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Uvod

Svaka interakcija između ljudskih bića, svaki razvoj prijateljstva i bilo koji način zajedničkog života je zasnovan na komuniciranju jednih sa drugima. Komunikacija podrazumijeva svaku razmjenu informacija, izražavanje mišljenja, slaganja, neslaganja ili emocija. 
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Svjedoci smo brojnih nesporazuma, konflikata i neuspjeha u radu zbog loše komunikacije, iskrivljivanja informacija, lošeg slušanja, neadekvatnog izražavanja... 
Naravno da ne umiju svi ljudi sa podjednakom umješnosti komunicirati na najbolji i najefikasniji način. Postoje individualne razlike u načinu ophođenja, ali bar možemo biti  svjesni i obratiti pažnju na kompleksnost komunikacije, pa i same sposobnosti slušanja koja se ponekad smatra kao nešto rutinsko, jednostrano i samo po sebi dato svima.

Veština komuniciranja jeste prirodni talenat, ali i vještina koja se može naučiti, uvežbati i usavršiti. 
“Vrednost komunikacije ne ogleda se u tome šta govorimo, 

nego u tome koliko nas razumeju.”
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[image: image15.wmf]KOMUNIKACIJA - OSNOVNI POJMOVI
Pojam, karakteristike i vrste komunikacije
· Komunikacija je razmjena informacija.
· Komunikacija je izražavanje mišljenja i emocija.

· Komunikacija je sredstvo za prevazilaženje razlika među ljudima.

Komunikacija je proces prenošenja informacija pomoću sistema opšte razumljivih simbola. Ovi simboli se mogu emitovati vizuelno i zvučno, namjerno i nenamjerno.
Vrste komunikacije

Komunicira se na različite načine: riječima, tonom glasa i svojim tijelom (držanjem tijela, gestovima i izrazima lica).

Dakle, poruke se mogu prenositi na verbalan i neverbalan način. S obzirom na način prenošenja poruka komunikacija može biti:
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· verbalna i 

· neverbalna

Verbalna komunikacija
Verbalna komunikacija predstavlja onaj dio komunikacije koji se ostvaruje putem govora ili pismeno. 

Usmena komunikacija                        

Prednosti:

Brzina: Poruka može biti poslata i odgovor primljen za kratko vrijeme.

Povratna informacija: Ako primalac nije siguran u vezi sa porukom, brza povratna informacija omogućava brzu ispravku od strane pošiljaoca.

Nedostaci:

Distorzija (izvrtanje poruke): To se naročito odnosi na policijsku službu, gdje se odluke i druge informacije prenose verbalno, kroz hijerarhiju, pa postoji značajna mogućnost da se poruke pogrešno shvate i tumače.
Pismena komunikacija obuhvata službene zabilješke, izvještaje, zapisnike, razne pismene materijale, pismena ili bilo koje drugo sredstvo koje prenosi poruke putem pisane riječi ili simbola.

Prednosti: 

· Trajna je, konkretna i povjerljiva. I pošiljalac i primalac na taj način imaju dokumentaciju o komunikaciji.

· Pisane poruke ili informacije se mogu čuvati. Ako su ponovo potrebne ili ima pitanja u vezi sa sadržajem dostupna je za kasnije informisanje.
· Pisane riječi su pažljivije birane nego izgovorene riječi. 
Nedostaci:

· Pisana komunikacija oduzima vrijeme. Za istu stvar potrebno je mnogo više vremena da se napiše nego kaže.

· Pisana komunikacija nema brz mehanizam povratne informacije kao usmena. Povratna informacija sporije stiže i primaocu i pošiljaocu.
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Neverbalna komunikacija

Neverbalna komunikacija obuhvata više od izgovorenih i napisanih riječi. Naziva se još i govorom tijela. Oči, lice, ruke, tijelo, često govore mnogo više nego reči. Odjeća koju nosite, način na koji hodate, stojite ili sjedite šalju poruke. Neverbalni znakovi daju našem iskazu aspekt osjećanja i odnosa.
Neverbalna komunikacija podrazumijeva čitav niz radnji:

· mimiku (grimase, mrštenje čela, znaci očima, npr. kolutanje, podrugljivo smješkanje, izbjegavanje pogleda...);

· gestikulaciju - pokrete ruku i tijela za slanje poruka (signaliziranje rukom „stop“, pokazivanje prstom na neku osobu, gledanje na sat dok neko govori ili pokazivanje razumijevanja, pažnje i brižnog stava prema sagovorniku);

· govor tijela – držanje tijela (stezanje pesnice da se pokaže ljutnja; sleganje ramenima da se pokaže sagovorniku da smo ravnodušni, nezainteresovani; prekrštene ruke pokazuju da nijesmo „otvoreni“ za komunikaciju; razne fiziološke reakcije- znojenje, zijevanje...);

· motoričko ponašanje (pobjeći, čvrsto držati);

· [image: image18.emf]način govora (glasno, tiho) - ton i boja glasa za slanje poruka; 

· ostali pojavni znaci (odjeća, kosa);

· statusni simboli (sat, uniforma, čin, vozilo...);

· zona distanciranja.

Neverbalna komunikacija može bitno da utiče na verbalnu komunikaciju. Tako, neverbalna komunikacija može verbalnu komunikaciju da: 
· potvrdi izgovoreno (podrška verbalnoj komunikaciji);
· zamijeni, dopuni  verbalno;
· oblikuje, mijenja, ublaži (naglasi sadržaj verbalne komunikacije ističući ono što je rečeno ili mijenjajući smisao onome što je verbalno saopšteno).

Neverbalna komunikacija može da bude i samostalan i važan način saopštavanja kojim se kazuje nešto što izgovorene riječi ne saopštavaju. Bez korišćenja neverbalnih znakova komunikacija među ljudima bi bila mnogo siromašnija.
Ovo su samo neki od razloga zbog kojih treba da budemo svjesni neverbalnih signala koje šaljemo sagovorniku, jer oni ponekad mogu da budu znak negativnih poruka. Takve poruke mogu da ostave loš utisak, pa samim tim i blokiraju komunikaciju. 
Koliko je važna neverbalna komunikacija pokazuje jedno istraživanje koje kaže da se pri komunikaciji licem u lice poruka prenosi:
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· Govorom tijela - 6o %

· Tonom glasa - 3o %

·  Riječima – 1o %

Drugim riječima: 9o % komunikacije između dvije osobe otpada na govor tijela i ton glasa.

Većina savremenih istraživanja na polju komunikologije pokazije da neverbalna komunikacija presudna u prvom kontaktu. Čak 60% kompletnog utiska, prilikom upoznavanja (prvi utisak), formira se na osnovu neverbalne komunikacije. 
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„КVADRAT VIJESTI“
Кoliko je teška i komplikovana komunikacija, pokazuje nam teorija koju je ustanovio njemački teoretičar Frideman Šulc Tun. On ju je nazvao „kvadrat vesti“.

Ovaj model ukazuje na činjenicu da svaka informacija, svaki iskaz koji se razmijeni između pošiljaoca i primaoca ima višestruko značenje. Naime, ono što pošiljalac kaže može da se tumaći na četiri načina, jer po ovoj teoriji mi slušamo sa četiri uha i reagujemo od zavisnosti od toga koje je uho u tom trenutku aktivirano. To izgleda ovako:
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Ova pojava treba da nam skrene pažnju na dvije važne poruke:

· Nije „tačno“ ono što kaže pošiljalac, nego ono što čuje primalac!
· Najbolja komunikacija je ona kada poruka koju šalje pošiljalac stigne do primaoca u izvornom obliku.
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Za objašnjenje modela može nam poslužiti sljedeći primjer: Žena sjedi za volanom, muž je suvozač.

Muž kaže: “Zeleno je svijetlo na semaforu“. Ova njegova rečenica može da ima različito značenje:
	Činjenični sadržaji:


	
„Semafor pokazuje zeleno svijetlo.“...

	Informacije o meni lično:


	Svojim iskazom pošiljalac daje informacije o sebi, o svojim namjerama i osjećanjima: „Žurim!“ ili „ Ja bih radije da sam vozim!“ ili „ Da ja vozim već bismo stigli!“...



	Аpel:                                            
	Аpelom pošiljalac pokušava da utiče na primaoca i da ga navede da nešto učini ili, pak, ne učini:
„Dodaj malo gas!“ ili „Pazi malo bolje!“ ili 
„Skoncentriši se na saobraćaj!“ ili „Požuri!“...


	Оdnosi:                                       
	Оvdje se misli na to kakav je odnos pošiljaoca prema primaocu, šta misli o njemu. То sе мožе uočiti na osnovu izrečenih formulacija, na osnovu tona i drugih neverbalnih signala i može da znači:                                                     
„Nesposobna si da upravljaš vozilom!“ ili  
„ Žene su loši vozači!“ ...
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ELEMENTI I ZAKONITOSTI KOMUNIKACIJE
Osnovni elementi komunikacijskog prostora su :

· pošiljalac

· poruka

· primalac

· povratna informacija

Pošiljalac                                                                                                 Primalac
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Pošiljalac

Pošiljalac je osoba koja stvara poruku koju zatim “šalje“ primaocu. 

Poruka 

Poruka je informacija koja se prenosi između pošiljaoca i primaoca i ne sastoji se samo od riječi.

Primalac

Primalac je osoba koja je odgovorna za dešifrovanje poruke, tj da protumači simbole. Ovo je obično najkritičnija feza u komunikacijskom procesu jer može da dovede do konflikta.

Povratna informacija

Povratna informacija je odgovor primaoca na primljenu poruku. Ona pokazuje kako je poruka primljena, protumačena, shvaćena ili prihvaćena, tj. da li je primalac tačno razumio poruku.  
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Put kojim se šalje poruka i kojim se odvija komunikacija je kanal (medijator). Коminikacijski kanal ili medijum je u funkciji povezivanja.

Коmunikacijski šum predstavlja sve ono što u komunikacijskom kanalu može da uspori ili djelimično promijeni poruku, iako je kod sasvim dobro dat. Riječ je o tehničkim smetnjama, ali i o drugim vrstama smetnji koje se javljaju dok se realizuje komunikacija.
U procesu komunikacije najznačajniji momenat je prenošenje informacija. Proces protoka informacija  se ne sastoji samo u slanju infrmacija, već zahtijeva i primanje, pravilno dekodiranje određene poruke i povratnu reakciju na nju. 
Interakcija se sastoji u prenosu i pravilnom razumevanju poruke. Sadržaj poruke je značajan faktor od koga zavisi da li će primalac primiti i razumjeti poruku. Događa se da se poruke nedovoljno razumiju ili sasvim pogrešno shvate i protumače, što dovodi do komunikacijske napetosti, nerazumijevanja, pa čak i do konflikta i sukoba.

Način prenošenja poruke tako dobija na značaju jednako koliko i sadržaj poruke. 

Zašto dolazi do nerazumevanja? Postoji više razloga:

· [image: image38.wmf]nerazumljivo prenijeta poruka – terminološki problem;

· sudaranje više različitih ideja – nefokusirano mišljenje;

· previše informacija (preopterećenost, zatrpavanje);

· nedostatak informacija;

· nerazumevanje ili pogrešno razumijevanje poruke;

· nepoznavanje sagovornika;

· buka, ometanje;

· odsutnost, dekoncentrisanost;

· namjerna dezinformacija;

· prećutkivanje, zataškavanje nesporazuma.

Komunikacija je dvosmjeran (recipročan) proces koji uključuje:

1. Potrebu da se prenesu i razumiju misli i osjećanja koje druga osoba ili osobe izražavaju.

2. Reagovanje na adekvatan način.

Iz ove definicije proizilazi da je za adekvatnu komunikaciju potrebna:

1. Vještina (sposobnost) iznošenja (saopštavanja) ideja, misli i osjećanja tako da one budu od koristi, odnosno da se razumiju.

2. [image: image39.wmf]Vještina (sposobnost) slušanja i gledanja drugih i razumijevanja njihovih poruka.

PORUKE

Poruka koja se prenosi između pošiljaoca i primaoca ne sastoji se samo od riječi.

Poruka predstavlja kombinaciju sljedećih komponenata: 
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Elеmenti poruke:

· Sadržaj                                             

· Glas

· Neverbalni signali

· Tumačenje


[image: image2]Sadržaj: sadržaj ili riječi koje se upotrebljavaju u komunikaciji mogu se odnositi samo na mali dio poruke. Zbog toga treba voditi računa o tome da riječi budu pažljivo odabrane, kako bi poruka bila što jasnija i preciznija.

Glas: karakteristike glasa mogu da objasne veliki dio informacije koja je poslata u poruci. Veoma su bitne karakteristike glasa koje primaoci poruke ocjenjuju prilikom tumačenja poruka, a to su: ton, brzina, visina tona i modulacija.

Ton 
odnosi se na način govora. On prenosi emocije ili namjere koje se kriju iza riječi. Kada slušalac uoči razliku između sadržaja poruke i tona govornikovog glasa, vjerovatno će povjerovati tonu govornikovog glasa.

Brzina  

[image: image41.wmf]predstavlja tempo kojim osoba govori (brzo-polako). Promjena tempa može da signalizira slušaocu da će se nešto dogoditi.
Visina tona 
odnosi se na visinu glasa kojim osoba govori (tih-glasan). Visoki tonovi mogu da ukažu na uzbuđenje ili jake emocije.
Modulacija  
odnosi se na ritam glasa. Ona se mijenja s obzirom na to koje su riječi u rečenici naglašene. Modulacija ili naglašavanje određenih riječi u poruci može u potpunosti da promijeni značenje poruke.
Neverbalni signali

Neverbalni signali se odnose na najveći dio poruke koja se prenosi. Ako postoji neslaganje između govora tijela i onoga što osoba govori potrebno je posveti veću pažnju neverbalnoj poruci.   
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Neverbalni signali koji imaju negativan uticaj na primaoca poruke. 
· Gestovi - signaliziranje rukom „stani“, pokazivanje na osobu, gledanje na sat dok neko priča...

· Izrazi lica - kolutanje očima, podsmijeh, mrštenje, izbjegavanje pogleda...

· Tjelesni pokreti - stezanje pesnica /pokazuje ljutnju/ prekrštanje ruku preko grudi /pokazuje da primalac nije ''otvoren'' za informaciju/ slijeganje ramenima /pokazuje da onaj kome je poruka upućena nije zainteresovan za poruku/...

Vrlo je važno obratiti pažnju i na svoju, ali i na sagovornikovu neverbalnu komunikaciju.
Ako primijetimo neslaganje između govora tijela i onoga što osoba govori, potrebno je posvetiti veću pažnju neverbalnoj poruci.
Negativni neverbalni signali ili negativno držanje mogu biti prepreka efikasnoj komunikaciji usljed:

· ostavljanja lošeg utiska;

· protivrječnosti sa onim što se govori;

· moguće eskalacije situacije.

Aktivno slušanje i tumačenje poruke
Aktivno slušanje predstavlja najvažniji deo tumačenja poruka. Ono podrazumijeva namjerno i svjesno koncerntrisanje na ono što se govori.

Aktivno slušanje podrazumijeva uočavanje onoga što je rečeno „između“ redova i prepoznavanje neverbalnih znakova koji neizbježno prate svaki verbalni iskaz (razumjeće se jasnije kompletna poruka i osjećanja koja sadrži ta poruka). 

Dakle, svaka poruka se sastoji od verbalnog dijela, vizuelne impresije, tona glasa kojim je izgovorena. 

Istraživanja pokazuju da vizuelni dio poruke koju slušalac dobija gledanjem u osobu koja prezentuje poruku najviše ostaje u sjećanju.
Prilikom prezentacije pred grupom ljudi: 
· 55% utisaka je određeno govorom tijela  (držanjem, gestovima,  pogledом), 
· 38% intonacijom (glasom/tonom) i samo 

· 7% sadržajem prezentacije.
Pri tome, od izuzetnog znacaja je uskladjenost ova 3 elementa. U suprotnom dolazi do nepovjerenja, neprihvatanja onoga što je sadržaj poruke. 

Do nerazumevanja obično dolazi ako poruka nije dobro prenijeta, usljed previše informacija, nerazumevanja poruke, pogrešnog tumačenja poruke, nepoznavanja sagovornika, dezinformacije, zataškavanja....

[image: image42.wmf]Prekid tumačenja može biti prouzrokovan i komunikacijskom bukom, kao i nesposobnošću slušaoca da dešifruje poruku.
Razlozi za nesposobnost dešifrovanja poruke mogu biti:

· strah;

· bijes;

· uticaj alkohola ili droge;

· buka (spoljašnji faktori)

Težimo komunikaciji koja je verbalno jasna i emocionalno adekvatna, što znači da su osjećanja usklađena sa sadržajem riječi i jezikom tijela. 

Aktivno slušanje

Prvo pra​vi​lo do​bre ko​mu​ni​ka​ci​je je naučiti aktivno slušati! Čes​to ne slušamo ili površno slušamo dru​ge lju​de. Dok oni go​vo​re, mi smo zaokupirani ra​zmišlja​njem o se​bi, o tome što ćemo reći,  što nam se do​go​dilo... Pone​kad slušamo pažlji​vo i čuje​mo riječi, ali ne us​pije​va​mo da ra​zu​mije​mo osjećanja. Aktivno slušanje je pu​no više od to​ga da tačno čuje​mo riječi dru​ge oso​be. 
Aktivno slušanje kao deo komunikacijskog čina omogućava da se poruke saslušaju, razumiju i otkrije njihovo značenje, i tako izbjegnu greške i na minimum svede rizik da nešto pogrešno protumačimo. Aktivno slušanje je razumijevanje i prihvatanje poruke, situacije i osjećanja druge osobe. Ono je takođe i slanje poruke govorniku da smo ga razumjeli, shvatili i da se sa njim empatišemo.

Kada se pažljivo sluša pokazuje se razumevanje za ljude, ukazuje se pažnja i saosećanje. 

Aktivno slušanje podrazumijeva postavljanje otvorenih pitanja, razumijevanje činjenica i osjećanja, parafraziranje, sumiranje i drugo. Za kvalitetno aktivno slušanje veoma veliki značaj ima neverbalna ekspresija.

Aktivno slušati drugoga znači „otkloniti“ sve spoljašne i unutrašnje ometajuće faktore (pretpostavke, lična iskustva, osjećanja, životne filozofije i sl.) i otvoriti se prema osobi da bi saznali i razumjeli šta hoće da kaže.

Čin aktivnog slušanja omogućava da se:

· sagovornik u potpunosti razumije;

· [image: image43.wmf]informacija adekvatno primi i dekodira;

· otkrije način na koji sagovornik saopštava poruke;

· osmisli i postavi ključno pitanje.

Verbalni i neverbalni pokazatelji aktivnog slušanja:

1. Imam vremena za tebe

Slušalac i riječima i cijelim svojim držanjem pokazuje da je spreman da sasluša drugu osobu

2. Slušam tebe, a ne sebe

Slušalac je otvoren za ono što govori druga osoba, pazi da mu ništa važno ne promakne (isključiti svoja očekivanja i procjene). Važno je obratiti pažnju i na neverbalne znake druge osobe (gužva maramicu iako naizgled mirno saopštava – ruke prenose važnu poruku)

3. Da li sam dobro razumjela/o

Komunikacija zahtijeva i povremenu provjeru da li se dobro razumjelo. U tu svrhu mogu da posluže vještine: postavljanje pitanja, parafraziranje i sumiranje.

4. Uvažavam tvoje stanovište

Aktivan slušalac koristi „pozitivan jezik“ ,odnosno dobronamjerne izraze i način gledanja na stvari (sa tačke gledišta onoga ko je zaista neke događaje preživio). 

Postoje i faktori koji mogu uticati na (ne) spremnost da se sasluša sagovornik. Neki od faktora su:

· odnos sa sagovornikom (bliska i važna osoba, poznanik, autoritet; govori tiho, nerazgovjetno, prebrzo, drugo...);

· okupiranost sopstvenim sadržajima;

· jake emocije vezane za temu mogu onemogućiti da sa punom pažnjom pratimo sagovornika, jer nas sadržaj emotivno angažuje;

· neslaganje sa temom (naš lični stav u odnosu na temu može se potpuno razlikovati od stava sagovornika i otežati slušanje);

· fizička neugodnost (glad, pospanost, i sl. može nam fokusirati pažnju da nijesmo u mogućnosti da se usredsredimo na sadržaj onoga što nam sagovornik saopštava);

· nedostatak vremena... 


Svi ovi faktori se mogu pojaviti pojedinačno ili kao splet okolnosti koje ne dozvoljavaju da se  sagovornik pažljivo sasluša.

Neslušanje je jedan od važnih uzroka nesporazuma u komunikaciji. Usled neslušanja može doći do nesporazuma, konflikta ili prekida u komunikaciji.

Načini neslušanja 

1. Lažno slušanje
Slušalac neverbalno pokazuje da ne sluša (telefonira dok razgovara, gleda kroz prozor, pretura po papirima...)

2. Jednostrano slušanje

Slušalac ne obraća pažnju na neverbalne poruke koje šalje osoba koja govori, već samo na verbalne i zato gubi značajan dio informacija.

3. Selektivno slušanje

Slušalac prima samo ono što je po njegovim mjerilima važno ili se uklapa u njegovu procjenu sagovornika ili situacije. 

4. Otimanje riječi 

 Slušalac čeka trenutak da preuzme riječ:“Da čuješ samo šta se meni dogodilo ”

5. Dijeljenje savjeta

Slušalac ne sluša osjećanja i potrebe sagovornika, već objašnjava kako i šta treba da uradi u određenoj situaciji. 

6. Zapitkivanje

Slušalac postavlja mnogo pitanja, tako da sagovornik ne može da izrazi ono to je htio.

Neophodno je pokazati da osobu aktivno slušamo i to na sljedeći  način:

· biti otvoren i nepristrasan

· slušati doslovce što se govori

· tumačiti ono što se govori

· tumačiti što je rečeno

· postupati na odgovarajući način   

Neki savjeti kako postati bolji slušalac 

· Gledajte u drugu osobu dok komunicirate sa njom lice u lice;

· Odgovarajte svojim manirima, stavom i grimasama – dokažite da ste zainteresovani. Ohrabrite govornika. Ova podrška će ohrabriti govornika da bude efikasniji u komunikaciji;

· Nemojte dozvoliti da budete ometeni – posvetite govorniku svu svoju pažnju. Nemojte obavljati druge aktivnosti dok treba da slušate (npr. telefonski poziv, igranje sa olovkom);

· Budite svjesni činjenice da ne možete da slušate i govorite u isto vrijeme;

· Imajte na umu da, kada prestanete da govorite, vi šaljete poruku da ste spremni da čujete šta druga osoba ima da kaže;

· Nemojte se fokusirati na greške u slanju (npr. oklijevanje ili isprekidan govor). Suviše često slušaoci obraćaju pažnju na to kako je poruka poslata i propuste samu poruku;

· Koristite pitanja da bi dobili objašnjenje. Ako nijeste sigurni u to šta je rečeno, nemojte nagađati;
· Izbjegavajte donošenje brzih sudova. Saslušajte sve šta govornik ima da kaže prije donošenja odluka;

· Nemojte prekidati ili mijenjati temu; 

· Kontrolišite vaša lična osjećanja. 

Parafraziranje

Parafraziranje je prepričavanje svojim riječima onoga sto je sagovornik reklo. Sastoji se u vraćanju poruke sagovorniku tako da poruka ostane neizmijenjena. 

Parafraziranjem pokazujemo sagovorniku da ga pažljivo slušamo, da razumijemo ono što nam govori i da uvažavamo njegovo mišljenje.

Parafraziranjem provjeravamo da li smo ispravno razumjeli poruku drugoga, а ако је potrebno ispravimo greške. Sagovorniku pruža priliku da čuje sam sebe, da čuje kako to što misli i osjeća zvuči. Može biti u formi pitanja „Jesam li dobro razumio/la“...ili u vidu konstatacija za koju očekujemo da nam sagovornik potvrdi da li su tačne ili ne.
Tehnika parafraziranja je dvostruko korisna:

· pomaže u uspostavljanju odnosa povjerenja medju ljudima (jer ljudi se slušaju, koncentrišu jedni na druge, poštuju napor drugog da iskaže ono što smatra važnim); 

· pomaže u  samoanalizi. 

Svako parafraziranje podrazumijeva vještinu aktivnog slušanja. 

Koraci u parafraziranju 

Parafraziranje je moćno sredstvo komunikacije. Da bi se ono precizno izvršilo, policajci moraju svojim riječima da ponove iskaz, uporede ga sa govornikom i isprave greške ukoliko je potrebno.

Prilikom parafraziranja nikada ne treba nametati riječi govorniku, već bi trebalo: 

· koristiti vještine aktivnog slušanja dok osoba priča;

· prepričati svojim riječima ono sto je prethodno rečeno (npr. ,,Da provjerim da li sam Vas razumio. Rekli ste da“ ...);

· utvrditi da li se osoba slaže sa parafraziranim iskazom;

· preformulisati sve što je netačno;

· ponovo provjeriti da li se osoba slaže sa parafraziranim iskazom;

· nastaviti sa procesom ukoliko je to potrebno sve dok se ne postigne dogovor.  

ZAKONITOSTI KOMUNICIRANJA
Zakonima komuniciranja bavili su se mnogi teoretičari, a među njima se ističe Paul Vatclavik koji ističe četiri zakonitosti komunikacije.
1. Ne može se „ne komunicirati“
Svima nam je poznato da ponekad ćutanje govori više od riječi („rečito ćutanje“). To znači da i onda kada ništa ne kažemo naše ćutanje ima neko značenje i prenosi neku poruku. Ponekad je poruka svjesna, ponekad nesvjesna, ali uvijek ima određeno značenje.

2. U svakom procesu komunikacije uvijek je izražena dvostruka informacija – jedna informacija sadrži činjenice koje pošiljalac upućuje primaocu, a druga nam kazuje u kakvom su međusobnom odnosu osobe koje komuniciraju.

3. Komunikacija je proces u kome informacije imaju kružni a ne jednosmjerni tok. Komunikacija je stalna interakcija između pošiljaoca i primaoca poruke. Naime, znamo da svaku poslatu poruku primaocu prati povratna informacija pošiljaocu. 

4.Verbalna i neverbalna komunikacija su tijesno povezane.
Ova dva oblika komunikacije se gotovo uvijek prate: to znači da postoji tijesna veza između izgovorenih riječi  i naše mimike, gestikulacije, pokreta tijela i sl. Gotovo uvijek neverbalna komunikacija prati verbalnu, naravno ne uvijek u istom intenzitetu. U svakom slučaju ovakva veza može da poboljša proces komunikacije, ali i da dovede do toga da se neka poruka pogrešno protumači.
PREPREKE ( BARIJERE ) U KOMUNIKACIJI

Proces komunikacije odvija se tako što pošiljalac šifruje poruku koristeći verbalne, vokalne i vizuelne elemente, kroz određeni medijum, a primalac prima poruku i dešifruje je tako što je razvrsta i interpretira njene elemente koristeći sopstvena iskustva, vjerovanja i potrebe. 

Tokom tog procesa javljaju se faktori koji utiču na kvalitet ostvarene komunikacije i na njenu efektivnost. U zavisnosti od toga da li imaju pozitivan ili negativan uticaj karakterišemo ih kao prepreke ili kao podsticaje. 

Gdje se mogu pojaviti prepreke u komunikaciji?                             

U komunikacijskom procesu prepreke se mogu pojaviti u zoni: 

· pošiljaoca poruke - poruke su kontradiktorne i nekonzistentne, davanje prevelikih količina informacija odjednom. 
· primaoca poruke-svojim nivoom slušanja, predrasudama, stavovima, nezainteresovanošću, postojanje umora, bolesti ili ogranicernih mogućnosti i kapaciteta za shvatanje i memorisanje. 

· komunikacijskog kanala - najlošija kombinacija je kada se kanal prekida i ponovo uspostavlja. 

Prepreke efektivnoj komunikaciji                
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Postoji mnogo potencijalnih prepreka efektivnoj komunikaciji. Neke od njih:

· Percepcija realnosti

Percepcija je način na koji razumijemo i interpretiramo realnost. Strana sa kojom komuniciramo može da ima drugačiju percepciju.

· Ciljevi i vrijednosti

Oni sa kojima komuniciramo mogu da imaju drugačije ciljeve i vrijednosti od nas.

· Iskustva

Naša iskustva su drugačija od njihovih i možda u komunikaciji nije moguće uočiti te razlike.

· Položaj

Naš položaj ili institucija – organizacija koju predstavljamo može da izaziva strah ili podsjećanje na loše pređašnje iskustvo.

· Okolina

Prostor gdje se odvija komunikacija može predstavljati prepreku zbog fizičkih ograničenja.

· Stereotipi i predrasude

*** Stereotipi su pretjerane generalizacije, utisak o jednom broju pripadnika iste grupe ljudi proširuje se i prenosi na sve pripadnike te grupe. To su uprošćena shvatanja o određenim grupama. 

*** Predrasude su logički neosnovani stavovi. Zasnovane su na pretjeranim generalizacijama-stereotipima. Često se pod predrasudama podrazumijeva ne samo logički neosnovan, uporno održavan, emocijama praćen odnos, nego istovremeno i negativan odnos. Kad se govori o predrasudama u tom značenju, podrazumijeva se: osuđivanje, potcjenjivanje, neprijateljski stav itd.

Podsticaji efektivnoj komunikaciji
Postoji nekoliko načina kako da poboljšamo svoje sposobnosti za komunikaciju sa drugima.

· Uzdržavanje od procjenjivanja

U cilju gledanja situacije iz perspektive onoga drugog, korisno je da se uzdržimo od procjene na osnovu sopstvenog mišljenja ili procjene uopšte. Procjenjivanje može da onemogući da razumijemo drugu stranu, jer unaprijed sumnjamo u njene vrijednosti i postupke.

· Bez gotovih rješenja

Bolje je da tražimo rješenje problema ili povoljne prilike, nego misliti da u rukama imamo gotovo rješenje.

· Iskrenost

Sposobnost biti spontan, ne lagati, ne proturati nikakve skrivene motive – sve su to korisni instrumenti  za uklanjanje brojnih barijera u komunikaciji.
· Empatija

Sposobnost da se poistovetimo sa problemima drugih ljudi, da razumijemo tuđe osjećaje i da prihvatamo emocije, otvara vrata za efektivnu komunikaciju.

· Poštovanje i povjerenje

Iskazivanje uzajamnog poštovanja i povjerenja, bez obzira na funkciju i položaj, povećava efikasnost komunikacije.

OPSERVACIJA
Pojam opservacije

Pod opservacijom se podrazumijeva posmatranje ličnosti u neporednom kontaktu sa ciljem procjenjivanja njenih bitnih psiholoških osobina i drugih karakteristika.

Opservacija je svakodnevni spontani proces, kojim se ljudi služe u socijalnim kontaktima iz svojih unutrašnjih, često nesvjesnih, pobuda da bliže upoznaju druge ljude. 

U djelatnosti radnika komunalne policije, riječ je o svjesnom i usmjerenom posmatranju određenih ličnosti koje su predmet opažanja iz profesionalnih razloga. To je organizovani postupak i način posmatranja ličnosti koji se obavlja namjerno i sistematski.

Proces opservacije se odvija na taj način što se neposrednim čulnim opažanjem, prvenstveno čulom vida, uočavaju razni indikatori u spoljašnjem ponašanju posmatrane osobe, kao što su pogled, izraz lica, pokreti glave, tijela, ruku, nogu, karakteristike glasa i govora, način odijevanja, itd. Uopšte rečeno, posmatra se ukupan izgled i ponašanje ličnosti. Na osnovu tih simptoma, reakcija, signala i gestova, nastoji se da se procijene bitne psihološke osobine i druge karakteristike ličnosti, neka trenutna stanja i raspoloženja koja mogu biti značajna za određenu situaciju.

Prema nekim shvatanjima u psihologiji, zasnovanim na iskustvenim podacima, čovjek je u stanju da kod nepoznatih osoba, u navedenom kratkom roku do 10 sekundi, uoči i procijeni između 60 i 80 % raznih karakteristika a među njima mnogo bitnih i značajnih za tu ličnost. 

Faktori koji utiču na tačnost  opažanja

1. Osobine onoga koga opažamo

Pouzdanost i tačnost procjene, prije svega zavisi od ličnosti koja se procjenjuje. Lakše i pouzdanije se procjenjuju otvorene ličnosti koje su neposredne i spontane u ponašanju, a teže i manje pouzdano zatvorene, jer imaju veći stepen samokontrole.

2. Karakteristike onoga ko procjenjuje

Drugi faktor pouzdanosti procjene je ličnost procjenjivača. Među takve osobine dolazi prije svega iskustvo koje imamo o ponašanju ljudi, zatim inteligencija, kritičnost prema samom sebi, nepristrasnost i opreznost u donošenju sudova.

Greške u procenjivanju ličnosti

Neke situacije u komuniciranju među ljudima djeluju nepovoljno na tačnost opažanja i procjenjivanja i predstavljaju izvor tipičnih grešaka. U te greške spadaju halo-efekat i stereotipije.

Halo efekat

„Halo efekat“  greška se ogleda u dva momenta:           
· sklonost procjenjivanja prema prvom utisku,

· sklonost procjenjivanja prema sebi.

Dejstvo prvog utiska je poznato, a njegov uticaj na kasnije ponašanje i shvatanje evidentan. Simpatične osobe se pri prvom kontaktu procjenjuju pozitivnije i bolje, a nesimpatične lošije.

Treba se čuvati da se ne upadne u zamku simpatičnih ljudi, ili da se ne sumnja previše bez opravdanih razloga u ljude koji nijesu simpatični.

Sklonost procjenjivanja prema sebi ogleda se u nesvjesnoj težnji da pridajemo veći značaj osobinama koje volimo, odnosno koje ne volimo, i da se po tom kriterijumu donosi sud o ličnosti u cjelini. Dešava se u razgovoru da se stekne utisak da je stranka vrlo iskrena i, ako je pri tom lijepo odjevena, uljudna u ponašanju i slično, da to zamagli sliku o njenim stvarnim osobinama u ponašanju.

U literaturi se za "halo-efekat" mogu sresti ternimi "efekat oreola" ili neki drugi.

 Stereotipije

Stereotipije su greške do kojih dolazi zbog sklonosti da se pojedinac procijeni prema tipičnim osobinama grupe kojoj pripada. Takve nekritičke i šematske procjene mogu, naravno, da utiču na greške u radu.
ASERTIVNO REAGOVANJE - (SAMOPOUZDANO REAGOVANJE)

Načini reagovanja u komunikaciji

Postoji nekoliko vrsta ponašanja u interakciji sa drugima koje prate odgovarajuće emocije. U istoj situaciji različite osobe mogu različito da reaguju. Od načina njihovog reagovanja zavisi dalji tok komunikacije.

Postoje tri tipa reakcije u konfliktnoj situaciji: napadačka, pasivna (povlačeća) i samopouzdana reakcija.

Каrakteristične vrste ponašanja

Neasertivno ponašanje

· (Аgresivna) napadačka reakcija
Način reagovanja u konfliktnoj situaciji, kada osoba vodi računa samo o zadovoljavanju svojih potreba na grub (agresivan) način, dok se potreba druge strane ne uzima u obzir (ne poštuje druge).

· Pasivna (povlačeća) reakcija
Način reagovanja u konfliktnoj situaciji, kada se osoba miri i prihvata situaciju koja joj je nametnuta, iako joj to ne odgovara, pri čemu više vodi računa o drugome nego o sebi (pušta druge da odlučuju).
Аsertivna (samopouzdana) reakcija
Način reagovanja u konfliktnoj situaciji u kome je prisutno uvažavanje i razumijevanje druge strane, iskazivanje sopstvene potrebe koju želimo da ostvarimo, kao i neagresivan način na koji se sve to saopštava.

Samopouzdana reakcija pruža mogućnost za nastavak komunikacije, doprinosi boljim odnosima sa ljudima.

Naravno, komunikacija zavisi i od osobe sa kojom razgovaramo ali na ovaj način pokazujemo spremnost da saslušamo drugu stranu i da nađemo kompromis (rješenje problema).

Samopouzdano ili asertivno reagovanje uključuje uvažavanje drugog, samopožrtvovanje, a izrečeno je bez dominiranja ili ponižavanja drugog (čuva svoje interese, ali i interese drugih).
JA PORUKE
Neoptužujuće poruke

Ја poruke su model ponašanja koji nam omogućava da ostanemo u kontaktu sa sobom (svojim osjećanjima i potrebama iz kojih ta osjećanja izviru) i da otvoreno i jasno izrazimo kako doživljavamo situaciju, a da pri tom ne napadnemo, okrivimo ili povrijedimo drugu osobu. Time drugoj osobi dajemo do znanja da smo otvoreni za traženje rješenja.
Komponente JA poruke

1. Оbjektivan opis situacije
2. Reakcija osobe
3. Pozitivna formulacija
ЈА poruke su vještina suprotstavljanja drugome bez okrivljavanja, napadanja i vrednovanja. To je način da se otvori komunikacija, spriječi rasplamsavanje sukoba, poveća vjerovatnoća pozitivnoga ishoda. 

ЈА poruke ne prekidaju komunikaciju, već otvaraju mogućnost za sporazum.

ТI PORUKE
TI poruke nude gotova rješenja, odnose se na druge. Koriste se kod vrijeđanja, napada, prebacivanja, osuđivanja, etiketiranja. 
КОМUNIKACIJSKI STILOVI POSTUPANJA U SITUACIJI SUKOBA

"Кonflik je kao vatra. Ako je ne ugasiš dok je mala, napravi se požar koji proguta sve“.
                                     [image: image5.wmf]
U komunikaciji se javljaju različite teškoće i smetnje, veći ili manji nesporazumi koji umanjuju njenu efikasnost ili je čine neuspješnom. Neuspješna komunikacija postaje dodatni izvor sukoba.
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Prevazilaženje konflikata

Мetode za prevazilaženje konflikata

Možemo navesti četiri metode u prevazilaženju konflikata:

1. prilagođavanje

Kako će se pojedinac ponašati u konfliktu zavisi od toga u kojoj mjeri nastoji da uvaži interese drugih, a u kojoj mjeri nastoji da uvaži sopstvene interese. Ukoliko osobe uvažavaju tuđe, ali ne i svoje interese oni se prilagođavaju.

2. takmičenje

Ukoliko uvažavaju samo svoje, ali ne i tuđe interese, oni se takmiče i tako nastupa situacija konkurencije.

3. saradnja

Puno uvažavanje i svojih i interesa drugih omogućava saradnju, dok neuvažavanje ni svojih ni tuđih interesa govori o izbjegavanju, kao stilu ponašanja u konfliktu.

4. коmpromis

Ukoliko obje strane djelimično uvažavaju i svoje i tuđe interese tada nastupa kompromis.


Ljudi često o konfliktima razmišljaju u kategorijama: pobjeđujem ili gubim.

Ljudi se boje da će bilo kakvo popuštanje, pa čak i sam razgovor biti shvaćen kao slabost i da će tada „protivnik“ pobijediti, a šta se dešava? Gube oboje!

Koliko će biti teško pronaći rješenje kojim će obje strane biti zadovoljne zavisi i od ozbiljnosti samog sukoba. 

Neuspješno razrešenje konflikta:

· nerazumijevanje prirode konflikta;


· niska frustraciona tolerancija;
· rigidnost u mišljenju;

· egocentrizam;

· zablude da smo uvijek u pravu;

· nepoznavanje i nepoštovanje razlika;

· nepovjerenje;

· nesposobnost za empatiju;

· neiskustvo u konfliktima...
Vrijeđejući drugu osobu naš problem se ne rješava, već i dalje ostaje.

Verbalne provokacije

Ako smo u kontaktu sa osobama koje ispoljavaju potpunu ili djelimičnu neposlušnost često možemo biti izloženi verbalnoj provokaciji. Treba  reagovati na verbalne provokacije tako što ćemo koristiti unaprijed planirane odgovore koji će dovesti do skretanja i preusmjeravanja provokacije.Treba pokazati poštovanje jer nepoštovanje može prouzrokovati eskalaciju.

Korist od planiranih odgovora na verbalne provokacije:

· emotivno se ne vezujemo za provokaciju

· osoba ne stvara emocionalnu kontrolu nad nama

· odajemo pozitivan, profesionalni utisak u javnosti.

Policajci u mnogim situacijama mogu pomoći u održavanju komunikacije bez smetnji:

· pokazivanjem samouvjerenosti i profesionalizma;
· pokazivanjem razumijevanja situacije;
· zauzimanjem brižnog stava;
· pažljivim slušanjem onoga što je rečeno i kako je rečeno;
· korišćenjem jezika i rečnika koji odgovara situaciji.
Komunikacija može biti otežana ukoliko je osoba:                            
· pod uticajem alkohola-droge;                                                      
· mentalno oboljela;
· emocionalno poremećena;                                                     
· vrlo mlada;                        

· vrlo stara.                                                            
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Radnja  nikada ne treba da se sastoji od:      

  
· moralisanja i pridikovanja;
· korišćenja grubog i neučtivog rečnika;
· zauzimanja pretjerano autoritativnog stava.
Prikladna radnja  treba da se sastoji od:

· korišćenja pozitivnog, profesionalnog i uljudnog nastupa;
· govora na umirujući i ohrabrujući način;
· strpljenja.
POSLOVNI BONTON I  KOMUNIKACIJA

Bonton je skup pravila za ponašanje u društvu. Nije dovoljno znati manire, već je potrebno da se oni usvoje i tako postanu dio spontanog ponašanja. 

Poslovna komunikacija u suštini predstavlja sistem ili strukturu usvojenih konvencija koje se dobrovoljno prihvataju, njeguju i razvijaju. To su opšte prihvaćena pravila ponašanja (maniri, odjeća, pozdravljanje, ponašanje na javnom mjestu, principi, načela, itd.).

Ponašanje - maniri

Ponašanje je aktivnost, skup određenih reakcija, uslovljenih biološkim, fiziološkim, psihološkim, sociološkim i drugim faktorima. Maniri se kao određena pravila ponašanja uče i stiču.

Maniri su ustanovljeni standardi (kodeks) u ponašanju koje jedna zajednica ili većina dobrovoljno prihvata, uči, ali i kreira.

Način ponašanja, maniri, ophođenje sa ljudima, mogu, da predstavljaju most, ali i prepreku u komunikaciji. Pristupačnost i otvorenost, pozitivan stav privlači ljude, a odbojan, hladan, nepristupačan, upozorava na opasnost. Pokazivanje ljutnje i bijesa je nepoželjno ponašanje koje provocira sukob. 


Oslovljavanje – obraćanje

Oslovljavanje zavisi od doba starosti, relacije muškarac – žena, hijerarhijskih i drugih odnosa. 

Tituliranje

Način oslovljavanja titulom često je u upotrebi, posebno kada se obraća osobama sa određenim, specifičnim zanimanjem, čak i kada se lično ime zna („profesore, doktore“). Ovo je počasni način obraćanja, a odnosi se često na uniformisana lica.. Od kulture, tradicije, načina života, običaja, društvenog uređenja, zavisi način oslovljavanja i tituliranja.
Pozdravljanje

Pozdravljanje je trenutak upoznavanja ili prepoznavanja. Najčešći oblici pozdravljanja su rukovanjem, klimanjem glavom, mahanjem, pozdravljanje sa dodirivanjem i sl. Ustaljen i opšte prihvaćen način pozdravljanja je rukovanje. 
Poslovni moral

Poslovni moral predstavlja skup ili niz utvrđenih kriterijuma i načina ponašanja u okviru poslovnog komuniciranja. 

Poslovna etika je regulisana zakonskim i drugim propisima, ali mnogi lični interesi, ekonomski, statusni i drugi, često narušavaju određena pravila, zbog čega se trenutno profitira, ali se ustvari gubi trajan ugled i reputacija.

Odijevanje

Pod profesionalnom odjećom se može smatrati uniforma ili slobodna varijanta odijevanja, u zavisnosti od vrste zanimanja. Bez obzira na posao koji obavlja, kada nije obilježen uniformom, najprikladniji je klasičan tip odijevanja.. Odjeća nije samo način oblačenja, već je spoljašnja karakteristika i obilježje ličnosti koja se pojavljuje u javnosti, pa u izboru odjevnih predmeta treba biti veoma obazriv u odnosu na različite prilike. 

Jedan od najbitnijih preduslova za uspjeh u poslovnom svijetu je poznavanje pravila poslovnog ponašanja. Nema univerzalnog „obrasca“ za ponašanje u svakom poslovnom susretu i razgovoru, jer su situacije u kojima se poslovan čovjek može naći veoma različite. 

Budući da ćete biti u prilici da susrijećete različite tipove stranaka, morate biti spremni da svakog od njih prihvatite sa mnogo razumijevanja i strpljenja. Sa strankama se nikada ne raspravlja i morate pronaći način da izbjegnete eventualnu konfliktnu situaciju.

Prema kodeksu poslovnog ponašanja, poslovni odnosi među zaposlenima se zasnivaju na međusobnom poštovanju, uvažavanju i spremnosti na saradnju. 
Prilog / “Ubice” razgovora
Za uspješno odvijanje komunikacije posebno je važno umijeće  prepoznavanja i izbegavanja onih elemenata koji smanjuju motivaciju za razgovor, vode nesporazumima i nose skrivene poruke negativnog sadržaja. Oni su nekad svjesni i namjerni, ali se često upotrebljavaju, a da osoba i nije svjesna skrivenih poruka koje oni nose i mogućih negativnih efekata.

Važno je naglasiti da veliki broj ovih komunikacijskih modela nije “a prirori” podržavajući ili destruktivan po komunikaciju – to zavisi od niza drugih elemenata I samo u kontekstu se može procijeniti.

Neki primeri ''ubica'' razgovora
1. Narediti, komandovati, dirigovati

(„Prestani da se žališ i uradi ono što treba“)

2. Upozoravati ili prijetiti

(„Bolje bi ti bilo da …. ako hoćeš da …“)

3). Pridikovati, „popovati“, držati predavanja, moralisati, nametati rješenja

(„Ti znaš da se od tebe očekuje …, a svoje lične

probleme ostavi kod kuće“)

4. Nuditi logičke argumente i „suve“ činjenice

(„Imaš fiksni rok od nedelju dana i to se do tada mora završiti“)

5. Ismijevati, blamirati

(„Pa ti si baš …“)

6. Rugati se, biti ironičan, ciničan

(„O, nešto nam ne ide …, iako smo tako genijalni“)

7. Staviti „u fioku“, etiketirati, kategorisati

(„To se uvijek dešava kad ljudi uzmu …“)

8. Umanjiti značaj, povlačiti se, odvraćati, minimizirati, pokvariti

(„Glupo je da ti to smeta, kao da je uopšte važno!“)

9. Osuđivati, zamjerati, kritikovati

(„Stvarno ne razumijem kako si sebi dozvolio tako nešto“)

10. Interpretirati, analizirati, dijagnostikovati

(„Mislim da je razlog u tome što podsvjesno ti želiš da se to završi“)

11. Pretjerano hvaliti, saglašavati se

(„Pa ti si toliko pametan, da ćeš naći rješenje i za to“)

12. Davanje stereotipa, zlatnih pravila, opštih mjesta

(„Tako ti je to uvijek u životu, ali šta ćeš, čovjek mora da trpi“)

13. Pretjerano tješiti, saosjećati

(„Jao, baš mi je žao, sada izgleda strašno, ali biće to sigurno dobro“)

14. Govoriti o sebi, promijeniti temu

(„Pa evo i meni se to dogodilo skoro, kad sam počinjao ...“)

15. Ispitivati, saslušavati

(„A jesi li baš siguran u to? Na osnovu čega?“)[image: image9.png]



Činjenični sadržaj


 „О čemu govorim“








Informacija





Аpel


„Какvu tvoju reakciju želim“
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Informacija o meni lično 


„Šta želim da kažem o sebi“





Оdnos


„Šta mislim o tebi, какvi su naši međusobni odnosi“
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