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Обучение,
Гр.Стара Загора, 19-20.06.2015г.

ТЕХНИКИ ЗА ЕФЕКТИВНА БИЗНЕС КОМУНИКАЦИЯ ПРИ СПЕЦИФИЧНИТЕ УСЛОВИЯ НА ОБЩИНСКИТЕ АДМИНИСТРАЦИИ

· 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 комуникативиня си партньор, а другата половина със своите собствени мисли. Тази  често разпространена грешка може да се поправи като се научим в процеса на комуникация да изчистваме съзнанието си от личните си проблеми и се концентрираме върху онова послание, което ни изпраща комуникаторът срещу нас. Овладяването на тази способност изисква време, но ще ни даде възможност да увеличим слушателската си продуктивност.


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.


Освен непрекъснатия контакт с очи, който трябва да се поддържа при общуването, и ушите ни трябва да бъдат "настроени" добре. Може в стаята да има включен телевизор или  други хора, които разговарят високо така, че ние да ги чуваме - това са шумове, които могат да ни разсеят от съобщението на говорещия. Добре би било да се упражняваме да насочваме ушите си също така добре към човека срещу нас, както и очите си, за да изключим всички шумове и да остане само гласа на говорещия.


Ако съществува човек, който би могъл в процеса на общуването да раздразни почти всеки от нас, това е безизразният слушател. Ние често се  сблъскваме с такива хора, в чиито лица можем да се взираме и никога да не разберем със сигурност дали ни слушат или си мислят за нещо тяхно.

Ако трябва да си спомним за най-приятната личност, с която общуваме, то това би било някой, който внимателно ни слуша и ни кара да почувстваме, че се интересува истински от нас. Начинът, по който можем да разберем дали ни слушат внимателно, е да следим невербалните сигнали, които излъчва  комуникативният ни партньор - изражението на лицето, погледа, движението на главата, мимиките и жестовете. 


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:

· 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. 

· В процеса на комуникация, особено когато слушаме, трябва да поддържаме контакт с очи, което би ни помогнали 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.

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

· 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.

Основните насоки, които се предлагат тук са лесни за следване и биха дали възможност за изграждането им като навици във всеки един от нас. Те могат да доведат до увеличаване на слушателската ни активност и да ни помогнат да спечелим хората, с които общуваме.

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:
· Задайте си въпроса: "Какво мога да науча от човека, който ме критикува?". При всички случаи ще откриете, че има какво да научите.

· Съгласете се с част от направената Ви критика. Тогава ще дадете възможност на този, който Ви критикува да разбере, че е бил чут, ще му покажете, че сте обмислили внимателно забележката и ще признаете, че не сте идеален и все още има какво да усъвършенствате. В заключение може да кажете: "Знаеш ли, има нещо вярно в това, което казваш", тогава може би вече няма да имате опонент.

· Уверете се, че сте разбрали правилно отправената към Вас критика. Много пъти ни критикуват, без да става ясно точно за какво. Получава се така, защото се използват  не съвсем ясни изрази и думи. Факт е, че критиката често се изразява по не особено успешен начин. Ако не разбирате за какво Ви критикуват, попитайте събеседника си със спокоен, търсещ информация тембър на гласа, като не бива да допускате заплашителна интонация.Задавайте му въпроси, за да откриете  точно какво има предвид. Това е доста трудно, особено ако по принцип реагирате войнствено на критиката, затова си напомнете, че трябва да зададете един въпрос: "Извинявай, не разбрах съвсем точно каква е твоята гледна точка?

· Когато Ви критикуват, можете да поискате отсрочка, като вметнете: "Бих искал да помисля над това, ще ти се обадя утре сутринта". Така ще спечелите време, за да помислите над критиката, преди да отговорите.

· Основното правило, към което трябва да се придържате, когато Ви критикуват, е да се анализират фактите, тъй като добрата информация поражда и вземането на добри решения.

· Ако решите, можете да промените поведението си. Често смятаме, че когато ни критикуват, насила ни карат да се променим, затова и се опитваме да се отбраняваме. Решението за промяната си остава само наше.

В КАКВИ СЛУЧАИ СЕ НАЛАГА ДА КРИТИКУВАМЕ?


Бихме могли да изразим критично отношение в следните случаи:

1. Отговорност -един ръководител, който отговаря за работата на своите подчинени, би могъл да използва критиката, за да наложи определено ниво на работата. Например секретарката пише официално писмо, в което е допуснала съществени грешки и то трябва да бъде подписано от него, естествено е тя да бъде критикувана, тъй като с поставянето на подписа си мениджърът носи съответната отговорност.

2. Родителски чувства - в ролята си на родители, ние сме отговорни за поведението на децата си ,  затова се налага да ги критикуваме и те да коригират поведението си.

3. Защита на човешките права - когато поради ред бюрократични  или правни норми някой от нас временно не може да упражни правото си на труд, то той би могъл да критикува цялата бюрократична машина, която му пречи.

4. Близки взаимоотношения - казваме на близките си приятели или партньори неща, които не бихме казали на други хора - можем да си позволим да критикуваме прическата им, дрехите им и т.н. и го правим, водени от намерението да им помогнем да изглеждат добре. Въпреки близостта, не можем да си позволим убийствена критика. И в този случай трябва да проявим такт и чувствителност.

5. Кризисни ситуации - когато в една бизнес организация има производствена авария и някой от служителите точно в този тежък момент допуска сериозна грешка, мениджърът е в правото си да отправи критика. В този случай е добре той да постави предварително необходимите стандарти, така че подчинените му да знаят изискванията му. Тогава и съпротивата им към критиката ще бъде незначителна, тъй като стандартите на работа ще бъдат предварително известни. Тук особено важи правилото стопанският ръководител да прояви дискретност. Когато ще се критикува някой, най-добре е да се отстранят страничните наблюдатели. Ако точно в такъв напрегнат момент някой служител в продължение на час стои без работа и мениджърът се нахвърли върху него, критикувайки го за подобен род поведение, без да събере необходимата информация, може да го злепостави, защото може да има някаква причина за това. В такъв случай е по-добре да се приближи до него и да го заговори съвсем добронамерено: "Извинявайте, забелязах, че от доста време стоите тук. Бихте ли ми обяснили каква е причината?". Тогава може да се изясни и конкретната ситуация: възложена специална задача - получаване на пратка или посрещане на гости. Ако беше отправена незаслужена критика, то самият стопански ръководител би се почувствал неловко.

С тези няколко възможности не се изчерпват всички ситуации, в които може да се наложи да критикуваме или да ни критикуват, По-важно е да осъзнаем, че когато се налага да критикуваме, трябва да бъдем конструктивни и конкретни. Можем да си позволим да критикуваме поведението, а не човека, който стои срещу нас. Особено когато критиката се отнася до изпълнението на служебните ни ангажименти, тя винаги трябва да бъде придружена с предоставена възможност за усъвършенстване. Добре би прозвучал израз от типа: "Следващият път бих искал да го направиш по този начин." Най-добре е да се занимаваме с нещата, а не с личността, защото противното би се изтълкувало като лична нападка. Ако директорът каже на секретарката си: "Вие сте много неграмотна машинописка.", въпросната служителка ще се ядоса и ще приеме критиката съвсем лично и следващия път, когато трябва да напише нещо на машина , ща го направи неохотно. В случая по-добра комуникативна техника би било да се използват изрази от рода: "В това писмо има пет грешки. Необходимо е да бъде преписано отново." "Отново" се отнася към нещата, а не прикачва етикети или личностни характеристики.

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."

Комплиментите трябва да освобождават, а не да ограничават. По-добре е да кажем: "Умееш добре да съчетаваш дрехите си.", отколкото: "Каква хубава рокля!". Първото изказване окуражава човека да избира по-свободно, а второто го обвързва с настоящия стил на роклята. Също така, когато кажем: "Това е страхотна идея!", ние привързваме хората към нея, докато: "Ти наистина добре обмисляш нещата." подтиква дадения човек да се замисли по-дълбоко за всичко.

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 позиците, 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 анегдот,  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.

ОЧАРОВАТЕЛНИТЕ КОМУНИКАТОРИ

Очарованието е нещо, което лесно се забелязва, но което трудно бихме дефинирали, защото то е свързано с много различни качества, които очарователният човек притежава. То може  да се определя от характера  или физиката на даден човек, но може би най-вече се дължи на способността му да общува. В комуникативната си практика ние се опитваме да бъдем очарователни, но това е нещо, на което се учим почти през целия си съзнателен живот. Психолозите посочват някои правила, които ако следваме, ще ни помогнат да се изградим като очарователни комуникатори:

1. Да бъдем такива, каквито сме - това означава да приемем себе си и  собствените си слабости. Всеки човек изживява съмнения относно собствената си стойност. Добре е да припомним, като човешки същества всички ние сме ценни. Не трябва да измерваме собствената си стойност, сравнявайки  я с тази на останалите.

2. Да бъдем отворени към другите -толкова често се опитваме да се скрием в защитната си черупка, така че никой да не успее да проникне зад нея. Когато се разкриваме пред другите с всичките си качества, те ще пренебрегнат може би недостатъците ни и ще ни ценят заради добрите ни страни.

3. Да очакваме другите да ни харесат - извинителното поведение противоречи на собствените ни интереси. Не трябва да приемаме, че всичко, което правим е погрешно.  Ако очакваме другите да ни харесат, може би наистина ще го направят.Очарованието се изгражда много бързо, когато сме заобиколени  от сърдечни и отзивчиви хора.

4. Да се обърнем навън - доста хора са толкова погълнати от собствените си проблеми, че дори не забелязват нуждите на другите. Очарователните комуникатори са в състояние да забравят собствените си неприятности и да се заемат с проблемите на околните.

5. Да се стремим към постигането на дадена цел - несигурността се подхранва от безцелното носене по течението. Отдаването на определена цел в живота е най-бързият начин, по който можем да забравим слабостите си и да използваме възможностите си за постигането й. Успехът не е цел сам по себе си, защото върхът на пирамидата е възможно най-несигурната позиция на света. Очарователните хора използват обикновено успеха като средство за постигане на онова, което е важно за тях.

КОМУНИКАТИВНО ПОВЕДЕНИЕ И МОТИВАЦИЯ НА СЛУЖИТЕЛИТЕ ОТ ОБЩИНСКИТЕ АДМИНИСТРАЦИИ


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 мотивиране 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.


Една от бариерите, през които трябва да премине общуването с комуникативен партньор, когото искаме да мотивираме, е да проникнем през през неговата ангажираност със собствените му мисли. Един от начините да се проникне в едно ангажирано съзнание е като се помогне на дадения човек да разреши проблема си. Например: влизаме в кабинета на наш колега и виждаме, че той се е надвесил над телефонен указател и усилено търси необходимия му телефонен номер. Можем да му предложим познанията си и предложението за най-пряк път - услуги по телефона. След това съзнанието на колегата ще бъде свободно и готово да насочи вниманието си към онова, което имаме да му казваме. Ако още с влизането в стаята се насочим  към проблема, който искаме да обсъдим, съзнанието на нашия събеседник все още ще бъде заето с търсения телефонен номер и комуникативният процес ще бъде възпрепятстван.


Когато искаме да мотивираме някого, много важно е да му помогнем да се освободи от напрежението. Когато нервите на някого са изпънати до скъсване, съзнанието му също е напрегнато. Ако искаме да го привлечем изцяло, първо трябва да му помогнем да се освободи от напрежението. Един от начините да направим това е като самите ние демонстрираме спокойствие - говорим тихо и меко, използваме бавни и добре обмислени движения и спокойно отделяме внимание на неговите лични емоции. Подобни действия създават подходяща атмосфера и насочват разговора към безопасни теми. Не трябва да обсъждаме нещо, което би го раздразнило или разстроило, а най-добре е да говорим за отпускащи неща - неговото хоби, плановете му за почивка. Понякога обаче, се налага изключение от това правило: ако той е афектиран от нещо конкретно, по-добре е да му позволим да го сподели с нас. Успее ли веднъж да излее емоциите си, той ще е много по-склонен да насочи вниманието си към разговор с нас.


Когато общуваме с някого и желаем да го мотивираме, добре е да го накараме да се почувства ценен. Няма човек, който да не иска да бъде ценен. След като създадем у него усещането за значимост, която силно желае, няма да ни бъде трудно да насочим разговора в желаната от нас посока. Не е достатъчно обаче човек да знае, че е важен за другите. Трябва да му покажем как може да постигне това.


В нашата комуникативна практика успехът ни зависи в значителна степен  от това до колко умеем да отдадем на комуникативните си партньори пълното си внимание. Психолозите, психиатрите, криминолозите са стигнали до едно и също заключение в изкуството да се общува с хората - ако наистина искаме да постигнем успех в комуникацията си с някого, трябва да овладеем изкуството да му отдаваме цялото си внимание. Опитите ни да привлечем вниманието на някои друг са външен израз на вътрешното ни желание да бъдем значими. Ние всички копнеем за внимание, желаем идеите и мненията ни да бъдат чути. Може би за това се чувстваме много огорчени, когато ни нагруби сервитьор или автобусен шофьор. Най-подходящото място за упражняване на умението да привличаме вниманието е собственият ни дом, където можем да обръщаме повече внимание на партньора си или на децата си.


Счита се, че най-бързия начин да отблъснем хората от себе си е като непрекъснато говорим за нас самите и собствените си постижения. Дори и най-добрият ни приятел не би могъл да издържи на безкрайните ни истории за това колко значими сме самите ние. Начинът, по който можем трайно да спечелим приятели, е като искрено се интересуваме от тях и техните проблеми. За да постигнем това, е нужно да освободим съзнанието си от собствената си личност и да мислим, че и другите хора са толкова значими, колкото и нас. Повечето от нас са заети с това да се опитват да впечатлят някои друг, като прекарват по-голямата част от времето в опити да печелят внимание. Ако наистина желаем да общуваме с хората, трябва да се научим да отклоняваме съзнанието си от собствената си личност. Това може да се направи като съсредоточим вниманието си върху това как да помагаме на другите. Няма по-бърз начин да обидиш хората, отколкото, когато им обърнеш гръб ,усещайки, че искат да споделят нещо с тебе. Добре е да засвидетелстваме загрижеността си към някого, като му позволим да разбере, че онова, което казва е от значение. Така ще проникнем по-близо до другите.


Когато завладеем вниманието и интереса на другите  можем да предприемем стъпка към мотивирането им чрез насаждане на ключова идея. Педагозите са открили, че повтарянето през определени интервали е важно в учебния процес. Същата техника може да бъде приложена, когато желаем да мотивираме някого. В комуникациите обаче повтарянето не трябва да бъде извършвано непрекъснато. По-скоро отвреме навреме чрез леки намеци, привличащи вниманието към начина на поведение бихме могли да убедим събеседника си да приеме нашата идея.



Когато постигнем убеждение, можем да приложим и друга позната учителска техника - с въпроси: "Съгласен ли си, че е важно това писмо да бъде изпратено навреме до министерството?", "Защо смяташ, че е важно да се изпрати това писмо до министерството на време и то точно по този начин?". Тази техника ще ни е от полза много повече отколкото четене на лекции, защото когато започнем да поучаваме някого, той чувства, че идеята му е била натрапена, и че няма дума по въпроса. Тогава всичко се превръща в "трябва да", а когато някой почувства, че трябва да направи нещо, но не притежава никаква власт, той ще прибегне към поведение на въздържание или може да се опита на ни саботира. Когато задаваме въпроси, хората чувстват, че те самите поднасят идеята. Може би е добре да поздравим човека за това, че е осъзнал важността на по-добрия подход към дадена работа. Така ще го накараме да осъзнае новия начин на поведение без да го караме насила да се промени. Много хора играят ролята на фалшивото приемане. Обикновеният им начин на разсъждение е следния: "Защо да си навличам излишни неприятности? Ще направя каквото той иска  и определено време ще се държа така сякаш съм се променил, а след това, когато забрави ще си карам по старому.". В този случай за нас е по-добре да подходим към проблема с думите: "Зная, че е много лесно да се върнеш към старите си навици, защото промяната изисква съзнателни усилия.За това често ще ти напомням, че трябва да вършиш нещата по новому.". 


След като знаем, че хората се съпротивляват на новите идеи, можем да приемем съпротивата им открито в процеса на самия разговор. Това можем да правим като продължаваме да задаваме въпроси и  окуражаваме изказването  на глас на чувствата към новата  идея. Трябва да се владеем добре и да не оспорваме възраженията им. Трудно ще ни бъде да се опитваме да доказваме, че грешат. Този положителен подход ще ни помогне, защото няма да извика на помощ предразсъдъците на хората. Ако започнем като се нахвърлим върху възраженията им, те с право могат да си помислят: "Защо изобщо да изказвам мнението си, та той не го е грижа как се чувствам. Той просто иска да се съглася с него.".


Когато някои изрази на глас възраженията си ключовите въпроси, които трябва да си зададем са следните: "Начинът , по който реагира във връзка с промяната, която предллагам не е ли прекален?", "Не е ли прекалено емоционален в съпротивата си?". Ако отговорите и на двата въпроса с "не", по всяка вероятност възраженията му са логични, ако пък отговорите с "да" тогава той реагира емоционално. Съществуват и други начини да открием емоционалните реакции: височината на гласа му е по-висока или по-ниска от обикновено; прескача от едно възражение на друго, сякаш се опитва да преодолее идеята ни; упорито се придържа към предишния си начин на мислене; формулира възражения, които нямат нищо общо с темата като прикрива действителните. Търпението и изслушването са двете оръжия, които трябва да притежаваме, когато се сблъскваме с емоционални възражения. Първото , което можем да направим, е да окуражим другия да изкаже мнението си. През това време може да слушаме спокойно и съчувствено, докато емоцията отслабне. След като се поуспокои, идва моментът да го накараме да осъзнае, че възприема неразумна позиция. Това можем да направим спокойно, без да атакуваме възраженията му, нито пък да го обвиняваме, че е реагирал прекалено емоционално. Шансовете ни за успех ще бъдат по-големи, ако можем да го накараме да си признае /не е необходимо да го прави наглас/, че е бил неблагоразумен в преценките си. Докато спокойно и логично обсъждаме възраженията му, той ще започне да се чувства неудобно и вероятно ще започне да осъзнава, че е прекалил в реакциите си, а от тук ще дойде и промяна в позициите му. По време на нашия мотивационен разговор трябва да демонстрираме уважението си към човека срещу нас, не трябва да го унижаваме или пък да се подиграваме на забележките му.


Ако комуникативният ни партньор вече е мотивиран от идеята ни, от нас се изисква да го помолим да действа. Тук някои хора се провалят в усилията си да мотивират другите. Те представят положителните и ползотворни страни на промяната и спират до тук. Твърдо трябва да кажем на другия какво искаме да направи и да го попитаме кога можем да очакваме промяна в поведението или навиците му, като го накараме да поеме лично отговорността си, без да се налага да го наблюдаваме или напомняме. Подтиквайки веднъж някого да действа по нов начин, може би всичко ще тръгне добре, но не за дълго. Първоначалният ентусиазъм може да започне да избледнява. Това се нарича "разредителен период" - времето, когато трябва да поддържаме мотивацията му. Можем да го направим, като му напомним, че е бил прав, приемайки промяната, и като му напомним за ползата, която ще има ако продължи. Ако се занимаваме с бизнес, можем да мотивираме другите, като им дадем ясна представа за резултатите, които искаме да бъдат постигнати, след което ги оставим те да решат как точно да постъпят. Можем да предложим някои начини, без да ги налагаме с разбирането, че хората са свободни да измислят нещо по-добро. Можем да обогатим работата си, като дадем известни пълномощия колкото е възможно по-надолу. Ако е възможно един работник да бъде трениран разумно да взема определени решения, не е необходимо да се обръща към прекия си началник. Колкото по-голяма свобода можем да дадем на един човек, за да свърши определена работа по начин, по който той би искал да го направи, толкова по-голямо ще е удовлетворението и резултата от самата  работа.


Сега, да обобщим техниките, които ще ни осигурят възможността да мотивираме, убеждаваме и караме другите сами да искат да предприемат действия:
1. Накарайте човека, в когото искате да създадете мотив за действие, да се чувства недоволен от настоящите действия или обстоятелства.

2. Покажете му нов и по-добър начин, който би премахнал чувството за дискомфорт.

3. Изслушайте възраженията му и му помогнете сам да стигне до заключението, че възраженията му са неоснователни.

4. Изискайте от него да предприеме действия, гласувайте му пълно доверие за промяната, но се постарайте той да узнае, че вие си давате сметка за постиженията му. Признанието е мощна мотивираща сила.

5.  Поддържайте мотивацията по време на "разредителния период", като му напомняте, че е постъпил правилно, избирайки промяната.
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.

Когато спечелите вниманието и доверието на слушателите си и те бъдат убедени, че това което казвате наистина ги засяга,  е необходимо да изградите логическа база за вашата гледна точка. В този момент трябва да потвърдите, че онова, в което те започват да вярвата е наистина така и да доведете пасивната вяра до равнището на активно обвързване. Ако слушателите ви се противопоставят на вашето мнение не трябва да бъдете чак толкова конкретен както в случая, когато са благосклонно настроени или пък неутрални.


Хората обикновено са емоционално ангажирани към собствените си възгледи и приемат аргументите срещу убежденията си като лична атака. Убеждението не може да бъде аргументирано. Опитайте се да отклоните вниманието на слушателя от "неговата истина" и да го накарате да се замисли дали изложените факти са верни или не.


Ако слушателите ви са неутрални или апатични, първата ви работа е да ги убедите, че проблемът наистина ги засяга. Ако обсъждате някакъв конкретен въпрос покажете им как този въпрос се отразява върху живота и интересите им. След като ги убедите във важността на проблема, представете възможните решения заедно с аргументите "за" и "против" към всяко едно от тях. Обяснете последствията от всяко решение, обяснете защо вашето предложение е най-подходящо.


Добрите комуникатори често използват анекдоти, схеми, графики или конкретни примери, за да направят вижданията си още по-атрактивни. Твърди се, че визуалното въздействие е толкова силно, че понякога затъмнява онова, което е било казано. Зрителната представа на онова, в което човек иска да се превърне, е мощен фактор за успешна комуникация. Така, че ние можем да използваме насочваща въображението техника, за да помогнем на комуникативния си партньор да си изгради ясна представа за това, как ще изглежда действителността ако приеме идеята ни. Онова, което ще постигнете, когато накарате човека да си представи ясно нещата /чрез думите, които използвате/, по всяка вероятност ще го накара да осъзнае какви ще са последствията ако се съгласи с вас и какви ако откаже да ви сътрудничи. Той няма да се заинтересува сериозно от предложението ви, докато не си представи как се наслаждава на бъдещото възнаграждение и не започне да усеща как ще се чувства, когато то му се предостави.


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.


Малко са хората, които още от първата си среща или разговор можете да спечелите за някоя важна за вас кауза. Хората се нуждаят от време, за да  приемат вашия начин на мислене и да преодолеят евентуалната липса на разбирателство, породена от вътрешни противоречия. Те имат нужда да ви повярват и да премислят внимателно последиците от вашите предложения. Освен това повечето хора се страхуват да не направят грешка.


Когато един човек  кима в знак на съгласие, усмихва се или пък признава, че би желал да ви сътрудничи, улеснете го да приеме предложението ви като едновременно с това направите отказа му почти невъзможен. Запомнете думите ОЧАКВАМ - ИЗЯСНЯВАМ - ПОТВЪРЖДАВАМ. Вие очаквате, че той е достатъчно  интелигентен,  за да види преимуществото да действа според собствените си интереси. Вие изяснявате разбраното от него и слагате край на съмненията, които му пречат да осъзнае важността да действа веднага. И вие потвърждавате стойността на неговото съгласие и желанието ви да общувате помежду си.


Когато сте убеден, че решението, което предлагате е такова, каквото и вие бихте желали, ако си бихте разменили местата с вашия събеседник, убедеността ви ще си проличи и чрез невербалните средства за комуникация. Когато знаете, че това е правилното нещо, което трябва да се направи и слушателят е съгласен с вас, вашата интуиция трябва да ви  помогне да действата съобразно с това. Тъй като сте се издължили емоционално към него, докато сте обсъждали и нуждите и проблемите му, проверили сте, че той разбира преимуществата на предлаганото му сътрудничество, вие вече имате право да го посъветвате. Той си е представил онова, което може да се случи и е разбрал, че се каните да го помолите за съдействие. Той няма чувството, че губи контрол, а напротив, че прави избор и правото на избор си е негово, че не е бил заставен да се подчини или да се обвързва завинаги, а  просто да избере, подпомогнат незначително от един подкрепящ го приятел.


Научаването на техниките за ефективна комуникация ще ви снабди с много от повечето силни качества на лидерството и ще направи идеите ви неустоими.
Работа в екип за общински администрации

„Не се вмествай в стереотипите. 

Не преследвай последните моди в управлението. 

Ситуацията е тази, която диктува кой подход приляга

най-добре за изпълнението на мисията на екипа. „ 

Колин Пауъл
Работата в екип и взаимоотношенията в него са от решаващо значение за постигане целите на всяка организация, която трябва да е в състояние да реагира бързо на променящите се обстоятелства.
Екипът е производна на малката група и представлява целево формирано сдружение на хора, обединени за изпълнението на определена задача, надхвърляща индивидуалните им възможности. Под екип разбираме висока степен на разделение на труда, взаимно допълване на членовете и отлична координация, основана много повече на императива на целите и дейностите, отколкото на диктата на формалната власт.
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І. Пет основни умения във взаимоотношенията с хората
1. Отделяйте на хората внимание

Искреното ви внимание ще накара хората да се почувстват особено стойностни. Ето някои неща, които бихте могли да направите в тази област: Отстранете всичко, което отвлича вниманието ви. Трудно ще отделяте на хората пълноценно внимание, когато присъстват разсейващи фактори. Не опитвайте да вършите две неща наведнъж. Когато говорите с някого, прекратете останалите си занимания. След това се постарайте да премахнете всичко около вас, което отвлича вниманието, като например силна музика или шумове, когато пречат на комуникацията. Наричайте хората по име – това е нещо толкова лесно и наистина кара човека да се почувства обект на специално внимание. Не се доверявайте на паметта си – когато е възможно, записвайте си името на човека. След това го използвайте многократно.

Давайте вербални и невербални сигнали. Нека има видими признаци, че слушате внимателно. При разговор на живо, това означава да гледате събеседника в очите и да внимавате с това, какво изразяват мимиките ви. По телефона, тези сигнали трябва да са вербални. От време на време казвайте: „Да” или „Разбирам”, или нещо подобно. Това ще даде да се разбере, че сте на линия и слушате.

Слушайте още по-добре – не говорете много за себе си. Нека другите говорят за себе си, а вие слушайте с интерес. Твърде малко хора на този свят могат да изслушват внимателно, а тази е една от най-важните способности във взаимоотношенията с хората.

Вниманието, което хората получават от вас, дава силно практичен резултат. Няма да повярвате как едно простичко умение може да промени способността ви да се разбирате по-добре с хората.

2.   Оказвайте на хората уважението, което бихте искали те да оказват на Вас.  
Избягвайте обидни думи и клюкарстване – толкова лесно може да се оплетете в клюките или словоблудството на компанията. Такава нагласа обаче демонстрира липса на уважение към другите. Добро правило, от което да се ръководите, е за никого да не казвате неща, които не бихте казали в лицето на човека.

Внимавайте за интонации или думи, които издават снизхождение. Например конкретен случай, при който много лесно можем да зазвучим снизходително:

 Когато отговаряме на „тъп” въпрос. Дори самият тон на гласа ви може да изрази посланието: „Леле, що за глупав въпрос!”. Имайте предвид, че въпросът може на вас да ви се струва глупав, но човекът, който ви е запитал, очевидно не смята така.

3. Създайте си име на човек, на когото може да се разчита 
Репутацията на надежден човек се гради или разсипва от малките неща. Ако докажете, че на вас може да се разчита в малките неща, без съмнение ще бъдете надежден и в големите. 

Връщайте своевременно телефонните обаждания. По този лесен начин ще си спечелите много надеждност. Повечето хора много се чудят, когато някой им звънне в отговор на тяхно обаждане. Това създава много позитивно впечатление за вашия професионализъм, и също така показва на човека, че неговото или нейното обаждане е важно за вас.

Не обещавайте това, което не можете да осигурите лично. Избягвайте склонността да правите безотговорни обещания. „Обещавай малко, доставяй повече” е добър девиз в това отношение.

4. Бъдете готови да извървите още един километър
Хората, готови да извървят още един километър, не са много и не са „на всеки километър”. Световната система е такава, че под нейните грижи никой не може да ви насили нищо, тя ви пази да не би някой да се възползва от вас, пази правата ви и така нататък. 
Не винаги е лесно да упражняваш философията на „следващия километър” в подобна среда. Но фактите показват колко печеливша е нагласата на „следващия километър”. С нейна помощ клиентите стават постоянни, изграждат се дългосрочни поприща и дългогодишни взаимоотношения. Винаги впечатляват онези, които правят повече, отколкото се иска от тях.
     5. Поставайте се на мястото на другите

Тази нагласа печели винаги. Когато съзнателно се поставя в положението на другия, аз естествено ще третирам другия с повече внимание, търпение и добросърдечност, а също така ще намалеят и собствените ми стрес и обезсърчение, тъй като няма да мисля за себе си, а за другия.
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ІІ. ИЗГРАЖДАНЕ НА ЕКИП И УПРАВЛЕНИЕ ВЗАИМООТНОШЕНИЯТА В НЕГО
Екипът е производна на малката група и представлява целево формирано сдружение на хора, обединени за изпълнението на определена задача, надхвърляща индивидуалните им възможности. В качеството си на малка група, в която индивидите полагат своя труд, екипът е обединение на взаимодействащи си лице в лице индивиди, при което всеки чувства своето членство и членството на другите и участва в кооперативна дейност за постигане на обща цел, поставена пред звеното. В този процес хората си взаимодействат, влияят си, разменят си информация, конфронтират се, спазват норми, взимат общи решения.
Първото умение, което трябва да притежава успешният ръководител е, да може да подбере най-подходящите хора, които да работят с него. И съвсем естествено е, че работата ще бъде много по-лесна, ако сте събрали около себе си група от хора, чиито умения и естествени способности се допълват взаимно. Хората, които участват, трябва да бъдат накарани да почувстват силна идентичност с групата, за да стане тази група екип. И това е точно задача ръководителите.
Интегрираност на съвместното действие, а оттук и неговата ефективност, може да бъде постигната посредством сътрудничество и/или координация. Сътрудничеството е свързано с обща, поделена отговорност за определен краен резултат или изход от дейността, а координацията предполага определено последователно подреждане на елементите на тази дейност.
Доверието като фактор за ефективно функциониране на всеки екип е свързано с няколко компонента на груповия живот и съвместната дейност, като характера на контрола, движението на информацията, податливост на влияния и въздействия.
Единството или "спояването", като "процес на възникване и развитие на чувство за ние, засенчващо индивидуалните мотиви и различия. Членовете на даден екип са единни или "споени" помежду си или защото се харесват един друг и им допада да бъдат заедно, или защото се нуждаят един от друг за постигане на някаква обща тяхна цел.
Какво означава груповата сплотеност: степен на сходство между членовете на групата, желанието им да останат един с друг, както и стремежите им да се харесват взаимно.
1. ФАКТОРИ, ОБУСЛАВЯЩИ СПЛОТЕНОСТТА В ЕКИПА
· Налагащата се интензивност и характер на взаимодействията. Колкото по-чести са те, толкова по-вероятно е възникването на социални взаимоотношения и поведение;
· Привлекателността за членство. Колкото по-привлекателен е един екип сам по себе си, толкова по сплотен е той, защото членството в него ще бъде силно желано, а оттук и приемането на груповите норми - по-цялостно и безусловно;
· Сходство на индивидуалните ценности и нагласи;
· Ясно формулирани цели и задачи;
· Наличие на общ неприятел;
· Успех в постигането на екипните цели и относителният статус на екипа спрямо останалите;

· Наличие на достатъчно ресурси на разположение на екипа. 
          2. ДЕТЕРМИНАНТИ НА ЕКИПНАТА РАБОТА

· Поддържащата организационна среда;
· Спояването на доверието и екипната форма на оценка и възнаграждение; 
· Наличието на съответни умения; 
· Яснота на задачите;
· Присъствие на обща екипна цел, която трудно би се декомпозирала на индивидуални такива.
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3. ОСНОВНИ ПАРАМЕТРИ НА СОЦИАЛНО – ПСИХОЛОГИЧЕСКИЯТ КЛИМАТ
· Свързани с отношението към дейността на организацията /степен на удовлетвореност от значимостта на груповата дейност, от груповото взаимодействие, от професията, от организираността, реда и дисциплината, перспективите за развитие; готовността за извънредно полагане на труд/; 
· Свързани с отношенията по хоризонтала /степен на удовлетвореност на помощта и взаимопомощта, от непосредствените съседи по работно място, от междуличностните отношения, качествата на колегите, формите на общуване в групата, битовите условия/; 
· Свързани с отношенията по вертикала /степен на удовлетвореност от качествата, стила, оценките и уменията на ръководителите да ръководят, целенасочват, координират, организират и оценяват, от личното им обаяние/

Екипът се характеризира с:

1. Силна идентичност на отделните членове с групата;

2. Доверие между отделните членове на екипа;

3. Разбирателство между членовете на екипа;

4. Готовност за саможертва;

5. Наличие на колективен дух;

6. Разбиране и приемане от членовете на екипа мисията и целите на организацията.

Какви са ползите от това да се работи в екип:

· Подобрява се духът и мотивацията;

· Намалява се текучеството на персонала;

· Увеличава се ефективността на работа и производителността;

· Подобрява се удовлетворението от работа;

· Много по-лесно се преодоляват проблемите, когато всички работят заедно.
Функции на екипа. Какво прави един екип печеливш.
Разбирането на природата, структурата и поведението на колектива дава възможност да бъде изграден добър екип, да се привлекат точните хора, които да го формират. Когато формираме и изграждаме един екип е необходимо да се направи разграничението между функционални и колективни роли /функции/.

· функционални роли: това са задачите описани в длъжностните характеристики; 
· колективни роли: ролята, която приемаме в смисъл на нашия принос и взаимодействие с останалата част от екипа, индивидуалните особености на всеки един от екипа.
4. СЕДЕМТЕ ПРИЗНАКА ЗА ДОБРО КОМУНИКИРАНЕ

· Комуникираме такива каквито сме. Основното правило е опознавайки себе си, опознаваме и другите. Естественото поведение е ключът към ефективната комуникация. Комуникацията не може да се нарече добра, когато играете различни роли, за да се харесвате на всички;
· Комуникацията не се свежда само до думи. Тя е умение спешно да се излъчват и ясно да се приемат чувствата, които са израз на мислите на хората. Чрез мълчанието комуникираме даже повече, отколкото чрез речта си;
· Комуникацията трябва да бъде безусловна. Предположенията, предубежденията и предварително изградените мнения следва да бъдат оставяни настрана и да изслушваме истински;

· Ефективната комуникация трябва да е в хармония с принципа за цялостност, за да можем да развием съществено важните за взаимоотношенията откритост и доверие. Колкото по-малко е доверието, толкова по-непълноценна е и комуникацията /например при отбягване на поглед на събеседника/;
· Да бъдем обективни и търпеливи към събеседника;
· Слушайте, преди да говорите. Стремете се да разбирате. Говорете, за да ви разберат.

Благодарим Ви за участието! 

Очакваме Ви на следващите ни обучения! 

Успех! (
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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


[image: image4][image: image5.png]


[image: image6.jpg]


[image: image7.png]


