ИНТЕРВЬЮИРОВАНИЕ КЛИЕНТА: НЕОБХОДИМЫЕ УЧЕБНЫЕ ПОСОБИЯ И МАТЕРИАЛЫ* (II)


1. При выполнении целого ряда юридических функций юрист должен уметь внимательно слушать и замечать, в частности, в ходе проведения собеседований, консультирования, ведения переговоров и адвокатской деятельности.


Вот несколько примеров таких ситуаций:

а) получение исчерпывающих инструкций от клиента;

б) использование тех или иных заявлений при ведении переговоров, подготовка возражений по искам, ведение перекрестного допроса свидетеля или изложение доказательств в суде;

в) оценка реакции публики, судьи, присяжных, свидетеля, клиента, партнера по переговорам или других юристов.


2. Умение слушать и замечать составляют основу более сложных навыков — эффективных выступлений и опросов, интерпретации поведения, умения делать ответные выступления и реагировать на ситуацию, создавать условия для общения. Взаимодействие всех этих навыков можно проследить на примере ведения допроса свидетеля: адвокат должен уметь одновременно обдумывать следующий вопрос, слушать ответ на заданный вопрос и наблюдать за поведением свидетеля и соответствующим образом его интерпретировать. В противном случае адвокат упустит важные сведения, которые необходимы для формулирования и корректировки стратегии допроса.


3. Различные отвлекающие факторы, как то: шум, освещение и иные помехи и перерывы в работе, — являются серьезными внешними препятствиями, которые мешают адекватно слушать и воспринимать информацию. Наиболее типичные внутренние помехи:

а) скука;

б) озабоченность другими проблемами или психологическая рассредоточенность;

в) нетерпеливость;

г) избыток информации;

д) предвзятость (например, мы склонны слышать только те сведения, которые вроде бы подтверждают нашу точку зрения);

е) уделение повышенного внимания внешности или манере выступления говорящего;

ж) интеллектуальная сосредоточенность на речевой части выступления и отсутствие внимания к неречевым сигналам и знакам, которые могут подкреплять и усиливать речевую информацию либо противоречить ей.


Некоторые внутренние препятствия, которые мешают слушать, связаны с тем, что говорение занимает больше времени, чем слушание: думает человек в 4-5 раз быстрее, чем говорит. И поэтому, особенно если предмет обсуждения не такой уж интересный, очень легко воспользоваться возникающим интервалом для того, чтобы подумать о чем-нибудь другом (например, о том, что завтра — конечный срок работы по другому делу).


4. Вот несколько рекомендаций, которые позволят вам научиться лучше слушать и более точно запоминать устные сообщения:

а) по возможности исключите шумы и факторы, которые могут отвлекать внимание и мешать беседе (например, попросите ни с кем вас не соединять, закройте дверь в кабинет);

б) психологически настройтесь выслушать клиента; приучите себя не думать о посторонних вещах, которые будут отвлекать ваше внимание от данного клиента;

в) в физическом плане также подготовьтесь выслушать клиента; физическая бодрость влияет и на психологическое внимание, так что посетитель видит и понимает, что его дело действительно вас интересует; выпрямите спину и примите позу, в которой вам будет удобно слушать;

г) следите за развитием излагаемых мыслей и идей;

д) постоянно сохраняйте сосредоточенность внимания и интереса на говорящем и на том, что он говорит;

е) мысленно повторяйте или суммируйте основные идеи и заявления, объединяйте связанные друг с другом идеи по мере их поступления; для этого воспользуйтесь тем, что скорость мышления у вас гораздо выше, чем скорость человеческой речи;

ж) воздержитесь от оценок услышанного, держите под контролем ваши эмоциональные реакции на содержание сообщения; особенно опасайтесь слов или тем, которые снижают ваше желание продолжать слушать или влияют на вашу объективность;

з) отмечайте неречевые сигналы и знаки, сопровождающие речь клиента (изменение тона, громкости речи, выражения лица, жесты, движения тела); не всегда главная информация передается словами;

и) по возможности записывайте основные мысли и фактические обстоятельства; однако не пишите слишком много, чтобы ведение записей не отвлекало ваше внимание от говорящего;

к) не перебивайте говорящего (перебивать можно только для уточнения той или иной информации), не договаривайте за клиента, не меняйте тему беседы;

л) не крутите в руках ручку, карандаш, скрепку и т. п.;

м) проявляйте свое внимание и заинтересованность; словами или жестами покажите, что вы понимаете, о чем идет речь (время от времени кивайте головой, задумчиво помычите и т. п.).


5. Восприятию во время наблюдения могут мешать те же факторы, которые мешают и внимательно слушать (например, отсутствие сосредоточенности, озабоченность другими проблемами). Существуют и ряд других факторов, которые могут затруднять восприятие при внешнем наблюдении.

а) Культурная обусловленность, образование и личный опыт наблюдающего. Это может привести к возникновению заранее заданных представлений о том или ином клиенте, свидетеле, адвокате, судье и т. п.

б) Распространение собственных нужд, потребностей или ожиданий на наблюдаемые, в результате чего наблюдающий замечает только то, что он хочет замечать (т. е. избирательное восприятие).

в) Сосредоточенность на одном конкретном аспекте внешности или поведения, с уделением этому аспекту повышенного внимания, в ущерб другим одновременно совершаемым действиям. Это может происходить потому, что действия, привлекающие повышенное внимание, возможно, имеют большее значение, являются более активными или просто представляют больший интерес. Кроме того, людям свойственно обращать более пристальное внимание на необычное поведение, чем на предсказуемые действия.

г) Ситуации, когда приходится одновременно заниматься с несколькими людьми, вести сразу несколько бесед или дел.

д) Использование различных формулировок и фраз для выражения восприятия событий (например: “Она ударила ребенка” или “Она слегка шлепнула ребенка”).

е) Влияние последовательности событий (то или иное действие человека может оказать влияние на ваше восприятие последовавших за этим действий; либо последнее действие человека заставляет вас пересмотреть или заново интерпретировать его предыдущие действия).

ж) Ситуации, в которых наблюдающий путает описания фактических действий с умозаключениями, предположениями или толкованиями в связи с этими действиями.

з) Ситуации, когда принимаются простые объяснения сложных типов поведения.

и) Внутренние факторы наблюдающего (психические нарушения или физическое недомогание, нетрезвое состояние, усталость, слабое зрение).

к) Факторы окружающей обстановки (шум, плохое освещение, удаленность от объекта наблюдения).

л) Действия с целью оказания влияния на восприятие (например: вопросы, в которых заложены ответы).


6. Адвокат должен знать и помнить, что восприятие может меняться и быть неверным; это относится и к его собственному восприятию (клиента, другого адвоката, свидетеля, судьи), и к восприятию клиентов, свидетелей и других людей. (Байндер Д.; Прайс Б. Проведение собеседований и юридическое консультирование: с опорой на клиента. Сент-Пол, 1997. С. 48-51).


Знание этих факторов может быть полезным юристу в целом ряде случаев. Юрист нередко сталкивается с ситуациями, когда слова его клиента противоречат фактам в изложении другого лица или свидетеля. Если юрист понимает, какие факторы могут влиять на восприятие событий и впечатление о них, он сможет:

а) определить, чья версия событий является более точной и более достоверной;

б) оценить, выдумывает ли клиент факты или просто ошибается;

в) проверить показания свидетеля в ходе перекрестного допроса;

г) определить наилучшую тактику опроса клиента, которая поможет ему наиболее точно вспомнить и рассказать все обстоятельства дела.


7. Способность юриста замечать и точно излагать свои наблюдения можно развивать при помощи следующих методов:

а) по возможности устраните шумы и другие отвлекающие факторы;

б) сосредоточьте внимание и интерес на человеке, за которым наблюдаете, на его речи и поведении, и не отвлекайтесь ни на минуту;

в) сверяйте свои наблюдения с независимыми впечатлениями других людей (например, спросите секретаря, не показалось ли ей, что клиент вел себя настороженно, ожидая в приемной);

г) проверьте логичность и последовательность ваших впечатлений несколько раз в различные моменты в течение продолжительного периода времени;

д) ведите наблюдения и описывайте их сами себе, стараясь быть непредвзятым; избегайте преждевременных суждений, проверяйте важные наблюдения путем повторных наблюдений или — при работе с клиентом — в ходе откровенных бесед с ним;

е) всегда будьте начеку;

ж) по возможности делайте записи.


Эффективное наблюдение требует неослабного внимания внешности и поведению человека, в том числе степени интенсивности тех или иных действий (например, клиент посмотрел в окно — глянул мельком или смотрел долго).

* Источник: Умение слушать и замечать. Д-р Мизанур Рахман, главный координатор программы юридических клиник Университета г. Дакка.





