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Sazetak:

Ovaj je dokument dio IDEA-inog obrazovnog materijala za borbu protiv energetskog siromastva i
predstavlja teoretski dio nastavnog plana i programa.

Ciljevi IDEA obrazovnog materijala su:
e podidi svijest europskih gradana o sveprisutnijem problemu energetskog siromastva,
e doprinijeti rjeSavanju problema energetskog siromastva i klimatskih promjena,
e ojacati vjesStine i kompetencije odraslih u podruéju energetskog siromastva i energetskog
savjetovanja,
e pomodi nezaposlenima u prepoznavanju energetskog savjetovanja kao prilike za posao.
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Uvod

Ovaj je dokument dio IDEA-inog obrazovnog materijala za borbu protiv energetskog siromastva i
predstavlja teoretski dio nastavnog plana i programa.

Ciljevi IDEA obrazovnog materijala su:
e podidi svijest europskih gradana o sveprisutnijem problemu energetskog siromastva,
e doprinijeti rjeSavanju problema energetskog siromastva i klimatskih promjena,
e ojacati vjeStine i kompetencije odraslih u podrucju energetskog siromastva i energetskog
savjetovanja,
e pomodi nezaposlenima u prepoznavanju energetskog savjetovanja kao prilike za posao.

O projektu

Projekt IDEA, punim nazivom ,,Novi smjer u energetskom savjetovanju“ (eng. Innovative Direction in
Energy Advisingima za cilj razviti inovacije u edukaciji o energetskom siromastvu. Glavni je cilj

unaprijediti postojeée i razviti nove inovativne edukacijske metode i materijale za obuku odraslih na

temu energetskog siromastva. Partnerstvo je ovo iskusnih organizacija koje se nalaze u, strateski

gledano, energetskim siromastvom pogodenim regijama - u Bugarskoj, Hrvatskoj, Sloveniji i Cipru.

Projekt provode Sveuciliste u Cipru, DOOR iz Hrvatske, Energetska agencija Plovdiv iz Bugarske i Focus

iz Slovenije. Financiran je iz programa Erasmus+.
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1. ZasStita kl i me

1.1St o su klimatske promjene?

Klimatske promjene trajne su promjene globalne klime Zemlje na njezinim razlicitim klimatskim
regijama. Od njezinog stvaranja, Zemlja je doZivjela ledena doba, drugim rijeCima dozivjela je i
hladnija razdoblja i toplija interglacijalna razdoblja. Temperature se tijekom tih razdoblja nikada nisu
mijenjale viSe od nekoliko stupnjeva do prosje¢no 15,1 °C. Takva stabilnost temperatura izuzetna je u
usporedbi s drugim planetima poput Venere ili Marsa koji su se pretvorili u okruzenja poput pustinje i
pedi.

Nedavna klima je uzrokovana ljudskim aktivnostima, mijenjanjem sastava zemljine atmosfere.
Nasuprot klimatskim promjenama uocenim u proslosti, trenutni porast temperature dogada se u vrlo
kratkom vremenu, nekoliko desetljeéa. Klimatolozi su otkrili da je prosje¢na globalna temperatura
tijekom dvadesetog stoljeéa porasla za 0,6 °C.

Prema spomenutim strucnjacima, temperatura bi se trebala povedati izmedu 2,5 i 5 °C do 2100.
godine. Te bi se promjene mogle ¢initi malima, ali ée ipak imati ozbiljne posljedice.

1.20dnosizmedu kIl i matski h prCOthj ena i emi si | a
Klimatske promjene izravno su povezane s koncentracijom CO2 u atmosferi. CO2 je prirodni dio nase
atmosfere. Od vitalnog je znacaja, posebno za biljne vrste koje ga apsorbiraju i pretvaraju u kisik.

Medutim, njegova koncentracija naglo je porasla posljednjih godina, $to je poremetilo ravnotezu
atmosfere. To povecanje povezano je s potroSnjom energije i ljudskim aktivnostima: industrija,
transport, grijanje itd.

1.3St o je efekt staklenika?

Staklenik je takoder prirodni fenomen, koji se sastoji od razli¢itih plinova. Glavni je plin poznati CO2.
Ucinak staklenika omogucava nam odrZavanje prosje¢ne temperature od 15 °C na povrsini Zemlje,
upijanjem dijela toplinskog zracenja iz sunca. Bez efekta staklenika, temperatura Zemlje bila bi oko -
18 °C.

Dio zracCenja od Sunca prolazi kroz atmosferu i dopire do tla, koje zauzvrat emitira toplinsko zracenje,
koje zatim apsorbiraju staklenicki plinovi pritom zagrijavajuéi atmosferu.

Danas povecanje staklenickih plinova dovodi do vele apsorpcije zraCenja, a time i do porasta
prosjecnih temperatura.

1.4 Posljedice klimatskih promjena
Potencijalne posljedice klimatskih promjena nisu globalno ravnomjerne. Ukratko:

e Ledenjaci se tope, smanjuju ili nestaju velika ledena podruc¢ja na Antarktiku i Arktiku.
Ubrzano topljenje ledenjaka znanstvenicima je poznato od 1992. godine. Pogodena su i
planinska podrucja: na primjer, Alpe su izgubile 1/3 povrsine ledenjaka od 1950. Taj fenomen
mogao bi smanijiti koli¢inu dostupne vode za pice.

1  Ovo poglavlje temelji se na materijalima za obuku pripremljenima u okviru IEE projekata ACHIEVE (2011.-2014.) i REACH (2014.-2017.).



IDEA 2017-1-CY01-KA204-026725

e Topljenje leda, s porastom temperature vode (topla voda zauzima vise volumena od hladne),
moglo bi izazvati porast razine mora, uzrokujuéi poplave u obalnim podrucjima i prisilno
iseljavanje stanovnistva, pritom povecavaju¢i medunarodnu migraciju i siromastvo.

e Nestanak nekih Zivotinjskih i biljnih vrsta koje se ne prilagode strahovitim klimatskim
promjenama. Brzina izumiranja vrsta je sada, i ve¢ desetlje¢ima, 1000 puta veca od prirodne
stope izumiranja.

e \Vedi intenzitet i uéestalost prirodnih katastrofa poput uragana, ciklona, poplava ili susa - ove
pojave izravno su povezane s temperaturom vode i atmosferom.

e Prosirenje pustinja, uzrokovano smanjenjem kise u nekim dijelovima svijeta, s posljedicama
na stoku i poljoprivredu, istovremeno uzrokujuéi iseljavanje stanovniStva i povedanje
siromastva, geopoliticku nestabilnost itd.

1.5 Mjere povezane s energijom za smanjenje utjecaja na klimu

Prva i najvainija mjera je smanjenje potroSnje energije. Energetska osvijeStenost promjenom
ponasanja ciljano djeluje na smanjenje potreba za energijom. Cilj je izbjeci nepotrebno koristenje
energije (i ostalih resursa, poput vode). To je prvi korak, i najlaksi na¢in za smanjenje potrosnje
energije ili vode.

Cilj energetske ucinkovitosti je najprije smanjiti potrebu za energijom ili vodom poboljSanjem
ucinkovitosti opreme. Ovo je drugi korak ka boljoj energetskoj uinkovitosti i smanjenju emisija CO2.
Tredi korak je proizvodnja energije iz obnovljivih izvora energije.

t NA Y2 S NJ &Phvi kdeek jAlddzéd@2eReYgife racionalnim ponaganjem, kontinuirano iskljucivanje
svjetla kada nije potrebno. Drugi korak je zamjena Zarulje sa Zarnom niti onom energetski
ucinkovitom, koja koristi barem 5 puta manje energije. Posljednji korak bio bi proizvesti energiju
potrebnu za osvjetljavanje Zarulje fotonaponskom elektranom.
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2 . Energetsko siromastvo

21St o je energe®Psko siromadtvo

KaZe se da je kucanstvo u energetskom siromastvu kada naide na poteskoce ili si ne moze priustiti
svoje osnovne energetske potrebe za stanovanje. Domacinstva u energetskom siromastvu imaju
troskove energije koji su prekomjerni u usporedbi s ukupnim prihodima kucanstava. Pojavila se
sveopca definicija da je svako kucanstvo koje bi trebalo potrositi vise od 10 % svog godiSnjeg prihoda
na energiju u energetskom siromastvu. Medutim, ¢ak i ako se radi o malo drugacijoj definiciji -
dvostrukom srednjem trosku energije kao omjeru prihoda - ovaj se koncept uobicajeno koristi u
Europskoj uniji.

Energetsko siromastvo mozZe biti uzrokovano konvergencijom medusobno povezanih faktora:
e niski prihodi - ¢esto povezan s op¢im siromastvom,
e visoke cijene energije, ukljucujuci upotrebu relativno skupih izvora energije,

e |osa energetska ucinkovitost ku¢anstva, npr. slaba izolacija i stari ili neucinkoviti sustavi
grijanja.

2.2 Kako prepoznati osobe kojesu ener get s ki siromasSne

Osoba koja Zivi u energetskom siromastvu prije svega je nesigurna i raspolaze ograni¢enim resursima.
To se povezuje s neadekvatnim stambenim rjeSenjima, Sto dovodi do poteskoca u pla¢anju racuna za
energiju.

Pokazatelji energetskog siromastva:
e niski prihodi
e poteskoée u pladanju troSkova energije

e stari smjeStajni objekt koji nije obnovljen (npr. prozori propadaju, Sto stvara hladno strujanje
zraka, odnosno propuh)

e neadekvatan sustav grijanja, uzrokovan nedostatkom grijacih tijela i / ili opskrbe energijom te
nedostatkom izolacije

e grijanje jedne prostorije / sobe, $to je ponekad poZeljno za bolju kontrolu potrosnje
e znakovi vlage ili plijesni, sto odrazava lo3e stanje zgrade i / ili nedostatak grijanja
e viSak opreme ili pregrijavanje sto dovodi do poveéane potrosnje energije

e prevelik smjestajni objekt u odnosu na broj osoba koje u njemu borave, sto dovodi do velike
potrosnje

e stalni boravak u kudi, Sto uzrokuje vecu potrosnju

e stara oprema, manje ucinkovita.

2 Ovo poglavlje se temelji na materijalima za obuku pripremljenima u okviru IEE projekata ACHIEVE (2011-2014) i REACH (2014.-2017.).
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Upozorenje Vazno je razlikovati energetsko siromastvo od nesanitarnih uvjeta. U drugom slucaju ne
bismo trebali izravno intervenirati, ve¢ bismo trebali obavijestiti nadleznu (socijalnu) sluzbu.

23Posl jedice energetskog siromastva
Financijske posljedice

e  koriStenje pomodi i drugih mjera
e zaduZenost i krediti

e koristenje budZeta koji se obi¢no koristi za druge vazne potrebe kao Sto su smjestaj, hrana,
obrazovanje itd.

e ogranicavajuc¢e mjere ili siromastvo, Sto dovodi do drugih posljedica.
CSKYAG1S LI222FINISRIAGCES/ Ell62dA ANR 2 y2dz

e kucéanstvo koje je slabo grijano bit ée vlazno

e kucanstvo sa slabom ventilacijom bit ¢e vlazno i nezdravo

e vlazno kuéanstvo rezultirat ¢e propadanjem, sto ¢e omoguditi stvaranje plijesni, Sto dovodi do
nesanitarnih uvjeta.

Posljedice po zdravlje
Hladno okruzenje samo po sebi nije faktor bolesti, ali stvara niz negativnih posljedica:

e Da bi odrzalo svoju tjelesnu temperaturu u hladnom okruzenju, tijelo mora napornije raditi.
Ovakve situacije mogu dovesti do iscrpljenosti.

o Hladnoc¢a potice vazomotorne reakcije, kihanje, curenje iz nosa, $to moZe potaknuti prijenos
patogena.

e Temperatura hladnijeg zraka u mnogim situacijama znaci nedovoljnu vlaznost zraka.
Uzrocne veze u hladnijim Zivotnim uvjetima pretpostavka su brojnih bolesti:

e respiratornih bolesti,

e kardiovaskularnih bolesti,

e artritisa,

e depresije.

Ugljiéni monoksid (CO) je bezbojni plin bez mirisa. Njegova prisutnost rezultat je nepotpunog
sagorijevanja, neovisno o koristenom gorivu: drvo, butan, ugljen, benzin, loZ ulje, prirodni plin, ulje,
propan. U okruZenju se brzo Siri. U kombinaciji s loSom ventilacijom u stambenom prostoru, te pare
mogu dovesti do izloZenosti riziku od omamljenosti, trovanja, pa ¢ak i smrti. Socijalno i ekonomski
krhka kucanstva viSe su izloZena riziku od trovanja CO, jer su peci i sustavi grijanja obi¢no stari, a
odrzavanje ventilacijskih sustava je zanemareno zbog financijske situacije.

2.4 Akteri i mjere zaborbu protvener getskog siromasStva

NACIONALNI KONTAKTI ZA HRVATSKU
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Fond za zastitu okolisa i energetsku ucinkovitost (FZOEU) srediSnje je mjesto prikupljanja i ulaganja
izvanproracunskih sredstava u programe i projekte zastite okolisa i prirode, energetske ucinkovitosti i
koriStenja obnovljivih izvora energije.

http://www.fzoeu.hr/
Radnicka cesta 80, Zagreb
5391-800
kontakt@fzoeu.hr
e aAyAadlINARGG2 TIO0GAGS 212t A0F A SySNHSGA1SzZ |1

Glavni zadatak ministarstva je omoguciti razvoj i odrzivost energetskog sektora koji se mora ocitovati
prvenstveno u postizanju i odrzavanju realnih cijena energije kroz funkcionalno trziSno natjecanje u
kompetitivnim energetskim djelatnostima te efektivnu regulaciju mreznih energetskih djelatnosti koji
su preduvjeti konkurentnosti gospodarstva. Nadalje, jedan od zadataka ministarstva je omoguciti
regulirane djelatnosti budu poticaj gospodarstvu, a ne njegovo opterecenje.

https://www.mzoip.hr/hr/energetika.html
Ulica grada Vukovara 78, Zagreb
6106-831
energetika@mzoe.hr
o REGIONALNA ENERGETSKA AGENCIJA SJIEVEROZAPADNEREBENSKE (

REGEA je regionalna energetska agencija i prepoznati centar znanja i izvrsnosti s referencama i
projektima na podrucju cijele Europske unije, osnovana jos 2008. godine od strane Grada Zagreba,
Karlovacke, Krapinsko-zagorske i Zagrebacke Zupanije i u njihovom je potpunom vlasnistvu. Djelokrug
rada obuhvaca:

podrsku u razvoju i provedbi nacionalnih, regionalnih i lokalnih investicijskih projekata s podrucja
energetike (npr. energetska obnova i izgradnja zgrada)

izradu dugorocnih strategija, programa energetske ucinkovitosti i akcijskih planova (npr. drzavne
strategije, SMART City strategije, SEAP-i i SECAP-i...)

razvoj inovativnih mehanizama financiranja energetskih projekata kao Sto su Ugovor o energetskom
ucinku — ESCO model i Javno-privatno partnerstvo — JPP

izradu studijskih podloga, tehnickih proracuna i analiza, studija izvodljivosti i predizvodljivosti,
poslovnih planova i ostalih financijskih analiza
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upravljanje projektima gradnje, strucni i tehnicki nadzor energetske preglede,
energetsko certificiranje obrazovanje i promicanje najbolje prakse,
izradu obrazovnih publikacija provedbu promotivnih i crowdfunding kampanja.
http://regea.org/
Andrije Zaje 10, Zagreb
3098-315
info@regea.org
e 9YySNBSGATA AyalAddzi 1 NB22S t 201 NJ
Podrucja djelovanja Instituta su:
Stratesko planiranje u energetici
Razvoj elektroenergetskog, plinskog, naftnog i toplinskog sustava
Trziste, zakonodavni okvir i restrukturiranje energetskog sektora
Energetska ucinkovitost
Obnovljivi izvori energije, zastita klime i okolisa
Energetski pregledi i certifikacija gradevina
Energetska bilanca i statistika
Edukacija i promotivne aktivnosti
http://www.eihp.hr/
Savska cesta 163, Zagreb
6040-588

eihp@eihp.hr

t2Y208 dz NBSOF@Fyadz LINy 9y AK LINRPof SYI X dz &af dz6F 2dz ]
e | NXB Rke pidedbraniteljice

Pucka pravobraniteljica opunomocdenica je Hrvatskoga sabora za zasStitu i promicanje ljudskih prava i
sloboda, sredisnje je tijelo za suzbijanje diskriminacije te djeluje kao Nacionalni preventivni
mehanizam za zastitu osoba liSenih slobode. U svom radu je samostalna i neovisna.

http://ombudsman.hr/hr/

10
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Trg hrvatskih velikana 6, Zagreb
4851-855, 4851-853

info@ombudsman.hr

t2Y20 dz NBSOF @l yadz a20A2Fft yAK k RNHzOGDSYAK LINEBO

¢ Ministarstvo za demografiju, obitelj, mlade i socijalnu politiklprava za socijalnu politiku

Sektor za koordinaciju reformskih procesa i modernizaciju sustava socijalne skrbi: Sluzba za razvoj i
modernizaciju sustava socijalne skrbi, Sluzba za statistiku, analitiku i stru¢no usavrsavanje

Sektor za koordinaciju politika i unapredenje stru¢nog rada centara za socijalnu skrb: Sluzba za
socijalne naknade, prevenciju siromastva i koordinaciju rada centara za socijalnu skrb, Sluzba za
obiteljsko-pravnu zastitu i zastitu djece, mladih i obitelji u riziku, SluZba za zastitu i promicanje prava
socijalno osjetljivih skupina

Sektor za razvoj socijalnih usluga i koordinaciju pruzatelja usluga: Sluzba za struénu i infrastrukturnu
podrsku i unapredenje rada pruzatelja usluga, Sluzba za razvoj socijalnih usluga, udomiteljstvo i
humanitarnu pomo¢, Sluzba za ugovaranje, osiguranje standarda i unapredenje kvalitete socijalnih
usluga

https://mdomsp.gov.hr/kontakti-6800/4-uprava-za-socijalnu-politiku/6805
Trg Nevenke Topalusi¢ 1, Zagreb

5557-111

informacije@mdomsp.hr

e Grad Zagreb, Gradski8rR T I a20A2F tydz T OGAGdz A 2a20S8 &

Gradski ured za socijalnu zastitu i osobe s invaliditetom obavlja poslove koji se odnose na: socijalnu
zastitu i prava iz socijalne skrbi, humanitarnu pomoé¢, provedbu strategije socijalne zastite, zastite
osoba s invaliditetom, socijalne skrbi o umirovljenicima te zastite i drugih kategorija stanovnistva,
zastitu obitelji, zastitu od nasilja u obitelji i djece, poticanje i potpore socijalnim i humanitarnim
programima i projektima udruga i drugih oblika organiziranog djelovanja i rada, koordinaciju i
kontrolu socijalnih ustanova u vlasniStvu Grada, te na druge poslove koji su mu stavljeni u nadleznost.

https://www.zagreb.hr/gradski-ured-za-socijalnu-zastitu-i-osobe-s-invali/16814
Trg Stjepana Radica 1/1l, Zagreb
610-1268, 610-1269

e /I NRGI& % 3INBOoFG1S ylRoAaldzLA S
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Caritas Zagrebacke nadbiskupije je pastoralna i karitativna ustanova Zagrebacke nadbiskupije, pravna
osoba Katolicke Crkve, humanitarna i neprofitna organizacija, posrednik u doniranju hrane, pruZatelj
usluga socijalne skrbi i organizator volontiranja.

http://www.czn.hr/
Kaptol 31, pp 71, Zagreb
4817-716
czn@czn.hr
e Centar za socijalnu skrb Zagreb

Aktivnim djelovanjem u lokalnoj zajednici poti¢e sve institucije i pojedince na uklju¢enost u
ostvarivanju ljudskih prava i postizanju socijalne pravde za sve ¢lanove zajednice.

http://www.czss-zagreb.hr/
Eugena Kumicic¢a 5, Zagreb
4550-220, 4550-644, 4550-813, 4550-849

sluzbenik@czss-zagreb.hr
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3. Komunikacijski trening 3

3.1 Percepcija
h Lédito:

Percepcija je proces izgradnje. Moramo doci do istine na temelju onoga $to opazamo putem

nasih osjetilnih organa.

Svoju percepciju istine gradimo nac¢inom na koji opazamo, a takoder i kroz poruke koje

prenosimo govorom, prema znacenju koje rijeci imaju za nas.

Znacenje rijeCi i percepcije za nas ovisi o nasim prethodnim iskustvima.

Nadilazimo vlastite dojmove iz prethodnih iskustava i predrasuda (nacelo projekcije).

Svijet gledamo kroz filtre (selektivna percepcija).

(0]

A 2t 2 Qhph sliepakatzaibdjeNguhoda, sljepoca

e wlTfABAGS O dde dvBe, priibjdvids, S LiddividB8aoj anatomiji
mozga

e Vizualni tip — opaza okolinu prvenstveno onim $to vidi / ofima (poput
umjetnika)

e Fonetski tip — opaZa okolinu prvenstveno sluhom (poput glazbenika)

e QOsjetljivi tip — opaZza okolinu prvenstveno prema raspoloZenju u radu s
drugima

Hormoni stresana primjer, zaljubljena osoba mozZe prihvatiti svijet, vidjeti sve ostale
sklone drugome i sve vide ruZicasto. Suprotan stav: svi ostali vozaci su slaboumni i
nisu sposobni voziti automobil.

t &A K Zitriz O A

Odgoj Dobro i lose, ispravno i krivo, vrijednosti su koje predstavljaju jake filtre. Uce
se tijekom djetinjstva i postaju dio nas. Proces percepcije Cesto se odvija izuzetno
brzo i rezultira brzim procjenama i osudama nase okoline.

h 6 S 1 A:@énafski kmo ,,programirani da zadovoljimo o&ekivanja. To je rezultat
nasih iskustava, kada se neSto pokazZe kao Sto smo ocekivali, jednostavno slegnemo
ramenima. Medutim, ako ishod nije onakav kakav smo ocekivali, dozZivljavamo ga
prijetec¢im, pa ¢ak i opasnim po Zivot (drevno ponasanje). Razocarani smo i reagiramo
oslobadanjem hormona stresa, S$to, na primjer, rezultira agresivnoséu il
frustriranoséu.

3 Ovo se poglavlje temelji na dokumentu “Komunikacijski trening”, koji je pripremio Caritas Schwarzwald-G&au za uporabu u IEE projektu
ACHIEVE (2011.-2014.).
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Vjezba nas uci tome da:

e svatko ima svoje slike, pod utjecajem onoga Sto smo ranije iskusili.

e svatko od nas uzima u obzir ono Sto vidimo i doZivljavamo kao istinu.
Zakljucak:

e Percepcija je subjektivna i selektivno je karakterizirana.

e |stina nije ono Sto kazem, ve¢ ono Sto druga osoba Cuje.

e Za nas i korisnike kojima to savjetujemo znaci da prenoSenje informacija Cesto znaci
iskrivljenje i gubitak podataka (primjer: tajna objava).

e Kvaliteta vaseg rada ovisi o vasoj sposobnosti prenoSenja informacija, Sto je preciznije
moguce.

3.2 Oblici komunikacije
h LI Sy A2

Osnovno pravilo komunikacije je:b S Y 2 3 doe Bom@nBirati

e To znadi da je nemoguée ne komunicirati s drugom osobom. Tako, na primjer, tisSina,
ignoriranje, napustanje prostorije, izbjegavanje vizualnog kontakta ili ne praéenje svrhe
rasprave, ostavlja dojam.

e Ovo ponasanje prenosi poruku i drugoj osobi.
Oblici komunikacije
Postoje tri oblika komunikacije: verbalna, paraerbalnai neverbalnakomunikacija.
Verbalna komunikacija
Odnosi se na sve elementegovora:tA 2S 6 A > af 203X NB6SYAOS A oNR2SOSO

e Iskljucivo verbalna komunikacija je izrazito teska. Kao Sto smo vec¢ naudili u raspravi o
percepciji, osoba s kojom razgovaramo Cesto razli¢ito shvac¢a ono $to kazemo, jer druga osoba
ima razlic¢ito razumijevanje rijeci koje odaberemo.

e Govor docarava slike koje osoba koja govori i osoba kojoj se obrada ne shvacaju uvijek na isti
nacin, Sto Cesto predstavlja izvor i uzrok nesporazuma i ljutnje.

Paraverbalnakomunikacija
Odnosisenay | 6 A Y Yy I {: BténAcija, dRifd 2olbla,¥tanke, smijanje, uzdisanje.

e Na ove elemente utjeCu osjecaji, poput nervoze, na sto ukazuju "um" i "hm", brzina govora
ili, na primjer, razdrazenost i ljutnja izraZzeni glasnim govorom.

Neverbalna komunikacija
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Neverbalna komunikacija ukljucuje:
o Govor tijela drzanje, geste i izrazi lica.
e Vanijski atributj poput odjece.

e 5NDI #a@nSha koji se osoba pojavljuje pred drugom osobom u raspravi, na primjer, s
objesenim ramenima, istaknutim prsima, itd.

o Geste oblici izrazavanja tijelom
Klimanje glavom — znak razumijevanja
Taps$anje po ledima — znak ohrabrenja
Rukovanje — znak pozdrava

Medutim, ove se geste ne shvacaju na isti nacin u svim kulturoloskim skupinama.

e |zrai lica: mogudi izrazi lica - znakovi koji daju izrazi lica gotovo su identi¢ni u svim
kulturoloskim skupinama te kao takvi imaju znacajan utjecaj na komunikaciju.

Smijanje — znak zadovoljstva
Spustanje krajeva usana — znak tuge
e Pogledotisuda NEBRAOY2A RA2 f AOL
Pogled je vaZzan instrument za uspostavljanje kontakta.
MoZe zahtijevati kontakt.
MozZe signalizirati udaljenost.
MofZe izraziti suosjecanje i osjecaje.
Moze odbiti kontakt.
e Vanijski atributj poput:
Odjece
Nakita

Statusnih simbola, poput putovanja, automobila, stana / kuce stvaraju i obiljezavaju
prenesene dojmove.

To predstavlja vrstu koda koji karakterizira odredenu sliku osobe, na primjer prestizna ili
hipi odjeca.
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e h LJO %jeti & ¢ovoru tijela utjecaj poruka koje komuniciramo ¢ini
55 % govor tijela
38 % verbalne sposobnosti
7 % odabir rijeci

e Utjecaj govora tijela

Govor tijela ima znadajan utjecaj na komunikaciju. Medutim, poruke koje prenosimo
ponekad mogu biti dvosmislene.

Primjer jecanja: moZe izrazavati radost ili tugu, ali moZe biti i rezultat rezanja luka.

Primjer drzanja ruku visoko i otvorena usta: situacija na nogometnom stadionu ili u

gorucoj kuci.

Govor tijela izrazava osjecaje koji utjeCu na vlastite osjecaje putem elektri¢nih
impulsa kroz Ziv€ane puteve.

Primjer: smijanje tijekom rasprave utjeCe na naSe osobno emocionalno stanje.

U svakodnevnom jeziku signali koje prenosi govor tijela izraZavaju emocionalna stanja.

Primjeri:
Kada pogled moZze ubiti.
Ona se trese kao list.
Ostavlja krajeve usana spustenima.
e {LB2NIT dzy AT YSSdz OgSNBLFEtYyS A ySOSNDBItyYyS {12YdzyA]
Naglasavamo verbalne izraze neverbalnim signalima.

Pomutnja kod partnera nastaje u raspravi kada govorom tijela komuniciramo nesto

drugacije od izgovorenog.

Zbog odgoja i svojih uzora, Zene se Cesto vole smijati, Sto predstavlja znacajnu opasnost
da budu pogresno shvacene te da ih se ne shvaca ozbiljno, osobito od strane muskaraca.

3.3 Komunikacijski model
hL SyAadGzy

Komunikacijski psiholog Friedemann Schulz von Thun razvio je komunikacijski model koji vrlo dobro

objasnjava osnovne principe komunikacije.
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2SGOSNRPAGNT VA Y2 RS f 1 2 Y dzifizdort IFriedengadh Schul@ Kaelzf Thuh: @2 y
Miteinander reden: Stérungen und Kldrungen / Komuniciranje s drugima: problemi i rjesenja,
Rohwolt Taschenbuch Verlag, Berlin, 1981.).

2SGANR & Bchuif Gon Thizh MddrhoSavlja da poruka ne sadrii iskljucivo informacije ili
priopéenje, vec da je potrebno razmotriti i nekoliko aspekata:

2AYy2SYyAS6YS AYyF2NX¥I OAECS
e Podacii ¢injenice navedeni su konkretno.
e Predmet o kojem dajem informacije.
e Objektivno gledano, sto zapravo komunicira osoba koja govori?
e Uglavnom je vazno iskljucivo za strucne skupove ili govore.
Samootkrivenje
e Sto osoba koja govori otkriva o sebi?
e Stoja otkrivam o sebi?
e QOsjetljivosti: ono Sto osjecam, na primjer neizvjesnost, samopouzdanje, strah
e Cesto na neverbalnoj razini
e Svjesne i nesvjesne, otvorene i skrivene poruke
Razina povezanosti s drugima
e Kako govornik vidi svoj odnos s osobom kojoj se obraca?
e Koje je moje misljenje o osobi kojoj se obracam?
e Kakav je nas odnos (prijatelji, nadredeni - zaposlenik itd.)?
e Uglavnom se ¢ita izmedu redova (intonacija, izrazi lica, nacin formuliranja, izbor rijeci).
wkTAYylF LINA@EIF6y2a0A
e Sto se mojim govorom Zeli postiéi?
o Sto Zelim postici s osobom kojoj se obracam?

e Utjecanje: Zelim posti¢i odredeni cilj, aktivirati i uvjeriti osobu kojoj se obra¢am da nesto
ucini.

e Zelje i o¢ekivanja od drugih.

e U fokusu oglasavanija ili politickih govora.
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Primjer
Izjava Zvao sam te 5 puta!
Objektivna razina Htio sam razgovarati s tobom.
Samootkrivenje Trebam te. Usamljen sam.
Razina povezanosti s drugima Zanemaruje$ me.
wlk T Ayl LINR @t | 6y 2 & {Brinut ¢u se sama o sebi.

a 2 R $tS Gk tldFnalogaK jb modelu s &etiri strane koji opisuje komunikaciju s glediéta osobe koja
govori, Schulz von Thun opisuje ovaj model za osobu kojoj se obracamo.

2AYy_2SyAGYy 2 Uho razotkrivanja

Interaktivno uho K2 LINAQGEI6y2aida

e Prenesene poruke adresirana osoba razumije na razli¢itim razinama. Osoba ima slobodan
izbor koje uho ¢ée dobiti i tumaciti prenesenu poruku. To ovisi, na primjer, o prijasnjim
iskustvima, stavovima, ocekivanjima, strahovima i mastanju.

e Komunikacija postaje teska kada su govornik i osoba s kojom razgovara usredotoceni na
razlicite razine.

Yl 1 t:2dz6 OA
e Ono sto kazemo, osoba kojoj se obra¢éamo cesto shvaca drugacije od onoga sto Zelimo redi.
e Sve sSto kazemo filtrira i modificira osoba kojoj se obra¢camo.
e Vjerujemo da je ono $to Cujemo i opaZzamo jedina istina. Zapravo postoji nekoliko stvarnosti.
e Ono Sto ¢ujemo nije nuzno i ono $to je druga osoba rekla.
e Cesto ¢ujemo samo ono $to odgovara nasim idejama.

e Nebitne informacije ponekad se shvacaju kao posebno vazne, a obrnuto, vazne informacije,
osoba kojoj se obracamo, ponekad ignorira.

e Ponasanje drugih cesto je reakcija na moje vlastito ponasanje. Ako promijenim svoje
ponasanje, promijenit ¢u i ponasanje drugih.

e Mogu poboljsati komunikaciju ako provjerim da je ono $to vidim i smatram istinom, na isti
nacin zamisljeno i od strane druge osobe (Pretpostavljam da mislite ..., Mislite li ...? Je li to
tocno?)

3.4 Vodenj ejezik zabvalmosiv e
h L) Sy Ad?2
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Priznanje i uvaZavanje motiviraju osobu, jaCaju njeno samopostovanje i poboljsavaju
komunikacijske sposobnosti osobe. Nedostatak priznanja i uvazavanja demotivira adresiranu
osobu i rezultira povlacenjem, ljutnjom, strahom i odbijanjem suradnje.

Priznanje i uvaZavanje izraZeni su i u necijim osobnim stavovima, a ne samo u jeziku
uvazavanja.

Pozitivan stav prema osobi izrazava se zahvalnim oblikom govora. To¢no je i obrnuto: osobe
kojima se obracate mogu vrlo osjetljivo reagirati na pogrdne i omalovaZzavajuée rijeci o
njihovom ponasanju, razmisljanjima i idejama.

Jezik zahvalnosti sprjecava Zivciranje, povredivanje i bijes drugih.

Primjerom £ 2 @I O @ 2dz6 $3 A dz8t OF @l 2dz6S3 28T A}

hYlt 2@l OF@laddih 2ST A1 |} @F Ol g 2dzdA 2ST A

Ako ne slusas pazljivo, onda neces nista razumijeti. Molim te pomogni mi. Sto to¢no jo$ uvijek nije

jasno u vezi s tim?

O Boze! To sigurno nije ispravan nacin!

Imam odredene sumnje u vezi s ovim
prijedlogom. Dopustite mi da vam kratko
objasnim, moZda su one neutemeljene.

Ne mogu vjerovati da i dalje radis na ovom poslu. Za ovaj posao planirali smo sedam dana. MozZete

li mi dati kratki izvjeStaj o statusu tog rada?

Izvor: Doris Ternes: Kommunikation - eine Schlisselqualifikation (Komunikacija — Klju¢na kvalifikacija), p. 67

35Voehjerasprave -akti vno sluSanje
hLJ SyAGz2

Negativni primjeri svi koji sudjeluju u raspravi to znaju - u Zestokoj raspravi pojedinac vise ne
slusa drugu osobu jer je zauzet traZzenjem protuargumenta. Osoba kojoj se obrada osjeca da
ju se ne shvada ozbiljno, ljuti se i viSe nema moguénosti za ostvarivanje dobre rasprave s
pozitivnim rezultatima.

Aktivno sludanje metoda je@2 SSy 2| kdjdsetddblfi i@tzd | Ol F y 2 drugd
osobe te na spremnosti za slusanjem. Aktivno slusanje omoguéuje otvorenu komunikaciju

Aktivno slusanje prakticira se kako bi se 2 a A 3 dzNJ f 2 RI 2azol
predstavjene informacije onako kako j@amijenjeno.

Aktivno slusanje je tehnika kojom osoba prima povratne informacije i potie se da nastavi
raspravljati o pitanjima koja su od interesa.

U praksi, aktivno slusanje znadi:
0 Verbaliziranjeosjecaja i zahtjeva osobe kojoj se obraca.

0 lzvjesno vrijeme se stavljam u polozaj druge osobe kako bih ga tocno razumjela.
Osjecajima dolazim u taj poloZaj, a to poboljsava razinu povezanosti. Medutim, to ne
znaci da dijelim misljenje druge osobe.
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o { I OS{l | oéemyser&gbvar®ispostavija 2 | & y'Sazdndze vasim vlastitim
rijeCima ono $to je fakticki i emocionalno shvaceno. Nesporazumise mogu izbjedi
samo ako je sigurno da obje osobe ne razgovaraju iz razlicitih razloga.

0 Selektivna pitanja takoder pokazuju zanimanje i omogucuju pobudivanje osjecaja
vaznosti kod osobe kojoj se obraéamo.

e Trirazinel { GA Gy 23 &af dzOlyeal
0 slusanje

0 razumijevanje

0 osjecaji.
Aktivnost Razine Modelod S G A &R dzK |
Vizualni kontakt, kimanje, zvuci kao { £t dzOl y 2§ Obraéamo se interaktivnom uhu.
,mhm* ,aha“ ,da“
SaZzimam vlastitim rije¢ima ono s$to ¢ujem, | Razumijevanje Obra¢amo se ¢injeniénom uhu
kako bih bio siguran da sam ispravno (analiza sadrzaja).
razumio Cinjenice.
Pokusavam razumjeti osjecaje i zahtjeve haaSol 2A Obra¢amo se uhu razotkrivanja ili
druge osobe i pokazati svoje dojmove. privlacnosti (analiza osjecdaja i

Zelja).

Izvor: D. Ternes, Kommunikation - eine Schlisselqualifikation (Komunikacija — Klju¢na kvalifikacija)
° ¢éK)/)\lé F 1 ﬂA@)/EEI at dzOl yerl
e {fdOlI y2$

0 Ovaj se prvi korak moze opisati kao pasivno slusanje i sastoji se od elemenata kao
Sto su odrzavanje kontakta ocima, odobrenje kimanjem i zvukovi poput ,,mhm*,
,aha“, ,da“

¢ Razumijevanje; parafraziranje
0 Drugi korak aktivnog slusanja ukljucuje tehniku parafraziranja.

0 Parafraziranje znaci saZimanje argumenata druge osobe vlastitim rijeCima, to jest
ponavljanje smisla onoga sto je receno, ali ne s doslovnim izgovorenim rije¢ima, da
bih bio siguran da sam ispravno razumio sadrzaj.

0 CALRAGYF :LIAGlIYy2F &dz
A Jesam li dobro razumio da ...?
A Ako mogu ukratko saZeti, vi mislite ...
A Da bi izbjegli bilo kakve nesporazume, ponovit ¢u ukratko ...

e h & 2 Sadrbalikiranje
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0 \Verbaliziranje znadi ponavljanje poruke druge osobe na razini osjecaja i dodatno
pojasnjenje tocke rasprave postavljanjem pitanja koja se odnosi na osjecaje il
percepcije.

0o CALIAGYA LINRKY2SNK

a23ddemilinizaa2Sol 2A Tehnike verbalizacije

Ljutnja Cini se da Vas ljuti gospoda XY, ili imam pogre$an dojam?

Rezignacija, tuga Osjecate li da se Vas rad ne shvaca ozbiljno?

Ljutnja, bijes Imate li dojam da opterecenje radom nije pravilno
rasporedeno?

Izvor: D. Ternes, Kommunikation - eine Schlisselqualifikation (Komunikacija — Klju¢na kvalifikacija)
¢ Naknadna pitanja

0 Aktivno slusanje ukljucuje i postavljanje pitanja To omogucéava drugoj osobi da
razjasni nepoznanice.

0 Primjer: Nisam Vas u potpunosti razumio. MoZete li, molim Vas, preciznije pojasniti
svoj problem s gospodom XY?

0 Ponekad jednostavan izraz poput: ,Doista? Stvarno?“, dovoljan je da drugu osobu
potaknete da krene pricati o detaljima.

3. 6 Vodenj emetodapqrvmataevinéormacije
hLJ SyAGz2

e Metoda povratne informacije je tehnika opisivanja vlastite percepcije, razumijevanja i
odgovora u odnosu na ponasanje pojedinca.

e Metoda povratne informacije
0 trenira samo-percepciju (percepcija sebe i kako nas drugi vide Cesto nije isto)
0 pobolisaval 2 YdzyAl1lrOA24a1S ©@2S0O0GAYyS A allazoyz2al
0 naglasava pozitivno ponasanje i ispravlja negativno ponasanje.

e Pravila za osobu koja daje povratne informacije

0 Nemoijte generalizirati i govoriti samo u prvom licu: "Mislim da ..., ... zanima me ...,
razumio sam ...".

0 Ne ocjenjujte nesto kao isklju¢ivo ispravno ili neto¢no, dobro ili lose.

0 Povratne informacije ne samo da raspravljaju o negativnim odgovorima, nego i
pojacavaju pozitivne odgovore. Nije stvar samo ,obracuna“, ve¢: Sto pomaze
nastavku?

0 Ne interpretirajte i ne generalizirajte. OpisSite samo ono Sto je vidljivo i navedite
vlastite reakcije ili osjecaje.
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0 Koristite korisne povratne informacije, to jest alternative koje omogucéuju upuéenoj
osobi da promijeni svoje ponasanje. Ako nema moguénosti promjene (npr. mucanje),
na to se nemojte pozivati.

0 Odaberite jasne i precizne formulacije. Ogranicite se na samo nekoliko tocaka i ne
iznosite previse.

e Pravila za osobu koja pria povratne informacije
0 Slusajte i sistematizirajte. Razmislite o onome sto je rec¢eno.
0 Ne branite se, ne odbacujte, ne objasnjavajte i ne , pucajte natrag”.
0 Razmislite o tome Sto je ispravno i Sto vam moze pomodi.
0 Medutim, ne smijete prihvatiti sve $to druga osoba kaze.

e {I RNOI2 YSi2RS LkRoDrhkkodeydsratie jifbriadi)é potdebnd & dpaziti
sljedece tocke:

e Ja“ poruke u odnosu na ,Ti“ poruke:
0 Razliciti nacini za izrazavanje kritika.
0 ,Ti“poruke izazivaju obrambeni stav, protivljenje, bijes, opravdanje.
0 ,Ja“ poruke stvaraju zabrinutost, opoziciju i spremnost za pojasnjenje.

0 ,Ja“ poruke mogu sprijeciti predstojece sukobe.

Primjeri dl i poruka Primjeri aJaiporuka
Ti uvijek moras ... Ja primje¢ujem da ...
Zadto ti ne bi ... Zelimda....

Onda bi trebao ... Nervira me to ...

o Ponudite konstruktivnu kritiku.Pravila konstruktivne kritike:
0 Opisite situaciju s vasSeg vlastitog stajalista. Na primjer: Primje¢ujem da ...
0 Opisite svoju reakciju. Na primjer: Zbog ometanja instrukcija izgubio sam nit ...
0 Opisite svoje osjecaje. Na primjer: Tada se osjecam nesigurno ili me nervira kad ...

0 Formulirajte vlastite Zelje i ocekivanja. Na primjer: Dopustite mi da zavrsim Sto
govorim ...

0 lzrazavajte Cinjenice, a ne puke pretpostavke.
0 Pregovarajte u smislu Cinjenica, a ne prema emocijama.

0 Aktivno slusajte drugu osobu kako biste razjasnili njezino glediste.
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Ne usporedujte se s drugim osobama.

Zakljucite rasprave pozitivno: ili zakljucite sporazum ili se zahvalite drugoj osobi na

iskrenim raspravama.

ragpeva —tehnike ispitivanja

h LIS Sy A G2

e Pitanja su od temeljne vaznosti za vodenje rasprave. Pitanja omoguéavaju utjecanje na

raspravu kako bi se tijek rasprave odvijao u zeljenom smjeru. Dobre rasprave karakterizirane

su ravnotezom izmedu pitanja i trazenih odgovora od adresirane osobe.

e Tko pita, kontrolira raspravu.Osoba moZe voditi diskusiju u Zeljenom smjeru koristeci
odgovarajuce oblike pitanja. Oprez: pitanja koristite oprezno kako osoba kojoj se obracate ne

bi bila preplavljena pitanjima ili se ¢ak osjecala izmanipuliranom.

e Pitanja znace da smo zainteresirani za odredenu temu, a samim tim da smo zainteresirani za

osobu kojoj se obraéamo.

e Pitanja vitaliziraju komunikaciju.

e Pitanja probijaju barijere i Cesto dovode do uspjesnog zavrsetka rasprave.

e Odllici pitanja: razlikuju se dva osnovna oblika pitanja - zatvorena i otvorena pitanja.

e Zatvorena pitanja

(0]

(0]

Nazivaju se i pitanjima odluke.

Drzite raspravu kratkom.

Zahtijevajte kratki odgovor.

Pogodna su kada razgovarate s pretjerano pricljivim osobama.
Vazna za izricite odluke.

Nedostatak: Prenose se samo ogranicene informacije i nema
informacija. Osoba kojoj se obraéamo nema mogucnost objasnjavanja.

e Otvorena pitanja

(0]

(0]

Pitanja koja pocinju s Kako?, Zasto?, Sto?, itd.

Ne mogu biti odgovorena s da ili ne.

Otvorena pitanja su poZeljna kada su potrebni detaljni odgovori.
Dopustaju vecu fleksibilnost za odgovore.

Poticu daljnja razmisljanja o predmetu rasprave.

pozadinskih
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0 Pogodniji su za dijalog medu partnerima, a ne za unakrsno ispitivanje.
0 Otvorena pitanja su prikladnija za analizu problema koji se mora rijesiti.
0 Oduzima viSe vremena, jer partneri detaljnije razgovaraju o stvarima.

Primjeri otvorenih i zatvorenih pitanja

Zatvoreno pitanje Otvoreno pitanje
Pitanje Jeste li jucer bili na sajmu Kakav je bio vas dojam o sajmu energetike?
energetike?
Odgovor Daili ne Bio je vrlo informativan. Bavio se sljedeé¢im
temama ...
Pitanje Zelite li razgovarati o ovome? Kako vas mogu zainteresirati za raspravu o tome?
Sigurno biste Zeljeli rjeSenje? Koje je rjeSenje koje si ...?

Izvor: D. Ternes, Kommunikation - eine Schlisselqualifikation (Komunikacija — Klju¢na kvalifikacija), str. 74
e Vazni aspekti kod postavljanja pitanja:
0 VaZno je razviti osjecaj za Citanje poruka ,izmedu redaka”.
0 Postavljajte pitanja jedno po jedno, a ne u naglom slijedu.
0 Ponovite pitanje koje nije bilo dovoljno za odgovor, ako je vazno.

0 Za nejasne molbe osobe kojoj se obracamo, zapitajte se: Sto to¢no osoba Zeli od
mene? Pitajte ponovno.

38Pr ovodenj e-Plararanj raspraa
hLJ SyAGz2

Optimalno planiranje rasprava osigurava da rasprave ili savjeti ostave pozitivan dojam. Jasno
strukturirane rasprave dovode do ucinkovitog rezultata. UspjeSne rasprave vode se prema
odredenom modelu:

e a2 RSt fazeSIiuck: BWernes, Kommunikation - eine Schliisselqualifikation (Komunikacija —
Klju¢na kvalifikacija), str. 86 f.)

e Uvodna faza

0 Stvaranje pozitivne atmosfere za rasprave.

0 Uvod s ¢askanjem.

0 Objasnjeni su uvjeti za raspravu, kao Sto su duZina, datumi praéenja i svrha rasprave.
e Faza informiranja

0 Koji su predmeti od interesa za ovu raspravu / ovaj savjetodavni sastanak?

0 Razlog za raspravu, pozadina.

0 Koje informacije ima kupac?
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0 Aktivno uklju¢ivanje korisnika i pitanja usmjerena prema korisniku u svrhu
odredivanja njegovog gledista.
e Faza argumentanja

0 Tijekom faze argumentiranja argumenti su unaprijedeni da bi se kupac uvjerio i da bi
pripremili rjeSenje u interesu kupca.

e  Sklapanje sporazuma

0 Rezultati rasprava i svi sporazumi biljeze se u obvezuju¢em obliku za obje strane.
Daljnji postupak i daljnje planiranje biljeZe se i, ako je potrebno, dokumentiraju u
pisanom obliku.

39Vodenj e r sageodaane igorodajne rasprave
h LI Sy A2

e Uspjesno komuniciranje i ostvarivanje savjetodavne funkcije moguce je samo kad obratimo
pozornost na sljedece tocke:

Jezik
e Vazan faktor za vodenje rasprava je koristeni jezik.

e Na to utje€u vanjski ¢imbenici, kao $to su samopouzdanje, nesigurnost, osjecaji i iskustva.
Osoba koja se osjec¢a nesigurno cesto govori u konjunktivu ili kaze ,ah“ ,mhm® i tako dalje.
Osoba koja se osje¢a samouvjereno govori jasno i odlu¢no.

e Samopouzdanje i svjesno drZanje dobra su priprema za razgovor s klijentom i odraZavaju se
na nacin govora.

e Osoba kojoj se obracamo, pailjivo slusa pravilan izgovor i razumljiv jezik i ne gubi odmah
zanimanje.

e Izgovorite reCenice u potpunosti bez gutanja bilo kojeg dijela rijeci ili recenice.

e Promijenite svoj govor (povremeno glasnije, povremeno tise, brZe, sporije, sa i bez naglaska)
kako ne biste zvucali monotono.

Formulacije trebaju biti jasne i razumije

o Kratke i Zustre recenice prenose kompetentnost i sigurnost, a duge recenice prenose
neizvjesnost i zbrku.

e Strane rijeci i specijalizirane kratice imaju odbijajuéi uc¢inak.

e Izbjegavajte upotrebu rijeci kao Sto su: zapravo, obi¢no bi, mozda, moguée, moglo bi, imale
bi, itd.

Primjeri
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Nejasno formulirano Jasno formulirano

Zapravo, ja sam uvijek tocan. Oprostite Sto kasnim.

Kupci su obi¢no zadovoljni s mojim Nasi kupci su vrlo zadovoljni kvalitetom nasih savjeta.
savjetima.

Mozda nas XY odjel nudi ovaj proizvod? Pitat ¢u u naSem XY odjelu je li proizvod dostupan.
Morat ¢u pogledati to ... Raspitat ¢u se o ovome ...

Prema D. Ternes, Kommunikation - eine Schliisselqualifikation (Komunikacija — Klju¢na kvalifikacija)

KorA

AGAGS LRTAGADIAM N& OF 220 V@A NI 2dz6A Y GAY

e Pozitivan nacin izrazavanja doprinosi pozitivnom ozracju za rasprave, buduci da se osoba
kojoj se obraédamo osjeéa cijenjeno.

Primjeri

bS3AI GABAKYNYOBEYY 2| t 21 AGA RTYNIYOISN VY 2 |

Zapravo, moja kolegica Vas je htjela savjetovati. | NaZalost, moj kolega je bolestan. Rado ¢u Vas
Medutim, naZalost, ona je bolesna. savjetovati, ako Zelite.

Bila bi dobra ideja sudjelovati u kontroli ustede | Svojim sudjelovanjem u kontroli ustede energije

energije. donijeli ste razumnu odluku.

Koristite aJaiformu

Govorite u prvom licu. Koristimo , mi” obrazac samo kad su obje strane istog misljenja
(sigurno se slazemo s tim ...)

Obratite pozornostna suglasnosh 1 Y §&oma tijelaid 2 32 Ny 23 al RNOI 21|

Suocavanje s drugom osobom s objeSenim ramenima i spustenim krajevima usana oteZava
prenosenje pozitivnog dojma. | obrnuto: konstantni smijeh dok raspravljate o ozbiljnim
stvarima je iritantno.

Y2NRAUAUS 6ONRGS A dzd2SNX 2A @S | NBdzYSyasS

Korisna je priprema i biljeZzenje argumenata.
Primijetite razliku izmedu uvjeravanja i nagovaranja:

Uvjeravanje kad druga osoba prepozna da cinjeni¢ni argumenti govore u prilog tom
postupku.

Nagovaranje kad druga osoba djeluje prvenstveno na temelju osjecaja, bez Cinjeni¢nih
argumenata u korist postupka.

Medutim, ponekad se kombiniraju Cinjenicni utjecaji i utjecaji koji se temelje na osjecajima
(na primjer, kupnja old-timer automobila ili usteda novca i dobar osjecaj zbog zastite okolisa
sudjelovanjem u kontroli ustede energije). U pravilu, pojedinac moZe uvjeriti osobu koristedi
Cvrste i uvjerljive argumente.
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Y2NRAGAGS LINAY2SNB 11 202 0yaSyeasS ag22AK I NBHdzySy
e Jedan primjer Cesto ilustrira situaciju brze od nekoliko opisa.
Priprema za suprotstavljanje prigovorima

e Tijekom pregovora i savjetodavnih sastanaka treba brzo reagirati na izloZzene prigovore.
Osoba kojoj se obraca treba imati osjecaj da je shvacaju ozbiljno. Stovise, pojedinac bi trebao
izbjegavati situaciju stvaranja osjecaja da je netko u ,pravu” ili , pobjednik”, samo zato Sto
savjetnik za kupce ne reagira brzo.

weSOl @gFryeaS LINARI2F2NI

e h6S1ADI YA prigddl Je2 @bguNdtkloniti i umanjiti pripremom za oéekivane
prigovore i formuliranjem protuargumenta. Primjer: ,Sada moZete prigovoriti da je
provodenje postupaka za ustedu energije previse slozeno. Medutim, uzmite u obzir da ce
samo nekoliko manjih promjena u vasem ponasanju ustedjeti novac i brzo ¢ete se naviknuti
na te promjene.”

0 Postavljanje dodatnih pitanjaako primjedbe druge osobe nisu jasne, razjasnite ih
postavljanjem pitanja. Primjer: ,Ne Zelite da uti¢nice s vise ulaza budu ovako
povezane. Sto onda predlazete?”

0 Bumerang metoda ovom metodom prigovori druge osobe izravno se vracaju kao
argumenti. Primjer. ,,Ako mislite da ove mjere ne pomaZu, moZemo ugraditi mjerne
uredaje koji ¢e Vam toc¢no pokazati koliko ¢ete ustedjeti.”

o t NR &8I y:&Stki ilideBavhilprimjeri gdje je to ranije funkcioniralo ponekad su
korisni za uklanjanje protuargumenta.

3.10Ru k o v 0 kkrtikaj e
hLJ SyAGz2

Vecina ljudi kritiku smatra negativnhom, iako kritika moZe biti unaprjedivanje i u pozitivnom i u
negativnom smislu. Covjek kritiku doZivljava kao napad na sebe, i kao ponizavanje. Sto je slabije
samopostovanje pojedinca, to on ostrije reagira.

S druge strane, mnogim ljudima je tesSko kritizirati druge. Primjerice, kupac se osjeéa iskoristeno,
isprva ne izraZzava to, potajno se ljuti, obuzdava tu ljutnju i odjednom slijedi izljev ljutnje (vidi pri¢u o
cekicu).

e Uzroci kritike
0 Druga osoba se viSe ne uklapa u moja ocekivanja.
0 Smatram da je moj obrazac ponasanja jedini ispravan obrazac.

0 Pomodu nasih prijedloga za poboljsanje Zelimo pomod¢i drugoj osobi u njegovu /
njezinu korist.
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0 Kritika stvara distancu: na primjer, izmedu roditelja i djece, Sefa i zaposlenika itd.

0 Kritika je sredstvo uspostavljanja superiornosti. Mi izgledamo bolje kada drugi
pogrijese.

o Oblici kritike
o Direktna kritikaizrazava se u obliku:
e Optuzbe: Nemogucsi ...
e Gundanja: Uvijek to napravis tako ...
e Second-hand” kritika: To svi kazu ...
o Indirektna kritika:
e Sarkazam: Uspio si to opet napraviti, zar ne?
o Nezeljena pomo¢: Ja ¢u to uciniti za tebe.
e  Kriticki stav: Taj je film bio stvarno glup.
e Veli¢anje trece osobe: Pogledaj Juttu. Ona to vrlo dobro radi.
e wdz]l 2902SS¢g2S 1 NRGAL]

0 Kritika koju dobijem, prije svega, je odraz misljenja druge osobe. Subjektivna je i
¢esto govori o drugima, poput onoga Sto im se ne svida, onoga $to im nedostaje itd.

0 Rijec je o osjetljivosti na verbalne i, prije svega, neverbalne signale druge osobe i
prepoznavanju kada ta osoba izraZzava ljutnju, suzdrZzanost, omalovaZavanje itd. To se
Cesto komunicira govorom tijela: pogled odluta, gubi se paZnja, signali poput
tapkanja nogom, bubnjanja prstima itd.

e Reakcig nakrittku A NHz]l 2 92 6Sy 2SS { NRAGA]
0 Slusajte pazljivo i utvrdite koji je stvarni problem.

0 Odredite razinu na kojoj problem postoji (emocionalna, ¢injeni¢na, u odnosu na
drugu osobu?)

0 Ne branite se i ne opravdavajte svoje postupke.
0 Potaknite klijenta da iskreno izrazi svoje rezerve i razloge kritike.
0 Prihvatite kritiku, pokazite svoje razumijevanje i ukljucite argumente kupca.

0 Uklonite vjetar iz jedra osobe koja kritizira: Razumijem da Vas to ljuti. Kako Vam
mogu pomodi?

28



IDEA 2017-1-CY01-KA204-026725

0 Za slucaj da je kritika na razini povezanosti s drugom osobom: Razumijete li Sto
govorim? Imate li isti dojam?
o Kaorisne formulacije za konstruktivnu kritiku

0 Osjeéam ...
0 Kad pricam s tobom imam osjeca;j ...
0 Jako bih volioda ...
0 Kada kaZesS da ja osjeéam ...
0 Nisi napravio to. Stoga se ja osje¢am ...
0 Zeljelabihdati ...
0 Zelio bih objasniti svoje stajaliste po tom pitanju ...
0 Sasvog stajalista, gledam na to malo drugacije ...
0 Molim Vas, nemojte se uvrijediti, ali ja to vidim ovako ...

Prema Chr. Hohenadl: Kommunikationstraining: richtig héren, reden, verstehen,
(Treniranje komunikacije: slusanje, govor i pravilno razumijevanje), Klett-Verlag, 2008.

311Rukovodenbpe suko
Definiranjesukoba

e Sukobi su smetnje koje prekidaju tijek rasprava.

Sukobi nadilaze puke razlike u misljenjima.

Uvijek su ukljutene R@A 2 S A f,A raz@ifinOnSmjeBathdNilsvggjiin pregovorima.

Jake emocije poput ljutnje, bijesa, ili osvete, su u fokusu.

Rezultat toga je nepromisljeno ponasanje i postupci, izrazi bijesa i verbalni napadi.

e bSNA2SOSYA asivgadedpdtrebSoirand iftekvéhira® idiielovati prema njihovom
uklanjanju.

Pozadinasukoba

e WITEABAGA AYyUGSNBA&A |, bopdt bsjkidjapBzehija, zavide]ilpsBabad$ y A K &
gubitka.

e Osobni problemj poput neurotskih poremecaja, strahova, loSeg dana, nezadovoljstva
sobom, preopterecenja ili bespomocdnosti.

e Problemi u komunikacijipoput nesporazuma, pogresno protumacenih signala itd.

e WITEtABAGZ2 Ay EENNaANM]a §cHjentaing 6 S
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e +NA 2SRY 2 a diokrani&edje sMbode U iktéresulb&zavanja reda.

e Strukturni uvjeti, poput hijerarhije i zakona (prometni prekrsaji nasuprot prometnim
pravilima).

Signali sukoba

(0]

(0]

(0]

(0]

Agresivnost i neprijateljstvppoput verbalnih napada i zlonamjernih pogleda.
Nezainteresiranostdruga osoba vise ne slusa, odlazi ili ignorira vase izlaganje.

Odbijanje i otpor neprestano se suprotstavlja vasem izlaganju, ne Zeli razgovarati s
vama.

Bijeg izbjegava kontakt, uskraduje dostupnost.

t NBG2SNF y2 LINK 4@ grifatSlyk@nastrigesobt O y 2 §

Podjedice sukoba

o

Nastaje stresna situacija

Sposobnost usvajanja informacijaozbiljno je 2 3 NI Y. XufeBo/shmo ono $to se
uklapa u nasu sliku. Nase razumijevanje je blokirano i vise ne primjeéujemo svoje
okruZenje pravilno.

Crmod A 2 St 2 Nbrilatéljinéptijelj rgz@iSjanje.
Prevladavaju emocije poput bijesa, straha i nepovjerenja.

Viastiti dz3 NB OS y Ai zahtjgvli 5 NSWIR2 @S0 S . zahtje@ irdig (vike
nemaju znacenja i mi nismo u mogucnosti uspostaviti kontakt.

a?23dz0 y 2 & AsuL INDBITy2 K BEr$e mozdanih funkcija:
A Napad kada se pojedinac osjeca jac¢im.
A Bijeg kada se pojedinac osjeca slabijim.

A Mrtve tocke kada pojedinac viée ne moze pobjedi.

¥l 1t 2dz6 OA

e Tko Zeli konstruktivno rjeSavati konfliktne situacije mora biti svjestan svojih vlastitih
reakcijskih obrazaca. Treba znati kako reagirati u konfliktnim situacijama - bilo da je pojedinac
skloniji napadu, povlacenju ili ¢e radije izbjeci konfliktne situacije. Samo onaj tko razumije
svoje ponasanje moze se distancirati od sukoba i biti u stanju pregovarati.

e Pregovaranje je moguce samo kad je uspostavljena unutarnja stabilnost i kada pojedinac u

potpunosti kontrolira vlastitu psihu. Stoga je ponekad korisno prekinuti raspravu i nastaviti ju

naknadno. Za kontroliranje ustede energije poslovni kolega bi trebao preuzeti vodenje

rasprave, ako diskusija postane previse komplicirana.
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Metode zasmirivanjesukoba Pridrzavajte se sljedecih principa:
e Dopustite drugoj osobi da govori i ne intervenirajte prije nego Sto je druga osoba zavrsila.
e Ne suprotstavljajte se optuzbama drugim optuzbama.
e Ispitujte detaljnije da utvrdite je li vas druga osoba pravilno razumjela.
e (QOdrzavajte kontakt o¢ima.

e Ne pokazujte bahatost svojim govorom tijela. Na primjer, nemojte se okretati, smijati se
pogrdno, podizati obrve itd.

e Zanemarite napade i, koliko god je to moguée, nemojte reagirati na njih.
e Nemojte reagirati na prijetnje i optuzbe.

e Ne dozvolite sebi da vas zaokupi dinamika sukoba. Igre moci i ostre verbalne razmjene
proizvode samo gubitnike i nema pobjednika.

e Beskorisno je beskrajno traziti uzroke problema. Bolje je koncentrirati se na rjesenje
problema.

e Pitanja poput: Sto ¢e nam dalje pomoéi? Ozbiljno shvatite osobu i sudjelujte u rjeavanju
problema.

3.12 Postupak usmjeren na uslugu
h LI SyAG2

Za optimalno savjetovanje kupaca vaZan je unutarnji stav koji se fokusira na prijateljski odnos s
kupcem. U obucavanju odjela prodaje i komunikacija razvijen je, posebno za usluzno i korisni¢ko
savjetodavno osoblje, takozvani ,usluzni sat” koji je od presudne vaZnosti. Ukljucuje vazna nacela
usmjerena na korisnike i kupce pri pruzanju usluga.

| aft dzO Vprauzetal it Hbeske, Udo, Kommunikation mit Kunden (Komunikacija s klijentima), Cornelsen-
Verlag, Berlin 2008., str. 22f.)

o {GNHz6Yy2ai
A Bez struénosti je tesko zajaméiti visoku razinu kvalitete usluge.

A Struéno znanje i iskustvo odreduju koliko ugodno se osjecaju klijenti tijekom
rasprava.

0 Brzina
A Ponudite rjedenja $to je prije moguce.
A Kada kupci moraju dugo ¢ekati, osjecaju da se s njima ne postupa pravilno.

o0 Budite csobni
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A Obracajte se klijentima koristeci njihova imena.

A Ako imate znanja o pojedinostima kupca ili ako klijent govori o osobnim
stvarima, pitajte ih prema tome.

A Razmislite o osobnim Zeljama.
0 Obveze
A Napravite obvezujuca obecanja i pridrzavajte ih se.
A Budite precizni. Odredite tko 3to radi.
A Dokazati pouzdanost u odnosu na kupca.
o Inicijativa
A Kada prepoznate Zelju kupca, preuzmite inicijativu prije nego $to to druga

osoba ocekuje ili zahtijeva.

0 Promatrajte detalje

A Olaksajte kupcu (jednostavna objasnjenja, urucivanje brosura itd.).

A Postavite se u poloZaj druge osobe. Osoba tada prepoznaje da se brinete za
njene interese.

o LAINBy24G 1FRF 88 R23I2RA{F LRINBOL!

e Ako se dogodila pogreska, priznajte to otvoreno i iskreno te ponudite
riesenje.

e Ljubaznost, vedrina i osmijeh olakSavaju situaciju.
e  Pristupite kupcu sa zanimanjem.

o Strpljenje
A Obratite paznju 100 % na kupca.

A Strpljivo odgovarajte na pitanja. To prenosi osjecaj sigurnosti, buduéi da
Covjek ostaje miran.

o Diskrecija

A Privatni Zivot klijenta je osjetljivo podru¢je. Pojedinac ne bi trebao otkrivati
osobne informacije trecoj osobi te bi trebao osigurati da se drugim osobama
ne daju takve informacije.

o0 Fleksibilnost

A Prihvacajte neobi¢ne Zelje klijenta sa zanimanjem i traZite kreativno rjedenje.

32



IDEA 2017-1-CY01-KA204-026725

o t2a@dSoSyz2ai A dzf dz@)YEéﬁ
A UsluZnost se izrazava radom, i to veéim radom nego $to to kupac moze

ocekivati.

A Savjetnik za korisnike koji posalje dodatne informacije ili ih osobno prenese,
pokazuje predanost i brigu o kupcu.

e w2SOI gl yas LindstipdkQuénjerenina uilad] alédd s¥ i u nacinu rjeavanja
sukoba i rjesavanju postoje¢ih problema. Stoga ovdje ponavljamo strategije rjesavanja
sukoba.

0 Dopustite drugoj osobi da govori. Ne suprotstavljajte se optuzbama drugim
optuzbama.

0 Ispitujte detaljnije da utvrdite je li vas druga osoba pravilno razumjela.
0 Koliko god je moguce, zanemarite napade i ne reagirajte na njih.

0 Ne dozvolite sebi da vas zaokupi dinamika sukoba. Igre modéi i ostre verbalne
razmjene daju samo gubitnike i nema pobjednika.

0 Beskorisno je beskrajno traZiti uzroke problema. Bolje je koncentrirati se na rjeSenje
problema.

0 Pitanja poput: Sto ¢e nam dalje pomodi? Ozbiljno shvatite osobu i sudjelujte u
rjeSavanju problema.

~02 G6AYAUGAZ | O02 yS (Belegfok B TerneKommnKaioyl Jeitel OA 2 A
Schlisselqualifikation (Komunikacija — klju¢na kvalifikacija), Junfermann-Verlag Paderborn, 2008., str. 88f.)
~ (0 miti @komunikaciji

2AVEAAIAG6Y A LINR Y2 G2 N |lzrazi (primjer)

Otvorena pitanja Kako ti to vidis?
Pitanja prema odgovoru Sto misli§ pod moida?
Ciljana pitanja Kako moZemo poboljsati situaciju?
Signaliziranje paznje Vizualni kontakt, zvukovi kao ,,ah”, ,mhm* ili kimanje
Rezimirati Dakle, mislis ...
Razjasniti, naglasiti osnovnu poantu Ako sam Vas dobro razumio, to je pitanje ...
Radeci prema Zeljama Dakle, zainteresirani ste za ...
Ti bi jako voljela ...
Obratiti paznju na emocije Razocarani ste ...
Osjecas li se ignorirano?
Bavljenje ,,Ja“ porukama / konstruktivho Vel ste me tri puta prekinuli. To me nervira, jer tada
rjeSavanje sukoba gubim nit.
Adresiranje po imenu Da, gospodine Maie ...
Pozitivne formulacije Da, sa zadovoljstvom, vrlo dobro ...
Signaliziranje razumijevanja Mogu to razumjeti ...
Signaliziranje obveze Odmah ¢u se pobrinuti za to.
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bS O6GNFA T AN Geh NI & LIN

Izjave (primjer)

,Ti“ poruke

U svakom slucaju, ti biimao ...

Iritirajuée formulacije

To nije moja odgovornost.

Podcjenjivanje

To i nije toliko lose.

Ispitivanje / optuZivanje

Zasto me nisi kontaktirao ranije?

Insinuacije

Ti si ljut samo zbog ...

Ne reagiranje na emocije

Molim te drzi se Cinjenica. Zasto si tako ljut?

Procjenjivanje / osudivanje

Krivo mislis. Ne moZzemo ovako nastaviti.

Zapovijedanje Ocekujem da ces ti ...
UCini to na ovaj nacin.
Upudivanje Vec sam ti to objasnio ranije.

Upozoriti / prijetiti

Razmislio bih o tome vrlo pailjivo.
Razmislite o posljedicama.

Mudrosti

Bez muke nema nauke ...

Ironija / sarkazam

Sto predlaze$ onda?

,Ubilacke” fraze

Uvijek smo to radili tako.

UblaZivadi

Nekako, zapravo, mogao bi, mozda, mogudée, pod odredenim

uvjetima.

3.13 Pripremanje
h L) Sy AdG?2

A Profesionalno bavljenje svojim poslom uklju¢uje davanje paZnje pripremi i razmatranje

kako predstaviti projekt drugima. Sto se tie intervjua za posao, prvi dojam ¢&esto

odlucuje je li razgovor bio uspjeSan ili ne. Dobro se pripremiti, predstaviti se u

pozitivnom svjetlu i ostaviti dobar dojam stvar je pokazivanja posStovanja prema drugim

osobama.
Priprema za savjetodavne rasprave

0 Korisni savjeti

A Prije posjete provjerite je li dovréen savjetodavni slu¢aj vaseg klijenta.

A Jesu li svi dijelovi potrebni za savjetodavne rasprave prisutni?

Radi li moj laptop (napunjena baterija)?

Funkcioniraju li svi mjerni instrumenti?

o Dodatnapriprema

e Osigurajte pravovremeni dolazak na dogovoren sastanak.

e Uzmite u obzir vrijeme putovanja i rute.

e Proucite rasporede polazaka javnog prijevoza, karte gradova itd.
o hR2Sd I
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e Trebate se osjecati ugodno u svojoj odjedi.
e (QOdjeéa mora biti Cista i uredna.

e (Odjeca treba biti prikladna za situaciju. Ne samo neuredna odjeca, vec i
pretjerana odjeca uzrokuje nelagodu.

e U sluéaju dvojbe, odjeca bi trebala prije svega biti pristojna. Minice i veliki
dekoltei nisu prikladni.

e Nakit i dodaci trebaju se uklopiti u cjelokupnu sliku.
¢ Sminka i parfem trebaju biti pristojni i ne pretjerani.
o 5NOIyea$s

e Ne previse ukoceno, ali ni previSe bezbrizno. Ako se krecete ukocenim
drzanjem, ostavljate dojam da ste nepristupacni. Bezbrizno drzanje
signalizira povrsnost.

e Otvoreno sjedenje pokazuje zanimanje (nemojte prekriZiti ruke).
e (Odrzavajte prijateljski izraz lica i povremeno se smijesite.
e (Odrzavajte kontakt ocima.

e Geste: pokreti ruku kao podrska verbalnom izlaganju podupiru vase rijedi.
Medutim, pretjerana kretnja moZe odvratiti paznju s prezentacije i nastetiti
koncentraciji.

o blFré6AYy 3I202N)
e Govorite jasno, razumljivo, slobodno i smireno.

e Preuvelitan izbor rijeci ili upotreba mnogih specijaliziranih izraza stvara
nepovjerenje i suzdrzanost. To moZe dati dojam kupcu da ga se uvjerava, a
ne savjetuje.

e Ne upotrebljavajte ,sleng” izraze ili oStar jezik. To iritira kupca i odaje dojam
nesposobnosti.

314PonasSakyeamstvu

Prijateljski i otvoren pristup najvjerojatnije ¢e pridobiti kupca.
Tretirajte svog kupca onako kako biste Zeljeli da se vas tretira.
Predstavite se svojim punim imenom.

PruZite ruku i sréano se rukujte.

Odrzavajte kontakt o¢ima s drugom osobom.
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Udite i sjednite tek nakon Sto vam se kaze.
MoZete prihvatiti nesto za pice, s iznimkom alkohola.

Ukljucite se u cavrljanje kako biste stvorili atmosferu za rasprave (vrijeme, stan, putna ruta
itd. - Sto god se Cini prikladno).

Prijelaz na savjetodavne rasprave: to¢no obavijestite kupca o postupku koji ée slijediti.
Kad je potreban ulazak u druge prostorije, uvijek pitajte za dopustenje.
Prilikom mjerenja objasnite zasto su potrebna.

Pri postavljanju stednih Zarulja, produznih kablova s viSe izlaza, postavljanju aeratora za vodu
itd., uvijek objasnite funkciju i razlog ugradnje.

Na kraju savjetodavnih rasprava i radnji pricajte o daljnjem postupku.
Ostavite broj svog telefona ili posjetnicu u sluc¢aju da ée klijent imati pitanja.

Ljubazno se zahvalite i izadite.

t 2y ON®B$ ydaeR BNZA F kéldurBith porijeklom

hLll NITYFGONXyel

0 Tijekom provodenja provjere ustede energije posjetit cete i obitelji drugacijeg
kulturnog porijekla. Za laksi razgovor i izbjegavanje nesporazuma, vazno je biti
svjestan vlastitih predrasuda i biti informiran o kulturnim okolnostima imigranata.

Uzroci nesporazuma

0 Ljudi su razliciti. S jedne strane, to obogacduje nase Zivote. Medutim, to predstavlja i
poteskoce.

0 Ljudi imaju predrasude prema drugima, pa i prema ljudima iz drugih zemalja, ¢ije su

kulture i obrasci ponasanja drugaciji i koje ne razumijemo.

0 Kao sto je veé¢ spomenuto u odjeljku ,Percepcija“, skloni smo prepoznati nasu
percepciju kao jedinu stvarnost i pokuSavamo projicirati svoje norme i vrijednosti na
druge.

0 Ljudi imaju tendenciju da ocjenjuju druge koji su sli¢ni njima pozitivho i, obrnuto,
ono $to ne razumiju negativno.

0 Nadalje, mogu postojati i poteSkoée u komunikaciji zbog drugacijeg materinjeg jezika.
t 2yl Ol y2$S ddrupildkdliud & G @A Y I

0 Da bismo razumijeli ljude drugog kulturnog porijekla, vazno je biti svjestan i saznati
viSe o vrijednostima i normama tih osoba.
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0 Mogu se izbjeci nesporazumi kada je ¢ovjek u stanju staviti se u polozaj druge osobe i

nauci se nositi s raznolikim okolinama.

o I

LRyl OFyeS dz R2YIO0Ayalu@dz G2 2a20A02

Postivanje obicaja i navika drugih kultura. Na primjer, ako je prihvaceno
ostavljati cipele u hodniku, to biste trebali postivati i skinuti cipele.

Ako niste sigurni kako se ponasati, jednostavno pitajte Sto je u obitelji
prihva¢eno. Time se dobiva posStovanje i simpatija druge osobe i uklanja se
rezerviranost druge osobe.

3.15 Priprema za savjetodavniposjet kuc¢anstvi ma

Faza rasprave

~G2 IaNBOYAGA Cil]

Pozdravljanje i uvod

Pozdravite korisnika, dogovorite datum za posjetu | Osigurajte dobru atmosferu za
domacinstvu, Cavrljanje (vrijeme, atraktivan stan, raspravu

itd.)
Prijelaz na Objasnite svrhu savjetodavnog posjeta, posebno Informirajte lorisnika stvorite
savjetodavnu fazu objasnite postupak za stan. 2 & 2 Siguin@®ti kako bi
Razradite argumente i prednosti za korisnika. korisnik znao§ A Y &S
Savjetodavna faza Objasnite detaljno $to ¢e se uciniti i zasto. Osiguranje zadrisnika
Objasnite to¢no funkcije uredaja. Izgradite povjerenje

Kad je potreban ulazak u druge prostorije, uvijek
pitajte za dopustenje. t20020Fyes

Ne prekidajte komunikaciju, postavljajte pitanja,

utvrdite prirodu problema (vidi takoder t NEYyFSAGS LINR A
»Rukovodenje kritika“). za sve

l af dz6 I 2dz L Nemoijte pretjerivati u pokusaju uvjeravanja Uvijek prepoznajte zahtjeve
korisnika, koristite uvjerljive argumente. korisnika
Pronadite rjeSenje koje ée uzeti u obzir Zelje
korisnika.

%l GNOY | F I 1| Rezimirajte rezultate savjetodavnog posjeta. Pojasnite kako postupiti dalje

Raspravite kako postupiti dalje, pojasnite otvorena
pitanja.

Ostavite svoj telefonski broj kako bi vam se
korisnik mogao slobodno obratiti u slucaju
dodatnih pitanja.

Dogovorite datum za drugu posjetu.

Uljudno se zahvalite osobi i izadite.
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