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O KOMUNIKACIJI

Iz licnog ugla
Razmislite 0 ovome:

1. Dalije lako reci ono §to zelimo? | da to bude kratko i jasno - a iscrpno,
dovoljno razumljivo i razumno - a zanimljivo, efikasno - a efektno,
sadrzajno - a uocljivo i priviacno.

2. Kakav je kvalitet Vase svakodnevne komunikacije?

3. Koliko promisljate kada se obrac¢ate sebi i drugima?

4. Kada zapocinjete kontakt, da li zaista zelite da se povezete sa drugom
osobom, da Vam kontakt donese prijatnost, da Vas obogati, ispuni? Da iz
njega izadete sa Zeljom da se ponovi.

5. Dalii koliko Cesto posle kontakta sa nekim razmis$ljate o lepoti,
sadrzajnosti i prijatnosti tog kontakta? Ili se okrenete ravnodusno, i
zaboravite $ta se desilo? Da li se trudite da ulepSate taj trenutak, da ga
produzite?

6. Koliko je ¢esto komunikacija koju ostvarujete spontana i neposredna?

7. Dali Vam je potreban i vazan pogled, dodir, osmeh?

8. Sta vam prija u komunikaciji sa drugima? A éta ne?

9. Da li promiSljate pre nego $to kazete bilo prijatne, bilo neprijatne stvari?

10. Koliko zZelite da doprinosite razumevanju?

11. Imate li zelje i hrabrosti da svoju vestinu komunikacije ponudite »manje
vestima« da je koriste?

12. Moze li to da nam pomogne u zajedni¢kom zivljenju?

13. Sta sve treba da znamo i umemo da bi se sve ovo desilo?
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KOMENTAR | naravno nema ta¢nih i pogresnih odgovora na ova pitanja. Postoji
samo moguc¢nost razmisljanja o tome kako sebi i drugima mozemo Zivot uciniti
kvalitetnijim, postujuci sebe i druge i koriste¢i mo¢ komunikacije da se sa
drugima povezemo i dodemo do zajednickih ciljeva koji ¢e biti odraz zadovoljenih
potreba.
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Komunikacija, o éemu je re¢?

Komunikacija se definiSe kao proces razmene poruka (verbalnih ili neverbalnih),
izmedu najmanje dve osobe, koji se odvija sa odredenim ciljem i namerom.

Svaka razmena se odvija u okviru neke situacije - konteksta komunikacije.

Kontekst komunikacije je sama situacija u kojoj se komunikacija odvija. Odreduju
ga brojni i razliciti faktori kao $to su: broj u€esnika, vreme odigravanja,
karakteristike prostora, uzrast, pol, uloge u€esnika, prethodno iskustvo, predmet
razmene, iskustvo ucesnika, itd.

Komunikativha sposobnost

Komunikativna sposobnost se definiSe kao sposobnost prilagodavanja
raznovrsnim situacijama komunikacije.

Da bi komunikacija bila uspesna neophodno je da postoji prilagodavanje svih
ucesnika u njoj, zato §to se u komunikaciji deSava proces razmene, uzajamnog
delovanja i formiranja odnosa medu u€esnicima tako da svaki u€esnik dobija
svoje mesto i znacaj.

Adekvatno prilagodavanje je moguce samo u situacijama aktivne razmene, pa
zato kazemo da u¢imo da komuniciramo u okviru same komunikacije. To znadi
da se na osnovu razmene koja se dogada izmedu sagovornika, kako afektivnih
(osecanja, uverenja, vrednosti, stavovi), tako i kognitivnih sadrzaja (misli, znanja,
umeca, vestine), menjaju:

» jezikijeziCka sredstva (leksicka i sintaksiCka prilagodavanja),
» sadrzaj onoga $to se govori (koli¢ina informacija, relacije) i
« nacin na koji se govori (fraze, intonacija i sl.).
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Decentracija je sposobnost da se stavimo u poziciju druge osobe, i Cesto je
najvazniji €inilac u procesu komunikacije. Decentriranje nam pomaze:

e darazumemo druge i
e da bolje razumemo sami sebe.

Samo onaj ko razume sebe moze da razume i drugoga, a ko razume drugoga
moze da tezi valjanoj i sadrzajnoj razmeni koja poboljSava kvalitet Zivljenja u
svakoj zajednici.

Kada se govori o kontekstu Skole, nema vaznijeg cilja za u€¢esnike u komunikaciji
od uzajamnog razumevanja i razmene koja ih povezuje. To je jedno od retkih
polja na kome padaju barijere uzrasta, pozicije, zvanja. To je polje na kome su
svi ravnopravni i jednaki, jer bez obzira na to ko su u€esnici u komunikaciji, deca,
odrasli, roditelji, nastavnici, direktori..., oni su samo sagovornici.

Ravnopravan i partnerski odnos izmedu u€esnika u komunikaciji je onaj koji

najvisSe doprinosi kvalitetu razmene i njemu tezimo, a ogleda se u medusobnom
postovanju i prihvatanju.

Proces komunikacije je dvosmeran i sastoji se od:

e izraZzavanja sebe,
e slu$anja drugih.

Nacini na koje to radimo odreduju da li ¢e doc¢i do povezivanja sa sobom i
drugima ili do prekida komunikacije i gubljenja kontakta.
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Sta otezava komunikaciju?

Jezik neslusanja i neprihvatanja

Dvanaest zamki

1. NAREDIVANJE, KOMANDOVANJE

Na primer, prestani da se Zalis, to mora tako da se uradi i gotovo.

2. UPOZORAVANJE, PRETNJA

Na primer, bolje bi ti bilo da slusas Sta ti se kaZe.

3. MORALISANJE, PROPOVEDANJE, NAVODENJE RAZNIH "TREBALO BI"

Na primer, ti znas da kada dodes u skolu, svoje licne probleme treba da ostavis
kod kuce, gde im je i mesto.

4. SAVETOVANJE, NUPENJE RESENJA
Na primer, bolje rasporedi vreme, pa ¢ces onda moci da zavrsis sve obaveze.
5. ARGUMENTISANJE

Na primer, pogledajmo cinjenice. Ostalo ti je jos samo mesec dana do kraja
godine.

6. OSUDIVANJE, KRITIKOVANJE

Na primer, zasto si ¢ekao toliko dugo da se gradivo nagomila?
7. ETIKETIRANJE

Na primer, ti si ili velika len¢uga, ili veoma nesiguran.

8. INTERPRETIRANJE, DIJAGNOSTIKOVANJE, ANALIZA

Na primer, ti, u stvari, samo hoces da se izvuces i da nista ne radis.
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9. HVALJENJE, SAGLASAVANJE

Na primer, ti si veoma sposoban, sigurno ¢es naci nacina da resis problem.
10. TESENJE

Na primer, proci ¢e to. | ja sam se tako osecala, pa je proslo.

11. ISPITIVANJE, SASLUSAVANJE

Na primer, misli$ Ii da je zadatak bio toliko teZak? Koliko ti je vremena bilo
potrebno da ga uradis? Zasto si odustao? Zasto me nisi ranije pitao da ti
pomognem?

12. POVLACENJE

Na primer, hajde da pricamo o necem prijatnijem!
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Sta olaksava komunikaciju?

Jezik slusanja ili prihvatanja

« PASIVNO SLUSANJE (CUTANJE) - ohrabruje na razgovor, ali ne
zadovoljava potrebu za dvosmernom komunikacijom.

o POTVRDBIVANJE - u izvesnoj meri olakSava komunikaciju i izrazava
prihvatanje, mada ne pruza potvrdu da postoji stvarno razumevanie.

o TEHNIKA "OTVARANJA VRATA", POZIVI NA RAZGOVOR - efikasna u
pokazivanju da zelimo da sluSamo i da za to ima dovoljno vremena. Nije
efikasna u iskazivanju prihvatanja, razumevanja i topline.

o AKTIVNO SLUSANJE - SLUSANJE SA EMPATIJOM - razumevanje
osecanja, potreba i zahteva druge strane. UtiCe da u€esnici u komunikaciji
imaju dozivljaj da su njihove ideje, oseéanja i potrebe shvacene i
prihvaéene.
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Kako to moze da izgleda, na primer:

JEZIK NESLUSANJA

JEZIK SLUSANJA

SUDENJE

Dali je to stvarno vazno?
Dobra idejal!

Sta hoée$ time da kaze§?

Mislim da je to neizvodljivo.

BEZ SUDENJA

Cini mi se da je za tebe vazno.

Reci mi viSe o tome.
Da li bi objasnio/la?

Da li je to izvodljivo?

KONTROLA
Ne Zelim da sluSam o tome.
O ovome ¢u razgovarati samo ako
budemo razgovaralii o...

Ako nastavi$ da podizes glas, necu te

BEZ KONTROLE

Tesko mi je da priGam o tome, saslusacéu

jer mi je vazan na$ odnos.
Zelim da ¢ujem o tome, a volela bih da

pricamoii o...

Ali, ti ne razumes.
Nisam ja takav/a.

Zasto od ovoga pravis$ toliku guzvu?

slusati. Stvarno te ne razumem kada govoris
poviSenim glasom.
ODBRANA BEZ ODBRANE

Vazno mi je da razjasnimo...
Da li bi mi rekao/la $ta ja radim pa misli$
da sam takva?

Cini mi se da je ovo nesto vazno za tebe.

VAZNO!!! Ton, stav, govor tela
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Vestine slusanja

POSEDUJETE LI SPOSOBNOST SLUSANJA?

-Gek lista-

Ova ek lista vam pomaze da vidite da li imate sposobnost slusanja.

Odgovorite na sledec¢a pitanja i saberite poene koje ste dobili odgovarajuci na

njih.

Zatim razmislite da li bi neki deo sposobnosti sluSanja, mogli poboljsati.

1. Da li volite da sluSate kada drugi ljudi pri¢aju?

Uvek LI skoro uvek Ll obiéno Ll retkoll nikad _|

2. Da li podsti¢ete druge na razgovor?

Uvek L1 skoro uvek L] obiéno ! retkoll nikad _|

3. Da li sluSate i one osobe koje vam se ne svidaju?

Uvek L1 skoro uvek LI obiéno Ll retkoll nikad _|

4. Da li podjednako pazljivo sluSate i mlade i stare, muskarce i Zzene?
Uvek L] skoro uvek [l obigno ] retko [l nikad ]

5. Da li na vase slu8anje utice to da li vam je sagovornik prijatelj, poznanik
ili stranac?

Uvek L1 skoro uvek L1 obi¢nold retkold nikad _|

6. Da li u sagovornika direktno gledate, povremeno se smesite i klimate
glavom?

Uvek L] skoro uvek Ll obi¢noll retkol!l nikad _|

7. Da li pustate da vas sagovornik zavrsi reenicu, pre nego $to vi po¢nete
da pri¢ate?

Uvek [ skoro uvek ] obiéno ] retko[] nikad _]
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8. Da li za vreme nekog predavanja mislite o tome $to je bilo re¢eno, ¢ak i
kad predavanje nije najinteresantnije?

Uvek L1 skoro uvek [] obiéno ] retko[] nikad _]

9. Da li mozete da ignoriSete razli€ite stvari koje vas ometaju dok nesto
slusate?

Uvek [ skoro uvek 1 obiéno ] retko[] nikad _]
10. Da li zaboravljate to $to su vam rekli?
Uvek L1 skoro uvek [l obiéno ] retkod nikad _|

11. Da li pokuSavate da razumete poruke koje stoje iza stvarnih reci i
reCenica?

Uvek L1 skoro uvek [l obigno] retko [l nikad _

12. Da li pokuSavate da otkrijete motive koji se kriju iza odredene poruke?
Uvek [1 skoro uvek 1 obi¢no ] retko ] nikad _

13. Ako sagovornik zastane i okleva, da li ga ohrabrujete da nastavi?
Uvek [ skoro uvek 1 obi¢no] retko[d nikad _

14. Da li ponovite i rezimirate neciju ideju i pitate da li ste ono §to je
re€eno, dobro razumeli?

Uvek L] skoro uvek [1 obigno ] retko [l nikad _
15. Da li se uzdrzavate od zaklju€aka dok ne saslu$ate sve?
Uvek L] skoro uvek ] obignod retkod nikad _]

16. Da li sluSate bez obzira na stil ne€ijeg izlaganja (manir pri¢anja, ton,
izbor recii sl.)?

Uvek L skoro uvek L] obiéno] retko[] nikad _
17. Da li sluSate i onda kad su vam stvari unapred poznate?

Uvek [ skoro uvek [] obiéno ] retko[] nikad _]
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18. Da li postavljate pitanja da bi vam stvari detaljnije objasnili?
Uvek LI skoro uvek Ll obiéno Ll retkoll nikad _l

19. Da li trazite da vam se neke reci i pojmovi, koji vam nisu dobro
poznati, razjasne?

Uvek L1 skoro uvek 1 obiéno ] retko[] nikad _]

20. Da li na osobu sa kojom komunicirate obracate punu paznju, ¢ak i
kada za to vreme radite nesto drugo?

Uvek [ skoro uvek ] obiéno ] retko[] nikad _]

Svoje odgovore poentirajte na slede¢i nacin:
uvek = 5 poena

skoro uvek = 4 poena

obi¢no = 3 poena

skoro nikad = 2 poena

nikad = 1 poen

Kada ste sabrali sve poene, pogledajte svoje rezultate:

ako imate 75 ili vise poena mozete smatrati da ste dobar slusac;
od 60-75 sasvim ste prosecni;

ispod 50 poena, nemojte gubiti vreme, nego pocnite da radite na
poboljSanju vasih sposobnosti slusanja!
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Po ¢emu se prepoznaje da ne postoji slusanje?

- NEMA AUTENTICNE ZAINTERESOVANOSTI
Sagovornik neverbalno i verbalno pokazuje da ne slusa:
“Da, da, samo ti nastavi...” a istovremeno radi nesto drugo.

- PRIMA SAMO JEDNU VRSTU PORUKE
Obraca paznju samo na verbalne ili samo na neverbalne elemente poruke.

- SELEKTIVNO PRIMA PORUKE

Prima samo one delove poruke koji su za njega vazni, koji za njega imaju
odredene implikacije ili se uklapaju u procenu sagovornika i komentariSe poruku
koju prima u skladu sa svojim merilima i vrednostima, stavljajuci sagovornika u
drugi plan, kao na primer:

“Nije to bas toliko vazno. Ti preterujes.”;
“Moze to biti i gore, imao si srec¢e.”;
“Verovatno i ti tome doprinosis, $to se malo ne pozabavis sobom.”

- ODBACUJE / NEGIRA DEO PORUKE
Blokira ili odbacuje, kao da ne Cuje, ne zeli da €uje, negira:

“Nije ti/to nista”;
“Neéemo o tome”;
“Kakve to veze ima sa temom”.

- PREBACUJE FOKUS NA SEBE
Vreba trenutak da preuzme re€ i promeni sadrzaj i temu razgovora ili da prebaci
fokus na sebe:

“Da Cujes Sta se meni desilo...”;
“Isto je tako bilo i meni...”

- UMANJUJE LICNU ODGOVORNOST

Prima poruke kao neiskazano o€ekivanje u odnosu na sebe i kako je oekivanje
nejasno, a ponekada i zastrasujuce, sagovornik koristi priliku da se ogradi od
njega ili odbrani:

“Sta ja tu mogu?”;
“To nije moja odgovornost.”;
“Ne mogu ja u to da se meSam.”
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- VRACA SE NA PROSLOST

Prikuplja podatke o tome Sta se dogodilo i vraca se na dogadaj sa idejom da
analizira alternative iste situacije/dogadaja, odnosno, da predoci sagovorniku Sta
je sve moglo da se dogodi da je njegova akcija ili reakcija bila drugacija. Tom
prilikom viSe koristi svoj pogled na ceo dogadaj i svoj prilaz reagovanju na njega :
“Da, ali da si...”
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Po ¢emu se prepoznaje da postoji slusanje?

- GOVOR TELA
Kontakt oc¢i u oci, telo blago nagnuto ka sagovorniku....

- AUTENTICNA ZAINTERESOVANOST

Sagovornik pokazuje da mu je stalo da vas saslusa - posvecuje vam vreme i
paznju.

Slusa vas, a ne sebe.

- NE VRSI SELEKCIJU PODATAKA
Bavi se onim §to se dogodilo, a ne svojim tumacenjem dogadijaja ili primanjem
samo onih delova za koje je li€no zainteresovan.

- POMAZE U RAZUMEVANJU
Pomaze vam da prepoznate svoja osecanja i potrebe, da se oslobodite svojih
procena i da iskaZete potrebe i o€ekivanja.

- PARAFRAZIRA | SUMIRA

Pomaze vam da odrzite paznju, da ostanete u kontaktu sa svojim osecanjima i
potrebama dok opisujete Sta se sve dogadalo. Ponavlja ono Sto ste rekli drugim
reCima zadrzavajuci autenti¢nost dozivljaja (osecanja i potrebe). Sumira, izdvaja
bithe komponente od nebitnih, sazima u nekoliko reenica sustinu problema,
kako biste konstruktivno o njemu razmisljali i razgovarali.

- POSTAVLJA PITANJA

Tezi da Sto boljem razumevaniju situacije i problema kojim se bavite, pojasnjava i
sebi i vama motive koji su vas doveli u tu situaciju, kao i motive i potrebe drugih
u€esnika, za koje sami mozda niste dovoljno otvorenii ne prepoznajete ih.

- PRUZA KONSTRUKTIVNU PODRSKU

Ako vas savetuje, to Cini stavljajuci se u vasu poziciju. Ne nudi gotove recepte,
vec trazi reSenje u skladu sa trenutnom situacijom i primereno vasim
oCekivanjima.
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Vrste slusanja

ILI KAKO CUJEMO ONO STO SE GOVORI
Slusanje koje vodi sukobima i nezadovoljstvu

1. Pitanje koje postavljamo: Sta nije u redu sa mnom?
OptuZivanje sebe
Osecanije: stid, krivica, strah.....
Primer:
Osoba A: Sebi¢na si, samo na sebe mislis!
Osoba B: U pravu je, uvek je izneverim.

2. Pitanje koje postavljamo: Sta nije u redu sa drugima?
Optuzivanje drugih
Osecanje: bes, razo€arenje, nemog...
Primer:
Osoba A: Sebi¢na si, samo na sebe mislis!
Osoba B: Nisam ja sebi¢na, nego si ti nezahvalna.

Sludanje koje vodi povezivanju i nastavku komunikacije

1. Pitanje koje postavljamo: Sta mi treba?
Fokus je na nasim potrebama i ose¢anjima.
Empatija sebi
Primer: Osoba A: Sebi¢na si, samo na sebe mislis!
Osoba B: Povredena sam, treba mi razumevanje i podr§ka u nasim
odnosima i prijalo bi mi da znam §ta sam uradila pa ona tako reaguije.

2. Pitanje koje postavljamo: Sta treba drugoj osobi?
Fokus je na osecanjima i potrebama druge osobe.
Empatija drugome
Primer: Osoba A: Sebi¢na si, samo na sebe mislis!
Osoba B: Da li si povreden zato $to bi voleo da se uvaze i tvoje potrebe,
da postoji uzajamnost?
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Cemu sluzi aktivno slusanje i $ta ga éini?

Svrha aktivnog slusanja je da vam pomogne da razumete $ta je sagovornik zeleo
da kaze, kao i da mu jasno stavite do znanja da ste ga razumeli. U procesu
aktivnog slusanja obraéamo paznju i na sadrzaj poruke i na osec¢anja koja prate
poruku sagovornika.

Sta sve ¢&ini aktivno sluganje :

1. Pokazivanje Pokazite paznju sagovorniku, "govorom tela" pokazite da
paznje ga slusate;

2. Nepristrasnost

Ovo je jedan od najtezih elemenata — jer ne treba da
izrazite svoje slaganje, neslaganje ili svoj stav o0 onome o
¢emu vam sagovornik govori, ve¢ samo da ga pazljivo
slusate i tezite da ga razumete;

3. Reagovanje u

obliku refleksije Koristite iste ili sline re€i da biste reagovali na

sagovornikovu ideju.

Na primer:"Zaista sam nezadovoljan/na u vezi danasnjeg
sastanka ."

Slusalac: "Zvuci kao da ste imali nekih problema u vezi
njegovog toka."

Ova tehnika pomaze da obe strane iskazu svoju reakciju
na dogadaj i dobiju sto viSe informacija jedno od drugog o
tome;

4. SluSanje osecanja oo . . . L I
j ! Ukoliko je nesto vazno za govornika, on ¢e iskazivati

osec¢anja o toj temi. Cesto su sama osec¢anja najvazniji
deo poruke. Trudite se da prepoznate emocije koje
pokazuje sagovornik i da zaista razumete kako se on
osecta u vezi s tim.

Na primer: "Zvucite mi kao da vas je sastanak priliéno
naljutio”, ili "lz nagina na koji ste opisali situaciju,
zakljuéujem da ste se veoma iznervirali";

5. Rezimiranje Za sagovornika je vazno da zna S$ta mislite. Zato

rezimirajte vase utiske i kazite ih sagovorniku. Time Cete
osigurati bolje razumevanje onoga o ¢emu je bilo redi i
preneti vase razumevanje sagovorniku.

Na primer: "Ako sam dobro razumeol/la, vi govorite o tome
da ste nezadovoljni i da ste se iznervirali jer sastanak nije
tekao u skladu sa vasim ocekivanjima. Osim toga, zeleli
ste da sa sastanka izadete sa konkretnim zakljuc¢kom i
zadacima."
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Kada i kako blokiramo saosecanje

; Kada: Zivimo u svetu sudenja i prosudivanja.
Kako: bavimo se samo time “ ko je $ta i ko je ko”.

Na primer, »to je onaj mali iz lll razreda, otkada znam za njega predstavija
problem, ma, kakvi problemi kod kuce, on je takav i tu se nista ne
moZe...«

; Kada: zaboravimo da su analize drugih koje vr§imo samo izraz
nasih sopstvenih potreba i vrednosti.
Kako: analiziramo situacije.

Na primer, »ma nas niko ne postuje, to sto oni hoc¢e da ucenici procenjuju
nastavnike samo je "slag na tortu"... «

; Kada: poredimo sebe sa drugima bilo u pozitivnom ili negativnhom
smislu.
Kako: precenjujemo ili podcenjujemo sebe i druge.

Na primer, »ma lakse je onima u osnovnoj skoli, iako su manje
obrazovani, podviknu i svi slusaju...« ili »Ova deca imaju sve, a mi nikada
nista nismo imali... «

; Kada: pori€emo svesnost da je svako odgovoran za sebe, svoja
osecanja i svoje ponasanije.

Kako: optuzujemo druge da su odgovorni za nasa osecanja, misli i
ponasanje.

Na primer, »uvek se zbog vas iznerviram...« ili »Covek izgubi volju da
posteno radi svoj posao kada vidi vase prazne poglede...«

; Kada: zaboravimo da u svakoj situaciji imamo mogucnost izbora.
Kako: optuzujemo druge i situacije za izbore koje smo napravili.

Na primer, »ovde sam samo zato sto nemam drugog izbora« ili »Svi ¢ete
dobiti ukor zato Sto tako mora da bude... «

; Kada: poverujemo da mozemo naterati druge da rade ono $§to mi
zelimo.
Kako: Trazimo bezuslovnu poslusnost.
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Na primer, »molic¢ete me da odgovarate, ali ja necu hteti da vas pitam...«

; Kada: mislimo da “bilo ko zasluZuje bilo sta”.
Kako: nagradujemo i kaznjavamo.

Na primer, »zasluZio si da ponavijas«, ili »Evo ti petica, tako si fina i lepo
vaspitana i trudis se ...«
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Potrebni uslovi za aktivho slusanje / slusanje sa empatijom

© Procistite um:

Ostavite svoje reakcije za neki drugi put; utiSajte unutrasnje glasove koji vas
navode da procenjujete ko je u pravu; ne formuliSite odgovore i reSenja
problema; ne popravljajte stvari; ne tragajte za argumentima; ne sudite...

©Neka okruZenje bude udobno i bezbedno:

Ako je moguce obezbedite mir, da nema prekidanja, zvonjave telefona; trudite se
da vreme za razgovor odgovara svima; uklonite fizicke barijere (manjak stolica,
vidak stolova i sl.); omogucite da razgovor bude na ravnopravnom nivou (npr. svi
sede, ili stoje);

©Neka govor tela pokazuje da slusate:

Uspostavite kontak o€i u o€i (osim ako je to kulturoloski neprihvatljivo);
uspostavite prihvatljivu distancu; nagnite se ka sagovorniku toliko da ne ulazite u
njegov telesni prostor; fokusirajte se na sagovornika; izbegavajte da gledate po
prostoriji dok sluSate sagovornika.

@Svoje emocije »odloZite na stranu«:

Ako niste u stanju da to uradite, saopstite sagovorniku Sta se sa vama deSava
(npr. »Trenutno sam zbunjena, imam snazna osecanja koja mi odvlace paznju i
teSko mi je da vas pratim.«); zatrazite kratku pauzu da biste uspostavili ravnotezu
ili se dogovorite za neko drugo vreme.

@Dopustite »ventiliranje« ako je to onome ko govori potrebno:

Dopustite onome ko govori da pri¢a Sta hoce, tzv. »prazne pri€e« i primenite
vestine sluSanja; povedite racuna da tom prilikom koristi JA poruke kako ne bi
povredio druge ucesnike u razgovoru; naime, ako pazljivo slusate u takvim
priCama Cesto isplivaju najdublja ose¢anja koja vam nude priliku da ih povezete
sa potrebama i ostvarite medusobno povezivanje na bazi empatije; tek potom
komunikacija se moze pomeriti na reSavanje problema koji dovodi do konflikta.
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@S/uéajte do kraja:

Ne pokuSavajte da reSite problem pre vremena; ¢ak i kada oseéanja deluju
iracionalno, ili vam se €ini da pri¢a traje predugo, da se ponavlja, ne prekidajte;
nekada je doZivljaj osoba koje govore izraz viSe povezanih oseéanja i vise
nezadovoljenih potreba koje idu »u paketu«; u tim prilikama je pozeljno da se
naoruzate strpljenjem, da odvojite vreme i da sluSate sve dok se ne izlista bar
vecina osecanja i potreba; promene se mogu desiti, jer kada se osoba poveze sa
svojim unutranjim procesima i uspostavi ravnotezu obi¢no sama spozna $Sta zeli
i kako da do toga dode a da uspostavi sklad sa drugima.

@Odsluéajte i ono Sto nije izreceno:

SluSajte i ono §to je »izmedu redova; ukljudite i govor tela onoga ko govori kao
vaznu informaciju; ponekad povreduje ton, stav, pogled, gestikulacija; ponekada
je najteze izdrzati ¢utanje, omogucite da i tiSina »govori«, jer je nekad potrebno
da se svi povezu sa sobom, da se desi proces razumevanja, da se »odmeri« pre
nego $to se izgovori i sl.



Preuzeto iz knjige: ,,Vr$njacka medijacija — od svade slade
Izdavaé: Kancelarija nemacke agencije za tehnic¢ku saradnju - GTZ
Projekat: Transformacija sukoba i osnazivanje mladih (Youth empowerment and conflict prevention)

Za izdavaca: Birgit Stanzel, Stanislava Vidovi¢ i Marija Radovanovi¢
Autori teksta: Zorica Triki¢ i Dragana Koruga

Nacini izrazavanja sebe

KAKO DA KAZETE STA VAM TREBA | KAKO VAM JE ?
Ti poruke - poruke koje vode nerazumevanju i sukobima

Uvek se odnose na drugog i govore o njemu/njoj, nisu jasan izraz onoga $to
zelimo da kazemo.

PORUKE KOJE NUDE RESENJA: Ovim porukama se nude gotova re$enja za
probleme koje druga strana treba, ili mora da prihvati.

Gotova reSenja su najéeSc¢e u formi:

e naredbi,

e upozorenja,

e argumenata,

» pridikovanja i moralisanja,
« direktnog savetovanja.

Prenosi se poruka da je jedna strana gazda, autoritet i da moraju da ga
poslu$aju, §to nekada i €ine, ali na kratko.

OMALOVAZAVAJUCE PORUKE: Ove poruke prikazuju drugu stranu u
negativnom svetlu, osporavaju njen karakter i loSe utiCu na njeno
samopostovanije.

Obiéno u sebi sadrze:

e procenu,
e kritiku,

e podsmeh,
e ruganjei

e osudivanje.

One mogu da budu ili ignorisane, tj. ne dolazi do pozitivhe promene ponasanja, a
donose se odredeni zaklju€ci o karakteru onoga ko ih upucuije, ili prihvacene, tj.
druga strana ih prihvata kao dodatni dokaz svoje bezvrednosti.
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INDIREKTNE PORUKE: U ovu grupu spadaju:

» Sale,

e sarkazam,

e zadirkivanje i

o komentari koji odvracaju paznju.

Cesto ostaju neshvacene i nemaju efekta na promenu ponasanja onoga kome su
upucene.

Ja poruke - poruke koje vode razmevanju i povezivanju
Uvek se odnose na onoga ko govori, kroz njih govorimo o sebi i iz sebe.

Govorimo drugima, a u isto vreme dajemo empatiju sebi, tj. povezujemo se sa
sopstvenim osecanjima i potrebama, kao i sa onim ¢emu tezimo. Pomazu nam
da izrazimo sebe, bez optuzivanja, kritike i etiketiranja druge osobe. Njima se
izrazava licni dozivljaj onoga Sto je druga osoba rekla ili uradila. Na taj nacin
spreCavamo da osoba kojoj se obra¢amo ono $§to nam smeta Cuje kao napad na
nju.

JA poruke imaju 4 komponente i vazno je svaku od njih jasno formulisati.

1. Opservacija (ono $to opazamo da druga osoba kaze, ili radi, a $to nam
smeta), nastojanje da se specificno opise problem, dogadaj, ako je
moguce bez interpretiranja i dijagnostikovanja.

Kada JA (vidim, cujem, setim se) ..........
2. Osecanja (osec¢anja u odnosu na ono §to opazamo).
Dajte sebi vremena da prepoznate Sta osecate pre nego Sto to izrazite.
Ako kazete:
“Osecam se kao da/da JA/da ti...”
izrazili ste procenu a ne osecanje. Zato jednostavno recite:

»JA se (sada) osecam ..........

Pokusajte sa osec¢anjima kao $to su: tuga, napetost, strah, ljutnja, razo€arenje,
zbunjenost, nemoc....
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3. Potrebe (potrebe, Zelje, vrednosti, koje dovode do iskazanih osec¢anja).
Uocite razliku izmedu potrebe i nagina na koji je mozete zadovoljiti :

Zato sto JA (imam potrebu, Zelim, cenim).........
(npr: postovanje, uvazavanje, prihvatanje, sigurnost,
jasnocu, podrsku, razumevanje........ )

Ako ne mozete da definiSete osecanja, recite prvo svoje potrebe, a onda
pokusSajte da odredite kako se osecate.

Potrebno mi je/voleo/la bih
(postovanje, uvazavanje, prihvatanje, sigurnost, jasnoca,
podrska, razumevanje.....)

i zbog toga se osecam

4. Zahtev (konkretne akcije koje bismo Zeleli da budu preduzete).
Obratite paznju da zahtev bude:

e izraZen jezikom pozitivne akcije, tj. da kazete
8ta zelite, a ne Sta ne Zelite,

» formulisan sada i ovde,

» konkretan, izrazen kroz konkretno ponasanije.

Sada bih zeleladati...................

Navedeni elementi JA poruke sluZze nam da »prevedemo« Tl iskaze u JA iskaze:
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»Tl iskazi«

»JA iskazi«

Ti nikad/uvek............ (dogadaij)

Kada ti po peti put (opservativno,
odredeno)

Prevario/la sime............

Prekrsio/la si nas dogovor........

Osecam se (tuzno, povredeno) jer nije
ispostovan nas dogovor..........

Ti nisi od poverenja!

Zbunjen/a sam; ne znam u §ta da
verujem; prolazim tezak period, dobijam
izmesane poruke.

Ne postujes me!

Kada sam doziveo/la da
osetio/la sam se (povredeno) jer mi je
potrebno uvazavanje i prihvatanje.

TimeteraSda.............

Kada kaze$ da moram da , jase
osetam

Ti si me razbesneo!

Kada otkrijem da ___ zaista se razljutim.

Ne moze da ti izgleda kao
Ne shvatas da .....

Mi imamo problem oko
razumevanja

Nikada te nije briga!

Ono sto meni nedostaje jeste da vidim
da ti je stalo.
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Kako da trazimo sta nam treba?

Kako jasno izraziti zahtev?

1. Zahtev se izraZava jezikom pozitivne akcije, ti. govorimo sta Zelimo, a ne
Sta ne bismo Zeleli.

Npr. Zelim da &asovi po&inju na vreme - Ne Zelim da kasnimo.

2. Da bismo izbegli nesporazume i stvorili uslove da dobijemo ono sto
traZimo, vazno je da su zahtevi formulisani jasno, konkretno i da se
odnose na akcije koje su izvodijive.

Npr. Hoéu da me postujete - Zelim da kada govorim slusate u miru.
3. Sto je nama jasnije $ta Zelimo, veca je verovatnoéa da éemo to i dobiti.

Npr. Umorna sam - Volela bih da mi donesete stolicu.

4. Kada izrazimo samo svoja osec¢anja, verovatnoca da c¢e biti shvaceno Sta
nam treba je mala.

Npr. Razo€arana sam, ne znam $ta da radim - Ose¢am se bespomoc¢no, volela
bih da usvojite ovo znanje, da li bi mi rekli kako da vam objasnim o ¢emu se
govori, pa da vam bude i jasnije i zanimljivije?

5. Kada uputimo zahtev, bez prethodno jasno izraZenih osecanja i potreba,
velika je verovatnoca da ¢e druga strana to ¢uti kao naredbu.

Npr. Prestani da lupa$ olovkom o sto - DekoncentriSe me zvuk udaranja olovke o
sto, a vazno mi je da vam kazem sve §to sam planirala. Mozes li da prestanes sa
kuckanjem?
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Sta mozemo da trazimo?

Kada izrazimo sopstvena osecanja, potrebe, zelje i ono ¢emu stremimo, zahtev
koji upucujemo drugoj osobi moze da se odnosi na to:

a) Kako se osoba kojoj se obraéamo osec¢a u vezi onoga $to smo rekili.
Npr. Volela bih da ¢ujem kako se ti osecas u vezi ovoga Sto sam rekla, da Ii bi
bio voljan da mi to kaZes?

b) Sta misli o onome §to smo rekli.
Npr. Volela bih da mi kaZes da li veruje$ da moZemo da se dogovorimo, a ako ne
verujes sta je po tebi to Sto mozZe da bude problem?

c) Dalije voljna da preduzme odredenu konkretnu akciju.
Npr. Volela bih da mi kaZes da i si voljan da prestanes da sapuces drugu?

Razlikovanje zahteva od naredbi

Da li je re¢ o zahtevu ili naredbi odreduje reakcija »NE« na ono §to smo trazili.
Npr. » Volela bih da mi kaZete da li ste voljni da odloZimo odlazak na ekskurziju
za mesec dana?«

»Ne, hocemo sada. «

1. Ako osoba poc¢ne da kritikuje ili sudi u pitanju je bila naredba.
Npr. Totalno ste neuvidavni.

2. Ako osoba pocne da optuzuje ili “zaigra“ na osecanje krivice, u pitanju je bila
naredba.
Npr. Vi gledate samo sebe i Sta vama treba.

3. Ako osoba poku$a da da empatiju sagovorniku, u pitanju je bio zahtev.
Npr. Da li ste zabrinuti zato $to vam treba sigurnost da odlaganje ekskurzije ne
znaci da je nece biti?

(Po modelu Mar$ala Rosenberga)
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VeZba: dopunite iskaze u skladu sa tim §to odaberete kao opservaciju:

Jasno izraZavanje sebe / empatija sebi:

Kada ti

» doneses cvece, kao Sto si veceras ucinio

» upita$ me ljubazno, kao juce,

e ponudi§ pomo¢, kao u ponedeljak,

» raspremis$ sto posle jela, a da ti ne trazim to,

e ispricas iskreno $ta se dogodilo i koji je tvoj udeo u tome,
» sedi$ i slusas me onako kako to bas sada radis.

ja se ose¢éam

zato sto ja

i zelim da

Empatija drugome

Kada ti

» doneses cvece, kao §to si veceras ucinio,

e upitad me ljubazno kao juce,

» ponudi§ pomo¢, kao u ponedeljak,

» raspremis$ sto posle jela, a da ti ne trazim to,

e ispricas iskreno Sta se dogodilo i koji je tvoj udeo u tome,
» sediS i sluSas me onako kako to ba$ sada radis.

da li se osec¢as

zato Sto ti

i da li zelis da
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Strategije uspesne komunikacije, uz postovanje sagovornika

Strategija Primer
NE: »I:}a niste preterali kada ste rekli....«
Izbegavajte pravljenje pretpostavki DA: »Cini mi se da ste to zaista snazno
doziveli?«

NE: »Smara vas kada drugi govore ops$irno?«
DA: »Voleli biste da vam sagovornik kaze u
kratkim crtama o ¢emu se radilo?«

Izbegavajte Zargon i objadnjenja u stru&nim
terminima

NE: »To se od njih moglo i o€ekivati.Zar ne?«
DA: »Niste bili iznenadeni njihovom
reakcijom?«

Razmenite sa sagovornikom kompletnu
informaciju bez predrasuda

NE: »Smatram da to nije dobro re¢eno.«
DA: »Da li bi se to moglo reci i drugacije......na
primer.....«

Kazite vasSe misljenje, ali neka sagovornik zna
da je to samo sugestija i nije jedina mogucnost

Odgovarajte direktno na pitanja ukoliko znate

PO Zavisno od pitanja koje vam je upuéeno
odgovor, ili recite "Ne znam"

NE: »To je nepromisljenol«

DA: »Bojim se da bi vas to moglo dovesti do
ishoda koji ne Zelite. Mozda bi vam pomoglo
da jo$ jednom razmislite o tome....«

Izbegavajte ton i re€nik "sa visine"

»Cini mi se da ovde imamo dva prilaza istom

Uzmite u obzir mogucénost razliitog shvatanja dogadaju zbog &ega ih razliito prikazujete. «

»Da li bismo svi bili zadovoljni ako bi rezultat

Razjasnite zajednic¢ka ocekivanja . . “
nasSeg dogovora bio postovan sa obe strane?«

»Zelim da vas upoznam sa procedurom koje
¢emo se pridrzavati u narednom
razgovoru......... «

Razjasnite sagovornicima sledece korake koje
Cete preduzeti

»Volela bih da nam tokom razgovora skrenete
paznju na sve $to nije u skladu sa vasim
uverenjima ili shvatanjima u vezi ovog
problema.«

Postujte kulturne i tradicionalne razli€itosti

Obratite paznju i reagujte na neverbalne

. »Da li va$ pogled, polozaj tela znadi da........ «
signale

Stvorite poverenje tako $to se necete stavljati
ni na jednu stranu, $to necete stavljajti sebe u
centar paznje; povezujte sagovornike tako $to
Cete im pomagati da se €uju i razumeju.

Stvorite atmosferu za otvorenu komunikaciju
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Stvorite poverenje tako §to se necete stavljati ni na jednu stranu, $to necete
stavljajti sebe u centar paznje; povezujte sagovornike tako Sto ¢ete im pomagati
da se Cuju i razumeju.
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Komunikacija u skoli/odeljenju

Haim Ginott, psiholog i nastavnik je rekao: »DoSao sam do zakljucka, koji me je
uplasio, da sam ja odluc€ujuci element u ucionici. Moj li€ni pristup stvara klimu.
Moje dnevno raspolozenje stvara vreme. Kao nastavnik, ja posedujem ogromnu
instrument inspiracije. Mogu poniziti ili raspoloZiti, povrediti ili izle€iti.Mogu
produbiti probleme ili od deteta dobiti ono najbolje i najlepse sto ima.«

STA NE ZELIMO

Poruke koje ne treba upucivati deci/mladima
Vrste poruka

Omalovazavajuce

» etikete (Glup si,... );

» dijagnoze (S tobom nesto nije u redu...);

» poredenja (Zasto nisi pismena kao tvoja sestra...);

» odbijanje (Nemam ja Sta s tobom da razgovaram...);
» osudivanje, kritika (Bas si detinjast...);

» pretnje (Bolje bi ti bilo da me poslusas...).

KontroliSucée

e zabrane (Ne sme$));

» sputavanje (Ne mozete vi to sami, sve ¢ete upropastiti);
» naredbe (Odmah da ste to uradili...);

» saveti (Bilo bi najbolje kada bi ti...).

Zbunjujuce

» zahtevi bez jasnog smisla (Uradi to, zato $to tako treba...);

» zahtevi koje je nemoguce ispuniti (Obecaj da viSe nikada nece$ da places
kada si tuzan...);

» zahtevi izre€eni jezikom negativne akcije (Nemoj vise da te ujem da tako
razgovara$ sa mnom!);

» dvostruke poruke (nastavnik kaze »Ba$ me zanima $ta misli§ o ovom
problemu«, a pri tome gleda kroz prozor - ne postoji sklad izmedu
verbalnog i neverbalnog dela poruke);

» uopstene i povrsne pohvale i kritike (super, divno, propast, katastrofa...).
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Kako se to manifestuje u skoli/razredu - posledice:

Obeshrabrenost - Pad samopostovanja i samopouzdanja kod dece/mladih
Sto dovodi do pada opsteg uspeha, deSava se da po¢nu da odustaju od
ucenja, beze sa ¢asova i prave se da ih je »bas brigax.

Bes i zelja za osvetom - U€enici su ponizeni i besni na nastavnike, na
svoje drugove, Zele da se osvete, pribegavaju agresivnom ponasaniju,
stalno su sa nekim u konfliktu, ometaju nastavu, poku$avaju da ponize
nastavnike, prave se da su »ruzni, prljavi i zli«.

Strah i zabrinutost - U&enik/ci su upladeni ukoliko nastavnik/ci nastupaju
agresivno, kaznjavaju, nipodastavaju i manipuliSu ose¢anjima
dece/mladih. Dovoljno je da je jedan ucenik na »tapetu«, da se i drugi
plase i strepe.To dovodi do povlacenja u sebe, zatvaranja (niko nista ne
pita i ne govori ¢ak i kad ne razumeju sadrzaj predmeta), anksioznosti (ne
mogu da odgovaraju od treme) ili do izbegavanja (bezanje sa ¢asai sl).

Sta zelimo

Da bi Skola mogla da realizuje svoje osnovne ciljeve vezane za vaspitanje i
obrazovanje dece/mladih, da bi bila mesto odrastanja samopouzdanih i
zadovoljnih individua neophodno je stvarati uslove u kojima se :

Podsti¢e misljenje, resavanje problema, donosenje odluka i pravijenje
izbora,

PruZaju nova saznanja,

Podsti¢u deca/mladi da govore jasno iskazujuci svoje potrebe, osecanja,
misljenje i uverenja,

Uspostaviljaju granice u ponasanju - usmeravanjem, a ne kaznjavanjem,
Dete/mladi poStuju i da za njih postoji razumevanje,

Dele i razmenjuju osecanja, ideje,

Daje model komunikacije koja vodi razumevanju i povezivanju.
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Kako to moze da se postigne?

e Aktivnim slusanjem,
o Neverbalnim kontaktom- pre svega oci u oci,
e Proveravanjem da li smo se razumeli.
Npr. Kazes da ti se ne dopada ova knjiga. Da li sam dobro razumela?

e [skrenoscu.

Npr. Ne znam odgovor na to pitanje. Imam kod kuce knjigu u kojoj mogu da ga
potrazim i da vam kazem sutra. Je li to u redu?

» Opisivanjem konkretnog ponasanja, bez procenjivanja u¢enika/ce i
njegove/njene li¢nosti.

Npr. »U ovom radu ima$ 15 gramatickih greSaka« umesto »Bas si nepismena«
e Prepoznavanjem i uvazavanjem osecanja.

Npr. »Cini mi se da si uplagena?«
» Prepoznavanjem i uvaZzavanjem potreba.

Npr. Potrebno ti je uvazavanje nacina na koji ucis?
e [znoSenjem licnog stava umesto procene (pohvale ili kritike).

Npr. »Ne dopada mi se kako si iskombinovala boje na ovom crteZzu« umesto
»Ovo0 je jedna mazarija«

» Koris¢enjem konstruktivne kritike.
Npr. »Ovaj zadatak je trebalo da uradi§ onako kako smo se dogovorili na ¢asu.«
» Koris¢enjem JA poruka umesto TI poruka.

Npr. Umesto »Ti si neodgovoran« kazemo »Brine me da li ¢e$ uspeti da naucis
svo gradivo koje si preskocio do sada.«

e Jasnim izraZavanjem smislenih zahteva.

Npr. »Potrebno je da sklonite sve stvari sa klupa, da bih vam podelila nove
papire za rad«
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» Dozvoljavanjem pitanja i podsticanjem uc¢enika da ih postavljaju.

Npr. »Dopada mi se pitanje, zato $to vidim da si pazila na ¢asu i uocila da je ...«
o Davanjem pozitivnih instrukcija, koriscenjem jezika pozitivne akcije.

Npr. Umesto »Ne trcite« recite »Molim vas da kroz hodnike idete polako i tiho«
o Ohrabrivanjem i ostavljanjem mogucnosti da se (ne) uc¢injeno ispravi.

Npr. »Naucila si tri od pet lekcija, ostale su ti joS dve, to je znanje za trojku.
Ukoliko zeli$ viSu ocenu ...«

o Davanjem jasne povratne informacije.
Npr. »Dopalo mi se kako si, na kreativan nacin , dosla do podataka o ovom

piscu,... volela bih da si posvetila vise paznje odnosu izmedu likova, jer bi to tvoj
rad ucCinilo kompletnim...«
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Poruke koje treba upucivati deci/mladima

Vrste poruka

©Poruke uvazavanja

Npr. »Ponosna sam $to si bas ti moj u€enik, zato $to cenim iskrenost u
odnosima...i $to si mi rekao da si ostao na ¢asu iako nisi naucio lekciju...« ili »Ja
tako vidim ovu situaciju, a sada bih volela da ¢ujem $ta vi mislite o tome, pa da
nademo reSenje koje bi nam svima odgovaralo...«, »UZivam da budem sa vama,
u izazovima koje pred mene postavljate...«

©Poruke poverenja i podrske

Npr. »Danas nisi spremna da odgovara$, hoc¢es li da proba$ sledeceg utorka?« ili
»Volela bih da uzivas u svojim znanjima i talentima i da ih deli§ sa nama« ili
»Prosle srede znala si samo..., a danas mozes..., volela bih da se raduje$ svom
napretku...«

©Poruke zainteresovanosti

Npr. »Kako ste prosli na utakmici?« ili »Ona tu€a juce u centru grada bas me je
zabrinula, da li zelite da danas pri€amo o tome? Kako je sve to uticalo na vas?
Je li nediji drug/drugarica bio/la tamo?«

©Poruke sigurnosti
Npr. »Sve §to kazete ostaje medu nama...« ili »Tu sam za vas i volela bih da to
znate, Skola je samo deo odrastanja...«



