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KOMUNIKACIJA
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"Takvi smo mi ljudi, jednom merom merimo rec¢ kada je upucujemo /jud/ma
oko sebe, a posve drugom kada nas ta ista rec, vracena, udari u lice.
A stvar bi bila u redu kada bismo, upucujuci reci drugome imali barem deseti

eo one osetljivosti koju pokazwemo primajuci tu istu rec upucenu '
nama.
/vo Andric ’




Ciljevi

» Dobijanje jasne predstave o nacinu razmisljanja i
vestinama pripreme | vodenja efektivne, konstruktivne
komunikaclje u poslovnom kontaktu

« Podizanje svesti o licnoj odgovornosti za uspeh u
poslovno komumkaa{u | kvalitetu poslovnih odnosa
(saradnja) kroz upravljanje sobom i sopstvenim
reagovanjem i vrsenjem uticaja na reakciju druge

strane

. Razvi_jam'he sposobnosti kombinovanja razlicitin -
asertivnih tehnika zarad sto efikasnijeg dolazenja do

cilja u komunikaciji po principu postizanje zajednickog
dugorocnog zadovoljstva

« Osvescivanje znacaja verbalne i neverbalne |
komunikacije sa internim i eksternim klijentima |
saradnicima.

hlart



Tri generalne vestine koje vode uspehu
u komunikaciji 1 vrsenju uticaja:

« samosvesnost | vladanje sobom - smirenost,
fleksibilnost | adaptabilnost na razlicite ljude |
situacije, sposobnost da se reaguje neutralno |
bez predubedenja, sasmopouzdanje, svest o cilju,
Istrajnost i strpljenje

 svest o drugima i vladanje drugima - vestine
slusanja i opazanja, empatija, svest o tudim
ciljevima, vestine pozitivhog komuniciranja,
postavljanje pitanja

* vladanje informacijama i rasudivanje - procena
situacije, razmatranje relevantnih informacija,
razumevanje konteksta



L okus kontrole

Mesto gde smeStamo odgovornost i kontrolu
nad onim $to nam se desava u Zivotu.

UNUTRASNJI SPOLJASNJI
LOKUS KONTROLE LOKUS KONTROLE
] [
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Vrsenje uticaja vs. Manipulacija

- U manipulaciji se koristi odnos samo da bi ostvarili
ono sto nama treba, sa jako malo ili ni malo uvidaja
kakav to uticaj ima na drugu stranu. Uz to,
dugorocno razvijamo loSu predstavu o sebi |
kvarimo odnos | saradnju. To je najcesce ,win-lose”
varijanata, a neretko se zavrsi i sa ,lose-lose”.

- U konstruktivnoj komunikaciji se fokusiramo na
unapredenje ili negovanje odnosa, podrske, dok
postizemo nase ciljeve. Otvoreni smo | iskreni.
Fleksibilni smo u odabiru pristupa prema ljudima |
uvazavamo to da druga strana ima svoje potrebe,
ciljeve | prioritete. Vrsenje uticaja je idealno kada
se postigne «win-winx» solucija, tj kada u isto vreme
postignemo | nase | ciljeve druge strane.

hiart



Potencijalni ishod vrsenja uticaja:

posvecenost: entuzijastiCna reakcija sa visokim ulaganjem
energije

prihvatanje: umerena reakcija sa umerenim ulaganjem energije

otpor: minimalna reakcija (ako je uopste ima) sa minimalnim
ulaganjem napora - osim ako se ne preokrene u sabotazu,
kada se ulaze energija U suprotnom smeru...
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svi vrsimo uticaj, rede ili cesce, svesno i namerno il nesvesno i slucajno,

kao i na razlicite nacine = samo je pitanje koliko Uspesno - koliko
efikasno i efektivno, odrzavajuci dobre odnose.
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5 KORAKA USPESNE KOMUNIKACIJE

Odabrati Uspostaviti

Defériwl|_sat| strategiiu | Zautz_eu kontakt. BaFl)ansh|‘r‘§t|
komunijkaci'e iIsplanirati asertiviu postovanje ” SS”“'
) pristup pozICU | poverenje w1l
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Kada znamo da je komunikacija uspesna®

Kada ostvari
komunikaci|

Ciljevi bi trebalo da budu ekoloski:
dobri dugoroc¢no za saradnju | dobri za sve strane

- develop mmmmmmmmmm



Verbalna 1 neverbalna komunikacija
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Bitno je da su ove dve poruke uskladene
| da smo mi uskladeni sa sagovornikom! %
Neverbalna se smatra efektnijim aspektom od verbalne! | .ort



Verbalna | neverbalna komunikacija

' NAGLASAVANJE
DIREKTNOST :

JACINA

PRECIZNOST g
SADRZAJ | NACIN BRZINA
GOVORA | GOVORA

JASNOST

LICE 1 OCI PROSTOR

RUKE DODIR

TELO  GARDEROBA
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DIE MODEL

D - deskripcija (opisivanje):

treba da opisujero samo ono sto zaista vidite (ili Cujete). Opisivanje je
fakticko i neutralno

| - interpretacija (tumacenje):

cesto tumacimo postupke drugih ljudi a da ne znamo dovoljno u kakvoj se
situaciji oni ustvari nalaze. Tumacimo ono $to vidimo; iznosimo hipotezu o
necemu S$to se dogada ili se dogodilo. To moze da bude tacno, a moie da bude
| pogresno.

E*- evaluacija (vrednovanje):

/“dajemo vrednost onome 5$to vidimo i 5to smo protumacili. Vi tada donosite

viednosni sud o svom tumacenju. Upravo ovaj proces u kom idemo od -
opisivanja ka tumacenju i vrednovanju a da Entom ne znamo kakva je u stvari
situacija i koji su pravi razlozi necijeg postupka, moze da vodi ka diskriminaciji i
konfliktu

hiart



Nacini reagovanja u komunikaciji

irektivnos

Pasivho | | Pasivno
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| korisna uverenja

V 4

juca
Briga o sebi (cilju)

Blokira
koja nas drze van i u asertivnosti

Ako ja imam ideju, mozda je imaju i oni
Hajde da cujem kako njemu ovo
izgleda

Ako bi znao sta ose¢am u vezi sa tim,
mozda bi promenio...

Ja znam da sam u pravu i nemam Sta da
objasnjavam / ne¢u kompromis...
Moram da imam kontrolu nad situacijom
Oni bi morali da znaju da...

Ako bismo uradili na moj nacin, imali
bismo najbolji rezultat

Moram da im pokazem svog boga

|
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
4 :
é Mora da postoji zajednicka osnova !
Zz | izmedu moje ideje i onoga sto on zeli !
_jé Ne mogu da mi Citaju misli I
a ]
: :
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1

Ne zasluzuje da ja... . , : .

. L | ja imam pravo da ocekujem a i on
Ne mogu da verujem da ne vidi i sam :

. . . ima pravo da...

Nemam vremena da diskutujem s njima...

e + +

=
"""""""""""""""""""""""""" Responzivngst =~~~ ~~-~-~-~"-----

Ja ni ne znam Sta mislim, pa nek bude
po njihovom...
Verovatno nemaju sad vremena za mene

Kad ranije nisu hteli da urade po mom,
necu sad ni da im kazem sta mislim...
Ja to znam bolje, ali neka ih, sami ¢e sebi

piti krivi... Neprikladno je govoriti svoje potrebe u
Ja se ne slazem s njima a i njih bas briga oVvoj situaciji...

Za mene... Povredicu je ako kazem sSta mislim...
Bolje da ne znaju sta ja stvarno Nije bitno sad, mogu ja i drugi put...
nameravam... Ne zelim da stvorim tenziju ili konflikt...

On je glavni, pa treba da slusam sta kaze
Ne umem ja to lepo da objasnim...

Ako kazem otvoreno, on ¢e to
zloupotrebiti...

Briga o drugome (odnosu)



Da sumiramo...

Pasivna

Pasivno
agresivnNa

Agresivna

Asertivna

Prihvata tude
misljenje i potrebe

Zadrzava svoje
misljenje ali ga ne
lZzNnosi otvoreno

Namece svoje
misljenje | potrebe

|lzrazava misljenje,
osecanja, potrebe
| sluSa tude...

Submisivan prema

Submisivan prema
drugima ali

Dominantan u

Jednake pozicije

drugima . odnosu na druge
nezadovoljan
Prinvatanje ili . .
. .VJ . . Smiren |
delimicna Frustriran Nadmen ili besan
. samouveren
frustracija

Ne zastupa sebe

-+

Ne zastupa ni
sebe ni druge (- -)

Ne zastupa druge

(+-)

Zastupa i sebe i
druge (+ +)

h

ort



Asertivne tehnike komunikacije

Otvoren sam

|
Ja menjam da promenim
tvoju poziciju SVOJjU POZICIju
“Push”

“Pull”

AGRESIVNOST PASIVNOST

PASIVNA
AGRESIVNOST

hlart
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SPEKTAR ASERTIVNIH TEHNIKA
OTVORENOST
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PUSH" PULL"
3 b 3

,Spreman da promenim

hlart

,Menjam tvoju poziciju” . .
SVOjU poziciju






,PUSH"



Aktivno slusanje

e Davanje pune e Uskladeno (“pacing”
paznje: | | “leading”)

e Razjasnjavanje: e Zainteresovano

e Podsticuce

e Reflektovanje: e Empatisuce

e Parafraziranje |
rezimiranje:

e U skladu sa sagovornikom

e Direktan kontakt ocima

hlart




Postavljanje pitanja

e Otvorena i zatvorena;

e Toplo
e Neutralna i usmera- e /ainteresovano
vajuca:; Y
| e Podsticuce
e Retoric¢ka: e Empatisuce

e Usmerena na cilj:

e Kreativna:

Omekéivaéi: e U skladu sa sagovornikom
' | e Malo telom nagnuti ka sagovorniku
‘ e Direktan kontakt o¢ima

hlart




Gradenje na zajedniCcko] osnovi

e Zajednici cilj I vizija: e Motivisuce
e Pozivajuce

e Entuzijasticno

e “Mi” termini: e Toplo
e Zajednicka pravila:
e /ajednicke karakte-
ristike I\ “konektori”: _
e U skladu sa sagovornikom
]
' e Predlozi: e Samouvereno
& e Direktan kontakt ocima

hlart




OTVORENOST

,PULL"

,PUSH"

fart
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|lznosenje stavova | misljenja

e Stavi1-3 e Stalozeno
argumenta: e LOgicno
e Jednak ritam

e Racionalno bez
previse emocija

(Imamo na umu |

kontrargumente)
g e Samouveren stav
]
' , . e Uspravan polozaj tela
‘ e Dobar i direktan kontakt ocima

hlart




lzrazavanje emocija

e Jasna emocija | e Autenticno

objasnjenje: e Bez prekomernog

reagovanja sa tonom

e Uskladeno verbalno |
neverbalno

e Stabilan, uspravan polozaj tela

e Samouveren

‘ e Direktan kontakt oCima
| | i
hiart




|lZzrazavanje potreba

e Uvazavajuci svoju
potrebu | tude
(ne)prihvatanje te
potrebe

e Direktno

® Svesno

e Samouveren stav
e Uspravan polozaj tela

e Dobar i direktan kontakt ocima

hlart







Promena direkcije

e Recl “ne”; e Sa motivisucim
tonom, a ne
arogantnim

e Koriscenje argumenta

druge strane: e Direktno

e Samouvereno

e Empatisuce
e Upravljanje
ocekivanjima:

e Samouveren stav
| e Uspravan ali opusten polozaj
‘ tela

e Dobar i direktan kontakt ocima

hlart




|lzrazavanje ocekivanja

e Ne grubo ili
arogantno

e Direktno i sa stabilnim
glasom

® Svesno

e Samouveren stav

e Uspravan polozaj tela, s obe noge na
zemlji

e Dobar i direktan kontakt ocima

hlart




lznosenje podsticaja | pritisaka

e Pozitivno e Odlucno, sigurno

uslovljavanije: . .
: : e Snazno, ako je

potrebno, ali ne grubo

e Sa motivisucim ili
empatisucim tonom, a
ne arogantnim

e Negativno
uslovljavanje:

e Na Kkraju uradite
ono Sto ste najavili

e Stopala sigurno postavljena na podu
e Uspravan polozaj tela
‘ e Snazan kontakt oCima

hlart




