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Od mogucih 100% oko nas i kod
drugih i percipiramo.....(%)?

7%

5-9%



Jako malo percipiramoi *-
lose komuniciramo
kada smo mi
referenca komunikacije

= nas nos je referenca



Ako komuniciram
samo i samo kako je
meni
normalno

= nosim tamne sunc¢ane naocale

= moja poruka drugima cCesto nije
isporucena
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Cilj & namjera ovog predavanija

Dugorocno

Minimalno 1 %

Kvalitetnija komunikacije na svim podrucjima



Kao disanje i hodanje..

Alter Ars



Bitno u svim odnosima i
poslovnim situacijama

80%



Namjera

Sklad

Sklad je preduvjet pravog kontakta

Namjera otvara ili zatvara



KOMUNIKACHA JE INTERAKCIA

PREPOZNAVANIJE
PRILAGODBA
SKLAD

AAAAAAAA



3 MODELA & 3 IZVORA KOMUNIKACIJE

DISC POTREBA
SEPO NAMIJERA
MENU UVIJERENJA



MODEL 1: D SC
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KOMUNIKACIJA JE ZIVA

PREPOZNAVANIJE
PRILAGODBA
SKLAD

AAAAAAAA



DISC DIMENZIJE

Kontrola & Utjecaj

=

Usmjerenostna

ZUTA

zadatke \1

—

Usmjerenost
na ljude

e e

Prilagodba

Alter Ars



DUSO - DISC

 Dominantan

» Stalan/Siguran
* Oprezan

DUSO ©

Alter Ars

(Dominant)

(Influencing)
(Steady)
(Cautious)

DISC ©



* AlterArs

Crveni

* Energican

e Stalno u akciji

* Volii preuzima izazove

 Odlucan, donosi brzo odluke

* Trazi rezultate odmah

* Kompetitivan je

* Ima izravan stil komunikacije

e Autoritativan je i zahtjevan prema drugima

e Okruzen trofejima, diplomama

* Ne pita pojedinosti, odmah prelazi na konkretno

Alter Ars



Drustven, uvijek okruzen ljudima
Ima puno poznanstava

Timski je igrac

Vrlo pricljiv, puno komunicira
Zivahan, pun energije

Pozitivno gleda na zivot

Na druge djeluje motivirajuce

Proaktivan je i pokazuje entuzijazam

Voli lezeran pristup i zabavu

Uvjerljiv je, pokusava druge uvjeriti u svoj stav

Voli ostaviti dobar dojam, u kontaktu je srdacan i topao
Pomaze drugima, emotivan




AlterArs

* Strpljiv, smiren, blag u komunikaciji

* Postojan i pouzdan

e Bitni su mu skladni odnosi, pomiruje strane

* Voli poznato okruzenje i ugodnu atmosferu

* U radu mu odgovara jasna uputa i detaljna procedura
* Vazni su mu sigurnost i stabilnost

* Povjerljiv, aktivno slusa druge

 Pomaze drugima, lojalan je

 Koncentrira se na zadatke

* |spunjava ocekivanja

Alter Ars



Analitican je, organiziran i strukturiran
U radu je tocan i precizan, usmjeren na detalje
Ima visoke standarde kvalitete rada
Usmjeren je na pravila i standarde rada
Informiran, upucéen u puno stvari

Voli pismenu komunikaciju

Vrlo angaziran oko posla i zadataka
Ima diplomatske odnose

Vazne su mu brojke i egzaktni podaci
Postuje i cijeni kompetentne ljude

Voli graficke prikaze i tabele

Alter Ars




Ekipa,

idemo to
napraviti
ZAJEDNO
Najbolje je A dato
napraviti napravimo

ISPRAVNO SLOZNO

Alter Ars



*AlterArs
Razlike u spoznaji: kako se mi vidimo

sami

Pristupacan

Entuzijast

Otvoren, uvjerljiv

Retorican
Oprezan Povijerljiv
Precizan Ohrabrujudi
Smiren Suosjecajan

Sustavan Strpljiv, opusten



Drugi ih mogu dozivjeti kao ..

CRVENI

Agresivan
Koristoljubiv
Goni¢
Netolerantan
Nametljiv

Alter Ars

Nervozan
Indiskretan
Naporan
Preduhitren



Drugi ih mogu dozivjeti kao ..

ZELENI

PLAVI

Krut
Nepovijerljiv
Hladan
Rezerviran
Neodlucan

Alter Ars

Kameleon
Indiferentan
Uvrijeden
Ovisan
Nesiguran

X e



* AlterArs

Savjeti za sve

Alter Ars



. X rerns
Crveni

Nije uvijek drugima jasno kada vi mislite da ste jasni

. Slusajte druge i povezujte njihove dobre ideje s vasima
Ukljucite i druge u odlucivanju/ ili da bar daju svoje misljenje
Budite manje iskljucivi i izgradujte povjerenje i toleranciju
Uzmite u obzir kako ¢e se netko osjecati nakon vaseg postupka
Pokazite vase zanimanje za druge ljude

Preispitujte svoje odluke



c
x AlterArs

Organizirajte se, budite uredniji i pouzdaniji

Drzite se dogovorenog, drzite do svoje i tude rijeci

Budite vise disciplinirani, pojacajte samokontrolu

Budite strpljivi i umirite se redovito

Slusajte druge (ne mozete to dok vi pricate)

Budite diskretni i ne previse osobni

Pripremajte se, improvizacija nije dovoljna



Zeleni

Budite asertivniji, zauzimajte se za sebe i svoje stavove.

Ne izbjegavajte uvijek konflikte i rasprave.

Naucite reéi “ne” kada ja te potrebno i taj zahtjev ponavljati
Imajte misljenje — nemojte odavati dojam da vam je svejedno
Nemojte odugovlaciti, i s vise sigurnosti u sebe donosite odluke
Budite izravniji i nemojte suvise okolisati da bi olaksali drugima

Nemojte biti osjetljivi na prijedloge i kritike



Plavi

Ne pretjerujte u inzistiranju na detaljima i informacijama
Struktura ponekada ubija kreativnost

Odredite prioritete umjesto da radite sve

Obratite pozornost na svoje i tude emocije

Ne budite skepticni i nepovjerljivi prema drugima
Nemojte odugovlaciti, brze donosite odluke

Budite fleksibilniji oko promjene dogovora i manje tvrdoglavi



Sklad ‘bo &’

koji se mijenja s godinama




MODEL2:SEPO

Uskladivanje razina
komunikacije

AAAAAAAA



S.E.P.O.

Sve izreCeno u interakciji sadrzi ove elemente:

Sadrzaj — informacije koje izmjenjujemo

Emocije —verbalno & neverbalno iskazane

Procedure - radni dogovori, pravila, ugovori itd.

Odnose - hijerarhija & relacija sugovornika

Alter Ars



Vi

e Sadrzaj

* Emocije
* Procedura
* Odnos

SEPO

Sklad

Alter Ars

DRUGI

e Sadrzaj

* Emocije
* Procedura
* Odnos

* AlterArs



SEPO pravila

Prati razinu komunikacije sugovornika
Uskladi se s njim

Zavrsi temu/pitanje

U pravom trenutku preuzmi inicijativu
Daj sada drugom priliku da se uskladi

Svjesno promatrati i slusati sugovornika



SEPO pravila

* Prihvatiti razinu drugog kao realnost
* Komunicirati na istoj SEPO razini

* |scrpiti temu (=‘sugovornika’)
* Osigurati prijelaz na slijedecu razinu
* Nema vise ili nize razine

Prilagodba => Inicijativa => Dogovor



MODEL 3: Menu poruke

1. Reci Sto ¢es reci - Uvod/Painja
2. Recitojasno - Sadrzaj - Bit
3. Reci sto sirekao - Zakljucak/Sazetak

Tri puta prenosimo istu poruku

no uvijek na drugaciji nacin!!

Alter Ars



Komunikacija iz..

uvjerenja



MODEL 5

NeurologiCcke razine — R.Dilts

Misijai Vizija, Tkosam, gdjeZelim biti?

"'._'E"""
\ﬁ‘eﬂ & Eto mi je bitno, od cega polazim, uvjeren u..
]
et
‘m::'-F{Em Vieitine, Kompetencije
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o® _ Lcinak, Rezultatividnidrugima
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=l
Organizacija i Zivotnookruienje
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Alter Ars

* AlterArs



MODEL 6

Komunikacija iz..

osobnih potreba



DUHOVNOST X
Transecedntalnost,
filantropija, ..

POTREBE
SAMOOSTVARENJA
Osobni rast i razvoj, ispunjenje

ESTETSKE POTREBE
Ljepota, sklad, forma, ..

[ KOGNITIVNE POTREBE - ]

Znanje, razumjevanje, samosvjesnost, ..

POTREBE STATUSA -REPUTACIJE
Polozaj, priznanje, postignuca, utjecaj, odgovomost, ..

POTREBA LJUBAVI- PRIPADNOSTI
Emocije, privrzenost, obitelj, odnosi, razumjevanje, ..

POTREBA ZA SIGURNOST - RED
Stabilnost, struktura, zakon, zasti¢enost,..

BIO-FIZIOLOSKE POTREBE
Zrak, voda, hrana, toplina, skloniste, san, seks, ..

Hijerarhija ljudskih potreba po Maslowu



MODEL 7

TiSina uz kontakt

Oslobada i jaca

povezanost i komunikaciju



1%

Bitho

AAAAAAAA



Tri bitne teme ovog predavanja za mene su:



* AlterArs

Zeljena komunikacija

Uskladenlh razma N noseva

Alter Ars



Hvala 100%!

‘Bar 1%’

Dragan Knezevic
Alter Ars
www.alter-ars.com

Alter Ars


http://www.alter-ars.com/
http://www.alter-ars.com/
http://www.alter-ars.com/
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Pitanja nasa svagdasnja



C
x AlterArs

Interpersonalni stil komuniciranja
Joharijev prozor

Povratnih informacija
manje —> viSe

3 MRTVI
=, KUT
(9]

Otvorenost l
5,; FASADA NEZNANJE
(9]

Poznato sebi

Nepoznato sebi

Poznato
drugima

Nepoznato
drugima



Pitanja reflektiraju nase misli,

uvjerenja i vrijednosti




Snaga utjecaja kroz pitanja je velika

Zasto i mocni i utjecajni imaju oprez i
strah od pitanja pred ocima javnosti?



c
x AlterArs

Zadatak br 1.

Zapisite svatko po jednom pitanje koje biste postavili nekome s
ove liste:

- Roditeljima skolske djece

- Politicaru ili nekoj politickoj strukturi
- Gradonacelniku

- Susjedu

- Bivsoj ljubavi

- Prijatelju

- Nadredenom ili kolegi/-ci

- Skupljacu boca



Odgovornosti

* Onog koji pita * Onaj komu je pitanje
* Onaj koji prenosi pitanje izreceno
druge osobe * Onaj komu je pitanje
postavljeno

Jasnoca granica odgovornosti

Rizik odgovaranja na pitanje koje nije jasno postavljeno
je preuzimanje odgovornosti (problema) onoga koiji pita.

Alter Ars



Mudrost i igra ‘loptice’

koju vratimo natrag u igru...

Sto toc¢no Zelite znati?
Hocete li pojasniti vase pitanje...?

.jer nije vrijeme zrelo za odgovor



Pitanja — znak aktivhog slusanja

Otvorena - Kako ste dosli do nas?

Sugestivna - Sigurno vam je to dosta®?
Konfrontirajuca - Ranije ste rekli...no sada...?
Indirektna - Netko kod vas odlucuje o...?
Alternative - Zelite crne ili bijele?

Ako odgovor nije potpun i relevantan:
PITATI | DALJE!



4 Funkcije pitanja u vremenu

Dobiti paznju
Dobiti informacije

Potaknuti na razmisljanje

> W

Zakljuciti dogovoreno

Paznja: Sugestivna i zatvorena pitanja stvaraju
negativno ozracje.



RAlterArs
PRAKTICNA PITANJA (1)

* Otvorena

“Sto je za vas najvaznije ? “

* Neodredena

“Sto mislite o nasem prijedlogu?”
 Navodeca (Sugestivnha) — oprezno s ovim!
“Slazete li se da je nasa ponuda postena?”

* Planirana

“Nakon sto obavite dodatna uredenja, kada mozemo ocekivati
useljenje?”

,Kada se mozemo vidjeti srijedu ili Cetvrtak”?



v X e
PRAKTICNA PITANJA (2)

* Pitanja koja daju uvid
“Mozete li nam reci kako ste dosli do tog zakljucka?”

* Usmjerena
“Koliko ¢e nakon dodatnih uredenja iznositi stanarina?”

* Pitanja za razumijevanje
“Sto mislite o toj ideji?”

* Poticajna kompliment pitanja
“Mozete li s nama podijeliti neke od svojih uspjeha?”



NEPRAKTICNA PITANJA

» Zatvorena

“Ne biste nas valjda pokusali zaobici ?”

,Da li Zzelite doci kod nas”?

* Insinuirajuca

“Zelite re¢i da su to jedini uvjeti na koje ¢ete pristati?”
* Ostra

“Ne mislite li da smo dovoljno dugo raspravljali o ..?”
* Trik

* Usmjeravajuca trik pitanja

“Evo kako ja vidim situaciju — zar se ne slazete?”

C
x AlterArs



5 ZASTO

lli kako pronaéi uzroke problema kroz pitanja ZASTO!

Pitati: ,,Zasto?‘ no pazljivo i postupno

ZASTO ne smije zvuéati kao optuzba ,,Zasto nisi...?”



C
x AlterArs

Primjer 5 ZASTO

Problem: Zakasnio sam na sastanak jutros
1. Zasto?
Odgovor: Nisam mogao upaliti auto
2. Zasto?
Odgovor: Bilo je hladno i nije bilo struje u autu
3. Zasto?
Odgovor: Akumulator je bio prazan
4. Zasto?
Odgovor: Ostala mi je zarulja u autu upaljena i aku se ispraznio.
5: Zasto?
Odgovor: Javio sam se na mobitel dok sam izlazio iz auta i promaklo mi
je ugasiti zarulju iznad pretinca.



Ako komuniciram
samo i samo kako je
meni
normalno

= nosim tamne sunc¢ane naocale

= moja poruka drugima cCesto nije
isporucena



MODEL 3: FEEDBACK
Povratna Sprega (PS)

s

AFTER TIME




Kako primiti ono sto cujemo?



Bitho za feedback €>m

Odrediti jasnu hamjeru & uskladiti se

Sto Zelim postidi:
Kritiku za poboljsanje, pohvalu,
upozorenje, saznati zasto netko se
ponasa na odredeni nacin, ..



A S

10 pravila za davanje PS (1)

Usredotocite se na ponasanje, a NE osudu
Istrazite/pitajte zeli li osoba cuti PS

Budite specificni i konkretni!

Izricito pokazite u€inak ponasanja

Dajte svoju opservaciju ili dojam - vidim, Cujem..



10 pravila za davanje PS (2)

6. Dajte aktualnu povratnu informaciju (PS)

7. Usvojeime (Ja primjecCujem, vidim, Cujem..)
8. Provijerite je li osoba razumjela PS

9. Trazite i slusajte reakciju druge osobe

10. Pozeljno “u Cetiri oka’ i uzmite si vremena



A A

10 pravila za primanje PS (1)

Prihvatite PS otvoreno i bez predrasuda
Imate pravo odluciti kada i gdje primate PS
Ako ne razumijete, pitajte i slusajte dobro
Sami sazmite receno i provjerite

Recite iskreno i direktno sto osjecate



10 pravila za primanje PS (2)

Ne krecite u obranu, pravdanje ili 'protunapad’
Zamislite se u poziciju druge osobe
Kritiku primite kao priliku za poboljsanje

o 0 N O

Recite iskreno sto cete uciniti s PS
10. Predlozite nastavak/dogovor/aktivnosti



DUHOVNOST
Transecedntalnost,
filantropija, ..

POTREBE
SAMOOSTVARENJA
Osobni rast i razvoj, ispunjenje

( ESTETSKE POTREBE

Ljepota, sklad, forma, ..

)

S bilnost, struktura, zakon, zasticenost,..

]

BIO-FIZIOLOSKE POTREBE
Zrak, voda, hrana, toplina, skloniste, san, seks, ..

Hijerarhija ljudskih potreba po
Maslowu



11-a zapovijed: PITAJ!

DjeCja predanost i mudrost
U nacinu pitanja

AAAAAAAA



Tri bitne teme ove radionice za mene su:



Hvala na vrijednom radu i
entuzijazmu

Dragan Knezevic
Alter Ars
www.alter-ars.com
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