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Proces komunikacija

Godinama se smatralo da je galama isto Sto 1 ¢vrstina.
Tvrdoglavost - isto $to 1 nadmoc¢no znanje.

Sklonost raspravljanju bila je 1zjednacena sa ¢ascu.
Na svu srecu takva razmisSljanja su 1za nas.

Sve vise ljudi u poslovanju uvida koliko je komunikacija
zapravo vazna.

Sposobnost da se dobro komunicira jeste ono Sto pali
vatru u ljudima, pretvara odli¢ne 1deje u odli¢na dela,
omogucuje da se sve ostvaril.

Ne postoj1 neki tajm recept za uspesno komunlcu‘anje t].
razgovor - prenoSenje misli, 1deja, stavova 1 oseCanja.
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Proces komunikacija

Najveca greska koju su preduzetnici pravili osim Sto su mislili
da sva mudrost poti¢e od njih samih - bila je neshvatanje da je
komunikacija razgovor I da mora biti dvosmerna.

Ako mozete pokazati svojim kolegama da ste spremni |
sposobni da ih prihvatite, svi su izgledi da ¢e 1 oni biti korektni

prema vasim Iidejama - I da ¢e vam, iskreno, javljati o stvarima
Koje vi treba da znate.

Jedna od elementarnih cinjenica 0 meduljudskim odnosima:
Ljudi vam nece re¢i Sta misle - I nece rado prihvatiti vase ideje
- ako se prvo ne stvore temelji, koji se moraju sastojati od
Istinskog poverenja i zajednickog interesovanja.
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Proces komunikacija

Komunikacija je iskreno receno 1 umesnost, a ne samo vestina.
Ona je jedan tok, o kome se mora razmlslj ati, viSe nego Sto to

vecina ljudi Cini.

Komunikacija kod rukovodenja ima dva vazna aspekta:
kroz komuniciranje se odrzavanju li¢ni odnosi,
komuniciranjem se efikasno prenose poruke.

Pri komuniciranju preduzetnik mora da bude jasan i
konkretan: treba 1zbegavati preteranu recitost, nejasan jezik
(ne koristiti strane reci), ne detaljisati, pisane poruke pisite

jezikom razumljivim svim ljudima.
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Proces komunikacija

Svaki menadZer pre slanja poruke mora se upitati:

Sta zapravo zelim da postignem?
Sta je glavni cilj?

Ko ¢e primiti poruku?

Kako primaoc poruke gleda na nju?
Sta primaoc poruke treba da sazna?
Da 11 poruku Saljem na vreme?

Sta je predmet poruke?

Sta je glavni predmet poruke?

Sta je osnovni predmet poruke?

Da 11 poruka ima suviSe detalja?



Proces komunikacija

Da 11 je jasna suStina poruke?

Sta primalac o¢ekuje od poruke?
Da li je poruka potpuno jasna?

Da 11 su ¢injenice 1z poruke taCne?
Odrediti sredstvo za poruku.
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Proces komunikacija

Dobar | spretan preduzetnik mora izabrati pogodan trenutak za
kontakt.

Prvi deo razgovora treba da posveti ispitivanju stava
sagovornika o problemu i na taj nacin ¢e biti u povoljnijo;
poziciji da dobije njegovu podrsku.
Carl Gustav Jung, cuveni Svajcarski psiholog, uocio je Cetiri
tipa ljudi:

"misleni", koji barataju ¢injenicama i1 brojkama;

"Intuitivni™, koji su kreativni i1 rade idejom;

"culni", Koji su okrenuti akciji |

"osecajni", koje pokrecu osecaji 1 emocije.



Proces komunikacija

Isak Adizes Je napravio svoju podelu tipova ljudi:

P - telo proizvodac

A - razum upravljanje preduzecem
E - emocije uloga preduzetnika

I - duh integrisanje ljudi

Iz ovoga se da zakljuciti da psihologija li¢nosti ima
uticaja na nacin na koji komunicirate sa ljudima.
Preduzetnik treba da oceni li¢nost svog sagovornika i
pripremi poruku u skladu sa tim.
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Proces komunikacija

U ekipama Ce biti vrlo razli¢itih psiholoskih tipova.

Ako Zelite da ekipa bude Sto efikasnija treba da
posvetite mnogo vremena da ove tipove upoznate.
Misleni

Osecajni
Culni

Intuitivni



Proces komunikacija

"Misleni" tipovi su rastrkani po celom preduzecu.
Njihova specijalnost je analitiCcko rasudivanje.
Ov1 ljudi vole red, a ne trpe nesredena stanja 1 informacije.

Vrlo je bitna njithova podrska za sigurnost neke
koncepcije.

Vrlo su oprezni, logicni 1 racionalni.

[zuzetno 1h privlace argumenti koj1 su zasnovani na
podacima I merljivim vrednostima.



Proces komunikacija

"Osecajni" tipovi se bave zdravljem preduzeca.

Vrlo Cesto su u kadrovskim odeljenjima.

Privlaci 1h imidz, ugled, milje 1 etika preduzeca, malo 1h
Interesuje promet i dobit.

Imaju Cesto zanimljive ponude 1 dobro prosuduju.

Sa njima treba razgovarati o "vrednostima'" 1 "znacaju"
kod problema.
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Proces komunikacija

"Culni" tipovi su vrlo snalazljivi i okrenuti radu. Korisni su
clanovi bilo koje ekipe.

Cesto aktiviraju planove koji nisu privedeni kraju.
Njih vise zanima "kako" nego "zasto", ali su vrlo motivisani.

Sa njima se moze vrlo brzo preci na stvar, jer su oni gotovo
stalno raspolozeni da "nesto rade".



Proces komunikacija

ako se zeli izbeci licni kontakt,

ako treba pruziti informaciju onima kojima su potrebne,

da bi se sacuvao materijal | da se u mozZe pozvatli na njega,
kao dokaz o preduzimanju akcije,

istaci svoje poglede.

O pisanju Dzordz Orvel je napisao: "Nikad ne koristi dugacku
reC ako kratka moze da prode... Ako je moguce 1zbaciti rec,
uvek je izbaci. Nikad ne koristi tudicu, nau¢ni termin ili re€ iz

zargona ako mozesS da se setiS svakodnevnog domaceg
ekvivalenta".



Proces komunikacija

Treba pisati sazeto, jer sazetost pogotovo cene kolege
preduzetnici, koji Cesto moraju da Citaju materijale u kolima,
vozovima 1l1 avionima 1 ne Zele da budu optereceni gomilom
papira.

Efikasan preduzetnik nikada ne dozvoljava da mu se nagomila
materijal za Citanje, ve¢ se bavi svakim papirom ¢im ga dobije |
treba napraviti selekciju, da li je bitno ili hitno, ili moze
sacekati.

Kada je neki vazan materijal za preduzece, treba naci vremena
da mu posveti duzna paznja.

Materijal koji je hitan ali nevazan mozete poslati pot€injenima
na Citanje.



Proces komunikacija

Postupak Citanja moze izgledati ovako:
procCitajte zaglavlje 1l1 indeks da biste imali predstavu o suStini,
letimice pregledajte ve¢inu pre nego Sto procCitate neki deo,

pregledajte zakljucke 1l1 sadrzaj pre nego Sto se skoncentriSete
na detalje,

pazljivo procitajte uvod, on moze pokazati koji detalj treba da
1Izbegnete,

pravite beleske o onom Sto ste procitali,

ne ¢ekajte dugo detaljno Citanje da vam se ne dogodi Sta ste
prvo mislili.



Proces komunikacija

Komunikacija je bitna za postojanje Coveka.

Razlog tome je Cinjenica, Sto je ljudska jedinka-dete najduze
bespomoc¢no od svih zivih bica 1 ne bi mogla da opstane bez
pomoci drugih.

Okruzeno brigom roditelja dete uci da uspostavlja kontakte sa
svojom okolinom - da komunicira. Ono se stalno prilagodava
svojoj okolini, a 1 okolina prema njemu I postepeno nastaje
komunikacija medu njima.

Sa razvojem Coveka razvija se 1 njegova komunikacyja, =
odnosno menjaju se nivoi njegovog interesovanja, pod uticajem
kako bioloskih, tako 1 druStvenih faktora.
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Proces komunikacija

Drustvo u velikoj meri uti¢e na razvoj ¢oveka, pa tako 1 na
njegovo komuniciranje.

Drustvene norme, koje pojedinac usvaja obicno nesvesno,
putem obrazovanja 1 vaspitanja, pomazu ljudima da se bolje
razumeju, da lakSe komuniciraju.

Obrazovanje je takode osnovna pretpostavka procesa
komuniciranja medu ljudima.

Sto je predmet komuniciranja sloZeniji, neophodan je visi nivo
obrazovanja da bi se uspostavila komunikacija.

Moramo znati da se uz pomo¢ obrazovanja moze menjati
znanje, ali ne 1 ponasSanje.



Proces komunikacija

Postoje neka saznanja koja bi mogla koristiti u promeni
ponasanja.

Primer Vitelesov eksperiment Sto %(aje objavio 1971. godine.
On je jednu vecu grupu preduzetnika nekoliko meseci
podvrgavao intenzivnhom obrazovanju opste kulture 1
obrazovanja. (Izmedu osta_lo%(vodlo ih je na koncerte, 1zlozbe,
u pozorista 1 dr.). Rezultati takvog obrazovanja su pre svega u
nastajanf(u )romena koje su ostale trajne (barem u toku 10
godina, koliko 1h I].e pratio0), nacinu zivota. Povecala im se
tolerancija za razli¢ita miSljenja drugih ljudi i1 da su uspesnije
komunicirali s drugim ljudima.

Vitales, je sa svojim pomenutim eksperimentom, postigao
efekat da su ljudi sada drugacije gledali na neke zivotne
situacije 1 verovatno zbog toga postali uspeSniji u svojim
preduzetnickim poslovima.



Proces komunikacija

Americki psiholog Rajmond Katel je
postupkom faktorske analize, brojne osobine
coveka sveo na 12 faktora 1li crta licnosti koje
su prikazane u narednoj tabeli.
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1. angazovan povucen

2. oStrouman tup

3.7reo detinjast

4. dominantan potcinjen

5. otvoren zatvoren

6. osetljiv uravnotezen
7. socijalizovan primitivan
8. nezavistan zavistan

9. odvazan strasljiv

10. zivahan trom

11. razdrailjiv flegmatican
12. bezbrizan sumnjicav




//

Proces komunikacija

Ove crte licnosti prisutne su kod svakog pojedinca u
vecoj 111 manjoj mert.

Neke od ovih crta liCnosti, podsticu potrebu licnosti za
komuniciranjem.

Brojne osobine koje se uvek javljaju zajedno kod
jedne li¢nosti, predstavljaju odredeni tip liCnosti.
Potreba za komunikacijom, zavisi od ¢itavog niza crta
li¢nosti, odnosno njthove zastupljenosti u jednoj
licnosti.

Komunikacija medu ljudima zavisi od tipa li¢nosti
kome pojedinac pripada.
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Proces komunikacija

Preduzetnici u privredi,vrlo su sli¢ni drugim ljudima I oni
Imaju probleme sa komunikacijama.

Preduzetnici brinu da svi ljudi bolje shvate jedni druge.

Preduzetnike interesuje da prevazidu barijere izmedu javnosti I
njihove grane industrije.

Narocito ith mnogo brinu, ili bar treba da brinu, problemi
komunikacija u nj iihovom preduzecu, jer je prmzvodnja PO
samoj svojoj prirodi kolektivni poduhvat, I ljudi koji na tom
poslu rade moraju da rade u organizovanim grupama u
preduzecu.
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Prepreke u komunikaciji

Preduzeée se moze smatrati organizacijom grupa c¢iji se interesi
medusobno preklapaju | koje zavise jedna od druge.

Ako su drugi uslovi jednaki, ljudi ¢e najviSe komunicirati sa
onima koji su im geografski najblizi, Cak 1 u okviru relatino
malih preduzeca.

Prostor sam po sebi moze biti barijera komunikacijama.

Svako preduzece ima svoje neposredne ciljeve i nacin na koji
izvrSava te ciljeve.

Kada se neko saopstenje Salje vec¢em broju podgrupa u Jednom
preduzecu, svaka grupa moze shvatiti saopstenje na svoj nacin,
Sto zavisi od toga Sta grupa najvise ceni I Sta zeli da postigne.
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Prepreke u komunikaciji

Grupe u jednom preduzecu Cesto predstavljaju razlicite
mentalitete - na primer razli¢ite su grupe sastavljene od
inzenjera, od knjigovoda 1li od trgovackih putnika.
Svaka struna grupa ima svoj sistem vrednosti.

Druge grupe u preduzecu, koje su podeljene prema
iskustvu, godinama starosti, polu 1 braCnom stanju sli¢ne
su u razli¢itim merama.Svaka grupa razvija zajedno sa

svojim sistemom vrednosti | pomalo specijalan sistem
znacenja pojedinih poymova.



Prepreke u komunikaciji

Za preduzeca je takode karakteristicno da su ljudi
rasporedenl U razne sisteme odnosa.

Radna struktura postoji: neki ljudi zajedno sa nekim
drugim ljudima treba da 1zvrSavaju neke zadatke.

Postoji 1 struktura autoriteta: neki ljudi imaju zadatak da
rukovode radom drugih ljudi.

Struktura statusa odreduje koja prava I privilegije imaju
pojedini ljudi.

Struktura prestiza omogucuje nekim ljudima da ocekuju
poStovanje od drugih.

Struktura prijateljstva se zasniva na osecanjima
uzajamnog poverenja.



Prepreke u komunikaciji

Svako reSenje problema komunikacija mora se
zasnivati na analizi konkretne situacije u kojoj dolazi
do problema 1 na primeni1 opSteg principa o
komunikacijama.

Na osnovu nalaza istrazivanja moze se formulisati
nekoliko principa o snagama koje odreduju tok
komunikacija u preduzecu.
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Tokovi komunikacija

Koje snage usmeravaju komunikacije u preduzecu?

To su snage motivacije. Ljudi komuniciraju ili ne
komuniciraju zato da bi postigli neki cilj, da bi zadovoljili
neku licnu potrebu ili da bi popravili svoju situaciju.

Preduzetnik moze da postigne svoje radne zadatke samo ako
¢esto komunicira sa svojim podredenima.

U zelj1 da postignu svoje radne zadatke, ljudi zele da
komuniciraju sa onima koji mogu da im pomognu da svoje
zadatke 1zvrSe, a ne zele da komuniciraju sa onima koji im
nece pomoci 1 kOJl mogu da uspore 1zvrSenje tih zadataka.
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Tokovi komunikacija

Studije u industriji, u bolnici 1 u druzavnoj industiji dosle su
sve do 1stog zakljucka:

ljudi Zele da govore sa osobama viseg ranga pre nego sa
osobama niZeg ranga.

Otkud te snage koje upravljaju komunikacije navise?

Ljudi sa viSim statusom mogu svojim potcinjenima da ucine 1
dobro 1 da Im napakoste.

Zakljucak je da mocne snage deluju na ljude da svoje
komunikacije usmere prema onima koji1 mogu uciniti da se
osecaju sigurnijim 1 }gqﬂ mogu zadovoljiti njthove potrebe, a
suprotno od onih koji 1h ugrozavaju, zbog kojih su uzmenirent 1
koj1 su 1m uopSte neprijatni.
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Tokovi komunikacija

Li¢ne potrebe odreduju sadrzaj; komunikacija prema
osobama razli¢itog statusa.

PotCinjen1 Cesto oklevaju da zatraze od svojih
pretpostavljenih pomo¢ onda kada 1m je potrebna, jer bi
Im to 1zgledalo kao priznanje sopstvene nesposobnosti.

Pretpostavljeni izostavljaju iz svojih komunikacija
potCinjenima sve Sto bi moglo da otkrije njihove greske
il1 pogreske u rasudivanju.
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Tokovi komunikacija

Princip koji nam pomaze da shvatimo tok komukacije
Je sledeci:

Ljudi u Jednoj organizaciji komuniciraju da bi
popravili svoj poloZaj u 1st0j.

Studija o odnosima tr1 vrste stru¢njaka koji rade zajedno na
polju mentalnog zdravlja - psihijatra, klinickih psihologa i
psihijatrijskih socijalnih radnika - utvrdila je da se pravac,
sadrzaj 1 koli¢ina njihovih medusobnih komunikacija moze vrlo
dobro predvideti na osnovu dva faktora.



Tokovi komunikacija

Ti faktori su:

) njihovo shvatanje o tome kolika je snaga druge struke u
poredenju sa svojom i

2) koliko su zadovoljni poloZajem svoje struke u odnosu na
druge.

Svi ovi nalazi potvrduju opsti princip da ljudi komuniciraju
zato da bi popravili svoj relativni polozaj u organizaciji.



Tokovi komunikacija

Novija istrazivanja nam govore o posledicama
komunikacija pri raznim uslovima koji postoje u

organizaciji.
Nalazi 1strazivanja potvrduju tr1 opsta zakljucka.
1. Uticaj jedne odredene komunikacije u velikoj meri

zavisi od stavova i osecanja koje zainteresovane
strane unapred imaju jedna prema drugoj
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Tokovi komunikacija

Uticaj jedne odredene komunikacije zavisi od veé
postojecith ocekivanja i motiva onih koji
komuniciraju.

Uticaj komunikacije preduzetnika prema
potcinjenom zavisi od toga kakav je njihov
medusobni odnos I u kojoj meri taj odnos
zadovoljava potrebe potcinjenog.

Komunikacija izmedu preduzetnika i pot¢injenog ¢esto
dovodi do posledica koje nijedan od njih nije ocekivao niti

zeleo. U ovoj oblasti najteZe je 1zbeci probleme
nesporazuma i neefikasnosti.
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Tokovi komunikacija

Potreba ljudi za sigurnoscu upravlja njithove komunikacije
prema ljudima koj1 uZivaju visi status u organizacijl.

U komunikacijama ljudi u organizaciji vodi Zelja da
poboljSaju svoj polozaj.

[strazivanja su pokazala da je odnos izmedudpredu_zetn_i ka I
Eotémj enog jedan od klju¢nih faktora koji odreduju uticaj
omunikacije pretpostavljenog potcinjenome.

Uticaj komunikacije izmedu preduzetnika i potfinjenog
zavist od toga koliko pomo¢i potCinjeni dobyja _
zahvaljujuci tome Sto pripada grupi medusobno jednakih.



Moze se zakljuciti da ono $to nazivamo problemima
komunikacija Cesto pretstavlja samo simptome drugith
teSkoca koje postoje medu ljudima I grupama u organizaciji.

Problema koje treba organizacija da resi da bi prevazisla
prepreke koje se postavljaju pred komunikacijama:

Problem poverenja ili nedostatak poverenja

Problem stvaranja medusobne zavisnosti izmedu ljudi: zajednicki
ciljevi i slaganje o tome kakvim sredstvima ih treba dostici.
Problem pravicne raszpodele priznanja i nagrada da bi se potrebe
ljudi zadovoljile i da bi se ljudi podstakli da doprinesu opStim
ciljevima organizacije.

Izvanredno vazan problem razumevanja i zajednickog stava o
drustvenoj strukturi organizacije.



Objasni¢emo znacaj ostvarivanja uspesne komunikacije i na
koj1 naCin se to moze postici.

Ako shvatite suStinu sledeCih navoda postacete svesni znacaja
dobrog komuniciranja, mo¢i ¢ete identifikovati osnovne
barijere koje sprecavaju ostvarivanje dobrih komunikacija 1
znacete kako da unapredite svoju vestinu komuniciranja.



Komuniciranje je najvaznije za svakog preduzetnika.
Informacije koje treba da zna svako ko prima
zadatak su sledece:
cilj 1zvrSavanja zadataka, sa dopusStenim odstupanjima;
rezultati kojima se postize cilj, sa dopustenim
odstupanjima;
akcije kojima se stvaraju rezultati, sa dopusStenim
odstupanjima;
rokovi za 1zvrSavanje akcija, stvaranje rezultata 1 za
postizanje ciljeva, sa dopusStenim odstupanjima;
potrebna | dovoljna sredstva koja se trose 1 koja se
angazuju, minimum I maksimum;



mesto izvrSavanja akcije I alternative;
zahtevi kontrole 1 dopustena odstupanja;
ovlas¢enja I odgovornosti - samokontrola;
moguce greske 1 opasnost pri radu;
moguca pomoc¢ - VIsta, i1zvor, obim, uslovi;
stimulacija;

sankcije
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Najsposobnijem radniku dovoljno je saopstiti dve informacije: rezultat koji treba
ostvariti i rok za njega.

Zbog toga, zadatak treba da bude:
dobro zamisljen,

precizno formulisan,

razumljivo saopsten i
blagovremeno dat.

Zahtevima se obezbeduje:
bezbednost,
kvalitet,
ckonomicnost,
produktivnost |
rentabilnost.

Zahtevi imaju veca dopustena odstupanja nego zadaci 1 obaveze, a manja nego
saveti i instrukcije.



Svrha komuniciranja

Preduzetnik stvara glavama i rukama svojih saradnika, glavna
svrha omumcwan% 3 %aktlvwa DanI akt|V|rane ?

uspesno 1 korispo, otrebno Je korlst
kome se ne moze aktivirati covek
komuniciranja je usaglasavanje razl

Sledece svrhe komuniciranja su:
koordiniranje

kontrolisanje

poducavanje

stimulisanje

mtervenlsanje

|zvestavanje.

1t1 pravilo retonke
f{1 n1 e mot1v1san Svr ha
e U misljenjima.



Znacaj dobrih komunikacija

Komunikacija je, u stvari, prenosenje informacije.

Informisanje je neophodno za sve aspekte
organizacije.

Informisanje je neophodno 1 za realizaciju vaznijih
ciljeva preduzeca (reklama; odnosi sa javnoscu) |
predstavlja tok informacija prema okruzenju u cilju
stvaranja pozitivnih predstava o preduzecu.
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Tokovi komunikacija

Moze se reci da postoje komunikacije koje sluze za
uspesSno obavljanje operativnih poslova 1
komunikacije koje se koriste u politiCke svrhe, uz
upotrebu rec1 "politika" u njenom najSirem smislu.

Komunikacije neke organizacije obavljaju se unutar
nje 1 nikad se ne primecuju spolja. Ali, veliki deo
Komunikacija ostvaruje se sa grupom izvan nje |
potrebno je ova dva aspekta razmatrati odvojeno.




Tokovi komunikacija

Eksterne komunikacije
Preduzetnici moraju biti u stalnom kontaktu sa razli¢itim
grupama ljudi.
Mnoge komunikacione aktivnosti su isklju¢ivo komercijalnog
karaktera, druge su Cisto finansijskog il1 pravnog karaktera.
Informacija. Svako organizacija mora da prima informacije iz
okruzenja, pored onih koje rutinski dobija iz komercijalnih
Izvora.

Ove mformacije su potrebne radi pravovremenog uocavanja
potencijalnih opasnosti 1 mogucih Sansi za organizaciju.

Da bi imalo efikasan, sistem osmatranja, mora imati ljude koji
pazljivo slusaju 1 gledaju sve oko sebe.



Tokovi komunikacija

Prilikom svih vrsta komunikacija, osoba koja
namerava da posalje poruku mora uvek, ako zeli da
dobije odgovor, imati u vidu:

s kim Zel1 da komunicira (slusaoci);
Sta je predmet komunikacije (poruka);
na koj1 na¢in ostvariti komunikaciju (metod).



Tokovi komunikacija

Poruka

U svakodnevnoj komunikacliji, ljudi prilagodavaju svoj
nacin 1Zzrazavanja slusaocima.

U poslovnoj komunikaciji,mora se uCiniti svestan napor
da se paZzljivo 1zaberu reci 1 fraze da bi se bilo sigurno da
ce poruka biti primljena 1 pravilno shvacena.

Postoje tr1 osnovna nacina na koje loS izbor re€1 moze
Izazvati problem u komunikacijama.

Sva preduzeca imaju svoj vlastiti zargon, ponekad razvijen
do te mere da zvuci gotovo kao neki drugi jezik.

Ovo je neprijatno za sve novozaposlene u preduzecu.



Tokovi komunikacija

Sposobnost slusanja
Nema uspesne komunikacije bez uspesSnog primanja poruke.

D({kazano je da ljudi u roku od nekoliko dana zaboravljaju ono Sto su
culi.

Neki od nacina da unapredite sposobnost sluSanja su:
skoncentriSite se na ono o emu se govori, a ne na onoga ko govort;
ako ne razumete ono o ¢emu se govori, trazite da vam to ponove;

pokusajte da se skoncentriSete na znacenje neke poruke nemojte se
prepustati emocijama;

setite se da su 1 misli brze od reci 1 da mozete shvatiti 0 onome o
cemu se govorl, a da niSta ne propustite;

nemojte pravitivdu%aéke zabeleske - beleZite samo ono osnovno - |
zapiSite nakon Sto diskutant zavrsi.

Standardizacgjr%, kvalifikac‘iaja i sta\lgilizaCija osnovnih komponenata
organizaclje smanjuju potrebe za komuniciranjem. Gde se mnogo
prica, tu s¢ malo radi.
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Sastanci- uspesno vodjenje

SASTANCI - KAKO USTEDETI VREME
PLANIRANJE SASTANKA
UCESTVOVANIJE U DISKUSIJI NA SASTANKU

VODJENJE SASTANKA PREMA MODELU ISAKA
ADIZESA

KONSULTOVANJE
DELEGIRANJE
KONTROLISANJE
KORESPONDENCIJA
POSLOVNI BON-TON




Sastanci- uspeSno vodjenje

Cilj ove teme je da vam pomogne da shvatite zasSto se na
sastancima gubi viSe vremena nego bilo gde drugo.
Sastancit mogu 1 doprineti uStedi vremena 1 energije 1
doprineti uspeSnijem poslovanju, ali samo ako su vodeni
na odgovarajuci nacin.

Komuniciranje je glavna i osnovna operacija procesa
vodenja organizacije. Zato je potrebno da preduzetnik
poznaje 1 pravilno koristi na¢in komuniciranja,
diskutovanje I organizaciju sastanaka 1 diskusija.



R

Sastanci- uspesSno vodjenje

Pojam sastanak je svaki razgovor - spontani ili pripremljen,
dvojice 1l1 viSe u€esnika u razgovoru, u bilo koje vreme 1 0
bilo kojoj temi.

Ako sastanak posmatramo kao faktor organizacije, kao
pripremu za izvrSavanje akcije ili kao osvrt na izvrSenu akciju,
vidimo da je sastanak podlozan subjektivnim uticajima vise
nego ijedan drugi faktor organizacije.

Sastanci se Cesto organizuju ne zato da bi se resio neki
problem, nego zato da bi se zadovoljila necija sujeta, da
bi se pruZzila prilika da neko dode do izrazaja, ili da bi se
zadovoljili drugi psiholoski razlozi.
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Sastanci- uspesSno vodjenje

Ljudi se sastaju | dogovaraju uvek i svuda. Ta pojava nije
svojstvena samo preduzetnicima, ni samo radnicima, ni
samo skolovanima, Nl Samo neskolovanima.

Kao drugu karakteristiku mozemo reci da su sastanci |
diskusije univerzalna i vecita pojava. Ove karakteristike
ukazuju na to da bi bilo pogresno nastojati da se sastanci i
diskusije iskljuce 1z prakse. Nemoguce je sprecavati sastanke
| dogovore. To ukazuje na potrebu da se usmeravaju |
njihove oblasti, 1 njihov obim I njihova svrha.
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Sastanci- uspesSno vodjenje

Potreba I znacaj diskutovanja cesto se preuvelicava, pa
se | nevaznim pitanjima pridaje velika vaznost.

U organizovanju, vodenju I iskoris¢avanju sastanaka I
diskusija dolazi do lutanja zbog neproucenog |
nesistematskog pracenja svrhe 1 potrebe za njima.

Zato oni postaju cesci | duzi nego sto je to potrebno, a
cesto 1 beskorisni.
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Sastanci- uspesSno vodjenje

Potreba za ekspeditivnoscu cesto utice 1 na odredivanje
vaznosti problema, pa se radi hitnosti resavaju
problemi bez dogovaranja i1 sastanaka.

1z toga izlazi sledeca karakteristika organizacije
sastanaka I diskutovanja, a to je da oni zavise od
vaznosti problema o kojem se diskutuje. Ta vaznost se
procenjuje na osnovu mnogih faktora ciji je uticaj
promenljiv od slucaja do slucaja.

4. Dobra organizacija obuhvata 1 predvidanje
mogucih gresaka.



—

Sastanci- uspesSno vodjenje

|z navedenog proizilazi sledeca karakteristika
sastanaka, a to Je da treba poznavati tehniku njihovog
korlscenja Sto predstavlja najvece opravdanje za
proucavanje njihove organizacije.

Svaka od navedenih karakteristika ima I svoju
dinamiku.

Organizacija sastanaka Ce biti uspesnija ako se imaju
na umu promenljive ¢udi havedenih karakteristika.
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Sastanci- uspesSno vodjenje

Druga karakteristika koja ukazuje na univerzalnost i
vecitost sastanaka ima takode svoju dinamiku. Ponekad se
trazi diskusija o detaljima, a nekad o principima.

Uspeh organizacije sastanaka zavisi od togadalijeu
pravo vreme I u pravom obimu organizovano ponavljanje
diskusije.

Relativna vaznost predmeta diskutovanja je karakteristika
U permanentnoj dinamici.

Nekad se, ne samo diskutovalo o tome da li se zemlja
okrece oko sunca 1li se sunce okrece oko zemlje, nego su
se zbog toga I glave gubile.

Zato pri organizovanju diskusije treba joj odrediti trajanje
| obim, da ne bi doslo do preterivanja I udaljavanja od
susStine.
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Sastanci- uspeSno vodjenje

Tehnika diskutovanja, kao Cetvrta karakteristika, 1ima takode
svoju dinamiku. Ona zavisi od broja uc¢esnika, od njihove
pripreme I od trajanja sastanaka. Sve te elemente moramo
uzeti u obzir prilikom organizacije sastanaka.

|z ovog izlaganja vidimo da organizacija sastanaka treba da
obuhvati sledece probleme:

potrebe za sastancima,

priprema i organizovanije,

vodenje sastanaka,

ucestvovanje U diskusiji 1 na sastanku,
koris¢enje sastanaka.
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Sastanci- uspesSno vodjenje

Broj odrzavanja sastanaka kojima prisustvuju preuzetnici
organizacija zavisi od potrebe.

Samo efikasnim vodenjem sastanci se mogu zavrsiti na vreme.

Da bi preduzetnik efikasno obavljao svoj posao, potrebno mu
je odgovarajuce informacije dostaviti nekoliko dana unapred da
se upozna sa problemom. Kako ¢e preduzetnik dati svoj

doprinos resavanju nekog problema ako ne poznaje prirodu
problema?

Ako su_Preduze_tmc!_savesm | do kraja odani ciljevima i
dobrobiti organizaciji u kojem rade, onda cilj ovih sastanaka
treba da bude razvijanje medusobne podrSke u realizaciji _
potencijalnih mogu¢nosti I reSavanju problema organizacije.



R
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Sastanci- uspesno vodjenje
Sastanci Ciji je cilj Sirenje informacija
Potpuno drugacija vrsta sastanaka su sastanci Ciji1 je cilj

Sirenje neke informacije. Ljude je najbolje na ovaj nacin
upoznati sa odredenom informacijom ako:

veliki broj ljudi treba o neCemu informisati,

ako je neophodno ljude u nesto uveriti,

ako nesto treba da se vidi ili pokaze,

ako je u pitanju poverljiva informacija,

ako se ocekuje da cée biti mnogo pitanja u vezi sa
predmetom.
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Sastanci- uspesSno vodjenje

Dobar primer za to je neka organizacija koja zeli da
obavesti svoje ljude iz sektora prodaje o nekoj novoj paleti
proizvoda.

Odrzavanje zajeniCkog sastanka je mnogo efikasniji nacin
prenoSenja znanja a 1 lakSe se podize moral na taj nacin.

Preduzetnik koji zeli organizovati ovakav sastanak na
kojem zeli da 1znese neku opSirnu informaciju mora biti
apsolutno siguran da moze veliki deo svog vremena
posvetiti tome. Ako nema dovoljno vremena, treba da
ovlasti profesionalne organizatore konferencija da to urade
umesto njega.



N

~ Sastanci- uspesno vodjenje

Mora se zapamtiti sledece:

ljude treba obavestiti o tome Sta Ce biti tema sastanka,
(kao 1 0 vremenu, odrzavanju 1 trajanju),

treba pripremiti materijale koje ljudi treba da procitaju,
shvate ih 1 odnesu sa sobom,

treba napraviti program, obrazloziti ga u¢esnicima
sastanka I drzati se programa.



/
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Sastanci na kojima se resavaju

problemi

Ovakvi sastanci su veoma popularni 1 odrzavaju se zbog
toga Sto Jedan covek nema dovoljno znanja 1 informacija
da bi sam resio neki problem | drugi ljudi se pozivaju
zbog toga Sto su strucni u odredenoj oblasti.

Organizator1 dolaze u iskuSenje da na ovakve sastanke
pozovu veliki broj ljudi koji mogu dati mali doprinos.

Drugi problem se javlja kada se suvise veliki broj ljudi
pozove da prisustvuje sastanku jer na taj nacin sastanak
traje duze.
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Sastanci Ciji je cilje Sirenje
informacija

Kod ovakvih sastanaka adekvatno planiranje:

ljude treba obavesiti Sto je moguce ranije,

rec1 1m Sto preciznije u ¢emu je problem,

informisati ith o0 onome Sto bi se moglo od njih o¢ekivati na
sastanku,

obavestiti 1th o tome ko ¢e joS biti prisutan na sastanku,
re¢i 1m koliko Ce sastanak trajati,
obezbediti materijal koji ¢e im biti od koristi 1 dnevni red,

objasniti im da ¢ete vi doneti kona¢nu odluku.
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Sastanci na kojima se donose kolektivne
odluke

Cesto na sastancima svi ucesnici zajedno o ne¢emu odlucuju.

Ako jedan ¢ovek nema snage 1li nije ovlas¢en da sam donese

Idlekulodluku, saziva se sastanak da bi se ta odluka zajednicki
oneia.

Princip1 zajedniCkog donosenja odluka na sastancima imaju
veoma rasirenu primenu u praksi.

Delimi¢no zbog toga Sto postoj1 uverenje da je neka odluka
bolje donesena ako nekoliko ljudi ucestvuje u njenom .
donoSenju, a delimiCno zbog straha od davanja prevelike moci
il1 ovlascCenja jednom Coveku.

Kada se javi problem sli¢an ovome, postoji Citav niz faktora
koji mogu uticati na odluku.

Kojom brzinom se odluka mora doneti? Kako ¢e saradnici
reagovati?



~ Sastanci na Koj 0se

kolektivne odluke

Moze se zakljuciti, da se sastanak Cesto saziva, radi
donosSenja zajednicke odluke, kada preduzetnik istu ne
moze donetl sam.

Ovo mozemo tumaciti 1 kao izbegavanje odgovornosti
preduzetnika koji u sebi misli:

""Nisam sposoban da donesem odluku!"" Sve dok se to
otvoreno kaze, prihvatljivo je, ali postoji moguénost da
kod nekih preduzetnika ovo prede u naviku.



Kreativnl sastancl

Sledeca tehnika kreativnog razmisljanja naziva se
Gor onovateﬁnlka J =

Pravila tehnjke nalazu da voda bude upoznat s problemom,
tema o kojoj e se diskutovati je odabrana 1 obicno je to
kljucna rec il1 fraza u roblemu 1u geh ovakvih sastanaka u
velikoy mer1 zavisi od strucnosti vo

Opsti saveti za uspeh sastanaka kreativnog razmisljanja:

U grupi treba imati ljude koji poseduju razliCito znanje o
ne om roblemu; 1mus arce1ze ¢ ako se razgovara npr. o
benim g{( 1ZvVQ , Idea narj sqru a O%f
OVEStI S FE'[aI'ICU 1l raz ovore atl kasetotonom.
Konsno je 1mati tablu na kojoj ce se upisivati kljuéne reci.

Za "brainstorming'' tehniku potrebno je rezervisati oko pola
gg%g maksimalno, da b1 bila uspesSna, ali ne viSe od jednog

Za "Gordon" tehniku potrebno je rezervisati 2-3 sata.

-0 ¢lanova.



Ostali sastanci

sastanci na kojima se biraju novi ¢lanovi nekog
preduzeca;

zajednicki sastanci stanara da bi se suprotstavili
predlogu opstine o izgradnji nove zgrade, ili

sastanak rukovodilaca da bi se suprostavili nekoj
znacajnoj 1zmeni.
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Planiranje sastanaka

Kada se radi o planiranju sastanka, treba obratiti paznju
na sledece:

Obezbediti dosta vremena.

Ustanoviti zasto je potrebno odrzati neki sastanak.

Odluciti gde i kada ga odrzati.

Napravitl program - sastaviti dnevni red.
Na prvu tacku dnevnog reda staviti finansijske izvestaje.

t

Iza toga, na dnevni red staviti najvaznije predmete i koji
Za te\gajuqutno resavanje. J b J

Isplanirati vreme za svaku tacku dnevnog reda.
Obezbediti materijale I priloZiti ih uz dnevni red.

Odluciti 0 tome cije |e prlsustvi na slastan u neqphodnaq, yude
obavestitl upapre IJF'O? atl Im kompletan dnevni red zajedno
sa propratnim materijalima.



Tok sastanka

Ako ste vi 1zabrani za predsedavajuceg sastanka, prvo
pogledajte kako su to drugi radili. Zaista je korisno
posmatrati dobrog predsedavajuc¢eg dok radi sastanak za
koji je najlakSe dobiti odobrenje za prisustvovanje je
sastanak opStinskog veca - mada se, na Zalost, ne moze
garantovati da Cete prisustvovati sastanku Cij1
predsedavajuci 1zuzetno kvalitetno obavlja svoj posao.



Tok sastanka

Sastanak poceti na vreme.

Drzati se vremena predvidenog za svaku tacku dnevnog reda.
Biti fer.

Svakom pruziti priliku da govori.

Ucutkati nekog ko postane previse govorljiv 1li ko se ponavlja.
Pobrinuti se da se ljudi drze teme diskusije.

Jasno formulisati pitanja o kojima ¢e se diskutovati.

Ako je potrebno glasati, pobrinuti se da je svakom jasno za Sta daje
SVO] %ﬁ £ g p J J ]

Ne dozvoliti da viSe osoba govori istovremeno.

Ako se na osnovu diskusije doslo do zakljucka da je nophodno nesto
preduzeti, svima treba objasniti Sta je potrebno urdditi 1 kada.
Poll)arlinyti se da zakljucci 1 znacajne 1zjave uCesnika sastanka
zabeleze.

Ne dozyoliti d?(se sastanak odugovlaci. Bolje je prekinuti sastanak i
nastaviti ga neki drugi put.



Tok sastanka

AKo ste uCesnik sastanka, potrebno je da:
dodete na vreme,
dodete pripremljeni na sastanak,
pazljivo slusSate,
Izbegavate preopsirna izlaganja i1 ponavljanja,

ako ste duboko uvereni u nesto, potrudite se da skup
shvati vas stav 1 zbog cega ne zelite da ga promenite.



Vodjenje sastanka

Sastanak vodi predsedavajuci, ali u vodenju diskusije on
mora Imati saradnike medu ucesnicima sastanka. Ako ga u
tome svi ometaju, sastanak treba prekinuti, odloziti ili
birati drugog predsedavajuceg.

Onaj ko vodi diskusiju ima vrlo mnogo zadataka o kojima
mora da vodi racuna I to Istovremeno a to su:

a) Otvaranje sastanka i1 diskusije

Treba uvek pretpostaviti da poziv I dnevni red nisu svi
procitali. A, 1 ako jesu, nisu ga svi zapamtili. Ta
pretpostavka pogotovo vazi na uvodni referat, ukoliko je
pismeno I blagovremeno dostavljen udesnicima.
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Vodjenje sastanka

Zb |e potrebno da se pri otvaranju sastanka objasni I
c?ogotljogwaj sgglasnostl pr?s nih za sledece: J

Svrha 1 potreba sastanka.
Dnevni red..

Predstavljanje referenata I referata o pojedinim tackama.
Trajanje sastanka.

Eventualno ogranicenje trajanja pojedinih izlaganja.

b) Stimulisanje diskusije

Diskusija tesko pa¢inje obi¢no kad ne postoji dovoljn
zainter sovanosP, |f| 1wad nisu pozvani c?nl &Jje je trebalo

pozvatl.

AKo je to ve¢ propusteno da se ucini u fazi pripreme, pri
vode jéjdls%u}gl eptre_f)a ostavljati takva t%r;F;l 1Z oilah ¢e Se

a\ |
videti potreba povezivanja li¢ne zalnterespova ostl sa temom
diskusije.
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Vodjenje sastanka

Pitanja ne mora uvek postavljati predsedavajuéi, ali ono sto on
mora, to je da pomogne ucesnicima da diskutuju.U tu svrhu
on moze da uputi diskutante da razraduju problem u tri
pravca i to:

Detaljisanje - iznoSenje detalja koji nisu bili navedeni u
prethodnom izlaganju i obrazlozenje vaznosti tih detalja.

Varijante - iznoSenje alternativa koje mogu postojati u
odnosima o kojima se govori a koje nisu bile spomenute.

Predvidanje ogranicenja - ukazivanje na moguci razvoj
posledica predlozenih odluka i postavijanje granice u
Kojima one treba da vaze.

Diskusija se stimuliSe postavljanjem pitanja, ali njih ne treba
postavljati direktno, nego auditorijumu u celini, spontano.



Vodjenje sastanka

Odrzavanje teme

Skretanje s jedne teme na drugu je %ot,ovo,prirodna.,Pr,ida\,/anje _
vaznostl sopstvenim idejama mora biti veca od analiziranja tudih.

Pomo¢ predsedavajuceg ne smg biti direktnim opomenama, . . .
ogotoyu ne uskracCivanjem reci. Predsedavajuci treba, grelq aéum
§o ornika, da mu. os}a | takvo Pltan e, ?(u Itani | syom o oru
bg)asn ezu fVOAI 1Zla an{_a Sa [emom O KOJjOj Se dIS UtUje, 111 da
sv0ja dalja izlaganja posveli toj vezi.

Kod upornih diskutanata koji namecu svoju temuy. 1 svoj problem,
postoje sledece mogucnosti., Pr,edsedayaljum ¢e, Cim primeti da se |
govornik ponavlja, prekinuti njegova izlaganja u trenutku zavrSenja
jedne recenice 1 glasno rezimiratt dotadasnja‘izlaganja svih
govornika pocCinjuci sa C]iorekmut,lm. Ovaj Prlvremem rezime s¢
\r/%(jlaatzee msllfupu a ga odobr1 1l1 1zmeni, 1 time se diskusija vraca na

Ukoliko skup prihvata stanoviste upornog diskutanta, predsedavajuci
ce predlozitr izmenu dnevnog reda 1li odlaganje diskusije o novom
pitanju za sledeci sastanak.



Vodjenje sastanka

Odrzavanje paznje
Odrzavanje paznje je obi¢no problem na velikim skupovima.
Ukoliko je veci broj uCesnika na sastanku, utoliko je teze
odrZzavati paznju svih.

Za to postoje sledec¢e metode:
Uklanjanje izvora pojave koji odvrac¢a paznju
Ako se distrakcija ne moze ukloniti, predsedavajuci ¢e

pQ%odni_r_n pitanjima pojacati zainteresovanost da bi nadjacao
distrakciju.

Ako se distrakcija ne moze nadjacati - a to se deSava kad
zasedanje pocinje da bude zamorno - treba sastanak prekinuti
1 zavrSiti.

Odrzavanje Painje se moze obezbediti I na ta] nacin Sto Ce se
skup smanjiti po broju. To se postize formiranjem sekcija,
odnosno komisija ili odbora.



Vodjenje sastanka

e) Odrzavanje duha saradnje

Jedan od vaznijih razloga za sastajanje je uskladivanje
Individualnih akcija u kolektivnu akciju. Da bi u tome uspeo,
predsedavajuci mora stalno imati na umu sledece:

Predsedavajuci ne sme da polemise.

On ne treba direktno,da ukazuje na nepravilnost misljenja
diskutanata.

Pravilna misljenja treba takode da ponovi, traze¢i od ostalih da
Ih potvrde ili dopune.

Najvaznija tehnika odrzavanja saradnje je u tome da se ne vodi
diskusija o li¢nostima, nego o problemima.U tome je presudna
uloga predsedavajuceg | on moze da doprinese stvaranju duha

saradnje,svojim li¢nim Stavom.



Vodjenje sastanka

Motrenje na sat
Predsedavajuci treba stalno da ima casovnik pred sobom.

VrIo no 017 ubl{enog viemena na ra n|m sastancima dalo je
0)\Y/0 erl ancima da zmls e metod skraceno
IS ut vanja 8 0J. mefod] 5’ se avajucl 1zZnes i)roble
ormu Isan’u vi Itanja. c? %F ucesnika A vezan da

nesto k aze all nl Vlse 0 ne re¢enice | t0 bez

dugo
razmisljanja. v?] |2éave se stenograﬁsu | skup se ramPaz? a
predse avajuc1 rezimira I fornmiuliSe zakljucak.

Pri dlskuto%«;utreba nati da dlskusg Rosle 6? mlnuta
Roﬁtarje neefikasna, posle 90 nemteres nt [t)os e

e CFna cesto | Sa St tmm zakliju¢cima. Za 0S e 90 minuta
gaest%gna tl pauzu, a posle 2 satat a zavrsiti | Iodloz1t1



Rezime sastanka

Predsedavajuci treba da vodi beleSke u toku diskusije, bez obzira
Sto postoji zapisnicar 1 da proceni koje ideje treba da udu u
definitivan zakljuc€ak 1 kako ga formulisati.

Zakljucak treba dati i sledece podatke koji treba da udu u
zapisnik kao sastavni deo zakljucka:

Da l1 je zakljuCak privremen 1 za koj1 period vazi?

Da l1 je zakljucak delimiCan 1 na koj1 deo problema se odnosi?
Da 11 je zakljucak principijelan 1 na kojim principima bazira?
Da 11 1ima 1zuzetaka, koji su 1 zaSto su 1zuzeci.

Ko ¢e sprovoditi zaklju¢ak svojim odlukama 1 kako ga treba
1zvrSavati?



