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Умението да общувате помага за успешен бизнес

Преценете собствения си стил и бъдете гъвкави спрямо другите

Екатерина ПОПОВА

Когато преговаряте, най-напред се опитайте да предразположите партньора към себе си, съветват психолози. Ако успеете, значи вече сте спечелили битката поне наполовина. И обратно - грешният подход към събеседника в повечето случаи гарантира провал. 

Изкуството на общуването в голяма степен влияе върху успеха на всеки бизнес. За жалост обаче неговото значение често се пренебрегва. А ако му се обръща внимание, то почти винаги само се говори за нуждата от по-добро общуване. "Ние обаче имаме нужда не толкова да говорим ЗА... колкото да се опитваме практически да общуваме по-добре. А това е трудно. Трудно е да излезем от "кутията" на навика, от заучените вече и за съжаление не толкова ефективни механизми, чрез които обменяме информация и чувства", твърди Станислава Запрянова, тренер от "Ню-ай" ООД. "Затова, ако решите да усъвършенствате уменията си за общуване, започнете от промяна на общата си нагласа - разчупете старите модели на възприемане и реакция на фактите, ситуацията и хората", съветва Запрянова. 

Всъщност всеки от нас непрекъснато изпраща съобщения на околните дори несъзнателно. Другите възприемат тази информация винаги субективно. Затова, ако искате събеседникът ви да разбере правилно това, което му казвате, първо 

Правилно преценете човека срещу вас,

неговия индивидуален стил на комуникация и пригодете поведението си към него. "Когато говорите с деликатен човек например, не трябва да се втренчвате в него, защото той ще се почувства неудобно. Обратно, ако събеседникът ви е енергичен, ще му направи неприятно впечатление, ако вие непрекъснато си местите погледа", обяснява Олга Алексеева, тренер в консултант-ски център ЦЕЛ. При хора с различни стилове на общуване много често се стига до недоразумения. Например, ако вашият стил е резервиран и студен, а отсреща стои човек с топъл и жизнен стил, вашите съобщения могат да бъдат интерпретирани като негативни, без вие да сте влагали в тях такъв смисъл. 

За да сте гъвкави към другите, предварително трябва да сте разбрали собствения си стил и да умеете да се контролирате. Общуването включва не само това, което казвате, но и как го казвате, езика на тялото, използването на физическото пространство между партньорите. Най-лесно се контролират думите, но другите аспекти на общуването понякога играят лоши шеги. Вие може и въобще да не забележите, че сте скръстили ръце, че сте повдигнали вежда или сте свели поглед, но тези действия издават мислите ви. "Затова е важно да се научим как да даваме положителни невербални сигнали, как да запазваме самообладание, да се усмихваме и да благодарим дори и на неблагодарните и проблемни клиенти", препоръчва Станислава Запрянова от "Ню-ай". 

Всеки има определен доминантен стил на комуникация и той се проявява независимо дали човек го съзнава или не. Много рядко обаче човек има един и същ стил цял живот. В зависимост от ситуацията някои хора могат да използват няколко различни стила. Според специалистите 

Има четири вида стилове на общуване

Никой от тях не е съвършен, всеки има своите предимства и недостатъци. 

Директните хора говорят убедително, твърдо и изчерпателно, поддържат контакт с очи, но са лоши слушатели, не се вслушват в съвети и обичат да спорят. Енергичните също са убедителни, разказват увлекателно и са ориентирани към глобалното. Те обаче не улавят детайлите, склонни са да преувеличават и преиграват. 

Деликатните слушат внимателно, дават добри съвети, говорят насърчително и създават доверие към себе си. Но и те имат недостатъци - рядко споделят мнението си, гледат да избягват конфликтите и са прекалено чувствителни. Систематичният тип хора са прецизни и ориентирани към фактите, обикновено са добри оратори и имат добре организирано работно място. Лошото е, че те отделят твърде голямо внимание на детайлите, страхуват се да разкрият себе си и са много кратки в общуването. 

"Често за един и същ човек са характерни два стила. Комбинацията е обикновено между директен и деликатен и между систематичен и енергичен, изключенията са рядкост", допълва Олга Алексеева. 

Погрешно е да се смята, че добрата комуникация означава човек да може да говори добре. "Слушането, способността да се събира информация е едно от най-важните умения в общуването. Иначе е известно, че любимата тема на всеки човек е самият той", твърди Виолета Иванова, трудов психолог в консултантска агенция "Поликонтакт". "Не случайно имаме две уши, две очи и само една уста", казва и Алексеева от Консултантски център ЦЕЛ. 

Слушането е активно умение 

Когато ви говорят, трябва истински да внимавате и непрекъснато да изпращате на говорещия сигнали, които го доказват. За да поддържате вниманието си, е необходима самодисциплина. От вас се изисква постоянно да наблюдавате и контролирате движението на собствените си мисли, при евентуални отклонения да съумеете бързо да се върнете към темата на разговора. 

Експертите предлагат няколко прости хватки, които помагат при необходимост. Визуално съберете всичките си други безпокойства и грижи и ги сложете някъде настрана за след разговора. Разтребете бюрото си, като оставите под ръка само химикалка и хартия. Не приемайте телефонни обаждания и непланирани срещи. При възможност се изолирайте от външни шумове и други дразнители. Опитайте се да гледате устните на събеседника си, докато говори. Подходете към слушането като към възможност да се учите. 

Звучи малко странно, но е особено важно да умеете да слушате, когато се явявате на интервю за работа. "Кандидатът не бива да казва набързо всичко за себе си, а да даде възможност и на интервюиращия да говори", съветва Виолета Иванова от "Поликонтакт". Той ще натрупа червени точки пред бъдещия си шеф и ако задава подходящи въпроси на интервюиращия. "Това показва, че кандидатът има предварителна информация и истински се интересува от компанията, в която кандидатства за работа", пояснява Иванова. 

При интервютата е особено важно да балансирате информацията, която давате за себе си. "Човек трябва да е максимално открит и незаблуждаващ, но не бива да прекалява със сведенията, които дава за себе си, защото с тях може да се злоупотреби", смята Веселка Цочева, ръководител "Обучение и развитие" в "Консул Тим". Според нея човек трябва да дава достатъчно сведения за себе си, които да позволят на събеседника да оцени качествата му, без обаче да изпада в подробности, които да отегчават околните или да създават впечатление, че "аз"-ът е най-важен в ценностната му система. 

За да разберете по-лесно това, което ви се говори, най-напред 

Трябва да приемете събеседника 
да намерите поне една негова черта, която цените или уважавате. Не се отклонявайте по детайлите. Задавайте въпроси. Така няма да допуснете да ви разказват несъществени и безинтересни за вас неща. Добрите слушатели винаги са готови с много въпроси, които доразвиват идеите на говорещия, искат повече информация и изясняват или потвърждават разбраното. 

Помагайте на говорещия, като преодолеете някои лоши навици, съветват психолозите. Всеки път, когато импулсивно искате да довършите мисълта вместо събеседника или едновременно с това да смените темата, се постарайте да си задържите езика за поне още едно изречение време. Научете се да не сте постоянно център на внимание, отстъпете тази позиция на говорещия. Ако имате слабост да гледате през прозореца, пуснете щорите. Ако обичате да си играете с химикалката или с кламери, да си драскате по бележника, скрийте всички тези изкушения преди началото на разговора. Представете си, че ще трябва да предавате разговора на някой друг. Това ще ви мотивира да слушате по-внимателно. 

Показвайте на събеседника си, че го слушате. Не просто като кимате с глава, но и като изразявате мнение. "При това то трябва да съдържа не само положителна или отрицателна оценка на чутото, в него трябва да има конструктивно предложение", съветва Веселка Цочева от "Консул Тим". 

Разстоянието между събеседниците е важна характеристика на общуването. Според учените 

Повечето хора общуват в четири зони 
които са толкова по-широки, колкото по-малка е интимността между партньорите. Интимната зона започва от физическия контакт и стига до 65 см. Личната се простира от 65 см до 1.20 м, социалната стига до 3.60 м, разстоянието над тази граница е известна като публична зона. Конкретните измерения на зоните зависят от националността, религията, пола, големината на населеното място и от индивидуалните особености. 

Обикновено скъсяването на разстоянието е признак на симпатия и интерес. Не са малко обаче хората, които не обичат деловият партньор да се приближава прекалено, възприемат това като намеса в личното им пространство и се чувстват притеснени. В такива случаи те просто увеличават дистанцията, без да искат да изразят антипатия. "Ако пък някой е агресивен и се надвеси над вас, най-добре веднага станете. Така автоматично ще го отблъснете", съветва Олга Алексеева. 

Езикът на тялото 

Дори когато не проронвате нито дума, вашето тяло и изражението на лицето ви изпращат на събеседника ви куп важни съобщения. Затова е важно да контролирате позата, жестовете и мимиките си. 

Ако научите езика на тялото, партньорите и клиентите за вас ще са отворена книга. За съвсем кратко време с голям процент сигурност ще можете да прецените характера на човека срещу вас, както и неговата предварителна нагласа за разговор. Макар че винаги трябва да имате едно на ум - не тълкувайте еднозначно всяко действие, може в комбинация с други изразни средства то да означава нещо друго. Все пак ето част от азбуката на тялото: 

Лъжат ви, когато 

· събеседникът ви покрива пълно или частично устата си с ръка 

· докосва с пръсти носа, ъгълчетата на устните, бузите 

· крие ръцете си зад гърба или в джобовете 

· кръстосва ръцете си на гърдите, на корема или зад гърба 

· покашля се изкуствено 

· отклонява погледа си встрани (мъжете към пода, жените към тавана) 

· потрива с пръсти веждите и миглите 

· усмихва се изкуствено и стиска зъби 

· протяга се и си поправя якичката 

· потрива с длан шията 

· гледа ви в очите по-малко от една трета от времето на разговора 

· ръкомаха прекалено или пък изобщо не движи ръцете си. 

· Имат ви доверие, когато 

· събеседникът ви се е наклонил към вас, ръцете му са разтворени 

· ръката му, опряна на лакът, подпира бузата, но не и брадичката 

· единият му крак е леко изтеглен назад, другият - напред, върхът на обувката сочи към вас 

· потвърдително кима с глава 

· погледът му е прям, не по-ниско от нивото на брадичката ви 

· погледът му е заинтересован, леко скосен, веждите са повдигнати 

· копира позата ви 

· усмихва се одобрително 

· поправя си прическата (за жена). 

Не ви харесват, когато 

· общуват с вас в т.нар. социална зона (от 1.2 до 3.6 м) и постепенно увеличават дистанцията 

· не ви подават ръка или стискат вашата кратко с напрегнати длани 

· преплитат пръстите на ръцете или скръстват ръце на гърдите 

· палецът потрива или подпира брадичката, показалецът сочи нагоре 

· поставят крак зад крак с прибрани ходила 

· отрицателно поклащат глава, накланят я надолу 

· гледат ви високомерно - продължително с притворени очи и вдигната глава 

· гледат ви в очите по-малко от една трета от времето на разговора 

· гледат ви остро с леко навъсени вежди 

· гледат ви делово не по-ниско от очите 

· гледат ви над очила 

· извръщат се от вас и заемат "стартова" позиция да си тръгнат 

Събеседникът ви е неспокоен, когато 

· се стреми да провежда разговор на границата на личната зона (от 45 см до 1.2 м) 

· жестикулира с дланите нагоре с разтворени пръсти 

· ръкостискането му е слабо и вяло 

· преплита пръстите на ръцете си 

· гризе си ноктите 

· хваща си ръцете зад гърба 

· слага си ръката пред устата, прокашля се без нужда 

· докосва носа, ухото си, придърпва си якичката 

· кръстосва ръце пред гърдите си с дланите под мишница 

· оправя си бижутата, часовника, върти копче, химикалка, портмоне 

· кръстосва крак върху крак, като изнася тежестта напред 

· седи на крайчето на стола 

· погледът му "шари" 

· когато пуши, издишва дима надолу, главата му е наведена. 

