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ajde da se vratimo u realnost i

odemo korak unazad. Kada go-

vorimo o komunikaciji i nac¢inu

reagovanja mozemo da zamisli-
mo jedan koordinatni sistem na ¢ijoj je X
osi briga o drugome (o odnosu) dok je na
Y osi briga o sebi (i o svom cilju). U zavi-
snosti od toga u kojoj je meri $ta izraZzeno
(briga o sebi/drugom) mozemo se pozici-
onirati u neki od &etiri kvadranta odnosno
Cetiri na¢ina reagovanja. Pasivno reago-
vanje je kada ne zastupamo sebe ali
nam je veoma izrazena briga o drugoj
strani. Tada izbegavamo raspravu, vecinu
vremena ¢utimo, ili puno pri¢amo a zapra-
vo ni$ta ne kazemo, ne izrazavamo svoje
misljenje ve¢ tude, brzo priznajemo svoju
gresku ili se Cesto izvinjavamo. Pasivna
reakcija podrazumeva i tih govor bez us-
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Responsivna
komunikacija

postavljanja kontakta o¢ima. U agresivnoj
poziciji ne zastupamo druge veé samo
sebe, tada zahtevamo i naredujemo, sklo-
ni smo optuzivanju i okrivljavanju drugih.

~Razlog zbog kojeg imamo dva uha, a samo jedna usta je da bismo vise slusali, a manje govorili” Da li ste ikada
razmisljali o tome u kojoj meri tokom razgovora slusate, a u kojoj meri vi govorite? Neko bi se moZda zapitao
zasto je to uopste vazno i zasto bismo se bavili ovakvim promisljanjima. Znacaj aktivnog slusanja sagovornika
i responsivne komunikacije uopsteno se najbolje moZze pribliZiti slede¢im misaonim eksperimentom: Zamislite
da Zivite u svetu u kojem moZe jedino da se pri¢a. Dakle, nema slusanja niti postavljanja pitanja, vec¢ iskljucivo
govora. Zamislite ucenje u takvom okruZenju, razvijanje ljudi, podizanje dece ili negovanje odnosa — kako bi
to izgledalo? Verujem da bismo se sloZili da bi tako nesto bila gotovo nemoguca misija ili bi pak dovelo do vrlo
osiromasenih procesa i meduljudskih odnosa.

sebe ni druge. Komentari su sarkasti¢ni,
ironi¢ni, retko otvoreno izgovaramo svoje
misljenje, ne pokazujemo prava osecanja i
krivimo druge za svoje frustracije. Posled-

Zamislite da Zivite u svetu u kojem moZe jedino da se pri¢a. Dakle, nema
slusanja niti postavljanja pitanja, ve¢ iskljucivo govora. Zamislite ucenje
u takvom okruZenju, razvijanje ljudi, podizanje dece ili negovanje odno-
sa - kako bi to izgledalo? Verujem da bismo se sloZili da bi tako nesto bila
gotovo nemoguca misija ili bi pak dovelo do vrlo osiromasenih procesa i

meduljudskih odnosa.

U takvom nacinu reagovanja ne priznaje-
mo svoje greSke i usmereni smo na to da
kritikujemo osobu, a ne ponasanje osobe.
Na neverbalnom planu govorimo isuviSe
glasno, agresivno gestikuliramo i preki-
damo sagovornika. U pasivno agresivhom
nacinu reagovanja osoba ne zastupa ni

nji nacin, najkonstruktivniji, na koji moze-
mo reagovati i komunicirati jeste asertivan
nacin. Asertivna osoba zastupa i sebe i
druge. Ona aktivno sluSa, poStuje druge
i to traZi za sebe, jasno, konkretno i di-
rektno govori — ne okoli$a, iskazuje svo-
ja oCekivanja i osec¢anja. Asertivan nacin

komuniciranja podrazumeva i spremnost
da se izvinimo kad pogreSimo, kontroli-
sanje reakcija (svojih negativnih oseca-
nja), gledanje u oéi i prilagodavanje glasa
situaciji. Vazno je da podvu¢emo da se
svako od nas ponekad nade u svakom
od navedenih kvadranta i da je prirodno
da u odredenim situacijama ,skliznemo*
u manje konstruktivne nacine reagovanija.
Sa druge strane, vazno je da znamo ka
¢emu ho¢emo da tezimo.

Ono $to Zelimo da istaknemo jesu upravo
razli¢ite nijanse reagovanja unutar asertiv-
ne pozicije. Spektar asertivnog reagovanja
krece se od vrlo direktivnih tehnika, preko
tehnika otvaranja, do vrlo responsivnih
tehnika kojom pokazujemo svoju prijem-
¢ivost za sagovornika. Direktivne tehnike
jo$ nazivamo ,push® tehnikama dok sa
druge strane resposivne nazivamo ,pull®
tehnikama. U ,push® modu reagovanja
smo vise usmereni na to da izvr§imo uticaj
menjajuéi poziciju sagovornika, dok smo u
»pull“ modu reagovanja spremniji i otvore-
niji da promenimo svoju poziciju. U ,,pull®
modu smo mnogo otvoreniji da Cujemo
sagovornika.

Hajde da obradimo to kroz jedan primer.
Zamislite sledecu situaciju: tim sedi na
sastanku u ponedeljak ujutru i svima su
popunjene liste zadataka i kalendari.
Svima stize mejl da se vazan klijent javio
sa novim zahtevom i da je potrebno da
taj zahtev bude zavr$en do Cetvrtka. Svi
su zauzeti i svako za sebe misli da ima
veé previSe posla te se niko ne javlja da
preuzme zadatak na sebe. Kako bismo
mogli da odreagujemo i iskomuniciramo
navedeni problem? Ukoliko bismo kre-
nuli iz ,push” nacina reagovanja mogli
bismo da kazemo: ,Kolege, ocekujem
od vas da otvoreno ucestvujete u or-
ganizaciji posla u timu, a ne da ¢utite.”
Ukoliko stalozeno i smireno izgovorimo
navedenu re€enicu, veca je verovatno-
¢a da ¢e nas sagovornik stvarno Cuti i
da nece uci u otpor, tako da ostajemo u
domenu asertivnosti. Ovaj nagin svakako
moze biti koristan u odredenim situaci-
jama. Medutim, koriste¢i samo ovakav
pristup propustamo da €ujemo videnje
drugih. Kori§¢enjem responsivnih (,pull®)
tehnika omoguc¢avamo vece uklju€ivanje
sagovornika i dvosmernost komunikaci-
je, §to nam daje ve¢u mogucénost da osi-
guramo posvecenost i prihvatanje odgo-

vornosti druge strane. Koriste¢i ovakav
pristup, mogli bismo da kazemo: ,Vidim
da svi éutimo u vezi sa ovim zadatkom, a
verujem da ¢e nam znaciti kada ga zavr-
§imo. Hajde da vidimo kako vi vidite ovo
zaduzenje i Sta mislite koje opcije imamo
da ga uspesno zavr§$imo?“.

U okviru ovog primera kombinovane su
Cetiri tehnike responsivne komunikacije:

Gradenje na zajednickoj osnovi:
Ova tehnika se pokazala kao izuzetno
mocéna tehnika kada Zelimo da sa sago-
vornikom dodemo na istu ,talasnu duzi-
nu“. Kako se dolazi do toga? Pre svega,
pozivanjem na zajednicki cilj i zajedni¢ku
viziju. Primer kori$¢enja ove tehnike bi bio:
sVerujem da je u naSem zajedni¢kom in-
teresu da se saradnja nastavi u dobrom
svetlu“. Pored toga, mozemo koristiti ,mi“
termine - ,Mi bismo sigurno Zeleli da obo-
je izademo zadovoljni sa ovog sastanka.”
Istrazivanja pokazuju da ukoliko grupu ili
tim u kojem su prisutni konflikti stavimo
pred zajednic¢ki izazov i cilj, doéi ¢e do
udruzivanja i znacajne promene dinamike
odnosa unutar grupe.

i razjasSnjavanje. Veoma moéna tehnika
aktivnog slusanja je i reflektovanje kada
kao ogledalo vratimo nazad CEinjenicu.
Recimo zamislite osobu koja zabrinuto
govori sagovorniku o svom problemu i
sagovornik odgovara: ,,Cujem u tvom
glasu neko podrhtavanje i zvuci mi kao
da si zaista zabrinuta.” Kada aktivno slu-
$§amo, time pokazujemo uvaZavanje sa-
govornika i Zelju da razumemo njegovu
poziciju (§to ne znadi nuzno da ¢emo se
sa njom saglasiti) i to je osnova za bilo
kakvu konstruktivhu komunikaciju.

Postavljanje pitanja

Dosli smo do klju¢ne tehnike responsiv-
ne komunikacije. Pitanja umeju da budu
veoma moéna u vodenju efektivnih,
konstruktivnih razgovora. lzuzetno je
vazan nacin na koji postavljamo pitanja
- potrebno je da to radimo toplo, zainte-
resovano i sa empatijom. Vazno je i spo-
menuti razliku izmedu otvorenih i zatvo-
renih pitanja. Otvorena pitanja otvaraju
um sagovornika i samim tim otvaraju
razgovor. Pitanja koja poginju sa ,Sta“,
.Kako“ su otvorena pitanja i Sire per-
spektivu, dok ,Da li“ pitanja navode na

Spektar asertivnog reagovanja krece se od vrlo direktivnih tehnika, preko
tehnika otvaranja, do vrlo responsivnih tehnika kojom pokazujemo svoju
prijemcivost za sagovornika. Direktivne tehnike jos nazivamo ,,push” teh-
nikama dok sa druge strane resposivne nazivamo ,pull” tehnikama.

Pozitivno izraZzavanje

Ova tehnika nekad ljudima deluje kao ba-
nalna pa se deSava da u radu sa klijen-
tima Cesto Cujemo ,Kakve veze ima da li
se izrazavam pozitivno ili negativno?“ Za-
mislite osobu koja zapocinje dijetu i kaze
sebi: ,Ne smem vi$e da jedem kolage . Sta
mislite da bi joj bilo pred o¢ima? Upravo
kolaci. Na§ mozak teze obraduje negaciju.
Sustina ove tehnike je u tome da kad ko-
municiramo sa ljudima, svojom pozitivnom
komunikacijom vr§imo takav uticaj da je
sagovornik prijemdiviji i otvoreniji za dalju
razradu i nastavak komunikacije. Ukoliko
se sa druge strane fokusiramo na ono §to
ne moze, na ono $to je problem umesto na
cilj — blokiramo i sebe i sagovornika.

Aktivno slusanje

Sama re€ ,aktivno“ naglaSava da slusa-
nje ne treba da bude selektivno, ili kva-
zi-slu$anje, ve¢ da bi trebalo da pazljivo
sluSamo sagovornika, i da to pokazujemo
i re¢ima i telom, kao i kroz parafraziranje

kratke odgovore i suzavaju prostor za
ideje. Retori¢ka pitanja su takode do-
bra tehnika da pokrenu kod sagovornika
razmisljanje na odredenu stranu.

Ukoliko vam responsivnost nije izrazen niti
blizak nac¢in komunikacije, dobra vest je
da sve ove tehnike mogu da se grade i
uvezbavaju. Evo kako to mozete da uradi-
te - trik je da svesno vezbate da veéi fokus
u razgovorima stavljate na sagovornika.
Naredni put kada vam se kao prviimpuls u
razgovoru javi potreba da vi kazete, da po-
delite svoje iskustvo, da iznesete ocekiva-
nje ili ideju, umesto da govorite, vi pitajte,
slusajte, reflektujte, ukljucite sagovornika i
pozovite se na zajednicki cilj. Videcete ka-
kvu razliku to pravi u komunikaciji.
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