II vjezbe iz predmeta Poslovna psihologija - Komunikacija i komunikoloske vjestine

· Riječ komunikacija dolazi od latinske riječi communicare, glagola koji znači «to make common» odnosno učiniti poznatim.
· Ono što ja znam će saznati i drugi…
· Komunikacija je dijeljenje misli, osjećaja, stavova i ideja kroz ramjenu verbalnih i neverbalnih simbola. Dijelimo svoje privatne/osobne  misli i osjećaje s drugima kroz komunikaciju.
· Interpersonalna komunikacija je proces u kojem se informacije, značenja i osjećaji dijele među osobama kroz putem izmjene verbalnih i neverbalnih poruka
Dvije važne značajke svake komunikacije:
1. intersubjektivnost - namjera da razumijemo druge i da nas zauzvrat drugi razumiju
2. utjecaj – razmjer koliko je neka poruka značajna te može utjecati na mijenjanje misli, osjećaja i ponašanja.
· Za razliku od intrapersonalne, grupne i javne komunikacije, interpersonalnu komunikaciju u užem smislu istovremeno određuju tri obilježja (Hartley, 1999.): 
· Radi se o komunikaciji «licem u lice» (bez posrednika)
· Događa se u dijadama (među parovima) ili unutar malih grupa 
· Kroz oblik i sadržaj komunikacije prenose se ujedno i osobne valitete komunikatora, kao i njihove socijalne uloge i odnosi. 
«Interpersonalna komunikacija je proces transakcije među ljudima  u kojem se značenje uzajamno pridaje.» 
Ključni pojmovi u ovoj, a i mnogim drugim definicijama, su: 
· Proces - upućuje na promjenu i akciju koja se zbiva 
· Transakcija - pojam koji se odnosi na recipročno davanje i primanje odgovora i povratnih informacija koji su uzajamno izazvani (verbalni i neverbalni). 
Značenje koje se uzajamno pridaje - gotovo je nemoguće (osim kod brojeva, dana u tjednu, i sl.)  imati potpuno isto značenje za poruku koju je druga osoba imala ili namjeravala imati u mislima. Naime, osobna iskustva utječu na percepciju značenja simbola i poruka te se prilikom interakcije s drugom osobom ne razmjenjuju «gotova» značenja već se značenje uzajamno stvara kroz interakciju.

· Smatra se da je u svaku komunikaciju između dvoje ljudi uključeno «šest osoba» , te se pojavljuje «šest perspektiva»:
· kako osoba vidi samu sebe 
· kako osoba vidi drugu osobu
· kako osoba vjeruje da ju vidi druga osoba 
· kako druga osoba vidi sebe
· kako druga osoba vidi «prvu» osobu 
· kako druga osoba vjeruje da ju vidi «prva» osoba.
· Ljudi zapravo stvaraju i sebe i druge kroz odnos koji imaju, odnos koji žele imati i odnos koji vjeruju da imaju. 
· Uvijek treba imati na umu sve postojeće perspektive i  uzimati u obzir i  druge načine promatranja iste interakcije. 
Vješta interpersonalna komunikacija zahtjeva i
metapercepciju:
· što točniju percepciju samoga sebe 
· uvid u to kako nas drugi percipiraju (kakav dojam ostavljamo)
· Ljudi se razlikuju u tome kako «nadgledaju» svoje ponašanje i pod kojim uvjetima - kako se samomonitoriraju 
· Kada postoji trajna ili slaba svijest o tome kako se osoba sama ponaša, povećava se vjerojatnost neuspješne interpersonalne komunikacije
ZAKONI KOMUNIKACIJE

·  1. Nemoguće je ne komunicirati. 

·  
Ključno obilježje ponašanja je da nema svoju suprotnost. To znači da je nemoguće ne ponašati se.   

· 2. Svaka komunikacija sastoji se iz sadržajnog i odnosnog aspekta. 

·  
Sadržajni aspekt komunikacije odnosi se na svojstva predmeta, ljudi, opis događaja. Odnosni aspekt označava odnos prema sadržaju, ali i odnos prema davatelju poruke. Oba ova aspekta su prisutna u svakom komunikacijskom odnosu. 
· 3. Komunikacija je ireverzibilna 
· 4. Narav komunikacijskog odnosa uvjetovana je početnim točkama komunikacijskih tokova sugovornika.
·  
Svaki sugovornik ima za početak komunikacijskog toka neku svoju početnu točku odnosno percipira neki drugi aspekt događaja kao početak komunikacije ili nekog komunikacijskog problema. Važno za razumijevanje uzročnosti.   

· 
5. Komunikacija se može odvijati na simetričan ili komplementaran način.
·  
U simetričnoj komunikaciji podrazumijevaju odnosi se temelje na jednakosti, a kada se govori o komplementarnoj komunikaciji oni se temelje na različitosti. U komplementarnim odnosima uvijek postoje dva različita položaja - položaj nadređenosti i podređenosti. 
  


6. Komunikacija može teći na pretežno verbalnoj i pretežno neverbalnoj  razini.
· Komunikacijske prepreke
·  Razlike u percepciji
· Brzanje sa zaključcima
· Stereotipi 
· Manjak znanja
· Manjak interesa
· Poteškoće u samoizražavanju
· Emocije
· Osobnost 
Temeljne komunikacijske vještine

· vještine prenošenja vlastitih ideja i osjećaja drugima kako bi ih oni mogli razumjeti na pravi odnosno točan način,
· vještine slušanja i promatranja drugih te razumijevanja njihovih poruka.
 
VRSTE NESLUŠANJA

1.Pseudoslušanje - slušatelj pokazuje reakcije kao da je usredotočen na govor, ali ipak ne sluša.
 2. Jednoslojno slušanje - primanje samo jednog dijela poruke (npr. verbalne), dok druge zanemaruje (npr. neverbalne).
 3.Selektivno slušanje - slušanje samo onoga što osobu posebno zanima, preskakanje svega ostaloga. Selektivno odbacivanje - usredotočenost samo na one teme koje se ne žele čuti. Kada se takva tema pojavi u razgovoru, slušatelj ju jednostavno potisne i odbaci.
 5.Otimanje riječi - slušatelj sluša tek toliko da ugrabi priliku za vlastiti "nastup".
 6.Obrambeno ili defanzivno slušanje - najnedužnije izjave doživljavaju se kao napad na koji se reagira obranom.
 7.Slušanje u zasjedi - slušanje radi napada na sugovornika. 
AKTIVNO SLUŠANJE

· Važan element komunikacijskog procesa 
· Sedam je različitih vrsta neslušanja, ali je samo je jedan način pravilnog slušanja – ono treba biti aktivno i kao takvo zahtjeva jednako ili više energije od govorenja 
· Sastavni dio aktivnog slušanja jesu određene komunikacijske i profesionalne vještine (koje se mogu i samostalno koristiti u određenim intervencijama):
· Parafraziranje i reflektiranje 
· Postavljanje potpitanja 
· Sažimanje. 
Kako prepoznati da ne slušamo sagovornika
· kada uspoređujemo druge sa sobom,
· kada imamo prethodno negativan stav prema ljudima (npr. nesposobni, neodlučni), 
· kada smo usmjereni na davanje savjeta
· kada umirujemo sugovornika,
· kada se uvijek slažemo s određenim sugovornikom, 
· kada mislimo što ćemo odgovoriti,
· kada tražimo prikriveno značenje.
10 savjeta za dobro slusanje
1. Budite spremni slušati. Slušanje nije pasivna vještina već podrazumijeva aktivan i težak rad. Spremnost podrazumijeva i mentalni stav usmjeren na održavanje pažnje na ono što se sluša, svjesnost o tome što se čuje.
2. Budite istinski zainteresirani i pokažite to. Vodite računa da nije samo na sugovorniku da vas zainteresira za sadržaj, već je bitan i vaš stav prema slušanju i onome koji govori.
3. Budite misaono otvoreni. Ovaj "savjet" je poziv na svjesnost o vlastitim predrasudama. Razmislite koje poruke vas čine zastrašenima, uvrijeđenima ili potiču vaš otpor? Što se zbiva s vama kao slušačem kada je ono što čujete u suprotnosti s vašim uvjerenjima, stavovima, idejama i vrijednostima? Stoga je važno ne "skakati" prebrzo na zaključak o osobi sugovornika, njegovoj glavnoj poruci ili vašoj reakciji. 
4. Slušajući tražite glavnu ideju/misao. Slabi slušači su samo usmjereni na doslovni sadržaj. Naučite razlikovati činjenice i načela, ideje i primjere, dokaze i argumente. Gledajte dok slušate.
5. Slušajte kritično. Preispitujte pretpostavke i argumente koje koristi sugovornik, ali na nepristran način.
6. Budite svjesni ometajućih okolnosti. Pozornost je selektivna i fluktuira. Ako vas ometaju neki drugi ljudi ili događanja poduzmite nešto da to otklonite. Ako vas ometa odjeća, rječnik ili način prezentacije sugovornika, pokušajte dokučiti zbog čega vas to smeta, te koju poruku sugovornik tako šalje.
7. Vodite bilješke ako vam je nešto važno, no imajte na umu da i vođenje bilježaka može biti ometajući čimbenik.
Pomognite sugovorniku. Ohrabrite ga neverbalno (klimanjem glave, pažljivim gledanjem), komentarima (npr. vidim, zaista i sl.), ponavljanjem zadnjih riječi ili dijelova rečenica, reflektiranjem onoga što ste upravo čuli. 
9. Reflektirajte. Reflektirajte nazad sugovornikovu ideju ili emociju. To pokazuje da ste doista slušali, ali i dajete mogućnost sugovorniku da provjeri jeste li ga zaista čuli na način na koji je on/ona želio.
10. Uzdržite se. To je možda najteži dio ako želite biti dobar slušatelj, ne prekidati. Čak i kad napravi pauzu, to ne znači da je sugovornik završio, pa budite strpljivi.
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