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«Не судите, да не судимы будете. Ибо, каким судом судите, таким будете судимы; и какою мерою мерите, такою и вам будут мерить».

Евангелие от Матфея, 7; 1—2.
1. Введение
К Вам пришел клиент. Он у Вас уже не впервые? В каком он состоянии? Что он хочет? Он сам не знает, чего хочет? Ему все равно? Или, наоборот, у него слишком высокие притязания? Он упрямо отказывается от одного направления за другим? Его отказываются брать на работу? Вы чувствуете враждебность с его стороны? Он критикует Вас? Кричит? Плачет? Молчит? Вы испытываете раздражение, возмущаетесь? У Вас не хватает терпения? Вы не знаете, как ему помочь? Думаете, как сохранить свое здоровье? Вы не можете уделять ему так много времени? А может быть, это вообще «не Ваш» клиент? Если такие мысли приходили Вам в голову, если у Вас есть силы и желание научиться работать с трудными клиентами, если Вы хотите уметь предупреждать агрессию у клиента и у самого себя, Вам может помочь данное руководство.

В процессе общения с клиентами Службы занятости Вам зачастую приходится испытывать повышенную эмоциональную напряженность, связанную с негативным отношением или агрессивным поведением со стороны некоторых из них. Иногда Вы вынуждены преодолевать и собственную враждебность по отношению к ним, вызванную затруднениями в работе. Нарушения взаимоотношений с клиентами являются для Вас источником стресса, могут приводить к расстройствам Вашего здоровья, мешают Вам спокойно работать и препятствуют Вашей полноценной адаптации к условиям труда в Службе занятости. Для того чтобы научиться управлять конфликтами, Вам необходимо знать механизмы их происхождения, признаки проявления, методы профилактики и выхода из конфликтных ситуаций.
2. Источники конфликтов 
а) Откуда берется агрессия?
В сознании большинства людей сложился стереотип о том, что причиной конфликтов является агрессивность человека как его природная черта или инстинкт разрушения. Многие думают, что есть люди скандальные по своей натуре и сделать с этим ничего нельзя. Однако ни один человек изначально не испытывает потребности в агрессии и не получает от этого удовольствия. Почему же люди в ряде случаев реагируют агрессивно?
Дело в том, что любой человек характеризуется довольно большим набором потребностей. Американский психолог Абрахам Маслоу выделяет пять уровней развития человеческих потребностей.
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Рис. 1. Основные человеческие потребности

Первый уровень объединяет все первичные физиологические потребности, связанные с жизнедеятельностью организма. Сюда входят пищевые и половые потребности, потребности в сне и отдыхе, чувственной информации и двигательной активности. Неудовлетворение этих потребностей приводит к чувствам жажды, голода, сексуального влечения, усталости или скуки.

Второй уровень включает потребность в безопасности. Люди нуждаются не только в том, чтобы непосредственно удовлетворять имеющиеся потребности, но и в том, чтобы иметь гарантии их удовлетворения в будущем. Они хотят быть защищенными от реальной или воображаемой угрозы. Неудовлетворение потребности в безопасности вызывает чувство страха и тревогу.

Третий уровень охватывает потребности человека в общении, социальных контактах, теплых и близких дружеских отношениях, взаимной заботе и помощи, потребности любить и быть любимым. Лишение человека возможности удовлетворить эти потребности приводит к чувству одиночества.

Четвертый уровень объединяет потребности человека в самоутверждении, уважении и признании со стороны окружающих, контроле и власти над другими людьми, повышении социального положения. Их неудовлетворение приводит к чувству обиды и унижения.

Наконец, пятый высший уровень развития человеческих потребностей представляет собой так называемую потребность в самоактуализации. Эта потребность выражается в том, что если человек обладает какими-либо способностями, он стремится реализовать их, осуществить в своей деятельности, достичь успеха. Потребность в самоактуализации является единственной специфически человеческой потребностью, в отличие от потребностей более низких уровней, которые имеют свои аналоги в животном мире. Потребность в самоактуализации может проявляться в различных сферах человеческой деятельности: практической, познавательной, художественной, нравственной. Кроме того, человек испытывает потребность в положительной самооценке. Он нуждается в том, чтобы не только другие люди относились к нему с симпатией и уважением, но и сам он себя любил и ценил. Он хочет испытывать гордость и достоинство. Неудовлетворение этой потребности приводит к чувству стыда и вины.

Итак, любой человек испытывает широкий спектр физиологических потребностей, потребностей в безопасности, общении, самоутверждении и самоактуализации. Как мы видим, среди этого довольно обширного перечня потребностей и чувств нет потребности в агрессии и переживании гнева, печали и радости. В каких же случаях они возникают? Удовлетворение любой из потребностей приводит к переживанию чувства радости, а удовлетворение потребности в самоактуализации и положительной самооценке делает человека еще и счастливым. Неудовлетворение же потребностей связано с чувством страдания, неудовольствия и беспокойства, которое в психологии получило название фрустрации.

Фрустрация представляет собой психологическое состояние напряжения вследствие реального или воображаемого препятствия в достижении цели. Состояние фрустрации приводит к дезорганизации поведения и защитным реакциям, одной из форм которых является агрессивное поведение — применение силы по отношению к чему-либо, стремление нанести ущерб, причинить страдание. Степень агрессии может различаться от демонстрации неодобрения и неприязни до словесных оскорблений и применения грубой физической силы. Если человек вольно или невольно направляет свою агрессию на других людей, обвиняет окружающих в своем несчастье, то такая реакция; сопровождаемая гневом, называется гетероагрессивной. Если же человек направляет свою реакцию на себя, занимается самообвинением, унижает себя, подавляет свои желания, относится к себе с презрением и антипатией, такая реакция называется ауто-агрессивной, сопровождается чувством печали, а в крайних случаях может приводить к состоянию депрессии.
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Рис. 2. Причины и виды агрессивных реакций

И люди, склонные к реакциям гетероагрессии, и люди, склонные к аутоагрессии, очень тяжелы в общении и являются трудными клиентами. А ведь любой нормальный здоровый человек, будучи лишенным возможности удовлетворить свои основные потребности, может находиться в агрессивном состоянии. Причин, препятствующих удовлетворению человеческих потребностей и вызывающих состояние фрустрации, может быть довольно много. Это и различные объективные внешние обстоятельства, и индивидуальные особенности человека, приводящие к ситуациям типа «хочу, но не могу». Это и столкновение мотивов, когда удовлетворение одной потребности препятствует удовлетворению другой, заставляя человека выбирать, какую из двух взаимоисключающих друг друга потребностей удовлетворить. Случаи, когда один человек испытывает противоречия в возможности удовлетворения разных потребностей, называются внутриличностными мотивационными конфликтами. Чем больше таких внутренних конфликтов испытывает человек, тем более вероятно возникновение состояния фрустрации и агрессивных реакций.

Люди различаются по степени чувствительности к стрессу и устойчивости к фрустрации. Некоторые индивидуальные особенности личности могут ослаблять или усиливать чувствительность человека к неудовлетворению потребностей и тем самым повышать или снижать вероятность агрессивных реакций. К таким чертам относятся, например, возраст и состояние здоровья. Известно, что молодежь, старики и больные люди более эмоциональны, возбудимы и неуравновешенны, поскольку они имеют меньше возможностей для удовлетворения самых обычных потребностей по причине меньшего опыта или нехватки физических сил. Повышенная агрессивность характерна также для лиц, у которых какая-либо из потребностей настолько сильна, что удовлетворить ее в обычной жизни не представляется возможным. Так, люди, страдающие неврозами, имеют чрезмерно выраженные потребности в безопасности, защите и отдыхе, возбудимые психопаты отличаются очень сильными потребностями в чувственных удовольствиях и развлечении, алкоголики и наркоманы патологически зависят от соответствующих возбуждающих веществ. Даже незначительное ограничение возможности удовлетворения ведущих потребностей у таких людей может привести к агрессивным действиям.
б) Почему клиенты бывают агрессивными?
Можно сделать вывод о том, что люди, находящиеся в экстремальных условиях, связанных с фрустрацией ведущих потребностей, являются потенциально более агрессивными и предрасположенными к конфликтному поведению. Для нас представляют интерес прежде всего люди, которые потеряли работу и не могут трудоустроиться. Клиенты Службы занятости могут испытывать ограниченные возможности удовлетворения потребностей, лежащих на всех пяти уровнях.

Удовлетворение первичных физиологических потребностей может быть затруднено в связи с ухудшением материального положения, вызванным потерей источника дохода. Потребность в безопасности становится крайне острой, так как безработный испытывает вполне реальную угрозу не найти себе удовлетворяющей его работы. Удовлетворению потребности в общении могут препятствовать нарушения отношений в семье и среди друзей или разрыв отношений с бывшими сотрудниками. Потребность в самоутверждении страдает вследствие снижения социального положения. Сокрушительный удар при потере работы наносится по потребности в самоактуализации, поскольку человек утрачивает возможность реализовать свой творческий потенциал на работе, а снижение самооценки и неудовлетворение собой обостряют чувства стыда и вины, переживание собственной неполноценности и ненужности.
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Рис. 3. Возможные причины агрессии у клиентов СЗ

Таким образом, безработные клиенты представляют собой группу риска, группу людей, находящихся в критическом положении, испытывающих сильнейший психологический стресс и готовых реагировать на малейшие раздражители сильными агрессивными или депрессивными реакциями. Безработный, находящийся в состоянии хронического стресса, в процессе поиска работы или в Центре занятости может столкнуться с дополнительными проблемами, усиливающими агрессивные чувства: неудобным транспортом, закрытыми дверями Центра, грязью, теснотой, отсутствием стульев, гардероба, туалета, очередью, недостатком информации, обманом, непониманием, невниманием, пренебрежением, резкими словами или криком, торопливостью, нежеланием выслушать, требованием выйти, показать документы и т. п.

Спровоцировать у таких людей межличностный конфликт гораздо легче, чем у людей, находящихся в относительно благополучной ситуации. Иногда достаточно лишь чуть-чуть задеть наиболее выраженные потребности: пригрозить, проявить неодобрение, неуместно пошутить, не предложить сесть, указать на ошибки. А сделать это и не заметить самому, принимая во внимание обостренную до болезненности чувствительность клиента, очень легко. То, что обычный человек зачастую пропускает мимо ушей, может ранить безработного, вызвать его враждебное отношение, агрессивные действия и привести к возникновению конфликта, особенно если Вы пойдете у него на поводу, поддаться на эту провокацию очень просто. Ведь Вы работаете в довольно сложных условиях, препятствующих удовлетворению потребностей, также лежащих на всех пяти уровнях. Условия Вашего труда тяжелы даже физически. Большая интенсивность работы и постоянное распределение внимания между клиентом, документами и компьютером могут быстро вызвать у Вас утомление. Сидячая работа ограничивает удовлетворение потребности в двигательной активности. Однообразие впечатлений в процессе работы приводит к потере интереса и скуке. Душное помещение обостряет потребность в кислороде.

Формальный характер и регламентированность общения с клиентом, зачастую относящимся к Вам негативно и далеко не всегда с должным уважением, приводит к неудовлетворению потребности в близком контакте и признании, особенно если клиент приходит к Вам уже «заряженным» негативными эмоциями. Что же касается потребности в самоактуализации, то поскольку в Вашем распоряжении имеются довольно ограниченные средства, Вы не всегда имеете возможность оказать действительную помощь Вашему клиенту и часто можете быть недовольны собой и достигнутыми результатами, чувствуя беспомощность с особенно трудными клиентами. Хотя неудовлетворение Ваших потребностей может не достигать такой глубины и остроты, как у некоторых из Ваших клиентов, но также может привести к значительному беспокойству, раздражению и напряженности, которые могут вылиться во враждебные чувства и действия.
3. Последствия конфликтов 
а) Как проявляется агрессия?
По каким внешним признакам можно судить, в каком состоянии находится клиент? Форма защитной реакции зависит от индивидуальных особенностей личности клиента. Наиболее активная наступательная форма гетероагрессивного реагирования клиента, связанная с чувством гнева, внешне может проявляться в том, что клиент пристально смотрит на Вас, лицо нахмурено, глаза прищурены, на переносице появляется вертикальная складка. Ноздри расширены, рот оскален, губы оттянуты назад, обнажая стиснутые зубы. Лицо краснеет, по лицу могут пробегать судороги, мышцы напряжены, но не дрожат. Голова поднята вверх, руки часто сжаты в кулаки, высоко расположены, тело наклонено вперед. У клиента сбивается дыхание, он резко повышает голос, часто срывается на крик, говорит сквозь зубы. В этом состоянии клиент склонен критиковать Вас, давать отрицательную оценку Вашей личности, сравнивать Вас с кем-либо, давать директивные указания, часто не слышит, что Вы говорите, ругается, оскорбляет, обвиняет, требует, отказывается. Отсутствие контакта с ним в этом состоянии делает невозможной дальнейшую деловую беседу.
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Рис. 4. Внешние проявления агрессии

Менее активная оборонительная форма гетероагрессии, связанная с переживанием страха у клиента, чаще всего проявляется в том, что клиент отводит взгляд в сторону, глаза широко открыты, брови приподняты, лоб покрыт горизонтальными морщинами, рот приоткрыт. Лицо бледнеет, на лбу, над верхней и под нижней губой, на шее, под мышками, на спине и ладонях часто выступает пот. Клиент прижимает руки к туловищу, скрещивает их на груди, отклоняет тело назад, поворачивается боком, совершает колебательные движения руками или ногами, прижимает к себе сумку, крутит в руках какой-нибудь предмет, покусывает губы, почесывает подбородок или нос, прикрывает рот рукой. Движения скованные, раскоординированные, кончики пальцев трясутся, голос дрожит. Разговаривает тихо, темп речи неровный, заметны паузы между словами, много слов-паразитов. В этом состоянии клиент обеспокоен, ощущает угрозу, не доверяет Вам, малодоступен для контакта, склонен к самооправданию, поиску внешних причин его собственных неудач, по отношению к Вам настроен враждебно.

Аутоагрессивная реакция клиента выражается в том, что он редко поднимает глаза, его мимика бедна, движения вялые, походка замедленна, он сутулится, плечи опущены, руки висят вдоль туловища, закрывают лицо или поддерживают голову. Он глубоко вздыхает, голос тихий и монотонный, темп речи замедленный, он часто молчит, отвечает на вопросы не сразу, иногда может не слышать обращений к нему, не всегда понимает смысл вопросов. Эти признаки свидетельствуют о том, что клиент опечален, расстроен, критикует и обвиняет самого себя, испытывает чувство неполноценности, утрачивает волю и побуждения, пессимистически оценивает свои перспективы.
б) К чему приводит агрессия?
К чему приводит состояние повышенного эмоционального напряжения, враждебное отношение и агрессивное поведение клиента в процессе деловой беседы? Независимо от типа реагирования, негативные чувства клиента всегда переживаются им болезненно и неизбежно сопровождаются психологическим дискомфортом, снижением эмоционального благополучия, уменьшением его приспособительных возможностей. В любом случае адаптивные реакции клиента блокируются, нарушается процесс понимания им своего состояния и ситуации, в которой он находится, он отгораживается от Вас, между Вами как бы возникает невидимый психологический барьер. Клиент становится несговорчивым, может занимать выжидательную позицию, его согласие становится кажущимся, его отказы кажутся Вам совершенно необоснованными. Ваша попытка преодолеть сложившийся барьер, оказать давление на клиента приводит только к повышению его сопротивления и блокирует сотрудничество. Защитная позиция клиента представляет собой его реакцию на воспринимаемую угрозу, ее нельзя преодолеть до тех пор, пока между Вами не установлен контакт. Найдите причину нарушения отношений и до тех пор, пока они не улучшатся, отложите решение деловых вопросов.
4. Предупреждение конфликтов 
а) Как не допускать агрессии?
Процесс проведения любой деловой беседы с клиентом по поводу проблемы его трудоустройства, равно как и любой другой проблемы, обязательно включает в себя три стадии: 1) установление контакта с клиентом, 2) выяснение проблем клиента, 3) решение проблем клиента. Не пройдя предыдущей стадии, не приступайте к последующей, иначе это приведет к повышению напряженности отношений и конфликту с клиентом.

Если Вы испытываете затруднения в работе с клиентом, если вместо того, чтобы решать его проблемы, Вы начинаете выяснять с ним отношения, значит, вам мешает излишнее напряжение и между вами утрачен контакт. Прежде чем продолжать работу, примите меры по восстановлению и поддержанию контакта и снятию напряжения с себя и с клиента. Иначе Вы потеряете время и силы, испортите настроение себе и ему. Только в том случае, когда Вы установите контакт, снимете напряжение, проявите интерес, покажете серьезное отношение, уважение и доверие к клиенту, он будет уверен в том, что Вы сделаете все в пределах Ваших возможностей, и будет готов сотрудничать с Вами в решении его проблем.
б) Как устанавливать контакт с клиентом?
Установление контакта с клиентом может занимать небольшое время в процессе проведения деловой беседы, но является важным условием полноценного общения. Игнорирование этой стадии или ее свертывание представляет собой серьезную ошибку, которая может привести к нарушению дальнейших взаимоотношений с клиентом. Успешно же установленный контакт подтверждает, что ваше внимание направлено друг на друга, вы видите и слышите друг друга, вы проявляете друг к другу взаимный интерес.

Что необходимо делать для установления контакта?

1)
Вам следует обменяться взглядами с клиентом, установить и периодически поддерживать контакт глаз. Если Вы избегаете смотреть в глаза клиенту, он может испытывать недоверие к Вам, чувствовать Вашу неискренность, недоброжелательность или пренебрежение к нему.

2)
Улыбнитесь при встрече и поддерживайте приветливое выражение лица в течение беседы. Сухая и застывшая мимика, так же как и избегание зрительного контакта, может ощущаться клиентом как отсутствие Вашего к нему интереса.

Обязательно приветствуйте клиента в соответствующей ситуации форме, например, «здравствуйте» или «добрый день». Используйте обращение к нему по имени и отчеству для привлечения его внимания к процессу беседы. Не обращайтесь к нему, используя слова «товарищ» или «гражданин», «мужчина» или «женщина». К сожалению, у нас пока еще нет достойных аналогов западным обращениям «мистер», «миссис» или «мисс».

4)
При первой встрече представьтесь: «Меня зовут… Я постараюсь помочь… Мы будем…". Определенность Вашей роли поможет взаимному контакту и доверию между Вами. Клиент должен знать, что он может от Вас ждать.

5)
Обращайте внимание на свои выражения, интонации, громкость голоса и темп речи. Их лучше соизмерять с соответствующими характеристиками, которые Вы наблюдаете у клиента. Если клиент возбужден, старайтесь говорить чуть тише и медленнее, это успокаивает и снимает излишнее напряжение.

6)
Установлению контакта способствует Ваша открытая поза, прямое положение головы. Соединенные, скрещенные или спрятанные в карманах или за спиной руки могут бессознательно восприниматься клиентом как несогласие с ним, сопротивление, упрямство или скрытность.

7)
Ваше пространственное положение относительно клиента наиболее удобно для контакта при небольшом расстоянии и под углом 90 градусов друг к другу. Слишком большое расстояние или фронтальное положение лицом к лицу увеличивают психологическую дистанцию между вами, а слишком близкое расстояние или положение бок о бок с клиентом могут излишне сократить дистанцию.

8)
Вашему контакту способствует отсутствие физических барьеров между вами. Часто мы бессознательно отгораживаемся от клиента столом, а клиент от нас — сумкой в руках. Верхняя одежда на клиенте также не способствует контакту.

Разумеется, Ваш контакт не будет полноценным при внешних помехах, таких как Ваши разговоры с посторонними или по телефону, излишний шум в помещении, яркие источники света, слишком холодное, жаркое или душное помещение, желание клиента сходить в туалет и т. д.

Итак, для установления контакта:

1)
смотрите на клиента,

2)
улыбайтесь,

3)
приветствуйте клиента,

4)
представьтесь при первой встрече,

5)
следите за своей речью,

6)
держитесь открыто,

7)
располагайтесь под углом друг к другу,

8)
не отгораживайтесь от клиента.
в) Как выяснять проблемы клиента?
Вторая стадия процесса проведения деловой беседы с клиентом направлена на выяснение его проблем. В том случае, если она отсутствует или свернута, недостаточная ориентация в запросах клиента может привести к тому, что Вы будете предлагать решение своих собственных проблем или тех трудностей, которые Ваш клиент испытывает по Вашему мнению, а вовсе не подлинных его проблем. Таким образом, не разобравшись в том, что хочет клиент, можно совершить вторую серьезную ошибку, которая может привести к взаимному непониманию, неудовлетворению потребностей и в конечном счете спровоцировать конфликт.

Какие средства можно использовать для выяснения проблем клиента? Как это ни парадоксально, мало кто из нас умеет правильно слушать другого человека. Между тем, именно хорошие слушатели, а не рассказчики оцениваются людьми как наиболее приятные собеседники. Настоящее слушание является активным и довольно сложным видом человеческой деятельности, которому необходимо учиться. Навыки активного слушания необходимы каждому. Любой человек, особенно находящийся в состоянии напряжения, испытывает потребность быть выслушанным, поделиться своими проблемами. Выслушать человека — это снять с него значительную долю эмоционального напряжения, помочь ему сформулировать его потребности, интересы, задачи, проблемы и затруднения, а это уже полдела на пути к достижению цели. Активное слушание позволяет Вам лучше понять проблемы клиента и ориентировать его самого в своих проблемах. Кроме того, активное слушание дает Вам возможность активизировать клиента, получить информацию, когда клиент не до конца ее сообщает.

Что необходимо делать для активного слушания клиента?

1)
Помолчите. Перестаньте говорить. Невозможно слушать разговаривая. Будьте терпеливы, не экономьте время, не перебивайте, сдерживайте свой характер. Покажите взглядом, позой и жестами, что слушаете и понимаете клиента. Подавайте подтверждающие сигналы, поддакивайте, кивайте головой. Будьте внимательны, не притворяйтесь, что слушаете. Проявите интерес, сопереживайте говорящему. Помогите ему раскрепоститься, создайте ощущение свободы. Не давайте совета, если Вас не просят. Избегайте критиковать, не вступайте в дискуссии, не допускайте споров. Это заставляет говорящего занять защитную позицию, он может замолчать или рассердиться. Именно победив в споре, Вы проиграете.

2)
Выясняйте. Не пытайтесь догадаться, что думает, чувствует и хочет клиент, спрашивайте. Чтобы активизировать клиента, задавайте открытые вопросы, требующие развернутых ответов, на которые нельзя было бы ответить лишь «да» или «нет». Вопросы должны помочь клиенту открыть что-либо, задуматься, развить свои мысли. Уточняйте неясные стороны сказанного, просите повторить, объяснить. Краткие и закрытые вопросы используйте только в том случае, если клиент торопится, много говорит, затрудняется в высказываниях или очень напряжен.

3)
Проговаривайте сказанное, повторяйте то, что было услышано. Перефразируйте, изменяйте формулировки, передавайте своими словами высказанные клиентом мысли и чувства («Как я понял вас…", «Другими словами…", «Вы сказали, что…"). Подтверждайте, уточняйте, проверяйте значение полученных от клиента сообщений. Резюмируйте, воспроизводите высказывания клиента в сокращенном, обобщенном виде, выделяйте самое важное в сообщении («Итак…", «Вашими основными идеями являются…"). Расширяйте смысл сказанного, помогите клиенту выразить свои чувства и мысли. Развивайте идеи, делайте выводы и следствия из слов клиента, предположения о причинах высказываний («Вы так считаете, видимо, потому что…", «Если исходить из того, что Вы сказали…"). Расшифруйте проблему клиента, опишите, как Вы ее поняли, покажите, как Вы видите ее («Похоже, что Вы…", «Мне показалось, что…", «Вы, наверное…"). Проявите сочувствие, поставьте себя на место клиента («Я бы на Вашем месте тоже…"). Пересказ Вами услышанного показывает, что Вы слушаете и интересуетесь. Чувство, что его поняли, побуждает клиента к дальнейшей открытости.

4)
Будьте наблюдательны, следите за неречевыми сигналами говорящего. Как он смотрит, стоит, сидит, соответствуют ли его поза и жесты тому, что он говорит? Сосредотачивайтесь не только на том, что клиент говорит, но и на том, как он это говорит. Старайтесь понять чувства и мысли, которые не были прямо высказаны клиентом, но, видимо, подразумевались в сообщении. Стремитесь понять не только смысл слов, но и переживания клиента.

5)
Прислушайтесь к себе. Ваша озабоченность мешает Вам слушать клиента. Не отвлекайтесь на плохие привычки говорящего, думайте о том, что нравится в собеседнике. Не грезьте наяву, делайте выводы, оценивайте аргументы, прислушивайтесь к тону говорящего. Старайтесь понять, а не искать поводов для возражений. Не делайте оценок и поспешных выводов до полного понимания. Если Вы не согласны с чем-то, не прекращайте слушать, ждите своей очереди высказаться. Сначала выслушайте до конца, чтобы понять, с чем не согласны, а потом излагайте свою точку зрения.

6)
Делайте замечания о ходе беседы. Держитесь в русле проблемы. Если Вы отвлеклись или перебили собеседника, восстановите ход его мысли.

Таким образом, для активного слушания:

1)
помолчите, покажите, что слушаете,

2)
выясняйте, спрашивайте,

3)
проговаривайте, повторяйте сказанное,

4)
наблюдайте за клиентом,

5)
прислушивайтесь к себе,

6)
следите за ходом беседы.

В процессе слушания важно принять личность клиента такой, как она есть. Не отвергайте его, дайте клиенту возможность выразить свои чувства, предоставьте ему свободу высказываний. Клиент должен иметь возможность безнаказанно выразить свое отношение к Вам, даже если оно отрицательное. Он не может быть осужден за то, что он говорит, за то, что он нуждается в Вас, за то, что он неудобен для Вас, за то, что он не готов сделать то, что Вы хотите от него. Клиент не виноват в том, что он стал таким. Ни один человек не заслуживает критики своих возможностей. Благоприятное восприятие себя является условием здоровья и развития человека. Дайте ему то, что необходимо для его развития. На первых порах старайтесь не замечать его негативного поведения, сохраняйте терпение, спокойствие, приветливость, благожелательное отношение и доверие. Попробуйте не обижаться на придирки, не осуждать за детские реакции, не запрещайте его эмоционального напряжения. Свобода выражения чувств клиента, во-первых, способствует удовлетворению его потребности в понимании и признании, во-вторых, побуждает его к самопониманию, в-третьих, дает Вам возможность видеть себя его глазами.
г) Как воздействовать на клиента?
Третья, наиболее сложная стадия деловой беседы с клиентом ориентирована на решение его проблем. Во время этой стадии Вы осуществляете воздействие на клиента с целью изменить его представления, отношения или поведение в желаемом для Вас направлении. Именно в процессе этого воздействия и совершается максимальное количество ошибок общения, в связи с чем повышается вероятность возникновения конфликтов. Ведь, как правило, в ходе решения проблем клиента проявляется столкновение его интересов и возможностей с Вашими.

Как люди воздействуют друг на друга в процессе общения? Существуют два принципиально различных стиля воздействия на другого человека: насильственное и ненасильственное.

Таблица 1. Сравнительные характеристики насильственного и не насильственного общения

	Характеристика
	Насильственное общение
	Ненасильственное общение

	Способы воздействия на клиента
	Требования, запреты, оценки, сравнения, критика и похвала, наказание и поощрение, навязывание образцов для подражания и примеров поведения
	Описание поведения клиента, описание собственных чувств, сопереживание, собственный пример для подражания

	Взаимоотношения
	Соперничество, принуждение, подавление
	Сотрудничество, равенство, свобода и независимость

	Вызываемые у клиента чувства
	Страх, стыд, вина
	Уверенность, доверие, гордость, достоинство

	Вызываемые у Вас чувства
	Вы против клиента, презрение, антипатия, озабоченность собой
	Вы вместе с клиентом, уважение, симпатия, интерес к клиенту

	Цель воздействия
	Немедленное изменение поведения клиента независимо от установившихся между вами отношений и уровня доверия, без учета его чувств и возможностей, стремление вывести клиента из себя, изменить его или избавиться от него, попытка делать что-то вместо него или бросить ему вызов
	Установление близких отношений, помощь с учетом возможностей клиента, поддержка усилий клиента к самостоятельному решению проблем, укрепление веры в себя, развитие способностей, стремление помочь ему обрести уважение и симпатию к себе, научить не вытеснять свои чувства, а осознать их и обрести власть над ними


д) Применять ли силу?
Способов насильственного воздействия несравнимо больше и они более изощренны, чем ненасильственных. При этом нельзя не признать эффективности насильственного общения, с помощью которого при должном искусстве можно добиться практически любых желаемых результатов в изменении поведения собеседника. Однако стоит обратить внимание на цену, которую Вы платите за эту эффективность. Даже если в результате насильственных мер Вы добиваетесь своего, это приводит к ряду неблагоприятных последствий. Партнер ориентируется на самозащиту, у него блокируется процесс самопонимания, он перестает слышать, понимать и принимать то, что Вы говорите, возмущается, страдает, теряет эмоциональное благополучие, получает психическую травму, заражается отрицательным отношением и неуважительными формами поведения, хочет сорвать на ком-нибудь зло. А ведь в нашем повседневном общении мы гораздо чаще пользуемся приемами насильственного, чем ненасильственного воздействия.

Чтобы получить более полное представление о способах насильственного воздействия в процессе общения, приведем некоторые наиболее часто используемые приемы, которые Вы, несомненно, слышите каждый день от других людей и, может быть, используете сами.

1.
Указания, приказы и запреты, направленные на ограничение поведения другого человека. («Вы должны…", «Вам нужно…", «Нельзя…", «Не ведите себя…", «Отстаньте!", «Прекратите сейчас же!", «Слушайте, что Вам говорят!", «Не валяйте дурака!", «Стыдитесь»).

2.
Критика, порицание, неодобрение, оценка личности собеседника, его проблем, чувств и мыслей («Вы — ненормальный», «Вы не умеете себя вести», «Вы плохо воспитаны», «Вы — просто лентяй», «Вы — трус», «Вы ошибаетесь», «Вы не правы», «Глупости Вы говорите», «Это безобразие!").

3.
Утешение, стремление успокоить, избавиться от неприятных чувств («Не волнуйтесь», «Не грустите», «Не нервничайте», «Не расстраивайтесь», «Не бойтесь», «Успокойтесь», «Возьмите себя в руки», «Это пройдет», «Я-то думал», «Все это — ерунда»).

4.
Выговоры и претензии, преувеличение недостатков партнера («Вы опять (совсем, всегда, никогда)…").

5.
Риторические вопросы, направленные скорее на привлечение внимания к себе («Как Вы смеете?", «Какое Вы имеете право?", «Как Вам не стыдно?", «Вы что..?", «Неужели..?", «На кого Вы похожи?").

6.
Ругань и проклятия, направленные на запугивание партнера и сокрытие истинных чувств говорящего («Ты..!", «Чтоб ты..!").

7.
Угрозы («Если Вы еще хоть раз…", «Поговорите у меня!").

8.
Ирония и сарказм, актуализация чувства стыда, видимое одобрение с элементами критики, отвлекающие внимание от говорящего («Ну ты герой!").

9.
Осуждение, жалобы, упреки, изображение страдания, вызывающее чувство вины у собеседника («Если бы не Вы…").

10.
Сравнение с другими или собой, изображение превосходства над собеседником («В то время как я…, Вы…").

Несмотря на ряд недостатков, свойственных насильственному общению, полный отказ от этой формы воздействия вряд ли возможен. В ряде ситуаций как раз насильственное общение является наиболее подходящим способом воздействия на другого человека. В частности, насильственное общение в его директивных безоценочных формах вполне допустимо в организациях при общении между руководителем и подчиненным. Директивное общение в процессе обучения и всевозможных проверок служит в качестве способа выражения инструкций и предписаний. Наконец, без него не обойтись в критических ситуациях, требующих принятия экстренных мер, при необходимости остановить опасные действия другого человека или побудить его к выполнению должных действий. Лаконичность и однозначность требований директивного общения позволяют более эффективно управлять людьми в ситуациях, связанных с неопределенностью, недостатком информации и дефицитом времени. Однако отношения между вами в этих случаях перестают быть равноправными и партнерскими. Они будут вызывать напряжение и сопротивление партнера. Ваша задача будет заключаться в том, чтобы определить, можно ли игнорировать это сопротивление при тех или иных обстоятельствах. Учтите, что если Ваш выбор будет ограничен только приемами насильственного воздействия, конфликты в процессе Вашего общения неизбежны.
е) Как обойтись без насилия?
Основным средством ненасильственного воздействия на клиента является метод обратной связи. Если поведение клиента мешает решению задачи, примените обратную связь — опишите то, что Вы видите, слышите, чувствуете. Свяжите его поступки и свои чувства с трудностью решения проблемы. Обсуждение чувств, их выяснение и понимание позволяют избежать обострения конфликта. Обращайте внимание на различие между тем, что ожидалось, должно было произойти, и тем, что случилось на самом деле. При необходимости указывайте на различие между тем, что клиент говорит, и тем, что он делает, если он сам не замечает своей непоследовательности.

Прежде чем использовать обратную связь, выясните восприимчивость клиента к ней, чтобы не вызвать его сопротивления. Используйте умеренную обратную связь, не затрагивайте слишком много вопросов, чтобы не вызвать раздражения клиента. Работайте поэтапно, дайте клиенту возможность отреагировать на Вашу обратную связь. Обратная связь может быть не окончанием, а началом темы. Не требуйте перемен, предлагайте, а не навязывайте обратную связь.

Что делать для осуществления обратной связи?

1)
Описывайте поведение клиента, сообщайте о наблюдаемых действиях клиента без приписывания им мотивов и оценочных черт («Вы опоздали», но не «Вы необязательны», «Вы кричите», но не «Вечно Вы кричите»). Учитесь излагать результаты наблюдений, а не выводы, факты, а не их оценки. Описание позволяет клиенту делать собственные выводы и оценки и выбирать, хочет ли он принимать информацию и хочет ли он менять что-либо. Дайте клиенту возможность воспринять то, что он считает приемлемым для себя. Описание дает получателю альтернативные возможности: менять или не менять свое поведение, в то время как оценка указывает на то, что он должен делать. При описании поведения сосредотачивайтесь на том, что существенно, а не на том, что не относится к делу. Ограничивайтесь действиями клиента, которые можно изменить. Фиксируйтесь на том, что произошло недавно. Выражайтесь конкретно, а не в общих словах.

2)
Описывайте собственные чувства. Непосредственно высказывайтесь о своих переживаниях. Называйте собственные чувства («Я беспокоюсь», «Я чувствую…", «Я испытываю…"). Сравнивайте свое состояние с чем-либо («Я словно (будто, как)…"). Описывайте свое физическое самочувствие («Мне…", «Меня…", «У меня…"). Обозначайте свои желания («Я хочу…", «Мне бы хотелось…", «Я надеюсь…"). Описание своего эмоционального состояния позволяет избежать у другого человека возникновения защитной реакции.

3)
Говорите, что Вы хотите или что Вы будете делать. Не думайте, что клиент знает, чего Вы хотите. Скорее всего, он этого не знает. Назовите Ваш выбор, скажите, что Вы хотите и чего Вы не хотите. Скажите клиенту, что Вы ждете от него. Спросите, хочет ли он это делать. Просите то, что Вы хотите, будьте добрыми, но твердыми, уважайте не только клиента, но и себя, спокойно и доброжелательно стойте на своем. Вам не нужно извиняться или защищать Ваш выбор. У Вас есть право хотеть то, что Вы хотите. Не оправдывайтесь и не занимайте оборонительную позицию, иначе Вы нарушите взаимное уважение, что может вызвать защитную реакцию у Вас. Не уступайте, позволяя клиенту Вас обижать или запугивать. Не соглашайтесь делать ничего из того, что Вы не желаете делать. Скажите клиенту, почему Вы не хотите делать то, что он предлагает, объясняйте причины всякого нежелания согласиться. Скажите, какие идеи клиента для Вас приемлемы. Опишите условия, при которых Вы можете согласиться. Предлагайте альтернативные планы.

4)
Говорите «Я хочу», а не «Вы должны», «Я хочу», а не «Мне нужно». Когда Вы говорите «Мне надо», Вы просто боитесь взять на себя ответственность, как будто кто-то заставляет Вас и Вы вынуждены это делать, несмотря на Ваше нежелание.

5)
Обсуждайте, что Вы можете, а не то, что не может быть сделано. «Не могу» — отговорка, форма сопротивления, протеста, нежелания. Мы привыкли переоценивать то, что должны сделать другие, и недооценивать то, что можем сделать мы. Легче изменить то, что Вы делаете, чем изменить другого человека. Спросите себя, что Вы можете предпринять, если клиент отказывается решать эту проблему? Итак, для обеспечения обратной связи с клиентом:

1)
описывайте поведение клиента, а не оценивайте его,

2)
сообщайте о собственных чувствах и переживаниях,

3)
говорите, что Вы хотите или что Вы будете делать,

4)
не говорите, что Вы должны или что клиент должен,

5)
говорите, что Вы можете, а не то, что Вы не можете.

Помните, любое психологическое воздействие на другого человека отсрочено. Стойкий эффект в результате какого-либо воздействия накапливается лишь в результате многочисленных повторений. Если клиент тут же и немедленно не выполняет наших требований, мы часто возмущаемся, что говорит о психологической защите у нас самих. Учитывайте возможности клиента, не форсируйте событий, подождите.

Если Вы не знаете, как воздействовать на клиента, не воздействуйте на него вообще. Оставьте его в покое. Не бойтесь сознаться себе в том, что Вы чего-то не знаете. Не спешите реагировать. Остановитесь. Сделайте паузу. Избавьте клиента от Ваших воздействий, которые могут причинить ему боль. Ведь вследствие индивидуальных особенностей и текущего состояния некоторых клиентов любое Ваше воздействие может быть сверхсильным раздражителем, приводящим к эмоциональной травме и вызывающим защитную реакцию. Чтобы клиент слышал, понимал, принимал то, что Вы говорите, необходимо полностью прекратить все, что вызывает только отрицательные реакции. Не нападайте. Не причиняйте боли. Она только оправдывает злость и ничему не учит. Воздержитесь от разговора, если Вам кажется, что Ваши слова задевают клиента. Иначе это приведет к продолжению борьбы. Если клиент начинает объясняться, отвечать резко, вероятно, он истолковывает то, что Вы сказали, как обвинение. Отступите. Начинайте говорить о том, что Вы могли сделать неправильно. Если Вы чувствуете, что Вас атакуют, не принимайте это на свой счет, как обращенное к Вам лично. Клиент может защищаться. Дайте ему почувствовать Ваше уважение.

Избегайте конфликтов, отказывайтесь от ссоры, не давайте втянуть себя в скандал. Воздержитесь действовать по первому побуждению, уйдите в сторону. В ссорах и скандалах никто никогда ничто не может доказать. Отрицательные эмоции блокируют способность мыслить, поэтому незачем и пытаться доказать что-то человеку, находящемуся в отрицательном эмоциональном состоянии. Отрицательные чувства клиента нельзя уменьшить такими же чувствами у себя, они только усиливают друг друга. Чтобы погасить их, необходимо прекратить их подкрепление. Одному из вас стоит выйти из игры. Однако Ваше молчание и уход не должны восприниматься как вызов и быть обидными для клиента. Если клиент рассматривает Ваш отказ от ссоры как капитуляцию, лучше не опровергать этого. Войну можно победить, только отказавшись от войны. Помните, что возмущение и грубость — признак слабости, спокойная дружественность и выдержка — признак силы.
5. Разрешение конфликтов 
а) Можно ли победить в конфликте?
Предыдущий раздел был посвящен способам профилактики конфликтных ситуаций в общении с клиентом. Использование приемов предупреждения конфликтов позволяет если не полностью избежать ссор и скандалов, то свести их вероятность до минимума. Что же делать, если Вы уже оказались втянуты в межличностный конфликт? Если Вы пропустили момент, когда еще можно было его избежать? Если конфликт уже начался без Вашего участия? Можно ли найти выход из уже сложившейся конфликтной ситуации? Можно ли выиграть в конфликте?

Строго говоря, выхода из конфликтной ситуации, устраивающего обе стороны, не существует. У конфликта есть только вход. Если Вы уже оказались участниками межличностного конфликта, обнаружили себя в его эпицентре, любые попытки разрешить конфликт в свою пользу приведут только к дальнейшему его обострению. Беспроигрышных исходов конфликта просто нет. Любая кажущаяся победа оборачивается неизбежными потерями, цена которых оказывается не ниже, чем цена купленных за их счет преимуществ. Единственный выход заключается в том, чтобы остановиться, вернуться назад и пойти по бесконфликтному пути общения. Если Вы осознали, что вольно или невольно оказались одной из сторон конфликта с клиентом, прекратите конфронтацию, перестаньте как бы то ни было воздействовать на клиента, предпримите попытки к восстановлению контакта с ним, выяснению его проблем и только после этого вновь перейдите к существу дела.
б) Как вести себя с агрессивными клиентами?
Однако что же нам делать, если нас атакуют, если мы подвергаемся насильственному психологическому воздействию? Ведь агрессия по отношению к нам часто провоцирует нас на ответную враждебность или делает нас беспомощными. Как оказывать помощь себе и клиенту, если он проявляет неуважение к Вам?

Представление о методах общения в условиях конфликта мы можем получить из теории ненасильственного общения, которую разработал современный американский психотерапевт Маршалл Розенберг. В ходе своей практической деятельности в разных странах мира Розенберг занимался оказанием психологической помощи при улаживании конфликтов в семьях, в различных фирмах, в тюрьмах, между городскими бандами, военно-политическими, национальными и расовыми группировками.

Розенберг пришел к выводу о том, что все люди хотят общаться с уважением друг к другу. Любой человек испытывает потребность в понимании, признании, теплых и дружеских отношениях. Что же заставляет одних людей общаться враждебно, вопреки их желанию, и что помогает другим людям сохранять доброжелательные формы общения, несмотря на затруднительные обстоятельства?

Розенберг считает, что в сознании многих людей существуют психологические стереотипы, мешающие полноценному общению и сотрудничеству. Главным препятствием на пути к дружественным отношениям между партнерами является используемый ими по привычке язык, который Розенберг образно назвал языком «волка». Люди, которые привыкли говорить на «волчьем» языке, пытаются воздействовать на поведение других людей, манипулировать ими, вызывая у них чувства страха, стыда или вины, давая им указания, оценивая и критикуя их, сравнивая их с другими людьми.

Конечно, управление другими людьми с помощью языка «волка» может быть весьма эффективным. Однако если человек и сделает то, что хочет «волк», он сделает это под влиянием психологического насилия. Потеря добрых намерений и уважения к «волку» — дорогая плата за его влияние. Любое принуждение и агрессия вызывает стремление человека защититься от нападающего, нарушает взаимопонимание и блокирует сотрудничество.

Чем же характеризуется «волк»? «Волки» умеют анализировать поведение и мысли человека, но не учитывают его потребностей, они слепы к чувствам. Под влиянием репрессивных мер в детстве со стороны других «волков» «волки» не принимают своих потребностей, подавляют свои чувства. В результате они не могут сказать, в чем нуждаются, не знают, чего хотят, не могут описать своих переживаний. Вместо того чтобы выразить свои потребности или эмоции, они критикуют партнера, который не может их удовлетворить. Вместо того чтобы сказать «Я хочу» «волк» говорит: «Ты должен». Вместо слов «Я расстроен» он говорит «Ты — противный». Не замечая эмоционального состояния других людей и своего собственного, «волки» утрачивают контакт с реальностью. Главной психологической проблемой «волка» является дистанция между своими потребностями и их пониманием. Агрессивность «волка» прямо пропорциональна степени неприятия себя. Следствием чувственной слепоты «волка» является то, что он всегда знает правильное решение, судит других людей за то, что они не соответствуют его образцу, берет на себя ответственность за других, но в то же время считает, что кто-то должен отвечать за него. «Волк» тратит массу времени и сил на оценку других людей, не прощает чужих ошибок и недостатков.

Между тем, агрессия «волка» — это крик о помощи, проявление его потребности выразить свою боль и потребности в положительных взаимоотношениях. «Волк» нападает вместо того, чтобы анализировать, что у него не в порядке. Агрессия против собеседника на самом деле является симптомом потребности в помощи. Враждебный человек — это человек, который не нашел отклика у других и не может четко сказать, в чем он нуждается. Задача психологической помощи заключается в том, чтобы услышать, разглядеть, понять чувства и потребности другого человека, даже если он говорит «по-волчьи».

Как же это сделать? Розенберг считает, что кроме «волков» есть люди, которые способны к установлению положительных отношений с другими. Они разговаривают на другом языке, который Розенберг назвал языком «жирафа». Язык «жирафа» — это язык сердца, а не головы. Ведь у жирафа самое крупное сердце из всех животных на Земле. Человек изначально склонен к языку «жирафа» до тех пор, пока его не научат разговаривать «по-волчьи». «Жираф» знает и понимает, что он хочет, он отделяет свое желание от своих мыслей о партнере. Только используя «жирафий» язык, можно помочь «волку». Только в языке «жирафа» есть утверждение «Я хочу» и вопрос «Что ты хочешь?".
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Рис. 5. Два языка общения по М. Розенбергу

Помощь «волку» должна заключаться в возвращении его к миру чувств. В том случае, если мы встречаемся с враждебностью «волка» по отношению к нам, мы знаем, что это защитная реакция на неудовлетворенные потребности. Если человек упрекает нас в чем-либо с позиции «волка», то мы можеv сделать то же самое, сказав, что он не прав, что его слова несправедливы. Но это будут также слова, сказанные на «волчьем» языке, которые приведут к его сопротивлению и усилению агрессии. Мы можем попробовать переубедить его, сказав, что мы думаем по этому поводу. Однако в таких случаях аргументы не дают результатов. «Волки» и так знают, что думает другая сторона.

Используем язык «жирафа» и спросим, что он хочет. Если он не сможет сформулировать свои желания и чувства и будет продолжать критиковать нас, попробуем использовать более сложную схему поведения, состоящую из четырех шагов. Во-первых, опишем происходящую в данный момент ситуацию так, как мы ее воспринимаем, видим и слышим, не давая никакой оценки происходящему. Во-вторых, расскажем, что мы чувствуем в ответ на эту ситуацию. В-третьих, скажем, что бы нам хотелось сделать, чего достичь, добиться. Причем наши потребности должны совпадать с потребностями партнера, быть положительными и направленными на сближение, если мы не хотим обратного. Это могут быть потребности в помощи, ясности или доверии. В-четвертых, предложим план, варианты того, как удовлетворить эти потребности. Таким образом, если клиент не может сказать, что он хочет, мы можем и должны сказать, чего хотим мы.

Представьте себе, что Вы сидите и долго работаете с трудным клиентом. Вдруг к Вам из очереди врывается другой клиент и сердито заявляет:

«Сколько можно возиться? Что Вы копаетесь? Много вас тут развелось! Раскормили бездельников!" - Критика

В ответ Вы можете предпринять как насильственные, так и ненасильственные меры. Например, типичным вариантом насильственного воздействия могут быть следующие слова:

«Ничего себе? Глупости Вы говорите!» — Критика
«Да как Вам не стыдно?» — Риторический вопрос

«Я стараюсь, работаю для Вашей же пользы, а Вы только и делаете, что возмущаетесь.» — Сравнение, выговор

«Сначала научитесь себя вести. Прекратите безобразие! освободите комнату!» — Указания.

Как Вы думаете, к чему приведут подобные действия? А если попробовать по-другому? Например:

«Я пытаюсь помочь человеку в довольно сложном деле. Вы вошли без очереди, кричите и обвиняете меня в том, что я ничего не делаю» — Описание ситуации

«Я расстроен, мне обидно» — Описание состояния

«Мне бы хотелось, чтобы мы друг другу доверяли. Я хочу разобраться в Вашей ситуации и помочь Вам» — Описание потребностей

«Я предлагаю Вам подождать здесь или в коридоре. Сейчас я закончу, и мы перейдем к Вашему вопросу. Хорошо?» — Предложения
Но если клиент находится в таком возбужденном состоянии, что не слышит нас, не хочет воспринять то, что мы говорим о наших чувствах, мы можем использовать более сложную модификацию этой же техники, не употребляя местоимения «я», а описывая ситуацию и чувства глазами самого клиента. Во-первых, перескажем, как воспринимает ситуацию клиент. Во-вторых, опишем чувства, которые возникают у него в связи с этой ситуацией. В-третьих, сформулируем за него, что бы он хотел. Наконец, опишем за него, какие действия привели бы к удовлетворению его потребности. Например, альтернативным вариантом Вашей реакции на приведенную выше ситуацию может быть следующий ответ:

«Вы куда-то торопитесь, у Вас мало времени, а вместо того, чтобы заниматься делом, Вы долго ждете своей очереди, в то время как я занимаюсь другим клиентом» — Описание ситуации

«Вам надоело, вы устали и беспокоитесь, как бы не опоздать» — Описание состояния

«Вам хотелось бы решить Ваш вопрос и поскорее освободиться» — Описание потребности

«Если Вы можете немного подождать, я постараюсь принять Вас побыстрее. Если хотите, мы можем перенести нашу встречу на более удобное для Вас время. Что Вам больше подходит?» — Предложения
Оба варианта, как правило, приводят к уменьшению напряжения и облегчению взаимопонимания. Однако что делать в том случае, если клиент знает, что он хочет, но его желание противоречит нашему? Как можно отказать ему, не задевая его чувств? Например, он требует, мы понимаем, что он хочет, но удовлетворить его желание не можем. Как «по-жирафьи» сказать «нет» клиенту? Во-первых, выразим понимание и уважительное отношение к потребностям клиента. Во-вторых, скажем о своих чувствах и потребностях, объясним причины своего отказа не в терминах «я не могу», а в терминах «я хочу». Предположим, клиент хочет получить направление на переобучение, несмотря на противопоказания психолога. Вашей реакцией на такую ситуацию могут быть, например, такие слова:

«Я понимаю, что Вам бы хотелось получить престижную специальность» — Понимание 
«Но существуют правила, по которым я должен работать. Я хочу работать в соответствии с правилами» — Объяснение
6. Заключение 
А если не получается?
Что же делать, если Вы предпринимаете попытки остановить конфликт, но они оказываются безуспешными? Вы прикладываете усилия к прекращению конфликта, но у Вас ничего не получается? Конфликт продолжается и становится более острым?

Ответьте себе, что происходит на самом деле? Часто мы обманываем себя, думая, что хотим решить конфликт, хотя на самом деле хотим отомстить, запугать или отвлечь. Почему мы можем хотеть ссоры?

Может быть, мы не хотим обнаружить свои недостатки, сознаться в собственных ошибках, пытаемся свалить свою вину на другого? Мы хотим сделать по-своему, не желаем уступить, нам не хочется, чтобы клиент нас игнорировал? Хотим доказать, что мы обладаем какими-либо правами и преимуществами, стараемся, чтобы с нами обращались по-особому? Бросаем вызов клиенту, хотим его обескуражить, вывести из себя, избавиться от него? Нам хочется, чтобы нас жалели? Мы стараемся оправдаться перед грозящей неудачей? Хотим, чтобы все выглядело так, будто нам мешают? Нам хочется, чтобы кто-то что-то сделал за нас?

Эти или другие мотивы могут заставлять нас идти на конфликт. Не всегда можно отказаться от конфликта. Если это так, идите на него. Но делайте это с полным знанием его причин. Отдавайте себе отчет в подлинном смысле событий, участником которых Вы являетесь. Осознайте свою роль в них. Делайте то, что Вы хотите, но знайте, что Вы хотите, и что Вы делаете.
