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1./ Opéa psihologija

Psihologija kao znanost i Sto je
psihologija komunikacije

Cil ($to Zelimo nautiti): @)
Zelimo nauciti $to je psihologija i kakva je ona znanost, te Sto je komu-
nikacija i utvrditi povezanost komunikacije s psihologijom.

Psihologija je razmjerno mlada znanost. Opcenito,
znanost je odredeno podrucje kojim se ljudi bave kako
bi dosli do Sto veceg broja informacija koje mogu po-
moci ostalim ljudima da S$to bolje zive. Psihologiju kao
znanost zanima kako ljudi dozivljavaju okolinu i kako
se u njoj ponasaju. Cak se i danas mnogi autori ne slazu
oko jedinstvene definicije psihologije, ali se ipak veéina
njih slaZe s definicijom prema kojoj je psihologija zna-
nost koja se bavi proucavanjem psihickih procesa koji
omogucavaju dozivljavanje i ponasanjem. Osnova ovih
procesa nalazi se u nasemu tijelu, i to unutar dvaju naj-
vaznijih sustava; ziv€anog sustava i sustava Zlijezda
s unutra$njim izlu¢ivanjem (endokrinog sustava). Pod
psihi¢kim procesima podrazumijevaju se procesi koji
se odvijaju “unutar” ¢ovjeka i koji su stoga subjektivni
(ovise 0 samom pojedincu), a to su, na primjer: osjeti,
opazanje, uCenje, pamcenje, misljenje, Cuvstva ili emo-
cije, motivacija i drugi vazni procesi unutar ¢ovijekova
psihi¢kog funkcioniranja koji Covjeku omogucavaju
dozZivljavanje unutarnjeg (osobnog) ili vanjskog svijeta
(koji ga okruzuje). Ovi se procesi i njihove manifestacije
mogu ocCitovati na razli¢ite nacine u ¢ovjekovu ponasa-
nju. Na taj su nacin dozivljavanje i ponasanje povezani
i dijelom su jedinstvene cjeline koju nazivamo psihic-
kim funkcioniranjem proucavanjem kojega se bavi psi-
hologija. O navedenim ¢e procesima biti rije¢i u ovome
udzbeniku.

Kao samostalna znanstvena disciplina (znanost) psi-
hologija proucava psihic¢ke procese i ponasanje unutar

Psihologija je znanost koja se
bavi proucavanjem psihickih
procesa koji omogucavaju do-
Zivljavanje te ponasanjem.




Covjek komunicira sa svojom
okolinom
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nekoliko glavnih  podrucja
(grana) istraZivanja i unutar
mnogih podru¢ja (disciplina)
primijenjene psihologije kori-
stedi znanstvene metode istra-
zivanja. Ova znanja koriste se
za razumijevanje 1 tretman
razli¢itih odstupanja u psiho-
fizitkom i psihosocijalnom
funkcioniranju kao i za razu-
mijevanje i predvidanje po-
nasanja u razli¢itim oblicima
ljudske aktivnosti.
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Covjek s okolinom razmje-
njuje podatke na dva nacina.
Prvo, prima podraZaje iz okoline i na taj nacin dozivlja-
va svoju okolinu. Na ovaj se nacin psihologija bavi pro-
ucavanjem Covjekova dozivljavanja okoline u kojoj Zivi
(tako saznajemo kako ne$to miriSe, kako nesto izgleda,
kakve zvukove proizvodi i sli¢no). Drugo, ¢ovjek nastoji
upravljati svojom okolinom, nastoji ne$to i promijeniti
u okolini (ili okolinu prilagoditi sebi). To se zove Covje-
kovim ponasanjem u okolini. Osim dozivljavanja pro-
mjena u okolini, ¢ovjek mozZe dozivljavati i vlastite unu-
tarnje promjene (Covjek je svjestan vlastitih psihic¢kih
procesa). Ove promjene takoder imaju znacajan utjecaj
na ponasanje u okolini.

Dakle, ¢ovjek neprekidno razmjenjuje poruke sa svo-
jom okolinom, a primanje i odasiljanje poruka, odnosno
proces razmjenjivanja poruka nazivamo komunikaci-
jom (kada se radi o razmjenjivanju poruka s drugim lju-
dima taj se oblik komunikacije zove meduljudskom ko-
munikacijom). Znanstvena disciplina unutar psihologi-
je (podrugje ili grana psihologije) koja prouc¢ava kako ¢o-
vijek razmjenjuje podatke sa svojom okolinom naziva se
psihologijom komunikacije. Kako usluzna zanimanja
gotovo uvijek ukljucuju i kontakt s korisnikom usluge,
a kontakt ukljuc¢uje komunikaciju, spoznaje do kojih je
dosla psihologija i koje se primjenjuju na komunika-
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ciju vazno je poznavati kako bi usluga koju pruzamo
bila potpuna. Stoga se u dijelu koji slijedi upoznajemo
s osnovama psihi¢kog funkcioniranja (dozivljavanja) i
ponasanja kod Covjeka.

Kljuc¢ni pojmovi:

psihologija, psihi¢ki procesi, dozivljavanje, ponasa-
nje, komunikacija, psihologija komunikacije

Vaznost psihologije i komunikacije za
usluzna zanimanja

Cilj ($to Zelimo nautiti): @)
Zelimo nautiti zasto je vazno poznavati psihicke procese i ponasanje
kod ljudi da bismo se uspje$no bavili usluznim zanimanjem, te zasto je
za usluZna zanimanja vazna komunikacija.

Mnoga podrudja proizvodnje ili usluga bave se ljudi-  Usluzna zanimanja cesto uklju-
ma ili ovise o ljudskoj djelatnosti. Tako je i sa usluznim  Cuju kontakt i komunikaciju s
zanimanjima za koja smo ve¢ naveli kako su najcéesée i ljudima.
kontaktna zanimanja. Kontaktna zanimanja ukljucuju
neposredni kontakt, a neposredni kontakt ukljucuje i
komunikaciju s korisnicima usluga.

Kvalitetno komunicirati s korisnicima usluga ne
znaCi biti samo pristojan, uljudan i susretljiv (iako je
i to jako vazno), ve¢ to znaci i znati tumaciti psihic-
ke procese i ponasSanje, a posebno raspoloZenja i pro-
mjene raspoloZenja kod ljudi, njima se prilagodavati,
kontrolirati se u razli¢itim Zivotnim situacijama, znati
kada s nekim treba i na koji na¢in komunicirati, kada je
pozeljno razgovarati, a kada je mozda bolje Sutjeti. Vaz-
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Pogled ponekad govori viSe od rijeci
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na spoznaja o ljudima jest to da su svi ljudi razliciti.
Nema identi¢nih pojedinaca, a to znaci da se svatko
od nas ponasa drugacije od drugih i da svijet oko sebe
dozivljava na osoban nacin. Stoga je, izmedu ostaloga,
vazno znati kako psihicki procesi utje¢u jedni na druge
te na ponasanje, ali i kako ponasSanje utjecCe na psihic-
ke procese. Dakle, osnovne zakonitosti u psihickom
funkcioniranju kod ljudi postoje i njih je vazno pozna-
vati posebno ako posao kojim se bavimo ukljucuje rad
s ljudima.

Treba znati da komunikacija medu ljudima moze
biti verbalna (razgovori) i neverbalna komunikacija
(“govor tijela”), a verbalna i neverbalna komunikacija
nisu neovisne jedna o drugoj, ve¢ se prozimaju i naj-
Cesce odvijaju istodobno. Najvaznije je znati da je ko-
munikacija trajni proces i da se neprekidno odvija kada
smo u kontaktu s drugim ljudima.

O oblicima komunikacije vise Ce biti rijeci poslije.

Kljuc¢ni pojmovi:

ponasanje i doZivljavanje, kvalitetna komunikacija s
korisnicima usluga, verbalna i neverbalna komunika-
cija

Grane psihologije

Cilj ($to zelimo nautiti): @)
Zelimo nauciti kojim se sve Zivotnim podrucjima bavi psihologija.

Psihologija se bavi prouc¢avanjem psihic¢kog funkcio-
niranja (ne samo ¢ovjeka nego i Zivotinja) u razlicitim
zivotnim podrudjima i spoznaje psihologije primjenjuju
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se na razlicita Zivotna podrucja. I mnoge druge znanosti
koriste se spoznajama do kojih je dosla psihologija, a po-
gotovo je to slucaj s primjenom psihologijskih spoznaja
u razli¢itim podruéjima Zivota. Do pojedinih spoznaja
psihologija dolazi i u suradnji s drugim znanostima; s
medicinom u nastojanju da se utvrdi tjelesna osnova
psihickih procesa, sa sociologijom, s kojom zajednicki
nastoji do¢i do spoznaja o mjestu i ulozi te ponaSanju
pojedinca u drustvu i djelovanju drustva na pojedinca,
s ekonomijom u primjeni spoznaja o doZivljavanju i
ponasanju na, recimo, ponasanje kupaca u kupoprodaj-
nom procesu. Ovakvih primjera ima mnogo.

Buduci da se suvremena psihologija dijeli na veliki broj
podrudja, grana i disciplina, tesko ih je jednoznac¢no sve
klasificirati, pa su ovdje navedene samo neke od njih.

Zbog toga su se razvile razlicite grane suvremene psi-
hologije. Mozemo ih podijeliti na:

a) Grane bazi¢ne odnosno teorijske psihologije

Bazi¢na odnosno teorijska psihologija bavi se empi-
rijskim (iskustvenim) i teorijskim istrazivanjima, a naj-
vaznije su grane:

® opca psihologija nastoji spoznati opée zakonito-

sti i principe o psihi¢kom funkcioniranju ¢ovjeka
(na primjer, nastoji spoznati zakonitosti o u¢enju,
pamdéenju, misljenju, motivaciji i ostalim psihic-
kim procesima)

® fizioloska odnosno bioloska psihologija istrazu-

je fizioloSku odnosno biolosku osnovu psihic¢kih
procesa (na primjer, ova grana nastoji spoznati
kako su tjelesni i psihi¢ki procesi povezani, pa ju
recimo zanima kako u mozgu nastaju osjeti, koja
je priroda Zivcanih impulsa odnosno kako se po-
ruke prenose u zivéanom sustavu i sli¢no)

® razvojna psihologija proucava promjene u psihic-

kom zivotu od prije rodenja pa do smrti (na pri-
mjer, proucava kako se razvija govor, zasto je igra
vazna za razvoj djeteta, Sto se s mladima dogada u
pubertetu i adolescenciji, $to sa starijim osobama
u kasnoj Zivotnoj dobi i sli¢no)
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® komparativna ili zoopsihologija usporedno istra-
zuje psihicke procese i ponasanje Covjeka i Zivo-
tinja (na primjer, nastoji spoznati kako se razvija
privrzenost izmedu psa i ¢ovjeka, na koje ljudske
znakove i kako zivotinje reagiraju i sli¢cno)

® socijalna psihologija bavi se proucavanjem drus-
tvenog zivota ¢ovjeka, medusobnih odnosa poje-
dinca u grupi i odnosa pojedinca i grupe (na pri-
mjer, proucava kako pojedinac stupa u odnose s
drugim ljudima, zasto nam je netko bolji prijatel;j

od drugoga, kako ¢ovjek funkcionira u

grupi s drugim ljudima i sli¢no)

b) Grane primijenjene psihologije
Primijenjena psihologija istrazuje
putove primjene zakonitosti i spo-
znaja o Covijekovom ponasanju u ra-
zli¢itim zivotnim podrudjima, pa tako
imamo jako mnogo podrucja primije-
njene psihologije, a neka od njih su:
® u sportu (psihologija sporta bavi se
psiholoskom pripremom sportasa za
javne nastupe, s time kako se nositi s
pobjedama i porazima i sli¢no),
® u vojsci (vojna psihologija bavi se psi-
holoskom pripremom vojnika za voj-
ne operacije, suzbijanjem stresa, suo-
Cavanjem sa smrcu i slicno),
® u prodaji (psihologija prodaje obucava
Psihologia je vrlo razgranata i o prodavace za uqustvelvljanje koptakta
primjenjiva znanost. s korisnikom usluga, za promidzbu dobara i uslu-
ga, reklamiranje i sli¢no),
® u komunikaciji (psihologija komunikacije bavi se
pitanjima vaznima za meduljudsku komunikaci-
ju, posebno kada se radi o pruzanju profesional-
nih usluga drugim ljudima).

primjena psihologije

Najvaznije grane primijenjene psihologije jesu:
@® psihologija rada bavi se proucavanjem ponasanja
Covjeka tijekom izvodenja radnih aktivnosti (na
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primjer, proucava kako rad djeluje na Covjeka i
kako ¢ovjek djeluje na rad, koje je poslove bolje
obavljati sam a koje u suradnji s drugima, kako
osvjetljenje djeluje na radnu sposobnost, kako na
rad djeluje umor i sli¢no)

® klinicka psihologija nastoji primijeniti spoznaje
o psihi¢kom funkcioniranju prevenciji i dijagnozi
ali i u tretmanu razli¢itih psihic¢kih teskoca kod
ljudi (na primjer, bavi se savjetovanjem ljudi u kri-
znim situacijama i u situacijama kada covjek ima
osobnih problema, zatim utvrdivanjem strukture
necije licnosti, mjerenjem inteligencije i sli¢no)

@® psihologija obrazovanja istrazuje procese koji su
vazni u odgojno-obrazovnom procesu (na primjer,
bavi se organizacijom Skolskog ucenja, utvrdiva-
njem primjerenog oblika $kolovanja djece, poma-
ganjem djeci u rjeSavanju Skolskog neuspjeha i
postizanju uspjeha i sli¢no)

Kljuc¢ni pojmovi:

grane teorijske (bazi¢ne) psihologije, grane primije-
njene psihologije

Metode psihologije

Cilj ($to Zelimo nautiti): @)
Zelimo nauciti kojim se metodama psihologija sluzi u izu¢avanju psihic-
kih procesa i ponasanja.

U proucavanju razli¢itih psihologijskih fenomena i
psihickih procesa psihologija se koristi i razli¢itim me-
todama. Ove joj metode pomazu da lakse dode do odre-
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denih spoznaja koje kasnije primjenjuje u svakodnev-
nom zivotu. Najée$ée se u psihologiji koriste sljedece
metode:

G SamoopaZanje

To je sustavno opazanje vlastitih psihickih procesa
koje je moguce jer je Covijek svjestan svojih psihickih
procesa i moze o njima izvijestiti druge osobe. Nedosta-
tak ove metode je u tome $to pojedine osobe ne mogu
izvijestiti o svojemu doZivljavanju i ponaSanju (na pri-
mjer, mala djeca, tesko ozlijedene osobe, hendikepira-
ne osobe itd.) ili mogu iskriviti svoje odgovore na nasa
pitanja o tome $to i kako dozivljavaju. Nije ni dovoljno
jasno koliko pojedinac poznaje i raspoznaje vlastite psi-
hicke procese.

@ Opazanje u prirodnim uvjetima

To je sustavno opazanje ponasanja drugih ljudi u
onim situacijama u kojima se promatrano ponasanje
stvarno odvija (na primjer, ako Zelimo saznati kako se
ucenici ponasaju za vrijeme nastave, tada su prirodni
uvjeti za to nastavni satovi u ucionici koja je prirodno
okruZenje ucenicima na nastavi). Psiholozi ovu metodu
koriste kada oni koje opazaju ne mogu sami dati iskaz
o0 svojim psihickim procesima ili kada je jednostavnije
opazati druge nego ih pojedinacno pitati. Medutim, Ce-
sto je vrlo neprakti¢no ili ¢ak i nemoguce za veci broj
osoba organizirati opazanje u uvjetima u kojima oni
zive ili rade.

e Studija slucaja

Ova se metoda koristi kada nije moguce ispitati ili
opazati veci broj osoba. Tada mozemo koristiti temeljito
proucavanje ili analizu (studiju) pojedina¢nih slucajeva
kako bi se doslo do spoznaja koje se (spoznaje) onda
uopcavaju i na sve ostale ljude. Jasno je da iz ove me-
tode proizlazi opasnost da pojedinci koje opazamo nisu
najbolje odabrani (kazemo da nisu reprezentativni) kao
predstavnici one skupine ljudi koju zelimo izucavati, pa
mozemo pogrijesiti ako uopéavamo na temelju opaza-
nja takvih osoba.
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0 Anketno ispitivanje ili primjena upitnika

Ova metoda omogucava znacajnu ustedu vremena
i koristi se u slucajevima kada ne moZemo opazati po-
nasanje ljudi u pojedinim situacijama. Tada koristimo
ankete kojima pobudujemo, prikupljamo i analiziramo
izjave ljudi o njihovu ponasanju, stavovima, interesi-
ma i ostalom, i to istovremeno mozemo uciniti za veci
broj ljudi, $to je znacajna usteda u vremenu. Buduci da
veéem broju ljudi postavljamo ista pitanja o njihovu
dozZivljavanju i ponasSanju, njihove odgovore mozemo
usporedivati. Medutim, nedostatak ove metode jest u
tome $to nismo sigurni da li su nam ljudi dali iskrene
odgovore na postavljena pitanja i koliko uopée poznaju
sami sebe.

Eksperiment

Postupak kojim se namjerno izazivaju neke pojave
radi opazanja ili mjerenja nazivamo eksperimentom i
njega je moguce primijeniti i u psihologiji kao i u mno-
gim drugim znanostima. Na primjer, eksperimentom u
psihologiji moZzemo namjerno izazvati ljudske reakcije;
mozemo ljudima zadavati razli¢ite podrazaje (zvucne i
svjetlosne signale), pa onda moZemo mijeriti koliko je
pojedincima potrebno vremena da ih uoce i na njih re-
agiraju, recimo pritiskom na tipku (to se zove vrijeme
reakcije).

Vazno je znati kako svaka od navedenih metoda ima
svoje znacajne prednosti, ali i nedostatke, te je onima
koji se bave izucavanjem ljudskog psihickog funkcio-
niranja i ponasanja preporucljivo kombinirati vise me-
toda kako bi dobili $to potpunije podatke o psihickim
procesima i ponasanju kod ljudi.

Kljuc¢ni pojmovi:
metode psihologije (samoopaZanje, opazanje u pri-

rodnim uvjetima, studija slucaja, anketno ispitiva-
nje, eksperiment)

Primjer upitnika
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Sazetak o psihologiji

Cilj (Sto Zelimo nauciti): .
Zelimo ponoviti spoznaje o psihologiji i tjelesnim osnovama psihickih
procesa i ponasanja, te spoznaje o komunikaciji i vaznosti poznavanja
psihologije komunikacije za usluZna zanimanja.

4

Il Sto je vazno zapamtiti:

Psihologija je znanost koja se bavi proucavanjem
psihic¢kih procesa koji omoguéavaju dozivljavanje i
proucavanjem ponasanja. Osnova ovih procesa nala-
zi se u nasemu tijelu, i to unutar dvaju najvaznijih
sustava; zivéanog sustava i sustava zlijezda s unu-
tarnjim izlu¢ivanjem (endokrinog sustava).

Do spoznaja o psihi¢kim procesima i ponasanju
psihologija dolazi istrazivanjem zakonitosti u razli-
¢itim granama psihologije. Spoznaje psihologije pri-
mjenjuju se i na razli¢ita Zivotna podrucja. U tim se
slucajevima psihologija naziva primijenjenom psiho-
logijom. U primijenjenu psihologiju spada i psiholo-
gija komunikacije (znanstvena disciplina koja se bavi
proucavanjem kako ¢ovjek razmjenjuje podatke s dru-
gim ljudima).

U proucavanju psihologijskih fenomena i psihic¢kih
procesa psihologija se koristi razli¢itim metodama
(samoopazZanje, opazanje u prirodnim uvjetima, stu-
dija slu¢aja, anketno ispitivanje ili primjena upitnika,
eksperiment).

Kako su korisnici usluga ljudi, jasno je da je vazno
znati kako se ljudi ponasaju i koji su to psihi¢ki pro-
cesi koji omogucuju njihovo doZivljavanje, a sve to
da bismo svoj pristup prilagodili ljudima i kako bi oni
bili zadovoljni uslugom.
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Pitanja za provjeru znanja
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10. U psihologiji se ne moze koristiti eksperiment.
T N

* Razmislite!

— Sto zna¢i da je psihologija primjenjiva znanost.

— Zasto je osobama koje pruzaju osobne usluge vaz-
no poznavati zakonitosti psihi¢kog funkcionira-
nja Covjeka.

Potrazite u tekstu!

— Definiciju psihologije.
— Podjelu psihologije na grane.
— Metode psihologije.



