Àòâàòåð È. ß ÂÀÑ ÑËÓØÀÞ...


ÍÅÓÌÅÍÈÅ ÑËÓØÀÒÜ


Èçâåñòíûé ôðàíöóçñêèé ðîìàíèñò è ôèëîñîô Àíäðå Æèä îäíàæäû íà÷àë ñâîþ ëåêöèþ ñëîâàìè: «Âñå ýòî áûëî ñêà­çàíî ðàíüøå, íî, ïîñêîëüêó íèêòî íå ñëóøàë, ñêàçàííîå ñëåäóåò ïîâòîðèòü». Êàê ýòî ÷àñòî ïðàâèëüíî! Ðåçóëüòàòû îáñëåäîâàíèé ìíîæåñòâà ëþäåé, âêëþ÷àÿ êîììåð÷åñêèõ ðàáîòíèêîâ è äðóãèõ ñïåöèàëèñòîâ, óêàçûâàþò íà òî, ÷òî äîñòàòî÷íûìè íàâûêàìè ñëó­øàòü îáëàäàþò íåìíîãèå. Ïðîñëóøàâ äåñÿòèìèíóòíîå óñòíîå ñîîáùåíèå, ÷åëîâåê ïîíèìàåò è çàïîìèíàåò èç ñêàçàííîãî âñåãî ëèøü ïîëîâèíó. ×åðåç äâà äíÿ îí çàáûâàåò èç òîãî, ÷òî çàïîìíèë, åùå ïîëîâèíó. Äðóãèìè ñëîâàìè, ñëåäóåò èìåòü â âèäó, ÷òî ïàìÿòü ìîæåò óäåðæàòü âñåãî ëèøü ÷åòâåðòóþ ÷àñòü òîãî, ÷òî áûëî ñêàçàíî âñåãî íåñêîëüêî äíåé íàçàä[2]. 


Íåóìåíèå ñëóøàòü ÿâëÿåòñÿ îñíîâíîé ïðè÷èíîé íåýôôåêòèâíîãî îáùåíèÿ, ïîñêîëüêó èìåííî îíî ïðèâîäèò ê íåäîðàçóìåíèÿì, îøèáêàì è ïðîáëåìàì. Èíîãäà ýòî ìîæåò îêàçàòüñÿ îïàñíûì è äàæå ðîêîâûì. Âîò ïî÷åìó êíèãà îá óìåíèè ñëóøàòü íà÷èíàåòñÿ ãëàâîé î íåóìåíèè. ×òîáû êàæäûé óçíàë î ñâîèõ ïðèâû÷êàõ ñëó­øàíèÿ, íà÷íåì ñ ïðîñòîãî óïðàæíåíèÿ. 


Êàê âû ñëóøàåòå?


Âíèìàòåëüíî ëè Âû ñëóøàåòå, ÷èòàòåëü? Èëè ÷àñòî ïðî­ñèòå ñîáåñåäíèêà ïîâòîðèòü ñêàçàííîå? ×àñòî ëè íåïðàâèëüíî ïî­íèìàåòå òî, ÷òî ñëûøèòå? 


×òîáû ïîíÿòü, íàñêîëüêî õîðîøî èëè íàñêîëüêî ïëîõî Âû ñëó­øàåòå, ñäåëàéòå ñëåäóþùåå óïðàæíåíèå. Â êîíêðåòíîì ðàçãîâîðå ìûñëåííî ñïðîñèòå ñåáÿ: «Äåéñòâèòåëüíî ëè ÿ ñëóøàþ ñîáåñåäíèêà èëè ïðîñòî æäó ñâîåé î÷åðåäè âûñêàçàòüñÿ?» Ïîïðîáóéòå îòâåòèòü íà ñëåäóþùèå âîïðîñû: 


Ëåãêî ëè ÿ îòâëåêàþñü? 


Íå äåëàþ ëè ÿ âèä, ÷òî ñëóøàþ? Ìîæåò, ÿ ñëóøàþ ïðîñòî èç âåæëèâîñòè? 


Ðåàãèðóþ ëè ÿ íà ñëîâà ñ ýìîöèîíàëüíîé îêðàñêîé? 


×àñòî ëè ïåðåáèâàþ ñîáåñåäíèêà? 


Êàê ÿ ñëóøàþ, åñëè ñëóøàòü ñîâñåì íåèíòåðåñíî? 


Íå ìå÷òàþ ëè ÿ, êîãäà ñîáåñåäíèê ãîâîðèò ìåäëåííî? 


Êàê îòíîøóñü ê îøèáêàì â ïîâåäåíèè ñîáåñåäíèêà? 


Íå äåëàþ ëè ïîñïåøíûõ âûâîäîâ? 


Ìîæåò, ÿ íå ñëóøàþ, à îáäóìûâàþ ñâîé îòâåò? 


Êàê Âû âåëè ñåáÿ? Óäèâëÿåò ëè ýòî Âàñ? ×åì áîëüøå èç îïè­ñàííûõ âûøå äåéñòâèé Âû îáíàðóæèòå â ñâîåì ïîâåäåíèè, òåì ìåíüøå ïî ñóùåñòâó Âû ñëóøàåòå. 


Åñëè Âàì òðóäíî ïðîäåëàòü ýòî óïðàæíåíèå âî âðåìÿ áåñå­äû, ïîïûòàéòåñü îòâåòèòü íà âîïðîñû ñðàçó æå ïîñëå ðàçãîâîðà, ïîêà âñå åùå ñâåæî â ïàìÿòè. Äëÿ íà÷àëà äàæå ëó÷øå ïðîàíà­ëèçèðîâàòü òåëåôîííûé ðàçãîâîð, êîãäà Âàñ íå îòâëåêàåò âèçó­àëüíûé êîíòàêò ñ ñîáåñåäíèêîì – åãî ìèìèêà è æåñòû. 


Ýòî óïðàæíåíèå äàñò Âàì âîçìîæíîñòü ëó÷øå óçíàòü î ñâîèõ ïðèâû÷êàõ ñëóøàòü. Êàê Âû îöåíèâàåòå ñâîå óìåíèå ñëóøàòü? Êàê Âàñ îöåíèâàþò äðóãèå? Ñïðîñèòå ó ñâîåé ñóïðóãè (ñóïðóãà), óçíàéòå ìíåíèå äðóçåé, ðóêîâîäèòåëÿ, ïîä÷èíåííûõ. 


Ïî÷åìó ìû íå ñëóøàåì?


×àñòî ìû íå ñëóøàåì ïî äîâîëüíî ïðîñòûì ïðè÷èíàì: êîãäà ÷åì-ëèáî ðàññòðîåíû èëè êîãäà-òî, ÷òî íàì ãîâîðÿò, íå ïðåä­ñòàâëÿåò äëÿ íàñ íèêàêîãî èíòåðåñà. Èíîãäà ìû ïðîñòî ëåíèìñÿ èëè óñòàëè. Âåäü ñëóøàòü – òðóäíîå çàíÿòèå. Îäíàêî òîìó, ÷òî ìû íå ìîæåì ñëóøàòü, åñòü ðÿä ïðè÷èí, êîòîðûå íå âñåãäà î÷å­âèäíû. 


Ìû íå ñëóøàåì ïîòîìó, ÷òî ÷ðåçìåðíî çàíÿòû ñîáñòâåííîé ðå÷üþ. Êîãäà íà óëèöå èëè íà ðàáîòå âñòðå÷àþòñÿ äâà äðóãà, êî­òîðûå ãîðÿò æåëàíèåì ïîäåëèòüñÿ ñâîèìè íîâîñòÿìè, òî îíè, êàê ïðàâèëî, íà÷èíàþò ãîâîðèòü îäíîâðåìåííî, âìåñòî òîãî ÷òîáû ñëó­øàòü è îòâå÷àòü. Êàê óäà÷íî âûðàçèëñÿ îäèí ïñèõîëîã, «ðàçãîâîð – ýòî ñîðåâíîâàíèå, â êîòîðîì ïåðâîãî, êòî çàäåðæèò äûõàíèå, îáúÿâëÿþò ñîáåñåäíèêîì»[3]. Äîáàâèì, ñîáåñåäíèêîì óïîðíûì è áåçíàäåæíûì, ò. å. ñîáåñåäíèêîì, êîòîðûé ïî ñóùåñòâó íå ñëóøàåò ñîâñåì. 


Ìîëîäàÿ æåíùèíà, óçíàâøàÿ î òîì, ÷òî áîëüøèíñòâî ëþäåé íå ñëóøàþò äðóã äðóãà, ðåøèëà ïðîâåðèòü ýòî íà ïðàêòèêå. Âî âðåìÿ êîêòåéëÿ îíà ñêàçàëà ñâîåé ñîáåñåäíèöå áîäðûì ñâåòñêèì òîíîì: «Ìåæäó ïðî÷èì, óõîäÿ èç äîìà, ÿ ïðèñòðåëèëà ñâîåãî ìóæà». «Î, íà ñàìîì äåëå! – ïîñëåäîâàë îòâåò. – Êàê òåáå ïîâåçëî, äîðîãàÿ!» Ïîäîáíîå ñëó÷àåòñÿ ÷àñòî â íàøåì ïîâñåäíåâíîì îáùåíèè. Èìåííî ïîýòîìó, âîçìîæíî, íàñ íèñêîëüêî íå óäèâëÿåò, êîãäà êòî-òî íè÷åãî íå ïîìíèò èç òîãî, î ÷åì ìû ãîâîðèëè åìó â îôèöèàëüíîé îáñòàíîâêå. Ñêàçàííîå òóò æå çàáûâàåòñÿ êàê ðàçãî­âîð ïî ïóñòÿêàì. Êàê ïðèÿòíî ìû áûâàåì óäèâëåíû, êîãäà êòî-ëèáî âûïîëíÿåò íàøó ïðîñüáó, âûñêàçàííóþ âî âðåìÿ òàêîé âñòðå÷è. Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî ñîáåñåäíèê äåéñòâèòåëüíî íàñ ñëóøàë. 


Ìû íå ñëóøàåì ïîòîìó, ÷òî îøèáî÷íî äóìàåì, ÷òî ñëóøàòü - çíà÷èò ïðîñòî íå ãîâîðèòü. Ýòî äàëåêî íå òàê. Îò âûñêàçûâàíèé âîçäåðæèâàþòñÿ ïî ìíîãèì ïðè÷èíàì. Ñîáåñåäíèê, âîçìîæíî, âåæëèâî æäåò ñâîåé î÷åðåäè èëè îáäóìûâàåò ïðåäñòîÿùåå âûñ­êàçûâàíèå. Íàïðèìåð, ñòóäåíòîâ êîëëåäæà ïîïðîñèëè çàïèñàòü ìûñëè, êîòîðûå âîçíèêàþò â õîäå çàíÿòèé. Ðåçóëüòàòû îêàçàëèñü ñëåäóþùèìè: 


20% ñëóøàëè âíèìàòåëüíî, õîòÿ òîëüêî 12% ñëóøàëè àêòèâíî; 


20% äóìàëè î ïðåäñòîÿùåì ñâèäàíèè; 


20% ïðåäàâàëèñü âîñïîìèíàíèÿì; 


îñòàëüíûå ìå÷òàëè, ïåðåæèâàëè, áåñïîêîèëèñü, ðàçìûøëÿëè íà ïðîèçâîëüíûå òåìû. 


Ñëóøàíèå – àêòèâíûé ïðîöåññ, òðåáóþùèé âíèìàíèÿ ê òîìó, î ÷åì èäåò ðå÷ü. Ïîýòîìó îíî òðåáóåò ïîñòîÿííûõ óñèëèé è ñî­ñðåäîòî÷åííîñòè íà ïðåäìåòå áåñåäû. Â òî æå âðåìÿ ñëóøàíèå íå èñêëþ÷àåò àêòèâíîãî ó÷àñòèÿ â áåñåäå. Èíà÷å êàê áû áûëî âîç­ìîæíî äâóñòîðîííåå îáùåíèå? Â ñàìîì äåëå, è î÷åíü ðàçãîâîð­÷èâûé ÷åëîâåê ìîæåò áûòü õîðîøèì ñëóøàòåëåì, îñîáåííî åñëè îí äåéñòâèòåëüíî çàèíòåðåñîâàëñÿ òåì, î ÷åì ãîâîðÿò, óìååò ñëó­øàòü âíèìàòåëüíî è çíàåò, êàê ïðàâèëüíî îáðàáîòàòü èíôîðìàöèþ. 


Ìû íå ñëóøàåì ïîòîìó, ÷òî ïîãëîùåíû ñàìè ñîáîé, ñâîèìè ïåðåæèâàíèÿìè, çàáîòàìè èëè ïðîáëåìàìè. Îçàáî÷åííûå ñâîèì çäîðîâüåì, ìû ÷àñòî íåâåðíî ïîíèìàåì ïðåäóïðåæäåíèÿ âðà÷à. Ïîêóïàòåëü, ïðåäúÿâëÿþùèé ïðåòåíçèþ ê êà÷åñòâó òîâàðà, ìîæåò ñëóøàòü òîëüêî òî, ÷òî åìó õî÷åòñÿ óñëûøàòü, ïî êðàéíåé ìåðå, äî òåõ ïîð, ïîêà íå óòèõíåò ðàçäðàæåíèå. Õàðàêòåðíî, ÷òî âñòó­ïàþùèå â áðàê èãíîðèðóþò ïðåäóïðåæäåíèÿ è ñîâåòû äðóãèõ, êàêèìè áû íè áûëè èõ ïîáóæäåíèÿ. Äåëîâûå ëþäè, âîîäóøåâëåííûå ñâîèìè ïëàíàìè ðàçðàáîòêè íîâîãî ïðîäóêòà èëè ðåàëèçà­öèè ïðîãðàììû, ÷àñòî ñîâåðøåííî íå ðåàãèðóþò íà ïîòåíöèàëüíî öåííóþ êðèòèêó è îòáðàñûâàþò âñå ïðåäëîæåíèÿ, ïîñêîëüêó îíè ìîãóò ïîìåøàòü âûïîëíåíèþ èõ ïëàíîâ. Â îáùåì ëþäè ÷àñ­òî íå ñëóøàþò, ïðè ýòîì íå ñëóøàþò êàê ðàç â êðèòè÷åñêèå ìîìåíòû æèçíè, êîãäà èì îñîáåííî íàäî áûëî áû ïðèñëóøàòüñÿ. 


Ìû íå ñëóøàåì ïðîñòî ïîòîìó, ÷òî íå õîòèì. Òàêîå ÷óâñòâî ó ìåíÿ âîçíèêëî îäíàæäû, êîãäà ÿ ïîïàë ê íà÷àëüíèêó ïîëèöèè, ó êîòîðîãî â êàáèíåòå âèñåë ïëàêàò «Íå ñáèâàéòå ìåíÿ ôàêòàìè – ðåøåíèå óæå ïðèíÿòî». Êàê è ñëåäîâàëî îæèäàòü, íà÷àëüíèê ïîëèöèè îêàçàëñÿ ñàìîóâåðåííûì ÷åëîâåêîì, êîòîðûé îäèí òîëüêî è ãîâîðèë. ß áûë íåñêàçàííî ðàä, ÷òî ïîïàë ê íåìó íå ïî ñëó÷àþ êîëëèçèè ñ çàêîíîì. 


Â îòäåëüíûå ìîìåíòû êàæäûé ìîæåò îòâëåêàòüñÿ îò ðàçãîâîðà. Åäâà ëè Âû áóäåòå ñëóøàòü âíèìàòåëüíî â âîçáóæäåííîì ñî­ñòîÿíèè èëè êîãäà ó Âàñ óæå ñëîæèëîñü îïðåäåëåííîå ìíåíèå ïî îáñóæäàåìîìó âîïðîñó. Êðîìå òîãî, â ñîñòîÿíèè âîëíåíèÿ èëè íåóâåðåííîñòè ìîæåò âîçíèêíóòü áîÿçíü óñëûøàòü òî, î ÷åì Âû ìåíüøå âñåãî õîòåëè áû óçíàòü. Åäâà ëè Âàñ áóäåò âíèìàòåëüíî ñëóøàòü è òîò, êòî ñ÷èòàåò ñåáÿ ñïåöèàëèñòîì îáñóæäàåìîé òåìû è èìååò ãîòîâûå îòâåòû íà âñå âîïðîñû. Ïðîäàâåö ãîðèò æåëàíèåì ïðîäàòü íîâîìó êëèåíòó ëþáóþ âåùü è ïîýòîìó ãîòîâ âûñ­ëóøèâàòü âñå, ÷òî áû òîò åìó íè ãîâîðèë, ëèøü áû óçíàòü òî, ÷òî åìó íóæíî. 


È åùå, âñå ìû ðåçêî ðåàãèðóåì íà ïåðñîíàëüíóþ êðèòèêó â íàø àäðåñ, õîòÿ ýòî – êàê ðàç èìåííî òî, èç ÷åãî ìîæíî èçâëå÷ü ïîëüçó, ñëóøàÿ âíèìàòåëüíî. 


Ìû íå ñëóøàåì òàêæå è ïîòîìó, ÷òî ïðîñòî íå óìååì ñëóøàòü. Ýòî íèñêîëüêî íå óäèâèòåëüíî, åñëè âñïîìíèòü, ÷òî ÷åëî­âåê ïðèîáðåòàåò ëþáûå íàâûêè, â òîì ÷èñëå è óìåíèå ñëóøàòü, ñëåäóÿ ïðèìåðó èëè ïîäðàæàÿ äðóãèì â ïåðèîä ôîðìèðîâàíèÿ ëè÷íîñòè. Òå, êòî âîñïèòûâàåòñÿ â ñåìüå ñ íèçêîé êóëüòóðîé îáùåíèÿ, ñêëîííû êîïèðîâàòü äóðíûå ïðèâû÷êè, êàê, íàïðèìåð, ñòðåìëåíèå ïåðåãîâîðèòü ñîáåñåäíèêà, èñòîëêîâàòü ìîë÷àíèå äðóãîãî êàê ñëóøàíèå, âûñêàçàòü ñêîðîïàëèòåëüíûå âûâîäû. 


Ìíîãèå íà÷èíàþò ó÷èòüñÿ ñëóøàòü òîëüêî òîãäà, êîãäà ýòî ñòàíîâèòñÿ íåîáõîäèìî èëè êîãäà îíè ïîíèìàþò, ÷òî ýòî â èõ èíòåðåñàõ. Íàïðèìåð, ñóïðóãè ïðè èçó÷åíèè ñîâåòîâ ïî ñåìåéíîé æèçíè âïåðâûå ìîãóò óçíàòü î òîì, ÷òî îäíèì èç ïóòåé óëó÷­øåíèÿ èõ âçàèìîîòíîøåíèÿ ÿâëÿåòñÿ óìåíèå ñëóøàòü, áåç ÷åãî íåëüçÿ ïîíÿòü ÷óâñòâà äðóã äðóãà. 


Óìåíèå ñëóøàòü è íåîáõîäèìîñòü ó÷èòüñÿ ñëóøàòü áåç ïðåäóáåæäåíèé ìîãóò îêàçàòüñÿ îòêðîâåíèåì äëÿ ðîäèòåëåé, îáðà­ùàþùèõñÿ çà ñîâåòàìè ê ñïåöèàëèñòàì ïî ïðîáëåìàì âîñïèòàíèÿ äåòåé. 


Äåÿòåëüíûé ðóêîâîäèòåëü ìîæåò òàêæå íàó÷èòüñÿ ýôôåêòèâíî ñëóøàòü äëÿ òîãî, ÷òîáû ñòèìóëèðîâàòü ñâîèõ ðàáîòíèêîâ è ðåøàòü ëþáûå ïðîáëåìû òðóäà. Îáó÷åíèå óìåíèþ ñëóøàòü âåäåòñÿ â íàñòîÿùåå âðåìÿ îðãàíèçîâàííî. Ýòèì çàíèìàþòñÿ ðàçëè÷íûå êóðñû ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè äåëîâîãî îáùåíèÿ. 


Ìû íå ñëóøàåì åùå è ïîòîìó, ÷òî ñóäèì. Â ðåçóëüòàòå ìíîãî­ëåòíåé êëèíè÷åñêîé ïðàêòèêè ïñèõîëîãè ïðèøëè ê òàêîìó âûâîäó: îäíîé èç ãëàâíûõ ïðè÷èí íåýôôåêòèâíîãî ñëóøàíèÿ ÿâëÿåòñÿ «íàøà ñêëîííîñòü ê ñóæäåíèÿì, îöåíêàì, îäîáðåíèþ è íåîäîáðåíèþ çàÿâëå­íèé äðóãèõ». Ìû ñêëîííû ñóäèòü âñå è âñÿ, ÷òî âèäèì èëè ñëûøèì, â îñíîâíîì ïîòîìó, ÷òî ýòî êàñàåòñÿ íàñ ëè÷íî. 


Äðóãèìè ñëîâàìè, íàøà ïåðâàÿ ðåàêöèÿ – ýòî ñóæäåíèå î ÿâëåíèÿõ ñî ñâîèõ ëè÷íûõ ïîçèöèé. Î÷åíü ÷àñòî, îäíàêî, ðåàêöèÿ, îñíî­âàííàÿ íà ëè÷íûõ óáåæäåíèÿõ, ÿâëÿåòñÿ ñåðüåçíîé ïîìåõîé ýôôåêòèâíîãî ñëóøàíèÿ. 


Áàðüåðû îáùåíèÿ


Â ðåçóëüòàòå ìíîãîëåòíåé ïðàêòèêè îáó÷åíèÿ èñêóññòâó îáùåíèÿ äîêòîð Òîìàñ Ãîðäîí ðàçäåëèë íàøè îòâåòíûå ñóæäå­íèÿ íà äâåíàäöàòü êàòåãîðèé. Ýòè ñóæäåíèÿ, íàçâàííûå èì «áàðüåðàìè îáùåíèÿ», ïðèâîäÿòñÿ íèæå. Êàæäûé ðàç, êîãäà ìû âûñêàçûâàåì ýòè èëè ïîäîáíûå ñóæäåíèÿ, ìû ñîçäàåì òðóäíîñòè â îáùåíèè. 


Ïî ìåðå çíàêîìñòâà ñ íåêîòîðûìè èç íèõ ïîïðîáóéòå âñïîìíèòü ñèòóàöèè, â êîòîðûõ Âû ñàìè èëè Âàøè ñîáåñåäíèêè ñêàçàëè íå÷òî ïîäîáíîå è ÷òî Âû ÷óâñòâîâàëè ïðè ýòîì. 


Ïðèêàç, óêàçàíèå, êîìàíäà: 


«Ïîâòîðèòå åùå ðàç!» 


«Ãîâîðèòå ìåäëåííåå». 


«Íå ãîâîðèòå ñî ìíîé ïîäîáíûì îáðàçîì!» 


Ïðåäóïðåæäåíèå, óãðîçà, îáåùàíèå: 


«Åùå ðàç ïîâòîðèòñÿ – è ñ Âàìè âñå êîí÷åíî». 


«Óñïîêîéòåñü, è ÿ Âàñ îõîòíî âûñëóøàþ». 


«Âû ïîæàëååòå, åñëè ñäåëàåòå ýòî». 


Ïîó÷åíèå, óêàçàíèå íà öåëåñîîáðàçíîñòü: 


«Âàì ñëåäóåò ïîéòè ïåðâûì». 


«Ýòî íåïðàâèëüíî». 


«Âàì íå ñëåäóåò òàê ïîñòóïàòü». 


Ñîâåò, ðåêîìåíäàöèÿ èëè ðåøåíèå: 


«Ïî÷åìó áû Âàì íå ñêàçàòü òàê?» 


«ß áû ïðåäëîæèë Âàì îáæàëîâàòü ýòî!» 


«Ïîïðîáóéòå ïîñòóïèòü òàê». 


Íðàâîó÷åíèÿ, ëîãè÷åñêàÿ àðãóìåíòàöèÿ: 


«Ïîñìîòðèòå íà ýòî èíà÷å». 


«Âàì ýòî ïîðó÷åíî, çíà÷èò – ýòî Âàøà ïðîáëåìà». 


«Â Âàøåì âîçðàñòå ÿ è òàêîãî íå èìåë». 


Îñóæäåíèå, êðèòèêà, íåñîãëàñèå, îáâèíåíèå: 


«Òî, ÷òî Âû ñäåëàëè, ãëóïî». 


«Òåïåðü Âû íà âåðíîì ïóòè». 


«ß áîëüøå íå ìîãó ñïîðèòü ñ Âàìè». 


«ß âåäü ïðåäóïðåæäàë Âàñ, ÷òî ýòî ñëó÷èòñÿ». 


Ïîõâàëà, ñîãëàñèå:


«ß ñ÷èòàþ, ÷òî Âû ïðàâû». 


«Ýòî áûëî çàìå÷àòåëüíî». 


«Ìû ãîðäèìñÿ Âàìè». 


Áðàíü, íåîáîñíîâàííûå îáîáùåíèÿ, óíèæåíèå:


«Íó õîðîøî, ãîñïîäèí Âñåçíàéêà!» 


«Âñå æåíùèíû îäèíàêîâû». 


Èíòåðïðåòàöèÿ, àíàëèç, äèàãíîñòèêà: 


«Âû äåéñòâèòåëüíî â ýòî íå âåðèòå, íå òàê ëè?» 


«Âû ãîâîðèòå ýòî, ÷òîáû òîëüêî ðàññòðîèòü ìåíÿ». 


«Òåïåðü ìíå ïîíÿòíî, ïî÷åìó Âû ýòî ñäåëàëè». 


Óñïîêàèâàíèå, ñî÷óâñòâèå, óòåøåíèå, ïîääåðæêà:


«Â ñëåäóþùèé ðàç Âû áóäåòå ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ ëó÷øå». 


«ß òîæå èñïûòûâàë òàêîå ÷óâñòâî». 


«Âñå äåëàþò îøèáêè». 


«Ìû âñå ïîääåðæèâàåì Âàñ». 


Âûÿñíåíèå, äîïðîñ: 


«Êòî Âàñ íàäîóìèë?» 


«×òî æå Âû ñäåëàåòå â ñëåäóþùèé ðàç?» 


Óâîä îò ïðîáëåìû, îòâëå÷åíèå âíèìàíèÿ, øóòêà: 


«Ïî÷åìó áû Âàì íå âûáðîñèòü ýòî èç ãîëîâû?» 


«Äàâàéòå ïîãîâîðèì î ÷åì-íèáóäü äðóãîì». 


«À ÷òî åñëè êàæäûé ðàç, êîãäà ÷òî-ëèáî íå ïîëó÷àåòñÿ, áðîñàòü çàíèìàòüñÿ ýòèì?» 


Ýòè âèäû ðåàêöèè èç-çà èõ ðàçðóøèòåëüíîãî âîçäåéñòâèÿ íà îáùå­íèå èíîãäà íàçûâàþò áàðüåðàìè ñëóøàíèÿ. Îíè, êàê ïðàâèëî, ìåøàþò ñîáåñåäíèêó è íàðóøàþò õîä åãî ìûñëåé. Áîëüøèíñòâî èç íèõ îçíà÷à­åò æåëàíèå èçìåíèòü õîä ìûñëåé ñîáåñåäíèêà èëè ïåðåäåëàòü åãî ñàìîãî. Ýòè ïîìåõè íåèçìåííî çàñòàâëÿþò ñîáåñåäíèêà ïðèáåãàòü ê çàùèòå, âûçûâàÿ ðàçäðàæåíèå è âîçìóùåíèå. Â ðåçóëüòàòå îí íà÷èíàåò îòñòàè­âàòü ñâîþ òî÷êó çðåíèÿ èëè ñòðåìèòñÿ ñêðûòü ñâîè ìûñëè è ÷óâñòâà, âìåñòî òîãî ÷òîáû ðàñêðûòü èõ ïåðåä Âàìè. 


Èðîíèÿ çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî ýòè ïîìåõè ìû ÷àùå âñåãî ñî­çäàåì â ñèëó ïðèâû÷êè, à íå ñîçíàòåëüíî. Íî ýôôåêò îäèí è òîò æå: ìû íå ñëûøèì òî, ÷òî íàì ãîâîðÿò. 


Â ÷åì îïàñíîñòü íå ñëóøàòü


Êàê ÷àñòî î ÷åëîâåêå, ïîïàâøåì â áåäó, ãîâîðÿò: «Îí íèêîãäà íå ñëóøàåò». Íà óì ïðèõîäèò, ïðåæäå âñåãî, òðàãè÷åñêèé ïðèìåð ñ ïîäðîñòêîì, êîòîðûé èç-çà íåïîñëóøàíèÿ è óïðÿìñòâà óáåãàåò èç äîìó è ïîïàäàåò â «ïëîõóþ êîìïàíèþ». Îäíàêî â òàêèõ ñèòóàöèÿõ íå âñåãäà îòêàçûâàåòñÿ ñëóøàòü èìåííî ìîëîäåæü. 


Ïîòåðè îò íåóìåíèÿ ñëóøàòü â õîçÿéñòâåííîé äåÿòåëüíîñòè îãðîìíû. Òîëüêî ïðåäñòàâüòå ñåáå – ïèñüìà äîëæíû áûòü ïåðåïå÷àòà­íû, âðåìÿ âñòðå÷ ïåðåñìîòðåíî, îòãðóçêè ïåðåàäðåñîâàíû, è âñå ïîòîìó, ÷òî êòî-òî ÷òî-òî íå ñóìåë ïðàâèëüíî óñëûøàòü. Äîðîãî îá­õîäÿòñÿ êðóïíûì êîðïîðàöèÿì ïîòåðè, âûçâàííûå íåóìåíèåì èõ ðàáîòíèêîâ ñëóøàòü äðóã äðóãà. Èíôîðìàöèÿ, ïåðåäàâàÿñü îò ðà­áîòíèêà ê ðàáîòíèêó ïî ñëóæåáíîé ëåñòíèöå, èñêàæàåòñÿ. Ñëóæà­ùèå ÷óâñòâóþò ñåáÿ îòðåçàííûìè îò óïðàâëåíèÿ è ò. ä. 


Ìíå ïðèøëîñü áûòü â êîìïàíèè, êîòîðàÿ íàõîäèëàñü â òðóä­íîì ïîëîæåíèè, è ñëûøàòü, êàê òîëüêî ÷òî íàçíà÷åííûé ðóêîâîäè­òåëü ïîñòàâèë ïåðåä ðàáîòíèêàìè çàäà÷è, îïðåäåëèë ïóòè èõ ðåøåíèÿ è ïîèíòåðåñîâàëñÿ îòâåòíîé ðåàêöèåé. Ïîñëå íåëîâêîãî ìîë÷àíèÿ îäèí èç ðóêîâîäèòåëåé ñêàçàë: «ß ïîëàãàþ, ÷òî Âû ïî íåîáõî­äèìîñòè ñîáèðàåòåñü ïðîñèòü íàøåé ïîìîùè â äîñòèæåíèè ýòèõ öå­ëåé. Íî ìíîãèå èç íàñ ïîòåðÿëè âñÿêèé èíòåðåñ ê äåëàì êîìïàíèè, ïîñêîëüêó Âàø ïðåäøåñòâåííèê íèêîãäà íå ïðèñëóøèâàëñÿ ê íà­øèì ìíåíèÿì». ×óâñòâóÿ îòïîð, íîâûé ðóêîâîäèòåëü ðàçóìíî çàìåòèë: «Ñîãëàñåí ñ Âàìè, ïîýòîìó ÿ ïîïûòàþñü ðàáîòàòü ëó÷øå è ïðèñëóøèâàòüñÿ ê Âàøèì ìíåíèÿì». 


Îòêàç ñëóøàòü êðèòèêó è ïðåòåíçèè èìååò îñîáåííî ðàçðóøèòåëüíûé ýôôåêò. Îäèí íåçàäà÷ëèâûé ðóêîâîäèòåëü ïîõâàñòàë, ÷òî çàâåë ïî ïðåòåíçèÿì êëèåíòîâ ñïåöèàëüíîå äåëî ñ çàãîëîâêîì «Äîñàäíàÿ ïåðåïèñêà» è íå áåñïîêîèë ñåáÿ îòâåòàìè. Îí îáúÿñíèë ýòî òåì, ÷òî áîëüøèíñòâî êëèåíòîâ – ëþäè ñ ïðè÷óäàìè. Óãîäèòü âñåì íåâîçìîæíî. Âèäèìî, Âû íå óäèâèòåñü òîìó, ÷òî ýòîò ðóêîâîäèòåëü áûë, â êîíöå êîíöîâ, óâîëåí ââèäó ïîëíîãî ñëóæåáíîãî íåñîîòâåòñòâèÿ. 


È íàîáîðîò, îäèí èç îïûòíûõ ðóêîâîäèòåëåé îäíàæäû ñêàçàë ìíå: «Âàøè êðèòèêè ìîãóò ðàíüøå óêàçàòü Âàì, ãäå Âû íå ïðàâû, ÷åì ýòî ñäåëàþò Âàøè äðóçüÿ». Î÷åâèäíî, îí óñâîèë ìóäðîñòü, ïðèïèñûâàåìóþ èçâåñòíîìó ôèëîñîôó Ëåéáíèöó: «ß ïðîøåë áû äâàäöàòü ìèëü, ÷òîáû âûñëóøàòü ìîåãî õóäøåãî âðàãà, åñëè áû ÿ ìîã ÷òî-ëèáî óçíàòü ó íåãî». 


Ñëóøàÿ êðèòèêó, ìîæíî ïîä÷àñ îáåñöåíèòü ñâîå «ÿ», íî íå ñëóøàòü åå ñîâñåì ìîæåò ñòîèòü äîðîæå. 


Óïðàæíåíèÿ


Óìååòå ëè Âû ñëóøàòü? Êàê ÷àñòî Âû, âìåñòî òîãî ÷òî­áû ñëóøàòü, æäåòå ñâîåé î÷åðåäè âûñêàçàòüñÿ? ×òîáû ýòî óñòàíî­âèòü, â ñëåäóþùèé ðàç, êîãäà ñ Âàìè êòî-òî çàãîâîðèò, ïîïûòàéòåñü îòâåòèòü íà ñëåäóþùèå âîïðîñû. Êàê ÷àñòî Âû: 


Ëåãêî îòâëåêàëèñü ÷åì-ëèáî ïîñòîðîííèì? 


Äåëàëè âèä, ÷òî ñëóøàåòå, èëè ñëóøàëè èç âåæëèâîñòè? Ðåàãèðîâà­ëè íà ñëîâà ñ ýìîöèîíàëüíîé îêðàñêîé? 


Ïåðåáèâàëè ñîáåñåäíèêà? 


Îòâëåêàëèñü îò íåèíòåðåñíûõ äëÿ Âàñ ñóæäåíèé? 


Ìå÷òàëè, êîãäà ñîáåñåäíèê ãîâîðèë ìåäëåííî? 


Îòìå÷àëè ïðî ñåáÿ îøèáêè â åãî ñîîáùåíèè, ïîâåäåíèè, îáäóìûâà­ëè ñâîè èäåè? 


Åñëè Âû áûëè çàíÿòû â îñíîâíîì èìåííî ýòèì, òî Âû ñêîðåå âñåãî æäàëè ñâîåé î÷åðåäè è íå ñëóøàëè ñîáåñåäíèêà. 


Íàáëþäåíèå çà òåì, êàê ñëóøàþò äðóãèå. Ïðè ïåðâîé óäîáíîé äëÿ Âàñ âîçìîæíîñòè ïîíàáëþäàéòå çà òåì, êàê ñëóøàþò äðóã äðóãà äâà-òðè ÷åëîâåêà, âåäóùèå îáùèé ðàçãîâîð. Ïîëüçóÿñü ðåçóëüòàòàìè Âàøåãî íàáëþäåíèÿ, îòâåòüòå íà âîïðîñû ïåðâîãî óïðàæíåíèÿ. 


Êàê ÷àñòî ó÷àñòíèêè äîïóñêàëè îøèáêè, âîçíèêøèå èç-çà ïîìåõ? Êàêèå ýòî îøèáêè? Êòî èç ó÷àñòíèêîâ áåñåäû îøèáàëñÿ ÷àùå? Êàêèì áûëî âëèÿíèå ñóáúåêòèâíûõ îøèáîê ñëóøàíèÿ íà îáùåíèå? Íàáëþäå­íèå çà äðóãèìè ÷àñòî ÿâëÿåòñÿ ïåðâûì øàãîì ê áîëåå ãëóáîêîìó îñîç­íàíèþ ñâîèõ ñîáñòâåííûõ ïðèâû÷åê ñëóøàíèÿ, ïîñêîëüêó îáû÷íî ëåã­÷å ïîíÿòü ìàíåðû ñëóøàíèÿ äðóãèõ, ÷åì îöåíèòü ñâîå ïîâåäåíèå. 


Ïîìåõè îáùåíèÿ. Çíàåòå ëè Âû, êàêèå õàðàêòåðíûå îøèáêè â ïðîöåññå ñëóøàíèÿ Âû äåëàåòå? ×òîáû èõ óñòàíîâèòü, îçíàêîìüòåñü ñ äâåíàäöàòüþ âèäàìè ïîìåõ. Äîïóñêàåòå ëè Âû ýòè îøèáêè? Ëþäåé, äîïóñêàþùèõ ïîìåõè 6 – 9, ìîæíî îòíåñòè ê îðòîäîêñàëüíûì. Òå, êîìó õàðàêòåðíû ïîìåõè 4 è 11, ïîñïåøíî ðåøàþò ïðîáëåìû çà äðóãèõ. Àâòîðû {832} çàÿâëåíèé òèïà 5, 10 è 12 ñêëîííû óõîäèòü îò ÷óæèõ ïðîáëåì. Êàêèå îøèáêè õàðàêòåðíû äëÿ Âàñ? 


Â ÷åì îïàñíîñòü íå ñëóøàòü? Ìîæåòå ëè Âû âñïîìíèòü ñëó÷àè, êîãäà ëþäè ñàìè ñòðàäàëè èëè ïðè÷èíÿëè ñòðàäàíèÿ äðóãèì èç-çà íåóìåíèÿ ñëóøàòü? Íåæåëàíèå ñëóøàòü âåäåò ê ðàçî÷àðîâàíèþ è íåóäà÷àì, è ýòî êàñàåòñÿ íå òîëüêî òîãî, êòî íå ñëóøàåò. 


Ñëó÷àåòñÿ ëè, ÷òî Âàñ îáâèíÿþò â òîì, ÷òî Âû íå ñëóøàåòå èëè ïðîÿâëÿåòå óïðÿìñòâî? Åñòü ëè â ýòîì äîëÿ ïðàâäû? Äîñàäóåòå ëè Âû íà ýòî? Ïðè êàêèõ îáñòîÿòåëüñòâàõ ýòî ïðîèñõîäèò? Íå ïîääàåòåñü ëè Âû ÷óâñòâàì? 


Êàê íè ïàðàäîêñàëüíî, íî ìû ÷àñòî íå ñëóøàåì òåõ, ê êîìó ïèòàåì ëó÷øèå ÷óâñòâà; íå ñëóøàåì ìû è â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà íàì áîëüøå âñåãî íåîáõîäèìî ñëóøàòü: â êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèÿõ, ïðè âîçíèêíîâåíèè ïðîáëåì è ïðè âûðàáîòêå ðåøåíèé. 


ÎÒ ÑËÛØÀÒÜ Ê ÑËÓØÀÒÜ


Äâà óõà è îäèí ÿçûê íàì äàíû äëÿ òîãî, ÷òîáû áîëüøå ñëóøàòü è ìåíüøå ãîâîðèòü. 


Çåíîí èç Êèòèîíà (Ñòîèê), ãðå÷åñêèé ôèëîñîô 


×åëîâå÷åñêîå îáùåíèå íà òðè ÷åòâåðòè ñîñòîèò èç îáùåíèÿ ðå÷åâîãî (ðå÷ü è ñëóøàíèå)[4]. È âñå æå, êàê îòìå÷àëîñü âûøå, óñòíîå ñîîáùåíèå ëåãêî çàáûâàåòñÿ, à íåóìåíèå ñëóøàòü ìîæåò äîðîãî îáîéòèñü. Ïîýòîìó ïðèáåãàþò ê çàïèñÿì äëÿ ïàìÿòè. Âåäü ïîä÷àñ âàæíà ìåëü÷àéøàÿ ïîäðîáíîñòü! 


Óìåíèå ñëóøàòü îñîáåííî âàæíî ïðè íåôîðìàëüíîì îáùåíèè, êîãäà ëþäè âûðàæàþò ñâîè íàñòîÿùèå ÷óâñòâà è óñòàíîâêè[5]. Ýòî ìîæíî óâèäåòü â îáùåíèè «ñíèçó ââåðõ» â äåëîâûõ è ïðîôåññèîíàëüíûõ êðóãàõ. Ðóêîâîäñòâî èìååò ìíîãî÷èñëåííûå êàíàëû äëÿ ïåðåäà÷è èíôîðìàöèè «ñâåðõó âíèç», îäíàêî ñðåäñòâà ïåðåäà÷è èíôîðìàöèè «ñíèçó ââåðõ» ìàëî÷èñëåííû, îáû÷íî ýòî ïåðåäà÷à óñòíîé èíôîðìàöèè ïî öåïî÷êå ëþäåé. Ðàáî÷èé ãîâîðèò ìàñòåðó, êîòîðûé â ñâîþ î÷åðåäü ãîâîðèò íà÷àëüíèêó öåõà, è òàê èíôîðìàöèÿ èäåò îò ÷åëîâåêà ê ÷åëîâåêó, ïîêà îíà â êîíå÷íîì èòîãå íå äîñòèãàåò âûñøåãî óðîâíÿ è, êàê ýòî ÷àñòî áûâàåò, óæå â îòðûâî÷íîì è èñêàæåííîì âèäå. Èñïûòàâ íåîäíî­êðàòíî ðàçî÷àðîâàíèå â ïîïûòêå âûñêàçàòü ñâîè æàëîáû è ïðåäëîæåíèÿ, ïîä÷èíåííûå èçáåãàþò ïîëüçîâàòüñÿ òàêèì êàíàëîì äâóñòîðîííåé ñâÿçè, ïðåäëîæåííûì ðóêîâîäèòåëåì. Â ýòîé ãëàâå ðàññìàòðèâàþòñÿ õàðàêòåðíûå ÷åðòû ïðîöåññà ñëóøàíèÿ, ðàçëè÷íûå àñ­ïåêòû óìåíèÿ ñëóøàòü. Äàåòñÿ îïèñàíèå ýëåìåíòàðíîãî, íî ÷àñòî èãíîðèðóåìîãî óìåíèÿ, ñâÿçàííîãî ñ íåîáõîäèìîñòüþ ôèçè÷åñêîãî âíèìàíèÿ ê ñîáåñåäíèêó. Â çàêëþ÷åíèå ðàññìàòðèâàþòñÿ ðàçëè÷íûå ñòèëè ñëóøàíèÿ ñ ó÷åòîì ðàçëè÷èé ñëóæåáíîãî è ðîëåâîãî ñòàòóñà ñîáåñåäíèêîâ. 


Ðàçíèöà ìåæäó ñëûøàòü è ñëóøàòü


Â íîâîì èçäàíèè ñëîâàðÿ Óýáñòåðà «ñëóøàòü» îçíà÷àåò «äåëàòü ñîçíàòåëüíîå óñèëèå óñëûøàòü çâóê» èëè «îáðàòèòü íà íåãî âíèìàíèå». Óæå èç ýòîãî ÿñíî, ÷òî ñëóøàòü – áîëüøå, ÷åì ñëûøàòü. Ïî ñóùåñòâó «ñëûøàòü» – çíà÷èò ôèçè÷åñêè âîñïðèíèìàòü çâóê. Òîãäà êàê «ñëóøàòü» – çíà÷èò âîñïðèíèìàòü çâóêè îïðåäåëåííîãî çíà÷åíèÿ. ×åëîâåê ñëûøèò â ðåçóëüòàòå àâòîìàòè÷åñêîé ðåàêöèè îðãàíîâ ÷óâñòâ è íåðâíîé ñèñòåìû. Ñëóøàíèå æå – âîëåâîé àêò, âêëþ÷àþùèé òàêæå è âûñøèå óìñòâåííûå ïðîöåññû. ×òîáû ñëóøàòü, íåîáõîäèìî æåëàíèå. Èíà÷å Âû óñëûøèòå âìåñòî òîãî, ÷òî Âàì ãîâîðÿò, òîëüêî òî, ÷òî Âàì íóæíî èëè õî­÷åòñÿ óñëûøàòü, êàê ýòî è ñëó÷àåòñÿ äîâîëüíî ÷àñòî. 


Ìû ñëûøèì, êîíå÷íî, ìíîãîå, íî ïðèñëóøèâàåìñÿ ëèøü ê íå­çíà÷èòåëüíîé ÷àñòè òîãî, ÷òî ñëûøèì. Íàøè óøè ïîäâåðãàþòñÿ òàêîé áîìáàðäèðîâêå çâóêàìè, ÷òî ìû îòêëþ÷àåì ñîçíàòåëüíîå âíèìàíèå îò âñåãî, êðîìå òåõ çâóêîâ, êîòîðûå íàñ èíòåðåñóþò â äàííûé ìîìåíò. 


Ìû íàñòîëüêî ïðèâûêàåì ê îðäèíàðíûì çâóêàì îêðóæàþùåé ñðåäû, ÷òî íå îáðàùàåì íà íèõ íèêàêîãî âíèìàíèÿ, íî ýòî êàñà­åòñÿ íå âñåõ. Íàïðèìåð, êîðåííûå ãîðîæàíå íå çàìå÷àþò øóìà ïðîõîäÿùèõ àâòîìàøèí è ïîåçäîâ, õîòÿ ó íåäàâíî ïîñåëèâøèõñÿ â ãîðîäå îí âûçûâàåò áåñïîêîéñòâî. Ñåëüñêèå æèòåëè íå çàìåòÿò ñâåð­÷êà, òîãäà êàê ãîðîæàíèíà åãî ïåíèå î÷àðîâûâàåò. Â îáîèõ ñëó÷àÿõ ëþäè íå çàìå÷àþò çâóêè, îáû÷íûå äëÿ èõ îêðóæåíèÿ, è ìîãóò îáðà­òèòü íà íèõ âíèìàíèå, åñëè îíè èçìåíÿþòñÿ, ïðåêðàùàþòñÿ èëè íà íèõ ñïåöèàëüíî îáðàùàåòñÿ âíèìàíèå. 


Êàêîå âëèÿíèå îêàçûâàåò íà ïðîöåññ ñëóøàíèÿ øóì, ò. å. ãðîìêèå, íåïðèÿòíûå è íåóïîðÿäî÷åííûå çâóêè? Âñå ìû çíà­êîìû ñ íåïîñðåäñòâåííûì ýôôåêòîì øóìà – ìûøöû ñîêðàùàþòñÿ, æèâîò îò íåðâíîãî âîçáóæäåíèÿ íàïðÿãàåòñÿ, ãëàçà íà÷èíàþò ìîðãàòü. Íåêîòîðûå äàæå âñêàêèâàþò. Øóì âûçûâàåò ñòðåññ, êîòîðûé ñêàçûâàåòñÿ íà äåÿòåëüíîñòè. Â øóìíîé îáñòàíîâêå ìû äóìàåì è ïðèíèìàåì ðåøåíèÿ íàìíîãî ìåäëåííåå, äåëàåì áîëüøå îøèáîê.





[Àêàäåìèÿ Çíàêîìñòâ [Soblaznenie.Ru] - ýòî ïðàêòè÷åñêèå òðåíèíãè çíàêîìñòâà è ñîáëàçíåíèÿ â ðåàëüíûõ óñëîâèÿõ - îò ïåðâîãî âçãëÿäà äî ãàðìîíè÷íûõ îòíîøåíèé. Ýòî ñïåöîáîðóäîâàíèå äëÿ ïîäíÿòèÿ óâåðåííîñòè, èíñòðóêòàæà è êîððåêöèè â "ãîðÿ÷åì ðåæèìå". Ýòî èíäèâèäóàëüíûé ïîäõîä è ðàáîòà äî ïîëîæèòåëüíîãî ðåçóëüòàòà!]





Êàê íè ñòðàííî, íî ëþäè áûñòðî ïðèâûêàþò ê øóìó. Ðåçóëüòàòû ýêñïåðèìåíòà, ïðîâåäåííîãî ñ äâóìÿ ãðóïïàìè ëþäåé, ñîîòâåòñòâåííî ðàáîòàâøèìè: îäíà – â óñëîâèÿõ ñèëüíîãî øóìà è äðóãàÿ – è ñîâåðøåííî òèõîé îáñòàíîâêå, ïîêàçàëè, ÷òî øóì îêàçûâàåò ïñèõîëîãè÷åñêîå âîçäåéñòâèå íà ëþäåé è èçìåíÿåò èõ ïîâåäåíèå. Íî ýòî âëèÿ­íèå èñ÷åçàåò ÷åðåç òðè-÷åòûðå ìèíóòû, ïîñëå ÷åãî ëþäè íà÷èíàþò ðàáîòàòü â óñëîâèÿõ ñèëüíîãî øóìà òàê æå õîðîøî, êàê è â òèõîé îáñòàíîâêå. Åñëè ïðîñòåéøèå îïåðàöèè èëè äàæå ñëîæíûå àðèôìåòè÷åñêèå äåéñòâèÿ íå ïîäâåðæåíû âëèÿíèþ øóìà, òî íà îïåðàöèè, òðåáóþùèå, íàïðèìåð, ñîñðåäîòî÷åíèÿ èëè íåîáõîäèìîñòè îäíîâðåìåííî îñóùåñòâëÿòü äâå îïåðàöèè, øóì îêàçûâàåò îòðèöàòåëüíîå âîçäåéñòâèå[6]. 


Ïî-âèäèìîìó, ÷åëîâåê ïîäâåðæåí íåïðèÿòíîìó âîçäåéñòâèþ íå­ðàâíîìåðíîãî øóìà, êîòîðûé íå ïîääàåòñÿ êîíòðîëþ, êàê, íàïðèìåð, âèçã àâòîïîêðûøåê íà îæèâëåííûõ ïåðåêðåñòêàõ. Äëèòåëüíîå âëèÿíèå øóìà îòðèöàòåëüíî ñêàçûâàåòñÿ íà âîñïðèÿòèè çâóêîâ ðå÷è. Ýòî áûëî óñòàíîâëåíî ïðè îáñëåäîâàíèè íüþéîðêöåâ, ïðîæèâàþùèõ â æèëûõ äîìàõ, ðàñïîëîæåííûõ ðÿäîì ñ îæèâëåííûìè àâòîñòðàäàìè. Óðîâåíü øóìà â êâàðòèðàõ óâåëè÷èâàëñÿ èç-çà êîíñòðóêöèè çäàíèé, ïîñêîëüêó çâóêè îò äâèæåíèÿ ëåãêîâîãî è ãðóçîâîãî òðàíñïîðòà ïðîíèêàëè â íèõ ÷åðåç âåíòèëÿöèîííûå øàõòû. Ñàìûé âûñîêèé óðî­âåíü øóìà íàáëþäàëñÿ íà íèæíèõ ýòàæàõ, ïðè÷åì íà âîñüìîì ýòàæå îí ñîñòàâëÿë 66 äÁ, ÷òî â 2 ðàçà âûøå, ÷åì íà òðèäöàòü âòîðîì ýòàæå. Îáñëåäîâàíèå äåòåé, ïðîæèâàþùèõ â òå÷åíèå òðåõ-÷åòûðåõ ëåò â òàêîì çäàíèè, ïîêàçàëî îïðåäåëåííóþ çàâèñèìîñòü ìåæäó ýòàæàìè, íà êîòîðûõ äåòè æèëè, è èõ ñïîñîáíîñòÿìè ñëóøàòü è ÷èòàòü. Äåòè, ïðîæèâàþùèå íèæå îäèííàäöàòîãî ýòàæà, áûëè íåâíèìàòåëüíû ê îáû÷íûì çâóêàì, à òàêæå ñ òðóäîì ó÷èëèñü ÷èòàòü. Ñóòü â òîì, ÷òî ñëóøàòü âíèìàòåëüíî â óñëîâèÿõ øóìà òðóäíî[7]. 


Ñëóøàíèå – àêòèâíûé ïðîöåññ


Ñëóøàíèå ñòàíîâèòñÿ âîçìîæíûì âñëåäñòâèå ðàçëè÷èÿ ñêîðîñòè óñòíîé ðå÷è è óìñòâåííîé äåÿòåëüíîñòè ñëóøàþùåãî. Îáû÷íî ëþäè ãîâîðÿò ñî ñêîðîñòüþ 125 ñëîâ â ìèíóòó, õîòÿ ìû ìîæåì âîñïðèíèìàòü ðå÷ü, ïðîèçíîñèìóþ ñî ñêîðîñòüþ â òðè-÷å­òûðå ðàçà âûøå îáû÷íîé, ò. å. äî 400 ñëîâ â ìèíóòó. Ðàçëè÷èå ìåæäó ñêîðîñòüþ ðå÷è è óìñòâåííîé äåÿòåëüíîñòüþ ìîæåò ñòàòü ïðè÷èíîé íåâíèìàíèÿ, îñîáåííî â ñëó÷àÿõ, êîãäà ãîâîðÿò ìåäëåííî èëè íåèíòåðåñíî. Ìû ìîæåì áûñòðî ïîéìàòü ñåáÿ íà íåâíèìàíèè, ïîñêîëüêó ñëóøàíèå – àêòèâíûé ïðîöåññ, íî ïðîöåññ âíóòðåííèé. Êàê òàêîâîå ñëóøàíèå ïðåäïîëàãàåò æåëàíèå óñëûøàòü, âíèìàíèå ê ñîáåñåäíèêó. 


Ïðåæäå âñåãî, íàäî õîòåòü ñëóøàòü. Èíà÷å ñëîâà ïîïàäóò â ãëóõèå óøè, êàê ýòî ÷àñòî è áûâàåò. ß âñïîìèíàþ îäíîãî èç ñâî­èõ äðóçåé, ìàòü êîòîðîãî âñåãäà êðè÷àëà åìó: «Âûáðîñü ìóñîð!» Îí ãîâîðèë ìíå, ÷òî ñïåðâà çàäàâàë ñåáå âîïðîñ: «Ñëûøàë ëè ÿ åå?» Îí åå ñëûøàë òîëüêî òîãäà, êîãäà ýòîãî õîòåë. Êàê áû íàèâíî ýòî íè çâó÷àëî, íî òàêîå ñëó÷àåòñÿ â òî èëè èíîå âðåìÿ ñ êàæäûì èç íàñ. Âåäü óñòàëîìó èëè çàíÿòîìó ÷åëîâåêó òðóäíî ñëóøàòü è åùå òðóäíåé óñëûøàòü. 


×àñòî ëè ìû äåéñòâèòåëüíî ñëóøàåì, êîãäà ðå÷ü ñîáåñåäíèêà íàì íåèíòåðåñíà èëè êîãäà ìû ÷óâñòâóåì ñåáÿ óñòàëûìè? Äà, ìû ñëóøà­åì, íî âïîëóõà, áåç ýíòóçèàçìà. Îêàçûâàåòñÿ, ÷òî ìû ïî÷òè íè÷åãî íå óñëûøàëè èç òîãî, ÷òî íàì ãîâîðèëîñü, ïîñêîëüêó íà ñàìîì äåëå ìû íå ñëóøàëè, è â îñíîâíîì ïîòîìó, ÷òî íå õîòåëè. 


×òîáû óñëûøàòü, ìû äîëæíû çàïëàòèòü âíèìàíèåì8. Èìåííî «çàïëàòèòü», ò. å. îòäàòü îäíî â îáìåí íà ÷òî-ëèáî äðóãîå. Ñëó­øàÿ, ìû «îòäàåì» íàøå âíèìàíèå, íàøó çàèíòåðåñîâàííîñòü è óñèëèÿ, ñ òåì, ÷òîáû ïîëó÷èòü âçàìåí èíôîðìàöèþ, ïîíèìàíèå, à âîçìîæíî, è êîìôîðò èëè ðàçâëå÷åíèå. Ñëóøàíèå – òÿæåëûé òðóä, âîò ïî÷åìó ìû è íå ìîæåì ñëóøàòü äîëãî. Íî óìåíèå ñëóøàòü – ýòî åùå è äàð, öåííåéøèé äàð, êîòîðûì ìîæíî îäàðèòü äðóãîãî. 


Ñëóøàíèå – àêòèâíûé ïðîöåññ è â òîì ñìûñëå, ÷òî ìû äåëèì ñ ãîâîðÿùèì îòâåòñòâåííîñòü çà îáùåíèå. Íåêèé ôèëîñîô êàê-òî ñêàçàë: «Ïðàâäó ìîãóò âûñêàçàòü äâîå – îäèí ãîâîðèò, äðóãîé ñëóøàåò». Ìû ÷àñòî íå îñîçíàåì ýòîãî â ñèëó ïðåäóáåæäåíèÿ. Ìû î÷åíü ÷àñòî íå ïðîÿâëÿåì äîñòàòî÷íîé àêòèâíîñòè, ÷òîáû ïîíÿòü ïðàâèëüíî ãîâîðÿùåãî. Ìîæåò ñëó÷èòüñÿ, íàïðèìåð, ÷òî Âû ñïðîñèëè, êàê ïðîéòè íà òó èëè èíóþ óëèöó. Íî êàê òîëüêî Âû ïîøëè, âäðóã ïîÿâëÿåòñÿ íåóâåðåííîñòü â ïðàâèëüíîñòè ïîäñêàçàííîãî ïóòè. Îáû÷íî Âû íà÷èíàåòå îáâèíÿòü ÷åëîâåêà, êîòîðûé äàë ñîâåò. Íî âåðîÿòíåå, ÷òî Âû ñàìè, ñëóøàÿ, íå ïðîÿâèëè äîñ­òàòî÷íî âíèìàíèÿ. 


Äðóãîé ïðèìåð – îòñóòñòâèå âçàèìîïîíèìàíèÿ ìåæäó âðà÷àìè è ïàöèåíòàìè. Èññëåäîâàíèå, ïðîâåäåííîå âûïóñêíèêàìè îäíîãî èç àìå­ðèêàíñêèõ óíèâåðñèòåòîâ, ïîêàçàëî áîëüøîå íåñîîòâåòñòâèå ìåæäó {836} òåì, ÷òî âðà÷è èìåëè â âèäó, ãîâîðÿ ñ ïàöèåíòàìè, è òåì, ÷òî ïîñëåäíèå óñëûøàëè. Ñëîâà âðà÷à «Âàì áóäåò ïî÷òè íå áîëüíî» áûëè èñòîëêîâàíû â øèðîêîì äèàïàçîíå – îò ùåìÿùåé áîëè äî íåóäîáñòâà. Êðîìå òîãî, 22% ïàöèåíòîâ ñêàçàëè, ÷òî äëÿ íèõ ýòè ñëîâà îçíà÷àëè «î÷åíü áîëüíî». Áîëåå òîãî, ôðàçà «Âàñ ñêîðî âûïèøóò äîìîé» òîëüêî ïðèìåðíî äëÿ ïîëîâèíû âðà÷åé è ïàöèåíòîâ îçíà÷àëà «÷åðåç äâà-òðè äíÿ», òîãäà êàê îñòàëüíûå ïîíÿëè ýòó ôðàçó êàê «çàâòðà», ïðè÷åì ïàöèåíòîâ, òàê ïîíÿâøèõ, îêàçàëîñü â òðè ðàçà áîëüøå, ÷åì âðà÷åé. Îñíîâíîé âûâîä ïðîâåäåííîãî èññëåäîâàíèÿ ñîñòîèò â òîì, ÷òî ïàöèåíòû äîëæíû ïîäõîäèòü ê îáùåíèþ ñ âðà÷àìè áîëåå ñåðüåçíî, àêòèâíî ñïðàøèâàòü è ïåðåñïðàøèâàòü. 


Ñëóøàíèå – àêòèâíûé ïðîöåññ è â òîì ñìûñëå, ÷òî îíî òðåáóåò îïðåäåëåííûõ íàâûêîâ. Âàñ ýòî óäèâëÿåò? Ñëóøàíèå íà ñàìîì äåëå ÿâëÿåòñÿ óìåíèåì îáùàòüñÿ, è ó÷èòüñÿ ýòîìó íàäî â ïåðâóþ î÷åðåäü, ïîñêîëüêó ñëóøàòü ïðèõîäèòñÿ ÷àñòî. Êðîìå òîãî, èç âñåõ âèäîâ îá­ùåíèÿ óìåíèþ ñëóøàòü ìåíüøå âñåãî ó÷àòñÿ è åãî ìåíüøå âñåãî ñîâåðøåíñòâóþò. Êàæäûé èç íàñ ìîæåò ñëóøàòü áîëåå ýôôåêòèâíî, íî ýòîìó íàäî ó÷èòüñÿ. 


Íåêîòîðûå ïðèåìû î÷åâèäíû, êàê, íàïðèìåð, èñïîëüçîâàíèå âè­çóàëüíîãî êîíòàêòà è îïðåäåëåííûõ æåñòîâ. Äðóãèå ìåíåå î÷åâèä­íû è ñâÿçàíû ñ íàøèì îòíîøåíèåì ê ñîáåñåäíèêó, ïîíèìàíèåì, îäîáðåíèåì, ýìïàòèåé ïî îòíîøåíèþ ê ãîâîðÿùåìó. Âñå ýòè íàâûêè è ïðèåìû ìîæíî ðàçäåëèòü íà ãðóïïû ïî ïðèçíàêó èõ ðîäñòâåííîñòè (òàáë. 1). Êàæäîé ãðóïïå â êíèãå îòâîäèòñÿ ãëàâà, èñêëþ÷åíèå ñî­ñòàâëÿåò âíèìàíèå, êîòîðîå îáñóæäàåòñÿ â ðàçäåëå «Óìåíèå ñëóøàòü "âñåì òåëîì"». 


Óìåíèå ñëóøàòü «âñåì òåëîì»


Ìû ãîâîðèì: «ß âåñü – âíèìàíèå», êîãäà ãîðèì îñîáûì æåëàíèåì óñëûøàòü ÷òî-íèáóäü èíòåðåñíîå. Áåññîçíàòåëüíî ìû ïðèíèìàåì ñîîòâåòñòâóþùóþ ïîçó: ïîâîðà÷èâàåìñÿ ëèöîì ê ãî­âîðÿùåìó, óñòàíàâëèâàåì ñ íèì âèçóàëüíûé êîíòàêò, èíûìè ñëî­âàìè, âíèìàåì ñîáåñåäíèêó. Òàêîå ñëóøàíèå «âñåì òåëîì» íå òîëüêî âûðàæàåò ãîòîâíîñòü ñëóøàòü, ôèçè÷åñêîå âíèìàíèå, íî è ïîìîãàåò ïðîöåññó ñëóøàíèÿ è âîñïðèÿòèÿ. Ìû ïðèíèìàåì ýòó ïîçó áåçîò÷åòíî. Íî ýòèì ïðèåìîì ñëåäóåò ïîëüçîâàòüñÿ ñîçíàòåëüíî, ïîñêîëüêó îñîçíàííîå óìåíèå áûòü âíèìàòåëüíûì – ýôôåêòèâíîå ñðåäñòâî ïî­âûøåíèÿ âîñïðèÿòèÿ ðå÷è ñîáåñåäíèêà. Ñëóøàòü è âîñïðèíèìàòü îçíà÷àåò íå îòâëåêàòüñÿ, ïîääåðæèâàòü ïîñòîÿííîå âíèìàíèå, óñòîé÷èâûé âèçóàëüíûé êîíòàêò è èñïîëüçîâàòü ïîçó êàê ñðåäñòâî îáùå­íèÿ. 


Óñëîâèÿ ýôôåêòèâíîãî âîñïðèÿòèÿ ðå÷è


Âíèìàíèå:


Óñòîé÷èâîå âíèìàíèå (ìèíèìèçàöèÿ îòâëå÷åíèè) 


Íàïðàâëåííîå âíèìàíèå 


Âèçóàëüíûé êîíòàêò 


Ïîëîæèòåëüíûé ÿçûê ïîç è æåñòîâ 


Íåðåôëåêñèâíîå ñëóøàíèå 


Ñëóøàíèå (âíèìàòåëüíîå ìîë÷àíèå) 


Íà÷àëî ðàçãîâîðà 


Ìèíèìèçàöèÿ îòâåòîâ (íåâìåøàòåëüñòâî) 


Îãðàíè÷åíèå ÷èñëà âîïðîñîâ 


Ðåôëåêñèâíîå ñëóøàíèå 


Óòî÷íåíèå 


Ïåðåôðàçèðîâàíèå 


Îòðàæåíèå ÷óâñòâ 


Ðåçþìèðîâàíèå 


Îñíîâíûå óñòàíîâêè


Îäîáðåíèå 


Ñàìîîäîáðåíèå 


Ýìïàòèÿ 


Ìèìèêà 


ßçûê íåâåðáàëüíîãî îáùåíèÿ


Âçãëÿä è âèçóàëüíûé êîíòàêò 


Èçìåíåíèå âûñîòû ãîëîñà è èíòîíàöèè 


Ïîçû è æåñòû 


ßçûê ëè÷íîñòíîãî ïðîñòðàíñòâà 


Ïàìÿòü


Ñîñðåäîòî÷åíèå 


Êðàòêîâðåìåííàÿ ïàìÿòü 


Äîëãîâðåìåííàÿ ïàìÿòü 


Óñòîé÷èâîå âíèìàíèå ïðè îáùåíèè ïîìîãàåò óñòðàíèòü âñå, ÷òî ìîæåò îòâëåêàòü âíèìàíèå. Åñëè ìû áåñåäóåì â ìíîãîëþäíîì ìåñòå, íàïðèìåð íà óëèöå èëè â ðåñòîðàíå, ðàçóìíî îòîéòè â ñòîðîíó è îòûñêàòü «òèõèé óãîëîê». Åñëè ðàçãîâîð ïðîèñõîäèò äîìà, òî ëó÷­øå âûêëþ÷èòü òåëåâèçîð èëè ïðèåìíèê, îí íåâîëüíî îòâëåêàåò âíèìàíèå. Ïðèíèìàÿ ïîñåòèòåëÿ â ðàáî÷åì êàáèíåòå, öåëåñîîáðàçíî ïîïðîñèòü ñåêðåòàðÿ îòâå÷àòü íà òåëåôîííûå çâîíêè. ×àñòûå âûçîâû ïî òåëåôîíó ìîãóò ñîçäàòü âïå÷àòëåíèå (èíîãäà ëîæíîå), ÷òî ðóêîâîäèòåëü – ÷åëîâåê çàíÿòîé, à ñîáåñåäíèê, êîòîðîãî îí ïðèíèìàåò, – âñåãî ëèøü íåçâàíûé ãîñòü. Êîãäà æå ðóêîâîäèòåëü äåéñòâèòåëüíî çàíÿò, îí äîëæåí ñêàçàòü îá ýòîì ïðÿìî è ïîïðîñèòü ïåðåíåñòè áåñåäó. 


Íåîáõîäèìîñòü áûòü âíèìàòåëüíûì íàñòîëüêî î÷åâèäíà, ÷òî ìî­æåò âûçâàòü óäèâëåíèå. Îäíàêî èìåííî ýòî – ñàìîå òðóäíîå â ïðîöåññå ñëóøàíèÿ, ïîýòîìó òàê ìíîãî ëþäåé ñëóøàþò ïëîõî. Ïñèõîëîãè ñ÷èòàþò, ÷òî íàøå âíèìàíèå îòâëåêàåòñÿ ïîñòîÿííî. Íåîáõîäèìîñòü âíèìàíèÿ ê óñòíîìó ñîîáùåíèþ îñîáåííî âîçðàñòàåò â ñëó÷àÿõ, êîãäà âèçóàëüíûé êîíòàêò çàòðóäíåí èëè îòñóòñòâóåò, êàê, íàïðèìåð, ïðè òåëåôîííîì ðàçãîâîðå. Íàïðàâëåííîå âíèìàíèå ïîâûøàåò íàøó ñïîñîáíîñòü âîñïðèíèìàòü ðå÷ü óæå òåì, ÷òî âûçûâàåò â ìîçãó «âîëíû îæèäàíèÿ», êîòîðûå è ïîâûøàþò ãîòîâíîñòü óñëûøàòü, ÷òî ñêàæåò ñîáåñåäíèê. 


Áîëåå òîãî, âíèìàíèå ñëóøàþùåãî ïîìîãàåò ãîâîðÿùåìó; îíî îçíà÷àåò, ÷òî, ñëóøàÿ, ñîáåñåäíèê ïðîäîëæàåò îáùåíèå. Ýêñïåðè­ìåíòàëüíûå èññëåäîâàíèÿ ïóáëè÷íûõ âûñòóïëåíèé è ÷àñòíûõ áåñåä ïîêàçûâàþò, ÷òî åñëè ñëóøàòåëè îò ñîçíàòåëüíîãî èãíîðèðîâàíèÿ ãîâîðÿùåãî ïåðåõîäÿò ê àêòèâíîìó âíèìàíèþ, òî òîò íà÷èíàåò ãîâîðèòü áûñòðåå, ÷àùå èñïîëüçîâàòü æåñòû, èíûìè ñëîâàìè, «âõîäèò â ðîëü», òàêèì îáðàçîì óñòàíàâëèâàåòñÿ îáùåíèå. 


Óñòîé÷èâûé âèçóàëüíûé êîíòàêò ñ ãîâîðÿùèì íå òîëüêî ïîêàçûâàåò çàèíòåðåñîâàííîñòü, íî òàêæå âäîõíîâëÿåò ñîáåñåäíèêà ïðîäîëæàòü ðå÷ü, ÷òî â ñâîþ î÷åðåäü ïîìîãàåò ñëóøàòü åãî åùå âíèìàòåëüíåå. Êàê òîëüêî ïðåäñòàâèòñÿ ñëó÷àé, îáðàòèòå âíèìàíèå, íà ÷òî íàïðàâëåí Âàø âçãëÿä è êóäà ñìîòðèò ñîáåñåäíèê. Êàê ñìîòðèò íà Âàñ ñîáåñåäíèê? Êàê Âû îòâå÷àåòå íà åãî âçãëÿä? Ëåãêî çàìåòèòü, ÷òî Âû ñìîòðèòå íà ãîâîðÿùåãî, êàê ïðàâèëî, áîëüøå, ÷åì îí íà Âàñ. Äëÿ íà÷àëà åñòåñòâåííîé, íåïðèíóæäåííîé áåñåäû â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ ïåðâûì øàãîì îáîèõ ñîáåñåäíèêîâ ÿâëÿåòñÿ óñòàíîâëåíèå êðàòêîâðåìåííîãî âèçóàëüíîãî êîíòàêòà, çàòåì ãëàçà ìãíîâåííî îòâîäÿòñÿ â ñòîðîíó, ïîñëå ÷åãî êîíòàêò âîññòàíàâëèâàåòñÿ, ïðè÷åì òàê ïðîèñõîäèò íà ïðîòÿæåíèè âñåãî ðàçãîâîðà. 


Â ðàáîòàõ ïî ïñèõîëîãèè ìîæíî ÷àñòî âñòðåòèòü òàêóþ ìûñëü: î ñîáåñåäíèêå, êîòîðûé ñìîòðèò â ãëàçà, ñîçäàåòñÿ áëàãîïðèÿòíîå âïå÷àòëåíèå. Êîíå÷íî, çäåñü íè â êîåì ñëó÷àå íåëüçÿ ïåðåóñåðäñòâîâàòü, ïðèñòàëüíûé âçãëÿä ìîæåò ïîñòàâèòü ãîâîðÿùåãî (èëè ñëóøàþùåãî) â íåëîâêîå ïîëîæåíèå. Ïîñòîÿííî ñëåäÿùèé âçãëÿä ìîæåò áûòü èñòîëêîâàí êàê âðàæäåáíîñòü, îñîáåííî â íàïðÿæåííûõ ñèòóàöèÿõ. Èäåàëüíûì ÿâëÿåòñÿ âçàèìíîå ñòðåìëåíèå ê êîíòàêòó, êîòîðûé áûë áû åñòåñòâåííûì è ïðèÿòíûì äëÿ îáåèõ ñòîðîí è ñîîòâåòñòâîâàë îáñòàíîâêå è îáñóæäàåìîìó âîïðîñó. 


Íåìàëîâàæíóþ ðîëü äëÿ óñòàíîâëåíèÿ êîíòàêòà è îáùåíèÿ èãðàåò ïîëîæèòåëüíûé ÿçûê ïîç è æåñòîâ. Ïîçà ìîæåò âûðàæàòü æåëàíèå èëè íåæåëàíèå ñëóøàòü èëè îáùàòüñÿ. Êîãäà ñîáåñåäíèê íåìíîãî íàêëîíèëñÿ âïåðåä è îäîáðèòåëüíî ñìîòðèò íà Âàñ, îí êàê áû ãîâîðèò òåì ñàìûì: «ß âåñü – âíèìàíèå». Åñëè æå îí íåáðåæíî ðàçâàëèëñÿ â êðåñëå, òî îí ÿâíî íå çàèíòåðåñîâàí â îáùåíèè. Ïîçû ìîãóò ãîâîðèòü îá îòíîøåíèè ê ñîáåñåäíèêó èëè ê òåìå ðàçãîâîðà. Òàê, ñêðåùåííûå íà ãðóäè ðóêè, êàê ïðàâèëî, îçíà÷àþò îáîðîíó, ðóêè íà áåäðàõ – ïðåíåáðåæåíèå. 


Åñëè ñîáåñåäíèê ìàëîïîäâèæåí, äà ê òîìó æå åùå è íå ñìîòðèò íà ãîâîðÿùåãî, òî ñêîðåå âñåãî îí óæå äàâíî äóìàåò î äðóãîì èëè ïðîñòî «óøåë â ñåáÿ». 


Ãîâîðÿùåìó ïîíÿòåí ñîáåñåäíèê, îòâå÷àþùèé íà ÿçûêå ïîç è æåñòîâ. Íî ÷ðåçìåðíî ýìîöèîíàëüíàÿ ïîäâèæíîñòü ìîæåò îòâëå÷ü âíèìàíèå îáîèõ. Ñëóøàþùèé ïîä÷àñ íåâîëüíî êîïèðóåò ïîçû è æåñòû ãîâîðÿùåãî, êàê áóäòî ïîäáàäðèâàåò: «ß – ñ Âàìè». Ïîâûñèòü ýôôåêòèâíîñòü ðå÷åâîãî îáùåíèÿ èëè ïîìåøàòü åìó ìîãóò è äðóãèå ýëåìåíòû íåâåðáàëüíîãî îáùåíèÿ, òàêèå, êàê óñòàíîâëåíèå íåàäåêâàòíîãî ïðîñòðàíñòâà ìåæäó ñîáåñåäíèêàìè. 


Ñòèëè ñëóøàíèÿ


È ÿçûê ïîç, è âèçóàëüíûé êîíòàêò, è óñòîé÷èâîå âíèìàíèå ïîìîãàþò ñëóøàòü ýôôåêòèâíî, íî êàæäûé èç íàñ ïîëüçóåòñÿ ýòèìè ñðåäñòâàìè ïî-ðàçíîìó. Ó êàæäîãî ñâîÿ õàðàêòåðíàÿ ïîõîäêà, ñâîè ìàíåðû ãîâîðèòü è ñìîòðåòü, ñâîÿ, èíäèâèäóàëüíàÿ, ìàíåðà ñëóøàòü. 


Â ñòèëå ñëóøàíèÿ îòðàæàþòñÿ íàøà ëè÷íîñòü, õàðàêòåð, èíòåðåñû è óñòðåìëåíèÿ, ïîëîæåíèå, ïîë è âîçðàñò. Ìíîãîå, êîíå÷íî, çàâèñèò îò ñèòóàöèè, íàïðèìåð îáùåíèå íà ðàáîòå èíîå, ÷åì â äîìàøíåé îáñòàíîâêå, êîãäà ìû íå òîðîïèìñÿ è îòäûõàåì, è ò. ä. Ïî ñóùåñòâó óìåíèå ñëóøàòü òðåáóåò ãèáêîñòè ïðè âûáîðå ñòèëÿ ñ ó÷åòîì îñîáåííîñòåé ñîáåñåäíèêà è îáñòàíîâêè, â êîòîðîé ïðîèñõîäèò îáùåíèå. 


Âðà÷è-ïñèõîëîãè ñ÷èòàþò, ÷òî 80% îòâåòîâ íà ðå÷åâîå îáùåíèå ìîãóò îçíà÷àòü ñëåäóþùèå ðåàêöèè ñëóøàþùåãî íà ðå÷ü è ïîâåäåíèå ñîáåñåäíèêà: îöåíêó, òîëêîâàíèå, ïîääåðæêó, óòî÷íåíèå è ïîíèìàíèå. Îñòàëüíûå 20% ïðèõîäÿòñÿ íà ñëó÷àéíûå îòâåòû è îòâåòû, íå èìåþùèå çíà÷åíèÿ äëÿ îáùåíèÿ. Ñàìûìè ðàñïðîñòðàíåííûìè îòâåòàìè ÿâëÿþòñÿ ðåàêöèè îöåíêè, ìåíåå ðàñïðîñòðàíåííûìè (ïî ñèëå ðåàêöèè) ÿâëÿþòñÿ îòâåòû-òîëêîâàíèÿ, ïîääåðæêà è óòî÷íåíèÿ. À îòçûâ÷èâîñòü èëè ïîíèìàíèå âñòðå÷àþòñÿ êðàéíå ðåäêî. Ê. Ðîäæåðñ óñòàíîâèë, ÷òî åñëè ÷åëîâåê â 40% ñëó÷àåâ ïðîÿâëÿåò â îáùåíèè îäèí è òîò æå âèä ðåàêöèè, òî åãî ñîáåñåäíèê âïðàâå ïîäóìàòü, ÷òî ýòîò ÷åëîâåê âåäåò ñåáÿ òàê âñåãäà. 


Î ÷åì æå äóìàþò òå, êòî íàñ ñëóøàåò? ×òî îíè ñëûøàò, êîãäà ñëóøà­þò íàñ? Êàòåãîðè÷íûé ñîáåñåäíèê ñóäèò î ÿâëåíèÿõ ïðèìåðíî òàê: «Ýòî õîðîøî» èëè «Ýòî – ïëîõî». Ðàññóäèòåëüíûé ñëóøàòåëü ïîäóìàåò ïðèìåð­íî òàê: «Âû ãîâîðèòå ýòî, ÷òîáû ÿ ïî÷óâñòâîâàë ñåáÿ âèíîâàòûì» èëè «Òåïåðü ìíå ïîíÿòíî, ïî÷åìó Âû ýòî ñêàçàëè». Ñî÷óâñòâóþùèé ñîáåñåäíèê î÷åíü áûñòðî ñîãëàøàåòñÿ (èëè âûðàæàåò ñâîå ñî÷óâñòâèå ãîâîðÿùåìó), äåëàÿ, ê ïðèìåðó, òàêèå çàìå÷àíèÿ: «Âû àáñîëþòíî ïðàâû» èëè «ß Âàì ñî÷óâñòâóþ». Àíàëèòè÷åñêèé ñëóøàòåëü, íàîáîðîò, ñêëîíåí çàäàòü âîïðîñ: «Êîãäà?» èëè ñêàçàòü: «Ïðèâåäèòå ìíå êîíêðåòíûé ïðèìåð». Îäíàêî ýòè ðåàêöèè íàçûâàþò «ïîìåõàìè» îáùåíèÿ. Èìåííî îòçûâ÷èâûé ñëóøàòåëü ñóìååò àêòèâíî èñïîëüçîâàòü ìîë÷àíèå, ðåôëåêñèâíûå è ýìïàòè÷åñêèå ðåàêöèè. 


À êàê ñëóøàåòå Âû ñàìè? Êàê îòâå÷àåòå, êàê ðåàãèðóåòå? Ñïðîñè­òå ñâîèõ äðóçåé! Èõ îöåíêà ìîæåò îêàçàòüñÿ äëÿ Âàñ íåîæèäàííîé. 


Ñòèëü ñëóøàíèÿ îïðåäåëÿåòñÿ òàêæå ñëóæåáíûì ïîëîæåíè­åì ãîâîðÿùåãî è ñëóøàþùåãî. Îáû÷íî âíèìàòåëüíî ñëóøàþò òåõ, êòî çàíèìàåò áîëåå âûñîêèé ïîñò, îñîáåííî â ñëó÷àÿõ, åñëè õîòÿò èçâëå÷ü èç ýòîãî äëÿ ñåáÿ êàêóþ-ëèáî ïîëüçó. Ñ äðóãîé ñòî­ðîíû, ëþäè, çàíèìàþùèå áîëåå âûñîêèé ïîñò, íå âñåãäà âíèìà­òåëüíû. Â ðàçãîâîðå ðàáîòíèêîâ ðàçíîãî ñòàòóñà èëè ðàíãà ÷å­ëîâåê, çàíèìàþùèé áîëåå âûñîêîå ïîëîæåíèå, ìîæåò ñêîðåå îñ­òàíîâèòü ñîáåñåäíèêà, ÷åì íàîáîðîò. 


À î ÷åì ãîâîðèò Âàø îïûò? Ñîçäàåòñÿ ëè ó Âàñ âïå÷àòëåíèå, ÷òî ëþäè ñ áîëåå âûñîêèì ïîëîæåíèåì äåéñòâèòåëüíî ñëóøàþò? Èëè îíè ñëóøàþò ïðîñòî èç âåæëèâîñòè? À òåïåðü îòâåòüòå ñàìè ñåáå: ñëóøàþ ëè ÿ ëþäåé, ñòîÿùèõ íèæå íà ñëóæåáíîé ëåñòíèöå? Âûñëóøèâàþ ëè èõ äî êîíöà èëè ÷àñòî ïåðåáèâàþ? 


Ñòèëü ñëóøàíèÿ îïðåäåëÿåòñÿ è òåì, êòî íàø ñîáåñåäíèê – ìóæ÷èíà èëè æåíùèíà. Àíàëèç ìàãíèòîôîííûõ çàïèñåé ðàçãîâîðîâ ïîçâîëèë óñòàíîâèòü ñóùåñòâåííûå ðàçëè÷èÿ â ïîâåäåíèè ìóæ÷èí è æåíùèí. Êîãäà ðàçãîâàðèâàþò äâîå ìóæ÷èí èëè äâå æåíùèíû, òî îíè ïåðåáèâàþò äðóã äðóãà ïðèìåðíî îäèíàêîâî ÷àñòî. Íî êîãäà ðàçãîâàðèâàþò ìóæ÷èíà è æåíùèíà, òî ìóæ÷èíà ïåðåáèâàåò æåí­ùèíó ïî÷òè â 2 ðàçà ÷àùå. Ïðèìåðíî îäíó òðåòü âðåìåíè ðàçãîâîðà æåíùèíà ñîáèðàåòñÿ ñ ìûñëÿìè, ïûòàåòñÿ âîññòàíîâèòü òî íà­ïðàâëåíèå ðàçãîâîðà, êîòîðîå áûëî â ìîìåíò, êîãäà åå ïåðåáèëè. 


Ïî-âèäèìîìó, ìóæ÷èíû ñêëîííû ñîñðåäîòî÷èâàòüñÿ áîëüøå íà ñîäåðæàíèè ðàçãîâîðà, òîãäà êàê æåíùèíû áîëüøå óäåëÿþò âíèìàíèÿ ñàìîìó ïðîöåññó îáùåíèÿ. Ìóæ÷èíà îáû÷íî ñëóøàåò âíèìàòåëüíî òîëüêî 10–15 ñåêóíä. Çàòåì îí íà÷èíàåò ñëóøàòü ñàìîãî ñåáÿ è èñêàòü, ÷òî áû äîáàâèòü ê ïðåäìåòó áåñåäû. 


Ïñèõîëîãè ñ÷èòàþò, ÷òî ñëóøàòü ñàìîãî ñåáÿ – ïðèâû÷êà ÷èñòî ìóæñêàÿ, êîòîðàÿ çàêðåïëÿåòñÿ ïóòåì òðåíèðîâêè â óòî÷íåíèè ñóùåñòâà ðàçãîâîðà è ïðèîáðåòåíèè íàâûêîâ ðåøåíèÿ ïðîáëåì. Ïîýòîìó ìóæ÷èíà ïðåêðàùàåò ñëóøàòü è ñîñðåäîòî÷èâàåòñÿ íà òîì, êàê áû ïðåðâàòü ðàçãîâîð. Â ðåçóëüòàòå ìóæ÷èíû ñêëîííû ñëèøêîì áûñòðî äàâàòü ãîòîâûå îòâåòû. Îíè íå âûñëóøèâàþò ñîáåñåäíèêà äî êîíöà è íå çàäàþò âîïðîñîâ, ÷òîáû ïîëó÷èòü áîëüøå èíôîðìàöèè ïåðåä òåì, êàê ñäåëàòü âûâîäû. Ìóæ÷èíû ñêëîííû çàìå÷àòü îøèáêè ïî ñóùåñòâó ðàçãîâîðà è âìåñòî òîãî, ÷òîáû ïîäîæäàòü òàêæå è õîðî­øèõ âûñêàçûâàíèé, õâàòàþòñÿ ñêîðåå çà îøèáêó. 


Æåíùèíà, ñëóøàÿ ñîáåñåäíèêà, ñêîðåå óâèäèò åãî êàê ëè÷íîñòü, ïîéìåò ÷óâñòâà ãîâîðÿùåãî. Æåíùèíû ðåæå ïåðåáèâàþò ñîáåñåäíèêà, à êîãäà ïåðåáèâàþò èõ ñàìèõ, òî âîçâðàùàþòñÿ ê òåì âîïðîñàì, íà êîòîðûõ èõ îñòàíîâèëè. 


Íî ýòî âîâñå íå îçíà÷àåò, ÷òî âñå ìóæ÷èíû íåâîñïðèèì÷èâûå è íåêîððåêòíûå ñëóøàòåëè, êàê è òî, ÷òî âñå æåíùèíû – ñëóøàòåëè äóøåâíûå è îòçûâ÷èâûå. Ýòî äàëåêî íå òàê. Ìóæ÷èíû è æåíùèíû ìîãóò çàíèìàòü ðàçíîå ïîëîæåíèå â îáùåñòâå è èãðàþò ðàçíûå ðîëè, à ïîñêîëüêó ó êàæäîãî ñâîé õàðàêòåð, òî è ìóæ÷èíàì, è æåíùèíàì ñâîéñòâåííû âñå óêàçàííûå âûøå ñòèëè ñëóøàíèÿ. Òå, êòî ðàáîòàåò ñ ëþäüìè, à èìåííî ïñèõîëîãè, âîñïèòàòåëè è ó÷èòåëÿ, ÷àñòî ñëóøà­þò, êîìáèíèðóÿ ïîäõîäÿùèå ïðèåìû, ñâîéñòâåííûå êàê ìóæ÷èíàì, òàê è æåíùèíàì. 


Òåïåðü, êîãäà ìû çíàåì, êòî êàê ñëóøàåò è êàê ýòî äåëàåì ìû ñàìè, çàäàäèì ñåáå âîïðîñ: ìîæåì ëè ìû èçìåíèòü ñâîþ ìàíåðó ñëó­øàòü? Äà, ìîæåì. Îïûò êóðñîâ ïî îáó÷åíèþ ïðèåìàì îáùåíèÿ ïî­êàçûâàåò, ÷òî ìîæíî äîáèòüñÿ çàìåòíûõ óñïåõîâ â ñîâåðøåíñòâîâà­íèè ñâîèõ íàâûêîâ ñëóøàòü óæå ïîñëå íåäîëãîé òðåíèðîâêè. Åùå ëó÷øå âûïîëíÿòü óïðàæíåíèÿ è ñîçíàòåëüíî ñîâåðøåíñòâîâàòüñÿ â ïîâñåäíåâíîì îáùåíèè. 


Âåäü ñîâåðøåíñòâîâàíèå óìåíèÿ ñëóøàòü â ñâîþ î÷åðåäü âåäåò ê ïîâûøåíèþ óðîâíÿ îáùåíèÿ è âçàèìîïîíèìàíèþ, ñïîñîáñòâóåò ýô­ôåêòèâíîé äåÿòåëüíîñòè íà ðàáî÷åì ìåñòå. Ãäå åùå ìîæíî ñåáÿ óñ­ëûøàòü, êàê íå íà ðàáîòå! 


Óïðàæíåíèÿ


Èãðà â ñëóøàíèå. Èãðàòü ìîæíî è îäíîìó, íî èíòåðåñíåå ñ êåì-íèáóäü. Çàêðîéòå ãëàçà, ïîñòàðàéòåñü âñïîìíèòü è ïå­ðå÷èñëèòå âñå çâóêè, êîòîðûå Âû óñëûøèòå ïðèìåðíî â òå÷åíèå îäíîé ìèíóòû. 


Òåïåðü îòêðîéòå ãëàçà è ñðàâíèòå Âàøè ðåçóëüòàòû. Âû óñëûøàëè îäèíàêîâûå çâóêè? Åñòü ëè òàêèå çâóêè, êîòîðûå îäèí èç Âàñ óñëûøàë, à äðóãîé íåò? Áûëî ëè ýòî ðåçóëüòàòîì âíèìàíèÿ, áîëåå îñòðîãî ñëóõà, áîëüøåé ñîñðåäîòî÷åííîñòè èëè èçáèðàòåëüíîñòè? 


Ýòî óïðàæíåíèå äåìîíñòðèðóåò, ÷òî ñàìûì íåîáõîäèìûì óñëîâèåì ýôôåêòèâíîãî ñëóøàíèÿ ÿâëÿåòñÿ âíèìàíèå. Îíî òàêæå ïîêà­çûâàåò, ÷òî ìû ìîæåì íå çàìå÷àòü çâóêîâ, ïîêà ñîçíàòåëüíî íå îáðàòèì íà íèõ âíèìàíèå. 


Ñëóøàòü «âñåì òåëîì». Ïðè ïåðâîé óäîáíîé âîçìîæíîñòè ïîíàáëþäàéòå çà äâóìÿ ñîáåñåäíèêàìè, çàäàâàÿ ñåáå ñëåäóþùèå âîïðîñû: 


Êàê ñîáåñåäíèêè èñïîëüçóþò ÿçûê ïîç è æåñòîâ? 


Ïîìîãàþò èëè ìåøàþò èõ ïîçû ñëóøàòü äðóã äðóãà? Äåéñòâèòåëüíî ëè îíè âíèìàòåëüíû äðóã ê äðóãó? Êàê ýòî ìîæíî óñòàíî­âèòü? Îòâëåêàþòñÿ ëè îíè îò ðàçãîâîðà? 


Ïîääåðæèâàþò ëè ñîáåñåäíèêè âèçóàëüíûé êîíòàêò? Ìåíÿþòñÿ ëè îíè ðîëÿìè â ìîìåíòû, êîãäà îíè íà÷èíàþò ñìîòðåòü â ãëàçà äðóã äðóãó è êîãäà îòâîäÿò âçãëÿä â ñòîðîíó? Êîãäà êàæäûé èç íèõ ñìîòðèò äîëüøå â ãëàçà äðóãîìó: êîãäà îí ñàì ñëóøàåò èëè ãîâîðèò? 


Ïîëüçóþòñÿ ëè ñîáåñåäíèêè ïîçèòèâíûì ÿçûêîì ïîç è æåñòîâ? 'Ñòîÿò ëè îíè äðóã ïåðåä äðóãîì â ñâîáîäíûõ ïîçàõ? Èëè ñî ñêðå­ùåííûìè ðóêàìè, èëè óïèðàþò ðóêè â áîêè? 


Âàøà ìàíåðà ñëóøàòü. Ýòî óïðàæíåíèå îñíîâàíî íà èññëåäîâàíèè ïÿòè âèäîâ ðå÷åâûõ ðåàêöèé ïðè îáùåíèè. Ñàìûìè ðàñïðîñòðàíåííûìè ðåàêöèÿìè ÿâëÿþòñÿ ñóáúåêòèâíûå, ìåíåå ðàñïðîñòðàíåííûìè–ðàññóäèòåëüíûå, îäîáðèòåëüíûå è àíàëèòè÷åñêèå ðåàêöèè, è ðåæå âñåãî âñòðå÷àþòñÿ ðåàêöèè âçàèìîïîíèìàíèÿ. Êàê ðåàãèðóåòå Âû? 


Îòíîñèòå ëè Âû ñåáÿ ê êàòåãîðèè ñóáúåêòèâíûõ ñëóøàòåëåé, äëÿ êîòîðûõ õàðàêòåðíû òàêèå çàÿâëåíèÿ: 


«Ýòî – õîðîøî» èëè «Ýòî – ïëîõî»? 


×àñòî ëè Âû ðàññóæäàåòå òàê: «ß çíàþ, ïî÷åìó Âû ñêàçàëè ýòî»? 


Ñêëîííû ëè Âû ê îäîáðèòåëüíûì ðåàêöèÿì, êàê, íàïðèìåð: «ß Âàì ñî÷óâñòâóþ»? 


Ïðîÿâëÿåòå ëè Âû àíàëèòè÷åñêèå ðåàêöèè, çàäàâàÿ âîïðîñû «êîã­äà» èëè «ïî÷åìó»? 


Áûâàþò ëè ó Âàñ, õîòÿ áû èíîãäà, ðåàêöèè âçàèìîïîíèìàíèÿ, èñ­êëþ÷àþùèå ïîìåõè ñëóøàíèÿ, ðàññìîòðåííûå â ïåðâîé ãëàâå? 


Õàðàêòåðíî ëè Âàì ïðåäïî÷òåíèå êàêîãî-ëèáî âèäà ðåàêöèè? Åñëè äà, òî êàêîé ýòî âèä ðåàêöèè? Ñïðîñèòå ìíåíèå ñâîèõ äðóçåé ïî ýòîìó âîïðîñó. 


Íàáëþäåíèå çà áåñåäîé ìóæ÷èí è æåíùèí. Óñâîèëè ëè Âû ðàçíèöó â ïðèâû÷êàõ ñëóøàòü ìóæ÷èí è æåíùèí? ×òîáû óáåäèòüñÿ â ýòîì, ïðîäåëàéòå ñëåäóþùåå óïðàæíåíèå. Áóäåì ñ÷èòàòü, ÷òî «âìåøàòåëüñòâî» îçíà÷àåò íà÷àëî ðàçãîâîðà ñëóøàþùèì äî òîãî, êàê ñîáåñåäíèê çàêîí÷èë ãîâîðèòü, à «âîçâðàò» – ïîïûòêó ñîáåñåäíèêà âîññòàíîâèòü õîä ìûñëåé íà ìîìåíò, êîãäà åãî ïåðåáèëè. 


Ñíà÷àëà ïîíàáëþäàéòå ðàçãîâîð äâóõ ñîáåñåäíèêîâ îäíîãî ïîëà. Çàòåì ïîíàáëþäàéòå áåñåäó äâóõ ëèö ðàçíîãî ïîëà. Ïîäñ÷èòàéòå âñå ñëó÷àè «âìåøàòåëüñòâà» è «âîçâðàòà» êàæäîãî ñîáåñåäíèêà. 


Ïîäòâåðæäàþò ëè ðåçóëüòàòû Âàøèõ íàáëþäåíèé ñêëîííîñòü ìóæ÷èí ïåðåáèâàòü ñîáåñåäíèêà ÷àùå, ÷åì ýòî äåëàþò æåíùèíû? ×àùå ëè ê âîññòàíîâëåíèþ õîäà ìûñëåé ïðèáåãàþò æåíùèíû? 


Â êàêîé ñòåïåíè ðàçëè÷èÿ ñòåðåîòèïîâ ñëóøàòåëåé ïî ïîëîâîìó ïðèçíàêó Âû ìîæåòå îòíåñòè è ê ñåáå? 


Ñ÷èòàåòå ëè Âû, ÷òî ÷àñòî ïåðåáèâàåòå äðóãèõ èëè ñêëîííû âîçâðàùàòüñÿ ê íà÷àëó ðàçãîâîðà, êîãäà Âàñ ïåðåáèâàþò? Ïîïûòàéòåñü ïîáîëüøå óçíàòü î ñâîåì ñòèëå ñëóøàíèÿ. ×òîáû ëó÷øå óçíàòü î ñâîèõ ïðèâû÷êàõ ñëóøàòü, ïîëåçíî òàêæå ïîèíòåðåñî­âàòüñÿ ó äðóãèõ ðåçóëüòàòàìè èõ íàáëþäåíèÿ çà Âàìè. 


Ñëåäóåò ïîìíèòü, ÷òî èíäèâèäû ëþáîãî ïîëà î÷åíü îòëè÷àþòñÿ äðóã îò äðóãà ìàíåðàìè ñëóøàòü, ÷òî çàâèñèò îò ìíîãèõ ôàêòîðîâ, âêëþ÷àÿ è ñòåïåíü âëèÿíèÿ ðîëåâûõ ñòåðåîòèïîâ. Êðîìå òîãî, ðàçëè÷èÿ ÿâëÿþòñÿ ðåçóëüòàòîì ðàçíîãî ïðîôåññèîíàëüíî­ãî îïûòà, ïðè ýòîì íåçàâèñèìî îò ïîëà áîëåå îïûòíûå ñëóøàòåëè îáû÷íî òå, êòî ðàáîòàåò ñ ëþäüìè. 


ÍÀÓ×ÈÒÜÑß ÑËÓØÀÒÜ ËÓ×ØÅ ÌÎÆÅÒ ÊÀÆÄÛÉ!


Óìåíèå ñëóøàòü â îòëè÷èå îò ñïîñîáíîñòè ñëûøàòü ïðèîáðåòàåòñÿ ïóòåì òðåíèðîâêè. Ñîâåðøåíñòâîâàíèþ ýòîãî óìå­íèÿ îáû÷íî óäåëÿåòñÿ íåìíîãî âíèìàíèÿ, õîòÿ èìåííî îíî îïðåäåëÿåò óðîâåíü îáùåíèÿ. Íå ïðèõîäèòñÿ óäèâëÿòüñÿ, ÷òî ìíîãèå ëþäè îöåíèâàþò ýòè ñâîè íàâûêè âñåãî ëèøü êàê ñðåäíèå. Íî ìû ìîæåì èçìåíèòü ñâîè ïðèâû÷êè ñëóøàòü. Â ïðåäøåñòâóþùèõ ãëàâàõ ïîêàçàíî, êàê ýòî äåëàåòñÿ. Ñîâåðøåíñòâîâàòü óìåíèå ñëó­øàòü ìîæíî ïóòåì îñâîåíèÿ òåõíèêè íåðåôëåêñèâíîãî è ðåôëåê­ñèâíîãî ñëóøàíèÿ è âûðàáîòêè ó ñåáÿ îäîáðèòåëüíîé óñòàíîâêè ïî îòíîøåíèþ ê ãîâîðÿùåìó. Íåîáõîäèìî ïîâûñèòü âíèìàíèå ê íåâåðáàëüíûì àñïåêòàì îáùåíèÿ, ñîâåðøåíñòâîâàòü ïðèåìû çàïîìèíàíèÿ. Â ýòîé ãëàâå âñå ýòè ïðèåìû ñâîäÿòñÿ â åäèíóþ ñèñòåìó. 


Èçáèðàòåëüíîå èëè öåëåâîå ñëóøàíèå


Ïðè÷èíû îáùåíèÿ ëþäåé ðàçëè÷íû. Ýòè ïðè÷èíû íå âñåãäà ïîíÿòíû èì ñàìèì è åùå ìåíåå ïîíÿòíû îêðóæàþùèì. Èíîãäà ëþäè ïðîñòî îáùèòåëüíû. Â äðóãèõ æå ñëó÷àÿõ öåëü îáùåíèÿ – ïîëó÷èòü èíôîðìàöèþ, è òîãäà ìû äîëæíû ñëóøàòü îñîáåííî âíèìàòåëüíî. Êðîìå òîãî, ñëîâà èñïîëüçóþòñÿ äëÿ âûðàæåíèÿ ÷óâñòâ, ÷òî òðåáóåò àêòèâíûõ ìåòîäîâ ñëóøàíèÿ. Â äðóãèõ ñèòóàöèÿõ íàñ íàñòîé÷èâî óáåæäàþò ñäåëàòü ÷òî-ëèáî. Âàæ­íî â êàæäîì ñëó÷àå ÷åòêî ïîíèìàòü öåëü îáùåíèÿ. Èíà÷å ìû íå ïîéìåì ñîáåñåäíèêà. 


Ðàññìîòðèì ÷åòûðå âèäà öåëåé îáùåíèÿ: ñîöèàëüíóþ, èíôîðìàöèîííóþ, ýêñïðåññèâíóþ è ïîáóäèòåëüíóþ. 


Ñëåäóåò ïîìíèòü, ÷òî ãîâîðÿùèé, êàê ïðàâèëî, ïåðåêëþ÷àåòñÿ ñ îäíîé öåëè íà äðóãóþ èëè ïðåñëåäóåò ñðàçó íåñêîëüêî öåëåé. 


Öåëü ñîöèàëüíîãî îáùåíèÿ ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû çàñâèäåòåëüñòâîâàòü ñâîå ïðèñóòñòâèå è ïîääåðæàòü âçàèìîîòíîøåíèÿ, à íå ñîîáùèòü äðóã äðóãó ÷òî-ëèáî ïî ñóùåñòâó. Ýòîò âèä îáùåíèÿ îáû÷íî ñîñòîèò èç îïðåäåëåííûõ ðèòóàëîâ: áåñåäû î ïðåäñòîÿùèõ ñîáûòèÿõ, ìà­ëîçíà÷àùåé áåñåäû èëè îáìåíà ëþáåçíîñòÿìè. Ëþäè, êàê ïðàâè­ëî, ñòðåìÿòñÿ ïðåäñòàâèòü ñåáÿ â âûãîäíîì ñâåòå è èçáåãàþò ãî­âîðèòü î âåùàõ, î êîòîðûõ îíè íå õîòÿò, ÷òîáû çíàëè äðóãèå. Áîëåå òîãî, îíè ñ÷èòàþò ñàìî ñîáîé ðàçóìåþùèìñÿ, ÷òî è äðóãèå ïîñòóïàþò òàê æå. Â ýòîì ñìûñëå ñîöèàëüíîå îáùåíèå ÿâëÿåòñÿ â îñíîâíîì ñîçíàòåëüíûì îáìåíîì ïîâåðõíîñòíûìè, ìàëîçíà÷àùèìè ôðàçàìè. 


Ïðàâèëüíî ñëóøàòü â ýòîì ñëó÷àå – çíà÷èò áûòü ãîòîâûì ó÷à­ñòâîâàòü â ðèòóàëå ïîâñåäíåâíîãî îáùåíèÿ. Èíà÷å ìîæíî ïîñòà­âèòü ïîä óãðîçó âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ äðóãèìè. Èíîãäà åäèíñòâåííîå, ÷òî ïðè ýòîì òðåáóåòñÿ, – ýòî íåâåðáàëüíûé îòâåò, íàïðèìåð óëûáêà èëè ïðèâåòñòâèå ðóêîé. Â äðóãèõ ñëó÷àÿõ òðåáóåòñÿ âûñêàçûâàíèå. Ñîöèàëüíîå îáùåíèå ïðåäïîëàãàåò, ÷òî ñîáåñåäíèêè ãîâîðÿò è ñëóøàþò ïî î÷åðåäè, íå ïåðåáèâàÿ äðóã äðóãà. Áóäåì ïîìíèòü, ÷òî ìû íå äîëæíû âñå, ÷òî ñëûøèì, ïðèíèìàòü çà ÷èñòóþ ìîíåòó. Êîãäà êòî-íèáóäü ãîâîðèò: «Ïðèâåò, êàê ïîæèâàåøü?», ýòî íå îçíà÷àåò, ÷òî íàäî äàâàòü ïîäðîáíûé îò÷åò î ñâîèõ ïðîáëåìàõ. Ìû ìîæåì ïðîñòî âûðàçèòü ñâîè ÷óâñòâà è ïî âîçìîæíîñòè äðóæåñêèì îáðàçîì. 


Êîãäà öåëü îáùåíèÿ èíôîðìàöèîííàÿ, íàïðèìåð îáñóæäåíèå ïðîèçâîäñòâåííûõ âîïðîñîâ, ñîäåðæàíèå áåñåäû èìååò ðåøàþùåå çíà÷åíèå. Â ýòîì ñëó÷àå öåëü îáùåíèÿ – îáìåí èíôîðìàöèåé è ôàêòè÷åñêèìè ñâåäåíèÿìè. Ýòî – îáùåíèå ïðîôåññîðà ñî ñòóäåíòàìè, êîòîðûì îí ÷èòàåò ëåêöèþ, ðàçãîâîð ïðîäàâöà ñ êëèåíòîì è ò. ï. 


Ïðàâèëüíî ñëóøàòü â ýòîì ñëó÷àå – çíà÷èò òî÷íî âîñïðèíèìàòü èíôîðìàöèþ, äëÿ ÷åãî íåîáõîäèìî ñîñðåäîòî÷èòü âíèìàíèå íà ñîäåðæàíèè ðå÷è, ïîíÿòü ñîîáùåíèå, çàïîìíèòü åãî. Ïðè ïîëó÷åíèè êðàòêîé óñòíîé èíôîðìàöèè, êàê, íàïðèìåð, äàòû èëè àäðåñà, äîñòàòî÷íî ïîâòîðèòü åå â óìå, õîòÿ äëÿ áîëüøåé òî÷íîñòè èíîãäà ïîëåçíî è çàïèñàòü. Êîãäà æå äåëî êàñàåòñÿ ñëîæíîé èíôîðìàöèè (ëåêöèÿ, ïðîèçâîäñòâåííûé îò÷åò), ïîìèìî ñëóøàíèÿ òðåáóåòñÿ çàïèñü. Äëÿ ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè âîñïðèÿòèÿ èíôîðìàöèè ïîëåçíû ïðèåìû ðåôëåêñèâíîãî ñëóøàíèÿ. Äëÿ ïðîâåðêè òî÷íîñòè çíà÷åíèÿ ñîîáùåíèÿ ñëåäóåò èñïîëüçîâàòü ïåðåôðàçèðîâàíèå, óòî÷íåíèå è ðåçþìèðîâàíèå. 


Ïðè ýêñïðåññèâíîì îáùåíèè ñëîâà èñïîëüçóþòñÿ â îñíîâíîì äëÿ âûðàæåíèÿ ìíåíèé è ÷óâñòâ. Ïðè ðàçðåøåíèè ïðîáëåìíûõ ñèòóàöèé, êàê, íàïðèìåð, ïðîèçâîäñòâåííûõ èëè ñåìåéíûõ êîíôëèêòîâ, ñòîðîíû îáû÷íî óáåæäàþòñÿ â òîì, ÷òî îäíèì èç ïóòåé ê ïîíèìàíèþ ïîçèöèé äðóã äðóãà ñòàíîâèòñÿ âçàèìíîå âíèìàíèå ê ïåðåæèâàíèÿì. 


Â ýêñïðåññèâíîì îáùåíèè, êîãäà ãîâîðÿùèé èñïûòûâàåò íåîòëîæíóþ ïîòðåáíîñòü äàòü âîëþ îáóðåâàþùèì åãî ÷óâñòâàì, óìåñòíî ïðèìåíèòü ïðèåìû íåðåôëåêñèâíîãî ñëóøàíèÿ. Íî ïîñòåïåííî, ïî ìåðå ñíèæåíèÿ èíòåíñèâíîñòè ÷óâñòâ ãîâîðÿùåãî, âîçðàñòàåò ïîòðåáíîñòü â òîì, ÷òîáû åãî ïîíÿëè è îäîáðèëè ïî ñóùåñòâó. Â ýòîì ñëó÷àå äëÿ ïåðåäà÷è îäîáðåíèÿ è ïîíèìàíèÿ ñîáåñåäíèêà ïîëåçíû ïðèåìû ðåôëåêñèâíîãî ñëóøàíèÿ. Ðåôëåêñèâíîå ñëóøàíèå íåîáõîäèìî, êîãäà ÷åëîâåê, èñïûòûâàþùèé òðóäíîñòè, õî÷åò íàéòè íå òîëüêî ïîíèìàíèå, íî è ïîìîùü. Ýìïàòè÷åñêèå ïðèåìû íåçàìåíèìû, êîãäà â îáùåíèè èìååò ìåñòî íåïîíèìàíèå èëè êîíôëèêò. 


Ïðè ïîáóäèòåëüíîì îáùåíèè ãîâîðÿùèé ïûòàåòñÿ çàñòàâèòü ñëó­øàþùåãî ÷òî-ëèáî ïðåäïðèíÿòü èëè ñäåëàòü. Ïðîñüáà ìîæåò áûòü ëþáîé – èçìåíèòü ìíåíèå ïî îòíîøåíèþ ê ÷åìó-ëèáî, ñäåëàòü, âçÿòü, ïîæåðòâîâàòü, âîçãëàâèòü, äàòü... 


Ïðàâèëüíàÿ ðåàêöèÿ ïðè ïîáóäèòåëüíîì îáùåíèè ñîñòîèò â ÿñíîì ïðåäñòàâëåíèè òîãî, ÷åãî îò Âàñ õîòÿò. Ýòî êàê ðàç òîò ñëó÷àé, êîãäà âàæíóþ ðîëü èãðàåò ðåôëåêñèâíîå ñëóøàíèå. Â óòî÷íåíèè è ïîäòâåðæäåíèè íåñëîæíîé ïðîñüáû ïîìîãàåò ïðî­ñòîå ïåðåôðàçèðîâàíèå. Êîãäà ïðîñüáà ñëîæíà, ìîæíî ïîëüçî­âàòüñÿ òàêèìè ïðèåìàìè ðåôëåêñèâíîãî ñëóøàíèÿ, êàê óòî÷íå­íèå, îòðàæåíèå ÷óâñòâ è ðåçþìèðîâàíèå. Åñëè ïîáóäèòåëüíîå îáùåíèå ñîïðîâîæäàåòñÿ îñòðîé ðåàêöèåé, ýìîöèîíàëüíûì íàïðÿ­æåíèåì, êàê ïîä÷àñ áûâàåò ïðè ðàññìîòðåíèè æàëîáû, ìîæåò áûòü ïîëåçíî ðåôëåêñèâíîå ñëóøàíèå, îñîáåííî â íà÷àëå áåñåäû. 


Êàê òîëüêî ñòàíîâèòñÿ ÿñíî, ÷òî îò Âàñ òðåáóåòñÿ, ñëåäóåò óñòàíîâèòü îáðàòíóþ ñâÿçü, ò. å. ñâîèì îòâåòîì ïîêàçàòü ñîáåñåäíèêó, ÷òî åãî ïðàâèëüíî ïîíÿëè. Òàêîé îòâåò íå îáÿçàòåëüíî îçíà÷àåò, ÷òî Âû ñîãëàñíû ñ ãîâîðÿùèì èëè áåðåòå íà ñåáÿ îáÿçàòåëüñòâî âûïîëíèòü åãî ïðîñüáó. Îí ëèøü ïîäòâåðæäàåò, ÷òî Âû ïðîñüáó ïîíÿëè è çà ýòèì ìîãóò ïîñëåäîâàòü îïðåäåëåííûå îòâåòíûå äåéñòâèÿ. Ýòî îñîáåííî âàæíî â ñôåðå òîðãîâëè è îáñëóæèâàíèÿ, ãäå ãîâîðÿùèìè ÿâëÿþòñÿ êëèåíòû èëè ïîêóïàòåëè, îáðàùàþùèåñÿ ñ êîíêðåòíûìè ïðîñüáàìè. Îäíàêî ìîæåò ñëó÷èòüñÿ è òàê, ÷òî íà ïîáóäèòåëüíîå îáùåíèå ñîáåñåäíèêà ìû îòâå÷àåì ñëèøêîì áûñòðî. Òîëüêî ïîòîì ìû îáíàðóæèâàåì, ÷òî äîëæíû áûëè èñïîëüçîâàòü ïðèåìû àêòèâíîãî ñëóøàíèÿ è óáåäèòüñÿ â òîì, ÷òî îò íàñ õîòÿò â äåéñòâèòåëüíîñòè. 


Ïîñêîëüêó îáùåíèå òðåáóåò ýíåðãèè è óñèëèé, îíî âñåãäà äîëæíî áûòü öåëåíàïðàâëåííûì. ×åì òî÷íåå íàì óäàåòñÿ îïðåäåëèòü öåëü ñîáåñåäíèêà, òåì ýôôåêòèâíåå ìû ìîæåì åãî âûñëóøàòü. È äåëàåì ìû ýòî â îñíîâíîì ïðàâèëüíî, ïîëàãàÿñü íà èíòóèöèþ è ïðîøëûé îïûò. Íî ìû òàêæå äîïóñêàåì è îøèáêè. 


Öåëü îáùåíèÿ ñîáåñåäíèêà ÷àñòî îïðåäåëÿåòñÿ åãî ðîëüþ è õà­ðàêòåðîì âçàèìîîòíîøåíèé ñ íàìè. Âî ìíîãèõ ñëó÷àÿõ ãëàâíóþ ðîëü â îáùåíèè èãðàþò îêðóæàþùàÿ îáñòàíîâêà èëè îáñòîÿòåëüñòâà. Â äðóãèõ ñëó÷àÿõ öåëü ãîâîðÿùåãî ìîæíî ïîíÿòü íà îñíîâå òàêèõ ôàêòîðîâ, êàê ëè÷íîñòü ñîáåñåäíèêà, ñïåöèôèêà ñèòóàöèè èëè îáù­íîñòü åãî ïðîáëåì ñ íàøèìè. Îäíàêî çíà÷åíèå ýòèõ óñëîâèé íå ñëåäóåò ïåðåîöåíèâàòü. Â ðàçãîâîðå ñ êîíêðåòíûì ñîáåñåäíèêîì â çíà­êîìûõ ñèòóàöèÿõ ìû ñëûøèì òî, ÷òî îæèäàåì óñëûøàòü. Ïîýòîìó ñîîáùåíèå, íå õàðàêòåðíîå â êîíòåêñòå äàííîé ñèòóàöèè, ÷àñòî ïðîõîäèò íåçàìå÷åííûì èëè ïîíèìàåòñÿ íåïðàâèëüíî. Åñëè Âàì ïîêàæåòñÿ, ÷òî Âû îêàçàëèñü èìåííî â òàêîé ñèòóàöèè, áëàãîðàçóìèå òðåáóåò ñïðîñèòü ñåáÿ: «Ïî÷åìó ýòîò ÷åëîâåê ãîâîðèò ìíå èìåííî ýòî?», «Ïî÷åìó ÿ åãî ñëóøàþ?», «×òî îí, ñîáñòâåííî, ïûòàåòñÿ ñêàçàòü ìíå?» è ò. ï. 


Êàê íàäî è êàê íå íàäî ñëóøàòü


Êàêîâà áû íè áûëà öåëü îáùåíèÿ, âñåãäà ïîëåçíî çíàòü ïðè­åìû ïðàâèëüíîãî ñëóøàíèÿ. 


1. Âûÿñíèòå ñâîè ïðèâû÷êè ñëóøàòü. Êàêîâû Âàøè ñèëüíûå ñòîðîíû? Êàêèå Âû äåëàåòå îøèáêè? Ìîæåò, Âû ñóäèòå î ëþäÿõ ïîñïåøíî? ×àñòî ëè Âû ïåðåáèâàåòå ñîáåñåäíèêà? Êàêèå ïîìå­õè îáùåíèÿ íàèáîëåå âåðîÿòíû â Âàøèõ îòâåòàõ? Êàêèå èç íèõ èñïîëüçóþòñÿ Âàìè ÷àùå âñåãî? Ëó÷øåå çíàíèå ñâîèõ ïðèâû÷åê ñëó­øàòü ÿâëÿåòñÿ ïåðâûì ýòàïîì â èõ èçìåíåíèè. 


2. Íå óõîäèòå îò îòâåòñòâåííîñòè çà îáùåíèå. Ïîìíèòå, ÷òî â îáùåíèè ó÷àñòâóþò äâà ÷åëîâåêà: îäèí – ãîâîðèò, äðóãîé – ñëóøàåò, ïðè÷åì â ðîëè ñëóøàþùåãî êàæäûé äîëæåí âûñòóïàòü ïîïåðåìåííî. Êîãäà áû ýòî íè ñëó÷èëîñü, íî, åñëè Âàì íå ÿñíî, î ÷åì ãîâîðèò ñîáåñåäíèê, Âû äîëæíû äàòü åìó ýòî ïîíÿòü – èëè ïóòåì ïîñòàíîâêè óòî÷íÿþùèõ âîïðîñîâ, èëè àêòèâíûì îòðàæåíèåì òîãî, ÷òî Âû ñëûøèòå, è ïðîñüáîé ïîïðàâèòü Âàñ. Êàê ìîæåò êòî-íèáóäü óçíàòü, ÷òî Âû åãî íå ïîíèìàåòå, ïîêà Âû ñàìè íå ñêàæåòå îá ýòîì? 


3. Áóäüòå ôèçè÷åñêè âíèìàòåëüíûìè. Ïîâåðíèòåñü ëèöîì ê ãîâîðÿùåìó. Ïîääåðæèâàéòå ñ íèì âèçóàëüíûé êîíòàêò. Óáåäèòåñü â òîì, ÷òî Âàøà ïîçà è æåñòû ãîâîðÿò î òîì, ÷òî Âû ñëóøàåòå. Ñèäèòå èëè ñòîéòå íà òàêîì ðàññòîÿíèè îò ñîáåñåäíèêà, êîòîðîå îáåñïå÷èâàåò óäîáíîå îáùåíèå îáîèì. Ïîìíèòå, ÷òî ãîâîðÿùèé õî÷åò îáùàòüñÿ ñ âíèìàòåëüíûì, æèâûì ñîáåñåäíèêîì, à íå ñ êàìåííîé ñòåíîé. 


4. Ñîñðåäîòî÷üòåñü íà òîì, ÷òî ãîâîðèò ñîáåñåäíèê. Ïîñêîëüêó ñîñðåäîòî÷åííûì âíèìàíèå ìîæåò áûòü íåäîëãî (ìåíåå îäíîé ìèíóòû), ñëóøàíèå òðåáóåò ñîçíàòåëüíîé êîíöåíòðàöèè âíèìàíèÿ. Ñòðåìèòåñü ñâåñòè ê ìèíèìóìó ñèòóàöèîííûå ïîìåõè, íàïðèìåð òåëåâèçîð èëè òåëåôîí. Íå äîïóñêàéòå «áëóæäàíèÿ» ìûñëåé. Ïîìî÷ü ñêîíöåíòðèðîâàòüñÿ íà òîì, î ÷åì ãîâîðèò ñîáåñåäíèê, âåðîÿòíåå âñåãî, ìîãóò Âàøå ôèçè÷åñêîå âíèìàíèå è ðå÷åâàÿ àêòèâíîñòü. 


5. Ñòàðàéòåñü ïîíÿòü íå òîëüêî ñìûñë ñëîâ, íî è ÷óâñòâà ñîáå­ñåäíèêà. Ïîìíèòå, ÷òî ëþäè ïåðåäàþò ñâîè ìûñëè è ÷óâñòâà «çàêîäèðîâàííûìè» – â ñîîòâåòñòâèè ñ ñîöèàëüíî ïðèíÿòûìè íîðìàìè. Ñëóøàéòå íå òîëüêî èíôîðìàöèþ, íî è ïåðåäàâàåìûå ÷óâñòâà. Íàïðèìåð, ðàáîòíèê, êîòîðûé ãîâîðèò: «ß çàêîí÷èë ðàáîòó ñ ýòèìè ïèñü­ìàìè», ïåðåäàåò èíóþ ìûñëü, ÷åì ðàáîòíèê, êîòîðûé ãîâîðèò: «Ñëàâà áîãó, íàêîíåö-òî ÿ ïîêîí÷èë ñ ýòèìè ïðîêëÿòûìè ïèñüìàìè!» Õîòÿ ñîäåðæàíèå ýòèõ ñîîáùåíèé îäèíàêîâîå, ïîñëåäíåå ñîîáùåíèå â îò­ëè÷èå îò ïåðâîãî âûðàæàåò åùå è ÷óâñòâà. Âíèìàòåëüíûé ðóêîâî­äèòåëü, êîòîðûé íå òîëüêî ñëóøàåò ñîäåðæàíèå ñîîáùåíèÿ ðàáîòíèêà, íî è ïîíèìàåò åãî ÷óâñòâà, ïðåæäå ÷åì äàòü íîâîå çàäàíèå, äîáüåòñÿ áîëåå âûñîêîé ýôôåêòèâíîñòè îáùåíèÿ, ÷åì òîò, êîòîðûé ïðîñòî ïîðó÷èò äðóãóþ ðàáîòó. 


6. Íàáëþäàéòå çà íåâåðáàëüíûìè ñèãíàëàìè ãîâîðÿùåãî. Ïîñêîëüêó áîëüøàÿ ÷àñòü îáùåíèÿ ÿâëÿåòñÿ íåâåðáàëüíîé, áóäüòå âíèìàòåëüíûìè íå òîëüêî ê ñëîâàì, íî è ê íåâåðáàëüíûì âûðàæåíèÿì. Ñëåäèòå çà âûðàæåíèåì ëèöà ãîâîðÿùåãî è çà òåì, êàê ÷àñòî îí ñìîòðèò íà Âàñ ïðèñòàëüíî è êàê îí ïîääåðæèâàåò ñ Âàìè âèçóàëüíûé êîíòàêò. Ñëåäèòå çà òîíîì ãîëîñà è ñêîðîñòüþ ðå÷è. Îáðàòèòå âíèìàíèå íà òî, êàê áëèçêî èëè êàê äàëåêî îò Âàñ ñèäèò èëè ñòîèò ãîâîðÿùèé, ñïîñîáñòâóþò ëè íåâåðáàëüíûå ñèãíàëû óñèëåíèþ ðå÷è ãîâîðÿùåãî, èëè îíè ïðîòèâîðå÷àò âûñêàçûâàåìîìó ñëîâàìè. 


7. Ïðèäåðæèâàéòåñü îäîáðèòåëüíîé óñòàíîâêè ïî îòíîøåíèþ ê ñîáåñåäíèêó. Ýòî ñîçäàåò áëàãîïðèÿòíóþ àòìîñôåðó äëÿ îáùåíèÿ. ×åì áîëüøå ãîâîðÿùèé ÷óâñòâóåò îäîáðåíèå, òåì òî÷íåå îí âûðàçèò òî, ÷òî õî÷åò ñêàçàòü. Ëþáàÿ îòðèöàòåëüíàÿ óñòàíîâêà ñî ñòîðîíû ñëóøàþùåãî âûçûâàåò çàùèòíóþ ðåàêöèþ, ÷óâñòâî íåóâåðåííîñòè è íàñòîðîæåííîñòü â îáùåíèè. 


8. Ñòàðàéòåñü âûðàçèòü ïîíèìàíèå. Ïîëüçóéòåñü ïðèåìàìè ðåôëåêñèâíîãî ñëóøàíèÿ, ÷òîáû ïîíÿòü, ÷òî â äåéñòâèòåëüíîñòè ÷óâñòâóåò ñîáåñåäíèê è ÷òî îí ïûòàåòñÿ ñêàçàòü. Ýìïàòè÷åñêîå îáùåíèå îçíà÷àåò íå òîëüêî îäîáðåíèå ãîâîðÿùåãî, íî è ïîçâîëÿåò òî÷íåå ïîíÿòü ñîîáùåíèå. 


9. Ñëóøàéòå ñàìîãî ñåáÿ. Ñëóøàòü ñàìîãî ñåáÿ îñîáåííî âàæíî äëÿ âûðàáîòêè óìåíèÿ ñëóøàòü äðóãèõ. Êîãäà Âû îçàáî÷åíû èëè ýìîöèîíàëüíî âîçáóæäåíû, òî ìåíüøå âñåãî ñïîñîáíû ñëóøàòü òî, ÷òî ãîâîðÿò äðóãèå. Åñëè æå ÷üå-òî ñîîáùåíèå çàòðîíåò Âàøè ÷óâñòâà, âûðàçèòå èõ ñîáåñåäíèêó: ýòî ïðîÿñíèò ñèòóàöèþ è ïîìîæåò Âàì ñëóøàòü äðóãèõ ëó÷øå. 


10. Îòâå÷àéòå íà ïðîñüáû ñîîòâåòñòâóþùèìè äåéñòâèÿìè. Ïîìíèòå, ÷òî ÷àñòî öåëü ñîáåñåäíèêà – ïîëó÷èòü ÷òî-ëèáî ðåàëüíî îùóòèìîå, íàïðèìåð èíôîðìàöèþ, èëè èçìåíèòü ìíåíèå, èëè çàñòàâèòü ñäåëàòü ÷òî-ëèáî. Â ýòîì ñëó÷àå àäåêâàòíîå äåéñòâèå – ëó÷øèé îòâåò ñîáåñåäíèêó. 


Îñíîâíîå âíèìàíèå â ïðîöåññå ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ñâîèõ ïðèâû÷åê ñëóøàòü ñëåäóåò óäåëèòü ïîëîæèòåëüíûì ðåêîìåíäàöèÿì, îäíàêî ïîëåçíî ïîìíèòü è î òèïè÷íûõ îøèáêàõ. 


Ñëóøàÿ ñîáåñåäíèêà, íèêîãäà: 


1. Íå ïðèíèìàéòå ìîë÷àíèå çà âíèìàíèå. Åñëè ñîáåñåäíèê ìîë÷èò, òî ýòî åùå íå îçíà÷àåò, ÷òî îí ñëóøàåò. Îí ìîæåò áûòü ïîãðóæåí â ñîáñòâåííûå ìûñëè. Âñòðå÷àþòñÿ è òàêèå, êîòîðûå ìîãóò îäíîâðåìåííî ïðîñòðàííî èçëàãàòü, îáðàáàòûâàòü èíôîðìàöèþ è îòëè÷íî ñëóøàòü. Â èäåàëå íóæíî óìåòü ïåðåõîäèòü îò âûñêàçûâàíèÿ ê ñëóøàíèþ ëåãêî è åñòåñòâåííî. 


2. Íå ïðèòâîðÿéòåñü, ÷òî ñëóøàåòå. Ýòî áåñïîëåçíî: êàê áû Âû íè ïðèòâîðÿëèñü, îòñóòñòâèå èíòåðåñà è ñêóêà íåìèíóåìî ïðîÿâÿòñÿ â âûðàæåíèè ëèöà èëè â æåñòàõ. Ïðèòâîðñòâî îáû÷íî âîñïðèíèìàåòñÿ êàê îñêîðáëåíèå. Ëó÷øå óæ ïðèçíàòüñÿ â òîì, ÷òî â äàííûé ìîìåíò Âû ñëóøàòü íå ìîæåòå, ñîñëàâøèñü, íàïðèìåð, íà çàíÿòîñòü. 


3. Íå ïåðåáèâàéòå áåç íàäîáíîñòè. Áîëüøèíñòâî èç íàñ â ñîöèàëüíîì îáùåíèè ïåðåáèâàþò äðóã äðóãà, äåëàÿ ýòî ïîä÷àñ íåîñîçíàííî. Ðóêîâîäèòåëè ÷àùå ïåðåáèâàþò ïîä÷èíåííûõ, ÷åì íàîáîðîò. Ìóæ÷èíû ïåðåáèâàþò ÷àùå, ÷åì æåíùèíû. Åñëè Âàì íåîáõîäèìî ïåðåáèòü êîãî-ëèáî â ñåðüåçíîé áåñåäå, ïîìîãèòå çàòåì âîññòàíîâèòü ïðåðâàííûé Âàìè õîä ìûñëåé ñîáåñåäíèêà. 


4. Íå äåëàéòå ïîñïåøíûõ âûâîäîâ. Êàê ìû óæå âûÿñíèëè, êàæäûé íåîñîçíàííî ñêëîíåí ñóäèòü, îöåíèâàòü, îäîáðÿòü èëè íå îäîáðÿòü òî, î ÷åì ãîâîðèòñÿ. Íî èìåííî òàêèå ñóáúåêòèâíûå îöåíêè çàñòàâëÿþò ñîáåñåäíèêà çàíÿòü îáîðîíèòåëüíóþ ïîçèöèþ. Ïîìíèòå, òàêèå îöåíêè – áàðüåð ñîäåðæàòåëüíîãî îáùåíèÿ. 


5. Íå äàéòå «ïîéìàòü» ñàìè ñåáÿ â ñïîðå. Êîãäà Âû ìûñëåííî íå ñîãëàøàåòåñü ñ ãîâîðÿùèì, òî, êàê ïðàâèëî, ïðåêðàùàåòå ñëóøàòü è æäåòå ñâîåé î÷åðåäè âûñêàçàòüñÿ. À óæ êîãäà íà÷èíàåòå ñïîðèòü, òî íàñòîëüêî óâëåêàåòåñü îáîñíîâàíèåì ñâîåé òî÷êè çðåíèÿ, ÷òî ïîä÷àñ óæå íå ñëûøèòå ñîáåñåäíèêà. À âåäü îí óæå äàâíî ãîâîðèò Âàì: «Ýòî è åñòü òî, ÷òî ÿ ïûòàþñü Âàì ñêà­çàòü!» Åñëè âîçíèêàåò íàñòîÿùåå íåñîãëàñèå, ñëåäóåò îáÿçàòåëüíî âûñëóøàòü ñîáåñåäíèêà âíèìàòåëüíî è äî êîíöà, ñ òåì ÷òîáû ïîíÿòü, ñ ÷åì èìåííî Âû íå ñîãëàñíû, à óæ ïîñëå ýòîãî èçëàãàòü ñâîþ òî÷êó çðåíèÿ. 


6. Íå çàäàâàéòå ñëèøêîì ìíîãî âîïðîñîâ. Ïîëåçíî çàäàòü âîïðîñ äëÿ óòî÷íåíèÿ ñêàçàííîãî. Íî çàêðûòûå âîïðîñû, òðåáóþùèå êîíêðåòíîãî, îïðåäåëåííîãî îòâåòà, íåîáõîäèìî ñâîäèòü äî ìèíèìóìà. Îäíàêî è îòêðûòûìè âîïðîñàìè, êîòîðûå ïîîùðÿþò ãîâîðÿùåãî ïîäðîáíî âûñêàçàòü ñâîè ìûñëè, ñëåäóåò ïîëüçîâàòüñÿ îñòîðîæíî. ×ðåçìåðíî áîëüøîå êîëè÷åñòâî âîïðîñîâ â èçâåñòíîé ñòåïåíè ïîäàâëÿåò ñîáåñåäíèêà, îòíèìàåò ó íåãî èíèöèàòèâó è ñòàâèò â îáîðîíèòåëüíóþ ïîçèöèþ. 


7. Íèêîãäà íå ãîâîðèòå ñîáåñåäíèêó: «ß õîðîøî ïîíèìàþ Âàøè ÷óâñòâà». Òàêîå çàÿâëåíèå ñëóæèò áîëüøå äëÿ îïðàâäàíèÿ ñîáñòâåííûõ (è áåçóñïåøíûõ) ïîïûòîê óáåäèòü ñîáåñåäíèêà â òîì, ÷òî Âû ñëóøàåòå. Â äåéñòâèòåëüíîñòè óçíàòü, ÷òî è êàê èìåííî ÷óâñòâóåò ñîáåñåäíèê, î÷åíü òðóäíî. Ê òîìó æå òàêîå îáùåíèå ïîñòàâèò ïîä ñîìíåíèå äîâåðèå ê Âàì, è áåñåäà, ñêîðåå âñåãî âîîáùå ïðåêðàòèòñÿ. Â òàêîì ñëó÷àå ñëåäóåò äàòü ñîáåñåäíèêó ïîíÿòü, ÷òî Âû åãî ñëóøàåòå, çàäàâ, íàïðèìåð, òàêîé ýìïàòè÷åñêèé âîïðîñ: «Âû ÷åì-òî ðàçî÷àðîâàíû?» èëè «ß ÷óâñòâóþ, ÷òî Âàñ êòî-òî îáèäåë», èëè ëþáûì äðóãèì çàìå÷àíèåì, ñîîòâåòñòâóþùèì îáñòàíîâêå. 


8. Íå áóäüòå èçëèøíå ÷óâñòâèòåëüíûìè ê ýìîöèîíàëüíûì ñëîâàì. Ñëóøàÿ ñèëüíî âçâîëíîâàííîãî ñîáåñåäíèêà, áóäüòå îñòîðîæíû è íå ïîääàâàéòåñü âîçäåéñòâèþ åãî ÷óâñòâ, èíà÷å ìîæíî ïðîïóñòèòü ñìûñë ñîîáùåíèÿ. Áóäüòå íàñòîðîæå ê ýìîöèîíàëüíî çàðÿæåííûì ñëîâàì è âûðàæåíèÿì, ñëóøàéòå òîëüêî èõ ñìûñë. Âàøè ñîáñòâåííûå ÷óâñòâà ìîãóò áëîêèðîâàòü ïîíèìàíèå òîãî, ÷òî Âàì äåéñòâèòåëüíî íåîáõîäèìî óçíàòü. 


9. Íå äàâàéòå ñîâåòà, ïîêà íå ïðîñÿò. Íåïðîøåíûé ñîâåò äàåò, êàê ïðàâèëî, òîò, êòî íèêîãäà íå ïîìîæåò. Íî â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà ó Âàñ äåéñòâèòåëüíî ïðîñÿò ñîâåòà, ïðèìåíèòå ïðèåìû ðåôëåêñèâíîãî ñëóøàíèÿ, ÷òîáû óñòàíîâèòü, ÷òî ñîáåñåäíèê õî÷åò óçíàòü íà ñàìîì äåëå. Èíà÷å ìîæíî äîïóñòèòü òàêóþ æå îøèáêó, êàêóþ ñäåëàëà ìîëîäàÿ ìàòü â ðàçãîâîðå ñî ñâîèì ìàëåíüêèì ñûíîì. Â îòâåò íà âîïðîñ ñûíà: «Îòêóäà ÿ ïîÿâèëñÿ?» – îíà ðàçðàçèëàñü ëåêöèåé î âîñïðîèçâîäñòâå ÷åëîâå÷åñêîãî ðîäà, è âñå ýòî òîëüêî äëÿ òîãî, ÷òîáû â êîíöå óñëûøàòü: «À Áèëëè ñêàçàë, ÷òî îí èç ×èêàãî. ß õîòåë óçíàòü, îòêóäà ïîÿâèëèñü ìû». 


10. Íå ïðèêðûâàéòåñü ñëóøàíèåì êàê óáåæèùåì. Ïàññèâíûå, íå­óâåðåííûå â ñåáå ëþäè èíîãäà èñïîëüçóþò ñëóøàíèå êàê âîçìîæ­íîñòü èçáåæàòü îáùåíèÿ è ñàìîâûðàæåíèÿ. Îíè íå òîëüêî íå ãîâîðÿò, íî íà ñàìîì äåëå è íå ñëóøàþò. Îíè âîçäåðæèâàþòñÿ îò âûñêàçûâàíèÿ ñâîèõ ìíåíèé è ÷óâñòâ èç-çà áîÿçíè íåîäîáðåíèÿ èëè êðèòèêè. Êàê íè ïàðàäîêñàëüíî, íî ìîë÷àíèå òåì ñàìûì ìåøàåò ýôôåêòèâíîìó îáùåíèþ.





[Àêàäåìèÿ Çíàêîìñòâ [Soblaznenie.Ru] - ýòî ïðàêòè÷åñêèå òðåíèíãè çíàêîìñòâà è ñîáëàçíåíèÿ â ðåàëüíûõ óñëîâèÿõ - îò ïåðâîãî âçãëÿäà äî ãàðìîíè÷íûõ îòíîøåíèé. Ýòî ñïåöîáîðóäîâàíèå äëÿ ïîäíÿòèÿ óâåðåííîñòè, èíñòðóêòàæà è êîððåêöèè â "ãîðÿ÷åì ðåæèìå". Ýòî èíäèâèäóàëüíûé ïîäõîä è ðàáîòà äî ïîëîæèòåëüíîãî ðåçóëüòàòà!]





Îáðàòíàÿ ñòîðîíà ñëóøàíèÿ


Óìåíèå ñëóøàòü – ïîëåçíîå óìåíèå. Åãî ïîëåçíîñòü â äî­ñòèæåíèè æåëàåìîãî äåéñòâèÿ, ïðèíÿòèè ïðàâèëüíîãî ðåøåíèÿ èëè ïåðåâîäå ìåæëè÷íîñòíûõ îòíîøåíèé íà íîâûé, áîëåå âûñîêèé óðîâåíü. Óñëûøàòü – ýòî çíà÷èò ïîä÷àñ ïðåäîòâðàòèòü íåñ÷àñòíûé ñëó÷àé, ñïàñòè æèçíü. 


Íî ýòî óìåíèå èíîãäà ðàñêðûâàåò íàì è òî, ÷òî èìååò îòðèöàòåëüíûå ñòîðîíû. Ïîïðîáóåì ðàçîáðàòüñÿ â òîì, ïî÷åìó ëþäè óìûøëåííî èëè íåóìûøëåííî íå ñëóøàþò. 


Ïðåæäå âñåãî, ïðèâû÷êà âíèìàòåëüíî ñëóøàòü ïîâûøàåò íàøó âîñïðèèì÷èâîñòü ê ãëóáîêèì ïåðåæèâàíèÿì è òðóäíîñòÿì äðóãèõ. Êîíå÷íî, îáû÷íî ìû ñî÷óâñòâóåì è ñîïåðåæèâàåì èçáèðàòåëüíî. Âåäü è áåç ÷óæèõ ïåðåæèâàíèé íàì äîñòàòî÷íî ñîáñòâåííûõ òðåâîëíåíèé. Íî åñëè ìû âñå æå ñëóøàåì ïî-íàñòîÿùåìó (à ìû è ñòðåìèìñÿ ê ýòîìó), òî óçíàåì ÷óæîé âíóòðåííèé ìèð, ÷óæèå ïîòðåáíîñòè, óñòðåìëåíèÿ, ðàçî÷àðîâàíèÿ, áîëü. È ÷åì âíèìàòåëüíåå ìû ñëóøàåì ëþäåé, òåì ãëóáæå ÷óâñòâóåì èõ ýìîöèîíàëüíîå ñîñòîÿíèå. Ïîýòîìó âñåãäà åñòü îïàñíîñòü, ÷òî ÷óæèå ÷óâñòâà è ïðîáëåìû âìåñòå ñ ñîáñòâåííûìè îêàæóòñÿ äëÿ íàñ íåïîñèëüíû. 


Ñëóøàÿ äðóãèõ, ìû ðèñêóåì óñëûøàòü î ñåáå òî, ÷òî ïðîòèâîðå÷èò íàøèì ïðåäñòàâëåíèÿì î ñàìèõ ñåáå. Êîãäà ýòè ïðîòèâîðå÷àùèå ïðåäñòàâëåíèÿ ê òîìó æå óñóãóáëÿþòñÿ êðèòèêîé íàøèõ ìíåíèé, ñëó­øàòü ñòàíîâèòñÿ òðóäíî, íî åùå òðóäíåå ñîãëàøàòüñÿ. Íàì âàæíî, âî ÷òî áû òî íè ñòàëî îòñòîÿòü ñëîæèâøèéñÿ îáðàç ñàìîãî ñåáÿ. Ìû íà÷èíàåì âîëíîâàòüñÿ è ïåðåñòàåì ñëóøàòü. 


Ê ñ÷àñòüþ, ñëóøàÿ äàëüøå, ïî-íàñòîÿùåìó, ìîæíî óçíàòü î ñåáå è ìíîãî õîðîøåãî. Ìîæíî, íàïðèìåð, óçíàòü, ÷òî äðóãèå ëþáÿò íàñ áîëüøå, ÷åì íàì êàæåòñÿ, èëè ÷òî ìû ãîðàçäî áîëåå ïðèâëåêàòåëüíû, ÷åì íàì äóìàåòñÿ. À ïîñêîëüêó êàæäûé õî÷åò âûãëÿäåòü â ãëàçàõ îêðóæàþùèõ ëó÷øå, òî åäèíñòâî ìíåíèé äðóãèõ î íàñ ïîìîæåò íàì ñîñòàâèòü î ñåáå è áîëåå ðåàëèñòè÷íîå ïðåäñòàâëåíèå. Õîòÿ äëÿ íåêîòîðûõ ýòî ìîæåò îêàçàòüñÿ íåïðèÿòíûì. 


Îáû÷íî ìû ñëóøàåì òî, ÷òî õîòèì óñëûøàòü. Âåðîÿòíî, èìåííî ïîýòîìó ìû ñëóøàåì òàê èçáèðàòåëüíî. À êîãäà ìû âêëàäûâàåì ìíîãî ñèë â äîñòèæåíèå êàêîé-ëèáî öåëè, òî ýìîöèîíàëüíî íàñòîëüêî îòîæäåñòâëÿåì ñåáÿ ñî ñäåëàííûì, ÷òî íå ñëûøèì êðèòèêè â àäðåñ íàøèõ äåéñòâèé. Òàêàÿ êðèòèêà âûçûâàåò áóðíóþ çàùèòíóþ ðåàêöèþ, êàê áóäòî îíà íàïðàâëåíà íà íàñ ïåðñîíàëüíî. 


Óìåíèå ñëóøàòü ïîâûøàåò âåðîÿòíîñòü óñëûøàòü êðèòèêó. Êàê ñêàçàëà îäíà ìîëîäàÿ ìàòü, «åñëè Âû äåéñòâèòåëüíî õîòèòå ñëóøàòü ñâîèõ äåòåé, áóäüòå ãîòîâû óñëûøàòü îò íèõ òî, ÷òî ñëûøàòü íå õîòåëîñü áû». À åñëè Âû çàíèìàåòå îòâåòñòâåííóþ äîëæíîñòü èëè îòíîøåíèÿ ñ êåì-ëèáî ñêëàäûâàþòñÿ, êàê Âàì êàæåòñÿ, õîðîøî? È óæ êîíå÷íî, êîãäà Âû ïîñòîÿííî ñëûøèòå òîëüêî ïðèÿòíûå âåùè, ñëåäóåò ñïðîñèòü ñåáÿ, íàñêîëüêî õîðîøî Âû ñëóøàåòå, ïàìÿòóÿ, ÷òî ëþäÿì ñâîéñòâåííà ñêëîííîñòü ê ñóæäåíèÿì è îöåíêàì, â îñíîâíîì ê îäîáðåíèþ èëè íåîäîáðåíèþ. 


Êðèòèêà, êàê áû íåïðèÿòíà îíà íè áûëà, ìîæåò ïîìî÷ü íàì ñêîððåêòèðîâàòü íåïðàâèëüíîå ïîâåäåíèå: óëó÷øèòü îòíîøåíèÿ ñ äðóãèìè, ñîõðàíèòü çàíèìàåìóþ äîëæíîñòü, ñîõðàíèòü ñåìüþ, ñïàñòè æèçíü. Êðèòèêà òàêæå ïîìîãàåò ñîâåðøåíñòâîâàòü ñâîþ äåÿòåëüíîñòü. Ñ÷è­òàÿ êîíñòðóêòèâíóþ êðèòèêó ïóòåì âûÿâëåíèÿ òîãî, ÷òî òðåáóåò óëó÷øåíèÿ â ðàáîòå, íåêîòîðûå ðóêîâîäèòåëè ñîçíàòåëüíî ñòðåìÿòñÿ âûç­âàòü êðèòèêó â ñâîé àäðåñ, íåñìîòðÿ íà òî ÷òî ñàìà ïî ñåáå îíà ðåäêî êîìó ïðèÿòíà. 


Íà÷àâ ñëóøàòü äðóãèõ ïî-íàñòîÿùåìó, ìû óçíàåì ìíîãî íîâîãî, ÷òî ìîæåò èçìåíèòü ñëîæèâøèåñÿ ó íàñ ìíåíèÿ: ýòî íîâîå ïîä÷àñ ïîçâîëÿåò ïîíÿòü íàìåðåíèÿ îêðóæàþùèõ, îöåíèòü óñëîâèÿ, îïðåäåëÿþùèå èõ ïîâåäåíèå, è óâèäåòü ëþäåé â èíîì ñâåòå. Â ðåçóëüòàòå íàøå ìíåíèå îá îêðóæàþùèõ ìîæåò èçìåíèòüñÿ. Íî, êàê ãëàñèò ñòàðàÿ ïîñëîâèöà, «ïîíÿòü – çíà÷èò ïðîñòèòü». Âåðîÿòíî, èìåííî ïîýòîìó ëþäè, îêàçûâàÿñü â òðóäíîì ïîëîæåíèè, ñêëîííû ãîâîðèòü ïðèìåðíî òàê: «Ïîçâîëüòå ìíå îáúÿñíèòü» èëè «Åñëè áû Âû òîëüêî ìîãëè ìåíÿ ïîíÿòü». Ýòî çíà÷èò: îíè ðàññ÷èòûâàþò íà òî, ÷òî ìû èçìåíèì ñâîå ìíåíèå. Íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî ýòî èìåííî òàê è åñòü, ýòèì ïðèåìîì ÷àñòî ïîëüçóþòñÿ â êà÷åñòâå óïðàæíåíèÿ â ñàìîîïðàâäàíèè. Âåäü åñëè î êîì-òî óæå ñëîæèëîñü îïðåäåëåííîå ìíåíèå, Âû âðÿä ëè åãî èçìåíèòå, ïîêà, êîíå÷íî, îïðåäåëåííî íå ðåøèòåñü âûñëóøàòü âíèìàòåëüíî è ñ ñî÷óâñòâèåì âñþ èñòîðèþ êîíêðåòíîãî ÷åëîâåêà. 


È, íàêîíåö, âñåãäà åñòü ðèñê, ÷òî íàøå âíèìàíèå ìîãóò íå òîëüêî íå îöåíèòü ïî äîñòîèíñòâó, íî èñïîëüçîâàòü â ñâîèõ öåëÿõ. Îáû÷íî ëþäè ïîíèìàíèå âñòðå÷àþò òàê ðåäêî, ÷òî ê åñòåñòâåííîìó âíèìàíèþ îíè î÷åíü ÷óâñòâèòåëüíû. È, òåì íå ìåíåå, ìíîãèå ïðèíèìàþò âíèìàíèå êàê äîëæíîå, îñîáåííî òîãäà, êîãäà îñëåïëåíû ñâîèìè ÷óâñòâàìè è ïðåäúÿâëÿþò íåîáîñíîâàííûå òðåáîâàíèÿ ê òåì, êòî âíèìàòåëüíî ñëóøàåò. Êðîìå òîãî, åñòü ëþäè, êîòîðûå ãîâîðÿò áîëüøå îáû÷íîãî. Ýòèõ ëþäåé íåîáõîäèìî êîíòðîëèðîâàòü è îãðàíè÷èâàòü. Ïîñòîÿííûå ðàçãîâîðû ñëóøàòü ïðàêòè÷åñêè íåâîçìîæíî. È îïûò îáùåíèÿ ñî ñëèøêîì ðàçãî­âîð÷èâûìè ëþäüìè áûñòðî ó÷èò íàñ òîìó, ÷òî ðîëü ìó÷åíèêà íå ïîâûøàåò ýôôåêòèâíîñòè ñëóøàíèÿ. 


Íàãðàäà çà âíèìàíèå


Ýôôåêòèâíîå ñëóøàíèå – ýòî îñíîâà äëÿ ïîëó÷åíèÿ òî÷íîé èíôîðìàöèè. Â âåê áóðíîãî ðàçâèòèÿ òåõíèêè ìû ïîñòîÿííî ïîäâåðãàåìñÿ ìîùíîìó âîçäåéñòâèþ èíôîðìàöèè. Òåì íå ìåíåå, áîëüøàÿ ÷àñòü ýòîé èíôîðìàöèè «âëåòàåò â îäíî óõî è âûëåòàåò èç äðóãîãî». Ðàçëè÷íûå ïðèåìû ñëóøàíèÿ ïîìîãàþò íàì óñâàèâàòü òó èíôîðìàöèþ, êîòîðàÿ íàì íóæíà. Çàïîìíèòü óñëûøàííîå ìû ìîæåì íàäåæíåå òîãäà, êîãäà ñëóøàåì ñ ïîíèìàíèåì, ÷òîáû áîëüøå óçíàòü, íàäî óìåòü ñëóøàòü ýôôåêòèâíî. 


Ýìïàòè÷åñêîå ñëóøàíèå îáåñïå÷èâàåò ëó÷øåå ïîíèìàíèå äðóãèõ ëþäåé, ïîìîãàåò íåéòðàëèçîâàòü íàøó îáùóþ ñêëîííîñòü ê ñóæäåíèþ, ïîìîãàåò èçáåæàòü ïîëÿðèçàöèè òèïà «ÿ – îíè», êîòîðàÿ, êàê ðæàâ÷èíà, ðàçúåäàåò îáùåíèå. Ñëóøàÿ äðóãèõ ýìïàòè÷åñêè, ìû ïðèõîäèì ê ïîíèìàíèþ èõ «èçíóòðè». Ìû îñîçíàåì, ÷òî ñìûñë èõ ïîâåäåíèÿ ñëîæíåå, ÷åì ÷àñòî êàæåòñÿ. Ìû ó÷èìñÿ ïîíèìàòü, êàêîå âëèÿíèå íà ïîâåäåíèå ëþäåé îêàçûâàþò îáñòîÿòåëüñòâà, èõ ïðîøëîå, èõ âçàèìîîòíîøåíèÿ, èõ ïîòðåáíîñòè. Ìû ïðèõîäèì ê ïîíèìàíèþ, êàê îíè ñåáÿ ÷óâñòâóþò, ïî÷åìó îíè ÷àñòî ïîñòóïàþò òàê, à íå èíà÷å. Êîðî÷å ãîâîðÿ, ýìïàòè÷åñêîå ñëóøàíèå ïîìîãàåò íàì îñîçíàòü, ÷òî äðóãèå ëþäè áîëüøå ïîõîæè, íå­æåëè íå ïîõîæè, íà íàñ ñàìèõ, è ýòî ïîçâîëÿåò íàì ñìîòðåòü íà èõ îøèáêè è íåóäà÷è ñ áîëüøèì ñî÷óâñòâèåì. 


Ñëóøàÿ äðóãèõ, ìû ó÷èìñÿ íå òîëüêî ñëóøàòü ñåáÿ, íî è ïî­íèìàòü ñâîè ÷óâñòâà, ïîòðåáíîñòè è óñòàíîâêè, î êîòîðûõ â ïðîøëîì èìåëè ñìóòíîå ïðåäñòàâëåíèå, ò. å. ïîçíàåì ñàìèõ ñåáÿ. Ìû ìîæåì îáíàðóæèòü, ÷òî ìû áîëåå êîìïåòåíòíû èëè ÷òî íàì áîëüøå çàâèäóþò, ÷åì ìû äóìàëè. Èíîãäà, êîíå÷íî, ìû ñëûøèì è ìåíåå ïðèÿòíûå âåùè. È, òåì íå ìåíåå, êðèòèêà ìîæåò îêàçàòüñÿ ïîëåçíîé, îñîáåííî êîãäà îíà äîáðîæåëàòåëüíà. Íî è êðèòèêà, âûñêàçàííàÿ â ãíåâå, ìîæåò äàòü íåîáõîäèìóþ èíôîðìàöèþ î íàøèõ îøèáêàõ è ïðîìàõàõ. 


Êàê óæå íåîäíîêðàòíî îòìå÷àëîñü ðàíåå, ìû äîëæíû íå òîëüêî ãîâîðèòü, íî è ñëóøàòü, åñëè õîòèì èçáåæàòü «îäíîñòîðîííåãî» îáùåíèÿ. Ïðèåìû ýìïàòè÷åñêîãî ñëóøàíèÿ ñîçäàþò áëàãîïðèÿòíûé êëèìàò äëÿ îòêðûòîãî âûðàæåíèÿ äðóãèìè ñâîèõ ìûñëåé è ÷óâñòâ. Ïðèåìû ðåôëåêñèâíîãî è ýìïàòè÷åñêîãî ñëóøàíèÿ ïîçâîëÿþò óçíàòü, ÷òî íàì ãîâîðÿò íà ñàìîì äåëå, ïîíÿòü èñòèííûé ñìûñë òîãî, ÷òî ñêðûâàåòñÿ çà ñëîâàìè. È óæ êîíå÷íî, êîãäà ëþäè âèäÿò, ÷òî èõ ñëóøàþò, îíè íå òîëüêî ïðèíèìàþò ïî îòíîøåíèþ ê íàì áëàãîïðèÿòíóþ óñòàíîâêó, íî òàêæå ñòàíóò â ñâîþ î÷åðåäü ñëóøàòü è íàñ. 


Èòàê, ñëóøàíèå íå òîëüêî ñïîñîáñòâóåò âçàèìíîìó îáìåíó èíôîðìàöèåé è èäåÿìè, ïîíèìàíèþ ÷óâñòâ, íî è ÿâëÿåòñÿ îñíîâîé ïëîäîòâîðíîãî îáùåíèÿ. 


Ïðèåìû ýôôåêòèâíîãî ñëóøàíèÿ ïîçâîëÿþò ïîâûøàòü êà÷åñòâî ïðèíèìàåìûõ ðåøåíèé. Êà÷åñòâî ðåøåíèé ëþáûõ çàäà÷ íàõîäèòñÿ â ïðÿìîé çàâèñèìîñòè îò êà÷åñòâà èíôîðìàöèè ïî ïðîáëåìå, íà îñíîâå êîòîðîé îíè ïðèíèìàþòñÿ. Ïðèåìû ýôôåêòèâ­íîãî ñëóøàíèÿ ïîìîãàþò âîñïðèíèìàòü èíôîðìàöèþ áîëåå ãëóáîêî, èçâëåêàòü èç íåå áîëüøå íåîáõîäèìûõ äàííûõ. Ñëóøàÿ, ìû óçíàåì, êàê äðóãèå îöåíèâàþò òó æå ñàìóþ ñèòóàöèþ, ÷òî îíè ñ÷èòàþò ãëàâíûì, ÷òî ÷óâñòâóþò è ÷åãî õîòÿò. Íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî Âû ìîæåòå ïðèíÿòü îòëè÷íîå îò äðóãèõ ðåøåíèå, ñëóøàíèå ïîìîæåò áîëüøå óçíàòü î âíóòðåííèõ è âíåøíèõ ñòîðîíàõ ïðîáëåìû è ïðèéòè ê óäîâëåòâîðèòåëüíîìó åå ðåøåíèþ, ÷òî, áåçóñëîâíî, ïîâûøàåò óðîâåíü óïðàâëåíèÿ. Èññëåäîâàíèÿ, ïðîâåäåííûå â ðàçëè÷íûõ îòðàñëÿõ ïðîìûøëåííîñòè, ïîêàçûâàþò, ÷òî ìàñòåðà âîçãëàâëÿþùèå ó÷àñòêè ñ âûñîêèìè ïðîèçâîäñòâåííûìè ïîêàçàòåëÿìè, áîëüøå âíèìàíèÿ íà ñâîèõ ó÷àñòêàõ óäåëÿþò ìåæëè÷íîñòíûì àñïåêòàì â óïðàâëåíèè. Îäíî èç èññëåäîâàíèé ïîêàçûâàåò, ÷òî ìåòîäû óïðàâëåíèÿ ìàñòåðîâ â öåõàõ, ãäå âûñîêà ïðîèçâîäèòåëüíîñòü, îòëè­÷àþòñÿ îò ìåòîäîâ óïðàâëåíèÿ â öåõàõ ñ íèçêîé ïðîèçâîäèòåëüíîñòüþ òåì, ÷òî îíè: 


îðèåíòèðóþòñÿ áîëüøå íà ðàáîòíèêîâ, ÷åì íà ïðîèçâîäñòâî; 


ñòèìóëèðóþò ó÷àñòèå âñåõ ðàáîòíèêîâ â ïðèíÿòèè ðåøåíèé; 


óäåëÿþò áîëüøå âðåìåíè âîïðîñàì îðãàíèçàöèè è óïðàâëåíèÿ; 


ïðîÿâëÿþò áîëüøå óâåðåííîñòè â ïðèìåíåíèè ðàçëè÷íûõ ìåòî­äîâ óïðàâëåíèÿ; 


çíàþò ñâîå ìåñòî â îðãàíèçàöèè. 


×åì âûøå ìû ïîäíèìàåìñÿ ïî ëåñòíèöå îòâåòñòâåííîñòè â õîçÿéñòâåííîé èëè ëþáîé äðóãîé ñôåðå äåÿòåëüíîñòè, òåì áîëüøå ìû â ñâîåé ðàáîòå èìååì äåëî ñ ëþäüìè è ïðîáëåìàìè ìåæëè÷íîñòíûõ îòíîøåíèé. Âûïîëíåíèå ëþáîé ðàáîòû íåâîçìîæíî áåç óâàæåíèÿ ê ëè÷íîñòè èñïîëíèòåëÿ. Ëþäè ìîãóò ñêàçàòü ñâîå ñëîâî â ðàáîòå è õîòÿò, ÷òîáû èõ ñëóøàëè. Ïîýòîìó ðóêîâîäèòåëè â äîïîëíåíèå ê ñïåöèàëüíûì çíàíèÿì äîëæíû òàêæå îáëàäàòü çíàíèÿìè è íàâûêàìè îáùåíèÿ è ðåøåíèÿ ïðîáëåì ìåæëè÷íîñ­òíûõ îòíîøåíèé. À «ñîâåðøåíñòâîâàíèå ñåáÿ êàê ñëóøàòåëÿ, – ãîâîðèò èçâåñòíûé ïñèõîëîã, – ýòî ïåðâûé øàã â ñòàíîâëåíèè ñïåöèàëèñòà». Î÷åâèäíî, ÷òî ñëóøàíèå ïîëåçíî äëÿ ðóêîâîäèòåëåé â îòíîøåíèÿõ ñ äðóãèìè ðóêîâîäèòåëÿìè âñåõ óðîâíåé. Ñëóøàíèå ïîëåçíî è äëÿ ðåøåíèÿ äðóãèõ çàäà÷, íàïðèìåð, ïðè: 


èíòåðâüþèðîâàíèè: â ÷àñòíîñòè, ïðè íàéìå èëè ïåðåâîäå íà äðóãóþ ðàáîòó; 


ìîòèâàöèè ðàáîòíèêîâ: âûÿâëåíèè ïðè÷èí íåóäîâëåòâîðåííîñòè ðàáîòîé, îòñóòñòâèÿ íà ðàáî÷åì ìåñòå è äð.; 


ïîñòàíîâêå çàäà÷: îáåñïå÷åíèè ïîëíîãî ïîíèìàíèÿ ðàáîòíèêàìè ïîëó÷åííîãî óêàçàíèÿ, à òàêæå âûÿâëåíèè ðåàêöèé; 


ïðåîäîëåíèè ñîïðîòèâëåíèÿ íîâîââåäåíèÿì; 


îöåíêå äåëîâûõ è ëè÷íîñòíûõ êà÷åñòâ: âûÿâëåíèè, êàê ðàáîòàþò ïîä÷èíåííûå è êàê èì ïîìî÷ü â óñòðàíåíèè èìåþùèõñÿ íåäîñòàòêîâ; 


óðåãóëèðîâàíèè êîíôëèêòîâ: âûÿâëåíèè ïðè÷èí êîíôëèêòîâ ìåæäó ðàáîòíèêàìè è ïîìîùè â èõ óðåãóëèðîâàíèè. 


Â íà÷àëå ýòîé êíèãè ïîä÷åðêèâàëîñü, ÷òî ñëóøàíèå ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ñðåäñòâ îáùåíèÿ è èñïîëüçóåòñÿ ÷àùå äðóãèõ è â òî æå âðåìÿ óìåíèþ ñëóøàòü ìåíüøå âñåãî ó÷àòñÿ. Â ðåçóëüòàòå – íåïîíèìàíèå, äóøåâíûå òðàâìû è ò. ï. Íî òàê ïðîäîëæàòüñÿ íå äîëæíî! Êàæäûé èç íàñ ìîæåò íàó÷èòüñÿ ñëóøàòü ýôôåêòèâíåå! Â íàøåé êíèãå ìû îáúÿñíÿåì, êàê ýòî ñäåëàòü. Èñïîëüçóéòå â ñâîåé ïîâñåäíåâíîé æèçíè íîâîå ïîíèìàíèå ïðîöåññà ñëóøàíèÿ è òðåíèðóéòå íîâûå íà­âûêè äî òåõ ïîð, ïîêà íå îáðåòåòå äîñòàòî÷íîé óâåðåííîñòè â òîì, ÷òî Âû ïîëüçóåòåñü èìè åñòåñòâåííûì îáðàçîì. Âñå ýòî òðåáóåò âðåìåíè è óñèëèé. Íî ðåçóëüòàòû ñòîðèöåé îïðàâäàþò Âàø òðóä. Óäà÷è âàì! 


Óïðàæíåíèÿ


Âûáîð ïîäõîäÿùèõ ïðèåìîâ ñëóøàíèÿ. Â ïðèâåäåííîé íèæå òàáëèöå â ëåâîé êîëîíêå äàþòñÿ ÷åòûðå îñíîâíûõ âèäà îáùåíèÿ, â ïðàâîé – ðàçëè÷íûå ïðèåìû ñëóøàíèÿ è îòâåòû íà ðå÷ü ñîáåñåäíèêà. Êàæäîìó âèäó îáùåíèÿ ñîîòâåòñòâóþò îïðåäåëåííûå ïðèåìû ñëóøàíèÿ, ïðè ýòîì íåêîòîðûå ìîãóò áûòü èñïîëüçîâàíû íåñêîëüêî ðàç. Âûïîëíèâ óïðàæíåíèå, îáðàòèòåñü ê ðàçäåëó «Èçáèðàòåëüíîå ñëóøàíèå» è èñïðàâüòå îøèáêè. 


Ïðèìåíåíèå ïðàâèë ñëóøàíèÿ. Ñíà÷àëà âûáåðèòå ïðàâèëî èëè ïðàâèëà, êîòîðûå Âû âñåãäà ñîáëþäàåòå ïî ïðèâû÷êå, çàòåì òå, êîòî­ðûìè Âû ïîëüçóåòåñü èíîãäà, è, íàêîíåö, òå, êîòîðûå Âû íèêîãäà èëè ïî÷òè íèêîãäà íå ñîáëþäàåòå. 


Âèä îáùåíèÿ 


Ñîöèàëüíîå 


Èíôîðìàòèâíîå 


Ýêñïðåññèâíîå 


Ïîáóäèòåëüíîå 


Ñëóøàíèå è îòâåòíàÿ ðåàêöèÿ


Ðåçþìèðîâàíèå 


Àêòèâíîå ñëóøàíèå 


Îáðàòíàÿ ñâÿçü 


Äðóæåëþáèå 


Ïðåäîòâðàùåíèå íåïîíèìàíèÿ 


Çàïèñè äëÿ ïàìÿòè 


Ýêñïðåññèâíûé îòâåò 


Ýìïàòè÷åñêèé îòâåò 


Ôîðìàëüíûé îòâåò 


Íàïðàâëåííîå âíèìàíèå 


Ïàññèâíîå ñëóøàíèå 


Çàïîìèíàíèå 


Óòî÷íåíèå 


Îòðàæåíèå ÷óâñòâ 


Ðèòóàëüíûé îòâåò 


Ìîë÷àíèå





Ïîïðîáóéòå èõ ïðèìåíèòü ïðè ïåðâîé âîçìîæíîñòè è ïðîäîë­æàéòå òðåíèðîâàòüñÿ äî òåõ ïîð, ïîêà ýòî ïðàâèëî íå ñòàíåò ÷àñòüþ Âàøåãî ñòèëÿ îáùåíèÿ. 





Óñòðàíåíèå îøèáîê è äóðíûõ ïðèâû÷åê ñëóøàíèÿ. Ýòî – òî æå óïðàæíåíèå, ÷òî è ïðåäøåñòâóþùåå, íî ïðîâîäèòñÿ â îáðàòíîì ïîðÿäêå. Ñîñòàâüòå ïåðå÷åíü îøèáîê, êîòîðûõ Âû íèêîãäà íå äåëàåòå; åñëè îøèáêè ñëó÷àþòñÿ, óêàæèòå èõ â ðóáðèêå «èíîãäà»; çàòåì ïåðå÷èñëèòå òå îøèáêè, â êîòîðûõ Âû âñåãäà (èëè ïî÷òè âñåãäà) âèíîâàòû. Ïðèâåäèòå ïðèìåðû èç îïûòà Âàøåãî îáùåíèÿ, ïîðàáîòàéòå íàä íèìè äî ïîëíîãî óñòðàíåíèÿ îøèáîê. 


Ïîìíèòå, ÷òî äóðíûå ïðèâû÷êè ñëóøàíèÿ, êàê è ëþáûå äðóãèå, ìîæíî èçæèòü, íî äëÿ ýòîãî òðåáóåòñÿ âðåìÿ è òåðïåíèå. Ðàáîòó ñ ïðàâèëàìè «Êàê íàäî» è «Êàê íå íàäî» ñëóøàòü ìîæíî êîìáèíèðîâàòü. Âûðàáàòûâàÿ ó ñåáÿ íîâóþ ïðèâû÷êó ñëóøàòü, Âû îäíîâðåìåííî íà÷èíàåòå ëó÷øå ïîíèìàòü ñîáåñåäíèêà, à ïîýòîìó Âàøè ñóæäåíèÿ ñòàíîâÿòñÿ ìåíåå ñóáúåêòèâíûìè. 


Ìîæåòå ëè Âû âñïîìíèòü ñëó÷àé, êîãäà áûëè íåïðèÿòíî ïî­òðÿñåíû ñëîâàìè â Âàø àäðåñ? Â îòâåò íà Âàøè ñîìíåíèÿ ñîáåñåäíèê ãîâîðèò Âàì: «ß âñå âðåìÿ ïûòàþñü ñêàçàòü Âàì èìåííî ýòî, íî âåäü Âû íå õîòèòå ìåíÿ ñëóøàòü». Ýòèì ñîáåñåäíèêîì ìîãëè áûòü Âàøè áëèçêèå, êòî-ëèáî èç ñîñëóæèâöåâ. Îíè õîòåëè óáåäèòü Âàñ â íåîáõîäèìîñòè èçìåíèòü ïîâåäåíèå èëè ïûòàëèñü âûñêàçàòü ñâîè ïðåòåíçèè. È, òåì íå ìåíåå, ýòî – ñèãíàë, ïðåäóïðåæäàþùèé î òîì, ÷òî Âû íå ñëóøàåòå. Âàì, âèäèìî, ñòîèò åãî ïðîàíàëèçèðîâàòü, ÷òîáû âîâðåìÿ ðàçãëÿäåòü àíàëîãè÷íóþ ñèòóàöèþ â áóäóùåì. 


Òåïåðü ïîïðîáóéòå ïðèïîìíèòü ñëó÷àé, êîãäà Âû äåéñòâèòåëüíî ñëóøàëè âíèìàòåëüíî. Ìîæåòå ëè Âû óñòàíîâèòü, êàêîé èìåííî ôàêòîð áûë ðåøàþùèì â ýòîì ñëó÷àå? Áûëà ëè ýòî Âàøà óñòàíîâêà, ìîìåíò õîðîøåãî íàñòðîåíèÿ èëè óãðûçåíèå ñîâåñòè îò ìûñëè, ÷òî Âû íå ñëóøàåòå â ñîçäàâøåéñÿ îáñòàíîâêå?
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