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    За автора


    Дейл Брекенридж Карнеги, оригинално Carnagey до 1922 г. и вероятно до по-късно, (24 ноември 1888 – 1 ноември 1955), е американски писател и лектор, създател на известни курсове за личностно развитие, публично говорене и междуличностни отношения, за умението да се привличат клиенти, корпоративни тренинги и др. Някога неизвестен фермер, роден в Меривил, щата Мисури, той придобил световна популярност, идентифицирайки модел за удовлетворение на определени потребности на човечеството. За първи път Карнеги осъзнава тази възможност през 1906 г. По това време бил студент в предпоследния курс на Педагогическия институт в Уорънсберг – щата Мисури. По-късно става експерт в областта на човешките отношения, създател на класически правила за успешна личностна реализация и любимец на няколко поколения читатели от различни краища на света.


    Dale Carnegie&Associates са издатели на световни бестселъри с непомръкваща популярност: „Как да печелим приятели и да влияем на другите“, „Как да преодолеем безпокойството и да се радваме на живота“, „Как да се наслаждаваме на живота и на работата си“ и други. До днес са продадени над 30 милиона екземпляра от тях. Повече от 3 хиляди души седмично по целия свят се записват в курсовете на Карнеги, а 3,5 милиона души вече са завършили световноизвестните обучителни програми за самоусъвършенстване.

  


  
    Анотация


    Тази книга ще ви научи как да накарате хората срещу себе си да ви слушат с интерес и да вникнат в казаното от вас, ще разберете какво означава да водите разговор, колко е важно не само да слушате, но и да чувате добре събеседника си и да използвате казаното от него в своя полза, ще разкрие пред вас едно от най-важните умения в днешния свят на конкурентен бизнес – умението да се говори пред публика, ще ви научи да водите спор и да излезете победител в него. Благодарение на уменията, разкрити от Дейл Карнеги и неговите сътрудници, вие ще започнете да общувате по нов начин, да печелите хората на своя страна и да постигате успехи.


    Има хора, на които всичко им се удава с лекота. Те обаче са малцина сред нас, а умението да общуваме пълноценно не е просто необходимост в наши дни, а повеля за онези, които искат да напреднат в живота и в кариерата си.

  


  
    Предговор


    Общуването като двупосочна улица


    


    


    Съществуват четири, и само четири, начина, по които контактуваме със света. Въз основа на тези четири допирни точки околните ни оценяват и класифицират: какво правим, как изглеждаме, какво казваме и как го казваме.


    


    Дейл Карнеги


    


    


    В наши дни комуникацията– това, какво казваме и как го казваме– е основен фактор за нашите успехи или провали. Всички големи лидери в управлението, промишленост­та или образованието притежават умението да общуват ефективно с другите хора.


    Това умение не е непременно вродено. Всеки, който има желание, може да го придобие. За целта не е нужно друго освен воля и последователност. След като веднъж сме подобрили способността си за общуване, ще можем по-успешно да представяме идеите си пред своя шеф, пред своите колеги, клиенти, дори пред семейството и приятелите си.


    Представете си какво ще стане, ако можете да общувате с повече сила и ентусиазъм. Ще можете да превръщате отег­чителните срещи в динамични, продуктивни събития. Ще можете да мотивирате и вдъхновявате служителите и колегите си да изпълняват задачите в срок и да преизпълняват зададените цели.


    Голяма част от ежедневната комуникация създава предпоставки за разминавания и недоразумения. Езикът, с който си служим, може да е лесноразбираем в рамките на организацията ни, но да звучи като професионален жаргон за клиентите ни и да ги обърква.


    Когато подреждаме мислите си, без да се постараем да покрием всички аспекти на обсъждания проблем, често пъти посланието ни остава неразбрано, защото хората обичат реда и яснотата.


    Всеки професионалист трябва да умее да изразява вижданията си ясно, сбито и убедително, особено в импровизирани или неочаквани ситуации. Подобни ситуации изиск­ват от нас кураж, увереност, както и способност да организираме мислите си бързо и да ги изразяваме по свързан и последователен начин.


    Комуникацията не е еднопосочна улица. Процесът не се състои само в предаване на посланието към слушателя. За да бъде ефективна, тя трябва да е като първокласен двупосочен път, по който връзката тече свободно и непрекъснато между двете страни. Изпращачът на посланието трябва да търси и получава обратна връзка от приемащия. Той е длъжен да се увери, че онова, което е казал, е възприето и разбрано. За да го постигне, трябва да задава въпроси, да наблюдава външните признаци, а в случай че има недоразумения, да ги коригира навреме, като се увери, че корекциите също са разбрани. Той трябва да търси също одобрението на своя слушател, така че да породи у него искрено желание да съдейства за поставената цел.


    Чрез спазване на тези основни принципи на добрата комуникация не само съобщенията ни ще се възприемат по-лесно, но също и задачите ще се изпълняват навреме и с по-малко грешки, служителите ни ще бъдат по-доволни и продуктивни, а самите ние ще можем да се справяме с работата си на ръководители по-гладко и безпроблемно.


    От настоящата книга ще научите някои стратегии за подобряване както на устната, така и на писмената си комуникация– важни стъпки за постигане на успех и в работата, и в личния ви живот.


    Ще научите как да усъвършенствате ораторските си умения, от ежедневната практика на общуване с другите хора лице в лице– изкуството на разговора– до изнасянето на публични изказвания пред големи аудитории или правенето на доклади и презентации пред работни групи и комитети.


    Ще научите как действително да слушате онова, което ви казва събеседникът, така че да разбирате изцяло съобщението. Ще научите как езикът на тялото ви усилва или потиска вашето послание, а също и как да разчитате езика на тялото на своите слушатели.


    Ще научите още как да оформяте писмената си комуникация– била то под формата на писма, докладни записки, имейли или текстови съобщения,– за да я направите ясна, сбита, убедителна и в същото време привлекателна за читателя.


    За да извлечете максималното от тази книга, първо я прочетете цялата, за да възприемете общата концепция на това, как да предавате и получавате идеи и информация. След това препрочетете наново всяка глава и започнете да прилагате насоките за постигане на отделните разглеждани области. Това ще ви даде начален тласък към усвояването на изкуството на по-доброто общуване– една голяма стъпка по пътя към успеха.


    


    д-р Артър Р. Пел,


    редактор


    

  


  Глава 1


  Как да изразяваме идеите

  си пред другите


  Дон М. бил бесен. „Цял час му обяснявах как да свърши тази работа. Той каза, че е разбрал, а после нищо не свърши като хората. Сега трябва да започваме всичко отначало.“


  Колко пъти ви се е случвало нещо подобно? Давате подробни инструкции на подчинен, обяснявате дадена концепция на свой колега, описвате процедура на клиент– оставате с усещането, че всичко е разбрано ясно и точно, само за да откриете по-късно, че изобщо не е така. Биха могли да се избегнат куп проблеми и да се спести много ценно време, ако имаше как да се уверим, че онова, което сме предали, е било разбрано по начина, по който сме искали.


  


  Разбрано ли е действително съобщението?


  


  Когато Дон е обяснявал задачата на своя подчинен, какъв въпрос смятате, че му е задал накрая? Познахте. Попитал го е: „Разбра ли всичко?“. И какъв е бил отговорът на служителя? Отново познахте. Той без съмнение е казал: „Да, разбрах“. Но само защото някой е казал, че ни разбира, далеч не означава, че това е вярно. Някои хора действително си мислят, че са разбрали и, естествено, отговарят, че е така. Но тяхната интерпретация може да се различава от вашата и това да доведе до грешка в комуникацията.


  Други разбират само част от съобщението и приемат, че са го разбрали изцяло. Трети пък не го разбират въобще, но се стесняват да си признаят това пред своя шеф, поради което се преструват, че им е станало ясно, а после се опит­ват сами да налучкат отговорите. При всички тези ситуации не е била осъществена действителна комуникация и има голяма вероятност да се допуснат грешки, да се породят недоразумения, да се загубят време и нерви и в крайна сметка да не се свърши работа.


  Как майсторите в общуването предават своите идеи? Нека разгледаме резултатите от едно допитване, извършено сред офис мениджъри, производствени отговорници, мениджъри по продажбите и други административни ръководители.


  Бети М., офис мениджър на туристическа агенция в Ню Йорк Сити, споделя, че никога не пита даден служител дали е разбрал инструкциите. Вместо това иска от него да ѝ опише какво точно ще направи. „Давам им нещо като тест– казва тя.– Когато възлагам на някого задача, първо я обяснявам, а след това му задавам конкретни въпроси. В случай че неговата интерпретация се различава от онова, което съм имала предвид, можем да коригираме нещата на място, преди да е възникнал проблем. Ако заданието е по-сложно, разиграваме варианти от рода на „Какво ще направиш, ако се случи А? Ами ако клиентите поискат Б?“.


  Едно от задълженията на Бети е да обучава агентите как да работят с компютърната система за правене на резервации и издаване на самолетни билети. Тя коментира следното: „За да съм сигурна, че служителите умеят да работят правилно със системата, освен че им задавам въпроси, аз ги карам да ми показват на компютъра как точно ще се справят с един или друг проблем. Като ги виждам да го правят на практика, мога да преценя какво са научили и доколко мога да разчитам на тях“.


  


  Одобрено ли е съобщението?


  


  Разбирането на съобщенията е основен критерий за доб­ра комуникация, но има и още един не по-малко важен фактор. Насрещната страна трябва не само да го приеме, но и да го одобри. Мениджърът казва на свой служител, че дадена задача трябва да се изпълни до 3 часа следобед. Няма съмнение, че служителят отлично разбира какво означава това, но си казва: „Няма начин“. Смятате ли, че работата ще е свършена в поставения срок? Малко вероятно. Ако онзи, който трябва да я свърши, не счита, че този срок е разумен и постижим, той просто няма да направи усилие да го спази.


  Луиз Р., която управлява собствена компания за строителна поддръжка в Рок Хил, Южна Каролина, се справя с подобни ситуации, като приобщава служителите си към вземането на решения. Обикновено във всеки екип участват по няколко мъже и жени. Тя ги събира заедно и първо им съобщава какво е нужно да се направи и каква е причината то да е спешно. След това ги пита за колко време смятат, че ще могат да се справят и дали имат някакви предложения. Понякога те излизат с идеи, които са дори по-добри от нейните, но се случва и по време на тези срещи да стане ясно, че първоначалната ѝ преценка за сложността на задачата е била прекалено оптимистична и че има нужда от допълнително работно време или повече хора. Понеже служителите ѝ знаят, че тя насърчава участието им и се вслушва в техните съвети, Луиз получава от тях нужното съдействие при трудни ситуации, които изискват повече усилие, енергия и всеотдайност.


  


  Планирайте какво ще кажете


  


  Независимо дали ни предстои изказване пред публика, или разговор на четири очи, ние следва предварително да премислим своето послание и това, как ще го поднесем. Понякога може да се наложи да планираме и в движение, но обикновено в случаите, когато имаме да дискутираме нещо важно, разполагаме с нужното време да се подготвим.


  


  Запознайте се добре с темата


  На работното място най-често комуникираме на теми, които са ни добре познати– въпроси, свързани с ежедневната дейност на компанията, с които всеки е в течение. И все пак, трябва да прегледаме фактите, за да сме сигурни, че цялата необходима информация ни е подръка и ще можем да отговорим на възникналите въпроси.


  Понякога може да се наложи да докладваме и в области, които са извън преките ни компетенции– например в случай, че компанията е решила да закупи нов тип софтуер и иска от нас да го проучим.


  
    	• Научете всичко възможно по темата. Разполагайте с десет пъти повече информация, отколкото ви е необходима за презентацията.


    	• Подгответе си бележки за плюсовете и минусите на предлаганата покупка, конфигурация и т.н.


    	• Независимо дали ще докладвате пред един човек (вашия шеф например), или пред група мениджъри или технически лица, бъдете готови да отговаряте на всякакви въпроси, които могат да възникнат.

  


  


  Опознайте аудиторията


  Дори и най-опитният оратор няма да успее да предаде своето послание, ако публиката не го разбира. Половината от успеха на една презентация се състои в познаването на аудиторията. Подбирайте такива изразни средства, които ще се приемат добре от слушателите. Ако говорите пред хора с техническа подготовка, можете да използвате и съответната терминология– те лесно и охотно ще възприемат специализирания жаргон. Но ако говорите на специализирана тема пред непрофесионална публика, постарайте се да опростите понятията. Ако си служите с речник, който е чужд на слушателите, ефектът ще е отрицателен.


  Да вземем за пример Чарлз– той е инженер, чиято работа предполага най-вече контакти с други технически подготвени лица, поради което той постоянно използва специална терминология. Да предположим, че му е възложено да изнесе презентация пред ръководството на компанията с цел финансиране на нов проект за оборудване. В този случай отговорността за правилното разбиране на материята пада върху Чарлз, а не върху публиката. Ако може да обясни на ежедневен език характеристиките на проекта, той трябва да го направи. Ако все пак се налага използването на техничес­ки термини, Чарлз трябва да поясни значението им поне първия път, когато ги спомене, а ако е необходимо– и по-късно в хода на презентацията.


  


  


  Убеденият против волята си продължава да е на същото мнение.


  


  Дейл Карнеги


  


  


  


  Говорете ясно


  


  Всички сме слушали говорители, които мънкат, говорят прекалено бързо или бавно или имат мъчен за разбиране акцент. Ако не артикулираме ясно, голяма част от съобщението, което се опитваме да предадем, ще бъде изгубено за слушателите. Лошата артикулация се коригира сравнително лесно. В Глава 4 ще обсъдим някои от начините, по които това може да се постигне.


  


  Език на тялото


  


  Някои елементи от нашето поведение, проявявани несъзнателно, могат да оказват огромно влияние върху впечатлението, което създаваме. Проучванията по социална лингвистика сочат, че само 7 % от посланието, преминаващо от един човек към друг, се предават посредством изречените думи. Около 38 % от смисъла се предават с помощ­та на различните характеристики на гласа– тон, модулация, паузи, ударения и т.н.,– докато удивителните 55 % от цялото съобщение се падат на визуалните сигнали или на тъй наречения „език на тялото“. Нерядко ние не си даваме сметка за това, как те се отразяват на начина, по който ни възприемат околните.


  


  


  Стойка на тялото


  Добрата (или лошата) стойка се забелязва още отдалеч и веднага се регистрира в емоционалното съзнание на зрителя. За разлика от останалите несловесни жестове, тя не изисква от него особени умения за наблюдение, тъй като обхваща цялото ни тяло.


  Провежданите изследвания сочат, че хората със стегната и енергична осанка се възприемат като по-популярни, амбициозни, уверени, дружелюбни и интелигентни от онези, които ходят по-прегърбени и отпуснати. В началото ­заемането на изправена стойка може да ви се стори неловко и пресилено. Работете върху това да държите брадичката вдигната, раменете– изпънати, а корема– прибран.


  От всички изражения на лицето най-силен ефект има усмивката. Тя действително може да направи околните по-възприемчиви към гледната ни точка. Когато се усмихнем на някого, той почти винаги ни отвръща със същото. Това не се дължи само на копиране– то отразява внезапния прилив на топлота и доволство, предизвикан от собствената ни усмивка.


  Неискрената усмивка може да причини повече вреда дори от липсата на такава. Не се опитвайте да се усмихвате лъчезарно само с мускулите на устата. Същинската усмивка обхваща цялото лице и се появява спонтанно, когато през ума ни преминават позитивни мисли по повод на общуването, в което участваме.


  


  


  Когато се усмихвате на хората, вие по един фин начин им казвате, че поне до известна степен ги харесвате. Те ще схванат посланието и също ще започнат да ви харесват повече. Опитайте да си създадете навика да се усмихвате. Няма какво да загубите.


  


  Дейл Карнеги


  


  


  


  Визуален контакт


  Когато гледаме своя слушател, ние му показваме своето доверие, честност и заинтересованост. Липсата на визу­ален контакт обикновено се тълкува като признак на страх, прикритост, враждебност или отегчение.


  Наблюденията сочат, че по време на събеседвания за работа кандидатите дават по-откровени и изчерпателни отговори, ако интервюиращият не отклонява погледа си от тях. В класната стая качеството на възприемане и запомняне на материала от страна на учениците също е в пряка зависимост от степента на визуалния контакт, поддържан от преподавателя. В същото време избягвайте да се вторачвате в очите на събеседника си. Гледайте цялото му лице.


  За това, как да тълкуваме езика на тялото на своите слушатели, ще говорим в Глава 3.


  


  „Излъчвайте“ посланията си


  


  Ние традиционно получаваме информация чрез всичките си пет сетива. Впечатленията и понятията ни се пораждат от обонянието, вкуса и осезанието, а най-вече от зрението и слуха– иначе казано, чрез аудио- и видеоканалите. В днешната ера на телевизията обаче това значително се е изменило. Телевизорът слива аудиото и видеото в едно, така че онези от нас, които са отраснали пред екрана от детските анимационни филмчета до съвременните новинарски емисии, са привикнали да възприемат информацията едновременно през очите и ушите си. Ако прилагаме този „мултимедиен“ подход при общуването си с другите хора, съобщенията ни ще постигат по-голям ефект.


  


  Недейте само да казвате– показвайте!


  


  Докато обучава своите служители как да обработват застрахователни искове, Джоан забелязва, че те много по-лесно усвояват процедурата, ако успоредно с обяснени­ето им я изобрази и като графика. Тя представя отделните стъпки с кутийки, а преминаването от една стъпка към друга показва с помощта на стрелки.


  Стийв научава от собствения си горчив опит, че не е достатъчно само да каже на хората си как да си вършат работата. Докато не ги разведе из целия складов комплекс, те трудно разбират нещата, които им обяснява. Подобна обиколка обаче отнема прекалено много време. Затова той опростява задачата си, като изработва схема на отделните складови помещения, по която новопостъпилите могат да се ориентират, докато той ги запознава със задълженията им.


  Много ръководители имат в кабинетите си флипчарт или бяла дъска, която използват като визуално средство за подсилване на устната си комуникация. Когато обсъжданата тема се илюстрира с таблици, диаграми, графики или рисунки, това прави презентацията много по-ефективна. Допълването на слуховото възприятие с визуални образи кара хората да разбират по-лесно и да запомнят за по-дълго.


  Един от най-популярните преподаватели във факултета по журналистика на университета в Сиракюз, щата Ню Йорк, бил също и карикатурист. Докато преподавал, той рисувал комикси и карикатури. Колегите му се отнасяли към това с насмешка и го смятали за много непрофеси­онално. „Той не преподава, а само забавлява студентите“– казвали те. Но самите му студенти не смятали така. Вярно, било им забавно, но също така и възприемали много повече информация, отколкото само от сухите лекции, и дълги години по-късно все още помнели наученото от него.


  Как да използваме ефективно визуалните помагала ще разгледаме в Глава 5.


  


  


  Вашата цел е да накарате слушателя да види каквото сте видели вие, да чуе каквото сте чули вие, да почувства каквото сте почувствали вие. Ясните детайли, облечени в жив, пъстроцветен език, са най-доброто средство да пресъздадете дадена случка така, че той да може да си я представи.


  


  Дейл Карнеги


  


  Създаване на визуални образи по телефона


  


  Макар да няма как да си служим с визуални средства по телефона, ние можем да помогнем на своите слушатели да „видят“ онова, което им казваме, като рисуваме словесни картини. Такива картини ще им помогнат да изобразят в съзнанието си обсъжданата тема.


  Да кажем, че някой ни пита как да стигне до нашия офис. Ние му обясняваме: „Карайте по И-95 до изход 23– това е улица „Мълбъри“. Тръгнете по нея и карайте до четвъртия светофар, където се пресича със Седемнайсето Авеню. Оттам тръгнете наляво по Седемнайсето Авеню и карайте дванайсет пресечки до Смит Роуд. Когато стигнете Смит Роуд, тръгнете надясно и продължете още пет пресечки. Ние се намираме на номер 2345“.


  Това е ясно. Но нека сега да дадем същите напътствия, като си послужим със словесни картини: „Карайте по И-95 до изход 23– това е улица „Мълбъри“. Тръгнете по нея и карайте до четвъртия светофар. Ще видите бензиностанция на „Тексако“ от лявата страна и „Макдоналдс“ от дясната. Това е Седемнайсето Авеню. Карайте по него, докато стигнете пожарната, където то се пресича със Смит Роуд. Оттам тръгнете надясно по Смит Роуд и след няколко преки ще видите отляво жълта тухлена сграда. Това е нашият офис, намира се на номер 2345“.


  Не е ли по-лесно по този начин? Посетителят няма нужда да брои пресечки или светофари, нито да гледа табелите с имената на улиците. Трябва само да следи за ориентирите, които са му били описани визуално.


  Това е откъс от книгата...


  Издателство „Колибри“


  
    За да си в час със световните литературни явления!


    За да си част от българските културни събития!

    



    www.colibri.bg



    Facebook:www.facebook.com/ColibriBooks



    ул. „Иван Вазов“ № 36

    тел. +359 2 988 8781

    София, 1000

    България
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    Други електронни книги може да намерите в Библио.бг

    

    



    



    

    

    

    

    Чети каквото обичаш!
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    Платформа за електронни книги и списания.
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