ﬂ 11 International Scientific Conference
“Science and Higher Education in Function of Sustainable Development”

24 — 25 May 2019, Mecavnik — Drvengrad, UZice, Serbia

UMECE SLUSANJA U POSLOVNOJ KOMUNIKACIJI

dr Radomir Stojanovi¢'; dr Slobodan Pani¢?
! Visoka $kola strukovnih studija, UZice, SRBIJA, radomir.stojanovic@vpts.edu.rs
2 Narodna banka Srbije, Beograd, SRBIJA, slobodan.panic.sp@gmail.com

Sazetak: Brojna istraZivanja koja se poslednjih godina bave procenom: ,,Sta su to poslovi buducénosti?“ slazu se u jednom — u
bilo kom poslu, kljucnu ulogu igrace socijalne vestine. Dobitnik Nobelove nagrade za ekonomiju u 2018. godini Paul M. Romer,
trvrdi da dugorocni privredni rast moze da pociva jedino na ljudskom kapitalu, tj. na znanju i inovativnosti zaposlenih. Medutim,
najvrednije ljudske osobine kao Sto su: kreativnost, energija i strast, moze da probudi samo socijalno inteligentan rukovodilac.
Takvo ponasanje je susta suprotnost narcizmu i egoizmu koji su temelj potrosackog drustva.Socijalno inteligentni ljudi najvecu
paznju poklanjaju komunikaciji, bilo da je rec o usmenoj, pisanoj ili neverbalnoj (govor tela). Za njih je vazno Sta sagovornik
govori ili piSe, ali je joS vaznije kako se oseca dok to radi. U tom smislu, socijalna inteligencija je veoma slicna emocionalnoj.
Tema ovog rada je najvaznija kompetencija u usmenoj komunikaciji,a to je umece slusanja.
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Abstract: Numerous studies that have recently attempted to answer the question ‘What are the jobs of the future?’ agree on one
thing — listening skills are vital for any business. The winner of the 2018 Nobel Prize in economics, Paul M. Romer, claims that
long-term economic growth can only be based on human capital, i.e. employees’ knowledge and innovative ideas. However, the
most valuable human characteristics such as creativity, energy and passion can be aroused only by a socially intelligent leader.
Such behaviour is completely opposite to narcissism and egoism, which represent the foundations of the consumer society.
Socially intelligent people place the greatest focus on communication - oral, written and non-verbal. It is what the speaker is
saying or writing about, or even more, how he/she feels while doing it that matters to them. That makes social and emotional
intelligence quite similar. This paper is about the most important oral communication competence, and it is listening.
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1. UVOD

Ako postoji ,,pravilo broj 1 za uspesnu komunikaciju bilo koje vrste to je, svakako, umece aktivnog slusanja.
Aktivno sluSanje je jedna od najvaznijih veStina na poslu, bez obzira na zanimanje, a veoma je korisna i u
privatnom zivotu. Dobri slusaoci uspevaju da odrze dobre odnose sa klijentima i kolegama, imaju bolje rezultate,
inovativni su, doprinose stvaranju dobre atmosfere na poslu i pozitivno utiCu na odnose u organizaciji [1].
Istrazivanja pokazuju da vise od 80% rukovodilaca smatra da je umece sluSanja najvaznija vestina za obavljanje
radnih zadataka [2]. To je razlog zasto vecina prestiznih poslovnih Skola u SAD, poslednjih godina u svoj program
uvode izucavanje tzv. ,,mekih vestina“, gde spada i umece aktivnog slusanja [3]. Zaposleni koji je ovladao ovom
vestinom, znacajno podize svoj radni ucinak, lakSe napreduje u karijeri, stiCe poverenje i simpatije u internom i
eksternom okruzenju i jaca svoj kredibilitet u kompaniji i izvan nje.
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Slusanje je slozen proces, mnogo kompleksniji nego §to se obi¢no misli i veéina ljudi nisu dobri u tome. Istrazivanja
pokazuju da je efikasnost slusanja manja od 25%. To znaci sledece - posle razgovora koji je trajao svega deset
minuta, ljudi mogu da se sete samo oko polovine onog $to je izgovoreno, a posle 48 sati zaborave 50% od toga.
Takode su skloni da pomesaju ¢injenice tj. da ih stave u pogresan kontekst [4].

2. VRSTE SLUSANJA U POSLOVNOM KOMUNICIRANJU

Osnovna preporuka za efikasno sluanje jeste da nacin na koji sluSamo treba da prilagodimo situaciji. Sadrzajno
sluSanje ima za cilj da razumemo i zapamtimo poruku. U ovoj fazi mi ne ocenjujemo informacije i nije bitno da li se
slazemo ili ne, vazno je samo da ih razumemo [5]. Kriticko sluSanje ima za cilj da ocenimo poruku i to na nekoliko
nivoa: logi¢nost argumenata (tzv. logicki filter), poredenje s vlastitim iskustvom (tzv. iskustveni filter), tezina
dokaza, ispravnost zakljucka, implikacije poruke, namere i motivi govornika i propustanje (slucajno ili namerno) da
se iznesu suprotni argumenti. Ukoliko primetimo da govornik vlastito misSljenje plasira kao Cinjenicu ili
posumnjamo u njegovu stru¢nost ili namere, tada mozemo da postavljamo pitanja kako bismo proverili njegov
kredibilitet [6]. Kod empatickog slusanja cilj je da razumemo emocije, potrebe i Zelje govornika, kako bismo
razumeli njegov stav, nezavisno od toga da li se s njim slazemo. Ovaj nacin slusanja je narocito bitan u konfliktnim
situacijama. Kada sagovornik shvati da saose¢amo s njim, tenzija popusta i on se oslobada negativnih emocija koje
ga spreCavaju da mirno i racionalno sagleda problem. Drugim re¢ima, kada shvati da u nama nema neprijatelja, on
prestaje da se bori i svrstavamo se na istu stranu. To je preloman trenutak za resavanje konfliktne situacije. Veoma je
vazno da se uzdrzimo od davanja saveta, sem ako to sagovornik izrifito trazi. NarocCito treba da izbegavamo
ocenjivanje njegovih emocija ili, jo§ gore, kritikovanje (npr. ,,Ne treba da budete tuzni (uzbudeni)“ ili ,,Ne razumem
zasto ste razoCarani® ili ,,Donekle ste i sami krivi, zato §to niste...* ili ,Da ste na vreme uradili... ovo se ne bi
dogodilo* i sl). Tek kada pokazemo sagovorniku da posStujemo njegova osecanja i da sagledavamo situaciju iz
njegove perspektive, mozemo krenuti da zajedno sa njim tragamo za resenjem [7].

Nezavisno od nacina na koji slusamo drugu osobu, uvek to treba da radimo aktivno. To je odraz istinske zelje da
¢ujemo i razumemo S$ta govori druga strana. Aktivno slusanje je i slusanje bez predrasuda. Podrazumeva se da
postavljamo umesna i logi¢na pitanja, biraju¢i trenutak i nacin koji ne ometaju govornika ve¢ mu pomazu da se
iskaze. Aktivni slusaoci Salju Citav set telesnih signala, koji pokazuju visoku zainteresovanost i motivisu govornika
da da svoj maksimum. Ziva neverbalna komunikacija izmedu uéesnika uvodi potpuno novu dimenziju u poslovnu
komunikaciju [8].

3. BARIJERE ZA EFIKASNO SLUSANJE U POSLOVNOM KOMUNICIRANJU

Svi ¢e se sloziti da su dobri slusaoci danas ,retka vrsta®“, ali im je zbog toga i ,,cena“ visoka. Jedan od glavnih
razloga za to je postojanje prepreka za efikasno slusanje. Moderan nacin poslovanja skoro da podrazumeva Zurbu,
tenzije i stres, a to se itekako odrazava na nacin na koji komuniciramo. Vreme kada je odlazak na posao bio prilika
za druzenje je, ¢ini se, nepovratno iza nas. Ljudi pokusavaju najkra¢im putem da dodu do onog §to ih interesuje i sve
manje su zainteresovani za potrebe drugih. PotroSacka psihologija je u punom zamahu, proizvodeéi egoizam,
narcisoidnost i otudenost. U razvijenim zemljama sve vise ljudi placa uslugu profesionalcima od kojih o¢ekuju samo
da ih u miru slusaju. Jedno od takvih zanimanja je i Life Coaching. Mnogi, treneri kazu da korisnici njihovih usluga
mnogo ¢esce traze paznju, nego Sto ofekuju savete kako da urede svoj zivot. Kolike su razmere otudenosti medu
ljudima govori podatak, da u poslednjih deset godina u SAD ovo zanimanje ima najbrzi rast od svih samostalnih
delatnosti [9].

Nestrpljenje koje pokazujemo dok slusamo druge ljude ima i svoje medicinsko objasnjenje. Poznato je da je nas
mozak u stanju da prima i obraduje informacije mnogo brze nego §to sagovornik moze da ih izgovori. Vecina ljudi
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govori brzinom od 120 do 150 re¢i u minutu, a sluSaoci mogu da obrade i do 500 rec¢i u minutu [10].
Mozak zato ide ,korak ispred” i donosi zakljucke pre nego §to ih govornik saopsti. Veliki uticaj na ubrzano
zakljuCivanje imaju i ocCekivanja slusalaca, nivo znanja o odredenoj temi, kao i ranija iskustva. Drugim re€ima,
slusalac u svojim mislima uzima re¢ govorniku i zakljucuje ono $to mu diktira vlastiti um. Zbog toga njegov mozak,
buduéi da je veé stigao do zakljutka, sada ima ,prazan hod*, pa mu druge stvari lako odvla¢e paznju. Cak i kada ih
tema zanima, vecina sluSalaca pazljivo slusaju samo u pocetku, a onda sve slabije, da bi na kraju samo fizicki bili
prisutni. Na taj nain oni propustaju vazne informacije, a neretko ne ¢uju ni glavnu poruku. Protokom vremena
stvari se dodatno komplikuju. Po$to nisu u stanju da se sete onog §to je govornik zaista rekao, oni se secaju onog $to
oni misle da je rekao [11].

Najveca smetnja za aktivno slusanje je negiranje da problem o kome govornik prica zaista postoji. Efikasnost
slusanja umanjuju i neke druge okolnosti, kao $to su: jezicke barijere, kulturoloske razlike, upotreba jezika koji je
previse strucan ili previse pojednostavljen, nemoguénost da se prepoznamo u primerima koje govornik navodi i sl.
Dobar nacin da to prevazidemo jeste povremeno parafraziranje onog $to smo culi. Na taj nacin pokazujemo da smo
zainteresovani, dajemo priliku govorniku da nas koriguje i pomaZemo ostalim ucesnicima da provere u kojoj meri su
razumeli izlaganje. Pazljivim izborom trenutka za parafraziranje, mi unosimo dinamiku u izlaganje Cine¢i ga

Vecina ljudi veruje da su dobri slusaoci, ali konstantno ,,pucanje komunikacije® pokazuje suprotno. Postoji nekoliko
univerzalnih oblika ponaSanja koji pokazuju da nismo fokusirani na ono §to sagovornik prica:

- donosimo zakljucak pre nego $to ¢ujemo celu pricu

- slusamo pasivno (bez pitanja, komentara, parafraziranja i sl.)

- imamo predrasude u odnosu na temu ili govornika

- smatramo da ve¢ znamo sve §to nam treba za posao

- primenjujemo isti stil slusanja nezavisno od situacije

- stvari i druge osobe u neposrednom okruzenju odvlaée nam paznju

- ne ostvarujemo kontakt o¢ima

- imamo potrebu da Cesto prekidamo govornika kako bismo izrekli svoj stav

- nas§ govor tela signalizira nedostatak interesovanja

- Cujemo samo ono $to nam odgovara, a ostalo ignoriSemo (tzv. odbrambeno sluSanje)

- viSe vremena govorimo nego Sto sluSamo

- imamo problem da se koncentriSemo (misli nam lako odlutaju)

- osecamo nervozu dok druga osoba govori i nestrpljivi smo da iznesemo svoj stav (,tro§imo vreme® na
slusanje)

- dok druga osoba govori, mi razmi$ljamo o svom odgovoru

- ne vodimo beleske ili ih vodimo na pogresan nacin (povrsno ili hvatamo svaku rec)

- ne razlikujemo kljucne ¢injenice od onih manje bitnih

- ignoriSemo neverbalne signale sagovornika.

Ako primetimo da nam se makar jedan od ovih ,,simptoma“ cesto ponavlja, to je signal da treba da radimo na
unapredenju vestine sluSanja. Posebno je neprijatno ako se nekoliko oblika takvog ponasanja desava istovremeno, a
skoro uvek je tako. Treba da budemo svesni ¢injenice da govornik sve to lako uoc¢ava, $to loSe utiCe na njegovo
samopouzdanje, ali i na nas kredibilitet.

U zavisnosti od toga koji su problemi sa slusanjem prisutni, razlikujemo nekoliko tipova slusalaca:

Preokupirani slusaoci su ljudi koji rade vise stvari odjednom, umesto da mirno sede i slusaju. Oni su uvek ,kratki
s vremenom, teSko odrzavaju koncentraciju i sve vreme dok neko govori, oni nesto rade. Tako ostavljaju utisak da bi
svakog trenutka mogli da ustanu i odu, §to njihove sagovornike ¢ini jako nervoznim. Ako i mi spadamo u ovu grupu,
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potrebno je da disciplinujemo sebe i da sve drugo stavimo na stranu dok nam se neko obraca. Izjave tipa: ,,Samo vi
pricajte, ja moram nesto hitno da uradim. Ali ne brinite sluSam ja vas ...“ treba zaboraviti, jer u to niko ne veruje.
Ako se na$ sagovornik ponasa na ovaj nacin, mozemo da mu se obratimo re¢ima: ,Molim vas, treba mi vasa
nepodeljena paznja, samo na par minuta.” Ili ,,Ako niste u moguénosti da me pratite, mozemo da dogovorimo neki
drugi termin kada cete biti slobodni?*“ Ako procenimo da bi takva izjava mogla da uvredi sagovornika, onda na
samom pocetku treba da kazemo neSto Sto ¢e ga zainteresovati. Tokom izlaganja treba da budemo sazeti, da
koristimo kraée recenice, da ubacujemo $to viSe primera i da §to pre saopStimo glavnu poruku, dok jo§ imamo
njegovu punu paznju.

Slusaoci ,,na pauzi* su samo fizi¢ki prisutni, dok su njihove misli daleko. Prepoznajemo ih po neprirodnoj mirno¢i i
praznom izrazu lica. Kako se nama ne bi desilo da nam misli odlutaju, treba uvezbamo drzanje tela koje podstice
paznju: da odrzavamo kontakt pogledom, ispravimo leda, sednemo na prednji deo stolice (nikako zavaljeni u naslon),
da se nagnemo blago napred i ka sagovorniku, da klimamo povremeno glavom u znak odobravanja i sl. Jako je vazno
da postavljamo pitanja i komentariSemo. Ova kombinacija verbalnih i neverbalnih aktivnosti, ne samo $to ostavlja
utisak da aktivno slusamo, ve¢ zaista povecava nasu paznju. Ako smo mi u ulozi govornika i primetimo da se neki
slusalac ponasa nezainteresovano, to ne treba da ignoriSemo jer bi on u nekom trenutku mogao potpuno da se
iskljuci, pa cak i da zaspi na sastanku. Vazno je da odrzavamo kontakt pogledom s njim, da mu povremeno
postavljamo pitanja, trazimo njegovo misljenje i sl. Kao i u prethodnom sluéaju, treba da budemo koncizni, da
koristimo krace, efektne recenice, da se drzimo teme, da ubacujemo zanimljive primere i da koristimo reci i fraze za
koje smo sigurni da ih slusaoci razumeju.

Slusaoci koji prekidaju su grupacija koja je u porastu, $to je direktna posledica vremena u kome Zivimo. Promene u
poslovnom ponasanju i (posledi¢no) u nacinu na koji komuniciramo su dramaticne. To se,pre svega,ogleda u
nestrpljenju kod slusalaca. Takva osoba je tokom celog izlaganja u ,,niskom startu* i samo ¢eka priliku da govorniku
preotme re¢. Njen cilj je da izvede zaklju¢ak umesto govornika ili da pokaZe da dominira u diskusiji. Cak i kada ne
govori, takav sagovornik ne slusa ve¢ razmislja o onom $to ¢e reéi, ¢im se za to ukaZze prilika. Za govornika koji
nije savrSeno pripremljen i samopouzdan, ovakvi slusaoci su ,,no¢na mora.“ Ako i sami imamo naviku da upadamo
sagovornicima u re¢ (¢ak i ako to radimo nenamerno), potrebno je da se svaki put izvinimo, jer ¢emo tako postati
svesni ove mane. U svakoj situaciji, a naro¢ito u poslovnoj, prekidanje sagovornika se smatra nepristojnim gestom,
$to je dovoljan razlog da se ove navike §to pre oslobodimo.

Ako nas sagovornik Cesto prekida, vazno je da se ne upustamo u borbu za re¢ s njim ili da se nadglasavamo, jer to
dodatno komplikuje situaciju. Najlogije resenje je otvoreno verbalno sukobljavanje. Cak i da pobedimo u razmeni
ostrih reci, to ¢e svakako ostaviti 1o§ utisak kod publike, a nametljivac bi ¢ak mogao da ispadne Zrtva. Nije
iskljuceno da bi pojedinciustali u njegovu odbranu, a konfrontacija s publikomje nesto §to moramo da izbegnemo po
svaku cenu. Umesto toga, treba da dozvolimo nametljivcu da zavrsi (jer nas on ionako ne slusa) i kada ponovo
uzmemo re¢, mozemo da nastavimo frazom: ,,Kao $to sam hteo re¢i ... ili ,,Ako dozvolite, ja bih da nastavim...*
Tako u finom maniru pokazujemo publici da nas incident nije poremetio i da situaciju drzimo pod kontrolom.
Prekidanje kao vid komunikacije obi¢no praktikuju osobe koje imaju malo znanje o temi ili slabe argumente, zbog
¢ega se plase mirne i ravnopravne diskusije. Umesto toga, oni pokusavaju da govornika izbace iz koloseka, kako bi
skrenuli diskusiju na teren koji njima vise odgovara. Cak i takvim pojedincima, kao i svim ostalim ugesnicima, treba
da ostavimo moguénost da na kraju naSeg izlaganja postavljaju pitanja i da iznesu svoje stavove. Time pokazujemo
da nismo iznervirani njihovim ponasanjem i zavr§avamo sastanak u pozitivhom tonu.

Ako smo u ulozi domacdina ili moderatora sastanka, mi odgovaramo za njegov tok i ishod i moramo da nademo nacin
da se izborimo sa svakom vrstom ometanja. Uvek treba da imamo u vidu da je za uspeh sastanka odgovoran onaj koji
ga vodi, a ne pojedinci koji ga naruSavaju. Umece prevazilazenja neprijatnih situacija tokom sastanka je u samom
vrhu komunikacijskih vestina.

Slusaoci kojima je svejednosu osobe koje ne pokazuju bilo kakve emocije dok sluSaju. Ravnodusnost koju oni
emituju govornik dozivljava kao nezainteresovanost, §to negativno uti¢e na njegovo samopouzdanje. Ako i sami
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pripadamo toj grupi slusalaca, treba da nateramo sebe da se koncentriSemo na celokupnu poruku, a ne samo na njen
verbalni deo. To znaci da treba da sluSamo o¢ima, uSima i srcem. Ako primetimo ravnodu$nost kod nasih slusalaca,
potrebno je da unesemo vise energije u svoje izlaganje, da ubacimo vise primera i da dramatizujemo svoju pricu.
Istovremeno, treba da pokusamo da ih aktiviramo postavljanjem pitanja, trazenjem misljenja i sl.

Borbeni sagovornici —su osobe koje uzivaju u tome da se ne slazu. Kritikovanje svega i svakoga je njihov nac¢in da
se izraze. Ako smo i sami skloni da u svemu vidimo samo negativne strane, potrebno je da promenimo ugao
gledanja. Empati¢nost je jedna od najcenjenijih osobina uopste i glavni uslov za opstanak bilo koje zajednice. Ako je
sagovornik taj koji stalno ,,podize gard“, ne treba da ga ignoriSemo ili da pokuSavamo da ga pobedimo
kontraargumentima, jer bi to jo§ viSe povecalo njegovu frustriranost. Umesto toga, treba pazljivo da ga saslusamo.
Ve¢ to doprinece spustanju tenzije i ublazi¢e njegovu ,,ratobornost. Vecina ljudi ima agresivan nastup iz straha da
nece dobiti priliku da kazu $ta misle ili da nece biti ozbiljno shvaceni. Mi treba da im omoguéimo i jedno i drugo.
Ako je sagovornik u pravu, treba da mu se zahvalimo i da korigujemo svoj stav. Ako procenimo da nije u pravu,
treba da mu kazemo da veoma cenimo njegov doprinos diskusiji, a zatim da nastavimo tamo gde smo stali.

Slusaoci ,,analiticari” su pazljivi, fokusirani i usmereni na to da popravljaju stvari. Obi¢no na sebe preuzimaju
ulogu savetnika i velikodusno nude pomo¢ i resenja, ¢ak i onda kada to niko ne o¢ekuje od njih. Ako i sami imamo
tu naviku, treba da se opustimo i da prihvatimo ¢injenicu da ne Zele svi sagovornici da im pomazemo ili da ih
savetujemo. U nekim kulturama nudenje pomo¢i, a da to druga osoba nije trazila, smatra se nepristojnim gestom.
Ukoliko imamo sagovornike koji se ponaSaju na ovaj naéin, mozemo ve¢ na pocetku izlaganja da naglasimo da ne
ocekujemo pomo¢ u resavanju problema, ve¢ jednostavno iznosimo svoj stav.

Angazovani slusaoci objedinjuju najbolje aspekte aktivnog slusanja: empaticni su, strpljivi i trude se da razumeju, ne
samo stavove sagovornika, ve¢ i kako se oseca dok ih iznosi. Za njih se kaze da slusaju uSima, o¢ima i srcem. Oni
znaju da motivisu sagovornike i da izvuku iz njih ono najbolje i zato su rado videni u svakom obliku timskog rada.
Veoma su fokusirani i nikada im se ne deSava da propuste glavnu poentu. Aktivni su, postavljaju pitanja i1 iznose
svoje stavove u vezi teme, ali savete i pomo¢ pruzaju samo ako to neko trazi od njih. Svojim celokupnim ponasanjem
oni generi$u pozitivnu atmosferu i inspiriSu ostale ucesnike da se ponasaju konstruktivno. Zbog toga, angazovani
slusaoci lako osvajaju simpatije, pozeljni su u svakom drustvu i brzo grade prijateljstva. Postoji nekoliko oblika
ponasanja koji nam pomazu da postanemo angazovani slusaoci:

- Treba da obratimo paznju, ne samo na iznete ¢injenice, ve¢ i na osobu koja govori. Drugim re¢ima, treba da
se fokusiramo na kompletan verbalni i telesni vokabular sagovornika.

- Vazno je da budemo aktivni. To znaéi da treba da postavljamo pitanja, komentariSemo, trazimo pojasnjenja
i sl. i da kompletno (verbalno i neverbalno) reagujemo na ono $to sagovornik izlaze. Takvo ponaSanje
ohrabruje govornika i doprinosi boljoj radnoj atmosferi na sastanku, a istovremeno podiZe nivo nase paznje.
Jedna od najce$cih gresaka je cekanje da govornik zavrsi i uputi ono protokolarno: ,,Da li imate neko
pitanje?* Moguce je da smo do tada ,,nakupili“ mnogo pitanja, pa nije izvodljivo (ili nam je neprijatno) da
ih sve postavimo. Sto je jo§ vaznije, publika ovakvuizjavu govornika doZivljava kao neformalni zavrietak
sastanka i tada kre¢e komeSanje, pakovanje, ustajanje, Skripa stolica i slicni Sumovi, Sto dodatno
obeshrabruje one ucesnike koji bi Zeleli nesto da pitaju. I za onog ko izlaze i za publiku su mnogo korisnija
»pitanja u hodu®, kojim se nedoumice resavaju ¢im se pojave. Kao uvod za takva pitanja se obi¢no koriste
fraze: ,,Ako sam dobro razumeo, vi tvrdite da...” ili ,Dakle, ono $to vi predlazete da uradimo je...”“ a
zatim parafraziramo deo izlaganja koji nam je bio sporan ili nejasan.

- Kontakt ofima je jako vazan. Pogledom treba da obuhvatimo ne samo o€i, ve¢ i lice i celu figuru
sagovornika i da usmeravamo pogled na ono §to nam pokazuje u tom trenutku. Tako na$ pogled nece biti
napadan, a mo¢i ¢emo da uo¢imo i brojne telesne signale koje upucuje dok govori.

- Istrazivanja pokazuju da ljudi oko 70% vremena gledaju sagovornika u lice dok govore, a ¢ak 80% dok
slusaju. Izrazi lica su drugo najmocnije sredstvo neverbalne komunikacije, odmah posle signala koje
Saljemo ocima. Zato su nasi izrazi lica dok sluSamo veoma vazni. Izraz lica (nasmejan, ozbiljan, zabrinut,
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iznenaden i dr.) treba da bude reakcija na ono §to govornik upravo iznosi. Bitno je da ne bude ravnodusan,
jer to ukazuje na nedostatak interesovanja.

Klimanje glavom u znak odobravanja je jedan od najvaznijih signala u komunikaciji, jer pokazuje da smo
prisutni i da se slazemo. Nista nije tako motiviSu¢e za govornika kao kontakt pogledom uz povremeno i
diskretno klimanje glavom u znak odobravanja.

Treba da se oslobodimo navike da upadamo u re¢ sagovorniku. To §to je zastao na trenutak, ne znaci da je
zavrsio izlaganje (mozda pokusava da se priseti neega, ima trenutni pad koncentracije ili Zzeli da naglasi taj
deo price).

Biti empatic¢an je najvaznije od svega. To znaci da razumemo ne samo njegove reci, ve¢ i kako se oseca dok
ih izgovara. Od svih osobina angazovanog slusaoca ova je najdragocenija.

Pozeljno je da iz vidokruga sklonimo sve §to nam odvlaci paznju. To se odnosi, pre svega, na prispelu postu
i druge dokumente na kojima radimo, telefon, ekran rac¢unara i sl. Na stolu treba da stoji samo materijal koji
jeuvezis temom i oprema koju ¢emo koristiti na sastanku.

Ne treba da razmisljamo samo o tome kako da demantujemo sagovornika, ¢ak i kad se ni u ¢emu ne
slazemo s njim. To nas sprec¢ava da kvalitetno sluSamo, zbog ¢ega lako mozemo propustiti vazne detalje iz
njegove price. Moze se desiti da je on ojacaosvoj stav novim argumentimaili ga je revidirao,a mi to nismo
culi jer smo se pre toga ,,iskljucili®;

U komunikaciju ne treba da ulazimo s predrasudama, niti treba prerano da donosimo zakljucke. Mudar
covek zna da od svakog moze nesto da nauci. Pozitivan stav i otvorenost za komunikaciju su osnovni
preduslovi za aktivno slusSanje.

Potrebno je da se koncentriSemo na celo izlaganje, a ne samo na pocetak ili par stvari s kojim se slazemo.
Nacin na koji slusamo treba da prilagodimo situaciji

Pitanja i komentare treba da plasiramo na nacin koji ne ometa govornika i ostale ucesnike.

Umesto na manje bitne detalje, treba da se fokusiramo na osnovnu poruku i glavne argumente i da njih
komentari§emo.!

Korisno je da pravimo beleske tokom sastanka. Bez njih lako mozemo da zaboravimo kljuéne Cinjenice,
narocito ako je izlaganje bilo duze. Sa druge strane, previse pisanja nas onemogucava da slu§amo. Resenje
je da zapisujemo samo najvaznije stvari i da to odmah posle sastanka pretvorimo u $iri rezime.

Jedan od proverenih nacina da razjasnimo sporna mesta jeste da parafraziramo kljucne stavove govornika.
Pogodne fraze su: ,,Ako sam dobro razumeo, vi predlazete... ili ,,Dakle, vas stav po ovom pitanju je ...* ili
,»Ako sam dobro shvatio, vi savetujete da uradimo...* i sl. Govornik ¢e ponavljanje svojih re¢i doziveti kao
vid uvazavanja. Osim toga, pomo¢i ¢emo i ostalim u¢esnicima da ,,utvrde* ono §to su culi.

Treba da znamo da, dok sluSamo, govornik pomno prati na§ govor tela, podsvesno traze¢i povratnu
informaciju o tome kakav utisak ostavlja na nas. Nacin sedenja pokazuje stepen nase zainteresovanosti. Ako
sedimo zavaljeni u stolicu, telom i nogama usmereni suprotno od govornika, glavom naslonjeni na jednu ili
obe ruke ili s rukama iza glave, mi prenosimo poruku da nismo zainteresovani. Takav nacin sedenja
doprinosi da lakSe gubimo koncentraciju. Nasuprot tome, sedenje ispravljenih leda, na prednjem delu
stolice, telom koje je blago nagnuto napred i usmereno ka govorniku, odrzava nas budnim i $alje poruku da
smo maksimalno fokusirani.

ZAKLJUCAK
Aktivno
umeca postavljanja pitanja, vodenja razgovora (sastanaka), pisanja, pregovaranja, poznavanja stranih jezika, jezickih
nijansi i sl. Zato je izuzetno vazno da se u okviru poslovnih subjekata stalno i sistematski usavrSavaju znanja i
vestine iz oblasti poslovnog komuniciranja. Samo adekvatno edukovani vlasnici, menadzeri (svih nivoa) i neposredni

slusanje je jedan od najvaznijih veStina u sistemu internog i ekstenog poslovnog komuniciranja, pored

! Jedna izreka kaZe: ,,Nema niSta gore nego biti narocito uspesan u pogresnim stvarima.*
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izvrSioci bice u stanju da se, primenom odgovaraju¢ih veStina poslovnog komuniciranja, prilagode razli¢itim

poslovnim situacijama i izazovima.

Umece aktivnog sluSanja, steCeno kroz formalne i neformalne oblike ucenja, posebno dolazi do izrazaja u
situacijama kada treba da se brzo (ali i pravicno) rese konfliktne situacije izmedu razlicitih i istih hijerarhiskih nivoa
(zaposleni-zaposleni, vlasnik-menadzeri, vlasnik-zaposleni, menadzeri-zaposleni), na relaciji preduzeée-relevantni

subjekti iz okruzenja (preduzeée-kupci; preduzece-dobavljaci), kao i u slucajevima medunarodne poslovne
komunikacije i kriznih situacija.
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