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ВЕШТИНЕ КОНСТРУКТИВНЕ КОМУНИКАЦИЈЕ

Предуслови за квалитетну комуникацију:

· Вештине правог слушања
· Коришћење „неоптужујућих“ – ЈА порука при обраћању другима
· Рад на отклањању „шумова“ у комуникацији
АКТИВНО СЛУШАЊЕ
Активно слушање значи ослобађање („стављање у заграду“) од свих спољашњих и унутрашњих ометајућих садржаја – претпоставки, личних искустава, осећања, животне филозофије итд. и отварање према другоме у циљу сазнавања и разумевања онога што он заправо хоће.

Неки од фактора који утичу на спремност да се саслуша саговорник су:
· Природа односа са саговорником (да ли је то блиска особа, познаник, шеф...)

· Окупираност сопственим садржајем (нпр. неким проблемом који нас тренутно мучи)

· Снажне емоције везане за тему (садржај нас емоционално ангажује, па не можемо с пуном пажњом да пратимо саговорника)

· Неслагање са ставом саговорника (имамо дијаметрално супротан став о теми од саговорника)

· Физичка нелагодност (поспаност, глад...)

· Недостатак времена
У овим случајевима углавном постоји свест о разлозима због којих се не слуша, само је питање хоћемо ли то саопштити саговорнику или не. Постоје и ситуације које само привидно представљају слушање, а суштински се у њима дешава нешто друго.

КАКО НЕ СЛУШАМО
1. Лажно слушање – слушалац вербално потврђује да слуша: „Да, да, само настави...“ а истовремено претура по папирима, гледа кроз прозор, на сат, зева, телефонира. 

2. Једнострано слушање – слушалац не обраћа пажњу на невербалне поруке, већ само на вербалне и тиме губи значајан део информација.

3. Селективно слушање – слушалац прима само оно што је по његовим мерилима важно или се уклапа у његову процену саговорника или ситуације. Примери за овај тип (не)слушања:
· Поентирање: „Е, тачно сам знала да ћеш то да кажеш!“
· Омаловажавање: „Није то тако страшно“, „Није то ништа“
· Преувеличавање: „Па то је још горе него што ти мислиш!“
· Етикетирање: „Ма ти си преосетљива!“ „Па кад си тако смотан“

4. Отимање речи – слушалац вреба тренутак да преузме реч: „Да чујеш само шта се мени десило...“
5. Дељење савета – слушалац не слуша осећања и потребе саговорника, већ иступа са позиције неформалног ауторитета и објашњава шта је најбоље учинити у датој ситуацији: „Да ти ја кажем шта је ту најпаметније...“

6. Запиткивање – слушалац поставља мноштво питања због којих се саговорник осећа као у судници: „Зашто то ниси урадио?“, „Шта си мислила кад си то учинила?“
А КАКО СЛУШАМО - ВЕРБАЛНИ И НЕВЕРБАЛНИ ПОКАЗАТЕЉИ СЛУШАЊА
1. Имам времена за тебе – слушалац и речима и целокупним држањем показује да је спреман да саслуша другу особу. За разговор се тражи мирна, пријатна просторија, наместе се тако да је и једном и другом удобно, избегавају нервозне радње (лупкање ногом, гледање на сат, нестрпљиво запиткивање, прекидање саговорника итд).
2. Слушам тебе, а не себе – слушалац је отворен за оно што говори друга особа и води рачуна да му не промакне ништа важно од онога што друга особа говори, осећа и што јој је потребно. Невербална експресија је веома важна за квалитетно слушање, стога треба избегавати устајање, врпољење, окретање главе и тела од саговорника и сл. Пожељно је седети близу, али не превише близу, окренути се према саговорнику, гледати га у очи (али не „зурити“), повремено климати главом и сл.

3. Да ли сам добро разумео-ла? – јасна комуникација захтева повремену проверу да ли се добро разумемо. То се може чинити постављањем питања, парафразирањем и сумирањем.
4. Уважавам те – добро је да слушалац користи добронамерне изразе и начин гледања на ствари. На пример, уместо да каже „Ти си стварно неспретњаковић“, пожељно је рећи нешто попут  „Ниси приметио ову столичицу“.

АСЕРТИВНОСТ (САМОПОУЗДАНО РЕАГОВАЊЕ)

Асертивно реаговање је самопоуздан и самопотврђујући начин остварења сопствених права и потреба. Оно подразумева познавање и поштовање сопствених права и потреба, одговорност за властито деловање, као и самоконтролу да изражавањем сопствених потреба не угрозимо туђе интересе и потребе. У његовој основи је двострука брига: за себе и своје потребе, али и за другог и потребе другог. Асертивно реаговање, као и свако друго понашање, може да се учи!

НЕ БУДИТЕ ПАСИВНИ...
Један од најчешћих разлога из којих људи не саопштавају јасно и гласно шта им смета или шта желе јесте навика да занемарују властита права и потребе. Важно је да знамо који су наши основни интереси и потребе. Најбољи начин да их други упознају је да их јасно и директно саопштимо – на самопоуздан (асертиван) начин. 

Разлози за асертивно реаговање
· Имам права да изражавам себе све док тиме не угрожавам друге.

· Када се залажем за своја права, поштујем себе и стичем поштовање других.

· Јасним изражавањем својих потреба и права преузимам одговорност за себе и не пребацујем је другима.

· Ако не кажем другима како њихово понашање делује на мене, ускраћујем им могућност да нешто промене.

· Жртвујући своја права и потребе, дајем другима дозволу да не воде рачуна о мени.
· Што сам слободнији-а да се залажем за себе и да то право признам другима, то више добијам од живота.

· То што другима не дозвољавам да сазнају како се осећам, може бити и начин на који ја контролишем друге.

Ови принципи су општи и могу се применити у свим ситуацијама.
…АЛИ НИ АГРЕСИВНИ
Други разлог из којег одустајемо од саопштавања својих потреба јесте бојазан да ће наша реакција бити схваћена као агресивна и да ће изазвати веће проблеме него ако се прећути.

Зато су нам, осим принципа асертивног реаговања, неопходне конкретне вештине комуницирања, тј. модел који можемо да применимо у конкретној ситуацији. Најчешћи модели који се користе јесу асертивне реченице и ЈА-поруке.

Асертивне реченице
1. Проста асертивна реченица - кратка порука која садржи само наш став, чињеницу или опажање у вези са правом које нам се ускраћује, нпр. „Сметају ми честе упадице док говорим.“

2. Емпатичка асертивност – порука садржи емпатију са другом особом (препознавање и исказивање њеног стања и осећања) и асертивност (исказивање сопствених потреба), нпр. „Видим да те ово што говорим јако секира, а мени је важно да прво кажем шта ме тишти и тек онда чујем тебе.“

3. Асертивност која тражи одговор – порука која садржи нашу потребу и тражи од саговорника да прецизира своје мишљење, став или осећање, нпр. „Видим да те ово што говорим јако секира, а треба ми још пар минута да довршим своје мисли. Да ли си у стању да ме чујеш и сачекаш?“

4. Асертивност осећања – порука која садржи а) неутралан опис туђег понашања б) сопствено осећање у датој ситуацији в) конкретан ефекат тог понашања на особу и/или захтев упућен другој особи, нпр. „Када ме нагло прекинеш и почнеш да говориш нешто своје, деконцентришем се и уплашим да ћу изгубити нит, а врло ми је важно да јасно изразим своје мишљење.“ 
ЈА-говор и ЈА-поруке
ЈА-говор је техника комуницирања у којој јасно и отворено изражавамо како доживљавамо ситуацију у којој смо, а да при том не нападамо, не окривљујемо и не повређујемо другу особу. Нагласак је на нашем доживљају ситуације и искреном изражавању сопствених осећања, чиме омогућавамо другима да нас исправно протумаче. ЈА-говором сами заступамо себе и своје потребе.
ЈА-говор се изражава у ЈА-порукама и ЈА- реченицама. ЈА-реченица има неколико кључних делова:

1. део – говоримо о поступку друге особе или дајемо неутралан опис ситуације без процењивања
„Када видим (чујем) да...“

2. део – говоримо о својој реакцији, без оптуживања, правдања и сл.

„...ја осећам (пожелим) да...“

3. део: предлажемо како да дођемо до жељеног исхода, без наредби, захтева и сл.

„желела (волела) бих да...“ или „лакше би ми било кад...“

Пример: „Кад састанак не почне у заказано време, осећам се изнервирано и дође ми да одмах одем. Волела бих да се сада договоримо колико ћемо убудуће чекати оне који касне.“
ЈА-говор отвара комуникацију, показује нашу спремност за разговор и тражење обострано прихватљивог решења.
Душанка Гачић Брадић,

психолог
� У припреми презентације коришћена публикација “Паметнији не попушта – водич кроз сукобе до споразума“ (Попадић et al.), Група Мост и Центар за антиратну акцију, Београд, 1998.
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