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EFEKTIVNA KOMUNIKACIJA

Komunikacija je jedna od osnovnih kompetentnosti
uspesnih ljudi i obuhvata sposobnost slanja i
primanja informacija i prenosenja i razumevanja
tudih misli, osecaja i stavova.

Efektivha komunikacija pocinje uoCavanjem
cinjenice da niko ne dozivljava svet

na isti nacin i da pogledi drugih mogu

biti isto toliko ispravni, mozda Cak i —@@.a
ispravniji od naseg. ": m_r_ﬂﬁ; 55 ) |
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ZNACAJ EFEKTIVNE KOMUNIKACIJE

Efektivna komunikacija je vazna za menadzere iz tri osnovna
razloga.

1.komunikacija je zajednicka nit koja povezuje menadzerske
procese: planiranje, organizovanje, vodenje i kontrolisanje.

2. efektivne komunikacione vestine omogucice menadzerima
da iskoriste Siroku lepezu talenata koju nudi multikulturalni
svet organizacija.

3. menadzeri provode veliki deo svog
vremena komunicirajuci.




PROCES KOMUNIKACIJE
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Komunikacija se obavlja izmedu posiljaoca i primaoca.
Komunikacija moze ici u jednom smeru i tu se zavrsiti. Ilj,
primalac moze odgovoriti na poruku - ovaj odgovor se
formalno naziva povratna sprega.

Posiljalac, ili izvor poruke, zapocinje komunikaciju.
Primalac je lice Cija Cula primaju poruku posiljaoca.

MESSAGg

FEEpBACY

Sender Reciever




Razlikujemo nekoliko oblika komunikacija:
intrapersonalna komunikacija;
interpersonalna komunikacija;
grupna;
organizacijska komunikacija.




Intrapersonalna komunikacija je komunikacija koju
subjekt obavlja sa samim sobom.

Interpersonalna komunikacija se odvija izmedu dve
ili viSe osoba na sastanku ili u toku razgovora, pri
cemu se uspostavljaju odnosi koji imaju obelezja
namere, ocekivanja, uticaja

ili kontrole.
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Grupna komunikacija je komunikaciji izmedu dve
ili viSe grupa (formalnih i neformalnih).

Masovna komunikacija podrazumeva veliki broj ucesnika
koji uCestvuju u komunikacionom procesu. Ona se realizuje
putem medija, odnosno sredstava masovne komunikacije
(telefon, radio, televizija, internet). Medijima upravlja mali
broj ljudi i to otvara mogucnost manipulacije

| zZloupotrebe i plasiranja kontroverznih

informacija.
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Pisana poslovna komunikacija predstavlja

direktno i individualno sredstvo za ostvarivanje poslovnog
kontakta putem pisanih dokumenata.

Pisana poslovna komunikacija se moze svrstati u nekoliko
grupa: informativna pisma, strogo poslovne dokumente,
neformalna pisma, razmena poruka, izvestaji, pisma za
donaciju pisma — zahvalnice, pisma odbijanja, pisma —
Pozivi,

komunikacija sa zaposlenima.




Prednosti pisane poslovne komunikacije su:
Dokumentovanost informacija;
Dokazna vrednost informacija u vidu dokumenta;
Preciznost informacije.




Pisana informacija treba da bude precizno napisana.

Nedostaci pisane poslovne komunikacije su:
Urednost i estetski izgled pisanog dokumenta;
Relativna sporost obavestavanja;
Manja privatnost obavestavanja;
Manja pouzdanost obavestenja;
Obzirnost i takticnost;
Upotreba odredenog oblika jezika;
Preciznost izrazavanija.




Komunikacija ¢e uvek biti prijatnija, ako je lice
vedro i nasmejano, pod uslovom da je osmeh prirodan.

Usmena komunikacija se preferira zato Sto je ona brza,
spontana i obogacena neverbalnim signalima. Ona je
prisutna u komunikacijama jedan na jedan ili kroz sastanke
sa nekoliko ljudi ili kada neko

komunicira sa vise ljudi na
konferenciji.




Znacajan tip komunikacije u organizaciji je

neverbalna komunikacija, odnosno govor tela. Reci u poruci
imaju manji znacaj za posiljaoca od odgovarajucih
neverbalnih simbola koje ih prate. Oni ukljucuju jacinu

glasa, izraz lica, polozaj tela i pojavu i ostvaruju snazan
uticaj prilikom komunikacije licem u lice.

U komunikaciji licem u lice, potrebna je ostrina Cula kako bi
se otkrilo da li ostvarujemo vezu ili je gubimo.

Ostrina Cula ima svoju ulogu i u telefonskoj
konverzaciji i u pisanoj komunikaciji.




Informaciona tehnologija je promenila mnoge aspekte
komuniciranja unutar i izvan organizacija. E-mail
omogucava elektronsko slanje poruka.

Video konferencije omogucavaju ljudima na velikoj
udaljenosti da drze sastanke.

Elektronska komunikacija je omogucila
brzu razmenu ideja i brzo dobijanje
povratnih informacija.




B D ] oA gam e80T veoma
vazno izabrati pravi medij za komunikaciju (usmena i pisana
komunikacija), zatim je veoma vazno kako slusamo
sagovornika i kako se pruzaju efektivhe povratne
informacije.

Menadzeri uglavnom daju prednost usmenoj komunikaciji
jer im omogucava da primate i procene

neverbalnu komunikaciju koja prati govor

tela, izraze lica i karakteristike glasa.
Usmena komunikacija ne treba da se
koristi za prenosenje svih poruka
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Kada sluSamo govornika, veoma je vazno dati

objektivne povratne informacije (klimanje glavom, kontakt
oCima, kratke izjave) koje pokazuju da smo razumeli
govornu poruku.

Povratne informacije mogu da budu konstruktivne i
destruktivne. Konstruktivne informacije se pruzaju s
ciljem da budu od koristi, da nekom pomognu da se popravi
ili da ga ohrabre. Destruktivne informacije su one koje
sadrze kritiku, pri cemu ne postoji nikakva namera da budu
korisne i na destruktivne povratne informacije sefova, 98%
zaposlenih reaguje verbalnom ili fizickom agresijom.



Upravljanje komunikacijom sa celom
organizacijom

Komunikacioni kanali su Seme u organizacionoj strukturi
putem kojih informacije teku od jedne do druge osobe ili
izmedu radnih celina.

Za kvalitetne komunikacije je odgovorna organizacija.
Struktura organizacije se moze poboljsati postupcima:

odredivanja kanala komunikacija,
preciziranjem duznosti i odgovornosti
ucesnika,

smanjenjem broja kanala na potreban
obim




Komunikacija navise bitna je za zaposlene

koji su u direktnoj vezi sa proizvodima, korisnicima usluga ili
servisima. Sistem informisanja je razliCit i krece se od
periodiCnog izvesStavanja, preko sastanka i prezentacija do
svakodnevnog referisanija.

Komunikacija nanize podrazumeva prenosenje
informacija i radnih zadataka od visih

ka nizim nivoima. Sistem informisanja
je razliCit, uglavhom se prenosi putem ﬁ
pisanih dokumenata i redovnih sastanaka.!




Horizontalna komunikacija postoji u organizacijama u
kojima su poslovne funkcije odvojene i nezavisne i tamo
gde odeljenja malo saraduju. Ako razliCiti delovi organizacije
saraduju na projektima, ljudi ¢e Cesto komunicirati.

Dijagonalna komunikacija nastaje kada
se putem projektnog zadatka poveze y
viSe nivoa u organizacionu strukturu. ﬁ o |
Tipi¢an primer je timski rad. | "\ |




Komunikacione mreze se mogu pruzati vertikalno,
horizontalno i eksterno.

Vertikalne veze obuhvataju neposredne nadredene ili
podredene, nadredene nadredenih i podredene podredenih.

Horizontalne obuhvataju ljude u istom odeljenju i ljude u
razliitim odeljenjima na istom hijerarhijskom nivou.

Eksterne mreze obuhvataju kupce, dobavljacCe, agencije,
prijatelje itd.



U poslovnhim odnosima neformaini komunikacioni
kanali Cesto su mnogo aktivniji od formalnih. Ovi
kanali nastaju u svakodnevnim kontaktima u jednoj
organizaciji i sastavni su deo dobrih meduljudskih
odnosa svih clanova organizacije

Informacioni ,grozdovi" predstavljaju najcesci nacin
neformalnog komuniciranja u kompanijama. Neka
istrazivanja pokazuju da grozdovi predstavljaju
najsnazniji izvor informisanja za vecinu zaposlenih.



Komunikacija sa celom organizacijom podrazumeva i
pronalazenje nacina da se od zaposlenih Cuje Sta misle i
osecaju.

Situacija kada se u organizaciji ne daju informacije o
problemima naziva se organizacionom tisinom. Takva
situacija nastaje kada zaposleni smatraju da nista nece
postici time sto e menadzere obavestiti o prolembima ili da
ce na neki nacin biti kaznjeni zbog pruzanja takvih
informacija.




Pregovaranje

Proces u kome ucestvuju dve suprostavljene strane, koje se
trude da priblizavanjem svojih stavova stvore situaciju
prihvatljivu za obe strane nazivamo pregovori.

Pregovaracka sposobnost se smatra jednom od najvaznijih
za najveci deo izvrsnih i generalnih direktora, kao i
strucnjaka u mnogim oblastima.

Ako druga strana nije zadovoljna
mala je verovatnoca da mozemo
da ostvarimo nase interese.




Tokom pregovora se odustaje od manje vaznih tacaka, kako
bi se postiglo nesto vrednije. Moramo biti sposobni jasno
razumeti, Sta druga strana predlaze.

Nacin da se jedna od strana priblizi pozicijama suprotne
strane su razliCiti u zavisnosti od kulture i prakse u svakoj
zemlji. Pored jezika,

razliCita percepcija vrednosti,
sposobnosti, kao i poslovna
filozofija, mogu da se pretvore
u pravi zid u pregovorima.




Osobine modernog pregovaraca

Moderan pregovarac treba da:
ostavi povoljan prvi utisak i najsnazniji postupak kojim
pregovaraC moze to posticCi jeste osmeh.

se poznaje jos na ulasku u salu, bilo da su obuceni
konzervativno ili po poslednjoj modi, i da svojom odecom i
spoljasnjoscu odaje utisak jake licnosti.

ima jasne ciljeve koje treba da postigne u pregovorima. U
suprotnom, suprotna strana ¢e uociti slabost stavova
pregovaraca i pojacace svoje argumente.
zna da pripremi i planira pregovore,
odnosno treba da pripremi pregovaracku
strategiju




poznaje predmet o kome se pregovara -da ima

tehnicko i trgovacko znanje.

poznaje kulturu suprotne strane u pregovorima i da ima
sposobnost da lako stvori odnos sa osobama iz drugih
kultura;

zna da analizira i ima u vidu moguce ciljeve suprotne
pregovaracke strane.

bude strpljiv i smiren tokom citavog pregovarackog procesa;
poznaje proces donosenja odluka u svakoj

zemlji;

da poznaje i postuje obicaje i navike zemlje

koja se posecuje




Faze procesa pregovaranja
Proces pregovaranja se realizuje u Cetiri faze:

1.

2.
3.
4

Uspostavljanje kontakata;

Priprema;
Razvoj pregovora;
Zakljucivanije.
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Potrebna je dobra priprema, koja podrazumeva:

formiranje liste tema o kojima ¢e se razgovarati tokom
procesa pregovora;

odredivanje ucesnika;
odredivanje mesta i vremena za pregovor;

dobijanje vaznih informacija o suprotnoj strani i njenom
okruzenju, nacinu na koji Ce se pregovarati i koji Ce se
argumenti koristiti.

opremanje prostora za pregovor;
pre poslovnog susreta treba pripremiti

55 Q —

] ] - 3 WTEREST '\7) o
| promotivne materijale s WNNLS 8L,
T loNER g TACTIES OV ks & oo

CON¥RONTATION 28 & PRoCESSakast

susmess s msz AT oFFER
et ' l

Sk *SPRoPoSALV)ScENARIo NE
oUTCcMF AGRECMENT _.l k— =

V’g“

Th




Posle prvog susreta i predstavljanja, poCinje razmena
informacija o pozicijama svake od strana. Vrlo je bitno
obratiti paznju na znacenje informacija i na nacin na koji se
iznose.

Nakon razgovora o pocetnim pozicijama, dolazimo do faze
predloga, koji treba da su generalnog karaktera, ali veoma
jasni i uslovni, pomocu kojih pokusavamo da vidimo reakcije
suprotne strane i da ispravimo predloge ako je potrebno.

Nakon ove etape, dolazimo do razmene i
prilagodavanja pozicija, kada se nasi
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Cetvrtu fazu procesa pregovaranja predstavlja
zakljucivanje ili postizanje optimalnog dogovora. Postoji
nekoliko znakova koji nam mogu, na neki nacin, staviti do
znanja kada i kako treba da se zavrse pregovori. Na primer,
kontrapredlozi nestaju, svaki put su redi i manje intenzivni;
suprotna strana pocinje da trazi konkretne detalje u
pogledu datuma isporuke, nacina placanja i dr.;

suprotna strana pravi lazne primedbe,

kako bi odgodila trenutak odluke.
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Pregovaracke tehnike

U praksi nailazimo na upotrebu vise pregovarackih tehnika i
strategija koje se medusobno preplicu.

Pregovaracka ekipa treba da bude sacinjena od tri osobe:
rukovodioca, sintetizera i nadgledaca

Rukovodilac je osoba koja raspravlja licem u lice sa
suprotnom stranom, pravi predloge i daje argumente.
Rukovodilac ne mora da bude najviseg

ranga, jer ako pregovori dodu do mrtve
tacke, u pregovore se moze ukljuciti i
osoba sa rukovodno najvisom funkcijom.




Sintetizer ima zadatak da rezimira teme dogovora,

rasvetljuje teme i upravlja konverzacijom kada se rukovodilac
oseti umorno ili napadnuto od suprotne pregovaracke strane.
Nadgledac ima za obavezu da slusa, zapise i primeti nijanse u
ponasanju, kao i znake koji bi dali ideje o stavovima, stvarnim
ciljevima i namerama suprotne pregovaracke strane.

Nekada je potrebno je uzeti prevodioca, koji treba da se
prilagodava zargonu i kulturi suprotne
strane, tacno informise i ne preskace
nijedno pitanje koje se pojavilo u
pregovorima.




U pregovorima se najcesce koriste profesionalne
taktike, agresivne taktike i nelojalne taktike.
Postoje dve grupe profesionalnih taktika, i to:
direktne taktike, kojim se objavljuje suprotnoj strani sta
se zeli uraditi ili dati na osnovu razloga, objasnjenja i
argumenata
indirektne taktike, kojim se indirektno utice na
psiholoske faktore suprotne strane (na primer: oslabiti
samouverenost suprotne strane; stvoriti sumnje odlazuci
zakljucke i pregledajuci iznova sve teme; praviti se
ravnodusnim; biti nepredvidljiv naglim promenama stava i
strategije; podizati ego suprotne strane i sl.).



Tehnike pregovaranja

Svaki pregovor ima elemente navedenih tehnika:
Pregovori na silu su brzi, efikasni i nekvalitetni, gde
pregovaracke strane mere svoju snagu na osnovu razlicitih
izvora moci. Ovaj nacin pregovaranja je prisutan u
sluCajevima nedostatka vremena ili kad je los sporazum
bolji od ne postizanja sporazuma.
Kompromisni pregovori su bez pravila, Cesto neprijatni i
dugotrajni. U velikoj meri su deo svakog pregovora.
Takmicarski pregovori proticu po pravilima koja
prihvataju svi ucesnici. Takmicarskim, kompromisnim i
pregovorima na silu, zajednicko je to, da kad jedna strana
dobije druga izgubi.



Saveti za dobro pregovaranje

e QOdredite jasne ciljieve za svako pitanje o kojem se pregovara i shvatite kontekst u
kojem su ciljevi odredeni.

e Ne Zurite.

e Ako ste U nedoumici, organizujte sastanak.

e Treba da budete dobro pripremljeni tako da jasni podaci podrzavaju jasno definisane
ciljeve.

¢ Treba da oduvate fleksibilnost vaseqg poloZaja.

o Utvrdite motivaciju za ono §to Zeli druga strana.

e Nemojte dozvoliti da se ukopate. Ako ne dode do progresa po nekoj tacki, predite
na drugu, pa joj se kasnije vratite. lzgradite uslove za sporazum.

e Morate imati u vidu da druga strana eli da saduva obraz.

* Pazljivo slusajte.

e [zgradite ugled postene, korektne ali Cvrste osobe.

e Kontrolisite svoje emocife.

¢ Morate biti. sigurni da znate u kakvom je odnosu svaki pojedinaéni potez u prego-
vorima u odnosu na sve ostale poteze.

o Odmerite svaki potez u odnosu na vase ciljeve.

e Veliku paznju treba da posvetite sadrZaju svake klauzule o kojoj se pregovara.

e Morate imati na umu da je pregovaranje po svojoj prirodi kompromis.

¢ NaucCite da razumete ljude - t0 se mozZe isplatiti tokom pregovora.

e Razmotrite uticaj tekudih pregovora na buduce pregovore.



HVALA NA PAZNJI!




