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Обучение

02- 04 юли, Община Хасково
ПРОФЕСИОНАЛНИ УМЕНИЯ ЗА РАБОТА СЪС СПЕЦИФИЧНИ ГРУПИ ГРАЖДАНИ

Когато говорим за професионални умения при работа със специфични групи, винаги трябва да имаме предвид, че голяма част от истински важните компоненти всъщност са част от личностните ни и социални умения за общуване и взаимоотношения, които сме придобили в резултата на нашето възпитание, личен опит и нагласи. Професионалните компетенции, които трябва да притежаваме са специфични, но по-скоро надграждащи и доразвиващи нашите лични качества. Основната разлика е, че докато при общуването ни в личен план можем да избираме как да се държим, то като професионалисти трябва да спазваме правила и да се движим в определени рамки.

Индивидуален подход 

Най-важното, което трябва да имаме предвид, когато работим с бежанци и търсещи закрила, е прилагането на индивидуален подход – включително разбиране за произхода, културата, семейните ценности, травмата, която са преживели. Най-лесния начин да постигнете това е, като се опитате да се поставите на мястото на другия, но преди това е необходимо да опознаете сам себе си, за да е възможно да направите разлика между онова, което виждате през собствените си очи и онова, което всъщност се вижда. С други думи, културната среда, в която ние сме израснали, влияе изключително много върху начина, по който виждаме света, отношението ни към другите, избора който правим в една или друга ситуация, начина, по който възприемаме промяната и начина, по който реагираме на нещата и хората около нас. 

Тази културна среда включва не само нашата култура като българи, но културата на нашето семейство, рода, общност, място, където сме израснали или живеем, религия и т. н. Всички тези компоненти се обединяват, пречупват се през личния ни опит и качества и се комбинират, за да определят начина, по който виждаме света, реагираме на него и си взаимодействаме с останалите хора. Когато възприемем това разбиране за себе си, е лесно да приемем, че не бива да оценяваме едно поведение като „правилно” или „грешно”, „нормално” или „извън нормата”.


Когато вече сме възприели и сме повярвали в това, можем да започнем опитът да се поставим на мястото на другия. Подобно на нас, гражданите, с които работим – бежанци, роми и др., са повлияни и са носители на техния житейски опит и култура. Трябва да знаем, че това ни умение няма да се появи изведнъж – то се усъвършенства с течение на времето и се повлиява от общуването с хора от различни култури и произход. 

Ето как може да подпомогнете процеса на усвояване на това умение: 

· внимателно наблюдение на гражданите, като отделяте специално внимание на тяхното ниво на доверие, начина, по който те си взаимодействат с вас и помежду си, техните реакции; 

· говорете с вашите потребителите така, че да ги опознаете повече и да намерите разлики с онова, което знаете като обща информация от преди това за хора от тяхната общност; 

· когато усетите, че сте опознали човека срещу вас добре, вече можете да изградите вашата гледна точка за перспективите пред него – какво му е необходимо и как трябва да се подпомогне. 

КАКВО ТРЯБВА ДА ПОКАЖЕМ НА ПОТРЕБИТЕЛЯ В ХОДА НА НАШЕТО ВЗАИМОДЕЙСТВИЕ?
1. Да демонстрираме уважение 

Всеки обича да се отнасят към него с уважение, бежанците, ромите и другите специфични групи потребители също не правят изключение. Всъщност за тях, да бъдат третирани с уважение, е дори по-важно, отколкото за повечето от нас, защото това е нещо, което е липсвало в живота им за известно време. 

Нашите възгледи за другия човек играят голяма роля при оформянето на начина, по който си взаимодействаме с тях – както вербално, така и невербално. Например, когато някой не ви харесва, бъдете подготвен, че рано или късно ще разбере, че сладките думи, които произнасяте с усмивка на лицето си не са искрени. Естествено е да проявите симпатия или антипатия към потребителя, защото преди да сте професионалисти, вие преди всичко сте хора. Но именно чрез професионалните си умения, можете да заучите поведение, което ще доведе до минимум възможността да проявите личните си пристрастия. 

Ето някои похвати, които ще ви помогнат при работата със специфична група потребители: 
· обръщайте се към потребителя с предпочитаното от тях име, като се уверите, че го произнасяте правилно; 

· зачитайте правилата на семейството на потребителя; 

· формулирайте въпросите така, че да не звучат по осъдителен начин; 

· насърчавайте събеседника си с думи; 

· приемете ролята на подкрепяща страна; 

· дайте ясна представа на клиента с какво можете да му помогнете и в какъв срок; 

· полагайте усилия, за да идентифицирате важните аспекти от живота на потребителя – онези, които са свързани с бита, семейството, вярата; 
· отнасяйте се с разбиране към ценностите на потребителя – семейни /особено отношението към родителството и децата/, религиозни, културни; 

· често задавайте въпроси, чрез които да разберете предпочитанията на потребителя за всяко едно действие; 

· винаги бъдете внимателни да не покажете разликата в статуса между вас и клиента. Ако се чувствате като представител на „силната страна”, има голяма опасност да покажете неволно – вербално или невербално, отрицателно или осъдително поведение, което може да бъде пагубно за по-нататъшната комуникация и взаимодействие с потребителя. Все пак, имайте предвид, че потребителя знае отлично, че вие сте „силната страна” – няма нужда да демонстрирате превъзходство – това само би влошило взаимоотношенията ви. 

2. Да проявим емпатия 

Важно е да се опитвате да погледнете на ситуацията от позицията на потребителя и да полагате усилия да си представите как се чувства той. Не се колебайте да покажете, какво усещате, когато съпреживявате трудностите му  – това само би допринесло за ефективността на вашата подкрепа. Ако не разбирате или не чувствате същото, не се опитвайте да се преструвате – потърсете повече информация, докато си изясните ситуацията. Най-важното е да бъдете откровени – пред своите потребители и пред себе си. 
3. Да слушаме активно 

Важно е НАИСТИНА да слушате потребителите и да отразявате какво те казват като се концентрирате върху техните силни и слаби страни, за да сте способни да им помогнете при планирането на дейностите. Понякога е много по-лесно това да бъде казано, отколкото направено, особено ако клиентите са объркани, но това не значи, че трябва да се отказваме. Когато някой ни говори, ние често мислим за други неща, пречупваме това, което ни казват през собствения си опит, като създаваме собствена представа за това, което искат да ни кажат. 

Представата ни е повлияна от нас самите, но е важно да знаем, че хората с които работим имат съвсем различен опит и история – те са живели в друга среда и са различни от нас и нашето обкръжение, преживели са неща, които за нас са немислими. За да чуем наистина какво ни казва потребителя, трябва да обръщаме внимание не само на думите, но и на езика на тялото, от интонацията и чувствата, които той влага. 

Интересен подход, който би могъл да ви бъде полезен е да си представите, че влизате в ролята на огледало – не осъждате и не преценявате другия – просто отразявате неговите чувства и мисли – онова, което той казва. Когато го чуете, опитайте мислено да кажете същото, но със свои думи. 
4. Да сме наблюдателни 

Докато разговаряте с потребителя, трябва да наблюдавате и по този начин да изведете информация за състоянието му. Можете да забележите физически признаци на безпокойство или депресия – възбуденост или прекалена отпуснатост, неоправдано чувство на обида, нервност. Докато наблюдавате, можете да извлечете информация за много важни неща – като отношенията в семейството, кой е авторитет, кой взима решенията или нивото на увереност и самочувствие, както и способността да възприема знания и умения в новата среда. 
5. Да не осъждаме 

Работата с бежанци, роми и други хора от специфични групи ще ни срещне с потребители, които носят „огромен товар”. Трябва да сме подготвени, че преживяното от тях или травмиращото минало може да повлияе на решенията, които взимат и на поведението им изобщо. Важно е да не забравяме, че е недопустимо да налагаме своите ценности и да ги осъждаме. 
6. Да бъдем гъвкави 

Винаги трябва да сме подготвени да очакваме неочакваното. Това се дължи на фактът, че специфичните групи потребители са много по-различни от нас – те имат различна култура, различни ценности и различни очаквания. Изключително важно за вас като професионалисти е да осъзнаете, че вашите усилия биха могли да не доведат до резултата, който очаквате. Това не значи, че не сте се справили с работата – просто трябва винаги да прилагате индивидуален подход и да търсите решение, съобразно всяка ситуация. Онова, което би помогнало на един ваш потребител не е решение и за следващия, но това, че продължавате да търсите различни начини е доказателство за вашия професионализъм. 
7. Да проявяваме търпение 

Както вече стана въпрос, тези потребители идват от светове, които са много по-различни от нашия. Вече знаем, че те често са повлияни от травматични събития и болезнен минал опит. Това неминуемо повлиява на способността им да приемат нова информация и да запомнят факти. Със сигурност ще има моменти, в които ще ви се струва, че повтаряте едни и същи простички неща и действия, а това може лесно да ви ядоса и да ви накара да се чувствате безполезни. 

Не мислете, че потребителя иска да ви затрудни и, че прави това преднамерено – просто не може да се справи в новата ситуация, а вие сте този, който може да му помогне. Проявете уважение към бежанците, особено ако са пристигнали наскоро и статутът им все още не е решен. Лесно е да попаднете в капан, като мислите за тях като за „неграмотни” или „безнадеждни”. Разбира се, има и такива потребители. Но в повечето случаи става въпрос за хора, които попадайки в чуждата среда, все още не са се почувствали сигурни. Бъдете уверени, че те полагат всички усилия, но просто в този тежък за тях момент не са способни на повече. Вие сте професионалистът, който може да им помогне – с търпение и уважение, а в резултат на вашите усилия, по нататъшната ви работа ще се улесни. 
8. Затруднения при комуникацията – как да преодолеем бариерите 
Когато събирате информация предварително, за да се подготвите за срещата с нов потребител, трябва да имате предвид следното: 

· Ако търсите информация в интернет, например в Уикипедия, трябва да знаете, че публикуваните данни може да не са съвсем достоверни. 
· Оперативната информация за пристигащите, която получавате от друга държава, може да бъде предубедена или невярна. 
· Информацията, която получавате от политически или правозащитни организации също може да бъде изкривена. 

Когато събирате информация за новопристигащите от вече установилите се членове на общността, трябва да сте сигурни, че данните се отнасят именно за тази общност или група. В зависимост от това с кого разговаряте – лидер на групата или друг член, информацията може да е различна, защото например по-млад бежанец или жените могат да имат друга гледна точка и друго мнение. 

Трябва да внимавате и дали човека, който ви дава информация не е предубеден по някакъв начин – поради политически пристрастия, недостатъчна информираност и т.н.  Най-общо казано, преди срещата с новопристигналите, не бива да сте изградили представа за клиента – това ще стане на по-късен етап, едва след като лично разговаряте с него. 

Ето и няколко примера за това какво не бива да правите, за да проведете успешен първи разговор: 
· да не употребявате заповеднически тон при събиране на информация; помнете, че „затворените въпроси” (тези с отговори „Да” / „Не”), често може да се възприемат като по-груби; 

· да не използвате сложен или помпозен език или обратното – прекалено опростен език; 

· да не изисквате допълнителна информация (особено лична или подробности за минали преживявания), от които не се нуждаете; 

· да не притискате клиентите си да разказват травматични истории повторно, когато това е ненужно; 
· не използвайте помещения за провеждане на интервю със затворени пространства или с решетки на прозорците – т.е. такива, които биха могли да напомнят за затвор или казарма. 

9. Ролята на преводачите (ако са необходими такива)

В повечето случаи се налага да общуваме с новопристигналите не директно, а с помощта на преводач. Това прави общуването по-сложно и трябва да се има предвид следното: 
· Избора на преводач трябва да е добре обмислен и съобразен със спецификата на потребителя – пол, етническа принадлежност и др. Наблюдавайте как тече разговора и, дори да не разбирате и дума от езика, на който се говори, можете чрез невербалните реакции на потребителя да разберете дали се чувства комфортно или не. 
· Когато преводачът превежда вашите думи, бъдете „на линия” и гледайте към потребителя – не ровете в записките си, не проверявайте компютъра или телефона си, освен ако не е наложително. 
· Насочете цялото си внимание към потребителя, когато говорите, гледайте него, а не преводача. Когато преводачът превежда думите на потребителя, поглеждайте и към двамата. По този начин клиентът вижда вашите реакции на казаното и разбира, че вие се интересувате от него, че се отнасяте към него като към личност. 
10. Поверителност 

При работата с бежанци винаги се изправяме пред един проблем – необходимостта да получим достоверна информация от потребителя и, въз основа на това, да направим оценка на нуждите и план за действие. В същото време новопристигналите бежанци все още не са изградили доверителна връзка с вас и се опитват да прикрият или изкривят информацията, която искате от тях. 

Много бежанци съвсем буквално дължат живота си на способността да съхраняват информацията за себе си в тайна, дори и от членовете на семейството и близки приятели. Те са се научили от горчив опит, че хората имат различни подбуди за събиране на информация и че разкриването на твърде много на неподходящ човек може да бъде много опасно. 

За да започнете изграждането на такава доверителна връзка е добре: 

· да обяснявате внимателно защо е необходимо да задавате такива въпроси; 

· да уверите клиента, че всички въпроси са свързани с вашата работа и няма да бъде търсена информация извън професионалните нужди; 

· да подчертаете, че взаимното доверие гарантира добре свършена работа в интерес и на двете страни; 

· да подчертаете, че в България има закони, които защитават неприкосновеността на личния живот и гарантират правата на бежанците, в това число и защита на информацията. 


Винаги трябва да сте подготвени, че е малко вероятно още при първата среща потребителя да ви се довери напълно, но това не бива да ви спира да се опитвате да го овластите да се включва в планирането и взимането на решения и на този начален етап. Необходимо е да дадете информация за това какви точно услуги можете да предоставите и до къде стигат вашите професионални ангажименти. Важно е да спазвате професионалната етика и да не разкривате информация за клиента пред някой, който няма законно право на това. 

Разбира се, изключения относно конфиденциалността има и те са свързани със държание от страна на потребителя, което би било в противоречие с нашите закони, най-вече, когато това се отнася до нарушаване на правата на други граждани или особено – деца.
Както вече беше загатнато на няколко пъти, комуникацията е от изключително голямо значение при работа със специфична група потребители – 9 техники за ефективна комуникация. 
  Внимателно слушане. Как да подходим към един ядосан човек. Как да критикуваме и сами да приемаме критиката. Общуване чрез използване на "сандвич техника". Как да използваме конфликтите. Начини за използване на комплиментите. Чувството за хумор в комуникацията. Очарователните комуникатори. Комуникативно поведение и мотивация. Как да постигнем максимална ефективност в процеса на комуникация.

Умеем ли да слушаме добре?
 
Внимателното слушане е особено важно за успешната междуличностна комуникация. Това означава да се освободим от всички дразнители в съзнанието си, така че да можем да се концентрираме върху нашия комуникативен партньор. Много често в процеса на комуникация ние отклоняваме вниманието си и вместо да го насочим към човека до нас,  се пренасяме, съзнателно или не, в кръга от собствените си мисли и чувства.


Ако вземем бутилка и сипем в нея един литър портокалов сок, течността в бутилката ще бъде чист сок. Ако обаче вземем същата бутилка и я напълним с половин литър портокалов сок и половин литър вода, течността вътре няма да бъде нито чист сок, нито чиста вода. Повечето от хората правят нещо подобно в общуването си с околните - те напълват съзнанието си до половина с информацията, която поемат от комуникативния си партньор, а другата половина със своите собствени мисли. 


Бариера в процеса на слушане може да се окаже навикът ни да се опитваме да отгатваме мисълта на другия, преди той още да ни я е казал. Тъй като мислим много по-бързо, отколкото говорим, често пъти е изкушаващо да послушаме няколко минути, след което да се опитаме да отгатнем мисълта на събеседника ни. Този навик може да се превърне направо в обида, ако слушателят прекъсва говорещия и се опитва да довърши мисълта му. След такъв разговор нашият събеседник  би се замислил за искреността ни като слушател.

Доброто слушане изисква много повече от това просто да предоставим на някого шанса да говори. Хората, които общуват помежду си трябва да обменят мнения и информация. Ние не трябва да бъдем пасивни слушатели, защото човекът срещу нас очаква да проявим активност в този двустранен процес на междуличностна комуникация. Установяването на добро равновесие между слушането и говоренето би спомогнало директната комуникация  да носи вътрешно удовлетворение на всеки от комуникантите.


Като имаме всичко това предвид, бихме могли да се придържаме към следните правила, за да се превърнем в по-добри слушатели:

1. Добре е да се освободим от дразнителите, които идват в съзнанието ни чрез мислите  и емоциите ни, така че да можем да се съсредоточим изцяло върху комуникативния си партньор. Нека не се опитваме  да си играем на отгатване, а да му позволяваме да довършва мисълта си, без да го прекъсваме. 

2. В процеса на комуникация, особено когато слушаме, трябва да поддържаме контакт с очи, което би ни помогнало да настроим и ушите си добре. Можем да се абстрахираме от всички евентуални дразнители, така че говорещият да получи цялото ни внимание. Изражението на лицето ни трябва да бъде в съответствие с онова, което чувстваме.

3. Бихме могли да се научим да слушаме между редовете, за да открием истинските послания, които ни изпращат.

4. Трябва да избягваме уловките, които биха ни класифицирали като неискрени слушатели - ненавременните  и неточни въпроси, престореното съгласие, явната неискреност и проявата на невнимание. Най-добрата техника, която бихме могли да използваме във всяка ситуация, е да се поставим на мястото на говорещия и да си представим как бихме реагирали, ако срещу нас  стои събеседник, който говори и има същото поведение като нашето.
Как да критикуваме и сами да приемаме критика?

Определението за критикуване е "посочване на грешка" /Антъни, 1994:117/. То също така е известно и като негативна обратна връзка. Всички ние предпочитаме да получаваме похвали и комплименти, защото те ни карат да се чувстваме добре, но не можем да избегнем критичните бележки в ежедневието.


Хората реагират различно на критиката.Тя поражда силни емоции - от вина и съжаление до яростен гняв. Могат да бъдат посочени три начина да се справим с критиката:

 -Първата реакция е отбранителната-когато някой ни критикува и ние казваме: "Не желая да слушам за това ….", ние отричаме критиката и по този начин я отхвърляме.

-Вторият начин да се справим с критиката е бягството. В такива случаи обикновено казваме: "Не ме критикувай, защото няма да мога да го понеса". Някой започват да плачат или пък се чувстват напълно съкрушени от това. И в този случай критиката се отхвърля.

-Третата реакция е оценяване на критиката. Именно в такива моменти си даваме сметка, че е много по-лесно на думи да се оцени критиката, отколкото в действителност да се направи. При оценяването на критиката могат де се следват няколко стъпки:
Общуване чрез използване на "сандвич техника"

В теорията, засягаща комуникацията, съществува термин "сандвич техника"/Антъни, 1994:124/. Това означава  при общуването да се придържаме към формулата: филия, пълнеж, втора филия. Първата филия е положително изказване - казваме на хората, че  оценяваме онова, което правят и ги харесваме. След това между двете филии слагаме негативното - онова, което не харесваме и желаем да се усъвършенства. След което завършваме с  твърдение, изразяващо увереност, че нещата ще се променят. Следователно при тази техника се редуват положително-негативно-положително. За съжаление тази техника се използва толкова често, че когато получим комплимент за добре свършена работа, веднага започваме да си мислим: "След комплимента идва лошото".

Вместо "сандвич техниката" в процеса на комуникация може да се приложи и т. нар. СФД техника - съпричастност, факти, действие /Антъни, 1994: 125/. Например, чакаме в приемната на директора на нашата организация, но секретарката му е много заета в момента и не обръща внимание на нашето присъствие, но ако директно отправим критиката си към нея, може би съвсем ще загубим шанса си да влезем при него, а проблемът, който искаме да обсъдим е спешен. В този случай бихме могли да използваме СФД - техниката. Най-напред можем да демонстрираме съпричастност: "Разбирам колко много сте заета." Така тя ще почувства, че не подценяваме работата й, напротив, осъзнаваме  положението в което се намира. След това трябва да приведем факти - "След 20 минути имам важна делова среща." - не е необходимо да се извиняваме за това, че имаме служебен ангажимент, нито пък да уточняваме какъв е той. Когато и това направим, можем да отправим призив към действие, без да се извиняваме: "Налага се преди това да разговарям с Господин Директора и разчитам на Вас да уредите това колкото е възможно по-бързо."  В тази ситуация можем да бъдем внимателни, уверени, директни и ясни.
Как да подходим към един ядосан човек?

В ежедневното общуване ни се налага да се справяме с възникнали конфликтни ситуации. Повечето от тях причиняват емоционално разстройство и създават напрежение между общуващите. В този случай може да се приложат следните комуникативни техники:

1. Приемете възраженията на говорещия, без да се опитвате да ги отхвърляте. Бъдете активен слушател, който наистина чува онова, което думите изразяват.

2. Споделете загрижеността на говорещия или като се съгласите с него, или като изразите съпричастността си. Бихте могли да кажете: "Разбирам какво имате предвид" или "И аз бих се чувствал по същия начин, ако бях на Вашето място".

3. Изразете съчувствие, за да демонстрирате разбирането си. Можете да перифразирате изказването му по следния начин: "Дали разбрах какво имате предвид……….."

4. Представете му нова информация, за да му помогнете да промени решението си. Той се нуждае от логична причина, за да се съгласи с Вас, така че му я предложете, за да не изглежда нерешителен.

5. Потвърдете споразумението си, като го помолите за одобрение, Накарайте го да се обвърже устно, за да приключи темата в положително настроение.
Приемането, споделянето и съпричастността са ефективни средства, когато трябва да се справите с емоционалните изблици на един сърдит човек. Тези първи три стъпки обикновено позволяват да се успокоят нещата и комуникацията да продължи да протича в спокойна обстановка. Когато това стане, той ще може по-ефективно да борави с фактите в последните две стъпки - представянето на информацията и потвърждението. Някои хора обръщат тази тактика наопаки. Първо се занимават с фактите, а след това с емоциите, ако изобщо се стигне до тях. Опитайте да използвате предложената  методика в посочения ред и ще се убедите, че може да се постигне разбирателство и одобрение, дори и когато е невъзможно да се намери компромис.

Как да използваме конструктивно конфликтите?
Конструктивният конфликт може да бъде описан като съзнателен опит да помогнеш на другия да обърне внимание на последиците, произтичащи от някои аспекти на неговото поведение.  За да бъде приет, конфликтът точно по този начин - като желание да се помогне - е необходимо много внимателно да подбираме думите, които използваме в такива ситуации. Съществуват някои изрази, които ако се използват в една конфликтна ситуация, могат да се окажат сериозни бариери в комуникативния процес. Такива се например:

· Задаване на въпроси със защо, които изискват оправдание или извинение: "Защо направи нещо толкова необмислено?"

· Резки реплики или лични забележки и то изказани със съответстващия им тон: "Сигурно не си помислил, преди да кажеш това!"

· Даване на съвети и подтикване към действие, преди да са известни конкретните факти: "Защо не отидеш и просто не хвърлиш документите на шефа си."

· Отхвърляне на чувствата: "Хайде, престани, нищо сериозно не се е случило, че да се разстройваш толкова."

· Даване на подкрепа по покровителствен начин: "Като изхождам от житейския си опит мога да кажа, че много хора се чувстват така."

· Изнасяне на лекции и четене на проповеди: "Когато аз работех като ……ми се случи веднъж…."
Ако е необходимо да се намесим в една конфликтна ситуация, бихме могли да изберем един от следните подходи:

1. Обобщаваме, всичко, което сме чули.

2. Отговаряме на чувствата на нашия събеседник, без да го осъждаме.

3. Искаме изясняване на позицията. Бихме могли да кажем: "Мисля, че не Ви разбрах съвсем ясно. Бихте ли споделили още веднъж

4. Използваме изрази като: "Съжалявам, че нещата не са се получили така, както си очаквал."

5. Правим емоционални изводи: "Струва ми се, че си много разочарован." Или "Имам чувството, че ти е било много трудно да приемеш това."
Когато ни се налага да се справяме с гнева си или с гнева на другите, добре би било да си спомняме, че хората рядко са последователни в емоциите си. Всички имаме върхове и спадове в чувствата си. Неизбежно е в някой момент хората да се разочароват и да разочароват и нас, а това неминуемо поражда конфликти, с които прилагайки някои от посочените техники, бихме могли да се справим.
Комплиментите

Освен конфликтни ситуации, съществуват и такива, в които е уместно да се правят комплименти. Реалистичната оценка на възможностите, особеностите, заложбите и положителните качества в момент, когато сме изправени пред трудна ситуация, може да се окаже много ползотворна и конструктивна. Особено радва комплиментът, който показва, че другите възприемат възможностите или увереността дадения човек, още преди той самият да ги е осъзнал и за това е подходящ да бъде отправен по всяко време. 

Комплиментите са полезни при спорове и дискусии, защото ако са искрени и уместни, те намаляват напрежението при противопоставянето на мненията. Освен това те трябва да бъдат искрени и честни. Например, не би било вярно, ако кажете на някого: "Сигурен съм, че ще се справиш с новата работа, защото си много ентусиазиран.". Няма как да бъдем сигурни, че някой ще успее 100%. Подобен комплимент може да му навреди, защото може да му попречи да направи така важния му за новата работа самоанализ. По-благоприятен за него може би ще се окаже следният комуникативен подход: "Много си ентусиазиран от новата си работа, а това сигурно ще ти помогне да постигнеш онова, което искаш."
Чувството за хумор в комуникацията
Съществуват много определения на чувството за хумор. Често то се определя като  "свръхчувствителност към несъответствията" /Антъни, 1994: 133/. Човек се смее, когато съществува несъответствие между това как възприема дадена ситуация и как би трябвало да изглежда. Ако някой, облечен в бански костюм падне във водата, ние не се смеем. Ако обаче падне с дрехите си, това е несъответствие и на много хора ще им се стори смешно.

В целия делови свят високо се цени чувството за хумор. Обикновено мениджърите разчитат много на това чувство. Това важи особено в кризисни моменти, когато името на една бизнес организация е поставено на карта. 

Една фирма за набиране на работна ръка открила, че служители под 35 години притежават по-малко чувство за хумор, отколкото техните по-възрастни колеги. Същото проучване разкрило, че с напредването на възрастта и оформянето на позициите, служителите стават по-уверени, по-оптимистично настроени и придобиват по-голямо чувство за хумор. /Антъни, 1994:134/.

Всеки от нас може да намери точния момент, в който да използва чувството си за хумор - като опише някоя смешна случка или разкаже забавен анекдот,  като вмъкне някоя остроумна мисъл, за да спечели комуникативния си партньор. Не бива да се забравя, че човек може съзнателно да развива чувството си за хумор и да го използва, когато ситуацията позволява това.

Комуникативно поведение и мотивация

Една от най-търсените делови способности днес  е способността да накараш другите да желаят да предприемат дадено действие. Директорите получават висока оценка за своята работа, ако съумеят да подтикнат подчинените си да работят по-добре. Може би тя се цени толкова много не толкова защото много хора я притежават, а защото малко хора знаят как да я развият. Няма причина, поради която да не можем лесно да се научим да да използваме няколко техники, които могат да ни превърнат в нашата комуникативна практика  в добър мотиватор.


Добрият мотиватор действа като кара другите да искат да му сътрудничат. За да бъдем добри мотиватори, ще ни помогне познаването на някои основни стъпки по пътя на мотивиращото комуникативно поведение.


Първата стъпка в мотивирането на другите е да накараме човека срещу нас да се чувства неудобно по отношение на настоящите си действия или обстоятелства. Нужно ни е да му покажем нов, по-добър начин на действие, който ще го освободи от дискомфорта. В същото време обаче трябва да се отдръпнем встрани и да му позволим да се промени свободно по собствена воля.


Когато някой е  доволен от мястото, което заема в обществото, той няма никакво основание да иска да променя това обстоятелство.  Но, ако същият този човек престане да бъде щастлив при конкретните обстоятелства, той започва да се чувства неудобно. Хората не обичат да чувстват дискомфорт и когато се почувстват така, те са отворени за всяко предложение. Научавайки нов начин на поведение, който ще промени положението им, те с удоволствие променят начина си на действие и са мотивирани да действат по новому.


Разбира се процеса на мотивирането не е така лесен. Първоначално всичко може да ни се струва много объркано, но ако внимателно се отработват отделните положения, ще видим, че те изглеждат съвсем естествени.
Как да постигнем максимална ефективност в процеса на комуникация?

Съществуват няколко техники, които могат да ни помогнат да постигнем максимална ефективност в комуникационния процес:

1. Използвайте преимуществата на собствения терен - например ако ни се налага да разговаряме с колега от съседния кабинет, по-добре е да го поканим на собствен  терен, отколкото да отидем при него. Точно за това добрите дипломати винаги се стремят да провеждат важните си срещи в собствения си кабинет. Проучванията показват, че тази техника наистина дава добри резултати. / Антъни, 1994:164/. Когато не можете да проведете дадена среща в дома си или в офиса, потърсете някои неутрален терен така , че другата страна да не се възползва от преимуществата на собствения си терен.

2. Изглеждайте по най-добрия възможен начин. Това не означава, че няма да имате успех в комуникацията ако не сте красавец, но времето което отделяте, за да изглеждате максимално добре няма да бъде хвърлено на вятъра, защото ще ви помогне да общувате спокойно, без да се притеснявате за външния си вид.

3. Идентифицирайте се с вашия слушател. Когато искате да комуникирате успешно трябва да направите така, че да убедите другите, че отразявате техните лични интереси. Онова, което искате да постигнете със сигурност представлява интерес за вас самия, но по всяка вероятност не и за другите. Те преди всичко се интересуват от онова, което желаят, така че постарайте се техните интереси да съвпаднат с вашите, като начало можете да ги накарате да ви харесат. Трябва да почувстват, че вие сте част от тях, че споделяте интересите и убежденията им. Ще бъдете много по-убедителен, ако се покажете като човек, който има повече общи неща, отколкото различия с тях. Политиците използват тази тактика на наблягане доста ефективно.

4.  Отразявайте изживяването на слушателя си. Неопитните комуникатори прескачат направо на аргументите, а опитните първо създават доверие и показват съпричастността си. Ако другият човек  показва, че е разтревожен за нещо, убеждаващият , който казва: "Разбирам начина, по който се чувствате, аз също бих се чувствал така", демонстрира уважението си към чувствата на говорещия и ще спечели вниманието на слушателя. Една от най-мощните техники за убеждаване се състои от три кратки изречения, а те са следните: "Разбирам как се чувствате"; "И аз съм се чувствал по този начин"; "… Тогава осъзнах, че …" и тук представяте вашата нова гледна точка. Добрият комуникатор ще отрази, а няма да отблъсне възраженията на другия човек към аргумента му. Той излага отново, но по малко по-различен начин възраженията, допуска, че може да имат известно основание и чак след това продължава да доказва, че неговите аргументи са по-състоятелни.

5. Подсигурете се с повече информация. Ще имате по-голям успех, когато общувате с другите, ако снабдите слушателите си със солидна информация, вместо просто да дадете мнението си. Когато правите това имайте предвид, че непредубедените хора могат да се повлияят много повече от източника ви на информация, отколкото от фактите като такива. Нещата не се състоят в това, че хората просто вярват на едни и не вярват на други източници, по-скоро когато чуят да се цитират стабилни и авторитетни инстанции ,те са по-доверчиви и са по-малко склонни да защитават предразсъдъците си срещу новите идеи и все пак не трябва да се прекалява с цитирането на експертни мнения. Прекалено многото информация може да накара слушателя да се разбунтува. 

6. Използвайте случки и примери. Добрите комуникатори винаги знаят, че ние много по-лесно се подаваме на влиянието на примери от личния си опит, отколкото на обобщени доказателства и генерализирани принципи. Пример в това отношение може да бъде следният - когато лекар назначи определено лечение на пациент той би могъл да сподели, че също взема предписаното лекарство и по този начин ще постигне комуникативен успех.

В крайна сметка във всяка една комуникация целта е да убеждаваме като преминаваме през напрежението и несигурността, за да накараме слушателя да предприеме определени действия. Много от нас често си тръгват от разговор с някого, чудейки се каква изобщо е била целта на комуникацията. Правим това, за да избегнем евентуалния отказ. Ако не попитаме няма и да ни откажат. Ние по-скоро няма да предложим онова, от което другият се нуждае, отколкото да понесем един евентуален отказ. Нужно е да осъзнаем, че отказите, които ще получаваме все по-рядко и по-рядко, ако използваме техниките, които току що описахме, всъщност отхвърлят концепции и идеи, а не самите нас. Ако не приемаме отказите на другите като отхвърляне на самите нас, ще можем и по-лесно да ги приемаме. Можем да се възползваме от това преимущество и да обърнем нещата в наша полза. Това може да стане като си изясним какво точно искаме, кога да го поискаме и как по-лесно да илюстрираме преимуществата на предложението си. Ако използваме правилно този метод в повечето случаи можем да превърнем слушателя си в наш приятел или поне тази нова връзка ще остане отворена и по-късно ще можем да потърсим съдействие.

Този документ е създаден в изпълнение на проект „ Повишаване на квалификацията на служителите в администрацията на Община Хасково чрез инвестиции в обучения” по Договор за безвъзмездна финансова помощ № М13-22-161/11.08.2014г. по ОПАК, съфинансирана от ЕС чрез ЕСФ
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