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Натан Роу

    Психология понимания людей. Как читать поведение и эмоции

Предисловие
Каждый день люди могут общаться с разными людьми, и такое общение не сводится лишь к мимолетному встрече или обмену несколькими фразами; иногда между людьми может возникнуть более глубокий контакт, и в таких случаях необходимо должным образом понять собеседника. Что касается незнакомых людей, то необходимо понять их характерные черты и особенности личности, чтобы определить, стоит ли с ними общаться; что касается знакомых и близких людей, то нужно обратить внимание на то, проявляют ли они свои обычные привычки, а также понять их настроение и мысли в конкретный момент времени, а также их психологическое состояние во время общения и взаимодействия, чтобы оценить, насколько обоснованно свое поведение.
Умение оценивать и понимать людей — это целая наука, поэтому для распознавания различных типов людей необходимо применять знания из области психологии. Будь то завязывание дружбы, поиск любви, поиск партнеров, начальников или подчиненных, а также поиск клиентов — во всех этих случаях для достижения цели необходимо использовать методы оценки и понимания людей.
Как правило, разные люди руководствуются разными критериями при оценке личности, и методы у них также различаются. Например, многие полагаются на интуицию — это довольно распространенный способ оценки людей. Некоторые люди, не зная кого-то и не имея с ним никаких точек соприкосновения, после первой встречи испытывают особое ощущение: то ли им кажется, что этот человек им знаком, то ли они чувствуют, что он наверняка очень доброжелательный, а то ли считают, что он, возможно, очень серьезный человек, не любящий общаться с окружающими. Интуитивное восприятие часто является результатом анализа сложившегося впечатления.
Некоторые люди придают большое значение эмпирическому подходу, который включает в себя как собственный прошлый опыт, так и опыт, обобщённый другими. Личный опыт часто связан с прошлыми жизненными событиями: если человек имел контакт с кем-то, то модели поведения и психологические особенности, проявленные этим человеком во время общения, становятся первоисточником информации для оценки его характера. Впоследствии при каждой встрече люди будут судить о характере этого человека, опираясь на свои прошлые впечатления.
Очень распространены и выводы, сделанные другими людьми. Например, зодиакальные знаки основаны на анализе больших данных, а результаты такого анализа также являются опытом, на который все последующие поклонники астрологии могут опираться при своих рассуждениях и анализе. Например, люди считают, что люди с группой крови O любят лгать, а люди с группой крови A — нет; считают, что Водолеи талантливы, но причудливы, а Девы — сложны в общении. Психолог Микеле Савонарола в своей книге «Зеркало физиогномики» пишет, что у людей с «тёплым» темпераментом волосы грубые, у людей с «холодным» — тонкие, а у людей с «влажным» — эластичные; «влажно-тёплый» темперамент формирует смелую и бурную душу, а «холодный» — трусливую, поскольку телесные жидкости определяют характер. Эти утверждения также используются другими людьми в качестве критерия для оценки и понимания людей.
Однако все вышеперечисленные методы имеют значительные недостатки и ограничения: в конце концов, человек — чрезвычайно сложный организм, и внутренний мир каждого человека уникален, к тому же этот внутренний мир зачастую закрыт от внешнего мира, во многом он проявляется на уровне подсознания, а заглянуть в подсознание бывает довольно сложно. Поэтому необходимо в полной мере использовать собственное мышление, опыт, знания и способность воспринимать мельчайшие детали для анализа целостного образа личности — то есть, чтобы правильно оценивать и понимать людей, требуется также проводить рациональный анализ. Например, по содержанию разговора можно понять мысли собеседника, по языку тела — его психологические особенности, а по привычкам поведения — сделать выводы об уровне его психологической зрелости и социальном положении. Человек — это носитель жизни, материальное существо, но при этом он обладает нематериальными качествами: мыслями и природой. Исследовать эти мысли и природу вполне возможно через материальное воплощение жизни. В частности, поступки, манеры, темперамент и выражение лица — все это проявляется внешне и становится одной из самых заметных черт личности.
Искусство наблюдения за людьми и понимания их характера с древних времён стало важной наукой. Уже тогда люди осознавали, как в общении улавливать черты характера других, как в общении понимать их индивидуальность, и разработали самые разнообразные критерии оценки людей. Однако с развитием психологии, или, точнее, с формированием психологии как самостоятельной дисциплины, методы наблюдения за людьми и понимания их характера объединились с психологическими знаниями и постепенно приобрели теоретическую основу. С развитием общества межличностные контакты становятся всё более частыми, а взаимодействию между людьми уделяется всё больше внимания. Для обеспечения нормальных межличностных отношений к уровню умения людей оценивать и понимать других предъявляются всё более высокие требования, что и является одной из основных тем, на которых акцентируется внимание в данной книге.
В данной книге уделяется особое внимание детальному анализу и представлению принципов, методов, моделей и приемов оценки личности. Начиная с основных принципов и соответствующих моделей, в ней рассматриваются распространенные приемы оценки личности; для более точного описания этих методов специально выбраны различные жизненные ситуации для анализа. Анализ проводится с учетом таких аспектов, как поведение на рабочем месте, командная работа, потребительское поведение, межличностное общение и выражение эмоций. В заключение в двух отдельных главах рассматриваются специальные методы оценки личности, а также некоторые несоответствующие подходы к этому вопросу, что позволяет расширить представление читателей о способах оценки личности и углубить их понимание «психологии оценки личности».
Хотя изучение и оценка людей является разделом психологии, стиль написания этой книги отличается от характерных для обычных психологических трудов скучности, унылости и сложности, психологические теории, изложенные в книге, прошли тщательную обработку и анализ и изложены простым языком, что облегчает понимание читателем; кроме того, в тексте приводится множество примеров из реальной жизни, которые эффективно преобразуют сухие и сложные теоретические знания в простые и понятные формулировки, обеспечивая органичное сочетание теории и практики, что значительно помогает читателю глубже понять суть «психологии чтения людей»; поэтому эта книга является психологическим трудом, доступным для широкой аудитории.



Глава 1. Цель изучения людей — лучше понять личность

Удивительные методы наблюдения за людьми и распознавания их характера


Вечером в парке встретились пожилой господин и мужчина средних лет. Мужчина выглядел неважно, и пожилой господин сам завязал с ним разговор, поделившись новостями о своей жизни, в частности, рассказав о своей маленькой внучке. Мужчина средних лет с завистью смотрел на старика и улыбался добродушно и довольным видом. Однако когда пожилой господин заговорил о своей супруге, мужчина средних лет выглядел очень угрюмым, опустил голову и замолчал.


Очевидно, собеседник явно не хотел затрагивать эту тему, и пожилой мужчина быстро понял, что происходит в жизни молодого человека. Когда тот собрался уходить, он с большой заботой сказал: «Молодой человек, не принимайте это близко к сердцу — в любовных делах нет однозначных ответов». Мужчина средних лет удивлённо поднял голову и спросил: «Откуда вы знаете, что я переживаю кризис в отношениях?»» Пожилой господин слегка улыбнулся: «Когда я только что заговорил о детях и жене, ваше выражение лица явно изменилось, поэтому я догадался, что вы уже развелись или, возможно, находитесь в процессе развода, а опека над детьми, вероятно, осталась за женой, и именно поэтому вы так угрюмы». Мужчина средних лет, услышав это, кивал головой и не мог не восхититься проницательностью пожилого господина.


В повседневной жизни многие люди часто любят гадать о мыслях других, и порой их догадки оказываются точными, что удивляет тех, о ком они делают предположения: они обнаруживают, что содержание догадок в целом совпадает с их собственными мыслями, и замечают, что упомянутые догадчиком ключевые моменты и особенности в значительной степени соответствуют их реальной ситуации. Именно поэтому некоторые люди, о которых делают предположения, считают, что у предполагающего обязательно есть какая-то способность проникать в душу человека, будто он способен эффективно улавливать психологические изменения других; некоторые даже придают такой особой способности оттенок таинственности.


Однако для психологов всё это вполне нормально: если овладеть научно обоснованными методами, можно угадывать мысли других людей или предсказывать их поведение. Если проанализировать ситуацию с точки зрения психологии, проблема становится очень простой: достаточно уметь наблюдать за словами и поведением других, чтобы извлечь из них важную информацию, а затем сделать смелые выводы на ее основе. Или же можно использовать некоторые коммуникативные приемы, чтобы разумно направлять и подсказывать собеседнику, побуждая его самому раскрыть важную информацию.


Известная американская психологиня Джо Эйлин написала книгу «Reading People» («Как читать людей»), в которой в самом начале она высказала следующую точку зрения: «Мой личный опыт подсказывает мне, что умение читать людей — это ни наука, ни врождённый талант. Главное — знать, на что нужно смотреть и что нужно слушать; обладать любопытством и терпением, чтобы собирать важную информацию, и выводить закономерности в поведении человека на основе его внешности, языка тела, голоса и поступков.» Возможно, именно в этом и заключается истинное преимущество тех, кто умеет разбираться в людях.


Например, когда человек хочет оценить или определить другого, он обычно наблюдает за его одеждой и выражением лица, пытается угадать его статус или извлекает соответствующую информацию из разговора. Если собеседник уделяет особое внимание вопросам работы, то, скорее всего, он пришёл ради повышения по службе; возможно, у него возникли трудности на работе или у него сложились плохие межличностные отношения. Если собеседник в речи и манерах ведет себя как руководитель или начальник, то, вероятно, он пришел по поводу развития бизнеса. Если собеседник пришел с ребенком или говорит об образовании ребенка, то, скорее всего, ребенку предстоит сдавать вступительные экзамены в среднюю или высшую школу, причем его оценки не очень хорошие. Если посетитель сразу же при встрече спрашивает о браке, то, возможно, в браке возникли проблемы, между супругами появилась трещина, или это человек в зрелом возрасте, который из-за многократных неудач в личной жизни так и не смог найти спутника жизни. Если нет уверенности, наблюдатель тактично задаст несколько вопросов.


Как правило, люди с выдающейся способностью понимать других умеют улавливать их психологическое состояние; они понимают общие мысли и черты характера собеседника. Обычно они замечают: чем больше человек уклоняется от какой-то темы или пытается говорить о ней уклончиво, тем больше он придаёт ей значения или тем сильнее на него влияет данная ситуация.


Например, люди, у которых не ладится карьера, в браке царит разлад, которые разочарованы жизнью или не имеют жизненных целей, часто жалуются на жизнь и работу, уклоняются от разговоров на соответствующие темы, когда другие их затрагивают, или демонстрируют недовольство. Или же они могут сами начинать говорить об этих вещах, даже повторяя их снова и снова, что, несомненно, указывает на то, что собеседник, возможно, находится под воздействием связанных с этим событий. С психологической точки зрения, такие люди обычно находятся в периоде жизненного спада, когда ничего не складывается. Чтобы выбраться из этой ситуации, они жаждут найти выход в реальной жизни, поэтому постоянно возвращаются к этой теме, надеясь, что другие укажут им путь или смогут утешить.


Конечно, не все способны точно проникнуть в душу человека, а некоторые умело используют приемы, манипулирующие чувствами: например, их высказывания носят общий характер. Проще говоря, эти слова не имеют особого адресата, они универсальны и подходят для большинства людей. Например, кто-то может так сказать другому: «Тебе очень важно, чтобы тебя любили и уважали. У тебя есть склонность к самокритике, и зачастую ты осознаешь, что у тебя есть много подавленного потенциала и преимуществ. Конечно, у тебя есть и недостатки, но ты постоянно стараешься изменить всё это. Иногда ты ведешь себя очень спокойно, а иногда теряешься; ты постоянно стараешься стать лучше, и будь то отношения с друзьями или с любимым человеком, ты вкладываешь в них гораздо больше, чем сам себе представляешь. Некоторые неудачи могут вызвать у тебя сомнения и даже заставить усомниться в том, стоило ли всего того, что ты вложил, но ты — человек, который смотрит на жизнь спокойно».


Что касается отношений с окружающими, ты не терпишь ограничений, жаждешь свободы и предпочитаешь оставаться независимым, но при этом искренен в общении и стремишься защитить близких. В карьере твой путь развития может быть неровным, но общая тенденция на будущее остаётся благоприятной. То же самое касается здоровья: если не уделять должного внимания самообслуживанию, тебе могут грозить проблемы со здоровьем».


Многие люди считают, что эти слова очень точно отражают их жизнь, и поэтому полагают, что данный текст точно описывает их реальное положение. Однако если дать возможность услышать эти слова большему количеству людей, причём самых разных типов, у них возникнут точно такие же ощущения. Почему же один и тот же текст может соответствовать жизненной ситуации и судьбе разных людей? Причина проста: содержание этих слов само по себе неоднозначно или расплывчато, либо носит общий характер, что позволяет каждому увидеть в них отражение себя. Это довольно искусное ораторское приёмом, хотя чаще всего в нём просто используется распространённый психологический эффект: эффект Барнама.


В 1948 году психолог Бертрам Р. Форер (Bertram R. Forer) провёл эксперимент: он попросил студентов заполнить анкету для определения типа личности. После того как студенты заполнили анкету, Форер сообщил им, что анкеты будут проанализированы и каждый получит результаты анализа, составленные специально для него. На следующий день профессор Форер раздал студентам стопку абсолютно одинаковых отчетов по анализу личности, а затем попросил их оценить полученные отчеты и определить, насколько они соответствуют их реальному характеру. В результате студенты присвоили отчетам средний показатель соответствия, достигающий 85%.


Таким образом, Фаулер обнаружил, что люди часто считают, что общие и расплывчатые описания личности могут очень точно раскрыть их особенности. Проще говоря, когда люди используют общие, неопределённые и широкие прилагательные для описания характера, эмоций и других черт человека, сам человек легко принимает эти описания и считает, что они точно отражают его состояние. Такое психологическое явление известно как «эффект Барнама» — это также один из видов эффекта субъективного подтверждения.


Эффект Барнама не является в полном смысле слова проникновением в человеческую душу или догадками; он работает лишь потому, что люди попадают в языковую ловушку, заранее расставленную другими людьми.




Почему нужно научиться разбираться в людях
Один предприниматель по собственной инициативе занялся изучением психологии, что вызвало у многих большое недоумение: они считали, что основная задача бизнесмена — овладеть методами управления, а не задумываться о том, как исследовать человеческую психику. Хотя психология и может оказать значительное влияние на управление, по сравнению с этим, возможно, изучение большего количества знаний в области менеджмента является более важной задачей.


Предприниматель с улыбкой ответил: «Каждый год компания нанимает 200 человек, из которых менее 5 % являются элитой, а около 25 % не оправдывают ожиданий. Ежегодно 20 сотрудников уходят из компании из-за неудовлетворенности условиями труда, и их уход наносит мне значительный ущерб. Кроме того, каждый год компания теряет нескольких важных клиентов, а некоторые ключевые переговоры заканчиваются провалом. Если бы у меня были более развитые навыки распознавания, я бы не принимал на работу тех, кто не подходит компании; если бы у меня было лучшее чутье на людей, я бы заранее понимал мысли уходящих сотрудников и мог бы исправить ситуацию; если бы у меня были более острые наблюдательные способности, я бы точно понимал истинные мысли клиентов».


Мысли этого предпринимателя на самом деле отражают реальные потребности большинства людей: многие хотели бы обладать сильной способностью к пониманию, хотели бы легче проникать в мысли других и более искусно понимать их намерения. Но реальность не всегда соответствует ожиданиям: точно понять других не так просто, ведь человек сам по себе является сложным существом, обладающим более развитым мышлением и образом жизни.
Писатель Эмерсон однажды сказал: «Человек бывает самым честным только в одиночестве, а в присутствии других он всегда лицемерит и приукрашивает». Если следовать его словам, то любой человек, живущий в реальном мире и вступающий в контакт с другими, подвергается влиянию окружающей среды, и в данном контексте это влияние можно понимать как маскировку.


С одной стороны, люди стремятся активно интегрироваться в общественную жизнь и надеются получить признание со стороны других, поэтому демонстрируют свои лучшие стороны (проявляя максимальную привлекательность и скрывая свои недостатки); в то же время они в определенной степени подавляют свои потребности, чтобы приспособиться к образу жизни и способу мышления окружающих, с целью получить большее признание. Здесь речь идет о психологическом явлении, известном как эффект социальной конформности, то есть о том, что под влиянием групповых норм члены группы, стремясь сократить различия, сознательно или бессознательно склоняются к одинаковым мнениям, точкам зрения и поведенческим тенденциям.


С другой стороны, люди сохраняют определенную настороженность по отношению к незнакомой внешней среде: они опасаются постороннего вмешательства и влияния, боятся подвергнуться вреду со стороны окружающих. В целях самозащиты люди зачастую демонстрируют закрытость и настороженность. Такая настороженность заставляет их приукрашивать и скрывать некоторые стороны своей личности; они уделяют больше внимания защите личной жизни, применяют стратегии завуалированности и даже могут в определенной степени играть роль и маскироваться.


Именно из-за желания самовыражения и реальной потребности в самозащите люди ищут всевозможные способы скрыть свою истинную сущность. Однако многие слова и поступки человека являются отражением его истинных внутренних эмоций, и как бы он ни старался их скрыть, они все равно проявляются в каждом его движении. Например, когда человек испуган, он инстинктивно отступает назад, а когда недоволен, может невольно покачать головой — эти действия зачастую являются подсознательными и во многих случаях не поддаются контролю со стороны воли. Кроме того, если человек постоянно, сознательно или бессознательно, говорит об одном и том же, это свидетельствует о том, что данная тема для него очень важна.


Помимо этого, люди обычно играют разные роли в обществе и стараются переключаться между ними: в компании человек может быть руководителем или сотрудником; вернувшись домой, он играет роль отца, матери, сына, дочери и т. д.; у клиента он может выступать в роли «спасителя» или просителя; в кругу друзей или однокурсников — в еще одной роли. Именно потому, что каждый человек играет множество ролей, тем более необходимо наблюдать за ним и через эти роли глубже проникать в его истинные психологические мотивы.


Все вышеперечисленное относится к личным психологическим потребностям, а с точки зрения реальной жизни, по мере обострения конкуренции, взаимодействие между людьми становится всё более частым, а сложность межличностных отношений постоянно возрастает. Тот, кто сможет адаптироваться к этим изменениям и лучше справляться с отношениями, сможет завоевать конкурентное преимущество. Предпосылкой адаптации к социальным отношениям является наблюдение: наблюдая за обществом, за жизнью и за разными людьми, можно понять истинные мысли и потребности каждого человека и, таким образом, определить, как следует поступать самому.


Умение «читать людей» принципиально отличается от гадания в рамках суеверных практик. На первый взгляд, и то, и другое направлено на понимание других людей и улавливание их внутренних переживаний, но цели у них разные. Повседневная потребность в умении «читать людей» и распознавать их заключается главным образом в том, чтобы понять мысли других — например, их точку зрения на какое-либо событие, их собственные мысли, отношение к посторонним, мотивы поведения и т. д. Понимание мыслей других людей необходимо в первую очередь для того, чтобы разработать меры реагирования на их поведение.


Это легко понять: с точки зрения психологии в процессе социального общения люди зачастую не могут с первого раза уловить мысли собеседника, поэтому они внимательно наблюдают за его реакциями, чтобы принять наиболее разумные меры и устранить собственную неопределённость. Это процесс регулирования межличностных отношений, а также расширение собственного влияния.




Разнообразные способы познания людей в повседневной жизни
Янь Хуэй был любимым учеником Конфуция. После его смерти Конфуций был очень опечален и несколько раз воскликнул: «Небеса лишили меня его». Многие находили это странным: когда умирали другие ученики Конфуция, он никогда не проявлял такой скорби. Почему же он так скорбел о таком человеке, как Янь Хуэй? Конфуций с явным недовольством ответил: «Если не скорбеть о таком человеке, как Янь Хуэй, то о ком же тогда скорбеть?»


На самом деле Янь Хуэй был одним из самых дорогих Конфуцию учеников. Он считал Янь Хуэя человеком высокой нравственной культуры и глубокого внутреннего содержания. Когда другие люди, разгневавшись, вымещали свою злость на окружающих, Янь Хуэй никогда так не поступал; в то время как все стремились к богатству и роскоши, не вынося бедности и лишения, Янь Хуэй с радостью жил в скромной хижине, наслаждаясь скромной жизнью — корзиной риса и черпаком чистой воды. Поэтому он считал Янь Хуэя самым добродетельным и способным человеком.


Здесь Конфуций основывал своё суждение о Янь Хуэ на наблюдении за его повседневным поведением, оценивая и понимая его характер через отношение к бедности и умение контролировать свои эмоции. Это был один из важных методов Конфуция в оценке людей, а также критерий для определения таланта.
Методы распознавания людей существовали с древних времён, поэтому они не являются продуктом развития современной психологии. Можно сказать, что с появлением человечества и установлением более тесных социальных связей между людьми, стремясь поддерживать гладкость и гармонию межличностных отношений, люди стали всеми силами наблюдать за каждым движением других, обращать внимание на их слова и по поведению и манерам угадывать изменения в настроении и психологические колебания собеседника.


В ходе многолетних наблюдений и практики люди постепенно освоили некоторые закономерности и приёмы; они осознали, что различные формы поведения и речи зачастую отражают внутренний мир человека, и обобщили этот опыт и эти закономерности.


Например, Ли Куй из периода Воюющих царств предложил «Пять методов познания человека»: «По месту жительства смотри, с кем он дружит; по богатству смотри, с кем он общается; по успеху смотри, кого он выдвигает; по бедственному положению смотри, чего он не делает; по бедности смотри, чего он не берет».


«Смотри, с кем он общается» означает, что человек принадлежит к тому же кругу, с которым он обычно общается, и к какому уровню относятся эти люди; «Смотри, как он распоряжается богатством» указывает на отношение человека к богатству: то, как он распоряжается деньгами, когда он богат, позволяет судить о его нравственных качествах и характере;«Успешного человека оценивают по тому, кого он выдвигает» — это означает, что когда человек обладает властью, то то, как он выдвигает достойных и способных людей и как руководит командой, отражает его отношение к власти; «Бедного человека оценивают по тому, чего он не делает» — это проверка характера человека: способен ли он, сталкиваясь с трудностями, оставаться верным своим убеждениям; «Бедняка оценивают по тому, чего он не берет» — это означает, способен ли человек, находясь в бедственном положении, сохранять чистоту и соблюдать моральные принципы.


Канцлер Цинь Лю Бувей предложил «метод шести испытаний»: «Радуй его, чтобы проверить его верность; весели его, чтобы проверить его причуды; разгневай его, чтобы проверить его сдержанность; напугай его, чтобы проверить его стойкость; опечаль его, чтобы проверить его характер; подвергни его страданиям, чтобы проверить его решимость».


«Радостью проверять его верность» означает, что в моменты радости человек не теряет самообладания, что приводит к отсутствию самодисциплины в словах и поступках; «Весельем проверять его причуды» означает, что во время развлечений у человека проявляются определенные привычки и пристрастия, и проверяется, нет ли у него вредных увлечений; «Гневом проверять его сдержанность» означает, что в моменты гнева человек способен свободно контролировать свои эмоции, что является проявлением самоконтроля;«Испытывать страхом, чтобы проверить его стойкость» означает, что когда человек сталкивается с ситуацией, вызывающей страх, не подвергается ли его уверенность в себе воздействию и разрушению и обладает ли он мужеством принять вызов; «Испытывать горем, чтобы проверить его характер» означает, что когда человек сталкивается с печальными и огорчительными событиями, возникают ли у него негативные мысли и чувство неполноценности; «Испытывать страданием, чтобы проверить его волю» означает, что в тяжелых условиях человек обладает ли стойкостью, позволяющей ему не сдаваться.
«Метод шести испытаний» заключается в наблюдении за поведением человека в различных эмоциональных ситуациях с целью оценки его характера; с психологической точки зрения этот метод в основном проверяет самодисциплину и способность человека контролировать свои эмоции.


В статье «О познании людей» Чжугэ Лян изложил свои «Семь методов познания людей»: «Первый: задавать вопросы о том, что правильно, а что нет, и наблюдать за его стремлениями; второй: подвергать его испытанию сложными спорами и наблюдать за его реакцией; третий: консультироваться с ним по поводу планов и стратегий и наблюдать за его проницательностью; в-четвертых, расскажи ему о бедах и бедствиях, чтобы оценить его мужество; в-пятых, напой его вином, чтобы оценить его характер; в-шестых, предложи ему выгоду, чтобы оценить его честность; в-седьмых, поручи ему дело, чтобы оценить его верность».


Спросив о том, что правильно, а что нет, можно понять стремления и дух человека; путём словесных провокаций и непрерывных вопросов можно оценить способность человека к адаптации; путём обсуждения стратегий и методов можно оценить его проницательность; путём предупреждения о бедах и бедствиях можно определить, храбр ли человек; путём опьянения алкоголем можно проверить его истинную натуру; путём предложения выгоды можно оценить его честность; путём поручения задачи можно проверить, держит ли он слово.


В целом, это метод, позволяющий проникнуть в суть человека с помощью слов и испытаний, а также один из наиболее авторитетных способов распознавания человеческой натуры.


Цзян Цзыя в трактате «Шесть тактик» упоминает «Восемь признаков распознавания человека»: «Первое — расспрашивать его, чтобы наблюдать за его словами; второе — доводить его до крайности, чтобы наблюдать за его реакцией; третье — подкинуть ему шпиона, чтобы наблюдать за его искренностью; четвёртое — задавать прямые и ясные вопросы, чтобы наблюдать за его добродетелями; в-пятых, дайте ему богатство, чтобы оценить его честность; в-шестых, подвергните его искушению красотой, чтобы оценить его верность; в-седьмых, сообщите ему о трудностях, чтобы оценить его мужество; в-восьмых, напойте его вином, чтобы оценить его поведение».


«Задавать вопросы, чтобы наблюдать за его ответами» означает намеренно задавать вопросы, чтобы оценить степень понимания собеседника; «допрашивать до конца, чтобы наблюдать за его реакцией» означает посредством подробных расспросов оценивать способность собеседника адаптироваться к ситуации в ходе беседы;«Вводить между ними шпионов, чтобы проверить его искренность» — означает наблюдать за лояльностью человека посредством косвенного сбора информации; «Задавать прямые и открытые вопросы, чтобы проверить его добродетель» — означает оценивать нравственные качества человека посредством откровенного разговора; «Искушать его богатством, чтобы проверить его честность» — означает проверять честность человека с помощью денежных соблазнов;«Испытывать его женскими прелестями, чтобы оценить его целомудрие» — означает проверять нравственную стойкость человека с помощью соблазнов женской красоты; «Сообщать ему о трудностях, чтобы оценить его мужество» — означает проверять мужество человека, рассказывая ему о трудностях; «Напоить его вином, чтобы оценить его поведение» — означает изучать поведение и самодисциплину человека, когда он находится в состоянии опьянения.
Вышеперечисленные методы были наиболее распространёнными принципами древних в оценке людей и до сих пор остаются широко используемыми способами. Среди них «Семь методов оценки человека» и «Восемь признаков оценки человека» имеют много общего, однако помимо этих методов существуют и другие. Например, в главе «Лэ Юйко» книги «Чжуан-цзы» упоминаются «Девять признаков»: «Поручи ему дело вдали, чтобы увидеть его верность; поручи ему дело поблизости, чтобы увидеть его почтение; поручи ему хлопотное дело, чтобы увидеть его способности; задай ему неожиданный вопрос, чтобы увидеть его знания; назначь ему срочный срок, чтобы увидеть его верность; доверь ему богатство, чтобы увидеть его доброту; сообщи ему об опасности, чтобы увидеть его принципиальность; напой его вином, чтобы увидеть его поведение; помести его в разнородную компанию, чтобы увидеть его выражение лица. Если все девять признаков проявятся, то недостойный человек будет выявлен».


Известный советник династии Тан Вэй Чжэн дал Ли Шимину один из основных советов по подбору и оценке кадров: «Когда человек занимает высокое положение, смотри, кого он выдвигает; когда он богат, смотри, кого он поддерживает; когда он живет в комфорте, смотри, что ему нравится; когда он привык к определенному образу жизни, смотри, что он говорит; когда он в бедности, смотри, что он не принимает; когда он в низком положении, смотри, чего он не делает. Принимай его в соответствии с его талантом, проверяй его способности, прежде чем поручать ему задачи. Используй его сильные стороны и скрывай его слабости».


Эти методы оценки людей фактически представляют собой наследие и развитие взглядов предшественников на оценку и подбор кадров. Практически все методы оценки людей в целом схожи; их появление отражает основное отношение древнекитайских мыслителей в области управления к оценке людей, а именно: путем наблюдения за поведением и проявлениями делать выводы о внутреннем мире человека и активно прогнозировать его будущие действия.


В новейшую эпоху известный политик династии Цин Цзэн Гофан считал, что наблюдать за человеком можно, обращая внимание на его осанку, соотношение твердости и мягкости, внешность, манеры, бороду и брови, голос и цвет лица. Он полагал, что психологическая деятельность любого человека не может ускользнуть от проявления в этих семи аспектах, поэтому обобщил свои взгляды и написал книгу «Бинцзянь» («Ледяное зеркало»), которая содержит довольно полную систему оценки людей и представляет собой обобщение древних методов оценки личности.




Проникнуть в суть человека — значит проникнуть в его подсознание
В психологии существует довольно известный психологический тест: психологи кладут на блюдо конфеты пяти разных цветов — белого, розового, желтого, зеленого и черного — и предлагают людям сделать выбор. Конфеты разных цветов на самом деле символизируют различные желания и стремления, скрытые в подсознании людей.


Белый: символизирует чистую и непорочную жизнь. Люди, предпочитающие белые конфеты, возможно, постоянно стремятся к «вечной молодости»; они очень переживают из-за появляющихся седых волос и морщин, жаждут обладать такой же жизненной силой, как у новорожденного, и мечтают о здоровом теле. Такие люди любят ухаживать за собой и стремятся выглядеть моложе.
Розовый: символизирует любовь и сексуальность. В подсознании таких людей по-прежнему живет стремление к любви, они по-прежнему жаждут страстного романа. Одинокие люди стремятся вырваться из одиночества и надеются поскорее найти свою вторую половинку, а те, кто уже создал семью и устроился в жизни, по-прежнему испытывают симпатию к представителям противоположного пола и могут вступать в измены как физического, так и эмоционального характера.


Жёлтый: символизирует желания и острые ощущения. Люди, выбирающие этот цвет, любят искать сенсорные впечатления; их жизненная цель проста — носить красивую одежду и есть вкусную еду, а условием для всего этого являются деньги, поэтому они придают им огромное значение.


Зелёный: символизирует стремление к самовыражению. Любители этого цвета стремятся стать звездами, привлекающими к себе внимание; они мечтают появляться на телевидении и в кино, быть объектом всеобщего обожания. У таких людей в жизни очень сильное стремление к самовыражению, они отличаются выдающимися коммуникативными способностями и любят поспорить.


Чёрный: символизирует власть. Люди, выбирающие чёрный цвет, часто обладают сильным стремлением к власти; они жаждут управлять другими и стремятся к высокому социальному статусу. Иногда они демонстрируют огромные усилия, по сути, ради того, чтобы стать успешными людьми. Без сомнения, такие люди обладают сильной амбицией.


Этот психологический тест, связанный с выбором конфет, представляет собой эксперимент по раскрытию и изучению подсознания. Так что же такое подсознание? Чтобы понять подсознание, сначала нужно разобраться в сознании. Сознание — это восприятие человеческим мозгом внутренних и внешних явлений, то есть того, что люди осознают и воспринимают, например, когда злятся, стараются контролировать эмоции (рациональность), а когда полнеют — следят за весом (похудение).Подсознание же — это та часть, которую люди не могут осознать или не осознают; люди находятся в определённом состоянии, но не осознают его. Оно в основном состоит из трёх частей: во-первых, это ещё не раскрытая энергия, или, иначе говоря, потенциал; во-вторых, это отложения прошлого, включая опыт, уроки и травмы; в-третьих, это движущие силы жизни, такие как желания, стремления и конфликты.


Чтобы разграничить отношения между этими двумя сферами, психолог Фрейд предложил «теорию айсберга». По его мнению, внутренний мир человека подобен огромному коническому айсбергу, плавающему в океане: та небольшая часть, которая выступает над поверхностью воды, может быть отрезана ножом и помещена в сознание человека, а под водой находится настоящий гигантский айсберг, в котором заключено подсознание. Во всем айсберге именно подсознание является самой важной частью.


Фрейд считал, что подсознание подобно нелегальному мигранту: оно постоянно ищет возможности получить удовольствие и удовлетворение, чтобы проникнуть в сферу сознания, но на пути к сознанию подвергается соответствующим проверкам и «контролю». В результате «контроля» подсознание подавляется в мозге, после чего оно вновь ищет возможность прорваться наружу.


В книге «Психология дьявола» даётся тонкое объяснение подсознания: «Мы все получаем информацию из внешнего мира (с «маленького айсберга») — видим красивую женщину, слышим трогательную песню или чувствуем запах вкусной еды… Когда через несколько дней кто-то спрашивает нас об этом, возможно, мы уже давно забыли об этом. Но на самом деле Фрейд говорит нам, что эти впечатления не забываются, а хранятся в мозге; подобно озорному ребенку, ворвавшемуся в комнату родителей, они постепенно просачиваются через границу и попадают в наше подсознание (огромный айсберг на дне океана), причем мы этого совершенно не ощущаем.


«Когда мы расслабляемся (обычно это происходит во время сновидений или гипноза), эта информация озорно вырывается из подсознания. Теперь мы понимаем, почему нам снятся сны, и что их содержание связано с нашими внутренними желаниями или личным опытом. Проснувшись, мы вновь укрепляем контроль над границей, и информация снова отправляется обратно в подсознание. Хотя мы и не ощущаем, что что-то происходит, но все это действительно имеет место».


Подсознание обладает сильной скрытостью, и обычно мы не осознаем его существование, но его можно уловить по некоторым повседневным мелким жестам и деталям.


Например, когда люди смотрят на кого-то, они внимательно наблюдают за его словами и поведением, за жестами и изменениями выражения лица, а всё это исходит из подсознания и является его непосредственным отражением. Когда человек после работы проходит мимо какого-нибудь ресторана, его привлекают столы, уставленные аппетитно пахнущими блюдами. Но пойдёт ли он в этот момент прямо в ресторан, чтобы насытить свой аппетит? Обычно нет, потому что у каждого человека есть самоконтроль и стремление вести себя адекватно. Даже если владелец заведения соблазнительно скажет: «Сэр, если вы голодны, заходите и покушайте», люди покачают головой и ответят: «Спасибо, я не голоден». Хотя они и говорят так, но все равно проглатывают слюну, демонстрируя свое желание, которое на самом деле управляется подсознанием.


Например, есть человек, который явно очень любит одну девушку и тайно влюблён в неё уже много лет, но когда другие начинают говорить об этой девушке в его присутствии, он всегда ведёт себя очень холодно, словно ему совершенно безразлична любая информация о ней. Иногда он предпочитает заниматься своими делами, чем обсуждать соответствующие темы. Однако при внимательном наблюдении можно заметить, что его взгляд может невольно скользить в сторону собеседника. Это свидетельствует о том, что он все это время тайно влюблен в эту девушку, и хотя это желание тщательно подавляется, оно все же проявляется в некоторых едва заметных жестах.


Некоторые слова, которые люди произносят, а также некоторые жесты, которые они демонстрируют, часто отражают истинные мысли и самые сокровенные секреты их души. Даже если эти слова произносятся очень завуалированно, а жесты тщательно скрываются, человек с хорошей наблюдательностью всё равно сможет их заметить и проанализировать.




Чтобы правильно оценить человека, необходимо учитывать следующие важные аспекты
Один психолог задал студентам вопрос: «Если бы вам пришлось выбрать метод оценки человека, как, по вашему мнению, можно было бы наиболее точно определить его характер?»


Некоторые студенты ответили: «По внешнему виду и одежде».


Психолог улыбнулся и сказал: «Внешность и одежда действительно могут отражать индивидуальность человека, но в жизни бывают близнецы, которые выглядят абсолютно одинаково и одеваются точно так же, но, повзрослев, имеют совершенно разные характеры».


Некоторые студенты сказали: «По их отношению к окружающим».


Психолог с улыбкой ответил: «Отношение человека к жизни и окружающим действительно может отражать его мысли, но в разные периоды времени отношение людей может меняться».


Студенты спросили: «Тогда, по вашему мнению, по каким критериям следует судить о человеке?»


Психолог ответил: «По интересам, ценностям, способностям и характеру».


Эти критерии, предложенные психологом, можно использовать и в повседневной жизни для оценки людей:


— Интересы


Интересы можно условно разделить на шесть основных категорий: практические (например, любовь к кулинарии); исследовательские (например, увлечение чтением книг по специальной тематике); художественные (например, любовь к выступлениям); предпринимательские (например, склонность к рискованным инвестициям); социальные (например, любовь к общественным мероприятиям); традиционные (например, приверженность привычному образу жизни). Речь здесь идет не о работе, которой человек занимается в данный момент, а о том, что ему искренне нравится.


Основная цель выявления интересов других людей — поиск общих тем для разговора. Некоторые люди прямо спрашивают собеседника: «Какие у тебя интересы и увлечения?». Если собеседник отвечает: «Никаких», то, возможно, это всего лишь предлог, и он просто не хочет общаться; либо он не доверяет собеседнику и намеренно скрывает свои увлечения, либо боится, что его увлечения будут принижены; а может быть, он действительно не нашел ничего, что его интересует.


Если собеседник отвечает общими фразами, например, что любит читать, заниматься спортом или наслаждаться вкусной едой, В этом случае задающий вопрос может поинтересоваться соответствующими деталями, например, какие книги он предпочитает, какими видами спорта увлекается, какие блюда любит. Если собеседник отвечает уклончиво и не может назвать ничего конкретного, это доказывает, что его предыдущий ответ был лишь отмазкой. Если же собеседник даёт чёткий ответ, причём с удовольствием и увлечённо, это свидетельствует о достаточно высоком уровне самопознания.


В целом, по ответам собеседника можно понять, есть ли у него желание общаться, достаточно ли он уверен в себе, достаточно ли высок его уровень самопознания, испытывает ли он растерянность в жизни и обладает ли достаточной силой воли.


——Ценности


Ценности — это оценка человеком объективных явлений и результатов собственных поступков, включая оценку их смысла, роли, последствий и важности. Посредством такой оценки люди определяют, что является хорошим и что следует делать; одновременно ценности служат принципами и стандартами, которые стимулируют и направляют человека к принятию решений и совершению действий. Одним словом, ценности являются одним из ключевых элементов психологической структуры личности. В жизни у людей разные ценности в отношении работы, друзей, семьи и любви.


Например, в сфере работы ценности проявляются в стремлении к вкладу в общество, доходу, престижу, почестям, стабильности, разнообразию и досугу. Различные ценности в отношении работы часто приводят к разным стремлениям и состояниям на рабочем месте.


То же самое касается семьи и брака: некоторые люди склонны стремиться к любви (привлекательность внешности и сексуальное влечение, взаимодополняемость или сходство личностей), другие — к удовлетворению интересов (любовь, основанная на образовании, богатстве, социальном статусе и социальных связях), третьи — к построению конструктивной семейной жизни (устойчивый образ жизни, усердный труд, упор на карьеру и образование детей), четвертые — к созданию счастливой и уютной семьи, а пятые боятся и отвергают идею создания семьи.


Различные выборы в отношении семьи и брака зачастую отражают характер человека и его взгляды на семейную жизнь, особенно на брачную жизнь.


——Способности


У каждого человека есть свои уникальные способности, у каждого есть определённые преимущества в той или иной области; эти преимущества и способности находят отражение в поведении и манере поведения человека, а поведение и манера поведения, в свою очередь, отражают его психологическое состояние.


Сфера способностей очень обширна; если провести их классификацию, то их можно разделить на такие категории, как коммуникативные навыки, исполнительные навыки, навыки самоуправления, навыки работы в команде, навыки исследований и разработок, критическое мышление, лидерские качества, творческие способности, способность к восприятию, навыки чтения и т. д., причем, пожалуй, самой важной из них является метапознание.


«Метапознание» — это осознание и контроль человека над собственной мыслительной и учебной деятельностью; оно направлено на самоанализ и в основном касается собственных мыслей и моделей мышления; можно сказать, что это «познание о познании». Например, если человек на работе говорит: «Я разработал новый проектный план», — это познавательная деятельность, а метапознание в контексте работы заключается в том, чтобы «внимательно подумать, правилен ли этот проектный план и можно ли его реализовать». Проще говоря, метапознание — это способность человека, после возникновения какой-либо мысли, отстраниться от неё, чтобы наблюдать за ней и анализировать её, проверяя, насколько она обоснована и верна.


Метапознание включает в себя два основных аспекта: метапознавательные знания и метапознавательный контроль (метапознавательная саморегуляция). Метапознавательные знания включают в себя понимание самого себя, понимание рабочих задач, понимание стратегий и методов обучения. После осмысления метапознавательных знаний необходимо осуществлять метапознавательный контроль, корректируя неразумные моменты.


Как правило, весь процесс метакогнитивного контроля выглядит следующим образом: мозг анализирует соответствующую информацию — разрабатывает соответствующий план действий, уделяя особое внимание постановке рабочих целей и выработке стратегий их достижения — осуществляет контроль за выполнением всего плана.
Оценка способностей других людей помогает понять их характер и соответствующим образом реагировать на их слова и поступки, что позволяет проанализировать, действительно ли они соответствуют своему имиджу — скромны и сдержанны — или же преувеличивают свои достоинства.


— Характер


Характер — один из важнейших факторов в личности человека. Существует множество классификаций и делений характера, но некоторые психологи делят его по различным измерениям, например: экстраверсия и интроверсия, уступчивость и строгость, ответственность и неорганизованность, эмоциональная стабильность и эмоциональная нестабильность, интеллект и тупость. Эти различные измерения часто отражают разные модели поведения человека.


Однако характер редко бывает однозначным: различные черты характера часто сочетаются, образуя новые модели поведения. Например, сочетание экстраверсии и эмоциональной стабильности обычно способствует чувству счастья; сочетание экстраверсии и неорганизованности и недисциплинированности часто приводит к трудноконтролируемому поведению в обществе, такому как злоупотребление алкоголем за столом, гонки на дорогах или беспорядочные перебивания на собраниях; сочетание ответственности и эмоциональной стабильности, напротив, способствует более высокой работоспособности и выдающимся результатам. С другой стороны, различные проявления в жизни и на работе могут отражать личностные черты человека.


Кроме того, некоторые считают, что на человека можно смотреть с трёх точек зрения: с точки зрения характера (четыре основные категории: «способностный», «совершенствующийся», «активный» и «уравновешенный»), с точки зрения природы человека (доброта и зло) и с точки зрения потребностей (иерархия потребностей Маслоу). Независимо от того, какой способ классификации используется, суть всегда заключается в изучении личности.






Глава 2. «Наблюдение, слушание, расспрос и прощупывание» — только так можно понять человеческое сердце

Пробные вопросы, позволяющие своевременно понять мысли собеседника


Психолог, решая психологические проблемы пациента, ищет способы задать ему вопросы, чтобы с помощью различных вопросов побудить его выразить свои внутренние мысли. Это называется в психологии «опросом», а некоторые называют это «раскрытием душевных переживаний».


Опрос означает получение информации и данных о собеседнике посредством общения и задавания вопросов с целью выяснения его психологических проблем, их характера, а также причин их возникновения. Как правило, психолог использует как структурированные вопросы (заранее подготовленные вопросы, конспекты, анкеты), так и неструктурированные вопросы (незаранее подготовленные вопросы, чаще всего касающиеся реальной жизни и интересов собеседника). У обоих способов задавания вопросов есть свои преимущества и недостатки.


В повседневном общении, чтобы понять мысли другого человека, можно использовать неструктурированный стиль задавания вопросов, который, в свою очередь, можно разделить на несколько подвидов. Наиболее распространенным является использование открытых вопросов вместо закрытых.


«Открытые вопросы» обычно задаются для того, чтобы побудить собеседника предоставить более полную информацию и детали, с целью лучше понять то, о чём он говорит.


Например: «С какими проблемами ты сталкиваешься?», «Каким видом спорта ты больше всего увлекаешься?», «Каких животных ты раньше держал или какие растения выращивал?», «Можешь ли ты поделиться своим мнением по поводу этого вопроса?»… На открытые вопросы, как правило, нельзя ответить просто «да» или «нет» (ответы на закрытые вопросы ограничиваются «да» или «нет»).


«Закрытые вопросы» обычно не требуют особых навыков: люди могут отвечать на них естественно, даже не задумываясь слишком долго. Но именно из-за такого короткого времени на ответ задающему трудно наблюдать за поведением собеседника и извлечь из его слов что-то ценное.


Например, некоторые люди часто задают такой вопрос: «Не могли бы вы поделиться своим взглядом на деньги?» Столкнувшись с таким вопросом, большинство респондентов дают довольно подробный ответ, по крайней мере, излагают свои мысли и точки зрения, а задающий вопрос может на основе этих ответов заглянуть в представления собеседника о деньгах, богатстве и жизненных ценностях — в этом и заключается преимущество открытых вопросов. Если же преобразовать этот вопрос в закрытый, он превратится в «Нравится ли вам деньги?». Если собеседник ответит «да», это вовсе не доказывает, что он действительно жаден к деньгам. Если же он ответит «нет», это также не доказывает, что он действительно не любит деньги или что он человек, «считающий деньги ничтожеством».


Во время беседы наблюдатель также может поддержать собеседника, задавая больше вопросов о деталях — это эффективный способ глубже раскрыть информацию и лучше понять внутренние мысли собеседника.


Например, когда кто-то задает вопрос: «Можете ли вы поделиться своим взглядом на деньги?», собеседник может просто ответить несколькими отмазками: «Я считаю, что денег достаточно, если их хватает, и их нужно тратить там, где это необходимо». Такой ответ явно недостаточно конкретен, поэтому задающий вопрос может уточнить некоторые детали: «Каковы критерии „достаточности“ в вашем представлении о жизни? На что вы обычно тратите деньги?»


Изучение деталей позволяет лучше понять мысли собеседника, поскольку его внутренние переживания часто проявляются именно в мелочах. Однако детали не всегда являются достоверными: иногда собеседник может лгать. Если вам кажется, что его слова недостаточно искренни или даже есть подозрение в лжи, можно задать несколько неожиданных вопросов или попросить его рассказать историю в обратном порядке, чтобы определить, действительно ли он настроен на общение или пытается что-то скрыть.


После пропажи товаров со склада одной компании руководитель быстро нашел подозреваемого и спросил его, не появлялся ли тот вчера вечером возле склада. Подозреваемый отчаянно отрицал это. Тогда руководитель спросил его, чем именно он занимался вчера вечером. В этот момент подозреваемый довольно легко рассказал, чем он занимался вчера вечером, причем последовательность событий была очень четкой.


На первый взгляд всё выглядело безупречно, но после того, как руководитель выслушал рассказ, он попросил подозреваемого пересказать свои действия в обратном порядке — например, что он делал в последнюю очередь, что делал перед этим, а затем что ещё, и так далее, вплоть до первого действия прошлой ночью. В результате подозреваемый при описании запнулся, стал мямлить и с трудом выдавливать из себя слова, а многие детали рассказывал с запинками. В этот момент руководитель понял, что с этим подозреваемым явно что-то не так.


Почему у руководителя возникла такая мысль? Причина заключалась в том, что в ходе пробного допроса он обнаружил, что некоторые события, о которых подозреваемый рассказал вчера вечером, могли быть придуманы на ходу; в этот момент соответствующие воспоминания, безусловно, не были глубоко закреплены, а в мозгу не было соответствующих записей, поэтому ему было трудно пересказать всё в обратном порядке.


Многие психологи рассматривают этот метод как особый способ детекции лжи, а его источником является принцип когнитивной нагрузки, предложенный профессором психологии Университета Портсмута в Великобритании. Согласно этому принципу, способность мозга обрабатывать информацию огромна, а объем обрабатываемой информации очень велик, однако в любой конкретный момент времени объем информации, который мозг способен обработать, ограничен, как и когнитивные ресурсы в данном временном интервале, поэтому людям трудно заниматься двумя делами одновременно.


Если кто-то пытается солгать, он оказывается в состоянии, когда ему приходится заниматься двумя делами одновременно. Чтобы поддерживать это состояние, лжец заранее обдумывает, что ему следует сказать, чтобы придуманная история была достаточно связной. Как только задающий вопросы нарушает ритм и последовательность, задавая вопросы неожиданным образом, лжецу становится трудно в короткие сроки перестроить свои мысли и сформулировать ответ.


Вышеперечисленные способы опроса часто играют важную роль в выявлении информации, поэтому их можно использовать в качестве эффективных методов «раскрытия душевных переживаний». Следует обратить внимание на то, что при раскрытии внутреннего мира другого человека необходимо избегать прямолинейности, обсуждать темы, интересующие собеседника, и по возможности подстраиваться под его образ мышления, стараясь не вызывать у него неприязни — только так можно снизить его настороженность.




Внимательно слушайте: устная речь раскрывает секреты личности
В Нью-Йорке, США, жил один очень вспыльчивый абонент, который часто звонил операторам телефонной компании, ругался и угрожал им. Он считал, что тарифы телефонной компании слишком высоки, и поэтому предупреждал операторов, что сам отключит телефон. Более того, чтобы отвлечь внимание, он напрямую подал жалобу в Комиссию по коммунальным услугам, обвинив телефонную компанию в необоснованных тарифах, и широко «раскрыл» проблему необоснованных сборов компании в СМИ, что привело к нескольким судебным искам против телефонной компании.


Телефонная компания неоднократно направляла своих представителей для переговоров в надежде взыскать задолженность и предупредить абонента о недопустимости подачи жалоб, однако этот абонент не отступил и каждый раз обрушивал на пришедших потоки ругательств. Чем больше предупреждений давали присланные компанией посредники, тем более жесткой становилась позиция абонента, в результате чего первые несколько встреч заканчивались безрезультатно.


Позже один умный посредник вызвался решить эту проблему. Прислушавшись к манере разговора абонента, он быстро проанализировал его характер: самонадеянность, слепота, вспыльчивость, упрямство и эгоцентризм. Лучший способ справиться с таким человеком — подыграть ему, дать почувствовать уважение и повысить его самооценку.


Разработав стратегию, этот посредник во время общения постоянно подстраивался под собеседника, демонстрируя ему сочувствие и понимание. Хотя первые несколько дней ему приходилось терпеть оскорбления собеседника, через три-четыре дня этот вспыльчивый абонент смягчил свою позицию, и его речь стала более сдержанной. В этот момент пользователь рассказал посреднику о созданной им организации «Ассоциация защиты прав абонентов», и посредник попросил принять его в члены. Это очень обрадовало пользователя, после чего он по собственной инициативе полностью погасил все задолженности за телефонную связь и отозвал жалобу, поданную в Комиссию по общественным услугам.


В данном случае главная причина, по которой последнему посреднику удалось легко решить проблему, заключалась в том, что он умел внимательно выслушивать абонента и правильно оценивать его психологическое состояние. Предыдущие посредники не прислушивались к словам абонента и не понимали, к какому типу личности он относится, поэтому, прибегнув к жестким методам, только усугубили ситуацию. Последний же посредник сумел уловить психологию и характерные черты абонента и построил общение с учетом этого, что позволило ему не только удовлетворить потребности собеседника, но и эффективно удержать инициативу в диалоге.


Многим людям трудно налаживать плавное общение с окружающими именно потому, что они не умеют внимательно слушать, а тем более — улавливать важную информацию и скрытые за ней мотивы собеседника. На самом деле, умение слушать — это чрезвычайно важный метод в понимании людей, поскольку это самый прямой способ получить информацию о собеседнике: содержание и манера речи каждого человека отражают его характерные черты и мысли, и люди могут на их основе делать выводы о собеседнике.


Ма Юнь часто произносит остроумные фразы, причём они, как правило, вырываются у него спонтанно. Например, однажды в эфире Центрального телевидения он сказал следующее: «Благодарю CCTV, а также всех членов жюри, моих клиентов и коллег — именно вы все помогли воплотить мою мечту в реальность». Пять лет назад, именно в это время, на Великой китайской стене я вместе с коллегами задумал создать величайшую в мире китайскую компанию; мы хотели, чтобы все бизнесмены мира обязательно пользовались нашей сетью. Тогда многие считали эту идею безумием; в течение этих пяти лет многие считали меня сумасшедшим, но, что бы ни говорили другие, я ни разу не изменил мечту одного китайца — создать величайшую компанию в мире.


В 1999 году мы поставили перед собой цель на 80 лет. В самые тяжелые для интернета времена — в 2001 и 2002 годах — самым часто употребляемым словом в нашей компании было «выжить». Если бы все интернет-компании погибли, а мы остались бы в живых, это означало бы, что мы победили. Я всегда верю: пока мы не сдаёмся, у нас есть шанс. И наконец, мы твёрдо верим в одно: в этом мире, пока есть мечта, пока мы неустанно трудимся и учимся, неважно, как ты выглядишь, будь то так или иначе — ведь внешность мужчины часто обратно пропорциональна его таланту. Сегодня жестоко, завтра ещё жесточе, а послезавтра прекрасно, но абсолютная большинство погибает завтра вечером, поэтому никому не стоит сдаваться сегодня. Спасибо всем!»


Эти слова не только раскрывают некоторые основные принципы предпринимательства, но и отражают черты его характера: юмор, уверенность в себе, гибкость, стойкость и непринужденность. Фактически, этот отрывок ярко демонстрирует харизматичный образ личности, благодаря чему у многих складывается многогранное представление о характере и образе Ма Юна.


Помимо содержания речи, следует также внимательно прислушиваться и понимать стиль высказываний. Например, человек с мягким тоном и манерами старшего поколения рассматривает проблемы очень глубоко и, вероятно, обладает такими качествами, как лояльность и надежность; человек, говорящий прямо и откровенно, часто бывает прямолинеен и искренен, но действует довольно импульсивно; человек с юмором и остроумием, как правило, полон мудрости; а тот, кто сыплет профессиональными терминами и малоизвестными словами, зачастую испытывает чувство неполноценности.


Многие люди во время разговора могут не высказывать свои мысли напрямую, а, напротив, маскировать их, чтобы избежать их раскрытия; поэтому слушателю необходимо внимательно наблюдать и прислушиваться к тому, что говорит собеседник, чтобы понять, что он на самом деле хочет сказать.


Более того, благодаря внимательному слушанию люди могут хорошо понять черты характера собеседника, его манеру поведения, а также его отношение к людям и событиям и его взгляды на них; только тогда можно целенаправленно разработать меры и методы общения.
Однако качество слушания зачастую определяет его эффективность. Как правило, психологи делят слушание на четыре уровня:


Первый уровень — это когда слова собеседника проходят мимо ушей, и слушающему совершенно всё равно, что он говорит;


второй уровень — это избирательное слушание: слушатель улавливает только то, что ему интересно или что он считает ценным, и при этом критикует точку зрения собеседника;


Третий уровень — это внимательное слушание, при котором слушатель сосредоточен, записывает высказывания собеседника, анализирует и размышляет над ними;


Четвертый уровень — это сопереживающее слушание, при котором слушатель полностью погружается в высказывания и выражения собеседника, достигая состояния самозабвения и находя общий язык с ним; при этом он задает целенаправленные конструктивные вопросы.


Если вы хотите понять глубинный смысл слов собеседника, вам нужно прислушаться и внимательно слушать, постараться поддерживать состояние слушания на самом высоком уровне и полностью погрузиться в высказывания собеседника.




В жестах и мимике скрываются большие секреты
Дженнифер из отдела кадров канадского банка CIBC — очень эффективный менеджер, который практически круглый год занимается кадровыми назначениями и собеседованиями с соискателями. Чтобы помочь банку нанять более талантливых и выдающихся специалистов, она часто внимательно наблюдает за мимикой и жестами каждого соискателя.


Она обнаружила, что соискатели, стремясь получить желаемую должность и завоевать расположение интервьюера, часто лгут. Например, они рассказывают интервьюеру о каких-то особых событиях в своей жизни, о том, чем занимались раньше, какие успехи и признание получили, а интервьюер, очевидно, не может за короткое время проверить и подтвердить эту информацию.


Дженнифер вынуждена полагаться на свои наблюдения при вынесении суждений, и эти суждения в основном сводятся к проверке честности соискателя во время задавания вопросов. По словам Дженнифер: «Я в основном наблюдаю за его взглядом и движениями рук и ног». Большинство людей не являются хроническими лжецами. Когда они лгут, их взгляд невольно отрывается от меня, или они невольно начинают поглаживать уши, шею, нос, лицо и т. д., чтобы отвлечься от чувства вины».


Наблюдая за жестами и взглядом соискателя, Дженнифер может быстро составить мнение и оценить его психологическое состояние. Хотя такой подход не может служить единственным критерием при приеме на работу, и многие считают, что подобные суждения могут быть ошибочными, он действительно оказывает большую помощь банку в отборе талантов.


Говоря о взаимодействии и коммуникации, люди часто сосредотачивают внимание на устной речи: они извлекают необходимую информацию из высказываний собеседника, чтобы понять его истинные потребности и мысли. На самом деле, помимо устной речи, соответствующую информацию можно получить и через жесты и мимику собеседника.


«Теория символического взаимодействия» исходит из того, что взаимодействие и взаимное влияние между людьми часто возникают посредством передачи символических знаков. Основная идея этой теории заключается в том, что в межличностном взаимодействии любой символ, обладающий символическим значением, может служить средством коммуникации; теория уделяет большое внимание роли языковых символов в общении и подчеркивает важность прогнозирования и оценки поведенческих тенденций других людей. Согласно этой теории, между сознанием и поведением человека существует определенная связь, и поведение является проявлением сознания.


Американский учёный Мид является сторонником этой теории; он выбрал для своего рассуждения понятие «поза» и считает, что «сознательное взаимодействие — это символическое взаимодействие, представляющее собой обмен жестами (позами), который связан с существованием языка и имеет одинаковое значение для обоих участников.» В процессе такого взаимодействия люди обращают внимание как на свой образ в глазах других, так и на реакцию окружающих на их поведение.


Жесты и мимика часто несут в себе определенный подтекст. Альберт Мелабин, пионер в области изучения языка тела в 1950-х годах, проанализировал различные формы информации и обнаружил интересное явление: в одной информации доля текста составляет около 7 %, голоса — 38 %, а языка тела — целых 55 %.Из всех средств выражения язык тела играет самую важную роль и встречается чаще всего.


В повседневной жизни люди часто упускают этот момент из виду, но если внимательно наблюдать за реакциями окружающих, можно заметить, что язык тела присутствует практически везде и всегда. В обычной жизни можно понаблюдать за ораторами: во время выступления они часто демонстрируют определенные движения и выражают самые разные эмоции — все это и есть язык тела. В повседневном общении язык тела также очень распространен: одно движение, один жест, один взгляд, одна улыбка, одно выражение лица — всё это передаёт богатую информацию. Людям необходимо улавливать эти жесты и находить способы их интерпретации, чтобы понять, какую именно мысль хочет донести собеседник. Независимо от того, передаёт ли собеседник информацию намеренно или бессознательно, люди всегда могут найти способ её интерпретировать.


Жесты, также называемые языком тела, — это выражение эмоций или информации посредством различных движений тела с целью общения. В частности, язык тела может проявляться через скоординированные движения таких частей тела, как голова, глаза, шея, руки, локти, предплечья, туловище, бедра и стопы; такое выражение является более наглядным, чем просто устная речь.


Различные части тела и разные движения этих частей часто передают разную информацию. Чтобы понять мысли других людей и проникнуть в их психологические процессы, необходимо уметь анализировать демонстрируемые ими жесты и понимать истинный смысл каждого движения.


Например, взгляд: поскольку мышцы вокруг глаз более развиты, инстинктивные движения глаз имеют очень сильный рефлекторный характер и зачастую наиболее наглядно отражают внутреннюю деятельность человека. Когда зрачки сужаются, это указывает на то, что собеседник подвергся какому-то негативному воздействию; он может испытывать страх, гнев или отторжение по поводу разговора. Помимо изменений во взгляде, различные сигналы передают и другие жесты.


Если человек стоит с выпрямленными ногами, выпрямленной грудью, естественно опущенными руками и ровным взглядом, это свидетельствует о его бодрости духа и уверенности в себе; если он сидит прямо, положив руки на колени и слегка наклонившись вперед, это показывает его глубокое уважение и почтение к собеседнику; если во время разговора он наклоняется вперед, слегка склонив голову, это означает, что он проявляет особый интерес к содержанию разговора; поднимает руки выше плеч, ладонями вверх, — это жест, выражающий открытость и приглашение; если во время разговора человек оглядывается по сторонам, это обычно означает, что он рассеян, не заинтересован в разговоре и хочет поскорее его закончить; если собеседник скрещивает руки, постоянно ускоряет темп кивания головой, потирает лицо рукой или повторно стучит пальцами по столу, это указывает на то, что он теряет терпение; если во время разговора человек засунул руки в карманы, это означает, что он намеренно скрывает информацию или что содержание разговора не соответствует действительности; если во время разговора человек постоянно подергивает ногой, это свидетельствует о внутреннем беспокойстве, обычно вызванном чувствительностью к обсуждаемой теме или опасениями по поводу собеседника.


Кто-то проводил наблюдения за некоторыми выдающимися ораторами и обнаружил, что их ораторское мастерство проявляется не только в блестящей речи, но и в умелом использовании языка тела. Когда психологи проанализировали процесс выступления ораторов, они обнаружили, что многие жесты несут в себе глубокий смысл. Например, у некоторых ораторов руки почти всегда находятся в положении между плечами и бедрами, слегка раскрыты, ладони обращены вниз; такой жест подразумевает «дарение» и демонстрирует готовность полностью посвятить себя слушателям. Слегка наклоненная в сторону голова является проявлением дружелюбия.


Некоторые люди часто слегка наклоняют тело вперёд, перенося центр тяжести на стопы; это проявление инициативности, призванное сказать окружающим: «Я способен изменить ситуацию» — это та сила духа, которую он может продемонстрировать как оратор, лидер и влиятельная личность. Иногда он раскрывает пальцы и протягивает руку к аудитории — это проявление желания установить контакт с большим количеством людей. Психологи считают, что этот жест вызывает симпатию и создает впечатление энергичности, естественности и отсутствия натужности.


Психологи также обнаружили, что некоторые выдающиеся ораторы не только используют жесты во время выступления, но и умеют правильно использовать освещение. Иногда оратор просит оператора использовать свет так, чтобы подчеркнуть контуры его фигуры. Когда на лицо оратора падает приглушенный свет, на нем появляются светлые и тёмные участки, что эффективно подчеркивает его решительность и твёрдость характера.


Жесты и мимика не только отражают внутренние мысли человека и его потребности, но и демонстрируют его жизненное положение и способности. Например, известный психоаналитик и итальянский мастер телесной терапии Марон обнаружил, что если человеку трудно расслабить шею и плечи, но руки привычно свисают вниз, это указывает на его гибкость ума и высокую выносливость; если же человек постоянно демонстрирует телесную скованность, это, как правило, свидетельствует о его сильном чувстве ответственности, но при этом он не обладает коммуникабельностью и держит дистанцию в отношениях с окружающими.


Каждый человек сознательно или бессознательно выражает свои эмоции с помощью языка тела, демонстрирует свои потребности через мимику и жесты. Весь язык тела — это настоящая сокровищница информации, богатая база данных, с помощью которой наблюдатель может расшифровать внутренний мир собеседника и адаптировать свои действия к его потребностям.




Ключ к пониманию человека — «попасть» в самую суть
В 228 году нашей эры Чжугэ Лян, стремясь осуществить великое дело объединения государства Шу, начал Северный поход. В то время армия государства Шу занимала важный стратегический пункт Цзетин, и Чжугэ Лян поручил Ма Су удерживать Цзетин, поскольку высоко ценил его талант, а ряд действий Ма Су после принятия задания вселил в Чжугэ Ляна доверие.


Хотя Чжугэ Лян и знал, что Ма Су не имел практического опыта ведения боевых действий и был слишком «книжным», он не сумел «уловить» главную слабость Ма Су — его упрямство, самонадеянность и неподчинение приказам. В результате Ма Су нарушил распоряжения Чжугэ Ляна, самовольно разбил лагерь в горах, что привело к потере Цзетина.


На первый взгляд, ответственность за падение Цзетин лежит на Ма Су, но по сути дело в том, что Чжугэ Лян неверно оценил человека и неправильно его использовал. Будучи одним из самых прославленных политиков периода Трёх царств, Чжугэ Лян не только обладал стратегией управления государством, но и умел распознавать таланты и правильно распределять обязанности, однако в ходе Северного похода он допустил серьезную ошибку.


Он отлично справлялся с наблюдением за людьми, слушанием и расспросами, но единственное, что у него не получилось, — это «це» (анализ).Под «прощупыванием» подразумевается обобщение всей информации и результатов, полученных посредством наблюдения, слушания и расспросов, с целью определения общего характера собеседника. Можно сказать, что наблюдение, слушание и расспросы являются предпосылкой для «прощупывания», а «прощупывание» — это обобщение предыдущих трех методов оценки людей, их полное применение, на основе которого делаются выводы и даются рекомендации.


В теории традиционной китайской медицины «прощупывание» означает прощупывание пульса, и в процессе оценки человека также необходимо проводить «прощупывание». Например, при приеме на работу руководитель сначала наблюдает за соискателем, чтобы проверить, соответствуют ли его внешние данные требованиям вакансии (пол, рост, возраст, телосложение, внешность, одежда и манера одеваться); прислушивается к содержанию и манере речи собеседника, выслушивает его самопрезентацию, чтобы оценить характер и основные подходы к поведению; задавание вопросов является важным элементом: задающий вопросы может поинтересоваться профессиональным опытом собеседника, а также его пониманием и взглядами на работу, чтобы таким образом определить и оценить его отношение к работе и профессиональный уровень.


После «наблюдения», «слушания» и «задавания вопросов» руководитель обобщает результаты предыдущего процесса оценки кандидата и проводит комплексное суждение, чтобы определить, к какому типу людей относится собеседник, в чём он наиболее силен, каких условий он ожидает, обладает ли он правильным менталитетом и соответствует ли он вашим требованиям.


«Проницательность» — это процесс улавливания сути и ключевых моментов, процесс раскрытия истинной сущности. Например, Стив Джобс в детстве был особенно озорным, любил проказничать и несколько раз попадал под угрозу исключения из школы. Он забегал в больницу, чтобы попробовать на вкус инсектицид; он засовывал заколки для волос в розетки… В такой ситуации многие склонны сделать на основании этой информации вывод: «Этот ребенок — просто озорник», но тот, кто действительно умеет уловить суть, сможет за этими ненормальными явлениями обнаружить более глубокую информацию: Джобс был творческим ребенком.


«Проницательность» — это также метод выявления и решения проблем. Когда люди получают больше информации и данных с помощью метода «наблюдения, слушания и вопросов», они могут выявить суть проблемы или проанализировать соответствующих людей, а также дать дальнейшие рекомендации по некоторым чертам, проявляющимся у других. Если у собеседника наблюдаются какие-то неразумные поступки, необходимо подтолкнуть его к немедленному решению проблемы. Если у собеседника есть какие-то достоинства или вы считаете, что это какое-то преимущество характера, то нужно давать дальнейшие рекомендации, чтобы развивать эту черту его личности.


Подобно приемным родителям Джобса, они осознали необычность своего сына и не считали это препятствием для его развития или недостатком; они были готовы приложить все усилия, чтобы адаптироваться к сыну и создать для него благоприятную среду.


Позже, вспоминая прошлое, Джобс также выразил благодарность своим приемным родителям: «Родители очень хорошо меня понимали. Осознав мою необычность, они прониклись сильным чувством ответственности, делали всё возможное, чтобы я узнавал как можно больше, и отдали меня в лучшие школы. Они были готовы удовлетворять все мои потребности». Именно потому, что приемные родители «уловили» сильные стороны Джобса и с самого детства обеспечили ему лучшие условия для развития, у Джобса сформировалось ощущение своей непохожести на других людей, что сыграло чрезвычайно важную роль в формировании его личности.


Многие люди при оценке других людей слишком полагаются на шаблоны и собственный опыт, что заставляет их часто судить о человеке и оценивать его на основе некоторых предвзятых представлений, а такие поверхностные методы суждения, несомненно, приводят к формированию у них ошибочных представлений.


Увидев человека в обычной одежде, они считают, что у него средний материальный достаток; увидев озорного ребенка, полагают, что он плохо учится; услышав, как кто-то ругается, делают вывод о его низкой культуре; а когда человек не знает ответа на заданный вопрос, считают, что он малообразован и ограничен. При этом они не задумываются о том, что можно посмотреть на человека с другой точки зрения: скромная одежда может свидетельствовать о сдержанности, а озорной ребенок — о высоких практических способностях; ругань иногда является проявлением чувства справедливости, а человек, который не знает ответа на три вопроса, возможно, просто скрывает свои истинные способности. Чтобы понять истинный облик человека, не следует ограничиваться стереотипным мышлением и поверхностными представлениями. Иногда нужно уметь изменить угол зрения — в этом и заключается истинный смысл слова «понять».


Многие психологи считают, что самое сложное в этом мире — это познание человека, будь то познание других или познание самого себя, — это очень сложно, поскольку люди легко поддаются влиянию внешних проявлений жизни, а органы чувств часто обманывают нас. Поэтому, чтобы по-настоящему понять человека, помимо наблюдения, слушания и расспросов, необходимо уделять особое внимание точному «прощупыванию», улавливать ключевую информацию и на её основе формировать представление о человеке.




Рассматривать поведение в контексте окружающей среды, анализировать характер по поведению
Однажды начальник вызвал в свой кабинет двух сотрудников, ответственных за выполнение поручений, и строго отчитал их. Когда оба вышли из кабинета, сотрудник А очень спокойно сказал коллегам: «Начальник прав, я должен был полностью избежать таких мелких ошибок. Обещаю, что больше никогда не повторю подобного».


Сотрудник Б выглядел очень подавленным; коллеги подошли к нему, чтобы утешить его. Он с трудом улыбнулся и вздохнул: «Не исключено, что меня ещё и отругают; возможно, мне здесь больше не останется места».


Столкнувшись с совершенно разными реакциями двух сотрудников, большинство коллег встали на сторону сотрудника А. Все считали, что сотрудник А более целеустремлён и не поддаётся трудностям, у него сильный характер, и такой человек, без сомнения, добьётся успеха. Что же касается сотрудника Б, то он при малейшей неудаче вздыхает, реагирует пассивно, ему не хватает сильной воли и уверенности в себе, а также достаточной способности к саморегуляции.


Появление столь полярных оценок было почти естественным: в конце концов, любой считает, что человек, активно справляющийся с жизненными трудностями, заслуживает большего уважения. Но действительно ли реальная ситуация такая, как её описывают коллеги? Чтобы разобраться в этом, стоит учесть факторы окружающей среды.


На самом деле, руководитель поручил сотруднику А крупный проект с большим потенциалом, который компания поддерживает практически всеми силами. К тому же подготовка к нему велась уже много лет: финансирование, технологии, кадры, оборудование и проектная документация были достаточно хорошо проработаны. Давление на сотрудника А в связи с этим проектом не было большим, а вероятность успеха достигала практически 100 %. Очевидно, что компания явно готовит сотрудника А, надеясь с помощью этого крупного проекта успешно продвинуть его по карьерной лестнице.


А сотрудник Б отвечает за незавершённый проект, который отличается высокой сложностью и отсутствием новых идей — это проект, от которого компания хотела отказаться ещё десять лет назад. В него вложено очень мало средств, штат сотрудников невелик, а технические ресурсы крайне ограничены. Это вызывает у сотрудника Б чувство угнетённости: он понимает, что это проект, которому не уделяют должного внимания и который практически не принесёт никаких результатов, и даже при самых лучших результатах ему вряд ли удастся заслужить какое-либо внимание или признание.


Если провести сравнение, то станет ясно, что разница между сотрудником А и сотрудником В, возможно, обусловлена не различиями в их характерах, а различиями в окружающей среде и ситуациях, с которыми им приходится сталкиваться. Если бы они поменялись местами и сотрудник А взял на себя ответственность за проект сотрудника В, его психологическое состояние, скорее всего, ухудшилось бы ещё больше.


Представители школы нового бихевиоризма считают, что поведение человека находится под совместным влиянием как внешних, так и психологических факторов: стимулы окружающей среды являются причиной, а психологическая реакция — следствием. Поведение человека зависит как от прошлых факторов (стимулов окружающей среды), так и от будущих факторов (психологической реакции). Проводить анализ, отделяя психологические факторы от внешних условий, или исследовать психологию, игнорируя окружающую среду, — это односторонний подход. Когда люди пытаются заглянуть в душу другого человека через его слова, поступки, привычки, отношение и ценности, им, возможно, следует в большей степени учитывать окружающую среду, в которой находится этот человек. Очевидно, что окружающая среда является важным фактором, влияющим на поведение и высказывания человека.


При анализе поступков и характера человека необходимо учитывать его окружение; такое сочетание зачастую позволяет сделать оценку личности более объективной и точной.


Например, некоторые родители не дают детям высококалорийную пищу и даже запрещают им есть сладости. В таких случаях люди могут начать активно обсуждать эту ситуацию, считая, что эти родители жестоко обращаются с детьми, заботятся только о своей жизни, пренебрегают заботой о детях и не несут ответственности. Однако на самом деле вся их семья, возможно, страдает от серьезного ожирения. Если игнорировать этот фактор окружающей среды, то в отношении родителей возникнет глубокое недопонимание.


Окружающая среда также может служить фактором, позволяющим заглянуть в душу человека. Как правило, под окружающей средой подразумеваются неблагоприятные или благоприятные условия. Один и тот же человек, сталкиваясь с разными условиями, может демонстрировать разные эмоциональные колебания и поведение; у одного и того же человека результаты могут различаться в зависимости от точки входа (выбора момента).


Очень важно сохранять хорошее эмоциональное состояние в благоприятных условиях, но большинство людей и так остаются в хорошем настроении в таких ситуациях; просто одни открыто выражают радость и теряют самообладание, а другие производят впечатление очень уравновешенных. Те, кто теряет самообладание, при наступлении неблагоприятных обстоятельств могут скатиться в другую крайность: становиться нервными и беспокойными, впадать в отчаяние, терять чувство безопасности и уверенности в себе, склонны обвинять других и приписывать все проблемы внешним факторам. Те, кто сохраняет хладнокровие, в неблагоприятных обстоятельствах часто способны с равнодушием справляться со всеми трудностями и не подвергаются сильному влиянию внешних факторов.


Если ребенок из городской семьи набирает 650 баллов на вступительных экзаменах, многие, возможно, сочтут это ничем особенным: хотя он и прилагает столько же усилий, у него изначально больше учебных ресурсов и более благоприятные условия для обучения, и эти врожденные преимущества создают для него более прочную основу. А вот дети из сельских семей, даже набрав 600 баллов, могут заслужить всеобщее признание, поскольку усилия, которые они приложили для этого, в несколько раз превышают усилия городских детей, набравших 650 баллов. Здесь учитывается влияние семейного окружения.


Есть также те, на кого влияет социальная среда: например, человек, который ведет себя с людьми вежливо, не имеет вредных привычек и не оказывает негативного влияния на общество. Такой образ личности кажется вполне обычным, и люди могут подумать, что таких людей повсюду в жизни. Такое ощущение возникает потому, что большинство людей в жизни сталкиваются с такими людьми, но если этот человек живет в социальной среде, наполненной преступностью и насилием, а его друзья и товарищи — преступники, то его мягкость и самодисциплина становятся особенно ценными.


Если учитывать факторы окружающей среды, люди не будут рассматривать поступки и поведение других в отрыве от контекста и не будут анализировать образ личности и её психологическое состояние, исходя исключительно из этих поступков и поведения.


В психологии существует термин «темперамент», который обозначает влияние генетического материала на врождённый характер человека с момента его рождения. Как правило, этот характер имеет определённые недостатки: одни люди ведут себя замкнуто, другие — вызывающе, третьи отличаются слабохарактерностью, а четвёртые — чрезмерной подозрительностью. Однако всё это не является истинным характером: врождённый характер часто подвергается влиянию окружающей среды и изменяется под её воздействием, и именно эти изменившиеся приобретённые черты характера и темперамента являются «характером» в психологическом смысле. Можно сказать, что окружающая среда является важным фактором, определяющим психологические изменения личности, и при оценке и понимании человека необходимо учитывать этот фактор.






Глава 3. На рабочем месте нужен точный взгляд: умение правильно оценивать людей ведёт к успеху

Кого вы выберете в качестве начальника: льва или козла?


В 1998 году Тим Кук присоединился к компании Apple, а до этого он проработал 12 лет в IBM; когда Apple предложила ему работу, он занимал должность в компании Compaq. В то время Кук был талантом, которого хотели привлечь многие транснациональные компании. В то время компания Apple развивалась вяло и ещё не смогла выбраться из затруднительного положения, поэтому многие не хотели устраиваться на работу в Apple.


Однако Кук принял неожиданное решение. Получив приглашение от Apple, он принял его практически сразу, что показалось многим невероятным: они считали, что Кук вполне мог бы найти более подходящую платформу для реализации своего таланта.


Но Кук остался непреклонен: у него была только одна причина присоединиться к «Apple» — в компании работал Стив Джобс. По мнению Кука, творческий потенциал, управленческие способности и личный шарм Джобса были безусловно лучшими среди всех лидеров делового мира; он был твёрдо убеждён, что человек, который когда-то создал «Apple» с нуля и привёл компанию к величию, обязательно вновь приведёт «Apple» к успеху.


В менеджменте существует такое выражение: выдающийся руководитель подобен льву, а посредственный — козлу. Лев, даже возглавив стадо овец, создаст отличную команду, а козел, даже возглавив стадо львов, превратит его в неконкурентоспособную команду.


Лев олицетворяет решительность, мужество и высший авторитет, творческий потенциал и конкурентоспособность, а также сплочённость и единство. Козы же лишены командного духа и боевого духа; они умеют только применять консервативные стратегии, не обладают стремлением к достижению целей и, когда надвигается опасность, думают только о том, как спастись бегством. Управленческие способности этих двух типов находятся в совершенно разных лигах, поэтому люди обычно предпочитают следовать за львом, а не подчиняться управлению овцы.


Как же определить, является ли ваш начальник львом или овцой? Как найти хорошего начальника?


С точки зрения управления, выдающийся руководитель обязательно должен обладать сильным лидерским потенциалом. При оценке и определении того, является ли начальник квалифицированным руководителем, лидерский потенциал можно непосредственно использовать в качестве критерия оценки, поскольку он является наглядным проявлением личных качеств и уровня профессионализма. Под лидерским потенциалом здесь в первую очередь подразумевается «полное использование человеческих ресурсов и объективных условий в пределах своей компетенции для достижения поставленных целей с минимальными затратами и повышения эффективности работы всей группы»,«Лидерство в системе управления представляет собой фундаментальную и стратегическую категорию; это способность руководителя, опираясь на комплексное воздействие своих личных качеств, в определённых условиях оказывать влияние на конкретных людей или организации, объединяя их и вдохновляя, что является важной движущей силой, обеспечивающей выдающийся рост и устойчивое развитие организации».


Лидерство, как правило, включает в себя влияние, основанное на власти, и влияние, не основанное на власти. Влияние, основанное на власти, в основном включает право на информацию, право на заботу, законное право, право на вознаграждение, право на взаимосвязь и право на принуждение; все эти аспекты обычно связаны с положением, статусом и внутренними иерархическими различиями. Невластное влияние, в свою очередь, в основном включает в себя психологические намеки и наведение; проще говоря, это способность и навыки влиять на других. Например, многие руководители уважают сотрудников и заслуживают их уважения; они умеют поставить себя на место сотрудников и говорить с их точки зрения; используют мотивационные методы для стимулирования рабочей активности сотрудников; применяют эффект авторитета и некоторые игровые стратегии, чтобы побудить сотрудников выполнять установленные правила.


По сути, лидерство — это вид влияния, обладающий рядом явных характеристик, таких как дальновидность, склонность к риску и смелость, способность воодушевлять, чувство миссии, ответственность, авторитет и т. д. Все это в основном проистекает из личной мудрости и знаний, основано на выдающихся управленческих навыках и обусловлено харизмой личности.


Поэтому, определяя, является ли начальник выдающимся, следует внимательно наблюдать за его словами и поступками, а также за его поведением в повседневной работе, и на основе этих проявлений оценивать его способности и уровень, а также наличие у него сильного лидерского потенциала: способен ли он стать могучим львом или же останется всего лишь козлом. При наблюдении можно начать с некоторых базовых способностей:


Конец ознакомительного фрагмента.
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