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Verbalna komunikacija

Verbalnom komunikacijom se prenose misli, ideje, stavovi,
osecanja, uputstva.

v Govorna komunikacija
v’ Pisana komunikacija

GOVORENJE + SLUSANIJE




Predrasude o komunikaciji

svi znaju da komuniciraju

komunicira se rec¢ima

komunikacija je svemocna ili
komunikacija je nemoc¢na

komunikaciju je moguce izbeci

komunikacija je svestan akt

opsezna komunikacija vodi boljim
odnosima

vestine komunikacije mogu se nauciti

najcesSce se komunicira neverbalnim
znakovima

komunikacija nije ni svemocéna niti
potpuno nemocna

nemoguce, zbog neverbalne komunikacije

komunikacija nije uvek pod nasom
kontrolom

prekid komunikacije nekada smiruje
emocije, ali manje komunikacije moze
istaci problem




Z.asto je komunikacija toliko vazna?

v' NEIZBEZNA

v SLOZENA
,dvosmerna ulica”

v" NEPOVRATNA




Verbalna komunikacija

Verbalnom komunikacijom se prenose misli, ideje, stavovi,
osecanja, uputstva.

v Govorna komunikacija
v’ Pisana komunikacija

GOVORENUJE + SLUSANJE




Smernice za efikasno formulisanje poruke

v" poruke bi trebalo direktno
1zrazavati,

v li¢no formulisati (,,ja*, ,,moj*
umesto ,,mi*, ,,ekipa‘),

v" trebalo bi da budu kompletne
specifi¢ne, jasne I konzistentne,

v' da sadrzZe potrebe i osecanja,

v" da su jasno razdvojene
¢injenice 0d misljenja |

zaklj uéaka, -

v' da ne sadrze skriveno znacenje, da
Su neposredno izrecene,

v da su uskladene sa neverbalnom
komunikacijom,

v da je poruka prilagodena osobi
kojoj je namenjena,




Smernice za efikasno formulisanje poruke

v’ koristi §to manje stranih re¢i; v' ne govoriti samom sebi;

v’ reCenice treba da budu kratke; 7 kljuénef _ ta(?ke pojacavati
ponavljanjem i

v izbegavati zamenice (oni, neki v treba pazljivo birati re¢i da

neke, prema ovome); ne 1zazovu nezeljene emocije.

v’ ne preterivati sa upotrebom

prideva,




SluSanje > korisne zanimljivosti

Kada se ljudi nadu zajedno, nastoje biti slusani,
medutim, vrlo retko su slusani jer
osoba koju nastoje pridobiti da ih sluSa,
vrlo strpljvo ¢eka Sansu da bude sluSana.

»Da je trebalo vise da pricamo nego da slusamo,

imali bi smo dva jezika a jedno uvo* (Mark Tven)




Kada ne sluSamo a kada (ne)sluSamo?

Kada I koga slu§amo?
e poruka nam je vazna;

Zasto ne slusamo?

v' ne zanima nas tema;

v’ dosadno je (govornik, tema); * poruka nam je zanimljiva;

. . * osoba nam je vaina;
v’ osoba nije vredna slusanja; j ’

o .  cenimo osobu - autoritet;
v’ zaokupljeni smo liénim o - _
: e Zzelimo ostaviti dobar utisak;
problemima;
v’ ne razumemo o ¢emu se
govori;
v’ sanjarimo;
v nesto nam odvladi paznju;

v" veé znamo o éemu se radi;




Aktivno slusanje — vazna komunikaciona
vestina

Sto je refeno i ono $to se ¢uje nisu dve iste stvari!

(bez obzira $to mi svi mislimo da jesu)

v' ¢uti poruku ne znaci da je shvaéeno znacenje poruke;

»Cujemo uSima a sluSamo umom*

v’ za govornika je osujecujuce kada ga sagovornik ¢uje ali ga ne slusa:
kada osoba shvati da nije u stanju da slusa sagovornika, treba da vezba
fokusiranje paznje na sagovornika.




Aktivno sluSanje — vazna komunikaciona vestina

Ciljevi aktivnog sluSanja:
1. Da jedan sagovornik razume sta je
drugi hteo da kaze |

U procesu aktivnog sluSanja
obra¢amo paznju nha:
1. Sadrzaj poruke |

2. Da govornik zna da je njegova 2.0secanja koja prate
poruka pravilno shvacena ili bar da poruku sagovornika;
je druga strana pokusala da je

razume.

)




Aktivno sluSanje

Obuhvata sledece aktivnosti:

v slusalac treba da odlu¢i da ¢ée slusati sagovornika;
v" tokom komunikacije sagovornici treba da gledaju jedan drugog u o¢i;
v slusalac treba ¢esto da parafrazira govornikove reci

v' sagovornici treba da postavljaju pitanja za razjaSnjavanje poruka, sto
podstice da sagovornik iskaze osecanja; pozeljno je izbegavati pitanja
koja pocinju sa ,,zasto*, zato Sto mogu da izgledaju kao kritika;

v' sagovornici treba da izbegavaju ometajuée pokrete i znakove.
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Potencijalni problemi kod sluSaoca

Postavljanje previse pitanja;

Suvise brzo postavljanje pitanja;

Netakti¢na pitanja;

Pitanje ,,zasto* moze aktivirati neprijatnu situaciju i odbrambeni stav;
Pitanja li¢ne prirode;

Prekidanje;

Preuzimanje kontrole nad onim o ¢emu bi sagovornik mogao govoriti;

Davanje saveta (kada se ponasamo kao da jedino mi znamo sta je najbolje);

Neprekidno pric¢anje 0 sebi ,,Da sam ja na tvom mestu...,
,,Kada sam ja bio u takvoj sitauciji...;




Neverbalna komunikacija

PRICA O INDIJANCU | KAUBOJU

Sretnu se INDIJANAC i KAUBO..




PRICA O INDIJANCU | KAUBOJU

INDIJANAC pokase //8%:,

KAUBOJ na to pokaze

){ g
INDIJANAC zatim rukama pokaze %
.-----—'--_L___%_“Jr

a KAUBOJ




PRICA O INDIJANCU | KAUBOJU

Potom se svaki vrati svojoj kudi.

KAUBOJ kaze zeni: ,,Sreo sam ludog INDIJANCA “

On meni kaze UBICU TE OVAKO POKAZUJUCI PRSTE //a%:

—

A

{

a ja njemu ISKOPACU TI OCI, OVAKO

Onda on meni: MOLIM TE, NEMOJ

e

a ja njemu onda BRIS| -j)‘;’,% =

Ty




PRICA O INDIJANCU | KAUBOJU
INDIJANAC kaze zeni: ,Sreo sam ludog KAUBOJA"

Ja njega pitam kako se zoves

A on meni kaze DIVOKOZA g
,.--——'-.____%!

Onda ga pitam PLANINSKA?

A on meni, NE, RECNA




Neverbalna komunikacija

Nacnin kojim ljudi komuniciraju bez reci,
NAMERNO ili NENAMERNO.

Gestovi odaju i ,,izdaju*“-- razlikuju se tri nivoa:

1. Svesna neverbalna komunikacija
2. Nesvesna neverbalna komunikacija
3. Manipulativna neverbalna komunikacija




Neverbalna komunikacija

v’ kontakt o¢ima i usmeravanje pogleda,
v'izrazi lica,

v’ pokreti rukama i komunikacija dodirom;
v’ kretanje i pokreti u prostoru;

v’ polozaj tela u prostoru;

v’ intonacija re€enica (upitna, zapovedna);
v upotreba vremena,

v materijalna (oblacenje).




Mikroeskspresija na licu

Da |li mozete da Citate jezik tela i ekspresiju na licu i
pored zastitnih maski?

Strah
Iznenadenje
Tuga

Sreca
Ljutnja
Gadenje
Prezir
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Komunikacija u radnom okruzenju

v' Bonton - skup pravila za ponasanje u drustvu.

v’ Poslovha komunikacija predstavlja sistem ili strukturu
ustanovljenih konvencija koje se dobrovoljno prihvataju, neguju i
razvijaju.

v’ Oslovljavanje — obracanje;
v’ Tituliranje;

v’ Pozdravljanje;




Komunikacija u radnom okruzenju

Svrhe komunikacije u radnom okruzenju:

v’ Informisanje,

v' Ubedivanje (pestuazija),
v’ Izrazavanje dobre volje,
v’ Ostvarivanje kredibiliteta.




Struktura usmene ili pisane poslovne poruke

Odredivanje glavne ideje koja ce biti preneta porukom

Predvidanje reakcije Citaoca na glavnu ideju poruke

Zadovoljan/ Nezadovoljan
zainteresovan neizainteresovan

Deduktivan pristup Induktivan pristup




Komunikacija elektronskom postom

Upisivanje svrhe obradanja (predmeta poruke) veoma je znacajno;

Poruka treba da sadrzi uvodni i zavSrni pozdrav da bi bila licnija;

Najbolje je sastavljati koncizne i kratke poruke koje sadrze jednu
ideju i da stane na jednu stranicu;




Komunikacija elektronskom postom

* Tekst treba lektorisati:
— sadrzaj: proveriti potpunost infomracija, preciznost, tacnost;

— organizaciju: da li je ideja predstaljena na odogovarajuci nacin,
na osnovu ocekivane reakcije primaoca? Da li su sporedne
ideje izlozene logickim redosledom?

— stil: da li je poruka jasna? Da li je poruka sazeta i napisana
jezikom razumljivim za primaoca?

* Podesite opcije za format i izgled strane;




Formulacija reCenica

* Veoma je znacajno pravilno koristiti znakove interpunkcije koji
sluze da bi se jedna recCenica odvojila od druge.

Porucen je novi Stampac trebalo bi da bude  Porucen je novi Stampac. Trebalo bi da bude
isporucen sutra. isporucen sutra.

Porucen je novi Stampac i trebalo bi da bude
isporecen sutra.

Porucen je novi Stampac; trebalo bi da bude
isporecen sutra.

Novi Stampac, koji je porucen prosle nedelje,
trebalo bi da bude ispoucen sutra.




Formulacija recenica

* |staknite vazne ideje

ponavljanjem

Projekat je bio uspesan zbog... Projekat je bio uspesan, uspeh se pirpisuje...




Formulacija recenica

* |staknite vazne ideje
Pozicioniranjem reci na pocetak ili na kraj recenice, sintagme ili pasusa

Vasi napori doprineli su uspesSnosti projekta; Uspeh je postignut zahvaljujuci vasim

u suprotnom, sigurno bi se dogodio naprima; da nije bilo vas, dogodio bi se
neuspeh. Bio bi zagarantoavn. neuspeh;

Projekat je bio uspeSan zahvaljujuci vasim Projekat je bio uspesSan; da nije bilo vas,
naporima bez njih, sigurno bi se dogodio zavsio ni se neuspesno.
neuspeh.




Tehnike vizuelnog poboljsanja u cilju bolje
preglednosti teksta

 Numerisane ili nenumerisane liste mogu se koristiti za da bi se
postigla bolja preglednost i da bi se istakla svaka stavka u nizu

Problemi iz oblasti ljudskih resursa svrstani Problemi iz oblasti ljudskih resursa svrstani
su u tri kategrije: odsustvovanje s posla, su u tri kategrije:
kasnjenje i potradanje. v odsustvovanje s posla,

v kasnjenje i
v potradanje.




Tehnike vizuelnog poboljsanja u cilju bolje
preglednosti teksta

 Numerisane ili nenumerisane liste mogu se koristiti za da bi se

Stoga je za nasSe potrebe najprikladniji Nastava zasnovana na vebu najprikladniji je
metod obuke za zaposlene nastava na vebu. metod obuke za zaposene jer je:

Ova vrsta obuke je najjeftinija, omogucéava v’ najjeftinija,

zaposlenima da ostanu na svojim radnim v' omogucava zaposlenima da ostanu na
mestima dok usavsSavaju vestine, u svakom svojim radnim mestima dok rade na
trenutku imaju svest o napretku i usavsSavaju vestina,

omogucava im da napreduju sosptvenim v’ zaposleni su u svakom trenutku svesni
tempom. svog napretka,

v' omogucava zaposlenima da napreduju
sosptvenim tempom.




Uspostavite pozitivan, taki¢an ton

* |znestite ideje obracajuci se pozitivnim tonom.

Ne zaboravite da podnesete izvestaj o Setite se da podnesete izvestaj o radnom
radnom vremenu i troSkovima. vremenu i troskovima.

Zaboravili ste da navede specifikacije za deo  Molimo vas da nam posaljete specifikacije za
323-3. deo 323-3 da bismo mogli da posaljemo
izvesta;.




Uspostavite pozitivan, taki¢an ton

e Koristite potencijal. Ton poruke se moze poboljstati ako se recenica
prebaci u pogodbeni oblik. Pogodbene recenice govore o zelji i potrebi
ili uslovu nasuprot Cinjeicama.

Ne mogu da odobrim vas premestaj u drugo Da ima slobodih mesta u nasem
predstavnistvo. predstavnistvu, odobrio bih vas premesta;.

Mogao bih da prihvtim vas poziv ako bi
Nisam u mogucénosti da prihvatim vas poziv  predvideni rok za pripremu bio duzi.
zbog kratkog roka za pripremu.

Kamo srece da mogu da prihvatim
Ne mogu da prihvatim preporuku preporuku konsultanta.
konsutanta.




Uspostavite pozitivan, taki¢an ton

 Ako se informacija direktno iznosi u negativnom obliku, prijatna
infomracija iskazana u sledec¢im recenicama poboljSava njihov ton.

Ocene vaseg osoblja za sposobnost Ocene vaseg osoblja za sposobnost
komunikacije itimske vestine nisu bile komunikacije itimske vestine nisu bile
zadovoljavajuce. zadovoljavajuce ali je vas rejting za tenicku

kompetentnost bio izuzetan.




HVALA.




