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SAZETAK

Zanimanje odgojitelja zahtjeva mnogo znanja, vjestina i iskustva. Jedna od njih su
komunikacijske vjestine koje su svakako dio profesionalnih kompetencija. Kako su u
svakodnevnoj interakciji s djecom, kolegama i roditeljima, iznimno je vazno da njihov nacin
komuniciranja bude adekvatan. Upravo je asertivha komunikacija jedan od komunikacijskih
stilova koju bi odgojitelj trebao svakodnevno koristiti u svojoj profesiji. Asertivho
komuniciranje je otvoreno iznoSenje vlastitih ideja i osjecaja bez nanoSenja Stete drugima.
Asertivnom komunikacijom se iskazuje poStovanje prema sugovornicima, ali i prema samom
sebi. Zalazmo se za vlastita prava, ali pritom se poStuju i prava drugih. U radu se objasSnjavaju
razliciti stilovi komuniciranja i ponasanja te donosi nekoliko asertivnih tehnika korisnih za
zanimanje odgojitelja. Isto tako, navedeni su primjeri asertivnog i neasertivnog ponasanja
odgojitelja te kakvim oblikom komunikacije se koriste. Naglasak je na tome da se opisuju
ponasanja, a ne izravno osobe jer se ponasanje uvijek moze promijeniti. Rad u vrti¢u zahtjeva
komunikaciju s razli¢itim ljudima $to Cesto predstavlja izazov jer razli¢itosti znace i razlicita
misljenja, a to moze i ne mora dovesti do konflikta. U radu se objaSnjava Sto je konflikt te kako
se moze konstruktivno rijesiti uz asertivne tehnike. Svrha rada je istraziti mogucnosti uspjesne
komunikacije kojom ¢e odgojitelji lakSe i u¢inkovitije rjeSavati probleme te ostvarivati ciljeve.
Jedan od glavnih ciljeva je unaprjedenje komunikacije izmedu odgojitelja, djece i roditelja
kako bi lakse utjecali na odgajanikov cjeloviti razvoj koji ¢e im znacajno doprinijeti u budué¢im

Zivotnim izazovima.

Kljuéne rije¢i: asertivne tehnike, asertivnot, komunikacija, kompetencije, odgojitelj



ABSTRACT

The profession of kindergarten teacher demands plenty of knowledge, skills and
experience. One of them is communication skills which are a part of professional competencies.
Considering the fact that kindergarten teachers have everyday interactions with children,
coworkers and parents, it is important that they communicate in an adequate way. Assertive
communication is one of communication styles which kindergarten teachers should use on a
daily basis in their profession. Assertive communication is an open expression of one's own
ideas and feelings towards others. With assertive communication respect is shown to the second
party, and towards ourselves. With assertiveness we are standing for our rights, and at the same
time we are respecting the rights of others. In this thesis the author describes different styles of
communication, behaviors, and techniques of assertive communication that are useful in
educators profession. Furthermore, the author lists examples of assertive and non-assertive
behavior of kindergarten techer and which form of communication is used. The highlight is in
the description of the behavior, not the person, because the behavior can always change.
Working in a kindergarten demands communication with different types of people which often
presents a challenge, because the difference in people means the difference in opinion, which
can lead to conflict. In this thesis the definition of conflict is explained with constructive ways
on how to resolve it with assertive techniques. The purpose of the thesis is to explore the
possibilities of successful communication which will help kindergarten teachers to resolve
problems and achieve their goals in an easier and efficient way. One of the main goals is
improving the communication between the kindergarten teacher, children and parents, in order
to more easily influence the child's overall development that will significantly contribute to

their future life challenges.

Key Words: assertive technique, assertiveness, communication, competencies, kindergarten

teacher
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1. UVOD

Komunikacija je od iznimne vaznosti za dovjeka. Covjek mora komunicirati kako bi
prezivljavao, ugodnije Zivio te kako bi se uklopio u okolinu. Razvojem civilizacije, sve do
danas, nacini komuniciranja su se znatno promijenili. Stoga, vrlo je vazno za ¢ovjeka da zna
komunicirati na pravilan i primjeren nacin jer nacin na koji ¢emo iskomunicirati s nekim moze
znatno utjecati na nasu budu¢nost. Komunikacija je sredstvo pomocu kojeg stvaramo prijatelje,
razgovaramo s drugim ljudima, izrazavamo svoja misljenja, stavove, molimo za pomo¢ itd.

Covijek od svoga rodenja uéi kako komunicirati da bi te sposobnosti dalje kroz Zivot razvijao.

Ljudska komunikacija dijeli se na podvrste kao Sto su: verbalna i neverbalna
komunikacija, posredna i neposredna komunikacija te govorna i pisana komunikacija. Ljudi se
danas sve viSe oslanjaju na izgovorene rijeci, dok najviSe govori samo tijelo. Proucavanje
govora tijela te prepoznavanje odredenih znakova ljudima olakSava interakciju jer prepoznajuci
te znakove, govornik moze znati da li je sugovornik zainteresiran za razgovor, da li ga je

odredena rijecC ili reCenica razljutila ili mu stvara nelagodu.

Za odgojitelja i njegovo zanimanje, izmedu ostalog, klju¢no je da posjeduje niz
komunikacijskih vjestina te da ih neprestano uci i nadograduje. Fox u svojoj knjizi ,,Poslovna
komunikacija“ objasnjava kako ljude razlikujemo prema vjestini odnosno kompetentnosti
komuniciranja. Tu dolazimo do pojma razine komunikacijske kompetencije koju definira kao
stupanj u kojemu su necija ponasanja primjerena situaciji i tako omogucéuju osobi da ostvari

svoje individualne i relacijske ciljeve. (Fox, 2001).

U prvom dijelu rada definiran je pojam ,kompetencija®“ te kakve sve kompetencije
odgojitelj treba posjedovati za dobrobit samoga sebe, djece, kolega, vrti¢a i opCenito drustva.
Jedna od iznimno vaznih kompetencija je komunikacijska kompetencija u koju spadaju vjestine
govora, slusanja, citanja, pisanja itd. Osim toga, da bi komunikacijske vjeStine bile
upotpunjene, vazno je da odgojitelj posjeduje i socijalne vjestine. Odgojitelj je u svakodnevnoj
interakciji s kolegama, roditeljima i djecom te je vrlo vazno da zna pravilno pristupiti svakome
od njih. Roditelji i odgajatelji kao osobe koje najvise utjeCu na razvoj i odgoj djeteta trebaju
biti u skladnom odnosu punom postovanja, razumijevanja i kvalitetne komunikacije. Roditel]
kao osoba koja provodi vrijeme izvan predskolske ustanove odgajatelju prenosi informacije
kako se dijete snalazi u okolini izvan predSkolske ustanove, dok je odgajateljev zadatak
svakodnevno roditelju prenositi informacije o djetetovom boravku i napretku u predskolskoj

ustanovi. (Milanovi¢ i sur., 2014).



Osim samog pojma komunikacije, u radu se navode komunikacijski stilovi koji se dijele
na agresivan, pasivan, pasivno-agresivan i asertivan stil komuniciranja. Upravo je asertivan stil
komuniciranja nacin kojim se sluzi dobar govornik. Asertivnost je na¢in komuniciranja kojim
se zalazemo za vlastita prava, misljenja i stavove na ispravan nacin, bez da povrijedimo druge.
Neke situacije u zivotu vecini ljudi nisu ugodne i mnogi nisu sigurni kako se treba ponasati.
Rezultat toga su osjecaj napetosti, snizeno samopostovanje, a ponekad dolazi do nepotrebnih
sukoba. RjeSenje tomu mogla bi biti asertivnost. Asertivnost je rije¢ koja oznacava upornost,

samosvjesnost, zastupanje, uljudnu energi¢nost, pristojnu odlu¢nost.

Cilj ovog rada je istaknuti vaznost asertivne komunikacije te koliko je vazno da znamo
adekvatno komunicirati, reagirati i ponaSati se, kako u poslovhom tako i u privatnom
okruzenju. Osoba koja asertivno komunicira ne boji se govoriti u svoje ime, a kada pokusa
utjecati na druge, iznosi svoje argumente, ali ih ne namece i ne poseze za agresivnoscu.
Asertivnost je koristan oblik ponasanja i osje¢anja. Ovo ponasanje je nauceno, a ne instinktivno

(Zarevski i Mamula, 1998.).

Cilj rada je takoder, istaknuti koliko je vazno znati reagirati u konfliktnim situacijama
te kako uz asertivne tehnike, konflikt neCemo dozivljavati kao nesto negativno. Bez obzira na
formu komunikacije konflikti su neizbjezni, a oni predstavljaju proces socijalne interakcije ili
socijalne situacije u kojoj se interesi sudionika medusobno suprotstavljaju te onemogucavaju
ostvarenje zajednickih ciljeva. U ovom radu se definira konflikt, koji su uzroci te kako se moze
konstruktivno rijesiti. Asertivnost nije vazna samo za bolje uspostavljanje komunikacije ili
lakSe rjesavanje sukoba, ve¢ poboljSava i kvalitetu Zivota. Ovakav oblik ponaSanja i
komuniciranja trebalo bi razvijati, trenirati i prenositi te je koristan za sve one koji Zele razvijati

uspjeSnu komunikaciju.



2. KOMPETENCIJE

,.Pojam kompetencije podrazumijeva odredena znanja (kognitivni aspekt), iskustva,
vjestine (funkcionalni aspekt), sposobnosti, ponasanja i stavove (socijalni aspekt), a ona su
neposredno povezana s radom i radnim iskustvom pojedinca te s navikama koje posjeduje*
(Tatkovi¢, Radeti¢-Paié, Blazevic, 2016).

Pirsl (2014) objasnjava kako kompetencija nije samo usvajanje odredenih vjeStina i
znanja, ve¢ sposobnost svjesnoga, odgovaraju¢ega i odgovornoga djelovanja na promjene u
drustvu i okolini adekvatnim metodama koje se stjecu i osiguravaju odgojem i obrazovanjem,
odnosno cjelozivotnim uc¢enjem. Isto tako, navodi kako postoje tri aspekta kompetencija koji
su vrlo znacajni, a to su: kognitivni (znanje), funkcionalni (vjestine) i socijalni (ponaSanje),
koje takoder naziva bihevioristi¢ki, kognitivisti¢ki i holisti¢ki pristup. Kompetencija je

odredeno iskustvo, znanje, motivacija i zelja (Pirsl, 214.).

Prema Europskom referntnom okviru (2006) u odgojno-obrazovnom podrucju postoji

osam klju¢nih kompetencija:

Komunikacija na materinskom jeziku

Komunikacija na stranom jeziku

Matematicka kompetencija i osnovne kompetencije u prirodoslavlju
Digitalna kompetencija

Uciti kako uciti

Socijalna (meduljudska) i gradanska kompetencija

Inicijativnost i poduzetnost

© N o g M w0 DN E

Kulturna svijest i izrazavanje

Komunikacija na materinskom jeziku odnosi se na primjenu znanja, ¢itanja, sluSanja
govora i pisanja. Primjena znanja podrazumijeva karakteristike procesa komunikacije (govor,
izraz lica, drzanje tijela, pokreti). Primjena Citanja se odnosi na razumijevanje teksta, svrhu
Citanja (dobivanje odredenih informacija potrebnih ¢ovjeku za njegov razvoj). Komunikacija
na materinskom jeziku odnosi se na sposobnost slusanja prilikom dobivanja informacija i
podrazumijeva aktivno sluSanje. Sposobnost sluSanja odnosi se na razumijevanje poruka koje
nam stizu iz okoline i na njihovu primjenu. Komunikacija na stranom jeziku znaci razumjeti i
poznavati tude poruke, govor, poznavati gramatiku i vokabular na jeziku koji nije materinji.
Podrazumijeva razumijevanja i razvijanja komunikacije na stranom jeziku (¢itanje, slusanje).

Matematicka pismenost vezana je za zbrajanje, oduzimanje, mnozenje, dijeljenje,
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izraCunavanje postotka, uklju¢ivanje matematickih pojmova 1 rjeSavanje problema u
svakodnevnim Zivotnim situacijama. Digitalna kompetencija znaci znati se sluziti tehnoloskim
postupcima, pohranom i pretrazivanjem podataka, obrada teksta, komuniciranje i upravljanje
medijima itd. Podrazumijeva koriStenje tehnologije u pozitivne i korisne svrhe, bilo na poslu,
vrtiéu ili kod kuée. Uciti kako uciti je vrlo vazna kompetencija u odgojno-obrazovnom
podrucju u kojoj pojedinac treba organizirati svoje vrijeme baveéi se svakodnevnim uéenjem i
rjesavati probleme koriste¢i se raznim vjeStinama i umije¢ima. Uklju¢uje samostalnost i
svakodnevno kvalitetno bavljenje u¢enjem. Socijalna (meduljudska) gradanska kompetencija
je jedna od temeljnih odgojiteljevih sposobnosti i podrazumijeva odgovorno ponasanje prema
pojedincima, skrb za druge, razumijevanje drugih i sebe, upoznavanje s pravima gradana,
razumijevanje uloge raznih institucija, demokracije, vjerskih skupova i sl. Smisao za inicijativu
1 poduzetni$tvo znaci biti odgovoran i znati organizirati, planirati, komunicirati, procjenjivati
u svakodnevnom radu te ukljucuje promjene. Kulturna osvijeStenost i izraZzavanje u podrucéju
kulture odnosi se na proces kulturnoga ponasanja, znaci da je odgojitelj upoznat s kulturom
naroda i razliCitostima te ih i postuje. Gotovo svi odgojno—obrazovni dokumenti temeljeni su

na ovim dokumentima (Tatkovi¢, Radeti¢-Pai¢, Blazevié, 2016).

2.1 Kompetencije odgojitelja

Od odgojitelja se ocekuje da posjeduje niz sposobnosti i niz kompetencija kojima ¢e
pridonositi kvaliteti odgojno-obrazovnom radu u odgoju i obrazovanju djece predskolske dobi.
Stru¢na kompetencija kao definicija predstavlja skup odredenih sposobnosti, znanja i1 vjestina

kojima raspolazemo radi ostvarenja odredenih ciljeva i postignuca.

Posjedovanje odredenih kompetencija odgojitelja ne ulazi samo u domenu rada s
djecom, ve¢ se odnosi i na uspje$nu suradnju i interakciju s roditeljima, kolegama i ostalim
dionicima odgoja i obrazovanja djece izvan predSkolske ustanove. U interakciji s djecom
odgojitelj se mora ponaSati uvjerljivo, s poStovanjem, biti kreativan, pravedan, posjedovati
razli¢ite vjeStine i znanja. Mora biti fleksibilan, opuSten i nenametljiv te znati uspjeSno

organizirati odgojno obrazovni rad (Tatkovi¢, Radeti¢-Pai¢, Blazevié, 2016).
Tuning projekt (2006) razlikuje tri vrste op¢ih ili generickih kompetencija:

e Instrumentalne kompetencije: kognitivne sposobnosti, metodoloSke sposobnosti,

tehnicke sposobnosti i lingvisticke sposobnosti.



e Interpersonalne kompetencije: individualne sposobnosti poput socijalnih vjestina
(interakcija i suradnja).

e Sistemske kompetencije: sposobnosti i vjeStine vazne za sistemski pristup (kombinacija
razumijevanja, senzibilnosti i znanja ; podrazumijeva prethodno stjecanje

instrumentalnih i interpersonalnih kompetencija).

Prema Tuning projekt (2006), instrumentalne kompetencije ukljucuju kognitivne
sposobnosti (razumijevanje i baratanje idejama i konceptima), metodoloske sposobnosti
(organiziranje okoline, upravljanje vremenom, strategije ucenja, odlu¢ivanja i rjeSavanja
problema), tehnologijske sposobnosti (uporaba tehnickih uredaja, ICT vjestine), lingvisticke
sposobnosti  (usmena i pismena komunikacija, znanje stranih jezika). Interpersonalne
kompetencije su osobne sposobnosti kao npr. socijalne vjestine (socijalna interakcija). U opce
kompetencije joS ubrajamo i sistemske kompetencije, tj. sposobnosti i vjestine koje se odnose
na cijele sustave, kombinacija razumijevanja, osjetljivosti i znanja koja omogucuju
sagledavanje sustava kao cjeline i meduodnosa njegovih dijelova. Ukljucuju i sposobnosti
planiranja promjena s ciljem poboljSanja sustava ili stvaranja novih sustava. Prethodno je

potrebno steci instrumentale i interpersonalne kompetencije.

Visnji¢ Jevti¢ (2018.) u definiranju profesionalnih kompetencija razlikuje pojmove biti
kompetentan i imati kompetencije. Prvi pojam odnosi se na zahtjeve profesije koje je Cesto
odreden minimalnim standardima profesije, dok drugi pojam opisuje kao osobine koje osobi
omogucuju kompetentno djelovanje. ,, Stoga je tijekom profesionalnog razvoja moguce doseci
kompetencije koje ukljucuju kognitivne, funkcionalne, osobne i vrijednosne kompetencije ciji

ishod jest profesionalna kompetencija“ (Visnji¢ Jevti¢, 2018., str. 68).

Ako promatramo profesionalne kompetencije u kontekstu Maslowljeve piramide
potreba (Maslow, 1943.), pretpostavka je takva da ako su zadovoljene osnovne ljudske potrebe
time se dovodi do realizacije i ostvarenja potreba za poStovanjem i samopoStovanjem te
samoostvarenjem. ,,Potreba za samoostvarenjem realizira se vlastitim naporima kako bi se
dosegle pojedinceve maksimalne sposobnosti. Premda bi bilo pogresno tvrditi da je to moguce
samo u profesionalnom Zzivotu, ovaj segment daje najbrZze povratne informacije o ovom

ostvarenju* (Visnji¢ Jevti¢, 2018.,str. 69.).

Na dnu piramide su osnovne potrebe prezivljavanja, fizioloske potrebe Covjeka (glad,
san, disanje, zed, seks), materijalne potrebe bitne su za osiguravanje Zivotnog standarda, placa,

sigurno i ugodno radno mjesto, osnovne potrebe. Na drugom su mjestu sigurnost i



prihvacenost, zaStita od opasnosti, strukturiranost, red stabilnost, odsutnost straha i kaosa,
odrzanje drustvenog statusa, osigurana karijera i penzija. Na tre¢em mjestu je potreba za
pripadnoscu, socijalne potrebe, potreba za kontaktom i ljubavlju, pripadnost odredenoj skupini,
potreba za zaStienosti unutar skupine, potreba za potvrdivanjem, potreba za odnosima i
komunikacijom. To su potrebe za potvrdivanjem, uspjehom, iskazivanjem moguénosti i znanja,
samoposStovanjem i samostalno$¢u. Na Cetvrtom mjestu su Ja-potrebe, potrebe za modi,
priznanjem 1 statusom, potrebe za samopouzdanjem, osje¢ajem snage, sloboda, neovisnost,
priznavanje, potrebe za postovanjem, vrednovanjem, dominiranjem, potrebe za kreativnoscu,
autonomijom, odgovorno$¢u, osobnim identitetom, za ostvarenjem vanjskog Ja-statusa. Na
samom vrhu piramide nalazi se potreba za samoostvarenjem, viSim ciljevima, za rastom i
razvojem, potrebe za ostvarivanjem vlastitih potencijala, za osobnim razvojem. To su
covjekove potrebe za smislom i ispunjenjem vlastitog zZivota preko rada i pomocu rada, za

ostvarivanje unutarnjeg Ja i vlastite osobnosti (BrajSa, 1995).

Slika 1. Maslowljeva ljestvica potreba

moralnost,
kreativnost,
spontanost,
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nedostatak predrasuda
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postovanije od drugih

prijateljstvo, obitelj,
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tjelesna, radna, resursna, moralna,
obiteljska, zdravstvena, imovinska
disanje, hrana, voda, seks,
spavanje, homeostaza, ekskrecija

Izvor: web.archive.org., preuzeto sa:
https://web.archive.org/web/20100211014419/http://honolulu.hawaii.edu/intranet/committees/FacDevCom/quid

ebk/teachtip/maslow.htm
(Datum preuzimanja: 26.01.2022.)



https://web.archive.org/web/20100211014419/http:/honolulu.hawaii.edu/intranet/committees/FacDevCom/guidebk/teachtip/maslow.htm
https://web.archive.org/web/20100211014419/http:/honolulu.hawaii.edu/intranet/committees/FacDevCom/guidebk/teachtip/maslow.htm

2.2 Komunikacijske jezi¢ne kompetencije

Pojam ,.komunikacijske kompetencije* nas ¢esto asocira isklju¢ivo na vjestinu govora,
ali to isto tako moze predstavljati i vjestine slusanja, Citanja i pisanja. Definiranje
»komunikacijske kompetencije zapoceto je ve¢ u 60-im godinama proslog stoljeca gdje mnogi

teoretiCari iznose razlicite definicije i modele pojma ,.komunikacijske kompetencije®.

,.1zraz komunikacijska kompetencija sastoji se od dvije rijeci koje u kombinaciji znace
kompetencija za komuniciranje. Ta jednostavna leksicko semanticka analiza otkriva cinjenicu
da je temeljna rijec u sintagmi komunikacijska kompetencija rije¢ kompetencija. Kompetencija
je jedan od najspornijih izraza u podrucju opée i primijenjene lingvistike* (Bagari¢ Medve,
2012.). Njegovo uvodenje u lingvisticki diskurs vezuje se ponajprije uz Chomskya. U svojoj
vrlo utjecajnoj knjizi Aspects of the Theory of Syntax, Chomsky (1965.) je postavio danas ve¢
klasi¢nu razliku izmedu kompetencije (znanje o jeziku koje posjeduje monolingvalni govornik-
slusatelj) i performanse (stvarne uporabe jezika u konkretnim situacijama), dok je pojam

»komunikacijske kompetencije* kasnije uveo Dell Hymes (1972.).

Upravo jedan od mnogih modela primjera komunikacijske kompetencije prikazuju i M.
Canale i M. Swain (1980.,1981.).

Slika 2. Komunikacijska kompetencija, Canale i Swain (1980., 1981..) i Canale (1983.)

Communicative
Competence

Grammatical Discourse Strategic Sociolinguistic
Competence Competence Competence Competence

Izvor: www.resercgate.net, preuzeto sa:

https://www.researchgate.net/figure/Canale-and-Swains-model-of-communicative-competence figl 344476391

(Datum preuzimanja: 17.12.2021.)

Prvobitan izgled ovog modela sastojao se od tri kategorije: gramaticke, strategijske 1

sociolingvisticke kompetencije. Kasnije je Canale (1983.) nadodao ¢etvrtu kategoriju koju je


http://www.resercgate.net/
https://www.researchgate.net/figure/Canale-and-Swains-model-of-communicative-competence_fig1_344476391

nazvao diskursna kompetencija. Gramati¢ka kompetencija se uglavnom odnosi na znanja koju
su potrebna pojedincu za razumijevanje jezi¢nih iskaza, posjedovanje jezi¢nih kompetencija
koje ukljucuju vokabular, sintaksu, fonologiju i morfologiju. Sociolingvisticka kompetencija
se definira kao poznavanje druStvenih pravila i konvencija koje stoje u osnovi prikladnoga
razumijevanja i uporabe jezika u raznim sociolingvisti¢kim 1 sociokulturalnim kontekstima.
Diskursna kompetencija predstavlja znanje koje pojedinac ima pomoc¢u kojeg povezuje tekst u
cjelinu, s obzirom na koheziju i koherenciju. Strategijska kompetencija sastoji se od
poznavanje verbalnih i neverbalnih komunikacijskih strategija koje se prizivaju kako bi se
nadomijestili prekidi u komunikaciji (Bagari¢ Medve, 2012.).

Jo§ jedan poznatiji model komunikacijske kompetencije jest Zajednicki europski
referentni okvir za jezike (ZEROJ). Ovaj model je ponajvise namijenjen ucenju, vrjednovanju
1 poucavanju jezika.

Model ZEROJ (2005.) komunikacijske kompetencije se za razliku od Canaleovog i

Swainovog modela sastoji od tri temeljne kategorije:

e jezi¢na kompetencija
e sociolingvisticka kompetencija

e pragmaticka kompetencija

Jezi¢na kompetencija ili lingvistiCka kompetencija se odnosi na znanja, vjestine i
sposobnosti koriStenja jezi¢nih izvora pomocu kojih se mogu oblikovati strukturirane poruke.
U kategoriju jezicne kompetencije ubrajaju se gramaticka, leksicka, semanticka, fonoloska,
ortografska 1 ortoepska kompetencija. ,,Sociolingvisticka kompetencija odnosi se na
posjedovanje znanja i vjeStina za odgovarajucu uporabu jezika u druStvenom kontekstu.
Posebno se isticu sljedeci aspekti te kompetencije: jezicni elementi koji oznacuju drustvene
odnose, pravila pristojnog ponasanja, izrazi narodne mudrosti, razlike u registru, te dijalekti i
naglasci. Zadnja komponenta, pragmaticka kompetencija, obuhvaca dvije potkomponente:
diskursna kompetencija i funkcionalnu kompetenciju te jedan aspekt koji je dio obje
kompetencije — tzv. kompetencija planiranja, a odnosi se na nizanje poruka u skladu s
interakcijskim i transakcijskim shemama* (Bagari¢ Medve, 2012.). Autori ZEROJ-a
strategijsku kompetenciju ne smatraju dijelom komunikacijske kompetencije ve¢ je razmatraju
u drugom dijelu u kojem se govori o komunikacijskoj jezi¢noj uporabi. ,,Uporaba strategija
se moze usporediti s primjenom metakognitivnih nacela (planiranja, izvrsavanja, pracenja i
ispravljanja) na razne oblike djelatnosti: recepciju, interakciju, produkciju i posredovanje*
(ZEROJ, 2005.).



2.3 Socijalno — emocionalne kompetencije

., Socijalna kompetencija ukljucuje empatiju, komunikacijske vjeStine, toleranciju,
kooperativnost i uzajamnu pomo¢, odgovornost prema sebi i drugima, ustrajanost u obavljanju
zadataka, odgodu zadovoljstva, kontroliranje nasilnih ponasanja, iskazivanja osjecaja
vrijednosti, jedinstvenost pozitivnu sliku o sebi* (Mlinarevi¢-Tomas, 2010.). Autori (BrajSa-
Zganec, 2003) smatraju da o djetetovoj sposobnosti regulacije emocija, poznavanju i
razumijevanju okoline, socijalnim vjeStinama te njegovoj sposobnosti da se ponasa u skladu s
tim spoznajama ovisi hoce li dijete biti socijalno kompetentno. Valjan-Vukié¢ pak govori o
kurikulumu emocionalnih kompetencija koji obuhvaéa: upoznavanje vlastitih emocija,
upravljanje emocijama, motiviranje samoga sebe, prepoznavanje emocija u drugima
(empatija), ustrajavanje unato¢ teskocama i frustracijama, svladavanje impulzivnosti,
reguliranje vlastitih raspolozenja kako uzrujanost ne bi omela sposobnost rasudivanja,

odrZavanje suradnje.

CASEL (2008; prema Zhou i Ee, 2012) navodi pet skupina socijalno-emocionalnih
kompetencija koje su medusobno povezane: samosvijest, upravljanje sobom, socijalna svijest,
socijalne vjestine te odgovorno donosenje odluka. Upravo je razvoj tih medusobno povezanih

kompetencija primarni cilj socijalno-emocionalnog ucenja.

Dobar ucitelj tj. odgojitelj mora imati jasan glas, visoko samoposStovanje, energiju,
strast i entuzijazam. Mora imati dobar govor tijela, izuzetne vjestine slusanja te razvijene
vjesStine empatije 1 asertivnosti. Stoga je vrlo vazno da znamo tocno definirati sljedece

pojmove:

Samosvijest ili pojam o sebi u velikoj mjeri utjee na na$ Zivot. Odreduje koje ¢emo
dogadaje u naSem zivotu smatrati vaznima, $to ¢emo poduzimati, koje ¢emo ciljeve pokusati
ostvariti, ho¢emo li biti zadovoljni onim §to smo ucinili, koji ¢e dogadaji za nas biti stresni i
kako ¢emo reagirati na njih. ,,Samosvijest predstavlja neku vrstu stabilnog unutarnjeg stupa.
Odnosi se na to koliko dobro poznajemo sebe i koliko se o sebi brinemo. Razvijen osjecaj
samosvijesti prepoznaje se po zadovoljstvu samim sobom, dok nizak osjecaj samosvijesti
obiljezava stalan osjecaj nesigurnosti, samokriticnost i osjecaj krivnje** (Miljkovi¢, Rijavec,
1996).

Samopostovanje ,,je vrijednosna i emocionalna komponenta pojma o sebi. To je naSa
osobna procjena sebe, koja ne mora uvijek imati veze s objektivnim Kriterijima. Osoba moze

imati nisko samopostovanje tj. misliti loSe o sebi, a da ljudi oko nje imaju o njoj izuzetno dobro



misljenje. Opce procjena samoga sebe (samoposStovanje) sastoji se iz dva dijela: osjecaja

vlastite vrijednosti i samopouzdanja“ (Miljkovi¢, Rijavec, 1996).

Osjecaj viastite vrijednosti (eng. self respect) ,,0dnosi se na nase uvjerenje kako imamo
pravo biti sretni i kako zasluzujemo postignuce, uspjeh, prijateljstvo, ljubav i ispunjenje. Osobi
niskog samopostovanja nedostaje bazicni osjecaj vlastite vrijednosti, ona ne vjeruje da
zasluzuje ljubav i postovanje drugih ljudi, osjeca kako je predodredena da bude nesretna te se

boji izraziti svoja misljenja, osjecaje, zelje i potrebe** (Miljkovié, Rijavec, 1996).

Samopouzdanje (eng. self-confidence) ,,je uvjerenje kako smo sposobni razmisljati,
uciti, birati, donositi odluke, svladavati izazove i promjene. Osoba niskog samopouzdanja ne
osjeca se sposobnom suociti se sa Zivotnim izazovima i nema bazicno povjerenje u svoje

intelektualne sposobnosti i nacin razmisljanja* (Miljkovi¢, Rijavec, 1996).

Empatija je sposobnost razumijevanja ili osje¢anja onoga §to druga osoba dozivljava
iz svog referentnog okvira, odnosno sposobnost postavljanja sebe u polozZaj drugog (Starc i
sur., 2004). Kada imamo razvijenu empatiju to znaci da imamo razumijevanje za tude osjecaje
s obzirom na situaciju u kojoj se ta osoba nalazi. Znac¢i da smo Sposobni sagledati stvari iz
druge perspektive tj. stavljamo se u poziciju te osobe uz postavljanje pitanja sebi samima sto
bih ja osjecao ili u¢inio kada bih se nalazio u identi¢noj situaciji. Prvi tko je upotrijebio pojam
»empatija“. Na razvoj empatije u velikoj mjeri utjecu roditelji ali i odgojitelji, koji sluze kao
model i1 primjer empati¢énog ponasanja. Empatija nije uvjetovana genetikom, ve¢ je vjestina

koja se u€i, koja se treba poticati i postepeno razvijati.

Opcenito, socijalne vjestine su sposobnosti koje nam omogucuju da na zadovoljavajuci
nacin ispunjavamo druStvena i profesionalna ocekivanja u radnoj sredini. Tu ubrajamo:
kvalitetnu usmenu i pismenu komunikaciju, sposobnost efikasnog upravljanja vlastitim
resursima, suradnicke odnose i kooperativnost, osje¢aj odgovornosti, razumijevanje i
uvazavanje tudih razliitosti (stavova, kultura i potreba), slobodu u izrazavanju ideja 1

kreativnosti, otvorenost za promjene, sposobnost prilagodavanja itd.

Za vrijeme boravka djece u vrti¢u, odgojitelji 1 djeca komuniciraju na razli¢ite nacine i
tako uspostavljaju socioemocionalnu vezu. Dijete stjeCe socijalna znanja i razvija socijalne
vjestine. U dje¢jem vrticu u kojem djeca borave, veoma je vazno poticati pozitivno vrticko

ozracje te da odgojitelj provodi aktivnosti zajedno sa djecom.
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3. KOMUNIKACIJA

»Komunikacija“ kao rije¢ dolazi od latinskog jezika, odnosno pridjeva ,,communis* sto
znaCi javni“, ,koji dijele mnogi“, a imanica ,communicatio“ oznafava zajednicu,
priop¢avanje, interakcija. Dakle, mozemo re¢i da komunikacija doslovno znaci podijeliti,
uciniti nesto op¢im ili zajednic¢kim, a to Sto djelimo su informacije preko unaprijed
dogovorenog sistema znakova. Covijek je drustveno bi¢e koje dijeli prostor i okolinu sa
drugima, a time dijeli i razmjenjuje informacije i poruke. Putem komunikacije ¢ovjek moze

izraziti svoje zelje, potrebe i namjere te dobivati povratne informacije o istom.

,.Komuniciranje se moze odrediti kao akcija organizma kojom on utjece na ponasanje
drugog organizma tako da promjena ima adaptivnu vrijednost za poSiljatelja ili za primatelja.
Proces prilagodbe (adaptacije) i promjene (evolucije) kompleksnih sustava pri cemu je okolina
jednako relevantna kao i sam organizam, u osnovi sadrzi transakcijsku razmjenu organizma s
okolinom. To ujedno jest i bit procesa covjekova komuniciranja s njegovim humanim

okruzenjem** (Baki¢-Tomi¢, 2003.).

Leinert Novosel izdvaja dva nacina na koje mozemo definirati komunikaciju i to prvu
definiciju koja oznacava prijenos poruke, dok druga oznacava utjecaj na samoga sebe ili
sugovornika u interpersonalnoj komunikaciji pri kojoj je bitan sadrzaj, ali isto tako i u¢inak u

svrhu postizanja zZivotnih ciljeva ( Leinert Novosel, 2012.).

Komunikologija je interdisciplinarna znanost koja proucava i istrazuje oblike
komuniciranja. Opéa  komunikologija bavi se masmedijskom, zurnalistickom,
organizacijskom, javnom, masovnom i sekundarnom i indirektnom komunikacijom. Ova
znanost komunikaciju definira kao razmjenu znakova i kombinacije znakova i simbola medu
ljudima, Zivotinjama i tehni¢kim sustavima. Znanost je samo jedan on nac¢ina kojim se moze
pristupiti prouc¢avanju komunikacije, a bez obzira na pristup, svima je u cilju $to bolja i

kvalitetnija komunikacija.

,,Svaki ¢in covjekova ponasanja, kao reakcija na nesto ili nekoga, ve¢ je komunikacija,
jer svaka gesta nosi neku neverbalnu poruku. Kako ponasanje nema svoje suprotnosti, ne moze
se ne ponasati, tj. ne moze se ni ne komunicirati; i Sutnja je komunikacijski cin.* (Paul
Watzlawick, 1969.).

Upravo je Watzlawick (1969.) u svojoj teoriji postavio pet aksioma komunikacije:

¢ nije moguce ne komunicirati
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¢ svaka komunikacija sastoji se iz sadrZajnog i odnosnog aspekta
e narav odnosa uvjetovana je interpretacijom ponaSanja komunikatora
e komunikacija moze biti verbalna i neverbalna

e komunikacija moze biti simetri¢na ili komplementarna

Prvi aksiom istice kako je komunikacija uvijek prisutna i neizbjezna, iz svega mozemo
dobiti 1 procitati neku poruku, pa tako i ako ne zelimo komunicirati. 1zostanak reakcije (zelja
za ne komuniciranjem) je i dalje ¢in komunikacije. Drugi aksiom se odnosi na to da se svaka
poruka sastoji od sadrzaja i na¢ina na koji taj sadrzaj iznosimo ili $aljemo. Ako nacin na koji
iznosimo sadrzaj postane neprihvatljiv, sam sadrzaj postoje manje bitan jer je na¢in iznosenja
poruke ve¢ poruka samo po sebi. Tre¢i aksiom govori da su komunikatori skloni protumaciti
neciju poruku na nacin da je ona uzrok njihovom vlastitom ponasanju. Drugim rije¢ima, ako
se netko na nas dere vrlo je vjerojatno da ¢e mo vratiti istom mjerom odnosno i mi ¢emo se
poceti derati nakon toga ili ¢emo se povuci. U svakom slucaju, reakcija ¢e biti izazvana ne
zbog sadrzaja poruke veé zbog nadina na koji je poruka izre¢ena. Cetvrti aksiom govori o dva
osnovna tipa komuniciranja, a to su verbalno (sadrZajno) i neverbalno (ponasanje). SadrZaj i
ponasanje mogu, a i ne moraju biti uskladeni, ponasanjem potvrdujemo, opovrgavamo ili
pojacavamo sadrzaj poruke. Peti, ujedno i posljednji aksiom kaze da komunikacija moZze biti
simetri¢na ili komplementarna. Odnosi se na podjelu mo¢i izmedu komunikatora, pri cemu je
simetricna razmjena ona kod koje su sugovornici jednaki (npr. braca 1 sestre), a
komplementarna ona kod koje su sugovornici razli¢ito moéni (npr. roditelji naspram djece). U
komunikaciji unutar sustava oba su modela jednako vrijedna, a sama komunikacija moze teziti
preuzimanju mo¢i, dominaciji, popustanju, tj. submisiji ili neutralizaciji mo¢i unutar sustava

(Cerepinko, 2012.).

,, Komunikacija medu Zivim bi¢ima ocituje se u tri glavne faze: kodiranje, prijenos i
tumacenje/dekodiranje poruke. Kako bi komunikacija bila cjelovita u njoj sudjeluju: posiljatelj
(izvor, komunikator), primatelj (recipijent, adresat). Komunikator i adresat kroz
komunikacijski kanal razmjenjuju poruku koja nosi svoj kontekst (predmet komuniciranja)*
(Dvorski, 2017.).

Autorice Miljkovi¢ 1 Rijavec (2002) isticu kako bi moralo biti zadovoljeno pet temeljnih
elemenata kako bi se ostvario proces komunikacije, a to su: komunikator, poruka, sredstvo
komunikacije, primatelj poruke i povratna informacija ili feedback. Komunikator mora imati
ideju koju Zeli prenijeti. Nakon Sto stvori ideju, mora ju kodirati i pretvoriti u poruku. Ta poruka

moZze biti prikazana rije¢ju, crtezom, pokretom i sl. Nakon pretvaranja poruke potrebno ju je
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poslati. Kada poruka stigne do primatelja, on je mora dekodirati i razumjeti. Dekodiranje i
razumijevanje se razlikuju jer neSto mozemo dobro ¢uti ili procitati, ali ne i razumjeti znacenje.
Stoga je vazno istaknuti kako poruka nije ono S§to je komunikator poslao, ve¢ ono §to je
primatelj primio. UspjeSnom komunikacijom smatra se komunikacija u kojoj je poruka od
komunikatora do primatelja stigla neizmijenjena, ako je primatelj razumije te ako je ispravno

procijenio njezinu vaznost i u skladu s time reagirao (Miljkovi¢, Rijavec, 2002).

Uspjesno komuniciranje zahtjeva aktivno slusanje te je vrlo vazno znati razlikovati
pojmove ,cuti* i ,slusati. ,,Cuti zapravo znaci primiti odredeni zvuk, a ,,sluSati“ znaci
., Skupiti informacije o onome tko govori, bilo da to cinimo mi sami, bilo da to c¢ine oni kojima
smo taj posao delegirali, bez da govornika prosudujemo i ocjenjujemo. Nas stav treba biti

pozitivan i trebamo djelovati u dobroj volji* (Vodopija, Vajs, 2010).

Aktivno slusanje od iznimne je vaznosti za rad odgojitelja. To je komunikacijska
vjestina koju mora kontinuirano uciti, razvijati, prakticirati i posjedovati u svakodnevnom radu
s djecom, kolegama i roditeljima. Kako na poslu tako i u privatnoj komunikaciji s obitelji,

prijateljima ili partnerom.

Aktivno slusanje vrlo je vaZzna vjeStina koja se spominje kroz cijeli rad i o kojem ¢emo

viSe govoriti u nastavku rada.

3.1. Interpersonalna komunikacija

wInterpersonalna komunikacije je interakcija dviju ili vise osoba koje se uporabom

simbola istodobno samoprezentiraju* (Tatkovic i sur., 2016).

Interpersonalna komunikacija je namjerno ili nenamjerno, svjesno ili nesvjesno,
planirano ili neplanirano slanje, primanje i djelovanje poruka unutar neposrednih (licem u lice)
odnosa medu ljudima. Ako poruke Saljemo nenamjerno, neplanirano i nesvjesno te bez
povratnih informacija o njihovu prihvacanju i1 djelovanju, nasa je komunikacija nepotpuna 1
nestru¢na. Ako pak poruke Saljemo namjerno, planirano i svjesno te uz trazenje i primanje
povratnih informacija o njihovu prihvaéanju i djelovanju, nasa je komunikacija potpuna i

stru¢na (BrajSa, 1994).

Interpersonalna komunikacija moZze biti verbalna i neverbalna, sadrzajna i odnosna, te
kongruentna (uskladena i iskrena) i inkongruentna (neuskladena i neiskrena). Odgojitelji bi u

ustanovama za rani i predskolski 0dgoj vec¢inom trebali koristiti stru¢an, planiran i svjestan
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razgovor. Kada su verbalna komunikacija i izneseni sadrzaj u skladu s neverbalnom
komunikacijom i na¢in na koji se odgojitelj odnosi prema sadrZaju i djeci je pozitivan, onda je
razgovor iskren tj. kongruentan. Ako pak izgovoreni sadrzaj i verbalna komunikacija ne
odgovara neverbalnim znakovima te odnos prema sadrzaju i djeci je negativan, onda je
razgovor neiskreni tj. inkongruentan. Jedan od bitnih preduvjeta uspjeSnog odgoja i
obrazovanja jest iskrena, kongruentna interpersonalna komunikacija te je iznimno bitno da se

postigne uskladenost izmedu verbalnog i neverbalnog dijela komunikacije.

3.2. Verbalna komunikacija

Verbalna komunikacija je jedan od osnovnih nacina kojima se covjek sluzi u
svakodnevnom zivotu. Najces¢e nas govor asocira na verbalnu komunikaciju jer je upravo
definirati kao stvarno izgovorene rijeci, a neverbalna komunikacija je sve drugo Sto se dogada
te ukljucuje glasovno i ne glasovno ponaSanje. Verbalnu komunikaciju moZemo podijeliti na
usmenu (oralnu) i pismenu komunikaciju. Na oralnu komunikaciju mogu utjecati ton, jasnoca
govora, brzina govora te volumen. Prednosti oralne komunikacije su brzo prenoSenje poruke i
primanje povratne informacije te pomo¢ govora tijela. Najée$¢e mane oralne komunikacije su
brzina povratne informacije i dekodiranja poruke. Za razliku od pismene komunikacije u
usmenoj komunikaciji ne postoji trajni zapis ili dokaz razgovora te se sudionici moraju oslanjati

na vlastito pamcenje (Tatkovi¢ i sur., 2016).

Pisana komunikacija je planirana te samim time i sporija od usmene komunikacije. Ona
iziskuje kreativan napor te povratnu informaciju ne dobivamo odmah. Sto je veéa vaznost
informacija veca je i sklonost sudionika pisanoj komunikaciji. Pisana komunikacija kada je
jednom napisana postaje trajan zapis. PoSiljatelj viSe razmislja o napisanom i provjerava prije
slanja dok potpuno nije zadovoljan istim, dok u usmenoj komunikaciji ljudi Cesto ne

razmiSljaju o poruci prije nego ju izgovore (Tatkovi¢ i sur.,2016).

Gotovo uvijek verbalna je komunikacija pracena nekim oblikom neverbalne
komunikacije pa je teSko odvajati ova dva oblika u odvojene kategorije. Putem verbalnog
komuniciranja ne mozemo u potpunosti prenijeti poruku ako je koristeno bez neverbalnog
komuniciranja. Verbalna je komunikacije nepotpuna bez neverbalne koja sa sobom donosi
znacenje, stav, emociju i namjeru posiljatelja. Verbalnim nafinom prenosimo sadrzaj, ali

neverbalnim ¢emo taj sadrzaj protumaciti i dati mu potpuno i iskreno znacenje.
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3.3. Neverbalna komunikacija

Kako bi komunikacija u vrti¢u bila kvalitetna, odgojtelji i ostali sudionici razgovora bi
morali biti svjesni i imati uvid ne samo u ono $to izgovaraju, nego i na nacin kako to izgovaraju.
Njima ne smije biti vazan samo izgovoreni sadrzaj nego i njihovo neverbalno ponaSanje

tijekom razgovora

Neverbalna komunikacija vrlo je vaZzan i neizostavan dio cjelokupnoga nasSeg
komuniciranja s drugima. Nju ¢ine ponaSanje tijela (drzanje, usmjerenost i pokreti tijela pri
sjedenju, stajanju, hodanju i lezanju), mimika (Cela, obraza, brade, obrva, usta), o¢ni kontakt
(pogled, zjenice, o¢ni misici), govorno ponasanje (brzina, ritam, jaCina i boja glasa, artikulacija,
melodija, jasnoc¢a, smijanje, glasovi bez verbalna sadrzaja), gestikulacija (govor ruku, velike i
male geste, radnje), dodirivanje, odijevanje, prostorno ponasanje (intimna, osobna, drustvena i
javna zona razmaka), vremensko ponaSanje (intimno, osobno, drustveno i javno vrijeme za

kontakte), vanjski kontekst (vanjske okolnosti za vrijeme komuniciranja) (BrajSa, 1994.).

Odgojitelji s djecom razgovaraju i svojim tijelom. Kao i odrasli, djeca vrlo dobro
zapazaju 1 prili¢no su osjetljivi na neverbalne poruke koje su prisutne tijekom govorenja.
Slusajuci odrasle dok govore, djeca ¢e gledati, promatrati i oponasati odrasle. Prate mimiku
lica 1 prema njoj zakljucuju kakvo je stvarno misljenje o izgovorenom. Uocavaju svako
povisSenje, snizenje 1 promjenu glasa. Lakoce prepoznati prijetecu, zaStitnicku 1 partnersku
intonaciju. U nekim slucajevima jedini nacin za ostvarivanje interakcije izmedu dvoje ili vise
entiteta upravo je neverbalni nacin ¢ime se i potvrduje vaznost i jacina iste. Pri radu s djecom
to se i itekako moze iS¢itati. ,, Ponekad je zbog nedostatka govornih vjestina ili rada s citavom
skupinom odjednom jedino moguce uspostaviti komunikaciju ukoliko koristimo neverbalne
znakove* ('Neill, 1991.).

,.Nevidljiva, neverbalna komunikacija ima svoju snaznu samoopstojnost (smijeh,
naborano celo, pokreti tijela, izazovni pokreti tijela...) u komunikaciji. PoloZaj ili pokret tijela
takoder nosi svoju univerzalnu komunikacijsku poruku. Nadalje, glas, npr. kod citanja
zapisnika sa sastanka, moze imati znacajan usmjeravajuci ucinak u komunikaciji. Blag i topao
glas, stvara apsolutnu drugaciju atmosferu i znacenje poruke no grub, odresit nacin govorenja.
Primatelj neverbalnih poruka, iako neobrazovan u tome dijelu kineze, intuitivno, nedvojbeno
tumaci neverbalne poruke i ponasa se prema njima. Opetovano receno —komunikacija u svim
svojim sastavnicama - osim prijenosa poruke - ima za cilj i promjenu ponaSanja, misljenja,
djelovanja** (Dvorski, 2017.).
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4. KOMUNIKACIJSKI STILOVI

.....

i razvijati komunikacijske vjestine. Vrlo je vazno da aktivno sluSamo druge, vodimo racuna
Sto, kada i kako nesto kazemo, a pritom imamo iskrenu empatiju, jer tek tada ¢emo sugovorniku
pruziti osjecaj da je shvacen i prihvaéen. Postoje razli€iti stilovi komuniciranja, a svaki stil
predstavlja odredeni nain i vjeStinu prenoSenja poruka i informacija. Kada govorimo o
komunikacijskim stilovima najceS$¢e se govori 0 agresivnhom, pasivnom (submisivhom),
pasivno-agresivnom i asertivnom stilu komunikacije. Kao i svaka vjestina koju usvajamo i
komunikacijski stilovi su podloZni uvjeZbavanju i treninzima. Cesto se stil komunikacije veze
za karakter osobe, ali ono ne mora uvijek biti tako. Osoba moZze birati odredeni stil
komunikacije u odredenim situacijama ili s odredenim osobama, dok u drugim trenucima bira
drugi stil komuniciranja. Vazno je naglasiti da se osobe ne nazivaju ili imenuju agresivnim,

asertivnim ili pasivnim, ve¢ je samo rije¢ o ponasanju, a ponasanje se moze promijeniti.

4.1. Agresivni stil

Kada se ljudi u interakcijama ponaSaju agresivno, oni se pod svaku cijenu zalazu za
svoja vlastita prava, ali ignoriraju prava drugih ljudi. Zbog toga drugi ljudi postaju ogorceni i
mogu svoju ogorcenost okrenuti protiv takve osobe. S obzirom na to da dolaze do svojih ciljeva
preko ,.tudih leda“ i na Stetu drugih ljudi, ¢esto tako stvaraju neprijatelje, a stvarnih prijatelja
gotovo i da nemaju. Osnovna namjera agresivnog stila komuniciranja je dominirati drugima,
nametati vlastiti autoritet ili ih nekako poniziti. Vodi se zivotnim pristupom prema drugima ,,Ja
sam O.K. —ti nisi O.K.*

Za osobe agresivnog tipa ponasanja tipic¢no je sljedece: lako ,,izade iz takta®, vaznije je
dobiti §to zeli nego biti omiljeni, nestrpljivost u kontaktu s ljudima, upiranje i prije¢enje prstom
pri komunikaciji, podizanje glasa, neuvazavanje tudih argumenata i najvaznija im je pobjeda
(Zarevski 1 Mamula, 1998.). Agresivnim stilom osoba ¢e biti uvredljiva, gruba i sarkasti¢na,
inzistira na tome da njena rije¢ uvijek bude zadnja i tezi nadvladati druge osobe. Zahtjeva i
nareduje ne koriste¢i rijeci poput ,,molim te* i ,,hvala ti“. Optuzuje i krivi druge, a pri tome ne

priznaje svoje pogreske.
Agresivna osoba (Lamza-Maroni¢ i Glavas, 2008.):

e neslusai prekida,
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e agresivna gestikulacija,

e zuri u sugovornika,

e unosi se u lice,

e stavlja pred sebe obavezu da pod svaku cijenu mora dobiti ono Sto zeli,

e misli da je uvijek u pravi i da zna stvari bolje od drugih,

e neuvaZava i ne postuje,

e Upotrebljava poviSenu intonaciju; jake i poviSene tonove, u glasu se osjeca tenzija,
oStrina, naredba, zapovijed, ismijavanje, ironija, sarkazam i napadacka taktika,

e manipulira,

e usmjerena na osobu, a ne na ponasanje,

e Cesta upotreba verbalne nadmodi i fizicke prisile, (Lamza-Maroni¢ i Glavas, 2008.).
Polaziste agresivnog stila komuniciranja je:

e ,,0vo je Sto ja hocu, a to $to ti hoc¢e$ manje je vazno ili uopce nije vazno®.
e ,Jamislim ovako, ako ti misli§ drugacije glup si*.

e ,Jazelim ovo, nebitno je Sto ti zelis*.

Agresivnost moze djelovati u¢inkovato, ali samo na kratko jer postize ogranic¢enu
pobjedu, a na duzi rok gubi. Agresivne osobe nanose Stetu drugima, ali i sebi jer uvijek
unistavaju i razaraju odnose s drugim osobama. Osobama oko njih takav stil komuniciranja je

iritantan, uzrujava ih te ih ve¢inom izbjegavaju.

4.2. Pasivni (submisivni) stil

Pasivni ljudi ne znaju na adekvatan nacin izraziti Svoje osjecaje i potrebe, povlace se iz
komunikacije, izbjegavaju sukobe 1 konflikte i radije skrivaju svoje prave osjecaje i potrebe
kako bi odrzali mir s drugima. Takve osobe imaju nisko samopoStovanje i Cesto idu sebi na
Stetu ¢ak i ako je uvjeren da je njegovo miSljenje ispravno. Submisivne osobe dopustaju
drugima da povrijede njihov osobni prostor, uskrate im njihova prava i ne obaziru se na njihove
potrebe. Vode se Zivotnim pristupom prema drugima ,,Ja nisam O.K. — ti si O.K.“. Pasivni

komunikatori uspijevaju izbjec¢i sukobe, ali ne rjeSavaju probleme.
Submisivna osoba (Lamza-Maroni¢ i Glavas, 2008.):

e izbjegava raspravu,

e ne izrazavaju svoje iskrene osjecaje, potrebe, vrijednosti i probleme,
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e Vec¢inom Sute ili puno pricaju, a nista ne kazu,

e ne izrazavaju svoje misljenje nego tude,

e brzo priznaju pogresku i Cesto se ispricavaju,

e govore tiho, ne podizu glas ili imaju drhtav glas,
e vecinu vremena ne gledaju u oci,

e imaju fiksiran smijesak i ¢esto klimaju glavom,

¢ ne odbijaju tude zahtjeve iako im nisu po volji (Lamza-Maroni¢ i Glavas, 2008.)
Polaziste submisivnog stila komuniciranja je:

e _Nije vazno, moze$ me iskoriStavati koliko hoces, ja ¢u sve to podnositi‘.
e _Moje potrebe su beznacajne, a tvoje su vazne“.
e . Moji osjecaji su nebitni, vazno je Sto ti osjecas™.

e ,Janemam nikakvih prava, ali ti naravno imas*.

Submisivan na¢in komuniciranja moze imati dugoro¢ne posljedice kao $to su gubitak
samopostovanja, povecanje tenzija i moguca ozbiljna psihicka oboljenja (depresija i sl.).
Submisivno ponasanje je vrlo ¢esto u naSem drustvu. Vise od 80 % ljudi nece reci ni rije¢ da

se izbori za svoja prava ili da ostvari svoje potrebe (Lamza-Maroni¢ i Glavas, 2008.).

4.3. Pasivno-agresivni stil

Pasivno-agresivni stil komuniciranja je kombinacija agresivnog i pasivnog stila.
Karakterizira ga indirektna agresija. Izvana osoba moze djelovati ljubazno ili pasivno, ali na
indirektan nacin kroz ironiju, ignoriranje i sarkazam pokazuje svoje nezadovoljstvo, bijes i
ljutnju. Verbalna poruka koju $alju i neverbalni znakovi (izraz lica) ¢esto se ne podudaraju.

Osoba se radije oslanja na neverbalne znakove pokazivanja nezadovoljstva umjsto izravnog

da nesto uradi Sto ne Zeli, obavit ¢e to ali uz puno otezanja i uz tzv. ,,mrmljanje sebi u bradu®.
Pasivno-agresivna osoba:

e koriste sarkazam,
e poricu i ignoriraju postojanje problema,
e prave se da suraduju, a zapravo ometaju,

e suptilno sabotiraju kako bi se osvetili,
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4.4. Asertivni stil

Asertivni stil komunikacije podrazumijeva adekvatan nacin izrazavanja zelja i potreba
I borbe za vlastita prava, a da se pritom poStuju prava drugih ljudi. Asertivne osobe su otvorene
za razgovor i iskreno govore o svojim osjecajima i potrebama. Ovaj stil komunikacije
omogucuje da argumentirano iznosimo svoje misljenje bez agresivnosti, a da pritom ne
nanosimo Stetu drugima. Znaci biti sposoban reci ,,ne“ bez osjecaja krivnje ili straha. Osobe
koje koriste ovaj stil komuniciranja izravno i iskreno iznose svoje zahtjeve, imaju ¢vrst kontakt
o¢ima i adekvatnu razinu glasnoce govora, snalazljivi su i tolerantni u konfliktnim situacijama,
poStuju tude argumente i usmjereni su na rjeSavanje problema, a ne na komentiranje
sugovornika (Zarevski i Mamula, 1998.). Asertivne osobe vode se Zivotnim pristupom prema
drugima ,,Ja sam O.K. — ti si O.K.“. Odluc¢uju koji su njihovi ciljevi, planiraju najefikasniji

nacin za dogovor s ljudima u interakciji i ponasaju se u skladu s planom.
Asertivna osoba:

e argumentirano se zauzima za sebe na lijep, smiren 1 kulturan na¢in bez emocija,

e zna aktivno slusati,

e postuje druge i to traZi za sebe,

e jasno, konkretno i direktno govori — ne okolisa,

e iskazuje svoja o¢ekivanja i osjecaje,

e pozitivno iskazuje prigovore (kritiku),

e 7zna pohvaliti druge i to sa zadovoljstvom ¢ini,

e preuzima odgovornost za svoje rijeci i djela,

e spremna se ispricati kada pogrijesi,

e 7na se kontrolirati (svoje negativne osjecaje),

e gledau oci i pokazuje osjecaje,

e glasi drzanje prilagodava situaciji,

e ucinkovito ispunjava i ostvaruje vlastite potrebe, prava i misljenja; uvazavajuci pritom
tude potrebe, prava i misljenja,

e neugrozava i ne Steti drugima
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5. ASERTIVNOST

,»Svatko se moze naljutiti, to je lako. Ali naljutiti se na pravu osobu, do ispravnoga

Stupnja, u pravi trenutak, zbog ispravnoga razloga i na ispravan nacin, to nije lako

(Aristotel).

Pojam ,,asertivnost” nema hrvatsku varijantu rijeci, a na latinskom jeziku pridjev
,,assertorius* znaci potvrdan, jasan, pozitivan, a ako iz engleskog jezika prevedemo glagol ,,to
assert to bi znacilo izjaviti, iznijeti (miSljenje), ustvrditi, braniti. Asertivnost nije lako
definirati jer je to proces, vjestina i naCin ponasanja, ali i klju¢na kvaliteta u svim pozitivnim i
produktivnim odnosima i vjestina koju bi svaki odgojitelj trebao posjedovati i koristiti u svom

cjelozivotnom ucenju.

Zarevski 1 Mamula (1998.) definiraju asertivnost kao oblik ponasanja koji odredujemo
kao borbu za svoja prava i izrazavanja misljenja na izravan nacin, te odbijanje nerazumnih
zahtjeva, bez osjecaja straha i krivnje. Drugim rije¢ima, asertivnost je nacin ponasanja u kojem
se zalazemo za vlastita prava, misljenja i osjecaje na adekvatan nacin. Asertivna osoba bori se
za svoja prava ne ugrozavajuci prava drugih ljudi. To ne znaci da ¢e ta osoba uvijek dobiti $to
zeli, ali ¢e uvijek otvoreno i poSteno izraziti svoje zelje i oCekivanja (Miljkovi¢, Rijavec,
1996.). Psiholozi svrstavaju asertivnost u sredinu izmedu pasivnosti i agresivnosti i stoga je
smatraju optimalnim na¢inom reagiranja u socijalno frustriranim situacijama (Lamza-Maroni¢
i Glavas, 2008.).

Kao $to smo i ranije napomenuli, ne postoji hrvatska rije¢ za ,,asertivnost™ jer je to
relativno nov strucni psiholoski termin. Vra¢amo li se u povijest psihologije, prvenstveno su
postojali pojam pozitivne 1 negativne agresivnosti. Negativna asertivnost oznacavala je
namjerno nanosenje Stete ili boli (bilo fizicko ili psihi¢ko), a pozitivna agresivnost definirala
se kao opravdana agresivnost jer je rijec¢ o obrani vlastitog zivota ili zivota mladunaca, svojih
prava i sl. Danas se pojam agresivnosti koristi isklju¢ivo u smislu negativne agresivnosti i
predstavlja nepozeljan oblik rjeSvanja meduljudskih odnosa (Zarevski i Mamula, 1998.). Ne
mozemo se samo roditi kao asertivne osobe, ve¢ je asertivnost vjestina koju svatko moze
nauciti. Stoga je trening asertivnosti jedan od najvaznijih na¢ina za razvoj i usvajanje socijalnih
vjestina. Osoba koja asertivno komunicira ne boji se govoriti u svoje ime ni razmisljati svojom
glavom, a kad pokusSa utjecati na druge, iznosi svoje argumente, ali ih ne namece 1 ne poseze

za agresivnoscu.
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6. TEHNIKE ASERTIVNOSTI
6.1 Aktivno slusanje

Aktivno sluSanje je umijece ili vjestina slusanja sa svrhom prikupljanja informacija,
dobivanja uputa, razumijevanja drugih, rjeSavanja problema te pokazivanja interesa i podrske
(Tatkovi¢ i sur., 2016). Aktivno slusanje je sluSanje s ciljem i svrhom. To je tehnika kojom
slusatelj ulaze svjestan napor kako bi shvatio potpunu poruku koju mu sugovornik Salje. Ono
zahtjeva vecu koli¢inu energije od samog govorenja te se smatra jednim od najisplativijih
aspekata uspjesSne komunikacije. Ipak, postoji mnogo razloga zbog kojih ljudi ne slusaju
aktivno, a takvo sluSanje nazivamo nepotpuno slusanje. Postoji ¢ak sedam vrsta nepotpunog

slusanja, a svatko je barem jednom u komunikaciji koristio neku od vrsta nepotpunog slusanja.

U svojoj knjizi ,,Komunikacijski kompas“ Leinert Novosel (2012.) govori 0 mnogim
uzrocima nesluSanja kao Sto su buka, brige, drugi hitni poslovi, nezainteresiranost i sl. Uz

navede uzroke Leinert Novosel, takoder,navodi sedam vrsta neslusanja prema (Floyd, 1985.):

PseudosluSanje je kada slusatelj o€ituje reakcije usredotocenosti na govor, a da ipak ne
slusa. Slusatelj klima glavom, gleda sugovornika u o¢i, smijesi se kad to treba, pa ¢ak postavlja

I potpitanje, a da su mu misli ipak posve drugdje.

Jednoslojno sluSanje se joS naziva i ,,neosjetljivim* ili ,,nesenzitivnim* sluSanjem, jer
je rije¢ o primanju samo jednog dijela poruka, na primjer, samo verbalnog, dok se drugi, na
primjer neverbalni, zanemaruju. Buduc¢i da se poruka ve¢inom moze ispravno interpretirati
samo ako se u obzir uzmu svi njeni slojevi, takvi slusaci se izlazu pogresnim interpretacijama

i postaju ,,doslovni*.

Selektivno sluSanje je sluSanje samo onoga za Sto se osoba posebno zanima ili $to joj je

posebno vazno, uz istovremeno preskakivanje svega ostaloga.

Selektivno odbacivanje (,,inzularno slusanje*) je sluSanje po tipu komplementarno
selektivnom. Ovdje se sluSa¢ usredotoCuje na teme koje ne zeli Cuti ( a ne koje ¢e odabrati za

slusanje). Kad god se takva tema pojavi u razgovoru, slusa¢ ju jednostavno precuje.

Otimanje rijeci je ponasanje slusaca koji nastoji Sto viSe govoriti i stoga slusa tek toliko
koliko mu je potrebno da bi ugrabio priliku za ponovnim govorenjem. Zato on u govornikovim
izjavama iskljucivo trazi ,,odsko¢nu dasku® za preuzimanje pozornice, a u stanju je govoriti
bez konca i kraja. Takav ,,slusa¢ najc¢es¢e nema pojma Sto sugovornik zeli reéi te ga vecina

ljudi dozivljava kao nametljivca i ,,dezurnog diskutanta®.
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SluSanje u zasjedi je vrsta sluSanja gdje je rije¢ o napadu na sugovornika. Slusa¢ je u
nekoj vrsti zasjede i kad god mu se ¢ini da je sugovornik pogrijesio ili da se moze na bilo koji

nacin staviti u pitanje njegove izjave, iskoristava to da bi ga napao (Leinert Novosel 2012).

Pravo aktivno sluSanje ne podlijeze do sada nabrojenim pogreSkama. Takvo slusanje
nastoji obuhvatiti sve Sto govornik Zeli re¢i, ono Sto je senzitivno, dobronamjerno i
nedefenzivno. Osnovni je cilj shvatiti sugovornika, a ne pratiti tek toliko da bi se od njega otela

rijeC ili dobila prilika za napad (Leinert Novosel, 2012).

Aktivno slusanje je komunikacijska tehnika koja na proaktivan i profesionalan nacin
poboljsava meduljudske odnose, smanjuje broj nesporazuma i sukoba, jaca suradnju i potice

bolje razumijevanje. Sastoji se od (Karlovié, Simi¢ i Pijaca-Plavsi¢, 2014):

e neverbalnih znakova (gledanje u o€i, usmjerenost i stav tijela, dinamika pokreta),

e postavljanja primjerenih pitanja (otvorena pitanja koja vode i ohrabruju razgovor),

e parafraziranja (ponavljanje smisla i sadrzaja poruke sugovornika),

o reflektiranja (prepoznavanje osjec¢aja i stanja sugovornika),

e preoblikovanja (prepoznavanja potrebe 1 motiva nekog ponasanja ili osjecaja),

e Kkonfrontiranja (ukazivanje na neuskladenost ponaSanja s iskazanim uvjerenjima,
procjenama ili osje¢ajima),

e dobrog pamcéenja (primjena sadrzaja poruka u nekoj drugoj situaciji),

e emocionalnog angazmana (potpuna prisutnost i usmjerenost na sugovornika)

6.2 JA, Tl, MI I BEZLICNE poruke

U svakodnevnoj komunikaciji koristimo se JA, TI, MI i bezliénim porukama. Ti-
porukama, mi-porukama i bezli¢nim porukama druge ili napadamo ili ih udaljujemo i sasvim
isklju¢ujemo iz komunikacije s drugima. Samo s Ja-porukama u stanju smo razvijati stvarni
osobni kontakt i dijalog. Samo s pomoc¢u njih mozemo prodrijeti do drugoga pokraj sebe
(BrajSa, 1994). Stoga, ako Zelimo biti asertivni odgojitelj i sluZiti se asertivnim stilom

komunikacije, moramo nauciti sluziti se i Ja-porukama i znati ih razlikovati od ostalih poruka.

Ja-poruke sluze izrazavanju vlastitih osjecaja, zapazanja, dozivljavanja, iskustva,
sjecanja, misli, potreba, interesa, Zelja, ideja, fantazija, predodzbi, nagadanja, ocekivanja,

htijenja, vjerovanja, stavova idt. To su poruke koje se uvijek odnose na nas same te poticu i
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sugovornika na Ja-poruke. (BrajSa, 1994). Ja-poruke isti¢u osjecaje govornika, primatelj ih

dozivljava kao poziv na zajednicko rjeSavanje problema, izazivaju zelju za suradnjom.

Ja-poruke sastoje se od tri komponente (Karlovi¢, Simié i Pijaca-Plavsi¢, 2014):
e objektivnog opisa ponasanja,
e Opisa osjecaja i posljedica koje ponasanje potice kod govornika,

e Zeljene (ocekivane) promjene ponasanja,
Formula za Ja-poruke:
Kada ti (opis ponasanja) + onda se ja osjecam (opis osjecaja i posljedica) + voljela bih (zelim,
trebam) zbog toga jer... (opis zZeljenih promjena ponasanja).

Primjer Ja-poruke:

e ,,Zalosti me kad dobivas loSe ocjene jer si tako stvaras velike zaostatke. Voljela bih da

napravis bolji plan i bolje naucis matematiku. Tako céeS lakSe zavrsiti razred “.

Ti-poruke nude gotova rjeSenja, rabe se pri vrijedanju, napadanju, predbacivanju,
osudivanju, dijagnosticiranju, okrivljavanju, etiketiranju, ocjenjivanju i kaznjavanju. Ticu se
drugih i poticu obrambene mehanizme, defenzivnu komunikaciju ili protunapad. Sprecavaju
sugovornikove ja-poruke, stvaraju atmosferu obrane i napadaja i oteZzavaju iskreni i otvoreni
dijalog (Brajsa, 1994). Ti-poruke isti¢u pogreske sugovornika, primatelj ih dozivljava kao
napad na sebe, izazivaju otpor i obranu sugovornika.

Primjer Ti-poruke:
e ,,Stvarno si nezahvalna“.
e ,,Tvoje ponasanje je jako ruzno®.

e . lzvoli pospremiti taj nered za sobom**.

Mi-poruke jacaju vlastitu poziciju ili prikrivaju vlastito miSljenje i vlastite Zelje. S
pomocu njih pokuSavamo na druge utjecati posredno i zaobilazno. Njima smanjujemo pa 1
otklanjamo vlastitu odgovornost i angaziranost u vezi sa sadrzajem o kojem komuniciramo
(Brajsa, 1994). Ove poruke ne uzimaju misljenje druge osobe ve¢ se njima podrazumijeva da

se druga osoba unaprijed slaZe s izgovorenim misljenjem.
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Primjer Mi-poruke:
e ,,Moramo ovo obavezno zavrsiti*.
o, Sada cemo sve pospremiti ‘.

e .Moramo se smiriti‘“.

Bezli¢ne poruke su potpuno apersonalne. Omogucuju popuno isklju¢ivanje sebe i vlastite

odgovornosti za sadrzaje koje prenosimo (Brajsa, 1994).

Primjer Bezli¢ne poruke:
e , Odluceno je da na izlet idemo u srijedu*.
e ,,Ovako dalje ne ide**.

e, Covjek bi ga najradije lupio*.

Sedam koraka asertivnosti koristenjem JA-poruka:

1. Opisati ponaSanje, a ne osobu: ,,Kada zakasni$ na sat, ja zbog razgovora s tobom
ometam ostale da rade svoje zadatke**.

Izraziti osjecaj: ,, Osjecam se pod pritiskom*".

Opisati ucinak: ,,Zato Sto onda i ja mijenjam strukturu sata“.

Izraziti zahtjev: ,.Zelim da ubuduée ne kasnis i dodes na vrijeme*.

Sacdekati odgovor druge osobe: ,,To je u redu®.

o g~ D

Zahvaliti: ,,Hvala*“.

6.3 Kako asertivno reéi NE

,Ne“ je vrlo vazno orude kojim ¢uvamo svoje vrijeme i energiju za stvari koje su nam
vazn(ij)e. Ipak, Cesto nam je taj ,,ne* tesko izgovoriti, Sto zbog osjecaja krivnje, Sto zbog straha
od sukoba. Pa se zbog toga preuzimaju dodatne obveze, ulaze se vrijeme u tude prioritete, trosi
se novac na stvari koje nam uopcée ne trebaju i sl. Kao i s ostalim oblicima neasertivnog
ponasanja, sve je u redu dok smo time zadovoljni. Problem nastaje kada smo sami na sebe ljuti

1 nezadovoljni time $to umjesto jasnog ,,ne*, kazemo ,,pa dobro* (Miljkovi¢, Rijavec, 2002).
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Ako netko zeli re¢i ,,ne* to ne znaCi da ta osoba mora biti agresivna ili neljubazna.

Asertivno ,,ne moze se izre¢i na razne nacine (Miljkovi¢, Rijavec, 2002):

e kupiti vrijeme (osoba nije duzna istog trena odgovoriti i ako nije u stanju odmah reci
ne, moze reci: ,,Moram o tome razmisliti*, ,, Moram prvo provjeriti raspored, javit éu
ti kada provjerim*),

e jasno re¢i ,ne“ (ako direktno ne odgovorimo sa ,,ne“ druga osoba bi to mogla
interpretirati kao ,,da"),

e ne previSe tumaciti, ispri¢avati se i opravdavati se (to moze situaciju uciniti jo§ gorom),

e ponuditi drugo rjeSenje ako postoji i ako nam odgovara,

e ne prebacivati odgovornost na druge,

6.4 Tehnika ,,pokvarene ploce*

Ova tehnika koristi se kada sugovornik ne Zeli Cuti izre¢eno, odnosno ignorira Ssto mu
zelimo reci i ne pokazuje interes za ono §to mu pokuSavamo prenijeti. Kako i samo ime kaze,
moramo ponavljati isto iznova i iznova. Moramo uporno ponavljati ono Sto zelimo prenijeti.
Potrebno je odrediti §to to¢no Zelimo, a S§to ne Zelimo. Sloziti kratku i lako razumljivu recenicu
o tome $to se zeli. Takoder, mozemo kratko 1 jasno re¢i ,,ne Zelim*. Potrebno je imati ¢vrsti
tjelesni stav, direktan kontakt s o¢ima, smiren i siguran glas. Ponavljamo svoju recenicu koliko
god puta je potrebno dok ju osoba konac¢no cuje i shvati kako ne¢emo promijeniti misljenje.
Takva tehnika se najc¢esc¢e koristi kada netko od sugovornika ne zna primiti odgovor ,,ne*, ali
se koristi i kod sugovornika ¢ije Zelje ih sprjeCavaju da poslusaju tudu (Lamza-Maroni¢ i
Glavas, 2008).

6.5 Asertivno kritiziranje ,,tehnika sendvica“

Vecini ljudi je tesko, ili barem nije lako kada trebaju ljudima re¢i da nesSto nisu dobro
napravili. Zato je ,tehnika sendvica“ dobra jer se kritika iznosi na na¢in da se prvo iznese
pohvala zatim kratko i jasno izri¢emo kritiku i nakon toga opet jo§ jednu pozitivnu izjavu.
Idemo 1i redom pohvala, kritika, pohvala osoba to nece shvatiti kao osobni napad. Tijekom
iznoSenja kritike vazno je da kritiziramo djelo, a ne osobu, izbjegavamo ironiju, sarkazam i
obezvrjedivanje, rabimo JA.poruke te nakon $to se jedan problem rijesio, ne vra¢amo se na

njega i ne smijemo dopustiti da djeluje na rjeSavanje sljedecih.
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6.6 Pravila asertivnosti

Prema Lamza-Maroni¢ i Glavas (2008) postoje nekoliko pravila asertivnosti gdje svatko

ima pravo:

e poStovati sebe,

e prepoznati svoje individualne potrebe,

e izreci jasnu ,,ja-poruku®,

e dozvoliti sebi pogreske,

e promijeniti misljenje,

e traziti ,,vrijeme za razmisljanje”,

e dozvoliti si uzivanje u vlastitom uspjehu,

e traziti ono Sto zelimo,

e prepoznati da nisam odgovorna/an za ponaSanje drugih odraslih ljudi,

e postovati druge ljude (i njihova asertivna prava)

Autorice Miljkovi¢ i Rijavec (1996) govore kako ne moramo stalno biti asertivni te
kako to nije jedini nacin ponaSanja i za svaku Zivotnu situaciju. Za neke situacije koje nam nisu
vazne ili koje se dogadaju rijetko uopce ne moramo biti asertivni. Ako bi bili konstantno
asertivni Zivot bi se vjerojatno pretvorio u stalnu borbu i pregovaranje. Stoga ne moramo pod
svaku cijenu biti asertivni. Kao Sto imamo pravo biti asertivni i zastiti svoja prava, tako imamo

pravo izabrati i neasertivnost.
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7. OBILJEZJA NEASERTIVNOG | ASERTIVNOG
ODGOJITELJA

7.1. Neasertivan odgojitelj

Neasertivni agresivni odgojitelj puno govori, voli zapovijedati, prepotentan je, tezi
dominaciji i voli biti u pravu, za neuspjeh optuzuje druge i postavlja se kao formalni autoritet.
Tesko vjeruje drugima, a djeci najmanje. DrZi ih neodgovornima, nezainteresiranima, lijenima
i stalno ih kontrolira i nadgleda, Ge$¢e sankcionira nego $to nagraduje i pohvaljuje. Cesto djeci
daje nerazumne odgovore kojima namece svoj autoritet (,,Zato Sto sam ja tako rekao®).
Neasertivni odgojitelj ne slusa prijedloge djece ili kolega, prekida ih dok pri¢aju, podsmjehuje
se, izruguje se, omalovazava ili je sarkastiCan. Previse kritizira ili ¢ak i prijeti (,,Pokazat ¢u ja
tebi, ne moZze$ sa mnom tako*). Cesto nareduje (,,Izvoli pospremi ove igracke, ali odmah®),
moralizira (,,PoStena osoba to nikada ne bi napravila®) ili djetetu daje osjecaj krivnje ako je
reklo ,,ne“ ili ako nesto ne Zeli. U Sedam tajni uspjeSne Skole Brajsa govori kako takvi sude
generalno, prozivaju sve od reda, ¢esto imaju predrasude i ¢esto se ljute. Ne ostavljaju prostora
za tude argumente, objasnjenja ili isprike. Svojim nepristupacnim i1 hladnim ponaSanjem voli
pokazivati (nad)mo¢, time samo kratkoro¢no ,,rjeSava‘“ problem, a dugoro¢no narusava odnose

s okolinom (Skrobica, 2008).

Neasertivan odgojitelj koji je pasivan ima problem izraziti Sto misli i osjeca, u
komunikaciji s djecom, kolegama i roditeljima je krut i hladan te time prekriva nesigurnost.
Ima nisko samopostovanje ili je pretjerano samokriti¢an. U drustvu djece i kolega osjeca se
inferiorno, usamljeno i izolirano. Uglavnom ne raspravlja, ne prigovara djeci i kada za to
postoji razlog, ne kritizira ih, pesimisti¢an je, katastrofi¢an 1 fatalist, boji se novih situacija,
izazova i ne inicira promjene. U komunikaciji ¢esto preuzima odgovornost i za ono §to ne bi
trebao, neprestano se ispricava, dramatizira. Izbjegava gledati sugovornika u oci, gestikulacija
mu je neprimjetna. PokuSava izbjegavati sukobe , a dugoro¢no tenzije rastu zbog gomilanja
bijesa i ljutnje, a javlja se Zelja za osvetom. Kolege, roditelji i djeca najéeS¢e nemaju visoko
misljenje o takvom odgojitelju kao osobi, u njemu gledaju ,,beski¢émenjaka“ ili ga sazalijevaju
(Skrobica, 2008).

Pavao Brajsa govori kako postoje doreceni i nedoreceni ucitelji, a isto to se moze

odnositi i na odgojitelje. Nedoreceni uditelji u komunikaciji s ucenicima mnogo toga

27



izostavljaju. U njihovu razgovoru uvijek neSto nedostaje. NajceS¢e izostavljaju sebe. Ne
zastupaju ono Sto govore. Za svoje tvrdnje ne iznose razloge i ne zanimaju ih stvarne i
konkretne posljedice izgovorenih poruka. Oni unaprijed sve znaju, 0 svemu imaju svoje
misljenje 1 ¢vrste stavove. Jo$ prije nego Sto je ucenik nesto izgovorio, takav ucitelj stvara

misljenje o tom uceniku (Brajsa, 1994).

7.2. Asertivan odgojitelj

Odgojitelj asertivnog stila ponaSanja je neovisan, samopouzdan, afirmativan, osjeca se
korisnim i vrijednim, ima osjec¢aj odgovornosti, kritican je i osvljeSten. U napetijim situacijama
i razgovorima s djecom, kolegama ili roditeljima ne prekida sugovornika, koristi vjestinu
pregovaranja, sklon je kompromisu i spreman je ispricati se. Tenziju nastoji minimalizirati i
racionalizirati, svoje stavove i misljenje obrazloziti, ¢injeni¢no potvrditi i dokumentirati. Ako
ne uspije u onome $to Zeli, ne osjeca se razoCarano i nazadovoljno ve¢ dozivljava to kao novo
iskustvo i novu lekciju te uéi iz svojih pogreSaka. Vjeruje da svatko ima pravo na svoje
misljenje te da je neslaganje normalna pojava koje nuzno ne mora voditi u sukob. Asertivni
odgojitelj je empatican, zna aktivno slusati, postuje jednako djecu i odrasle, prilagoduje se,
preuzima odgovornost kada je potrebno, voli izazove, voli suradivati, vlastiti primjer nudi kao
uzor, motivira djecu, potice ih i hrabri. Tezi ka kompromisu i dogovoru, prihvaca i uvazava
prijedloge kolega, roditelja i djece. PoStuje stavove djece, nagraduje ih i pohvaljuje svaki
napredak, u radu je otvoren, pravedan i kooperativan, vjeruje u samokontrolu djece (Skrobica,
2008).

U komunikaciji s djecom koristi se jasnim, izravnim, kratkim i konkretnim porukama.
Verbalna komunikacija je u sinkronizaciji sa neverbalnim znakovima. Otvoreno gleda u o¢i,
glas prilagoduje situaciji. ,,Oni razgovaraju s ucenicima a ne samo s ,,razredom*. U razgovor
ukljucuje i sebe i ucenike, te koristi Ja-poruke. Oni su i osobno prisutni u razgovoru s
ucenicima. Svoje poruke obrazlazu, oni nemaju o djeci ve¢ gotova misljenja, nego ih zajedno
sa njima stalno modificiraju, mijenjaju, prilagodavaju svojoj i njihovoj stvarnosti* (Brajsa,
1994).

Asertivni odgojitelj pokazuje Zelju i spremnost za timski rad i suradnju s kolegama,
poStuje njihova misljenja i aktivno slusa. Dugoroénim asertivnim ponasanjem djeca mogu
rac¢unati na posStovanje, konkretne odnose, zadovoljstvo i uspjeh. Njegov autoritet se gradi na

postovanju, a ne na strahu. Istodobno je dobar voda, savjetnik, mentor i partner. Dopusta
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iznimke 1 prihvaca ogranicenja. Izbjegava generalizirani, konfekcijski odgoj i izobrazbu. Za

njega je svako dijete iznimka, kojoj se posvecuje posebna pozornost.

Brajsa (1994), takoder, istice kako jasni ucitelji imaju jasan uvid u sebe, svoje ponasanje
i komuniciranje uz ucenicima prepoznatljivo izrazavanje vlastita misljenja, stavova i
ponasanja. Oni znaju $to govore i imaju kontrolu nad nacinom kako razgovaraju. To su uéitelji
koji odrzavaju i sebe, a ne samo svoje stru¢no znanje, koji rade na sebi, a ne samo s u¢enicima,
koji stalno nastoje Sto bolje upoznati ne samo ucenike nego i sebe, koji se razvijaju, odgajaju i

obrazuju zajedno sa djecom (BrajSa, 1994).

Asertivni odgojitelji potvrduju svoju vrijednost i dostojanstvo uz istovremeno
poStivanje vrijednosti i dostojanstva drugih. Rabe odgovaraju¢i ton glasa i koriste prikladan
govor tijela. Ustraju u svojim naporima. Ne ignoriraju neodgovaraju¢e ponasanje. Slusaju
opravdana objaSnjenja i kad ucenik ne priznaje, prebacuje krivnju ili raspravlja. Razmis$ljaju o
fleksibilnosti u odnosimas drugima, nije reaktivno. Oni znaju Sto Zele i mogu to traZiti na takav
nac¢in da ne ugrozavaju druge. Sposobni su se kontrolirati i vazno im je rjesti problem, a ne

pobijediti.
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8. KONFLIKT

Konflikt ili sukob dio je svakodnevne komunikacije i ne mora se nuzno smatrati kao
neSto negativno. Bilo na poslu sa kolegama ili u privathom Zivotu sa obitelji, prijateljima,
partnerom, svatko je barem jednom bio u konfliktu. Ako postoje razli¢ita misljenja vrlo je
vjerojatno da ¢e do¢i do konflikta ili ¢e jednostavno doéi do ne slaganja u misljenjima i
stavovima. Zato je vrlo vazno da imamo primjerenu reakciju te da znamo pravilno komunicirati

u konfliktnim situacijama.

8.1 Sto je konflikt ?

(134

Rije¢ konflikt dolazi od latinskog glagola ,,conflictare® §to znaci ,,udarati Sto o Sto,
boriti se“, a u hrvatskom jeziku ima znacenje: sukob, svada, spor, rasprava, oStra prepirka.
Prema psihologiji sukob je pojam koji oznacava situaciju u kojoj postoje suprotna zbivanja i
tendencije, ponasSanja, Cuvstva. Prema Lamza-Maroni¢ i Glavas (2008) sukob je oblik
suceljavanja dviju ili viSe strana zbog neslaganja u pogledu cilja, Zelja, interesa, osjecanja ili
prakti¢nog djelovanja. Rijavec i Miljkovi¢ (2002) konflikt opisuju kao situaciju u kojoj dvije

strane Zele postici cilj za koji opazaju da ga moze postic¢i jedna strana, ali ne obje.

U svojoj knjizi Umijece svadanja, BrajSa (1996) razlikuje dva pristupa sukobima:
tradicionalni i suvremeni. Prema tradicionalnom pristupu sukob ili konflikt je smatran ne¢im
nepozeljnim, Stetnim, neprihvatljivim pa ga je trebalo potiskivati, izbjegavati, zataSkavati.
Prema suvremenom stavu konflikt je prirodan, neizbjezan i sastavni dio svake promjene. On
nije opasnost, ve¢ prilika za uocavanje problema, pronalazenje rjeSenja, jaCanje znatizelje,
poticanje promjene te pomaze ucvrs¢ivanju identiteta pojedinca i grupe. Stoga, od konflikta ne

treba bjezati.

,,Svada nije nesto negativno Sto treba izbjegavati i protiv cega se treba boriti. Svada je
Sansa za bolje upoznavanje partnera i sebe, za ucvrscivanje privatnih i profesionalnih odnosa,
za ljudskije meduljudske odnose i za jacanje demokracije u drustvu! Ta se Sansa moze ali i ne

mora iskoristiti. Svada kao neiskoristena Sansa je prokletstvo pojedinca, obitelji i drustva!*

(Brajsa, 1996).

Dudley Weeks (1992) donosi prikaz promjene pogleda na konflikt iz tradicionalnog

prema suvremenom. Isti¢e da je sukob zapravo:
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e posljedica razli¢itosti koja sadrzava mogucénost za zajednicki napredak ili za
unapredenje odnosa

e samo jedan dio odnosa, dio koji ukljucuje potrebe, vrijednosti, opazanja, moc¢, ciljeve,
osjecaje itd., a ne sam interese i Zelje

e zbivanje koje se isti¢e u dugotrajnim odnosima i koje pomaze u rjeSavanju tih odnosa

e suprotstavljanje izmedu razlika u odredenim aspektima odnosa, ne prekidaju¢i druge

aspekte odnosa koji su jos ti i koje se mogu izgraditi

U radnom okruzenju, ali gotovo i u svim drugim situacijama, najces¢e se suo¢avamo S
dvije vrste konflikta - sadrzajnim (strukturalnim) i osobnim (emocionalnim). Prvi konflikt
ukljucuje neslaganje o ciljevima koje treba ostvariti i na¢inima na koje se do tih ciljeva moze
do¢i. Drugi konflikt obi¢no se naziva ,,sukobom li¢nosti“ i nastaje kada se dvoje ljudi
jednostavno ne podnose. Takvi konflikti imaju mnogo emocija, najée$ée ljutnje, nepovjerenja,
ogorcenja i straha. Osobni konflikti mogu biti jako iscrpljujuéi, dok sadrzajni konflikti mogu

biti pozitivni ako se zna njima upravljati (Rijavec i Miljkovi¢, 2002).

BrajSa (1996) pak govori kako konflikt moZzemo definirati kao sukob nespojivih ili teze
spojivih tendencija i djelovanja u pojedincu, grupi i narodu ili izmedu pojedinca, grupa i naroda
unutar konkurentskog ili kooperacijskog ozra¢ja. Stoga, prema toj definiciji moZemo
razlikovati konflikt unutar pojedinca (intrapersonalni konflikt) i izmedu pojedinca
(interpersonalni konflikt), unutar grupe (unutargrupni konflikt) i izmedu grupa (medugrupni
konflikt), te unutar jednog naroda (intranacionalni konflikt) i izmedu naroda (internacionalni

konflikt) (Brajsa, 1996).

8.2 Uzroci konflikata

Da bi do konflikta uopée doslo, moraju se pojaviti odredeni uvjeti. Ti uvjeti ne moraju
uvijek dovesti do konflikta, ali su nuzni za njegovo pojavljivanje. Stoga ih mozemo smatrati i
uzrocima konflikata. Tako Rijavec i Miljkovi¢ navode razliite uroke na razini organizacije i

na razini pojedinca.

Uzroci na razini organizacije: promjene u organizaciji, razlike medu zaposlenima,
razlike u pitanjima strategije, ograniCeni izvori, nejasna odgovornost, razliciti ciljevi i

ocekivanja, nerazumna radna opterecenja ili standardi, lo$ sustav nagradivanja.
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Uzroci na razini pojedinca: razli¢ito opazanje stvarnosti, razli¢ite vrijednosti, ugrozeni

status, odredene karakteristike li¢nosti, nedostatak povjerenja (Rijavec i Miljkovi¢, 2002).

Brajsa istice kako se uzroci mnogih nasih konflikata nalaze u nama. U pozadini nasih
konflikata Cesto se nalazi nasa kriva procjena stvarnosti, ponasanja drugoga pokraj nas,
njegovog prijedloga, misljenja i djelovanja. U konfliktu s drugima igraju vaznu ulogu naSe
emocije. Mnogi konflikti postaju teski i dugotrajni zbog naSeg nekontroliranog emocionalnog
ponasanja. Ako se lako uzbudimo, naljutimo ili ,,pobjesnimo*, po¢injemo koristiti neprikladan
rjecnik, nelogi¢no i iracionalno argumentiranje, S$to sve otezava rjeSavanje konflikta i jo§ vise

podiZe intenzitet konfliktne atmosfere (Brajsa, 1996).

Uzroci konflikata ¢eS¢e mogu biti nase predrasude negoli razli¢itosti u stavovima i
razmiSljanjima. Unaprijed razvijena misljenja o nekomu ili ne¢emu onemogucuju objektivni i
stvarni razgovor s nekim ili o neCemu. Neargumentirane i neprovjerene predrasude postaju
»glavni argumenti® u mnogim naSim konfliktima. Umjesto da tijekom svade upoznamo
stvarnost, on nam sluzi u¢vrs¢ivanju i produbljivanju naSih predrasuda o stvarnosti (Brajs3a,
1996).

8.3 RjeSavanje konflikta tehnikama asertivnosti

,»SVI NOSIMO u sebi konfliktni potencijal da li ¢emo ga i kako pretvoriti u konfliktno
ponaSanje ovisi 0 nama** (BrajSa, Pavao 1996).

Postoje tri pravilna nacina ponasSanja u vezi rjeSavanja konflikta i svade. Prvi nacin je
pomocu Ja-poruka koje se primjenjuju kada smo u konfliktu s nekim zbog problema, koji se
tice prvenstveno nas samih. Drugi nacin je aktivno slusanje koje primjenjujemo kada smo u
konfliktu s nekim zbog problema koji je prvenstveno vezan uz tog drugoga. Tre¢i nacin je
metoda ,,pobjeda-pobjeda” ili kompromis koji se primjenjuje kada smo u konfliktu s nekim

zbog problema, koji je vezan za medusobne odnose izmedu konfliktnih parova (Brajsa,1996).

Kao $to smo ranije u radu spomenuli, Ja-porukama ¢emo jasnim, otvorenim i iskrenim
porukama iznositi sugovorniku svoje probleme, a aktivnim slusanjem pokuSavamo cuti i
razumjeti probleme sugovornika. Kompromisom ¢emo ravnopravno i s puno medusobnog
poStovanja i uvaZzavanja nastojati iza¢i iz konflikta i zavrsiti svadu s obostranom pobjedom, a

ne s pobjedom jednoga a porazom drugoga.
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S Ja-porukama, izraZeno nase neslaganje s ne€ijim ponaSanjem, omogucuje prihvacanje
te razliCitosti uz tu razliitost uvazavajuce osobno neslaganje. Nije toliko problem, da li se s
nekim slazemo ili ne slazemo, nego kako to ¢inimo: na uvazavajudi ili ugrozavajuéi nacin. Ja-
porukama olakSavamo sluSanje i prihvacanje te njima vodimo prema konstruktivnom

rjeSavanju konflikta.

Da bismo razrijeSili konflikt, u kojemu se drugi ne slaze s nama, u kojemu naSe
ponaSanje smeta drugome, potrebno je da ¢ujemo njegov problem, a to je nemoguce, ako ne
zaSutimo, ako ga ne sluSamo. Prvo moramo zasutjeti da bismo mogli drugoga i ¢uti. To je
osnovna pretpostavka kvalitetnog svadanja, pogotovo ako se radi o konfliktu, ¢iji su osnovi
kod drugoga, a ne kod nas. Pokazivanjem naSe paZznje, naSeg uvaZzavanja, naseg razumijevanja
problema sugovorniku, time pokazujemo sugovorniku da ga slusamo, cijenimo i ozbiljno
shva¢amo. Jedan os osnovnih problema u procesu konfliktnog razgovora je doznavanje
stvarnog problema sugovornika. To je moguce samo i jedino dijalogom, a ne prekidanim
monolozima. Dijalog se ostvaruje i razvija iskrenim i pravodobnim povratnim informacijama.

Sve to predstavlja aktivno, a ne samo pasivno slusanje (Brajsa,1996).

Thomas Gordon opisuje tri nacina ponasanja medu ljudima u rjeSavanju konflikta ili
svade. Prvi nacin je takozvana ,,pobjeda-poraz*“ metoda. To je metoda u kojoj je glavni cilj
Hporaziti* tj.* pobijediti“ sugovornika. Ja pobjedujem, a protivnik gubi. Ja imam pravo, a
protivnik nema. Ja sam jaci, a protivnik je slabiji. Ja sam pametniji, a on je manje pametan. Ja
imam srecu, a on nesre¢u. Na mojoj je strani, a ne na njegovoj, mo¢, autoritet, sila. Ja sam
dobitnik, a protivnik je gubitnik. Svojom moci prisiljavam protivnika da prihvati moje i samo
za mene dobro rjeSenje problema. Drugi nacin je ,,poraz-pobjeda‘“ metoda. To je metoda u
kojoj se izbjegavamo suprotstaviti i popustamo. Protivnik pobjeduje, a ja gubim. On ima pravo,
a ja nemam. On je jaci, a ja slabiji. On je pametniji, a ja manje pametan. Na njegovoj je strani
mo¢, autoritet, sila. Ja popusStam, a on ostaje pri svome. Prisiljen sam prihvatiti samo za njega
korisno i dobro rjesenje konfliktnog problema. Treca metoda je ,,pobjeda-pobjeda*. Ne
gubimo ni ja ni moj protivnik. | jedan i drugi smo dobitnici. Nijedan od nas nije gubitnik.
Pronasli smo zajedni¢ko prihvatljivo rjeSenje. I jedan i drugi imamo pravo. I jedan i1 drugi

imamo srecu. I jedan i drugi jesmo i ostajemo jaki, pametni, sretni (Brajsa, 1996).

Kompromis zahtjeva zajednicko definiranje problema s jedne i druge strane i
zajednicko definiranje potreba, takoder jedne i druge strane. Vrlo je vazno da se ti problemi i
potrebe iznose u obliku iskrenih Ja-re¢enica, a ne medusobno optuzujucih Ti-poruka. U tom je

procesu vrlo vazno medusobno aktivno sluSanje. Na taj se nacin donose bolja 1 kvalitetnija
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rjeSenja, stvaraju srda¢ni medusobni odnosi i dolazi se brze do rjeSenja. Nakon ovako

donesenog rjeSenja postaje obveza i jedne i druge strane u ostvarivanju donesenih odluka.
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9. ZAKLJUCAK

U konacnici se moze zakljuc¢iti da je komunikacija osnovni druStveni proces i
funkcionalno nuzan preduvjet za svaki druStveni sustav. To je sposobnost ¢ovjeka da zivi i radi
s drugima. Neizostavan dio svake socijalne interakcije. Jednostavno rec¢eno, komunikacija je
temelj odgojno-obrazovnog procesa, neizbjezna je i stalno prisutna. Stoga je vrlo vazno za
ljude, a posebno za odgojitelje da imaju razvijene komunikacijske vjestine te visoku razinu
empati¢nosti. Upravo se asertivan nacin komunikacije pokazao kao jedan od najispravnijih
nac¢ina komuniciranja kojim se ucinkovito mogu ostvarivati zeljeni ciljevi, a da se pritom

nikome ne nanosi Steta.

Asertivnim nacinom ¢e se puno prije uspostaviti uspjeSna komunikacija i ugodna radna
atmosfera, a time i ve¢a motivacija za rad. Takvim ponaSanjem vodi se racuna o potrebama
drugih, ali ne zanemaruju se vlastite potrebe. To je vjestina koja se uéi i trenira i u tom procesu
ucenja treba ukljuciti i djecu i odrasle. Kako djeca, izmedu ostalog, uc¢e imitacijom ili ,,po
modelu®, vazno je da odgojitelji pripaze na svoju interakciju s djecom te da sami budu dobar
primjer asertivne osobe. Kako je i ranije ve¢ spomenuto, asertivni odgojitelj je onaj koji je prije
svega iskren, sposoban, odgovoran, dosljedan, pravedan, ¢vrst, marljiv, strpljiv, kreativan, pun
razumijevanja, opusten, fleksibilan, odnosi se s posStovanjem, komunikativan, nenametljiv,
posjeduje autoritet, odredene vjeStine i stavove, hrabro se suofava s novonastalim i
problemskim situacijama, prihvaca razlike medu djecom 1 kolegama, prilagodava se
individualnim potrebama svakog djeteta, svojim djelovanjem utjece na promjene te se ponasa

u skladu s pravilima struke.

Vazno je napomenuti da se nijedan na¢in ponasanja ne namece kao univerzalan i uvijek
vrijedan. Svatko je slobodan odabrati na¢in koji Zeli. Ljudi sami po sebi mogu biti asertivni ali
mogu koristiti razli¢ite komunikacijske stilove u razli¢itim situacijama, s razli¢itim osobama.
Dakle, svatko ima potpuno pravo ponaSati se i neasertivno. Ovdje se, medutim, govori 0
zauzimanju za vlastite potrebe kao vaznom nacinu razvijanja samoposStovanja. Osobe koje
svakodnevno koriste iskljuc¢ivo pasivno ili agresivno ponaSanje, vrlo je vjerojatno da ce
posljedice biti vise negativne nego pozitivne. Posljedice mogu biti psiholoske, vecéa je
vjerojatnost za razvoj depresije 1 osjecaja niskog samopostovanja. Potiskivanje ljutnje moze
dovesti do razli¢itih fizioloSkih posljedica kao §to su glavobolja, ¢ir na Zelucu, visoki krvni tlak

itd. Socijalne posljedice takoder je teSko izbjeci jer ljudi brzo shvate da pasivne osobe nisu U
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potpunosti iskrene, a agresivne osobe postaju sve viSe ogorcene i time jo$ viSe odguruju ljude

od sebe. Agresija obi¢no izaziva agresiju, pa takvo ponasanje moze biti i opasno.

Asertivna osoba nece uvijek dobiti sve Sto Zeli, ali ¢e uvijek otvoreno i posteno izraziti
svoja ocekivanja i Zelje. Lakse ¢e izbjeci negativne posljedice neasertivnosti i agresivnosti, te
iskazati svoju slobodu izbora i prihvacanja odgovornosti za vlastito ponasanje. Asertivnost
povecava efikasnost suocavanja s konfliktima i kritikom, potice stav da se i teSki odnosi mogu

rjesavati uspjesno te povec¢ava mogucnost napredovanja.

Asertivnost je vjestina koja se moze uciti od drugih, kojom se moze biti primjer

drugima, ali i vjestina koja znatno poboljSava kvalitetu Zivota.
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