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Vestina slusanja

Neslusanje: postoji viSe vrsta neslusanja i svako
od njih ima u osnovi drugaciji prikriveni motiv

1. Pseudoslusanje - na privi pogled izgleda da je
osoba skoncentrisana na ono sto sagovornik
govori,ali ga zapravo ne slusa

2. Jednoslojno slusanje - slusalac prima samo jedan
deo poruke (npr. verbalni sadrzaj), dok se drugi deo
poruke zanemaruje (npr. neverbalni)



3. Selektivno slusanje - sluSalac slusa samo ono §to
ga posebno zanima, a ignorise sve ostalo

4. Selektivno odbacivanje - slusalac prati sve sto se
dogada, ali "ne Cuje” neke delove koje ne zeli da
cuje

5. Otimanje rijecCi - slusalac slusa tek toliko da ugrabi
priliku za vlastiti govor, bilo da je to nastavljanje
recenice sagovornika, ili preuzimanje cele teme

6. Deljenje saveta - slusalac ne slusa osecanja i
potrebe sagovornika veC mu objasnjava koji je
najbolji nacin da se postupi u odredenoj situaciji



/. Obrambeno ili defenzivno slusanje - sluSalac je
poviseno osetljiv i ima dozivalj da ga sagovornik
napada, zbog toga neutralne | dobronamerne izjave
sagovornika shvata kao napad na sebe | na to
reaguje obranom i protuvnapadom

8. Slusanje u zasedi - slusanje radi napada na
sagovornika; slusalac ne obraca paznju na glavnu
misao | celi kontekst, ve€¢ samo pazi na propuste ili
nejasnoce u onome sto sagovornik iznosi, kako bi ga
mogao napasti

9. Zapitkivanje - slusalac postavlja gomilu pitanja koja
Cine da se govornik oseca kao u sudnici



Aktivno slusanje

Aktivno slusanje je:

0 usmeravanje paznje na ono sto osoba govori i
oseca

o davanje povratne informacije

na to kako smo razumeli govornikovu poruku

(i reCi i osecanja)



Razlozi za aktivho slusanje

pokazuje nas interes i brigu za sagovornika

vodi ka boljem informisanju o sagovorniku ili situaciji
podstiCe dalju komunikaciju

vodi ka saradnji i boljem resavanju problema

smiruje ljude 1 "hladi" napete situacije

poboljsava odnose medu ljudima

podstiCe druge da i oni nas pazljivije slusaju



Aktivno slusanje

vestina slusanja je mnogo vise od sposobnosti da
«Cujemo reci»

ona obuhvata razumevanje poruke, situacije | druge
osobe.

aktivnim slusanjem izbegavamo prepreke u
komunikaciji, I postujemo tude misljenje, stavove |
osecanja, ili drugim reCima postujemo integritet osobe
koju slusamo

razvijena vestina slusanja omogucava drugoj osobi da
se oseca prijatno, da ima poverenje u slusaoca, da

mnogo lakse izrazi upravo ono sto je zaista zeli da
kaze



Aktivno slusanje

= SluSajuci aktivno pokazujete svoju empatiju i Saljete
sedece poruke:

"Razumem sta mi govoris.”

"Zainteresovan/na sam i stalo mi je."

"Prinvatam te kao osobu takvu kakva jesl."
"Postujem tvoja razmisljanja."”

"Ne vrednujem te i ne pokusavam da te promenim."




Smernice za aktivno slusanje

Pravila aktivhog slusanja:

= Ne prekidajte drugoga!
= Ne nudite savete!

= Ne prosudujte | ne raspravljajte o
ISpravnosti!

= Stavite vlastito misljenje u “zagradu’!




Smernice za aktivno slusanje

Odlucite da c¢ete slusati

0 na pocetku razgovora recite sebi «Sada ¢u pazljivo
da sluSam sagovornika» - namera da slusate
poboljsace vasu sposobnost slusanja

o otklonite prepreke koje mogu da ometaju vasu
paznju
npr. ugasite radio ili TV, zatvorite vrata ili se udaljite od
drugih ljudi

o «Ugrizite se za jezik» kada osetite impuls za nekim
negativnim logiCkim ili emocionalnim komentarom

to ne znacCi da necete reci svoje misljenje, ve¢ da Cete sebi
obezbediti vise vremena za razmisljanje, a sagovorniku/ci
Cete pruziti priliku da do kraja kaze ono Sto je zeleo/la.



Smernice za aktivno slusanje

Govor tela

0 jJasno pokazite da slusate - koristite odgovarajuce
neverbalne znake

o drzite se na udaljenosti na kojoj se oboje osecate
prijatno

0 nagnite se malo telom prema sagovorniku, nagnite
glavu lagano na stranu | povremeno klimnite glavom

ili pokazite kojim drugim neverbalnim znakom (npr.
odgovarajucim izrazom lica) da pazljivo slusate

0 gledajte osobu u oCi

0 izbegavajte ometajuce pokrete — dok slusate ne
gledajte na sat, ne listajte papire i sl.



Smernice za aktivno slusanje

Ne prekidajte sagovornika

Q

Q

Q

dozvolite sagovorniku/ci da zavrsi ono Sta je zeleo/la da
kaze bez prekidanja

ne pogadajte Sta je osoba htela da kaze, pustite je da vam
to sama saopsti

priCekajte pauzu u govoru pre nego sto pocCnete da
odgovarate na ono sto je receno

ako Je iz bilo kojeg razloga potrebno da prekinete osobu,
ucinite to obazrivo, Cak | kada osecate da sagovornik ne
pokazuje razumevanje za vase potrebe

ako zaista morate da prekinete osobu, npr. zbog
nedostatka vremena, izvinite se sto je prekidate i ljubazno
objasnite razlog zbog kojeg ste je prekinuli

rezimirajte ono sto je do tada reCeno pre nego sto
promenite temu ili “odjurite dalje”



Smernice za aktivno slusanje

Slusajte skrivenu poruku

0 poruka «u pozadini» moze da bude drugacija od
onoga sto je iskazano reCima

0 Sto je to Sto osoba zaista misli? Sto je to sto
zapravo hocCe da Cujete ili saznate? Da |i govori
jedno, a neverbalno komunicira nesto potpuno
razliCito?

Osoba moze npr. reCi «Dobro sam», a da pri tome izgleda
vreoma ljuto ili uznemireno. Uocite te razlike.

o ukoliko procenite da je odgovarajuce mozete
ukazati na protivrecnost poruke koju primate:

«Zvuéi$ mi vrlo uznemireno» ili «Cini mi se da si jako
jutax.



Smernice za aktivno slusanje

Pojasnite detalje
o Razmisljajte o onom sto Cujete | postavljajte
otvorena pitanja. Ona ¢ce vam pomoci da pojasnite

neke detalje, budete sigurni da ste dobro razumeli |
da pokazete osobi da je stvarno slusate.

o Ako vam nesto nije jasno, kazite da to niste dobro
razumeli i zamolite osobu da vam to jos jednom
objasni ili kaze drugim reCima.

o Vasa zbunjenost moze proizlaziti i iz toga sto ni
osoba sama nije sigurna u svoje misljenje o temi o
kojoj razgovarate. Vasa pitanja mogu joj pomoci da |
sebi razjasni Sta u stvari misli ili zeli.



Smernice za aktivno slusanje

Proverite da li ste dobro razumell

o Ljudi ne moraju biti vesti u komuniciranju poruke
koju zele da vam saopste. S druge strane, i vi
mozete pogresno cuti ili krivo protumaciti situaciju.
Jedini nacin da budete sigurni u to da li ste dobro
razumeli poruku je da je verbalizujete i vidite kako
Cce osoba na to reagovati.

0 Sumirajte ono Sto mislite da ste Cul.
to je najbolje uciniti koristecCi kratku reCenicu ili pitanje u
trenutku kad sugovornik napravi pauzu u svom izlaganju



o Povremeno parafrazirajte receno — ukratko ponovite
svojim recima kako ste razumeli to sto vam osoba
goVvori.

o Ucinite to na nacin koji pokazuje da nastojite da
razumete:

«Ako sam te dobro razumjela, ti mislis da ...»

«Dakle, vi ne biste vise zeleli da nastavite da radite u
ovom timu?»

«Znacilitoda...?»

o Nemojte se zavaravati da vam je sve jasno |
preskocCiti ovu proveru.



Smernice za aktivno slusanje

Naucite da cutite

o vecina osoba u komunikaciji tesko podnosi period Ccutanja i
zuri da ga sto pre prekine

Medutim, cutanje ima nekoliko vaznih funkcija:
o daje jasan znak da ste zavrsili sa govorenjem
0 pruza mogucnost drugim osobama da se ukljuCe u razgovor
o daje vam vremena da sredite misli
o osobama pruza mogucnost da razviju svoje ideje
o daje ljudima vremena da se saberu i stiSaju svoje emocije

o moze da pruzi priliku za neverbalnu komunikaciju, koja je
cesto mnogo snhaznija od govorenja



