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Za moju baku Adelinu. Njene ruke su od deteta
stvorile muskarca.

Dzo Navaro

Mojoj supruzi Edit, koja me je blagoslovila lju-
bavlju i naucila me sta znaci biti paZljiv prema
svetu i ljudima.

Marvin Karlins
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uvob

sta hocete

Dr Marvin Karlins

10. 4. 2007, 23:43

uskarac na drugom kraju stola pazljivo je birao reci

i stoicki strpljivo odgovarao na pitanja FBI agen-

ta. Nije smatran glavnim osumnji¢enim u slucaju
ubistva, njegov alibi je bio uverljiv a odgovori iskreni, ali
agent ga je svejedno temeljno ispitivao. Uz izricit prista-
nak, osumnji¢enom je postavljeno vise pitanja o oruzju
kojim je ubistvo pocinjeno:

»Da ste vi pocinili taj zlo¢in, da li biste upotrebili pistolj?“
»Da ste vi pocinili taj zlo¢in, da li biste upotrebili noz?“
»Da ste vi pocinili taj zlocin, dali biste upotrebili $ilo za led?*
»Da ste vi pocinili taj zlocin, da li biste upotrebili ¢ekic?“

Jednim od navedenih oruzja, Silom za led, zaista je
pocinjen zloc¢in, ali ta informacija nije dospela do javnosti.
Prema tome, samo je ubica znao kojim predmetom su
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zadate smrtonosne povrede. Dok je FBI agent navodio
oruzja sa spiska, pazljivo je posmatrao osumnjicenog. Kad
je pomenuo ,8ilo za led, muskarcu su se tesko spustili
kapci, ¢vrsto je zatvorio oci i tako je ostalo do pominja-
nja sledeceg oruzja. Agent je odmah shvatio vaznost tog
znaka kojem je bio svedok (u sedmom poglavlju otkricete
za$to) i od tog trenutka covek, koji nije bio medu osum-
nji¢enima, postao je prevashodni i glavni predmet istrage.
Kasnije je priznao zlocin.

Upisite pozitivno brojanje za DZoa Navara, izuzetnog
¢oveka, koji je osim za razotkrivanja ubice sa $ilom za led,
zasluzan za hvatanje brojnih kriminalaca i ,,vrhunskih
$pijuna“ u svojoj izvanrednoj, dvadeset pet godina dugoj
karijeri u FBI-ju. Kako je uspeo to da ostvari? Ako njega
upitate, mirno ¢e vam reci: ,,To dugujem sposobnosti da
procitam ljude.”

Dzo je, kako se ispostavilo, ceo svoj Zivot proveo pro-
ucavajuci, usavrsavajuci i primenjujuci nauku neverbalne
komunikacije - izraza lica, gestova, pokreta (kinezike),
razmaka sagovornika (proksemike), dodira (haptike),
drzanja tela, ¢ak i oblacenja — da bi odgonetnuo $ta ljudi
misle, kako nameravaju da postupe i da li su njihovi iskazi
riste i §pijune, koji pod njegovim budnim okom obic¢no
daju vise nego dovoljno neverbalnih telesnih znakova za
ocitavanje misli i namera.

Ali, s druge strane, to je dobra vest za vas Citaoce... jer
upravo to neverbalno znanje na koje se Dzo oslonio da bi
postao ,,lovac na $pijune®, ,,zivi detektor lazi“ i instruktor
FBI-ja, on ¢e podeliti s vama da biste postali bolji u razu-
mevanju osecanja, misli i namera ljudi iz vaseg okruzenja.
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Kao renomirani autor i pedagog DZo ¢e vas nauciti da
poput strucnjaka zapazate i desifrujete neverbalna pona-
$anja da biste uspesnije usli u komunikaciju s ljudima i
da biste imali bolje odnose. Bez obzira da li je re¢ o poslu
ili zadovoljstvu, to znanje obogatice i u nekim aspektima
upotpunice i oplemenice vas Zivot.

Mnogo od ovoga sto ¢e Dzo podeliti s vama u nasoj
knjizi nije bilo prihvaceno i prepoznato pre petnaest godi-
na. Tek su sa skoradnjim napretkom u tehnologiji skeni-
ranja mozga i neuromapiranja naucnici bili u stanju da
ustanove valjanost zaklju¢aka izvedenih na osnovu pona-
$anja koja ¢e DZo ovde opisati. Crpeci znanja iz poslednjih
otkric¢a u psihologiji, neurobiologiji, medicini, sociologiji,
kriminalistici, prouc¢avanju komunikacija i antropologiji
- uz dodatak njegovog iskustva od cetvrt veka u primeni
neverbalnog ponasanja u istragama FBI-ja — DZo je stekao
jedinstvene kvalifikacije u oblasti neverbalne komunika-
cije. Njegova strucnost je priznata i traZena Sirom sveta.
Pored toga $to je redovno gost-analiticar u TV emisijama
i na TV kanalima kao $to su Tudej Sou, CNN, Foks njuz
i Dobro jutro, Ameriko, on drzi i seminare o neverbalnoj
komunikaciji za FBI i CIA, kao i za druge pripadnike
obavestajne zajednice. Savetnik je i konsultant bankama
i osiguravajuc¢im drustvima, kao i najve¢im advokatskim
firmama u Americi i drugim zemljama. DZo takode pre-
daje na Univerzitetu Sejnt Leo i u raznim medicinskim
$kolama $irom Sjedinjenih DrZava, na kojima su njegovi
jedinstveni uvidi u neverbalnu komunikaciju pronasli
vernu publiku medu mnogim lekarima koji zele da paci-
jentima pruze odgovarajucu negu brze i valjanije. DZo-
ov jedinstven spoj akademskih vestina i profesionalnih
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iskustava — zajedno s majstorskim analizama neverbalne
komunikacije u visokorizi¢nim situacijama u stvarnom
zivotu - izdvojio ga je i stavio na Celo neverbalnih eksper-
tiza, kao Sto cete, izmedu ostalog, otkriti u ovoj knjizi.

Nakon $to sam radio sa Dzoom, pohadao njegove
seminare i primenio njegove ideje, zamisli i znanja u svom
zivotu, ¢vrsto verujem da sadrzaj koji ¢ete na¢i na ovim
stranicama predstavlja veliki napredak u razumevanju
sveukupne neverbalne komunikacije. Kazem to zato §to
sam kao skolovani psiholog uklju¢en u pisanje ove knjige
bio odusevljen Dzoovim pionirskim radom u primeni
naucnih saznanja o neverbalnoj komunikaciji radi ostva-
renja profesionalnih ciljeva i uspeha pojedinca.

Bio sam takode impresioniran i zadivljen njegovim ana-
litickim, pazljivim pristupom temi. Na primer: iako nam
pracenje neverbalnog omogucava da dodemo do ,tacnog
is¢itavanja“ mnogih oblika ponasanja, DZo upozorava na
to da je upotreba govora tela u otkrivanju obmana posebno
tezak i zahtevan zadatak. To je znacajno zapazanje — koje
retko nailazi na prihvatanje kod laika i pripadnika policij-
skih i drugih drzavnih sluzbi zaduZenih za odrzavanje reda
i sprovodenje zakona - i sluzi kao vazno i tuzno podsecanje
na to da treba biti vrlo oprezan pri proglasavanju odredene
osobe postenom ili nepostenom na osnovu njenog never-
balnog ponasanja.

Za razliku od mnogih drugih knjiga o neverbalnom
ponasanju, podaci i informacije predstavljeni ovde zasno-
vani su na nau¢nim ¢injenicama i nalazima proverenim
na terenu, a ne na licnom misljenju i salonskim spekula-
cijama. Nadalje, ovaj tekst istice i naglasava ono $to druga
izdanja obi¢no zanemaruju: kriticno vaznu ulogu koju
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ima limbicki sistem ¢ovekovog mozga u razumevanju i
efikasnom kori$¢enju kljuc¢eva neverbalne komunikacije.

Mozete ovladati nemim govorom tela. Bez obzira da
li proucavate neverbalnu komunikaciju zato $to Zelite
da napredujete u svom poslu ili prosto zelite da se bolje
slazete s prijateljima i ¢lanovima porodice, ova knjiga
namenjena je vama. Da biste stekli odgovarajuca zna-
nja, bi¢e neophodno da pazljivo pristupite poglavljima
koja slede, i da budete spremni da odvojite vreme, da se
ozbiljno posvetite usvajanju i primeni DZoovih ucenja u
svakodnevnom Zivotu.

Uspesno ,¢itanje“ ljudi - upoznavanje, dekodiranje,
primena, upotreba, koriS¢enje neverbalnog ponasanja
za predvidanje postupaka sagovornika — jeste zadatak
vredan paznje, koji obilno nagraduje ulozeni trud. Zato
s obe noge ¢vrsto na zemlji okrenite sledecu stranicu i
spremite se da naucite i upoznate znake i pojave never-
balnog ponasanja koje ¢e vam Dzo predstaviti. Ubrzo ce
vam biti dovoljan samo jedan pogled da otkrijete Sta nam
svako telo govori.



ZAHVALNICE | PRIZNANJA

ada sam poceo da piSem, kada sam poceo da radim

na prvim, ranim verzijama knjige, shvatio sam da je

ovaj projekat bio dugo u nastajanju. Nije zapoceo
mojim interesovanjem za $tiva o neverbalnoj komuni-
kaciji, niti sticanjem akademskih znanja, niti praksom u
FBI-ju, vec je istinski, u pravom smislu, zapoceo u krugu
moje porodice pre mnogo godina.

Naucio sam da ¢itam ljude pre svega od svojih rodi-
telja Alberta i Marijane Lopez i od moje bake Adeline
Panjagve Espino. Svako od njih naucio me je ponesto
o vaznosti i snazi neverbalne komunikacije. Od majke
sam naucio da je neverbalno od neprocenjive vaznosti u
odnosima s ljudima. Suptilni postupci i ponasanja, ucila
me je, mogu u potpunosti preokrenuti neprijatnu situ-
aciju i mogu pomoc¢i nekome da se ose¢a udobno: tom
vestinom s lako¢om se sluzila celog Zivota. Od oca sam
naucio kolika je snaga izraza lica; jednim pogledom umeo
je da prenese tomove sadrzaja s izuzetnom jasnocom. On
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je muskarac koji zahteva postovanje prosto svojim prisu-
stvom. A od bake, kojoj sam posvetio ovu knjigu, naucio
sam da mali znaci, gestovi i postupci imaju veliki znacaj:
osmeh, naginjanje glave, nezan dodir u pravom trenutku
mogu mnogo toga da prenesu; ¢ak i da lece. Tome su me
svakodnevno ucili, i tako su me naveli da pazljivije gledam
svet oko sebe. Upravo to §to sam naucio od njih i mnogih
drugih naslo je svoje mesto na stranicama ove knjige.

Dok sam bio na Univerzitetu Brigam Jang, od J. Veslija
Servuda, Ri¢arda Taunsenda i Dina Klajva Vina Drugog
mnogo sam naucio o policijskom radu i posmatranju kri-
minalaca. Kasnije u FBI-ju ljudi kao $to su Dag Gregori,
Tom Rajli, Dzulijan Dzej Kerner, dr Ric¢ard Olt i Dejvid
Dzi Mejdzor uputili su me u suptilne nijanse tumacenja
kontraobavestajnog i $pijunskog ponasanja. Njima imam
da zahvalim $to sam izostrio svoje vestine u posmatranju
ljudi. Isto tako moram da iskazem zahvalnost dr Dzonu
Saferu, bivsem agentu FBI-ja i kolegi iz elitnog programa
Biroa za analizu ponasanja, koji me je ohrabrio da pisem
i koji mi je u mnogim prilikama dozvolio da budem koa-
utor s njim. Mark Riser, koji je zajedno sa mnom bio u
rovovima i razotkrivao $pijune tako dugo, takode zasluzu-
je priznanje i moje najdublje postovanje. Mojim drugim
kolegama, a bilo ih je mnogo u Odeljenju za nacional-
nu bezbednost (engl. National Security Division) FBI-ja,
zahvaljujem se na podrsci.

Tokom godina FBI se starao da u¢imo od najboljih,
i tako sam se pod upravom profesora Dzoa Kulisa, Pola
Ekmana, Morin O’Salivan, Marka Frenka, Bela M. Dipa-
ula, Olderta Vreja, Rida Maloja i Dzudi Bergun upoznao
s istrazivanjima o neverbalnoj komunikaciji direktno
od njih ili kroz njihove radove. Razvilo se prijateljstvo s
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mnogima od tih ljudi, ukljuc¢ujuci tu i Dejvida Givensa
koji je vodio Centar za neverbalna istrazivanja u Spouke-
nu u saveznoj drzavi Vasington i ¢ije sam radove, pouke,
savete i upozorenja iskreno i od srca prihvatao. Njiho-
va istrazivanja i tekstovi obogatili su mi zivot i ukljucio
sam njihov rad u ovu knjigu, kao i delove radova drugih
velikana, kao §to su Dezmond Moris, Edvard Hol i Carls
Darvin, koji je sve i zapoceo svojim delom ,Izrazavanje
emocija kod ¢oveka i zZivotinja“.

I dok su mi ti ljudi obezbedili akademski okvir, drugi
su na svoj nacin doprineli ovom projektu i moram im
pojedina¢no odati priznanje. Moja draga prijateljica Eli-
zabet Li Baron s Univerziteta Tampa bogom je dana kad
je rec¢ o istrazivanjima. Takode su me zaduzili dr Fil Kvin
s Univerziteta Tampa i profesor Bari Glaver s Univerziteta
Sejnt Leo, dugogodi$njim prijateljstvom i spremnoscu da
se prilagode mom pretrpanom i prebukiranom rasporedu
obaveza i putovanja.

Ova knjiga ne bi bila ista bez fotografija, i zato sam
zahvalan renomiranom fotografu Marku Vemplu (www.
markwemple.com) na njegovom doprinosu nasem projek-
tu. Zahvalnost upucujem i Egliju B. Kaslu, mom sekretaru
i asistentu koji je na nasu molbu da pozira za ovu knjigu
jednostavno rekao: ,,Da, naravno. Sto da ne? Momci,
vi ste sjajni. Zelim da zahvalim i Dejvidu R. Andradeu s
Tampe na izvanrednim ilustracijama.

Metju Bendzamin, moj strpljivi urednik u HarperKo-
linsu, koji je ovaj projekat sproveo u delo, zasluzuje moje
priznanje zato $to je u svakoj situaciji bio dzentlmen i savr-
Seni profesionalac. A isto vaziiza izvr$nog urednika Tonija
Skjaru, koji je veliki trud uloZio u zaokruzivanje ovog pro-
jekta. Metju i Tonirade s divnim ljudima u HarperKolinsu
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i moja zahvalnost je i njima upucena. I kao i ranije Zelim
da zahvalim dr Marvinu Karlinsu na ljubaznim uvodnim
re¢ima i na tome $to je moje ideje pretocio u ovu knjigu.

Najdublju zahvalnost dugujem svojoj dragoj prijateljici
dr Elizabet Mari, pravoj predanoj naucnici i pedagogu,
koja je pronadla vremena u svom nastavnom rasporedu
da radi na uredenju ranih verzija ovog teksta i da podeli
sa mnom svoja opsezna znanja o ljudskom telu.

Svojoj porodici, celoj svojoj porodici, svim njenim
¢lanovima, onima koji su daleko i onima koji su blizu,
kazem hvala $to su trpeli mene i moje pisanje kad je tre-
balo da uzivam u vremenu namenjenom njima. Svojoj
¢erki Stefani svakog dana zahvaljujem na njenoj ljubavlju
ispunjenoj dusi.

Svi ti pojedinci dali su na neki na¢in svoj doprinos ovoj
knjizi; njihovo znanje i uvidi, mali i veliki, nalaze se ovde.
Napisao sam ovu knjigu svestan da ¢ete ova saznanja i infor-
macije koristiti u svakodnevnom zivotu. Zbog toga sam se
beskrajno trudio da predstavim i naucne ¢injenice i empirij-
ske nalaze dosledno i bez nejasnoca. Ako u ovoj knjizi ima
gresaka, preuzimam isklju¢ivu odgovornost za njih.

Stara latinska izreka kaze: ,,Qui docet, discit“ (Koji
poducava, taj i uci). Isto vazi umnogome i za pisanje; to
je proces ucenja i pronicanja koji, kad se sve sabere, dono-
si zadovoljstvo. Gajim nadu da cete, kad budete stigli do
kraja ove knjige, i vi doseci temeljna znanja o neverbalnoj
komunikaciji - i da ¢e vam Zivot biti bogatiji, kao $to je i
moj bio kad sam odgonetnuo $ta nam svako telo govori.

DzZo Navaro
Tampa, Florida,
avgust 2007.



POGLAVLIJE 1

tajnama
neverbalne

ad god drzim predavanja o ,,govoru tela®, uvek mi
postave pitanje: ,,DzZo, $ta te je pre svega navelo da
se zainteresuje$ za neverbalna ponasanja?“ Nisam
nameravao da se time ozbiljno bavim, nije to bio deo
mojih zivotnih planova, niti posledica dugogodisnje
fasciniranosti tom temom. Bilo je mnogo prizemnije
od toga. To interesovanje probudilo se iz preke potrebe:
potrebe da se uspesno prilagodim potpuno novom naci-
nu zivota. Imao sam osam godina kad sam s roditeljima
dosao u Ameriku kao izbeglica s Kube. Napustili smo
rodni dom nekoliko meseci posle invazije u Zalivu svinja
i iskreno smo verovali da ¢emo se kuci ubrzo vratiti.
Posto u pocetku nisam govorio engleski, uradio sam
ono §to su uradile hiljade emigranata po dolasku u ovu
zemlju. Brzo sam naucio da moram biti svestan ,,drugih®
jezika u svom okruzenju, govora neverbalnog ponasanja
da bih se uklopio u novo drustvo u razredu i $koli. Otkrio
sam da taj jezik mogu da prevedem i da ga razumem
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odmah. U svom mladom umu video sam ljudsko telo kao
reklamni pano koji gestovima, izrazima lica i pokretima
tela emituje (reklamira) ono $to osoba misli. Vremenom,
naravno, naucio sam engleski — ¢ak sam zaboravio finese
$panskog - ali neverbalno nikad nisam zaboravio. Otkrio
sam u ranom dobu da uvek mogu da se oslonim na never-
balnu komunikaciju.

Naucio sam da koristim govor tela da desifrujem $ta
moji drugovi iz razreda i ucitelji Zele da mi prenesu i kako
me dozivljavaju. Jedna od prvih stvari koju sam primetio
bila je da ucenici i nastavnici kojima sam zaista bio drag
podizu ili izvijaju obrve kad me vide da ulazim u ucioni-
cu. Oni koji nisu bili prijateljski raspoloZeni prema meni,
malo bi zackiljili kad bih se pojavio; ponasanje koje, kad
sam jednom video, nikad viSe nisam zaboravio. Koristio
sam te neverbalne informacije, kao i mnogi drugi emi-
granti: da brzo procenim ljude i uspostavim prijateljske
odnose, da komuniciram uprkos ociglednim jezickim
barijerama, da izbegnem neprijatelje, i da negujem zdrave
odnose. Mnogo godina kasnije koristio sam se tim istim
neverbalnim znacima da re$avam zlo¢ine kao specijalni
agent FBI-ja (pogledaj uokvireni tekst 1).

1 ZATREPTAJ OKA

,Blokiranje oka” je neverbalno ponasanje koje se moZe javiti kad se
osecamo ugroZeno ili kad nam se ne svida ono 3to vidimo (poglavlje
7). Ckiljenje (kao Sto je bio slucaj kod nekih mojih drugova iz razreda,
$to smo prethodno opisali), zatvaranje ili pokrivanje ociju... svi ti
postupci razvili su se da bismo zastitili mozak od nepozeljnih slika i da
bismo pokazali nekome da nije vredan nase paznje.
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Kao istrazitelj posluzio sam se i$¢itavanjem blokiranja oka u pomaga-
nju istrage uzroka poZzara u hotelu u Portoriku, koji je odneo devedeset
sedam Zivota. Radnik obezbedenja odmah je osumnjicen jer se pla-
men prosirio iz dela zgrade za koji je on bio zaduzen. U sklopu jednog
od nacina na koji smo odredili da nema nista s podmetanjem pozara,
postavili smo mu nekoliko veoma specificnih pitanja o tome gde je bio
pre pozara, u vreme pozaraida li je on podmetnuo pozar. Nakon svakog
pitanja pazljivo sam ga gledao traZeci znake blokiranja oka. To ponasanje
javilo se samo kod pitanja gde se nalazio pre pozara. Zacudo, izgleda da
ga nije zabrinulo pitanje: ,Da li si ti podmetnuo poZar?” Na osnovu toga
zakljucio sam da ima problem s tim gde je bio u vreme pozara, a ne da
li je eventualno umesan u paljevinu. Glavni istraZitelj nastavio je da ga
ispituje na tu temu, i na kraju je siroti momak priznao da je napustio
svoje radno mesto da bi otiSao do devojke koja je takode radila u hotelu.
Na nesrecu, dok je bio odsutan, piroman je usao u deo zgrade koji je nas
osumnjiceni trebalo da Cuva, i podmetnuo je pozar.

U ovom slucaju cuvarevo blokiranje oka pruzilo nam je uvid koji nam
je bio potreban da bismo usmerili pitanja i istragu u adekvatnom pravcu i
resili slucaj. Na kraju su trojica ljudi odgovornih za tragicni pozar uhapsenii
osudeni za taj zlocin. Cuvar, kojeg je zbog nebrige i nemara mucilo strasno
osecanje krivice, medutim, nije bio kriv za podmetanje poZara.

Zelim da vas nau¢im da vidite svet kao stru¢njak za
neverbalnu komunikaciju, da vidite svet kao Zivopisno,
dinami¢no okruzenje u kojem svaka interakcija ljudi
odzvanja od informacija; kao priliku da upotrebite nemi
govor tela da obogatite svoje znanje o onome sto ljudi
misle, osecaju i nameravaju da urade. To znanje pomoci
¢e vam da se istaknete, izdvojite, da budete u prednosti.
Zastitice vas i dace vam prethodno skriven uvid u ljudsko
ponasanje.
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STA JE TACNO NEVERBALNA KOMUNIKACIJA?

Neverbalna komunikacija, koja se ¢esto naziva i never-
balno ponasanje ili ,govor tela®, jeste sredstvo prenosenja
informacija — ba$ kao i izgovorena re¢ - samo izrazima
lica, gestikulacijama, grimasama, dodirima (haptika),
pokretima (kinezika), pozama, telesnim ukrasima (odeca,
nakit, frizura, tetovaze itd.) i ¢ak tonom, bojom, snagom
(ne sadrzajem) glasa pojedinca. Neverbalno ponasanje
zauzima u proseku 60—-65% prenosenja informacija i
komunikacije dve osobe, a tokom vodenja ljubavi moze
da dostigne ¢ak i 100% komunikacije ljubavnika (Bergun
1994, 229-285).

Neverbalna komunikacija takode moze otkriti §ta oso-
ba istinski misli, oseca i namerava da uradi; zbog toga se
neverbalna ponasanja ponekad nazivaju i ,telefoniranjei
»javljanje® (saopstavaju nam kakav je zaista stav date oso-
be). Posto ljudi nisu uvek svesni da komuniciraju never-
balno, govor tela je ¢esto iskreniji od verbalnih iskaza, koji
se svesno prilagodavaju postizanju govornikovih ciljeva
(pogledajte uokvireni tekst 2).

2 DELA GOVORE VISE 0D RECI

Nezaboravan primer toga koliko govor tela ponekad moze da bude isti-
nitiji od verbalnih iskaza dobili smo u slucaju silovanja jedne mlade Zene
u indijanskom rezervatu Parker u Arizoni. Osumnijiceni je doveden na
ispitivanje. Iskaz mu je bio uverljiv, a njegova prica verodostojna: tvrdio je
da nije video Zrtvu, pro3ao je poljem pamuka, odatle skrenuo levo i otiSao
pravo kudi. Dok su moje kolege beleZile ono Sto je govorio, pazljivo sam
posmatrao osumnjicenog i primetio sam da je pokazao rukom na svoju
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desnu stranu kad je rekao da je skrenuo levo i otidao kuci. Desno je bio pra-
vac koji je direktno vodio ka mestu na kojem je devojka silovana. Da nisam
pazljivo motrio na njega, ne bih uocio nesaglasnost izmedu verbalnog
(,skrenuo sam levo”) i neverbalnog (pokret ruke udesno) ponasanja. Ali
video sam to i posumnjao sam u njegov iskaz. Sacekao sam neko vreme,
aonda ga suocio s protivrecnostima i na kraju je priznao zlocin.

Kad god vam posmatranje necijeg neverbalnog ponasanja pomogne
da razumete osecanja, namere i postupke te osobe — ili pojasnjava njene
re¢i —moze se reci da ste tada uspesno dekodirali i upotrebili nemi medij
za prenos poruka.

UPOTREBA | KORISCENJE NEVERBALNOG PONASANJA
U SVRHU POBOLJSANJA ZIVOTA

Psiholozi koji su se bavili tom temom utvrdili su da ¢e oni
koji umeju efikasno da Citaju i interpretiraju neverbalnu
komunikaciju i koji mogu da upravljaju onim kako ih
drugi ljudi dozZivljavaju imati vise uspeha u Zivotu od
onih koji nemaju te vestine (Goleman 1995, 13-92). Cilj
ove knjige, izmedu ostalog, jeste da vas nauci da gledate
svet oko sebe i da odredite znacenje neverbalnog u sva-
koj situaciji. To mo¢no znanje poboljsace vase odnose i
obogati¢e vam Zivot, kao §to je obogatilo i moj.

Jedna od fascinantnih stvari i velika prednost never-
balnog ponasanja jeste univerzalna primenjivost: efikasno
je i delotvorno u svakoj interakciji ljudi. Neverbalno je
sveprisutno i pouzdano. Jednom kad naucite $ta odredeno
neverbalno ponasanje znaci, tu informaciju moci ¢ete da
koristite u brojnim razli¢itim okolnostima i u svim vrsta-
ma situacija i okruzenja. U stvari, veoma je tesko efikasno
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komunicirati i u¢i u interakcije bez neverbalnog. Ako se
pitate zasto ljudi i dalje u ovo doba racunara, SMS poruka,
mejlova, telefona i video-konferencija lete avionom na
sastanke, odgovor je u potrebi da izraze i vide neverbalnu
komunikaciju uzivo. Nista ne moze nadoknaditi blisko i
licno neverbalno. Zasto? Zato $to je neverbalno vazno,
snazno i puno znacenja. Ono §to budete naucili iz ove
knjige, moci ¢ete da primenite u bilo kojoj situaciji, u sva-
kojakim okolnostima. Kao $to se moze videti iz sledeceg
primera (pogledajte uokvireni tekst 3).

3 DAVANJE PREDNOSTI DOKTORU

Pre nekoliko meseci drzao sam seminar grupici poker-igraca o tome kako
se moze upotrebiti neverbalno ponasanje u , ¢itanju” protivnikovih karata
i kako se moze zaraditi vise novca za pokeraskim stolom. Po3to je poker
igra u kojoj blefiranje i obmanjivanje protivnika igra vaznu ulogu, igra-
(ima je od sustinskog znacaja da budu u stanju da procitaju ,javljanja“
i ,telefoniranja” njihovih takmaca. Za njih je dekodiranje neverbalne
komunikacije od kriticne vaznosti za ostvarenje uspeha. | dok su mnogi
bili zahvalni na onome Sto su naucili, iznenadilo me je koliko je mnogo
ucesnika seminara umelo da sagleda vaznost razumevanja i primene
neverbalnog ponasanja van kockarskog stola.

Dve nedelje nakon seminara primio sam imejl od jednog ucesnika,
lekara iz Teksasa. ,Najvise me je zapanjilo”, napisao mi je, ,koliko mi je
u lekarskoj praksi pomoglo ono $to sam naucio na seminaru. Neverbalno
koje predajete u cilju boljeg citanja protivnika u pokeru pomoglo mi je
da bolje razumem svoje pacijente. Sad mogu brze da odredim kad im je
neudobno, neprijatno, kad imaju poverenja i kad nisu do kraja iskreni.”
Ta doktorova poruka mnogo govori o univerzalnosti neverbalnog i nje-
govoj vrednosti u svim oblastima drustvenog Zivota.
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ZA OVLADAVANJE NEVERBALNOM KOMUNIKACIJOM
NEOPHODAN JE PARTNER

Uveren sam da svaki ¢ovek normalne inteligencije moze
nauciti da se koristi neverbalnom komunikacijom za li¢ni
napredak. Znam to jer sam u poslednje dve decenije nau-
¢io hiljade ljudi poput vas da uspesno dekodiraju never-
balno ponasanje i da upotrebe te informacije da obogate
svoj zivot, zivot svojih voljenih, i da ostvare li¢ne i profesi-
onalne ciljeve. Da bi se to postiglo, medutim, neophodno
je da uspostavimo partnerstvo u radu i da svako od nas
da svoj doprinos zajednickim naporima.

Vas doprinos nasem zajednistvu: postovanje i pridrzavanje
onoga $to nalazu deset zapovesti za uspesno posmatranje i
dekodiranje neverbalne komunikacije

Uspesno ,,¢itanje ljudi — prikupljanje neverbalnih poda-
taka i saznanja za pristup njihovim mislima, ose¢anjima
i namerama - predstavlja vestinu koja zahteva nepresta-
nu vezbu i odgovaraju¢u obuku. Da bih vam pomogao u
obuci i da biste u punoj meri povecali efikasnost u ¢itanju
neverbalnog, upoznacu vas s nekim vaznim smernicama
- ili zapovestima. Kako budete uvodili te zapovesti u svoj
svakodnevni zivot i primenjivali ih, postajac¢e deo vase
prirode, i posle nekog vremena nece biti potrebno da se
svesno angazujete da biste ih sprovodili. To umnogome
li¢i na ucenje voznje bicikla ili kola. Secate li se kako ste se
osecali kada ste prvi put seli za volan? Verovatno ste, poput
mene, bili tako silno zauzeti upravljanjem vozilom da vam
je bilo tesko da budete svesni onoga sto radite u kolima i
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da se istovremeno koncentriSete na ono $to se desava na
putu, van kola. Tek kada ste stekli samopouzdanje za vola-
nom, bili ste u stanju da paznju posvetite celom vozackom
okruzenju. Isto vazi i za neverbalno ponasanje. Kada jed-
nom ovladate mehanikom efikasnog kori¢enja neverbalne
komunikacije, ona ¢e postati ,,automatska® i moci cete da
posvetite punu paznju dekodiranju sveta oko sebe.

Prva zapovest. — Budite kompetentan posmatrac svog okruzenja.
To je najosnovniji zahtev za svakoga ko Zeli da dekodira
i koristi neverbalnu komunikaciju.

Zamislite koliko je budalasto da pokusavamo da saslu-
$amo nekoga dok imamo cepove u udima. Ne bismo mogli
da ¢ujemo poruku i $ta god da je receno, za nas bi bilo
izgubljeno. I zato, najpazljiviji sluSaoci ne idu naokolo sa
¢epovima u usima. Da, kad je re¢ o posmatranju nemog
jezika neverbalnog ponasanja, za mnoge gledaoce nista
se ne bi promenilo i da nose poveze preko ociju - toliko
su nesvesni govora tela oko sebe. Razmislite o sledecem:
bas kao $to je i pazljivo slusanje od presudne vaznosti u
razumevanju verbalnih iskaza, tako je i paZljivo posma-
tranje od vitalnog znacaja za tumacenje poruka govora
tela. Nemojte samo preleteti preko te recenice i nastaviti
¢itanje. Ono $to je tu receno, od velikog je znacaja. Usred-
sredeno (s puno uloZenog truda) posmatranje sustinski je
vazno za ¢itanje ljudi i za uspe$no detektovanje njihovog
neverbalnog javljanja.

Problem je u tome $to vecina ljudi gleda, ali istinski ne
vidi svet oko sebe ili, kao $to je Serlok Holms, pedantni
engleski detektiv rekao svom prijatelju doktoru Votsonu:

v €«

»Dragi moj Votsone, ti vidis, ali ne zapazad.” Nazalost



Ovladavanje tajnama neverbalne komunikacije 27

vecina pojedinaca sagledava svoje okruzenje s minimal-
nom koli¢cinom posmatrackog truda. Ti ljudi slepi su za
delikatne i suptilne promene sveta. Nisu svesni bogatog
tkanja detalja koji ih okruzuju, kao §to su suptilni pokreti
ruku ili nogu koji mogu odati misli ili namere sagovornika.

U stvari, razne naucne studije pokazale su da su ljudi
vrlo losi posmatraci, i da malo toga vide u svom svetu. Na
primer, kad je muskarac u kostimu gorile prosao ispred
grupe studenata zabavljenih drugim aktivnostima, polo-
vina njih nije ga ¢ak ni primetila (Sajmons & Sabris 1999,
1059-1074)!

Osobama sa smanjenom sposobnos$cu zapazanja nedo-
staje ono $to piloti nazivaju ,,svest o situaciji®, sto je, u
stvari, celovita svest o okruzenju, o tome gde se nalaze u
svakom trenutku; nemaju ¢vrstu mentalnu sliku o tome
$ta se tacno deSava oko njih, pa ¢ak i neposredno ispred
njih. Zatrazite od njih da udu u sobu punu nepoznatih
ljudi, dajte im priliku da dobro pogledaju oko sebe, i recite
im da zazmure i da vam kazu $ta su videli. Zapanjice vas
koliko nisu u stanju da prizovu u se¢anje ni najociglednije,
najistaknutije osobine date prostorije.

Obeshrabruje me koliko ¢esto nam se deSava da upozna-
mo nekoga ili da ¢itamo o nekome ko je slep za dogadaje u
stvarnom Zivotu. Prituzbe i Zalbe tih pojedinaca uvek su iste:

»oupruga je upravo podnela zahtev za razvod braka.
Nisam imao pojma da nije sre¢na.”

,Skolski psiholog mi je rekao da moj sin uzima
kokain ve¢ tri godine. Nisam imao pojma da ima
problem s drogama.”
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»Raspravljao sam se s tim momkom i iznenada me
je udario. Uopéste to nisam ocekivao.“

»Mislio sam da je Sef zadovoljan mojim uc¢inkom.
Nije mi palo na pamet da ¢e me otpustiti.”

To su tipi¢ne izjave ljudi, podjednako muskaraca i
zena, koji nisu naucili da efikasno posmatraju svet oko
sebe. Ta nesposobnost uopste ne bi trebalo da nas izne-
nadi. Na kraju krajeva, tokom odrastanja nisu nas ucili
da zapazamo neverbalne znake; to se ne uci na casovima
u osnovnoj i srednjoj skoli, na predavanjima na fakultetu.
Ako ste imali srece, sami ste naucili da budete pazljivi u
posmatranju; ako niste, propustili ste neverovatnu koli-
¢inu korisnih informacija koje su vam mogle pomoci
da izbegnete odredene probleme, i da vam Zivot bude
ispunjeniji, bez obzira na to da li je re¢ o romanti¢nim
vezama, karijeri ili porodi¢nim odnosima.

Sre¢om, vestina zapaZanja moze se nauciti. Ne mora-
mo da idemo kroz Zivot slepi. Stavise, posto je rec o vesti-
ni, mozemo napredovati uz odgovarajucu obuku i vezbu.
Ako imate problema sa zapazanjem, ne ocajavajte; mozete
prevazici slabosti u toj oblasti ako ste spremni da za to
izdvojite vreme i trud u pazljivijem posmatranju sveta.

Ono §to morate da uradite jeste da zapazanje - pazlji-
vo, usredsredeno posmatranje — postane va$ nacin zivota.
Budenje svesti o svetu koji vas okruzuje nije pasivan ¢in.
To je svesno ponasanje s predumisljajem; nesto Sto izisku-
je napor, energiju, i usredsredenost da bi se postiglo, kao i
stalnu vezbu da bi se odrzalo. Zapazanje je poput misica:
jaca s upotrebom i atrofira kad se ne koristi. Vezbajte
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misi¢ za posmatranje i postacete bolji u dekodiranju sveta
oko sebe.

Usput da kazem, kad govorim o usredsredenom zapa-
zanju, o¢ekujem od vas da angazujete sva cula, a ne samo
¢ulo vida. Kad god udem u svoj stan, duboko udahnem.
Ako miris koji me doc¢eka nije ,,uobi¢ajen®, zabrinem se.
Jednom sam primetio jedva primetnu aromu duvanskog
dima nakon povratka s putovanja. Nos me je upozorio na
potencijalnu opasnost mnogo pre no $to sam stigao da
pogledom preletim po stanu. Ispostavilo se da je domar
svrac¢ao da popravi slavinu koja je curela, i da je miris
duvana s njegove odece ostao u vazduhu i nekoliko sati
kasnije. Srecom, bio je, tako da kazem, dobrodosao uljez,
to jest nezvani gost, ali moglo se desiti i da provalnik vreba
iz susedne sobe. Sustina je u tome da sam koristeci se svim
¢ulima bio u stanju da procenim svoje okruzenje i da time
doprinesem svojoj vecoj bezbednosti.

Zapovest 2. — Posmatranje i zapazanje u okviru odgovarajuceg
konteksta kljucno je za razumevanje neverbalnog ponasanja. Kada
pokusavamo da razumemo neverbalno ponasanje u stvar-
nim Zivotnim situacijama, $to bolje razumemo kontekst u
kojem se odvija, to bolje ¢emo protumaciti znacenje. Na
primer, nakon saobracajnog udesa ocekivano je da ljudi
budu u Soku i da budu o$amuceni. Oc¢ekujem da ¢e im ruke
drhtati i da ¢e donositi pogresne odluke, recimo koracace
u susret nadolaze¢em saobracaju (zato policajci traze da
ostanete u svojim kolima). Zasto je to tako? Nakon udesa
ljudi su pod efektom potpunog preuzimanja racional-
nog uma od strane limbickog sistema mozga (pogledajte
poglavlje 2). Za rezultat imamo ponasanje koje obuhvata
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drhtavicu, dezorijentaciju, uznemirenost i neprijatnost.
U datom kontekstu takvi elementi ponasanja se ocekuju
i daju nam potvrdu da se javio stres posle udesa. Tokom
razgovora za posao o¢ekujem da kandidati budu nervozni
u pocetku i da ta nervoza postepeno nestaje. Ako se pojavi
ponovo kod odredenih pitanja, moram da se zapitam zasto
se to nervozno ponasanje ponovo javilo.

Zapovest 3. — Naucite da prepoznate i dekodirate neverbalna
ponasanja koja su univerzalna. Pojedini aspekti govora tela
nazivaju se univerzalni jer se u slicnom obliku javljaju
kod vecine ljudi. Na primer, kad ljudi stisnu usne tako
da izgleda kao da su nestale (pogledajte poglavlje 7), to je
jasan i uobicajen znak da ih nesto muci i da nesto nije u
redu. To neverbalno ponasanje, poznato kao kompresija
usana, jedno je od univerzalnih neverbalnih javljanja, koje
¢u opisati u poglavljima koja slede (pogledajte uokvireni
tekst 4). Sto vise tih univerzalnih neverbalnih znakova
umete da prepoznate i da ih ta¢no interpretirate, to Cete
efikasniji biti u procenjivanju misli, ose¢anja i namera

ljudi oko sebe.

4 PUCENJE USANA DOVELO JE DO USTEDE NA BRODOVIMA

Univerzalni neverbalni znaci usana bili su mi od velike pomoci dok sam
radio kao savetnik jedne britanske brodovlasnicke kompanije. Moj kli-
jent zamolio me je da prisustvujem poslovnim pregovorima s velikom
multinacionalnom korporacijom koja ce opremati njihova plovila. Pri-
stao sam i predloZio da ugovor bude predstavljen tacku po tacku, i da
saglasnost bude postignuta tu, za stolom, pre no $to se prede na sledecu
stavku. Na taj nacin mogao sam pazljivo da posmatram pregovaraca velike
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korporacije i da uocim neverbalne znake koji bi mogli otkriti informacije
korisne mom klijentu.

,Doturicu ti ceduljicu s porukom ukoliko primetim neki znak, nesvesno
akcentovanje necega na Sta bi trebalo obratiti paznju”, rekao sam svom
klijentu i onda se udobno smestio da pratim razmatranje ugovora klauzulu
po klauzulu. Nisam morao dugo da cekam pre no Sto se ukazalo zanimljivo
javljanje. Kad je dosla na red klauzula koja se odnosila ne detalje oprema-
nja odredenog dela broda — faza izgradnje vredna milione dolara — glavni
pregovaraC iz multinacionalne korporacije napucio je usne, $to je bio jasan
znak da nesto u tom delu ugovora nije po njegovoj volji.

Dao sam klijentu ceduljicu s porukom upozorivsi ga da je ta klauzula
ugovora problematicna, da je treba podrobnije razmotriti i eventualno
promeniti na licu mesta.

IzloZivsi problem u pravom trenutku, i usredsredivsi se na detalje, dva
pregovaraca uspela su da dodu do dogovora u etiri oka, Sto je na kraju
mom klijentu ustedelo 13,5 miliona dolara. Pregovaracevi neverbalni
znaci nezadovoljstva bili su kljucni za registrovanje problema i za njegovo
efikasno reSavanje.

Zapovest 4. — Naucite da prepoznate i dekodirate idiosinkraticno,
to jest specificno individualno neverbalno ponasanje. Univer-
zalna neverbalna ponasanja predstavljaju jednu grupu
znakova govora tela: onih koji su relativno isti za sve.
Postoji i druga vrsta znakova govora tela koje zovemo
sidiosinkraticno neverbalno ponasanje“ a oni su relativno
jedinstveni i karakteristi¢ni za odredenu osobu.

U pokusaju da identifikujete idiosinkrati¢ne signale,
bice potrebno da pratite obrasce ponasanja ljudi s kojima
ste u redovnim kontaktima i interakcijama (prijatelja, ¢la-
nova porodice, kolega, saradnika). Sto bolje poznajete datu
osobu i §to ste duze u odnosima s njom, to ¢e vam lakse biti
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da otkrijete te informacije jer cete imati vece baze podata-
ka na osnovu kojih ¢ete donositi sud i zasnivati procenu.
Na primer, ako primetite da vase dete u pubertetu ima
obicaj da se ¢eska po glavi ili da grize usne pre pismenog
zadatka, to bi mozda moglo biti idiosinkrati¢no javljanje
koje govori da je nervozno, uznemireno, ili nedovoljno
spremno i pripremljeno. Nema sumnje da je ¢eSkanje po
glavi postalo deo njegovog repertoara savladavanja stresa
i takvo ponasanje videcete jos mnogo puta jer ,najbolji
predznak buduceg ponasanja je ponasanje iz proslosti®.

Zapovest 5. — Kad stupate u interakciju s drugima, pokusajte da
utvrditei odredite njihovo osnovno ponasanje. U cilju utvrdivanja
osnovnog ponasanja ljudi s kojima ste redovno u kontaktu,
neophodno je da znate kako izgleda njihovo svakodnevno
ponasanje, kako sede, kako drze ruke, kakav im je uobicajen
polozaj stopala, polozaj tela, morate da poznajete njihove
izraze lica, da znate na koju stranu naginju glavu, pa ¢ak
i gde uglavnom ostavljaju ili drze svoje stvari: nov¢anik,

1. Izraz lica Coveka koji nije pod stresom. Ocisu 2. Lice Coveka pod stresom je napeto i blago
opustene a usne bi trebalo da budu pune. izobliceno, obrve su skupljene a ¢elo naborano.
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kljuceve, mobilni telefon, torbicu (pogledajte slike 1 i 2).
Moracete da budete u stanju da razlikujete njihove ,,nor-
malne® izraze lice od onih koji se javljaju ,,pod stresom®.

Ako nemate uvid u njihovo osnovno ponasanje, nala-
zite se u poziciji roditelja koji nikad nije pogledao detetu
grlo dok se nije razbolelo. Zove doktora i pokusava da
opise $ta vidi, ali nema osnov za poredenje jer nikad nije
detetu pogledao grlo dok je bilo zdravo. Upoznajuci se
s normalnim i uobicajenim i istrazuju¢i ono $to je nor-
malno i uobicajeno, poc¢injemo da raspoznajemo i da
identifikujemo ono $to nije normalno i uobic¢ajeno.

Cak i pri prvom susretu s nekim trebalo bi da pokusate
da odredite ,startne pozicije“ te osobe na pocetku inter-
akcije. Utvrdivanje osnovnog ponasanja veoma je vazno
jer vam omogucava da odredite da li navedena osoba
odstupa od tog ponasanja, §to vam moze pokazati u kojem
pravcu da krenete u potragu za korisnim informacijama
(pogledajte uokvireni tekst 5).

5 TO JE RELATIVNO

Zamislite na trenutak da ste roditelj osmogodiSnjeg decaka koji ceka u
redu da se pozdravi s rodacima na velikom porodi¢nom okupljanju. Posto
je totradicionalan ritual koji se ponavlja svake godine, stajali ste sa svojim
sinom mnogo puta dok je cekao da na njega dode red. Nikad nije oklevao
da potrcii skoci u zagrljaj rodacima; medutim, ovoga puta, kad je trebalo
da zagrli ujka Harija, ostao je ukocen, ukopan u mestu.

,Sta ti je?”, prosaputali ste mu qurajuci ga ka ujaku.

Vas sin nista ne kaze i nece da vas poslusa, ne mice se s mesta.

Sta sad da radite? Vazno je da uocite da ponasanje vaseg sina odstupa
od njegovog uobicajenog ponasanja. Ranije nikad nije oklevao da pozdravi
ujaka i zagrli ga. Otkud ta promena u ponasanju? Njegova ,ukocenost”
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sugeriSe da oseca nesto negativno ili pretece (pogledajte poglavlje 2).
Mozda nema opravdanog razloga za strah ili strepnju, ali za roditelja
koji dobro poznaje svoje dete i dobro zapaZa sve promene kod njega
trebalo bi da se oglase upozoravajuci signali. Odstupanje od uobicaje-
nog ponasanja vaseg sina sugerise da se mozda nesto negativno desilo
izmedu njega i ujaka pri njihovom poslednjem susretu. Mozda je re¢ o
obi¢nom neslaganju, detinjim ¢udima, ili reakciji na ujakovo neskriveno
privilegovanje drugih i povladivanje onima koji mu se vise dopadaju.
Detetovo ponasanje, medutim, moze da bude pokazatelj neega mnogo
ozbiljnijeq i zlokobnijeg. Sustina je u sledecem: promene u uobicajenom
ponasanju sugerisu da mozda nesto nije u redu, i da u ovom konkretnom
slucaju verovatno treba tome dodatno posvetiti paznju.

Zapovest 6. — Uvek se trudite da zapazite ponasanja koja se javljaju
povezano, jedno za drugim u nizu. Preciznost u ¢itanju ljudi bice
uvecana kad imate vise od jednog znaka na osnovu kojeg
treba da donesete sud. Tada znaci rade zajedno kao delovi
slagalice. Sto vise delova imate, veée su vam Sanse da ih
sastavite i da vidite celinu. Recimo, ako vidim da konkurent,
suparnik ili poslovni takmac pokazuje odredeni obrazac
stresnog ponasanja koje prati pomirljivo ponasanje, mogu
da budem sigurniji u to da se cenka s pozicije slabosti.

Zapovest 7. — Vazno je da uocite promene u ponasanju koje mogu
da budu znak promene u razmisljanju, ose¢anjima, interesovaniji-
ma ili namerama. Iznenadne promene u ponasanju mogu
nam pomoci da otkrijemo kako osoba prihvata, obraduje
i procesuira odredene informacije ili kako se emocionalno
prilagodava odredenim dogadajima. Dete koje se vrti od
srece ili na druge nacine iskazuje zadovoljstvo $to ¢e uci
u luna-park odmah ¢e promeniti ponasanje kad shvati da
je luna-park zatvoren. Odrasli po tom pitanju nisu nista
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drugaciji, ne razlikuju se od dece u sli¢nim situacijama.
Kad saznamo lo$e vesti u telefonskom razgovoru, ili kad
vidimo nesto $to moze da nas povredi, nase telo odmah
reflektuje tu promenu.

Promene u ponasanju takode mogu da otkriju inte-
resovanje ili namere odredene osobe u nekoj situaciji.
Uocavanje tih promena moze vam omoguciti da predvi-
dite $ta Ce se desiti, daju¢i vam time ociglednu prednost -
posebno ako nagovesteni, ocekivani postupak, delo ili ¢in
moze povrediti vas ili druge (pogledajte uokvireni tekst 6).

6 NOS ZANEVOLIU

Medu najvaznije neverbalne znake promene misljenja svrstavaju se pro-
mene u govoru tela koje predstavljaju znake neke namere. To su ponasanja
koja otkrivaju $ta osoba namerava da uradii kompetentnom posmatracu
daju dodatno vreme da se pripremi za anticipirani postupak pre no $to
do njega dode.

Sledeci primer iz mog li¢nog iskustva, koji ilustruje koliko je vazno da
uocavate promene u ponasanju ljudi — posebno kad te promene pokazuju
i znake neke namere — desio se tokom pokusaja razbojnistva u prodavnici
u kojoj sam radio. Konkretno u toj situaciji primetio sam muskarca kako
stoji blizu kase kod tezge. Njegovo ponasanje mi je privuklo paznju jer
nije bilo razloga da taj muskarac bude tamo; nije ¢ekao u redu i nije imao
u rukama ni korpu za kupovinu ni robu koju bi kupio. Stavise, sve vreme
dok je stajao kod tezge, pogled mu je bio uperen u kasu.

Da je samo nastavio mirno da stoji, prestao bih da mu posvecujem
paznju; medutim, dok sam ga posmatrao, ponasanje mu se promenilo.
Konkretno, nozdrve su mu se rasirile (dilatacija nosnog krila), Sto je bio
znak da se ,ventilira“, da puni pluca kiseonikom pre preduzimanja akcije.
Pogodio sam kakva ce to akcija biti sekund pre no Sto je usledila. Imao
sam samo jedan sekund da upozorim ostale. Viknuo sam Coveku na kasi:
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,Pazil” Tri stvari desile su se istovremeno: a) Covek za kasom otkucao je
iznos za prethodnu musteriju i fioka kase se otvorila; b) muskarac blizu
kase zakoracio je i nagnuo se napred pruzajuci ruku ka kasi da zgrabi
novag; i ¢) uzbunjen mojim povikom, ¢ovek za kasom uhvatio je muskarca
za ruku, zavrnuo je i naterao nesudenog pljackasa da ispusti novac i da
pobegne iz radnje. Da nisam video znak namere, siguran sam da bi lopov
uspeo u svojoj nameri. Igrom slucaja, ovek za kasom bio je moj otac.
Imao je malu gvozdarsku prodavnicu u Majamiju davne 1974. godine. Ja
sam tamo radio tokom letnjeg Skolskog raspusta.

Zapovest 8. — Naucite da prepoznate laZne ili obmanjujuce never-
balne znakove. Sposobnost da razlikujete autenticne,
verodostojne od laznih, obmanjujuc¢ih znakova dolazi s
vezbom i iskustvom. Ne samo da to iziskuje usredsredeno
posmatranje vec i pazljivo prosudivanje. U poglavljima
koja slede, imacete priliku da se upoznate sa suptilnim
razlikama u postupcima pojedinaca koje otkrivaju dali je
ponasanje iskreno ili neiskreno, sto ¢e povecati Sanse za
ispravno ,,¢itanje“ osobe s kojom imate posla.

Zapovest 9. — Sposobnost da razlikujete udobnost od neudobnosti,
prijatno od neprijatnog pomoci ¢e vam da se fokusirate na najvazni-
ja ponasanja u dekodiranju neverbalne komunikacije. Posto sam
proucavao neverbalno ponasanje veci deo Zzivota, dosao
sam do saznanja da u sustini postoje dve osnovne stvari
koje treba da uo¢imo i na koje treba da se usredsredimo: a
to su udobno i neudobno, odnosno prijatno i neprijatno. To
je temelj onoga kako ja predajem neverbalnu komunikaciju.
Sposobnost da tacno citate znake prijatnosti i neprijatnosti
kod ljudi pomoc¢i ¢e vam da desifrujete $ta nam njihovo telo
ium zaista govore. Kad ste u nedoumici, kada niste sigurni
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$ta odredeno ponasanje govori, zapitajte se da li to $to vidite
izgleda kao izrazavanje udobnosti i prijatnosti (na primer,
zadovoljstvo, radost, opustenost) ili neudobnosti i neprijat-
nosti (nezadovoljstvo, turobnost, stres, uznemirenost, nape-
tost). U vedini slucajeva bicete u stanju da mnoge primere
ponasanja svrstate u jednu od te dve osnovne kategorije
(prijatnost i neprijatnost, odnosno udobnost i neudobnost).

Zapovest 10. — Budite diskretni i suptilni u posmatranju. Kori-
$¢enje neverbalnog ponasanja zahteva da pazljivo gledate
ljude i da ispravno, tacno i precizno dekodirate njihovo
neverbalno ponasanje. Medutim, svakako ne Zelite da pri
tome vase namere budu ocigledne. Mnogi imaju obicaj
da bulje i zure uljude kada kao pocetnici krenu u potragu
za neverbalnim znacima. Takvo nametljivo posmatranje
nije preporucljivo. Vas cilj je da posmatrate druge tako
da oni toga ne budu svesni; drugim rec¢ima, nenametljivo.

Radite na usavrsavanju posmatrackih vestina i stici
¢ete do nivoa na kojem cete biti i uspesni i suptilni. To je
pitanje vezbe i upornosti.

Upoznali ste se sa svojim delom nase pogodbe: s deset
zapovesti kojih treba da se drzite da biste uspesno deko-
dirali neverbalnu komunikaciju. Pitanje sad glasi: ,,Koje
vrste neverbalnog ponasanja bi trebalo da uo¢avam i koje
vazne informacije one otkrivaju?“ Tu ja stupam na scenu.

Moj doprinos nasem partnerstvu, moj zadatak bice da
predstavim vazna neverbalna ponasanja, otkrijem sta znace
i da objasnim kako da vam te informacije budu od koristi.

Razmislite o slede¢em: ljudsko telo u stanju je da salje
doslovno hiljade neverbalnih ,,signala“ili poruka. Koje od





