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Аннотация
«Искусство общения: Как находить общий язык с любым

человеком» — универсальное руководство для тех, кто хочет
улучшить свои навыки коммуникации в разных сферах жизни.
От понимания психологии восприятия собеседника и управления
эмоциями до мастерства активного слушания, убеждения
без давления и разрешения конфликтов. В книге подробно
рассмотрены эффективные деловые переговоры, командное
взаимодействие, публичные выступления, а также особенности
общения в мессенджерах и социальных сетях, с акцентом на
российские реалии и цифровую безопасность. Практические
советы и кейсы помогут выстроить доверие с первого слова,
эффективно управлять сложными ситуациями и развивать
личный коммуникативный рост. Этот труд вдохновит вас стать
мастером общения и создать гармоничные отношения в любом
окружении.
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Артем Демиденко
Искусство общения: Как

находить общий язык
с любым человеком

 
Что значит находить общий язык

 
Парадокс успешной коммуникации в том, что многие зна-

ют, что значит «поговорить», но сталкиваются с непонима-
нием и конфликтами даже в самых простых беседах. Почему
слова слышны, но смысл не доходит? Почему одни диалоги
ведут к согласию, а другие — к раздражению и ссорам? Что-
бы понять это, стоит начать с того, что такое коммуникация
и из чего она складывается.

Коммуникация — это не просто передача слов и фактов, а
процесс обмена информацией, направленный на взаимопо-
нимание. Главное — найти общий язык так, чтобы послание
не только услышали, но и правильно поняли. Это сложный
механизм, где каждый элемент играет важную роль. Давайте
рассмотрим их по порядку.

Первым звеном является источник сообщения — чело-
век, который хочет что-то сказать: выразить мысль, по-



 
 
 

просить или поделиться информацией. Насколько чётко и
осмысленно он это сделает, во многом определит дальней-
ший ход общения. В офисе, например, руководитель, давая
задачу, должен ясно объяснить, чего ждет, чтобы избежать
лишних вопросов. В семье родитель, объясняя ребёнку пра-
вила, тоже нуждается в чёткости. Если исходное сообщение
туманно или противоречиво, даже самый внимательный со-
беседник не разберётся в сути.

Далее — канал передачи. Это способ, которым информа-
ция движется от говорящего к слушающему. В жизни это
может быть личный разговор, телефонный звонок, сообще-
ние в мессенджере или письмо. Каждый из них имеет свои
особенности и ограничения. Личная беседа позволяет пере-
дать эмоции мимикой и тоном, чего лишено текстовое сооб-
щение, где смысл часто воспринимается однозначно. Поэто-
му для сложных вопросов на работе выбирают звонок или
встречу, а повседневные новости отправляют сообщением.

Следующий участник — получатель сообщения, тот, кто
воспринимает информацию и должен ее понять. Успех ком-
муникации сильно зависит от его готовности слушать и пра-
вильно интерпретировать слова. Например, на семейном со-
вете кто-то может не расслышать или неправильно понять
просьбу, если отвлечён или не настроен на разговор. Или в
магазине клиент не услышит продавца из-за шума, что при-
ведёт к неудачной покупке.

Обратная связь — четвертый фактор. Без нее эффектив-



 
 
 

ное общение невозможно. Это реакция получателя, которая
сообщает источнику: «Я понимаю» или «Мне нужно уточне-
ние». В работе это может быть вопрос или короткий ответ,
подтверждающий понимание. Дома — кивок, улыбка, уточ-
няющий вопрос или обсуждение. Когда обратной связи нет,
связь становится слабой, и растёт риск непонимания.

Контекст — это причина и обстановка, в которых проис-
ходит разговор: время, место, отношения между людьми, их
настроение и цели. Контекст задаёт рамки для сообщений,
влияет на стиль и тон. Бизнес-обсуждение в офисе будет от-
личаться от переписки с друзьями, а серьёзные семейные
разговоры — от шуточных бесед во время ужина. Умение
учесть контекст помогает избежать многих недоразумений.

Неотъемлемой частью коммуникации являются невер-
бальные сигналы: интонация, выражение лица, жесты, поза,
взгляд. Они часто передают эмоции и скрытые смыслы силь-
нее слов. Скажем, фраза «всё хорошо» звучит совсем иначе,
если человек напряжён и закрыт. В деловых разговорах от-
крытая поза и спокойный взгляд располагают к диалогу, на-
кладывая дополнительный слой понимания поверх слов.

Последний важный элемент — барьеры, которые мешают
эффективному общению. Это разные препятствия: невнима-
тельность, эмоциональные блоки, страхи, языковые разли-
чия, шум и помехи, неподходящий канал или неприспособ-
ленность к контексту. Например, коллега после тяжёлого дня
может неправильно понять указания начальника, а в семье



 
 
 

усталость или конфликты блокируют желание слушать. В ма-
газине перебивания и невнимание снижают шансы на успеш-
ный диалог.

Что отличает коммуникацию от простого обмена слова-
ми? Монологи или односложные реплики не создают диало-
га. И даже активность в соцсетях — лайки и репосты — не
всегда означают коммуникацию, если люди не вовлечены ис-
кренне. Коммуникация — всегда направленное движение к
пониманию, включающее все описанные элементы.

Представим это как цепочку: источник сообщения → ка-
нал передачи → получатель → обратная связь — на кото-
рой лежит контекст и сопровождают невербальные сигналы,
а барьеры выступают возможными «поломками», мешающи-
ми движению информации.

Возьмём пример из офисной жизни. Руководитель фор-
мулирует задачу (источник), выбирает способ — личный
разговор (канал). Сотрудник слушает (получатель), задаёт
уточняющие вопросы (обратная связь). Всё происходит при
деловой атмосфере и хорошем настроении (контекст), а вы-
ражения лиц и тон помогают понять друг друга (невербаль-
ная коммуникация). Если кто-то невнимателен или устал,
ошибки не за горами (барьеры). Так строится рабочий диа-
лог.

В семье обсуждение планов выходного требует учёта на-
строения каждого, выбора подходящего времени и места
(контекст), а слова лучше дополнить понимающими взгляда-



 
 
 

ми и тёплой интонацией (невербальное). Если кто-то занят
гаджетом или спешит, разговор срывается, и планы рушатся
(барьеры).

Чтобы проверить себя, подумайте, какие звенья
коммуникации вызывают у вас затруднения:

- Часто ли идея или просьба до собеседника доходят и по-
нимаются? Если нет, стоит работать над формулировкой.

- Возникают ли трудности с передачей без искажения?
Возможно, надо сменить канал общения.

- Чувствуете, что вас не слышат? Оцените готовность со-
беседника слушать.

- Отсутствует ли обратная связь? Попробуйте задавать во-
просы, стимулируя её.

- Бывают ли ситуации, когда неудобное время или место
портят разговор? Проанализируйте контекст.

- Обращаете ли внимание на язык тела — свой и собесед-
ника? Он многое подскажет.

- Замечаете ли барьеры — шум, усталость, негатив? Учи-
тесь их минимизировать.

Практическое упражнение: вспомните недавний разговор



 
 
 

с негативным исходом. Определите, где произошёл сбой —
в источнике, канале, восприятии, обратной связи, контек-
сте, невербальных сигналах или из-за барьеров. Запишите,
что можно было изменить, чтобы улучшить ситуацию. Та-
кое осознание поможет строить коммуникацию сознательно
и эффективно.

Распространённые ошибки — полагать, что достаточно
просто говорить, и тебя поймут; игнорировать обратную
связь, из-за чего ошибки остаются незамеченными; недооце-
нивать силу невербальных знаков; не учитывать контекст и
эмоциональное состояние собеседника; пренебрегать барье-
рами, провоцируя срывы в работе и семье.

Освоив эти базовые элементы, мы можем перейти к при-
ёмам улучшения общения, адаптации стиля к ситуациям и
развитию эмпатии — способности ставить себя на место дру-
гого, чувствовать и понимать его мотивы. В следующей главе
вы узнаете, как эмпатия влияет на взаимодействие не только
дома, но и в офисе, и в общественных ситуациях.



 
 
 

 
Психология восприятия

собеседника
 

Психология восприятия собеседника
Общение с людьми — дело сложное и порой непредсказу-

емое. Почему один коллега воспринимает информацию бук-
вально, а другой сразу ищет скрытый смысл? Почему в одной
семье родной человек открыто выражает эмоции, а в другой
— наоборот закрывается в себе? Как понять истинные ожи-
дания покупателя, чтобы не потерять клиента? За всеми эти-
ми вопросами стоит искусство распознавать типы личности
и эмоциональные сигналы, а главное — умение подстраивать
стиль общения под конкретного собеседника.

Эта глава — ваш путеводитель по непростой территории
человеческого восприятия. Сначала мы развенчаем распро-
странённые мифы, которые мешают по-настоящему понять
других, потом изучим базовую карту темпераментов и эмо-
циональных признаков. Далее — небольшой практический
блок для тренировки навыков, а в конце — живые примеры
из разных сфер жизни: работы и семьи. Такой маршрут поз-
волит не только предугадывать реакции, но и выстраивать
доверительные диалоги, управлять ожиданиями и избегать
конфликтов.

Мифы, которые мешают понять собеседника



 
 
 

Часто мы строим впечатления о людях на простых и не
всегда верных предположениях. Вот пять популярных за-
блуждений, которые стоит отбросить.

Первое: все выражают эмоции одинаково. Многие ду-
мают, что если человек не улыбается или не показывает
грусть, значит, он равнодушен. На самом деле многое зави-
сит от темперамента, воспитания и культуры. В одних угол-
ках страны принято демонстрировать чувства открыто, в
других же — предпочитают сдержанность. Игнорировать эти
нюансы — значит рисковать неправильно истолковать реак-
цию.

Второе: тип личности — жёсткая ярлык. Слова «экстра-
верт», «интроверт», «холерик» или «флегматик» часто вос-
принимают как предсказание поведения. Но типы — скорее
склонности, чем строгие рамки. Понимаешь человека по-на-
стоящему, только учитывая ситуацию и его текущее состоя-
ние.

Третье: эмоции всегда честны. Иногда улыбка или молча-
ние — маска, которая охраняет внутренний мир от уязвимо-
сти. Люди умеют скрывать страх, раздражение или слабость.
Поэтому сцеплять слова с жестами важно, чтобы понять, где
правда, а где игра.

Четвёртое: есть универсальный стиль общения. Попытки
говорить «одним голосом» не работают. В бизнесе жёсткий
подход может быть эффективным с одним партнёром и гу-
бительным с другим. В семье юмор уместен не всегда. Гиб-



 
 
 

кость и адаптация важнее шаблонов.
Пятое: активное слушание — просто молчание и кивки.

Это далеко не так. Настоящее слушание — целый комплекс
умений: правильно задавать вопросы, подтверждать понима-
ние, подстраиваться под эмоции и ритм речи.

Ключевая карта: темпераменты и эмоциональные
сигналы

Чтобы не заблудиться, представим психологию восприя-
тия как карту с четырьмя главными пунктами: четыре тем-
перамента, эмоции, культура и активное слушание. Овладев
ими, вы сможете гибко строить общение и контролировать
ожидания.

1. Четыре темперамента
Классическая модель — холерик, сангвиник, флегматик

и меланхолик — удобна для практики, хоть и условна. Каж-
дый тип несёт свой набор черт, влияющих на восприятие и
поведение.

- Холерик: энергичный и решительный, стремится брать
контроль. В диалоге порой кажется нетерпеливым и прямо-
линейным.

- Сангвиник: общительный, жизнерадостный, открыт для
разговоров. Часто меняет темы, быстро переключается.

- Флегматик: спокойный и уравновешенный, избега-
ет конфликтов. Предпочитает размеренный и методичный
стиль.

- Меланхолик: чувствительный и вдумчивый, склонен к



 
 
 

анализу. Нуждается во времени перед тем, как принять ре-
шения.

Задание: вспомните коллегу, с которым вам трудно об-
щаться. Попробуйте отнести его к одному из этих типов. По-
думайте, как подстроить свой стиль — может, добавить боль-
ше фактов для меланхолика или больше живой эмоции для
сангвиника.

2. Эмоции и невербальные сигналы
Тон голоса, мимика и жесты — всё это даёт ключ к насто-

ящему настроению, если смотреть внимательно и комплекс-
но.

- Мимика: улыбка, нахмуренные брови, сжатые губы —
классические знаки.

- Жесты: раскрытые ладони обычно говорят о готовности
к диалогу, скрещённые руки — о защите.

- Речь: медленная и тихая может свидетельствовать о за-
думчивости, а быстрая и громкая — о волнении или раздра-
жении.

Задание: в течение встречи следите за эмоциональными
изменениями собеседника. Запишите, какие сигналы указы-
вали на смену настроения и как можно было адаптировать к
ним свое общение.

3. Культурные и социальные нюансы
В России встречается множество культурных слоёв, кото-

рые формируют разные нормы общения и выражения эмо-
ций.



 
 
 

- В традиционных регионах принято уважать старших и
сдерживаться.

- В мегаполисах поощряется прямота и деловитость.
- В работе часто важен статус, а в семье — близость и эмо-

циональная открытость.
Учёт этих особенностей помогает избежать недопонима-

ния и ошибок.
4. Активное слушание и ожидания
Подлинное слушание — это не пассивная вниматель-

ность, а создание пространства, где собеседник реально чув-
ствует себя услышанным. Основные приёмы:

- Перефразирование: «Если я правильно понимаю, вы хо-
тите сказать, что...»

- Открытые вопросы: «Как вы видите развитие ситуа-
ции?»

- Подтверждение чувств: «Понимаю, что это для вас очень
важно»

Управление ожиданиями — умение прогнозировать и
корректировать представления другого, чтобы избежать
разочарований и конфликтов.

Упражнение: в ближайшие дни попробуйте в общении с
коллегами и близкими применять активное слушание. После
диалогов сделайте заметки: что сказано явно, что — между
строк, и как вы проявили понимание.

Практический пример: работа и семья
В компании менеджер по продажам столкнулся с непро-



 
 
 

стой ситуацией. Ему нужно было убедить покупателя — ру-
ководителя крупного предприятия, который по типологии
был меланхоликом. На первых встречах менеджер давил,
требуя быстрого решения. Покупатель замыкался, стал недо-
верием и раздражением. Когда же менеджер понял, что кли-
енту нужно время и подробные объяснения, он сменил так-
тику — стал спокойнее, подробно рассказывал о выгодах и
дал время подумать. Сделка состоялась, и клиент остался до-
волен.

В семье другой человек пытался найти общий язык с под-
ростком-сангвиником: эмоциональным, быстроменяющим-
ся. Родитель сначала выступал с критикой, что лишь уси-
ливало сопротивление. Осознав тип темперамента, он пере-
ключился на активное слушание: задавал вопросы, поддер-
живал, не осуждал напрямую. В результате диалог улучшил-
ся, и поведение ребёнка стало спокойнее.

Эти истории наглядно показывают: понимая личность и
эмоции, можно изменить ход общения даже в сложных об-
стоятельствах.

Обходные пути при трудностях в распознавании
Иногда сразу не получается точно определить темпера-

мент. В этом случае помогают простые if/then-сценарии.
- Если человек открыто выражает эмоции и быстро меняет

темы, тогда используйте юмор и игровые элементы.
- Если речь спокойна и размеренна, тогда опирайтесь на

факты и давайте время на размышление.



 
 
 

- Если замечаете раздражение или защиту, тогда снижайте
темп речи и демонстрируйте понимание опасений.

- Если реакция неясна, тогда задавайте уточняющие во-
просы и повторяйте услышанное своими словами.

Такой подход минимизирует недопонимания и снижает
риск конфликтов.

План на неделю
День 1. Изучите характеристики четырёх темпераментов,

сопоставьте с людьми из своего окружения.
День 2. Отслеживайте эмоции собеседников на работе и

дома, фиксируйте сигналы.
День 3. Обратите внимание на культурные особенности

своего окружения и подумайте, как они влияют на поведе-
ние.

День 4. На практике используйте перефразирование и от-
крытые вопросы в беседах.

День 5. Применяйте if/then-скрипты для гибкой адапта-
ции стиля общения.

День 6. Проанализируйте, что получилось, а где возника-
ли трудности.

День 7. Составьте личный план развития навыков воспри-
ятия на следующий месяц.

Психология восприятия — это не просто знания, а посто-
янная практика. Навыки видеть и слышать другого человека
помогают строить диалог, учитывающий особенности лич-
ности и ситуации.



 
 
 

В следующей главе мы перейдём к управлению эмоцио-
нальным контактом и разрешению конфликтов, чтобы вы-
страивать доверие и достигать взаимопонимания даже в са-
мых сложных случаях.



 
 
 

 
Управление

собственными эмоциями
 

Управление собственными эмоциями
Понимание того, как эмоции влияют на наши разговоры,

— первый шаг к эффективному общению. Вы замечаете: ме-
няется ваше настроение — меняется и реакция собеседни-
ка. И хочется научиться останавливать этот эмоциональный
поток, прежде чем он разрушит диалог. В этой главе вы най-
дёте три простые, но мощные техники саморегуляции. Они
помогут управлять своими чувствами в моменте, направлять
разговор в конструктивное русло и сохранять контроль в лю-
бых ситуациях.

Эмоции часто настигают нас внезапно и захлёстывают с
головой. Представьте: на работе коллега резко критикует ва-
шу идею — и внутри вспыхивает раздражение. Вместо аргу-
ментов возникает взаимная враждебность, которая обесце-
нивает беседу. Или дома разговор о делах по дому вдруг вы-
зывает обиду, и вы не можете спокойно объяснить свою по-
зицию. В интернет-диалогах, где нет живой мимики и инто-
нации, эмоции легко выходят из-под контроля, а конфликт
разгорается за считанные минуты. Важно замечать первые
проявления раздражения, тревоги или огорчения и приме-
нять инструменты, которые стабилизируют внутренний фон.



 
 
 

Первая техника — пауза с осознанием
Напряжение нарастает, и самый простой способ предот-

вратить эмоциональный взрыв — сделать паузу. Но как это
выглядит в жизни?

Когда стоит применять
Пауза нужна, когда внутреннее напряжение только зарож-

дается, и у вас ещё есть шанс остановиться. Например, кол-
лега в споре бросает резкое обвинение, и первые импульсы
тянут вас защищаться или атаковать.

Как сделать
Сначала признайте себе: «Мои эмоции меняют мою ре-

акцию». Затем сделайте глубокий, медленный вдох и сосчи-
тайте про себя до пяти, не пропуская ни одной цифры. Поз-
вольте себе молчать, даже если хочется ритмично ответить.
Обратите внимание на свои ощущения: злость, разочарова-
ние, страх? Проговорите про себя: «Мне нужна пауза, чтобы
не дать эмоциям управлять разговором».

Частая ошибка — не делать паузу и отвечать на эмоции
собеседника сгоряча, резко и защитно. В итоге ссора лишь
разгорается и становится хуже.

Второй инструмент — разделение эмоций и фактов
Частая причина конфликтов — смешение внутренне-

го эмоционального состояния и объективной информации.
Слышите «Ты меня игнорируешь!» — и уже чувствуете
упрёк. Но эту фразу можно преобразить.

Когда использовать



 
 
 

Если после паузы чувство обиды или раздражения не
ушло, и вам кажется, что собеседник «наехал» на вас, осо-
бенно часто это случается дома и с близкими, где слова зву-
чат как личные выпады.

Как сделать
Помните: эмоция — это ваше внутреннее состояние, факт

— то, что произошло. Разделите фразу на две части. Вме-
сто «Ты меня игнорируешь!» попробуйте: «Я чувствую се-
бя одиноким, когда долго не получаю твоих сообщений. Мо-
жешь сказать, если занят?» Используйте «я-высказывания»:
рассказывайте о своих эмоциях без обвинений и предложите
решение или уточнение.

Ошибка— приравнивать эмоцию к факту: «Ты меня не
любишь» — это интерпретация, а не объективный факт. По-
добные слова лишь усугубляют конфликт.

Третий инструмент — переключение внимания
Когда эмоции настолько сильны, что разум отказывается

работать, помогает временно переключить внимание на что-
то другое и снизить уровень стресса.

Когда применять
Если ситуация позволяет сделать небольшую паузу или

сменить фокус — например, во время рабочего совещания
или семейного разговора.

Как сделать
Обратите внимание на физические ощущения: почув-

ствуйте ноги на полу, дыхание, руки на столе. Рассмотрите



 
 
 

детали вокруг: цвет стены, звук шумящего за окном ветра,
запах. Сосчитайте что-то повторяющееся — количество кно-
пок на клавиатуре или шаги, если идёте. Через пару минут
возвращайтесь к разговору, ощущая спокойствие.

Пример: на совещании, почувствовав раздражение из-за
критики, сконцентрируйтесь на ощущении кресла, пошеве-
лите пальцами, сделайте глубокий вдох и вернитесь к диало-
гу с новым настроем.

Типичная ошибка здесь — слишком долго отвлекаться,
откладывая решение проблемы. Это приводит к замкнуто-
сти и срыву разговора.

Сравнение техник и их применение
Пауза с осознанием — лучший способ мгновенно сдер-

жать первые вспышки эмоций. Разделение чувств и фактов
помогает вести глубокий, конструктивный диалог и нахо-
дить понимание. Переключение внимания снижает напряже-
ние, когда эмоции слишком сильны, чтобы вести разговор.

Выбирайте технику исходя из ситуации и уровня напря-
жённости. В обычных разговорах начинайте с паузы, затем
переходите к разделению эмоций и фактов, при необходи-
мости применяйте переключение для восстановления внут-
реннего равновесия.

Упражнение для развития навыков
В течение дня замечайте три ситуации, когда чув-

ствуете раздражение, тревогу или обиду. Записывай-
те:



 
 
 

— что произошло;
— какие эмоции возникли;
— применённую технику (или её отсутствие);
— как сложился итог.
Так вы научитесь распознавать свои триггеры и проверять

эффективность управления эмоциями в жизни.
Распространённые ошибки управления чувствами
Первое — игнорировать эмоции. Стараться забыть или не

замечать дискомфорт — это путь к накоплению напряжения
и эмоциональным срывам.

Второе — сдерживать эмоции без их обработки. Вы мо-
жете сохранить лицо, но чувства останутся внутри, ухудшая
коммуникацию.

Третье — обвинять собеседника в собственном состоя-
нии. Это снимает с вас ответственность и мешает взаимопо-
ниманию.

Четвёртое — применять техники формально, без осозна-
ния. Пауза ради паузы не сработает, если не чувствовать ре-
альной потребности управлять собой.

План на неделю для закрепления навыков
День 1 — наблюдайте сигналы эмоций и запишите три си-

туации (упражнение выше).
День 2 — практикуйте паузу: в течение дня делайте её пе-

ред ответом минимум трижды.
День 3 — тренируйте разделение эмоций и фактов в раз-

говоре с близким или коллегой.



 
 
 

День 4 — дважды в день сосредотачивайтесь на дыхании
и телесных ощущениях.

День 5 — в стрессовых ситуациях применяйте переклю-
чение внимания.

День 6 — сопоставьте техники с дневниковыми записями,
оцените трудности и успехи.

День 7 — в течение дня экспериментируйте с выбором
техники, подбирая наиболее подходящую.

Если времени мало, хотя бы три дня подряд сосредоточь-
тесь на паузе и осознании эмоций — это основа для после-
дующего освоения.

Зачем нужен контроль эмоций в общении
Управляя эмоциями, вы не просто снижаете риски кон-

фликтов. Вы строите доверие и уважение — дома, на работе,
в интернете. Благодаря этому вас слышат и понимают, а вы
можете спокойно донести свою точку зрения без агрессии и
обид. Освоение трёх техник даёт прочный фундамент, что-
бы реагировать не «сгоряча», а разумно, регулируя чувства
и сохраняя конструктивность.

В следующей главе мы поговорим о том, как создавать
комфортную атмосферу для открытого диалога и поддержи-
вать конструктивные отношения, опираясь на уже приобре-
тённые навыки управления эмоциями.



 
 
 

 
Создание доверия
с первого контакта

 
Создание доверия с первого контакта
Каждая встреча начинается с обмена мельчайшими сигна-

лами. В офисе это может быть короткий взгляд на ресепшн,
дома — предложение помочь с делами, а в мессенджере —
мгновенный отклик на сообщение. Именно от того, как че-
ловек почувствует эти первые знаки, зависит, возникнет ли
доверие и насколько оно будет прочным. Мы часто думаем,
что управляем только словами, хотя именно невербальные
жесты и первые фразы задают тон всему общению: либо рас-
полагают, либо настораживают.

Чтобы быстро создать доверие, недостаточно просто за-
учить набор стандартных фраз или приёмов. Необходимо
развить внимание к мельчайшим деталям и сформировать
привычки, которые позволят подавать себя искренне и от-
крыто. В этой главе мы последовательно проработаем уни-
версальный шаблон, нацеленный на устранение типичных
ошибок в первом контакте. Каждое его поле — это практи-
ческое средство, которое помогает создать позитивный диа-
лог и избежать недоразумений.

Шаблон для установления доверия на первом кон-
такте



 
 
 

Перед тем как перейти к практике, познакомьтесь с ше-
стью ключевыми элементами шаблона. Заполняя каждый из
них, вы снижаете риск ошибок и формируете у собеседника
положительное впечатление.

1. Вступление — короткое приветствие и представление

Может показаться простым, но отсутствие имени или су-
хое «Здравствуйте» без теплоты создают дистанцию и холод.

2. Контекст — объяснение причины разговора или общей
темы

Без объяснения, зачем вы обсуждаете этот вопрос, собе-
седник ощущает неопределённость, а иногда — давление.

3. Вопрос об интересах собеседника или его теме

Игнорируя то, что важно для другого, рискуете сделать
разговор односторонним и потерять контакт.

4. Краткий рассказ о себе или своей роли

Это фундамент искренности. Если не рассказать о себе,
возникает ощущение скрытности — а значит, недоверия.

5. Подстройка по манере и темпу речи собеседника

Разница в скорости или тоне становится мощным сигна-
лом: вы либо на одной волне, либо чужие.

6. Завершение вступления с вопросом или предложением



 
 
 

дальнейшего взаимодействия

Дать выбор — значит показать уважение. Закрытый или
пассивный финал вызывает раздражение и неуверенность.

Давайте на практике разберём каждый пункт — с приме-
рами и объяснениями, почему именно этот элемент важен и
какие ошибки он предотвращает.

Упражнение 1. Вступление с приветствием и пред-
ставлением

Представьте: вы на перерыве в офисе подходите к коллеге.
Правильно: «Добрый день, я занимаюсь анализом

отчёта, можно вас отвлечь на минуту?»
Здесь присутствует и приветствие, и представление, и

вежливая просьба. Такой подход снимает напряжение и вы-
зывает расположение.

Неправильно: «Ты там с отчётом?» — резко и без привет-
ствия. Такое начало создаёт барьер и уменьшает желание по-
могать.

Попробуйте сами: проговорите вслух своё вступление, до-
бавьте приветствие и простую вежливость. Почувствуйте,
как меняется атмосфера.

Упражнение 2. Контекст: объясняя причину разго-
вора

Например, обсуждается изменение условий сотрудниче-
ства.

Верно: «Хотел обсудить с вами изменения в догово-



 
 
 

ре, чтобы мы точно поняли друг друга.»
Так вы задаёте ожидания и создаёте пространство для от-

крытого диалога.
Неверно: «Мне нужны ваши подписи на бумаге» без объ-

яснений воспринимается как требование, а не просьба.
Перед тем как вникать в детали, озвучьте цель беседы,

чтобы снять напряжённость.
Упражнение 3. Внимание к собеседнику и его теме
Допустим, вы на онлайн-встрече, и собеседник делится

проблемами при внедрении системы.
Правильно: «Понимаю, у многих были такие слож-

ности. Расскажите, что именно вызвало у вас трудно-
сти?»

Так вы показываете, что слушаете и интересуетесь, а не
только хотите что-то донести.

Ошибка: сразу пытаться предложить решение, не выслу-
шав проблему, — это теряет доверие.

Развивайте навык активного слушания: задавайте уточня-
ющие вопросы и проявляйте искренний интерес к собесед-
нику.

Упражнение 4. Краткое раскрытие себя
Представьте разговор с управляющим, в котором вы ко-

ротко говорите о своей роли.
Пример: «Я сотрудник отдела качества и уже три

года внедряю новые нормативы.»
Это снижает подозрения и показывает, что вы открыты.



 
 
 

Если же молчать о себе вовсе, создаётся ощущение закры-
тости.

Продумайте своё краткое представление, которое можно
адаптировать под разные ситуации.

Упражнение 5. Подстройка под собеседника
В семейной беседе подросток замечает, что мама говорит

спокойно и мягко, и замедляет свою речь, адаптируясь к её
темпу.

Такой приём создаёт ощущение поддержки и доверия.
Ошибка— игнорировать темп и манеру речи собеседни-

ка. Это вызывает диссонанс и напряжённость.
Попробуйте поэкспериментировать: в течение минуты со-

знательно меняйте темп и тон, подстраиваясь под разговор-
чика. Обратите внимание, как меняется атмосфера.

Упражнение 6. Завершение с выбором для собесед-
ника

На деловой встрече вместо стандартного «Давайте созво-
нимся» предложите выбор: «Когда вам удобнее обсудить де-
тали — завтра утром или во второй половине дня?»

Так вы снижаете давление и оставляете свободу.
Антипаттерн: «Договоримся позже» — оставляет собе-

седника в подвешенном состоянии и порождает сомнения.
Варьируйте варианты завершения, чтобы делать общение

лёгким и открытым.
Практическое применение: пример



 
 
 

Сотрудник хочет наладить контакт с новым подрядчиком.
1. Вступление: «Здравствуйте, я представляю отдел заку-

пок.»

2. Контекст: «Хотел обсудить возможности долгосрочного
сотрудничества.»

3. Внимание к собеседнику: «Расскажите, какие направ-
ления поставок вас интересуют сейчас?»

4. О себе: «Наш отдел давно работает с поставщиками, мы
стремимся к взаимовыгодному партнёрству.»

5. Подстройка: спокойный, ровный тон речи, схожий с со-
беседником.

6. Завершение: «Какой вариант связи удобнее вам — зво-
нок или встреча в офисе?»

Теперь ваша очередь. Составьте поля шаблона для
разговора с коллегой по проекту:

1. Вступление:

2. Контекст:

3. Внимание к собеседнику:



 
 
 

4. О себе:

5. Подстройка:

6. Завершение:
Не забывайте: адаптируйте речь и манеры под собеседни-

ка и ситуацию, раскрывайте искренность через детали и ин-
тонации.

Как эффективно использовать шаблон
Этот шаблон пригодится в любых ситуациях — от серьёз-

ных переговоров до обычных семейных разговоров. Важно
помнить:

- Не заучивайте текст дословно. Говорите от себя — так
слушатель почувствует живость и искренность.

- Учитывайте особенности и настроение собеседника. Ко-
му-то нужны короткие, деловые ответы, другим — теплое
приветствие и паузы.

- Следите за невербальными сигналами: улыбка, открытая
поза и взгляд — это важная поддержка словам.

- Регулярно анализируйте, что работает, а что нет. Обсуж-
дайте с коллегами или близкими свои успехи и промахи.

Недельный план практики создания доверия
Чтобы войти в навык, составьте план тренировок:



 
 
 

День 1. Запишите шаблон для трёх разных жизненных си-
туаций: работа, семья, знакомство.

День 2. Отрепетируйте вслух приветствия и представле-
ния, запишите и прослушайте себя.

День 3. Практикуйте объяснение контекста в коротких
диалогах — по телефону, дома, в мессенджерах.

День 4. Задавайте вопросы, проявляйте внимание к теме
собеседника в разговоре.

День 5. Разрабатывайте лаконичное описание своей роли
для разных ситуаций.

День 6. Работайте над подстройкой темпа и тона речи с
помощью зеркала или записи.

День 7. Завершайте диалоги предложением вариантов
дальнейших шагов и выбором, отмечая реакцию собеседни-
ков.

Достаточно уделять 10–15 минут в день, используя реаль-
ные коммуникации.

Проверка и корректировка
По истечении недели посмотрите, на сколько легче ста-

ло устанавливать контакт, как проходят первые минуты раз-



 
 
 

говора, уменьшились ли неловкие моменты. Если какой-то
пункт шаблона кажется сложным — проанализируйте при-
чины и попробуйте варианты. Например, если формальное
приветствие кажется избыточным, замените его улыбкой и
лёгким кивком.

Такой системный подход создаст прочный фундамент для
уверенного и эффективного доверительного общения в лю-
бой среде.

В следующих главах мы погрузимся в углублённые техни-
ки подстройки и ведения бесед, которые помогут укреплять
и сохранять доверие — опираясь на базу, заложенную здесь.



 
 
 

 
Активное слушание и вопросы

 
Слушать кажется делом простым — вроде бы только ухо

приложи. Но вот понять собеседника глубоко, уловить не
просто слова, а те эмоции, что прячутся между строк, —
это искусство, не каждому подвластное. В общении важна
не только открытость и доверие, но и умение слушать так,
чтобы собеседник чувствовал: его слышат по-настоящему.
Активное слушание — значит не перебивать, задавать те во-
просы, что раскрывают человека, помогать ему говорить о
главном. На практике это гораздо сложнее, особенно когда
тема тяжёлая, время поджимает, а чувства закипают. В этой
главе вы найдёте конкретные приёмы и упражнения, кото-
рые научат не просто слышать, а понимать, укреплять связь
и избегать типичных ловушек.

Освоение перефразирования — первый шаг. Это приём
активного слушания, благодаря которому собеседник видит,
что вы действительно уловили суть.

Упражнение 1. Перефразирование для подтвер-
ждения понимания

Задача — слушать так, чтобы собеседник чувствовал ва-
ше внимание и мог поправить, если вы что-то не так поняли.

Как действовать:
Выберите человека — коллегу, друга или знакомого. Объ-

ясните, что хотите потренироваться в активном слушании.



 
 
 

Попросите рассказать о недавней ситуации, которая его
волнует.

Во время разговора выделяйте ключевые мысли и эмоции.
После каждого важного утверждения попробуйте своими

словами повторить, что услышали — например: «Если я пра-
вильно понимаю, для тебя это значит…» или «То есть ты хо-
чешь сказать, что…».

Следите за реакцией — если собеседник говорит, что вы
упустили что-то или неверно поняли, корректируйте.

Выделите на это 15–20 минут.
Как понять, что упражнение получилось?
Если собеседник стал открываться искреннее, разговор

стал теплее и доверительнее, значит, вы на верном пути. Ес-
ли же он избегает уточнений или раздражается, возможно,
перефразирование используется слишком часто или слиш-
ком явно прерывает речь.

Типичная ошибка — перебарщивать с повторениями,
превращая разговор в эхо, от которого устаёшь. Перефрази-
руйте умеренно, только ключевые мысли, а не каждое пред-
ложение.

Этот прием помогает показать неравнодушие и держит в
фокусе точку зрения собеседника. Следующий шаг — учим-
ся задавать вопросы, которые углубляют понимание.

Упражнение 2. Открытые и закрытые вопросы
Цель — выбрать вопросы в зависимости от задачи: рас-

крыть собеседника или получить чёткий ответ.



 
 
 

Как делать:
Подготовьте две темы — одну личную, другую рабочую.
Для каждой составьте по пять открытых и пять закрытых

вопросов. Например, на рабочую тему открытые вопросы:
«Что для вас сейчас главное в проекте?», «Как вы видите
изменения?», а закрытые: «Вы завершили задачу?» или «Вы
согласны с планом?».

Во время беседы сначала задавайте открытые вопросы,
чтобы дать простор для размышлений и эмоций.

Потом используйте закрытые вопросы, чтобы уточнить
или сузить тему.

Выделите примерно 20 минут на каждую тему.
Как понять, что вы справились?
Открытые вопросы побуждают к развернутым ответам, а

закрытые — помогают конкретизировать ситуацию и перей-
ти к решениям.

Типичная ошибка — спрашивать только закрытые вопро-
сы, превращая диалог в допрос, или наоборот — только от-
крытые, из-за чего разговор затягивается и теряет конструк-
тивность.

Теперь перейдём к невербальному, ведь слушать — это не
только слова.

Упражнение 3. Эмпатическое слушание — невер-
бальные сигналы

Задача — показывать внимание и понимание через
взгляд, мимику, жесты и паузы.



 
 
 

Как действовать:
Внимательно наблюдайте собеседника.
Поддерживайте естественный визуальный контакт — без

пристального взгляда.
Используйте кивки, улыбки или нахмуривания в ответ на

эмоции собеседника.
Позволяйте паузам после важных высказываний дать сло-

во рефлексии.
Если ситуация требует, мягко повторите, например: «Я

понимаю, это важно для вас».
Затратите на это 10–15 минут.
Как узнать, что получилось?
Собеседник станет раскрепощённее, разговор потечёт

мягче, появится ощущение вашего участия. Если же он отво-
рачивается или замыкается, стоит пересмотреть невербаль-
ные проявления.

Типичная ошибка — перебарщивать с реакциями, выгля-
деть неестественно, создавать дискомфорт своим внимани-
ем.

После того как вы отточите вербальную и невербальную
сторону, предстоит научиться контролировать свою речь —
не перебивать и использовать паузы.

Упражнение 4. Управление прерываниями и тем-
пом

Задача — удержаться от перебиваний и научиться исполь-
зовать паузы, чтобы создать структуру беседы.



 
 
 

Как выполнять:
Попросите собеседника рассказать о сложной для него си-

туации.
Во время рассказа не перебивайте, даже если в голове по-

являются вопросы или мысли.
После разговора запишите моменты, когда хотелось вме-

шаться.
Перед тем как задать вопрос или вставить слово, попро-

буйте делать паузы на 2–5 секунд.
Проанализируйте, как изменилась атмосфера беседы, ко-

гда вы молчали и терпели.
Время — около 15 минут.
Как понять, что это сработало?
Если собеседник стал говорить подробнее, чувствует себя

комфортнее, а вы — спокойнее управляете своими реакци-
ями, значит, задание выполнено.

Типичная ошибка — слишком долгие паузы, что напряга-
ет беседу, или безразличное молчание. Важно сочетать пау-
зы с теплыми невербальными знаками.

Объединим всё на примере — разберём кейс переговоров
с коллегой о перераспределении задач.

Перед встречей вы знаете: коллега сильно загружен и
недавно жаловался начальству. Как не испортить отношения
и найти удобное решение?

Шаг 1. Установка контакта
Сначала применяете эмпатическое слушание — смотрите



 
 
 

открыто, киваете, позволяете коллеге рассказать про нагруз-
ку. Перефразируя, показываете, что слышите усталость: «Вы
сейчас чувствуете, что возможностей работать стало мень-
ше, и это давит на вас».

Он входит в доверие, рассказывает подробнее — напри-
мер, о переработках на прошлой неделе.

Шаг 2. Выяснение точки зрения через вопросы
Задаёте открытые: «Как вы видите оптимальное распре-

деление задач?», «Что для вас важно?». Затем уточняете за-
крытыми: «Хотите, чтобы я взял на себя проект А?», «Есть
задачи, которые вы не готовы выполнять?».



 
 
 

 
Конец ознакомительного

фрагмента.
 

Текст предоставлен ООО «Литрес».
Прочитайте эту книгу целиком, купив полную легальную

версию на Литрес.
Безопасно оплатить книгу можно банковской картой Visa,

MasterCard, Maestro, со счета мобильного телефона, с пла-
тежного терминала, в салоне МТС или Связной, через
PayPal, WebMoney, Яндекс.Деньги, QIWI Кошелек, бонус-
ными картами или другим удобным Вам способом.

https://www.litres.ru/book/raznoe/iskusstvo-obshcheniia-kak-nakhodit-obshchii-iazyk-s-liubym-chelovek-74416254/
https://www.litres.ru/book/raznoe/iskusstvo-obshcheniia-kak-nakhodit-obshchii-iazyk-s-liubym-chelovek-74416254/

	Что значит находить общий язык
	Психология восприятия собеседника
	Управление собственными эмоциями
	Создание доверия с первого контакта
	Активное слушание и вопросы
	Конец ознакомительного фрагмента.

