DOBRODOSLI!

Komunikacija na radnome mjestu

dr.sc. Ljiljana Buhac
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,Jma tako nekih ljudi, sa

+ _ kojima mi je komunikacija

teza od najgoreg
fiziCkog rada.”



“Cijelih 85% srece i uspjeha u kojima Cete u zivotu
uzivati ovisit ¢e od vasih odnosa sa drugim ljudima.”

Brian Tracy

Budite u miru sa svim ljudima
barem onoliko koliko to ovisi 0 vama.

/\/
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Premda zahtjevnih osoba ima samo izmedu 3 i 5 posto
u cijeloj populaciji,
oni su uzrok preko 50 posto problema i nesporazuma na poslul!

/\___—/
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Nasmijeseno lice | hrpa Cokolade
ne znace da je sigurno uci ...

Bajka Ivica i Marica
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Nije teSko komunicirati s duhovima, tesko je
komunicirati s ljudima.

/_\_/
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Zelite li nekoga uvjeriti u nesto,
nemojte se pouzdati u prave argumente
nego u prave RIJECI.

Moc je zvuka oduvijek bila veca
nego moc razuma.

Joseph Conrad (britanski knjizevnik)

/_\_/
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Svi uspjesni ljudi znaju odlicho razgovarati. Razvili su sposobnost da
prirodno | spontano komuniciraju sa skoro svakim i snalaze se svim
komunikacijskim okolnostima.

Vjestina dobrog razgovora/komunikacije pomaze nam u stvaranju
dobrih odnosa s ljudima u poslu i privatnom zivotu.

Lijepe rijeCi vrijede puno, a stoje malo!

/—\_,/
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6 osnovnih pogresaka interne komunikacije

* nadredeni previSe govori i zapovijeda, a premalo slusa
* razumije se vrlo mali dio onoga sto se komunicira

« sadrzaj komunikacije se vecinom odnosi na nadredene, a ne na
zaposlene

« veliki dio komunikacije predstavlja propagandu

« komunikacija je na vrlo niskom stupnju iskrenosti

 komunikacija u vrlo malom postotku obuhvaca mogucnost promjena

*Daniel Quinn Mills

/—\_’/
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“U zivotu ne dobivate ono sto zasluzujete
nego ono sto komunicirate *

Tad James

kljuC uspjeha u zivotu = dobre komunikacijske vjestine
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Govor je izvor svih nesporazuma.

Antoine de Saint-Exupéry: Mali princ

5 £




Da se podsjetimo - Zasto komuniciramo?

« da dodemo do informacije,

« da prenesemo informaciju,

« da obavimo zadatak,

« da uvjerimo,

« daiskazemo misli i osjecCaje,
 da rijeSimo problem,

« da zadamo zadatak, uputu,
« da donesemo odluku,

 radi zabave,
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Prava komunikacija ukljucuje

EMATIJU

POVJERENJE
ISKRENOST

INTEGRITET




5 Cimbenika koji odreduju Vasu sposobnost utjecaja na
druge

Komunikacijske
vjestine
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U komunikaciji

RijeCi su kao pCele: one su istovremeno i med i zaoka.

/\___—/
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Nacela komunikacije

1. Komunikacija je neizbjezna!
U interpersonalnoj situaciji nije moguce NE -komunicirati!

2. Komunikacija je nepovratna! zato budimo na oprezu!

3. Komunikacija je neponovljival
Nemoguce je ponoviti potpuno istu situaciju.
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NacCela komunikacije

4. Komunikacija sadrzi verbalnu i neverbalnu
komponentu

RijeCi, geste, mimika, naglasak, stil govora, polozaj tijela
Komunikacija se odvija na dvije razine:

verbalno - sadrza;
neverbalno - osjecaji, stavovi

/\
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Nacela komunikacije

5. Odrzavanje komunikacije temelji se
na dvosmjernosti, uspostavi povratne veze izmedu sugovornika

Da li uCinkovitija jednosmjerna ili dvosmjerna komunikacija?

- Dvosmjerna komunikacija nije nuzno bolja, ali je to€nija

« Jednosmjerna je brza ali upitna.
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Nacela komunikacije

6. Svaka komunikacija ima sadrzajni i odnosni aspekt
Sadrzajni aspekt odnosi se na predmet razgovora.

Odnosni aspekt odnosi se na oCekivanja | stav prema
sugovorniku.

IS

i
/’_\/
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sve pocinje
i
zavrsava - Komunikacijom!!




Komuniciramo

ODJECOM

(NE)SLUSANJEM

POGLEDOM &

SUTNJOM

GOVOROM KRETANJEM

IZRAZOM LICA
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Nacela stilova komuniciranja ’
‘edd
-

« stil komuniciranja nacCin je razmisljanja i ponasanja

 Individualne razlike postoje i vazne su

* Individualne stilske razlike obiCno su trajne
« postoji ogranicen broj stilova

 Zza razvoj najproduktivnijih odnosa nuzno se uskladiti sa
stilom komuniciranja ljudi s kojima radite.

/\__/
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Strategija uspostavljanja dobrih odnosa

e USVOjiti pristup u kojem su svi na dobitku
» djelovati i ponasati se profesionalno

e drzati se visokih etickih normi
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Ne Cekajte predugo -ukljucite se!

® Komunikacija

vodi do

¢ Suradnje, a suradnja
vodi do

¢ UkljucCivanja i predanosti

/ ‘
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Komunikacija - percepcija
* bezdusna, frustrirajuca i uzrokuje brojne zrtve
Rukovoditelji se

« zale da otvorena komunikacija s zaposlenicima iziskuju previse
vremena i zaposlenici ne zele sudjelovati

« zaposlenici — baza - zale se da oni na “vrhu” jedno govore, a drugo
rade i da zato ne zele aktivno biti ukljuceni u komunikaciju

« onina “vrhu” daim je “baza” kao utezi na nogama a oni u “sredini”
okrivljuju i jedne i druge zbog neucinkovite komunikacije

/—_\_/
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Komunikacija je kao putovanje

« Kad ljudi putuju trebaju viSe od vizije KAMO ce biti vodeni. Strukturirana i
jasna komunikacija sto se od njih oCekuije.

« Trebaju praktiCne rukovoditelje koji znaju komunicirati KAKO ce:
- putovanje izgledati — sto je tema komunikacije, tijek i oCekivanja
- se premostiti nesporazumi, razliCiti stavovi i psiholoski rizici koji se tako
cesto pojavljuju ali bez posljedica.

Osim fokusa na savrSenstvo OSTVARENJA, rukovoditelji trebaju biti
orijentirani na LJUDE o kojima ponajviSe i zavisi ovo prvo.

/\__/
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Sto rukovoditelj Zeli reéi?

« dobiti zaposlenike da razumiju i prihvate ono sto rukovoditel
namjerava uciniti na podrucjima koji izravno utjeCu na njih.

» postici predanost zaposlenika za ciljeve, planove i vrijednosti
organizacije (motivirati ih).

« pomoci zaposlenicima da jasnije procijene njihov doprinos u
organizacijskom uspjehu te kakve Ce iz toga dobiti pogodnosti.

Ljude dijelimo samo na dva tipa:
One koji znaju,
| one medu nama Kkoji nisu svjesni da ne znaju. James Borg
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Sto zaposlenici Zeli uti? Kako saznati?

« zele Cuti i raspraviti njihova interesna podrucija
(uvjeti | metode rada, prekovremeni rad, planovi koji se odnose na
place sigurnost posla, promjena uvjeta zapoSljavanja).

Kako to saznati?

Fokus grupe, komunikacija, istrazivanja stavova i zadovoljstva na radu,
pitajuCi predstavnika zaposlenika, iz neformalnih razgovora, analizirajuci
glasine ...

Jeste li ikada opazili da je ,bas me briga” uvijek prava odluka?
Marilyn Monroe
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Analiza problema u komunikaciji na poslu

« nedostatak odgovarajucih kanala komunikacije

« manjak razumijevanja vrijednosti komunikacije

« nedostatna ili nedovoljna umijeca u nadilazenju mnogih prepreka
u komunikaciji

/——\ 1t
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Temelji strateskog unaprijedenja komunikacije

» Kakav sustav komuniciranja razviti?

« Kaoji su to neophodni edukacijski i trening programi kako bi
sustav radio?

« Na koji nacCin ¢e se upravljati komunikacijom?

« Koje je potrebno vrijeme?

Dominus Libro uliliste suvremenih poslovnih Romunikacyu
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Sto zaposlenici Zele od rukovoditelja?

Zele

Informaciju
» zele informaciju kako bi razumjeli i slozili se s potrebom i
hithos¢u pojedinih zadataka....

Sto dobivaju
Pretpostavke

« pretpostavke da su svi na istom nivou razumijevanja i
obvezivanja na izvrSenju zadatka.

/\__/
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Sto zaposlenici Zele od rukovoditelja?

Zele

Empatija

« potreba da ih ljudi u okruzenju razumiju i da shvate gdje su u
procesu rada.

Sto dobivaju
Direktivho ponasanje
e na posao: moramo raditi viSe i jaCe da uspijemn
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Sto zaposlenici Zele od rukovoditelja?

Zele

Emocionalno razumijevanje

« Potrebno im je da se prihvati emocionalni stres u kojem se
nalaze a koji je dio procesa poslovanja.

Sto dobivaju
lzbjegavanje
* Ovo nije vrti¢ ili socijalna sluzba. OsjecCaje ostavi negdje drugdje.
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Sto zaposlenici Zele od rukovoditelja?

Zele

Planovi i vizije

* Potrebno nam je da jasno komuniciramo | da znamo gdje idemo
kako bismo bili dosljedni u promjeni svog ponasanja.

Sto dobivaju

Kratkoro€ni focus

 informacija samo o osnovama, polu informacije bez objasnjenja
koja stvara nesigurnost.
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Poboljsanje umijeca komuniciranja

 Kkoristite povratne informacije
* pojednostavite jezik

e pozorno slusajte

* obuzdajte emocije

« promatrajte neverbalne poruke

 Kkoristite glasine

/\/
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Savrsena komunikacija bi postojala kada bi misao
Ili ideja bila prenesena tako,

da svjesna slika koju je percipirao primatel],

bude istovjetna slici koju je zamislio posiljatelj!.

U komunikaciji se najprije trudite da shvatite,
a zatim da budete shvaceni

/—_\/
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Uskladen odnos (rapport) temelj je

svake uspjesne komunikacije.
Bandler & Grinder,1988.
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Dobrim komunikaciskim stlom do uspjefd

Stil komuniciranja osnovni je alat za upravljanje odnosima
s strankama/suradnicima/nadredenima

/—\/
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| — identifikacija komunikacijskih tipa

e prepoznajte tip zahtjevne osobe u komunikaciji
Tri osnovna tipa komunikacijski zahtjevnih ljudi:
e Situacijski teski
oni situacije ili okolnosti u kojima se nalaze Cine teskim

o Strateski teski

oni vjeruju da je nerazumno ponasanje i komuniciranje
efikasno

e Jednostavno teski

osobe kojima je to sastavni dio osobnosti
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Povratne informacije

Povratne informacije ili feedback pokazuju kako je
poruka interpretirana i prihvacena od strane primatelja i
kakav utjecaj je poruka imala na primatelja
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Prica o Indijancu | kauboju

Sretnu se INDIJANAC i KAUBOJ

« INDIJANAC pokaze /A)J%f:‘

« KAUBOJ na to pokaze g
« INDIJANAC zatim rukama pokaze @\

s

« a KAUBOJ odgovori ;))E":
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Potom se svaki vrati svojoj kuci.
KAUBOJ kaze zeni:

« Sreo sam ludog INDIJANCA )’:‘
On meni kaze ubit ¢u te ovako pokazujuci prste ,,.A_EF,

] [ [ r [ \VaL {
* aja njemu iskopat Cu ti oCi, ovako

* Onda on meni: molim te, nemoj

A

* ajanjemu onda brisi ;)—)E‘;

-

/\/

Dominus Libro uciliste suvremenih poslovnih Romunikacija



INDIJANAC pak ispriCa svojoj zeni:

Sreo sam ludog KAUBOJA. /;1,3

Ja njega pitam kako se zoves

« aon meni kaze DIVOKOZA

 Onda ga pitam PLANINSKA? ﬁ\

A on meni, NE, RIJECNA ;é‘:;
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Sugovornik

Sposobnost komuniciranja na nacin da sugovornik
vidi stvari kao i vi.

/—_\/
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Istinsko umijeCe komunikacije ne sastoji se samo od
toga da na pravom mjestu kazete pravu rijec,
vec | sposobnost da pogresne rijeCi u trenutku

IskuSenja ostavite neizreCenima.
Dorothy Neuvill

/\__/
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Vjestine uspjesne komunikacije na poslu

« Postavljanje pitanja

« Aktivno slusanje

« Parafraziranje
* |zbjegavanje ponasanja koja ometaju komunikaciju

e Sumiranje razgovora

/——\__/
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Uspjesna komunikacija

Davati izjave u prvom licu

Slusati

Razumjeti I prihvatiti razlike (odbaciti predrasude)

» Traziti ono sto zelite, pri tome uvazavajuci drugu osobu

Potvrdivati drugima.

/\/
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Asertivno izrazavanje

direktno I iskreno

e jasno reci svoje zelje, potrebe, emocije
* postujemo svoje potrebe | prava u komunikaciji
* postujemo prava i potrebe sugovornika

* uvazamo razlike u misljenjima

/—_\/
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Blokade u komunikacijl

filtriranje (namjerno manipuliranje informacijama)
selektivna percepcija/slusanje

referentni okvir (polazimo od vlastitog gledista)
emocije

jezik

nesklad izmedu verbalne i neverbalne komunikacije
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NajCeScCe greske u komunikaciji interno i eksterno

U glasu i nacinu

U samoj organizaciji na koji govorimo

U oslovljavanju
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Greske u organizaciji

nedostatna priprema

neznanje “kako"

nepostojanje podloga

8 3 8 7

nedostatna informiranost mﬁ

/\/
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Greske u glasu i nacinu govorenja

nerazgovijetnost

preglasno, pretino govorenje
tempo je prebrz, prespor, monoton

predugacke recCenice

Y ¥ ¥ ¥

bez stanke, toCke | zareza

/\_/
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Greske u oslovljavanju

Krivo zabiljezeno ime

bez koristenja gospodine/gospodo
ravnodusnost, neljubaznost, agresivnost

prekidanje sugovornika

g 388 g

neslusanje

/\_/
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Greske u formuliranju

= nadmenost

= netoCnost

= nestrucnost

= tretiranje sugovornika kao da je malo dijete

/\__/
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UPAMTITI

© Dobar razgovor je vjestina prenosenja kvalitetnih sadrzajal

© Vijestina razgovora osnovni je preduvjet za poslovni uspjeh!

/\/
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Signali koji Vas pozivaju na oprez tijekom razgovora

- stalno proturjecCje, odbijanje, inat, neslusanje
- dominiranje

- fjeranje pravde

- trazenje izgovora

- nezainteresiranost i predaja

- prekomjerno prilagodavanije,

- pretjerana ljubaznost i ulagivanje

- praviti se vazan, kompliciranje izjava

/—\_,/
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Ponekad, nakon razgovora s nekim ljudima,
covjek osjeti potrebu da prijateljski pomiluje kamen,
osmjehne se drvetu i sa puno postovanja

skine kapu pred magarcem....

/\/
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NaucCite kada gurati, a kad se povuci
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Govor |je dar Bogoval

Kvintilijan

/_\_/
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Komunikacijske cigle su u vasim rukama:
od njih mozete graditi mostove, ali i zidove.
Izbor je vas.

, ispod mosta pronaci Cete cu

R

sa zlatom
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Komunikacija, ako nije planirana, postaje

zrtvom okolnosti.

/\/
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Put u pakao je, poploCen dobrim namjerama —

tako je I s loSim razgovorima.

/\/
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Oblici ponasSanja koji izgraduju povjerenje na radnome mjestu

Osoba koja potiCe povjerenje

« komunicira otvoreno i iIskreno

* ponasa se prema ljudima kao prema iskusnim i sposobnim
suradnicima, ima povjerenje u njihove sposobnosti

 slusa ljude i vrednuje ono Sto mu kazu

« odrzava obecanja i ispunjava obaveze
* njegova djela su sukladna rijeCima

Dominus Libro uliliste suvremenih poslovnih Romunikacija
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Oblici ponasanja koji umanjuju povjerenje na poslu

Osoba gubi povjerenje kada

« odasilje mjesovite poruke/nije dosljedan

* ViSe je zabrinut za svoju dobrobit nego dobrobit drugih
* izbjegava preuzeti odgovornost za djela

« naprecac donosi zakljuCke bez da prethodno provijeri

cinjenice

« skriva informacije i laze
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Povjerenje se stvara u skladu s pet sredisnjih nacela

@ Kompetencija — treba biti struCan i biti u stanju izvrsiti ono Sto
kazete

@ Pouzdanost — trebate izvrSiti vasa obecanja i uraditi ono sto
kazete

@ |skrenost — treba postojati transparentnost u vasim poslovima
@ Jednakost — osjeCaj pravednosti izmedu strana

@ Davanje — ukoliko dajete nesto vi pokazujete predanost odnosu

/—\_,/
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Pravila uspjesnog uvjeravanja
uvjerit Cete druge ako ste sami uvjereni u ono sto predlazete -
govorite
uvjerit Cete druge ako Cvrsto vjerujete da Cete ih uvjeriti

ne valja pokazivati preveliku revnost i biti nasilan jer to rada
suprotne efekte

treba uspostaviti most povjerenja

treba biti inventivan (uciniti drukcije)
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Povjerenje je kao gumica za brisanje
Sve je manje i manje poslije svake greske.

/\___,—/
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Cetiri profila

Dominantan
Savjestan
X Promisljen
Promisljen Direktan
Indirektan
komunikacija
Indirektan gpoﬂtan
Spontan Irektan
Pouzdan Inicijator

/—\/
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Dominantni tip

o O

Tipicne odlike

» ucinkovit

» siguran u sebe

» zeli trenutne rezultate

» natjecateljski tip

» donosi brze odluke

» autoritativan

» tezak u timskim procesima
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o O

Inicijator

Tipicne odlike » optimistic¢an

» Kreativan

» neorganiziran

» nepouzdan

» uspostavlja puno kontakata
» bavi se ljudima

/\___,—/
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Pouzdan

Tipiéne odlike » prijateljski nastrojen

» strpljiv

» Sposoban za timski rad

» pouzdan

» specijaliziran za odredene aktivnosti
» fokusiran za zadatak

» neodluCan

» izbjegava probleme

/—_\/
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D |
Savjestan . P

Tipicne odlike » samo-discipliniran

» precizan

» logiCan

» tvrdoglav

» (pre) kritiCan

» pedantan - perfekcionist

/\/
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Dominantni tip

On treba

» slobodu (od kontrole)
» autoritet

» izazov

» konkretne odgovore
» raznovrsne aktivnosti

On ne voli
» monotoniju
» konzervativnost
» kada nema pravo
» dobro razmisliti o odlukama |
odvagnuti prednosti i nedostatke

Korisno moze biti

» razumijevanje da i drugi ljudi mogu biti vazni za tijek procesa
» jasno razgranicenje kompetencija

» provjera osobnih predodzbi

/\_/
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o O

Inicijator

On treba

. _ On ne voli

» priznanje » detaljan rad

» omiljenost » kontrolu

» ravnopravne odnose_ o » koncentrirati se samo na jeda
» priliku da iznese svoje ideje zadatak

» podrsku drugih

o » zadacima prilaziti s logikom
» dobro radno okruzenje

Korisno moze biti » upravljanje vremenom
» objektivnost u procesu donosenja odluka
» prioriteti i Cvrsti termini
» odluCcan nastup

/\_/
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Pouzdan

On treba On ne voli

» prihvaéanje (kao 0soba) » nesigurnosti

» stabilnost » nedostatak strukture
» timski duh » konflikte

» Cijenjenje vrijednosti » brze promjene

» obrazlozenje promjena » nepredvidljive situacije
» jasne nadine rada » delegiranje

Korisno moze biti

» povjerenje u sposobnosti drugih

» pripremiti promjene

» strategija za provodenje radnih procesa/ novih zadataka

/\/
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Savjestan

Ne voli

» Kritiku

» vremenska ogranicenja
» prljave poslove

» delegiranje

» donosenje brzih odluka

On treba

» logiku

» atmosferu bez smetnji
» konkretne nacine rada
» pripremu za promjene

Korisno moze biti » vremenski okviri kako bi se pazljivo moglo planirati
» vise tolerancije u konfliktnim situacijama
» zadaci koji zahtijevaju toCnost

/\__/
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Kad Kkipi$ iznutra,
ali moras biti ljubazna jer si na poslu.

7077{‘31
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Ako vam se nesto ne svida, promijenite to.

Ako to ne mozete promijeniti, postavite se
drugacije.

Ne zalite se.

/—_\__/
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"Nauci se koristiti male rijeCi na velik nacin.
To nije lako, ali one toCno kazuju sto ti je na umu.

Kada ne budes znao sto zelis reci, koristi se velikim rijeCima;
one Cesto impresioniraju male ljude."

rekao je jednom svom sinu Arthur Kudner, direktor oglasne agencije

/\__/
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Ono sto uvijek mozete dati, ali i zadrzati ...rijecC. l
- A




Nikada, bas nikada koristiti ove stilove razgovora

/\/
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Obrambeno — napadacki razgovor

medusobno se ocjenjujemo, procjenjujemo

« kontroliramo, dirigiramo, usmjeravamo

« bez empatije (neutralno) se ponasamo

« superiorno i nadmoc¢no, dominantno

« zapovijedamo, naredujemo

« namecemo i dajemo savjete | gotova rjesenja
« napadanje potiCe obranu i protunapad a ne razgovor
« obrana pojacava napad

Napad i obrana ne dozvoljava razliCit razgovor.

/\/
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Neposteni razgovor
« Kritiziramo i1 osudujemo i ignoriramo sugovornika
« Sumnjicimo i klevecemo — direktno “pucanje”

« Sramotimo i ismijavamo

« Lazno optuzujemo
« Prekidamo razgovor jer znamo sto nas sugovornik misli ili zeli

« Zlouporaba iskrenosti | otvorenosti

Nepostena komunikacija je najveci neprijatelj uspjeSnog razgovora.
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|zludujuci razgovor

« negiranje dogovorenog i odbijanje suodgovornosti
« cjepidlaCenje i podmetanje drugome vlastitih misli

« ne obaziranje na zelje drugih

- izbjegavanje direktan kontakt sa sugovornikom
« trazenje dlake u jajetu

Mozemo ga usporediti s emocionalnim i intelektualnim
silovanjem.

/\__/
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Nekvalitetni razgovor

Prisilan

* neiskren razgovor
* mislimo jedno a izgovorimo drugo — to je razgovor ne sa

sugovornikom, ve¢ zbog sugovornika
* razgovor zbog potrebe

To je “razgovor vojnog zarobljenika™. ime, prezime, jedinica i Cin.

“Engleski razgovor” o londonskoj magli.

/—\_/
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Nekreativni razgovori

« pesimizam * prepoznavanje i trazenje
samo negativnog

- krivo interpretiramo | |
poruke - stalno nesto pitamo i
cjepidlacimo
- ne analiziramo |
 stalno naredujemo

- stalno trazimo dokaze . o _
* Ignoriranje osobnosti

« SvVe strogo propisujemo sugovornika

« Jadikujemo

/—\_,/
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KritizirajuCi razgovor — “tragac gresaka”

* razgovor — ocjenjivanja, kritiziranja, optuzivanja..
 trazimo samo negativno

* bavimo se tko je sto rekao...

KritizirajuCi razgovor je neuspjesan. lzaziva otpor i pobunu.

/\___/
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BuntovnicCki razgovor

- SVemu se opiremo, negiramo
» stalno se bunimo, proturjeCimo
 odbijamo sve prijedloge

* ne sudjelujemo u razgovoru

« tumacimo i dozivljavamo razgovor kao napad

/\__/
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Pomirljivi, optuzujuci, povrsni razgovori

Pomirljivi — vodimo racuna samo o drugima a zanemarujemo
sebe. Nastojimo biti dopadljivi, pristajemo na sve.

Optuzujuci — vodimo raCuna samo o sebi a druge obezvrjedujemo.
Nista ne odobravamo, tragamo za greskama, iskljucivi
smo. Crno — bijeli razgovor.

Povrsni - sve je puno bezveznih, nevaznih i besmislenih rijeci.
PriCa se puno a razgovara se malo.

/—\/
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Uvijek, bas uvijek koristiti ove stilove razgovoral
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Otvoreno suradnicki razgovor

opisujemo probleme, vjerujemo jedan drugome
« spontano se ponasamo i otvoreno se razgovara
« iImamo empatiju za sugovornika

« ravnopravno ophodenje u razgovoru

« suradujemo i njegujemo medusobno povjerenje

UspjesSan razgovor vodi se u otvoreno — suradniCkoj,
a neuspjesan u obrambeno — napadackoj komunikaciji.

/—_\/
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Posteni razgovor

medusobno se postujemo
« slusamo

 nastojimo razumjeti

« potvrdujemo, objasnjavamo

www CarloonStock com

« Imamo povjerenja, suosjeCamo, dogovaramo
« vodimo racuna o medusobnim zeljama

« ne izludujemo i iznasamo iskreno i direktno svoje misljenje

/——\__/
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Kvalitetni razgovor

« Iskrenost i prihvacanje sugovornika i njegovih ideja,

Stavova
(P /
€

« neugrozenost vlastite osobnosti

- prihvacanje razgovora .
« postovanje | uvazavanje sugovornika » 3

 dijalog a ne monolog

/\__/
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Kreativni razgovor

. 2};083(%? optimisti | - dajemo podrsku

« konstruktivni, pouzdani * priznamo | tude ideje
« IstiCemo pozitivho « dijelimo rizik
 takticni

« ne kaznjavamo

» slusamo i pokazujemo
interes

/—\_/
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Razumljiv razgovor

* budite jednostavni

* pregledni

o kratki I Interesantni

Razumljivost omogucava kvalitetnu i uspjesnu komunikaciju.

/\___,—/
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UmijeCe uspjesnog vodenja razgovora ovisi o tri Cimbenika

- aktivnog slusanja,

] ? g

- odobravanja/ukljuCenosti, - ; oY
\

i |

- postavljanja pitanja i razmisljanja

Misli su kao novac: treba ih stalno drzati u opticaju.

/\__/
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Podsjetimo se

Kako ne bismo smjeli razgovarati?!

v (J." — - 0 '

Jamislim da je
danas ponedjeljak!

Djevojke
osjecate li
kako puse

Nista ne vidim
bez naocala!



Nikada se ne raspravljaj sa glupim ljudima,
oni ¢e te povuci dolje, na njihov nivo,
| tu Ce te pobijediti sa iskustvom.

5
FREEYO A 3 Mark Twain
MIND and ~
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Komunikacija je kao voznja bicikla — ako zelis da odrzis
ravnotezu i odnose trebas birati rijeci!l!

/\v/
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govori prije nego sto sazna,
t odgovara prije nego shvati,

odluci prije nego provijeri,

kudi prije nego se u nesto uvjeri.
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