AKTIVNO SLUSANJE

Mora postojati razlog zbog kojega imamo dva uha, a samo jedna usta ©

Pokusajte se sjetiti neke situacije u kojoj ste pokusali izraziti svoje misljenje, ali ste imali
osjecaj da vas se ne Cuje. Razmislite o kakvoj se situaciji radilo, kako se druga strana
ponasala, kako ste se osjecali, Sto ste ucinili... Razmislite takoder Sto je druga strana mogla
uciniti drugacije da biste imali dojam da vas je saslusala? Sto je druga strana mogla dobiti
time da vas je bolje slusala?

Vjestina sluSanja mnogo je viSe od sposobnosti da ¢ujemo, obuhvaca razumijevanje poruke,
situacije i druge osobe. Razgovor je proces koji se sastoji od govorenja i slusanja. Medutim
Cesto se zanemaruje Cinjenica da bez aktivnog slusanja nema sporazumijevanja. Zapravo,
uspjeSnost sporazumijevanja vise ovisi o kvaliteti sluSanja nego o koli¢ini iznesenih
informacija. Istrazivanja pokazuju da se oko 75% sadrzaja koji se prenosi u komunikaciji
ignorira, krivo razumije ili odmah zaboravi.

Aktivno sluSanje znaci da usmjeravamo paznju na ono $to osoba govori i osjeca te da
izrazavamo vlastitim rije€ima ono $to mislimo da je govornik htio reci. Drugim rijec¢ima,
provjeravamo jesmo li dobro razumjeli govornikovu poruku ukljucujudi rijeci i osjecaje.
Aktivnim slusanjem povecdavamo vjerojatnost ispravnog razumijevanja sugovornika,
izbjegavamo prepreke u komunikaciji i poStujemo tuda misljenja, stavove i osjecaje.
Razvijena vjestina aktivnog slusanja omoguduje drugoj osobi da se osje¢a ugodno, da ima
povjerenje u onog koji slusa i da, prema tome, lakSe izrazi ono $to je zaista Zeljela reéi.

Koristi aktivnog slusanja:

» pokazuje vas interes i brigu za govornika

» vodi do bolje informiranosti o govorniku ili
situaciji

» potice daljnju komunikaciju

» vodi do vece suradnje i boljeg rjesavanja
problema

» smiruje napete situacije

» poboljSava odnose medu ljudima

» potice druge da i oni vas paZljivije slusaju

Slusajuci aktivno pokazujete svoju empatiju i Saljete sljedece poruke:
"Zainteresiran sam."

"Razumijem S$to mi govoris."

"PosStujem tvoja razmisljanja."

"Ne vrednujem te i ne pokusavam te promijeniti."
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Kako slusati, a ne cuti?

» Pseudoslusanje - iako se ¢ini kao da je slusatelj koncentriran na ono $to govornik
govori, on ga ipak ne slusa.

» Jednoslojno slusanje - slusatelj prima samo jedan dio poruke (npr. verbalni sadrzaj),
dok se drugi dio poruke zanemaruje (npr. neverbalni).

» Selektivno slusanje - slusatelj slusa samo ono $to ga posebno zanima, a ignorira sve
ostalo.

» Selektivno odbacivanje - slusatelj prati sve $to se iznosi, ali "ne ¢uje" neke dijelove
koje ne Zeli cuti.

» Otimanje rijeci - slusatelj slusa samo s ciljem da ugrabi priliku za vlastiti govor.

» Obrambeno ili defenzivno slusanje - slusatelj je osjetljiv i ima opceniti stav da ga se
napada pa i neutralne, neduzne i dobronamjerne izjave shvaca kao napad na sebe te
na to reagira obranom i protunapadom.

» Slusanje ,u zasjedi“ — osoba slusa radi napada na sugovornika. Slusatelj ne obraca
paZznju na glavnu misao i cijeli kontekst, ve¢ ocekuje propust ili nejasnoc¢u u onome
Sto govornik iznosi, kako bi ga mogao napasti.

Kako aktivno slusati?
» Za pocetak, odlucite da éete slusati.
» Otklonite prepreke koje mogu omesti vasu

koncentraciju tijekom razgovora (npr.
ugasite TV, kompjuter, utisajte telefon).

» SluZite se neverbalnom komunikacijom za \
uskladivanje sa sugovornikom i ;
povedéavanje razumljivosti svoje poruke: . ﬂ
kimajte glavom, odrZavajte kontakt o¢ima, ‘ o T
pratite govor tijela.

» Koncentrirano slusajte bez prekidanja sugovornika.

» Ne dovrsavajte tude recenice i pricekajte s odgovorom, pocnite govoriti kada ste
sigurni da je druga osoba rekla sve sto je htjela.

» Ako zaista morate prekinuti osobu, ispricajte se Sto je prekidate i objasnite razlog
zbog kojeg ste to ucinili.

> lzbjegavajte brze zaklju¢ke, dajte si vremena i provjerite jeste li dobro zakljuéili: “Cini
mi se da Zelis reci...”

» Ne nudite savjete, ne prosudujte, ne raspravljajte o ispravnosti i ne namecite svoje
vlastito misljenje.

» Ponovite ono $to ste Culi svojim rije¢ima i provjerite sa sugovornikom je li to htio reci.

Uspjesna je komunikacija i ona koja je primjerena kontekstu - naravno da necéete u
svakodnevnoj komunikaciji biti u prilici i potrebi koristiti sve navedene upute. No u
odredenim situacijama kada razgovor ima vaznu funkciju, npr. razrijesiti konflikt ili pruziti
podrsku, ovakav nas nacin aktivnog slusanja sigurnije vodi do Zeljenog cilja.
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Ova publikacija izradena je uz pomo¢ Europske unije. Sadrzaj ove publikacije iskljuciva je odgovornost Sveucilista u Rijeci i ni
na koji se nacin ne moze smatrati kako odrazava gledista Europske unije.
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