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Zasto je ova tema vazna?

e Treninzi i razvoj zaposlenih (Human Resources)
e Soft Skills — “meke vestine”

Za Sta je sve komunikacija kljuéna?

...preduslov razvoja li¢nosti,
...oCuvanje meduljudskih odnosa,
...otkrivanje informacija o sebi/drugima,
...pomaganje (temelj profesije?),
...postizanje ciljeva,

...zabava itd.
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Barijere u komunikaciji

e Koje su tipiCne barijere u komunikaciji?

@Té} :o: : e Kako ih mozemo prevazici?
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Barijere u komunikaciji: naredivanje

e Komandovanje, dirigovanje, uticanje na sagovornika

e Primeri:
- “Prestani da radis to.” ¥ .‘5
- “Odmah sedi da porazgovaramo’. ' N

- “Uradi onako kako sam ti rekao”.
- “Prestani da se Zalis, to mora tako da se uradi i gotovo.”
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Barijere u komunikaciji: naredivanje

e Kakvu poruku Salje? “Ne prihvatam te takvog kakav jesi. Nisi
dovoljno kompetentan.” Poruka se vidi kao pretnja.

e Kako nas sagovornik vidi? Kao snaznijeg, vaznijeg,
kompetentnijeg.

e Kako se sagovornik oseca i ponasa? Ljuto (neprijateljska
osecanja), razdrazljivo, svada se, pruza otpor, podize gard.
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Barijere u komunikaciji: pretnja

e Upozoravanje; postoji i posledica ako se sagovornik ne povinuje l!

zahtevu Q
) - e g /,

- “Prestani da radis to, ili...
- “Jo$§ samo jednom to uradi i videces.”
“Bolje bi ti bilo da slusas Sta ti se kaze.”

e Kakvu poruku salje? “Ne poStujem tvoje potrebe ni Zelje.”

e Kako se sagovornik oseca i ponasa? Plasljivo, pokorno,
agresivno. Oseca strah zbog pretnje / izrazava otpor.
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Barijere u komunikaciji: moralisanje

e Propovedanje, drzanje predavanja, insistiranje na duznostima
- “Ako Zeli$ da uradis$ pravu stvar, treba da...”

- “Trebalo bi to bolje da znas.”
“Bolje rasporedi svoje vreme, pa ceS stici sve da zavrSis.”

e Kakvu poruku salje? “Nemam poverenja u tvoju sposobnost
rasudivanja.” “Ja sam u pravu, a ti gresis, i to ¢u ti dokazati po cenu
Zivota.”

e Kako se sagovornik oseca i ponasa? Neadekvatno, inferiorno, kao
neznalica, ima osecaj krivice / ponasa se defanzivno, odbojno.
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Barijere u komunikaciji: osudivanje

Kritikovanje
- “Stvarno silenj.”

- “Tebi oéigledno nista nije jasno.” \\ P

- “Ti uvek pravi§ probleme.” - \ /-:4

- “Ti si uvek raspoloZen za svadu.” Do not
Posledica: narusavanje samopouzdanja; od nas ée ubuduée prikrivati B -
osecanja. : ‘

Kako se sagovornik oseca i ponasa? Glupo, bezvredno,
neuspesno. Uzvraca kritikom / reaguje besno i ljuto (kako bi zastitio
sliku o sebi).
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Barijere u komunikaciji: analiziranje

e Dijagnostikovanje, amaterska psihoanaliza — moze ugroziti osobu
- “Ocigledno nesto pokusavas.”
- “To radi$ da bi skrenuo paznju na sebe.”
- “Citam te kao knjigu.”
- “Ti si u stvari nesiguran.”

e Kakvu poruku salje? “Znam zasto se tako ponasas.” “Razumem
motive tvog ponasanja.” “Citam ti misli.”

e Kako se sagovornik oseca i ponasa? Ogoljeno, osramoceno. U
vecini sluCajeva nece Zeleti da deli informacije sa nama (rizik).
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Barijere u komunikaciji: minimizovanje problema

e Razuveravanje, teSenje
- “Nemoj da se osecas lose, sve ce biti dobro.” @siotic @ biabio,,

- “Proci ce to, i ja sam se tako osecala, pa je proslo.”

- “Ti si preosetljiv.”

- “Preterujes.”

- “Verovatno i ti tome doprinosis, $to se malo ne pozabavi§ sobom.”

e Kakvu poruku Salje? “Tvoj problem je nerealan.” “Tvoj problem je nevazan.” “Ti ni ne
razumes $ta se zapravo deSava.”

nlq o™

e Kako se sagovornik osec¢a i ponasa? Kao da treba da prestane da “kuka” i da se
osecCa loSe; oseca pritisak da se razgovor zavrsi, da zZelimo da ga promenimo.
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Koja je suprotnost od
minimizovanja problema?

Navedite primer.

¢

N
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Barijere u komunikaciji:
humor, sarkazam, poviacenje

e Primeri:
- “Necemo o tome.”
- “Hajde da pricamo o ne¢emu prijatnijem.”

e Kakvu poruku salje? “Ne interesuje me tvoj problem.” “Ne
postuem tvoja osecanja.”

e Kako se sagovornik oseca i ponasa? RazocCarano, povredeno,
odbaceno.
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U kojim situacijama kada vam sagovornik govori o
nec¢emu $to mu je vazno humor moze biti koristan i
pozitivan?

(sagovornik nas ne dozivljava kao neozbiljne ili kao da se
podsmevamo njegovom problemu)

N
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Da se podsetimo...

Sta je to asertivnha komunikacija?
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JA-poruke

e Iskazuju se svoje Zelje i osecCanja — istiCe se dozivljaj osobe koja

govori. ‘" STATEMENT
e Preuzimanje odgovornosti za sopstveno ponasanje, osec¢anja i FEEL | BECAUSE
misli...
LJa mislim...”
~Jaosecam...”
,Voleo/la bih da...” WHEN WHAT INEED IS
The I
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JA-poruke

Zasto JA-poruke?
e Povecdavaju verovatnocu da dobijemo ono S$to Zelimo.
e Druge osobe ¢e nas najbolje razumeti ako se izrazavamo u obliku Ja-poruka.
e Nacin je da se otvori komunikacija.

e Nacin da se “ohladi” situacija ili konflikt.
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JA-poruke

1. Opis ponasanja druge osobe koje nam smeta
,Kada me prekida$ dok govorim...”
2. Efekat, posledica — tog ponasanja (najvazniji deo poruke)
“..to me dekoncentrise”
3. Opis osecanja
,Osecam se isfrustrirano...” (povezuju se posledica, a ne ponasanje i osec¢anje)
4. Poziv na traganje za reSenjem

,MoZze§ li da u buducnosti sacekas da zavrsim izlaganje?”
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Vezba: JA-poruke

Koliko sam ti puta rekao da to ne radi$? (naredivanje) ?
Ma ti ne zna$ Sta hocées! (analiza) ?
Pogresno si me razumeo. (osudivanje) ?

Mora$ da budes bolji. (moralisanje) ?
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Zamislite situaciju u kojoj se osoba, iako ste joj uputili
JA-poruku, oseca povredeno, ponizeno ili spremno da se
svada.

Sta tada treba uraditi?

N
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Aktivno slusanje
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Zamislite da vas sagovornik ne slusa pazljivo dok mu
pricate nesto sto vam je vazno. N
> Kako biste reagovali?
> Da li u tim situacijama treba odustati od komunikacije?

> Kako biste mu saopstili da se osecate neprijatno ili ljuto
jer vas nije saslusao? (JA-poruke)

> Kako treba postupiti ukoliko nismo u mogucnosti da
sasluSamo sagovornika?

N
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Nacini neslusanja
1. Pseudoslusanje
Pretura po papirima, gleda na sat, gleda kroz nas...

2. Selektivno slusanje

“E tacéno sam znao da c¢eS reci tako neSto...”
- “Pada, lepo se vidi da ti u stvari...”
“Ma ti si preosetljiv!”

3. Otimanje redi

- “Isto je tako bilo i meni!” (onda nastavija o sebi...)
“Da cujes samo Sta se meni desilo!”
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Nacini neslusanja

4. Deljenje saveta
“Da ti kazem ja Sta je najpametnije...”
5. SluSanje u zasedi
Sagovornik vreba greske, nejasnoce, propuste... You \viow W\(\O\)[

6. Umanjivanje li€ne odgovornosti (poruka se shvata kao oc¢ekivanje | would do..
u donosu na sebe)

- “To nije moja odgovornost.”
- “Ne mogu ja u to da se meSam.”

=
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Aktivno slusanje

e Jedna od najmocnijih tehnika pregovaranja

[19-4 4t

e Aktivno slusanje > sposobnost da “Cujemo reci

e Stavljanje u zagradu svih ometajuéih sadrzaja,
pretpostavki, uverenja...

e Otvaranje

A
LISTENERS
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Aktivno slusanje

e Poruka koju Saljemo: e Parafraziranje:

- “Stvarno te slusam.” - “Ako sam dobro razumela...”

113 ” “ ol ] e ?”
- “Imam vremena za tebe. Znaci li to da

- “Prihvatam te kakav jesi.”

e Otvorena pitanja: e Rezimiranje:
- “Kako je to uticalo na tebe?”

“Kako si se tad o - “Na osnovu onog sto sam ¢ula,
ako si se tad osecao

mogu da kaZzem da...”
- “Kako ti to sada izgleda?”
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Aktivno slusanje: Pravila

e Ne prekidajte sagovornika.

e Ne nudite savete. {:} 8 %

Pay attention Look at who is Do not talk
talking

ACTIVE LISTENING

e Ne osudujte, ne kritikujte.

e Ugrizite se za jezik ako osetite potrebu za negativhim o
komentarom... @ '%' @
Ask questions Follow Visualise what
directions is being said

- . L @grosr
e Naudite da Cutite.
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Zasto je ¢cutanje vazan deo komunikacije?

Koje su sve funkcije cutanja?

¢

N
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Cutanje...

e ..nam daje vremena da sredimo svoje misli.

e ...pruza mogucnost sagovorniku da razvije svoju ideju.

e ...pruza mogucnosti drugima da se ukljuce u razgovor.
e ...daje vremena osobama da saberu svoje misli i stiSaju
emocije.
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Neverbalna komunikacija — Sta sve spada pod nju?

——
v

Non Verba]

Communication
Exercises
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Neverbalna komunikacija

e Pojava govora — pre oko 2.500.000 godina

e Savremeni ¢ovek — 250.000 facijalnih ekspresija

Redi;

e “Neverbalna komunikacija” (Mehrabian, 1972) 7% \vr

i

NG

.‘-{ I
O
)

e Utisak o vama i vasem nastupu posmatrac stiCe na osnovu:
- toga sta govorite — 7% (verbalna)
- kako to govorite — 38% (vokalna — visina i ton glasa)
- kako izgledate i ponaSate se — 55% (neverbalna)
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Zamislite situaciju u kojoj se ono Sto osoba govori i ono $to pokazuje N
govorom tela ne slaze — osoba nam Salje dve suprotne poruke:

- npr. kaZe da nije ljuta na nas, ali steze pesnice ili udari
peshicom o sto

- npr. osoba vam govori da vam veruje i da ¢e usvoji vase
ideje, dok istovremeno stoji sa prekrstenim rukama i gleda u pod

Kojoj biste poruci viSe verovali: verbalnoj ili neverbalnoj?

N
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e Kada verbalna i neverbalna poruka nisu u skladu, vise
verujemo NEVERBALNOJ poruci.

e Emotivni deo poruke se prenosi putem neverbalne
komunikacije.

e Primer: Sigmund Frojd

e ZaSto je vazno da verbalna i neverbalna poruka budu u
skladu? Neurosnimanje mozga...

e Poremeceni obrasci vezivanja
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Neverbalna komunikacija u poslovnom kontekstu

Intervjui za posao: vaznost utiska na ishod intervjua
e Sklapanje poslovnih ugovora, partnerstva...

e 90% impresije se formira u prva 4 minuta razgovora

e Uticaj neverbalne komunikacije poCinje odmah i veoma je
intezivan!
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Neverbalna komunikacija u poslovnom kontekstu

e Dress code
- “smart casual’
- uticaj na kredibilitet kod Zena

e Ulazak u prostoriju
- samopouzdanje, brzina hoda

e Gestovi — pozitivni znaci:
- spontani i opusteni pokreti
- “mirroring”
- osmeh
- klimanje glavom
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Neverbalna komunikacija u poslovnom kontekstu

e Rukovanje

“halo efekat’ — uticaj na celokupan utisak o osobi

- “mirroring” M 7

- Pustite drugog da odluci kada je
rukovanje gotovo ‘_%\_/ > S
-  Stisak treba da... o
- ...bude topao i pozitivan

- ...bude prijateljski

. . “Lower arm grasp”
- ...poziva na saradnju
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NajCeScCi pogresni tipovi rukovanja

A. “Mokra riba”

e Posledice:

- smanjen kredibilitet u o€ima sagovornika
- slab karakter, sugestibilnost
- nezainteresovanost, neiskrenost

The Wet Fish

e Problem:

Vecina osoba koja se rukuje na ovaj nacin nije svesna da ima
ovakav nastup.
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NajCescCi pogresni tipovi rukovanja

B. “Drobitelj kostiju”

e Posledice:

- izaziva strah i demoralisanje kod sagovornika
- agresivnost, socijalna dominacija

- neizbrisiv utisak

- nesigurnost

- deo taktike? (reagujte!)

The Bone-Crusher
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Neverbalna komunikacija u poslovnom kontekstu

e Kontakt o¢ima
- simbolizuje kompetentnost, drustvenost, stabilnost
- izbegavanje: sumnjicavost, nepoverenje
- predugi kontakt o¢ima?

e Osmeh @
- prodaja @
- pregovaranje ~ d L

- intervjui za posao

)
- \
e Gestikulacija — simbolizuje aktivnost i energi¢nost ‘"“ \ } 9}
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Neverbalna komunikacija u poslovnom kontekstu

e Telesni stav
- uspravno / nemarno, pogrbljeno sedenje
-  telesna orijentacija

e Pokreti rukama
- Kakav utisak na vas ostavlja sagovornik Cije su ruke prekrStene?
- Javni govor — “ice breaker activity”

e lzlazak iz prostorije
- istraZivanja sa skrivenim kamerama
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Zasto je razumevanje neverbalne komunikacije vazno?

e KriminalistiCka psihologija — poligrafska ispitivanja
e Laganje — duboko ukorenjeno u liCnosti
e Patolosko laganje — psihopatija

e Ljudski detektori lazi

e Treninzi neverbalne komunikacije
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Ko je vestiji u laganju:
muskarci ili zene?

Ko ¢eSce laze:
muskarci ili zene?

N

Center for Career Development Www.razvoj-karijere.com office@razvoj-karijere.com 011/4011-240 Cara Dusana 34, Zemun



900 by LINKgroup

Center for Career Development
§

Psihologija laganja

e Kako biste prepoznali da vas bliska osoba laze.

=
8 =
&

e Mikrosignali — “nervozna energija”
e Laganje / prikrivanje lazi / sluSanje lazi / prevara

e Prikrivanje tela — policijske istrage
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Psihologija laganja

e Prekrivanje usta
- lazan kasalj
e Pljuvacka
e Dodirivanje nosa
- “Pinokio efekat”

e Trljanje oka

o Pokreti tela
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