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ознавай и разбирай cвowra 
аудитория" е едно от злат
ните nравила в комуника
цията. Когато nознаваме 

fl аудитоrията си, зиаем 
точно какво и как да кажем. И това 
важи в nълна степен как1'о за бизнес 
ком)'ни1<ациите, тана 11 за ли•1ните 
контакти. За мен 11ай-добрата кому
ни каци�, би б1111а да на1<араме хората 
да се чувстват така, 

[IКAW IIEТEM MllltJIIITE IIM 

Можем да гюсоч им техните болез�,е
ни точ1<и, предизвикателства, цели 
н желаню1 тол1<ова ясно, сякаш сме 
в умовете 11м. 
Представете си за секунда, че 11мате 
проблем. Може би искате да отслаб
нете или ремонтът 11а жилището 
ви 1·1е върви. Cera си представете, 
че човекът, към когото се обръщате 
за 1юмощ, формулира точно вашия 
проблем. Той разбира вашит<' вяр
вания, ценности и отношение t<ъм 
ситуацията. Усещате, че ttмa кой да 
ви помогне. Вероятно щесе довер11те 
на този човек, нали? Примерът ясно 
по1<азва, че познаването на нашата 
аудитория ни помага да разберем 
какво съдържание и какви послания 
я интересуват, ориентира ни за rюд
ходлщил тон и глас, които да използ
ваме. l lоз1Jоллоа ни да сме D пъле11 
резонансоrея, разбирайки по-добре 
нейните;�ействия и нужди, дава ни 
необходимата представа, за да на
мерим решение на нейнип проблем. 
Преди да започнем да говорим на 
хората, трябва мноrо активно да сме 
rи слушали. За мен това е 1.1 основата 
на ефективната 1<омуникаци11, на
сърчаоа отнритостта, честността и 
успеха. l{огато обръщаме внимание 
на 11ар·rньора си Lt разговора, ние 
му показваме, че е чут, че думите му 
имат з11ачеиие за нас, като по този 
нач-ин изграждаме доверие. АJ<тив
ното слушане нама11я1:1а грешките в 

общуването. улесняFJа разрешаването 
на конфли,пи и на проблеми и съз
дава по-положителна атмосфера за 
сподел,тнс. 
Повечето пъти, когато чуваме неща, 
ние сме ангажирани с пасивно слу
шане- очакваме мозъкът ни да улови 
основните точr<и и да ги :з.:�помю1 за 
по-късно. Активното слуша11е обаче 
е важно умение, когато става въпрос 
за добра l{ОМ)'НИКацил. 

ДА [IAIEM ПО·ДО&РИ 

ШJWATEЛI/I 

изисква практика, тя ще подобри спо
собността ни да се свързваме с други 
хора и да запазваме инфорr-.1ац11я. За 
мен от из ключ итеп но значен 11е е кан 
слушаме събеседниците ни - дади 
следим невербалната 1<омуникация; 
дали слушаме, без да осъждаме или 
правим предварителни изводи; дали 
не нала,-аме своето ви нщане и за кл ю
ченил; дали гледаме в очите другия 
LJОвек по време на разговора; дали 
задаваме въпроси. което доказва, че 
следим партньора си вн�,1мателно. 
Живеем в несигурен, непредсказуем 
свят и това неминуемо рефлектира 
върху нашите емоции и 1<.омуни1<.а
ц�юнни способности. Един огромен 
планетарен стрес беше пандемията 
от COVID-19. Тя предизвина 25% 
увели LJение на разпространението 
на тревожност и депресия в светове� 1 
мащаб с1юред до1<лад на Световната 
здравна организация. Едно от основ
ните обяснения за увеличението на 
бсзпрецсдентн ия стрес е социаш,ата 
изолация. ограниченията при рабо
та, при придвижване, намалената 
подкрепа от близките. И още само
тата, страхът от и нфенция, стр.:�да
нието, скръбта след теж1<а загуба 11 
финансовите притеснения ... Хората 
станаха друrи. Извън официам,ата 
статистю<а моите лични наблюдения 
са. че след па,-щемюrта сме по-затво
рени, 
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СА ПОВЕЧЕ ОТ ПIIIЧНIIIIE 

Сякаш сме много по-чувствителни и 
същевременно несигурни, повечето 
от нещата приемаме npel(aneнo лич
но. По-затворени сме в нашия личен 
соят и сякаш по-често реаrираме с 
доза аrрео,я �, неразбиране, за ДJ се 
защитим. ]{ак трябва да се адаnп1ра 
комуникацията нъм този емоционал
но променен свят? 
Едно от решенията за мен е ем па
тията - способността да разбираме 
емоционално 1<акво чувстват друrt1те 
хора, да виждаме �,ещата от тяхна 
гледна точка ида си представпмесебе 
си на тяхно място. Тя води до нашето 
подкрепя що поведе1-1 �1е, дава възмож
ност да „влезем в обуВ1а1те'' на хората 
01юло нас; да ра�берем l{акво изпит
ват. Да проявиш емпатия, е нолкото 
просто, толнова и сложно, з.:�щото 
заFJиси от мотивацията и емоционал
ната интелигентност на всеки от нас. 
Моите наблюдения са, че емnатията 
и грижата заемат осе no-вa>10-t0 място 
и о бизнес комуникациите. Хората 
вече не виждат 1шмпаниите само 
1<ато машиJ�и за печелене на пари. а 
1<аточастотобщностr.:�и 11матrолеми 
оча1<вания за тяхното поведение като 
бранд и вътрешнофирмена култура. 
Да ие се вслушвате и да не предпри
емате действия спрямо опасе,.гията 
�1а служителите, отrоворш1 за успеха 
�•а вашата компания, е рецепта за фи
нансова и репутационна катаст·рофа. 
Един от начините за подобряване на 
отноше1шята работодател - служи
тел и бизнес кл11е�1т е �1зrражданс 
на състрадате11 но работно мпсто и 
използването на емпатична кому
н1л<ация. 
ОбщуваRето без съпричастност 
може да доведе до сгюрове, прибър
зани решения и загуба на доверие. 
В проучване на Workplace Empathy 
от Busi11essolve1· 59% от служителите 
казват. че се страхуват да говорят с 



РАДОСЛАВА ГАНОЗОВА 
ИМА НАД 25-ГОДИШЕН ОПИТ В КОРПОРАТИВНИТЕ КОМУНИКАЦИИ. 

Започва кариерата си в „Мото-Пфое" като специалист „Маркетингови комуникации Форд". През 2006 г. се при
съединява към екипа на „Актавис", ръководи цsтостните корпоративни комуникации и брандинг на компанията. 
След придобиването на .Акта вис" от .Тева Фармасютикълс" през 2016 г. ръководи корпоративните комуникации. 
брандинг, връзки с институции, политика по КСО на обединената компания. Има висше образование по между
народен туризъм. Завършила е програмите .Професионален мениджмънт" към Open University Loпdon и НЛП. 
Завършва магистърска програма по .,Организационна психология" към НБУ. Основател е на представителството 
на Европейската асоциация на комуникационните мениджъри (EACD) в Бьпгария и е първият регионален коор
динатор на асоциацията у нас 
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мl::'ниджър или HR за г1роблеми с пси
хичното здраве, защото това може да 
повлияе неrс1пrоно 11а сиrур1-1ОС'П'а на 
работата им. 77% от тавюпе изn,,л
нителни дире1<1'ори се притесняват, 
•re от прекаленото съчуnстn11е може 
да загубят уважение. В рамките на
това проучване 70% от служител11Те
и nрофесиоrrалистите по човешки
ресуро1 1<азоат. че съ11ри •1аст1-1ата
органиЗi!I\ИЯ може да ПOBIHIJИ моти
вацията и

IIYBCТBOTO 

НА ПРИИАДJIЕIКНО[Т 

в служителите. защото имат ме11и
джър11, които се грижат за техните 
н уждн. С поред резултатите от ттроуч
ва нето грижата о компаниите поои
u 1а ва уважен и ето и сътрудн 11 ч еството 
между е1<ипите; повлиява положи
телно в посо1<а по-висока произво
д1rrел11осr и а11rажира11ост, тъi-'l 1сато 
служителите се чуnстnат подкрепени 
и ценени. И не на последно място -
намаля1З.J те1сучеството. 
Като обобщение - има лесен и труден 
начин за ефективна бизнес комуни
r<ацю1. Лесният е обвинен11е1·0. Труд
ният е оъзпита11ието 11а емnатична, 
съпричастна 1<0муникация. 
Имала съм етапи в моята кариера, 
в 1<оито си мислех, че съм добър 
комуню<атор. хората ме разб11рат и 
това е достатъчно. Дали е така? От 
дистанцията на опита си мога да 
нажа. '/е успешна е 1<0мунинацщ1та с 
грижа, о ноято търпението и разби
рането са 1<лючовете. И за да .,имаме 
правилните ключове", трлбва да ра
ботим върху това. Често си мислим, 
че комуникацията е просто говорене 
и слушане, но за мен е много повече. 
То1За е уме,-�ие и 1<ато осяко друго 
изиснва nра1пика 1·1 усилия, зад.:� 
станете по-добри о него_ 
В основата си 1<ому11и1<.Jц11лта е об-

мен на идеи, чуоства и информацин. 
Ние общуваме по много различни 
на•1ини, вербални и невербални. 
Независимо дали става въпрос за 
писане на имейл, говорене по те
лефона, представлне пред група, 
или учасп1е в разговор, всичко тооа 
изискоа комуникацио1-н1и уменил. 
Ефективната комуникаци�1 изисква 
работа. Необходима е пра1пи ка, за 
да станете по-добри в комуника
цията. 

МОЖЕМ &'ЬРЗО 

ДА HAHИJIEM ДУМИ 

и да rн 1<ажем или изпратим, но тоnа 
не оз1iачаRа, че 1<омуникацията е 
била ефективна. Ето защо трябuа да 
се „погрижим" за пра1Зил11.Jта кому
никацин. Трябва да вземем предвид 
тона, посоката на комуникацията и 
думите, които избираме. Трябва да 
,,имаме rрюка'' да сме търпеливи ,,, 
да отделим време, за да разберем 
1<акво се опитва да н11 съобщи другият 
чоl)ен. Трябва да бъдем учтиви дори 
ако не сме съгласни с посла11нето. 
1<оето предаваме. l{омуникацията не 
е просто предаване на нашите мисли, 
но н разбира11е на м11сл ите на друr11-
те. Аудиторията има нужда от нашата 
комуникационна грижа. 
И от номпетентност и точни посла-
11ия. Да вземем t1а11рнмер всеобщата 
тенденция пациент11те осе по-често 
да търсят здравна информация и под
робности за определени симптоми 
онлайн. Това, от една страна, раз
ширяна знанията им, като им помага 
да бъдат по-ангажирани за здравето 
си. Освен това интер11ет може да 
предостави съве·, и�, усnоl{оение чрез 
блоrове 1-1 чат стаи. От друrа страна, 
здравната информация о интсрн.ет 
може да развие тревожност у хората 
поради объркващи или неточни дан
ни. Не пропускам факта, •1етърсенето 
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на здравна �1нформация онлайн може 
да доведе до самод11аrностика. Това 
с опас�1а практика, тъй като пац11-
ентите нямат клин�1чеfl опит. за да 
синтезират правилно и да разбират 
1111формац1111та, за да формул11рат 
вярна диап,оза. Пациентите. кон
то сами си поставят диаrноза и се 
лекуват въз оо�ова на информация 
от социални r-1едии 111111 11нтер11ет, 
също са проб11ем. Ето защо сътруд
ничещата връзка и комуникация на 
пациента със свол лекуващ 11екар е 
от изключително значение. 
Този г1роблем е само щрих от общата 
картина, в 1<оято свеrът стана друг. 
l{ому1-н�1<ацията към нас и менщу нас 
е друга. Д11rитал 1-�ата революция О'fе
видно ни донесе безброй устройства, 
които правят живота 1н1 по-лесен, 
nо-ефеJ<тивен и по-удобен. Но по 
отношемие на човешките оза11моот
ношения и разговори ди1·итализа
цията същота1<а 11аложн 11л1<0и м11оrо 
високи бариери, които н111<0rа nред11 
не са съществували. Живеем в 

ПАРАДОК[АJIЕН tlRT 

въпреки че сме по-свързани от вс11-
коrа, вл11зането о офис, nочу1<оа11е 11а 
�,еч�,я врата без предуnреждение ил11 
дори необявен о теп ефо н но обаждан е 
•rесто може да се счита за натрапване
или проява на нсуваженне.
Outlook, Gmail, Skype. Slack, Zoom,
Teams, WhatsApp 11 l11stagrar11 �•и
носят безспорни предимства. Но за
мен техниятбум ни накара също така
да наложим набор от граници, ,юи·r'О
ни отделят от пълното преживяване и
от резултатите, 1юито могат да бъдат
постигнати чрез дирентен разговор
с друг човек. Искрено се надявам, че
когато някоii ме попита „Ка1< си?··, ще
ro rтрави не от 1<уртоазня ил11 лицеме
рие. А 1-�аистина ще 11с1<а да знае и чуе
мол отговор. 


