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Postovane polaznice treninga,

Ako vam se u€ini da u naSim materijalima upotrebljavamo
samo jeziCke oblike muskoga roda, time vas naravno
nismo iskljucili. Oba oblika nismo upotrebili samo iz
prakti¢nih razloga.

Gisela Michalzik,

Predsednica
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Uputstva za trening su Stampana u obliku priru¢nika.
Zabranjeno je kopiranje, pozajmljivanje ili distribuiranje
bilo koje vrste, u celini ili delova. Sva prava, ukljucujuci i
prevodenje na druge jezike, su zadrzana.



Doba komunikacije

Kada govorimo o komunikaciji danas, u ,,doba komunikacije“, da li
mislimo na tehnologiju kojom komuniciramo? Izrazi kao $to su faks,
laptop, e-mail i Internet su toliko Cesti danas da i ne razmi$ljamo odakle
dolaze.

Ali, da 1i uzimamo u obzir da se na pocetku i kraju lanca informacija nalazi
c¢ovek? Ljudi procesiraju informacije, interpretiraju rezultate, vode
diskusije i vode razgovore.

Kada stvari nisu onakve kakve bi trebalo da budu — kada se projekat
zaglavi ili proizvodi nisu gotovi na vreme - uzrok je uglavnom nedovoljna
ili pogresno shvacéena informacija. Zasto je vazno biti svestan te ¢injenice?

Jedan od najvaznijih preduslova za uspesnu komunikaciju je sposobnost
razumevanja sebe i drugih, u svakom trenutku.

Sposobnost ,,obrade informacija o ljudima® otvara nam moguénost da
potpuno razumemo druge ljude i da jasno komuniciramo.

Ali, kako da razumem mog sagovornika i kako da ucinim sebe
razumljivim? Koji ,,kanali komunikacije* postoje i u kojoj meri ih koristim
svesno ili nesvesno? Koliko je vazna verbalna i neverbalna komunikacija?
Zasto moj sagovornik sada reaguje tako agresivno kada u prethodnim
sli¢nim situacijama to nije bilo tako?

Ukoliko razumemo komunikaciju ne kao jednosmernu ulicu, na primer
- Japric¢am, ti slusas
- Japredlazem, ti odgovaras
- Moj govor je uzrok, tvoj odgovor je efekat

ve¢ kao dvosmerni saobracaj, na primer

- Obe strane predlazu i priblizavaju se reSenju
- Obe strane govore i slusaju
- Uzajamno razumevanje je vazno kao i dogovor

tada imamo priliku, u buduénosti, da poboljSamo naSe rezultate u
situacijama gde su relacije medu ljudima rezultat efikasnosti u
komunikaciji — u okviru i izvan kompanije.
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Komunikacija je
sporazum dobijen
razumevanjem!

,Platio bih viSe za
sposobnost dobrog
rada sa ljudima nego
za bilo koju drugu
sposobnost pod
suncem.*

J.D. Rokefeler, Snr.
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Jednostavnim re¢ima, Sta to znaci?

Novajlija, koji je tek stigao u manastir, upitao je igumana: ,,.Da li je
dozvoljeno da se pusi tokom molitve?* Iguman je bio prilicno iznenaden
pitanjem i odgovorio je: ,Naravno da ne, to je striktno zabranjeno.“ Te
vederi novajlija je oti$ao do kapele da se pomoli sa ostalim monasima. Sta
mislite da je video? Video je jednog starog monaha zadubljenog u molitvu,
kako pusi lulu. Novajlija je bio izvan sebe. Jedva je sacekao kraj molitve
da pride starom monahu: ,Brate, kako to da ti puSi§ tokom molitve?
Iguman je to definitivno zabranio.” — ,,Da li si ga pitao?* — ,,Naravno da
jesam.” — , Bas ¢udno®, uzvratio je stari monah, ,ja sam ga takode pitao 1
dao mi je dozvolu.”“ Ogorcen zbog nepravde novajlija se spremao da ode
kod igumana kada ga stari monah zadrza. ,,Kazi mi, kako si tacno pitao
igumana?“ — ,Pitao sam ga li smem da puSim tokom molitve.“ — ,,Ah,
vidim §ta se desilo. Ja sam ga pitao da li smem da se molim dok pusim.*

Sta mozemo da nau¢imo iz ove price?
Mozemo izgovoriti stvari na dva nacina: da ostavimo dobar ili lo§ utisak.

U stvari, nisu to samo dva nacina, ima mnogo razli¢itih nacina kako nesto
mozemo da kazemo. Da li ste ikada razmisljali na koliko nacina mozemo
preneti drugima nove ideje, nove utiske? Mozemo govoriti glasno ili tiho,
mozemo govoriti sporo ili brzo. MoZemo razgovarati, tvrditi, postavljati
pitanja. Mozemo da laskamo, pretimo, zahtevamo, molimo. Mozemo da
dajemo primere, pominjemo glasine, budimo nade...

Mozemo da obojimo davola na zidu, izgradimo zamkove u vazduhu...

Ima nebrojeno mnogo puteva do odredenog cilja; postoji bezbroj nacina da
provuc¢emo neku temu. Vazno je izabrati pravi pristup, tako da govorimo
kao stari monah a ne kao novajlija. Neko moze da razgovara na nacin da,
koliko god intervju trajao, sagovornik ¢e biti negativan i suprotstavljen. Ili,
sa druge strane, veoma prijateljski i topao odnos se moze razviti iz
konverzacije.

Negde izmedu ta dva ekstrema se nalazi sre¢na sredina, odgovaraju¢i nacin
da se razgovara sa klijentima, menadzerima i kolegama.

Ovo otvara prvo pitanje koje treba da postavimo sebi: Sta Zelimo da
postignemo u konverzaciji, §ta je na$ cilj? Na primer, da li Zelimo da se
priblizimo sagovorniku ili da povecamo distancu izmedu nas? Nacrtano,
0vo pitanje izgleda ovako:
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Sve ima (najmanje)
dve strane

Postoji neogranicen
broj moguénosti da
»iskaZemo nesto na
jednostavan nacin“

Sta je nas cilj?
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Da li dva saradnika treba da se priblize ili udalje? Da li zelimo da se
pomerimo levo ili desno? Da li smo spremni da rizikujemo raspravu sa
naSim partnerima? Ali...

- Ako oni ne misle da mi dajemo sve §to mozemo, ili ako se stvari
ne okrenu onako kako to ocekujemo

- Ako oni ne shvataju da je za sve potrebno vreme

- Ako oni misle da svoju loSu narav mogu da primenjuju na nama

- Ako oni misle da zavisimo od njih

tada treba da uc¢inimo sve da razumeju da su na pogre$Snom putu — potpuno
svesni rizika da im nece biti drago da to ¢uju. U stvari, mozemo biti sigurni
da nam nece biti zahvalni za takvu informaciju i da nas nece vise tapsati po
ledima i prihvatati zbog toga.

To je zaista problem! Apsolutno nema smisla u slepom slaganju sa nasim
sagovornicima u svim okolnostima, sa razlogom ili bez. Nema smisla u
zrtvovanju interesa sopstvene firme kako bi se izaslo u susret klijentu.
Drzanje strane klijentu sa ciljem dobijanja njihovih simpatija nije ni
razumno, niti ¢e dugoro¢no doneti postovanje. Kako klijenti mogu da
veruju poslovnim partnerima koji su spremni tako lako da se odreknu
svojih pogleda na stvarnost?

Ali ukoliko je situacija obrnuta, nema smisla u tvrdoglavom insistiranju na
tome da smo u pravu, pravo ispred klijentovog nosa. Vestina pregovaranja,
svakako, lezi izmedu ova dva ekstrema.
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Mi svakako ne zelimo
raspravu sa nasim
partnerima!

Nema smisla
odustajati svo vreme!

Konstantno guranje i
nametanje naSeg
miSljenja je takode
neproduktivno!
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Diskusija je susret

Rec¢ ,.diskusija“ mozda zvuci pomalo zastarelo. Moguée da ,,Tehnike
pregovaranja““ ili ,,UspeSno pregovaranje* zvuci kao viSe odgovarajuci
nazivi za menadZzment treninge.

Osnovna tehnika pravilnog pregovaranja je samo jedan aspekt dobro
vodene diskusije. Takode, diskusija sama za sebe je samo mali deo onoga
Sta se desava kada dvoje ili viSe ljudi sede okrenuti jedni ka drugima i
razgovaraju. Desava se mnogo vise od jednostavne razmene reci!

Cak i dobronamerne re¢i ne dolaze do izrazaja ako ne mogu da podnesem
mog sagovornika!

Od kakve su koristi reci, ako je empatija prema drugoj osobi ometana
emocijama?

Kako su reci nedovoljne i nemoéne da izraze Sta zaljubljeni zaista osecaju!

Kako reci mogu da pomognu, kada je neko uznemiren? “Ono $to govorite je
toliko glasno da ne

cujem Sta ste rekli.”

Dozvoljavamo sebi da nas re¢i impresioniraju i uti¢u na nas samo toliko Emerson

koliko iskreno reflektuju ne-verbalnu situaciju, kao kod ¢injenica za koje

nam nije potrebno eksplicitno verbalno objasnjenje. Primeri za takve

¢injenice su:

Diskusija nije samo razmena misljenja, to je uvek i susret.

- Hijerarhijske pozicije ucesnika u diskusiji

- Njihov autoritet

- Koja prethodna iskustva su imali jedni sa drugima

- Njihove predrasude, predstava koju svaki od njih ima o drugom
pre dobijanja mogucénosti da se upoznaju kako treba (,,Znao sam
Sta da o¢ekujem odmah ¢im sam ih video*)

Razlika u poziciji koju jedan partner u diskusiji zauzima nastaje ukoliko

- Roditelji govore sa decom ili deca sa roditeljima
- Sef govori ¢lanu tima ili ¢lan tima govori Sefu
- Prodavac govori kupcu ili kupac prodavcu

Kada menadzeri misle da mogu ,,prodati® neku ideju ¢lanu tima, vrlo Cesto
nisu svesni svoje pozicije prema ¢lanu tima. Relativna pozicija dve strane u
diskusiji odlucuju ko ,,prodaje” nesto nekom drugom i ko ,,vodi“ koga.
Vrlo Cesto ,,5ta” i ,,kako* je neSto receno — inteligentno — je predodredeno
veoma uskim granicama relativnih pozicija u¢esnika diskusije.
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Najsnaznija tehnika vodenja diskusije neé¢e dovesti do zeljenog rezultata
(¢ak je moguce da ih ucini nemogucim) sve dok ne-verbalna medusobna
pozicija ucesnika diskusije nije pravilno uklju¢ena u procenu.

Ovo se odnosi, naravno, ne samo na samu diskusiju ve¢ i na pripremu za 90% uspeha je u
ocekivani razgovor. Otuda univerzalna istina — priprema je 90% uspeha. pripremi.
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Da li cilj opravdava sredstva?

Pre nego krenemo u pripremu za diskusiju, potrebno je da odredimo koji je
odgovarajudi stil koji treba da upotrebimo.

Gde god pogledamo, svuda postoje drugacije tacke gledista — u politici,
sportu, igrama, kod kuce i na poslu. Izbor sredstava i metoda koje su nam
raspolaganju prilikom zauzimanja pozicije je odgovarajuce veliki.

Kada Sefovi drzava odluce da, ,,u ime interesa zemlje*, osvoje susednu
zemlju, trude se da eliminiSu ,,drugacija misljenja“ o ratu. Cena koju
placamo je poznata: smrt i destrukcija.

Kada bokserski Sampion zeli da rascisti razli¢ite poglede ko je u stvari
najbolji, izazove boksera broj 2 i trudi se da dokaze da je njegov
pogled na stvari ispravan. Rezultat: pobednik i pobedeni.

Kada je Dejanu i Milanu dosadno, dobrovoljno izaberu razlicite
poglede — crni ili beli —i igraju $ah. Rezultat: pobednik i gubitnik.

I na kraju, ali ne najmanje vazno, kada X i Y imaju razli¢ita misljenja o
tome kako treba voditi posao, oni razgovaraju. Ako je diskusija dobra, nece
ostaviti iza sebe ni mrtve ni ranjene, niti pobednike ili pobedene, ve¢ —
ultimativno — partnere, koji zajedno dolaze do odluke.

Re¢ ,,ultimativno“ nije koriS¢ena slucajno. Poslovni ljudi Cesto koriste
konverzaciju da vezbaju svoje sportske instikte. Sre¢ni su ukoliko osecaju
da moraju da upotrebe sve svoje vestine da dobili zeljeni rezultat.

Dakle, pitanje nije koliko daleko moramo i¢i, ve¢ koliko daleko ja Zzelim da
idem u datoj situaciji, uzimajuci u obzir

a) Poziciju na pocetku razgovora

b) Cilj koji Zelim da postignemo
Za poziciju, na primer — da li sam ja zaista, ili samo tako izgleda, u jacoj ili
slabijoj poziciji u odnosu na moje partnere?
Ovde treba da se setimo da onaj ko moze malo da dobije ili — pre svega —

niSta da izgubi, ili kockar koji je spreman da ulozi sve na jednu kartu, je
uvek u boljoj poziciji na startu. To je, jo§ jednom, pitanje li¢nih ideja.
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Rat:
Smrt i destrukcija

Borba:
Pobednici i porazeni

Igra:
Pobednik i gubitnik

Poslovna diskusija:
Partneri koji do
odluke dolaze zajedno
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Za cilj koji zelimo da postignemo, da li taj cilj odrazava poverenje koje
druga strana ima prema meni? Ili ¢u, kao profesionalni prevarant, morati da
pravdam svoju sliku?

Odgovor odreduje moj izbor stila:

PokuSavam da umanjim poziciju mog
Kleveta - . R
sagovornika (ujedno to radim i sebi)

Ucena i pretnja Fizicki 1 psihicki pritisak na sagovornika

Objektivna diskusijai Omoguéavanje sagovorniku da napravi
procena slobodan izbor

e o Spustam sebe i pravim moralni pritisak na

Prosjaciti i moliti P - p p
sagovornika

Podmicujem sebe i svog sagovornika — prema

Korupcija zapadnom moralnom konceptu (ukoliko obe

strane ve¢ nisu korumpirane)

Napomena za osetljive ¢itaoce: Prirodno, nikada ne treba pribegavati uceni.
Ali pre nego se pofnemo previse moralisati mogli bi da se setimo da
mozda samo par roditelja ne koristi ovaj ,,metod* sa svojom decom. Ko
nema takva iskustva, da li kao agresor ili zrtva, sa zahtevima: ,,Ako ne
uradi$ to odmah, onda...*!

Da izbegnemo pogresno tumacenje, neka bude jasno da ne dajemo savete,
samo ostavljamo moguénosti postojanja razli¢itih stilova. Oni postoje i
potrebno je da ih poznajemo kako bismo ih prepoznali u konverzaciji!
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Moram da zapamtim
reputaciju koju Zelim
da zadrzim...

Treba da poznajemo i
prepoznajemo
razlic¢ite moguénosti
komunikacije!
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Koja su moja najvaznija saznanja iz ove sveske ...

... 1 §ta ona znace za moju praksu?
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