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Аннотация
Репутацию редко разрушает первая ошибка. Её разрушает

вторая — та, что совершается в первые минуты паники: резкий
ответ, поспешное оправдание, удалённый пост, затянувшееся
молчание.

Эта книга — практическое руководство о том, как не
совершить вторую ошибку. Остановить импульс. За пятнадцать
минут оценить ситуацию. Отделить факты от домыслов. Решить:
отвечать, молчать или взять паузу. Признать ошибку, не
унижаясь. Реагировать на критику, жалобы, скриншоты, утечки и
фейки — не теряя лица.

В основе — авторский протокол «ПАУЗА» и принципы
кризисных коммуникаций, переведённые на язык обычных
ситуаций: рабочий чат, отзыв клиента, конфликт с
руководителем, публичное выступление, пост, который уже
завирусился.

Для руководителей, предпринимателей, экспертов,
преподавателей и всех, чья работа держится на доверии.



 
 
 

Спокойствие — это не черта характера. Это технология,
которой можно научиться.
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Пролог. Сообщение,

которое нельзя отправлять
 

Двадцать три часа сорок минут. Вы уже почти спите, когда
телефон коротко вздрагивает на тумбочке. Потом ещё раз.
И ещё.

Рабочий чат, в котором сто сорок человек. Вы открываете
— и внутри становится холодно.

Кто-то выложил скриншот. Ваше сообщение из утренней
переписки. Одна фраза, вырванная из разговора, без того,
что было сказано до и после. В таком виде она звучит плохо.
Высокомерно. Будто вы признались в том, чего не делали.

Под скриншотом уже три ответа. «Вот это да». «Всегда
подозревал». Кто-то поставил смайлик, от которого хочется
швырнуть телефон в стену.

За несколько секунд вы успеваете прожить завтрашний
день. Утреннее совещание, где все уже всё прочитали. Взгля-
ды. Человек, который выложил скриншот, — с невинным
лицом. Руководитель, который точно это увидит, если ещё
не увидел. Объяснения, которые придётся давать на ров-
ном месте. Внутри поднимается знакомая горячая волна: это
несправедливо, и так оставлять нельзя.

И вы начинаете печатать.
Пальцы сами набирают резкий ответ. «Это вырвано из



 
 
 

контекста, и тот, кто выложил, прекрасно это знает…» Даль-
ше — о том, кто здесь на самом деле непорядочный. Сердце
колотится, в висках жар, и каждое слово кажется абсолют-
но правильным. Большой палец завис над кнопкой «Отпра-
вить».

Остановитесь. Прямо здесь, на этой странице.
То, что вы собираетесь отправить, и есть настоящая угро-

за. Не скриншот. Ваш ответ на него.
Через минуту этот ответ увидят сто сорок человек. Его

тоже сохранят в скриншот. Завтра утром вырванная фраза
забудется — а ваш ночной выпад останется. Его будут пере-
сылать. На него будут ссылаться. Именно он, а не исходное
сообщение, станет той версией вас, которую запомнят.

Вот цена этой минуты. Исходную неловкость пережить
можно. Ответ, написанный в ярости в полночь, — почти
нельзя.

Представьте два утра. В первом вы проснулись с тяжестью
в груди, открыли чат — а ваш ночной ответ уже разлетелся,
и новые комментарии не про скриншот, а про то, какой вы.
Во втором вы проснулись, открыли чат — и там по-прежне-
му только чужой скриншот, вчерашний, уже наполовину за-
бытый. Разница между этими утрами — одна неотправлен-
ная фраза.

На кону ведь не «репутация» — слово слишком большое и
пустое, чтобы его всерьёз бояться. На кону завтрашнее «доб-
рое утро» от коллег, которое прозвучит чуть холоднее. Зво-



 
 
 

нок, на который перезвонят не так быстро, как раньше. Чуть
меньше доверия в каждом следующем разговоре. Репутация
из таких мелочей и состоит — и теряется по мелочам.

Знакомое чувство? Если не сейчас — то будет. Каждый, у
кого есть коллеги, клиенты, подписчики или начальник, ра-
но или поздно открывает телефон и понимает: о нём уже го-
ворят, говорят плохо, и реагировать нужно немедленно.

И почти каждый в этот момент совершает одну и ту же
ошибку.

Не ту, с которой всё началось. Вторую.
Сцена у каждого своя. У кого-то не рабочий чат, а злой от-

зыв на целую страницу. У кого-то — письмо от клиента, где
в копии стоит всё начальство. Или комментарий под постом,
который собирает отклик быстрее, чем вы успеваете поду-
мать. Или неудачная фраза на совещании, которую теперь
пересказывают в коридоре. Или старая переписка, всплыв-
шая совсем некстати. Декорации разные — пружина одна:
сначала что-то идёт не так, а потом внутри поднимается же-
лание ответить немедленно, сейчас же, пока не стало хуже.
И этот второй момент опаснее первого.

Если вы читаете это не в свою тяжёлую ночь, а заранее —
вам повезло. Значит, есть время разобрать всё на спокойную
голову, пока телефон молчит и палец не завис над кнопкой.
Несколько минут, потраченных сейчас, однажды сэкономят
вам месяцы.

Посмотрите на любую историю, где человек или компа-



 
 
 

ния потеряли доверие по-настоящему. Почти всегда там две
ошибки, а не одна.

Первая — то, с чего началось. Неудачная фраза. Срыв
сроков. Ошибка в работе. Старый пост. Чья-то жалоба. Ино-
гда — вообще не ошибка, а просто чьё-то недовольство или
прямая ложь.

Вторая — то, что человек сделал в ответ. В панике. На-
грубил. Начал оправдываться так, что стало только хуже. Со-
врал, и враньё вскрылось. Перешёл на личности. Тихо уда-
лил сообщение — а скриншот уже у всех. Или замолчал на
три недели и отдал свою историю тем, кто рассказал её за
него.

Первую ошибку чаще всего прощают. Люди понимают:
ошибаются все. Вторую — реакцию — не прощают почти
никогда. Потому что в ней виден характер. Первая ошибка
случайна. Вторая выглядит как выбор.

Именно вторая ошибка превращает рабочий эпизод в
скандал, а скандал — в историю, которая тянется за челове-
ком годами.

И вот что стоит запомнить: вторую ошибку совершают не
глупые и не плохие люди. Её совершают нормальные, умные,
порядочные люди — потому что совершают её в худшую для
решений минуту своей жизни.

Когда по вам наносят удар, тело реагирует раньше головы.
Сердце бьётся чаще, внимание сужается до источника угро-
зы, мышление переходит в режим «бей или беги». В этом



 
 
 

состоянии мозг не ищет лучшее решение — он хватает пер-
вое попавшееся, самое простое и самое громкое. Ответить
ударом на удар. Оправдаться. Стереть. Спрятаться.

И всё это в ту секунду кажется не паникой, а здравым
смыслом. Импульс не приходит с табличкой «я импульс». Он
приходит под видом правоты. «Меня оболгали — я обязан
ответить». «Промолчу — подумают, что согласен». «Уберу
сообщение, и всё рассосётся». Каждая из этих мыслей зву-
чит разумно. В этом и ловушка: вторая ошибка всегда мас-
кируется под единственно верный шаг.

Это не слабость характера. Так устроена реакция на ост-
рый стресс у всех. Сложность в том, что раньше эта реакция
спасала жизнь за секунды, а сегодня те же секунды решают
судьбу репутации — и любое движение остаётся в записи на-
всегда.

Получается ловушка. Решение нужно принять именно то-
гда, когда вы меньше всего способны его принимать.

Из этой ловушки есть выход, и он не в том, чтобы
«быть спокойным человеком». Спокойствие под ударом —
не врождённая черта. Это навык. Его можно разложить на
шаги и натренировать так, чтобы он включался сам, когда
обычный человек паникует.

Об этом вся книга. Не о том, как никогда не ошибаться,
— это невозможно. О том, как не совершить вторую ошибку.
Как пройти первые пятнадцать минут, не разрушив за это
время то, что строили годами.



 
 
 

Дальше будет протокол — последовательность шагов, ко-
торую можно вспомнить с дрожащими руками. Будут гото-
вые формулировки на случай, когда нужные слова не нахо-
дятся. Будет способ за пятнадцать минут понять, что про-
изошло на самом деле, и решить — отвечать, молчать или
взять время.

Но первый шаг можно сделать уже сейчас. Он простой, и
он важнее всех остальных.

Вернитесь к телефону. К ответу, который вы уже написали
в ярости. И не отправляйте его.

Не удаляйте исходное сообщение. Не оправдывайтесь. Не
отвечайте обидчику. Сделайте одно: скопируйте свой гнев-
ный ответ в заметки — пусть эмоция будет записана и не по-
теряна, — а поле для сообщения очистите.

Всё. Вы только что не совершили вторую ошибку.
Теперь отложите телефон. Не насовсем — на час, на ночь,

на сколько получится. Решение, которое не выдерживает па-
узы в один час, почти всегда плохое; решение, которое её
выдерживает, вы примете утром на свежую голову и не по-
жалеете. Гневный ответ никуда не денется — он лежит в за-
метках. Просто теперь вы выбираете, отправлять ли его, а не
он выбирает за вас.

Это и есть зазор между ударом и реакцией — те несколь-
ко секунд, в которых на самом деле решается исход. Обыч-
но человек проскакивает их на автомате. Вы — задержались.
И этим уже отличаетесь от большинства. Люди, которые со-



 
 
 

храняют доверие годами, — не те, по кому никогда не било.
Это те, кто научился не отвечать в первую секунду.

Завтра, на свежую голову, вы перечитаете и чужой скрин-
шот, и свой черновик — и почти наверняка ответите иначе.
Короче. Спокойнее. Так, что через неделю об этом никто не
вспомнит. А пока довольно того, что вы не нажали «Отпра-
вить».

С этого зазора и начинается всё остальное. Научимся им
пользоваться.



 
 
 

 
Введение. Вторая ошибка

 
Доверие строится медленно и рушится быстро. Репута-

цию, на которую ушло пятнадцать лет, можно потерять за
один вечер — и теряют её обычно именно так.

Но рушит её чаще не то, о чём думают.
Когда разбираешь историю почти любого провала — че-

ловека, компании, преподавателя, ресторана, начальника от-
дела, — обнаруживаешь не одну ошибку, а две. И вторая
опаснее первой.

Первая ошибка — исходное событие. То, с чего всё нача-
лось. Неудачное слово на совещании. Сбой в сервисе. Ошиб-
ка в расчётах. Резкий отзыв клиента. Скриншот старой пе-
реписки. Иногда это даже не ошибка, а чужое недовольство,
недопонимание или прямая ложь о вас.

Вторая ошибка — реакция. То, что человек делает в от-
вет, когда удар уже получен и кровь стучит в висках.

И тут варианты на удивление однообразны. За годы на-
блюдений их набирается всего несколько, и почти каждый
узнаёт в них себя.

Кто-то бьёт в ответ — резко, на эмоции, переходя на лич-
ности. Кто-то начинает оправдываться, и чем длиннее оправ-
дание, тем виноватее он выглядит. Кто-то врёт, надеясь, что
не вскроется, — а вскрывается всегда. Кто-то тихо удаляет
сообщение или пост, не зная, что скриншот уже разошёлся.



 
 
 

А кто-то выбирает молчание — и молчит так долго, что его
историю успевают рассказать за него, и совсем не так, как
было.

Шесть реакций: удар, оправдание, ложь, нападение, уда-
ление, затянувшееся молчание. Это и есть вторая ошибка в
её типичных формах. Каждая в момент удара кажется спасе-
нием. Каждая почти всегда делает хуже.

У всех шести — общий механизм провала. Они смещают
внимание с того, что случилось, на вас и вашу борьбу за себя.
Пострадавший хотел, чтобы услышали его, — а слышат, как
вы защищаетесь. Наблюдатель ждал, кто как себя поведёт,
— и получает ответ. В итоге разговор перестаёт быть про
исходное событие и становится про вашу реакцию на него. А
реакцию, в отличие от события, вы выбрали сами — и спрос
будет уже за неё.

Покажу на простом сравнении, как это работает.
Представьте двух руководителей. У обоих одинаковая

первая ошибка: подчинённый выложил в общий чат претен-
зию — публично, резко, с обвинением в несправедливом ре-
шении. Удар получили оба.

Первый ответил через минуту. «Если вас что-то не устра-
ивает — есть кабинет и рабочее время, а не чат на сто че-
ловек. Удивлён вашей непрофессиональностью». Техниче-
ски он, может, и прав. Но чат прочитал не спор, а тон. Через
час половина отдела обсуждала уже не претензию сотрудни-
ка, а высокомерие начальника. Исходный повод растворил-



 
 
 

ся. Осталась реакция.
Второй увидел то же сообщение и почувствовал ту же

злость. Но не ответил сразу. Написал коротко и на людях:
«Вижу ваше сообщение. Вопрос серьёзный, не хочу отвечать
на бегу. Давайте сегодня обсудим лично, а итог я вынесу сю-
да же». А дальше — действительно поговорил, разобрался и
вернулся в чат с результатом.

Первая ошибка у обоих была одна. Разошлись они на вто-
рой. И запомнили их по ней: одного — как человека, кото-
рый сорвался, другого — как человека, который выдержал.

Разница между ними не в характере. Второй не был спо-
койнее от природы. Он просто не отправил первый ответ —
и этим выиграл всё остальное.

Почему вторая ошибка дороже первой?
Потому что аудитория читает их по-разному.
Первую ошибку люди склонны объяснять обстоятельства-

ми. Не рассчитал. Устал. День был тяжёлый. С кем не быва-
ет. Ошибка воспринимается как случайность — то, что про-
изошло с человеком.

А реакцию люди объясняют характером. Нагрубил в ответ
— значит, хам. Начал юлить — значит, нечестный. Спрятал-
ся — значит, трус. Реакция воспринимается как выбор — то,
что человек сделал сам, показав, какой он есть.

Это свойство нашего восприятия описано в психологии
давно: чужие поступки мы склонны объяснять личностью
человека, а не ситуацией, в которой он оказался. И если



 
 
 

первую ошибку этот механизм вам ещё прощает, то на вто-
рой он работает против вас в полную силу. Вы-то знаете, что
нагрубили от страха и усталости. Но со стороны это выгля-
дит не как страх. Это выглядит как вы.

Поэтому исходную ошибку забывают, а реакцию запоми-
нают. Поэтому скандалы тянутся годами не из-за того, что
было, а из-за того, как человек на это ответил.

Стоит назвать прямо, что именно теряется в эти момен-
ты. Не «репутация» — это слово слишком общее. Теряется
доверие: готовность других людей верить вам на слово, об-
ращаться к вам, рекомендовать вас, давать второй шанс. Ре-
путация — не то, что вы думаете о себе, и не картинка в
чьей-то голове. Это кредит доверия, который вам открыва-
ют окружающие. Первая ошибка этот кредит слегка умень-
шает. Вторая — закрывает счёт. И восстанавливать его по-
том приходится месяцами, мелкими платежами, — об этом
будет отдельный разговор ближе к концу книги.

Самое обидное здесь — что вторую ошибку совершают не
худшие, а обычные люди. Умные, опытные, порядочные. И
совершают именно потому, что попадают в ловушку време-
ни: решение приходится принимать в тот момент, когда спо-
собность принимать решения хуже всего.

Удар по репутации воспринимается мозгом почти как фи-
зическая угроза. Включается стрессовая реакция: внима-
ние сужается до источника опасности, тело готовится к дей-
ствию, мышление переходит в быстрый и грубый режим. В



 
 
 

этом состоянии человек не перебирает варианты — он хва-
тает первый, самый простой и самый эмоциональный. Отве-
тить тем же. Оправдаться. Стереть. Исчезнуть.

К этому добавляется перегрузка. В первые минуты кри-
зиса на вас разом валится слишком многое: что произошло,
кто увидел, что теперь будет, кому звонить, что отвечать. Го-
лова не справляется с таким объёмом сразу — и хватается
за любое действие, лишь бы снять напряжение. Чаще всего
за самое вредное.

Срывается этот импульс в две противоположные стороны,
и обе одинаково опасны. Одних паника гонит в атаку: отве-
тить резче, чем ударили, наказать, поставить на место. Дру-
гих — в обратное: немедленно во всём сознаться, рассыпать-
ся в извинениях, согласиться с любым обвинением, лишь бы
перестали ругать. Кажется, что это разные люди — тот, кто
нападает, и тот, кто унижается. Но движет ими одно и то же:
желание любой ценой прекратить невыносимое напряжение
прямо сейчас. Эта книга — против обеих крайностей: и про-
тив ответного удара, и против самоуничтожения. Между ни-
ми есть место для спокойного и твёрдого ответа, и его мы и
будем искать.

И ещё одно отличает сегодняшний кризис от вчерашнего.
Раньше резкое слово растворялось в воздухе, а письмо мож-
но было не отправлять до утра. Теперь между импульсом и
публикацией — полсекунды и одна кнопка. Сказанное мгно-
венно расходится, сохраняется в скриншот и остаётся навсе-



 
 
 

гда. Скорость, с которой можно совершить вторую ошибку,
выросла, а права на черновик у нас почти не осталось. Тем
дороже стоит та самая пауза.

Вот почему в кризисе бесполезно полагаться на силу воли
и совет «успокойся». Успокоиться по команде в этом состо-
янии нельзя. Зато можно другое — заранее иметь протокол.

Протокол работает там, где не работает воля. Это не при-
зыв быть лучше, а готовая последовательность шагов, кото-
рую не нужно изобретать под давлением. Её можно вспом-
нить с дрожащими руками. Пилоты, врачи, спасатели не по-
лагаются в критический момент на характер — они следуют
чек-листу, потому что знают: под стрессом голова подведёт,
а список — нет. Эта книга даёт такой чек-лист для ситуаций,
где на кону доверие.

Странно вот что. К первой ошибке мы готовимся всю
жизнь — учимся, проверяем, перепроверяем, стараемся не
допустить провала. А ко второй не готовится почти никто.
Мало кто заранее решает, как будет себя вести, когда о нём
напишут плохо. И поэтому впервые человек думает об этом
тогда, когда думать уже поздно, — той самой ночью, с теле-
фоном в руке.

Эту книгу стоит читать как раз для того, чтобы решение
было принято заранее. Не в панике, а сейчас, на спокой-
ную голову. Чтобы в нужный момент не изобретать выход,
а вспомнить его.

Протокол называется «ПАУЗА». Пять шагов, по одному



 
 
 

на каждую букву. Вот он целиком — к каждому шагу мы
вернёмся подробно, но держать в голове стоит уже сейчас.

П — Прервите импульс. Не отвечайте из той эмоции,
в которой получили удар. Первая задача — не стать луч-
ше, а просто не отправить то, что уже написали. Выиграть
несколько минут.

А — Анализируйте факты и ответственность. Отде-
лите то, что действительно произошло, от своих догадок и
страхов. И честно определите, сколько в случившемся вашей
вины: всё, часть или вообще ничего.

У — Учтите людей и ущерб. Спросите не «как мне
оправдаться», а «кому стало плохо и что им сейчас нужно».
Кризис почти всегда про пострадавших, а не про вас.

З — Заявите позицию. Решите — отвечать, молчать
или взять время. И если отвечать, скажите главное: коротко,
по сути, без оправданий и без самоуничтожения.

А — Активно исправляйте и сообщайте о результа-
тах. Доверие возвращают не слова, а действия. Сделайте то,
что обещали, и покажите, что сделали.

Прервите. Анализируйте. Учтите. Заявите. Активно ис-
правляйте. ПАУЗА.

Запоминается легко именно потому, что описывает то, че-
го не хватает в кризисе по-настоящему, — паузы. Того са-
мого зазора между ударом и реакцией, в котором решается
исход. Вся книга — развёрнутая инструкция по каждому из
пяти шагов.



 
 
 

Сразу скажу, чем эта книга не является.
Это не учебник по пиару. В ней нет пресс-релизов, медиа-

планов и слов «инфоповод» и «охваты». Кризис здесь — не
корпоративное событие со штабом и бюджетом, а тот самый
вечер, когда вы один на один с телефоном и решать нужно
вам.

Это и не сборник чужих корпоративных историй, из ко-
торых неясно, что делать вам в понедельник. Большинство
ситуаций здесь — обычные: рабочий чат, отзыв клиента,
конфликт с руководителем, жалоба, неудачное выступление,
скриншот в Telegram. То, что случается с преподавателем,
врачом, предпринимателем, менеджером, автором, — а не
только с корпорацией.

И масштаб тут не главное. Можно руководить факульте-
том, а можно — бригадой из трёх человек; вести канал на
сто тысяч подписчиков или переписку в родительском чате.
Механика одна. Везде, где есть люди, которые вам доверяют,
есть и риск это доверие потерять из-за одной неудачной ре-
акции. Поэтому всё, о чём пойдёт речь, одинаково работает
и для публичной фигуры, и для человека, чья «публика» —
пятнадцать коллег в рабочем чате. Цена вопроса разная. Це-
на ошибки — по ощущению — одна и та же.

При этом книга стоит не на лозунгах, а на том, как люди
ведут себя на самом деле. За каждым шагом — простые и
проверенные закономерности: как мы приписываем другим
вину и кому охотнее её прощаем; почему один тип ошибки



 
 
 

требует одной реакции, а другой — совсем иной; почему ко-
роткий план действий срабатывает там, где не срабатывает
сила воли. Я не буду перегружать вас теорией и ссылками.
Но за каждым практическим советом здесь стоит не «мне так
кажется», а то, что не раз подтверждалось — и в жизни, и в
работе тех, кто эти ситуации изучал.

Есть и ещё одна причина, по которой книга устроена
именно так — с протоколом, чек-листами и формулами, ко-
торые повторяются от главы к главе. Знание, которое не
вспоминается под стрессом, бесполезно. Поэтому важно не
просто один раз понять идею, а суметь достать её из памя-
ти в нужную минуту — а это отдельный навык, и трениру-
ется он повторением и проговариванием. Отсюда вопросы
для самопроверки в конце глав и планы «если — то»: они
нужны, чтобы протокол сработал тогда, когда думать будет
некогда. И ещё одно скажу сразу: способность держаться под
ударом — не дар, доставшийся одним и обошедший других.
Это умение, и, как всякое умение, оно растёт от тренировки.
Вы не «либо спокойный человек, либо нет». Вы — человек,
который пока это не тренировал и может начать.

Дальше книга идёт ровно в том порядке, в каком развора-
чивается кризис.

Сначала — пока вы ничего не испортили окончательно.
Что паника делает с решениями, как пройти первые пятна-
дцать минут по протоколу «ПАУЗА» и как понять, что про-
изошло на самом деле, прежде чем отвечать.



 
 
 

Потом — что говорить, когда от вас ждут ответа. От-
вечать, молчать или взять время. Сколько здесь вашей от-
ветственности. Как признать ошибку, не унижаясь. Почему
оправдания разрушают доверие, даже когда вы правы.

Затем — люди и цифровая среда. Публичная критика и
агрессивные обвинения. Разговор с сотрудником, клиентом,
коллегой, руководителем. Скриншоты, утечки, фейки и под-
делки, которые теперь умеет делать и нейросеть.

И в конце — что делать после. Как восстанавливается до-
верие и как не выгореть, когда все ждут от вас решения, а
сил уже нет.

В конце книги вас ждёт несколько рабочих инструментов:
чек-лист первых пятнадцати минут, матрица угроз, готовые
речевые формулы, шаблоны сообщений и персональный ан-
тикризисный план, который лучше собрать заранее, на спо-
койную голову, а не впервые — в день катастрофы.

К последней странице у вас будет не вдохновение, а на-
вык. Вы сможете остановить импульс, быстро оценить ситу-
ацию, отделить факты от догадок, выбрать реакцию осознан-
но, признать ошибку без самоуничтожения, ответить на кри-
тику и фейки и шаг за шагом вернуть доверие.

Главную мысль можно унести уже сейчас, ещё до первой
главы.

Вы почти наверняка ещё совершите первую ошибку — от
них не застрахован никто. Но вторую, ту самую, в панике, —
можно не совершать. Этому можно научиться.



 
 
 

Начнём с того, что мешает больше всего, — с самой па-
ники.



 
 
 

 
Часть I. Пока вы ничего не
испортили окончательно

 
 

Глава 1. Что паника делает
с нашими решениями

 
Без четверти девять утра. Анна — администратор неболь-

шого отеля на двадцать номеров — между двумя гостями на
стойке открывает телефон и видит отзыв.

Фотография смятой простыни. Подпись на полэкрана:
«Грязь, хамство, никогда сюда не приезжайте». Отзыв выло-
жен в городском паблике, под ним уже сорок реакций и де-
сяток комментариев. Кто-то добавляет: «А я там тоже оста-
навливался, всё так и было».

В ту же минуту звонит владелец: «Ты видела? Убери это
немедленно. Что у нас вообще происходит?» На стойке ждут
заселения двое гостей. В рабочем чате горничные уже спо-
рят, чья это была смена.

За следующие пять минут Анна принимает три решения.
Первое: пишет под отзывом публичный ответ — быстро,

на эмоциях. «Это заведомая ложь, у нас и номера такого нет,
вы нас перепутали или пишете на заказ».

Второе: в рабочем чате, не разобравшись, выносит выго-



 
 
 

вор горничной, которая, как ей кажется, отвечала за этаж.
Третье: чтобы успокоить владельца, обещает то, чего вы-

полнить не сможет, — «к обеду отзыв удалят».
Каждое из трёх решений в ту минуту кажется правиль-

ным. Через день каждое обернётся против неё. Гостья при-
шлёт чек и фото с датой — номер окажется тем самым. Гор-
ничная, которую отчитали при всех, напишет заявление. От-
зыв никто не удалит, и владелец решит, что Анна не справ-
ляется.

Исходная проблема была размером с один плохой отзыв.
За пять минут паники она выросла втрое.

И ещё: Анна не глупая и не плохой работник. Просто все
три решения она приняла в состоянии, в котором решать
нельзя.

Этот эпизод — составная учебная ситуация, но узнает её
почти каждый, кто хоть раз отвечал за результат. Дело не в
Анне и не в отеле. Дело в том, что происходит с человеком,
когда на него давят со всех сторон сразу.

Отсюда вопрос, на который стоит ответить честно, прежде
чем учиться правильным словам: почему в самый ответ-
ственный момент мы соображаем хуже всего — и можно ли
с этим что-то сделать?



 
 
 

 
Что происходит у вас в

голове в первые минуты
 

Когда вы воспринимаете ситуацию как угрозу — а удар по
работе, репутации или статусу мозг считывает именно так,
— тело реагирует раньше, чем вы успеваете подумать. Вы-
брасываются адреналин и кортизол. Сердце бьётся чаще, ды-
хание становится поверхностным, внимание сужается до ис-
точника опасности.

Реакция древняя и обычно полезная. Когда угроза фи-
зическая, сужение внимания спасает: лишнее отключается,
тело готово бить или бежать. Беда в том, что сегодняшняя
угроза — отзыв, сообщение, претензия — требует не скоро-
сти, а наоборот, широкого взгляда и спокойного перебора
вариантов. А получает сужение и спешку.

У этого сужения три следствия, и все три видны в истории
Анны.

Первое — туннельное зрение. Под стрессом внимание
схлопывается до одной точки: вот этот отзыв, вот этот разъ-
ярённый владелец. Всё, что вне туннеля, перестаёт суще-
ствовать. Замечено давно: чем сильнее эмоция, тем меньше
деталей человек способен удержать в поле зрения. Анна не
вспомнила, что номер легко проверить по брони, — провер-
ка лежала за пределами туннеля.



 
 
 

Второе — переход на автомат. Под нагрузкой мозг эконо-
мит силы и хватается за привычные, заранее заготовленные
реакции вместо того, чтобы думать заново. Закономерность
простая: чем выше давление, тем сильнее человек скатыва-
ется к автоматическому, привычному действию — даже ко-
гда оно невыгодно. У каждого этот автомат свой. У Анны он
простой: защищаться и наводить порядок — ответить, нака-
зать, пообещать.

Третье — перегрузка. Объём рабочего внимания у чело-
века невелик: удержать одновременно много мыслей мы фи-
зически не можем. В кризисе же всё валится разом — что
случилось, кто увидел, что скажет владелец, кто виноват. Го-
лова не вмещает этого и, чтобы снять напряжение, хватает-
ся за любое действие. Сделать хоть что-нибудь становится
важнее, чем сделать правильное. Это и есть когнитивная пе-
регрузка, и именно она превращает умного человека в того,
кто рассылает три плохих решения за пять минут.

Сложите три следствия — и получите простой вывод. В
первые минуты вы не поглупели и не струсили. Вы оказались
в состоянии, которое физиологически не предназначено для
взвешенных решений. Это не черта характера. Это механи-
ка, одинаковая почти у всех.

А раз механика — на неё можно влиять. Не силой воли,
а пониманием и подготовкой.



 
 
 

 
Разберём три решения Анны

 
В каждом из трёх её шагов виден отдельный механизм

провала — и в каждом решение принималось не против про-
блемы, а против собственного напряжения.

Публичный ответ «это ложь». Он казался правильным
именно потому, что Анна была почти уверена в своей право-
те. Но уверенность без проверки — опасная вещь: она не
вспомнила про бронь и ответила на догадку как на факт. Ко-
гда гостья прислала чек, публичное отрицание стало доказа-
тельством, что в отеле даже не разбираются. А тон — «вы
пишете на заказ» — оттолкнул не гостью, а тех, кто молча
читал.

Выговор горничной. Это была попытка вернуть кон-
троль. Когда всё рушится, наказать кого-то — самый быст-
рый способ почувствовать, что ты ещё управляешь ситуаци-
ей. Но контроль был мнимый: Анна ударила по человеку, чья
вина не доказана, при всех, и нажила второй кризис там, где
был один.

Обещание владельцу. Чистый рефлекс «прекратить
давление сейчас». Обещание удалить отзыв к обеду купило
Анне два спокойных часа — и стоило ей доверия начальни-
ка, когда два часа прошли, а отзыв остался. За краткое об-
легчение она заплатила тем, ради чего работала.

Общий знаменатель один: каждое решение меняло ма-



 
 
 

ленькую реальную проблему на быстрое облегчение. Это и
есть цена паники — мы платим будущим за то, чтобы сейчас
стало чуть легче.



 
 
 

 
Почему неправильное

решение кажется правильным
 

Самое коварное здесь — что импульс не ощущается как
импульс. Он ощущается как ясность.

В момент паники плохое решение приходит с чувством
полной правоты. «Надо ответить — это же ложь». «Надо на-
казать — кто-то виноват». «Надо успокоить начальника —
он давит». Каждая мысль кажется не паникой, а здравым
смыслом и даже смелостью.

На самом деле в этот момент вы чаще всего отвечаете не
людям и не фактам, а собственному страху. Не гостье — а
тревоге, что владелец сочтёт вас негодной. Не горничной —
а желанию немедленно вернуть контроль. В кризисе особен-
но опасно отвечать не людям, а собственному страху: он пло-
хой советчик, он торопит и преувеличивает.

Поэтому первый навык — не «принять верное решение
быстро». Быстро и верно в этом состоянии вы, скорее всего,
не решите. Первый навык — заметить, что вы в том самом
состоянии, и не дать ему решить за вас.



 
 
 

 
Почему быстрое кажется смелым

 
Стоит назвать ещё одну ловушку — культурную. Нас учи-

ли, что быстрое решение — признак силы, а промедление
— слабости. «Настоящий руководитель решает мгновенно»,
«кто не рискует, тот не пьёт шампанского». В спокойной об-
становке в этом есть доля правды: бесконечно тянуть вредно.

Но в кризисе эта установка работает против нас. Под уда-
ром «решить мгновенно» — почти всегда не смелость, а тот
самый импульс, которому нельзя доверять. Мы путаем ско-
рость с силой и принимаем поспешность за решительность.
На деле всё наоборот: импульсивно ответить легко, это дела-
ет каждый; а вот выдержать паузу, когда всё внутри требует
действия, — куда труднее и куда смелее.

Поэтому смелость в кризисе стоит переопределить. Она
не в том, чтобы первым нажать «отправить». Она в том, что-
бы не нажать, когда очень хочется. Пауза — не трусость осто-
рожного, а выдержка сильного.



 
 
 

 
Первый микрошаг:

назвать то, что чувствуете
 

Прежде чем что-то решать, сделайте почти незаметное
движение — назовите про себя своё состояние. Не «всё про-
пало», а просто: «я в панике», «я разозлился», «мне страшно
за репутацию».

Звучит слишком просто, чтобы работать, но это работает.
Стоит назвать чувство словом — и оно слегка отступает: из
захватывающего становится наблюдаемым. Вы будто делаете
полшага назад и смотрите на свою панику со стороны, а не
изнутри.

Эти полшага и нужны. Из позиции «я наблюдаю свою па-
нику» не отправить гневный ответ куда легче, чем из пози-
ции «я и есть эта паника». Назвать — не значит подавить.
Это значит перестать действовать вслепую.



 
 
 

 
Практический инструмент:

карта своих импульсов
 

Останавливать импульс вслепую трудно. Гораздо легче,
когда вы заранее знаете, какой именно импульс у вас вклю-
чается. А он почти всегда один и тот же.

У каждого есть свой коронный ход под давлением. Пона-
блюдайте за собой и за коллегами — типы узнаются быстро:

—
Боец.
Первая реакция — ответить, поставить на место, дока-

зать. Опасность: эскалация.
—
Адвокат.
Первая реакция — объясняться и оправдываться, пока не

поверят. Опасность: оправдание звучит как признание вины.
—
Ластик.
Первая реакция — удалить, скрыть, сделать вид, что ни-

чего не было. Опасность: скриншот уже у всех.
—
Страус.
Первая реакция — замереть и ждать, что само рассосётся.

Опасность: молчание отдаёт вашу историю другим.



 
 
 

—
Угодник.
Первая реакция — немедленно всех успокоить, со всем

согласиться, всё пообещать. Опасность: обещание невыпол-
нимого и признание несуществующей вины.

Большинство узнаёт в себе один-два типа. Анна тем утром
успела включить трёх сразу: Бойца (публичный ответ), Бой-
ца в роли начальника (выговор) и Угодника (обещание вла-
дельцу).

Ваша задача — знать своего. Не для того, чтобы стать дру-
гим человеком, а чтобы в нужную секунду подумать: «Так,
это включился мой Боец. Я узнаю это движение. Сейчас ему
доверять нельзя».

Узнанный импульс уже наполовину обезврежен. Это и
есть первая буква протокола «ПАУЗА» — Прервите им-
пульс — в действии. Полный протокол разберём в следую-
щей главе; здесь достаточно одного — научиться ловить се-
бя за руку.



 
 
 

 
Пять импульсов в деле

 
Чтобы узнавать свой импульс быстрее, посмотрим, как

каждый из пяти выглядит в жизни — в обычных, узнавае-
мых ситуациях.

Боец. Преподавателю приходит резкий отзыв студента.
Через минуту под отзывом уже его ответ: «Прежде чем пи-
сать, неплохо бы научиться учиться». Чувство правоты есть,
отношения испорчены.

Адвокат. Менеджер опоздал с отчётом. Вместо «виноват,
сделаю к двум» он пишет руководителю три абзаца про то,
как ему мешали, ставили задачи поздно и как всё навали-
лось. Руководитель слышит не объяснение, а попытку увиль-
нуть.

Ластик. Владелец кафе ляпнул в сторис неудачную шут-
ку про клиентов. Заметив реакцию, молча удаляет — но
скриншоты уже разошлись, и обсуждают теперь не шутку, а
то, что он «заметает следы».

Страус. Фрилансер видит претензию заказчика и закры-
вает чат. День, два, неделю он не отвечает, надеясь, что само
рассосётся. За это время заказчик успевает рассказать о нём
троим и оставить отзыв.

Угодник. Администратор салона, лишь бы погасить
недовольство, обещает клиенту бесплатную услугу, возврат
и скидку разом — не посоветовавшись и не проверив, потя-



 
 
 

нет ли это салон. Назавтра обещание приходится брать на-
зад, и недовольство удваивается.

Узнаёте кого-то? Скорее всего, один из этих типов — ваш
постоянный. Это не приговор, а полезное знание: свой им-
пульс легче поймать, когда заранее знаешь его в лицо.



 
 
 

 
Как Анна могла

пройти эти пять минут
 

Мы видели, как Анна за пять минут утроила проблему.
Посмотрим, как те же пять минут выглядели бы, умей она
ловить свой импульс.

Звонок владельца, очередь на стойке, спор в чате. Анна
чувствует, как вспыхивает лицо и рука тянется писать гнев-
ный ответ под отзыв. Она узнаёт это движение: «так, это мой
Боец, сейчас ему верить нельзя». Делает вдох. Владельцу от-
вечает коротко: «Вижу отзыв, уже разбираюсь, перезвоню
через двадцать минут с ясной картиной». Гостям на стойке
— спокойное «одну минуту». Горничным в чат: «Не выяс-
няем сейчас, кто виноват. Сначала факты».

Дальше она тратит пять минут не на три решения, а на
один звонок — проверить бронь. Выясняется, что номер
действительно их, отзыв честный. И теперь Анна отвечает не
на догадку, а на факт: гостье — извинение и решение, вла-
дельцу — правду и план, горничной — спокойный разбор
наедине, а не выговор при всех.

Те же пять минут. Та же Анна. Разница только в одном —
она не дала импульсу принять за себя три решения. С этого
и начинается всё остальное в этой книге.



 
 
 

 
Случай из моей практики

 
Расскажу о собственной ошибке — она ровно про эту гла-

ву.
Несколько лет назад я отвечал за продвижение образова-

тельного проекта в сфере туризма и гостеприимства и среди
прочего вёл его страницы в соцсетях. Однажды утром под
анонсом появился длинный гневный комментарий: человек
писал, что его ввели в заблуждение, что всё не так, как обе-
щали, и что он расскажет об этом всем. Комментарий соби-
рал отклик на глазах.

Я знал, что он неправ: условия были описаны, он просто
прочитал невнимательно. И это знание собственной правоты
сыграло против меня. Под давлением — пост на виду, вот-
вот начнётся рабочий день, начнут спрашивать — я ответил
быстро и холодно, по пунктам, в тоне «читайте внимательно,
прежде чем писать». Технически безупречно. По-человече-
ски — провально.

Через час под моим ответом было уже не одно недоволь-
ное сообщение, а десяток. Обсуждали не проект — обсужда-
ли, как организаторы свысока разговаривают с людьми. Мой
выверенный по пунктам ответ стал главным доказательством
их правоты.

Самое неприятное: в момент написания я чувствовал не
растерянность, а правоту и почти спокойствие. Мне каза-



 
 
 

лось, что я владею ситуацией. На деле мной управлял тот са-
мый импульс — Боец в обличье Адвоката: доказать и поста-
вить на место. Достаточно было написать «Спасибо, давайте
разберёмся — отвечу вам в личных сообщениях» и выиграть
час, и ничего бы этого не случилось.

Рассказываю не ради красивого вывода, а чтобы было вид-
но: механизм из этой главы не щадит никого. Он работает и
на администраторе гостиницы, и на преподавателе, и на том,
кто пишет эту книгу. Знание теории не отменяет импульс —
оно лишь даёт шанс его заметить.



 
 
 

 
Ещё две короткие ситуации

 
Тот же механизм — в других декорациях.
Креативная студия.  Менеджер по соцсетям видит, как

под рекламным постом разрастается жалоба недовольного
клиента: лайки, ответы, «и у меня так же». Первый импульс
— Ластик: тихо удалить комментарии и забанить автора. Че-
рез час клиент выкладывает скриншот удаления с подписью
«вот так они затыкают неугодных», и теперь обсуждают уже
не качество услуги, а цензуру. Один клик «удалить» превра-
тил частную жалобу в публичный сюжет о том, что компании
есть что скрывать.

Преподаватель.  Письмо от студента, с заведующим ка-
федрой в копии: «Оценка занижена, отношение предвзя-
тое». Первый импульс — Адвокат: тут же написать всем
длинный ответ, по пунктам доказывая правоту, с оборота-
ми «вынужден напомнить» и «удивлён вашей некомпетент-
ностью». Кажется: чем подробнее и жёстче, тем убедитель-
нее. На деле длинное оправдание, отправленное всем, чита-
ется как оправдание, а тон — как подтверждение той самой
предвзятости. Сильная реакция выглядела бы скучнее и ко-
роче: «Спасибо, вижу ваше письмо. Разберусь с аргумента-
ми и отвечу до пятницы». Точка. Время выиграно, туннель
разомкнут, решение принимается не из страха.



 
 
 

 
Паника врёт о времени

 
У паники есть любимая ложь: «реагируй немедленно, ина-

че всё пропало». Ощущение, что счёт идёт на секунды и ду-
мать некогда, — почти всегда обман.

Приглядитесь к своим прошлым кризисам. Многое ли из
того, что казалось «надо ответить сию секунду», действи-
тельно требовало ответа в ту же секунду? Почти ничто. От-
зыв не исчезнет за час. Сообщение в чате подождёт. Разъ-
ярённый клиент, которому вы сказали «вернусь через час»,
почти всегда готов этот час подождать. Ситуаций, где про-
медление в пятнадцать минут что-то решает, исчезающе ма-
ло — а паника выдаёт за такую каждую.

Это знание само по себе инструмент. Когда внутри кри-
чит «срочно!», спросите трезво: что случится, если я отвечу
не сейчас, а через час? В девяти случаях из десяти ответ —
«ничего». А значит, у вас есть тот самый час, которого па-
ника так настойчиво вас лишает.



 
 
 

 
Паника заразна

 
Есть ещё одна причина держать себя в руках, и она не про

вас, а про окружающих. Паника передаётся.
Если вы руководите людьми, ваше состояние в кризисе

считывают мгновенно и копируют. Стоит вам забегать, по-
высить голос, начать рассылать противоречивые команды —
и через десять минут паникует уже вся команда, а решения
сыплются вразнобой. И наоборот: спокойствие тоже заразно.
Когда в трудный момент главный говорит ровно — «так, спо-
койно, по порядку», — это возвращает людям способность
работать.

Поэтому в кризисе вы отвечаете не только за свои реше-
ния, но и за эмоциональный фон вокруг. Самое полезное,
что может сделать руководитель в первые минуты, — это не
выдать гениальное решение, а просто не запаниковать на гла-
зах у других. Спокойствие одного человека удерживает от
срыва целую группу. Возможно, это и есть главная управлен-
ческая функция в кризисе — быть тем, кто не побежал.



 
 
 

 
Что сказать, чтобы

выиграть время
 

В первые минуты не нужно говорить ничего умного. Нуж-
но одно — не дать втянуть себя в немедленное решение. Для
этого хватает короткой фразы, которая снимает давление, не
обостряя.

Другим — вслух или в переписке:
— «Я займусь этим. Дайте время до конца дня — вернусь

с ответом».
— «Вижу, вопрос серьёзный. Не хочу отвечать на бегу —

отвечу сегодня, но по-человечески».
— «Спасибо, что сказали. Мне нужно проверить детали,

прежде чем отвечать».
— Клиенту: «Понимаю, что вы недовольны, и хочу разо-

браться по-настоящему. Дайте мне до конца дня».
— Начальнику, который требует «немедленно»: «Понял

задачу. Чтобы не наломать, дайте полчаса — вернусь с ре-
шением, а не с реакцией».

Себе — про себя, в момент, когда узнали свой импульс:
— «Это паника, а не ясность. Сейчас не решаю».
— «Первое решение не отправляю. Вернусь к нему через

час».
Ни одна формула не отрицает проблему и никого не обви-



 
 
 

няет. Они покупают единственное, чего не хватает в кризи-
се, — время. А во времени решение почти всегда улучшает-
ся. Важная оговорка: выигранное время нужно потратить на
дело, а не на то, чтобы накручивать себя дальше. Что именно
делать в эти минуты — в следующей главе.



 
 
 

 
Если вы уже нажали «отправить»

 
А что, если поздно — вы уже сорвались и отправили гнев-

ный ответ? Так бывает, и это не конец света. Вторую ошиб-
ку можно если не отменить, то хотя бы смягчить — тем же
способом, что и любую другую: не паниковать дважды.

Не делайте третью ошибку поверх второй. Не удаляйте ли-
хорадочно: скриншот, скорее всего, уже есть, а удаление до-
бавит «заметает следы». Не пишите второй такой же. Оста-
новитесь так же, как надо было раньше, — просто на шаг
позже.

Дальше — короткое и честное исправление. Если пере-
гнули, признайте это прямо: «Я ответил сгоряча и зря —
погорячился. По существу хочу сказать вот что: …» Удиви-
тельно, но такое признание собственной несдержанности ча-
сто работает вам на пользу: люди видят живого человека, ко-
торый умеет поймать себя за руку, пусть и с опозданием. Со-
рваться и тут же честно это признать почти всегда лучше,
чем сорваться и упрямо стоять на своём. Поздно пойманный
импульс — всё же пойманный.



 
 
 

 
Тренируйте паузу на мелочах

 
Пауза — это мышца, и качать её лучше не в кризис, а за-

ранее, на мелочах. Тогда в большой момент она сработает
сама.

Возможностей вокруг полно. Кто-то подрезал в пробке —
не сигнальте сразу, выдохните. Прилетело слегка задеваю-
щее сообщение — не отвечайте в ту же секунду, отложите на
минуту. Тянет бросить резкий комментарий в чате — досчи-
тайте до десяти. Каждый такой случай — тренажёр: вы раз за
разом проживаете зазор между раздражителем и реакцией и
учитесь его держать.

Навык, отработанный на пустяках, в кризисе достанется
даром. Нельзя ни разу не сдержаться по мелочи, а потом
вдруг проявить железную выдержку, когда горит по-крупно-
му, — так не бывает. Зато тот, кто привык не реагировать
мгновенно на бытовые уколы, в серьёзный момент тормо-
зит на автомате. Спокойствие под ударом куётся в сотне спо-
койных ответов на ерунду. Начните сегодня, на чём-нибудь
незначительном.



 
 
 

 
Упражнение на десять

минут: соберите свою карту
 

Сделайте это сейчас, на спокойную голову, — в кризисе
будет поздно.

Вспомните два-три случая за последний год, когда вы сре-
агировали под давлением и потом пожалели. (3 минуты)

Для каждого ответьте: какой импульс сработал? Боец, Ад-
вокат, Ластик, Страус, Угодник — или своя версия. (3 ми-
нуты)

Найдите общее. Скорее всего, ваш коронный ход повто-
ряется. Назовите его одним словом. (2 минуты)

Вспомните телесный сигнал, который шёл первым: жар в
лице, ком в груди, дрожь в руках, желание схватить телефон.
Это ваш ранний звонок. (2 минуты)

Теперь у вас есть то, чего нет у большинства: имя вашего
импульса и сигнал, по которому вы его поймаете.



 
 
 

 
План «если — то»

 
Импульс срабатывает быстрее мысли, поэтому бороться

с ним «по ситуации» бесполезно — ответ нужно заготовить
заранее. Психологи называют такие заготовки планами «ес-
ли — то»: они переносят выбор из горячего момента в хо-
лодный и срабатывают почти автоматически. Такие планы
заметно повышают шанс сделать именно то, что задумал, а
не то, на что толкает импульс.

Шаблон:
Если я чувствую [мой телесный сигнал] и хочу немедлен-

но [мой импульс], то я [одно простое действие, которое оста-
навливает].

Примеры:
— «Если у меня вспыхивает лицо и тянет тут же ответить

— то я закрываю переписку и ставлю таймер на час».
— «Если в груди ком и хочется кого-то наказать — то я

пишу решение в черновик и не отправляю до завтра».
— «Если начальник требует ответить немедленно — то я

говорю формулу про полчаса и выхожу из кабинета».
Составьте одну такую фразу под себя. Одной достаточно:

она закрывает девять кризисов из десяти.



 
 
 

 
Три вопроса для самопроверки

 
Закройте текст и ответьте по памяти — так материал за-

крепляется надёжнее, чем при перечитывании.
Какие три следствия стресса мешают принимать решения

в первые минуты?
Что значит «отвечать не людям, а собственному страху»

— и как заметить это за собой?
Как звучит ваш личный план «если — то»?



 
 
 

 
Пять коротких выводов

 
В первые минуты вы соображаете хуже не от слабости, а

от физиологии: стресс сужает внимание, гонит на автомат и
перегружает голову.

Плохое решение в панике приходит с чувством правоты
— импульс маскируется под ясность.

Чаще всего вы отвечаете не людям и не фактам, а соб-
ственному страху.

У каждого свой коронный импульс — Боец, Адвокат, Ла-
стик, Страус или Угодник. Знать свой — половина решения.

Импульс не побеждается силой воли в моменте; его пере-
хватывают заранее — картой импульсов и планом «если —
то».

Узнать свой импульс и выиграть несколько минут — это
только первый шаг, буква «П» в протоколе «ПАУЗА». Что
делать с этими минутами дальше — как за пятнадцать минут
разобрать ситуацию и не наделать новых ошибок — в следу-
ющей главе.



 
 
 

 
Глава 2. Первые 15 минут:

протокол «ПАУЗА»
 

Марина руководит небольшим ивент-агентством. Сегодня
её команда провела конференцию на восемьсот человек —
год работы, главный клиент, полный зал. И за сорок минут
до финального выступления приходит сообщение: ключевой
спикер, ради которого половина зала и купила билеты, не
выйдет. Самолёт, форс-мажор, ничего не сделать.

Через десять минут это уже в общем чате участников.
«Это развод». «Где обещанный спикер?» «Верните деньги».
Восемьсот человек, и каждый второй пишет. Кто-то снимает
на видео пустую сцену. Кто-то отмечает аккаунт агентства и
пишет: «Расскажу всем, как вы работаете».

Телефон Марины разрывается. Звонит клиент. Звонит её
собственный директор. Команда смотрит на неё и ждёт, что
она скажет.

У неё есть минут пятнадцать до того, как «у конференции
сорвался спикер» превратится в «это агентство обманывает
людей». Пятнадцать минут, в которые она может всё спасти
или всё обрушить.

И вот тут возникает вопрос, ответа на который у большин-
ства просто нет. Не «чья это вина» и не «что я скажу завтра».
А самый практический: что делать прямо сейчас, по шагам,



 
 
 

в эти пятнадцать минут?
В прошлой главе мы выяснили, почему в такой момент

нельзя доверять первому импульсу. Но прервать импульс
мало — его надо чем-то заменить. Пустота под давлением
заполняется паникой. Значит, нужен готовый порядок дей-
ствий, который занимает место импульса. Такой порядок и
есть протокол «ПАУЗА».



 
 
 

 
Почему в кризисе нужен
протокол, а не характер

 
Есть профессии, где цена ошибки под давлением — чело-

веческая жизнь. И там давно поняли одну вещь: на характер
в критический момент полагаться нельзя.

Пилот перед взлётом не вспоминает по памяти, что про-
верить, — он идёт по чек-листу. Хирург перед разрезом не
надеется на опыт — операционная команда вслух проходит
контрольный список. Это не признак слабости или неопыт-
ности. Наоборот: чем выше ставки, тем строже протокол.

И это работает не на словах. Когда в операционных по
всему миру ввели короткий контрольный лист безопасности
— несколько пунктов, которые команда вслух проговаривает
перед операцией, — смертность и число осложнений замет-
но снизились. Не потому, что хирурги стали хуже или луч-
ше, а потому, что список не даёт пропустить шаг, когда все
напряжены и спешат.

Причина проста и знакома нам по первой главе. Под на-
грузкой рабочая память сужается, и даже опытный человек
забывает очевидное — не от глупости, а от перегрузки. Чек-
лист берёт эту память на себя. Он не требует, чтобы вы сооб-
ражали быстро; он требует только идти по пунктам. В этом
его сила: он работает именно тогда, когда вы — нет.



 
 
 

Репутационный кризис — та же ситуация под давлением,
только вместо жизни на кону доверие. И решение то же: не
геройствовать, а достать список. «ПАУЗА» — это ваш чек-
лист на первые пятнадцать минут.



 
 
 

 
Протокол «ПАУЗА» по шагам

 
Пять букв — пять шагов. Первые четыре умещаются в

пятнадцать минут. Пятый разворачивается потом, в часах и
днях.

П — Прервите импульс. (0–2 минуты)
А — Анализируйте факты и ответственность. (2–8

минут)
У — Учтите людей и ущерб. (8–11 минут)
З — Заявите позицию. (11–15 минут)
А — Активно исправляйте и сообщайте о результа-

тах. (дальше)
Разберём каждый шаг.
П — Прервите импульс. Первые две минуты — только

об одном: не сделать хуже. Не отправляйте то, что уже напи-
сали. Назовите про себя своё состояние («я в панике», «я в
ярости») — это слегка вернёт вам голову. Если на вас уже
смотрят и ждут, не молчите растерянно, но и не отвечайте
по существу — выиграйте время одной фразой: «Вижу си-
туацию, через пятнадцать минут вернусь с решением». Всё.
Вы остановили падение. Дальше можно думать.

А — Анализируйте факты и ответственность. Сле-
дующие минуты — на то, чтобы отделить то, что вы знае-
те, от того, что вы додумываете. Возьмите лист или заметки
и в два столбца выпишите: «факты» и «догадки». Факт —



 
 
 

спикер не прилетит. Догадка — «нас теперь все возненави-
дят». Затем один честный вопрос: сколько здесь моей ответ-
ственности — всё, часть или ничего? От ответа зависит всё
остальное, и об этом будут отдельные главы. Пока достаточ-
но грубой оценки.

У — Учтите людей и ущерб. Теперь переведите взгляд
с себя на тех, кому плохо. Кто пострадал и что они на самом
деле потеряли? Чего они сейчас хотят — денег, извинений,
объяснения, просто чтобы их услышали? И кто за этим на-
блюдает молча? В публичном кризисе главная аудитория —
не крикун, а сотни тех, кто читает и составляет мнение. Вы
говорите для них.

З — Заявите позицию. К пятнадцатой минуте примите
три решения: отвечать, молчать или взять время; кому имен-
но адресовать ответ; и что в нём сказать. Хорошее первое
заявление коротко и состоит из трёх частей: признать ситу-
ацию, сказать, что вы делаете, и назвать срок, когда будет
продолжение. Без оправданий, без нападения, без обещаний,
которых не выполните.

А — Активно исправляйте. Дальше — главное, но уже
не в режиме пятнадцати минут. Доверие вернут не слова из
шага «З», а действия. Сделайте обещанное и покажите, что
сделали. Об этом — последняя часть книги.

Запомнить порядок легко: сначала не навреди (П), потом
пойми (А), потом подумай о людях (У), потом скажи (З), по-
том сделай (А). Большинство в панике начинает с конца —



 
 
 

сразу «заявляет» и «исправляет», не пройдя первых трёх ша-
гов. Отсюда и беды.



 
 
 

 
Как это выглядит у Марины

 
Вернёмся в зал. Допустим, Марина идёт по протоколу.
П. Она чувствует, как горит лицо и хочется написать в чат

что-то вроде «мы не виноваты, это форс-мажор». Узнаёт им-
пульс Адвоката. Не пишет. Команде говорит: «Так, пятна-
дцать минут — и у нас план. Никто пока ничего не постит».

А. Факты: спикер не прилетит, зал ждёт, деньги уплаче-
ны, идёт запись возмущения в чате. Догадки, которые надо
отбросить: «всё пропало», «нас засудят». Ответственность:
частичная — не она сорвала рейс, но именно её агентство
обещало этого спикера и отвечает за впечатление зала.

У. Пострадали участники: они потеряли то, ради чего
пришли, и чувствуют себя обманутыми. Чего хотят: либо
увидеть обещанное, либо вернуть ощущение, что их уважа-
ют. Наблюдают — все восемьсот плюс те, кому перешлют.
Говорить надо с ними, а не с одним злым комментатором.

З. Решение: отвечать, сразу и на людях. Со сцены и в ча-
те — короткое заявление: «Друзья, [спикер] не смог приле-
теть — подвёл рейс. Это наша ответственность, и мне жаль.
Вот что мы делаем прямо сейчас: включаем прямое видео-
выступление, а всем участникам вернём часть стоимости би-
лета. Подробности — в течение часа, здесь же».

А. Дальше Марина организует видеосвязь, оформляет ча-
стичный возврат и через час возвращается с конкретикой.



 
 
 

Через неделю в чате будут вспоминать не «развод», а «как
достойно вышли из ситуации».

Ничего гениального Марина не сделала. Она просто не
пропустила шаги.



 
 
 

 
Как это выглядит без протокола

 
А теперь та же Марина в панике, без чек-листа.
Она хватается за последний шаг, минуя первые. Сразу

«заявляет» — но не позицию, а оправдание: пишет в чат
длинное сообщение про то, что агентство не отвечает за
авиакомпании, что форс-мажор прописан в оферте и претен-
зии необоснованны. Юридически, может, и верно. Но люди
слышат: «нам всё равно, читайте мелкий шрифт». Возмуще-
ние удваивается.

Тогда она кидается «исправлять» наугад — сгоряча обе-
щает всем полный возврат, не посчитав, потянет ли это
агентство. Назавтра выясняется, что полный возврат невоз-
можен, и к обиде добавляется ещё и невыполненное обеща-
ние.

Разница между двумя Маринами не в таланте и не в спо-
койствии характера. Разница в том, что одна шла по спис-
ку, а другая — за импульсом. Пятнадцать минут структуры
против пятнадцати минут паники.



 
 
 

 
Самая частая ошибка
— пропущенный шаг

 
Если присмотреться к провалам, почти все они — это

пропущенная буква протокола. Не «человек не знал, что де-
лать», а «человек проскочил шаг».

Чаще всего пропускают «А» — анализ. Отвечают, не от-
делив факты от догадок, и попадают пальцем в небо. Второй
по частоте пропуск — «У»: человек думает только о том, как
ему оправдаться, и забывает спросить, кому вообще плохо.
А самый опасный пропуск — когда от удара сразу прыгают
к последней «А», к действию: бросаются что-то исправлять
и обещать, не поняв даже, что произошло.

Польза протокола именно в том, что он не даёт проско-
чить. Идёте по буквам — и каждый шаг на месте. Поэтому,
разбирая чужую (и свою) неудачу, полезно спросить: какую
букву здесь пропустили? Ответ почти всегда находится — и
почти всегда он один и тот же у похожих провалов.



 
 
 

 
Ещё один разбор:

скандал в рабочем чате
 

Прогоним протокол ещё раз — на ситуации, которая слу-
чается чаще пожара в отеле.

Руководитель отдела Сергей утром открывает рабочий чат
на шестьдесят человек и видит: сотрудница публично обви-
нила его в том, что он присвоил её идею на вчерашней пре-
зентации. Резко, при всех, с подробностями. Чат притих и
ждёт.

П. Сергея захлёстывает — хочется немедленно ответить
«это неправда, и непрофессионально выносить такое в об-
щий чат». Он узнаёт импульс и не пишет. В чат бросает толь-
ко: «Вижу, вопрос серьёзный. Не на бегу — вернусь сюда же
в течение часа».

А. Факты: идея действительно во многом её, он вчера по-
дал её как общую, не назвав автора. Догадка, которую на-
до отбросить: «она хочет меня подсидеть». Ответственность:
частичная и реальная — он недооценил её вклад, пусть и не
злонамеренно.

У. Пострадала сотрудница: её труд присвоили на глазах у
всех, это обидно и бьёт по её положению. Наблюдают шесть-
десят человек, и для них это проверка, справедлив ли их ру-
ководитель.



 
 
 

З. Решение — ответить открыто, в том же чате, без защи-
ты: «Вы правы. Идея вчера была в основе вашей, а я подал её
как общую и не назвал вас. Это моя ошибка. Исправляю: на
встрече с руководством сегодня скажу, чья это идея, и впредь
буду называть авторов».

А. И он действительно это делает — публично возвращает
ей авторство. Через неделю чат помнит не обвинение, а то,
что начальник признал ошибку и повёл себя честно. Сергей
не потерял лицо — он его сохранил, причём именно тем, что
не стал защищаться.



 
 
 

 
Проверенный пример:
как это делается при

настоящей катастрофе
 

Самый известный разбор кризиса в мире — про компа-
нию Johnson & Johnson и обезболивающее «Тайленол».

Осенью 1982 года в районе Чикаго несколько человек по-
гибли, приняв капсулы «Тайленола»: кто-то добавил в них
яд уже после выпуска с завода. Погибли семь человек. Для
компании это был удар, которого она не совершала, — но
отвечать предстояло ей.

Импульс любой корпорации в такой ситуации — защи-
щаться: «это не наша вина, продукт подменили не у нас».
Johnson & Johnson поступила иначе. Она не стала спорить
о виновности, а сделала ставку на людей: предупредила всю
страну не принимать капсулы и отозвала с рынка около 31
миллиона упаковок, потеряв порядка ста миллионов дол-
ларов. А затем вернула продукт в новой, защищённой от
вскрытия упаковке.

Посмотрите, как точно это ложится на протокол. Прерва-
ли импульс защищаться. Проанализировали: угроза реаль-
на, источник — вне компании, но ответственность за без-
опасность — на них. Учли людей: жизнь покупателей важ-
нее квартальной прибыли. Заявили позицию открыто и без



 
 
 

оправданий. И активно исправили — отзывом и новой упа-
ковкой. Случай зарубежный и крупный, но принцип ровно
тот же, что у Марины с её залом: сначала люди и факты, по-
том слова, потом дело.



 
 
 

 
Когда пятнадцати минут мало

 
Может показаться, что пятнадцать минут — несерьёзно:

бывают кризисы, которые тянутся неделями. Это правда, но
протокол от этого не ломается — он просто повторяется.

«ПАУЗА» — не разовое действие на четверть часа, а
цикл. В большом, затяжном кризисе вы проходите его снова
и снова: появились новые факты — заново «А», анализ; из-
менилась ситуация — заново «У» и «З». Пятнадцать минут
— это длина одного витка, а не всего пути. Просто первый
виток самый важный: именно он не даёт в первые минуты
наделать того, что потом придётся расхлёбывать неделями.

Поэтому не пугайтесь масштаба. Даже самый долгий кри-
зис в каждый свой момент сводится к одному вопросу: какой
шаг сейчас? А на него у вас есть ответ из пяти букв.



 
 
 

 
Когда нет времени
даже на 15 минут

 
Бывают кризисы, где нет и пятнадцати минут: вы в пря-

мом эфире, на сцене, на совещании, и реагировать надо в
реальном времени, на глазах у всех. Сюда протокол не по-
мещается целиком — но помещается его сжатая версия на
одну минуту.

Минимум такой: вдох, чтобы не ответить рефлексом; одна
фраза, покупающая паузу; перенос по-настоящему серьёзно-
го ответа на потом. «Хороший вопрос, дайте мне секунду»
— это уже выигранные несколько секунд. «Это важно, хочу
ответить точно — давайте вернёмся к этому через пять ми-
нут» — выигранные минуты. Даже на сцене вы почти всегда
можете не выдавать окончательную реакцию немедленно.

Главное правило для таких моментов: можно сказать, что
вы ответите позже, но нельзя выпалить то, о чём пожалее-
те. Короткая честная заминка — «не готов ответить сходу,
вернусь с этим» — выглядит достойно. Поспешная глупость,
сказанная в прямом эфире, остаётся навсегда. Когда совсем
нет времени, выигрывайте хотя бы секунды — их часто до-
статочно, чтобы не сорваться.



 
 
 

 
Заранее заготовленные ходы

 
Лучший способ справиться с кризисом за пятнадцать ми-

нут — часть работы сделать заранее. В любой сфере есть
свой короткий список предсказуемых бед: у ресторатора —
жалоба на еду и резкий отзыв, у преподавателя — конфликт
с учащимся и претензия родителей, у магазина — сбой до-
ставки и брак. Эти ситуации не «если», а «когда».

Раз они предсказуемы, к ним можно подготовить ходы за-
благовременно — на спокойную голову, а не в панике. Про-
думайте два-три самых вероятных для вас сценария и набро-
сайте по каждому: что проверю первым делом, кому сообщу,
какими словами отвечу. Это не лишает гибкости — это из-
бавляет от необходимости изобретать всё с нуля в худшую
минуту.

По сути, вы заранее проходите «ПАУЗА» для типовых
случаев, чтобы в реальный момент просто достать готовое.
Пилоты отрабатывают аварии на тренажёре не потому, что
не умеют летать, а чтобы в реальной аварии руки помнили
сами. Сделайте то же со своими типовыми кризисами — и
половина из них перестанет быть кризисами.



 
 
 

 
Речевые формулы: первое

сообщение, которое
можно отправить сразу

 
Пока вы проходите шаги, от вас могут ждать хоть како-

го-то знака. Для этого есть «удерживающее сообщение» —
короткая реплика, которая не отрицает, не обвиняет и ниче-
го не обещает, но показывает, что вы здесь и взялись за дело.

Каркас простой: мы знаем — мы занимаемся — вер-
нёмся к [сроку].

— «Мы видим ситуацию и уже разбираемся. Вернёмся с
подробностями до 15:00».

— «Спасибо всем, кто написал. Это важно, и мы не оста-
вим без ответа. Готовим решение, сообщим сегодня».

— «Понимаю, насколько это неприятно. Сейчас выясняю
детали и вернусь с конкретикой в течение часа».

Когда пройдёте все четыре шага, первое полноценное за-
явление стройте по формуле из шага «З»:

—
Признать:
«Да, сегодня произошло вот это».
—
Действие:
«Вот что мы делаем прямо сейчас».



 
 
 

—
Срок:
«Следующее сообщение — тогда-то».
Чего в этих формулах нет — и не должно быть: «но вы

сами виноваты», «вообще-то по договору», «такое случает-
ся у всех», а также обещаний, которые вы не уверены, что
выполните.



 
 
 

 
Протокол — опора, а не автопилот

 
Важная оговорка, чтобы протокол не превратился в дог-

му. «ПАУЗА» — это опора для головы, а не замена ей. Шаги
задают порядок, но внутри каждого решаете вы.

Чек-лист не скажет, виноваты ли вы и насколько, — он
лишь напомнит спросить себя об этом. Не подберёт за вас
слова — лишь укажет, что сказать коротко и без оправданий.
Протокол убирает хаос и не даёт пропустить важное, но суж-
дение остаётся за вами. В этом он похож на чек-лист пилота:
список не ведёт самолёт, он лишь не даёт забыть проверить
то, что под стрессом забывается.

Поэтому не относитесь к «ПАУЗА» как к заклинанию, ко-
торое сработает само. Относитесь как к надёжному помощ-
нику, который держит структуру, пока вы думаете. Вместе —
структура и ваша голова — вы пройдёте почти любой кри-
зис. По отдельности не справится ни список без вас, ни вы
без списка в ту минуту, когда голова отказывает.



 
 
 

 
Упражнение на десять
минут: прогоните свой
кризис через «ПАУЗА»

 
Возьмите реальный случай — свой или чужой, который

наблюдали.
Опишите его в двух фразах: что произошло. (2 минуты)
Пройдите по шагам письменно. П: какой импульс был

первым? А: где факты, а где догадки? У: кто пострадал и
чего хотел? З: какой ответ был бы коротким и честным? (6
минут)

Сравните с тем, что было сделано на самом деле. На каком
шаге всё свернуло не туда? (2 минуты)

Почти всегда окажется, что ошибка случилась там, где
шаг пропустили: ответили, не проанализировав, или «ис-
правляли», не подумав о людях.



 
 
 

 
План «если — то»

 
Заготовьте один пусковой план — он включит протокол

автоматически.
Если случилось то, что я воспринимаю как публичный

кризис, то прежде чем кому-то отвечать, я открываю «ПА-
УЗА» и иду по четырём шагам.

Можно сделать буквально: записку «ПАУЗА: Прерви —
Анализируй — Учти людей — Заяви» держите в заметках
телефона или на стикере у монитора. В кризисе вы не вспом-
ните книгу. Вы увидите пять слов — и этого хватит.



 
 
 

 
Три вопроса для самопроверки

 
Что означает каждая из пяти букв «ПАУЗА» и в каком

порядке они идут?
Почему опытные профессионалы под давлением полага-

ются на чек-лист, а не на характер?
Из каких трёх частей состоит сильное первое заявление?



 
 
 

 
Пять коротких выводов

 
Импульс мало прервать — на его место нужен готовый

порядок действий. Это и есть протокол.
«ПАУЗА»: Прервите импульс — Анализируйте факты и

ответственность — Учтите людей и ущерб — Заявите пози-
цию — Активно исправляйте.

Первые четыре шага укладываются в пятнадцать минут;
пятый — в дни после.

Большинство ошибок — это пропущенный шаг: ответ без
анализа или «исправление» без мысли о людях.

Чек-лист работает не потому, что вы спокойны, а потому,
что он не требует спокойствия. Он работает, когда вы — нет.

Самый коварный шаг протокола — второй. Отделить фак-
ты от догадок куда труднее, чем кажется: под стрессом мы
принимаем свои страхи за реальность и отвечаем на то, чего
не было. Как за несколько минут понять, что произошло на
самом деле, — в следующей главе.



 
 
 

 
Глава 3. Что на самом

деле произошло
 

Игорь руководит небольшим бюро экскурсий. Вечером,
после смены, он открывает телефон и видит свежий отзыв
на странице бюро: «Гид опоздал, группа полчаса мёрзла на
улице, полный непрофессионализм. Не связывайтесь с эти-
ми людьми».

Игорь знает своего гида. Тот водит группы пять лет, ни
одного срыва. И первая мысль приходит сама: заказуха. Кон-
куренты. Или из тех клиентов, кому в принципе не угодишь.
Никакого опоздания не было — не могло быть.

Он печатает ответ прямо под отзывом: «Это ложь. Наш
гид никогда не опаздывает. Похоже на заказной отзыв от кон-
курентов. Людям, которые так пишут, должно быть стыдно».

К утру под отзывом разворачивается ветка. Появляется
сама автор — с фотографией, где группа стоит у закрытых
ворот, и со скриншотом переписки, в которой гид сам при-
слал не тот адрес встречи. Опоздание было. Полчаса на холо-
де — было. А публичное «это ложь, вам должно быть стыд-
но» теперь висит над реальной, подтверждённой историей.

Игорь ответил мгновенно и уверенно. Беда в том, что от-
ветил он не на то, что произошло, а на то, что сам додумал
за полминуты.



 
 
 

И это приводит нас к вопросу, который стоит задавать се-
бе раньше всех остальных: я сейчас отвечаю на то, что слу-
чилось, — или на то, что я придумал, будто случилось?



 
 
 

 
Голова не терпит пустоты

 
Получив обрывок информации — отзыв, короткое сооб-

щение, чей-то холодный тон, — мы почти никогда не оста-
навливаемся на том, что видим. Голова мгновенно достраи-
вает картину до целого. Свойство полезное: так мы понима-
ем мир, не дожидаясь всех данных. Но у него есть цена.

Самое коварное в том, что по тонкому ломтику реально-
сти мы собираем целую, убедительную историю — и сразу в
неё верим. Коллега прошёл мимо и не поздоровался. Хватит
доли секунды, чтобы решить: обиделся, что-то имеет про-
тив меня, ведёт себя по-хамски. Хотя он мог опаздывать на
встречу, говорить по телефону с врачом, думать о домашних
неприятностях или просто вас не заметить. Вы увидели один
кадр — а мозг выдал целый фильм и поверил в него как в
факт.

В кризисе этот механизм работает в полную силу и сразу
в худшую сторону. У него три свойства, и все три видны в
истории Игоря.

Во-первых, под угрозой мы выбираем самую опасную из
версий. Не «гид перепутал адрес», а «на меня напали, это за-
каз». Тревога рисует худший сценарий и подаёт его как един-
ственный.

Во-вторых, чужие поступки мы объясняем характером, а
свои — обстоятельствами. Опоздал я — была пробка. Опоз-



 
 
 

дал другой — он безответственный. Перекос работает сам
собой: о незнакомце из отзыва Игорь мгновенно подумал
«непорядочный», хотя о себе в похожей ситуации подумал
бы «так вышло».

В-третьих, выбрав версию, мы начинаем видеть только то,
что её подтверждает. Решив «это заказуха», Игорь уже не
искал других объяснений — он искал доказательства своей
правоты. Поэтому факты после выбранной версии почти не
проверяют: кажется, что и проверять нечего.

И всё это пишет не разум, а эмоция. Чем сильнее страх
или обида, тем мрачнее выходит история и тем меньше в ней
места для простого «а вдруг я понял не так». Спокойный че-
ловек видит отзыв; испуганный видит заговор.

Сложите три свойства — и получите типичную кризис-
ную ошибку. Человек отвечает быстро, уверенно и не на ту
ситуацию. Не на реальную, а на сочинённую за полминуты
под действием страха.



 
 
 

 
Особенно мы выдумываем мотивы

 
Достраиваем мы не только факты — ещё охотнее мы вы-

думываем чужие мотивы. И это самая опасная часть, потому
что мотивы вообще нельзя увидеть, а значит, проверить их
труднее всего.

«Он не ответил на письмо» — это факт. «Он меня иг-
норирует, потому что зазнался» — это уже сочинённый мо-
тив, причём в худшем варианте. Мы редко предполагаем,
что человек просто забыл, заболел или закопался в делах.
Под стрессом мозг приписывает другим злой умысел там, где
почти всегда была обычная человеческая суета. Это та же
ошибка: чужое объясняем характером, а не обстоятельства-
ми, — только в самой ядовитой форме, потому что речь о
намерениях.

Правило простое: мотивы другого человека — всегда до-
гадка и почти никогда не факт. Вы не телепат. Если ловите
себя на «он специально», «она хочет меня подставить», «им
всё равно» — остановитесь. Это не то, что вы знаете, а то,
чего вы боитесь. И прежде чем отвечать на чужой злой умы-
сел, стоит убедиться, что он вообще был.



 
 
 

 
Это не только про вас:
две публичные истории

 
Тот же механизм работает и у маленького бюро, и у круп-

ного бизнеса. Вот две истории, которые легко проверить.
Пекарня, которая решила, что против неё заговор.

В 2013 году маленькое заведение Amy’s Baking Company из
американского Скоттсдейла попало в популярное кулинар-
ное телешоу. После эфира на его страницу в соцсети обру-
шился поток критики — обычные зрители и клиенты писа-
ли, что думают. Владельцы прочитали это не как «нас мно-
гие ругают», а как «против нас организованная травля». И
ответили соответственно: публично, резко, с угрозами и об-
винениями в адрес «врагов» и «троллей». Позже они заяви-
ли, что их аккаунты взломали.

Фактом было одно: людям не понравилось то, что они уви-
дели. Догадкой — «это спланированная атака врагов». Вла-
дельцы среагировали на догадку, и именно их реакция, а не
передача, превратилась в интернет-легенду. Сегодня это ме-
сто помнят не по выпечке, а по тому, как оно воевало с соб-
ственными клиентами. Их по-человечески можно понять: по
ним публично били, хотелось защищаться. Но защищались
они от придуманного врага, а доставалось — реальным лю-
дям, которые всё это читали.



 
 
 

Отель, который записал гостя во вредители.  Неболь-
шой отель Union Street Guest House в штате Нью-Йорк од-
нажды ввёл правило: за негативный отзыв после свадьбы —
штраф. Логика та же: пишут плохо — значит, вредят, надо
наказать. Недовольных гостей заведение заранее записало во
враги. Когда о правиле узнали, скандал разошёлся куда шире
любого отдельного отзыва: обсуждали уже не свадьбы, а сам
штраф. Владельцы потом объясняли, что это была шутка, и
правило убрали. Но история уже стала историей про отель,
который наказывает за правду.

В обоих случаях не было злодеев — были люди, приняв-
шие догадку «на нас напали» за факт и наказавшие не тех.
Ровно то же сделал Игорь. Масштаб разный — ошибка одна.



 
 
 

 
Факт, догадка и проверка

 
Противоядие простое и старое: прежде чем отвечать, раз-

делить то, что вы знаете, и то, что предполагаете. Удобно де-
лать это в три столбца.

Факт — то, что можно увидеть, услышать, показать дру-
гому. То, с чем не поспоришь. «В отзыве написано про опоз-
дание» — это факт: отзыв существует, и в нём это написано.

Догадка — всё, что вы добавили от себя. «Это заказуха».
«Гид не опаздывал». «Меня хотят утопить». Ни одного из
этих утверждений вы в тот момент не знаете — вы их пред-
полагаете.

Проверка — самый короткий способ превратить догад-
ку в факт или отбросить её. Один звонок гиду. Взгляд в пе-
реписку. Вопрос автору отзыва. Минута действия вместо ча-
са фантазий.

Если бы Игорь потратил пять минут на средний и правый
столбцы — просто позвонил гиду, — вся история пошла бы
иначе. Он ответил бы не «это ложь», а «Спасибо, что сказа-
ли. Уже разбираюсь, вернусь с ответом». И оказался бы прав
в любом исходе: если отзыв честный — он спокойно призна-
ёт и исправляет; если заказной — отвечает с фактами на ру-
ках, а не на эмоциях.

Вот как выглядела бы таблица Игоря, загляни он в неё до
ответа.



 
 
 

Факт
Догадка
Проверка

Есть отзыв об опоздании
«Это заказуха»
Позвонить гиду

Под отзывом копятся комментарии
«Гид не опаздывал»
Открыть переписку с клиентом

Автор пишет резко
«Это конкуренты»
Спросить автора, что случилось

Три минуты с этой таблицей — и от «это ложь» не оста-
лось бы ничего, кроме спокойного «разберусь». Таблица за-
нимает считаные минуты. Эти минуты отделяют ответ на ре-
альность от ответа на собственный страх.



 
 
 

 
Как проверить за минуту

 
Слово «проверка» пугает, но на деле это почти всегда од-

но из трёх коротких действий.
Спросить источник. Самый прямой путь — задать во-

прос тому, кого это касается: гиду, сотруднику, клиенту, ав-
тору отзыва. Один точный вопрос экономит день догадок.

Посмотреть своими глазами.  Переписка, запись,
бронь, документ, фотография — то, что превращает «мне
кажется» в «вот как было на самом деле».

Подождать недостающую часть.  Иногда лучшая про-
верка — это пауза. «Зайдите ко мне» проверяется тем, что
вы просто зайдёте. Не всё нужно выяснять активно: часть
фактов приходит сама, если не торопиться отвечать.



 
 
 

 
Проверка дешевле ошибки

 
Почему люди так не любят проверять? Потому что кажет-

ся, будто проверка — это слабость и потеря времени: уточ-
нять, переспрашивать, ждать. Сильный, мол, действует сра-
зу. На самом деле всё наоборот.

Посчитайте цену. Проверка стоит минуты: один звонок,
один взгляд в переписку, один вопрос. Ошибка стоит несрав-
нимо дороже: испорченные отношения, публичный кон-
фликт, потерянный клиент, извинения, на которые уйдут
недели. Минута против недель. Вопрос «вы уверены, что хо-
тите сэкономить эту минуту?» почти всегда отвечает сам за
себя.

Поэтому относитесь к быстрой проверке не как к проявле-
нию неуверенности, а как к самой дешёвой страховке, какая
бывает. Те, кто кажется в кризисе неуязвимым, не угадывают
лучше других — они просто привыкли тратить эту минуту
там, где остальные экономят её и платят потом неделями.



 
 
 

 
Проверка чужими глазами

 
Есть проверка, о которой забывают, а она самая быстрая,

— спросить спокойного человека со стороны. Когда вы внут-
ри ситуации и на эмоциях, ваша картина искажена; свежий
взгляд видит то, что вам застилает страх.

Достаточно короткого: «Слушай, прочитай и скажи —
мне кажется, или тут наезд?» Часто собеседник пожимает
плечами: «Да обычное письмо, чего ты завёлся?» — и нава-
ждение спадает. Чужая голова, не разогретая вашим стрес-
сом, легко отделяет факт от вашей догадки, потому что ва-
шей догадки у неё нет.

Важно выбрать правильного человека: спокойного, а не
такого же тревожного, который подхватит вашу панику и
раздует её. Один уравновешенный взгляд со стороны стоит
часа самостоятельных метаний. Поэтому в личном антикри-
зисном плане в конце книги есть пункт «человек, которому
позвоню»: это не только про поддержку, но и про проверку
— чтобы было кому сказать вам «остынь, всё не так страш-
но», когда сами вы этого уже не видите.



 
 
 

 
Факты устаревают

 
И последнее про факты: они не вечны. Картина, верная

час назад, к вечеру может измениться — появились новые
данные, ситуация развернулась. Опасно один раз всё прове-
рить, успокоиться и дальше действовать по устаревшей вер-
сии.

В длящемся кризисе проверку приходится повторять. То,
что было фактом утром («клиент просто уточняет»), к обеду
может стать другим фактом («клиент уже пишет жалобу»).
Поэтому, прежде чем сделать важный шаг, стоит коротко пе-
респросить себя: это всё ещё так? Мои сведения свежие —
или я опираюсь на то, что узнал давно?

Это не призыв к паранойе и бесконечным перепроверкам.
Это привычка сверяться с реальностью в ключевых точках, а
не действовать по карте, которая успела устареть. Реальность
в кризисе движется; ваше представление о ней должно дви-
гаться следом. Лучшее решение по вчерашним фактам сего-
дня может оказаться худшим.



 
 
 

 
Когда проверить нельзя

 
Бывает, что времени на проверку нет, а реагировать надо.

Тогда работает одно правило: отвечать можно на факт, но
нельзя — на догадку.

Скажите вслух только то, что знаете точно, и честно
обозначьте, что остальное выясняете. «Вижу сообщение об
опоздании. Разбираюсь в деталях и вернусь с ответом» —
это ответ на факт. «Это заказной отзыв от конкурентов» —
это озвученная догадка, которая обернётся против вас, сто-
ит ошибиться. Первое не подведёт никогда. Второе подводит
ровно в тот момент, когда вы были уверены сильнее всего.



 
 
 

 
Когда выбирать не из чего
— предполагайте лучшее

 
Бывает, что и пары минут на проверку нет, а догадку стро-

ить уже приходится. Тогда есть простое правило, которое
страхует от худшего: если выбирать не из чего, выбирайте
доброжелательную версию, а не враждебную.

Это не наивность, а расчёт. Враждебная догадка толкает
к резким, необратимым действиям — нагрубить, обвинить,
разорвать. Доброжелательная оставляет пути назад: если вы
исходили из лучшего и ошиблись, поправить легко; если ис-
ходили из худшего и ошиблись — вы уже наломали дров. Це-
на ошибочной доброжелательности почти всегда ниже цены
ошибочной враждебности.

К тому же доброжелательная версия чаще оказывается
верной. В большинстве случаев за чужим неудобным поступ-
ком стоит не злой умысел, а спешка, усталость, недопонима-
ние. Предполагая хорошее, вы и угадываете чаще, и проиг-
рываете дешевле, когда не угадали. «Скорее всего, человек
просто закрутился» — гипотеза и более точная, и более без-
опасная, чем «он сделал это мне назло».



 
 
 

 
Чем опаснее всего уверенность

 
У этой ошибки есть особая ловушка: догадка ощущается

не как догадка, а как знание. Закономерность почти пара-
доксальная: чем меньше у нас фактов, тем легче из обрыв-
ка складывается стройная, гладкая картина — и тем сильнее
мы в ней уверены. Уверенность здесь обманчива. Она гово-
рит не о том, что вы правы, а о том, что история сложилась
без зазоров.

Поэтому опаснее всего не тот, кто сомневается, а тот, кто
«всё понял» за полминуты. Сомнение хотя бы толкает про-
верить. Уверенность — нет. Игорь не колебался ни секунды;
в этом и беда.

Простое правило: к собственной быстрой уверенности в
кризисе относитесь как к свидетелю, которому пока нельзя
верить на слово. Чем громче внутренний голос кричит «и
так всё ясно», тем нужнее три столбца.



 
 
 

 
Как догадка

превращается в «факт»
 

У догадки есть коварное свойство: если её повторить до-
статочно раз, она начинает казаться фактом. Сначала кто-то
предположил, потом пересказал как версию, потом третий
передал уже как «известно, что», — и вот через несколько
рук слух носит костюм истины.

«Все говорят» — не доказательство. Множество людей,
повторяющих одну догадку, не делают её вернее; они лишь
делают её громче. А громкое мы по ошибке принимаем за
достоверное. Так рождаются репутационные ярлыки, кото-
рые тянутся за человеком годами, хотя в основе — чьё-то ни-
чем не подтверждённое предположение, размноженное пе-
ресказом.

Защита та же, что и от собственных догадок: вернуться
к источнику. Спрашивайте не «что говорят», а «откуда это
известно». Кто видел? Где первоисточник? Удивительно ча-
сто оказывается, что у громкой и всеми принятой «правды»
нет вообще никакого основания — только длинная цепочка
пересказов, начавшаяся с чьей-то догадки.



 
 
 

 
Случай из моей практики

 
Однажды я несколько дней был уверен, что важный парт-

нёр на меня обиделся и сворачивает сотрудничество.
Основания казались железными. Он перестал отвечать

так быстро, как раньше. На общую встречу прислал замести-
теля. А потом коротко написал: «Нам надо поговорить» —
без подробностей. Я сложил это в очевидную картину: что-то
пошло не так, он недоволен, готовит разрыв. Два дня я про-
кручивал, что сделал не так, и готовил оборонительную речь
— кто на самом деле виноват и почему претензии неспра-
ведливы.

Поговорить удалось только в конце недели. Партнёр хо-
тел расширить сотрудничество и не отвечал быстро, потому
что был занят как раз подготовкой нового предложения. За-
местителя прислал, потому что доверял ему вести текущие
дела. А «нам надо поговорить» означало «есть хорошая но-
вость, но это не для переписки».

Если бы тогда я отправил свою оборонительную речь — а
рука тянулась, — я бы своими руками создал тот конфликт,
которого боялся. Все мои «факты» были фактами: и медлен-
ные ответы, и заместитель, и сухое сообщение. Выдумкой
была история, которую я из них слепил.



 
 
 

 
Ещё три ситуации

 
«Зайдите ко мне». Руководитель бросает в чате два сло-

ва — «зайдите ко мне» — и уходит на совещание. Многим
этого хватает, чтобы за полчаса пережить выговор, лише-
ние премии и увольнение. Факт здесь один: вас позвали. Всё
остальное — догадки, причём худшие из возможных. Про-
верка займёт ровно столько, сколько идти до кабинета. А до
этого нет смысла отвечать страхом на приглашение, которое
с тем же успехом может быть про новый проект.

Лайк конкуренту. Дизайнер видит, что клиент, который
три дня не отвечает, поставил лайк публикации конкурента.
Внутри всё падает: уходит, нашёл других, я не нужен. Им-
пульс — написать что-то на опережение, обиженное или за-
искивающее. Факт: лайк и три дня молчания. Догадка: «ме-
ня бросают». Проверка: спокойный рабочий вопрос «Под-
скажите, в силе ли сроки по проекту?» — и часто выясняет-
ся, что клиент просто был в отпуске, а лайки ставит всему
подряд.

Молчащий сотрудник. Вы отправили подчинённому за-
дачу и не получаете ответа час, другой. Молчание легко
прочитать как «игнорирует, не уважает, саботирует». От-
сюда резкое «вам что, особое приглашение нужно?». Факт:
человек не ответил. Догадка: «делает назло». Проверка —
один вопрос: «Видели задачу? Когда сможете взяться?» Ча-



 
 
 

сто оказывается, что он был на встрече, в дороге или доде-
лывал прошлое ваше поручение. Та же ошибка, что у Игоря,
только сверху вниз: чужое молчание мы объясняем характе-
ром, а своё — обстоятельствами.



 
 
 

 
Речевые формулы: как

отвечать, пока не знаете фактов
 

Пока факты не собраны, ваша задача — не выдать догадку
за истину. Для этого есть два типа фраз.

Чтобы выиграть время, ничего не утверждая:
— «Спасибо, что сказали. Разберусь и вернусь с ответом».
— «Хочу ответить по существу, а для этого нужно прове-

рить детали. Вернусь сегодня».
Чтобы собрать факты, не нападая:
— «Уточните, пожалуйста, что именно произошло и когда

— хочу разобраться».
— «Расскажите подробнее, чтобы я понял ситуацию пра-

вильно».
— Себе: «Что я знаю наверняка, а что — додумал?»



 
 
 

 
Конец ознакомительного

фрагмента.
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