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Збройний конфлікт на сході України та анексія Криму стали
новим викликом в роботі громадських приймалень Української
Гельсінської спілки з прав людини. Сьогодні юристи наших при-
ймалень практично щодня мають справу з проблемами внутрі-
шньо переміщених осіб, колишніх комбатантів  та членів їх сімей.
Здійснюючи документування порушень прав людини, одночасно
надаючи жертвам цих порушень правову допомогу, персонал
УГСПЛ має відповідати високим стандартам в роботі з клієнтами,
здійснювати виключно виважену та об’єктивну фіксацію фактів.

Саме з цих причин експертами харківської психологічної школи була підготовлена програма
тренінгів із вдосконалення професійних навичок юристів та документаторів мережі громадських
приймалень. Зміст тренінгів передбачає як традиційні теми із встановлення контакту, побудови
довірчих стосунків з клієнтами та навичок активного слухання, так і специфічні напрямки, які обу-
мовлені травматизацією внаслідок збройного конфлікту. 

У виданні, що пропонується вашій увазі, надано опис програми цих тренінгів, поданих у виг-
ляді методичних рекомендацій практикуючим юристам. В них, зокрема, надана модель пове-
дінки юриста в ситуації, що може викликати психологічну ретравматизацію опитуваного, а також
комунікаційні техніки, спрямовані на прояснення потреб та управління рівнем емоційного на-
пруження опитуваного в процесі документування. Окремим блоком представлена типологія так
званих «складних клієнтів» та особливості взаємодії з ними, необхідна інформація для розпі-
знання неправдивих свідчень з одночасним розглядом навичок аргументації, подолання запе-
речень та прийомів переконання. Рекомендації спрямовані також на психологічне відновлення
та навички емоційної саморегуляції юристів–консультантів, що викликано потенційним ризиком
занурення в травматичний досвід свідка під час документування. 

Висловлюючи щиру подяку експертам, які брали участь у підготовці цього видання, Укра-
їнська Гельсінська спілка з прав людини сподівається, що воно стане в нагоді багатьом неуря-
довим організаціям та волонтерським ініціативам. 

Окрему подяку висловлюємо Агентству США з міжнародного розвитку, яке надало фінан-
сову допомогу для підготовки цього видання. Відповідальність за вміст несуть автори та Укра-
їнська Гельсінська спілка з прав людини, і він не обов’язково відображає погляди USAID або
уряду Сполучених Штатів Америки.
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Комунікативні навички при документуванні свідчень. Методичні рекомендації

УГСПЛ 2016

Мета цього видання: 
вдосконалення навичок професійної комунікації учасників при документуванні порушень

прав людини та воєнних злочинів для подальшої адвокатської та правозахисної діяльності. 

Завдання:
1. Знайомство із базовими психологічними принципами побудови контакту при роботі зі

свідками та жертвами порушень прав людини чи воєнних злочинів.
2. Опанування комунікативними основами процесу інтерв’ювання при документуванні по-

рушень прав людини та воєнних злочинів. 
3. Формування навичок контактування зі складними (психологічно травмованими) клієн-

тами, управління емоційним станом опитуваного. 
4. Оволодіння техніками психологічного відновлення, профілактика вигоряння.
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1. ЦИКЛ КОНТАКТУ-ВЗАЄМОДІЇ В РОБОТІ 
ЮРИСТА-КОНСУЛЬТАНТА

Поняття циклу контакту-взаємодії базується на теорії контакту в гештальт–підході та стра-
тегії успішних продаж. Дуже різні теми, але сенс один: «все добре в свій час». Тому важливо ро-
зуміти зміст і послідовність кожного етапу циклу.

Виділяють сім етапів циклу контакту-взаємодії: планування, встановлення контакту, про-
яснення потреб і цінностей,  презентація пропозиції, аргументація і подолання заперечень,
укладення угоди про співпрацю та завершення зустрічі й мотивування на майбутнє.

1) Планування. «Диванний». Обмірковування, вивчення, збір інформації, підготовка, плану-
вання. Гарна підготовка – запорука 50% успіху.

2) Встановлення контакту. «Принюхування». Створення безпечного простору і встановлення
поважних і довірчих відносин. Якщо довіра не досягнута – в подальшому контакт перерветься
завчасно.

3) Прояснення потреб і цінностей. «Шукаємо скарб». Застосовуємо «техніку активного слу-
хання», правильно задаємо питання, з'ясовуємо основні потреби, проблеми і цінності, переко-
нуємося, що все вірно зрозуміли, отримуємо згоду. Дуже важливий етап, бо незадоволені
потреби зводять нанівець досягнення.*

4) Презентація пропозицій. «Картина маслом». Заохочуємо щосили. Відчуваємо себе
справжніми художниками, які найяскравішими і живими фарбами намалюють картину «Щаслива
і задоволена людина в результаті нашої співпраці». Нагадуємо, це картина на тему потреб і цін-
ностей саме опитуваного.

5) Аргументація і подолання заперечень. «Козирна карта». Наводимо аргументи, застосо-
вуємо прийоми переконання. Спираємося на просту, але вкрай ефективну схему: 1. Вислухо-
вування. 2. Психологічне приєднання. 3.Уточнення. 4. Аргументація. Маємо про запас зайвий
козир.

6) Укладення угоди про співпрацю. «Фанфари гримлять». Приємний і урочистий  час досяг-
нення мети. Важливо не розслабитися і чого–небудь не «проґавити».

7) Завершення зустрічі й мотивування на майбутнє. «До речі про пташок». На цьому етапі
згадуємо цінності і потреби, що не вичерпалися тією угодою, що вже укладена, згадуємо най-
ближче оточення опитуваного, якому теж може бути корисною співпраця, й мотивуємо на нову
зустріч. Не забуваємо в кінці подякувати і побажати усіляких гараздів.

*До речі, стосовно потреб, психолог Данило Хломов розробив модель в метафорі «триго-
лового дракона», в якій виділяє 3 голови – три типи потреб, незадоволення котрих заважає лю-
дині успішно пройти весь цикл контакту, досягти мети та отримати задоволення. 

Перша голова – безпека, або «я тобі довіряю». Незадоволеність (шизоїдно–паранойяльного
кола) – «завжди небезпечно». Вдовольняється довірою.

Друга голова – прихильність (залежність/причетність), або «ми з тобою разом». Незадово-
леність (невротичного кола) «мене ніхто не любить». Вдовольняється єднанням.

Третя голова – діяльність, або «зробив–отримав–задоволений». Незадоволеність (нарци-
стичного кола) «я їм, а все мало». Вдовольняється цінуванням.
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2. ПОБУДОВА БЕЗПЕЧНОГО ПРОСТОРУ ЯК 
ПІДҐРУНТЯ ДОВІРЧИХ СТОСУНКІВ

Значущість психологічного контакту для проведення інтерв’ювання. Початок ін-
терв’ювання, згідно з відомим соціологом Миколою Бєлановським, виокремлюється в особли-
вий етап у зв’язку з тим, що виконує особливі функції. Ці функції пов’язані не з отриманням
інформації, а зі встановленням психологічного контакту з опитуваним. Слово «контакт» визна-
чають як встановлення атмосфери відкритості та довіри або «розбивання криги». Проблематика
встановлення контакту між інтерв’юером та опитуваним найбільш детально дослід- жувалася й
розроблялася стосовно двох специфічних видів інтерв’ю. По-перше, це так зване клінічне або
психотерапевтичне інтерв’ю, що використовується в психіатрії та медичній психології, як засіб
надання допомоги пацієнтам для усвідомлення ними внутрішніх конфліктів та прихованих мо-
тивів власної поведінки. По-друге, це допит обвинувачуваних.

При проведенні клінічного інтерв’ю психологічний контакт, що ґрунтується на взаємній довірі
та здатності психотерапевта до емпатії/співпереживання, розглядається як вирішальний чинник
ефективності лікувального впливу. Дослідження в галузі психотерапії засвідчують, що людина
здатна отримувати позитивні емоції від процесу спілкування, як такого, іта від особистих стосунків,
які є частиною процесу спілкування. Вплив цього чинника посилюється в тому разі, коли інтерв’юер
пропонує опитуваному говорити на теми, що хвилюють останнього, особливо якщо немає іншої
можливості висловити свої погляди та думки. Тобто, практика психотерапії свідчить, що людина
отримує задоволення від розмови з чутливим фахівцем, що розуміє її психологічні потреби. Пе-
ребування в атмосфері довіри та співчуття створює мотивацію для підтримання стосунків. 

В сфері соціологічних досліджень інтерв’юери часто несподівано стикаються з подібною
мотивацією, що виникає в опитуваних при правильному проведенні соціологічного інтерв’ю. Ви-
являється, що не зміст інтерв’ю, а саме характер стосунків, що встановлюються між інтерв’юе-
ром та опитуваним постає основним чинником підтримання контакту. 

Карл Роджерс, відомий американський психотерапевт, визначив низку характеристик пси-
хологічної атмосфери, що дозволяє досягти встановлення контакту при інтерв’юванні. По-
перше, це теплота й чуйність інтерв’юера, що виявляється інтересом до опитуваного й
прийняттям його особистості. По-друге, це дозвіл на вияв почуттів. Спрямованість інтерв’юера
на прийняття співрозмовника, відсутність осуду, дотримання довірчої установки, що проймає
всю атмосферу інтерв’ювання, викликає в опитуваного відчуття, що будь-які його думки можуть
бути висловлені й не провокують гніву, надмірного почуття провини або сорому. По–третє, це
відсутність будь-якого тиску або примусу. Вправний інтерв’юер утримується від нав’язування
власних думок, оцінок або суджень в ситуації інтерв’ю. 

Отже, головна умова оптимальної комунікації при інтерв’юванні полягає в тому, що опиту-
ваний повинен сприймати інтерв’юера як людину, здатну зрозуміти його самого і все, що він
розповість, здатну розуміти його точку зору. 

Дослідження психологічних складових допиту звинувачуваного також свідчить, що на думку
слідчих, успіх слідства залежить від того, якою мірою слідчому вдається встановити контакт зі
звинувачуваним, тобто, досягти атмосфери щирості та довіри, під впливом якої звинувачуваний
сам розповідає про здійснений ним злочин, іноді навіть виявляючи прагнення «розкрити душу»
в щирій розмові, нехтуючи умовами, що на підставі отриманих відомостей слідчий оформлює
його кримінальну справу.

Культура нашого суспільства характеризується високою контекстністю. Поняття високо та
низькоконтекстних культур (англ. high– and low–context cultures) – уперше було запропоновано
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американським антропологом Едвардом Холом у книзі «За межами культури», що вийшла дру-
ком у 1976 році. У висококонтекстних культурах відчувається сильний зв'язок із традицією й іс-
торією. Особливістю комунікації в таких культурах є те, що частина інформації залишається
недоговореною, не промовляється, оскільки всі необхідні відомості міститься в самій культурі,
як спільне знання.

Висока контекстність суспільства стосовно комунікації означає, що зміст слів у значній мірі
залежить від ситуації, від безлічі майже невловимих сигналів, якими обмінюються співрозмов-
ники. Те, що вимовляється й те, що мається на увазі, може сильно відрізнятися.

У культурах з високої контекстністю необхідно встановлювати довіру перед обговоренням
суті питання, оскільки особисті стосунки, добра воля, прихильність співрозмовника й обставини,
у яких відбувається розмова, мають велике значення.

У культурах з низкою контекстністю спілкування вибудовується більш чітко й певно, в кому-
нікаціях потрібно ретельно проговорювати ситуацію, описувати умови, у яких виникла проблема,
прояснювати, чому ви задаєте те або інше питання, вводячи, таким чином, співрозмовника, у
контекст проблеми або питання.

Таким чином, враховуючи вищезазначене, завдання документування свідчень, з одного
боку, вимагає встановлення відносин довіри на початку роботи. З іншого боку, оскільки в нашому
суспільстві процедура надання свідчень не є традиційною комунікативною практикою, в ході ін-
терв'ювання свідків і потерпілих важливо чітко проговорювати умови й обставини, активно фор-
муючи контекст ділової комунікації.

Місце проведення інтерв’ю. Місце проведення інтерв’ю, за можливістю, повинно бути
обрано так, аби мінімізувати чинники, що заважають встановленню контакту з опитуваним. Ба-
жано не мати перешкод у вигляді стола між інтерв’юером та опитуваним. Якщо стіл все ж потрі-
бен – ліпший варіант розміщення під кутом, бо позиція «обличчям до обличчя» сприяє
посиленню конфронтації.

Рекомендації щодо місця проведення інтерв’ю зазначають вимоги відлюдності. Присутність
сторонніх в приміщенні, де відбувається інтерв’ю, має назву ефекту «третіх осіб» та негативно
впливає на хід розмови, довіру та почуття безпеки.

Невербальні прояви недовіри. Жести скепсису, недовіри, невіри в щирість промовця
дуже легко можна розпізнати: майже завжди це жести негативного ставлення, жести захисту.
Навіть якщо людина на словах погоджується з вами, а її поза, міміка та жести говорять проти-
лежне – зважте на невербальні сигнали, адже вони розкривають невисловлені думки людини.

Найпоширенішими жестами, що позначають недовіру, є жести захисту – це схрещені руки
та/або ноги. Так людина показує небажання сприймати інформацію, що надходить від співроз-
мовника. Слухач може натякати на своє неприйняття, притуляючи руки до рота, ніби говорячи:
«тримайте рот на замку». Цей жест дотику має низку різновидів: людина може погладжувати
губи, ніс, повіки, вуха. Недовірливий слухач може посмикувати вухо – у символічному сенсі «зні-
маючи локшину», яку ви йому «вішаєте» та бажаючи перервати розмову.

Ще один жест недовіри – негативне погойдування головою: навіть якщо співрозмовник на
вербальному рівні погоджується з вами й підтримує вашу точку зору, на думці у нього щось інше.

Міміка теж видає скепсис слухача. Він може скептично або самовдоволено посміхатись,
при цьому один куточок рота буде піднятий вгору, а другий – опущений. Така асиметрична по-
смішка свідчить про те, що вам не вірять. Коли слухачеві ніяково від почутого, він перериває зо-
ровий контакт, опускаючи очі додолу.

Якщо ви помітили подібні невербальні сигнали недовіри, скористайтеся прийомами
зниження емоційної напруги для відновлення прихильності співрозмовника, проясніть
його потреби та цінності й відповідно змініть аргументацію, використовуючи більш ре-
левантні його потребам та цінностям, сильні й переконливі доводи. Можливо, після
цього ваша пропозиція буде сприйматися більш схвально.
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3. НАВИЧКИ АКТИВНОГО СЛУХАННЯ – ІНСТРУМЕНТ 
ВСТАНОВЛЕННЯ ТА РОЗВИТКУ ПРОДУКТИВНИХ СТОСУНКІВ

Активне слухання – це складне комунікативне уміння. Активне слухання демонструє вашу
прихильність до співрозмовника. Заохочуючи співрозмовника висловлювати свої думки вільно
і повно, ви допомагаєте йому розслабитися та відчути себе комфортно.

Для людини важливо бути вислуханою, відчувати, що її розуміють і приймають без критики.
Це надає відчуття власної значущості й формує симпатію до чуйного співрозмовника.

Активне слухання дозволяє наблизитися до безумовного прийняття співрозмовника, коли
той відчуває, що ви його бачите, він існує для вас і має для вас значущість. Вміння активно слу-
хати спирається на певний алгоритм дій. Серед технік активного слухання слід назвати, пере-
дусім, техніку підтакування, відлуння, уточнення та перефразування. Саме ці техніки стануть при
нагоді в інтерв’юванні потерпілих/свідків.

Техніка підтакування реалізується в заохочувальних жестах та висловах, таких як кивок
головою, звуками «угу», висловами «так-так», «я вас розумію», що підбадьорюють, виказують
зацікавленість і утримання інтересу.   

Техніка відлуння передбачає дослівне повторення останніх слів співрозмовника із питаль-
ною інтонацією.  Наприклад: «Отже, після цих подій ми вирішили переїхати?», «Ви вирішили пе-
реїхати?». Питальна інтонація запрошує співрозмовника продовжити розповідь.

Техніка уточнення передбачає використання запитань на деталізацію сказаного. «Який..?»,
«Як саме це відбувалося?», «Розкажіть, будь ласка, детальніше.»,  «Уточніть, будь ласка, як …?»
Дозволяє отримати більш детальну картину. Техніка уточнення містить прохання роз’яснити або
уточнити недомовки, що важливо в разі, коли співрозмовник уникає торкатися болючих тем.
«Що ви розуміли, кажучи…?».  

Техніка перефразування полягає в скороченій передачі суті почутого. «Якщо я вірно вас
зрозумів, …?  Перефразування також містить спробу уточнення змісту шляхом повторення по-
чутого іншими словами. Окрім правильності розуміння перефразування надає співрозмовнику
помітити, що його слухають уважно й намагаються зрозуміти. 

Типи питань в інтерв’юванні. 
Питання, що ставляться під час інтерв’ювання, можна розподілити на відкриті, закриті та

альтернативні. 
Відкриті питання передбачають розгорнуту відповідь, надають можливість отримати нову

детальну інформацію. 
Приклади відкритих питань: Як використовувалась земля, яку ви мали у своєму розпоряд-

женні, до обстрілу? Що сталося після вашого прибуття в кінцевий пункт маршруту? Яка по-
дальша доля поранених? Які незабезпечені потреби є наразі у ваших дітей?

Відкриті питання активізують співрозмовника, змушують його замислитися, надають най-
більшу свободу для висловлення думок, розбивають кригу стриманості, усувають бар’єри в спіл-
куванні, розширюють і поглиблюють контакт.

Відповіді на відкриті запитання суттєво розширюють інформаційне поле, допомагають по-
бачити інші перспективи; надають опитуваному можливість на свій розсуд обирати, яку інфор-
мацію та аргументи надати.

Відкриті питання можуть провокувати надто розлогі відповіді, спонукати до зайвої відвер-
тості або, навпаки, збентежити людину, яка не вміє висловлювати свою думку, приймати власні
рішення, 
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Закриті питання передбачають однозначну відповідь (так або ні, точна дата, кількість і таке
інше), дозволяють отримати точну, конкретну інформацію в окресленій області. Закриті питання
не лишають простору для міркувань та висловлення особистої думки опитуваного.

Приклади закритих питань: Чи були Ви свідком обстрілів? Скільки будинків на вашій вулиці
було зруйновано? Чи були жертви у зруйнованих будівлях? Хто в основному забезпечує життя
вашої родини на новому місці? 

Альтернативні питання містять варіанти відповідей. Наприклад: Руйнування об’єктів на-
стало внаслідок артобстрілу, удару авіації чи від використання стрілецької зброї? Рішення про
виїзд ви прийняли самостійно, чи хтось підказав, запропонував виїхати?

Альтернативні питання розглядаються як варіант закритих питань із множинним вибором. 
Закриті питання орієнтовані на отримання певних фактів без можливості висловлення осо-

бистої думки. Низка закритих питань, заданих поспіль, змушують опитуваного відчувати себе
як на поліцейському допиті, тому при побудові розмови рекомендують чергувати відкриті та за-
криті питання. 

4. ПРОЯСНЕННЯ ПОТРЕБ ПОТЕРПІЛОГО/СВІДКА 
ДЛЯ МОТИВУВАННЯ НА ПОДАЛЬШУ СПІВПРАЦЮ

Потребами називають стани живих організмів, людей, соціальних груп та суспільства в ці-
лому, які виражають необхідність у чомусь, залежність від об'єктивних умов життєдіяльності та
постають рушійною силою активності. Потреби поділяють на вищі та базові (більш детально це
питання розглядається нижче, в 14 розділі, дивитись «теорії мотивації» та «піраміда Маслоу»).

Прояснення потреб – це другий етап циклу контакту. Спираючись на потреби та цінності
людини, ми мотивуємо та заохочуємо його до співпраці, презентуємо йому послугу, аргумен-
туємо цінність та вигідність, змальовуємо очікуваний результат, долаємо сумніви і заперечення.
Тому важливо прагнути до максимального розуміння пріоритетних потреб потерпілого/свідка.
Для цього застосовується техніка під назвою «воронка питань». 

Техніка «воронка питань» – це алгоритм задавання питань, зручний для максимально точ-
ного визначення потреб та цінностей людини.

1. Спочатку необхідно ставити відкриті запитання, які дозволять зрозуміти, що потребує лю-
дина, що цінно для неї,  що саме зацікавить її в послузі та співпраці. Добре поставлені відкриті
питання дозволяють людині  розповісти саме те, що для неї важливо. Такі питання починаються
зі слів: «розкажіть», «опишіть» та інші, і зводяться до фрази «розкажіть про це побільше». На
цьому етапі застосовуються техніки активного слухання «підтакування» і «уточнюючі питання».

2. Після того, як ви зрозуміли коло цінностей, інтересів та потреб потерпілого/свідка, пе-
реходьте до уточнюючих питань. Краще розкривають потреби уточнюючі питання відкритого
типу, ніж закриті або альтернативні. Такі питання починаються зі слів: «як», «який», «яким чином»,
«котрий», «як само» та інші, і зводяться до фрази «розкажіть про це детальніше». 

3. Є питання відкритого або закритого типу, які спрямовані на формування потреб і зво-
дяться до фрази «чи бажаєте, щоб / чи уявляєте, як».

Коли питання задані, можна підвести своєрідну межу, провівши резюмування виявлених по-
треб. Тут стане в нагоді техніка активного слухання «переказ».

Альтернативні питання (що пропонують вибір) і закриті питання (спрямовані на відповідь
так/ні) доцільно застосовувати на наступних етапах циклу контакту.
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5. ЯК РОЗПІЗНАТИ НЕПРАВДИВІ СВІДЧЕННЯ. 
НЕВЕРБАЛЬНІ СИГНАЛИ ПРИ ПРОВЕДЕННІ 
ІНТЕРВ’ЮВАННЯ СВІДКІВ

Розпізнавання неправдивих свідчень важливо базувати на комплексі спостережень, так як
одного або декількох ознак для правильних висновків недостатньо. Крім того, досвідчені пере-
говірники на початку бесіди задають прості легкі питання, що не викликають труднощів, та від-
повіді на які інтерв’юеру заздалегідь відомі. Крім створення більш невимушеної атмосфери, це
дозволяє провести «калібрування», тобто побачити спонтанні реакції людини, коли вона прав-
диво відповідає «так» / «ні» – звужуються або розширюються в неї зіниці, блідніє або червоніє
обличчя (на «так» зазвичай розширюються зіниці і червоніє обличчя, і навпаки, але все це інди-
відуально та потребує перевірки), куди дивиться, коли згадує, а куди, коли вигадує чи конструює
(правша при спогадах дивиться вліво і навпаки), і таке інше. Коли ви можете порівняти особисті
спонтанні реакції людини з її відповідями, вам буде зрозуміло, яку «невербальну» відповідь дає
вона, і, відповідно, чи збігається «вербальна» відповідь з «невербальною». Звичайно, деякі
ознаки можна контролювати і симулювати, але не всі! Дуже багато в спостереженні залежить
від досвіду спостерігача.

Основні групи невербальних та вербальних ознак неправдивості.
Розпізнавання нещирості по міміці особи і очам.
Мікровирази обличчя. У людини, яка говорить неправду, підсвідомо з'являється емоція

лиха – мимоволі піднімаються брови і на лобі з'являються складки. Асиметрична міміка – ліва і
права частини обличчя транслюють суперечливі сигнали, особливо це помітно по губах, один
кут яких йде вгору (частіше правий), а інший вниз – ознака того, що емоція не відповідає раціо-
налізації, а це говорить про те, що відповідь неправдива.

Ніс і рот. Людина, вимушена говорити неправду, починає мимоволі доторкатися до носа,
прикривати рот рукою, підтискати губи.

Рухи очей. Людина, що говорить неправду, частіше моргає і повіки далі залишаються за-
чиненими, ніж зазвичай; може терти очі. Є дослідження, що людина, яка говорить правду, ди-
виться в очі співрозмовнику близько 50% часу (коли більше, вона може робити це навмисне,
щоб здаватися відвертою, а, коли вигадує, мимоволі відвертає погляд, щоб сконцентрувати
увагу). 

Як відстежити ознаки неправдивості через рух очей? Недарма очі називають »дзерка-
лом душі". Починаючи відстежувати на мікрорівні рухи очей, ви помітите, що вони  значно прав-
дивіші і виразніші за все, що б не казав співрозмовник.

• Вгору і вліво вгору – зона візуального згадування. Попередній зоровий досвід, зорова
пам'ять.

• Вправо вгору – зона візуального конструювання. Створення нового досвіду і математич-
ний розрахунок. Все візуально конструюються людиною в даний момент: як буде виглядати ву-
лиця після відбудови, людина після одужання, скільки знадобиться грошей на відпустку.

• Ліворуч – зона аудіального згадування. Звукова пам'ять: інтонації, голос, звуки, музика.
• Вправо – зона аудіального конструювання. Створення нового звукового досвіду, твір му-

зики. Все, що людина не чула раніше, але може уявити.
• Вліво вниз – внутрішній діалог. Контроль мови, промовляння, розмова з собою.
• Вниз і вправо вниз – кінестетика. Тілесна пам'ять, відчуття, смак, запах, дотик. Все, що

пов'язано з відчуттями і переживаннями.
• Прямо перед собою – легкий транс. У цей момент в обробці інформації бере участь як мі-

німум два розумових процесу: людина представляє образ і чує голос одночасно.
• Для лівшів все навпаки! Для перевчених лівшів – ще важче:(.
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Варто пам’ятати! Якщо людина продумала вигадку заздалегідь, інформація потрапляє в
зону візуальних або аудіальних спогадів. Щоб відстежити ознаки неправдивості через рух очей,
допоможе техніка «уточнюючих запитань» – людина вимушена буде вигадувати та з’єднувати
на ходу. 

І досі дивує добре відомий в НЛП факт, що, якщо Ви не менше трьох разів як слід уявите
якийсь реально не існуючий досвід у всіх шести його проекціях – положеннях ваших очей – він
стане сприйматися так, нібито мав місце у вашому житті!

Мова тіла для визначення правдивості свідчень.
Потовиділення. Людина, яка говорить неправду, потіє більше, ніж та, що говорить правду.
Кивки головою. Людина, найімовірніше, поводиться не щиро, коли кивок головою, який

підтверджує згоду, слідує не відразу, а з затримкою.
Жести. Коли людина каже неправду, нервові закінчення на обличчі і шиї скорочуються.

Звідси – дотики, потирання повік, вух, носа, шиї, відтягування комірця, прикриття рота рукою.
Та на жаль, наявність цих жестів у співрозмовника – ще не доказ неправдивості.

Ковтання слини і дихання. Необхідність швидко орієнтуватися в критичній ситуації, якої є
надання неправдивих даних, викликає приплив адреналіну, що прискорює дихання, підвищує
тиск, викликає прилив крові до голови, збільшення слиновиділення та, відповідно, ковтання
слини. 

Метушливість. Метушливість, нервозність, непосидючість, неприродна поза часто зму-
шують сумніватися в щирості співрозмовника.

Рухи. Людина, що не говорить правду, швидше відхилиться назад, віддалиться, ніж нахи-
литься до вас. Щира людина при розмові природним чином повторює якісь реакції співрозмов-
ника (жести, позу, інтонації ...), а нещира – або зовсім ні, або робить це перебільшено, грубо.
Так само важко, коли вигадуєш неправду, зберегти спокійне положення рук (починається зглад-
жування волосся, поправка краватки, бажання стиснути що–небудь) або ніг (як зауважив Пол
Екман, мимовільні посмикування ніг, які свідчать, що люди говорять неправду, контролюють най-
рідше).

Тілесні рухи. Пол Екман, психолог, автор книг з психології брехні, розділяє тілесні руху на
три види: маніпуляції, ілюстрації та емблеми.

Маніпуляції – дрібні моторні дії, неусвідомлені і неконтрольовані. Вони допомагають лю-
дині сконцентруватися на основному занятті. Це почісування, покусування, посмикування одягу,
совання, поправлення волосся. П.Екман впевнений, що маніпуляції з'являються у людини в од-
ному випадку: якщо людина не відчуває загрози. Маніпулює людина тоді, коли перестає бути
напоготові. Брехун знає, що його можуть викрити. Він напружений і сконцентрований, стежить
за кожним рухом і не може розслабитися. П.Екман вважає, що в такій напруженій ситуації мані-
пуляціям зазвичай немає місця.

Ілюстрації – жести, які допомагають надати словам потрібне забарвлення. Жести допома-
гають створити яскраву картинку описуваного. В першу чергу людина помічає слова, вербальну
складову мови. Тому коли людина бреше, вона контролює насамперед слова, йому ніколи об-
мірковувати жести. Кількість ілюстрацій мови у людини, що каже неправду, знижується.

Емблеми – найяскравіші з тілесних показників брехні. На відміну від ілюстрацій, жести–
емблеми зрозумілі без слів. Потиск плечима – сумнів, кивок головою – згода. Емблем багато,
і розрізняються вони в залежності від того, до якої культурної групі ви належите. Для кожної
країни набір емблем різний. У Росії кивок головою означає згоду, горизонтальні повороти в
різні боки – заперечення. А в Болгарії навпаки: кивок – «ні», повороти – «так». Емблеми людина
показує навмисно. Вона усвідомлено передає безсловесне повідомлення. Але, як у мові бу-
вають застереження, так і тіло може «зробити застереження». Це й видає брехуна.

П.Екман проводив експеримент. Двом групам дівчат показали два різні фільми, першій –
гарне кіно, а іншій – неприємне. Обидві групи мали переконати суддів, що бачили гарне кіно.
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Дев'ять з десяти дівчат другої групи допустили тілесні застереження. Одні ніяково знизували
плечима, показуючи невпевненість. Інші, відповідаючи ствердно на питання «Ви бачили гарне
кіно?», ледь помітно хитали головою в сторони.

Якщо емблема – промах, а не навмисний рух тіла, виконується вона не повністю. Піднятися
може одне плече, брова чи долоня, що лежать на колінах. Значення неповних емблем теж саме
– невпевненість мовця у сказаному.

Емоції. На відміну від емблем, які залежать від культурної приналежності, емоції людини
універсальні. Всі люди зовні сумують, радіють, співпереживають однаково. 

Коли людина бреше, вона відчуває сором, гнів або зайву радість вдалого обману. Ці 
емоції відбиваються на обличчі. Головне завдання брехуна – приховати справжні емоції. Вірний
спосіб – надіти маску. Маскою стає інша емоція.

П.Екман виділяє сім базових емоцій з окремим мімічним малюнком:
• Страх (брови підняті і витягнуті, верхні повіки підняті, нижні повіки напружені, губи трохи

витягнуті);
• Гнів (брови опушені і зведені разом, блиск в очах, рот закритий, губи звужені);
• Подив (брови підняті, очі широко розкриті, рот відкритий);
• Щастя (невеликі зморшки в куточках очей, щоки підняті, задіяні м'язи навколо очей);
• Презирство (піднятий куточок рота з одного боку);
• Смуток (верхні повіки злегка опущені, розсіяний погляд, куточки рота злегка опущені);
• Відраза (зморщений вираз обличчя, верхня губа піднесена).
Людина може підробити здивування – підняти брови, радість – посміхнутися, смуток – скла-

сти брови будиночком. Але дрібні мімічні маркери емоцій підробити неможливо.
Розберемо найпоширенішу емоцію – щастя. Показник щастя – посмішка. Ви посміхаєтесь.

Рот розтягнутий до вух, але м'язи навколо очей розслаблені. Мімічні зморшки біля очей з'яви-
лися, тому що Ви посміхнулися, піднялися щоки. Але зморшок занадто мало. Коли Ви по–
справжньому щасливі і посміхаєтеся щиро, м'язи скорочуються автоматично. Управляти цими
скороченнями людина не може.

Емоції – не завжди показник брехні. Правдива людина відчуває ті ж емоції, що і неправдива
під час розмови. Неправдивому страшно: його зловлять. Він одягає маску спокою. Правдивої
людині теж страшно: вона боїться, що її звинуватять у тому, чого вона не робила. І вона теж одя-
гає маску спокою.

Маски однакові, емоції відчувають обидва, але бреше тільки один. Тому емоційні ознаки
брехні слід зіставляти з ситуацією і контекстом.

Аналіз словесних відповідей. Оцінювати правдивість висловлювання людини можна на
підставі аналізу характеристик її голосу, обсягу висловлювань, проявів емоційності, за наявністю
протиріч при повторних переказах змісту, за ухиляннями від прямих відповідей на питання. 

Голос. Раптова зміна темпу мови, довгі паузи, коливання або нерішучість, раптове заїкання,
зміна тембру є вірогідними показниками неправдивих відповідей.

Надмірна балакучість. Уникнення чітких прямих відповідей на прямі питання дозволяє
сумніватися в їх правдивості. Тим більше, коли замість цього людина починає сама уточнювати
зайві подробиці та очевидно орієнтується на Вашу реакцію.

Емоційність. Слідкуйте за поведінкою співрозмовника під час всієї бесіди. Людина, якій
нема чого приховувати, реагує не як неправдива, реакція якої має велику амплітуду коливань
від байдужості до обуреності.

Повторення. Слідчі ловлять брехунів на невідповідності багаторазовим повторенням
одних й тих запитань. Вигадані подробиці важко запам'ятати і пов'язати з реальними, тому
люди починають плутати в деталях. Але і використання одних і тих же коротких, стереотипних
«завчених» механічних розповідей, позбавлених деталей, часто свідчить про  неправдивість
відповідей.
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Виверти. Вивертами людина користується, щоб уникнути небажаної відповіді, що дозволяє
сумніватися в її щирості. Наприклад, компліменти, перемикання на іншу тему, відволікання на
сторонні теми.

Вправа: потренуйтесь розповідати реальні історії, додаючи в розповідь неправдиві деталі.
Зробіть відеозапис розповіді, проаналізуйте спостереження – коли та як вдалося розпізнати ви-
гадку, що допомогло її побачити. Пам’ятайте, що розкриття неправдивості завжди комплексна
справа, та чим більше ознак Ви відстежите, тим більше вірогідність розпізнати її наявність.

6. РИЗИК ЗАНУРЕННЯ В ТРАВМАТИЧНИЙ ДОСВІД 
ПОТЕРПІЛОГО/СВІДКА ПІД ЧАС ДОКУМЕНТУВАННЯ

Розглядаючи причини та наслідки виникнення травматичного досвіду слід зазначити, що
людина, яка потрапляє в зону бойових дій, отримує навички, що дозволяють вижити в умовах
ведення бойових дій. Якщо вона повернулася живою, найімовірніше, що ці навички нею опано-
вані, а, можливо, й доведені до автоматизму. При спілкуванні дуже важливо цей автоматизм ви-
падково не «включити». Адже потрібен певний час, щоб відійти від цих навичок та виробити нові,
пов'язані з мирною реальністю.

Правила поведінки на війні, написані кров'ю. Недосвідчені солдати або мирні жителі, що по-
водять себе безтурботно в зоні бойових дій, гинуть найшвидше. Для того, щоб краще розуміти
учасників АТО та біженців, що намагаються влитися в мирне життя, давайте розглянемо, за
якими правилами вони звикли жити, перебуваючи у зоні військових дій.

Правила поведінки на війні кардинально відрізняються від таких у мирному житті:
1. Якщо не розумієш, що відбувається, знаходишся в хаосі, – зупинись і розберися в ситуа-

ції, не піддавайся паніці.
2. Дій, коли відчуваєш загрозу (хтось наближається до тебе – стріляй).
3. Довіряй тільки випробуваним друзям (це можуть бути 3–4 людини). Більше нікому не до-

віряй навіть серед своїх, так як є багато зрадників.
4. Знай територію: входи, виходи, де сховатися від кулі, кого ти можеш взяти з собою, що

робити, якщо з'явиться озброєна людина?
5. Плануй наперед: що робити, якщо ...
6. Будь непередбачуваним: не роби нічого двічі. Наприклад, не виходить з дому в один і той

же час. Не зустрічайся з тими ж людьми, не їдь по одній дорозі. Передбачуваність веде до смерті.
7. Ніяких почуттів, ніяких емоцій. 
Френк П’юселік, в минулому учасник війни у В'єтнамі, а зараз психолог і консультант Кор-

пусу миру, зауважує, що постійно очікуючи загрозу для свого життя, починаєш по-іншому ста-
витися до звичайних речей. Поле перестає бути прекрасним місцем відпочинку, бо тебе можуть
підстрелити. За дверима може бути небезпека. Будь–який різкий звук може виявитися вибухом.
Незнайомець може бути ворогом. Ти не можеш допустити, щоб хтось знаходився за спиною.
Страх породжує агресію. Ці реакції однакові майже у всіх, хто потрапив в такі ситуації, а тому
людину не потрібно вважати хворою. Вона не може реагувати на стрес по-іншому.

Війна виробляє психологічний розкол: включаються почуття сприйняття (слух, зір, нюх та
ін.), вимикаються емоції і вираження почуттів (жалість, образа, гнів, співчуття та інше). Навіть
якщо вбивають друзів, солдати просто мовчки йдуть. Їм не можна вдаватися до почуттів та емо-
цій, інакше вони загинуть поруч з ними.

Це проста, надійна система виживання. Не потрібно думати про дрібниці. Правила прості й
зрозумілі, їх необхідно засвоїти, якщо хочеш вижити. Вони повинні стати інстинктами. Але в мир-
ному житті ці правила можуть стати справжньою проблемою.

14
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З якими труднощами можуть стикатися люди з досвідом війни?
• Переконання «ніхто мене не розуміє».
• Недовіра рідним і близьким, яким раніше довіряв.
• Проблеми з працевлаштуванням.
• Матеріальні проблеми.
• Агресія: «я воював, а всім тут наплювати на це».
• У всьому бачиться загроза.
• Кошмари, порушення сну або боязнь заснути.
• Навколишні побоюються тебе.
• Відсутність емоцій.
• Образа: «у мене більше немає тієї влади (зброї в руках)».
• Почуття провини: «чому я вижив, а інші – ні?»
• Переживання за друзів, яким довіряв, і яким не вдається влитися в мирне життя.
• Звичка носити зброю.
• Запальність.
• Наркотики, алкоголь.
• Нетерплячість.
• Страх повторення війни.
• Потреба в адреналіні.
• Бажання повернутися на війну.
• Депресія.
• Суїцид.
Бойовий стрес вимагає від людини певних реакцій: фізичних, емоційних, психічних. Коли

стрес вже закінчився, ці реакції все ще зберігаються, хоча самих подій вже немає. Це абсолютно
нормально.

У стресі людина стискається, як пружина, концентрує свої фізичні і психічні ресурси; всі ре-
акції та робота органів чуття (зір, слух) загострюються, а здатність відчувати і проявляти емоції
притупляється. І щоб ця пружина повністю розтулилась, потрібно в два рази більше часу, ніж
тривав стрес. Тобто якщо людина була в АТО, скажімо, рік, може потребувати двох років після
демобілізації на те, щоб стан повністю нормалізувався і став адекватним мирному часу. Це не
означає, що демобілізований солдат два роки не здатний вести нормальне соціальне життя.
Мова лише про те, що протягом цього терміну у нього можуть виникати якісь тілесні або психічні
симптоми, як пам'ять про пережите. 

*Як побачити провісники паніки, що наближається, та запобігти цьому.
• Якщо сигнал, що турбує, не різкий, а наростаючий, то людина починає закриватися –

негайно замовкайте. У цей момент всередині воїна зростає напруга, він сканує ситуацію й ви-
значає рівень небезпеки. Побачите, що він перестав сканувати – значить, «повертається». Не
варто настирливо розпитувати його в цей час.

• При перших ознаках соматичної або емоційної реакції (сміх, сльози, збліднення або по-
червоніння, постукування, погойдування, стиск рук в кулаки), при зміні зовнішнього стану або
поведінки необхідно негайно перервати розпитування на цю тему, переключити на щось пози-
тивне або нейтральне. Зберігайте спокій та повагу, не підходьте занадто близько та не торкай-
тесь до людини. Можете зробити паузу, запропонувати чаю. 

• У людини, що має психотравматичний досвід, можуть траплятися «флеш-беки», «спа-
лахи минулого», ніби провали в іншу реальність, викликані якоюсь подією: різкими звуками та
рухами. Людина розумом усвідомлює, що петарда – це не артилерійська канонада, а різкий хло-
пок через пробиту шину – це не постріл, але його тіло і нервова система реагують так, як реагу-
вали на війні. Крім звуків, «спусковим гачком» можуть служити запахи. І не тільки пороху або
солярки. Якщо бійцю довелося виносити з поля бою останки убитих, то в м'ясному ряду на ринку
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йому краще не з'являтися, щоб не провокувати жахливі спогади. Навіть яскраве вечірнє освіт-
лення може викликати напад паніки, тому що бійці звикли до того, що ввечері і вночі потрібно
сидіти в темряві, щоб не стати легкою мішенню. Підкреслюю, це не психоз, не розлад, а аб-
солютно нормальна поведінка для людини, що пережила війну, і забувається вона не
швидко.

• Щоб уникнути випадкового «включення« бойових реакцій, треба дотримуватися голов-
ного правила – не робити нічого несподіваного, що може налякати людину, яка пережила бо-
йової стрес. Уникайте усіх раптових подразників: несподіваних і різких рухів, яскравого світла,
гучних раптових звуків. Тримати дистанцію в просторі. Якщо збираєтеся впустити в кімнату іншу
людину, плануєте посунути стілець, включити світло, музику … навіть увімкнути електрочайник,
заздалегідь попередьте людину, бо вона може в усьому цьому побачити загрозу. 

• Якщо уникнути такого «включення» не вдалось, треба негайно припинити дію ретрав-
муючого фактора, тоді реакція на вторинну травму поволі стихне. Немає подразника – немає
і відповіді. Забезпечте спокій. Якщо є можливість, покличте фахівця чи побратима. Самім нічого
більше робити не треба, якщо не маєте певного досвіду, просто забезпечте спокій. До речі, за-
пахи легко відразу перебити, наприклад, духмяним запахом духів, квітів, чаю. Пам’ятайте, що
це нормальна реакція на ненормальні обставини пережитого. Але доки первинна травма
не опрацьована, неадекватність реакцій в ситуаціях ретравматизації зазвичай повторюється, а
то і посилюється. 

• Що стосується біженців – ці люди бачили те ж саме. Найчастіше у них досвід точно такий
же. У деяких випадках пережите діє на них набагато гірше, ніж на військових, а сама травма на-
багато глибше. Вони виявилися в зоні військових дій не по своїй волі, на відміну від військових,
що самі обирали свій шлях. А ці люди нічого не могли зробити, у них не було зброї. Тому ось це
відчуття абсолютної безпорадності відвідує саме цивільних людей. При цьому працювати з ними
в якомусь сенсі легше. Вони зазвичай переживають травматичний досвід не через «флеш-беки»,
а більш як традиційний процес оплакування, гніву, відкидання, спустошення або закритості та
інше – класичний шаблон переживання трауру за Елізабет Кюблер-Росс. 

Вправи, що допомагають навчитись опановувати себе.
1.Пошук і посилення ресурсів. Під ресурсами маються на увазі будь-які спогади або

справжні джерела приємних і радісних думок. Ресурси можуть бути внутрішніми, що стосуються
самої людини або її здібностей, а також зовнішніми – люди, події, місця, які йому або їй дуже до-
роги. Їх необхідно виявити, описати та відчути в усіх деталей – це називається посиленням ре-
сурсу. Наш організм так влаштований, що ми не можемо одночасно роздумувати над двома
думками. До того ж, приємні думки або спогади викликають у нашому організмі відповідні ре-
акції. При цьому включається наша парасимпатична нервова система, що викликає розслаб-
лення. Ці навички необхідно відпрацювати в спокійній обстановці, а потім навчитися
використовувати при перших же ознаках  прояву посттравматичних реакцій.

2.Перемикання на приємні або нейтральні відчуття в тілі. Ми зазвичай не звертаємо на них
уваги. Нам більше властиво концентруватися на болі та неприємних відчуттях. Вправа почина-
ється зі сканування своїх відчуттів від верхівки голови до п'ят з метою виявити ті місця, де ми
маємо приємні або нейтральні відчуття. Потім слід сконцентруватися на цих місцях, постаратися
описати ці відчуття і асоціації, що вони викликають. Знову ж таки, внаслідок того, що ми не мо-
жемо одночасно концентруватися на двох думках, ми будемо перемикатися, а наші почуття і
емоції будуть змінюватися відповідно до роздумів. 
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7. МОДЕЛЬ ПОВЕДІНКИ ЮРИСТА В СИТУАЦІЇ, 
ЩО МОЖЕ ВИКЛИКАТИ ПСИХОЛОГІЧНУ 
РЕТРАВМАТИЗАЦІЮ ОПИТУВАНОГО

При опитуванні чи документуванні часто доводиться вести бесіду з людиною, що отримала
психотравматичний досвід. Чому це спілкування потребує особливого відношення?

Наведемо приклад. Уявіть собі людину, яку тиждень тому опекло окропом. Ранки поверх-
нево затягнулися. Людина, одягнувши поверх опіків вільну сорочку, вийшла вам назустріч. А ви
випадково хапаєте її за хвору руку ... Уявляєте реакцію? Ця людина не психічно хвора чи неврів-
новажена, це їй раптово стало дуже боляче. Тому, щоб не заподіяти  людині страждання та не
отримати від неї спонтанної реакції, потрібно дотримуватися звичайній обережності.

Як же слід поводитися з тим, хто нещодавно отримав сильний опік?
• Напевно, не варто його хапати, адже ви не знаєте, де саме той опік. 
Не треба наближатися занадто близько, щоб випадково не зачепити. 
• Та й не варто робити різких рухів чи звуків, від яких можливо раптово відсахнутися і заче-

пити за хворе. Взагалі не треба робити щось несподіване.
Якщо вам ця людина не байдужа, Ви подбаєте, щоб їй було зручно і безпечно сидіти біля

Вас, Ви не будете без потреби розпитувати її, змушуючи знову пережити болісні спогади. 
Та коли Ви лікар і прийшли йому допомогти, то, задаючи докладні питання про те, як все

сталося і просячи показати хворе місце, заздалегідь поясніть йому, навіщо це необхідно. 
Якщо необхідно заподіяти біль, щоб зробити перев'язку – спочатку треба пояснити, що Ви

лікар, запитати, чи нормальне самопочуття, попередити, що збираєтеся зробити перев’язку і
це може завдати болю, пояснити, навіщо це потрібно (щоб не запалилося, щоб переконатися,
що інфекція не потрапила, та інше), і обов'язково отримайте від людини підтвердження,  що вона
вірно все зрозуміла, не злякалася, готова свідомо приймати в цьому участь, і тільки потому при-
ступайте до перев'язці.

Важливо! Кожен раз, перед тим, як доторкнутися до хворого місця, потрібно знов все по-
вторити – попередити, що може бути боляче, пояснити, навіщо це потрібно, переконатися, що
людина в нормі, отримати підтвердження, що вона все зрозуміла і згодна. І так кожен раз, при
кожному глибинному зануренні.

Покрокова модель проведення опитування при ризику занурення в психотравматич-
ний досвід.

1. Встановити довірчі та поважливі відносини. 
2. Забезпечити безпечній простір. Для цього транслюйте спокій, не квапте людину, покажіть

йому, що з Вами безпечно. Виключити фактор несподіванки. Впевнитися, що немає ризику з’яв-
лення раптових різких звуків, запахів, рухів, зміни освітлення.

3. Переконатися, що людина добре себе почуває.
4. Попередити, що наступне питання може бути пов’язане з неприємними чи болісними

спогадами.
5. Пояснити мету, з якою ставиться це запитання.
6. Упевнитися, що людина Вас правильно зрозуміла.
7. Отримати від неї згоду обговорювати це питання.
8. Запитати, чи бувають у людини напади паніки (чи флеш-беки) та чи вміє вона їх опанову-

вати. 
9. Якщо напади бувають і опановувати себе людина не вміє, то, ще раз обміркувати доціль-

ність такого ризику. Пояснити, що є різні вправи і техніки, які допомагають не «зісковзнути» в
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пам'ять про минуле, залишитися «тут і зараз» . Потренувати найпростіші. Наприклад, сісти й
зробити кілька глибоких вдихів, видихаючи після невеликої паузи. Вщипнути себе, стиснути ку-
лаки до побіління кісточок, постукати ногами в підлогу. Це те, що психологи називають «зазем-
лення». При цьому потрібно говорити собі: «Я вдома, в безпеці, зі мною все в порядку». Є
психотерапевтичні засоби допомоги, але вони вимагають відповідного навчання.

До речі, основна маса військовослужбовців знають про те, як зняти у себе напад паніки,
коли він наближається, щоб не «зісковзнути» у спогади, й до гострих випадків справа просто не
доходить.

10. Перейти до самого запитання.
11. Уважно спостерігати за емоційним станом та «невербальними» проявами опитуваного,

при перших тривожних ознаках негайно починати діяти. (Більш детально дивитись попередній
розділ *Як побачити провісники паніки...).

8. УПРАВЛІННЯ РІВНЕМ ЕМОЦІЙНОГО НАПРУЖЕННЯ 
ОПИТУВАНОГО В ПРОЦЕСІ ДОКУМЕНТУВАННЯ

Фахівець, що проводить інтерв’ювання, має в своєму розпорядженні досить великий набір
засобів для регуляції емоційного напруження опитуваного. 

Розглянемо спочатку немовні, невербальні інструменти впливу. Це особливості просто-
рового розміщення, особливості мовлення, особливості зорового контакту.

Особливості розміщення при спілкуванні налаштовують на співпрацю або суперечки. Оп-
тимальним при інтерв’юванні можна вважати бокове  просторове розміщення (під кутом 45о–
90о). Розміщення поруч, дивлячись в один бік, налаштовує на рівність позицій. Позиція
«обличчям до обличчя», наявність бар’єрів між співрозмовниками (стіл) більш сприяють кон-
фронтації.  

Спокійний, неквапливий, впевнений темп мовлення сприяє зниженню емоційної напруги.
Різке прискорення темпу мовлення посилює чи викликає напруження і тривогу.  Гармонійному
спілкування сприяє чіткість мовлення, доброзичлива інтонація, середній, достатній рівень гуч-
ності.

Оптимальний контакт очима. Вважається, що під час спокійної звичайної розмови його учас-
ники підтримують контакт очима протягом 40–60% часу. Пильний погляд на людину створює в
неї відчуття психологічного тиску. Для підтримки дружньої атмосфери потрібен широкий, роз-
фокусований погляд. Дивлячись на людину широким, трохи розфокусованим поглядом, просто
в напрямку людини, ви переходите переважно на периферичне зорове сприйняття: це не від-
волікає інтерв’юера, дозволяє несвідомо вловлювати всі мікрорухи опитуваного. Теплий вираз
вашого обличчя повідомить, що людина вам подобається.  

Серед мовних прийомів регуляції емоційного напруження можна назвати підкреслення
спільності зі співрозмовником, підкреслення його значущості, прояв інтересу до проблем спів-
розмовника та вербалізація емоцій.

Підкреслення спільності з партнером в схожості цілей, інтересів, думок, цінностей, якостей
особистості пом’якшує спілкування. Якості, що ви акцентуєте, повинні бути прийнятні та приємні
партнеру, сприйматися гідними. Підкреслюючи будь-які розбіжності між співрозмовниками ви
поглиблюєте напруження.  

Підкреслення значущості партнера, визнання важливості його думки, значущості його
внеску в спільну справу, позитивної оцінки його особистісних якостей зменшує напругу. Під-
креслення значущості – це варіант позитивної констатації з емоційним доповненням: «В мене
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викликає повагу /захоплення / радість ….». Відповідно, приниження співрозмовника, негативна
оцінка особистості, знецінення внеску посилює напруження в спілкуванні. Так само діє й прихо-
ване приниження: «Як гарно ви зробили, не те що завжди!  Я від вас такого не очікував!»  

Слухання, надання партнеру можливості висловитися, прояв інтересу до проблем партнера
по спілкуванню поліпшує взаєморозуміння. Техніки активного слухання – підтакування, пере-
фразування, уточнення, умовне припущення дозволяють це реалізувати. Перебивання суттєво
посилює градус напруги в розмові.

Вербалізація емоцій, називання словами почуттів. Пряма констатація почуттів: «Я здивова-
ний, що…» «Я засмучений», «Мене хвилює» й непряма констатація (передбачуваних) почуттів
співрозмовника «Я згоден, це може викликати незадоволення/протест/дискомфорт»; «Дійсно,
це може викликати неприємні почуття»  потребує поважного, бережно-шанобливого ставлення
до себе і партнера по спілкуванню. Вдала вербалізація емоцій із використанням позитивних ви-
словлювань навіть при описанні негативних почуттів  дієво допомагає знизити напругу. Брак по-
ваги при вербалізації емоцій може спровокувати посилення негативної реакції співрозмовника.

9. ТИПИ СКЛАДНИХ КЛІЄНТІВ. 
ОСОБЛИВОСТІ ВЗАЄМОДІЇ З АГРЕСИВНИМ ТА ПІДОЗРІЛИМ, 
ТРИВОЖНИМ ТА НЕКОНТАКТНИМ КЛІЄНТОМ

Люди з деякими особистісними рисами викликають більше ускладнень при спілкування.
Розглянемо детальніше особливості поводження із агресивним, підозрілим, тривожним та не-
контактним клієнтом. 

Агресивна людина. Коли людина перебуває в стані афекту, порив гарячого гніву повністю
захоплює його. У цей момент немає сенсу говорити щось змістовне, відстоювати свою думку,
свою, відмінну від його позицію до тих пір, поки гнів не вщухне. 

Перевірте себе, подбайте про власну безпеку. 
Розташуйтесь на рівних з співрозмовником: якщо ви сиділи, то неквапливо, з гідністю

встаньте, щоб мати можливість розмовляти з людиною віч-на-віч. 
Говоріть спокійним голосом. Якщо ви говорили тихіше, ніж ваш співрозмовник – додайте

трохи гучності своєму голосу. 
Говоріть із паузами, це надає співрозмовникові можливість прийняти до відома те, що ви

щойно сказали. 
Що не треба робити: приймати гнів на свій рахунок, ігнорувати звернення, вести себе зне-

важливо і зверхньо, присоромлювати «заспокойтесь, візьміть себе в руки, ви ж доросла людина». 
Людина, що кричить у прориві гарячого гніву відчуває гостре бажання бути почутим і зро-

зумілим. Відповідно, звертаючись до неї важливо, надати визнання, що її не ігнорують, бо інакше
вона вирішить, що її сигнали не дійшли, звернення не сприйнято й треба кричати ще голосніше. 

Добрий спосіб повідомити про те, що ви визнаєте думку розсердженої людини, висловити
повагу до її позиції – прямо сказати про це. Скажіть: «Ви праві», уважно, м'яко дивлячись у вічі
розлюченому співрозмовнику. Витримайте довгу паузу після цих слів, аби він зміг сам усвідо-
мити сенс сказаного вами. 

Людина, охоплена сильним афектом, може не відразу почути сказане йому. Якщо це так –
просто повторюйте спокійним голосом, з деякими паузами: «Ви праві», аби він зміг сприйняти
ваше визнання його позиції. 

Можна сказати, що кожна людина права у своєму баченні ситуації. Коли ваш співрозмовник
охоплений сильними почуттями гніву, він вкрай потребує визнання своєї правоти і підтверд-
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ження поваги до своєї позиції, до свого бачення ситуації. Для того, щоб знизити загострення
пристрастей, проявіть повагу до його позиції словами «Ви маєте рацію». 

Після паузи, переконавшись, що ваше послання – підтвердження поваги і визнання сприй-
няте – можна продовжити. Наприклад, висловити співчуття про те, що .... ви його зачепили, за-
смутили, не зрозуміли, змусили чекати (або щось ще). Знову витримайте паузу. 

Уточніть, чого саме хоче ваш співрозмовник. «Давайте обговоримо»  або «Давайте завер-
шимо на сьогодні».

Покажіть, що ви уважно ставитеся до людини, до її почуттів, маєте намір виправити ситуа-
цію, вислухавши думку співрозмовника, знайдіть вихід із становища. 

Приступ гніву продовжується не більш, ніж 15 хвилин, потім він вщухає, а людина повертає
собі можливість адекватно реагувати та оцінювати становище. Вона буде вдячна за те, що ви
не ображали її.

Підозріла людина. Підозрілим називають того, хто бачить для себе небезпеку, загрозу
несприятливих результатів будь-чого (а також того, хто сам викликає підозри). Підозрілі люди
недовірливі й потайливі. Вони схильні сумніватися в щирості намірів, в чесності, правдивості
будь-якої інформації, слів, дій, вчинків оточуючих. 

Піддаючи сумніву і шукаючи таємний сенс слів і вчинків оточуючих, вони бачать навколо
брехню, лицемірство і зраду. Хвороблива підозрілість робить людину одинаком. Властива не-
довірливості закритість призводить до підвищеної чутливості. 

У своїй похмурій замкнутості й за браком «розкоші людського спілкування» підозріла недо-
вірливість стає або агресивною до зовнішнього світу, або впадає у тяжку депресію. 

Підозрілі люди завжди праві, в усіх їх напастях винні оточуючі.
Здобути довіру непросто. Вона складається поступово, крок за кроком, адже у недовірливої

людини є вагомі причини поводитися саме так.
Шукаючи підхід в спілкуванні з недовірливою людиною, не приймайте відсутність довіри або

поваги на свій рахунок. 
Вибудовуючи довіру з підозрілою людиною, приймайте відкриті пози, уникаючи схрещення

рук та ніг. Сигналом відкритості є відкриті долоні. Оцініть взаєморозміщення – не ставайте фрон-
тально, обличчям до обличчя, (на 180о), адже це несвідомо сприймається, як агресія. Розта-
шуйтесь під кутом 120о, створюючи спільне поле для розмови.  

Уникайте звинувачень. Якщо звинувачують вас, перенесіть фокус розмови з вашої особи-
стості на конкретизацію дій, поведінки  – зверніться до  уточнюючих питань, проясніть деталі
критичного зауваження.  Якщо критика слушна – погодьтесь із правдою, подякуйте за заува-
ження. Якщо критика неконструктивна – погодьтесь з правом людини мати власний погляд, збе-
рігаючи власну позицію.

Тривожна людина. Це люди, що переповнені хвилюванням, постійно занепокоєні тим, що
поганого може відбутися. Здається, їх усвідомлення ситуації скупчується в загальну картину на-
явних і майбутніх негараздів. Іноді хвилювання пов’язано з тим, що вони самі подумали, або по-
чули, а не з тим, що відбувалося в реальності чи вони бачили на власні очі. 

Шляхом в побудові довіри в стосунках з тривожною людиною  може бути окреслення меж
та спроба  допомогти їм розглядати змальовані ними жахливі картини, або сприймати ідеї, як
лише один з можливих, але зовсім не єдиний та неминучий хід подій. 

Дихання при хвилюванні зазвичай стає частим і поверхневим. Тому для заспокоєння слушно
уповільнити й поглибити дихання.

Для заспокоєння хвилювання дуже дієвим виявляється контакт із водою. Запропонуйте лю-
дині, охопленій хвилюванням, склянку з водою. Її слід пити невеликими ковтками. Також заспо-
коює  можливість сполоснути у воді обличчя та руки.

При спілкуванні з тривожною людиною спочатку, як завжди, треба вдатися до прояснення
того, що саме її непокоїть, аби зрозуміти, що саме думає й відчуває людина.  Далі можна спи-
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тати, що потрібно зробити, аби запобігти найгіршого. Розпитайте про можливі перешкоди, труд-
нощі та проблеми.  Лише потім запитуйте про те, що могло б  конкретно допомогти у справі. Що
конкретно могло б полегшити ситуацію в майбутньому? Це переводить розуміння в площину по-
зитивного мислення, з акцентом на конкретизації.

Неконтактна людина. Неконтактна людина чи людина, що ухиляється від контакту, насам-
перед, має для цього причину. 

Найпростіша причина – ви ще не створили для неї безпечний простір, та не встановили до-
вірливі відносини, то треба це зробити. 

Можливо, людина не згодна з вами, та відчуває тиск і таким чином намагається його уник-
нути. Віднесіться до цього з повагою, станьте від неї подалі та ліворуч, запитайте про її смаки та
вподобання, не нав'язуйте їй свою точку зору та уважно, не перебиваючи слухайте її.

Інша причина – людина має дуже чутливу нервову організацію. В цьому разі будувати від-
носини  з нею потрібно дуже обережно і поступово, не прискорюючись, не скорочуючи  раптово
психологічну та фізичну дистанцію, уникаючи бурхливого прояву емоцій, навіть позитивних та
емпативних. 

Якщо людина дивиться в бік та уникає дивитися вам у вічі, то може бути ознакою аутичності,
тоді встановити з нею контакт буде дуже нелегко, навіть, неможливо з першого разу. Така лю-
дина дуже негнучка в поглядах, може мати незвичайні звички, може не сприймати жартів та вза-
галі реагувати не так, як ви очікуєте (детальніше ви можете прочитати в літературі по аутизму).
Але вона теж потребує поваги, допомоги та підтримки, тому терпляче та не поспішаючи ви змо-
жете будувати з нею простір взаємних стосунків.

Напружена поза та застиглий погляд людини може свідчити про паніку в душі. Застиглий
погляд викликаний передусім тим, що людина бажає виглядати так, нібито цілком володіє собою.
Саме це може бути передвісником ретравматизації, тому слід негайно дати людині спокій, пе-
рервати опитування, якщо воно було, чи зупинити сигнали, що могли спричините такий стан та
дати заспокоїтися. 

10. ЦІННІСНІ ПЕРЕКОНАННЯ ЯК ОСНОВА  ВЗАЄМОРОЗУМІННЯ.
ВИЯВЛЕННЯ СПІЛЬНОСТІ. 

СТВОРЕННЯ ПОЗИТИВНОГО ФОНУ СПІЛКУВАННЯ

Соціальні цінності – це колективні переконання суспільства чи соціальної групи з приводу
цілей, яких необхідно досягати, та прийнятих шляхів і засобів, які ведуть до цих цілей. Соціальні
цінності – найважливіший елемент системи соціальної регуляції поведінки людини, соціальної
групи, суспільства в цілому, що забезпечує мотивацію їхнього життя і діяльності. На основі соці-
альних цінностей виробляються соціальні норми (свобода, рівність, братерство, мир, честь,
справедливість, громадянський обов'язок та інші).

Ніякі техніки переговорів не допоможуть досягти довгострокового результату, якщо немає
сфери спільних інтересів сторін. Тож вкрай важливо знайти точки дотику для можливих майбутніх
взаємодій, виявити можливі спільні ідеали, переконання, цілі, проекти і перешкоди. 

Якщо Вам потрібно досягти успіху у переговорах, треба починати з пошуку спільностей зі
співрозмовником чи аудиторією. Наприклад, «ми живимо в одній країні», «ми поділяємо загаль-
нолюдські цінності», «ми піклуємося про сім'ю і хвилюємося про безпеку дітей», «в нас є літні
батьки», «природу треба зберігати», «треба бути гарною людиною», «марнославство – це гріх»,
«гроші треба зберігати» та багато інших. 

Людина ніколи не зможе повноцінно довіряти тому, чиї цінності не поділяє.
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Негативні та деструктивні лідери часто гуртують людей навколо себе, мотивуючи їх дося-
ганням «забороненого плоду», нехтуючи при цьому загальнолюдськими цінностями, але  згодом
саме це прирікає їх до занепаду і ганьби, бо людина природно прагне до світлого майбутнього
не тільки для себе, але й для своїх рідних, нащадків та країни, тож, спокусившись цим «плодом»,
буде відчувати сором, а спокусника з часом зненавидить та звинуватить в усіх своїх негараздах. 

Отже, позитивні цінності, довірлива та поважна атмосфера спілкування, спільні переконання
неодмінно спонукають людину до взаємодії і співпраці.

11. ПІДХОДИ ДО ФОРМУЛЮВАННЯ СКЛАДНИХ ЗАПИТАНЬ 
ПРИ ДОКУМЕНТУВАННІ СВІДЧЕНЬ

В житті нам часто доводиться спілкуватися з людиною, що пережила травматичний досвід,
та, якщо ми не допитуємо її про це, а, навіть, уникаємо питань, що можуть її потурбувати, нам
вдається залишатися у взаємній зоні комфорту. При документуванні якраз навпаки, нам не-
обхідно навчитись ставити некомфортні запитання, що можуть засмутити, засоромити чи зро-
бити боляче. Ми детально описали «покрокову модель опитування при ризику занурення в
психотравматичний досвід» в розділі «Модель поведінки юриста в ситуації, що може викликати
психологічну ретравматизацію опитуваного», тому зараз проілюструємо її на конкретних при-
кладах. 

Як можна почати неприємне запитання:
• «Вибачте, що змушений задати вам таке питання, але це необхідно для того, щоб…»;
• «Я розумію, що говорити про це може бути неприємно, але нам з Вами важливо ... »;
• »Мені дуже шкода, що доводиться занурити Вас в спогади, але без цього ми ніяк ...»;
• «Це має бути, мабуть, дуже болісно, та Ви мужня людина, і маєте подолати це заради тих,

хто не в змозі…»;
• «Пробачте мені, будь ласка, таке, мабуть, трохи образливе питання, та Ви цим дуже до-

поможете…»;
• «Тільки мужня людина може зважитись на це, але … вкрай потребує…»;
• «Нам вкрай необхідно дізнатись про… досвід, бо…»;
• «Чи готові Ви щиро відповісти на…»;
• «Це дуже особисте питання, та…»;
• «Нам дуже потрібна Ваша допомога, тож дозвольте запитати…».
Яка може бути мета неприємного запитання, окрім націленої на опитуваного:
»Відновити справедливість, покарати винних, допомогти несправедливо скривдженим, до-

могтися справедливості, запобігти свавілля, відновити законність, припинити беззаконня, по-
вернути спокій і порядок, допомогти побратимам, захистити невинних людей, зберегти спокій
мирних громадян, захистити дітей, убезпечити людей похилого віку, не дозволити і далі знуща-
тися ...»

Чого ми досягаємо таким чином?
1. Виказуємо повагу, підтримку, співчуття.
2. Підсилюємо безпечність простору.
3. Зменшуємо ризик паніки чи «флеш-беку».
4. Заздалегідь попереджуємо про ризик та надаємо можливість підготуватись, уникаємо

несподіванки.
5. Пояснюємо необхідність цього запитання.
6. Підкреслюємо цінність для інших людей.
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7. Підкреслюємо поважність такого вчинку.
8. Підіймаємо власну та суспільну значимість людини.
9. Посилюємо шанси отримати необхідну відповідь:).

12. ПРЕЗЕНТАЦІЯ ПРОПОЗИЦІЙ  ПОТЕРПІЛИМ ТА СВІДКАМ

Презентація пропозицій ґрунтується на універсальних правилах ораторського мистецтва.
Щоб завоювати увагу і прихильність слухачів, слід правильно поводитися і грамотно подавати
інформацію. Навіть найкращі оратори вважали, що це нелегко. Наведемо основні правила ора-
торського мистецтва.

1. Успіх залежить від настрою. Люди хочуть, щоб перед ними виступили з презентацією, яка
заволодіє їх увагою та підтримає позитивний внутрішній настрій. Якщо Ви налаштовані нега-
тивно або саркастично, то ні за що не отримаєте позитивних і вагомих результатів.

2. Перше враження – візуальне, змінити його потім дуже важко, тож виступаючий повинен
адекватно виглядати в тому колективі, до якого він звертається. 

3. Повага потрібна бути як до аудиторії, так і до себе, це відчувається відразу. 
4. Протягом найперших хвилин аудиторія встигає визначити – продовжувати далі слухати

чи ні. Тому в перші 1–2 хвилини основне завдання – «продати» аудиторії необхідність слухати
виступ далі. Для цього виступаючий повинен довести, що те, про що він буде розповідати в най-
ближчі 25 хвилин (або 2,5 години), має безпосереднє відношення до присутніх, дійсно потрібно
і корисно їм, може принести вигоду або захистити від неприємностей.

5. Говорити потрібно просто, доступно, конструктивно, емоційно та образно, застосовуючи
три канали отримання і обробки інформації (візуальний, аудіальний та кінестетичний). Дуже важ-
ливо, щоб невербальна і вербальна інформація сприймалася узгоджено.

6. На рубежі 5–7 хвилин принципове рішення щодо презентації, як правило, вже прийнято,
тому за цей час потрібно викласти на стіл більшість змістовних аргументів – «козирів» презен-
тації, залишивши пару вагомих для подолання заперечень.

7. Виступаючому важливо постійно підтримувати зоровий контакт з аудиторією.
8. Під час виступу потрібно рухатися.
9. Роблячи презентацію, не варто зачитувати матеріали, тобто повторювати їх дослівно.
10. При проведенні презентації важливо підтримувати емоційний контакт з аудиторією. У

деяких ситуаціях можна використовувати жарти, приказки, які можуть розрядити обстановку, в
інших – практичні приклади, корисний досвід. 

Риторичні прийоми.
1. Ефект перших фраз. Перші фрази запам’ятовуються найкраще, тому повинні викликати

згоду та позитивне враження в усій аудиторії. 
2. Ефект новизни. Людина не може концентрувати увагу довше, ніж 15 хвилин, потрібна роз-

рядка чи переключення. 
Якості невдалої презентації – сім «смертних гріхів» виступу.
1. Відсутність чіткої мети.
2. Відсутність явної вигоди для аудиторії.
3. Відсутність чіткої послідовності.
4. Перевантаженість технічними подробицями.
5. Монотонність, беземоційність, нудьга.
6. Розлад між «вербальною» та «невербальною» інформацією.
7. Надмірна тривалість виступу.
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Основні правила побудови заохочуючи презентації, «презентації, що продає».
Перше правило. Говоримо про вигоди Вашого співрозмовника, про його мрії, бажання,

цілі та завдання, все, що допомагає його заохочувати. І / або про ті проблеми, труднощі, «го-
ловний біль», від яких він допомагає позбутися. (Так, клієнти теж люди, і для прийняття рішення
їм також потрібна мотивація «батога і пряника»). І набагато менше – про сам продукт/послугу,
та тільки в контексті доведення цих переваг.

Якщо Ви дійсно хочете зробити заохочуючу презентацію, не розповідайте людині, який гар-
ний Ваш продукт або послуга, не поринайте в купу технічних подробиць (доки він сам про це не
попросить). Розповідайте про те, як буде чудово це отримати і / або як буде погано, якщо людина
залишиться без цього. І звичайно, саме ті «чудовості» або «сумнощі», які важливі саме для нього!
Коли продавець продаєте, наприклад, лак для нігтів, марно говорити про сам товар. Кому буде
цікаво це слухати: упаковка і 25 грамів суцільної хімії? Інша справа результат використання – до-
торкнулася до нього витонченої ручкою, і куди він дінеться!

Друге правило. Працюємо з емоціями. Готуючись до презентації послуги, ми дуже часто
приділяємо всю увагу логічним аргументам, цифрам, фактам і доказам переваг нашої пропо-
зиції. І це безумовно дуже потрібно і важливо. Але при цьому, часто залишається поза увагою
той факт, що людина в більшості випадків приймає рішення під впливом емоцій. Ось та сама
остання гирька на ваги, коли людина після всіх сумнівів і заперечень вирішує всередині себе
«Так» або «Ні» – його емоції.

Логічні, раціональні аргументи, звичайно, теж потрібні – щоб обґрунтувати правильність рі-
шення своєму начальнику, дружині, або самому собі. Але це вже потім. А в момент прийняття
рішення найбільшу вагу мають аргументи, що викликають емоції.

І ось з цим завжди не просто. Оскільки, по-перше, потрібно потрапити точно в ціль. А по-
друге, це буває просто по-людськи страшно, адже, щоб пробудити емоції в співрозмовника, по-
трібно самому бути емоційним, а відповідно, відкриватися, виходити за рамки звичної ролі. І ось
тому дуже часто «заохочуючи» презентації зовсім не заохочують, а вганяють в нудьгу і апатію.

Згадаймо нашу дівчину і лак. Коли їй знадобиться сплатити за покупку, вона, звичайно,
знайде для себе аргументи про те, що це відомий бренд, висока якість, та на роботі потрібно
гарно виглядати, але коли вона вирішує всередині себе, сказати «так» чи «ні» – важливі саме її
емоції, всі відчутні нюанси, коли від її легкого дотику «мужчини аж ніяковіють». До речі, під впли-
вом емоцій купують не тільки жінки і не тільки лак!

Третє правило. Працюємо в «4-х вимірах». Така, свого роду, 4D презентація. Звернемося
до відомих каналів отримання і обробки інформації. Три з них природні, властиві всьому тварин-
ного світу, а четвертий – штучний, властивий тільки людині. Перший канал – візуальний. Зір від-
повідає за отримання образів, картинок і відповідні ділянки мозку їх обробляють. Другий –
аудіальний. За допомогою слуху ми отримуємо звукову інформацію і також наш мозок її оброб-
ляє. Третій – кінестетичний. За допомогою дотику, нюху, вестибулярного апарату ми вміємо
сприймати зміни навколишньої температури, дотику, зміни місця розташування в просторі, руху
та інше. Ці три канали природні. Вони допомагають нам забезпечувати всі життєво необхідні
процеси. Четвертий канал – вербально–дигітальний. Він відповідає за кодування–       декоду-
вання всіх візуальних, аудіальний і кінестетичних (ВАК, як прийнято позначати в НЛП) сигналів в
слова і навпаки – чуючи або читаючи слова, ми можемо представляти ВАК– образи. Завдяки
вербальному каналу ми можемо спілкуватися і взаємодіяти з іншими людьми.

Наприклад, уявіть собі картину моря. Там буде яскравий, красивий вид,  обов’язково 
звуки – посвист вітру, шум моря, галас чайок, та цілий «букет» кінестетичних образів: пекуче
сонце, гаряче шершаве каміння, хвилювання та бризки хвиль, пронизливий поштовх вітру…  Чи
не схотілося Вам хоч на мить туди поринути?

В діловій розмові, звичайно, досить складно викликати яскраві ВАК образи на задану тему
за допомогою тільки слів, та вам  стануть у пригоді наступні вислови.
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Типові слова впливу на канали отримання та обробки інформації.
«Візуали»: «з моєї точки зору», «без тіні сумніву», «це розташовано у мене перед очима»,

«мені здається», «постати у вигідному світлі», «змалюйте мені ситуацію», «поясніть мені», «гарні
речі»…

«Аудіали»: «я хочу бути почутим»,  «для мене важливо висловлювати себе», «детальна роз-
повідь», «дати звіт про те, що сталося", «я втратив дар мови», «озвучити думку», «по правді ка-
жучи», «поговоримо по-чоловічому», «притримати язика», «слово за слово»…

«Кінестетики»: «вступити в контакт», «вискочило з голови», «я відчуваю», «триматися, стри-
муватися», «палка суперечка», «змінити на кращого», «вловлювати думку», «рука об руку», «рука
руку миє», «зберігати спокій», «шиворіт-навиворіт», «міцна основа», «керувати собою»…

Четверте правило. Розрив шаблону. Наприклад, будь-який гарний анекдот побудований
на основі розриву шаблону (як з тим «нехай щастить»). Для того, щоб люди почали слухати і
сприймати Вашу інформацію, Вам потрібно щось змінити в їх уяві, в той ролі, в якої вони звикли
Вас бачити та чути, розірвати шаблон усталеної поведінки. Звичайно, це непросто, потрібна смі-
ливість, але без цього презентація перетворюється в нудний і нікому не потрібний ритуал.

13. НАВИЧКИ АРГУМЕНТАЦІЇ, ПОДОЛАННЯ 
ЗАПЕРЕЧЕНЬ, ПРИЙОМИ ПЕРЕКОНАННЯ

Аргументація як комунікативний термін одночасно належить мистецтву «риторики» та ми-
стецтву «переконливого впливу».

Структура аргументації складається з тези, аргументів і демонстрації.
Теза – це формулювання вашої позиції (думки, пропозиції та інше).
Аргументи – це доводи, докази, які ви наводите, щоб обґрунтувати свою точку зору. Аргу-

менти повинні відповідати на питання «чому ми маємо в це повірити або це зробити».
Демонстрація – це зв'язок тези й аргументу (процес доказування, переконання).
За допомогою аргументів можна повністю або частково змінити позицію і думку свого спів-

розмовника.
При аргументації бажано дотримуватись персонального підходу до кожної особистості.

Проте є певні психологічні закономірності, знання яких зробить ваші аргументи більш перекон-
ливими. 

1.При підготуванні співбесіди заздалегідь збирається інформація про особистість. Спочатку
потрібно мати на увазі особистість людини: вік, стать, темперамент, рівень освіти та професіо-
налізму, особистий склад мислення. На початку бесіди аналізується перше враження від лю-
дини: візуальні риси, темп речі та тембр голосу, дистанція, якої дотримується людина, жести та
міміка. 

2.Для того, щоб аргументи точно долучали в ціль, потрібно спочатку більш уваги приділити
проясненню позиції опонента, його сподівань та побоювань, потреб та бажань. Для цього ко-
рисно засвоїти прийоми «активного слухання», що допомагають навчитись правильно ставити
запитання, стимулюючи людину краще усвідомити та сформулювати свої потреби та побажання. 

3.Позитивність, коректність, повага до опонента, конструктивність, наочність та опора на
факти допомагають дійти успіху. Небагатослівність, простота, ясність та внутрішня несупере-
чливість доводів характерні для відомих ораторів. 

4.Треба пам’ятати, що перше враження складається за 45 секунд, потім його вже важко змі-
нити. Перші та останні слова запам’ятовуються найкраще, тому вони повинні бути позитивні, а
перші 2-3 тези повинні викликати безумовну згоду. Вмійте своєчасно робити паузи, розрядити
напругу доречним жартом.



26 УГСПЛ 2016

Комунікативні навички при документуванні свідчень. Методичні рекомендації

5.Аргументи мають бути спрямовані як на свідомість, так і на підсвідомість, раціональне та
емоційне. 

6. Водночас аргументи повинні зачіпати три канали отримання та обробки інформації лю-
дини – візуальний, аудіальний та кінестетичний. Для цього бажано оперувати словами трьох від-
повідних модальностей, як «бачите», «чуєте», «відчуваєте», підлагоджувати тембр і темп речі під
співбесідника та давати можливість слухати, бачити і відчувати те, про що ви говорите. Коли є
можливість, надавати наочні приклади (рисунки, слайди, відео тощо) та «дегустацію» (можли-
вість покуштувати, доторкатись чи якось інакше відчути майбутній результат).

7.Краще використовувати тільки вагомі аргументи, інакше один сумнівний аргумент може
зруйнувати довіру до всіх. Аргументи повинні відповідати світорозумінню і цінностям людини, її
мотивам, цілям та бажанням, підкреслювати переваги та вигоди, допомагати здобути омріяне.
Також вагомими аргументами є конкретні підрахунки, думка авторитетної людини, об’єктивні
данні, корисність, доцільність, надійність. Якщо співбесідник викликає симпатію, то його аргу-
менти виглядають більш вагомими. Краще небагато аргументів, але вагомих. 

Сократ мав особливий підхід до переконання – він не декларував готове рішення, а залучав
співбесідника до спільного пошуку істини, в такому разі людина вважає знайдене рішення і ре-
зультат своїми. 

Щоб підготуватись до переговорів, варто скласти план бесіди та підготувати аргументи за-
здалегідь.

Оцінка аргументації.
1.Визначити, наскільки чітко сформульовані мета та очікуваний результат.
2.Наскільки аргументи пов’язані з тезисом, між собою та з результатом.
3.На які цінності спирається аргументація.
4.Чи достатньо проаналізовані мотиви та потреби людини.
5.Чи переконлива аргументація, чи підкреслює переваги.
6.Наскільки добре перевірені факти.
7.Наскільки визнані авторитети, на які є посилання.
8.Чи визначені необхідні терміни.
9.Чи правильно побудована аргументація та не змішується разом розгляд окремих питань.
10.Чи представлені альтернативні точки зору та контраргументи, передбачені заперечення

та їх подолання.
11.Наскільки вдалі формулювання з огляду граматики та стилю.
Якщо після аргументації виникли заперечення, то, перш за все, це доводить, що Ви надали

недостатньо інформації для прийняття позитивного рішення.
Види заперечень та підходи до їх  подолання.
1.Обгрунтовані заперечення-відмовки. Це захисна поведінка, що потребує встановити

більш довірливі відносини та зменшити відчуття тривоги та небезпеки.
2.Щирі та необґрунтовані заперечення. Потрібно їх уточнити та розвіяти. 
3.Щирі та обґрунтовані заперечення. Треба використати техніку та прийоми подолання за-

перечень.
Техніка подолання заперечень.
1.Дати можливість висловитись повністю, уважно слухати, не сперечатись та не переби-

вати. Людина заспокоїться і буде задоволена тим, що все виплеснула, а якщо вона розлючена
чи роздратована, то буде відчувати деяку провину та подяку, що їй не відповіли тим самим.

2.Погодитись, що людина може мати власну думку. Це дає розрядку напруження та зберігає
позитивне контактування. Можливо надати емоційну підтримку, якщо людина розгублена, на-
приклад, «мені шкода, що Ви таке відчуваєте», «я співчуваю, що таке могло трапитись». Можливо
навіть похвалити. Наприклад, «дякую Вам за таке важливе заперечення /питання/ зауваження»,
«дуже добре, що Ви зауважили це», «спасибі, що звернули увагу». 
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3.Отримати підтвердження, що правильно зрозуміли причини заперечень. Наприклад, «чи
правильно я Вас зрозумів, що…». *Найкраще перефразувати заперечення спочатку в уточнююче
запитання, а потім в аргумент. Наприклад, заперечення «це небезпечно» перефразувати в пи-
тання «Ви запитуєте, чи небезпечно…», а потім в аргумент «саме тому, що це може бути небез-
печним…»; або заперечення «я не вірю» перефразувати в «Ви питаєте, чи/чому можна вірити…
», а потім в «саме тому, що важливо впевнитись, що цьому можна вірити…». Але важливо пере-
фразувати, але не пересмикувати заперечення. Перефразування допомагає уникнути конфрон-
тації.

4.Надати переконливу аргументацію, якщо потрібно, за допомогою прийомів подолання за-
перечень, та пов’язати з потребами та мотивацією людини. Презентація переваг, що людина
отримає в результаті прийняття пропозиції.

5.Отриманти підтвердження, що всі питання узгодили.
6.Завершити контактування конкретною угодою.
7.Замотивувати на подальшу співпрацю. Не завадить ще раз (іншими словами) нагадати

про переваги.
8.Подякувати. Побажати «на все добре».
Прийоми переконання.
Усі прийоми переконання тією чи іншою мірою є маніпулятивними діями з метою вплинути

на результат. 
В залежності від ситуації, для переконання використовують відповідні прийоми аргументації. 
• Прийом «емоційної підтримки» – дає можливість встановити симпатію та довіру. Наприк-

лад, «так, я з Вами згоден», «я Вас дуже розумію», «певно, Ви маєте рацію».
• Прийом «паузи» дозволяє акцентувати ваші слова та надати їм більше вагомості.
• Прийом «порівняння» – підкреслює конкретну користь, наприклад, «оптом дешевше, ніж

в роздріб». 
• Прийом «роздрібнення» – «якщо в рік це…, то на кожен день всього…».
• Прийом «двостороння аргументація» – аналіз ваг та недоліків кожного із можливих рі-

шень. Теж покликаний посилити довіру до Вас та Вашої аргументації.
• Прийом «апеляції до потреб та позитивних сподівань», що надає емоційне задоволення. 
• Прийом «відчути результат» – дати можливість зануритися в майбутнє, де це вже відбу-

лось, та відчути радість, що принесе здійснення бажаного. Інколи є можливість дати фізично до-
торкнутись до якогось атрибуту, що з цим асоціюється.

Прийоми «неправдивих доводів» чи «софістики». 
Софістика – від грец.    i  – мудрість, майстерність, знання – це методологія риторичної прак-

тики, заснована на свідомому порушенні принципів логіки і гносеології. Ця філософська течія
існувала в Стародавній Греції та абсолютизувала відносність знань. Так, софіст Протагор, вчив,
що «людина є мірою всіх речей, і отже, немає об'єктивної істини».

• Прийом «асоціацій», наприклад, політичний прийом «асоційована вина» – якщо негативна
персона підтримує кандидата, то це негативно впливає на його імідж та навпаки чи «argumenta-
tum ad hominem», доводи проти особистості, коли нападають на людину, а не на справу, яку та
відстоює.

• Прийом «давити на жалість» замість опори на раціональне та здоровий глузд.
• Прийом «bandwagon», що спирається на моду, популярність чи рекомендації та вдоволь-

няє потребу в конформізмі (робити, як усі) та непрямо – в безпеці.
• Прийом «лжедіхотомія» – спрощення проблеми та зведення її до чорно-білої, щоб при-

мусити людину зробити вибір із запропонованого, а не шукати більш прийнятної альтернативи.
• Прийом «похвали» або навіть лестощів, що апелює до гордості чи марнославства.
• Прийом «неповних чи спотворених даних». До цього належать прийоми: «порушення про-

порцій» («перебільшення», «применшення»), селективність, «двозначності», «змішування важ-
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ливих та випадкових фактів», «змішування достовірних та неправдивих фактів», «підміна дійсних
зв'язків вигаданими», «підміна головного другорядним», «повідомлення правди під виглядом
обману», «зміщення акцентів» тощо. До цього ж прийом «підстановки» – реальні події, але з
іншою людиною, іншим містом чи часом.

• Прийом «вибір без вибору». Наприклад, «ми підписуємо цій папірець до чи після кави?».
• Прийом «порочне коло», де посилка вже є інакше сформульованим підсумком, наприк-

лад, «необхідно підвищити допустиму швидкість руху, бо належний ліміт швидкості занадто
малий».

• Прийом «non sequitur» – не релевантних, тобто не зв’язаних між собою посилкою та під-
сумком. 

• Прийом «неправдивих положень» (які самі ще потребують обґрунтування).
• Прийом «континуум» чи під уклон – коли почав рух в цьому напрямку, вже важко зупини-

тись. Так, класичний історичний приклад: доводом проти прийняття судової постанови про
об’єднання шкіл для «білих» та «чорних» було, «що тоді суд буде вказувати і кого пускати до
церкви, звати до гостей, та навіть с ким одружуватись».

• Прийом «солом’яне опудало» – коли доводи опонента спотворюють, представляють в
найслабкішій формі, а потім легко повергають.

• Прийом «частка – ціле» – де стверджується, що, доводи, справедливі для цілого, спра-
ведливі і для його частки, ще не завжди вірно.

• Прийом «користування незнанням» – нібито підсумок невірний, якщо немає доводів в
його підтримку та навпаки. А ще дає можливість з’єднати 2 зовсім різних висновків.

• Прийом «слабких або невідповідних аналогій».
• Прийом «відволікання уваги».
• Прийом «неповних порівнянь». Наприклад, за допомогою таких оцінюючих висловлювань,

як «краще», «безпечніше», «надійніше», але як це поміряти, які критерії оцінки, в порівнянні з
чим?

• Прийом «апеляція до авторитетів». Наприклад, до людини, що є авторитетом, але в іншій
сфері.

• Прийом «знати неможливе», наприклад, «побільшене число незареєстрованих пограбу-
вань».

• Прийом «помилкова причина» – як то: «усі жінки, що завагітніли, колись їли огірки».
• Прийом «приниження» – як то: «тільки дурний може в це повірити».
• Прийом «звернення до традицій». Апеляція до того, що те, що вже випробувано – краще.
• Прийом «неправдивого звинувачення в «неправдивих даних».
• Прийом «провокації» чи «підштовхування». Наприклад, «ти цього не зробиш, бо ти трус».
• Прийом «умовної проекції», наприклад, умовної постанови людини на місце неправди-

вого свідка, заради створення в нього стану невпевненості чи власної неправдивості. 
Усі люди використовують певні прийоми впливу в своїх відносинах, та якщо вони їх постійно

повторюють, це вже зветься психологічними маніпуляціями, іграми та сценаріями. (Книги
Е.Берна «Люди, які грають в ігри. Ігри, в які грають люди»; Р.Бендлєра, Д.Гріндера по НЛП,
М.Еріксона та інші). 

Прийоми аргументації, що використовуються при подоланні заперечень.
• Прийом «підкресленої поваги чи подяки», як то, наприклад «Ви маєте рацію, що особливо

зацікавились…», «Дякую Вам, що Ви звернули увагу на це питання».
• «Прийом «перефразування заперечення в питання», наприклад заперечення «Ви не

маєте можливості» перефразувати в «Ви питаєте, чи маємо мі можливість…».
• Прийом «перефразування заперечення в аргумент», наприклад, на заперечення «це не-

надійно» відповісти «саме тому, що це може бути/здаватись ненадійним…».
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• Прийом «бутерброда» – спочатку більш слабкий аргумент, потім, після аргументу опо-
нента – найбільш вагомий. Корисний прийом, коли вагомих аргументів небагато. 

• Прийом «бумерангу» – використати зброю опонента проти нього самого. 
• Прийом «умовне прийняття» – за допомогою фраз «уявимо, що ви маєте рацію», «припу-

стимо, що це так» суттєво допомагає розкрити позицію опонента, але при необхідності знов по-
вернутися до своєї, так і не прийняв доводів опонента. 

• Прийом «так і…» – демонструє принципову єдність та можливість спільного рішення. Ці-
леспрямований налагодити довіру та прийняття між співбесідниками.

• Прийом «так, але…» – слово згоди «так» демонструє прийняття само по собі, згоду з до-
водами опонента, що знижує психологічні бар’єри та бажання сперечатись. Слово «але» під-
креслює принципову різницю, що не дозволяє її не враховувати. Цілеспрямований на розгром
аргументації опонента або значних поступок. Наприклад, «Так, деякі випадки можуть здаватись
такими, але переважна більшість…». 

• Прийом «від зворотного» на прикладі діалогу із Тургенєва: "- Прекрасно! – Промовив
Рудін. – Стало бути, по-вашому, переконань немає?- Немає і не існує. – Це ваше переконання?
– Так. – Як же ви говорите, що їх немає. Ось вам вже одне, на перший випадок. – Все в кімнаті
посміхнулися і перезирнулися». Як варіант – прийом «чорних альтернатив», що використовує
страх та побоювання.

Деякі типові заперечення та аргументи.
• «Мені потрібно порадитись с дружиною» – «якби це рішення не залежало ні від кого, крім

Вас, щоб Ви відповіли»; «ця справа в надійних руках, Ви в цьому переконаєтесь»; «чи можливо
порадитись з нею нам з Вами разом».

• «Мені це буде багато чого коштувати» – «не вважаєте Ви, що саме за це і варто заплатити
багато»; «…що воно цього варте».

• «Повернемось до цього іншого разу» – «а чи варто зволікати, бо за цей час…».
• «Мені треба поміркувати» – «можливо, ми могли це обміркувати разом/ще раз/зробив

паузу та випив кофе»; «можливо, в наступну п’ятницю ми повернемося до цього, а я за цей час
підготую для Вас»; «Якщо Ви залишите свій телефон, я зможу повідомити Вам гарні новини по
Вашому питанню/додаткову інформацію».

• «Це мене не цікавить» – «навіть, якщо Ви отримуєте/ побачите/ відчуєте…»; «чи не ціка-
вить Вас, що…»; «а чи знаєте Ви, що…».

• «Я не зможу…» – «можливо, якщо ми разом зможемо…»; «можливо, Ви зможете, якщо…
».

• «Я боюсь, це небезпечно» – «саме тому, що це може здаватись небезпечним, давайте
разом переконаємось…».

• «В мене немає часу» – «це занадто важливо, щоб обговорювати наспіх, та можна в суботу,
коли…» чи відповідати, як на заперечення–відмовку. 

Що не треба робити при контактуванні, в тому числі при аргументації та подоланні
заперечень.

1.Не казати людині слів «Ви не праві/не маєте рації…».
2.Не прагнути в дискусії здобути перемогу, а дотримуватись стратегії «виграш Ваш+виграш

наш».
3.Не сперечатись, не дратуватись, не сердитись.
4.Не затримуватись на запереченні, яке важко спростувати, краще до нього повернутися

згодом.
5.Не засмучуватись, коли людина висловлює заперечення, бо це найчастіше ознака інте-

ресу та вмотивованості.
6.Не заохочувати та не аргументувати, доки нема переконання, що це відповідає потребам

людини, та вона зможе оцінити переваги.
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7.Не казати переваги приблизно, коли можливо їх конкретно підрахувати. 
Важливо пам’ятати, що найуспішніша битва – та, що не відбулась. Тож, якщо весь

цикл переговорів проведений правильно, встановлена довіра, виявлені потреби та наведені ва-
гомі і своєчасні аргументи, то замість подолання заперечень буде підведення підсумків та при-
йняття спільного рішення.

14. МОТИВУВАННЯ ПОТЕРПІЛИХ ТА СВІДКІВ 
НА ПОДАЛЬШЕ СПІВРОБІТНИЦТВО

Мотивуючі фактори та принципи впливу на мотивацію людей. Мотивація (від лат. mo-
vere - спонукання до дії) психофізіологічний процес, що керує поведінкою людини, що задає її
спрямованість, організацію, активність і стійкість; здатність людини діяльно задовольняти свої
потреби. 

Є три класи мотивуючих факторів. 1.Потреби і інстинкти, як джерело психічної активності.
2.Мотиви, що визначають спрямованість поведінки, діяльності. 3.Емоції, суб'єктивні пережи-
вання, такі, як прагнення і бажання, та установки, що регулюють поведінку.

Теорії та засоби мотивування.
1.Метод батога та пряника.
2.Процесуальні теорії.
Теорія очікування В.Врума. Мотивація є результат множення меж трьома величинами:

очікуванням, що зусилля дадуть бажаний результат, очікуванням, що досягнутий результат дасть
винагороду та валентністю, що винагорода буде мати очікувану цінність. Мотивація є, коли: зу-
силля дають бажаний результат, а бажаний результат дає винагороду, а винагорода має очіку-
вану цінність. Мотивація тим вище, чим вище кожен показник. Мотивації немає, якщо хоч один
з них дорівнюється нулю.

3.Змістовні теорії. Базуються на класифікації потреб.
3.1.Теорія ієрархії потреб А.Маслоу.
Піраміда потреб Маслоу. 
Вищі.
Потреби в самоактуалізації. Творчість. Духовність. Самореалізація.
Повага. Визнання. Самоствердження. Престиж. Успіх. Кар’єра. Влада. 
Належність до соціальної групи. Підтримка. Любов. Сім’я. Друзі. 
Нижчі або базові. 
Безпека. Захист бід болю, гніву, страху.
Фізіологічні – сон, спрага, їжа, тепло, секс.
Доки нижчі потреби не вдовольняться, вищі не актуалізуються.
3.2.Теорія мотивуючих факторів Ф.Герцберга. Дві групи мотивуючих факторів: 
- гігієнічні, що знімають незадоволеність;
- заохочуючи, коли є націленість на досягнення.
3.3.Теорія потреб Д.МакКлеланд. Три класи потреб: влада, успіх, соціальна належність.
4.Теорія справедливості. Люди суб’єктивно оцінюють відношення між зусиллям та вина-

городою і порівнюють з іншими людьми, що виконують аналогічну працю та прагнуть справед-
ливості.

5.Модель Портера-Лоуена. 5 змінних факторів: витрачені зусилля, сприйняття, отримані
результати, винагорода, ступень задоволеності.

Перспективи отримання моральної і матеріальної винагороди, досягнення справедливості
та покарання за злочинні дії стимулюють потерпілого чи свідка до співпраці, викликають в нього
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бажання проявити свої найкращі риси та докласти певних зусиль для досягнення успіху . Не от-
римав можливості відчути свою цінність, довіру і повагу до себе, фізичну та психологічну безпеку,
він розчаровується в співпраці. 

Яким же повинно бути ефективне мотивування до співпраці?
Характерні риси якісної співпраці з потерпілим чи свідком: 
- цілісність і послідовність всього процесу співпраці; 
- спрямованість на досягнення успіху; 
- важливість, моральна цінність справи та гідність бути втіленою в життя; 
- гордість людини за виконання важливої та важкої справи; 
- високе задоволення від участі в справі;
- наполегливість в досягненні успіху; 
- відповідальність, яка надає людині можливість приймати рішення; 
- висока вмотивованість на досягнення справедливості; 
- увага та забезпечення зворотного зв’язку с опитуваним;
- повага, цінування вкладу людини в досягнення успіху справи;
- забезпечення довіри та безпеки, психологічна підтримка;
- емоційна стабільність, забезпечення мінімізації ризику занурення в травматичний досвід;
- націленість на отримання справедливої, з точки зору людини, винагороди. 
«Важливість, моральна цінність справи» оцінює вагу впливу цієї діяльності (документування)

на життя та гідність окремої людини чи взагалі спільноти. Наприклад, працівник, закручуючи
гвинтики на пропелері гвинтокрила, вважає свою роботу дуже важливою, на відміну від робіт-
ника, що збирає настільну лампу. При цьому рівень навиків приблизно однаковий. Поняття «важ-
ливості» тісно пов’язано з системою цінностей постраждалого або свідка. 

Співпраця, що базується на зазначених принципах, забезпечує психологічне задо-
волення людини. 

Причини пасивного відношення людини до співпраці. Розчарування або недовіра до
співпраці та, як наслідок, низька віддача, зазвичай викликані наступними причинами: 

- надмірне та недостатньо обґрунтоване втручання в особистий простір людини; 
- відсутність психологічної чи організаційної підтримки; 
- недолік необхідного інформування стосовно очікуваних наслідків, можливих ризиків та

моральної і матеріальної винагороди; 
- надмірна стриманість чи суворість при контактуванні;
- недолік ввічливості і пошани до людини;
- недолік уваги до особистих потреб та побоювань; 
- відсутність зворотного зв’язку, неінформування стосовно попередніх результатів;
- недостатньо ефективне рішення потреб людини; 
- некоректність та негативне оцінювання людини та її поводження. 
Ці фактори викликають у людини відчуття принизливості чи непошани. Підламуються від-

чуття довіри, поваги, впевненості у собі, в стабільності свого становища, можливості та сенсу
подальшої ефективної співпраці. 

В процесі втрати зацікавленості у співпраці можна виокремити шість етапів. 
Етап 1. Розгубленість. На цьому етапі помітні симптоми стресового становища, що почи-

нає відчувати потерпілий/свідок. Вони слідкують за розгубленістю. Людина перестає розуміти,
що їй потрібно діяти чи казати, та чого вона себе некомфортно почуває. Вона задає собі запи-
тання, чи пов’язано це з нею, чи з запитуючим, чи з цим контактуванням. 

Людина доки ще намагається опанувати себе та подолати труднощі ціною більш інтенсив-
ного напруження, що, в свою чергу, може посилити стрес. 

Етап 2. Роздратованість. Невирішене питання, що турбує та подалі травмує, недолік підт-
римки з боку запитуючого, суперечливе самовідчуття, психологічна небезпечність та недостатнє
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обґрунтування запитань з часом викликають роздратованість людини, пов'язану з тривогою та
відчуттям власної небезпеки та безсилля.

Поведінка людини набирає демонстративних рис. Людина підкреслює своє незадоволення
та доки не перериває співпрацю, а інколи навіть посилює свій внесок. Цим вона намагається
зберегти взаємодію, але привернути увагу до свого зростаючого емоційного невдоволення,
щоб разом подолати негаразди. 

Етап 3. Напівсвідомі сподівання. Незабаром людина почне звинувачувати запитуючого
у виниклих негараздах. Відтепер вона сподівається побачити промах запитуючого, який підт-
вердить недовіру до співпраці з ним або до усій ситуації взагалі.

На цьому етапі можливе утаювання важливої інформації, необхідної для успішного рішення
даного питання. Опитуваний починає уникати контакту. 

Етап  4. Розчарування. На цій стадії подолати прірву набагато складніше. Але свідок чи
потерпілий ще має останню надію. 

Його поведінка нагадує маленьку дитину, що сподівається, якщо буде «вести себе погано»,
то на його негаразди звернуть увагу та допоможуть подолати якимось чудодійним засобом. При
цьому дуже страдають самоповага людини, впевненість в повазі з боку інших, віра в успіх по-
дальшої співпраці. 

Етап 5. Втрата готовності до співпраці. Симптоматичним для цього етапу є підкреслення
людиною своїх кордонів, звуження контакту до повного розриву. Дехто починає вести себе пре-
зирливо чи образливо, дехто мовчки ігнорує існуючі домовленості, дехто погрожує. 

Головне в цьому етапі – розрив стосунків та спроба врятувати самоповагу. 
Етап 6. Заключний. Кінцеве розчарування та припинення співпраці може негативно впли-

нути на інших, каталізуючи приховані побоювання та невдоволення інших. 

15. ПСИХОЛОГІЧНЕ ВІДНОВЛЕННЯ  ТА НАВИЧКИ ЕМОЦІЙНОЇ 
САМОРЕГУЛЯЦІЇ  ЮРИСТІВ-КОНСУЛЬТАНТІВ

Спілкування з людьми, що мають незцілений досвід шокової травми, несе ризик »зара-
ження» за принципом тілесного резонансу. Резонансні реакції виражаються в мимовільному
взаємоналаштуванні, що виникає між співрозмовниками і може проявлятися у документатора
індукованими тілесними відчуттями і емоційними переживаннями, співпадаючими або пов'яза-
ними з відчуттями і переживаннями опитуваного. 

Переживання негативних емоційних станів викликає стійке напруження в тілі, формує певні
м'язові затиски, блокуючі вільну течію енергії, знижуючи працездатність, порушуючи здоров'я і
психологічне благополуччя. Тому профілактика професійного вигорання, оволодіння практиками
гармонізації свого психологічного стану, уміння звільнятися від накопиченого негативу - важлива
повсякденна складова роботи професіонала.

Спеціальні фізичні, дихальні вправи, а також ідеомоторні (пов'язані зі спрямованою уявою)
практики є необхідною умовою підтримки психологічного здоров'я фахівців допомагаючих про-
фесій. 

Практика «Розслаблення через напруження». Психологічний стрес, що осідає напругою
в тілі, буває важко відпустити, користуючись прямим наміром. Виходячи з того, що м'язи реф-
лекторно розслаблюються після навантаження, були розроблені прийоми розслаблення через
послідовне напруження окремих груп м'язів.

Виконувати цю практику можна стоячи, сидячи або навіть лежачи. У вертикальному поло-
женні спочатку вирівняйте хребет, потягніться маківкою догори. 
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Для розслаблення м’язів шиї та комірної зони разом зі вдихом підніміть плечі й напружте
шийні м'язи. Уявіть себе черепашкою, яка ховає голову під панцир. Тримайте м'язи шиї й плечей
скороченими. Посильте напругу, наскільки це можливо. 

Потім на видиху відпустіть скорочення, розслабте шию, вільно опустите плечі, ніби чере-
пашка вибралася з панцира. Відчуйте, як тепла хвиля розслаблення прокочується по звільнених
м'язах. Повторіть вправу 2–3 рази. 

Розслаблення області навколо очей. На вдиху міцно замружте очі. Підсильте напругу на за-
тримці дихання. На видиху відпустіть напругу. Відчуйте тепло і розслаблення. Повторіть прийом
кілька разів для поглиблення отриманого ефекту.

Таким же чином варто опрацювати й інші області напруження свого тіла: рот, нижню щелепу,
плечові частини рук, передпліччя, кисті, живіт, діафрагму.

Головними помічниками у звільненні тіла від м'язових зажимів, що утримують стресову на-
пруженість, є різні струшування всього організму. Струшування, здригання, вібрація розбивають
блоки напружень, що дозволяє повернути тілу і психіці гармонійний здоровий стан. Такий ефект
надає біг підтюпцем, різні підстрибування, ритмічні постукування і похитування.

Вібрація й тремтіння, виконані своєчасно і в достатньому обсязі, дозволяють повністю звіль-
нитися від травматичних блокувань. Про це свідчать і спостереження за тваринами, яким вда-
лося уникнути смертельної загрози під час нападу. Олень або антилопа, які втекли від хижака,
опинившись в безпеці, починають невпинно тремтіти. Тремтіння триває до тих пір, поки всі ме-
таболічні сліди стресу не будуть виведені з м'язів. Після цього оновлена тварина може пастися,
вести свій звичайний спосіб життя. Люди мають такі ж можливості самозцілення від травми. До
такого способу, наприклад, інстинктивно звертаються маленькі діти, які пережили смертельну
загрозу. Однак, у старших цей глибинний інстинкт зцілення блокується соромом і соціальними
установками: стидно, тремтіти – значить, показати себе боягузом, виявити свій страх. Блоку-
вання тремтіння після пережитого досвіду смертельної загрози консервує психотравму. Психо-
терапевтичні підходи до лікування травматичного досвіду засновані на відновленні контакту з
власним тілом через тремтіння, струшування. До речі, всілякі тряски, притоптування, постуку-
вання каблуками в традиційних танцях надають подібний ефект.

Практики «заземлення тіла». Перша частина цієї вправи надає відчуття спокою, розслаб-
лення, м'якого заколисування. Наступні прийоми дають більше активності. При самостійному
виконання можна використовувати таймер, щоб звільнити свідомість від необхідності контро-
лювати часові межі практики.

1. М'яка пружинка. Для цієї вправи бажане зручне взуття без підборів. Можна виконувати
практику босоніж, це добре оживляє стопи.

Станьте прямо, розслабте плечі. Ноги на ширині плечей, стопи паралельно одна одній.
Пом'якшіть коліна, злегка присівши. Уявіть, що ви сидите на великий пружній пружині. По-

чніть пружинити, трохи згинаючи і розгинаючи ноги в колінах. Рухайтеся в своєму ритмі. Стопи
при цьому ніби «приклеєні» до підлоги, не відривайте п'ятки при підйомі.

Додайте невеликі скручування торсом, по черзі трохи повертаючи плечима вправо-вліво.
Руки вільно бовтаються, як мотузочки.

Далі, до пружинці і легкого скручування додайте м'які, в своєму ритмі нахили голови.
Ви струшуєте накопичене напруження, скидаєте психологічний тягар із плечей, з рук. По-

сміхніться, звільніть своє дихання.
2. Інтенсифікація рухів. Через 2–3 хвилини такої вертикальної тряски збільшіть швидкість

пружних рухів, дихайте відкрито, почніть видихати через рот.
3. Звільняємо ноги. Різким рухом почергово викидаємо ноги вперед, скидаючи нако-

пичену в них напругу. Кожен викид синхронізуємо з видихом. Видихи можна озвучити, додаючи
звук «Х».

Психологічне відновлення  та навички емоційної саморегуляції  юристів-консультантів
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4. Затверджуємося в опорі. Ноги на ширині плечей. По черзі тупаємо ногами, міцно сту-
паючи по землі. Зберігаємо посмішку. Дихання – озвучене: «ХА». Можна додати позитивні тверд-
ження: «Я – стійкий!», «Я – стабільний!», «Я міцно стою на ногах».

5. Активізуємо руки. Потріть долоні один об одного. Потрясіть кистями рук. Виконайте 15–
20 обертань стиснутими кулаками. Активізуємо пальці. Щільно захопіть палець однієї руки ку-
лачком іншого. Розведіть лікті, витягуючи пальчик з захоплення. Виконайте цю вправу з кожним
пальцем на руці.

Практика «внутрішня посмішка». Сядьте прямо, випряміть спину, вирівняйте поперековий
прогин, підвертаючи куприк під себе. Потягніться вгору верхівкою. Відчуйте єдину центральну
вісь свого тіла.

Закрийте очі, розслабтеся і почніть «посміхатися» очима. Подумки, в уяві, уявіть, що ніби
очі розпливаються в усмішці. Кожне око посміхається. Зробивши це, ви відчуєте, що вами опа-
новує гарний настрій. Посмішка струменіє обличчям і хочеться посміхнутися губами. Дозвольте
хвилі радісного настрою захопити вас. Спрямуйте енергію цієї посмішки вниз, в тіло, послідовно
наповнюючи любов'ю свої життєво важливі органи. Направте сяйво вашої сонячної посмішки до
кожної частини тіла по черзі. Таким чином, ви вітаєте кожну частину свого тіла, посилаючи люб-
ляче сяйво. Отримуйте задоволення від цієї практики, спілкуючись зі своїм тілом за допомогою
внутрішньої посмішки. Коли відчуєте, що досить наповнені – глибоко вдихніть і відкрийте очі,
повертаючись в «тут і зараз».

Техніку внутрішньої посмішки можна практикувати кожен день після пробудження. Це зміц-
нить вас на цілий день.

Внутрішня посмішка добре працює проти негативно налаштованих людей. Її можна засто-
совувати скрізь, де ви хотіли б привнести в спілкування дружню атмосферу.

Для цього відчуття посмішки, що струменіє з очей, опустіть в область серця. Уявіть усмішку,
яка виникає у вас на рівні грудей. З кожним вдихом посмішка стає ширше і ширше, поступово
відчуття в грудях починає виходити за межі вашого тіла. У цей момент ви починаєте впливати
на навколишній простір, на настрій людей, що знаходяться поруч з вами.

Крім психологічних технік для психологічного відновлення важливо залучати всі доступні
природні фактори: вмиватися холодною водою після важкої розмови, ввести в звичку контраст-
ний душ після робочого дня. Також це відвідування сауни, ванна з солоною водою для зняття
втоми, прогулянки в хвойному лісі та ін.

Робочий простір, де знаходяться люди, які переживають важкі емоційні стани, також вима-
гає своєчасного очищення. Це може бути свіже повітря, вода і навіть вогонь. Регулярне вологе
прибирання, можливість провітрювання приміщення, де проводиться документування, забез-
печують чистоту не тільки на фізичному, але і на енергетичному рівні. У приміщенні, де відбува-
лися конфліктні розмови, обговорювалися важкі життєві події, запаліть свічку і дайте їй догоріти.
Спокійне полум'я свічки, без кіптяви, потріскувань і патьоків воску, вказує на енергетичну чистоту
приміщення.
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