KOMPETENCIJE ZA VODENJE RAZGOVORA U KRIZNIM SITUACIJAMA
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Rezime: Kriza i krizne situacije su promjene koje donose situaciju koju treba brzo rijesiti. Kriza je opasnost, ali
istovremeno i izazov. Za rjeSavanje nastalih problema iznimno je znacajna kvalitetna komunikacija.

Kod komuniciranja u krizi najvaznije je utvrditi da kriza postoji, preuzeti odgovornost i djelovati na vrijeme. Kriza
moze omesti sve one uobicajene, rutinske postupke i aktivnosti i izazvati brojne nesigurnosti u sustavu.

Cesto, zbog straha od mogucih negativnih posljedica kriznih situacija paznja moze biti usmjerena iskljucivo na novu
situaciju a da se pri tome zapostavi vaznost komunikacije.

Organizacije moraju imati kvalitetno ustrojene odnose s javnoséu kako bi konstantno bile spremne za neocekivani
susret s kriznim situacijama.

S obzirom da u kriznim situacijama dolazi do smanjenje kontrole nad dogadajima i njihovim posljedicama, nedovoljne
raspolozivosti informacijama i povecavanog vremenskog pritiska, vazne su kompetencije za vodenje razgovora. Za
kvalitetno vodenje razgovora u kriznim situacijama presudni mogu biti zainteresiranost, ocitovanje stava i komentar

Cinjenica.
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1. UvOD

Kriza i krizne situacije su promjene koje donose situaciju
koju treba brzo rijesiti. Kriza je opasnost, ali istovremeno
i izazov. Za rjeSavanje nastalih problema iznimno je
znacajna kvalitetna komunikacija.

Kod komuniciranja u krizi najvaznije je utvrditi da kriza
postoji, preuzeti odgovornost i djelovati na vrijeme. Kriza
moze omesti sve one uobiCajene, rutinske postupke i
aktivnosti i izazvati brojne nesigurnosti u sustavu.

Cesto, zbog straha od moguéih negativnih posljedica
kriznih situacija paznja moZe biti usmjerena iskljucivo na
novu situaciju a da se pri tome zapostavi vaZnost
komunikacije.

Organizacije moraju imati kvalitetno ustrojene odnose s
javnoscu kako bi konstantno bile spremne za neocekivani
susret s kriznim situacijama.

S obzirom da u kriznim situacijama dolazi do smanjenja
kontrole nad dogadajima i njihovim posljedicama,
nedovoljne raspolozivosti informacijama i povecavanog
vremenskog pritiska, vazne su kompetencije za vodenje
razgovora. Za kvalitetno vodenje razgovora u kriznim
situacijama  presudni  mogu  biti  zainteresiranost,
ocitovanje stava i vodenje razgovora.

2. KRIZA | KRIZNE SITUACIJE

Kriza je viSeslojan problem koji se moZe razmatrati s
aspekta prava, kriminalistike, vojnih znanosti, medicine,
sociologije, menadZmenta, Skolstva. Niti jedna definicija
ne moZe u potpunosti odrediti problem krize ali moZe dati
pojasnjenje elemenata karakteristi¢nih za krize.

Kriza je dogadaj ili situacija koja odreduje iznenadnost i
nestabilnost pojave i nedostatak pravodobnih informacija.
To je u pravilu stanje koje trazi neuobicajene resurse i
postupke. Ona moze biti izrazito nestabilan period teskoca
i opasnosti koje mogu ugroziti organizaciju, njene
zaposlene i postavljene vrijednosti.

U kriznoj psihologiji kriza se odreduje kao “burni i
intenzivni  doZivljaj nesklada, opasnost, doZivljaj
bezizlaznosti, suvi§e dramati¢an izazov da se dotadadnji
sistemi menjaju da bi se odgovorilo na nove, iznenadne
zahteve sredine u kojoj se osoba nalla, a za koje, ¢ini joj
se, nema kapaciteta. Kriza zahteva promenu
funkcionisanja za koje osoba u tom trenutku nema
kapaciteta.” (Kapor-Stanulovi¢, 1999., str. 9)

Krizna situacija je situaciju ili dogadaj koji, zbog svoje
nepredvidivosti i teZine, zahtijeva zajedni¢ko rjeSavanje
aktera krizne situacije. One se ¢esto mogu, djelomic¢no ili
u nekim segmentima, rijeSiti koriStenjem uobicajenih
resursa i postupaka predvidenih za krizne situacije.

Ne mogu se rijesiti lako i samostalno, ali ih moZze rijeSiti
tim ljudi. Krizna situacija ne mora zahvatiti cijelu
organizaciju i sve zaposlene u njoj. Ali o nacinu
kvalitetnog rjeSavanja krizne situacije moraju biti



upoznati svi zaposleni. Ne smije se zanemariti ¢injenica
da krizna situacija ili dogadaj mogu prerasti u krizu ako
se ne rjeSavaju na odgovarajuci nacin.

Ono §to se smatra poveznicom ili zajedni¢kim elementom
svakog problema, krizne situacije i krize je kvalitetno ili
uspjedno rjeSavanje. Problem koji se ne otkloni moZe
prerasti u kriznu situaciju. Krizna situacija koja se ne
rijeSi kvalitetno ima velike 3anse za prerastanje u krizu. A
zanemarivanje 1 nerjeSavanje krize najceS$ée ima za
posljedicu dugotrajne i teSko sagledive posljedice.

3. KOMUNIKACIJA U KRIZNIM
SITUACIJAMA

Komunikacija je iznimno vazna u svim segmentima
privatnog poslovnog djelovanja pojedinaca. U interakciji
pojedinaca komunikacija postaje neophodna poveznica i
instrument.

Sustina ¢ovjekovog Zivota zasnovana je na povezanosti s
drugim ljudima, pojedincima ili grupama, a upravo ta
povezanost i medusobna ovisnost ovisi 0 komunikaciji
koja se uspostavlja preko razli¢itih oblika i vidova
komunikacije.

Razli¢iti autori razli¢ito definiraju pojam komunikacije.
No, ono $to im je zajedni¢ko, najveci broj definicija
pojma komunikacije, kod razli¢itih autora, ukazuje na
nekoliko zajedni¢kih termina: dinamiénost, interakcija,
pojedinac, grupa, aktivnost, kod cilj, transfer,
razumijevanje, reakcija, potreba, odnos, proces, prostor,
vrijeme... (Kevereski,, Starc, 2011.)

Jasno je koliko je znadenje kvalitetne komunikacije u
radu, pogotovu timskom radu, a osobito u situacijama
rjeSavanja problema.

"Efektivna  komunikacija ~ podrazumeva  stvarno
povezivanje ljudi koje omogucava razmenu ideja, misli
osecanja i potreba koji vode ka potpunom razumevanju i
zadovoljstvu... Komunikacija kojom bi se povecala
spremnost za promene zaposlenih podrazumeva razvoj
komunikacionih vestina, znanja komuniciranja, znacajne
pokazatelje  kulture i stavova, kao i ciljeve
organizacije...Takode smo uvereni da bi kvalitetnija
komunikacija  doprinela  smanjenju  pojavljivanja
konflikata u organizaciji...” ( Grubi¢-Nesi¢, 2005.)

U situacijama komunikacije u kriznim situacijama treba

biti posebno oprezan i pazljiv. Potrebno je maksimalno

aktivirati osobna znanja o komunikaciji i vjeStinu

komuniciranja. Pri tome treba imati na umu univerzalna

pravila komuniciranja, a osobito ona koja mogu biti

iznimno vazna u kriznim situacijama:

= ne postoje problemi u komunikaciji ve¢ samo ljudi koji
ih ne mogu rijesiti,

= ne postoji nerjeSiv komunikacijski problem-nerjeSivim
ga Cine ljudi,

= najvaznije u komunikaciji je da Ccujete i
neizgovoreno,

= nikada ne podcjenjujte sami sebe ali ni druge sudionike
u komunikaciji.

ono

Komunikacija u kriznim situacijama trebala bi postic¢i

slijedece ciljeve:

= imati nadzor nad tijekom informacija,

= pruZiti informacije svim klju¢nim javnostima,

= pruzati kvalitetne informacije (to¢ne, provjerene,
pravodobne i azurirane),

= nastojati imati nadzor nad obradom i interpretacijom
informacija u javnostima,

= rjeSavanje i zavrSavanje krizne situacije,

= oporavak od krizne situacije.

U kriznim situacijama, komunikacija je i instrument
kvalitetnog rjeSavanja  same krizne situacije ali i
oporavka, kako pojedinaca tako i same organizacije, od
segmenata zahvaéenih neuobicajenom situacijom.

4. KOMPETENCIJE ZA VODENJE
RAZGOVORA

4.1. Komunikacijski kvadrat

Za razumijevanje komunikacije, a osobito komunikacije u
kriznim situacijama neophodno je poznavati model
komunikacijskog kvadrata Schultza von Thuna (2001.)
Ovaj model sadrzi Cetiri aspekta vazna i za posiljatelja i
za primatelja.

Komunikacija je uvijek ¢etverostruko dogadanje ,,jer su
sva Cetiri aspekta istodobno u igri“. (Benien, 2006., str.
27) Mozemo reéi da jedna te ista obavijest, iskaz, uvijek
sadrze viSestruke poruke. ,,To ¢ini ljudsku komunikaciju
uzbudljivom, ali i napetom i izloZzenom smetnjama“.
(Schultz von Thun, 2001. str. 6)

Predmetni aspekt (ili ono o ¢emu govorimo) je onaj na
kojem se informiramo o predmetnom sadrZaju,
razmjenjujemo informacije i argumente te prosudujemo
eventualne odluke. Ovaj aspekt se najcesce preklapa sa
doslovnim sadrZajem iskaza.

Aspekt samoocitovanja (ili ono §to izjavljujemo o sebi) je
sve ono Sto posiljatelj poruke iskazuje o sebi, svojoj
osobnosti i stanju u kojem se nalazi. U rjeSavanju kriznih
situacija prepoznavanje aspekta samoocitovanja moze biti
znacajnije od predmetnog aspekta.

Odnosni aspekt ( ili ono §to mislimo o drugima ili kako
se medusobno odnosimo) iskaza je onaj kojim posiljatel]
izriCe $to misli o sugovorniku ali i kakvo misljenje ima o
medusobnom odnosu.

Apelativni aspekt (ili ono na S5to Zelimo potaknuti
sugovornika) iskaza je ono §§to vecina obavijesti ima kao
krajnji cilj - utjecati na misljenje i/ili djelovanje
sugovornika.

Znajuci vaznost sva Cetiri aspekta iskaza ,,posiljatelj vjest
komunikaciji mora u vecoj ili manjoj mjeri vladati svima
njima. Temeljno pravilo je da jednostrano ovladavanje
izaziva komunikacijske poremecaje!* (Benien, 2006., str.
29)



Kako u kriznim situacijama dolazi do smanjene kontrole
nad dogadajima i njihovim mogué¢im posljedicama,
nedovoljne raspolozivosti informacijama i povecavanog
vremenskog pritiska, iznimno su vazne kompetencije za
vodenje razgovora. Smatramo da za kvalitetno vodenje
razgovora u Kkriznim situacijama presudne mogu biti
slijedec¢e kompetencije: zainteresiranost, o¢itovanje stava
i vodenje razgovora.

4.2. Zainteresiranost

Umijeée stvarnog i iskrenog sluSanja presudno je za
uspjeSnu komunikaciju, suradnju ali i rjeSavanje kriznih
situacija. Za vecinu ljudi ovo je najtezi dio komunikacije
jer se najmanje uvjezbava i najmanje mu se pridaje
vaznosti. (Schulz von Thun, F., Ruppel, J., Stratmann R.,
2001).

Zainteresiranost za sugovornika iskazujemo aktivnim
sluanjem. Njime se pokuSavamo uZivjeti u sugovornika i
svojim rije¢ima mu iskazati kako smo shvatili iskaz sa
¢injeni¢nog i sa emotivnog aspekta.

Zainteresirano slusati sugovornika znaci na neko vrijeme
zauzeti njegovo glediste kako bismo ga bolje razumijeli ali
ne znaCi 1 preuzeti njegovo glediste. Pretpostavke
aktivnog sluSanja su iskreno zanimanje, zainteresiranost
za sugovornika i potpuna spremnost na slusanje.

U osnovi svake uspjeSne komunikacije je aktivno
sluSanje. Cilj je nastojati da se i poSiljatelju i primatelju
razjasni i potvrdi primljena poruka. “Naime, sadrZaj
verbalne poruke je vrlo Cesto neprecizan... Nejasna
komunikacija posebno je Cesta kod osoba koje su u afektu
ili krizi.” (Kapor-Stanulovi¢, 1999., str. 44)

Kod aktivnog sluSanja vaZzno je da je puna paZnja
usmjerena na posiljatelja. Time se naglaSava da nas
interesira ono $to nam kazuje. Uz verbalne poruke, niz
neverbalnih znakova (kontakt o¢ima, klimanje glavom,
osmjeh, ignoriranje ometaju¢ih faktora i sl.) potvrduju
interes za sugovornika. U rjeSavanju kriznih situacija to je
klju¢no za wuspostavljanje medusobnog povjerenja i
pocetak rjesavanja problema.

Vijestina reflektiranja je najvaZnija u akktivnom sludanju.
Naime, koristeéi reflektiranje kao odraz onoga §to nam
sugovornik govori, provjeravamo da li smo dobro
razumjeli iskaz a sugovorniku potvrdujemo da je njegov
iskaz primljen na zadovoljavajuéi nacin.

U kriznim situacijama je vaZzno reflektirati primljene
informacije ali i osjetaje. Time sugovorniku dajemo
podrsku i potvrdujemo da ga u potpunosti razumijemo.

Rezimiranje je vjeStina sazimanja znacenja poruke i
pojasnjavanja do tada razmijenjenih poruka. Najcesce se
radi na kraju razgovora/pregovora i omogucéava nastavak
eventualne  komunikacije. U  kriznim  situacijama
omogucava prijelaz u novu etapu razgovora ili
razrjeSavanje krizne situacije.

4.3. Ocitovanje stava

Ocitovanje stava moze se odrediti kao sposobnost jasnog
iskazivanja osobne reakcije na tude poruke i ponasanje.
To znaci rizik izlaganja sugovorniku i iskazivanja svojih
misli, potreba i savjeta. Znaci ujedno i da jasno i precizno
argumentiramo svoje glediSte i da za njega preuzimamo
potpunu odgovornost.

U rjesavanju kriznih situacija pozeljno je voditi ra¢una ne
samo o ocitovanju stava, nego 1 nacinu njegovog
ocitovanja.

U kriznim situacijama je djelotvornije stavljati naglasak
na aspekt samoocitovanja u odnosu na aspekt odnosa. To
znaci da u zauzimanju i o¢itovanju stava treba preferirati
ja-poruke a samo iznimno koristiti ti-poruke.

S obzirom da se ti-poruke mogu razumjeti kao nacin
stjecanja nadmo¢i, u kriznoj komunikaciji njihovo
koritenje moZe usporiti ili blokirati rjeSavanje problema i
vjerojatno neée dovesti do pozitivnog razvoja situacije.

4.4. Vodenje razgovora

Kompetencija vodenja razgovora sastoji se od
“sposobnosti preuzimanja razgovora u vlastite ruke,
njegovog vodenja i strukturiranja u skladu sa zahtjevima
cjelokupne situacije.” . (Schulz von Thun, F., Ruppel, J.,
Stratmann R., 2001., str. 88).

Kvalitetno voden razgovor Stedi vrijeme sugovornika,
dovodi do promjena i rjeSenja, mijenja medusobne odnose
i omogucava mijenjanje ponasanja.

Dobro pripremljen i voden razgovor sastoji se od dijela
prije razgovora:

= samorazjaSnjavanje,

= razrjeSenje okvira i

= dogovaranje razgovora,

i samog razgovora:
= uvod u razgovor,
= razjaSnjavanje gledista,
= razrjeSavanje pozadine i podloge,
= potraga za rjeSenjima i sklapanje dogovora.
(Schulz von Thun, F., Ruppel, J., Stratmann R.,
2001.)

Za ovakav, idealan, model vodenja razgovora nema
uvijek prostora niti u uobiajenim situacijama. U
slu¢ajevima krize i kriznih situacija gotovo je pravilo da
neke od ovih etapa nije moguce provesti a da se mora
odstupiti i od njihovog redoslijeda.

Ocito je da u kriznim situacijama najcesce izostaje dio
prije razgovora. No, vjesti i dobro uvjezbani sugovornik
moze zadovoljavajuce voditi razgovor i kada izostanu
pojedine etape ili kada se, u izuzetnim okolnostima,
razgovor fokusira na potragu za rjeSenjima.



5. ZAKLJUCAK

U krizama i kriznim situacijama, komunikacija je i
instrument kvalitetnog rjeSavanja same situacije ali i
oporavka, kako pojedinaca tako i same organizacije, od
segmenata zahvacenih neuobicajenom situacijom.

Kriza je u isto vrijeme opasnost ali i predstavlja Sansu.
Ona je i rizik moguénost. (Kapor-Stanulovié¢, 1999.)

Kvalitetna komunikacija u kriznoj situaciji znacajno
pridonosi  brzini i nacinu rjeSavanja problema.
Kompetencijama za vodenje razgovora u kriznim
situacijama potrebno je ovladati prije nastajanja krize.

lako naizgled jednostavan, proces komunikacije u kriznim
situacijama je vrlo sloZen i potrebno ga je uvjezbavati.
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