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KOMUNIKACIJA

* Sto je ljudima potrebno (u medusobnim
odnosima)?




Ljudima je potrebna:

* Ljubav i paznja )
* Postovanje

* Povjerenje

» Potpora (podrska) >
 Razumijevanje

* Ohrabrenje

* Odgovornost J
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Dobri meduljudski odnosi

* Nisu rezultat slucaja

* Nego poznavanja odredenih
elemenata bitnih za uspjesnu
komunikaciju

* | primjene tih elemenata u specificnim
situacijama



e |at. “communicare” = “uéiniti
uciniti opcim *

N/
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zajednickim




KOMUNIKACIJA (definicije):

* |[zmjena poruka izmedu dvije ili viSe osoba
(Zvonarevic, 1978)

* Proces odasiljanja, prenosenja i primanja
poruka, signala i informacija (Petz, 1992)




» Aktivhost stvaranja zajednickog (Novosel,
1991)

* Dinamicki | slozeni proces u kojima ljudi
primaju i salju verbalne | neverbalne
poruke da bi razumjeli druge i1 da bi drugi

visitor visitor



Vjestine u odnosima
s ljudima ukljucuju
* INTERPERSONALNE VJESTINE

(sposobnost djelotvorne interakcije s
drugima)

® razvijanje | odrzavanje

dobrih meduljudskih odnosa




- INTRAPERSONALNE VJESTINE
(sposobnost upravljanja viastitim
stavovima | emocijama)

* donosenje odluka o prikladnom ponasanju
u svakoj situaciji




NACELA KOMUNIKACIJE

1. Komunikacija je neizbjezna!

(U interpersonalnoj situaciji nije moguce
NE komunicirati!)




2. Komunikacija je nepovratnal
(Jednom poslana poruka se ne moze
povucl!)
3. Komunikacija je neponovljiva!l

(Nemoguce je ponoviti potpuno istu
situaciju)




OSNOVE KOMUNIKACIISKOG
PROCESA

IZVOr Kanal w iOi\

»| Primatel]

N

Poruka

\4

Povratna informacija



CINIOCI KOMUNIKACIJE:

Posiljalac — osoba koja salje poruku
Informacija — poruka koja se prenosi
Kanal — put koji poruka prelazi

Primalac — osoba (ili vise njih) koja prima
poruku s e




POVRATNE INFORMACIJE

 Povratne informacije ili feedback
pokazuju kako je poruka interpretirana |
prihvacena od strane primatelja |

« kakav utjecaj Je poruka imala na
primatelja




* Mogu se javiti u najrazlicCitijim oblicima —
od smjeska ili mrstenja, kimanja glavom,
do verbalnih reakcija ili promjena u
ponasanju




Osnovne dimenzije povratnih

Informacija
* Pozitivne povratne informacije

govore posiljatelju da je njegova poruka
dobro primljena | neka nastavi
komunicirati na isti nacin

\" 0,




* Negativne povratne informacije
govore posiljatelju da nesto nije u redu |
da je potrebno nesto promijeniti u nacinu
komunikacije

“Stop being so fat, Dolly.”



PRICA O INDIJANCU |
KAUBOJU

Sretnu se INDIJANAC | KAUBOQOJ.



INDIJANAC pokaze /ﬁﬁ

=

KAUBOJ na to pokaze *-’

INDIJANAC zatim rukama pokaze ﬁ\

o

a KAUBOJ . ;;)E::

'—-.._..r



Potom se svaki vrati svojoj kuci.

KAUBOJ kaze zeni:

Sreo sam ludog INDIJANCA

On meni kaze ubit cu te ovako pokazujuci
prste //ﬁ? S
a Ja njemu iskopat Cu ti oCi, ovako @
Onda on meni: molim te, nemoj ﬁ\

rE

a Ja njemu onda brisi h: -

'-'l--l_,.



INDIJANAC pak isprica svojoj zeni:
Sreo sam ludog KAUBOJA.
Ja njega pitam kako se zoves

,JF
a on meni kaze DIVOKOZA {g
Onda ga pitam PLANINSKA? ﬁ\

A on meni, NE, RIJECNA



Nacin komunikacije —
verbalno/neverbalno

VERBALNA KOMUNIKACIJA
* izmjenjivanje poruka govorom / rijecima
» govorna komunikacija
v govorenje
v'slusanje
» pisana komunikacija




* Prijenos informacija govorom, rijeCima

* Prenose se stajalista, upute, uvjerenja,
ideje, osjecaiji...

» Sasto|i se od slusanja i govorenja




* |sta rijeC nema uvijek isto znacCenje

* Denotativno znacenje rijeCi — odnosi se
na opcenito znacenje rijeci koje
podjednako shvacaju svi ljudi — kao npr.
Definicija rijeCi u rjecniku

alll

RON BERS (©



« Konotativno znacenje rijeCi — odnosi se
na osobno znacenje rijecCi za pojedinca




Uspjesnost verbalne
komunikacije ovisi O:

- onome tko prenosi informaciju
» onome tko prima informaciju




Osobine onoga tko prenosi

iInformaciju
* dob

* obrazovanje

» drustveni sloj — “elaborirani kod” kod
srednjeg sloja — duge recenice s puno
zamjenica | prldjeva

* “restriktivni kod “ donji sloj — manje rijeci,
kraCe recenice, malo podataka o sebi |
osjecCajima

* pojedinci unutar iste drustvene skupine
bolje se sporazumijevaju



"Ako frekventni punkt komparativhe
pozicije postane relevantan za ciklus
reprodukcije i za kriterij propulzivnosti
onda ¢e primarna i sekundarna
akumulativnost rezultirati u disproporciji s
negativnim efektom ekspanzije”




Preporuke za uspjesan prijenos
poruke rijeCima
 Sto manje stranih rijecCi

* recenice u sluzbenim susretima trebaju biti
kratke

* izbjegavati zamjenice (oni, neki neke, to,
prema ovome)

* ne pretjerivati sa upotrebom pridjeva
» prilagoditi se govoru sugovorniku
* ne govoriti samom sebi



Tijek komunikacije ovisi o:
sadrzaju poruke (informacijama, porukama

koje Saljemo ili primamo)

nacinu slusanja (slusamo li pazljivo i aktivno

Il pasivno)

osobinama situacije (na koj

odvija, koja je svrha, ima |i dovo

em mjestu se
Jno vremena)

osobinama sugovornika (s
osobine licnosti, dob)

n0sobnositi,

reakcijl sugovornika i njegovoj interpretaciji

tehnicl razgovora (nevezan,
rasprava)

sluzben, javna



Razumijevanje ovisi O:

» kulturalnim razlikama (pripadnici razlicitih
kultura komuniciraju drugacije | to trebamo znati
ako zelimo da nas dobro razumiju)

 obrazovnom statusu (struéne izraze tesko

ce razumjeti netko tko ih nije naucio ili ih ne
koristi)

* dobi (mladi ljudi koriste viSe neformalnih
1Zraza)

* spolu (Zene pruzaju vise osobnih informacija |
koriste vise rijeCi podrske u razgovoru)



Za uspjesnu komunikaciju
potrebno je:

» da poruka od posiljaoca do primaoca
stigne nepromijenjena

» da je primalac razumije 1 vjeruje da ju e
dobro razumio

* da ispravno procijeni njezinu vaznost
» dareagira u skladu s procjenom



Sudionici komunikacije trebali bi:

* poznavati jezik (verbalne | neverbalne
elemente)

* imati interakcijske vjestine (prikladna
komunikacija za odredenu situaciju)

* poznavati obiljezja kulturalne sredine
(vrijednosti, stavovi, obicCaji)



Prepreke uspjesnoj komunikaciji

* Losa komunikacija vodi do usamljenosti |
udaljavanja od prijatelja, partnera,
roditelja, kao | do slabog uspjeha u skoli |
na poslu.

* Da bismo mogli raditi na poboljsanju
nasih komunikacijskih vjestina, moramo
prvo utvrditi kakve su one kojima
raspolazemo i koje su to pogreske
koje 1 sami Ccesto cinimo, vise ili manje
svjesni da grijesimo.



Ponasajte se prema drugima
onako kako biste zeljeli da
se oni ponasaju prema vama
u slicnoj situaciji



Kad ne razumijete — pitajte!

Ako ne pitate, naucit Cete
pogresno!



Savjeti za bolju komunikaciju
Prije komunikacije postavite sebi sljedeca pitanja
1. Sto Zelim postiéi svojom porukom?

2. Poznavajuci primatelja poruke, kojim
rijeCima je poruku najbolje izraziti | kojim
kanalima ju prenijeti?

3. Jesam li ja prava osoba za prenosenje
ove poruke ili bi netko drugi to bolje
ucinio?

4. Postoji li vjerojatnost da Ce osoba pruziti
otpor poruci | sto mogu uciniti?



Djelotvornost verbalne komunikacije
se postize:
= Upotrebom jezika koji je opcCe prihvacen |
razumljiv vecini ljudi
» Razjasnjavanjem mogucih nejasnoca

» Nastojanjem da poruka bude kratka,
jednostavna | konkretna

» Objasnjavanjem glavnih zamisli na
primjerima | usporedbama

* Ponavljanjem i sazimanjem, ako
komunikaciia traje duze vrijeme



Predrasude o komunikacijl

netocno tocno
Svi znaju komunicirati vjestine komunikacije mogu se
naugditi
Komunicira se rije€ima najcesce se komunicira

neverbalnim znakovima

komunikacija je svemocéna komunikacija nije niti
komunikacija je nemoéna svemocna niti potpuno
nemocna

komunikaciju je moguce izbjecCi | nemoguce, zbog neverbalne
komunikacije

komunikacija je svjestan akt komunikacija nije uvijek pod
nasom kontrolom

opsezna komunikacija vodi prekid komunikacije nekada

boljim odnosima smiruje emocije, a manje

komunikacije moze istaknuti
problem




NEVERBALNA KOMUNIKACIJA
* nacin kojim ljudi komuniciraju bez rijeci:
v namjerno
v nenamjerno

» paraverbalna komunikacija (naglasak, stil
govora)



® Neverbalna komunikacija se definira kao
nacin kojim ljudi komuniciraju bez rijeci,
bilo namjerno, bilo nenamjerno

® Neverbalni znakovi ukljuCuju izraze lica,
ton glasa, geste, polozaj tijela ili pokret,
dodir | pogled.




Komunicira se rijeCima?????

RijeCloces vevnnn 7 %
Glas............... 38 %
Mimika, geste,
okolina.............55 %
Ukupno 93% poruke

neverbalno




Communication Skills
T T

non-verbal communic ation

wWords

woc al variety

25




Neverbalno ponasanje
Neverbalno ponasanje se koristi za:
® Izrazavanje emocija
® pokazivanje stavova
® odrazavanje osobina liCnosti |

® poticanje ili mijenjanje verbalne % P@Z}/
komunikacije T




Neverbalni znakovi klasificiraju se na
slijedeci nacin :

» ParalingvistiCki (vezani uz govor)

» Ekstralingvisticki(nevezani uz govor)



Paralingvisticki (vezani uz govor)

 glasnocCa govora

 ton 1 boja glasa

* intonacija

* pauze tijekom govora, sutnja
 teCnost govora



» Potrebno je da paralingvistiCki znakovi
odgovaraju

Zznacenju rijecl, inace se poruka teze
razumije 1 ne uzima se ozbiljno, npr.
izrazavanje ljutnje smirenim tonom

» ParalingvistiCki znakovi utjeCu na smisao
poruke

Pitanje «Sto se dogodilo» mozZe se
Izgovoriti ljutitim ili zabrinutim tonom
glasa, sto Ce utjecati na smisao



- Ton glasa, spustanje ili podizanje glasa, ubrzani
il usporeni govor, naglasavanje pojedinih rijecl,
umetnute pauze i sl. sluze nam za ostvarivanje
svih navedenih funkcija kojima sluzi neverbalno
ponasanje

* Vatra ! (nesto se zapalilo)

* Vatra? (trebas li upaljaC da zapalis cigaretu)




Ekstralingvisticki (nevezani uz
govor)

» Udaljenost tijela

* Medusobni polozaj
« Stav tijela

* Tjelesni kontakt

* Vanjski izgled

* |zraz lica

» Kretnje (geste)

* Vizualna komunikacija (kontakt oCima,
pogled)



|zrazi lica

» Charles Darwin je vjerovao da je ljudsko
izrazavanje emocija univerzalno — da svi
jludi na isti nacCin izrazavaju | tumace
emocije izrazima lica




lzrazi lica
Istrazivanja pokazuju da je Darwin bio
u pravu za sest glavnih emocionalnih
ekspresija: srdzba, sreca,
iznenadenje, strah, gadenje | tuga




|zrazi lica

* |lako su izrazi osnovnih emocija
univerzalni, kultura u kojoj zivimo ipak
utjeCe na izrazavanje emocija

» U svakoj kulturi postoje specificna pravila
za pokazivanje emocija koja odreduju
kada je | kome prikladno pokazati razliCita
neverbalna ponasanja.






Paraverbalna komunikacija

 lako glasom prvenstveno saljemo
verbalnu poruku, on nam sluzi | kao
sredstvo neverbalne komunikacije

» Ton glasa, spustanje ili podizanje
glasa, ubrzani ili usporeni govor,
naglasavanje pojedinih rijeci, umetnute
pauze i sl. sluze nam za ostvarivanje svih
navedenih funkcija kojima sluzi A i
neverbalno ponasanje v\



« Kontakt oCima i pogled su vrlo mocni
neverbalni znakovi

* Sirom otvorene ocCi | prosirene zjenice
pokazatel] su svidanja

* smjestaj i duljina pogleda ukazuje na
interes | emocije | pomaze nam u

uskladivanju komunikacije s drugom
osobom

* skrivanje pogleda Cesto je znak
neiskrenosti, ali moze biti | znak neugode



Figure 95 Disapproval position



* Geste Ili pokreti rukama takoder
olaksavaju komunikaciju

* Postoje razne vrste gesta:


http://www.123rf.com/photo_3608177_hand-gesture--fig-vector-illustration.html

 Amblemi su neverbalne geste koje
zamjenjuju verbalnu poruku (mogu se
koristiti samostalno)

* Imaju dobro poznato znacCenje unutar
odredene kulture, no medu kulturama
mogu Izazvatl hesporazum
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Ten?
g An Example of Different Meanings of the Same Gesture

UK & USA = O.K. JAPAN = MONEY

RUSSIA = ZERO NN BRAZIL = INSULT

1000 ventures com



*Europa | Sjeverna Amerika —
Ok

- *Mediteran, Brazil, Turska -
. uvreda (homoseksualac)

'\ *Tunis, Francuska, Belgija —
" nula, nista
«Japan — novac, kovanice



» Europa: jedan

 Australija: uvreda
(kreten)

* U svijetu: stopiranje,
dobro, ok
» Grcka: uvreda (goni se)

» Japan: covjek, pet




 Britanija, Australija,
Novi Zeland, Malta:
uvreda (goni se)

« SAD: dva
* Njemacka: pobjeda
 Francuska: mir




* [lustratori su geste koje koristimo kako bi
llustrirali ili pojasnili verbalnu poruku |
nemaju znacenja ako ih se koristi
samostalno




Dodir pokazuje naklonost, bliskost,
ugodnost | ponekad dominiranje

Odreden je s tri faktora:
stupnjem svidanja i privlacnosti
stupnjem poznatosti | bllskostl

—_—

moci | statusom r ' e

Kulture se razlikuju u prlkladnosti
koristenja dodira u komunikaciji




» Koristenje osobnog prostora je
neverbalno ponasanje koje uveliko varira
medu kulturama.

» Razlikujemo nekoliko zona:
— Intimna zona - do 45 cm

N




—0sobna zona (obitelj | prijatelji) —
do 1.20 m

— socljalna zona (drustveni i poslovni
odnosi) —1.20do3 m

— Javna zona (nepoznati) — viSe od 3 m






Prostorni raspored
FUNKCIJE PROSTORNOG RASPOREDA:

- Stiti od stresa, agresije, buke

- Stiti od nepozeljnih ili prevelikog broja
iInformacija

- Pokazuje stupanj bliskosti izmedu ljudi



* Drzanje tijela — nacin na koji stojimo ili
sjedimo moze biti vrlo jasan pokazatel
onog sto osjecamo

 otvoreni polozaj ruku i nogu = naklonost
* prekrizene ruke | noge = oprez,

nesigurnost
ﬁosed l I/ Open




* |zgled — odjecCa koju imamo na sebi,
frizura i stil sluze nam za
samopredstavljanje

* Pokazuju kako sebe percipiramo | kako
bismo voljeli da nas | drugi vide

* Naravno, prosudivanje osobe prema
izgledu moze Cesto dovesti do pogresaka






Kako tocno interpretirati
neverbalnu komunikaciju?

* ni jedan neverbalni znak nema
univerzalno znacenje, stoga treba biti
pazljiv pri interpretaciji

* treba se usmjeriti na vise NV znakova
kako bi se vidjelo slazu li se medusobno



* tfreba pratiti i ono sto ljudi govore i ono sto
pokazuju

» ako ljudi govore jedno, a rade drugo, NV
znak je obicno tocniji jer nad njim imamo
slabiju kontrolu

» treba voditi racuna o situaciji i kontekstu



Spolne razlike u neverbalno]

komunikacijl
» Zene su bolje od muskaraca i u kodiranju |
u dekodiranju neverbalnog ponasanja, ako
judi govore Istinu.

* Muskarci su, medutim, bolji u otkrivanju
lazi
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* |zrazava interes | paznju /

prema drugoj osobi

* |skreni smijesak, otvoreno upucen drugoj
0SO0DbI govori:

—da smo zadovoljni sa sobom | svojom
okolinom

—puni energije koju smo spremni koristiti |
za ophodenje s drugima


http://www.nemresbilivit.com/wp-content/uploads/2011/08/smajlici-za-facebook.jpg

Ako vam nije do smijeska, ako ste lose

raspolozeni: .

|
!
3

= pomislite na nesto ugodno, nesto
sto vas veseli | vas Ce izraz lica
biti odmah vedriji.




* Smijesak je zarazan, on se prenosi i na
druge osobe

* VVas vedar izraz i smijesak upucen drugoj
osobi (makar | uz svjesni napor) odrazit ce
se na raspolozenje te osobe, a njeno Ce
raspolozenje prijeci | na vas, koristecCi tako
| vama




Obiljezja neverbalne
komunikacije
* Shaznija
* Neposrednija
* Manje kontrolirana
* Manje namjerna
* \ViSe govori o0 0osobi
* Ponekad nejednoznacna
* ViSe o] se vjeruje




et LELRERRRRRRRRRRERERRRRRRERIRRIRRRIRERERRIRTIRTRLEIEERRERIEREIEIEET)
Neverbalni feedback:

pokazujemo da slusamo

poruka

govornica Slugad

. ” : * drzanje
Slusamo usima ali v
drugi procjenjuju * OCl
slu$anje po nasim * lice

ocimal!




oS R RRERRREEERERERREERRERERRRRREERRRRRRRRRRRRRRRRRRLETE
Pravo slusanje

?
kanal
/C poruka ]
. kanal _—
govornik slusacica

obraca pozornost,

Interpretira, pamti,
ocjenjuje, reagira




Slika koju vi projicirate ?!

* Prvi dojam !?
» Koliko je potrebno?
...[ sekundi? |
.27 sekundi? |
...47 sekundi?



U samo 7 sekundi

Osoba ce stvoriti misljenje

O vama

* O vasem radu

* O organizaclji za koju radite




Zato ne zaboravite | uzmite u obzir:

Nikada ne dobijete drugu priliku da
ostavite dobar prvi dojam




Komponente vaseg imidza

* Vizualne...kako izgledate
* Verbalne .... rijecCi koje govorite

* Ton...kako govorite



10 glavnih osobina koje utjecu
percepciju

Jeste lI....? g—

~N o U~ WNBR

00

. Cisti

. Vjerodostojni

. Uredni/dobro obuceni
. Svestrani

. Brzo reagirate

. Prijateljski raspolozeni
. Od pomocCi njemu |

kolegama

. Suosjecajni
. Pristojni

na



ISTRAZIVANJA SU POKAZALA

Simpatija kod prvog susreta nastaje:

» zbog prijateljskog izraza lica............ 55 %
» zbog prijateljskog tona glasa............ 38 %
» Zzbog sadrzaja izgovorenog............. 7 %



Tijek meduljudskih odnosa

s obzirom na slichosti/razlicitosti,
jednakosti/nejednakosti, ciljeve:

« Simetrican odnos razvija odnos
ravnopravnosti | jednakostl, a izbjegava se
razliCitost

* Prijatel] — prijatel;
* Muz - zena "




* SimetriCna vrsta komunikacije je
najpozeljnija — kada sa nekime
razgovarate na istoj razini, tada se
osjecate najbolje i mozete razgovarati
Iskreno | otvoreno

» Kada se netko postavi «iznad» vas, dolazi
vrlo cesto do opravdavanja ili okrivljavanja
— pretpostavija se da je jedna strana
superiornija tj. bolja od druge, te da
njezina «treba biti zadnja»

* A to najcesce vodi u svadu



* U komunikaciji, kao i inace u zivotu treba
njegovati simetrican tj. ravhopravan odnos
medu ljudima

* Netko, bez obzira kakve predrasude imali
prema toj osobi, gleda na svijet potpuno
drugacije od nas te nam samim tim moze
pokazati | objasniti mnogo novih i lijepih
stvari kojih nismo bili svjesni

* To je prvi stav koji moramo zauzeti pri
komunikacijl



» Drugi stav je — ne optuzivati!!!

» Sto je reéeno i ono $to se éuje nisu dvije
iste stvari (bez obzira sto mi svi mislimo
da jesu)

* Mozda onaj ruzni ton koji mi mislimo da
smo culi kod naseg sugovornika, zapravo
nije postojao, nego se radi o nekom
drugom osjecaju

* Pri komunikaciji ne treba podrazumijevati,
nego samo SLUSATI



« Komplementarni odnos podrazumijeva
razliCito, ali nadopunjavajuce ponasanje

* Majka - dijete
» UcCenik — ucitelj
» Sef — radnik




NE ZABORAVITE
10 rijeci i fraza koje
bi trebali koristit
najmanje jednom dnevno!



« HVALA TI (zahvalite za paznju, brigu i
pomoc drugih)

« MOLIM TE (iskazujte postovanje)

 BRAVO (pohvalite)

« MOGU LI TI POMOCI (ne &ekaijte da vas
se pita, ponudite sami pomoc)

« TO JE STVARNO LIJEPO ( primijecujte
POZItivno)



« OPROSTI (ponekad | nenamjerno
povrijedimo nekoga, a ako zelite uvijek biti
u pravu zivite sami)

« PRICAJTE MI O TOME (pokazite
zainteresiranost)

« HAJMO ZAJEDNO (druzite se, nudite
drugima priliku da im posvetite svoje
vrijeme)

« ZAGRLITE (ne zaboravite na vaznost
dodira)

 VOLIM TE (ne predpostavite da to druga
osoba zna, recite o))



Sum (buka)

» Sve ono sto ometa komunikaciju ili je
prepreka u komunikacijl

» Sve Sto iskrivljuje poruku, sve sto
sprjecava primatelja da u potpunosti primi

poruku ’/\




Sum se moze poijaviti:

* pri oblikovanju poruke
- nerazgovijetna, nerazumljiva
dvosmislena poruka




* prillkom njenog prijenosa

- gubitak dijelova poruke, ometajuci signali
| Informacije

| 3 . ,"‘ | |
"‘ \ | ,,' % \-_/ J
\ ' \._‘ '_/

channel N

Feedback/Changed Behaviour



* kod primanja poruke
- nedostatak pozornosti, informacijska
preopterecenost primatelja,

nerazumijevanje, pogresno tumacenje
poruke

Daddy,
look
what




» Svaka komunikacija sadrzi Sum

« Sum je nemogucée u potpunosti ukloniti, ali
ga se moze smanijiti

» Jedna od najvaznijih vjestina u
komunikacliji je sposobnost da se

prepoznaju razliCite vrste sumova i razviju
nacini kako se s njima nositi

{ )
o> &
N - — 5
L pevess ey, K
L) e Neisa e N
. ".‘. e, PR e e e arerse® o‘. 3 —-L/




PREPREKE USPJESNE
KOMUNIKACIJE

* Govorenje umjesto slusanja
* Nepodnosenje tisine
* I[mpulzivna pitanja

(D €




Govorenje umjesto slusanja

* Prekidati nekoga dok govori
* Umanjivati problem

* Razuvjeravati

» Govoriti da kontroliraju osjecaje
* Prekoravati

* Moralizirati

» Govoritl kako je nama

BLA...BLA...BLA.




Nepodnosenje tisine
» Pojavljuje se na pocetku razgovora zbog
pocetne nelagode
» Kasnije kod neugodnih tema
» OsjecCaja nelagode
* Intenzivne koncentracije na sebe




Impulzivna pitanja

* Ne trebaju biti rezultat znatizelje
 KritiCnosti

« Usmjeravaju tijek razgovora

» Odreduju sto Ce se reci




Neke izmjene u porucli javljaju se
zbog razlicitih pristranosti u
komunikaciji:
* prosudivanje (dobro/lose)

* referentni okvir (polazimo od vlastitog
gledista)

* selektivho slusanje (Cujemo ono sto
zelimo cuti)

* filtriranje (ne kazemo bas cijelu istinu)

* nepovjerenje/predrasude



Izbor rijeCi koje koristimo ovisi 0
situacliji u kojoj] se nalazimo:

* S Kim razgovaramo?

» kakva je nasa uloga u toj situaciji?
 koja |e tema?

* koji je cilj razgovora?



Pogresan izbor rijeCi moze izazvati
probleme u razumijevanju:

» tehnicCki zargon/strucni izrazi

e dvosmisleni izrazi

Hit me, baby, one more time! (Brithey
Spears)

* neodredeni, nejasni izrazi

Predajte seminarski rad sto je prije
moguce!



RijeCi mogu izazvati razliCite
emocijel!
* treba pazljivo birati rijeCi da se ne izazovu
nepozeljne emocije
* Nekad: “Nasli smo se usred oluje. Bolje

da zavezete svoje sigurnosne pojaseve,
bit ce manje opasno!”

» Danas: “Nasli smo se u zoni zracnih
turbulencija. Molimo vas da vezete svoje
pojaseve, bit ce vam ugodnije!”



Lose: “Jeste li me dobro razumjeli ?”°
Dobro: “Jesam li to jasno objasnila ?”

Lose: “Molim Vas, nemojte biti toliko
nestrpljivil”

Dobro: “Molim Vas, strpite se jos samo
malo!”



RijeCi mogu izazvati neugodne reakcije!
* psovke
* nepristojni izrazi

* Treba voditi racuna o mogucim
negativhim posljedicama i paziti na
izbor rijeci koje koristimo u razgovoru
s drugimal



Prepreke uspjesnoj komunikaciji

* Losa komunikacija vodi do usamljenosti |
udaljavanja od prijatelja, partnera,
roditelja, kao | do slabog uspjeha u skoli |
na poslu.

* Da bismo mogli raditi na poboljsanju
nasih komunikacijskih vjestina, moramo
prvo utvrditi kakve su one kojima
raspolazemo i koje su to pogreske
koje 1 sami Ccesto cinimo, vise ili manje
svjesni da grijesimo.



1. PROSUDIVANJE

je prirodna tendencija da se slozimo ili ne
slozimo s drugima

« Kritiziranje: Negativno vrednovanje
druge osobe, njenih postupaka il
stavova, ukazwanje na pogreske

"Sam si se do toga doveo - nitko drugi nije
Kriv za zbrku u koju si upao.”




» Etiketiranje / Stereotipiranje:

Omalovazavanje druge osobe na osnovi
stereotipa o skupini ljudi kojoj osoba
pripada

"Tipicho zenski...";, "Jos jedan bezosjecajni
muskarac...”
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* Dijagnosticiranje:
Analiziranje zasto se osoba ponasa na
odredeni nacin

"Citam te kao knjigu - radi$ to samo zato da
bi me razljutio.”

"Samo zato Sto imas bolje ocjene, mislis da
si bolja od mene."



* Hvaljenje: Pozitivno vrednovanje druge
osobe, njenih postupaka ili stavova,
ukazivanje na kvalitete druge osobe. One
se tada Cesto povlacCe, bojeci se
manipulacije i iskoristavanja

"Il si uvijek tako dobra djevojcCica, to ti
sigurno nece biti tesko!”,



2. NUDPENJE RJESENJA:

Bilo brizno, indirektno ili agresivno, ono
cesto pogorsava problem ili stvara niz
novih problema, a nista ili malo toga
rjesava




* Naredivanje: Odredivanje drugoj osobi
sto treba uciniti, Cesto na grub i nasilan
nacin

"Sjedni, pisi zadacu I vise uci, pa ce i
uciteljica biti bolja prema tebi!”

« Zastrasivanje, prijetnja: Pokusaj
kontroliranja ponasanja druge osobe

upozoravajuci je na negativne posljedice
koje Ce morati snositi

"Nemoj mu to reci jer ce ti se obiti o glavu!”



* Moraliziranje: Propovijedanje drugoj
osobi kako bi se trebala ponasati.

"Trebas mu reci da ti je zao." "To bi bilo
pravedno...”

» Sugestivno ispitivanje: Pitanja
zatvorenog tipa ometaju komunikaciju |
otezavaju razvoj odnosa medu ljudima

“Je li ti zao sto si to ucinila?” “Je li danas
bilo sve OK u skoli?



Davanje savjeta: Nudenje drugoj osobi
gotovih rjesenja za njene probleme,
nametanje svog misljenja i svog nacina
ponasanja

"Da sam ja na tvom mjestu, sigurno bih ga
ostavila.""To je bar lako. Prvo bi trebalo...”



3. IZBJEGAVANJE TUDIH BRIGA

Koristenje mogucnost da razgovor skrene u
drugom pravcu

 Odvracanje paznje: Odbacivanje
necijih problema na stranu kroz
skretanje paznje na druge sadrzaje.

"Nemoj sad biti zalostan. Radije
razgovarajmo o necem ugodnijem!”



* LogiCcko argumentiranje: Pokusaj da se
osoba uvjeri u nesto pozivajuci se na

cinjenice i logiku, a zaboravljajuCi osjecaje
Koji su u sve ukljuceni.

“Pogledajmo cinjenice: on je tvoj ucitel] i
moze si dopustiti da se tako ponasa. Nema
smisla da se toliko uzrujavas!”

* Tjesenje i razuvjeravanje: Pokusaj da
drugu osobu postedimo negativnih
osjecCaja koji je muce.

"Ne brini, poslije kise uvijek dolazi sunce."
"Vidjet ¢eS, sve Ce se to dobro zavrsiti.”



* Procijenjeno je da ove prepreke
cine oko 90% konverzacije kad
jedna ili obje strane imaju problem
koji treba rijesiti ili neku potrebu
koju zele zadovoljiti.



Nepozeljne posljedice:
* Smanjuju samopostovanje druge osobe

* Mogu izazvati povlacenje, otpor ili
odbacivanje

* Mogu dovesti do naucene
bespomocnosti, povucenosti, osjecaja
pobijedenosti ili nedoraslosti

* Ponavljana i cesta upotreba ovih

postupaka u komunikaciji moze biti uzrok
trajnom poremecaju nekog odnosa.



Ponasajte se prema drugima
onako kako biste zeljeli da
se oni ponasaju prema vama
u slicnoj situaciji



Kad ne razumijete — pitajte!

Ako ne pitate, naucit Cete
pogresno!



osobu koja

mozemo nazvati ovako

i1l ovako

Cesto mijenja misljenje

prevrtljiva

fleksibilna

ponekad je depresivna

neuroti¢na

normalno ljudsko bice

slaba je u nekoj igri

glupa, nesposobna,
netalentirana

nije dovoljno vjezbala

vjeruje drugima

naivna, lakovjerna

Ima povjerenje u ljude

Izbirljiva je u izboru partnera

boji se za nekoga vezati

strpljiva i pazljiva

ponasSa se netradicionalno

neprilagodljiva, amoralna

nezavisna, nesputana,
slobodna

jako zaljubljena

ovisha

sposobna za duboku ljubav

ne odrzava kuc¢u savrseno
cistom

lijena i neuredna

zaokupljena vaznijim
stvarima

teSko donosi odluke neodlucna, nesamostalna | pedantna,
pazljivi analitiCar
sanjari Zivi u oblacima, nerealna vizionar,

mastovita osoba

ne odustaje od svoje
namjere

tvrdoglava

osoba koja zna sto hoce

puno radi

bjezi u posao

sposobna i marljiva




Aktivno slusanje

» Aktivho slusanje je usmjeravanje
paznje na ono sto osoba govori |
osjeca

* [ uzvracanje vlastitim rijecima kako

smo razumjeli govornikovu poruku
(i rijecCi | osjecaje)



AKTIVNO SLUSANJE

Cujemo usima a slu§amo umom
* Mislimo da slusamo | kad ne slusamo
jer imamo usi | primamo zvukove

* To jednako kao da
mislimo da znamo
Citati jer vidimo




“Priroda nam |e dala jedan jezik | dva
uha tako da bi mogli slusati dvostruko
vise nego pricati.”

(Epictetus, filozof)
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Koliko 1 kako slusamo

sluSsamo sa 25 posto svojih mogucnosti
pamtimo 50 posto od onoga sto €ujemo

od toga zaboravimo pola za 48 sati pisanje
- 14%
govorenje
t 16%
sluSanje g
53%

e Citanje
17%

70% budnog vremena komuniciramo



Koliko i kako slusamo?
* Neka istrazivanja pokazuju da za vrijeme

predavanja, predavaca slusa svega 20%
studenata, 20% se bavi ljubavnim mislima,
20% se prepusta sjecanjima, a ostali

sSvojim brigama, sanjarenjiima i sl
\ets | 3
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Zasto slusati?

* izbjegavamo nesporazume i svade
» pokazujemo da nam je stalo
» potiCemo zatvorene | sramezljive

* pomazemo da osoba jasnije sagleda
problem

* |zgradujemo odnos povjerenja
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Zasto ne slusamo?

ne zanima nas tema

dosadno je (govornik, tema)

osoba nije vrijedna slusanja
zaokupljeni smo osobnim problemima
ne razumijemo 0 cemu Se goVvorl
sanjarimo (koncert, komad ...)

nesto nam odvlaci paznju

veC zhamo o0 cemu se radl



Kada | koga slusamo?

© poruka nam je vazna
© poruka nam je zanimljiva

© osoba nam je vazna
© cijenimo osobu - autoritet
© zelimo ostaviti dobar dojam



Slusanje
komunikacijska vjestina koja
ukljucuje:

* obracCanje paznje
» parafraziranje

e sumiranje

e pamcenje onoga sto smo culi




SLUSANJE

ONO STO CUJEMO ONO STO SLUSAMO

engl.=hearing engl.=listening
= sposobnost sluSnog = razumijevanje tih
aparata da prima fizikalni zvukova pridavanjem
podrazaj znacenja

Cujes li ti mene ? Cujem te ? | [Jesili ti mene slusala dok sam
govorila ? Slusala sam te !

AKTIVNO SLUSANJE

» komunikacijska vjeStina

» ukljucuje razumijevanje,

P interpretaciju i zapamcivanje
onoga $to smo Culi




Vjestina slusanja

* Dok se moze ispravno slusati na samo

jedan nagin NOT

Lis+eningl

* Postoji 7 vrsta neslusanja

A
LA
LA

L5

» Svaki od njih ima u osnovi drugaciji
prikriveni motiv



Vjestina slusanja
1. Pseudoslusanje

* U ovom slucaju iako se slusatelj doima
kao da je koncentriran na ono sto
govornik govorl

* o0n gaipak ne slusa

\
“Ma slusam te , slusam te !” {; <
odgovara suprug gledajuci

nogometnu utakmicu







A
Pseudoslusanje — lose slusanje

Nije nam cilj da shvatimo drugu osobu vec:

= da bi se SVIDJELI - kao zainteresirani smo
= da saznamo samo ODREDENE INFORMACIJE

- da PREUZMEMO RIJEC - Zelimo govoriti
=strazimo SLABE TOCKE U IZLAGANJU - pametni

SMO

= Zapravo samo sutimo, jer je to PRISTOJNO

" ne znamo kako da se rijesimo osobe



Vjestina slusanja
2. Jednoslojno slusanje

* U ovom slucCaju slusatelj prima samo
jedan dio poruke (npr. verbalni sadrzaj)

* dok se drugi dio poruke zanemaruje (npr.
neverbalni).

Pa , kaze da je dobro...kao da ja moram
znati sto ona osjeca!



Pa, kaze da je
dobro...kao da ja
moram znati
sto ona osjeca!




Vjestina slusanja
3. Selektivno slusanje

» slusatel] slusa samo ono sto ga posebno
zanima

* 0glusuje se na sve ostalo

“Da..da...da, ali daj ti meni reci sto znas
0..77



Vjestina slusanja
4. Selektivno odbacivanje

 slusatelj prati sve sto se dogada, ali "ne
cuje" neke dijelove koje ne zeli Cuti

“ Slusao sam, ali ne zelim o tome sada
razgovarati... zanima me nesto drugo.”



Vjestina slusanja
5. Otimanje rijeCi
» slusatelj slusa tek toliko da ugrabi priliku
za vlastiti govor

* bilo da je to nastavljanje recenice
govornika, ili preuzimanje cijele teme

“ Da..da...i meni se bas to isto dogodilo
kad sam studirao, a i poslije kad sam
poceo raditi!”



Vjestina slusanja

6. Obrambeno ili defenzivno slusanje

* slusatelj je osjetljiv i ima opcCeniti stav da
ga se napada

* pa I neutralne, neduzne i dobronamjerne
Izjave shvaca kao napad na sebe

e na to reagira obranom i protunapadom



“Slusam ja tebe i znam da se to sto govoris
odnosi na mene! Zar ti mislis da ja mogu
dnevno odrzati vise od dvije rasprave u

uvjetima u kojima radim?”



Vjestina slusanja
/. Slusanje u zasjedi
» Slusanje radi napada na sugovornika

« Slusatelj ne obraca paznju na glavnu
misao I cijell kontekst

* veC samo pazi na propust ili nejasnocu u
onome sto govornik iznosi, kako bi ga
mogao napasti

“E, samo sam cCekala da to spomenes ! Sad cu
ja tebi reci sto mislim o tome *“



Sto uginiti kada sugovornik pokazuje
znakove neslusanja?

» pseudoslusanje ili pasivno slusanje
» otimanje rijeci
» doslovno, jednoslojno slusanje

» slusanje iz zasjede



S
Sto se dogada dok slusamo

reagiramo
ocjenjujemo

pamtimo

Interpretiramo rijeci i ponasanje

obracamo pozornost  Cujemo (i gledamo)




A aIaIrrrnInarTrniaTTanaaaTmTTmTmTm
CUTI i SLUSATI

fizicka aktivnost

SLUSANJE ukljuéuje napor i viestinu
(htjeti 1 znati)



TEHNIKE AKTIVNOG SLUSANJA

» Postavljanje pitanja
» Olaksavanje — faclilitacija
- Kimanje glavom, osmjeh, “aha”, “da...

* Pojasnjavanje — “ Mozete li mi objasniti na
koga mislite kad kazete...”

» Reflektiranje
» Parafraziranje
* Sazimanje



Parafraziranje: sto 1 Cemu?

kratko ponavljanje istim ili drugim rijeCima
onoga sto smo Culi da je reCceno

kazuje govorniku da smo ga slusali | da
sazna kako ga je slusatelj/ica razumio
slusatelju/ici daje priliku da provijeri je li
dobro shvatio/la sto je reCeno

pruza priliku za uoCavanje nesporazuma |
nejasnocCa te za pojasnjenje ili ispravljanje



- preoblikovanje izrecenog
- ponavlja se kljucha misao ili poruka

Govornik: Kad smo Petar i ja poceli raditi u projektu,
obojica smo bili novi u razredu, htjeli smo se dokazati
pa je svaki od nas radio i vise no sto je trebalo. Otkad
sam postao voditel] projekta on se jako promijenio.
Vise ne ostaje u skoli nakon nastave, cak niti kad
Imamo hitne sastanke.

Slusatelj: Kazete da primjecujete razliku u Petrovu
odnosu prema radu u usporedbi s vremenom kad ste
poceli raditi | da se promjena dogodila otkad ste vi
postali voditelj projekta



Reflektiranje

- vracate poruku koja vam se Salju i potiCete
dalji razgovor

- pomazete sugovorniku da sam sebe cuje i
razumije - ponavljate kljucne rijeci

- Imenujete | emocije
(Cini mi se kao da ste zbog toga izuzetno

juti? Vidim da vas to ljuti... Da vas je to
uvrijedilo, iznenadilo, rastuzilo...)



Sazimanije ili sumiranje
« Sazimanje ili sumiranje se jednostavno
odreduje kao proSireno parafraziranje
* Obuhvaca:
v’ nabrajanje klju¢nih teza
v’ rekapituliranje dosadasnjeg tijeka
rasprave

v’ pretakanje sadrzaja duze rasprave u
KracCi organiziraniji oblik



Preoblikovanje

» Potvrduje sadrzaj poruke tako da se uocavaju
potrebe, osjecaji i vrednote skrivene u poruci |
izrazava ih se pozitivho | nedvosmisleno

* Cll| |e preoblikovania:

- Istaknuti pozitivnu vrijednost na kojoj se temelj
poruka

- ukloniti agresivne, negativne ili prosudbene
iImplikacije

- od okrivljavanja preci na izrazavanje potreba

- od proslosti krenuti prema buducnosti

- od individualnog problema ka zajedniCkom

- S prijetnje skrenutl pozornost na zabrinutost




Primjeri preoblikovanja

Ne dam da ide u taj kafi¢, premlada je da zna Sto je dobro.
Dakle, brinete za dobrobit vase kceri.
(Isticanje pozitivne vrijednosti)
Tvoj sustav vrijednosti je pogresan.
Nesto vam se ne svida u njegovom sustavu vrijednosti.
(od individualnog problema ka zajedniCkom)

Zasto nam uopce dajete tih pet posto pomoci kad ste sebi veci dio
uzell.

Brinete se da pomo¢ bude pravedno podijeljena svima
kojima je potrebna. (od okrivljavanja prema potrebama)

Ne zelim ponovo raditi s lvanom, zadnji put je skoro upropastio
projekt.

Brine vas uspjeh buduceg projekta.
(od proSlosti ka budu¢nosti)



Aktivno slusanje je moguce samo uz
prihvacanje druge osobe, a to se zove
EMPATIJA

GIVING
EMPN] HY




Empatija

» Oznacava doslovno uzivljavanje

 Empatija je sposobnost razumijevanja
emocija drugih ljudi i odgovarajucih nacina
reagiranja na opazene emocije

» (Osjecati empatiju prema nekome znaci
razumjeti sto ta osoba osjeca u situaciji u
kojoj se nalazi, te razumjeti ,,Sto bih ja
osjecala | ucCinila kad bih se nalazila u
takvoj situaciji






Empatija

* Prisjetite se nekoga s problemom

» Zamislite kako biste se osjecali da vi
iImate takav problem

* To je prvi korak prema empatiji, ali
zapamtite da vasi osjecaji mogu biti vrlo
razliCiti od osjeCaja osobe koja ima
problem

* Empatija se poboljsava pazljivim
slusanjem



Empatija

* Empatija nije suosjecanje !

* Ako je slusac presuosjecajan, moze mu
biti tesko da bude objektivan i dobar
slusac

» SlusaCc moze pokazati
empatiju bez previse suosjecanja



Empatija
 Empatija nije davanje savjeta
* Empatija predstavlja pokusaj ulazenja u
iIskustvo/dozivljaj druge osobe, pokusaj da

osjeCamo | mislimo kao sto bi druga
osoba mogla osjecati | mislit



ASERTIVNOST

U zivotu ne dobivate ono sto zasluzujete
nego ono sto komunicirate

Tad James
kljuC uspjeha u zivotu
dobre komanikacijske vjestine



Asertivhost

Zastupam sebe,
postujem tebe

Uljudna energicnost, pristojna odlucnost



Aristotelov 1zazov

Svatko se moze naljutiti - to je lako. Al
naljutiti se na pravu osobu, do Ispravnoga
stupnja, u pravi trenutak, zbog ispravnoga
razloga | na ispravan nacin - to nije lako.

Aristotel: Nikomahova etika




\Sparazuma.
s

Govor je izvor svih neg

Antoine de Saint-Exupery}, 0rinc

i




Tuda Moja prava  Sukob

prava
Agresivnost

- + +
Pasivnost + _ +/-

(submisivnost)
Asertivnost



Tipovi ponasanja u konfliktnim
situacijama

» Agresivno

* Pasivno

* Pasivno - agresivno
» Asertivno




Agresivnost
* nacin- bore se za svoja prava tako da
ugrozavaju tuda
* cilj- biti iznad drugih ljudi, podici vilastitu
vrijednost,

* Utjecati na druge, ne dozvoliti drugima da
utjeCu na njih




Agresivnost

* Vjerovanje- samo su oni u pravu, najbolje
Je napasti drugu osobu prije nego ona
napadne njih

e ponasanje- dominirajuce, optuzujuce,
napadajuce, ponizavajuce, orijentirano na
sebe

* ucinci- drugi se osjecaju povrijedeni,
ponizeni, boje se,moraju se braniti, Imaju
zelju za osvetom



oblici agresivnosti:

 otvorena agresivnost

* manipulativhost




1.0tvorena agresivnost

 glasno, uvredljivo

 koristi silu I prijetnje

o zeli biti u pravu pod svaku cijenu

* sili duge da ucine ono sto ne zele

* ljudi se osjecCaju ponizeni, povrijedeni,
ogorceni

* govor tijela: upire i mase prstom, glasan
govor, vikanje, prekrizene ruke, buljenje




2. Manipulativnost

indirektno agresivno i povredujuce
sarkasticni komentari
potcjenjivanje

lazi, prevare, tracevi

ignoriranje, povlacenje

smijesak izvana, a losi osjecaji iznutra

govor tijela: zlovoljan izraz lica, namjerno
okretanje,

rezignirani izraz lica, mrstenje, slijeganje
ramenima,

polusmijesak




Pasivnost

* nacin- ne znaju se efikasno boriti za svoja
prava

* cilj- izbjeci konflikt, biti na sigurnom,
prepustiti drugima odgovornost, dobiti
pomoc ili suosjecCanje, negirati svoje
potrebe, interese sposobnosti

* Vjerovanje- u zivotu su gubitnici, drugi Ce
ih srediti ako ne budu “fini”, sposobnosti
Su Im ogranicene, najsigurnija je
podredena pozicija



Pasivnost

 Ponasanje - Cesto se zale
i jadikuju, ispri€avaju se, O

» “povrijedeni” su im osjecaji, pasivni su,
samoponizavaju se, ali istovremeno
optuzuju druge

» Ucinci - drugi se osjecaju krivi, frustrirani,
juti; teSko im se suprotstavitl, a da ih ne
povrijede ili da ne ispadnu grubi |
neprijateljski raspolozeni




Pasivnost

uvijek sebe potcjenjuje
Izbjegava sukobe

kaze “da” kada zeli recCi "ne”
ne zna prihvatiti pohvalu ili kompliment
stalno se ispricava

nije u stanju donijeti odluku




Pasivno-agresivan stil

sarkastiCne, ironicne primjedbe
rijetko iznosi svoje misljenje javno
‘general poslije bitke”

uvijek je “zrtva” (Naravno, uvijek ja
moram ...)

ne pokazuje prave osjecaje
optuzuje druge za svoje frustracije



Pasivnost

* previse brine da ne povrijedi ili uzruja
druge

* govor tijela:

- stisnute sake

- uzdisanje

- pogled prema dolje ,
- glas koji ukazuje kako je osobi tesko




Asertivhost

sposobnost vodenja racuna o sebi |
Svojim pravima ne ugrozavajuci i ne
ponizavajuci druge ljude

—
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Asertivnost: odrzavanje ravnoteze

trebe dru

g

3

#

¢

o

be

/\

pasivnost

o

/\

agresivnost

PASIVNOST: stavljamo tude pofrebe ispred nasih

AGRESIVNOST: stavljamo osobne potrebe ispred tudih

ASERTIVNOST: uspostaviljamo ravnotezu




Potrebe drugih

Tvoje potrebe

Assertive

Aggressive \ Passive



Asertivnost g

* to assert (engl., glagol)= izjaviti,
iznijetl (misljenje), ustvrditi, braniti

» assertive (engl., pridjev) = uporan,
samosvjestan, samopouzdan



Asertivhost

* Nacin - bore se za svoja prava
ne ugrozavajuci tuda
 Cilj - komunicirati, utjecati na druge ljude,

koristiti vlastite sposobnosti, dobiti na
samopostovanju bez ponizavanja drugih

» Zele otkriti 3to je dobro, a ne tko je u
pravu

* Vjerovanje - obje strane su odgovorne za
svoje ponasanje

» ZNaju svoja prava I cljene svoje
sSpOSsobnosti



Asertivhost

* Ponasanje - cvrsto, ali ne neprijateljski,
spremni su dati informacije | objasniti
stvari, spremni su izraziti svoje ciljeve i
ocekivanja

* UCInci - ljudi se osjecCaju informiranima i u
kontaktu;

 Mogu se ne slagati s njima bez straha da
ce ih vidjeti kao napadace ili nesposobne



Asertivnhost
» pazljivo slusa tude misljenje
* uocava tude potrebe i zelje
* jJasno izrazava svoje osjecaje | misljenja
» otvoreno trazi ono sto zeli

» otvorena i iIskrena prema sebi | prema
drugima - are geu

assertive T yes I

nE . . Z 2 IL'
* nije ovisna o tudem prihvacanju e '

\

I



Asertivnhost
* prinvaca da i ona i drugi imaju svoja prava
* Ima samopostovanje | postovanje za
druge ljude
* prinvaca odgovornost za svoje ponasanje
| odluke

* govor tijela: izravni kontakt oCima, miran
glas, opustenstayv tijela



Tehnike asertivnog komuniciranja

Jasno iznosim svoje
stajaliste i osjecaje.

Ne napadam druge.

(Ne koristim TI -
poruke.)

Opisujem pa
ocjenjujem.

JA - poruke

Zastupam sebe.

Predlazem
rjesenja.




primjer:
UcCenik je napisao zadacu u kojoj ima
nekoliko gresaka

agresivno: Kako ti uopce pada na pamet da doneses
ovakvu zadacu? Pa to su same greske!

pasivno: Ja znam da e to vjerojatno moja pogreska jer
nisam dobro objasnila. Ali, postoji [ mogucnost da
popravis samo Jjednu Il dvije stvari?

asertivno: Molim te ponovo napisi napisi ovu
zadacu jer u njoj ima nekoliko greSaka.



Posljedice pasivnostl
* psiholoske

* emocionalne- nezadovoljstvo sobom,
moguca mrznja samog sebe

* nisko samopostovanje

* fizioloske

 potiskivanje ljutnje | bijesa moze dovest
do psihosomatskih smetnji (bolesti)

* sociljalne

 drugi ih u pocCetku zale, a onda im pocinju
ICI na zivce, te ih otvoreno preziru



Posljedice agresivnosti

judi postaju ogorceni

svoju ogorcenost mogu okrenuti protiv
agresivne osobe

agresija obiCno izaziva
agresiju

agresivni ljudi nemaju
puno prijatelja




Posljedice asertivhosti

* povecava efikasnost suoCavanja s
konfliktima 1 kritikom

* pomaze otkrivanju kako su ranija iskustva
utjecala na pasivnost, odnosno
agresivnost

 potiCe stav da se i teski odnosi mogu
rjesavati uspjesno

* opskrbljuje alatom za pozitivho utjecanje
na druge

* povecava mogucnost napredovanja



Uzrocl neasertivnosti

 strah da se ne razocaraju drugi
 strah od odbacivanja i/ili osvecivanja
* 0sjeCaj odgovornosti za tude osjecCaje
» predrasude o nasim ljudskim pravima
* dobit od neasertivhog ponasanja

* nedostatak znanja | umijecCa za asertivno
ponasanje



Vjestine asertivnosti

* reCi nekome da ga cijenite

 dati kompliment

* primiti kompliment

* reCl "ne”,a ne osjecati krivnju

o traziti pomoc¢

* 1Zrazitl neslaganje s necijim misljenjem
o kritiziratl nekoga



Vjestine asertivnosti

* reagirati na kritiku

* govoriti na sastanku

 govoriti pred grupom ljudi

 zahtijevati dobru uslugu

» pokazati opravdanu ljutnju

» pokazati opravdano nezadovoljstvo

* prihvatiti odbacivanje

» odgovoriti na potcjenjivanje

» odrzavati kontakt oCima kod razgovora



Vjestine asertivnosti

* UCI U sobu punu nepoznatih ljudi

* reCi svoje misljenje osobi koja vam je
autoritet

 odbiti da vas izmanipuliraju

* reCi Sto osjecate

* jJasno reci sto mislite

 prihvatiti razliCito misljenje



Kako povecati vliastitu asertivhost

otkrijte u kojim situacijama se ponasate
neasertivno

promatrajte asertivno ponasanje druge
osobe

vjezbajte u masiti

viezbajte s prijateljem/ prijateljicom
pokusajte u stvarnoj zivotnoj situaciji
nemojte odustati



Specificne tehnike asertivhog
ponasanja

» Ja poruke

Kako recCi NE

Kako reagirati na tudu ljutnju 1 agresiju
Kako dati i primiti pohvalu

Kako dati | primiti kritiku

Primjena feedbacka



JA — GOVOR
Tl - GOVOR
Ml - GOVOR




Ja poruke

* nacini da se izraze zelje, zahtjevi, opcije,
potrebe ili osjecaiji

* rijecima koje nece okrivljavati,
(pr)osudivati, napadati ili pretpostavljati

* odnose se na tocno odredene probleme |

* ponasanja



Formula Ja poruke

« Kada ti (neokrivljavajuci opis ponasanja
druge osobe)

* osjecam se (vase emocije, ako je
prikladno)

* Jer (zbog Cega je ponasanje druge osobe
problem- konkretni efekti)
* | zelio bih (Sto zelite da se dogodi)

Kada vices na mene to me ljuti jer te cuje cijela
zgrada. Molim te prestani vikati i reci sto zelis



Ja-poruke

= opis ponasanja, bez prosudivanja
pr. Primijetila sam da ne razgovaras sa mnom od srijede

= interpretaciju i nase tumacenje

pr. Cini mi se da me izbjegavas
= jzrazavanje osjecaja

pr. Zbunjena sam jer ne znam Sto se dogada
= jzricanje zelja i potreba

pr. Zelim da porazgovaramo

= buduce akcije

pr. Doéi ¢u sutra do tebe



Tl poruka/govor

Nasilna komunikacija

Direktno napada osobu
Vrednuje, procjenjuje, interpretira
|lzaziva

- ponizenje

- povlacenje

- protunapad



Tl poruka/govor

* Ti-poruke nude gotova rjesenja

» Kkoriste se kod vrijedanja, napadanja,
predbacivanja, osudivanja,
dijagnosticiranja, etiketiranja, okrivljavanja,
ocjenjivanja, kaznjavanja.

* Odnose se na druge

* Poticu obrambene mehanizme,
defenzivhu komunikaciju ili protunapad



Primjeri
* Opet kasnis!
» Koliko puta sam ti rekao da to ne Cinis!
» Budalo, otvori oCi | koncentriraj se!
* Prestani me gnjaviti!
* Moras biti bolji




Odnos JA | Tl poruka

IstiCu pogresku
sugovornika.

IstiCu osjecaje govornika.

Primatelj ih dozivljava kao
napad na sebe.

Primatelj ih dozivljava kao
poziv na zajednicko
rjesavanje problema.

|lzazivaju otpor i obranu
sugovornika.

|lzazivaju zelju za
suradnjom.




MI poruka/govor

Pretpostavlja da se svi slazu
Vecinsko misljenje je u redu

Ne postuje one koji drukcije misle |
oduzima prostor za drukcije misljenje

Tezi oslobadanju od pojedinacne
odgovornosti za osobni stav | ponasanje

Cest u politickom govoru



Primjeri Tl-, MI-, JA-govora

1. Dobro kolega, hocete li veC jednom
prestati s upadicama, vi ste stvarno
naporni!

2. Mi svi ovdje znamo da kolega Davor

upada u rijecC | da gotovo nikad ne slusa
dok drugi govore!

3. Kolega, ljuta sam kad mi upadate u rijec,
tada ne mogu reci ono sto zelim. Htjela
bih da me saslusate jer mi je vase
misljenje vazno.



Kako asertivno reci NE

= jasno recite NE i kratko razlog

- nemojte previse tumaciti, ispricavati se
- ponudite drugo rjesenje, ako postoji

= ne prebacujte odgovornost na druge

» kod posebno upornih primijeniti tehniku “pokvarene
gramofonske ploce”

Ja zinem da kazem NE a iz mojih ustiju izade
NEma problema.



Kako reagirati?

1. Kupite malo vremena

2. Jasno recite NE

3. Nemojte previse tumaciti, ispricavati se |
obrazlagati

4. Ponudite neko drugo rjesenje ako postoj
| ako vam odgovara

5. Ne prebacujte odgovornost na druge



Kako reagirati na tudu ljutnju |
agresiju
* 1. Duboko udahnite - koristite tehniku
opustanja, pozitivni samogovor (Mogu
kontrolirati situaciju);

* nemojte govoriti preglasno

» 2. Pazljivo saslusajte — odrzavajte
kontakt oCima

* nemojte se smijesiti, neka vas govor tijela
odrazava smirenost | samopuzdanje



* 3. Provjerite je li vam jasno sto druga
osoba govori i zasto to govori —

 pitajte sto vam nije jasno;

» fonom glasa pokazite da ste svjesni
negativnih osjecaja (Vidim da ste se zbog

toga jako naljutili)
» 4. Recite sto mislite | kako se osjecate

* 5. Ako se agresija nastavi, ponovite
svoje misljenje - odlucno, kratko i jasno

* 6. Ako se agresija | dalje nastavi, ukazite
na posljedice



Pohvale

Kako dati pohvalu
1. Gledajte osobu u ocCi, nasmijesite se,

» zadrzite opusten stav tijela
2. Budite kratki i jasni
3. Govorite u prvom licu i kazite ime osobe

4. Budite specificni

VJEZBA POHVALE!!!



Kako primiti pohvalu
1. Zahvalite se osobi, kazite njeno ime,
gledajte je u oCi, nasmijesite se
2. Budite kratki
3. Prihvatite pohvalu ako se s njom slazete
4. Ako se ne slazete s pohvalom, zahvalite
osobi, ali recite da se ne slazete

VJEZBA PRIMANJA POHVALE!!!



Kako Kritizirati
* izrecite kritiku sto je prije moguce
* budite specificni

* pazite da ne kritizirate osobu zbog necega
sto je izvan njene kontrole

» usmjerite kritiku na ponasanje, nikada na
lichost osobe



Kako kritizirati
- recite kako ste se vi osjecali zbog toga sto
je osoba ucinila nesto lose
* nemojte zaboraviti pohvaliti osobu

e recite to u Cetiri oka

VJEZBA KRITIZIRANJA!!!



Kako primiti kritiku
1. Pazljivo saslusajte kritiku | vodite
razuman unutarnji dijalog
2. Razjasnite kritiku

3. Napravite razliku izmedu onoga sto je
tocno, djelomicno tocno ili potpuno
netoCno



A

Iskoristite kritiku

Budite otvoreni za Kkritiku
Nemojte se odmah poceti branifi
Naucite nesto iz kritike

Odlucite da cete promijeniti svoje
ponasanje ako ce to biti dobro za vas |
za druge

VJEZBA PRIMANJA KRITIKE!!!



Primjena feedbacka

* povratna informacija kao priopcenje drugoj
0sobi, koje tu osobu informira o tome kako
drugi zapazaju, shvacaju i dozivljavaju
njezino
ponasanje

* ucCinkovitost feedbacka uvjetovana mjerom
povjerenja unutar grupe



Najbolji feedback - sendvic

1. pohvala
2. kritika
3. pohvala

 Duboko udahnite | recite:"Hvala, razmisliti
cu o tome”



Sto bi vas moglo omesti?
* vraCanje na neasertivnho ponasanje

* |loSe posljedice iako ste se ponasali
asertivno

* negativne reakcije drugih ljudi reakcije
bliskih ljudi



Asertivnost je | odluka (izbor) da ne
zelimo biti asertivni u nekim situacijama

o Ako nam neke stvari nisu vazne ili ako
se dogadaju rijetko

O Ako je osoba s kojom komuniciramo
bolesha, uzrujana, ako se “digla na
lijevu nogu”

o Ako su prisutne izrazito snazne

emocije treba pricekati da se intenzitet
emocija smanji



IMAM ODGOVORNOST PREMA SEBI | PRAVO NA:

* sSamopostovanje

e traziti ono sto zelim .
* izreCi svoje ideje | misljenje

e pokazati osjecCaje /
 grijesiti

* biti tretiran s postovanjem
* re¢i ponekad NE

» zaliti se na nepravdu

* biti ponosna/ponosan na svoje uspjehe

* bitl neasertivna/neasertivan kada
procijenim da je to bolje



YIKES! No more assertiveness
AN training for you,
@ Clarise. |

Copyright 2004, Lyman Lyon
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\ Sukob je...

5 Neslaglanje kroz koje su osobe
(strane) dozivjele prijetnju svojim
potrebama, interesima | brigama.

 Situacija u kojoj dvije ili vise osoba
zele ostvariti neki svoj interes,
potrebu ili cilj, a bududi da svaka
dozivljava samo jedan cilj moguc |
ostvarljiv, drugu osobu dozivljavamo

kao prepreku. ez



Uzroci sukoba
Razlika u percepciji problema
Nezadovoljena potreba

Razlika u sustavima vrijednosti, ciljevima,
Interesima

Rivalstva

Nesigurnost

Konfuzija uloga

Otpor promjenama

Teznja za identitetom
Neodgovarajuca komunikacija



Uzroci sukoba
Razlika u percepciji problema
Nezadovoljena potreba

Razlika u sustavima vrijednosti, ciljevima,
Interesima

Rivalstva

Nesigurnost

Konfuzija uloga

Otpor promjenama

Teznja za identitetom
Neodgovarajuca komunikacija



NajCcesci naCini rjesavanja
sukoba:

1. NATJECANJE il KOMPETICIJA

= 0soba pokusava ostvariti svoj
cil] il zadovoljiti svoje interese
(potreba ili zelja) bez obzira na to
kako Ce to utjecati na ostale
strane u sukobu




2. SURADNJA 1l KOOPERACIJA

= situaclja u kojoj sve strane u
konfliktu pokusavaju u potpunosti
zadovoljiti interese svih




3. KOMPROMIS

= Situaclja u kojoj svaka strana u
konfliktu odustaje od necCega, sto
dovodi do kompromisnog rjesenja




4. PRILAGODBA

= Spremnost jedne strane u konfliktu
da interese druge strane stavi iznad
vlastitih = spremnost na zrtvovanje




5. IZBJEGAVANJE

= 0soba se poviaci iz situacije il
potiskuje konflikt

= postoji indiferentnost iI/ili zelja da
se izbjegne otvoreno iskazivanje
neslaganja




Rjesavanje sukoba

» Pojasniti sto je problem

» UsredotocCiti se na problem

* Napadati problem, a ne osobu

» Aktivno slusati (ukljuciti) se

» Postivati osjeCaje drugih

* Preuzeti odgovornost za svoje
postupke



Metoda rjesavanja problema

METODA RJESAVANJA PROBLEMA
odvija se u 6 stupnjeva:

» Definiranje problema

* Trazenje mogucih rjesenja

* Vrednovanje tih rjesenja

* OdlucCivanje - koje je rjesenje najbolje
* OdlucCivanje o nacinu provedbe

* Provjeravanje - je li rjesenje uspjesno



Rjesavanje sukoba

Promijeni «ja 1 th» u «mi»



1. Ostanl «cool»

m Duboko udahni!
® Broji do 10 ili 20!






2. “Ohladi” svog protivnika

Upotrijebi smisao za humor da bi pomogao svom
protivniku da se ohladi.







3. Slusaj sugovornika

Pogledaj njega ili nju u oci.

Klimni glavom 1 reci «razumijemy».

Ponovi Sto je reCeno 1 provjeri je li tako.

Najbolja lektira u
Sestom razredu je
“Poljubit ¢u je
uskoro, mozda.”

Da, tako ]e>

Znaci: “Poljubit

Cu je uskoro,
mozda” je
najbolja.

_




4. Zauzmi se za sebe

Koristi reCenice koje pocinju sa «ja» kako bi
izrazio svoju poziciju i rekao sto mislis 1 Sto

osjecas.
TN
g

Ja se E’:J}\\ 3
Vo2 Stoj uspravno.

osjecam J - J .P

tuzno zato ovorl sa

Sto mislite sigurnoscu.

da ne znam
igrati ragbi!

Navedi razloge
zasSto se tako

osjecas.



5. Pokazi postovanje

® Nemoj reci da nesto

nije u redu s tom osobom.

m Slozi se kad mozes.

dig Hﬁﬁ@@ Fu Youl

Ako si napravio neku pogresku
- ispricaj se.




I veCe postovanje

m Ne pribliZzavaj se previse sugovorniku.

m Ne podizi glas.




Reci:

Razumijem

zasto se tako

Razumijem zasSto to . . v

] o osjecas!
govoris!




6. Rijesi problem

m Predlozi kompromis.

m Pitaj drugu osobu ima li prijedlog za kompromis.




