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3.1
Âíà÷àëå íóæíî âûáðàòüñÿ 
èç ñîáñòâåííîé øêóðû 

Если вы смотрите на все только со своей позиции, 
то никогда не поймете точку зрения другого человека. 
Следующий Секрет научит вас налаживать контакт с 
людьми и влиять на них. 

Сами сложные люди не считают, что проблема в них, по-
этому для того, чтобы достичь взаимопонимания с ними, 
вам понадобится изменить свою привычную точку зрения. 
Затем нужно выбрать, при помощи какой стратегии вы 
будете менять характер ваших взаимоотношений. Вот не-
сколько моментов, на которые следует обращать внимание:

 � /�����#
��0�Не реагируйте слишком поспешно: вам не-
обходимо понять желания и потребности человека, си-
стему вашего с ним взаимодействия и общий контекст 
взаимоотношений. И не нужно выяснять все это в фор-
ме допроса — должна быть беседа. 

 � 1��.��
����
0 Ваш подход к человеку должен быть ин-
дивидуальным.

 � "
���!0 Приветствуйте раскрытие эмоций, потому что 
поведение — лишь верхушка айсберга, а под поверхно-
стью взаимоотношений еще скрываются верования и 
мотивы. Вам нужно понять все это. 

Ïðèìåð èç æèçíè. Ìû ñ Ðîäîé ðàáîòàëè íàä ïðîåêòîì, ïîä-
ðàçóìåâàâøèì ÷àñòè÷íîå ôèíàíñèðîâàíèå èç ãîñóäàðñòâåí-
íûõ ñðåäñòâ. Ðîäà õîòåëà ïîëó÷èòü ìàðêåòèíãîâóþ ïîääåðæêó, 
ïðè÷åì áûñòðî. Åé ïðåäñòàâëÿëîñü, ÷òî ó íåå åñòü âïîëíå ïðè-
ëè÷íûé áèçíåñ-ïëàí è îíà ëåãêî ñòàíåò ãëàâíûì ìåíåäæåðîì 
î÷åíü ñîëèäíîãî ïðîåêòà. ß, ñî ñâîåé ñòîðîíû, âèäåë, ÷òî Ðîäà 
íå âïîëíå ïîíèìàåò, ÷òî òàêîå ìàðêåòèíã, ÷òî èìåþùèéñÿ ó 
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 � ����
������ 2��&

0� Эмоции управляют поведением. 
Старайтесь уловить такие чувства, как обида, страх, пе-
чаль, потрясение, разочарование, растерянность и так 
далее.

 � �	�������
�� !����0 Помогите человеку освободиться 
от гнева. 

 � 3��
����� �� #��
�0 Старайтесь понять, что стоит за 
высказанными словами. 

 � 4
����������0�Задайтесь вопросом, к какому типу отно-
сится человек — визуальному, аудиальному или кине-
стетическому (см. Секрет 1.6) и подстройтесь под этот 
тип. Определить тип можно по движению глаз: визуалы 
склонны поднимать глаза вверх, аудиалы — отводить в 
сторону, а кинестеты — опускать вниз.

 � ����&
��
����	��0�Пересказывайте людям то, что вы по-
няли из их слов. Убедитесь, что вы с ними находитесь на 
одной волне. 

5���.�����
��
��������������� ������!��� �
�
����
	����!������
��	��
�0

«×òîáû âëåçòü â øêóðó äðóãîãî ÷åëîâåêà, íóæíî 
âíà÷àëå âûáðàòüñÿ èç ñâîåé». 

�������	
����	�
��
��
���
���	��

íåå ïàêåò áåñòîëêîâî ïîäîáðàííûõ äîêóìåíòîâ íèêàê íåëüçÿ 
ñ÷èòàòü áèçíåñ-ïëàíîì, è âîîáùå — áîëüøèíñòâî ëþäåé íà-
çâàëè áû Ðîäó ñëîæíûì ÷åëîâåêîì. Íàøè âçàèìîîòíîøåíèÿ 
íå çàëàäèëèñü. Òåïåðü, çàäíèì ÷èñëîì, ÿ ïîíèìàþ, ÷òî ìíå ñ 
ñàìîãî íà÷àëà ñëåäîâàëî ïîïûòàòüñÿ âëåçòü â øêóðó ýòîé æåí-
ùèíû è îáðàòèòü áîëüøå âíèìàíèÿ íà åå ïîòðåáíîñòè, ïðåæäå 
÷åì ðåøàòü ñîáñòâåííûå çàäà÷è. 
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5.3
Ðàçáåðèòåñü, íå îáóñëîâëåíà 
ëè âàøà ïðîáëåìà ÷èñòî 
òåõíè÷åñêèìè ïðè÷èíàìè 

В этом разделе мы поговорим о необходимости отно-
ситься ко многим вещам проще — не усложнять. Очень 
важно произвести всесторонний анализ и поставить 
диагноз, но нет никакой необходимости прорабатывать 
тонкие вопросы взаимоотношений, если ваша проблема 
обусловлена простыми техническими причинами. 

Вместо того чтобы вникать в характер и личную историю 
сложного человека, разберитесь: возможно, вам мешают 
поладить с ним какие-то внешние обстоятельства. Может 
быть, вам не удается успешно решать свои задачи из-за фак-
торов, которые не зависят от вас обоих? Если есть какие-то 
нестыковки, устраните вначале их. Одна из нестыковок мо-
жет касаться направления. Знает ли сложный человек, в ка-
ком направлении движется компания? Ставит ли он перед 
собой разумные (SMART) цели? (См. также Секрет 4.2.)

��означает конкретность (Specific) — человек должен 
точно знать, чего от него ждут. 

��означает измеримость (Measurable) — человек дол-
жен иметь возможность оценивать, насколько 
успешно он продвигается к осуществлению задачи. 

Ïðèìåð èç æèçíè. Îäíàæäû ÿ êîíñóëüòèðîâàë ðóêîâîäèòåëüíè-
öó, êîòîðîé íèêàê íå óäàâàëîñü íàëàäèòü âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ 
êîìàíäîé èç 10 èíæåíåðîâ-ðàçðàáîò÷èêîâ. Îíà áûëà òåõíà-
ðåì äî ìîçãà êîñòåé — è îíè òîæå. Âñåì èì áûëè ÷óæäû áîðü-
áà çà äîìèíèðîâàíèå è àäìèíèñòðàòèâíûå êîçíè — è âñå æå 
ó íèõ ñëîæèëèñü î÷åíü íàïðÿæåííûå îòíîøåíèÿ. Ìû ïîìîãëè 
èì ÷åòêî îñîçíàòü, â êàêîì íàïðàâëåíèè äâèæåòñÿ èõ áèçíåñ, 
îáúÿñíèëè, íàñêîëüêî âàæíà ðàáîòà èõ êîìàíäû äëÿ êîìïà-
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��означает согласованность (Agreed) — все участники 
проекта должны стремиться к достижению постав-
ленной цели. 

��означает реалистичность (Realistic) — спросите себя: 
«Осуществимо ли это?», «Не слишком ли это слож-
но?»

��означает наличие четких сроков (Timed) — людям 
нужно знать, когда они должны выдать результат. 

Вот еще вопросы, на которые следует обратить внимание: 
 � Применяете ли вы процедуру «планирование — дейст-

вие — анализ»?
 � Поделились ли вы с сотрудниками ожиданиями относи-

тельно того, как вы будете работать вместе?
 � Имеются ли у вас нормальные связи с другими коллега-

ми и другими отделами? Циркулирует ли необходимая 
информация?
В некоторых случаях важно записать на бумаге правила, 

установившиеся в коллективе, и то, чем вы, собственно, за-
нимаетесь. Это нужно не из каких-то юридических сообра-
жений, а для того, чтобы продемонстрировать: вы стремитесь 
решать проблемы и любите работать организованно. Следо-
вание этим базовым советам поможет вам с самого начала ре-
шать проблемы с минимальными разногласиями и избежать 
эскалации противоречий, когда они все же возникают. 

6�	��
���������������#������#������������
	�#��
����
������
0 

íèè, è ïðåäëîæèëè èì âñåì, âêëþ÷àÿ ðóêîâîäèòåëüíèöó, ïîñòà-
âèòü ïåðåä ñîáîé ðàçóìíûå öåëè (SMART). Ðóêîâîäèòåëüíèöà 
ñôîðìóëèðîâàëà ñâîè öåëè è ïðåäñòàâèëà èõ íà âñåîáùåå 
îáñóæäåíèå — âìåñòå ñ öåëÿìè îñòàëüíûõ ñîòðóäíèêîâ. Â ðå-
çóëüòàòå â êîëëåêòèâå ïðîèçîøëè ðàçèòåëüíûå ïåðåìåíû. Ñ òåõ 
ïîð ïðîøëî ïÿòü ëåò. Ðóêîâîäèòåëüíèöà ïîëó÷èëà ïîâûøåíèå 
ïî ñëóæáå è äî ñèõ ïîð èñïîëüçóåò ïðèíöèïû, êîòîðûå ìû åé 
òîãäà ïðåäëîæèëè.
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Â ýòîé ãëàâå ìû â îáùèõ ÷åðòàõ ðàññìî-
òðèì âàø ïîäõîä ê áèçíåñó è ïîäóìàåì, 
êàêèå íàâûêè âàì íóæíî ðàçâèâàòü, ÷òîáû 
ýôôåêòèâíî ñïðàâëÿòüñÿ ñ ïðîáëåìíû-
ìè ñèòóàöèÿìè. Ìû ñîñðåäîòî÷èìñÿ íà 
âèçóàëèçàöèè óñïåõà, îáðàòíîé ñâÿçè ñ 
äðóãèìè ëþäüìè, ýôôåêòèâíîì èñïîëü-
çîâàíèè ÿçûêà òåëà, êîíñòðóêòèâíîì ó÷à-
ñòèè â ñîáðàíèÿõ, íàëàæèâàíèè ëè÷íûõ 
âçàèìîîòíîøåíèé è ðàçâèòèè ñïîñîáíî-
ñòè âëèÿòü íà îêðóæàþùèõ.
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6.1
Âèçóàëèçèðóéòå óñïåõ

Визуализация успеха — это создание внутренней кар-
тинки того, как вы представляете себе успех. В резуль-
тате у вас появляется подсознательный настрой на 
действия, которые приведут к успеху. 

В последние годы использование позитивного образа 
желаемого результата активно используется в НЛП (ней-
ролингвистическом программировании). Вот как это де-
лается:

�	�Создайте отчетливую мысленную картинку той 
цели, которой вы хотите достичь. Это может быть 
победный удар в гольфе, образ того, как вы весело 
играете со своими детьми, определенная сумма денег 
в банке или слаженная работа с кем-то. Короче, все 
что угодно.


	�Закройте глаза и представьте себе — подобно тому, 
как это делал Эйнштейн, — как должен выглядеть 
ваш успех. Создайте отчетливый образ. Пусть ваша 
мысленная картинка будет максимально живой и яр-
кой, со всеми подробностями: люди, действия, цвета 
и размеры — как во сне. 

�	�Ощутите эмоции, связанные с этим успехом. Сча-
стье? Облегчение? Гордость? Что-то еще?

Ïðèìåð èç æèçíè. Äàííûé ïðèìåð âçÿò èç ìèðà ñïîðòà — äàííûé 
èíñòðóìåíò èñïîëüçóþò ìíîãèå ñïîðòñìåíû ìèðîâîãî óðîâíÿ. 
Îäíàêî òîò æå ìåòîä ïîäõîäèò è äëÿ áèçíåñà. Ïåðåä êàæäûì ñâî-
èì ïîáåäíûì ìàò÷åì ãîëüôèñò Íèê Ôàëäî ðàçìèíàëñÿ íà ïîëå. 
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�	�Повторяйте описанные выше шаги снова и снова, 
дважды в день по нескольку минут до тех пор, пока 
не достигнете успеха. 


	�Найдите рисунки, на которых изображен предмет 
ваших желаний, или же подробно опишите на бума-
ге, в чем заключаются успешные взаимоотношения. 
У меня в кабинете на стене висит фотография голь-
фиста Тома Уотсона в момент удара, на которой очень 
хорошо видно положение левой руки, которое мне 
нужно воспроизвести. 

Но как все это работает во взаимоотношениях со слож-
ными людьми? Воспроизведите процесс, описанный выше, 
со следующими уточнениями:

 � %���	��
��� �&���	
�0�Придумайте ситуацию, в кото-
рой вы можете радостно сидеть рядом со сложным че-
ловеком, улыбаясь и непринужденно беседуя с ним.

 � 6�������� ��	�
�� 0 Сформируйте в воображении от-
четливую картинку позитивных действий: вы пожимае-
те друг другу руки или благодарите друг друга.

 � %
� ��
�
	 ���� ���'0 Создайте внутренний образ ре-
зультатов успеха: вы вместе работаете над решением 
какой-то задачи, обмениваетесь информацией, окружа-
ющие смотрят на вас с восхищением, и так далее. 

5���.��	
��
�
�
� ���'���
���	�����!�����
�����	������0�

«Âîîáðàæåíèå — ýòî âñ¸. Ýòî ãåíåðàëüíàÿ 
ðåïåòèöèÿ âåëè÷àéøèõ æèçíåííûõ øîó». 

����	�����
��	�


Âîò òîëüêî íà ïîëå îí íå âûõîäèë! Îí ïðîñòî âèçóàëèçèðîâàë 
ïðåäñòîÿùóþ èãðó. Ïðåäñòàâëÿë ñåáå, êàê ïðîõîäèò ëóíêó çà ëóí-
êîé... ëàíäøàôò, çàìàõ, ïîáåäîíîñíûé óäàð, äâèæåíèå ìÿ÷à... 
Ïîïðîáóéòå — ÿ èìåþ â âèäó âèçóàëèçàöèþ, à íå èãðó â ãîëüô!
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6.4
Îáðàùàéòå âíèìàíèå  
íà ÿçûê òåëà

Язык тела — один из важнейших аспектов общения. 
Это очень широкая тема, и я здесь лишь хочу обратить 
внимание на ее важность и убедить вас в том, что вам 
полезно глубже изучить данный предмет, если вы хоти-
те налаживать хорошие взаимоотношения с окружаю-
щими. 

Исследования показали, что 10 % информации при об-
щении передается словами, 30 % — тем, как они сказаны, 
и 60 % — посредством языка тела. Вам нужно научиться 
читать язык тела, чтобы лучше понимать людей, и самому 
более осознанно использовать мимику и жестикуляцию. 
Вот несколько примеров: 

 � 7	
���
�.���������0�Если собеседник смотрит на вас 
менее 30 % времени беседы, велика вероятность того, 
что он вам врет или что-то скрывает. Если же он смо-
трит на вас более 70 % времени, скорее всего, вы его за-
интересовали или же он относится к вам враждебно. 

 � �����.���
��!����0�Данный жест может быть признаком 
лжи. Между тем женщины иногда делают это, чтобы уме-
рить свою жестикуляцию. А еще у человека может просто 
чесаться глаз.

 � � �������
�0�Слишком крепкое рукопожатие может 
означать, что человек склонен к агрессии.

 � 6�	�(���.�� 	 �
0 Скрещенные руки означают либо 
агрессивный настрой, либо несогласие с вашей точкой 
зрения. 

 � 8����
0 Если обе ладони обращены вверх, это может 
свидетельствовать об открытости собеседника.
Однако не следует слишком полагаться на язык тела, 

пока вы не изучили его достаточно глубоко (на эту тему 
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есть много литературы). Например, едва ли стоит прихо-
дить к выводу, что человек лжет, лишь на том основании, 
что он избегает смотреть вам в глаза. Но если он при этом 
почесывает глаз, оттягивает воротник рубашки и ерзает 
на стуле, тогда подозрения во лжи выглядят более обо-
снованными. И помните, что многие люди не производят 
благоприятного впечатления поначалу, но потом оказыва-
ются истинными самородками. 

Вот несколько подсказок, которые помогут вам налажи-
вать хорошие отношения с окружающими:

 � 7����
���
����������������	�������������
���.��	�
�9
���
��������������
��0 Люди на 90 % формируют свое 
впечатление о новом знакомом на протяжении первых 
90 секунд общения.

 � �	�
����
���
�����������
����� �.����0�Прежде все-
го, выясните, как он хочет, чтобы к нему обращались.

 � 6��	�����
�������
�
����	�������	��
����������
��0�
Особенно это касается прямоугольных или квадратных 
столов. Идеальное расположение — под углом 60 граду-
сов друг к другу за круглым столом. 

 � /����������
������	�� ���������
��0 Это создает ощу-
щение того, что вам интересны слова собеседника. Под-
держивайте зрительный контакт на протяжении 60–
70 % времени разговора (более 70 % воспринимается в 
большинстве культур как угроза).

 � �	
� 	 �������

� �	
����.������  ��	������  �
�
�0�
Рукопожатие должно быть не слишком сильным, но и 
не вялым. 

 � /�� ���	!�����
� �� �
����� �	���	������� ��������0 Не 
стоит приближаться к собеседнику ближе чем на метр.

1��������������
�����&
�������.�
��
�
���
���	�&�����	��!���	�������������!����������
���������0�
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��.�
����
��������
���
�
�����.����	�
!	��#
'0 Ведите себя так, 
чтобы было видно: вас заботят не только собствен-
ные интересы, но и интересы других людей. Тем са-
мым вы сократите количество противоречий. 

�	�:����
� ��������	�� 	�.0 Используйте любую по-
мощь, какая вам доступна. Обращайтесь за содей-
ствием к третьей стороне. 

�	�:����
� �������.�������.0 Проявляйте творческий 
подход. Если один метод не срабатывает, попробуйте 
другой!

�	�"������������ ���� �� ��#
'��
��'0 Не все проблемы 
удается решить. Иногда нам приходится признать, 
что единственный выход — полная смена ситуации 
(например, перемена работы). А иногда приходится 
мириться с тем, что у нас есть. Но если, отправляясь 
в постель по вечерам, вы с чистой совестью може-
те сказать себе: «Я сделал все, что было в моих си-
лах», — значит, вы выполнили свою работу.

��	�6���	��
�������;���0 Вначале старайтесь по-
нять человека сами, и только потом ожидайте по-
нимания от него. Если вы следуете этому прави-
лу, у вас есть все шансы наладить эффективное 
общение с окружающими. 

/��
���� ���
���
��	��
��	��
���
���	������
������
�������
��������������
���������������������������
�����
� �&

���&����0�
<���
=
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Анализ силовых полей — аналитический метод, сфоку-
сированный на изучении сил, способствующих и препят-
ствующих достижению ваших целей. Используется при 
принятии решений. Позитивные силы называются сопут-
ствующими, негативные — препятствующими.

Внутренний клиент — термин, обозначающий сотруд-
ника другого отдела вашей же фирмы, обращающегося к 
вам или к вашему отделу за помощью, необходимой ему 
для производства товаров или услуг, которые ваша фирма 
предоставляет внешним клиентам. 

Временнáя линия — воображаемая линия, соединяю-
щая прошлое, настоящее и будущее.

Кинестет — человек, полагающийся на чувства. Что ка-
сается языковых предпочтений, бывают люди, настроен-
ные на произнесенные слова («Давайте поговорим о деле», 
«Звучит любопытно» и т. п.); люди, ориентированные на 
зрительные образы («Я вижу, чего вы хотите», «Давайте 
заглянем в будущее» и т. п.); кинестетически ориенти-
рованные люди («Я чувствую, что вы не определились», 
«Меня это воодушевляет» и т. п.).

Кривая перемен — график, демонстрирующий, как 
большинство людей реагируют на перемены. Полезный 
инструмент при осуществлении перемен. 

Критерии успеха — способ описывать результаты, цели 
и задачи.

Культура — манера вести дела в организации или кол-
лективе. 

Личностные черты — сумма результатов генетическо-
го программирования и влияния среды (например, экс-
траверт или интроверт). 
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Мнение окружающих — мнение о сложившейся ситу-
ации со стороны ваших сотрудников: начальства, подчи-
ненных и равных по должности. 

Напористость — поведение, ориентированное на то, 
чтобы в сложившейся ситуации выиграли все; не агрес-
сивное и не пассивное поведение.

НЛП (нейролингвистическое программирование) — 
набор техник, помогающих людям общаться эффективнее 
и преодолевать нерезультативные модели поведения. 

Окно Джохари — модель, использующаяся для улучше-
ния взаимоотношений.

Победители без проигравших — ситуация, когда все 
стороны удовлетворены результатом. 

Поведение — то, что мы делаем в сложившейся ситуа-
ции (например, кричим, слушаем, вступаем в противосто-
яние, ищем примирения).

Психологический контракт — соглашения и обещания 
(как правило, неписаные) между вами и окружающими. 

Разумные (SMART) цели — система согласования це-
лей и задач в коллективе. Акроним SMART означает кон-
кретность (Specific); измеримость (Measurable); согласо-
ванность (Agreed); реалистичность (Realistic); четкие сро-
ки реализации (Timed).

Результаты — то, чего вы ждете от ситуации или про-
цесса. Можно было бы сказать «цели», но «результаты» 
легче поддаются визуализации. 

Сопереживание — способность поставить себя на ме-
сто другого человека, посмотреть на ситуацию его гла-
зами. 

Стиль — общая характеристика нашего образа дей-
ствий и подхода к жизни (например, любознательность, 
смелость, жажда преодоления препятствий и так далее). 

Стратегия — то, как вы планируете движение к своим 
целям. Обычно включает в себя те вещи, которые вы со-
бираетесь сделать, но может также включать и вещи, кото-
рых вы намерены избежать. 
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верситете Астона. У него есть диплом по нейролингви-
стическому программированию (НЛП) — дисциплине, 
посвященной формированию поведенческих моделей и 
налаживанию взаимоотношений. Последние двадцать лет 
он работает консультантом по методам улучшения эффек-
тивности бизнеса. Более подробную информацию вы най-
дете на сайте www.scott-brown.co.uk. 

Автор благодарит своего коллегу Нормана Лита за су-
щественную помощь при написании этой книги.

Трансакционный анализ — инструмент, позволяющий 
выработать конструктивное поведение.

Ценности — принципы, которые важны для вас и фор-
мируют ваше поведение.

Эмоциональный разум — способность понимать свои 
и чужие эмоции и управлять ими.
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