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Ucinkovita komunikacija

Kot pravita David in Frank Johnson (Johnson in Johnson, 1997,
str. 140 —141) je "ucinkovita komunikacija med dvema osebama
tista, pri kateri si prejemnik razlaga sporocilo posiljatelja enako, kot
je le—ta zelel, da bi si". Ucinkovita komunikacija je torej odvisna
od ucinkovitega posiljanja in od ucinkovitega prejemanja sporocil,
zaradi Cesar Owen Hargie (1991, str. 7) uvrsc¢a spretnost komunikacije
v podrocje socialnih spretnosti. Na poti k u€¢inkoviti komunikaciji pa
lahko nastopijo tudi razli¢ne ovire, ki jih povzemamo po Dimbleby
in Burtonu (1995, str. 64 — 75):

e QOvire pri procesu zaznavanja in filtriranja so povezane s
psiholoSkimi ovirami, saj se filtriranje dogaja v misljenju. Pri
filtriranju so temeljnega pomena predpostavke, vnaprejSnje
domneve, ki jih imamo o drugih ljudeh, npr. vaSe predpostavke
o tujcih vplivajo na to, kako boste zaznavali in nato tudi
komunicirali z novima soSolcema, od katerih je eden prisel iz
Albanije, drugi pa iz Kanade.

e Mehanicne ovire oz. fizi¢ni dejavniki otezujejo ali onemogocajo
komunikacijo. Sem sodijo (po Johnson in Johnson, 1997, str. 158)
npr. ropot, ki prihaja z ulice v ucilnico, vas sedezni red, zracnost
ucilnice, temperatura, osvetljenost, dnevni ¢as itd.

e Semanti¢ne ovire se nanasajo nanepremisljeno uporabo besed. Ce
ne uporabljate besed na ustrezen nacin in z ustreznim pomenom,
je velika verjetnost, da vas ne bodo pravilno razumeli. Pri tem
je pomembno zavedanje, da "pomen besed obstaja v mislih, ne
v besedah samih". Pomen besed znotraj posameznih skupin je
namre¢ dogovorjen (vsaj do neke mere, saj v popolnosti ne more
biti). Takrat, ko npr. uporabljate besede pomensko drugace od
ustaljene rabe, poveCate verjetnost, da bo prejemnik pripisal
vaSim besedam svoj pomen (verjetno blizje ustaljenemu).

e PsiholoSke ovire so povezane predvsem s staliS¢i, prepri¢anji
in vrednotami. Te so najbolj obi¢ajen izvor tezav v medosebni
komunikaciji. V tem okviru so zlasti moc¢ni predsodki in
stereotipi o ljudeh, ki vplivajo na proces kodiranja pa tudi proces
dekodiranja. V okvir psiholoskih ovir bi lahko uvrstili tudi t.i.
jezik nesprejemanja, kot ga imenuje Thomas Gordon (1989, str.
16), in neucinkovite nacine komunikacije po Perry E. Goodu
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(1993, str. 8) — oglejmo si jih na kratko:
Jezik nesprejemanja oz. 12 ovir na poti h komunikaciji (povzeto po Gordon, 1989, str.
16-18):

= Ukazovanje

= Opozarjanje, groznje

= Moraliziranje

= Svetovanje, sugeriranje

= Pouéevanje, navajanje logi¢nih argumentov

Skupina ovir, ki ponuja otroku
reSitev za njegov problem

= Ocenjevanje, kritiziranje, sramotenje,
= Etiketiranje, dajanje imen
= Interpretiranje, analiziranje, diagnosticiranje

Skupina ovir, ki se nanasajo na
ocenjevanje, vrednotenje

Ovire zaradi Zelje, da bi se otrok |, Priznavanje vrednosti

bolje pocutil, da problema ne bi . S
ve€ videl kot problema e Ohrabrevanje, simpatiziranje, podpora

Ovvire, ki jih predstavlja

y ) . " . . oy .
"zasliSevanje” Sprasevanje, navzkrizno zasliSevanje

Reakcije odraslega, s katerimi )
skusa spremeniti otroka, ga = Umik, sarkazem, humor
zabavati ali pa se izogniti problemu

Teh dvanajst ovir pomeni po Gordonu (prav tam, str. 17)
neucinkovitost, ker otroku sporoc¢ajo:

e Tvoje doZivijanje ni pravo, resni¢no.
e Ne sprejmem tvojega dozivljanja Sole ali sebe.
e Ti si malo nor.

e Spremeniti bi bilo treba tebe, ne Sole ali mene (to dvoje je v
redu).

e Ne jemljem te resno
e Zdis se mi nezrel, da tako ocenjujes Solo.

Neucinkoviti nacini, ki jih uporabljajo odrasli, kadar poskusajo
doseci, da bi jih otroci ubogali, pa so (povzeto po Good, 1993, str.
8—11):

o sitnarjenje (“Ze stokrat sem ti rekla, da pojdi delat nalogo!”),

o pridiganje (“Lahko bi vedel, kaj bo nastalo iz tega. Malo bi pa
res lahko razmislil, kaj bi bilo prav.)”,

o nalaganje krivde (“Kako si lahko kar nekomu dal stvar, za katero
sem tako dolgo varcevala, da sem ti jo lahko kupila?”),

o groznje (“Ce ne bo§ nehal s takim obna$anjem, bo$ koncal v
zavodu!”),



70 Socialna pedagogika, 2002 vol.6, §t. I, str. 67 - 80

o vzporejanje (Lahko bi se kdaj zgledoval tudi po odli¢nih u¢encih,
ne pa da so ti vedno za vzor barabe.”).

o zaskrbljenost (“To pocnem le v tvoje dobro in ker premalo sam
skrbis zase.”),

e vpitje (“Utihni!”),

o Kkritizerstvo (“Kako lahko tako trapasto razmisljas, da so ti, ki jih
imas za prijatelje, res pravi prijatelji?”).

Lahko bi $e kaksne dodali, npr.:

o Zaljenje (“Osel, kako pa se vedes”),

o etiketiranje (“Ti si nesposobnez, zato bodi kar tiho!”),

o prerokbe (“Zagotovljam ti, da bo§ Ze po prvem tednu odletel iz
srednje Sole.”) itd.

Ucinkovitost komunikacije lahko izboljsamo z ucinkovitejSim
posiljanjem in ucinkovitejSim prejemanjem sporo€il, pri ¢emer
bi morali biti pozorni predvsem na psiholoski in semanti¢ni vidik
obeh procesov. Po Johnsonu in Johnsonu (1997, str. 143 —147)
povzemamo ugotovitve njunih raziskav o u¢inkovitosti posiljanja in
sprejemanja sporo€il.

Ucinkovito poSiljanje sporocil

Prvi vidik ucinkovite komumkacue je posﬂ_]anje sporo€il. Za
to morajo biti izpolnjeni trije osnovni pOgO_]l sporo¢ilo mora biti
razumljivo, poSiljatelj mora biti zaupanja vreden, pomembna pa
je tudi povratna informacija (feedback) o tem, kako je sporocilo
vplivalo na prejemnika. Raziskave so pokazale, da je potrebno za
ucinkovito posiljanje sporocil naslednje:

1. Svoje sporocilo razjasnite z uporabo prve osebe ednine ("jaz",
"moj"). S tem prevzamete odgovornost za svoje misli in Custva,
saj govorite v svojem imenu. Kadar govorec npr. uporabi izraz

“vecina ljudi”, “nekateri moji prijatelji”, “nasa skupina” itd., ima
poslusalec tezavo, saj ne ve, ali govorec tako tudi misli, Custvuje.

Uporaba posplosenih oblik je znak distanciranja od izjave, tithega

zavracanja in prikrivanja lastnega stalisca.

2. Sporocilo oblikujte v celoti in specifi¢no. VkljuCevati mora vse
nujne informacije, ki jih prejemnik potrebuje za razumevanje.
To se morda zdi samo po sebi umevno, vendar so take napake
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pogoste, ko npr. ne izrazite svojega namena ali vzroka, zakaj
nekaj sporocate, ali pa delate miselne preskoke, ki jim sogovornik
ne more slediti. Velja se torej izogibati izogibajoce ali “Snicel
komunikacije” (kot jo imenuje Speck, 1990, str. 43), ki se zoZi na
razgovore o kosilu in o tem, kaj je novega v sluzbi -- zgolj zato,
da se ne odpira problemati¢nih tem.

3. Skladno (kongruentno) oblikujte svoja besedna in nebesedna
sporoCila. Vsaka neposredna komunikacija vedno vsebuje
besedna in nebesedna sporocila. Obicajno so skladna. Do
nesporazuma v komunikaciji pride, kadar je med njima neskladje
(kadar posameznik z besedami izraza nekaj drugega kot
nebesedno, npr. ¢e Student rece profesorici, da je Studiral, hkrati
pa zardeva in umika pogled).

4. Bodite sporo¢ilno bogati (redundantni). Vase sporocCilo naj
vsebuje ve¢ znakov, prvin, kot je nujno potrebno. Sporocilo, ki
ga ponovite na ve¢ nacinov, ob uporabi ve¢jega Stevila kanalov
(slike, pisna sporocila, ¢im vec¢ besednih in nebesednih sporocil)
pomaga prejemniku razumeti pravo vsebino. Redundantnost
poudarjajo tudi drugi avtorji, npr. Speck, 1990 in Watzlawick;
1987. Slednji navaja (prav tam,str. 52--53) zanimiv eksperiment
A. Bavelasa, da vcasih sporocila, ki so abstraktna, komplicirana
in kompleksna (Ceprav so napacna) delujejo na sogovorca bolj
prepricljivo od suhoparnih, digitalnih in pravilnih.

5. Vprasajte za povratno informacijo (feedback) in bodite
pozorni na to, kako je prejemnik sporocilo razumel in
preoblikoval. Pravi nacin za to je, da nenehno preverjate in iScete
povratne informacije.

6. Sporocilo prilagodite prejemnikovemu referentnemu okvirju
(Referentni okvir je notranja mapa, konstrukt, ki daje posamezniku
sploSne, zaznavne, konceptualne in afektivne obrazce, ki jih
uporablja, da opredeli sebe, druge ljudi in svet). Iste informacije
pojasnite drugace strokovnjaku in drugace tistemu, ki podrocja
ne pozna, drugace otroku kot odraslemu, drugace profesorju kot
soSolcu ...

7. Opisite svoja custva tako, da jih poimenujete, da jih opiSete z
vedenjem ali pa s prispodobo. Pri komunikaciji o Custvih je Se
posebej pomembno, da jih opiSete tako, da jih poimenujete, npr.:
"Zalosten sem" in opiete z vedenjem, npr. "Zdajle mi gre kar na



72

Socialna pedagogika, 2002 vol.6, st. 1, str. 67 - 80

jok", ali pa s prispodobo, npr. “Sam sebi se zdim kot pohojen ¢rv."
Opisi prispevajo k jasnejsi in bolj nedvoumni komunikaciji.

. Pri opisu ne vrednotite in ne razlagajte vedenja drugih.

Kadar se odzivate na vedenje drugih, opisujte vedno le vedenje,
npr.: "Moti§ me pri voznji ", raje kot da vrednotite, npr. "Ti si
tak egoist, zaverovan sam vase, da sploh ne uposteva$ nikogar
drugega", ali interpretirate, npr. "Saj vem, da mi hoc¢e$ povedati,
da si boljsi voznik".

Eden od najpomembnejSih  elementov  medosebnega

komuniciranjaje verodostojnost (kredibilnost) posiljatelja sporocila.
Verodostojnost posiljatelja je povezana s staliS¢i prejemnika do
tistega, kar sporocilo vsebuje. Ce Zelite biti verodostojni, bi morali
biti pozorni na vec razli¢nih razseznosti:

1.

Zanesljivost posiljatelja kot vira informacij: kot posiljatelji
bodite zanesljivi, predvidljivi in stalni v svojem delovanju in
komuniciranju.

. Motivi posiljatelja: kot posiljatelji bodite odprti in pozorni

do ucinkov, za katere zelite, da bi jih vaSe sporocilo imelo na
prejemnike (sporocila in namen izrazite jasno, sicer jim jih bo
prejemnik sam pripisal glede na svoje motive).

. Izrazanje topline in prijateljstva: pri sporoc¢anju upostevajte,

da je pogosto pomembneje, kako nekaj sporocate kot to, kaj
sporocate.

. Pomembno je mnenje drugih: tistemu, za katerega nasi prijatelji

menijo, da je vreden zaupanja, tudi sami prej verjamemo.

. Pomembna je tudi strokovnost, védenje posiljatelja o temi

razgovora; zato se o temi poskusajte ¢im bolj informirati.

. Dinami¢nost posiljatelja: Ce boste pri poSiljanju sporocil

dinamic¢ni, vas bodo drugi pogosto zaznali kot prodorne oz.
agresivne (v pozitivnem smislu), empaticne in polne energije.
Za dinamic¢ne posiljatelje ljudje menijo, da so verodostojnejsi kot
pasivni posiljatelji.

Raziskave niso pokazale, da bi bila kakSna od nastetih dimenzij

pomembnejSa od drugih, po drugi strani mora imeti oseba vse
navedene znaéilnosti, da bi jo ljudje ocenili za verodostojno. Ce je
neustrezen en sam element, je to pogosto dovolj, da ji pripiSemo
nizko verodostojnost.
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Ucinkovito prejemanje sporocil

Nacelno je temeljna ovira pri ustvarjanju u¢inkovite komunikacije
naravnanost vecine ljudi k ocenjevanju oz. vrednotenju sporocila,
ki ga prejmejo, pojavi se v skoraj vseh razgovorih, posebno pa Se
tam, kjer so moc¢na Custva (Mislim, da nimas prav. Ni mi vse¢, kar
govori$. To je najboljsa ideja, kar sem jih kdaj slisal.). Prav zato je
tako pomembno za prejemnika, da pokaze, da Zeli ¢im bolj razumeti
posiljatelja, preden sporocilo sam ovrednoti.

Johnson in Johnson poudarjata, da je ucinkovito posiljanje
sporocil le polovica uc¢inkovite komunikacije, saj je druga polovica
ucinkovito prejemanje sporo€il. Ker oboje v komunikaciji poteka
socasno, bi morali biti hkrati pozorni na posiljanje in prejemanje
sporo€il, kar pa je izredno tezko, zlasti ¢e se tega ne u¢imo in ne
vadimo nacrtno (npr. v treningih za boljSo komunikacijo).

Ucinkovito prejemanje sporoc€il temelji na:
e dajanju povratne informacije o nasi zaznavi sporocila ter

e sporoCanje povratne informacije na nacin, ki omogoca
razjasnjevanje in nadaljevanje razgovora.

Posebne spretnosti pri u¢inkovitem sprejemanju sporocil pa so
parafraziranje, preverjanje ustreznosti zaznave posiljateljevih Custev
in “pogajanje” o pomenu.

1. Parafrazirajte natanéno in brez vrednotenja vsebine
sporofila in cCustev posiljatelja. Parafraziranje pomeni, da

s svojimi besedami ponovite, kako ste razumeli poSiljatelja

sporocila (Sodelavec reCe: "Danes pa bo na sestanku naporno,

ko bodo sliSali za bege fantov iz skupine." Parafraziranje:

"Najbrz te je strah, kako bo reagiral direktor zaradi begov?").

Preverjanje razumevanja z lastnimi besedami je boljse kot

dobesedna ponovitev, ki jo obi¢ajno imenujemo zrcaljenje. Ob

prejSnjem primeru bi bilo zrcaljenje "Na sestanku bo naporno?"

S parafraziranjem poskusamo razumeti sogovornikov referentni

okvir. Temeljno pravilo parafraziranja je: O sebi spregovorite

Sele, ko ste na novo, to¢no in za sogovornika zadovoljivo

oblikovali misli in Custva!

2. OpiSite svojo zaznavo sogovornikovih ¢ustev. Vcasih je tezko
parafrazirati poSiljateljeva Custva, posebno ¢e v sporocilu niso
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opisana z besedami. Takrat poskusajte izraziti lastno razumevanje
sogovornikovih Custev, ne da bi ob tem kazali odobravanje ali
neodobravanje. V pomo¢ vam je lahko pomozni stavek: "Ce te

prav razumem, ti misli§ (Custvujes, vidis ...) ..." — v prejSnjem
primeru npr.: "Ce te prav razumem, te je strah, kako bodo reagirali
sodelavci?"

3. Ugotovite svojo razlago posiljateljevega sporocila in se
“pogajajte” z njim, dokler ne doseZeta soglasja o pomenu
sporocila. Pogosto besede, ki jih vsebuje sporocilo, ne kazejo
dejanskega pomena. Npr. uenec lahko vpraSa: "Ali ni nobene
drugacne naloge?" In s tem misli: "Ali mi lahko kdo, prosim,
pomaga?" Ob tak$nih primerih nam parafraziranje ni vedno v
pomoc in je bolje, ¢e s “pogajanji” ugotovimo, kaj je dejansko
mislil (Mislim, da si hotel re¢i, da so naloge zate pretezke?). To
pomeni, da je treba medsebojno razjasnjevati pomen sporocila,
dokler se s svojim razumevanjem kar najbolj ne priblizamo
tistemu, kar nam je sogovornik dejansko poskusal sporociti.

Zakoni komunikacije

K ucinkoviti komunikaciji bistveno pripomore tudi poznavanje
in upostevanje t.i. zakonov komunikacije. V Palo Altu v Kaliforniji
je v Sestdesetih letih delovala skupina, ki jo nekateri imenujejo
Paloaltovska Sola (njeni najpomembnejsi predstavniki so: Paul
Watzlawick, Janet H. Beavin, Don D. Jackson), ki je, sprva v
terapevtske namene, zalela raziskovati komunikacijo. Eden
najpomembnejsih sklepov, do katerega so prisli, so ti zakoni
komunikacije, torej nekaj, kar za komunikacijo na splosno, vedno in
povsod velja. Oglejmo si jih nekoliko podrobneje:

e Nemogoce je nekomunicirati.

e Vsaka komunikacija ima vsebinski in odnosni vidik.

e Problem izhodiS¢ne tocke (interpunkcije) dogodkov.

e Komunikacija lahko poteka na digitalen in/ali na analogen
nacin.

e Komunikacija poteka na simetri¢en in/ali komplementaren
nacin.
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Nemogoce je nekomunicirati

Nemogoce je, da ljudje, ki se medsebojno zaznavajo, ne bi
med seboj tudi komunicirali. Vse, kar nekdo govori ali pocne, za
nas pomeni neko informacijo, in vsemu, kar zaznamo mi sami,
dajemo neki pomen. Celo takrat, ko se nekdo obrne proc, je to za
nas neko sporocilo, npr. da nas poskusa ignorirati ali pa da je jezen,
zalosten, morda, da se mu mudi ipd. Ljudje se vedno vedemo in
komuniciramo v skladu s pomenom, ki ga pripiSemo dogodku
(povzeto po Watzlawick in sodelavcei, 1982, str. 50 — 53).

Za ljudi ima lahko, karkoli zaznajo, neko sporocilno vrednost,
odvisno je od tega, ali to sporoCilno vrednost sami "pripiSejo",
"prilepijo". Od tod izhajajo nepravilnosti v izrazanju, kot npr.
planinec, ki pravi: "Jaz komuniciram z gorami; ko jih pogledam,
mi sporocajo, da je zaradi take lepote in mogocnosti vredno
ziveti." Dejansko ta planinec sam (specifi¢no, osebno) pripise,
oblikuje in interpretira sporocilo tistemu, kar vidi, v tem primeru
goram. Nekdo drug lahko gleda prav te gore in rece: "KaksSen
ki€, ki zrcali nerazsodnost tistih, ki rinejo tja gor." Svojo zaznavo
razbere, dekodira, interpretira, ... skladno s svojimi pri¢akovanji,
Zeljami, izkuSnjami in referentnim okvirom. Podobne procese
lahko prepoznamo tudi v razlicnih oblikah socialnega vplivanja;
ze ob sami navzoc¢nosti drugih se v posamezniku odigra “nekaksen
notranji dialog — percepcija, kaj si ta posameznik misli, da bi si lahko
mislili ali pricakovali od njega drugi navzoci.” (Vec, 1998, str. 15).
Torej: stvari, dogodki, ljudje, sporocila itd. nimajo sami po sebi
nekega pomena, pomen jim dajemo vedno mi sami.

Vsaka komunikacija ima vsebinski in odnosni
vidik

Vsaka komunikacija ima svoj vsebinski vidik; to je informacija,
ki jo nekdo sporo¢a. Npr. mati otroku: "Zunaj je 6 °C". Ima pa tudi
odnosni vidik; s prej$njim sporocilom je mati sinu v resnici hotela
povedati, da jo skrbi, da se bo prehladil, ¢e bo tako slabo oblecen.
Mati s sporoc¢ilom torej kaze svoj odnos do otroka (povzeto po
Watzlawick in sodelavci, 1982, str. 53 — 56).

Terapevti in voditelji treningov uspesne komunikacije pripisujejo
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velik pomen lo¢evanju obeh vidikov komunikacije. Pravijo, da zlasti
takrat, kadar kako vedenje za nas ni sprejemljivo, ne bi smeli tega
povedati tako, da bi ogrozali odnos. Najpogosteje se to zgodi, kadar
v sporoCilu koga omalovaZujemo kot osebo, re¢emo npr.: "Ti si
totalno nesposoben." "Cisto si zmeSan." "Neumen si kot no¢." "Pravi
prasic si." Itd. Namesto tega priporocajo, da se kriti¢no opredelimo
do vedenja in reCemo: "Tega pa nisi naredil." "Ne razumem tvojega
dejanja." "Tvoje ideje zame niso sprejemljive." "HocCem, da pocistis,
kar si umazal." Itd. Ob takem sporocilu Se posebej jasno (digitalno)
poudarimo na$§ odnos, npr.: "Imam te rada, ampak tega pa nisi
naredil dobro." "Ne razumem tvojega dejanja, bi si pa zelel, ker mi
ni vseeno, kaj se s tabo dogaja." "Ne bi zelela, da greva narazen,
ampak tvoje ideje zame niso sprejemljive" ali "Ne zelim se skregati
s teboj, hocem le, da pocistis, kar si umazal."

Problem izhodiS¢ne toCke (interpunkcije)
dogodkov

Ljudje imamo razli¢ne predstave o tem, kdaj se je komunikacija
zacela, kdaj je nastal klju¢ni preobrat v komunikaciji, npr. spor, ali,
kje je vzrok oz. posledica necesa, kaj je "obic¢ajno" in kaj ne ipd.
Zaradi tega tudi ravnamo in komuniciramo, kot da bi bili zacetki,
vzroki, posledice, zahtevnost, pomeni, dejavniki itd. popolnoma
razli¢ni (npr. héi meni, da se je z oCetom sprla, ker ji je prepovedal
iti v soboto v disko, oce pa meni, da je do konflikta prislo pretekli
teden, ker se je h¢i prepozno vrnila domov). V komunikaciji je torej
tezavno dolociti izhodiS¢no tocko.

Interpunkcija komunikacijskega poteka med dvema partnerjema
dolo¢a njun odnos, kot pravi Watzlawick in njegovi sodelavci
(1982, str. 57 — 61). O tezavnosti dolocanja izhodis¢ne tocke glede
zaporedja in glede poteka medsebojne izmenjave sporocil lahko
govorimo le pri komunikaciji, pri sporocanju pa navadno na teh
podrogjih ni tezav.



TomaZz Vec: Dejavniki ucinkovite komunikacije in komunikacijski zakoni 77

Komunikacija lahko poteka digitalno in/ali
analogno

Digitalna komunikacija je natancno oznacujoca, enoznacna; tisto,
kar je uporabljeno v komunikaciji, bodo vsi razumeli enako, npr.
stavek: Peter je visok 1,83 cm. Poudariti moramo, da popolnoma
enoznacnih sporocil pravzaprav ni, problem se skriva v procesu
kodiranja in procesu dekodiranja.

Tako npr. pri kodiranju ljudje nikoli ne moremo svojega videnja
dogodka ali svoje dozivetje v popolnosti preliti v besede (ali kakSne
druge simbole) in obratno, pri dekodiranju sporocil, ki “pridejo”
do nas, ne zmoremo “prevesti” popolnoma to¢no “nazaj” v tisto
dozivljanje ali dogodek, ki naj bi si ga predstavljali.

Oglejmo si, kako sploh pride do kodiranja in kakSne spremembe
se dogajajo v procesu kodiranja od dogodka pa do takrat, ko je
sporoc¢ilo izgovorjeno:

Shema: Spreminjanje sporocila med kodiranjem

POPOLNI DELNI
DOGODEK => ZAZNAVA = DOZIVETJE = JEZIKOVNIOPIS = jEZIKOVNI OPIS
/POTENCIALNO/ NIZGOVORJENO/

Prva faza je neki dogodek, npr. otrok za vrati prisluskuje prepiru
starSev.

Druga faza je naSa zaznava dogodka. Menimo, da je potrebno
dogodek lo¢evati od zaznave dogodka, saj nasSa zaznava ni ve¢ enaka
dejanskemu dogodku, npr. otrok, ki poslusa, kaj se dogaja za vrati,
zaznava le del dogajanja, tako npr. ne vidi vseh nebesednih sporocil,
morda kaj preslisi itd.

Tretja faza spreminjanja se zgodi, ko se izoblikujejo misli, Custva
in nameni, skratka vse tisto, kar imenujemo dozivetje. Dozivetje se
razlikuje od same zaznave, ker je pod ve¢jim vplivom kognitivnih
in Custvenih procesov, npr. otrok pomisli, da se bosta starSa hotela
lociti, ¢e se tako prepirata, zacne ga skrbeti, kaj se bo zgodilo z
njim.

Cetrta faza je t. i. potencialno popolni jezikovni opis; gre
za prevod misli, Custev in namenov v sporocilo. Kljub Se tako
bogatemu jezikovnemu zakladu, sposobnosti opisovanja, natan¢nosti
izrazanja, ne bi mogli (hoteli, znali) nikoli ¢isto natan¢no opisati
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samega dogodka, niti nasih zaznav in doZivljanj. Navadno tega niti
ne poskuSamo, ker enostavno ne bi bilo "ekonomic¢no" glede cCasa,
energije, smiselnosti ipd. (npr. otrok iz "naSega" primera bi morda
opisoval dogodek tako, da bi zacel: “Ob 21.31 po srednjeevropskem
Casu sem stal za lesenimi vrati debeline 2 cm v stanovanju v Ljubljani
in slisal tole: ...”).

Peta faza je tisto, kar dejansko izgovorimo o dogodku, nasSih
zaznavah in doZzivljanju, npr. otrok bi povedal uciteljici: "Veraj sta
se moj o¢e in mama ful kregala, najbrz se bosta lo¢ila."

Dekodiranje je nasproten proces, npr. psihologinja, ki je sliSala
stavek "Vceraj sta se moj oce in mama ful kregala, najbrz se
bosta locila", poskusa izlu§¢iti, kaj je otrok hotel povedati (4. faza
kodiranja), kaksno je njegovo dozivljanje (3. faza), kakSna je bila
njegova zaznava (2. faza) in kaksen je bil dejanski dogodek (1. faza
procesa kodiranja).

Znotraj procesa dekodiranja je pomen sporo€ila bolj povezan
s prejemnikom in njegovim dekodiranjem kot pa s posiljateljem
in samim sporoCilom (tako za uciteljico stavek, ki ga izgovori
otrok, ponovno pomeni dogodek, ki je podvrzen vsem naStetim
spremembam procesa kodiranja, dokler psihologinja npr. ne
izgovori: "Mislim, da sta tvoja starSa le bolj glasno govorila in se
ne bosta kar tako loc¢ila." Cel6 sporocilo, da je Peter velik 183 cm,
bi morda nekdo razumel v smislu, da je res velik, nekdo drug, pa da
Peter verjetno ne bo igral v koSarkarski ekipi, tretji bi iz tega razbral,
da Peter ni vec€ otrok, Cetrti bi se vpraSal, koliko to znasa v ¢evljih
itd.

Analogna komunikacija (ali komunikacija z analogijami,
podobnostmi) uporablja posredna, prenesena sporocila, ki jih
obicajno razumemo na razlicne nacine. Taka je veCina neverbalnih
sporocil, vendar ne vsa, nekatera nebesedna sporocila so celo v
razli¢nih kulturah precej enoznacna, npr. udarec.

Obicajno vsaka komunikacija vsebuje oba vidika, npr. mati rece
héeri: "Smetnjak je poln". S tem hoce pravzaprav reci, naj odnese
smeti v zabojnik. Obicajno hcere (in sinovi!) prav dobro razumejo
pomen, ki ga mati hoce sporociti. Ce bi se odzvali digitalno, bi bilo
to verjetno slisati tako: "O, pa je res smetnjak poln smeti!".
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Komunikacija poteka simetri¢no in/ali
komplementarno

Watzlawick (s sodelavci, 1982, str. 68 — 70) pravi, da komunikacija
odraza odnose med ljudmi. V komunikaciji se lahko kaZejo simetri¢ni
odnosi (enakovredni), npr. med prijatelji, kjer nihce ne prevladuje
nad nikomer), lahko pa komplementarni (hierarhi¢ni), kot so npr.
v Soli med ucitelji in ucenci, ali med nekom, ki nekaj obvlada, je
bolj sposoben itd., in nekom, ki ne obvlada, je manj sposoben, itd.).
Komplementaren nacin komunikacije pogosto enacijo z enosmerno
komunikacijo. Pri tem imajo razlicni avtorji v mislih dajanje,
sporocanje navodil, ukazov, dajanje informacij, skratka tisto, kar se
dogaja na besedni ravni.

Pri analiziranju komunikacije smo lahko usmerjeni na njene
razli¢ne vidike, ostaja pa dejstvo, da skoraj vsako sporocilo vsebuje
ve¢ vidikov. Tako ima lahko npr. stavek "Ura je 22, ali ne bi Sel v
svojo sobo" svoj vsebinski vidik (vsebina se nanasa na ¢as in odhod
v sobo), odnosni vidik (kaze odnos med tistim, ki sporoca, in tistim,
ki mu je sporocilo namenjeno — npr. skrb, obcutek odgovornosti do
otroka ...), digitalni vidik (natan¢no oznacuje uro in kaj naj otrok
naredi), analogni vidik (s stavkom hofe v prenesenem pomenu
povedati, da mora iti otrok spat, da ne bo naslednji dan zaspan),
simetri¢ni vidik (najdemo ga lahko v "nevtralnem" delu sporocila o
uri ali pa v glasu, ki ni ukazovalen) in komplementaren (vprasanje
v drugem delu sporocila je lahko povedano kot ukaz, ki ne dopusca
ugovora).

Zakljudek

Dobra, u¢inkovita komunikacija ni nekaj, kar bi nam bilo prirojeno
(nekateri bi rekli na zalost, vendar je verjetno bolje reci na sreco).
OzavesCanjenje, spoznavanje, upostevanje in uporaba zakonov
komunikacije, ovir v komunikaciji ter u¢inkovitih na¢inov posiljanja
in prejemanja sporocil je nekaj, Cesar bi se morali sistemati¢no uciti in
vaditi od najzgodnejSih let. Ti elementi bi morali postati pravzaprav
temeljni predmet vsezivljenskega ucenja (vsezivljenskega v smislu
ucenja od rojstva do smrti). In vendar kaze imeti v mislih, da so vse
to zgolj elementi neskon¢no bolj kompleksne spojine, ki ji Sele v
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Zivi, neposredni interakciji in ob pridobivanju lastnih prijetnih in
neprijetnih izkuSenj lahko vdihnemo pravo zivljenje — pridemo do
necesa, kar imenujemo dobra komunikacija.
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