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Аннотация
Чувствуете, что вам кто-то врет, но не можете это доказать? Выводить любого на чистую воду вас научат спецагенты ФБР.
Джек Шафер и Марвин Карлинс посвятили спецслужбе более 20 лет.
В своей книге они делятся историями из практики, раскрывают секретные приемы для завоевания доверия и разоблачения любого обмана. Авторы объясняют, что такое ловушки любопытства и как их расставлять. Почему нельзя задавать вопросы собеседнику? Зачем нужно прокачивать эмпатию? И как самим не попасться на крючок правдоискателя?
Прочитав эту книгу, вы получите:
– ваш личный набор инструментов для выявления правды;
– секретные приемы, которые используются только в спецслужбах;
– интерактивные упражнения от агентов ФБР;
– чек-лист для проверки усвоенных знаний и навыков.
В формате PDF A4 сохранен издательский макет книги.
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В радости и в горе, в богатстве и в бедности, в болезни и в здравии, чтобы любить и хранить, пока смерть не разлучит нас.
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Введение
Выяснить правду, пока ложь не сожрала ее

Если бы люди чаще слушали себя, они бы меньше говорили,
– Эдвард А. Мерфи-младший

Легко ли заставить людей раскрывать секреты и говорить правду? Да, если вы владеете нужными техниками. Представьте, что умеете так построить разговор, что незнакомец через несколько минут разговора раскроет свои личные данные — номер социального страхования, пароль от компьютера, дату рождения или девичью фамилию матери. При этом даже не догадается, что выдал всю подноготную.
Существуют десятки книг о том, как распознать ложь. Но моя книга — не о них. Я предлагаю метод, с помощью которого вы сможете узнать нужную информацию от друзей, родных, коллег — и даже от посторонних. При этом никто из них не поймет, что происходит. Так вы всегда будете знать истинное положение вещей, даже если люди хотят его скрыть.
Вы научитесь получать необходимые сведения еще до того, как человек что-то заподозрит, выставит «щиты» и начнет увиливать.

А еще поймете, что на самом деле думает собеседник. Таким образом, легко вычислите потенциального врага в своем окружении.
Как спецагент ФБР, я занимался тем, что получал информацию от подозреваемых, свидетелей и шпионов. По разным причинам они не хотели делиться своими секретами. Продуцирование правды (элиситация) — основной метод, который я помогал разрабатывать на протяжении своей карьеры в разведке. А потом обучал этим техникам стажеров в Отделе поведенческого анализа Службы национальной безопасности.
Однажды на мастер-классе один особо дерзкий студент, Бен, гневно заявил, что ни за что и ни при каких обстоятельствах не расскажет личные данные чужаку. Остальные слушатели его поддержали.
В течение первых четырех часов я обучал их базовым техникам — тем самым, о которых вы узнаете из этой книги. И все это время помнил о словах Бена.
Когда мы подошли к теме выуживания номера социального страхования, я объяснил, из чего он состоит. Сказал, что последние четыре цифры не так уж важны, потому что могут совпадать у нескольких людей. По сути, из десяти тысяч номеров по крайней мере два имеют одинаковые окончания. И они совершенно бесполезны, если неизвестны остальные пять.
Потом я повернулся к Бену и спросил: «Ты ведь не против назвать последние четыре цифры своего номера?» Студент пожал плечами и продиктовал их.

Затем я упомянул, что средние две цифры означают лишь порядковый номер заявителя. И спросил одну из девушек, не возражает ли она сообщить его. Она согласилась. Я указал на другого студента, и он тоже сообщил эту часть номера. Один за другим я спрашивал слушателей в случайном порядке, и они, не колеблясь, автоматически называли свою комбинацию. Затем я указал на Бена — он тоже ее продиктовал. Осталось узнать первые три цифры. Я объяснил, что они соответствуют отделению, которое выдало номер. И во время одного из перерывов как бы невзначай спросил у Бена, откуда он родом. Тот с готовностью назвал город и штат, где вырос. Я нашел ближайшее к его родному городу отделение и получил первые три цифры номера.
После обеда студенты должны были пойти в ближайший торговый центр и практиковаться выуживать личную информацию у незнакомцев.
Но прежде чем отпустить слушателей, я подошел к доске и крупно написал номер социального страхования Бена. Он смотрел на цифры с отвисшей от шока челюстью. Через несколько секунд студент выпалил: «Это нечестно! Вы жульничали!» Я напомнил ему, что честная игра не в ходу в мире шпионажа, куда он собирался войти. Даже самый осторожный человек может стать жертвой продуцирования правды.
После нескольких часов практики студенты поразились, как много людей выдали личную информацию и даже не поняли этого. Но больше всего слушателей удивило, что они добились таких результатов всего после четырех часов обучения.
И у вас тоже получится! Первый шаг — освойте техники, описанные в книге. Вы поймете, как применять эти знания в самых разных ситуациях: на работе, в общении с друзьями и даже со случайными людьми на улице. Получите гораздо больше информации и улучшите навыки общения с кем угодно: от посторонних до самых близких. А еще научитесь видеть, когда метод элиситации [1] хотят применить против вас.

Итак, начнем!

Часть 1
Элиситация: что это такое, как и почему это работает


Глава 1
И зачем нам тогда шредеры?

Постичь истину легко, когда она уже на поверхности. Вся загвоздка – в ее поиске,
– Галилео Галилей

Люди всегда хотели знать, обманывает ли человек или говорит правду. Порой от способности определить это зависит не только успех, но и выживание.
Двадцать лет я работал спецагентом ФБР. Моей задачей было понять, скрывают ли подозреваемые, свидетели и шпионы критически важную информацию или лгут.

Часто на кону стояла безопасность отдельных людей, а в некоторых случаях — и всей страны.
Возникал вопрос: как лучше всего получать информацию? Традиционно мы сначала исключали ложь: с помощью полиграфа, допросов, наблюдения за невербальными сигналами собеседника. Но цена такого подхода была слишком высока. Когда люди понимают, что их честность ставят под сомнение, они начинают «защищаться»: замыкаются, «нанимают адвокатов» или «включают дурака». И вряд ли добровольно раскроют то, что знают. Следователи иногда могли узнать, верны ли какие-то конкретные сведения, но теряли возможность узнать другие, более ценные.
Мы с коллегами задумались: есть ли способ узнать правду и не дать человеку перейти в режим защиты? Я предполагал, что люди охотнее раскроют нужные сведения в разговоре, если не поймут наши истинные намерения.
Другими словами, мы хотели выяснить все так, чтобы человек ни о чем не догадался. Когда это удавалось, достоверность данных почти всегда была стопроцентной, а собеседник не успевал ничего скрыть.
ПРОДУЦИРОВАНИЕ ПРАВДЫ: УЗНАЙТЕ ИСТИНУ ДО ТОГО, КАК ВАМ СОЛГУТ
Видя недостатки в традиционных методах допроса, мы с коллегами разработали менее конфронтационные техники. Они основаны на психологии и естественном поведении человека, а не на агрессивных подходах правоохранительных органов. В результате появился метод продуцирования правды, или элиситация. Так мы назвали его потому, что он призван выявлять истину, а не разоблачать ложь.
Овладеть этими техниками относительно легко. Они встраиваются в привычные модели поведения во время обычного разговора.
Я научу вас этим техникам в следующих главах, но для начала, думаю, вам будет полезно узнать немного истории, чтобы лучше понять, как развивался этот метод.
СОЗДАЙТЕ ПРАВИЛЬНЫЕ УСЛОВИЯ ДЛЯ ВЫЯВЛЕНИЯ ПРАВДЫ
Самым известным первопроходцем в использовании методов, схожих с элиситацией, был Ганс-Йоахим Шарфф (1907–1992). Он работал в немецких ВВС, в разведывательном и аналитическом центре в Оберурзеле, и стал одним из самых успешных дознавателей времен Второй мировой войны.
Методы допроса Шарффа сильно отличались от тех, что использовало грозное немецкое гестапо. Там применяли психологическое давление, лишение сна и еды, а также подавление авторитетом. Шарфф, напротив, славился своим дружелюбным, располагающим к беседе подходом. Он создавал не угрожающую, а комфортную атмосферу и почти никогда не задавал прямых вопросов.
В большинстве случаев Шарфф прогуливался с пленными по территории аэродрома без охраны и вел с ними, как им казалось, непринужденную беседу. Он создавал у заключенных ощущение безопасности, поскольку они не воспринимали это как допрос. Поэтому чувствовали себя более комфортно и охотнее говорили правду.
Шарфф также создавал иллюзию, будто знает гораздо больше, чем на самом деле. Он преподносил некие факты, а затем просто ждал, пока пленный их подтвердит или опровергнет.
После войны один из вернувшихся на родину пленных вспоминал: «Ты непроизвольно выбалтываешь и поправляешь его [Шарффа] — возможно, это была одна из его тактик» [2]. Заключенные охотнее подтверждали якобы известную врагу информацию по нескольким причинам. Во-первых, хотели показать минимальное сотрудничество, чтобы избежать более жестких методов допроса. Во-вторых, считали, что в этом нет ничего страшного, в отличие от выдачи новых, неизвестных сведений.
Шарфф часто рассказывал длинные истории, с деталями. Он создавал у пленных впечатление, что знает абсолютно все. В разговоре собеседники часто выдавали новые детали. Чтобы еще больше запутать их, Шарфф маскировал истинные цели своего допроса. Он не давил, а создавал такую атмосферу, в которой люди сами охотно делились сведениями. Когда заключенные выдавали важную информацию, Шарфф делал вид, будто уже знал это. Со временем стало ясно, что дружелюбный подход Шарффа принес много значимых разведывательных данных, которые люди ни за что не раскрыли бы под жестким допросом.
Однажды Шарффу поручили выяснить, почему трассирующие боеприпасы в американских истребителях окрашены в определенные цвета. Во время разговора с американским пилотом в лагере для военнопленных Шарфф как бы невзначай завел об этом речь. Он сделал предположительное заявление (одна из техник элиситации, см. главу 4), чем создал у пилота иллюзию, что все об этом знает. Ничего не подозревая, пилот раскрыл истинное значение: разные цвета использовались, чтобы пилоты понимали, когда у них заканчиваются боеприпасы. Немцы вздохнули с облегчением. Они считали, что у цветов есть более зловещее значение.
Шарффу удавалось вытягивать правдивую информацию, потому что он понимал, как важны эмпатия и доверие – два ключевых качества для эффективного применения элиситации.

Он представлял себя на месте пленного и предполагал, что тот будет охотнее общаться с дознавателем, который общается с ним уважительно. Шарфф также предполагал, что пленные больше расположены делиться информацией, когда им нравится собеседник.
Идеи Шарффа внесли важный концептуальный вклад в усовершенствованный метод элиситации, с которым вы познакомитесь в этой книге. Но сначала позвольте мне привести еще один пример.
СПРОСИТЬ У ЧЕЛОВЕКА ИЛИ «У ТЕЛЕМАТИКИ»?
Представьте на секунду, что вы пытаетесь получить самую выгодную страховку для своей новой машины. При этом вы — агрессивный водитель, который любит притопить и не против рискнуть на дороге.
Страховой агент спрашивает: «Вы предпочитаете осторожную езду?» Что вы ответите?
Или, предположим, вы спешите домой: несетесь по дороге, нарушая все правила. За пару кварталов до дома проезжаете на красный и сталкиваетесь с другой машиной. Свидетелей нет — только другой водитель. Приезжает полиция. Офицер отводит вас в сторону и спрашивает, соблюдали ли вы правила. Что вы ответите?
В обоих случаях можно оставаться честным. Но многие, скорее всего, будут не до конца искренними, когда это поможет им получить что-то (например, низкий страховой тариф) или избежать штрафа. Гораздо проще сказать: «Я осторожный водитель», чем признаться и столкнуться с последствиями.
Поэтому в последние годы страховые компании активно продвигают приборы, которые отслеживают стиль вождения своих клиентов. Их называют «телематическими устройствами» [3]. Они размером с пачку сигарет. Устанавливаются под приборной панелью и фиксируют множество ваших привычек: скорость, резкость торможения и ускорения, пройденное расстояние, время в пути, количество предупреждений о столкновении или смене полосы и даже ваше местоположение (многочисленные остановки у винного магазина крайне не рекомендуются!).
Очевидно, что данные трекера дадут более достоверные сведения, чем разговор с водителем. То же самое касается и продуцирования правды. Человек, который использует этот метод, должен действовать как автомобильный трекер. Тогда он получит больше полезной информации и будет уверен в ее достоверности. Ведь человек не заподозрит, что из него пытаются выудить какие-то данные или ставят под сомнение его честность.
ЭЛИСИТАЦИЯ – ВАШ НАВИГАТОР В ПОИСКАХ ИСТИНЫ
Техники вытягивания правды основаны на научных знаниях о поведении людей. Например, на том факте, что люди чувствуют себя хорошо, когда оказываются в центре внимания и при этом на них не давят.

Специалисты по элиситации используют эту естественную черту в своих интересах. Они также применяют эмпатию и другие техники налаживания контакта, о которых пойдет речь в следующей главе. Чем комфортнее «мишень» чувствует себя в разговоре, тем больше информации она, скорее всего, раскроет.
В современном мире редко встретишь человека, который готов по-настоящему выслушать чужие заботы, профессиональные трудности и идеи. Большинству людей нравится говорить о себе. Они чувствуют себя комфортно с тем, кто их слушает и с сочувствием относится к их мыслям и мнениям. Если вы способны слушать, ставить себя на место другого и сосредоточиваться на собеседнике, а не на себе, то вы легко освоите метод продуцирования правды и сможете получать нужную информацию.
Мы, люди, часто действуем инстинктивно, не задумываясь. Например, когда я в тысячный раз еду домой по привычному маршруту, то и не вспомню, что было по дороге. Мой маршрут стал настолько привычным, что мозг переключается на «автопилот» и доставляет меня в пункт назначения без особых усилий. Но если во время поездки произойдет что-то необычное, мозг моментально выведет меня из этого состояния, чтобы подготовить к потенциально опасной ситуации.
Техники элиситации созданы, чтобы имитировать естественное человеческое поведение на «автопилоте». Как и за рулем, когда мы едем «на автомате», то не до конца осознаем, что делаем или говорим. В таком состоянии человек может проговориться и даже не понять этого. Если его словом или действием не вывести из «когнитивного круиз-контроля». Поэтому, когда вы используете элиситацию, важно не выдать собственных намерений.
Одно из самых больших преимуществ элиситации — вы сможете понравиться человеку, на которого она направлена. Продуцирование правды не предполагает конфронтации, наоборот. Лучше всего оно работает в рамках обычного, дружеского разговора. Люди предпочитают общаться с теми, кто им симпатичен. Более того, вам важно создать у собеседника приятное ощущение от его самого. Это беспроигрышная ситуация: вы получаете нужную правдивую информацию, а человек уходит с чувством удовлетворения от самого себя — и от вас — после разговора.
В следующей главе я покажу вам, как работает этот процесс и как быстро установить контакт с человеком, которого вы видите впервые или знаете не очень хорошо. Когда у вас это получится, то собеседник будет с нетерпением ждать новой встречи. И, сам того не понимая, предоставит вам еще больше конфиденциальной и даже секретной информации.
ИНСТРУМЕНТ ВАШЕЙ ВЛАСТИ
Информация — жизненная сила человеческого общения. Люди хотят знать, что думают и чувствуют другие. По очевидным причинам они предпочитают держать личные сведения в секрете. Также они не делятся своими настоящими чувствами, особенно в сегодняшней политически напряженной обстановке, чтобы избежать неловких или потенциально постыдных ситуаций.
Бизнесмены намеренно скрывают данные, чтобы получить преимущество над конкурентами или улучшить свои позиции на переговорах. Подростки часто увиливают от родительских вопросов о своей социальной жизни и привычках. В некоторых случаях люди скрывают истину даже от своих партнеров.
Поэтому понимание того, что люди на самом деле думают и чувствуют, – улучшит ваши отношения с ними как в личной, так и в деловой сфере.

Ведь тогда вы окажетесь в более выгодном положении. И сможете принимать решения, которые человек расценит как честную сделку или останется доволен компромиссом.
Техники элиситации помогут родителям создать такую атмосферу, в которой дети, особенно подростки, сами хотят поговорить. Значит, они лучше воспримут родительские советы и смогут откровенно обсудить свои трудности.
Продуцирование правды дает преимущество и в личных отношениях. Партнер, особенно на этапе знакомства, часто не торопится рассказывать о себе, чтобы избежать неловкости. Или же он сдержан от природы. Однако, чем больше вы делитесь друг с другом личной информацией, тем ближе становитесь.
Бизнесмены с помощью методов элиситации получат решающее преимущество. В современной глобальной экономике, где единственная константа — изменения, все больше компаний понимают, как важно собирать информацию о конкурентах и защищать собственные данные. Эта книга вооружит инструментами для добычи достоверных сведений, которые позволят вашей организации процветать без услуг дорогого бизнес-аналитика.
НАЧИНАЕМ ПУТЕШЕСТВИЕ К ИСТИНЕ
Элиситация, как и любой навык, требует практики и регулярного применения. Я убедился в этом, когда обучал людей из самых разных слоев общества. Поэтому будьте уверены — ваши усилия будут вознаграждены.
Чтобы извлечь максимум пользы из следующих глав, внимательно изучайте техники и используйте те, которые для вас наиболее комфортны. Чем больше вы сможете применить, тем лучше у вас получится.
Кроме того, владение методом продуцирования правды поможет вам самому не стать его жертвой. Вы узнаете, как защититься от техник элиситации и при этом сохранить хорошие отношения с человеком. Эти знания очень важны, ведь неопознанная элиситация в чужих руках может привести к корпоративному шпионажу.
В конце книги я предложу вам два теста, чтобы вы оценили, насколько хорошо усвоили материал. Не сомневаюсь, что вы справитесь на отлично!
«Они не смогут вам соврать» — ваш путеводитель к более глубокому пониманию того, что люди на самом деле думают и знают. Карта, которая поможет вам правильно интерпретировать их поведение. Как однажды заметил писатель Барри Лонг: «Истине нельзя научить, но она быстро осознается человеком, готовым ее открыть». Путешествие к открытиям начинается прямо сейчас.

Глава 2
Как завоевать доверие, чтобы вам все выложили как на духу

Избавься от эго – и ты уже победитель. Проще не бывает,
– Шеннон Л. Элдер

Независимо от того, кто вы — заядлый дачник с мечтами о безупречной клумбе или фермер, который стремится к максимальному урожаю, — одно остается неизменным: для результата нужна правильная подготовка. Например, удобрить почву, выбрать подходящие для климата семена, время высадки в грунт, влажность воздуха и температуру. Тогда ваш труд принесет плоды: розы или кукурузу, а вы будете гордиться своими золотыми руками.
Тот же принцип применим к освоению элиситации.
Если вы действительно хотите эффективно «собрать урожай правды», то важно «подготовить почву». То есть установить контакт с интересующим вас человеком.

Как это сделать, расскажу в этой главе. Не пропускайте ее в желании поскорее изучить и использовать техники. Конечно, они могут сработать. Ведь иногда вы наугад бросаете в землю семена и получаете отличный урожай моркови или помидоров. Но шансы на успех в таком случае значительно снижаются.
СБОР УРОЖАЯ ПРАВДЫ… И НЕ ТОЛЬКО
Доверие к вам не только повышает успех элиситации, но и укрепляет межличностные отношения. Это побочный бонус, который сослужит вам добрую службу, даже если вы никогда не будете использовать метод продуцирования правды.
Связь между установлением доверительных отношений и позитивным общением мы более подробно обсуждаем в нашей книге «Включаем обаяние по методике спецслужб» [4]. Здесь коснемся лишь вкратце — ровно настолько, чтобы вы знали, как правильно вести себя до и во время сессии элиситации. Как только разовьете навыки установления контакта, то сможете использовать их на «автомате», не задумываясь. Они станут вашей второй натурой.
ЧТО ТАКОЕ ДОВЕРИТЕЛЬНЫЕ ОТНОШЕНИЯ?
Доверительные отношения, или раппо2рт — своего рода мост между двумя и более людьми. Поэтому, когда вы хотите что-то выведать у человека, важно наладить контакт. Расположить к себе собеседника, чтобы он охотнее делился информацией.
Существует несколько проверенных способов вызвать симпатию. Насколько это будет легко, зависит от того, как хорошо вы знаете человека и есть ли у вас общая история. Если хотите получить информацию от незнакомца, например от продавца, то налаживание контакта будет быстрым и простым. А когда собеседник вас уже знает или видит в вас потенциальную угрозу, это будет сложнее… но не невозможно.
Вспомните доктора Шарффа. Американские пленные, конечно, не считали его другом. Но он применял определенные техники, чтобы преодолеть их недоверие и получить нужную информацию. Точно так же я использовал доверительные отношения, чтобы вытягивать правдивые показания у преступников. Они знали мою цель — заставить их признаться в содеянном и отправить за решетку.
Давайте рассмотрим правила, которые позволяют выстроить доверительные отношения.
ПРАВИЛО 1. «БОЛЬШАЯ ТРОЙКА» НЕВЕРБАЛЬНЫХ СИГНАЛОВ ДРУЖЕЛЮБИЯ
Обычно окружающие сначала видят вас, а уже потом слышат. Поэтому важно, чтобы у человека еще до начала разговора сложилось правильное впечатление. Наш мозг на подсознательном уровне постоянно ищет сигналы дружелюбия и угрозы. Другими словами, автоматически «сканирует» людей и по их невербальному поведению, чтобы определить, «друг» это или «враг».
Тех, кто излучает сигналы «врага», мы воспринимаем как угрозу и стараемся избегать. Тех, кто посылает сигналы «друга», мы видим как безопасных и открытых к общению.

Когда вы встречаете людей, особенно впервые, крайне важно правильное невербальное поведение. Тогда к вам начнут относиться в позитивном ключе, а не в нейтральном или негативном.
Так что же это за невербальные сигналы? Их много. Мы сосредоточимся на трех ключевых: вскидывание бровей, наклон головы и искренняя (не фальшивая) улыбка. Да, человеческий мозг способен отличить одно от другого!
Вскидывание бровей
Быстрое движение бровями вверх и вниз, которое длится примерно одну шестую секунды называют вскидыванием или вспышкой (от англ. eyebrow flash). Это основной невербальный сигнал дружелюбия. Когда вы подходите к человеку, то используете его, чтобы показать, что не представляете угрозы. Мозг ищет этот сигнал, когда человек находится примерно в полутора-двух метрах. Если другой вскинул брови, то и мы невербально сообщаем ему, что не представляем опасности. Такой жест почти бессознательный, и большинство людей даже не обращают внимания, что используют его регулярно.
«Дружелюбное» вскидывание бровей включает краткий зрительный контакт. Особенно если вы не знакомы с человеком или видите его лишь мельком. Длительный взгляд указывает на сильные эмоции и может быть проявлением как любви, так и враждебности. Пристальное разглядывание неприятно. Настолько, что в стандартных ситуациях люди не смотрят в глаза более секунды-двух. В общественном месте мы обычно глядим на незнакомцев лишь долю секунды или вовсе избегаем зрительного контакта.
Наклон головы
Наклон головы вправо или влево — жест, который не несет угрозы. Наоборот, так мы выставляем напоказ одну из сонных артерий, расположенных по обеим сторонам шеи. Эти артерии снабжают мозг насыщенной кислородом кровью. Перерезание любой из них приводит к смерти за считаные минуты. Люди, которые чувствуют угрозу, втягивают голову в плечи, чтобы закрыть шею.
Если же вы наклоняете голову во время общения, то подаете окружающим мощный сигнал дружелюбия. Вас воспринимают более открытыми, добрыми и честными, чем собеседников, чья голова остается прямой.
Похоже, наклон головы — универсальный сигнал «друга» во всем животном царстве.
Искренняя улыбка
Улыбка выражает уверенность, счастье и даже энтузиазм, а главное — готовность к общению. Она говорит о дружелюбии и делает человека более привлекательным в глазах окружающих. Способствует выработке эндорфинов, которые дают ощущение благополучия, улучшает настроение и помогает людям стать более восприимчивыми. Когда мы улыбаемся другому, сложно не улыбнуться в ответ.
Ученые и просто внимательные люди давно подметили: существует «искренняя», «настоящая», улыбка и «фальшивая», или «натянутая». Искреннюю улыбку мы используем с теми, кто нам нравится или с кем мы хотим быть открытыми. Фальшивая же улыбка часто появляется, когда нужно казаться дружелюбным.
Если хотите, чтобы человек охотнее делился своими мыслями, ваша улыбка должна быть искренней.
Характерные признаки искренней улыбки: уголки рта приподняты, щеки поднимаются, под глазами образуются мешочки, а вокруг — «гусиные лапки» морщинок. У некоторых людей даже опускается кончик носа. При фальшивой улыбке уголки рта и щеки не поднимаются, поэтому вокруг глаз морщинок нет. У молодых людей «гусиные лапки» вокруг глаз часто сложно заметить из-за более эластичной кожи, но наш мозг все равно способен уловить их.
Кроме того, натянутые улыбки часто бывают асимметричными. У правшей такая улыбка выражена сильнее с правой стороны, у левшей — с левой. Фальшивые улыбки также не синхронны: они появляются позже искренних и угасают неравномерно.
Ваша улыбка напрямую влияет на эффективность элиситации. Чтобы она получилась искренней, особенно когда у вас нет настроения, нужна практика. Встаньте перед зеркалом и попробуйте улыбнуться фальшиво и по-настоящему. Это не так сложно. Просто вспомните, когда вы искренне хотели выразить признательность любимому человеку. Или как приходилось изображать дружелюбие перед незваным гостем на семейном ужине, наглым коллегой на встрече. Тренируйте искреннюю улыбку, пока она не станет автоматической. Тогда вы сможете использовать ее в любое время.
Как однажды сказал Уилл Роджерс, «у вас никогда не будет второго шанса произвести первое впечатление». Помните, что человек замечает вас еще до того, как вы произнесете хоть слово? Поэтому важность этих трех невербальных сигналов очевидна. Именно они задают тон для дальнейшего общения, которое приведет к успешной элиситации.
ПРАВИЛО 2. СЛЕДУЙТЕ «ЗОЛОТОМУ ЗАКОНУ ДРУЖБЫ»
«Золотой закон дружбы» гласит: хотите, чтобы люди вас полюбили – заставьте их почувствовать себя хорошо. Я использовал его, когда работал спецагентом ФБР.

Тогда мне приходилось убеждать самых разных людей предоставить конфиденциальную информацию, стать шпионами или признаться в преступлениях. Я делал все возможное, чтобы собеседники ощущали себя комфортно.
Это не всегда легко. Однажды я общался с подозреваемым в педофилии. Как отцу, мне было очень трудно вести себя вежливо, не говоря уже о том, чтобы заставить визави почувствовать себя хорошо. Однако я старался оставаться беспристрастным во время допроса, никогда не угрожал ему и не говорил в гневе. После нескольких встреч подозреваемый признался в преступлениях. И заявил, что решающим стало мое поведение: я относился к нему с уважением и не выносил приговор без достаточных доказательств.
Человек будет искать возможность встретиться снова, если с вами чувствует себя хорошо. Каждому нравится быть в центре внимания. Большинство людей думают, что мир вращается вокруг них и именно они должны быть в фокусе. Но если хотите выглядеть дружелюбными и привлекательными для других, забудьте о своем эго. Сосредоточьтесь на собеседнике, его потребностях и обстоятельствах. Люди полюбят вас, когда главными окажутся они, а не вы.
Подумайте: как жаль, что мы так редко используем этот закон. Мы слишком заняты собой, а не собеседником. Ставим свои потребности выше чужих. Ирония в том, что окружающие с радостью выполнят ваши желания, если вы им понравитесь.
Есть несколько способов для налаживания такого контакта. Попробуйте один или несколько, описанных ниже. С опытом вы освоите все приемы и сможете выстроить отношения с интересующим вас человеком согласно «золотому закону дружбы».
Эмпатия
После того как вы установили невербальный контакт с помощью сигналов дружелюбия, проявите эмпатию, или сопереживание. Она удерживает фокус разговора на собеседнике, а не на вас и позволяет очень быстро выяснить правду.
Используйте эмпатические высказывания, например, «У вас, похоже, сегодня не самый лучший день» или «Вы сегодня выглядите таким счастливым». Так собеседник поймет, что кто-то обращает на него внимание и в какой-то мере заботится о его самочувствии. В результате он почувствует себя хорошо. Но что еще более важно, ощутит к вам расположение. Вспомните, что эмпатия лежала в основе метода допроса Шарффа.
По сути, эмпатические высказывания — это реакции на вербальное или невербальное поведение собеседника. С их помощью вы, во‐первых, можете распознать эмоциональное состояние другого человека: «Вы сегодня выглядите очень грустным». Во-вторых, понять и признать его чувства или поведение: «Злость — естественная эмоция после того, что вы пережили». В-третьих, проявить уважение: «Вы имеете право так говорить». В-четвертых, выразить поддержку с точки зрения собеседника: «Вместе мы сможем найти решение этой проблемы».
Часто люди, которые хотят проявить эмпатию, повторяют слова собеседника, например:
СОБЕСЕДНИК. Мой начальник так меня загрузил, я не справляюсь.
ВЫ. О, твой начальник так тебя загрузил, что ты не справляешься.
Это ошибка.
Никогда не повторяйте чужие слова. В обычной жизни люди так не говорят. Поэтому мозг собеседника воспринимает вашу фразу как что-то неестественное, покровительственное, высокомерное или даже насмешливое. В ответ человек может включить защитную реакцию. Это прямо противоположно тому, чего вы хотите добиться.
В приведенном примере человек чувствует себя перегруженным работой. Эту эмоцию нужно отразить похожими словами, но не теми же самыми. Вот хороший эмпатический ответ:
СОБЕСЕДНИК. Мой начальник так меня загрузил, я не справляюсь.
ВЫ. Кажется, ты чувствуешь себя подавленным из-за такого количества работы.
Еще одна распространенная ошибка – не ставить собеседника в центр внимания, например:
СОБЕСЕДНИК. Мой начальник так меня загрузил, я не справляюсь.
ВЫ. Я тебя понимаю, потому что мой начальник тоже постоянно заваливает работой.

В этом случае вы нарушаете «золотой закон дружбы», потому что переключаете внимание на себя. Собеседник подумает: «Откуда ты знаешь, что я чувствую? Ты же не я…» И будет прав.
База для создания эмпатических высказываний — это «Значит, ты…» Существует множество способов строить такие фразы, но эта простая формула поможет вам выработать привычку держать фокус разговора на собеседнике и заставлять его чувствовать себя хорошо. Это простая, но эффективная техника, благодаря которой люди будут сами искать вашего общества, потому что каждый разговор с вами дарит им приятные эмоции. И самое главное, они даже не поймут, что вы используете эту технику, ведь люди инстинктивно считают, что заслуживают внимания, и не видят в ваших действиях ничего необычного. Их мозг не помечает такие замечания как подозрительные или аномальные.
Освоив базовую формулу, вы сможете использовать более утонченные эмпатические высказывания, отходя от шаблона «Значит, ты…» Это подтолкнет собеседника к дальнейшим комментариям, а у вас будет время подумать, что сказать в ответ.
Вот два примера, как можно эмпатически отреагировать на реплику, используя сначала базовый вариант, а затем более сложный:
Пример 1. Базовый ответ
ДЖОРДЖ. У меня была такая загруженная неделя.
ТОМ. Значит, у тебя почти не было свободного времени.

Пример 2. Сложный ответ
ДЖОРДЖ. У меня была такая загруженная неделя.
ТОМ. Свободное время в последние дни стало настоящей роскошью.

Удачное эмпатическое высказывание точно отражает эмоциональный посыл сообщения. Помните: фокус разговора всегда должен быть на собеседнике, а не на вас.
Эмпатические высказывания также отлично работают как «заполнители» пауз в разговоре. Неловкое молчание, когда собеседник перестает говорить, а вы не знаете, что сказать, может все испортить. В такой ситуации просто обратитесь к эмпатии. Вспомните, что человек сказал в последний раз, и на основе его слов сформулируйте эмпатическую фразу. Собеседник подхватит диалог, а у вас будет время обдумать ответ.
Лучше использовать серию эмпатических высказываний. Помните: человек, с которым вы разговариваете, не осознает, что вы используете эту технику. Его мозг воспринимает ваши слова как «нормальные» и не замечает подвоха.

Комплименты и лесть
Еще один способ применить «золотой закон дружбы» — сделать кому-то комплимент. Это не всегда безопасно. Если человек посчитает комплимент неискренним или увидит в нем скрытый мотив, у него сложится негативное впечатление о вас. В конце концов никто не любит чувствовать, что им манипулируют или ему лгут. Но есть способ избежать такой ситуации. Люди редко упускают возможность похвалить сами себя. В такие моменты они не видят несоответствия между реальным положением дел и собственной оценкой. Чем и пользуются специалисты по элиситации.
Ключ к успеху — построить диалог так, чтобы собеседник сам признал свои заслуги или достижения, а затем сам себя похвалил. Тогда вы ему точно понравитесь, потому что дали такую возможность.
Вот типичный пример:
БРЭД. Вижу, у тебя в последнее время был большой загруз на работе.
КРИСТИНА. Да, последние три недели я работала по 60 часов, чтобы закончить один проект.
БРЭД. Требуется много самоотверженности и упорства, чтобы взяться за проект такого масштаба. (Брэд дает Кристине возможность похвалить себя.)
КРИСТИНА. (думая про себя). Я многим пожертвовала, чтобы закончить этот мегапроект, и позволю себе сказать: я проделала огромную работу.

Брэд позволил Кристине «погладить себя по голове» за усердный труд. С помощью эмпатического высказывания он подтолкнул Кристину к самопохвале. И она этого даже не заметила.
Комплименты бывают разные. Почти 85 лет назад Дейл Карнеги признал их ценность в своей книге «Как завоевывать друзей и оказывать влияние на людей». Книга остается бестселлером по сей день. Почему? Потому что Карнеги был одним из первых, кто понял и популяризировал важность комплиментов в соответствии с «золотым законом дружбы».
Один из его советов — заметить в человеке что-то, чем он гордится, и сделать комплимент. Логика проста: если человек приложил усилия, чтобы «хорошо выглядеть», например надел конкретную вещь или подстриг усы, он, скорее всего, оценит вашу наблюдательность.
В современном мире нужно быть немного осторожнее с комплиментами внешнему виду (одежда, прическа, телосложение и т. д.). Но если он уважителен и уместен, то может заставить человека почувствовать себя лучше и наладить контакт. Оба фактора критически важны для успешного продуцирования правды.
Если не хотите хвалить чей-то внешний вид, отмечайте другие важные события в жизни человека. Например, поздравляйте с днем рождения, юбилеем, рождением ребенка, свадьбой, получением награды, новой работой, повышением, вступлением в какую-то организацию или покупкой новой машины, дома или любой другой значимой вещи. А в ситуациях с малознакомыми людьми хорошая альтернатива комплименту — называть его по имени. Имя, как однажды сказал Марк Твен, самое приятное слово.

Комплимент работает по двум причинам:
1. Он заставляет человека чувствовать себя лучше.
2. Он показывает, что вы достаточно вовлечены, чтобы заметить и отметить важную часть жизни собеседника.
Когда окружающие чувствуют ваше неравнодушие, они склонны вам симпатизировать. Теодор Рузвельт прекрасно выразил эту мысль: «Людям все равно, сколько вы знаете, до тех пор, пока они не узнают, насколько вам не все равно».
Только помните о двух вещах: будьте искренни и не переборщите. Комплименты должны быть правдоподобны.
Если вы скажете человеку, что он отлично поработал, хотя он бездельничал, эффекта не будет. Он не сможет гордиться собой через вашу похвалу. Значит, шансы, что собеседник вас полюбит, не слишком высоки. А расположение другого — идеальная среда для успешной элиситации.
Общие интересы
Один из самых быстрых способов наладить контакт — попросить человека рассказать о своих увлечениях. Например, если ваш знакомый заядлый рыбак, спросите его: «Как ты заинтересовался рыбалкой? Какую рыбалку предпочитаешь? Какую самую большую рыбу ты когда-либо ловил?» Люди любят говорить о том, что им дорого. И они будут вам симпатизировать, потому что вы дали им такую возможность.
Когда ваши интересы пересекаются, они естественным образом открывают дверь для налаживания контакта. Если вы видите человека в бейсболке команды Chicago Cubs, когда сами стали их фанатом, то возникает прекрасный повод начать разговор и подружиться. Даже если вы не болеете за Cubs, используйте эту информацию, чтобы найти другие точки соприкосновения. Например, вы оба любите бейсбол, живете в одном городе или одинаково относитесь к спортивным ставкам.
Людям с похожими интересами гораздо легче выстраивать позитивные отношения. Если вы планируете использовать элиситацию с кем-то конкретным, выясните заранее, что у вас может быть общего. Конечно, на общественных или профессиональных мероприятиях это проще. Например, на выставке электроники, национальном съезде риелторов, на родео или нумизматической выставке, скорее всего, всех участников объединяет что-то одно.
ПРАВИЛО 3. СТАНЬТЕ АКТИВНЫМ СЛУШАТЕЛЕМ
Выуживать правду бессмысленно, если вы ее не слышите. Дружба — это улица с двусторонним движением; не превращайте его в одностороннее! К сожалению, именно это часто и происходит. Даже если собеседник находится рядом, он далеко не всегда слушает, что мы говорим.
Вспомните, как часто в разговоре с кем-то вы вдруг задумывались о другом. И обнаруживали, что понятия не имеете, о чем вам только что рассказали. Или вы знакомились с человеком на мероприятии, а уже через мгновение не могли вспомнить его имя. «В одно ухо влетело, в другое вылетело» — так происходит, когда мы слышим слова, но наш мозг их не обрабатывает. Другими словами, мы не слушаем. Это порой приводит к печальным последствиям. И к бессмысленности элиситации.
Трудность в слушании отчасти связана с тем, что мы думаем в четыре раза быстрее, чем большинство людей говорят. Из-за этого порой «отключаемся» от говорящего и погружаемся в собственные мысли. Это мешает понять, что говорит собеседник.
Вдобавок люди часто настолько сосредоточены на собственной речи, что не обращают внимания на слова другого. Я сталкиваюсь с этой проблемой на занятиях как минимум раз в семестр. Студент задает вопрос по курсу, я на него отвечаю, а следом другой поднимает руку и спрашивает то же самое. Как такое возможно? Все потому, что второй был занят формулировкой своего обращения или просто витал в облаках. Поэтому не слушал ни меня, ни других. Когда человек что-то говорит, сосредоточьтесь на его словах. Не думайте, что вы собираетесь спросить или ответить в свою очередь.
Первый шаг к эффективной обработке информации во время элиситации – внимательно слушать собеседника.

Иначе вы рискуете упустить важную информацию и не сможете правильно сформулировать следующие вопросы, чтобы поддержать разговор.
Качественный диалог требует усилий от обеих сторон. Он не происходит сам собой. Я научу вас, что говорить, чтобы вытягивать правдивую информацию. Но хочу подчеркнуть, что для этого придется слушать визави.
Хорошая новость в том, что эффективное слушание — навык, который можно развить. Он критически важен не только для специалиста по элиситации, но и для каждого из нас. Эффективное слушание называют «активным», потому что это осознанное и целенаправленное усилие. Нужно сосредоточиться на говорящем и не витать в облаках, не думать о том, что сказать, не отвлекаться.
Большинство из нас не привыкло к такому поведению. Но с практикой станет проще и даже войдет в привычку. Рассмотрим основные элементы активного слушания, которые вам нужно освоить.
Сосредоточьтесь на словах собеседника
Внимательно слушайте и не давайте мыслям блуждать. Неумение слушать — самая распространенная и серьезная ошибка в общении.
11 июня 2007 года Ларри Крейг, сенатор от штата Айдахо, привлек внимание всей страны. Его арестовали в туалете международного аэропорта Миннеаполис/Сент-Пол. Вышло так, что сенатор домогался офицера полиции под прикрытием. Доказательством противозаконного поведения были два сигнала: стук ногой по ноге в соседней кабинке и движение рукой под разделяющей перегородкой. Крейг сделал и то и другое, после чего был арестован.
После задержания детектив допросил Крейга. Вот отрывок из расшифровки их разговора.
ДЕТЕКТИВ. Хорошо, я просто хочу начать с… вашей версии событий, ладно? Итак…
КРЕЙГ. Итак, я захожу в туалет, как обычно. Я тоже здесь часто бываю.
ДЕТЕКТИВ. Хорошо.
КРЕЙГ. Я сажусь, чтобы сходить в туалет. И вы сказали, что наши ноги соприкоснулись. Думаю, это так, потому что я наклонился и пододвинулся. И следующее, что я увидел, – как под перегородкой появляется карточка с надписью «Полиция». Я больше ничего сказать не могу. Ммм, ваша нога коснулась моей, моя – вашей, было ли это естественно? Не знаю. Мы соприкоснулись? Думаю, что да. Вы так сказали. Я не буду с этим спорить.
ДЕТЕКТИВ. Хорошо. Я не хочу вступать в перепалку.
КРЕЙГ. А мы и не собирались.

Понимаете, в чем здесь проблема? Если нет — перечитайте диалог. Возможно, вы упустили ровно то же, что и детектив.
Крейг повторил заданный вопрос: «Мы соприкоснулись?» — и сам же на него ответил: «Думаю, что да. Вы так сказали. Я не буду с этим спорить». Сенатор согласился, что его нога и нога офицера под прикрытием соприкоснулись. Однако детектив, похоже, не услышал, как сенатор признался в первом действии, которое было необходимо для совершения преступления.
И дальше все покатилось под откос. Позже детектив попытался заставить сенатора признаться, что его рука была под перегородкой. Это второе необходимое доказательство преступления. Расшифровка гласит:
ДЕТЕКТИВ. Послушайте, все, с кем я общался до сих пор, говорили мне правду. Мы относились друг к другу с уважением, и потом они просто шли своей дорогой. И мне ни разу не приходилось никого отправлять в тюрьму, потому что все были со мной честны.
КРЭЙГ. Я не хочу в тюрьму, и, по-моему…
ДЕТЕКТИВ. Я вас не посажу, пока вы сотрудничаете, но врать не буду. Мы…
КРЭЙГ. Моя рука опустилась под перегородку? Да, это так.
ДЕТЕКТИВ. Хорошо, сэр. Мы каждый день имеем дело с людьми, которые нам лгут.
КРЭЙГ. Я в этом не сомневаюсь.

Поверхностный взгляд на короткий диалог между детективом и сенатором снова показывает, что сотрудник правоохранительных органов не умел слушать! Сенатор прямо признал, что его рука опустилась под перегородку, но детектив не был сосредоточен на словах собеседника. В итоге он пропустил еще одно признание сенатора.
Спустя два месяца после того случая в туалете Крэйг признал себя виновным в совершении проступка в окружном суде Хеннепина. Он был оштрафован на 500 $, приговорен к десяти дням тюремного заключения и получил один год испытательного срока. К счастью, плохие навыки слушания детектива не повлияли на исход дела. Хотя сенатор, должно быть, задавался вопросом, сколько раз ему еще нужно признаться в содеянном, чтобы детектив наконец услышал.
Меня всегда поражало, как много людей, даже среди профессионалов, не умеют слушать. К сожалению, это проблема возникает часто, чтобы ее игнорировать. Особенно когда дело касается моих учеников на курсах по допросу.
Однажды я отправил нескольких студентов в торговый центр. Они должны были с помощью техники «брекетинга» — которую я опишу позже — узнать даты рождения продавцов. Студенты работали парами: один вел диалог, а второй наблюдал и оценивал. Одна пара — девушка и парень — отправилась в магазин одежды. Общительная и разговорчивая девушка вела беседу, а более сдержанный и замкнутый парень внимательно слушал.
Через несколько минут общения девушка наконец сказала «Спасибо» и удрученно вышла из магазина. «Надо же, я и правда все испортила, да? Я так и не смогла получить информацию», — повернулась она к напарнику. Парень удивленно посмотрел на нее: «О чем ты говоришь? Ты получила все». Оказывается, девушка была так занята разговором с продавцом, что даже не услышала, как он выдал свою дату рождения! Неспособность внимательно слушать стоила ей ценной информации.

Подождите секунду-две, прежде чем отвечать
Пауза служит нескольким целям. Во-первых, она дает время осознать сказанное прежде, чем реагировать. Во-вторых, позволяет собеседнику поделиться дополнительной информацией, которую бы он не выдал без передышки. Люди часто чувствуют необходимость заполнить тишину. Особенно если вы киваете и используете вербальное одобрение вроде «Угу», «Интересно» и «Продолжайте».
В эти дополнительные секунды болтливые люди иногда добровольно рассказывают бесценные сведения. Вот реальный пример. Во время одного из моих занятий в торговом центре офицеры Службы таможенного и пограничного контроля США, одетые в гражданскую одежду, отрабатывали техники элиситации. Одному офицеру нужно было узнать дату рождения продавца в сувенирном магазине. Он не только справился с этой задачей, но и узнал его полное имя.
После этого офицер сделал паузу на несколько секунд, чтобы посмотреть, не всплывет ли еще что-нибудь. К его изумлению, продавец продолжил говорить и сообщил, что находится в розыске. Затем он упомянул, что пребывает в США нелегально. Когда упражнение закончилось, офицер пробил имя и дату рождения по государственным базам данных. И обнаружил действующий ордер на арест. Он уведомил местный полицейский участок. Продавца арестовали. Люди иногда болтают слишком много!
Используйте невербальные сигналы, чтобы показать собеседнику вашу заинтересованность
Когда говорящий замечает, что его не слушают, поток информации прекращается вмиг. Лучший способ сосредоточиться на речи собеседника и одновременно невербально показать, что вы внимательно слушаете — поддерживать зрительный контакт. Он также служит сигналом дружелюбия. Не нужно сверлить человека взглядом. Однако смотреть в глаза стоит две трети или три четверти всего времени, пока он говорит. Так вы покажете, что находитесь «на одной волне». Утвердительные кивки и заинтересованная поза — все это помогает передать сообщение «Мне с тобой интересно». Так вы побудите визави говорить более охотно и узнаете нужную информацию.

Не перебивайте
Некоторые люди начинают говорить еще до того, как собеседник закончит свою мысль. Или сами ее договаривают, чтобы ускорить разговор. Однако окружающим нравится, когда им дают выговориться. Спортивный комментатор Эд Каннингем как-то заметил: «Друзья — это те редкие люди, которые спрашивают, как у тебя дела, и ждут ответа».

Используйте эмпатические высказывания
Чтобы составить хорошее эмпатическое высказывание, нужно внимательно слушать человека. Замечать его эмоциональное и физическое состояние.

Перефразирование слов собеседника удерживает внимание на нем.
Предположим, вам нужна помощь в универмаге. Продавец выглядит уставшим, вы можете не получить желаемый сервис. Чтобы повысить свои шансы, используйте эмпатические высказывания, например: «У вас, наверное, была тяжелая смена», «Видно, день выдался долгим» или «Похоже, вы уже готовы отправиться домой». Так вы покажете продавцу, что заметили его чувства.
Даже скучный разговор можно оживить эмпатическими высказываниями. Скажем, ваш коллега возбужденно рассказывает о своей поездке на выходных на озеро. Если вы не были с ним, то вам не слишком интересно. Но эмпатическое высказывание вроде «Похоже, ты здорово отдохнул» даст коллеге понять, что вы слушаете. Эмпатические высказывания — как приправа к разговору. Если вы начнете использовать их регулярно, то заставите себя внимательнее слушать других. В результате они будут чувствовать себя хорошо и проникнутся к вам симпатией.
Помните, людям нравится говорить о себе. И когда вы дадите им такую возможность, то с большей вероятностью получите нужную информацию.
РЕЦЕПТ АКТИВНОГО СЛУШАНИЯ ОТ ВРАЧА – ДЛЯ БОЛЕЕ УСПЕШНОГО ВЫВЕДЫВАНИЯ
«Как завоевать доверие меньше чем за 10 минут» — так называлась статья анестезиолога Скотта Финкельштейна, опубликованная на сайте Huffington Post. В ней доктор описывал, каково это — ежедневно сталкиваться с проблемами жизни и смерти. Он подчеркивал важность общения между врачом и пациентом в критических ситуациях. «Я уделяю каждому пациенту все свое внимание, — объяснял доктор Финкельштейн. — Поддерживаю зрительный контакт, слушаю, оцениваю их чувства… Страх уходит. И тогда больной начинает мне доверять. Все это занимает меньше десяти минут».
Каждый великий правдоискатель — активный слушатель. Он следует мудрости философа Эпиктета, изреченной более двух тысяч лет назад: «У нас два уха и один рот, чтобы слушать в два раза больше, чем говорить».
КОЕ-ЧТО, О ЧЕМ СТОИТ ПОМНИТЬ
Когда вы входите в «храм элиситации», оставьте свое эго за дверью. Большинство людей думают, что мир вращается вокруг них. Такое самовосприятие не прокатит, если вы хотите успешно выведывать информацию.
Сбор информации — это не про вас, не про вашу должность, не про ваши профессиональные навыки или социальный статус. В центре внимания — ваш собеседник. Разговор строится вокруг него: его работы, навыков и социального положения. Никогда не забывайте: внимание должно быть сосредоточено на том, что говорит ваш собеседник… а не на вас, ваших мнениях или вашем эмоциональном состоянии.
Если вы понравитесь людям, они захотят проводить с вами больше времени. Значит, у вас будет много возможностей направить разговор в нужное русло.
Склонность людей к эгоцентризму влияет не только на эффективность элиситации. Она пагубно сказывается на других сферах жизни. Как в следующей реальной истории из мира бизнеса:
Вики, недавняя выпускница колледжа, получила желанную должность в престижной химической компании. Она была прилежной и трудолюбивой, серьезно относилась к каждой задаче. Вики следила за новыми разработками в своей области и всегда старалась изучить новейшие и наиболее рентабельные технологии. Однажды она нашла инновационный метод, который позволял снизить стоимость одного из химикатов. Девушка отправилась к своему менеджеру.
«Вы все делали не так, — уверенно заявила она. — Я нашла новый, более дешевый способ производить этот химикат». К ее большому разочарованию, менеджер вместо похвалы велел ей сосредоточиться на прямых обязанностях. Подавленная, Вики вернулась в свой кабинет и поклялась больше никогда не проявлять инициативу.
Намерения Вики были благими. Но способ, которым она донесла свою идею, обрек их на провал. Возможно, она и правда нашла более дешевый способ производить химикат, но преподнесла это недипломатично. Поэтому менеджер не смог его принять. Без сомнения, он подумал: «Я работаю уже пятнадцать лет. Что эта неопытная соплячка из колледжа о себе возомнила? Иди, наберись опыта, прежде чем прибегать в мой кабинет и говорить, что я все делаю неправильно».
Эго менеджера взяло верх над здравым смыслом и возможной финансовой выгодой компании. К сожалению, подобные ситуации пустили под откос больше хороших идей, чем может позволить себе здоровая бизнес-среда.
Вместо того чтобы сказать: «Вы все делали не так. Я нашла новый, более дешевый способ производить этот химикат», Вики следовало уважить авторитет своего менеджера и узнать его мнение. Например, сказать: «Сэр, мне бы хотелось попросить у вас совета по одному вопросу, который, возможно, сделает нашу компанию более прибыльной». Опыт руководителя стал бы отправной точкой для конструктивного обсуждения идеи Вики.
Полезно развивать в себе уверенность и внутреннюю силу. Но если побочным продуктом развития становится большое эго, советую оставлять его дома.

Иначе вы не научитесь эффективно общаться. Особенно с более влиятельными людьми или во время элиситации.
Чем меньше человек воспринимает вас как угрозу, тем больше вы ему нравитесь. И тем охотнее он говорит правду в ответ на вопросы. Используйте советы из этой главы. Они не только помогут стать успешным «детектором правды», но и улучшат навыки общения с семьей, коллегами и даже со случайными собеседниками.

Глава 3
Наша натура: почему элиситация работает безотказно

Конфиденциальную информацию можно спрятать в закрытых сейфах, за целым рядом физических и электронных преград. Но самое слабое звено в любой цепи безопасности – это люди. Замок не откроется сам по себе… а вот завязанный язык легко развяжется,
– Неизвестный

В этой главе разберем несколько психологических принципов, которые побуждают людей раскрывать информацию добровольно и неосознанно. Базовые техники, которые мы будем использовать, основаны на этих надежных и предсказуемых моделях человеческого поведения. Но прежде рассмотрим наглядный пример элиситации.
ЮВЕЛИРНЫЙ МАГАЗИН, КОТОРЫЙ ВАМ ЗАХОЧЕТСЯ ОГРАБИТЬ
Во время одного из упражнений в торговом центре я поручил студенту зайти в ювелирный магазин, заговорить с продавцом и выведать, какие меры безопасности здесь используют. «Представь, что ты собираешься ограбить этот магазин и хочешь узнать все, что поможет уйти с добычей», — предложил я. И зашел вместе со студентом, чтобы послушать разговор и потом дать пару советов.
Студент подошел к одной из витрин и сделал вид, что рассматривает украшения. Подошел продавец, поздоровался. Студент ответил: «Здравствуйте» — и использовал «большую тройку» сигналов дружелюбия: вскинул брови, наклонил голову и искренне улыбнулся. Затем сказал, что ищет кольцо на день рождения своей девушки. Состоялся следующий диалог:
СТУДЕНТ. Ух ты, какие красивые украшения. Я мог бы просто положить их в карман и уйти из магазина. [Предположительное высказывание, техника выведывания.]
ПРОДАВЕЦ. Наверное, могли бы.
СТУДЕНТ. А, я вижу у вас камеры. Меня бы точно поймали. [Предположительное высказывание.]
ПРОДАВЕЦ. Не совсем. Это обманки.
СТУДЕНТ. Обманки? [Притворное или реальное недоверие, еще одна техника вытягивания правды. В данном случае недоверие реальное.]
ПРОДАВЕЦ. Ага. Выглядят как настоящие, правда?
СТУДЕНТ. Что ж, в любом случае охранники торгового центра глаз с вас не спускают. [Предположительное высказывание.]
ПРОДАВЕЦ. Не смешите меня. Я вижу их раз в день. Они сидят на фуд-корте и всю смену пьют кофе.
СТУДЕНТ. Остаетесь только вы. Не думаю, что вы будете гоняться за магазинным воришкой. [Предположительное высказывание.]
ПРОДАВЕЦ. Да ни за что. Мой босс сказал просто отпускать их.
СТУДЕНТ. Отпускать? [Притворное или реальное недоверие. Здесь реакция студента искренняя.]
ПРОДАВЕЦ. Да, магазин даже не заморачивается с заявлениями о кражах, если ущерб меньше 1200 $.
СТУДЕНТ: То есть я мог бы уйти с кольцом за 1000 $, а вы бы даже в полицию не заявили?
ПРОДАВЕЦ. Ага.
СТУДЕНТ: С наличными, должно быть, другая история. [Предположительное высказывание.]
ПРОДАВЕЦ: Мы храним немного наличности в сейфе. Он вмонтирован в стену, там, за прилавком.
СТУДЕНТ: По крайней мере, деньги в безопасности. [Предположительное высказывание.]
ПРОДАВЕЦ. Нет, пока мы его не починим. Он не закрывается как следует.
СТУДЕНТ: Не могу поверить, что вы храните деньги в сейфе, который не закрывается. [Притворное или реальное недоверие.]
ПРОДАВЕЦ. Совсем недавно я положил туда 2200 $.

После этого студент перевел разговор на другую тему. Сказал продавцу, что ничего не выбрал, поблагодарил его, и мы вышли из магазина.
Студент был поражен тем, как легко продавец рассказал двум совершенно незнакомым людям о слабых местах в системе безопасности магазина. И даже не осознал, что выдал конфиденциальную информацию. Уверяю вас, если бы мы спросили продавца напрямую: «Насколько легко ограбить ваш магазин?», то не получили бы тех сведений, которые добыли с техниками элиситации.
Если бы все это знал магазинный вор, то он бы зашел в магазин, выбрал украшения на сумму менее 1200 $ и мог бы спокойно выйти, не опасаясь охраны или полиции. Не говоря уже о возможности забрать 2200 $ из незапертого сейфа. Я всерьез думал вернуться и сказать продавцу, что ему стоит быть осторожнее в разговорах с незнакомцами. Но в итоге передумал. Ведь мы проводили тайную разведку. Я не хотел ставить под угрозу наше присутствие и цели. К тому же мы планировали использовать этот торговый центр для будущих занятий.
Как и моему студенту, вам, вероятно, трудно поверить, что сотрудник ювелирного магазина добровольно предоставил такую конфиденциальную и важную информацию. Но меня это не удивляет. Я видел такое настолько часто, что воспринимаю это как ожидаемое поведение во время успешной элиситации.
ЛЮДИ ПО ПРИРОДЕ СВОЕЙ СТРЕМЯТСЯ ИСПРАВЛЯТЬ ДРУГИХ
Мы в той или иной степени не уверены в себе. Поэтому чувствуем себя хуже тех, кого считаем умнее, богаче или образованнее. И хотим доказать другим обратное.
Один из эффективных способов – исправлять других, когда они оговорились или сказали что-то неверное.

Так мы возвышаемся над ошибившимся и получаем приятное ощущение собственного превосходства. Поэтому продолжаем исправлять людей при любой возможности, чтобы снова и снова испытывать это чувство.
Как мы уже поняли из предыдущей главы, во время элиситации стоит подавить ваше собственное эго. И использовать эго собеседника, чтобы выяснить правду.
Мой друг хотел узнать, получил ли кто-то из его отдела надбавку к зарплате и если да, то в каком размере. Эти премии не афишировались. Он подошел к одной из сотрудниц и сказал: «Ходят слухи, что ты не получила надбавку… Меня это очень удивило». Он использовал предположительное высказывание — одну из техник элиситации. Коллега ожидал, что женщина либо согласится, либо — если она все же получила прибавку — исправит его и тем самым потешит свое эго. Так и случилось. Она ответила: «Я получила надбавку». «А я слышал, что каждому дали по 3000 $», — продолжал друг. Он обратился к перспективе третьего лица — техника, которую мы обсудим позже. «Неправда, — сказала она, качая головой. — Я получила в два раза больше».
Таким образом мужчина узнал, что его коллега получила премию и в каком размере. Другой профессор почувствовала себя обязанной предоставить информацию, даже не подумав о последствиях. А мой друг закончил беседу приятной лестью: «Я не удивлен, ты действительно это заслужила».
Потребность исправлять настолько сильна, что даже люди, которые знают об элиситации, не могут преодолеть такое желание. Я продемонстрировал эту потребность на примере одной из моих студенток. Попросил ее объяснить, как она понимает стремление исправлять собеседника и его связь с элиситацией. Девушка ответила, и я сказал: «Отличная мысль для второкурсницы». Студентка мгновенно ответила: «Я…» — и запнулась. Она сжала зубы и произнесла: «Ничего не могу с собой поделать. Чувствую непреодолимую потребность поправить вас, хотя и знаю, что вы задумали». Затем выпалила: «Я старшекурсница!» И с огромным облегчением добавила: «Теперь мне стало легче».
Использование этой техники требует от выведывателя подавления собственного эго. С одной стороны, люди стремятся исправлять других. С другой — им самим трудно говорить заведомо неверные утверждения. Подобные действия ущемляют эго, что снижает статус выведывателя в глазах его собеседника. То есть тот же самый принцип распространяется и на человека, который применяет элиситацию. Напоминайте себе, что ошибаться — нормально. Солнце по-прежнему будет восходить на востоке и садиться на западе. Друзья и семья все так же будут вас любить. Цель выведывания — не потешить эго. А получить данные, которые люди в другом случае не выдали бы.
Во время своих лекций я регулярно демонстрирую, как делать ошибки, чтобы стать более эффективным специалистом. В начале выступления намеренно неправильно произношу слово или пишу его с ошибкой на доске.

Участники немедленно исправляют такие неточности. Сделав вид, что смущен, я любезно принимаю исправления и хвалю их за внимательность. Такая техника достигает нескольких целей. Во-первых, человек, который меня поправляет, чувствует себя хорошо, что помогает наладить между нами контакт. Во-вторых, участники с большей вероятностью будут вовлечены в лекцию, не испугаются выглядеть глупо. Ведь если преподаватель сам совершает ошибки, то и им можно. Наконец, небольшие ошибки показывают, что я — обычный человек. Людям нравятся не просто эксперты в своих предметах, но и собеседники со схожими качествами.
ЛЮДЯМ НРАВИТСЯ ОБСУЖДАТЬ ДРУГИХ
Мы куда охотнее обсуждаем то, что не касается нас напрямую. И любим говорить о других, чтобы показать свою осведомленность. Зачастую потому, что нам нет дела до этого человека. Нас не волнует, как эти сведения будут использованы.
Например, сотрудник компании случайно подслушал в столовой разговор о новом продукте, который разрабатывает другой отдел. Ради конкурентоспособности такие сведения обычно держатся в строжайшем секрете. Однако, если у работника нет личной заинтересованности в проекте, он вряд ли станет хранить тайну. Даже если предупрежден, что делиться информацией за пределами компании нельзя.
ЛЮДИ НУЖДАЮТСЯ В ПРИЗНАНИИ
Некоторые люди чувствуют большую потребность в признании, чем другие. И мы все рады, когда нас ценят за исполнительность или достижения. Денежная премия или имя на доске почета «Сотрудник месяца» — отличные способы подчеркнуть значимость другого. Однако даже простой комплимент за хорошую работу часто может стать источником бесценной информации. Он выделяет человека из общей массы, делает его особенным. Поэтому в ответ на комплимент собеседник может предоставить подробную, а зачастую и конфиденциальную информацию в доказательство, что достоин полученной похвалы.
Многие считают, что их труд не ценят по достоинству. Такие люди становятся отличными мишенями для элиситации и вербовки. Например, инженер Джон Чарльтон. Он работал в секретном подразделении Skunk Works компании Lockheed Martin, которое занимается тайными правительственными проектами. Чарльтон трудился над стелс-технологиями для военно-морских судов. Он чувствовал, что его усилия не ценят. И начал тайные контакты с несколькими иностранными разведслужбами.
ФБР через свои источники узнало о его попытках и организовало операцию под прикрытием. С инженером связался агент, который представился экспертом по транспорту от французского правительства. На первой встрече он сказал, что работа Чарльтона над стелс-технологиями инновационна и что его считают экспертом в этой области. Более того, его статьи в научных журналах высоко ценятся по всему миру, а во Франции инженера считают гением. Наконец-то Чарльтон получил признание, которого так заслуживал! Взамен на это и денежное вознаграждение он продал формулу стелс-покрытия «Морской тени» — секретного корабля ВМС США. Мужчина предал свою страну ради финансовой выгоды и нескольких уместных комплиментов.
Признание — мощный мотиватор. Бармены, социальные работники и просто отзывчивые люди часто слышат о реальных или мнимых обидах от недовольных сотрудников, бывших работников или соискателей. Они сочувствуют, что позволяет людям выплеснуть свое разочарование, обиды и несбывшиеся мечты. В процессе такого «выпускания пара» собеседники становятся более уязвимы и могут раскрыть личные или деловые тайны.
ЛЮДЯМ СВОЙСТВЕННО СПЛЕТНИЧАТЬ
Люди любят сплетничать. Некоторые сплетничают, чтобы отомстить неприятному человеку. Они ищут тех, кому он тоже не нравится. Их дальнейшие беседы сосредоточены на негативных оценках. Враждебность по отношению к объекту сплетен подтверждается и оправдывает обидное поведение. Когда люди говорят что-то негативное о других или злорадствуют по поводу чужих неудач, они тайно радуются, что сами не стали жертвами подобного зла или невезения.
Люди также любят сплетничать потому, что хотят продемонстрировать власть. Чтобы потешить собственное эго, они готовы делиться секретной информацией о другом. Часто это происходит между делом, чтобы разбавить монотонность рутины или просто оживить разговор.
Социальные сети — идеальная платформа для сплетен. Личные нападки на других публикуются анонимно, доступны более широкой аудитории и остаются видимыми долгое время. Поэтому социальные медиа — хороший источник пассивной информации о людях и событиях.
Люди готовы выдать все, что знают, когда слышат фразы вроде: «Ты слышал о [имя]…» или «Не могу поверить, что [имя] сделал(а)…» В первом случае слушатель захочет подтвердить или опровергнуть вводное утверждение. Во втором случае — подтвердить свою информированность. Если знание — сила, то сплетни — турбосила, которая подпитывает элиситацию.
ЛЮДИ – ЛЮБОПЫТНЫЕ СОЗДАНИЯ
«Информационный пробел» – пустота между тем, что собеседник знает, и тем, что хочет знать, – пробуждает любопытство. Человек стремится заполнить пустоту, потому что неопределенность от незнания вызывает беспокойство.

Когда тревога уходит, человек испытывает удовлетворение. Хороший специалист по элиситации использует этот принцип, чтобы получить информацию без навязчивых вопросов.
Любопытные, как правило, больше говорят, чем слушают. Да, такое поведение противоречит здравому смыслу. Можно было бы ожидать, что человек предпочтет слушать, чтобы получить нужную информацию. Но часто возникает противоположный эффект. Любопытство побуждает людей задавать вопросы и говорить больше. С подобным собеседником легче установить доверительные отношения, поскольку обмен информацией — обычный признак дружелюбия.
Маркетинговые кампании часто строятся на любопытстве. Например, однажды в супермаркете сотрудник у входа вручил мне лотерейный билет с тремя серебряными кружками. Я должен был выбрать один из них, чтобы получить скидку на покупки в тот день: от 5 % до 50 %. Но если стереть несколько кружков, скидка не предоставлялась. Я сразу понял уловку и положил карточку в карман. Но через пять минут больше не мог терпеть: вытащил карту, стер кружок и обнаружил скидку в 5 %. Мне стало интересно, что скрывается под двумя другими. Я решил отказаться от скидки, чтобы удовлетворить любопытство. К моему удивлению, везде оказалось 5 %. Эта маркетинговая стратегия использовала любопытство, чтобы побудить покупателей получить скидку. Она якобы могла достигать 50 %. Но как только клиент стирал серебряное покрытие и видел всего 5 %, он вряд ли стал бы стирать второй кружок, чтобы не потерять уже выигранное. Но даже небольшой дисконт создавал у клиентов ощущение выгодной сделки и побуждал потратить больше, чем они изначально планировали.
Любопытство также используют для продажи одежды. Ее выкладывают стопочками на столах по двум причинам. Во-первых, продавец хочет, чтобы вы прикоснулись к изделию. Если вам нравится ткань на ощупь, вы с большей вероятностью купите товар. Во-вторых, сложенная вещь заставляет покупателя гадать, как она выглядит целиком. Чтобы это выяснить, нужно развернуть ее — и при этом снова пощупать. Дополнительно ретейлеры используют наклейки со словами «Прикоснись ко мне», «Почувствуй меня» или «Примерь меня». Конечно, верно и обратное: вы не возьмете вещь, которая вызывает неприятные тактильные ощущения.
Клиффхэнгеры в телесериалах — пример того, как любопытство используют для поддержания высоких рейтингов. Зритель хочет посмотреть следующую серию или сезон, чтобы узнать, чем же закончится история. Как только он вновь вовлечен в сюжет, то, скорее всего, продолжит следить за сериалом. А без интриги интерес пропадает очень быстро. Фраза «Продолжение следует» работает безотказно, потому что вызывает любопытство.
ЛЮДИ СКЛОННЫ К ВЗАИМНОСТИ
Когда человек получает от другого подарок или совет, он, естественно, хочет ответить тем же. Это широко распространенная практика, которая преодолевает культурные барьеры. Более того, стремление к взаимности сильнее между незнакомыми людьми, чем между друзьями. И ощущается наиболее сильно сразу после того, как сделан первый жест доброй воли.
Взаимность возникает по ряду причин. Одна из них — желание создать положительный имидж. Другая — ощущение себя хорошим. Человек совершит ответные действия даже в адрес неприятного ему собеседника, чтобы укрепить свою самооценку. Еще одна причина — чувство долга, от которого люди хотят избавиться как можно скорее.
Без взаимной поддержки человечество бы давно вымерло. Если я помогу тебе выжить сегодня, ты поможешь мне завтра. Поговорка «Услуга за услугу» небезосновательна.
Когда я допрашивал подозреваемых, то всегда предлагал им что-нибудь выпить. Этот небольшой жест – распространенная тактика правоохранительных органов и спецслужб.

Он вызывает у подозреваемого желание ответить симметрично. Он охотнее поделится информацией или даже сделает признание. Точно так же официанты часто получают более высокие чаевые, если приносят к счету мятную конфету. На самом деле им достаточно написать свое имя или нарисовать смайлик на обороте счета — это уже способствует взаимности.
ЛЮДЯМ ТРУДНО ХРАНИТЬ СЕКРЕТЫ
Бенджамин Франклин как-то заметил, что секрет могут сохранить трое, если двое из них мертвы. Стремление поделиться тайной — еще одна базовая человеческая черта.
Информация — это сила. Особенно когда дело касается секретов и чужих тайн. Чем больше человек знает, тем сильнее становится чувство превосходства над другими и иллюзия его власти. Однако загвоздка в том, что единственный способ ей воспользоваться — рассказать все, что известно. Во время элиситации помните: люди, как правило, не могут устоять перед соблазном поделиться тайной. И даже скрыть факт обладания секретной информацией.
Хранитель секрета должен постоянно быть настороже, чтобы не сболтнуть лишнего. Но необходимость что-то скрывать порой вызывает тревогу. Чтобы унять беспокойство, люди хотят поделиться тайной еще с кем-нибудь. Чаще всего с теми, кому доверяют и кого любят. Используйте это в своих интересах.
ЛЮДИ СЧИТАЮТ СЕБЯ ЭКСПЕРТАМИ В СВОЕЙ ОБЛАСТИ
Большинство людей гордятся тем, что делают, и любят об этом говорить. Они часто подтверждают свою самооценку через работу: «Если я прекрасен в своем деле, значит, я хороший человек». Чтобы поддержать такой позитивный образ, люди охотно рассказывают о профессиональных достижениях. Они могут ненавидеть свою работу, но вы редко услышите, как кто-то говорит: «Я полный профан в том, чем зарабатываю на жизнь».
Человек ассоциирует себя с работой и склонен считать себя экспертом в выбранном деле. Да, он может плохо отзываться о компании или руководителе, но не станет принижать свои профессиональные качества. Это идет вразрез с инстинктами и равносильно самоуничижению. Чтобы продемонстрировать свою экспертность, люди часто раскрывают конфиденциальную информацию.
Поэтому вовлечение собеседника в разговор о работе — действенный подход в элиситации.
ЛЮДИ НЕДООЦЕНИВАЮТ ИНФОРМАЦИЮ, КОТОРОЙ ВЛАДЕЮТ
Если человек не владеет общей картиной, он с большей готовностью раскрывает те немногие сведения, которые у него есть. Ведь они, по его мнению, не имеют никакой или почти никакой ценности. Люди не осознают, что множество разрозненных кусочков информации, которые по отдельности кажутся незначительными, в совокупности складываются в нечто очень важное. Я еще покажу это в главе 14 на примере корпоративного шпионажа.
Важность отрывочных сведений наиболее актуальна сегодня, когда появились технологии анализа данных в социальных сетях.
Рекламодатели используют личную информацию с разных платформ, чтобы находить потенциальных покупателей.

В одном случае маркетологи использовали сложный алгоритм для выявления женщин, которые, предположительно, были беременны, на основе их переписки в социальных сетях и поисковых запросов. Таким людям предлагали рекламу товаров для будущих мам. В результате электронная почта четырнадцатилетней девочки была буквально завалена предложениями этой компании. Отец девочки пришел в ярость от спама и несколько раз звонил в компанию, чтобы пожаловаться на их бестактность. Несколько недель спустя девочка все же призналась отцу, что действительно беременна. Разрозненные кусочки информации сыграли решающую роль в раскрытии правды.
Однажды меня вызвали для расследования дела сотрудника оборонного предприятия, который работал над секретными государственными проектами. Я провел беседы с несколькими его коллегами. С помощью техник элиситации мне удалось собрать информацию о личных привычках подозреваемого.
Первое, что я узнал, — этот сотрудник был очень трудолюбив: работал допоздна в будние дни и иногда выходил по выходным, чтобы уложиться в сжатые сроки. Второе — он любил несколько раз в год ездить в Мехико, где владел кондоминиумом с правом долевого владения. Третье, что я обнаружил, — подозреваемый очень хотел осваивать новые навыки. Он часто общался с людьми, которые работали над другими секретными проектами компании, чтобы якобы научиться чему-либо и предложить свою помощь.
По сути, этот человек выглядел ценным сотрудником благодаря своей преданности работе и дружелюбию. Я передал собранные фрагменты, казалось бы, безобидной информации аналитику ФБР. Собранные вместе, они сложились в более конкретную картину поведения. Она четко указывала на шпионаж.
Аналитик обнаружил, что известный офицер вражеской иностранной разведки посещал Мехико ровно в то же время, что и наш подозреваемый. Совпадение? Не в этом случае.
Как выяснилось, сотрудник задерживался допоздна и приходил по выходным, потому что копировал секретную информацию в офисе компании. Он общался с коллегами не для освоения навыков, а для получения доступа к дополнительным засекреченным сведениям, которые мог продать иностранному правительству. Казалось бы, невинная деталь о регулярных поездках в Мехико стала ключом к обнаружению шпиона.
ЛЮДИ НЕ МОГУТ УДЕРЖИВАТЬ В ГОЛОВЕ ДВЕ ПРОТИВОПОЛОЖНЫЕ ИДЕИ ОДНОВРЕМЕННО
Люди стремятся поддерживать внутреннюю последовательность в своих мыслях и убеждениях. Но когда идеи, убеждения или поступки противоречат друг другу, возникает когнитивный диссонанс. Он вызывает чувство дискомфорта и тревоги. Интенсивность зависит от того, насколько важна для человека противоположная точка зрения. Как правило, диссонанс ярче, когда возникает противоречие с личным.
Чем сильнее человек ощущает тревогу, тем больше хочет устранить источник конфликта.

Студенты на моем курсе по написанию полицейских отчетов сталкиваются с когнитивным диссонансом, когда видят оценки за свои первые письменные задания. Часто в начале обучения они считают себя хорошими авторами отчетов. Но низкая оценка заставляет их задуматься: «Возможно, я не так уж хорош. Мой профессор точно так не считает». Эти две противоположные точки зрения вызывают диссонанс. На этом этапе у студентов есть три варианта снизить тревогу: попытаться убедить меня, что на самом деле они хорошо пишут; признать свои недостатки и улучшить навыки; полностью отвергнуть мою критику как ошибочную.
В попытке уменьшить напряжение и тревогу человек нередко раскрывает важную информацию, которую в ином случае никогда бы не выдал.
Однажды я обучал группу агентов под прикрытием, как вызвать когнитивный диссонанс чтобы получить информацию от собеседников. Одна из студенток, Кейт, скептически отнеслась к этой технике. Она попросила меня продемонстрировать ее прямо в классе. Лучший способ ответить скептику — применить метод на нем.
Я спросил Кейт, есть ли у нее дети. Она с гордостью ответила, что замужем и родила троих. Тогда я продолжил: «Прекрасно. Что, по вашему мнению, нужно, чтобы считаться хорошей матерью?» Студентка ответила: «Быть заботливой, проводить время с детьми, обеспечивать их, помогать им с домашним заданием и слушать их».
Затем я вызвал когнитивный диссонанс. Сказал: «Вы добровольно пошли на задание под прикрытием». Она согласилась. «Вы знали, что эта работа требует долгого отсутствия дома». Кейт снова ответила: «Да». «Значит, вы сознательно выбрали быть вдали от своей семьи», — закончил я. Ее «Да» прозвучало неуверенно. Она сделала паузу, после которой добавила: «Я хорошая мама».
После студентка объяснила, что важно не количество времени, которое родитель проводит с ребенком, а его качество. Тогда я спросил с долей скепсиса: «Правда?» Кейт ответила: «Мне нравится работа. Я хочу не сидеть дома весь день, а полноценно жить». Вдруг она резко остановилась. На глаза навернулись слезы. Кейт вдруг поняла, что не соответствует собственному описанию хорошей матери.
В попытке доказать обратное, студентка раскрыла личную информацию, которую в ином случае никогда бы не выдала на публичном мероприятии. Я не хотел ставить ее в неловкое положение, поэтому продолжил лекцию. Вернулся к примеру, который собирался показать до того, как она меня прервала. В конце занятия Кейт подошла ко мне и сказала: «Я действительно хорошая мать». Она продолжила перечислять причины, почему ее мечта не мешает заботиться о детях. Я заверил, что она прекрасно справляется с родительской ролью, и поблагодарил за службу стране.

Часть 2
Ваш личный набор инструментов для выяснения правды


Глава 4
Как вытянуть правду по-быстрому

Я напоминаю себе каждое утро: ничто из того, что я скажу в этот день, ничему меня не научит. Поэтому, если я собираюсь учиться, я должен слушать,
– Ларри Кинг

ЭФФЕКТИВНАЯ ЭЛИСИТАЦИЯ – КАК ЕЕ ПРОВЕСТИ
Надеюсь, к этому моменту вы понимаете причины, по которым люди могут добровольно раскрыть правду во время разговора. Вопрос в следующем: как правильно проводить элиситацию?
Ниже я перечислю необходимые шаги. Но помните, что овладение любым навыком требует практики и опыта. То же самое касается метода продуцирования правды. Я точно знаю: он подвластен любому человеку, независимо от его происхождения, социального статуса и образования.
Во время обучения вы можете чувствовать неловкость. Не отчаивайтесь. С практикой метод станет вашим «вторым я». Вам даже не придется задумываться о том, что и в какой последовательности делать — все будет автоматически. Это похоже на уроки вождения. Когда вы только начинаете, внимание сосредоточено исключительно на управлении. По мере накопления опыта вы учитесь взаимодействовать с другими водителями на дороге. Наконец, когда вы осваиваете вождение в совершенстве, то можете вести разговор с пассажиром, размышлять о рабочих или личных проблемах и переключать рычаги на «автопилоте», не думая о каждом движении.
НЕ ЗАДАВАЙТЕ ВОПРОСОВ
Вопросы активируют в мозге сигнал опасности и неосознанно заставляют собеседника обороняться.

Большинство респондентов задумываются: «Почему человек хочет это знать?», «Как он может использовать ответ против меня?» или «Почему он такой назойливый?» Подобные размышления не предвещают успешной элиситации. Если человек заподозрит неладное, то, скорее всего, соврет, чтобы удовлетворить ваше любопытство. К тому же, вопросы — та часть разговора, которую люди обычно запоминают.
Чтобы продемонстрировать это, я обычно выбираю случайного участника тренинга и спрашиваю: «Сколько денег вы зарабатываете?» Реакция предсказуема и универсальна. Человек колеблется, обдумывает, как не обидеть меня ответом, а затем говорит: «Недостаточно».
В американском обществе спрашивать о заработке просто невежливо. Но узнать его размер можно с техниками элиситации. Для этого я использую «цепочку» из нескольких инструментов. Например, однажды на моем семинаре присутствовали государственные служащие. Я знаю, что при их найме используют рейтинговую систему General Schedule (GS), где каждой должности присваивается класс от GS‐1 до GS‐15. Внутри каждого класса есть десять ступеней. Государственные служащие ежегодно продвигаются на одну ступень вверх. Такая общедоступная информация помогла мне выведать годовой оклад человека, который не ответил на прямой вопрос: «Сколько вы зарабатываете?»
Я. Вижу, у нас сегодня в зале собралось много опытных людей. [Смотрю на собеседника.] Вы, должно быть, как минимум GS‐7. [Предположительное высказывание.]
СТУДЕНТ. Что? Я GS‐11.
Я. О, вас только что повысили. Мои поздравления. [Предположительное высказывание.]
СТУДЕНТ. Нет, у меня GS‐11, пятая ступень.
Я. Я сразу понял, что у вас большой опыт. [Позволяю собеседнику почувствовать себя значимым.]

Во время перерыва в занятиях я сверился с таблицей ставок GS и определил, что годовой доход студента составлял 78 861 $. Там, где прямой вопрос потерпел неудачу, сработала элиситация. Причем мой собеседник даже не осознал, что с легкостью выдал личную информацию, которую в ином случае оставил бы при себе. Лучший способ что-то узнать — не задавать ни единого вопроса.
Мой студент, Кевин, понял это во время одного из упражнений. Ему нужно было узнать дату рождения продавца в сувенирной лавке. Кевин зашел первым, а я подождал несколько минут. Когда я вошел, то услышал, как студент засыпает продавца вопросами. Тот раздраженно спросил: «Почему вы так много спрашиваете?» Я бросил на Кевина косой взгляд и жестом показал, чтобы он вышел из магазина. Так мой студент убедился: вопросы вызывают у людей подозрения.
ОПРЕДЕЛИТЕ ЦЕЛЬ ЭЛИСИТАЦИИ
Какую именно правду вы ищете? Сформулируйте это. Так легче удерживать разговор в нужном русле и понимать, что нужно предпринять и когда вы достигли цели.
СОЗДАЙТЕ ПРАВИЛЬНУЮ СРЕДУ
Конечно, речь о том, чтобы наладить контакт. Об этом я подробно рассказал в главе 2.
Когда вы только приближаетесь к собеседнику, не забудьте продемонстрировать ему «большую тройку» сигналов дружелюбия. Помните, что в разговоре важно следовать «золотому закону дружбы» — проявлять эмпатию и делать комплименты, когда это уместно. И уберите подальше свое эго. Будьте активным слушателем — держите фокус разговора на собеседнике, а не на себе.
СОЗДАЙТЕ «СЭНДВИЧ ЭЛИСИТАЦИИ»
Человек лучше запоминает первую или последнюю часть разговора или события, чем то, что было в середине. Так гласит «закон первичности и новизны». Вспомните свой последний отпуск. Вы, наверняка, в деталях опишите его начало и конец. А остальное, как правило, расплывается. Таким образом, элиситация, как начинка в сэндвиче, должна оказаться в центре разговора, между двумя не связанными с ней темами. Тогда человек вряд ли осознает, что выдал вам важные сведения.
Вот как я использовал «сэндвич элиситации», когда несколько лет назад покупал дом.
Мы с женой выбрали район и поговорили с несколькими местными жителями. Они сказали, что кое-где высокий уровень грунтовых вод. Нужно убедиться, что будущее жилье не находится в затапливаемой зоне. Мы нашли дом, который понравился нам обоим. И спустились в подвал. Его недавно отремонтировали, поэтому никаких следов воды или других признаков затопления не было видно.
Я знал, что агент скорее скажет правду, если вместо прямых вопросов я использую техники элиситации. Разговор получился примерно такой:
Я. Нам с женой очень нравится большая кухня и вся новая техника. [Начал разговор с «пустой болтовни», чтобы не выдать риелтору свою истинную цель.]
АГЕНТ ПО НЕДВИЖИМОСТИ. Кухня действительно прекрасная, здесь много места для готовки. И подвал вам очень понравится. Его недавно отремонтировали. [Мы спустились в подвал, и я подошел к ближайшему окну.]
Я. Мне нравится, как насыпана земля вокруг фундамента дома. [Этой фразой я повернул к интересующей теме. Насыпь земли вокруг фундамента уменьшает риск затопления.]
АГЕНТ ПО НЕДВИЖИМОСТИ. Как видите, подвал значительно выше уровня грунтовых вод.
Я. Ух ты, они, должно быть, проделали отличную работу, когда устраняли последствия потопа. [Применил технику «предположительное высказывание», которую мы обсудим позже.]
АГЕНТ ПО НЕДВИЖИМОСТИ. Владелец также установил новый насос для откачки воды. [Словом «также» агент по недвижимости невольно раскрыл тот факт, что вода действительно попала в подвал и после этого его отремонтировали. А владелец установил насос, чтобы предотвратить возможные проблемы в будущем. Я получил нужную информацию и вернулся к более непринужденной беседе о доме.]
Я. Подвал отлично подойдет для домашнего офиса. Можем ли мы подняться наверх и еще раз взглянуть на задний двор? Мне хотелось бы посмотреть, хватит ли там места для бассейна или зоны барбекю с прямым выходом из кухни. [Смена фокуса разговора, продиктованная «законом первичности и новизны».]

Конечно же, тот дом мы не купили. С помощью элиситации мы избежали потенциального разочарования и огромных расходов на ремонт подвала, который, скорее всего, затопило бы снова.
«СЭНДВИЧ ЭЛИСИТАЦИИ»: ВТОРАЯ ПОРЦИЯ
Вот второй пример эффективного использования «сэндвича элиситации». Его использовала моя студентка для выведывания PIN-кода банковского счета у продавщицы телефонов в торговом центре. Обратите внимание, как она использует технику «раппо2рт и поворот», чтобы перейти к нужной теме разговора… и как маскирует истинную цель взаимодействия.
СТУДЕНТКА. [подойдя к продавцу, вскинула брови, наклонила голову и улыбнулась, чтобы наладить контакт; продавец ответила взаимностью на сигналы дружелюбия]. Похоже, у вас сегодня не очень загруженный день. [Студентка использует эмпатическое высказывание для укрепления контакта.]
ПРОДАВЩИЦА. Да, скучновато. Мне больше нравится быть суперзанятой весь день. Так время быстрее пролетает. Вы ищете новый телефон?
СТУДЕНТКА. Я недавно сюда переехала и не уверена, будет ли мой телефон тут работать. Хочу посоветоваться насчет того, стоит ли мне покупать новый. [Это позволяет продавцу польстить себе – еще одна техника выведывания, которую мы обсудим позже.]
ПРОДАВЩИЦА. Позвольте мне посмотреть ваш телефон. Я скажу, будет он тут работать или нет. [Студентка передает свой телефон продавцу.]
ПРОДАВЩИЦА. Это старая модель. Думаю, пора обзавестись новым.
СТУДЕНТКА. Хотелось бы… но мне трудно запоминать PIN-коды для всех моих устройств. [Здесь студентка поворачивает разговор к цели: получению PIN-кода банковского счета продавца.]
ПРОДАВЩИЦА. Используйте то, что легко запомнить.
СТУДЕНТКА: Например, свою дату рождения. [Использует предположительное высказывание.]
ПРОДАВЩИЦА. Мой вариант – дата годовщины свадьбы для всего.
СТУДЕНТКА. Неужели! Даже для финансовых операций? [Притворное недоверие/предположительное высказывание.] Мне говорили, что нельзя использовать один и тот же PIN-код для разных целей.
ПРОДАВЩИЦА. Никто не знает дату нашей годовщины, кроме мужа.
СТУДЕНТКА. Ничего себе. Вы выглядите слишком молодо, чтобы быть замужем. Наверное, свадьба была в девятнадцать. [Притворное недоверие, чтобы продавец снова польстила себе; предположительное высказывание.]
ПРОДАВЩИЦА. Почти. Я вышла замуж в двадцать.
СТУДЕНТКА. Жениться весной – лучшее время для свадьбы. [Предположительное высказывание.]
ПРОДАВЩИЦА. Вообще-то, я вышла замуж в июле.
СТУДЕНТКА. Должно быть, в день вашей свадьбы был настоящий фейерверк. [Предположительное высказывание.]
ПРОДАВЩИЦА. Почти. Я вышла замуж пятого числа.
СТУДЕНТКА. Должно быть, вы замужем всего пару лет. Вы выглядите такой счастливой. [Предположительное высказывание, и снова комплимент продавцу.]
ПРОДАВЩИЦА. Это самые счастливые три года в моей жизни.
СТУДЕНТКА. Я еще не решила насчет телефона. Думаю, подожду и посмотрю, как будет работать этот. Было очень приятно с вами познакомиться. Обязательно вернусь, когда придет время покупать новый. [Студентка возвращает разговор к прежней теме, завершая таким образом «сэндвич элиситации».]

Примечание: вы угадали PIN-код продавщицы? Я дам его через несколько страниц.
НАЧНИТЕ С НЕПРИНУЖДЕННОГО РАЗГОВОРА, НЕ СВЯЗАННОГО С ПРЕДМЕТОМ ВАШЕГО ИНТЕРЕСА
Пара фраз на отвлеченную тему помогает быстро наладить контакт. Если вы понравитесь человеку, он с большей вероятностью вам откроется. И, как уже было сказано, скорее запомнит светскую болтовню в начале разговора, чем то, что было в середине. Этот закон мы еще рассмотрим более подробно в одной из следующих глав.
ПЕРЕВЕДИТЕ ФОКУС РАЗГОВОРА НА ИНТЕРЕСУЮЩУЮ ВАС ТЕМУ
Одна из моих студенток попросила меня продемонстрировать, как это сделать. Она не смогла получить PIN-кода от продавца в торговом центре во время упражнения. Я согласился. Подошел к киоску с цифровыми фильмами, взял один из дисков, осмотрел его со всех сторон. Продавец увидел во мне потенциального покупателя и тут же заговорил:
ПРОДАВЕЦ. Ищете что-то?
Я. Да, какой-нибудь фильм.
ПРОДАВЕЦ: Вы обратились по адресу.
Я. Похоже, вы очень хорошо разбираетесь в фильмах. [Эмпатическое высказывание, чтобы польстить собеседнику.]
ПРОДАВЕЦ.: Ага, лучший продавец прошлого года.
Я. Этот фильм не требует ключа для просмотра? Мне и так трудно запоминать все свои пароли. Я старый, память уже не та, что у вас, молодых. [Смещаю разговор в сторону PIN-кодов.]
ПРОДАВЕЦ. У меня тоже память не очень. Я просто использую один пароль для всего.
Я. Должно быть, что-то, что вы никогда не забудете.
ПРОДАВЕЦ. Я большой киноман. Взял название моего любимого фильма.
Я. Мой фаворит – «Спасти рядового Райана» (Saving Private Ryan). [Использую прием quid pro quo (услуга за услугу), мы обсудим его позже.]
ПРОДАВЕЦ. Правда? А мой – «Лунный гонщик» (Moonraker), фильм о Джеймсе Бонде.
Я. Мне что-то ничего не приглянулось. Зайду в другой раз. [Получив PIN-код продавца, я вернулся к светской беседе.]
ПРОДАВЕЦ. До встречи.

Студентка была поражена, что мне удалось выведать PIN-код продавца менее чем за три минуты. Причем он даже не осознал, что раскрыл очень конфиденциальную информацию. Перевод разговора на нужную тему (смещение фокуса) — ключ к успешной элиситации.
ПОДБИРАЙТЕ ТЕХНИКИ В ЗАВИСИМОСТИ ОТ ОБСТОЯТЕЛЬСТВ
Это зависит от типа информации, которую вы ищете, от настроя собеседника и, наконец, от вашего собственного комфорта. Не существует единого инструмента, который подходит для всех ситуаций. Но для каждой найдется свой, наиболее уместный.
Иногда вам придется использовать более одной техники в одном и том же разговоре. Или же переключаться с одной техники на другую, если первая работает не так хорошо, как хотелось бы. Помните: если вести себя правильно, то ваш собеседник ничего не заподозрит.
Не удивляйтесь, если одна или несколько техник покажутся вам одинаково удобными, а какие-то потребуют больше практики. Я уверен, что вы овладеете всеми. Чем больше инструментов в вашем арсенале, тем точнее вы подберете ключик к конкретному собеседнику.
ЗАВЕРШИТЕ ОБЩЕНИЕ НЕПРИНУЖДЕННОЙ БЕСЕДОЙ
Так вы снижаете вероятность того, что собеседник запомнит самую главную часть разговора.
ПОДЫТОЖИМ
Вернемся к разговору между студенткой и продавщицей телефонов, который был описан выше. Думаю, вы уже понимаете, как работает процесс элиситации. И почему человек может выдать PIN-код своего банковского счета и даже не осознать этого.
Студентка подошла к продавцу и продемонстрировала сигналы дружелюбия. Женщина ответила взаимностью — дала понять, что открыта для общения. Студентка начала разговор с безобидной беседы. А затем сместила фокус разговора на цель элиситации: сказала, что с трудом запоминает PIN-коды для всех своих устройств.
Моя ученица применила несколько техник элиситации. Она выяснила: продавщица использует дату годовщины своей свадьбы в качестве универсального PIN-кода. В том числе и для доступа к банковскому счету.
Конечно, информацию пришлось собирать по крупицам, как части головоломки. Продавщица рассказала, что вышла замуж двадцатилетней, в браке уже три года, а свадьба была пятого июля. Теперь проведем несложные вычисления: 2015 (год элиситации) минус три года — это 2012. Девушка вышла замуж пятого июля. Таким образом, PIN-код ее банковского счета — 07052012. Удивительно, но все это выяснилось менее чем за пять минут. После этого студентка снова вернулась к непринужденной беседе, а затем ушла.
Если бы моя ученица напрямую спросила у женщины ее PIN-код, то вряд ли бы его получила. Продавщица сочла бы это шуткой или возмутительной грубостью. Она бы стала очень подозрительной, заняла оборонительную позицию. И если бы сообщила свой пароль, то наверняка бы соврала. А в нашем случае женщина не чувствовала угрозы. Поэтому высока вероятность, что она сказала правду.
Все примеры в этой главе показывают, что элиситация действительно работает. Но пока вы еще не готовы отправиться в «поле». Вы знаете основы игры, но не научились использовать клюшки и другие приспособления, чтобы добиться максимальной эффективности.
В следующих главах я познакомлю вас с различными техниками выведывания. Объясню каждую из них и покажу, как ими пользоваться на примерах из практики.
Как только вы узнаете особенности использования каждого инструмента, то сможете уверенно применять их. И наверняка достигнете того уровня, когда успешная элиситация станет обычным делом.

Глава 5
Предположительное высказывание, или Когда вы уже знаете все

Презумпция любого факта – по сути, его вывод из других, уже известных. Это акт рассуждения, и большая часть человеческих знаний во всех сферах проистекает именно из этого источника,
– Рекс против Бёрдета [5]

Предположительное высказывание — один из самых важных, простых в использовании и эффективных инструментов элиситации. Он использует потребность человека исправить то, что он считает неверным, или подтвердить верное. Ниже — примеры, как использовать эту технику для получения правдивых ответов.
ДОСТАВКА ИЛИ ЗАДЕРЖКА?
Вот реальный пример из бизнеса: руководитель слышит, что у нового подрядчика есть проблемы со своевременными поставками из-за сбоев на производственной линии. Он хочет узнать, состоится ли запланированная доставка вовремя.
Что ответит подрядчик на прямой вопрос: «Сможете ли вы доставить наш заказ вовремя?» Вряд ли он хочет потерять сделку. Поэтому, скорее всего, уверит: «Конечно, сможем», даже если знает, что это не так.
Более эффективный способ узнать правду – использовать предположительное высказывание.

Руководитель мог бы сказать что-то вроде: «Слышал, что ваше новое решение по устранению сбоев на производственной линии действительно сокращает сроки доставки». И подождать, пока оппонент подтвердит эту информацию, опровергнет ее или внесет уточнения. Преимущество такого подхода в том, что подрядчик, скорее всего, думает, что лишь подтверждает и без того известную информацию. Он не уверен, насколько собеседник осведомлен о проблемах на производстве. И наверняка даст гораздо больше деталей.
КОЛЬЦО ПРАВДЫ
Недавно я захотел купить жене кольцо с бриллиантом, но не хотел платить полную розничную цену. Чтобы договориться о наилучшей цене, мне нужно было узнать наценку на ювелирные изделия в магазине, где я собирался совершить покупку, а также размер комиссии продавца, если таковая имелась. По очевидным причинам эта информация строго конфиденциальна. Я знал, что, задавая прямые вопросы, я не получу ответы, необходимые для выгодной сделки, поэтому я применил элиситацию.
ПРОДАВЩИЦА. Могу я вам чем-нибудь помочь?
Я. Да. Я ищу кольцо с бриллиантом для жены.
ПРОДАВЩИЦА. Позвольте показать вам, что у нас есть. [Продавщица протянула мне кольцо, которое я внимательно рассмотрел.]
Я. Сколько оно стоит?
ПРОДАВЩИЦА. 850 $.
Я. Ого! Наценка, должно быть, не меньше 150 %. [Предположительное высказывание.]
ПРОДАВЩИЦА. Нет, всего 50 %.
Я. И плюс Ваша 15 %-ная комиссия. [Предположительное высказывание.]
ПРОДАВЩИЦА. Не так много. Я получаю всего 5 %.
Я. Полагаю, у вас нет полномочий делать скидки. [Предположительное высказывание.]
ПРОДАВЩИЦА. У меня – нет. Ее может одобрить только менеджер.
Я. Спросите менеджера, продаст ли он это изделие со скидкой 40 %. [Я терпеливо ждал, пока продавец ходила в подсобку. Через несколько минут она вернулась.]
ПРОДАВЩИЦА. Он сказал, лучшее, что он может вам предложить, – 20 %, если вы заплатите наличными.
Я. Это подарок для моей жены.
ПРОДАВЩИЦА. Нет проблем, сделаю вам подарочную упаковку. [Я не только сэкономил 170 $, но и получил красивое оформление!]
Элиситация вместо прямых вопросов дала ценную информацию о размере наценки. Когда я узнал, что она составляет 50 %, а комиссия продавца – 5 %, то смог уверенно вести переговоры. Если бы женщина не раскрыла эту информацию, я бы заплатил полную цену. Однако вряд ли продавец осознала, что раскрыла критически важные и конфиденциальные сведения.

ВЗВАЛИТЬ НА СЕБЯ ПРАВДУ
Следующий диалог снова демонстрирует эффективность предположительных высказываний. Заявитель подал иск о компенсации по инвалидности, связанной с травмой левого плеча. Он получил ее после падения на работе, из-за чего стал нетрудоспособным. Следователь страховой компании обнаружил, что заявитель ранее травмировал то же плечо в результате аварии на снегоходе. Он решил выяснить, послужило ли это отягчающим фактором.
СЛЕДОВАТЕЛЬ. И какие постоянные проблемы с левым плечом у вас были в связи с предыдущей травмой?
ЗАЯВИТЕЛЬ. Незначительные. [Прямой вопрос следователя дал мало полезной информации.]
СЛЕДОВАТЕЛЬ. Процесс восстановления, должно быть, был для вас тяжелым. [Предположительное высказывание.]
ЗАЯВИТЕЛЬ. Я постоянно укреплял и тренировал плечо. И поэтому почти преодолел все ограничения. Смог выполнять все почти на 100 %, пока не получил недавнюю травму на работе.
СЛЕДОВАТЕЛЬ. Требуется немало решимости, чтобы восстановиться самостоятельно, без лечения. [Позволяю заявителю польстить себе.] То есть вы почти полностью оправились от предыдущей травмы плеча. [Предположительное высказывание.]
ЗАЯВИТЕЛЬ. Да.
СЛЕДОВАТЕЛЬ. Вы, должно быть, очень расстроились, когда снова травмировали плечо, ведь оно было почти здоровым. [Предположительное высказывание.]
ЗАЯВИТЕЛЬ. Да. [Начиная злиться.] У меня был разрыв акромиально-ключичного сустава (АКС) четвертой степени и наличие костных фрагментов.
СЛЕДОВАТЕЛЬ. Без медицинского вмешательства это, должно быть, стало для вас настоящей борьбой. [Предположительное высказывание.]
ЗАЯВИТЕЛЬ. Мне рекомендовали операцию, чтобы удалить костные фрагменты и все такое, но я хотел подождать и посмотреть, как все заживет.
СЛЕДОВАТЕЛЬ. Значит, несмотря на серьезность травм, вы решили не делать операцию для устранения проблем.
ЗАЯВИТЕЛЬ. Как я уже сказал, я восстановился самостоятельно.
Предположительные высказывания помогли следователю выяснить, что заявитель не обращался за медицинской помощью после аварии на снегоходе. Более того, он узнал, что разрыв АКС не зажил полностью. А в анкете для получения компенсации заявитель утверждал обратное.

ИСКРЕННЯЯ ПРАВДА
Некоторые врачи знают, что пациенты не всегда говорят правду или преуменьшают проблемы со здоровьем. Поэтому они используют предположительные высказывания, чтобы проверить достоверность сообщаемых сведений. Так произошло и в следующем диалоге:

ДОКТОР. Были ли в вашей семье случаи сердечных заболеваний?
ПАЦИЕНТ. Да я бы не сказал. [Доктор чувствует уклончивость.]
ДОКТОР. Хорошо, значит, оба ваши родителя здоровы. [Предположительное высказывание.]
ПАЦИЕНТ. У моего папы был высокий холестерин, но он принимает лекарства и теперь чувствует себя хорошо.

Ответ пациента на прямой вопрос был расплывчатым, поэтому врач продолжил зондирование. С точки зрения пациента, его отец не страдал сердечными заболеваниями, поскольку принимал лекарства и чувствовал себя здоровым. Но полученная с помощью элиситации информация помогла доктору точнее определить курс лечения для своего пациента.
ЭФФЕКТ ПРОЖЕКТОРА
Однажды я использовал предположительное высказывание, чтобы вывести на чистую воду шпиона, выходца из враждебной США страны. Изначально я завербовал его как нашего агента.

В течение нескольких месяцев он регулярно добывал ценную информацию о разведслужбе врага, его агентах и текущих операциях. Я щедро платил за эти сведения.
Но однажды я засомневался в его лояльности. Заметил, что он использовал несколько техник элиситации в разговоре со мной, чтобы выведать информацию об оперативных методах ФБР. Его интересовало, как мы вербуем и работаем со шпионами конкретной страны. Я заподозрил, что он предложил свои услуги ее правительству. В шпионском бизнесе агенты остаются верны той стороне, которая платит больше, и часто работают на несколько стран одновременно. Я решил проверить свои догадки техникой предположительного высказывания.
Я нашел городской телефонный номер посольства страны, которая была объектом его интереса. Записал его на маленьком клочке бумаги. Однажды днем, когда мы неторопливо разговаривали за кофе, я достал эту бумажку из кармана, медленно развернул ее и уверенно заявил: «Вижу, вы делали несколько телефонных звонков». [Предположительное высказывание.]
Лицо шпиона побледнело. Он замер. Плечи поникли. «Значит, вы прослушивали мой телефон», — сказал он.
Я ответил, что уже несколько недель подозревал его в шпионаже в пользу этой страны. Хотя на самом деле не был уверен, звонил ли он в посольство. Просто это был самый простой способ предложить свои услуги. В итоге молодого человека арестовали и депортировали обратно на родину. Его дальнейшая судьба мне неизвестна.
В данном случае эффект предположительного высказывания усилили другие психологический факторы. Один из них — так называемый эффект прожектора. Когда люди лгут, они становятся сверхчувствительными. Полагают, что собеседник догадывается об их обмане, хотя на самом деле это часто не так. Еще сыграла на руку уверенность, с которой я преподнес номер телефона посольства.
Я рассчитывал на то, что сам номер посольства вызовет стресс. А значит, реакцию «бей/беги/замри». В таком состоянии я заметил бы невербальные признаки обмана. Конечно, для этого агент должен был знать номер наизусть. Но я предполагал, что он успел его выучить. Например, долго размышлял, прежде чем решиться связаться с посольством другой страны, многократно набирал номер.
Помогло и объединение предположительного высказывания с засадой. Мы оба были расслаблены, пили кофе и вели непринужденную беседу. Затем внезапно, без предупреждения, я стал очень серьезен. Предположим, молодой человек начал отрицать, что звонил в посольство. Тогда я бы пожал плечами и сказал: «Просто любопытство». Но агент почувствовал бы, что за ним внимательно следят, и вряд ли позволил себе подобный обман в будущем.
ВОПРОС-ПРЕДПОЛОЖЕНИЕ
Выведывание, как правило, работает без постановки вопросов. Тем не менее некоторые люди чувствуют потребность их задавать. В большинстве случаев они обычно настораживают собеседников. Однако в некоторых ситуациях все же помогают получить полезную информацию.
Лучше всего работают вопросы-предположения. Вы представляете факты, которые могут быть либо верными, либо ложными. Используйте это, когда уверены, что собеседник знает ответ. Поэтому он либо подтвердит вашу версию, либо поправит.
Здесь также включается эффект прожектора: вопрос-предположение создает иллюзию, что вы знаете гораздо больше, чем на самом деле.
Когда лжецам предлагают два варианта, они чувствуют себя обязанными выбрать один из них. Люди, которые говорят правду, такого не ощущают. Поэтому имеют множество вариантов ответа.
Я регулярно использовал вопросы-предположения при допросе подозреваемых. Вместо «Знаете ли вы Леви?», я спрашивал: «Когда вы в последний раз встречались с Леви?» В первом случае мой визави может солгать, что не знаком с таким человеком. Вопрос-предположение «Когда вы в последний раз встречались с Леви?» подразумевает, что мне известно: подозреваемый знаком с Леви. Поэтому он вряд ли солжет.
Вопросы-предположения можно использовать и в бизнес-среде.
Например, руководитель хочет узнать, использует ли сотрудник рабочий компьютер в личных целях. На прямой вопрос собеседник, скорее всего, ответит отрицательно. Поэтому лучше заменить его на вопрос-предположение: «Сколько раз в неделю вы пользуетесь рабочим компьютером в личных целях?» Эта фраза дает понять, что руководитель обо всем знает. Поэтому его оппонент с меньшей вероятностью солжет.
Еще пример: переговорщик подозревает, что у компании, с которой он ведет дела, есть юридические проблемы. Он хочет знать, повлияют ли они на сроки выполнения заказа. Общий вопрос: «Есть ли у вашей компании юридические проблемы?» — оставляет пространство для обмана. Вопрос-предположение: «Юридические проблемы, с которыми вы столкнулась, повлияют на вашу способность выполнить наш заказ?» — снижает вероятность обмана. Ведь собеседник думает, что другой знает о проблемах компании, даже если это не так.
Ключевая особенность вопроса-предположения — создать у собеседника иллюзию, что вы знаете ответ.
Давление, соединенное с эффектом прожектора, вынуждает человека либо подтвердить ваше предположение с деталями, либо предоставить точную информацию, чтобы его исправить.

ПУТЬ К ОТСТУПЛЕНИЮ
Рассмотрим элиситацию на примере детско-родительских отношений. Когда вы пытаетесь выяснить истину у детей, позаботьтесь о «пути к отступлению». Так вы не потеряете свой авторитет и не вызовете гнев ребенка, если ваши предположения неверны.
Вместо того чтобы спросить сына: «Ты употребляешь алкоголь?», задайте вопрос: «Когда ты в последний раз употреблял алкоголь?» Так вы поставите его перед дилеммой. Он подумает, будто вы знаете о его употреблении алкоголя больше, чем он мог подозревать.
Реакция сына прольет свет на ситуацию. Если он ничего не употреблял, то, скорее всего, заявит о своей невиновности. Или даже со злостью выскажет, как вы вообще могли так думать. Тогда ответьте: «Конечно, ты не делал ничего подобного. Ты ведь очень разумный, и гораздо мудрее своих лет». Это и есть ваш «путь к отступлению»: вы отступаете от своего предположения и даете ребенку возможность польстить себе, чтобы не осталось горького осадка обиды.
Если же он употребляет алкоголь, то, вероятно, задумается над ответом. Он попытается определить, действительно ли вам что-то известно. Тогда используйте второй вопрос-предположение: «Ты правда думал, что я не узнаю?» Он ставит собеседника в еще более сложное положение. Любой ответ «да» или «нет» признает факт употребления. Единственный приемлемый вариант здесь: «Узнаешь о чем?»
ВОПРОСЫ-ПРИСТАВКИ
Вопросы-приставки превращают утверждение в вопрос путем добавления вопросительных «хвостиков»: «не так ли?», «не правда ли?», «верно?» или «разве нет?». Используйте их для подтверждения известной информации или для выявления скрытой. Я осознал силу вопросов-приставок в начале своей карьеры, когда покупал подержанные автомобили.
Продавец знает о продаваемом продукте все, а покупатель — зачастую ничего. Поэтому после сделки могут обнаружиться серьезные проблемы. Так было и у меня. После такого опыта я стал узнавать истинное положение дел с помощью техник элиситации. В том числе вопросов-приставок.
Например, я поднял капот одного автомобиля, чтобы осмотреть двигатель. Первое, что бросилось в глаза, — безупречно чистый двигатель. Ни капли масла, ни пятнышка грязи. Я сразу насторожился. Либо владелец тщательно следил за чистотой, либо двигатель протекал. Его почистили, чтобы скрыть этот факт. Пол гаража под машиной тоже оказался вымыт до блеска. Это еще больше подтвердило мои подозрения.
Чтобы докопаться до правды, я спросил: «Вы собираетесь устранить утечки масла в двигателе, прежде чем продать мне машину, не так ли?» Тихим голосом владелец ответил: «Он протекает совсем чуть-чуть». Таким образом я оказался в сильной переговорной позиции: мог потребовать значительную скидку либо просто отказаться от сделки.
ОТРИЦАТЕЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ-ПРЕДПОЛОЖЕНИЯ
Отрицательные вопросы предполагают наличие проблемы. Поэтому выявляют правду лучше, чем положительные предположения или общие вопросы.

На них человек может ответить расплывчато или вообще проигнорировать.
Однажды мы с женой в очередной раз искали дом. Нам понравился один вариант. Но оказалось, что он находился в двух участках от популярного фастфуда.
Я помнил, как подростком тусовался с друзьями на парковке подобного заведения. Каждые выходные там слонялось около пятидесяти шумных подростков. Кроме того, постоянно визжали автомобильные шины, когда водители с бушующим тестостероном трогались или, наоборот, подъезжали. Шум не стихал до часа ночи — времени закрытия кафе.
Мы с женой хотели понять, есть ли подобное рядом с выбранным домом.
Можно было напрямую спросить риелтора: «Здесь тихо по выходным?» На что она просто ответила бы: «Да, это тихий район» — и была бы отчасти права.
Положительный вопрос-предположение с приставкой: «Надеюсь, здесь нет проблем с подростками, которые тусуются у заведения быстрого питания по выходным, не так ли?» тоже не показывал нашу осведомленность. Риелтор сказала бы: «Насколько мне известно, проблем нет».
Решением стал отрицательный вопрос-предположение: «Как вы думаете, шум от подростков на парковке рядом с фастфудом по выходным, будет сильно мешать?»
В таком случае солгать намного труднее. Ведь мы создали иллюзию, что обладаем конкретными сведениями о высоком уровне шума.
Риелтор оказалась очень честной: «Я не уверена. Советую вам приехать сюда на выходных, припарковаться напротив дома и понаблюдать. Если будет слишком шумно, мы найдем другое, более подходящее жилье». Мы воспользовались советом агента и провели ночь рядом с домом. После чего решили искать жилье в другом, более тихом районе.
Отрицательный вопрос-предположение подходит для самых разных деловых и социальных ситуаций. Он одинаково эффективен как при устном, так и при электронном общении, например, в переписке на Avito или eBay. Используйте его и во время деловых переговоров. Например, вам критически важно получить какую-то деталь, но вы не уверены в производителе. Спросите представителя: «Вы уже решили ваши проблемы со сборочной линией?» Он, скорее всего, ответит правду.

Глава 6
Перспектива третьего лица, или Перевод стрелок

Умный человек знает, что сказать, а мудрый – когда нужно промолчать,
– Рой Т. Беннетт, мотивационный писатель

Перспектива третьего лица, или взгляд со стороны, — еще один инструмент элиситации. Он выявляет истинные мысли людей на деликатные темы. Например, на вопрос «Изменили бы вы своему супругу?» собеседник ответит с опорой на социальные нормы. То есть на те стандарты общества, которые определяют приемлемые и неприемлемые убеждения и модели поведения. Ожидается, что люди придерживаются их, иначе рискуют показаться девиантными.
Перспектива третьего лица использует естественную человеческую привычку говорить о других. Поэтому важно сформулировать факт от имени другого человека.

Например, муж хочет приобрести новый рыболовный катер, но опасается мнения жены. Он может сказать ей что-то вроде: «Мой друг только что купил рыболовный катер». Так жена покажет свое отношение к покупке.
Люди склонны верить информации, которую слышат от окружающих. Особенно если речь касается комплиментов. Создается иллюзия, что слова похвалы от незаинтересованного лица точно правдивы.
МОЖЕТ ЛИ ВАШ ЛЮБИМЫЙ ЧЕЛОВЕК ИЗМЕНИТЬ?
Каждый хочет знать, способен ли любимый человек на измену. Если вы прямо спросите об этом свою вторую половину, то вряд ли услышите: «Да, я способен на неверность». Возможно, человек так думает, но точно не скажет вслух. Когда вы задаете людям прямые вопросы, они, как правило, переходят в оборону. Пытаются понять: «Зачем он хочет это знать?», «Как собирается использовать мой ответ?» или «Почему он лезет в мою личную жизнь?».
Чтобы узнать истинное мнение, используйте перспективу третьего лица. Например, спросите: «Моя подруга София поймала мужа на измене. Что ты думаешь об этом?»
Когда человек сталкивается с наблюдением от третьего лица, он, как правило, судит о нем из позиции собственных взглядов. Поэтому говорит то, что думает на самом деле.
Ответ, который вы хотите услышать: «Измена — это неправильно. Я бы никогда с тобой так не поступил». Но будьте готовы к таким ответам, как: «Сейчас все изменяют», или «Если жена не может удовлетворить потребности мужа, что ему остается делать?», или «В его положении я бы тоже ей изменил», или «Неудивительно. Они давно не ладят».
Такие фразы показывают: человек считает неверность приемлемой при определенных условиях. Следовательно, может изменить, когда они будут соблюдены. Однако помните: ответы — всего лишь индикатор склонности к адюльтеру, а не стопроцентное доказательство.
ВЗВЕШИВАЯ ДОКАЗАТЕЛЬСТВА
Моя студентка состояла в серьезных отношениях с молодым человеком и подумывала о замужестве. У нее были проблемы с весом. Девушка регулярно занималась спортом, чтобы поддерживать форму. Однако понимала, что со временем, с возрастом или во время беременности, вероятно, располнеет. Ей хотелось узнать, как на это отреагирует ее парень.
Однажды вечером они смотрели телешоу «Потерявший больше всех» (The Biggest Loser). В нем люди с ожирением соревнуются, сколько килограммов могут сбросить за определенное время. В середине шоу ее парень заявил: «Если бы моя жена стала такой, я бы вышвырнул ее».
Девушка была в шоке. Ее парень раскрыл свои истинные чувства к женщинам с лишним весом. Она решила спросить прямо: «Милый, если я располнею, ты выставишь меня за дверь?» Как и следовало ожидать, он ответил: «Ни за что. Я буду любить тебя, независимо от набранных килограммов».
Однако моя студентка оказалась достаточно умна, чтобы сделать выводы из сложившейся ситуации. Она узнала, что ее парень на самом деле будет чувствовать по отношению к полной жене. В итоге она рассталась с ним и нашла более подходящего партнера.
ПОРОЙ НЕТ ДЫМА БЕЗ ОГНЯ
Перспектива третьего лица может быть очень эффективна и по отношению к ребенку. Однако проблема здесь — как и с остальными техниками — склонность взрослых твердо верить, что ребенок никогда им не солжет. Несколько лет назад я написал небольшую книгу [6] об элиситации для родителей. И самое большое сопротивление встретил от группы мам и пап, которые повторяли одну и ту же мантру: «Мои дети не лгут. У нас близкие доверительные отношения».
К сожалению, мои неофициальные исследования показывают обратное. Когда я спрашиваю студентов своего колледжа: «У вас близкие отношения с родителями?», почти все отвечают утвердительно. Когда я продолжаю: «Вы когда-нибудь лгали своим родителям?», раздается смех, и почти все поднимают руку. Когда я затем спрашиваю: «Почему вы лжете родителям, несмотря на такие хорошие отношения?», они неизменно отвечают: «Потому что мы не хотим, чтобы они знали, что мы делаем; им бы это не понравилось».
Предположим, вы хотите узнать, курит ли ваш ребенок. Если зададите ему прямой вопрос, он наверняка ответит отрицательно. Поэтому используйте перспективу третьего лица. Скажите что-то вроде: «Коллега рассказал мне, что его сына поймали за курением в школе. Что ты об этом думаешь?»
Ответы, над которыми стоит задуматься: «Ему не следовало делать это в школе», «Подумаешь, покурил» и «Ничего страшного, так делают многие». Лучше всего, если ребенок скажет: «Курить неправильно ни в школе, ни где бы то ни было еще». С большей вероятностью это будут его настоящие мысли, мнения или чувства.
ШПИОНИТЬ ГЛАЗАМИ ТРЕТЬЕГО ЛИЦА
Шпионы склонны продавать свои услуги тому, кто предложит самую высокую цену. Мне всегда было интересно, остаются ли завербованные мной агенты верными Америке или своей родине. Но прямым вопросом этого не выяснить. Ведь все, как один, ответят, что не согласятся шпионить в пользу другой страны, даже если получат большее вознаграждение.
Я выбрал элиситацию, чтобы добраться до истины, прежде чем агент успеет солгать. И использовал перспективу третьего лица. Наш разговор был следующим:
Я. У одного моего коллеги есть друг, который помогает нам, как и вы. Он решил, что больше не хочет с нами работать, потому что мы платили ему недостаточно. И предложил свои услуги тому, кто предложит больше. Что вы об этом думаете?
ШПИОН. Если он не получал той суммы, которую хотел, то не вижу проблемы.

Меня бы успокоили слова вроде: «Я верен вам, и никакие на свете деньги не заставят меня предать». Но услышал другое. Хоть агент и рассуждал о чужой ситуации, ответ он дал в соответствии со своими взглядами. Значит, может поступить так же.
С того дня я стал очень внимательно следить за агентом, потому что понял: его лояльность продается.
ТИПИЧНЫЙ ОТВЕТ ИЗ ДЕЛОВОГО МИРА
Тактика перспективы третьего лица подходит и для деловой ситуации. Предположим, руководитель подозревает, что один из сотрудников забирает офисные принадлежности домой. Или хочет узнать, склонен ли работник к подобному поведению. Найти ответ поможет элиситация.
Разговор будет выглядеть примерно так:
РУКОВОДИТЕЛЬ. У моей знакомой в другой компании возникла проблема: работники забирают офисные принадлежности домой. Что вы об этом думаете?
СОТРУДНИК. Я считаю, что нельзя брать вещи, которые тебе не принадлежат. Тот, кто это делает, должен быть наказан.

Ответ сотрудника прозвучал искренне. Значит, он, скорее всего, так не поступит.
СТОРИТЕЛЛИНГ КАК СПОСОБ ДОКОПАТЬСЯ ДО ПРАВДЫ
Сторителлинг, или искусство рассказывать истории, – более продвинутая техника выведывания. В ней тоже используют перспективу третьего лица.

Люди часто примеряют сюжет к своей ситуации. Поэтому эффективный сторителлинг всегда актуален для слушателя. Он имеет мораль и предлагает такой ход действий, который подталкивает собеседника сказать правду.
Будучи специальным агентом ФБР, я использовал сторителлинг при допросе. В одном расследовании у кассира банка оказалась недостача на несколько тысяч долларов. Поскольку банк был застрахован на федеральном уровне, ревизор сообщил о краже в ФБР. Кассира ранее уже допрашивали ее непосредственный руководитель и ревизор. Женщина утверждала, что не знает, как пропали деньги.
Поскольку оба допроса не принесли результата, я выбрал менее угрожающий, более расслабленный подход к интервью. И начал с рассказа о моей сестре, которая по совпадению когда-то тоже работала банковским кассиром:
«Прежде чем мы начнем, хочу поделиться с вами одной историей. Моя сестра работала кассиром. У нее возникли финансовые трудности. Она задолжала за аренду и по нескольким другим коммунальным платежам. Была пятница. Чтобы избежать отключения электричества и телефона, ей нужно было полностью оплатить счета до конца рабочего дня. Она ожидала, что зарплата придет в субботу, на следующий день. И решила взять деньги из кассы. Сестра посчитала, что вернет деньги на место, когда выйдет на работу в понедельник, и никто ничего не узнает. План был хорош. Вот только зарплата не пришла в субботу. В понедельник руководитель спросил, почему в кассе недостача. Моя сестра отрицала, что взяла деньги. Руководитель вызвал ревизора банка. Тот передал дело в ФБР. Перед допросом сестра позвонила мне, так как знала, что я работаю в этой структуре. Она хотела, чтобы я помог ей выпутаться. К сожалению, мне пришлось сказать, что она зашла слишком далеко. Если бы она сказала правду своему непосредственному руководителю или ревизору, то, конечно, потеряла бы работу, но не столкнулась бы с тюремным заключением».
В этот момент я посмотрел кассиру прямо в глаза и выдержал небольшую паузу. Затем закончил: «Не совершайте ту же ошибку, что и моя сестра».
Где-то спустя минуту банковская работница расплакалась. Она призналась, что взяла деньги, и пустилась в долгие объяснения, что сделала это от отчаяния.
История, которую я рассказал кассиру, содержала мораль и предлагала план действий, что подтолкнуло ее к правдивому ответу. Думаю, вы уже поняли: мораль заключалась в том, чтобы всегда говорить правду. А план действий: если ты солгал(а) сначала, скажи правду как можно скорее, чтобы избежать еще больших проблем.
Вот еще один пример использования сторителлинга в разговоре врача и пациента. Доктор подозревал проблемы с сердцем и рассказал историю, чтобы побудить нерешительного собесденика начать правильное лечение.
ДОКТОР. У вас есть какие-либо проблемы со здоровьем, о которых мне следует знать?
ПАЦИЕНТ. Нет, мне ничего не приходит в голову.
ДОКТОР. Хорошо. Я рад, что вас ничего не беспокоит. Хорошо, чтобы так было со всеми моими пациентами. Не знаю почему, но некоторые из них не хотят рассказывать мне все о болезни или симптомах, которые они испытывают. Одна моя пациентка, очень скрытная, по каким-то причинам решила утаить информацию о своем заболевании. В итоге я несколько лет лечил симптомы, а она страдала. До тех пор пока я смог правильно поставить диагноз.
Врач сделал паузу, а затем обратился непосредственно к пациенту:
ДОКТОР. Если вы вспомните что-то еще о вашей истории болезни, любые необычные симптомы или другие медицинские проблемы, пожалуйста, сообщите мне. Я не хочу, чтобы вам пришлось напрасно страдать.

Мораль: чем больше известно доктору, тем проще предотвратить потенциальные долгосрочные физические проблемы и быстрее справиться с недугом. Врач дал пациенту «путь отступления»: возможность сообщить дополнительную информацию во время следующего визита. Так больной сможет избежать возможного смущения из-за сокрытия информации во время текущего приема.
Во втором случае доктор рассказал пациенту с раком в семейном анамнезе проникновенную историю, чтобы заставить его пройти неприятное диагностическое обследование.
ДОКТОР. Вам только что исполнилось пятьдесят. Не пора ли сделать колоноскопию?
ПАЦИЕНТ. В другой раз, Док. Я чувствую себя прекрасно.
ДОКТОР. Я рад, что вы чувствуете себя здоровым, но позвольте мне поделиться опытом. Не так давно другой мой пациент отказался от скрининга, потому что чувствовал себя хорошо. Через три года мне пришлось сообщить ему печальную новость: агрессивный рак толстой кишки. Он так быстро распространялся, что от меня почти ничего не зависело. Пациент умер через шесть месяцев. Если бы мы обнаружили рак раньше, то сохранили бы жизнь.
Врач сделал паузу и посмотрел на пациента.
ДОКТОР. Я не хочу, чтобы то же самое случилось с вами. Если передумаете, дайте мне знать.

Врач доступно донес факт: раннее выявление спасает жизни. И предложил план действий — пройти колоноскопию, — чтобы увеличить шансы обнаружить рак толстой кишки на первой стадии. После этой истории пациент решил регулярно делать скрининг.
Сторителлинг делает человека более восприимчивым и повышает вероятность того, что он признает правду или последует вашим рекомендациям.

Особенно когда увидит, какую получит выгоду в собственной ситуации.
Так, например, врач убедил пациента, что диагностика может спасти ему жизнь. А я смог донести до кассира, что лгать не стоит — последствия окажутся куда более серьезными.
Сторителлинг часто применяют в работе с зависимыми людьми. Например, члены Анонимных Алкоголиков рассказывают о своем пути, чтобы побудить слушателей признать наличие проблемы и сделать шаг к трезвости. Хорошо работает он и в детско-родительской коммуникации. Вы можете рассказывать истории об опасном поведении (курении, неосторожном или пьяном вождении, незащищенном сексе) и описывать трагические последствия, с которыми столкнулся кто-то другой. Скорее всего, дети станут более честны с вами.

Глава 7
Брекетинг, или Игра с цифрами

Люди будут больше обращать на вас внимание, если вы заинтересованы в них. Когда хотите произвести впечатление, говорите с ними о… них самих,
– Сьюзан К. Янг, мотивационный спикер

Брекетинг — техника, основанная на человеческой потребности исправлять других. С его помощью можно выяснить истину относительно чисел и дат, условий сделок и точных сроков. Я использовал брекетинг, когда пытался получить более выгодную цену на бриллиантовое кольцо.
Цель брекетинга — заставить собеседника назвать вам конкретную цифру внутри предложенного реалистичного диапазона (брекета).
Если диапазон слишком узок, то конкретное число находится достаточно близко. Значит, собеседник не почувствует необходимости исправлять неточность. Слишком широкий диапазон делает предположение бессмысленным и может вызвать негативную реакцию.
Однажды я демонстрировал студентам технику брекетинга. Подошел к продавцу в торговом центре, завязал непринужденный разговор и перешел к теме возраста. Вскользь упомянул, что слишком стар, чтобы носить одежду, которая выставлена в этом отделе: «Вы понимаете, о чем я. Ведь сами ближе к моему возрасту… пятидесяти пяти — шестидесяти годам». Глаза продавщицы расширились. Она выпалила: «Мне всего сорок лет! По-вашему, я выгляжу настолько старой?» Как и следовало ожидать, разговор пошел наперекосяк. Я совершил ошибку, когда установил слишком высокий диапазон. Некоторые люди чувствительны к возрасту. Они воспримут как комплимент, если вы назовете их более молодыми, чем на самом деле. И посчитают оскорблением, когда получится наоборот. Этот опыт стал хорошим наглядным примером для студента и лишним напоминанием для меня.
Используйте брекетинг, чтобы побудить собеседника поговорить с вами на интересующую тему. Например, на своих занятиях по элиситации я вспоминаю любимых актрис.

Вскользь упоминаю, что самая лучшая — Сандра Буллок. Несколько минут спустя сообщаю, что третья в моем личном списке — Рэйчел Макадамс. Установив этот «диапазон» (брекет), я перехожу к следующей теме.
Иногда через несколько минут или даже часов кто-то обязательно спросит: кто же вторая? Отвечаю, что я добился цели — услышал нужный вопрос с помощью элиситации. Объясняю, что установил брекет, который вызвал любопытство. Как я уже говорил в главе 3, люди в таком случае хотят узнать все.
Затем я возобновляю лекцию. Студенты снова прерывают меня и спрашивают: «Так кто же ваша вторая любимая актриса?» Я улыбаюсь и напоминаю, что любопытство работает против них. Оно вынуждает узнать ответ даже после того, как они узнали, что их провели. В этом и заключается сила элиситации. Кстати, моя вторая любимая актриса — Риз Уизерспун.
ГДЕ «ЯБЛОКИ», ТАМ И СКИДКИ
Хорошо подкованные потребители часто используют брекетинг для получения максимальной выгоды при покупке. Один из лучших и самых удивительных примеров: скидка на новый ноутбук Apple.
В рамках одного из моих заданий в торговом центре студенты выясняли, дают ли в торговых точках скидки, какого размера и кто должен их одобрять. Я ожидал, что некоторые пойдут на уступки, а другие останутся непоколебимы. Магазин компьютеров Apple, как я полагал, был одним из тех, кто не отступит от фиксированной цены. Но вот какой разговор состоялся между моим учеником и продавцом:
СТУДЕНТКА. [подходит к продавцу, подает сигналы дружелюбия, смотрит на выставленный товар]. Какие хорошие ноутбуки.
ПРОДАВЕЦ. Какой бы вы хотели приобрести?
СТУДЕНТКА: Один из этих. [Указывает на конкретную модель.] Вы, должно быть, можете дать мне 15 %-ную скидку.
ПРОДАВЕЦ. Нет, только 10 %. Больше может дать только руководитель.
СТУДЕНТКА. Например, 25 или 30 %?
ПРОДАВЕЦ. Не думаю, что больше 15–20 %.
Если бы студентка не узнала о скидке с помощью брекетинга, вряд ли продавец предложил хоть какое-то снижение цены. Пришлось бы заплатить сумму по ценнику.

Возможно, Apple изменила свою политику продаж, или именно в этой точке действовала особая скидочная политика. Если же нет, то теперь вы можете сэкономить 10 % на покупке компьютера. Это более чем в десять раз превышает стоимость моей книги!
НАСКОЛЬКО НИЗКО ВЫ МОЖЕТЕ ОПУСТИТЬСЯ?
Что поразительно в техниках элиситации, так это их кросс-культурная применимость. Люди на всей планете, а не только в Соединенных Штатах разделяют один и тот же набор поведенческих паттернов.

Во время одного из учебных курсов по элиситации студенты захотели устроить вечеринку по случаю окончания семестра. Однако их бюджет был ограничен. Владельцы ресторанов обычно дают скидки для больших групп. Тогда мы решили превратить вечеринку в упражнение. Задача состояла в том, чтобы добиться максимально возможного снижения стоимости.
Прямой вопрос к владельцам ресторанов о размере групповой скидки не гарантировал лучшей цены. Ее должна была обеспечить элиситация.
Студенты выбрали пять ресторанов, где им хотелось провести вечеринку. Они разбились на пары, каждая из которых встретилась с владельцем определенного заведения. В разговоре студенты постарались выторговать максимально выгодные условия. Они использовали технику брекетинга. Например, говорили: «Я слышал, что вы предоставляете большим группам скидку от 30 % до 40 % от стоимости блюд».
Студенты выяснили, что максимальная скидка для групповых мероприятий составляет 30 %. Ресторан, в котором они больше всего хотели провести вечер, сразу предложил 10 %. Студенты замялись, выжидая. Тогда владелец озвучил 20 %. Студенты настаивали на 30 %-ной скидке и упомянули, что конкуренты предлагают именно такую. Владелец немного поколебался, а затем согласился. Теперь праздник вписывался в бюджет студентов. Если бы они не потратили время на разговоры с владельцами и брекетинг, то вечеринка обошлась бы значительно дороже.
ВАМ ЛУЧШЕ ОТСТУПИТЬ
Брекетинг особенно полезен в деловой среде, ведь бизнес неизбежно связан с числами, оценками и прогнозами.
В следующем примере Билл и Джордж пришли на отраслевую выставку. Они работают в разных компаниях, которые претендуют на один и тот же выгодный государственный контракт. Билл хочет получить от Джорджа информацию о предложении, которое планирует подать его фирма.
БИЛЛ. Я слышал, ваша компания претендует на государственный контракт. Не думаю, что она достаточно крупная, чтобы справиться с ним. [Предположительное высказывание.]
ДЖОРДЖ. Возможно, мы не такие крупные, как вы, но мы недавно закупили новое оборудование и внедрили существенные меры по сокращению расходов.
БИЛЛ. Даже так вы не можете сократить расходы более чем на 5–10 %. [Брекетинг.]
ДЖОРДЖ. А если я скажу, что 20, поверишь? Мы максимально снижаем нашу маржу, чтобы гарантированно выиграть контракт.

Как упоминалось ранее, брекетинг лучше всего использовать, когда вы пытаетесь узнать числа и даты. Его можно применять для выяснения личной и/или финансовой информации, такой как даты рождения, PIN-кода или других чисел, связанных с ценами продажи или операционными расходами.
К сожалению, он стал излюбленным инструментом выведывания среди мошенников. Поэтому важно отслеживать приемы собеседника чтобы случайно не выдать критически важные сведения.

Глава 8
Любопытство: наживка для правды

Любопытство – не что иное, как тщеславие. Чаще всего мы хотим что-то знать лишь для того, чтобы иметь возможность говорить об этом,
– Блез Паскаль

Как я уже говорил в главе 3, любопытство — основной мотиватор человека. Оно побуждает людей заполнить информационный пробел между тем, что они знают, и тем, что хотят знать. Любопытствующий человек с большей вероятностью раскроет информацию, которая может быть вам полезной. Таким образом, специалисты по элиситации используют это качество, чтобы привлечь, наладить контакт и получить сведения или согласие от других.
Через любопытстсво специалисты по маркетингу и рекламе побуждают потребителей тратить больше денег или покупать конкретный продукт.

Голливуд освоил «крючок любопытства», чтобы привлечь интерес людей и с помощью «клиффхэнгеров» (сюжетных обрывов) заставить возвращаться к фильмам снова и снова. Возможно, лучший пример создания ажиотажа вокруг телесериала восходит к 1980 году. Именно тогда в финальном эпизоде третьего сезона «Далласа», популярной мыльной оперы, застрелили Джей Ара Юинга. Зрители пытались угадать личность нападавшего, поэтому много месяцев следили за развитием событий.
В примерах ниже я использовал любопытство, чтобы поймать шпиона и получить ценные сведения о способах ремонта телефонной системы.
СЛУЧАЙ С ЛЮБОПЫТНЫМ ШПИОНОМ
Однажды на рабочий телефон мне позвонили из штаб-квартиры ФБР. Сообщили, что господин Ким (имя изменено), подозреваемый в сотрудничестве с северокорейской разведкой, ведет небольшой бизнес в моем районе. Нужно было завербовать господина Кима и сделать его двойным агентом.
Обычно агент работает на разведслужбу одной страны, следя за другой. В какой-то момент разведслужба выявляет этого шпиона и вербует его для работы на себя. Хорошие двойные агенты могут предоставить бесценную информацию, поскольку имеют доступ к разведывательным операциям службы, на которую якобы работают. За ними, конечно, необходимо очень внимательно следить, поскольку их лояльность продается.
Я задумался: как встретиться с господином Кимом и заинтересовать его настолько, чтобы он выслушал мое предложение, прежде чем испугается, исчезнет или будет отрицать любую шпионскую деятельность? Я решил, что использование тактики любопытства — лучший способ привлечь его внимание, добиться личного общения и, надеюсь, сотрудничества.
Сначала я зашел в магазин господина Кима в его отсутствие. Оставил хозяину записку: «Жаль, я не застал вас. Джек». Я сделал это, чтобы разжечь любопытство господина Кима.
Несколько недель спустя я вернулся в магазин снова, когда знал, что его не будет. Оставил второе сообщение: «Жаль, что снова не застал вас. Джек Шафер». Вторая записка должна была еще больше усилить любопытство и создать впечатление, что я не представляю угрозы.
Прошло две недели. Я вернулся в магазин мистера Кима в третий раз и оставил записку: «Жаль, что не застал вас. Джек Шафер. XXX–XXXX [мой номер телефона]». В течение нескольких минут после моего ухода мистер Ким позвонил. Это было критически важно. Я хотел, чтобы именно он инициировал первый контакт.
Я вернулся к магазину и начал наблюдение за зданием с парковки. Подождав, пока в магазине станет многолюдно, зашел. Представился господину Киму и предъявил удостоверение сотрудника ФБР: «Вижу, вы заняты. Зайду, когда обстановка будет менее напряженной». После чего развернулся и вышел. Я знал, что иначе сработает реакция «бей/беги/замри» и господин Ким не сможет логически обработать информацию.
Через час я вернулся и пригласил его выпить кофе в ближайшем баре. Во-первых, мне нужно было заставить его покинуть «свою территорию» и перейти в более нейтральную среду. Во-вторых, общественное место обеспечивало соответствующую безопасность. Мы пошли пешком. Во время совместных прогулок люди предрасположены к разговорам. Так начался процесс налаживания контакта.
В ресторане я предложил купить господину Киму чашку кофе, чтобы задействовать человеческую потребность ответить взаимностью. За чашкой кофе, как и во время прогулки, за едой или выпивкой люди часто разговаривают. Фактически, таким образом передается 70 % всей информации.
Наконец, господин Ким спросил, что мне от него нужно. Я ответил: «Это вы позвонили мне. Должно быть, у вас есть что-то, что вы хотели со мной обсудить. Почему бы нам не сделать это?»
Господин Ким не осознавал, что им двигало любопытство. Я тщательно спланировал свое интервью и использовал несколько техник элиситации, чтобы мотивировать его сделать то, что мне было нужно.
ЛЮБОПЫТСТВО ДЛЯ ПОЛУЧЕНИЯ ИНФОРМАЦИИ
Однажды утром в офис ФБР пришел мастер, чтобы установить новую телефонную систему. Мне поручили оставаться с ним до конца. Когда рабочий открыл распределительную коробку, я был поражен сложностью перекрещенных проводов и кабелей. И захотел узнать, как устроена телефонная система. Вместо прямых вопросов я включил любопытство как инструмент элиситации, чтобы добиться его сотрудничества. Разговор шел примерно так:
Я. Рад, что вы пришли вовремя. У меня сегодня много дел, и нужно поскорее вернуться к работе.
МАСТЕР. Правила мне знакомы. Я работал в нескольких офисах ФБР. Это не займет много времени. [Специалист подошел к центральной телефонной коробке, расположенной в подсобном помещении офиса ФБР, и открыл ее.]
Я. Должно быть, необходимо много теории и опыта, чтобы разобраться в этом клубке проводов. [Даю ему шанс польстить себе.]
МАСТЕР. Да нет, не особо. Телефон – это просто выключатель. Поднимаешь трубку – и соединение установлено.
Я. Правда? Ну выглядит не так просто. Мне любопытно, как все работает. Вы не против, если я понаблюдаю за вами?
МАСТЕР. Нет. [Ремонтник указал на одну сторону соединительной панели.] Вот провода от основного узла. [Провода были вставлены в отдельные слоты на соединительной панели.] Каждый из них – доступная телефонная линия. Напротив на соединительной панели находится определенный внутренний номер. [Мастер вставил провод от одного из наших пяти внутренних номеров в первый набор слотов на панели. Я заметил, что для этого он использовал специальный инструмент.]
Я. Вижу, вы только что использовали инструмент, чтобы закрепить провода. Должно быть, он специально предназначен для такой работы. [Предположительное высказывание.]
МАСТЕР. Можно использовать и плоскую отвертку. Просто мой инструмент значительно облегчает работу.
Я. Понятно. [Мастер закрепил последний набор проводов, написал последние четыре цифры внутреннего номера рядом с парными соединениями и закрыл телефонную коробку.]
МАСТЕР. Все, готово. Можете вернуться к работе. Через полчаса мне нужно быть на другом объекте.
Я. Спасибо, что разрешили мне посмотреть и объяснили, что вы делали. [Позволяю ему снова польстить себе.]

Примерно через год информация от телефонного мастера оказалась бесценной. Мы решили переставить мебель в офисе. Каждый из пяти агентов хотел сидеть за другим столом. Но на новом месте я стал получать звонки, предназначенные другому коллеге, а он, наоборот, мои. Мы быстро поняли, что поменялись столами, но не внутренними телефонными номерами. Я подал заявку на вызов мастера, но руководитель отклонил запрос. Он велел нам просто уведомлять людей о смене номера.
Это было неприемлемо. И тут я вспомнил того мастера. Пошел в кладовку и открыл телефонную коробку. Вместо спутанного клубка проводов там был уже хорошо организованный набор переключателей, помеченных последними четырьмя цифрами внутреннего номера.
Вместо плоской отвертки я использовал металлическую пилку, прикрепленную к щипчикам для ногтей. Один за другим отсоединил провода, ведущие к каждому внутреннему номеру, и снова подключил их к соответствующим новым номерам. Это сработало. Мои коллеги остались поражены. Я кивнул и сказал им, что это лишь часть работы.
За годы я сэкономил тысячи долларов, потому что научился самостоятельно чинить стиральные и сушильные машины, посудомойки, кофеварки и другую бытовую технику. Когда что-то ломалось в первый раз, приходилось вызывать мастера. Каждый раз я следил за тем, что именно он делает. Использовал различные техники элиситации и выяснял, как ремонтировать различные бытовые приборы. Я даже предлагал помощь с починкой некоторым друзьям.
УСТРАНЕНИЕ ИНФОРМАЦИОННЫХ ПРОБЕЛОВ
Ловушки любопытства можно расставлять с помощью слов или действий.
Этой цели послужит даже одежда. Футболка с логотипом спортивной команды или необычной надписью вызывают достаточное любопытство, чтобы мотивировать человека подойти.
Если вы знаете собеседника, то можете намеренно сказать или сделать то, что привлечет его внимание. Человек, вероятно, инициирует разговор, основанный на общих интересах. Так вы мгновенно наладите контакт. Только подумайте заранее, какой инструмент элиситации лучше подойдет для получения нужных сведений.
Я часто использовал любопытство при допросе подозреваемых, которые не хотели со мной разговаривать. Один даже пригрозил прекратить интервью и уйти домой.

Когда он начал вставать, я небрежно сказал: «Хочешь знать, что произойдет дальше?» Он посмотрел на меня, наклонив голову, подумал несколько секунд и сел. «Да, — сказал он, — я хотел бы знать, что произойдет дальше». Я продолжил интервью с инструментами элиситации. В конце концов подозреваемый признался. Но ничего бы не случилось, если бы не любопытство. Оно помогло мне вернуть собеседника к разговору.

Глава 9
Игра на самооценке

То, что ты застрелил Джесси Джеймса, еще не делает тебя Джесси Джеймсом,
– Майк Эрмантраут («Во все тяжкие»)

Манипуляция статусом — приписывание объекту элиситации более высокого или низкого положения. В первом случае собеседник либо знает, что не имеет соответствующих талантов, либо хочет доказать, что действительно достоин другого положения. Такое несоответствие вызывает когнитивный диссонанс.
Как я говорил в главе 3, потребность в признании — базовое качество человека. Умелый элиситатор использует ее для получения правдивой информации.
У каждого есть собственное представление о том, чего он стоит на работе и в других сферах жизни. Когда вы делаете человеку комплимент или даете возможность почувствовать его значимость, то укрепляете доверие. А значит, повышаете вероятность успешного выведывания.
Предположим, вы «повысили» статус собеседника до уровня, которого тот, по своему мнению, не заслуживает. Тогда включается желание «доказать», что ваша оценка верна.

Ваш визави становится более откровенным. Такой способ лучше использовать с неуверенными в себе людьми или теми, кто не любит говорить о своих достижениях. Очень эффективен в отношении рядовых государственных служащих или мелких сотрудников частных компаний.
То же самое происходит, когда вы устанавливаете статус человека ниже того, который он себе приписывает. Он попытается доказать, что на самом деле лучше. И может раскрыть нужные данные. Особенно хорошо такой вариант работает с нарциссами или людьми с высоким самомнением.
Покажу несколько примеров того, как еще несколько лет назад манипулирование самооценкой использовали для облегчения выявления истины.
Представьте, что вы — ученый с допуском к секретной информации, работаете по контракту на Министерство обороны. Однажды вам звонит чиновник из посольства Китая. Он приглашает вас в страну, чтобы вы прочитали лекцию по некоторым из несекретных исследований. Собеседник обещает, что правительство берет на себя все расходы.
Руководство разрешает прочитать лекцию в другой стране при условии: не обсуждать секретную информацию. Вы подтверждаете свое участие. И тут китайский чиновник приглашает вас приехать на неделю раньше, чтобы посмотреть достопримечательности. Конечно, вы не упустите такую возможность и соглашаетесь.
В аэропорту Китая вас встречает представитель правительства. Он сообщает, что будет вашим гидом и переводчиком на протяжении всей поездки. Каждое утро гид встречает вас в отеле за завтраком. Весь день вы осматриваете достопримечательности. Гид оплачивает обеды и организует различные светские мероприятия. Он дружелюбен, рассказывает о своей семье и жизни. Вы отвечаете взаимностью, рассказывая и о себе — ничего важного, просто имена вашей жены и детей, их дни рождения, годовщину свадьбы и праздники, которые отмечаете. С каждым днем вы все больше удивляетесь тому, как много имеете общего с гидом, несмотря на явные культурные различия.
В день лекции зал заполнен до отказа. Выступление проходит с большим успехом. В конце один из участников говорит, что очень заинтересован вашим увлекательным и инновационным исследованием. Он задает вопрос о своей работе, которая связана с темой. Для ответа нужно раскрыть конфиденциальные, но не секретные сведения. Вы с радостью их предоставляете.
Пока вы ждете посадки на самолет, гид сообщает, что лекция имела огромный успех и что правительство приглашает вас снова в следующем году. Поскольку маленький зал был переполнен, гид сообщает, что выступление пройдет в Большом Бальном Зале. О, кстати, ваша жена тоже приглашена, все расходы оплачены.
Как офицер контрразведки ФБР, я проводил опрос ученых, побывавших за границей. Мне нужно было определить, обращались ли к ним сотрудники иностранных разведок с просьбой предоставить секретную информацию. Многие мои собеседники описывали истории, подобные описанному выше случаю. Они сообщали, что китайцы были безупречными хозяевами и никогда не выведывали секретов. Никаких шпионских игр. Дело закрыто.
Но так ли это?
Оказывается, сотрудники китайской разведки — превосходные элиситаторы. Они умело использовали повышение статуса, лесть, признание и комплименты, чтобы получить необходимые данные. К каждому ученому, приглашенному в Китай, относились как к VIP-персоне и щедро хвалили за его работу: «В этом году лекционный зал; в следующем — Большой Бальный!» Их лекциям аплодировали. Их исследования называли значительными и инновационными.
Больше всего меня заинтересовала четкая схема взаимодействия китайских разведчиков. Во время конференции один из их ученых подходил к американскому коллеге, налаживал контакт, а затем просил совета по проекту, над которым якобы работал.
Американский ученый хотел продемонстрировать свою компетентность в данном вопросе. И невольно предоставлял ранее неизвестную информацию. Чем дольше китайский коллега продолжал хвалить работу американца и углубляться в детали, тем более ценные сведения получал взамен.
Информация от каждого отдельного человека не была секретной. Однако китайские разведчики получали сведения от сотен американских ученых с помощью повышения статуса: лести и признания.
Эти бесчисленные крупицы формировали более крупный чертеж критически важных технологий. Китайцы складывали их, как пазл, чтобы увидеть целостную картину технологических достижений, которыми они не обладали.
В конце концов я стал инструктировать ученых перед их поездкой в Китай и рассказывать им о тонких методах кражи секретов нашей страны.
Люди более восприимчивы к человеку, который делает им комплименты, и охотнее делятся с ним информацией. Они часто не осознают, что именно говорят, пока купаются в лучах признания.

Как специалист по элиситации, вы можете повысить свою эффективность, если возьмете на вооружение такой подход из арсенала китайской разведки.
СТАТУС ПОВЫСИШЬ – БОЛЬШЕ УЗНАЕШЬ
Однажды мы с сыном Брайаном зашли в книжный магазин. Впереди, у стенда, автор ставила автографы. Посетителей не было. Мы подошли, чтобы поговорить с писательницей. Пока сын вел непринужденную беседу, я просматривал книгу. И вскользь заметил, что ее стиль письма напоминает мне Джейн Остин.
Глаза автора загорелись, а щеки приобрели розоватый оттенок. Она ответила: «Правда? У меня не так много времени на писательство. Трое детей, муж — военный, его часто нет дома. Я хочу вернуться в колледж, чтобы закончить учебу. Жалею, что бросила ее из-за замужества».
С моим одобрительным киванием и несколькими эмпатичными замечаниями она рассказала мне историю своей жизни. В том числе некоторые конфиденциальные сведения, которые она не сообщила бы в ответ на прямой вопрос.
ИСПОЛЬЗУЙТЕ ВАШ СТАТУС ДЛЯ ПОВЫШЕНИЯ СТАТУСА ДРУГОГО
В 1996 году я расследовал федеральные нарушения гражданских прав в долине Антилоп. Она расположена в шестидесяти пяти милях к северу от центра Лос-Анджелеса. Два главных города — Ланкастер и Палмдейл. В период с 1995 по 1997 год банда белых супремасистов, называвшая себя «Нацистские Лоурайдеры» (NLR), совершила ряд громких преступлений на почве ненависти. Членство в NLR насчитывало около пятидесяти человек. Они называли себя «скинхедами» и «пекервудами». Хвастались глубоко укоренившейся ненавистью к евреям, афроамериканцам и азиатам.
Инцидент, который спровоцировал мое участие, произошел в начале 1996 года. Трое членов банды всадили афроамериканскому студенту отвертку в спину на территории Высшей школы. Нападение было мотивировано ненавистью. Через некоторое время несколько скинхедов порезали мачете афроамериканского подростка. Он шел с двоюродной сестрой к ее дому в Ланкастере, когда трое проезжавших мимо мужчин крикнули «Власть белым!» и отдали нацистское приветствие. Кузены попытались убежать, но их догнали и напали.
Я не знал, как следует действовать, ведь специализировался на операциях по контрразведке. И не участвовал в расследовании нарушений гражданских прав. Коллеги посоветовали провести обширное наблюдение, завербовать информаторов внутри банды или проникнуть в нее под прикрытием. Я решил применить более прямой подход: узнать, где тусуется банда, пойти туда и лично получить информацию о скинхедах с помощью техник элиситации.
«Нацистские Лоурайдеры» собирались в ветхом доме недалеко от центра Ланкастера. Одетый в свой лучший костюм, солнечные очки и вингтипы (туфли с перфорацией), я громко постучал в парадную дверь «клуба». Дверь открыл молодой человек лет девятнадцати с бритой головой.
— Что тебе нужно? — спросил скинхед угрожающим тоном.
Я спокойно и уверенно ответил, что меня зовут Джек Шафер и я специальный агент ФБР.
— Вы хотите арестовать меня? — тон скинхеда смягчился.
— Нет, — сказал я, — просто хочу поговорить. Ты скинхед?
Тот неуверенно кивнул.
— Есть еще в доме скинхеды? — спросил я.
Молодой человек снова кивнул.
Я приказал ему позвать остальных членов банды. К нам присоединились около шести скинхедов. Я снова представился и сказал, что хочу довести до их сведения: ФБР расследует преступления против гражданских прав в долине Антилоп. Им известно, что их банда несет ответственность за большую часть расового насилия в этом районе. Я посмотрел каждому скинхеду в глаза и сказал, что моя работа — посадить их в тюрьму. Спросил их, понимают ли они это. Все они кивнули в знак согласия.
После строгого предупреждения я смягчил тон разговора и начал выведывать информацию. Сказал скинхедам, что ничего не слышал об их идеологии и мне интересно узнать больше.
Несколько человек по очереди стали рассказывать, что они верят в превосходство белой расы над «низшими» расами. Далее они сообщили, что меньшинствам не рады в долине Антилоп.
Это была важная информация. Для судебного преследования за федеральные преступления на почве ненависти необходимо намерение лишить меньшинства их гражданских прав. Члены банды даже не осознали, что помогли мне его установить.
Я поставил себе задачу поговорить с как можно большим количеством скинхедов, чтобы собрать дополнительные доказательства. Поэтому разговаривал с четырьмя или пятью представителями движения ежедневно.

О их деятельности как скинхедов я почти не спрашивал. Вместо этого сосредоточился на их личной жизни. Мне нужно было понять, что пробудило такую ненависть. Приватные беседы длились около часа в день. Я назвал их «проверками здоровья и благополучия».
После примерно шести таких «проверок» я пошел к дому очередного скинхеда. Когда он открыл дверь, представился. Молодой человек сказал, что не хочет со мной разговаривать. Я сказал, что ему не нужно говорить со мной, если у него нет такого желания. И добавил:
— Ты знаешь имена настоящих скинхедов?
Я объяснил, что хочу поговорить только с настоящими скинхедами, которые гордятся своей белой расой и не боятся об этом заявить.
Собеседник замялся и сказал:
— Ну я настоящий скинхед.
— Отлично, тогда выходи на крыльцо и расскажи, что ты думаешь.
Он предоставил мне более чем достаточно информации, необходимой для установления нарушений гражданских прав. Я поблагодарил его и пообещал навещать время от времени.
Другой представитель банды, с которым мы еще не общались, даже обрадовался моему приходу.
— Видите ли, — пояснил он, — некоторые в банде считают себя настоящими скинхедами, потому что их допрашивали в ФБР. Теперь я тоже один из них.
Так мои «проверки здоровья и благополучия» непреднамеренно повысили статус некоторых членов группировки! Без особых побуждений скинхед с радостью поделился своей идеологией белого превосходства и рассказал об участии в нескольких преступлениях. Даже назвал своих подельников!
О, великая сила повышения статуса! Это незаменимый инструмент элиситации.
ПОВЫШЕНИЕ СТАТУСА КЛИЕНТА ДЛЯ СОВЕРШЕНИЯ ПРОДАЖИ
Я сам столкнулся с проблемой манипуляции статусом. Как к профессору Университета Западного Иллинойса, ко мне регулярно обращаются торговые представители крупных издательств. Они хотят, чтобы я утвердил их «новейший, лучший» учебник для своих студентов.
Однажды торговый представитель пришла ко мне в офис без предупреждения. Она гордо заявила, что их учебник намного превосходит тот, который я сейчас использую. Я вежливо ответил, что всем доволен и не заинтересован в ее продукте. Хотя, возможно, она была права. Но я сосредоточился на защите своего выбора. Почему же ее предложение вызвало такую реакцию? Потому, что в формулировке был невысказанный подтекст: когда я выбирал себе учебник, то принял ошибочное решение. Вот почему у меня пропало всякое желание изучить новую литературу и уж тем более взять ее в работу.
Какая фраза убедила бы профессоров хотя бы взглянуть на новый учебник? Думаю, та, где был бы подчеркнут статус. Например: «Здравствуйте, профессор [вставить фамилию], не могли бы вы уделить мне время? Я хочу попросить совета по поводу нашего нового учебника».
Обращение «Здравствуйте, профессор…» уважительно по отношению к будущему клиенту. Слова «я хочу попросить совета» повышают положение собеседника и позволяют ему польстить себе. Фраза «не могли бы вы уделить мне время» тоже подчеркивает значимость визави: люди с высоким статусом ценят время.
Теперь есть большая вероятность, что профессор хотя бы взглянет на учебник. И сам определит, лучше ли он того, который он использует в настоящее время. Если да, то он сам об этом скажет. А его мнение станет отправной точкой для составления коммерческого предложения.
В следующий раз, когда торговый представитель пришла в мой офис, я попросил у нее совета относительно вступительной фразы для коммерческого предложения. Она с готовностью согласилась выслушать мое предложение. Потом минуту подумала и сказала, что мое вступление превосходно. Более того, спросила меня, может ли она его использовать. Я сразу же согласился.
Через несколько месяцев торговый представитель пришла снова. Она радостно сообщила, что благодаря той фразе увеличилось количество людей, которые обратили внимание на учебник. И, как следствие, возросли продажи.
Подобную вступительную фразу легко адаптировать к широкому спектру продуктов. Выведывание мнения клиента даст более правдивую и добровольную оценку. Она послужит отправной точкой для коммерческого предложения. Таким образом, технику элиситации можно использоваться как бизнес-инструмент для увеличения продаж.
ПОНИЖЕНИЕ СТАТУСА: ИНФОРМАЦИЯ У ВАС, НО СОБЕСЕДНИК В СТРЕССЕ
После того как я открыл для себя силу повышения статуса, то решил попробовать противоположный подход. Один мой друг был убежденным демократом. Однажды я сказал ему, что некоторые его заявления очень похожи на идеи Рональда Рейгана.
Друг яростно парировал: «Я не богатый республиканец!» Затем он потратил следующие десять минут, чтобы убедить меня в этом. При этом раскрыл много информации о своем финансовом положении.
ОППОНЕНТ ИЛИ СОЮЗНИК
Помните Вики и историю про химикат? Она подошла к своему начальнику с идеей по улучшению производства и смело заявила, что знает лучше. Результат? Вики отправили обратно в офис со строгим предупреждением вернуться к работе и позволить менеджеру делать свою. А Джон Чарльтон чувствовал себя настолько недооцененным на работе в Skunk Works компании Lockheed Martin, что был готов продать секретные технологии иностранным спецслужбам.
То есть понижение статуса, намеренное или нет, порой негативно влияет на самооценку вашего собеседника. Учитывайте это возможное последствие, прежде чем применять такой инструмент в элиситации.
ПОЧЕМУ ПОВЫШЕНИЕ СТАТУСА РАБОТАЕТ?
Скорее всего, людям просто нравится признание. Но что, если окружающие не всегда понимают, почему человек заслуживает предоставленного ему статуса? Это может создать проблемы.
Вот что говорит на это Дэвид Склански, известный математический гений, который стремился разгадать человеческое поведение: «Моя подруга… недавно занялась новым хобби — фигурным катанием. Она с головой погрузилась в него и с помощью интернета искала других фигуристов. И обнаружила довольно много хороших спортсменов. Они не были чемпионами или олимпийскими надеждами, но успешно участвовали в региональных соревнованиях. Несмотря на то что подруга была новичком, они изо всех сил старались поддерживать и обучать ее. И оказались гораздо милее, чем люди, с которыми она разделяла предыдущие увлечения. Это меня удивило, потому что эксперты в чем-либо обычно не очень дружелюбны с новичками. Вместо того чтобы просто удивляться, я попытался понять, в чем дело.
Скорее всего, причина заключалась в том, что все они были относительно неизвестны. И далеко не каждый способен по-настоящему оценить их талант и упорный труд, потому что не разбирается в тонкостях фигурного катания.
Думаю, эти опытные фигуристы хотели, чтобы моя подруга оценила их по достоинству. А для этого ей нужно было набраться достаточно знаний и опыта. Вот почему они помогали ей и подбадривали ее. Я не утверждаю, что этот мотив был сознательным или единственным. Но люди, которые очень хороши в чем-то, хотят, чтобы другие отметили их навыки. А это обычно не происходит. Чаще всего ваш опыт признают только те, кто сам хотя бы немного компетентен в данной сфере.
Не поймите меня неправильно. Я не хочу сказать, что эти фигуристы… не хорошие люди. Просто они подсознательно хотят взращивать новичков, чтобы те смогли по достоинству оценить талант экспертов».
Используйте идеи Склански в свою пользу. Например, чтобы получить советы и, возможно, даже бесплатные уроки от экспертов. Найдите того, кто хорош, но недостаточно знаменит. Похвалите его и попросите о помощи. Немного преувеличить свои истинные чувства не повредит.
Только помните: статус или признание должны быть заслуженными, а не сфабрикованными в попытке заставить собеседника выдать искомую информацию.

Если человек почувствует, что вы не искренни, то, скорее всего, испытает неприязнь и ответит вам тем же. Не лучшее положение для эффективного детектора правды!

Глава 10
Эмпатия: прикидываемся понимающими

Мужество – то, что нужно, чтобы встать и говорить; мужество – также то, что нужно, чтобы сесть и слушать, —
Уинстон Черчилль

Эмпатическое высказывание — мощный инструмент выведывания. В отличие от предположительного, оно фокусируется на подтверждении эмоционального или физического состояния визави. То есть зеркально отражает его или что-то только что сказанное. Эмпатические высказывания посылают сообщение: «Я вас слушаю».
Мы уже обсуждали важность эмпатии в главе 3. Там я показал, как врачи с ее помощью получают правдивую информацию от пациентов. Те охотно предоставляют дополнительные сведения, когда знают, что их кто-то слушает. Поэтому я предлагал врачам кивать и использовать вербальные поощрения «Понимаю», «Продолжайте» и «Хорошо». Они сигнализируют об одобрении и внимании, что способствует развитию беседы. Частое кивание во время разговора увеличивает объем речи собеседника в три-четыре раза.
Эффективное использование эмпатических высказываний возможно не только в сфере здравоохранения. Оно помогает узнать правду от детей, друзей, близких людей и даже незнакомцев.
Эмпатия — не только хороший инструмент элиситации, но и отличный способ наладить контакт.
Простые эмпатические высказывания могут звучать так: «Значит, вам нравится, как идут дела сегодня…», «Значит, у вас хороший день…». Базовая формула «Значит, вы…» гарантирует, что фокус разговора остается на собеседнике. Эмпатическое высказывание — факт, который интерпретирует ваш визави. Если оно верно, то человек обычно добавит новую информацию. Если нет, то оппонент, как правило, исправит его.
ВЫЯВЛЕНИЕ ПОТРЕБНОСТЕЙ КЛИЕНТА
В типичных ситуациях продаж нужно дать клиенту понять, что ему ничего не угорожает. Потенциальные потребители обычно настороже. Они считают, что ими пытаются воспользоваться.

Таким образом, важно сделать так, чтобы человек опустил защитные барьеры и позволил продавцу войти в его личное и психологическое пространство. Для этого используйте «большую тройку» сигналов дружелюбия, а после подкрепите их эмпатией.
Эмпатические высказывания удерживают фокус разговора на клиенте и улучшают его самоощущение. Нам нравятся те, кто интересуется нами и дает обратную связь на наши высказывания. Хорошие специалисты по выведыванию таким образом показывают клиентам, что те услышаны и поняты. Однако важно не повторять слово в слово речь собеседника — «попугайничанье» воспринимают как покровительство и снисходительность.
Рассмотрим следующий пример:
ПРОДАВЕЦ. Могу я вам помочь?
КЛИЕНТ. Да, мне нужно купить стиральную и сушильную машины.
ПРОДАВЕЦ. Значит, ваши уже на последнем издыхании. [Эмпатическое высказывание.]
КЛИЕНТ. Нет, я переезжаю в маленькую квартиру. [Исправляет первоначальное эмпатическое высказывание, раскрывая истинную причину.]
ПРОДАВЕЦ. Ах, вам нужны небольшие габариты. [Эмпатическое высказывание.] Позвольте показать вам ходовую вертикальную модель. Она спроектирована таким образом, чтобы сэкономить пространство.
КЛИЕНТ. Хорошо.

Продавец использовал эмпатическое высказывание, чтобы сохранить фокус на клиенте: «Значит, ваши старые машины уже на последнем издыхании». Клиент поправил его: «Я переезжаю в маленькую квартиру». Эта дополнительная информация определила, на каком типе оборудования стоит сосредоточиться.
Слова «нужно купить» указывают на серьезность намерений. Перед нами не «присматривающийся», а реальный покупатель. У него есть потребность приобрести товар незамедлительно. Продавец узнал это и многое другое в ходе краткого обмена репликами. Он сэкономил время и себе, и клиенту, продал товар и смог обслужить больше других посетителей. Win-win — беспроигрышная ситуация! Она обеспечивает доброжелательность и повторные сделки.
ПОЧУВСТВОВАТЬ ЭТО НА СЕБЕ
Когда знакомый врач узнал, что я пишу книгу об элиситации, то рассказал, как использует подобные техники в своей практике.
Оказалось, для некоторых процедур важно, чтобы пациенты не пропустили прием разжижающего кровь лекарства. Если человек пропустил дозу, манипуляцию проводить нельзя.
Врач объяснил, что раньше он задавал прямой вопрос. И всегда слышал одно и то же: «Нет, не пропускал». Но он сомневался, что пациенты всегда говорят правду.
Тогда он попробовал выведывать. Начинал с эмпатии: «Вы занятой человек», врач продолжал предположительным высказыванием: «Забыть принять лекарство — обычное дело». Затем он дополнял сказанное вторым эмпатическим высказыванием: «Это случается постоянно».
Такой подход провоцировал клиентов на честные ответы. Люди чувствовали, что их не осуждают, и охотнее раскрывали факты. Доктор поделился своим приемом с коллегами. Те тоже решили использовать его в своей практике.
В другом примере врач чувствовала, что не все знает о состоянии здоровья пациента. Она начала сбор анамнеза с эмпатических высказываний, которые сигнализировали: «Я слышу, что вы говорите». По мере того как собеседник расслаблялся, он припоминал больше информации. А доктор кивала головой и поощряла продолжать: «Я понимаю», «Продолжайте» и «Хорошо».
ПАЦИЕНТ. В последнее время у меня проблемы со сном.
ДОКТОР. Значит, вам не удается уснуть. [Базовое эмпатическое высказывание.]
Врач не только сигнализирует пациенту: «Я вас слушаю», но и побуждает его предоставить дополнительную информацию. В следующем примере эмпатия доктора помогла пациенту назвать конкретную причину своих проблем с желудком:
ПАЦИЕНТ. У меня в последнее время проблемы с пищеварением.
ДОКТОР. Значит, у вас проблемы с желудком. [Базовое эмпатическое высказывание.]
ПАЦИЕНТ. Я страдаю от бессонницы и переживаю, что потеряю работу на заводе. Ничего не могу с собой поделать. Дела идут неважно, и увольнения неизбежны. У меня живот скручивает.

Эмпатическое высказывание — еще одна ценная техника выведывания в вашем арсенале. Используйте ее самостоятельно или в сочетании с другими инструментами. Вы не только добьетесь успеха в элиситации, но и сможете получить дополнительные выгоды. Например, успех в бизнесе, лучшее медицинское обслуживание и более качественные личные отношения.

Глава 11
Наивность: включаем дурака

Я искренне верю в то, чтобы быть полностью наивным и возлагать большие надежды при встрече с кем-то новым, —
Фиона Эппл

«Коломбо» — один из самых популярных детективных сериалов в Америке. Главный герой — сыщик в мятом плаще, добродушный и неуклюжий. Он производил впечатление дружелюбного парня, у которого не хватает ума раскрыть серьезное преступление. Но внешность служила фасадом. Коломбо был опытнейшим и умнейшим специалистом по выведыванию. Он использовал образ простоватого парня, чтобы усыпить бдительность противников.
В своей книге «Теория и практика посредничества» (Mediation Theory and Practice) авторы Сюзанна Маккоркл и Мелани Дж. Риз называют Коломбо «наивным детективом». Наивность — один из приемов для продуцирования правды. Она полезна, когда у вас недостаточно информации для эмпатических или предположительных высказываний.
Наивность эффективна, если сочетается с искренней дозой любопытства. Однако она не равна глупости. Даже у самых умных людей есть пробелы в знаниях.

Никто не может знать все.
По ряду причин, которые мы обсуждали в главе 3, люди охотнее общаются с тем, кого считают наивным. Я убедился в этом лично, когда общался с бандой скинхедов (см. главу 9).
УБИЙСТВО, О КОТОРОМ ОН ПРОГОВОРИЛСЯ
Цель моего первого визита в запущенный дом скинхедов недалеко от центра Ланкастера была выяснить, кто они, во что верят. И добыть любую информацию о возможных преступлениях.
Во внешнем виде собеседников меня привлекли татуировки. Стало любопытно, что означает каждая. Здесь даже не пришлось прикидываться наивным — я понятия не имел, какой они имели смысл.
Я обратился к одному скинхеду и поинтересовался его наколкой на руке. Он с гордостью сообщил, что члены банды имеют право нанести эту татуировку на внутреннюю сторону бицепса только после убийства кого-то из ненавистной группы меньшинств. В данном случае — чернокожего.
Ух ты!
Я не мог поверить его словам. Скинхед только что признался в совершенном преступлении. И сам не понял, что почти подписал приговор.

Чтобы не выдать себя, я продолжил расспросы о других татуировках. Узнав значение всех символов, я поблагодарил их за разговор, предупредил, чтобы держались подальше от неприятностей, и попрощался.
Один из скинхедов, с которым я несколько раз разговаривал, всадил афроамериканскому студенту отвертку в спину на территории Высшей школы долины Антилоп. Его приговорили к двенадцати годам тюремного заключения.
Примерно через четыре месяца после начала отбывания срока он позвонил мне и сказал, что хочет сообщить «действительно важное». Я приехал в тюрьму, чтобы поговорить с ним. И сразу сказал: «Знаю, почему ты мне позвонил. Ты собираешься дать мне какую-то информацию, вероятно, ложную, чтобы сократить свой срок». На что он ответил: «Нет, я обрел Бога в тюрьме, и чувствую, что мне нужно кое в чем признаться».
Предположим, это была правда. Но почему он выбрал меня, который сыграл решающую роль в его осуждении? «Я знал, что вы хотели посадить меня в тюрьму, но сделали это уважительно», — объяснил мой собеседник.
Затем он сообщил свою «важную» информацию: некоторые члены банды участвовали в убийстве чернокожего мужчины. Подробно описал, где и как это произошло, и отметил, что убийца «заслужил» свои «молнии» на татуировке именно этим.
Я спросил: «Парень с молниями на руке, который был среди вас в первый день нашего знакомства, замешан в том убийстве?»
Скинхед кивнул. Благодаря его признанию я смог связать того члена банды с нераскрытым убийством.
Оказалось, что в ноябре 1995 года четверо членов «Нацистских Лоурайдеров» жестоко избили сорокатрехлетнего бездомного чернокожего мужчину на пустыре за рестораном быстрого питания. Скинхеды ударили жертву тринадцать раз по голове и лицу брусом два на четыре. Сразу после нападения они отправились к татуировщику. Разбудили его и потребовали немедленно наколоть им заслуженные «молнии».
Впоследствии все члены банды предстали перед судом по обвинению в убийстве. Двоих приговорили к пожизненному заключению без права досрочного освобождения. Еще один скинхед получил девять лет тюрьмы в обмен на показания против других участников.
Из примерно пятидесяти участников NLR в долине Антилоп тридцать девять были арестованы и получили различные сроки тюремного заключения. После этого оставшиеся скинхеды покинули долину Антилоп. Город Ланкастер наконец избавился от своего прозвища «Бандастер» (Gangcaster).
Элиситация сыграла ключевую роль в сборе доказательств для судебного преследования членов банды и повышения безопасности города. Немного наивности помогло получить ценные сведения, которые сложно было бы получить традиционными методами допроса.
КНИГА И НАЧАЛЬНИК
Друг и коллега-профессор с другого факультета пришел ко мне за советом. Он написал учебник и хотел использовать его в своих классах. Однако заведующий его кафедрой сказал, что неэтично брать собственные книги как обязательные на собственных курсах. Мой друг хотел поспорить. Потребовать, чтобы заведующий процитировал политику университета, где прямо прописан такой запрет. Я предостерег коллегу, что конфронтация только усугубит ситуацию. Вместо этого предложил использовать элиситацию.
«Подожди, когда твой заведующий будет свободен. Занятые люди не хотят обременять себя дополнительными делами, особенно проблемными вопросами». Я также рассказал ему о том, как наладить контакт с помощью сигналов дружелюбия. «Это поможет ему понять, что ваша встреча — не дискуссия и не противостояние», — объяснил я.
«Как только сядешь с ним за стол, попроси у своего начальника совета. Скажи, что прочитал политику университета относительно использования учебников и не смог найти положения, которое запрещает профессорам использовать собственные учебники на занятиях. Добавь, что надеешься точно выяснить это с его помощью».
Наивный подход поставил заведующего в положение, когда он был психологически предрасположен помочь моему другу. Более того, теперь от него требовались доказательства политики университета. Если заведующий ошибался, то он мог легко сохранить лицо. Ведь тон моего друга был дружеским, а не враждебным. Конечно, выяснить информацию можно было бы и другим способом. Но вряд ли после конфронтации сохранились бы хорошие отношения.
Через неделю мой друг зашел ко мне, широко улыбаясь. Он сообщил, что университет не запрещает профессорам использовать собственные учебники на занятиях. А также сказал, что метод элиситации, которому я его научил, блестяще сработал.
РАЗОБЛАЧЕНИЕ ОТКАТА
В рамках работы в ФБР мне поручили дело, связанное с возможным мошенничеством государственного чиновника. Его подозревали в получении откатов от государственных подрядчиков — около 25 000 $ за заключение контракта. Сумма была включена в стоимость контракта. Поэтому подрядчик не нес дополнительных расходов, чтобы получить привилегии.
Один из честных сотрудников в этой сфере сделал для меня краткий обзор. Однако я знал, что с минимальной информацией не смогу притвориться, будто досконально разбираюсь в этом вопросе. А также подозревал, что не получу от чиновника прямого ответа, если буду задавать прямые вопросы. Поэтому на допросе элиситация стала моим лучшим инструментом для получения правды. Мой выбор пал на наивность.
Я сразу сказал собеседнику, что не очень хорошо разбираюсь в правилах и положениях заключения контрактов, но слышал, будто он — эксперт. Затем вежливо попросил объяснить мне весь процесс. Я прекрасно знал, что собеседник будет говорить правду. Он чувствовал себя обязанным продемонстрировать свою опытность, которой его «наградили».
Чиновник объяснил процесс заключения контрактов шаг за шагом. Попутно он упомянул, что получил несколько наград за мастерство переговоров. Я сидел в притворном благоговении: «Ух ты! Вы, конечно, знаете процесс от и до. Ничто не ускользнет от вашего внимания!»
«Да, — согласился он, — вот почему мне платят такие большие деньги».
Я потянулся к своему портфелю и достал подозрительный контракт. Положил его на стол перед собеседником и спросил: «Почему вы не следовали правилам в отношении этого контракта?»
Он замолчал. Вот и настал момент истины. Сохраняя самообладание, чиновник ответил: «Этот контракт отличается».
«Да, — подтвердил я. — За него вы взяли откат в 25 000 $».
Так с помощью элиситации я заставил собеседника выложить правду. Он подробно объяснил процесс заключения контрактов и уже не мог списать ошибку на недосмотр или незнание.
Мораль истории? Во многих случаях лучше выведывать правду, чем выдвигать обвинения.
НАИВНОСТЬ VS ЧЕЛОВЕЧЕСКАЯ НАТУРА
У наивности как инструмента элистации есть своя цена. Это — подавление эго, которое мы уже обсуждали.
Когда вы притворяетесь наивным, то ставите себя в более низкое положение по отношению к собеседнику. Вы, по сути, говорите, что не так умны, осведомлены или информированы, как кто-то другой. Иногда это может быть правдой, а иногда нет. Но в любом случае вы намеренно и осознанно ставите себя в подчиненное положение. Это противоречит человеческой природе.
Помните, что способность подавлять собственное эго жизненно необходима для хорошего детектора правды.

Когда прибегаете к наивности, вспоминайте детектива Коломбо. Представляйте себя актером, который играет роль для достижения цели. Поэтому ваше внимание должно быть сосредоточено на объекте интереса, а не на себе. Как только вы начнете рассматривать наивность в этом контексте, то сможете ее использовать.
ВЫВЕДЫВАНИЕ ИНФОРМАЦИИ У ЛЮДЕЙ, НАДЕЛЕННЫХ ВЛАСТЬЮ
Выведывание информации у власть имущих может быть немного затруднительным и требует планирования.
Во-первых, вы должны позволить им польстить себе. Это помогает установить контакт или укрепить уже существующий. Здесь основным инструментом элиситации будет наивность. Начальствующие лица, естественно, думают, что знают больше подчиненных. Демонстрация наивности с вашей стороны подтверждает это отношение и побуждает их раскрывать больше информации.
Наряду с наивностью используйте предположительное высказывание в форме утверждения «верно/неверно». Оно — естественный спутник наивности. Никто не ждет, что наивные люди знают все тонкости темы. Наивность позволяет спекулировать и делать утверждения, которые более осведомленный человек делать не стал бы.
Сочетание наивности и предположительного высказывания задействует человеческую склонность исправлять других и демонстрировать свой опыт.

Люди, наделенные властью, склонны доминировать в разговорах. Используйте это. Вводите в разговор эмпатические высказывания. Они поощряют продолжение разговора. Чем больше люди говорят, тем большей информацией делятся.
Итак, лучший подход к выведыванию информации у власть имущих — последовательное соединение наивности, эмпатических и предположительных высказываний. Такая комбинация позволяет собеседнику сохранить свое ощущение более высокого статуса, чувствовать себя комфортно и похвастаться своей компетентностью.

Глава 12
Еще парочка инструментов в вашу копилку

Правда не всегда находит признание,
– Муниа Хан

В эту главу я включил несколько дополнительных инструментов элиситации. То, что они не удостоились собственной главы, никоим образом не уменьшает их эффективности. Возможно, какие-то из них станут вашими любимыми.
ЦИТИРОВАНИЕ «ФАКТОВ», УСЛЫШАННЫХ ГДЕ-ТО ТАМ
В словах «Я видел это в интернете», «Я читал в газете» и «Я видел в новостях по ТВ» заключена особая сила.
Специалист по элиситации может конструировать из подобных фраз истинное или ложное утверждение, которое имеет отношение к необходимой информации.
Предположим, нужно узнать, испытывает ли ваш конкурент трудности с выполнением заказов из-за сбоев на сборочной линии. Вы, как специалист по выведыванию, подходите к продавцу-конкуренту и говорите: «Я читал в интернете, что ваша компания не укладывается в сроки доставки из-за проблем с производством».
Объект элиситации либо подтвердит, либо опровергнет ваши слова. Ведь если информация уже «в публичном доступе», то какой смысл бояться говорить о ней?
Ниже пример, как цитирование «фактов» работает в бизнес-среде.
Тим владеет акциями Компании А, и хочет знать, влияют ли квартальные доходы на цену акций. Если они упадут, Тим продаст активы, чтобы избежать убытков. Если же доходы будут хорошими, Тим купит больше акций Компании А до того, как их стоимость вырастет. Сосед Тима работает в Компании А. Первый использует своего рода «городскую легенду» якобы из СМИ, чтобы побудить соседа рассказать правду.
ТИМ. Я прочитал в интернете: аналитики ожидают, что квартальная прибыль вашей компании снизится на 15 % из-за проблем с тарифами на импорт из Китая.
СОСЕД. Как обычно, журналисты все переврали. На самом деле компания планирует вернуть производство в Соединенные Штаты. Это должно значительно улучшить финансовые показатели.
Теперь Тим делает нейтральное замечание, чтобы отвлечь внимание от истинной причины разговора:
ТИМ. Я должен был догадаться, что нельзя верить всему, что пишут в интернете.

КОГНИТИВНЫЙ ДИССОНАНС, ИЛИ «ВАШИ СЛОВА НЕ СХОДЯТСЯ С ДЕЛАМИ»
Как я говорил в главе 3, когнитивный диссонанс возникает, если человек одновременно придерживается двух противоположных идей. Или слышит мнение, которое противоречит его собственному. Это вызывает чувство дискомфорта и тревоги. Чем оно сильнее, тем больше человек хочет облегчить тревогу. Специалисты по элиситации получают ценную информацию, когда создают когнитивный диссонанс у собеседника.
Один армейский следователь допрашивал несговорчивого исламского террориста. Он не хотел признаваться в подрыве бомбы на переполненном рынке. Меня попросили просмотреть дело и внести предложения.
Я поручил следователю спросить террориста, что значит быть хорошим мусульманином. Тот перечислил пять столпов ислама: вера, молитва, милостыня, пост, паломничество в Мекку. И добавил: «Не причинять вреда невинным мусульманам, особенно женщинам и детям».
После того как террорист установил собственную планку хорошего мусульманина, следователь создал когнитивный диссонанс. Он методично перечислил ущерб, который нанесла бомба с дистанционным управлением. Интервьюер подчеркнул, что в результате взрыва было убито или ранено много мусульманских женщин и детей.
У террориста было три варианта: 1. Признать, что, по его собственному определению, он не был хорошим мусульманином; 2. Попытаться рационализировать свои действия, чтобы доказать: несмотря ни на что, он все-таки достойный последователь ислама; 3. Отказаться от доводов следователя.
Террорист выбрал второй вариант. И в процессе рационализации своих действий он признался в том, что заложил и взорвал бомбу.
Дэвид Склански обращает внимание на то, что происходит во время когнитивного диссонанса. У человека настолько нарушается ментальное равновесие, что он выдает любую критически важную информацию. В том числе и ту, которую не воспринимал как реальную.
Склански приводит следующий пример:
«Много лет назад девушка, которая была мне очень дорога, начала слишком много пить. До нашей встречи у нее были проблемы с алкоголем. Но мне казалось, что она взяла их под контроль. После того как мы некоторое время не виделись, проблема вернулась. Она утверждала, что это не так. Признавала, что ей нравится выпивать, но говорила, что знает норму. У девушки было очень мало денег. Я решил проверить ее заявления о самоконтроле и спросил:
— Предлагаю тебе 100 $ в день за что, что ты не будешь пить. Согласна?
Полагая, что я несерьезно, она тут же выпалила:
— Конечно, я с радостью приму это предложение.
— Хорошо, договорились, — сказал я.
Тогда она расплакалась:
— Я никогда не думала, что ты действительно это сделаешь. Но я верю тебе. Такая сделка будет очень кстати. Я заплакала, потому что почувствовала ужас. Ты заставил меня понять, что я действительно алкоголик.
Она продержалась в завязке всего две недели».
УСЛУГА ЗА УСЛУГУ: СДЕЛКА ОБ ОБМЕНЕ ИНФОРМАЦИЕЙ
Услуга за услугу (quid pro quo) — техника элиситации, которая побуждает людей обмениваться информацией.
Например, вы впервые встречаете человека и хотите узнать, где он работает. Вместо того чтобы задать прямой вопрос, сначала скажите ему, где работаете вы.

Люди склонны к взаимности, и поэтому ответят вам тем же. Так вы узнаете многое, но при этом не будете вторгаться в личное пространство другого или выглядеть навязчивым.
Если вы не хотите раскрывать свое место работы, то задайте нестандартный вопрос. Прервите типичную цепочку: «Где вы работаете?» — «А вы?». Вместо этого спросите: «Чем вы занимаетесь?» Необычная формулировка требует дополнительной когнитивной обработки. Это нарушает автоматическую потребность ответить взаимностью.
Студенческие кредиты создают трудности для серьезных отношений. Выплаты могут отсрочить брак, рождение детей и покупку дома. Прямой вопрос о размере подобных ссуд в начале знакомства невежлив. Поэтому техника элиситации «услуга за услугу» — лучший способ получить подобную деликатную информацию. Вот как может выглядеть такой разговор:
ВЫ. Закажу что-нибудь легкое. В этом месяце я слежу за своим бюджетом. Меньше чем через неделю мне нужно внести платеж по студенческому кредиту, а это несколько сотен долларов в месяц.
ПОТЕНЦИАЛЬНЫЙ ПАРТНЕР. Понимаю, о чем ты. Мой студенческий кредит – 900 $ в месяц.
ВЫ. Ух ты, я думал, что у меня большой. Ты, наверное, быстрее выплатишь свой.
ПОТЕНЦИАЛЬНЫЙ ПАРТНЕР. Мне осталось еще восемь лет.
ВЫ: Думаю, закажу салат «Кобб».
ПОТЕНЦИАЛЬНЫЙ ПАРТНЕР. Я возьму спагетти.

Объект вашего интереса раскрыл сведения о своих ежемесячных платежах и оставшемся сроке кредита. При этом вы не задали ни одного прямого вопроса.
БУДЬТЕ СКЕПТИКОМ, ИЛИ ТЕХНИКА «ФОМА НЕВЕРУЮЩИЙ»
Когда люди сталкиваются со скептицизмом, они чувствуют, что их заявлениям не хватает достоверности. Поэтому ощущают потребность предоставить дополнительную информацию, чтобы убедить слушателя в правдивости своих слов. Эти добавочные данные часто содержат конфиденциальные сведения.
Вот как отец использовал скептицизм, чтобы узнать правду об успеваемости сына в школе:
ОТЕЦ. Как у тебя с оценками?
СЫН. Хорошо. Я действительно преуспеваю в этом семестре.
ОТЕЦ. Действительно преуспеваешь, да? [Голос слегка повышается, указывая на скептицизм.]
СЫН. Ну, по крайней мере, по большинству предметов.
ОТЕЦ. Тогда расскажи о тех, которые даются сложнее.
СЫН. Математика – сложная штука. Мы изучаем алгебру.
ОТЕЦ. Я довольно хорошо разбираюсь в алгебре. Что, если по вечерам мы будем вместе проверять твое домашнее задание?
СЫН. Здорово. Спасибо.

Я часто использовал скептицизм в своей работе. Однажды допрашивал грабителя, который проломил дыру в стене, чтобы проникнуть в офис оптики и обойти сигнализацию. Он украл дизайнерские оправы для очков на сумму 30 000 $. Преступник утверждал, что был единственным, кто проломил дыру в кирпичной стене.
Следующий отрывок демонстрирует, как скептицизм помог выведать критически важные сведения:
Я. Чтобы пробить такую дыру в стене, должно быть, потребовалось несколько человек.
ГРАБИТЕЛЬ. Не-а, только я.
Я. Да ладно. Ты бы не смог сделать это в одиночку. Чтобы просто занести инструменты в магазин, потребовался не один человек. [Скептицизм.]
ГРАБИТЕЛЬ. Инструменты не тяжелые. Мы несли понемногу и управились за один раз.
Я. Ты слышал, что только что сказал?
ГРАБИТЕЛЬ. Что?
Я. Ты сказал: «Мы несли понемногу…» Значит, у тебя были помощники.
ГРАБИТЕЛЬ. Ох…
Я. Говори.
ГРАБИТЕЛЬ. Со мной были мой брат и его друг.

СМЕШИВАЕМ СКЕПТИЦИЗМ, ПРЕДПОЛОЖИТЕЛЬНОЕ ВЫСКАЗЫВАНИЕ И ЩЕПОТКУ «ФАКТОВ»
Мы с женой уехали на выходные. Надеялись, что дети-подростки достаточно взрослые и ответственные, чтобы остаться одни дома на несколько дней. Однако у нас все же оставались сомнения. К нашему возвращению дом был безупречно чист. Это первый признак того, что в наше отсутствие что-то произошло. В других случаях в доме не бывает идеального порядка.
В тот вечер за ужином я небрежно упомянул, что мы разговаривали с одним из соседей. Он сказал, что вечеринка вышла из-под контроля и пришлось вызывать полицию (цитирование сообщенных фактов).
Моя старшая дочь тут же выпалила:
— Полиция не приезжала.
— Значит, вечеринка не вышла из-под контроля, — продолжил я.
Моя дочь внезапно поняла, что призналась в том, что вечеринка все-таки была. Она замялась на несколько секунд, а затем сказала:
— К нам заглянули несколько друзей.
Я подозрительно посмотрел на нее:
— Правда? Несколько друзей? [Скептицизм.]
Моя дочь объяснила, что куча людей просто внезапно нагрянула.
— Должно быть, это была большая вечеринка, раз дом был настолько грязным, что вам пришлось так много убираться. Я не видел дом таким чистым бог знает с каких пор, — заметил я. [Предположительное высказывание.]
— Да, — наконец призналась моя дочь, — это была большая вечеринка.
Мы с женой были расстроены решением дочери устроить вечеринку в наше отсутствие. Потребовалось время, прежде чем мы снова смогли ей доверять.
Через несколько дней я рассказал коллеге по работе о том, как мне удалось узнать правду о вечеринке, хотя я не был уверен наверняка. Мой коллега захихикал и рассказал, что у него был похожий случай. Он отметил, что инстинктивно использовал схожую технику элиситации. Просто не знал, что у нее есть официальное название.
Он тоже подозревал, что его сын устроил вечеринку. Когда мой коллега вернулся домой, дом был чист. Но, проходя через гостиную, он заметил на ковре липкое пятно. Сын выглядел обеспокоенным. Тогда мой коллега указал на липкое пятно и сказал: «Кто-то пролил здесь напиток. Должно быть, ты устроил грандиозную вечеринку». [Предположительное высказывание.]
Его сын тут же признался, что пригласил нескольких друзей и вечеринка вышла из-под контроля. Мой коллега был рад узнать, что его инстинктивный метод — один из инструментов продуцирования правды.
ПРИТВОРНОЕ НЕДОВЕРИЕ
Простое выражение недоверия часто приводит к дальнейшему прояснению, когда дело доходит до элиситации. Такие фразы, как «Ты шутишь! Правда?» или «Этого не может быть», ставят собеседника в положение, когда ему приходится оправдываться. В процессе он может раскрыть ценную информацию.
Ниже пример, который оценят большинство игроков в покер:
МУЖ. Дорогая, угадай, что! Я выиграл 3000 $ на турнире сегодня вечером!
ЖЕНА. Правда? Не могу поверить! [Притворное недоверие.]
МУЖ. Знаю, звучит безумно, но я не мог проиграть ни одной раздачи.
ЖЕНА. Ты говорил, что чувствуешь себя невезучим, перед тем как уйти. Не понимаю, как ты мог выиграть. [Притворное недоверие.]
МУЖ: Это покер. Я был на подъеме. У меня были карманные тузы три раза.
ЖЕНА. Три раза? Невероятно! [Притворное недоверие.]
МУЖ. Так и было. И каждый раз они держались.
ЖЕНА. Я была бы удивлена, если бы зашла на покерный сайт Hendon Mob [7]и увидела, что ты выиграл 3000 $. [Притворное недоверие.]
МУЖ. [смущенно]. Ну я бы выиграл, если бы какой-то осел не ответил на мои карманные тузы с 4–6 разномастными и не собрал стрит.

СЛОВЕСНОЕ ЭХО: ДАЙТЕ СОБЕСЕДНИКУ ПРОДОЛЖИТЬ
Техника «Словесное эхо» побуждает собеседника продолжать свою речь. Для этого достаточно повторить последнее слово или два из тех, что сказал интересующий вас человек.
Вот как рекрутер (хедхантер) беседует с сотрудником компании, чтобы переманить его коллег на новые рабочие места. Если сотрудники недовольны, они с большей вероятностью захотят искать другие позиции.
СОТРУДНИК. Работать здесь нелегко.
ХЕДХАНТЕР. Предположу, что это могло стать проблемой. [Предположительное высказывание.]
СОТРУДНИК. Они несправедливо относятся к своим сотрудникам.
ХЕДХАНТЕР. Несправедливо. [Словесное эхо.]
СОТРУДНИК. Именно. Они не платят за работу, которую мы выполняем.
ХЕДХАНТЕР. Это, должно быть, очень беспокоит вас. [Предположительное высказывание.]
СОТРУДНИК. Да. И становится все хуже.
ХЕДХАНТЕР. Похоже, дела не налаживаются. [Эмпатическое высказывание.]
СОТРУДНИК. Все началось, когда они наняли нового финансового директора (CFO). Этот парень – настоящий «счетовод». Экономит деньги за наш счет.
ХЕДХАНТЕР. Звучит ужасно. [Эмпатическое высказывание.]
СОТРУДНИК. Вы не поверите. У нас должен быть час на обед, но мы редко получаем даже тридцать минут. Перерывы тоже урезаны. И самое страшное – переработки. За них должны платить полторы ставки, но обычно мы не получаем ничего. Это «работа за свой счет».
ХЕДХАНТЕР. «Работа за свой счет». [Словесное эхо.]
СОТРУДНИК. Из-за этого довольно трудно вставать и идти в офис каждый день.

Один сотрудник выразил системную проблему компании. Вероятно, другие работники чувствуют то же самое. Теперь хедхантер может разработать стратегию найма, которая основана на этой информации.
ОШИБОЧНАЯ АТРИБУЦИЯ
Ошибочная атрибуция возникает, когда вы приписываете собеседнику особенные навыки. Например, небрежно упоминаете о том, что пожилой человек должен уметь пользоваться социальными сетями, которые ассоциируются с молодыми людьми.
Визави поправляет вас. И в процессе раскрывает дополнительную информацию.
ОБРЫВОК ФРАЗЫ
Люди часто начинают фразу и вдруг останавливаются на полуслове. Они прекращают говорить не просто так. Если хотите узнать причину, то можете повторить незавершенную часть разговора (словесное эхо) и дождаться ответа.
Техника «обрывок фразы» позволяет собеседнику закончить предложение или мысль, которую вы высказали.

Лучше всего она работает с экстравертами — они охотно завершают чужие предложения. Я часто использовал «обрывок фразы» на допросах. Например, говорил: «Пытаюсь вспомнить имя вашего лучшего друга. Его зовут… ммм…» Собеседник-экстраверт тут же вставлял имя. То есть давал информацию, которую я не знал.
Теперь, когда было известно имя лучшего друга, я получал потенциально ценный способ проверки информации. Лучшие друзья охотнее обмениваются деликатными деталями. Значит, у меня появлялся дополнительный источник для подтверждения или опровержения слов допрашиваемого.
НЕУДАЧА – ЭТО НЕ КОНЕЦ
Бывают моменты, когда ваши усилия по выведыванию не приносят результата. Возможно, собеседник просто не владеет нужными данными. Или он настолько скрытен, что никакие усилия не заставят его выдать важные сведения. Возможно, вы сами допустили ошибку, когда применяли ту или иную технику, и визави заподозрил неладное. Не переживайте. Даже лучшие могут ошибаться!
Обрекает ли это вас на провал? Вовсе нет. Во многих случаях есть вероятность получить данные от кого-то другого.
Расскажу, как с этой тактикой я сумел превратить провал первой попытки элиситации в триумф второй.
Ходили слухи, что Компания А собирается перенести свою деятельность из нашего города в южный штат, чтобы сэкономить на налогах и затратах на рабочую силу. Если это правда, то я и несколько моих друзей потеряли бы много денег на недвижимости.
Мой сосед, Филип, работал в Компании А. Я решил выяснить у него информацию о возможной передислокации. Через несколько недель нас с женой пригласили в гости. По совпадению Филип и его жена тоже были на этой вечеринке. В какой-то момент во время торжества я подошел к Филипу и завязал непринужденную беседу. Через несколько минут небрежно обронил: «Слышал, что ваша компания собирается переехать из штата». Без колебаний Филип ответил мне, что эти слухи циркулируют уже много лет и не имеют под собой никаких оснований. Еще несколько попыток выведать хоть что-то оказались безуспешными.
Тогда я решил обратиться к его жене. Она оказалась более общительной и открытой, чем муж. Я начал разговор с погоды, а затем перевел беседу на суровую зиму, которую мы пережили в прошлом году. Она согласилась со мной. Затем добавила, что ненавидит холод и рада, что ей не придется беспокоиться об этом в следующем году.
Когда я кивнул, она воскликнула, что благодарна за то, что они переезжают в южный штат. Тогда я сменил тему: спросил, как поживает ее сад. Она очень обрадовалась. Сказала, что он процветает, и предложила дать мне часть урожая осенью. Я любезно принял ее предложение и пошел по своим делам.
Позволив жене Филипа пожаловаться на холодную погоду, я смог получить ценную информацию об инвестиционных планах компании.
ТЕСТ-ДРАЙВ СВОИХ НАВЫКОВ
Чтобы улучшить навыки, практикуйте элиситацию в повседневных взаимодействиях. Любое из них может стать отличным упражнением. Начните с получения небольших фрагментов конфиденциальной информации, например даты рождения.
Во время обычного разговора небрежно переведите тему на возраст, а затем используете цепочку из нескольких инструментов выведывания для достижения цели. Если по какой-то причине вы почувствуете, что собеседник сопротивляется, завершите разговор непринужденной беседой.
Для начала выбирайте людей, которые обязаны с вами разговаривать. Например, продавцы в магазинах, особенно ювелирных. В них можно найти камни по месяцам рождения. Так легче перевести разговор на дату рождения продавца.
Рассмотрим следующий диалог:
ВЫ. Я ищу подарок для своей девушки. [Непринужденная беседа.]
ПРОДАВЕЦ. Вы ищете что-то конкретное?
ВЫ. Хочу подарить ей что-нибудь с ее камнем-талисманом. Она родилась в апреле, и я понятия не имею, что это за камень. [Перевод темы.]
ПРОДАВЕЦ. Апрель – это бриллиант.
ВЫ. Вам даже не понадобилось время, чтобы вспомнить. Наверное, у вас тоже день рождения в апреле. [Предположительное высказывание.]
ПРОДАВЕЦ. Нет, я родилась в марте.
ВЫ. Ух ты, я тоже родился в марте, 20 числа. [Услуга за услугу.]
ПРОДАВЕЦ. Мой день рождения – третьего.
ВЫ. Вы намного моложе меня. Вам, должно быть, от 21–24. [Брекетинг.]
ПРОДАВЕЦ. Мне 22.
ВЫ. Я встретил свою девушку всего несколько месяцев назад. Думаю, еще не готов покупать ей бриллиант. Придется подумать о другом подарке. Спасибо, что уделили мне время. [Непринужденная беседа.]
ПРОДАВЕЦ. Хорошего вам дня.

Вы получили полную дату рождения продавца менее чем за три минуты. И собеседник даже не осознал, что раскрыл конфиденциальную информацию, которая может быть использована для кражи личных данных.
В следующий раз попробуйте выведать дату свадьбы у покупателя в очереди перед вами. Это задачка со звездочкой, поскольку у вас есть всего несколько минут.
Лучший способ начать разговор — просканировать предметы в корзине собеседника. Помню, как впервые попытался выведать информацию в продуктовом магазине. Я выбрал женщину и увидел у нее три упаковки подгузников разного размера. То есть у покупательницы наверняка есть трое детей разного возраста. Я не понаслышке знаю, как это бывает непросто. Поэтому использовал общий опыт, чтобы завести разговор:
Я. Наверное, дети занимают все ваше время. [Указывая на пачки с подгузниками Pampers.]
ЖЕНЩИНА. Да, это точно.
Я. Вы не похожи на маму троих детей. [Перевод темы.] Вы, должно быть, вышли замуж, когда вам было девятнадцать. [Предположительное высказывание.]
ЖЕНЩИНА. Спасибо, но не совсем. Мне было 23, когда я вышла замуж.
Я. Без сомнения, июньская невеста. Кажется, большинство людей женятся в июне. [Предположительное высказывание.]
ЖЕНЩИНА. Нет, я вышла замуж в феврале.
Я. Подозреваю, на День святого Валентина? [Предположительное высказывание.]
ЖЕНЩИНА. Нет, 10 февраля.

Эта элиситация заняла меньше минуты. Чем больше вы будете практиковаться, тем более искусны станете в использовании техник. После нескольких успешных попыток вы обретете уверенность и выберете наиболее любимые техники.
Стать хорошим детектором правды проще, чем вы думаете.
* * *
Вы отлично поработали и обрели весь инструментарий. Теперь ваша задача — перейти от теории к практике. Интегрируйте элиситацию в ваше повседневное общение. Сначала выберите один или два инструмента выведывания, которые, по вашему мнению, лучше соответствуют вашей личности и стилю общения. Осваивайте их, пока не почувствуете себя комфортно и уверенно. Потом добавляйте в свой арсенал новые техники. Комбинируйте их.
Следующие главы помогут вам адаптировать инструменты элиситации к различным типам личности. Вы получите структурированные упражнения для оттачивания навыков. Удачи на практике!

Глава 13
Фактор Л (личности), или Почему с одними работает, а с другими – нет

Скажи мне, на что ты обращаешь внимание, и я скажу, кто ты,
– Хосе Ортега-и-Гассет, испанский философ

Чем лучше вы понимаете личность человека, тем выше ваши шансы провести успешную элиситацию. Однако непросто полностью объяснить различные типы людей и то, как «фактор Л» влияет их восприятие мира и поведение. Для этого потребовалась бы целая книга, и не одна.
Здесь я опишу каждый тип личности. А затем покажу, как использовать эту информацию для более эффективного продуцирования правды.
Как поведенческого аналитика в Отделе национальной безопасности ФБР меня часто просили оценить объекты на их восприимчивость к вербовке в качестве шпионов для Соединенных Штатов. Задача усложнялась тем, что я не мог говорить с ними напрямую. Приходилось полагаться на дистанционное профилирование, чтобы составить характеристики.
Дистанционное профилирование – наблюдение за людьми на расстоянии, без их ведома. На основании их поведения я составлял точные личностные профили.

Знание типа личности человека до первой встречи с ним позволяет разработать индивидуальные стратегии коммуникации. Вы будете знать, откуда собеседник получает и куда расходует энергию. Какой канал коммуникации предпочитает и как принимает решения. Это важно не только для вербовки шпионов, но и в социальной и деловой среде.
Индикатор типа Майерс — Бриггс (MBTI) — полезный инструмент для быстрого проведения профилирования. MBTI основан на теории Карла Юнга. Юнг утверждал, что человеческое поведение не случайно, а скорее упорядоченно и последовательно. Он изначально представил свои тезисы в академическом журнале, но немногие люди их поняли.
Во время Второй мировой войны Изабель Бриггс Майерс и ее мать, Кэтрин Кук Бриггс, переработали теорию Юнга. Они пересмотрели ее положения, опираясь на актуальные в тот момент исследования. И изложили свою версию понятным языком. Конечным результатом стал тест, известный как MBTI. Сотни исследований проверили и доказали надежность этого инструмента, и миллионы людей ежегодно проходят это тестирование.
MBTI не измеряет интеллект (IQ), способности или характер. Он лишь определяет, на какой стороне из четырех пар противоположностей лежит психологическое предпочтение человека. Хотя люди могут проявлять черты с обеих сторон шкалы, они демонстрируют устойчивое предпочтение одной из них.
Четыре скользящие шкалы MBTI:
1. Экстраверсия (E) vs. Интроверсия (I): показывает, откуда человек черпает и куда направляет свою энергию (внешний мир или внутренний).
2. Ощущение (S) vs. Интуиция (N): демонстрирует, как человек воспринимает мир и собирает информацию (обращая внимание на конкретные факты и детали или на общие закономерности и возможности).
3. Мышление (T) vs. Чувство (F): выявляет способ принятия решений (логически, объективно и беспристрастно или основываясь на ценностях, гармонии и влиянии на других).
4. Суждение (J) vs. Восприятие (P): индикатор того, как человек организует свою жизнь и справляется с внешним миром (предпочитает структуру, планирование и завершенность или гибкость, спонтанность и открытость к новому).

В результате сочетания предпочтений по этим шкалам формируется четырехбуквенный психологический тип (например, ENTP). Всего их шестнадцать. Ни один тип не лучше другого. Четырехбуквенный код просто указывает на естественные поведенческие предпочтения.
Обратитесь к Приложению 1 для краткого описания каждого психологического типа. Если вы понимаете предпочтения визави, то сможете адаптировать стратегию коммуникации: выбрать те техники, которые задействуют ведущий канал обработки информации и мотивацию конкретного типа личности. Чтобы узнать об этом больше, почитайте книгу Бриггс «MBTI. Определение типов. У каждого свой дар».
ЭКСТРАВЕРСИЯ И ИНТРОВЕРСИЯ
Спросите себя: откуда я черпаю энергию? Если получаете ее от взаимодействия с другими людьми и участия в разнообразной деятельности, то предпочитаете экстраверсию (E). Если же заряжаетесь от самоанализа и размышлений, воспоминаний и чувств, вы — интроверт (I). По оценкам, в Соединенных Штатах интровертов всего 25 %.
При более детальном рассмотрении
Экстраверты:
• Черпают энергию из взаимодействия с другими людьми.
• Предпочитают работать над множеством задач одновременно.
• Спонтанны и часто говорят не подумав.
• В разговорах затрагивают разнообразные темы, но, как правило, поверхностно.
• Движимы активностью и часто перескакивают от одного проекта к другому.
• Разговаривают сами с собой и с другими, когда думают.
• Слова экстравертов не всегда соответствует их мыслям.
• Спокойно позволяют людям по-настоящему узнать их.
• Имеют широкий круг поверхностных знакомств.
• Склонны заканчивать предложения за других людей.
• Легко принимают спонтанные решения.
Интроверты:
• Черпают энергию из самоанализа и размышлений.
• Предпочитают работать над меньшим количеством проектов, но с большей интенсивностью.
• Говорят на меньшее количество тем, но обладают более глубокими знаниями.
• Тщательно обдумывают последствия своих действий.
• Думают, прежде чем сказать, и имеют в виду то, что говорят.
• Скрывают свою частную жизнь, пока не узнают собеседника получше.
• Поддерживают меньше личных отношений, но зато они более длительные и глубокие.
• Как правило, не принимают быстрых решений.
• Им нужно время, чтобы все обдумать, часто ночь или дольше, прежде чем принять какое-либо решение.
ЭКСТРАВЕРТ ИЛИ ИНТРОВЕРТ: ЭНЕРГИЯ ВЕЧЕРИНКИ
Экстраверты питаются энергией других людей, в то время как интроверты, напротив, теряют ее в окружении посторонних.
Таким образом, если экстраверт и интроверт придут на вечеринку одновременно, первый будет казаться все более живым и «заряженным». Второй же начнет неуклонно терять силы — подобно автомобильному аккумулятору, который разряжается от невыключенных фар.
Интровертам потребуется вернуться домой, чтобы «перезарядиться» в одиночестве. Экстраверт же покинет вечеринку более энергичным, чем был до нее.
БАЗОВЫЕ ТЕХНИКИ ВЫВЕДЫВАНИЯ ПРАВДЫ У ЭКСТРАВЕРТОВ
Склонность экстравертов к спонтанности и многословию делает их уязвимыми.
Такие люди часто заканчивают предложения за других. Используйте эту черту — остановитесь на полуслове.
Экстраверт захочет заполнить тишину или завершить мысль. Поэтому спонтанно продолжит вашу фразу и может попутно предоставить интересную информацию.

Экстраверты любят говорить и не терпят пауз. Они склонны говорить, пока думают. «Выплевывают» слова, и ожидают, что слушатель сам отсеет важное. Выдают «горы слов», в которых всегда есть «золотые самородки» информации, если копать достаточно глубоко.
Чтобы стимулировать экстраверта говорить больше, используйте «подбадривания» вроде кивков и невербальных поощрений, таких как «Угу», «Понимаю», «Продолжай».
Экстраверты могут думать вслух и вербально проходить через весь процесс принятия решений. То есть вы узнаете, какой аргумент сработает лучше всего, когда, например, хотите что-то продать. Кроме того, вы сможете направлять его размышления и влиять на конечный результат.
Для беседы с экстравертом подготовьте несколько запасных тем, чтобы поддерживать динамику разговора. Экстраверты любят говорить на разнообразные темы.
Я сам, как экстраверт, нередко принимаю необдуманные решения. Однажды мне срочно понадобился новый ноутбук. Что делать? Зайти в магазин и купить первый попавшийся, который показался приемлемым. Только дома я с ужасом обнаружил, что выбрал совершенно не то — все интерфейсы оказались неподходящими. Пришлось возвращаться, чтобы взять другой. А надо было только обдумать свое решение перед тем, как принять его.

Рекомендуемые техники элиситации
Предположительное высказывание
Наивность
Обрывок фразы
Притворное недоверие
Любопытство
БАЗОВЫЕ ТЕХНИКИ ВЫВЕДЫВАНИЯ ПРАВДЫ У ИНТРОВЕРТОВ
Интроверты думают, прежде чем говорить, и внимательно слушают ваши ответы. Они работают с одной идеей или проблемой за раз. Поэтому дайте интроверту время, чтобы обдумать услышанное.
Никогда не договаривайте за интроверта! Если вы это сделаете, то нарушите их процесс формулирования фразы. Это приведет к потере ценной информации и испортит баланс разговора.
Один профессор, который преподавал профилирование личности, однажды сказал: «Если ты — экстраверт, научись задавать вопрос и замолкать на счет три. Очень удивишься тому, что узнаешь». Пауза дает интроверту необходимое «белое пространство» для обработки информации и подготовки ответа.

Рекомендуемые техники элиситации
Услуга за услугу (побуждение к обмену информацией)
Словесное эхо (повторение последнего слова интроверта)
Любопытство
Цитирование «фактов», услышанных где-то там
Игра на самооценке
Брекетинг
ПРОФИЛИРОВАНИЕ ДЖОНА ЧАРЛЬТОНА: ФАКТОР «I» (ИНТРОВЕРСИЯ)
Вы уже читали, как элиситация помогла в поимке Джона Чарльтона, инженера Lockheed Martin. Он пытался продать иностранным разведкам технологию «стелс». Единственное, что я тогда не упомянул, — роль профилирования личности в этом процессе.
Как только ФБР заподозрило Чарльтона, он стал объектом тайной операции. На основе удаленного наблюдения и информации от третьих лиц удалось получить много ценной информации. Чарльтон жил в доме с матерью. Имел мало друзей как на работе, так и вне ее. Редко участвовал в социальных мероприятиях. Предпочитал усердно работать в одиночестве за своим столом. Редко говорил на собраниях, но, когда выступал, его слова были значимыми. При принятии решений тщательно взвешивал все «за» и «против» возможных вариантов.
Я сделал вывод, что Чарльтон, скорее всего, интроверт. Следовательно, на кандидатуру агента под прикрытием я выбрал другого интроверта. Людям нравятся те, кто похож на них самих. Когда интроверт впервые встречает экстраверта, то воспринимает его как высокомерного, невыносимого всезнайку, чрезмерно самоуверенного и агрессивного. Экстраверт же видит в интроверте «ботаника», тихого и недружелюбного человека.
В деле Джона Чарльтона агент ФБР под прикрытием, который выдавал себя за эксперта по транспорту из Франции, мгновенно установил контакт с Чарльтоном. Во время интервью после ареста Чарльтон неоднократно отмечал, что «эксперт» ему понравился, «потому что у них много общего». Однако их общая связь заключалась лишь в одинаковой интровертной природе.
Во многих случаях невозможно определить все четыре предпочтения личности по MBTI из-за нехватки личной информации. Экстраверсия (E) и интроверсия (I) — вероятно, самые простые аспекты для идентификации. Ведь они указывают на то, как люди взаимодействуют с окружающим миром.
Простое наблюдение за поведением потенциального собеседника даст достаточно подсказок. И позволит вам адаптировать свой стиль общения, а также выбрать наиболее подходящую технику элиситации.

С практикой определение экстравертов и интровертов войдет в привычку.
Далее разберем основные тактики общения и рекомендованные техники для каждой из восьми психологических шкал MBTI. Они основаны на общем понимании типов. Но помните: каждый человек уникален. Если рекомендованная техника неэффективна, пробуйте другие. Универсального инструмента для всех ситуаций нет. Но для каждой есть тот, который сработает.
ОЩУЩЕНИЕ И ИНТУИЦИЯ
Спросите себя: как я предпочитаю получать информацию? Если ориентируетесь на органы чувств, внимательны к специфике и настроены на практические реалии, ваше предпочтение — Ощущение (S). Если же больше смотрите на общую картину, видите взаимосвязи и новые возможности, то ваш тип — Интуиция (N).

При более детальном рассмотрении
Люди, которые предпочитают ощущение, уделяют больше внимания фактам и деталям.
• «Сенсорики» видят отдельные деревья, а не лес.
• Они мыслят линейно.
• Любят знакомое и живут в «здесь и сейчас», твердо стоят на земле.
• Предпочитают конкретные, пошаговые инструкции при выполнении задач.
• Ищут ранее успешные решения для решения текущих проблем.
• Не любят менять планы в середине процесса.
• Принимают новые идеи только в том случае, если они имеют практическое применение.

Люди-интуиты выстраивают общую картину, устанавливают связи, читают между строк и ищут скрытый смысл.
• Интуиты видят лес, а не отдельные деревья.
• Замечают неочевидные связи между идеями.
• Часто кажутся окружающим витающими в облаках, в погоне за нереалистичными идеями.
• Любят изобретать что-то.
• Полагаются на интуицию и ищут новые способы решения проблем, не опираясь на успешный опыт в прошлом.
• Наслаждаются творческим процессом выполнения задач.
БАЗОВЫЕ ТЕХНИКИ ВЫВЕДЫВАНИЯ ПРАВДЫ У «СЕНСОРИКОВ»
Общение с сенсориками требует прямолинейности, внимания к деталям и уважения к их логическому, последовательному стилю мышления. Сенсоры любят начинать с начала.
Ведите разговор в линейном, последовательном порядке (от A к Я), не перескакивая через важные детали. Они сами будут излагать информацию четко и структурированно.
При общении используйте факты и доказательства для подтверждения своих слов. Заранее готовьте конкретные примеры.
Обращайтесь к прошлому опыту и реальным жизненным примерам.
Чтобы вызвать их любопытство, говорите об осязаемом опыте или практическом применении («Что вы можете сделать» или «Как это можно использовать»).
Используйте буквальный, конкретный и точный язык. Избегайте отступлений, витиеватых метафор и не отклоняйтесь от темы.
Будьте терпеливы. Не перебивайте, пока они добираются до сути своей мысли.

Рекомендуемые техники элиситации
Предположительное высказывание
Брекетинг
Цитирование «фактов», услышанных где-то там
Наивность
Игра на самооценке
БАЗОВЫЕ ТЕХНИКИ ВЫВЕДЫВАНИЯ ПРАВДЫ У ИНТУИТОВ
Общение с интуитами требует стимулирования их воображения, фокусировки на абстракциях и уважения к их нелинейному мышлению.
Разжигайте их любопытство с помощью идей и теорий. Сосредоточьтесь на будущих возможностях и том, что может случиться, а не на скучных деталях настоящего.
Большое количество конкретных данных или деталей быстро утомит или перегрузит интуитов. Всегда концентрируйтесь на «общей картине».
Не используйте аргументы вроде «так было всегда» или «это традиция». Интуиты ценят новые и оригинальные идеи.
Используйте аналогии, метафоры и эвфемизмы вместо реальных жизненных примеров. Интуиты сами скажут о скрытом смысле вещей.
Привлекайте их к мозговым штурмам. Такие люди любят обсуждать варианты и возможности.
Еще они с удовольствием играют в «адвоката дьявола». Предложите альтернативную или провокационную теорию, которую интуиты захотят опровергнуть или развить.

Рекомендуемые техники элиситации
Предположительное высказывание (предъявление истинного или ложного утверждения)
Притворное или настоящее недоверие
Любопытство
Эмпатия
Скептицизм
МЫШЛЕНИЕ И ЧУВСТВО
Спросите себя: как я принимаю решения? Если вы объективно оцениваете факты, анализируете «за» и «против» и предполагаете логические последствия выборов или действий, вы — мыслители (T). Если же прислушиваетесь к мнению других и уверены, что каждый должен быть услышан, стремитесь создать гармонию, вы — чувствующий (F).
При более детальном рассмотрении
Мыслители:
• Объективны, аналитичны, взвешивают «за» и «против» и анализируют ситуации логично и безлично.
• Скорее скажут правду, даже если она кого-то обидит. Из-за этого им сложнее взаимодействовать с другими. Они пытаются убеждать людей логическими аргументами, но часто игнорируют эмоции.
• Гордятся своей способностью принимать справедливые и объективные решения.
• Применяют единый стандарт ко всем, независимо от последствий.
• Часто удивляются, что сказанное ими обидело собеседника.
• Обычно используют слово «думаю» в речи.
Чувствующие:
• Стремятся угодить людям и хотят, чтобы их любили все.
• Идут на многое, чтобы помочь окружающим, но забывают о своих нуждах. У них нежное эго, их легко задеть.
• Могут говорить «ложь во спасение», чтобы избежать риска обидеть другого.
• Склонны избегать неприятных тем или использовать отвлечение и полуправду, чтобы не смущать себя или собеседника.
• Больше заботятся о гармонии и милосердии и ищут смягчающие обстоятельства, чтобы обойти правила и стандарты.
• Обычно используют слово «чувствую» в своей речи.
БАЗОВЫЕ ТЕХНИКИ ВЫВЕДЫВАНИЯ ПРАВДЫ У МЫСЛИТЕЛЕЙ
Общение с мыслителями требует логики, объективности и уважения к их аналитическому складу ума. Лучше разговаривать с ними аналитическими терминами.
Помните об их потребности в правилах и рутине.
Сосредоточьтесь на причинно-следственных связях и логических последствиях решений или действий.
Мыслители склонны видеть мир в черно-белых цветах и быстро выявлять несоответствия. Ваша аргументация должна быть последовательной и логичной.
Апеллируйте к их чувству справедливости. Они гордятся своей беспристрастностью и умением применять единый стандарт ко всем.
Не спрашивайте их о том, что они чувствуют; спрашивайте, что они думают. Их решения основаны на логике и разуме, а не на эмоциях.

Рекомендуемые техники элиситации
Брекетинг
Притворное или реальное недоверие
Цитирование «фактов», услышанных где-то там
Любопытство
БАЗОВЫЕ ТЕХНИКИ ВЫВЕДЫВАНИЯ ПРАВДЫ У ЧУВСТВУЮЩИХ
Общение с чувствующими требует теплоты, сострадания и уважения к их потребности в гармонии и консенсусе. Апеллируйте к их ценностям и сосредоточьтесь на человеческих аспектах ситуации.
Начинайте с упоминания точек согласия. Приглашайте их к обсуждению альтернативных вариантов и мнений других людей перед принятием решений, чтобы они почувствовали себя услышанными.
Выражайте признательность за их усилия и вклад. Признавайте законность их чувств и говорите о людских заботах.
Помните, что чувствующие могут игнорировать прошлые решения или рекомендации, если результат противоречит «общему благу» или их личным ценностям.
Улыбайтесь, поддерживайте хороший зрительный контакт, будьте дружелюбны и внимательны. Если они почувствуют, что вам можно доверять, то станут открытыми.
Рекомендуемые техники элиситации
Перспектива третьего лица
Эмпатия
Предположительное высказывание
Наивность
Скептицизм
СУЖДЕНИЕ И ВОСПРИЯТИЕ
Спросите себя: как я взаимодействую с внешним миром? Если вы придерживаетесь плана или расписания, регулируете и управляете своей жизнью, то ваш тип — суждение (J). Если же, наоборот, предпочитаете жить гибко и спонтанно, ищете разнообразный опыт, то вы — восприятие (P).

При более детальном рассмотрении
Люди, которым свойственно суждение:
• Любят организацию, структуру и завершенность. Они — приверженцы правил.
• Составляют планы и строго их придерживаются. Испытывают тревогу, когда что-то идет не так. Им необходимо контролировать ситуацию.
• Уважают авторитет и свое место в иерархии. Ценят время и редко опаздывают. Воспринимают время как средство для достижения целей.
• Обладают сильной этикой, точны и неукоснительно соблюдают сроки. Продуктивны.
• Стремятся к завершению задач как можно скорее. Становятся нетерпеливыми, когда дело становится на паузу. Часто берут командование на себя.
• У них для всего есть место.

Люди с типом «Восприятие»:
• Гибкие, спонтанные и стремятся сохранять возможности открытыми.
• С трудом принимают решения, потому что постоянно ищут дополнительную информацию. Испытывают тревогу, когда нужно быстро сделать выбор.
• Не любят ограничений. Считают дедлайны просто ориентирами.
• Склонны откладывать дела на последний момент, прокрастинировать. Наслаждаются процессом и уделяют меньше внимания конечному результату.
• Бунтари, ставят под сомнение авторитет. Могут сначала что-то сделать, а потом попросить прощения.
• Имеют твердые убеждения. Видят вещи в оттенках серого, а не черно-белыми. Менее добросовестны в отношении своих обязанностей перед другими.
БАЗОВЫЕ ТЕХНИКИ ВЫВЕДЫВАНИЯ ПРАВДЫ У ЛЮДЕЙ С ТИПОМ «СУЖДЕНИЕ»
С такими собеседниками будьте организованными и эффективными. Не тратьте их время впустую. Поскольку они принимают решения быстро, поощряйте их делать выводы, предлагая временные рамки и конкретные цели.
Эти люди предпочитают структуру и ожидают пунктуальности. Не любят открытых дискуссий. Им нравится получать нужные сведения заранее. По возможности дайте им релевантную информацию перед тем, как перейти к продуцированию правды.

Рекомендуемые техники элиситации
Предположительное высказывание
Услуга за услугу
Цитирование «фактов», услышанных где-то там
Словесное эхо
Притворное недоверие
БАЗОВЫЕ ТЕХНИКИ ВЫВЕДЫВАНИЯ ПРАВДЫ У ВОСПРИНИМАЮЩИХ
От таких людей много вопросов. Не заставляйте их принимать быстрые решения.
Эти собеседники спонтанные и открыты для неожиданных запросов. Они игривы и любят шутить. С меньшей вероятностью перейдут в защиту после прямого вопроса и предоставят больше информации в форме обсуждения различных вариантов. Поэтому предоставьте их заранее.

Рекомендуемые техники элиситации
Притворное или настоящее недоверие
Словесное эхо
Любопытство
Игра с самооценкой
Брекетинг

Часть 3
Проверьте себя


Глава 14
Сможете ли вы сопротивляться элиситации?

Из всех значимых событий и людей ты извлекаешь нечто ценное, но никогда не раскроешь свой истинный потенциал, пока не заставишь себя выйти за рамки установленных ограничений,
– Рой Т. Беннетт

Сейчас немногие знают об элиситации. Это относительно новый подход, на тему которого опубликовано мало материалов.
Поэтому у вас есть преимущество: у людей не сформированы защитные механизмы, чтобы противостоять неизвестному методу. Но даже если человек с ним знаком, ему трудно сопротивляться. Элиситация обходит ментальную защиту подобно стел-истребителю.
Значит, продуцирование правды может сработать и против вас?
И да и нет. Понимание того, как работает выведывание, действительно повышает ваши шансы не попасться на крючок. Но в любом случае нужно сохранять бдительность. И регулярно тренироваться.
НАЗОВИТЕ ЭТО И ПРИЗНАЙТЕ
Ваша лучшая защита от элиситации, которую используют против вас — идентифицировать ее. Назвать и увидеть как целую картинку.
Вспомните начало 1980-х годов. Тогда врачи были озадачены внушительным количеством необычных проблем у молодых мужчин, которые часто приводили к смерти. Пока медицинское сообщество не могло дать название загадочной проблеме, не было и лечения. Только когда общая картина прояснилась и стало понятно, что в основе всех этих проблем со здоровьем лежит новое заболевание, СПИД, появилось решение. Сейчас СПИД — не автоматический смертный приговор, а управляемое с помощью лекарств состояние.
То же самое верно и для элиситации. Пока вы не увидите весь процесс, вашему мозгу трудно обнаружить его использование и последствия. Простое осознание того, что выведывание существует, значительно повышает ваши шансы распознать его и противостоять ему.
Однако не забывайте: элиситация основана на человеческой природе и социальных инстинктах. Вам необходимо постоянно контролировать себя, чтобы не стать ее жертвой.

Дополнительным преимуществом в этой борьбе станет стратегия, которую разработал мой сын.
ПЕТЛЯ БРАЙАНА: КОНТР-ВЫВЕДЫВАНИЕ В ДЕЙСТВИИ
Несколько лет назад я был одним из инструкторов на курсах по подготовке военных следователей. В течение последней недели обучения проверяли навыки новоиспеченных дознавателей. В заключительном упражнении имитировали реальные полевые условия.
Чтобы сделать сценарий максимально реалистичным, участники игры разыгрывали свои заранее прописанные роли во время имитации преступлений. Если сценарий требовал, чтобы свидетель подслушал разговор в ресторане, он садился за стойку рядом со столом подозреваемых, которые обсуждали планы теракта. Поскольку свидетель подслушал разговор, его показания должны были быть реалистичными.
Дознаватели должны были узнать от подозреваемых дополнительную информацию для идентификации лиц, причастных к запланированному теракту. Чтобы усложнить задачу, «свидетелям» поручили предоставлять информацию, которая приводила в тупик — пускала по «ложному следу».
Одним из участников ролевой игры был мой сын Брайан. Ему досталась роль лидера террористического заговора. По сценарию Брайана остановили на контрольно-пропускном пункте и во время осмотра пикапа обнаружили материалы для изготовления бомбы.
Во время первого допроса дознаватели определили, что Брайан — это «ложный след», и рекомендовали освободить его из-под стражи. Инструктор тонко намекнул на серьезность ситуации. Отметил, что в случае освобождения он продолжит свою деятельность (т. е. вернется к планированию заговора). Уловив намек, дознаватели повторно допросили Брайана. Но снова пришли к выводу, что его можно отпустить.
Позже я спросил сына, как ему удалось дважды избежать разоблачения. Тогда он рассказал о чрезвычайно эффективной технике. Она основана на строгом контроле информации и использует социальные инстинкты следователей.
Во-первых, Брайан заранее определил сведения, которые готов был раскрыть. Он — фермер, обеспечивает жену и детей. Во-вторых, на вопросы следователей он решил отвечать тремя способами: «Да плюс», «Нет плюс» и «Я не знаю плюс». Например, на: «Вы террорист?» он говорил: «Нет, я фермер». Эта формула не давала никакой новой информации, но создавала иллюзию сотрудничества.
Чтобы еще больше сбить дознавателей с толку, Брайан демонстрировал невербальные сигналы дружелюбия. И в то же сообщал одно и то же в разных формулировках: «Я выращиваю урожай», «Я развожу животных», «Я фермер, пытаюсь прокормить свою семью».
Все это заманивало следователей в ловушку. Они чувствовали дружелюбие Брайана, видели в нем союзника, а не опасного преступника. И даже не осознавали, что получают одну и ту же информацию.
Эту технику контрэлиситации я назвал «Петля Брайана», чтобы воздать сыну должное за ее открытие.
Вы, скорее всего, подумали, что скорее столкнетесь с выведыванием в социальных, деловых или политических условиях, а не в комнате для допросов. И совершенно справедливо! Поэтому я модифицировал «Петлю Брайана» для этих обстоятельств.
Модифицированная техника состоит из трех шагов. Ее суть – раскрывать только заранее определенную, безопасную информацию и передавать инициативу обратно собеседнику.

Выберите один из трех базовых ответов на вопрос: «Да плюс», «Нет плюс» и «Я не знаю плюс», а затем «верните» его собеседнику с помощью лести или повышения статуса.
Я обучал модифицированной «Петле Брайана» сотрудников посольств США по всему миру. Они сочли ее чрезвычайно ценной.
Сотрудники посольств часто посещают формальные и неформальные мероприятия. Там они встречаются с представителями разведки и дипломатами из иностранных государств, которые пытаются выведать конфиденциальную информацию у американских коллег. Вот как выглядела «Петля Брайана» в диалоге одного из сотрудников посольства:
ИНОСТРАННЫЙ ДИПЛОМАТ. Я слышал, что США собираются разместить дополнительные войска на Ближнем Востоке. [Предположительное высказывание.]
СОТРУДНИК ПОСОЛЬСТВА США. Не знаю (выбрано из «Да», «Нет» или «Я не знаю»). Я работаю сотрудником по связям с общественностью в посольстве (часть «плюс» к «Не знаю»). Думаю, благодаря вашей должности вам лучше известно о таких вещах. Откуда у вас такая информация? [Перенаправление вопроса с одновременной лестью собеседнику.]

Один из моих бывших студентов рассказал, что использовал «Петлю Брайана» с великолепными результатами. Ему поручили провести секретную разведывательную операцию во враждебной стране. Студент приземлился в аэропорту и встал в очередь на таможенный контроль. Через несколько минут иммиграционный чиновник похлопал его по плечу и вывел его из очереди. Сердце агента заколотилось. Он решил, что его поймали.
Возник «эффект прожектора», когда люди, которые скрывают обман, ошибочно полагают, что их намерения очевидны окружающим. Студент знал, что он работает под прикрытием, но понял, что иммиграционный чиновник не в курсе его положения.
Затем агент вспомнил о «Петле Брайана» и решил, что небольшая тренировка сохранит его прикрытие. Сердечный ритм вернулся в норму. Студент рассказал, что легко «проскочил» сквозь шквал вопросов от иммиграционного чиновника. Он использовал «Петлю Брайана» и сигналы дружелюбия.
В конце концов иммиграционный чиновник поверил студенту и впустил его в страну. Тот даже не понял, что чуть не попался в психологическую ловушку. Как выяснилось, его выбрали из очереди случайным образом. Никто понятия не имел, что на самом деле это агент под прикрытием на секретной миссии.
ОСТЕРЕГАЙТЕСЬ «ЭФФЕКТА ПАЗЛА»
Очевидно, что самый надежный способ избежать эффективной элиситации — вообще отказаться от общения. Поскольку это невозможно, события обычно развиваются иначе: если вы бдительны, то, вероятно, успеете выдать только один фрагмент информации, прежде чем осознаете, что стали мишенью. А когда собеседник попытается узнать больше, сработает ваш внутренний радар.
Опытные детекторы правды знают, что продолжительное выведывание вызывает подозрения. Поэтому они не пытаются узнать все сразу. Они уверены, что, скорее всего, выяснят кусочек критически важных данных, но не более.
Так как же они добираются до истины?
По частям. Собирая сведения от одного человека за несколько раз или от нескольких людей за один. Затем складывают фрагменты вместе, как кусочки пазла, пока не получат полную картину того, что нужно увидеть.
Один из пионеров элиситации, Джон Нолан, в своей книге наглядно демонстрирует, как работает «Эффект пазла» в корпоративной среде.
Представим, что вы работаете в правительственной подрядной организации, которая борется за федеральный проект в миллионы долларов. Вам нужно получить максимум сведений о конкуренте, чтобы точно оценить его будущую ставку.
Один из ключевых пунктов расходов — структура расчета. В частности, какой множитель они используют для накладных и общехозяйственных затрат. Это требует точного знания коэффициента накладных расходов компании-конкурента.
Если вы просто спросите любого сотрудника об этой цифре, назовет ли он ее? Нет, это исключено. Большинство работников вообще не знают коэффициента накладных расходов своей фирмы. А те, кому он известен, понимают, что это коммерческая тайна. И скорее позволят отрубить себе руки или голову, чем раскроют ее.
Так как же мы получаем точные данные?
В основном по частям. От людей, которые знают множество незначительных, на их взгляд, деталей. Конечно, часть информации приходит от государственных учреждений через Закон о свободе информации. Тем не менее в расчет ставок входит около 160 переменных, многие из которых не найти в открытых источниках. Речь идет о льготах, страховании, стоимости аренды помещений, оплачиваемом отпуске, цене оборудования, количестве сотрудников в управленческом аппарате и так далее. Именно люди предоставляют такие актуальные и необходимые сведения.
Например, сотрудница положительно реагирует на ваши сочувствующие вопросы о ее социальном пакете: «Пять лет назад было замечательно: я получала медицинское, стоматологическое и офтальмологическое страхование для себя, мужа и детей без каких-либо взносов. Теперь же плачу 62,50 $ за расчетный период даже за базовую страховку». Оказывает ли одна эта переменная значительное влияние на структуру накладных расходов фирмы? Еще бы! Считает ли при этом сотрудница информацию особо конфиденциальной или закрытой? Конечно, нет. Таким образом, мы получили первый фрагмент пазла. Сравниваем эту цифру со средними расходами на страхование на рынке и удостоверяемся в ее точности.
Или другой сотрудник жалуется следователю, что раньше мог взять десять дней оплачиваемого отпуска на Рождество. Но бухгалтеры «постарались». Новая политика оплачивает только два дня. Влияет ли это на коэффициент накладных расходов? Безусловно. И снова сотрудник не осознает ценности единственного фрагмента. Но когда он добавляется к массиву информации, собранной и проверенной из множества других источников, вы в конечном итоге получаете конкретные цифры.
Отдельные фрагменты сами по себе не так важны. Поэтому люди редко распознают процесс сбора информации, который происходит вокруг них.

То есть они почти никогда не видят связи между выданными фрагментами и общей картиной (пазлом), которую невольно помогают собирать.
ВЗЛОМ ПО ЧАСТЯМ: ШПИОНАЖ В ДЕЙСТВИИ
Вы когда-нибудь задумывались, как взламывают компьютерные системы крупных корпораций? Можно подумать, что эти многомиллионные организации обладают непробиваемой защитой. Чтобы наглядно показать, как это происходит, и заранее предупредить вас о возможности стать жертвой незаконных манипуляций, предлагаю следующий сценарий. В нем один человек старается установить контакт, использует элиситацию и несколько умных маневров для установки программы-шпиона.
Авторы выражают благодарность Нейтану Хаусу, эксперту по кибербезопасности, за поучительный пример корпоративного шпионажа.
Исходные данные: Нейтан — потенциальный хакер — совершит серию звонков со своего мобильного телефона в организацию, которую выбрал своей целью. Его задача — получить доступ к компьютерам компании для извлечения информации, недоступной иным способом. Далее он пошагово объясняет, что именно делает и зачем.
Звонок № 1. На главный коммутатор компании
НЕЙТАН. Здравствуйте, у меня проблема со стационарным телефоном. Соедините меня, пожалуйста, с кем-нибудь, кто мог бы мне помочь.
СЕКРЕТАРЬ. Соединяю.
ТЕЛЕФОННАЯ СЛУЖБА. Здравствуйте.
НЕЙТАН. Здравствуйте. У меня проблема с моим стационарным телефоном. Простите, я здесь новенький. Могу ли я как-нибудь узнать, кто мне звонит, когда поступает вызов? Есть определитель номера?
ТЕЛЕФОННАЯ СЛУЖБА. Нет, поскольку мы используем общие рабочие места [8]. Так как сотрудники обычно пользуются мобильными телефонами, определитель номера не всегда привязан к конкретному имени. Это проблема для вас?
НЕЙТАН. Нет, теперь все в порядке, я понял. Спасибо. До свидания.

Теперь я знаю, что номер не определяется. Значит, звонок с любого внешнего телефона не будет проблемой. Но если бы номер определялся при каждом входящем звонке, я бы нашел способ обойти это.
Звонок № 2. На главный коммутатор компании
НЕЙТАН. Здравствуйте, не могли бы вы соединить меня со службой безопасности здания?
СЕКРЕТАРЬ. Хорошо.
СЛУЖБА БЕЗОПАСНОСТИ ЗДАНИЯ. Алло, чем могу помочь?
НЕЙТАН. Здравствуйте, не уверен, что это вам интересно, но я нашел на улице пропуск (карту доступа), который, похоже, кто-то уронил.
СЛУЖБА БЕЗОПАСНОСТИ ЗДАНИЯ. Просто верните его нам. Мы находимся в здании 3.
НЕЙТАН. Хорошо, без проблем. Могу я узнать, с кем говорю?
СЛУЖБА БЕЗОПАСНОСТИ ЗДАНИЯ. Меня зовут Эрик Вуд. Если меня не будет на месте, отдайте его Нилу.
НЕЙТАН. Отлично. Я так и сделаю. Вы глава службы безопасности здания?
СЛУЖБА БЕЗОПАСНОСТИ ЗДАНИЯ. На самом деле наш отдел называется Служба безопасности объектов, а его глава – Питер Рид.
НЕЙТАН. Хорошо, спасибо большое. До свидания.

Этот короткий разговор дал мне имена нескольких сотрудников службы безопасности (Эрик Вуд, Нил, Питер Рид), правильное название отдела и имя начальника службы безопасности. Я также узнал, что именно они занимаются физическими картами доступа.
Звонок № 3. На главный коммутатор компании
НЕЙТАН. Здравствуйте, я звоню из Agency Group, и мне нужна ваша помощь. Около месяца назад я встречался с сотрудниками вашего отдела кадров, но, к сожалению, мой компьютер сломался, и я потерял все их имена.
СЕКРЕТАРЬ. Конечно, никаких проблем. Позвольте, я посмотрю этот отдел. Может, вы хотя бы смутно помните какое-то имя?
НЕЙТАН. Я помню, что одной из них была глава отдела кадров. Впрочем, на встрече было несколько человек.
СЕКРЕТАРЬ. [пауза]. Хорошо, а вот и список. Глава отдела кадров – Мэри Киллмистер. Ее номер – XXX–XXXX.
НЕЙТАН. Что-то припоминаю. Какие еще имена есть в отделе кадров?
СЕКРЕТАРЬ. Сотрудники отдела кадров: Джейн Росс, Эмма Джонс…
НЕЙТАН. Точно, Джейн и Эмма! Можно мне их номера, пожалуйста?
СЕКРЕТАРЬ. Конечно. Джейн Росс – XXX–XXXX, а Эмма Джонс – XXX–XXXX. Хотите, чтобы я соединила вас с кем-нибудь из них?
НЕЙТАН. Да. Не могли бы Вы соединить меня с Эммой, пожалуйста?

Теперь я знаю имена трех сотрудников отдела кадров, включая руководителя, а также их прямые телефонные номера.
Звонок № 4. В отдел кадров компании
ОТДЕЛ КАДРОВ. Здравствуйте, Эмма Джонс.
НЕЙТАН. Привет, Эмма. Это Эрик из Службы безопасности объектов в здании 3. Мне нужна ваша помощь. У нас тут проблема: сломался компьютер базы данных карт доступа. Некоторые данные о новых сотрудниках были утеряны. Не знаете, кто мог бы назвать имена тех, кого наняли за последние две недели? Их карты доступа перестали работать. Нужно срочно с ними связаться.
ЭММА. Я могу вам с этим помочь. Посмотрю имена и отправлю вам их по электронной почте, если вас это устроит. За последние две недели, вы сказали?
НЕЙТАН. Да, за последние две недели. Отлично, спасибо, но возможно ли сделать это по факсу? У нас сейчас только один компьютер для почты, и он тоже пострадал от сбоя.
ЭММА. Да, хорошо. Какой у вас номер факса? О, и скажите еще раз, как вас зовут?
НЕЙТАН. Пометьте, что это для Эрика. Мне нужно узнать номер факса, и я перезвоню вам.
ЭММА. Хорошо.
НЕЙТАН. Не знаете, сколько времени займет поиск информации?
ЭММА. Не меньше 30 минут.
НЕЙТАН. Сможете ли вы сразу приступить к работе? Это довольно срочно.
ЭММА. У меня есть кое-какие дела сегодня утром, но после обеда имена уже будут у меня.
НЕЙТАН. Отлично, Эмма. Спасибо. Когда закончите, не могли бы вы сразу же мне позвонить, чтобы я мог начать реактивацию их карт?
ЭММА. Да, конечно. Какой у вас номер?
НЕЙТАН. Я дам свой мобильный. Так вы гарантированно дозвонитесь до меня. XXX–XXX–XXXX.
ЭММА. Хорошо, конечно. Я позвоню вам, когда у меня будет список.
НЕЙТАН. Отлично, спасибо. Очень вам признателен.

Звонок № 5. На главный коммутатор компании
НЕЙТАН. Здравствуйте. Не могли бы вы соединить меня со службой IT-поддержки?
СЕКРЕТАРЬ. Соединяю… [Долгое ожидание в очереди.]
IT-ПОДДЕРЖКА. Здравствуйте, могу я узнать ваш номер LS или номер заявки?
НЕЙТАН. У меня быстрый вопрос. Можно?
IT-ПОДДЕРЖКА. В чем дело?
НЕЙТАН. Парень из Reuters пытается отправить мне презентацию и спрашивает, каков максимальный размер вложений.
IT-ПОДДЕРЖКА. 5 мегабайт, сэр.
НЕЙТАН: Отлично, спасибо. О, и еще кое-что. Он сказал, что это файл. exe, а такие файлы иногда блокируются или что-то в этом роде.
IT-ПОДДЕРЖКА. Он не сможет отправить исполняемый файл – его остановят антивирусные сканеры. Почему это должен быть файл. exe?
НЕЙТАН. Я не знаю. Тогда как он может мне его отправить? Возможно, он может его заархивировать или что-то в этом роде?
IT-ПОДДЕРЖКА. Zip-файлы разрешены, сэр.
НЕЙТАН. Хорошо. И еще кое-что: я, кажется, не вижу значка Norton AntiVirus на своей панели задач. На прошлой работе у меня был такой.
IT-ПОДДЕРЖКА. Мы используем McAfee. Просто это другой значок – синий.
НЕЙТАН. Тогда это все объясняет. Спасибо. До свидания.

Теперь у меня есть вся необходимая информация для создания и отправки вложений: файл должен быть меньше 5 МБ и заархивирован в Zip. Кроме того, я выяснил, что они используют антивирус McAfee.
Звонок № 6. Звонок от Эммы из отдела кадров (несколько часов спустя)
ЭММА. Привет, это Эрик?
НЕЙТАН. Да, здравствуйте.
ЭММА. У меня готов список новых сотрудников для вас. Вы хотели, чтобы я отправила его по факсу?
НЕЙТАН. Да, пожалуйста. Было бы отлично. Сколько их там?
ЭММА. Около десяти человек.
НЕЙТАН. Вы знаете, я не уверен, что факс здесь работает надежно. Не могли бы вы просто прочитать их мне? Думаю, так будет быстрее.
ЭММА. Хорошо. У вас есть ручка?
НЕЙТАН. Да, записываю.
ЭММА. Сара Джонс, отдел продаж. Менеджер – Роджер Уикс… [Читает остальную часть списка.]
НЕЙТАН. Отлично, спасибо. Вы мне очень помогли. До свидания.

Теперь у меня есть список новых сотрудников, нанятых за последние две недели. А также есть отделы, в которых они работают, и имена их менеджеров. Новые сотрудники зачастую более восприимчивы к социальной инженерии (влиянию или контролю со стороны внешнего источника), чем те, кто работает уже давно.
Звонок № 7. На главный коммутатор компании
НЕЙТАН. Здравствуйте, я пытаюсь отправить электронное письмо Саре Джонс, но не знаю, какой формат электронных адресов вы используете. Не подскажете?
СЕКРЕТАРЬ. Да. Это будет sarah.jones@targetcompany.com.
НЕЙТАН. Спасибо.

Фишинговое электронное письмо

Спустя несколько минут спуфинговое сообщение (с поддельным адресом отправителя) отправлено.

От кого: itsecurity@targetcompany.com
Кому: sarah.jones@targetcompany.com
Тема: Информационная безопасность

Сара,
Как новый сотрудник, вы должны быть ознакомлены с политиками и процедурами информационной безопасности компании, в частности с «Политикой допустимого использования» сотрудниками.
Цель данной политики — обозначить допустимое использование компьютерного оборудования в [название целевой компании]. Эти правила установлены для защиты как сотрудника, так и компании [название целевой компании]. Ненадлежащее использование влечет риски, включая вирусные атаки, компрометацию сетевых систем и служб, а также юридические проблемы.
Данная политика распространяется на всех: сотрудников, подрядчиков, консультантов, временных и сторонних работников [название целевой компании]. Она относится ко всему оборудованию, принадлежащему или арендованному [название целевой компании].
В ближайшее время с вами свяжутся для обсуждения этого вопроса.
С уважением,
Отдел информационной безопасности
Звонок № 8. На главный коммутатор компании (несколько часов спустя)
НЕЙТАН. Здравствуйте. Не могли бы вы соединить меня с Сарой Джонс, пожалуйста?
СЕКРЕТАРЬ. Соединяю.
САРА. Здравствуйте, отдел продаж. Чем могу помочь?
НЕЙТАН. Здравствуйте, Сара. Вам звонят из Отдела информационной безопасности, чтобы провести инструктаж по передовым методам защиты. Вы должны были получить электронное письмо об этом.
САРА. Да, я получила его сегодня.
НЕЙТАН. Отлично. Это стандартная процедура для всех новых сотрудников, и она займет около пяти минут. Как вам у нас? Все помогают?
САРА. Да, спасибо. Здесь замечательно. Хотя начинать что-то новое всегда немного страшно.
НЕЙТАН. Да, и всегда трудно запомнить всех. Роджер представил вас всем? [Непринужденный разговор, цель которого – наладить контакт и укрепить доверие.] Эмма Джонс из отдела кадров очень мила, если вам понадобится помощь.
САРА. Да, она проводила мое собеседование.
НЕЙТАН. Думаю, будет лучше, если я посмотрю презентацию по безопасности вместе с вами. У вас открыта электронная почта? Я сейчас отправлю презентацию, и мы вместе обсудим ее.
САРА. Хорошо, я вижу письмо.
НЕЙТАН. Отлично, тогда просто дважды щелкните по вложению Security Presentation.zip.
САРА. Хорошо…

ZIP-архив, который открыла Сара, — искусно упакованная и замаскированная серия скриптов и инструментов, созданных нашей программой-оберткой. Она включает в себя:
• RAT — троянскую программу удаленного доступа для получения контроля над компьютером;
• Руткит — инструмент для скрытого доступа к компьютеру;
• Кейлоггер — программу для отслеживания нажатий клавиш, а также любой другой инструментарий, который может понадобиться.
Двумя кликами Сара запускает презентацию — серию слайдов Power Point. Там говорится о том, что нельзя запускать исполняемые файлы, и о других правилах безопасности.
Презентация оформлена с реальными логотипами компании, скопированными с общедоступного веб-сервера. Они добавляют убедительности. Пока Сара просматривает слайды, скрипты внутри архива начинают отключение McAfee и любой другой защиты ПК, которая могла бы противостоять атаке.
Далее устанавливается руткит, который скрывает все будущие действия от операционной системы и специалиста, который будет проводить криминалистическое расследование. После этого скрывается и устанавливается RAT. Программа автоматически запускается при каждой перезагрузке компьютера, причем эти действия также скрыты. Затем RAT ищет настройки прокси и другую полезную информацию. А после этого пытается выйти в интернет и готова принимать команды от своего хозяина.
Все процессы и TCP-соединения (Transmission Control Protocol) скрыты. Даже стандартные инструменты, например netstat (сетевая статистика) и Диспетчер задач для обнаружения несанкционированных манипуляций, не выявят их присутствия.
RAT подключается к хозяину. Теперь я полностью владею компьютером Сары. Пришло время осмотреться и действительно начать взлом! Задача выполнена.
* * *
Надеюсь, что теперь вы задумались о том, что: (1) казалось бы безобидные и легкодоступные фрагменты информации могут быть использованы в самых зловещих целях; (2) доверительные отношения с человеком повышают вероятность того, что он станет невольным соучастником коварного замысла; (3) необходимо постоянно быть начеку, чтобы не выдать информацию непроверенному источнику.
ТРИ ГЛАВНЫХ ПРАВИЛА
Стать жертвой элиситации — обычное дело. Она работает. Иначе не было бы смысла писать эту книгу.
Ваше главное преимущество как читателя — вы обладаете знанием, которое доступно очень узкому кругу лиц. В основном техники продуцирования правды известны в правоохранительных органах и разведке. А теперь и вам. Это значительно ускоряет активацию защитных механизмов, если вы вдруг станете мишенью.
Помните о трех главных правилах, когда вас вовлекают в разговор:
1. Не переходите в режим «автоматического ответа». Постоянно размышляйте о возможном скрытом мотиве собеседника.
2. Будьте осторожны, когда раскрываете любые сведения. Помните об «эффекте пазла»: один незначительный фрагмент может оказаться критически важным элементом, который позволит злоумышленнику собрать полную картину. Особую бдительность проявляйте в отношении личных данных и конфиденциальной информации компании.
3. Если вы подозреваете, что собеседник что-то выведывает, используйте «Петлю Брайана». Этот механизм помешает любым попыткам вытянуть хоть что-то.

Глава 15
Сможете ли вы сдать экзамен по элиситации?

ТЕСТ № 1. ГДЕ УОЛДО?
Артур Конан Дойл в своей повести «Знак четырех» блестяще иллюстрирует мастерское использование техник элиситации.
В этой части истории Холмс и собака Тоби преследовали подозреваемого до самого конца небольшого деревянного пирса. Тоби остановился и уставился на холодную темную воду. Единственное, что оставалось Шерлоку, — выяснить, арендовал ли подозреваемый лодку на близлежащей станции.
Чтобы не вызвать подозрений у жены владельца, Холмс не стал прибегать к прямому допросу. Вместо этого он использовал элиситацию.
ИНСТРУКЦИИ
Прочитайте диалог Шерлока Холмса с женой владельца лодочной станции. Каждое предложение пронумеровано. Проанализируйте, где и как Холмс, вероятно, использовал инструменты элиситации. Запишите номер предложения, где увидите технику, а также ее название. Не подглядывайте в правильные ответы (сделайте это после сдачи теста).
Холмс мог использовать: (1) Предположительное высказывание, (2) Сторителлинг, (3) Перспективу третьего лица, (4) Брекетинг, (5) Наивность, (6) Любопытство, (7) Игру на самооценке, (8) Эмпатическое высказывание, (9) Цитирование «фактов», услышанных где-то там, (10) Когнитивный диссонанс, (11) Услугу за услугу, (12) Скептицизм, (13) Притворное недоверие, (14) Словесное эхо, (15) Обрывок фразы и (16) Ошибочную атрибуцию.
Подскажу: здесь всего восемь техник (не обязательно разных). Удачи! Время на выполнение этого задания не ограничено.

1. «Нам не повезло, — сказал Холмс. — Они сели здесь в лодку».
2. Несколько небольших лодок-плоскодонок и яликов лежали в воде
3. и на краю пристани. Мы подвели Тоби по очереди к каждой, и хотя он старательно принюхивался,
4. но не подавал никаких знаков.
5. Рядом с грубым причалом стоял маленький кирпичный домик, с деревянной вывеской
6. на втором окне. На ней крупными буквами было напечатано «Мордекай Смит»,
7. а внизу — «Лодки напрокат почасово или посуточно». Вторая
8. надпись над дверью сообщала нам, что здесь есть паровой катер — это утверждение
9. подтверждалось большой кучей кокса на причале. Шерлок Холмс
10. медленно огляделся, и его лицо приняло зловещее выражение.
11. «Плохо дело, — сказал он. — Эти ребята хитрее, чем я ожидал. Они,
12. кажется, замели свои следы. Боюсь, все было заранее спланировано
13. здесь».
14. Он подошел к двери дома, и, когда она открылась, из нее выбежал маленький
15. курчавый шестилетний мальчик, за которым следовала плотная, краснолицая женщина
16. с большой губкой в руке.
17. «Вернись и умойся, Джек, — крикнула она. — Вернись, ты, маленький
18. бесенок, а то если твой отец придет домой и увидит тебя таким, он нам устроит!»
19. «Милый малыш! — стратегически произнес Холмс. — Какой румяный
20. проказник! Ну, Джек, чего бы ты хотел?»
21. Мальчик задумался на мгновение. «Я бы хотел шиллинг», — сказал он.
22. «И больше ничего?»
23. «Еще больше хотел бы два шиллинга», — ответил вундеркинд после некоторого размышления.
24. «Тогда пожалуйста! Держи! Прекрасный ребенок, миссис Смит!»
25. «Да благословит Вас Господь, сэр, он такой, и очень проворный. Порой мне тяжело
26. с ним справляться, особенно когда мой муж уезжает на несколько дней».
27. «Его нет? — сказал Холмс разочарованным голосом. — Мне очень жаль, потому что я
28. хотел поговорить с мистером Смитом». [Холмс перешел к цели.]
29. «Он уехал еще вчера утром, сэр, и, по правде говоря, я начинаю
30. за него беспокоиться. Но если это насчет лодки, сэр, может быть, я смогу
31. помочь».
32. «Я хотел арендовать его паровой катер».
33. «Да благословит Вас, сэр, он как раз на паровом катере и уехал. Вот что
34. меня озадачивает: ведь я знаю, что у него там угля ровно столько, чтобы хватило дойти примерно
35. до Вулвича и вернуться. Если бы он уехал на барже, я бы ничего не подумала,
36. потому что по работе ему не раз приходилось уплывать до самого Грейвсенда, и, если там было много
37. дел, он мог бы и остаться. Но какая польза от парового катера без угля?»
38. «Он мог купить угля на какой-нибудь пристани ниже по реке».
39. «Может быть, сэр, но это ему не свойственно. Я не раз слышала, как он возмущался
40. ценами, которые они берут за несколько лишних мешков. Кроме того, мне не нравится тот
41. человек с деревянной ногой с его уродливым лицом и чужеземной речью. Зачем он все время
42. здесь околачивался?»
43. «А, человек с деревянной ногой?» — сказал Холмс с притворно мягким удивлением.
44. «Да, сэр, коричневый, с обезьяньим лицом парень, который не раз заходил к моему
45. старику. Это он разбудил его вчера ночью, и, более того, мой муж знал,
46. что он придет, поэтому приготовил катер заранее. Честно говоря, сэр, мне
47. неспокойно на душе из-за этого».
48. «Но, дорогая миссис Смит, — сказал Холмс, пожав плечами, — вы
49. напрасно пугаете себя. Как вы вообще могли узнать, что это был
50. человек с деревянной ногой? Тот, что приходил ночью. Я не совсем понимаю, как вы можете
51. быть так уверены».
52. «Его голос, сэр. Я знала его голос, он такой низкий и бархатистый. Он постучал
53. в окно — около трех, должно быть. «Пора вставать, приятель, — сказал он, —
54. время менять караул». Мой старик разбудил Джима — это мой старший сын, — и они ушли,
55. не сказав мне ни слова. Я слышала, как деревянная нога стучала по камням».
56. «И этот человек с деревянной ногой был один?»
57. «Не могу сказать, сэр. Я больше никого не слышала».
58. «Мне жаль, миссис Смит, потому что я хотел паровой катер, и я слышал хорошие
59. отзывы о… Дайте-ка вспомнить, как ее зовут?»
60. «“Аврора”, сэр».
61. «Ах! Это не та старая зеленая лодка с желтой полосой, такой широкой, на корпусе?»
62. «Нет, конечно. Она самая изящная на всей реке. Ее недавно
63. покрасили — черная, с двумя красными полосами».
64. «Спасибо. Надеюсь, вы скоро услышите мистера Смита. Я собираюсь спуститься вниз по
65. реке; и, если увижу “Аврору”, я передам, что вы
66. обеспокоены. Черная труба, вы сказали?»
67. «Нет, сэр, черная с белой полосой».
68. «Да, конечно. Это борта были черными. Хорошего утра, миссис Смит.
69. Здесь лодочник с яликом, Ватсон. Мы возьмем его и пересечем
70. реку».
71. «Главное с людьми такого рода, — сказал Холмс, когда мы сели
72. в ялик, — это никогда не позволять им думать, что их информация может иметь для вас хоть малейшее
73. значение. Если вы это сделаете, они тут же закроются, как устрица. Если вы слушаете
74. их как бы протестуя, ваши шансы получить желаемое гораздо выше».
Конец теста
Ответы вы найдете в конце этой главы.

ТЕСТ № 2. КАК ДАЛЕКО ВЫ СПОСОБНЫ ПОЙТИ?
Ниже — диалог с продавцом автомобилей. Я познакомился с ним на выставке. Мы немного поболтали и разошлись, но по стечению обстоятельств снова встретились в тот же вечер в ресторане. Продавец пригласил меня присоединиться к нему за бокалом в баре отеля.
В тот момент я как раз присматривался к покупке нового автомобиля. Но решил не говорить об этом собеседнику, а выяснить факты, которые помогут мне снизить цену. Допрос в стиле «вопрос-ответ» мог бы оттолкнуть нового знакомого. Поэтому я использовал элиситацию. Минут пятнадцать-двадцать я потратил на установление контакта, а затем приступил к процессу выведывания.

ИНСТРУКЦИИ
Прочитайте диалог ниже. Все мои реплики пронумерованы последовательно от 1 до 18. Ваша задача — указать, в какой из них я использовал техники элиситации и назвать их. Вот возможный список: (1) Предположительное высказывание, (2) Сторителлинг, (3) Перспектива третьего лица, (4) Брекетинг, (5) Наивность, (6) Любопытство, (7) Игра на самооценке, (8) Эмпатическое высказывание, (9) Цитирование «фактов», услышанных где-то там, (10) Когнитивный диссонанс, (11) Услуга за услугу, (12) Скептицизм, (13) Притворное недоверие, (14) Словесное эхо, (15) Обрывок фразы и (16) Ошибочная атрибуция.

ПОДСКАЗКА: В НЕКОТОРЫХ РЕПЛИКАХ ИСПОЛЬЗОВАНЫ ДВЕ ТЕХНИКИ ЭЛИСИТАЦИИ. В ТАКИХ СЛУЧАЯХ, ЕСЛИ ВЫ ВЕРНО УКАЖЕТЕ ЛЮБУЮ ИЗ НИХ, ОТВЕТ ЗАСЧИТЫВАЕТСЯ КАК ПРАВИЛЬНЫЙ
Запишите номер предложения и название соответствующей техники. Постарайтесь выполнить задание без подсказок, не заглядывайте в предыдущие главы (сделайте это после). Правильные ответы вы найдете в конце главы. Время на прохождение теста не ограничено.
Перед тем как вы начнете, напомню — перед вами реальный диалог. Возможно, сведения, которые я добыл, помогут вам во время покупки собственной машины.

1. Я. Продавать автомобили — должно быть, тяжелый способ зарабатывать на жизнь.
Продавец. Да не так уж плохо, если разобраться, как все работает.
2. Я. Уверен, вы знаете все тонкости этого ремесла.
Продавец. Знаю пару хитростей. Они необходимы, чтобы выжить.
3. Я. При такой высокой наценке на новые машины вам нужно продавать всего несколько в неделю, чтобы заработать на жизнь.
Продавец. Несколько авто в день — это больше похоже на правду.
4. Я. Ух ты, это же очень много.
Продавец. Важно не то, сколько штук ты продаешь, а прибыль, которую получаешь с каждой продажи.
5. Я. Значит, есть большой простор для маневра с ценой.
Продавец. Единственная цифра, которая имеет значение, — это цена, которую заплатил дилер. Но ни один продавец не покажет вам эту накладную.
6. Я. Вы хотите сказать, что существует несколько накладных?
Продавец. Большинство покупателей думают, что заводская накладная — самая низкая цена, по которой продает дилер. Это не так. Мои машины гораздо дешевле. Вот как это работает. Есть РРЦ (рекомендованная производителем розничная цена). Ее установил производитель. Есть заводская счет-фактура. Предполагается, что столько заплатит дилер. Разница между заводской ценой и РРЦ отражает его прибыль. Но это всего лишь иллюзия
7. Я. Иллюзия?
Продавец. Да. Дилеры получают много скрытых бонусов. Позвольте мне привести вам пример типичной сделки. Я говорю покупателю: «Посмотрите на цену по заводской накладной. Мы заработаем всего несколько сотен долларов на машине, если продадим ее за те деньги, которые вы хотите заплатить. Вы получаете скидку почти в полторы тысячи долларов от рекомендованной розничной цены». Покупатель обычно отвечает: «Значит, вы больше ничего не можете сделать с ценой». Мой ответ: «Именно. Вы знаете, что и так получили выгодную сделку». Покупатель уходит, думая, что выиграл. Но он не знает, что дилер получает холдбэк — часть стоимости, которую производитель возвращает дилеру после продажи.
8. Я. Холдбэк.
Продавец. Да. Производитель создал холдбэк, чтобы помочь дилерам компенсировать административные расходы. Он искусственно завышает стоимость дилерского центра на бумаге. Обычно это от 1 до 3 %. То есть за машину стоимостью 38 000 долларов дилерский центр получит не только разницу между заводской накладной и РРЦ, но и дополнительные 1140 долларов.
9. Я. Вау, это невероятно.
Продавец. Это не все. Дилерские центры получают поощрительные бонусы за продажу определенных моделей. Например, старых, чтобы освободить место для новых машин. Бонусы могут составлять 2000 долларов и более. Существенная прибыль, о которой не знает покупатель. Если дилер выполнит норму продаж, то получит дополнительное вознаграждение за каждый автомобиль сверх нее. Вдобавок центры взимают комиссию, чтобы подготовить автомобиль к продаже, — от 500 до 1000 долларов. Дилерские сборы, бонусы от производителя и холдбэк искусственно поддерживают высокую заводскую накладную.
10. Я. Звучит сложно.
Продавец. Позвольте упростить для вас. Производитель взимает одну и ту же цену за идентичные автомобили со всех дилерских центров. Реальную цену вы никогда не увидите. В интернете можно найти хорошую оценку фактической стоимости для дилерского центра, но реальная цена — конфиденциальная информация. Затем дилерский центр создает заводскую накладную. Она включает холдбэк, дилерский сбор, сбор за доставку и другие сборы. Добавьте 2–3 % прибыли, и это станет РРЦ (рекомендованной розничной ценой). Цель любого покупателя автомобиля — купить машину ниже заводской стоимости. Продавцы автомобилей будут предлагать машины по этой цене или немного выше. В первом случае прибыль уже составит от 2000 до 4000 долларов. А представьте, сколько принесет автомобиль, который продали по РРЦ! Поскольку все центры платят одинаково за сопоставимые автомобили, они договариваются друг с другом о разнице между реальной накладной и собственной ценой. В этом заключается секрет покупки нового автомобиля. Продавцы не расскажут вам того, что я. Дилерский центр стремится получить от покупателя как можно больше.
11. Я. Ого, вы точно знаете свое дело!
Продавец. И это еще не все.
12. Я. Вы, наверное, шутите?!
Продаве. Обратитесь к флит-продавцу.
13. Я. Флит-продавец.
Продавец. Они есть в крупных дилерских центрах. Продают машины компаниям, у которых есть автомобильный парк. Флит-продавцы не сидят на комиссионных. Им платят за количество проданных машин. Поэтому они будут договариваться о любой цене выше реальной накладной, лишь бы машину купили. Если вы попросите позвать флит-продавца, он с удовольствием подберет вам машину. Еще одно преимущество крупного дилерского центра в том, что они конкурируют за объемные скидки от производителя. Поэтому могут сбивать цены, в отличие от более мелких конкурентов. А у покупателей появляется больше рычагов для торга.
14. Я. Это полезно знать.
Продавец. Вот еще один секрет покупки автомобиля: заранее получите одобрение на кредит через собственный источник. Это дешевле, чем платить через дилерский центр. Уловка вот в чем. Спросите у продавца о размере комиссии за кредит через автосалон. За него дилер получает бонус в размере 2–3 %. Но только в том случае, если покупатель выплачивает сумму не менее трех-четырех месяцев. Иначе с дилерского центра взимается сумма бонуса. Другими словами, автосалон должен вернуть деньги. Финансовый бонус — еще один инструмент для переговоров, который можно использовать. Например, сказать: «Я готов оформить кредит через ваш дилерский центр и выплачивать его на протяжении минимального срока (например, четыре месяца), чтобы вы гарантированно получили свой бонус, взамен на дополнительную скидку в 500 долларов от цены автомобиля». Если центр соглашается, оформите кредит через них, платите на один месяц дольше минимального срока, а затем погасите остаток с помощью предварительно одобренного финансирования по более низкой процентной ставке.
15. Я. Интересно.
Продавец. Дилерские центры получают автомобиль на реализацию. То есть не платят за него, пока он не продан. Но только в течение девяноста дней. Потом с них взимают определенный процент от стоимости. Ищите машину, которая находится на стоянке продолжительное время. Скорее всего, продавец согласится на более низкую цену.
16. Я. Наверное, трудно узнать, как долго машина находится у дилера.
Продавец. Вовсе нет. Просто посмотрите на край двери со стороны водителя. Дата изготовления автомобиля указана на наклейке. Добавьте четыре или пять недель и поймете, когда машина прибыла на стоянку. Еще хорошее время для покупки нового автомобиля — конец месяца и года. Тогда рассчитываются нормы продаж. Если продавец или дилерский центр их выполнили, то скорее дадут скидку. Они ведь хотят получить бонусы от производителя в течение следующего периода продаж.
17. Я. Да, я читал об этом в интернете.
Продавец. Дам вам один совет. Дилерский центр точно знает, сколько они заплатили за каждую машину на своей стоянке, а вы — нет. Поэтому перед покупкой найдите в интернете как можно больше информации об автомобиле, который хотите купить. Определите наценки, вычтите их из РРЦ (рекомендованной розничной цены), затем вычтите еще несколько тысяч долларов и сделайте эту сумму своей стартовой точкой в переговорах.
18. Я. Я рад, что поговорил с вами перед покупкой машины.
Конец теста
Ответы вы найдете в конце этой главы.
МЫСЛИ ДЛЯ РАЗМЫШЛЕНИЯ
Диалог с продавцом автомобилей демонстрирует, что эффективность элиситации не ограничивается правоохранительными органами и спецслужбами!
Всякий раз, когда вы приступаете к поиску информации, которая принесет пользу в межличностных отношениях, финансовом или карьерном плане, техники продуцирования правды очень помогают.
В моем случае, час разговора с продавцом сэкономил тысячи долларов при покупке следующей машины. А еще наше общение демонстрирует: элиситация — беседа с определенной целью, а не допрос, предназначенный для проверки на обман и/или принуждения людей к откровенности.

Ответы на тест про Шерлока Холмса
Вам нужно было определить восемь моментов, когда Шерлок Холмс использовал техники элиситации и назвать их. Вот правильные ответы:
Строка 24. Игру на самооценке
Строка 38. Предположительное высказывание
Строка 43. Притворное недоверие
Строки 48–51. Притворное недоверие
Строки 58–59. Цитирование «фактов», услышанных где-то там
Строка 59. Обрывок фразы
Строка 61. Предположительное высказывание
Строка 66. Предположительное высказывание

Ответы на тест «Как далеко вы способны пойти?»
1. Предположительное высказывание
2. Эмпатическое высказывание/Игра на самооценке
3. Предположительное высказывание
4. Притворное недоверие/Игра на самооценке
5. Предположительное высказывание
6. Предположительное высказывание/Притворное недоверие
7. Словесное эхо
8. Словесное эхо
9. Притворное недоверие
10. Эмпатическое высказывание
11. Игра на самооценке
12. Притворное недоверие
13. Словесное эхо
16. Предположительное высказывание
17. Цитирование «фактов», услышанных где-то там

Глава 16
Чек-лист правдоискателя

Поздравляем! Теперь вы владеете всеми инструментами, чтобы стать полноценным «детектором правды». Однако знание без действия — время, потраченное впустую.
Единственный способ владеть элиситацией на высоком уровне — регулярно практиковать ее. Так вы поймете, какие техники лучше всего подходят именно вам в различных ситуациях повседневной жизни.
Для закрепления теории предлагаю финальный контрольный список. Обращайтесь к нему на начальных этапах тренировки. Так вы не упустите из виду все шаги, необходимые для успешного продуцирования правды.
Верю, что со временем пункты этого списка вы станете выполнять автоматически. Это хорошо. Как только вы их выучите, то сможете действовать интуитивно. И оставаться уверенными, что делаете все необходимое для выявления правды.
Конечно, время от времени не помешает заглядывать в чек-лист. Просто чтобы убедиться, что вы не оказались в какой-нибудь вербальной ловушке и не отклонились от оптимальной стратегии в своем подходе.
Прежде чем перейти к чек-листу, вернемся еще раз к определению:
Элиситация — средство, с помощью которого через разговор вы можете получить информацию от человека, не вызывая у него подозрения относительно вашей истинной цели.

Перед началом элиситации
1. Определите, что вы хотите узнать.
2. Определите, как перейти от светской беседы к интересующей вас теме.
3. Помните, что хорошая элиситация безболезненна. Собеседник не поймет, что вы делаете. Более того, он станет относиться к вам лучше и даже поблагодарит за разговор.
4. Не пугайтесь «эффекта прожектора», когда вам кажется, что все точно знают вашу цель. Элиситация не должна вызывать подозрений.
5. Вспомните, что метод продуцирования правды основан на базовых человеческих потребностях и тенденциях действовать определенным образом в ответ на вербальные подсказки. Люди хотят дать вам информацию, которую вы ищете!
6. Обязательно практикуйте подавление собственного эго. Полностью сосредоточьтесь на собеседнике.

В начале элиситации
1. Установите контакт, чтобы выстроить доверительные отношения. Иначе собеседник вряд ли расскажет вам хоть что-то.
2. Когда вы только приближаетесь к человеку, продемонстрируйте «большую тройку» невербальных сигналов дружелюбия: вскидывание бровей, наклон головы и улыбку.

Во время элиситации
1. Активно слушайте на протяжении всего взаимодействия.
2. Начните свой разговор со светской беседы, не связанной с интересующей вас темой.
3. Смещайте фокус беседы к предмету, о котором вы хотите узнать больше.
4. Используйте одну или несколько из шестнадцати техник, которые лучше всего подходят к вашей ситуации.
5. Помните про «сэндвич элиситации».
6. Используйте эмпатические высказывания и/или комплименты/лесть, если они уместны, чтобы собеседник почувствовал себя хорошо.

После элиситации
1. Как только вы получили искомую информацию, вернитесь к светской беседе или отвлеките собеседника от темы элиситации.
2. Завершите разговор точно так же, как и любой непринужденный диалог.
3. Обработайте полученную информацию, оцените ее полноту и достоверность. Решите, нужно ли уточнить что-либо из полученных сведений. Если да, то повторите элиситацию, но вооружитесь новой тактикой.
4. Оттачивайте свои навыки при любой возможности, пока они не станут автоматическими. Освойте как можно больше из шестнадцати техник выведывания. Так вы станете более эффективным детектором правды. А люди будут относиться к вам лучше, потому что почувствуют себя значимыми рядом с вами.
Не верьте мне на слово! Попробуйте техники, представленные в этой книге. И проверьте свое, чтобы обнаружить правду до того, как вам солгут.
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Приложение А
Описание типов личности MBTI

Более подробную информацию о MBTI можно найти на веб-сайте Фонда Майерс и Бриггс: https://www.myersbriggs.org/. Ниже представлен краткий обзор всех шестнадцати типов личности MBTI.

ENTP (Экстраверсия, Интуиция, Мышление, Восприятие): Визионер, полемист
• Обрабатывает информацию интуитивно
• Прежде всего, хочет понять мир вокруг себя
• Быстро, точно и глубоко оценивает ситуацию
• Гибок и хорошо адаптируется к разнообразным задачам
• Успешен в том, что ему больше всего интересно
• Осознает новые возможности и успешно решает проблемы
• Генератор идей
• Увлекается своими идеями, его энтузиазм заразителен
• Меньше заинтересован в разработке планов и принятии решений
• Ему трудно доводить идеи до конца и сложно закончить начатое
• Рационален и логичен при достижении выводов
• Визионер
• Хороший собеседник, обладает острым умом и любит словесные поединки
• Любит дебаты и часто занимает противоположную точку зрения просто ради процесса спора
• Действует и принимает решения, основываясь на верховенстве закона
• Изолирует себя от своих чувств и от других людей
• В состоянии стресса теряет способность генерировать идеи и становится одержимым мелкими деталями
• Ценит знания и стремится к более глубокому пониманию
• Любит вызовы и сложные задачи
• Креативный, умный, любознательный, теоретик

ENFP (Экстраверсия, Интуиция, Чувство, Восприятие): Вдохновитель, борец
• Теплый, яркий, полон энтузиазм и потенциала
• Живет в мире возможностей, очень увлеченный и воодушевленный
• Вдохновляет и мотивирует других
• Умеет убеждать и выходить из сложных ситуаций
• Стремится получить от жизни максимум
• Обладает внушительным набором навыков и талантов
• Ориентирован на проекты
• Обладает сильным чувством ценности
• Действует в соответствии со своими убеждениями
• Постоянно стремится к ощущению внутреннего покоя
• Обладает хорошими навыками общения
• Искренне заинтересован в людях и придает большое значение межличностным отношениям
• Имеет сильную потребность нравиться
• Раскрывает лучшее в других людях, всеобщий любимчик
• Интуитивно понимает других людей уже после короткого знакомства
• Считает рутину повседневной жизни тягомотной
• Уделяет мало внимания детальным задачам по обслуживанию и не обращает внимания на такого рода вопросы
• Добивается желаемого с помощью красноречия
• Любитель азарта
• В основном счастливый человек
• Лучше всего работает в ситуациях, которые предполагают гибкость
• Бдителен и чувствителен, постоянно сканирует свое окружение
• Часто страдает от мышечного напряжения
• Стремится к независимости
• Очаровательный, искренний, рискованный, чувствительный, ориентированный на людей

ENFJ (Экстраверсия, Интуиция, Чувство, Суждение): Дающий, тренер
• Ориентирован на людей
• Живет в мире человеческих возможностей
• Понимает и заботится о людях
• Раскрывает лучшее в других
• Главным образом заинтересован в том, чтобы дарить другим любовь, поддержку и хорошее настроение
• Помогает окружающим достигать их целей
• Обладает способностью заставлять людей делать то, что он хочет
• Зачастую строг к себе
• Избегает одиночества
• Заполняет свою жизнь деятельностью, связанной с окружающими
• Сосредоточен на потребностях других и часто пренебрегает своими
• Более сдержан, чем другие экстраверты
• Служит катализатором перемен в жизни людей
• Порой чувствует себя одиноким
• Выражает личные убеждения, если они не слишком личные
• Не торопится раскрывать свое истинное «я»
• Хорошо организован и умеет разрешать неоднозначные ситуации
• Излучает уверенность в себе
• Не любит иметь дело с логикой и фактами, если они не связаны с людьми
• Получает больше удовольствия от планирования, чем от самих достижений
• Испытывает сильную потребность в близких, интимных отношениях и тратит много энергии на их поддержание
• Вовлечен в отношения, очень преданный и заслуживает доверия
• Видит потенциал роста в других

ENTJ (Экстраверсия, Интуиция, Мышление, Суждение): Руководитель, командир
• Прирожденный лидер
• Ищет вызовы и стремится их преодолеть
• Живет в мире возможностей
• Может усваивать большие объемы безличной информации
• Принимает быстрые, основательные решения
• Сосредоточен на карьере
• Видит долгосрочную перспективу
• Хорошо умеет строить планы по преодолению проблем, особенно в корпоративной среде
• Неутомим в своих усилиях на работе и может визуализировать, куда движется организация
• Не любит повторяющиеся ошибки
• Терпеть не может неэффективность
• Не ориентирован на чувства людей
• Нетерпим к тем, кто не разделяет его точку зрения
• Напористый, устрашающий и властный на работе, как родитель и по отношению к супругу
• Решительно достигает целей
• Подвержен самовозвеличиванию
• Быстро высказывает мнения
• Считает, что чувства — это слабость
• Любит взаимодействовать с другими
• Любит живые, сложные разговоры
• Уважает людей, которые искусно спорят
• Уверен в себе, обладает отличными вербальными навыками
• Стремится к гармоничным и преданным отношениям с супругом
• Часто физически и эмоционально отсутствует дома, фокусируясь на работе

ESFJ (Экстраверсия, Ощущение, Чувство, Суждение): Заботливый, консул
• Любит людей
• Раскрывает лучшее в других
• Хорошо разбирается в окружающих, понимает их точку зрения
• Хочет нравиться
• Заставляет собеседников чувствовать себя хорошо
• Теплый и энергичный
• Серьезно относится к своим обязанностям и очень надежен
• Ценит безопасность и стабильность, уделят много внимания жизненным деталям
• Раньше других видит, что нужно сделать, и следит за тем, чтобы это было выполнено
• Нуждается в одобрении других, чтобы чувствовать себя хорошо
• Обижается на безразличие и не понимает недоброжелательности
• Очень щедрый
• Хочет, чтобы его ценили за то, кто он есть и что дает другим
• Умеет «читать» других и менять свою манеру поведения, чтобы больше нравиться
• Не стесняется выражать свое мнение
• Сравнивает свои ценности и мораль с окружающим миром, а не с внутренними ощущениями
• Отдаст последнюю рубашку
• Контролирует свое окружение
• Ищет завершенности
• Любит порядок и структуру
• Любит контролировать людей
• Уважает и верит в законы, правила и власть, и считает, что окружающие должны делать то же самое
• Ценит традиции, а не неизведанные территории
• Склонен слепо следовать политикам и правилам
• Неуверен в себе
• Чрезмерно чувствительный, выдумывает плохие намерения там, где их нет

ESFP (Экстраверсия, Ощущение, Чувство, Восприятие): Исполнитель, развлекатель
• Живет здесь и сейчас, в мире человеческих возможностей
• Любит людей и новый опыт
• Живой и веселый, любит быть в центре внимания
• Наслаждается переживаниями и драмой
• Обладает сильными межличностными навыками
• Берет на себя роль миротворца
• Щедрый и теплый
• Очень наблюдателен по отношению к людям
• Спонтанный
• Оптимист, обожает веселиться
• Избегает раздумий о долгосрочных последствиях своих действий
• Верит, что весь мир — это сцена
• Постоянно устраивает шоу для других, чтобы развлечь их и сделать счастливыми
• Хочет, чтобы жизнь стала непрерывной вечеринкой, в которой он играет роль веселого хозяина
• Легко принимает других
• Воспринимает всех как друзей
• Может проявлять глубоку антипатию к людям, которые «переходят ему дорогу»
• Ненавидит рутину
• Плывет по течению
• Импровизирует в любой ситуации
• Наслаждается практикой, а не чтением книг
• Чувствует себя некомфортно с теориями
• Любит красивые вещи и со вкусом обставленный дом
• Ценит прекрасное, вкусную еду или вино
• Хороший командный игрок
• Не любит создавать проблемы или суетиться
• Создает веселую атмосферу, чтобы добиться выполнения работы
• Чувствует сильную связь с другими людьми, животными и маленькими детьми
• Ценит красоту природы
• Любит жизнь
• Нравится всем

ESTJ (Экстраверсия, Ощущение, Мышление, Суждение): Хранитель, менеджер
• Живет настоящим, в мире фактов и конкретных потребностей
• Контролирует обстановку, чтобы убедиться, что все идет гладко
• Чтит традиции и законы, имеет четкий набор стандартов и убеждений и ожидает того же от других
• Нетерпим к людям, которые не разделяют его ценности
• Любит видеть быстрые результаты своих усилий
• Ценит компетентность и эффективность
• Серьезно относится к обязательствам, берет ответственность на себя
• Четко знает, как должны быть устроены вещи
• Предпочитает руководящие роли
• Уверен в себе и агрессивен
• Компетентен в разработке планов с пошаговыми процедурами
• Может быть требовательным и критичным
• Прямолинеен и честен
• Образцовый гражданин
• Может быть шумным и веселым на общественных мероприятиях
• Чрезмерно ориентирован на детали
• В состоянии стресса затрудняется выразить свои чувства и сообщить о них другим
• Ценит общественный порядок и безопасность

ESTP (Экстраверсия, Ощущение, Мышление, Восприятие): Делец
• Общительный, прямолинейный человек
• Полон энтузиазма и легко возбудим
• Деятельный
• Резкий, откровенный, рисковый
• Не боится испачкать руки
• Живет здесь и сейчас
• Не придает большого значения самоанализу и теории
• Смотрит на факты, быстро решает, что нужно делать, выполняет действие и переходит к следующему
• Хорошо «читает» выражения лица и позы
• Обычно на пару шагов впереди собеседника
• Относится к правилам и законам как к ориентирам, а не заданным установкам
• Упрямо придерживается своих убеждений
• Имеет талант к драме и стилю
• Быстро двигается и быстро говорит, любит изысканные вещи
• Любит азартные игры, транжира
• Хорош в рассказывании историй и импровизации
• Придумывает по ходу дела, а не следует плану
• Любит веселиться
• С ним приятно находиться рядом
• Может неосознанно ранить других людей
• Не знает, что его слова влияют на окружающих
• Принимает решения, основываясь на фактах и логике
• Нетерпим к теории
• Хороший продавец
• Энергичен и полон энтузиазма
• Может убедить кого угодно в любой идее

INFJ (Интроверсия, Интуиция, Чувство, Суждение): Защитник, активист
• Мягкий, заботливый, артистичный и креативный
• Живет в мире скрытых смыслов и возможностей
• Самый редкий из всех типов (1 %)
• Любит, когда во внешнем мире все упорядочено и системно
• Постоянно определяет и переопределяет свои приоритеты
• Обычно прав, и знает это
• Верит в свои инстинкты и интуицию
• Чувствует привязанность к вещам
• Сложная личность
• Не любит делиться чувствами
• Замкнут, скрытен, окружающим его трудно понять
• Старается не причинять людям боль
• Теплый и заботливый
• Очень чувствителен к конфликтам
• Зацикливается на стрессовых ситуациях, что вызывает проблемы со здоровьем
• Игнорирует мнения других людей
• Перфекционист
• Редко находится в мире с самим собой
• Верит в постоянный рост
• Не идет на компромиссы с идеалами
• Жесткий и упрямый
• Хорошо справляется с мелочами и детальными задачами
• Считает, что жизнь непроста

ISFJ (Интроверсия, Ощущение, Чувство, Суждение): Воспитатель
• Воспринимает все через пять чувств буквально и конкретно
• Добр и сердечен, видит лучшее в людях
• Стремится к гармонии и сотрудничеству, восприимчив к чувствам других
• Имеет богатый внутренний мир
• Помнит то, что важно для окружающих
• Владеет большим объемом личной информации и, как правило, точен
• Обладает исключительной памятью на важные для него вещи
• В мельчайших деталях помнит значимые разговоры, даже если они были много лет назад
• Четко представляет, как должны быть устроены вещи
• Ценит безопасность, доброту, традиции и законы
• Верит в существующие системы, потому что они работают
• С меньшей вероятностью будет делать что-то новым способом, если только не убедится, что новый путь превосходит традиционный
• Лучше учится на практике
• Добросовестно доводит задачи до конца
• Имеет хорошо развитое чувство пространства, функциональности и эстетической привлекательности. Вероятно, у него красиво обставленный, функциональный дом
• Находит подарки, которые искренне оценит получатель
• Остро осознает как свои собственные чувства, так и чувства других
• С трудом выражает свои чувства, хотя может помочь в этом окружающим
• Испытывает сильное чувство ответственности и долга
• Серьезно относится к своим обязанностям
• С трудом говорит «нет»
• Не любит конфликты
• Ставит потребности людей выше своих
• Испытывает сильное чувство неполноценности и убежден, что все плохо или что он ничего не может сделать правильно
• Теплый, щедрый и надежный
• Работоспособен

INFP (Интроверсия, Интуиция, Чувство, Восприятие): Идеалист, посредник
• Сосредоточен на том, чтобы сделать мир лучше
• Хочет найти смысл в своей жизни
• Постоянно задается вопросом: как я могу наилучшим образом служить человечеству?
• Идеалист и перфекционист
• Усердно стремится к достижению целей, которые сам себе ставит
• Вдумчивый и внимательный
• Хороший слушатель
• Располагает к себе людей
• Сдержан в выражении своих собственных эмоций
• Не любит конфликтов и идет на многое, чтобы их избежать
• Считает, что главное — это чувства, а не то, кто прав или виноват
• Не любит ощущать себя плохо
• Хороший посредник
• Умеет решать проблемы других людей
• Гибок и спокоен, пока не нарушают его ценности
• Агрессивный и страстно борется за свое дело
• Ищет причины
• Не любит работать с фактами и логикой
• Избегает личного анализа
• Испытывает проблемы, когда взаимодействует в группе
• Обычно талантливый писатель
• Чувствует неловкость при вербальном выражении чувств

INTJ (Интроверсия, Интуиция, Мышление, Суждение): Ученый, стратег
• Живет в мире идей и стратегического планирования
• Ценит интеллект, знания и компетентность
• Имеет высокие стандарты и стремится им соответствовать
• Очень быстро понимает новые идеи, сосредоточен на их применении
• Жаждет систем и организации
• Испытывает трудности с выражением инсайтов, образов и абстракций
• Прирожденный лидер, но предпочитает оставаться в тени, пока не увидит реальной необходимости взять управление на себя
• Выдающийся стратег
• Проводит много времени в размышлениях, но мало интересуется мыслями и чувствами других людей
• Испытывает проблемы с близостью
• Быстро выносит суждения
• Склонен винить в недопонимании ограниченность других людей, а не собственные трудности с самовыражением
• Слишком быстро отвергает чужие мнения, становится в целом высокомерным и элитарным
• Амбициозный, уверенный в себе, осознанный, дальновидный мыслитель
• Ценит ясность и эффективность
• Часто кажется отчужденным и сдержанным
• Редко хвалит
• Открыт к альтернативным способам решения задач

INTP (Интроверсия, Интуиция, Мышление, Восприятие): Мыслитель
• Живет в мире теоретических возможностей
• Мыслит категориями, как что-то можно улучшить
• Погружен в себя, чтобы анализировать сложные проблемы, выявлять закономерности и приходить к логическим решениям
• Стремится к ясности во всем
• «Рассеянный профессор»
• Ценит знания превыше всего
• Чрезвычайно умен и может быть объективно критичен в своем анализе
• Обожает новые идеи и очень увлекается абстракциями и теориями
• Не любит рутинные задачи
• Кажется мечтательным и отстраненным
• Не любит руководить или контролировать людей
• Стеснителен при знакомстве с новыми людьми
• Склонен к самовозвеличиванию и социальному бунту
• Не улавливает чувства людей и с трудом удовлетворяет эмоциональные потребности других
• Может стать в целом негативным и критичным
• Не всегда замечает окружающую обстановку
• Плохо справляется с оплатой счетов и выбором подходящей одежды
• Настаивает на том, чтобы идеи были выражены правильно и лаконично

ISFP (Интроверсия, Ощущение, Чувство, Восприятие): Артист
• Остро осознает, как выглядят вещи, как ощущаются на вкус, звучат и пахнут
• Ценит искусство
• Обладает талантом к созданию и сочинительству
• Должен жить согласно своим чувствам
• Тихий и сдержанный
• Трудно узнать его поближе
• Скрывает свои идеи и мнения, за исключением близких друзей
• Добрый, нежный и чувствительный
• Любит животных
• Ценит природу
• Оригинальный и независимый
• Нуждается в личном пространстве и уединении
• Ориентирован на действие
• Деятельный
• Учится на практике
• Не любит межличностный анализ
• Теплый и отзывчивый
• Желает угодить
• Ориентирован на служение
• Выражает любовь действиями, а не словами
ISTJ (Интроверсия, Ощущение, Мышление, Суждение): Администратор
• Тихий и сдержанный
• Заинтересован в безопасности и мирной жизни
• Воспринимает информацию через пять чувств
• Организованный и методичный
• Очень преданный, верный и надежный
• Придает большое значение честности и порядочности
• Хороший гражданин
• Поступает правильно по отношению к друзьям, семье и обществу
• Обладает необычным чувством юмора
• Верит в законы и традиции
• Соблюдает правила
• Действует «по инструкции»
• Выполняет обещания, на него можно положиться
• С трудом говорит «нет»
• Часто работает сверхурочно
• Предпочитает работать в одиночку
• Любит нести ответственность за свои действия
• Наслаждается положением, наделенным властью
• Уважает факты
• Обладает огромным количеством сохраненных фактов
• Однажды поддержав идею, идет на все, чтобы ее придерживаться
• Не прислушивается к собственным чувствам
• Перфекционист
• Воспринимает других людей как должное
• Чувствует себя некомфортно, когда выражает привязанность
• Чрезвычайно верен и предан
• Чтит традиции и ориентирован на семью
• Демонстрирует привязанность через действия, а не слова
ISTP (Интроверсия, Ощущение, Мышление, Восприятие): Виртуоз
• Внутренне сосредоточен
• Относится к вещам рационально и логично
• Стремится понять, как все устроено
• Склонен к логическому анализу
• Имеет дух авантюризма
• Его привлекают мотоциклы, самолеты, прыжки с парашютом и серфинг
• Процветает в действии
• Обычно бесстрашен
• Крайне независим
• Не верит в правила и положения и не следует им
• Делает все по-своему
• Быстро теряет интерес
• Считает, что к людям следует относиться справедливо и равноправно
• Преданный и верный
• Любит проводить время в одиночестве, нуждается в пространсте
• Любит быть активным, что-то делать
• Легко адаптируется, спонтанный
• Эффективный технический лидер
• Сосредоточен на деталях и практических вещах
• Может принимать быстрые, эффективные решения, но не основывается на личном суждении
• Не доверяет собственным чувствам
• Хорошо справляется с кризисными ситуациями

Приложение Б


Словарь терминов

Брекетинг. Устанавливает диапазон чисел или дат. Основан на потребности исправлять других. Цель брекетинга — заставить собеседника назвать конкретную цифру в пределах представленного диапазона. Чем шире диапазон, тем скорее вам скажут правду.
Игра на самооценке. Заключается в том, что вы приписываете собеседнику более высокий или более низкий статус. Он знает, что не соответствует завышенным или заниженным ожиданием, и поэтому испытывает беспокойство. Возникает когнитивный диссонанс. Чтобы уменьшить тревогу, собеседник начинает рационализировать свое истинное положение. И в процессе попытки оправдаться или доказать свою ценность раскроет личную и конфиденциальную информацию.
Когнитивный диссонанс. Когнитивный диссонанс возникает, когда людям представляют идеи, которые прямо противоречат их убеждениям. Это, как правило, вызывает тревогу. Чем больше когнитивный диссонанс, тем сильнее человек ощущает потребность уменьшить или устранить противоречие. Таким образом он может раскрыть важные данные.
Любопытство. Любопытство создает информационный пробел между тем, что люди знают, и тем, что они хотят знать. Вы можете намеренно создавать такие пробелы, чтобы заставить собеседника их заполнить. А в процессе узнать новые сведения.
Наивность. Люди охотнее общаются с тем, кого считают наивным. Притворство, что вы ничего не знаете о предмете, поощряет собеседника продемонстрировать свой опыт. И зачастую делятся деликатной информацией.
Обрывок фразы. Элиситатор оставляет мысль незаконченной, чтобы собеседник мог ее дополнить. Таким образом он выдает важные данные.
Ошибочная атрибуция. Ошибочная атрибуция касается ситуаций, когда вы приписываете собеседнику неожиданные навыки. Пожилой человек вряд ли хорошо разбирается в социальных сетях, а от маленького ребенка нельзя ожидать решения сложных математических задач. Очевидно ошибочные приписывания заставляют собеседника объяснять, почему они неверны.
Перспектива третьего лица. Вы формулируете информацию или факты, используя третье лицо. И вызываете естественную человеческую потребность говорить о других. Люди склонны верить, что информация, исходящая якобы от незаинтересованного человека, правдива. Особенно, если это комплимент. Поэтому собеседник становится более откровенным и охотнее обсуждает тему.
Предположительное высказывание. Утверждение факта, которое может быть как верным, так и неверным. В первом случае собеседник подтвердит факт и предоставит дополнительную информацию. Во втором — исправит его и, скорее всего, снабдит подробным объяснением.
Притворное недоверие. Сомнение, которое ставит собеседника в позицию защиты своих утверждений. Для этого нужно найти аргументы, среди которых наверняка обнаружатся ценные данные.
Скептицизм. Когда вы реагируете со скепсисом, собеседник считает, что его заявлениям не хватает убедительности. Он чувствует необходимость добавить дополнительную информацию, чтобы доказать свою правоту.
Словесное эхо. Если собеседник делает паузу, то вы повторяете последнее слово или два из того, что он только что сказал. Собеседник воспринимает это сигнал: «Я слушаю, продолжай». Поэтому продолжит делиться информацией без вашего прямого вопроса.
Сторителлинг. Релевантная ситуации история, у которой есть мораль и курс действий. Например, что сказать правду безопасно или выгодно. Собеседник подсознательно проецирует ваш рассказ на себя. Это может подтолкнуть его дать нужные сведения.
Услуга за услугу. Если вы предоставите собеседнику ценную информацию, он захочет ответить вам взаимностью — и в ответ поделится важными для вас сведениями.
Цитирование «фактов», услышанных где-то там. Правдивое или ложное утверждение, которое вы якобы получили из открытого источника (например, газеты, журнала, блога, новостей по ТВ и т. д.). Люди охотнее говорят, если считают, что информация уже находится в общем доступе.
Эмпатические высказывания. «Отзеркаливает» физическое состояние, эмоциональную ситуацию или слова говорящего, что побуждает его продолжать свою речь. Чем больше люди говорят, тем больше информации раскрывают о себе и других.
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Об авторах

Доктор Джон Р. «Джек» Шафер — специальный агент ФБР в отставке, занимает должность доцента в Университете Западного Иллинойса. Доктор Шафер работал поведенческим аналитиком в Программе поведенческого анализа национальной безопасности ФБР, где разработал многие идеи, представленные в этой книге. Получил степень доктора философии в области психологии в аспирантуре Филдинга в Санта-Барбаре, Калифорния. Имеет собственную консалтинговую компанию. Читает лекции и консультирует как в Америке, так и за рубежом. Автор книги «Психологический нарративный анализ: Профессиональный метод обнаружения обмана в письменной и устной коммуникации» (Psychological Narrative Analysis: A Professional Method to Detect Deception in Written and Oral Communications). Также он — соавтор учебника «Продвинутые техники интервьюирования: проверенные стратегии для правоохранительных органов, военных и сотрудников служб безопасности» (Advanced Interviewing Techniques: Proven Strategies for Law Enforcement, Military, and Security Personnel). Опубликовал множество статей по широкому кругу тем, включая психопатологию ненависти, этику в правоохранительной деятельности, обнаружение обмана и универсальные принципы преступного поведения. Ведет блог для psychologytoday.com. Недавняя книга доктора Шафера, написанная в соавторстве, — бестселлер «Включаем обаяние по методике спецслужб».
Доктор Марвин Карлинс получил докторскую степень по социальной психологии в Принстонском университете. Сейчас он старший штатный профессор менеджмента в Колледже бизнеса Мума Университета Южной Флориды. Доктор Карлинс консультирует по всему миру и в течение двадцати лет обучает весь операционный персонал Singapore Airlines. Он опубликовал 30 книг и более 150 статей в профессиональных, академических и популярных журналах. Несколько его книг, написанных в соавторстве, стали международными бестселлерами, включая «Я вижу, о чем вы думаете» и «Включаем обаяние по методике спецслужб». Его недавняя книга в соавторстве с Тони Марчем «Долг прошлому: как детство, полное нужды и страданий, породило жизнь, исполненную благодарности» (Paying It Backward: How a Childhood of Poverty and Abuse Fueled a Life of Gratitude and Philanthropy) была опубликована в 2020 году. Доктор Карлинс — член Гильдии авторов и Международной федерации журналистов. Он также ведет блог для psychologytoday.com. Женат на Эдит, с которой они вместе почти 44 года, имеет дочь Эмбер Николь.

Примечания

1 От англ. еlicitation — выявление, извлечение. — Прим. ред.

2 Толивер, Раймонд Ф. «Следователь: история Ганса Йоахима Шарффа, главного следователя люфтваффе».

3 Винсент Дж., Тривитт К. «Как работают эти устройства для отслеживания в автомобилях для страховки?» // U. S. News & World Report. 2018. 26 февраля.

4 Шафер Дж., Карлинс М. Включаем обаяние по методике спецслужб. Москва, Манн, Иванов и Фербер, 2016.

5 Судебное дело, которое рассматривалось в Англии в 1820 году. Джордж Бердет опубликовал в газете The Morning Chronicle серию статей, где критиковал судью сэра Джеймса Янгера. Сейчас материалы дела часто приводят как пример конфликта между свободой слова и принципами справедливого суда.

6 Шафер Д. «От вымысла к фактам: родительский путеводитель по эффективному общению.» Alexandria, VA: Spiradula Press, 2010.

7 Hendon Mob отслеживает деньги, выигранные игроками в покер по всему миру.

8 Общее рабочее место — это стол, который совместно используют несколько человек, иногда в течение нескольких смен.
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