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Uspjesno poucavati vjerojatno je najtezi posao na svijetu.
William Glasser

Sazetak: Skola nije samo mjesto gdje djeca uce citati i racunati, to je i mjesto socija-
lizacije i ucenja socijalnih vjestina koje su potrebne za interakciju i adaptaciju u kul-
turnom okruzenju.

U radu se objasnjavaju temeljni stilovi ponasanja (komunikacije) te se istice nji-
hova vaznost za radnu sredinu, poglavito skolsku. Glavni dio rada bavi se razlikama
izmedu neasertivnog i asertivnog nacina ponasanja u Skolskoj knjiznici te donosi neko-
liko korisnih asertivnih tehnika.

Kako je izucavanje i istraZivanje asertivnosti u nas novijeg datuma, u radu su opce
spoznaje iz ovoga podrucja primijenjene i prilagodene situacijama u Skolskoj knjiznici.

Kljuéne rije€i: asertivni knjiznicar, asertivne tehnike, komunikacijske vjestine,
empatija, Skolska knjiznica

1. UVOD

1. 1. 8to su socijalne vjestine?

Prema definiciji Svjetske zdravstvene organizacije (WHO) socijalne vjestine
sposobnosti su pozitivnoga ponasanja i prilagodivanja koje pomazu nas psihoso-
cijalni razvoj kako bismo se uspjesno nosili sa zahtjevima i izazovima svakod-
nevnog zivota. Tu ubrajamo, primjerice: donoSenje odluka i rjeSavanje problema,
kreativnost i1 kriticCko misljenje, noSenje s emocijama i posljedicama stresa, a
svakako 1 komunikaciju s ljudima oko sebe.
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1. 2. Socijalne vjestine u radnom okruZenju

Socijalne vjestine u radnom okruzenju sposobnosti su koje nam omogucuju
da na zadovoljavaju¢i nacin ispunjavamo drustvena i profesionalna ocekivanja
u radnoj sredini. Tu ubrajamo: sposobnost efikasnog upravljanja vlastitim resur-
sima, kvalitetnu (usmenu i pisanu) komunikaciju, suradnic¢ke odnose i koopera-
tivnost, osje¢aj odgovornosti, razumijevanje i uvazavanje tudih razlic¢itosti (kul-
tura, stavova i potreba), slobodu u izrazavanju ideja i kreativnosti, otvorenost za
promjene, sposobnost prilagodivanja itd.

Prema glasovitoj Maslowljevoj piramidi potreba, komunikacija zauzima
vazno mjesto unutar skupine socijalnih potreba. Kako bismo normalno funkcion-
irali 1 kako bismo ostvarili §to kvalitetniji zivot, moramo poznavati i razvijati
komunikacijske vjestine.

Dr. Stephen Covey je u knjizi 7 navika uspjesnih ljudi iznio pojam “dija-
log gluhih” po kome veéinu vremena ne provodimo komuniciraju¢i, ve¢ samo
izmjenjujemo redoslijed govora. Da nam se to ne dogodi, vazno je aktivno slusati
druge, imati pritom iskrenu empatiju, voditi racuna $to, kada i kako nesto kazemo,
jer tek tada pruzamo sugovorniku osjeéaj da je shvacen i prihvacen.

1. 3. Temeljni stilovi komunikacije / ponasanja

Najcesce se govori o tri stila komunikacija / ponaSanja: agresivni, pasivni
i asertivni.

Osoba koja pripada agresivnom stilu komunikacije / ponasanja kani os-
tvariti vlastite Zelje i interese na Stetu drugih. Vjekoslav Klai¢ (Klai¢,1978) pojam
“agresivan” prevodi kao “nasrtljiv, nasilan, napadacki, neprijateljski, silovit”.

Osoba pasivne komunikacije / ponaSanja je bez motivacije i ambicije. Ima
osjecaj nesigurnosti, ne suprotstavlja se i ne brani svoj stav, radije prihvaca stanje
“mucenistva”, inferiornosti, ponizenosti. Pasivni knjizni¢ar odgajat ¢e i pasivne
ucenike, pa je on jednako “opasan” kao i agresivni.

Osoba asertivne' komunikacije / ponasanja svoje Zelje, miSljenja i stavove
jasno izrazava, a ciljeve nastoji ostvariti uvazavajuci i ne oSte¢ujuci druge. Biti
asertivan znaci ponasati se odluc¢no, ali ne i agresivno, zna¢i uvazavanje, ali ne i
submisivnost. Miomir Zuzul (Zuzul, 1989) tvrdi da asertivnost omoguéuje poje-
dincu da se izbori za sebe, a da pritom ne nanese Stetu drugome.

U realnom zivotu ponekad je tesko razgraniciti spomenute stilove u komu-
nikaciji pa se pasivno - agresivni stil komunikacije / ponasanja namece kao

! Tek odnedavno termini “asertivnost” i “asertivno ponasanje” postaju na nasim prostorima dio sva-
kodnevnog jezika. Rijeci su anglosaksonskog podrijetla (eng. assertive i assertive behaviour), a znace
odgovorno i samopotvrdno ponasanje.
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Cetvrti stil. Svoju agresivnost ovakva osoba prerusava, drugog ignorira, upucuje
ironi¢ne ili sarkasti¢ne primjedbe, izbjegava obveze, opstruira napor drugih itd.
No nije svako kasnjenje i odgadanje zadataka pasivno - agresivna reakcija. Ali
ako se to redovito ponavlja, a osoba uziva u neuspjesima i slabim rezultatima
(“Bas me briga!”), mozemo reci da se radi o pasivno - agresivnom stilu.

Polaze¢i od teorija Batesona i Haleya, Pavao Brajsa u djelu Pedagoska ko-
munikologija (Brajsa, 1993.) spominje Cetiri tipa komunikacije koji se javljaju
tijekom interpersonalnih odnosa, a njih je moguce prepoznati i u $kolskoj sre-
dini. To su: “ili ja ili ti komunkacija”, “pozicijski fiksirana ja i ti komunikacija”,
“skrivena je nad tobom komunikacija” (neasertivni) stilovi) 1 “i ja i ti komu-
nikacija” (asertivni tip komunikacije).?

2. ASERTIVNOST U SKOLSKOJ KNJIZNICI

Samo je po sebi razumljivo koliku ulogu imaju osjecaji u noSenju sa svakod-
nevnim situacijama, komuniciranju s drugim osobama i, najvaznije, u donosenju
opcenito, vrlo je vazno da ima razvijenu emocinalnu inteligenciju kao vaznu
kompetenciju u radu s mladima. Pod tim se podrazumijeva sposobnost prepo-
znavanja, rukovodenja i primjerenog izraZzavanja emocija, vjestina dobrog up-
ravljanja mucnim raspoloZenjima i empatija. Emocionalno inteligentan $kolski

cen e

cey o

zabranama i kritikama te olakog davanja opomena i kazni, kod uéenika izaziva
strah, nelagodu i frustraciju.

Ako shvatimo komunikaciju kao potrebu koja generira razlicite posljedice,
tada ¢emo jasnije razumjeti nacine komuniciranja o kojima je u knjizi Samo-
pouzdanje kljuc djetetova uspjeha u Skoli pisao Tony Humphreys (Humphreys,
2003).4

2 Komunikacija “ili ja ili ti” komunikacija je u kojoj vlada borba za mo¢; u “pozicijski fiksiranoj
jaiti komunikaciji” jedan slusa, a drugi govori; komunikacija “skrivena je nad tobom” znaci da je
onaj prvi zapravo drugi, to je lukava komunikacija; komunikacija “jaiti” je fleksibilna i komple-
mentarna komunikacija.

4 Humphreys spominje: neizravnu, ali jasnu komunikaciju (nije upuéena pravoj osobi, veé
pogresnoj), izravnu, ali nejasnu komunikacija predstavljenu “ti” porukama (poruke koje prosuduju,
omalovazavaju ili okrivljuju drugu osobu, §to uglavnom dovodi do povlacenja ili uzvracanja na-
pada), indirektnu i nejasnu komunikaciju (cinizam, sarkazam).
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ven e

dionik, i to za svaku njezinu razinu: informativnu (kazivanje, postavljanje pi-
tanja, odgovaranje, priop¢avanje...), personalnu (uvjeravanje, iskazivanje nade,
straha, dvojbe...), kontaktnu (obecavanje, potvrdivanje, ispricavanje, ohrabriva-
nje...) i apelativnu (zapovijedanje, zabranjivanje...). Skolski knjizni¢ar nalazi
se u neprekidnom kontaktu i interakciji s drugim osobama, bilo da se radi o kole-
gama, ucenicima, roditeljima, izdavac¢ima. Medutim, komunikacija s u¢enicima
je, kao oblik socijalne interakcije, najdelikatnija, i 0 njoj ¢e u ovom tekstu biti
najvise rijeci.’

2 .1. ObiljeZja neasertivnog i asertivnog knjiZni¢ara

Pogledajmo neke razlike u komunikaciji izmedu neasertivnog (agresivni i
pasivni) 1 asertivnog knjiznicara:

Neasertivni knjiZni¢ar

a) agresivni: puno govori, voli zapovijedati, prepotentan je, tezi dominaciji
i voli biti u pravu, daje prioritet rezultat procesu, a ne rezultatu (cilju), za neus-
pjeh optuzuje druge, voli se drzati na udaljenosti (ex cathedra) i postavlja se kao
formalni autoritet. Tesko vjeruje drugima, a u€enicima najmanje. Drzi ih neodgo-
vornima, nezainteresiranima, lijenima i stalno ih kontrolira i nadgleda, cesce
sankcionira nego $to nagraduje i pohvaljuje.

U Leksikonu temeljnih pedagogijskih pojmova Antun Mijatovi¢ agresivno
ponasanje definira kao oblik ponasanja ucenika i odraslih osoba koji se iskazuje
u nasilnom i neprijateljskom odnosu prema pojedincima, skupinama ili predmeti-
ma. “Agresivno ponaSanje moze se izazvati razli¢itim problemima, zaprekama,
konfliktima, strahom te kra¢im ili duzim kumuliranjem frustracija...” (Mijatovi¢,
2000: 19-20),

U verbalnoj komunikaciji agresivni knjiznicar ne slusa u¢enikove prijedloge,
prekida ga dok izlaze, podsmjehuje se kad pogrijesi i izruguje se, sarkastian je
i omalovazava (“To je glupo...”, “Ti nema$ pojma...”, “Ti si nesposaban...”),
kritizira ga i optuzuje (“Znao sam da ¢e§ to zaboraviti...”, “Ti si kriv za ovaj
nered.”), prijeti (“Pokazat ¢u ja tebi, ne moze$ sa mnom tako!”), nareduje (“To
mora$ do sutra zavrSiti makar ne spavao cijelu no¢.”), moralizira (“Postena osoba
to nikad ne bi napravila.”) itd.

5 Promigljajuéi vlastitu praksu, pogreske na kojima u¢im i Zelje da moj rad u knjiznici bude §to profe-
sionalniji, kvalitetniji, emocionalno topliji i humaniji, napisala sam ovaj rad, sa ciljem da se osvijesti
potreba stvaranja “win/win/” okruzenja primjenom asertivnih tehnika. Situacije i primjeri koji se u
radu navode uglavnom su iz svakodnevne prakse.
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On govori komplicirano, nerazumljivo, nepregledno, apstraktno, koristi “ti-
poruke” i etiketira te poti¢e sugovornika na defenzivan stav.

U neverbalnoj komunikaciji gestikulacija ovakvog knjiznicara je naglaSena
(nepristojno i provokativno zuri u u¢enika, mase i gotovo prijeti rukama, ima na-
pet stav tijela). Agresivni knjizni¢ar sli¢an je “ucitelju dinosaurusu”, kaze Pavao
Brajsa u Sedam tajni uspjesne Skole. On sudi generalno, proziva sve od reda,
Cesto ima predrasude. Zapadanjem u ljutnju, ne ostavljaj prostora tudim argu-
mentima, objasnjenjima ili isprikama.

Svojim hladnim i nepristupa¢nim ponaSanjem, ponaSanjem u kojem voli
pokazivati (nad)mo¢, agresivni knjiznicar ¢e tek kratkorocno, priviemeno sma-
njiti ili “rijesiti” napetost i sukob, a dugorocno narusava cjelokupne odnose sa
sredinom.

b) pasivni: ima problem izraziti Sto misli i osjeca, u komunikaciji je,
¢ak i prema ucenicima, krut i hladan te time prikriva nesigurnost. Ima nisko
samopostovanje ili je pretjerano samokritican. U drustvu ucenika osjeca se infe-
riorno, usamljeno i izolirano. Uglavnom ne raspravlja, ne prigovora ucenicima i
kad za to postoji razlog, ne kritizira ih kako ne bi njih (ali i sebe) doveo u neu-
godnu situaciju. Pesimistican je, katastrofican i fatalist, boji se novih situacija,
izazova i ne inicira promjene.

U verbalnoj komunikaciji preuzima odgovornost i za ono $to ne bi trebao
(“Ja sam kriv.”, “Mogao sam bolje, ali...”), neprestano se ispricava (“Oprosti,
strasno mi je zao...”), dramatizira (“Ovo se ne da popraviti...”).

U neverbalnoj komunikaciji izbjegava gledati sugovornika u oci, gestiku-
lacija mu je neprimjetna.

Takvim ponasanjem sukob se samo kratkorocno izbjegava, dugorocno ten-
zija raste zbog gomilanja ljutnje i bijesa, a javlja se i zelja za osvetom.

Kolege, roditelji i ucenici najces¢e nemaju visoko misljenje o takvom
knjiznic¢aru kao osobi, u njemu gledaju beski¢menjaka, ili ga - sazalijevaju.

Asertivni knjiZnicar

Knjiznicar ovakvog stila ponasanja je afirmativan, samopouzdan, neovisan,
osjeca se korisnim i vrijednim, kritian je i osvijesten, ima osjecaj odgovornosti.
U napetoj situaciji ne prekida komunikaciju s u¢enicima, koristi vjestinu prego-
varanja, sklon je kompromisu i spreman je na ispriku (“Moja reakcija bila je
nagla i presnazna. Zao mi je!”).

Tenziju nastoji minimalizirati i racionalizirati, svoja stajaliSta obrazloziti,
¢injeni¢no potvrditi i dokumentirati. Konacno, ako i ne uspije u onome §to Zeli,
ne osjeca se razocarano, ne pokazuje nezadovoljstvo. Drzi da svatko ima pravo na
svoje misljenje te da je neslaganje normalna pojava koje nuzno ne mora voditi u
sukob. “Svojim pozitivnim ili negativnim stavom prema skoli i u¢enicima ucitelj
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potice pozitivan ili negativan stav ucenika prema sebi i skoli!” piSe Pavao Brajsa
u svojoj knjizi Sedam tajni uspjesne skole (BrajSa, 1995.: 97).

cen e

cen e

leptirom” jer je empatican, aktivno slusa, prilagoduje se, voli izazove, preuzima
odgovornost kada treba, voli suradivati, vlastiti primjer nudi kao uzor (model),
tezi ka kompromisu i dogovoru, motivira ucenike potice ga i hrabri. Prihvaca i
uvazava prijedloge ucenika, postuje njihove stavove, nagraduje ih i pohvaljuje
svaki napredak, u radu je otvoren, kooperativan i pravedan, vjeruje u samokon-
trolu ucenika. Njega ucenici gledaju, slusaju i ¢uju jer mu je poruka kratka, pre-
poznatljiva, konkretna, izravna, s primjerima i analogijama, vizualizirana. Isto-
dobno je voda i savjetnik, mentor i partner. U njegovoj knjiznici komunikacija se
odvija horizontalno i vertikalno.

demo zajedno to uciniti...”), pokazuje spremnost za timski rad i suradnju s kole-
gama (“Kako ¢emo ovo?”, “Porazgovarajmo o tome i dogovorimo se...”), posStuje
tuda misljenja i aktivno slusa.

U neverbalnoj komunikaciji treba inace biti jako paZzljiv jer se ona moze
prilagoduje situaciji. Nastoji ostvariti s(u)kladnost verbalnoga i neverbalnog.
(drzanje, sjedenje, stajanje, hodanje, rukovanje, artikulacija glasa, geste...). “U
pojavom. On mora pripremiti sadrzaj koji ¢e izlagati, ali i svoju osobu koju ¢e
izloziti”, piSe Pavao Brajsa u Pedagoskoj komunikaciji (Brajsa, 1993: 64).

i zbuniti ucenike i kolege, ali dugorocno on moze racunati na posStovanje i na
korektne odnose, na zadovoljstvo i uspjeh u svom poslu.

Njegov autoritet se gradi na postovanju (a ne na strahu). “Uspjesni ucitelj je 1
uspjesni voda. Vodenje je osnovni element uspjeSnog odgoja i izobrazbe (...).
Nije dovoljno ucenicima samo podijeliti zadatke. Valja ih za njih oduseviti...”,
kaze Pavao Brajsa u Pedagoskoj komunikaciji (Brajsa, 1993: 130.-131).

Asertivnost je bliska i tzv. reflektiraju¢oj komunikaciji u kojoj je slobodno
re¢i “ne” sadrzaju, obliku, kontekstu i vremenu razgovora; ona je proaktivna
Brajsi samo kongruentna $kola ima pravo naziv odgojne i obrazovne ustanove:
“U njoj su vazni uéenici, uditelji i $kola. (...) Skola i 8kolski program njihova je
zajednicCka stvar, zadatak, posao. Svi oni zajedno ¢ine $kolu. Bitno obiljezje takve
Skole je medusobna iskrena, kongruentna komunikacija. Tu se moze govoriti ono
Sto se misli. Razlicita su misljenja pozeljna. Osobe i identiteti i ucitelja i uCenika
najvece su vrijednosti Citava Skolskog sustava” (Brajsa, 1993: 78-79).
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2. 2. Tehnike asertivnosti

Ja - poruke - govore o izrazavaju vlastita zapaZanja, iskustva, osjecaja,
potreba, zelja... Mnogi ih izbjegavaju jer se ne Zele “otkriti” sugovorniku.

Ja - poruke izri¢emo smirenog, ugodnoga glasa i one uvijek sadrze prijed-
loge promjena (akcija za buduénost).

Shema: Kada si ti (ponasanje; situacija) dogodilo se tada
(opis stanja nakon onoga Sto se dogodilo) i
ja se osjecam (osjecaji) zato (plan, Zelje, dogovor za buduée)

Situacija: Zavr$io je odmor i pripremamo se za posao koji smo ve¢ neko
vrijeme odgadali jer nam treba mir i koncentracija. U knjiznicu, bez prethodne
najave, ulazi skupina uc¢enika. Njihova se uciteljica zadrzala na sastanku, a nije
nas obavijestila da ¢e u¢enici skupno doci u knjiznicu i tu je pri¢ekati. Kako ¢emo
reagirati i §to ¢emo re€i kolegici sluzec¢i se tehnikom “ja — poruke” i shemom
asertivnosti?

Asertivna reakcija: “Ja sam jako povrijeden, uzrujan (osjecaj) Sto bez na-
jave i dogovora $aljes cijeli razred u knjiznicu (situacija). Zelim da me iduéi put
obavijesti$ da ¢e§ mozda kasniti (promjena koju Zelimo). Zato moZemo zajednicki
napraviti plan (buduca akcija) za ovakve i sli¢ne situacije.” Dobro je izbjegavati
reakciju: “Tvoji me ucenici uvijek prekidaju!”, “Tvoji ufenici su neposlusni i
neodgojeni, trebala bi ih stroze kaznjavati.”

Kako reéi “ne” - nije dobro stalno govoriti “Da!” (“Hocu!”) samo kako
bismo udovoljili drugima. U tom slucaju tudim zahtjevima nece biti kraja. Osim
toga, nerealno je ocekivati da ¢e nas kolege i uCenici vise voljeti, postovati i imati
0 nama lijepo misljenje samo ako ¢inimo sve ono §to oni od nas traze. Upravo
suprotno! Bezuvjetno ispunjavanje tudih Zelja nec¢e nam donijeti poStovanje, a
drugi, znajuc¢i da smo mekusci, iskoriStavat ¢e nas jos vise.

Nije dobro rec¢i “Da!” (“Hocu!”) kad smo zatrpani poslom ili nismo do-
voljno kvalificirani za zadatke koji se od nas traze. A u slucaju da obeéanje ne
ispunimo, osjecat ¢emo se krivima, dok ¢e druga strana ostati razocarana.

Skolskim knjizni¢arima, kao pedagoskim djelatnicima, poglavito je tesko
rec¢i “Ne!”, ne samo nadredenima nego i kolegama i roditeljima. Mozda se boji-
mo da ne pomisle kako smo nesposobni ili lijeni. Ako ucenicima kazemo “Ne!”,
bojimo se da ih ne povrijedimo ili da im ne narus§imo samopostovanje. To nas
frustrira i javlja se osjecaj profesionalne nemoci.

Zato bi prije nego $to kazemo “Ne!” bilo dobro razmisliti o onome §to druga
strana govori, predlaze te provjeriti jesmo li je ispravno razumjeli. A kad kazemo
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“Ne!”, neka ono bude kratko, odlu¢no, uljudno, bez dodatnih objasnjenja i ne-
potrebnog ispri¢avanja. Dobro je ponuditi i alternativna rjesenja (npr. predloziti
da se jos netko ukljuci u zadatak, da se prolongiraju rokovi, da se rjeSavaju zadaci
po prioritetu i sl.). Treba pripaziti da nase “Ne!” ne krene u agresiju.

Situacija: Sa skupinom u¢enika radimo na projektu. Svi se ucenici drze pla-
na i dogovora osim jednoga koji stalno kasni i ne pokazuje veliku volju za radom.
Culi smo da se u projekt uklju¢io samo kako ne bi bio u razredu.

Asertivna reakcija: “Imam osjeéaj da te ovo ne zanima previse. Cesto
zakaSnjavas i svoj dio posla ne radis. Mislim da je doslo vrijeme da napusti$ pro-
jekt i da pruzimo Sansu drugima. Ti odaberi neko drugo natjecanje u kojem ¢es se
naci”. Izbjegavajmo: “Napusti na$ projekt, ti si lijen i neodgovoran.”

Pokvarena ploca — je metoda kad uporno i gotovo dosadno ponavljamo
zahtjev (ili izjavljujemo nepristanak) prema drugoj osobi, a da pritom ne iskazu-
jemo bijes ili druge negativne emocije. Pri tome ne smijemo zaboraviti da zahtjev
(ili odbijanje) popratimo osmijehom i izreCemo mirnim i ugodnim glasom.

Situacija: Ucenik stalno zaboravlja vratiti knjige na vrijeme i mi ga nepresta-
no upozoravamo.

Asertivna reakcija: “Podsjeéam te po stoti put da trebas vratiti knjigu.” ili
“Ve¢ je nekoliko ucenika na listi ¢ekanja za onu knjigu. Trebao si je vratiti prije
dva mjeseca.” Dobro je izbjegavati: “Ne vratiti tudu stvar znaci krada. Ti si, dak-
le, lopov. Nec¢u takvoj osobi vise posudivati knjige.”

Sortiranje stavova - Cesto se dogada da sugovornik zamjenjuje Ginjenice
kako bi nas uvjerio (usmjerio) da se ponaSamo na nacin na koji on Zeli.

Situacija: Zapocinjemo razgovor o problemu koji zelimo rijesiti (primjerice
stalno kasnjenje vracanja knjiga), a ucenik mijenja temu razgovora u sasvim
drugom pravcu (jer je zamijetio krasne nove DVD-ove na stolu). Moli nas da
mu barem jedan posudimo i obecava da ¢e njega i “zaboravljenu” knjigu donijeti
sutra.

Asertivna reakcija: “Da, kupili smo nove DVD-ove, ali sad razgovaramo o
tomu kako si trebao vratiti davno posudenu knjigu i kako si je obecao vratiti jos
prosli tjedan!” Dobro je izbjegavati: “Zabranit ¢u ti dolazak u knjiznicu, a pozvat
¢u i tvoje roditelje na razgovor.”

Selektivno ignoriranje - njime se koristimo u slu¢ajevima kada sugovornik
inzistira na nekim stvarima. Tada jednostavno Sutimo ili zapoc¢injemo drugu
temu.

Situacija: UcCenik uporno zeli razgovarati o tomu kako je nepravedno
kaznjen neodlaskom na izlet. Jasno smo ga upozorili da to rijesi s razrednikom,
da ne Zelimo viSe o tomu razgovarati i pokusavamo ignorirati temu.

Asertivna reakcija: “Mislim da je taj dogadaj iza nas. Neke se stvari ne mogu
popraviti (prekidamo temu). Jesi li bio na utakmici (otvaranje nove teme)?”” Do-
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bro je izbjegavati moraliziranje: “Sam si sebe doveo u tu situaciju. Nitko drugi
nije kriv. Kazna ¢e te nauciti pameti.”

Neutraliziranje ljutnje, bijesa - necutralizirati se moze neodgovarajuca
ljutnja ili bijes sugovornika tako $to odbijamo razgovarati sve dok se on ne smiri.
No trebamo i1 sami nauciti prevladati nelagodu kad se jako zauzimamo za svoje
stavove, a drugi se tomu protive.

Situacija: Imamo radionicu u knjiznici. Na vratima jasno pise: “Molimo,
ne ometajte nas.” Ipak, ulazi skupina ucenika koja c¢eka popodnevnu smjenu, a
vani je kiSa. Mi ih pristojno upozorimo da izadu. “Nec¢emo smetati, samo vi nas-
tavite”, inzistiraju ucenici. Kad mi ne pristajemo, ucenici burno i glasno negoduju
govoreci da oni ne zele na kiSu i da ¢emo mi snositi posljedice ako se razbole.

Asertivna reakcija: “Ne Zelim raspravljati s vama dok ste tako ljuti i
uzbudeni. Uostalom, ne tjeram vas na kiSu, nego u aulu skole.” Dobro je izbje-
gavati: “Necete vi tako divljacki upadati u knjiznicu i mene okrivljavati. Sad ¢u
pozvati ravnatelja da vas izbaci.”

Negativno ispitivanje ili tzv. vraéanje lopte - njome se koristimo u situaci-
jama kada utvrdimo da nam je upucena manipulativna kritika. Tada postavljamo
pitanja koja ¢e sugovornika natjerati da, odgovarajuci na njih, shvati kako njegova
tvrdnja (kritika) ne stoji i da smo svjesni kako pokusava nama manipulirati.

Situacija: U situaciji kad smo zbog nefeg uznemireni (potisteni, zabrinuti),
trudimo se to ne pokazati na radnome mjestu. UCenik ipak prepozna znakove nase
uznemirenosti (potiStenosti, zabrinutosti) i to iskoristi kako bi izbjegao zadatak
koji je trebao obaviti. Tada se koristimo “zamagljivanjem” (korisno je kad imamo
posla s jako ljutitom, tvrdoglavom i upornom osobom), ili “iskusavanjem” (pro-
pitkivanjem, postavljanjem potpitanja, Sto se ¢esto koristi u obrazovanju).

Asertivna reakcija: “Na temelju ¢ega zakljucujes da sam danas uznemiren?”,
“Ako si ti primijetio da sam potiSten, ja sam primijetio da nisi zavrSio zadatak,
zar ne?” Dobro je izbjegavati: “Moje (ne)raspoloZenje je moja privatna stvar. Ne
mijesaj se!”

Tehnika negativne tvrdnje (asercije) - vjestina je prihvacanja kritike koja
nije manipulativna, nego proizlazi iz ¢injenica. Ako smo zaista negdje pogrijesili,
na kritiku odgovaramo negativom asercijom, tj. priznajemo pogresku, prihvatimo
kritiku i pokusavamo ispraviti stvar. Nije dobro prijec¢i u defenzivu, trebamo izb-
jegavati veliko i dugacko ispri¢avanje i na taj nacin dati prostora drugoj strani da
pomisli kako smo joj dozivotno nesto duzni.

Situacija: Ravnatelj nas je kritizirao pred ucenicima. Bilo vam je neugod-
no zbog toga. Uéenici ¢e se (mozda) pitati §to se dogodilo. Sto ¢emo reéi kad
ravnatelj ode?

Asertivna reakcija: “Ravnatelj je u pravu. PogrijeSio sam u organizaciji
poslova i prioritet sam dao nevaznim stvarima, umjesto da sam rjeSavao vaznije.”
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Nije dobro odmah se braniti, opravdavati pred ucenicima. Jo§ gore je krivicu
prebaciti na ravnatelja.

Gradenje kompromisa i koriStenje humora - poZeljno je da se svaka
problemati¢na situacija zavrsi nekom vrstom kompromisa, obostranog dogovora
da ¢emo komunikaciju nastaviti. Biraju¢i izmedu autoritarnosti i demokrati¢nosti,
suvremeni pedagozi priklanjaju se demokrati¢nosti koja se oslanja na slobodu
glavnih subjekata odgojno-obrazovnog procesa. Ta se sloboda iskazuje u slobodi
bolji pokazatelj te originalnosti pojedinca jest duhovitost kao stil komuniciranja.
Humor opusta, olak$ava komunikaciju i iznad svega sprje¢ava negativne emo-
cije. Pripazimo da to zaista bude humor, a ne cinizam!

Situacija: Ucenik Cesto posuduje jednu te istu knjigu jer mu je zanimljiva.
Zbog toga drugi ucenici ne mogu do¢i na red. Kako ¢emo postupiti?

Asetrivna reakcija: “Spada$ medu ucenike koji brzo uce i memoriraju ono
Sto ih zanima. Mislim da si ovu knjigu mogao ve¢ nauciti napamet. Potrazimo
sada neku drugu, a drugima dopustimo da otkriju zasto je ova knjiga najcitanija
1 tebi najzanimljivija.”

Sutnja - §to god druga strana rekla, mi ne odgovaramo. I $utnja moze biti
odgovor. Odgovor ili pitanje moZe se poslati signalima tijela (body-language).
Ipak bi Sutnju trebalo izbjegavati jer se moze dogoditi da druga strana to razlicito
(pogresno) protumaci; moze pomisliti da pristajemo (“Sutnja je znak pristaja-
nja”), da se slazemo ili ¢ak da smo — glupi.

2. 3. Ostale tehnike

“Slatko — slano” — tehnika kod koje ne moramo “prije pojesti juhu, a potom
desert”. Pozeljno je katkad promijeniti raspored aktivnosti: prije odraditi one koje
su zabavnije, a potom one koje su manje zabavne, ozbiljnije.

“Antisepticko” udaljavanje — pomaze da napeta situacija ne eskalira.
Udaljimo nakratko uéenika iz knjiznice kad otkrijemo njegovu zasi¢enost u
radu. Udaljavanje pomaze da se u¢enik odmori, sti§a emocije i da se opet vra-
ti u knjiznicu. Pozeljno je da to udaljavanje ipak bude s nekim zadatkom, npr.
posaljimo ga kolegama u drugu uc¢ionicu po neku knjigu i sl.

Izravan poziv (“apel”) - “Prestanite se tako ponasati jer.....”, ili “Hvala $to
autoriteta, ima pozitivne odnose s ucenicima.

“Utrka s preponama” — pruZanje potpore i pomoci uceniku koji se suoci
s teSkocom u rjesavanju zadatka. Pomo¢i mozemo nudeé¢i dodatne materijale,
informacije, ukljucujuci jos§ jednog ucenika u isti zadatak, produzenjem roka
predaje rada.
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Skupina za mirenje — uc¢enicka skupina za mirenje moze odigrati pozitivnu
ulogu. Ona saslusa obje suprotstavljene strane i donosi rjeSenje. Inicijativu za

Ucenje po modelu — model moze biti popularna i uspjesna osoba. Ucenik
uci na njegovom radu, trudu, Zrtvovanju koje ga je dovelo do uspjeha.

Fizicka “interakcija” — ne smije se koristiti u komunikaciji. Gurkanje,
Samaranje, potezanje uopce nije primjereno, Stovise, zabranjeno je. Treba izbje-
gavati fiziCke kontakte i zadrzavati socijalnu udaljenost (od 1,2 do 3 m), ne ulaziti
u ucenikov “intimni”. prostor. Tek kad smo bliski s u€enicima, ovisno o njihovu
uzrastu i toleranciji na dodir, dopusSteno nam je potapsati ih po ramenu.

Zapljena predmeta - kad uCenici imaju karte, Casopise, Sminku, zrcala,
mobitele, moramo zatraziti da ih spreme. Mozemo ih i zaplijeniti ako nas ne
poslusaju. Predmete im vratimo kad zavrsi sat. Dobro je da takve “zapljene” budu
predvidene Skolskim pravilnikom.

Opomena kao neverbalna poruka — katkad je u¢inkovitije opomenu izreéi
govorom tijela (body — language), tj. “ostrim pogledom”, stankama u izlaganju,
pucketanjem prstiju i sve to bez velikih rijeci.

Pracenje s udaljenosti - ucenika udaljimo od skupine koja radi i poSaljemo
ga u drugi dio ucionice. Mozemo ga poslati da obriSe plocu, opere spuzvu, pre-
nese ili slozi neke knjige i sl. U€enik i dalje slusa Sto se u razredu radi, ali ne
ometa skupinu.

3. ZAKLJUCAK

Odgojno-obrazovni proces jest sloZen, a njegov je temelj upravo komunikaci-
ja. Ona se ocituje u tomu Sto ucenici istodobno traze priznavanje svojega identite-
1 visoku razinu empati¢nosti. Tolerantna (asertivna) komunikacija kvalitetna je
komunikacija i ona se uci, trenira. U proces ucenja asertivnog ponasanja treba
ukljuciti i djecu i odrasle, pri ¢emu treba voditi racuna o odredenoj kulturnoj,
drustvenoj i obiteljskoj zajednici u odredivanju $to je dobro Zeljeti, kako to
ostvariti, S§to je pristojno, Sto je agresivno, kako druge ne povrijediti. Tek tada
mozemo ocekivati bolje i1 kvalitetnije zivljenje, bolji odnos sa socijalnom okoli-
nom, ali i uspjesnije djelovanje u radnom okruzenju. Mladi (izmedu ostaloga) uce
imitacijom ili “po modelu” , zato je vazno da odgajatelji (u koje spadaju i Skolski

........

‘,’

moze biti jedan takav pozeljni model: “Strog, ali posSten
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ASSERTIVENESS AS AN IMPORTANT COMMUNICATION SKILL
OF A SCHOOL LIBRARIAN

V. SKROBICA, Split Sk. viesn. 57 (2008.), 3-4

Summary: Educational process is extremely complex and its foundation rests on com-
munication. This is evident from the fact that students tend to seek the approval of their
own identities that gradually change and that requires well-developed communication
skills of teachers who also need to have a high level of empathy. Tolerant (assertive) com-
munication is a quality mode of address and it has to be learnt and trained.

Both children and grown-ups should be involved in the process of practicing asser-
tive behavior along with certain cultural, social and family communities. They should
define themselves in relation to what is good to wish for and how to accomplish it, what is
decent, what is agressive, how not to hurt someone, how to stand up for themselves and
clearly and reasonably express their own wishes and needs.

Only then, we can hope for a higher quality of life, a better relationship with our
social milieu, and more successful effects on our working environment.

If we accept the fact that the young (among other things) learn from a model or by
imitation, then an assertive librarian is a very desirable model - strict, but fair.

Key words: assertive librarian, assertive tehniques, communitation skills, empathy,
school library
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