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О КНИГЕ

Книгу, которую вы держите в руках, не стоит читать от корки 

до корки. Это не «Война и мир». В нее лучше заглядывать от 

случая к случаю, чтобы найти описание проблемного персо-

нажа или проблемной ситуации  вместе с готовым решением, 

которым можно воспользоваться и двигаться дальше. После 

прочтения этой книги у вас точно появится несколько новых 

идей, как внести в свою жизнь спокойствие и покончить с во-

енными действиями. Жизнь не так длинна, чтобы тратить ее 

на ссоры.

Вы можете оставлять заметки на полях и даже вырвать 

страничку-другую, — словом, делайте всё, чего нельзя было 

делать с вашими школьными учебниками! Это не справочник 

с ценной информацией, а вспомогательный материал. Такая 

книга, в которую можно изредка нырнуть, но не уйти с головой.

Эта книга нужна для того, чтобы ваша жизнь стала лучше, 

это — источник идей, которые можно отрабатывать в коллек-

тиве, чтобы улучшить микроклимат и добиться повышения 

производительности труда.

Ну а если всё это не поможет, имейте в виду: книжка весит 

ровно столько, что ею можно просто запустить в слишком непо-

кладистого человека — без всяких серьезных последствий для 

его физического здоровья.



О книге

Для несведущих трудные люди могут стать настоящим про-

клятием; они способны полностью омрачить жизненный гори-

зонт и создать болезненную атмосферу на работе. Эта книга 

нужна, чтобы вы научились получать удовольствие от общения 

с ними. Если вам удастся подобрать к ним ключик, вы сможете 

влиять на них и устроить так, что они (сами того не подозревая) 

будут работать на вас.

Правило номер один
Трудных людей не существует. Есть люди, с которыми 

надо научиться справляться.

Правило номер два
Прочтите правило номер один еще раз.
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ГЛ А В А  1

Краткий курс человеческих 
взаимоотношений

Вся эта книга о том, как общаться с трудными людьми. Пони-

маете? Не как вести себя в трудной ситуации или справиться 

с трудной проблемой. Здесь сделан упор именно на людей. Ведь 

именно трудные люди создают неприятности, неловкие ситуа-

ции и проблемы, с которыми надо справляться. Причина всегда 

именно в людях. Понимая людей — как они живут, что они ду-

мают и почему действуют так, как действуют, можно избежать 

массы неприятностей и проблем.

Шесть самых важных слов Я вынужден признать, 
что совершил ошибку

Пять самых важных слов Вы сделали всё 
совершенно правильно

Четыре самых важных слова Расскажите, каково 
ваше мнение

Три самых важных слова Вы не против?
Два самых важных слова Спасибо вам!
Самое важное слово Мы
Самое неважное слово Я
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Глава 1

Если мы сажаем семена, а цветы не растут — разве мож-

но винить в этом цветы? Причина может быть в плохой почве, 

в недостатке удобрений, в нехватке воды. Всякое бывает. Мы 

просто ищем, в чем проблема, и решаем ее.

Если возникают трудности при общении с родными, колле-

гами или друзьями — что толку их винить? Найдите проблему 

и решите ее.

Трудный человек? Кто — я?!

Да, именно вы! Прежде чем размышлять о том, как справить-

ся с трудным человеком, задумайтесь о себе. Может быть, вы 

сами — трудный человек? Может быть, вы сами «не в теме»? 

Может быть, проблема в вас?

Вот вам плохая новость: не все приятные люди похожи на 

вас. Да-да, я знаю — жить было бы гораздо проще, если бы 

все были такими же, как вы. Жаль, что это не так. У всех раз-

ная жизнь, разный уровень образования, разные перспективы 

и разные стремления. У каждого своя мотивация и образ мыс-

лей. И все эти разные люди могут быть приятными!

По-настоящему трудные люди, как правило, эгоистичны 

и зациклены на себе. Им на вас наплевать. Они уверены, 

что мир вращается вокруг них. Не позволяйте им вас до-

ставать.

Основное правило в общении с трудными людьми:

Ничего не принимайте близко к сердцу!
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Краткий курс человеческих взаимоотношений

ОК, и что же тогда делать? Успокоиться! Спросите себя:

Что мне нужно от этого человека?

Нужно заранее решить:

 какова цель вашего общения;

 каких основных результатов вы планируете достичь;

 следует ли изменить собственное поведение, чтобы полу-

чить от этого общения как можно больше.

УПРАЖНЕНИЕ

Кто-то ведет себя грубо по отношению к вам? Попробуй-

те сказать: «Кажется, я не совсем точно вас понял. Не 

могли бы вы пояснить, что имели в виду?» Обычно это 

заставляет собеседника сбавить тон. А когда он успокоит-

ся, не забывайте волшебное слово «пожалуйста»!

Иными словами, вы не должны позволять грубиянам издевать-

ся над собой, но не должны и сами размахивать кулаками.

Вдумайтесь! Правда в том, что им до вас совершенно нет 

дела. Возможно, это неприятно осознавать, но вокруг не так 

уж много людей, которые думают о вас. Ваша мама — она вас, 

скорее всего, очень любит; может быть, еще родственники, су-

пруг(а), ну и несколько друзей. А когда прижмет, можно рас-

считывать лишь на себя.

То, как мы обращаемся с людьми, по большей части резуль-

тат наших представлений о них. Большинство людей изначаль-

но настроены нейтрально, кое-кто сразу враждебен, но факт 
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Глава 1

остается фактом: большая часть людей к вам совершенно рав-

нодушны.

Того хуже: трудные люди не думают о вас вообще! Они ду-

мают лишь о себе. О себе они думают очень много и с большим 

удовольствием. Вот почему они трудные.

Что же с этим поделать? Честно говоря, мало что. Вряд ли 

вам удастся их изменить, да и зачем вам это? Есть гораздо более 

легкий способ.

Помните: трудные люди предсказуемы. По возможности не 

вступайте в споры. Разногласия решайте, ссылаясь на высший 

авторитет, который нейтрален. Ответ ищите в правилах, в си-

стемном протоколе, в инструкции по эксплуатации или в поли-

тике компании. Не переходите на личности.

Эти несложные правила значительно упрощают жизнь. Вы 

ведь не раз слышали, как люди говорят: «Не напрягайся, он 

безнадежен» или «Лучше не спрашивай, она всегда найдет, 

к чему прицепиться».

Видите ли, трудные люди ведут себя так не только с вами. 

Они постоянно «в себе», что обычно тяжело для всех. Но их 

предсказуемость всё упрощает. Можно подготовиться к обще-

нию с трудным человеком, можно действовать по плану, можно 

придумывать схемы и уловки. Они никогда не сворачивают со 

своего пути. И всё, что требуется от вас, — это маневр!

Это не значит, что вы должны быть доверчивыми и легко-

верными. Это значит, что следует руководствоваться умом, а не 

эмоциями. Фокус в том, чтобы заранее решить, что вам нужно от 

общения, спланировать свои действия и придерживаться плана.

Если вы знаете, что перед вами педант и любитель вдавать-

ся в детали, — дайте ему эти детали. «В отчет я включил всю 
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историю вопроса, в том числе сводные таблицы по четырем 

возможным вариантам. Обязательно скажите, если понадобит-

ся дополнительная информация».

Если человек ведет себя резко, избегайте предисловий и сразу 

излагайте суть. «Я знаю, что вы очень занятой человек, так что пе-

рейду к делу. Что вы думаете о следующей фазе нашего проекта?»

Если перед вами себялюбец, расскажите ему, как он хорош! 

«Джон, я знаю — ты настоящий эксперт по этому вопросу, так 

что я просто свел все детали воедино и высказал пару мыслей. 

Давай ты посмотришь и предложишь какие-нибудь более пер-

спективные альтернативные варианты?»

Стратегия проста. Трудного человека не изменить, если ве-

сти себя с ним непримиримо. Они не думают о вас, они думают 

лишь о себе. Определив, чего вы ждете от общения, и приго-

товившись маневрировать, уточнять детали, отклоняться и ме-

нять направление — назовите это как угодно, — вы в итоге 

одержите победу и получите то, что хотели.

Всё это так просто, что в результате у вас даже возникнет 

желание, чтобы вокруг были одни только трудные люди, — по-

скольку именно трудными людьми легче всего управлять!

ОСНОВНЫЕ ВЫВОДЫ

 Вы поймете, как справляться с трудным человеком, едва 

лишь осознаете, что все мы разные — и это прекрасно! 

И прежде всего каждый думает о себе, а вовсе не о вас.

 Как только вы определите для себя цель общения с труд-

ным человеком, вы сможете просчитать ходы и подстро-

иться под него.


