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7 pravila za aktivno slusanje

Znate li da jedina aktivnost u kojoj provedemo vise vremena od slusanja je disanje, a
ipak se koristimo samo malim djelicem svog potencijala za efektivno slusanje.

Cesto vjerujemo da smo dobri slugaci i rijetko ulazemo napor u pobolj$anje.
Medutim, vecdina nas spada u vrlo lose slusace. S druge strane, bududi da je slusanje
nasa primarna komunikacijska aktivnost, imamo je priliku usavrsavati svakodnevno.

Na pitanje: Sto bi prodavac trebao uciniti da bi Vas impresionirao?, najvedi broj
klijenata je odgovorio: Biti paZljiviji te vise i bolje slusati. Slusanjem se, naime, klijentu
prenosi vazna poruka, a ta je da ste zainteresirani za ono sto osoba govori te da je
postujete i uvaZzavate.

Klijent Zeli da ga se prvo slusa, a zatim da mu se govori, da se osjeca vazno, da se
osjeca ugodno, da se ispune njegova ocekivanja (i ona kojih nije ni svjestan), da
osjeca da ima podrsku, bez obzira na to je li je u pravu ili nije i da osjeca da postoji
osoban pristup.

Isto vrijedi i za komunikaciju
medu kolegama, kao i
komunikaciju voditelja s
¢lanovima tima. | zaposlenik
danas zeli da ga se slusa, da se
njegovo misljenje uvazava, da se
u timu u kojem radi osjeca
ugodno, te da osjeca da ima
podrsku. Nauciti dobro slusati
druge kljucna je kvaliteta
svakog poslovnog covjeka.

Aktivno slusanje

Aktivno slusanje predstavlja najvisu razinu slusanja. Aktivno slusanje je slusanje sa
svrhom; tehnika kojom poboljsavamo komunikaciju sa sugovornikom pokazujudi
postovanje. Mozemo ga opisati kao teznju za suosjecajnim razumijevanjem i
mijenjanjem perspektive u nastojanju da gledamo na stvari oCima sugovornika.
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Kad kao sugovornik aktivno slusate, ne poklanjate paznju samo rijec¢ima sugovornika,
vec i njihovu stvarnom znacenju, odnosno mislima i osje¢ajima sugovornika. Aktivho
slusati znaci staviti se u ulogu sugovornika, sto nije nimalo lako. To zahtijeva
koncentraciju i odredeni napor. Pri aktivnom slusanju, slusate sto sugovornik govori,
gledate Sto sugovornik radi, procjenjujete sadrzaj dobivenih informacija te odvajate
bitno od nebitnog. Kaze se da je potpuna paznja najvisi oblik laskanja.

Kako biste aktivnim slusanjem obogatili svoje komunikacijske snage, slijedite ovih 7
pravila:

1. Prestanite govoriti — Sto vise sluSamo, imamo vise prilika doznati vise o
onome $to sugovornik govori, odnosno, sto tocno zeli.

2. Pokazite zanimanje — promatrajte sugovornika i koristite se pozitivnom
neverbalnom komunikacijom (pozitivnim izrazom lica, kontaktom ocima,
osmijehom, nagnutosti tijela prema naprijed | otvorenim gestama).

3. Ne prekidajte — Cekajte kraj i ne zavrsavajte tude recenice. Nepotrebno
prekidanje pokazuje nedostatak postovanja prema osobi i onome Sto govori.

4. Zamislite se u kozi sugovornika — stavite li se u poziciju sugovornika, lakse
Cete utvrditi i odgovoriti na njegove potrebe.

5. Poslusajte intuiciju — slusajte izmedu rijeci — ono sto sugovornik stvarno zeli
reci. Slusajte misli, osjecaje i poruke koje se kriju iza rijeci. RijeCi povezite u
osnovnu ideju.

6. Provjeravajte razumijevanje pitanjima i parafrazom — Sto ste tocno mislili
pod...?, Ako sam dobro shvatio/la, ... Ono Sto netko kaZe i ono $to mi ¢ujemo
moze biti jako razlicito! Stoga je vazno ponoviti, sazeti i parafrazirati ono sto
smo culi te postavljati pitanja. Povratna informacija je sredstvo verbalne
komunikacije kojim se koristimo da bismo pokazali da aktivno slusamo
sugovornika i da bismo potvrdili dvosmjernu komunikaciju.

7. lzbjegavaijte ali - ali je jedna od rijeci koje zaustavljaju komunikaciju. Umjesto
ali koristite se nekim drugim izrazima, npr. (, usto, radi se o tome da i slicno.
Naravno, ovisno o kontekstu.

Budete li u svojoj komunikaciji redovito primjenjivali ova pravila, druga strana ce vas
zasigurno prepoznati kao izvrsnog sugovornika, kojem je stalo do medusobne
komunikacije i koji zna slugati. Sto ste bolji u sludanju, to ¢e vas ljudi vise voljeti,
cijeniti i vjerovati vam.

Za kraj, sve $to vam je preostalo je izvjezbati nauceno kroz nasu mikro-lekciju 7
pravila izvrsnog slusaca.
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