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Введение

Много лет назад мой младший ребенок, третий по сче-
ту, —  очаровательная, но своенравная девчушка, кото-
рая пошла по стопам своих двух хулиганистых старших 
братьев, —  впервые сказала «люблю тебя» и чмокнула 
меня в кончик носа. Мое сердце растаяло. Хотя я счи-
таю себя серьезным ученым, которому не  положено 
испытывать чрезмерные человеческие эмоции, в  тот 
момент мои глаза переполнились горячими слезами 
благодарности. Спустя пятнадцать месяцев кормления, 
укачивания, песен, работы, улыбок, слез и беззвучных 
(в  основном) криков, услышать слова «люблю тебя», 
слетевшие с  ее сладких губ, было сродни чуду. О  та-
ких моментах пишут в детских книгах и поют в песнях 
о любви.

Только после того, как я уложила Шарлотту в кроват-
ку, осторожно закрыла дверь и крадучись вышла в ко-
ридор, меня осенило: дочь сказала не «люблю», а «лизну 
тебя». В смысле «Я хочу тебя лизнуть». После чего, соб-
ственно, и лизнула кончик моего носа.

Не будем ни на кого показывать пальцем (хотя, не-
сомненно, виновата именно она), но подобные оплош-
ности встречаются не только в общении с детьми, ко-
торые учатся говорить. Любой диалог может поставить 
в  неловкое положение как детей, так и  взрослых. Мы 

Посвящается Саре

http://www.mann-ivanov-ferber.ru/catalog/product/prostoi-sloznyi-razgovor/?utm_source=nkk&utm_campaign=get-chapter&utm_content=prostoi-sloznyi-razgovor


 5

Введение

спотыкаемся и  совершаем ошибки, испытывая нелов-
кость, дискомфорт, напряжение или скуку, хотя каждый 
раз надеемся, что общение принесет нам новые откры-
тия, радость, развитие и взаимопонимание.

И далеко не все проблемы общения сводятся к таким 
невинным ошибкам, когда вы просто ослышались. За не-
сколько лет до случая с тем злосчастным «лизну тебя», 
за ужином в модном ресторане в центре города я набра-
лась смелости и сказала своей близкой подруге, что мне 
не нравится ее парень. Я обдумывала это много меся-
цев, возможно даже больше года. Он неплохой, сказала 
я, но она намного лучше —  просто великолепная. Я бес-
покоилась о ее счастье, о ее будущем. Она вполне бла-
госклонно выслушала мое мнение, нельзя сказать, что 
очень удивившись. Мы спокойно обсудили мою точку 
зрения. Заметив ее слегка отсутствующий взгляд, я пе-
реключилась на другую тему. Я знала, что она услышала 
меня, и не хотела давить на нее.

Через два дня от подруги пришло сообщение. Дума-
ете, она хотела продолжить разговор? Решилась расска-
зать о трудностях в отношениях со своим парнем или 
о  своих сомнениях? Нет. Она прислала фотографию 
бриллиантового кольца, сверкавшего в  лучах солнца. 
Я узнала ее руку —  тот же красный лак на ногтях, что 
был у нее два дня назад за ужином. Ее парень предложил 
ей руку и сердце, и она сказала да.

Хотя мне казалось, что наш разговор прошел глад-
ко, и я гордилась тем, что набралась смелости и подели-
лась своей точкой зрения, я ничем не помогла подруге. 
И  я  не  просто ослышалась  —  я  неправильно ее поня-
ла. Ее задумчивое молчание я  истолковала как согла-
сие с моим мнением, желание излить душу и рассказать, 
что она тоже сомневается в нем. На самом деле она уже 
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помогла ему выбрать кольцо и не знала, как сказать мне, 
насколько неуместен мой совет.

В ответ на ее фотографию я быстро написала: «Слов 
нет! Он гений. Кольцо потрясающее, как и ты. Думаю, 
ты на седьмом небе от счастья». Втайне я надеялась, что 
мой энтузиазм поможет стереть из ее памяти бестакт-
ные слова, сказанные два дня назад. Я рассчитывала, что 
она забудет, как я подняла совершенно неуместную тему 
в совершенно неуместное время и неправильно поняла 
ее сигналы.

***
В каждом разговоре мы принимаем тысячи мгновенных 
микрорешений о том, что сказать, как сказать и когда. 
Некоторые из  этих решений оказываются удачными, 
а некоторые —  нет. Даже совершенно нормальный, бла-
гонамеренный, во всех смыслах разумный выбор может 
создать проблемы —  от крошечных трещин в отноше-
ниях до полного разрыва. Иногда мы чувствуем, что ска-
занное нами негативно повлияло на разговор или отно-
шения, но порой даже не замечаем, когда что- то пошло 
не так, и тем более не знаем почему. Некоторые пробле-
мы решаются сами собой, на  лету, без особых усилий 
с нашей стороны. Но иногда наши ошибки в разговоре 
приводят к серьезным последствиям —  от беспокойства, 
растерянности и неловкости до враждебности, депрес-
сии и разбитого сердца.

Несмотря на то что мы общаемся постоянно, обще-
ние —  удивительно сложный процесс, и ставки здесь вы-
соки. По сути, это одна из самых тяжелых и запутанных 
задач, стоящих перед человеком, требующая сильнейше-
го когнитивного напряжения. И тому есть две ключевые 
причины, которые мы назовем «контекстом» и «целью».
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Контекст. В своем клипе на песню 2020 года Positions 
Ариана Гранде предстает в образе президента Соеди-
ненных Штатов. Вокруг нее происходят непрерывные из-
менения. Вот она в Овальном кабинете беседует по те-
лефону, и глава администрации шепчет ей что- то на ухо. 
Вдруг она оказывается в зале заседаний, где мировые 
лидеры энергично обсуждают какую- то важную тему. 
Она на кафедре в комнате для брифингов, в окружении 
пресс- секретарей и помощников, обращается к  толпе 
нетерпеливых журналистов. Она носится по заснежен-
ной лужайке перед домом, выгуливая маленьких соба-
чек. Быстрая смена декораций в ее клипе во многом на-
поминает смену контекста в нашей разговорной жизни. 
Все факторы нашего окружения —  кто находится рядом 
с нами, о чем мы говорим, где это происходит, когда это 
происходит, почему и  как  —  могут быстро меняться. 
Даже небольшие изменения —  кто- то придвинул стул, 
включил музыку, принес настольную игру, приглушил 
свет, вышел на улицу или просто сменил тему разгово-
ра —  очень важны. И каждое изменение контекста тре-
бует от нас адаптации: мы должны правильно оценить 
ситуацию и показать себя с лучшей стороны, когда мы 
виртуозно (или не очень виртуозно) переходим из одно-
го контекста в другой.

Цель. Один из  самых сложных аспектов постоян-
но меняющегося разговорного контекста заключается 
в том, что у каждого из нас разные, часто противополож-
ные приоритеты. Наши цели —  причины, по которым мы 
участвуем в любом разговоре, —  очень сложны и дина-
мичны: дать подруге возможность выплакаться, не согла-
ситься на низкую зарплату, узнать что- то новое, выслу-
шать собеседника и высказать свое мнение, понять мыс-
ли партнера, развлечься, выпустить пар, убедить кого- то 
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сделать что- то для нас или для нашего друга и так далее. 
Иногда в рамках одного разговора мы преследуем мно-
жество противоположных целей, а о некоторых целях мы 
можем даже не подозревать. Представьте, что вы обсуж-
даете со своим непосредственным подчиненным выбор 
картины для художественного оформления офиса. Вам 
кажется, что вы хотите просто выполнить конкретную за-
дачу и заказать эстетически приятное произведение ис-
кусства. В этот момент вы не признаётесь себе, что у вас 
есть и  другие важные цели: создать впечатление, что 
вы разбираетесь в искусстве, и проследить за тем, что-
бы ваш подчиненный не купил ту чудовищную картину, 
которая ему нравится. Да, даже при кажущейся просто-
те разговора у каждого собеседника свои собственные 
цели, которые нужно разгадать и совместить с нашими 
задачами.

По сути своей беседа —  это непрерывный акт совмест-
ного творчества, направленный на удовлетворение все-
возможных потребностей и желаний, это поток микро-
решений, искусно согласованных между несколькими 
собеседниками на фоне постоянного изменения контек-
ста. Мы занимаемся этим часто и, казалось бы, должны 
уже стать настоящими экспертами, но на самом деле мы 
всё еще любители.

Но у меня есть для вас хорошие новости из мира науки! 
Мы можем усовершенствовать свои навыки общения —  
научиться более точно анализировать контекст и адапти-
роваться к нему, а также яснее понимать свои цели и то, 
как они влияют на наши слова и поступки. И вот что са-
мое интересное: даже небольшие улучшения в  навыках 
общения значительно изменят качество ваших интим-
ных и дружеских отношений, то впечатление, которое вы 
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производите в повседневном общении, ваши профессио-
нальные достижения и вообще влияние на весь мир.

Раскроет ли эта книга секреты остроумных ответов, 
которыми можно блеснуть в  гостях? Или расскажет 
о  ключевых стратегиях, которые превратят вас в  про-
ницательного и  эмпатичного лидера? Разъяснит вер-
бальную тактику, чтобы очаровать девушку или парня 
на свидании? Да! Хотя и не так, как вы себе представ-
ляете. Успешное общение требует не только умения ис-
пользовать конкретные слова и некие волшебные фразы. 
Темы нашего общения настолько разнообразны и  об-
ширны, что невозможно следовать одному и  тому  же 
сценарию каждый раз, а  также мы не  можем предуга-
дать ответы собеседника. Общаться эффективно не зна-
чит всегда произносить правильные слова, или приме-
нять конкретный набор тактик общения, или избегать 
разногласий, или притворяться, что никаких разногла-
сий нет. Качественно общаться  —  значит предвидеть 
трудности, замечать их и работать над их преодолением, 
насколько это возможно, и (лишь бы не сглазить!) по-
лучать от этого удовольствие. Только тогда мы сможем 
чуть лучше согласовывать наши микрорешения в  не-
устанном стремлении понять и порадовать друг друга —  
во всех контекстах нашей социальной жизни.

***
Одна из  причин, мешающих людям оттачивать разго-
ворные навыки, —  отсутствие обратной связи. Как-то 
в колледже я познакомилась с парнем, который снимал 
на видео свои удары в гольфе, просматривал эти записи 
снова и снова и корректировал свой удар соответству-
ющим образом. Как и многие спортсмены (включая мо-
его школьного тренера по баскетболу, который свозил 
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нашу команду на мастер- класс к самопровозглашенно-
му «эксперту по броскам»), он клялся, что это помогает. 
Увы, в общении такой возможности вам не представит-
ся. Вряд ли вы начнете беседу со слов: «Вы не возража-
ете, если я запишу наш разговор, чтобы затем учиться 
на своих ошибках?» Вот почему во время видеозвонков 
мы все превращаемся в нарциссов, не в силах оторвать 
взгляд от  своего изображения на  экране,  —  так нам 
не хватает обратной связи. И вот почему в тех редких 
случаях, когда мы смотрим свою видеозапись, это в рав-
ной степени завораживает и ужасает нас. Даже если бы 
собеседник держал перед нами зеркало, чтобы мы мог-
ли изучить свои жесты и мимику в ходе общения, этот 
анализ не избежал бы искажений самовосприятия: боль-
шинство из нас считает, что мы общаемся намного хуже, 
чем на самом деле, и старается исправить совершенно 
не те решения и ошибки, которые действительно нужда-
ются в корректировке.

Возможно, так было и  в  случае с  моим советом 
за ужином с подругой, и, возможно, я слишком сильно 
корила себя за такую оплошность. Ведь я не знаю, что 
почувствовала подруга после того разговора. С тех пор 
прошло более десяти лет, и на фоне переездов в другие 
штаты, профессиональных побед и  поражений, бере-
менностей и выкидышей мы никогда не обсуждали сом-
нительный совет, который я дала в тот вечер. Возможно, 
мои слова много значили для нее, но их было недоста-
точно, чтобы изменить ее мнение о своем парне, и она 
не хотела ставить меня в еще более неловкое положение, 
а потому не стала возвращаться к этой теме. А может, 
она была так взволнована предстоящей помолвкой, что 
с  легкостью отмахнулась от  слов своей недогадливой 
подруги. Или она вообще не слушала меня, а под модную 
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музыку в ресторане ее мечтания унеслись к бриллианто-
вым кольцам.

Никогда не знаешь, что происходит в голове у другого 
человека. Лишь немногие собеседники дают точную кон-
структивную обратную связь в режиме реального вре-
мени, например: «Вы говорили очень сердито, и, думаю, 
окружающим от этого стало не по себе», или «Нельзя так 
резко менять тему, это обидно», или «Я не думаю, что те-
бе стоит выражать свою неприязнь к моему парню, ведь 
мы собираемся обручиться». Столь же редка и положи-
тельная обратная связь, например: «Надо же, твоя шут-
ка про лемура как нельзя лучше разрядила обстанов-
ку» или «Ваша улыбка заразительна». И уж точно никто 
не даст обратную связь по поводу того множества слов, 
которые мы могли бы сказать, но не сказали. Трудно со-
вершенствоваться в общении, если мы не знаем, что мы 
делаем правильно и неправильно, когда и почему.

К счастью, на протяжении большей части моей жизни 
я нахожусь в уникальном положении —  мне удается по-
лучать именно такую обратную связь. Однажды, помню, 
я вела непринужденную беседу с двумя экспертами в об-
ласти экологической устойчивости и социальных инве-
стиций. На мне были черные брюки и твидовый пиджак 
букле, вьющиеся волосы уложены в  высокую приче-
ску. Я говорила со знанием дела, с энтузиазмом, а порой 
и с шармом. Меня немного раздражало, когда в разгово-
ре доминировали мои собеседники- мужчины, но я уве-
ренно высказывала свое мнение, не теряя присутствия 
духа, несмотря на большую аудиторию зрителей и слу-
шателей. Я была просто очаровательна, когда улыбалась 
и  поддерживала своих собеседников… и  интересно, 
о чем же я подумала, когда в какой- то момент опустила 
глаза и рассмеялась? Понятия не имею, о чем я подумала, 
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потому что на самом деле это была вовсе не я. Это была 
моя сестра- близнец Сара.

С того мгновения, как я впервые открыла глаза в этом 
мире, я каждый день наблюдала за тем, как мой удиви-
тельный аватар, как две капли похожий на меня, при-
нимает всевозможные микрорешения. В детстве сестра 
часто делала то, что бы сделала и я в тех же обстоятель-
ствах: съедала яблоко вместо банана, занималась выс-
шей математикой вместо истории, пользовалась дет-
ским маслом вместо солнцезащитного крема (о  чем 
я очень жалею). Наши решения были настолько похо-
жи, что мы получали одинаковые оценки на всех экзаме-
нах в старшей школе. (Знаю, это жутко.) Конечно, иногда 
мы принимали разные решения. Сара играла на флейте, 
а я —  на гобое. Она оставила кудрявые волосы, а я вста-
вала пораньше, чтобы выпрямить свои. Ей нравились 
трехочковые броски, а я предпочитала броски в прыж-
ке со средней дистанции. Все наше детство напоминало 
причудливый эксперимент, поставленный над нами выс-
шими силами (и над нашими родителями, кстати, тоже, 
потому что они не знали, что у них будет двой ня, пока 
акушер не произнес: «О боже, тут еще одна» —  через не-
сколько мгновений после моего рождения).

В контексте общения это означало, что у меня с са-
мого рождения был не  только постоянный собесед-
ник, но  и  поразительно правдивое зеркало. Я  получа-
ла огромное количество информации, наблюдая за тем, 
как моя копия день за  днем преодолевает перипетии 
социального мира, сидит за тем же столом в школьной 
столовой, бегает и спотыкается на том же футбольном 
поле и баскетбольной площадке, тянет руку, чтобы от-
ветить на те же вопросы по химии, играет в те же кар-
точные игры и посещает те же танцевальные вечеринки. 
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Я морщилась, когда Сара отпускала неуместные шутки 
или огрызалась в раздражении. Я светилась от счастья, 
когда она с блеском отвечала на сложные вопросы или за-
ставляла всех за обеденным столом корчиться от смеха. 
Я старалась избегать ее промахов и повторять ее успехи, 
и, как многие братья и сестры (не только близнецы), мы 
не стеснялись давать друг другу беспощадную прямую 
обратную связь. (Забавно, правда?) Комментарии «Это 
было подло», «Фу!» и «Не делай так», сопровождавши-
еся одобрительными или неодобрительными взгляда-
ми, были (и остаются) обычным делом —  привычками, 
сложившимися в ходе бесчисленных совместных заня-
тий, начиная с жонглерских представлений, которые мы 
устраивали для наших родителей, и заканчивая игрой 
в карты с соседскими мальчишками, нырянием в воду 
на вечеринках у озера и скандированием кричалок для 
поднятия духа нашей баскетбольной команды. Мне по-
счастливилось получить так много обратной связи, что 
я часто удивлялась, как люди обходятся без нее.

Увлечение анализом и улучшением межличностного 
общения привело меня сначала в Принстонский универ-
ситет, где я (без сопровождения моего двой ника) с го-
ловой погрузилась в  науку человеческого поведения, 
а  затем в  Уортонскую школу при Университете Пен-
сильвании, где я  изучала, как чувства людей влияют 
на их поведение. В конце концов я стала преподавателем 
Гарвардской школы бизнеса, чтобы вести курс по пере-
говорам и, как предполагалось, осуществлять исследова-
ния в этой области.

Однако примерно в то же время я пришла к выводу, 
что так называемые трудные беседы, к которым обычно 
относят переговоры, —  это не единственный вид обще-
ния, ставящий людей в тупик. Нам тяжело даются даже, 
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казалось  бы, самые простые разговоры: они в  любой 
момент могут стать трудными, стоит нам затронуть не-
удачную тему или оскорбить собеседника неожиданны-
ми обидными словами. В исследовательской лаборатории, 
где я возглавила группу докторантов, научных сотрудни-
ков и других коллег по факультету, мы тщательно изучали 
не только переговоры и очевидно напряженные диалоги, 
но и все виды бесед в целом, в самых разных контекстах: 
блиц-свидания, слушания по условно- досрочному осво-
бождению, взаимодействие врача с  пациентом, звонки 
по продажам, обмен сообщениями и незатейливую бол-
товню между незнакомцами, друзьями, романтически-
ми партнерами и членами семьи. Мы записывали на ви-
део и аудио взаимодействие людей, транскрибировали их 
слова, расшифровывали их мимику и язык тела, отмеча-
ли их мысли и проводили связь между манерой общения 
и конкретными результатами. Это новая наука общения, 
и именно к этому я шла всю свою жизнь, ведь ученые еще 
никогда не были так близки к тому, чтобы понять, как лю-
ди устроены на самом деле.

Хотите разобраться в финансах? Изучите, как супру-
жеские пары обсуждают деньги или как финансовые 
аналитики общаются со своими боссами. Хотите разо-
браться в юриспруденции? Послушайте, как юристы раз-
говаривают со своими клиентами и коллегами. Хотите 
получить четкое представление о мире искусства? Запи-
шите разговоры арт- дилеров со своими клиентами и ху-
дожниками. Хотите разобраться в музыке? Посмотрите, 
как музыкальные группы вместе пишут песни, и послу-
шайте их разговоры во время репетиций.

Преподавание и изучение переговоров, с одной сто-
роны, и опыт тысяч разговоров, с другой, привели ме-
ня к  любопытному открытию: хотя стратегические 
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и технические навыки помогают людям добиться успе-
ха во многих областях, быть успешным человеком —  это 
всегда про отношения. А отношения —  это разговоры. 
Достойные люди, лидеры, которых мы стремимся вос-
питать в школе бизнеса (да и везде), понимают окружа-
ющих, налаживают с ними связи, учатся у них и вдох-
новляют их. В то же время всем известно, как тяжело 
обучать навыкам межличностного общения. Да,  есть 
курсы по общению и переговорам, авторитету и влия-
нию, но  мне кажется, этим курсам чего- то не  хватает. 
Они учат общаться, но редко уделяют внимание самой 
практике. Они учат обмениваться информацией и ис-
пользовать ее в своих интересах, но не учат строить при 
этом прочные, полноценные отношения во всем их мно-
гообразии и специфике.

В  основном цели, которых мы стремимся достичь 
в  любом разговоре, зависят от  содержания и  характе-
ра отношений с  собеседником, даже если они только 
зарождаются. На  практике люди реже обмениваются 
точной информацией и стараются избегать этого, если 
не питают симпатии или уважения друг к другу, испы-
тывают дискомфорт или не чувствуют, что их ценят. Нам 
тяжело взаимодействовать, если мы слишком сильно 
злимся, встревожены или скучаем, думаем, как бы сбе-
жать, а не участвуем в общении с целью проинформиро-
вать собеседника и узнать о нем что- то новое. Исследова-
ние, проведенное организационным психологом Шоном 
Мартином, показало, что люди, которым в начале рабоче-
го совещания предложили обсудить нерабочие темы, го-
раздо чаще узнавали полезную информацию (связанную 
с работой!) по ходу встречи и поддерживали друг друга 
и общались спустя недели и месяцы. Мое собственное ис-
следование показало, что люди гораздо чаще прерывают 
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переговоры, когда встревожены, и намного чаще скры-
вают информацию, когда злятся. От того, как люди об-
щаются друг с другом, зависит, как они друг к другу от-
носятся, а от этого зависит, как они общаются, а от этого 
зависит, что они узнают друг о друге, а от этого зависит, 
как они относятся друг к другу и так далее… Думаю, вы 
меня поняли. Бесконечный цикл обмена информаци-
ей —  неотъемлемая часть наших отношений.

К счастью, у меня были по- настоящему крепкие от-
ношения с той подругой, о которой я уже рассказыва-
ла. Мы очень близко общались почти десять лет до той 
встречи в модном ресторане в центре города —  десять 
лет, полных радости и  любви, которую мы выражали 
друг другу в  мелочах при каждом общении. Хотя мне 
было неловко за свои сомнения всего за несколько дней 
до помолвки, думаю, она восприняла их как доказатель-
ство надежности и безопасности наших отношений. Она 
знала: я из тех друзей, которых настолько заботит ее бла-
гополучие, что они не побоятся высказаться. Даже такие 
досадные моменты можно пропустить мимо ушей, ис-
править или простить, если ваши отношения стоят того.

В 2019 году я составила новый курс, чтобы применить 
на практике свой научный подход к общению. Курс на-
зывается «TALK: как общаться в бизнесе и жизни», или 
просто TALK —  для краткости. В его основе лежат не-
обходимые составляющие плодотворного разговора, це-
лью которого может быть как обмен информацией, так 
и совершенно иное: желание почувствовать себя уверен-
но, получить удовольствие, сохранить конфиденциаль-
ность и насладиться волшебным чувством, которое да-
рят взаимопонимание и эмоциональная близость.

Похоже, я попала в яблочко: курс оказался невероят-
но полезным и очень популярным. За четыре года его 
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прошли более тысячи студентов и  управленцев MBA, 
а  лист ожидания во  много раз превосходит мои воз-
можности. Теперь ко мне обращаются за советом люди 
из самых разных отраслей (образование, медицина, фи-
нансы, спорт), потому что, оказывается, каждая органи-
зация и каждая отрасль хочет понять, как эффективнее 
общаться. Когда баскетбольный клуб Boston Celtics при-
гласил меня стать консультантом тренерского состава, 
я подумала: «Зачем им это?» — но быстро поняла: имен-
но разговор лежит в основе всего, что они делают. Тре-
неры, игроки, сотрудники, менеджеры, владельцы клу-
ба —  вся их работа зависит от того, насколько хорошо 
они взаимодействуют друг с другом и в качестве системы 
в целом. Разговор —  ключ к социальному успеху.

Эта книга —  естественное продолжение моего кур-
са TALK. Ее цель  —  помочь вам почувствовать себя 
увереннее и  компетентнее в  общении, ощутить, что 
вы твердо стоите на ногах, чтобы вы могли больше ри-
сковать, расширяя границы возможного в беседах, ко-
торые ведете каждый день. Не все смогут пройти мой 
курс, но эта книга для всех —  для интровертов и экс-
травертов, какую бы роль вы ни играли в своей орга-
низации, группе и семье. Мне захотелось написать эту 
книгу, потому что в  мире так много людей, похожих 
на моих студентов, —  тревожных, но в то же время ув-
леченных и готовых обогатить свою жизнь через инте-
ресное, плодотворное общение. Ведь хороший разговор 
действительно может обогатить нашу жизнь —  спасти 
нас от одиночества, одной из главных угроз современ-
ности, и  принести удовлетворение, как ничто другое 
в этом мире. И к счастью, это не ограниченный ресурс. 
Совсем наоборот. Чем больше людей научится общать-
ся, тем лучше будет для всех.
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***
В этой книге я раскрою вам все тайны общения так же, 
как своим студентам. Первую главу мы начнем с того, 
что рассмотрим общение как координационную игру, 
игру на удивление сложную, с ловушками и испытани-
ями, спрятанными среди лабиринта решений. Но если 
воспринимать общение как игру, проще увидеть, что 
каждый разговор выстраивается совместными усилия-
ми нескольких игроков и что беседа может приносить 
радость. Качественное общение зависит не только от то-
го, насколько мы станем лучше, но и от того, поможем ли 
мы своим собеседникам тоже стать лучше. Это не игра, 
где участник либо победит, либо проиграет, это игра, 
в которую мы играем вместе.

Затем, беря пример с философа Пола Грайса, чьи раз-
мышления об общении стимулировали дискуссию и на-
учный прогресс на десятилетия вперед, я познакомлю 
вас со своей новой схемой под названием TALK. Мак-
симы TALK разбивают общение на четыре важных ком-
понента, которые в корне изменят ваш подход и сделают 
беседу более яркой, насыщенной и эффективной:

темы —  хорошие собеседники выбирают хорошие темы 
и делают любую тему лучше;
вопросы —  помогают нам переходить от одной темы 
к другой и глубже погружаться в них;
легкость —  чтобы не заскучать во время беседы;
доброта —  хорошие собеседники заботятся о тех, с кем 
общаются, и показывают это.

Темы и вопросы посвящены структуре беседы и ре-
шениям, которые указывают нам оптимальное направле-
ние, приближая к благодатной почве с максимальными 
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шансами достичь желаемых результатов. Пока мы вме-
сте будем взращивать общение на  этой благодатной 
почве, легкость поможет нам избежать скуки, добавив 
в общение живость и элемент игры, потому что хоро-
шая беседа требует взаимного внимания и вовлеченно-
сти. Тем временем доброта напоминает о том, как уваже-
ние и умение слушать позволяют раскрыть лучшее друг 
в друге, чтобы мы не просто чувствовали, что нас слы-
шат, но и действительно были услышаны.

Логично применять максимы TALK именно в таком 
порядке, но на практике они взаимно дополняют друг 
друга. Задавая вопросы, вы можете плавно переключать-
ся с одной темы на другую. Обсуждая какую- то тему, вы 
сможете чуть позже задать сложный вопрос, который 
вам так не терпится задать. Легкость позволит вам зада-
вать более глубокие или даже более рискованные вопро-
сы. Выбирать темы с учетом интересов и целей ваших 
собеседников —  значит проявлять доброту в общении. 
Чуткое, внимательное слушание с отсылкой на прошлые 
беседы всегда производит приятное впечатление.

Конечно, все это сопряжено со многими трудностя-
ми. Одна из них заключается в том, что общение пред-
ставляет собой довольно суровую и  непредсказуемую 
среду принятия решений, и мы практически не можем 
контролировать то, как собеседники играют в эту игру. 
Поэтому во второй половине книги мы проверим макси-
мы TALK на прочность: почему чем больше людей уча-
ствует в беседе, тем сложнее координировать ее; почему 
в любой момент и практически по любой причине мо-
гут возникнуть проблемы и почему справиться с этими 
опасными моментами хоть и тяжело, но вполне реально.

Наконец, мы перейдем к  извинениям. Мы окинем 
взглядом разветвленные траектории человеческих 
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