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lzraz komunikacija (u pocetku na latinskom, a potom
| apsorbiran u modernim jezicima):

» pojavilo se u Cetrnaestom stoljec¢u i znacilo je "ulazak u
zajednicu, odrzavanje odnosa s nekim”,

« do 16. stoljeca pojam je funkcionirao u smislu
"zajednistvo, sudjelovanje, dijeljenje",

* U 16. stoljecu dobiva drugo znacenje "prijenos, poruka’,
sto je povezano s razvojem poste i cesta,

» od 19. stoljeca do danas podrazumijeva: - kretanje ljudi
| objekata u prostoru (vlak, automobil, avion), - prijenos
informacija na daljinu (telefon, radio, televizija,
internet).
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BIT KOMUNIKACIJE

Komunikacijske znacajke:
» informacijska funkcija,

motivacijska funkcija,
regulatorna funkcija,
emotivna funkcija,
drustvena funkcija.
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Komunikacija u lokalnoj zajednici
Trenutacno je prioritet postala drusStvena integracija, podrzavanje drustvenih teznji
ruralnog stanovnistva, ukljucujuc¢i pomoc ruralnim zenama u ispunjavanju njihove
obiteljske i profesionalne uloge, Sto zahtijevaju, izmedu ostalog, nepovoljne
demografske promjene na selu. Stoga se organiziraju radionice za unapredenje
znanja i vjestina sudionika u prevladavanju prepreka ucinkovitoj komunikaciji,
temeljene na nacelima koja osiguravaju postivanje interesa svih dionika.
Tijekom radionica/tec¢ajeva/obuka osnovna pitanja se prezentiraju na teorijski i
praktican nacin, ukljucujuci:

* nacine prevladavanja komunikacijskih barijera,

 koristeci uCinkovite komunikacijske alate,

» vodenje ucinkovitih razgovora bez emocija u teskim situacijama,

* uCenje i koristenje pravila drustvenog utjecaja u lokalnim aktivnostima,

* uCenje i prakticno koristenje komunikacijskih alata i tehnika koje omogucuju

ucinkovitu meduljudsku i drustvenu komunikaciju,
* suradnja s lokalnom upravom.
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VERBALNA KOMUNIKACIJA

To je osnovni oblik meduljudske komunikacije. O tome ponajvise
ovise nasi dobri odnosi s ¢lanovima obitelji, suradnicima i
drugim ljudima iz naseg okruzenja. Verbalna komunikacija je
jednostavno govorni jezik, koji, ako nije dopunjen tzv.
neverbalnom komunikacijim, koja je govor tijela, moze biti izvor
nesporazuma.

Verbalna komunikacija dio je meduljudske komunikacije koju
Cini joS jedan vazan cimbenik - neverbalha komunikacija,
odnosno tzv. govor tijela, kontakt oCima, mimika i geste.
Ispostavilo se da verbalna komunikacija nije vecina nasih poruka,
jer Cak 65% njih je neverbalno. |1z toga se namece zakljucak da je
verbalna komunikacija, ili jednostavno govorni jezik (ali on
ukljucCuje i slusanje, Citanje, pisanje - sva komunikacija temeljena
na rijeci), dosta siromasna i nepotpuna, a ponekad i potpuno
nedostatna u svakodnevhom Zzivotu.
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Sto je verbalna komunikacija?
Da bi se verbalna komunikacija uopce odvijala, mora postojati:

» posiljatelj poruke, odnosno govornik,

* primatelj, adresat poruke, odnosno slusatelj,

* jezik, tj. Sifra kojom se sluze govornik i slusatelj, razumljiva obojici.
U verbalnoj komunikaciji vaznu ulogu imaju:

* sadrzaj izjave - povezan je s vokabularom i posiljatelja i primatelja poruke,
teCnost govora - svaki prekid moze oslabiti poruku,
parafraziranje - oblacCenje poruke koju smo cCuli drugim rijeCima kako
bismo bili sigurni da smo je dobro razumjeli,
modulacija i naglasak - tj. nacin na koji je poruka naglasena moze biti
vazniji za primatelja nego sadrzaj same izjave,
kvantitet - proces smanjivanja ili produzavanja trajanja izgovorenih rijeci.

.....
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Oblici verbalne komunikacije

« Usmeni oblik - Ovaj oblik verbalne komunikacije daje vam Vvise
mogucnosti za prenosenje informacija i izrazavanje osjecaja. Medutim,
postoji nekoliko problema u usmenoj komunikaciji, od kojih su najvazniji
mijeSanje cinjenica i pretjerano samopouzdanje. Osim toga, problem
predstavlja sklonost izrazavanju ekstremnih misljenja ili problemi s
pravilnom analizom cinjenica, koji proizlaze iz Cinjenice da je verbalna
komunikacija vrlo brza i zahtijeva nagle reakcije.

Pisani oblik - Komunikacija koja se odvija putem pisama, dokumenata ili
tiskanih medija, a u 21. stoljecu popularizirana tekstualnim porukama
(SMS) i internetom. Njezina najvaznija prednost je Ssto primatelju i
posSiljatelju daje vise vremena za analizu sadrzaja i stvaranje pravog
odgovora. Takoder vam omogucuje da poblize sagledate problem,
steknete potrebna znanja i tako minimizirate rizik od netocne procjene ili
klasifikacije. Medutim, nije tako ucinkovit kao oralni oblik. U pisanim
porukama ne mozemo racunati na trenutni odgovor, sto moze znatno
otezati komunikaciju i rjeSavanje razliCitih vrsta problema.
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VERBALNA KOMUNIKACIJA

Uloga slusanja u verbalnoj komunikaciji

Nije rijeC o sluhu, tj. aktivnosti koja se odvija zahvaljujuci slusnim receptorima.
Primatelj poruke moze imati jako dobar sluh i Cuti da netko razgovara s njim,
a da pritom uopce ne procesuira informaciju koju cCuje. Ako je to slucaj,
komunikacija jednostavno ne dolazi. Dakle, slusanje, tako istinito, sastoji se od
dekodiranja govora koji se Cuje.

Razlikujemo:

« Pasivno slusanje - MozZete re¢i da je ovo samo slusanje. Pasivhim
sluSsanjem se bavimo kada je motivacija slusatelja na vrlo niskoj razini, a
doslovno receno - slusatelju nije stalo do informacije (pa cak ni govorniku)
ili su mu misli zaokupljene neCim drugim i ne moze dovoljno usmjeriti
pozornost na poruka .

« Aktivno slusanje - U ovom slucaju, um slusatelja je fokusiran i koriSten u
mMnogo vecoj mijeri. Slusatelj ne samo da obraduje informacije koje Cuje,
veC se moze upoznati i sa stavovima, stavovima ili osjecajima govornika.
On slijedi njezin tok misli.
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NEVERBALNA KOMUNIKACIJA

Neverbalna komunikacija (neverbalni govor) niz je
mogucnosti u podrucju prenosenja informacija i
uspostavljanja kontakta s drugim ljudima. Njegovo
ovladavanje omogucuje ucinkovitiju komunikaciju s
ljudima - kako u privathnom tako i u poslovnom zivotu.
Vecina nas vjeruje da rijeCi imaju najvecu komunikacijsku
moc. | iako je, naravno, pravilno izrazavanje od velike
vaznosti, puno vazniju ulogu imaju poruke koje
prenosimo bez njihove pomodci. Ispostavilo se da je Cak
65% poruka koje komuniciramo neverbalno. Svijest o
tome te sposobnost koriStenja i Citanja gesta u razgovoru
ima ogroman utjecaj na ucinkovitost komunikacije
odnosno razumijevanje sugovornikovih namjera.
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Neverbalna komunikacija omogucuje prenosenje (i Citanje)
emocionalnih stanja, namjera, karakternih osobina ili temperamenta.
Ove poruke obicno Saljemo podsvjesno. Zahvaljuju¢i brojnim
istrazivanjima, moguce je nauciti tocno znacenje mnogih gesta ili
neverbalnih ponasanja te ih tako vjesto Kkoristiti i Citati u
svakodnevnom zivotu.
Neverbalna komunikacija odvija se na viSe razina, a svoje emocije,
stavove ili namjere mozemo izraziti na razne nacine.
Neverbalna komunikacija uglavnom se sastoji od:

» gestikulacije,
mimike,
fizickog kontakta,

polozaja tijela,
tona glasa,

udaljenosti izmedu sugovornika,
kontakta oCima.
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Funkcije neverbalne komunikacije (prema Scherer i Wallbott):

« semanticka, koja ima za cilj modificirati verbalnu poruku -

ovdje je prvenstveno rijeC o akcentuaciji, stvaranju
referenci, poricanju i sl.,

« sintakticka, koja se, s jedne strane, koristi za oznacavanje
faza razgovora (npr. uspostavljanje kontakta ocCima za
poCetak razgovora), a s druge strane, Kkoristi se za
sinkronizaciju sugovornika (npr. osiguravanje udobnosti
skracivanjem udaljenosti ili pravilnim polozajem tijela ),

« pragmati¢éna, koja omogucuje utjecaj na partnerovo
ponasanje i naglasavanje pripadnosti odredenoj skupini
(npr. prikladno odijevanje ili geste, karakteristicne za
odredenu sredinu),

 propis razgovora, koji ima za cilj organizirati razgovor.

% Co-funded by the
’ = Erasmus+ Programme
% of the European Union

“

EduConsulting, z.q.

‘. VIDIECKY PARLAMENT % NEW EDU P S N
NA SLOVENSKU D AStowarzyszenie

GrowthCoop RID

developing people




Komunikacijske barijere
Ponekad se dogodi da je prijenos informacija poremecen. Barijere koje se pojavljuju
na putu prijenosa poruka, tzv komunikacijski Sum moze biti fizicki ili psihicki, npr.
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Kontekst - uvjeti u kojima se komunikacijski proces odvija - fiziCki, povijesni,
psiholoski i kulturni aspekti.

« Fizikalni aspekt je odreden okolinom (temperatura, svjetlo, mjesto i vrijeme
procesa, tj. vanjska atmosfera).

* Povijesni aspekt tice se takve komunikacijske situacije u kojoj se sudionici
referiraju na druge epizode koje su se dogodile u proslosti.

» Psiholoski aspekt odnosi se na nac¢in na koji sudionici u procesu dozivljavaju
jedni druge, npr. prijateljstvo ili nedostatak istih, formalnost ili izravnost
situacije.

« Kulturalni aspekt je sustav znanja koji dijeli relativno Siroka grupa ljudi,

kombinira uvjerenja, vrijednosti, simbole i ponasanja priznata od strane ove

zajednice.
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Sudionici - posiljatelji i primatelji - formalizirani, neformalni
komunikacijski proces.
« formaliziran komunikacijski proces: uloge posiljatelja i
primatelja su jasno definirane i nezamjenjive,
* neformalni komunikacijski proces: uloge posiljatelja i
primatelja su istovremene i medusobno zamjenjive.
Na svakog sudionika u komunikacijskom procesu utjecu
njegova individualna iskustva, osjecaji, ideje, raspolozenja,
aktivnosti koje obavlja, vjera itd. Sudionici komunikacijskih
procesa razlikuju se u tri osnovna elementa: odnosu prema
drugima, spolu i kulturi.
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Poruka - prijenos informacija - znacenja, simboli, kodiranje
i dekodiranje, oblik i organizacija.

* znacCenja: Ciste ideje i osjecaji koji postoje u umovima
ljudi prevode se u znacenja koja se moraju podijeliti s
drugim sudionicima u procesu, inace su im neshvatljivi,

* simboli: rijeCi, zvukovi, radnje kojima se znacenje
priopcava drugim pojedincima; simboli (rije¢, gesta,
mimika, ton glasa, neverbalni signali),

* kodiranje i dekodiranje: proces transformacije znacenja
u simbole i simbola u znacenja; ovaj proces je obicno
nesvjestan,

» oblik i organizacija: osobito vazni u javhom i masovnom
komuniciranju.

4 ﬂ Co-funded by the
; - % Erasmus+ Programme
% of the European Union
EduConsulting, z.q.

J VIDIECKY PARLAMENT NEW EDU P S N
NA SLOVENSKU D AStowarzyszenie

GrowthCoop RID

developing people




Kanal - nacin i sredstvo prijenosa poruke od posiljatelja do
primatelja - 5 kanala: sluh, vid, dodir, miris, okus.

Sum - smetnje prijenosa - vanjski, unutarnji, semantic¢ki
sum. 4

* vanjska buka: povezana s vanjskim okruzenjem, npr.
toplina, hladnoca, buka,

* unutarnja buka: povezana sa sudionicima u
komunikacijskom procesu, npr. zubobolja, glavobolja,
umor, rasejanost, ljutnja, predrasude,

* semanticki sum: posljedica posiljateljeve namjerne ili
nenamjerne zlouporabe znacenja koja blokira
primateljevo precizno dekodiranje poruke.

Povratna informacija - reakcija primatelja na poruku
nakon njenog dekodiranja - trenutna, odgodena.

ELEMENTI KOMUNIKACIJSKOG
PROCESA
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TEHNIKE KO

KljuC uspjeha u meduljudskim kontaktima je aktivno slusanje, koje
se svodi na pokazivanje paznje, postovanja, ljubaznosti i empatije
sugovorniku, uz istovremeno suzdrzavanje od vlastitih osuda,
optuzbi i davanja savjeta.
Sljedeca pomoc¢ u fokusiranju paznje na poruku koju salje
sugovornik:

* odrzavanje kontakta oCima,

» okretanje tijela prema sugovorniku,

» odrzavanje razgovora poticanjem da se nastavi,

* ne prekidajuci sugovornika,

* kimanje glavom i odasiljanje gesta koje pokazuju da se

sugovornika slusa,

» postavljanje otvorenih pitanja,

» suzdrzite se od osudivanja i pretjeranog tumacenja,

» otvoreno izrazavanje vlastitih potreba i oCekivanja.
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WOBIS

TEHNIKE KO

Tehnike aktivnog slusanja

Parafraza - Ovo je ponavljanje vlastitim rijeCima onoga Sto ste
razumijeli iz izjave sugovornika. Osigurava da ste dobro razumjeli
partnera, Sto sprjeCava ljutnju i nesporazume; organizira
razgovor i pomaze u pamcéenju informacija te uklanja ili
smanjuje moguce barijere. Osim toga, potvrda da slusate i
razumijete drugu osobu omogucuje vam da steknete njihovu
simpatiju i postovanje.

Pojasnjenje - tehnika aktivnog slusanja koja vam omogucuje

organiziranje  bitnih  elemenata razgovora. Omogucuje

sugovornicima da se uvjere da su njihova razmatranja o istoj
stvari. Daje vam priliku vidjeti najvaznije elemente razgovora u
jasnom obliku.

GrowthCoop

developing people

q e
VIDIECKY PARLAMENT g NEW EDU P S
NA SLOVENSKU e AStowarzyszenie

RID

Pojasnjenje - Kada se u nekoj fazi razgovora pojavi problem koji
primatelju poruke nije jasan, treba ga razjasniti, odnosno
postaviti pitanja koja ¢e pomoci da se dobije potpunija slika o
tome. Konkrethost pomaze razjasniti nedoumice i Salje signal
sugovorniku da je primatelj zainteresiran za ono Sto govori.

Sazetak - Kada je razgovor gotov, vrijeme je da provjerite jesu li
dvije osobe primile poruke na isti nac¢in i sazeti najvaznija
saznanja u jednu reCenicu. Ovo je korisna tehnika kada
pregovarate o vezi ili poslu.
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TEHNIKE KO

Tehnike aktivnog slusanja

Poticanje, uvazavanje, imenovanje osjecaja - Tijekom razgovora vrijedi pokazati svoje
zanimanje za rijeCi sugovornika kimanjem i koristenjem izraza poput "aha" i poticanjem na
nastavak teme - "reci mi jos", "nastavi pricati" . Zahvaljujuc¢i uvazavanju, odnosno isticanju i
uvazavanju odredenih pitanja, sugovornik osje¢a da trud koji je uloZio u razgovor nije
uzaludan ("ti govori$ o vaznim stvarima", "ovo je vazan problem", "drago mi je da ti ovo mi
govore"). Razmisljanje, s druge strane, pokazuje da razumijete Sto druga osoba osjeca. Moze
se usporediti s ogledalom - partner vidi da u vama ima podriku (,Cujem radost u tvom
glasu kad to kazes").
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EMOCIJE U KO

Psiholozi definiraju emocije kao: "slozeni obrazac tjelesnih
i mentalnih promjena, ukljucCujuci fiziolosko uzbudenje,
osjecaje, kognitivne procese, vidljive nacCine izrazavanja
(ukljucujuci izraze lica i drzanje tijela) i specificne reakcije
ponasanja koje se pojavljuju kao odgovor na opazenu
situaciju kao vazno za osobu” (RJ Gerrig, P. Zimbardo).
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EMOCIJE U KOMU

Emocije su vazne u ljudskom zivotu zbog informacijskog potencijala
koji nose, omogucuju odgovor na okolnosti izvan covjeka. No, oni su
nesto vise, jer su iskusni, oni sukreiraju ljudsko iskustvo dajuc¢i mu
jasnocu i jedinstvenost. U meduljudskim interakcijama, oni su vazan
izvor intrapersonalnih i interpersonalnih znakova - to se odnosi i na
vlastite emocije i one koje percipiramo u drugima. Protivhikove
emocije uvijek treba tretirati kao signal iza kojeg se krije bit.
Potreban je unutarnji mir da ih prepoznamo. Kad smo u ovakvom
stanju, greska je argumentirati vlastitu tezu, a joS manje napadati
tudu stranu. Emocije protivnika tjeraju nas da se usredotoCimo na
sebe i borimo se iz vlastitih razloga. Potrebno je odmaknuti se od |
snage argumenata, koji se ocituju u pricanju i napadanju, u korist
sluSanja argumenata druge strane i razumijevanja sto se krije iza tih .
emocija.
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RJESAVANJE
SUKOBA

RijeC sukob dolazi iz latinskog jezika i doslovno znaci "sukob".
Pritom se sudaraju dva razli¢ita: sklonosti, vrijednosti, stavovi,
ocCekivanja, pogledi, interesi, ciljevi, ideje, osjecaji, potrebe ili
percepcija stvarnosti . Te razlike strane ne prihvacaju i dolazi

do spora.
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RJESAVANJE
SUKOBA

SUKOB VRIJEDNOSTI | |

SUKOB PODATAKA

KONFLIKT U ODNOSU

STRUKTURNI SUKOB

SUKOB INTERESA
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RJESAVANJE
SUKOBA

Konstruktivni nacini rjeSavanja sukoba

razgovor

koristeci asertivan stav

jacanje sposobnosti aktivnog slusanja

koristeci "ja" izjave u razgovoru

trazeci podrsku

tretiranje sukoba kao problema kojeg treba rijesiti

obratiti se trecoj strani da odluci Cija je strana u pravu
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EduConsulting, z.q.
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RJESAVANJE
SUKOBA

Kako rijesiti sukobe u lokalnoj zajednici?

U slucaju sukoba u lokalnoj zajednici, vrijedi koristiti gore navedene metode rjeSavanja sukoba.
Krugovi seoskih domacica su skupine cCiji je cilj integracija i pruzanje medusobne emocionalne
i socijalne podrske clanovima i Siroj seoskoj zajednici. Djelatnost kruzoka socijalno ujedinjuje
selo, sto doprinosi poboljsanju kvalitete zivota ruralne zajednice. Stoga je vazno zapamtiti da
uvijek analizirate sukob i stupnjevate nacCine za njegovo rjesavanje. U slucaju sukoba, mora se
traziti zajednicki jezik za rjeSavanje problema. RijeC je o atmosferi i odnosima sa sukobljenom
osobom, kao i drugim ljudima koji Ce biti svjesni ovog sukoba, a takvih ¢e sigurno biti mnogo.
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UPRAVLIJANIJE
KOMUNIKACIJSKIM
PROCESOM

Stvaranje komunikacijskog procesa preduvjet je za
ispravno funkcioniranje organizacijske jedinice. Naravno,
osim kvalitete poslova koje zaposlenici obavljaju, na
konkurentnost poduzeca utjeCu i drugi Cimbenici koji
potjeCu iz unutarnjeg ili vanjskog okruzenja. No, temelj
upravljanja je komunikacijski proces koji posreduje u
provedbi zadataka vezanih uz planiranje, organiziranje,
motiviranje i kontrolu.
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Pozitivni meduljudski odnosi, dobra suradnja u grupi
zahtijevaju odgovarajuce komunikacijske vjesStine, koje

treba vjesto podrzati | unaprijediti uz pomoc
odgovarajuceg treninga. Ucinkovita suradnja u grupi
pogoduje inovativnhosti i rastu kreativhosti u timu.

Menadzeri organizacije trebaju je podrzati kako kroz
tehnoloska rjeSenja (IT alati, online forumi za razmjenu
informacija, itd.) tako i kroz forume za izravnu razmjenu
informacija i znanja licem u lice.
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