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Aktivno slusanje

"Razlog zbog kog imamo dva uha, a samo jedna usta je da bismo mogli vise slusati a manje
govoriti", stara je latinska poslovica. Medutim koliko od nas je zaista razmislilo o ovome? Ceo Zivot
slusamo, uc¢imo po glasu da prepoznajemo ljude, slusajuéi rec¢i formiramo misljenje i stavove. Oko
70% svog budnog vremena provedemo slusajudi. Ne zaboravite da slusanje uklju¢uje ne samo onaj
deo licem u lice, nego i sve ono sto Cujemo posredstvom elektronskih medija, sededi u kancelariji
radeéi svoj posao, Cekajuéi negde red... Gde god da ljudi pri¢aju. Zanimljiva Cinjenica je da je
sluSanje jedna od retkih stvari koju nismo ucili (poput govora, hoda ili sl.) pa joj se samim tim kroz
Zivot moramo posvetiti. A postoji vise vrsta "sluSanja":

Pasivno slusanje - u principu ne zahteva mnogo sluSanja, vise onako "na pola uha" ¢ujemo da
neko u pozadini nasih misli prica o neCemu dok mi s vremena na vreme ubacimo po neko "aha" i
"da". Ovde ¢ak ni govorom tela ne pokusavamo da ubedimo nekog da ga slusamo.

Pseudo slusanje - govor tela ubeduje nasSeg sagovornika da ga sluSamo (gledamo ga u odi,
klimamo glavom...) dok se u nasim mislima detaljno razvija plan sta ¢emo raditi kada dodemo kudi,
koji ¢emo film gledati ili bilo sta sli¢no....

Selektivno slusanje - od svega onoga Sto Cujemo ovom prilikom, pamtimo samo ono Sto nam je
interesantno ili nam je u cilju da ¢ujemo.

Doslovno slusanje - ovoje najbolji primer za razliku izmedu pojmova Cuti i slusati, ovom prilikom mi
c¢ujemo Sta nam se govori ali ne uklju¢ujemo i ostale elemente komunikacije u slusanje pa samim tim
mozda ni ne razumemo Sta nam je ispri¢ano.

Aktivno slusanje - u potpunosti pratimo celokupni komunikacioni tok. Pazljivo slusamo Sta nam se
govori, na koji nacin je nesSto receno i kakvim je govorom tela ispra¢eno. Na ovaj nacin dobijamo
kompletnu sliku koja nam daje moguénost da odgovorimo na najbolji mogudi nacin.

Da bismo postali dobar sluSalac moramo imati veliku zelju da razumemo druge ljude. Slusanje trazi
napor i paznju. Da bismo slusali moramo nakratko potisnuti svoj stav, zarad razumevanja nekog
drugog. Ali zauzvrat, to razumevanje ima teznju da nam se vrati jer i ljudi poCinju nas da razumeju.

Niko se naucen nije rodio, bar ne kada je slusanje u pitanju, prema tome nikad nije ni kasno to da
naucimo. Slededih nekoliko saveta ¢e vam pomo¢i da krenete u dobrom pravcu:
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Sami odlucite da Zelite da slusate

Kada udete u konverzaciju sa nekim, naterajte sebe da slusate Sta vam se govori jer ve¢ i sama
namera poboljSaée vasu sposobnost slusanja. Ovde je vazno da ispunite sve "uslove" sluSanja,
gledajte sagovornika u oci, jer ¢e u suprotnom delovati kao da ste nezainteresovani i distancirani. U
razgovor unesite i neke neverbalne znakove paznje poput klimanja glavom ili govorom, davanjem
povremenih komentara na to Sto sagovornik prica.

Kako biste Sto bolje razumeli svog sagovornika vazno je da osim verbalnih poruka citate i one
neverbalne tj. govor tela. Polozaj tela govori o vaSem sagovorniku skoro koliko i same reci. Neko ko
je zgrcen, skupljenih ruku i prekrstenih nogu Salje sliku zatvorenosti. Nasuprot tome, jasna
gestikulacija ,otvorenih ruku" i uspravno drzanje tela znak je otvorenosti i spremnosti da vam se
neko poveri. Naravno, govor tela je mnogo slozeniji od ovih par primera i najbolje ¢ete nauciti da ga
~Citate" vezbanjem i pristupanjem vasim sagovornicima sa punom paznjom.

Usmerite svu svoju paznju na razgovor

Da bismo stvarno slusali, vazno je da svu svoju paznju usmerimo na razgovor, Sto podrazumeva da u
toj prilici ne radimo druge stvari. Dakle ne moZzemo aktivno slusati i pri tome obracati paznju na jos
neki sadrzaj (kompjuter, tv, telefon....) jer nam je u tom momentu paznja rasuta na sve one
aktivnosti koje radimo. lako ljudi ¢esto misle da mogu i da rade neSto drugo i da slusaju (koliko puta
vam se desilo da pri¢ate osobi koja neSto radi na racunaru i govori vam ono standardno - pricaj ti
samo, slusam te), na taj nacin se ne moze slusati sa punom paznjom. Naime, ako radite viSe stvari
odjednom, vasa paznja je uvek manje ili vise podeljenja. lako vi Cujete neke stvari koje vam
sagovornik govori, sigurno je da ne dobijate celu poruku - neke stvari ¢ete mozda precuti, mozda
necete registrovati emocije koje se kriju iza reci, nelete ispratiti govor tela sagovornika zato sto ne
gledate u njega i sl. | ono Sto je sigurno - sagovornik ¢e dobiti poruku da mu niste posvetili potpunu
paznju, Sto moze i¢i do toga i da se oseti uvredenim.

U poslovnim prilikama, pogotovo na sastancima, najbolje je da se oni drze u salama koje nemaju
telefon, kompjuter i druge stvari koje ¢e ucesnicima odvlaciti paznju i prekidati razgovor, kao i koje
su udaljene od izvora buke.

Ukljucite se u razgovor, ali ne upadajte u rec

Ovo znacdi da morate postati aktivan cinilac razgovora. Trebalo bi da postavljate pitanja o svemu Sto
vam nije jasno, da parafrazirate ono Sto vam pravi dilemu i konfuziju, da proverite da |li ste dobro
razumeli $ta je osoba Zelela da kaze. Medutim, vazno je da se suzdrzite da ne govorite previse. Cesto
se deSava da, dok "sluSsamo" nekog, razmisljamo Sta ¢emo reéi sledeée pa, onda ni ne ¢ujemo
najbolje sta nam je sagovornik rekao. Ako ste u nekoj debati i morate odmah da date odgovor ili
repliku, onda je to tesko izbedi ali i tada je potrebno da, razmisljaju¢i o odgovoru, ne izgubite nit
onoga Sto sagovornik govori. Medutim, u vedini drugih situacija, kada zelite da se posvetite
sagovorniku, potrebno je da se apsolutno fokusirate na slusanje i saCekate vreme kada ¢e mozda biti
potrebno da nesto kazete. U svakom slucaju, nemogucde je da u isto vreme i pricate i aktivno slusate
nekoga. Takode, aktivno slusanje isklju€uje i sve radnje koje ¢e odati utisak da ste nezainteresovani i
da vam nije stalo do sagovornika (gledanje na sat, kroz prozor...).

Osim toga, veoma je vazno obratiti paznju na to da ne prekidate sagovornika, osim ako je to stvarno
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potrebno. Naime, Cesto se desava da ljudi ,uskacu" sa svojim komentarima dok neko drugi govori,
prekidaju drugu osobu ili samo ¢ekaju priliku da sagovornik malo zastane u govoru pa da se oni
ubace sa svojim komentarom i preuzmu rec¢. Na ovaj nacin sagovornik ne dobija priliku da kaze sve
ono Sto je hteo, ali dobija sasvim jasnu poruku da drugoj osobi nije stalo do toga da je saslusa. Na
ovo treba obratiti posebnu paznju jer ¢esto mi ni sami ne uvidamo koliko smo skloni prekidanju
drugih, pa je zato potrebno puno truda uloziti kako bismo to iskontrolisali i kako bismo mogli aktivno
slusati druge.

Drzite se teme i posvetite se sagovorniku

Vezano sa upadanjem u rec jeste i ¢esta navika ljudi da kompletno preuzmu re¢ od sagovornika i
prebace temu razgovora na sebe ili na neku drugu temu. Verovatno ste se nekada nasli u situaciji da
pricate o neCemu Sto vam se dogodilo, na Sta vas sagovornik jedva doceka da se na nadoveze sa
primerom tipa ,, A da znas Sta se meni dogodilo.." ili ,,Ma, nije to nista, treba ti da upoznas mog Sefa,
kakav je to lik.." ili ,,Da ti ja kazem iz mog iskustva..." i potom temu razgovora kompletno prebaci na
sebe, svoje muke, dogodovstine, a da vi ne stignete ni da ispriCate do kraja to Sto ste imali. A Cesto
se deSava da se kroz te pri¢e i sasvim promeni tema tako da kasnije mozda nije ni zgodno vradati se
na ono Sto ste Zeleli da ispriCate. Ovo su takode primeri kada osoba ne slusa ili ne Zeli da saslusa
sagovornika te, ako zelite da zaista Cujete Sta neko zeli da vam kaZe, potrebno je da ga pustite da na
miru to i uradi. Za aktivno slusanje, neophodno je da se stvarno posvetimo toj drugoj osobi -
sagovorniku, a ne da samo razmisljamo o sebi, svojim razmisljanjima i tome Sta ¢emo mi redi.

Saosecdanje je vazno, ali kontrolisite svoje emocije i stavove

Kako bi slusanje imalo pun efekat, pokuSajte da saosedate sa svojim sagovornikom, jer tako su "tuge
upola manje a sreée duplo vecée". To ne znaci da treba nekoga da obaspemo emocijama (na kraju
krajeva, u mnogim situacijama to nije ni zgodno) ve¢ da uspemo da prepoznamo potrebe
sagovornika i da ih ispoStujemo. Na primer, ako je osobi sa kojom razgovarate potrebno samo da je a
neko sasluSa, nas pokusSaj da joj damo Sto viSe saveta moze biti pogresan i shvaden cak kao
nametljiv i nadmen, ako se postavimo kao ,draga Saveta" ili neko ko ima sve odgovore. Naravno,
ova situacija moze da funkcioniSe i obrnuto, te ukoliko je re¢ o npr. poslovhom razgovoru gde
sagovornik ima potrebu za konkretnim reSenjima a ne za emocionalnim razumevanjem, onda se tako
treba i postaviti, slusati koji su konkretni problemi sagovornika i pokusati ponuditi mu moguda
resenja.

Medutim, da biste nekoga zaista saslusali, nekada je potrebno da privremeno svoje emocije i
misljenje stavite malo po strani. U suprotnom, moze se desiti da razgovor pretvaramo u ratnu zonu.
tj. kad god nam se ucini da sagovornikove re¢i mozemo dovesti u pitanjeili kad god se sa njima ne
slazemo, koristimo svaku priliku za napad i dokazivanje da smo mi u pravu. Illi obrnuto, moze se
desiti da sve sto smo culi tumacimo kao napad na nasu li¢cnost pa opet koristimo svaku priliku da se
branimo ili i sami verbalno napadnemo sagovornika, sto se Cesto kombinuje sa upadanjem u rec i
prekidanjem sagovornika. Ovo ne znaci da je potrebno da podredimo svoje stavove sagovorniku ili
da se pretvaramo da se slazemo, ali je potrebno da budemo otvoreni i za tude misljenje i da ga
saslusamo, pa tek nakon Sto smo osobu stvarno saslusali, razmotrili to Sto je izreCeno - tek onda
donosimo sud. U suprotnom, ako u razgovor ulazimo sa predubedenjem da sve Sto ¢e druga osoba
re¢i nema smisla ili ako se tokom razgovora fokusiramo samo na to da hvatamo drugoj osobi greske,
sigurno ne¢emo biti fokusirani niti spremni na to da zaista ¢ujemo Sta ta osoba govori.
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Parafraziranje i rezimiranje

Na kraju, parafraziranje tj. prepricavanje onoga sto je nas sagovornik rekao je od velikog znacaja, jer
time smanjujemo Sanse da protumacimo njegove reci pogresno. Parafraziranjem toga Sto smo Culi mi
zapravo dajemo do znanja da smo shvatili poentu price i proveravamo da li smo se dobro razumeli,
$to je izuzetno korisno u konfliktnim situacijama. Cesto se de$ava da se ljudi zapravo razumeju, ali to
ne shvataju jer jedna ili obe osobe nisu dobile od druge strane neki znak razumevanja. U takvim
slu¢ajevima razgovor moze da se svede maltene na to da se jedna ili ¢ak obe strane stalno trude da
obrazloze svoj stav i stvara se onaj utisak da non stop pri¢aju jedno te isto, vrte se u krug a nigde ne
stizu.

Sve u svemu, u svakodnevnom zivotu lose sluSanje je ¢eSée pravilo nego izuzetak. Ponekad mi lose
sluSamo druge ljude i retko to zapazamo, ali ¢esto uo¢avamo da druga osoba ne slusa nas. Ali ako
zelimo da napravimo razliku, treba krenuti od nekud... A uvek je najbolje da krenemo sami od sebe.
Samo napred!
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