SUVREMENA TAJNICA

Slusanje je tezak posao

SALS

Nedavno me pitala kolegica, koju nisam vidjela duze vrijeme, Sto radim, ¢ime se bavim. Odgovorila sam
joj da drZzim radionice iz komunikacijskih vjestina. Na njen upitni pogled, dodala sam: “ To su ti vjeStine
govorenja, poslovnog pisanja, prezentiranja, slusanja...”
“Slusanja?” — prekinula me. “Zaboga, kakvog slusanja. Nemoj mi reci da ima takvih koje trebas ugiti

slusati. Sto ljudima sve ne padne napamet da bi zaradili lovu.”

Pocela sam joj objasnjavati, ali po njezinom ponasanju shvatila sam da me viSe ne slusa.

Pise:
mr. sc. Mila Vlajo

“Dva dobra
govornika nisu
vrijedna jednog

dobrog slusaca.”
—Kineska
poslovica

VECINA LJUDI UZIMA ZDRAVO ZA GOTOVO
da onaj tko nas ¢uje 1 govori hrvatski, shvaca o ¢emu go-
vorimo. To vjerovanje temelji se na pogresnoj pretpo-
stavcl da je uspjesno komuniciranje ono Sto 1 kako govo-
rimo, a ne ono $to su drugi uli i razumjeli.

1. Slusanje je vazna komunikacijska vjestina za stvara-
nje 1 odrzavanje odnosa. Ljudi cijene osobe koje zna-
Jju slusati 1 rado se s njima druze.

2. Osobe koje ne slusaju su dosadne. Imamo dojam da
ih ne zanima nitko osim njih samih. Tragi¢no je $to
takve osobe nisu svjesne u éemu je problem.

3. Opasno je ne slusati. Moze nam se dogoditi da pro-
pustimo ili krivo razumijemo neku vaznu informa-
ciju.

4. Slusanje je istodobno obveza (duznost) i kompli-
ment.

Obveza, zato §to se moramo truditi da shvatimo ri-
jeci, osjecaje 1 stajalista druge osobe. Kompliment, zato
$to kad sluSamo kao da govorimo: stalo mi je, ti si mi va-
Zanfvazna.

Pravo slusanje temelji se na Zelji slusaca da razumije dru-
gu osobu, da nesto naudi, sazna ili/i da pomogne osobi
da izrazi svoje osjecaje. Nazalost, vrlo ¢esto sluSamo s
drugom namjerom. Kod laznog slufanja (pseudo-slusa-
nje) nije nam namjera da razumijemo drugu osobu veé
da zadovoljimo SVOJE potrebe — imamo svoje razloge
zbog kojih slusamo.
Evo najéeséih:
® da saznamo samo odredene informacije, ono $to je
nama u tom trenutku vazno;
® kupujemo vrijeme, pripremamo se za svoj nastup
(mi Zelimo govoriti);
® sluSamo da otkrijemo gdje su osobe ranjive da se
osvetimo ili da pokaZzemo da smo pametniji;
® trazimo slabe tocke u izlaganju, skupljamo streljivo za
napad;
® pokazujemo da smo zainteresirani da bismo se svi-

djeli;
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® povr$no slusamo, zapravo samo $utimo, jer je to pri-
stojno;

® napola slusamo jer ne znamo kako da se rijesimo
osobe a da je ne uvrijedimo.

Slusati nije lako, da bismo zaista ¢uli drugu osobu mora-
mo htjeti ali i znati slugati.
SluSanje nam omogucuyje da:

® shvatimo $to nam je osoba rekla: da izbjegnemo nes-
porazume ili svade;

® pokazemo razumijevanje: osoba kojoj smo posvetili
paznju i vrijeme osjeéa se dobro i vazno;



® potaknemo osobu da kaZe viSe: mnogi [judi su zatvo-
reni ili sramezljivi;

® odgovorimo na ono $to nam je re¢eno: ne Mozemo
odgovoriti ako nismo slusali;

® smanjimo intenzitet emocija osobe s kojom razgova-
ramo: pazljivo slusanje omoguéuje da se osoba smiri
i konstruktivno suo¢i sa situacijom;

® izgradimo i odrzavamo kvalitetne odnose.

Prvi korak u komunikaciji nije govorenje, nije ni slusa-
nje. Prvi korak je priprema za slusanje - preuzimanje od-
govornosti za razumijevanje rije¢i i osjecaja druge osobe.
Samo je jedan test uspje$ne komunikacije, a to je - je li
druga osoba razumjela ono $to smo Zeljeli reéi.

U svojoj knjizi Be Your Own Executive Coach, Peter
deLisser kaze: “Odgovorno slusanje je prihvacanje 100
postotiie odgovornosti za razumijevanje druge osobe,

bez obzira koliko lose ona komunicira. “ Takvo slusanje
je vrlo naporno pa stoga trebamo znati odabrati situacije
u kojima ¢emo to ¢initi. deLisser navodi tri takve situ-
acije:

® kada trebamo to¢ne informacije da bismo donijeli
odluku;

® kada Zelimo stvoriti 1 odrZavati odnose medusobnog
povjerenja ;

® kada Zzelimo smanyjiti emocionalnu napetost kod duge
osobe.

Sluanje je najvaznija komunikacijska vjestina jer o nasoj
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sposobnosti slusanja ovisi hoce li biti uspostavljena istin-
ska komunikacija.

U slusanje je ukljuceno vise aktivnosti:
Prvo, obracamo pozornost i Cujemo. Zvuéni valovi dola-
ze u nade osjetilo sluha (uho) i postajemo svjesni da osoba
pokusava komunicirati s nama. Razlika izmedu Cuti i slusati:
jedno je fizicka aktivnost, primanje zvukova, a drugo mentalni
proces razumijevanja, procjenjivanja i reagiranja.

Zatim, interpretiramo poruku - dajemo joj znacenje. Ver-
balnii neverbalni dio poruke vazni su kod interpretacije. “Ako
CEujete samo moje rijeci, necete razumjeti moju poruku”, kaze
Marty Brounstein u svojoj knjizi Communicating Effectively
for Dummies. Svaka poruka koju ste Culi izrazena je verbalno
i neverbalno. Vrlo Cesto neverbalni dio poruke prenosi vise
znacenja od onog verbalnog.

Moramo pamtiti Sto slusamo i ocijeniti poruku. Naj-
¢edce zakljudujemo i procjenjujemo prije nego $to smo Culi
cijelu poruku.

U slusanije je ukljucen i feedback - svaka poruka (reak-
cija) koju sludac 3alje govorniku, za vrijeme i nakon razgovo-
ra. Ona moze biti svjesna i nesvjesna, verbalna i neverbalna.
Osnovna svrha feedbacka je pokazati govorniku da Ii slusa-
mo i razumijemo i §to nam govori.

Paralelno procesiranje, izraz koji se koristi za opi-
sivanje vjestine istovremenog slusanja 1 obavljanja nekog
drugog posla. Problem lezi u tome $to ¢ak i da moze-
mo slusati dok nesto drugo radimo, druga strana nam
ne vjeruje. U vecini situacija, uspjesnost slusanja se ne
mjeri razumijevanjem (jesmo li razumijeli poruku) veé
uspostavljanjem veze s drugom osobom. Da bismo bili
uspjesni slusaci, moramo pokazati da slusamo.

Pokazite drugima da slusate tako $to: gledate sugo-
vornika u odi, lagano se naginjete prema sugovorniku,
kimate glavom — pruzate neverbalni feedback.

“Ako ne izgledas kao da slusas, ljudi te doZivljavaju kao
nepaZljivu i bezobzirnu, povrsnu osobu.” (Listen up L. Barker,
K. Watson)

Obiljezja aktivnog slusaca su sljedeca:
svjestan je svojih predrasuda i trudi se da ih kontrolira;
ne iskljucuje se samo zato Sto se ne slaze s govornikom
-trudi se da slusa i shvati;
sugovornika, $to ne znadi da se mora s njim/njom sloziti;
ne zavr$ava recenice sugovornika;
ne razmislja o svojim problemima dok drugi govore;
odgovore smilja nakon $to sugovorik prestane govo-
riti a NE dok govori;
reagira na sugovornikove rijeci ali ga ne prekida stalno;
dok sugovornik govori ne slusa samo ono $to ga zani-
ma (selektivno sludanje);
pokusava rezimirati izreCeno tako $to kaze “ako sam
dobro shvati-o/Ia, htjeli ste reéi..." ili “ &ini mi se da je
problemu....".

Neka nasa ponasanja kod (ne)slusanja su kronié-
na, a neka ¢uvamo samo za odredene ljude i odredene
situacije. Za pocetak, bilo bi korisno da takva ponasanja
osvijestimo, da ih prepoznamo. Promijeniti lose navike
mozZemo samo ako smo ih svjesni.
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“Jedna od
temeljnih
ljudskih potreba
je potreba za
razumijevanjem
i prihva¢anjem.
Najbolji nacin
pokazivanja
razumijevanja
drugih jest daih
slusamo.
—Ralph Nichols




