кто нас вдохновляет. В их присутствии жизнь становится яркой и интересной. Хочется изменить к лучшему и мир, и себя. Вампиры поглощают время и силы. В их обществе тяжело. Даже мысль о предстоящей встрече с ними вызывает тоску.

     И в личной, и в профессиональной сфере желательно окружить себя донорами, отказавшись от контактов с вампирами. И если совсем избавиться от них невозможно, надо хотя бы свести общение к минимуму. Время, проведенное с донорами, придает сил и повышает эффективность труда. Вампиры же влияют противоположным образом. Поэтому в круг ваших знакомств должны входить только первые.

     Кого в вашей жизни больше – доноров или вампиров? Что вы можете предпринять, чтобы меньше времени проводить со вторыми и больше – с первыми?
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      Как повысить качество общения
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Обращайтесь к человеку по имени

     Замечали ли вы, как добреют официанты, если обращаешься к ним по имени? Они гораздо чаще подходят к столику, предлагают дополнительные блюда, постоянно подливают напиток в бокал. Хочется оставить им больше чаевых, потому что они обслуживают с душой.

     Назвать собеседника по имени – простой способ проявить интерес и уважение, причем это вам ничего не стоит. Дейл Карнеги писал: «Для человека звук его имени – самый сладкий и важный звук человеческой речи». В этот момент лицо собеседника оживляется, плечи расправляются, на губах появляется улыбка. Если вы берете на себя труд запомнить чье-то имя, ваше взаимодействие превращается из автоматического в творческое. Собеседник чувствует, что его видят и слышат, – и отвечает тем же.

     Слушайте с интересом

     В обществе, страдающем дефицитом внимания, даже интерес проявляется непоследовательно, беспорядочно. Участвуя в нескольких разговорах одновременно, позже мы не можем вспомнить ни слова. И нередко слушаем не ради того, чтобы услышать, а чтобы высказаться самим. В любом случае мы зря тратим время, выглядим не лучшим образом в глазах окружающих и наносим ущерб отношениям с близкими. Не участвуя в разговоре осознанно, можно превратно истолковать слова и намерения собеседника. Результатом нередко становятся обида, разочарование, неверно понятая просьба или деловая задача.

     В гавайском языке есть особенное слово – ho‘olohe. Корень lohe означает «внимание, слух, повиновение», а приставка ho‘ превращает слово в глагол активного действия – «слушать всем телом». Полагаю, нам всем есть чему поучиться у мудрого гавайского народа. Слушать собеседника – это действие, причем активное.

     Уделяя намеренное внимание, вы не отвлекаетесь на посторонние дела: другие разговоры, электронную почту, планшет и телефон. Вы смотрите прямо на собеседника, поддерживая зрительный контакт, киваете, выражаете интерес, даже если разговор ведется в видеочате. Вы читаете между строк, вслушиваетесь в интонации, угадываете истинные чувства и намерения собеседника. Активный слушатель всегда намного точнее понимает, что ему пытаются ­высказать.

     По мнению Бренды Уеланд, автора книги Tell Me More on the Fine Art of Listening («Великое искусство слушать внимательно»), «внимание – загадочная, волшебная, созидательная сила. Когда мы слушаем друг друга с неподдельным интересом, творческие ресурсы пробуждаются к жизни и одаривают нас неожиданными, яркими находками». Читая эти строки, я неизменно вспоминаю Тиффани – консультанта по стилю из штата Пенсильвания. Мне очень нравится с ней работать. К ней за помощью часто обращаются топ-менеджеры. Клиенты приходят к Тиффани исключительно по рекомендации. Каждый, кто пользовался ее услугами, подтвердит, что она прекрасный, выдающийся слушатель.

     Когда я спросила Тиффани о ее удивительной способности, она объяснила: «Если ко мне приходят на консультацию по имиджу и стилю, я не просто расспрашиваю про вес, размер и рост. Я пытаюсь представить себе жизнь клиента, понять, что он за человек. Тогда у меня в голове складывается цельный образ. Нужно обращать внимание не только на то, что сказано, но и на то, как. Какими словами человек описывает себя? О чем говорят его поза, движения тела? Я стараюсь подмечать все, от слов до эмоций, читаю между строк». Вот почему к Тиффани всегда очередь из клиентов.

     Можете ли вы слушать собеседников так же, как Тиффани?

     Подмечайте стиль общения

     У всех – родных, друзей, коллег, руководителей и клиентов – есть предпочтительный стиль общения. Придется вам поиграть в сыщика, чтобы разведать это. После того как соберете нужные сведения (а их лучше сразу записывать), вам удастся найти индивидуальный подход к каждому собеседнику. Кто-то сразу переходит к сути дела, а кому-то хочется немного поболтать, прежде чем погрузиться в рабочие вопросы. Некоторым людям недостаточно просто дать поручение – сначала они хотят разобраться в том, зачем и почему надо выполнить эту задачу. Зная о таких особенностях, вы сможете грамотно и плодотворно строить личное и деловое общение.

     В Австралии, когда мне приходилось руководить большим коллективом, я скрупулезно вела заметки о предпочтительном способе общения с коллегами и подчиненными. Сейчас я точно так же поступаю с клиентами. Задача кажется трудоемкой, но в действительности она очень проста. Нужно всего лишь добавить лишнюю строчку к каждому контакту в электронной записной книжке. Тогда информация о любимом стиле общения будет доступна всякий раз, как вам понадобится связаться с одним из адресатов.

     Одна моя подруга любит видеочаты: ей хочется видеть собеседника, где бы он ни находился (и в каком бы затрапезном виде ни был). Визуальный контакт вносит в наши отношения близость и тепло.

     Один мой клиент, начальник отдела персонала, предпочитает звонить, а не слать электронные письма. Другой, менеджер в сфере рекламы, рассылает любую информацию в текстовых сообщениях. Исполнительный директор юридической компании обычно настаивает на личных встречах. Поскольку это не всегда возможно, я убедила его попробовать видеозвонки, чтобы ощущение живого присутствия сохранялось.
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      Как наладить отношения с близкими
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Спрячьте гаджеты!

     Меня всегда удивляет одна вещь: большинство людей говорят, что семья для них важнее всего на свете, но, оказавшись в кругу семьи, почему-то не отрываются от дисплеев и не выходят из социальных сетей. Их внимание отдается смартфонам, планшетам, френд-лентам и мессенджерам, а не тому, что по-настоящему важно в этот момент.

     Как вы узнаете из этой главы, я тоже пользуюсь гаджетами и очень люблю социальные сети, поскольку они позволяют мне поддерживать связь с друзьями и родными в разных странах, привлекать новых клиентов и дискутировать со слушателями по окончании лекции или семинара. Не нужно отказываться от современной техники, нужно лишь использовать ее для повышения качества общения, а не отдаляться с ее помощью друг от друга. Для этого придется отключать звук, откладывать гаджеты и полностью сосредоточиваться на общении. И кроме того, социальные сети хороши для распространения ценной, полезной информации, а не для выплеска негативных эмоций!

     Несколько советов помогут вам не злоупотреблять гаджетами и социальными сетями.

     
      • Играйте в игру под названием «Склад телефонов»: приходя в ресторан с друзьями, кладите смартфоны в центр стола. Тот, кто первым потянется за девайсом, оплачивает счет – отличный стимул не отвлекаться на почту и сообщения!

      • Перед трапезой переводите телефон в беззвучный режим, чтобы спокойно насладиться блюдами и компанией.

      • Не входите в помещение, уткнувшись носом в экран. Заранее прячьте телефон, настраиваясь на общение.

      • Используйте лифт как подготовительную площадку: в кабине по пути на совещание переводите смартфон в беззвучный режим. По дороге назад верните прежние настройки.

      • Это должно быть и так понятно, но на всякий случай я повторю: всегда отключайте звук и убирайте телефон подальше, когда разговариваете с людьми, даже если беседуете в режиме видеоконференции.

      • Если не хотите никого удалять из друзей в соцсетях, но не горите желанием видеть их посты и комментарии, просто откажитесь от обновлений.

      • В сложных случаях можно и «почистить» список друзей. Да, я так тоже делаю. Если вы не хотите поддерживать с человеком контакты в дальнейшем, лучше удалите его из своего медийного пространства.

     

     Создавайте незабываемые моменты

     Каждый день ищите способ дать близким почувствовать, как они для вас важны. Не забывайте: ценно лишь намеренное и целенаправленное внимание. Постарайтесь создавать для любимых памятные, яркие моменты. Кому нужно ваше внимание сегодня? Прислушайтесь к следующим советам.

     
Интимный круг:

     те, кто связан с вами теснее всего

     • Каждый месяц устраивайте романтическое свидание с любимым человеком. А еще лучше – каждую неделю!

     • Пошлите ему или ей воздушные шары, торт, корзину с фруктами – может быть, даже на работу.

     • Какое мороженое любит ваш спутник жизни? Какой бренд одежды или духов предпочитает? Почаще делайте близким подарки без повода.

     • Отправьте близкому человеку фото, где вы запечатлены вместе.

     • Снимите небольшое видео с памятным событием.

     • Проведите семейное собрание, чтобы выяснить, у кого какие планы на неделю.

     
Ближний круг:

     друзья и родственники

     • Создайте слайд-шоу из общих фотографий и поделитесь им. А еще лучше – сделайте из него подарочный альбом.

     • Планируйте ежемесячные встречи, чтобы отметить все дни рождения этого месяца, – например, собирайтесь в середине мая и поздравляйте всех майских именинников.

     • Покупайте билеты на концерты, фильмы, матчи и устраивайте друзьям приятный сюрприз.

     • Продумайте совместную поездку и привлеките всех участников к ее подготовке.

     • Организуйте встречу родственников.

     • Время от времени выбирайтесь куда-нибудь мужской или женской компанией.

     • Покупайте поздравительные открытки и подписывайте их от руки. Оставляйте ободряющие записки.

     • Выясните, какие общественные и благотворительные проекты важны для ваших друзей. Делайте пожертвования ко дню их рождения.

     
Социальный круг:

     знакомые из разного рода сообществ и даже незнакомцы!

     • Используйте социальные сети, чтобы поздравить знакомых с важными для них событиями и достижениями.

     • Не забывайте благодарить тех, кто вызывается возглавить группу, комитет или другую организацию.

     • Участвуя в совместном проекте, рассылайте всем соратникам информацию о выполненных задачах.

     • Ищите новых сторонников и помощников на благотворительных мероприятиях.

     • Станьте добровольцем в важной для вас области. Участвуйте в работе организационного комитета, инициативной группы.

     • Ходите на собрания и мероприятия, представляйте на них коллективные проекты.

     • Не забывайте сделать комплимент старавшемуся для вас бариста.

     
Сослуживцы:

     подчиненные, начальники, коллеги, заказчики

     • Если коллега помог вам в работе, расскажите об этом руководителю.

     • Поделитесь впечатлениями о книге, которая вам понравилась; купите экземпляр для команды или одолжите свой коллегам.

     • Поделитесь подкастом на интересную для коллег тему.

     • Угостите свой отдел кофе, учтя вкус каждого из сотрудников.

     • Не забывайте благодарить охрану и уборщиков.

     • Участвуйте в работе отраслевых комитетов и прочих организаций.

     
Записать видео – интересный способ проявить внимание к людям в безликом мире текстовых сообщений. Оно позволяет увидеть ваше лицо, услышать голос, а заодно показывает, что вы постарались сделать человеку приятное.

     В дни рождения друзей и давних клиентов я обычно записываю короткое видео с песней Happy Birthday в моем исполнении. Затем отсылаю ролик виновнику торжества или (гораздо реже) выкладываю в социальную сеть. Несмотря на то, что мои музыкальные способности не так уж хороши – голос тонкий и высокий, как у пятилетнего ребенка, – человек сразу понимает, что я думала о нем. Иногда я даже создаю видеоролики в ответ на обращение клиента.

     Настраиваем РАС на позитив

     Когда мы перегружены работой, измучены стрессом и валимся с ног от усталости, то видим во всем плохое. Но что, если перенастроить ретикулярную активирующую систему на то, чтобы искать везде положительные моменты? Может быть, стоит сосредоточиться на хороших событиях, происходящих с вами и вокруг вас, почувствовать благодарность, поделиться светлыми моментами с другими людьми?

     Вы обращаете внимание на заботу, с которой спутник жизни приносит вам чай или кофе в постель? Вы берете на себя труд отметить, с каким старанием один из сотрудников подходит к общему делу?

     У каждого есть не только предпочтительный способ общения, но и любимая форма выражения благодарности. Очень важно выяснить, каким образом ваши близкие, друзья и коллеги хотели бы получать признание своих заслуг, и действовать соответственно.

     Я мотивационный оратор, и это значит, что люблю публичные знаки внимания. Разумеется, не все устроены так, как я. Например, мой муж ненавидит шумиху вокруг себя и предпочитает тихую, ненавязчивую благодарность за хорошо выполненную работу. Одному из ваших детей лучшей наградой послужит поход за мороженым, а другой будет счастлив получить интересную книгу. Некоторые сотрудники любят, чтобы их благодарили лично, с глазу на глаз, а кому-то приятнее получить от руководителя официальное письмо. Для одних большая честь быть избранными для участия в новаторском проекте, а другие предпочитают в награду возглавить одно из направлений этого проекта.
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      Проявляйте заботу регулярно
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Я стараюсь вести себя так, чтобы при общении со мной собеседник чувствовал себя в центре внимания. Иногда это бывает очень сложно. Поэтому я настаиваю на том, что заботу нужно проявлять регулярно. Наверное, это звучит очень странно – придумать систему и следовать ей ради поддержания теплого отношения к людям. Но не торопитесь закрывать книгу. Если вы сумеете включить знаки внимания в распорядок дня, за вами закрепится слава человека, который всегда думает о других и уважает их чувства.

     Главный секрет такой заботы состоит в том, чтобы довести некоторые действия до автоматизма – например, так:

     1. Пользоваться смартфоном. Тот компактный, но мощный компьютер, что мы носим с собой повсюду, – великолепный инструмент. Конечно, вы это уже знаете. Но насколько вдумчиво и активно его используете? Отправляете ли вы сообщения близким, чтобы показать, что помните о них? Звоните ли им, чтобы поддержать перед важными мероприятиями? Посылаете ли удачные и забавные фотографии, чтобы напомнить сотрудникам о конференциях, где побывали вместе?

     2. Я часто совершаю перелеты из одного места в другое, и у меня есть ритуал. Как только я захожу в самолет и сажусь в кресло, сразу же пишу сообщения родным, друзьям, клиентам. Я как раз успеваю закончить рассылку до того, как бортпроводники попросят отключить устройства. Это важное занятие помогает мне скоротать время до взлета и ощутить связь с главными людьми в моей жизни.

     3. Носить с собой карточки или блокнот. Вы заметили, что люди почти перестали писать благодарственные письма? Собственноручно написанное послание эффектно выделяется на фоне электронных писем, текстовых сообщений и лайков в социальных сетях. Возможность поблагодарить кого-то представляется довольно часто. Нужно только завести привычку всегда иметь при себе блокнот – желательно с логотипом компании – и выделять две-три минуты на то, чтобы черкнуть несколько теплых строк.

     4. Всем нашим клиентам мы рекомендуем заказать и носить с собой персональные карточки для заметок. Рукописная благодарность на особой бумаге или карточке надолго оставляет у получателя приятные воспоминания. Вы удивитесь, когда узнаете, что многие сотрудники бережно хранят такие послания от начальства. Конечно же, ценится не столько сама карточка, сколько тот факт, что руководитель не пожалел времени и лично отметил заслуги подчиненного. Сложно переоценить эффект благодарности, выраженной лично, от руки.

     5. Выезжая из гостиничного номера, я неизменно оставляю персоналу не только чаевые, но и благодарственную записку. Заселяясь в отель, часто спрашиваю имя и фамилию главного администратора, чтобы можно было написать ему и похвалить всех сотрудников, которые отличились по части обслуживания. А вы можете выразить благодарность бортпроводникам за отличный сервис во время рейса? Или оставить записку охраннику, который помогает вам каждый день?

     6. Посоветуйте своей команде носить при себе карточки или блокноты с логотипами, чтобы письменно благодарить коллег, организаторов конференций, крупных и надежных заказчиков.

     7. Оставлять любовные записки. Так я называю короткие послания дорогим людям. Например, уезжая куда-нибудь, можно расклеить стикеры с теплыми словами по всему дому. Найдя их, близкий человек будет понимать, что вы ждете встречи и скучаете. Я оставляю такие записочки на зеркале в ванной, на холодильнике, кофеварке. Муж находит их после моего отъезда и радуется.

     8. Что еще можно сделать с любовным посланием?

     ○ Спрятать записочку в рюкзаке или ланчбоксе ребенка.

     ○ Подсунуть письмецо в сумку спутника или спутницы жизни.

     ○ Перед тем как надолго уйти по делам, оставить записку тем, с кем вы живете. Пусть знают, что вы их любите и цените.

     ○ Написать родителям и поблагодарить за все, что они для вас сделали и чем пожертвовали.

     ○ Отправить открытку лучшему другу или подруге. Пусть знают, что вы о них помните, даже если встречаетесь редко.

     9. Любовные записки для меня значат очень много. Обожаю их придумывать, рассылать и получать. Невелика хитрость: надо всего лишь накупить побольше забавных открыток или бланков, оказавшись в супермаркете. Пусть у вас всегда будет под рукой листок, на котором можно черкнуть пару строк. Я называю такой подход запланированным порывом. Написание любовного послания – это неожиданный порыв души, но вы всегда к нему готовы.

     10. Использовать социальные сети. Ничто не заменит живого общения с близкими и дорогими людьми, но, к сожалению, оно не всегда возможно. Мои родственники, друзья и коллеги разбросаны по всему земному шару. Звонок или видеочат – прекрасный способ побеседовать с ними, но если и он по какой-то причине недоступен, проявить внимание к тем, кто играет важную роль в вашей жизни, можно в социальной сети.

     11. В любых поездках я обязательно пишу в Twitter о клиентах, к которым направляюсь, и качестве сервиса в дороге. В самолете я сразу же достаю телефон, настукиваю очередной твит и знаю, что кто-то ему улыбнется. Перед вылетом я сообщаю миру о конференции, где буду выступать, или о месте, которое мне не терпится увидеть. Должна отметить, что компания American Airlines всегда очень быстро (и остроумно) отвечает на мои твиты. Ее сотрудники обращаются ко мне по имени и ставят забавные хештеги в комментариях и ответных постах. Компания систематически отслеживает публикации с тегом #americanairlines и моментально на них реагирует, чем выигрышно отличается от других перевозчиков.

     12. А вы часто пишете в социальных сетях о тех, с кем работаете? Можете выделить минутку и оставить положительный отзыв на деловой страничке друга?

     13. Для проявления заботы в социальных сетях у меня тоже есть особый ритуал: я захожу в аккаунт, когда пью. Нет, не шампанское, хотя оно наверняка навеяло бы интересные идеи для поста. Шучу. Никогда и ничего не пишите в социальных сетях под влиянием алкоголя! Я имею в виду обычные напитки. Во время перерыва на кофе или потягивая сок утром, я просматриваю френд-ленту, пишу твиты, расставляю лайки на Facebook и комментирую посты в Instagram. Когда задача привязана к регулярному действию, например выпить кофе, на нее гораздо проще отвести время в своем графике.

     Намеренное внимание начинается с вас. Чтобы поддерживать и вдохновлять других, нужно быть добрым и заботливым к людям и к себе. Давайте поговорим о том, как эффективнее сосредоточить силы на выполнении рабочих задач и научить тому же свою команду.

     
      Внимание!

      • Кому требуется ваше внимание сегодня днем?

      • Кто заслуживает вашей заботы сегодня вечером?

      • Кто не главный человек в вашей жизни и может подождать?

      • Какой поступок вы можете совершить сегодня, чтобы показать близким свою любовь?
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    Часть III

    Вы и работа: будьте продуктивны
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     Глава 5

     Как определить приоритеты: создаем памятные моменты
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Сейчас я кое в чем признаюсь. Иногда я записываю дела в блокнот исключительно ради того, чтобы потом иметь удовольствие их оттуда вычеркнуть. Понимаю: странно услышать такое из уст человека, который должен знать все об эффективном планировании.

     Вы тоже когда-нибудь этим грешили? Не стесняйтесь, скажите честно. Кроме меня, никто не узнает. М-м-гм. Так я и думала.

     Почему вы так делаете? Да просто вам хочется почувствовать, что вы сегодня чего-то добились, что-то выполнили. Хоть одну, пусть даже совсем небольшую задачу.

     Многие руководители жалуются, что на работе им приходится постоянно «тушить пожары». Они разрываются на несколько фронтов, не могут выпустить из рук телефон, бегают с одного совещания на другое, не успев даже сделать глоток кофе. Время бесконечно крадут чьи-то требования, невыполнимые задачи, ненужные, а частенько плохо организованные, мероприятия. С семи утра до семи вечера они крутятся словно белка в колесе, а после, наконец, берутся за настоящую работу. Время для стратегического планирования и важных проектов? Да где же его взять?

     Ну что, узнаёте себя? Оказывается, у вас много товарищей по несчастью, вот только я не уверена, что это подходящая компания. Пора бы остановить эту безумную круговерть! Нужно вернуть себе власть над собственным временем, трудом и вниманием – не только ради себя, но и ради команды.

     Не правда ли, было бы просто чудесно завершать дела в половине шестого или в шесть вечера, оглядываясь на прошедший день с чувством глубокого удовлетворения? А еще лучше – знать, что сегодня вы сделали нечто ценное и нужное людям. И уж тем более замечательно сознавать, что труды окончены и теперь можно сосредоточиться на важных для вас людях и занятиях.

     Думаете, это недостижимо? Вовсе нет.

     Мы постоянно помогаем клиентам добиваться такого результата, в ходе совместной работы учим их определять приоритеты, делегировать задачи, отказываться от неэффективных мероприятий, безжалостно фильтровать электронную почту, применять новые методы концентрации внимания. Впоследствии люди сообщают, что вернули способность распоряжаться собственным временем, начали заботиться о здоровье, избавились от стресса, повысили производительность труда и стали чаще наслаждаться обществом близких и родных. Пусть же глава о внимательном отношении к рабочему графику вдохновит вас применить наши советы и рекомендации в собственной жизни. Давайте подумаем, как избавиться от отвлекающих факторов и создать здоровую, благоприятную обстановку, где подчиненные, коллеги и руководители смогут рассчитывать на должное качество внимания. Для начала поговорим о том, как можно ускорить рабочий процесс.
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      Выбираем самое нужное
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Когда вы в последний раз ездили отдохнуть? Планируя поездку, вы, наверное, решали, куда отправиться, какой выбрать маршрут, какие места посетить, что взять с собой, что надеть – и, главное, какой едой запастись? Представьте себе, что стоите около машины и смотрите в распахнутый багажник. Вокруг вас – сумки с едой, чемоданы, клюшки для гольфа, удочки, складной шезлонг, ласты. А багажник, конечно же, не резиновый. Что вы положите в него в первую очередь?

     Люди делятся на несколько типов. Например, деятели – это очень занятые люди. Они не любят терять время. Деятель просто хватает то, что стоит ближе всего, и забрасывает в багажник. То, что не влезло, останется дома. Возможно, он приедет на пляж с клюшками для гольфа и без шезлонга, главное – что он добрался до пляжа, верно?

     Другой тип – аналитики. Для них складывать вещи – все равно что играть в «Тетрис». Аналитик отойдет на шаг в сторону, критически оглядит багажник, оценит его объем, потом то же самое проделает с вещами: оценит размер багажа, а потом для верности поглядит снова. Можно ли уложить все красиво и аккуратно? В общем, когда большинство из нас уже проедут полдороги, аналитик все еще будет стоять на месте и анализировать.

     Третий тип – прагматики. Эти люди стремятся ко всему подходить логически, со здравым смыслом. Они задают себе вопрос: «Что мне больше всего понадобится в поездке?» Именно эти вещи отправляются в багажник первыми. Сначала чемодан с одеждой – это действительно самое важное, если только вы не планируете отдохнуть на нудистском пляже. Затем провиант – ну, это вообще не обсуждается. Хм-м… Клюшки для гольфа, удочка или шезлонг? Вот теперь предстоит трудный выбор. Чем больше всего вам хотелось бы заняться на отдыхе? Прагматик уложит почти все, что решил взять. Даже если часть вещей не поместится – не страшно: ведь он хорошо подумал и оставил дома то, что ему не очень-то и нужно.

     Рабочий день похож на такие сборы. Отчаянно занятые деятели пытаются закончить хоть что-нибудь, чтобы вычеркнуть дело из списка. И в общем такая стратегия непродуктивна: она позволяет почувствовать удовлетворение ненадолго, но не дает достичь глобальных целей. Аналитики быстро впадают в ступор, что и неудивительно. Ведь они противоположность деятелям: не выполняют до конца ни одной задачи, потому что большой объем работы вызывает у них паралич. За день нужно успеть так много! С чего же начать? Как со всем справиться? В итоге аналитик не делает ничего.

     Прагматики знают, как уделять работе намеренное внимание. Каждое утро они тратят около пятнадцати минут на формулирование трех главных задач на день. Прагматик всегда держит в голове перспективу и понимает, каким образом ежедневные дела позволяют достичь главной цели. Прежде всего он займется тем, что никак нельзя отложить или отменить, а уж потом возьмется за все остальное. Прагматик посвящает приоритетным задачам максимум времени и внимания. Каждый день приближает его к заветной цели.

     Кто вы – деятель, аналитик или прагматик? Как вы определяете приоритеты?

     Общество с дефицитом внимания, страдающее от перегрузки, переутомления и перенапряжения, часто забывает, что задачи различаются по степени важности и срочности. Мы беремся за каждое поручение, откликаемся на любую просьбу, и в результате список дел разрастается. Однако быть постоянно занятым не означает делать что-то полезное.

     Какие задачи требуют от вас неотложного внимания? Можете ли вы назвать пять наиважнейших личных дел на ближайший месяц? А десять целей, которых непременно нужно достичь в этом году?

     В сутках 1440 минут. И потраченное время не вернешь. Как вы его расходуете – с пользой или впустую? Чтобы извлечь максимальную выгоду из каждого момента, нужно точно знать, на ком и на чем сосредоточить свое ­внимание.

     Невозможно успеть все – можно успеть сделать лишь главное.

     
      10 главных дел

      В Сиднее у меня была традиция. Каждый год в январе я назначала встречу с самой собой. Я всегда садилась за один и тот же столик в ресторане гостиницы «Шератон» с видом на гавань, заказывала бокал шампанского, а потом доставала ручку и блокнот. В блокноте был список дел на прошедший год. Я перечитывала их и оценивала результаты. Что получилось? Что нужно бы поменять? После этого я составляла список на следующий год – и так десять лет подряд. До сих пор скучаю по тому столику в «Шератоне».

     

     Попробуйте и вы завести собственную традицию: назначьте себе встречу, выберите время и место, обдумайте десять главных задач на год вперед. В дальнейшем каждый год перечитывайте список и оценивайте, что получилось, а что нет.
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      Охраняйте свое время
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Когда речь заходит о повышении эффективности труда, многие полагают, что главная проблема – в недостатке времени. Признаюсь, долгое время я тоже так думала, но в конце концов осознала: мы пытаемся растянуть нерастяжимое, вместо того чтобы грамотнее управлять тем, что поддается управлению.

     Время – ресурс ограниченный, и изменить этот факт невозможно. Количество часов и минут в сутках одинаково для всех, ни у кого тут нет преимуществ. Тем не менее я уверена, вы знаете людей, которые, похоже, умудряются успевать делать все и всегда, причем без лишнего шума и напряжения. А секрет их прост: эти люди догадались, что проблема не во времени.

     
      Время неподвластно человеку – зато ему подвластно внимание. Значит, не нужно осваивать тайм-менеджмент – лучше научиться управлять собственным вниманием.

     

     
      Все наши беды происходят не оттого, что мы неправильно тратим время, а оттого, что не умеем распределять внимание.

     

     Управлять временем невозможно, можно лишь охранять и беречь те минуты и часы, что у нас есть. Перегруженное информационное поле постоянно крадет и время, и внимание. Нужно защитить свой ценнейший ресурс, чтобы направлять его на стратегические цели и приоритетные задачи.

     Мне очень нравится системный подход. Он дарит драгоценную свободу. Сейчас мы поговорим о защитных системах и механизмах, которые помогут вам уберечь время и внимание от посягательств.

     Составляем расписание

     Один из самых простых, но эффективных способов защиты времени – организация рабочего графика. Это занятие позволяет сосредоточить внимание на стратегически важных целях и задачах.

     Руководители нередко говорят, что больше всего времени у них крадут планерки и собрания. Давайте их и обсудим. Знаете ли вы, что от участия в этих мероприятиях можно отказаться? Да-да. Некоторые из них можно пропустить. Конечно, бывают встречи, где ваше присутствие обязательно, но их гораздо меньше, чем кажется. Получив приглашение, определите, действительно ли вам необходимо туда идти:

     
      • Попросите прислать вам повестку дня, чтобы понять, имеет ли она отношение к вам. Если ее нет, что говорит о плохой подготовке, отклоните приглашение.

      • Ознакомьтесь с повесткой дня и выясните, нужно ли вам отсидеть на встрече до конца или достаточно присутствовать во время обсуждения тех пунктов, которые непосредственно связаны с вашей работой.

      • Обдумайте, поможет ли ваше присутствие достичь целей мероприятия.

     

     Если вы решили, что от вашего участия ничего не зависит, не робейте и откажитесь идти.

     Несколько приемов помогут вам навести порядок в своем рабочем расписании.

     • Каждый день выделяйте 15 минут на планерку с самим собой. Сформулируйте три задачи, которые обязательно нужно выполнить к концу дня. Несколько лет назад я уговорила высшее руководство компании Comсast ежедневно посвящать 15 минут обсуждению неотложных задач. Результат превзошел ожидания: корпорация стала лидером на региональном рынке. Сосредоточенность всей команды на деле позволила бросить силы на достижение стратегически важных целей и заняться профессиональным развитием сотрудников, не распыляя внимание на второстепенные дела.

     • Отведите время на утренний ритуал, который мы обсуждали в главе 3. Его обязательно нужно внести в свой распорядок дня, чтобы звонки и встречи не мешали подготовке.

     • Распределите задания по дням недели. Регулярные задачи лучше сгруппировать, чтобы повысить результативность их выполнения и свести к минимуму отвлекающие факторы. Удастся ли соблюдать подобный график каждую неделю? Возможно, и нет, но при наличии четкой системы ваш помощник или другие сотрудники смогут планировать встречи на определенные дни. Однажды нам довелось работать с менеджером из финансовой сферы. Предстояло продумать для нее идеальный план рабочей недели. Вот что получилось в итоге (разумеется, ваш план включает ваши задачи):

     ○ Понедельник – офисный день: встречи с подчиненными, с непосредственным и высшим руководством.

     ○ Со вторника по четверг: корпоративные и отраслевые мероприятия, встречи с клиентами, подготовка презентаций, деловые поездки. Эти дни проходили не в офисе, причем один из них отводился для работы дома.

     ○ Пятница. Поскольку клиентка любила проводить выходные дома, все встречи в этот день назначались поблизости и заканчивались до пяти часов вечера. Если ничего не планировалось, она посвящала пятницу разработке стратегии на следующую неделю и административным делам.

     • Внесите в планы «день тишины». Моя лучшая подруга Мэг руководит несколькими компаниями. Кроме того, она растит двух чудесных внучек, занимается волонтерской работой и всегда охотно общается с клиентами. Мэг обнаружила, что в дни, свободные от встреч и переговоров, ее производительность невероятно высока, поэтому начала планировать «дни тишины» – дни без единой встречи, посвященные стратегическим задачам и целям. Мне как экстраверту этот прием тоже очень помогает. Попробуйте раз в квартал устроить себе тихий день, чтобы сосредоточиться на самых важных делах.

     • Отведите время на добрые дела. Один день в месяц я безвозмездно помогаю коллегам, которым требуется поддержка. Можете ли вы внести в свое расписание общественно полезную работу?

     • Повседневное. Оставьте в распорядке дня место для планирования, просмотра почты, работы с социальными сетями, личных встреч и отдыха.

     • Пользуйтесь визуальными подсказками. Цветовые подсказки существенно упростят вам жизнь. В моем календаре разными цветами отмечены лекции, поездки, консультации, личные встречи, работа с документами и время для стратегического планирования.

     • Заложите в график время для досуга и развлечений. Не нарушайте обещаний, данных себе!

     
Какова ваша идеальная неделя?

     Для повышения результативности и нейтрализации отвлекающих факторов распределите регулярные задачи по дням недели.

     Понедельник _____________

     Вторник _____________

     Среда _____________

     Четверг _____________

     Пятница _____________

     Итак, совещания и встречи крадут у нас больше всего времени. А что, по-вашему, на втором месте? Правильно, электронная почта!

     Борьба с главным врагом внимания

     По данным компании McKinsey, в среднем 28 процентов офисного времени тратится на просмотр электронной почты. Больше четверти каждого рабочего дня! Странно, что мы вообще успеваем сделать хоть что-то.

     Другие исследования показывают: 26 процентов сотрудников считают электронную почту первым в ряду отвлекающих факторов. Воспользуйтесь этими приемами, чтобы оградить себя от посягательств на время и ­внимание.

     • Выделяйте на проверку почты не более 15 минут за один раз. Исследователи из Университета Британской Колумбии установили: ограничив работу с почтовым ящиком тремя подходами в день, можно снизить уровень стресса на 47 процентов, увеличив при этом целенаправленность внимания и эффективность труда. На чтение электронных писем выделяйте не более 15 минут за один раз. Установите таймер на смартфоне и постарайтесь написать как можно больше ответов. Полностью сосредоточившись на почте в отведенное для нее время, вы избавитесь от долгих мучительных раскопок во «Входящих» и перестанете отправлять письма с ответом лишь на половину вопросов.

     • Не нужно изобретать велосипед. Создайте шаблоны и используйте их, чтобы быстро и исчерпывающе ответить на часто задаваемые вопросы и регулярные послания.

     • Используйте специальные приложения и настройки. Разработчики предлагают нам множество полезных инструментов для сортировки электронной почты. Вы можете:

     ○ Отфильтровать ненужное. Некоторые приложения отпишут вас от нежелательных рассылок, занимающих лишнее место в ящике.

     ○ Заблокировать оповещения. Воспользуйтесь службой блокировки обновлений в социальных сетях и почтовых ящиках. Это нечто вроде виртуальной таблички «Не беспокоить!». Такой способ идеально подходит, если вам нужно полностью избавиться от раздражителей.

     ○ Воспользоваться автоматической подсказкой. Многие почтовые программы «запоминают» часто употребляемые фразы, слова и словосочетания и угадывают их по первым буквам.

     ○ Указать в настройках максимальный срок отмены при отправке сообщений. Если, уже нажав кнопку «Отправить», вы вдруг поняли, что забыли ответить на один из вопросов, или решили что-то изменить в своем письме, процесс можно прервать и вернуть послание в папку с черно­виками.

     • На время отпуска или командировки создайте автоматическое оповещение о том, что вы недоступны. Если у вас есть помощник (живой или виртуальный), настройте пересылку писем на его адрес. Обязательно укажите имя и контакты помощника в сообщении о том, что вас сейчас нет на рабочем месте. Только представьте себе, сколько свободного времени появилось бы у вас, если бы помощник взял на себя хоть 25 процентов корреспонденции! Чтобы привлечь внимание коллег и клиентов, оповещения голосовой почты можно сделать яркими и оригинальными. Ниже я привела образцы своих сообщений.

     
Не забывайте: большинство электронных писем – это обращения и запросы от людей, которым ваше время и внимание необходимы для выполнения рабочих задач. Электронная почта – очень нужный и важный инструмент. При грамотном использовании она облегчает общение, но если пустить переписку на самотек, производительность труда сразу же пострадает. Не рассылайте ответы лишь на половину заданных вопросов, с ошибками и смайликами. Ваши письма должны быть корректными и понятными. Для начала примите решение в ближайшие 24 часа уделять каждому письму намеренное внимание.

     
Настройка автоматических сообщений

     Сообщение голосовой почты можно сделать ярким, нетривиальным, даже забавным. Тогда оно уж точно не пройдет мимо внимания ваших адресатов. Уезжая на несколько дней, я всегда придумываю новое. Некоторые клиенты знают, что я в отъезде, но нарочно посылают мне письма, чтобы узнать, что они получат на этот раз. Ниже я собрала самые популярные тексты. А что можете придумать вы?

     
ТЕМА: Смотрю гонки в прекрасном городе Остине.

     Дорогие друзья и коллеги,

     знаете ли вы, что я обожаю «Формулу-1» и каждый год стараюсь посетить хотя бы один этап гонок? Сегодня я в Остине, поэтому почту читает Мария. Можете обратиться к ней с любым вопросом – а еще говорят, что незаменимых людей не бывает!

     Обязательно свяжусь с вами по возвращении.

     
ТЕМА: Сегодня выступаю на Гавайях!

     Добрый день! Приветствую всех! Аloha!

     На этой неделе я читаю лекции своим любимым клиентам на Гавайях, а заодно, пользуясь случаем, немного отдохну. Ко мне даже прилетела сестра из Австралии! Наша незаменимая Мария, как всегда, готова ответить на любой ваш вопрос.

     
ТЕМА: Ушла в подполье, дописываю книгу.

     Дорогие друзья и коллеги,

     я заканчиваю новую книгу для издательства Wiley (работать с его командой – всегда большая радость!). На этой неделе я недоступна, поэтому почту читает Мария. Можете обратиться к ней с любым вопросом и обязательно получите ответ.

     До скорой встречи!

     Делегируйте домашние дела

     Чтобы повысить производительность труда, сгрузите с себя домашние обязанности, которые не требуют немедленного выполнения. Что отнимает у вас больше всего времени и сил? Может быть, существует простое и доступное ­решение?

     
      • Наймите онлайн-ассистентов для выполнения части своих домашних и рабочих дел.

      • Не водите машину сами, а вызывайте такси или берите напрокат автомобиль с водителем. Тогда в пути вы сможете проверить почту или провести видеоконференцию.

      • Обратитесь в клининговую фирму и вместо уборки наслаждайтесь обществом главных людей в своей жизни.

      • Найдите химчистку или прачечную со службой доставки чистых вещей на дом.

      • Воспользуйтесь службой доставки готовых блюд или подготовленных ингредиентов.

      • Наймите шопера или стилиста, чтобы он подобрал вам гардероб и прислал вещи на дом или в офис.

     

     Вы думаете, что не можете позволить себе такие услуги? Допустим, вы правы – а может быть, и нет. Знаете ли вы, что персональные закупщики в розничной сфере работают за комиссионные? Им платит магазин, а не вы. А как насчет стилистов и доставки еды? Конечно, потребуются дополнительные расходы, но результат того стоит.

     Вкладывайте деньги в себя: вы это заслуживаете. Ваш персональный бренд только выиграет, если вы купите одежду, в которой чувствуете себя уверенно и комфортно. Уборка, покупка продовольствия и прочие рутинные дела оставляют мало времени на общение с близкими и дорогими людьми. И в этом случае время как раз можно купить, чтобы добавить несколько лишних часов в день.
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      Не разменивайтесь на мелочи
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Состояние знаменитой телеведущей, актрисы и благотворительницы Опры Уинфри оценивается в три миллиарда долларов. Очевидно, она кое-что знает об успехе. «Энергия составляет сущность жизни, – говорит Опра. – Каждый день мы решаем, на что ее направить, к чему приложить свои силы. Вы примете верное решение, если точно знаете, чего хотите и как этого добиться. Но главное – сосредоточиться и ни на что не отвлекаться».

     В активной защите нуждается не только наше время, но и концентрация внимания. Без нее вам не хватит физических и эмоциональных сил на то, чтобы повысить результативность труда.

     «Нет» – это законченное высказывание

     Успешные предприниматели мыслят стратегически и всегда верно оценивают свои силы и возможности, поскольку знают, что залог успеха в том, чтобы направить энергию на приоритетные задачи – те, что шаг за шагом приближают их к достижению главной цели. Как же это сделать?

     Почаще говорить нет!

     По словам Уоррена Баффетта, «очень успешные люди отличаются от просто успешных тем, что почти на все отвечают отказом». Определите, чему в вашей жизни нужно сказать нет, – и получите возможность сказать да по-настоящему важным вещам. Вот так и нужно уделять внимание – намеренно, прицельно. Автор книги Anything You Want[5] Дерек Сиверс пишет: «Благодаря отказам высвобождается место для тех редких, драгоценных занятий, которым хочется ответить радостным и безоговорочным согласием».

     Я солидарна с Дереком. Жизнь должна быть наполнена осмысленными и драгоценными вещами. Соглашаясь и подряжаясь на все подряд, мы не оставляем места для возможностей, которые принесли бы нам обильные и нужные плоды. Иногда лучше отказаться от мелочей, чтобы потом сказать да чему-то важному и значимому.

     
      • Устраните отвлекающие факторы и сосредоточьтесь на главных целях.

      • Используйте свои ресурсы (время и способности) эффективнее.

      • Учитесь не размениваться на мелочи.

      • Постарайтесь сузить круг задач, чтобы не терять из виду приоритеты.

      • Экономно расходуйте физическую и интеллектуальную энергию.

      • Делайте ошибки как можно скорее – да, ошибки полезны!

      • Помните, что умный человек учится на ошибках (своих и чужих).

      • Будьте честнее: сколько раз вам раньше хотелось ответить нет?

     

     Почему бывает так трудно отвечать отказом, даже если мы знаем, что согласие приведет к ненужной трате времени? Причин много: хочется помочь, проявить солидарность; хочется похвалы и благодарности; возможно, некоторые из нас просто любители взвалить на себя побольше обязательств. Слово нет, сказанное в ответ на просьбу помочь в чужом проекте или посетить неинтересное мероприятие, не делает вас черствым человеком, плохим другом или коллегой. Оно говорит о том, что вы помните о своих приоритетах и не отвлекаетесь от главных дел.

     «Но как же сказать нет в таких ситуациях?» – спросите вы. Сейчас я вас научу. Выберите один из вариантов ответа:

     
      «Спасибо, что выбрали меня для участия в интересном и важном проекте. Я с удовольствием присоединюсь к команде. Какие из текущих задач мне лучше оставить, чтобы подключиться к работе?»

     

     
      «Благодарю за приглашение. К сожалению, я не имею возможности его принять». Или: «Благодарю за приглашение, но на это время у меня запланирована встреча».

     

     
      «Спасибо, что пригласили поработать в комиссии. Сейчас я занят другим проектом, освобожусь через две недели. Могу я связаться с вами позже?»

     

     Вот и все! Не нужно ничего усложнять. Не извиняйтесь и не вдавайтесь в чересчур длинные объяснения. По­благодарите и откажитесь – вежливо, но твердо.

     Определив цели и задачи, которым нужно сказать да, вы сможете выбросить из головы все остальное и сосредоточиться на главном. Если сомневаетесь, спрашивайте себя: «Какие дела больше всего требуют моего внимания?» Говорите нет тому, что не приближает вас к цели, не радует, не заставляет по утрам радостно вскакивать с кровати, не способствует личностному росту, и в вашей жизни появится место для всего этого без частицы «не».

     Заведите «привратника»

     «Привратник» – это помощник руководителя, который задает множество уточняющих вопросов, не позволяет запросто проникнуть на прием, следит за выполнением рабочего плана и за тем, чтобы начальник не отвлекался. Такой сотрудник помогает сосредоточиться на приоритетных задачах и устраняет все помехи. Словом, это не просто личный секретарь, а защитник вашего времени и внимания.

     Когда я работала в крупной компании, сотрудники отдела знали, что ассистент имеет право говорить от моего лица и даже начинать совещания, если я опаздываю. В его обязанности входила охрана моего ценнейшего ресурса – времени. Когда же я начала независимую предпринимательскую карьеру, то первым делом наняла себе помощницу, несмотря на то что только переехала из Сиднея в США и у меня еще не было клиентов и заказов, а денег не хватало даже на новые туфли. «Привратник» – это не роскошь, а необходимый человек, без которого просто невозможно работать успешно и продуктивно.

     На первых порах можно воспользоваться услугами онлайн-ассистента. Например, моя прекрасная и незаменимая Мария начинала в качестве виртуального помощника: она работала удаленно всего несколько часов в месяц. Теперь, десять лет спустя, жизнь нашей команды уже невозможно представить без нее. Марию обожают клиенты и коллеги, которые ласково прозвали ее Королевой офиса. Своим успехом мы во многом обязаны именно ей.

     Если хотите улучшить результаты работы, наймите «привратника» – может быть, одного на двоих с другим руководителем компании. Или заведите онлайн-ассистента. Если и это невозможно, станьте таким помощником себе сами:

     
      • Составьте рабочее расписание и строго его придерживайтесь. Отличная организация распорядка – ценнейший инструмент «привратника». Перечитайте мои советы по планированию рабочей недели и примените их на практике.

      • Чтобы не тратить время на разъезды, вместо личных встреч назначайте видеоконференции.

      • Просматривайте почту в отведенное для этого время и отвечайте кратко, пользуясь шаблонами.

      • Отправляясь в другой город, выбирайте самые удобные прямые рейсы и останавливайтесь в ближайшей к аэропорту гостинице.

      • Отпишитесь от всех журналов, блогов и бюллетеней, которые не читаете.

      • Пользуйтесь цветовыми обозначениями, чтобы быстро находить нужные папки и бумаги.

      • Разработайте собственный каталог для важных документов, бумажных и электронных.

     

     В интернете также доступны многочисленные сервисы и платформы для поиска внештатных сотрудников и фрилансеров в любой сфере, от научной деятельности до графического дизайна.

     Лечим усталую волю

     По данным исследований, для обеспечения жизнедеятельности в течение дня человек принимает от 23 до 35 тысяч решений. Причем в большинстве случаев выбор нами даже не осознается. Ученые Колумбийского университета под руководством Шины Айенгар установили, что сознательно средний американец принимает около семидесяти решений в день.

     Принимая решение или делая выбор, мы упражняем ту часть мозга, что отвечает за исполнительную функцию. Во многом мозг похож на мышцы: его можно натренировать, сделать сильнее. Однако при чрезмерной нагрузке, когда приходится принимать слишком много решений, мелких и глобальных, он работает менее эффективно.

     При том количестве решений, которые нам приходится принимать в течение дня, вкупе с огромным массивом информации, которую обрабатывает мозг, он нередко переутомляется. В результате нам становится труднее сосредоточиться, острота внимания резко снижается. Усталость и стресс делают его более уязвимым для воздействия отвлекающих факторов. Поэтому мы часто погружаемся с головой в какое-нибудь маловажное дело – например, смотрим телевизор, – и избегаем серьезных разговоров под конец долгого, трудного, суматошного дня.

     Чтобы защитить мозг от перегрузки и повысить концентрацию внимания, нужно уменьшить объем воспринимаемой информации и сократить количество ежедневно принимаемых решений. Широко известные бизнес-лидеры, такие как Стив Джобс и Марк Цукерберг, придумали алгоритмы и ритуалы, чтобы не перегружать себя лишним выбором и направить силу воли и интеллекта на важнейшие решения дня.

     Экс-президент США Барак Обама полагает, что повседневные мелкие решения отвлекают его от того, на чем действительно нужно сосредоточиться: «Я ношу только серые или синие костюмы, потому что стараюсь принимать как можно меньше решений. Мне нельзя подолгу думать, что надеть или что съесть на ужин. Я обязан принимать слишком много других решений, более важных».

     Советую вам взять на вооружение стратегию под названием «Воскресный штурм». Каждое воскресенье выделяйте 15 минут для планирования гардероба на всю неделю. Просмотрите, какие мероприятия значатся в рабочем расписании, и решите, какая одежда для них подходит. Этому меня научила Мэган Кристель, основатель компании Kristel Closets. Желательно освободить секцию в шкафу и вешать туда отобранные наряды. Решите этот вопрос в воскресенье, а в остальные дни сосредоточьтесь на насущных делах.

     Философ Генри Дэвид Торо писал: «Нашу жизнь поглощают мелочи. Упрощайте. Упрощайте». Что вы можете упростить в своей жизни, чтобы лишний раз не напрягать мозг и волю и сосредоточиться на самых важных людях, делах и увлечениях?

     Дозируйте использование гаджетов и присутствие в социальных сетях

     Кажется, об этом мы уже говорили, да? Пристрастие к электронным гаджетам и социальным сетям проникло почти во все сферы жизни общества. Оно влияет на количество и качество внимания, которое мы уделяем себе и окружающим, и на эффективность труда.

     Во время разговора с Фредом Штуцманом, разработчиком приложения Freedom, я спросила, почему он решил создать программу для блокировки развлекательных ресурсов. «Сохранять продуктивность в эпоху информационного шума – одна из самых сложных задач, что сегодня стоит перед нами, – ответил Фред. – За наше внимание ведется отчаянная борьба. При таком количестве соблазнов устоять очень трудно, и готовых решений здесь нет. Поэтому мы и создали платформу Freedom – чтобы дать людям средство защиты от информационного шума и помочь сосредоточиться на работе. Мы гордимся тем, что сотни тысяч пользователей достигли своих целей и выполнили по-настоящему важные задачи».

     Признаюсь, я никогда не дописала бы эту книгу без волшебного приложения Freedom. Вдумайтесь: специалисту по вопросам внимания было сложно сосредоточиться на книге о внимании – какая ирония! Однако это наглядно свидетельствует о том, какой серьезной проблемой в наши дни стали отвлекающие факторы.

     Защитите волю и внимание с помощью этих приемов:

     
      • Как мы уже говорили в главе 3, выполняйте вечерний ритуал и не приносите гаджеты в спальню. Никогда.

      • По мере возможности сделайте переадресацию с мобильного номера на рабочий. Пусть в офисные часы у вас звонит только один телефон.

      • Установите приложение для отслеживания того, сколько времени вы проводите с телефоном в руках, и приготовьтесь к неприятному сюрпризу.

      • Отключите все уведомления и напоминания, чтобы не отвлекаться в ходе рабочего дня.

      • Используйте функцию «Не беспокоить» или переводите телефон в режим полета, чтобы выполнить текущие задачи.

      • При работе над важным проектом прячьте телефон в ящик письменного стола.

      • Удалите с телефона все ненужные приложения, чтобы не тратить время (и оперативную память) на их проверку и обновление.

      • Используйте специальные приложения и инструменты для блокировки развлекательных ресурсов.

     

     Чтобы разорвать порочный круг отвлекающих внимание факторов, попробуйте применить следующие приемы:

     
      • Каждый день устраивайте себе краткую экскурсию в социальные сети. Приучитесь отводить на это ограниченное количество времени. По утрам я трачу 15 минут на просмотр публикаций, лайки, ретвиты, комментарии, репосты в разных сетях: Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn. Этого времени хватает и на то, чтобы заодно выпить чашку кофе.

      • Занимаясь важным делом, используйте только одно устройство для выхода в социальные сети. Пусть компьютер служит вам для работы, а телефон или планшет – для просмотра новостей и обновлений. Завершая работу над книгой, я старалась заходить в соцсети только с телефона (не с компьютера), чтобы поменьше отвлекаться от текста.

      • Добавьте в браузер специальные расширения и инструменты, такие как Facebook News Feed Eradicator для Chrome. (В то время, когда книга готовилась к печати, это была новинка, и она сэкономила мне немало времени.) Приложение позволяет скрыть ленту новостей Facebook. В своем аккаунте вы не увидите никаких публикаций. Чтобы просмотреть обновления, нужно вручную ввести имя пользователя или название группы в строку поиска.

      • Если хватит духу, удалите с телефона все мобильные версии социальных сетей, и ваша продуктивность сразу же пойдет вверх.

     

     Давайте использовать современные технологии во благо и вырабатывать новые, полезные привычки.

     
Цифровой детокс

     Кажется, что может быть проще – провести выходные в режиме офлайн? Я отключила телефон, планшет и компьютер (никакой почты и социальных сетей). Кроме того, сказала мужу, что собираюсь лечиться от цифровой зависимости,– чтобы стыдно было не сдержать слово.

     Самостоятельный цифровой детокс длиной в три дня оказался настоящим откровением. Раньше мне редко удавалось переделать столько дел. Я наконец-то просмотрела книжные новинки в своей сфере и навела порядок в документах. Пешая прогулка без музыки в наушниках позволила вспомнить, как поют птицы, и ощутить на коже солнечное тепло. И знаете что? За время моего отсутствия мир не рухнул. Отношения с близкими не пострадали, письма никуда не делись из почтового ящика, уведомления в соцсетях, конечно, накопились, но поддавались обработке. При этом я чувствовала себя легко и спокойно, никакого ощущения одиночества у меня не возникло.

     Хватит ли вам смелости устроить цифровой детокс? Возможно, три дня – это слишком много. Как насчет трех часов?

     Выберите удобное для вас время. Предупредите друзей и родных, что будете не в сети, особенно если они привыкли связываться с вами именно там. Отключите уведомления и прочие отвлекающие сигналы, спрячьте гаджеты подальше. И вперед, сделайте глоток свободы!

     По словам Джима Рона, «успех всего лишь вопрос дисциплины. Несколько простых действий, которые надо выполнять каждый день». Он совершенно прав, особенно в том, что касается дисциплины – точнее, самодисциплины – фокуса внимания.

     Конечно же, никто не стоит у вас над душой и не следит за тем, читаете ли вы почту, проверяете ли лайки в социальных сетях, разрабатываете ли проект для клиента. Любой взрослый самостоятельный человек несет полную ответственность за свои решения и поступки. А сейчас примите решение разумно и дисциплинированно обращаться с собственным вниманием – и сдержите данное себе слово.

     Теперь, после того как мы обсудили личные способы повышения концентрации внимания и продуктивности, поговорим о том, как сделать то же самое в коллективе. Из главы 6 вы узнаете, какую пользу намеренное и целенаправленное внимание приносит команде и организации, где каждый сотрудник сосредоточен на выполнении самых важных задач.

     
      Внимание!

      • Как упорядочить рабочее расписание на эту неделю?

      • Кому и чему нужно сказать нет на этой неделе?

      • Можете ли вы поработать собственным «привратником» в этом месяце?
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     Глава 6

     Культура внимания: как остановить коллективное безумие
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Согласно результатам недавнего исследования, проведенного агентством Cornerstone, 68 процентов работающих американцев страдают от чрезмерной загруженности. Кроме того, шесть из десяти (61 процент) сотрудников полагают, что огромный объем работы плохо влияет на продуктивность. «Порочный круг нашего времени: чем больше нагрузка, тем дольше приходится работать; чем дольше сотрудники работают, тем ниже производительность труда, а чем она ниже, тем дольше приходится работать».

     Знакомая ситуация? Помните о трех «пере»? Не только вы страдаете от перегрузки, перенапряжения и переутомления. То же самое происходит и с вашими коллегами и подчиненными.

     Вы возглавляете отдел в компании? Заседаете в совете директоров? Занимаетесь волонтерской работой? В любом случае ваша главная задача – помочь людям повысить продуктивность, научиться уделять клиентам намеренное внимание. Когда вся команда сосредоточена на достижении цели, компания работает с максимальной эффективностью. Показатели продаж растут, поскольку потребители сразу же замечают разницу в подходе.

     Надеюсь, дочитав эту главу, вы захотите применить мои советы на деле и создать в своей организации здоровую, благоприятную среду, проникнутую духом сотрудничества, понимания и взаимного уважения. Тренировка внимания помогает лучше справляться с задачами, что входят в зону вашей ответственности, и повышать показатели всей компании.
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      Укажите путь и придайте сил
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Сотрудники не могут заниматься всем. У них есть время лишь на самые важные дела. Вы уже об этом слышали, не правда ли? Так вот, команды это касается в той же степени, что и вас. Знаете ли вы, что важнее всего для вас и вашего коллектива? А сотрудники знают?

     Главный навык любого руководителя – помогать подчиненным в постановке и выполнении задач. Четкие приоритеты и реалистичные ожидания – залог высокой производительности труда. Если команда не справляется, помогать ей должны вы. Наверное, вы часто разговариваете с высшим руководством о стратегически важных планах на квартал и год. В целях повышения эффективности команды изложите свое понимание приоритетных задач в виде структурированной стратегии, которую можно применить немедленно.

     Целенаправленно уделять внимание приоритетам команды вам помогут следующие приемы:

     • Отслеживайте индивидуальные показатели подчиненных. Задача руководителя – сосредоточить внимание команды на получении результатов. Для этого многие организации внедряют ключевые показатели эффективности (КПЭ) – измеримые критерии, показывающие успешность в выполнении поставленных задач и количество использованных ресурсов. Это незаменимый инструмент руководителя, который хочет помочь подчиненным сосредоточиться на ежемесячном, еженедельном и даже ежедневном плане работ. Руководство компании ставит глобальные цели и задачи, но каждый менеджер обязан контролировать промежуточные результаты команды. Вы можете проводить общие собрания и определять ключевые факторы успеха вместе с сотрудниками. Считайте их условиями исполнения коллективной стратегии. Когда станет ясно, какие меры необходимо принять, можно разработать индивидуальные КПЭ для каждого члена команды.

     • Разделите стратегию на этапы. Иногда годовой план кажется пугающе невыполнимым. Помогите команде разделить его на небольшие, выполнимые промежуточные этапы, которые можно преодолеть за месяц или за неделю. Сотрудники сориентируются и максимально плодотворно приложат к делу свои способности и силы. Распечатайте и повесьте на видном месте список задач, чтобы каждый мог его прочитать, особенно в те моменты, когда вы сами отвлекаетесь и впустую тратите время.

     • Следите за продвижением работы. Регулярно назначайте встречи подчиненным, чтобы оценить ключевые показатели эффективности. Обсудите нагрузку и приоритетные задачи. Создайте атмосферу, в которой сотрудники могут обратиться к вам за советом, если им требуется реструктурировать рабочий план или довести до конца важный проект. Все внимание команды должно быть сосредоточено на ключевых сроках и результатах.

     • Поддерживайте связь с командой. Руководитель обязан знать, на каком этапе выполнения находится каждый проект. Помогите сотрудникам продумать систему информирования вас о ходе работы в промежутках между личными докладами. Так вы и сами в любой момент сможете отчитаться перед своим руководством и поощрить наиболее активных членов команды.

     • Наделяйте сотрудников полномочиями. Очень легко, поддавшись соблазну тотального контроля, превратиться в микроменеджера, который вечно стоит над душой. Однако это верный путь к посредственности. Поощряйте стремление подчиненных брать на себя ответственность за проекты, методику, график работы, а также за собственные решения, выбор и карьеру. И позволяйте им это делать! Человеку, чувствующему себя ответственным, намного легче сосредоточиться на приоритетах. И это идет на пользу всей органи­зации.

     • Раскрывайте потенциал команды. Не жалейте времени на обучение и повышение квалификации сотрудников. Они должны обладать всеми необходимыми профессиональными навыками и превосходно выполнять свою работу. Обсудите с каждым сотрудником план развития карьеры на год. Он может включать дистанционные тренинги, посещение конференций, подписку на отраслевые издания, просмотр обучающих подкастов или дополнительное образование без отрыва от производства.

     • «Сбрасывайте балласт». Бывает, мы тратим время и внимание на какую-нибудь затею, в глубине души понимая ее безнадежность, но при этом отчаянно надеясь на то, что каким-то чудом она сработает. Будьте готовы в случае необходимости останавливать проекты и принимать неприятные решения, а также признать, что некоторые запросы клиентов невыполнимы, сроки нереальны, а требования абсурдны. Иногда руководителю приходится помогать подчиненным «сбросить балласт». Я рекомендую клиентам привыкнуть к мысли, что с отдельными проектами и сотрудниками лучше расстаться.

     • Учитесь на своих ошибках. Ради повышения продуктивности научитесь, совершив ошибки, как можно быстрее извлекать из них уроки и идти вперед. Радуйтесь полученному опыту, даже негативному. Помогите сотрудникам сосредоточиться на удачных проектах, которые окупают вложенные время и силы. Не зацикливайтесь на неудачах. Проведите разбор полетов и идите дальше.

     
Руководитель обязан помогать команде определять приоритеты. Он задает тон и настрой на рабочем месте. Плохое физическое и эмоциональное состояние людей незамедлительно сказывается на продуктивности, прибыльности и конкурентоспособности компании. Поэтому давайте поговорим о том, как создать наилучшую среду для успеха.
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      Благоприятные условия для продуктивности
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Каждый день вы, как и ваши сотрудники, вкладываете свой ценнейший ресурс в рабочий процесс. Около 50 процентов времени бодрствования мы проводим за работой. В течение пятидесятилетнего трудового стажа 23 процента этих лет проходят на рабочем месте. Это очень много!

     Почему бы не создать такую среду, в которой человек сможет сосредоточиться и уделить намеренное внимание тому, что по-настоящему важно для организации? Где каждый знает, что его ценят по достоинству, и всегда рад увеличить свой вклад в общее дело? Создание атмосферы, в которой люди с удовольствием ходят на работу и чувствуют себя единой командой, вознаградит вас высокой продуктивностью.
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      Гибкость – залог успеха
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Особенности современного рынка, в том числе и рынка рабочей силы, требуют от руководителей пристального внимания к деталям и гибкого, индивидуального подхода к людям. Ко мне часто обращаются с просьбой подсчитать, какие результаты даст переход к более гибкой модели управления, и разработать план ее внедрения. Тем, кто хочет создать демократичную и маневренную деловую среду, я рекомендую следующие методы:

     • Отдайте дань техническому прогрессу. Я уже говорила, что не считаю современные технологии злом. При грамотном использовании это прекрасный инструмент, позволяющий работать на дому, отправлять сообщения с борта самолета, участвовать в мероприятиях на другом конце света, не снимаясь с места. Воспользуйтесь этими возможностями.

     • Прочертите границы между личной и деловой сторонами жизни. Руководитель должен быть примером рационального использования технологических возможностей. Вы задаете тон в коллективе и неофициально даете понять, какого поведения ждете от подчиненных. Не пишите сотрудникам поздно вечером без крайней необходимости – этим вы крадете время у их семей. Не требуйте, чтобы подчиненные подключались к видеоконференции во время отпуска, ведь так вы крадете памятные моменты у их близких. Прекратите вести себя подобным образом. Незамедлительно вместе с командой разработайте четкие правила, которые разграничат профессиональную и частную стороны жизни.

     • Снимите бремя вины. Возможно, среди ваших сотрудников некоторым удобнее было бы работать дома или изменить график, чтобы подстроиться под расписание детского сада? Обязанность руководителя – добиться выполнения поставленных задач, а вот когда и как это будет сделано, часто не так уж важно. Избавьте сотрудников от чувства вины, сделайте управление более гибким – и вы увидите, как спорится работа.

     • Переформатируйте рабочее пространство. Для большей гибкости и продуктивности постарайтесь устроить все так, чтобы рабочее место соответствовало потребностям каждого сотрудника. Кому-то нужны тишина и уединение? Выделите отдельный кабинет. Кто-то лучше всего работает в атмосфере постоянной дискуссии? Убедитесь, что у подчиненных есть площадка, где можно собраться и устроить мозговой штурм. Когда вы рассмотрите все составляющие рабочего пространства и распределите их так, чтобы наилучшим образом удовлетворить запросы сотрудников, вы создадите среду, где каждый сможет проявить себя в полной мере.

     • Организуйте свободную от помех зону. Выделите часть рабочего пространства и период и объявите эти место и время свободными от информационного шума и отвлекающих факторов. Иными словами, никаких совещаний и разговоров с коллегами и руководителями в этом месте, в это время. Каждый член команды, включая вас, имеет возможность спокойно и без помех выполнять рабочие задачи или заниматься творческим поиском. Эти простые действия иногда полностью меняют динамику рабочего процесса в организации, уменьшая стресс и повышая эффективность труда. Попробуйте!

     • Старое не всегда доброе. Не цепляйтесь за привычные принципы организации труда. Ищите возможность переосмыслить свои методы, усовершенствовать навыки, внедрить инновации, поддержать разумные инициативы. И лучше всего начать со своей команды. Внимательно слушайте сотрудников, учитесь у них, используйте их предложения для обновления производственного процесса и избавления от устаревших подходов.

     
Создание культуры намеренного внимания

     Компания Johnson & Johnson – один из моих любимых клиентов. Меня всегда восхищал пример целенаправленного, осознанного внимания, который подают ее руководители. Их кредо связано в первую очередь с тем влиянием, которое продукты компании оказывают на потребителей, на нее саму и общество в целом.

     Johnson & Johnson – крупнейший производитель продуктов для здоровья в мире: каждый день ими пользуется более миллиарда человек. Алекс Горски, председатель совета директоров и СЕО[6] компании, считает необходимым заботиться и о здоровье сотрудников.

     В интервью Арианне Хаффингтон – создательнице сайта Huffington Post и автору книги Thrive («Процветание») – Горски делится своей убежденностью в том, что здоровые сотрудники больше успевают, добиваются лучших результатов и в конечном счете больше делают для блага окружающих. Он подчеркивает: лояльность неизменно растет, если компания активно заботится о благополучии персонала.

     Кроме того, Горски агитирует руководителей компании вести здоровый образ жизни. По его словам, бизнес-лидеры слишком часто игнорируют собственные потребности. «Манера руководства всегда отражает наше состояние. Усталый, нездоровый человек неизбежно становится унылым, скучным руководителем», – считает он.

     Алекс Горски – сторонник идеи разделения частной и профессиональной сфер. По его мнению, руководители и сотрудники, удовлетворенные личной жизнью, готовы служить своей команде и обществу в целом. Помню, как я была поражена, услышав (в видеоролике), что Алекс призывает к этому руководство Johnson & Johnson и советует следующее:

     
      • Придя домой, отключайте сотовый телефон и предлагайте спутнику или спутнице жизни целый час общаться только друг с другом.

      • Получив электронное письмо на выходных, не отвечайте на него раньше понедельника – если только на нем не стоит пометка «срочно».

      • Разрешайте сотрудникам ходить в спортзал и разминаться во время перерыва.

     

     Алекс – мой единомышленник и образец руководителя, практикующего намеренное внимание. Будучи главой корпорации с миллиардным оборотом, продукты которой востребованы во всем мире, он прекрасно понимает: лучший способ помочь окружающим – серьезно и внимательно относиться ко всем аспектам собственной жизни.

     Выбираем здоровую жизнь: снижаем уровень стресса

     По оценке Американской психологической ассоциации, стресс значительно влияет на состояние экономики. Перечислю несколько красноречивых фактов.

     
      • Американская экономика ежегодно теряет более 500 миллиардов долларов из-за ошибок, допущенных по причине стресса.

      • В целом каждый год из-за стресса теряется около 550 миллионов человеко-дней.

      • От 60 до 80 процентов несчастных случаев и аварий на производстве происходят из-за стресса.

      • Около 80 процентов обращений за медицинской помощью связаны со стрессом.

      • Доказана связь стресса на рабочем месте с рядом заболеваний – от метаболического синдрома до сердечно-сосудистой недостаточности.

     

     Если вы еще не схватились за мячик для снятия стресса, вот вам пища для размышлений: консалтинговое агентство Willis Towers Watson недавно провело исследование, которое установило, какие факторы чаще всего оказываются катализаторами стресса по мнению работодателей и сотрудников. Первые поставили корпоративную культуру на последнее место в списке, а вот у вторых она фигурировала под номером три. «Это расхождение показывает, что большинство работодателей плохо понимают, чем вызваны недовольство и стресс сотрудников, и в результате принимают неверные решения», – говорит старший консультант агентства Том Дэвенпорт.

     
Каковы культура и атмосфера в вашей организации? Если вы входите в состав топ-менеджмента, вашего влияния и авторитета хватит, чтобы самостоятельно изменить корпоративную культуру. Но даже если вы и не из числа управленцев высшего звена, вам по силам создать особую культуру и атмосферу в своей команде. Культивируйте благотворную для физического и интеллектуального здоровья сотрудников среду:

     • Поддерживайте дух единства. Сплоченная команда, в которой все помогают друг другу, добивается отличных результатов с меньшим напряжением. Солидарность выходит на первый план, когда один из сотрудников идет в отпуск, болеет, ухаживает за ребенком, берет отгул по семейным обстоятельствам. Остальные члены команды добровольно распределяют между собой его обязанности и выполняют их, обеспечивая непрерывность рабочего процесса. Ведь они понимают: если помощь понадобится им самим, кто-нибудь непременно подставит плечо. Солидарность приходит сверху, начинаясь на уровне руководства. Поддерживайте в сотрудниках командный дух, подавая им личный пример.

     • Обустройте комнаты отдыха. Перенимайте опыт ведущих компаний, таких как Ben & Jerry’s, Zappos, Nike, Google, Huffington Post, в организации зон для отдыха сотрудников, где люди могут даже вздремнуть в обеденный перерыв.

     • Постройте «стену благодарности». Повесьте в каждом офисе большую доску, на которой сотрудники могут писать друг другу теплые слова и по­желания.

     • Не забывайте о развлечениях. Общее веселье снижает стресс. Помогите команде сплотиться и почувствовать себя единым сообществом. Не бойтесь предлагать оригинальные идеи для совместных мероприятий.

     • Включайте музыку. Некоторые мои клиенты каждое утро на 15 минут включают музыку в офисе, чтобы сотрудники размялись перед работой, выполнив короткий комплекс физических упражнений. А в других организациях музыкальную разминку устраивают в три часа пополудни, чтобы у людей открылось второе дыхание в работе.

     • Играйте. Некоторые мои клиенты выдают сотрудникам игрушечные бластеры и раз в неделю объявляют пятнадцатиминутный перерыв, чтобы устроить всей командой шутливую баталию.

     • Регулярно проводите совместные мероприятия. Организуйте соревнования по пейнтболу или гольфу, поход в боулинг-клуб, футбольный матч. Заведите традицию общего обеда в пятницу: пусть в этот день все приносят в офис домашнюю еду и угощают друг друга.

     • Занимайтесь волонтерской работой. Многие компании, с которыми мы работали, – например, MTV, Trinity Health, Johnson & Johnson – участвуют в благотворительной программе Habitat for Humanity, помогая строить жилье для бездомных. Другие организации сотрудничают с Красным Крестом и благотворительными фондами, участвуют в образовательных проектах. Обсудите этот вопрос со своей командой. Волонтерская работа не только идет на пользу обществу, но и рождает чувство солидарности, делает корпоративную культуру яркой и живой.

     • Занимайтесь спортом. Физическая активность снижает стресс и укрепляет здоровье. Когда сотрудники занимаются спортом вместе, между ними устанавливаются доверительные отношения, которые помогают выполнять общие задачи и приходить друг другу на выручку.

     ○ Соберите в компании группу для совместных пробежек, футбольную, хоккейную или баскетбольную команду.

     ○ Если в вашем здании есть спортзал, постарайтесь устроить так, чтобы все сотрудники могли позволить себе абонемент.

     ○ Выдайте сотрудникам фитнес-браслеты и еженедельно устанавливайте новую норму ходьбы. Крупная страховая компания Johnson Kendall Johnson организует соревнования по ходьбе не только для сотрудников, но и для клиентов. Много лет подряд эта компания побеждает в номинации «Лучшее рабочее место года».

     • Поощряйте здоровый образ жизни. Рекомендуйте сотрудникам делать перерывы на зарядку, покупать в офис полезную еду и чистую питьевую воду, украшать его растениями. Мне довелось поработать с одной медийной компанией в Голливуде, которой понадобились консультации по повышению производительности труда в офисе открытого типа. Руководство компании поразило меня своей готовностью обеспечить работников здоровыми и прекрасными на вкус завтраками и обедами. В каждом холодильнике имелся широкий ассортимент продуктов. Компания практиковала деловые встречи и переговоры на открытом воздухе. Отдел персонала тесно сотрудничал с топ-менеджерами, чтобы обеспечить служащим отличные условия труда. Вот как выглядит истинная забота!

     • Вознаграждайте людей за борьбу с вредными привычками. Мне случалось работать с организациями, готовыми вкладывать любые ресурсы в здоровье персонала. Некоторые компании, например, материально поощряют сотрудников за отказ от курения или потребления сладких напитков. Можно устроить такое соревнование: работник, похудевший на большее количество килограммов за определенный период, получает приз или может выбрать благотворительную организацию для пожертвования от его имени.

     
Для введения культуры здоровья не обязательны крупные вложения или большие затраты времени, но она требует перемен в отношении к себе и окружающим. «Культура организации отражает принципы и настрой ее руководства», – говорит Джон Ди Джулиус, глава холдинга DiJulius Group. Мечта Джона – произвести революцию в подходе к обслуживанию клиентов (наверное, вы уже поняли, почему я восхищаюсь этим человеком). Он совершенно прав. Все начинается «с головы». Корпоративная культура и атмосфера во многом зависят от того, как руководитель заботится о своей команде, причем не только как профессионал, но и как человек. Уделяя сознательное внимание физическому и эмоциональному благополучию людей, мы показываем, что каждый из них – не маленький винтик в механизме компании, а ценный и талантливый член команды.

     Если вы хотите, чтобы вашу компанию признали лучшим местом для работы, позаботьтесь о здоровье коллектива. Создайте такую обстановку, в которой сотрудники не просто существуют, а живут полноценной жизнью.
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      Долой лишние совещания
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На некоторых встречах и собраниях люди бездарно тратят не только свое рабочее время, но и деньги компании. Наверняка вам не раз приходилось бывать на таких мероприятиях: разговор отклонялся от темы, а повестка дня тонула в общем гвалте.

     При изучении бюджета времени в крупных корпорациях аналитическое агентство Bain & Company обнаружило, что одно еженедельное совещание менеджеров среднего звена обходится организации примерно в 15 миллионов долларов в год. Только подумайте: запредельная цифра!

     Любая встреча команды стоит времени и денег. Частью революции внимания должен стать переход к более продуктивным формам взаимодействия сотрудников. И обязанность руководителя – удерживать внимание участников на протяжении всей встречи. Поэтому в неэффективности рабочих мероприятий есть ваша вина. Если вы не знаете, как вести собрание, запишитесь на тренинг, почитайте специальную литературу, послушайте специалистов в этой области и понаблюдайте за теми, кто вызывает у вас восхищение. Направьте внимание и силы на развитие этого навыка, и вы увидите, как резко возрастет продуктивность команды.

     Чтобы заслужить репутацию эффективного ведущего, воспользуйтесь следующими советами:

     • Прочитайте замечательную книгу Патрика Ленсиони «Смерть от совещаний»[7]. В ней описаны четыре типа совещаний и подробно объясняется, в каких случаях нужно избирать каждый формат.

     • Заранее составьте повестку встречи и разошлите участникам. Она должна быть сформулирована кратко и четко. Используйте глаголы активного действия: решить, выработать, определить следующие шаги, прийти к соглашению, завершить проект, проанализировать ошибки. Все участники должны знать, какие вопросы будут обсуждаться и что нужно подготовить к собранию. Это настроит их на рабочий лад.

     • Придерживайтесь повестки дня. Составить план встречи – это первый шаг, который нужно сделать. Если разговор уходит в сторону, возвращайте присутствующих к главной теме. Чтобы прервать ненужное отступление, скажите: «Поскольку времени мало, перейдем к следующему пункту повестки дня».

     • Подводите итоги. После обсуждения плана действий назначьте исполнителей и определите сроки выполнения задач. Просите информировать вас о ходе работ в промежутках между встречами. Собрание без понятных итогов – пустая трата времени.

     • Напоминайте о целях. Объясняйте членам команды, каким образом собрание способствует достижению общих целей. Если оно этому не способствует, отмените его.

     • Сосредоточьтесь на стратегии. Помните о том, какие задачи стоят перед командой и компанией, и регулярно повторяйте их вслух.

     • Отменяйте совещания. Если у вас нет нужной информации для принятия коллективного решения или один из ключевых исполнителей не сможет прийти, отмените встречу.

     • Сокращайте время собрания. Сократите вдвое запланированное время встречи. Попробуйте уложиться в тридцать минут вместо часа, в пятнадцать вместо тридцати. Это очень мобилизует силы.

     • Откажитесь от гаджетов. Перед началом встречи попросите всех отключить и убрать телефоны.

     • Используйте режим видеоконференции, если личное присутствие участников невозможно. Я предпочитаю видеосвязь аудиоконференциям: так вы поддерживаете зрительный контакт с сотрудниками и они не смогут отвлекаться на посторонние дела. Простые и эффективные инструменты для видеоконференций также позволяют записать и позже просмотреть встречу.

     • Совмещайте беседы и прогулки. Стив Джобс предпочитал разговоры «на ногах». По утверждению CNNMoney, «он любил беседовать во время долгой совместной прогулки». Владелец Facebook Марк Цукерберг и создатель Twitter Джек Дорси тоже известны любовью к такому формату общения.

     • Подавайте пример. На собраниях проявляйте намеренное внимание, которое хотели бы видеть и от сотрудников:

     ○ Спрячьте гаджеты.

     ○ Слушайте глазами. Следите за беседой, задавайте уместные вопросы, настаивайте на развернутых ответах.

     ○ Проявляйте внимание позой, жестами, интонацией; делайте пометки.

     
Во сколько всевозможные встречи обходятся вашей компании? Журнал Harvard Business Review даже разработал онлайн-калькулятор для расчета стоимости собраний, который можно найти по адресу: https://hbr.org/2016/01/estimate-the-cost-of-a-meeting-with-this-calculator.
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      Иллюстрируйте свои идеи наглядными примерами
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В своих рассказах я часто оперирую моделями и схемами. Нет, речь идет не о супермоделях на подиуме. Я имею в виду контекстуальные модели. Этот прекрасный инструмент позволяет с максимальной точностью донести мысль до аудитории, подчеркнуть ключевые пункты, защитить свою интеллектуальную собственность и задать систему координат для дальнейшего обсуждения. Широко известны «квадрат планирования» Стивена Кови (срочное/важное), а также пирамида здорового питания, которой пользуются диетологи.

     Удачная контекстуальная модель упрощает даже самые сложные понятия, причем это еще и прекрасный способ привлечь внимание, поскольку благодаря наглядности она легко вписывается в любое изложение. Контекстуальная модель воспринимается одновременно и правым, и левым полушарием мозга. А в коллективе всегда найдутся и логики, и визуалы. Логикам она дает необходимые данные, чтобы принять решение, при этом изображает их наглядно, как требуется визуалам. Воистину увидеть – значит поверить!

     Ниже вы найдете мой четырехступенчатый алгоритм для создания контекстуальных моделей. Руководители часто просят меня подобрать схему для организационных рассылок. Предпринимателям бывают нужны модели для уникальных авторских разработок. А я люблю устраивать блиц-интервью во время лекций. Очень интересно бывает пригласить одного из слушателей на сцену и забросать вопросами, а потом р-р-раз! – и создать контекстуальную модель для этого человека прямо на глазах у изумленной публики.

     У меня есть невероятно талантливые друзья, например Джадсон Лейпли – знаменитый создатель первого вирусного видеоролика на YouTube «Эволюция танца»; певец и композитор из Нэшвилла Патрик Генри, который выступает на радиостанции Sirius с импровизациями по заказу слушателей – всегда очень меткими и смешными; Джон Петц, который сопровождает бизнес-тренинги самыми настоящими волшебными фокусами. У них всегда получается удивить публику. Я не умею петь и танцевать, по крайней мере при всех, поэтому мой волшебный фокус – контекстуальные модели.

     Правильная контекстуальная модель подчеркнет главную мысль выступления, ускорит объяснение, привлечет и удержит внимание слушателей. А как ее создать?

     
      • Шаг 1: выберите форму. Какая геометрическая фигура приходит на ум, когда вы думаете об идее, которую хотите донести в своей презентации, учебной программе или продукте, который надо продвигать? Квадрат, круг, треугольник? Многоступенчатый метод или процесс ассоциируется с лестницей, пирамидой. Его удобно представить в виде треугольника. Если речь идет о соотношениях, подойдет круг (или диаграмма Венна). Может быть, вы хотите сравнить или противопоставить несколько подходов? Используйте квадрат, поделенный на части, или систему координат с осями x и y.

      • Шаг 2: выберите основную идею. Какую мысль вы хотите донести до слушателей в первую очередь? Не усложняйте модель, перегружая ее лишними деталями: главный пункт должен быть один. Что именно вам нужно сделать – описать метод, продемонстрировать технические параметры, представить ожидаемые результаты? После того как сформулируете основной посыл, будет легче понять, как отобразить его визуально.

      • Шаг 3: выберите движение. Лучшие контекстуальные модели включают в себя элемент движения, особенно если речь идет о динамических процессах. Движение можно показать с помощью координатных осей х и у, стрелок или даже затенения. Слушатели должны с легкостью определять свое положение на модели и отслеживать желаемый путь.

      • Шаг 4: выберите слова. Чтобы модель выглядела солидно и убедительно, тщательно выбирайте слова. Какой стиль вы предпочитаете – официальный или разговорный? Чем вы чаще оперируете – глаголами действия или описательными выражениями? У каждого из нас своя языковая палитра, и, применяя ее, мы должны быть последовательными. Употребляйте те слова, что уместны в контексте и понятны слушателям.

     

     В следующий раз, когда вам понадобится представить новую разработку команде или доложить о ходе проекта высшему руководству, попробуйте создать контекстуальную модель. Не исключено, что это вызовет ту самую вспышку интереса, которая нужна для того, чтобы сдвинуть дело с мертвой точки.

     Руководителям платят за результат. Помните, о чем мы с вами говорили? Вы и ваша команда не можете сделать все – у вас есть время лишь на самое важное. Определите приоритеты, повысьте производительность, и вознаграждение не заставит себя долго ждать.

     В предыдущих главах мы обсудили личные и профессиональные преимущества намеренного использования внимания. Как мы выяснили, в первую очередь необходимо заботиться о самых близких людях и создавать для них как можно больше памятных моментов. В профессиональном плане наша главная задача – устранить отвлекающие факторы и направить все силы на достижение высоких результатов. В главе 7 поговорим о том, каких перемен можно добиться с помощью внимательного отношения в масштабе нашей планеты.

     
      Внимание!

      • Что вы можете сделать, чтобы снизить уровень стресса на рабочем месте?

      • Что нужно изменить, чтобы помочь команде получать лучший результат?

      • Что вы можете предпринять, чтобы сделать корпоративную культуру более гибкой?

      • Можете ли вы создать свободные от помех зоны на работе?
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    Часть IV

    Вы и мир: будьте ответственны
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     Глава 7

     Наш след на планете: исчезающий Большой Барьерный риф
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Вы когда-нибудь мечтали увидеть одно из семи природных чудес света?

     Я помню, как двадцать пять  лет назад мы с мужем отчаянными усилиями выкроили из скромного бюджета нашей молодой семьи средства и целую неделю блаженствовали на пляже Эрли-Бич в Квинсленде. Если вы сейчас смотрите на карту Австралии, или Страны Оз, как нежно зовем ее мы, местные, то видите, что Квинсленд – это длинный узкий выступ вверху справа. Мы не могли позволить себе бунгало на престижном острове Гамильтон, поэтому сняли номер в гостинице «Эрли-Бич», дешевой и популярной среди любителей бюджетного туризма.

     Каждый день мы плавали на лодке к прекрасным островам, образующим Большой Барьерный риф. Однажды мы, не пожалев сил, два часа гребли ко внешней стороне рифа, где всегда относительно мало туристов. Доплыв до пункта назначения, мы растянулись в лодке и свесили головы за борт. Там, под водой, пламенели кораллы и сновали пестрые рыбы. Мы надели маски и нырнули. Вокруг мы увидели такие яркие краски, каких даже вообразить не могли, – словно в мультфильме «В поисках Немо».

     Перенесемся в 2016 год, когда мы с мужем решили вернуться в Квинсленд. На этот раз остров Гамильтон был нам по карману. Полные радостного предвкушения, мы арендовали катер и отправились на то самое место у внешней, океанской кромки рифа. Надев маски и ласты, мы погрузились в воду.

     Вместо прежнего многоцветья кораллов, анемонов и морских звезд нашим глазам предстали блеклые рифы, редкие рыбы и однообразное дно. Мы с мужем были подавлены; я заплакала. Ничего похожего на ту красоту, что мы видели двадцать пять  лет назад! Тем, кто приехал сюда впервые, наверное, все кажется ярким и интересным. Но раньше природа здесь была несравненно богаче.

     Перемены к худшему – результат невнимательного отношения человека к своей планете. «Большой Барьерный риф выживет лишь в том случае, если нам удастся очень быстро обуздать глобальное потепление, – говорит эколог Терри Хьюз. – Иначе невозможно остановить гибель кораллов». Недавно группа из сорока шести ученых провела исследование, которое показало: обесцвечивание австралийских кораллов вызвано потеплением воды в океане. Никакие меры по установке очистных сооружений и контролю отлова рыбы здесь не помогут.

     При нынешних темпах обесцвечивания, вызванного изменением климата, от Большого Барьерного рифа вскоре останется гигантский подводный лес белых скелетов, лишенных красок и жизни. Более того, по мнению ученых, те же процессы влияют на коралловые рифы во всем мире.

     Я хочу, чтобы в один прекрасный день мои крестные дочери Мэдди и Ава увидели Большой Барьерный риф во всей его красе. И я хочу быть рядом с ними в этот момент. На внутренней стороне правого запястья у меня есть маленькая татуировка с надписью: «Жить хорошо!». (Да, прямо так и написано.) Я мечтаю, просыпаясь каждое утро, подходить к окну и чувствовать: жить хорошо.

     Нам всем нужно стать ответственными гражданами мира и уделять намеренное внимание планете и ее драгоценным ресурсам, пока они еще есть.
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      Что мы можем изменить
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В 1987 году австралийский яхтсмен-одиночник Ян Кирнан принял участие в кругосветной гонке. Во время плавания он не раз бывал потрясен и огорчен тем, какое огромное количество мусора плавает во всех уголках Мирового океана. В 1989 году, вернувшись в Сидней, Кирнан начал кампанию по привлечению добровольцев для очистки гавани. На его призыв откликнулось более 40 тысяч человек. Так прошел первый австралийский День большой уборки, ставший с тех пор ежегодной традицией.

     Я очень хорошо помню этот день, поскольку принимала в нем участие. Тогда я работала в корпорации Westpac Banking. Мы услышали о начинании Яна и собрали команду добровольцев из местного филиала. Помню, к концу дня мы были грязными и потными, но выудили из воды кучи мусора. Несмотря на жару и грязь, мы очень радовались причастности к большому и важному делу.

     Вдохновленный первым успешным опытом, Ян задумался: а что, если мобилизовать целую страну? На следующий год к движению присоединились 300 тысяч волонтеров. За прошедшие двадцать шесть  лет благодаря ежегодному Дню большой уборки австралийцы посвятили очистке окружающей среды более 31 миллиона часов и собрали 331 тысячу тонн мусора.

     На этом Ян не остановился. Следующей его мечтой стало сделать Большую уборку общемировой. При содействии программы ООН по защите окружающей среды в 1993 году был проведен первый Всемирный день чистоты. Около 30 миллионов человек из восьмидесяти стран мира решили помочь нашей планете. Так мечта Яна Кирнана стала реальностью.

     Несмотря на то что Ян считает себя обыкновенным австралийцем, этот человек способен при виде проблемы взять на себя ответственность и действовать. Его пример вдохновил людей и заставил предпринять решительные шаги, чтобы изменить мир к лучшему.

     Нам всем давно пора взять на себя ответственность за использование природных ресурсов, за наше обращение со своей планетой. Возможно, вам безразлично, что будет с Большим Барьерным рифом и сколько мусора плавает в водоемах Земли. Может быть, вас больше беспокоит вырубка лесов в вашей части света или нехватка питьевой воды в развивающихся странах. Мне бы хотелось, чтобы после прочтения этой книги вы нашли достойное применение своим силам. Я очень на это рассчитываю.

     Не нужно недооценивать роль каждого жителя планеты. И уж тем более не стоит недооценивать силу коллективной воли и совместного решения.

     Каждый из нас может внимательнее относиться к тому, как расходует природные ресурсы дома, на работе, в по­ездках:

     
      • В гостиницах используйте полотенца по несколько раз; откажитесь от ненужных услуг; узнайте, куда можно сдать мусор на переработку.

      • Носите с собой воду в бутылке многоразового использования.

      • Ездите на общественном транспорте или берите автомобиль с поминутной арендной платой.

      • Пореже используйте бумажные полотенца.

      • Убедите родных и коллег сортировать мусор.

      • Отдавайте ненужную мебель, бытовую технику и одежду в благотворительные организации.

     

     Найдите дело, в которое верите, и подумайте, как с наибольшей пользой вложить в него время, внимание и прочие ваши ресурсы.
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      Пользуйтесь служебным положением
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Несколько лет назад мне посчастливилось вести ежегодную конференцию Лиги кредитных союзов Калифорнии и Невады и выступать на ней с заключительной речью. Открывал конференцию великий баскетболист Мэджик Джонсон.

     Когда нас познакомили, он, взглянув на меня с высоты своего заоблачного роста, сказал с улыбкой: «Нин, да вы прямо-таки моя сестра-близнец!» Мне было очень весело и приятно работать вместе с Мэджиком. Собравшиеся, наверное, посмеивались, видя нас на сцене: в нем 2 метра 10 сантиметров, во мне – 1 метр 50 сантиметров, у него нога сорок шестого размера, у меня – тридцать пятого. Близнецы, да и только!

     Во время конференции Мэджик Джонсон много рассказывал о работе своего благотворительного фонда и о своей мечте – создании сообществ, где каждому обеспечена достойная жизнь. Джонсон – человек очень искренний, и он готов использовать свое положение, опыт и капитал, чтобы менять мир к лучшему.

     Пусть вы не так богаты и знамениты, но вы – руководитель, а значит, к вам прислушиваются. В вашем распоряжении есть определенные ресурсы – материальные и человеческие. Что вы можете сделать как человек и как профессионал, чтобы убедить окружающих быть внимательнее к нашей ­планете?

     Можете ли вы использовать свое служебное положение, чтобы:

     
      • предоставить сотрудникам свободное время для волонтерской и благотворительной деятельности;

      • включить благотворительность в программу ближайшего корпоративного мероприятия;

      • оказать финансовую поддержку малоимущим своего города или перечислить средства на содержание редкого животного в зоопарке;

      • запустить в компании программу раздельного сбора мусора и сдачи отходов на переработку;

      • заменить пластиковые бутылки с водой на кулеры и выдать каждому сотруднику бутылку многоразового использования;

      • организовать ежегодный сбор одежды, особенно теплой, для бездомных;

      • взять шефство над благотворительным продовольственным фондом и поощрять сотрудников регулярно делать пожертвования?

     

     Что еще вы можете предпринять, чтобы коллеги и подчиненные принимали активное участие в благотворительных проектах и общественно полезной деятельности?
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      Корпоративные программы
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При внимательном отношении к окружающей среде ваша организация может заметно повлиять на жизнь местного сообщества и всей планеты.

     Точечная забота

     Многие компании нашли свой способ позаботиться об окружающей среде, связав программу помощи с определенным продуктом, сервисом, а также с условиями их использования. Назову самые интересные и вдохновляющие примеры таких решений.

     
      • Косметический бренд Mac Makeup запустил программу для покупателей Back to Mac: можно принести в магазин упаковки от любых пяти продуктов компании и получить в обмен помаду бесплатно.

      • Компания Brita Filters присылает купон на бесплатное почтовое отправление тем покупателям, у которых накопилось более двух килограммов использованных картриджей для фильтров. Возвращенные картриджи перерабатываются и служат для производства садовой мебели, велосипедных рам, леек и распылителей.

      • Nike ежегодно собирает более миллиона пар изношенных кроссовок и отправляет на переработку. Полученный материал используется для покрытия детских площадок и беговых дорожек.

      • Marks & Spencer предлагает покупателям жертвовать один предмет гардероба каждый раз, когда они покупают в магазине новую вещь. Ярко-розовые контейнеры для сбора одежды стоят в сотнях магазинов Marks & Spencer по всему миру.

      • Starbucks использует капхолдеры (картонные манжеты для стаканов с горячими напитками) из переработанной макулатуры. Это помогает спасти до 78 тысяч деревьев в год.

      • Dell позволяет потребителям бесплатно возвращать любые продукты компании в рамках проекта «Не выбрасывай старый компьютер!».

      • Корпорации Hewlett-Packard принадлежат огромные заводы по переработке электроники. Устаревшая и пришедшая в негодность цифровая техника утилизируется; пластик и цветные металлы в дальнейшем используются для производства новых устройств.

      • NYNEX, подразделение корпорации Bell Atlantic, перерабатывает старые телефонные справочники, изготавливая из них почтовые конверты. Для производства конвертов используется как минимум 75 процентов вторсырья.

      • Amazon недавно запустила программу, которая позволяет потребителям пересылать бесплатно в коробках от доставленных им товаров одежду и прочие пожертвования в благотворительные фонды.

      • Гостиница Wyndham Grand в городе Клируотер, во Флориде, каждый день выдает постояльцам пакеты для сортировки мусора, чтобы гостям и персоналу было легче заботиться об окружающей среде.

     

     Выгодная забота

     Обычно мы стремимся изменить мир к лучшему из альтруистических побуждений, однако забота о планете и ее ограниченных ресурсах может быть выгодна и с финансовой точки зрения.

     Коалиция крупных международных компаний EV100, куда входят такие гиганты, как Unilever, IKEA и DHL, недавно запустила глобальный проект, чтобы ускорить отказ от двигателей внутреннего сгорания, которые выбрасывают в атмосферу 25 процентов газов, вызывающих парниковый эффект, в пользу электрического транспорта. Если учесть, что более половины транспортных средств принадлежит различным организациям, смена автопарка может дать весьма ощутимый результат.

     Другие компании тоже находят способ помочь окружающей среде без ущерба для собственного бюджета, а иногда и с выгодой.

     
      • Благодаря переработке использованной бумаги Банк Америки сэкономил около 483 тысяч долларов на вывозе мусора.

      • Частные автосервисы зарабатывают на сборе и переработке старых шин.

      • Оптовые закупки канцтоваров, изготовленных из втор­сырья, выгодны покупателю и поддерживают перерабатывающую отрасль.

      • Наличие фильтрованной воды в офисе и замена одноразовой посуды на многоразовую помогает сократить текущие расходы.

     

     Волонтеры – это сила

     Многие компании, с которыми мне довелось познакомиться, позволяют сотрудникам один день в году посвящать работе в волонтерских программах. Этот день полностью оплачивается из средств организации.

     Компания Comcast Cable всегда восхищала меня готовностью к общественно полезной деятельности. Под ее эгидой ежегодно проводится День добровольца – по инициативе покойного основателя Comcast Ральфа Робертса. В этот день более 100 тысяч сотрудников из всех филиалов, а также их родственники, друзья и соседи занимаются благоустройством городской среды. С 2001 года компания в целом посвятила более пяти миллионов часов волонтерской работе. В 2017 году Comcast Cable оказала финансовую поддержку более чем тысяче благотворительных проектов в двадцати двух  странах мира.

     Если говорить о труде на благо общества, то тут главный приз по праву должен достаться корпорации Novo Nordisk, которая оплачивает своим сотрудникам целых десять дней (80 часов) добровольческой работы в год. Участие в общественной жизни – неотъемлемая часть ее корпоративной культуры: Novo Nordisk курирует множество проектов, изыскивая дополнительные ресурсы, помогая сотрудникам совершать добрые дела. В 2014 году компания запустила портал для отслеживания волонтерских программ. Большинство корпоративных мероприятий включают в себя благотворительность. В Novo Nordisk даже существует особый отдел по запуску добровольческих проектов.

     Может ли ваша компания ежегодно отвести хотя бы один день на общественно полезную деятельность? Участие в нужных и важных делах оздоравливает атмосферу и положительно сказывается на лояльности сотрудников. Подумайте, каким образом вы и ваша организация можете проявить сознательность и позаботиться о нашей планете – в настоящем и будущем.

     
Вы когда-нибудь слышали притчу о священнике и маленькой птичке?

     Однажды добрый и заботливый священник разговорился с крохотной пташкой, которая вспорхнула на раму церковного окна.

     – Какого цвета церковь? – спросил он ее.

     Птичка поглядела и ответила:

     – Конечно же, красного. Это мой любимый цвет!

     Священник стоял рядом, пока она энергично махала крылышками, чтобы удержать равновесие. Выслушав ответ, он улыбнулся. Птичка видела только красную панель огромного разноцветного витража.

     – Попробуй взлететь выше, – сказал он.

     Взмахнув крылышками, пташка поднялась в небо. Взглянув сверху на церковь, она ахнула. Теперь ей было видно, как сверкает и переливается чудесный витраж.

     Вот так и люди часто видят лишь то, что у них перед глазами. Я призываю вас расширить свои горизонты и окинуть взглядом то, что происходит в человеческом сообществе и во всем мире.

     Посмотрите на нашу планету. Земля – великолепный храм, полный диковин, красот и загадок. Здесь живут люди, которые вам дороги. Проявите же внимание и уважение к этому чуду. Постарайтесь изменить свою жизнь сегодня и оставить доброе наследие тем, кто придет после нас.

     
      Внимание!

      • Что вы можете сделать для защиты окружающей среды – дома и на работе?

      • Какой вклад в будущее планеты можете внести лично вы?

      • Что может сделать для общества ваша организация?
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     Глава 8

     Революция внимания
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Поздравляю! Вам удалось сосредоточиться и прочитать книгу до конца. Так держать!

    Надеюсь, книга помогла вам понять, что такое намеренное внимание и почему оно необходимо. Теперь вы знаете, как проявлять заботу о близких, доводить до конца важные начинания, вносить вклад в будущее нашей планеты. Вы знаете, кому и как нужно уделять внимание и как привлечь его к людям и делам, по-настоящему для вас важным. Вероятно, теперь вы лучше понимаете, чем сознательное внимание отличается от неосознанного, целенаправленное от рассеянного, а творческое – от механического.

    Мы поговорили о том, как проявлять внимание в частной, профессиональной и общественной сферах жизни. Вы можете подарить своей семье множество незабываемых моментов, как руководитель – создать здоровую творческую среду для себя и команды, а как гражданин – изменить к лучшему окружающий мир. Теперь в вашем распоряжении есть все инструменты, чтобы наполнить жизнь смыслом, добиться успеха и позаботиться о собственном наследии. Но это еще не конец. Напротив, это лишь начало долгого пути. Нам с вами предстоит создать новую культуру, в основе которой лежит осознанное внимание. Давайте начнем нашу революцию сейчас!

    Почему для меня это так важно? Наверное, вы удивитесь, но я знаю, как тяжело бывает хотеть, жаждать, но не получать внимания. Никому не пожелаю чувствовать себя невидимкой. Я хочу, чтобы каждого человека на земле видели, слышали и замечали. И мне нужна ваша помощь. Давайте не будем останавливаться на достигнутом. Невозможно добраться до конца этого пути, можно лишь постоянно совершенствоваться и вдохновлять других своим примером.

    
     Можете ли вы рассказать об этой книге сотрудникам и коллегам?

    

    
     Можете ли вы убедить окружающих не пользоваться гаджетами во время беседы?

    

    
     Можете ли вы побороть болезненное пристрастие к социальным сетям?

    

    
     Можете ли вы создать на рабочем месте спокойную и теплую атмосферу, поощряя сотрудничество и творческий поиск?

    

    
     Можете ли вы сегодня вечером убедить родных собраться за ужином и поговорить по душам?

    

    Возможно, вы сейчас думаете: «Вряд ли я смогу делать все это постоянно!» Вы совершенно правы: не сможете – если не попытаетесь. Каждый из нас – вечный ученик, в том числе и я. Все ли у меня получается? Конечно нет! Хочу ли я, чтобы получалось лучше? Конечно да!

    В моем кабинете над столом висит керамическое панно работы известной художницы Лизы Наплз. На нем изображена летящая птица, а внизу подпись: «Просто будь. Смотри. Замечай. Вот и все». Как только я увидела это панно в студии Наплз, мне захотелось его купить. Оно висит у меня на стене уже больше десяти лет и каждый день напоминает, что мое внимание – ценный ресурс и тратить его нужно с умом.

    Найдите собственный «талисман внимания», который поможет вам не забывать эту простую истину. Намеренное внимание к миру – постоянная, ежедневная работа. Всегда ли у нас хватает на нее сил? Нет. Всегда ли она приносит плоды? Да.

    Чтобы стать внимательным руководителем, нужны сила воли, целеустремленность и готовность избавиться от старых привычек. Необходимо осознать, что люди важнее приборов и устройств. Ведь лидеру не раз придется идти наперекор укладу, внедряя новые стратегии для преображения жизни команды и всей организации.

    
     Готовы ли вы отказаться от вредных привычек непрерывной подключенности?

    

    
     Готовы ли вы регулярно оставаться наедине со своими мыслями?

    

    
     Готовы ли вы отказаться от поздних рассылок и звонков, чтобы не красть у сотрудников минуты отдыха и общения с семьей?

    

    
     Готовы ли вы никогда больше не писать сообщения за рулем (это может спасти жизнь вам и окружающим)?

    

    
     Готовы ли вы сократить количество непродуктивных совещаний, убрать все лишнее из почтового ящика и отказаться от посторонних дел, которые мешают выполнять приоритетные задачи?

    

    
     Готовы ли вы потратить время на сортировку мусора и другую посильную помощь нашей планете?

    

    Американский поэт Оливер Холмс писал: «Разум, усвоивший новый опыт, уже никогда не вернется в прежние границы».

    Теперь вы знаете, как важно сознательно и разумно относиться к собственному вниманию. Вы знаете, насколько изменится восприятие мира, если отказаться от вредных привычек и устранить информационный шум. Вы понимаете, какими последствиями чревато невнимательное отношение к близким, работе, окружающей среде. Я верю в вас. Верю в то, что вы готовы изменить мир к лучшему. Верю, что вы хотите быть мудрее и сильнее – в личной жизни и в профессии. Верю, что вы хотите проявлять интерес и уважение к людям. Теперь дело за вами.

    
     Готовы ли вы сделать все необходимое, чтобы воспитать в себе новые, более здоровые привычки?

    

    Революция внимания начинается в личной сфере. Чтобы произвести переворот, нужно приходить домой, настроившись на общение, и целенаправленно уделять внимание близким людям.

    На рабочем месте нужно помнить, что бурная деятельность и осмысленный труд не всегда одно и то же. Стоит научиться говорить «нет» всему, что отвлекает вас от задач первостепенной важности.

    Дома, на работе, в дороге и на улице нужно ответственно использовать продукты и услуги, чтобы защитить нашу планету и сохранить ограниченные ресурсы, которыми мы располагаем.

    Намеренное, целенаправленное внимание всегда заметно для всех.

    Если вы прочитали мою книгу, но до сих пор не применили на практике ни одного совета, у меня есть повод расстроиться. Ведь от них вряд ли вам станет хуже, чем было раньше. Но если вы все же решите отнестись к жизни с повышенным вниманием, перемены благотворно скажутся не только на вас. Лучше почувствуют себя все: ваши близкие, коллеги, соседи и сограждане.

    Меняться нужно не ради себя, а ради тех, кто вам дорог. Сегодня последуйте хотя бы одному из моих советов.

    Не хватайтесь за телефон по сто раз на дню. Лучше прикоснитесь к любимому человеку.

    Не отвечайте на письма во время совещания. Лучше ответьте сотруднику на вопрос, что он может сделать для ускорения рабочего процесса.

    Не пейте из одноразовых пластиковых бутылок. Заведите посуду многоразового использования.

    
     Намеренное внимание – это результат нашего выбора и наших поступков.

    

    Не обязательно принимать глобальные решения: даже самые незначительные действия и поступки могут серьезно повлиять на наше окружение.

    Не забывайте спрашивать себя:

    
     Кто больше всех нуждается в моем внимании?

     На что лучше направить его прямо сейчас?

     На что мне сейчас нужно потратить время и силы?

    

    Пусть эти вопросы послужат вам руководством к действию.

    Когда я вкладывала себя в работу над книгой, мне хотелось помочь вам подарить близким внимание, в котором они нуждаются.

    Надеюсь, наградой за время и внимание, уделенные себе и другим людям, станет ответный интерес к вам – вашим отношениям, карьере, компании. Мы сами строим свою жизнь на этой уникальной планете. Давайте же прямо сейчас не пожалеем минуты и подарим один незабываемый момент драгоценному человеку, который сохранит воспоминания о нем на долгие, долгие годы.
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     Глава в подарок

     Строим корпорацию внимания
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Может ли внимание приносить успех и доход? Конечно же может! Но чтобы привлекать внимание, нужно вначале уделять его.

     В деловой сфере жизненно необходимо осознанное, целенаправленное внимание. Уделяйте его сотрудникам и клиентам, и перемены не заставят себя долго ждать.

     Эту нехитрую истину прекрасно усвоил Уолт Дисней еще шестьдесят лет назад. Вот почему Disney – одна из самых успешных корпораций в мире.

     Если вы бывали в Диснейленде или любом другом парке компании, то наверняка заметили, как там чисто. В любое время года, в любой день. Основатель компании хотел, чтобы каждый посетитель мог добраться до урны, сделав не более двадцати шагов. С расчетом на это они и размещены на территории. Но, возможно, вы упустили из виду одну деталь: мусор из урн никогда не выносят. Уолт Дисней не хотел, чтобы атмосферу праздника нарушали бытовые мелочи (поэтому его можно смело назвать предтечей революции внимания), и он разработал уникальную систему подземных мусоропроводов.

     Дисней понимал, что намерение выражается в действии, осознанном выборе, направленном внимании. Оно предполагает ясную цель и готовность ее добиваться. Давайте вспомним, как компания Disney относится к любым мелочам – и не только к уборке территории. Все актеры-аниматоры проходят подготовку: вы никогда не увидите такого, чтобы персонаж вышел из роли. Любой посетитель может рассчитывать на индивидуальный подход: многие аниматоры знают язык жестов и легко общаются с глухонемыми гостями парка.

     Как рыночная стратегия такой подход выгодно отличает компанию от конкурентов. В обществе с дефицитом внимания за каждого клиента ведется отчаянная борьба. В наши дни предприниматели как никогда остро осознают: чтобы выделиться среди остальных и завоевать клиента на переполненном рынке, где любой потребитель выбирает из множества вариантов одним нажатием кнопки и получает на дом любой товар в течение дня, нужно разработать уникальный подход и сделать потребительский опыт незабываемым.

     Компании, которые делают своим кредо намеренное внимание к потребителю, обычно получают:

     
      • высокие показатели продаж;

      • долгосрочные контракты;

      • лояльных клиентов;

      • популярный бренд;

      • надежные каналы продаж;

      • отзывы в социальных сетях;

      • важную роль в жизни сообщества;

      • талантливых сотрудников;

      • награды и премии – например, в номинациях «Лучшее рабочее место» и «Лучшая корпорация года».

     

     Основатель сети Starbucks Говард Шульц однажды сказал: «Наше дело – не продавать кофе, а обслуживать людей». Он прекрасно понимал: на первом месте должен быть клиент. Продукт идет под номером два.

     Всегда ли вы (и ваша команда) помните о том, что в любой сфере деятельности главное – это человек? В какой бы отрасли вы ни работали, что бы ни производили, какие бы услуги ни оказывали – вы прежде всего делаете это для людей. Вот почему намеренное, осознанное внимание обеспечивает отрыв от конкурентов. Помните: потребность в заботе и внимании заложена в человеческой природе.

     Чтобы завоевать и удержать любовь, нужно уделять клиентам осознанное, целенаправленное, творческое внимание.

     Основные стратегии внимания в сфере бизнеса включают в себя простор для инициативы сотрудников, использование интернет-среды наряду с «живыми» технологиями общения, систематическую заботу о клиентах и обращение ко всем органам чувств. Давайте обсудим каждый пункт подробно.
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      Дайте сотрудникам простор для инициативы
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Некоторое время назад я зашла в Trader Joe’s и познакомилась там с кассиром по имени Даг. Я забыла прихватить с собой сумку для покупок, поэтому положила на ленту транспортера две матерчатые сумки с логотипом супермаркета. Рассчитываясь, я сказала кассиру, что первый раз пришла в магазин. Услышав это, он сразу же позвал старшего кассира. Тот подошел и улыбнулся мне; Даг пересказал мои слова и объяснил, что хочет выдать мне сумки бесплатно – в честь первого визита. Старший кассир приложил к терминалу свою волшебную карту, и нужная строка в чеке тут же была аннулирована.

     Эти сумки стоят совсем недорого. Меня впечатлила вовсе не скидка, а быстрая реакция кассира и его искренняя готовность проявить внимание и заботу. Бесплатные сумки – простой и правильный способ расположить к себе нового клиента. Конечно же, я еще не раз вернусь в этот супермаркет.

     Если вы регулярно поощряете инициативу и вознаграждаете сотрудников за образцовую заботу о клиентах, вам гарантированы стабильные продажи и лояльные потребители. Внимание всегда приносит плоды.

     Вы когда-нибудь бывали в международном аэропорту Денвера в Колорадо? Мне часто приходится делать там пересадки. Как-то раз, дожидаясь очередного рейса, я, проголодавшись, забрела в ресторанчик Root Down («Пусти корни») – необычное название! День выдался нелегкий, я была измучена физически и морально и выглядела усталой. Подошла официантка Линда и, взглянув на меня, сочувственно сказала:

     – Вам, похоже, сегодня досталось.

     Линда была ко мне очень внимательна, подходила к столику несколько раз, подливая в бокал шампанское. Когда я, совершенно издерганная, подняла на нее благодарный взгляд, она легонько положила руку мне на плечо. Конечно, можно сказать, что заботиться о посетителях – ее работа и что ей за это платят. Но Линда сделала больше, чем требуют служебные инструкции. Я написала ей коротенькую записку, чтобы выразить признательность (помните, я всегда ношу с собой карточки на такой случай), и пошла на свой самолет.

     Перенесемся на два месяца вперед. Вот я снова в Денвере, в терминале С, и опять хочу есть. Вспомнив прошлый раз, я заглянула в Root Down. Это было логичное решение: внимание ведь всегда окупается. Вообразите мое удивление: когда хостес провела меня к столику, подошла Линда и крепко меня обняла. Она сказала:

     – Я увидела вас через дверь и попросила посадить за мой стол.

     Как Линде это удалось? Почему она запомнила меня и узнала среди всех клиентов, среди десятков тысяч людей, которые бывают в аэропорту ежедневно? Она подняла мне настроение на весь день! Наверное, помогла та записка, что я оставила (стратегия личного внимания), или то, что в мой первый визит я сразу же стала обращаться к ней по имени – она сама напомнила об этом.

     На следующий день я проводила крупный симпозиум предпринимателей в конференц-центре Денвера, и мне нужен был убедительный пример целенаправленной заботы о потребителе. Я рассказала собравшимся о Линде. В перерыве ко мне подошли несколько человек, и каждый радостно сообщил: «А я знаю Линду!», «Она меня ­обслуживала!»

     Линда – настоящее сокровище Денвера, подлинный мастер своего дела, и администрация ресторана дает ей возможность проявить свой талант, найти подход к каждому клиенту, подарить гостям яркие воспоминания.

     Когда внимание проявляется намеренно и добровольно, оно запускает непрерывный цикл обратной связи.

     Линда была внимательна ко мне, и я вернула долг, снова зайдя в тот же ресторан. Она опять одарила меня заботой – как и многих других клиентов, судя по восторженным отзывам тех, кто подходил ко мне на симпозиуме. Я упомянула о ресторане в своей речи. На симпозиум приехало полторы тысячи участников. Как думаете, сколько из них зайдет в ресторанчик Root Down при следующем посещении аэропорта? Внимание всегда окупается – даже в прямом, материальном смысле слова.

     Что вы можете сделать, чтобы ваши сотрудники всегда стремились удивить и порадовать клиента? Как вы можете обучить их быть внимательными? Какие примеры можете привести? Какими принципами вы руководствуетесь, набирая на работу тех, кто будет обслуживать потребителя? Чем вы можете вознаградить и поощрить усердие лучших сотрудников, чтобы они гордились работой в вашей организации?

     
      Патрик Генри. Я не цифра

      Я не цифра, не номер, я – человек.

      Я не цифра, я существую.

      Я надеюсь, люблю, отмеряю свой век.

      Замечайте душу живую.

      Я не рак в палате 311, не диабет в пятьдесят второй.

      Не шестнадцатый люкс, не девятый трехместный.

      Я не дата рождения, я не балл проходной,

      Я не ряд номер восемь, и я вам не пятое кресло.

      Я не те полпроцента погрешности из отчета за прошлый год.

      Не двойной капучино, не три светлых пива с орешками.

      Я не запись на 8:15 и не штрихкод.

      Не талон А-17 и не «проходите, следующий».

      Я не цифра, я человек. Уважайте меня!

      Если я для вас номер, то номер вы и получите.

      Знайте, цифра не станет вас ждать до скончания дня.

      Номер сразу вас бросит, как только увидит лучшее.

      Доброму слову всегда будет добрым ответ.

      Мир суров и колюч, если мерить его мертвой меркой.

      Я не цифра, не номер. Души у номера нет.

      Только лишь человек оценит труд человека.
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      Используйте социальные сети на благо потребителя
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Социальные сети – недорогой и эффективный канал связи с клиентами, посетителями и сотрудниками. Интернет-платформы можно использовать для того, чтобы показать потребителям: вы готовы их выслушать и учесть их мнение. Например, в гостиничном бизнесе социальными сетями активно пользуются для общения с клиентами до заезда, во время проживания и даже после выселения из отеля. Один из самых лучших примеров – Library Hotel в Нью-Йорке. Персонал гостиницы применяет современные цифровые технологии, чтобы проявить старую добрую заботу о постояльцах в городе, где за каждого клиента идет война не на жизнь, а на смерть. При наличии множества гостиниц и апартаментов Airbnb намеренное внимание становится важным козырем в борьбе с конкурентами.

     Однажды я устроила моей дорогой подруге Лесли сюрприз – поездку в Нью-Йорк с проживанием в «Библиотеке». Лесли преподает литературу в Элонском университете, а в свободное время любит заниматься чтением с детьми. Зная все это, я без труда выбрала, где нам лучше остановиться. С того момента, как мы забронировали номера, и до самого выезда из гостиницы персонал приятно поражал нас вниманием и заботой – как в виртуальном пространстве, так и в реальности. Форма онлайн-регистрации очень простая и удобная; она позволяет гостям сообщить о готовящихся мероприятиях или попросить о дополнительных услугах.

     Library Hotel находится в самом центре города, всего в десяти минутах ходьбы от Таймс-сквер и Бродвея, всего в квартале от Центрального вокзала. Каждый этаж тематически оформлен под один из разделов классификации Дьюи[8], а книжное собрание гостиницы насчитывает более шести тысяч томов. Одним словом, мечта книголюба. Особенно мне понравился «читально-обеденный» зал на втором этаже: прекрасный кофе, великолепные завтраки и закуски, вечерние коктейли. Даже если к вашему приезду номер еще не готов, вам немедленно предложат освежиться и привести себя в порядок в гостевой зоне второго этажа.

     Итак, мы с подругой приехали, освежились, отправились за покупками в SoHo, пообедали в моем любимом ресторане Balthazar, а потом вернулись в гостиницу и заселились в номер. Мы бронировали номер 1206 – посвященный античной мифологии, с прекрасным видом на здание Публичной библиотеки Нью-Йорка. Персонал оставил поздравительную открытку и подарок для Лесли: у нее как раз был день рождения. Так приятно! Затем я обнаружила бутылку своего любимого шампанского «Вдова Клико» (кто-то явно просмотрел мой аккаунт в Instagram). Но на этом сюрпризы не кончились. К вину прилагалась записка и подарочная книга от ресторана Balthazar! Моему изумлению не было предела.

     Полистать публикации в соцсетях, написать записку, приложить книгу от любимого ресторана – это ведь просто, но благодаря таким знакам внимания гости возвращаются в отель снова и снова. Предлагая клиентам такой опыт, когда они чувствуют себя важными и ценными (в ходе онлайн-переписки и при личном общении), вы приобретаете горячих поклонников бренда. В дальнейшем они непременно поделятся восторгом с друзьями и родными, и тогда вам обеспечена бесплатная реклама.

     Как вы думаете, написала ли я в Twitter и Instagram о том, как тепло нас встретили в «Библиотеке»? Ну конечно написала! И, как видите, теперь пишу об этом в книге. Порекомендую ли я эту гостиницу всем желающим? Непременно! Если хотите узнать, что такое намеренное внимание, поезжайте прямо туда.

     Что вы можете сделать, чтобы ваши клиенты, заказчики, абоненты или пациенты чувствовали себя так же, как мы с подругой в Library Hotel? Чем вам могут помочь странички клиентов в социальных сетях и их сайты? Что нужно изменить в политике компании, чтобы сотрудники свободно общались с клиентами в интернет-пространстве?
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      Регулярная забота: метод Мендловски
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Мало кто любит походы к зубному врачу. Я тоже терпеть их не могла до тех пор, пока не познакомилась с доктором Мендловски. Он владелец очень успешной и популярной стоматологической клиники в городке Дойлстаун в Пенсильвании. Едва перешагнув порог этого небольшого заведения, чувствуешь себя самым важным человеком на свете. Лори, регистратор клиники, обожает свою работу, она помнит каждого посетителя. Когда я прихожу на гигиеническую чистку, Лори задает мне вопросы о работе, о муже и соседях.

     Однако больше всего меня поразил второй визит к доктору Мендловски. Когда я пришла, он открыл папку с моим именем, и там оказались не только результаты прошлого осмотра, но и подборка статей обо мне!

     Доктор Мендловски с его уникальным подходом к пациенту весьма убедительно доказывает ценность систематической заботы в цифровую эпоху. Он обучил сотрудников быть к пациентам намеренно внимательными. Он отмечает и хранит всю информацию о них, какую находит в интернете и местных СМИ. По его мнению, каждый, кто к нему приходит, должен чувствовать себя особенным, тем более что само лечение может быть мало приятным.

     В главе 4 мы говорили о том, как важно регулярно заботиться о близких. Будучи руководителем, вы можете разработать стратегию, которая сделает внимание к потребителю визитной карточкой вашей компании. Чем бы вы ни руководили – корпорацией из списка Fortune 500 или местным клубом молодых родителей, внимание всегда окупится сторицей.

     Что вы можете сделать, чтобы регулярно проявлять заботу о клиентах? Какие приемы вы можете использовать в интернет-коммуникации и живом общении, чтобы показать клиентам, как они для вас важны, ценны и интересны?
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      Постарайтесь сделать так, чтобы опыт клиентов всегда был положительным
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В наши дни каждая организация общается с клиентами не только лично, но и в электронной форме. Одинаковое ли впечатление получают люди через разные каналы связи?

     Потребители взаимодействуют с вами в интернет-пространстве на сайтах, в чатах, социальных сетях, через почтовые рассылки, рекламные объявления, приложения и службы обмена сообщениями. Кроме того, определенное впечатление о вашем бренде складывается благодаря сторонним каналам и площадкам, которые даже не имеют прямого отношения к компании, – например, из отзывов и рекомендаций в интернет-магазинах.

     Конечно, потребители взаимодействуют с вашей командой и лично – в офисах, магазинах розничной торговли, по телефону, в фокус-группах. Не забывайте: их впечатление определяется качеством ваших продуктов и услуг. Внимание, уделяемое им в интернет-пространстве и при личном взаимодействии, должно быть постоянным и последовательным. Последовательность – это неизменно высокое качество продуктов и услуг, грамотные стратегии коммуникации, понятная политика компании во всем, что касается подбора и обучения персонала, в первую очередь управленческого.

     Чтобы внимание приносило плоды, не забывайте о том, что клиенты с радостью делятся положительным опытом (социальные сети дали им эту возможность и очень упростили ее). Вот почему так важно держать высокую планку качества: ведь те, кто расхвалил вас своим друзьям, родным и коллегам, рассчитывают, что вы их не подведете. Теперь их репутация связана с вашей.

     Непоследовательность приводит к разочарованию, а в цифровом мире у людей есть множество площадок для того, чтобы выразить свое недовольство. Вы же не хотите привлечь к себе негативное внимание из-за того, что качество продукта оказалось не на высоте?

     Что вам нужно изменить в личном или виртуальном взаимодействии с клиентами, чтобы проявлять заботу о них последовательно и методично?
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      Уделить внимание – значит привлечь его
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Несколько советов помогут окупить ваши время и внимание.

     • Побудьте покупателем инкогнито. Хорошо ли вы представляете себе, как идет жизнь на «передовой» бизнеса? Когда я работала в компании Caltex (часть австралийской нефтяной отрасли), в мои обязанности входила разработка учебных программ для персонала магазинов и заправок сети. Поэтому раз в месяц я неизменно надевала комбинезон, вешала на грудь карточку стажера и отправлялась работать на одну из заправочных станций: пробовала свою методику на себе самой. Это помогало мне понять, с какими сложностями сталкиваются начинающие сотрудники и что нужно сделать для повышения качества обслуживания.

     ○ Когда вы в последний раз приходили в один из своих магазинов как покупатель?

     ○ Когда вы в последний раз звонили в свой офис или кол-центр?

     ○ Когда вы в последний раз смотрели на свой магазин или приемную глазами покупателей, пациентов или заказчиков?

     
• Проводите отраслевые мероприятия. Американская ассоциация кредитных союзов, с которой сотрудничает наша команда, проводит ежегодные обучающие конференции для своих членов. Это уникальное мероприятие предназначено для помощи инструкторам и преподавателям курсов повышения квалификации, перед которыми нередко стоят особые образовательные задачи.

     ○ Ассоциация управления персоналом каждый год проводит собрание лидеров региональных отделений, чтобы помочь им усовершенствовать управленческие навыки.

     ○ Эти примеры демонстрируют, что наиболее успешные организации не жалеют средств на обучение сотрудников, внимательны к их нуждам, разрабатывают образовательные программы и совместные проекты в помощь профессиональному росту.

     ○ Какое мероприятие вы можете провести для своих сотрудников или клиентов?

     
• Практикуйте ежемесячные рассылки. Сеть магазинов парфюмерии и косметики Sephora заполучила много постоянных клиентов с помощью программы Play Box. Каждый месяц держатели карты Play Box получают комплект пробников вместе с подарочной сумкой, инструкцией по применению, приглашением на бесплатную демонстрацию продуктов компании и DVD-диском с видеоуроками от известных стилистов. Великолепная находка! Оказывая клиентам знаки внимания, компания нашла способ регулярно выходить на связь с потребительской аудиторией, привлекать ее в магазины и вдохновлять на покупку полной версии продуктов. 

     ○ Что можете предпринять вы для обеспечения регулярной связи с потребителями?

     
• Используйте уже установленные связи. Когда я работала в банковском секторе Австралии, мы знали, что привлечение нового клиента обходится примерно в 50 долларов. По мнению администрации нашего банка, выгоднее было уделять как можно больше внимания существующим клиентам, оценивая их запросы и предлагая новые пакеты услуг. Поэтому мы начали внутреннюю кампанию по расширению линейки продуктов, которой пользовался каждый потребитель. Кроме того, мы понимали: чем большим количеством продуктов пользуется клиент, тем труднее ему уйти от нас в другой банк.

     ○ Что вы можете предложить нынешним клиентам, чтобы крепче привязать их к бренду?
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      Peloton: идеал намеренного внимания
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Американской компании Peloton удалось превратить намеренное внимание к потребителю в корпоративный принцип. В ее случае оно действительно окупилось сторицей. Руководство компании знает: клиентам в первую очередь нужен новый образ жизни. Ради этого и был создан тренажер, который помогает людям добиться желанной цели и выглядит как суперстильный, сверкающий велосипед, который, впрочем, никуда не едет. Его можно купить и установить дома, а можно прийти на «велопрогулку» в фитнес-студию компании Peloton в Нью-Йорке.

     Успех и быстрый рост бренда во многом объясняется тем, что в основу его рыночной стратегии положено пристальное и неуклонное внимание к опыту потребителей – как реальному, так и виртуальному. Глава компании Джон Фоли говорит, что Peloton старается подмечать все потребности и запросы покупателей, инструкторов и посетителей фитнес-студии. В результате возникает среда, где инструкторы и клиенты испытывают неподдельную радость от взаимодействия. Каждый контакт – непосредственный или виртуальный – должен усиливать ощущение сопричастности. Любое знакомство с брендом Peloton (в интернет-пространстве, при доставке товара на дом или визите в студию) надолго оставляет приятное впечатление. Руководство компании, кажется, продумало все до мельчайших деталей.

     Я не только поклонница этого бренда, но и постоянный клиент компании. Можно сказать, что у меня развилось пристрастие к ней. Не проходит и дня, чтобы я не покрутила педали домашнего велосипеда; даже в разъездах стараюсь находить гостиницы со спортзалом, оборудованным тренажерами Peloton. Я даже побывала в их нью-йоркской студии (которую любовно называют «космической базой») и познакомилась с лучшим инструктором на свете – моей драгоценной Джей-Джей. Словом, теперь я веломанка.

     У компании очень удобный сайт; занятия в фитнес-студии начинаются в четыре часа утра – я уж не говорю о чудесных инструкторах в великолепной физической форме! Моя любимая Дженнифер Джейкобс (Джей-Джей) невероятно умна, терпелива, очаровательна и отзывчива; душа у нее такая же широкая, как и улыбка. Кроме того, ей принадлежит студия JMethod Fitness, и я не знаю другой деловой дамы со столь прекрасной фигурой! У инструкторов есть своя линейка спортивной одежды, и компания ежегодно выбирает фотомоделей среди владельцев и пользователей ее тренажеров.

     Инструкторы студии Peloton знают, как поддерживать в клиентах ощущение сопричастности: они регулярно обращаются к ним через приложения и социальные сети, проводят что-то вроде переклички. (А что я говорила о важности имени? Я зарегистрирована в их системе под ником Aussie Neen.) Они обязательно отмечают «юбилейные» прокаты – пятидесятый, сотый, пятисотый. Персональный подход гарантирует, что клиент придет в студию снова.

     Руководство компании делает все возможное, чтобы опыт виртуального взаимодействия наилучшим образом дополнял опыт посещения студии. Здесь стараются учесть каждый нюанс, чтобы у клиента надолго осталось положительное впечатление. Компания разработала целый арсенал стратегий для поддержания связи с обладателями домашних тренажеров. Они могут участвовать в виртуальных заездах и онлайн-соревнованиях, публиковать отзывы и впечатления в сообществе на Facebook, носить одежду линейки Peloton. Компания также ежегодно проводит слет пелотонистов: владельцы тренажеров могут приехать в Нью-Йорк, посетить студию и центральный магазин спортивных товаров, познакомиться с инструкторами и принять участие в различных мероприятиях для постоянных клиентов. Магазины Peloton в других городах и штатах тоже проводят встречи с обладателями домашних тренажеров.

     Peloton постоянно радует и удивляет пользователей новыми опциями и фитнес-программами, причем не только для велосипеда. Программное обеспечение тренажеров регулярно обновляется с учетом отзывов и пожеланий. Вероятно, так чувствуют себя владельцы автомобилей Tesla. Просыпаешься утром и – сюрприз: вышло обновление, и теперь машина возит тебя сама!

     Перечислю несколько приемов, с помощью которых компания Peloton проявляет заботу о потребителях.

     
      • Тренировочные заезды имеют различные параметры, включая длину, время старта, стиль и интенсивность нагрузки. Пользователи могут виртуально присоединиться к групповым занятиям в режиме реального времени или «поучаствовать» в заранее записанном заезде. Доступен также симулятор пейзажа, имитирующий ощущения от поездки на свежем воздухе.

      • Инструкторы нередко выезжают в точки розничной продажи тренажеров, чтобы провести ознакомительное занятие для новых пользователей. Они также ведут группы в социальных сетях и организуют неформальные мероприятия.

      • Помимо занятий на велотренажерах, компания предлагает различные фитнес-программы, включая силовую нагрузку, йогу и аэробику.

      • Инструкторы и руководители отправляют клиентам заполненные от руки открытки.

      • Зарегистрированные пользователи регулярно получают новые планы занятий, плей-листы, технологические опции.

      • Магазины дают покупателям возможность провести пробное занятие на тренажере, примерить фирменную одежду, отметить юбилейную поездку, познакомиться с инструкторами и другими пользователями.

     

     Сообщество Peloton в сети Facebook (более 60 тысяч подписчиков) стало одним из моих главных открытий после покупки тренажера. Оно исповедует своего рода культ велосипеда и здоровья и, можно сказать, обожествляет инструкторов (в хорошем смысле слова). Компании удалось собрать целое племя из разбросанных по всей стране людей – очень близких по духу и всегда готовых поддержать друг друга.

     Очевидно, что намеренное внимание принесло компании плоды, и весьма обильные: недавно она запустила в продажу новый тренажер – беговую дорожку Peloton.

     В 2017 году 11 ноября глава компании Джон Фоли опубликовал такое обращение к пользователям на странице в Facebook:

     
      Дорогие пелотонисты,

      в мире не так уж много людей, которые по достоинству оценят эту диаграмму и уж тем более поверят (как верю я), что мы и дальше будем развиваться ударными темпами… но я знаю: если кто-то и готов разделить мои мечты и надежды, то это вы. Ведь именно благодаря вам мы сумели достичь таких результатов. Не сомневаюсь, что ваши поддержка и энтузиазм помогут нам создать один из самых ярких брендов всех времен и всех категорий. В свою очередь я обещаю: пользоваться продуктами марки Peloton станет еще удобнее и приятнее. Спасибо всем, кто делает нас не просто компанией, а большой и дружной семьей.

     

     На диаграмме было видно, что за последние четыре года компания развивалась быстрее, чем Facebook, Apple и Google. Сейчас, когда я пишу эти строки, ее стоимость оценивается более чем в 1,25 миллиарда долларов и стремительно растет.

     Что нужно сделать, чтобы опыт ваших потребителей стал ярче и увлекательнее, чтобы они почувствовали себя единой дружной семьей? Что заставит ваших покупателей возвращаться к вам снова и снова и рекомендовать вас своим ­знакомым?

     Намеренное внимание – это рыночная стратегия. На­ме­рен­ное внимание – это финансовая стратегия. Чтобы повысить прибыль организации, нужно смотреть, слушать, замечать, запоминать, меняться и внедрять системы, благодаря которым ваше внимание окупится с лихвой, и не один раз.
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Нин Джеймс – не человек, а природная стихия. Она словно необузданная энергия. Организаторы конференций прозвали эту маленькую, задорную австралийку Энерджайзером. Нин популярный оратор, востребованный консультант по повышению продуктивности, эксперт по проблемам внимания, автор трех книг и соавтор еще четырех. Она отличается острым умом и заразительным энтузиазмом, ее стиль изложения прост и ясен.

   Компания Нин Джеймс предлагает лекции, семинары, тренинги и интенсивные мастер-классы для руководителей. Клиенты любят ее за чувство юмора, кипучую энергию и нестандартное мышление. Нин счастливая жена, сомелье-самоучка, большая любительница и коллекционер туфель и гордая крестная мать Мэдди и Авы.
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PaccesHHOe BHUMaHUe: BpegHble MNPUBbIYKKU

HamepeHHoe BHUMaHue: 3A40poBbie NPUBbIYKU

MIrHOpUpOBaTh COOGLIEHIA, MUCBMA, FONI0COBYIO NOYTY

Mcnonb3o8aTh aBTOOTBETUMK, YTOGLI COOBLUTL O TOM, HYTO Bbl
ceiiuac HeAOCTYNHbI. MyCTb BalK KOPPECTIOHAHTHI 3HAKOT,
KOrJa aaTh OTBETa

V4TV NO TPOTyapy «NpOTWB NOTOKA», IAAA
B TeneoH 1 HaTaNKMBAACH Ha BCTPEUHBIX
MpoXoMmx

CmoTpeTb Bnepea. [pyrve nioam He JOMKHbI OTBEYaTb 3a
Balwy 6e30nacHOCTb

(OTBeTMB Ha 3BOHOK, cOObLWATB: «M3BUHUTE, A Ceiyac He mory
pasrosapvsatb»

MNonb30BaTLCA r0N0COBOI NOYTOW U ABTOOTBETUMKOM

Bo BpemsA Noe30K NOAOATY PasbICKMUBaTh

B cymKe NacnopT 1 NocazsouHbIi TanoH, 3a-
nepKIUBan OCTANbHBIX NACCAKMPOB; Haze-
BaTb OAEKAY C METANAMYECKMMM JETANAMM,
13-33 KOTOPOW CpabaTbIBaOT AETEKTOPLI;
6paThb C KOHBEEpa YyKoit Harax

3apaHee roToBUTb AOKYMEHTbI. BbiTb BEXAMBbLIM

M NPMBETANBbLIM C NEPCOHANOM Ha NAacNOPTHOM KOH-
TpONE. BOEDEMR BbIKNAAbIBATb KAKOYM U MENOYUD

13 KapMaHOB. 3apaHee NpoayMaTk, YTO HAAETb B No-
e34Ky ¢ yuetom Tpebosanuin 6esonacHoCTU. HaknenTb uTo-
HUBy b APKOE 1 3aMETHOE Ha YeMO;
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PacceaHHOe BHUMaHUe: BpeaHble NPpUBbIYKU

HamepeHHoe BHUMaHUe: 340poBbie NPUBbIYKU

MornAzbiBaTh Ha TeNedOH, He OTPLIBATLCA
0T MOHMTOPA MM HE CHUMATb HayLIHUKK,
Korza ¢ Bamu pasroBapuBaiorT

3aKpbIBaTh NSMTONM, CHUMATB HaYILHUKM, CAYLIaTL
cobeceaHuKa u oTBevaTh emy. OTOMTH NoAanblLe oT
Knasuarypbl

3akaHumeaTs ppasbl 3a cobeceaHunKa, nepe-
61BaTh, BKAMHMBATLCA B PA3rOBOP, MOCTOAHHO 3a4aBaTb OAVH
v TOT e Bonpoc

Cayware, 4T06b! YCALILWATL U OTBETUTL. ECAIM HET LieHHBIX
MbiCAel — Ayylwe Npomonyate

3aropaxmeaTh NPOX0A, B MarasuHe TENEKKOM K He
Bo3BpaLLaTL €€ B NONOKEHHO. MECTO

| [lymaTb He TONbKO 0 cebe, HO 1 06 OKPYIKAIOLLUX.
He nennTbea

[doTorpadmposate nav cHUMaTL Ha BUAEO
Ka bl MOMEHT MEPONPUATUSA UM OBLIYHOTO YXKMHA B Kade

Hacnaxkgatbca mMOMEHTOM. 3aneyatnesarb TO, YTO
BaXKHO, @ NOTOM CNPATaTL poToannapar

HenpasnabHO NucaTh MM NPOU3HOCUTL
umeHa

CTapaTbCs 3aNOMMHATh, KOTO 1 Kak 30ByT. 3TO OAWH
W3 [N1aBHbIX CNOCO6oB NPOABUTH BHUMAHWE K YeNOBEKY

MOCTOAHHO KPYTUTL CINHHED

MpekpaTUTh KPYTUTL CNUHHEP. Bect ceba Kak B3poCAbIi
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PacceaHHOe BHUMaHUe: BpegHble NPUBbIYKKU

HamepeHHoe BHUMaHUe: 340p0oBbie NPUBbIYKU

MoCTOAHHO NPOBEpPATL TenedOH BO BPEMA BCTPEY 1
pasrosopos

Knactb TenedoH B AWK CTONA UAM CYMKY, NEPEBOAUTL B
6€33ByUHbBII PEXKMM, NEPEBOPAYMBATH SIKPAHOM BHU3. He
n03BONATL Cebe OTBNEKATLCA

OnasgpieaTb Ha cobpaHuA. 3a4aBaTb HEYMECTHbIE BOMPOCHI.

MpyxoauTb HEMOArOTOBAEHHBIM. PasroBapuBaTh BO Bpema
uyoro AoKNaza. YBOAUTE PasroBop B CTOPOHY

MpuxoauTs BoBpema. ChywaTb BHUMaTENBHO.
KoncnekTtuposaThb. CrapaTbca COCPeAOTOUTLEA.
TNpMAEpKMBATECA NOBECTKM AHA. He wymeTs

CMOTpeTb no CTopoHam BO BPEMA pasrosopa, BbIMCKUBas
6onee BaKHbIX MK BAMATENbHBIX COBECeHUKOB

NonHocTblO COCpenoTO4UBATLCA HA TOM, C KEM oﬁmae‘recb
ceifyac

ICnpawwmeaTs «Kak gena?» uam «Hy, kak
NPOW/M BbIXOAHbIE» 1 TyT e yberats

3azaBan BONPOC, OCTAHOBMTLCA M BbICAYLLATL OTBET

(OTBEYaTbL HA MMCbMA, COOBLLEHUA U TON0CO-
BYIO MOYTY, HAXOAACH B KOMMAHWUM NOAEN

Y6upatb ragkeTbl. COCpeaoTouMBaTLCA Ha TOM, YTO
NPOVCXOANT 34eChk 1 ceityac. Ecm KaeTe CPOUHOTO 3BOHKA,
06BACHATBL 3TO cobecegHMKam. [Py 3BOHKE U3BUHUTBLCA,

o010
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