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POVZETEK

V vsakdanjem Zivljenju namenimo veliko ¢asa in pozornosti komunikaciji. Vecino
dneva namenimo poslusanju. Poslusamo radio, prijatelie, se pogovarjamo po
telefonu, se udelezujemo raznih sestankov in poslusamo navodila. Koliko od
sliSanega pa tudi dejansko slisimo? Poslusanje je aktivha dejavnost. Z dobrim
poslusanjem pripomoremo k uspesni izmenjavi sporoCil. S posludanjem ne
sprejemamo zgolj golih informacij, ampak tudi kaj ve¢ o sogovorniku.

V diplomski nalogi smo v prvem delu predstavili, kako komuniciramo. Osredotoili
smo se na posludanje in predstavili, kaj in kako poslusamo, vrste posluSanja ter
ovire, ki se nam postavljajo pri poslusanju. Predstavili smo razlicne vrste
poslusalcev. Zanima nas neverbalna komunikacija, ki spremlja posluSanje, ter
poslusanje telefonskega pogovora. Predstavili smo nasvete, kako lahko izboljSamo
posluanje.

V raziskovalnem delu naloge smo analizirali, kaksni smo kot poslusalci, kako
poslusamo, ali prepoznamo, kdaj nas ljudje ne poslusajo. Ugotavljali smo, ali se
poslusanja lahko nauc¢imo in ali razmidljamo, kako poslusamo. Na osnovi ugotovitev
raziskave smo podali nasvete, ki bodo izboljsali poslusanje.
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SUMMARY

A lot of our time and attention in every day life is dedicated to communication. Most
of our day we spend listening — we listen to radio, friends, we talk over the
telephone, we take part in different meetings and listen to instructions. Yet, how
much of the heard do we really hear? Listening is a very active practice. By being a
good listener we contribute towards successful exchange of information. Listening
not only helps us to gather bare information, but also lets us learn more about our
counterpart.

The first part of the diploma paper introduces the ways of communication. We focus
on listening and present what and how we listen, types of listening and the obstacles
that we encounter while we listen. Different types of listeners are described. We take
interest in non-verbal communication which encompanies listening and listening of a
telephone conversation. We offer advice on how to improve our listening skills.

In the research part of our diploma paper we inquire into what sort of listeners we
are, how we listen and whether we recognise when people are not listening to us.
We were ascertaining whether listening can be learned and whether we were being
conscious of the ways that we listen. Based on the findings of the research we offer
advice that will improve our listening skills.
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1 UvoD

1.1 PREDSTAVITEV PROBLEMA

Komuniciranje je sestavni del vsakdanjega Zivljenja. Komunikacija nam omogoca
usklajevanje mnenj, doseganje razli¢nih ciljev pa tudi vzpostavljanje, vzdrzevanje in
spreminjanje medosebnih odnosov. Zato danes dajemo vedno vedji pomen
komunikacijskim ve&€inam in s tem tudi posluSanju. Z dobrim posluSanjem
pripomoremo k uspesni izmenjavi sporocil, zato je bistvenega pomena, kako
poslusamo. V diplomskem delu bomo predstavili poslusanje kot pomemben del
komunikacije, nacine poslusanja, neverbalno komunikacijo, ki spremlja posluSanje,
pomembnost postavljanja vprasanj sogovorniku, telefonsko komuniciranje kot
pomemben del posludanja. Poslu$anje je znamenje upoStevanja in spoS$tovanja
drugih ter nada prednost.

Namen diplomske naloge je ugotoviti, kako poslusamo, kakSen je pomen poslusanja
pri  medsebojni komunikaciji, kako razvijamo komunikacijske sposobnosti
poslusanja. Kako z naSimi odgovori in neverbalno komunikacijo razkrivamo ali
odkrivamo? Ali menimo, da smo dovolj dobri poslusalci? Kaks$ni smo kot posluSalci
in ali prepoznamo dobrega posluSalca?

Star pregovor pravi: »Mati narava nam je podarila dvoje uSes in le ena usta, da bi
manj govorili in ve¢ poslusali.«

1.2 PREDSTAVITEV OKOLJA

Kolikokrat se nam je zgodilo, da smo Zeleli posluSati radijske novice? Pa smo jih res
slidali? Verjetno smo z mislimi odtavali drugam. Ce Zelimo sli$ati, moramo biti dovolj
zbrani. Notranje in zunanje motnje nam to oteZujejo. Morda se nam zdi, da smo
dovolj pozorni poslusalci. SliSimo drugega vsak dan, pa vendar: ali ga tudi
poslusamo. Nepozorno in neucinkovito poslu$anje je prepogost razlog za mnoge
nesporazume v komunikaciji, slabo razumljena navodila na delovhem mestu ali
neucinkovite izvedbe nalog, kar pa ne prinasa ni¢ dobrega. Ali ste kdaj pomislili, da
imajo ljudje mogoce raje dobrega poslusalca kot dobrega govorca? Kolikokrat se
sliSimo s prijatelji samo zato, ker Zelimo, da bi kdo poslusal nas, nasSe tezave.
Nerazumevanje drugega lahko popolnoma pokvari razpolozenje, pokvari dan,
ustvari slabo mnenje o sogovorniku in slabo vpliva na naSo samopodobo.
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1.3 PREDPOSTAVKE IN OMEJITVE

Preden smo izvedli raziskovalni del, so bile nade predpostavke in omejitve:
¢ ljudje menimo, da smo dobri poslu$alci, a to nismo;
e prepoznamo, kdaj nas ljudje ne poslusajo;
e posludanje je vescina, ki se jo z vajo lahko nauc€imo;
e zavedamo se pomembnosti poslusanja in razmisliamo, kak$ni smo kot
poslusalci.

V raziskavi je sodelovalo sto anketirancev. Razdelili smo jih glede na spol, starost in
stopnjo izobrazbe. Potrditve nasih hipotez smo dobili z analiziranjem njihovih
odgovorov. Pri analizi smo omejeni, saj zaradi majhnega vzorca pridobljenih
rezultatov ne moremo posploSevati na celotno populacijo. Pri analizi rezultatov se
moramo vprasSati tudi o iskrenosti odgovorov anketirancev. Kljub temu smo dobili
nazorno sliko nacina poslu$anja in zaznavanja poslu$anja anketiranih.

1.4 METODE DELA

Uporabili bomo dve metodi, in sicer povzemanje pisnih virov, v raziskovalnem delu
pa bomo uporabili metodo spradevanja, in sicer anketo. Rezultate bomo predstavili
grafiéno in opisno ter povzeli glavne ugotovitve, iz katerih bomo izpeljali zakljucke.

V teoretiCnem delu bomo predstavili, kaj in kako poslusamo, vrste poslu$anja in
izmed teh najbolj u€inkovito aktivho posluSanje. Predstavili bomo vrste posluSalcev,
ovire, ki nam onemogocajo poslusanje, neverbalno komunikacijo, ki spremlja
posludanje. Najbolj smo osredotoCeni na posludanje pri telefonskem pogovoru, saj
govorca ne vidimo. Za boljSo komunikacijo in razumevanje bomo predstauvili
uCinkovitost postavljanja vpradanj in priporocCila, kako uspesno in ucinkovito
poslusati.

Raziskovali bomo, koliko pozornosti namenimo posluSanju v medsebojni
komunikaciji, kaj ovira u€inkovito poslu$anje, kako se vidimo kot poslusalec in ali
prepoznamo dobrega posluSalca, kako s svojimi odgovori ter neverbalno
komunikacijo razkrivamo ali posluS§amo, opazujemo in sliSimo sogovornika ter ali ga
spodbujamo k nadaljnji komunikaciji, kako z nasveti o veS€ini posluSanja in
postavljanja vprasanj izbolj$amo medsebojno komunikacijo. Ce Zelimo biti uginkoviti
pri sporazumevanju, se moramo osredotoditi na cilj pogovora in se nauciti aktivhega
posluSanja.
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2 KOMUNIKACIJA

2.1 POMEN KOMUNIKACIJE

Komuniciranje je v veliki meri povezano z nasim Zivljenjem. Zavedno ali nezavedno,
hoteno ali nehoteno, nacrtno ali nenacrtno poSiliamo razlicna sporocila. Popolna
komunikacija se vzpostavi, ko so sporoCila poslana zavedno, nacrtno in s
pri¢akovanjem povratne informacije.
Pri sporo¢anju je pomembno:

e kdo sporoca;

e kdo je prejemnik sporo€ila 0z. komu sporoamo;

e sredstva, s katerimi sporo¢amo;

e s kaksnim u€inkom oz. kaksna je reakcija na sporocilo.

Sporodila posiljamo z doloenim namenom. V vsako komunikacijo vtkemo svoj
nacin komuniciranja. Sporocilo, ki ga prejemnik prejme, lahko razliéno razume.
Lahko razume vsebino sporo€ila, ni pa nujno, da razume njegov hamen. Prejeto
sporocilo si lahko razlaga po svoje in ga zato razli¢no razume.

Pri sporoganju lahko nastanejo tudi motnje, tehniCne ali osebnostne. Zaradi moten;
sporocilo ni oddano ali prejeto, kot bi zeleli. Da vzpostavimo dobro komunikacijo, je
dobro, da imata prejeto in poslano sporocilo enak pomen (Popovi¢, 2002, str. 66).

S komuniciranjem pridobivamo informacije in jih tudi dajemo. Zato je komuniciranje
Zivljenjsko pomembna aktivnost. Je dvosmerni proces: potem ko posljemo sporocilo,
prejmemo odgovor. Ce proces komunikacije ni dvosmeren, tezko reéemo, da gre za
komuniciranje.

SporoCevalec je oseba, ki posreduje sporocilo in je vir sporoc€ila. Za sporo¢evalca je
pomembno, da mu verjamemo in zaupamo ter da je skladen s prejemnikom, da ga
uposteva. Vsako sporocilo, ki ga sporoCevalec posilja, je poskus prenosa misli k
prejemniku. Povratna informacija pomeni informacijo o tem, kaj se je s prejemnikom
zgodilo, ko je prejel sporocilo. Glede na reakcijo sprejemnika, lahko nadaljuje proces
komuniciranja, ga prilagodi ali prekine (Mumel, 2008, str. 34).

Pri komunikaciji je pomembno, da posiljatelj sporo€ila upo&teva pravila uspeSnega
komuniciranja:

e jasen in opredeljen cilj, kaj zeli sporociti;

e sporoCilo naj bo jasno, da ga bo prejemnik razumel;

e posiljatelj naj poskusa razumeti vrednote, vlogo in interese prejemnika;
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e razumevanje lastnega ravnanja v procesu komunikacije mu bo omogocilo, da
bo bolje predvidel odzive prejemnikov;

e poznava naj pravila komuniciranja, saj lahko izbere nacin komunikacije, ki bo
najbolj u€inkovit: govorno, pisno, nebesedno ali kombinacijo vseh (MozZina,
2004, str. 50).

3  POSLUSANJE

3.1 KAJIN KAKO POSLUSAMO

Ljudje 75 odstotkov dneva, ko smo budni, porabimo za komuniciranje, od tega 40
odstotkov komunikacije namenimo poslu$anju. Vedinoma posluS§amo s 25-odstotno
koncentracijo, 75 odstotkov informacij pozabimo, razumemo narobe ali izkrivimo. |1z
10-minutnega razgovora si povpre€en posludalec zapomni le polovico informacij, v
nadaljnjin 48 urah pa od tega pozabi Se polovico (Tav€ar, 1995, str. 31). Po
sploSnem prepri¢anju je posluSanje osnovna fizioloSka sposobnost ¢loveka in ne
posebna spretnost. Slisati in poslusati sta pojma, ki ju napac¢no enacimo. SliSati je
fizioloSki proces, posluSati pa psiholoski. SliSanje je pogoj za posluSanje.

Vedina izmed nas le s tezka osredotoCeno poslusa vec kot 60 sekund naenkrat.
Nekaj ¢asa smo pozorni in zbrani, potem nam osredotoCenost popusti, nato smo
zopet osredotoceni in prisluhnemo. Povprecen ¢lovek izre€e od 125 do 150 besed
na minuto. Nekateri navajajo, da smo sposobni prisluhniti od 50 do 300 besedam na
minuto. V resnici pa je Clovek sposoben sliSati od neverjetnih 750 do 1200 besed na
minuto Ce smo sposobni sliSati tako velik nabor besed, na kakSen nacin torej
poslusamo, da ne sli§imo vsega, kar nam ljudje povedo? (Cava, 1990, str. 120).

Nova Studija je pokazala, da poslusanje ni toliko odvisno od uses, temvec pri tem
glavno vlogo opravljajo mozgani. Ti se obnaSajo priblizno tako, da se osredoto€ajo
na zanimivejSe zvoke, vse drugo pa ignorirajo. Raziskava je pokazala, da lahko
mozgane opisemo kot nekakSen radio, ki med mnogimi kanali izbere tistega, ki se
mu bolj posveti. Lahko bi imeli tudi nekak3en lastni mehanizem selekcije, odvisno od
pomembnosti zvoka (http://www.dnevnik.si).

PosluSalec ne more niCesar razumeti, ¢e nima ustreznega jezikovnega znanja.
Govorno sporo€ilo sicer sliSi, vendar ga ne razume. Jezikovno zanje je potrebno za
vse komunikacijske dejavnosti: govor, poslusanje, branje in pisanje. Vse to pa Se ni
dovolj za uspeSno posluSanje. Potrebni sta Se pozornost in koncentracija. Pri
poslusalskem procesu ne moremo biti hkrati pozorni na vse draZljaje iz okolja, zato
pozornost usmerimo na tiste, ki jinh Zelimo sprejeti. Nasa pozornost niha, odvisna je
tudi od naSe motivacije in energije, ki jo vlagamo v poslusanje (Plut - Pregelj, 1990).
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Ne poslusamo zgolj informacij, ki jih slisimo. Sogovornika poslusamo s Stirimi
»usesi« (Schulz von Thun, 1984), kot navaja BrajSa (1994). Prvo je obrnjeno k
njegovi osebnosti. Vedno nas zanima, kaksen je Clovek, kdo nam sporocilo posilja.
Drugo je obrnjeno k vsebini njegovih sporoc€il. Radi bi sliSali in razumeli, o ¢em
govori. Tretje je obrnjeno k njegovemu odnosu do nas: kako se z nami pogovatrja in
kako se do nas vede. Cetrto uho je usmerjeno k vplivu sporoéila. Kako bi bilo treba
reagirati na sporodilo, kaj narediti, kako se po sprejemu sporodila vesti? Po navadi
se zavedamo samo drugega »uSesa«, tistega, ki prestreza vsebino sporocila.
Ampak, ali bomo tisto, kar smo slidali (vsebino sporodila), sprejeli ali zavrnili, je
bistveno odvisno od tistega, kar smo sliSali s prvim, tretjim in Cetrtim uSesom. Kot
posiljatelji sporocil redkokdaj pomislimo, da nas sogovorniki vedno poslusajo z
vsemi Stirimi uSesi in da moramo poleg na vsebino, ki jo prenadamo, misliti tudi na
svoj odnos do sogovornika in skrbeti zanj in za vpliv sporo€ila na sogovornika
(Brajsa, 1994, str. 116).

Sporodilo, ki ga slis§imo, najprej dojamemo, nato interpretiramo in ga ovrednotimo ter
se razlicno odzovemo nanj. Vsa sporocila, ki jih dojemamo, sprejmemo in
selekcioniramo. Vsa sporodila, ki jih sprejemamo, si zapomnimo za kratek ¢as. Sledi
selekcioniranje sporocil. Za daljSi ¢as si zapomnimo ugodne informacije, ki so za
nas zanimive in pomembne, jih radi sli§imo in nas dopolnjujejo. Sprejemamo
informacije, ki gredo skozi reSeto Custev (jezo, razoCaranje, stiske, sovraznosti ...).
Zato se velikokrat zgodi, da najpomembnejsih informacij ne zaznamo.

Prejeto sporocilo, tj. dobesedni pomen izreCenih besed in nebesedno sporocilo, ki
jih zaznavamo, interpretiramo. Interpretacija sporocila ni popolnoma objektiven in
racionalen proces, saj vanj vklju¢imo lastne spomine, zaznave, predsodke, staliS¢a,
izkuSnje, obcutke, znanje, jezik, besedisCe in starost. Preden se odzovemo na
sliSano sporocilo, ga ovrednotimo. PosluSanje Se ne pomeni, da se z informacijo
strinjamo. S posluSanjem poslu8alec zbira informacije in jih pretehta, preden se
odloCi. Zato poslusalci sprasujemo, raz€iS€ujemo in se izogibamo prehitrim in
povrSnim ocenam (Tav€ar, 1995, str. 33—-34).

Ne zaznavamo razli€no samo informacij, ampak tudi osebe, ki nam govorijo. Ker
imamo razlicne motive in staliS€a do posluSanja v razli€nih situacijah, prijatelja
poslusamo drugace kot tujca ali nasprotnika, ¢etudi bi govorila isto. Poslu$anje je
vescina, ki se je lahko nau€imo z vajo in opazovanjem.
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3.2 VRSTE POSLUSANJA

PosluSanje ni samo pasivno sprejemanje informacij, ampak je aktiven proces. Kako
poslusamo, je bistvenega pomena za uspes$no izmenjavo sporocil. PosluSanje ima
ve€ namenov, zato poznamo vec¢ nacinov poslusanja.

3.2.1 ZLOZNO POSLUSANJE

Zlozno posluSanje je nacin posluSanja za razumevanje in pomnjenje prejetih
informacij. Treba se je potruditi, da ¢im ve¢ od povedanega sliSimo, da nam misli ne
uhajajo. Poslusalca zanimajo kljuéne informacije, ugotovitve, nasteta dejstva,
pregled in napoved vsebine. Zlozno posluSanje se osredoto€a na razumevanje
povedanega na nacin, kot je to govorec Zelel. Za boljSe razumevanje in ustrezne
povratne informacije posludalec tu in tam postavi vpradanje, prosi za ponovitev ali
glasnejSe govorjenje ter spodbudi sogovornika za nadaljevanje. Za poslusalca, ki
zlozno poslusa, ni bistvenega pomena, ali se s povedanimi informacijami strinja in
ali so v njegovem interesu, Stejeta le razumevanje in pomnjenje povedanega
(Mozina, 2004, str. 167).

3.2.2 KRITICNO POSLUSANJE

Kadar posluSalec vrednoti prejete informacije, mora posludati kriticno. Posludati
moramo kriticno, kadar zelimo natanéne informacije in nimamo popolnega zaupanja
v to, ali nam bo govorec zaupal to€ne informacije. Zato mora posluSalec preverjati
smiselnost dokazov in verodostojnost podatkov. PosluSalec ugotavlja, kakSne so
namere, interesi in stali8€a govorca; ali je kaj zamol€al. Tako posluSanje lahko
enacimo z vrednotenjem pisnega gradiva. Pozornost poslusalca je usmerjena tudi
na ton govora (ali je bil govorec resen ali ironi€en) in odkrivanja dejstev, ki ti¢ijo za
sogovornikovimi izjavami ter loCevanjem dejstev od C&ustev (ali je govoril brez
Custev, ali je bil njegov namen prepriCevanje). Pri kriti€nem posluSanju je
pomembno, da smo osredotoceni, trezni in z razmislekom dojemamo in vrednotimo
povedano, zato oblikujemo oceno Sele, ko sogovornik pove svoje (Tav€ar, 1995, str.
32).

3.2.3 1ZBIRNO POSLUSANJE

Znacilnost izbirnega (selektivnega) posluSanja je, da posluSalec izbira iz pogovora
izbirni poslusalec slisi le delek ali Cisto nekaj drugega, kar je povedal sogovornik.
Na zaznavanje povedanega vplivajo nasSa pri¢akovanja, zato selekcioniramo
sporoCila. Na znake naklonjenosti smo pozorni le, ¢e priCakujemo, da nam bo
sogovornik naklonjen. Ravno tako iS¢emo znake nenaklonjenosti, ¢e pricakujemo

Ana Kilopcic: Poslusanje kot pomemben del komunikacije stran 6 od 58



B&B — Vi§ja strokovna Sola Diplomsko delo vi§jeSolskega strokovnega Studija

zavrnitev. Kadar iS¢emo znake nenaklonjenosti, znake naklonjeni spregledamo.
Zaznavamo informacije, ki gredo skozi reSeto naSih Zelja, potreb in staliSc.
Pomembno je, da se zavedamo selektivnosti zaznavanja (Mozina, 2004, str. 79).

3.2.4 PRILAGODITVENO POSLUSANJE

Nasprotno izbirnemu (selektivnemu) posluSanju je prilagoditveno poslusanje.
PosluSalec sliSano sprejme in vkljuci v svoje védenje, tako da kasneje ne ve, ali gre
za njegove lastne ali tuje (sogovornikove) misli in ideje (Mozina, 2004, str. 80).

3.2.5 EGOCENTRICNO POSLUSANJE

Egocentricno poslusanje se pojavi, ko sogovornik predstavi svoj problem,
posluSalec ga nekaj Casa poslua, nato ga prekine in pozornost preusmeri nase z
besedami kot so npr. »Tudi meni se je to zgodilo,« ali pa »Popolnoma te razumem.«
Poslusalec zaéne govoriti 0 svojem problemu in pozabi na sogovornika, na njegov
problem. Pri egocentricnem poslusanju se vlogi poslu3alca in govorca zamenjata, tu
se lahko vpradamo, kdo ima v resnici problem — govorec ali poslusalec (Gale, 2002,
str. 217).

3.2.6 AKTIVNO POSLUSANJE

Aktivno posluSanje ne pomeni sedeti ob sogovorniku in ga molée poslusati, ampak
pomeni, da smo povsem in iskreno osredotoCeni na sogovornikove besede in
obCutke. Velikokrat se nam je Ze zgodilo, da smo npr. novice na radiu preslisali,
Ceprav smo jih Zeleli sliSati. Prav tako se nam dogaja tudi v pogovoru z ljudmi, da z
mislimi lahko odtavamo. Tega pogosto sami ne opazimo, drugi pa zagotovo. Tako
poslusanje je Cisto nasprotje aktivnemu posluSanju. Aktivno (empati¢no, ucinkovito)
poslusanje je nacin posluSanja, kjer je aktivnost poslusalca visoka in pomembna.
PoslusSalec se je sposoben vziveti v situacijo in Custva drugega C¢loveka. Da bi
posluSalec razumel informacije z govorCeve perspektive, se vzivel v sogovornikova
Custva, potrebe in Zelje, je zelo dejaven ter aktiven. Njegov cilj ni le razumevanje
sporocCila, ampak tudi tega, kar se skriva za njim (Gale, 2002, str. 221).

Da smo sposobni aktivhega posluSanja, moramo najprej usvojiti sposobnosti
pasivnega poslusanja. Pri pasivnem posluSanju govorca dejansko vidimo in sli§imo.
Prepoznamo, kaj se s sogovornikom dogaja, opazujemo in prepoznavamo njegovo
govorico telesa ter se osredoto€amo na glas. Pasivno posluSanje ni ucinkovito
posluSanje.

V tabeli so predstavijene razlike, ki jih lahko opazimo pri pasivnem in aktivnem
posluSanju.
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Tabela 1: Primerjava pasivnega in aktivnega poslusanja

| PASIVNOPOSLUSANJE | AKTIVNO POSLUSANJE

Poslusalec kaze
zdolgoc€asenost, lahko ¢ecka
po papirju, odvraca pogled in
s telesom ni nagnjen k
sogovorniku.

Z mimiko obraza in kretnjami
telesa se poslusalec ne

Posludalec sogovornika med
poslusanjem gleda in vzdrzuje
ocesni stik. Prikimava, da
sogovornika spodbudi za
nadaljnjo komunikacijo. Z
nagnjeno telesno drzo h
govorcu, vendar s primerno

GOVORICA . . . . . :
TELESA odziva na tisto, kar je izrekel. | razdaljo, pokaze svoje
S prekrizanimi nogami in zanimanje.
rokami kaze zadrzanost, Izogiba se ponavljajo¢im
nesproscenost in obrambni kretnjam, ki motijo
polozaj. sogovornika, ohranja enak
ritem in hitrost telesnih gibov.
Poslusalec nima prekrizanih
rok in nog.
POZORNOST Pozorr'ms.t in komerjtarji o] Osredoto¢amo se zgolj na
usmerjeni na poslusalca. govorca.
SPREJEMANJE .Ne.s.pr?Jema sogovornikovih .Sprep.:-zmvamo sogovornikove
idej in Custev. ideje in Custva.
SOCUSTVOVANJE Preziranje Custev. Soéustvujemo z vsepino, ki jo
je povedal sogovornik.
Ne preverja, ali razume Preverimo, ali razumemo
POJASNIEVANIE praviln.o, posl'uéalec si sam sogovvornika, ob.neja.tsnostih
ustvari mnenje o vprasamo za pojasnila.
povedanem.
Redko postavljamo dodatna | Postavljamo odprta vprasanja,
vprasanja, vprasamo le z govorca spodbujamo k
SPRASEVANJE | zaprtimi vpradanii. nadaljnji komunikaciji.
VpraSanja so navezana na
vsebino.
Ne povzemamo. Obc&asno ponovimo dolo¢eno
POVZEMANJE vsebino povedanega,

vle€emo zakljucke.

Vir: www.poslovni-bazar.si, 2011

Prvi korak aktivnega posluSanja je pozornost. Aktivho posluSanje zahteva, da
prisluhnemo ve¢ kot besedam in osnovnemu sporodilu, lahko bi rekli, da beremo
sporocCila »med vrsticami«. PosluSanje zahteva mo¢no pozornost in osredotoCenost
na govorca, ki bo nado osredotoCenost in pozornost tudi ob¢&util. S takim nacinom
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posluSanja vzpostavliamo dobro komunikacijo in medsebojne odnose tako z
druzinskimi ¢lani kot tudi v poslovnem svetu.

Poslusalec mora biti pri aktivnem posluSanju (kot ze ime samo pove) aktiven in
posluSanje naj vsebuje empatijo, sposobnost, da se vzivimo v poloZaj drugega
Cloveka. To, kar sliSi, resnicno dojame in razume. Kadar aktivno poslusamo, bo
oseba, ki govori, dobila ob&utek, da jo jemlijemo resno. PosluSalec se sprasuje tudi o
pomenu govoréevega nebesednega komuniciranja, kaj govorec misli o tem, kar
govori, in zakaj govori na tak nacin, ali je informacija pomembna tudi zanj, kakSno
povratno informacijo naj da govorcu, da mu bo v pomo¢ pri komunikaciji. PosluSalec
pusCa, da sogovornik govori, ga ne prekinja in presoja njegovih ¢ustev in staliS¢.

Spretnosti, ki jih vsebuje aktivno poslusanje:

e nebesedna komunikacija — sogovornika med posluSanjem gledamo, saj tako
ohranjamo dober odnos in stik s sogovornikom; spodbujamo ga in
vzpostavljamo zaupanje s prikimavanjem; nagnjeni smo s telesom naprej h
govorcu; da sledimo, govorcu pokazemo lahko z nasmehom; izogibamo se
ponavljajo€im kretnjam; nimamo prekrizanih rok in nog;

e besedne spodbude — besede, kot so »hm«, »aha«, »razumem« govorca
spodbudijo, pokazemo mu tudi, da sledimo njegovi razlagi;

e odprta vpraSanja — z odprtimi vpraSanji sogovornika ne omejujemo pri
odgovoru, ne ponujamo mu skromnega nabora odgovorov in ponujenih
moznosti;

e parafraziranje — s povzemanjem govorCevih besed s svojimi besedami
preverjamo razumevanije;

e zakljuCevanje — ob koncu povzemimo bistvo povedanega;

e zdruZevanje razlicnih spretnosti aktivnega poslusanja.

Cilji, ki jih z aktivnim posluSanjem doseZemo:

e preverjanje jasnosti sporoCila — ali je bila vsebina, zgodba, ki jo je govorec
povedal, razumljena pravilno;

e preverjanje natan¢nosti — sogovorniku povemo, kako smo razumeli sporodilo;

e razumevanje sogovornikovih Custev — pokazemo, da razumemo govoréeva
Custva, tako zmanjSamo njegovo negotovost, jezo strah, nejevoljo;

e preverjanje s povzemanjem — ko poznamo Vvsebino in razumemo
sogovornika, povzemamo vsebino, tako zberemo podatke, zamisli in dejstva
ter ocenimo uspesnost pogovora,

e zadrZzana potrditev (izraZzanje strinjanja) — v pogovoru smo nevtralni,
sogovorniku pritrjujemo, da ga spodbujamo za nadaljnje pripovedovanje;
potrjevanje Se ne pomeni, da se z mnenjem sogovornika tudi strinjamo
(Gale, 2002, str. 227).
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Na sogovornikove besede se aktivni posluSalci odzovemo z zrcalno sliko
(parafraziranjem), kar pomeni, da mu s svojimi besedami povemo njegove misli,
kakor smo jih zaznali. Zrcalno sliko govor€evih misli in Eustev aktivni posluSalec
doseze z uporabo refleksnih stavkov: » Tebi se zdi torej pomembno ...«, »lz tega kar
si povedal, lahko sklepam ...« Refleksni stavki v pogovoru umirijo Eustveno napetost
in ustvarjajo dober stik med poslu$alcem in govorcem (Gale, 2004, str. 89).

Aktivno poslusanje daje govorcu pozitivho in motivacijsko klimo, saj ne vkljuuje
svetovanja in kritike s strani posluSalca, ki pomaga odkriti govorcu njegov problem.
Z iskanjem problema govorca spodbudi, da za¢ne razmisljati o svojem problemu in
kasneje tudi o moznih resSitvah njegove tezave. Govorec se odzove pozitivho in se
lahko posveti iskanju reSitev za tezavo, saj mu ni treba iskati odgovorov na nasvete
in resSitev, ki bi mu jo predlagal, vsiljeval »neaktiven« poslusalec. Nepravilna kritika
posluSalca daje vtis napada, nasprotovanja, negacije, domneve in posploSitve
sogovornikovega problema.

Pri u€inkovitem posluSanju je pomembno tudi postavljanje vprasanj, ki so odprta,
problemska in usmerjena v Zeleni cilj. S sprasevanjem pridobimo informacije, ki jih
potrebujemo, da razumemo sogovornika in pokazemo zanimanje.

PosluSalec lahko z aktivnim posluSanjem razvozla okolis€ine, v katerih se je znaSel
govorec, njegov polozaj in kakSno je bilo njegovo pocutje v tej situaciji.
Predstavljene probleme posluSalec zgolj analizira, usmeri se predvsem na problem
in ne na ljudi, torej loCi problem od ljudi.

Prednosti aktivhega poslusanja:

e pospesuje nadaljnjo komunikacijo;

e ustvarja vzdu$je in gradi na zaupnosti in dobrem odnosu;

e govorec se z aktivnim posluSalcem pocuti pomembnega in sprejetega;

e obcutek sprejetosti, ki ga posluSalec daje sogovorniku, da so njegove misli in
Custva sprejeta;

e 0b aktivnem posluSanju je sogovornik sproscen in ¢uti spodbudo za nadaljnje
pripovedovanije;

e govorec lahko spozna svoje tezave in tudi tiste, ki so skrite ter jih ne uvidi
sam;

e |ocCi problem od ljudi;

e popravi nesporazume in napacne predpostavke;

e osredotoCa se na bistvene elemente pogovora;

e omogocCa, da se poslusalec odzove na nacin, ki spostuje sogovornika;

e ne vsebuje negativne kritike.

Slabosti aktivnega poslu$anja:
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e kadar uporabljamo aktivho poslu$anje kot prevaro;
e kadar se posluSalec osredotoca in vpleta v pogovor lasten problem;
¢ Ce ne temelji na zaupanju in resni¢nem vzivljanju in sprejemanju.

Z aktivnim poslu$anjem se odzovemo na nacin, da nam ni vseeno za sogovorca, da
smo zainteresirani in ga spoStujemo ter s tem povecujemo zaupanje. Govorcu lahko
z aktivnim posluSanjem pomagamo in na pozitiven nacin utrjujemo odnose.

Najbolj uc€inkovito je aktivno poslusanje, ki je tudi najzahtevnejSe. Kriti¢no
posluSanje je dokaj pasivno, vendar je zavzeto. Najmanj pridobi posluSalec pri
zloZnem poslusanju, ki je pasivno posluSanje. Prilagoditveno in izbirno poslusanje
onemogocata sogovornikovo podajanje informacij. Sogovornik in posludalec se
pogosto ne razumeta, to pa lahko negativno vpliva na potek razprave in odnos med
sogovornikom in poslusalcem.

3.3 KAJ OVIRA POSLUSANJE

Zgodi se, da pri sporo€anju nastanejo tehniéne ali osebnostne motnje, takrat
sporocilo ni oddano ali sprejeto, kot bi zeleli. Notranji in zunanji dejavniki nam
onemogocajo, da bi se sogovorniku posvetili.

Kadar nam pozornost uide, obi¢ajno:

e iS¢emo primere za to, kar nam sogovornik opisuje in pripoveduje;

e se spraSujemo o sogovornikovih C&ustvih, dejanjih npr. zakaj je bil
sogovornika danes slabe volje ali kaj nam je zjutraj rekel,

e opazujemo okolico ali mimoidoce;

e obcudujemo oblacila drugih in se sprasujemo, kje so jih kupili;

e sprasujemo se, ali je Zze €as npr. za odmor ali kavo;

e razmiSljamo, kaj moramo danes $e storiti;

e nekaj od povedanega je pritegnilo naso pozornost, o tem smo zaceli
razmisljati in smo zato izgubili nit pogovora (Cava, 2003, str. 121).

Da se osredotoCimo na govorico telesa govorca in njegove besede, moramo
izklju€iti zunanje in notranje motnje, ki ovirajo poslusanje.

Zunanje motnje so: preglasen radio ali televizor, pisanje sms-sporodil, zvonjenje
telefona, igranje ali CeCkanje s pisalom, delo za raCunalnikom, kuhanje, hrupni
otroci, branje revije, drugi ljudje, nekaj na osebi, ki jo posluSsamo npr. nacin
oblagenja ali govorica itd.
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Nacinov, kako pokazati, da osebo cenimo in jo Zelimo zares posludati, je ve€. Da
pokazemo govorcu, da ga zelimo poslusati, lahko odstranimo zunanje motnje:
»lzkljucil bom TV (telefon), da naju hrup ne bo motil.«

»Na vrata bom obesil znak »ne moti«, da naju med pogovorom ne bodo prekinili, saj
se morava v miru pogovoriti. Res si Zelim slidati, kaj mi ima$ povedati.«

Notranje motnje so manj ocitne, vendar lahko tudi te onemogocajo uspesno
komunikacijo. K notranjim motnjam sodijo prevelika Zelja po zapisovanju,
sanjarjenje, hitro sklepanje, branje misli in ugibanje o pomenu sogovornikovih
besed, razmisSljanje o lastnih teZavah, spoStovanje ali strah, ki ga ¢utimo do
govorca.

Ovire, ki nam onemogocajo ucinkovito poslusanje:

e nismo razumeli ali imeli dovolj znanja, da bi sporocilo govorca dojeli;

e medtem ko sogovornik govori, razmisljamo, kaj bomo sami povedali;

e razmiSljamo, kak3ni so nasi pogledi in v ¢em se s sogovornikom ne
strinjamo;

e na stvari, ki jih Zzelimo sliSati, smo bolj pozorni;

e nismo bili zbrani, ker smo bili preve¢ utrujeni;

e motila nas je hrupna okolica;

e sogovornik je govoril poc¢asi ali dolgo¢asno, tiho, je momljal ali se ponavljal;

e razmiSljati smo zaceli o stvari, ki nas je pritegnila, ki jo je sogovornik
pripovedoval, nato smo zopet prisluhnili sogovorniku, vendar smo izgubili
redeco nit pogovora;

e zaradi sogovornikovega naglasa smo ga tezko razumeli;

o ker smo vedeli, kako bo sogovornik zaklju€il pogovor, svoje misli, smo ga
nehali poslusati;

e zdelo se nam je, da smo slisali preve¢ oz. premalo informacij, ki nam jih je
povedal sogovornik (Cava, 2003, str. 122).

3.4 VRSTE POSLUSALCEV

Clovek posilja sporogilo z doloéenim namenom in ob tem komunicira na svoj nagin.
Prejemnik lahko sporocilo razume, ni pa nujno, da razume, kaj se skriva za
sporoCilom. Da sporoCilo sogovornika doseze svoj namen, je treba ne samo
poslusati, ampak sogovornika tudi gledati in ocenjevati njegovo neverbalno vedenje.
S posluSanjem torej ne prejemamo samo informacij, ampak tudi kaj ve¢ o
sogovorniku. Ker ljudje razlicno posluSamo, se lahko glede na znacilnosti razdelimo
v razli€ne skupine.

V neki raziskavi so posluSalce razvrstili v nekaj tipov:

1. »zaspanec« mirno in dremavo sedi ter se ne trudi poslusati;

Ana Kilopcic: Poslusanje kot pomemben del komunikacije stran 12 od 58



B&B — Vi§ja strokovna Sola Diplomsko delo vi§jeSolskega strokovnega Studija

w

»tiger« je vedno pripravljen na burno reagiranje, ¢aka na napad;

»smejalec« se neprestano smeji, nihée ne ve, ali v resnici poslusa;
»sramezljivec« s svojim obnaSanjem opozarja sogovornika, naj veckrat
ponovi pomembne stvari in naj govori po¢asi; tezko sledi;

»zapeta strelacx — navidezni poslusSalec je vedno pripravljen poslusati,
brezizrazno sledi sogovorniku in le navidezno poslu$a, redkokdaj zares
prisluhne;

»Brezbriznez« spi in je problem za sogovornika, ker ga tudi dober govorec
ne pripravi k poslusanju;

»zaposlena Cebelica« je posluSalec, ki po¢ne veliko drugih stvari, medtem ko
poslusa, in s tem Zeli pritegniti pozornost;

»pravi poslusalec« posluSa z uSesi in razumom; ceni sogovornika in sodeluje
Z njim (Vasic, 1977, str. 117).

Ljudi lahko razdelimo v skupine tudi glede na razliéne znacajske lastnosti.

Veliko ljudi ima tezave s posluSanjem, preslidijo na videz nezanimivo
informacijo, hlinijo pozornost ... Take posluSalce lahko poimenujemo kar
»teZavni poslusalci«, saj nam onemogoc¢ajo uspesno komunikacijo in se zato
moramo veliko ukvarjati z njimi.

Primer slabih poslu3alcev so plahi ljudje, ki se svojega obnaSanja niti ne
zavedajo. Od vseh ljudi pri¢akujejo, da bodo Custveno reagirali, da jih bo
vedno nekdo zvlekel ven. Kadar niso delezni pozornosti, se umaknejo oz.
»izklopijo«.

Ljudje, ki se radi prepirajo, se osredotoCijo na podrobnosti, na malenkosti
pogovora in s tem prekinejo rde€o nit pogovora in namen sporocila
sogovornika.

Ljudje, ki so zivéni, se zivéno in napeto pogovarjajo. Ker jim primanjkuje
samozavesti, skrbijo le, kaj bodo sami povedali in odgovorili sogovorniku.
Ker so pozorni nase, kako bodo reagirali, na sogovornikove besede niso
pozorni in ne vedo, kaj toéno je sogovornik Zelel povedati.

Podobno kot Zivéni ljudje so slabi poslusalci ljudje, ki so obremenjeni s tem,
kaj si bodo drugi mislili o njih. Sogovornika ne poslusajo pozorno, saj v svojih
mislih Ze med pogovorom oblikujejo svoj odgovor in argumente. Sogovornika
veCkrat prekinejo in pogosto zalnejo stavek z »ampak ...«. Ker se
obremenjujejo s tem, kaj si drugi mislijo o njih, se trudijo ugajati drugim in s
svojim vedenjem dosezejo ravno nasproten ucinek, ljudje jih ignorirajo oz.
»izklopijo«.

Najslabsi poslusalci so togi ljudje. Svojo varnost iS¢ejo v svojih predsodkih.
Njihovi miselni okviri so ozki, ob vsaki novosti ali spremembi se pocutijo
ogrozene (Cava, 2003, str. 121).
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3.4.1 DOBER IN SLAB POSLUSALEC

Znacilnosti dobrega posluSalca:

poslusa, da bi odkril osrednjo zamisel;

pozorno in zavzeto poslusa in ves ¢as sodeluje;

iS¢e znake, kot sta govorica telesa, ton glasu;

ne zanima se za napake v podajanju vsebine, ampak le za vsebino;

dokler ne izve vsega, po€aka s sodbo in komentarjem, oglasa se, le kadar
zeli dodatno kaj izvedeti;

odpravlja zunanje in notranje motnje;

zna se skoncentrirati; ne dopusti, da bi z mislimi med posluSanjem odtaval
drugam;

drzi se rdece niti pogovora;

ne zmoti ga neprimerno obnasanje drugih udelezencev v pogovoru;

ne obeda se na Custvene izjave, ampak si jih razlaga;

»poslusa med vrsticami;

med pomembnim telefonskim pogovorom si najpomembnejSe podrobnosti
zapisuje;

sledi razvoju govoréeve glavne zamisli in se potrudi predvideti, kam vodijo
pomembne tocke;

ve, katere drobne razvade speljejo pozornost posludalca od govorca, in se
jim sku$a izogibati;

postavlja vprasanja, ki so povezana z vsebino pogovora;

z vprasanji usmerja govorca, da pove bistvo;

izogiba se kriticnim vprasanjem;

Zzanima se za vsebino in ne za napake v podajanju vsebine;

tehta prejete informacije, njegove misli so hitrejSe od govora, dvomi in
predvideva (Mozina, 2004, str. 169).

Znacilnosti slabega posluSalca:

na videz nezanimivo informacijo preslisi;

poslu$a »polovi¢no«, ker meni, da je to vljudno, prijazno in da s tem ne uzali,
ne prizadene ljudi;

prekinja sogovornika, tako da »skace« v razlago in dokazovanje;

iSCe Sibke toCke v pogovoru, ker Zeli imeti vedno prav oz. se pripravija na
reakcijo in napad,;

pripravlja svoje naslednje pripombe, medtem ko druga oseba govori;

podatke nenehno in podrobno zapisuje;

uporablja enake, monotone neverbalne znake;

hlini pozornost;

poslusa pasivno;

pretvarja se, da ga nekaj zanima, pa ga v resnici ne;

»obesi se« na vsako Custveno izjavo;

misli mu med pogovorom uhajajo;

je nepotrpezljiv poslusalec, predvsem kadar sogovornik govori pocasi;

bere misli in ugiba o pomenu sogovornikovih besed,;

skace v razlago in dokazovanije;

hitro se zmede in brez tezav ga odvrnemo na druge misli;
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e izmika se zahtevnim temam, zanimajo ga samo lahkotne in zanj zanimive
teme (Mozina, 2004, str. 169).

Vecina slabih posluSalcev se svojih pomanjkljivosti in slabosti komuniciranja sploh
ne zaveda. Zato je priporocljivo, da sogovornik pristopi k poslusalcu in mu pomaga s
povratnimi informacijami. Slabim poslusalcem pojasnimo, kako se pocutimo, in tako
bomo lahko spremenili njihov pristop in obnaSanje. Socutno, obzirno in taktno
pomagamo, da bodo postali boljSi poslusalci.

3.5 NEVERBALNA KOMUNIKACIJA

S posiljanjem sporocila zelimo dosecCi dolo€en namen, zato komuniciramo na svoj
nacin. Da bi slisali namen sporo€ila, pozorno poslusamo. Samo posludanje pa
vendarle ni dovolj. Dobro komunikacijo dosezemo, €e sogovornika gledamo in
ocenjuiemo njegovo neverbalno komunikacijo. Z opazovanjem nebesedne
komunikacije lazje razumemo izgovorjene besede in ustrezno tudi sami neverbalno
reagiramo. Z nebesedno komunikacijo spodbujamo sogovornika.

Morda se ne zavedamo, vendar nebesedna komunikacija mocno ucinkuje na
sogovornika. Predstavljajmo si, kako se pocutimo, &e nas sogovornik poslusa tako,
da gleda v tla, zeha, ima podprto glavo ali celo ¢eCka po papirju, je Cisto tiho, vas
grdo gleda oz. se paci, bere sms-sporocila ... Verjetno se takrat po¢utimo neudobno
in nelagodno. Ravno nasprotno pa je, ¢e nas posluSalec gleda v o€i, se smehlja in
odgovarja na naSe besede z navduSenjem. Ljudje smo obcutljivi, kadar gre za
pozornost. Ce opazimo, da je sogovornik nezainteresiran ali neodkrit, kar pa izraza
tudi s telesom, postanemo manj samozavestni, nismo pripravljeni na odprto
komunikacijo. Nebesedna komunikacija ucinkuje na sogovornika tako, da mu
sporo¢a: »Popolnoma te posluSam, tukaj sem, ti kar nadaljuj.« S primerno telesno
drzo sporo€amo svoje zanimanje za poslu$anje in s tem opogumljamo govorca, da
bo bolj zavzeto pripovedoval (Gabor, 2006, str. 28—29 ).

Z naslednjo odkrito govorico telesa lahko spodbudimo sogovornika:

e oCesni stik — sogovornika med posluSanjem gledamo; ¢e vzdrzujemo ocesni
stik, potem nam misli tezje odtavajo; obraza ne zakrivamo z rokami;

e prikimavanje — sogovornika bomo spodbudili, naj nadaljuje, in vzbudili
zaupanje, ¢e bomo med pogovorom prikimali z glavo;

e obrazna mimika — sogovorniku pokazemo, da mu sledimo lahko na vec
nacinov ali z nasmehom, s privzdignjenimi obrvmi ipd,;

e rahel nagib naprej — s nagnjeno telesno drzo h govorcu, vendar s primerno
razdaljo, pokazemo svoje zanimanje, nagnjenost telesa najpogosteje
uporabimo, kadar med pogovorom sedimo;
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e izogibanje ponavljajoCim kretnjam — kretnje, ki jih pogosto ponavljamo, lahko
zelo motijo sogovornika; ohranjajmo enak ritem in hitrost telesnih gibov;

e blokada rok in nog — s prekrizanimi nogami in rokami kazemo zadrzanost in
na sogovornika u€inkujemo zaviralno in neodprto; kazemo nesproscenost in
obrambni polozaj (www.poslovni-bazar.si).

Z neodkrito govorico telesa, kot je odvraCanje pogleda, dolgoc€asje (CeCkanje po
papirju, naslanjanje nazaj, prekrizane roke), boste povzrogili, da se govorec ne bo
pocutil spoStovanega, samozavestnega in bo manj pripravljen, da se bo odprl.

Svoje zanimanje za sogovornika boste pokazali, Ce se boste zavedali tudi
govoréeve govorice telesa. Prav pozornost na ozadje povedanega igra izredno
veliko vlogo. Ton glasu, izraz na obrazu in govorica telesa razkrivajo sporocilo, ki z
besedami ni bilo povedano. Nebesedna sporo€ila govorca odrazajo Custva, kot so
jeza, strah, Zalost, veselje, vznemirjenje ... Govorca med pogovorom opazujemo,
njegova telesna govorica in glas sporoCata, kaj se dejansko z njim dogaja. Nacin,
kako kaj povemo, barva glasu, mimika obraza, pogled, dinamika, gibanje rok ...
predstavljajo kar 93 odstotkov celotne komunikacije. Ce vam govorica telesa
pripoveduje nekaj drugega, kar vam govori, vas ne bodo prepri¢ali, predvsem se to
odraza in najbolj opazimo na osebni ravni. Govorica telesa lahko »izda« neiskrenost
besed.
Primeri, kaj lahko razberemo iz govorice telesa:
o trkanje s prsti — neuCakanost, Zivénost;
e mrk pogled — ¢lovek se ne strinja z vsebino povedanega;
e zardel obraz — ¢loveku je lahko nerodno ali je jezen;
e roka, ki pokriva uho — ¢lovek vas ne slisi dobro;
e izogibanje oCesnemu stiku — Clovek se dolgo€asi ali mu je nerodno,
pomanjkanje samozavesti;
e glasno govorjenje — ¢lovek je lahko jezen ali Ziv€en;
e sunkoviti gibi telesa — Clovek je vznemirjen ali jezen;
e roke v viSini ust, nosu, spodnje polovice obraza, poCasnhe kretnje -
nesodelovanje;
e dvignjena dlan obrnjena navzven — pomeni stoj, umiri se;
e roke, prekrizane na prsih — €lovek se brani ali je preseneen (Cava, 2003,
str. 129-130).

Nebesedna sporocila lahko hitro prepoznamo in so pomembnejSa od besednega
sporocCila. Nebesedna komunikacija bo usklajena z besedno, ¢e bodo misli in
prepricanje usklajeni z izreCeno besedo.
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3.6 TELEFONSKO KOMUNICIRANJE

Telefonski pogovor je posredno ustno komuniciranje dveh oseb, kjer se uporabljajo
in sprejemajo le zvo¢ni signali. Telefonski pogovor je najpogostejSi in najhitrejsi
nadomestek za osebne stike. Ljudje telefonski pogovor zelo pogosto uporabljamo,
saj nam omogoca hitro komunikacijo in tudi hitre povratne informacije.

Pri telefonskem pogovoru se moramo zavedati, da ¢eprav nas sogovornik na drugi
strani telefonske zice ne vidi, nas Cuti in zasluti naSe razpolozenje. Pri telefonskem
pogovoru je zaznava omejena le na sluh. Pozoren posluSalec lahko kljub omejitvam,
kot so obrazna mimika, govorica telesa in oCesni stik, sporoCilo sogovornika »bere
med vrsticami«. Sogovornik nas zacéuti in spozna po glasu, ob&uti in razbere nase
razpolozenje, odnos do sogovornika in vsebine pogovora.

Sogovorniku v telefonskem pogovoru moramo povedati, da smo osredotoeni na
pogovor. Se preden dvignemo slusalko, &e je le mozno, odstranimo vse zunanje
motnje, npr. ugasnemo radio, zmanjSamo hrup v prostoru ali se umaknemo v
mirnejSi prostor, ne tipkamo, ne gledamo TV. Med telefonskim pogovorom ne
pocenjamo ni¢esar drugega. Pripravijeno imamo tudi pisalo in papir. Tako lahko ob
nadaljnjem pogovoru razredimo nejasnosti, pomanjkljivosti pogovora. Prvi vtis pri
telefonskem pogovoru ustvarimo na podlagi tona glasu in hitrosti govorjenja.
Govorimo dovolj glasno, da nas bodo razumeli. Izbira pravilne jakosti je zelo
pomembna. Na sogovornika torej vplivamo z glasom, zato je pomembno, da glas
ucinkovito uporabimo, ga po potrebi oblikujemo: umirimo, uti8amo, jasno in razlo¢no
izgovarjamo. Za posluSalca je prijetno, ¢e spreminjamo jakost glasu. Vsaj nekaj
Casa govorimo glasno, potem spet tiSe, kar pa zviSuje napetost (Popovi¢, 2002, str.
41). Dobro je, da si telefonske pogovore zapisujemo, vsaj pomembne. Zapisi
telefonskih pogovorov nimajo formalne modi, vendar so nam v pomo¢ pri
morebitnem kasnejSem razjasnjevanju, dvoumnosti in postavljanju vprasan;.

Ocenjevanje in vzivlanje v sogovornika je tezavnejSe brez nebesednega
komuniciranja, to pa lahko privede do mnogih ovir uspe$ne komunikacije. Da bo
posludanje ucinkovito, je treba biti pozoren na vsebino besedila in pojasnila sporodil,
ki so bila nerazumljiva. Za sporoCanje po telefonu imamo samo svoj glas in ni¢
drugega, zato moramo biti pozorni na podajanje in izgovarjavo. lzrazamo se jasno in
razumljivo. Uporabljamo kratke stavke in enopomenske besede, ki so sogovorniku
razumljive. PosluSsamo aktivno, sogovorniku sproti pritrjujemo, da smo slisali in
razumeli sporocilo, uporabljamo jasen »da« in »razumem«. Da smo vkljueni v
pogovor, sogovorniku pokazemo s povzemanjem sporocila (Mozina, 2004, str. 184—
188). Obenem bomo tako preverili, ali smo sogovornika jasno razumeli, in s tem tudi
pridobili ¢as za razmislek, kako bomo nadaljevali telefonski pogovor. Ce &esa ne
razumemo, vedno vpradajmo sogovornika za pojasnilo ali dodatne informacije, ki jih
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potrebujemo za razumevanje sporocila. Govorcu med pogovorom ne skaéemo v
besedo z vprasanji, dokler ne zaklju€i in umolkne. Sproti jasno potrjujemo sprejeta
sporocila, saj s tem vzdrzujemo prisotnost v sporazumevaniju, kar pa nikakor ne
pomeni, da z vsebino tudi soglaS8amo. Na sogovornika se odzovemo pozitivho, saj s
tem pokazemo, da smo pravilo razumeli njegovo sporocilo in staliS¢e. Sogovorniku
damo tako vedeti, da ga cenimo in da nas njegovo mnenje zanima. S takim nacinom
komunikacije bomo izvedeli, kakSne so potrebe in tezave sogovornika, tako pa
bomo lazje prisli do Zelenega dogovora.

Na$ glas je pri telefonskem pogovoru edini del naSe osebnosti, ki je izpostavljen,
zato ima odloCilen pomen za uspeh klica. Le s pazljivim posluSanjem glasu, kjer
lahko razberemo ton, naglas in poudarke sporocila, bomo odkrili, kaj se skriva za
govorCevimi besedami. Z vec¢jo emocionalnostjo (ustrezljivostjo, ljubeznivostjo in
vljudnostjo) nadomeSamo nebesedno sporazumevanje. Nasmeh na obrazu je
neverbalna komunikacija, vendar ga sogovornik lahko »&uti«. Ceprav ga sogovornik
ne vidi, nasmeh da nasemu glasu svezino in zainteresiranost. Ali smo nasmejani ali
ne, se odraza v barvi naSega glasu, zato lahko re€emo, da se nasmeh slisi.

3.7 UCINKOVITOST POSTAVLJANJA VPRASANJ

Velikokrat se zgodi, da poslu$alec med razgovorom ne pridobi dovolj informacij, ki bi
mu pomagale razumeti govorca, 0z. so te pomanjkljive. Kadar se pojavijo ugibanja,
kaj je sogovornik mislil, lahko pride do nesporazuma, ki pa lahko privede do
nadaljnjin tezav v komunikaciji in posledicno do slabega odnosa. Besede lahko
razlicnim ljudem predstavljajo razlicne pomene, zato je moznosti za pomote in
nesporazume nesteto. Da se izognemo nevsecnostim, je treba postaviti vprasanje.
Brez vpra8anj bomo tezko preverili, ali smo nekoga prav razumeli ali ne.

Z vpraSanji, ki jih zastavimo sogovorniku, lahko speljemo razgovor na novo
podroCje, dobimo nove informacije, preverimo svoja staliS¢a in predloge ali pa
spodbudimo govorca, da bo bolj zavzeto in spodbudno govoril. Tudi za govorce je
primerno, da postavijo vpraSanje posluSalcu, saj bodo tako ugotovili, ali jih
posludalec dejansko poslu$a ali hlini posluSanje. Razumevanje drugega bo tudi pri
sogovorniku povzroCalo boljSe pocutje. S postavijanjem vpraSanj pokazemo
sogovorniku, da nas njegove tezave zanimajo.

Razumevanje govorca ni nujno, da nastopi takoj, temve¢ moramo zastaviti kar nekaj
dodatnih vprasanj, da pridemo do bistva sogovornikovega sporocila in razjasnimo
pomen. Vprasanja, ki jih zastavimo govorcu, so lahko odprta ali zaprta. Na odprta
vprasanja lahko odgovorimo s poljubnimi odgovori, zaprta vprasanja pa ponujajo le
en odgovor izmed ponujenih moznosti. Pri zastavljanju vpradanj se moramo
zavedati, da ljudje vecCinoma neradi odgovarjajo na zaprta, direktna vprasanja.
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Razlogov za to je veliko, npr.: nezadostno poznavanje vsebine, teZzave z izrazanjem,
strah pred napacnim informiranjem in pritisk na sogovornika.

Najbolj ugodno je, da uporabimo pri komunikaciji k-vprasanja: kdaj, kje, kdo, kako,
kaj. Z njimi sogovornika spodbujamo, da zacne razmiSljati in pojasnjevati. V
pogovoru se izogibajmo zaprtim vprasanjem, saj omogoc¢ajo odgovor iz izbranega
nabora odgovorov, lahko dopuscajo le odgovor z da ali ne. Uporabimo jih le takrat,
kadar oseba preveC govori, da jo z njimi usmerjamo k bistvu. Trudimo se, da nam na
zastavljena vpradanja odgovori pritrdilno. Omogo€iti ji moramo, da negativne
odgovore pojasni. Z zaprtimi vpraSanji bomo govorca pripeljali nazaj k bistvu
pogovora in ga preusmerili k zeleni temi. S tem mu bomo sicer segali v besedo,
vendar bomo to storili spostljivo in elegantno.

Med pogovorom se vprasalnici zakaj izogibamo, predvsem takrat, ko sprasujemo po
preteklosti. Vprasalnica zakaj vsebuje sodbo: »Zakaj niste uredili ...?« Govorec bo
to obcutil kot kritiko, zaCel se bo braniti in iskati primerne odgovore. Vpra$alnica
zakaj vsebuje napad na osebnost, sogovorniku sporo¢amo, da kot osebnost ni v
redu in se mora spremeniti. Vprasalnici zakaj se lahko izognemo in uporabimo
vpraSalnico kako to (Gale, 2002, str. 219).

Nepravilna kritika je tudi, ¢e bomo vprasali: »Ne more§ nikoli tega napraviti prav?«
Sproza nelagodje in odklonilen, nekoliko vzviden in negativen odnos.

V pogovoru je treba lociti problem od ljudi in problem analizirati. Za analiziranje
uporabljamo problemska in ciljna vpra$anja, saj z njimi govorca pripeljemo od
problema z vpra$anji, kot je npr. »Kaj se je zgodilo?« k cilju z vpraSanjem: »Kaj
lahko Se stori§?« Sogovornika usmerjamo v Zeleno smer, mu pomagamo, da sam
spozna tezavo in reSitev. Pri usmerjanju moramo paziti, da ne manipuliramo z
govorcem, saj se bo uprl.

VpraSanja naj bodo govorcu zastavljena tako, da raz€iS€ujejo in odstranjujejo
nesporazume: »Sem prav razumel ... Kaj vi mislite?« in preverjajo poslusal¢evo
razumevanje. Z vpra$anji sogovorniku tudi omogo¢amo, da pokaze, kaj ve in zna
(Gale, 2004, str. 94).

3.8 KAKO POSTATI BOLJSI POSLUSALEC

PosluSanje je veS€ina, ki se je lahko nau€imo. Da bi postali boljSi poslusalci,
potrebujemo kar nekaj vaje. Sprva je dobro opazovati druzinske ¢lane. Z vajo bomo
postali boljSi in se izurili v ve&€ini posluSanja. Z naslednjimi pomembnimi dejanji si
lahko pomagamo in naredimo prvi korak k uspesni in u€inkoviti komunikaciji.
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Osredoto€imo se na naslednje tocke v komunikaciji.
1. Pozornost

Prvi korak do ucinkovitega posluSanja je umiritev. Bolje, da prestavimo
pogovor ali si vzamemo odmor, da bomo lahko poslusali zbrano.
Sogovorniku razloZimo, da ta trenutek nismo pripravljeni poslusati, saj smo
preveC zaposleni in ker zelimo, da bi se mu lahko posvetili, ga bomo raje
poslusali kasneje. Govorec bo razumel naSe vzroke. Bolje je, da se ne
pretvarjamo, da posludamo, saj govorec to opazi. PosluSanja ne moremo
igrati. Velikokrat se nam zgodi, da posluSamo nepozorno, ravno ko bi morali
biti najbolj pozorni. Nase misli begajo, nismo zbrani. Pozornost je zelo
zahtevna vescina, ki si jo pridobimo z vajo. Je prvi in morda najzahtevnejsi
korak za uspesno poslusanje.

2. lzkljucite notranje in zunanje motnje
Najbolj ucinkovito se bomo posvetili posluSalcu, ¢e bomo sposobni izkljuditi
zunanje (zvonjenje telefona, gledanje televizije, kuhanje ...) in notranje
(sanjarjenje, premislievanje o lastnih skrbeh ...) motnje. Ce je mozno,
poskusajmo najti miren kotiCek, kjer se bomo lahko posvetili sogovorniku, saj
nam v hrupnem okolju misli hitreje odtavajo.
Z besedami, kot so: »lzklju€il bom telefon, da naju ne bo kdo zmaotil,« ali
»Stopiva v ta mirnejsi prostor,« bomo pokazali govorcu, da mu Zelimo
prisluhniti. Prav tako uporabimo sledeCe besede, da pokazemo, da bomo
izklju€ili notranje motnje:
»O tem imam drugac¢no mnenje, vendar bi rad sliSal najprej, kakSno mnenje
imas ti, kaj si ti o tem misli$,« ali »Druge stvari imam trenutno v mislih,
vendar bom sedaj na to pozabi, ker me zanima, kaj mi zeli§ povedati.«
Zelo tezko in neuspesno poslusamo, ¢e smo zaskrbljeni, Ziv€ni in nas je
strah. Pri posluSanju se moramo umiriti in pozabiti na lastne misli in tezave,
za poslusalca naj nam ne bo vseeno (Gabor, 2006, str. 26).

3. Govorica telesa pove vec kot besede

Tudi neverbalno pokazimo, da nas vsebina zanima. Poznavanje in
opazovanje govorceve govorice telesa pove€a nade sposobnosti poslusanja.
Govorca bomo spodbujali, e bomo imeli sprod¢en nasmeh, pogost o&esni
stik, odkrito telesno drzo, torej ne bomo imeli prekrizanih rok, bomo rahlo
nagnjeni h govorcu, mu bomo prikimavali, ne bomo prekrivali obraza. S tem
bomo pokazali zanimanje in govorec bo pripravijen povedati vec, bo bolj
odkrit. Ce na$e telo ne bo skladno govorilo z na$imi besedami in
posluSanjem, bo govorec to opazil, postal bo neodkrit, nezainteresiran,
morda nam bo zamol¢€al katero pomembno podrobnost.
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Opazovanje govorceve telesne govorice nam bo pomagalo odkriti, kaj se
dejansko skriva za izreCenimi besedami, kaj govorca skrbi, kako se pocuti,
kjie je v zadregi. S poznavanjem neverbalne komunikacije se bomo izognili
prepirom, neprimernim komentarjem in odkrili, kar nam je dejansko govorec
Zelel povedati, pa se z besedami morda ni mogel ali ni Zelel izraziti.

4. Potrditev
S potrditvijo govoréevih besed pokazemo skrb in spostovanje. Ce potrdimo
in priznamo govorceve besede, se vzivimo v sogovornika, kar $e ne pomeni,
da se z njim tudi strinjamo in imamo enako mnenje. S potrditvijo bomo
sogovorniku pokazali, da ga skuSamo razumeti, da smo oseba, ki ji ni
vseeno.

5. Prekinitve

Da bo govorec v miru povedal, kar misli, ga ne smemo prekinjati. Velikokrat
pa se zgodi, da se sogovornika prekinemo, Se preden je povedal zadnjo
besedo. S prekinitvijo pokazemo, da nismo dobri posludalci. Da nismo
poslusali, ko je sogovornik govoril, ker smo Ze oblikovali svoj odgovor ali
smo zeleli prekiniti temo, ker nas ne zanima. S takim nacinom bomo
pokazali, da smo neolikani, napadalni in da se slabo sporazumevamo.
Prekinitve so primerne le takrat, kadar Zelimo ucinek Zivahnega pogovora
obdrzati. Uporabljamo le kratke prekinitve z duhovitimi odgovori in kratkimi
pripombami. Prekiniti moramo govorca takrat, kadar ne razumemo pomena
besed, smo zgreSili bistvo in potrebujemo dodatno pojasnilo. Takrat
vskoc€imo v pogovor, ko govorec za trenutek obmolkne in vljudno re¢emo:
»Oprostite, da vas prekinjam, ali sem pravilno razumel, da ste opisali ...«
(Gabor, 2006, str. 28).

6. Zazelen predah

Predah oz. molk med pogovorom lahko vzbuja nelagodne obcutke, vendar je
zelo koristen. Ko sporo¢amo, da smo poslusali in da se nam zdi to, kar je
govorec povedal, pomembno; da moramo za trenutek pomisliti, preden mu
bomo odgovorili. Ker nekaterim tiSina povzroa nelagodje v komuniciranju,
uporabimo besedni predah, uporabimo besede kot so: »aha«, »razumemc,
»res«, »hmme, »vidim«. S temi besedami mu dokazemo, da ga poslu§amo
in tudi spodbujamo. Tako bomo ohranjali pozornost do govorca, laZje se
bomo umirili in ga razumeli. Lahko bomo tudi razmislili in pripravili odgovor
(Shapiro, 2002, str. 80).
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7. Potrjujemo sogovornikova Custva
Da bo sogovornik ¢util, da ga resni¢no poslusamo, moramo potrditi njegova
Custva. To lahko storimo z besedami, kot so: »Ob tem vam je bilo verjetno
zelo hudo, « ali »Kakor sem opazil, vas to zelo vznemirja.«

Ce bomo potrjevali sogovornikova éustva, bomo zmanj$ali napetost, odpor in
nesoglasja. S potrditvijo, kaj smo opazili pri govorcu, bomo dobili tudi
njegovo povratno informacijo. Tako govorec lahko popravi poslusalca, Ce je
ta napacno opazoval, 0z. potrdi pravilna opazanja. Potrditev je v€asih treba
veCkrat ponoviti, da bo govorec videl, da ga dejansko posludamo. V
pogovoru ni pomembno, ali se z govorcem strinjamo 0z. ali imamo prav ali
ne, pomembno je, da potrjujemo, kar opazimo (Shapiro, 2002, str. 80).

8. Vpradanja
VpraSanja govorcu naj bodo navezana na vsebino pogovora. Pri pogovoru
uporabljamo odprta vprasanja, saj bomo govorcu omogocili, da se bo lazje
izrazil in ga pri odgovoru ne bomo omejevali. Lahko vpraSamo sledece: »Mi
lahko o tej stvari poveste kaj ve¢?« ali »Rad bi razumel va$So jezo. Kaj vas je
razjezilo?«
Uporabljaimo k-vprasanja (kaj, kdaj, kdo, kako, kje) in se izogibajmo
vprasalnici zakaj, saj vsebuje kritiko. Uporabimo raje vprasalnico kako to.
VpraSanja naj bodo govorcu zastavljena tako, da razCid€ujejo in odstranjujejo
nesporazume: »Sem prav razumel ... kaj vi mislite?« Z vpraSanji
sogovorniku tudi omogo€amo, da pokaze, kaj ve in zna. Z vprasanji bomo
reSili nesporazume in sogovornika spodbudili za nadaljnje pripovedovanje
(Gale, 2002, str. 219).

9. Namigi

Izogibajmo se namigom v pogovoru, saj otezijo komunikacijo. Svoja Custva
in misli nekateri ljudje teZko izrazijo, zato jih skrivajo v namigih, ki pa jih
poslusalec ne najde ali pa lahko napaéno razume. Ce menimo, da se v
sogovornikovih besedah skriva namig, lahko poskusimo pomen odkriti z
besedami: »Ne vem to¢no, kaj si mislii s tem, mi lahko bolj natan¢no
pojasnid« ali »Sklepam, da to kar si povedal ... Ali mislim prav?« (Gabor,
20086, str. 32).

10. Ne bodimo reSevalci problemov
Ne reSujmo problemov drugih. Ne podajmo preprostih in hitrih reSitev za
sogovornikov velik problem. Ce prehitro podamo resitev, sprozimo dvom o
resnosti problema. S tem sporo€amo, da je govorCev problem majhen in
nepomemben, pa ga bo z lahkoto resil, ¢e bo posluSal in upoSteval na$
nasvet in reSitev (Shapiro, 2002, str. 73—74). Ljudje zelimo, da nam nekdo
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11.

12.

13.

14.

prisluhne in nas razume, saj sogovorniku povemo skrbi in probleme,
redkokdaj pa zelimo, da bi naSe tezave poskusali reSevati drugi. Ni nam
treba imeti vedno pripravlienega odgovora in deliti nasvetov. Govorca
spodbudimo, da sam poisce resitev. Spodbudimo ga lahko z besedami, kot
so: »Kaj nameravas v zvezi s tem storiti ...«, »Kaj bi ti najraje storil ...« ali
»Kaj predlagas?«

Besede imajo razlicne pomene

Razjasnimo pomen besed, ki jih je govorec izrekel, saj se moramo zavedati
da imajo besede razlicne pomene in lahko vsakomur pomenijo kaj drugega.
Ne berimo misli drugim, s tem bomo zgreSili bistvo. Dober primer je sledeca
zgodba: »Tovornjaka sta stala z zadnjima deloma drug proti drugemu in
voznik se je trudil, da bi spravil ogromen zaboj z enega tovornjaka na
drugega. Mimoidoc€i, ki je opazil njegovo brezupno prizadevanje, se je
ponudil, da bo pomagal. Tako sta oba z moZem sopihala in se mucila ve¢ kot
pol ure brez kakrSnega koli uspeha. »Bojim se, da ne bo Slo,« je sopel
mimoidocCi. »Nikoli ga ne bova spravila s tega tovornjaka.« »S tovornjaka?!«
je vzkliknil voznik. »Za boZjo voljo, saj ga noCem spraviti s tovornjaka,
temvec nanjl« (http://www.mavrica.net/znamo-poslusati_clanek 208.html).

Uporabljajte aktivno poslusanje

Aktivno poslusanje nam omogoc¢a, da razvijamo in ohranjamo dobre odnose.
Oseba, ki jo posluSsamo, bo dobila obcéutek, da jo jemljemo resno in o
povedanem tudi aktivno razmi$ljamo. Uporabimo aktivho poslusSanje, ce
Zelimo nekoga razumeti in Zelimo, da nas bodo razumeli. Ce ima sporogilo
Custveno vsebino, e se pojavi v sogovornikovih besedah dvoumnost in nam
izreCene besede niso jasne, imajo ve€ pomenov, takrat je zelo u€inkovito, e
si bomo pri komunikaciji pomagali z aktivnim posluSanjem.

Preverimo razumevanje s parafraziranjem in refleksijo.

Refleksija pomeni, da dobesedno ponovimo, kar je povedal sogovornik.

Tako lahko ponovimo za govorcem: »Torej vi sporoc€ila niste dobili ...« S
parafraziranjem preverimo s svojimi besedami ali smo sogovornika pravilno
razumeli. Ce ga nismo pravilno razumeli, nas bo popravil in $e enkrat
razlozil, kar je mislil (Gale, 2004, str. 90). Primer parafraziranja:

A: »Ta dokument se mi zdi pomanjkljiv.«

B (poslusalec): »Ce sem vas prav razumel, je premalo podatkov o ...«

A: »To€no tako, pa tudi kon€na ocena manjka.« Ali

»Ne ti podatki ustrezajo. Manjka ...«

Odzovemo se na nacin, ki spoStuje sogovornika.
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Odgovorimo, podajmo informacije in svoje mnenje, ko razumemo, Kkaj
govorec misli. Svoj odziv lahko izrazimo z nesSteto besedami, vendar Ce
bomo povedali preveg, sogovornika morda zadeva, ki ga je pred nasSim
»nakladanjem« zanimala, ne bo zanimala veC. Bolje, da se na povedano
odzovemo z manj besedami, saj ¢e bomo povedali premalo nas bo
sogovornik ze prosili, da povemo o stvari, ki ga zanima kaj ve¢. ResSitve in
odgovore za tezave govorca podajmo, Ce je to primerno. Raje sogovornika
spodbudimo, da bo sam poiskal zanj najbolj ustrezno reSitev. GovorCeve
besede lahko povzamemo: »Zdaj razumem, kaj ste mislili, ko pogledam z
vasega staliS¢a, razumem, da menite ...«

Z zaklju¢kom bomo povedali govorcu, da smo ga poslusali in ga razumemo
ter spostujemo njegova stalis¢a.

15. Pri telefonskem pogovoru posludajmo z »nasmehom«
Pozorni bodimo na ton glasu, sogovornik nas c&uti in zasluti naSe
razpolozenje. Med telefonskim pogovorom ne pocenjajmo ni¢esar drugega.
Pripravljeno naj imamo tudi pisalo in papir, da bomo pomembne stvari
zapisovali in kasneje lahko sogovornika ob nejasnostih kaj vprasali.

16. Poslusanja se lahko nau¢imo

Poslusanja se je mogoce nauciti, terja pa veliko aktivhega sodelovanja.
Lahko se veliko nau¢imo iz starega pregovora, ki pravi: »Mati narava nam je
podarila dvoje uSes in le ena usta, saj je poslusanje dvakrat teZje v
primerjavi z govorjenjem.« Za zacCetek lahko poizkusite aktivho poslusati v
nezahtevnih pogovorih in Sele na to v zahtevnejSih in pomembnejSih. Za
spontano komunikacijo je potrebne kar nekaj vaje. S posluSanjem lahko
spremenimo proces komunikacije.
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4 RAZISKOVALNI DEL

4.1 ANALIZA ANKETNEGA VPRASALNIKA

Anketiranje je potekalo na terenu in preko elektronske poste. V anketi je sodelovalo
108 ljudi. Anketiranje je potekalo od 28. marca do 11. aprila 2011. Nepravilno
izpolnjenjih je bilo 8 anket in jih v raziskavi nismo upostevali. Skupaj smo dobili 100
izpolnjenih anketnih vpraSalnikov.

Anketni vprasalnik je obsegal 17 vprasanj. Anketirance smo razdelili po spolu,
starosti in stopnji izobrazbe.

4.2  CILJI IN NAMEN RAZISKAVE

Cilj raziskovalnega dela je ugotoviti, kaksni poslusalci smo ljudje, kako se vidimo kot
poslusalci, kako z neverbalno komunikacijo pokaZzemo zanimanje za govorca, kaj
najpogosteje ovira nase poslusanje in ali prepoznamo slabega poslusalca.

Namen raziskovalnega dela je potrditev hipotez, da ljudje menimo, da smo dobri
poslusalci, a to nismo, da prepoznamo, kdaj nas ljudje ne poslusajo, in da je
poslusanje ve&€ina, ki se jo z vajo lahko nau€imo, in da poskuSamo razmisljati,
kaksni posluSalci smo.

4.3 PREDSTAVITEV REZULTATOV ANKETE

V nadaljevanju predstavljamo rezultate anketnega vpraSalnika, odgovore bomo
prikazali s pomocjo tabele in grafa.

1. Vprasanje: Splosni podatki anketirancev
Anketirance smo razdelili po spolu. Med anketiranci je bilo 72 Zensk, kar predstavlja

72 odstotkov, in 28 moskih, kar je 28 odstotkov vseh sodelujoCih v anketi. Tabela in
graf predstavljata strukturo anketirancev po spolu.

Tabela 2: Spol anketirancev

Spol - Stevilo %
MosKi 28 28 %
Zenske 72 72 %
Skupaj 100 100 %
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Graf 1: Spol anketirancev

Spol

Vir: Lastni, 2011

Anketirance smo razdelili po starosti v skupine do 30 let, od 31 do 40 let, od 41 do
50 let, od 51 do 60 let ter nad 60 let. 34 odstotkov vseh anketirancev je bilo starih do
30 let, 24 odstotkov od 31 do 40 let, 25 odstotkov od 41 do 50 let, 7 odstotkov od 51
do 60 let in 10 odstotkov nad 60 let. 1z tabele in grafa, ki prikazujeta celotno skupino
anketirancev po starosti, lahko razberemo, da je bilo najve¢ anketiranih starih do 30
let, sledita starostni skupini od 41 do 50 let in od 31 do 40 let, nato skupina nad 60
let, najmanjSi delez anketirancev je bilo starih od 51 do 60 let.

Tabela 3: Starost anketirancev

Starost ~ Stevilo %
Do 30 34 34 %
31-40 let 24 24 %
41-50 let 25 25 %
51-60 let 7 7%
Nad 60 let 10 10 %
Skupaj 100 100 %

Ana Klopc¢ic: Poslusanje kot pomemben del komunikacije stran 26 od 58



B&B — Visja strokovna Sola Diplomsko delo vi§jeSolskega strokovnega Studija

Graf 2: Starost anketirancev

Starost

Vir: Lastni, 2011

Anketirance smo razdelili po stopnji izobrazbe: osnovna $Sola, srednja 3ola, visja
Sola, visoka 3ola in drugo. Iz tabele in grafa lahko razberemo, da ima najvec
anketirancev, 56 odstotkov, srednjeSolsko izobrazbo, sledijo anketiranci z visjo
izobrazbo, 22 odstotkov, z visoko izobrazbo jih je 11 odstotkov, 7 odstotkov jih ima
drugacno izobrazbo (magisterij, univerzitetna izobrazba), najmanj anketiranih, 4
odstotke, ima kon¢ano osnovno 3olo. Tabela in graf prikazujeta strukturo
anketirancev po izobrazbi.

Tabela 4: Stopnja izobrazbe anketirancev

Stopnja izobrazbe ~ Stevilo %
Osnovna Sola 4 4%
Srednja Sola 56 56 %
Vi§ja Sola 22 22%
Visoka 11 11 %
Drugo 7 7%
Skupaj 100 100 %

Ana Klopc¢ic: Poslusanje kot pomemben del komunikacije stran 27 od 58



B&B — Vi§ja strokovna Sola

Diplomsko delo vi§jeSolskega strokovnega Studija

Graf 3: Stopnja izobrazbe anketirancev

7%

Vir: Lastni, 2011

4 %

2. Vprasanje: Ali raje govorite ali raje posluSate sogovornika?

Stopnjaizobrazbe

Iz tabele in grafa lahko razberemo, da 61 odstotkov anketiranih raje poslusa in 39

odstotkov raje govori.

Tabela 5: Najpogostej$a komunikacija s sogovornikom

Ali raje govorite ali raje posluSate

sogovornika?

Stevilo

Raje govorim 39 39 %
Raje poslusam 61 61 %
Skupaj 100 100 %
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Graf 4. NajpogostejSa komunikacija s sogovornikom

Ali raje govorite ali posl
sogovornika?

Vir: Lastni, 2011

3. Vprasanje: Kadar posluSate: ali poskrbite, da v okolici ni motecih vplivov?

Na anketno vpraSanje je 41 odstotkov vprasanih anketiranih odgovorilo, da skoraj
vedno poskrbijo, da v okolici ni motecih vplivov, enak rezultat lahko razberemo iz
tabele in grafa (41 odstotkov), da vpradani v€asih poskrbijo, da ni v okolici motecih
vplivov, 8 odstotkov jih redko poskrbi, da ni motecih vplivov v okolici, 6 odstotkov jih
vedno poskrbi, dan okolici ni mote€ih vplivov, 4 odstotke vseh anketiranih nikoli ne
poskrbi, da ni motecih vplivov v okolici.

Tabela 6: Odstranitev motecih vplivov v okolici

Kadar posluSate: ali poskrbite, da v Stevilo
okolici ni motec€ih vplivov?
Vedno 6 6 %
Skoraj vedno 41 41 %
V¢asih 41 41 %
Redko 8 8 %
Nikoli 4 4%
Skupaj 100 100 %
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Graf 5: Odstranitev motecih vplivov v okolici

Kadar poslusate, ali poskrbite, dz
ni motecih vplivov?
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Vir: Lastni, 2011

4. Vprasanje: Ali si med pomembnim telefonskim pogovorom zapisujete
najpomembnejSe podrobnosti?

Med telefonskim pogovorom si kar 70 odstotkov anketiranih zapisuje
najpomembnejSe podrobnosti, iz &esar je razvidno, da se med telefonskim
pogovorom bolj osredotoCeni na posluSanje. Dobra Cetrtina (27 odstotkov) ne
zapisuje podrobnosti, 3 odstotki vseh anketiranih pa si podrobnosti iz telefonskega
pogovora zapisuje le v€asih.

Tabela 7: Zapiski telefonskih pogovorov

Ali si med telefonskim pogovorom Stevilo
zapisujete najpomembnejSe podrobnosti?
Da 70 70 %
Ne 27 27 %
Drugo 3 3%
skupaj 100 100 %
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Graf 6: Zapiski telefonskih pogovorov

Zapiski telefonskih poga

3%

Vir: Lastni, 2011

5. Vprasanje: Katero neverbalno komunikacijo uporabljate, kadar poslusate
sogovornika?

Anketirani so podane odgovore: sogovornika gledajo v o€i, se s telesom nagnejo k
njemu, prikimajo z glavo, molcijo, se nasmehnejo, reCejo »hm«, »aha« ali
»razumemy, ali »res?« razvrstili po lestvici od nikoli (1) do najveckrat (6). Najvec,
kar 51 odstotkov, vprasanih gleda v sogovorniku v o¢i, sledijo si nasmeh s 27
odstotki, prikimavanje z glavo z 29 odstotki, potrditvene besede, kot so »hm«, »aha«
ali »razumemc, »ali res«, pri 28 odstotkih anketiranih, 21 odstotkov jih molCi in 46
odstotkov se nikoli s telesom ne nagne h govorcu.

Tabela 8: Neverbalna komunikacija

Katero neverbalno
komunikacijo uporabljate,
kadar poslusate
sogovornika?
Sogovornika gledate v oCi 51 %
Se telesom nagnete k
njemu 46 %
Prikimate z glavo 29 %
MolCite 21 %
Se nasmehnete 27 %
Recete »hm« ali »aha« ali
»razumeme ali »res?« 28 %

1 6
(nikoli) (najveckrat)
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Graf 7: Neverbalna komunikacija
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6. Vprasanje: Ali sogovorniku postavite vpraSanje, ¢e vam kaj ni jasno?

Slaba polovica anketiranih skoraj vedno postavi sogovorniku vprasanje, ¢e jim v
pogovoru ni kaj jasno. Vedno vprasa 29 odstotkov ljudi in v&asih 23 odstotkov.
Redko se za vprasSanje odloCi le 1 odstotek anketiranih. Tabela in graf prikazujeta
pogostost postavljanja vprasanj sogovorniku.
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Tabela 9: Postavljanje vprasanj

Ali sogovorniku postavite vprasanje, ¢e

vam kaj ni jasno?

Vedno 29 29 %
Skoraj vedno 47 47 %
V&asih 23 23 %
Redko 1 1%
Nikoli 0 0%
Drugo 0 0%
Skupaj 100 100 %

Graf 8: Postavljanje vpraSan;

Postavljanje vprasanj ob nerazumevanju
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Vir: Lastni, 2011
7. VpraSanje: Ali se pogosto pretvarjate, da posluSate?
70 odstotkov vpraSanih anketirancev meni, da se med posluSanjem ne pretvarjajo

pogosto; 23 odstotkov se jih pogosto pretvarja, 7 odstotkov se jih pretvarja v€asih in
odvisno od situacije.
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Tabela 10: Pretvarjanje poslusanja

Ali se pogosto pretvarjate, da posludate? Stevilo

Da 23 23 %
Ne 70 70 %
Drugo 7 7%
Skupaj 100 100 %

Graf 9: Pretvarjanje pri posiu$anju

Ali se pretvarjate, d
poslusate?
7%

Vir: Lastni, 2011

8. Vprasanje: Pred kom se najpogosteje pretvarjate, da posluSate?

Izmed 23 anketiranih, ki so odgovorili, da se pogosto pretvarjajo, da poslusajo, je
enak delez, 22 odstotkov, tistih, ki se pretvarjajo pred nadrejenimi, Sefom, starsi in
sodelavcem. Malo manj, 17 odstotkov, se jih pretvarja, da poslusajo pred zakoncem,
9 odstotkov pred otroki, 4 odstotki se pretvarjajo, da poslusajo, pred prijateljem/-ico
in enak delez se jih pretvarja pred znanci, sosedi.
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Tabela 11: Osebe, pred katerimi se pretvarajo

Pred kom se najpogosteje pretvarjate, da Stevilo
poslusate?

Pred otroki 2 9%
Pred nadrejenimi, Sefom 5 22 %
Pred prijateljem/-ico 1 4%
Pred starsSi 5 22 %
Pred zakoncem 4 17 %
Pred sodelavcem 5 22 %
Drugo 1 4%
Skupaj 23 100 %

Graf 10: Osebe, pred katerimi se pretvarajo

Pred kom se pretvarjate, da poslusate?
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Vir: Lastni, 2011
9. Vprasanje: Ali sogovorniku pustite, da pove svoje do konca in ga ne prekinjate?
Polovica anketiranih skoraj vedno pusti sogovorniku, da pove do konca in ga ne

prekinja. 22 odstotkov jih v€asih pusti, da sogovornik govori in ga ne prekinjajo,
malo manj sogovornikov pa vedno pusti, da govorec pove do konca. 6 odstotkov jih
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redko ne vskoci v besedo sogovornika in zelo malo anketiranih nikoli ne pusti, da bi

sogovornik povedal svoje do konca.

Tabela 12: Prekinjanje sogovornika

Ali sogovorniku pustite, da pove svoje do Stevilo

konca in ga ne prekinjate?

Vedno 16 16 %
Skoraj vedno 55 55 %
V¢asih 22 22%
Redko 6 6 %
Nikoli 1 1%
Drugo 0 0%
Skupaj 100 100 %

Graf 11: Prekinjanje sogovornika
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9. Vprasanje: Ko posluSate, vam pozornost uide in kaj storite tedaj?

Anketirani so na vpraSanje lahko odgovorili z najve¢ dvema odgovoroma. 53
odstotkom anketiranim pozornost uide in tedaj razmisljajo o ne¢em od povedanega,
kar je pritegnilo njihovo pozornost, in so zato izgubili nit pogovora. 36 odstotkov jih
razmiSlja o tem, kaj morajo danes Se storiti, 30 odstotkov jih zaCne iskati primere
necesa, kar jim sogovornik pripoveduje, 25 odstotkov opazuje okolico in mimoidoce,
10 odstotkov se zaCne sprasevati, zakaj je bil sogovornik npr. danes slabe volje ali
kaj jim je zjutraj rekel, 7 odstotkov se jih spraSuje, ali je Zze ¢as npr. za odmor ali
kavo, 5 odstotkov vprasanih obCuduje oblacila drugih in se sprasuje, kje so jih kupili.

Tabela 13: Pozornost med poslusanjem

Ko poslusate, vam pozornost uide in tedaj: Stevilo

zacnete iskati primere nec€esa, kar vam

sogovornik pripoveduje 30 30 %
opazujete okolico ali mimoidoce 25 25 %
se zaCnete spraSevati, zakaj je bil sogovornik npr.

danes slabe volje ali kaj vam je zjutraj rekel 10 10 %
obcudujete oblacila drugih in se sprasujete, kje so

jih kupili 5 5%
sprasujete se, ali je Ze ¢as npr. za odmor ali kavo; 7 7 %
razmiSljate, kaj morate danes Se storiti 36 36 %
nekaj od povedanega je pritegnilo vaso 53 53 %
pozornost, o tem ste zaCeli razmiS$ljati in ste zato

izgubili nit pogovora

skupaj 100 100 %
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Graf 12: Pozornost med posluSanjem
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Vir: Lastni, 2011

10. Vprasanje: Tipi posluSalcev

Vec kot polovica anketiranih se opisuje kot »pravi posluSalec«, da poslusajo z usesi
in razumom; cenijo sogovornika in sodelujejo z njim, le 16 odstotkov je »zaposlenih
Cebelic« (poslusalec, ki poCne veliko drugih stvari, medtem ko poslusa, in s tem Zeli
pritegniti pozornost), nato si sledijo »tiger«: 8 odstotkov, »zapeta strela«: 5
odstotkov, »srameZljivec«: 3 odstotki, 2 odstotka anketiranih se opisuje kot
»smejalec« in le 1 odstotek kot »zaspanec«.
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Tabela 14: Tipi poslusalcev

Tip posluSalca, ki vas najbolje opisuje: Stevilo %
»zaspanec« mirno in dremavo sedi ter se ne trudi

Eafi 1 1%
poslusati
»liger«je vedno pripravljen na burno reagiranje, Caka 8
na napad 8 %
»smejalec« se neprestano smeji, ninée ne ve, ali v
resnici poslusa 2%
»sramezljivec« s svojim obnasanjem opozarja 3
sogovornika, naj veckrat ponovi pomembne stvari in
naj govori pocasi; tezko sledi 3%
(»zapeta strela«) navidezni poslusalec je vedno 5
pripravljen poslusati, brezizrazno sledi sogovorniku
in le navidezno poslusa, redkokdaj zares prisluhne 5%
»brezbriznez« spi in je problem za sogovornika, ker 0
ga tudi dober govorec ne pripravi k poslusaniju 0 %
»zaposlena Cebelica« je poslusalec, ki po¢ne veliko 16
drugih stvari, medtem ko poslu$a, in s tem Zeli
pritegniti pozornost 16 %
»pravi poslusalec« poslusa z usesi in razumom; ceni 65
sogovornika in sodeluje z njim 65 %
skupaj 100 100 %
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Graf 13: Tipi posluSalcev

Tipi poslusalcev

Vir: Lastni, 2011

11. Vprasanje: Ali z dodatnimi vpraSaniji preverite, ali vas je sogovornik razumel?

Skoraj polovica anketiranih v€asih postavi vpraSanje sogovorniku, 31 odstotkov
skoraj vedno preverja z vpradanji razumevanje, 16 odstotkov jih redko preveri z
vprasaniji, 4 odstotki vedno preverjajo z vpraanji in 1 odstotek nikoli ne preverja, ali
ga je sogovornik razumel.
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Tabela 15: Preverjanje razumevanja z dodatnimi vpra$anji

Ali z dodatnimi vpraSaniji preverite, ali vas Stevilo

je sogovornik razumel?

Vedno 4 4%
Skoraj vedno 31 31 %
V¢asih 48 48 %
Redko 16 16 %
Nikoli 1 1%
Drugo 0 0%
Skupaj 100 100 %

Graf 14: Preverjanje razumevanja z dodatnimi vpraSanji
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12. Vprasanje: Ali opazite, kdaj vas oseba poslusa?
Razveseljiv je podatek, da kar 90 odstotkov anketiranih opazi, kdaj jih oseba ne

posluda, 7 odstotkov ljudi ne ve, kdaj jih poslusajo, in 3 odstotki vpraSanih ne
opazijo, kdaj jih poslusajo.

Tabela 16: Opazite, kdaj vas oseba ne poslusa

Ali opazite, kdaj vas oseba ne poslusa?

Da 90 90 %
Ne 3 3%
Ne vem 7 7 %
Skupaj 100 100 %

Graf 15: Opazite, kdaj vas oseba ne poslusa?
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Vir: Lastni, 2011

13. Vprasanje: Kaj najpogosteje opazite pri osebi, ki vas ne poslusa?

Na vpraSanje so anketirani lahko izbrali najvec tri odgovore: 62 odstotkov ljudi opazi,
da jih ne posluajo, ¢e poslusalci delajo med pogovorom druga opravila, malo manj
anketiranih opazijo neposlusanje z odvraCanjem pogleda, kar ni presenetljivo, saj
tudi sami najveckrat sogovornika med posluSanjem gledajo v oci. 29 odstotkov
anketiranih moti skakanje v besedo, 22 odstotkov zehanje, 17 odstotkov jih opazi,
kdaj je poslusalec govoril zelo malo ali ni¢, 15 odstotkov opazi telesno drzo, 12
odstotkov anketiranih se osredotoCi na spreminjanje tona, 10 odstotkov pa opazi pri
osebi nervozo.
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Tabela 17: Opazovanje osebe, ki ne poslusa

Kaj najpogosteje opazite pri osebi, ki vas ne S

poslusa?

Nervozo 10 10 %
Odvraéanje pogleda 59 59 %
Skakanje v besedo 29 29 %
Telesno drzo (npr. drza rok, nagnjenost

nazaj ...) 15 15%
Spreminjanje tona govora 12 12 %
Zehanje 22 22 %
Poslusalec je govoril zelo malo ali ni¢ 17 17%
Druga opravila, ki jih poslusalec dela (npr.

gledanje TV, ¢eckanje po papirju, delo za

racunalnikom, posluanje radia, kuhanje ...) 62 62 %
Skupaj 100 100 %

Graf 16: Opazovanje osebe, ki ne poslusa

Kaj opazite pri osebi, ki vas ne
poslusa?

Vir: Lastni, 2011
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14. Vprasanje: Ali menite, da ste potrpezljiv poslusalec?

Kar 76 odstotkov anketiranih meni, da so potrpezljivi poslusalci, 13 odstotkov jih ne
ve in o tem 8e nismo premisljevali, 11 odstotkov ljudi meni, da niso potrpeZljivi
poslusalci.

Tabela 18: Potrpezljivost poslusalca

Ali menite, da ste potrpeZljiv poslusalec? Stevilo

Da 76 76 %
Ne 11 11 %
Ne vem 13 13 %
Skupaj 100 100 %

Graf 17: PotrpeZijivost posluSalca

Potrpezljivost poslusa

Vir: Lastni, 2011

15. Vprasanje: Ali menite, da je poslusanje sposobnost, ki se jo z vajo lahko
naucite?

Razveseljiv je podatek, da kar 81 odstotkov anketiranih meni, da je poslusanje
sposobnost, ki se je z vajo lahko naucijo, 13 odstotkov ne ve in o tem Se niso
premisljevali, 11 odstotkov pa meni, da se posluSanja z vajo ne moremo nauciti.
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Tabela 19: PosluSanja se lahko nauéimo

Ali menite, da je posluSanje sposobnost, Stevilo

ki se jo z vajo lahko naucite?

Da 81 81 %
Ne 7 7%
Ne vem, nisem Se premisljeval/-a o tem 12 12 %
Skupaj 100 100 %

Graf 18: PosluSanja se lahko nauc¢imo

Ali se poslusanja lah
naucimo?

Vir: Lastni, 2011

16. Vprasanje: Ali vas je anketni vpraSalnik spodbudil k razmi$ljanju o tem, kak3en
poslusalec ste?

Spodbudno je, da je ve€ kot polovica anketiranih, 66 odstotkov, ob anketnem
vpraSalniku razmidljala, kak3ni so kot posludalci, 22 odstotkov jih je anketni
vprasalnik malo spodbudil k razmi$ljanju o njihovem poslusanju in le 12 odstotkov
vpra8anih anketni vpra$alnik ni spodbudil.
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Tabela 20: Spodbujanje razmisljanja o posluSanju

Ali vas je anketni vprasalnik spodbudil k Stevilo

razmisljanju o tem, kakSen poslusalec ste?

Da 66 66 %
Ne 22 22 %
Malo 12 12 %
skupaj 100 100 %

Graf 19: Spodbujanje razmisljanja o poslusanju

Spodbuda k poslusan
anketnim vprsalniko

Vir: Lastni, 2011

44 GLAVNE UGOTOVITVE

Vecina ljudi raje posluSa, zato bi priCakovali, da bodo poslusali aktivho. Rezultat
raziskave je pokazal, da anketiranci menijo, da so dobri poslu$alci, ocenili so se kot
»pravi poslusalci«, ki poslusajo z uSesi in razumom, cenijo sogovornika in sodelujejo
Z njim, prav tako menijo, da so potrpezljivi poslusalci.

Raziskava pa vendarle odkriva, da ni tako. Kadar poslu$ajo, se ne potrudijo dovolj,
da bi odstranili v okolici moteCe vplive. Zavedati se moramo, da je uspes$no
poslusanje nemogodée, je poloviéno, e kolikor je mogoée ne odstranimo moten;. Ce
nas moti okolica, se teZzko posvetimo osebi, s katero govorimo. Umiritev je prvi korak
do uspesnega poslusanja, zato se ubranimo moten;.

Bolj pozorni pa so anketiranci, ko komunicirajo z osebo po telefonu. PosluSanje se
jim zdi pomembnejSe, zavedajo se, da sogovornika ne vidijo in so bolj pozorni na
glas. To dokazuje, da si med pomembnim telefonskim pogovorom zapisujejo
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najpomembnejSe informacije. Zapiski so zelo koristni, saj jim omogoc¢ajo, da lahko v
nadaljnjem pogovoru razjasnijo stvari, odpravijo nesporazume in vpraSajo, Ce
potrebujejo dodatne informacije.

Da je tudi neverbalna komunikacija pomembna, kadar gre za potrditve posluanja,
dokazuje, da je najpogostejda neverbalna komunikacija gledanje sogovornika v o¢i.
Z ocCesnim stikom ohranjajo stik z govorcem in mu sporocCajo, da mu sledijo. Z
gledanjem v o€i vzdrzujejo pozornost in osredotocenost na pogovor. Tudi nasmeh je
uspesen kazalnik uporabe neverbalne komunikacije.

Ce hogemo omogogiti govorcu, da pove svoje mnenje, ga ne smemo prekinjati.
Raziskava je pokazala, da so prekinitve kar pogoste, kar pa onemogoc€a govorcu
povedati, kar je zelel. S prekinitvijo govorca lahko tudi zmotimo in preusmerimo v
drug pogovor.

Pozornost anketirancem pogosto uide na nekaj od povedanega, kar pritegne njihovo
pozornost, o tem zaénejo razmisljati ter zato izgubijo nit pogovora. Razmisljajo tudi o
tem, kar morajo danes Se storiti, torej se ne vzivijo v sogovornika in ne pustijo svojih
misli in obCutkov ob strani. Notranje motnje, ki jih najpogosteje ovirajo pri
posluSanju, ogroZajo pogovor in dobre odnose s sogovornikom. Ker niso
osredoto€eni na pogovor, tezko v celoti razumejo sogovornika, tezko se osredotocijo
na bistvene elemente pogovora. To lahko privede do nerazumevanja in nadaljnjih
nesporazumov. Vecina anketiranih, kadar so pozorni in poslusajo, pa zeli razjasniti
pomen govorcevih besed, zato govorcu postavijo vprasanje.

Dokaz, da poslu$anja ne moremo igrati, je to, da skoraj vsi opazijo, kdaj jih ne
poslusajo in da se le redko pretvarjajo, da posluSajo. Tisti, ki se pretvarjajo, se
najpogosteje pretvarjajo pred nadrejenimi, starSi in sodelavci. 1z tega lahko
sklepamo, da jih morda ne Zelijo uZzaliti, jim Zelijo ugajati in ho€ejo, da ne bi imeli o
njih slabega mnenja.

Raziskava je pokazala, da so bolj pozorni, ko govorijo in Zzelijo biti sliSani.
Najpogosteje opazijo, kdaj niso sliSani, kadar poslusalci opravljajo druga opravila,
kot so npr. gledanje TV, CeCkanje po papirju, delo za racunalnikom, posludanje
radia, kuhanje ... Ni¢ presenetljiv rezultat ni, da opazijo odvraanje pogleda in so
nanj tudi bolj pozorni, saj tudi sami uporabljajo za najpogostejSo neverbalno
komunikacijo, ki predstavlja poslusanje, gledanje sogovornika v oci.

Nedosledni pa se zdijo govorci, kadar gre za preverjanje razumevanja poslu$anja.
Le v€asih z dodatnimi vpra8anji preverijo, ali jih je sogovornik razumel.

Razveseljiva je ugotovitev, da se zavedajo, da je posluSanje sposobnost, ki se je z
vajo lahko naucimo in izboljSamo. Z raziskavo smo Zeleli doseci, da bi udelezence
raziskave spodbudili, da bi zaceli razmisljati o tem, kak3ni posluSalci so. Velika
vecina se je ob anketnem vpraSalniku zamislila, kako poslusajo in na kaj so lahko
pozorni pri medsebojni komunikaciji. Ze razmisljanje in dejstvo, ki ga omenjajo
anketirani, da se poslu$anja lahko naucimo, je spodbudno, saj bomo z zavedanjem,
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da je poslusanje pomemben del komunikacije, lahko veliko pripomogli k izboljSanju
medsebojnih odnosov.

4.4.1 NASVETI

Na podlagi raziskave, odgovorov, ki smo jih dobili, lahko pois¢emo resitve, kako
postanemo boljsi poslusalci.

S slede€imi nasveti in znanjem o aktivnem posluSanju bomo lahko izboljsali
posluSanje:

1. Prvi korak je umiritev. Kolikor je mogoce, poiS€imo v okolici miren prostor,
kjer se bomo lahko pogovorili. Prenehajmo opravljati razne dejavnosti, kot so
npr.: gledanje televizije, branje ... Poskrbimo za mir, da nas ne bodo
prekinili.

2. Uporabljajmo neverbalno komunikacijo kot potrditev, da poslusamo. Glejmo
osebo v o€i, se nasmehnimo, prikimajmo z glavo. Za boljSe pocutje
sogovornika namesto molka uporabimo besede »aha«, »hm« ali
»razumems.

3. Kadar nam v pogovoru ni kaj jasno, vprasajmo sogovornika. Vprasajmo
vljudno in nevsiljivo, najbolje takrat kadar sogovornik za trenutek prekine
pogovor. lzogibajmo se vpradalnici zakaj, raje uporabimo vpraSalnico kako
to. Nerazumevanje vsebine in tudi Custev lahko pripelije pri nadaljnjem
pogovoru do nesoglasij.

4. Med pomembnim telefonskim pogovorom si zapisujmo podatke. Pri
zapisovanju bomo tudi bolj osredotoCeni na besede sogovornika in da ne
bomo Cesa izpustili.

5. Pretvarjanje, da poslusamo, ni resitev. Ce nismo pripravijeni poslugati ali
nimamo &asa, raje to povejmo sogovorniku. Ce se pretvarjamo z namenom,
da ne bomo prizadeli sogovornikovih Custev, bomo naredili Se veC Skode.
Nekaterim ljudem je nelagodno, pripovedovati veckrat o svojih tezavah.
Ljudje hitro opazijo, kdaj se pretvarjamo.

6. PoskuSsamo se ubraniti notranjih motrenj, ki nas ovirajo, saj tako izgubimo
rde€o nit pogovora. PoskuSajmo se motivirati, da bomo sledili govorcu.

Pustimo lastne predsodke, saj bomo laZje poslusali.

7. Sproti preverimo, ali razumemo sogovornika.
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8. Ne prekinjajmo sogovornika zaradi nepomembnosti, saj bo tako izgubil rde€o
nit tega, kar je zelel povedati.

9. Spodbujajmo sogovornika, saj bo boljde volje in nam bo zaupal.

10. Ce bomo aktivno poslusali govorca, bomo dosegli, da se bodo drugi potrudili
in tudi nas ucinkovito poslusali. PosluSanje je aktivna dejavnost. Ko
govorimo, jim zastavimo kakSno vprasanje, povezano z vsebino, da vidimo
ali nas poslu$ajo in razumejo.

11. Dobra komunikacija ni nikomur prirojena. Zeleti si moramo, da postanemo
boljSi poslusalci, brez motivacije in volje to ne bo mogo¢e. Za zacetek je
dovolj, da Ze opazujemo svoje bliZznje, njihovo komunikacijo in reakcijo.

12. Vprasajmo se, kaksni smo kot posluSalci. Pri tem si lahko pomagamo z
vprasaniji:

e Ali se zavedam, da sogovornik sliSi tudi na§ odnos do sporocila ne
samo vsebine, ki smo jo povedali?

e Ali sem pripravljen poslusati nekoga, ki ima o stvari drugacno
mnenje?

o Ali laze poslusam nekoga, ki mi je naklonjen, ali nekoga, ki ne kaze
nobenih Custev?

e Ali sem pripravljen vprasati, ¢e mi kaj ni jasno?

e Ali sem opazil tudi govorico telesa govorca in ne samo besede?

e Ali opazim, kaj me najveckrat zmoti pri poslusanju?

e KakSno povratno informacijo lahko dam govorcu, da mu bom v
pomo¢ pri spodbujanju in izboljSanju komuniciranja?

Z opazovanjem sebe in spoznanja, kaks$ni smo kot poslu$alci, bomo lahko
izboljSali svoje posluSanje.
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V pomo¢ za uspedno posludanje si lahko pomagamo s shemo:

Slika 1: Poslusanje

Vir: Lastni, 2011

Sprva bomo tezko pozorni Cisto na vse lastnosti dobrega posluSanja, ki jih
svetujemo v nasvetih. V pomo¢ nam je lahko shema, ki ponazarja, na kaj bodimo
pozorni pri poslusanju. Z vajo in vztrajnostjo nam bo uspelo, da bomo poslusali in ne
samo slidali.

Torej poslusajmo, bodimo pozorni na govorca. PosluSajmo! Spodbujajmo ga.
PosluSajmo! Preverimo, ali ga razumemo. PosluSajmo! In se, ¢e je to primerno,
odzovimo. PosluSajmo njegov odziv!
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5 ZAKLJUCEK

Komunikacija je izmenjavanje sporocCil. Kako dojamemo in sprejmemo sporocilo, pa
je odvisno od nas: nasih vrednot, Cutil, pri€akovanj, izkuSenj. Dobra komunikacija ni
nikomur prirojena. PosluSanje je pomemben del komunikacije, ki se ga morda ne
zavedamo dovolj oz. se ga zavedamo, ¢e nas kdo na to spomni. Posluanje je
notranji proces in ga zato teZje obvladamo. Za dobro komunikacijo je posludanje
izredno pomembno. Dogaja pa se prepogosto, da drug drugemu ne znamo
prisluhniti. Pozorno poslusanje zahteva intenzivno sodelovanje v pogovoru, ¢eprav
posluSalec molci. To ni vedno lahko. Kadar nas posluSajo, se Cutimo cenjeni.
Zavedati se moramo, da lahko razumemo sogovornika, ¢etudi imamo o stvari
drugacno mnenje.

Slabo posluSanje prinasa le teZzave, slabe odnose in tudi rezultate. Temu se lahko
izognemo, €e se le malo potrudimo in posluSsamo. Prisluhnimo bistvu sporocila,
sporocCilu med vrsticami, z vajo in Zeljo bomo poslusanje izboljSali. Preden se
odzovemo na sogovornikove besede, razmislimo, ali smo ga razumeli, smo razumeli
njegova Gustva, govorico telesa. Z dodatnimi vprasanji razjasnimo nesporazume. Ce
ho&emo biti pozorni, se moramo vziveti v sogovornika in pozabiti nase, posvetiti mu
moramo svoj ¢as. Ljudje se bodo radi odzvali tistim, ki jih bodo poslusali. Poslu$anja
ne moremo igrati. Ne pretvarjajmo se, da poslusamo smo zato, da bi ugajali drugim.
Ce se bomo potrudili, bomo videli stvari z sogovornikovimi oémi. Z uginkovitim
posluSanjem bomo dali zgled sogovorniku in morda se bo tudi on potrudil ter s
srcem poslusal nas.

"%

Ce Zelimo prisluhniti ljudem, se moramo za to samo potruditi.

Ze star pregovor pravi: »Bolje dvakrat vprasati kakor enkrat preslidati.« (Prek, 1982,
str. 15)

»Govorjenje je potreba, poslusanje je umetnost.« (Goethe)
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PRILOGE

Priloga 1: Anketni vpraSalnik
ANKETNI VPRASALNIK

Sem Ana Klopci¢, Studentka ViSje strokovne Sole B&B, smer ekonomist. Z
diplomsko nalogo z naslovom Poslusanje kot pomemben del
komunikacije zelim zakljuCiti Studij. V zvezi s tem vas zato prosim, da
izpolnite naslednji vprasalnik. Podatki se bodo uporabljali izkljuéno v namen
moje diplomske naloge in bodo anonimni.

Izpolnjene anketne vprasalnike vrnite na naslov: anka.klopcic@gmail.com.

Za sodelovanje se vam lepo zahvaljujem.
Ana KlopcCi¢

1. SPLOSNI PODATKI ANKETIRANCA (obkrozite)

SPOL STAROST STOPNJA IZOBRAZBE
e do 30 let e osnovna $ola
* Zenska o 31-40let e srednja $ola
e mosKi e 41-50 let e visja Sola
e 51-60 let e visoka Sola
e nad 60 let e drugo

Obkrozite po en odgovor, razen ¢e vprasanje zahteva drugace.

2. Aliraje govorite ali raje poslusate sogovornika?

a) Raje govorim,
b) raje posluSsam.

3. Kadar poslusate: ali poskrbite, da v okolici ni motecih vplivov?
a) Vedno,

b) skoraj vedno
c) vcasih
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d) redko
e) nikoli

4. Ali si med pomembnim telefonskim pogovorom zapisujete
najpomembnejSe podrobnosti?

a) Da
b) ne
c) drugo:

5. Katero neverbalno komunikacijo uporabljate, kadar poslusate
sogovornika?
(Razvrstite odgovore v tabeli po Stevilkah od 1 — nikoli do 6 —
najveckrat.)

Sogovornika gledate v oci.

Se s telesom nagnete k njemu.

Prikimate z glavo.

Molgite.

Se nasmehnete.

Redete »hm« ali »aha« ali
»razumeme ali »res«.

6. Ali sogovorniku postavite vprasanje, ¢e vam kaj ni jasno?

a) Vedno
b) skoraj vedno
c) vcasih
d) redko
e) nikoli
f) drugo:

7. Ali se pogosto pretvarjate, da poslusate?

a) Da
b) ne
c) drugo:
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8. Pred kom se najpogosteje pretvarjate, da poslusate?
(Odgovorite na to vprasanje, e ste na 7. vprasanje odgovorili z da.)

a) Otroki
b) nadrejenimi, Sefom
c) prijateljlem/-ico

d) starSem

e) zakoncem

f) sodelavcem

g) drugo:

9. Ali sogovorniku pustite, da pove svoje do koncain ga ne
prekinjate?

a) Vedno
b) skoraj vedno
c) vcasih
d) redko
e) nikoli
f) drugo:

10. Ko poslusate, vam pozornost veckrat uide in teda;j:
(Obkrozite najve€ dva odgovora.)

a) ZacCnete iskati primere neCesa, kar vam sogovornik
pripoveduije;

b) opazujete okolico ali mimoidoce;

c) se zacCnete spraSevati, zakaj je bil sogovornik npr. danes slabe
volje ali kaj vam je zjutraj rekel;

d) obcudujete oblacila drugih in se sprasujete, kje so jih kupili;

e) sprasujete se, ali je Ze €as npr. za odmor ali kavo;

f) razmiSljate, kaj morate danes Se storiti;

g) nekaj od povedanega je pritegnilo vaso pozornost, o tem ste
zaceli razmisljati in ste zato izgubili nit pogovora.

11. Nasledniji opisi opisujejo razlicne tipe poslusalcev. Obkrozite
tistega, ki vas najbolje opisuje:

a) "zaspanec" mirno in dremavo sedi ter se ne trudi poslusati
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b) "tiger" je vedno pripravljen na burno reagiranje, ¢aka na napad
c) "smejalec" se neprestano smeji, nihée ne ve, ali v resnici
poslusa

d) "srameZljivec" s svojim obnasanjem opozarja sogovornika, naj
vecCkrat ponovi pomembne stvari in naj govori pocasi; tezko
sledi

e) "zapeta strela” — navidezni poslusalec je vedno pripravljen
posluSati, brezizrazno sledi sogovorniku in le navidezno
poslusa, redkokdaj zares prisluhne

f) "brezbriznez" spiin je problem za sogovornika, ker ga tudi
dober govorec ne pripravi k poslusanju

g) "zaposlena Cebelica" je posluSalec, ki po¢ne veliko drugih
stvari, medtem ko poslu$a, in s tem Zeli pritegniti pozornost

h) "pravi poslusalec" poslusa z usesi in razumom; ceni
sogovornika in sodeluje z njim

12. Ali z dodatnimi vprasaniji preverite, ali vas je sogovornik
razumel?

a) Vedno
b) skoraj vedno
c) vcasih
d) redko
e) nikoli
f) drugo:

13. Ali opazite, kdaj vas oseba ne poslusa?

a) Da
b) ne
C) nevem

14. Kaj najpogosteje opazite pri osebi, ki vas ne poslusa?
(Obkrozite najve€ tri odgovore.)

a) Nervozo
b) odvraCanje pogleda
c) skakanje v besedo
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d) telesno drZo (npr. drza rok, nagnjenost nazaj ...)

e) spreminjanje tona govora

f) zehanje

g) poslusalec je govoril zelo malo ali celo ni¢

h) druga opravila, ki jih poslusalec dela (npr. gledanje TV,
CecCkanje po papirju, delo za racunalnikom, poslusanje radia,
kuhanje ...)

15. Ali menite, da ste potrpezljiv poslusalec?

a) Da
b) ne
c) ne vem, nisem Se premi$ljeval/-a o tem

16. Ali menite, da je posluSsanje sposobnost, ki se jo z vajo lahko
naucite?

a) Da
b) ne
C) ne vem, nisem Se premisljeval/-a o tem

17. Ali vas je anketni vprasalnik spodbudil k razmisljanju o tem,
kaksSen poslusalec ste?
a) Da
b) ne

c) malo

Lep pozdrav!
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