
  
    Вступление

    Движения говорят громче слов. Задумчивый кивок, внимательный взгляд, понимающая улыбка, скрещенные руки, даже то, как вы многозначительно вздохнули и коснулись носа – все это может стать причиной вынесения решающего мнения окружающих о человеке.

    Мало кто обращает внимание на язык собственного тела. Однако именно с его помощью мы посылаем миру сигналы, полные глубокого смысла. Они помогают нам расставлять акценты, доводить до сведения негласную информацию, предлагать партнерство, провоцировать соперничество и, не будем лукавить, манипулировать.

    Владение языком тела на сознательном уровне является высокоэффективным ресурсом по управлению людьми. Он не только помогает производить на окружающих нужное впечатление, но и позволяет минимизировать вербальные усилия.

    Мы называем это управлением без слов. Понимание сигналов языка тела поможет руководителю повысить эффективность коммуникации и сократить количество конфликтов, поскольку он научится понимать истинный смысл того, что говорят люди.

    В последние десятилетия было проведено множество исследований в рамках дисциплин со странными названиями: паралингвистика, проксемика, хронемика, кинесика, нейролингвистическое программирование. Эти исследования произвели настоящую революцию в нашем понимании невербальной коммуникации. Чтобы открыть незамеченное, нам не пришлось смотреть в телескоп на далекие звезды. Все это можно увидеть невооруженным глазом. И сделанные открытия придали определенность и смысл тому, что мы ранее воспринимали как должное.

    Если говорить об управлении, то умение понимать сигналы языка тела не только научит вас активно слушать собеседников, но еще и сделает более эффективным управленцем. По сути, язык тела – одна из основ так называемого позитивного лидерства, при котором подчиненные испытывают положительные эмоции от возможности следовать за руководителем. Это отличный инструмент, позволяющий упрочить собственный авторитет, не вызывая негативной реакции окружающих.

    Личный успех зависит не только от того, насколько хорошо вы справляетесь со своей работой, но и от впечатления, которое производите на вышестоящее руководство. Многие талантливые менеджеры не получают повышения только из-за того, что подают не те невербальные сигналы. Или не умеют считывать сигналы, подаваемые начальством.

    Эта книга позволит вам в совершенстве овладеть языком тела. Она научит «читать» собеседников, улавливать настроение подчиненных и вышестоящих руководителей, подмечать неочевидные детали и одновременно контролировать собственные жесты и неосознанные движения.

    Джефф Риббенс и Ричард Томпсон

  

  
    Глава 2

    Успех в управлении – это не однозначная игра на победу или поражение. Это умение взаимодействовать с окружающими и завоевывать их уважение. Личный авторитет строится на доверии, а не на страхе. Лучшие руководители – те, кто слушает, а не те, кто диктует или наказывает. Понимание языка тела позволяет нам «настроиться» на мысли и чувства коллег и помогает им – и нам, лучше справляться со своими задачами. Улучшая свои навыки общения, мы стимулируем других людей к повышению эффективности работы.

    Языку не всегда нужны слова, чтобы передать или понять какой-то смысл. Тело «говорит» без слов. Оно постоянно посылает знаки и сигналы, которые усиливают смысл, передают чувства и отражают точку зрения. Поэтому такие сигналы можно уподобить знакам препинания. Упуская эти безмолвные сигналы, мы становимся уязвимыми для обмана. Умение читать сигналы языка тела подобно работе детектива: чем лучше вы это умеете, тем быстрее вам откроется истина.

    Сегодня мы поговорим о том, что язык тела – это не точная наука, а комбинация здравого смысла, хорошей наблюдательности, интуиции, внимания и практического применения. Сигналы языка тела откроют смысл того, что мы раньше воспринимали как должное. Овладев этим знанием, вам не захочется возвращаться в прежнее состояние.

  

  
    Речь тела

    Возможно, это вас удивит, но словами мы передаем менее 10 процентов смыслового содержания нашего личного общения. Хотя в это трудно поверить, но в соответствии с исследованиями языка тела, около 40 процентов смысла передается интонацией, а 50 процентов передается позой и жестами.

    Мы хотим сказать, что такой язык неразрывно связан с выражением мыслей, идей и чувств. Его функция – это обеспечение реального общения. Ему не нужны слова, чтобы собеседники поняли содержание и смысл того, что мы хотим выразить.

    Это очень точное описание функции языка тела. Путем невербальной коммуникации мы можем рассказать о том, что мы думаем, как чувствуем и чего хотим. Для этой цели служат позы, жесты, выражения лица, тон и сила голоса и даже невербальные звуки – вздохи и хмыканье. Поскольку мы подсознательно используем этот язык в общении с окружающими, то уже привыкли воспринимать его как должное.

    Давайте представим себе общение без языка тела. В письменной речи мы используем запятые, точки, восклицательные и вопросительные знаки. В речи устной ту же роль играют паузы и интонация. Если бы мы писали без знаков препинания, то такое письмо можно было бы уподобить разговору без сигналов языка тела. Общий смысл и выразительность нашей речи были бы утеряны, и в этом можно убедиться на приведенном ниже примере.

    Совет:Точно так же, как знаки препинания могут придать предложениям из одних и тех же слов совершенно противоположный смысл, так и изменения сигналов языка тела могут повлиять на смысл того, что мы хотим сообщить. Интонация, поза и жесты могут придать нашей речи совершенно иной смысл, чем тот, что заключен в произносимых словах. И очень часто мы этого просто не понимаем.

  

  
    Бессознательная мимикрия

    По мере развития науки о языке тела стало ясно, что люди склонны копировать поведение и позу друг друга, сами того не замечая. Порой это является преимуществом, а порой приносит явный вред.

    Сила пунктуации«Дорогой Джон мне нужен мужчина который знает что такое любовь щедрый добрый внимательный людей которые не похожи на тебя признают бесполезными и низкими ты разрушил меня для всех других мужчин я тоскую у меня не осталось никаких чувств когда мы в разлуке я могу быть счастлива вечно ты позволишь мне жить твоей Глория»

    Если добавить знаки препинания, этот набор слов приобретет смысл. Но смысл этот зависит от того, где будут расставлены паузы и на чем будет сделано ударение.

    «Дорогой Джон,

    мне нужен мужчина, который знает, что такое любовь, щедрый, добрый, внимательный. Людей, которые не похожи на тебя, признают бесполезными и низкими. Ты разрушил меня для всех других мужчин. Я тоскую. У меня не осталось никаких чувств, когда мы в разлуке. Я могу быть счастлива вечно. Ты позволишь мне жить твоей?

    Глория»

    Если поменять расположение знаков препинания и изменить ударение, смысл станет совершенно другим.

    «Дорогой Джон,

    мне нужен мужчина, который знает, что такое любовь. Щедрые, добрые, внимательные люди, которые не похожи на тебя. Признай себя бесполезным и низким. Ты разрушил меня. В отношении всех других мужчин – я тоскую. У меня не осталось никаких чувств. Когда мы в разлуке, я могу быть счастлива вечно. Ты позволишь мне жить?

    Твоя Глория»

    Мимикрия – это косвенный способ подтвердить общность с человеком, которого вы оцениваете или хотите в чем-то убедить. В продажах очень важно осознавать язык тела покупателя и отражать его. Такое поведение даст вам позитивное преимущество – если, конечно, вы не перегнете палку.

    Согласованность позыБыло замечено, что во время собеседования кандидаты более позитивно реагируют на вопросы, если сотрудники, проводящие собеседование, используют прием согласованности позы. То есть положение тела и движения говорящего и слушателя должны находиться в гармонии, что показывает полное согласие между ними.

    Согласованность позы

    Дальнейшее развитие этих идей помогло выявить целый диапазон отношений и чувств, связанных с позой. Решительность, внимание, любопытство, удивление, замкнутость, безразличие, отказ и самоудовлетворенность – вот лишь наиболее очевидные. Даже психиатры признали, что можно использовать жесты и позы пациентов, чтобы отличить «истинные» чувства и «реальные» тревоги – от воображаемых.

  

  
    Невысокий статус, высокая прибыль

    Это может вас удивить, но те, кто занимается продажами, сознательно избегают облика доминирующего игрока. И это позволяет добиваться наилучших результатов. Успех в продажах зависит от умения выглядеть спокойным, предоставлять покупателю пространство, использовать открытые дружеские жесты и демонстрировать невысокий статус. Те, кто занимает оборонительную позицию, демонстрирует напористость или замкнутость – особенно на территории покупателя, редко добиваются успеха.

    Исследования языка тела показывают, что эффективность управления зависит не только от слов – иначе мы могли бы просто обмениваться друг с другом записками. Как большинство из нас знает, личное общение часто оказывается важнейшим фактором успеха при заключении важных деловых контрактов. Личное общение позволяет добиться взаимопонимания, необходимого для принятия ключевых решений.

    Что может сказать язык телаЛичное собеседование по-прежнему остается лучшим способом оценки качеств человека. Это объясняется тем, что язык тела говорит вам то, чего люди не могут или не хотят сказать словами. Образование, личный опыт и квалификацию соискателя можно оценить по его резюме. Но оценить его потенциал, честность, уверенность и способности можно только при личном контакте.

  

  
    Интуиция

    Однако истолкование языка тела другого человека таит в себе определенные ловушки. Недостаточно полагаться на одну лишь «интуицию». Вы можете «почувствовать» что-то в другом человеке, но четко сформулировать, что именно, вам вряд ли удастся.

    Например, во время отборочных собеседований люди часто говорят: «Я почувствовал в нем что-то странное» или «Я должен доверять своей интуиции». Проблема заключается в том, что мы не всегда можем быть твердо уверены в том, базируется ли наша оценка на веских основаниях или всего лишь отражает личные предубеждения.

    При интерпретации невербальных сигналов нужно проявлять особую осторожность. Считайте их ключами к характеру собеседника. Ведь позы, жесты и интонации очень тонки и никак не могут считаться убедительным доказательством мыслей и чувств человека. В любом случае анализировать нужно не отдельные жесты или позы, а комбинацию сигналов языка тела. Очень важно не вырывать сигналы из контекста: например, люди могут скрещивать руки только потому, что им так удобнее, а вовсе не для того, чтобы занять оборонительную позу. Вы всегда должны учитывать взаимосвязь действий и ситуации.

  

  
    Увидеть – значит, поверить

    Визуальные средства значительно повышают эффективность любой презентации. Но все преимущества могут оказаться тщетными, если человеку не удастся установить контакт с аудиторией. А такое часто случается, когда люди забывают о том, что именно они являются главным визуальным средством любой презентации.

    Хорошему специалисту, помимо аудитории, нужно только одно – быть увиденным и быть услышанным. Чем увереннее он ведет себя, тем лучше производимое им впечатление. Часто приходится слышать, что люди боятся выступать на собрании перед коллегами и высказывать свое мнение. Но они не понимают, что аудитория искренне желает им успеха. Когда вы видите в слушателях врагов, то ваше выступление становится абсолютно неубедительным.

    Попробуйте изменить психологию: вместо того, чтобы бояться неодобрения слушателей, наслаждайтесь тем вниманием, с каким они вас слушают. И это позволит вам:

    • Поверить в себя;

    • Добиться взаимопонимания со слушателями;

    • Эффективно донести до слушателей свои мотивы и цели.

    Самое важное визуальное средство презентации – вы сами

  

  
    Слова тела

    Иногда выражения, которыми пользуются люди, то есть произносимые ими слова, показывают связь между языком тела и состоянием разума.

    Например, про подавленного человека можно сказать, что он «повесил нос». Нервного человека называют «дерганым», а про всерьез раздраженного могут сказать, что он «плюется ядом». Когда дела идут хорошо, у человека появляется «блеск в глазах». А когда вам нужно добиться от человека ответа, вы метафорически «ловите его на слове» или «ставите на место». «Слова тела» используются в нашей речи очень широко, хотя мы чаще всего этого просто не замечаем.

    Несмотря на регулярность, с какой мы пользуемся подобными выражениями, мы редко осознаем взаимосвязь между тем, что происходит в нашем разуме, и тем, как ведет себя наше тело. Научившись осознавать эту связь, мы сможем использовать полученные знания для собственной пользы.

    Совет:Глоссарий «слов тела» приводится в конце книги. Почему бы не испытать себя, вспомнив термины, которые, по вашему мнению, отражают состояния разума?

  

  
    Голос

    Громкость, тон, высота, скорость и плавность голоса являются частями языка тела. Мы можем использовать свой голос по-разному.

    • Для выделения ударением

    Мы повышаем громкость и скорость речи, а также интонацией подчеркиваем отдельные слова и фразы.

    • Для передачи эмоций

    Печаль передается тихим, мрачным тоном, более глубоким звучанием голоса, замедлением темпа речи и единообразным ударением на всех словах. Счастье характеризуется повышением громкости, высоким и резким тоном, выделением ключевых слов и фраз, повышением скорости речи, прерывистостью дыхания.

    • Для обозначения знаков препинания

    Мы делаем это с помощью кивков, жестов, смены интонации и путем прерывания визуального контакта.

    • Голос может выдать нервозность или обман

    Об этом говорят ошибки в речи – неправильное произношение слова, незавершенные предложения, покашливания, пропуски, невнятное бормотание или заикание (если, конечно, оно не является для человека естественным).

  

  
    Посмотри мне в глаза

    Визуальный контакт – это важнейшая часть общения и завоевания доверия. Визуальный контакт регулирует поток общения. При отсутствии такого контакта возникают разногласия и недопонимание. Нет ничего хуже попыток общения, когда собеседник не хочет смотреть вам в глаза или просто устремил взгляд куда-то в стенку за вашей головой.

    Мы устанавливаем визуальный контакт, когда:

    • Проявляем интерес;

    • Демонстрируем узнавание;

    • Просим уделить внимание;

    • Усиливаем собственные слова;

    • Показываем свои предпочтения.

    Взгляд мельком показывает осознание без постоянного интереса. Взгляд же более пристальный демонстрирует истинную заинтересованность или намерение. В отличие от подобных взглядов, чрезмерно пристальный взгляд может показаться навязчивым и неприятным, что неизбежно приведет к разрыву визуального контакта. Удерживая взгляд в течение нескольких секунд, вы показываете, что понимаете сказанное и готовы к продолжению коммуникации.

    Официанты в ресторанах часто избегают зрительного контакта с клиентами до тех пор, пока не освободятся и не смогут уделить им внимание. Такой отказ от визуального контакта посылает совершенно четкий сигнал: «Я слишком занят, чтобы сейчас заниматься вами». Когда же официант отвечает на ваш взгляд, вы понимаете, что сейчас вас обслужат.

    Исследования показали, что мы поддерживаем визуальный контакт с людьми в течение 40 процентов времени, когда говорим сами. Когда же кто-то разговаривает с нами, мы стремимся поддерживать визуальный контакт до 75 процентов времени. Слушателю очень важно показать, что он внимательно относится к сказанному. Еще одна причина поддержания зрительного контакта – определение искренности говорящего. Мы определяем свое к нему отношение по тем сигналам, которые он невольно посылает.

    «Я слишком занята, чтобы сейчас заниматься вами…»

    Один из первых навыков, которым обучают тех, кому предстоит проводить презентации, это умение поддерживать зрительный контакт с аудиторией и не позволять, чтобы взгляд слушателей блуждал. Тех, кто следует этому простому правилу, считают более убедительными, искренними, заслуживающими доверия, опытными, информированными, способными, честными и дружелюбными.

    Отличительная особенность уверенного в себе оратора – поддержание визуального контакта случайным образом, то есть умение держать аудиторию в тонусе. Не следует целиком сосредотачиваться на тех, кто вам нравится, или на дружеском лице, поскольку это очень отвлекает. Так можно потерять внимание аудитории.

    Совет:Как бы несправедливо это ни казалось, но уверенный в себе менеджер, не обладающий особыми знаниями, почти всегда превосходит знающего, но скромного человека, не способного поддерживать визуальный контакт в соответствии с правилами.

  

  
    Мысленный взгляд

    Нейролингвистическое программирование учит нас тому, что мы «мыслим» образами, звуками и чувствами, а также, в меньшей степени, запахами и вкусами. «Мысленный взгляд» интерпретирует информацию, получаемую из окружающего мира, в терминах органов чувств:

    • Визуальное мышление – мышление образами;

    • Аудиальное мышление – мышление звуками;

    • Кинестетическое мышление – мышление чувствами;

    • Обонятельное мышление – мышление запахами;

    • Вкусовое мышление – мышление вкусами.

    Например, люди, склонные к визуальному мышлению, часто используют такие фразы, как «Я вижу, что…», «Мне совершенно ясно…», «Мы должны сфокусироваться на…» и «Это проливает свет на…». Те, у кого преобладает аудиальное мышление, пользуются другими фразами: «Это звучит привлекательно» и «Это созвучно моим мыслям». Если в человеке доминирует кинестетическое мышление, он часто пользуется эмоциональным языком – «Я тепло отношусь к…», «Я чувствую, что это…», «Это затрагивает нас…».

    В западном мире примерно половина людей мыслит чувствами, каждые четверо из десяти – образами, каждые два из десяти – звуками. А на Востоке люди часто мыслят запахами и вкусами. Для представителей западного мира запахи и вкусы часто являются «триггерами» первичных чувств зрения, слуха и осязания: запах чеснока во время готовки пробуждает чувства, пережитые во время памятного отпуска на Средиземном море.

    Мы обязательно осознаем все, что наблюдаем. В наших «базах данных» хранятся знания, полученные от органов чувств, и мы подсознательно получаем доступ к ним при необходимости. Но наш язык тела отражает работу мысленного взгляда. Эти сигналы отражают то, как мы чувствуем, реагируем и действуем.

    Самое интересное в этих системах мышления – то, что они влияют и на выбор слов, и на сигналы языка тела. Особенно явственно наши мысли выдают глаза. Направление взгляда подсказывает нам, мыслит ли наш собеседник образами, звуками или чувствами. Вот несколько примеров:

    • Взгляд, устремленный вверх (вправо или влево), говорит о визуальном мышлении;

    • Взгляд вбок (вправо или влево), говорит о том, что вы слушаете или мыслите звуками.

    Мы также:

    • Смотрим вверх и влево, вспоминая образы прошлого;

    • Смотрим вверх и вправо, конструируя ментальный образ из слов;

    • Смотрим влево, вспоминая звуки;

    • Смотрим вправо, конструируя звуки;

    • Смотрим влево и вниз, ведя внутренний диалог с самими собой;

    • Смотрим прямо перед собой во время визуализации.

  

  
    Мышление тела

    Для чего мы все это рассказали? Если мыслительный процесс отражается в движении глаз, то, возможно, он проявляется и в других видах языка тела. В книге «Знакомство с нейролингвистическим программированием» (2003 г.) Джозеф О’Коннор и Джон Сеймур писали: «Поскольку тело и разум неразделимы, образ нашего мышления всегда в чем-то отражается – нужно только знать, куда смотреть. Образ мышления отражается, в частности, в ритме дыхания, изменении цвета кожи и позе человека».

    Чем же можно подтвердить подобное заявление? Те же авторы приводят следующие примеры.

    Мышление визуальными образамиКогда люди мыслят визуальными образами, они начинают говорить быстрее, а тон голоса повышается. Они дышат грудью, их дыхание поверхностно. У них часто отмечается усиление мышечного напряжения, особенно в области плеч. Голова высоко поднята, а лицо бледнее обычного.

    Мышление звукамиВ этом случае люди дышат ровно, всей грудью. Можно заметить мелкие ритмичные движения тела. Тон голоса четкий, выразительный, звучный. Голова расположена прямо или слегка склонена набок, словно человек к чему-то прислушивается.

    Разговор с самим собойКогда человек ведет внутренний диалог с собой, он часто склоняет голову набок, опираясь на кисть или кулак. Такую позу называют «телефонной» – создается впечатление, что человек разговаривает по невидимому телефону. Он может повторить вслух то, что только что «услышал» – и вы увидите, как он шевелит губами.

    Мышление чувствамиТакой образ мышления характеризуется глубоким дыханием животом. Голос становится более низким. Человек говорит медленно, с долгими паузами. Знаменитая скульптура Родена «Мыслитель» является прекрасным отражением кинестетического мышления.

    Использование жестовБыло замечено, что когда человек погружается в различные виды мыслительных процессов, он часто делает жесты в направлении соответствующих органов чувств. Например, когда люди мыслят звуками, они невольно касаются собственных ушей. При визуализации человек может коснуться глаз. Когда мы «чувствуем» что-то особенно сильно, то иногда делаем жесты в направлении живота.

    Эти примеры показывают связь между мышлением и действиями людей. Но мы не можем понять, что именно думает человек. Тем не менее, если вы являетесь коучером, консультантом-психологом или проводите отборочные собеседования, и истолкование сенсорных ключей важно для вашей работы, то эти приемы будут вам полезны.

  

  
    Соберем все воедино

    Что же все это говорит руководителю о связи между сигналами языка тела и мыслительными процессами? Это говорит о том, что если мы беседуем с другими людьми во время тренинга, продаж, консультации или в иных сходных ситуациях и мыслим с ними в разных «режимах», то, скорее всего, нам не удастся быстро найти общий язык и поладить.

    Что может произойти во время беседы между человеком, мыслящим визуально, и тем, кто мыслит чувствами? По-видимому, этот разговор будет мучителен и неприятен для обеих сторон. «Визуализатор» будет нетерпеливо постукивать ногой о пол, потому что «чувственник» никак не сможет «увидеть» суть дела.

    Понимая, что все мы мыслим по-разному, мы получаем весомое преимущество. Мы можем настроить свою реакцию путем соответствующего подбора слов, которые войдут в подсознательный резонанс с образом мышления нашего собеседника.

    • Те, кто мыслит образами, предпочитают «визуальные выражения» – «Вижу, что вы имеете в виду», «Давайте сфокусируемся на…», «Это видится мне туманным».

    • Те, кто мыслит звуками, чаще используют такие выражения, как «Это звучит довольно странно», «Я вас услышал».

    • Для кинестетического образа мышления характерны такие фразы, как «Я не ощущаю справедливости сказанного», «Внутреннее чутье подсказывает мне, что нужно сказать «Нет», «Я не воспринимаю эту идею».

    Установление взаимопониманияЕсли хотите добиться взаимопонимания с собеседником, постарайтесь для начала «настроиться» на его волну. Например, копируя манеру речи, чуткий руководитель показывает, что он настроен на ту же волну. И тогда добиться взаимопонимания становится гораздо проще. Руководители, которые славятся умением находить общий язык с подчиненными, часто бессознательно используют сходные речевые шаблоны и слова.

    Если вы заметили, что повторяете слова, использованные собеседником, то это происходит потому, что вы чувствуете вашу общность. Такое повторение говорит о лучшем понимании собеседника. Вы социально и эмоционально «настраиваетесь» на его волну.

    Совет:Всегда оценивайте сигналы языка тела в контексте ситуации. Ищите группы сигналов, чтобы интерпретация их была точной.

    РезюмеСегодня мы с вами узнали, что действия часто говорят громче слов: менее десяти процентов информации в процессе личного общения передается словами.

    Мы узнали, что сигналы языка тела нужно оценивать в контексте ситуации и всегда думать о том, как наши собственные сигналы влияют на окружающих. Например, успех менеджера по продажам зависит от его умения быть спокойным, не давить на покупателя, использовать открытые, дружеские жесты и отказаться от доминирования в разговоре.

    Нейролингвистическое программирование (НЛП) учит нас, что мы «мыслим» образами, звуками, чувствами, запахами и вкусами. Умение настроиться на волну собеседника помогает добиться взаимопонимания. Такие «телесные» выражения, как «повесить нос», характеризуют состояние разума и могут подчеркнуть смысл, передать эмоции, обеспечить «пунктуацию» или выдать нервозность. Руководители, славящиеся своими социальными навыками, часто бессознательно «копируют» язык тела собеседника и его выражения.

    Завтра мы с вами обсудим сигналы языка тела, связанные с позами и жестами.

  

  
    Вопросы (ответы вы найдете в конце книги)

    1. Какой процент информации при личном общении передается словами?

    a. 20 %;

    b. 10 %;

    c. 40 %;

    d. 90 %.

    2. Что входит в понятие «языка тела»?

    a. Позы, выражения лица и жесты;

    b. Все невербальное общение;

    c. Управление без слов;

    d. Безмолвные сигналы.

    3. Разговор без сигналов языка тела можно уподобить…

    a. Четкому сообщению;

    b. Неэмоциональному общению;

    c. Письму без знаков препинания;

    d. Презентации без визуальных средств.

    4. Что такое «согласованность позы»?

    a. Копирование позы собеседника;

    b. Принятие противоположной позы;

    c. Копирование речи и жестов собеседника;

    d. Привлечение внимания к себе.

    5. Почему психиатры наблюдают за языком тела своих пациентов?

    a. Чтобы понять, чем они страдают;

    b. Чтобы понять, не прячутся ли они за выразительными жестами;

    c. Чтобы выявить и понять причины депрессии;

    d. Чтобы оценить истинные чувства и тревоги пациентов.

    6. В чем значимость личного собеседования?

    a. Появляется возможность увидеть внешность человека;

    b. Появляется возможность понять мотивы и чувства человека по его поведению;

    c. Человек может лично рассказать о своем опыте;

    d. Можно воочию увидеть все сертификаты и документы претендента.

    7. Какой процент времени в процессе слушания мы уделяем наблюдению за сигналами языка тела?

    a. 40 %;

    b. 90 %;

    c. 75 %;

    d. Одинаковое количество времени при высказывании и слушании.

    8. Как направлен взгляд человека, предпочитающего визуальный образ мышления?

    a. Вверх и влево или вправо;

    b. Влево или вправо;

    c. Вниз и влево;

    d. Прямо перед собой.

    9. Как называется образ мышления, при котором человек «мыслит чувствами»?

    a. Визуальный;

    b. Аудиальный;

    c. Кинестетический;

    d. Вкусовой.

    10. О чем говорит поза, когда человек сидит со скрещенными руками?

    a. Превосходство;

    b. Застенчивость;

    c. Оборонительная позиция;

    d. Скука.

  

  
    Глава 15

    Если вам кажется, что за словами можно спрятаться, подумайте получше. Скорее всего, вас выдадут поза и жесты. Слушатели бессознательно оценивают сигналы языка тела собеседников и по ним составляют свое мнение о них. Так поступают все – и ваши собеседники тоже.

    Мы часто определяем отношение человека по сигналам языка тела. Можно сказать, что человек физически «танцует под мотив своих мыслей», передавая смыслы и чувства через свои действия. Движения головы, жесты, позы – все это подчеркивает смысл сказанного и вносит свой вклад в производимое впечатление.

    Если поза подсознательно отражает характер, настроение, темперамент и намерения, то жесты – это движения, которые сознательно выражают эмоции и смыслы. Когда вы делаете какой-то жест при общении с другим человеком, то можете в знак согласия поднять как ладонь, так и кулак. Вы можете не знать точного смысла своего действия, но очень скоро поймете, какое впечатление оно произвело.

    Сегодня мы поговорим о том, как мы производим впечатление на окружающих своими сигналами языка тела. Чем лучше вы в этом разберетесь, тем более успешным и эффективным будет общение.

  

  
    Поза и жест

    Попытки скрыться за произносимыми словами, оставаясь на виду у собеседника – пустая трата времени, если вы не являетесь выдающимся актером. Дело в том, что ваши движения, действия и жесты очень скоро расскажут о вас гораздо больше, чем ваши слова.

    Различные позы и жесты – например, поднятие бровей при встрече с другим человеком, характерны для всех культур. Другие же, особенно некоторые движения рук, являются характерными для определенных народов, и нужно проявлять особую осторожность при использовании их в этих странах.

    Например, кольцо, образованное большим и указательным пальцами, в США означает «о’кей». А вот в Бразилии – это некий выпад, аналогичный жесту «V» в Великобритании и поднятому среднему пальцу в Америке. В Японии же тот же самый жест означает «деньги», а во Франции – «ноль».

    В Европе почесывание затылка означает удивление и озадаченность, а в Японии этот жест является проявлением гнева.

    Общайтесь активноПо позам и жестам мы не просто оцениваем настроение и чувства собеседников. Тех, кто демонстрирует разнообразные сигналы языка тела, мы воспринимаем более позитивно. Исследования показывают, что люди, которые невербально общаются активными движениями, воспринимаются как теплые, свободные, приятные и энергичные. Те же, кто во время общения сохраняет неподвижность, производят впечатление людей логичных, холодных и обладающих аналитическим складом ума.

  

  
    Поза

    Отношение человека часто можно определить по его позе. То, как человек стоит, показывает не только его чувства, но и то, как он «видит» ситуацию – другими словами, его отношение к кому-то или чему-то. Вот несколько примеров:

    • Гнев передается через наклон вперед, иногда со сжатыми кулаками и «напряженным» выражением лица.

    • Возбуждение часто проявляется через открытую позу, поднятые руки, раскрытые ладони, широко раскрытые рот и глаза.

    • Застенчивость обычно выражается взглядом, устремленным вниз, сокращением времени зрительного контакта и наклоном в сторону.

    • Отказ выражается через отворачивание лица и отстранение от собеседника.

    ЗапугиваниеОчень напряженная и прямая осанка может выражать угрозу, особенно если человек решительно вторгается на вашу территорию (например, в ваш кабинет) и располагается очень близко к вам. Неудивительно, что подобное поведение руководителя в отношении подчиненных воспринимается как попытка запугать. Чтобы добиться взаимопонимания с окружающими, стоит уменьшить свой рост (особенно если вы – высокий человек). Обопритесь на что-нибудь или слегка ссутультесь.

    Люди, обладающие высоким статусом, часто стоят подбоченясь – положив руки на бедра и развернув локти. Это поза превосходства, которая говорит о доминировании.

    Поза в положении сидя со скрещенными ногами, когда щиколотка одной ноги лежит на колене другой, когда локти человека расправлены, а кисти сцеплены за шеей, затылком или спиной, сразу говорит о том, что человек хочет продемонстрировать свое превосходство. Часто приходится видеть, как два мужчины равного статуса в процессе дискуссии подсознательно принимают сходные позы, чтобы поддержать свой авторитет.

    Оборонительная позаВы никогда не видели, как на деловой встрече человек сидит со скрещенными руками? Что делать в такой ситуации? Конечно, такое порой случается, если у стульев нет подлокотников. Но та же поза может говорить о том, что человек занял оборонительную позицию. Сгорбленность или сжатые кулаки – даже если человек этого не замечает – могут быть истолкованы как проявления агрессивной обороны и даже враждебности.

    Оборонительная поза

    Заинтересованность и безразличиеПоза отражает не только чувства, но и намерения. Это особенно хорошо заметно на деловых встречах с покупателями или руководителями высшего звена, когда они оценивают замечания друг друга.

    Наклон вперед в кресле говорит о том, что вы позитивно реагируете на сказанное и собираетесь действовать в соответствии с конкретным предложением. С другой стороны, когда человек сидит, откинувшись на спинку кресла, то тем самым демонстрирует свое безразличие или отсутствие интереса.

    Поза готовности в положении сидя

    Люди подсознательно демонстрируют позитивную заинтересованность в собеседнике, положив голову на руку с указательным пальцем направленным вдоль щеки. Если человек подпер подбородок большим пальцем, а остальными прикрыл рот или коснулся губ, и при этом он смотрит на вас очень внимательно, можно сказать, что ваши слова вызывают у него критическую оценку.

    Недопустимые позыНедопустимые сигналы языка тела могут восприниматься как оскорбительные или раздражающие. Слишком явное стремление к доминированию или чрезмерная расслабленность могут показаться оскорбительными. Например, если вы сидите в кресле сгорбившись, с опущенной головой в тот момент, когда к вам кто-то обращается, то ваша поза может быть воспринята как проявление безразличия.

    Совет:Старайтесь избегать чрезмерно свободного языка тела, особенно при общении с важными клиентами или подчиненными. Такие сигналы понижают ваш статус.

    Культурные различия иногда могут привести к ошибочной оценке позы. Американцы, к примеру, любят сидеть, положив щиколотку одной ноги на колено другой. Европейцы часто просто кладут одну ногу на другую, а вот в США подобная поза иногда считается женственной.

    Язык тела мужчины в обществе женщин во время деловой встречи иногда выдает нечто неожиданное. Одно исследование показало, что когда в группе стоящих людей присутствует женщина, мужчины, испытывающие к ней симпатию, направляют ступни в ее сторону – даже в момент разговора с коллегами-мужчинами.

    КопированиеМы уже говорили о согласованности позы, когда люди имитируют или отражают позы друг друга, даже не сознавая того. Синхронизация взаимодействия возникает, когда люди одновременно и одинаково двигаются – например, берут кофейные чашки или начинают говорить в один и тот же момент. Такое часто случается между теми, кто хорошо ладит друг с другом. Мы становимся чем-то вроде «эха» собеседника. В действительности мы подсознательно реагируем на тонкие сигналы наших партнеров.

    Мужчины и женщины демонстрируют согласованность поз друг друга

    ОткрытостьЧтобы люди комфортно почувствовали себя в обществе тех, кто занимает более высокое положение, требуется время. Как установили многие специалисты по языку тела, если человек открыт физически, то, скорее всего, он открыт и эмоционально. Скрещенные руки, ноги или щиколотки, обхватывание себя руками, опущенный подбородок и сутулость – все эти сигналы явственно говорят о том, что ситуация развивается неправильно.

    В книге о травле на рабочем месте специалист по отношениям Джулия Хэй (1996 г.) указывает: «Когда вас запугивают, вы ощущаете депрессию, и это заставляет вас сутулиться и наклоняться вперед. Если же вы попытаетесь выпрямиться, то ощущение депрессии уйдет!» И наоборот, когда мы напрягаемся, сжимаем кулаки и напрягаем челюсти от гнева, то предложение «выпустить пар» и расслабиться приводит к тому, что исчезает и чувство гнева.

    Что же из этого следует? Будучи руководителем, вы должны уметь тонко и осторожно разбивать лед. Один из способов – предложение чая или кофе. Хотя это может показаться упрощением, но человеку сложно поднести чашку ко рту со скрещенными ногами. Со скрещенными руками сделать это и вовсе невозможно. Таким простым способом вы поможете своему «закрытому» собеседнику в буквальном смысле слова «раскрыться».

  

  
    Жесты

    Если поза человека подсознательно выражает его отношение, настроение и намерение, то жесты связаны с сознательным пониманием того, как чувства влияют на действия. Мы обычно жестикулируем кистями рук, руками, головой и плечами. Это позволяет нам придать дополнительный вес тому, о чем мы говорим.

    Жесты головы и плечАктивная заинтересованность, слушание и внимание

    Обычный жест телевизионных интервьюеров и их гостей – это наклон головы вбок. Такая поза говорит об активном слушании, заинтересованности и внимании. Медленное кивание в процессе слушания говорит собеседнику: «Я слышу то, что ты говоришь». Более энергичные кивки говорят о согласии с услышанным.

    Хотим предостеречь интервьюеров – кивки во всем мире считаются знаком согласия, но в Болгарии, некоторых регионах Греции, Турции, Ирана и Бенгалии кивок означает «нет»!

    Уверенность, холодность, покорность, агрессия

    Высоко поднятая голова и лицо, обращенное вверх, обычно говорят об уверенности, но могут быть сигналом холодности и даже доминирования. Опущенная голова и уклонение от визуального контакта говорят о покорном поведении. Энергичные движения вперед головой и подбородком – это сигнал тревоги или агрессии (особенно, если глаза широко раскрыты).

    Безразличие, пустая трата времени

    Самый распространенный жест – это пожимание плечами: оба плеча подняты, а руки расположены ладонями вверх. Обычно это говорит о том, что человеку нет дела до происходящего, или он считает происходящее на его глазах пустой тратой времени.

    Несогласие

    В зависимости от того, что мы говорим, несогласие может выражаться разными жестами. Предположим, вы говорите «да», но при этом ваша голова слегка движется из стороны в сторону. Возможно, вы пытаетесь выиграть время или не хотите высказать несогласие. Тем не менее ваше тело бессознательно говорит «нет». Покачивание головой выдает ваши истинные чувства.

    Смахивание воображаемых пушинок с одежды тоже говорит о несогласии. Сознательно или бессознательно, но вы говорите собеседнику: «Я не согласен с тем, что вы говорите, но мне не хочется с вами спорить».

    ЖЕСТЫ КИСТЕЙ И РУКРукопожатие – сила или слабость?

    В разных странах и культурах одни и те же жесты имеют разное значение, что может легко привести к непониманию и досадным ошибкам.

    Возьмем для примера один из самых широко распространенных в рабочей жизни жестов – рукопожатие.

    • В США и Западной Европе твердое рукопожатие ассоциируется с позитивным настроем, убежденностью, силой, открытостью и честностью.

    • На Индостанском полуострове нормой считается слабое рукопожатие, что отражает иное восприятие позитива.

    Разворачивание руки собеседника ладонью вверх – сигнал доминирования и контроля.

    Положение кисти может выражать как позитивные, так и негативные чувства – раздражение, агрессию и оскорбление. Если собеседник хочет во время рукопожатия развернуть вашу руку ладонью вверх, то тем самым он демонстрирует свою уверенность, авторитет и даже доминирование.

    Оскорбительные жесты кулаком и пальцами

    Размахивание кулаками, жест «V» и поднятый вверх средний палец – жесты вызова. Указывание пальцем считается грубым и агрессивным практически повсеместно. В деловом общении от такого жеста следует воздерживаться. В более неформальной обстановке во время встречи можно указывать направление раскрытой ладонью, но не указательным пальцем.

    Хотя в Европе постукивание указательным пальцем по виску почти повсеместно означает сомнение в умственных способностях собеседника, голландцы вкладывают тот же смысл в постукивание по лбу, а французы крутят пальцем у виска.

    Пожимание плечами с раскрытыми ладонями – имитация честности.

    Во время разговора жест с раскрытыми ладонями говорит о неопределенности, хотя и честной неопределенности. Но тот же жест может использоваться и для обмана. Пожимание плечами с раскрытыми ладонями – это один из жестов фальшивой честности, призванный вызвать симпатию. Человек пытается внушить собеседнику, что принимает его интересы близко к сердцу.

    Фальшивая честность: «Верьте мне – я занимаюсь маркетингом!»

    Похлопывание, постукивание, поколачивание, верчение в руках

    Если вы поднимаете брови, а ваши руки расположены ладонями вниз, словно вы собираетесь «похлопать», то тем самым вы демонстрируете свое удовлетворение или определенность в отношении чего-либо. Если такое «похлопывание» продолжается, это может означать следующее: «Я услышал, что вы хотели сказать, так что, пожалуйста, успокойтесь». Постукивание пальцами по столу – это явный знак нетерпения, а поколачивание говорит о раздражении и даже агрессии. Верчение карандаша или ручки в руках во время встречи – сигнал скуки или раздражения.

    Шпиль – уверенность, определенность

    Шпиль – очень распространенный жест в рабочей среде. Человек складывает руки так, чтобы кончики пальцев соприкасались, а ладони находились на небольшом расстоянии друг от друга – в форме церковного шпиля. Такой жест часто возникает бессознательно. Он говорит об уверенности, вдумчивости или о принятии решения. Его можно часто увидеть во время сделок, связанных с продажами.

    Шпиль

    Покачивание ладонями – «может быть»

    У руководителей можно часто заметить еще один жест – покачивание ладонями с растопыренными пальцами. Человек располагает кисти рук ладонями друг к другу и покачивает ими из стороны в сторону. Этот жест можно считать эквивалентом словесной реакции «может быть», «возможно».

    Большой палец вверх

    Вам кажется, что вездесущий жест повсюду означает «все в порядке» или «о’кей». Но это не так.

    • В Австралии такой жест означает «На-кось выкуси!»

    • В Нигерии, некоторых регионах Италии и Греции этот жест считается оскорбительным.

    • В Германии таким жестом заказывают напитки – «Еще один, пожалуйста».

    Жесты обманаМы часто делаем жесты, не замечая того. Умение распознавать такие жесты у других может открыть много любопытного.

    Прикосновение или постукивание по носу

    Люди часто касаются носа, когда говорят неправду или когда им кажется, что кто-то пытается их обмануть. Постукивание указательным пальцем по крыльям носа в разных культурах имеет разное значение:

    • В Британии и на Сардинии этот жест означает сложность, конфиденциальность или сохранение тайны.

    • В Италии этот жест означает «Будь настороже!»

    Постукивание по кончику носа в Британии, Голландии и Австрии означает «Занимайтесь своим делом!»

    Почесывание

    Почесывание шеи под ухом указательным пальцем, когда шея слегка развернута в сторону, говорит о сомнениях и неуверенности. Такой жест можно часто заметить у автомехаников. Когда их спрашивают, сколько времени займет ремонт машины и сколько это будет стоить, они начинают почесывать шею и втягивать воздух сквозь зубы.

    «Держите это в тайне!»

    Потирание глаза

    Когда люди говорят неправду, они иногда потирают глаза, глядя вниз – словно их отвлекло что-то на полу. Такой жест призван отвлечь внимание слушателя.

    Прикрывание носа рукой

    В некоторых ситуациях такой жест означает страх и недоверие – словно вы не хотите мириться с происходящим.

    РезюмеСегодня вы узнали о том, что может открыть вам язык тела. Люди в «телесном» смысле слова «танцуют под мелодию своих мыслей». Вы узнали, что поза подсознательно отражает характер, настроение и намерение, а жесты сознательно выражают эмоции и смыслы.

    Вы можете улучшить свои навыки общения, поняв смысл разных поз и жестов с учетом культурных различий. Например, полезно знать, что выпрямленная спина и легкий наклон вперед может восприниматься как попытка запугивания, руки на бедрах, скрещенные ноги и руки, заложенные за голову, говорят о превосходстве, а сложенные на груди руки – это оборонительная позиция.

    Точно так же, вы наверняка ощутите позитивный настрой человека, который сидит, слегка наклонившись вперед или положив голову на руку так, чтобы указательный палец был направлен вдоль щеки. Вы узнали также о разных жестах, которые люди невольно используют, пытаясь кого-то обмануть. Чем больше вы знаете о языке телодвижений, тем легче вам будет общаться с окружающими.

  

  
    Вопросы (ответы вы найдете в конце книги)

    1. О чем говорит поза, когда человек стоит с руками, положенными на бедра?

    a. Скука;

    b. Доминирование;

    c. Смятение;

    d. Покорность.

    2. О чем говорят сложенные руки, скрещенные ноги и опущенный подбородок?

    a. Ощущение комфорта;

    b. Желание открытости;

    c. Дискомфорт;

    d. Уверенность.

    3. О чем говорят одновременные движения и использование аналогичных жестов?

    a. Между людьми существует взаимопонимание;

    b. Люди не согласны друг с другом;

    c. Люди хотят произвести впечатление друг на друга;

    d. Люди ощущают дискомфорт в обществе друг друга.

    4. О чем говорит поднятая голова и лицо, обращенное вверх?

    a. Покорность;

    b. Агрессия;

    c. Застенчивость;

    d. Уверенность.

    5. О чем говорит пожимание плечами?

    a. Заинтересованность;

    b. Отсутствие заинтересованности и знания предмета;

    c. Покорность;

    d. Знание всех ответов.

    6. О чем говорят попытки снять воображаемые пушинки с одежды?

    a. Человек ощущает неопрятность своей одежды;

    b. Человек полностью согласен;

    c. Человеку скучно;

    d. Человеку просто не хочется спорить.

    7. О чем говорят раскрытые ладони, развернутые вверх?

    a. Уверенность и согласие;

    b. Определенность и уверенность;

    c. Застенчивость и уклонение;

    d. Честность и/или неопределенность.

    8. О чем говорит жест «шпиль»?

    a. О принятии решения;

    b. Об ожидании реакции другого человека;

    c. О несогласии;

    d. Об отсутствии уверенности.

    9. О чем говорит потирание глаз и взгляд, устремленный вниз?

    a. Скука;

    b. Заинтересованность;

    c. Застенчивость;

    d. Обман.

    10. О чем говорит покачивание опущенных ладоней?

    a. Принятие решения;

    b. Определенность;

    c. Может быть, возможно;

    d. Честность.

  

  
    Глава 20

    Успех в управлении людьми зависит от позитивного лидерства. Без этого управление становится всего лишь применением власти. Люди занимают определенные должности, потому что используют различные стратегии усиления своего авторитета. Руководители, которые в своей работе опираются на принуждение, агрессию или манипуляцию, обнаруживают, что подобное использование власти направлено исключительно на собственную защиту. Такой подход разрушает мотивацию и преданность. Слишком покорные люди часто теряют шансы на повышение. Поднимаются же по карьерной лестнице те, кому удается соблюсти верный баланс между убедительностью и уверенностью в себе.

    Успех зависит не только от умения хорошо работать. Вашу хорошую работу должны заметить. Даже если вам это не нравится, но наша жизнь такова: хорошее впечатление может оправдать недостаток знаний и навыков. Многие талантливые люди не получили повышения, потому что ошибочно считали, что успех зависит только от высокого качества их работы и не зависит от того впечатления, которое они производят в процессе своей деятельности.

    Понимание языка тела позволяет руководителям стать более эффективными, но лидерские навыки этим не ограничиваются. Простое понимание того, как действуют люди – это не то же самое, что демонстрация своей готовности слушать и понимать их потребности.

  

  
    Власть и язык тела

    Какой ментальный образ возникает в вашем воображении, когда вы слышите, что людей называют агрессивными, склонными к манипуляции, решительными или покорными? Многие слова, которыми мы описываем своих коллег по работе, имеют прямые параллели в языке тела.

    Власть и язык тела

    Хороший руководительУспеха добиваются те руководители, которые не боятся проявлять решительность и демонстрируют свой опыт и лидерские качества в уверенном поведении. Профессиональный руководитель, которого считают «жестким, но справедливым», обычно чувствует себя в сложных ситуациях более уверенно. Он добивается от подчиненных наилучших результатов, улучшает показатели работы и реально сокращает количество конфликтов в коллективе.

    На работе люди ведут себя по-разному.

    • Некоторые действуют напористо и стараются обвести начальника вокруг пальца, чтобы повысить собственный статус за счет коллег.

    • Другие пытаются повлиять на руководителей своей покорностью и готовностью услужить. В такой ситуации можно услышать презрительные замечания о «пресмыкании» и «лизоблюдстве» – еще Чарльз Диккенс писал о таком типе людей, создав образ подобострастного Урии Хипа.

    • Люди, которые «принижают себя» физически, сами ослабляют уважение к себе со стороны коллег и руководителей.

    Когда мы называем человека «прямым», то имеем в виду открытость и честность. А вот «кривой» говорит об обратном. Точно так же, «стойкому» человеку можно доверять, а тот, кто «задирает нос», наверняка чрезмерно самоуверен и горд. Те, кто считает себя выше окружающих, «смотрят свысока». Все эти выражения пренебрежения берут свое начало в языке телодвижений.

    «Держать на расстоянии вытянутой руки» или «не вторгаться в чужое пространство» – выражения абсолютно буквальные. Они означают нежелание чрезмерного сближения. С другой стороны, когда кто-то говорит о том, что «сблизился с начальником», можно предположить, что начальник позволяет этому человеку вторгаться в его физическое пространство. Точно так же, когда мы говорим, что кто-то «наушничает», то имеем в виду достаточную близость, чтобы иметь возможность рассказывать что-то в приватной обстановке. «Он – правая рука начальника» – это говорит не только о личном влиянии, но и о близкой связи с человеком, наделенным властью.

  

  
    Пять источников власти

    Люди занимают руководящие должности с помощью различных стратегий повышения своего авторитета среди окружающих. Френч и Рейвен (1968 г.) выделили следующие источники власти:

    • Положение – кто они;

    • Принуждение – насколько они жестки;

    • Вознаграждение – насколько они готовы к поддержке;

    • Опыт – насколько они информированы;

    • Харизма – насколько они уникальны.

    1. ПоложениеДжон Тайтл«Моя власть в этой организации проистекает из того, что люди знают – кто я такой. Я – старший супервайзер, и это означает, что сотрудники должны уважать мой авторитет. Мы должны смотреть на руководителей снизу вверх. Неудивительно, что начальников часто называют супервайзерами: «супер» означает «сверху», а «вайзер» – «смотреть». Люди смотрят на меня снизу вверх. У меня есть доступ к высшему руководству компании».

    Люди склонны подчиняться начальникам из уважения к их должности – даже если эти самые начальники не слишком хорошо справляются со своей работой. Тех, кто полагается на свое положение в организации, очень легко выявить. Их позы, жесты и манеры поведения самым тесным образом связаны с иерархическим авторитетом. Даже самый случайный наблюдатель сразу же выявит «начальника» в группе – достаточно обратить внимание на различные сигналы языка тела. Обычно начальники принимают «позу превосходства», и их подчиненные относятся к ним с почтением.

    Должность – это минимальная форма власти, которой обладает руководитель, и это очень важно понимать. Символы статуса – личный кабинет, служебная машина, форма, ковер, особые места на совещаниях – гораздо важнее. Смысл этого источника власти – поддержка имиджа и подкрепление авторитета.

    Пример: власть по должностиВыбранный нами руководитель взял за правило заставлять людей ожидать у двери после того, как они постучали дольше, чем следует. К нему стучатся, потом ждут, потом слышат раздраженное «Войдите!». Это вызывает у подчиненных ощущение неудобства от вторжения на территорию руководителя. Когда посетитель входит, руководитель не перестает писать, чтобы создать впечатление нежелания отвлекаться от работы. Затем он закрывает ручку и раздраженно смотрит вверх на несчастного подчиненного, а потом предлагает ему выйти и закрыть дверь. Запугивающий язык тела и раздраженная интонация напоминает сотруднику о его подчиненном положении и о высоком положении того, кого он побеспокоил.

    В последнее время циклические изменения общей экономической ситуации привели к фундаментальной перестройке организационных структур и стандартов занятости. В результате отношение к иерархическому авторитету изменилось. Укреплению сотрудничества и повышению квалификации способствуют горизонтали (основанные на опыте), а не вертикали (основанные на положении) власти.

    Совет:Принятие более равноправных подходов к занятости и управлению повышают личную преданность работодателям и производительность труда.

    Возьмем для примера компанию Mars из английского города Слау. Сотрудники компании носят одинаковую униформу, чтобы подчеркнуть равенство и сократить разрыв между начальниками и подчиненными. Сегодня во многих крупных организациях отказываются от термина «менеджер», отдавая предпочтения таким названиям, как «тренер», «член команды», «лидер команды». Такие названия укрепляют истинно командный дух. Менеджеры должны способствовать работе сотрудников, а не просто заниматься административной деятельностью. Вполне возможно, что термин «менеджер» со временем исчезнет, как исчезают постепенно многие другие названия руководящих должностей. С их утратой мы станем свидетелями распада власти, основанной на положении в иерархии и повышения роли власти, основанной на вознаграждении и опыте.

    2. ПринуждениеФил Хардман«Руководитель должен быть жестким и решительным. Если руководитель не может или не хочет наказать ленивого подчиненного, другие сотрудники не станут его уважать. Угрозы укрепляют уважение к начальнику. Вы наверняка не раз слышали такие слова: «Он справедлив, но я не хотел бы попасть к нему в немилость». Сильный руководитель не ходит вокруг да около и не спрашивает, все ли у подчиненного в порядке. Нужно смотреть пристально, стоять прямо и не совершать лишних движений, поскольку все это говорит о слабости».

    Сигналы принуждения в языке тела распознать несложно. Самое распространенное выражение – это агрессия, характеризуемая позами и жестами угрозы и запугивания:

    • Выпрямленная спина, руки на бедрах, локти развернуты;

    • Поза доминирования в положении сидя;

    • Бесстрастный или раздраженный взгляд;

    • Вторжение в чужое личное пространство;

    • Крик;

    • Указывание пальцем;

    • Пристальный взгляд на подчиненного;

    • Самодовольная походка – сигнал «не попадайся мне на пути»;

    • Презрительное фырканье, сигналы раздражения или отвращения;

    • Нахмуренные брови или выставленный вперед подбородок;

    • Сжатые кулаки;

    • Привычка держать собеседника за лацкан большими пальцами;

    • Руки заложены в карманы, большие пальцы выставлены;

    • Взгляд на подчиненного свысока.

    Власть, основанная на принуждении, не несет руководителю ничего хорошего. Угрозы (негативная аттестация, понижение в должности) и невербальное запугивание (сигналы языка тела, описанные выше) часто приводят к высокой текучести кадров и демотивируют сотрудников.

    Методы принуждения в соответствующих ситуациях – например, увольнение сотрудника за серьезное должностное преступление – могут быть приемлемыми. Но вы должны четко осознавать собственные мотивы.

    Никогда не используйте принуждение для удовлетворения собственного эго. Скрытая угроза принудительных действий может оказаться гораздо более эффективной.

    Указывание пальцем

    3. ВознаграждениеДжилл Мерит«Сотрудники моей компании подчиняются своим начальникам, потому что знают, что будут вознаграждены за это. Этому способствует наша корпоративная культура. Возможно, мы все разные, но мы знаем, как способствовать удовлетворению наших сотрудников. Это не подкуп, а руководство, основанное на симпатии. У нас нет возможности повышать зарплаты по мановению волшебной палочки. Но мы можем вознаграждать людей более интересной работой, высокой оценкой, большей ответственностью. Все это помогает людям осознавать свои достижения и работать с большей отдачей».

    В отличие от денежного вознаграждения, личная поддержка может оказываться невербально – через интонацию и жесты. Такая поддержка должна быть искренней – только в этом случае она сможет мотивировать сотрудников и поднять им настроение. Руководители могут вознаграждать сотрудников самыми разными способами:

    • Более продолжительное рукопожатие или рукопожатие обеими руками в благодарность за хорошо выполненную работу;

    • Легкое прикосновение или похлопывание по спине в знак похвалы и поздравления – прикосновение к плечу уходящего сотрудника способствует установлению хорошего взаимопонимания;

    • Улыбка и чуть более долгий взгляд в знак благодарности;

    • Легкий кивок в знак согласия или признания.

    Все это может показаться очевидным, но мы часто используем выражения языка тела в повседневной речи, не замечая связи между вознаграждением и действием. Вот несколько примеров:

    • «Я был искренне тронут»;

    • «Я должен вручить это вам»;

    • «Это всего лишь небольшой жест»;

    • «За это вас нужно погладить по головке»;

    • «Спасибо, что подставили мне плечо».

    4. ОпытДоктор Грэм Шур«Когда мы становимся специалистами в своей области, то это повышает наше влияние и контроль. Как еще, по вашему мнению, можно выбивать финансирование наших научных исследований? И тут можно использовать преимущества языка тела. Если я мешкаю, удивляюсь, не поддерживаю адекватный визуальный контакт, говорю неуверенно или демонстрирую нерешительность и неуверенность, то люди начинают сомневаться в моей компетентности – потому что я выгляжу неуверенно».

    Решительный язык тела демонстрирует уверенность и говорит об опыте. Ваша поза и манера демонстрации внимания к окружающим производит впечатление определенности, уверенности в себе и ощущения полной удовлетворенности собой. Самые простые вещи – например, фиксация взгляда на собеседнике и «шпиль» (соприкосновение пальцев при расположении ладоней на небольшом расстоянии) – говорят о том, что вас интересует сказанное. Такой свободный язык тела буквально излучает уверенность. Поверните руки ладонями вниз и опустите их во время разговора – это заставит собеседников прислушаться к вашим словам и смотреть на вас.

    Исследования в области нейролингвистического программирования показали, что наши мыслительные процессы обусловливают потенциальную возможность успеха или поражения. Позитивное «самообусловливание» – ведение внутреннего диалога, который подкрепляет личные успехи – позволяет ощутить реальную уверенность в себе, а, следовательно, повысить степень своего влияния.

    Власть, основанная на опыте, требует высокой личной уверенности в себе, которая проявляется в речи. В данном случае очень важен выбор слов, о чем говорит нам приведенная ниже таблица.

    Опыт и уверенность в себе

    Трудно использовать уверенный лексикон, не демонстрируя при этом уверенности в позе и жестах. Вот несколько советов, которые могут вам пригодиться

    • Используйте позитивные слова, которые постоянно подчеркивают уверенность и определенность;

    • Во время разговора разверните кисти ладонями вниз, чтобы подчеркнуть уверенность;

    • В положении сидя держите руки в положении «шпиль» – кончики пальцев соприкасаются, а ладони слегка разведены. Это признак внимания и заинтересованности;

    • Стойте, выпрямившись. Ваша поза должна быть «открытой». Улыбайтесь;

    • Ходите с прямой спиной – все должны понимать, что вы знаете, куда направляетесь;

    • Держите голову прямо, но не смотрите на окружающих свысока;

    • Твердите себе, что обязательно добьетесь успеха;

    • Верьте в себя и свои способности.

    5. ХаризмаСлова поклонника«Когда он вошел в комнату, я мгновенно был очарован. Я не мог оторвать от него взгляда. Даже не знаю, что это было. Его окружала некая аура уверенности в себе, но без всякого высокомерия. Ему не нужно было даже говорить. Люди роились вокруг него, как пчелы, но, казалось, что это вовсе его не трогает. Нервничал только я. Какое счастье – быть таким человеком. Некоторые люди обладают неоспоримым обаянием, которое невозможно выразить словами».

    Социальные психологи давно пытались установить связь между лидерством и харизмой. Хотя мы привыкли считать харизму уникальным качеством человека, находящегося в центре внимания, вполне возможно, что это мы сами создаем такой ореол в собственном воображении. Другими словами, это мы сами наделяем человека, которым восхищаемся, силой влияния на себя. Конечно, в харизматичных личностях есть нечто особенное, но достаточно ли этого для всеобщего поклонения и массовой истерии, свидетелями чего мы порой становимся на некоторых концертах? Ответ на этот вопрос остается открытым.

    Ясно лишь одно: когда харизматичный человек входит в комнату, окружающие расступаются, чтобы дать ему место. Порой понять особое положение человека можно просто по стиханию общего шума при его появлении.

    Харизматичные люди часто кажутся высокими, потому что окружающие слегка склоняются перед ними – то есть в буквальном смысле слова уменьшают свой рост. Говорят, что такие люди излучают силу, энергию, любовь и т. п.

    Иногда мы говорим, что эти особые люди «на голову выше остальных». Мы считаем их выдающимися, твердыми, уверенными в себе, людьми, «которые все держат в своих руках». Мы уважаем их за лидерские качества, поскольку чувствуем их авторитет.

    РезюмеСегодня мы узнали, что стиль руководства может быть агрессивным, манипулятивным, решительным или покорным. Все это проявляется в языке тела руководителя.

    Мы разобрали пять «типов» власти:

    1. Власть, основанная на положении в иерархии, то есть минимальная форма авторитета руководителя.

    2. Власть, основанная на принуждении, не приносит пользы, поскольку разрушает мотивацию и преданность.

    3. Власть, основанная на вознаграждении, предусматривает личные поощрения, которые мотивируют и укрепляют моральный настрой.

    4. Власть, основанная на опыте. Человек, обладающий авторитетом признанного специалиста, демонстрирует решительный и уверенный язык тела.

    5. Власть, основанная на харизме. Восхищаясь человеком, мы сами наделяем его властью над нами и возможностью влиять на нас.

  

  
    Вопросы (ответы вы найдете в конце книги)

    1. Какие слова, связанные с позами, наилучшим образом описывают честность?

    a. Напористый;

    b. Расслабленный;

    c. Кривой;

    d. Прямой.

    2. Как за последние годы изменилось отношение к власти, основанной на положении в иерархии?

    a. Роль такой власти повысилась;

    b. Роль такой власти уменьшилась;

    c. Роль такой власти

    осталась прежней;

    d. Роль такой власти стала более очевидной.

    3. Какие жесты используют руководители, использующие принуждение?

    a. «Шпиль»;

    b. Указание пальцем и самодовольная походка;

    c. Уклонение от конфликтов;

    d. Привычка при разговоре поворачивать руки ладонями вниз.

    4. Какие действия характерны для власти, основанной на вознаграждении?

    a. Только финансовые стимулы;

    b. Поощрение улыбкой, кивком или прикосновением;

    c. Выпячивание подбородка;

    d. Привычка не вторгаться в личное пространство человека.

    5. Что делают руководители, власть которых основывается на опыте?

    a. Уменьшают свой рост и смотрят вниз;

    b. Пристально смотрят на окружающих;

    c. Выглядят неуверенными;

    d. Используют решительные сигналы языка тела.

    6. Как распознать харизматичного руководителя?

    a. По окутывающей его ауре;

    b. По энергии, которую он излучают;

    c. По сигналам языка тела его поклонников;

    d. По той одежде, которую он носит.

    7. Какие сигналы характерны для решительного языка тела?

    a. Надменная поза, указывание пальцем;

    b. Открытая поза, визуальный контакт, четкие сигналы;

    c. Преувеличенные жесты и чрезмерный визуальный контакт;

    d. Суетливое поведение, ссутуленные плечи.

    8. Как ведут себя решительные руководители;

    a. Они унижают сотрудников и перекладывают вину на их плечи;

    b. Они злонамеренны и неискренни;

    c. Они постоянно оправдываются и умаляют собственное достоинство;

    d. Они открыты, честны и уважают себя и окружающих.

    9. Что должен делать успешный руководитель?

    a. Зарабатывать деньги для компании;

    b. Демонстрировать свою хорошую работу;

    c. Быть на хорошем счету у руководства;

    d. Быть напористым, чтобы получить признание и повышение.

    10. Какой образ действий предпочтителен для успешного руководителя?

    a. Манипуляция;

    b. Принуждение;

    c. Решительность;

    d. Агрессивность.

  

  
    Глава 24

    Презентация – это настоящее представление, в ходе которого вы должны завоевать сердца и умы своей аудитории. Поскольку 90 процентов информации передается при общении невербально, успех любого представления в большей степени зависит от поведения, а не от произнесенных слов.

    Естественно, ничто не является более убедительным, чем вы сами. Вы можете использовать любые достижения технологии, но если все будут смотреть на экран, а не на вас, вам вряд ли удастся убедить присутствующих. Неслучайно про людей, добившихся больших успехов в искусстве презентации, говорят, что они держат слушателей «на ладони»: раскрытая рука, повернутая ладонью вверх, всегда ассоциируется с честностью, открытостью и искренностью.

    Прежде чем начинать презентацию, вы должны точно представлять, чего именно хотите добиться. Является ли вашей целью передача информации, инструктирование, оправдание, убеждение или продажа? Если вы сами не понимаете собственную цель, то не поймут ее и слушатели. Если ваш язык тела будет противоречить словам, то слушатели вам просто не поверят – ведь ваши слова пойдут вразрез с тем, что вы действительно имеете в виду.

    Сегодня мы обсудим десять основных правил успешной презентации. Мы дадим вам несколько советов, как вовлечь слушателей в процесс. Запомните эту информацию, и вознаграждение не заставит себя ждать.

  

  
    Десять правил успешной презентации

    «Блестящий интеллект, без умения донести его плоды до окружающих, ничего не стоит в любом предприятии».

    Томас Лич, 2004 г.Все успешные продавцы знают, что чрезмерно активная демонстрация намерения продать повышает нежелание клиентов покупать. Цель торговой презентации – информирование и тонкое убеждение. Каков бы ни был характер вашей презентации, тонкое использование языка тела и интонации может быть столь же убедительным, как и произносимые слова. Если вы хотите быть убедительным, вам нужно знать правила.

    1. Поддерживайте визуальный контакт со слушателямиВаши слушатели должны поверить в то, что вы общаетесь с ними как с личностями. Они должны чувствовать, что ваш «случайный» взгляд во время презентации обращен именно к ним, а на всех остальных вы смотрите только из вежливости.

    Совет:Если вы регулярно поддерживаете визуальный контакт со слушателями в процессе презентации, то вас, скорее всего, сочтут искренним, заслуживающим доверия, честным, опытным, дружелюбным – и убедительным!

    2. Следите за своими руками и голосомЕсли визуальный контакт необходим для привлечения внимания слушателей, ваши поведение и речь не менее важны для его удержания. Руки должны вести вашу презентацию, как медленную и плавную симфонию. Движения пальцев и кистей должны подчеркивать смысл ваших слов. Когда вы излагаете какие-то факты, попробуйте развернуть кисти ладонями вниз, поскольку такой жест говорит об уверенности и определенности.

    «Факты таковы…»

    И наоборот: если во время изложения фактов вы станете держать руки ладонями вверх, вас могут счесть неуверенным, и ваше выступление окажется неубедительным.

    Говорите медленно, выделяйте необходимое тоном и глубиной голоса. Конечно, можно говорить и более быстро, при условии, что слушатели вас слышат и понимают. Во время презентации выступающие часто начинают говорить быстрее, как только почувствуют себя более уверенно. Но это приводит к потере части аудитории.

    3. Повторяйте ключевые фразыОдин из способов подчеркнуть и подкрепить ключевые моменты своей презентации – это повторение важных фраз уверенным и решительным тоном. Можно не повторять фразы дословно, но смысл их должен оставаться прежним. Во время торговой презентации хорошо бы, к примеру, сказать: «У этого продукта есть четыре основных преимущества. Давайте подробно обсудим первый, а затем перейдем к обсуждению остальных трех».

    4. Используйте визуальные средства для структурированияПоддерживать визуальный контакт со слушателями в процессе использования различных приемов и средств бывает нелегко. Один из способов заключается в использовании карточек. Их можно держать на ладони, и вам придется лишь на мгновение отрывать свой взгляд от слушателей. На таких карточках следует записывать лишь ключевые слова, которые будут напоминать вам о том, что вы хотели сказать, – и ничего больше.

    Гораздо лучше использовать слова на экране или доске для напоминания и структурирования своей презентации. Это можно сделать с помощью программы, закрепленной на доске. Она позволит вам выделить проблемы и идеи и показать слушателям план перехода от одной части к другой. В таких ситуациях можно использовать такие фразы: «А теперь давайте перейдем к пункту три» или «Сейчас я хотел бы подвести итоги».

    Совет:Что бы вы ни делали, не позволяйте, чтобы визуальные средства отвлекали вас от тех людей, к кому вы обращаетесь. Как только вы ослабите внимание к слушателям, они ослабят свое внимание к вам.

    Когда вы поворачиваетесь к слушателям спиной, их внимание ослабевает

    5. Будьте оживленным, но сохраняйте спокойствиеСамые обычные отвлекающие факторы способны снизить внимание слушателей, а вас в их глазах сделать менее профессиональным.

    • Не ходите по сцене из стороны в сторону;

    • Не вертите в руках указку, ручку или другие предметы;

    • Не обращайтесь к слушателям за подтверждением: «Это правильно?», «Вы понимаете?», «Вы понимаете, что я хочу сказать?»;

    • Не кладите руки в карманы. Такая поза излучает чрезмерную самоуверенность. Кроме того, если руки лежат в карманах, вы не можете жестикулировать и подчеркивать собственные слова.

    6. Чтобы привлечь внимание, говорите с энтузиазмомОбщеизвестно, что во время любой презентации уровень внимания слушателей меняется. В начале выступления внимание сосредоточено, в середине оно ослабевает, а затем вновь возрастает. Если вы подготовили длинную презентацию – более 30 минут, то вам нужно удерживать внимание слушателей энергичным тоном и личным энтузиазмом. Энтузиазм передается не только тоном, но и языком тела. И эта эмоция может быть заразительной.

    7. Удерживайте внимание, делая перерывыЕще один способ удержания внимания – это перерыв в середине презентации, чтобы передать слушателям какие-то материалы, образцы, бумаги или литературу. Но если вы решите так поступить, в начале выступления держите эти материалы не на виду, чтобы они не отвлекали внимание от вас.

    8. Фиксируйте негативные сигналы языка телаЧем лучше вы будете представлять смысл определенных жестов и поз, тем легче вам станет контролировать аудиторию. Жесты и позы многое говорят об отношении людей к вам и об их восприимчивости к вашим словам. Вот несколько примеров:

    • Когда подбородок опирается на ладонь, а указательный палец касается щеки, это говорит о критической оценке.

    • «Шпиль» говорит о том, что человек еще не решил, поддерживает ли он сказанное вами или нет. Он находится в процессе принятия решения.

    • Скрещенные руки и щиколотки говорят о том, что человек занял оборонительную позицию.

    • Стряхивание пушинок с одежды говорит о том, что человек не согласен с вами, но не хочет спорить.

    Критическая оценка

    Если вы заметили нечто подобное, постарайтесь вовлечь людей в диалог. Один из способов – предложить слушателям делать замечания, сохраняя визуальный контакт с тем, кто, по-видимому, не согласен с вашими доводами. Например: «Уверен, что мне удалось убедить не всех вас. Может быть, вы, сэр/мадам, выскажете свое мнение о том, какие сомнения могут испытывать потребители?» Подобный безличный вопрос наверняка выведет человека из оборонительной позиции и поможет ему высказать свое мнение.

    Стряхивание пушинок – молчаливое несогласие

    9. Не отвлекайтесьПоскольку язык телодвижений – процесс двусторонний, ораторы, даже не замечая того, откликаются на сигналы, посылаемые слушателями. Вот основные проблемы, связанные с таким состоянием:

    • Оратор может бессознательно сосредоточить внимание на «дружелюбном» слушателе, который внимательно его слушает, кивает и улыбается в ответ на сказанное. Из-за этого оратор теряет визуальную связь с остальными слушателями.

    • Когда между оратором и кем-то из слушателей завязывается личная беседа или цепочка вопросов и ответов, остальные слушатели чувствуют себя исключенными и теряют интерес.

    10. Поощряйте обмен мнениямиВ каждой аудитории у всех разные мнения, но опытный оратор часто может выявить группы людей, которые придерживаются общей точки зрения. Это особенно важно на переговорах и деловых встречах, где нужно достичь консенсуса.

  

  
    Поощряйте участие

    Как мы уже говорили, когда между людьми устанавливается взаимопонимание, они часто начинают повторять жесты и позы друг друга (согласованность позы). Например, вы пришли на встречу с представителями отдела кадров и бухгалтерии. Все они сидят в одной и той же позе. А инженеры, которые сидят напротив, явно напряжены и сидят, сложив руки. Какой можно сделать вывод? Считаете ли вы, что инженеры заняли оборонительную позицию, а их сигналы языка тела говорят о том, что нужно еще поработать, прежде чем удастся завоевать их доверие? Если это так, то какую стратегию действий в данной ситуации вы изберете?

    Совещание сотрудников отдела кадров, бухгалтерии и инженеров

    Вам нужно вовлечь всех участников совещания в процесс.

    • Назовите их по именам или расскажите об их опыте.

    Даже если ваши слова об опыте и успехах участников совещания покажутся вам чрезмерно лестными, стоит вспомнить, что большинство людей хочет чувствовать уважение к себе и своим взглядам.

    • Обеспечьте поддержку своим идеям

    Это можно сделать с помощью приема апеллирования к вышестоящему руководству. В данном случае вы могли бы начать примерно так: «Я долго обсуждал эту идею с генеральным директором, и он согласился со мной, что…»

    Совет:Помните, что каждая презентация – это представление, и именно ваша игра определяет, увенчается ли оно успехом или закончится провалом, сможете ли вы донести то, что намеревались, или нет.

    РЕЗЮМЕСегодня вы узнали, что во время презентации нет средства более визуально убедительного, чем вы сами. Лучшие ораторы отлично знают, что тонкое использование языка тела и варьирование скорости речи и тона голоса могут оказать такое же сильное воздействие, как и слова.

    Очень важно точно представлять цель своей презентации: если ее не знаете вы, то и слушатели вас не поймут. Кроме того, вы должны сделать свое выступление эффективным. Мы обсудили десять основных правил успешной презентации:

    1. Поддерживайте визуальный контакт со слушателями;

    2. Следите за жестами рук и тоном голоса;

    3. Повторяйте ключевые фразы, чтобы подкрепить свою позицию;

    4. Используйте визуальные средства для структурирования презентации;

    5. Будьте энергичным, но сохраняйте спокойствие и ведите себя профессионально;

    6. Чтобы удержать внимание слушателей, говорите с энтузиазмом;

    7. Делайте перерывы.

    8. Фиксируйте негативные сигналы языка тела;

    9. Не отвлекайтесь на слушателей;

    10. Старайтесь поощрять обмен мнениями.

    Каждая презентация – это представление, успех которого зависит не только от произносимых слов, но и от поведения оратора.

  

  
    Вопросы (ответы вы найдете в конце книги)

    1. Что делает эффективный оратор?

    a. Использует экран для привлечения внимания слушателей;

    b. Выделяет ключевых слушателей и сосредоточивается на них;

    c. Регулярно сканирует аудиторию случайным образом;

    d. Для убеждения слушателей использует уловки.

    2. О чем говорят ладони, развернутые вниз?

    a. Сомнения и неуверенность;

    b. Уверенность и определенность;

    c. Человек знает, о чем говорит;

    d. Человеку нельзя доверять.

    3. Как следует произносить «ключевые фразы»?

    a. Выделять тоном в процессе презентации;

    b. Произносить пассивным тоном;

    c. Повторять и часто перефразировать;

    d. Оставлять на доске, чтобы они служили слушателям напоминанием.

    4. Что означает «держать слушателей на ладони»?

    a. Слушателям скучно;

    b. Слушатели внимательно слушают и хотят, чтобы вы продолжали;

    c. Слушатели потеряли к вам доверие;

    d. Вы потеряли контакт со слушателями.

    5. Каков лучший способ поддержания внимания аудитории?

    a. Ходьба из стороны в сторону;

    b. Использование указок и других средств для привлечения внимания;

    c. Повторение фраз типа «Вы понимаете?», «Это правильно?»;

    d. Использование жестов и поз для подкрепления сказанного.

    6. В чем секрет успеха презентации?

    a. Энтузиазм в голосе;

    b. Сведение сигналов языка тела к минимуму;

    c. Широкое использование аудио-визуальных средств;

    d. Стильная одежда.

    7. Как следует смотреть на слушателей?

    a. Сосредоточиться на тех, кто с вами согласен;

    b. Игнорировать тех, кто с вами не согласен;

    c. Использовать преувеличенные выражения для подчеркивания смысла;

    d. Вовлекать в обсуждение тех, кто с вами не согласен.

    8. Какую ошибку чаще всего делают ораторы?

    a. Поддерживают визуальный контакт со слушателями;

    b. Не могут выделить группы слушателей со сходными интересами;

    c. Выискивают тех, кто с ними не согласен;

    d. Подчеркивают смысл сказанного позами и жестами.

    9. Если продавец раскрывает руки и держит их ладонями вверх, о чем это говорит?

    a. Он абсолютно уверен в себе;

    b. Он честен и заслуживает доверия;

    c. Он обманывает;

    d. Он пытается вас отвлечь и одурачить.

    10. В каком виде следует готовить заметки к презентации?

    a. В виде сценария, которого следует придерживаться;

    b. Нужно все запомнить и не пользоваться никакими заметками;

    c. Достаточно приложения PowerPoint или карточек с ключевыми словами;

    d. В виде слов, которые можно прочесть на экране.

  

  
    Глава 28

    В продажах существует хорошо известное неписаное правило: прежде чем успешно продать свой продукт, нужно продать себя. Продажи – это искусство убеждения, но в то же время и искусство коммуникации. А поскольку большая часть коммуникации происходит на невербальном уровне, именно язык тела отличает успех от провала.

    Но не следует думать, что сознательное использование языка тела – это выход из любой ситуации. Вы – не актер, а переговорщик. Вам нужно использовать все свои навыки и способности для завоевания доверия покупателя и склонить его к принятию обязательств. Взаимодействие, которое происходит в процессе переговоров о продажах, жизненно важно. Игнорировать его опасно – ведь в процессе продажи власть находится в руках покупателей, а продавцы должны продавать, чтобы оправдать собственную работу.

    Продажа – это услуга. А это означает, что покупатель ожидает от продавца, что тот будет уважать его потребности. Если надавить слишком сильно, вы покажетесь чересчур требовательным. Если отпустить слишком рано, вы рискуете упустить добычу. Чрезмерное заискивание сделает вас в глазах покупателя неискренним и стремящимся к манипуляции. Если вы будете слишком скромным, то покажетесь подобострастным.

    Сегодня мы обсудим пять основных правил успешных продаж. Все они включают в себя язык тела.

  

  
    Продажи: основные правила

    Пять примеров власти, которые мы обсуждали во вторник – положение, принуждение, вознаграждение, опыт и харизма, – применимы и к процессу продаж, хотя акценты здесь расставлены иначе.

    Воплощенное подобострастие

    1. Помните, кто вы такойПродавцы обычно обладают меньшей властью, чем покупатели по очень простой причине: покупатели могут сказать «да», «нет» или «убедите меня».

    За долгие годы бизнес научился распознавать разницу в статусе между покупателями и продавцами, в результате чего были изобретены более «значимые» титулы, учитывающие отсутствие власти, основанной на должности, у менеджеров по продажам. Ушли в прошлое те дни, когда достаточно было маленькой белой карточки с надписью «Торговый представитель». Сегодня на бейджиках продавцов появились совершенно иные названия – «Региональный директор по продажам», «Бренд-менеджер», «Товарный консультант» или «Директор рабочей группы».

    Всегда существует опасность, что человек, который не понимает отсутствия власти в своем положении продавца, будет раздражаться, срываться и даже оскорблять клиента. Понимание этого приводит к пониманию и другого факта: вы должны уважать потребности другой стороны за то, что она проявила интерес к вам и вашему продукту. Сделать это можно следующим образом:

    • Вы не должны заставлять покупателя ждать;

    • Вы не должны вести себя так, чтобы ваши сигналы языка тела говорили о спешке, агрессии, высокомерии или неискренности;

    • Вы должны сохранять уважительную дистанцию между собой и клиентом (60–120 см);

    • Вы должны изменить свою позу, чтобы у клиента не создалось впечатления, что вы нависаете над ним.

    Коммивояжеров, которые разносят товары по домам, учат отступать назад, когда им открывают дверь. Тем самым они показывают, что не представляют угрозы и не намереваются вторгаться в пространство клиента. К сожалению, это правило часто нарушается.

    Определив свое положение в ходе сделки, нужно выбрать адекватный тон для разговора с клиентом. Большую часть информации вы будете передавать интонацией и скоростью речи. Вам нужно создать у клиента впечатление искренности, доверия и надежности.

    2. Сделайте так, чтобы клиент почувствовал себя комфортноКомфорт клиента – важнейший элемент, способствующий установлению взаимопонимания. Некоторые менеджеры по продажам замечают, что заметки в ходе деловой встречи позволяют покупателю почувствовать свою значимость. Другие приносят с собой подарки и бесплатные образцы – вспомните все те ручки и блокноты, которые оставляют в лечебных учреждениях представители медицинских компаний.

    Совет:Если вы вручаете что-то клиенту – пусть даже самую незначительную мелочь, – то тем самым эффективно заранее «вознаграждаете» его за согласие купить ваш товар. Приняв этот предмет, покупателю становится сложнее сказать «нет».

    Продавец должен создать у покупателя ощущение, что он – очень ценный потребитель. Небольшой подарок – тонкий, но эффективный способ поощрения его заинтересованности. Но будьте осторожны, чтобы ваш подарок не показался взяткой.

    Взаимодействие между покупателем и продавцом должно быть выгодным для покупателя – только в этом случае можно надеяться, что вы увидите его снова. Продажи – это сложный бизнес. Без уверенности в себе и убедительной манеры разговора никакая информация, подарки и обещания не помогут. Свободные манеры и чувство юмора – вот что часто оказывается нужным для успешного завершения сделки.

    Свободные манеры – вот что приносит успех

    3. Убеждение должно быть тонким. Забудьте о принужденииЕсли вознаграждение покупателя – это часть психологии успешных продаж, то совершенно понятно, что принуждению здесь не место. Вы должны информировать и тонко убеждать, а не преследовать покупателя и не манипулировать им. Конечно, покупатель может попытаться манипулировать вами – вот почему вам понадобятся все способности и навыки.

    Покупатели могут просто уйти. Они могут вести себя с продавцом агрессивно и грубо, если это их устраивает. Они могут донимать вас, чтобы проверить, насколько далеко с вами можно зайти. Покупатели часто используют позы и жесты, которые подкрепляют их власть над вами. И даже если в глубине души у вас все клокочет, вы должны сохранять спокойствие и контроль над ситуацией. Такова ваша работа. Только так можно выйти победителем из этой игры.

    Фиксируя язык тела покупателя, вы очень скоро научитесь оценивать их реакции.

    • Превосходство можно определить по позе: руки заложены за голову, а локти разведены в сторону.

    • О критической оценке говорит подбородок, опирающийся на направленный вверх указательный палец.

    • Нетерпение выдают пальцы, барабанящие по твердой поверхности, взгляды в стороны и фырканье, выдающее несогласие.

    • Несогласие или даже неверие показывает легкое покачивание головы из стороны в сторону.

    • Понимание люди демонстрируют медленными кивками. Более энергичный кивок – признак согласия.

    • Пальцы, сложенные в «шпиль», говорят об уверенности и принятии решения.

    Некоторые менеджеры по продажам предпочитают сосредоточиваться на новых клиентах (охотники), другие же любят регулярно посещать старых клиентов, чтобы поддерживать с ними связь (собиратели). Как бы то ни было, в долгосрочной перспективе успех зависит от взаимопонимания между продавцом и покупателем – а для этого необходимо понимание языка тела друг друга.

    4. Не перегибайте палку, изображая экспертаНет сомнения в том, что продажи зависят от опыта, но, изображая эксперта, очень важно не перегнуть палку. Конечно, вы знаете о своем продукте гораздо больше, чем знает покупатель, но часто бывает лучше вести безопасную игру. Позвольте покупателю продемонстрировать свои знания предмета. Иногда покупатель сознательно «уступает» продавцу, но чаще всего делается это для проверки знаний и опыта продавца и с целью получения полной информации о продукте.

    Обращайте внимание на интонациюОбращайте внимание на интонацию покупателя – это очень важно. Если, например, покупатель говорит: «Я понимаю. Расскажите мне больше», то это может означать одно из трех:

    • «Мне интересно, продолжайте»;

    • «Я оценил ваши усилия, но вы меня еще не убедили»;

    • «Я не верю ни единому вашему слову».

    Реальный смысл слов покупателя можно определить по его тону, а не по произносимым им словам.

    Ваша реакция на двойственность подобного рода должна быть позитивной. Вы должны стремиться к подтверждению сказанного вами. И тут особую значимость приобретает открытый язык тела. Вы должны выглядеть уверенным и решительным, а для этого:

    • Поддерживайте визуальный контакт;

    • Улыбайтесь (но не гримасничайте);

    • Держитесь прямо, используйте открытые позы и жесты;

    • Помните о том, что ладони, развернутые вниз, говорят об уверенности.

    Что бы вы ни делали, верьте в себя. Нет ничего хуже взгляда, устремленного вниз, так как это явственный сигнал полной сдачи и поражения. Так же негативно воспринимается суетливость – клиент может потерять доверие к вам.

    Если покупателю не хватает опыта и знаний о продукте или услуге и он готов положиться на ваше экспертное мнение, можно использовать консультативный стиль продажи – решение проблем и трудностей клиента становится частью процесса продаж. Консультативный стиль характеризуется решительными жестами и позами и уверенным голосом.

    5. Будьте искренни; ведите себя соответственноУспешными продавцами обычно становятся общительные экстраверты. Некоторые из них обладают истинной харизмой и буквально излучают энтузиазм и обаяние. Им несложно заинтересовать любого клиента. Другие полагаются на свои навыки проведения презентации, которыми стараются компенсировать отсутствие спонтанности. Секрет успеха и тех, и других заключается в искренности. А искренность демонстрируется совпадением сигналов языка тела с произносимыми словами.

  

  
    Навыки ведения переговоров

    В процессе ведения переговоров о продажах у продавцов есть цена, за которую они хотят продать свой товар или услугу, и цена, ниже которой они не могут опуститься. Покупатели же представляют себе цену, за которую они хотели бы купить тот самый товар или услугу, и цена, которой они не могут себе позволить. Ни те, ни другие не хотят, чтобы противная сторона поняла этот диапазон, так как подобное знание является серьезным преимуществом.

    В ходе переговоров обе стороны используют язык тела для демонстрации своего согласия, несогласия, заинтересованности, отсутствия интереса, удивления, удовольствия, тревоги и т. п. Все это делает процесс очень драматичным. Обе стороны сосредоточенно ищут бреши в броне противника, стремясь наилучшим образом разыграть свои козыри в самый подходящий момент.

    Торговая играКак и в покере, продавцы в ходе переговоров не хотят уступать слишком много и идти на поводу у покупателя. Некоторые покупатели умеют сохранять абсолютно бесстрастное выражение лица. И в такой ситуации продавцу очень затруднительно добиться взаимопонимания и понять, о чем думает покупатель. Другие ведут абсолютно жесткую игру, демонстрируя, что не собираются поступаться даже малым. Третьи занимают выжидательную позицию, создавая впечатление, что может быть принято любое решение. Каменное лицо говорит о жесткости позиции, которая может оказаться невыгодной для продавца. Многие покупатели держат свои чувства под таким контролем, что понять их намерения просто невозможно. Только когда «все карты выложены на стол» и решения приняты, сигналы языка тела начинают выдавать истинные чувства.

    Тяни-толкайЯзык тела, который используется продавцом в процессе торговых переговоров, влияет на представление покупателя об искренности и честности продавца. Если толкнуть слишком сильно, можно показаться чрезмерно требовательным. Потяни слишком рано – и вы рискуете упустить добычу (Риббенс и Уайтир, 2007 г.).

    Сигналы «толкай» в языке тела решительны и определенны: уверенная поза, энергичное выражение лица, глубокий голос, регулярный визуальный контакт, решительные жесты рук.

    Сигналы «тяни» в языке тела реактивны: свободная и открытая поза, выразительные жесты, дружеское выражение лица, приятный тон.

    Стили «тяни» и «толкай» отражают разницу между ожиданием согласия со стороны клиентов и желанием сотрудничать с ними. Толкая, вы эффективно требуете, чтобы другая сторона согласилась с предложенной вами ценой. Когда же вы тянете, то предлагаете такой путь, который, по вашему мнению, покажется клиенту привлекательным. На практике обычно используются оба подхода. Чрезмерная увлеченность тем или другим ограничивает вероятность успеха.

    Успешные деловые переговоры опираются на учете потребностей клиента и осознание пределов, до которых можно дойти в достижении своих целей. Если вы будете вести себя безразлично, то у клиента сложится впечатление, что результат вам неинтересен. Если пойти на слишком большие уступки, можно потерять преимущество. А вот если вы подготовились к сотрудничеству и торговле, то ваши шансы на достижение собственных целей с одновременным удовлетворением потребностей покупателя заметно возрастают.

    Искусство успешного ведения переговоров заключается в готовности жертвовать менее значимыми потребностями во имя обеспечения более важных. Но то впечатление, которое вы производите, то есть ваш язык тела, важно не меньше, чем то, о чем вы говорите.

    Негативное поведение на переговорах• Требовательное поведение может привести к быстрым результатам, но породить в долгосрочной перспективе обиду и враждебность. О таком настрое говорит агрессивная поза, резкий тон, суровое выражение лица, продолжительный визуальный контакт, вторжение в личное пространство и чрезмерно активные жесты.

    • Безразличное поведение – это свидетельство полной незаинтересованности в результате, что снижает значимость переговоров. Об этом говорит расслабленная поза, незаинтересованное выражение лица, скупость жестов, тихий голос и ограниченный визуальный контакт.

    • Уступчивость – свидетельство того, что человек готов пожертвовать собственными интересами, чтобы продемонстрировать желание заключить сделку во что бы то ни было. Об этом говорят оборонительные или умиротворяющие жесты, тревожные взгляды, ограниченный визуальный контакт и тихий голос.

    Позитивное поведение на переговорах• Готовность к сделке демонстрируется гибким языком тела. Когда необходимо, сигналы становятся уверенными – энергичная поза, уверенное выражение лица, глубокий тон голоса, соответствующие жесты, длительный визуальный контакт. Когда же в результате использования победной стратегии достигнуто согласие, язык тела становится свободным и расслабленным – появляются кивки, улыбки, пожимания плечами и помахивания руками.

    • Язык сотрудничества в большей степени связан со стилем «тяни», чем со стилем «толкай». Он уверенный, но в то же время инклюзивный: открытые позы и жесты, свободное поведение – то есть все то, что направлено на достижение взаимопонимания.

    Совет:Если у вас нет эффективных навыков использования языка тела, то даже самые лучшие способы ведения переговоров вряд ли помогут добиться успеха.

  

  
    Язык тела в телефонных продажах

    Понаблюдайте за коллегами, беседующими по телефону. Вы наверняка заметите, что некоторые из них ведут себя так, словно беседуют со своими собеседниками лично. Их поза, жесты и интонация отражают их мысли. Чем оживленнее становится беседа, тем сильнее впечатление того, что человек общается с собеседником лично, а не по телефону.

    Это может показаться вам странным, но неправильная поза во время телефонного разговора может произвести совершенно неправильное впечатление на собеседника. Это действительно так. Поза несет в себе информацию о человеке. Некоторые люди, беседуя по телефону с вышестоящим руководством, слегка сутулятся, чтобы физически уменьшить свой рост.

    Дело в том, что большая часть телефонной коммуникации ограничена паралингвистическими ключами. Наши мысли и чувства передаются интонацией. Именно по голосу собеседник может определить тип вашей реакции. В английском языке после изобретения телефона появилось слово «phoney» – «фальшивый», «поддельный». Оно связано с ощущением недоверия к голосу, лишенному подкрепления выражением лица, позой и жестами.

    Во время «холодных звонков» для продавца очень важно, чтобы голос его звучал уверенно, дружелюбно и с энтузиазмом. Это необходимо – несмотря на то, что очень сложно. Собеседник вас не знает. Если вы не сможете говорить искренне и уверенно, то мгновенно потеряете его внимание.

    Чтобы облегчить свою задачу, попробуйте настроиться заранее. Прежде чем снять трубку, настройтесь позитивно и примите уверенную позу. Благодаря этому ваш голос будет звучать более уверенно – потому что вы именно так себя и почувствуете. Воспользуйтесь нашими советами.

    • Во время разговора не сидите, ссутулившись за рабочим столом. Лучше встаньте и уверенно поднимите голову.

    • Во время разговора улыбайтесь – собеседник обязательно это почувствует.

    • Копируйте темп речи и тон голоса собеседника. Чаще всего мы делаем это автоматически – этот прием позволяет нам настроиться на волну друг друга. Это очень эффективно в разговоре с клиентом. Разумеется, если клиент агрессивен, резок или имеет дефект речи, копирование подобной манеры речи ни к чему хорошему не приведет.

    • Настройтесь на образ мышления клиента. Как мы говорили с вами в воскресенье, люди мыслят по-разному – образами, звуками и чувствами. Отметив, какие именно особенности присутствуют в речи клиента, продавец может соответственно изменить собственную речь, и это повысит его шансы настроиться с клиентом на одну волну.

  

  
    Территория клиента

    Вступая на территорию клиента, вы почти наверняка теряете все преимущества. Возможно, вам сразу же захочется теребить свои запонки или потирать браслет часов – это вступает в действие легкий оборонительный механизм. Как правило, на подобные встречи следует приезжать заранее и не садиться на кресло или диван в приемной. Сидя вы принижаете свое положение при рукопожатии и установлении визуального контакта. Кроме того, в таком положении можно произвести впечатление чрезмерной неформальности и неуважения к авторитету клиента.

    Легкий оборонительный механизм

    Кабинет покупателяВстреча на территории покупателя – это одно, но вход в главное святилище, то есть в кабинет клиента, это нечто совсем другое. Поскольку бизнес заключается в покупке и продаже и поскольку мы знаем, что ради того, чтобы произвести нужное впечатление, продавец должен уважать статус покупателя, то в такой ситуации язык тела приобретает особое значение.

    • Нависнув над клиентом или слишком к нему приблизившись, вы можете показаться ему напористым или агрессивным. Постарайтесь избежать подобных ситуаций.

    • Если расстояние между вами и клиентом менее 60 см, он может воспринять ваше поведение как угрозу. Расстояние более 2,7 м делает вас слишком отстраненным и холодным. Оптимальное расстояние составляет 60–120 см. В некоторых культурах это расстояние может быть сокращено – вот почему так важно заранее познакомиться с культурными различиями.

    • Не забывайте о согласованности позы и синхронизации взаимодействия: старайтесь принимать похожие позы и делать сходные жесты, но при этом не копируйте поведение собеседника сознательно, поскольку он может увидеть в этом насмешку. Лучший способ – это перекрестное отражение: продавец копирует жесты рук покупателей движениями головы.

    • Никогда не принимайте более свободную позу, чем та, в которой находится покупатель. Помните о власти его положения.

    • Стол – это территория сугубо личная. Прежде чем положить свои документы, спросите разрешения. С осторожностью опирайтесь на поверхность чужого рабочего стола.

    • Используйте жесты активного слушания – кивки, покачивания головой и звуки понимания и согласия.

    • Поддерживайте визуальный контакт с покупателем, чтобы произвести впечатление человека честного, убедительного, информированного и заслуживающего доверия.

    • Следите за руками. Помните, что ладони, развернутые вверх, говорят о честности или неопределенности. Ладони, развернутые вниз, говорят об определенности и уверенности.

    • Если покупатель сложил руки в жесте «шпиль», это может означать, что решение принято. Для продавца очень важно заметить, какие жесты и замечания предшествовали этому жесту, так как именно они говорят об успехе или неудаче переговоров.

    РезюмеПродажи – это искусство коммуникации, а не только убеждения. Поскольку значительная часть коммуникации ведется невербально, именно язык тела часто отделяет успех от провала. Понимание языка тела клиента и отражение его в собственном языке тела помогает достичь взаимопонимания, которое жизненно необходимо для успешных деловых отношений.

    Сегодня мы научились не использовать язык тела в качестве сознательного средства продажи – это уже актерство. Вместо этого мы стали руководствоваться пятью основными правилами успеха:

    1. Помните, кто вы есть (власть, основанная на положении);

    2. Помогите клиенту почувствовать себя комфортно (власть, основанная на вознаграждении);

    3. Используйте тонкое убеждение, но не принуждение (власть, основанная на принуждении);

    4. Будьте осторожны, изображая из себя эксперта (власть, основанная на опыте);

    5. Будьте искренни; ведите себя соответственно (власть, основанная на харизме).

    Мы убедились, что успех на переговорах зависит от того, насколько мы готовы пожертвовать менее важными потребностями во имя удовлетворения более значимых. Язык тела и тон голоса во время переговоров влияет на представление покупателя о нашей искренности и честности. В телефонных разговорах или при нахождении на территории клиента необходимо сохранять позитивный настрой и использовать уверенные сигналы языка тела. Благодаря этому можно будет произвести на клиента впечатление человека, уверенного в себе.

  

  
    Вопросы (ответы вы найдете в конце книги)

    1. Кто обладает властью в ситуации продаж?

    a. Продавец;

    b. Покупатель;

    c. Продавец и покупатель в равной степени;

    d. Ни тот, ни другой; важен лишь товар или услуга.

    2. Как следует вести себя с покупателем в процессе продажи?

    a. Демонстрировать раболепие;

    b. Предлагать мелкие вознаграждения;

    c. Стоять очень близко;

    d. Потирать руки, почувствовав заинтересованность.

    3. Что следует делать, заметив сигналы языка тела покупателя?

    a. Точно их копировать, чтобы добиться взаимопонимания;

    b. Принимать иные позы и совершать иные жесты;

    c. Полностью их игнорировать;

    d. Отражать, но не копировать.

    4. Что делать, если покупатель ведет себя агрессивно?

    a. Продолжать попытки добиться взаимопонимания;

    b. Копировать агрессию;

    c. Сказать ему, что подобное поведение неприемлемо;

    d. Заняться другим покупателем.

    5. Что говорит о критической оценке;

    a. Сложенные руки, посадка, откинувшись на спинку кресла;

    b. Если подпирать подбородок рукой так, чтобы указательный палец располагался вдоль щеки;

    c. Руки, сцепленные за головой, развернутые локти, посадка, откинувшись на спинку кресла;

    d. «Шпиль» – соединенные кончики пальцев.

    6. Как мы называем продавцов, которые предпочитают работать с новыми, а не со старыми клиентами?

    a. Собиратели;

    b. Работающие на перспективу;

    c. Охотники;

    d. Харизматики.

    7. Как должен проявить себя продавец перед покупателем, чтобы добиться успеха на переговорах?

    a. Специалистом;

    b. Свободным и уверенным в себе;

    c. Неопределенным;

    d. Склонным к манипуляции.

    8. Что характерно для телефонных продаж?

    a. В их ходе нельзя использовать язык тела;

    b. Они сокращают влияние языка тела на коммуникацию;

    c. В них возрастает роль паралингвистических ключей и интонации;

    d. Они исключают возможность достижения взаимопонимания.

    9. О чем следует помнить, входя в кабинет клиента?

    a. Нужно располагаться на расстоянии 60–120 см;

    b. Нужно стоять очень близко, выпрямив спину;

    c. Нужно демонстрировать более свободную позу, чем та, которую принял клиент;

    d. Нужно сразу же положить свои документы на стол.

    10. Как продемонстрировать активное слушание в процессе продаж;

    a. Ответами на вопросы покупателя;

    b. Заданием вопросов покупателю;

    c. Демонстрацией своих результатов;

    d. Кивками, покачиванием головой и паралингвистическими ключами.

  

  
    Глава 34

    Насколько хорошо вы умеете выявлять признаки обмана? Чувствуете ли вы, когда вас пытаются обвести вокруг пальца? Является ли белая (деликатная) ложь все же ложью?

    Сегодня мы поговорим о тех сигналах языка тела, которые проявляются в момент лжи. Например, нежелание поддерживать визуальный контакт, шарканье ногами, облизывание губ, постукивание пальцами по столу, повышенное потоотделение и покраснение говорят о стрессе, даже если по словам человека этого не скажешь. Обман проявляется через невербальное поведение или язык тела.

    Если вы хотите научиться определять честность собеседников, вам нужно научиться замечать явные признаки обмана, причем делать это незаметно для окружающих. Нужно научиться распознавать невербальные сигналы утаивания, фальсификации и лжи. Способность замечать неадекватные или неуместные сигналы языка тела позволяет сотрудникам служб безопасности быстро реагировать на сложные ситуации и отличать тех, кто представляет собой угрозу, от тех, кто угрозы не представляет.

    Сегодня мы научимся замечать важные ключи и отличать правду от лжи. Вы узнаете основные правила изменения собственного языка тела, с тем чтобы более эффективно предсказывать, ослаблять и предотвращать конфликты.

  

  
    Обнаружение обмана

    Удивительно, но люди, которые обманывают, обычно стараются избегать откровенной лжи (Комер и др., 1992). Они, к примеру, могут:

    • Не отвечать на заданный вопрос;

    • Притворяться, что вопрос им непонятен;

    • Хранить молчание;

    • Имитировать эмоции – например, гнев;

    • Притворяться больными.

    Если им не удается скрыть свои действия, они начинают фальсифицировать ситуацию:

    • Изобретать оправдания;

    • Рассказывать вымышленные истории;

    • Лгать.

    Чтобы скрыть истину и не лгать откровенно, люди часто смягчают свои высказывания. В 1972 году во время знаменитого Уотергейтского скандала Ричард Никсон ответил на обвинения так: «Президент никогда не сделал бы ничего подобного». Это классический пример уклонения от прямого ответа. Обезличив действие – не произнеся слова «я», Никсон снял с себя ответственность за произошедшее.

    Стресс – язык тела обмана«Тот, у кого есть глаза, чтобы видеть, и уши, чтобы слышать, может убедиться в том, что ни один смертный не в состоянии сохранить секрета. Если губы человека молчат, он говорит кончиками пальцев. Истина сочится изо всех пор».

    Зигмунд Фрейд, 1905Язык тела стресса дает нам представление о том, что собеседник пытается скрыть истину. Чтобы рассматривать эти сигналы в контексте, мы должны учитывать ситуацию, в которой проявляются характерные телодвижения и действия. Например, зевок может говорить об усталости, но в стрессовой ситуации он может являться признаком обмана.

    А вот другие признаки обмана:

    • Странные выражения лица;

    • Потягивание;

    • Избегание визуального контакта;

    • Более длинные, чем обычно, паузы, молчание;

    • Постоянное откашливание;

    • Ошибки в речи;

    • Чередование высоты голоса;

    • Скрип зубами или покусывание губ;

    • Прикосновения к носу.

    В некоторых случаях люди, пытающиеся обмануть, сокращают количество обычных выразительных жестов руками, а вместо этого начинают поглаживать нос, рот или брови. Еще один признак обмана – стряхивание воображаемых пушинок с одежды.

    Тревога, связанная с обманом окружающих, может также привести к ряду физиологических явлений:

    • Прерывистость дыхания;

    • Затрудненное сглатывание;

    • Сухость во рту;

    • Покраснение или побледнение;

    • Повышенное потоотделение и учащенное сердцебиение.

    Сигналы обманаИсследования, проведенные в Калифорнийском университете Полом Экманом и его коллегами по факультету психиатрии, выявили ряд выражений лица, жестов и тонких речевых сигналов, которые говорят о том, что человек обманывает. Интересно, что хотя опытные наблюдатели могут выявить обман в 80 % случаев, распознать правду им удавалось лишь в 66 %. Поэтому Экман предостерегал: «Определение обмана по выражению лица и сигналам языка тела, по-видимому, никогда не станет достаточно точным, чтобы этот прием можно было использовать в зале суда».

    В экстремальных ситуациях телодвижения лжеца как бы «замораживаются». Руки и ноги замирают в оборонительных позах. В США покраснение, показывающее легкое повышение температуры тела, является ключевым показателем при испытаниях на детекторе лжи.

    Комер и его соавторы предположили (1992 г.), что для отличия «истины» от «лжи» следует использовать небольшие поощрения и наказания. Например, если собеседник говорит честно, то:

    • Реакции должны быть дружескими и открытыми – например, ладони, развернутые вверх;

    • Следует использовать имена, а не более формальные обращения;

    • Нужно смотреть на собеседника прямо и открыто, с улыбкой;

    • Личное пространство между собеседниками можно увеличить, откинувшись на спинку кресла или отодвинувшись назад.

    А вот если вам кажется, что собеседник что-то утаивает или не говорит всей правды, реакция может быть более конфликтной. Например:

    • Следует использовать решительные жесты – например, указать пальцем;

    • Визуальный контакт можно сделать более продолжительным, чем обычно, или прервать его;

    • К собеседнику следует обращаться по фамилии, а не по имени;

    • Можно наклониться вперед, чтобы уменьшить его личное пространство.

    Цель подобного поведения – распознать явный обман и вывести обманщика на чистую воду.

    Прикосновение к носу

    Хорошо известно, что, когда люди лгут или слышат, как в их присутствии лгут другие, они часто касаются носа. Этому жесту есть два объяснения. Во-первых, при прикосновении к носу рука прикрывает рот, из которого и исходит ложь – дети прикрывают рот при обмане. Во-вторых, ложь всегда вызывает стресс, а при стрессе температура тела слегка повышается. Когда кожа становится более горячей, нос – очень чувствительный орган – начинает зудеть и даже слегка увеличивается в размерах (так называемый «эффект Пиноккио»), и человек бессознательно касается его.

    Намеки, но не доказательства

    Хотим сразу же остудить чрезмерно горячие головы: невербальная коммуникация дает нам лишь намеки на мысли и чувства собеседников, а не точные доказательства. То, что человек нервничает или ведет себя нехарактерно, еще не доказывает его обмана. Эксперименты Ричарда Уайзмена (2007 г.) показывают, что не существует визуальных доказательств сознательного обмана, поскольку люди, которые рассказывают истории или играют, не демонстрируют никаких сигналов лжи. И это говорит нам о том, что изображение обмана – это вовсе не то же самое, что реальный обман. Те, кто знает, что никого не обманывают, не посылают сигналов стресса, связанных с обманом.

  

  
    Язык тела в службах безопасности и контроле

    Люди, которые занимаются охраной, контролем, наблюдением или расследованиями – полицейские, сотрудники службы безопасности и конкурсные управляющие, защищают общество. Они призваны помогать людям, но в определенных обстоятельствах их присутствие может показаться угрожающим. Тем, кто непосредственно занят вопросами безопасности, необходимо уравновешивать функции помощи и контроля, особенно, если общество должно воспринимать их работу в позитивном свете.

    В последние годы вооруженные полицейские стали патрулировать крупные аэропорты. Они выглядят серьезными и профессиональными, но при этом остаются относительно незаметными. Если бы они вели себя неадекватно – стояли, прислонившись к стенам, жевали резинку и т. п., то наверняка встревожили бы тех самых людей, которых должны защищать.

    Способность замечать неадекватное поведение или неуместные сигналы языка тела окружающих позволяет сотрудникам служб безопасности быстро реагировать на сложные ситуации и отличать тех, кто представляет угрозу, от тех, кто никакой угрозы не представляет. Например, паника матери, в общественном месте потерявшей из виду своего ребенка, не может быть истолкована как угроза, даже если ее сигналы языка тела выдают высокий уровень тревоги и стресса.

    Во время одного тренировочного курса женщина-офицер службы безопасности аэропорта сообщила, что подозревает одну из пассажирок – возможно, она перевозит наркотики на собственном теле. Женщина казалась беременной, но женщина-офицер сказала, что подозрения у нее вызвало то, что выражение лица пассажирки не соответствовало ее состоянию. Подобная чуткость к деталям сродни интуиции или «наметанному на неожиданности глазу».

    Безопасность в аэропортах – высокий уровень стресса, низкий уровень терпимостиВ книге «Наблюдение за людьми» (1978 г.) Десмонд Моррис писал о том, что в аэропортах, на вокзалах, автовокзалах и в портах вербальная и физическая агрессия усиливается. Особенно высок уровень подобного поведения, связанного со стрессом, в аэропортах. Но почему?

    Моррис полагал, что это явление связано с тем, что путешествия, и в особенности по воздуху, изначально являются для человека стрессовой ситуацией. Одна лишь дорога до аэропорта может превратиться в кошмар – пробки, объезды, дорожно-транспортные происшествия, паника из-за возможности опоздать на самолет или что-то забыть. Два самых распространенных источника стресса – это страх перед полетами и утрата личного пространства.

    • Страх перед полетами. Моррис установил, что в аэропортах люди демонстрируют в десять раз больше признаков напряженности (смещенной активности), чем на вокзалах. Такие сигналы присутствуют лишь у 8 процентов пассажиров поездов, тогда как на стойке регистрации большого самолета этот показатель возрастает до 80 процентов.

    • Утрата личного пространства. Агрессивный язык тела возникает, когда людям приходится ждать в очередях, долго находиться в переполненных людьми помещениях или сидеть в тесном кресле самолета.

    Понятие «личного пространства» является культурно обусловленным. В США и Западной Европе «личное пространство» простирается на длину вытянутой руки. В странах Средиземноморья оно сокращается до длины предплечья, а в Восточной Европе – до запястья.

    В аэропортах постоянно сталкиваются представители разных культур, и это означает, что рядом оказываются люди с разным уровнем терпимости. Столкновения практически неизбежны. И когда они возникают, люди, отвечающие за управление публикой – офицеры иммиграционной и таможенной служб, полицейские, охранники и персонал авиакомпаний – вынуждены решать эти проблемы, оставаясь вежливыми, спокойными и уравновешенными.

    Распознавание напряженностиУмение распознавать напряженность в окружающих – это первый шаг к ограничению конфронтации и снятию стресса. Экипажи самолетов специально учат распознавать явные сигналы напряженности – особенно у суетливых пассажиров. К числу таких сигналов относятся:

    • Постоянная проверка наличия билетов и паспортов;

    • Перебирание ручной клади;

    • Постоянно падающие вещи;

    • Постоянные «проверки последней минуты»;

    • Смена положения в кресле;

    • Гримасы;

    • Почесывание головы;

    • Потягивание мочки уха;

    • Потирание шеи ладонью.

    Когда напряженность не может получить выхода в таких действиях, она проявляется в агрессивном поведении. Иногда такая агрессия может быть направлена на неодушевленные предметы, например, на мебель, или проявляться через определенные действия (хлопанье дверью). В другие моменты она может быть направлена на персонал аэропорта – вербально, через споры и конфликты, либо невербально, через агрессивные сигналы языка тела.

    Персонал, который оказывается в центре «инцидента» – например, когда разногласия грозят перерасти в физическую агрессию – может просто не обратить внимания на настроения и чувства тех, с кем приходится иметь дело.

    Когда такое случается, можно заметить следующие сигналы:

    • Повышение голоса;

    • Указание пальцем;

    • Закатывание глаз от раздражения;

    • Стремление встать слишком близко.

    Замечено, что у определенных сотрудников службы безопасности «инцидентов» случается больше, чем у других. Чаще всего это происходит, потому что их язык тела, тон голоса и другие манеры буквально «напрашиваются» на конфликты. Непонимание этих факторов приводит к ситуациям, в которых эти люди бессознательно порождают серьезные проблемы.

  

  
    Двусмысленные жесты

    Одна из проблем, связанных с жестами, которые люди делают в состоянии тревоги, гнева, испуга или воинственности, заключается в том, что для разных людей эти жесты могут иметь разное значение. Дело в этнической и культурной принадлежности. То, что в одной стране считается оскорбительным, для другой является нормой вещей. То, что одному кажется самым заурядным жестом, для другого может оказаться смертельным оскорблением.

    В Саудовской Аравии, к примеру, прикосновение к нижнему веку указательным пальцем говорит о глупости, а в других культурах тот же жест означает тайну или недоверие. Постукивание или вращение указательным пальцем у виска – еще один вариант жеста, означающего глупость. Но в некоторых культурах этот жест означает, что у человека «съехала крыша», то есть он повредился рассудком. Неправильное истолкование жеста может с легкостью привести к агрессивной реакции.

    Греческий жест, при котором открытая ладонь направляется к другому человеку, означает «пошел вон». А в Великобритании полицейские и сотрудники служб безопасности используют его в другом смысле – там он означает «остановиться на месте». Еще один жест «пошел вон», который при неправильном истолковании может породить проблемы, это постукивание обратной стороной пальцев по подбородку. Десмонд Моррис указывает, что во Франции и на севере Италии этот жест действительно означает «пошел вон», а на юге Италии он же означает «нет» или «я больше не хочу».

  

  
    Предсказание конфликта

    Несколько жестов, связанных с агрессивным поведением, могут использоваться для предсказания чреватых конфликтами ситуаций:

    • Потряхивание кулаком, направленным на другого человека, с целью выражения презрения;

    • Встряхивание ладони, расположенной перпендикулярно полу, словно топор во время казни;

    • Направление кончиков пальцев в глаза другого человека;

    • Указание пальцем – жест менее агрессивный, чем направление пальцев в глаза, но все же несущий в себе угрозу;

    • Пристальный взгляд, «гляделки» – такой прием используют боксеры, чтобы запугать соперника и взять ситуацию под контроль;

    • Вторжение в личное пространство другого человека.

    Совершенно понятно, что подобное давление может быть истолковано как принуждение. Когда вы стоите очень близко к другому человеку, то тем самым оказываете на него давление, повышая уровень стресса. Когда так поступает человек, наделенный властью, это еще более усугубляет ситуацию. Вот почему так важно проявлять в данной ситуации внимание и чуткость. Если сотруднику службы безопасности нужно привлечь чье-то внимание, то лучше указать на него всей ладонью, а не указательным пальцем.

    Предсказание насилияК счастью, большинство агрессивных угроз не приводит к физическому насилию, поскольку люди, как правило, предпочитают избегать травм. Людям, которые занимаются вопросами безопасности и управления большими группами людей, следует знать и замечать предвестники реального насилия – то есть невербальные сигналы, посылаемые с помощью языка телодвижений. Первый такой сигнал – это выброс адреналина. Десмонд Моррис называл основной симптом такого состояния «холодным потом страха».

    1. Когда в организме срабатывает механизм «бей или беги», происходит выброс адреналина, который готовит человека к действию.

    2. После этого учащается и становится более глубоким дыхание, лицо бледнеет, на лбу выступает пот, начинается дрожь, во рту пересыхает, человек начинает облизывать губы и сглатывать.

    3. Когда нервная система готова к действию, поза начинает меняться. В ответ на сигнал опасности тело начинает «готовиться к драке» – и это очень заметно.

    4. Глаза сужаются, рот раскрывается, плечи поднимаются. Человек наклоняет шею и направляет голову вперед. Он слегка сгибает руки и начинает сжимать кулаки. Корпус наклоняется вперед, живот сжимается, а колени сгибаются, чтобы можно было отразить потенциальное нападение.

  

  
    Умение избегать конфронтации

    Чтобы разрешить сложную или угрожающую ситуацию, нужно следовать ряду основных правил.

    • Действуйте решительно, не идите на конфронтацию

    Конфронтация и ссора редко приводят к решению проблем.

    • Сохраняйте спокойствие

    Следите за тем, чтобы ваш собственный язык тела не был ни оборонительным, ни угрожающим. Окружающие должны видеть, что вы контролируете и ситуацию, и себя.

    • Держите агрессора на расстоянии вытянутой руки

    Это позволит вам отступить в сторону, если человек бросится на вас. Не прикасайтесь и не хватайте раздраженного человека, так как это лишь усилит его агрессию.

    Совет:Вы всегда поймете, что слишком близко подошли к другому человеку: он отступит назад, откинется на спинку кресла или скрестит руки в оборонительной позиции.

    • Не ведите себя снисходительно

    Не используйте тон или жесты, которые могут быть истолкованы неверно. У вашего противника не должно сложиться впечатления, что вы считаете его глупым и всего лишь снисходите до него. Это лишь усугубит ситуацию и не будет способствовать ее разрешению. Люди не глупы. Они могут быть раздражены, медлительны, смущены. Они могут просто запутаться или оказаться просто больными.

    • Не кричите и не повышайте голос

    Крик – это агрессивный способ коммуникации. Он раздражает не только того, с кем вы говорите, но и тех, кто находится рядом с вами.

    • Не указывайте

    Если хотите привлечь внимание человека или направить его куда-то, пользуйтесь всей ладонью. Указание большим или указательным пальцем, кивком или поворотом головы в определенном направлении – все эти жесты считаются грубыми и могут вызвать раздражение.

    • Не подзывайте человека указательным пальцем

    Такой жест воспринимается как унизительный или саркастический. Лучше использовать всю ладонь. Разверните руку ладонью вверх и сделайте движение всеми пальцами к себе. В Италии, Испании, Южной Америке, Африке и Азии используется тот же жест, но рука располагается ладонью вниз. Когда вы имеете дело с детьми или большими группами, можно подзывать кого-то всей рукой. Но делать это следует медленно, чтобы не создалось впечатления, что вы кого-то подгоняете. Вы могли заметить, что экскурсоводы и военные поднимают руку над головой и вращают указательным пальцем – это означает «все соберитесь вокруг меня».

    • Сохраняйте визуальный контакт

    Тем самым вы показываете человеку свою заинтересованность. Взгляд, направленный вниз или в сторону, может быть истолкован как отсутствие заинтересованности, что всегда вызывает раздражение.

    • Избегайте разногласий

    Постарайтесь не качать головой или указательным пальцем. Если вам нужно сказать «нет», используйте для этого жест ладонью вниз, не прерывая при этом дружелюбного визуального контакта.

    • Если вы сидите, спина должна оставаться прямой

    Так вы демонстрируете внимание, профессионализм и отсутствие напряженности. Если вы развалились в кресле, закинули ноги на стул или положили их на стол, собеседник может счесть это проявлением неуважения. Если вы откинулись на спинку кресла и заложили руки за голову, выставив локти, то вашу позу можно истолковать как попытку демонстрации превосходства.

    • Не «стряхивайте пушинки»

    Этот жест показывает, что вы не согласны с собеседником, но считаете ниже своего достоинства спорить с ним.

    • Демонстрируйте понимание

    Если человек, с которым вы общаетесь, начинает раздражаться, сделать сложную ситуацию менее конфликтной вам помогут простые жесты – похлопывание ладонью вниз в сочетании с фразами типа «Я понимаю ваши чувства. Давайте поговорим об этом». Не забывайте и о таком проверенном временем приеме, как предложение чая или кофе.

    Совет:Следуйте этим простым правилам, и вы сможете гораздо эффективнее выявлять признаки стресса и обмана, а также предотвращать конфликты и снижать уровень напряженности.

    РезюмеСегодня вы узнали о том, как сигналы языка тела, говорящие о стрессе, могут показать, не пытается ли ваш собеседник скрыть истину. Поскольку определенные виды сигналов чаще проявляются в момент обмана, чем в те моменты, когда человек говорит правду, мы можем научиться их выявлять и по ним судить, не пытаются ли нас обмануть.

    Обман становится явным, когда человек теряет способность контролировать свой язык тела. Умение замечать неуместные сигналы позволяет сотрудникам служб безопасности выявлять потенциальные угрозы и блокировать источники напряжения, прежде чем ситуация выйдет из-под контроля.

    Когда стресс и напряжение не удается снять, они могут быстро перерасти в агрессию. Такое чаще случается в аэропортах и в морских портах, на вокзалах и автовокзалах, чем в других общественных местах.

    Изучив простые правила изменения собственного языка тела в стрессовых ситуациях, мы сможем более эффективно снижать степень стресса и избегать конфликтов.

  

  
    Вопросы (ответы вы найдете в конце книги)

    1. Что делают люди, когда идут на сознательный обман?

    a. Избегают откровенной лжи;

    b. Цедят лживые фразы сквозь зубы;

    c. Спокойно отвечают на любые вопросы;

    d. Верят в то, что говорят правду.

    2. Какие сигналы языка тела проявляются в моменты лжи?

    a. Человек садится на собственные руки;

    b. Человек выглядит расслабленным и спокойным;

    c. Человек стремится сохранять визуальный контакт;

    d. Человек избегает визуального контакта.

    3. Что отличает лжецов от рассказчиков?

    a. Разные сигналы языка тела;

    b. У лжецов проявляются стрессовые реакции;

    c. У рассказчиков проявляются признаки стресса;

    d. Ничего не отличает; и те, и другие ведут себя одинаково.

    4. Что фиксируется при анализе на детекторе лжи в США?

    a. Движения рук и ног;

    b. Частота пульса;

    c. Температура;

    d. Выражения лица.

    5. Что делать, если вы подозреваете, что человек лжет вам на собеседовании?

    a. Называть его по фамилии и наклониться вперед;

    b. Откинуться назад и называть его по имени;

    c. Смотреть ему прямо в глаза и улыбаться;

    d. Притвориться, что вы слышите истину.

    6. О чем говорит жест, когда человек прикрывает рот и нос рукой?

    a. Он не может выдержать разговора с вами;

    b. У него замерз нос;

    c. Он лжет;

    d. Он смущен.

    7. В каком проценте случаев хорошо подготовленный наблюдатель может выявить лжеца?

    a. В 20 процентах;

    b. В 40 процентах;

    c. В 60 процентах;

    d. В 80 процентах.

    8. Для чего идеально подходят аэропорты, вокзалы и порты?

    a. Для обмана;

    b. Для наблюдения за поведением в условиях стресса;

    c. Для сохранения своего личного пространства;

    d. Для спокойного отдыха.

    9. В каких обстоятельствах стресс проявляется в сигналах языка тела?

    a. Когда люди не говорят правды;

    b. Когда люди чувствуют угрозу для своего личного пространства;

    c. Когда человеку нужна еще одна чашка кофе;

    d. Когда человек ощущает запугивание.

    10. Как сотрудники службы безопасности могут предотвратить конфликт?

    a. Держа человека в состоянии стресса на расстоянии вытянутой руки;

    b. Повышая голос, чтобы показать, кто здесь хозяин;

    c. Подзывая человека движением указательного пальца;

    d. Глядя сверху вниз и стряхивая воображаемые пушинки со своей одежды.

  

  
    Глава 41

    Любой хороший руководитель знает, что цель собеседования – для приема на работу, аттестации, тренинга или консультации, заключается в том, чтобы разговорить приглашенного. А это означает, что человек, проводящий собеседование, должен не только задавать вопросы, но еще и быть активным слушателем. Но умение слушать – это не просто слышать то, что вам говорят. Не менее важно быть столь же восприимчивым к тем сигналам, которые люди посылают через язык тела.

    Активное слушание включает в себя два важных навыка:

    • Нужно осознавать собственный язык тела и паралингвистические ключи, которые показывают, что вы внимательно слушаете собеседника.

    • Нужно замечать сигналы и ключи, посылаемые собеседником, чтобы точно понять истинный смысл произносимых слов и стоящие за ними чувства.

    Взаимодействие с чувствами человека – это навык, который для одних людей более привычен и естественен, чем для других. Распространенная ошибка в такой ситуации – путаница между консультированием и советами. Вы можете быть хорошим слушателем, чутким и внимательным человеком, вы можете находить решения выявленных проблем. Но в то же время вы можете не распознать коренные причины проблем и не справиться с их неожиданными последствиями.

  

  
    Собеседование

    Можно ли вас назвать хорошим слушателем? Вам кажется, что да, но на самом деле слушание – это не просто умение слышать слова. Не менее важно быть восприимчивым к сигналам, которые ваши собеседники посылают через язык тела. Ваша задача – сделать так, чтобы собеседник говорил 75 процентов времени на отборочном или аттестационном собеседовании и до 90 процентов времени на консультационном собеседовании.

    Первые впечатленияНа отборочном собеседовании результат может зависеть от того, какое первое впечатление кандидат произведет на специалиста. Если специалист просто сидит с бесстрастным лицом, не демонстрируя никакой заинтересованности и никак не реагируя на кандидата, то, скорее всего, успеха на собеседовании не добиться.

    На собеседованиях люди обычно нервничают и начинают говорить свободно, открыто и честно только тогда, когда чувствуют, что у них возникло взаимопонимание со специалистом. Вот почему специалистам нужно стараться не судить о человеке по первому впечатлению, какое он произвел.

    Совет:Первые впечатления всегда бывают абстрактными. Поэтому вы должны четко осознавать собственные предубеждения, особенно связанные с классовой, гендерной, этнической принадлежностью, одеждой и внешностью. Не следует составлять мнения заранее и не следует определять исход собеседования прямо в момент появления кандидата в кабинете.

    Исследования показывают, что мы склонны судить о людях с первого знакомства: мы оцениваем их характер, интеллект, темперамент, привлекательность, дружелюбие и т. п. Иногда интуиция подсказывает нам правильно, но одной интуиции для выводов недостаточно – у нас просто возникает ощущение, что за человек перед нами, но почему это ощущение именно таково, мы не знаем.

    Вот несколько простых правил, которые помогут нейтрализовать первое впечатление.

    • Будьте готовы понять собственные предубеждения и сделать на них поправку.

    • Помните, что предположения – это не факты, они не опираются на доказательства.

    • Относитесь к каждому кандидату одинаково, старайтесь задавать одни и те же вопросы. Это позволит провести объективное сравнение кандидатов.

    Устройтесь поудобнееОчень важно, чтобы кандидат мог расслабиться в самом начале собеседования. Почувствовав себя свободно, он станет более открытым и честным. Не стоит проводить собеседование, сидя за столом, поскольку стол создает физический и, следовательно, психологический барьер. Лучше всего сесть на низкие кресла у журнального столика или на углу стола – так атмосфера станет более расслабленной.

    «В этом кандидате есть нечто странное – я ему не доверяю».

    Разбиваем ледПервые вопросы должны быть неформальными – это стимулирует естественный диалог. Например, консультационное собеседование можно начать как бы невзначай. Чтобы снять возможную напряженность, с улыбкой спросите: «Вы когда-нибудь проходили нечто подобное? Не волнуйтесь, это очень просто». А затем, повернув руку ладонью вверх, спросите: «Чем я могу вам помочь?»

    На большинстве собеседований не следует:

    • Начинать с обвиняющего тона или с негативных замечаний;

    • Слишком сильно наклоняться вперед – это проявление агрессии;

    • Указывать пальцем – это тоже агрессивный жест;

    • Сидеть со скрещенными руками и ногами – это оборонительная позиция;

    • Откидываться на спинку кресла, заложив руки за голову – это знак превосходства.

    Если вы покажетесь кандидату агрессивным, чрезмерно формальным или утверждающим свое превосходство, вы не сможете узнать друг друга. Кандидат просто не сумеет эффективно участвовать в собеседовании. Вы сразу же это почувствуете, поскольку он наверняка скрестит руки и ноги в оборонительной позиции.

    Активное слушание и язык телаЕсли хотите, чтобы люди разговаривали с вами свободно, вам нужно научиться «слушать активно». А это означает невербальную реакцию, которая стимулирует возникновение взаимопонимания. Сделать это можно следующими способами:

    • Склоните голову набок, чтобы показать, что вы с интересом слушаете;

    • Медленно кивайте в знак понимания и желания продолжать слушать собеседника;

    • Улыбайтесь и совершайте мелкие движения руками, поощряя собеседника к продолжению разговора;

    • Произносите короткие междометия одобрения – когда это уместно;

    • Слегка поднимайте брови, словно что-то вызвало у вас особый интерес или удивило. Такой же жест делают, когда слышат что-то, с чем не могут согласиться.

    Существуют особые сигналы поощрения, которые абсолютно необходимы для плавного хода беседы. Неважно, в какой форме проходит собеседование. Важно показать, что вы понимаете и воспринимаете все, что было сказано. Вы не пытаетесь заявить собственную позицию, высказать собственные взгляды или эмоции – удовольствие, неудовольствие, согласие, несогласие или тревогу. На этом этапе вам нужно, чтобы собеседник расслабился и начал общаться с вами.

    Некоторые руководители настолько сосредоточены на том, чтобы выглядеть «нейтрально» или «профессионально», что на собеседование приходят, как на игру в покер – они абсолютно бесстрастны и спокойны. Но если вы не улыбаетесь, не киваете и не посылаете других паралингвистических сигналов поощрения, нейтральный язык тела приведет вас к полному провалу – кандидат просто перестанет говорить.

    Делайте заметкиВ ходе отборочного и аттестационного собеседования вам придется делать короткие заметки. Но не поддавайтесь соблазну положить блокнот на стол, поскольку из-за этого вам придется смотреть вниз и прерывать визуальный контакт. Кандидаты часто истолковывают прерывание визуального контакта, как сигнал к прекращению разговора. Поэтому лучше будет использовать планшет на коленях, чтобы сохранить визуальный контакт.

    Свободная поза, быстрое взаимопониманиеЕсли ни один из вас не сможет расслабиться, то собеседование вряд ли будет успешным. Следите за оборонительными сигналами:

    • Откидывание назад;

    • Руки сложены, щиколотки скрещены;

    • Напряженная улыбка.

    Исследования показывают, что несвободные позы не только отражают напряженность, но еще и создают ее. Большинство из нас понимает, что улыбка улучшает настроение. То же самое делает и расслабленная, свободная поза. Она помогает человеку раскрыться ментально. Осознание собственного языка тела поможет вам думать и чувствовать иначе.

    Существуют разные способы снятия напряженности. Чай или кофе не только создают неформальную атмосферу, но и не позволяют кандидату занять закрытую или оборонительную позу – а следовательно, и перейти к оборонительному образу мыслей. Попробуйте выпить чая или кофе, сидя со скрещенными руками и ногами – это просто невозможно.

    Проводя консультационное собеседование с сотрудником, обращайте внимание на позы, которые отражают негативный настрой:

    • Опущенные плечи;

    • Отсутствие визуального контакта;

    • Нахмуренные брови;

    • Взгляд, устремленный вниз;

    • Поза самозащиты – руки, скрещенные на груди;

    • Нервная суетливость и смена позы.

    «Я в порядке – со мной все нормально».

    Как справиться со сложными проблемами аттестацииЕсли вам нужно дать кому-то конструктивный посыл (это лучше, чем критика), очень важно быть решительным, но при этом не переходить к угрозам.

    • Вам нужно начать с «верной ноги», если говорить языком тела. Лучше всего начать с сильных сторон или заслуг собеседника и лишь затем переходить к своим замечаниям. Такой подход поможет снять напряженность и оборону. Сотрудник сможет расслабиться и позитивно воспринять ваши предложения и замечания.

    • Очень важно избегать критических слов, жестов и интонаций, особенно замечаний о слабости или неудаче.

    Ваша задача общаться, а не критиковать. Избыток ума – это верный путь к катастрофе. Такие фразы, как «Не волнуйтесь, хуже уже не будет», «Вы достигли самого дна» или «Вам нужно выбираться из этого», никак не помогут решить проблему.

    Сотрудники, проходящие аттестацию, должны следить за своим языком тела – точно так же, как и те, кто аттестацию проводят. Если руководитель обладает навыками межличностного общения, то после аттестации сотрудник выйдет мотивированным к улучшению показателей, а не подавленным и расстроенным.

    Поддержание взаимопониманияЗадача руководителя – не допрашивать сотрудника, а способствовать развитию процесса коммуникации. Как же поддержать установившееся взаимопонимание?

    Чтобы поладить с человеком, нужно синхронизировать свои реакции с его реакциями – в определенной степени. Мы все делаем это, часто даже не замечая. Специалисты по НЛП Джозеф О’Коннор и Джон Сеймур (1994 г.) даже заявляли, что взаимопонимание включает в себя совпадение и повторение сигналов языка тела и тональности. Это не означает, что нужно копировать поведение другого человека, нужно вести себя более тонко, но при этом оставаться на одной волне.

    • Вы можете использовать перекрестное отражение – совпадение движения руки с мелким движением кисти или изменение позы в соответствии с движением головы. Это показывает вашу симпатию к собеседнику.

    • Чуткость можно проявить, включив в свою речь слова, которыми пользуется собеседник. Используйте тот же лексикон – вспомните, как в воскресенье мы говорили о том, что люди мыслят по-разному: образами, звуками и чувствами.

    • Не забывайте, что изменения выражения лица, интонации или размыкание рук может дать понять собеседнику, что вы отвлеклись от разговора.

    Прикосновения

    Одна из самых спорных проблем поддержания взаимопонимания – это реальный физический контакт или прикосновения.

    В США и Канаде прикосновения к коллегам, и особенно к подчиненным, распространены гораздо меньше, чем в Европе. Чаще всего подобные жесты вызывают недоумение, и это очень печально, потому что простое прикосновение выражает поддержку, поощрение, согласие и благодарность. В прикосновении есть теплота, которая укрепляет взаимопонимание. Иногда бывает полезно коснуться плеча, руки или спины сотрудника после непростой аттестации или консультирования. Это жест теплой, дружеской поддержки.

    Среди представителей одного пола хлопок по спине – предпочтительно по лопатке, со стороны руководителя часто воспринимается как некая форма поощрения. Этот жест действительно может иметь большое значение – аналогичное выражению «Я был тронут, когда он поблагодарил меня».

    Было замечено, что люди чаще касаются друг друга, делясь информацией или советами. И это говорит о том, что прикосновение – это форма подкрепления сказанного. Точно так же мы касаемся друг друга, прося об услуге, а не оказывая ее, выслушивая рассказ о тревогах собеседника, а не заставляя его выслушивать свои жалобы. Прикосновение словно говорит: «Мы друзья, поэтому не мог бы ты помочь мне…» или «Я понимаю. Расскажи мне об этом».

    Факт или вымысел?Вчера мы говорили о том, как обнаружить обман в ситуации угрозы безопасности, когда речь идет о сознательном сокрытии и притворстве. На аттестации и консультациях люди чаще всего прибегают к отрицанию или «экономно открывают правду», стараясь скрыть свои слабости и неудачи.

    На отборочном собеседовании специалисту важно точно знать, говорит ли кандидат правду о своей квалификации, опыте и навыках. Документальные доказательства и рекомендации позволяют проверить честность человека, но лишь при личном собеседовании можно отделить факты от вымысла.

    При обследовании 1500 компаний выяснилось, что 71 процент сотрудников допускали серьезное искажение фактов в своих резюме. 31 процент людей допустил «неточности» при описании своего предыдущего опыта работы, 21 процент – при описании университетского образования, 19 процентов солгали относительно зарплаты и 18 процентов – относительно дополнительной квалификации (Исследование Экспириан, январь 2000 г.).

    Неприятная правдаПроницательный руководитель сможет выявить сигналы обмана и самообмана, наблюдая за языком тела собеседника. Иногда кажется, что тело рассказывает совершенно другую историю, не похожую на ту, которую человек излагает в словах. Давайте рассмотрим сценарий «неприятной правды».

    На консультационном собеседовании вы поощряете собеседника, чтобы он раскрылся перед вами, при этом не давя на него. В процессе может вскрыться проблема, которая маскируется под описанной реакцией. Даже если это связано с «неприятной правдой», вы не должны заставлять человека говорить. Гораздо важнее чутко ощущать все, что происходит «за сценой».

    Выявление проблемыВ ходе дискуссии вы выявили проблему. Чтобы окончательно все прояснить, вы задаете вопрос. Однако вместо ожидаемого прямого ответа собеседник умолкает. Вы продолжаете настаивать, и получаете гипертрофированную реакцию – смену позы, скрещенные руки, попытки прерывания визуального контакта. Когда вы высказываете предположение, что проблема не настолько ясна, как предполагалось изначально, собеседник начинает яростно все отрицать или оспаривает вашу точку зрения на ситуацию. Что же делать? Если вы будете давить и дальше, то, скорее всего, окончательно потеряете взаимопонимание с собеседником. Важно понять, получили ли вы то, что искали, или нет. В ходе отборочного или аттестационного собеседования вы, несомненно, будете сталкиваться со слабостями или утаиванием информации со стороны собеседника.

    Разрядка напряженностиВо время личного собеседования чуткий руководитель должен уметь выявлять признаки стресса у сотрудника. Это особенно важно в процессе аттестационного или консультационного собеседования. Когда люди испытывают на работе чрезмерный стресс, это отражается на их настроении, языке тела и способности выполнять повседневную работу.

    Стресс – это естественная реакция готовности к действию. Но когда стресс становится слишком сильным, возникает напряженность, и организм перестает справляться с нагрузкой, что проявляется через определенные симптомы. Такое чаще всего случается с людьми, которые не имеют контроля над своей работой. Вот почему руководителю так важно вовремя замечать признаки подобного стресса у своих сотрудников.

    Во многих случаях люди, находящиеся в состоянии стресса, реже осознают собственные симптомы, чем их окружение. Это объясняется тем, что люди просто теряют способность справляться с симптомами и начинают воспринимать их как должное. Вот примеры типичных сигналов языка тела, характерных для стрессового состояния:

    • Сверхчувствительность к умеренной критике;

    • Отказ от полезных советов;

    • Напряженность позы;

    • Демонстрация раздражения – пожимание плечами, «причитания», возведение глаз к потолку.

    Если проблемы выходят на поверхность, то симптомы начинают проявляться еще более явно:

    • Человек не находит себе места;

    • Возникает дрожь;

    • Часто можно заметить нервный стресс или несвязность речи.

    К числу физических симптомов стресса относятся:

    • Напряженность мышц;

    • Несварение;

    • Учащение сердцебиения;

    • Тошнота;

    • Боли или судороги;

    • Изменения аппетита;

    • Проблемы со сном;

    • Переутомление.

    Умение замечать и понимать сигналы стресса приходит с опытом. Во время собеседования обращайте внимание на признаки дискомфорта, поскольку они могут сигнализировать о наличии каких-то проблем. Как уже упоминалось ранее, фальшивые зевки, искусственные улыбки, потирание рук, смахивание пушинок, прерывание визуального контакта и суетливость говорят о состоянии стресса.

    Сигналы стресса в языке телаОпытный наблюдатель без труда замечает сигналы напряженности и стресса. Легкая сутулость подавленного человека, постоянная боль в спине у перегруженного работника, жалкий вид коллеги, потерпевшего неудачу, и растерянный взгляд встревоженного начальника – все это говорит о проблемах, которые остались не выявленными или не нашли разрешения.

    Сочувствие и симпатияУмение понимать чувства людей – это навык, который для одних людей более естественен, чем для других. Овладение такими навыками часто требуют выявления тех чувств, которые скрыты в душе человека, и проявляются только через позу, жесты и интонацию.

    Однако хороший слушатель далеко не всегда умеет распознавать истинные причины проблем. И не всегда он может справиться с их последствиями. Было бы ошибкой путать советы с психологическими консультациями. Даже если вы можете предложить решение простых, поверхностных проблем, проблемы глубинные лучше оставить квалифицированным специалистам.

    Если как руководитель вы заметили, что сотрудник, с которым вы обсуждаете какие-то дисциплинарные проблемы, начинает искать психологической поддержки, вам нужно изменить свой подход. Посоветуйте сотруднику обратиться к профессиональному психологу.

    Как справиться с эмоциональными проблемамиЕсли вам необходимо оказать кому-то психологическую поддержку, то, скорее всего, вы столкнетесь с тремя основными причинами эмоциональных проблем: чувствами вины, утраты или неудачи.

    Каждую из этих причин несложно выявить в отдельности. Но все вместе они представляют очень серьезную проблему для любого руководителя. Иногда сложно выявить источник проблемы, поскольку он скрывается за гневом, с одной стороны, и за страхом, с другой. Только чуткий руководитель сможет осторожно убедить сотрудника в том, что он может ему довериться и обсудить возникшие эмоциональные проблемы.

    «Самый драгоценный дар, какой мы только можем сделать друг другу, это наше внимание».

    Тхить Нят ХанПризнаки стресса: язык тела

    Очень важно обращать внимание на сигналы чрезмерно экспрессивного, тревожного и «неудовлетворенного» поведения:

    • Необоснованность гнева;

    • Затравленный вид несчастного человека;

    • Опущенные плечи, словно на них лежит тяжкий груз;

    • Неразговорчивость и подавленность;

    • Съежившаяся поза неудачника;

    • Несчастный взгляд человека, терзающегося чувством вины;

    • Пустой взгляд страха.

    Признаки стресса: вербальные ключи

    Столь же важно замечать вербальные ключи в речи собеседников. Обращайте внимание на выражения, которые свидетельствуют о физических или психосоматических болезнях. Порой эти ключи могут вскрыть проблему стресса, от которого человек страдает на работе.

    Многие физические состояния, которые мы никогда не связывали с эмоциями, имеют сходные параллели. Когда вы научитесь выявлять эти проблемы и эффективно с ними справляться, полученные навыки станут для вас естественными. Вы заметите, что в вашем обществе люди станут чувствовать себя гораздо свободнее.

    РезюмеСегодня мы с вами говорили о важнейшем качестве – умении активно слушать собеседника. В процессе собеседований активное слушание означает невербальную реакцию, способствующую укреплению взаимопонимания. Роль руководителя заключается в направлении процесса коммуникации. Ваш язык тела должен показывать, что вы воспринимаете сказанное собеседником, не декларируя собственной позиции. Вы должны обеспечить такую атмосферу, в которой говорить будет преимущественно ваш собеседник. Правильная реакция покажет человеку, что вы находитесь с ним на одной волне.

    Осознав собственные предубеждения и относясь к кандидатам одинаково, вы сможете избежать «ошибки первого впечатления» и провести объективное сравнение. Наблюдая за сигналами языка тела, вы сможете заметить, когда кандидаты будут пытаться утаить истину или отрицать свои слабости и неудачи. Если тело рассказывает совершенно не ту историю, что слова, то, возможно, оно выдает вам «неприятную правду».

  

  
    Вопросы (ответы вы найдете в конце книги)

    1. Сколько времени специалист должен задавать вопросы во время отборочного собеседования?

    a. 75 процентов;

    b. 60 процентов;

    c. 50 процентов;

    d. 25 процентов.

    2. Как избежать «проблемы первого впечатления»?

    a. Заранее составить впечатление о кандидате и придерживаться его;

    b. Задавать разным кандидатам разные вопросы;

    c. Осознать собственные предубеждения и делать поправку на них;

    d. Молчать и позволить кандидату говорить самому.

    3. Что должен делать руководитель во время аттестационного и отборочного собеседования?

    a. Быть активным слушателем и проявлять заинтересованность;

    b. Наклоняться вперед, чтобы демонстрировать свое внимание;

    c. Сидеть, откинувшись на спинку кресла, сложив руки и скрестив ноги;

    d. Откинуться на спинку кресла, заложив руки за голову.

    4. Как руководитель должен обозначить согласие?

    a. Энергично кивать;

    b. Медленно кивать;

    c. Усилить визуальный контакт;

    d. Сохранять бесстрастное выражение лица.

    5. Для чего во время собеседования стоит предложить человеку чай или кофе?

    a. Чтобы он расслабился и «раскрылся»;

    b. Чтобы укрепить авторитет руководителя;

    c. Чтобы продемонстрировать социальные навыки руководителя;

    d. Чтобы дать возможность руководителю задать больше вопросов.

    6. Что делают люди, когда хотят что-то скрыть или когда что-то происходит неправильно?

    a. Поддерживают визуальный контакт;

    b. Начинают стряхивать пушинки с одежды;

    c. Смотрят вниз и опускают плечи;

    d. Используют жест «шпиль» – складывают кончики пальцев.

    7. Что должен делать руководитель, если у него возникает неудовлетворенность работой сотрудника?

    a. Откровенно сказать об этом;

    b. Указать сотруднику на его неудачи и слабости;

    c. Сначала высказать свое недовольство и лишь потом перейти к заслугам;

    d. Сначала сказать о заслугах, а потом перейти к проблемам.

    8. Какова цель перекрестного отражения (использование сходного «языка тела»)?

    a. Достижение и поддержание взаимопонимания;

    b. Демонстрация отсутствия симпатии со стороны руководителя;

    c. Демонстрация несогласия;

    d. Демонстрация отстраненности от процесса дискуссии.

    9. Почему стоит коснуться плеча или руки собеседника, давая ему совет?

    a. Чтобы он успокоился;

    b. Чтобы проявить поддержку;

    c. Чтобы преодолеть его несогласие;

    d. Чтобы продемонстрировать свою власть над ним.

    10. О чем говорит гипертрофированная чувствительность к умеренной критике и полезным советам, напряженная поза и суетливость;

    a. Раздражительность из-за непрошеного вмешательства;

    b. Агрессивность характера;

    c. Легкий стресс;

    d. Напряженность, с которой человек не может справиться.

  

  
    Глоссарий языка тела

    Иногда используемые нами слова и выражения отражают состояние нашего разума, вербально подтверждая язык тела. В этой таблице приведено несколько примеров.

    А что вы можете добавить?
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    Как выжить в трудные времена

    В трудные времена сложно найти работу, и достигнутые результаты приобретают особое значение. Понимание языка тела поможет руководителю понять истинный смысл слов сотрудника. Научившись распознавать невербальные сигналы, вы сможете не только стать лучшим активным слушателем, но еще и заметно повысите эффективность общения и улучшите лидерские качества. Осознание языка тела других людей и внимание к собственному даст вам конкурентное преимущество: вас будут считать более эффективным во всех сферах профессиональной жизни. Вот десять основных советов для понимания языка тела, которые помогут вам стать лучшим руководителем.

    1. Стимулируйте повышение эффективностиЛучшие руководители – те, кто умеет слушать, а вовсе не диктаторы, преследующие своих сотрудников. Понимание языка тела поможет вам понять мысли и чувства коллег, а это всегда способствует доверию, улучшению атмосферы и повышению эффективности труда коллектива. Оттачивая собственные навыки общения, вы подталкиваете подчиненных к более эффективной работе, а это повышает вашу репутацию как опытного и ответственного руководителя.

    2. Старайтесь понять истинные смыслы и чувстваПонимание языка тела помогает понимать истинные смыслы и чувства, стоящие за произносимыми собеседником словами. Язык тела дает лишь некие сигналы, но внимательное наблюдение может раскрыть смысл этих сигналов и привести к пониманию истинных чувств людей. Никогда не полагайтесь на один лишь язык тела, делая выводы о мошенничестве, обмане или утаивании истины.

    3. Укрепляйте свою власть и влияниеВы сразу узнаете людей, обладающих властью и влиянием, по их языку тела. Вы можете укрепить собственную власть и влияние таким же образом. Важно не то, что вы говорите, а то, как вы это делаете! Именно язык тела передает уверенность, авторитет и даже опыт. Человек слабый может произносить те же слова, что и вы, но его сигналы языка тела все равно выдадут его покорность и слабость, и на него не обратят внимания. Вас же выслушают хотя бы в силу того, что вы умеете подать себя.

    4. Укрепляйте свой авторитетНеадекватный язык тела может оказаться оскорбительным или раздражающим. Чрезмерная напористость или неуместная расслабленность может показаться собеседнику оскорбительной, и вам не удастся добиться своей цели в процессе общения. Адекватный же язык тела, особенно в тех ситуациях, когда вы имеете дело с ценными клиентами или с подчиненными, может подкрепить вашу позицию. Верный жест или поза в нужный момент усилит ваш авторитет, и тогда люди обратят больше внимания на ваши слова.

    5. Развивайте навыки презентацииКаждая ваша презентация – это представление. И каждый раз вы должны завоевать сердца и умы слушателей. Поскольку 90 процентов содержания коммуникации передается невербально, то успех вашего представления в большей степени зависит от вашего поведения, а не от произносимых слов. Кроме того, не забывайте следить за языком тела своих слушателей и подстраиваться под него – это сделает вашу презентацию более эффективной.

    6. Умейте продать себяПродажа – это услуга, и, следовательно, вы должны уважать потребности покупателя. Если нажать слишком сильно, вы покажетесь чересчур требовательным. А если ослабить хватку, то можно упустить добычу. Почувствовав заискивание, покупатель может счесть вас неискренним и склонным к манипуляции, а чрезмерная скромность сделает вас в его глазах покорным и не заслуживающим внимания. Помните, что понимание языка тела дает вам серьезное преимущество в процессе продаж.

    7. Выявляйте признаки обманаКогда человек не говорит правды, его выдает язык тела. К признакам обмана относятся уклонение от визуального контакта, переступание с ноги на ногу, облизывание губ, барабанная дробь пальцами, повышенная потливость и покраснение щек. Умение распознавать эти сигналы поможет вам отличить ложь от правды и понять, когда собеседники пытаются что-то от вас утаить.

    8. Распознавайте признаки стресса и напряженностиВ трудные экономические времена люди испытывают сильнейшее давление. Когда стресс становится чрезмерным, возникает напряженность. Организм уже не может справиться с нагрузкой, хотя люди часто не могут или не хотят говорить об этом. Руководители должны уметь распознавать эти сигналы на ранней стадии и умело справляться с эмоционально сложными проблемами. Руководитель может в значительной степени облегчить стресс, испытываемый подчиненными.

    9. Демонстрируйте позитивный стиль лидерстваВы можете стать гораздо более эффективным руководителем, если будете подкреплять свою власть опытом и поощрением, а не одним лишь положением в иерархии. Очень часто обеспечить такое подкрепление можно через язык тела. Определенные сигналы могут значительно повысить ваше влияние на окружающих. Правильный язык телодвижений подчеркивает ваши знания и опыт, способствует мотивации сотрудников. Верно выбранные жест и интонация могут стать поощрением. Улыбка, рукопожатие или хлопок по спине – все эти элементы языка тела могут глубоко тронуть людей.

    10. Добивайтесь взаимопонимания на собеседованииПроходите ли вы собеседование о приеме на работу или повышении, проводите ли отборочное собеседование сами, понимание языка тела дает вам преимущество. Это конкурентное преимущество заключается в правильном выборе жестов, поз, выражений лица и интонации. Язык тела помогает добиться взаимопонимания: язык невербальной коммуникации, на который многие не обращают внимания, может положительно выделить вас на фоне остальных. А когда вы проводите собеседование, этот навык поможет вам понять истинный смысл сказанного и лучше понять своего собеседника.
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