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Посвящение
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Эту книгу я посвящаю человеку, который научил меня многому, научил не бояться. Мудрому и доброму – моему папе Роману Кушавичу Гольдману.

Папа, я скучаю. Спасибо тебе за все, ты навсегда в моем сердце. Я не похож на тебя, ты рассудителен и терпелив. Многие приемы, описанные в этой книге, получены от тебя.

Ты – золотой человек.
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Прочтя книгу Дейла Карнеги в начале девяностых, я разозлился. У меня вызвало полное неприятие его предложение не спорить с оппонентом. «Как так! – кричал мой молодой разум. – Разве можно соглашаться, когда говорят: «Вы торгуете ерундой и воздухом»? Или «Когда обвиняют меня в непрофессионализме»? Но однажды, спустя пару десятков лет, во время переговоров с одной торговой сетью, я неожиданно для себя использовал этот прием. На фразу «все ваше вино из одной бочки» спокойно ответил: «Да, вы правы, вкус может быть похож – а что скажете про этикетку?»

Эффект был поразительным. Мой собеседник в считаные минуты перешел от завуалированных наездов к конструктивному обсуждению проекта. Не встретив сопротивления там, где ему полагалось быть, он расслабился и превратился в более чем комфортного партнера по переговорам, с которым мы очень быстро утрясли все спорные вопросы.

Тогда я сделал простой вывод. Существуют приемы, применение которых сродни использованию магического заклинания. Ты произносишь нужные слова в правильном порядке и получаешь искомый результат. Да, получаешь не в ста процентах случаев. В переговорах нет ни одного приема, который срабатывал бы всегда. Однако чаще все-таки получаешь. Даже если сам – полный профан по части общения и ничего не знаешь о переговорных техниках.

Я называю такие приемы психотрюками. Эта книга представляет собой набор психотрюков, каждый из которых проверен и не раз отработан в полевых условиях. Они станут одновременно вашим «щитом» от манипуляторов и «мечом» против обидчиков и конкурентов. Я написал эту книгу для тех, кто хотя бы раз терялся в конфликтах и не знал, как поставить на место хама. Для тех, кто испытывал трудности с убеждением оппонента, кто не мог настоять на своем, кто жертвовал собственными интересами ради сохранения отношений и сам был этому не рад.

Будьте готовы, что не все приемы вам понравятся. Некоторые, вероятно, даже вызовут отторжение. Это нормально. Берите только то, что сможете применить прямо сейчас, остальное оставьте, придет и его черед.

Так для меня совет Карнеги «всегда соглашаться с оппонентом» был не единственным из тех, что казались по началу совершенно бесполезными. Например, также 20 лет назад, когда я узнал о приеме «вырвать жало» (расскажу о нем позднее), подумал, что это полная ерунда. Позже во время сложнейших переговоров я неосознанно применил его и был в самом хорошем смысле шокирован результатом. С тех пор решил для себя, что слово «ерунда» стоит заменять на «мне этот прием пока не понятен и применить его я не могу». Но возможно со временем он станет одним из главных в моем арсенале.

Зачастую в напряженный момент многое просто вылетает из головы. Если такое произойдет с вами, вернитесь к ситуации и «задним умом» поразмышляйте, какой трюк применили бы для ответа сейчас. Через некоторое время вы достигнете «эффекта тринадцатого воина»[1] и начнете, как главный герой фильма, свободно говорить на чужом для себя языке.

Чуть не забыл: читая о тех или иных приемах, вы можете подумать, что применение некоторых из них чревато тем, что оппонент прервет контакт.

Да, это вполне реально.

Основное качество переговорщика – смелость. Смелый тот, кто не боится отказа. Нужно понимать, что переговоры – это процесс достижения соглашения, в ходе которого каждый из участников может сказать «нет». Такое прекрасное определение дал переговорам мой учитель Джим Кэмп[2]. Считаю, что имеет смысл руководствоваться его мудростью.

А теперь перейдем от слов к делу.
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Глава 1

Как поставить человека на место
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Мы регулярно сталкиваемся с неуместной критикой и обесцениванием. Кто-то хочет дать непрошенный совет, кто-то пытается поставить нас в неловкое положение, вывести из равновесия или прилюдно уколоть. В этой главе я приведу пять приемов (читай – психотрюков), которые помогут поставить человека на место в сложных переговорах – и бытовых, и деловых. А еще раз и навсегда отобьют у него охоту продолжать нападки. Согласитесь, это немаловажно.
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Психо трюк 1

«Да, я такой»
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Давным-давно, на заре моей карьеры, когда я начинал заниматься поставками молдавских вин, произошел интересный случай. Работал у меня в компании торговый представитель, деловитый и энергичный парень. Он эффективно продавал и был душой компании, при этом обладал одной особенностью – очень быстро разговаривал.

Если вы слушали мои выступления и считаете, что я говорю быстро, то по сравнению с его скоростью речи моя манера изъясняться – сама неторопливость. Он был исключительно результативным продажником, перевыполнял планы, и клиенты его очень любили. Но все кому не лень твердили: «Дима, ты слишком быстро говоришь», «Ты тараторишь». Я видел, что ему неприятно, но он проглатывал такие оценки, пока не случился мини-корпоратив. Немного подвыпив, один из коллег Димы подсел к нему и сказал: «Ты классный парень, но так балаболишь, что ничего не понять». И тут накопленное за долгое время выплеснулось наружу.

Часто бывает, что люди начинают давать неуместные комментарии на ваш счет – критиковать вашу мимику, фигуру, способ держаться. Например, мне часто пишут: «Ты активно жестикулируешь» или «Смотришь не в камеру». Однажды под моим постом, начинавшимся с фразы: «Меня спрашивали о том, как правильно писать сообщения», один советчик оставил комментарий: «Вообще-то лучше не употреблять фразу “меня часто спрашивают”. Замените на другую». Согласитесь, хочется ответить: «Не учите меня жить». Уверен, что и вам приходилось встречаться с людьми, слова которых вызывали самые неприятные эмоции. Грубить и отвечать «в состоянии аффекта» – значит полностью отдать себя в цепкие лапы атакующего. Да-да, я не ошибся – именно атакующего, потому что подобные фразы являются попыткой нанести вам урон.

Как-то я был свидетелем похожей сцены. В кафе завтракали две подруги. И одна другой постоянно давала советы: ты слишком часто ему звонишь, слишком ярко красишь губы, слишком много смотришь в телефон. Я прямо чувствовал, как закипает «жертва». И вот после очередной атаки девушка вспылила: «Да ты достала меня своими советами, ты мне кто – мама?» На что получила ответ: «Ну вот, а потом еще и удивляешься, почему с тобой люди не хотят иметь дело».

Владимир Войнович красочно описал, как «ненавязчиво» подруги главной героини Нюры пытались поселить в ней сомнения относительно Ивана Чонкина[3]:

«– А я ему почему-то верю, – сказала Нюра. – Непохоже, чтоб врал.

– Если веришь, дело твое, – равнодушно сказала Нинка, – но я б на твоем месте его раньше времени до себя не допускала.

– А кто ж допускает? – смутилась Нюра.

– А я не говорю, что допускаешь, а можешь допустить. А они, мужики, да еще военные, у них привычка такая – свое дело справит, а потом над тобой же и посмеется».


Как правильно реагировать на такие фразы? В свое время я проходил курс по переговорам в Гарварде. Все преподаватели читали лекции на хорошем, правильном английском языке. У некоторых, правда, был акцент – там много эмигрантов, но и их речь была всем понятна. Один же преподаватель так тараторил, что о смысле половины сказанного им приходилось только догадываться. Мы с коллегами подошли к нему в перерыве и сказали: «Профессор, вас очень тяжело понимать, могли бы вы говорить помедленнее?» Он повернулся и ответил: «Да, я тараторю. Это моя черта». Улыбнулся и пошел дальше.
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Многие скажут: «Какой хам! Он не должен был так говорить». Не спешите возмущаться, разберем этот пример. Во-первых, он профессор, а мы – ученики, не клиенты. То есть его позиция явно сильнее нашей. Во-вторых, мы подошли в явном раздражении и выбрали достаточно резкую форму общения. Начали сразу с обвинений, несмотря на то что и наш английский небезупречен. Вопрос: так ли уж преподаватель был не прав, осадив нас с помощью приема «Да, я такой»?

Давайте разберемся в его сути.

Когда вам говорят что-то неуместное, делают замечание, вторгаются на вашу территорию, можно ответить: «Все так, я знаю. Но это часть меня». «Да, я такой». Когда меня укоряют: «Ты слишком активно жестикулируешь», я обычно отвечаю: «Да, я активно жестикулирую».

Не бойтесь того, что будет дальше. Если атакующий продолжит: «Послушай совет и жестикулируй поменьше», можно опять повторить с улыбкой: «Это – часть меня, давай лучше обсудим…»

Заметьте, во второй раз мы сразу направляем агрессора в нужную нам сторону. Если и это не сработает, возможно, имеет смысл прервать контакт или даже обрубить его раз и навсегда – об этом поговорим в главах 8 и 9, посвященных общению с манипуляторами.

Когда редактор прочитала эту книгу, она позвонила мне и рассказала о еще одной возможности остановить советчика. С ее разрешения поделюсь с вами историей и приемом.

Девушка давно курит и, естественно, знает все и о вреде курения, и о негативных последствиях, но это ее выбор. Она постоянно слышит фразы: «Ой, ты все еще куришь», «Пора бы бросать» и все в том же духе. Девушка научилась мило отвечать на подобные реплики: «Да. Во мне должен быть какой-то изъян». После чего советчик оказывается безоружным.

Я тоже решил попробовать такой ответ. Мой спортивный тренер часто делал мне замечания о вреде кофе. А я люблю кофе. Поэтому однажды ответил ему фразой: «Да. Ну должен же быть у меня хоть какой-то недостаток». Мы посмеялись.

Этот трюк называется «вырвать жало», и суть его именно в том, что мы вырываем жало и лишаем собеседника возможности играть нами дальше. Об этом приеме мы еще поговорим.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– ДЕЙСТВИТЕЛЬНО, Я ЗНАЮ. НО ЭТО ЧАСТЬ МЕНЯ.

– ДА, Я ТАКОЙ.

– ЭТО МОЙ НЕДОСТАТОК, ЗНАЮ.

– ДОЛЖЕН ЖЕ БЫТЬ ВО МНЕ КАКОЙ-ТО ИЗЪЯН.

– ДА…
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Психо трюк 2

«Сам за себя»
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Лена, 25-летняя молодая мать, подвергалась нападкам своей свекрови, которая постоянно давала советы, касающиеся ребенка и взаимоотношений с мужем. «Ты не так укладываешь малыша, не тем кормишь. И я бы на вашем месте больше внимания уделяла чтению. А Вите моему лучше приготовь супчик».

Такое поведение отравляло Лене жизнь, занимало все ее мысли. С одной стороны, бесцеремонная родственница уже изрядно надоела, с другой – не хотелось портить отношения, все же это мать ее мужа, Вити. Сам Витя просто отвечал: «Ну… вот такая она, что поделать». Девушка оказалась в отчаянном положении.

Как же быть? Лена надеялась пресечь нападки максимально корректно, чтобы при этом не разругаться со свекровью.

Тут я вынужден сделать ремарку. Проблема всех жертв именно в том, что они боятся испортить отношения (а агрессоры – нет). И да, этот момент важно держать в поле зрения, но не дайте страху победить. Даже если изначально между вами и собеседником возникло напряжение, не зацикливайтесь на мысли «как бы не рассориться» – тогда вас будут уважать. Об отношениях должны думать обе стороны диалога, а когда беспокоится только кто-то один, второй начинает этим нещадно пользоваться.

Лена попала в сложную ситуацию: ей, безусловно, стоило дать отпор свекрови, потому что дальше могло стать еще хуже. Если бы она молчала и терпела, то «мама» окончательно забрала бы власть в свои руки, превратив невестку в объект для битья и придирок.

Согласитесь, такие ситуации не редкость. Мы сталкиваемся с подобным поведением не только дома, но и на работе, с коллегами или клиентами. Один партнер нашей компании, занимавшейся импортом и продажей вин, постоянно давал непрошеные советы по поводу оформления продукции: «Я бы на вашем месте не делал такие аляповатые этикетки»; «Ну вы посмотрите, это же колхоз, послушайте эксперта». Естественно, под экспертом он имел в виду себя любимого.

Анекдот в тему
Сидят двое нищих. У одного табличка «еврей», у другого – «русский». «Еврею» никто ничего не подает, «русскому» деньги так и летят. Наконец, жалостливый прохожий говорит «еврею»: «Ты бы табличку сменил. Никто тебе ничего не даст». «Еврей» обращается к «русскому»: «Хаим! Этот поц еще будет нас учить, как делать коммерцию!»


 КОГДА ЛЮДИ ХОТЯТ ПРИНЯТЬ РЕШЕНИЕ ЗА ВАС, ЗВУЧАТ ФРАЗЫ:
– Я ЛУЧШЕ ЗНАЮ, КАК ДЕЙСТВОВАТЬ.

– НА ТВОЕМ МЕСТЕ Я ПОСТУПИЛ БЫ ТАК…

– ОЙ, ТЫ ДЕЙСТВУЕШЬ НЕПРАВИЛЬНО…

– Я ПОКАЖУ КАК…

– ПОУЧИСЬ У МЕНЯ, Я ЛУЧШЕ ЗНАЮ…


Часто такие слова выбивают нас из колеи, провоцируют на спор, раздражение и прочий негатив. Сразу вспоминается еще один анекдот из недалекого прошлого: «У нас, конечно, Страна Советов, но в ваших советах я не нуждаюсь».

Каждый день кто-то высказывает нам свое непрошеное мнение. Один мой товарищ увидел, что я купил новый велосипед, и сказал: «О, это же BMC. На твоем месте я бы держался подальше от этой марки. Советую поменять это г…». Если бы я промолчал, то спровоцировал бы еще более сильную волну «рекомендаций» и сохранил бы за ним право советовать и дальше. И Лене, которая страдала от придирок свекрови, тоже нельзя было молчать.

Давайте разберемся, какой прием здесь лучше использовать.

Объект нападок может совершить одну из двух ошибок: либо промолчать, либо ответить «не указывай мне», «сам знаю, как поступить», «хватит меня учить», «я не просил твоего совета».

По сути, эти ответы верные, но их форма является плодородной почвой для продолжения атаки. Кроме того, вы рискуете попасть в плен своих эмоций и оказаться в водовороте, из которого уже не выберетесь. Поэтому поменяем немного форму ответа, оставив при этом основную мысль: «Спасибо за совет. Я над этим подумаю». Или: «Ты прав. Сколько людей, столько мнений».

Очень важно здесь убрать чрезмерную вежливость: «Извините», «Простите», «Разрешите» только усилят нападки и покажут вашу неуверенность. Отвечайте четко, ясно и твердо.

В случае повторной атаки доброжелательно повторите ранее сказанную фразу:

– Бросай ты этот триатлон. Ну не в твоем возрасте уже рекорды ставить. Думай о коленях.

– Спасибо за совет, я подумаю.

– Ну, ты прислушайся.

– Спасибо. Обязательно подумаю.

По факту мы не приняли совет, а всего лишь согласились подумать.

Лена так и поступила. В один из дней «мама», придя домой, сразу пошла на кухню и стала давать советы по приготовлению супа: «Леночка, а я сливаю бульон два раза, ты тоже так делай». Но та ответила: «Мария Антоновна, как здорово, что существует множество способов приготовления супа. У каждой хозяйки свой. И у вас, и у меня».
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Реакция свекрови оказалась предсказуемой: растерявшись сначала, она через некоторое время повторила атаку, уже в другой ситуации. Лена снова дала подобный ответ. А на усиление атаки – «Так я ж тебе только добра желаю, поэтому и учу» – вежливо сказала: «Спасибо за заботу, мне это очень ценно. Пойдемте попьем чаю». Важно перевести разговор в другое русло, чтобы манипулятор поступил в соответствии с вашими подсказками. Конечно, потребовалось несколько дней для того, чтобы нападки и советы свекрови прекратились, ведь привычки уходят долго, – но игра стоила свеч.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– ЗНАЕШЬ, ОЧЕНЬ ХОРОШО, ЧТО У КАЖДОГО ЕСТЬ ПРАВО РЕШАТЬ ЗА СЕБЯ.

– КАК ХОРОШО, ЧТО У НАС РАЗНЫЕ МНЕНИЯ.

– СПАСИБО ЗА СОВЕТ. Я НАД ЭТИМ ПОДУМАЮ.

– ТЫ ПРАВ. СКОЛЬКО ЛЮДЕЙ, СТОЛЬКО МНЕНИЙ.
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Психо трюк 3

«Укол за прикол»
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Думаю, вам знакома ситуация, когда в компании кто-то подтрунивает над вами или даже саркастически подкалывает. Подобный сарказм крайне неприятен. Пытаешься ответить – манипулятор начинает еще сильнее давить на больную мозоль.

В 2006 году я начал серьезно вкладываться в свое образование, пошел на программу MBA, стал посещать тренинги. Моему старшему партнеру это очень не понравилось. Он все время пытался уколоть: «Игорь, зачем все время учишься, наверное, хочешь меня обхитрить?» Или: «Деньги некуда девать». Это вызывало у меня бурю негативных эмоций: хотелось поспорить, доказать, защитить свою позицию. Но как только я высказывал что-то в пользу образования, «шеф» парировал: «Ну, учись, учись, а мы, дурни, неучами помрем. Смотри не перестарайся».

Как мне тогда не хватало сегодняшних знаний… Но ошибки и промахи сделали меня сильнее. И сейчас я четко знаю, как отвечать в таких случаях.

Есть две технологии ответов. Первая годится для ситуаций, когда позиции ваши примерно равны или вы чуть выше нападающего. Вторая – когда вы находитесь на ступеньку-две ниже. Главное – не перепутать. Приведу два примера, на каждую из технологий.

Я занимаюсь триатлоном и каждый день тренируюсь в небольшой студии. В ней все свои, тренеры и клиенты хорошо знают друг друга. Но есть один товарищ, который любит всех цеплять и делает это прилюдно. Однажды он зашел в зал, когда я усиленно крутил педали на велотренажере. Это была интенсивная тренировка, под велосипедом образовалась лужа пота. Рядом занимались еще человека четыре, а так как помещение небольшое, все было слышно и видно. Товарищ подошел ко мне и громко, на всю студию, заявил: «Как ты пыжишься, даже лужу наделал», и демонстративно засмеялся.

Можно было бы оставить этот удар без ответа, ведь все люди взрослые и неглупые. Но это был далеко не первый случай и пришлось дать ему «по рукам», да побольнее. Я остановился, посмотрел на него, широко улыбнулся и сказал: «А у нас внештатный юморист нарисовался. Тебе пора профессию менять и в стендап записываться». Нападавший ретировался в прямом и переносном смысле.

Позже я покажу, в чем может быть опасность такого ответа, и почему этот прием следует использовать с осторожностью. А пока еще один пример.

Миша, ученик 11 класса, постоянно сталкивался с грубостью учителя, который при всех подкалывал его, обращая всеобщее внимание на очки парня: «Ты такие толстенные стекла надел, чтобы подглядывать за девчонками?», «Может, тебе очки еще толще надеть, чтобы лучше меня видеть?». Фразы казались шутливыми, но безобидными не были: весь класс взрывался хохотом, и подростки тоже начинали насмехаться над одноклассником.
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Подобные ситуации нередки – когда власть имущие, стоящие выше нас, ерничают и отпускают шуточки по поводу внешности или пола. Одна моя клиентка жаловалась, что шеф при всех подкалывает ее фразами в духе «Ну, это не для блондинок», добавляя в конце: «Ты же ведь не обижаешься». Думаю, каждый из нас сталкивался с такими юмористами.

Мише я бы посоветовал подойти к учителю (или руководителю) и поговорить с ним один на один – вежливо и мягко попросить больше при всех не шутить на тему внешности. Повторюсь: вежливо и мягко, это важно.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– МНЕ ОЧЕНЬ НЕПРИЯТНО, КОГДА ГОВОРЯТ О…

– ДЛЯ МЕНЯ… – ЩЕПЕТИЛЬНАЯ ТЕМА. ОЧЕНЬ ПРОШУ ЕЕ НЕ ЗАТРАГИВАТЬ.

– ПОЖАЛУЙСТА, НЕ КАСАЙТЕСЬ…, ДЛЯ МЕНЯ ЭТО ОЧЕНЬ БОЛЕЗНЕННАЯ ТЕМА.

– ОГРОМНАЯ ПРОСЬБА, НЕ ДЕЛАЙТЕ АКЦЕНТ НА… ЭТОТ ВОПРОС ДЛЯ МЕНЯ СЛИШКОМ ВАЖЕН.


А теперь объясню, почему я считаю шутку в ответ опасной игрой.

Ирония в ответ на сарказм – это оружие, и если мы неправильно его применяем, то оно может выстрелить в нас же. Случается, что юмор представляет собой пистолет, дулом направленный на владельца.

Однажды папа римский прилетел с визитом в Париж, и во время интервью репортеры спросили: «Как вы относитесь к публичным домам?» Папа замешкался и не нашелся, что ответить. Немудрено. Ответь он, что положительно – некоторая часть его аудитории была бы потеряна. Ответил бы, что плохо – то же самое, какая-то часть могла воспринять это негативно. Он решил пошутить: «А что, в Париже есть публичные дома?»

Все посмеялись. А на следующий день вышли французские газеты с заголовками: «Первое, что спросил папа римский, прилетев в Париж: где у вас находятся публичные дома?»

А вот пример самоубийственного выстрела-шутки на собеседовании по приему на работу.

HR-менеджер:

– Так, молодой человек, сколько работ вы поменяли за последние пять лет?

Кандидат:

– Три места.

HR:

– О, да вы непостоянны!

Кандидат (решил пошутить):

– Да ветер попутный, я и летаю.

HR:

– Как я понимаю, и к нам ненадолго залетели. Спасибо, нам временщики не нужны.

Подобные шутки могут загнать переговоры в тупик и обернуть диалог против вас.
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Психо трюк 4

«Вопрос об истинных целях»
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Сотрудницы банка Ольга и Вера занимали одинаковые должности и обе претендовали на позицию начальника отдела. Шансы их были равны. При этом Вера регулярно делала коллеге замечания: например, подходила к ее рабочему столу и демонстративно перекладывала бумаги со словами: «Олечка, вечно у тебя бардак». В другой раз, когда девушки стояли в очереди в столовой, Вера спросила нарочито громко: «А что это ты сегодня не погладила блузку?»

Ольга долго терпела, но в конце концов произошел взрыв. Однажды она выкидывала разорванный лист бумаги и промахнулась мимо урны – Вера отреагировала немедленно: «Ну что ты такая неряшливая!» Тут Ольга не выдержала и обрушила на обидчицу гневную речь. У нее тряслись руки и сжимались кулаки, Вера же стояла с видом жертвы и молча слушала. А затем обиженно произнесла на весь офис: «Знаешь, Оля, мне говорили про твой непростой характер, но что ты еще и хамка…»

После этого за Ольгой закрепился образ вспыльчивой и невоспитанной девушки. Даже малейшие ее проявления эмоций, естественные для любого человека, теперь трактовались как отсутствие стрессоустойчивости и неумение себя контролировать. И вы можете легко догадаться, кто в итоге стал начальником отдела, а кто вынужден был поменять работу.

Все мы сталкиваемся с подобными нападками. Я сам не раз подвергался «наездам» со стороны закупщиков или чиновников, но один случай запомнил особенно.

Я тогда вел переговоры от лица клиента по вопросу возврата долга на большую сумму. Мой оппонент пришел в компании бывшего сотрудника силовых структур с серьезным званием и соответствующим поведением. Надо отметить, что людей собралось немало: представители обеих сторон, сотрудники банка, другие заинтересованные лица. Начались переговоры, я взял слово, чтобы озвучить свою позицию, и вдруг силовик заявил: «Молодой человек, а вы вообще почему так вызывающе оделись?» Конечно же, он хотел меня сбить, заставить испытать эмоции и забыть про истинную цель – и заодно обратить внимание присутствующих на мой яркий галстук. В китайских стратагемах прием, заставляющий оппонента потерять позиции из-за эмоций, называется «сманить тигра с горы», мы еще не раз к нему обратимся. Хорошо, что тогда я был готов, и в этом мне помог другой случай, научивший правильно реагировать в таких ситуациях.

Наша компания вела переговоры с японским поставщиком – а японцы очень хорошо умеют дергать за эмоциональные струнки. В острый момент, когда «мяч» уже был у нас, один из наших оппонентов, откинувшись на спинку стула, небрежно произнес: «А вы в курсе, что между Россией и Японией до сих пор нет отношений?» Наступила тишина – к чему это он? Нить переговоров потеряли, тигр сошел с горы. И тут мой коллега, внимательно посмотрев на манипулятора, спросил: «А для чего это было сказано?»

Вуаля! Противнику пришлось объясняться, и вот мяч снова у нас, а тигр опять на горе.

В чем суть приема?

Когда по отношению к вам применяют «наезд» и делают некорректное замечание, посмотрите на человека пристально, глаза в глаза, не затягивайте паузу (достаточно 1–2 секунд) и задайте ему вопрос очень холодным тоном: «Что дало вам повод так сказать?» или «Для чего вы мне сейчас при всех об этом сказали?»

Важно: что бы агрессор ни ответил, не спускайте с него взгляд. «Я вас спрашиваю, не почему, а для чего вы это сказали. Именно для чего». Пусть оппонент продолжает попытки сбить вас с толку – не отступайте от намеченного курса, а наоборот, заострите на этом внимание зрителей. Если ты мне решил дать совет, то впредь выбирай форму, договорились?

Прием очень мощный – даже, наверное, слишком мощный. Естественно, не стоит его бездумно применять по отношению к тому, кто стоит выше вас.

Вернемся к примеру с силовиком. В тот момент, когда он «наехал» на мой внешний вид, я посмотрел ему в глаза и произнес: «А что дало вам повод делать мне замечание сейчас?» Он ответил: «Ну, вы должны были надеть менее яркий галстук». На что я твердо сказал: «Попрошу не отвлекаться от регламента и оставить попытки меня скомпрометировать».

Если бы Ольга с самого начала вела себя так же и на фразу Веры про вечный бардак на столе ответила: «Что дало тебе повод делать мне замечание при всех?», то ход событий мог бы измениться. Допустим, Вера бы продолжила: «Ну, я просто хочу дать тебе совет – будь аккуратнее». Ольга бы парировала твердо: «Во-первых, это мой стол. А во-вторых, выбирай, пожалуйста, форму, чтобы твое замечание не выглядело как грубость, договорились?»

В случае повторной атаки она бы прямо и четко указала на манипуляцию и агрессию: «Вера, ты уже второй раз делаешь мне достаточно резкие и грубые замечания, и я понимаю, что твоя цель – скомпрометировать меня и заставить злиться. В третий раз вынуждена буду указать на некорректность твоего поведения с помощью фактов».

Еще этот трюк можно и нужно использовать в ситуациях грубых и необоснованных нападок со стороны руководства.

Начальник производства докладывает на планерке генеральному директору о проблемах с оборудованием в цехе. Тот его перебивает: «Что-то у тебя глаза красные, сосуды полопались. Признайся, пьешь?» Именно сейчас начальник производства должен ответить, пристально глядя в глаза генеральному: «Что дало вам повод в присутствии всех сказать, что я злоупотребляю спиртным?» И после ответа продолжить: «Прошу больше по отношению ко мне не применять подобные фразы. Если вас тревожит цвет моих глаз, поясню…»

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– ДЛЯ ЧЕГО ЭТО БЫЛО СКАЗАНО?

– ЧТО ДАЛО ВАМ ПОВОД ТАК СКАЗАТЬ?

– ДЛЯ ЧЕГО ВЫ МНЕ СЕЙЧАС ПРИ ВСЕХ ОБ ЭТОМ СКАЗАЛИ?

– ПРОШУ БОЛЬШЕ ПО ОТНОШЕНИЮ КО МНЕ НЕ ПРИМЕНЯТЬ ПОДОБНЫЕ ФРАЗЫ.

– ПОПРОШУ НЕ ОТВЛЕКАТЬСЯ ОТ РЕГЛАМЕНТА И ОСТАВИТЬ ПОПЫТКИ МЕНЯ СКОМПРОМЕТИРОВАТЬ.

– ВЫБИРАЙ, ПОЖАЛУЙСТА, ФОРМУ, ЧТОБЫ ТВОЕ ЗАМЕЧАНИЕ НЕ ВЫГЛЯДЕЛО КАК ГРУБОСТЬ, ДОГОВОРИЛИСЬ?
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Психо трюк 5

«Возврат в роль»
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Нередки ситуации, когда человек, равный вам по статусу или ниже, выходит из своей роли и пытается захватить власть, делает это прилюдно или наедине. Руководитель поручил задание подчиненному: «Пожалуйста, сделай вот это к пяти часам». И вдруг услышал резкий и грубый ответ: «Не буду, это не моя работа, и вообще, прекратите меня эксплуатировать».

Предположу, что вы, как и большинство людей, сейчас негодуете: «Да он с ума сошел! Выгнать немедленно! Нельзя так разговаривать». Это эмоциональные реакции, которые, увы, иногда нам вредят. Человек мог так высказаться под давлением внешних обстоятельств: например, прямо перед разговором с начальником поссорился с женой и эмоции еще не утихли. А может, и правда пытается перехватить власть и демонстрирует силу. Надо проверить. В первом случае достаточно объяснить, что пора научиться контролировать эмоции, а во втором – уже пытаться помочь и «вылечить» его. Уволить всегда успеете.

Рассмотрим еще одну ситуацию, и на ее примере разберем технологию, которая позволит вам понять, что делать с оппонентом: учить, «лечить» или «мочить».

Один крупный бизнесмен познакомился на семинаре во Франции с мелким предпринимателем. Тот яростно доказывал слушателям, что всю энергию и силы необходимо направлять в обучение. Тогда бизнесмен поинтересовался, как и на чем его собеседник прилетел на семинар. «Чартерным рейсом» – был ответ. «А я на своем самолете. И вот вопрос – почему ты такой бедный, если такой умный?» Предприниматель гордо возразил: «А почему ты такой глупый, если такой богатый?»

Слушатели напряглись и запаслись «попкорном» – зрелище обещало быть любопытным. Но… Бизнесмен всех расстроил: он посмотрел в глаза оппоненту, улыбнулся и произнес: «И…?» Воцарилась пауза. Предприниматель не выдержал: «Что „и…“? Ты все измеряешь деньгами. В жизни есть другие ценности. Вот для меня…» – и стал долго и путано оправдывать свою позицию. Бизнесмен дождался, пока его визави закончит, и произнес: «Теперь понятно. Мы видим мир по-разному». И пошел дальше.

Разберем прием детально.

Он позволяет отразить атаку равного вам коллеги или знакомого, а также нижестоящего сотрудника. Еще раз: не применяйте его к тому, кто по статусу находится выше – к начальнику или чиновнику более высокого ранга! Это жесткий прием, позволяющий вернуть человека в его собственную роль, то есть буквально поставить на место. В литературе иногда рекомендуют использовать такой трюк в любой ситуации. Выбор за вами, но имейте в виду: вышестоящий расценит подобное поведение как посягательство на самое ценное, что у него есть, – на власть. Это опасно.

Вернемся к нашему непослушному подчиненному, который отказался выполнять порученное ему задание. Он сказал: «Это не моя работа». Что делать руководителю: прежде всего пристально посмотреть в глаза, а затем протяжно произнести: «И…?» Такая связка является мощнейшим инструментом в переговорах. Именно «И». Я видел, как применял ее врач, к которому пришел грубоватый пациент:

– Доктор, вы выписали лекарство, которое мне совсем не помогает. Вы жулик!

Врач спокойно посмотрел на него и без злобы спросил:

– И…?

– Что – и?.. Ну, доктор, я ожидал, что эффект будет через два дня, и вот они прошли, а мне не лучше…

Молчание.

– Так вы считаете, мне надо дальше пить лекарство?

– Да, продолжайте, пожалуйста, прием все пять дней, согласно моему предписанию.

Доктор вернул собеседника в роль пациента, хотя тот попытался стать «клиентом», а это разные роли, согласитесь.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– И…?


Да, вот так просто – и не забывайте смотреть собеседнику в глаза.


И прежде, чем перейти к следующему разделу, предлагаю остановиться и подумать, какие два-три из уже разобранных приемов вам наиболее близки, и как вы будете их применять. Чтобы книга не превращалась в очередное увлекательное чтиво, выполняйте такое упражнение после каждой главы. А лучше сразу пробуйте использовать предложенные мной фразы на практике.
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Глава 2

Как противостоять хамству


 [image: after_title]

Человек, который нападает и оскорбляет, умышленно или нет раскачивает наш маятник эмоций – от прямых оскорблений он буквально «улетает вверх», и вы перестаете себя контролировать.
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В этой главе я представлю вам шесть способов эффективного ответа на хамство.

Рассматривать будем два случая. Первый – намеренные оскорбления. Примером могут служить так называемые «тролли», «монстры», «танки». Второй – оскорбления бытовые, когда кто-то из близких людей, не подумав, бросает вам что-то неприятное. Это абсолютно разные ситуации, поэтому приемы для них будут отличаться.

ТЕХНИКА БЕЗОПАСНОСТИ
Есть два способа дать отпор хаму: либо интеллектуально, либо физически. Я пишу только об интеллектуальном отпоре. Если вдруг вы предпочитаете использовать физическую силу, то прежде чем бить, подумайте, умеете ли вы это делать, и не прячет ли ваш оппонент за пазухой то, чему вы не сможете противостоять? И не забывайте о существовании Уголовного кодекса.

Озвучу также две самые частые ошибки при ответе на оскорбления. Первая возникает из-за слабости: мы опускаем взгляд, не знаем, что ответить, берем паузу или просто уходим. А вторую ошибку можно сравнить с игрой в пинг-понг, когда на обидные слова мы начинаем отвечать в стиле «сам такой!», виной чему является отсутствие контроля над своими эмоциями. Многие блогеры в комментариях под своими роликами устраивают с оскорбителями как раз такую перепалку, и это неминуемо ведет провокаторов к победе.

Данная тема крайне актуальна сегодня: ситуация вокруг напряженная, многим становится сложнее себя контролировать, и все это выливается в стычки и конфликты. Люди оскорбляют друг друга в Интернете, в социальных сетях, каждый день встречаются с троллингом, буллингом, газлайтингом[4]. Именно поэтому важно знать, как правильно реагировать на подобное поведение. Последствия неправильной реакции бывают крайне негативными: это и злость, и гнев, и обида, и физическая агрессия, и испорченное настроение, и – как следствие – конфликты.

Я не случайно ранее упомянул Уголовный кодекс: оскорбления вызывают в нас сильные эмоции, ими легко увлечься и намять друг другу бока, а то и сделать что-нибудь похуже. Есть примеры, когда в результате взаимных нападок людей в чатах или в сетевых играх реакция была крайне агрессивной, и случались не только избиения, но даже убийства.

Почему так происходит? Человек, который нападает и оскорбляет, умышленно или нет раскачивает наш маятник эмоций – от прямых оскорблений он буквально «улетает вверх», и вы перестаете себя контролировать.

Такой маятник есть в душе у каждого. Чтобы лучше его понять, представьте шкалу эмоций от единицы до девяти. Теперь вспомните и опишите реальную ситуацию, когда вы чувствовали себя хорошо и спокойно, ничего не отвлекало и не раздражало. Это единица. На другом конце – крайняя степень гнева, когда уже трясет, и хочется смести все на своем пути, разорвать обидчика в клочья. Вспомните, когда и при каких обстоятельствах вы чувствовали что-то подобное. Это девятка.

Теперь вы представляете размах вашего маятника. Так вот, негативные последствия оскорблений начинаются, когда эмоции поднимаются по шкале выше шести пунктов. Старайтесь следить за этим и не допускать чрезмерного накала страстей.

В этой главе мы разберемся, когда человек оскорбляет осознанно, а когда просто не может с собой совладать. Нужно обязательно различать эти ситуации, и я объясню, для чего.

В своем курсе «Жесткие переговоры» и в книге «Кремлевская школа переговоров»[5] я описал тип поведения, называющийся «подростковым». Его можно охарактеризовать как «закрытые глаза» и «открытый рот». Человек немотивированно хамит, грубит, просто так, без цели, хоть бы и из-за плохого настроения. Другими словами, за него говорят эмоции. Так, к примеру, ребенок может накричать на родителя, сказать «я тебя ненавижу» – и через секунду уже сожалеть о своих словах. Недавно мой щенок прогрыз шнур от велостанка. Я разозлился: «Ух, сейчас ты у меня получишь…» А потом подумал: «Ну, я же сам его оставил». Первая реакция – совершенно подростковая, и можно из этого состояния «врезать» не только щенку, но и любому, кто первый попадется под руку.

В таких ситуациях не надо действовать сразу. Когда кто-то оскорбляет вас неумышленно – а это распознать очень просто, ведь у него трясутся руки, бегают глаза, его колотит от злости, – не надо реагировать, потому что тем самым вы войдете в конфликт и окажетесь в тупике, ничего хорошего не выйдет.

Можно дать человеку время подумать, перезвонить ему позже. Хорошо, если подобное произошло в смс-общении, в мессенджерах. «Ну все, я не хочу с тобой разговаривать», – когда получаете такие сообщения, не отвечайте на них сразу. Позвольте вашему собеседнику успокоиться. Скорее всего, он остынет и вернется к диалогу.

Об умышленных оскорблениях тоже поговорим – когда обижают и цепляют намеренно. Все мы реагируем на оскорбления, и сказать, что они нас совсем не цепляют – значит, врать самому себе. Неприятно, когда называют олухом, бездарью и другими обидными словами. Часто с этим сталкиваются в школах. Родители в таких случаях говорят детям, что нужно относиться к ситуации спокойней. А как быть спокойным, когда тебя называют очкозавром, жирным, тощим, и так далее. Любые оскорбления задевают наши эмоциональные струны.
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Психо трюк 6

«Громкое молчание»
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Две компании – заказчик и поставщик – вели переговоры о возможном сотрудничестве. Директор фирмы-заказчика то и дело провоцировал поставщика резкими, даже хамскими высказываниями, заставляя его защищаться. А затем оборвал фразой: «А вы все время ведете переговоры в столь агрессивной манере?»

Первая реакция – начать оправдываться или напасть в ответ. Можно только посочувствовать поставщику, который запнулся, стал просить прощения и уверять, что он уважает собеседника, – и тем самым принял игру оппонента, отдав в итоге скидки и бонусы. Подобная провокация нередка и в личных отношениях, и особенно часто встречается в сети Интернет. Под моими видео и постами регулярно вижу подобные реплики:

– А ТЫ ВООБЩЕ САМ СЕБЯ ПРОВОЗГЛАСИЛ ЭКСПЕРТОМ.

– КАКОЙ НАИВНЫЙ, ГДЕ ВЫ ЕГО ВЗЯЛИ?

– ОСИЛИЛ ВЕСЬ РОЛИК. ТЕПЕРЬ Я ЗНАЮ, ПОЧЕМУ НАД НИМ ИЗДЕВАЮТСЯ В КОМПАНИИ.

– ДУМАЕШЬ, ТЫ ЭКСПЕРТ ПО РАЗГОВОРАМ, НО ЭТО НЕ ТАК.


И это только самые цензурные высказывания.

Конечно, меня они задевают, хочется ответить троллю. Но… Подумайте сами, к чему это приведет? Вы только накормите его, и тролль будет с еще большей силой и энергией травить свою жертву – то есть вас. В главе 9, посвященной газлайтингу, мы разберем совсем садистские манипуляции.

С подобным поведением сталкиваются школьники, общаясь со сверстниками, и у взрослых людей в личной жизни подобных случаев хватает.

Разберемся, как реагировать правильно – а реагировать надо.

Рекомендую громко промолчать, то есть пристально посмотреть человеку в глаза и мысленно (!) произнести: «Я понимаю, что ты имеешь в виду». Вслух ничего не произносите. Ни лично, ни в сети. Сразу отвечу тем, кто возразит, что такое поведение сочтут за слабость. «Громко промолчать» – не значит ретироваться, потупившись. Мы держим взгляд и спокойно уходим. А в сети просто не отвечаем на провокационные комментарии – и не слушайте специалистов, предлагающих для повышения охватов ввязаться в диалог. Нет. Так делать нельзя. И детям объясните, что любой ответ в данном случае – это победа атакующего. Нет реакции – нет пищи для дальнейшего троллинга. Я еще рекомендую блокировать подобных комментаторов, если они доставляют неудобства.

Запомните, прав не тот, за кем последнее слово, а тот, кто реагирует правильно и не втягивается в бессмысленный пинг-понг. Применяя этот трюк, вы даже без слов покажете человеку, что видите его насквозь и знаете, зачем он это делает. Если же манипулятор попытается атаковать еще раз, можно использовать второй способ – сказать прямо в лоб, кто он такой. Вы объясняете, что с первого раза поняли его стратегию – задеть вас и вывести на уровень эмоций. Это хороший прием, и обычно он работает в паре с первым.
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Приведу пример. Однажды я вел переговоры на стороне банка, вопрос касался взыскания задолженностей. Со стороны нашего оппонента пришел властный и взрослый человек, занимающий большую должность. Он постоянно пытался меня зацепить, бросая фразы: «Ты кто вообще такой? Ты что, книжки умные пишешь?» Когда это произошло в первый раз – я посмотрел на него и промолчал. Но когда он сделал это снова, я спросил: «Вы зачем второй раз повторили эту фразу? Я и так понял, что вы пытаетесь мною манипулировать, поэтому, будьте добры, придерживайтесь делового тона общения». Благодаря тому, что я поставил человека на место, переговоры прошли как надо. Два способа лучше всего использовать в паре, как единую технику.

И поставщику, на которого в примере выше напирал заказчик, я бы тоже рекомендовал вначале громко промолчать, а на повторный укол ответить одной из этих фраз.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– ВЫ ЗАЧЕМ ВТОРОЙ РАЗ ПОВТОРИЛИ ЭТУ ФРАЗУ?

– ВЫ СПЕЦИАЛЬНО МЕНЯ СБИВАЕТЕ?

– ВЫ В ТЕЧЕНИЕ ВСЕГО РАЗГОВОРА МЕНЯ ПЕРЕБИВАЕТЕ И ПЫТАЕТЕСЬ ПОДДЕТЬ, ЭТО СПЕЦИАЛЬНО, ИЛИ ПРОСТО НЕ ХОТИТЕ ОБЩАТЬСЯ?

– ДАВАЙТЕ НЕ ОТВЛЕКАТЬСЯ НА ВЗАИМНЫЕ УКОЛЫ.


И обязательно следует сразу же постелить «ковровую дорожку» (подробно об этом приеме я пишу в книге «Кремлевская школа переговоров»), а затем направить разговор в нужное русло связкой «предлагаю перейти к…»
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Психо трюк 7

«Без острых углов»


[image: after_title]

Зачастую грубиян старается задать очень неудобный, щепетильный вопрос при всех. При этом закладывает в него тайный смысл, и, как бы мы ни ответили, все равно оказываемся в ловушке.

Тринадцатилетняя девочка Даша поведала историю, как в школе ее довели до слез и сделали на некоторое время объектом насмешек. Девочка решила коротко подстричься и, придя в школу, столкнулась с язвительной «шуткой» сверстницы: «Что, под мальчика косишь?» Даша возразила, что это просто такой стиль. Но ее ответ вызвал еще больше нападок и издевок.

С подобным сарказмом сталкиваются люди и на работе, и в общественных местах.

Артур – руководитель направления в компании, внедряющей инновационные инженерные решения. Долгое время он лично вел переговоры с представителями заказчика, некоторые договоренности уже были достигнуты. И вот, после долгих согласований Артур впервые приехал к их генеральному директору. Его заставили долго ждать в приемной, а затем, уже в кабинете, директор высокомерно-презрительно изрек: «Ну, показывай свои „инновашки“. Только времени у меня немного, давай побыстрее».

Конечно, ситуация очень непростая. Во-первых, заставили ждать, тем самым уже включив эмоциональную составляющую. Во-вторых, обесценили, обратившись на «ты» и произнеся пренебрежительное «инновашки». Как рассказал Артур, сначала ему захотелось развернуться и уйти, но, выдохнув, он ответил: «Вы знаете, сейчас инновации в моде, и наш президент, в том числе, особенно подчеркивает их роль. Вы же не против движения вперед?» Подошел к столу, занял место и продолжил разговор.

Разберем детально этот прием.

Главная идея – указать на важность темы, лишь слегка ее затронув, и увести разговор в сторону, обойдя острый угол.

Даше стоило бы ответить сверстнице: «Ой, ты знаешь, здорово, что сейчас каждый может стричься, как хочет – тебе бы пошли розовые пряди. Кстати, могу порекомендовать классного мастера…» Так она бы «разбила» шутку нападающей и заодно перенаправила бы энергию класса уже на ее прическу.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– ДА, ДЕЙСТВИТЕЛЬНО.

– ОТЛИЧНО, ЧТО ОБРАТИЛИ ВНИМАНИЕ…

– ЭТО ОЧЕНЬ ВАЖНЫЙ ВОПРОС, КОТОРЫЙ ТРЕБУЕТ ПРИСТАЛЬНОГО ВНИМАНИЯ…
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Психо трюк 8

«Цепляться за слова»
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Третий способ, по моему мнению, гениальный – цепляться за слова. Подходит в том случае, когда оскорбитель использует полуцензурные или вовсе нецензурные высказывания. Например, «Твоя машина д. мо» или «Ты вечно принимаешь хреновые решения». Атакующий часто усиливает свои оценки словами: бред, чушь, ахинея, мерзость, хрень и так далее.

Помню один интересный случай, когда я впервые приобрел автомобиль – старый, около 30 лет, с несколько «уставшим» видом. Но это была первая машина, на которую я заработал сам. Меня переполняло чувство гордости. Приехав во двор, я сразу же услышал от соседа: «Что за д. мо зеленое – на большее денег, видно, не хватило». Ух, как меня это разозлило, я хотел ему вцепиться в глотку, просто мечтал его растоптать. Естественно, и я что-то нахамил в ответ. Конечно, сейчас бы отреагировал совершенно иначе.

В таких случаях хорошо работает обращенная к манипулятору просьба пояснить свои слова. Мы цепляемся за их значение и просим человека объяснить, какой смысл он вложил в конкретное выражение. Тот начинает теряться, у него не получается обосновать свои же высказывания и аргументировать собственную точку зрения.

– КАКОЙ СМЫСЛ ТЫ ВКЛАДЫВАЕШЬ В ПОНЯТИЕ «Д..МО»?

– ПОЯСНИ СЛОВО «БРЕД».

– ЧТО ТЫ ИМЕЕШЬ В ВИДУ ПОД СЛОВОМ «АХИНЕЯ»?

– ЧТО В ТВОЕМ ПОНИМАНИИ «ЧУШЬ»?


И да, будьте готовы продолжить и прицепиться к его словам снова, чтобы ему самому захотелось сменить тему.

Мой клиент приехал на переговоры к высокопоставленному чиновнику. Предложение было подготовлено заранее, и с замами уже обсудили все нюансы. И вот финальная, казалось бы, встреча. Чиновнику дали документы, он взглянул на них и почти сразу отбросил: «Полная чушь, какой м… это написал».

Хорошо, что мы подготовились к таким выпадам, и визитер спокойно уточнил:

– Поясните, пожалуйста, что вы понимаете под словом «чушь».

Чиновник немного напрягся и с наездом произнес:

– А что, сами не понимаете?

– Мне важна именно ваша обратная связь. Поэтому и уточняю.

– Вы не согласовали со мной многие позиции!

Видите, как прекрасно разговор перевели в рациональное русло, причем аккуратно. Аккуратность и мягкость еще связана с тем, что чиновник выше по статусу. В ситуации же с моим соседом, который высказался о машине, можно было бы и пожестче.
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Генри Киссинджер[6] часто провоцировал своих подчиненных подобной манипуляцией. Ему приносили доклад или отчет, он, не глядя на него и на того, кто принес, говорил: «Это все, на что вы способны?» Человек хватал отчет и убегал доделывать. Раз за разом история повторялась – до тех пор, пока бедолага не взрывался: «Да что вы от меня хотите?» Тогда Киссинджер начинал изучать документы.

Примечание: никогда не ведитесь на уловку – «а вы не догадываетесь?» Лучше уточнить, чем проявлять догадливость.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– ЧТО В ТВОЕМ ПОНИМАНИИ «Д..МО»?

– А САМ НЕ ПОНИМАЕШЬ, ЧТО ФИГНЮ КУПИЛ?

– ПОЯСНИ, ЧТО ТАКОЕ «ФИГНЯ».


Я вас уверяю, обидчик либо ретируется, либо ему придется найди логические аргументы, на которые вы уже сможете ответить – или решите, что и отвечать не надо.
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Психо трюк 9

«Мы виноваты»
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Часто переговоры переходят в острую фазу, когда один из участников, будучи не в силах контролировать процесс, начинает оскорблять оппонента или его принципы, решения, товар. Это не редкость. Мирный с виду разговор супругов может перерасти в конфликт из-за брошенной в пылу фразы. Водоворот затянет участников – важно остановить и оппонента, и, конечно, себя.

Молодые люди обсуждали, как и где будут встречать Новый год. Девушка хотела дома с родителями, молодой человек – в ресторане с друзьями. В какой-то момент разговор перешел на повышенные тона, и зазвучали фразы: «Тебе на меня плевать, только и думаешь, что про себя. Эгоист! Ты у матери под юбкой». Неизвестно, чем бы это закончилось, если бы молодой человек не прибегнул к трюку: «Любимая, я немного перегнул палку, давай выдохнем, перекусим, а потом решим…»
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Отличный способ, парень правильно применил данную технику и на словах взял вину за конфликт на себя. Кроме этого, есть еще два способа ее применения: разделить ответственность («мы увлеклись») или взвалить вину на оппонента («вы увлеклись» – применять осторожно и продуманно). Все зависит от вас и от ситуации.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– МЫ УВЛЕКЛИСЬ ВЗАИМНЫМИ УПРЕКАМИ И ОСКОРБЛЕНИЯМИ, ДАВАЙТЕ ВСЕ-ТАКИ ВЕРНЕМСЯ К СУТИ.

– МЫ СЛЕГКА УВЛЕКЛИСЬ И ОТОШЛИ ОТ ТЕМЫ.

– Я НЕМНОГО УВЛЕКСЯ.

– Я НЕМНОГО ПЕРЕГНУЛ ПАЛКУ.

– ВЫ УВЛЕКЛИСЬ НАПАДКАМИ, И МЫ ОТОШЛИ ОТ ТЕМЫ, ПРЕДЛАГАЮ ВЕРНУТЬСЯ.
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Психо трюк 10

«Мне показалось?»
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Два друга долгое время работали в одной компании. Одного из них назначили начальником. Второй стал немного злоупотреблять дружбой (опаздывать, раньше уходить и так далее).

Первого это очень беспокоило, а порой даже раздражало, тем более что коллектив начал за его спиной поговаривать о «любимчиках» и свояках. И вот один раз его друг пришел на три часа позже и заявил, что на мойке машин была большая очередь. Начальник при всех стал отчитывать подчиненного, на что тот ответил: «Дружище, ты что – офигел?»

Такую историю поведал мне подписчик в Инстаграме. С вопросом, как же стоило поступать ему – начальнику. Ух… непростая задачка. Согласитесь, хочется вывести друга за дверь и сказать все, что о нем думаете. Первая реакция именно такая. Но мы помним, что торопиться не надо, как говорил герой ставшего уже классикой фильма «Кавказская пленница»[7].

В подобных случаях, когда границу переходит ваш подчиненный или ребенок, да еще и делает это прилюдно, необходимо отреагировать. Да так, чтобы и ему, и всем окружающим было понятно, что «будет больно». Поясню почему. Дело в том, что такие претензии – не просто грубость и хамство, а попытка захватить неформальное лидерство. Важно его отвоевать. Если смолчите или вспылите, ваша власть и авторитет пошатнутся, вернуть их будет непросто.

А что, если в вышеописанной ситуации не ответить и смолчать? Даже в случае увольнения друга коллектив уже все увидел и понял, да еще и сам этот друг «из лучших побуждений» столько расскажет о руководителе, что потом управлять ему будет крайне сложно. Однако еще хуже начинать выяснять отношения при всех, и, побагровев от злости, кричать: «Ты что себе позволяешь?», «Я твой начальник!». Такое поведение тоже не добавит вам авторитета.

Цель здесь – поставить человека на место, а также вернуть и по возможности укрепить власть.

Сразу после того, как вас атаковали, необходимо посмотреть в глаза нападающему, пристально. И спокойно сказать: «Повтори, пожалуйста. Не расслышал». Да, именно так. Просто переспросить. Магия этого приема в том, что мы заставляем нападающего повторить не только свои слова, но и интонацию. Поверьте, ему и в первый раз это было не просто. А уж во второй…
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И дальше два варианта развития событий. Если он отказался повторять и «сполз с ковра», смените тон на снисходительный, и даже немного отеческий: «Ну, слава богу, а то мне показалось». И больше не касайтесь темы. Присутствующим и так все понятно, нападающему в том числе. Власть вернулась к вам. А вот если обидчик повторил или же усилил свои слова, то необходимо его наказать по схеме «учи-лечи-мочи». Переходить ко второй составляющей. Именно такими последовательными действиями вы вернете себе власть и покажете, кто есть кто. И все остальные крепко задумаются, что можно, а что нельзя.

Важно: поощряй публично, наказывай индивидуально.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– ПОВТОРИ, ПОЖАЛУЙСТА. НЕ РАССЛЫШАЛ.

– НУ, СЛАВА БОГУ, А ТО МНЕ ПОКАЗАЛОСЬ.

– А… НЕ ПОКАЗАЛОСЬ. НУ, ТОГДА ЗАЙДИ КО МНЕ И ДЕТАЛЬНО РАЗБЕРЕМСЯ.

– НЕ ПОСЛЫШАЛОСЬ. ПРОШУ ЧЕРЕЗ 20 МИНУТ КО МНЕ В КАБИНЕТ.

– ТАК… ЗНАЧИТ, ВСЕ-ТАКИ Я ПРАВИЛЬНО УСЛЫШАЛ. ТОГДА ЗАЙДИТЕ КО МНЕ С ОБЪЯСНЕНИЕМ ТОГО, «ЧТО ДАЛО ВАМ ПОВОД ТАК СЕБЯ ВЕСТИ» (НАДЕЮСЬ, ВЫ ПОМНИТЕ ПРИЕМ, ОПИСАННЫЙ РАНЕЕ).


Кстати, на самом деле этот прием не нов, учителя в школах часто его применяют. Когда в классе кто-то съязвит или нагрубит, опытный педагог обязательно обратится к грубияну: «Повтори».
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Психо трюк 11

«Я-высказывание»
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Ранее я говорил, что человек может оскорбить ненамеренно, поневоле. Близкие и любимые нами люди иногда высказываются в наш адрес не совсем корректно, или же заставляют сомневаться в себе, своих действиях и возможностях. Например, вы написали статью и решили поделиться с мужем, но после прочтения ваших трудов он назвал их ерундой. Сделал это не со зла, может даже из лучших побуждений. Но задел, обидел, обесценил. Я не поддерживаю фразу: «Вас никто не обижает, вы сами обижаетесь». Обижают, да еще как – не позволяйте этого делать даже самым близким и родным. Как же неприятно, когда ребенок старался, делал подарок отцу своими руками, а в ответ услышал: «Ну, прикольно». Важно научить ребенка говорить о себе и своих чувствах. И девочку, и мальчика. Чем раньше вы привьете эту привычку, тем успешнее будет человек в жизни.

В нужный момент следует сказать о своих эмоциях напрямую:

«Знаешь, мне не очень приятна та форма общения, которую ты выбрал для разговора. Поэтому, пожалуйста, если в следующий раз захочешь высказать свое мнение, говори по существу». Но очень важно не перегнуть палку и правильно подобрать выражения, все-таки это близкий вам человек, не просто прохожий.

ГОВОРИТЕ НЕ О НЕМ, А О СЕБЕ:
– МНЕ НЕПРИЯТНО.

– МЕНЯ ЗАДЕВАЕТ.

– Я БОЛЕЗНЕННО ВОСПРИНИМАЮ ПОДОБНЫЕ ФРАЗЫ.

– МНЕ НЕ НРАВИТСЯ.


Когда я получил самую высокую премию в России «Деловая книга года по версии PWC», произошел забавный случай. Родители позвонили поздравить, и папа, очень близкий человек, сам того не подозревая, уколол меня. «Игорь, молодец, здорово. Но это, конечно, не мировая премия». В первые минуты мне было очень обидно, но я собрался и сказал: «Папа, мне очень неприятно то, что сейчас ты сказал». Отец все понял и, извинившись, пояснил, что просто хотел пожелать мне получить мировую премию.

Учитесь говорить о своих чувствах и эмоциях.

НИ В КОЕМ СЛУЧАЕ НЕЛЬЗЯ ГОВОРИТЬ:
– ТЫ МЕНЯ ОСКОРБЛЯЕШЬ.

– ТЫ МЕНЯ ОБИЖАЕШЬ.

– ТЫ МЕНЯ ЗАДЕВАЕШЬ.


Такие ответы не пойдут вам на пользу, а только разожгут конфликт.


Однако стоит отметить, что этот трюк можно использовать и по отношению к тому, кто умышленно пытается принизить вашу значимость. Прием обесценивания я детально рассматриваю в книге «Кремлевская школа переговоров». Суть его в том, чтобы заставить жертву почувствовать себя ниже, засомневаться в своих достижениях. Только что мы проанализировали, как реагировать на непреднамеренное обесценивание, а сейчас рассмотрим, что делать, если оно было умышленным.

Мой руководитель, которого описываю в своих книгах, был достаточно деспотичным человеком, постоянно применял «грязные» приемы. Называл нас, молодых руководителей, бестолковыми, безмозглыми, ничего не умеющими. Выдержать это было непросто. Порой становилось обидно: работаешь, выполняешь план, приходишь с отчетом и слышишь: «И что? Супергерой нашелся. Таких, как ты, целая очередь».

В один из дней я понял, что больше так не могу, – помогла тогда техника, подсказанная моей девушкой, которая училась на психолога. «Игорь, а скажи ему, что тебе это неприятно», – посоветовала она. Сначала я отбросил ее совет. Ну что за фраза такая – «мне неприятно»? Он скажет: не нравится – уходи. А потом спросил себя – а что я теряю? И, оставшись с начальником один на один после очередной публичной порки, которую он любил устраивать в присутствии всего отдела, я набрался смелости и сказал: «Илья Викторович, мне очень неприятно, когда при подчиненных обсуждают мои физические и умственные данные. Если у вас есть претензии, то я готов их принять один на один и сделаю все для устранения ошибок». Босс ничего не ответил, но больше меня так не пропесочивал.

Важно: руководителю нужно сказать о недопустимости такого поведения, но сделать это надо техникой «я-высказывания» и обязательно тет-а-тет.

В школах дети тоже могут практиковать этот прием в общении со сверстниками, но боюсь, что он сработает только в половине случаев. Хотя, если техника позволяет снизить вероятность того, что тебя будут дразнить и обзывать, даже на 50 процентов, то стоит ее попробовать.

На одном вебинаре девушка рассказала мне свою историю:

– Я в школе носила очки, меня дразнили «очкозавром». Было ужасно обидно. Я подошла как-то к основному зачинщику и спросила его один на один: «Слушай, тебе было бы приятно, если бы тебя дразнили жиртрестом?» Мальчик был упитанный. «Я бы убил того, кто так скажет», – взревел парень. «Вот, ты теперь чувствуешь, как мне неприятно. Я же ношу очки не по своей воле, а по необходимости».

Конечно, девочка поступила умнее, чем многие взрослые. Стоит задуматься и хотя бы рассказать детям об этом приеме. И предложить заменить фразу – «ты меня обижаешь», на другую: «мне неприятно». Кстати, поощряйте ваше чадо, если оно когда-нибудь скажет так и вам. Вы воспитываете личность.


И чтобы закрыть эту тему: самые плохие способы ответа на оскорбления – начать драку или просто уйти от ответа. Не делайте так – теперь у вас есть приемы, которые и без этого вам помогут.
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Глава 3

Как убедить человека в своей правоте
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В этой главе я покажу одиннадцать приемов, которые помогут убедить любого человека в вашей правоте или же в ошибочности его точки зрения. Согласитесь, умение влиять на чужое мнение – одна из главных составляющих эффективной коммуникации. Только сначала разберемся, что значит «влиять» и чем оно отличается от «убедить».
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Убедить – распространенный термин, но при этом самая бесполезная затея в переговорах. Уже чувствую, как молнии негодования полетели в мою сторону. Но не торопитесь делать выводы.

Муж с женой разговаривают о том, какого цвета машину стоит купить. Жена настаивает на белом, муж всеми силами пытается доказать, что белый – самый непрактичный цвет. Что было дальше, вы знаете сами: подобные диалоги перерастают в спор, потом в конфликт. Доказывающий не прав, а правый никогда и ничего не доказывает.

Таких «мужей» и «жен» я всегда спрашиваю: ты хочешь быть правым или счастливым? Тот, чья цель – во что бы то ни стало добиться признания своей правоты, будет лишь убеждать и доказывать, тратить все силы на поиск все более красочных аргументов. Чего он добьется? Большой вопрос. Даже если «прожмет», вряд ли это поможет заключить сделку, и оппонент уже не захочет сотрудничать. Потому что люди не любят проигрывать в споре, а проиграв, сделают все, чтобы «слиться». А вот «быть счастливым» – значит влиять на решение собеседника, мягко и ненавязчиво двигать его по направлению к нашим целям и задачам.

Ну что, выбрали сторону? Кто хочет быть счастливым – за мной!
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Психо трюк 12

«Волшебное „но“»
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Все мы часто употребляем слово «но» – и делаем это неправильно.

Например, видим, как тренинги и книги учат использовать его в техниках присоединения и «частичного согласия», отвечать «да, но…». И говорим: «Я завел прекрасную собаку, но, правда, она лает по ночам», или «Я устроился на новую работу, но, к сожалению, мне приходится задерживаться там допоздна».

Или используем слово «но» для, как нам кажется, вежливого отказа, пытаемся так обосновать его причину. «Я хотел бы прийти на день рождения, но обстоятельства…», «Я бы отвез тебя на дачу, но, понимаешь, занят». Подобные обоснования больше похожи на отмазки.

В чем же ошибка? Люди зачастую оглашают сначала позитивные моменты, а потом негативные, и именно поэтому не могут преуспеть в ведении переговоров. Смысл данного психологического трюка в том, чтобы поменять позитивную и негативную части местами: «Да, собака лает по ночам, но зато она добрая и ласковая». Звучит убедительно и совсем не выглядит, как оправдание.

Как ответить, если вас пригласили на день рождения, а вы не можете туда пойти или просто не хотите? Обычно мы говорим: «Я бы с радостью, но в этот день работаю». Попробуйте сказать иначе: «Слушай, сегодня работаю, к сожалению, но я очень благодарен тебе за приглашение, в другой раз с радостью его приму». Так вы будете выглядеть намного приятнее в глазах собеседника и сможете лучше донести до него свое мнение.

В основе приема лежит техника правильного отказа, о ней мы поговорим в другой главе. Сейчас же я просто предлагаю поменять форму и на первое место в предложении поставить негативную часть фразы, а после «но» – позитивную. Казалось бы, такая крошечная перестановка, а дает колоссальный эффект.

Недавно мне рассказали о том, как пригодился этот прием в жизни. Марину постоянно просили помочь с рабочими поручениями – ей они были в тягость и отвлекали от основных обязанностей. Она пыталась отказаться: «Я бы с радостью помогла, но, понимаешь, у меня самой много дел». Коллеги, как бы не замечая вторую часть, продолжали настаивать, и Марина либо соглашалась, либо продолжала тратить время и силы на отказ. А потом поменяла фразы местами: «У меня сейчас много работы, поэтому не смогу, но в следующий раз готова помочь, если буду свободна». Эффект от фразы вышел потрясающий. Проситель запнулся, произнеся: «Ну… ладно».

Когда дойдем до приема «Отказываем правильно», проработаем эту технику более детально. А пока научимся менять местами позитивную и негативную части фразы:
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Кстати, мастером применения этого трюка был Андрей Андреевич Громыко[8], благодаря которому я написал книгу «Кремлевская школа переговоров». Вот пример из его воспоминаний:

«Через короткое время после подписания Московского договора состоялась очередная встреча с министром иностранных дел ФРГ; в нее закрался и веселый момент. Вальтер Шеель, улучив свободную минутку, сказал мне:

– А знаете, господин Громыко, у меня в семье прибавление. Родилась дочь. И я назвал ее Андреа. Есть такое немецкое имя. Но в данном случае это сделано в вашу честь. Мы сговорились об этом с женой.

Признаюсь, я несколько смутился. Но тут же решил отделаться шуткой:

– Такое решение, конечно, лежит целиком и полностью на вашей с женой ответственности. Тут стопроцентный ваш суверенитет. А в общем, мне приятно было об этом услышать».
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Психо трюк 13

«Двойная петля»
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Часто наблюдаю в автосалонах ситуацию, когда менеджер убеждает клиента в преимуществах, например, экологической кожи (кожзаменителя): мол, она практически не отличается от натуральной, тоже дышит, и прочие «тоже». Приводит красочные аргументы. А покупатель с каждой секундой все больше и больше убеждается, что нет, экокожа – не кожа! В чем же ошибка менеджера?

Когда человек изначально скептически относится к тому или иному продукту, переубеждать его бесполезно. Ваши доводы только укрепят его настрой. Чем активнее вы пытаетесь обосновать свою правоту, тем больше ваш оппонент хочет сделать то же самое. Запомните: тот, кто доказывает, никогда не выглядит правым. Человек может быть не прав по факту, но если он считает себя таковым, то убедить его «в лоб» практически нереально.

Прежде чем рассказать вам о трюке, хочу еще раз подчеркнуть: убедить – бессмысленная затея, повлиять на решение – эффективная. Ведь согласитесь, цель продавца – не доказать, что искусственная кожа не уступает натуральной, а продать этот кожзаменитель. Это очень разные задачи. «Быть правым или быть счастливым» – помните?

Вспоминаю ситуацию, произошедшую во время тренинга для руководителей компании-продавца автомобилей. Я объяснял тему, и тут один молодой человек встал и произнес: «Игорь, вы заблуждаетесь и нас путаете. Хотите докажу?» Зал был в восторге. Я пригласил слушателя на сцену, дал ему микрофон и… Воспроизвожу почти дословно наш диалог:

– Игорь, ранее вы сказали, что ездите только на немецких машинах (я действительно приверженец немецкого автопрома). Сейчас докажу, что они хуже японских.

– Слушаю.

Далее молодой человек очень толково рассказал о преимуществах японских автомобилей. Привел данные и цифры. В общем, был красноречив и убедителен. В конце выступления он с сияющим видом посмотрел на восторженный зал и обратился ко мне:

– Ну что, я вас убедил?

– Да!!! (Зал охватил хохот.) Я ведь и не спорю, что японские лучше. Качественней, надежней.

– Так в чем же дело?

– В том, что я буду продолжать ездить на немецкой.

– Но я же вас убедил?

– Убедил, но не продал. Точнее, я не купил.

Через месяц этот молодой человек написал мне в Инстаграм одно только слово – «спасибо».

Есть три верных способа угробить любые переговоры: начать спорить, оправдываться или доказывать. Помните: переговоры – спорт, а не спор.

Коль скоро речь зашла об автомобилях, поведаю вам еще одну историю. В ранней юности у меня был негативный опыт эксплуатации дизельного авто. Как же я намучился, сколько нервов потратил. Не было зимней солярки, и мотор постоянно замерзал, не заводился, вспоминать больно. Поэтому любые попытки продать мне дизель заканчивались категорическим «нет», несмотря на убедительные аргументы. Все перевешивал один довод: «плавали – знаем». Ответ в стиле «ой, все» или «ну, дело же не в этом». Забегая вперед, скажу, что вот уже пять лет я езжу только на дизеле, и это благодаря одному профессиональному продавцу в автосалоне. Он понял мой скепсис, не стал убеждать и доказывать, а построил диалог так:

– Вижу, что вы негативно настроены в отношении дизелей.

– Еще как.

– У вас был негативный опыт?

– Да (и тут «Остапа понесло», я рассказал все).

– Игорь, а в каком году это было?

– В 98-м.

– Как вы считаете, за 17 лет качество моторов и топлива не изменилось?

– …

Осознанно или нет, но продавец применил трюк «двойная петля». Его суть отражена в названии. Есть две петли – и рыбка попадается, хочет того или нет.

В ситуациях, когда оппонент заранее настроен скептически и считает себя правым, когда у него есть некая установка, следует подготовить эти петли. Заявите напрямую: «Я вижу, что вы скептически настроены по отношению к экологической коже».
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А теперь поясню, почему петля двойная. Если человек соглашается с этим высказыванием, он попадается первый раз, что дает вам сразу несколько привилегий. Во-первых, вы берете управление диалогом в свои руки. Во-вторых, можете разъяснить ему причину его же негативного отношения. И в-третьих, открываете его мышление, собеседник становится восприимчивым для других ваших доводов. Все это позволяет расположить к себе человека и дать ему почувствовать, что он находится в безопасности.

Если же ваш оппонент не соглашается с вами, то это вторая петля, еще одна уловка – он сам себя начинает убеждать в том, что никакого скепсиса на самом деле нет:

– Вижу, что вы скептически настроены по отношению к экологической коже.

– Да нет, в принципе я понимаю. Действительно, и на ощупь не отличается.

Ключевой момент техники заключается в захвате, когда мы фактически опережаем собеседника, говорим будто бы от себя, но про него.

После того как я рассказал об этом на своем вебинаре, одна дама написала письмо-благодарность:

«Игорь, спасибо большое за прием. Мой сын боялся сказать учительнице о том, что она неверно поставила ему оценку за проверенную работу. Я видела это и попыталась объяснить, что ничего страшного не произойдет, если подойти и поговорить. Но сын стал агрессивно доказывать, что ничего не боится. Тогда, вспомнив о двух петлях, я просто сказала: “Сынок, мне кажется, ты опасаешься ее реакции?” После этого сын раскрылся, и мы вместе выработали модель поведения».

Повторю, прием очень хорош в использовании, когда мы хотим мягко переубедить человека, который заранее пришел с негативной установкой или боится чего-то, не доверяет, сомневается. Просто поместите собеседника в двойную петлю: сначала прокомментируйте его скептическое настроение, а дальше действуйте в зависимости от развития событий.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– Я ВИЖУ, ЧТО ВЫ СКЕПТИЧЕСКИ НАСТРОЕНЫ.

– МНЕ КАЖЕТСЯ, ЧТО ВЫ НЕ ВЕРИТЕ В ДОСТОВЕРНОСТЬ ДАННЫХ.

– КАКАЯ-ТО ВАША ЧАСТЬ СОПРОТИВЛЯЕТСЯ ИЗМЕНЕНИЯМ.

– Я ОЩУЩАЮ, ЧТО ВЫ СОМНЕВАЕТЕСЬ В ВЫБОРЕ.

– ВЫГЛЯДИТ ТАК, КАК БУДТО ВЫ СОМНЕВАЕТЕСЬ В…
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Психо трюк 14

«Визуализация»
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Когда моему сыну было около семи лет, он играл в компьютерные игры. И однажды в панике позвонил мне на работу, мол, компьютер заблокирован и просит пятьсот рублей. А он просто играл, случайно куда-то зашел, и тут появился черный экран с требованием немедленно заплатить деньги. Так как по первому образованию я математик-программист, то сразу понял, что это мошенническая схема и что сын не виноват – и быстро решил проблему.

Чтобы такого не повторилось, нужно было установить ребенку антивирус с функцией родительского контроля. Но сделать это без давления, потому что дети всегда найдут способ обойти ограничения, и любое мое вмешательство вызовет сопротивление – впрочем, со взрослыми это работает так же.

Смотрите, как я построил с ним диалог:

– Илюш, скажи, пожалуйста, а в будущем такая ситуация может повториться?

– Ну да.

– И что в таком случае будет с компьютером?

– Он может заблокироваться и никогда больше не включиться.

– А если я не смогу его разблокировать?

Тут Илья начинает визуализировать негативный образ и представлять, что и как тогда произойдет. А я ему говорю:

– Слушай, а у нас есть с тобой какой-нибудь способ избежать повторения такой ситуации?

– Надо подумать.

Потом он сам пришел и рассказал мне, что есть такие антивирусы с функцией родительского контроля. Я спросил, понимает ли он, что это такое, на что сын сказал «да». Таким образом, он как бы сам себе продал идею установить нужную мне программу.

Визуализация будущего – хороший способ повлиять на решение человека. Не нужно давить и требовать ответа «здесь и сейчас», достаточно просто обрисовать возможное развитие событий.

Раз в полгода я посещаю стоматологию, чтобы сделать профгигиену. Однажды врач осмотрел меня и сказал: «Игорь, у вас растет зуб мудрости, но он немножко чернеет, надо бы вырвать». А у меня ничего не болело. Стоматолог начал рассказывать о необходимости удаления, но мне все больше хотелось сказать ему: «Иди к черту со своими советами! Зачем ты мне это впариваешь?» У меня есть видеолекция на тему того, как нам впаривают различные услуги – здесь ситуация была один в один. В общем, я ушел вместе с зубом – он же не болел.

По пути домой созвонился с товарищем: «Слушай, сегодня опять мне пытались навязать услугу», и рассказал историю со стоматологом. Последовала длинная пауза. «Чего молчишь?» И товарищ ответил: «Игорь, представь, если врач прав и болеть начнет прямо на тренинге, когда ты будешь не в Москве». Что я сделал после его слов? Развернулся и поехал в стоматологию, зуб удалили. Так, когда мы визуализируем, то помогаем человеку прорисовать не только настоящее, но еще и будущее.

А теперь поговорим о принятии решений. Интересный факт: любое решение в жизни человек принимает дважды! Первый раз – мысленно, а второй – в реальности. Ну и, конечно же, все мы любим мечтать, фантазировать. Представлять, сколько радости доставим детям, если купим этот подарок. Или каких успехов добьемся в переговорах, когда прочитаем книгу до конца.

Представьте себе, что будет если…

Уже увидели картинку в голове? Это работает всегда.

В ювелирном магазине наблюдал сцену. Парень выбрал украшение для возлюбленной. Не слишком удачное: огромное кольцо с янтарем, только мухи внутри не хватает.

Молодой человек уже готов был расплатиться, но вдруг продавщица сказала:

– Вы только представьте, как это будет смотреться на молоденькой девочке. Кстати, она блондинка или брюнетка?

– Блондинка. – Парень задумался. – Да, надо подобрать что-то более подходящее!

И купил совершенно другое украшение. «Только представьте!» – простая фраза, но как она повлияла на процесс покупки!


Фразы можно использовать следующие:

– Представьте себе, как обрадуется ваша супруга, если вы ей сделаете такой подарок!

– Подумайте, сколько вы могли бы закрыть сделок, если повысили бы свои навыки переговоров в мессенджерах!


Можно, наоборот, показать человеку негативную сторону:

– А теперь представьте, сколько денег вы потеряли из-за эмоциональных решений, которые принимали раньше!

Когда мы спорим, срабатывает только эмоциональное мышление. Кажется, что мы приводим осмысленные доводы, но нет – в споре «говорят» эмоции.
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Но когда мы используем приемы, о которых я вам говорил ранее, тогда включается рациональное звено. Другими словами, система мышления «два» выключает систему мышления «один». Подробно о системах мышлениях можно почитать в книге Дэниэла Канемана «Думай медленно… решай быстро»[9].

Эту фразу: «представьте, что произойдет, если…» – можно использовать и в бытовых, и деловых переговорах. Также рекомендую ее подросткам для общения со сверстниками. Случается, что школьники договариваются о том, как «слинять» с уроков. Если вы скажете: «Ребята! Нас же за это…», никто не прореагирует. «А давайте представим, что произойдет, если…», – как только вы говорите эту магическую фразу, у собеседника включается рациональное мышление. Он начинает визуализировать процессы.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– ТОЛЬКО ПРЕДСТАВЬТЕ…

– А ЧТО, ЕСЛИ…

– А КАК ДУМАЕШЬ, ЧТО БУДЕТ, ЕСЛИ…

– А ТЫ САМ КАК СЧИТАЕШЬ, КАК ОТРЕАГИРУЮТ ТВОИ СОТРУДНИКИ…

– ДАВАЙТЕ ГИПОТЕТИЧЕСКИ ПРЕДСТАВИМ СИТУАЦИЮ…


Эти фразы помогут вам, как фонарик помогает путнику найти дорогу в самую темную ночь.

[image: chapter_end]


[image: before_title]
Психо трюк 15

«Реверс»
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«Вы же хотите продать свою квартиру как можно быстрее?»

Именно так обычно говорит риелтор, который хочет показать важность своих услуг. Как и многие из нас, он всячески избегает отрицаний. И мы тоже используем подобные выражения, когда пытаемся что-то продать, кого-то убедить, продемонстрировать выгоды от продукта или услуги. Что, как ни странно, не особенно влияет на успех.

А теперь смотрите: прямо сейчас я возвращаю вам то самое слово, которого часто боятся преподаватели на курсах по переговорам, – волшебное «нет». Мне самому не раз доводилось слышать, что употреблять его нельзя. Вот только избегая слова «нет», мы наносим себе урон и оказываемся в заведомо проигрышном положении. Да, это отрицание, но его нельзя бояться! Это отличный психологический трюк. Вместо: «Вы же хотите…?», попробуйте сказать: «Вы же не хотите с квартирой зависнуть на долгое время?» Это намного сильнее повлияет на решение вашего собеседника. Используйте отрицание, и вы увидите, насколько оно эффективно: «Ты же не хочешь, чтобы твоя девушка была разочарована подарком, который ты собираешься ей преподнести?»

Так можно поймать своего оппонента – мы любим спорить, это наша встроенная функция. Как только человеку говоришь, что вещь ему не нужна, она сразу становится необходимой. Помните, как у замечательного героя Сказок дядюшки Римуса[10]?

«Приклеился, значит, Братец Кролик к Чучелку, а Старый Лис ну кататься по земле, ну хохотать. А потом говорит:

– Сдается мне, Братец Кролик, на этот раз я тебя поймал. Может, я и ошибаюсь, но кажется мне, что поймал. Ты все тут скакал и потешался надо мной, но теперь конец твоим шуткам. И кто просил тебя лезть не в свое дело? И зачем сдалось тебе это Чучелко? И кто это прилепил тебя к нему? Никто, никто в целом свете! Никто не просил тебя, а просто ты сам взял и влепился в это Чучелко! И сам ты во всем виноват, Братец Кролик! Так и надо тебе, так и будешь сидеть, пока я не наберу хворосту и не зажгу его, потому что я, конечно, зажарю тебя сегодня, Братец Кролик.

Так сказал Старый Лис.

А Кролик отвечает так смирно, послушно:

– Делай со мной что хочешь, Братец Лис, только, пожалуйста, не вздумай бросить меня в этот терновый куст. Жарь меня, как хочешь. Братец Лис, только не бросай меня в этот терновый куст.

– Пожалуй, слишком много возни с костром, – говорит Лис. – Пожалуй, я лучше, повешу тебя, Братец Кролик.

– Вешай, как хочешь высоко, Братец Лис, – говорит Кролик, – только бы ты не вздумал бросить меня в этот терновый куст.

– Веревки-то у меня нет, – говорит Лис, – так что, пожалуй, я утоплю тебя.

– Топи меня так глубоко, как хочешь, Братец Лис, – говорит Кролик, – только не бросай меня в этот терновый куст.

Но Братец Лис хотел расправиться с Кроликом покрепче.

– Ну, – говорит, – раз ты боишься, как раз и брошу тебя в терновый куст.

– Где тебе! – говорит Братец Кролик. – С Чучелком-то я слишком тяжел, не добросишь.

Схватил Лис Кролика за уши да как тряхнет! Отклеилось, упало Чучелко.

– А вот и доброшу, – говорит Лис.

Как размахнется, как бросит Кролика в середку тернового куста, даже треск пошел.

Встал Лис на задние лапы, смотрит, что будет с Кроликом. Вдруг слышит – кличет его кто-то. Глядь – там, на пригорке Братец Кролик на бревнышке, нога на ногу, сидит-посиживает, смолу из шерсти вычесывает щепкой.

Понял тут Лис, что опять остался в дураках. А Братцу Кролику позлить его охота, он и кричит:

– Терновый куст – мой дом родной. Братец Лис! Терновый куст – мой дом родной!

Вскочил и пропал, как сверчок в золе».


Усиливаем фразы при помощи отрицания:
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«Потому что»
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Об этом трюке много пишут в психологической литературе, да и сам он – из психологии влияния[11]. Что же это за прием такой? Однажды я его испытал, а позже применял постоянно. Должен был тогда уехать в Липецк, но опоздал на поезд из-за пробок в городе. До следующего – полчаса. Подбежал к кассам с огромной очередью, спросил: «Можно пройду?», но никто не отреагировал. Однако стоило сказать: «Можно пройду, потому что опоздал на поезд, а следующий уходит через двадцать минут», как люди расступились, и я получил свой билет.

Трюк заключается в использовании этого замечательного «потому что». Когда вы хотите людей в чем-то убедить, как говорил Шерлок Холмс, предложите им причинно-следственную цепочку: «Я прошу меня пропустить, потому что…», «Я хотел бы, чтобы вы учли мое мнение, потому что…» Так эти фразы звучат гораздо лучше и убедительнее. Вместо «Пойдем со мной», лучше скажите: «Пойдем со мной, потому что ты увидишь много привлекательного и полезного для себя».

[image: chapter_end]


[image: before_title]
Психо трюк 17

«Резкий поворот»
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Переходим к следующему приему.

Что такое резкий поворот? Это быстрое изменение картины мира оппонента. Например, человек в чем-то убежден, или сомневается, или наоборот – настроен на что-то конкретное. Наша задача – заставить его задуматься: а так ли он прав, как ему кажется? Приведу несколько примеров.

Я занимаюсь спортом, как вы знаете. И пользуюсь одеждой фирмы Compressport – замечательная одежда, комфортная. Только носки у этой компании не очень качественные: удобные, но недолговечные. Мы, спортсмены, недолюбливаем их за это, хотя в остальном одежда прекрасная.

И однажды, подбирая одежду для тренировок, я обратился к продавцу:

– Слушай, эти носки такие классные, но ведь недолговечные.

– Игорь, скажи, для чего вообще нужны носки в спорте? – спросил он, внимательно глядя мне в глаза.

Возникла пауза. Я задумался.

– Помогу тебе ответить. Они нужны, чтобы сохранить ногу. Чтобы не было натоптышей, мозолей и других неприятностей. Скажи, пожалуйста, за все время использования этих носков у тебя хоть раз были натоптыши?

– Нет, не было, – отвечаю я.

– Тогда пусть рвутся!

И я их себе купил. И продолжаю покупать.

Согласитесь, «резкий поворот». Одним вопросом изменяем картину мира нашего оппонента. Это очень важный прием, который на самом деле помогает мягко и экологично менять мнение человека. И конечно же, показать, что наши доводы тоже стоит принять во внимание.

Маленькое замечание, которое сделает трюк еще лучше: не обязательно дожидаться ответа. Продавец из последнего примера допустил ошибку – после вопроса ему не стоило так долго ждать моей реакции.

«Для чего нужны носки?» Маленькая пауза. Дать вариант ответа.

Если молчание затянется, собеседник может смутиться: «Откуда я знаю?! Что ты хочешь от меня услышать?!» И это будет выглядеть явной манипуляцией. А если мы самостоятельно предложим ответ, меняющий картину мира, получится отличный «резкий поворот».

Обратите внимание – не просто резкий вопрос, а резкий поворот! Он обязательно должен изменить отношение оппонента к ситуации. И не забывайте комбинировать вопрос с ответом.

Наверняка у вас в жизни бывали моменты, когда к вам применяли подобную технику, либо вы сами ее удачно использовали. Расскажу о своей ситуации.

Когда я учился в школе, то мечтал стать пилотом гражданской авиации. Начало 1990-х, развал СССР. Тогда папа изменил мою картину мира одним вопросом:

– Игорь, а в какой авиакомпании собираешься летать?

– «Белавиа» (она только образовалась).

– А сколько у них самолетов? Хватит ли на тебя?

После этого я понял, что стать пилотом и найти работу пилота – разные вещи.

Однажды в социальной сети у нас с авторитетным товарищем разгорелся спор о том, стоит ли приглашать одиозного молодого рэпера в качестве спикера на бизнес-конференцию. Мой оппонент с пеной у рта доказывал, что тот – кумир молодежи, пока я не задал вопрос: «А вы бы хотели, чтобы ваши дети учились у него? Не слушали его музыку, а именно брали с него пример?» Спор был окончен.
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«Я дальновидный»
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Прежде, чем мы пойдем дальше, хочу задать вопрос: вы дальновидный человек?

Думаю, многие мои читатели ответят: «Да!» Большинство людей на планете так считают. По крайней мере хотят, чтобы их такими видели. Вспоминаем гения Макиавелли и его заповедь: человек больше любит казаться кем-то, чем быть таковым. И этим нужно пользоваться.

Поэтому разберем прием под названием: «Я дальновидный!»

Его хорошо применять в тех ситуациях, когда мы хотим показать, что решение, к которому оппонент склоняется сейчас, может наложить отпечаток на какое-то наше действие в обозримом будущем.

Используйте следующие конструкции:

– А насколько вы дальновидны, чтобы инвестировать в недвижимость именно сегодня?

– Насколько далеко вы смотрите в будущее, чтобы инвестировать в недвижимость сегодня?

– Надеюсь, вы смотрите в будущее и уже сейчас думаете об образовании своих детей?

– Я уверен, что только дальновидные люди сегодня думают о своей пенсии. Вы же такой?


Можно в обратную сторону:

– Недальновидный специалист продолжит использовать старое оборудование. А вот дальновидный подумает, сколько убытков принесет использование старого оборудования.


Прием построен на стремлении большинства людей казаться предусмотрительными. Редко кто назовет себя недальновидным. А даже если скажет вслух, то скорее всего продолжит думать: «Нет, я смотрю в завтрашний день, для меня это очень важно».
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Такой трюк пригодится в любых переговорах. Например, когда обсуждаете будущее образование с детьми. Или когда убеждаете партнера куда-то поехать – а может, отказаться от поездки. Например: «Слушай, ну мы же с тобой дальновидные люди. Мы же понимаем, что, поехав в страну, въезд в которую могут закрыть, мы столкнемся с определенными рисками». Смотрите, как аккуратно, не «в лоб», можно это преподнести. Мы поедем – но столкнемся с рисками.

Еще раз скажу: когда мы начинаем в открытую убеждать – конфликт неизбежен! Возникнет ситуация «кто кого переспорит». Мягко повлиять на решение гораздо эффективней.

Вот вечный вопрос: Samsung или Apple, Apple или Samsung…

– Ну, мы с тобой дальновидные люди и понимаем, что использование системы, которую могут в России запретить, рискованно для нас обоих. Поэтому давай посмотрим, что можно сделать для минимизации риска.

Нравится? Вот как это нужно использовать. В недвижимости, в инвестициях, в образовании – этот прием вы можете применять в любой сфере. Только хочу еще раз подчеркнуть – адаптируйте высказывание под свою разговорную речь. В русском языке много синонимов, используйте их.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– НАСКОЛЬКО ДАЛЕКО ВЫ СМОТРИТЕ В БУДУЩЕЕ, ЧТОБЫ…?

– НАДЕЮСЬ, ВЫ СМОТРИТЕ В БУДУЩЕЕ И УЖЕ СЕЙЧАС…?

– Я УВЕРЕН, ЧТО ТОЛЬКО ДАЛЬНОВИДНЫЕ ЛЮДИ… ВЫ ЖЕ ТАКОЙ?

– НЕДАЛЬНОВИДНЫЙ СПЕЦИАЛИСТ ПРОДОЛЖИТ… А ВОТ ДАЛЬНОВИДНЫЙ ПОДУМАЕТ…

– МЫ С ТОБОЙ ДАЛЬНОВИДНЫЕ ЛЮДИ И ПОНИМАЕМ, ЧТО… ПОЭТОМУ ДАВАЙ…
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«Оно вам надо?»
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Как я уже писал, большинство бизнес-тренеров и книг по переговорам, продажам, коммуникациям учат нас: нельзя говорить страшное «нет»! А я продолжаю утверждать: в переговорах это самое лучшее слово. Почему? Дело в том, что у многих существует страх получить отказ, об этом мы еще поговорим.

Я бы сказал, что люди делятся на две категории: на тех, кто боится отказа, и тех, кто не боится. Одни – смелые, другие – трусы. И, как правило, смелые всего достигают.

К примеру, в школе мальчики на дискотеке стоят вдоль стены, боясь пригласить одноклассниц на танец. Если спросим любого:

– Почему не приглашаешь девочку танцевать?

– Она со мной не пойдет! – услышим в ответ.

А есть мальчишка, который не боится подойти и спросить. Если получает отказ – не теряется, а зовет другую.

Подобное происходит повсеместно: мы часто трусим и боимся услышать слово «нет» как в бытовой жизни, так и в бизнесе. Ничего хорошего из этого не выйдет.

БОЯЩИЙСЯ ПОЛУЧИТЬ ОТКАЗ СТРОИТ ПРЕДЛОЖЕНИЯ ТАК:
– Я УВЕРЕН, ВАМ ПОНРАВИТСЯ ЭТА КВАРТИРА.

– УВЕРЕН, ВАМ ПОДОЙДЕТ ЭТОТ КУРС.

– Я УВЕРЕН, ТЕБЕ БУДЕТ ИНТЕРЕСНО ТАК ПРОВЕСТИ ВРЕМЯ.

– ТОЛЬКО В ЭТОМ МЕСЯЦЕ У НАС ТАКИЕ СКИДКИ.


Со стороны звучит, как будто мы умоляем человека посмотреть на ситуацию с нашей точки зрения. Если будем говорить в подобном ключе, то навредим прежде всего себе.

Прием, о котором я хочу рассказать, построен на умении отказывать. Рекомендую посмотреть фильм «Здесь курят»[12]. Там есть замечательный эпизод: главный герой, пользуясь логическими противоречиями, убедил ковбоя Мальборо отказаться от иска к компании и забрать деньги. Хотя ковбой изначально был настроен крайне враждебно и даже агрессивно. Однако с помощью противоречий и отрицания удалось повлиять на его выбор. Не буду пересказывать сюжет, посмотрите сами.


А теперь вместо того чтобы сказать: «Я уверен, что это вам подойдет», попробуйте сказать следующее:

– НЕ УВЕРЕН, ЧТО ВАМ ПОДОЙДЕТ.

– НЕ УВЕРЕН, ЧТО ЭТО ТО РЕШЕНИЕ, КОТОРОЕ НЕОБХОДИМО ПРИНЯТЬ СЕЙЧАС, НО ДАВАЙТЕ ПОСМОТРИМ ПОБЛИЖЕ.


Еще примеры:
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В последнем примере важно задать вопрос о том, какие ожидания есть у человека. И ваш оппонент сам начнет уговаривать, чтобы вы записали его на занятия. Именно поэтому прием называется «Оно вам надо?»: вы не утверждаете и не убеждаете, лишь закидываете удочку и подводите человека к решению.

Участница онлайн-курса поделилась своим опытом применения данного приема:

«Долгое время я не могла убедить серьезного бизнесмена стать клиентом нашего банка. Чего только ни делала, какие плюшки ни предлагала, все мимо. И вот однажды решилась. Принесла папку с презентацией и сказала: „Не могу быть уверена на сто процентов, что учла все ваши требования и цели, и не знаю, подойдет ли вам мое предложение…“ Тут он оборвал меня и произнес: „Хватит думать, дайте посмотрю“. Так внимательно он мои бумаги никогда не изучал. Даже взял ручку и сам подчеркнул все, что ему интересно, и добавил, что еще нужно внести для принятия решения. В итоге клиент с нами!»
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«Я так понимаю»
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Этот прием пригодится при ведении диалогов в почте или мессенджерах, когда вы хотите о себе напомнить.

Приведу пример моего близкого друга. Он проходил собеседование в крупной организации. Первый этап прошел успешно, дальше должен был состояться второй. Договорились обсудить с отделом кадров удобные слоты по времени, но долгое время ему не давали никакого ответа. Друг обратился ко мне:

– Игорь, скажи, что нужно написать? Так, чтобы не «оголить» нужду, и в то же время напомнить о себе.

По моему совету он отправил письмо: «Я так понимаю, у вас еще не было возможности посмотреть мои документы? Пока не определились со временем?» Ответ пришел на следующий день – время назначили, друг прошел собеседование и получил работу.

Таким образом, мы обращаемся к собеседнику с негативным посылом – вспоминаем предыдущий прием и используем отрицание в вопросе. Вероятность получить ответ серьезно повышается.

Важная ремарка: не обязательно писать фразу «Я так понимаю». Это название приема, его удобно запомнить. В будущем вы можете обходиться без этих слов.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– У ВАС НЕ БЫЛО ВОЗМОЖНОСТИ?

– ВЫ ЕЩЕ НЕ ПОСМОТРЕЛИ?

– ВЫ ЕЩЕ НЕ ОПРЕДЕЛИЛИСЬ С ДАТОЙ?
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«Два типа людей»
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Следующий прием я в этой книге уже применял, надеюсь вы читали внимательно и заметили его.

Есть два типа людей: те, кто съедает пиццу полностью, и те, кто оставляет корочку теста. Одни предпочитает Android, другие любят Apple. Кто-то видит препятствия, кто-то – возможности.

Уже соотнесли себя с этими категориями? Выбрали, на чьей вы стороне? Скорее всего да, так уж мы устроены.

Если хотите что-то доказать, продать товар или услугу, убедить в своем мнении, этот прием вам пригодится: он хорошо помогает погрузить человека в нужную роль.

«Вы знаете, есть два типа людей: первые смотрят, как ситуация развивается здесь и сейчас, а вторым интересно, как она будет развиваться через некоторое время». «Есть два типа людей: первые тратят деньги на ненужные безделушки, а другие вкладывают в свое самообразование. Вы к какому типу относитесь? Наверняка же думаете о будущем?» Вспомним ранее описанные трюки – их можно использовать вместе.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– ЕСТЬ ДВА ТИПА ЛЮДЕЙ: ПЕРВЫЕ ДУМАЮТ О КОМФОРТЕ, А ВТОРЫЕ ВЫБИРАЮТ ПРЕСТИЖ.

– ЕСТЬ ДВА ТИПА ЛЮДЕЙ: ПЕРВЫЕ МОГУТ ПЕРЕПЛАТИТЬ ЗА ПОКУПКУ, А ДРУГИЕ ОТНОСЯТСЯ К ДЕНЬГАМ БЕРЕЖНО.

– И ТАК ДАЛЕЕ.
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Психо трюк 22

«Шашечки»
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Недавно мне пришлось разруливать одну ситуацию. В нашу компанию «Академия переговоров» поступил запрос на проведение тренинга на специфичную тему. Этой темой у нас занималась тренер-женщина – высочайший специалист в своей области. Но со стороны заказчика было жесткое требование: вести должен обязательно мужчина. Потому что у них работают только мужчины, крепкие, матерые производственники, и у руководства существовало предубеждение, что женщина с ними не справится. Моя задача заключалась в том, чтобы они выбрали нашего специалиста.

Анекдот в тему
Подходит мужик к таксисту, смотрит на машину и говорит:

– Слушай, а почему у тебя машина непонятного цвета? И слово «ТАКСИ» написано неразборчиво! И шашечки неровно нарисованы!

На что таксист отвечает:

– Так вам нужны шашечки или ехать?


Я применил такую же технологию, спросив того заказчика: «Скажите, пожалуйста, вы хотите получить просто тренера-мужчину, или чтобы ваша аудитория овладела определенными навыками?» Мой оппонент, конечно, выбрал второе, и я продолжил диалог в нужном мне направлении.

Этот прием определяет многое в переговорах, особенно когда оппонент забывает про их истинные цели. В этом случае я спрашиваю: «Скажи, пожалуйста, ты хочешь получить быстро? Или для тебя важно, чтобы качество было соблюдено?» Он может ответить, что ему важно и то, и другое. Тогда надо определиться, что важнее.

Например, супруга говорит:

– Для меня в отпуске крайне важно, чтобы было комфортно!

– Скажи, пожалуйста, что важнее: твой комфорт, или чтобы вся семья была довольна тем, где мы проводим отпуск?

Мы возвращаем человека к его истинной цели, заставляя задуматься, что все-таки для него в приоритете – «шашечки» на авто или сам автомобиль, который довезет до нужного места.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– СКАЖИТЕ, ПОЖАЛУЙСТА, ВЫ ХОТИТЕ ПОЛУЧИТЬ… ИЛИ…?

– СКАЖИ, ПОЖАЛУЙСТА, ЧТО ТЕБЕ ВАЖНЕЕ:… ИЛИ…?


В этой главе мы разобрали еще 11 трюков. Вспомните их сейчас и подумайте, какие хотите использовать в первую очередь. И самое главное – применяйте! Пробуйте, ошибайтесь, снова пробуйте. Кстати, если вы уже почувствовали пользу от моей книги, не забудьте порекомендовать ее своим друзьям и знакомым – им она тоже может помочь улучшить качество жизни и поднять самооценку.
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Глава 4

Как не убить переговоры
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Как я уже писал ранее, наше самое большое желание – влиять и убеждать. И не надо этого стыдиться. Мы уже разобрали некоторые способы воздействия на решение оппонента. Самое время вновь вспомнить о технике безопасности.
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Акробаты учатся не только прыжкам, но и падениям. Они точно знают, чего делать не нужно, и могут почувствовать момент, когда что-то идет не так, чтобы вовремя все исправить. Так и я считаю необходимым указать вам на фразы, которые легко испортят любые переговоры. Важно не только знать, что сказать, но и то, чего ни в коем случае говорить нельзя.

Речь пойдет о фразах-убийцах – словах, которые разрушат любую железобетонную аргументацию и настроят даже самого лояльного оппонента против вас. Я покажу, на что их можно заменить, чтобы избежать конфликта.
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Психо трюк 23

«Без банальностей»
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Позвонил мне как-то коллега по тренерскому цеху.

– Игорь, помоги советом: что сделать с профилем в Инстаграм, чтобы больше людей подписывалось?

– Для начала можно подумать над контентом и позиционированием…

Товарищ оборвал:

– Ну, это понятно…

– А зачем тогда спрашиваешь, если понятно?

И я не один так реагирую. Любому из вас скорее всего будет неприятно от таких слов.

Когда мы слышим подобное в ответ на свое мнение, то непроизвольно чувствуем негативные эмоции. Почему? Потому что оппонент показывает, что наша точка зрения ему неинтересна, чужое мнение его не интересует, или что он это все и так знал.

Моя мама-врач, будучи человеком старой закалки, искренне старается помогать людям. Когда был в гостях, услышал ее разговор с дальней родственницей.

– Ася, у моего сына начался кашель и невысокая температура. Что делать?

Таков был вопрос. Мама стала давать советы, мол, нужно понаблюдать, обратиться к доктору и так далее. Родственница перебила:

– Ну это очевидно. А делать-то что?

Папа в таком случае говорил: «Если понятно, то зачем меня отвлекаешь и спрашиваешь?» Открою вам страшную тайну – люди хотят волшебную таблетку. Никому не хочется слушать про долгие и скучные способы и пути достижения цели. Хочу разбогатеть сейчас, хочу выздороветь через пять минут, хочу, чтобы мой блог заработал сегодня. Именно поэтому процветают жулики.

По той же причине нас прерывают подобными фразами. Не обижайтесь на своих друзей и знакомых, они тоже люди.
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 Анекдот в тему
– Саша, хотел у тебя спросить совета.

– Погоди, тебе совет или консультацию?

– А в чем разница?

– Совет бесплатный, консультация за деньги.

– Тогда совет, конечно!

– Мой тебе совет: запишись на консультацию.


А вам советую исключить из речи эти фразы-убийцы. Когда человек делится своим мнением, дайте ему договорить до конца. Молча слушайте. Выслушать не означает согласиться.

Если оппонент все-таки уходит от конкретики и действительно говорит банальности, дайте понять, что вы его услышали, а затем уточните свой вопрос. Согласитесь, если бы родственница сказала моей маме: «Спасибо за рекомендации, а нужно ли сбивать температуру сейчас?», то она и показала бы, что ей небезразлична точка зрения собеседницы, и получила бы тактический совет, не обидев ничьих чувств.


Фразы-убийцы:

– Это банально.

– Это очевидно.

– Это понятно.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– ИНТЕРЕСНАЯ МЫСЛЬ, А ДАВАЙТЕ ПОДРОБНО ОБСУДИМ…

– НАДО НАД ЭТИМ ПОДУМАТЬ. А КАКИЕ КОНКРЕТНЫЕ ШАГИ НУЖНО СДЕЛАТЬ ДЛЯ ТОГО, ЧТОБЫ…

– Я УЧТУ ВАШ СОВЕТ, А ВОТ В ЭТОЙ СИТУАЦИИ КАК БЫТЬ…

– СПАСИБО ЗА СОВЕТ.

– ЦЕННОЕ ЗАМЕЧАНИЕ.
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Психо трюк 24

«Никому не должен»
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Когда мы хотим быть убедительными, то часто говорим оппоненту «ты должен»: должен принять мои аргументы, должен посмотреть это видео и так далее. Собеседник чувствует, что нам неинтересно его мнение, а самое главное, теперь он точно не захочет сотрудничать. И вместо этого, как ежик, выставляет свои иголки.

Учителя в школе грешат такими фразами: «Ты должен слушаться, ты должен выполнить, ты не должен спорить». Так в нас глубоко укореняется первая реакция на «ты должен»: «Я никому ничего не должен». В первой главе я рассказывал о непрошенных советах и объяснял, как работать с такими советчиками.

В магазине как-то я был свидетелем сцены, когда женщина говорила дочери назидательным тоном: «Ты должна купить эти туфли. Они тебе идут, и цена хорошая». Дочка сразу выставила «иголки» и отставила туфли в сторону.

Продажник практически убил переговоры словами: «Вы должны принять это предложение, так как оно лучшее на рынке». Может, оно и являлось таковым, но в ответ он услышал: «Вы плохо знаете рынок». Дух противоречия в нас силен, помните?

А вот если бы мама сказала: «Присмотрись внимательно к этой паре туфель. По-моему, они тебе очень идут», дочка отнеслась бы к ее словам совершенно иначе. Продажник же мог начать так: «Обратите внимание на условия, которые мы предоставляем. Мы сделали все, чтобы они стали интересными для вашей компании».

Недавно мой подписчик рассказал, что несколько месяцев не мог прочесть мою книгу «Кремлевская школа переговоров» только потому, что его коллега каждый день говорил ему: «Ты должен ее прочесть», «Ты обязан это сделать».

Вы можете подумать, что человек слишком эмоционален. Да, мы все испытываем эмоции. Именно поэтому я написал данный раздел.

Что же делать, если хочется сказать кому-то «ты должен»? Меняем на фразы, в которых нет принуждения, и таким образом показываем, что нам важна позиция оппонента. И тогда нам легче его убедить.


Фразы-убийцы:

– Ты должен…

– Ты не должен…

– Тебе надо…

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– ПРИСМОТРИСЬ К ЭТОМУ ВАРИАНТУ.

– ЕСТЬ ИНТЕРЕСНЫЙ ВАРИАНТ, ПОСМОТРИ, ПОЖАЛУЙСТА.

– ПОСМОТРИ, ПОЖАЛУЙСТА… И СКАЖИ СВОЕ МНЕНИЕ.

– МОЖЕТ, ВАС ЗАИНТЕРЕСУЕТ…
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Психо трюк 25

«А вот настоящий…»
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Когда мы говорим человеку, который любит современное кино, что «это не настоящие фильмы, а вот раньше…», то буквально плюем на его вкус. То же самое происходит, когда мы утверждаем, что настоящий мужчина должен, к примеру, уметь работать руками.

О какой убедительности может идти речь? Эти конструкции напрочь убивают харизму и возможность убеждать. Вы можете выразить свое отношение к предмету, не обесценивая мнение собеседника.


Фразы-убийцы:

– Настоящие женщины / мужчины должны…

– Вот это настоящее кино / музыка /…

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– Я СЧИТАЮ, ЧТО МУЖЧИНЕ НЕПЛОХО БЫЛО БЫ УМЕТЬ ЧТО-ТО ДЕЛАТЬ ПО ДОМУ. ЭТО МОЕ МНЕНИЕ.

– МНЕ НЕ СОВСЕМ ПОНЯТНЫ ТЕ ФИЛЬМЫ, КОТОРЫЕ СНИМАЮТ СЕЙЧАС.
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Психо трюк 26

«Да, но…»
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Если мы не вполне согласны с оппонентом, то иногда отвечаем на его высказывание: «Да, но…», и продолжаем развивать свою точку зрения. К сожалению, некоторые книги и тренинги до сих пор учат так говорить.

Техника согласия (простое «да») действительно очень действенная: она позволяет показать, что мы вместе с оппонентом, не спорим с ним, а настроены на диалог. Что же произойдет, если добавить «но»? Вроде бы и согласились с человеком, но в то же время повернулись к нему спиной – и убили все переговоры. По своей сути эта фраза похожа на те, что мы уже разобрали в главе.

Цель техники согласия – мягко и ненавязчиво, не ввязываясь в спор, изложить свои идеи и доводы. Согласитесь, идея звучит очень даже «вкусно».

– Надо бы на Новый год сделать три салата, а еще горячее и бутерброды.

– Да, ты права, но ведь мы объедимся.

Идея ответа вполне хороша, муж не хочет затевать спор, только навести жену на мысль о переедании. Лишнее здесь только «но». Более эффективный ответ: «Да, ты права, у нас будет классный стол. Слушай, мы же объедимся. Как думаешь, может, два салата будет в самый раз?»

Суть техники: подчеркнуть важность фразы, которую сказал собеседник. И потом изложить без всяких возражений свою точку зрения. Так мы настраиваем на то, чтобы он прислушался к нашему мнению.

Главное – никаких «но»!


Фраза-убийца:

– Да, но…

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– ДА, ЕСТЬ ТАКОЕ МНЕНИЕ.

– ИНТЕРЕСНАЯ МЫСЛЬ.

– ДЕЙСТВИТЕЛЬНО.

– ДА, ВЫ ПРАВЫ.
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Психо трюк 27

«Кто важнее»
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Когда я возглавлял компанию, занимавшуюся импортом и продажей вин, иногда возникали стычки между подразделениями. Так, отдел продаж не ладил с отделом выписки документов. Однажды у них случился конфликт, и менеджер по продажам в сердцах заявил: «Ваша работа в сто раз легче нашей – подумаешь, бумажки разгребать». Что тут началось!

Поэтому представляю еще одну фразу-убийцу: «Наша работа важнее и труднее вашей». Знакомо?

«Работа врача труднее, чем менеджера по продажам», или: «Юристы работают больше, чем продажники», или: «Ой, да что там делает бухгалтерия – бумажки перекладывает». Так обесценивается труд другого человека. Говорящий подобные фразы хочет показать важность своего собственного дела и то, что цена за его ошибку высока. Но слышится совсем другое. А ведь важно не что человек говорит, а что слышит его оппонент.

Если вдруг у вас возникла дискуссия, в быту или на производственном совещании, о том, чья работа важнее, ценнее, чей вклад в дело больше, – воздержитесь от подобного обесценивания. Выскажите свое мнение, дайте конкретику. И тут же спросите: «А как считаешь ты?» Так вы дадите возможность человеку высказать свое мнение и аккуратно направите его к своей точке зрения.


Фраза-убийца:

– Наша работа важнее и труднее вашей.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– ПО МОЕМУ МНЕНИЮ (ИЛИ ОПЫТУ), ОТВЕТСТВЕННОСТЬ ЗА ОШИБКУ У ВРАЧА ВЫШЕ, ЧЕМ У МЕНЕДЖЕРА ПО ПРОДАЖАМ. А ТЫ КАК СЧИТАЕШЬ?


Постарайтесь избавиться от рассмотренных в этой главе фраз-убийц, и вы увидите, как ваша харизма и дар убеждения будут расти, а переговоры – становиться все лучше и лучше.
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Глава 5

Как не убить переговоры окончательно
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Продолжаем разбирать фразы-убийцы: иногда, сами того не желая, мы произносим слова, которые доводят людей до белого каления. Мы говорим их, не задумываясь. А потом недоумеваем, почему собеседник приходит в ярость и выливает на нас столько негатива. Эти слова – раздражители, или триггеры, и они работают помимо нашей воли. Щелк – и в голове зажужжала гневная реакция.
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Следующая пятерка фраз вообще работает как красная тряпка во время корриды. Конечно, важна и интонация, с которой они произносятся, и настроение того, кому сказаны. Но как показывает практика, подавляющее большинство людей относятся к ним крайне негативно. И с этим надо считаться. Рекомендую вам задуматься, прежде чем говорить эти пять фраз. Если, конечно, у вас нет цели спровоцировать конфликт.

Сразу объясню, почему они так негативно работают и почему их так настойчиво вбивают в головы авторы и тренеры-теоретики. Эти фразы дословно переведены с английского языка. И в оригинале они воспринимаются прекрасно. Но в каждом языке – свои нюансы: не стоит пользоваться роботом-переводчиком и превращаться в робота-переговорщика.

Повторюсь: важнее не то, что вы говорите, а то, что слышит ваш оппонент. И это самый важный урок, которому, к величайшему сожалению, многих не учат ни в школе, ни дома. А стоит.
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Психо трюк 28

«Услышали, но не услышали»
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Как-то я присутствовал на крупном совещании, где начальник отдела аргументированно показывал опасность ранее утвержденного плана, делал это спокойно и грамотно. Руководитель не дал ему закончить и перебил фразой: «Мы вас услышали». Лицо выступающего покрылось пятнами. Он сел на место и пробурчал: «Мог бы и повежливее меня послать».

Вспомните свои чувства, когда вы увлеченно что-то объясняете, хотите донести до собеседника свою мысль, вкладываете в рассказ всю душу, а в ответ: «Я вас услышал». Возможно, кто-то скажет, что все нормально. Но, поверьте, вас меньшинство. Спросите своих близких. Как только мы говорим эту фразу, у человека срабатывает гневный триггер. И договориться с ним о чем-либо вы уже не сможете.

Как я уже упоминал, важна интонация, но ведь и слова тоже играют роль. У подобной фразы – два подтекста. Первый – негативный: «Меня не интересует твоя точка зрения», и поэтому возникает эмоциональное отторжение второго, позитивного: «Я выслушал твои доводы и приму решение».

На что же ее заменить? Зависит от ситуации.

Если вам на самом деле неинтересно мнение вашего собеседника, выслушайте и просто скажите: «Хорошо, подумаю», «Спасибо за ваши мысли» или «Интересная точка зрения».

Если же хотите показать, что выслушали доводы, и подчеркнуть, что на самом деле услышали их смысл, то покажите это эмоционально и невербально – даже кивок головы или восклицание «точно», «интересно», «как точно вы подметили» покажет вашу вовлеченность и то, что на самом деле вам не безразличны слова собеседника.


Фраза-убийца:

– Я вас услышал.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– ХОРОШО, ПОДУМАЮ.

– СПАСИБО ЗА ВАШИ МЫСЛИ.

– ИНТЕРЕСНАЯ ТОЧКА ЗРЕНИЯ.

– КАК ТОЧНО ВЫ ПОДМЕТИЛИ.

– ИНТЕРЕСНО!

– ДАЖЕ ПРОСТОЙ КИВОК ГОЛОВЫ СРАБОТАЕТ ЛУЧШЕ.
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Психо трюк 29

«Поняли, но не поняли»
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Однажды я прилетел на тренинг глубокой ночью. Хотелось быстро доехать до места и поспать хотя бы пару часов, но в аэропорту меня никто не встретил. Я позвонил организатору и спросил, почему так произошло. И вот что он мне ответил:

– Игорь, я вас прекрасно понимаю.

Правда? Ты дома, спишь спокойно, у тебя все хорошо! Как ты меня можешь понять?

К сожалению, горе-тренеры научили колл-центры говорить эту фразу в ответ на гневную реакцию клиентов. Сделали это из лучших побуждений, но неверно поняли технику присоединения. Согласитесь, на словах выглядит интересно. Разгневанный клиент звонит и в сердцах выражает свое недовольство или, как в следующем примере, тревогу, а оператор к нему присоединяется и говорит: «Я вас понимаю». Звучит круто? НЕТ! Проблема в том, что оператор не понимает и не хочет понять. И техника-трюк называется «эмоциональное присоединение», о ней я расскажу дальше. Но сначала – пример:

Стою около банкомата, передо мной у девушки аппарат не выдал деньги и зажевал карточку. Девушка – явно студентка с невысоким достатком. Нервничая, набирает номер банка, извинившись передо мной, дожидается несколько минут, пока ее соединят с нужным специалистом, сбивчиво описывает ситуацию и слышит: «Я вас понимаю». Она прямо в трубку разрыдалась: «Вам хорошо, а мне жить не на что…»

Эта фраза – невероятный раздражитель, не используйте ее. Практика показывает, что она вызывает самый негативный эффект. Можете вспомнить свои примеры из жизни.

Теперь разберемся, как реагировать правильно. Техника эмоционального присоединения основывается именно на понимании эмоций. Это, конечно, гораздо сложнее, чем бросить заветное «Я вас понимаю», зато в разы эффективнее и позволяет вернуть в конструктивное русло разгневанного или сильно встревоженного человека.

Когда я руководил компанией-поставщиком спиртных напитков, то у нас периодически возникали проблемы с осадком в винах. Это живой продукт, бывает естественный брак. Иногда по вине производителя его слишком много. И вот однажды немецкий партнер поставил нам партию вина ненадлежащего качества, мы отгрузили его в регионы, и посыпался шквал претензий. Большинство были конструктивные, но встречались и эмоционально накаленные. Один из ключевых клиентов обрушился на меня: «Вы что там – с ума сошли? Прислали мне фуру д. ма». Представьте себе, как бы он отреагировал на фразу: «Я вас понимаю». Важно было включиться эмоционально: «Василий! Я сам в бешенстве! И готов разорвать производителя». Вторая моя фраза прозвучала тише: «Давай сейчас обсудим, что с этим делать». И затем еще одно понижение интонации и конструктивная беседа.

Если бы в случае со студенткой сотрудница банка вместо шаблонного «Я вас понимаю», сказала бы: «Ужасно неприятная ситуация. Давайте посмотрим, как быстро ее решить», то наверняка девушка смогла бы удержаться и найти решение для ситуации. Конечно, «биоробот» не способен на выражение чувств пока, но мы-то с вами не роботы.


Фраза-убийца:

– Я вас понимаю.

ВМЕСТО ПОМОГАЮЩИХ ФРАЗ БУДЕТ ЦЕЛЫЙ АЛГОРИТМ «ЭМОЦИОНАЛЬНОГО ПРИСОЕДИНЕНИЯ»:
1. ВЫСЛУШАЙТЕ СОБЕСЕДНИКА.

2. ПРИСОЕДИНИТЕСЬ ЭМОЦИОНАЛЬНО, ТО ЕСТЬ ОТВЕЧАЙТЕ С ТАКОЙ ЖЕ СИЛЬНОЙ ЭМОЦИЕЙ (ЭТО САМОЕ ГЛАВНОЕ!) ИЛИ НАМЕКНИТЕ НА НЕЕ. ИСПОЛЬЗУЙТЕ СЛОВА:

– УЖАС.

– ДА ЧТО Ж ТАКОЕ.

– ЭТО ОЧЕНЬ НЕПРИЯТНАЯ СИТУАЦИЯ.

– ЖЕСТЬ (ЭТО ДЛЯ БЫТОВЫХ СИТУАЦИЙ).

3. ДАЛЕЕ СЛЕДУЕТ УВЕСТИ ЧЕЛОВЕКА В НЕЙТРАЛЬНОЕ ЭМОЦИОНАЛЬНОЕ СОСТОЯНИЕ ПОНИЖЕНИЕМ ВАШЕГО ГОЛОСА.
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Психо трюк 30

«Да ты успокойся»
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Дорогой курортный отель. Молодая пара на стойке ресепшен. Их встречают радушно, предлагают присесть и подождать, мол, скоро проводят в номер. Через полчаса ожидания муж не выдерживает и раздраженно спрашивает у сотрудника отеля, когда же они смогут разместиться, на что получает ответ:

– Из вашего номера еще не выехали постояльцы, а других свободных номеров у нас нет!

Мужчина почти переходит на крик:

– Вы что, с ума сошли? Мы оплатили номер и ждем здесь!

– Да вы успокойтесь, не нервничайте.

Такая фраза может вывести из себя любого человека. Если ваша цель – взбесить своего оппонента, предложите ему успокоиться. Кстати, даже если интонационно произнести это мягко, все равно на многих действует крайне отрицательно. А я не устану повторять: не важно, что вы сказали, важно, что услышал оппонент.

Обратимся опять к дядюшке Римусу: «Делай со мной что хочешь, Братец Лис, только, пожалуйста, не вздумай бросить меня в этот терновый куст». Если человеку говорить «не нервничай», это автоматически спровоцирует его негативную реакцию. Щелчок – и понеслось. Остановить лавину гнева будет трудно. Это напоминает шутку: только не думайте о белой обезьяне, дорогие читатели, вообще не допускайте о ней мысли, прошу вас не думать про обезьяну, особенно белую.

Если мы на самом деле хотим снизить уровень тревожности у собеседника, то лучше отказаться от фразы «успокойся, не нервничай», иначе мы станем похожи на героев комедийных роликов «Наша Раша»[13], которые только это и говорят.

Если вы хотите успокоить кого-то, умерить его волнение, то лучше снизьте тембр голоса. Включите песню Джо Дассена[14] (если вы никогда его не слышали, завидую – у вас многое впереди). Говорите спокойно: «Смотри, эта ситуация (встреча, экзамен, заседание и т. д.) может закончиться по-разному. Главное – быть готовым к различному исходу событий. Ты к чему готов? Давай рассмотрим возможные варианты».

Никогда не говорите ребенку перед экзаменом – «только не нервничай». Он начнет переживать еще сильнее. А в деловых переговорах человек вообще заведется с пол-оборота.

Однажды я общался с должником от лица кредитора. На встречу приехал очень серьезный человек, генерал-майор МВД в запасе. Во время обсуждения он неоднократно пытался меня спровоцировать словами: «Успокойтесь, мы все решим», «Да вы не нервничайте». Раскачивал мой внутренний эмоциональный маятник, чтобы сбить и не дать успешно завершить переговоры. Я применил прием, описанный выше. Сначала громко промолчал (помните этот трюк из второй главы?), а когда оппонент еще раз попытался применить захват, прямо сказал: «Товарищ генерал, вы провоцируете меня умышленно. Придерживайтесь делового стиля поведения».

Ни в коем случае нельзя на фразу «успокойся, не нервничай» отвечать: «Я спокоен», «Я не нервничаю», это повлечет еще большие нападки со стороны агрессора.

Если вернуться к ситуации в гостинице, в которой оказалась молодая пара, то сотруднику отеля стоило присоединиться к ним эмоционально. Например: «Вы знаете (сказать выразительно), номер еще не освободили. К сожалению, есть люди, которые не соблюдают правила (понизить голос и продолжить спокойно, как пел Джо Дассен). Мы делаем все, чтобы вы поскорее заехали в чудесный и убранный номер. А пока, может, кофе и комплимент от отеля?»
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Психо трюк 31

«Да ты не прав»
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Когда звучат фразы «ты не прав», «а я считаю, что я прав» – это конец переговорам.

В переговорах не должно быть цели переспорить человека. В них важно отстаивать свои интересы. А фраза «ты не прав» – спусковой крючок для начала спора и агрессии в ваш адрес. Согласитесь, мы не любим быть и выглядеть неправыми. Это нас задевает. Особенно если разговор происходит в присутствии других людей.

Помню случай из своей школьной жизни. В выпускных классах благодаря родителям я дополнительно занимался английским языком, и мой уровень был не хуже, а может быть, и лучше, чем у учительницы. Однажды она написала на доске английскую фразу неправильно. Я при всех сказал: «Вы не правы». И… получил урок. Учительница, конечно, смолчала и исправила свою ошибку, но с тех пор проявляла повышенный интерес к моим ответам, докапываясь до мелочей.

Друзья, не стоит при всех поправлять человека, который имеет статус и потребность во власти – так вы включаете у него режим борьбы за эту самую власть. Стоит промолчать, а потом сказать свое мнение уже наедине. Я вообще придерживаюсь принципа – высказывать свое мнение только тогда, когда его спрашивают. Научила жизнь. Возможно, вы возразите, что в споре рождается истина. Но на самом деле ничего, кроме конфликтов, в споре не рождается. Правда у каждого своя.

Как мне стоило поступить в ситуации с учителем? Не умничать при всех. Да и вообще не умничать, ведь у меня не было цели показать, что я выше нее? Хотя…

Что же делать, если во время совещания руководитель допускает серьезную ошибку и ждать, пока вы останетесь наедине (что было бы идеально), нет возможности? Действуйте так: не перебивайте и дождитесь, пока руководитель закончит мысль. А затем напишите на листе бумаги свой комментарий и аккуратно передайте ему/ей, максимально стараясь не привлекать внимания. Либо попросите слово и, употребляя представленную ниже конструкцию, скорректируйте руководителя:

– Иван Иванович, разрешите альтернативную точку зрения? – И спокойно изложите свою мысль, избегая утверждений – «вы не правы, вы ошибаетесь» и так далее.


Фразы-убийцы:

– Ты не прав.

– А я считаю, что я прав.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– ЕСТЬ НЕСКОЛЬКО ТОЧЕК ЗРЕНИЯ НА ЭТОТ СЧЕТ…

– НЕДАВНО РАЗГОВАРИВАЛ С КОЛЛЕГОЙ, ТАК ВОТ, ОН УТВЕРЖДАЛ…

– Я ВСЕ-ТАКИ ПРИДЕРЖИВАЮСЬ ДРУГОЙ ТОЧКИ ЗРЕНИЯ…

– ДАВАЙТЕ РАССМОТРИМ ОБА ВАРИАНТА – И ВАШ, И МОЙ. МОЖЕТ, НАЙДЕМ ТОЧКИ СОПРИКОСНОВЕНИЯ.

– РАЗРЕШИТЕ АЛЬТЕРНАТИВНУЮ ТОЧКУ ЗРЕНИЯ?
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Психо трюк 32

«Мы старались»
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Здесь речь пойдет о подчиненных и учениках. Если ваша цель – вызвать гнев начальника или преподавателя, то смело говорите: «Я же старался», «А что я могу поделать».

Во время совещания один из руководителей отдела продаж сказал собственнику: «А что вы хотите, мы же старались. Ну, не все пошло гладко». Хотел донести понятную мысль: возникли обстоятельства, которые не позволили выполнить план или завершить задание, – но сделал это из рук вон плохо.

Хороший урок мне преподал тренер по триатлону. Он дал сложную задачку: восемь интервалов с максимальным темпом, а в качестве отдыха между ними – бег трусцой. Я пишу: «Тренер, я старался, но не смог. Сдох на шестом интервале». На что получил ответ: «Меня не интересует слово “старался”, опиши, как фактически проходила тренировка».

И тут я понял метод, которым делюсь с вами.

Самое главное – не говорить о том, как старался что-то сделать и как что-то мешало, а изложить факты, без прикрас и мнений.

«1–6 интервал, бежал с таким-то темпом. Уровень усилий 90 %, питался так-то, пульс такой. Пульс во время отдыха… 7-й интервал – пульс… темп… уровень усилий 100 % ограничения». После такого отчета тренер написал: «Спасибо за работу и четкую обратную связь».

Используйте только язык фактов, если хотите показать истинную картину. Также рекомендую сразу честно признать, что задача не решена. Например, ученику, если он не справился с домашним заданием, стоит сказать:

– Я не выполнил задание полностью. Начав вычисление, дошел до такого-то пункта и не смог найти верное решение.

Признайте, что не закончили работу или план и изложите конкретные причины, а возможность делать выводы предоставьте своему оппоненту.


Фразы-убийцы:

– Мы же старались.

– А что я могу поделать?

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– Я НЕ ВЫПОЛНИЛ ЗАДАНИЕ ПОЛНОСТЬЮ. СДЕЛАЛ… И…

– ФАКТЫ ВМЕСТО ОПРАВДАНИЙ!


В этой главе мы разобрали еще пять фраз – спусковых крючков, которые способны вывести из себя практически любого человека. Постарайтесь их избегать. Перед тем как что-то сказать собеседнику, примерьте это на себя!

А теперь пора поговорить о самой волнительной и многими нелюбимой части любой коммуникации – о торге. Только не надо пропускать эту главу, если вы не занимаетесь продажами. Почему? Прочтите и узнайте.
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Глава 6

Как эффективно торговаться
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Мой хороший знакомый, юрист, опытный и востребованный специалист в своем деле, как-то пожаловался:

– Я совершенно не умею торговаться. И вообще, продажи – не мое.

– А причем тут продажи?

– Ну как? – удивился он. – Ведь торг – это продажи.
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И многие согласятся с моим знакомым: да, это для тех, кто занимается продажами, закупками. Что доктора, юристы, студенты не торгуются. И будут неправы. Торг – это процесс обмена выгодами, неотъемлемая часть переговоров. Вы тоже этим занимаетесь, кем бы ни были по статусу и профессии: ученик в школе, врач или бизнесмен, студент или домохозяйка.

Кто-то возразит: разве это не про разговоры в стиле «дай скидку рубль, – не дам, только 99 копеек»? Отбросьте стереотипы и запомните: чаще всего речь совсем не о деньгах. Мама говорит дочери: «Садись за домашнее задание!» А она в ответ: «Давай я сделаю часть уроков сейчас, а остальное попозже», – вот они уже и торгуются.

Еще раз: торг – это процесс переговоров, во время которого происходит обмен выгодами и установка их ценности. Примеров масса: когда муж с женой договариваются о планах на выходные, когда вы идете просить повышение зарплаты или внеплановый выходной, когда на работе преследуете определенную выгоду, когда занимаетесь процессом продажи, закупками – все это торг или его элементы.

Анекдот в тему
– Какую максимальную скидку вы можете мне предложить?

– 100 %. Вы ничего не платите, мы ничего не делаем.


Хочу вас обрадовать (а может, наоборот, расстроить): где бы и с кем бы вы ни торговались, законы всегда одни и те же. В этой главе вы будете учиться не только у Игоря Рызова – мне поможет Александр Сергеевич Пушкин, который оставил замечательные уроки о грамотном ведении торгов. Разберем его гениальное произведение «Сказка о рыбаке и рыбке».

Думаю, все хорошо помнят эту сказку, если не помните – перечитайте. В ней три персонажа: рыбка, рыбак и его жена-старуха. И каждый из них может чему-то нас научить.

Итак, урок первый, от золотой рыбки. В самом начале она обещала старику выполнить любое желание – ему это оказалось не нужно, и они разошлись. Однако по требованию жены старик вернулся и попросил корыто. И рыбка сразу же дала ему это корыто. Она легко ему уступила, легко сдалась, и так случалось каждый раз, пока дед, будучи посыльным, приходил за корытом, за избой, за теремом, за званием дворянки или царицы для старухи. Казалось бы, это жадная старуха виновата, но ее образ мы разберем позже.

В чем же ошибка рыбки? В том, что она не умела торговаться. А могла бы вступить в переговоры о выгоде.

Перейдем к делу: представляю вам главные трюки торга.



[image: before_title]
Психо трюк 33

«Только не сразу»
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У меня в Инстаграме есть рубрика, она называется «Вредные советы», и один из вредных советов, которые часто дают бизнес-тренеры – это уступить в малом, чтобы получить большее в последующем. Другими словами, в самом начале переговорного процесса нужно сделать какую-то маленькую уступку, чтобы задобрить своего оппонента и переманить на свою сторону. Неправильно, неверно! Дело в том, что уступка на ранней стадии ведения переговоров только разжигает аппетит оппонента и никак не улучшает отношение к вам.

Я проходил обучение в Гарвардской школе права по программе подготовки переговорщиков и медиаторов. Там произошел один интересный случай. Нас разделили на команды и дали задание готовиться к серьезным, хоть и игровым переговорам. Необходимо было встретиться с оппонентами и обсудить соглашение из 70 пунктов. Часть из них существенна, часть – нет. Одна из коллег по команде сказала: «Игорь, вы в России торгуетесь слишком жестко, давай попробуем по-другому: сразу уступим несколько пунктов, задобрим, и они нам сами все дадут». Я люблю эксперименты, тем более если они в рамках тренинга. Почему бы и не попробовать. В общем, делаем уступку, потом еще и еще. Смотрю на оппонентов, а у них глаза загораются – уже начинают нам руки выкручивать. Э, нет. Так не пойдет. Останавливаю процесс и в корне меняю ситуацию.

Когда в начале переговоров оппонент что-то отдает без боя – что происходит? У нас идет выброс дофамина. Это гормон, который говорит: «Ну-ка, давай еще, давай больше, больше хочу». Я часто наблюдаю подобное и на настоящих, и на постановочных переговорах во время своих тренингов. В последнем случае даю простые задания и ограниченное время. И есть пары, которые буквально за секунды договариваются и тут же пишут на доске результат. Потом происходит следующее: один из них начинает кружить вокруг этой доски, смотрит, что другие пишут, задумывается, подходит снова, хмурится… Почему так происходит? Потому что у человека возникает гложущее чувство: «Что-то не так…» Знакомо, да? Вроде бы ничего плохого не сделали, переговоры «успешно» завершили, а удовлетворенности нет. Уступили слишком быстро – или просили слишком мало.

Конечно, важно не стать старухой, но к этому еще вернемся.

Одна моя подписчица пожаловалась, что на ней постоянно «ездят» на работе: сначала просили сделать что-то небольшое, и она соглашалась – «мне же нетрудно», а потом уже стали просто требовать. Вот тебе и золотая рыбка.


Вывод: ничего никому без боя не уступать, особенно в начале переговоров. Уступка на ранней стадии – неравный брак: и выгоду теряете, и отношения не улучшаются.

[image: chapter_end]


[image: before_title]
Психо трюк 34

«Что почем?»
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Ни в коем случае не меняйте нематериальные выгоды на материальные, если вы не знаете их истинную стоимость. Фраза непростая, но вот ситуация знакома каждому – сейчас вы все поймете.

Самые жесткие манипуляции совершают друзья и близкие. Да-да! Именно так. Опытный манипулятор, «собака снизу», говорит: «Слушай, по дружбе, поработай за меня». Так вот, нужно четко представлять, сколько это стоит. Сколько вы сами заплатили бы за эту работу?

Есть мудрость: одалживай друзьям столько, сколько готов подарить. То же самое и здесь. Если в бизнесе вам предложат: «У нас же хорошие отношения, давай ты мне скинешь пару процентов», вы будете соизмерять, сколько эти отношения стоят и какую вы готовы сделать скидку.

Кто-то скажет: дружба – не бизнес, она бесценна. Хорошо, но будьте готовы к тому, что вас могут использовать. Всему есть своя цена. Да, это прагматично. Да, может быть, негуманный подход, тем не менее люди – манипуляторы. И если вы не знаете стоимость своего времени, значит платите очень дорого. Всегда помните об этом, когда получаете просьбы обменять свою работу на отзывы или улучшение отношений. Или «на перспективу» – часто в бизнесе можно встретить такой подход: «Давай ты поработаешь годик за такую зарплату, на перспективу, а там посмотрим».

Сам я много работал без оплаты, когда начинал свой путь бизнес-тренера. Обратите внимание: не бесплатно, а без оплаты – засчитывал это как свои маркетинговые вложения. И в голове всегда держал мысль, расчет, что в такого клиента готов инвестировать определенную сумму, но не больше. Это подход, который поможет вам правильно вести торг. Золотая рыбка не понимала и не обозначила, какой размер благодарности готова отдать. И тем самым вызвала негативные последствия – вы помните, чем сказка в итоге закончилась.


Вывод: всегда соизмеряйте, сколько времени и денег вы готовы потерять на выполнение работы, даже если это просьба близкого человека.
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«Контроль ставок»
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Необходимо следить за тем, чтобы уступка с вашей стороны компенсировалась чем-то со стороны оппонента. Не обязательно деньгами. Если я уступил, допустим, в рублях, а мне пошли навстречу, к примеру, в «попугайских крылышках» – это тоже нормально, если отвечает моим ценностям. Не надо превращать процесс торга в «базар». Важно меняться.

Когда супруги ведут разговор-торг на тему, куда поехать, муж может сказать: «Хорошо, поедем в Таиланд, раз ты так настаиваешь, хотя я бы предпочел Крым. Но давай тогда выберем отель не пять звезд, а четыре», – мы уже движемся навстречу друг другу, остаемся на одной волне. Этот трюк порой помогает решить трудные задачи. Например, два друга не могут определить, кто будет первым кататься на велосипеде. Можно уступить очередь, а взамен удлинить время катания для второго. А уж в бизнесе это правило просто незаменимо. На нем, кстати, строится мой знаменитый «многогранник интересов», описанный в «Кремлевской школе переговоров». Расскажу о нем кратко.

Многогранник интересов – вхождение в переговоры (даже в бытовые) больше, чем с одним вариантом. Что такое один вариант? Представим, что мы на рынке:

– Сколько стоят помидоры?

– Сто рублей.

– Я за девяносто куплю.

– А я за сто десять продам.

Вот это один вариант.

А когда мы берем несколько килограммов помидоров, а в придачу еще кило огурцов и кочан капусты, то имеем уже несколько вариантов, и тогда переговоры становятся комплексными.

Тот же пример про планирование отпуска. Муж и жена. Крым или Таиланд? И здесь хорошо иметь многогранники интересов: куда лететь, какой авиакомпанией, сколько часов полета, сколько звезд отеля, какое расстояние от моря, питание – видите, сколько вариантов. А в деловых отношениях их и вовсе огромное множество.

Как для бизнеса, так и для личной жизни технология многогранника интересов хорошо применима, и я рекомендую ее использовать хотя бы на том уровне, который сейчас вам показал. Почему многогранник? Потому что переговоры представляют из себя много граней. У золотой рыбки был только один интерес – «отпусти меня», поэтому при повышении ставок предложить она уже ничего не могла. Пришлось отвечать «так и быть» и выполнять желания. А ведь могла бы быть совсем другая сказка.


Вывод: старайтесь выделить пять-семь интересов, тогда переговоры будут более комплексными, а ваши возможности – более обширными. И контролируйте ставки: уступки должны быть взаимными, даже если они различаются по своей сути.
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«Жадина»
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Остановитесь на мгновение и вспомните свои последние переговоры, где вы торговались. Каков был шаг торга? У рыбки он огромен: сначала корыто, потом изба… Аппетит старухи рос и рос.

Я постоянно вижу, как продавцы, даже очень опытные, поддаются слишком быстро. Сразу дают скидку в 5 %, вторым шагом еще 5 %. Мы когда-то этим тоже грешили – приходя на переговоры к дистрибьюторам, сразу скидывали цену, а потом еще и еще. Хоп – и прибыль улетела.

Парадоксально, но на самом деле значение имеет даже не величина ваших шагов, а их количество. Для того чтобы оппонент удовлетворил свои потребности и был доволен, достаточно сделать 2–3 движения ему навстречу. И не нужно увеличивать шаг! Если вы уже дали 2 %, второе предложение не должно быть больше, его нужно сокращать, причем значительно.

Станьте жадиной: не торопитесь все отдавать, оставьте себе.

Двигаться нужно по чуть-чуть. Большие уступки порождают аппетит. Это очень важное правило, потому что люди часто стараются дать много и сразу. Сократите шаг торга. Если вы привыкли скидывать, к примеру, 5 процентов за «ход» – в следующий раз сделайте 4 процента, один сохраните. Уверен, вам понравится. На общей динамике это не отразится, зато повлияет на результат. Потому что вы и себе оставите больше, и вашему оппоненту, как ни странно, будет лучше, ведь его удовлетворение зависит от количества ваших шагов, а не от общей итоговой скидки. Зачастую человек получает меньше, а доволен больше. Такой парадокс в торге тоже есть, поэтому жадиной быть полезно.


Когда я заканчивал строительство дачи, мне делали работы на участке. Подрядчик нарушил сроки, и нужно было поговорить с ним о штрафе. Решил для себя, что, если он даст 2 %-ную скидку, буду более чем доволен. Но когда я приехал, горе-переговорщик сразу выпалил: «Игорь, мы виноваты, я готов скинуть 5 процентов». Во мне сразу проснулась «старуха» из сказки Пушкина – в итоге дожал до 10 процентов. Он совершил массу ошибок: во-первых, поторопился, во-вторых, сделал большой шаг и, в-третьих, сдался без боя. Не делайте так: не идите на уступки только для того, чтобы завоевать расположение жесткого собеседника. Потому что это снова «неравный брак». Мы и выгоду не получаем, и отношения портим – все плохо.
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Вывод: будьте жадиной! Сокращайте шаг торга и двигайтесь по чуть-чуть, потому что значение имеет количество таких шагов, а не их размер.
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«Ну нет»
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Когда вы уже почти согласны, «нахмурьте лобик» – скажите «нет» еще раз. Попытайтесь получить еще немного выгоды, но будьте готовы согласиться.

Александр, представитель подрядчика, во время переговоров с заказчиком смог получить достаточно интересные для своей компании условия. Он добился согласия на контракт, выторговал хорошую цену, однако его не совсем устраивали сроки оплаты. Отсрочка, предложенная подрядчиком, была допустима, но Александр, будучи опытным переговорщиком, построил диалог таким образом:

– Давайте зафиксируем договоренности. Цена, сроки и объем. Теоретически мы готовы выполнить работу на этих условиях, но давайте обсудим один момент.

– Какой?

– Есть ли возможность сократить отсрочку платежа?

И в ходе недолгого обсуждения он сократил ее на несколько дней, тем самым еще улучшив свою выгоду.

Запомните три основных момента. Так как вы уже о многом договорились, это нужно обязательно зафиксировать, чтобы текущее соглашение не сорвалось. Далее, заходим со слов «теоретически» или «гипотетически» – не настаиваете, а прощупываете почву, можно ли еще что-то «докрутить». И затем пробуйте улучшить какой-то из параметров сделки. Эти три шага увеличат вашу выгоду, при этом не оставят у собеседника неприятного чувства, что его выжали до капли.

Приехал я как-то в автосалон: выбрал машину, обговорил комплектацию, поторговался, получил хорошую цену, уехал домой за документами и деньгами для предоплаты. И тут меня задержал важный звонок. Выхожу из дома, а мне уже звонит продавец: «Игорь, ждем, что вы точно приедете, а мы вам еще и колеса с дисками подарим». Моя невольная пауза принесла 120 000 рублей.


Вывод: когда переговоры почти окончены, попробуйте собрать «бонусы». Зафиксируйте текущие договоренности и с помощью слов «теоретически» или «гипотетически» предложите обсудить нужный вопрос.
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«Вот чего я хочу»
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Мы обсудили несколько приемов, которые очень помогли бы золотой рыбке. Теперь поговорим о старухе из той же сказки. Зачастую мы сами бываем такими «старухами»: сначала корыто, потом еще что-нибудь, и еще – в итоге остаемся ни с чем. Как избежать подобной ситуации? Нужно всегда помнить о своих истинных интересах.

Старухе изначально надо было решить, что именно она хочет получить от рыбки. Цель «всего да побольше» в долгосрочной перспективе приведет к крупному проигрышу. Это вы должны понимать четко. Когда мы встречаем уступчивого оппонента, наша исходная цель сменяется желанием откусить от его пирога самый большой и вкусный кусок. Мы, люди, так устроены.

Однажды я загорелся идеей купить мотоцикл. Инструктор посоветовал:

– Знаешь, люди продают много совершенно новых мотоциклов. Покупают, но не катаются.

Идея показалась очень заманчивой: за новый пришлось бы заплатить триста сорок тысяч, а моя цель была найти такой же, но подешевле. Открыл сайт объявлений и увидел, что продается мотоцикл примерно за триста двадцать тысяч – точно не помню, но дисконт был хороший.

– А можно еще скидку? – написал я продавцу.

– Да, готов скинуть десятку.

Понимаете, какую ошибку он допустил? Предоставил мне скидку сразу. Тем самым вызвав в моем организме выброс дофамина в кровь. И моя цель поменялась! Я уже забыл, что мечтал об этом мотоцикле, уже не думал о том, чтобы купить его немного дешевле, – захотелось «отжать» скидку побольше:

– А давайте за триста?!

И получил очень грубый ответ! В тот же момент я захлопнул ноутбук со словами «ну и подавись!». Но потом стал рассуждать: «А что ты хотел? Чтобы он подавился или сэкономить? Так ты же экономишь практически 10 процентов от стоимости мотоцикла!»
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Вывод: когда вы чувствуете, что превращаетесь в старуху из сказки, вспомните о своей желаемой позиции, что вы на самом деле хотите получить. Если вам уже что-то дают, но вы хотите получить еще больше – остановитесь и подумайте. Может быть, вам уже хватит? Да, приемы «Жадина» и «Ну нет» хороши, если использовать их с умом, но иногда важнее вовремя остановиться.
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И последний урок в этой главе – от старика. Помните, что с ним происходило? Его использовали как посланника: то он идет к рыбке, то к старухе, то снова к рыбке, получает нагоняй от жены, снова идет просить… И здесь кроется важный урок, ведь нам тоже иногда приходится вести переговоры от чьего-то имени. В этом случае к тем правилам, которые мы уже обсудили, добавляется еще одно: с самого начала вы должны четко понимать свое положение.

Для этого обязательно выясните три вещи. Во-первых, зачем вы туда идете? Очень важно узнать, чего на самом деле хочет человек, интересы которого вы представляете, и какова его финальная цель. Многие соглашаются на формулировку «ты сходи поговори, а потом решим». Но при неблагоприятном исходе таких переговоров вы будете всегда виноватым. Цель должна быть четкой: потянуть время, провести «пристрелочную» встречу или окончательный торг.

Во-вторых, смело задайте вопрос: «Каковы мои полномочия?» Когда меня нанимают как переговорщика, всегда спрашиваю, уполномочен ли я принимать решения. Если да, фиксируем границы моих возможностей. Если нет – это другая миссия, я просто передаточное звено, выясняю информацию и без суждений передаю заказчику исход переговоров.

И третья рекомендация, очень серьезная: размер вашего вознаграждения оговаривайте заранее.

Анекдот в тему
Богатый бизнесмен подавился в ресторане рыбной костью. Сидевший за соседним столиком врач поспешил на помощь и спас ему жизнь.

– Спасибо, огромное спасибо! – сказал бизнесмен. – Я настаиваю на вознаграждении. Просто назовите сумму.

– Хорошо, – ответил врач. – Что вы скажете насчет 1 % от той суммы, которую вы называли, когда кость еще торчала у вас в горле?


Так вот, надеяться на честность того, кто вас отправляет на переговоры, не стоит. Пока у человека что-то болит и вы ему нужны, он будет обещать золотые горы. Лучше договориться обо всем заранее, и желательно закрепить на бумаге.

У меня была такая ситуация на «закате» карьеры в алкогольном бизнесе. Компания, в которой я работал коммерческим директором, испытывала большие трудности и была на грани банкротства. Руководители обратились ко мне:

– Игорь, делай что хочешь, заплатим любые деньги, только спасай нашу компанию, чтобы она жила.

Я, будучи человеком инициативным, предложил решение:

– Хорошо, дайте мне маркетинговый бюджет – нацените один рубль на бутылку и предоставьте его в мое распоряжение.

– Да-да, пожалуйста, хоть три рубля!

– Три не надо, хватит одного.

Они сделали наценку, и мы действительно вывели продажи на новый уровень – за три месяца повысили их в три раза. Но после этого мне вдруг заявили, что маркетинг – это полная ерунда, что товар продавался сам по себе, потому что он классный, что мы воруем деньги у компании… Тогда я ушел. Потому что стало понятно, что они видели во мне такого же посыльного, как старик из сказки, который выполнил работу и не услышал даже простого «спасибо».


Вывод: если вам поручили вести переговоры от третьего лица, с самого начала выясните, какая цель у заказчика, можете ли вы принимать решения, и какое вознаграждение вам предлагают – а еще лучше зафиксируйте это на бумаге.


Итак, торг – это этап переговоров, без которого обойтись нельзя.


Запомните четыре вида стратегии переговоров.

1. Выиграть за счет проигрыша другого – стратегия старухи. Помните, друзья, в этом случае мы всегда будем проигрывать в долгосрочной перспективе.

2. Выиграть любой ценой – таких людей еще называют «танками». Эта стратегия немного эффективнее, чем предыдущая, но тоже довольно ущербная, потому что не развивает динамику отношений.

3. Проиграть, чтобы выиграть – стратегия золотой рыбки. Вы уступаете во имя сохранения отношений, то есть чтобы ваш оппонент был доволен. Это один из самых негативных подходов. Люди любят так формулировать вопрос: «Давай ты мне уступишь, от этого мы оба выиграем». Но по факту вы уступаете – и выигрывает оппонент.

4. Мы оба выиграем – самая эффективная стратегия. Запомните ее, запишите и передайте своим знакомым. Это значит, что я получаю свою выгоду, и мой собеседник уходит удовлетворенным. Все довольны, никто не ущемляет интересы другой стороны. Только тогда мы выигрываем оба.


А теперь готовьтесь, ведь дальше мы с вами будем разбираться с теми, кто влияет на нас, отравляет нашу жизнь и управляет поступками. Встречайте – токсичные люди.
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Как справляться с токсичными людьми
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Наталья в преддверии свадьбы решила устроить девичник. Ее подруги поддержали идею и взялись организовывать мероприятие. Сняли апартаменты в Калининграде, заказали спа-процедуры, купили билеты на самолет – в общем, все было готово. Наконец, долгожданный день настал, и семь девушек отправились веселиться. Но не тут-то было! Вместо радости и веселья – постоянные склоки, ссоры, недовольство, обиды, выяснение отношений. Доходило до абсурда: спорили, кто и как будет пользоваться ванной. Настроение было испорчено, праздник провалился.
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Когда Наталья поделилась со мной этой историей, я решил вникнуть в детали. Оказалось, что одна из девушек еще до посадки в самолет начала жаловаться на свои болячки, ныла по поводу задержки рейса, всем по очереди сообщила о том, что жилье, выбранное одной из подруг, вообще «бомжатник», а дальше пошли сплетни – кто, про кого, кому и что сказал. И «из искры возгорелось пламя».

В этом разделе поговорим о таких «подругах». Разберемся, как вести себя с подобными токсичными людьми, и как не попасть под их влияние, что, согласитесь, тоже немаловажно.

Мы встречаем их везде – дома, на работе, в магазине, – и это большой дискомфорт. Один из самых частых вопросов, который мне задают на тренингах и семинарах, в комментариях к моим видео на канале Ютуб и к постам в Инстаграм: как же с ними общаться?

ПРИЗНАКИ ТОКСИЧНЫХ ЛЮДЕЙ
Давайте для начала определимся, кто же такие эти токсичные люди, или токсы.

Во-первых, они буквально все воспринимают отрицательно. Живут в постоянном негативе, видят все в черных тонах: что бы ты ни сделал, какой бы подарок им ни подарил – все плохо! Строят дом: «Ой, подумаешь, дом, мы все равно живем в нищете». Купили машину: «Ой, разве это машина, это же какое-то… вот у соседа машина…»

Вадим долгое время скрывал от родителей, что они с женой Викой ждут четвертого ребенка, потому что мама обязательно начала бы ворчать: «Зачем, у вас же и так дурдом! Троих, что ли, мало?»

Такие люди не способны на благодарность. У меня был один товарищ, который решил сделать своим небогатым родственникам хороший подарок. Он купил для них стиральную машину, но те только фыркнули: «Стиральная машина? Наверное, не самая дорогая, да?» Согласитесь, вызывает дискомфорт, когда приходится общаться с человеком, смотрящим на мир исключительно негативно. Когда нашу работу очерняют и обесценивают, этот негатив распространяется и на нас: испорченное настроение, чувство, будто нас используют, гнев, обида и прочие негативные эмоции. Еще и начинаешь скрывать свою радость, сочинять и врать, чтобы и ее не отобрали.

Во-вторых, токсичные люди любят драматизировать. Все, что ни происходит – кошмар, жизнь сразу заканчивается, наступает кризис, «мы все умрем». В 2020 году, когда объявили о карантинных мерах, они первыми шли выплескивать волну безысходности на своих близких и в социальные сети. Негативные прогнозы, плачевные сценарии, нагнетание обстановки. Даже самые позитивные люди от их комментариев начинали испытывать тревогу, страх, панику.

В-третьих, токсы любят только себя и свои проблемы и без конца рассказывают, как они несчастны. Зациклены на своей персоне – ваша жизнь их не касается. Ирина, молодая мама, переживала развод. Когда она попыталась рассказать о своих чувствах подруге, та ее перебила и завела пластинку о своих болячках, о том, что урезали зарплату, и какой она несчастный человек. В любом коллективе найдется такой бедняга – всегда самый больной и обиженный жизнью. Он, конечно, больше всех работает и меньше всех получает. Смакует свои бесконечные печали, приукрашивает и сыплет подробностями.

Четвертый признак токсичного человека – это сплетни. Я уже упоминал, что занимался алкогольным бизнесом, был директором компании. У нас работала девушка, Елена, – неплохо выполняла свою работу, но сплетничала постоянно. Со всеми шушукалась, заводила токсичные разговоры и все критиковала.

Здесь проявляется еще один, пятый признак – любовь к критике, точнее, к критике других. И самое важное – токс всегда считает, что он прав, а остальные нет.

Из-за Елены мы потеряли тогда прекрасного специалиста по маркетингу. Талантливая молодая девушка Мария пришла в коллектив с кучей идей. Так как маркетинг и продажи были непосредственно под моим руководством, мы стали работать вместе. Создали много новых программ продвижения, изменили позиционирование. В тяжелый для всех 2009 год умудрились вырасти в объемах. Естественно, мы с Марией много времени проводили вместе, в том числе в командировках. Еще не особенно опытный во взаимодействии с токсами, я пропустил момент атаки, когда Елена начала распространять сплетни о нас и наших интимных связях. Марию тогда так допекли, что она уволилась в слезах. Если сейчас вы поймали себя на мысли: «Ну как же, рассказывай сказки, знаем мы такую работу… ничего у них не было, ну-ну» – поздравляю, это тоже про токсичность. Но не расстраивайтесь: в какой-то мере у каждого есть подобные наклонности – вопрос в том, как мы с ними справляемся.

И добавим в список еще один признак – ложь. Все люди врут, недоговаривают, сочиняют, в этом нет ничего плохого. Но настоящая ложь – сильнейшая манипуляция, обман с конкретной деструктивной целью. Отнять что-то у вас, забрать себе, заставить плясать под свою дудку.

Так кого все-таки называть токсичным? Достаточно ли тех признаков, которые я перечислил? Однозначно – нет. Для дополнительной проверки используйте этот тест, и если обнаружите токса в своем окружении, переходите к приемам.
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 ТОКСОТЕСТ
Токсичным по отношению к вам может быть любой человек: начальник, коллега, подчиненный, родители, дети, соседи. Кто угодно.


Задайте себе вопросы:

1. Легко ли вам общаться с человеком, лично и дистанционно? Насколько часто вы ощущаете себя словно выжатый лимон, как будто из вас высосали энергию?

2. После общения чувствуете себя хуже или лучше, чем до?

3. Из отношений вы чаще берете или отдаете сами? А может, этот человек предпочитает только «брать»?

4. Ощущаете ли себя равным партнером или есть «осадочек», чувство, что вас использовали?

5. Принимает ли он/она вас таким, как есть, или надо постоянно из себя кого-то лепить и играть?

6. Какие чувства вас чаще посещают при общении – радость и безмятежность или тоска и печаль?

7. Хочется ли вам самому общаться с этим человеком?


Если хотя бы на четыре вопроса вы ответили не в свою пользу, то вам точно понадобятся приемы, о которых сейчас расскажу. Разовый ли это конфликт, или токсичный оппонент пытается завладеть вашей жизнью.
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Вначале проговорим, чего точно не стоит делать. Не надо сообщать человеку, что он токсичный, или что он вам неприятен. Как только об этом скажете – сразу возникнет конфликт. И победите в нем не вы. Токс станет только сильнее за счет ваших эмоций.

В социальной психологии есть термин «подкрепление». В своей книге «Не рычите на собаку» Карен Прайор[15] детально описала, что это такое и как токсичные люди подкрепляются чужими эмоциями. Стоит только намекнуть, что вам не хочется с ними общаться, или что они приносят окружающим вред, сразу начнется: «Как?! Я – и вред? Да ты что?!» А дальше слезы, обиды и возмущение.

Мой клиент рассказывал о своей сестре: она постоянно жаловалась, требовала помощи и эксплуатировала братское отношение. Тогда он выложил, по его выражению, всю «правду-матку» и получил в ответ гневные обвинения и звание неблагодарного и эгоистичного человека. С ее легкой руки и другие родственники теперь уверены, что он совсем потерял совесть и ни с кем не считается.

Любители сказать правду в глаза, подумайте, так ли нужна эта правда, и не обернется ли она против вас.


Вывод: не говорите токсичному человеку о его токсичности.


Остальные трюки построены на принципе дипломатии, потому что с токсом необходимо установить дипломатические отношения. Что это значит? Перефразируя Наполеона Бонапарта, «даже если мы ведем войну, мы должны продолжать переговоры». Это очень серьезная тема, в которую я рекомендую вам погрузиться и хорошенько подумать. Человек может казаться нам неприятным и деструктивным, но мы все равно можем вступить с ним во взаимоотношения, если установим правила и рамки общения, которые выгодны нам.

Часто можно встретить совет: просто исключи токсичного человека из своей жизни. Легко сказать, тяжело сделать. Я к подобным рекомендациям отношусь прохладно. Мой папа говорил: «В жизни, помимо черного и белого, есть еще много цветов». Как вычеркнуть из жизни родителей, учителя, руководителя, подчиненного, от которого зависит твой проект, коллегу, с которым приходится взаимодействовать по работе, чиновника, от которого зависит твой бизнес? Воздержимся от категоричных утверждений.

Однако, признаю, совет не так уж плох: если есть возможность, воспользуйтесь им и устраните токса из круга общения. А если нет, вам помогут следующие приемы.
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Обязательно минимизируйте информацию о себе. Я бы поставил 28 восклицательных знаков на этом правиле!

Токсичный человек ловит нас на эмоциях: вытаскивает информацию и использует ее потом в своих интересах. Если вспомните свои примеры общения с такими людьми, то заметите – они умеют влезть в душу. И мы начинаем перед ними раскрываться, выкладываем все о себе и своих переживаниях, о своем отношении к делу. Позже они могут все переврать: помните, что один из признаков токсичного человека – ложь. Переворачивают, передергивают наши слова: белое выдают за серое, а черное делают еще черней. А мы потом думаем: «Господи, я же этого не говорил! Я совершенно другое имел в виду!» Но уже поздно – ваши слова переиначены.

Вернусь к ранее описанному примеру с Еленой-сплетницей. Она вела задушевные беседы за чашкой чая с печеньками, которые сама и пекла. Маша, маркетолог, будучи эмоциональной и открытой, с радостью принимала приглашение поболтать и рассказывала о работе, о командировках. Елена расспрашивала ее о том, как мы проводили вечера, в каких поездах ездили. А потом, в ее пересказе, обычный ужин вдруг превращался в романтический, а слова «мне нравится подход и хватка Игоря Романовича» в страшную тайну: «Маша сказала, что безумно влюблена в Игоря, что он – ее идеал».


Вывод: при общении с токсичным человеком примите «таблетку-неболтун» и поменьше говорите о себе.
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«Минимизация»
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Еще одно серьезное правило: минимизируйте контакты с токсичным человеком. Если невозможно совсем отказаться от общения, пусть его будет как можно меньше. Сведите встречи до необходимого «дипломатического» минимума. Конечно, оглядываясь назад, можно было бы Марии посоветовать поменьше общаться с Еленой. Не избегать ее, а разговаривать исключительно по работе, не подпускать близко, держать на расстоянии. Представьте, что перед вами костер, чуть приблизишься – обожжет.

Повторю: не следует демонстративно избегать человека. Общайтесь, но не на любые темы – уж точно не на личные. Один знакомый рассказал о своих отношениях с матерью, которая регулярно напоминала ему о бывшей супруге, перемывала ей косточки. Эта тема просто выводила его из себя, он говорил напрямую, что не хочет слушать, но мать под предлогом заботы о сыне поднимала болезненный вопрос раз за разом. Я посоветовал знакомому вышеописанный трюк, то есть обсуждать безопасные темы, а когда заходит речь о бывшей супруге, как бы невзначай перепрыгнуть: «Ой мама, совсем забыл сказать…», и направить разговор в другое русло. В телефонном разговоре можно сослаться на звонок на другой линии, мол, созвонимся позже. В отдельных случаях допустимо сказать напрямую: стоп, это мы обсуждать не будем.


Вывод: общайтесь только на те темы, которые безопасны для вас, и по возможности сокращайте количество контактов.

[image: chapter_end]


[image: before_title]
Психо трюк 43

«Вежливость и нейтральность»


[image: after_title]

Третье правило общения – будьте вежливы и нейтральны. Что это значит? Отвечайте на вопросы, которые задает вам токсичный человек, односложно, не ввязывайтесь в дискуссию, даже если он вас провоцирует. Интонацию держите ровную, голос не повышайте. Да, мы общаемся с токсом по-минимуму, но при этом он не должен чувствовать, что вы его избегаете.

Не вступайте в спор. Недавно один клиент рассказал, что руководитель сопряженного отдела во время совещаний регулярно начинает с ним дискутировать. Я дал совет быть вежливым, реагировать на вопросы односложно. Развернутые ответы здесь не нужны. А если намеренно втягивают в спор – всячески от него уходить: «Окей, есть разные мнения: ваше – такое, мое – другое. Если захотите, изложу свое, а вы подумаете. Также и я подумаю над вашим». Как видите, можно вплетать в ответ трюки, описанные в других главах.

Если токс пытается вытянуть информацию, которую потом сможет обернуть против вас, всегда уточняйте – зачем ему это знать.
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Недавно меня пытались спровоцировать, вызвав на разговор об одном влиятельном человеке. Я не мог уйти от ответа, поэтому на вопрос, что думаю об Иване Ивановиче, ответил: «Ивана Ивановича как переговорщика вижу таким-то; а вот что я думаю о нем лично, к делу отношения не имеет». И повторил ту же мысль еще раз. Конечно, это не дает гарантии, что токс не попытается исказить информацию, но в этом случае проще его призвать к ответу.

Однажды в профильной группе, где я состою, разгорелся спор, и участник написал: «Как говорит Игорь Рызов, надо человека всегда обесценивать». Вот тут я вмешался: «Стоп, где вы прочли, что я даю подобный совет? Прошу не коверкать мои слова. Если ссылаетесь, то делайте это аккуратно».

Вывод: не вступайте в спор, отвечайте односложно и нейтрально: «может быть, подумаю». Избегайте двусмысленности.
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«Третий лишний»
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Когда я приступил к написанию этого раздела, вспомнил свое детство. В школе устроили конкурс по английскому языку, и за первое место дали в качестве приза надувной шарик. Мы похихикали. Но потом меня втянули в обсуждение учителя, и я, будучи ребенком, негативно высказался о ней и ее «щедрости». В итоге мои отношения с учителем были испорчены, и пришлось даже менять школу.

Никогда и ни при каких обстоятельствах не обсуждайте третьих лиц. Не стоит этого делать, даже если очень хочется. В дипломатии есть такое понятие – «принцип челночных переговоров». Это когда люди являются челноками, то есть передают что-то кому-то. В нашем случае – информацию. Проблема в том, что токсичные люди передают эту информацию так, как им нравится! Да даже не токсичные склонны добавлять что-то свое, приукрашивать сказанное, и к конечному потребителю сообщение приходит уже совершенно в другом виде.

Анекдот в тему
Шел как-то поручик Ржевский, увидел даму, у которой упал веер, поднял, отдал ей и поцеловал руку.

Первый рассказчик второму: «Представляешь, вчера Ржевский поднял веер, отдал даме и поцеловал ее в щеку у всех на глазах».

Третий – четвертому: «Прикинь, Ржевский что учудил. Подошел к даме и нагло ее поцеловал в губы».

Десятый – одиннадцатому: «Сам видел, Пушкин у всех на глазах даму в кусты потянул».


Мы уже говорили с вами об этом. Если вы ненароком втянетесь в дискуссию о третьем лице, выскажете свое отношение к начальнику, к руководителю, к другу – эта информация непременно будет передана дальше. Как быть? Что значит – не втягиваться?

Нужно уметь перенаправить беседу в нужное русло. Да, это непросто сделать. Например, начинается неприятный разговор, вроде: «А ты слышал? Вот Петя, он свою работу недовыполняет». Очень важно здесь ответить: «Не знаю, что тебе об этом сказать. Слушай, а кстати…» А дальше перевести тему: «Ты смотрел вчера выступление президента? Что думаешь по поводу снятия ограничений?» (понятно, что президенту точно не передадут). И втянуть собеседника в безопасное обсуждение.

Так же можно поступить, если ваша теща, свекровь или родитель ведут себя токсичным образом и начинают жаловаться: «А тетя Нина, а тетя Клава, а вот…», «Ой, да-да-да, слушай, кстати, а как у вас дожди, продолжаются? У нас вообще все залило». И постараться увести разговор абсолютно в другую сторону. Да, поначалу такая реакция может вызвать у токса дискомфорт, он может даже разозлиться, но так вы перестанете поставлять ему «топливо» и рано или поздно ему придется прекратить нападки. Потому что если человек не получает той реакции, которую ждет, то у него сразу же пропадает желание тянуть из вас энергию.


Вывод: ни при каких обстоятельствах не обсуждайте третьих лиц. Если токсичный человек пытается выведать у вас эту информацию, переведите тему – так вы лишите его «подпитки», и подобные разговоры прекратятся.
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«Песочные часы»
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Необходимо ограничить время общения с токсичным человеком. Похоже на «Минимизацию», но нюансы разные: там речь идет об общении в целом, о сокращении количества встреч. А теперь добавляем «Песочные часы» – определяем границы для каждой конкретной встречи.

Друзья, это очень-очень важный совет, потому что в процессе общения даже самый крепкий орешек рано или поздно втянется в эмоциональную дискуссию. Поэтому настоятельно вам рекомендую всегда устанавливать лимит времени. Безопасно и полезно.

Например, у вас есть неприятный знакомый или родственник, с которым вам нужно созвониться. Отведите на этот звонок полторы-две минуты. И ровно через эти две минуты вежливо – помните правило вежливости – сошлитесь на какую-нибудь причину и завершите разговор: «У меня параллельный вызов, давай в другой раз перезвоню». Так же поступайте, если нужно пойти в гости к токсичному человеку, и вы не можете ему отказать. Придя к нему, сразу скажите: «Вы знаете, у нас только полтора часа, мы должны будем уйти». И при прощании повторите: «Ну, мы же вас предупредили, что у нас только полтора часа». Фактор времени играет в вашу пользу.

Также рекомендую использовать паузу. Когда токс задает вам вопрос или присылает письмо, то есть отправляет запрос на коммуникацию, – постарайтесь не отвечать сразу.


Вывод: заранее решите, сколько времени вы готовы уделить встрече или беседе с токсичным человеком, и придерживайтесь этого ограничения.


Я дал вам довольно простые советы – а может, и не простые. Самое главное – следите за собой, чтобы самому не стать токсичным человеком для других. Поменьше сплетничайте, не обсуждайте людей, не жалуйтесь, не смотрите на мир в негативных красках, будьте радостней и позитивней.

Есть такой термин «проактивность». Он означает – жить не «потому что», а «для того, чтобы». Использовать кризисные явления себе на пользу, не разводить руками и не говорить: «Ну, все плохо, ничего не могу поделать». А вместо этого: «Что я должен сделать, чтобы стать лучше?» Не стараться быть лучшим, а просто становиться лучше каждый день. И в этом помогают, конечно, переговоры.

ТОКСИЧНЫЕ ОРГАНИЗАЦИИ
Не могу не поговорить о явлении, которое называют «токсичная организация».

В России, да и не только, зачастую эта токсичность приветствуется самим руководителем. Мы попадаем во власть человека, который управляет организацией по «методам из 90-х»: жесткое принуждение, постоянная критика, поощрение сплетен и других неприятных вещей.

Некоторые работники принимают подобную модель управления, для других она просто «зубодробительна». Случается, что сотруднику морально сложно работать, но и уходить он не спешит – потому что некуда, или «нас и здесь неплохо кормят». А платят в этих компаниях, как правило, хорошо. Я тоже в такой работал: директор постоянно обвинял всех в воровстве, мат был нормой общения, субординация не соблюдалась вовсе, работник не имел права на собственное мнение, поощрялись «подколы» и сплетни, а руководитель мог прослушивать твой разговор с клиентом и, более того, позволял себе вклиниваться в диалог, перебивать и называть тебя «этот мальчик».

Знакомо? Думаю, что для многих – да.

Что делать? Если вы руководитель, задумайтесь, почему вы создаете именно такую форму управления. Считаете, она эффективна? Это только кажется!

У токсичных компаний существует только один способ мотивации сотрудников – деньги. И это легко распознать – по слогану, по официальной миссии, по внутренним беседам и объявлениям. К примеру, если говорят: «Друзья! В следующем году нам нужно увеличить доходы за счет роста продаж!», сразу понятно, что в этой организации люди не на первом месте. Заметьте, о работниках речи не идет, их здесь как будто нет, они всего лишь инструмент для добычи денег.

Это стопроцентный признак токсичности. И она будет процветать в вашей организации, если вы как руководитель на первое место продолжите ставить денежную мотивацию. И не надо кидать в меня камнями. Я прекрасно знаю, что цель любого бизнеса – зарабатывать, генерировать доход.

На онлайн-форуме по продажам и управлению «Диктатор-лидер-менеджер» была такая ситуация: один из спикеров призвал участников ориентироваться в работе на единственный показатель – выполнение плана, больше ничего. У меня этот человек вызвал интерес: посмотрел его биографию и места работы. Возглавляемая им организация оказалась воплощением токсичности: продавцы обманывали клиентов, продавая несуществующие опции и услуги, и потом не брали трубку, занимались приписками и делали все для того, чтобы босс был доволен их цифрами. Ну как, нравится? Я противник такого подхода. Он никогда не приведет к реальным успехам.

Еще раз: когда на первое место ставится заработок, а люди задвигаются на задний план, здесь-то и возникает токсичность.

Чем это грозит? Сотрудники, которые не принимают подобную модель управления, быстро уходят. А те, кто колеблется, становятся в итоге подобны шакалам из мультфильма «Маугли»[16]. В нем хорошо показан пример токсичной организации: есть Шерхан, деспот и тиран, а вокруг него – озлобленные прислужники. Человек вынужден стать шакалом или уйти – иначе стая тебя съест.

Часто любители модели управления из 1990-х цитируют анекдот, рассказанный Германом Грефом о российской модели управления.

Анекдот в тему
Барин приезжает в свое имение, чтобы осмотреть владения. Идет с управляющим по тропе, которая неожиданно упирается в ручей.

– Слушай, Прохор, к следующему моему приезду сделай так, чтобы мы могли этот ручей посуху перейти – мостик какой, или доску обыкновенную брось, а то приятная прогулка портится.

Неделю барин в имении попьянствовал и уехал. Через год опять приезжает, делает с управляющим обход: подходят к ручью – а там ничего. Барин вздыхает и молча заезжает управляющему в ухо. Тот падает, барин молча уходит. На следующий день собирается на охоту, подходит к ручью в болотных сапогах, а там мост расписной. Подзывает управляющего:

– Прохор, как так – целый год не могли доску кинуть, а тут за ночь все сделали, что за год было не под силу?

– Не было твердой команды, барин!


А если вы сотрудник такой организации, что делать?

Конечно, друзья, нужно иметь свою мотивацию. Революции вы здесь не осуществите, потому что есть глава, который поощряет такую структуру. Хозяин-Барин. И даже если вы пойдете против системы, есть вероятность, что вас «сожрут свои». Поэтому важно понимать и применять правило Марка Аврелия: «Делай, что должен, и будь что будет».

Сочетайте приемы, которые я описал ранее в этой главе:

Ограничивайте общение и ставьте рамки. Представьте, что в этой организации вас окружает некий пузырь, позволяющий держать дистанцию. Если с вами начинают сплетничать и обсуждать слухи – не поддерживайте, особенно если речь о самом шефе. Скажите: «Окей», и уйдите в сторону, так как любая ваша фраза может быть передернута.

Научитесь изъясняться языком фактов. Если ваши слова передергивают и перевирают, не нужно спорить и доказывать, что вы такого не говорили. Нужно сказать: «Итак, давайте восстановим события. В такое-то время мне был задан вопрос, и я ответил так. Все остальное – вольная интерпретация моих слов».

Работая в подобной компании, сам я овладел этим принципом в совершенстве. Босс вызвал меня в гневе, требуя объяснений: мол, я высказался негативно о его решении уволить одну из сотрудниц. Вот мой ответ: «Итак. Действительно, был разговор о Марии, во время которого я сказал, – и по-прежнему придерживаюсь этого мнения, – что она хороший специалист. А вопрос о том, что мои слова интерпретировали неверно, к тому, кто интерпретировал. Повторяю, я оценил Марию, но не ваше решение». После того случая, высказываясь о ком-то, я стал более сдержан и вообще не давал оценок.

И помните про эмоциональную составляющую. Если вы вынуждены оставаться в токсичной организации, учитесь контролировать свои эмоции. Когда в миллионный раз хотелось махнуть рукой и послать все подальше, я задавал себе один вопрос: «Для чего я здесь?» Были тогда причины держаться за работу, и, вспоминая о них при каждом эмоциональном порыве, я набирался терпения «делать то, что должен», чтобы пересидеть плохие времена.


Не будьте сами токсичным человеком, не стройте токсичные семьи и токсичные компании.

Гораздо эффективнее строить организацию, в основе которой люди, способные в команде генерировать прибыль. Такая организация будет существовать и процветать долгие годы и оставит в истории позитивный след, а не грязный отпечаток с неприятным токсичным запахом.
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Кстати, если вы уже чувствуете пользу от трюков, которые изучили, но понимаете, что нужно больше практики, то предлагаю не останавливаться, а пройти онлайн-курс «Переговорные трюки, которым не учат в школах». Он даст вам возможности внедрить приемы в жизнь и отработать их. Кстати, для всех читателей книги действует специальная цена по промокоду БОМБОРА.

С токсичностью разобрались – давайте двигаться дальше: изучим трюки, которые помогут вам не попасть в сети манипулятора.
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Глава 8

Как справляться с манипуляторами
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Для начала рассмотрим манипуляции в целом и обсудим, как справляться с подобными атаками. Согласитесь, мы встречаемся с ними регулярно, часто это приводит к неприятным последствиям. Именно поэтому нужно уметь защищаться.
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Чем опасны манипуляции? Мы идем на уступки, выполняем не свою работу, терпим финансовые потери, портим отношения, делаем то, что хотят другие, испытываем чувство вины, покупаем ненужные вещи – вот только часть их последствий. И не важно, где вы попались – на работе, в школе, дома, в бизнесе. Самый неприятный результат столкновения с манипулятором – ощущение, что нас использовали, и это не дает покоя.

С одной стороны, мы не отказали родственнику, который попросил помощи, – сделали доброе дело. А с другой, осталось мерзкое чувство, что к нам отнеслись как к вещи.

Знакомьтесь: Иван, 48 лет. После скоропостижной кончины мужа его мать стала постоянно применять приемы манипуляции: жаловалась на одиночество, на отсутствие внимания, в разговоры вставляла «а вот папа бы…» и прочие подобные фразы. Иван постоянно чувствовал подавленность и не мог выйти из состояния траура по отцу. Как только ему удавалось понемногу возвращаться к нормальной жизни, мать предпринимала новые шаги. Например, однажды она передала ему через друзей часть вещей покойного отца.

КТО ТАКОЙ МАНИПУЛЯТОР
Разберемся, как это работает. Манипуляторы играют с нами за счет маятника эмоций. Подробно тема манипуляций раскрыта в моей книге «Кремлевская школа переговоров».

Когда наш эмоциональный маятник находится в покое, с нами не выходит «играть»: трудно переубедить или заставить делать то, чего мы не хотим. Но как только он начинает раскачиваться – делай с нами, что хочешь. Манипулятор этим пользуется.

Существует два вида манипуляций: «собака снизу» и «собака сверху», эти термины ввел в своей книге «Человек-манипулятор» Эверетт Шостром[17]. У первого типа – глаза кота из мультфильма «Шрек»[18]. Они как бы говорят нам: «Ну, пожалуйста, я тебя очень прошу, ну, миленький, ну, помоги». Второй тип – давящий, игнорирующий, хамоватый, грубый. Покажу способы, как взаимодействовать с теми и с другими.

Сначала научимся определять манипулятивные действия человека или группы лиц. Перечислю трюки, которые помогают на нас влиять – это поможет вовремя их распознать и грамотно защититься.


«Собака сверху» кричит, требует: «Ты должен это сделать!», «Да кто ты такой, чтобы тут рот открывать?!», «Я требую – немедленно отвечай». Шантаж, угрозы, игнорирование – это тоже манипулятивные формы воздействия.

Подробнее расскажу об игнорировании. Например, вы обращаетесь к человеку с вопросом – он не отвечает. Пишете ему письмо – снова не отвечает. Пришли на встречу – заставляет вас долго ждать в приемной, а во время переговоров отвлекается. Сейчас часто встречается подобный тип манипуляции – посреди беседы позвонить кому-то по телефону, разговаривать с другим человеком, сидящим в кабинете, или отвлекаться на другие дела, показывая всем своим видом – да ты продолжай-продолжай…

В быту такой вид воздействия тоже нередок. Анна постоянно так наказывала своих детей, заставляла их испытывать вину, «включая» игнорирование. В момент «наказания» она просто переставала общаться, не замечала их, не отвечала на сообщения.

Ограничение во времени, установка дедлайнов, обесценивание, вербальные ловушки – это тоже трюки манипулятора. Также давление авторитетом – часто применяется в школах, в институтах, на работе, среди чиновников и даже в семье. «Я лучше знаю, мне виднее», – так человек навязывает свое авторитетное влияние. Наверное, каждый сталкивался с подобным воздействием. А может, кто-то и сам его применяет.

Вербальная ловушка – это капкан «да-нет», когда оба ответа ведут к проигрышу. Например, фразы типа «Вы что, нас не уважаете?», «Вы считаете, что мы вам не заплатим деньги?», «Ты что, тряпка какая-то?», «Ты что, девчонка?» – часто такие манипуляции срабатывают с подростками.

– Ты что, слабак, что ли?!

– Ну, я… не слабак…

«Тогда попробуй», «тогда сделай», «тогда дай», «тогда принеси».

В том, что он слабак, человек, особенно подросток, никогда не признается. И в данной главе я рассматриваю, как отвечать на такие обесценивающие трюки. Мы научимся обходить ловушку «да-нет». На самом деле, это очень серьезная манипуляция. А сколько людей попалось на удочку «слабо»!

«Собака снизу» – это просьбы, жалобы, лесть.

– Ну, пожалуйста, я тебя прошу, по дружбе, сделай – ну что тебе, сложно?

– Ой, со здоровьем плохо, не могу сама снег убрать, – слышишь подобные жалобы и думаешь – да ладно, сделаю доброе дело.

Ниже мы разберем техники ответа тому, кто пытается затянуть вас в подобные игры, и начнем с самой универсальной.


Но прежде чем двинуться дальше, выясним, за счет чего манипулятору удается так легко с нами играть. Он использует некий инструмент, который есть в душе у каждого из нас. Подразумеваю образ щипкового музыкального инструмента, у которого есть струны. Можете представить балалайку, арфу или гитару. Что же за струны «щиплет» манипулятор?

• самолюбие,

• алчность,

• страх,

• жалость,

• чувство вины,

• чувство долга,

• любовь.

Мать Ивана, например, играла на чувстве вины и долга.

На всякий случай заранее вас успокою: попадаться в сети манипулятора не так страшно. Когда задевают ваши эмоциональные струны, ничего критичного не происходит. Проблемы начинаются, есть неправильно отреагировать на манипуляцию! Поэтому все трюки, о которых я пишу, построены на одном базовом приеме – сейчас мы его разберем. Заодно рассмотрим, за счет чего манипулятор достигает своей цели.
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«Стоп, манипуляция!»
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Отвечая на манипуляции, мы начинаем либо оправдываться, либо доказывать свою правоту. Слышим: «Вы же профессионал! Вы должны!» – ищем оправдания. Говорят: «Ну, не знаю. Сомневаюсь в вас», – пытаемся доказать свои компетенции. От фразы «Вы должны были это сделать» – чувствуем вину и снова защищаемся.

Когда я работал в алкогольном бизнесе, случалось, что наши покупатели звонили менеджерам по продажам и предъявляли претензии в резкой форме:

– Вы должны были! Вы были обязаны это предусмотреть, предупредить нас!

– Эмм, это не наша вина, – менеджеры впадали в ступор и начинали оправдываться.

И такое их поведение было нормальным! Не потому, что они слабые, а потому, что покупатель «цеплял» струну страха продавца, который боялся потерять клиента.

Когда звонит мама и просит помочь, потому что сама не справляется, а вы не можете приехать по важной причине, то ваша нормальная реакция – оправдываться.

Когда жена пытается воздействовать на мужа и говорит: «Ладно, иди, я тебя не держу», – муж может вспылить: «Да я имею право!» «Имеешь, имеешь, иди», – тут тоже могут начаться оправдания.

В таких ситуациях самый главный трюк – сразу сказать себе «стоп» и ни в коем случае не спорить с манипулятором, не доказывать свою правоту, потому что быть правым и быть счастливым – две разные вещи, помните?

Еще один пример. Недавно после занятий в спортзале в раздевалке один из моих коллег по команде сказал:

– Игорь, слушай, ну вы же все инфоцыгане.

В этот момент мне так захотелось ответить, что он ошибается, что это не так – но я вовремя уловил, что он просто пытается вызвать меня на спор. И почему я должен ему что-то доказывать? В этом нет никакого смысла.

Еще, бывает, говорят: «Твои курсы – не самые лучшие в России». Но у меня нет цели доказывать, что мои курсы лучшие. Моя цель – чтобы вы пришли учиться именно ко мне.

Поэтому, друзья, всегда помните об истинной своей цели. Каждый раз, когда вас так же провоцируют на спор, не забывайте, что, начиная доказывать, убеждать или оправдываться в ответ на манипуляцию, мы попадаем в ловушку.

Еще один пример. Кто знаком с рынком недвижимости, помнит, что, когда вводили эскроу-счета[19], надо было срочно переделывать договоры в связи с изменениями в законодательстве. Клиенты возмущались: «Да вы обязаны были предусмотреть!» Но такое предположить было сложно – рынок буквально остановился! Неопытные агенты терялись: «Ну, мы же не можем предвидеть все… Понимаете, это переход на новое законодательство, мы не знали…», – на эту уловку попадались многие риелторы.

Менеджеры по продажам, когда повышается оптовая цена, также начинают оправдываться перед покупателем: «Ну, понимаете, и у меня цена меняется».

Недавно ко мне обратилась одна девушка-копирайтер с проблемой, которая знакома многим – ей было неудобно, озвучив однажды стоимость своих услуг, впоследствии ее повышать. При длительном сотрудничестве клиент всегда заметит подорожание и вряд ли промолчит. Классическая манипуляция. Мы начинаем искать оправдания, мол, все дорожает… И сразу же выглядим неправыми!

Прошу вас запомнить два «НЕ» – не оправдываться и не доказывать. Контролируйте свои эмоции. Почему это так сложно? Все потому, что задеваются определенные струны, о которых мы говорили выше. Это происходит молниеносно: удар по струне – дзынь! – реакция. Как показал Даниэл Канеман, срабатывает система мышления номер один – быстрая. Раз! – и уже оправдываемся. Здесь наша задача – остановить себя и включить вторую, медленную, рациональную систему мышления.

ВСЕ ТЕХНИКИ ОТВЕТОВ НА МАНИПУЛЯЦИИ БАЗИРУЮТСЯ НА ОДНОМ И ТОМ ЖЕ АЛГОРИТМЕ:
ШАГ 1: СДЕЛАТЬ СВОЙ ВНУТРЕННИЙ ГОЛОС ТИШЕ.

ШАГ 2: ПРИНЯТЬ РАЦИОНАЛЬНОЕ РЕШЕНИЕ, СТОИТ ЛИ ПРОДОЛЖАТЬ КОНТАКТ И КАК ЭТО ДЕЛАТЬ.

ШАГ 3: ОТВЕТИТЬ.


Наиболее важен первый шаг – успокоить свой внутренний голос, ведь он и есть наша первая реакция на манипуляцию. Когда в свой адрес слышим: «Вы не профессионалы, вы только строите из себя…», «Ладно, сынок, можешь не заезжать» и так далее – сразу включается голос в голове, моментально. Поэтому первым делом нужно его остановить. Как это сделать? Сказать себе «стоп» и перед каждым ответом брать маленькую паузу. Она позволит вам включиться и принять рациональное решение – отвечать или прервать контакт.

Запомнили: любой ответ манипулятору нужно давать после паузы. Не торопимся. Одна из самых больших уловок – требовать быстрых ответов. Не поддавайтесь: это неверно, вредно и опасно. Чем медленнее, тем вернее будет ваша реакция. Кто-то предположит, что если не ответить сразу, то это будет проявлением растерянности или даже сомнения. Но в данном случае лучше показать, что растерялся, потом собраться и отреагировать правильно, чем дать ответ, который повлечет за собой нежелательные последствия.

Далее продемонстрирую вам несколько приемов работы с манипуляциями. Все они будут основаны на описанном выше базовом алгоритме: «стоп» – решение – ответ.

Но прежде отмечу еще один интересный момент: несмотря на то что большинство людей хотят научиться справляться с манипуляциями в стиле «собака сверху» (то есть с давлением), самые сильные манипуляции – это «собака снизу», когда человек просит, льстит, воздействует на чувство вины и долга, ответственности и любви. Например, супруга или супруг начинают говорить: «Ладно, не надо мне помогать, я сама справлюсь».

Еще пример:

– Сынок, отвези меня на дачу, – просит мама, позвонив вам в разгар рабочего дня.

– Я сейчас не могу, – пытаетесь оправдаться вы.

– Ладно, сама доеду!

И конечно, самые сильные манипуляции – «по дружбе».

– Слушай, у меня столько проблем, мне надо уйти пораньше – будь другом, помоги! – просит вас коллега в N-ный раз.

Забегая вперед, скажу, что в конце главы мы разберем технику правильного отказа, потому что именно она поможет нам в работе с «собакой снизу» – то есть умение говорить «нет».

А пока переходим к конкретным трюкам: разберем их детально.
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«А на самом деле»
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Базируется на том, чтобы проговорить истинные интересы человека, спросить его об этом напрямую. Допустим, родитель, давний друг или просто знакомый звонит и говорит:

– Ой, что-то мы с тобой так давно не общались, совсем мне не звонишь!

Ответ с применением техники будет таков:

– Ты на самом деле просто хочешь со мной пообщаться?

Другой вариант:

– Что-то ты давно не заезжал, перестал мне звонить, писать.

– Ты на самом деле хочешь, чтобы я проводил с тобой больше времени?

«Ты меня разлюбил», – может сказать девушка своему парню. Здесь тоже можно использовать: «Ты на самом деле хочешь, чтобы мы больше проводили времени вместе?» Или: «Скажи, о чем на самом деле ты хочешь спросить?»

Суть техники: проговорить возможный истинный мотив манипулятора и не бояться ошибиться.

– Что-то мы с тобой стали меньше общаться.

– О чем на самом деле ты хочешь поговорить?

– Ну, вообще ты уделяешь мне мало внимания, – это уже конкретный вопрос, с ним можно работать. Все это манипуляции, и важно выяснить, чего на самом деле хочет от вас человек.

Еще пример:

– Ты куда? На футбол? – спрашивает жена мужа, увидев, как тот куда-то собирается. – Ладно, иди, мы дома останемся.

– Скажи, пожалуйста, ты не хочешь, чтобы я шел на футбол? – лучше задать прямой вопрос. Не бойтесь этого, помните, что важное качество хорошего переговорщика – смелость.

– Нет, я хочу…

– Ты хочешь, чтобы мы больше времени проводили с семьей?

– Да.

– Тогда давай я сейчас пойду на футбол, а вот завтра мы всей семьей пойдем в…

При таком подходе вопрос решается быстро. Но, не забывайте, что этот прием не обязательно подразумевает ваше согласие – в случаях делового общения или манипуляций на дружбе, нужно также научиться говорить «нет», к этому мы скоро вернемся.

Кстати, Ивану, потерявшему отца, в конце концов удалось совладать со своими эмоциями и управлять диалогом с мамой, пусть и не с первого раза. В ответ на каждый ее выпад или жалобу он применял этот трюк. В результате она либо ретировалась, либо соглашалась на диалог без игр.

Еще раз отмечу, что данная техника эффективна и особенно уместна, когда на нас смотрят «собаки снизу» с большими глазами Кота в сапогах из мультфильма «Шрек».

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– ТЫ НА САМОМ ДЕЛЕ ХОЧЕШЬ, ЧТОБЫ…?

– СКАЖИ, О ЧЕМ ТЫ НА САМОМ ДЕЛЕ ХОЧЕШЬ СПРОСИТЬ?
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«Я знаю себе цену»
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Молодая и привлекательная сотрудница заводского отдела сбыта пришла в крупную компанию на переговоры. Коммерческий директор поздоровался, предложил присесть, а затем прямо при ней позвонил ее непосредственному руководителю с вопросом: «Ты кого прислал, у нее еще молоко на губах не обсохло!» Выслушал ответ, самоуверенно хмыкнул, положил трубку и обратился к девушке: «Ну, давай, поражай!»

Представляете, что она испытала? Думаю, каждый из нас бывал в ситуации, когда наш труд или личность обесценивают, публично или наедине. А что такое обесценивание? Это когда говорят: «Я думал, вы профессионал, а вы только кажетесь таким». «Вы знаете, я пробовал вашу продукцию, она оказалась не очень хорошего качества». Но мы-то знаем, что продукция на самом деле хорошая, а мы профи. Сотрудница отдела сбыта также являлась профессионалом. Но манипулятор ввел свою шкалу ценностей и оперировал ей.

Учителя любят обесценивать своих учеников, говоря: «Ну давай, показывай свои каракули». А ребенок изо всех сил старался, и такие фразы, конечно, очень задевают.

Случается, что мы обесцениваем своих близких и их труд. Недавно обратился ко мне клиент, который начал вести работу в качестве блогера. Это серьезная работа, требует больших усилий. Также он решил открыть свою онлайн-школу. А супруга постоянно подтрунивала над ним: «Ну, что это за заработок такой? Разве это работа – блогер? Ты что там, людей дуришь?»

Другой клиент обратился к дизайнеру, и тот начал спрашивать, в какой цвет покрасить стены/пол/потолок, какую мебель и обивку лучше выбрать. Задал уточняющие вопросы. В ответ услышал: «Вы же профессионал, а не можете сами решить? Вы должны!» Сразу же захотелось перебить человека и оправдаться, объяснить, что необходимо и его участие тоже. Манипуляции на то и рассчитаны.

А еще часто приходится слышать, что все риелторы – жулики, всем юристам лишь бы денег содрать с нас, все врачи – одинаковые шарлатаны. Это тоже обесценивающие фразы.

Вспоминаем, с чего нужно начать – говорим себе внутреннее «стоп». Не бойтесь. Выдержите паузу и пропустите замечание мимо ушей. Как бы это ни звучало сейчас с моей стороны, но не на все выпады надо отвечать. Зачем? Самый лучший способ ответа на обесценивание – не замечать его. Просто продолжайте диалог. Но если манипулятор решит кинуть в вас еще один комментарий – вот здесь уже необходимо реагировать.

И тогда мы применяем, собственно, прием – указываем на недопустимость подобного обращения. Как это сделать? Вот примерные фразы для ответа.

– Послушайте, вы что – не профессионал, не можете сами решить?

– Именно потому, что я профессионал, мне нужно ваше мнение.

– Все вы, врачи, одинаковые, вам лишь бы денег содрать.

– Именно потому, что я – врач и профессионал, мне необходима информация о…

Еще раз алгоритм: первое обесценивание – выдохнули и пропустили мимо ушей, второе – аккуратно подчеркнули свой профессионализм. Если оппонент не делает повторной попытки, значит, ему понятно, что манипуляция не сработала. Если бы сработала – он бы продолжил давить.

Инна, копирайтер-фрилансер, поделилась тем, как применила вышеописанную технику. Ее потенциальный клиент во время разговора высказался:

– Все фрилансеры одинаковые.

Девушка пропустила замечание мимо ушей и направила разговор в нужное ей русло.

– Перейдем к обсуждению: какие у вас есть потребности в текстах?

– Послушай, ну все-таки вы берете деньги за воздух, – попытка повторяется спустя какое-то время.

Инна поступила абсолютно правильно и на второй выпад ответила:

– Давайте не обесценивать мою работу. Я профессионал своего дела. Если хотите убедиться в этом, готова продемонстрировать.

Обратите внимание на последнюю фразу: не доказываем, а показываем.
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Кстати, фраза «прошу не обесценивать мой вклад / мою работу» – особенно хорошо срабатывает в публичных выступлениях или на совещаниях:

– Это же ерунда! – говорят докладчику.

– Давайте вы не будете сейчас обесценивать мою работу. Я сначала ее представлю, а потом отвечу на все вопросы, обсудим.

В первый раз можно не заметить, во второй раз уже нужно открыто указать на проблему. В некоторых случаях допустимо ответить пожестче, посмотрев на человека пристально и задав прямой вопрос: «Скажите, а вы специально сейчас при всех обесцениваете мой труд?»

Конечно, я не рекомендую подчиненному так обращаться к начальнику или ученику – к учителю. В данной ситуации лучше всего будет «громко промолчать», а потом подойти и наедине попросить: «Мария Ивановна, я очень вас прошу – не обесценивайте мою работу». Один на один – это важно. Если эту технологию вы хотите применить к руководителю, то не при всех. На публике промолчали, а потом подошли и тет-а-тет попросили, можно в более мягкой форме: «Давайте будем уважительно относиться к вашему/моему/нашему труду».

Самое главное – вернуть эмоциональный маятник в спокойное состояние, сказать себе «стоп» и, конечно же, в случае повтора манипуляций – пресекать так, как я показал. Это будет работать.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– ИМЕННО ПОТОМУ, ЧТО Я ПРОФЕССИОНАЛ, МНЕ НУЖНО…

– ДАВАЙТЕ НЕ ОБЕСЦЕНИВАТЬ МОЮ РАБОТУ. Я ПРОФЕССИОНАЛ СВОЕГО ДЕЛА. ЕСЛИ ХОТИТЕ УБЕДИТЬСЯ В ЭТОМ, ГОТОВА ПРОДЕМОНСТРИРОВАТЬ.

– ПРОШУ НЕ ОБЕСЦЕНИВАТЬ МОЙ ВКЛАД.

– ДАВАЙТЕ БУДЕМ УВАЖИТЕЛЬНО ОТНОСИТЬСЯ К ВАШЕМУ/НАШЕМУ/МОЕМУ ТРУДУ.
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Психо трюк 49

«Сорвался с крючка»
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Если вы читали внимательно, то помните один из трюков манипулятора, направленный на получение быстрого ответа «да-нет»: «Вы что, нас не уважаете?», «Вы что, нам не доверяете?», «Считаете, что вовремя не оплатим?», «Слабо попробовать?», «Ты не мужик что ли?», и так далее. Что бы мы ни ответили – попались на крючок. И надо обязательно с него сорваться.

На своем канале в Ютубе я разбирал диалог Хабиба Нурмагомедова и его визави – Конора МакГрегора.

– Ты что, не уважаешь Владимира Путина? – спрашивает МакГрегор в определенный момент.

– Ну, почему не уважаю – уважаю!

Вот, друзья, это и есть момент попадания на крючок! Нурмагомедов повелся на этот вопрос, и МакГрегор далее этим воспользовался.

Однажды я выступал на большом мероприятии одной политической партии. В конце ко мне на трибуну вышел председатель, поблагодарил, и на всю аудиторию – в зале было порядка пятисот человек – задал мне вопрос:

– Игорь, у нас к вам есть вопрос – вы вступите в нашу партию?

Ситуация неловкая: соглашусь – надо будет вступать, откажусь – придется объясняться и оправдываться.

Я собрался и задал контрвопрос:

– Поясните, пожалуйста, что вы имеете в виду?

– Мы хотели бы видеть вас членом своей партии.

Это было и так понятно, и на первый взгляд моя просьба пояснить могла показаться глупой. Но это часть приема.

– Вы знаете, я подумаю над вашим предложением. Мне это очень приятно и лестно, – и перевел тему в другое русло, начал диктовать домашнее задание.

«Поясните, пожалуйста» – эта фраза помогает избежать сетей манипулятора во многих ситуациях.

Вам говорят: «Вы что, не доверяете нам? Считаете, мы не оплатим?», «Вы что, нам не верите?», «Ну, я считаю, твоя просьба дать гарантийное письмо – это недоверие».

Ответ: «Поясните». И после пояснения можно продолжать: «Вопрос не в том, верим мы вам или не верим, а в том, когда придут деньги на наш расчетный счет».

Также нужно этому приему учить детей и подростков.

– Ты что, тряпка, слабо попробовать? Трусишь?!

– Поясни.

– Ну, ты трусишь попробовать – все уже попробовали, а ты не хочешь!

– Именно потому, что я не трус и хочу сохранить свое здоровье, пробовать это я не буду, – таков ответ сильного человека.

Друзья, помните: мы не торопимся, берем паузу, далее уточняем истинный посыл манипулятора, потом отвечаем по существу и переводим разговор на другую тему. Тогда это будет хорошо работать, получится ответ сильного профессионала.

– Вы что, хотите нас потерять как партнеров?

– Поясните.

– Ну, если вы в такой манере будете требовать возврата своих денег, то мы с вами больше работать не будем.

– Вопрос не в том, как мы будем работать, а в том, когда нам вернутся деньги. Давайте сначала обсудим этот момент.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– ПОЯСНИТЕ, ПОЖАЛУЙСТА.

– ВЫ ЗНАЕТЕ, Я ПОДУМАЮ НАД ВАШИМ ПРЕДЛОЖЕНИЕМ.

– МНЕ ОЧЕНЬ ПРИЯТНО И ЛЕСТНО ТО, ЧТО ВЫ МНЕ СЕЙЧАС ПРЕДЛОЖИЛИ, Я ПОДУМАЮ.

– ВОПРОС НЕ В ТОМ… А В ТОМ… ДАВАЙТЕ СНАЧАЛА ОБСУДИМ ЭТОТ МОМЕНТ.


Я уверен, что, если вы будете регулярно использовать приемы из этой главы, ваши переговоры будут улучшаться с каждым днем. Не забывайте после каждой главы подводить итоги и подумать, какие трюки вам наиболее близки, и что попробуете на практике в первую очередь.

Как и обещал, завершаем раздел темой отказа.
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Психо трюк 50

«Отказываем правильно»


[image: after_title]

Нас со школьной скамьи заставляли забыть волшебное слово «нет». «Отказывать взрослым плохо, ты должен соглашаться», – слышали мы с малых лет, и теперь во взрослой жизни боимся этого слова как огня. Ранее я уже писал, что боязнь услышать «нет» тоже ведет к манипуляциям. «Собака снизу» и «собака сверху» зачастую срабатывают именно благодаря нашему нежеланию отказать. Мы боимся обидеть и только поэтому соглашаемся. И сейчас вам предстоит научиться отказывать правильно.

В качестве примера приведу одну метафору и свою историю, которые научили этому меня.

Представьте перед собой две двери. Одна крепкая, железная, с мощным засовом. Ее вы даже не станете пытаться открыть своими силами – понимаете, что не выйдет. Вторая дверь хлипкая на вид, на ней висит «полузамок» – вот она-то откроется быстро! Раз дернули – почти открылась. Кажется, еще рывок, и уже распахнется. Но вы дергаете во второй, третий, четвертый раз – а дверь все не поддается. В такой момент приходит обида и даже злость. Но ведь нас не расстроила первая, крепкая с виду дверь, хотя она тоже до сих пор закрыта. Мы обиделись на вторую! Бьем по ней, ругаемся, изливаем весь свой гнев.

А теперь история, заставившая меня пересмотреть свое отношение к волшебному слову «нет». Многие знают, что я из Минска. Сейчас живу в Москве, а в Минске закончил университет. По прошествии более десяти лет я приехал в гости к родителям, и тут мне позвонила знакомая Юлия, которая училась в параллельной группе. В студенчестве мы были в приятельских отношениях.

– Привет-привет, как дела, как…

Пустой разговор, за которым последовало следующее:

– Мы с мужем покупаем квартиру, может, станешь нашим поручителем?

Неожиданная просьба от человека, с которым учился десять лет назад – хотя тогда мы были дружны. И мне, с одной стороны, неловко было ей отказать, но с другой, я понимал, что не хочу быть поручителем, ведь мы уже много лет не общаемся! И начал «отмазываться», откладывал разговор, мол, сейчас не готов принять решение. Приводил много других причин, но конкретного ответа не давал. Ни да, ни нет. Она ждала, звонила на протяжении многих дней. Все кончилось тем, что я просто перестал брать трубку. В итоге она высказала все, что обо мне думает, – что понадеялась на меня, а я ее подвел. Почему так произошло? Я дал ей надежду!

При отказе нужно в первую очередь думать не о том, как сохранить отношения, а о том, как отказать, уж простите за тавтологию. Так мы устроены, что, когда собираемся сказать «нет», обязательно хотим объяснить причину. Это неправильно, потому что наш отказ начинает напоминать оправдания, например: «Я бы с удовольствием взялся за эту работу, но у нас с женой планы на выходные», «Понимаю, что тебе нужно решить проблему на этой неделе, но ничем помочь не могу, уезжаю», «С удовольствием бы поручился за тебя, но, понимаешь, у меня переезд». Когда отвечаем в подобной манере, мы похожи на ту дверь, дающую надежду, что вот-вот откроется. Человек слышит только первую фразу – «я бы с удовольствием», «понимаю, что тебе нужно решить на этой неделе», «я бы с радостью пришел в гости», «я дал бы тебе поручительство», но вторую часть уже не слышит. А значит, дальше он начнет атаковать и давить.

Поэтому отмазки в стиле «да, но…» надо убирать. Надеюсь, сейчас вы вспомнили о трюке «Волшебное „но“», который я описал в третьей главе.

А теперь будем учиться говорить «нет». Поможет нам в этом метод профессора Преображенского[20]:

– Предлагаю вам взять несколько журналов в пользу детей Германии. По полтиннику штука…

– Нет, не возьму.

– Но почему вы отказываетесь?

– Не хочу.

– Вы не сочувствуете детям Германии?

– Сочувствую.

– А, полтинника жалко?

– Нет.

– Так почему же?

– Не хочу…

Рассмотрим технологию отказа и способы ее реализации. Конечно, этот диалог достаточно резкий, не надо брать его за эталон, но суть его нам пригодится. Итак, алгоритм.

Прежде чем отказывать, нужно для себя решить – вы собираетесь сказать «да» или «нет».

Вас просят одолжить деньги, оказать услугу, за кого-то поработать, что-то выполнить. Подумайте – если согласны, если вам ничего не стоит это сделать, так и говорите: «Хорошо, я сделаю». Смотрите только, чтобы подобные просьбы не превращались в систему.

Если же понимаете, что работу за другого человека выполнять не будете, это не в ваших интересах, может навредить или нарушает планы, переходите к следующему шагу: произнесите волшебное слово «нет» и поясните причину. В России так принято. Почему я об этом говорю? Потому что в литературе встречается методика, которая учит отказывать, ничего не объясняя. И в моей практике была весьма негативная история: мужчина сходил на подобный тренинг и применил именно эту методику на практике в семье. Это реальный случай. Он лежал на диване, жена попросила:

– Выкинь мусор сейчас.

– Нет.

– Я не поняла, почему?!

– Что тебе непонятно из этих трех букв Н, Е, Т?

Нетрудно догадаться, что дальше последовал большой скандал.

Так что, если мы отказываем, нужно обязательно объяснить причину, но ни в коем случае не оправдываться, – используем только факты. А так как два шага назад мы уже решили, что отказываем, то переживать из-за этого не будем.


Вывод: дружите со словом «нет» – лучше отказать сразу, чем давать ложную надежду.
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Глава 9

Как защитить себя от газлайтинга[21]
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Екатерина работала в финансовом отделе. Отношения с коллегами были обычные, с кем-то лучше, с кем-то хуже. Только заместитель начальника отдела все время делала ей замечания. Требовала с Кати отчет, который никто ей не поручал, а когда девушка говорила, что впервые слышит о задании, следовал ответ: «Что у тебя с памятью, надо бы витаминчиков попить. Постоянно все забываешь». Катя знала наверняка, что никакого задания не было.
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Сначала злилась, потом начала сомневаться, потом наступила апатия и она вообще решила, что у нее серьезные проблемы и кратковременная потеря памяти. Но нет… Просто она попала в цепкие лапы газлайтера.

С этим явлением мы сталкиваемся каждый день. К сожалению, оно встречается все чаще.

ЧТО ТАКОЕ ГАЗЛАЙТИНГ И ЧЕМ ОН ОПАСЕН?
Это самая деструктивная форма манипуляции. Газлайтер – манипулятор, который превращает жертву в тревожного и неуверенного в себе человека, заставляя его постоянно сомневаться в своих решениях и адекватности. На свою жертву он постоянно вешает ярлыки и дает прозвища вроде «неумеха», «параноик», «забывашка», тем самым ее принижая. Заставляет, как в вышеописанном случае с Катей, сомневаться в своих способностях, внешности, адекватности.

В настоящее время газлайтеров становится все больше из-за развития социальных сетей, роста неудовлетворенности людей своей жизнью и желания доминировать, влиять, устанавливать власть над окружающими.

Сам этот термин – «газлайтинг» – появился после выхода в 1944 году известного голливудского фильма «Газовый свет»[22] с Ингрид Бергман в главной роли. Сюжет картины основан на том, что муж героини желает заполучить принадлежащие ей драгоценности и для того, чтобы усыпить бдительность жены, подвергает ее систематическим психологическим манипуляциям. По сути, день за днем убеждает в том, что она сходит с ума. В определенное время он зажигает лампу на чердаке, отчего остальное освещение в доме становится более тусклым. Когда жена сообщает ему об этом, заявляет, что это плод ее воображения. Дальше – больше: мужчина начинает убеждать героиню, что она совершала поступки, о которых ничего не помнит, теряет вещи, видит то, что не видят другие. В итоге она едва не теряет рассудок. Страшно? В жизни бывает еще страшнее.

Одно из проявлений газлайтинга – заставить жертву усомниться в своей памяти. Это очень часто происходит в переговорах, где звучат фразы: «Да ты вечно забываешь», «Ты не так понял», «Ты делаешь из мухи слона» и так далее. Такие манипуляции сильно изматывают человека, подрывают его доверие к себе. И в какой-то момент тот задумывается – а вдруг и правда что-то не так? Заставить жертву поставить под сомнение свою адекватность – это и есть цель газлайтинга.

В бытовых ситуациях, когда муж пытается манипулировать женой, он говорит: «Да тебе показалось». Например, он изменяет супруге, а на все ее подозрения говорит, что ей постоянно что-то кажется. Подобное часто встречается и в бизнесе: сотрудник доносит свою мысль до руководителя, а тот отвечает: «Тебе кажется, что к тебе так относятся». И в какой-то момент он начинает сомневаться в себе. Родители и учителя в школе могут сказать ребенку, что тот не очень сообразительный в каком-либо предмете. Одноклассники дразнят некрасивым, мол, рост не тот и другие физические недостатки имеются. То есть достоинство человека искусственно принижают и роняют его самооценку.

Ситуации на работе: «Ты еще молод и неопытен для таких задач», «Ты не справишься», «Ты же только в начале своего пути», «Ну, и на какую должность ты там претендуешь?»

Жены пилят мужей: «Ты мало зарабатываешь», «Ты неумеха», «Настоящий мужчина должен…», – это также одна из форм газлайтинга. Еще вариант – подчеркивать мнимое возрастное и гендерное различие, например: «Женщинам это не понять», «Что молодежь вообще понимает в жизни?»

Конечно же, это отрицание чувств и фактов, которые важны для человека. Например, когда он высказывает свое мнение о том, что ему неприятно говорить на ту или иную тему, а в ответ слышит: «Это все фигня! Зачем ты на этом зацикливаешься?»

ГАЗЛАЙТИНГ В СОЦИАЛЬНЫХ СЕТЯХ
Я постоянно сталкиваюсь с явлением, когда в соцсетях пытаются не просто цеплять, а включают газлайтинг.

Помните, в начале книги я рассказывал про комментатора, который посоветовал мне не использовать фразу «у меня спрашивают»? «Это говорит о том, что вы врете», – написал он. Хотя на самом деле мне и правда приходит много вопросов: аудитория моего аккаунта в Инстаграме (на момент написания книги) – больше 200 тысяч подписчиков, на Ютубе – около 400 тысяч, и растет с каждым днем.

Обычно я не отвечаю на такие «рекомендации» в комментариях, но тут решил попробовать и проверить, газлайтер ли это: «Вы знаете, мне часто пытаются дать советы, о которых я не просил, и я отвечаю одним простым анекдотом…» и рассказал историю про русского и еврея на паперти – вы тоже ее уже знаете из первой главы. То есть на первый раз предупредил с юмором, что не надо ко мне так обращаться. В ответ получил: «Слабовато для мастера переговоров! Возомнили себя кем-то не тем», – тут я уже точно был уверен, что передо мной газлайтер. Это принуждение, принижение моих способностей, с таким человеком не общаюсь.

Газлайтинг редко включает в себя прямую агрессию, крики или угрозы. Главным орудием манипулятора становится мягкий, снисходительный тон. Раз за разом он заботливо повторяет собеседнику, что «все происходило совершенно иначе». Он всячески показывает, что беспокоится о ее состоянии и желает только добра. В итоге жертва все больше начинает сомневаться в правильности своих мыслей и действий, ведь не может же «такой хороший человек» иметь дурные намерения. Даже критика им преподносится как подтверждение любви, а похвала носит специфический характер – «можешь ведь, когда захочешь».

Идеальный партнер для манипулятора – это неуверенный в себе, совестливый и доверчивый человек. Цель газлайтера – управлять поступками своей жертвы и полностью подчинить своей воле. Он окончательно разрушает ее самооценку, и это самое страшное.

Важно: газлайтинг часто возникает, когда жертва доверяет манипулятору и совершенно не ожидает, что ее хотят использовать как вещь и фактически поработить.

Прежде чем перейдем к трюкам, которые помогут разорвать оковы рабовладельца, перечислю фразы, которые часто употребляет газлайтер.

– ТЫ ВСЕГДА УТРИРУЕШЬ / ДРАМАТИЗИРУЕШЬ.

– ТЕБЕ ПОКАЗАЛОСЬ.

– ТЫ ТАК БЫСТРО РАЗДРАЖАЕШЬСЯ!

– ТЫ СЕБЯ ХОТЬ СЛЫШИШЬ?

– ТЫ НЕСЕШЬ ЧУШЬ.

– ТЫ СЛИШКОМ ОБИДЧИВА.

– В ЭТОМ НЕТ НИЧЕГО СТРАШНОГО.

– ТЫ ЖЕ ЗНАЕШЬ, ЧТО Я ПРАВ.

– НЕ ДРАМАТИЗИРУЙ.

– НЕ ВЫДУМЫВАЙ.

– ОЙ, ТЫ ШУТОК НЕ ПОНИМАЕШЬ.

– ТЫ НЕПРАВИЛЬНО ПОНЯЛ (ЗАПОМНИЛ).

– МЫ ЭТО ОБСУЖДАЛИ. РАЗВЕ ТЫ НЕ ПОМНИШЬ?

– У ТЕБЯ СЛИШКОМ МНОГО ТАРАКАНОВ В ГОЛОВЕ.

– Я ТАКОГО НЕ ГОВОРИЛ.


А теперь переходим к трюкам.
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Психо трюк 51

«Закончите отношения»
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Алена, девочка-подросток, сделала новую прическу и решила похвастаться в социальных сетях. Мол, посмотрите, какая я красотка, как мне идет. И тут же от подруги прилетел комментарий: «Зачем ты это сделала, до этого была такая миленькая, а сейчас стала похожа на пацана. Ни один нормальный парень не захочет с тобой встречаться». Обида, боль, падение самооценки.

Что делать? Я бы посоветовал не вступать в диалог, пропустить мимо ушей и сердца, вспомнив, что цель газлайтера – заставить жертву сомневаться в себе. Поэтому не стоит отвечать, а лучше задуматься, не пора ли дистанцироваться от таких друзей.

Если очень хочется ответить на подобный выпад, то лучше это сделать фразами в духе «У всех разные вкусы», «Как хорошо, что есть человек, который всегда покритикует», «Главное, что я нравлюсь себе». Это отодвинет от вас манипулятора. Если атаки продолжатся, прерывайте контакт. Дистанция вместо дискуссии.

Я разместил в Инстаграме пост со своими фотографиями четырехгодичной давности, когда весил на 20 кг больше, и сделанными сейчас. Некоторые люди начали активно писать:
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– Игорь, зачем себя так изуродовали, раньше было лучше!

– Сейчас ты какой-то уставший и болезненный.

– Игорь, зря похудел, тебе не идет.

И все в таком духе. В идеале научиться игнорировать подобные комментарии. Но если они задевают и очень хочется отразить атаку, соблюдайте важное правило: ответьте, но после этого не продолжайте дискуссию. Мне помогает после ответа не читать комментарии.

Так вот, в тот раз я решил отреагировать и написал:

«Дорогие подписчики, хорошо, что вы высказываете свое мнение и беспокойство за мое здоровье. Но сообщаю – я счастлив и нравлюсь себе и своей жене. И это для меня важнее, чем ваши рекомендации».

90 процентов нападок прекратилось.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– У ВСЕХ РАЗНЫЕ ВКУСЫ. ПОСМОТРИМ.

– Я ТАК И ЗНАЛА, ЧТО ТЕБЕ НЕ ПОНРАВИТСЯ.

– КАК ХОРОШО, ЧТО ЕСТЬ КТО-ТО, КТО ВСЕГДА ГОТОВ ПОКРИТИКОВАТЬ.

– Я НЕ ДОЛЛАР, ЧТОБЫ ВСЕМ НРАВИТЬСЯ. ГЛАВНОЕ – Я НРАВЛЮСЬ СЕБЕ.
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«Измените расстановку сил»
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Анна решила пообщаться с руководителем на предмет повышения заработной платы. Подготовилась к разговору, но допустила ошибку – рассказала коллеге о своем плане. И тут началось. Несколько дней подряд коллега ей внушала:

– Ты торопишься.

– У тебя не получится.

– А ты уверена, что сейчас правильное время?

– Я бы на твоем месте не торопилась.

– А ты уверена вообще, что есть условия лучше?

Как результат, Анна отложила разговор с шефом, а через месяц узнала, что та самая коллега пообщалась первой и получила не только прибавку к заработной плате, но и повышение.

Девушка поддалась агрессору и стала ее марионеткой. В результате – обида, злость, раздражение. Она попыталась высказать все газлайтеру в лицо, на что получила ответ в милой и наигранно дружелюбной форме:

– Анечка, ну что ты. Разве я отговаривала? Тебе показалось. Наоборот, подстегивала тебя к разговору.

Если кто-то пытается диктовать вам, что и как делать, и делает это навязчиво, систематически – вас пытаются подчинить. А значит, пора менять расстановку сил.

Суть приема – показать, что газлайтер на вас не влияет, вы все решаете сами.

Бьюсь об заклад, ответ манипулятора будет таким: немного обиженное лицо – ну, поступай как знаешь, только потом не говори, что я не предупреждал. И тогда вспоминаем предыдущий трюк и просто не отвечаем.

В результате вы перехватываете инициативу и начинаете действовать в соответствии со своей картиной мира.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– ПУСТЬ ДАЮТ СОВЕТЫ, НО Я БУДУ ДЕЙСТВОВАТЬ ТАК, КАК НУЖНО МНЕ.

– ТЫ УЖЕ НЕ ПЕРВЫЙ РАЗ МНЕ ДИКТУЕШЬ, ЧТО И КАК ДЕЛАТЬ. У ТЕБЯ ЕСТЬ СВОИ ПЛАНЫ?

– Я УЖЕ ПОНЯЛА ТВОЮ ТОЧКУ ЗРЕНИЯ. БУДУ ПРИДЕРЖИВАТЬСЯ СВОЕЙ.

– СПАСИБО, У МЕНЯ СВОЙ ВЗГЛЯД.

– ТАК НАСТОЙЧИВО ПРЕДЛАГАЕШЬ СВОЙ ВАРИАНТ – ЗАКРАДЫВАЕТСЯ ПОДОЗРЕНИЕ, А НЕ ЗАИНТЕРЕСОВАН ЛИ ТЫ В ЧЕМ-ТО?
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«Не дайте себя в обиду»
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Менеджера по маркетингу, только закончившего университет с красным дипломом, попросили присутствовать на встрече с коммерческим директором. Обсуждали стратегии продвижения компании. Менеджер представил свое видение, подкрепленное данными. Выслушав предлагаемый им план действий, один из участников встречи скептически хмыкнул: «Ты тут своими университетами не хвастайся. Тебе скажут, что делать, а инициатива наказуема, понял? Молод еще о стратегии говорить».

Конечно, молодой человек растерялся и стал невнятно оправдываться – мол, готовился, изучил вопрос. И получил от нападающего: «Сядь и послушай взрослых».

Здесь мы уже имеем дело с открытым нападением, но суть та же – манипулятор принижает человека, передергивает его слова. Как я писал ранее, может использовать гендерные и возрастные различия. Чего стоит фраза родителей – «мал еще, чтобы слово иметь». Или – «это мужской разговор». Когда мы сталкиваемся с подобным поведением, то в момент атаки срабатывают установки: старший всегда прав, у него жизненный опыт, и действительно, так положено, у него в руках власть и деньги.

В 23 года я был энергичным и целеустремленным руководителем отдела в уже известной вам компании, поставлявшей алкогольную продукцию. Мой босс был типичным агрессором и использовал методы газлайтинга в том числе. Я тогда вел один проект, точнее сам его разрабатывал: открытие пивзавода. Нашел партнеров в Венгрии, обсудил с ними концепт. И организовал встречу с боссом, на которой тот сказал в мой адрес: «Ну, мальчишка, конечно, толковый – умишка, правда, маловато, но, может, и выращу его». Как же захотелось его послать подальше в тот момент. Но я, опустив глаза, остался сидеть тихо. Испугался сам не знаю, чего. Потом мой отец дал совет, который я запомнил на всю жизнь: «Игорь, бояться не надо, надо опасаться и не позволять себя унижать».

С тех пор я пресекаю подобные вещи. Кстати, через несколько месяцев в подобной ситуации получилось дать отпор боссу-агрессору, и он никогда больше так себя со мной не вел. На очередную его злую фразу я встал и заявил: «А вы специально при всех пытаетесь принизить мой вклад в этот проект?»

Вспомнил еще эпизод из школьной жизни. К нам пришла новая учительница по белорусскому языку и вела себя с учениками достаточно резко. На одном из уроков, когда мы указали на то, что нас спрашивают еще не пройденную тему, она стала пенять на нашу плохую память. А когда я встал и показал записи в дневнике, ответила: «Ты вообще язык засунь себе в ж. у, права не имеешь мне возражать». Тогда я не испугался и, встав, сказал: «Вы специально в присутствии класса меня оскорбили, и я сейчас отправляюсь к директору». И действительно, пошел и рассказал. Больше она никогда не позволяла себе такого поведения, при этом оценки не занижала и не отыгрывалась.

Манипулятор чувствует силу и угрозу. Он не будет нападать на того, кто может дать сдачу. Если нападки со стороны газлайтера никак не прекращаются, то нужно обороняться. Поменяться ролями и поставить его в такую же ситуацию, не боясь атаковать.

Важно: говорить нужно без вопросительной интонации, утвердительно и четко.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– ТЫ НА МЕНЯ СПЕЦИАЛЬНО НАПАДАЕШЬ.

– ДЛЯ ЧЕГО ТЫ СЕЙЧАС ПРИ ВСЕХ ЭТО ГОВОРИШЬ?

– ТЫ МЕНЯ НАРОЧНО ПРОВОЦИРУЕШЬ.

– ВЫ МЕНЯ ПОЗВАЛИ, ЧТОБЫ ПОПЫТАТЬСЯ УНИЗИТЬ.

– ВЫ СПЕЦИАЛЬНО МЕНЯ ОСКОРБЛЯЕТЕ.
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«Не сдавайте позиции»
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Сколько мечт, сколько целей разрушили газлайтеры:


– Что за ерундой ты занимаешься!

– Это разве дело?

– У тебя не получится.

– Книгу написать? Ты что – писатель? Кто ее купит?

– Зачем тебе учить французский, он тебе не пригодится.

– Блог в соцсети, ты что – Бузова что ли?

– Фрилансер – это не работа.

– Зачем тебе менять машину, у тебя и так хорошая.


Уверен, каждый из нас хоть раз в жизни слышал подобную фразу. А теперь задумайтесь и вспомните: как часто из-за подобных высказываний вы отказывались от своих желаний?

Задача газлайтера – сделать так, чтобы вы отказались от желанной цели. Снова вспомним принцип Марка Аврелия – делай, что должен, и будь, что будет. Если вы начали писать книгу, вести блог в Инстаграме, решили стать моделью или спортсменом, и газлайтер вас атакует, не поддавайтесь – продолжайте делать то, что начали.

Если все же нужно ответить, выбирайте одну из фраз ниже. А если нападки повторятся, снова вспоминаем первый пункт главы и перестаем реагировать.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– ЭТО МОЕ ЖЕЛАНИЕ, И Я БУДУ…

– ДАЖЕ ЕСЛИ НЕ ПОЛУЧИТСЯ, ЭТО БУДЕТ МОЙ ОПЫТ.

– Я РИСКНУ, ОТВЕЧАТЬ-ТО ВСЕ РАВНО МНЕ.

– СПАСИБО ЗА ЗАБОТУ, НО ПУТЬ УЖЕ МЕНЯ ВЫБРАЛ.

– ХОРОШО, ЧТО ЕСТЬ ПРАВО ВЫБОРА. Я СВОЙ ВЫБОР СДЕЛАЛ.
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Психо трюк 55

«Не тратьте силы»
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Как только вы начали переживать, как бы получше ответить газлайтеру – он победил. Поменьше думайте об этом, вот и весь трюк – простой, но критически важный. Потому что ему как раз и надо залезть вам в голову, спутать мысли, заставить сомневаться в себе и вообще во всем.

Газлайтер – агрессор, который пытается вас поработить. Запомните, запишите: это его дело, что он там себе думает. Возможно, вы ответили ему неудачно – выкиньте это из головы как можно скорее. Особенно если любите пожевать старые диалоги «а вот если б я тогда…». Здесь хочу процитировать старую притчу:

Два монаха-буддиста переходили вброд бурную речку. Недалеко от них стояла красивая юная девушка, которая тоже хотела перейти, но боялась течения. Она попросила монахов помочь ей. Один из них молча взял ее на плечи и перенес на другой берег. Второй монах был в бешенстве. Он не ничего сказал, но внутри весь кипел: «Это же табу! Писание запрещает монахам даже прикасаться к женщине, а этот не просто прикасался, но и нес ее на плечах!» Когда они пришли в монастырь, на дворе был уже вечер. Тут раздраженный монах повернулся к товарищу и сказал:

– Я должен рассказать об этом настоятелю. Это запрещено! Ты не должен был так поступать!

Первый монах удивленно спросил:

– О чем ты говоришь, что запрещено?

– Ты забыл? – сказал второй.

– Ты нес красивую юную женщину на плечах.

Первый монах рассмеялся и ответил:

– Я перенес ее на другой берег за одну минуту и оставил там. А ты все еще несешь ее?


Вывод: Оставьте газлайтера в прошлом и двигайтесь дальше.
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Психо трюк 56

«Берегите нервы»
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Этот трюк очень эффективен и касается тех, кто сталкивается с комментариями в соцсетях. Многие специалисты рекомендуют оставлять негативные и провоцирующие комментарии, мол, они повышают охват. Но не всегда говорят, что вслед за этим приходит еще больше склочников, а значит, и больше негатива. Уверены, что это стоит вашего времени и нервов?
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Прочли плохой комментарий в интернете – удалите его и забудьте, он вам не интересен.

Кстати, сам я к этому пришел не так давно. На заре своей карьеры яростно отвечал газлайтерам, пытался дискутировать с ними. Тратил иногда весь день, а то и не один. И потом не мог ничего в эти дни делать, даже спокойно вести машину не получалось, постоянно дергался: а что он там еще написал, а как бы его получше на место поставить. Каждую секунду проверял сеть, чтобы не пропустить очередной опус. А потом товарищ сказал мне: «Игорь, сколько ты сил, эмоций, времени потратил? Неужели тебе нечем заняться?» Тут меня осенило – а ведь правда! Больше так не делаю – и вам не советую.


Вывод: удаляйте комментарии, видеть которые вам неприятно, берегите нервы.
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Прсихо трюк 57

«Держите дистанцию»
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Не входите в близкие отношения с газлайтером. Старайтесь меньше с ним соприкасаться, а если вошли в контакт, то даже физически увеличивайте расстояние между вами. Он будет стремиться сокращать дистанцию, обращаться к вам на «ты», а вы корректно уходите от общения. Например, будет уместно сказать: «Извини, я тороплюсь, давай позже», ведь мы и правда часто торопимся.

Обратите внимание именно на физическую дистанцию. Газлайтер всегда занимает наступательную позицию и пытается вторгнуться в ваше личное пространство. Панибратски похлопать по плечу, дать совет, подойти поближе, наклониться и сказать на ушко – вот его приемы. Делайте ровно обратное: шаг назад, уклонение от прикосновений, разговор на «вы» – все это поможет сохранить свое «я» и не попасть под его власть.

Со мной достаточно часто пытаются перейти на «ты», чтобы манипулировать в дальнейшем, и начинают с такого предисловия: «Вы не против перейти на “ты”?» Я всегда отвечаю: «Обращайтесь ко мне как считаете нужным, а я буду на “вы”». И вопросы отпадают сами собой. Если вам неприятны похлопывания по плечу, разговор на ушко или слишком близкое расстояние, не стесняйтесь напрямую об этом сказать.

Если не увеличите дистанцию, то ваши мысли будут заняты этим все время. Освободите их, это полезно для принятия правильных решений.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– ДАВАЙТЕ НЕ БУДЕМ ТАК БЛИЗКО ОБЩАТЬСЯ.

– МНЕ БУДЕТ КОМФОРТНЕЕ СОХРАНИТЬ ДИСТАНЦИЮ.

– ПРОШУ НЕ ПОДХОДИТЬ СЛИШКОМ БЛИЗКО.

– МНЕ НЕ НРАВИТСЯ, КОГДА МЕНЯ ХЛОПАЮТ ПО ПЛЕЧУ.

– ВЫ ОБРАЩАЙТЕСЬ КО МНЕ КАК СЧИТАЕТЕ НУЖНЫМ, А Я БУДУ НА «ВЫ».
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Психо трюк 58

«Обратитесь к психологу»
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Если вас постоянно и успешно атакуют, рекомендую обратиться к специалисту. Когда газлайтер серьезно вас подавляет, и внутри уже все кипит, профессионал поможет вам справиться. Многие блогеры, которые сталкиваются с подобным, работают с психологами, и это нормально.

Я специально выделил поход к психологу в отдельный прием, потому что многие забывают о такой возможности или пренебрегают ею. Но если вдруг остальные приемы перестают работать, хорошо бы вспомнить и про этот – чтобы быстро вернуться в строй и восстановить защиту.


Вывод: не стесняйтесь обратиться к психологу, если газлайтер берет над вами верх.
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Психо трюк 59

«Не миритесь с ролью жертвы»
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Особенно это касается детей и людей, которые чувствуют неуверенность в себе. Газлайтер вас подавляет: если вы уже согласились с ним – что не так уж красивы или немолоды, что на работе обижают и везде-то не везет, – то вы попали в роль жертвы. Стоит проявить силу и поскорее выйти из этой роли, как только получилось ее в себе отследить.

Расскажу свою историю. Когда я перешел после начальных классов в новую школу, меня начали задирать, и я какое-то время терпел роль жертвы. Но в один момент не выдержал – ударил обидчика дипломатом по голове. Больше меня никто не обижал. Я, естественно, не советую решать проблему физически, но иногда можно так же ударить словом: вы знаете уже достаточно фраз и трюков, чтобы сделать это. Нужно проявить силу и сказать «СТОП», не бойтесь этого.


Вывод: выходите из роли жертвы, как только поймали в своей голове фразы в духе «Я ничего не могу поделать, мне плохо». Возможно, стоит в этом случае вспомнить предыдущий прием.
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Психо трюк 60

«Заручитесь поддержкой»
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Положительную обратную связь тоже важно уметь слушать. Пусть друзья и близкие почаще говорят, что вы нормальный, что все у вас будет хорошо – попросите их об этом. Больше общайтесь с людьми, которые дарят позитив и веру в свои силы. Но только с теми, кто действительно поддерживает и принимает любым, а не с теми, кто, надев маску друга, сам хочет подмять вас под себя.


Вывод: окружайте себя друзьями и не стесняйтесь обращаться к ним за поддержкой.


И напоследок. Поменьше применяйте газлайтинг по отношению к другим людям. Это садизм, от которого я крайне рекомендую воздержаться. Вместо этого изучите и внедрите в свою жизнь техники влияния и убеждения, которые мы разбираем в этой книге. Уважайте чужое мнение и выигрывайте переговоры честно.
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Глава 10

Как победить волнение и страх
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Анастасия – руководитель департамента в крупной компании. Ей предстояли переговоры с высшим руководством, которое приехало специально по этому поводу. Планировалось обсудить несколько тем: годовой отчет, планы на следующий год, итоговые бонусы. И главная тема, которую она собиралась затронуть – свое повышение в должности до вице-президента по развитию, ведь у нее для этого были все компетенции и необходимый опыт.
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И вот в назначенный день, рано утром Анастасия проснулась, точнее вскочила, и вдруг почувствовала себя дурно: подкосились ноги, закружилась голова, тошнота накатила. «Все! Я никуда не пойду. Гори оно все огнем», – такие мысли завладели ее сознанием.

Кто из нас не испытывал сильнейшего волнения или страха, хотя бы раз в жизни? Я таких не знаю. Есть те, кто утверждает, что никогда не волнуется, но это скорее из области «хочу казаться круче, чем есть на самом деле».

Как справиться со страхом и волнением перед переговорами? Для начала понять, что бояться – нормально. Не надо этого избегать. Но и идти на переговоры чересчур взволнованным тоже не стоит – такое состояние может негативно сказаться на результате. Довольно часто выходит, что человек боится как раз-таки отрицательного результата, и в конечном итоге его и получает. Подобные случаи я описывал в своей книге «Переговоры с монстрами»[23]. Рекомендую ее почитать, она обогатит вашу картину мира. И хотя данная книга о другом, просто напомню, что монстры питаются нашими страхами и волнением.

Обратись Анастасия в тот момент ко мне, я бы запретил ей даже думать о предстоящем обсуждении. А предложил бы воспользоваться сильнейшим инструментом – подготовкой к переговорам. Уже слышу ваши насмешки: «Игорь, неужели вы думаете, что она не готовилась?» Не думаю, а уверен. Возможно, она продумала аргументы, но точно не использовала выведенный мной алгоритм «Мистер Рацио», который каждый из вас может получить, отсканировав QR-код и перейдя по ссылке:
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Несколько трюков предложу вам прямо сейчас.
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Психо трюк 61

«Сила в безразличии»
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О чем мы думаем, когда идем на переговоры? Чаще всего воображаем позитивные сценарии – как к ним прийти, и что будет, когда договоримся. А негативные мысли обычно отгоняем подальше. Потому что не умеем справляться с чувством страха: «Не дай бог это случится!», «Такого не должно произойти!», «Вот бы не получить двойку!», «Лишь бы не уволили», «Хоть бы одобрили кредит».

Основная ошибка Анастасии – излишняя мотивация. Она нуждалась в должности, жила ощущением повышения. В итоге настолько сильно стала зависеть от результата, что сама себя ввергла в состояние паники.

Очень хорошо помню историю, когда я был молодым бизнесменом и шел на переговоры в банк. По дороге думал: «Не дай бог, они откажут мне в кредитной линии, это же будет катастрофа!» Однако такая вероятность была. Осознав это, я испытал ужас и в красках представил грядущие проблемы. А потом вспомнил, что проблемы обычно перерастают в задачи. Поэтому вопрос: «Что я буду делать в случае негативного решения?» – определенным образом позволил побороть страх. Так появился прием «сила в безразличии».

Его суть: выйти из состояния нужды, перестать зависеть от положительного ответа оппонента. Уравновесить в своей голове «да» и «нет».

Что бы я посоветовал Анастасии? Во-первых, продумать запасной сценарий, так называемый план Б, и ответить на два вопроса: «Что буду делать, если мы не договоримся и что – если договоримся?» Во-вторых, заменить в своей речи слово «нужно» на слово «хочу». Уверен, что, проделав эти нехитрые, но в то же время непростые действия, она бы справилась со своей тошнотой.

Только давайте не путать здоровое безразличие и «пофигизм» – состояние, когда человеку вообще ничего не хочется и ничего не надо.

Сила в безразличии – я хочу договориться, но знаю точно, что буду делать в случае, если не договорюсь. Закрепим алгоритм:

Замените слово «нужно» на слово «хочу». Помните, я писал о совете своего отца: бояться не надо, надо опасаться. Нуждаться не надо, надо хотеть.

Затем представьте самый плохой сценарий. Поначалу он будет связан со словом «ужас», но, если вы будете тщательно продумывать его, задавая себе вопрос, – «а все же, если не получится, то что тогда произойдет?», ощущение изменится. Страх превратится в проблему, а та – в задачу. Или даже просто в небольшую сложность.

И наконец, откажитесь от мысли, что все зависит от вас. Частая ошибка – пытаться полностью контролировать происходящее. Но нам подвластны только собственные поступки и действия.


Вывод: научитесь рассматривать негативный сценарий просто как один из возможных вариантов. А затем сосредоточьтесь на том варианте, который вы ХОТИТЕ.
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Несколько лет назад Школа бизнеса «Синергия» пригласила меня выступать на масштабном форуме. Мероприятие очень крупное – в зале было шесть тысяч человек. На тот момент это была самая большая моя аудитория и, как любой спикер, я не просто волновался – я боялся. Конечно же, тщательно готовил выступление, целых три месяца. На этом выступлении я презентовал свою только-только вышедшую книгу «Переговоры с монстрами». По сценарию шоу, во время моего выхода должна была надуваться фигура монстра. Я, конечно, продумал негативный сценарий, но не предусмотрел всех подводных камней.

Передо мной выступал Гарик Мартиросян. Я все больше волновался, чувствовал груз ответственности. Конечно – большой зал, столько людей! Наконец меня объявил Григорий Аветов. Погас свет, заиграла музыка в исполнении Ванессы Мэй, начала надуваться фигура монстра, обстановка нагнеталась – все было рассчитано по секундам. Я вышел на сцену и начал говорить, и вдруг понял – мой микрофон не работает! Если вы когда-нибудь выступали публично, то знаете, насколько это катастрофично для оратора. Близко к полному провалу, и в очередной раз меня охватил страх. Навстречу мне как раз шел Григорий Аветов, и я быстро сорвал с него микрофон заговорил в него. После выступления Григорий поймал меня за кулисами:

– Что это было?!

– Не работал микрофон!

– Как ты нашелся?

Мне помогли в тот раз, как, впрочем, и всегда перед сложными переговорами, выступлениями или судебными процессами, два трюка – сейчас я научу им и вас. Будем учиться дышать правильно и пригласим в гости «физиологию».

Многие думают, что тело и голова живут отдельно друг от друга. Но нет: тело реагирует на то, что происходит в нашем сознании, и наоборот. Психолог Эми Кадди[24] доказала, что не только эмоции влияют на наши позы и жесты, но сами позы и жесты также влияют на эмоции. Вспомните выражения «сердце в пятки», «кулаки от злости сжимаются». Когда мы в гневе, кровь приливает к рукам и лицу, поэтому и скулы напрягаются, и ладони в кулак. А что при страхе, волнении? Да, именно! Кровь приливает к ногам. Наша задача – вернуться в спокойное и уравновешенное состояние.

Разберем трюки, которые в этом помогут.
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Психо трюк 62

«Дышим правильно»
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Вам придется потрудиться, просто прочитать это недостаточно. Предлагаю параллельно чтению сразу же выполнять упражнение, это совсем несложно.

Проблема многих людей в том, что они, как правило, дышат поверхностно. А нужно научиться регулировать дыхание, и делать это заранее, еще до переговоров.

Упражнение:
Сядьте расслабленно. Мужчины, положите себе руку на область пупка, а женщины – на область диафрагмы. На счет раз, два – вдох животом. На счет раз, два, три, четыре – выдох животом. Повторить 2–4 раза.


Сейчас попрошу вас сделать эту дыхательную гимнастику вместе со мной. Даже если вы все знаете и умеете дышать животом, пожалуйста, выполните ее. Вдох в два раза короче выдоха, считайте. На вдохе надуваем живот. Вы это почувствуете по движению руки.

Обязательно потренируйтесь самостоятельно. Это будет ваше домашнее задание: в течение недели каждый день уделять дыханию буквально по тридцать секунд, тогда вы понемногу научитесь дышать. Просто делать два-три таких вдоха.

Когда освоите эту технологию, то в момент страха и волнения, непосредственно во время переговоров, у вас будет включаться режим правильного дыхания – и неприятные ощущения отступят.

Уверен, что вы почувствовали расслабление, может, даже начали засыпать. Это значит, что вы на правильном пути. А мы двигаемся дальше и добавляем к дыханию еще один трюк.
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Психо трюк 63

«Я крутой»
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Признаюсь, именно он мне помог при подготовке того выступления на форуме «Синергии». Прежде чем перейти к нему, вспомните эпизод из своей жизни, когда вы были победителем, вас награждали и хвалили, вы сами себе нравились – красавчик! У каждого в жизни что-то подобное случалось, в детстве или во взрослом возрасте. Остановитесь и вспомните хорошенько это состояние и то, что вы тогда чувствовали.

Расскажу вам свою историю. Много лет назад, когда я еще учился у Владимира Тарасова[25], поехал к нему на тренинг «Переговоры по Макиавелли». На тренинге собрались очень разные люди, взрослые мужчины и женщины, богатые и уверенные в себе. Владимир Константинович давал игру, которая на первый взгляд могла показаться скучной. Мне же, как начинающему на тот момент тренеру, было очень интересно. В этот момент произошло любопытное – вся группа взбунтовалась против Тарасова и отказалась участвовать. Он принял нестандартное, в своем стиле, решение:

– Хорошо. Вас здесь тридцать человек: если вы единогласно говорите «играть не будем» – значит, не будем. Но если хоть один человек захочет – то будете играть, но против него.

– Я хочу. – Мой голос был единственный.

– Да мы его сейчас быстро «замочим» в этой игре, и все закончится, – ополчились против меня остальные двадцать девять участников.

А Тарасов сказал:

– Как только вы обыграете, или, образно говоря, избавитесь от него, игра закончится. Понятно?

И я выиграл. А они сдались. Против меня играло двадцать девять человек – и они сдались, а я выиграл. Я – красавчик!

Таких эпизодов было в моей жизни довольно много, например, когда финишировал в гонках IronMan и марафонах, когда получил премию «Деловая книга года». Уверен, у каждого из вас найдется не одна такая ситуация. Просто вспомните ее.

Так вот, когда перед сложными переговорами вы испытываете страх или волнение – найдите укромное местечко, где вас никто не видит. И выполните очень простой трюк.

Упражнение:
1. Сядьте в наглую, развязную позу – у каждого она своя. Важно быть одному. Вас никто не видит, вы сидите в этой позе, можно руки задрать – как вам нравится!

2. Прямо из этого положения начните вспоминать тот самый яркий эпизод из жизни, где вы собой гордились.

3. Вы готовы!


Ощутите, как после этого упражнения у вас понимается настроение. Чувствуете? Это выделение эндорфинов, тестостерона. Все! В этом состоянии вы готовы идти на переговоры. Именно так, когда у вас горят глаза! И ваш оппонент обязательно почувствует, что вы его не боитесь, не переживаете, не трясетесь за результат – вы красавчик! От вас пахнет уверенностью. В переговорах это очень важно: если соперники почувствуют запах трусости, робости – появится тот самый прожорливый «монстр». А когда окажетесь в ресурсном состоянии, вас очень сложно будет «сбить с ног». Особенно если добавите к этому предыдущий трюк, правильное дыхание.

Мой сын очень нервничал перед олимпиадой по физике. От нее зависело поступление в желанный вуз. Я понял, что надо ему помочь: мы проделали упражнения из этой главы – и вот он студент.

Это первое, что я делаю на консультации с человеком, который испытывает страх или сильное волнение: учу его дышать и заряжаться уверенностью. Перед судом, допросом, сложными переговорами, экзаменами используйте эти трюки – они ваши «ангелы-хранители».


Все это выглядит, конечно, просто, но каждый прием надо отрабатывать. Давайте повторим еще раз:

Во-первых, детальная подготовка к переговорам.

Во-вторых, «сила в безразличии», то есть еще до переговоров продумываем, что делать в случае самого негативного сценария. И даже если первая мысль будет: «Ой, это кошмар, ужас, трагедия!», накидайте вариантов, что можно сделать, чтобы ситуация перестала быть столь ужасной. То есть превратите проблему в задачу и решите ее.

И в-третьих, отработка дыхательной техники и техники «Я крутой».

Это ваш минимальный набор, базовая подготовка к переговорам. Идите и побеждайте!
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Глава 11

Как добиться успеха
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Ну и, конечно же, я не могу не поделиться с вами трюками успеха. Пять верных способов, которые помогут преодолеть сложные ситуации. Эти трюки отлично работают, помогают мне всегда и во всем.


Недавно я стал участником и финишером триатлонной гонки «Сайбермен». Что это такое? «Сайбермен» – это трехдневная гонка, которая проходит в Хакасии. Нужно проплыть 10 километров, после этого проехать 421 километр на велосипеде, и затем еще 84 километра пробежать. Это суровое испытание, которому предшествуют долгие месяцы многочасовых тренировок. И если вы думаете, что в прошлом я профессиональный спортсмен – то нет, я любитель, который никогда раньше этого не делал. Просто поставил себе такую цель и шел к ней.

Часто люди, сталкиваясь с трудностями, сразу опускают руки и все бросают. Именно поэтому многие не достигают желанного результата: не худеют, не богатеют – хотя вроде бы и цели ставят, и визуализируют, и посещают мотивационные тренинги.

Вернемся к той большой цели, которую я поставил перед собой. Прежде чем перечислить и описать трюки, хочу рассказать самый главный секрет, который я познал, занимаясь спортом. Запомните его и запишите.

Цель без четкого плана – всего лишь несбыточная мечта.

План без четкой цели – трата времени и сил.
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Итак, у меня были и цель, и план, который, конечно же, корректировался с учетом многих факторов. В этом разделе я раскрою трюки, которые помогли мне преодолеть трудные, порой кажущиеся невыполнимыми задачи. А их было достаточно, как при подготовке, так и во время самой гонки, уж поверьте. Как и препятствий на пути – скучно, хочется все бросить, тело болит, «да зачем мне это надо», скрутило живот и так далее. Но в результате я не просто прошел эту гонку, а финишировал без травм, с хорошим временем и с улыбкой на лице.

Сразу предупрежу, в этом разделе я буду давать примеры, которые связаны именно со спортом. Кому-то это может не понравиться, но делаю это умышленно: с их помощью вам будет проще увидеть суть и понять алгоритм применения.
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Психо трюк 64

«Сложно, но можно»
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Совсем недавно, ожидая посадки на рейс, невольно подслушал разговор двух девушек-студенток:

– Я, наверное, никогда не смогу решить эту задачу. Она такая сложная.

– Да! Как такое задают на первом курсе! (возмущенно)

– Жесть…

Признайтесь честно, сталкиваясь с непростыми задачками, мы часто именно так и говорим.

Я и сам грешил подобным отношением: когда мой тренер впервые дал задание пробежать 12 км, чуть с ума не сошел. До этого я за всю жизнь, кажется, столько не бегал. Всю неделю до пробега накручивал себя, как же тяжело, какое же огромное расстояние. В итоге, конечно, пробежал, но только на силе воли, не ощущая никакой легкости.

Это натолкнуло меня на мысль, что как-то я не так воспринимаю происходящее. Стал копаться в литературе и нашел совет одного ультрамарафонца: не говори «трудно», не говори «тяжело», не настраивай себя заранее на скуку и превозмогание. Мне стало любопытно, как это работает. Дождавшись следующего «вызова», я выбрал такие слова: «О, интересная задачка – что нужно сделать, чтобы ее выполнить?»

И жизнь заиграла новыми красками. С тех пор я употребляю другие фразы: интересное задание, задачка со звездочкой, задание-вызов.

Важно: если вам предстоит какая-то непростая задача, никогда не говорите «мне будет трудно», «мне будет сложно», или «это же будет кошмар». Чем чаще будете так думать, тем меньше у вас шансов ее решить.

Возвращаясь к гонке «Сайбермен»: перед такой дистанцией требовались весьма объемные тренировки, а значит, много вызовов – например, плавать в бассейне по 10 километров, это для меня было в новинку. Так вот, я больше никогда не позволял себе сказать: «Это будет трудно». Если бы допустил такую мысль, задача сразу превратилась бы в невыполнимую. Поэтому выбрал другую формулировку: «Интересно! Что надо сделать для того, чтобы это проплыть?», «Классно! Это на 2 километра больше, чем я плавал раньше». Накануне гонки понимаешь, что все три дня тебе придется пахать по 10 часов на пределе своих возможностей, искушение становится просто невероятным, так хочется поддаться «темным» мыслям, особенно если все вокруг активно тебя отговаривают. Но нет – «Будет интересно!», «Никогда этого не делал, посмотрим».

Если бы девушки-первокурсницы, которых я подслушал в аэропорту, вместо жалоб на сложные задачи сказали «хм, будет интересно это решить», им было бы намного проще. А ведь зацикливаясь на предстоящих тяжестях и испытаниях, многие люди вообще отказываются от «задачек со звездочками», а значит, и от тех возможностей, которые они перед ними открывают.

Один знакомый так себя накрутил перед другой триатлонной гонкой, «1/2 Айронмен» (1,8 км плавание, 90 км велосипед, 21 км бег), что, будучи уже хорошо подготовленным физически, в день забега он просто не вышел на старт, не смог себя заставить.

Еще пример рассказал мне клиент на консультации: он отказался от очень интересной должности из-за того, что, получив предложение, по привычке накрутил себя сложностями. На мой вопрос, а хватало ли ему компетенций, ответ был «однозначно более чем».

Все в наше голове, так давайте немного обманем себя.

ФРАЗЫ, КОТОРЫЕ ВАМ ПОМОГУТ:
– ИНТЕРЕСНОЕ ЗАДАНИЕ – ЧТО НУЖНО СДЕЛАТЬ, ЧТОБЫ ЕГО ВЫПОЛНИТЬ?

– КЛАССНО! ЭТО НА… БОЛЬШЕ / ДАЛЬШЕ / ЛУЧШЕ, ЧЕМ РАНЬШЕ.

– ИНТЕРЕСНО, НИКОГДА ЭТОГО НЕ ДЕЛАЛ, ПОСМОТРИМ, ЧТО ПОЛУЧИТСЯ.

– ЗАДАЧКА СО ЗВЕЗДОЧКОЙ.

– ЗАДАНИЕ-ВЫЗОВ.
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Психо трюк 65

«Курочка по зернышку»
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Представьте, что вам нужно проплыть 10 км. Понимаю, что для многих это цифра из области фантастики – для вас другой вариант: нужно проехать на автомобиле 3–4 часа по очень хорошей дороге, вот только нет с собой ни радио, ни телефона, ни попутчика, а вокруг однотипный пейзаж. Или же вам нужно выполнить скучную монотонную работу, которая займет весь день. Уже одна мысль об этом порождает желание бежать от такой задачи подальше и отложить ее на потом.

В Абакане плавательный этап моей гонки проходил в карьере, длина которого была 1,3 км. Напомню, плавательная дистанция 10 км, с моей скоростью это 3,5 часа. Понимая, что будет непросто, я применил такой прием: разбил расстояние на отрезки «от берега до берега». Теперь мне надо было проплыть четыре раза туда и обратно. Не 10 км, а четыре кусочка по 2,5 км. Трюк здесь в том, чтобы разбить большую задачу на маленькие и фокусироваться именно на них: думаем только о сегменте.

Парадокс еще и в том, что, если плыть 10 км, скорость движения будет ниже, чем четыре раза по 2,5 км. Объясняется это тем, что мозг, понимая, что впереди еще очень большой объем работы, начинает автоматически экономить силы. Если вам предстоит длинная «дорога», если ваша задача не решается моментально и нужно долго и скучно пахать, вы автоматически начинаете беречь энергию, а это приводит к откладыванию, прокрастинации.

Еще раз: разбейте трудную задачу на кусочки, не пытайтесь охватить ее за один присест. Так будет легче, быстрее и качественнее.

Особенно мне помог этот трюк во время бегового этапа. 84 километра, представьте себе! А для меня это была – теперь я могу вам признаться откровенно – задачка с десятью звездочками. Почему? Потому что до этого никогда не бегал ультрамарафоны. Мой предыдущий максимум составил 42 км, но есть ли жизнь за сорок вторым километром, я не знал. Знал лишь, что здесь предстоит бегать по кругу протяженностью 7 км. И для себя решил, что впереди у меня не большие и страшные 84 км, а вполне реальные 12 кругов.

Но это не все: я пошел еще дальше и немного себя обманул. В своих спортивных часах отключил счетчики расстояния, темпа и другие, оставив лишь два: время круга и количество кругов. То есть, когда я заканчивал очередной кусочек, время сбрасывалось, а счетчик увеличивался на один. А значит, мне нужно было достигнуть всего лишь числа 12, а не 84. Такая хитрость с единицами измерения сработала отлично, а первые шесть кругов – те самые знакомые мне 42 км – прошли вообще незаметно.


Вывод: после прошлого трюка у вас появилась «задача со звездочкой» – теперь разделите ее на части. И ешьте этот пирог по кусочку: не думайте больше ни о чем, сфокусируйтесь на текущем сегменте, выполните его максимально качественно. Увидите, насколько проще будет сделать все остальное.
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Психо трюк 66

«На игре»
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Сейчас многие ораторы вещают о цифровой гигиене и беспокоятся, что люди стали убивать слишком много времени, сидя в телефоне или играя в игры. Это правда, но лишь отчасти. Сколько себя помню, люди все время пытались «убить» время. Кроссворды, пятнашки, крестики-нолики, пасьянс «Косынка» и прочие способы скоротать часы ожидания на вокзале или в очереди к врачу, когда нечем заняться и не с кем поговорить.

Михай Чиксентмихайи в своей замечательной книге «Поток»[26] рассказывает о том, как с рутинными задачами помогает справиться состояние потока – это значит, что ты перестаешь думать о времени, затратах энергии и прочих давящих факторах. Прогоняешь из головы суетливого ослика из «Шрека», который то и дело спрашивает: «Уже приехали?», «А сейчас?»

Для скорейшего достижения состояния потока я использую игру. Прежде чем опишу по шагам, как и что делать, предлагаю вам метафору для этого состояния – хочу, чтобы у вас в голове появился нужный образ. Представьте, что вы пилот «Формулы-1» и несетесь по трассе с огромной скоростью. В какой-то момент вас перестает волновать, что происходит вокруг. Есть только дорога, песня мотора и стук вашего сердца… И в этот момент вы испытываете…

Думаю, что вы все сейчас уловили чувство кайфа и потока – запомните его.

Вернемся к трюку. Во время ультратриатлона я придумал игру и назвал ее «Депозит». Это моя вариация, вы можете придумать свою.

Вот моя объемная задача: пробежать 84 км. Я уже разбил ее на 12 сегментов-кругов. Что дальше? Чтобы уложиться в хорошее время, мне нужно было пробегать каждый круг максимум за 50 минут. Зная, что каждый следующий виток будет труднее предыдущего – а особенно последний – я прикинул, что мне пригодится «депозит». И первые круги пробегал за 42–43 минуты, «откладывая» на этот воображаемый депозит по шесть-семь минут, сколько получалось. Это дало два преимущества: во-первых, я свободнее контролировал усилия – сейчас могу поработать, а сейчас залезу в «депозит» и заберу накопившееся время. А во-вторых, веселее прошел эту гонку – потому что играл сам с собой.

Так же я поступил во время велоэтапа второго дня. 276 км пути разбил, пользуясь предыдущим приемом, на 10 часов, расчетное время прохождения дистанции. Дорога ужасная, ветер, непредсказуемая погода и бег впереди – все это требовало четкого прогноза. Ориентир – нужно пройти 27 км за час. А дальше снова игра с депозитом: проехал быстрее – положил пару километров на депозитный счет, медленнее – взял.


Вывод: придумывайте игры и используйте их при решении задач – ищите свои способы поддерживать состояние потока.
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Психо трюк 67

«Магия цифр»
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Как я уже упоминал, мое первое образование – математик-программист. Поэтому могу сказать с уверенностью: представление цифр имеет огромное значение. Как ты преподнесешь цифру своему собеседнику, так он и будет ее воспринимать. Роберт Чалдини описал в своих книгах, как правильно представлять различную информацию, рекомендую обязательно прочитать его «Психологию влияния»[27]. Я же хочу продемонстрировать, как с помощью переосмысления цифр можно облегчить себе жизнь.

Итак, у вас есть задача: пробежать 12 кругов или, для разнообразия, выучить 20 билетов к предстоящему экзамену. Трюк, который я применял во время «Сайбермен», заключался в следующем. Первые шесть кругов – до середины дистанции – считал так: «Прошел первый круг, второй, …, пятый, шестой». А вот седьмого круга уже не было, потому что начался обратный отсчет: «Осталось пять кругов, четыре, три, два, один – финиш!» Аналогично с экзаменом. 20 билетов – как-то многовато! Выучил один, вот уже второй… осталось девять, восемь, …, последний! Так гораздо легче.

Мы воспринимаем цифры так, как нам их преподносят. Присылает мне тренер задание для бассейна: 10 вольным стилем спокойно, 10 – на максимальном усилии, снова 10 спокойно, 10 максимально, и еще 10 спокойно. Я в ужасе пишу:

– Саша, как много, 50 бассейнов!

– Игорь, это всего-то 2500 метров (для меня это обычная разминка).


Вывод: не стоит недооценивать силу цифр. Немного измените их представление, и задачи станут гораздо легче.
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Психо трюк 68

«Против кого»
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Никогда ни с кем не соревнуйтесь. Если вас ждет вызов, не смотрите, что кто-то справился с ним лучше или быстрее вас. Даже на Олимпийских играх надо думать о том, что ВЫ должны сделать лучше, качественнее, быстрее. Такая задача будет решаться эффективнее.

Если сосредоточитесь на том, что «надо выполнить работу лучше, чем Иванов», «прибежать быстрее, чем Петров» – получится и хуже, и медленнее, чем могло бы быть. Потому что видеть перед собой будете только Петрова и Иванова. Переведите фокус на себя: «А что я должен сделать для того, чтобы улучшить свою технику, свои показатели», – так вы вкладываетесь уже в свои усилия, и задачи спокойно решаются, и показатели растут.

Это отлично было видно на гонках. Когда кто-то догоняет изо всех сил, а затем сливается. А я шел ровным темпом. Потому что выбрал следить за собой. Что бы еще сделать, чтобы мне было легче, чтобы увеличить темп по сравнению со своим же прошлым кругом? Я думал о том, чтобы сделать лучше себе.

На вопрос «кто твой главный конкурент» всегда отвечаю: я вчера. Мы не знаем, какими ресурсами обладают те, кто пришел вместе с нами на собеседование или борется за контракт. Не знаем всех переменных – а о себе знаем все. Жизнь – слишком сложная штука: это не игра, где все правила прописаны, а варианты ходов строго ограничены. Очень рекомендую на эту тему прочитать книгу Саймона Синека «Бесконечная игра»[28].

Мой сын учится в МФТИ. Он очень хотел перевестись на востребованный факультет с большим конкурсом и переживал, что, мол, слишком много претендентов: а ведь этот хорошо учится, а тот пользуется особыми льготами, и так далее. Я ему дал совет, который помогает и мне самому: не думай про них, не старайся их опередить, не пытайся быть лучше. Думай про то, что ты должен усилить в себе, чтобы получить место. Сын сосредоточился, стал подтягивать более слабые предметы, занялся научной работой. И да, теперь он на том самом факультете.
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Вывод: играйте не против кого-то, а за себя. Сконцентрируйтесь на своих навыках и задачах – увидите сами, как обгоните всех соревнующихся.
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Глава 12

Главный психотрюк для любых переговоров
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Противник никогда не будет молотить в самую крепкую стену – он знает о наших слабостях, о наших прошлых ошибках.
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Психо трюк 69

«Вырвать жало»
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Уже закончив книгу и собравшись отдавать ее издателю, я с ужасом понял, что чуть вас не обманул, дорогие читатели. Ведь я забыл раскрыть главный трюк, сильнейший переговорный прием, о котором обещал рассказать еще в самом начале, – «вырвать жало». Точнее, вы увидели пример его использования – остается только объяснить, как его осознанно применять.

Мы уже говорили о том, как часто представляем себе успех переговоров заранее, и как изо всех сил гоним мысли о возможном провале. Точно так же мы предпочитаем думать о своих сильных сторонах, а слабости стараемся спрятать поглубже, надеясь, что оппонент не вспомнит о них. Последствия, как правило, плачевные. Враг целит в пустоту, – сказал Сунь Цзы, – или где тонко, там и рвется. Мы получаем удары в самые слабые зоны. Противник никогда не будет молотить в самую крепкую стену – он знает о наших слабостях, о наших прошлых ошибках. И молчит до поры до времени, и в самый неподходящий момент вонзает копье туда, где нет брони.

Мой товарищ занимается поставками чехлов для автомобильных сидений. Год назад у его компании были проблемы с бракованной продукцией, магазины отказывались брать товар, но затем они все компенсировали и выправили ситуацию. Однако после этого менеджеры постоянно сталкивались с проблемой – приходя на переговоры, в самый ответственный момент они слышали: «Ребята, ну у вас же проблемы с качеством». Товарищ дошел до отчаяния и обратился за советом ко мне. Естественно, я предложил ему прием «вырвать жало» и, о чудо…

Суть приема:

Если у вас есть явный недостаток, вы в чем-то провинились, есть какая-то негативная информация о вас, которая уже известна или может всплыть позже, не пытайтесь хранить такую «тайну» – начните переговоры прямо с нее. Это усилит ваши позиции, потому что вы тем самым вырвете у противника жало и не позволите ужалить вас.

Как вам?

Я обучил этому трюку сотрудников компании моего приятеля, и теперь они начинают диалог так: «Мы знаем, что у вас есть информация о проблемной партии товара, которая была год назад. Готовы предоставить всю информацию о том, как мы разрешили эту ситуацию». И вопросы отпадали. Крыть нечем.

Повинную голову секира не сечет, помните такую народную мудрость?

Меня пригласили на переговоры к собственнику компании. Обсуждали серию тренингов для сотрудников. Правда, HR-компании сразу предупредил, что мой тренинг хотят все, кроме этого собственника. Почему? Все просто – он уже десять лет обучал персонал в компании своего школьного друга и доверял ему. Прекрасно. Этот факт явно ослаблял мои позиции, выбор был не в мою пользу. Но тем интересней. Приехал на переговоры, собственник сидел с выражением «давай, удиви». Меня представили, и босс произнес:

– Расскажите о своей методике.

– Вы знаете, я, наверное, не буду рассказывать.

– …

– Все, что я скажу, не будет для вас аргументом.

– Почему?

– Вы же много лет обучаетесь у Иванова (фамилия изменена)?

– Да.

– И это у меня вызывает уважение и зависть. Что бы я ни сказал, вы воспримете скептически.

Мой визави подался вперед, выражение его лица поменялось на заинтересованное:

– Конечно, приверженность одной марке авто – это здорово, но вдруг другие производители делают что-то стоящее.

– Согласен, полезно иногда пробовать что-то новое.

И в этот момент я понял, что жало вырвано, оппонент готов слушать. Контракт был мой.

Кстати, я всегда советую применять этот трюк в случае, если у вас есть какой-то физический недостаток и вы считаете его негативно влияющим на переговоры.

Недавно во время тренинга ко мне подошел молодой человек и поделился своей историей.

– Я приехал однажды в командировку и вечером пошел с товарищем в караоке. Нет, мы не пили, просто пели песни до трех утра. В результате я сорвал голос. Ужас, кошмар, что делать, надо идти на переговоры, а голоса нет. Я решил применить ваш прием и, придя утром на встречу, шепотом заявил: «Коллеги, я вчера сорвал голос, ничего, что буду говорить тихо?» Повисла пауза. И… эффект был поразителен. Мало того что никто не возражал, так еще все говорили тише, и переговоры прошли очень конструктивно.

Часто спрашивают, а если я заикаюсь, шепелявлю, это же осложняет переговоры? Нет, если вы сразу об этом заявите, то даже поможет.

Ну, раскрывать тайны, так уж все. Я часто применяю этот трюк во время выступлений, когда мне надо рассказать о приеме или показать пример, который может вызвать споры и противоречия. Вырываю жало фразой: «Ох… меня сейчас, конечно, забросают камнями и обвинят во всех грехах, но все-таки скажу». И все, я убираю сопротивление и настраиваю людей на конструктивный лад.

Думаю, трюк вам понравился, хочу только предупредить – не увлекайтесь, не надо его постоянно использовать, иначе перестанет работать.

Одна моя сотрудница так прониклась этим приемом, что стала использовать его постоянно. Опоздала на работу, не ждет пока ей скажут, а бежит: «Простите, опоздала». Не выполнила план: «Ох, я не выполнила план». Не успела сдать отчет, опять бежит. Стало понятно, что она целенаправленно манипулирует. И тут, конечно, секира чуть не отсекла голову.

Еще раз подчеркну, нет в переговорах ни одного трюка, который работал бы на всех участников, но пробовать надо.
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Заключение
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Друзья, вот и пришла пора сказать вам «до свидания». Уверен, что приемы из этой книги принесли вам увеличение доходов, улучшили качество жизни, помогли поднять самооценку. И если вы дочитали до заключения, значит, хотите развиваться дальше. Для этого есть много возможностей: я веду страницы в социальных сетях и делюсь с подписчиками опытом и наработками. Багаж трюков пополняется, и, конечно, я о них рассказываю и их показываю.

Буду благодарен, если вы оставите отзыв о книге там, где ее приобрели. Только, пожалуйста, не пишите общих фраз, расскажите лучше, окупилась ли она и что принесла нового. Я прошу именно об этом, чтобы как можно больше людей смогли улучшить качество своей жизни. Рекомендуйте друзьям и знакомым, делитесь своими достижениями в социальных сетях.

Ведь мы живем так, как умеем вести переговоры.

Ваш Игорь Рызов
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Примечания
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«Тринадцатый воин» (The 13th Warrior, 1999, реж. Джон Мактирнан и Майкл Крайтон) – американский боевик, в котором арабский поэт, оказавшись в ссылке, вступает в отряд викингов. Сюжет основан на «Записке» ибн Фадлана о путешествии в Волжскую Булгарию, эпосе «Беовульф» и романе «Пожиратели мертвых» Майкла Крайтона.
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Войнович В.Н. Жизнь и необычайные приключения солдата Ивана Чонкина. М.: Пасман и Шувалов, 1993. Войнович Владимир Николаевич (1932–2018) – русский прозаик, поэт и драматург, автор текстов песен и художник-живописец.


4


Троллинг – написание в Интернете (на форумах, в группах новостей, в вики-проектах, ЖЖ и др.) провокационных сообщений с целью вызвать конфликты между участниками, пустой треп, оскорбления. Буллинг – травля, проявление физического или психологического насилия по отношению к другим. Кибербуллинг – проявление насилия в цифровом пространстве Газлайтинг – форма психологического насилия, при которой манипулятор отрицает произошедшие факты, пытаясь заставить жертву сомневаться в собственных воспоминаниях и изменяя ее восприятие реальности.


5


Рызов И.Р. Кремлевская школа переговоров М.: Бомбора. 2021.


6


Киссинджер Г.А. (род. 1923) – американский государственный деятель, дипломат и эксперт в области международных отношений. Советник по национальной безопасности США (1969–1975) и Государственный секретарь США (1973–1977).


7


«Кавказская пленница, или Новые приключения Шурика» (1967, реж. Леонид Гайдай) – советская комедия. В основе сюжета – приключения собирателя фольклора Шурика, который, находясь в южном городе, оказывается втянутым в историю с похищением девушки Нины.


8


Громыко А.А. (1909–1989) – советский партийно-государственный деятель и дипломат, в 1957-1985-х годах – министр иностранных дел СССР, в 1985-1988-х годах – Председатель Президиума Верховного Совета СССР.
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«Здесь курят» (Thank You for Smoking, 2005, реж. Джейсон Райтман) – американский фильм, главный герой которого представитель табачной компании, который должен лоббировать табакокурение и доказывать его полезность.


13


«Наша Раша» – популярная сатирическо-юмористическая телепередача производства «Comedy Club Production», выходившая на телеканале «ТНТ» в 2006–2011 годах.


14


Джо Дассен (1938–1980) – французский певец и композитор. Песни его пользовались большой популярностью в 1970-1980-х годах.
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«Шрек» (Shrek) – анимационная франшиза американской киностудии «DreamWorks», основанная на рассказе «Шрек!» художника-мультипликатора Уильяма Стейга и персонажах из него. Персонаж Кота в сапогах впервые появился в мультфильме «Шрек 2» (Shrek 2, 2004, реж. Эндрю Адамсон, Конрад Вернон и Келли Эсбери).
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