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Aktivno slusanje kao komunikacijska prednost

SAZETAK

Nalazimo se u dobu tehnologije u kojemu smo vise nego ikada okruzeni velikim brojem
informacija, koje ¢ovjek ne moze jednako upiti i uvaziti. Razabrati bitno od nebitnog, Cuti
vise od prosje¢nog, danas je velika vrlina. Aktivno slusanje vjestina je koja pospjesuje svaku
komunikaciju i zahtjeva svjesnost i zalaganje tokom iste. Biti usredoto¢en na sugovornika,
znati privucéi njegovu pozornost, razmisljati o vanjskim i unutarnjim ¢imbenicima, fizickom
izgledu i koncentraciji temelji su koji krase aktivnog slusatelja. Kvaliteta informacija i
podataka omogucit ¢e nam lakSe donosenje odluka, kako privatnih tako i poslovnih. Pronaci
takve informacije, mozemo samo slusajuéi. Poznavanje komunikacije iz razli¢ite perspektive,
kako govornika tako i slusatelja, stvara preduvijet realizacije zamisljenog cilja razgovora.
Postavljanjem pitanja brzo i lako mozemo otkloniti nejasnoce i1 razumjeti bolje poruke koje
primamo. Svjesni i nesvjesni motivi za aktivnim sluSanjem, ipak se mogu vise kontrolirati
ukoliko ih odlu¢imo promatrati i uvjezbati. Dobiveni rezultati istrazivanja idu tome u prilog.
Zavrsni rad moze koristi svima onima koji Zele saznati §to sve mozemo uciniti za uspjesnu
komunikaciju sa sugovornikom i kako mu privuéi paznju da bi Sto bolje uvazio poruku koju

zelimo prenijeti.

Kljucéne rijeci: aktivno slusanje, neverbalna komunikacija, pravila u komunikaciji, socijalna

fizika, bihevioralne vjestine



Active listening as a communication advantage

Abstract

We are living in the age of technology in which we are more than ever surrounded by a
wealth of information that cannot be absorbed and appreciated equally. To discern the
essential from the irrelevant, to hear more than average, is something that is valued today.
Active listening is a skill that enhance all communication and requires awareness and
commitment during the same. Being focused on the interviewee, knowing how to get his
attention, thinking about external and internal factors, physical appearance and concentration
are the foundations that adorn an active listener. The quality of information and data will
make it easier for us to make decisions, both private and business. We can only find such
information by listening. Knowledge of communication, both for speakers and listeners,
creates the precondition for realizing the intended goal of the conversation. By asking
questions, we can quickly and easily clear the ambiguities and understand the better messages
we receive. Conscious and unconscious motives for active listening, however, can be more
controlled if we choose to observe and practice them. The results of the research support this.
Final paper is intend for all those who want to find out what we can do to successfully
communicate with others and how to get his / her attention so that he or she can appreciate the

message we want to convey.

Keywords: active listening, non-verbal communication, communication rules, social physics,

behavioral skills
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1. Uvod

Tema zavr$nog rada je ,,Aktivno sluSanje kao komunikacijska prednost®. Komunikacija je
kljucan elementa i poveznica svih odnosa u druStvu. Svakodnevno prolazimo kroz nekoliko

vrsta i oblika komunikacije.

Primarni je cilj rada definirati primjenu aktivnog sluSanja za poboljSanje komunikacije.
Sporedni cilj je spoznati odredene elemente koji ga Cine, te utvrditi razmisljanja skupine na
kojoj se provodi ispitivanje. Definiranjem srodnih pojmova detaljnije se objasnjava potpuna
slika zdrave 1 uspjesne komunikacije. Rad zapocinje definiranjem pojma i vrsta komunikacije,
aktivnog sluSanja 1 prednosti primjene istog u poslovnom svijetu. Objasnjava se spoj verbalne
i neverbalne komunikacija koje zajedno tvore umjetnost prenoSenja poruke, stjecanje
kognitivnih i bihevioralnih vjestina, te §to uciniti ako imamo strah od komunikacije. Svrha
zavr$nog rada je spoznati dijelove komunikacije, shvatiti socijalnu fiziku u kojoj nesvjesno

sudjelujemo, i razviti kreativnost govora.

Zavrs$ni se rad sastoji od tri dijela. Teorijski dio, dio koji se sastoji od opisivanja predmeta
istrazivanja i metoda istraZivanja, te postavljane hipoteze, dok se tre¢i dio odnosi na dobivene
rezultate u provedenom istrazivanju. Teorijski dio obuhvaéa definiranje pojmova
komunikacije, aktivnog slusanja, socijalne fizike i gore nabrojanih odrednica sporednog cilja.
Istrazivanje je provedeno putem anketnog upitnika te promatranja ispitanika tima od 40 ljudi

koji aktivno rade i Zive u istom objektu.

Za izradu zavr$nog rada koriStena je literatura dostupna u knjiznici Ekonomskog fakulteta u

Osijeku, dostupnim internetskim izvorima te literatura iz vlastitih izvora.



2. Teorijska podloga i prethodna istraZivanja

2.1. Komunikacija i aktivno slusanje

Komunikacija je proces razmjene informacija putem dogovorenog znakovnog sistema,
najée$¢e prenesena jezikom. Promatra se kao stvaranje znaCenja poruke i oblikovanje
procedura koje utjecu na meduljudske odnose. Lasswellova formula komunikacije, koja

prikazuje cijeli njezin krug, glasi ,,Tko kaze, $to, kojim kanalom, kome i sa kojim efektom?*

Komunikacija se ne sastoji samo od prenoSenja poruke, nego i njezinog primanja, to¢nije
slusanja. Umijece aktivnog slusanja slozen je kompleks ljudskih radnji, kretnji i misli. Smatra
se da je slusanje automatizirano, da se podrazumijeva, i da to moze svatko. Razloga tome je
Sto ljudi komuniciranje vise vezu za sposobnost govorenje nego li sluSanja. No, za uspjesSnu
komunikaciju, podjednako je vazno dobro govoriti koliko i sluSati. Govoriti satima lakSe je

nego slusati, slusati je lakSe nego Cuti.

,Ciljevi komunikacije sa zaposlenicima su identificirati i odrzavati medusobno korisne
odnose izmedu organizacije i zaposlenika o kojima ovisi njezin uspjeh ili neuspjeh.” (Cutlip
et al., 1985:315). Uspjeh u poslovnom svijetu zahtjeva dvostranu komunikaciju i rad na

njezinoj prilagodbi osobama sa kojima suradujemo.

U komunikaciji postoje razli¢ite uloge drustva, tako je u poslovnoj komunikaciji ¢esto vazno
usmijeriti informacije, ne prema cjelokupnoj radnoj snazi, nego li osobama koje kreiraju
misljenje 1 predvode grupom. Hendrix (1995.) provodio je razna istraZivanja o oblicima
komunikacije unutar organizacije, te otkrio kako je rezultat uspjeSnosti organizacije velikim
djelom temeljen na dozivljaju zaposlenika o nacina na koji se s njima komunicira, kakvim

tonom im se obraca, i u kolikoj mjeri ih se poslusa.

UspjeSna 1 zdrava komunikacija, oznaCava rast i razvoj svakog odnosa, od privatnih,
obiteljskih, prijateljskih, do poslovnih. Sloj nacina ponasanja i navika, kreira razli¢ite oblike

komuniciranja i njegovog razumijevanja.



Dinamicke

l Emotivni sadrzaj . . [ Izgradnja odnosa ] iRjeEavanje sukoba
| informacije
[ Licemu I|ce
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{ E-mail
[Skupnl sastanak
Internet
[ Cinjeni¢ni sadrzaj ‘ LStatiEne informacijeJ \Samo informacije‘ { Nva?vgdetnje
injenica

Grafikon 1. Mogu¢nosti komunikacije
Izvor: Upotrebljeno uz dozvolu Culture.com, od strane Neulnausera et. al. (2000.) *

Danas postoji vise teorija o komunikacijama. Mogli bismo ih svrstati u &etiri skupine?:

» U prvu skupinu spadaju one teorije koje pojam zajedniStva smatraju centralnom
kategorijom komunikacija;

» udrugu skupnu spadaju teorije o komunikaciji koje naglasavaju koncept namjere —
nagovaranja i uvjeravanja;

» tre¢u skupinu teorija o komunikacijama ¢ine sve one teorije koje komunikaciju
razumiju kao proces prenosSenja informacija; — u Cetvrtu skupinu spadaju sistemske
teorije koje komunikaciju promatraju kao interakciju, slozenu drustvenu pojavu preko
koje je moguce razumijeti strukturu i nadin funkcioniranja odredenog drustvenog

sistema u cjelini

2.1.1. Vrste komunikacije

Renata Fox u svojoj knjizi Poslovno komuniciranje (1999) navodi: ,,Komuniciranje,
najjednostavnije receno, jest razmjena informacija, ideja i osjecaja verbalnim i neverbalnim

sredstvima, prilagodena druStvenoj prirodi situacije, tj. situacijskom kontekstu."

! Theauker Alison.;: The public relations, Routledge, 2016. , str. 256.
2 Nadrljanski, M.; Juki¢ S.: Komunikologija, Redak, Split, 2015. , str. 14.



Komuniciranje se moze odvijati verbalnim ili neverbalnim putem, pismeno, telefonski ili

digitalno, to¢nije putem racunala.

Vrste komunikacije su:

verbalna komunikacija
neverbalna komunikaciju
interpersonalna komunikaciju
grupna komunikaciju

javna komunikaciju

masovna komunikaciju

Verbalna komunikacija je izmjenjivanje poruka, postizanje dogovora i prenoSenje

informacija govornim jezikom. Moze se odvijati pisanim ili usmenim putem. Pod velikim je

utjecajem kulture, navika ponasanja, strukture jezika i kontrole svijesti. Jezik se sastoji od

gramatike, sintakse, rje¢nika, te je svaki za sebe drugaciji te verbalnu komunikaciju svjesno

kontroliramo za razliku od neverbalne.

Postoje razliciti ¢imbenici o kojima ovisi kako ¢emo shvacati verbalne signale koje primamo

u komunikaciji. Ton i boja glasa, osim izgovorenih rijec¢i, sugerira nam smjer komunikacije 1

odnos izmedu osoba koje razgovaraju. Identificirati govornika na temelju njegovog glasa

znatno je interesantno 1 iziskuje poznavanje vise od osnova komunikacije.

Postoje tri osnovne metode za identifikaciju govornika®:

Slusanje
Vizualna uspredba spektograma (glasovnih ispisa)
Prepoznavanje ralizirano racunalima, koja usporeduju aukusti¢ne obrasce uobicajeno

izgovorene poruke s prethodno pohranjenom porukom istog govornika.

Pravosudne institucije pokuSavaju provesti zakone za identifikaciju zloCinackih pocinitelja

takoder na temelju njihovih glasovnih znacajki. Poznato sudenje Bruni Hauptmanu koji je

8 Mark L. Knap.; Neverbalna komunikacija u ljudskoj interakciji, Zagreb, 2010. , str. 384.



oteo sina Charlesa i Anne Morrow Lindbergh tvrdio je da je prepoznao otmicarev glas iako ga
je ¢uo nakon 3 godine. Provedeno je istrazivanje koliko dugo osoba moze zapamtiti i ispravno
prepoznati glas drugog govornika. McGehhe (1973.) utvrdio je kako se moguénost
raspoznavanja polako smanjuje nakon 3 tjedna, a nakon pet mjeseci pada na 13%, no to ipak

ovisi 1 o koli¢ini smetnji glasu kojeg se pokuSava razaznati (npr. Saptanje, drugi dijalekt).

Vaznost verbalne komunikacije lezi u znatno ve¢em znacenju nego li samo sluSati poruku
sugovornika. Verbalna komunikacija otkriva velik dio li¢nosti i podudarnost percepcije o

0soDbi.

TYPES OF
COMMUNICATION

BASED ON BASED ON
COMMUNICATION STYLE AND
CHANNELS PURPOSE

FORMAL

FACE TO FACE

DISTANCE

Slika 1. Tipovi komunikacije —

https://www.google.com/search?q=types+of+communication&source=lnms&tbm=isch&s

a=X&ved=0ahUKEwiKoZWIJqY kAhXhpYsKHd7tC4QQ AUIESgB&biw=1536&bih=722#imgrc

=VnjRsw2H16xc4M:

[pristupljeno: 15. srpnja 2019].


https://www.google.com/search?q=types+of+communication&source=lnms&tbm=isch&sa=X&ved=0ahUKEwiKoZWJqY_kAhXhpYsKHd7tC4QQ_AUIESgB&biw=1536&bih=722#imgrc=VnjRsw2H16xc4M:
https://www.google.com/search?q=types+of+communication&source=lnms&tbm=isch&sa=X&ved=0ahUKEwiKoZWJqY_kAhXhpYsKHd7tC4QQ_AUIESgB&biw=1536&bih=722#imgrc=VnjRsw2H16xc4M:
https://www.google.com/search?q=types+of+communication&source=lnms&tbm=isch&sa=X&ved=0ahUKEwiKoZWJqY_kAhXhpYsKHd7tC4QQ_AUIESgB&biw=1536&bih=722#imgrc=VnjRsw2H16xc4M:

Neverbalna komunikacija je svaki oblik komunikacije koji ne ukljucuje glasovne
artikulacije. Ukljucuje geste, mimiku, izraz lica, drzanje, jasnoéa, smijanje, dodirivanje,
ponasanje i bilo koji oblik govora tijela koji je vazan i neizostavan ¢imbenik komunikacije.
Najistaknutiji autori kao Sto je Kendon (1983., str 17, 20) koji proucava neverbalno ponaSanje
to obrazlaze ovako:

,»Opce je zapazanje da se, kad neka osoba govori, ¢esto aktiviraju i drugi sustavi misi¢a osim
onih u usnicama, jeziku i ¢eljusti. Gestikuliranje je organizirano kao dio iste ukupne jedinice
aktivnosti koja organizira i govor... Geste 1 govor mogu se rabiti kao dva odvojena nacina
reprezentiranja i koorirani su jer se oba vode istim op¢im ciljem. Taj je cilj proizvesti obrazac

aktivnosti kojim ¢e se moci reprezentirati neko znacenje.*

Prema Argyleu (1998.) glavne funkcije neverbalnog ponasanja u ljudskoj komunikaciji su:
1. Izrazavanje emocija
2. lIzrazavanje odnosa prema drugima
3. Predstavljanje sebe drugima
4

Pratnja govora radi reguliranja slijeda govorenja, uzvratnih reakcija, paznje itd.

Neverbalna komunikacija, tj. Neverbalne akcije i kretnje su uglavnom povezane sa verbalnom

komunikacijom i upotpunjuju ju.

Grupna komunikacija odrazava se na osobe koje se nalaze u odredenoj, manjoj ili vecoj
grupi. Grupa nuZne ne oznacava i tim, ali ipak povezuje skupinu ljudi koji su morali imati

zajednicki cilj 1li namjeru kako bi se nasli svrstani u istu kategoriju.

Grupe mogu biti:
1. Obiteljske
2. Neformalne - prijateljske

3. Formalne — organizacijske

U veéim grupama, komunikacija se odvija u nekoliko razina, razli€itih hijerarhija. Manje
grupe ipak komunikaciju vode licem u lice. RjeSavanje problema u malim grupama je
temeljitije jer svaki pojedinac moze do¢i do izraZaja. Pojedinci u grupama imaju razlicite

uloge koje predstavljaju njihov obrazac ponaSanja i hijerarhiju.



Uloge dijelimo na Cetiri grupe:

1. Profesionalne grupe (ponasanje uzrokovano profesijom)

2. Starosne grupe (razliciti pogled i ponasanje radi odrastanja)
3. Grupe po spolu (ponasanje prema istom i/ili suprotnom spolu)
4

Drustveni status (grupe ovisne o polozaju u drustvu)

Javna komunikacija podrazumijeva veéi broj grupa koja ukljucuje govornike i publiku, koji
zele slijediti zajednicki interes 1 cilj. Javna komunikacija ima posebnu ulogu za govornika,
gdje on ima pravo i uglavnom ima sposobnost mijenjanja misljenja ostatka publike, koja ga
slijedi i vjeruje u zajednicko misljenje. Vazno je u takvoj komunikaciji osigurati slobodu

izbora i odnos profesionalnosti u prenosenju informacija.

Masovna komunikacija je organizirano prenoSenje informacija $iroj javnosti, tj. Jako
velikom broju ljudi. Masovna komunikacija vise nego ikoja druga ima ve¢u mo¢ upravljanja
publike i moguénost da kontrolira i kreira njihovo misljenje. Sredstva za masovnu
komunikaciju su televizija, radio, novine ili internetski portali. Masovni mediji nuzno ne
prenose loSe i manipulativne informacije, nego i edukativne i pou¢na dogadanja koja nas

okruzuju.

2.1.2. Klju¢ dobre komunikacije

Poslovna suradnja zasigurno se temelji na uspjesnoj i zdravoj komunikaciji, no Cesto se
pitamo Sto je to klju¢ dobre komunikacije 1 kako do nje do¢i?

Smiljana Leinert Novesel (Komunikacijski kompas, 2015.) objasnjava kako je glavni savjet za
dobro komunikaciju ovo:

,»Osjecaj primatelja kojemu je poruka upucena najvazniji je odjecaj da ste na njegovoj strani,

da ga simpatizirate i cijenite!*

Ne postoji univerzalan obrazac koji se moze slijediti kako bi ostvarili uspjesnu komunikaciju.
Postoje elementi, povezanost i razumijevanje verbalne i neverbalne komunikacije, ,,Citanje*
karaktera i misli sugovornika/partnera uz koje razvijamo emocionalnu i socijalnu
inteligenciju. Pristupom gdje smo izucili kako komunicirati smanjujemo osje¢aj manipulacije
kod primatelja poruke i stvaramo osjecaj bliskosti i razumijevanja. Biti iskren, a mudar. Znati

¢uti a ne samo slusati.



2.2. Aktivno sluSanje u komuniciranju

Davni Kinezi jo$ su shvatili kako je slusanje u komunikaciji nekada vaznije i od onoga §to je
izgovoreno, ilustriraju¢i to kako imamo dva usta, a samo jedan jezik. Priblizno polovica
komunikacijske aktivnosti sastoji se od primanja usmenih poruka, dakle, slusanja. (Barker,

Edwards, Gaines, Gladney & Holley, u: Morreale, S.P., Spitzberg, B.H. & Barge, J.K., 2006.).

Posjedovati vjestinu slusanja, 1 to aktivnog, gdje smo usredotoCeni 1 fokusirani na
sugovornika, osnovna je pretpostavka za poboljsanje komunikacije. Prije nekoliko desetljeca
ve¢ se doslo do podatka da vise od 40% vremena provedemo sluSajuci. Poslovni ljudi,
menadzeri, ili oni na nizoj hijerarhijskoj funkciji, 33% vremena slusaju druge, skoro 26%
govore, 23% pisSu a ¢itaju oko 20% (Winrauch & Swanda, 197.). Studenti i ucenici ¢ak imaju

povecan postotak, oko 65% vremena provode slusajuci.

Da li razina vjestine sluSanja ovisi o spolu? Deborah Tannen (1998.) provela je istrazivanje o
sli¢nostima 1 razlikama odgoja medu spolovima, i utvrdila je kako se Zene vise uci da slusaju,
a muskarce da govorenjem zadrzavaju paznju. Zene zbog toga u komunikaciji slusaju svaki
dio poruke, kako bi bolje razumjele cjelinu, a muskarci automatski pokusavaju izvuéi samo
glavne informacije iz cjelokupne poruke. Takvo su Zene viSe orijentirane na uspjeh i kljuc

dobre veze, dok su muskarci statusno orijentirani.

AKTIVNO SLUSANJE

T
P 4 .\

Understanding Enaleating @@@@@

Receiving A Feedback
Remembering

Slika 2. Proces aktivnog slusanja —

https://www.slideshare.net/petraognjenovic/aktivno-slusanje

[pristupljeno: 17. srpnja 2019].
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2.2.1. Kako mozZemo aktivno sluSati?

Tehnika aktivnog sluSanja je umijece, vecina ljudi niti ne obraca paznju na takve specificne
tehnike u komunikaciji. Informacije koje primimo kroz bilo koji oblik razgovora ¢esto su
nepotpune, neprecizne ili sami dobijemo drugaciju sliku nego Sto je sam govornik htio
stvoriti. Osnovna tehnika aktivnog sluSanja lezi u postavljanju pitanja, tj. protupitanja na
sugovornikove informacije. Pitanjem o tematici o kojoj se razgovara odajemo dojam kako
zaista 1 sluSamo, inace ne bi mogli postaviti pitanje. Druga tehnika je sazimanje poruke koja
nam je prenesena, kako bi utvrdili jesmo li sve dobro shvatili, dakako, ne doslovno, ve¢
odrazavajuéi intelektualan i emocionalan sadrZaj poruke. Cesto gubimo vrijeme, rije¢i i misli
na nepotrebne poruke, koje zelimo objasniti jer su nama neshvatljive, a zapravo bi klju¢ni
problem rijesili i ostavili bolji dojam na sugovornika kada bi samo dali trazeni odgovor.
Primjerice, osoba nas upita ,,koji je danas dan?*, umjesto da ispitamo kako to ne znam, zaSto
je zbunjen, trebamo odgovoriti kratko i jasno, ,,petak!*. Rijesili smo tako neciju dilemu,
nismo stvorili raspravu, popravili smo nekome trenutak, a sebi oslobodili dodatno vrijeme i

strpljenje koje bi ulozili u manje bitnu raspravu.

Vrlo je vaznije slusati, nego govoriti. Slusati mozemo usredotoceno, povrsno, dubinski ili
aktivno. Neki autori smatraju da je upravo ,,dubinsko”, aktivno sluSanje, jedino pravo
slusanje. (Rogers, K., 1961.)! U poslovnom svijetu, pri dogovaranju suradnje, politickim
pregovorima, ili pak psihoterapiji, ono je istinski vazno. Danas ipak svjedo¢imo kako je ¢esto
orude ekonomske 1 politi¢ke promidzbe to Sto ljudi viSe slusaju povrsno nego li aktivno, 1 na

taj nacin se lako iskoristi prilika za razne psihologke trikove.*

Zelimo li viSe biti svjesni svoje okoline, Citati ,,izmedu redova®, otkrivati skrivenu poruku,
dubinski shvacati $to Cujemo, zasigurno trebamo poraditi na tehnici aktivnog sluSanja.

UZivanje je poznavati i slusati §to vecina ne Cuje.

4 U knjizi Hausermann, J. i Kappeli, H. (1994.) autori isti€u da je potrebno neko vrijeme da se , probudimo” iz
drijemanja i da tome treba prilagoditi tekstove emitirane na radiju i televiziji. Dakle, valjalo bi ponoviti nesto Sto
primatelj u pocetku nije ni zapazio. Autori nude i druge korisne savjete za poboljSanje komunikacije putem

novina, radija i televizije, koje bi nasi mediji mogli vise uzeti u obzir.



2.3. Komuniciranje na poslovnim sastancima

Pojam sastanak nam u glavi automatski stvara sliku okupljenih ljudi koji se trude rijesiti
problem, posti¢i dogovor i uz verbalnu, neverbalnu komunikaciju, licem u lice pregovarati za
svoj cilj. Danas se oblik sastanka znatno promijenio. Tehnoloskim napretkom svijet se viSe

povezao digitalnim putem i time znatno olakSao dostupnost informacija i komunikacije.

Sastanci se danas Cesto odvijaju putem online alata, SKYPE, iPAD, Viber. Dostupnost na
mobitel putem sms-a, aplikacija kao Whatsapp, e-mailovi je konstanta i efektivno brza. Stalna
posvecenost i dostupnost otezava fokus osobe koja je posiljatelj kao i primatelj poruke,
zahtjeva vecu koncentraciju i obavljanja nekoliko funkcija u isto vrijeme. Kako aktivno
slusati kada nismo prisutni fizi¢ki kraj sugovornika, kako stvoriti svoj imidz, na §to obratiti

paznju? Osnovne zakonitosti komuniciranja svejedno ostaju iste.

2.4. Uspjesno provodenje sastanka

Voditelj sastanka upravlja njegovim tijekom i u vecini slucajeva o njemu ovisi koliko
informacija ¢e osobe sa sastanka upamtiti i primijeniti. UspjeSan sastanak dolazi uz temeljitu

pripremu, organiziranost dijelova sastanka i poznavanje teme.
Redoslijed organiziranja sastanka kojim si olak§avamo proces izgleda ovako:

Krenuti od svrhe sastanka
Definirati vrstu sastanka
Broj sudionika

Klju¢ne informacije
Vrijeme sastanka

Mijesto sastanka

Trajanje sastanka

Dnevni red

Zapisnik

YV V.V V V V V V V VY

Podjela zadataka.
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Ljudi imaju tendenciju slusati vise osobe Ciji polozaj i miSljenje uvazavaju, kako privatno
tako 1 poslovno, stoga pridrzavaju¢i se navedenih stavki, kreiramo od sebe osobu koja je
odgovorna, organizirana, poznaje posao koji obavlja i veée su Sanse da se ostvari zeljeni cil]

sastanka.

3. Interpersonalna komunikacija

Interpersonalna komunikacija odnosi se na direktan kontakt izmedu sugovornika, tocnije
razgovor licem u lice. Komunikacija u kojoj je povratan odgovor brz i trenutac¢an, ne postoji
odgoda prijenosa informacija. Uobicajena interpersonalna komunikacija definira se prema
znaCajkama situacije — ovisno Kkoliki je broj onih koji sudjeluju u komunikaciji, kolika je

fizicka udaljenost izmedu njih, moguénost feedbacka i sli¢no.

Miller i Steinberg (1975.) dokazuju da situacijske definicije obraduju interpersonalnu
komunikaciju na statiCan nacin, kao zbivanje bez promjena i razvitka. Interpersonalna
komunikacija dakle ovisi o stupnju. Stupnjevi u komunikaciji nam objasnjavaju da iako dvije
osobe razgovaraju licem u licem, ako su stranci, njihova komunikacija manje je
interpersonalna nego ona medu prijateljima. Dakle, interpersonalna komunikacija je bolja $to

se partneri u komunikaciji bolje poznaju.

PROCES KOMUNIKACIJE

MODEL INTERPERSONALNE KOMUNIKACIJE

sadrzaj

verbalna
PORUKA
neverbalna

PRIMALAC

verbalni

| FEEDBACK
neverbalni

Slika 3. Proces komunikacije —

https://www.slideserve.com/kiona-ballard/komunikacijske-vje-tine

[pristupljeno: 15. srpnja 2019].
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3.1. Pravila interpersonalne komunikacije

Kako promatra¢ moze ocijeniti u kolikoj se mjeri poznaju osobe koje komuniciraju? Prema
kojim znacajkama? Ovisi li viSe odluka o verbalnoj ili neverbalnoj komunikaciji? Slusa li nas
aktivno viSe osoba koja nas poznaje, ili ona koja nas ne poznaje, bas zbog urodene ljudske
znatizelje? Interpersonalna komunikacija stvar je razvitka, te je ovo popis znacajki po kojima
ju raspoznajemo:
» Interpersonalna komunikacija ukljucuje verbalno, ali i neverbalno ponaSanje
» Interpersonalna komunikacija ukljucuje spontano, uvjezbano i planirano ponasanje, ili
neku njihovu kombinaciju
» Interpersonalna komunikacija nije staticna, nego razvojna
» Interpersonalna komunikacija ukljucuje izravnu povratnu vezu, interakciju i suvislost
ili koherentnost
> Interpersonalna se komunikacija odvija u skladu s nekim unutarnjim i vanjskim
pravilima
> Interpersonalna je komunikacija aktivnost

» Interpersonalna komunikacija moze ukljucivati uvjeravanje ili persuaziju.

Nacin na koji nesto govorimo jednako je vazno kao i ono $to izgovaramo. Mjeru u kojoj ¢e
nas netko poslusati kada mu pri€amo, viSe ovisi o nac¢inu na koji smo to izrekli, nego o temi
koju obradujemo. Povezanost neverbalnog i verbalnog komuniciranja vazna je za

interpersonalnu komunikaciju, jer moze odbijati ili privlaciti cjelokupni koncept poruke.

3.2. Unutarnja i vanjska pravila komunikacije

U komunikaciji izmedu dvije osobe postoje vanjska 1 unutarnja pravila. Vanjska su nametnuta
od okoline, a unutarnja su dogovor izmedu dvije osobe. Kako se produbljuje odnos izmedu
dvije osobe, smanjuje se utjecaj vanjskih pravila, i povecava utjecaj unutarnjih. Primjerice,
bra¢ni par na zabavu moze doc¢i odvojenim automobilima, kako bi jedan mogao ostati dulje
ako to pozeli, dok drugi bracni par dolazi istim automobilom, uz pretpostavku da su ranije
dogovorili vrijeme odlaska. PoStuju li oba partnera dogovor, znacilo bi da uvazavaju te tako i
slusaju partnerove Zelje i potrebe. UvaZavanje unutarnjih pravila sa partnerom, otkriva

zapravo u kojoj mjeri aktivno slusamo u privatnom djelu zivota.
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3.3. Aktivno zanimanje za grupu

Kurt Lewin (1947. a) tvrdio je kako svaka osoba ima drugaciji pogled na okolinu i kako je
ono povezano sa spletom njegovih ciljeva, obrazovanja, morala, svih osobnih psiholoskih
polja. Kako je ¢ovjek stvoren kao drustveno bi¢e, Lewin u psiholoske polje jednog pojedinca

ukljucuje 1 drustvo, tocnije grupe s kojima se on identificira.

Grupa je skupina ljudi koja ima zajednicke interese ili ciljeve i ona ima utjecaj na svakog
pojedinca. Pojedinac je dio viSe grupa u svom zivotu, pronalazi prema svojim potrebama i
zeljama one koje mu odgovaraju, dok su mu neke nametnute (razred u Skoli, obitelj itd.).
Individualnost ¢lanova grupe omoguéava joj da se mijenja i napreduje, a kohezivnost —
stupanj zajedniStva interesa ¢lanova grupe (Littlejohn, 1993.) — odrzava je na Zivotu unato¢
tim promjenama. Clanovi grupe medusobno su zavisni, i zbog toga moraju suradivati kako bi
svrha postojanja grupe bila odrziva. Suradnju u privatnim i poslovnim grupama, takoder

odreduje komunikacija, te aktivno slusanje kao njezin kljuc¢an element.

. Cooperative / raises peers”
Positive status
Reactions . Shows satisfaction / laughs
& jokes
Agreeable / understanding
Provides suggestions
Provides opinions /
expresses feelings
Provides information /
confirms

Sharing
Information

Seeks information &
confirmation
Questions . Seeks opinions / feelings
Seeks suggestions
. Disagreeable / shows

resistance
Negative . Shows tension / withdraws
Reactions from group
12. Antagonistic / puts down
peers
Key
a Problems with communication
b Problems with evaluation
¢ Problems with control
d Problems with decisions
e Problems with tension
f Problems with cooperation

Slika 4. Dvanaest Balesovih kategorija interakcije
Izvor: Littlejohn (1983., str. 228). - https://archive.org/details/B-001-014-470/page/n6.

[pristupljeno: 21. srpanj 2019].
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Time uvidamo kako niti jedan segment ljudskog zivota ne iskljucuje komunikaciju, te stavlja
sluSanje u jedan od najbitnijih elemenata svakodnevnih aktivnosti. Napredak kroz nas
privatan i poslovan Zivot, kroz odrastanje i obrazovanje, kroz hobije, raspoznavanje pozitvnih
od negativnih reakcija, ne bi postojao kada ne bi ucili 1 upijali slusaju¢i one koji nas
usmjeravaju i uée. Kako smo gore veé navodili, pitati klju¢ je uspjesnog slusanja. Sto vise

ucimo slusati, bolje razumijemo situacije i radnje u kojima se nalazimo.

3.4. DrusStvene vjeStine

Komunikacijsku kompetenciju ¢ine drustvene vjeStine koje dijelimo na kognitivne i
bihevioralne. Jedna bez druge ne ide, to¢nije nije dovoljno upravljati samo jednom od te dvije
vjestine. Uz pomo¢ kognitivnih i druStvenih vjeStina spoznajemo svoje komunikacijske

ciljeve i nacine na koji ¢emo ih uspjesno ostvariti.

3.4.1. Kognitivne vjestine

Kognitivne vjestine su u prijevodu spoznajne vjestine. One nam pomazu shvatiti okolinu i
pomoc¢i protumaciti situaciju u kojoj se nalazimo. Sastoji se od nekoliko ¢initelja od kojih niti

jedan nije nuzan za spoznaju situacije i rjeSenja, ali shvacanje istih uvelike olakSava spoznaju.

Kognitivne vjeStine koje utjeCu na otkrivanje nacina uspjeSna ostvarivanja osobnih i

relacijskih ciljeva:

1. Empatija - Osnova uspjesne komunikacije je shvatiti stajaliSte drugih osoba, za §to je
potrebno osim aktivno sluSanja, i razumijevanje tudih emocija i postupaka. Empatija je
zamiS$ljanje sebe u polozaju drugoga — Sto je igranje uloga (Mead, 1934..; Flavell,
Botkin, Fry, Wright i Jarvis.; Kalisch, 1973.). Razumijemo li kako se drugi osjecaju,
bez da nas shrvaju ti osjecaji, moZemo ih pozitivno primijeniti kako interpersonalnoj,
tako 1 u drugom obliku komunikacije. Na takav nacin bolje biramo strategiju, rijeci i
stil prezentacije kojim nastupamo u komunikaciji.

2. Zauzimanje drustvenih perspektiva — kako je empatija otkrivanje i razumijevanje
tudih osjecaja, zauzimanje druStvenih perspektiva odnose se na otkrivanje tudih

moguénosti i poteza. Pravi smo ¢lan drustva ako mozemo sagledati i uskladiti svoje
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odluke na temelju nekoliko mogucih opcija 1 ishoda, $to uz pomo¢ ove vjestine
mozemo.

3. Kognitivna kompleksnost — sastoji se od konstrukata, kojima raspoznajemo i
interpretiramo zbivanja oko nas. Sustav konstrukata razli¢it je za svaku osobu, npr. mi
mozemo nekakav koncert ocijeniti kvalitetom za 5, jer volimo izvodaca 1 njegovu
vrstu glazbe, dok netko drugi smatra da ne mozemo cuti niti jednu pjesmu tog istog

1zvodaca.

Sustav konstrukata za interpretaciju kakvoce zabave
na koncertu

0 II II II II

Osoba 1 Osoba 2 Osoba 3 Osoba 4

I

w

N

[EEN

B Zabavan M Prosjecan Dosadan

Grafikon 2. Sustav konstrukata za interpretaciju kakvoce zabave na koncertu

Izvor: lzrada autora

4. Osjetljivost za standarde odnosa — predstavlja razli¢ita ocekivanja ljudi. O¢ekujemo
li da naSe prijateljstvo bude intenzivno njegovano, zabrinut ¢emo se ako ne cujemo
svog prijatelja nekoliko mjeseci. S druge strane, neka prijateljstva su sasvim uspjesna i
jaka iako je osobama uredu ne cuti se ponekad mjesecima zbog drugih obveza.
Situacije u kojima se nalazimo, sagledamo na temelju vlastitih o¢ekivanja. Vidimo §to
zelimo vidjeti, ¢ujemo §to zelimo slusati.

5. Poznavanje situacije — siguran teren daje nam osjecaj smirenosti u reagiranju na
odredene situacije. Kada smo dovoljno upuceni u sve §to se dogada 1 ¢ega smo dio tog
trenutka, ne osjecamo tjeskobu i smatramo da bolje funkcioniramo. Tako primjerice

osobe koje drze poslovne sastanke Cesto dodu sat vremena ranije kako bi uredili
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prostoriju onako kako njima za izlaganje odgovara (Cody i McLaughlin, 1985., str.
265).

6. Samopracenje — vrhunac vjestine koja poboljsava komunikaciju u vlastitu korist.
Visoka razina samoprac¢enja omogucuje osobi da uvida tude reakcije i primjenjuje
svoje ponaSanje kako bi situaciju svakako okrenuo ,,u svoju korist”“. Takve osobe
sposobne su mijenjati svoj nacin izlaganja, svoj stav, i prilagoditi ga publici koja ga u
tom trenutku slusa. Samopracenje povecava uspjesnost vlastitih interesa, a Turck i
Kaalbfleisch (1983.) ustvrdili su da ljudi jakog samopracenja bolje otkrivaju varanje

drugih nego $to to mogu ostali, kako na privatnom tako i poslovnom smjeru.

3.4.2. Bihevioralne vjestine

Bihevioralne vjestine odnose se na tjelesne reakcije za vrijeme interakcija. Njih se takoder
moze kontrolirati, ako smo vrsni poznavalac neverbalne komunikacije, ali Cesto su te reakcije

i pokreti neplanirani i refleksni. Dijelimo ih na:

1. Ukljucenost u interakciju — bihevioralna vjestina ukljucenosti u interakciju tice se
mjere u kojoj osoba sudjeluje u konverzaciji (Cegala, 1981.). Ovisi o receptivnosti,
perciptivnosti i pozornosti.

2. Upravljanje interakcijom — stjece se u djetinjstvu, kada u¢imo kako komunicirati.
Upravljati interakcijom, voditi njezin tijek, preuzimati rije¢ od ostalih, odlike su vrsnih
komunikatora.

3. Fleksibilnost ponaSanja - varijacije ponaSanja od onoga Sto ocfekujemo. Dobar
komunikator treba biti pripremljen je na neo¢ekivani ishod komunikacije, upadanja u
rijec, 1 brojne druge konverzacijske devijacije.

4. Slusanje — Pravog slusatelja jako je teSko pronaéi. Najveéa razina dobrog
komunikatora oznacava aktivno sluSanje. Vecina je u sluSanju viSe usmjerena na sebe,
planira svoje odgovore, nego Sto upija tude komentare. Kako bi se prilagodili
komunikaciji s drugima, imali druStvenu perspektivu i dobro samopracenje, moramo
slusati. Zanimljivo je kako je slusanje u ljudskom mozgu percipirano kao Sutnja, a
Sutnja nas moZe puno nauditi. Sutnjom otkrivamo $to drugi vole, misle, Zele, u prodaji,
poslovnoj komunikaciji, tako saznajemo najvaznije informacije. Baird i Bradly (1979.)

otkrili su kako Zene i musSkarci imaju razli¢it stil u svojstvu menadZera. Zene
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menadzeri daju svojim podredenima viSe informacija, viSe ih sluSaju, brinu o
osjecajima, istiCu interpersonalne odnose, ohrabruju zaposlenike, dok muskarci

menadzeri odlikuju dominantno$éu, osporavaju tudi rad i viSe vode tijek

komunikacije. Slusati se moze nauciti, ali zahtjeva puno truda i vjezbe.
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-. .. .. .
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: potrebe ljudi za 5 : odani ljud:; meduovisnost u .
= zadovohjavajuéim odnosima . - zajedmitkom zalaganju za 24
- : stvara ugodno | pnjateljsko H H organizacijske ciljeve :
. organizacijsko ozradje 1 radm " 1zgraduje odnos povjerenja s
"%, tempo poitovanja .."'ﬂ
6 ".. Uravnotezeno upravijanje 2
..'-. 515 - 3
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.9 14 o7 odrzavanjem morala ljudi na ",
- L Nezainteresirano zadovoljavajuco) razini ‘pravijanje na temelju LR
3 L5 upravijanje autoriteta i posluinosti %
" . Ulaganje munimalnog truda P —T Uspjedno djelovanje ostvaruje '-'
. da se obavi traZeni posao ¥ 3 se takvom organizacijom H
. 8 dostatno je za odrzavanje : i radnih uvieta sa kojim se :
o '-' Elanstva u organizaciji K4 % ljudsk: Simbenict sukobljavaju K
—, o 3 % ,, U najmanjoj mogucoj mjeri o
1 .o.. ..'o o... ..o'
1,1 % oy i 51 *vee. s 9,1
Slaba [ Aearaugsnast [ ] Taengeeeest I
1 2 3 ] 5 6 7 L) “
Slaba Briga o rezultatima Snalna

Slika 5. MrezZa vodstva
Izvor: Tehnicki glasnik 7, 4(2013), 405-413 409 -
https://hrcak.srce.hr/index.php?show=toc&id broj=8228.

[pristupljeno: 29. srpnja 2019].

3.5. Strah od komunikacije

Postoje osobe koje imaju strah od komunikacije, strah da ih druge osobe gledaju, ili strah da
¢e se osramotiti. Podloga ovog straha uglavnom lezi u strahu od kritike i nedovoljnom
samopouzdanju. Ucestalost ovog problema varira izmedu 3% do 13%, i jednako je zastupljen
kod musSkaraca i1 Zena. Strah od komunikacije jo§ se naziva i1 socijalna fobija, 1 osobe bi

trebala raditi na tome uz pomoc¢ psihoterapija, kako bi se olakSale suzivot u drustvu.
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4. Utjecaj neverbalne komunikacije na sluSanje

Neverbalnu komunikaciju oznac¢avaju tri faktora koja promatramo, a to su okolinska struktura
1 uvjeti u kojima se komunikacija odigrava, fizicke karakteristike samih pojedinaca koji
komuniciraju i razliita ponaSanja koja ti pojedinci manifestiraju. Kada govorimo o
neverbalnoj komunikaciji, ljudi ju ¢esto povezuju se ljudskim tijelom i njegovim pokretima.
Neverbalnu komunikaciju ¢ini puno viSe ¢imbenika. Primjerice, prostorija u kojoj se
nalazimo, teritorijalnost, udaljenost izmedu osoba koje komuniciraju, nac¢in na koji su
postavljeni stolovi na poslovnom sastanku, detalji poput cvijeca koje ima umirujuéi miris, ili
pak nezgrapni opusci cigare. Sve $to nas okruZuje nesvjesno stvara dojam u nama i tako

pokreée naSu odredenu reakciju i strategiju komunikacije.

Najcesce promatrani oblici te ujedno i najlakSe tumaceni su ipak geste rukama, izraz lica,
mimika tijela, dodir i pogled. Primjerice po pogledu koji muskarac Zeni uputi ¢esto mozemo
otkriti i lako vidjeti da li je pogled zaljubljen, ili pak ravnoduSan, zato je poznata izreka ,,vidi

mu se u o¢ima“ ili ,,0¢i su ogledalo duse*.

Dodir mozemo tumaciti kao ugodan, iritantan, neprijatan, moze nas cCesto ometati u

konverzaciji, otezavati slusanje ili smanjiti/povecati volju za daljnjom konverzacijom.

Izraz lica Kkategorizira se u Cest osnovnih tj., primarnih osjecaja, a to su srdzba, tuga,

iznenadenje, sreca, strah 1 gadenje. Od malena uce nas raspoznavati razlicite izraze lica.

Drzanje tijela te gestikulacija rukama takoder ima osnovne podjele, primjerice ako vidimo da
je osoba polegnutih ramena, spustene glave, zakljucit ¢emo kako je trenutno tuzna, ili da ju
nesto muci. Vidimo li osobu raSirenih ramena, uzdignute glave, re¢i ¢emo kako je puna

samopouzdanja.

Ne mozemo ustvrditi da li ¢emo aktivnije i pazljivije slusati osobe koje su samouvjerene ili
one koje su u trenutku konverzacije potiStene. Ovisi o naSim interesima, da li imamo
razvijenu empatiju 1 u cilju nam je usreciti ljude oko sebe, ili pak smatramo da nam neSto
pametno ima za re¢i samo osoba koja je u sebe sigurna. Jedno je ipak dokazano, u poslovnom
svijetu viSe ¢emo slusati i1 slijediti one koji imaju dominantniju i sigurnu neverbalnu

komunikaciju.
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Omjer dozivljaja sugovornika u
komunikaciji

* Verbalna komunikacija ¥ Ton glasa ™ Govor tijela

Grafikon 3. Omjer kako nas dozivljava sugovornik u komunikaciji

Izvor: lzrada autora

Grafikon 3. nam dokazuje kako op¢i dojam i utisak ipak viSe ostavlja na¢in na koji nesto
izgovorimo, nego S§to smo izgovorili. Ton kojim smo rekli kritiku primjerice, znatno ce
utjecati da ¢e nas osoba zaista uvaziti 1 poslusati i osjecati kako smo dali konstruktivni

komentar, ili ¢e samo Cekati da prestanemo pricati jer smatra da prigovaramo bez opravdanja.

4.1. Utjecaj vokalnih znakova koji prate izgovorene rijeci

Manipuliranje nasim glasom kako bi stavili naglasak na odredene rije¢i u recenicama koje
izgovaramo, utjeCu na sluSanje sugovornika ili publike. Primjerice, Robert McCloskey,
glasnogovornik Ministarstva vanjskih poslova za vrijeme Nixonove vlade, imao je tri razli¢ita

nacina govorenja:

> ,,(Ja) Ne bih nagadao* — izgovarao je to bez naglaska zamjenice, i to je oznacavalo
kako ministarstvo nije sigurno.
» Naglasak na ,,Ja“, znaci ja ne bih, ali vi mozete, ali s nekim jamstvom.

> Naglasak na ,,nagadao®, znaci da je ispitiva¢eva premisa najvjerojatnije pogresna. °

5 Newsweek, 1970., str. 106.
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Istrazivanja pokazuju kako glas i lice imaju razlicite funkcije u prenoSenju i primanju
poruke. Glas je vrlo pogodan za prijenos dominantnosti ili prepotentnosti, dok lice ima

vedi utjecaj pri procjeni ugodnosti ili pozitivnosti (Zuckerman i Driver, 1989.).

Unato¢ §to su ova istrazivanja zahtjevna i otezana, pokazalo se da vokalni znakovi, bilo
kontrolirani ili prirodni, imaju velik utjecaj na sluSateljevu percepciju. Posebno se radi o
informacijama odredenih kategorija, kao $to je pregovaranje u ckonomiji ili pak terapija kod
psihologa. Vokalni neverbalni znakovi imaju vaznu komunikacijsku ulogu u nejezicnim

vokalizacijama, kao Sto su kasljanje, zijevanje, podrigivanje, kihanje i sli¢no.

5. Kreativnost slusanja u socijalnoj fizici

Dubina znacenja aktivno sluSanje seze u sfere zivota u kojima ih na prvu pomisao ne
uklju¢ujemo. Protok ideja, njihovo shvacanje, klju¢no je za razumijevanje drusStva, prave
informacije, pravi ljudi, ¢ine efikasan sustav. Fokus na protok ideja posljedi¢no je dobio ime
»socijalna fizika®. Socijalna fizika pokuSava razumjeti kako protok ideja 1 informacija tece 1

kako ono utje¢e na promjene ponasanja.

Danasnje aktivno slusanje ogleda se kao moguénost sagledavanje drustva u cjelini, ne samo
konkretnog slucaja gdje smo prisutni i sluSamo u trenutku §to osoba govori. Big data nudi

mogucénost veceg obujma analiza i pomaka glediSta na informacije.

Primjer je socijalna metrika djelatnika u pozivnom centru Bank od America. Djelatnici su
imali raspored odlazaka na pauzu odvojeno, samostalno, kako ne bi dijelili informacije.
Djelatnici tako nisu sa nikim u pauzama dijelili svoje misli. Nakon §to je promijenjen
raspored 1 djelatnici su poceli imati pauze zajedno, u grupama, povecanje produktivnosti

kvantificiranog na 15 milijuna dolara godis$nje.

Istrazivanje je pokazatelj kako uspostavljanje novih veza medu ljudima jaca produktivnost i iz
toga proizlaze kreativna i inovativna rjesenja, koja posao vode ka visem cilju. Nacin na koji
dijelimo informacije jedni sa drugima, institucija sa djelatnicima, utjecajnije je na napredak

nego li osobne vjestine 1 talenti pojedinaca.

,Inovations happens at the Intersections.

6 http://www.thenetworkthinkers.com/2015/09/innovations-happens-at-intersections.html
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6. Metodologija rada

6.1. Predmet istrazivanja

Predmet istrazivanja zavr$nog rada je aktivno slusanje kao komunikacijska prednost, odnosno
utjecaj sposobnosti razumijevanja sugovornika na uspjeh komunikacije. Kroz rad se
objasnjavaju razni vanjski 1 unutarnji ¢imbenici koji utjeCu na poticanje 1 razinu aktivnog
slusanje. Svrha odradenog istrazivanja je shvatiti Sto najvise utjecCe na neaktivno, tj. aktivno
slusanje, te da li pojedinac svjesno izabire koga ¢e slusati u vecoj ili manjoj mjeri. Na temelju
provedenog istrazivanja moci ¢e se donijeti zakljucci o stajaliStima 46 ispitanika. Istrazivanje
se provodilo putem pismene ankete, u razdoblju od 15. — 18. kolovoza 2019. godine. Anketa
je provedena na dva razli¢itima tima, jedan od 35 ¢lanova, drugi od 11 ¢lanova. Svi Zive i

rade zajedno kroz 4 mjeseca.

6.2. Metode istrazivanja

Kao metoda istrazivanja koriStena je anketa izradena pisanim putem, uz pomo¢ Word
dokumenta. Radi lakSeg uvida u sadrzaj ankete je prilozena u pisanom obliku za potrebe
zavr$nog rada (Prilog 1). Pisana metoda i na¢in prikupljanja podataka odabrani su zbog svoje
jednostavnosti, prakti¢nosti, i fizicke blizine ispitanika. Po primitku rezultata moguce je
utvrditi stvarno stanje svakog pojedinca, pogled na sugovornika, i prosje¢no razmisljanja

grupe, tj. tima. IstraZivanje nije naislo na nikakve poteskoce.
6.3. Hipoteze
Prije istrazivanja postavljene su Cetiri hipoteze na koje se Zeli dati odgovor:
Hipoteza 1: Ispitanici su svjesni da izabiru koga aktivno slusaju.
Hipoteza 2: Ispitanicima aktivno sluSanje poti¢e njima zanimljiva tema.

Hipoteza 3: Ispitanici smatraju kako na aktivno sluSanje utjeCe vanjska okolina.

Hipoteza 4: Ispitanici smatraju kako je aktivno slusanje slucajnost tokom dana.
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7. Opis istrazivanja i rezultati istraZivanja

Anketni upitnik izraden je u svrhu lakSeg odgovaranja na postavljene hipoteze. Ankete se
sastoji od dihotomnih pitanja, pitanja s viSestrukim ponudenim odgovorima, tri pitanja u
obliku ljestvice, jednim slozenim, te jednim pitanjem otvorenog tipa. Anketa se sveukupno
sastoji od 10 pitanja izradenih u programu Word te tiskanog materijala. Temeljena je na
slobodnom uzorku prikupljenom medu ¢lanovima dva tima koji zajedno rade, uce i Zive. Svi
¢lanovi grupa pristupili su anketi te ju ispunili. Istrazivanjem je prikupljen uzorak od 46
ispitanika razli¢itog spola. U uzorku se nalazi 20 ispitanika muskog i 26 ispitanika Zenskog

spola (Grafikon 4.).

20; 43% ® Muskarci

26; 57%

B Zene

Grafikon 4. Spol ispitanika

Izvor: lzrada autora

Prema godinama starosti, medu ispitanicima se nalazi 12 osoba sa manje od 20 godina, 27
osoba u dobi izmedu 20 — 30 godina i 7 osoba u dobi izmedu 30 — 40 godina. Dobiveni
rezultati prikazani su Grafikonom 5.
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27; 59%

Grafikon 5. Dob ispitanika

Izvor: Izrada autora

Nakon op¢ih, demografskih pitanja anketa nastavlja s pitanjima neophodnim za donoSenje

sekundarnih zaklju¢aka. Ona se odnose na razinu slusanja sugovornika ovisno o njihovom

statusu. Na pitanje ,,Koliko Cesto smatrate da aktivno sluSate svog sugovornika?* odgovorili

su sljedece:

Profesora: 6 ispitanika smatra da aktivno sluSa profesora tokom cijelog razgovora, 25
ih smatra da slusa viSe od 50% razgovora, 13 sluSa polovi¢no razgovor, dok 2 smatra
da slusa samo 10% razgovora. Niti jedan od ispitanika nije naveo kako profesora ne
slusa uopce.

Nadredenu osobu: 21 ispitanika smatra da aktivno sluSa nadredenu osobu tokom
cijelog razgovora, 22 ih smatra da sluSa vise od 50% razgovora, a 3 sluSa polovi¢no
razgovor. Niti jedan od ispitanika nije naveo kako nadredenu osobu sluSa manje od
50% ili ne slusa uopce.

Roditelje/skrbnike: 15 ispitanika smatra da aktivno slusa roditelje/skrbnike tokom
cijelog razgovora, 20 ih smatra da slusa vise od 50% razgovora, 10 slusa polovi¢no
razgovor, dok 1 smatra da slusa samo 10% razgovora. Niti jedan od ispitanika nije

naveo kako roditelja/skrbnika ne slusa uopce.
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e Prijatelja: 18 ispitanika smatra da aktivno sluSa prijatelja tokom cijelog razgovora, 21

ih smatra da slusa vise od 50% razgovora, 6 slusa polovicno razgovor, dok 1 smatra da

slusa samo 10% razgovora. Niti jedan od ispitanika nije naveo kako prijatelja ne slusa

uopce.

e Partnera: 25 ispitanika smatra da aktivno slusa partnera tokom cijelog razgovora, 14 ih

smatra da slusa vise od 50% razgovora, 4 slusa polovi¢no razgovor, dok 2 smatra da

slusa samo 10% razgovora. Jedan od ispitanika naveo je kako partnera uopce ne slusa.

e Neznanca: 10 ispitanika smatra da aktivno slusa neznanca tokom cijelog razgovora, 14

ih smatra da slusa viSe od 50% razgovora, 10 sluSa polovicno razgovor, dok 8 smatra

da slusa samo 10% razgovora. 4 ispitanika navode kako neznanca uopc¢e ne slusaju.

Pregled odgovora mogucée je vidjeti u Tablici 1.

Tablica 1. Aktivno sluSanje sugovornika

Vrijeme .
Vise od o
10% 50% Cijeli
Nista 50%
razgovora | razgovora razgovor
. razgovora
Sugovornik
PROFESOR 6 25 13 2 0
NADREDENA
21 22 3 0 0
OSOBA

RODITELJ/SKRBNIK 15 20 10 1 0
PRIJATELJ 18 21 6 1 0
PARTNER 25 14 4 2 1
NEZNANAC 10 14 10 8 4

Izvor: lzrada autora

Kada smo ustanovili koji profil osobe u svom prisustvu ispitanici smatraju da aktivnog

slusaju, te u kolikoj mjeri, slijede pitanja koja se odnose na samu temu zavr$nog rada.
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Ispitanicima je postavljeno pitanje ,,Jeste 1i ¢uli za pojam aktivno slu$anje? na §to su oni
trebali, ako se slazu odgovoriti sa ,,da*, a ako se ne slazu sa ,,ne“. Slijede rezultati istog.
(Grafikon 6.)

mDa

m Ne

39; 87%

Grafikon 6. Poznavanje pojma aktivno sluSanje

Izvor: Izrada autora

Pitanjem “Smatrate 1i da va$ sugovornik Vas slusa u potpunosti aktivno?” ispitanici su naveli
(Grafikon 7.) kako ih 10 smatra da ih sugovornik aktivno slusa, 10 da ih ne slusa, i 26 misli da

ih sugovornik mozda aktivno slusa.

10; 22%
m Da
e = Ne
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Grafikon 7. Misljenje o aktivnom sluSanju sugovornika

Izvor: lzrada autora

Na pitanje koliko aktivno slusanje ometaju signali iz okruZenja ispitanici su odgovarali uz
pomo¢ mjerne ljestvice gdje je 1 oznacavalo potpuno neslaganje s navedenom izjavom, a 5

potpuno slaganje s izjavom. Rezultati su prikazani slijede¢im grafikonom (Grafikon 8.)

m Nimalo
m Malo

16 35% = Srednje
, Y = Puno

15; 33%

Grafikon 8. Ometanje signala iz okruzenja za aktivno slusanje ispitanika

Izvor: lzrada autora

Na iduce pitanje vezano uz aktivno sluSanje ispitanici su odgovarali uz pomo¢ mjerne
ljestvice gdje je 1 oznacavalo potpuno neslaganje s navedenom izjavom, a 5 potpuno slaganje

s izjavom. Samo pitanje sastoji se od 6 izjava. Rezultati su prikazani slijede¢om tablicom
(Tablica 2.)
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Tablica 2. Stupanj slaganja s izjavama 0 utjecaju ¢imbenika na aktivno sluSanje

Stupanj
1 2 3 4 5
Izjava
Vazan ton |
1 0 2 12 31
nacin govora
Umor 0 0 2 13 31
Fizi¢ki izgled 1 8 10 16 11
Spol i dob 7 9 10 11 9
Postavljanje
- 1 3 9 20 13
pitanja
Manje
poznavanje — 8 9 18 9 2
manje slusanje

Izvor: lzrada autora

Na izjavu ,,Smatram da je za moje aktivno sluSanje vazno na koji nacin i kojim tonom mi se
sugovornik obraca.” jedan ispitanik je odgovorio kako se u potpunosti ne slaze s tim
odgovorom. Niti jedan nije odgovorio kako se s tom izjavom djelomi¢no ne slaze, a 2 ih se
niti slaze niti ne slaze. Njih (12) je odgovorilo kako se s izjavom djelomi¢no slazu, dok se
najvise njih (31) u potpunosti slaze. Svi vole da im se informacije ili kritika prenose na lijep
nacin jer se tako ne osjecaju uvrijedeni ili napadnuti. Ovim moZemo djelomi¢no potvrditi

hipotezu 1. gdje se navodi kako biramo kojeg sugovornika ¢emo aktivno slusati.

Hipotezom 2. nastoji se utvrditi slusaju li ispitanici aktivnije ako im je tema zanimljivija,
neovisno o umoru. Upravo se sljedeCom izjavom daje odgovor na nju. Izjava ,,.Smatram da
manje aktivno slusam ako sam umoran.“ Niti jedna osoba nije odgovorila kako se s tvrdnjom
u potpunosti ne slaze, niti kako se djelomi¢no ne slazu. Njih 9 se niti slaze niti ne slaze. Cak

13 ih se djelomicno slaze, dok ih se 31 u potpunosti slaze s navedenom tvrdnjom. Kako je
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vise onih kojima umor utjeCe na aktivno sluSanje i ne poti¢e ga ukoliko im tema nije

zanimlijva, potvrdujemo ovu hipotezu.

S tim da fizicki izgled utjeCe na koncentraciju i aktivno sluSanje u potpunosti se ne slaze jedna
osoba. Djelomi¢no se ne slaze 8 osoba, dok ih se 10 niti slaze niti ne slaze. Njih 16 se
djelomicno slaze, a 11 u potpunosti. Zaklju¢ujemo kako vise od polovine ispitanika ipak
promatra fizicki izgled svog sugovornika i potvrduje hipotezu 3. kako vanjska okolina ima

utjecaj na nase slusanje.

Da spol i dob utjecu na aktivno sluSanje i percepciju sugovvornika, prema misljenju
ispitanika, pokusala se utvrditi izjavom ,,Smatram da mjera mog aktivnog sluSanja ovisi o
spolu i dobi sugovornika.” Da se u potpunosti slaze s tim odgovorilo je njih 9, 11 ih se
djelomicno slaze te ih se 10 ne moze odluciti je li to to¢no ili nije. Djelomicno se s izjavom ne
slaze 9 ispitanika, a 7 ih se u potpunosti ne slaze s tim da aktivnije sluSaju osobu ovisno da li

im je prisna godinama ili spolom.

Izjavom ,, Smatram da me netko aktivno sluSa ako mi postavlja pitanja“ pokuSalo se doznati
Sto ispitanici smatraju potvrdnim ,,feedbackom®. 13 ispitanika govori da se oni u potpunosti
slazu s tvrdnjom, a ¢ak njih 20 se djelomicno slaze, §to ¢ini polovicu ispitanika koji smatraju
da ih sugovornik aktivno slusa ako im postavlja protupitanja. Njih 9 se s tim niti slaze niti ne

slaze, a troje nije sigurno. Samo 1 ispitanik se sa time na slaZe u potpunosti.

Na kraju niza izjava nalazi se ona o tome koliki je stupanj zainteresiranosti za aktivnim
sluSanjem nepoznatih osoba. Dvije se osobe u potpunosti slazu sa izjavom, njih 9 se
djelomicno slaze, a ¢ak 18 niti slaZe niti ne slaze. 9 ispitanika se djelomi¢no ne slaze dok 8 u
potpunosti smatra da to nije istinita izjava. Ovime ponovno potvrdujemo hipotezu 1 i

¢injenicu da izabiremo koga aktivno zelimo slusati.

Na pitanje koliko na razinu aktivnog sluSanja utjece vrijeme u danu ispitanici su odgovarali uz
pomo¢ mjerne ljestvice gdje je 1 oznacavalo potpuno neslaganje s navedenom izjavom, a 5
potpuno slaganje s izjavom. Rezultati su prikazani slijede¢com tablicom (Tablica 3.) te
mozemo zakljuciti kako postoji podijeljeno misljenje, gdje polovina aktivnije slusa u

jutarnjim satima, a polovina u veernjim. Gotovo svi su neutralni kada su u pitanju
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popodnevni sati, te tu mozemo potvrditi hipotezu 4. kako je aktivno sluSanje nekada

slucajnost. Za primjer se uzelo vrijeme poslovnog sastanka.

Tablica 3. Utjecaj doba dana na aktivno slusanje

Stupanj
1 2 3 4 5
Izjava
Jutro 12 17
Podne 21 9
Vecer 11 15

Izvor: lzrada autora

Na pitanje ,,U kojem tipu razgovora najaktivnije slusate?* odgovori su bili raznoliki (Grafikon
9.). Ocekivano, najvise ih je odgovorilo kako najaktivnije sluSaju ljubavne i prijateljske
razgovore, zatim razgovor o tuzi sugovornika te o poslu. Nesto manje su ukljuéeni u slusanju
tokom rasprave ili svade, zbog negiranje sugovornikovog misljenja, i najmanje slusaju o
trecoj osobi koja nije prisutna u komunikaciji. Pod mogu¢im odgovorom ,,nesto drugo* veéina

navodi svoje hobije.

Nesto drugo

Razgovor o tre¢oj osobi
Razgovor o tuzi

Svada

Razgovor o poslu

Ljubavni razgovor

Prijateljski razgovor

Grafikon 9. Aktivno slusanje ovisno o vrsti razgovora

Izvor: Izrada autora
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Na pitanje otvorenog tipa ,,Navedite 3 glavne osobine nekoga koga smatrate da aktivno
slusate najées¢e odgovori su vrlo sli¢ni. Vecina navodi da je to osoba koja je dominantna,
Sarmantna, pametno i Citko govori te je nasmijana. NeSto manje ih navodi kako su to tihe i
nenametljive osobe, ¢ime mozemo zakljuciti da se poistovjecuju sa sobom, te da u timu nad
kojim je provedeno istrazivanje nema puno povucenih osoba, $to sama vrsta posla (animacija)

u kojoj su radili i zahtjeva.
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8. Zakljucéak

Danasnje drustvo okruzeno je sa previSe informacija koje se mijenjaju iz sata u sat. TeZe no
ikada je razluciti Sto od toga nam je bitno i1 potrebno. Zbog nedostatka znanja o primanju
informacija, sabiranja misli i postavljanja prioriteta, ¢esto zalutamo u svemu §to slusamo.
Poznavati vjestinu aktivnog slusanja ne daje prednost nasem sugovorniku kako bi to vecina

opisala, nego stavlja nas u prednost ispred velikog dijela okruzenja u kojem se nalazimo.

Kreativnost u upijanju i preradivanju informacija poseban je element komunikacije. Ucenje o
komunikaciji ne pridodaje dovoljno paznje sluSanju, koliko govorenju. Govoriti je lako
ukoliko smo shvatili jasno poruku koju nam sugovornik zelim prenijeti. Kako bismo ostvarili
da nas sugovornik slusa pozorno, moramo razmisljati o vise ¢imbenika nego o samom govoru.
Vazan je stav, odjeca, interijer u kojem se nalazimo, ton kojim nes$to izgovaramo, kao i status

kojim smo se predstavili.

Na temelju provedenog istrazivanja i proucene teorije, mozemo zakljuciti kako osobe ¢eSce
pasivno sluSaju, nego li aktivno, ali isto tako mogu izabrati koga ¢e aktivno slusati, a tu

nastupamo mi, pripremljeni na izazov.

Obracajuéi pozornost na tude informacije, perspektivu ili osje¢aje omoguéuje nam da ¢ujemo
I razumijemo. ,,Razlog zbog kojeg imamo dva uha, a samo jedna usta je da bismo mogli vise

slusati, a manje govoriti.*
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Prilozi

Prilog 1. Anketni upitnik

Postovani,

ova se anketa provodi u svrhu izrade zavr$nog rada na temu ,,Aktivho sluSanje kao

komunikacijska prednost“. Molila bih vas da izdvojite par trenutaka kako biste ju rijesili.

Anketa je u potpunosti anonimna te ¢e sluziti isklju¢ivo prethodno navedenoj svrsi.

Unaprijed se zahvaljujem!

Kristina Veseli¢i¢, studentica Ekonomskog fakulteta u Osijeku

* Obvezno

1. Jeste li ¢uli za pojam aktivno slusanje?

1 Da
1 Ne

1 Nisam siguran

2. Koliko ¢esto smatrate da aktivno slusate svog sugovornika?*

Upute: U svaki red kod pojedinog sugovornika treba oznaditi po jednu stavku koja se odnosi

na to koliko u prosjeku slusate, odnosno ¢ujete odredenu 0sobu.

Vrijeme

Sugovornik

Nista

10%

razgovora

50%

razgovora

Vise od
50%

razgovora

Cijeli

razgovor

PROFESORA

NADREDENU
OSOBU

RODITELJE/
SKRBNIKE

PRIJATELJA
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PARTNERA

NEZNANCA

Smatrate li da vas sugovornik vas slusa u potpunosti aktivno?*

] Da
] Ne
1 Mozda

. Koliko vase aktivno sluSanje ometaju signali iz okruzenja (buka, glazba, interijer...)?
(1 — nimalo me ne ometa, 2 — malo me ometa, 3 — srednje me ometa, 4 — puno me
ometa, 5 — u potpunosti me ometa).*

1 2 3 45

Molim te da navedes u kojoj se mjeri slazes sa sljede¢im izjavama (1 — u potpunosti se
ne slazem, 2 — djelomi¢no se ne slazem, 3 — niti se slazem niti se ne slazem, 4 —
djelomicno se slazem, 5 — u potpunosti se slazem).*
e Smatram da je za moje aktivno sluSanje vazno na koji nacin i kojim tonom mi se
sugovornik obraca.
1 2 3 45
e Smatram da manje aktivno sluSam ako sam umoran.
1 2 3 45
e Smatram da na aktivno slusanje utjece i fizicki izgled sugovornika.
1 2 3 45
e Smatram da mjera mog aktivnog slusanja ovisi o spolu i dobi sugovornika.

1 2 3 45

e Smatram da me netko aktivno sluSa ako mi postavlja pitanja.
1 2 3 45

e Smatram da manje aktivno sluSam osobe koje jos ne poznajem dovoljno.
1 2 3 45
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6. Molim te da navedes koliko na razinu tvog aktivnog sluSanje utjeCe vrijeme u danu.
(1 — u potpunosti ne utjece, 2 — djelomi¢no ne utjece, 3 — niti utjece niti ne utjece, 4 —
djelomicno utjece, 5 — u potpunosti utjece). *

(Za primjer uzimamo poslovni sastanak.)

e Jutro (09:00-10:00)

1 2 3 4 5

e Podne (12:00-13:00)
1 2 3 4 5

e Veder (23:00-00:00)
1 2 3 4 5

7. U kojem tipu razgovora najaktivnije slusate? (Moguce je oznaciti vise odgovora)*
1 Prijateljski razgovor o svakodnevnici

Razgovor o ljubavi, decku / djevojci

Razgovor o poslu

Svada

Razgovor o tuzi sugovornika

Razgovor o trecoj osobi

I I O O 0 N

Nesto drugo

8. Navedite 3 glavne osobine nekoga koga smatrate da aktivno slusate najcesce.

9. Vasspol:*
1 Muski
11 Zenski

10. Vasa dob:*
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