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Вступление
Иногда за вами остается обещание, которого вы не собирались
давать.

- Пришли, я посмотрю, - говорите вы коллеге.

Он благодарит, отправляет материал и сообщает остальным, что
к четвергу все будет готово. Вы узнаете об этом позже. В вашем
четверге уже есть свои дела; кроме того, вы еще не знаете,
сколько работы прислали. Разговор между тем закончился
вполне дружелюбно. Никто не произнес торжественного
согласия. Осталось два разных понимания одной короткой
фразы.

Для вас «посмотрю» означало познакомиться с задачей. Для
коллеги - заняться ею. Возможно, прежде вы много раз говорили
так и действительно все делали. Возможно, он поторопился.
Возможно, в разговоре не хватило еще одного вопроса. Сейчас
нужно выяснять объем и исправлять ожидание, которое уже
вошло в чужой план. Слово оказалось маленьким, а место заняло
заметное.

Мы часто замечаем вес реплики по тому, что случилось после
нее. Человек перестал искать помощника. Освободил вечер.
Отложил другую покупку. Решил, что неприятный вопрос
закрыт. Вы думали, что только поддержали разговор, а он уже
построил его продолжение. Иногда наоборот: вы искренне
обещали вернуться, но сказали настолько неопределенно, что вас
перестали ждать.

Это не обязательно история о чьей-то нечестности. В обычной
речи мы пользуемся сокращениями. Нам известно то, чего
собеседник не знает, и мы незаметно опираемся на это знание.
«Посмотрю» кажется понятным, пока не приходится узнать, что
именно человек собирался увидеть. В одном разговоре это
приглашение прислать предложение, в другом - согласие
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проверить готовую работу, в третьем - способ закончить
неудобное обсуждение. У слова есть контекст, а у участников -
свои ожидания.

Книга начинается с этой небольшой разницы. Нас будет
интересовать, что вы делаете, когда говорите, и на что после
этого может рассчитывать другой. Вы просите, обещаете,
сообщаете желание, отказываетесь, предлагаете подумать.
Иногда реплика выполняет сразу несколько задач: отвечает на
вопрос и одновременно старается сохранить хорошее отношение.
Путаница возникает, когда вторую задачу удалось выполнить, а
первая осталась неясной.

Если человеку неудобно отказать, иногда он говорит
«попробую». Собеседник может услышать попытку, о которой
ему обещают сообщить. Говорящий при этом надеется, что
вопрос постепенно забудется. Первые несколько секунд обоим
легче. Затем один продолжает ждать, другой продолжает
избегать. Вежливость, которой хотелось сберечь отношения,
начинает требовать новых уклончивых слов.

Бывает и более доброжелательная неточность. Вы действительно
хотите помочь, но не проверили возможности. Согласились на
небольшой кусок, не узнав, что для него придется разобрать все
остальное. Назвали срок, предполагая, что нужный материал
придет вовремя. Ответили за двоих, потому что второй обычно
не возражает. Сказанное начинает расходиться с тем, что вы
способны сделать, хотя желание осталось прежним.

Я буду называть связь слова с вашим действительным участием
весом слова. Образ простой: реплика получает опору в том, что
за ней есть. У обещания - возможность выполнить названное. У
просьбы - место для другого ответа. У отказа - решение, которое
вы готовы сообщить. У намерения - понимание, собираетесь ли
вы что-нибудь предпринимать сейчас или пока только
допускаете будущее.
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Вес не означает громкости. Тихое «я не смогу прийти» бывает
надежнее уверенного «постараюсь быть обязательно». Не
означает он и суровости. Иногда точнее сказать «пока не знаю»,
чем создавать впечатление, что вам все уже понятно. В такой
реплике слышна граница сегодняшнего знания. Если за ней
действительно следует проверка, собеседник получает больше
опоры, чем от поспешного кивка.

Понятные слова не всегда нравятся. Человек может
рассчитывать на ваше присутствие и огорчиться из-за отказа.
Может узнать, что работа потребует больше времени, чем ему
удобно. Может не принять предложенное условие. У него есть
собственная жизнь, для которой новая ясность тоже имеет цену.
Нам предстоит учитывать ее, сохраняя возможность говорить о
своей.

Поэтому я не предлагаю речь, которая обязательно добивается
согласия. Мы посмотрим, как договоренность становится
понятнее и что делать, если она не складывается. Слова
воздействуют на отношения через то, что люди слышат,
понимают и решают. Условия работы, средства, чужая
готовность и случайные задержки сохраняют свое значение.
Красивое название не выполнит обещанную часть за человека.

Особенно заметно это после собственной неточности. Вы уже
сказали «да», а теперь видите, что не справитесь. Легко захотеть
доказать, что согласие было понято неверно. Иногда это так.
Иногда вы действительно обещали больше, чем могли.
Возвращение к разговору начинается с того, что удалось узнать
сейчас, и с понимания, кто уже опирался на прежний ответ.

В составленном примере с четвергом можно спросить: «Ты
рассчитываешь, что я сделаю материал целиком? Я пока только
согласился посмотреть, что там нужно». Разговор становится
менее гладким. Коллеге придется поправить свой план, вам -
посмотреть присланное и назвать возможную помощь. Если
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задача не помещается в неделю, подходящего общего решения
может не найтись. Но вы уже говорите об одном предмете.

Все примеры в этой книге составлены для объяснения. Их
участники не подтверждают метод своими судьбами. Короткий
разговор позволяет увидеть различие, которое в собственной
жизни бывает скрыто среди подробностей. Иногда для этого
понадобится продолжение истории, иногда достаточно двух
реплик. В обоих случаях речь идет о возможности рассмотреть
ситуацию, а не о чужом успехе, который вам остается повторить.

Часть чувств и личных причин остается при вас. Такт и
конфиденциальность могут требовать неполного объяснения.
При этом полезно различать личные подробности, которые вы
не раскрываете, и ожидание, которое возникает из молчания.

Усталость тоже участвует в разговоре. После тяжелого дня не
всегда получается услышать скрытое предположение, подобрать
срок, объяснить сомнение. Нам нужен язык, которым можно
пользоваться в обычном человеческом состоянии. Иногда вы
заметите неточность сразу. Иногда только после письма или
чужого вопроса. Способность поправить сказанное остается
частью надежности.

Привычный язык часто приходит раньше намерения. У одних
легко вылетает «ничего страшного», хотя событие важно. У
других «я всегда так делаю» закрывает вопрос, который еще
можно было рассмотреть. У третьих слово «обязательно» живет
почти в каждом ответе и постепенно теряет связь с календарем.
Не нужно объявлять весь прежний язык плохим. Некоторые его
части помогают быть рядом, другие требуют уточнения.

Мы будем смотреть на отдельные слова в настоящих
обстоятельствах. Кому вы отвечаете? Что он может понять? Что
вам уже известно? Какое действие действительно последует? Эти
вопросы не требуется произносить перед каждым приветствием.
Они пригодятся там, где от ответа зависят время, работа, доверие
или чужая возможность выбирать.
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В повседневном разговоре останутся шутки, приблизительность,
незавершенные мысли и предложения, которые не нуждаются в
исполнении. Общение не обязано превратиться в бесконечное
согласование пунктов. Можно любить слова и пользоваться ими
свободно. Доверие к речи скорее помогает отличать
приглашение подумать от обещания сделать, чем запрещает все,
чего нельзя проверить по расписанию.

Сильное слово иногда оказывается очень обычным: «Это я еще
не обещал», «Вот эту часть могу», «Я назвал срок слишком
быстро». Произнося его, человек возвращает себе возможность
отвечать за понятное действие. Собеседнику возвращается
возможность решать по тому, что есть. Дальше они могут
согласиться, разойтись, уточнить. Их разговор уже имеет
продолжение, которое никто не придумал молча за другого.
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1. Что вы сейчас сказали
«Это можно сделать», - говорите вы, рассматривая чужую идею.
Собеседник радуется: наконец появился человек, который
возьмется. Вы же только заметили, что у задачи есть решение.
Через некоторое время вам присылают подробности, а вы
удивляетесь самому факту отправки. Между оценкой
возможности и согласием выполнить успело поместиться чужое
ожидание.

Одинаковые слова иногда делают разную работу. Они сообщают
сведения, приглашают продолжить, выражают готовность,
успокаивают, закрывают тему. Чтобы понять реплику, полезно
услышать не только ее отдельные слова, но и вопрос, в ответ на
который ее произнесли. «Могу» в ответ на «ты умеешь?»
отличается от «могу» в ответ на «ты сделаешь это для нас?».
Говорящему разница кажется очевидной, пока он помнит, на
какой вопрос отвечал. Собеседник может иметь в виду другое
продолжение.

Это хорошо видно в коротком обмене:

- Ты знаешь, как перенести эти файлы?

- Да, знаю.

Пока названо знание. Если дальше человек спрашивает «тогда
перенесешь?», у вас возникает новый вопрос. Но иногда вторую
реплику заменяет действие: он отдает устройство и идет
заниматься другим. Вы можете принять его и действительно
помочь. Можете остановить переход: «Я объясню, как это
делается, но сейчас сам переносить не буду». Здесь уточняется не
словарное значение «знаю», а предполагаемое продолжение
разговора.

Из этого не следует, что нужно защищать каждую реплику от
любого возможного толкования. Мы говорим среди людей, с
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которыми уже что-то происходило. Они помнят, чем обычно
заканчивается такой обмен. Если вы много раз отвечали «знаю»
и после этого брали устройство, ожидание помощи имеет
понятное основание. Сегодня вы вправе поступить иначе;
собеседнику понадобится узнать об изменении. Одного тайного
решения больше не брать лишнее может быть мало.

У привычного языка есть история. В одной семье «подумаем»
означает, что вопрос открыт. В другой так чаще заканчивают
просьбу, которую не хотят выполнять. В одной рабочей группе
«пришли» означает «познакомлюсь с материалом». В другой -
«принимаю задачу». Эти значения не записаны на стене, но на
них опираются. Новый человек может не знать местной
привычки, а старый - не заметить, что она перестала подходить.

Полезно отличать такую историю от окончательного права
собеседника определять ваш ответ. Прежний опыт объясняет его
ожидание, но не делает любое новое требование уже принятым.
Вы можете назвать, что готовы сделать сейчас. Ему остается
возможность согласиться, попросить большего, отказаться от
помощи. Общее понимание требует двух людей; оно не
получается путем назначения одному всех прав на смысл.

Иногда разница обнаруживается без большой ссоры. Вы
уточняете, и собеседник отвечает: «А, я решил, что ты уже
берешься». У него не было намерения использовать вас; вы не
пытались скрыть отказ. Один недостающий вопрос успел стать
частью плана. В таком случае нет необходимости превращать
уточнение в разбирательство о характере. Предмет проще: какая
работа действительно принята, а какая еще обсуждается.

Сложнее, когда человек уже рассчитывал на продолжение. Тогда
слова «я этого не обещал» могут быть верными и все же звучать
как отказ замечать произошедшее. Он освободил время или
перестал искать другого участника. Вы не обязаны немедленно
выполнить все, чтобы снять его досаду. Но можно признать
разницу: «Вижу, что ты рассчитывал на помощь. Я говорил о
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том, что умею это делать. Давай уточним, чем сейчас могу
помочь». Здесь ваше намерение названо рядом с его ожиданием.

Уточнение не требует признать всякое чужое прочтение
правильным. Если человек услышал согласие там, где вы прямо
отказали, стоит сохранить сказанное. Однако сначала полезно
проверить, о какой реплике он говорит. Иногда вы спорите о
разных моментах: вспоминаете вчерашнее «не смогу», а он -
сегодняшнее «хорошо». Короткая ссылка на конкретный вопрос
возвращает разговор к тому, что оба действительно могут
рассмотреть.

Слово «хорошо» особенно удобно для такой путаницы. Им
можно подтвердить, что вы услышали. Выразить согласие с
решением. Похвалить сделанное. Закончить разговор, потому
что пора выходить. Когда вам сообщили: «Встречу перенесли на
вечер», ответ «хорошо» может означать только получение
новости. Другой человек способен решить, что вы подтвердили
присутствие вечером. Если ваше участие важно для общего дела,
эту часть стоит назвать отдельно.

- Встречу перенесли на восемь.

- Я услышал. На восемь пока не подтверждаю, мне нужно
посмотреть расписание.

Реплика длиннее одного слова, но не требует рассказать всю
неделю. Собеседник получил две разные части: новость дошла,
участие еще не подтверждено. Дальше ему понятнее, нужно ли
ждать ответа или искать другой вариант. Вы не изобрели
специальный язык. Просто перестали поручать одному
«хорошо» две работы, которые сегодня не совпадают.

Различать услышанное и принятое важно и самому говорящему.
Можно понять, чего от вас хотят, и пока не решить, подходит ли
это. Можно признать чужой довод и не согласиться с итоговым
предложением. Можно сочувствовать трудности, не обещая
устранить ее. Когда все эти ответы сливаются в одно вежливое
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согласие, сочувствие начинает выглядеть обязательством,
которого вы еще не рассматривали.

Обратная ошибка тоже бывает. Вы отказали в конкретном деле, а
собеседник услышал, что его просьба вообще не заслуживает
внимания. Иногда этому помогает ваша формулировка: «У меня
своих забот хватает». В ней есть сведения о нагрузке и
возможная оценка чужого вопроса. Если оценку вы не
собирались давать, можно ответить только о названном деле: «Я
не смогу заняться этим на этой неделе». Человек по-прежнему
может расстроиться, но отказ относится к названному делу.

Тон участвует в смысле, хотя по одному тону редко удается
узнать все. «Как хочешь» бывает разрешением, усталым отказом
обсуждать или выражением обиды. Если сразу выбрать одну
версию, вы начинаете отвечать на собственную догадку. Можно
спросить: «Ты согласен с этим вариантом или хочешь закончить
разговор?» Такой вопрос не должен звучать как ловушка, в
которой любой ответ доказывает вашу правоту. Его смысл -
действительно услышать неизвестную часть.

Собеседник не всегда сумеет ответить сразу. Он может сам еще не
понимать, почему произнес это именно так. Тогда разговор
получает паузу. Можно вернуться позже, если вопрос требует
общего решения. Мысль может еще не сложиться; ее не нужно
немедленно превращать в скрытое намерение. Иногда человек
просто устал и сказал меньше, чем хотел объяснить.

Особенно осторожно приходится обращаться с перепиской. В
сообщении не слышно паузы между вопросами, а короткий ответ
выглядит уверенным. Вам написали: «Ты видел новое время?
Сможешь забрать материалы?» Вы ответили «да», имея в виду
первый вопрос. Собеседник отнес ответ к обоим. Здесь уточнение
может быть совсем небольшим: «Новое время видел. Насчет
материалов отвечу позже». Часть недоразумения возникла из
устройства обмена, а не из недостаточно благородного
характера.
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При пересылке реплика может потерять контекст и стать чужим
подтверждением вашей готовности. К тому, как уточнять такое
ожидание без попытки управлять всей чужой перепиской, мы
вернемся в главе 20.

С другой стороны, иногда вы сами принимаете чужие слова
слишком широко. Человек сказал, что ему нравится идея, и вы
записали его участником. Он согласился обсудить вариант, а вы
сообщили остальным, что договорились. Надежда получить
поддержку незаметно добавила к реплике недостающий ответ.
Уточнение тогда нужно вам: «Правильно понимаю, что ты пока
только готов обсудить, а не участвовать?» Разница может быть
неудобной, зато другому не приходится отказываться от
решения, которого он не принимал.

Вежливые предложения тоже живут в контексте. «Надо
как-нибудь увидеться» иногда выражает теплое отношение,
иногда начинает настоящую договоренность. Если один человек
достает календарь, а другой собирался только сказать, что рад
встрече, появляется неловкость. Не обязательно объявлять
первого навязчивым, а второго лживым. Можно спокойно
выяснить, хотите ли вы искать день сейчас. Общение допускает
тепло, которое еще не стало назначенной встречей.

Но постоянное употребление таких приглашений может
создавать устойчивое ожидание. Если вы многократно
предлагаете встретиться, человек имеет основание думать, что
предложение что-то означает. Здесь нельзя бесконечно
ссылаться на условность вежливости, сохраняя за собой только
приятную часть. Можно оставить теплый ответ без обещания
будущего: вам действительно было хорошо поговорить сегодня.

Внутреннее намерение не видно напрямую. Вы знаете, что
хотели поддержать, успокоить, отложить или согласиться.
Другой видит слова и последующее поведение. Между этими
частями иногда есть разница. Фраза «ты должен был понять»
пытается закрыть ее требованием читать то, что не было
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названо. Фраза «я услышал это иначе» оставляет предмет для
обсуждения. Она не дает одному человеку окончательного
преимущества, но сообщает, где разошлись ответы.

При этом последующее действие тоже не объясняет все
однозначно. Вы не ответили вечером, потому что забыли, а
собеседник решил, что передумали. Вы выполнили часть, считая
ее всей задачей, а другой увидел небрежность. Не стоит
назначать любой поступок единственным словарем чужой
мысли. Можно спросить о конкретном: что человек собирался
сделать, что помешало, какой результат считал обещанным.
Ответ дает сведения, которых не было в наблюдении.

Однажды можно выбрать короткий разговор, где уже возникло
ожидание, и уточнить только одну его часть. «Когда ты
говоришь, что займешься этим, ты обещаешь готовый результат
или сначала посмотришь, что нужно?» Или, если неясность
возникла из вашей реплики: «Я сейчас предложил обсудить. Ты
услышал это как согласие сделать?» Для такой пробы не
требуется разбирать все прошлые разговоры. Достаточно
услышать настоящий ответ и учесть его в ближайшем деле.

Иногда окажется, что оба и так поняли друг друга. Тогда
уточнение не обязано дать открытие. Иногда вы получите
неудобную разницу: другой уже рассчитывает на большее. Это не
неудача вопроса. Он показал ожидание, с которым все равно
пришлось бы встретиться. Дальше нужно рассмотреть
возможности и договориться о названном, а не требовать, чтобы
собеседник выбрал удобный вам ответ.

У ясности есть разумный масштаб. Чем больше от реплики
зависит, тем полезнее знать ее предмет. Если вы отвечаете на
приглашение пройти вместе до остановки, обычно не нужен
разбор всех условий прогулки. Если обещаете участие в общем
деле, на которое люди выделят несколько дней, неопределенное
«вроде да» может стоить заметно больше. Нужная подробность
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зависит от того, что люди будут делать после ответа, а не от
стремления всегда выглядеть точным.

Если после уточнения человек по-прежнему считает вашу
доброжелательность согласием, вопрос уже не только в словах.
Можно повторить ответ, перестать обсуждать неподходящее
условие или искать иной способ общения. Значение имеет то,
что собеседник делает с услышанным.

Бывает, что вы не можете безопасно уточнить все прямо сейчас.
В разговоре мало свободы, на ответ давят, вопрос решает человек
с большей властью. Можно хотя бы не скрывать различие от
себя: я понял требование, но не выбирал его условия. Доступное
внешнее уточнение может касаться только срока или
приоритета.

Понять, что вы сказали, иногда значит признать две вещи сразу.
Вы хотели предложить небольшое участие. Другой услышал
большое. Называть приходится обе части; одна не исчезает от
того, что вторая неудобна. После этого появляется более
конкретный разговор: что вы берете на себя теперь, чего не
обещали, какое ожидание нужно изменить. Слово получает вес в
этой связи, а не в защите собственной безупречной
формулировки.
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