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“U Zivotu ne dobivate

ono sto zasluzujete,

nego ono sto komunicirate
Tad James
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Komunikacijski model
(Shannon Weaver)
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Komunikacijski trokut

RAVNATELJ

PROFESOR/ SADRZAJ

UCITELJ
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Komunikacija je...

razmjena informacija, ideja i osjecaja verbalno i
neverbalno, prilagodena situacijskom kontekstu

oshova i uvjet uspjeha svih meduljudskih
privatnih i poslovnih odnosa
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RAVNATELJ
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KRUGOVI UTJECAJA

Imam kontrolu i Imam utjecaj —
utjecaj nemam kontrolu

Nemam utjecaj —
nemam kontrolu
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' 1. Cinim li ono $to Zelim da drugi ¢ine?

“Budi promjena koju zelis vidjeti.”
Ghandi

_ 2. Vjerujem li sam u ono u sto zelim da vjeruju drugi?

— “U tebi mora gorjeti ono $to Zeli§ zapaliti u drugima.”

=] Augustinus
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Vjerodostojnost

Kako se postize?

1. kongruencijom - harmonijom izmedu sadrzaja,
govora tijela te glasa i dikcija

2. ponasanjem u skladu s izrecenim - dosljednoscu
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znanje, strucnost
pozitivan stav
entuzijazam, strast
samopouzdanje
svijest o cilju, rezultatu koji zelim postici
komunikacijske vjestine

empatija
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Your “|l can”is
more Important

than your |Q

Robin Sharma

Mirela Spanjol Markovié
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MAN NIKOLINA EMA VANIA
ANTUNFILIP DuBRAKO Purdica
Franlo MARIA JOSIP LANA
ZE) x5 ZORAN DUANA
ALEN TEREZUA PARIO TENA
NINO DUBRAMA KESTIAN KRESMR.,

ANTONIA KRUNCSLAY PETRA
MANUELA 0 ZLATXO
DENIS MARTINA MARTA MARKO
VALERUA MONIKA “ 01 LuclA
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Analiza sugovornika

| sustav vrijednosti ima?

Kva su mu strucna znanja?

kav ima stav prema temi/problematici?
Kav ima stav prema savjetniku?

KVi SuU mu interesi i potrebe?

U kakvom je emocionalnom stanju?
Kako je raspolozen?
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Prilagodba sugovorniku

prilagodite brzinu govora njegovoj
koristite njegovu terminologiju
dijelite njegove osjecaje (empatija)
sjedite ugodno i suradnicki




Stvaranje odnosa

sugovornik se mora osjecati ugodno

mora 0S]j

mora 0S]j

mora VIC

etiti da ga cijenite
etiti da Vam je stalo

jeti svoj interes

empatija + iskrenost = uvjerljivost



Moj zadatak je voditi

2235

prenijeti informaciju

uvjeriti T—

motivirati

pokrenuti (na promjenu ponasanja, implementaciju,
akciju...)
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Komunikacijski alati za veci
utjecaj
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Da bih nekoga vodio, moram ga pratiti, pratiti,

pratiti...
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Govor tijela - geste, mimika ( za
pracenje)
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Neverbalna komunikacija

B Glas 38%

B Sadrzaj 7%
1 Neverbalna

55 %
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/rcaljenje
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Aktivno slusanje (za pracenje)

Imamo 2 uha, a jedna usta, e da bismo dvostruko
vise slusali nego govorili. Epiktet

st w

kA KAC



Parafraziranje

* Ako sam dobro razumio...

e Znadi, vi tvrdite...

e Znacilito da...

 To sto ste rekli, ja razumijem ovako...

* Viimate osjecaj da...

* Cini mi se da Zelite reéi... imam li pravo?
* PrimjeCujem, vidim, Cujem...
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Sitne rijeci poticaja

e Vidim...

* A-ha...

e Stvarno?

* Pricaj dalje...
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Sazetak

AKTIVNO SLUSANJE NIJE

Neprekidno vrednovanje
Kritiziranje

Brzopleto zakljuCivanje
Prekidanje

Agresivno ispitivanje
Sugeriranje

Q

AKTIVNO SLUSANJE JEST

Interes za sadrzaj
Usredotocenost i empatija
Razumijevanje

Kimanje glavom
Postavljanje pitanja
Parafraziranje

Manje govorenja
Poticanje

Ciseron

KOMUNIKACIE Bl



~ Glasovna razina (za vodenije)

=1+ duboko disanje
1+ tempo govorenja
 dikcija

| * pauze

.+ modulacije
—* naglasavanja
. * bojaglasa

— * intonacija

— » glasnoca

—« postapalice
Ciseron
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Motivirajuca retorika (za vodenje)

kljuCna u savjetovanju

pozitivha povratna
informacija

konstruktivna kritika
pohvala

upravljanje i vodenje
coaching i mentoring
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Pozitivna retorika (za vodenje)




Retoricke istine

KAD OVO KAZETE OVO SUGOVORNIK CUJE

Tako nekako... Otprilike... Nesigurni ste, ne znate o cemu govorite

Vjerujte mi... * Pokusavate prisiliti na sporazum
Trebali bi/morali bi * Namjeravate izreci nesto negativno ili

kriticno
Nemojte me pogre$no * Namjeravate izreci neku sebicnu
shvatiti recenicu
Po mom skromnom e Slijedi neskromna recenica
misljenju...
Ne zelim biti grub... * Slijedi gruba recenica
Pokusat cu * No nisam siguran da Cu uspjeti
S duznim postovanjem e Slijedi kritika
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Pitanja (za vodenje)

aktivno vodenje
usmjeravanje razgovora
interes za sugovornika
pojasnjenje

dinamika u razgovoru

Tko pita, vodi!




OTVORENA

dobivanje Sto vise

informacija

ZATVORENA

donosenje odluke i
skracivanje razgovora

SUGESTIVNA

dobivanje pristanka ili

sugestija

ALTERNATIVNA

prividno davanje izbora

PROTUPITANIJA

prelazak u
,protunapad”

Vrste pitanja

Tko? Zasto? Kako? Sto?
Kada? Gdje?

odgovori ,da” ili ,ne” ili
jedan podatak

prikrivanje vlastitog stava
u pitanju

davanje dviju mogucnosti
na izbor od kojih su vam
obje prihvatljive

izvlaCenje sebe iz pozicije
napadnutog, amortiziranje
napadaca

Sto oéekujete od ovog
posla?

Jeste li vec bili na slicnoj
edukaciji?

Cini se da je to najbolji
nacin, zar ne?

Zelite li sastanak u srijedu
ili u ¢etvrtak ujutro?

A koiji je vas prijedlog?
Sto biste vi poduzeli da se
problem rijesi?
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Pitanja koja treba izbjegavati

| Negativno formulirana pitanja:

' Otkud Vam ta ideja?

| S |

- Zasto se niste bolje pripremili?

[

_» Koja su Vasa losa iskustva s tim?

[[— |

;' Zasto tako mislite?




Coaching u procesu savjetovanja

usmjereno pracenje svega sto sugovornik govori
| ne govori

usmjereno pracenje govora tijela
poticanje sugovornikova samoizrazavanja

provjera i razumijevanje znacenja onoga sto je
receno

Sugovornik u centru paznje, ne govornik



Savjetnik vs. Coach

_ ) _ * pomaze u procesu
direktno pomaze savjetom

samospoznaje
autoritet je * ravnopravan odnos, nema
sugerira autoriteta
savjetuje * ne savjetuje
daje poznata rjesenja iz * nije bolje upuéen
osobnog ili kolektivnog . ispituje, slu%a, istrazuje
iskustva

zajedno sa sugovornikom
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Savjetnik vs. Coach

e ,Kako da rijesim taj
problem?”

e ,Probajte ovako...

e Po mom iskustvu...”

,Imam taj i taj problem.”

,Sto Zelite postici?”
,Koje su vam opcije?”
,S kojom se najbolje
osjecate?”

,Sto biste mogli probati u
sljedecih mjesec dana?”
Ciseron
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Zasto ponekad coaching?
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Do sljedeceg susretal

v info@ciceron.hr

v’ www.ciceron.hr

v FB: www.facebook.com/
Ciceronkomunikacije

Prijavite se na nas newsletter ©

Mirela

i S &~ Tel. 01 30 11 772

Markovi¢

Fax. 013011773
Mob. 098 588 5321091 2227 178
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