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    1. Структура общения

    Общение - осуществляемое знаковыми средствами  взаимодействие  между

людьми.

    ПК-подход к общению основан на необратимости времени.  Если бы можно

было вернуться во времени и повторить какую-либо конкретную ситуацию об-

щения (исходную), изменив при повторе в какой-то момент лишь одно прояв-

ление одного из партнеров, то дальнейшее после изменения течение повтор-

ной ситуации уже не было бы похоже на  соответствующую  часть  исходной.

Части ситуации до внесения изменения остались бы идентичными; и без вне-

сения изменения исходная ситуация дублировалась бы полностью.

    В общении  его участники предстают как системы,  непрерывно осущест-

вляющие прием,  обработку,  передачу информации,  настройку и подстройку

друг к другу и к остальным раздражителям.

    В психокибернетике за начало отсчета принимается  полное  отсутствие

проявлений  человека.  Любое  проявление считается значащим и может быть

проанализировано.

    Общение представляет собой единство коммуникации,  интеракции и пер-

цепции.

    Коммуникация -  специфический  -обмен  информацией между общающимися

индивидами.

    Используемые для  передачи  информации  знаки могут быть вербальными

(выражаемыми словами), явными, и невербальными (мимика, пантомимика, ха-

рактеристики  голоса,  темпоритм,  пространственный  рисунок,  дыхание и

др.), скрытыми.

    Полный единичный  цикл  коммуникации  состоит из четырех поочередных

ходов партнеров: ход-ответ-подтверждение получения ответа - удостоверен-

ность в получении ответа.

    Иногда единицей контакта считают трансакцию:  побуждающий ход одного

партнера - дополнительный ход (ответная реакция) другого партнера. Любой

диалог можно представить как серию трансакций.

    По форме ход может являться утверждением, вопросом или побуждением.

    По параметру активности коммуникатора (в сторону ее увеличения) раз-

личают  такие  ходы  как сообщение,  убеждение и внушение.  Коммуникация

предполагает обратную связь и понимание,  причем ответственность за пра-

вильное понимание сообщения лежит на его отправителе.

    Также различают вертикальную коммуникацию (или одностороннюю), когда

поток сигналов идет в одну сторону (например, от телевизора к нам, когда

мы смотрим телевизор),  и горизонтальную, когда осуществляется обмен ин-

формацией (например,  когда мы обсуждаем между собой телепередачу. полу-

ченную от телевизора <вертикально>).

    Интеракция -  организация взаимодействия между людьми (поведенческий

аспект).

    Выделяют такие  виды взаимодействий (спектр от позитивных к негатив-

ным, от конкуренции к кооперации, через весь список):

область негативных эмоции -      демонстрация антагонизма;

                                создание напряженности:

                                есогласие;

область постановки проолем -    просьба об указании:

                                просьба высказать мнение;

                                просьба об информации;

область решения проблем-        ориентация других;

                                мнение;

                                предложение, указание;

область позитивных эмоций -     согласие (поддержание рав-

                                новесия);

                                снятие напряжения;

                                солидарность.

    Спектр беседы: конфронтация - спор - полемика - психологический кон-

такт - диалог - сотрудничество.

    Перцепция - процесс восприятия и взаимопонимания друг друга  партне-

рами по общению. Имеет следующие особенности:

    - воспринимаемый человек стремится трансформировать представления  о

себе в благоприятную для своих целей сторону (отсюда вывод: наблюдать, в

какую сторону партнер стремится трансформировать представления о себе);

    - внимание воспринимающего сосредоточено прежде всего на смысловых и

оценочных (в т. ч., причинных) интерпретациях объекта;

    - большая  зависимость  перцепции от мотивационно-смысловой деятель-

ности и связь ее с аффектами.

    Выделяют следующие фазы контакта:

    1) начало - направленность партнеров друг на друга, готовность всту-

пить в контакт;

    2) взаимоотражение - опознание-реагирование, обдумывание;

    3) взаимоинформирование. Общение происходит в попеременном чередова-

нии этой и предыдущей фазы.

    При этом партнеры проходят такие стадии:

    - определение линии своего дальнейшего поведения по отношению друг к

другу;

    - переход к психологическому контакту (за счет незначительных, полу-

ритуальных обменов).  -Здесь определяются параметры беседы:  темп, ритм,

уровень напряженности. основные состояния и главные аргументы собеседни-

ков;

    - собственно общение;

    4) взаимоотключение - окончание контакта,

    Выделяют также следующие уровни контакта:

    - динамика - темп, ритм, уровень напряженности - взаимодействие тем-

пераментов;

    - аргументация - обычно зависит от возраста,  специальности,  интел-

лекта, жизненного опыта партнеров;

    - социально-психологические отношения - связаны с ролевыми позициями

партнеров.

    С позиции отношений между участниками контакта выделяют:

    - деловые  отношения  -  на этом уровне обмен знаками ведется по су-

ществу дела; содержательно-информативный компонент общения;

    - социальные  отношения - как между носителями определенных социаль-

ных ролей, общественных функций;

    - личные (позиционные) отношения,  складывающиеся на основе симпатий

и антипатий,  притяжения и отталкивания и т.  п.  Как правило, этот уро-

вень,  а не деловой, и определяет итог общения, согласие или несогласие.

Личное отношение человека к другому определяет соответствующую  предрас-

положенность к мыслительной переработке получаемой от него информации.

    Мгновенные ситуативные реакции партнеров друг на друга  иллюстрируют

динамику взаимодействия этих двух тенденций.

    По критерию цели общения выделяют следующие:

    - фактическая - установление контакта, как состояния обоюд-

ной готовности к приему и передаче сообщения;

    - информационная  - передача и получение сведений,  обмен мнениями и

др.;

    - побудительная  - направление активности партнера на выполнение тех

или иных действий;

    - координационная -взаимное ориентирование и согласование действий;

    - понимание - адекватное восприятие и  понимание  партнерами  смысла

сообщения и друг друга;

    - эмотивная - изменение собственных переживаний и  состояний  с  по-

мощью партнера;

    - установление отношения,  утверждение своего места в системе связей

сообщества;

    - оказание влияния.

    Влияние - изменение состояния, поведения, личностносмысловых образо-

ваний партнера,  в т. ч. его намерений, установок, ожиданий, целей, мне-

ний, решений, готовности, настроения, представлений, потребностей, дейс-

твий, активности, переживаний, оценок и пр.

    Влияние сводится к таким процессам:

    - анализ отношений партнера к элементам реальности;  анализ  команд,

из которых синтезируются речь и поведение;

    - приспособление своего поведения к поведению партнера;

    - организация психического состояния партнера;

    - уменьшение противодействия;

    - формирование диспозиций (требуемой мотивации,  внутренних побужде-

ний).

    На языке  ПК  влияние обеспечивается за счет подключения имеющихся в

партнере моделей (команд),  их переувязки,  переоценки,  ослабления  или

усиления, а также записи в память партнера новых моделей и тех же опера-

ций с ними,  в т.  ч. и привязки их к уже имеющимся. Влияние строится по

параметрам  силы модели с опорой на индивидуальную базу данных партнера-

Результат влияния,  а также основания для него  должны  определяться  по

поступкам партнера - значимым, весомым фактам.

    2. Механизмы настройки

    Атрибуция (каузальная) - объяснение человеком причин и мотивов пове-

дения своих и других людей, их личностных качеств и причин событий.

    При недостатке объективной информации об этих факторах человек доду-

мывает их на основе своего опыта, и это существенно влияет на поведение.

Вывод: нужно иметь достаточно информации о партнере и снабжать его соот-

ветствующими данными о себе.

    Идентификация - опознание чего-либо,  кого-либо, процесс сопоставле-

ния,  сличения одного объекта с другим на основании какого-либо признака

или свойства,  в результате чего происходит установление их сходства или

различия.

    Рефлексия -  процесс  самопознания  субъектом внутренних психических

актов и состояний,  и выяснение того,  как другие знают и  понимают  его

личностные  особенности,  эмоциональные  реакции и связанные с познанием

представления.

    Развитая рефлексия  позволяет предсказывать реакции партнера по кон-

такту и находить более адекватные решения.

    Стереотипизация - восприятие,  классификация и оценка людей и собы-

тий на основе устойчивых и упрощенных образов,  возникающих в результате

обобщения личного опыта и представлений,  принятых в обществе (отнесение

к социальной группе).

    Стереотипы могут быть национальными,  этническими, ролевыми, половы-

ми,  возрастными, профессиональными, статусными, и др. Стереотипизация и

идентификация  позволяют часть информации получать в готовом виде из па-

мяти.

    Эмпатия - постижение эмоционального состояния,  проникновение-вчувс-

твование в переживания другого человека.

    Выделяют виды эмпатии:

    - эмоциональная, основанная на механизмах проекции и подражания дви-

гательным и аффективным реакциям другого человека;

    - когнитивная,  базирующаяся на интеллектуальных процессах  (сравне-

ние, аналогия и др.);

    - предикативная - способность предсказывать аффективные реакции дру-

гого в аффективных ситуациях.

    Формы эмпатии:

    - сопереживание - переживание тех же эмоциональных состояний,  что и

партнер;

    - сочувствие  -  переживание  собственных эмоциональных состояний по

поводу чувств партнера.

    При эмпатии наблюдается снижение рефлексии.

    Перенос - влияние ранее сформированного действия (навыка) на овладе-

ние новым действием. Это овладение происходит легче и быстрее.

    Перенос составляет основу развития,  обучения, творчества и интуиции

(вкупе с комбинаторными способностями).

    3. Эффекты

    Отмечены следующие эффекты при восприятии людьми друг друга:

    - первичности  -  о новом человеке более важна первая в порядке пос-

тупления информация.  Если представить сначала положительные стороны че-

ловека, а затем отрицательные, то отношение к нему будет более благопри-

ятным, чем если представить информацию в обратном порядке;

    -новизны - о знакомом человеке более значимой оказывается последняя,

более новая информация о нем;

    -ореола -  распространение в условиях дефицита информации о человеке

общего оценочного впечатления о нем на восприятие его поступков  и  лич-

ностных качеств.  Так,  если первое впечатление о человеке благоприятно,

то и дальнейшие его поступки,  а также черты личности переоцениваются  в

благоприятную  сторону.  При первом неблагоприятном впечатлении - наобо-

рот,  т. е. даже хорошие качества и поступки недооцениваются, а внимание

оценивающего  приковано к недостаткам.  Общий <ореол> распространяется и

на неизвестные качества;

    -стереотипизации -  возникает относительно принадлежности человека к

социальной группе или слою.  Связан с распространением в обществе (круге

общения, референтной группе) определенных отношений к социальным группам

(слоям) - представителям других наций, профессий, власти и др.;

    -края - лучше запоминается информация в начале и в конце эмоциональ-

но равномерного ряда стимулов,

   Эти эффекты можно использовать при представлении коголибо (себя) дру-

гим людям и учитывать при восприятии других.

    4. Барьеры в общении

    Барьеры коммуникативные - различия в однородных особенностях личнос-

тей участников контакта, препятствующие полноценному общению между ними.

    Можно выделить следующие барьеры:

    -смысловой - одно и то же явление (слово, фраза, событие) имеют раз-

ный  смысл для разных людей.  Например,  война как трагедия для народа и

как средство выражения политических амбиций.  Этот барьер также проявля-

ется в неумении учитывать истинные мотивы одинаковых внешне поступков;

    -моральный - различия между людьми в усвоенных ими социальных нормах

и ограничениях.  Сюда  относятся также приличная <упаковка> для неблаго-

видных поступков,  и тот феномен,  что очень хороший  человек  теряет  в

привлекательности, если у него нет слабостей;

    -мотивационный - когда цели (потребности) взаимодействующих людей не

совпадают, а также, когда побуждение не связано с потребностями побужда-

емого;

    -интеллектуальный - различия в уровне интеллекта, глубин'. предвиде-

ния и понимания ситуаций и потребностей, а также мистичность, мифологич-

ность сознания или доминирующая рефлекторность психики против рациональ-

ности;

    -ригидностный - отсутствие гибкости межличностных установок, затруд-

ненность перестройки восприятия, системы мотивов, эмоциональных откликов

в изменяющейся обстановке. Инерция, косность привычных схем;

    -эмоциональный - различия в эмоциональных состояниях, отсутствие эм-

патии,  а  также недоступность разуму доводов логики в связи с тем,  что

эмоции всегда отключают мышление (прямо пропорционально их силе);

    -эстетический - требования к форме: внешний вид объектов (людей, до-

кументов и др.),  ритуально-сть поведения, этикет. Такой эффект, как ир-

радиация красоты или безобразия:  человек, имеющий красивую вещь, иногда

и сам кажется достойным.

    Задача коммуникатора  заключается в том,  чтобы не носить барьеров в

себе и помогать другим преодолевать их барьеры,  преодолевая, используя,

убирая или затушевывая различия между людьми.

    5. Другие проблемы

    Удовольствие от взаимоотношений люди получают при сходстве  или  до-

полнении друг друга, проблемы возникают от различий.

    Инерция включенности: предыдущие и текущие жизненные обстоятельства,

прогнозы и другие факторы, связанные с уже подключенными моделями, могут

препятствовать контакту, т. к. они обусловливают избирательность воспри-

ятия и частичную предопределенность реагирования.

    Сигналыюсть: планы и прогнозы на беседу могут  нарушаться  моделями,

подключаемыми  в  коммуникаторе  реальными проявлениями партнера и самим

его появлением.

    Недостатки при  диагностике  также могут быть связаны с соотношением

фигура-фон при фиксации внимания, например:

    - выдергивание знаков (проявлений), подтверждающих прогноз;

    - усмотрение того,  что характерно для коммуникатора и игнорирование

того, что для него чуждо;

    - игнорирование явного выражения лица  партнера  вследствие  обычной

инерции или психологической защиты и др.

    Ряд проблем связан с издержками функционирования механизмов настрой-

ки. Так, при идентификации недостойный человек может быть позитивно оце-

нен  в силу внешнего совпадения его черт с положительными персонажами из

прошлого опыта коммуникатора,  или наоборот,  к достойному возникнет не-

объяснимое  негативное  отношение.  Проблема может усилиться из-за того,

что коммуникатор будет полусознательно ставить оцененного им человека  в

такие реальные условия, чтобы подтвердить этот прогноз.

    При стереотипизации конкретность объекта перечеркивается обобщенными

представлениями, что также приводит к предубежденному отношению.

    Слабая рефлексия приводит к тому,  что человек  перестает  адекватно

Оценивать  свои  поступки,  и в результате <зарывается>,  делает ошибки.

Очень сильная рефлексия,  что бесспорно является позитивным качеством, в

сочетании с другими факторами может привести к постоянному самокопанию в

тех даже случаях,  когда оно является помехой,  и вылиться в нерешитель-

ность, мнительность и т. д.

    Слабая эмпатия приводит к эмоциональной черствости и прямолинейности

в отношениях, сильная может означать высокую подверженность заражению и,

в результате, повышенную внушаемость.

    В процессе  каузальной атрибуции человек может поверить правдоподоб-

ной лжи или, наоборот, приписать негативные причины действительно добро-

му побуждению.

    Дело не в недостатках механизмов настройки,  а в надлежащем управле-

нии ими (или осознании того, как они действуют).

    Также влияют следующие факторы:

    - высокая скорость умственной деятельности - установлено,  что чело-

век думает в среднем в четыре раза быстрее,  чем говорит,  в  результате

при слушании голова может быть за нята другими вещами;

    - неустойчивость внимания - установлено,  что продолжительность  ус-

тойчивого восприятия человеком зрительной и слуховой информации без рас-

сеивания внимания в среднем не превышает грех минут;

    - аутокоммуникация - человек любуется звучанием своего голоса,  вып-

равкой, одеждой, трещит пальцами - <сам с собою>;

    - антипатия к чужим мыслям и, особенно, к негативным оценкам,

    Препятствуют общению такие:

    -черты личности: злобность, агрессивность, обидчивость, эгоцентризм,

замкнутость, склонность к манипулятивному поведению;

    -примитивные реакции:  амбиция, безразличие, гордость, грубость, вы-

сокомерие, зависть, злорадство, презрение, присвоение.

    Некоторые ошибки при восприятии отмечены отдельно:

    -<проекция> - оцениваемому приписываются чувства и мысли оценивающе-

го;

    -<эхо> - перенесение успехов оцениваемого в одной  сфере  на  другую

сферу деятельности, успехов в которой он может и не достичь;

    -<вера в первый взгляд>,  в то, что первое впечатление всегда верное

- ошибочна,  так как опирается на подсознательные ожидания оценивающего,

а не на мгновенное <проникновение в душу>;

    -<атрибуция>- подсознательное  приписывание  партнеру черт и способ-

ностей,  которые оценивающий подметил у другого человека,  напоминающего

этого.

    Следующие особенности также препятствуют  продуктивному  взаимодейс-

твию, а некоторые из них приводят к <эффекту бумерангам, когда результат

получается противоположным ожидаемому.

    Особенности сообщения:

    - несоответствие формы подачи и содержания сообщения;

    - сообщение представляет собой критику, посягает на убеждения;

    - оно навязывает действия, оценки, установки, поучает;

    - вызывает страх, агрессию, другие негативные состояния или ассоции-

руется с ними;

    - чрезмерное психологическое давление, сила убеждения;

    - подача его не соответствует темпоритму (темпераменту) получателя;

    - построение речи формально.

    Особенности получателя:

    - настроен просто поспорить, или враждебно, агрессивно;

    - находится в негативном настроении (например, упал духом);

    - не воспринимает сказанное из-за рассеянности,  персбивания, отвле-

чения его внимания или самого настоящего непонимания:

    - не хочет понимать по личным или корпоративным причинам, из-за ско-

ванности или опасения совершить ошибку;

    - считает негативными причины поведения коммуникатора;

    - воспринимает  правильно,  но не убежден или не заинтересован,  пе-

респрашивает о принципах или фактах,  не соглашается, не имеет необходи-

мых навыков и способностей для понимания существа проблемы;

    - получателю не хватает информации,  или он просто забыл ее и не хо-

чет выглядеть несведущим;

    - при затрагивании важного мотива стыдится в этом признаться и  дает

обратную реакцию;

    - при очень высоком авторитете источника имеющихся у получателя зна-

ний даже полное их опровержение коммуникатором может привести к укрепле-

нию прежней точки зрения (редукция диссонанса  через  увеличение  консо-

нантных знаний).

    Отношения отправитель - получатель:

    - подорвано доверие к источнику информации, неискренность отправите-

ля;

    - отправитель вызывает неприязнь;

    - оценка отправителем получателя ниже, чем тот предполагает;

    - слишком явное стремление отправителя повлиять на получателя;

    - когда отправитель сформировал у получателя позитивные ожидания,  а

тот потерпел неудачу, то может обвинить в неудаче отправителя.

    Отношения отправитель - сообщение:

    - разрыв  между высоким авторитетом отправителя и малой со держатель

н остью его речи;

    - нет  соответствия между образом источника информации и содержанием

сообщения;

    -когда источник  информации  и  сообщение ассоциируются с негативным

состоянием.

    Отношения сообщение - получатель:

    - сообщение противоречит стойким взглядам, убеждениям и привычкам;

    - аргументы отправителя не являются аргументами (достаточными) в по-

нимании получателя;

    - содержание сообщения не соответствует представлениям получателя;

    - когда снижение требований в качестве выражения доверия воспринима-

ется как малая значимость задания;

    - неискренний комплимент в рамках приличий воспринимается как издев-

ка или лицемерие;

    - сообщение нарушает интимную сферу получателя;

    - когда получатель главными признаками сообщения считает те, которые

отправитель считает второстепенными (а они больше соответствуют ожидани-

ям получателя);

    - получатель  с низкой самоценкой стимулирующие подкрепления воспри-

нимает негативно (<Я тупой, раз меня так сильно поощряют>);

    - если  за охотно выполняемую деятельность человек получает дополни-

тельное вознаграждение, то начинает сомневаться. что выполняет ее по од-

ной только своей воле;

    - при сопротивлении внушению негативные  фразы  (использующие  <не>)

могут вызвать обратное действие (<Не упади> - ;1 человек падает).

    Отношения сообщение - обстоятельства:

    - однообразная информация перестает соответствовать изменившимся ус-

ловиям;

    - при двусмысленности сообщения или ситуации,  когда более приличная

цель прикрывает менее приличную, становящуюся заметной.

    Обстоятельства - неудачный выбор места, времени, нехватка времени.

    6. Конфликт

    Конфликт -  столкновение противоположно направленных целей,  интере-

сов,  позиций,  мнений или взглядов оппонентов или субъектов взаимодейс-

твия.  Конфликт  является выражением закона единства и борьбы противопо-

ложностей и в этом смысле должен рассматриваться как средство развития.

    Социальная роль,  по аналогии с рабочим местом, - некоторая совокуп-

ность функций и средств,  достаточных для выполнения этих функций. Функ-

ции  отражаются в обязанностях и ответственности,  средства - в правах и

власти.  Функции,  обязанности и ответственность,  с  одной  стороны,  и

средства,  права и власть,  с другой,  должны быть сбалансированы, тогда

осуществление функций происходит гладко и четко,  подобно хорошо отрегу-

лированному механизму.  Иначе возникает база для конфликта.  Любое пере-

распределение функций и средств происходит по типу конфликта.

    Конфликт происходит:

    - от противоречивости позиций сторон по какому-либо поводу;

    - при несовпадении интересов, желаний, влечений;

    - при  противоположности  целей  или  средств их достижения в данных

обстоятельствах и др.

    При изучении конфликта анализируются следующие его элементы [13]:

    - оппоненты  -  противостоящие друг другу участники конфликта (люди,

группы, организации);

    - ранг оппонента - условная <сила> оппонента в конфликте, определяю-

щая возможность его победы:

    - оппонент  нулевого ранга - человек,  вырабатывающий свое решение в

споре с самим собой;

    - оппонент  первого  ранга - человек,  выступающий от своего имени и

преследующий свои интересы;

    - оппонент второго ранга - группа,  преследующая некоторую групповую

цель;

    - оппонент третьего ранга - структура, более <главная>, чем оппонен-

ты второго ранга и имеющая на них влияние (для бригады-цех, для цеха-за-

вод) и т. д,;

    - оппонент наивысшего ранга - общечеловеческие ценности,  закон, за-

конодатель.

    Чем выше ранг оппонента, тем больше <силы> у него в конфликте. С из-

менением ранга изменяются и функции,  и средства их выполнения. Человек,

выступающий от имени группы, является оппонентом второго ранга, закона -

высшего ранга;

    - объект - функции (ответственность,  обязанности) и (или)  средства

(права,  власть), вызывающие конфликтную ситуацию. Необходимое условие -

неделимость объекта,  физическая (например,  если объект должность)  или

психологическая (нежелание одного из оппонентов разделить объект);

    - конфликтная ситуация (база конфликта) - наличие оппонентов и  объ-

екта  конфликта.  Конфликтные ситуации могут возникать (создаваться) как

для достижения определенных целей,  так и без цели (хоть  и  намеренно);

как  объективно  (в зависимости от обстоятельств,  а не от воли оппонен-

тов),  так и субъектно (порожденные  субъектом  конфликта,  оппонентом).

Субъектные  (эмоциональные)  конфликты  происходят из-за психологических

причин - личностных качеств,  психологической несовместимости, непонима-

ния и т.д.  Деловые (объективные) конфликты имеют тенденцию переходить в

эмоциональные (субъектные:  <на личности>),  что  является  усугубляющим

фактором.  Личными врагами люди могут стать только в эмоциональном конф-

ликте.

    Отличают такие виды конфликтов:

    - конструктивный,  когда  партнеры  не  выходят за рамки деловых или

корректных аргументов и отношений и часто находят взаимоприемлемое реше-

ние;

    - неконструктивный,  когда используются <запрещенные> приемы, такие,

как оскорбления,  дискредитация и унижение партнера в глазах окружающих.

При таком конфликте межличностные отношения нарушаются, решение проблемы

невозможно или очень сложно.

    Выделяют следующие стадии конфликта:

    - начало - инцидент (действия оппонентов по овладению объектом,  вы-

ражающие стремление к единоличному им манипулированию),  обнажающий про-

тиворечия,  после которого возникают отрицательные эмоции,  чувства, или

одна сторона начинает ущемлять интересы другой;

    - нарастание - формирование конфликтных отношений,  постепенное уси-

ление участников,  повышение их конфликтной готовности, увеличение коли-

чества проблемных ситуаций и углубление первичной  проблемной  ситуации,

ужесточение конфликта, нарастание напряженности;

    - апогей - открытое столкновение конфликтующих сторон;

    - заключительная - разрешение возникших противоречий,  изменение от-

ношения к проблемной ситуации и конфликту в целом.

    Конфликт, если им не <заниматься>, имеет тенденцию расширятся с вов-

лечением новых оппонентов и объектов; отношения между оппонентами стано-

вятся все более враждебными, эмоционально неприязненными.

    Конфликт выполняет следующие функции:

    1) диагностика отдельных частей системы и связей между ними (опреде-

ление <узких> мест в групповых отношениях, подборе и расстановке кадров,

организационной структуре, технологической цепочке).

    2) балансировка, уточнение социальных ролей (рабочих мест);

    3) управление - разрушение нежелательных отношений,  групп, создание

новых отношений, социальных ролей (рабочих мест), групп;

    4) отбор моделей поведения, партнеров;

    5) защита личности, группы, внутригрупповых норм;

    6) отделение систем норм одной группы от систем других групп;

    7) стимулирование следования групповым нормам (путем указания на до-

пустимые границы вариаций в поведении);

    8) выявление и фиксирование функций отдельных элементов системы.

    Конструктивное отношение  и рациональный способ поведения в конфлик-

тах предполагают дифференцированное к ним отношение и могут  заключаться

в:

    - логическом анализе позиций каждого из оппонентов и  их  мотивации;

выяснении тенденций, вступивших в противоречие, того, насколько эти тен-

денции жизненно важны и их иерархии;

    - выяснении  и понимании причинно-следственных связей в формировании

и развитии конфликта;

    - рассмотрении вариантов развития конфликта и поведения сторон;

    - определении цели и средств конфликтного  взаимодействия.  Приведет

ли  конфликт к окончательному решению проблем,  поспособствует ли этому,

или же он - часть игры, и может повторяться неоднократно;

    - построении стратегии взаимодействия,  в частности, определении то-

го, происходит ли изменение или замена объекта или оппонентов, определе-

нии момента такой замены и того,  происходят ли непоправимые изменения в

отношениях;

    - определении  роли деловых и личностных (эмоциональных.  субъектив-

ных) компонентов конфликта;

    - соизмерении  психических затрат на участие в конфликте с выигрышем

в результате его разрешения;

    - контроле  протекания  стадий  (или возникновения новых конфликтных

ситуаций и инцидентов) для предупреждения,  угашения конфликта, придания

ему конструктивного характера или удержания конфликта таковым для разре-

шения противоречий с минимальными издержками в данный момент времени.

    Эмоциональный способ  поведения - импульсивный,  направляемый сиюми-

нутными требованиями ситуации и неосознанными  побуждениями  непродукти-

вен.

    При конструктивном конфликте выделяют следующие стратегии поведения:

    - соперничество (противоборство) - открытая борьба за свои интересы;

    - сотрудничество - поиск  решения,  удовлетворяющего  интересы  всех

сторон;

    - компромисс - урегулирование разногласий через взаимные уступки;

    - избегание - стремление выйти из ситуации,  не решая ее, не уступая

своего, но и не настаивания на своем;

    - приспособление - сглаживание противоречия, поступаясь своими инте-

ресами.

    Разрешение конфликта и вообще изменение  конфликтной  ситуации  осу-

ществляется следующими способами:

    1) объективным - изменением характеристик отдельных элементов конф-

ликтной ситуации (обстоятельств):

    - изменением ранга оппонентов (его повышением или понижением);

    - заменой на другой или изъятием из обращения объекта конфликта;

    - заменой оппонентов, уменьшением или увеличением их количества;

    - изменением  отношений <объект-оппонент> (снижение доступности дан-

ного объекта для оппонентов или  наложение  условий  на  манипулирование

этим объектом);

    - изменением отношений <оппонент-оппонент> (разъединение, примирение

и др.);

    2) субъективным - путем поиска ошибок в восприятии.  понимании, ана-

лизе конфликтных ситуаций участвующими в них сторонами.

    Основой для конструктивного решения конфликта является  отождествле-

ние  всеми оппонентами своих целей с целями одной и той же общей для них

(объединяющей) структуры более высокого ранга.

    Субъектно возникшие конфликтная ситуация и инцидент могут закончить-

ся как субъектно,  по инициативе одного из оппонентов, так и объективно,

в результате изменения конфликтной ситуации.  Объективно возникшие конф-

ликтные ситуации и инцидент могут закончиться только объективно, с изме-

нением объективных обстоятельств.

    Следует различать разрешение конфликта от его замораживания.

               Психорезонанс и психопрограммирование

    1. Ошибочные действия

    К ошибочным действиям относятся:

    - оговорки, очитки, описки, ослышки;

    - забывание имени,  намерения (опоздания, несдержанные обещания и т.

п.);

    - запрятывание, затеривание, закладывание вещей; ошибки-заблуждения;

    - <неловкости> и <случайности> (опрокидывания,  вымазывания, порезы,

ушибы, бросания и т.д.).

    Ошибочные действия являются результатом <вторжения> команд из парал-

лельных моделей, участвующих в расчетах, что является следствием ассоци-

ации  нарушенного  предмета  или элементов ситуации (участники контакта,

окружающие или используемые объекты,  произносимые слова)  с.  командами

типа <Не помню>, <Засунь подальше> и т. п. Вероятность появления ошибоч-

ных действий увеличивается при физиологических явлениях (утомление, воз-

буждение) и частой смене раздражителей.

    Наличие ошибочных действий может указывать (в т. ч-, и

косвенно) на:

    - ослабление внимания к побуждению;

    - характер влияния на принятие решения факторов,  участвующих в рас-

четах;

    - необходимость  выяснения  причин  слабости действующей мотивации и

усиления влияния.

    Анализ ошибочных действий заключается в установлении (предположении)

символического значения нарушения и нарушенного намерения для партнера и

выведении  из  характера ошибки возможного отношения партнера к побужде-

нию.  Например, если в процессе обдумывания у партнера падает авторучка,

это  может  быть  интерпретировано как вторжение команды <Брось это (де-

ло)>. Следует учитывать такие моменты:

    - в какой момент и в связи с чем возникло нарушение;

    - степень негативности вторгшейся команды;

    - по отношению к чему возникло нарушение (участвуют ли ваше имя, по-

буждение, предметы), что именно было нарушено.

    Иногда на  ошибочные действия партнера следует вообще никак не обра-

щать внимание,  чтобы путем фиксации не усилить  вторгшуюся  команду,  а

иногда стоит и разобраться, что означает данная ошибка.

    2. Сопротивление

    Сопротивление - психическое состояние,  проявляющееся в неадекватной

пассивности субъекта,  что препятствует выполнению им тех или иных дейс-

твий' .  Состоит в усилении отрицательных переживаний и установок - сты-

да,  чувства вины, страха, тревоги, низкой самооценки, ассоциированных с

задачей.  Субъективно  может  ощущаться  как  нежелание  различной силы.

Следствием сопротивления могут быть повышенная критичность,  отказ, отв-

лечение, переключение на другие вопросы и др.

    Сопротивление может происходить от следующих причин:

    - побуждение  не  входит в состав уже подключенных моделей или имеет

малую силу по сравнению с ними (другими словами,  отсутствует или  очень

слаба актуальная потребность партнера, которую оно может удовлетворить);

    - <выученная беспомощность> - предлагаемые действия ранее не  приво-

дили к вознаграждению, или приводили к наказанию (прижиганию);

    - расчетные причины:  низкая вероятность;  низкая привлекательность;

соотношение <большой вклад - малая отдача>;

    - действует прямая вербальная команда, стимулирующая негативизм (<Не

хочу>, <Зачем мне это нужно?>), записанная как внушение - в таком случае

партнер может произносить ее (команда <всплывает> в сознании);

    - вы опознаны как <враг>, а также иные ассоциации с негативными сос-

тояниями.

    Другие причины описаны в главе <Общение>.  (В психоанализе сопротив-

ление - инстинктивное противостояние любым попыткам проникнуть  в  сферу

бессознательного;  стремление пациента утаивать информацию о себе. Неко-

торая сила не дает пациенту продолжать терапию).

    3. Психическая защита (ликвидация рассогласований)

    В процессе функционирования психики, кроме описанных ранее, наблюда-

ются следующие виды рассогласований (несоответствий):

    - не все из записанного может быть исполнено или осознано;

    - не  все  из исполненного может быть осознано,  а из осознанного --

исполнено;

    - подключена более сильная, но менее соответствующая модель;

    - невозможность исполнения модели до конца;

    - отсутствие сигналов в среде;

    - отсутствие команд в памяти;

    Помимо того,  что в самих моделях содержатся эмоции, наличие рассог-

ласований приводит к возникновению расчетных эмоций в виде беспокойства,

тревоги и страха.

    Ликвидация рассогласований осуществляется на основе поиска  дополни-

тельной информации в среде и в памяти тремя основными способами:

    - преобразованием среды (снаружи);

    - выбором команды,  которая бы согласовывала,  уменьшала расхождение

(внутри);

    - переносом моделей на другие сигналы (объекты) - частично на основе

предыдущих двух способов.

    Способы ликвидации рассогласований записываются в памяти по принципу

<методы выбора и расчета методов выбора...> и в дальнейшем  используются

как самостоятельные модели. Эти способы получили название <психологичес-

кой защиты>.  Любая деятельность,  и особенно (как более показательные в

этом  плане)  реакции  человека на сильные и экстремальные раздражители,

могут расцениваться,  как психологическая защита,  средство  поддержания

положительной самооценки и уменьшения беспокойства, тревоги или страха.

    Когда говорят,  что человек <хорошо психически защищен>,  то имеют в

виду, что он относительно быстро уравновешивается, т. е. приходит в сос-

тояние, близкое к своему условному среднему.

    Защиты, примененные <по назначению>, с соблюдением внешней оптималь-

ности, служащие развитию и обучению человека-носителя, дают продуктивный

результат и могут быть расценены как положительные.  Защиты же, основан-

ные на сильных моделях,  просто включающиеся при первом удобном случае и

тем самым отменяющие другие, возможно, более конструктивные варианты ре-

шения,  могут быть оценены как тормоза или наоборот,  бег по кругу, а не

вверх  по спирали.  Очевидно,  критерий продуктивности (внутренней опти-

мальности) таков: любой вариант (метод) должен рассматриваться наравне с

другими вариантами в процессе расчета,  при взвешивании реальных обстоя-

тельств,  а не по факту уже его исполнения. В какой-то степени осознание

своих психических защит способствует их более объективному анализу и ис-

пользованию в разумных пределах за счет владения сознанием законами.

    Выделены следующие виды (прямые признаки) психологических защит:

    - абсолютизация - утверждение, истинное лишь при известных условиях,

в относительном смысле,  рассматривается как истинное в абсолютном смыс-

ле;

    - аггравация  (драматизация) - преувеличение тяжести симптомов забо-

левания, состояния или ситуации;

    - амбивалентность  чувств  -  одновременное  сочетание эмоциональной

теплоты, привязанности к объекту и враждебноагрессивного отношения к не-

му.  Близким  к  этому виду является <расщепление> положительных образов

предмета (человека) от негативных оцениваемый  предмет  то  хороший,  то

плохой, через слово;

    - амбитендеитность - одновременное  сосуществование  противоположных

тенденций в поведении;

    - аскетизм - ограничение и подавление чувственных желаний;

    - блок аффекта - неспособность проявлять эмоции соответственно ситу-

ации, например, отсутствие, ослабление или искажение чувства юмора;

    - всемогущество - преувеличение собственной власти и силы;

    - вытеснение - направленное забывание идей, аффектов, представлений,

импульсов,  инстинктивных проявлений. Происходит в виде подавления (реп-

рессии) - удаления из сознания (сферы представлений) беспокоящего  обра-

зования по мере его проникновения туда;

    - гедонизм - противоположность аскетизму,  стремление к удовольстви-

ям;

    - девальвация - умаление партнера, сведение его значения к минимуму,

вплоть до презрительного отношения;

    - замещение - замещение объекта и замещение потребности - общее наз-

вание для группы защит, в которых явно проглядывает перенос;

    - застревание - навязчивое состояние или настойчивое воспроизведение

мысли, действия, переживания;

    - идеализация - преувеличение  силы,  престижа,  личностных  качеств

другого человека или группы;

    - идентификация - отождествление субъектом себя с другими людьми или

воображаемыми персонажами.  Проявляется в копировании поведения,  привы-

чек, высказываний <значимого другого> (небезразличного человека). Разли-

чают идентификацию с агрессором, с авторитетом, множественную (копирова-

ние нескольких объектов);

    - инверсия аффекта - обращение аффекта в свою противоположность (лю-

бовь в ненависть);

    - интеллектуализация (изоляция аффекта) - отделение тревожащей части

ситуации от остальной душевной сферы; жизненно важные события становятся

объектом <хладнокровного> рассмотрения. В норме - логическое мышление;

    - интериализация - непреодолимые внешние препятствия осознаются  как

нежелание совершить тот или иной поступок. Желаемый объект обесценивает-

ся, существование препятствий на пути к достижению цели игнорируется;

    - интроекция  -  присваивание убеждений и установок других людей без

критики, и отношение к ним, как к собственным;

    - компенсация  - истинного или мнимого (физического или характероло-

гического) дефекта занятиями в той  сфере,  которая  наиболее  сохранна.

Вербальная компенсация: <Я тоже так могу>, <У меня тоже такое есть>;

    - конформность - податливость реальному или  воображаемому  давлению

группы,  изменение поведения и установок в соответствии с позицией боль-

шинства - в ее крайних формах;

    - мотивировка - рациональное объяснение осознаваемых причин действия

посредством указания на социально приемлемые обстоятельства,  побудившие

к выбору данного действия;

    - насмешничество - высмеивание,  эмоциональная разрядка путем сниже-

ния  оценки  (заведомо)  значимых для данного субъекта людей,  ситуаций,

действий и других предметов; часто имеет истоком зависть;

    - отождествление  -  отношение  к словам,  позициям или вещественным

предметам переносится на говорящего или имеющего их человека;

    - отрицание  -  полное игнорирование реального события или свойства,

которое беспокоит личность;

    - отстранение (избегание) - прекращение участия в чемлибо,  внутрен-

нее или внешнее избегание переживаний, действий, ситуаций;

    - провокация (проективная идентификация) - проекция на другого чело-

века с последующей попыткой взять над ним контроль, искусственное усиле-

ние каких-либо признаков (<Дима хороший, он сам уберет игрушки>);

    - проекция - приписывание другим людям  собственных  намерений,  им-

пульсов,  идей,  аффектов.  Говоря  о других людях или как-то относясь к

ним,  человек наделяет их собственными чертами.  Атрибутивная проекция -

приписываемые черты осознаются (<Все пьют,  и я пью>). Классическая - не

осознаются,  а проникают в сознание как измененное  восприятие  внешнего

мира.  Аутистическая - опережающее опознание в соответствии с испытывае-

мой потребностью (подключенной моделью - <видит то, что хочет видеть>);

    - рационализация - <разумное> объяснение неосознаваемых причин собс-

твенных действий.  Если под гипнозом человеку внушить,  что сразу  после

сеанса он попросит воды, то он попросит и объяснит это жаждой или други-

ми причинами, не подозревая о том, что это побуждение ему было внушено;

    - реакции на фрустрацию (недостижение поставленной цели) - непродук-

тивные: неосуществленное желание приобретает сверхценное значение; обви-

нение внешних обстоятельств и других лиц в своей неудаче; обвинение себя

в неудаче. Предпочтительная реакция: обесценивание конфликтной ситуации,

поиск  конструктивного  выхода из нее,  отсутствие каких-либо обвиняющих

тенденций;

    - реверсия (обратное чувство,  перемещение) - чувства или цель дейс-

твия неизменны,  но переносятся на другой объект. Например, разрушитель-

ность, направленная наружу - садизм, на себя - мазохизм;

    - регрессия - возвращение на более ранний  уровень  развития  или  к

форме выражения,  свойственной более молодому возрасту (например, Д-сос-

тояние);

    - ритуализация - подчеркнуто благоговейное, <ритуальное> отношение к

таким событиям, как рождение, смерть, заключение брака и др.;

    - деритуапизация - подчеркнуто противоположное отношение;

    - самоунижение - унижение себя, своих достоинств вплоть до признания

себя ничтожным;

    - симуляция - поведение, направленное на имитацию какоголибо состоя-

ния  с  целью ввести в обман.  Диссимуляция - сокрытие реально имеющихся

состояний;

    - скепсис - критически-недоверчивое отношение к чему-либо;

    - смещение - выдвижение на передний план второстепенных деталей, ис-

кажающих повествование;

    - социальная мимикрия - стремление ничем не отличаться от окружающих

в ущерб развитию личности;

    - сублимация - перевод энергии на конструктивные, социально приемле-

мые цели. Является лучшим решением;

    - уравнивание - игнорирование различий между людьми,  событиями и  в

результате одинаковое отношение к различающимся предметам;

    - формирование реакций (реактивное образование) - стремление  завуа-

лировать  какой-то  недостаток или вину через контрастные проявления ха-

рактера или поведения;

    - фантазирование - удовлетворение желаний в мечтах;

    - эгоцентризм - неспособность индивида,  сосредоточиваясь  на  собс-

твенных интересах,  изменить свою позицию по отношению к некоторому объ-

екту, мнению даже при противоречащей его опыту информации;

    - экстернализация  - внутренние проблемы осознаются как внешние обс-

тоятельства (мешает что угодно, только не собственные качества).

    К защитному  поведению  относятся также агрессия,  подозрительность,

сомнения, напускное безразличие, нервный юмор и т. д.

    Для коммуникатора наличие у партнера психической защиты может указы-

вать на следующее (в каждом конкретном случае свои аспекты):

    - определенное сопротивление партнера побуждению;

    - какую-то степень искажения партнером реальности;

    - характер этого искажения;

    - характер команды, которая может быть применена к реализации побуж-

дения;

    - какую-то степень сужения сознания партнера;

    - возможный внутренний конфликт в партнере;

    - совсем <близко> находится негативное  состояние  партнера  (беспо-

койство, тревога, страх, от которых он защищается) и, возможно, противо-

положное отношение и действие;

    - <антипод>  -  то,  с чем борется партнер,  от чего защищается (ка-

кая-то оценка со стороны, черта характера, действие, ситуация и т. п.);

    - наличие потребностей, в основном связанных с самооценкой, <для се-

бя>;

    - возможное  накопление в партнере психологических проблем и отсутс-

твие внутренней гармонии;

    - какую-то причину, почему партнер не может вести себя иначе и др.

    Показательны также выраженность (сила) защиты,  степень ее осознания

(или общее развитие рефлексии) и объективности.

    Основой и критериями того, что человек успешно справляется с рассог-

ласованиями, считают:

    - чувство принадлежности к группе;

    - адекватная самооценка;

    - реалистический уровень притязаний;

    - склонность к надситуативной активности  (избыточность  выдвигаемых

целей над требованиями задачи);

    - адекватная атрибуция ответственности (локус контроля);

    - отсутствие повышенной тревожности, неврозов, страхов и т. п.

    4. Мапипулятивное поведение

    Исполняя свои  социальные  функции,  человек предстает как персона -

поверхностный слой личности, полностью приспособленный к социальному ок-

ружению и  зависящий от него.  Другими словами,  персона - набор моделей

для привычных ситуаций.  По критерию отношения к людям эта персона может

быть либо актуализатором, либо манипулятором. Актуализатор (в ПК-понима-

нии - движущийся к оптимальности) отличается большей  независимостью  от

навязанных схем,  искренностью в чувствах,  свободой выражения,  верой в

себя и других и пониманием себя и других. Манипулятор (коммутатор) отли-

чается неискренностью,  равнодушием или недружелюбием к партнеру,  стре-

мится к эксплуатации и контролированию других. Манипулятор стремится ис-

пользовать людей, актуализатор - взаимодействовать с ними.

    Э. Шостром [79] выделил нижеследующие особенности манипулятора.

    Характерные черты:

    - ложь (фальшь,  мошенничество) - использование  различных  приемов,

методов и маневров, разыгрывание ролей;

    - неосознанность  действительного  значения  жизни,   ограниченность

восприятия локальными целями; апатия, скука;

    - закрытость, намеренность, стремление контролировать ситуацию;

    - цинизм (безверие) - не доверяет ни себе, ни другим; делит людей на

контролирующих и контролируемых.

    Системы манипулятивного поведения:

    - активная  - манипулятор стремится главенствовать и властвовать лю-

бой ценой, с помощью активных методов, пользуясь более высоким положени-

ем в отношениях.  Опирается на бессилие других и добивается контроля над

ними;

    - пассивная - он никогда не вызывает раздражения; вялый и пассивный-

Прикидывается беспомощным и глупым.  Позволяет другим думать и  работать

за него. Выигрывает, терпя поражение;

    - соревнующаяся - манипулятор стремится выиграть любой ценой.  Жизнь

-  постоянный  турнир,  а  люди - соперники или враги.  Бдительный боец.

Смесь активного и пассивного;

    - безразличная  - отвержение заботы;  манипулятор играет в безразли-

чие,  индифферентность.  Старается уйти,  отстраниться от контактов. Ему

якобы <наплевать>.

    Манипулятивные типы:

    Диктатор - преувеличивает свою силу,  доминирует,  приказывает стре-

мится управлять другими;

    Тряпка -  противоположность Диктатору.  Преувеличивает свою чувстви-

тельность - забывает, не слышит, пассивно молчит;

    Калькулятор - контролирование всех и всего.  Обманывает,  увиливает,

лжет, старается перехитрить и перепроверить других;

    Прилипала - противоположность Калькулятору - преувеличивает свою за-

висимость, жаждет быть предметом забот. Позволяет и исподволь заставляет

других делать за него его работу;

    Хулиган - преувеличивает свою агрессивность,  жестокость, недоброже-

лательность. Управляет с помощью угроз разного рода;

    Славный Парень - преувеличивает свою  заботливость,  любовь,  внима-

тельность. Убивает своей добротой;

    Судья - преувеличивает свою критичность.  Никому не верит, полон об-

винений, негодования, с трудом прощает;

    Защитник - противоположность Судье.  Подчеркивает свою  поддержку  и

снисходительность к ошибке. Сочувствует сверх меры и мешает чужой самос-

тоятельности. Вместо своих дел заботится о нуждах других.

    Выделяют следующие причины манипулятивного поведения (коренится  оно

в неискренности):

    - недоверие;

    - неготовность признаться в человеческих слабостях;

    - непредсказуемость жизни;

    - избегание интимности и затруднительных положений;

    - стремление угодить всем.

    Значение манипулятивного поведения состоит в том, чтобы распознавать

его в себе и других,  преодолевать и не исполнять  его-  Люди  совершают

(делают  друг другу) различные вещи,  записывая-переписывая друг в друга

непотребные модели;  манипуляторы,  используя чужую глупость, становятся

руководителями  или политиками и транслируют свои схемы на все общество,

а не только на ближайшее окружение. В результате проблемы только растут.

    5. Игры и другие способы структурирования времени

    Э. Берн [5] выделяет следующие способы  структурирования  времени  в

общении  (от простых к сложным):  ритуалы,  процедуры (в этом перечне их

можно поменять местами),  времяпрепровождения,  игры, близость, деятель-

ность. <Структурировать> означает: заполнять время общения подпрограмма-

ми коммуникации (сериями трансакций,  см.  главу <Трансактный  анализ>),

имеющими свою структуру и продолжительность. При этом ритуалы, игры и, в

какой-то степени, времяпрепровождения можно считать <закрытыми> подпрог-

раммами, то есть имеющими более жесткую, чем другие способы, структуру и

в большей степени диктующими участникам общения их линии поведения.  Ос-

тальные  способы  можно условно отнести к <открытым>,  виды трансакций в

них могут варьироваться участниками общения более свободно.

    Ритуал -  стереотипная  серия трансакций (простых,  дополнительных),

заданными внешними социальными факторами, например, приветствие или про-

щание.

    Процедура - серия простых дополнительных трансакций, направленная на

взаимодействие с действительностью (<Почем тюлька?> - <Два двадцать>).

    Время препровождение - серия полуритуальных трансакций (простых, до-

полнительных), сгруппированных вокруг одной темы, целью которых является

структурирование определенного интервала времени.  Трансакции приспособ-

лены к нуждам всех участников так, чтобы каждый из них мог получить мак-

симальный (психологический) выигрыш в течение данного времени.  Начало и

конец  времяпрепровождения обычно оформляются процедурами или ритуалами,

а между ними происходит обсуждение заданной темы (или  нескольких,  свя-

занных между собой тем) с различной степенью серьезности.

    Близость определяется как мягкая форма взаимоотношений,  при которой

социальные схемы, скрытые мотивы и ограничения отходят на второй план, а

индивидуальное (инстинктивное) планирование заполнения времени становит-

ся  интенсивнее.  Только  близость может полностью удовлетворить потреб-

ность в признании,  сенсорный (от недостатка ощущений)  и  эмоциональный

голод.

    Деятельность вкратце определяется как взаимодействие в  первую  оче-

редь с материальной стороной внешней реальности,  или то, что обычно на-

зывают работой. Словарь [50] дает такое определение:

    - деятельность - динамическая система взаимодействий субъекта с миром,

в процессе которых происходит возникновение и воплощение в объекте  пси-

хического  образа и реализация опосредствованных им отношений субъекта в

предметной действительности,

    Стремление (свойство) человека еще и еще раз повторять

ситуацию, однажды пережитую, нашло свое отражение в трансактном анализе в понятии <игры>.

    Игра - последователшость трансакций со скрытым мотивом,  с четко оп-

ределенным и предсказуемым исходом,  при которой один из субъектов доби-

вается психологического или иного преимущества (выигрыша). Игры являются

формой манипулятивного поведения, не осознаются, и отличаются от челове-

ческой близости тем,  что в них отсутствует скрытая компонента <Ты чело-

век, и я человек>, и присутствует элемент нечестности, хитрость, подвох.

    Формула (этапы) игры: П+С=Рк-Р-Н~В. Игрок забрасывает <приманку> П -

некий  стимул,  который  должен зацепить другого человека за его чувства

или свойства (зависть, жадность, сентиментальность, вспыльчивость и дру-

гие).  Если зацепил, то С приманка схвачена, и реакция Рк достигнута. Да-

лее игрок тянет за рычаг Р,  в конце концов вызывая Н -  недоумение  или

смущение  другого  участника.  Тем самым достигается выигрыш В бессозна-

тельно предполагаемый результат.  Игры отличаются от других микросюжетов

жизни  с  несколькими  участниками по наличию скрытых компонент и обяза-

тельной конечной расплате.

    Примеры садистских игр:

    - <Виноват стрелочник> - работнику (неугодному) дают безнадежное за-

дание, и при естественной неудаче делается <вывод>, что он не справляет-

ся;

    - <А я говорил> - человек самоустраняется при принятии решения,  или

только критикует предлагаемые варианты,  а при отклонении факта от плана

<глубокомысленно> произносит...;

    - <Ты плохой> (разговорная) - игрок  вызывает  другого  человека  на

откровенность,  и  если тот начинает признаваться в своих проблемах,  то

игрок выигрывает, указывая другому на его недостатки.

    6. Сценарий

    Сценарий - программа поступательного развития,  определяющая поведе-

ние человека в важных аспектах его жизни. Не является манипулятивным по-

ведением, хоть и может влиять на го, в какие игры будет играть его носи-

тель. Сценарий, скорее, судьба. Плохой сценарий - почти трагедия для его

носителя.

    Основу сценария обычно составляют сюжеты детских скаюк, мифов, расс-

казов и жизненных обстоятельств родственников,  других людей, их любимые

или часто повторяемые фразы,  поговорки и т.  п.  Сценарий записывается,

как правило,  в ранние годы,  потом многократно перезаписывается в  виде

собственных действий,  и может участвовать в расчетах, иногда в преобра-

зованном виде,  всю остальную жизнь. Корни сценариев и игр лежат в доро-

довом и родовом периоде развития человека.  Сценарий - прогноз, основан-

ный на стереотипе, и в этой части не осознается.

    Например, в  мазохистском  сценарии  человеком бессознательно движет

цель стать объектом агрессии или попасть в ситуацию психического диском-

форта. Человек, которого по жизни часто обманывают, бессознательно нахо-

дит именно таких людей и так себя с ними ведет, чтобы его обманули, хоть

вербально будут найдены какие угодно причины самооправдания.  Фразы типа

<Мы любим тех,  кто нас не любит,  и обижаем тех,  кто любит нас>  также

программируют соответствующее поведение. Фраза <Мое лучше, чем твое> мо-

жет быть и игрой,  и сценарием,  и во всех случаях приводит к одному  из

двух результатов - либо к развитию, либо к зависти и ее производным.

    7. Диагностика стереотипов

    Стереотип - регулярно повторяющийся поведенческий акт.  в основе ко-

торого лежит минимизация расхода  энергии  при  достижении  определенной

потребности; другими словами, сильная модель, исполнявшаяся больше одно-

го раза.  Защиты,  игры, манипулятивные модели и сопротивление являются,

как правило,  непродуктивными стереотипами. Стереотипными могут быть как

мгновенные, импульсивные реакции (вспылил;  согласился,  не раздумывая),

так и повторяющиеся проявления нерешительности, длительного обдумывания,

трудности в принятии решения и др.

    Положительное значение   вообще  стереотипов  состоит  в  том,  что,

во-первых,  явления имеют тенденцию повторяться,  и готовая модель может

легко  сработать в новых условиях;  вовторых,  достигаемая в стереотипах

автоматизация навыков позволяет сосредоточиться на более  важных  вопро-

сах. Недостатки: из них трудно выйти на полпути (<заведется - не остано-

вишь>);  их трудно осознать,  т. к. они весьма отработаны и свернуты - и

задача  перед психикой при исполнении стереотипа состоит только в нахож-

дении точки приложения.  Точка же приложения или находится не  там,  или

вообще стереотип не нужно никуда прикладывать.

    Диагностика осуществляется для определения того, использует ли парт-

нер в данный момент стереотип,  готовую форму, т. е., он менее восприим-

чив,  или же рекомбинирует, т. е., более восприимчив, и, соответственно,

воздействовать  на него скорее психологически,  более простыми приемами,

или же более тонкими,  например, логикой или <якорями>, хотя жесткой за-

висимости в выборе приемов нет. Можно учитывать следующие моменты:

    - имеет ли поведение и речь прямые признаки защиты, игры или манипу-

лирования, изложенные ранее;

    - насколько это характерно для партнера,  способствует ли его  прог-

рессу или это <бег по кругу>;

    - насколько препятствует  или  способствует  реализации  побуждения,

стоит  ли ломать стереотип или же лучше будет направить побуждение в од-

ном с ним направлении.

    Диагностика проводится  <исторически> (онтогенетически:  за период с

рождения до настоящего момента) и ситуативно.

    Исторический анализ заключается в выяснении следующих моментов:

    - повторяющиеся в течении жизни ситуации,  формы поведения, реакции,

особенно в различных обстоятельствах. Их часто можно подогнать подогнать

под известные партнеру сюжеты,  особенно (если наблюдается  соответствие

фактов) те, которые прослеживаются в его речи;

    - значимый другой - любой человек в чем-то копирует важных для  него

людей - родственников, персонажей культуры, даже однажды промелькнувшего

в его жизни человека.  Какую-то роль играет совпадение имен  партнера  и

этих людей. Скопировав одни стороны, человек может скопировать и другие;

все это с разным уровнем осознания;

    - сюжеты житейских историй,  рассказов (устных),  фильмов, или линии

поведения их героев,  которые партнер предпочитает - они могут прослежи-

ваться в его поведении если не в прямой, то в превращенной форме;

    - любимые фразы,  поговорки, а также прозвища, которыми партнера на-

зывали  окружающие.  Например,  фраза  <А Витек покрутился и утек> может

запрограммировать на деятельное, но в чем-то легкомысленное поведение;

    - психологические особенности,  характеризующие обычные для партнера

приемы и способы общения с другими людьми;

    - наличие  стыда,  сожаления,  <голоса  совести> всегда указывает на

стереотип. Это либо эмоции <расчетной абстиненции> по поводу отмены сте-

реотипом  других  моделей в конкретном случае из прошлого,  либо защита,

используемая в качестве самооправдания (при низком уровне анализа).

    Ситуативный анализ. Косвенными признаками, указывающими на стереотип

в конкретной ситуации общения, могут быть следующие:

    - наличие у партнера Р и Д-состояний и трудности перехода в В-состо-

яние (см.главу <Трансактный анализ>);

    - повышен порог восприятия - чувствительность обратно пропорциональ-

на силе исполняемой модели - партнер меньше реагирует на слабые воздейс-

твия (скрип стула, шарканье ног и т. п.);

    - проявления эффекта, повышенная эмоциональность;

    - неадекватная самооценка:  несоответствие способностей и возможнос-

тей человека выдвигаемым им целям (деформации уровня  притязаний);  неа-

декватное распределение ответственности за результаты деятельности между

собой и внешними обстоятельствами (деформации локуса контроля);

    - привычность,  отработанность,  механичность действий, <как с листа

читает>,  быстро произносит фразы,  кажется воодушевленным  (обычно  при

пустых глазах); быстрота, импульсивность реакции (ответа);

    - ослабление рефлексии:  снижена или повышена критичность к себе,  а

также игнорирование  мнений окружающих;

    - сужение сознания.

    В частности,  может  проявляться в таких интеллектуальных особеннос-

тях:

    - выделение малого количества различий в воспринимаемой информации,

    - низкий уровень обобщения,

    - замедленность и поверхностность мышления,

    - трудности в понимании относительно простых  ситуаций,  несоответс-

твие запаса знаний возрасту и полученному образованию;  - партнер следит

именно за вашей реакцией,  явно выражено ожидание (например, быстро пог-

лядывает),  а  суть мнения его интересует меньше - чаще при играх,  если

другой не <ведется>;

    - наличие закрытых,  защитных жестов или подчеркнутых других вырази-

тельных движений, некоторой напряженности;

    - речь: наличие повторяющихся слов или фраз (команд); категоричность

выражений; алогичность речи; бедность и однообразие ассоциаций; <заучен-

ность> текста;  тусклость речи, <мертвый> голос; ругательства, оскорбле-

ния,  преувеличения и т.  п. Можно также учитывать: воплотимы ли слова в

реальность  (<Я никогда так не сделаю> - обычно это защита);  совпадение

реальной значимости предмета для партнера и того,  что он об этом  гово-

рит;

    - чувство юмора - над чем и как смеется, тонкость улавливаемых нюан-

сов,  способность  к подшучиванию над собой - чем грубее и меньше,  тем,

обычно, ближе к коммутатору;

    - различные несоответствия: изменения в поведении не адекватны изме-

нениям в ситуации;  несоответствие слов и жестов,  слов и его (партнера)

прошлого,  слов и реальности, противоречия в тексте, отступления от темы

и т. п,

    8. Выведение из стереотипов

    Поскольку непродуктивные  стереотипы  (защиты,  игры  и манипуляции)

предполагают не учет и взвешивание реальных обстоятельств,  а  бездумную

форму реагирования,  сопровождаемую сужением сознания и аффектом, отклю-

чающим мышление, то правильное выведение партнера из них приводит к сня-

тию внутренних <тормозов>,  увеличению комбинаторных возможностей и сте-

пени осознания реальности-  Осознающий  (рефлектирующий)  человек  лучше

поймет другого и сможет предложить более оптимальное решение.

    Поскольку стереотип вторично служит для устранения или  сведения  до

минимума неприятных переживаний, нужно быть осторожным, чтобы не усилить

их.  Снижение неприятных чувств, возникающих после ломки стереотипа дос-

тигается следующими путями:

    - убеждением в неправильности того, что отбрасывается;

    - предлагаемая взамен модель приятна и радостна для партнера;

    - включением в деятельность,  которая требует от партнера новых  ка-

честв и ломки имевшегося стереотипа.

    Перечисленные ниже методы используются не только  для  выведения  из

стереотипов, но и как общие приемы влияния.

    1) название (осознание) - иногда достаточно назвать партнеру его мо-

дель, чтобы он отказался от ее исполнения;

    2) выяснение причин такого поведения партнера, как субъективных, так

и объективных;  выяснение того,  какую цель преследует партнер, действуя

так, как он действует;

    3) обсуждение  -  факта (неоднократного) исполнения модели,  доказа-

тельство ее непродуктивности, сложностей, возникающих из-за нее;

    4) анализ - субъективных причин: конкретного факта из прошлого парт-

нера, в котором (впервые) была записана эта модель,  или приходящего ему

на  ум в связи с нею;  объективных - внешних обстоятельств,  влияющих на

текущее поведение;

    5) переоценка  причин с признанием их случайными,  узкими,  незначи-

тельными, или, наоборот, значимыми, путем анализа связей их элементов;

    6) вывод по градиенту - иллюстрация поговорки,  что <недостатки про-

должение достоинств>.  Любая модель по адресу или в  малых  дозах  имеет

адаптивное значение,  в чрезмерных - граничит с заболеванием. При данном

методе,  например, коммуникатор испытывает такое же состояние, как и его

партнер, но немного более позитивное, затем <подтягивает> партнера к се-

бе,  далее улучшает свое состояние и снова подтягивает и т. д. Этот спо-

соб особенно подходит при выраженных эмоциях;

    7) информирование - общий элемент для других методов - сообщение но-

вой или дополнительной информации; цель - минимум неясностей;

    8) экран проекций - сохранение спокойствия и невозмугимости,  вплоть

до игнорирования модели партнера;

    9) переключение внимания - другой общий элемент - пере-

ведение его на другие раздражители;

    10) конгруэнция - подыграть партнеру, принимая задаваемую им для вас

роль, пока не закончится его модель;

    11) копирование - вести себя точно так же,  как и партнер,  причем в

одних случаях важно, чтобы он это заметил, в других - нет;

    12) векторный анализ - выяснение круга стремлений и избеганий  (поля

привлекательностей);

    13) предложить другую модель - прямо или путем намека;

    14) угощение стереотипа ~ многократное исполнение модели не приводит

ни к какому результату;

    15) успокоение - когда человек по-настоящему спокоен,  он не защища-

ется и не манипулирует; очень важный метод;

    16) конфузил (разрыв стереотипа),  в пределе становится прижиганием,

- дается раздражитель, опровергающий прогноз партнера. Конфузней являет-

ся и навязывание динамического уровня контакта,  и пресечение (недостой-

ного) поведения, как развеивание, разрушение уверенности партнера в пра-

вильности своей линии поведения;

    17) прижигание (отрицательное подкрепление) - модель, которая приво-

дит к неприятному результату, используется потом реже;

    18) усиление рефлексии - двумя путями: переключение внимания партне-

ра на него самого;  сообщение ему того, как он сам и его поведение может

отразиться в окружающих (как он выглядит со стороны);

    19) внешняя диссоциация - отделение человека от его социальных коор-

динат и разговор с тем, что осталось - нужен ли он, интересен ли как че-

ловек;

    20) фиксация в реальности - иногда человек так <заиграется>, что те-

ряет чувство реальности.  Напомнить ему дату, время суток, события этого

дня (или просто спросить об этом), показать какие-нибудь вещи;

    21) раскачка эмоций, ассоциаций, пробуждение их гаммы - при последу-

ющем уравновешивании, как правило, уменьшается и защита (сопротивление);

    22) юмор - в частности, построение его на механизмах психических за-

щит (например, гиперболизация), раскрепощение;

    23) диссоциация  -  обращение к той части личности (группе мотивов),

которая согласна с вами;

    24) внедрение в рефлексию - описание партнеру того, как в нем проис-

ходит конкретная борьба мотивов, расчеты;

    25) переформирование проблемы - смещение акцентов, взгляд на пробле-

му под новым углом с добавлением альтернативы и положительного прогноза,

чтобы проблема как бы уже и не была проблемой; трансформация прав в обя-

занности и наоборот:

    26) театрализация  -  путем ассоциаций или реального вовлечения дать

партнеру возможность попробовать себя в других ролях (<почувствовать се-

бя в чужой шкуре>);

    27) преодоление сопротивления:

    - дать выговориться;

    - приложить сопротивление ко второстепенным деталям;

    - найти точку приложения сопротивления вне основной идеи побуждения;

    - приложить сопротивление к аспекту, в котором позже сделаете уступ-

ку;

    - найти точку приложения сопротивления вне побуждения;

    - направить  сопротивление в одну сторону с действием,  обратным по-

буждению;

    - создать иллюзию множества точек приложения сопротивления;

    - создать иллюзию отсутствия точки приложения сопротивления.

    Применение этих  методов  должно  осуществляться с учетом содержания

последующих разделов.  Очень важно также то,  в какой форме  эти  приемы

применяются.

    9. Трансфер

    Трансфер - здесь: отношение партнера к коммуникатору, общий и ситуа-

тивный фон ассоциируемых с коммуникатором моделей.

    Возникновение трансфера  связано с накоплением опыта взаимоотношений

друг с другом и побочной информации, привязываемой к этим моделям и пер-

сонажу.

    В психоанализе трансфер - перенос эмоционального отношения к  значи-

мым людям на других людей. Собственно, трансфер - когда человек относит-

ся к кому-либо, как к своему родителю. Контртрансфер - когда человек от-

носится к кому-нибудь, как к (своему) ребенку;

    Трансфер может быть позитивным  и  негативным.  Позитивный  трансфер

(доброжелательное отношение) имеет общие признаки с раппортом, конгруэн-

цией и стремлением к аффилиации (см.  далее).  Выделяют  такие  признаки

доброжелательного отношения: уважение к личности, заинтересованность (от

ситуативной - жестом или вопросом,  до заинтересованности в судьбе), оп-

тимизм (<Все получится>),  обращение (<Ваня!>), использование таких форм

взаимодействия, как просьба, поощрение (моральное и материальное), аван-

сирование личности (<Ты сможешь, Ваня! Ваня сможет!>), организация успе-

ха (явно или незаметно помочь добиться успеха),  ожидание лучших резуль-

татов (<Ты и не такое сможешь.  Ваня! Ваня и не такое сможет!>), убежде-

ние (как метод влияния),  доверие, вовлечение в совместную деятельность,

отказ  от  фиксации  отдельных  поступков - партнер испытывает доверие и

симпатию.

    Признаками недоброжелательного отношения указывают: неуважение, рав-

нодушие,  неверие в возможности,  нарушение такта, оскорбление, предвзя-

тость в оценке,  осуждение, наказание, предупреждение, обвинительный ук-

лон в суждениях и др. - партнер чувствует при общении дискомфорт.

    Отношение партнера  может  быть как осознанным,  так и неосознанным.

Оценку отношения можно осуществлять:

    - за определенный период времени, совокупную;

    - по изменениям в партнере при появлении коммуникатора;

    - по многочисленным ситуативным изменениям в процессе контакта.

    Признаками негативного трансфера,  как осознаваемого, и неосознавае-

мого, может быть следующее:

    - преобладание или возникновение у партнера негативных эмоций в при-

сутствии или при появлении коммуникатора;

    - наличие ошибочных действий,  связанных с именем,  предложением или

чем-то другим,  относящимся к коммуникатору (партнер опаздывает,  не вы-

полняет обещания, забывает поздороваться, обратиться, предложить что-ли-

бо);

    - неаккуратное обращение с предметами,  принадлежащими коммуникатору

или связанными с ним;

    - частые жалобы на нехватку  времени  для  коммуникатора,  занятость

своими делами;

    - неуступчивость по различным вопросам (или <не считается> с  комму-

никатором);

    - преобладание закрытых (негативных) жестов;

    - партнер не копирует жесты и позы коммуникатора:  либо не находится

в резонансе,  сохраняя <независимость>, либо резонирует, но отвечает не-

гативными жестами (они могут иметь сиюминутное,  ситуативное происхожде-

ние, например, от конкретных высказываний или тем, задевающих в партнере

те  или  иные  <струны>,  а не быть связанными с общим отношением того к

коммуникатору);

    - речь:  партнер мало говорит (здесь нужно учитывать и другие момен-

ты):  присутствует или преобладает негативное содержание высказываний  в

любой адрес в присутствии коммуникатора (осуждение,  критика, сомнения);

партнер использует слова и фразы коммуникатора при  описании  негативных

тем или в негативной тональности (интонации); партнер мало или вообще не

рассказывает о себе;  партнер не склонен делиться личными воспоминаниями

и впечатлениями;  партнер пытается манипулировать;  партнер скрывает или

не объясняет причины своего поведения и др.

    Признаки позитивного трансфера:

    - преобладание в партнере положительных эмоций  за  время  контакта,

тенденция к улучшению эмоционального состояния;

    - отсутствие ошибочных действий,  или,  по крайней мере, их безобид-

ность;

    - партнер уделяет коммуникатору достаточно много времени;

    - аккуратное обращение с предметами, ассоциируемыми с коммуникатором

или принадлежащими ему;

    - поступки - знаки внимания,  пунктуальность, идет навстречу, на ус-

тупки;

    - преобладают открытые жесты,  поза, дружелюбное выражение лица, за-

интересованность;

    - партнер копирует позы, жесты, слова, привычки коммуникатора;

    - речь - много говорит (здесь также нужно учитывать  другие  призна-

ки): преобладает позитивное содержание высказываний в любой адрес в при-

сутствии коммуникатора; использует слова и фразы коммуникатора; подшучи-

вает над собой;  рассказывает о себе, делится воспоминаниями и впечатле-

ниями;  объясняет причины своего поведения; отсутствуют защиты и манипу-

лятивные приемы.

    Для повышения определенности отношения партнера к вам  обычно  реко-

мендуют больше слушать и меньше говорить, иногда сохранять внешнюю нейт-

ральность,  задавать вопросы. поощрять партнера высказываться, интересо-

ваться его прошлым, значимыми событиями и людьми, так строить свое пове-

дение,  чтобы партнер сравнивал вас  с  кем-нибудь  (например,  выполняя

действия  по отношению к партнеру или в его присутствии к чему-либо еще,

которые с высокой вероятностью кто-то по отношению к партнеру или к  че-

му-либо еще в его присутствии выполнял).

                            КИНЕСИКА

    1. Общие положения

    Кинесика изучает  отражение  поведения  человека  в его невербальных

проявлениях, к которым относятся мимика (движение мышц лица), пантомими-

ка (движения всего тела),  <вокальная мимика> (интонация,  тембр,  ритм,

вибрато голоса),  пространственный рисунок (зона,  территория, собствен-

ность  и  перемещения),  экспрессия  (выразительность,  сила  проявления

чувств, переживаний), которая может быть решающей в интерпретации значе-

ния произносимых высказываний.

    Невербальные проявления,  как произвольные,  так  и  непроизвольные,

первоначально являясь целесообразной реакцией в ситуациях защиты (непри-

ятия, отторжения), нападения (приятия, присвоения), сосредоточения (ожи-

дание,  ритуалы и переходные состояния),  в довербальный период эволюции

человека были самостоятельным средством коммуникации, а в вербальном пе-

риоде  закрепились в качестве полусознательного выразительного средства,

сохранив функции предыдущих этапов.

    Являясь для их исполнителя,  например, средством удобства, мнимо це-

лесообразными или делаемыми <просто так>, для наблюдателя жесты предста-

ют как символы специфического языка образов.

    Отсюда пошли такие выражения,  как <обмяк>,  <собрался>, <встал, как

вкопанный> и др., впоследствии ставшие вербальными командами.

    Значение жестов заключается в следующем:

    - они дают дополнительную к вербальной информацию:  психическое сос-

тояние партнера; его отношение к участникам контакта и обсуждаемому воп-

росу; желания, выражаемые без слов, или же остановленные сознанием (иде-

омоторика: захотел встать,  но только дернулся);  команды, не вошедшие в

текст - то,  что осталось на уме - рефлекторный багаж расчетов, выражен-

ный в обобщенной символической форме:

    - как правило, жесты выражают отношение не к любой, а к эмоционально

значимой информации;

    - невербальные проявления могут индуцировать (провоцировать) состоя-

ния и отношения;

    - обычно сначала появляется жест, а затем формулируется вывод, т.е.,

можно предсказывать характер вывода.

    Причинами появления  жестов  также  могут быть самые разные воздейс-

твия:

    - мода,  холод,  чистота,  особенности одежды, помещения, стула и т.

д.;

    - партнер копирует жесты в данный момент присутствующего человека;

    - рефлекторно подключены двигательные реакции  из  прошлых  моделей,

даже без связи (якобы) с состоянием, которое жест обозначает;

    - от слов, произнесенных в данный момент или раньше: если в подходя-

щий момент группе людей сказать,  например, <Тянет время>, то кто-нибудь

вытянет ноги или встанет, вытянется.

    Но, независимо от причин их появления,  жесты в человеке - их испол-

нителе,  или других людях, прочитывающих жесты бессознательно, могут ин-

дуктировать соответствующее состояние и отношения по принципу цепной ре-

акции:  партнер почесал затылок,  как будто размахнулся,  значит,  нужно

скрестить  руки,  закрыться а через время пойдет и защитный текст.  Жест

всегда - <знак возможного действия> (В. Леви).

    2. Зона, территория, собственность

    Эти характеристики эволюционно связаны с ареалом обитания,  пропита-

нием и безопасностью.

    Зона (дистанция) - величина расстояния между людьми,  влияющая на их

поведение и отношения, и зависящая от них.

    Выделяют следующие зоны:

    - ближняя:

        -интимная - до 0.5 м-для родственников и близких друзей;

        -личная - 0.5...1.3 м - для хорошо знакомых и приемлемых людей;

    - дальняя:

        - социальная     от 1.3 до 3.5 м - для малознакомых и не-

                         знакомых, малоприемлемых людей;

        - общественная   свыше 3.5 м - для выступлений перед

                         группами и для неприемлемых людей.

    Размеры зоны индивидуальны и зависят от условий,  в которых жил, жи-

вет и работает человек,  его общественного положения,  национальных осо-

бенностей, тянется ли он к людям или избегает их и др.

    Касательно зоны дают следующие рекомендации:

    - проникновение в ближнюю зону без разрешения является средством не-

вербального давления и расценивается  как  фамильярность  или  агрессия;

упорное  пребывание в дальней зоне может быть расценено как безразличие,

холодность, и также не способствует контакту;

    - находясь в ближней зоне партнера, следует воздеоживаться от резких

движений и высказываний в любой адрес, иначе это будет расценено партне-

ром как уменьшение своей безопасности;

    - необходимо держать дистанцию соответственно отношениям,особенно  в

начале контакта;

    - соблюдение дистанции в  процессе  общения  осуществляется  методом

итераций:  партнер  приближается  - стоите на месте,  удаляется пробуете

приблизиться;

    - если  партнер приближается и при этом не агрессивен и не враждебен

- он склонен к взаимодействию.

    Территория -  участок  пространства,  на котором удовлетворяются ка-

кие-либо потребности человека.  Как и все животные,  человек метит  свою

территорию, но замками, табличками, заборами, кладя руки, вещи и т. п.

    Собственность - предмет,  удовлетворяющий какую-либо потребность че-

ловека. Посягательство чужака на территорию и собственность, бесцеремон-

ное поведение вызывают у их хозяина защитную реакцию,  а то и  агрессию.

Поэтому, чтобы этим не осложнить общение, рекомендуется сдержанное пове-

дение на чужой территории (кабинет, здание, автомобиль, квартира и др.),

использование  обстановки  с согласия хозяина и,  вообще,  признание его

права собственности на территорию и предметы на ней. Противоположное по-

ведение  является  вызовом  или демонстрацией своего превосходства и ис-

пользуется как средство давления.

    3. Поза

    Если вы - инициатор контакта,  то рекомендуют для повышения  вероят-

ности достижения успеха соблюсти такие условия:

    - у партнера хороший обзор, чтобы <враг> не подкрался незаметно;

    - партнер надежно <защищен> - за спиной у него стена и никакого дви-

жения - так он будет меньше беспокоиться;

    - партнер  сидит удобно,  чувствует,  что ему удобно,  и внимательно

слушает;

    - минимум сильных посторонних раздражителей.

    Это позволит ему сконцентрироваться и глубже разобраться в  вопросе.

Условия,  прямо  противоположные описанным,  могут быть использованы как

фактор внушения. Но разобраться в вопросе партнеру будет труднее.

    Человек, сидящий в непринужденной и ненапряженной позе, более открыт

и восприимчив;  причем позитивно воспринимаемая информация облегчает те-

ло, негативная -- утяжеляет.

    В целом, если человек опирается на что-либо (а склонился), например,

<прилег> на стол,  согнулся стене, то это ослабление взаимодействия, по-

теря беспечность или враждебность.

    Оценка:

    - позитивная - сидит на крае стула,  локти на бедрах,  руки свободно

свисают (<это замечательно>);

    - нейтральная (поза мыслителя) - наклон вперед, сидит на крае стула,

склонив голову набок и прислонив руку к щеке,  другая рука свободно сви-

сает, локти на бедрах.

    Готовность (взаимодействовать,  действовать,  обмануть, напасть, уй-

ти):

    - сидя:  руки на пояс, или одна на пояс, вторая локтем на бедро;ноги

обычно:  одна стоит вертикально,  вторая на носке под стулом;  или: руки

упираются в стул или колени (стартовая поза);

    - стоя:  руки на поясе, пиджак расстегнут, ноги не напряжены (с нап-

ряженными -- агрессия).

    Партнер встает - принимает решение,  удивлен, или разговор ему надо-

ел.

    Прохаживание - размышление.  Некоторое значение имеет, идет ли парт-

нер к двери, приближается к вам или удаляется, поворачивается спиной.

    Отношения со стулом:

    - посадка  на  краю стула (сдвинувшись к столу,  спина выпрямлена) -

взаимодействие',

    - раскачивание на стуле - удовлетворение, владение ситуацией;

    - посадка на стуле верхом - доминирование,  агрессия,  но и осторож-

ность (спинка стула используется в качестве щита).

    4. Позиции (положение тел)

    Включение и исключение из разговора:

    - если двое стоят под углом друг к другу и при появлении третьего не

поворачивают тела и носки ног друг к другу, то третий - лишний;

    - если двое стоят друг к другу прямо напротив друг друга и при появ-

лении третьего поворачивают к нему тела и носки ног,  то его принимают в

компанию; если поворачивают только головы, то не принимают.

    Рядом, плечом к плечу,  не нарушая дистанцию - хороша для обсуждения

и выработки совместных решений.

    Лицом к лицу,  прямо напротив друг друга - собственность, интимность

или давление,  вызов, агрессия. При различии мнений, когда еще разделяет

и стол,  стоящий между участниками, могут быть трудности в выработке об-

щего решения.

    Под углом друг к другу, образуя две вершины треугольника и смотря на

третью - хороша для начала контакта,  поиска общего языка, помогает под-

держивать непринужденную обстановку. Так же, но через угол стола - удоб-

на для ведения переговоров. Если партнер находится справа, то, возможно,

он проявит большее понимание, чем если бы был слева.

    Если партнер не отказывается от позиций <под углом> и <лицом  к  ли-

цу>, то он склонен к взаимодействию.

    5. Мимика и жесты

    Позитивными здесь  будем называть проявления,  означающие направлен-

ность на коммуникатора,  сконцентрированность на предмете разговора, же-

лание взаимодействовать,  готовность, согласие, восприимчивость - откры-

тые проявления. Негативные - означают закрытость, оборонительность, нап-

равленность  на  другие объекты,  нежелание взаимодействовать,  враждеб-

ность, упрямство и т. п., или просто являются сигналом для усиления бди-

тельности или влияния. Нейтральные - либо означают переходные состояния,

либо могут быть направлены и в ту и в другую сторону в сочетании с  дру-

гими проявлениями.

    1. Голова:

    позитивные: - повернута к вам;

                - наклон набок (ухо к плечу) - интерес, взаи-

                 модействие, оценка;

                - легкий наклон вперед (и кивок) - согласие;

    нейтральные:- прямо без наклона;

    негативные: - наклон вперед, взгляд исподлобья - осужде-

                 ние, отрицание, скрытость, рассерженность или

                 смущение;

                - наклон назад - отрицание, самодовольство,

                 заносчивость;

                - поворот в сторону - <нос воротит> (включая

                 мгновенный поворот);

                - голова опирается на что-либо (ладонь, боль-

                 шой палец, предплечье) - скука.

    1.1. Лоб:

    позитивное: -вертикальные морщины лба - собранность и

                целеустремленность;

    негативные: -горизонтальные морщины лба - пассивность,

                утомление, инертность;

                -нахмуренные брови - неприятие.

    1.2. Глаза.

    1.2.1. Вид взгляда: - деловой - распределяется между лбом

                          и глазами;

                        - социальный - между глазами и губами;

                        - интимный - от глаз вниз по телу.

    1.2.2. Время контакта глаз:

    - более половины времени общения:

            -если зрачки расширены - интерес, возбуждение

            или страх (смотреть по другим проявлениям);

            -зрачки сужены - враждебность, вызов, негатив-

            ная реакция.

    - смотрит на вас менее одной трети времени общения -

      отсутствие  интереса или подозрительность и скрытность.

    1.2.3. Раскрытие глаз:

    негативные: - напряженный силовой взгляд - агрессия;

                - прикрытые веки - отсутствие интереса, скука,

                  усталость, равнодушие, чувство превосходства,

                  желание отогнать тягостное впечатление.

    1.2.4. Фокус взгляда:

    нейтральное: - близкая установка - на нечто конкретное,

                   подлежащее немедленному познанию;

    негативные:  - взгляд <под нос> - недовольство и отрицание;

                 - взгляд вдаль, <пустой взгляд> - отсутствие

                   интереса к конкретному окружению.

    1.2.5. Направление взгляда:

    отведение взгляда - конкретный (не склонный к теоретизированию)  че-

    ловек или неудобство, стыд, подозрительность, негативизм, скрытность.

    1.2.6. Форма взгляда:

    позитивное: - искоса с улыбкой или слегка поднятыми бро-

                вями - интерес;

    негативные: - искоса с опущенными бровями, уголками рта

                или нахмуренным лбом - подозрительность,

                враждебность, отрицание;

                - исподлобья (и поверх очков)' - критичность,

                осуждение, отрицание;

                - свысока - превосходство, вы надоели, высокомерие.

    1.3. Нос:

    - наморщенный - неприятие;

    - раздувшиеся ноздри - оборона, гнев;

    - дым через нос при курении - уверенность,  высокомерие; если голова

вниз - гнев.

    1.4. Рот:

    - негативные:

    - расслабление рта - снижение активности личности или изумление, не-

ожиданность, нервное потрясение;

    - сжатые губы, или говорит через зубы, почти не двигая губами - обо-

рона;

    - покашливание,  прочищение  горла  -  нервозность,  неуверенность и

обеспокоенность;

    - предмет  во рту - необходимость в поддержке и ободрении,  безопас-

ности; или неуверенность, опасения, внутренний конфликт; или обдумывание

решения.

    1.5. Подбородок:

    - позитивное: - легкая искренняя улыбка;

    - нейтральное: - вперед - обдумывание;

    - негативное:  - вверх - самодовольство и заносчивость.

    2. Руки

    2.1. Ладони:

    позитивные: - открытые (вверх) - откровенность, честность;

                - быстрое потирание - позитивные ожидания;

    негативные: - прячет ладони - скрытность;

                - медленное потирание ладоней (и о ткань) - со-

                  мнение, неуверенность, нервозность или обман;

                - рука сжата в кулак - закрытость, волнение,

                  нервное ожидание;

                - крепко держит что-либо - самоконтроль, на-

                  пряжение, сдерживание себя.

    2.2. Рукопожатия:

    позитивные: - партнер жмет своей ладонью вверх - подчиненность

                - ладонь вертикально - равенство;

                - двумя руками - дружелюбие, искренность (не-

                  знакомого человека можно таким образом смутить);

    негативные: - жмет кончики пальцев или с притягиванием к

                  себе - неуверенность;

                - своей ладонью вниз - властность, доминиро-

                  вание.

    2.3. Курение - снятие напряжения, размышление, способ

                   потянуть время:

    позитивные:  - дым вверх - позитивный настрой, уверенность,

                   согласие, самодовольство, превосходство;

    негативные:  - дым вниз - негативный настрой, скрытность

                   и подозрительность, усиление этого - дым из

                   уголка рта вниз;

                 - сигарета недокурена и затушена - хочет за-

                   кончить разговор;

                 - часто сбрасывает пепел - нервозность, нужно

                   успокоить.

    2.4. Жесты с очками:

    нейтральные: - снимание, сосание дужки, протирание, надева-

                   ние - обдумывание решения;

                 - надевание очков - нужна дополнительная ин-

                   формация (если надел и уткнулся в посторон-

                   ние дела - негативное);

                 - отложил очки - будет заканчивать.

    2.5. Пальцы:

    негативные: - демонстрация больших пальцев рук - превос-

                  ходство;

                - показывание пальцем - напряженность, пре-

                  восходство, агрессия;

                - позванивание ключами, монетами - нервозность;

                - трогание стула перед тем, как сесть, пощипы-

                  вание ладони - неуверенность;

                - собирание пылинок с одежды - несогласие;

                - постукивание по стулу, верчение авторучки -

                  нетерпение;

                - машинальное рисование пальцем (авторучкой)

                  по столу (бумаге) - скука.

    Мелкие жесты пальцев часто означают ослабление контакта - беспокойс-

тво, внутренний конфликт, неуверенность, опасения, несогласие, скуку.

    3. Руки и голова

    Хотя жесты <рука-к-голове> имеют в целом негативное значение,  чело-

век,  делающий такие жесты, потенциально более склонен к взаимодействию,

чем скрестивший руки и ноги:

    нейтральные: - поглаживание, почесывание подбородка - при-

                   нятие решения;

                 - пощипывание переносицы, часто с закрытыми

                   глазами - оценка, раздумье;

                 - щека прислонена к сложенным в кулак паль-

                   цам, а указательный палец касается виска (ру-

                   ка - не опора для головы) - оценка;

    негативные:  - руки соединены за головой - уверенность.

                   превосходство;

                 - подбородок опирается на ладонь или большой

                   палец, указательный палец вверх, остальные у

                   рта или у щеки - критическая оценка, нега-

                   тивное отношение;

                 - прикрывание рта рукой (или руками, локти

                   стоят на столе) - подозрительность, скрыт-

                   ность, от сомнения до лжи;

                 - касание или потирание носа, век, уха - отри-

                   цание, сомнение, затруднительное положение,

                   нервозность, подозрительность, скрытость или

                   надоело, не хочет видеть, слышать, хочет сам

                   что-то сказать;

                 - почесывание шеи пальцем - сомнение; погла-

                   живание ладонью - недовольство и отрицание;

                 - хлопанье себя по затылку, шее или лбу - рас-

                   стройство;

                 - потирание затылка - негативное или критиче-

                   ское отношение к окружающим.

    4. Руки впереди корпуса:

    позитивные:  - руки, прикладываемые к груди ладонями - че-

                   стность и открытость;

                 - руки <куполом> (одноименные пальцы обеих

                   рук касаются друг друга кончиками) - уверен-

                   ность в себе, твердое решение, доверитель-

                   ность, или самодовольство;

                 - руки тесно соединены (ладонь одной охваты-

                   вает тыльную сторону кисти другой руки, по-

                   лусжатой в кулак, как бы стыкуясь в сустав)-

                   уверенность и доверие;

     негативные: - руки впереди тела (поправляет рукава, часы,

                   или держит что-то двумя руками) - взволно-

                   ванность и нервозность, их сокрытие;

                 - одна рука держит другую за кисть, запястье,

                   локоть (чем выше, тем сильнее состояние) -

                   неуверенность в себе, попытка вернуть эмоцио-

                   нальное спокойствие; некоторый страх;

                 - сцепленные (переплетенные) пальцы рук - раз-

                   очарование и желание скрыть свое отрица-

                   тельное отношение (чем выше, тем сильнее -

                   сидя за столом);

                 - плотно сжатые руки (ладонь прижата к ладони -

                   имитация рукопожатия) - напряженность, по-

                   давленность;

                 - скрещенные на груди руки - негативное отноше-

                   ние, попытка отгородиться от ситуации, защи-

                   та; если еще кисти в кулаках - враждебность,

                   агрессия; если с демонстрацией больших паль-

                   цев - с оттенком превосходства, уверенность,

                   самообладание;

                 - скрещенные руки охватывают плечи выше

                   локтя - сдерживание негативных ощущений.

    5. Руки по бокам:

    нейтральные: - поднятые плечи - открытость, непонимание

                   или защита;

                 - руки на бедрах, на пояс, или на коленях -

                   готовность;

    негативные:  - руки (одна) на поясе и пиджак застегнут -

                   расстройство;

                 - руки на пояс, сжатые кулаки и широко рас-

                   ставленные ноги - агрессивность; то же с

                   большими пальцами за пояс (в карманы);

                 - локти прижаты к ребрам - дискомфорт, же-

                   лание занять поменьше места;

                 - руки в карманах (одна) - нежелание участво-

                   вать, подозрительность и скрытость; если

                   большие пальцы снаружи - доминирование;

                 - опирается на стол широко расставленными

                   руками - готовность;

                 - опирается на что-либо рукой - равнодушие,

                   беспечность, враждебность.

    6. Руки за спиной:

    - рука обхватывает другую за кисть - уверенность и превос-

      ходство; если еще подбородок вверх - абсолютное превос-

      ходство;

    - рука обхватывает другую в области запястья, локтя - рас-

      стройство, попытка взять себя в руки; если сильно сжимает -

      самоконтроль.

    7. Корпус:

    - пиджак расстегнут - взаимодействие, застегнут - отгорожен-

      ность;

    - наклон корпуса: вперед - интерес, покорность или давле-

      ние; прямо - уверенность или волнение, нервное ожидание

      при напряженной позе; назад - отрицание, неприятие;

      вбок к опоре - отстранение или удобство;

    - поворот корпуса показывает направленность партнера: к

      вам - позитивный знак; в другую сторону - что-то другое

      интересует больше, или отрицание, подозрение, скрыт-

      ность.

    8. Ноги

    Носок ноги (и колено ноги,  на которой сидит, или которая сверху при

скрещенных  ногах)  показывают  направление,  интересующее партнера - на

привлекающего человека или в сторону выхода:

    позитивные: - партнер сидя, не собираясь вставать, распрям-

                  ляет ноги - открывается;

    нейтральные:- постукивание ногами по полу или быстрое покачивание

                  ступней - нетерпение; сидя ноги и ступни вместе -

                  напряженность, волнение, нервное ожидание;

    негативные: - нога (ноги) на столе, подлокотнике кресла,

                  ящике стола - равнодушие, беспечность, пре-

                  восходство, враждебность;

                - скрещенные ноги стоя: одна нога прямая,

                  другая либо согнута и стоит на носке, либо

                  тоже прямая и заступила за первую - -замкну-

                  тость, напряженность, неуверенность;

                - сидя, <нога-на-ногу> - взволнованность, сдержан-

                  ность или защита, отрицание; возможно, удобство;

                - сидя, нога в <четверку> (щиколотка одной  лежит на

                  колене или бедре другой) - активность, соперничество;

                  если еще руки держат ногу - упрямство, твердость;

                - сидя, ноги пересекаются в щиколотках под стулом -

                  сдерживание негативных эмоций, страх или взволнован-

                  ность, самоконтроль; готовность сказать что-то важное,

                  скрытность; возможно, сдерживание агрессии.

    6. Сексуальные жесты

    Общие для мужчин и женщин:

    - продленный интимный взгляд;

    - учащенный контакт глаз (более двух третей времени общения);

    - расширение зрачков;

    - взгляд искоса украдкой;

    - прихорашивание (поправление волос или одежды);

    - закладывание больших пальцев за пояс, сумочку, в карманы;

    - одна или обе руки на бедрах;

    - носок ноги, колено и корпус тела повернуты в сторону объекта

      интереса;

    - ноги расставлены шире, чем обычно;

    - при вторжении объекта интереса в интимную зону не от-

      страняется;

    - общее оживление, повышение мышечного тонуса, выпрямле-

      ние тела;

    - копирование жестов объекта интереса;

    - танец.

    Кроме этих,  среди  мужских жестов еще выделяют двигание подбородком

вверх-вниз, вытянутые ноги (с выделением гениталий), позу готовности.

    Кроме общих, для женщин еще характерны и следующие сигналы:

    - встряхивание волосами;

    - взгляд искоса из-за приподнятого плеча;

    - румянец на щеках;

    - слегка приоткрытый рот, влажные губы;

    - использование губной помады;

    - тихий низкий голос;

    - демонстрация запястья;

    - поглаживание предмета цилиндрической формы;

    - поглаживание бедер рукой;

    - бедра раскачиваются чуть сильнее, чем обычно;

    - медленное закидывание ноги на ногу и медленное возвращение;

    - поигрывание скинутой туфелькой.

    Первый этап ритуала ухаживания состоит  в  демонстрации  сексуальных

сигналов  нескольким потенциальным партнерам и регистрации ответных сиг-

налов.  Часто из возможных партнеров выбирается тот,  кто делает  больше

жестов ухаживания.

    7. Ложь

    Передача человеком  неверной  или  неполной  информации  встречается

сплошь и рядом,  и может осуществляться, например, из-за рационализации,

мотивировки, других психических защит; стремления к манипулированию; аф-

фекта; отсутствия необходимой информации; непроверенности сведений; соз-

нательного намерения и др.

    Передача такой информации может происходить в любой момент и  прояв-

ляться в: неадекватности (несоответствиях и противоречиях) и накладывае-

мых ограничениях - мимики,  жестов,  проявлений аффекта,  слов (объясне-

ний), поведения, поступков, прошлых событий, прошлых и текущих условий и

обстоятельств,  выборе места,  времени,  средств; недостатке информации,

недостаточной  основательности доказательств,  различных сочетаний всего

вышеперечисленного,  а также гладкости,  удачном стечении, промежуточных

формах этого, да в чем угодно, в общем.

    На практике ложь фиксируют путем  анализа  проявлений  аффекта  (см.

главу <Заражение>) и характерных жестов в сочетании с техникой постанов-

ки вопросов.

    Методами для установления неточностей в передаче партнером сообщения

могут быть следующие:

    1) постановка нескольких контрольных вопросов, на которые ответ <да>

партнера высоко вероятен,  затем контрольных вопросов, на которые высоко

вероятен  ответ  <нет>.  Соответственно фиксируется невербалика партнера

при ответах на те и другие вопросы.  При постановке основных (касающихся

проверяемого  на точность сообщения) вопросов,  сопутствующая ответам на

них невербалика партнера проверяется на соответствие невербалике,  заме-

ченной при его ответах на контрольные вопросы.  Признаками искажения бу-

дут случаи,  например, когда партнер говорит <да>, а невербалика его та-

кая же,  как и при отрицательном ответе на контрольный вопрос,  и наобо-

рот.  Контрольные вопросы должны касаться нейтральных для партнера  тем,

так  как  ответы на вопросы,  связанные со значимыми для партнера темами

или с проверяемым сообщением сами могут быть искажены и в качестве  эта-

лона для сравнения служить не могут;

    2) уточнение и детализация обстоятельств,  условий, свойств, состоя-

ний,  действий и т.д.,  в изложении которых подозреваются неточности. От

партнера требуют максимально подробного описания. Также могут уточняться

используемые партнером слова (см. главу <Потребности>);

    3) постановка партнеру неожиданных, провокационных по сути вопросов,

базис (исходное знание,  содержащееся в вопросе) которых содержит инфор-

мацию,  предположительно скрываемую или искажаемую партнером, или версию

коммуникатора  относительно того,  что эта информация отражает.  Вопросы

могут быть заданы как невзначай, так и напрямую;

    4) побуждение  партнера многократно рассказывать о том,  в изложении

чего подозреваются неточности (отступления от действительности,  искаже-

ния  реальности).  При анализе нескольких пересказов внимание может быть

уделено тому,  чтобы разные части разных рассказов согласовывались между

собой или же сходились описания одного и того же в разных рассказах.

    Мимика: поднятие бровей,  суженные зрачки, учащенное моргание, румя-

нец  на щеках,  искривление лицевых мышц и др.  - могут проявляться доли

секунды.

    Жесты: бегающий взгляд;  отведение взгляда; контакт глаз менее одной

трети времени общения - как в целом,  так и при выяснении отдельных воп-

росов;  взгляд  в сторону с почесыванием шеи,  затылка;  потирание глаза

(века);  касание рукой уха, носа, губ; прикрывание рукой рта; притворное

покашливание;  натянутая, неискренняя, формальная улыбка, при которой не

видны зубы;  стиснутые зубы;  оттягивание воротничка; дым от сигареты из

уголка рта; сокрытие ладоней; медленное потирание ладоней одна о другую;

улыбка без моргания; напряженность и др.

    При диагностике весьма важной считают группу жестов <рука-к-голове>,

особенно если это ближняя к вам рука партнера.  Кроме того, если партнер

считает вас выше себя по положению, он может меньше смотреть в глаза.

    Перечисленные проявления означают также то, что разговор идет о важ-

ных для партнера вопросах.

    Кроме того, если они появляются, когда:

    - говорит партнер,  то, возможно, не уверен в том, что говорит, выз-

вать его слова,  или сказал что он лжет; он просто сомневается или в ре-

акции, которую могут лишнее, и не обязательно,

    - говорите вы,  то, возможно, партнер не полностью доверяет вам, ва-

шему тексту, или <не хотел бы это видеть, слышать, нюхать>.

    Рекомендуют искать противоречия в проявлениях и словах, могут ли они

опровергать одно другое,  насколько важных аспектов проявления касаются,

и в какой момент появляются.

    Выделяют следующие формы ухода от признания,  которые также являются

психологическими защитами:

    - замещающие действия,

    - намеренное избегание неудачи,

    - оправдание,

    - отвлечение,

    - преуменьшение,

    - самоутешение прошлыми успехами,

    - сокрытие,

    - уклонение.

    8. Диагностика

    Следующие рекомендации касаются чтения языка жестов. В первые 10 се-

кунд мимика и жесты обычно показывают, как произошло опознание. Примерно

до 90 секунд нужно для выработки первичного отношения.

    Интенсивность (резкость и амплитуда) проявлений обычно соответствует

силе испытываемых эмоций, и возможно, отношения.

    Сознательно управлять всей невербаликой (например, чтобы себя не вы-

дать) трудно, обычно это удается несколько минут, а затем <бдительность>

теряется.

    Анализировать жесты партнера удобнее от  более  крупных  (поворот  и

наклон головы и корпуса,  руки как барьеры,  ноги:  направление носков и

скрещенность) к мелким (мимика, ладони, рука к голове, пальцы). Считают,

что части тела, расположенные ближе к голове, скорее могут давать ложную

информацию и выражать симулируемые эмоции из-за того,  что их легче соз-

нательно контролировать. Более удаленные от головы части тела скорее вы-

ражают действительные (сознательно скрываемые) эмоции и отношения.

    Рекомендуется при анализе жестов учитывать следующее:

    - сочетания жестов. Значения одних жестов другими жестами могут быть

усилены, ослаблены, превращены (отсюда разные толкования). По последова-

тельности жестов можно проследить, какая тенденция наблюдается в партне-

ре - открывается он или закрывается, противоречат ли жесты друг другу;

    - контекст ситуации,  внешние условия - как они могут влиять на  не-

вербалику, и на что она направлена;

    - сравнение с текстом: есть ли противоречия с текстом.

    Отмечая, в какой (слушает,  обдумывает,  элементов сообщения, момент

появляются жесты у партнера высказывается,  а также, после каких главных

или второстепенных),  можно  примерно  определить сравнительную важность

аргументов для партнера, и то, как происходит в нем процесс расчета.

    В принципе, появление у партнера любого негативного (защитного) жес-

та может быть сигналом для выяснения его причины (настоящей),  возможных

возражений,  нейтрализации  причины  жеста  путем усиления или изменения

воздействия. Закрытый жест - это сомнения, возражения и сопротивление.

    Обобщенно, когда  человек  не  настроен нормально контактировать или

теряет интерес, он отстраняется, закрывается руками и ногами, отвлекает-

ся, застегивает пуговицы, упирается, занимается собой или не относящими-

ся к предмету разговора действиями,  т.  е., проявляет тенденцию избега-

ния,  устранения,  отталкивания и т.  п. Полнота общения снижается из-за

всего, что мешает видеть друг друга.

    Соответственно, обратные тенденции - направленность на контакт, отк-

рытость, притяжение, приближение.

    Особенно показательными  могут быть такие проявления во время выслу-

шивания вашего текста, когда партнер:

    - отшатывается,  отворачивается,  или  наоборот,  наклоняется к вам,

просто выпрямляется;

    - совершает отбрасывающие или, наоборот, хватательные. притягивающие

движения;

    - сжимается,закрывается,замирает или же расслабляется оживает и т.п.

    9. Техника

    Техника кинесики позволяет в известной степени диагностировать и из-

менять состояние и отношение партнера и строить свое поведение  в  резо-

нансе с поведением других.

    Следует стремиться к тому, чтобы партнер был хорошо виден и сидел на

невертящемся стуле без подлокотников.

    Технически, свой взгляд в глаза партнера позволяет  определить  его:

начальную ширину зрачков и ее изменение,  раскрытие глаз, фокус взгляда,

цвет глаз; определить его и обеспечить свои: вид взгляда, время контакта

глаз, направление и форму взгляда; акцентировать текст.

    Обычно человек спокойно переносит неподвижный взгляд в глаза не  бо-

лее трех секунд. Также рекомендуют использовать тот вид взгляда, который

не может повредить,  например,  интимный в деловой беседе может  смутить

или быть оценен как высокомерие.

    Анализируя причины тех или иных выразительных движений, можно вывес-

ти в сознание <тайные> импульсы как свои, так и партнера (если позволяют

отношения), что может углубить как понимание себя, так и контакт.

    Некоторым людям  трудно  изменить  свое мнение (решение) после того,

как они его высказали.  Жесты,  которые совершаются  непосредственно  до

произносимого текста,  показывают его характер. Рекомендуют в таком слу-

чае при появлении защитного жеста не допустить,  чтобы партнер высказал-

ся,  а дополнительно усилить свое предложение. Такое превентивное реаги-

рование является одним из элементов ведения.

    Изменяя позу и жесты партнера,  тем самым можно изменить его состоя-

ние и отношение.  Это можно сделать: посягнув на его территорию, изменив

дистанцию, подымаясь выше (вставая) и опускаясь ниже (садясь), давая ему

предмет,  попросив наклониться,  показывая что-нибудь в стороне или  по-

дальше от него, заходя сбоку, сзади и т. д.

    Другой способ, что в какой-то степени может быть страховкой, состоит

в демонстрации своих жестов открытости,  таких как: легкий наклон головы

в сторону,  улыбка, контакт глаз две трети времени общения, открытые ла-

дони,  легкий  наклон  корпуса  вперед,  поворот корпуса и носков ног на

партнера,  и других жестов, означающих состояние, в которое нужно ввести

партнера (т. е-, осознанная сигнализация его подсознанию).

    При этом следует избегать  собственных  закрытых  жестов.  но  нужно

иметь в виду, что, будучи открытым, легче попасть под влияние партнера.

    Дозированное использование доминирующих,  агрессивных и  сексуальных

жестов  способствует раскачке партнера,  и может оживить затухающий кон-

такт и усилить влияние.

    Подмечено, что,  чем скупее жесты человека, тем серьезнее он воспри-

нимается.

    Зная смысл жестов и поз,  можно частично управлять и своим состояни-

ем,  просто исполняя те из них,  которые нужны. Например, изображая уве-

ренность, ее можно внутренне обрести.

    Кроме того,  сделав несколько необычных, непривычных движений, можно

снять внутреннее напряжение, раскрепоститься.

    Резюмируя, можно определить примерную схему поведения в  зависимости

от жестов партнера:

    - при открытых - можно говорить по существу дела;

    - при нейтральных: оценивает, размышляет - дать подумать, не переби-

вая; готовность - предупредить, опередить, оставаясь <ведущим>;

    - при негативных: волнение, неуверенность - успокоить или переждать;

изменить его позу,  передать ему слово, задать вопрос, дать дополнитель-

ную  информацию,  заинтересовать  или  другим способом ослабить негатив-

ность.

    (Полезную информацию по кинесике,  кроме известных источников, чита-

тели могут получить из [9], [21 а], [54а].)

                               * * *

                           ПОТРЕБНОСТИ

    1. Общие положения

    Потребностью называют состояние индивида,  создаваемое  испытываемой

им  нуждой в объектах,  необходимых для его существования и развития,  и

служащих источником его активности. Потребность есть внутреннее условие,

предпосылка деятельности.

    С ПК-позиций у организма есть лишь одна потребность -  в  исполнении

команды, имеющая две неотделимые одна от другой стороны: собственно, ис-

полнение,  и необходимые при этом ощущения (прежние). Источниками ощуще-

ний  являются  сигналы об изменениях в организме и сигналы из окружающей

организм среды,  т.е.,  от объектов среды,  их свойств и отношений.  Эти

объекты получили название ценностей.

    Фактически человек находится в состоянии постоянной нужды в  чем-ли-

бо, что в каждый момент наполняется конкретным содержанием.

    Потребностями условно будем считать модели (команды),  находящиеся в

любом из трех состояний.

    Соответственно, как ситуативная структура потребностей, так и <исто-

рически> (онтогенетически) сложившаяся,  весьма индивидуальны,  а ситуа-

тивная еще и весьма изменчива.  Каждая потребность по отношению к другим

выступает как причина, следствие, средство, условие, помеха и др. Так же

и объекты внешнего мира для человека периодически меняют  свою  важность

(значимость).

    Следует иметь в виду,  что не все осознаваемые (называемые  словами)

потребности являются действительно важными, не все важные - осознаются.

    Значение потребностей в том, что именно они управляют человеком, ко-

торый  что-либо  делает,  только когда одни потребности побеждают другие

(<победа> происходит при изменении силы моделей и количества сигналов из

среды).  Человек слышит то,  что хочет слышать (видеть, помнить, знать);

лучше усваивает то,  что отвечает его целям;  поддается чужому  влиянию,

потому что задеты его потребности.

   Удовлетворенная потребность больше не побуждает.

   2. Виды потребностей

   Существующие классификации потребностей при всех нареканиях,  которые

они иногда вызывают,  помогают ориентироваться в том,  чего может хотеть

партнер.

   Выделяют следующие универсальные потребности:

   - в вооруженности - владении средствами и способами для  удовлетворе-

ния остальных потребностей. Ее трансформации -- потребности в подражании

и игре;

   - в экономии сил.

   Добавим сюда потребность в свойственной  только  данному  индивидууму

форме удовлетворения всех других потребностей,  вытекающую из требования

моделями сигналов:  свои потребности человек стремится  удовлетворять  в

приемлемых для него условиях и обстоятельствах так же приемлемыми спосо-

бами.  Например,  человек,  привыкший питаться за столом, получит меньше

удовольствия от еды на ходу.

   Классификации Г. Мюррея [74].

   А: психогенные потребности (по алфавиту):

   агрессии;                 неприятия;

   аффилиации;               осмысления;

   доминирования;            познания;

   достижения;               поиска помощи (зависимости);

   защиты;                   покровительства;

   игры;                     понимания;

   избегания вреда;          порядка;

   избегания неудач;         привлечения внимания к себе;

   избегания обвинений;      признания;

   независимости;            приобретения;

   противодействия;          сохранения (бережливости);

   разъяснения (обучения);   уважения;

   сексуальных отношений;    унижения.

   созидания;

   Б: классификация  взаимодействий  (усовершенствованная  предыдущая).

   Каждый вектор приложим к каждой ценности:

   1) векторы (направленность поведенческих тенденций):

   - агрессия;     - исключение;   - поддержание;

   - выражение;    - неприятие;    - прекращение;

   - защита;       - оформление:   - приобретение;

   - избегание;    - передача;     - сохранение.

   2) ценности (содержательные области отношений <индивид-среда>):

   - тело, здоровье;

   - собственность, полезные предметы, деньги;

   - знания, факты, теории;

   - прекрасное, чувственные и волнующие образы;

   - мировоззрение, система ценностей;

   - аффилиация, межличностные отношения;

   - сексуальность, в т. ч. продолжение рода;

   - объекты, требующие помощи, в т. ч. воспитание ребенка;

   - авторитет, власть над другими;

   - престиж, репутация;

   - лидерство, руководство;

   - источники поддержки и помощи;

   - положение, ролевые обязанности и функции в группе;

   - группа, социальная система, как целостность.

   Классификация У.  Макдауголла (инстинктоподобные мотивационные диспо-

зиции) [74]:

   - пищедобывание. Поиск и накопление пищи;

   - отвращение. Неприятие и избегание определенно вредных веществ;

   - сексуальность. Ухаживание и брачные отношения;

   - страх.  Бегство и затаивание в ответ на  травмирующие,  причиняющие

боль и страдания или угрожающие этим воздействия;

   - любознательность. Исследование незнакомых мест и предметов;

   - покровительство и родительская опека.  Кормление,  защита и укрытие

младших;

   - общение.  Пребывание в обществе равных себе,  а в одиночестве поиск

такого общества;

   - самоутверждение.  Доминирование, лидерство, утверждение или демонс-

трация себя перед окружающими;

   - подчинение.  Уступка,  послушание,  примерность, подчиненность тем,

кто демонстрирует превосходящую силу;

   - гнев.  Негодование  и  насильственное  устранение всякой помехи или

препятствия, мешающих свободному осуществлению любой другой тенденции;

   - призыв о помощи.  Активное обращение за помощью,  когда наши усилия

заканчиваются полной неудачей;

   - создание. Создание укрытий и орудий труда;

   - приобретательство.  Приобретение, обладание и защита всего, что ка-

жется полезным или почему-либо привлекательным;

   - смех. Высмеивание недостатков и неудач окружающих нас людей;

   - комфорт.  Устранение  или избегание того,  что вызывает дискомфорт,

скажем, почесыванием или сменой позы, местонахождения;

   - отдых и сон.  Склонность к неподвижности,  отдыху и сну в состоянии

усталости;

   - бродяжничество. Передвижение в поисках новых впечатлений;

   - группа примитивных склонностей,  обслуживающих телесные нужды,  та-

кие, как кашель, чихание, дефекация, дыхание и др.

   Иерархия потребностей А. Маслоу [74]:

высшие:

   5) потребности самоактуализации:  реализация собственных возможностей

и способностей; потребность в понимании и осмыслении;

   4) потребности самоуважения: потребности в дости-

жении, признании, одобрении;

   3) потребности в социальных связях:  любви, нежности, социальной при-

соединенности, идентификации;

   2) потребности в безопасности: безопасность и защита от боли, страха,

гнева, неустроенности;

низшие:

    1) физиологические потребности: голод, жажда, сексуальность.

    Здесь отмечаются следующие моменты:

    - высшие потребности генетически более поздние, чем низшие;

    - чем выше уровень потребности,  тем менее она важна для  выживания,

тем дальше может быть отодвинуто ее удовлетворение и тем легче от нее на

время освободиться;

    - высшие потребности субъективно воспринимаются, как менее насущные;

    - удовлетворение высших потребностей чаще  имеет  своим  результатом

осуществление  желаний и развитие личности,  чаще приносит счастье,  ра-

дость и обогащает внутренний мир;

    - жизнь  на более высоком уровне потребностей означает более высокую

биологическую эффективность,  большую ее продолжительность, хороший сон,

аппетит, меньше болезней;

    - деятельность организуют потребности, расположенные непосредственно

над удовлетворенными, хотя возможности для этого в определенной мере за-

висят от ситуации.

    Социальные потребности по Э. Фромму [24]:

    - <в  человеческих связях> - отнесение себя к группе,  чувство <мы>,

иначе одиночество;

    - <в  самоутверждении>  -  удостовериться  в собственной значимости,

иначе ущемленность, неполноценность;

    - <в  привязанности>  - теплые чувства к живому существу и ответные,

иначе апатия и отвращение к жизни;

    - <в  самосознании>  - сознание себя неповторимой индивидуальностью,

иначе робот,  автомат, переживание несвободы и желание вырваться, агрес-

сия;

    - <в системе ориентации и объекте поклонения> - причастность к куль-

туре  и идеологии,  пристрастное отношение к идеальным предметам,  иначе

жизнь - бессмысленная суета-

    Также предлагается следующая классификация потребностей [71]:

    - биогенные:   1) в безопасности и самосохранении;

                   2) в эмоциональном контакте;

                   3) ориентировочная;

                   4) в двигательной активности, в игре;

    - психофизиологические: 5) гедонистические;

                            6) в эмоциональном насыщении;

                            7) в свободе;

                            8) в восстановлении энергии;

    - социальные:  9) в самоутверждении;

                   10) в общении;

                   11) в познании;

                   12) в самовыражении;

    - высшие:     13) быть личностью;

                  14) нравственная и эстетическая;

                  15) смысла жизни;

                  16) подготовленности и преодоления;

                  17) в творчестве, в творческом труде.

    При этом потребности 1, 5, 9, 13 относятся к труду; 2, 6, 10, 14 - к

общению;  3, 7, 11, 15 - к познанию; 4, 8, 12, 16 - к рекреации (восста-

новлению).  Потребность  в творчестве,  творческом труде (17) признается

наивысшей.

    Список ценностей,  связанных с представлением о личном счастье: здо-

ровье,  удачливость в делах,  материальный достаток, любимая работа, се-

мейное счастье, хорошие друзья, бытовой комфорт.

    Приведенные в главе <Общение> цели общения также могут отражать  то,

чего хочет партнер- если он дает побуждающий ход.

    Желание участвовать в каком-нибудь из способов структурирования вре-

мени в общении также может быть целью партнера (см. гл. 1, раздел 5 <Иг-

ры...>).

    Следующие потребности относят к невротическим:  в сочувствии и одоб-

рении,  во власти,  престиже,  обладании,  зависимости, изоляции, славе.

Очевидно,  это потому,  что грань между нормой и патологией при их удов-

летворении весьма тонка.

    Каждая из потребностей может принимать следующие формы:

    - по степени удовлетворения: сохранения и развития.

    Потребности сохранения удовлетворяются в пределах норм.  Они преиму-

щественно связаны с отрицательными эмоциями,  угроза их неудовлетворения

вызывает тревогу,  ощущение нависшей угрозы,  боязнь наказания.  Человек

занят удовлетворением потребностей сохранения, когда он обороняется.

    Потребности развития удовлетворяются с превышением норм. Они преиму-

щественно связаны с положительными эмоциями,  их неудовлетворенность вы-

зывает  фрустрацию (раздражение и тоску),  связанную с отсутствием удач,

улучшения,  продвижения. Человек занят удовлетворением потребностей раз-

вития, когда он наступает;

    - по субъекту удовлетворения: <для себя> и <для других>.

    Потребности <для  себя> требуют соблюдения своих прав и предполагают

видеть в другом либо врага,  либо конкурента.  Преобладание потребностей

<для  себя>  включает механизмы психической защиты при угрозе их неудов-

летворения.

    Потребности <для  других>  требуют  соблюдения  своих обязанностей и

предполагают видеть в другом объект помощи, друга, соратника. Преоблада-

ние  потребностей  <для  других> при угрозе их неудовлетворения включает

чувство вины.  Филогенетические (эволюционные) предпосылки  потребностей

<для других?) - родительский инстинкт,  забота о молодняке и способность

к эмоциональному резонансу.

    - по знаку потребность может быть:

    положительной, т. е- мотивом (например, неприятие);

    нулевой, т. е., вообще не участвовать в расчетах;

    отрицательной (не неприятие, т. е., почти приятие).

    Важным является также моральное  удовлетворение,  элемен;ы  которого

присутствуют  при  удовлетворении многих погребностей.  Предлагают такую

его структуру [82]:

    - самоуважение, основанное на здравом чувстве самооценки;

    - ярко выраженное чувство собственной значимости;

    - вера  в  то,  что  собственная деятельность в глазах окружающих (и

своих) наполнена смыслом;

    - наличие конкретных целей и ценностей;

    - чувство стабильности.

    Весьма часто для человека признание результатов его труда, поступков

и  заслуг,  и вообще то,  как он оценивается другими людьми,  важнее ка-

ких-то предметных приобретений в связи с ними. При этом одних оценок че-

ловек ждет, а других избегает.

    Фактор справедливости.  В соответствии с этим  принципом  считается,

что человек, находясь в отношениях с другими людьми, соизмеряет величину

того,  что он вкладывает в эти отношения, с тем, что он от них получает.

Вкладом являются вещественные предметы (в т.  ч.,  деньги), время, физи-

ческие усилия, труд, образование, способности и др., что обменивается на

соответствующие вклады партнеров по общению,  т.  е.,  отдачу.  С каждым

конкретным партнером соотношение вклад/отдача индивидуально и может под-

держиваться на постоянном уровне.

    Стороной в <справедливом обмене> выступают не только другие люди, но

и группы людей,  организация,  в которой работает человек, государство и

т.  п. Наблюдается также перенос соотношения вклад/отдача на другие объ-

екты, что может выглядеть, как психическая защита.

    Проблема может заключаться в том,  что человек, сделавший вклад, це-

нит его иначе,  чем партнер, получивший его как отдачу - за счет разницы

в восприятии. Считается, что человек, получивший отдачу большую, чем его

вклад (в его восприятии),  полагает себя переоцененным и склонен испыты-

вать чувство вины.  Получивший отдачу меньшую,  чем ожидал, считает себя

недооцененным и склонен к чувству обиды. Примерно две трети людей счита-

ют себя недооцененными.

    В случае  несоответствия вклада и отдачи человек стремится восстано-

вить справедливость путем изменения вклада, изменения отдачи или разрыва

отношений.  Четвертый  способ  -  изменение  восприятия  вклада и отдачи

(обычно путем уточнения позиций участников обмена) представляется  необ-

ходимым и, в некоторых случаях, наиболее плодотворным.

    Считается, что при полном доверии между людьми,  симпатии и  свобод-

ном,  раскованном  поведении  они не очень заботятся подсчетом вкладов и

отдач;  при неполном доверии поведение становится осторожным  и  подсчет

ведется скрупулезно;  при потере доверия человек становится враждебным и

стремится получить безразмерную отдачу от своего партнера.

    Исследователи фактора  справедливости  рекомендуют при выборе своего

вклада в отношения учитывать то,  как это воспринимает  партнер  (<Делай

для  других то,  что они хотели бы,  чтобы ты для них сделал>),  а также

вкладывать в отношения немного больше,  чем партнер, в т. ч. за счет то-

го, что <стоит дешево, а ценится дорого> - внимания, благодарности, веж-

ливости, т. е., положительного отношения. [75]

    3. Диагностика потребностей

    Анализ потребностей партнера проводится статистически и  ситуативно,

Основные  критерии его:  место индивида в системе связей среды и направ-

ленность производимых и желаемых им изменений в ней.

    А: статистический анализ. Изучение фактов из жизни партнера и другой

информации о нем позволяет составить примерный портрет,  структуру моти-

вов,  отражающую  особенности партнера,  общие с другими и специфические

сочетания качеств.  Другая цель - сужение поля рассматриваемых вариантов

(подходов) - иначе приходится предполагать все; кроме того, явления час-

то происходят связками: где одно, там и другое.

    1) социальные координаты.  Сюда входят обычные анкетные данные: пол,

возраст,  образование,  род занятий (профессия), должность (в иерархии -

подчиняется или руководит,  или и то,  и другое,  или ни то, ни другое),

направления деятельности,  стаж работы, материальная обеспеченность (фи-

нансовое положение предприятия),  семейное положение, наличие детей, на-

циональность (традиции),  партийность (отношение к декларируемым  в  об-

ществе ценностям и целям) - и взаимодействие всего этого по жизни.

    Другая сторона социального анализа,  тесно связанная с  вышеперечис-

ленным, - анализ способов исполнения социальных ролей и отношения к ним.

Социальная роль - обобщенный способ выполнения  определенной  социальной

функции,  когда  от человека ожидаются определенные действия.  Различают

роли формальные (муж,  отец, сосед, коллега, начальник и др.), и межлич-

ностные  (внутригрупповые - лидер,  приближенный,  противник,  генератор

идей и т.д.;  собственно, межличностные - приятель, помощник, советчик и

т.  п.). Цель социального анализа - прогноз характерных для партнера мо-

делей с позиций типичности и повторяемости действий;

    2) некоторую информацию может дать внешний облик [81];

    3) потребности (в т.ч. и на основе 1):

    - какие  удовлетворяет или пытается удовлетворять (если часто,  зна-

чит, они сильны), какие не удовлетворяет (и переживает из-за этого), ка-

кие удовлетворяет в превращенной форме (потребности перенесены на другие

объекты, замещены, т. е. ослаблены: человек, который не стал певцом, те-

перь поет после рюмки) - и которые из этих потребностей преобладают, яв-

ляются постоянными;

    - лейтмотив  (<доминанта  жизни>),  который идет через всю жизнь как

правило,  человек проявляет свои лучшие качества и разнообразие подходов

при его исполнении. Опора на постоянные мотивы более продуктивна;

    - каковы конкретные близкие и ситуативные мотивы (произошедшие, про-

исходящие и предстоящие в ближайшее время события);

    - каким ситуациям соответствуют те или иные мотивы:  сходные с вашим

случаи в его жизни; при принятии важных решений, сложности выбора;

    - на каком уровне потребностей в основном (и  ситуативно)  находится

(считают, что деньги могут быть главной ценностью для человека с дефици-

том первого, второго и четвертого уровня потребностей по А. Маслоу);

    - какие состояния и ситуации обычно запускают поведение;какие из них

ассоциируются с удовлетворением;

    - какие проявляются свойства характера, их возможное влияние на про-

цесс мотивации; способен ли к подавлению потребностей;

    - способен ли на самомотивацию, или нужна мотивация со стороны;

    - выделить факторы внутренней и внешней мотивации (см.  гл. <Мотива-

ция>);

    4) другие элементы процесса мотивации:

    - какие действия совершал, не совершал; какие имел намерения;

    - какие средства использовал, не использовал; какими владеет, какими

не владеет;

    - каких целей достигал, не достигал; к каким стремился; в каких слу-

чаях получал прижигания;

    - соответствуют ли один другому элементы поступков;

    5) другие  особенности  партнера,  такие,  как привычки,  увлечения,

склонности, предпочтения,  нереализованные мечты; недостатки, которые он

сам считает недостатками; как <выходит> из мотивационного конфликта; за-

щиты,  игры,  сценарные модели. Эти особенности могут помочь понять дол-

говременные мотивы.

    Полученную таким образом информацию можно  разложить  по  критериям:

чего хочет достичь?  чего хочет избежать? что чля этого нужно? Сформиро-

ванную таким образом картину структуры мотивов можно проанализировать  с

двух  позиций и сравнить:  то,  что есть на самом деле (а фактически то,

как вы ее понимаете), и то, как партнер ее подает, и здесь важно, как он

объясняет  причины  своего  поведения,  степень осознания их и элементов

поступков, его отношение к ним и эмоции.

    Также следует  учесть,  сонаправлены ли ваши цели с целями партнера,

или они находятся в противоречии. В последнем случае придется либо найти

сонаправленные с вашими цели партнера, либо как-то трансформировать свои

или его.

    Б: ситуативный  анализ помимо явно декларируемых (произносимых) ори-

ентации может учитывать следующие моменты:

    1) двойственность проявлений.  Первый вид двойственности - относится

ли данное проявление скорее к делу или же к обсуждению отношений;  что в

нем преобладает.  <Делом> можно считать обмен такой информацией: выясне-

ние фактов, уточнение мнений, обмен знаниями, опытом. Обсуждение отноше-

ний  происходит  в виде демонстрации,  поддержания,  изменения отношений

участников друг к другу и взаимодействия субъективного в их  подходах  к

<деловому> содержанию (сравнение личностной значимости объектов).

    Второй вид двойственности - двойное значение собственно  знака:  то,

что он показывает, и причина этого, т.е. то, что он зачастую скрывает. В

таком случае демонстрируемое содержание находится в противоречии с  выз-

вавшим проявление реальным содержанием. Так, человек, жертвующий что-ли-

бо.  втайне расчетлив и ожидает благодарности;  раздражающийся из-за ка-

ких-либо проявлений других людей,  часто даже его не касающихся,  а то и

не приемлющий эти проявления, сам имеет <рыльце в пушку> в связи с ними,

т. е., то, что его раздражает, есть в нем самом, но он это либо подавля-

ет,  либо не имеет возможности реализовать,  либо  заявляет  свое  право

собственности  на эти проявления.  Повышенное предъявление чего-нибудь и

экстравагантность (даже ситуативная) зачастую происходят от страха  ока-

заться несостоятельным,  служат самоутверждению и удовлетворению потреб-

ности в признании, Человек всегда стремится обеспечить свою соответству-

ющую представленность  в другом,  и делает это с разной степенью осозна-

ния.  Удовлетворение потребностей в размерах,  превосходящих необходимые

нормы,  говорит об ослабленных чувстве собственного достоинства и ощуще-

нии собственной значимости;

    2) содержание речи'.

    а) сила потребности проявляется в частоте и силе связанных с нею об-

разов. Поэтому стимулирование воображения и анализ его продукции (надеж-

ды,  ожидания, предвосхищения, фантазии, грезы, мечтания, опасения) поз-

воляют  прогнозировать  реальное поведение и представить структуру моти-

вов;

    б) собственно, каждое слово отражает мотивацию, особенно показатель-

ны здесь глаголы,  приставки,  слова-вставки (<пожалуй,  так  сказать>),

оценки-отношения (<больше,  брат,  вероятно>).  И смысловые формы,  как,

например, атрибуция (приписывание причин);

    в) отмечают,  что грубость, неряшливость, примитивность речи говорит

об актуальности биологических потребностей;  ответственное словоупотреб-

ление, общепринятый словарь - социальных; использование специальной тер-

минологии - идеальных;

    г) когда человек говорит,  например, о чьем-либо поведении и предпо-

лагает возможные его варианты, то такие модели в нем есть и потенциально

он  мог  бы так поступить.  Но сможет ли воплотить в реальных условиях -

вопрос.  Обычно предпочитаемые для <потребления> сюжеты и  высказываемые

варианты исполняются либо поэлементно, либо в превращенной форме (с раз-

личной точностью переноса).  Положительная оценка чего-либо, если это не

ритуал,  обычно говорит о желании это иметь.  Степень осознания желаний,

естественно,  различна, в том числе из-за неподключенности соответствую-

щих моделей;

    д) при оценке высказываний можно применять следующие методы:

    - анализ базиса,  Базис - исходное знание, содержащееся в высказыва-

нии (см. гл.12, р.2);

    - анализ скрытых знаков, сопутствующих высказыванию или содержащихся

в нем.  Например,  фраза <Дожарь блин>,  сказанная ребенку, отвлекающему

родителя бумажными <блинами>,  может означать:  <Я с тобой играюсь>,  <Я

делаю это, как следует>, <Делай свое дело, не мешай> и др.;

    - анализ тем,  звучащих в высказывании.  В приведенной фразе <Дожарь

блин> такими темами будут:  кулинария, незавершенность действия, необхо-

димость его завершения и завершения самостоятельного, неопытность <пова-

ра>,  нежелание говорящего принять пищу, некоторая второстепенность опи-

сываемых действий (для того человека,  который предпочитает блины на де-

серт,  а не как основное блюдо), некоторая негативность отношения к <по-

вару> и т. д.;

    - уточнение используемых партнером слов путем  постановки  соответс-

твующих  вопросов  [51 а]:  уточнение существительных с помощью вопросов

формы <Что (какой,  какая, какое) именно?>; уточнение глаголов с помощью

вопросов <Как (именно)..?>;  уточнение обстоятельств,  вопросы типа <Где

(именно)?>;  уточнение  обобщений,  вопросы  типа  <Всех?>,  <Никогда?>,

<Всегда?>;  уточнение сравнений, вопросы типа <Чем (именно)?> или <Поче-

му?>;

    3) другие характеристики речи'.

    а) количество высказывании.  П,  В. Симонов предлагает такой подход.

Установившиеся между двумя людьми отношения покоятся на двух основах: на

признаваемой обоими общность между ними и на неоспоримом соотношении сил

(вооруженности).  Если одна из этих основ пошатнулась, то необходимо по-

зиционное наступление для установления верных отношений.  Урегулирование

производится  путем  унижения или возвышения себя или партнера соответс-

твенно изменению позиций:  усиления или ослабления.  Сознающий свое пре-

восходство в силе (вооруженности средствами) скуп на слова в деловых пе-

реговорах и словоохотлив в позиционных - если много говорит, то занят не

делом,  а отношениями.  Сознающий превосходство в силе партнера - скуп в

позиционных и многоречив в делах. Если партнер избегает позиционных нас-

туплений -  для  него более значимы отдаленные цели.  Если наступает без

необходимости - значит,  отдаленные цели не так значимы.  Помимо  этого,

враждебность  в представлении о другом связана с потребностью <для себя>

и требует скупости на слова,  дружественность - с потребностью <для дру-

гих>  и требует разговорчивости.  Если враг стал разговорчив - проблески

дружественности,  если друг стал молчалив - что-то пошатнулось в дружбе.

Если  сильный  унижается - ему недостает силы,  если слабый унижает - он

эту силу ощутил;

    б) М. Люшер предлагает такие критерии:

    - при переоцениваемом самосознании (самоощущении собственного <Я>) и

абсолютном притязании (<Я хочу безусловно>)

    - мягкая речь означает стремление к удовлетворению,  одурманенности,

регрессии;

    - артикулированная (отчетливая) речь - стремление к значимости,  им-

понированию, престижу'.,

    - громкая речь - стремление к переживанию, возбужденности, приятному

раздражению;

    - быстрая речь - стремление к  независимости,  поискам,  бегству  от

проблем;

    - при недооцениваемом самосознании и  абсолютно  никаком  притязании

(<Я не хочу ни в коем случае>)

    - жесткая речь означает страх перед отсутствием приятного  раздраже-

ния, скукой, отчуждением;

    - неотчетливая речь - страх перед узостью, затруднительным положени-

ем, стесненностью, ограничением, принуждением;

    - тихая речь - страх перед перераздражением,  пресыщением, истощени-

ем;

    - медленная речь - страх перед потерянностью, заботами, утратами;

    4) другие невербальные проявления (кроме описанных характеристик ре-

чи). Каждое проявление продиктовано каким-либо мотивом или их группой, и

затрагивание  важного для партнера мотива приводит к заметным изменениям

в мимике, жесгикуляции, возникают проявления аффекта и т. п.

    Неосознаваемыми или частично осознанными сигналами того,  что затро-

нут важный для партнера мотив, также могут быть:

    - скованность позы, замирание, или наоборот, резкие движения;

    - мгновенный ответ (в первую очередь  всплывают  важные  ассоциации)

или долгие поиски ответа;

    - аутистическая проекция;  перцептивная защита (затруднение восприя-

тия: не может сразу прочитать, услышать, осмыслить психологически значи-

мую информацию);

    - однообразие ассоциаций (говорит о том же, или на ту же тему цикли-

ческое повторение или настойчивое воспроизведение);

    - необычность, странность реакции; ошибки и др.

    Оценивать (распознавать) мотивы можно методом, аналогичным принятому

в  режиссуре.  В драматической сцене почти каждый из персонажей (героев)

имеет несколько задач,  которые ему нужно решить за ограниченное  время.

Например, что-то выяснить, продемонстрировать свое отношение к чемулибо,

переодеться, сделать это быстро и т.д. Другими словами, это анализ целей

и намерений.

    Обычно любое действие человека в соответствующей его форме  синтези-

руется из множества факторов, которые можно разделить при анализе на две

группы: <от кого он это записал> и <почему делает это сейчас>. Гипотети-

чески  можно  было  бы  высчитать проценты влияния каждого из конкретных

факторов прошлого.

    Установлено, что в <играх с переговорами> при отсутствии угрозы про-

игрыша:

    люди с высоким мотивом достижения стремятся к сотрудничеству,

    люди с высоким мотивом власти - к успеху, обмануть,

    люди с высоким мотивом аффилиации - к обороне, боятся быть обмануты-

ми.

    При угрозе проигрыша (чувствительного) все стремятся к обороне.

    Применительно к темпераменту отмечают следующее:

    холерик - доминирует одна потребность, другие не отвлекают; на пред-

ложение скорее ответит сопротивлением (потребность преодоления);

    сангвиник. -  доминирует одна потребность,  но другие отвлекают;  на

предложение скорее ответит любопытством (потребность познания);

    меланхолик -  колебания  потребностей,  чувствителен  к мелочам;  на

предложение скорее ответит избеганием (потребность самосохранения);

    флегматик - потребности сбалансированы,  отвлекают только высокозна-

чимые сигналы; на предложение скорее ответит отказом или затяжкой време-

ни, так как ему нужно разобраться.

                           МОТИВАЦИЯ

    1. Определения

    Мотивы -  связанные с удовлетворением потребностей побуждения к дея-

тельности, отвечающие на вопрос <Ради чего она совершается?>.

    Мотивы предполагают знания об объектах,  которые могут удовлетворить

потребность, и действиях, способных привести к ее удовлетворению. Мотивы

- подключенные и исполняемые команды в их взаимодействии.

    Мотивация:

    - совокупность побуждений,  вызывающих активность субъекта и опреде-

ляющих ее направленность;

    - способ  формирования побуждений за счет переключения мотивационных

воздействий с предметов,  уже вызывающих определенное отношение, на дру-

гие предметы, отношение к которым вырабатывается.

Мотивация определяет желаемое, память и обстоятельства -

возможное.

    2. Виды и структура мотивации Как способ воздействия мотивация может

быть:

    - безусловной  -  осуществляется в реальной аффективной ситуации,  и

часто представляет собой прямое внушение;

    - условной  -  когда побуждение привязывается к событиям из прошлого

опыта партнера или их элементам,

    Условная мотивация имеет два механизма ее осуществления:

    - <снизу вверх> (путем изменения окружающей обстановки) - когда соз-

даются внешние условия,  избирательно подключающие отдельные ситуативные

побуждения, при повторении складывающиеся в устойчивые мотивационные об-

разования;

    - <сверху вниз> - когда побуждения  передаются  субъекту  в  готовой

форме (например, вербально). Здесь будем заниматься преимущественно этим

видом условной мотивации.

    Помимо того,  что у каждого человека структура мотивов индивидуальна

по их набору и сходные мотивы у разных людей имеют различную  абсолютную

силу,  у того же человека один и тот же мотив имеет разную силу в разное

время (силу, или степень влияния на поведение).

    Для структуры мотивов характерна иерархичность: каждое действие нап-

равлено на частную цель,  но их совокупность обычно подчинена общей, бо-

лее  далекой цели.  В этом смысле можно различать побуждения ситуативные

(включающиеся непосредственно сейчас и проявляющиеся в векторах  фраз  и

движений),  близкие (касающиеся непосредственно прилегающих к настоящему

времени событий в жизни партнера),  средние (связанные  с  осознаваемыми

партнером будущими изменениями в его жизни, часто с намерением самому их

осуществить),  долгосрочные (как правило, мало осознаются и представляют

собой сценарные модели). Один и тот же мотив может действовать ситуатив-

но, складываясь путем многократного повторения с течением времени в тен-

денцию партнера ограничивать себя только некоторыми видами раздражителей

и действий.

    Различают такие виды мотивации:

    - внутренняя:  награду за действия человек  несет  в  себе  (чувство

собственной компетентности,  уверенность в своих силах и намерениях, са-

моутверждение), в том числе удовлетворение от самого содержания работы;

    - внешняя,  когда целью являются предметные изменения в системе <ин-

дивид-среда> (вознаграждение,  избежание  наказания).  Она  регулируется

внешними психологическими и материальными условиями деятельности.  Когда

человек работает из-за денег,  то деньги являются и внутренним мотивато-

ром, когда из-за того, что нравится работа - деньги являются внешним мо-

тиватором.

    Для этих видов мотивации установлено следующее:

    - внешняя мотивация в целом увеличивает количество работы,  а  внут-

ренняя - качество;

    - когда внешняя мотивация не достигает порога или же  снимается,  то

внутренняя  усиливается;  усиливается  она и с увеличением уверенности в

своих силах;

    - при переходе причин (событий,  условий), вызывающих внутреннюю мо-

тивацию, от внутренних к внешним, она уменьшается;

    - положительная  обратная  связь  (одобрение  и похвала) увеличивает

внутреннюю мотивацию у мужчин, и уменьшает у женщин.

    Представляет интерес и понятие напряженности:

    - операционная напряженность,  когда цели выполняемой деятельности и

мотивы личности совпадают или близки, потребности направлены на процесс,

содержание деятельности. ее результат (<руки чешутся>);

    - эмоциональная  напряженность,  когда участвуют оценки,  личностные

смыслы и мотивы (самоутверждение и престиж),  цель деятельности и мотивы

личности разведены.

    По степени сознания элементов поступка и другим особенностям  разли-

чают действия:  сознательные, умышленные, неумышленные, волевые, импуль-

сивные,  аффективные, негативистские, непроизвольные, внушаемые, нечаян-

ные, бесполезные.

    3. Процесс мотивации

    В общем  виде процесс мотивации сводится к пробуждению потребности и

указанию пути ее удовлетворения (в пределе,  чтобы партнер оказался про-

сителем).

    Элементами процесса являются:

    основания - неудовлетворенные потребности партнера; изменяемые: сос-

тояние партнера или свойства его личности, состояние среды;

    действия -  характер  и способ осуществления преобразований (измене-

ний) среды, состояния партнера или свойств его личности;

    средства - предметы,  с помощью которых осуществляются действия: ве-

щественные, свойства личности, отношения;

    цель - предполагаемый результат действий: изменения в среде (различ-

ные преобразования и перемещения  ее  объектов),  желаемые  состояние  и

свойства партнера: выгоды, получаемые партнером.

    Фактически мотивация представляет собой процесс образования условно-

го  рефлекса (связи) путем наглядной привязки (описания коммуникатором в

своем тексте) действий,  средств и цели друг к другу и к основанию.  Тем

самым образуется модель с силой,  соответствующей силе ее составляющих и

степени их привязки друг к другу. Чем более значимы для партнера элемен-

ты процесса,  тем сильнее сформированная модель. Элементы процесса могут

быть как реальными (присутствующими,  и тогда они используются как обра-

зец), так и воображаемыми (тогда они представляются вербально).

    Основания и цель должны согласовываться со стремлениями  партнера  и

представлять собой противоречие между нежелательным настоящим и желаемым

будущим (изменяться в партнере или среде должно нечто значимое  для  не-

го).  Действия должны быть для партнера знакомыми или достаточно описан-

ными коммуникатором.  Средства должны быть доступными и также достаточно

описанными.

    Элементы процесса должны стимулировать в партнере эмоции  показатель

как значимости элементов мотивации, так и ее интенсивности.

    Интенсивность мотивации состоит из двух  моментов  -  основанной  на

восприятии  объективных  изменений  в партнере активности коммуникатора,

проявляющейся в степени использования им  специальных  приемов  усиления

воздействия,  и степени значимости для партнера элементов процесса моти-

вации.  Интенсивность приходится определять по своему внутреннему  чувс-

тву.  Установлено,  что  чем легче для человека задача,  тем выше должна

быть интенсивность мотивации,  а чем сложнее, тем более низкая интенсив-

ность  будет  оптимальной для того.  чтобы человек взялся эту задачу ре-

шать.

    Для каждого конкретного случая существует оптимальный уровень интен-

сивности,  при котором партнер наиболее восприимчив,  при дальнейшем  же

увеличении  интенсивности готовность действовать падает,  С приближением

желанной цели мотивация (как внутренний аспект) и активность  увеличива-

ются. Приемлемой для начала контакта считается средняя интенсивность мо-

тивации.

    Мотивация проходит  успешно,  когда  ее элементы вызывают у партнера

представления (чем они ярче, тем лучше) и формируют ожидания (прогнозы).

Ожидания могут быть как позитивными,  так и негативными. Содержанием по-

зитивных ожиданий могут быть: решение проблем; чувства уверенности, ком-

петентности, собственной значимости; признание; использование способнос-

тей человека;  достижения; гордость; соревновательность; статус, положе-

ние; ощущение власти; принадлежность к определенному кругу.

    4. Формулы мотивации

    Некоторые из  приводимых  здесь  формул предлагались их авторами для

других целей,  но могут быть использованы для ориентации при диагностике

и выборе тактики воздействия.

    Чем большее число потребностей (с учетом их иерархии и различных то-

чек приложения) способно удовлетворить исполнение побуждения,  и чем они

сильнее,  тем больше шансов,  что побуждение будет исполнено. Технически

исполнение этой формулы может выглядеть как простой перебор в тексте ре-

чи возможных мотивов и привязка их к побуждению, или использование обоб-

щенных формулировок (типа <Вся жизнь не зря>).

    Установка - неосознаваемое состояние готовности, предрасположенности

к общению и деятельности,  с помощью которой может быть удовлетворена та

или иная потребность.

                субъективная вероятность

    Установка=  того, что предмет установ-     ценность удовлетворения,

                ки может вести к желатель-  х  ожидаемого от этих пос-

                ным или нежелательным          ледствий

                      последствиям

    Социальная установка  -  переживание  человеком ценности,  значения,

смысла социального объекта;  субъективные ориентации на те или иные цен-

ности, предписывающие определенные способы поведения.

    Предлагают следующую структуру социальной установки:

    - когнитивный аспект - осознание объекта, мысль, образ того, что го-

тов познать и воспринять человек;

    - аффективный- оценка, чувство, комплекс симпатий и антипатий;

    - поведенческий - готовность действовать определенным образом, реше-

ние.

    В качестве векторов социальной установки (отношения к другим  людям)

указывают:  <к> (стремление найти любовь,  заботу и поддержку), <против>

(агрессия), <от> (бегство).

    Деятельность побуждается таким составом предельных мотивов:

                            ПРВДЭ,

    где:    П - процесс доставляет удовольствие или нет;

            Р - результат доставляет удовольствие или нет;

            В - вознаграждение мотивирует или нет;

            Д - депривация,  избегание страха наказания

                за плохое исполнение;

            Э - экономия ресурсов или их расход.

                        польза     затраты    оценка    само-

    Привлекательность = (выгода) + времени  + другими + оценка

                                  и усилия

    Мотивационная тенденция поиска

                                     Тп = М х В х П,

    где:    М - мотив (сила его);

            В - вероятность достижения результата;

            П - привлекательность результата.

    Метод сравнительных продаж - сопоставление и увязка  потребностей  и

покупательских мотивов со свойствами и характеристиками предложения:

                                    ХВПСУ,

    где:   Х - характерная черта предложения;

           В - выгода;

           П - причина В, С и У;

           С - слабые места складывающейся ситуации или кон-

               курентной продукции;

           У - понесенный или сравнительный ущерб.

    Желание= постановка + предмет, способный

,            цели         удовлетворить по- + стремление

                          требность

    Иногда важно,  чтобы  для  партнера частное от деления его выгоды на

его усилия было больше или равно вашему,  при его  минимальном  риске  и

усилиях.

    Прогноз удовлетворения потребности складывается из:  предмета  удов-

летворения;  вероятности  получения (полезного) или избегания (вредного)

жизненно важного фактора; средств для удовлетворения - необходимых и ре-

ально имеющихся.

    Также считают,  что поведение  осуществляется  на  основании  мотива

(значимости,  ценности,  смысла),  который переживается как субъективное

решение действовать так, а не иначе, после учета ситуации, наличия субъ-

ективных  и объективных возможностей,  наличия или отсутствия противопо-

ложных или однонаправленных потребностей.

    5. Некоторые моменты мотивации

    Сдвиг мотива на цель. Этот феномен может быть использован и как при-

ем.  Его суть:  результат действия, которое первоначально мотивировалось

другой целью,  сам становится ценностью,  и в дальнейшем самостоятельным

мотивом является достижение этого, когда-то побочного, результата. То же

самое,  когда целью становится какой-то из прежних промежуточных этапов.

Так, страсть к компьютерным играм может вылиться в стойкое увлечение ин-

форматикой.

    Внутренний мотивационный конфликт. Выделяют четыре его вида:

    - <.стремление-стремление> - два разных действия одинаково привлека-

тельны.  После выбора выбранное действие обычно кажется менее  привлека-

тельным, чем отставленное;

    - <стремление-избегание> - одно и то же действие <и хочется,  и  ко-

лется>.  Выбранное  действие  обычно кажется более привлекательным,  чем

отставленное;

    - <избегание-избегание> - <из двух зол...>.  Выбор при этих конфлик-

тах может быть совершен при соответствующем внешнем воздействии,  но это

зависит от степени референтности (значимости) того, кто воздействует;

    - <стремление и избегание - стремление и избегание> (двойных  стрем-

ления и избегания). Этот конфликт обычно можно разложить на два простых.

    Для ослабления мотивационного конфликта рекомендуют, как более дейс-

твенный способ, уменьшение избегания, а не усиление стремления.

    Эффект Зейгарник проявляется в том,  что прерванные задачи запомина-

ются лучше,  чем завершенные.  Если уровень запоминания уподобить уровню

заинтересованности,  то эффект Зейгарник может наблюдаться при повторном

обращении к одному и тому же незаконченному делу.  Установлено, что дан-

ный эффект проявляется ярче при высоком мотиве достижения, уверенности в

успехе,  честолюбии,  духе соперничества,  положительных ожиданиях,  чем

старше человек и чем ближе к завершению оказалась задача.

    Чем ярче (сильнее) проявляется эффект Зейгарник, тем, при таком упо-

доблении,  большую заинтересованность в  завершении  неоконченного  дела

проявит партнер.

    Ослабляется эффект Зейгарник при утомлении, аффективном возбуждении,

повышенной или пониженной самооценке,  слабом мотиве достижения успеха и

сильном мотиве избегания  неудачи,  совершении  похожих  или  замещающих

действий  после  прерывания,  большом перерыве до возвращения к- решению

(больше одного-трех дней) и при возвращении к решению в форме  напомина-

ния.

    Мотивация с использованием самооценки (воздействием  на  самооценку)

может осуществляться следующим образом:

    - поддержание в партнере устойчивой положительной само-

оценки, что приводит к уменьшению негативизма;

    - апелляция к самооценке и самоуважению личности;

    - формирование  реалистичного уровня притязаний за счет оптимального

соответствия трудности задач способностям и возможностям партнера,  пре-

доставления ему возможности свободного выбора. После успеха при нормаль-

ном уровне притязаний обычно выбираются более трудные задачи, после неу-

дачи - более легкие;

    - формирование внутреннего локуса контроля - объяснение причин успе-

ха  достаточностью усилий и способностей,  а неуспеха - недостаточностью

усилий.

    Антиподная мотивация  может быть использована при наличии в партнере

психической защиты типа <преувеличениепреуменьшение> и  зависимости  его

от оценок со стороны.  Каждое абсолютное (преувеличенное) притязание (<Я

крутой>) выталкивается страхом (<Я боюсь того, что меня не будут считать

крутым>). При данном способе мотивации побуждение сонаправляется с защи-

той,  а затем либо усиливается защита, либо создается угроза ее разруше-

ния  (эти <либо> могут быть переданы на усмотрение партнера).  Тем самым

создаются условия для компенсации избегаемых  состояний,  черт  личности

или оценок.  Нормальным языком один из вариантов этого метода называется

<задеть честолюбие> (например,  усомниться в возможности или способности

партнера  совершить  что-либо,  сообщить ему нежелательную оценку его со

стороны,  сравнить его с кем-либо). Недостатком антиподной мотивации мо-

жет быть искажение результатов в силу специфики самого механизма защиты.

    К приемам педагогического воздействия относятся;  просьба, авансиро-

вание  личности,  поощрение,  организация  успеха,  моральная поддержка,

убеждение (как метод влияния),  доверие,  укрепление веры в  свои  силы,

вовлечение в интересную деятельность.

    Мотивация может происходить при самостоятельном изменении  партнером

своей  внутренней системы оценок при получении им новой информации и пе-

реоценке старой. Когда новая информация представляет собой знания (т. е.

факты и законы),  а не субъективные оценки,  или исходит от весьма рефе-

рентного для партнера источника, эффективность мотивации выше.

    При воспитании рекомендуют опираться на личный стандат качества.

    Чтобы закрепить положительные действия,  они должны привести к удов-

летворению потребностей (желательно, неоднократно), которое стимулирова-

ло бы положительные эмоции.  Чтобы не стало нежелательных действий,  они

должны утрагить  свою привлекательность,  так как стремление к награде в

целом сильнее стремления избежать наказания.

    Максимальное изменение мотива достигается при наличии двух следующих

друг за другом условий:

    - максимальным диссонансе между первоначальной мотивацией человека и

требуемым от него поведением;

    - длительном опробовании новых поведенческих возможностей многократ-

ном повторении с эмоциональным подкреплением.

    Мотивация может осуществляться с использованием механизмов: соперни-

чества, самоутверждения, группового давления.

    Экстраверт любит ответственность, но не любит обязанности. Интроверт

- наоборот. Интроверты лучше мотивируются похвалой, экстраверты - крити-

кой.

    6. Некоторые мотивы

    Помощь. Человек проявляет готовность к оказанию помощи, когда:

    - свое благополучное положение связывает со своими способностями,  с

причинами, зависящими от него, а не от внешних условий, а положение нуж-

дающегося - с его способностями (помогают тому, кто уже не может сам се-

бе помочь. но хочет);

    - считает,  что со своими причинами (проблемами) может справиться, а

нуждающийся не в состоянии контролировать причины, усугубившие его поло-

жение;

    - сопереживает в связи с принятием роли;

    - имеет такое же отношение к теме;

    - имеет сильное желание достигнуть цели;

    - цель близка.

    Получивший помощь будет тем быстрее стремиться к взаимности, чем:

    - быстрее она последовала;

    - больше соответствовала ситуации;

    - бескорыстнее мотивы оказавшего помощь;

    - выше затраты помогающего.

    Аффилиация. При  вовлечении  в опасную ситуацию и частично при межг-

рупповом соперничестве усиливается стремление к людям (аффилиация). Если

накопленный в течении жизни опыт отношений с людьми стимулирует ожидания

поощрения (позитивные),  то человек будет стремиться к другим людям, ис-

кать в них товарищей, доверять им и высоко их ценить.

    Если преобладают ожидания наказания,  то субъект будет избегать  лю-

дей, относиться к ним с подозрением и низко их оценивать,

    Если ожидания обоих родов высоки, то человек будет находиться в сос-

тоянии практически постоянного конфликта,

    Если оба вида ожиданий низки, человек будет проявлять в общении без-

различие и незаинтересованность.

    При выборе партнера для совместного выполнения задания люди с  моти-

вом достижения выше мотива аффилиации выбирали по деловым качествам, лю-

ди с обратным соотношением - исходя из дружеских отношений.

    Страх отвержения (СО) - неудовлетворительное состояние навыков обще-

ния и тенденция испытывать чувство неспособности справляться  с  межлич-

ностными отношениями.  Люди с СО с незнакомыми людьми чувствуют себя ме-

нее уверенно,  напряжены,  тревожны, обеспокоены и вызывают дискомфорт и

напряженность у своих партнеров;  оценивают себя менее популярными и бо-

лее одинокими.

    При высоком  статусе  незнакомца человек - с высоким СО испытывает к

нему меньшую симпатию (особенно при недружелюбном поведении  незнакомца)

из-за роста угрозы отвержения; человек же с низким СО - большую, за счет

увеличения привлекательности.

    При низком  статусе незнакомца - наоборот:  высокий СО - тенденция к

симпатии, низкий СО - меньшая симпатия (особенно при недружелюбном пове-

дении незнакомца) за счет уменьшения привлекательности,

    Мотив аффилиации ярче выражен у женщин.

    Альтруизм. Проявлениями  альтруизма  руководят два мотива морального

долга (МД) и морального сочувствия (МС).  Человек с МД совершает альтру-

истические  поступки  ради  нравственного удовлетворения,  самоуважения,

гордости,  повышения моральной самооценки при различном (вплоть до нега-

тивного)  отношении  к объекту помощи.  Помощь носит жертвенный характер

(<отрывает от себя>).  Функция МД - избежание или  устранение  искажения

моральных аспектов своей Я-концепции. Люди с высоким МД повышают альтру-

истические проявления при угрозе уменьшения моральной самооценки и  если

признают свою вину.  Характеризуются повышенной личной ответственностью.

МД преобладает у авторитарных руководителей. Уменьшается альтруизм у лю-

дей с высоким МД при радости и чувстве некомпетентности.

    Человек с МС проявляет альтруизм в связи с  идентификационно-эмпати-

ческим слиянием, отождествлением (не защитой), сопереживанием, но иногда

не доходит до действий. Помощь не имеет жертвенного характера. Альтруис-

тические  проявления неустойчивы из-за возможного уменьшения идентифика-

ции и повышения личной ответственности. У людей с МС состояние тревоги и

чувство вины уменьшают альтруизм.

    15% людей не имеют этих мотивов вообще,  остальные примерно  поровну

делятся  на три группы:  тех,  кто имеет одинаковую силу обоих мотивов и

имеющих преобладание одного мотива над другим.

    Достижение. Мотив  достижения - стремление повышать или поддерживать

на возможно более высоком уровне свои способности и умения по  отношению

к деятельности, в которой достижения считаются обязательными.

    Раскладывается на две составляющие - достижение успеха (ДУ) и  избе-

гание неудачи (ПН).

    Человек с преобладанием ДУ обычно предпочитает задачи средней  труд-

ности при самостоятельном выборе,  увеличивает свои усилия после сообще-

ния о неудаче и реагирует на нее размышлением о  том,  как  рациональнее

организовать  процесс решения.  Незнакомые цели для него более привлека-

тельны, чем для человека с ИН.

    Человек с преобладанием ИН обычно при самостоятельном выборе избира-

ет задачи большой сложности при внутренней мотивации или при мотиве  аф-

филиации оптимальном и выше;  легкие задачи -- при внешней мотивации или

когда мотив аффилиации с отпечатком СО. Увеличивает усилия после сообще-

ния об успехе, и уменьшает после сообщения о неудаче.

    Рекомендуют два способа повышения успешности действий:

    - увеличивать мотив достижения,  ориентируясь на индивида, делая ак-

цент на способностях и поощряя трудолюбие и усердие;

    - увеличивать мотив аффилиации,  ориентируя на группу,  делая акцент

на сотрудничестве и поощряя слаженность.

    Лидер, ориентированный на задачу, добивается больших успехов в край-

не благоприятных или неблагоприятных ситуациях.  Лидер,  ориентированный

на людей - в умеренно благоприятных.

    Агрессия - индивидуальное или коллективное поведение, действие, нап-

равленное  на нанесение физического или психологического вреда,  ущерба,

либо на уничтожение человека или группы людей.

    Различают три вида агрессии:

    - реактивная,  как реакция на  фрустрацию,  сопровождаемая  эмоциями

гнева, враждебности, ненависти;

    - враждебная, с осознанным намерением причинить вред другому;

    - инструментальная,  где  цель  нейтральна,  а агрессия используется

лишь как средство ее достижения.

    Агрессия может возникнуть, если:

    - другому приписываются агрессивные или враждебные планы;

    - субъект,  даже не подвергшись нападению,  знает, что другой питает

враждебные намерения.

    Если человек предварительно был возбужден, то при пробуждении агрес-

сии возбуждения суммируются и агрессия усиливается.

    Также она усиливается, если подвергшийся нападению отвечает агресси-

ей.

    Когда нападающий не находится в состоянии гнева,  обращение его вни-

мания на него самого может уменьшить агрессию, при гневе усиливает.

    Агрессия редко возникает, если другой действует ненамеренно, или за-

ранее извиняется за свои действия.

    Рекомендуют при встрече с агрессивным человеком:

    - сохранять благожелательную невозмутимость;

    - сделать вид, что внимательно слушаете;

    - условно соглашаться;

    - задавать вопросы;

    - находить точки соприкосновения, общность взглядов.

    Также рекомендуют  в качестве способа избежания недовольства со сто-

роны других принизить свою личность и возвысить личность  потенциального

агрессора,  не  вынуждать его покидать свою территорию (но и не посягать

на нее),  <ужать> свою фигуру -- обычно с человеком,  с которым важно не

испортить  отношения.  Но все это должно совершаться с учетом конкретной

ситуации.

                                ВНУШЕНИЕ

                           1. Общие положения

    Внушение - процесс воздействия на психическую сферу  человека,  свя-

занный со снижением сознательности и критичности при восприятии и реали-

зации внушаемого содержания,  с отсутствием целенаправленного  активного

его понимания, развернутого логического анализа и оценки в соотношении с

прошлым опытом и данным состоянием субъекта.

    При внушении происходит передача и индуцирование мыслей, настроения,

чувств, поведения, вегетативных и двигательных реакций, и достигается не

согласие, а принятие партнером информации, основанной на готовом выводе.

Внушением также является любая переоценка  внутренней  информации,  осу-

ществляемая со стороны.

    При внушении отсутствует или ослаблена  самостоятельно  направляемая

человеком  деятельность  по установлению и переоценке по важности связей

между записываемым содержанием, текущей ситуацией и прошлым опытом (кри-

тичность), а работа памяти больше сводится к первичной сортировке сигна-

лов (ощущений).

    Ежедневно средне общающийся человек делает несколько десятков,  а то

и сотен записей различной силы по типу внушения за счет присутствия  не-

обходимых для его осуществления условий. Намеренно внушение производится

при стимуляции и соблюдении этих условий.  Как техника,  внушение предс-

тавляет собой набор методов для усиления воздействия.

    Внушение может осуществляться как с отвлечением внимания партнера от

внушаемой идеи,  так и с привлечением его. но в последнем случае отноше-

ние к идее устанавливается суггестором.

    Суггестор - тот, кто внушает.

    Суггеренд - тот, кому внушают.

    Выделяют такие варианты поведения суггестора при внушении:

    - неоспоримый авторитет - когда суггестор нисколько не сомневается в

успехе внушения;

    - интеллектуальный - когда суггестор объясняет все, что делает;

    - эмоциональный  - при котором используется потребность суггеренда в

симпатии, хорошем самочувствии и безопасности;

    - пассивный - когда суггестор заверяет, что ничего не сможет

сделать без помощи суггеренда, создавая иллюзию, что тот все делает сам.

    Предлагают такую формулу внушения:

   воображение   +   подражание     установка

   доверие           эмоция         -------------------- внушение

                     заражение      конформность

    Внушение образуется на основе доверия путем стимуляции воображения и

эмоций,  развитых с помощью механизмов заражения и подражания, с исполь-

зованием сложившихся установок суггеренда и, частично, конформности.

    Текст, построенный как для мотивации,  логически выверенный (убежде-

ние),  находящий в партнере резонанс (рефлексы), произносимый авторитет-

ным тоном после соответствующей подготовки партнера (подражание), эмоци-

онально (заражение), стимулирующий воображение, совпадающий с установка-

ми суггеренда (потребности),  доверяющего суггестору, является внушением

(это - комплексная, обобщающая формулировка),

    В начале процесса внушения включается отношение суггеренда к суггес-

тору, а затем отношение суггеренда к содержанию внушения.

    Внушение состоит из подключения необходимого состояния

суггеренда и формирования заданной мотивации-

    Усилено внушение может быть соответственно путем усиления внушаемос-

ти и путем усиления внушения.

    Условиями, определяющими эффективность внушения, являются:

    - свойства суггестора:  социальный статус;  обаяние; волевое, интел-

лектуальное, характерологическое превосходство;

    - особенности суггеренда: степень внушаемости;

    - отношения, складывающиеся между ними: доверие, авторитетность, за-

висимость;

    - способ конструирования сообщения:  уровень аргументации,  характер

сочетания  логических и эмоциональных компонентов,  подкрепление другими

воздействиями.

    Эти и другие моменты будут подробнее изложены далее-

    Контрсуггестпя - сопротивление внушающему воздействию и способы  та-

кового.

    Может быть использована как для  защиты  личности  от  суггестивного

воздействия, так и для опровержения этой защиты. Выделяют такие антисуг-

гестивные барьеры:

    - сознательное  критическое мышление - в этом случае внушаемая мысль

имеет дополнительную силу, если она хорошо логически продумана;

    - неосознаваемый интуитивно-аффективный барьер - может проявляться в

виде негативизма, тенденциозности, сомнений,подозрительности;

    - этический  барьер  - когда содержание внушения противоречит долгу,

морально-этическим и религиозным установкам.

    2. Особенности взаимодействий

    Суггестор контролирует поток ощущений,  мыслей и  создаваемых  далее

представлений  суггеренда  (а не тот сам),  концентрируя его внимание на

некоторых из них,  а другие игнорируя.  Тем самым происходит  управление

вниманием суггеренда со стороны, а его волевое внимание и сосредоточение

подавляются.  Побочно достигается снижение активности суггеренда в гене-

рации идей и сужение его чувственного поля.

    Суггестор устанавливает архаические (Р-Д)  отношения  с  суггерендом

путем воздействия на его инфантильные импульсы (регрессия <Я>).  Тем са-

мым может устанавливаться форма таких отношений: <материнская>, основан-

ная  на теплых чувствах и привязанности по типу отношений детеныша к ма-

тери (мягкая техника,  кооперативная);  <отцовская> (жесткая, императив-

ная), основанная на страхе.

    Следование за лидером: суггеренд переносит ответственность за ситуа-

цию  на  суггестора  (который как бы заменяет собой совесть суггеренда и

санкционирует действия),  а сам отвечает за выполнение  внушения,  таким

образом переходя от недостатка информации к полноте ее о том,  что и как

делать.

    Происходит образование массы из двух лиц-вождь и член.

    Принятие роли и бессознательное ролевое поведение суггеренда и  суг-

гестора:  проигрывание  прежней ситуации,  практически не отдавая себе в

том отчета - в данном случае суггестор <угадывает> подходящую ему модель

из имеющихся в суггеренде и дает тому возможность исполнять ее.

    При внушении акцентируются отдельные,  определенные стороны объекта,

а отношение,  сформированное по отдельным сторонам,  переносится на весь

объект - аналогично образованию имиджа.

    Внушение:

    - усиливается за счет использования сложившихся  в  жизненном  опыте

суггеренда представлений и других психических феноменов (перечисленных в

определении влияния);

    - совпадает  с целями и заданной (сложившейся) социальной установкой

суггеренда,  удовлетворяет или способствует удовлетворению значимых пот-

ребностей и интересов;

    - действенно,  когда в нем используется  информация,  подтверждающая

взгляды суггеренда,  с которой он согласен сознательно или бессознатель-

но.

    Главная роль принадлежит правому полушарию - стимулируются воображе-

ние и образное мышление, а деятельность критичного левого полушария тор-

мозится.

    Внушение усиливается,  когда сугтеренд сам (якобы) выбирает цель или

участвует  в ее выборе,  перерабатывает внушение в соответствии со своей

установкой (превращая его таким образом в самовнушение),  и считает свой

образ действий результатом собственной инициативы.

    Важный компонент во внушении - вера, доверие суггеренда, которое мо-

жет  проявляться  как к личности суггестора,  так и к социальной группе,

которую тот представляет.

    Внушение может осуществляться в форме <сильного уговаривания>,  дав-

ления,  эмоционально-волевого воздействия. Будучи эмоциональным и стиму-

лируя эмоции в суггеренде, суггестор программирует его. Эмоции - необхо-

димый компонент внушения.

    3. Свойства суггестора. Авторитет

    Отмечают следующие свойства, характерные для хорошего гипнотизера:

    - желание много говорить;

    - актерство, игра роли в процессе внушения;

    - стремление играть роль всемогущего родителя;

    - желание установить одновременно близкие и дистантные отношения;

    - непосредственность, свобода действия, уверенность;

    - внешнее и внутреннее спокойствие, внутреннее согласие.

    Авторитетность - высокая степень значимости (референтносги) для  ок-

ружающих человека (суггестора) и его проявлений.

    Является косвенным аргументом - компенсатором прямой аргументации  в

случае недостатка или отсутствия таковой.

    Авторитетность суггестора и его проявлений может быть  как  стабиль-

ной,  так и ситуативно меняющейся. В последнем случае участники контакта

могут попеременно меняться ролями суггестора и суггеренда, соответствен-

но внушая друг другу что-либо с той или иной силой.

    Выделены следующие источники формирования авторитетности:

    1) опыт, прежние заслуги, масштаб произведенных человеком преобразо-

ваний или причастность его к таковым;

    2) отражение в окружающих в качестве высоконравственной,  справедли-

вой личности;

    3) обладание  тем  или  иным  видом власти.  Выделяют следующие виды

власти:

    - власть вознаграждения - в какой мере человек А может удовлетворить

потребности человека Б и насколько А поставит это удовлетворение в зави-

симость от желательного для него поведения Б;

    - власть принуждения - в какой мере А может наказать  Б  за  нежела-

тельное  поведение  неудовлетворением  той или иной потребности Б и нас-

колько А сделает неудовлетворение потребности зависящим от нежелательно-

го поведения;

    - нормативная власть - усвоенные Б нормы,  согласно которым А  имеет

право контролировать соблюдение определенных правил поведения и в случае

необходимости настаивать на них;

    - власть  эталона - основана на идентификации Б с А и желании Б быть

похожим на А;

    - власть  знатока - зависит от величины приписываемых А со стороны Б

особых знаний, интуиции или навыков, относящихся к сфере того поведения,

о котором идет речь;

    - информационная власть - когда  А  владеет  информацией,  способной

заставить Б увидеть последствия своего поведения в новом свете.

    Выделяют источники власти:  личностное - ум, красота, обаяние, физи-

ческая сила; институциональные - экономические, правовые, ролевые полно-

мочия, оружие;

    4) престиж используемых источников информации;

    5) ореол известности, магия имени суггестора;

    6) таинственность,  недосказанность  образа суггестора при том,  что

ему приписываются особые способности или возможности;

    7) то, насколько вышеперечисленные условия удовлетворяют потребность

суггеренда в обожании и поклонении комулибо - в обожествлении героя.

    Средствами для повышения и поддержания авторитета могут быть:

    - компетентность, контроль обстановки, самообладание, уверенность;

    - подкрепление действием: если суггестор точно определяет и подкреп-

ляет ощущения суггеренда  словами,  предупреждает  реакции,  сейчас  или

раньше оказался прав, тщательно проработал и подготовил аргументы (в том

числе, например, документы, если они необходимы для беседы);

    - поддержание дистантных отношений;

    - грамоты,  дипломы, премии, призы; причастность к разного рода инс-

титуциям, событиям; знакомства;

    - играние роли избавителя, ангела-хранителя;

    - в речи - уверенный тон, интонация, ссылки на авторитеты, фразы ти-

па <Это очень важно> и др.

    4. Раппорт

    Раппорт - установление эмпатического сопереживания и душевного резо-

нанса,  близкие  межличностные отношения,  основанные на высокой степени

единства мыслей, интересов, чувств, ощущение духовной близости; доброже-

лательная, дружественная, доверительная атмосфера.

    Раппорт необходим при мягкой технике и устанавливается с целью  сня-

тия напряжения, уменьшения настороженности, преодоления негативизма, ос-

лабления бдительности.

    Для установления раппорта используются следующие средства:

    - расширенное информирование суггеренда;

    - детализация текста суггестора;

    - мягкая эмоциональная манера;

    - спокойная доброжелательная уверенность;

    - открытые жесты;

    - описательное  единомыслие - точное описание ощущений и переживаний

суггеренда, или, при его отказе, отговорка-согласие (замечание, согласу-

ющееся со словами суггеренда);

    - звуковое, пространственное, цветовое сопровождение речи.

    Признаком абсолютного  доверия  предлагают считать,  когда суггеренд

критикует сам себя и может посмеяться над собой в присутствии  суггесто-

ра.

    5. Степень внушаемости

    Степень внушаемости повышается при:

    1) свойствах и особенностях личности суггеренда: неуверенности в се-

бе,  низкой самооценке, чувстве собственной неполноценности, покорности,

несамостоятельности,  душевной подчиненности, дисциплинированности, пос-

лушании, преданности,  повиновении,  неразвитом чувстве ответственности,

отсутствии подтянутости в поведении, робости, стеснительности, застенчи-

вости, доверчивости, повышенной эмоциональности, впечатлительности, меч-

тательности,  тревожности,  образности (преимущественно  правополушарном

мышлении),  слабости  логического  мышления,  склонности  к  подражанию,

склонности к фантазированию, суеверности и вере (в актуализируемый авто-

ритет), медленном темпе психической деятельности, неустойчивых привычках

и убеждениях;

    2) ситуативных факторах:

    - покое,  расслаблении, утомлении (общем, органов чувств, мышления),

стрессе,  сильном эмоциональном возбуждении, напряженности, озабоченнос-

ти,  ощущении безвыходности положения, скуке, безразличии, симпатии, го-

товности,  совершении физических действий,  ослаблении воли, неполучении

помощи, боли, снижении критичности (от других причин), естественной сон-

ливости, монотонности раздражителей;

    - низком уровне осведомленности, компетентности в обсуждаемом вопро-

се или выполняемом виде деятельности.

    - малой степени их значимости для личности;

    - отсутствии опыта поведения в сложной или незнакомой обстановке;

    - дефиците времени для принятия решения,

    - неожиданности сообщения;

    3) состояньях > заболеваниях суггеренда:  отсталости, истощении, ас-

тении (нервно-психической слабости,  повышенной утомляемости, неустойчи-

вости настроения,  нарушениях сна), наркомании, импотенции, значительных

изменениях психофизического состояния и других заболеваниях, преимущест-

венно соматических.

    Используя имеющееся у партнера такое состояние или стимулируя его по

своей воле,  коммуникатор может добиться  большей  действенности  своего

текста.

    6. Транс

    Транс - расстройство сознания, проявляющееся автоматическим выполне-

нием сложных актов поведения без осознания окружающей обстановки и целей

своих поступков. Режим <забытья>.

    Выделяют следующие характеристики транса:

    - спад функций планирования;

    - перераспределение внимания;

    - наличие  ярких зрительных образов прошлого и проявление повышенной

способности к фантазированию;

    - толерантность к устойчивому искажению реальности;

    - повышенная внушаемость;

    - ролевое поведение;

    - постгипнотическая амнезия (партнер не помнит, что с ним было).

    Внешними признаками (и ощущениями) транса могут быть:

    - внутренняя  направленность  внимания (сосредоточенность,  задумчи-

вость);

    - замедление дыхания;

    - неподвижность, расслабление или автоматизм движений;

    - расслабленное или отрешенное выражение лица (<осовелость>);

    - покраснение кожных покровов;

    - отсутствие моргания;

    - остановившийся взгляд;

    - ощущение дремоты и сонливости;

    - легкость или тяжесть в теле;

    - вялость мыслей;

    - задержка ответа или молчание.

    Транс может проявляться и в течение нескольких секунд.  Транс наблю-

дается в ситуациях, отличающихся:

    - монотонностью или ритмичностью раздражителей или деятельности (по-

ездки, ходьба, танец, качели и т. п.);

    - погружением в себя,  сосредоточением, размышлением, фантазировани-

ем, вспоминанием (повторным переживанием прошлого);

    - приятными телесными ощущениями (массаж, загорание, купание, расче-

сывание и т.п.);

    - необычными ощущениями (снег за шиворот, воздушные ямы и т. п.);

    - скукой, отсутствием раздражителей (ожиданием);

    - увлеченностью происходящим (событием, рассказом, книгрй, фильмом).

    Говоря о таких ситуациях,  можно стимулировать  появление  транса  у

партнера.

    7. Сужение сознания

    Этот феномен  характеризуется  как упрощение функционирования созна-

ния,  переход от его высших  проявлений  (мировоззрение,  творчество)  к

обычному планированию и далее к простым представлениям и ощущениям; сни-

жением количества и качества осознаваемых явлений (различий) и их значе-

ний; концентрацией на малом числе объектов;  уменьшением числа и глубины

просчитываемых вариантов; переходом от манипуляций с отражениями к функ-

ционированию лишь  в  качестве  тела;  упрощением проявлений до телесных

функций, необходимых для существования организма.

    В бодрствующем  состоянии  сужение сознания длится разные промежутки

времени: в состоянии повышенной внушаемости, при аффекте (удивлении, ис-

пуге,  страхе, смехе, плаче и др.), зевоте, кашле, чихании, экстазе, фи-

зическом напряжении,  при получении большого объема информации, удовлет-

ворении  низших  потребностей,  сильной концентрации на чем-либо (ожида-

нии).

    Ситуативно (секунды  и доли секунды) сознание сужается в момент про-

изнесения стереотипных фраз, совершении движений (в том числе, автомати-

ческих),  несколько  дольше  - при навязчивости,  фиксации на какой-либо

мысли или объекте.

    При суженном сознании человек воспринимает все буквально,  не делает

никаких выводов и не критикует.

    Когда сужение сознания обусловлено действиями суггестора, с концент-

рацией или с переключением на них внимания  суггеренда,  внушение  дейс-

твенно.

    Технически, кроме обычных способов  привлечения  внимания,  сознание

может быть сужено фразами типа <Одно это>, <Только это> и т. п,

    8. Повышение внушаемости

    Повышение восприимчивости  партнера  к  побуждению помимо стимуляции

соответствующего состояния может осуществляться следующим образом:

    - настройкой партнера на выполнение задания (на беседу);

    - концентрацией его внимания речью или жестикуляцией на  задаче  или

на нем самом, в том числе и за счет сужения других восприятии (перифери-

ческого зрения, слуха);

    - вызыванием представления знакомого, но очень действенного;

    - убеждением в правоте суггестора,  например:  описанием  нерешаемой

задачи,  которую суггеренд,  не зная, что она нерешаемая, также не может

решить; точным описанием причин невербальных проявлений суггеренда; раз-

личием между двумя воздействиями,  подаваемыми суггестором, как одинако-

вые, но второе делается сильнее,  а причина его силы якобы  в  том,  что

суггестор говорит о повышении чувствительности;

    - созданием иллюзии,  в том числе за счет соединения желаний  сугге-

ренда, и настаиванием на ней, пока суггеренд в нее не поверит;

    - пробуждением любопытства, в том числе с привлечением внимания суг-

геренда к нему же;

    - указанием направления действия и необходимых изменений.

    9. Прямое внушение

    В этом случае суггестор прямо формулирует  то,  что  должен  сделать

суггеренд.  Фразы отличаются однозначностью,  безапелляционностью, твер-

достью,  произносятся настойчивым,  не допускающим сомнений  тоном.  Для

усиления используется давление невербаликой:  зона,  немигающий взгляд в

глаза, наклон вперед, выделение слов и т. д. Скрытые ходы не используют-

ся,  передается одна мысль, и все подчинено этой цели. Приказ командира,

строгое указание начальника или отца своему ребенку,  стимуляция ошибоч-

ных действий (<накаркал>) - все гго прямые внушения. <Приди обязательно>

имеет более внушающий характер,  чем <Приходи>,  и еще более, чем <Захо-

ди>.

    Прямое внушение применяется: при небольшом сопротивлении суггеренда;

к желающему засмеяться или сопротивляющемуся из-за пренебрежения;  к че-

ловеку,  зависящему от мнений окружающих,  и в других случаях, когда оно

уместно.

    При мягкой технике используется не командный тон,  а придание веса и

энергии  каждому  слову  -  говорить <всем телом>,  как бы внедряя слова

внутрь суггеренда, несколько медленнее, чем при обычной речи.

    10. Косвенное внушение

    Здесь отсутствует прямое жание внушения включено в ловном или  скры-

том виде и побуждение суггеренда. а содерпередаваемую информацию в усмо-

жет вызывать реакцию, соответствующую привычкам суггеренда. Используются

более  мягкие формулировки,  меньшая категоричность и давление,  чем при

прямом.  Сопротивляющийся, самоуверенный, сконцентрированный на себе че-

ловек скорее поддастся косвенному внушению, чем прямому (императивному).

    Наиболее применяемой в  быту  формой  косвенного  внушения  является

обычный  намек.  Его  суть в том,  что критическая работа совершается до

уяснения внушаемой мысли и партнер приходит к выводу сам.

    Намек может осуществляться своим поведением,  вопросом или утвержде-

нием о чем-то,  связанном с элементами побуждения, просьбой защитить по-

буждение,  о совете,  о выгоде побуждения, пунктах согласия и т.д. Мысль

подбрасывается <мимоходом, но достаточно определенно>.

    Другими приемами косвенного внушения могут быть следующие:

    - суггеренду рассказывают о других лицах или событиях, при этом клю-

чевая фраза или повороты сюжета акцентируются с различной интенсивностью

и <прозрачностью>;

    - в присутствии суггеренда обращение к другим лицам,  а текст содер-

жит фразу или сюжет, намекающие на определенные выводы или действия, ко-

торые суггеренд должен сделать;

    - в условной форме <если...  (совершить  какие-то  действия),  то...

(результат)>.  Такая  постановка  может  быть воспринята в двух смыслах:

так,  как сказано,  и инверсивно,  т. е., если действий не совершить, то

результат будет противоположным;

    - использование неоконченных фраз, силлогизмов - окончание додумыва-

ет партнер либо по аналогии,  либо,  при интонационной остановке, исходя

только из мелодики фразы;

    - произнесение  ключевой фразы,  а сразу за ней отвлекающего текста,

не дающего возможности осмыслить фразу и сделать вывод, а загоняющего ее

в подсознание.

    11. Разрыв стереотипа

    Этот прием основан на разрушении ориентации человека и подсказывании

ему программы действий в тот момент,  когда он ищет таковую.  Имеет  две

формы:  мгновенную  и затяжную.  При мгновенной неожиданный и достаточно

сильный раздражитель (громкий звук, важное сообщение, подарок, непривыч-

ный внешний облик знакомого человека,  действие, выпадающее из привычной

их последовательности и т. п.) вызывает транс продолжительностью до нес-

кольких секунд (пока происходят опознание,  выдача моделей и расчеты по-

ведения в новых условиях) - записанная в этот промежуток команда и будет

внушением.

    Поскольку любая неожиданность  потенциально  оценивается  как  опас-

ность,  раздражители  должны  нести ярко выраженную позитивную нагрузку,

чтобы не усилить тревожность,  сопротивление и не вызвать  агрессии  или

другого защитного поведения.

    Затяжная форма в комплексе с прочими методами используется для  вов-

лечения в мировоззренческие и другие организации,  когда в процессе <об-

работки> пересматриваются и опровергаются сложившиеся у человека по жиз-

ни ценности, ориентации, формы поведения, уклад, <образ мира>, структура

взаимоотношений и тут же подсказываются другие.

    12. Особенности речи

    Высказываниям можно придать силу внушения за счет их структуры,  со-

держания и невербального акцентирования. К числу используемых при внуше-

нии речевых приемов, учитывающих структуру и содержание высказываний от-

носятся:

    - намеренное использование логических и грамматических  ошибок,  ха-

рактерных интонаций и ударений;

    - большой объем информации (нагнетание противоречий,  много вопросов

и т. п.), монотонность и скорость в его передаче;

    - использование фраз безусловно истинных,  из которых следует только

согласие (а  сразу  за ними - побуждения);

    - нагнетание скуки (уменьшение сопротивления и повышение  готовности

к восприятию идей) за счет использования банальных высказываний;

    - использование эффекта Барнума: расплывчатых, в основной своей мас-

се  (примерно  80%)  положительных утверждений,  полученных в результате

изучения непонятных для суггеренда фактов (так устроены,  например,  го-

роскопы);

    - внедрение в рефлексию за  счет  использования  личных  местоимений

(становясь чужим <Я>).

    (Другие особенности речи см. в [20а].)

                      Рефлекторный подход

    1. Введение

    Рефлекторный подход основан на использовании базового механизма пси-

хики и лежит в основе всех других методов.  По большому счету его одного

достаточно для влияния.

    Появление в  среде сигнала приводит к извлечению из памяти всех свя-

занных с ним моделей.  Организуя соответствующим образом поток сигналов,

можно частично регулировать набор моделей,  из которых синтезируется по-

ведение партнера.

    Помимо сигналов,  действие  может  быть вызвано предшествующим ему в

модели (стереотипе) действием.

    Направление и  наполнение конкретной ситуации общения зависит от то-

го,  какие сигналы дают ее участники, какие из сигналов, состояний и от-

ношений  акцентируются вербально или невербально.  Необратимость времени

подчеркивает важность выбора слов и других проявлений,  и  ответственный

подход к нему.

    Если причину и следствие поменять местами,  то  рефлекторный  подход

может рассматриваться, как набор приемов внушения.

    2. Представлемюсть коммуникатора в партнере

    Когда партнер  видит  вас (или вы упоминаетесь),  в нем подключается

все,  так или иначе ассоциируемое с вами,  в частности, ваше поведение и

то,  о чем и как вы говорили. Среди моделей, могущих быть выбранными для

исполнения, есть и ваша - то, как вы себя с партнером вели.

    Поэтому для  целей соответствующей своей представленности в партнере

и влиянии на набор его моделей есть смысл в присутствии партнера  учиты-

вать  следующие  замечания,  отчасти иллюстрирующие <золотое правило> из

Нагорной проповеди: <И как хотите, чтобы с вами поступали люди, так и вы

поступайте с ними> (Луки, 6,31):

    - говоря правду и доверяя партнеру (по крайней мере, изображая дове-

рие) можно добиться правды и доверия от него;

    - стоит проявлять положительные эмоции и называть их,  а также приз-

навать и хвалить достоинства партнера;

    - стоит идти на уступки и проявлять заботу;

    - вы  и ваше предложение должны ассоциироваться с чем-то хорошим во-

обще - удовлетворением, вкусной пищей, с чемто знакомым и приятным;

    - если поведение партнера не подходит, можно попробовать собой изоб-

ражать желаемое для вас его поведение;

    - переработать  свою  речь в позитивном плане,  уменьшив число несу-

щественных возражений,  ограничений и  запретов;  использовать  округлые

формулировки;

    - можно достичь эффекта внушения,  просто используя личные местоиме-

ния <я, мы, ты, вы> (<Я могу>, <Мы сделаем>), т. е., рассказывать о себе

и мотивировать себя,  записывая вербальные команды в партнере  в  личной

форме  - при их подключении в партнере <я> будет означать уже не вас,  а

его;

    - интерпретируя поговорку <Тот, кто принес радостную весть - влияет,

кто плохую - обречен> можно  отметить  следующее.  Если  при  предыдущей

встрече  партнер  был  в плохом настроении или в чем-то кому-то отказал,

это может повлиять на его дальнейшее поведение.  Для уменьшения негатив-

ного  фона прошлого случая при повторной встрече иногда следует в разум-

ных пределах изменить манеру поведения, внешность и форму подачи предло-

жения, чтобы было как можно меньше совпадений сигналов с негативным опы-

том. При первом хорошем результате их можно и сохранить;

    - самому чаще говорить <да> и реже <нет>, и не использовать негатив-

ную невербалику;  стремиться,  чтобы партнер делал то же самое,  т.  е.,

меньше отрицал и возражал;

    - осмотрительно использовать слова,  ассоциирующиеся  с  негативными

состояниями (<трудно,  тяжело, плохо> и т. п.). Если сказать ребенку <Не

ходи по лужам>, или <Не ходи по лужам, заболеешь>, то при втором вариан-

те  фразы вероятность заболевания выше,  так как устанавливается связь с

простудой. Слово имеет большую силу;

    - если нет необходимости, то не стоит рассказывать ситуаций, в кото-

рых кто-то понес ущерб и т.  п.,  и не следует напоминать партнеру о его

негативном опыте;

    - эффект первичности начинает работать с первых  секунд  знакомства,

так что настроение, интонация, другие особенности коммуникатора (подвиж-

ность,  суетливость, неуверенность) в эти первые секунды во многом опре-

деляют поведение партнера.

    3. Кнопки, проводники, якоря

    Это сигналы,  приводящие партнера в определенное состояние или подк-

лючающие определенные модели.  Желательными состояниями (моделями) могут

быть:  стремление кого-то защитить,  родительский инстинкт, забота, спо-

собность к эмоциональному  резонансу,  ощущение  групповой  сплоченности

(<одной команды>),  послушание, настойчивость, помощь, <хорошее настрое-

ние>, энтузиазм в работе и др.

    Сигналы могут быть реальными (наглядно-образными, например, действия

коммуникатора,  любые изображения,  звуки и т.д.) или представленными  в

воображении  (передаваемыми словами);  направленными к партнеру или не к

нему (но косвенно-таки к нему).

    Сигналы также  могут быть рассчитаны коммуникатором на восприятие их

партнером как с формальных позиций  (когда  форма  предъявления  сигнала

аналогична его форме при записи - например,  электронный замок реагирует

только на голос закрывшего его человека),  так и с  позиций  выражаемого

ими смысла. То есть, например, партнер может <включиться> либо при соот-

ветствующем звучании слова (те же тембр, интонация, громкость голоса - в

данном  случае сигналом могло бы быть и не слово,  а любой другой звук),

либо после уяснения его смысла.

    Доступными для контроля сигналами являются:

    - слова, их сочетания, последовательность частей речи и членов пред-

ложения (синтаксис) - формальная и содержательная сторона слов;

    - невербальные: другие звуки (кроме слов), изображения, вещественные

предметы и др.;

    - действия и модели, их смысл и сюжеты.

    Общий прием работы:  определяются кнопки, проводники, создаются яко-

ря,  а потом в нужный момент вставляются коммуникатором в свои  проявле-

ния.

    Кнопки - уже имеющиеся в партнере конкретные сигналы,  на которые он

точно реагирует. Кнопки могут быть двух родов:

    - проявления партнера, которые он дает, находясь в определенном сос-

тоянии или совершая определенные действия;

    - сигналы из среды, после которых заметно меняется состояние партне-

ра и характер выполнения им действий.

    Проводники - когда кнопки не известны,  а для тех же целей использу-

ются обобщенные, высоко статистически вероятные сигналы.

    <Провести> партнера в нужное состояние можно:

    - прямым побуждением (<расслабься,  успокойся, все хорошо, все в по-

рядке,  поверьте мне,  верьте, это правда, это просто, легко и приятно>)

или  использованием  слов,  характеризующих  такое состояние и поведение

(<мягко, гладко, ненапряженно) дорогой, уважаемый> и т. п.);

    - спросив его о соответствующем факте из его жизни;

    - рассказав сюжет с соответствующим поведением или состоянием;

    - говоря так о себе (о своем состоянии);

    - описав или проиграв собой модель из подобной ситуации;

    - используя невербальные средства, в том числе предметы,

    - сходные или символизирующие такое поведение или состояние;

    - с помощью неопределенных,  общих высказываний, которые партнер на-

полняет своим собственным содержанием (<Иногда что-то бывает...>).

    Якоря -  это сигналы,  которые образуете вы,  привязывая их к нужным

моделям или состояниям.

    <Заякорить> можно:

    - состояние партнера;

    - его действия;

    - свою или его фразу как команду.

    Якорем может быть при повторной встрече тот же запах или та же одеж-

да,  что и при первой, если первая прошла успешно. Женщины вообще интуи-

тивно  приучают мужчин к постоянному своему запаху,  используя одни и те

же духи.  Показанные в соответствующий момент предметы или  изображения.

изданные звуки (слова) также становятся якорями.  Соответствующим момен-

том является момент наибольшей интенсивности нужного коммуникатору  сос-

тояния партнера.

    Особенно следует выделить прикосновение к партнеру-  Если  прикосне-

тесь так,  что он этого не заметит,  даже не в качестве якоря, то высока

вероятность улучшения его мнения о вас (так как пропустил в интимную зо-

ну).  Но тревожный или застенчивый человек может от чужого прикосновения

напрячься.

    Форма предъявления  якоря (с целью включения партнера) должна макси-

мально совпадать с его формой при записи.

    Наиболее тонкими являются вербальные якоря,  когда произносится сло-

во-якорь, а после него - команда.  При последующем  предъявлении  только

якоря: команда работает уже из подсознания.

    Отчасти потому, что человек имеет тонны рефлекторного опыта, большая

часть  кнопок,  проводников  и  якорей  (если они являются техническими,

нейтральными по значимости для партнера сигналами)  относится  к  слабым

воздействиям-

    4. Привязка

    Для обеспечения  дополнительной сигнальности и усиления подключенных

или закладываемых в партнера моделей,  можно использовать  их  привязку,

например, к:

    - типичным, устойчивым для него связям и обстоятельствам;

    - предыдущим его успехам, методам, которыми они были достигнуты;

    - генетически закрепленным или традиционным, ритуальным формам пове-

дения (в том числе характеристикой места или способа действия приведени-

ем соответствующего факта из прошлого);

    - датам или предстоящим для партнера событиям;

    - нерешенным проблемам, от которых он не отказался и хочет решить;

    - сюжетам распространенных историй (например, детских сказок);

    - нейтральным раздражителям с использованием эффекта плацебо  (якобы

эти раздражители или факт привязки к ним очень важны для партнера).

    5. Другие слабые воздействия

    Слабые воздействия - раздражители (изменения в среде),  которые сами

(или их скрытыи смысл) не привлекают сознание или мало им отмечаются.

    Использование исследовательского рефлекса (отчасти,  любознательнос-

ти).  Различные звуки (шорохи,  скрип),  мелкие,  малозаметные движения,

вербальные конструкции могут быть использованы для:

    - проверки порогов чувствительности (восприятия;  насколько  партнер

<защищен> или сконцентрирован);

    - повышения чувствительности  (восприимчивости),  наступающей  сразу

после появления раздражителя (если партнер среагировал на него);

    - программирования (при повышении чувствительности,  или с использо-

ванием бокового внимания партнера при его отвлечении) путем произнесения

команд или невербального символизирования (например,  наклоняясь над до-

говором с авторучкой, как бы подписывая его);

    - возбуждения интереса (любопытства) путем неполного или  противоре-

чивого предъявления чего-либо.

    Совмещение ассоциаций - стимулирование мышления партнера путем наме-

ренного вызывания определенных ассоциаций с использованием ссылок, срав-

нений,  метафор, многоплановости текста. Как правило, то, какие ассоциа-

ции сработают, показывает сам партнер.

    Рефлекторная техника требует от коммуникатора повышенного  самоконт-

роля и ювелирного мастерства.

    6. Подкрепление

    Подкрепление - раздражитель,  представляющий собой поощрение или на-

казание за совершение определенных действий, и тем самым усиливающий или

ослабляющий соответствующие модели.

    Поощрение может быть в виде отмены наказания и наоборот.  В  класси-

ческой форме применяется при дрессировке животных (выполнил - получи, не

выполнил - не получишь,  или получишь,  что похуже).  Мотивация (система

мотивов) предстает как стремление к подкреплению.

    Подкрепление может быть в вещественной форме (деньги,  подарки,  сто

грамм и др.) и в невещественной (оценки со стороны, стимулирование поло-

жительных эмоций:  знаки внимания, нежности, уважения и т. п.). Подкреп-

лением будет также участие в предлагаемой партнером игре, принятие зада-

ваемой им для вас роли, так как его модель исполняется и тем самым подк-

репляется (поощряется).

    Масштаб подкрепления может быть разным,  например, для поощрения: от

бюста  на  родине до простого повторения слова <Хорошо> после подходящих

слов или действий партнера.

    Подкрепление представляет  собой  форму  обратной связи и может быть

использовано:

    - для  поощрения  подходящих  и прижигания не подходящих вам моделей

партнера;

    - для отметки любого (малейшего) факта, подтверждающего улучшение;

    - в качестве моральной поддержки и поглаживаний и др.

    Установлено, что поощрение более действенно,  когда оно является не-

медленным, искренним, конкретным, связанным с исполнением. Следует также

отличать  подкрепление,  доводимое  до сознания партнера (он отдает себе

отчет в том, что его подкрепляют), от не доводимого.

    7. Закрепление

    Закрепление - способ усиления модели (персонажа) за 'к-т образования

совокупности привязок,  т.е., увеличения ч^сла связей модели (персонажа)

в сети ассоциаций.

    Чем более значимы (аффектированы) эти связи, тем сильнее модель.

    Закрепление может быть безусловным (в деятельности,  на практике), и

условным (вербальным). В деятельности модель закрепляется путем:

    - повторения ее (желательно,  неоднократного) в качестве собственных

действий;

    - перепривязки ее либо к другим сигналам,  либо к прежним  сигналам,

которые теперь будут вызывать новые, более продуктивные действия;

    - использования всех органов чувств;

    - проверки ее на устойчивость к неподкреплению.

    Вербально модель закрепляется путем  привязки  элементов  побуждения

(слов,  предметов,  которые  они  обозначают,  смысла всего побуждения и

групп слов-предметов) к фактическим случаям из  жизни  партнера  или  их

элементам, с упоминанием имени партнера, или же путем раскачки.

    Выработанное решение закрепляется путем обсуждения вариантов  разви-

тия ситуации и выяснения и одобрения соответствующих вариантов поведения

партнера; фиксацией (повторным акцентированием) на его согласии и т.д.

    Проиллюстрировать закрепление персонажа можно таким примером.  Когда

два человека расскажут друг другу свою жизнь,  поделятся воспоминаниями,

находя  общее  (идентифицируясь) и эмпатируя,  то расставаться они будут

уже далеко не чужими людьми.  Эффект достигается и за счет  того,  что

партнер по контакту пусть слабо, но привязан к большому массиву памяти.

    Когда сосредоточенности только на деле недостаточно, просто интервь-

юируя  партнера  о значимых событиях и людях в его жизни,  можно достичь

большей своей представленности в нем.

    8. Факторы, влияющие на социальное поведение человека

    Установлены следующие факторы:

    - если  в  прошлом опыте появление тех или иных стимулов приводило к

поощрению определенных действий человека, то чем более настоящие стимулы

походят на прошлые, тем вероятнее, что человек произведет те же действия

или какие-то подобные действия;

    - чем  чаще в течение некоторого времени один человек поощряет дейс-

твия другого, тем чаще этот другой человек проявляет такие действия;

    - чем ценнее для человека действия другого человека, тем чаще он со-

вершает действие, поощряемое действием другого;

    - чем  чаще  человек в недавнем прошлом принимал поощрения от других

людей,  тем менее ценной для него становится каждая  дальнейшая  единица

такой активности;

    - чем больше закон справедливого  поощрения  нарушается  к  невыгоде

данного человека, тем он вероятнее обнаруживает эмоциональное поведение,

выражаемое раздражением- [71]

    9. Запоминание

    Установлено, что результат запоминания выше:

    - при  опоре  на наглядный,  образный материал.  Для этого создаются

опорные пункты: примеры, эпитеты, сравнения, яркие цифровые данные;

    - когда  слова обозначают вещи определенной категории,  чем когда не

обозначают;

    - когда идеи представлены в упорядоченном виде;

    - когда идеи ассоциируются друг с другом;

    - для того, что возникает в качестве препятствия, затруднения в дея-

тельности;

    - для  того,  что запоминается в ходе активной интеллектуальной дея-

тельности;

    - для найденного самостоятельно в ходе активной деятельности.

                         ЗАРАЖЕНИЕ(эмоции)

    1. Общие положения

    Эмоции -  психическое отражение в форме непосредственного пристраст-

ного переживания жизненного смысла явлений  и  ситуаций,  обусловленного

отношением их объективных свойств к потребностям субъекта.

    Аффект - кратковременное сильное эмоциональное состояние,  связанное

с изменением важных для субъекта жизненных обстоятельств.

    Происходит от переживания внутреннего конфликта из-за:

    - противоречия между влечениями, стремлениями, желаниями;

    - противоречия между требованиями,  предъявленными к субъекту (в том

числе,  и самому себе) и невозможностью их выполнить, найти выход из тя-

желой ситуации.

    Аффект сопровождается  сужением  сознания,  резко выраженными двига-

тельными проявлениями и изменениями деятельности внутренних органов.

    В эмоциональном процессе выделяют три компонента:

    - возбуждение, определяющее мобилизационные сдвиги в организме;

    - знак эмоции: позитивный - поддержка события, негативный - устране-

ние контакта с негативным состоянием. Отрицательная эмоция дезорганизует

ту  деятельность,  которая  приводит  к ее возникновению,  но организует

действия, направленные на уменьшение или устранение вредных воздействий;

    - степень контроля: аффект, поддающийся контролю, с одной стороны, и

крайние возбуждения, когда ориентация и контроль практически невозможны,

с другой.

    С позиций  коммуникатора  позитивными  сторонами  эмоций   являются,

во-первых,  их функция общей ориентировки, предварительной оценки ситуа-

ции,  когда при общем ее обзоре эмоциональный фон позволяет выйти на уз-

ловые моменты в опознании. Во-вторых, эмоции - важнейший показатель силы

модели,  и побудить человека к чему-нибудь можно,  лишь затронув так или

иначе его эмоции.

    Негативными сторонами эмоций являются следующие:

    - поскольку любая эмоция ведет к сужению сознания,  имеются все свя-

занные с этим последствия,  как-то: односторонность в оценках и выводах,

малое число рассматриваемых и могущих быть выбранными для исполнения ва-

риантов, низкая оптимальность решений;

    - по  типу  цепной реакции извлекаются все модели,  содержащие такую

эмоцию,  что может привести (и приводит) к по^ тере контроля человек  не

управляется ни собой, ни другими, идет <вразнос>;

    - решения, принятые под влиянием эмоций, после успокоения в подавля-

ющем  большинстве  случаев оцениваются самим человеком как поспешные,  а

если и одобряются, то после напряженного <натягивания> на них психологи-

ческой защиты.

    Из-за ограничительной функции эмоций правомерным представляется  ут-

верждение, что решение по какому-то вопросу и восприятие информации нуж-

но осуществлять,  как минимум дважды и в разных состояниях (<утро вечера

мудренее>).

    Как бы там ни было,  оптимально переработать  информацию  с  помощью

<тонких>  расчетных  и условных (<снятых>) эмоций и условного извлечения

данных из памяти человек может только колеблясь около неуловимого состо-

яния полного душевного спокойствия.  Примеры, когда сильная страсть дает

высокие результаты,  являются скорее совпадением нескольких условий, чем

доводами в ее пользу. Эмоции являются более примитивной и древней формой

мотивации, чем мышление.

    Что касается уровней общения, то на деловом уровне роль эмоций в це-

лом второстепенна,  на социальном более значимы демонстрируемые  эмоции,

на интимном - способен ли партнер понимать истинные чувства и состояния.

    Предпочтительным представляется преобладание в партнере легких пози-

тивных эмоций (интереса), с колебаниями в ту или другую сторону при про-

цессе мотивации,  до энтузиазма, воодушевления, состязательности и игро-

вого азарта при сформированном побуждении, хотя ситуация ситуации рознь.

    Получению сплава убеждений,  знаний и поступков  людей  способствуют

объединяющие чувства: увлеченность идеей и связанным с ней делом; сопри-

частность явлению- которое выражает идея;  сопереживание по поводу сооб-

щаемого факта и др.

    Негативные эмоции,  такие, как антагонизм, враждебность, возмущение,

нерасположение,  тревога, страх и далее, до апатии, препятствуют контак-

ту,  стимулируют отрицание и могут привести к неожиданным ходам, особен-

но, если связываются с безопасностью.

    2. Заражение

    Заражение - процесс передачи эмоционального состояния на психофизио-

логическом уровне помимо смыслового воздействия или дополнительно к  не-

му.

    При наличии обратной связи и многократного отражения может нарастать

в силу взаимной индукции, иногда до предела <заводя> участников.

    При заражении важную роль играет степень общности оценок и установок

человека  с  оценками  и установками заражающего или степень уподобления

ему (идентификации),

    В целом, чем выше уровень самосознания индивида (оптимальности). тем

труднее он поддается заражению, хотя при наличии указанной общности роль

самосознания  в  сдерживании процесса заражения не так велика,  а скорее

она влияет на большую продуманность действий.

    Положительный эффект от заражения слабой степени - сопереживание.

    Заражение начинается с какого-то момента, либо вызывающего шок, либо

запускающего общность оценок.

    Легче заражается человек эмоциями, связанными с подключенной потреб-

ностью  (находящийся  в  состоянии  ожидания),  либо со значимой потреб-

ностью, которая может быть легко актуализирована (исследовательский реф-

лекс; любопытство и интерес; безопасность, агрессия, стяжание).

    При анализе партнера с этой стороны можно учитывать три момента:

    - чего он ожидает (к чему есть готовность);

    - что есть с ним общего;

    - что из этого возможно и следует актуализировать.

    3. Внешние проявления аффекта

    При глубинной оценке эмоциональной сферы и свойств личности партнера

рекомендуют выяснять следующие вопросы: состояние самооценки, преоблада-

ющие эмоции, энергетический потенциал (сильный или слабый), наличие над-

лома в личности,  склонность к депрессиям, наличие комплекса неполноцен-

ности.

    Что касается ситуативного анализа, напряжение, вызываемое эмоциями и

чувствами,  находит  свою  разрядку во внешних проявлениях и в различной

степени их выразительности. Такими проявлениями являются изменения в ми-

мике,  позе и пантомимике, фонации, артикуляции и содержании речи, пове-

денческих и физиологических реакциях.

    Мшшка. (Цифры  слева здесь и далее означают оценку выраженности эмо-

ций по пятибальной шкале: от 5 - отлично, эмоции почти не выражены, до 1

- очень плохо, крайняя степень эмоционального возбуждения и его выражен-

ности).

    5 - спокоен, мимика уверенности;

    4 - выражение легкого стеннческого  (повышающего  жизнедеятельность)

возбуждения или некоторой тревожности, озабоченности (нахмурен лоб, бро-

ви приподняты;  уголки рта слегка приподняты,  губы сжаты или рот слегка

открыт, зубы слегка сжаты);

    3 - заметно взволнован (брови высоко подняты,  лоб сморщен, рот отк-

рыт, уголки рта опущены, зубы сжаты);

    2 - выражение сильного напряжения (асимметрия мимики,  неестественно

широко  раскрыты или сужены глаза,  желваки на щеках,  рот неестественно

открыт, уголки рта опущены, оскал зубов, зубы сжаты, губы закушены);

    1 - выражение очень сильного напряжения, чрезмерной тревожности (гу-

бы вытянуты трубкой,  подергивание нижней губы слева или  справа,  соса-

тельные  движения губами,  закушивание губ до синяков,  оскал зубов - до

орального автоматизма).

    Поза и пантомшшка, скованность.

    5 - легкие, хорошо скоординированные движения, соразмерные усилия;

    4 - небольшое напряжение, небольшая несоразмерность усилий в сторону

их повышения, координированные движения с некоторыми заметными усилиями,

некоторая резкость движений;

    3 - движения заметно напряженные, плечи слегка приподняты, некоторая

неуклюжесть;

    2 - излишнее общее напряжение мышц,  предопределяющее развитие  ско-

ванности (асимметрия: движения рук сопровождаются движениями всего тела,

когда в этом нет необходимости;  плечи неестественно  приподняты,  локти

как крылья; пониженная координация и точность движений);

    1 - чрезмерное напряжение,  напряженность (общая заторможенность или

импульсивная хаотическая двигательная активность, резкое понижение коор-

динации и точности движений, нарушение навыков).

    Физиологические реакции. Тремор.

    5 - нормальные. Тремор (дрожание) отсутствует;

    4 - небольшое изменение цвета кожных покровов (покраснение или  поб-

леднение),  учащение дыхания (ритм сохраняется).  Небольшой тремор паль-

цев;

    3 - заметное покраснение (побледнение), рост частоты дыхания и нару-

шение его ритма,  повышение температуры на лбу и висках (<горит>), испа-

рина  на  лбу,  небольшое расширение (сужение) зрачков.  Заметный тремор

рук;

    2 -  покраснение  (побледнение)  пятнами,  обильный пот (на затылке,

шее),  нарушение ритма дыхания с сокращением выдоха по сравнению со вдо-

хом, <горят> ладони, выраженное расширение (сужение) зрачков. Тремор рук

и ног;

    1 -  резкое  уменьшение фазы выдоха и непроизвольные остановки дыха-

ния,  <гусиная кожа>,  волосы <дыбом>,  частые позывы в туалет.  Сильный

тремор рук, ног и на лице.

    Опускание уголков рта,  сжатие или дрожание губ; недовольный, напря-

женный,  омраченный взгляд; сдвигание бровей у переносицы с направлением

от центра вниз;  резкая, недовольная, подавленная интонация высказываний

характерны для отрицательных эмоций.  Сдвигание бровей с направлением от

центра вверх, растягивание рта (в улыбку), блестящие глаза, веселый вос-

торженный взгляд,  веселая, радостная интонация высказываний - для поло-

жительных.  Выражения восторга (радости) и ужаса (страха) глазами  могут

быть похожи, и для их различения нужно учитывать другие элементы.

    Изменения в фонации и артикуляции речи'.

    - несвойственные данному человеку тембр речи, тон (дает <петуха> или

переходит на бас);

    - хрипота из-за волнения;

    - заглатывание слов, слогов;

    - растягивание пауз между словами;

    - неадекватные ударения на отдельных слогах;

    - заикание, неясные звуки, частые вскрики типа стона и др.

    Что касается содержания речи,  то выражаемые в ней  степени  приятия

(<да,  точно,  отлично,  великолепно,  с  ума  сойти можно>) и неприятия

(<нет,  неправильно, не годится, ужасно, дерьмо>), сами речевые обороты,

времена,  наклонения,  приставки,  падежи,  вводные слова в той или иной

степени отражают переживания и их силу.

    Поведенческие реакции:

    - повышенная суетливость;

    - бегающие зрачки или окостенелый взгляд в одну точку;

    - резкость в обращении, неоправданная грубость;

    - неадекватная активность или астенизация, подавленность;

    - вопросы и ответы с чрезмерной эмоциональной окраской,  часто не по

существу;

    - нарушение течения ассоциаций (заминки, многословие);

    - примитивность реакции;

    - резкие движения: взмахи, топание, бросание предметов и др.

    Для ослабления напряжения человек может:  отряхивать )дежду,  грызть

ногти,  стучать пальцами или ногами, поправлять рубашку (рукава) и галс-

тук,  вертеть его в руках, почесывать затылок, снимать и надевать кольцо

и т. п.

    Отмечают и такие проявления аффекта при неудаче:  человек <увядает>,

<сломлен>,  запинается, хочет <провалиться квозь землю>, спрятаться; го-

лова клонится набок; взгляд не может оторваться от своей работы; смущен-

ная, вымученная улыбка;  легкое подрагивание уголков рта; быстрое втяги-

вание нижней губы;  усиленные глотательные движения; тембр голоса, в ко-

тором заметно смущение,  неспокойная совесть; голос тусклый (<выдавил>):

опущенные глаза.

    Наличие у  партнера эмоций и требовании говорит о нерешенных пробле-

мах, противоречиях, и том, что задеты значимые для партнера моменты. Вы-

яснение  причин  эмоций  помогает ориентироваться в мотивационной сфере

партнера.

    4. Стимулирование и предупреждение эмоций

    Выделяют следующие психологические закономерности,  лежащие в основе

эмоционального  воздействия (в целом,  чем глубже достигнутое состояние,

тем сильнее модель):

    - тесная связь воображения с эмоциями;

    - первосигнальная (невербальная,  формальная)  деятельность  нервной

системы ближе к эмотивному фонду, чем второсигнальная (вербальная, смыс-

ловая);

    - эмоции должны включаться в деятельность, деятельность должна соот-

ветствовать виду стимулируемых эмоций;

    - эмоции заразительны, переживаются на основе подражания, общности в

чувствах;

    - значимое (в том числе не актуальное в данный момент) сильнее дейс-

твует на психику;

    - воздействие на чувства может осуществляться вербально и невербаль-

но (путем других,  кроме слов,  проявлений  коммуникатора,  включая  его

действия по отношению к партнеру);

    - обобщенные чувства к предметам внешнего мира могу'1' возникать как

результат  контакта с самими предметами (источниками чувств тогда служат

их свойства и отношения) и благодаря посредничающей роли других лиц (ис-

точником эмоций здесь служит воображение).

    Стимулирование эмоций может осуществляться в двух направлениях:

    - включение нужной эмоции;

    - раскачка разных эмоций для закрепления персонажа или предложения.

    Стимуляторами эмоций считают следующие сигналы:

    - связанные с определенными потребностями.  Слишком сильные  сигналы

вызывают боль, отвращение, пресыщение; предвосхищения. Например, сигналы

болм,  депривации (лишения чего-либо) вызывают страх, возможного неудов-

летворения - гнев,  удовлетворения - желание, надежду, позитивные ожида-

ния, предвосхищающие новое, неопределенное событие - любопытство; недос-

таток информации приводит к неуверенности, недоверию, сомнению, противо-

речивость ее - к раздражению, внутреннему конфликту;

    - иллюстрирующие  характер протекания процессов регуляции и выполне-

ния деятельности - различные успехи или препятствия в деятельности.

    Средствами для  стимулирования  эмоций  являются (индуктор может сам

испытывать состояние, которое передает):

    - невербальные:  мимика, жесты; действия, поступки; интонация, темп,

тембр, громкость, скорость речи; общая линия поведения индуктора (друже-

любие,  заинтересованность,  спокойствие, уверенность, спокойствие, уве-

ренность и т. п.); предметы, ассоциирующиеся с теми или иными эмоциями;

    - вербальные:  эмоциогенные сюжеты,  ссылки,  сравнения,  обобщения,

оценки со стороны;  затрагивание случаев из жизни  партнера,  содержащих

нужные  эмоции;  понижение или повышение вероятности удовлетворения пот-

ребности (ведет,  соответственно, к отрицательным или положительным эмо-

циям);  использование эмоциогенных слов (в том числе,  названий эмоций),

междометий, преобладание <страшных> или <веселых> звуков и т. д.

    В экспериментальной  практике используют следующие приемы стимулиро-

вания эмоций:

    - повышение чувства ответственности за выполнение задания,  формиро-

вание личного к нему отношения,  высокой  заинтересованности  в  успехе,

например, путем эмоциогенного инструктирования;

    - поощрение успеха действия наградой - похвала, подбадривание, приз-

нание достижений, вещественные поощрения;

    - организация соревновательной  обстановки,  угроза  оказаться  хуже

всех. При межгрупповом соперничестве возможно возникновение чувства <мы>

- общности с членами группы;

    - неожиданные,  различные по силе и направленности воздействия, при-

ятные и неприятные (звуки, свет. прикосновения, падения и др.);

    - различные зрелища, картинки, фото, кинокадры, рассказы, музыка;

    - трудности в выполнении задания (дефицит времени,  информации,  ус-

ложнение распределения внимания,  координации) или,  наоборот,  легкость

его выполнения;

    - деятельность, сама по себе, приятная или неприятная;

    - внушение различных эмоций;

    - вызывание конфликта между чувствами и побуждениями,  например, ас-

социативный эксперимент с остро переживаемыми  словами,  относящимися  к

психотравмирующей ситуации и др.

    К средствам предупреждения аффекта относятся:

    - избегание порождающих его ситуаций;

    - выполнение отвлекающих действий (в том числе перевод беседы,  нап-

ример, с одного уровня на другой - с делового на социальный);

    - деликатная критика или представление нежелательных последствий аф-

фекта.

    Предлагают также следующие способы устранения негативных состояний:

    - создание позитивных чувств к тем же стимулам, которые вызывают не-

гативные;

    - убеждение в недопустимости, постыдности негативного состояния;

    - устранение ситуаций и стимулов, которые вызывают негативное состо-

яние;

    - закаливание - снижение эффекта от воздействия негативных  стимулов

путем привыкания к ним и дальнейшего их игнорирования. Этот метод требу-

ет осторожности, чтобы не травмировать партнера и не вызвать закрепления

негативного состояния.

    5. Некоторые эмоции

    Установлено, что после достижения успеха,  причиной которого человек

считает:  свои способности - возникает ощущение уверенности в себе, ком-

петентности,  стабильное  стараниерасслабление,  ситуационное старание -

повышение активности,  личностные свойства: свои - повышение самооценки,

других людей благодарность, везение - удивление.

    После неуспеха,  причиной которого человек считает: свои способности

- возникает ощущение некомпетентности, старание - вина, стыд, личностные

свойства:  свои - покорность, других людей - агрессия, невезение - удив-

ление.

    Относительно темперамента и типа личности отмечают следующее:

    - флегматик и сангвиник тяготеют к положительным эмоциям;

    - холерик - к гневу, ярости, агрессивности;

    - меланхолик - к страху, неуверенности, растерянности.

    Люди мыслительного типа более склонны  к  положительным  эмоциям,  а

также к беспечности и легкомыслию.  Люди с художественным типом личности

чаще тревожатся и озабочены, но ведут себя более разумно и адекватно.

    Тревожность - склонность индивида к переживанию тревоги (беспредмет-

ного страха); сопровождается мрачными предчувствиями. Происходит:

    - при расхождении в оценках человека другими и им самим (другие оце-

нивают его ниже. чем он сам);

    - при восприятии угрозы <Я>;

    - когда другие судят отрицательно, критически и с неодобрением;

    - когда индивид ощущает свою неадекватность и неэффективность в пов-

седневной жизни.

    Человек, имеющий высокую тревожность, лучше выполняет легкие задания

и увеличивает свои достижения,  когда не думает о себе.  Уровень тревож-

ности у него повышается при ожидании боли, стресса, уменьшении самооцен-

ки.  Человек с низкой тревожностью лучше выполняет трудные задания. Свои

достижения он уменьшает, если от них не зависит самооценка.

    Снижение тревожности достигается за счет устранения факторов,  повы-

шающих ее, и близости других людей.

                            Глава десятая

                              УБЕЖДЕНИЕ

    1. Общие положения

    Убеждение - метол воздействия на сознание личности через обращение к

ее собственному критическому суждению.

    Убеждение построено на том,  чтобы с помощью логического обоснования

добиться согласия от человека,  принимающего информацию,  и представляет

собой преимущественно интеллектуальное воздействие. Результат можно счи-

тать весьма успешным, если партнер в состоянии самостоятельно обосновать

принятое  решение,  оценить  положительные  и отрицательные стороны его,

других вариантов и условий, и последствий всего этого - другими словами,

четко осознать решение в совокупности его связей.

    Убеждение апеллирует к аналитическому мышлению, где преобладает сила

логики, доказательность, научная (на основе законов и четко определенных

терминов) аргументированность, и достигается объективность, правдивость,

убедительность сообщаемой информации.

    Основу метода убеждения составляет  отбор,  логическое  упорядочение

фактов  и  выводов согласно единой функциональной задаче,  распределение

фактов и взаимосвязей согласно их  сравнительной  значимости  (иерархия,

последовательность, зависимость).

    Как и в процессе мышления,  при убеждении вербализованно осуществля-

ются:  абстракция, анализ и синтез, формулирование задач и поиски их ре-

шения,  идеализация,  усмотрение в объектах неочевидных сходств и разли-

чий,  обобщение,  формирование  понятий  различных  уровней абстракции и

обобщенности, объяснение и обоснование полученных в ходе отражения дейс-

твительности результатов,  выдвижение гипотез, вскрытие взаимосвязей яв-

лений и проявлений законов. Необходимо правильное применение и сочетание

этих процессов и их результатов.

    Логика играет большую роль в оценке партнера и его текста, например:

обоснованы или надуманы возражения; противоречит ли партнер себе или ре-

альности;  какие варианты партнер исключает;  если он что-то  утверждает

или отрицает,  то не излишне ли категоричен, защищен - т.е., можно опре-

делить роль психологических моментов в его позиции.

    Вместе с тем,  партнер может согласиться с логическими конструкциями

и даже принять их,  но ничего не сделает,  если не подключены или не пе-

регруппированы соответствующие его потребности.  С другой стороны, логи-

чески правильные выводы из  истинных  посылок  опровергнуть  невозможно,

можно лишь психологически как-то к ним отнестись.

    Убеждение как метод более действенно:

    - в  рамках  одной потребности (выбор из нескольких вариантов пути к

ее удовлетворению);

    - в рамках нескольких потребностей одинаковой силы;

    - при малой интенсивности эмоций;

    - с интеллектуально развитым партнером.

    Следует отличать просто мысли  (которые  легко  отбросить),  взгляды

(группы, социального слоя) и убеждения. Второе значение понятия <убежде-

ние> - уверенность личности в истинности какого-либо положения,  глубоко

внутренне обоснованная схема (<познано, понято, пережито, принято за ис-

тину>).  Легче меняются взгляды по второстепенным вопросам, не требующим

переориентации потребностей.

    Противоположностью убеждению считается вера - принятие без достаточ-

ной  критической проверки чужих мнений под влиянием интереса,  традиций,

внушения и т.  п. Однако уверенность личности в чем-либо всегда формиру-

ется по психологическим, а не только по логическим механизмам. Доля веры

есть в любом убеждении как уверенности.

    Построение текста убеждения,  внушения и мотивации в аргументирующей

части может быть одинаковым.  Существенные различия могут иметь место по

другим моментам.

    2. Психологические аспекты убеждения

    Формирование убеждения  как  уверенности может происходить косвенно:

за счет уменьшения неуверенности, тревожности, сомнений, снижения уровня

переживаний и опасений, преодоления неведения, субъективной, искаженной,

неверной концепции партнера, и прямо, путем построения оптимистической,

благоприятной ситуации.

    В процессе убеждения могут быть использованы следующие принципы  ра-

циональной психотерапии:

    - ознакомление партнера с характером проблемы и убеждение его в том,

что она разрешима;

    - обсуждение отношения партнера к проблеме с целью преодоления  тре-

вожности, негативизма и т. п.;

    - выяснение условий жизни и работы,  анализ психотравмирующих момен-

тов (для перестройки системы отношений личности партнера);

    - мобилизация партнера на решение проблемы, обучение соответствующим

действиям;

    - активизация деятельности партнера по решению  проблемы,  включение

ее в общую его деятельность.

    Дискуссия - средство выяснения действительных препятствий и  состоя-

ния проблемы. Задача дискуссии - отыскание такого общего представления о

предмете,  которое опиралось бы на частные  представления  участников  и

признавалось ими всеми,

    Допустимые приемы дискуссии:  инициатива, наступление. чтобы партнер

доказывал  свое,  концентрация  действий,  опрозержение  партнера его же

собственным оружием, эффект внещпности, гибкая позиция.

    В процессе убеждения можно использовать следующие схемы:

    - постановка проблемы,  ее место в ряду других,  актуальность  ее  и

срок решения, необходимость решения (ущерб от нерешения), варианты реше-

ния,  их достоинства и недостатки,  последствия,  необходимые  средства,

затраты, другие условия;

    - постановка проблемы, анализ ее, путь решения, его выгоды. побужде-

ние - сокращенная схема;

    - формула: увеличение  ценности достоинств предложения и уменьшение

ценности его недостатков;  увеличение ценности данного варианта и умень-

шение ценности альтернативных вариантов;

    - раскачка партнера и дальнейшее убеждение его за счет представления

различных точек зрения и разбора прогнозов (включая нежелательные -  при

переубеждении);

    - внушение важности предложения,  возможности  его  осуществления  и

простоты этого;

    - принцип постепенного охвата:  разбить предложение на этапы и  дви-

гаться последовательно,  добиваясь согласия на каждом этапе. Другое при-

менение этого принципа,  например, при предстоящем заседании (дискуссии)

с несколькими участниками - предварительно обсудить свои вопрос с каждым

участником отдельно и заручиться их согласием (поддержкой);

    - в  качестве приема программирования можно задать вопрос с акценти-

рованием (обычно по существу дела),  и не требовать на него немедленного

ответа.  Через какое-то время вопрос сам подключится в партнере и заста-

вит его думать.

    Рекомендуется учитывать следующие моменты:

    - периодическое прояснение и уточнение позиций участников дискуссии,

и насколько эти позиции существенны по отношению к главному вопросу;

    - констатация по мере необходимости общего в подходах  участников  и

выяснение того, на чем оно основано;

    - учет индивидуальности партнера:  для каждого слушателя выступления

должны отличаться стилем,  глубиной содержания, психологическим подходом

и подбором наиболее близких,  понятных и убедительных аргументов (значи-

мых в восприятии партнера);

    - необходимо периодически удостоверяться,  правильно ли понимает вас

партнер;

    - выяснение конкретных жизненных фактов, стоящих за позициями участ-

ников;

    - максимум ясности, неясности вызывают противодействие;

    - использование логики партнера;

    - включение партнера в обсуждение и принятие решения  -  люди  лучше

перенимают взгляды,  в обсуждении которых принимают участие, а не просто

слушают;

    - критика осуществляется деликатно, тактично, без менторства;

    - тема дискуссии и используемые средства должны быть едиными и приз-

наваться всеми участниками;

    - обычно чем выше интеллектуальный уровень того,  кто  слушает,  тем

критичнее отношение к информации.  Исключение - недалекий человек, дейс-

твующий по команде <Не верь>, включение эмоций или психической защиты.

    Когнитивный диссонанс (<познавательное несоответствие>) - негативное

побудительное состояние,  возникающее в ситуации, когда субъект одновре-

менно  располагает  по крайней мере двумя психологически противоречивыми

<знаниями> (мнениями,  понятиями) об одном объекте,  и эти представления

не могут быть согласованы друг с другом, так как противоположность одно-

го следует из другого.

    Диссонанс возникает  в результате действия,  переживаемого субъектом

как собственное, за которое он взялся и несет ответственность.

    Невозможность согласования  порождает  стремление к уничтожению воз-

никшего диссонанса (а впоследствии к оправданию выбора) через:

    - изменение поведения;

    - пересмотр одного из пришедших в противоречие представлений;

    - изменение отношения к объектам, связанным с поступком;

    - обесценивание значения поступка для себя и для других;

    - поиск новой информации, смену убеждений;

    - увеличение, усиление согласующихся друг с другом знаний,

    Чем выше  диссонанс  до  выбора (одинаково привлекательные варианты,

например),  тем выше привлекательность выбранного варианта после  эффект

расхождения.  Реже  наблюдается  эффект схождения - ценность отвергнутой

альтернативы повышается.

    Установлено, что когнитивный диссонанс можно уменьшить:

    а) добавив новые знания, если

    - они усиливают одну из сторон;

    - они изменяют значимость когнитивных элементов,  находящихся друг с

другом в состоянии диссонанса;

    б) изменив существующие знания, если

    - новое содержание делает их менее противоречащими остальным;

    - их значимость понижается.

    Определенную параллель можно провести между когнитивным диссонансом,

мотивационным конфликтом и психологической защитой.

    Некорректные аргументы.  Следующие  аргументы в логике не признаются

корректными,  поскольку не способствует  выяснению  истины,  а  являются

средством психологического воздействия на партнера.

    Таковы аргументы:

    - к  авторитету (к несмелости) - ссылка на высказывания и мнения вы-

дающихся людей, общественное мнение, мнение аудитории, противника, собс-

твенный авторитет;

    - к верности - вместо обоснования тезиса как истинного,  склоняют  к

его принятию в силу верности, привязанности, почтения и пр.;

    - к выгоде - агитация за принятие тезиса потому,  что так выгодно  в

моральном, политическом или экономическом отношении;

    - к жалости - взывание к человеколюбию и состраданию,  возбуждение в

другой стороне жалости, сочувствия, желания уступить, помочь в чем-то;

    - к здравому смыслу - вместо реального  обоснования  -  апелляция  к

обыденному сознанию, которое нередко обманчиво, если речь идет не о пов-

седневных делах или вещах домашнего обихода;

    - к  личности  - ссылка на личные особенности оппонента.  его вкусы,

внешность, достоинства и недостатки, их обсуждение вместо доказательства

тезиса;

    - к невежеству - использование фактов и положений, (иногда заведомо)

неизвестных оппоненту.  Действует на человека,  который не хочет призна-

ваться в том, что он чего-то не знает;

    - к публике (демагогия) - ссылка на мнения, чувства, настроения, ма-

териальные интересы слушателей;

    - к силе - угроза неприятными последствиями или примене-

нием каких-либо средств принуждения;

    - к  тщеславию - расточение неумеренных похвал противнику в надежде,

что, тронутый комплиментами, он станет мягче и покладистей;

    - к фикции - к принципам и идеям не имеющим ( или имеющим косвенное)

отношения к реальности,  которых,  однако,  придерживается  значительное

число людей ( стереотипы-мнения, приметы);

    - к человеку - в поддержку своей позиции приводятся основания,  выд-

вигаемые  противной  стороной в споре,  или вытекающие из принимаемых ею

положений.  Этот аргумент некорректен,  когда человек, использующий его.

не разделяет данного мнения и лишь делает вид, что согласен.

    3. Логические аспекты убеждения

    А: Основные формально-логические законы

    Закон тождества:  всякая  мысль  в  процессе рассуждения должна быть

тождественна самой себе (а = а,  где а - любая  мысль).  Не  допускается

подмена понятий (тезисов) в процессе рассуждения.

    Закон непротиворечия:  два несовместимых друг с другом  суждения  не

могут быть одновременно истинными, по крайней мере одно из них необходи-

мо ложно (неверно, что одновременно а и не-а).

    В случае кажущегося противоречия следует точно определить,  что име-

ется в виду под каждым из используемых понятий.

    Не будет противоречия, если:

    - утверждается принадлежность предмету одного признака  и  непринад-

лежность другого признака;

    - речь идет о разных предметах;

    - противоречащие  утверждения относятся к одному и тому же предмету,

рассматриваемому в разное время;

    - один и тот же предмет рассматривается в разных отношениях.

    Закон исключенного третьего:  два противоречащих друг цругу суждения

не  могут  быть одновременно ложными,  одно из них необходимо истинно (а

есть либо б, либо не-б, и гретьего не дано).

    Закон достаточного основания', всякая мысль признается истинной, ес-

ли она имеет достаточное основание (если есть о, то есть и его основание

д).

    Доказательства должны быть убедительными,  основательными,  не вызы-

вать колебаний или сомнений.

    Б: Доказательство

    Доказательство -  в широком смысле:  любой способ обоснования истин-

ности тезиса;  в узком смысле:  рассуждение,  устанавливающее истинность

какого-либо утверждения путем приведения других утверждений, связанных с

ним, истинность которых уже доказана.

    Структура доказательства:

    - тезис - утверждение,  истинность которого обосновывают в  процессе

аргументации;

    - аргументы - исходные теоретические или  фактические  положения,  с

помощью которых обосновывают тезис:

    - демонстрация - логическая связь между аргументами и  тезисом,  ус-

ловная зависимость.

    Существуют следующие виды доказательства:

    прямое - в котором при обосновании тезиса не пользуются противореча-

щими тезису допущениями - когда единичное событие подводится  под  общее

положение;

    косвенное (от противного) - когда истинность тезиса обосновывается с

использованием  противоречащего  тезису  допущения  (антитезиса) - когда

действует принцип <либо тезис,  либо антитезис>,  третьего не дано.  <Мы

будем  снимать  кино (тезис) или мы не будем снимать кино (антитезис)?>.

    При косвенном доказательстве действуют следующим образом:

    - признают антитезис истинным;

    - выводят из него следствия;

    - эти следствия сравнивают с положениями, истинность которых уже ус-

тановлена;

    - в случае их несовместимости делают вывод о ложности антитезиса;

    - соответственно делают вывод об истинности тезиса;

    разделительное (.методом исключения) - в случае,  когда рассматрива-

ется  не  антитезис,  а  несколько  альтернативных вариантов - косвенное

обоснование тезиса путем установления ложности и исключения других  аль-

тернативных вариантов.

    Включение в доказательство опровержения альтернативных тезису  вари-

антов усиливает убедительность.

    Требования к тезису:

    определенность - тезис должен быть сформулирован четко и ясно, необ-

ходимо раскрытие основного содержания употребляемых понятий.  Тезис,  по

крайней мере,  должен быть изложен так,  как понимается, и так же должен

быть понят другой стороной. Возможно расчленение сложного тезиса на эле-

менты - пункты согласия и разногласия;

    неизменность, не  видоизменять и не отступать от первоначально сфор-

мулированного тезиса в процессе рассуждения, пока не станет ясна его ис-

тинность, ложность или необоснованность. Правильный тезис, не относящий-

ся к делу, считается ошибочным.

    Требования к аргументам

    Тактика аргументации  -  отбор  наиболее веских для данного партнера

аргументов и синтез их в непротиворечивую,  надежную и убедительную сис-

тему  доводов - взаимосвязанных и подкрепляющих друг друга.  Аргументами

(доводами, основаниями) могут быть:

    - теоретические и эмпирические обобщения, законы, оценочные стандар-

ты, определения;

    - аксиомы - наиболее очевидные и потому не доказываемые в данной об-

ласти положения (важны их непротиворечивость,  полнота, независимость от

других аксиом);

    - удостоверенные факты, суждения о фактах.

    Стратегия аргументации  представляет собой следующие логические тре-

бования к доводам;

    - истинность  и  доказанность  аргументов:  вытекает из них истинный

(достоверное знание) или правдоподобный (вероятное знание) вывод. Непра-

вильным  является  использование ложных или недоказанных аргументов.  По

крайней мере,  вероятности и значимости в аргументах должны быть высоки-

ми;

    - автономное обоснование аргументов - их истинность  должна  доказы-

ваться без обращения к тезису,  иначе - круг в доказательстве,  тавтоло-

гия;

    - непротиворечивость аргументов: из противоречивых аргументов следу-

ет все, что угодно - и тезис, и антитезис;

    - достаточность  аргументов - по правилам логики тезис из них должен

следовать с необходимостью.

    Иногда, правда, убедительность достигается не истинностью, а правдо-

подобием.

    Демонстрация - логическая связь между аргументами и тезисом.

    Продемонстрировать - значит показать, что тезис логически следует из

принятых аргументов по правилам соответствующих умозаключений- В процес-

се доказательства по известному  заключению  (тезису)  восстанавливаются

посылки вывода (аргументы).  Формы обоснования (демонстрации): дедукция,

индукция и аналогия.

    Дедукция чаще  всего  принимает форму подведения частного случая под

общее правило,  мысль движется от общего  к  частному.  (Например:  <Все

предметы имеющие массу,  подвержены закону тяготения. Этот предмет имеет

массу. Значит, закону тяготения подвержен и этот предмет>).

    Требования к дедукции следующие:

    а) точное определение и описание исходного теоретического или  эмпи-

рического положения;

    б) точное и достоверное описание конкретного события;

    в) соблюдение структурных правил этой формы вывода.

    При истинности а) и б) и выполнении в) дедукция дает истинные  выво-

ды.  При вероятных а) и б) выводы также будут вероятными. Дедукция также

выполняет объяснительную и оценочную функции.  Главная роль  в  дедукции

принадлежит обобщениям.

    Индуктивное обоснование - логический переход от аргументов,  в кото-

рых  представлена информация об отдельных случаях определенного рода,  к

тезису,  обобщающему эти либо другие случаи того же рода; мысль движется

от частного знания к общему выводу.

    Главная роль здесь принадлежит фактическим данным.

    Неполная индукция, когда на основании нескольких случаев делают зак-

лючение обо всех случаях данного рода, дает вероятное знание: <Некоторые

камни имеют массу, вероятно, все камни имеют массу>.

    Полная индукция, когда рассматриваются все предметы (случаи) данного

рода,  дает также истинные выводы:  <Каждый камень имеет массу.  Значит,

все камни имеют массу>.

    При индукции  также важна устойчивость повторяющихся свойств у одно-

родных явлений.

    Аналогия -  когда  на  основе  сходства  объектов по какимлибо одним

признакам делается вывод об их сходстве по другим признакам: <Этот пред-

мет тоже камень, значит, он тоже имеет массу>.

    Аналогия состоятельна, когда:

    - явления  действительно  сходны в существенных (неотделимых от них)

признаках;

    - различия между явлениями не препятствуют переносу признака с одно-

го явления на другое;

    - связь между признаками сходства и переносимым признаком необходима

(достоверное знание,  строгая аналогия) или вероятна (вероятное  знание,

нестрогая аналогия).

    Аналогия используется в случае уподобления единичных предметов.

    К выводам по нестрогой аналогии и неполной индукции требуется допол-

нительное обоснование, так как они дают вероятное знание.

    В: Опровержение

    Опровержение - логическая операция, устанавливающая ложность или не-

обоснованность ранее установленного тезиса. Осуществляется путем критики

тезиса, аргументов, демонстрации.

    При критике тезиса показывается ложность или ошибочность выдвинутого

партнером тезиса. При прямом опровержении (сведении к абсурду) действуют

следующим образом:

    - допускают истинность тезиса;

    - выводят из него следствия;

    - сопоставляют их с фактами;

    - признают следствия несостоятельными;

    - поэтому признают несостоятельным и сам тезис.

    При косвенном опровержении - в случаях <либо...,  либо...> - всесто-

ронне обосновывают свой тезис и при выводе об его истинности заключают о

ложности тезиса партнера.

    При критике  аргументов показывается сомнительность или ложность ар-

гументов,  из которых выводится опровергаемый тезис:  неточное изложение

фактов,  двусмысленность процедуры обобщения статистических данных, сом-

нения в авторитетности эксперта и др.

    При критике демонстрации показывается, что нет логической связи меж-

ду аргументами и тезисом (нужно иметь четкое представление о правилах  и

ошибках  соответствующих  умозаключений - дедуктивных,  индуктивных и по

аналогии).

    Критика аргументов  и демонстрации показывает необоснованность тези-

са,  но необязательно его ложность. В таком случае тезис нуждается в до-

полнительном подтверждении.

    Г: Некоторые логические ошибки

    Преднамеренные ошибки называются софизмами, непреднамеренные - пара-

логизмами.

    Ошибки по отношению к тезису:

    - подмена тезиса. Начав доказывать один тезис, в ходе доказательства

переходят к доказательству другого положения,  сходного с тезисом. Часто

встречается при опровержении,  когда опровергают сходное положение и вы-

дают это за опровержение самого тезиса, или опровержение одного из аргу-

ментов выдают за опровержение самого тезиса;

    - частичная подмена тезиса - сужение или смягчение своего тезиса для

облегчения его защиты; или, расширение или усиление опровергаемого тези-

са партнера для облегчения его опровержения.

    Ошибки по отношению к аргументам:

    - круг в доказательстве (порочный круг.  тавтология); истинность до-

казываемого положения обосновывается с помощью аргумента, истинность ко-

торого, в свою очередь, доказывается с помощью тезиса;

    - недоказанное  основание (предвосхищение основания) - в число аргу-

ментов доказательства включается положение, которое само нуждается в до-

казательстве;

    - другие ошибки:  ложные аргументы;  при поспешном или  необдуманном

анализе и выборе фактов;  аргументов слишком мало, они слабые, или аргу-

ментов слишком много, они противоречивые.

    Ошибки в демонстрации:

    - поспешное обобщение (в индуктивном выводе) - по нескольким частным

случаям из какого-то класса явлений делается вывод о целом классе;

    - <не следуете (ошибка произвольного вывода) - доказываемый тезис не

следует  логически  из аргументов,  а произвольно присоединяется к ним с

помощью слов <следовательно>, <значит> и др.;

    - <после этого,  значит,  по причине этого> - простую последователь-

ность событий во времени принимают за их причинную связь.

    - другие  ошибки:  когда слабыми аргументами пытаются доказать более

сильный тезис; узкими аргументами - широкий

    - тезис;  условными аргументами - безусловный тезис;  относительными

аргументами - безотносительный тезис; проблемагичными аргументами - дос-

товерный тезис.

                          Глава одиннадцатая

                             ПОДРАЖАНИЕ

    1. Введение

    Подражание - следование какому-либо  примеру,  образцу;  принятие  и

воспроизведение внешних и внутренних особенностей других людей.

    Здесь подражание рассмотрим в трех аспектах:

    - копирование - осуществление того же, что и другой человек;

    - конгруэнция - осуществление согласованных действий;

    - референтность -  когда  человек  копирует  или  конгруэнтен  людям

(группе), не присутствующим при данном контакте.

    В групповом контексте возможны два плана подражания:

    - какому-то конкретному человеку;

    - нормам, выработанным группой.

    Подражание непосредственно  адресовано к подсознанию и играет важную

роль в научении, адаптации и выживании и у животных, и у человека.

    Подражание служит:  в  младенческом возрасте - попыткам установления

первых контактов с окружением, в дошкольном - постепенному проникновению

в  смысловые структуры деятельности от внешних форм к внутреннему содер-

жанию;  в подростковом - направлено на идентификацию  себя  со  значимой

личностью или с обобщенным стереотипом личностных и поведенческих харак-

теристик.

    Подражание у  взрослых имеет место в случаях,  когда отсутствует ка-

кой-либо иной способ овладения незнакомым действием (в традиционном  по-

нимании).

    Помимо таких крупных форм,  подражание проявляется в менее  заметных

деталях,  что также используется для влияния.  Технологически подражание

представляет собой исполнение записанных от других людей наглядно-образ-

ных и вербальных моделей и команд.

    Выделены следующие виды  подражания',  логическое  и  внелогическое;

внутреннее  и внешнее;  подражание-мода и подражание-обычай;  подражание

внутри одного социального класса и подражание одного класса другому.

    Также выделены законы подражания.

    - подражание осуществляется от внутреннего  к  внешнему  (внутренние

образцы вызывают подражание раньше,  чем внешние: духу религии подражают

раньше, чем обрядам);

    - низшие (по социальной лестнице) подражают высшим (придворные коро-

лю).

    2. Конгруэнция

    Конгруэнция - подтверждение взаимных ролевых ожиданий.  полное взаи-

мопонимание, единый резонансный ритм, созвучность участников контакта.

    Конгруэнция предполагает минимум рассогласований в узловых  моментах

линий  поведения  участников  контакта,  следствием чего является снятие

напряжения,  возникновение доверия и симпатии на подсознательном уровне,

усиление модели за счет усиления идентификации.

    Целью мягких техник является  конгруэнция,  усиленная  вызванными  у

партнера ощущением соучастия, интересом, поисковой активностью на основе

его потребностей и жизненного опыта.

    Конгруэнция может возникнуть с первых минут контакта коммуникатора с

ранее незнакомым ему партнером,  а может не возникнуть  вообще.  Наличие

конгруэнции говорит о повышении вероятности того, что предложение комму-

никатора будет воспринято партнером благосклонно.  В этом смысле конгру-

энцию следует стремиться создавать с первых минут контакта.

    К основным факторам достижения конгруэнции относятся:

    а) переживание сопринадлежности, которое возникает в случаях:

    - когда цели субъектов в данной ситуации связаны между собой;

    - когда существует основа для межличностного сближения;

    - принадлежности субъектов к одной социальной группе;

    б) эмпатия, которая легче реализуется:

    - при установлении эмоционального контакта:

    - при сходстве поведенческих и эмоциональных реакций партнеров;

    - при наличии одинаковых чувств к какому-то предмету;

    - когда  привлекается  внимание к чувствам партнеров (например,  они

просто описываются);

    в) идентификация, которая усиливается:

    - при живости, разнообразии поведенческих проявлений коммуникатора;

    - когда человек видит в другом черты своего характера;

    - когда партнеры как бы меняются местами и ведут обсуждение с  пози-

ций друг друга;

    - при ссылках на прежние случаи;

    - при общности мыслей, интересов, социальных ролей и позиций, вплоть

до того, что <ты - человек, и я - человек>;

    - при стимулировании ее путем прямого выяснения отношений и кто кому

кого напоминает.

    Идентификация может быть как позитивной, так и негативной; она также

тесно связана с эмпатией.

    3. Инкорпорация

    Инкорпорация - один из принципов влияния,  заключается в использова-

нии  максимального  количества  наличных раздражителей и данных прошлого

опыта для обеспечения полноты и эффективности контакта. Может быть поня-

та как проявление находчивости.

    Инкорпорируются (включаются):

    - социально-психологические образования партнера - установки, стере-

отипы,  ценностные ориентации,  защиты, комплексы, эмоции (настроение) и

др.;

    - объекты окружающей обстановки;

    - проявления партнера;

    - различные отвлекающие обстоятельства;

    - другие  участники общения (путем вербального или невербального об-

ращения к ним) и т. д.

    Инкорпорация не  должна  отвлекать  от  дела  и снижать концентрацию

участников контакта на предмете общения.

    4. Согласование

    Согласование - приспособление своего поведения к поведению  партнера

с целью уменьшения рассогласований и стимуляции ощущения <одной команды>

(<мы>).  Для партнера таким образом облегчается процесс выработки  своей

линии поведения и он быстрее выходит из состояния настороженности.

    Синонимы согласования,  встречающиеся в литературе: настройка, подс-

тройка, присоединение, отражение, отзеркаливание.

    Любой единичный акт влияния проходит четыре стадии:

    диагностика - согласование - ведение - программирование. Весь

этот процесс может занимать доли секунды или же растяги-

ваться на несколько месяцев, в зависимости от условий.

    Согласование осуществляется тремя основными способами:

    копированием, конгруэнцией (подыгрыванием или простым учетом особен-

ностей партнера) и подчеркиванием своей общности с партнером в  тех  мо-

ментах, когда это возможно.

    При согласовании следует учитывать такие моменты:

    - копировать можно как буквально,  так и принципиально, т. е., отве-

чать либо таким же проявлением,  либо проявлением из той же группы, того

же характера:

    - делать это нужно незаметно:  у партнера не должно создаваться впе-

чатление, что его передразнивают;

    - при согласовании с защитным,  агрессивным, доминирующим поведением

партнера, его эмоциями и возражениями нужно быть осторожным, чтобы их не

усилить. Здесь применимы, например, вывод по градиенту, отговорка-согла-

сие  -  с общей тенденцией выведения партнера в спокойное,  рациональное

состояние.

    В группе  (если  партнеров  несколько)  рекомендуют подстраиваться к

главному,  или,  если он неизвестен,  к том) человеку,  чьим проявлениям

подражают остальные.

    Параметрами, которые согласовываются, могут быть: поза, жесты; мими-

ка;  настроение (эмоции, чувства): дыхание (частота и глубина); движение

глаз:  по НЛП и по принципу <мы смотрим в одну сторону>; скорость перек-

лючения внимания;  преобладающий вид памяти,  тип личности (мыслительный

или художественный),  предикаты НЛП; РВД-состояния: скорость, громкость,

интонация  речи;  типичные слова и выражения;  порядок принятия решения,

стратегия и тактика аргументации, характерные логические приемы: отноше-

ния к различным предметам, оценки; социальные роли и способы их выполне-

ния, темы беседы и др.

    При согласовании  рекомендуется также учитывать следующие особеннос-

ти, образующие темперамент:

    - сенситивность  (порог возбуждения) - наименьшая сила внешнего воз-

действия,  необходимая для возникновения реакции.  Чем выше  порог,  тем

сильнее  должно быть воздействие,  чтобы партнер отреагировал.  Возможно

также накопление слабых воздействий. При низком пороге чрезмерно сильное

воздействие  вызывает торможение человек перестает воспринимать это воз-

действие;

    - темп реакции - скорость протекания различных психических реакций и

процессов (движений, речи, запоминания, вдумывания, врабатывания, мышле-

ния);

    - реактивность - сила,  с которой человек эмоционально реагирует  на

внутренние или внешние воздействия;

    - активность - степень воздействия человека на внешний мир,  способ-

ность преодолевать препятствия при длительной работе целенаправленность,

настойчивость, сосредоточенность;

    - соотношение  реактивности и активности - деятельность человека за-

висит преимущественно от внешних факторов (при преобладании  реактивнос-

ти), или от внутренних (от осознаваемой цели, при преобладании активнос-

ти);

    - пластичность - способность переключаться,  приспособляемость, гиб-

кость психики и скорость этого;

    - экстравертированность (преимущественную ориентацию на внешний мир)

или интровертированность (ориентацию на свой внутренний мир).

    Темперамент в целом обнаруживает себя в любой обстановке,  любой си-

туации, особенно аффективной.

    5. Ведение

    Ведение - в широком смысле: инициатива в общении, в узком подведение

партнера к нужному выводу.

    Инициатива может проявляться в том, чтобы:

    - первым начинать и заканчивать контакт;

    - предупреждать реакции партнера;

    - давать побуждающие ходы;

    - менять дистанцию в процессе общения;

    - инициировать новые плоскости взаимодействия (подымать новые вопро-

сы);

    - давать сигналы, вынуждающие партнера подстраиваться и т. д.

    Смена ролей ведущего и  ведомого  также  подсчитывается  по  фактору

справедливости и может происходить многократно.

    Критериями того,  что взаимодействие упрочняется, могут быть следую-

щие:

    - партнер копирует ваши позу, жесты, особенности речи;

    - реагирует  на  слова  и жесты (задумывается на мгновение - значит,

вызвано представление; в ответ на предикаты ведет глазами в соответству-

ющий сектор;  смотрит в ту же сторону; говорите <стол> - смотрит на стол

и пр.);

    - все больше вовлекается в контакт;

    - предлагает совместные действия (<давайте присядем>),  при условии,

что уменьшается количество раздражителей и т. д.

    Чем в большем количестве невербальных сигналов  согласован  партнер,

тем выше вероятность,  что он согласится и с текстом.  Естественно,  все

это на фоне углубления интереса партнера,  его позитивных реакций и сос-

тояния, устойчивого обмена информацией.

    Сначала коммуникатор настраивается на  партнера,  согласовывая  свои

проявления с его проявлениями и скрывая от партнера, что он делает и за-

чем. При определенной степени настройки партнер,  не осознавая  этого  и

помимо  своей воли уже сам начинает действовать в резонансе с коммуника-

тором,  откликаясь на его проявления своими проявлениями и становясь та-

ким  образом  в какой-то степени зависимым от коммуникатора.  Происходит

как бы смена ролей, задуманная и осуществленная коммуникатором без ведо-

ма  партнера.  Организуя  далее свои проявления соответствующим образом,

коммуникатор может добиться нужных ему проявлений партнера.

    Эти особенности ведения,  позитивный трансфер, раппорт, внушаемость,

конгруэнция отражают разные грани одного и того же процесса -  повышения

значимости (позитивной) персонажа и закладываемых им команд.

    Ведение может предполагать разработку плана беседы (контакта) и при-

держивание его в реальной обстановке. Беседа может строиться с учетом:

    а) закрытых вопросов, предполагающих ответ либо <да>, либо <нет>;

    б) наводящих вопросов с сужением круга охватываемых предметов;

    в) этапов волевого процесса, которые следующие:

    - возникновение побуждения, стремления к достижению определенной це-

ли;

    - осознание ряда возможностей достижения этой цели;

    - возникновение мотивов, подкрепляющих или опровергающих эти возмож-

ности;

    - борьба мотивов, взвешивание <за> и <против>;

    - принятие решения (с учетом конкретной обстановки и мотивов);

    - реализация принятого решения;

    г) этапов побудительного воздействия, которые следующие:

    - привлечение внимания;

    - возбуждение интереса;

    - формирование убеждения;

    - поощрение желания;

    - призыв к действию.

    Ведением будет и провоцирование конфликта,  и,  совсем уж буквально,

если поведете партнера в какое-нибудь место.

    6. Ведение при продаже

    Детально разработана схема деловой беседы по поводу продажи  продук-

ции (услуг) [12].

    Стадии беседы следующие:

    А. Подготовка и предварительное планированиеБ. Беседа:

    а) выдвижение предложений и начало переговоров о продаже;

    б) вызывание интереса, установление потребностей партнера (покупате-

ля) и его проблем; получение от него подтверждения, что он действительно

имеет такие потребности и проблемы;

    в) вызывание доверия к сделке,  торговому агенту (продавцу, коммуни-

катору) и фирме - демонстрация того, как предюжение может решить пробле-

мы и удовлетворить потребности;  использование рекомендаций и отзывов  о

предыдущих сделках;

    г) продажа выгод,  связанных с удовлетворением установленных потреб-

ностей, обобщение выгод от покупки, доказательство того, что предложение

может решить проблемы и удовлетворить потребности;

    д) вызывание  желания купить - побуждение к положительному решению с

помощью рекомендаций, отзывов и др.;

    е) принятие  решения  или заключение сделки о продаже.  В.  Анализ и

контроль.

    Для открытия переговоров,  привлечения внимания партнера и возбужде-

ния его интереса коммуникатор (продавец) может начать свой текст следую-

щим образом:

    - со специфики продукции или услуг, как имеющих в чем-то особое наз-

начение;

    - с новой или модернизированной идеи, заложенной в продукцию;

    - с пробуждения любопытства партнера;

    - с частной проблемы партнера, которую решает предложение;

    - с  важнейших  преимуществ,  в  наибольшей  степени служащих выгоде

партнера;

    - с подачи предложения как новости;

    - с фактов, касающихся партнера и его области занятий;

    - с вопросов, вызывающих любопытство и требующих согласия;

    - с искренних комлиментов партнеру или его фирме;

    - с благоприятных отзывов о партнере или его фирме коголибо.

    Формирование доверия обеспечивается за счет использования:

    - заявлений общего характера;

    - мнений экспертов;

    - анонимных и неанонимных данных по исследованию  фактов  применения

предложения;

    - визуальных и других доказательств;

    - вещественных  доказательств (чтобы партнер увидел продукцию в деле

своими глазами или другим способом опробовал новые возможности).

    Продажа выгод сводится к доказательству того,  что потребности могут

быть удовлетворены с помощью  предложения.  Рекомендуют  заготовить  ряд

опорных  сюжетов  и  использовать  метод ХВПСУ (см.  главу <Мотивация>).

Предъявляются выгоды,  связанные с исполнением  предложения,  и  потери,

связанные с непринятием предложения.

    Формирование желания купить, помочь партнеру приобрести уверенность

в том,  что он правильно делает,  соглашаясь на предложение; усилить его

желание согласиться демонстрацией надежности предложения, продавца и его

фирмы,  в  том  числе и за счет ссылок на случаи реализации предложения.

Если есть сомнения, то используются вопросы об ориентирах и скрытых пре-

пятствиях (см.  далее).  Если партнер просит отсрочки для принятия реше-

ния, то выразить желание помочь выяснить нерешаемый аспект и необходимый

вопрос.

    Для завершения переговоров рекомендуют следующие способы:

    - по предположению, беседа строится на основе выражений, означающих,

что сделка уже состоялась, или предполагающих успешный исход;

    - уступка в конце встречи,  могущая дать толчок к успешному заверше-

нию;

    - суммирование всех выгод, приобретаемых партнером;

    - завершение с риском, типа: <Если (сейчас не купите), то (потом уже

не купите)>;

    - по важнейшим пунктам: <Если (этот нюанс будет соблюден), то (купи-

те ли)?>;

    - по второстепенному пункту - смещение ракурса с сути предложения на

выполнение второстепенных деталей (дату, упаковку и т. п.);

    - на основе владения - в процессе беседы (задолго до принятия  реше-

ния)  продавец описывает варианты того,  что партнер сделал бы,  если бы

купил;

    - с привязкой к факту, имеющему или могущему иметь место в будущем;

    - опережение событий, типа: <если купите, то потом еще захотите>;

    - зацепиться  за согласие партнера на пробный заказ,  демонстрацию и

т. п.;

    - иллюзия выбора (см. главу <Риторика>);

    - просто попросить принять предложение.

    Для этой схемы беседы предлагают следующий алгоритм.

    На начальной стадии нужно стремиться,  чтобы больше говорил партнер,

следует  побуждать  его  говорить о своих проблемах и потребностях.  Для

этого используются вопросы:

    1) о его мнениях,

    2) о фактах в его работе;

    3) наводящие, связанные одновременно с его работой и выдвигаемым да-

лее предложением.

    Далее торговый  агент должен провести параллели между предложением и

потребностями партнера и выдвинуть ряд преимуществ, связанных с приняти-

ем партнером предложения.

    Потом следует:

    4) вопрос о согласии: <Хотели бы вы иметь такие преимущества?>, под-

держивающий участие партнера в беседе и формирующий у него благоприятный

взгляд на предложение.

    Если ответ <Нет>, то тогда задается:

    5) вопрос-объяснение <Почему?>, выявляющий скрытые возражения.

    Если нет уверенности в том, что партнер согласен на сделку, то зада-

ется:

    6) суммирующий вопрос-мнение:  <Вот все выгоды...  Что вы думаете по

этому поводу?>.

    Если все равно нет уверенности, то задается:

    7) вопрос,  связанный  с  поиском ориентиров:  <Какое из преимуществ

больше интересует?>, и выясняется это преимущество,

    Затем:

    8) вопрос-заявление:  <Если докажу,  что это преимущество весомо, то

примете ли предложение?>.

    Если ответ <Нет> после 7) или 8), то задается:

    9) вопрос  о  скрытом препятствии:  <Нет ли других причин (для отка-

за)?>.

    Эти девять видов вопросов имеют решающее значение для сбора информа-

ции и поддержания участия партнера в процессе переговоров.

    Параллельно, на  стадиях  беседы  происходит  преодоление возражении

партнера.

     Выделены следующие типы возражении:

    - неискренние (фальшивые) - обычно возникают на начальной  стадии  и

означают,  что  у  партнера не возникло достаточного интереса.  К ним не

стоит прислушиваться;

    - необязательные (надуманные) - обычно  вызываются  самим  продавцом

(привлекающим  внимание к недостаткам,  некомпетентным,  демонстрирующим

превосходство, скрывающим свои намерения). Этих возражений следует избе-

гать;

    - искренние (подлинные) и скрытые (замаскированные) возражения озна-

чают, что партнер <повелся>.

    Продавцу необходимо:

    - учитывать возражения;

    - подтвердить партнеру, что понимает их;

    - понимать, почему выдвинуты возражения.

    Значение возражений в следующем:

    - они полезны, если при ответе на них подчеркивается соответствующий

выгодный момент сделки;

    - они вскрывают истинную сферу интересов партнера;

    - они говорят о том, что партнеру недостаточно информации для приня-

тия позитивного решения;

    - они говорят о том, что желание купить не достигло соответствующего

уровня.

    Обсуждение возражений может быть отложено по следующим причинам:

    - желание сохранить инициативу;

    - ответ на них неизвестен продавцу;

    - чтобы ответить позже, в процессе выдвижения предложении,

    - желание избежать резкого изменения процесса мышления.

    Следует откладывать обсуждение возражений,  если в  них  чувствуется

предубеждение.

    Отложить обсуждение возражений можно следующим образом:

    - сообщить партнеру, что его позиция понятна;

    - показать, что проблему можно решить;

    - продемонстрировать уверенность при выслушивании возражений и пока-

зать, что они не смущают вас;

    - предложить ответить позднее.

    Возражения можно рассматривать как небольшой конфликт. Не рекоменду-

ется откладывать обсуждение возражений:

    - имеющих решающее значение для последующей дискуссии;

    - без обсуждения которых невозможно продолжать дискуссию;

    - обнаруживающих истинную сферу интересов партнера;

    - дающих возможность получения позитивного результата.

    Скрытые возражения могут быть завуалированы искренними внешне возра-

жениями по поводу цены или в виде просьбы об отсрочке ответа. Их следует

прояснять и обсуждать,  используя вопросы-объяснения и вопросы о скрытых

препятствиях.

    При возражениях рекомендуют не спорить, а влиять на ход переговоров.

    Общие методы преодоления возражений следующие:

    - тщательная  подготовка  к  беседе (включая подготовку к возможному

поведению партнера),  сбор необходимых материалов, доказательств, инфор-

мации о партнере;

    - достаточное выполнение рекомендаций по каждой стадии беседы в  до-

ходчивой для партнера форме;

    - предупреждение возражений за счет ответа на них до их  возникнове-

ния;

    - обращение их в доводы за покупку;

    - выяснение истинных причин колебаний партнера;

    - неоднократное убедительное подчеркивание выгод и преимуществ, при-

ведение доказательств этого, в том числе для демонстрации надежности;

    - устранение сомнений партнера;

    - повторная фиксация на пунктах согласия и достоинствах предложения;

хорошо, если это сделает партнер;

    - отрицательные моменты и трудные вопросы сдвигать ближе к концу бе-

седы;

    - отговорка-согласие:  не соглашаться,  соглашаясь (<Да,  но...> или

лучше <Да, и...>);

    - обращение возражения в вопрос (см. главу <Риторика>);

    - улучшение личных отношений с партнером;

    - найти пути для эмоционального воздействия и удовлетворения партне-

ра;

    - неоднократное предложение разместить заказ.

    Другими методами (крайними, в зависимости от ситуации) могут быть:

    - попросить партнера дать совет, как поступить в данной ситуации;

    - утомить  настойчивыми  действиями  и  добиться хотя бы молчаливого

согласия сотрудничать;

    - сделать комплимент непробиваемости партнера;

    - в случае стойкой неудачи стать прямо лицом к лицу на границе  лич-

ной зоны и говорить,  беря за живое - с вербальным и невербальным давле-

нием.

    7. Некоторые аспекты подражания

    Простейший способ согласования - поддакивание. Правильное поддакива-

ние  - это выражение своего согласия с тем,  что партнер пришел именно к

такому выводу,  к которому пришел,  и ни к какому другому он  прийти  не

мог.  так  как его опыт и наличные сигналы сформировали единственно воз-

можную для него реакцию,  даже если он,  например, намеренно врет. Кроме

того, установлено, что человек оценивает интеллект другого человека, ко-

торого ему удается убедить,  выше, чем не поддающегося убеждению; с дру-

гой  стороны,  признание правоты собеседника делает его более терпимым и

доброжелательным.  Согласие же партнера технически может  достигаться  с

помощью  подтверждающих  вопросов  <Не  правда  ли?>,  <Вы  же согласны,

что...?>.

    Собственное поведение коммуникатора, его аффект, сигнальность психи-

ки (подключение несоответствующих сильных моделей),  необоснованные воз-

ражения, оценки как оскорбления могут привести к неподходящему поведению

партнера. В каком-то смысле окружающие являются нашим зеркалом.

    При согласовании с темпераментом партнера рекомендуют для увеличения

продуктивности в обработке информации следующее:

    - холерика и сангвиника следует поощрять быть внимательным, нетороп-

ливым, сосредоточенным, замедлить темп, тщательнее выяснить вопрос;

    - флегматику дать возможность подумать;

    - к меланхолику следует проявлять исключительную чуткость и  предуп-

редительность, расположить его к себе и избавить от негативности в восп-

риятии.

    В какой-то  степени  стимулировать подражательное поведение партнера

можно:

    - актуализацией его состояния в ситуации, когда он вынужден был под-

ражательно себя вести (например, незнакомой);

    - актуализацией возрастного периода (регрессией),  когда были сильны

подражательные тенденции в поведении;

    - фразами  типа <по опробованной схеме>,  <так же>,  <то же самое> и

др.

    8. Референтность

    Референтность - отношение значимости,  связывающее субъекта с другим

человеком  или группой.  Проявляется в том,  что субъект подражает рефе-

рентному объекту или считается с его мнением (оценкой).  Значимость объ-

екта  определяется через изменения,  которые объект (человек или группа)

произвел,  или через совпадение или соотнесение характеристик объекта  и

ценностей человека.  Технологически формирование значимости для партнера

какого-либо объекта происходит по ранее описанным механизмам  формирова-

ния силы модели и авторитетности, а также закрепления персонажа.

    Объект может быть реальным (конкретный человек или группа с социаль-

ными координатами) или вымышленным (синтетическим).  Референтность како-

го-то объекта для человека может проявляться внешне,  в одежде,  привыч-

ках,  манерах, форме реакций, или внутренне, в совпадении убеждений, ус-

тановок,  оценок - т.е.,  человек выглядит в чем-то как референтный  для

него объект,  или внутренне ему подобен. Линия поведения может <сверять-

ся> (подсознательно) с мнением референтного объекта,  в чем также прояв-

ляется зависимость человека от него.

    Референтные объекты могут быть положительными, когда субъект иденти-

фицирует себя с ними,  перенимает (приемлет) их особенности;  сюда отно-

сятся и случаи, когда человек исполняет поведение своих <врагов> (объек-

тов, в чем-то подавлявших жизнедеятельность человека) в ситуациях, сход-

ных с теми,  когда эти враги были записаны.  Отрицательные объекты - та-

кие,  черты которых человек не приемлет (т.е., он не безразличен к ним),

по отношению к которым проявляется протест и негативизм.

    Степень осознания  человеком референтности для себя какого-либо объ-

екта может быть различной - от сознательного перенятия свойств  до  пол-

ностью неосознанного копирования.

    Использование референтности может сводиться к следующему:

    - определение  референтного для партнера объекта (человека или груп-

пы).  Это могут быть люди тех же или соседних  социальных  ролей  (отцы,

футбольные болельщики,  курильщики;  друзья,  члены семьи; руководители,

коллеги,  равные по должности), а также другие люди, возможно, превосхо-

дящие  его по какому-нибудь качеству и чаще всего положительно им оцени-

ваемые;

    - прогноз характерных реакций для референтной социальной группы;

    - продуманное информирование партнера о том, как ранее к предложению

отнеслись его <референты>;

    - нахождение в партнере моделей,  где он согласен с действующим  по-

рядком или требующейся моделью;

    - подача своего предложения,  как от референтного объекта (в связи с

ним);

    - использование механизма группового давления:  уточнение, изменение

(упрочение или ослабление) ролевых позиций партнера в группе, членом ко-

торой он состоит.

    Последние три пункта тесно связаны с конформностью.

                    Глава двенадцатая

                       РИТОРИКА

    Риторика - ораторское искусство.  В широком смысле иногда понимается

как искусство воздействия.

    1. Требования к выступлению

    Помимо того, что речь является главным средством общения и важна уже

поэтому,  умение  хорошо говорить позволяет избавиться от многих проблем

просто как следует обговорив и выяснив их.

    Воздействие речи  усиливается благодаря наглядности образов,  убеди-

тельности аргументов,  доступности,  ясности провозглашаемых принципов и

соответствующей форме подачи.

    Рекомендуют придерживаться следующих правил при выступлении:

    а) голос должен звучать спокойно,  внятно, дружелюбно и убедительно.

Даже только по голосу один человек кажется более приятным и  заслуживаю-

щим доверия, чем другой. Параллельное требование к речи - <аффектирован-

ная естественность> ее звучания в ключевых моментах;

    б) на вопросы следует давать четкие ответы по существу того, что хо-

чет узнать партнер;  по крайней мере,  он должен быть удовлетворен  тем,

что и как ему ответили;

    в) следует придерживаться полного цикла коммуникации.  При  задержке

вопроса или ответа мнение партнера о коммуникаторе ухудшается, если пос-

ледний не высказывает одобрения;

    г) не следует перебивать партнера;

    д) если не известна манера партнера, следует придерживаться среднего

темпа речи.  Поскольку человек думает быстрее,  чем говорит, то говорить

нужно так (в том числе и за счет содержания),  чтобы партнер успевал об-

думывать, но не отвлекался;

    е) следует выражаться точно и убедиться,  что поняли вас однозначно;

с  малознакомым  партнером нужна полная ясность в словах.  В переговорах

следует четко фиксировать моменты: кто, что, где, когда, для чего, в ка-

кой срок, каким способом. Точной формулировки мыслей иногда достаточно;

    ж) речь строится на основе логических соображений, влияя на эмоции и

чувства;  для ее усиления как средства воздействия в нее включаются пси-

хологические моменты (см. ранее и ниже);

    з) изложение своего вопроса по возможности начинать анализом, на не-

достатках меньше останавливаться. В выводах - главные моменты и призыв к

действиям, вытекающим из них;

    и) также можно строить выступление от общего к частному, от потенци-

альной возможности к конкретному побуждению;

    к) можно придерживаться такой последовательности аргументов:

                      3-5-1-4-2,

                 где 1 - самый сильный, а 5 - самый слабый аргументы.

    В римской риторике одной из рекомендуемых структур выступления  была

такая [65]:

    - экзордиум - несколько вступительных замечаний о теме;

    - экспозицио - определение понятия, характеристика объема и важности

темы;

    - кауза  - прямые дедуктивные доказательства:  логические аргументы,

подтверждающие правильность суждений;

    - контрприум  -  непрямые  дедуктивные доказательства:  опровержение

мнения партнера;

    - сшите - аналогии: подобные явления в других сферах;

    - экземилюм - индуктивные доказательства:  примеры из истории и пов-

седневной жизни;

    - тестимочиум - авторитетные  суждения:  высказывания  прославленных

людей, пословицы;

    - конклюзио - резюме: выводы и их использование,

    2. Вопросы

    Значение вопросов заключается в следующем:

    - вопрос - удобная форма побуждения (<Вы могли бы..?>);

    - их можно задавать, когда нечего сказать;

    - с их помощью привлекается внимание партнера;

    - вопросы несут определенную информацию (базис вопроса:

    <Где лежат деньги?> - предполагается,  что спрашивающий  знает,  что

есть деньги, и есть место, где они лежат);

    - с их помощью можно наводить партнера на нужный ответ (содержащийся

в самом вопросе, например, вопрос, требующий согласия);

    - сразу после восприятия партнером вопроса его невербалика показыва-

ет  отношение партнера к теме вопроса,  которое может распространиться и

на задавшего его;

    - с  помощью  открытых  вопросов  (предполагающих развернутый ответ)

можно попробовать разговорить партнера.

    Рекомендуется негативные вопросы (содержащие частицу <не>) использо-

вать только при  обсуждении  вариантов  или  аргументов,  противостоящих

предложению, например, конкурентной продукции или других альтернатив, но

не самого предложения.

    Предлагают такую классификацию вопросов [82]:

    - информационные - для сбора необходимых сведений;

    - контрольные - проверить, следит ли партнер за вашей мыслью;

    - для ориентации - придерживается ли партнер ранее  высказанного  им

мнения;

    - подтверждающие - чтобы выйти на взаимопонимание;

    - ознакомительные - для ознакомления с целями, мнением партнера;

    - однополюсные - повторение вопроса партнера в знак того, что вы по-

няли, о чем идет речь и чтобы он это понял, и для выигрыша времени;

    - встречные - при правильной постановке ведут к сужению разговора  и

подводят партнера ближе к согласию;

    - альтернативные - предоставляют возможность выбора (не  более,  чем

из трех вариантов);

    - направляющие беседу в нужное русло, если она отклоняется:

    - провокационные  - чтобы установить,  чего в действительности хочет

партнер и верно ли он понимает положение дел;

    - вступительные - создающие состояние положительного ожидания, заин-

тересовывающие партнера;  обычно используются в начале выступления и со-

держат  указание  на возможное решение проблем партнера (<Если я предло-

жу.... то уделите ли мне время?>);

    - заключающие  - для подведения итогов переговорам (обычно использу-

ются после подтверждающих вопросов).

    3. Язык бессознательного

    К бессознательному адресуется все, что не проходит всестороннюю пос-

ледовательную  проверку в аналитическом крнгическом аппарате вербального

левого полушария мозга,  а непосредственно (или в большей степени) обра-

батывается аналоговым правым полушарием (схватывается в целом или комби-

нируется любым образом).

    При ограничении  времени  для  обработки сигналов к бессознательному

адресованы сигналы со следующими особенностями:

    невербальные; незнакомые;  трудноразличимые;  отражающие  пространс-

твенные отношения;  синтетические (редкие или отсутствующие в реальности

сочетания  признаков;  сложно раскладываемые на элементы;  имеющие много

признаков, передаваемых и схватываемых одновременно; имеющие ряд призна-

ков,  позволяющих  быстро  отнести  объект - источник сигналов - к како-

му-либо классу,  но остальные признаки данного объекта этому  классу  не

свойственны); конкретные (не общие, не абстрактные, не отвлеченные); от-

ражающие готовые формы (не предполагающие или не требующие прогнозирова-

ния); сигналы, стимулирующие воспоминания; нелогичные; образные; эмоцио-

нальные.

    Использование особенностей  языка бессознательного является одним из

способов конструирования выразительных средств.

    К числу специальных приемов, усиливающих выразительность речи и учи-

тывающих особенности обработки информации правым полушарием, относятся:

    1) сгущение - когда несколько образов, мыслей, представлений, иногда

достаточно отдаленных, предстают как единое целое. Сгущение находит свое

выражение, например, в метафоре (<железный конь>, <стальной голос>);

    2) смещение:

    - акцента на периферию представления, мысли, образа - с важного эле-

мента на несущественный;

    - когда  скрытый элемент сообщения заменяется не собственной частью,

а намеком;

    3) смешение - различных понятийных рядов (например:  <Вам крепленого

вина или хорошего?>);  сложный вопрос,  когда его части не связаны между

собой  (<Снег  идет  или трамвай?> и другие варианты).  Этот прием может

быть использован для совмещения нужных коммуникатору ассоциаций  партне-

ра;

    4) различные нарушения логики, например, аналогично детским объясне-

ниям;

    5) использование конструируемых  самостоятельно  афористичных  фраз,

содержащих побуждение в явном или скрытом виде;

    6) персонификация - когда о неживых предметах говорят,  как о  живых

(<Устал, толстячок?> - обращаясь к трактору);

    7) использование общепринятых представлений (начальство  <вверху>  и

т. п.);

    8) построение текста своего рассказа таким  образом,  чтобы  партнер

переносил на себя ощущения его героя (например, через их общие черты).

    Эти приемы могут быть использованы и для преодоления неосознаваемого

сопротивления партнера.

    4. Выразительные средства

    Выразительные средства служат для привлечения внимания,  возбуждения

интереса и являются либо опорными пунктами в повествовании (типа якоря),

либо заметными в нем изменениями.

    Установлено, что информация лучше воспринимается людьми, если:

    - она поступает в виде знаний, которые представляются людям истинны-

ми, объективными по своему содержанию;

    - сведения исходят от авторитетного источника;

    - информация касается самых острых проблем жизни;

    - используются идеи, которые часто высказываются, стали общеприняты-

ми;

    - сведения заполняют вакуум в кругозоре слушателя, удовлетворяют его

любопытство, мировоззрение, жизненную концепцию;

    - даются новые знания, соответствующие уже сложившимся убеждениям;

    - высказываются контрастирующие идеи или сведения, диаметрально про-

тивоположные позиции слушателя;

    - тема выступления связана с жизненными интересами слушателей;

    - сообщение рассказывает о жизни конкретных людей,  интересных собы-

тиях в их жизни,  в том числе и только что произошедших. Другими вырази-

тельными  средствами из этой же группы будут:  использование примеров из

жизни,  конкретных иллюстраций;  использование предметов;  яркие цитаты;

неожиданные факты,  в том числе и об обычных вещах;  статистические дан-

ные;  свидетельства ученых и специалистов;  окруженные ореолом достовер-

ности слухи; загадки, юмор, неправильное использование слов и др.;

    - сообщение касается сути дела.

    Средством усиления образности речи являются такие приемы,  как тропы

(метафора, персонификация, гипербола, симфора, символ, метонимия, синек-

доха,  литота, ирония, эпитет, сравнение) и фигуры речи (антитеза, окси-

морон, градация, параллелизм - анафора и эпифора, подхват, эллипсис, ин-

версия,  умолчание) широко используемые в поэтической речи,  Подробнее о

них см. [44].

    Выразительными средствами  будут  и  изменения поведения в следующих

спектрах:  легкость - скованность,  убедительность - легковесность,  ес-

тественность - поддельный пафос, напряженность - расслабленность, нарас-

тание - спад,  рассудительность - чувство,  бесхитростность -  приподня-

тость,  порядок - беспорядок, сила - изящество, кротость - неистовство и

др.

    Акцентирование. Одна  и та же фраза может иметь массу оттенков и ва-

риантов произнесения в зависимости от выделения тех или иных ее  элемен-

тов.  Акцентированию или фиксации внимания на наиболее значимых моментах

способствует использование следующих невербальных средств,  их сочетаний

и изменений в них:

    - темп, тембр, громкость, высота, интонация голоса;

    - паузы, ударения: лексическое (в слове), логическое (на слове);

    - жесты, мимика (здесь и взгляд в глаза), изменение позы, зоны, тер-

ритории;

    - предметы (вещественные) как иллюстрации, указки, опорные пункты.

    Эти же средства могут быть использованы как якоря.

    На акцентировании основан такой прием, как рассеивание - в достаточ-

но  длинном  тексте  акцентируются некоторые слова,  которые,  собранные

вместе,  образуют команду,  получаемую партнером помимо осознаваемого им

содержания данного текста.

    5. Риторические приемы

    Выразительность и  доходчивость речи повышают следующие риторические

приемы, имеющие психологическую основу:

    1) повторение той же самой мысли:  теми же словами; другими словами;

теми же словами, но с изменением заметной, но несущественной детали;

    2) диалогичность речи: сам себе вопрос - ответ, но в то же время все

это предназначено для партнера;

    3) раскачка  - за счет объема и разнообразия информации и средств ее

передачи (частично освещалась ранее). Раскачка эмоций (аналогично раска-

чиванию  маятника  - от отрицательных эмоций к положительным) может быть

использована для закрепления персонажа или модели;

    4) контратака  -  направление  речи в слабое место позиции партнера;

при этом атака неосознаваемой партнером собственной слабины  может  при-

вести к вспышке эмоций и непредсказуемому поведению;

    5) категоричные формы утверждения и отрицания (<Абсолютно так>,  <Ни

в коем случае не так>);

    6) гиперболизация - использование крайностей (утрированных форм оце-

нок  и  прогнозов) в качестве выразительного средства,  но не в качестве

отношения к чему-нибудь;

    7) переформирование  -  изменение оценки ситуации на противоположную

(<Выпачкал новые брюки, но зато научусь стирать>);

    8) построение фраз (юмора) на механизмах психических защит;

    9) переводы:

    - беседы  в сторону (например,  детализацией несущественного обстоя-

тельства);

    - вопроса в констатацию (утверждение), убирая вопросительную интона-

цию;

    - глагола в существительное,  для придания <веса> высказываниям: <Вы

сделаете...> = <Вы совершите действия>;

    - претензии в третий адрес, недоступный или менее доступный;

    10) иллюзия выбора: предоставляется возможность выбора между второс-

тепенными деталями, маскируя основную установку, только исполнение кото-

рой делает возможным осуществление выбора (<Вам два или  три?>,  <Завер-

нуть в бумагу или понесете в ящике?>);

    11) противопоставление ощущений:  например, <Чем неприятнее сначала,

тем больше радость потом, по завершении>;

    12) переходы - использование в речи союзов  и  переходных  слов  как

фактора  монотонии  и  для  создания иллюзии единства и одновременности;

текст приобретает плавность;

    13) сосредоточение внимания партнера на деталях процесса (или на са-

мом процессе изменения}: например, по мере вникания дело кажется все бо-

лее легким и выполнимым;

    14) трюизм (банальность) - как выражение,  с  которым  можно  только

согласиться, и как средство перехода от конкретного явления к обобщению;

    15) необходимость:  <Не знаю,  направо или налево, но куда-то надо>,

<Можете верить или не верить, но что-то бывает> и т. п.;

    16) тест-предположение (применяется,  когда партнер  назвал  причину

своего возражения): <Если бы не было этой трудности, приняли бы вы пред-

ложение?> - если ответ <Да>, то возражение было искренним, <Нет> - фаль-

шивым;

    17) допущение -  перед  исполнением  нужных  коммуникатору  действий

партнера допускается исполнение интересующих партнера действий:  <Прежде

чем делать уроки, погуляй>;

    18) обращение возражения в вопрос',  в первой части фразы возражение

партнера просто повторяется или называется вопросом,  а во второй, соот-

ветственно,  называется вопросом или дается ответ на этот вопрос (обычно

используется при искренних возражениях).

    19) тройная спираль Мштола Эриксона - текст строится по схеме: нача-

ло первой истории - начало второй истории - третья  история,  содержащая

внушаемую команду - конец второй истории - конец первой истории.  Вместо

историй могут быть использованы достаточно законченные мысли;

    20) петля  (хиазм)  - основана на эффекте края и вербальных якорях -

текст коммуникатора,  содержащий команду, начинается и заканчивается од-

ним и тем же словом или фразой. Если крайнее слово - нейтральное, то ко-

манда должна находиться в тексте и  коммуникатор  позже  произносит  это

крайнее слово в качестве якоря.  Если закладываемая в партнера команда -

это крайнее слово (фраза),  то позже  коммуникатор  произносит  какое-то

слово (фразу) из середины текста;

    21) перекрывание реальностей - построение текста таким образом, что-

бы партнер не понимал,  в какой реальности происходят описываемые комму-

никатором действия.

                          * * *

                    РЕКОМЕНДАЦИИ КОММУНИКАТОРУ

    1. Качества и действия коммуникатора

    В дополнение к вышеизложенному высказываются следующие пожелания от-

носительно качеств и действий коммуникатора.

    а) настойчивость. Желание добиться успеха, воля к победе - двигатель

поведения, воплощение принципа активности жизни Всегда можно что-то сде-

лать  чуть лучше,  чем было сделано.  найти более прогрессивный вариант;

добиться успеха в том. что получается, и освоить то, что не получается;

    б) артистизм  -  как  умение выразить то,  что чувствуешь,  и подать

партнеру сигнал,  который он воспримет и интерпретирует как следует. Не-

обходимо владение обширным запасом поведенческих реакций и выразительных

средств, которые вес должны служить делу целенаправленного общения;

    в) тактичность, вежливость - осторожность в высказывании своей точки

зрения,  особенно оценок чего-либо или кого-либо.  Корректность, уважение

мнения других, слова благодарности обеспечивают долгосрочное преимущест-

во;

    г) уверенность в себе и деле,  убедительность,  выражаемые голосом и

поведением, даже если сначала их и нет;

    д) искренность, честность и откровенность - не означающие, что чело-

век раскрывает всем подряд свои секреты или  что  его  легко  одурачить.

Открытый взгляд и жесты, самокритичность и доверительный тон располагают

к сотрудничеству. а неискренность - наоборот;

    е) компетентность, кругозор, эрудиция. Владение различной информаци-

ей и ее объем должны быть такими,  чтобы удовлетворить партнера. Жизнен-

ный опыт,  культурное  развитие-  широта интересов составляют основу для

нахождения точек соприкосновения и подходов к общению;

    ж) приемлемое,  приятное  для партнера поведение коммуникатора,  что

может проявляться в:

    - доброжелательном,  справедливом,  ровном  отношении  к  окружающим

(внимание, чуткость, уступчивость, доброта и т. п.);

    - инициативе  в позитивном отношении (первым здороваться,  представ-

ляться, говорить дружелюбным тоном - не ожидая, пока другие проявят свои

симпатии);

    - том,  чтобы улыбаться первым, до произнесения слов, стимулировании

положительных эмоций в партнере и др.;

    з) принятие - в каком-то смысле статистическое  отношение  к  жизни:

все и так происходит.  Изменить что-либо можно, лишь изменяя свои усилия

и точку их приложения.  Также может  проявляться  в  отдавании  событиям

должного без их недо- или переоценки;  в терпимом, сочувственном отноше-

нии к окружающим, что в какой-то степени может способствовать сохранению

самообладания, но не исключает эмоциональной оценки событий. Объективный

подход к фактам: признание присутствия других причин и условий, а следо-

вательно, расширение базы данных для выработки решения;

    и) чувство меры и соответствия (гармонии).  Может проявляться в зна-

нии норм и правил поведения в соответствующей ситуации, подчинении свое-

го поведения этим правилам, чувстве ситуации и чужого времени, уместнос-

ти реакций, действий и поведения в целом;

    к) развитые и подконтрольные сознанию механизмы  настройки,  сильная

логика', способность понять, что, как и почему партнер думает и чувству-

ет;

    л) внутреннее  спокойствие  и  невозмутимость  (альфа-состояние) для

всесторонней,  не искаженной  эмоциями  оценки  информации,  целостности

восприятия, различения нюансов,  выработки оптимальных решений, творчес-

кого подхода. Нервозность и взвинченность уменьшают влияние. Иногда поч-

ти  об этом говорят <Доверьтесь своему подсознанию (интуиции и т.  п.)>,

что означает ограничение роли вербального аппарата в  расчетах.  Но  при

наличии сильных молс-юй это доверие может себя не оправдать;

    м) концентрация на элементах ситуации и изменениях в них.  Чтобы  не

попасть под влияние, нужна концентрация на задаче (своем предложении), а

не на личности партнера (не боготворить его);

    н) находчивость  = (опыт,  знания) + (концентрация) + (комбинаторные

способности) + (альфа-состояние) + (инкорпорация);

    о) любопытство  -  как проявление интереса к партнеру и как средство

получения информации. Без назойливости и не вызывая подозрений.

    Следующие замечания касаются подготовки к беседе:

    а) необходимость беседы.  Можно ли без нее обойтись? Чем от меньшего

числа факторов зависит система, тем выше ее надежность, и, с другой сто-

роны, должно увеличиваться число <поплавков>, удерживающих на поверхнос-

ти;

    б) возможности партнера.  Нужно выяснить, в состоянии ли партнер са-

мостоятельно решить вашу проблему, имеет ли он для этого достаточные ус-

ловия и полномочия, или же беседа с ним будет пустой тратой времени;

    в) такие вещи, как документы, факты, законы и некоторые внешние обс-

тоятельства лучше поддаются анализу и контролю, чем поведенческие прояв-

ления;

    г) при подготовке плана и характера беседы требуются:

    серьезность отношения, домашние заготовки, точность и ясность форму-

лировок, естественность и непринужденность предложения. План беседы поз-

воляет  контролировать ход переговоров при отвлечении от него.  <Предви-

деть - значит управлять>.  Однако, прогнозируя какой-либо результат, че-

ловек может отчасти его и провоцировать;

    д) если предложение с позиций  коммуникатора  достаточно  оптимально

внешне и внутренне и для него созрели обстоятельства,  то отвергнуто оно

может быть только из-за взаимного  непонимания.  Обычно  же  предложение

корректируется в результате уточнения обстоятельств и приспособления по-

зиций.

    Следующие замечания касаются диагностики партнера:

    а) внутреннюю представленность в партнере чего-либо (вещи,  события,

человека,  да и всей жизни) можно анализировать по следующим направлени-

ям:

    - объективные проявления деятельности;

    - чувственные проявления - комплекс связанных с  предметом  наиболее

часто встречающихся ощущений;

    - эмоциональные - разворачивание переживаний,  уровни эмоционального

реагирования;

    - интеллектуальные проявления -  знание  о  предмете,  его  реальная

оценка, опыт, интеллектуальное развитие;

    - мотивационные - учитывающие роль предмета в  активизации  деятель-

ности партнера и ее изменении, влияние на выработку отношения;

    б) оператор противоположности:  реакция партнера может значить нечто

другое, чем кажется, а то и обратное предполагаемому;

    в) понять процесс принятия партнером решения можно,  учитывая: какие

вопросы и в каком порядке он задает вам и себе;  субъективную и действи-

тельную значимость факторов, в том числе сравнительную; предпочитаемые и

отвергаемые им факторы; критерии оценок при анализе предложения;

    г) большое значение имеет внутренняя позиция психоаналитика-наблюда-

теля за поведенческими проявлениями партнера.  О его намерениях коммуни-

катор может догадываться отчасти и по своим ощущениям. Наблюдать необхо-

димо незаметно, участливо и хладнокровно, не теряя веры в дело;

    д) важен комплексный анализ содержания ответа партнера (факты,  мне-

ния,  чувства, словарь, ассоциации идей) и его невербалики. Именно мало-

заметные проявления могут подчас означать самое важное;

    е) нужны  периодические  уточнения позиции партнера,  ясность в том,

как он воспринимает,  представляет,  понимает,  принимает или нет;  надо

отслеживать  его  текущее  состояние и воздействие,  оказываемое на него

коммуникатором (по возражениям,  их причинам, аргументам, ожиданиям и т.

д.).  Ситуации,  построенные  на  недомолвках,  невысказанных  чувствах,

встречаются довольно часто.  Следствием их бывают недоразумения и  конф-

ликты. В таких случаях прояснение позиций особенно важно.

    Следующие замечания касаются собственно общения:

    а) превентивное отношение.  Весьма часто то,  каким считают человека

окружающие,  определяет его поведение.  Поэтому есть смысл пытаться счи-

тать партнера соратником, сторонником, способным, честным, благородным и

т.  п.  человеком.  Конечно,  эта оценка может весьма быстро  измениться

из-за реальных поступков партнера. В долгосрочном плане рекомендуют опи-

раться на положительные качества,  черты, лучшие стороны личности, кото-

рые есть у каждого человека;

    б) правильное слушание заключается в восприятии и понимании всей пе-

редаваемой партнером информации, в демонстрации соответствующего отноше-

ния к партнеру.  Рекомендуется поощрять партнера говорить и самому отве-

чать  на  каждый поставленный им вопрос.  В зависимости от цели партнера

слушать его можно по-разному, например:

    - если  цель  социальная  - просто участвуя в процессе повседневного

общения;

    - если цель информационная - точно воспринимая,  понимая, запоминая,

уточняя;

    - если цель эмотивная - выслушивать, не вмешиваясь, а затем выразить

свое понимание и одобрение;

    - если цель - урегулирование конфликта - сопереживая и выражая пони-

мание;

    - если цель побудительная - понимая и, возможно, идя навстречу.

    Если партнер отвлекается от сути дела, деликатно задав вопрос, можно

вернуть его к теме беседы;

    в) рекомендуется открытое  выражение  заинтересованности  партнером,

могущее проявляться в том, чтобы: задавать уместные вопросы, в том числе

об его делах, заботах, интересах. поощряя таким образом беседу; смотреть

заинтересованным взглядом: использовать имя партнера; запоминать то, что

он говорит; спросить его мнение, попросить совета, выразив важность это-

го для вас и т.д.;

    г) вместо критики партнера нужно стремиться:  позитивно мотивировать

его;  задавать вопросы;  понять,  почему он поступил так, а не иначе; на

ошибки указывать косвенно, по аналогии, они могут быть легко исправлены;

поддерживать самооценку партнера и адекватную (позитивную) оценку его со

стороны;  не констатировать лишний раз факт ошибки, а выяснить приведшие

к ней условия;

    д) коммуникатору должны быть свойственны: <увлеченная непосредствен-

ность>,  легкое  волнение  - только как проявление поисковой активности,

гибкость и пластичность психики,  естественность и  индивидуальность  за

счет автоматизации навыков и альфа-состояния;

    е) поведение коммуникатора может иметь следующие черты:

    - успокоение:  считать, что партнер всегда сначала напряжен, возбуж-

ден, насторожен (при новом раздражителе);

    - регулирование: выбор, смягчение или усиление значимых моментов;

    - стимулирование: активизация, побуждение партнера;

    ж) оператор неожиданности: ваш ход может вызвать непредсказанную ре-

акцию партнера и к этому нужно быть готовым;

    з) средство для влияния следует отыскивать в самом партнере;

    и) если не удается сразу достичь с партнером коммуникативного уровня

отношений, то аргументы могут быть бесполезны;

    к) предлагается также следующий алгоритм влияния [82]:

    - установление контакта, привлечение внимания, приятное впечатление,

непринужденная атмосфера;

    - пробуждение и углубление интереса, определение взаимных интересов,

общность взглядов, положительное отношение к разговору;

    - убеждение - авторитетность,  владение вопросом, логика, аргумента-

ция, обоснование, деловитость;

    - воздействие:  мотивация,  активность, продажа выгод (представление

выгодных сторон), полное понимание партнером важности разговора;

    - завоевание достоверности,  непоколебимости;  доверительные отноше-

ния.

    2. Симпатия

    Кроме некоторых из перечисленных в предыдущем пункте,  возникновению

симпатии к коммуникатору способствуют следующие условия:

    а) способность удовлетворять потребности партнера, в частности:

    - помощь в преодолении трудностей;

    - подбадривание, развлечение партнера;

    - предоставление партнеру возможности продемонстрировать свои досто-

инства и в разговоре, и в деле;

    - идти партнеру навстречу, вносить предложения;

    - говорить о партнере и о том, что его интересует, что он ценит;

    - высказывание  искренних комплиментов как заслуженной похвалы,  при

этом надо не дать увидеть за комплиментом умысел, стараясь, чтобы вас не

приняли за человека, ищущего для комплиментов любую возможность, или де-

лающего их, когда это принято и др.;

    - способность помочь партнеру убедиться в том, что он пользуется по-

пулярностью и признанием;

    б) сходство. Оно может проявляться в:

    - сходстве или дополнении характеров;

    - сходстве основных отношений к жизненным ценностям, целям, одинако-

вым социальным ролям (семья, работа, свое место в жизни);

    - умении приспособиться к поведению партнера и его терминологии;

    - наличии и раннем отыскании общих интересов и впечатлений;

    - согласии с партнером, принятии его идей и большинства проявлений;

    - затушевывании различий: говорить как с равным, без высокомерия, не

показывать превосходства в компетенции, возрасте, положении и т. п.;

    - акцентировании вопросов, в которых взгляды сходятся;

    - сходстве  с партнером в главных представлениях о собственном <Я> и

различии по малозначимым качествам;

    в) возможность иметь частые контакты,  предполагаемо'.  или реальное

сотрудничество;

    г) серьезное стремление к установлению прочных отноше ний,  приобре-

тению хороших друзей;

    д) точная,  правильная  оценка другими положительных и отрицательных

сторон вашей личности;

    е) когда коммуникатор говорит меньше,  чем партнер г при этом меньше

говорит о себе, не будучи скрытным;

    ж) преобладание потребностей <для других> над потребностями <для се-

бя>;

    з) взаимный выбор - когда человек знает, что он нравится другому че-

ловеку, к этому другому у него легче возникает симпатия;

    и) когда почти идеальный человек имеет небольшие слабости;

    к) когда при большом старании причиной неудач являются внешние  обс-

тоятельства (здесь симпатия с оттенком жалости);

    л) четкая дикция, мелодичный голос.

    3. Причины антипатии

    Причинами возникновения антипатии являются:

    а) требования услуг, повышенного внимания, льгот, уступок;

    б) открытое стремление подчинить других своему влиянию;

    в) соперничество и конкуренция (<либо один, либо другой>);

    г) расхождения с партнером в существенных представлениях о собствен-

ном <Я>:

    д) искаженная (<наоборот>) оценка другими  положительных  и  отрица-

тельных сторон вашей личности;

    е) различие основных отношений к жизненным ценностям;

    ж) неприемлемое поведение.

