GDK: 923.9

Kako komunicirati?

Nena MIJOC*

Izviecek

Mijoé, N.: Kako komunicirati? Gozdarski vest-
nik, 5t. 1/1992. V slovensicini s povzetkom v
angleséini, cit. lit. 5.

Dobro komuniciranje je izredno pomembno za
uspesno sodelovanije z ljudmi. Clanek obravnava
oblike komuniciranja, motnje pri komuniciranju ter
razlaga, kako izboljati komuniciranje. Za uéinko-
vito izboljsanje komuniciranja moramo spremeniti
svoje .osebnostne lastnosti.

Kijuéne besede: komuniciranje, dvosmerno ko-
municiranje, verbalno komuniciranje.

1. POMEN KOMUNICIRANJA

Zakaj je v zadnjem Casu toliko zanimanja
za komuniciranje ? Za to temo se zanimajo
uéitelji, zdravniki, inZenirji, vodje razliénih
skupin (menedzerji) . .. vsi, ki bi Zeleli izbolj-
8ati sodelovanje z ljudmi. Svet je poln
sprememb, lahko bi celo rekli, da je spre-
memba edina stainica danasnjega zivijenja.
Na nekatere spremembe lahko navadni
ljudje zelo malo vplivamo, na druge se
moramo pripravljati, tretje pa zelimo sami
spodbuditi. Spremembe prinadajo tudi Ste-
vilne probleme, rusijo dosedanje ustaljene
nacine zivljenja in dela, spreminjajo odnose
med ljudmi. V stabilnih razmerah in ustalje-

"nih odnosih med ljudmi so obstajali tudi

dokaj ustaljeni nacini komuniciranja, ki so
bili pogosto doloéeni s stabilnimi hierarhi¢-
nimi odnosi. Niso se spra8evali, kako bo
podrejeni oziroma tisti z manj vpliva in moéi
razumel sporoéilo, pomembno je bilo, da je
ravnal tako, kot je nadrejeni pri¢akoval.
Tak&ni odnosi so vodili v odvisnost, v ne-
sposobnost samostojnega odlo¢anja, v
podrejenost in nemod.

Danes pricakujemo od ljudi veé odgovor-
nosti, ve¢jo samostojnost in ve¢ znanja.

* Mag. N. M., 63320 Velenje, Jenkova 5, Slo-
venija

Synopsis

Mijoé, N.: How to communicate? Gozdarski
vesinik, No. 1/1992. In Slovene with a summary
in English, lit. quot. 5. .

Good communication is of extreme importance
for successful cooperation with people. The article
deals with communication ways, the disturbances
in communication and gives a suggestion how to
improve communication. The changing of perso-
nal characteristics is a precondition for effective
communication improvement.

Key words: communication, two-way communi-
cation, verbal communication.

Stevilnih problemov ne moremo veé rese-
vati od zgoraj navzdol, tudi ne samo z
materialno pomodjo, temveé zahtevajo ak-
tivno sodelovanje vseh, ki so vpleteni v
problem. ReSevanje problemov zahteva
spremembe. Spremembe pa so za ljudi
vselej tezavne. Ce potrebo po spremembi
sami obéutijo, se Zelijo nanjo tudi pripraviti
in jo sooblikovati. Vegino zapletenih, odprtih
problemov lahko reSujemo le s sodelova-
njem. Boljega sodelovanja se bomo morali

Sele nautiti in za takSno sodelovanje so
potrebni novi nadini komuniciranja.

2. OSNOVNA SHEMA KOMUNIKACIJE

Komuniciranje pomeni kakrsnokoli pre-
nadanje sporodil. Prejeto sporocilo je lahko
samo teoretiéno enako oddanemu sporodi-
lu, saj se motnje pojavljajo pri poSiljatelju,
v samem kanalu prenosa, pa tudi pri pre-
jemniku. Pri poSiljatelju so lahko motnje
povezane z zahtevnostjo sporocila glede
na predznanje in izkuSenost prejemnika, s
¢ustvenim stanjem, tremo ipd. V samem
kanalu lahko nastopajo tehnicne motnje ali
neprimernost okolja, kot je prostor, hrup,
temperatura, zragnost. Pri prejemniku je
lahko vzrok motenj nepozornost, nezanima-
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Poglejmo si osnovno shemo komunikacije:

kodiranje kanal
> SPOROCILO

POSILJATELJ

motnje motnje

dekodiranje
—> PREJEMNIK

motnje motnje

nje, custveno sitanje, premajhno poznava-
nje vsebine in osnovnih pojmov, pomem-
bno viogo pa imajo tudi pricakovanja in
vnaprejénje mnenje o posiljatelju sporodila.
Motnje se pojavljajo v vsakem komunikacij-
skem procesu na vseh treh nastetih ravneh.
Komunikacija je tem uspesnejSa, ¢im bolj
podobno ali enako je prejeto sporocilo tiste-
mu, ki je bilo poslano. Ujemanje sporocila
lahko ugotavljamo s povratno informacijo,
ko prejemnik vprasa za dodatna sporocila
ali na drug nadin prikaze, kako je sporocilo
dojel. Na ta naéin pa se vzpostavi nova
komunikacija in vlogi poSiljatelja in prejem-
nika se zamenjata. Sele s takdno, dvo-
smermo komunikacijo lahko ugotavijamo
stopnjo ujemanja oddanega in sprejetega
sporodila.

3. DVOSMERNA KOMUNIKACIJA

Pri medosebnem komuniciranju je najvec
moznosti za dvosmernost komunikacije,
druge oblike komunikacije, kot so mnozic-
ne, prek medijev in neverbalne pa nudijo
relativno manj moznosti za dvosmernost
komunikacije. Razli¢ne oblike nudijo posa-
mezniku razlicne moznosti sodelovanija.
Najve¢ moznosti za sodelovanje nudi
osebni pogovor, nato diskusijska skupina,
neformalna skupina, telefonski pogovor,
formalna skupina, televizija, radio, osebno
pismo, formalno pismo, casopis, revije (1).
Z vecjo moznostjo sodelovanja pa se veca
tudi prepricevalna moc¢ posameznega spo-
rocila. Tako so na primer po drugi svetovni
vojni skusSali spreminjati prehrambene na-
vede Ameri¢anov. Z metodo predavanja in
metodo diskusije so jih prepricevali, naj se
odloéijo za nove nacdine prehrane. Po dolo-
¢enem ¢&asu so jih vpradali, ali so preskusili
nove recepte, in ugotovili, da je le 3 % tistih,
ki so poslusali predavanja, preskusilo nove
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nacine, med listimi, ki pa so sodelovali v
diskusijah, jih je preskusilo kar 32% (2).

Pri komunikaciji lo¢imo vsebinski in so-
cialno-emocionalni del. Tudi vsebina sporo-
¢ila ni za posiljatelja in prejemnika vselej
enaka. Samo pomislimo, koliko razli¢nih
pomenov ima lahko za razliéne ljudi ena
sama beseda, na primer gozd. Komunika-
cija pa poleg vsebinskega dela vsebuje se
izraZzanje psihicnega stanja z neverbalnimi
znaki (iskrenost, zanimanje, verodostoj-
nost, veselie). S komunikacijo se izraza
tudi odnos med poSiljateljem in prejemni-
kom sporoéila (simpatija, podobnost, naklo-
njenost, dominantnost). Vsebinska sporo-
Cila so lahko enaka, pa vendarle nekaterim
ljudem bolj verjamemo kot drugim, nekateri
so nam bolj simpatiéni kot drugi. Taksen
&ustveno-socialni odnos se pogosto obli-
kuje v prvem sreéanju s Elovekom. Ta prvi
vtis ima zelo mocéen vpliv na nadalino
komunikacijo. Navadno se oblikuje, Se pre-
den so izgovorjene prve besede, in se
izraza z neverbalnimi znaki, kot so nasmeh,
pogled, drza, oddaljenost in gibanje v pro-
storu, kretnje. ..

4. NEVERBALNO KOMUNICIRANJE

Ce se z besedami izraza samo 7%
sporoéila, z drugimi nacini pa preostalih
93 % potem je jasno, da moramo posebno
pozornost posvetiti neverbalni komunikaciji.
Med navodili za nove nacine komuniciranja
je pomembno naslednje: »Pozomo sprem-
liaj obrazno mimiko in govorico telesa, vi-
8ino in barvo glasu in Sele nazadnje besede
ter vedno odgovori na to, kar si videl, slisal
in obé&util (3). Posebej so pomembne Clove-
kove oéi in usmerjenost njegovega pogleda
med pogovorom. Iz lastnih izkudenj vemo,
da poslusamo tudi z oémi. Poznamo tudi
pomen kretenj. Kaj nam na primer pomeni
dojemanje ali sprejemanje z odprtimi dlan-



mi? KakSen pomen ima pri prvem srecanju
celoten vtis; urejenost, obleka, primerna
uglajenost in upostevanje sogovornika?
Nekatere oblike neverbalnega komunicira-
nja so skupne vsem ljudem, nekatere kret-
nje pa imajo v razliénih kulturah razliéne
pomene. Opazujmo ljudi okoli sebe in iz-
boljajmo obéutljivost za neverbalno komu-
nikacijo! (4)

5. KAKO 1ZBOLJSAMO UCINKOVITOST
DVOSMERNE KOMUNIKACIJE

Za utinkovito dvosmerno komunikacijo
s0 pomembne stiri spretnosti:

— postavljanje vprasanj;

— zavzeto poslusanje odgovorov;

— opazovanje in razumevanje neverbal-
nega vedenja, ki sporoca o obéutkih, ki so
za odgovori,

— primerni odzivi.

VPRASANJA lahko uporabimo za uvod
v pogovor, z njimi spodbujamo razmisljanje,
zbiramo podatke, stopnjujemo zanimanje,
spreminjamo smer pogovora ali oblikujemo
skiepe. Ce nam gre v glavnem za zbiranje
informacij, uporabimo vprasanja zaprtega
tipa, npr. »Koliko otrok imate ?« TakSna
vpradanja so koristna za potrditev dejstev,
za pridobitev osnovnih informacij ali za
zacetek pogovora. V nadaljevanju navadno
uporabimo vprasanja odprtega tipa, ki se
navadno zacenjajo s KAJ, KJE, KDO,
KAKO IN ZAKAJ. Odgovori na ta vprasanja,
ki se lepo veZejo z besedico prosim, so
§iréi in izrazajo tudi staliSca vprasanega.
Omogocajo tudi izrazanje ¢ustev, ki so zelo
pomembna za uspesno sporazumevanje.
V' nasi kulturi smo doslej vse premalo
upostevali éustva v medsebojnem komuni-
ciranju. VE&asih je veljalo, da je priznavanje
in izraZzanje ¢ustev znak nemodi in podreje-
nosti. Danes je pomembno, da svoja Custva
upostevamo, ce zelimo doseéi boljSo pove-
zavo z drugimi, &e Zelimo zaéeti in utrditi
tudi zahtevnejse pogovore.

ZAVZETO POSLUSANJE je osnovni po-
goj za uspedno dvosmerna komunikacijo.
Ali lahko, ne da bi zares aktivno poslusali,
postavljamo tudi vpraSanja sogovorniku?
Lahko, vendar je potem {akSen pogovor
monolog dveh posameznikov. Do dogovora
in sodelovanja ne pride.

Ali znamo poslusati, biti s tistim, ki govori,
v celoti, 100 % ? Poslusajmo z vsemi Cutili,
ne dovolimo, da nam misli uidejo drugam.
Ce nam misli prehitro uidejo in morda ze
razmi§liamo o svojem odgovoru, potem
presli§imo celotno sporocilo in drugega ne
moremo dobro razumeti. Véasih je dovolj,
da zares zavzeto poslusamo in morda je
polovico nesporazuma ze resenega. Ak-
tivno poslusanje pomeni tudi spostovanje
druge osebe, upostevanje, da smo ljudje
razlicni in gledamo na stvari iz razliénih
perspektiv. Medsebojno spostovanje ni
samo stvar bontona, ne pomeni samo vna-
prejSnje spostovanje doloéenih oseb s tak-
Snimi ali drugacnimi statusnimi simboli;
vzajemno spoétovanje je spostovanje vsa-
kega posameznika, ne glede na njegov
pogled na svet. Sele s spoznavanjem dru-
gaénega gledanja na probleme pocasi ugo-
tavljamo, da stvari niso crno-bele, temvec,
da je za obvladovanje nesporazumov po-
trebno raziskati ogromno podrocie, ki je
nekje vmes, med belim in &rnim.

NEVERBALNO VEDENJE iahko potrjuje
ali pa zanika izgovorjene besede. Kadar je
neverbalni izraz nasprotujoé neki trditvi, se
nagibamo k temu, da bolj verjamemo ne-
verbalnemu izrazu kot pa besedam. In res
so neverbalni izrazi bolj verodostojni. Telo
ne zna lagati, oéi ne laZzejo. Spomnimo se
na pogosto slisane besede iz svojega ofro-
Stva: »To si pa res pametno povedal!«
Kako pozorno smo spremljali ucitelje ali
starSe, ki so to izrekli! Barva, visina glasu,
prijazen ali ironiCen nasmeh... Besede
lahko imajo prav nasproten pomen.

Neverbalni izrazi nam pogosto nakazuje-
jo, da sporocilo ni bilo razumljeno in za-
hteva dodatno pojasnitev. Tudi tiSina ima v
pogovoru svoj pomen. Tisina lahko pomeni
vprasanje. Prepogosto se nam mudi zapol-
niti vrzel, ki je nastala z molkom, in na ta
naéin prekinemo tok misli, ki jih sogovornik
oblikuje. Morda se ukvarja z oblikovanjem
odgovora ali izbira najbolj$i odgovor. Vze-
mimo si ¢as za pogovor in ne hitimo z
besedami.

S PRIMERNIMI ODZIVI ne le sledimo
sporocilom, temve¢ tudi preverjamo svoje
domneve. Ce domneva ni potrjena, iséemo
nove in zastavljamo dodatna vprasanja. To
so lahko vprasanja, s katerimi na svoj nacin
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ponovimo trditev v obliki vprasanja. Na
.vpradanja lahko odgovorimo tudi z povrat-
nim vprasanjem, npr. »Kaj bi vi naredili v
teh okolis¢inah ?« Vpradanje preoblikujemo
in ga vrnemo: »Kaj nameravate storiti vi 7«

Kadar Zzelimo spremeniti temo pogovora,
ko vpradani na dolgo in Siroko razlaga o
stvari, ki je zanj zanimiva za vas pa ne {npr.
hobi), prijazno, vendar odloéno spreme-
nimo smer z intervencijo: »Da, da, 1o je
zelo zanimivo, ... hvala, dojel sem, kaj
mislite... Ali bi zdaj lahko spregovorili se
o naslednjem podrocju. . .«

Se o VPRASANJIH, ki ovirajo dvosmerno
komunikacijo. To so sugestivna vprasanja,
ki sogovorniku ne dajejo moznosti, da bi
oblikoval svoj odgovor, kot npr.: »Saj se
strinjate s tem, da je treba tega Cloveka
kaznovati?« Tak$na so tudi vpradanja, ki
so dvoumna, imajo ve¢ moznih pormenov,
kot npr.: »Od kod ste ?« (iz katerega podje-
tia, iz katerega kraja). Tudi polemiéna in
provokativna vprasanja v dvosmerni komu-
nikaciji niso priporoéljiva, ker postavljajo
sogovornika v obrambni poloZaj, to pa ote-
Zuje odprto kornunikacijo.

6. UCENJE KOMUNICIRANJA

Komuniciranja se ne moremo nauciti
samo iz knjig in priroénikov. Uéili smo se
ga od rojstva v svojem druzinskem krogu,
pozneje v stikih z drugimi ljudmi. Nagini
komuniciranja so se utrjevali in razvijali
desetletia v nadih stikih z drugimi ljudmi.
Pravila so enostavna, le izvajati jih je teze,
potrebno je veliko vaje, discipline in vztraj-
nosti. Novih naginov komuniciranja se
uéimo z izkustvenim ucenjem. Izkustveno
ucenje je ucenje z delovanjem. Teoretiéno
je to krogotok &tirih stopenj:

Manj pomembno je, na kateri od teh
stopenj ali tock zacnemo proces uéenja,
pomembneje je, da gremo skozi ves pro-
ces. Ugenje je proces spreminjanja osebno-
sti, ravnanj, spretnosti, na podlagiizkuen;.

Komuniciranja se ne moremo uditi sami;
aktivno lahko eksperimentiramo le v sode-
lovanju z drugimi ljudmi. Na zahodu se je
razvilo v zadnjih letih vec izobrazevalnih
programov, s katerimi sku$ajo pospesiti
uéenje komuniciranja. Pri nas Ze dalj ¢asa
potekajo treningi za izboljSanje komunicira-
nja za uéitelje, za vodilne delavce, pa tudi
za komercialiste in druge poklice. Potrebo

SPREJMITE DEJSTVO, DA SE POMEN VASIH BESED IZRAZA V ODGOVORU
SOGOVORNIKA IN NE V TEM, KAR STE VI MISLILI, KO STE JIH IZREKLI.

AKTIVNO
EKSPERIMENTIRANJE

KONKRETNA 1ZKUSNJA

ABSTRAKTNA KONCEPTUALIZACIJA

RAZMISLJUJOCE
OPAZOVANJE
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po taksnih programih vse bolj zaznavamo
v izobraZevanju odraslin skoraj pri vseh
poklicnih skupinah. Umetnost komunicira-
nja je klju¢ do uspeha v politiki, poslovnem
svetu, izobrazevaniju, pa tudi v druzini.

HOW TO COMMUNICATE ?

Summary

FACE THE FACT THAT THE SIGNIFICANCE
OF YOUR WORDS IS REFLECTED IN THE
ANSWER OF THE PERSON YOU ARE COMMU-
NICATING WITH AND NOT IN THAT WHAT
YOU WERE THINKING WHEN YOU UTTERED
THEM.

Communication is the most important precondi-
tion for successful cooperation with people. Com-
munication can only be developed in the condi-
tions of muilual consideration and respect. |t
maintains and creates good relations between
people and it also conveys messages.

A message is sent to a receiver by a sender
through a "channel”. In its way, it meets with
several disturbances so it is only theoretically
possible that the received message would equal
the emitted one. The cause of disturbances may
lie with the sender himself (nervousness, psychic
condition), with the environment (acoustics, light)
or with the receiver (attention, interest, preliminary
knowledge .. .). We have to pay special attention
to all three sources of disturbance because they
are interconnected. A broad range of disturban-
ces which have their source in emotional and
psychic inhibitions is often overlooked. The recei-
ver is the aim of communication so it is of utmost
importance how he perceives the message.

There are several ways of communication
known; mass communication, communication
through media, interpersonal communication, ver-
bal and nonverbal communication.

Beside verbal communication, nonverbal com-
munication plays a very important role in interper-
sonal communication. Namely, only 7% of the
message is conveyed by words, 38 % by the pitch
and timbre of the wvoice, and even 55% are
represenied by the look, the position of one's
shoulders, the breathing rate .. .. Verbal and non-
verbal communication should be in harmony.

Consequently, communication is performed on
several levels. On the one side, it conveys mes-
sages yet on the other side it is of social-emotional
nature. The latter reflects psychic condition and
the relation between the reporter and the recipient
and comes lo its grealest expression at the first
meeting, when the first impression of the person
one is communicating with is formed.

Communication can be called effective when
the message of the sender is interpreted by the
recipient identically with the intentions of the
former. It often occurs that communication is
ineffective. The reason for that may be in the lack
of confidence between communicating persons.
Communication can only be successiully conti-
nued if back information is being registered and
the perspective of the person one is communica-
ting with is tried to be comprehended. Two-way
communication is based on four basic skills,
which can be improved by experience and train-
ing:

— putting questions,

— active listening,

— the observing and understanding of nonver-
bal material which conveys the feelings being
behind the answers,

— intelligent responses for the checking of
suppositions.

One learns the communication skill already
during one's early childhood, at first from their
parents. The first examples have the greatest
influence on communication ways. It is not an
easy lask at all 1o learn how to communicate in
a really grown up manner. Communication cannot
be changed unless one changes himself.
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