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KOMYHUKAUUU N OBLLIYBAHE
ObuwyBaHeToO € OCHOBHA KaTeropus B
couManHaTa NCUXOJI0TUA U B MCUXONOTMATA Ha
ynpasaeHmneTo. Ha Hero ce AbaXKn B ronama
cTeneH ycrnexbT Ha MEeHUAKMDBHTA.
ObuwyBaHeETO He € CaMO KOMYHMUKaL KA.
Ob6uwyBaHETO € KOMYHUKALMA NAKOC
B3aMMOAENCTBUE U pa3bupaHe, T.e.
obLlyBaHeTO e No-06LL0 NOHATHE, a

KOMYHUKaAUNATA € NO-KOHKPETHO NMNOHATUE.
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1. OnpedeneHue u suodoee
KOMYHUKayuu
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KomyHuKayuama npeocmasnsasa rnpeodasaHe Ha
UHopmayusa mexcoy u cped uHousuoume u
2pyrnume rnocpeocmaeom criooesneHa cucmema
om cUMB80s1U, Koumo umam eOHO U CbWo
3HaYyeHue 3a 0seme cmpaHu — 3a nooamend u
rnosayyamerssa Ha cbobweHuemo (nocnaHuemo).

Tosa e U3KYcmeo 3a CTPYKTypupaHe U
npefaBaHe Ha NOoC/laHMe NO TaKbB Ha4YUH, Ye
IPYroTo AnLe Aa MOKe ecHO aa ro pasbepe u
113 r0 Bb3npueme uam oTxXBbpMN.



KomyHUKauuama e opeaHu3ayuama npeacTaBasBa
CNnocobHOCTTa Ha AaeHa UHCTUTYLMA Aa NpeaaBsa
MHbopmaLma Ha CBOUTE Y/ieHOBE N Aa NoJsyyaBa
MHopmMmaLma OT TAX N0 NoAXOAALL, HAUYMH.

MHPopmaumATa MoXKe Aa ce npeaBa vpes
pa3Hoobpa3une ot BepbanHu, HeBepbasiHy,
eNEeKTPOHHU N APYTY KOMYHUKALMOHHU MOAENMN.



BepbaaHama KomyHUKayusa moxxe na 6bvae nucmeHa
U ycmHa. EQeKTMBHOCTTa U 3aBUCK OT peYHMKaA, e3M1Ka,
dpa3unTe, CTPYKTYypaTa U ACHOTATA HA U3PEYEHUAT],
CKOPOCTTA Ha roBopeHe, ANKLUUATA, TOHA, PUTbMA U
obema, nepcoHanHaTa rPaMoOTHOCT.

HesepbanHama KOMYHUKayusA ce CbCTOU OT
adeKTUBHU NN eKCNPECUBHU NOBeAEeHUA N BKAOYBA
e/leMEHTU Ha KeCcToBe, U3PaXKEHME Ha INLLETO, KOHTaKT
C 04YMTEe, e3UK Ha TAJI0TO M 3aemMaHaTa nosa.



dopmanHa u HechopmanHa KomyHuUKayusa. PopmanHaTta
KOMYHUKauua e opuumanHata uHbopmauusa, nanpaTeHa
ypes onpeaeneHn opnuManHu AMua B gaaeHa
MHCTUTYUMA. HedpopmanHaTa KOMYHMKaLUMA ce
OCbLUECTBABA Ype3 KNOKapCKaTa Mpera.

JluyHa u 6e3auyHa. Npu AMYHATA KOMYHUKaLMA
MHopmaLMATa ce NnpeaasBa B CUTYaLMN, KbAETO MOXKe A3
ce HabnogaBa B3aMMHO NoBausBaHe. be3nnyHaTa
KOMYHMKaUuMA e edHOCTPaHHa, 6e3 B3aMMHO NOBAUSBaHE.



2. XapaKkmepucmuKa Ha npoyeca Ha
KOMYHUKayuA.
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KoMmyHUKaLUATA ce ocblLlecTBABA
ypes cucremarta “KoMmyHUKaTop-
nonyyaren”.

MHanBuAabT MAK rpynara
(KOMYHUKATOP) UMa naesn, nocnaHue
MNn pa3bupaHe, KOeTo npeaasa Ha
Apyr tHAMBUA Unu rpyna (nonyyarten).
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OCHOBHUMeE CMBINKU 8 npoyeca Ha
KOMYHUKAYUA 8KA0o4Yeam.

- PopmMmupaHe HA nocaaHUemo —
KOMYHUKaATOPBT popmyampa naesa, MUCbA,
BUXKAAHE, KOETO *Kenae aa npeaaje.

- KooupaHe Ha nocaaHuemo — KOMYHUKAToOPbT
npespblLa naeatTa B NOHATHA ¢opma BbB BMA Ha
BepbanHn nnm HesepbanHU KOMMNOHEHTH;



- MpedasaHe Ha NOCAaGHUEMO — KOMYHUKATOPBbT
M3npaulla NOCJAHMNETO Ype3 KaHasl, T.e.
BepbanHm (YCTHM MK NTUCMEHU) NN
HeBepbanHM cpencTsa.

- Mony4yaeaHe u 0eKooupaHe HA NocAaHUemo —
Nno/siy4yaTenAaT npmema NnocsiaHUETo CbC CeTMUBATA
CU U TO NpeBpbLLA B MOHATHA 3a Hero ¢popma.

- O6bpamHa epv3Ka - C KNMBAHE Ha [/1aBa,
MUMMUKE NN XKECT MPUEMALLMAT NOTBBbPKAaBA
nanu e pasbpan nocnaHueTo.



KOMYHUKATOP NMONYYATEN

Bb3npuemaHe

Bb3npuemaHe Ha naes

dekoaupaHe

NpenaBaHe
ype3 KaHan

PopmynupaHe Ha
nocrnaHue

UHTepnpeTauus

/ Koaupane

OOGpaTHa
Bpb3Ka

KoaupaHe

KomyHukayuoHeH Modersn ¢ obpamHa epb3Ka



KomyHukamop. B egHa opraHmnsauma
KOMYHUKATOpPW MoraT aa 6baat ynpaBaasalluTe,
NoAYNHEHUTe, Pa3NNYHKN OTAEeNN B OpraHM3aUmMATa Unm
camaTta opraHmM3auma, KOATO KOMYHUKMNPA CbC
CMHAWKATUTE, 0bWecTBEHOCTTa M Ap.

Bv3npuemaHe u uHmepnpemayud. JInuyHuTe
Bb3rneau v Bb3npuaTUA MMaT pellaBallo 3HaYeHue 3a
KOMYHMKaUmMATa. 3a UHAMBUAA HEFTOBOTO Bb3NPUATUE U
BMXAaHe 33 NOC/aHUEeTO e camaTa peanHocT. [Mpu
Bb3MPMEeMaHETO YeCcTo Ce Hanara Aa ce npasu
MHTEPNpPeTauus, T.e. Aa Ce NPeLEeHN KakBO e MMan
npeasua KOMyHUKATOPbBT.



KooupaHe. Ypes Hero naente Ha KOMyHUKATOPA
ce npeBpbLLAT B CUCTEMA OT CUMBOJIN, KOUTO
BNocneAcTBMe ce gekoampart U Bb3npmemar OT
nony4dyatena. OcHoBHaTa $popma Ha KoampaHe e
e3uKkvm.

lNocnaHue. Pe3ynTaTbT OT Npoueca Ha KoanpaHe
e 8epbasiHo unu HesepbasiHO nocsnaHue, KOeTo
OTpa3fBa TOBa, KOETO MHAUBUABLT UM rPynaTa UCKaT Aa

npenanar.



KaHan. OpraHunsaummnte ocurypasat
MHPOpMaLMA 3a CBOUTE YNEHOBE NOCPEACTBOM
LUMPOKA rama OT KaHanu - BepbanHa
KOMYHUKaUMA amue B anue, Tene@oHHU
PA3roBOpPU, CPELLU Ha rPynu, KOMNIOTPU,
3aMNNCKU, OTYETU, CUCTEMMU 33 Bb3HArpakaaBaHe,
rpaduum, NporHo3un, Buaeomarepuanu n ap. lNo-
Ma/NIKO 0Ce3aeMM Ca HeyMULLINEHUTE NOCNAHMUA,
KOUTO moraT Aa 6baat uanpaTteHm mb14asinBo
nnun ypes besaencTeme nNo onpeaeneH Nosoa.



Bepb6anHa pey - cM1cba Ha AymuTe,
CbAbPrKaHME N UHTOHAUMA (EMOLMOHANHA
obarpeHoCT Ha AyMuUTE), C KOATO Te ca
nponsHeceHW. Tesn efileMeHTU ce HapmyaT e3ukK
Ha rosopa. CMUCHABT Ha AyMmuUTe Npu
MHTEepNpeTaLumaTa 3aBMCK OT LEHHOCTHATA
CUCTEeMA Ha roBopeLLna U He BUHArum e
oyeBMnaeH. AKO pasroBapaulmnTe He BaaraT
eAHaKbB CMUCH/1 B AYMUTE, Te He MOoraT Aa ce
pa3bepaT. BepbanHaTta pey He MmoXKe Aa
CbLLECTBYBA CAMOCTOATE/IHO - TA BUHArM ce
CbNPOBOXAA U OT HeBepbanHa peu.



HesepbanHa peu - nornen, MMMMNKA, CTOMNKA,
Apexn, NPUYECKa, TPUM, aKCECOAPU, MEKAYTMYHOCTHA
ANCTAHUMA 1 Ap. Tean enemMeHTM ce HapuyaT e3uK Ha
TANOTO.

HeBepbanHata pey e MHOro no-6orata u
MHTEpPEeCHa 1 OT Han-boraTna e3uk. NpuAaTenckara
YCMUBKA, 3arpPUXKEHUAT BN, 3aEMAHOTO MACTO NO
Bpeme Ha 3aceZlaHue, MHTepMopa u
MECTOMOJ/IOKEHMNETO Ha oPpunca, BUAA Ha NpUEeMHaTa 33
roctu, mebennte - ToBa ca HeBepbasHU
KOMYHUKaTOpW. Te NnoKa3BaT B/1aCcTTa HAa MHAUBKUAA,
Herosma cTaTyc, no3numa. MbAYaHMETO CHLLO € N3Pa3
Ha KOMYHUKaUmMA. [MpaBUAHOTO MHTEPNPETMPAHE HA
HeBepbaNHUTE KOMYHMKATOPU € OT Fo0JISMO 3HAYEHME.



HeBepbanHaTta pey moxe Aa cbLlecTByBa
CaMOCTOATENHO. HOBEK roBOpU C TANIOTO CU OlLLe npeau
Aa 3arosopu ¢ ped. OT BbHLWHMA BN HAWU-BAaXKHO €
INLETO, a OT NINLETO - oYUnTE.

CToMKaTa Ha TANOTO MMA BaXKHO 3HayeHue. lNpu
OTBOPEHMUTE NO3MNLMM TANOTO € IEKO HaBeaAeHOo
Hanpea, pbUEeTe N KpaKaTa He ca KPbCTOCaHU. Te ca
3HAK 3a NpMemaHe N OTKPUTOCT 3a AMNCKYCUS.
3aTBOPEHUTE, OTOPAHUTE/IHN NO3ULUKN HA TANIOTO
BK/NIHOYBAT 0bnAraHe Ha3a C KPbCTOCAaHU PbLE N KpaKa
M NOKA3BaT PU3NYECKN NN NCUXNYECKU ANCKOMPOPT.

Mumukara u Xecroserte, U3pa*KeHUeTo Ha
NINLETO Ca CbLLO BaXXHU YacTM OT e3MKa Ha TANOTO.



BepbanHata n HeBepbanHaTta peu
ce HammnpaT B onpegeneHa
3aBMCMMOCT MomeXay CU. YCTaHOBEHO
e, Yye 3a Bb3rnpuemaHe Ha
MHPOPMALUMATA HAa CMUCDHAA HA
aymuTe ce nagat 7%, Ha MHTOHAUMUATA-
38%, Ha e3MKa Ha Tan0T10 - 55%, T.e.
KaTo uano 45% - Ha sepbanHarta pey u
55% - Ha HeBepbanHaTa.



MeXXaAyAU4YHOCTHA AUCTAHLUMA - UMA
Ba*KHO 3Ha4YeHMne Npmn KOMyHUKaumata. Konkoto
e No-6/1M3bK YOBEKDBT, C KOUTO obllyBame,
TO/IKOBA AMUCTAHUMUATA € NO-CKbCeHa N 0bpaTHO.

Pa3nnyasaT ce HAKOJIKO BUAa ANCTAHLUUN:
MHTUMHA — 00 40 cm; "nYyHa (nepcoHanHa ) — oT
40 cm oo 1,2 meTpa; coumanHa—ot 1,2 no 3,6
MmeTpa; NnybanyHa — Hapg 3.6 meTpa.

Han-nogxoaauwa mexay1n4yHOCTHA
ANUCTaHUMA meXay pbKoBoAUTEN N NOAYNHEH €
coumnanHaTta ANCTaHUUA, MeXay cecTpaTa U
naumeHTa — IMYHATa U T.H.



MeXAaynu4HOCTHA MepcnekTUBHU NMoBepeHuYecKu ObcToAatencrBa
AUCTaHUMA nocneauuu nocneauumn
MNy6anuHa Mo-paneyHo swuKaaHe | lNoBuweH rnac, | Odunumnanuum
7 - 3,6 meTpa Ha TAnoTo, snue 6e3 | opmnumnanHa pey LepeMOHNN, MUTUHTU
noapobHocTH
CoumanHa [Mo-AacHO TenecHo | J/leko noBuLeH rnac Hedbopmanhu
3,6-1,2m NPUCHCTBUE, BUKAA CE cbbpaHua, obyyeHue,
nornegbT Ha Apyrua. MHOro0 Xopa B eAaHo
nomeuleHue
JInyHa Buxxpat ce nuueto, | Moxem ga aoKocHem | bansku NPUATE/ICKH
1,2m- 50 cm. norneabt, ounTe apyrua OTHOLLEHUS, NNYHU
pa3roBopu
MHTMMHA MbTHO gedopmupaHo | Tux rnac, wenot, He | YcnokoeHne, 60pba,
nopg 45 cm. BUXAaHe, Aonasa ce | BepbasHa pey, | 3aWmTa, NOJIOB aKT
TONIMHATA Ha TANOTO, | Cb3HAHMETO
cbpaeyHaTa AeMHOCT 3aBnagsaHo oT

dunsnyeckms gonump
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HNekoaupaHe. MNocnaHmnerto Tpsabea aa 6vae
NeKoaAnpaHo oT nonyyatens. [lekognpaHeTo e
TEXHNYECKM TEPMUH 32 MUC/IOBHUA NPOLLEC HA
npMemallus U BKAKOYBA MHTEpPNPEeTMpaHe, KOeTo ce
onnpa Ha HAaTPYNaHMA ONUT U Bb3MOXKHOCTUTE 33
no3oBaBaHe Ha MUHAJOTO.

Monyuaren. [Npn npegaBaHeTo Ha UHGOPMALUA
N3KNHOYMUTENHO BaXKHa e npuemallaTta CTpaHa.
EdeKkTMBHaTa KOMYHUKALMA € HAaCO4YeHa KbM
nonyyartens, a He KbM cpeaarta. ToBa U3UCKBA OT
KOMYHUKaTOpa Aa npeaBu*Kaa cnocobHOCTTA Ha

nonyydyartend 3a gekogmnpaHe, a no3HaBa HEroeuTe
Bb3MOXHOCTMW.



O6paTtHa Bpb3Ka. [1pn BCAKa KOMYHUKALMA
TpAOBa Aa MMa yCNoBUA 3a 0bpaTHa BPb3Ka. TOBa
HamanABa NOTEHUMA/IHAaTa Bb3MOXHOCT 33
M3KPMBABAHE HA MOJIYYEHOTO CNPAMO }KETaHOTO
nocnaHme. ObpaTHaTa BPb3Ka AaBa Bb3MOMKHOCT 33
OTroBOpP OT CTPaHa Ha Noay4yaTena M KOMYHUKATOPBbT
MOXKe Aa pa3bepe Aanm NOCAaHUETO € NPUETO U Aanun e
npean3BMKano OYaKBaHaTa peakums.

YnpasnaBawuTe moraT Aa nosay4yaBat obpaTtHa
BPb3Ka NO Pa3/IMYHM HAa4YMHW. [1pn HENocpeaCcTBEHA
KOMYHUKaUMA € Bb3MOXHa AnpeKTHa obpaTHa Bpb3Ka
ype3 BepbasHa 0bMAHA Ha MHPOPMALMA N Ype3 TaKUBA
no-He3abenexmmm cpeacTsa KaTto U3parKeHme Ha
NNUETO, NOKa3BalWo HEAOBOICTBO UM Hepa3bupaHe.



Lym (puntobp Ha 06wyBaHeTO). ToBa e BCEKM HamecBaly,
ce $paKTop, KOUTO MOXe Aa N3KPUBU NOCNAHMETO MO NbTA HA
n3npawaHe Ha MHPoOpPMaLMATA OT FOBOPUTENA KbM CAYLLATENA U
obpaTHoO.

BbHLWHU GUATPU - HE3aBUCMMM OT FTOBOPUTENA U
CAyWaTena u KbM TAX Ce OTHACAT WyM, Nperpaan unm apyrm
NPEeYKM 3a U3npalaHe Ha NOC/IAaHMETO UM 3a NMOyYaBaHe Ha
obpaTHa Bpb3Ka.

BbuTpelwHu puatpum - no-TpyaHO ynoBUMKM U 0bxBaLWlaT
LEeHHOCTHAaTa cpeaa Ha YOBEKa: MHTENEKT, KYATypa, MOTUBALLUA,
MOMEHTHO CbCTOsIHME, 0OLWECTBEH CTaTyC, IMYEH ONUT,
npeaybexkaeHusa, XKenaHme 3a caylaHe Uan HecnyLuaHe.



3. KomyHUuKayuu e op2aHusayuume
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CTpyKTypaTa Ha BCAKA opraHu3aumna
TpA6Ba Aa OCUTYPABA Bb3MOKHOCT 33 KOMY-
HUKaUUMA B YeTUPU HanpaB/eHUA.

HusxopAauwa BepTUMKaIHa KOMYHUKALUA -
npPoTHNYa OT MHAUBUAWU, CTOALLM HA NO-BUCOKO
PaBHULLE B CNyXKebHaTa nepapxma Kbm no-
HUCKM paBHULLA U Ce OCbLLECTBABA HAaN-YeCTo
4ype3 MHCTPYKLUMM 3a paboTa, opmnumnanHm
benexku, HapbYyHULKU, NybAMKaUMM 1 Ap.
[loumepun: cTaplla cecTpa — peaoBa cecTpa,
CTaplla cecTpa — caHUTap, MaBHa cecTpa -
CTaplua cecTpa.



Bb3xoaAauwa BepTUKaIHa KOMYHUKaUUA —
OT NOAYNHEHUTE KbM MNO-BUCOKUTE
MEeHUIXDbPCKMUTE HMBA. OCbLLECTBABA Ce Ype3
Pa3INYHU GOPMU: KYTUN 33 NPeanoKeHuns,
CbOpaHusA, 4OKNAAM A0 BUCLLECTOALLMUTE,
noaaBaHe anbwu n oniakBaHuUA.

KaHanuTte 3a Bb3XxoAALLa KOMYHUKALUMA
NO3BOIAABAT HA CAYKUTENNTE 33 M3KA3BAT
MHEHMETO CU U Aa B3EMAT y4yacTMe B peLlaBaHe
Ha pPa3nnyHKM Npobaemu.



MapanenHa (xopusoHTanHa)
KOMYHUKaLUMUA - NnpeJaBaHe Ha
MHPOPMaLMA MeXay INLA U oTAeNn
Ha eAHO U CbLUO paBHULLe. Ta e
TBbPAE BarKHA 3a CTPATErMYECKOTO Y-
paBaeHune, NJ1IaHUpaHe
KoopAnHauuna. Hanpumep, TakaBa e
KOMYHUKaUMATA /IeKap-neKkap, cTapLua
cecTpa — CTaplla cecTpa U T.H.



Zua20HaAHa KOMYHUKayusa - Ta3un
dopma Ha KOMYHMKaALMA e 0COBEeHO BaXKHa
33 OpraHn3aumMaTa Ha UANOCTHATa AeUHOCT
BbB BCAKA 3/1paBHa opraHM3auma, Korato
YNeHOBEeTe U He MOoraT Aa KOMYHUKUpaT
nomeXay cu no Apyr Ha4YMH. Hanpumep:
KOMYHUKaUMATA MeXay Pa3NNYHU 3BEHa B
bonHuuaTa - cTepuansaums, anTeka, KyXHs,
nabopaTtopwus, peHTreH u ap.



4. Mex0ynu4HOCMHU KOMyHUKayuu.
NHhopmayuoHHuU cghepu.
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KomyHUKaUmATa NpoTHUYa mexxay MHAUBUAUTE
NNUE B NLE UM B PaMKUTE Ha rpynun. Tesm notoum,
HapeyYeHn MmexKAYTMYHOCTHU KOMYHUKaALUKU, nMaT
pa3nnyHa ¢opma - OT NPEKU 3anoBegm A0 CbBCEM
0bMYanHM Pa3MeHN Ha MHEHMUA.

[TPUOPUTETHUAT HAYMH, MO KOUTO MEHUAXKBPUTE
ce OTHacAT KbM XOpaTa U ce y4yaT oT TAX, €
MEXKAYIMYHOCTHATA KOMYHUKaUUA, T.e. UHPOPMaUMATa,
KOATO MEHUAXKDbPUTE NONYYaBaAT U NpeaaBaTt. HaunHbBT,
Mo KOWTO CTaBa TOBA, 3aBUCK OT OTHOLUEHMETO MM KbM
ABaTa BaXXHU U3TOYHMUM HA MHGOPMaLMA - camaTa
NIMYHOCT Ha MEeHUAXbPA U APYyruTe Xopa.



UHPopmauyumnoHHu chepu. B npoueca Ha
KOMYHMKaUUA MEHUAXKDBPUTE U NOAYNHEHUTE
pa3nosarar c onpeaeneHa MHPopmauyusa, Ho
ABeTe KOMYHUKMPALLKU CTPAHU NOOTAENHO HEe
npuTeXaBaT MU He pa3nonarar c uanaTa
MHpopmauma. B 3aBUCMMOCT OT TOBA JOKONKO
MHPOPMALUATA, KOATO C€ KOMYHUKMPA €
M3BEeCTHA WJIM HEU3BECTHA 33 JIMYHOCTTA Ha
MeHMNAXbpa 1 3a ApYyruTe moraT aa ce
pa3rpaHnYaT YyeTupu MHGopMmauUoOHHU chepu:



3BecmHo

3BecmHa
3a npuemawume

HeusBecmHo
3a npuemaujume

HeusBecmHa

3BecmHa Heu3BecmHa
3a komyHukamopa 3a komyHukamopa
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MU3BECTHA 3A HEU3BECTHA 3A
MH(DOPMAL"MH KOMYHUKATOPA KOMYHUKATOPA
MU3BECTHA 3A
IPVEMALLITE APEHA EA10 NETHO
HEM3BECTHA 3A ®ACAJA HEU3BECTHOCT

NPUEMALLUUTE
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ApeHa. ToBa e Han-bnaronpusaTHaTa

06n1acT 3a MeXAYy/IMYHOCTHA KOMYHUKaLUMSA,
KoraTto usanata nHbopmaumsa, Heobxoamma 3a
ePpeKTMBHA KOMYHUKALUUA, € U3BECTHA
eJHOBpPEMEHHO Ha YNpaBAABaALLUA U HA
nonyyatenute. Korato KOMyHUKaumATa ce
OCbLLLECTBABA B Ta3u chepa, y4acTHULUUTE
crnoaenAT YyBCTBaA U NPEANONOKEHNA, OOMEHAT
ANaHHU 1 onnT. ApeHaTa e chepaTta Ha
B3aMMHOTO pa3buparencrso.
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bsano nemHo. ObcbKaaHata MHPoOpPMmaUmUA
€ M3BEeCTHa B NO-roNsaima CTerneH Ha
noJsiy4aTenute, OTKONIKOTO Ha IMMHOCTTA Ha
MeHUaXbpa. bsanoTo neTHo e cBoeobpa3eH
MeXAYNNYHOCTEH “KanaH” 3a meHnaKbpa, KOUTO
BHWKBA TPYAHO B NOBEAEHMETO, pELUEeHMNATA NN
NOTEHUMANHUTE Bb3MOXKHOCTU Ha APYruTe, Tbi
KaTO He No3HaBa OCHOBAHWUATA 3a TAX.
MoguynHeHuTe (nony4dyatennte) Umat
npeaMMCcTBOTO Aa pa3nonaraT ¢ noseye
MHPopmauma Nno obcwvXKaaHna npodbaem B
CpaBHEHME C MEHNAKbPA.



®acada. UHdopmauuaTa nNo
pa3nCcKBaHUA nNpobnem e nobpe n3BecTHa
Ha KOMYHUKaTOpa, HO HEN3BECTHA Ha
noagynMHeHuTe. TakaBa KOMYHUKaLUMA CTaBa
be3cbabprkaTeNHa U HeedeKTUBHA, Tbi
KaTO MEHUAXKbPBT cpella Hepa3bupaHe oT
NOAYUHEHUTE N HEXKeNaHMA 3a BHUKBAHE B
CbLHOCTTA Ha HewaTa. TakaBa cuTyauuma ce
O3Ha4yaBa KaTo pacaaa.



HeuzsecmHocm. Ta3n obnact
obxBalla CUTyauun, Npmu KOUTO
npeaaBaHaTa MHPOPMaUUA He e
NOCTAaTb4yHO U3BECTHA HUTO Ha
KOMYHUKaTOpa, HUTO Ha nosiyvyaTenuTe.
TaKaBa cMTyaumusa moXXe Aa Bb3HUKHE B
opraHM3aunnTe, KOrato UHANMBUAMN C
Pa3/ZIMYHU cneumnanHocTn Tpabea aa
KOOpAUHUPAT CBOUTE AEUCTBUSA
nocpeacTBOM KOMYHUKaLUMN,



Cmpameauu 3a nodobpsasaHe Ha
MeXOyYnIUYHOCMHUMeE KOMYHUKayuu

OmKpumocm. B To3un cnyyan moxxe aa ce
NOCTUTHE Pa3LLUMPEHMNE HA apeHaTa 3a CMeTKa Ha
dacaparta. 3a Ta3u uen MHAMBMALT TPAOBaA Aa 6bae
OTKPUT U YyecTeH npu obmAHaTa Ha MHPoOpPMaLMA C
apyrute. MNpouecsT, N3NoN3BaH OT MEHUAXKBPA
(KomyHMKaTOpa) 3a NnpeaocTaBsHe Ha NoBeYe
MHbopmaLumns OT NOAYNHEHUTE CE HApU4a OTKPUTOCT,
Tbil KaTO NPU HEro MYHOCTTA NMOHAKOra CTaBa YA3BUMa,
a “pa3KpMBAHETO Ha HellaTa, TAaKMBa KAaKBUTO ca” 4ecTo
Kpue pucKose.
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[MoodobpseaHe Ha obpamHama epv3Ka. Korato
MHAUBUAOBLT HE 3Hae HAKOU Hella UK He TW pa3bupa,
edbEKTUBHOCTTA Ha KOMYHUKALIMATA MOXe Aa ce nogobpu
ype3 06pamHa 8pb3Ka C KOMYHUKATOpPa. Taka MorKe A3
6bae orpaHmM4yeHo 6A10TO NETHO, a apeHaTa CbOTBETHO Ce
paswmnpaBa. ObpaTHaTa Bpb3Ka € Bb3MOXKHaA CamMo Nnpu
YCNOBUE, YE UHAMBUABT MMA KeNnaHue Aa N3CNYLLBA, a
KOMYHMKaTOPbT - Aa My NpeaocTaBa HGopmauma.,

MeHUAKBPBT MMaA MO-MaJIKM Bb3MOXKHOCTM A3
KOHTPOAMpa obpaTHaTa BPb3Ka, OTKOJIKOTO Aa OCUTypABa
OTKpUTOCT. [To/ly4aBaHeTo Ha 0bpaTHa Bpb3Ka € B NpsAKa
3aBMCMMOCT OT aKTUBHOTO CbTPYAHUYECTBO Ha APYruTe,
IOKATO OTKPUTOCTTA U3MUCKBA aKTMBHO NoBeAieHne Ha
caMaTa JIMYHOCT Ha MEHMAXKbPA N U3C/IYLLIBAHE Ha ApPYruTe.



CaywaHemo 4ecto e HeJoOoLUeHABaH e/IeMeHT B
npoueca Ha KOMyHUKauua. [lonyyatenAaTt yysa nnu
3a4bpKa CaMO MaJIKa 4acT OT U3NPATEHOTO NOCaAaHuUe -
4yoBeK U3pasxoasa okono /0% ot BpemeTo CU B
caywaHe, HO 3ana3Ba camo 0KoJ10 1/3 oT uyToTo.

Hsakou cbeemu 3a nodobpseaHe HO ymeHUsmMa 3ad
aKMUBHO CAYWaHe:

1. Moozomeeme ce ¢husuyecku KaTo 3aCTaHEeTe UJIU Ce
M3npaBuUTe CpeLLly roBOPUTENA U CTe TOTOB Aa CayllaTe
BepbanHUTE cbobWeHUa N BUKaaTe HeBepbanHUTe
NOCNaHMNA HA TOBOPUTENS.

2. Hayyeme ce 0a cnedume HesepbaaHume u
sepbasnHume nocaaHusa Ha 208opumerns.



3. He ce snuatime om ebHWHUA 8U0 HAO 2080pumens
33 peLleHneTo CM A3/ ToBa, KOETO TOM Ka3Ba €
BaXKHO.

4. Cnedeme udeume u uspassseaHume yyecmed, ToH
KaTo UenTa Ha AobpaTa KOMYHUKaLUMA € A4a Ce OTPa3AT
n Aa ce obmeHaT naew.

5. Onumeatime ce 0a onpedenume Bawume
cobcmeeHu uHmMepecu.

6. Cmpememe ce 0a 3a0vbpxcame 8 ymd cu TOBQ,
KOETO roBopuUTenaT Ka3sa. He ce pa3cenBaure.

7. He npekvcsalime 208o0pumens BeaHara, ako yyeTte
Hello, KoeTo cnopeA Bac e norpeuHo.



8. Onumealime ce 0a pa3sznexcoame cumyayusama om
nosuyuama Ha opy2omo auye, be3 ToBa Aa O3HAYaABa,
4ye BMHarn Tpabsa aa ce cbrnacasare.

9. N3b6a2e8alime 0a e83emame nocsedeH oymama.
BcaywanTe ce B TOBa, KOETO Ce Ka3Ba U csiel TOBaA ro
obmucnere.

10. NMonazaiime cb3HamMenHU ycuausa 3a oyeHKa Ha
s102UuKama u npaeoono0obHocmma Ha TOBa, KOETO
yyBaTe. HawmnAaT Mmo3bK 4yBa okon0 500 agymun B MUHYT],
HO HOPMaANHO U3rosapame okono 125 aymun B MUHYT],
T.€. MUCIMM YeTUPU NBTU NO-6BP30, OTKONKOTO
rosopum. MM13non3samnTte ToBa, 3a Aa NPeABUANTE KaKBa
e e cneaBallaTta rneaHa TOYKa Ha roBopuTensa n Aa
oUeHUTe NogKkpenawmTe AaHHN 1 aa obobuwuTe.



MEXAYTMYHOCTHO OBLLYBAHE.
BUOOBE PA3IOBOP
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OnpepeneHue
Pa3roBop CbllecTByBa TOraBa,
KoraTto 2 Aywu ce HamumpaTt B

CbCTOAHUE HA CNOBECHO
obLlyBaHe, T.e. HaAULE e YCTHA
KOMYHUKaUUA mexXay rosoputen u
caylwaTen c npeaBapuUTenHo
onpegeneHa uen.



3/27/2020

Bupgose pasrosopu

l. Chopep, uenTta:

1. NpoyuyBaTeneH pa3rosop:
- HANpaB/ABaH N HEHANpPaBAABaH.
2. 3a pewaBaHe Ha npobnem.

3. 32 Ha3Ha4YaBaHe UAKu YBONIHABAHe.

4. Pa3roBop 3a OLEHKa.

5. Pa3roBop 3a npuem Ha CTaXKaHTW.
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ll. Cnopep, TexHUKATa Ha
pa3rosopa:

1. HenacoueH pasrosop. /lMLeTo, KOeTo 3a4aBa
Bbnpocute, Nnogasa TemaTa. Pasrosopbt e 6e3
pen n MUCAUTe ce usnarat PasxBbp/aAHO. HAMma

dopmynupaHu sbnpocun. Moxe ga ce Boau
PA3roBop NO HAKOJIKO Temun. BoaewmnAarT
Pa3roBopa cneaBa Aa Cna3Ba onpeaeneHu

npaBuna:
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- 13 chean MUCbATA Ha APYIrna U
na My nomara aa ce n3pasmu bes
na My BaunAe;

- 13 U34aKBa cbbeceaHMKa;

- 13 N36Area TbAKYyBaHMATA;

- 1a noAKpenAa cbbeceaHNKa B
PA3BMBAHETO Ha TeMaTa;



- 13 NOATUKBA cbbecegHMKa KbM
CbCpeaoTOYaABaAHE;
- 13 Y1eCHABA Pa3roBopa KaTo ro
HAaco4YBa TAKTUYHO Ype3 NoAXOAALLM

BMeTBaHWA, Hanp.: “Bue go TyK cmATaTe, Yve
“Ako nobpe Bu pasbupam.. “
“BuxTte nn popasBUAN MUCBATA CU .. “ N T.H.



2. Haco4yeH pa3roBop C BbMNPOCHMUK -
npeaBapuTesHO N3roTBEHU BBHMPOCH,
noapeaeHu B nocneaoBaTtesieH pea.

NHTepBOUPaLWLMAT HEe Nnoema
MHUUMATUBA, @ CaMO Ce NPUABUXKBaA NO

Bbnpocute. He 6bmuea aa pearunpa
eMOUMOHA/IHO Ha OTroBopuTe. Ba*KHO
e Aa ce cna3BaT peauLla npasuaa oT

CTpaHa Ha BoAeLunA:



- CTpOro cbbntoaaBaHe Ha peaa
Ha BbNPOCUTE;
- TOYHO MU3Ka3BaHe Ha BbMNPOCUTE,
TaKa KaKTO Ca 3anUCaHu;
- 3b6ArsaHe Ha KOMeHTap u
NINYHO MHEHMUE;
- u3bsareaHe Ha crnopose.



3. HacoueH pa3rosop b6e3
BbNPOCHUK. Ima npepBaputenHa
CXema Ha nposexxaaHe U ca
bOpPMYNANPAHN OCHOBHUTE TEMM.

Heobxoammo e ga ce cvbnopasat
peauLa npasmaa OT CTPaHa Ha
BOAELMNA:
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- 1a cnean 3a obxBalaHe Ha BCUYKU
npeaBuaeHN TEMU;

- a cnean 3a noapobHOTO n34yepnsBaHe
Ha BCUYKM TeMU (MOKe a ce BbpHE KbM
pasrnexaaHa Tema);

- 1a cnegu 3a nlbAarsaHe Ha
6e3pa3bopHOTO roBOPEHE NO TEMUTE.



3/27/2020

MEXAYIUHHOCTHO OBLLUYBAHE.
NMOBEAEHUE MO BPEME HA PA3IOBOP
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1. lNoBeaeHMe 3a B3eMaHe Ha pelleHune

2. [loBegeHue Ha noakKpena.
3. [loBeaeHMe Ha AaBaHe Ha npeLeHKa.
4. NoBeaeHMe Ha CbAHUK.
5. N3nnTBaLo noBeaeHuUe.
6.Tb/IKYyBaTeNHO NoBeAeHume.
7. NNoBeaeHune Ha caywaHe n AbnboKo
pa3bupane.
3. [loBegeHmne Ha OCTaBKa U CaMOTEK.



[loBeaeHneTo Ha pbKoBoAUTENIUTE
C Pa3/INYHN CTUNOBE NO BPEME HAa
PA3roBOp MOXe aAa bbae:
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KaKBOTO UCKa

B HayanoTo Ha Mo Bpeme Ha B KpaAa Ha
CTUNOBE P P
pa3roBopa pa3roBopa pa3roBopa
Hanara
ABTOopuUTapeH Hanara naeure npasu nssoau
uenure
onpepensa npeanara
JemoKpaTtuueH PeA pedopmupa PeA
uenTa 0606wWweHun
BCEKU NpaBu
JlnbepaneH HAMA Hameca HAMA Hameca
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[NoarotoBKa n BogeHe Ha pPa3rosop

1. MNoarotoBKa Ha pas3rosopa.
- MaTepuranHo-TexHn4Yecka opraHmusauuma.
- [loaroTtoBKa Ha CbAbPHKAHUETO Ha

pa3rosopa.
2. MpoTnyaHe Ha pa3roBopa (TexHWKa Ha

BOZEHE Ha pa3roBopa).
3. Pe3tome Ha MHPopMaLUMATA

4. Pa3Bpb3Ka (Kpan) Ha pa3rosopa



NOArOTOBKA U NMPOBEMAAHE
HA CbBELLAHMUA /PABOTHM
CPELLIN/
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Buaose cbBellaHuUA:
1. NHpOPMaALMNOHHMU:
- 33 AaBaHe Ha MHPopMaUUA
- 3a cbbmpaHe Ha NHPOopMaLUA
2. 3a pelaBaHe Ha npobaem

3. CbBelWlaHnA 3a AorosapaHe



Ponu Ha BoaewmA:
1. [NpoayKTUBHA ponaA.
2. YnecHuUTenHa pona.

3. Perynunpaula -Bb3nnTaTeslHa.



KaKBW Ca KOHKpeTHUTe 3a4a4M Ha
BOoAeLWwmnA CbOpaHueTo?

1. OnpeaenaHe ToYHaTa LEeN U TeEMa Ha
CbBeLlaHMETO.

2. OnpepnensHe npuopmuteTnute (OCHOBHUTE
TOYKM U 3a43a4n).

3. [MpeueHKa Ha bpoa N HUBOTO Ha
y4acTHUUMUTE.



4. OnpepenaHe Ha meToaUTE U CPeaCTBATA,
KOUTO LUe ce U3MNon3Bar.

5. OnpepenaHe gaTa, Yyac, NPOAb/IKUTENHOCT
N IHEeBEH pej Ha CbBeLlaHMETO.

6. [la ce npeaBnan y4aCcTMeTo Ha BbHLUHU
Nnua, Bpeme 3a U3Ka3BaHe, n3npaljaHe Ha

NMOKaHMN.



/. OnpepenaHe Ha noaAxo4ALLO
nomeLlleHme c ynobcTBa 3a cAgaHe U
NUcaHe.

3. OcurypasaHe Ha cpeacTBa 3a
oHarneasBaHe, 4O0OPO ocBeTNEeHUE,
MaTepunaan 3a BCEKU YY4aCTHUK, Aa ce
npoBepun 4anun ca AOCTUTHAAMN OO0 TAX.



9. [la ce BOAW NPOTOKO.

10. [1a ce ocurypaTt ycnosmaATa 3a Aobpa
KOMYHUKaUMUA mexay ydacTHuuuTe.

11. [1a ce npeanoCcTtaBu AOCTAaTbYHO Bpeme
Ha BCEKWM 3a N3Ka3BaHe, KaKToO U Bpeme 3a

KPUTUKA.



12. [1a ce noco4aT cpeacTBaTa 3a
npmeBexaaHe B AENCTBUE HA B3ETUTE
peleHnsa — KO, Kora, KakBo LLe
npaBu, 3a Aa MOXe B HA4aNO0TO Ha
ApyraTta cpella aa ce BUAAT rpeLllkuTe
M Aa ce OTCTPAHAT.



Kak Aa HanpaBMm KOHCTPYKTUBHA KPUTUKA?
1. OnpenenaHe Ha TOBa KaKBO MCKaMe [a KaXKem U
KaKBO YyBCTBame.
2. [lpeapasnonaraHe Ha YoBeKa cpeLly Hac.
3. Onucanune daktnte 6e3 ocbrKaaHe.
4. OnncaHne Ha matepmaaHUTe U eMOoUMUOHANHM
nocneguuu.

5. [1a ce HanpaBMM BCUYKO Bb3MOXKHO, Ye CAYXKUTeNAT
13 NOYYBCTBA OTTOBOPHOCT 33 NnoBeAeHmneTo cu (ToBa e

LeNnTa Ha KPUTUKATA).



6. KpaTKOCT U TOYHOCT Ha U3pa3ABaHe.

7. [1a He ce n3nos3BaT 3a00UKOIHM NbTULLA,
HEeAOMIBBKU, HACMELLKM U ApYyrn obnaHun Hewla.
8. MpuabpKaHe KbM paKTUTe, Bb3aAbPHKaHe OT
CbAeHe N Haco4YBaHe KbM 6baeLOoTO nosBeaeHme.

9. KpUTMKa Ha AeNCTBUATA, @ HE camaTta JIMYHOCT.



Kak pa oTKaxXem?

1. [1a cme ybeneHu, ye cme pasbpanm monbarta TOUYHO.
2. [1a pewmnm 3a cebe cn ganu aa npuemem nam aa
OTKaXKeM.

3. [la onpeaennm gann ga noemem puck. Kakso we
3aryoum nnam cnevyenmm?

4. [1a onpegenm pamKkuTe Ha KOMNeTeHUMUUTe cu,
Aann NPaBOMOLLMATA HX pa3peLlaBaT Aa pa3riexaame
noao0OHU monbwu.

5. [la cn onpeaennm Bpeme 3a pasmMmuCbA.



6. [la npeapasnonoXnMm MmoanTena, Aa NoKaxKem
NOOEe3HOCT M Aa My AaJem Bpeme.
/. [1a nscnywiame moamnTtenAa u egsa Hakpaa aa ce
N3KaXKeM.

3. [la ce onntame Aa npeactaBMM OTKa3a CU OTKbM
NONOXUTENHATA CTPaHA KAaTO MNOCOYUM KaKBO Kelaem,
a He KaKBO OTKa3Bame.

9. MoXe ga onpegennm u Apyru peweHua, aa
npeapasno/ioXUM MOINUTENA KbM APYrK pelleHunA.
10. [la He ce noaaaBame Ha HATUCK.

11. [1a He HapywaBame NPpUHUUNNTE CMW.



Kak pa nckame?
1. 1a obmucanm npeaBapuUTeENHO UCKAHETO U Aa o
HaxXBbP/IMM Ha YEPHOBA.

2. [1a cn oTroBopuM Ha Bbnpoca “KakBo nckam aa
Kaxka?” un aa 3ano4vHem c: “bux nckan ga Kaxa...”
3. [la ce moTnBMpame 3aLl0 UCKame AaeHO HELLO,
KaKBU LLLe ca 3aryburte un nonsaTa.

4. MonbaTta ga 6bae ¢ KOHKPEeTHU PaKTH.
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		Вербалната и невербалната реч се намират в определена зависимост помежду си. 	Установено е, че за възприемане на информацията на смисъла на думите се падат 7%, на интонацията- 38%, на езика на тялото - 55%, т.е. като цяло 45% - на вербалната реч и 55% - на невербалната. 
		Междуличностна дистанция - има важно значение при комуникацията. Колкото е по-близък човекът, с който общуваме, толкова дистанцията е по-скъсена и обратно. �	Различават се няколко вида дистанции: интимна – до 40 см; лична (персонална ) – от 40 см до 1,2 метра; социална – от 1,2 до 3,6 метра; публична – над 3.6 метра. �	Най-подходяща междуличностна дистанция между ръководител и подчинен е социалната дистанция, между сестрата и пациента – личната и т.н. 
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		Декодиране. Посланието трябва да бъде декодирано от получателя. Декодирането е технически термин за мисловния процес на приемащия и включва интерпретиране, което се опира на натрупания опит и възможностите за позоваване на миналото. �	Получател. При предаването на информация изключително важна е приемащата страна. Ефективната комуникация е насочена към получателя, а не към средата. Това изисква от комуникатора да предвижда способността на получателя за декодиране, да познава неговите възможности. 
		Обратна връзка. При всяка комуникация трябва да има условия за обратна връзка. Това намалява потенциалната възможност за изкривяване на полученото спрямо желаното послание. Обратната връзка дава възможност за отговор от страна на получателя и комуникаторът може да разбере дали посланието е прието и дали е предизвикало очакваната реакция. �	Управляващите могат да получават обратна връзка по различни начини. При непосредствена комуникация е възможна директна обратна връзка чрез вербална обмяна на информация и чрез такива по-незабележими средства като изражение на лицето, показващо недоволство или неразбиране. 
		Шум (филтър на общуването). Това е всеки намесващ се фактор, който може да изкриви посланието по пътя на изпращане на информацията от говорителя към слушателя и обратно.  ��	Външни филтри - независими от говорителя и слушателя и към тях се отнасят шум, прегради или други пречки за изпращане на посланието или за получаване на обратна връзка. ��	Вътрешни филтри - по-трудно уловими и обхващат ценностната среда на човека: интелект, култура, мотивация, моментно състояние, обществен статус, личен опит, предубеждения, желание за слушане или неслушане. 
	3. Комуникации в организациите�
		Структурата на всяка организация трябва да осигурява възможност за кому-никация в четири направления:�	Низходяща вертикална комуникация - протича от индивиди, стоящи на по-високо равнище в служебната йерархия към по-ниски равнища и се осъществява най-често чрез инструкции за работа, официални бележки, наръчници, публикации и др. Примери: старша сестра – редова сестра, старша сестра – санитар, главна сестра - старша сестра.
		Възходяща вертикална комуникация – от подчинените към по-високите мениджърските нива. Осъществява се чрез различни форми: кутии за предложения, събрания, доклади до висшестоящите, подаване жалби и оплаквания. �	Каналите за възходяща комуникация позволяват на служителите за изказват мнението си и да вземат участие в решаване на различни проблеми.
		Паралелна (хоризонтална) комуникация - предаване на информация между лица и отдели на едно и също равнище. Тя е твърде важна за стратегическото уп-равление, планиране и координация. Например, такава е комуникацията лекар-лекар, старша сестра – старша сестра и т.н.
		Диагонална комуникация - тази форма на комуникация е особено важна за организацията на цялостната дейност във всяка здравна организация, когато членовете ѝ не могат да комуникират помежду си по друг начин. Например: комуникацията между различни звена в болницата - стерилизация, аптека, кухня, лаборатория, рентген и др.
	4. Междуличностни комуникации. Информационни сфери.�
		Комуникацията протича между индивидите лице в лице или в рамките на групи. Тези потоци, наречени междуличностни комуникации, имат различна форма - от преки заповеди до съвсем обичайни размени на мнения. �	Приоритетният начин, по който мениджърите се отнасят към хората и се учат от тях, е междуличностната комуникация, т.е. информацията, която мениджърите получават и предават. Начинът, по който става това, зависи от отношението им към двата важни източници на информация - самата личност на мениджъра и другите хора.
		Информационни сфери. В процеса на комуникация мениджърите и подчинените разполагат с определена информация, но двете комуникиращи страни поотделно не притежават и не разполагат с цялата информация. В зависимост от това доколко информацията, която се комуникира  е известна или неизвестна за личността на мениджъра и за другите могат да се разграничат четири информационни сфери:
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		Арена. Това е най-благоприятната област за междуличностна комуникация, когато цялата информация, необходима за ефективна комуникация, е известна едновременно на управляващия и на получателите. Когато комуникацията се осъществява в тази сфера, участниците споделят чувства и предположения, обменят данни и опит. Арената е сферата на взаимното разбирателство.�
		Бяло петно. Обсъжданата   информация е известна в по-голяма степен на получателите, отколкото на личността на мениджъра. Бялото петно е своеобразен междуличностен “капан” за мениджъра, който вниква трудно в поведението, решенията или потенциалните възможности на другите, тъй като не познава основанията за тях. Подчинените (получателите) имат предимството да разполагат с повече информация по обсъждания проблем в сравнение с мениджъра.
		Фасада. Информацията по разисквания проблем е добре известна на комуникатора, но неизвестна на подчинените. Такава комуникация става безсъдържателна и неефективна, тъй като мениджърът среща неразбиране от подчинените и нежелания за вникване в същността на нещата. Такава ситуация се  означава като фасада.
		Неизвестност. Тази област обхваща ситуации, при които предаваната информация не е достатъчно известна нито на комуникатора, нито на получателите. Такава ситуация може да възникне в организациите, когато индивиди с различни специалности трябва да координират своите действия посредством комуникации.
	Стратегии за подобряване на междуличностните комуникации ��	Откритост. В този случай може да се постигне разширение на арената за сметка на фасадата. За тази цел индивидът трябва да бъде открит и честен при обмяната на информация с другите. Процесът, използван от мениджъра (комуникатора) за предоставяне на повече информация от подчинените се нарича откритост, тъй като при него личността понякога става уязвима, а “разкриването на нещата, такива каквито са” често крие рискове.�
		Подобряване на обратната връзка. Когато индивидът не знае някои неща или не ги разбира, ефективността на комуникацията може да се подобри чрез обратна връзка с комуникатора. Така може да бъде ограничено бялото петно, а арената съответно се разширява. Обратната връзка е възможна само при условие, че индивидът има желание да изслушва, а комуникаторът - да му предоставя информация. �	Мениджърът има по-малки възможности да контролира обратната връзка, отколкото да осигурява откритост. Получаването на обратна връзка е в пряка зависимост от активното сътрудничество на другите, докато откритостта изисква активно поведение на самата личност на мениджъра и изслушване на другите.�
		Слушането често е недооценяван елемент в процеса на комуникация. Получателят чува или задържа само малка част от изпратеното послание -  човек изразходва около 70% от времето си в слушане, но запазва само около 1/3 от чутото. ��Някои съвети за подобряване на  уменията за активно слушане:�1. Подгответе се физически като застанете или се изправите срещу говорителя и сте готов да слушате вербалните съобщения и виждате невербалните послания на говорителя. �2. Научете се да следите невербалните и вербалните послания на говорителя.
	3. Не се влияйте от външния вид на говорителя за решението си дали това, което той казва е важно.�4. Следете идеите и изразяваните чувства, тъй като целта на добрата комуникация е да се отразят и да се обменят идеи.�5. Опитвайте се да определите Вашите собствени интереси.�6. Стремете се да задържате в ума си това, което говорителят казва. Не се разсейвайте.�7. Не прекъсвайте говорителя веднага, ако чуете нещо, което според Вас е погрешно. 
	8. Опитвайте се да разглеждате ситуацията от позицията на другото лице, без това да означава, че винаги трябва да се съгласявате. �9. Избягвайте да вземате последен думата. Вслушайте се в това, което се казва и след това го обмислете.�10. Полагайте съзнателни усилия за оценка на логиката и правдоподобността на това, което чувате. Нашият мозък чува около 500 думи в минута, но нормално изговаряме около 125 думи в минута, т.е. мислим четири пъти по-бързо, отколкото говорим. Използвайте това, за да предвидите каква ще е следващата гледна точка на говорителя и да  оцените подкрепящите данни и да обобщите.
	МЕЖДУЛИЧНОСТНО ОБЩУВАНЕ.�ВИДОВЕ РАЗГОВОР 
	Определение �Разговор съществува тогава, когато 2 души се намират  в състояние на словесно общуване, т.е. налице е устна комуникация между говорител и слушател с предварително определена цел. 
	Видове разговори �I. Според целта: �1. Проучвателен разговор: �- направляван и ненаправляван. �2. За решаване на проблем. �3. За назначаване или уволняване. �4. Разговор за оценка. �5. Разговор за прием на стажанти. 
	II. Според техниката на разговора:�1. Ненасочен разговор. Лицето, което задава въпросите, подава темата. Разговорът е без ред и мислите се излагат разхвърляно. Няма формулирани въпроси. Може да се води разговор по няколко теми. Водещият разговора следва да спазва определени правила:  
		- да следи мисълта на другия и да му помага да се изрази без да му влияе; �- да изчаква събеседника; �- да избягва тълкуванията; �- да подкрепя събеседника  в развиването на темата;� 
	- да подтиква събеседника към съсредоточаване; �- да улеснява разговора като го насочва тактично чрез подходящи вметвания, напр.: “Вие до тук смятате, че ....;�“Ако добре Ви разбирам .. “, �“Бихте ли доразвили мисълта си .. “ и т.н.
	2. Насочен разговор с въпросник - предварително изготвени въпроси, подредени в последователен ред. Интервюиращият не поема инициатива, а само се придвижва по въпросите. Не бива да реагира емоционално на отговорите. Важно е да се спазват редица правила от страна на водещия:  
		- строго съблюдаване на реда на въпросите; �- точно изказване на въпросите, така както са записани; �- избягване на коментар и лично мнение; �- избягване на спорове.�
	3. Насочен разговор без въпросник. Има предварителна схема на провеждане и са формулирани основните теми. ��Необходимо е да се съблюдават редица правила от страна на водещия:
		- да следи за обхващане на всички предвидени теми;�- да следи за подробното изчерпване на всички теми (може да се върне към разглеждана тема);�- да следи за избягване на безразборното говорене по темите. 
	МЕЖДУЛИЧНОСТНО ОБЩУВАНЕ. �ПОВЕДЕНИЕ ПО ВРЕМЕ НА РАЗГОВОР��
		1. Поведение за вземане на решение �2. Поведение на подкрепа.�3. Поведение на даване на преценка. �4. Поведение на съдник. �5. Изпитващо поведение. �6.Тълкувателно поведение.�7. Поведение на слушане и дълбоко разбиране.  �8. Поведение на оставка и самотек.
	Поведението на ръководителите с различни стилове по време на разговор може да бъде:��
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	Подготовка и водене на разговор�1. Подготовка на разговора. �- Материално-техническа организация. �- Подготовка на съдържанието на разговора. �2. Протичане на разговора (техника на водене на разговора). �3. Резюме на информацията �4. Развръзка (край) на разговора 
	ПОДГОТОВКА И ПРОВЕЖДАНЕ НА СЪВЕЩАНИЯ /РАБОТНИ СРЕЩИ/���
	Видове съвещания: �1. Информационни:�- За даване на информация �- За събиране на информация�2. За решаване на проблем �3. Съвещания за договаряне  �
	��Роли на водещия:�1. Продуктивна роля. �2. Улеснителна роля. �3. Регулираща -възпитателна.�� 
	Какви са конкретните задачи на водещия събранието? ��1. Определяне точната цел и тема на съвещанието. ��2. Определяне приоритетите (основните точки и задачи). ��3. Преценка на броя и нивото на участниците. �
	4. Определяне на методите и средствата, които ще се използват. ��5. Определяне дата, час, продължителност и дневен ред на съвещанието. ��6. Да се предвиди участието на външни лица, време за изказване, изпращане на покани. 
		7. Определяне на подходящо помещение с удобства за сядане и писане. ��8. Осигуряване на средства за онагледяване, добро осветление, материали за всеки участник, да се провери дали са достигнали до тях.
	9. Да се води протокол.��10. Да се осигурят условията за добра комуникация между участниците. ��11. Да се предостави достатъчно време на всеки за изказване, както и време за критика. 
	12. Да се посочат средствата за привеждане в действие на взетите решения – кой, кога, какво ще прави, за да може в началото на другата среща да се видят грешките и да се отстранят. ��
	Как да направим конструктивна критика? �1. Определяне на това какво искаме да кажем и какво чувстваме. �2. Предразполагане на човека срещу нас. �3. Описание фактите без осъждане. �4. Описание на материалните и емоционални последици. �5. Да се направим всичко възможно, че служителят да почувства отговорност за поведението си (това е целта на критиката). �
	6. Краткост и точност на изразяване. �7. Да не се използват заобиколни пътища, недомлъвки, насмешки и други обидни неща. �8. Придържане към фактите, въздържане от съдене и насочване към бъдещото поведение. �9. Критика на действията, а не самата личност.�
	Как да откажем? �1. Да сме убедени, че сме разбрали молбата точно. �2. Да решим за себе си дали да приемем или да откажем. �3. Да определим дали да поемем риск. Какво ще загубим или спечелим?�4. Да определим рамките на компетенциите си, дали правомощията ни разрешават да разглеждаме подобни молби. �5. Да си определим време за размисъл.
	6. Да предразположим молителя, да покажем любезност и да му дадем време. �7. Да изслушаме молителя и едва накрая да се изкажем. �8. Да се опитаме да представим отказа си откъм положителната страна като посочим какво желаем, а не какво отказваме. �9. Може да определим и други решения, да предразположим молителя към други решения. �10. Да не се поддаваме на натиск. �11. Да не нарушаваме принципите си.
	Как да искаме? �1. Да обмислим предварително искането и да го нахвърлим на чернова. �2. Да си отговорим на въпроса “Какво искам да кажа?” и да започнем с: “Бих искал да кажа...” �3. Да се мотивираме защо искаме дадено нещо, какви ще са загубите и ползата.�4. Молбата да бъде с конкретни факти.

