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Sazetak: Ljudi, kao socijalna bica, u svakodnevnoj su medusobnoj interakciji kroz koju
zadovoljavaju svoje potrebe. NajéesSci nacin zadovoljavanja socijalnih interakcija je
komunikacija. Ljudi medusobno komuniciraju na verbalan (rijecima) i neverbalan (npr.
gestama, mimikom) nacin. U tim .interakcijskim susretima“ svakodnevno dolazi i do
nesporazuma, pa i konflikata. Konflikti se javljaju kad postoje suprotna zbivanja i
tendencije, pona$anja, ¢uvstva. Oni mogu biti konstruktivni i destruktivni, a imaju svoje
uzroke i tijek razvoja. Razliciti su nacini na koje ljudi rjeSavaju konflikte. Neki od njih su
manje, a neki vise djelotvorni. Na koji naCin ¢cemo rjesavati svakodnevne komunikacijske
nesporazume | razli¢ite konflikte najéeSce ovisi o naucéenim obrascima ponaSanja.
NajceSci oblici ponaSanja su pasivnost, agresivnost i asertivnost. Asertivnost, kao
najdjelotvorniji oblik ponaSanja, je vjeStina koja se moZe nauciti kroz uvjeZzbavanje
specificnih tehnika koje nam pomazu da ispravno reagiramo u zamrSenim interakcijskim
odnosima.

Kljuéne rije€i: komunikacija, konflikt, rjeSavanje konflikta, ponasanje, asertivnost, vjestine
asertivnosti
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1. Uvod

Ljudi su socijalna bica - zivimo okruzeni ljudima i vecinu naSih potreba
zadovoljavamo u interakciji s drugim ljudima. Mnoge od tih interakcija su jedinstvene i
neponovljive, te je stoga veoma vazno u njima se dobro snaci [22]. U tome nam uvelike
mogu pomoci komunikacijske vjestine. Ipak, koliko god bili vjesti u komunikaciji, Cesto u
odnosima s drugima dolazi do ,kratkog spoja“ tj. konflikta. Da bi ti konflikti bili rijeSeni na
obostrano zadovoljavajuéi nacin, asertivnost je vjestina koja nam pomaze da se izborimo
za svoja prava, a da pri tome ne povrjedujemo druge.

A §to je zapravo komunikacija? Kada i zasto dolazi do konflikta? Kako nam u
rieSavanju konflikta moze pomoci asertivnost? Kako razviti vjestine asertivnosti? Ovo su
pitanja na koja vrijedi potraziti odgovore.

2. Komunikacija

Komunikacija je prisutna u svim aspektima Zivota. Cesto se govori o komunikaciji, a
da se to¢no ne zna Sto taj izraz znaci. Svakodnevno ga koristimo i Cesto je sinonim za
razgovor. Ipak, komunikacija je viSe od razgovora. To je nasa autenti¢na prirodna potreba
da kontaktiramo s okolinom.

Postoji niz razliCitih pristupa definiranju i razlikovanju komunikacije, najceSce se
razlikuju verbalna i neverbalna komunikacija (a uz njih, simbolicka i pisana komunikacija).
U odnosu na broj ukljuenih sudionika - intrapersonalna, interpersonalna, grupna i javna
komunikacija. Intrapersonalna komunikacija ukljuCuje samo jednu osobu, odnosno radi se
o unutrasnjem dijalogu, te samo uvjetno predstavlja komunikaciju u uzem smislu [19]. 1z
Rjecnika stranih rijeci [9] moZemo saznati da rije¢ komunikacija potjeCe od latinske rijeci
communicare — uciniti op¢im, a ima nekoliko znacenja: 1. priopéenje, saopcenje, izlaganje,
predavanje; 2. promet, veza, saobracéaj, spoj jedne tocke s drugom; pa slijedom recenog,
komunicirati znaci: priopciti, saopciti, biti u vezi, itd., Sto se ostvaruje komunikacijskim
procesom. U najSirem smislu rijeci, komunikacija oznacuje razmjenu poruka izmedu dviju
ili viSe osoba tj. izmedu davatelja i primatelja poruke tijekom procesa komunikacije. Bit tog
procesa su odnosi koje je moguce odrediti kao povremena ili redovita socijalna susretanja
s odredenim ljudima, kroz odredeno vrijeme, s perspektivom trajanja u buduénosti [4].

lli, mozZe se jos reci da je komunikacija interakcija ili medusobno djelovanje dviju ili
vise osoba licem u lice, uz mogucnost trenutacnog (za razliku od odgodenog) dobivanja
informacija [18]. Ova definicija, kojoj je polaziSte situacijska perspektiva, odnosi se na
interpersonalnu komunikaciju koja odreduje meduljudsko djelovanje i utje€e na njihov
odnos. Isto tako, interpersonalna komunikacija, razvija se usporedo s medusobnim
upoznavanjem komunikacijskih partnera, mijenja nacin komuniciranja, pridonosi ili ne
pridonosi boljem razumijevanju. Prema K. Reardon [18] moZe se prepoznati kroz sedam
klju€nih znacajki:
verbalno ili neverbalno ponasanje,
spontano, uvjezbano i planirano ponasanje,

razvojna komponenta nasuprot stati¢noj,

izravno povratna veza,

unutrasnja i vanjska pravila,

aktivnost,

uvjeravanije ili persuazija.

svrhu jo$ boljeg razumijevanja komunikacije kao prostora socijalnih interakcija,
evo i prikaza Watzlawickovih pravila komunikacije [4]. Njegova teorija je vazna jer uzima
odnos kao polaznu toCku i predstavlja jednu od najsustavnijin pregleda karakteristika
komunikacije i komunikacijskog tijeka:
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1. Nemoguce je ne komunicirati.
Komunikacija je neizbjezna. Ona se uvijek dogada kada su ljudi zajedno. Svaka
socijalna situacija sadrzi komunikaciju i zahtjeva postojanje komunikacijskih
vjestina. Cak i kad osobe jedne drugima okrenu leda, $alju odredenu poruku.
Odbijanje komunikacije takoder je komunikacija.
2. Svaka komunikacija sastoji se od sadrZzajnog i odnosnog aspekta.
Poruka nosi dva tipa informacije: jednu o zna€ajkama objekta (sadrzajni aspekt)
i drugu o odnosu i stavu prema poruci, drugima itd. Sadrzajni aspekt se odnosi
na ono o ¢emu se radi, npr. osobine predmeta, ljudi, dogadaja, opise,
nedoumice. Odnosni aspekt vezan je uz odnose izmedu osoba koje
komuniciraju i njihov odnos prema sadrzajnom aspektu poruke. U
komunikacijskom procesu uvijek su prisutna oba aspekta i oni utjeCu jedan na
drugog. Nacin govorenja o nekoj temi ukazuje na odnos prema tom sadrzaju,
kao Sto i ponaSanje prema drugoj osobi tijekom govorenja ukazuje na odnos
prema njoj.
3. Narav komunikacijskog odnosa uvjetovana je interpretacijom komunikacijskih
tijekova od strane partnera.
Ovo pravilo ukazuje na Ccinjenicu da svaki partner za pocCetak odredenog
komunikacijskog tijeka ima svoju pocCetnu toCku prema kojoj svojoj verziji
pripisuje kljuénu ulogu za razumijevanje uzroka i posljedice. Naime, svako
djelovanje neke osobe reakcija je na djelovanje druge osobe. To je tada
pokretaC ponovnog djelovanja u komunikacijskom procesu pa komunikacija
zapravo nema ni pocetak ni kraj, ve¢ je kruzna.
4. Komunikacija se odvija na digitalnoj i analognoj razini.
Digitalna (pretezno verbalna) komunikacija koristi se za razmjenu informacija
znakovima, tj. jezi€nim simbolima koje svatko moze razumijeti na jednak nacin.
Verbalnom komunikacijom (rije€i, govor, razgovor) razmjenjuje se sadrzajni
aspekt poruke. Analogna (u pravilu neverbalna) komunikacija sluzi se
znakovima (ponaSanje tijela, mimika, gestikulacija, dodirivanje, prostorno
ponasanje...) koji omogucuju pribliznu predodzbu i njome se prenose poruke o
odnosu. Ponekad digitalne i analogne poruke mogu biti suprotne i tada se radi o
dvostrukim porukama koje zbunjuju primatelja poruke. Obje razine komunikacije
odvijaju se istodobno, ali analogna razina je manje osvijeStena.
5. Tijek meduljudskih odnosa je simetri¢an ili komplementaran.
SimetriCan odnos razvija odnos ravnopravnosti i jednakosti, a izbjegava se
razliitost. Komplementarni odnos podrazumijeva razli€ito, ali dopunjujuée
ponasanje. Izmjena ova dva nacina znak je zrele komunikacije. Medutim, ako
prevladava komplementarni nacin komuniciranja, to je znak da u odnosima
postoji nadredeni i podredeni poloZaj. To ne mora uvijek biti loSe, vec¢ je nuzno u
mnogim zivotnim situacijama i odnosima (npr. roditelj-dijete, ucitelj-ucenik,
lije€nik-bolesnik i sl.).
lako je komunikacija svuda oko nas, iako komuniciramo cijelo vrijeme, tesko je
identificirati, imenovati i razgovarati o tome kako komuniciramo. Takoder, uz komunikaciju
se vezu brojne predrasude koje mogu ometati usvajanje spoznaja o komunikaciji [15]. Na
primjer, mislimo da je komuniciranje samo po sebi razumljivo i da svi znaju dobro
komunicirati te da se tu nema Sto mijenjati. Istina je posve drugacCija. Komunikacija ¢esto
nije sviesna i namjerna jer Cesto ne kontroliramo svoje ponaSanje pa tako ni proces
komunikacije. Cesto djelujemo prije nego $to smo uopée imali prigodu razmisliti [18], ali jo$
¢eSc¢e neverbalno pokazemo ono Sto ne Zelimo. lli nismo svjesni poruke koju smo odaslali.
Da bi komunikacija bila uspjeSna, sadrzaj trebaju jednako interpretirati svi sudionici. Za
sugovornike, pojedine rijeci i sadrzaji mogu imati potpuno razli¢ita znaCenja pa je njihovo
medusobno reagiranje Cesto vezano za takva subjektivha znaCenja, a ne objektivhe
4
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Cinjenice i sadrzaje. Komunikacijske vjestine su iznimno vazne u ljudskim odnosima jer
nepazljivom komunikacijom mozemo stvoriti brojne nesporazume i probleme [14].
Nejasna, nerazumljiva i neprilagodena komunikacija, a uz to i prikrivanje razlicitih interesa,
Cesto vodi u konflikt [5].

3. Konflikti

Konflikti su neizbjeZzan dio naseg svakodnevnog Zivota, nuzna pratnja razli€itosti
medu ljudima, neminovan ishod sloZenosti ljudskog drustva. Ako su dozvoljena razliCita
miSljenja tada moraju biti dozvoljeni i konflikti. Nema demokratskog i humanog drustva bez
prisutnosti konflikta. 1zostanak konflikta ¢esto moze znaciti da je u pitanju izbjegavanje,
potiskivanje ili negiranje problema, to je govor gluhih, koji se zato slazu, jer se niti ne
sludaju, a kamoli o sadrzajima razgovaraju [5]. Konflikt sam po sebi ne mora nuzno biti
isklju€ivo negativna pojava, ali njegove posljedice mogu biti i pozitivne i negativne.

3.1. Sto je konflikt?

Konflikt dolazi od latinskog glagola conflictare koji znaci ,udarati $to o Sto, boriti se,
a u hrvatskom jeziku ima znacCenje: sukob, spor, rasprava koja prijeti da ¢e se joS zaplesti
[9]. U Velikom rje¢niku hrvatskoga jezika [2] dodano je joS i znacenje: ozbiljne nesuglasice,
oStra prepirka, svada, a u Psihologijskom rjecniku [17] sukob je pojam Kkoji oznacCava
situaciju u kojoj postoje suprotna zbivanja i tendencije, ponasanja, ¢uvstva.

Dakle, konflikt je pojam koji oznaCava situaciju u kojoj postoje sukobljena najmanje
dva i viSe razli€ita i suprotna misljenja o situaciji, zbivanju, tendenciji, osje¢ajima, nacinu
rieSavanja nekog problema, nesuglasnosti cilieva i mogucih nacina njihovih ostvarenja i
slicno. On je neslaganje kroz koje su osobe dozZivjele prijetnju svojim potrebama,
interesima i brigama [1]. lako moZze biti intrapersonalan (u situacijama kada se ne
mozemo odluciti Sto uciniti), c¢eS¢e je odraz interpersonalnih situacija i komunikacija.

Prema Brajsi [5] razlikujemo dva pristupa konfliktima: tradicionalni i suvremeni.
Prema tradicionalnom pristupu konflikt je smatran nelim nepozeljnim, Stetnim,
neprihvatljivim pa ga je trebalo izbjegavati, potiskivati, zataSkavati. Prema suvremenom
stavu konflikt je prirodan, neizbjezan i sastavni dio svake promjene. On nije opasnost, ve¢
Sansa za uoCavanje problema, pronalazenje rjeSenja, sprjeCavanje stagnacije, jacanje
znatiZelje, poticanje promjene te pomaze ucvrscivanju identiteta pojedinca i grupe. Stoga,
od konflikta ne treba bjezati, potiskivati ga ili ga se bojati.

Izvrstan prikaz promjene pogleda na sukob, od tradicionalnog prema suvremenom,
donosi Dudley Weeks u knjizi Osam najvaznijih koraka u rjeSavanju sukoba [21]:

Novi pogled na sukob

Od opazanja sukoba kao da je uvijek... Do opazanja sukoba kao da je €esto...

1. poremecaj reda, negativno iskustvo, 1. posljedica razliCitosti koja sadrzava

pogreska ili zabluda u odnosima mogucnost za zajednicki napredak ili za
unapredenje odnosa

2. bitka izmedu nespojivih pojedinacnih 2. samo jedan dio odnosa, dio koji ukljuCuje

interesa i Zelja potrebe, vrijednosti, opazanja, mo¢, ciljeve,

osjecaje itd., a ne samo interese i Zelje
3. pojedinacni dogadaj kojem dopustamo da | 3. zbivanje koje se istiCe u dugotrajnim

obiljezi cjelokupne odnose odnosima i koje pomaze u razrjeSenju tih
odnosa

4. borba samo izmedu pravog i krivog, 4. suprotstavljanje izmedu razlika u

dobrog i zlog odredenim aspektima odnosa, ne

prekidajuci druge aspekte odnosa koji su jos
tu i koji se mogu izgraditi
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3.2. Uzroci konflikata

Konflikt je proces koji zapo€inje kada jedna strana smatra da druga strana
negativno djeluje ili namjerava djelovati na nesto Sto prva strana jako cijeni [1]. Cushine
razlikuje 4 vrste uzroka sukoba [20]:

e cinjenice

U svakodnevnim Zivotnim situacijama raspolazemo s razli€itim Cinjenicama koje ne

moraju biti kompatibilne izmedu jedne i druge strane. Buduci da se naj¢esc¢e radi o

¢injenicama iz razlicitih izvora, njih je moguce provijeriti.

e postupci
Razliciti ljudi, razliCite stvari, rade na razliCite naCine. Ponekad ti razli€iti nacini
izvodenja postupaka mogu biti uzrok konflikta, iako sam nacin izvodenja ne mora
utjecati na rezultat.
e ciljevi
Osim $to ljudi na razliCite nacCine rade mnoge stvari, i ciljevi koje Zele posti¢i su
drugadiji. Zeljeni ishod neke na$e akcije (ali i odnosa) ne mora se uvijek
poklapati s ciliem druge strane. ZajedniCki jasno definirani ciljevi mogu smanijiti
mogucnost nastanka konflikta.
e vrijednosti

Ne posjeduju svi ljudi jednake sustave vrijednosti. Svaki Covjek ima vlastiti
vrijednosni sustav po kojem procjenjuje je li mu nesto vazno u Zivotu. Vrijednosti
koje imamo utje€u na svaki pojedini aspekt naseg zivota: odnose s ljudima, reakcije
na situacije u kojima se nademo, kako percipiramo svijet oko sebe... Sustav
vrijednosti svakog pojedinog Covjeka ovisi o okruzju iz kojeg dolazi i utjecajima iz
tog okruZja (odgoja, obitelji, okoline, drustvenog poretka, religije, medija, ucitelja...),
ali i kronolo$ke dobi. Moguénost smanjenja konflikta zbog razli€itih vrijednosti moze
se ublaziti tolerancijom.

3.3. Vrste konflikata

Kad govorimo o vrstama konflikata, trebamo uzeti u obzir  je li to podjela koja se
temelji na uzrocima, posljedicama ili sudionicima.

Prema Omaziéu, kad govorimo o sukobima nastalim zbog razli€itih uzroka,
govorimo o sukobima interesa i sukobima vrijednosti [16]. Ve¢ prije, spomenuto je da ljudi
imaju razli¢ite interese, ciljeve do kojih zele sti¢i i oni mogu uzrokovati konflikt. Takoder i
netolerancijom te nepostivanjem razli€itih ljudskih vrijednosti lako ulazimo u konflikte
situacije.

Konflikte, koje dijelimo prema posljedicama, nazivamo konstruktivni i destruktivni
konflikti. Svaki konflikt nije neophodno &imbenik zaostravanja ili prekida odnosa. Kakve ¢e
posljedice neki konflikt imati na odnose ovisi najvise o nacinu postupanja s konfliktom i
ponasanjem sudionika u njemu. Kad sudionici konflikta vode raCuna o obostranim
potrebama i konstruktivno ga rjeSavaju, konflikt moze pomoci cjelovitijem sagledavanju
problema i potaknuti pronalazenje ucCinkovitijih rjeSenja te ¢ak i unaprijediti komunikaciju. U
tom slu€aju govorimo o konstruktivnim konfliktima. Nasuprot tome, destruktivni konflikti
unose nemir i loSe utjeCu na komunikaciju koja ¢ak moze biti i prekinuta, a razlog tome je
naj¢esc¢e nedostatak Zelje da se problem rijesi.

Konflikti, Cija se podjela temelji na sudionicima, mogu biti: intrapersonalni
(unutrasdnji) i interpersonalni (medu pojedincima ili grupama). Intrapersonalni sukobi su
uznemirujuca proturjeCja u sklopu vlastite osobe kad se namjere, ciljevi i interesi ne
podudaraju s oblicima ponasSanja. Interpersonalni sukobi su uobi€ajene situacije svade ili
sukoba dva ili tri sudionika koje nastaju zbog sukoba izmedu zelja i interesa viSe osoba, ali
uklju€ene su i intrapersonalne strukture konflikta [8].

6
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BrajSa detaljnije razraduje vrste konflikata te donosi ovakvu podjelu njihovih
razliCitin oblika [5]:

KONFLIKTI
u nama (intrapersonalni) izmedu nas (interpersonalni)
unutargrupni medugrupni
latentni manifestni
emocionalni percepcijski
konfliktni potencijal konfliktno ponasanje
iracionalni racionalni
destruktivni konstruktivni
eskalirajudi neeskalirajuci
lazni stvarni
subjektivni objektivni
neprijateljski suprotnicki
konkurentski kooperacijski

Kad govorimo o wuzrocima i vrstama konflikta, posebno treba spomenuti
komunikacijski konflikt koji je €eS¢e rezultat nesporazuma i loSeg razgovora, a ne
sadrzajnog neslaganja. Cesto se s nekim ne slazemo jer ga nismo dobro razumieli. Tada
je viSe rije€ o nesporazumu, nego o konfliktu [5]. Najveéi izvor nesporazuma u
komunikaciji je taj Sto sudionici istim rijeCima pridaju razli€ito znacenje, ili razliitim rijeima
isto znacenje. Neki od subjektivnin razloga komunikacijskih smetnji su receptivni,
intelektualni ili emocionalni razlozi kad primatelji pogreSno primaju, razumiju ili dozZivljavaju
poruku. Postoje i objektivne smetnje u komunikaciji kao Sto su razliciti Sumovi, buka, zidovi
i dr. Bezbroj je mogucnosti greSaka koje mogu nastati u komunikaciji, a vrlo je jednostavan
nacin kako ih se sve moze eliminirati — jednostavnim pitanjem ili reCenicom koja glasi npr:
,Ako sam te dobro razumijela, ti mislis...“ ili ,Moze$ li, molim te ponoviti, nisam dobro
shvatila...”

Za izbjegavanje komunikacijskin nesporazuma vazno je paziti, ne samo na
izreCeno, vec¢ i na neizreCeno. Oni koji znaju komunicirati znaju, prije svega, slusati i
posludati ne samo izgovorene rije€i, vec¢ i Sutnju, koja je neizbjeZzan dio svake uspjesSne
komunikacije. Sutnja svojim razligitim oblicima jasno govori o osjeéajima ljudi, 0 odnosu
prema drugima i sebi, 0 nama u raznim situacijama, govori o ljubavi, otudenosti, o
sumnjama, bolesti, Cudeniju, trpeljivosti, preziru, pozornosti, posljedica je zaprepastenja i
Soka. Razumijevanje Sutnje je neophodno, ali u svojoj povrsnosti i nemogucnosti da
saslusamo Cesto dolazimo do krivih zakljuCaka, najceSce takvih koji imaju negativnu
konotaciju [10].

3.5. Faze konflikta

Ako konflikt promatramo kao proces, mozemo utvrditi da on ne nastaje odjednom,
veC se razvija kroz tri osnovne faze. Prva faza je poCetna faza u kojoj se osjeca neugoda i
postajemo svjesni nesuglasica. U drugoj fazi eskalacije izbija incident, dolazi do napetosti i
nerazumijevanja. U nastupajucoj krizi sukob dolazi do toCke koja je vazna u odredenju
hoce li zavrSiti kao konstruktivni ili destruktivni. U fazi razrjeSenja vidi se ishod konfliktne
situacije.

Najpoznatiju podjelu konfliktnog procesa na razvojne faze dao je Louis R. Pondy,
koja se uz izmjene i nadopune zadrzala i danas. Pondy je identificirao pet faza kroz koje
prolazi konfliktna epizoda [7]:

1. faza latentnog konflikta

Konflikt je joS uvijek prikriven, iako ve¢ postoje uvjeti koji bi ga mogli prouzrociti.

2. faza percepcije konflikta

U ovoj fazi jedna ili obje strane postaju svjesne latentnog sukoba jer su izreCena
razliCita misljenja i postalo je jasno da su ciljevi ili vrijednosti razli€iti.
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3. faza u kojoj se konflikt osjeca

Sama percepcija ne mora doprinijeti emocionalnom uklju€ivanju sudionika u
sukobu, tj. pojedinci mogu uocCavati neslogu, a da to nije poprac¢eno osjecajima.
Stoga, ova faza nastaje emocionalnom angaziranjem kroz stanja tjeskobe,
napetosti, frustracije ili neprijateljstva zbog ¢ega sukob poprima posve novu
kvalitetu. Ujedno dolazi i do personalizacije sukoba kada se sukob doZivljava
kao osobna stvar i prema drugoj strani se osjeca neprijateljstvo i nelagodu.
Zapravo, spoznajna i emocionalna faza se
odvijaju paralelno i procesi koji se odvijaju unutar tih faza obostrano djeluju

jedan na drugi.
4. faza manifestiranog konflikta

U ovoj fazi prethodna spoznaja i osjeCanje sukoba prelaze u ponasanje, fj.
akciju. To¢no je utvrdeno neprijateljsko ponasanje izmedu sudionika konflikta.

Konfliktno ponaSanje moze se manifestirati na razne nacine, od

potpune apatije

do otvorene agresije. Razlike u formama sukoba, njihovim intenzitetima, duljini

trajanja i tipovima ponaSanja su toliko velike da ih je skoro
nabroijiti i opisati.
5. posljedi¢na faza

nemoguce sve

Ova faza sukoba, ili bolje reCeno njegova rezultanta, razmatra ishode procesa
sukoba. U njoj se vide rezultati oCitog konflikta. U ovoj je fazi konflikt ili je samo

potisnut pa se on ponovno vraca u fazu latentnog konflikta.

Slika 1. Pondyjev model procesa odvijanja sukoba
reuzeto iz Gonan Bozac i Angeleski: MenadZzment konflikta)
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Prezentirani Pondyev model procesa sukoba je logi¢an, ali mu je najveéa zamjerka

8to su nedovoljno razradene interakcije medu pojedinim fazama.

3.6. Rjesavanje konflikata

Svrha sukoba je pruzanje mogucénosti da se nasi problemi, nezadovoljene potrebe
iznesu na svjetlo dana. (...) Ipak, pogresSno je shvacati da je svrha sukoba promjena druge
osobe ili prisiljavanje druge osobe na jednak pogled na problem [6]. Kad god je moguce
treba raditi na prevenciji tj. nauciti prepoznavati znakove koji ukazuju na problem i nastojati
sprijeCiti neprijateljstva i napetosti prije nego sto se razvije sukob. Idealno bi bilo kada
sukobi uopc¢e ne bi postojali. Ali kao Sto je veC utvrdeno, oni su neizbjeZzan dio naSe
svakodnevice. Kako se onda suociti s njima i rjeSavati ih?
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Nacin na koji se suoCavamo s konfliktima ovisi o strukturi osobnosti, 0 tome u kojoj
se situaciji susreCemo i kulturi u kojoj se krecemo (kultura zemlje, obiteljska kultura,
poslovna kultura, drustveni sloj) [3]. 1z njih proizlaze strategije za prevladavanje konflikta.

Kada se nadu u konfliktnim situacijama, ljudi najceSc¢e biraju ovih pet strategija [13]:

1. izbjegavanje

Izbjegavanje je povlaCenje iz problema (mentalno ili fizicko) kada se jedna ili obje

strane prave da sukoba nema s nadom da ée sam od sebe nestati. Cesto je to

strategija ljudi kojima nedostaje samopouzdanja ili je prisutan strah da ¢e njihova
borba za prava biti percipirana kao neprijateljsko ponaSanje. Nedostatak ove
metode je da sukob kasnije moze biti joS i gori jer izbjegavanjem sukoba frustracije

sudionika postaju sve veCe, a Cesto se grade i stavovi na pogreSnim i

neprovjerenim pretpostavkama. Osim toga, sudionici izbjegavanjem propustaju

mogucnost osobnog rasta i razvoja. NajCeSCe se Koristiti kada nam predmet
rasprave nije vazan te kada smo bez utjecaja ili shvatimo da smo u krivu.
2. popuStanje

Popustanje je prilagodavanje interesima druge osobe. Osoba koja popusta

pokorava se i viSe brine o drugoj osobi nego o sebi, najéeSée na vlastitu Stetu.

Kratkoro€no to moze funkcionirati, ali ako uzrok nije rijeSen, konflikt moze nakon

nekog vremena izbiti uz joS vecu Zestinu i frustraciju, a osoba koja je popustila

moze poceti pokazivati pasivno-agresivno ponasanje. NajCeSce se Kkoristiti kada je
tema rasprave trivijalna ili kada je odnos beznacajan. Takoder se Koristi kada je
malo vremena i odluka nije potrebna te kada imamo malo utjecaja.

3. nametanje
Nametanje je metoda koriStenja moci za ostvarenje cilja kad osoba vodi racuna

samo o svojim Zeljama potpuno zanemaruju¢i drugu osobu s ciliem ostvarivanja
pobjede i dokazivanja da je u pravu. NajceSce se Koristiti u hitnim situacijama, kada
sSmo sigurni da smo u pravu, a to nam znaci viSe od o€uvanja dobrih odnosa. Takoder

se koristi kada je  stvar beznacajna i ostalima nije vazno §to Ce se desiti.
4. kompromis
Kompromis je traznje srednjeg rjeSenja ili spremnost da se odreknemo neCega u
zamjenu za nesto drugo, podjednako vodeci brigu o sebi i drugima te bez jasnog
ishoda dobitka ili gubitka. Naizgled, konflikt je rijeSen. Ali buduc¢i da takvo naj¢esc¢e
nije trajno, on se nekog vremena moze ponovno javiti. NajceS¢e se koristiti kada je
kooperacija bitna ali su vrijeme ili mogucnosti ograniceni, kada bilo kakvo bolje
nego situacija bezizlaznog polozaja, kada trud oko suradnje moze biti shvaéen kao
prisila.
5. suradnja
Suradnja je direktno i otvoreno suoCavanje s konfliktima s trazenjem obostrano
zadovoljavajuceg rjeSenja, a pokusava posti¢i da obje strane dobiju maksimum.
NajCeSce se koristiti kada je i tema rasprave i odnos jednako vazan, kada je
kooperacija vazna, kada je potrebno kreativno rjeSenje i kada postoji razumna nada
razrjeSenja situacije.
Svaka od ovih strategija rjeSavanja konflikata ima prednosti i nedostatke S$to
mozemo prikazati tablicom [13]:
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STRATEGIJA PREDNOSTI © NEDOSTACI ®
IZBJEGAVANJE - ne zahtijeva vrijeme ni energiju - manja stimulacija
- Cuvamo se za vaznije konflikte - manje kreativno rjeSavanje problema
- slabo razumijevanje potreba drugih
- hepotpuno razumijevanje problema
POPUSTANJE - ne dizemo bespotrebnu prasinu - smanjeno samopoStovanje i osjec¢aj da
- ljudi nas opazaju kao osobu koja daje nismo brinuli za sebe
podrsku - gubitak modi
- Stedimo energiju za druge stvari - izostanak naSeg doprinosa rjeSenju
- drugi nam ne moraju vjerovati da smo se
spremni zZrtvovati
NAMETANJE - 8ansa da dobijemo sve - mozemo izgubiti sve
- uzbudenije, borba - udaljavamo se od drugih
- osjecaj modi - obeshrabrujemo druge da rade s nama
- mogucnost veéeg konflikta u buduénosti
KOMPROMIS - nitko ne ostaje praznih ruku - konflikt se moze ponovno pojaviti jer ni
- mir u kuéi jedna strana nije potpuno zadovoljna
- moze, ali ne mora potaknuti kreativhost | - ni jedna strana nije dobila sve Sto Zel
SURADNJA - obje strane dobivaju - zahtijeva puno vremena
- bolja Sansa za dugoroc¢na rjeSenja - gubitak osjec¢aja nezavisnosti
- potiCe kreativnost u rjeSavanju problema
- bolja kvaliteta rieSenja
- nova razina rjeSenja problema

Iz navedenog je vidljivo da najveée prednosti u rieSavanju konflikata ima suradni¢ka
strategija. Stoga se postavlja pitanje koje su to metode konstruktivhog rjeSavanja sukoba.

3.7. Konstruktivno rjeSavanje konflikata

Svako konstruktivno rieSavanje konflikata iziskuje vrijeme i trud. Suradnja u
sukobu je proces koji se sastoji od osam vjestina ili koraka koji mogu osnaZziti ljude i grupe
za izgradnju zajednickih korisnih odnosa i djelotvorno rjeSavanje sukoba, a to su:

1. Stvoriti atmosferu suradnje

Atmosfera je okvir u koji stavliamo naSe odnose i poticajna atmosfera pridonosi

djelotvornom rjeSavanju sukoba. Za uspostavljanje pozitivnhe atmosfere vazne su

ove odrednice:

osobna priprema u kojoj ¢emo izbaciti negativne misli o sukobu i
pripremiti biljeSke o koracima suradnje te izbjegavati stvaranje krutih
zahtjeva

vrijeme, jer je rjeSavanje problema dugotrajniji proces i vrijeme treba biti
paZzljivo odabrano i dogovoreno

mjesto koje ne predstavlja prijetnju ni za jednu stranu

poCetne izjave i otvaranja koje pridonose konstruktivhom razgovoru.

2. Pojasniti nac¢ine opaZanja
Nacini opazanja su povecala kroz koja promatramo sami sebe, druge i nase

odnose.

Buduci da se naSi nacini opazanja razvijaju unutar razli€itih obiteljskih i

druStvenih sredina i Zivotnog iskustva, oni mogu biti negativan element u
konstruktivnom rjeSavanju sukoba. Stoga trebamo sami preuzeti kontrolu kako
¢emo nesto opazati i to na tri podrucja:

nacin opazanja sukoba — sukob je samo dio cjelokupnih odnosa i ako se
djelotvorno rijeSi pomaze suradnicima da shvate jedni druge i sami sebe
nacin na koji opazamo sebe u sukobu — postavljanje pitanja o tome koje
su nam potrebe i ciljevi, koliko smo mi pridonijeli sukobu, imamo i
pozitivha i realna oCekivanja, Sto trebamo od druge strane, ima li druga
strana pogresnu predodzbu o namai i sl.
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e nacin opazanja druge strane u sukobu — izbjegavanje stereotipnog
prosudivanja druge strane i koriStenja nedjelotvorne vjeStine
komunikacije, postavljanje pitanja kakav stav prema sukobu ima duga
strana, koje su njihove potrebe i nacini razmisljanja itd.

3. Usmijeriti se na individualne i zajednicke potrebe
Cesto brkamo potrebe sa Zeljama. Uogiti razlku medu njima vaZan je dio
djelotvornog rjeSavanja sukoba, a umjesto osobnih potreba ustupiti mjesto
razmatranju o potrebama odnosa. Nakon razmatranja, objasnjavanja i uskladivanja
osobnih potreba i potreba druge strane, definiramo zajedniCke potrebe koje su
spone odrzavanja odnosa.

4. lzgraditi zajedni¢ku pozitivhu moc¢
Svaki odnos ukljuCuje mo¢, a kako ¢emo ju uporabiti biramo sami. Weeks mo¢
definira kao stavove, poimanja, vjerovanja i ponaSanja koja ljudima i grupama daju
mogucnost cCinjenja ili djelotvornog izvrSavanja. Mo¢ moze biti negativna kad
pokuSava obesnaziti drugu stranu u pokuSaju da se poveca vlastita nadmoc.
Pozitivna mocC je ona koja Zeli poticati konstruktivne sposobnosti svih strana i
odrazava unutarnju snagu i sklad izmedu razliitih komponenata. Razvija se kroz
jasnu sliku o sebi, a zajedno s pozitivnom modéi druge strane gradi se zajedniCka
pozitivna moc¢ koja konstruktivhu suradnju pomice k uspjeSnom razrjeSenju sukoba.

5. Gledati u buducnost, zatim uciti iz proSlosti
Svaki odnos i sukob imaju proSlost, sadasnjost i buduénost. Prosli nerazjasnjeni
sukobi i neuspjesni oblici ponasanja mogu smetati rjeSavanju sadasnjeg sukoba.
Trebamo razumjeti kako su prosli dogadaji sudjelovali u stvaranju sadasnjeg
sukoba, ali ne smijemo dopustiti da proslost utje€Ce na naSu sadasnju situaciju, vec
se trebamo usmijeriti na ono §to moZemo uciniti sada i sutra. Tri su korisne vjestine
kako uciti iz proSlosti:

e pronalazenje proslih korisnih vjestina koje su bile djelotvorne u rjeSavanju
sukoba

e podsjecanje na vrijeme kad su strane bile u dobrom odnosu

e podsjeéanje na raniji dobro razrijeSen sukob.

Buduci da je rjeSavanje sukoba proces koji traje, takoder je vazno ukljuCivanje
zajednicke pozitivne moci u zamisljanje poboljSanog odnosa u buducnosti.

6. Stvarati opcije
Stres i nesigurnost koje dozivljavamo u vrijeme sukoba mogu ograniciti nas pogled
na sukob i moguce nacCine njegovog rjeSavanja. Trebamo se Cuvati unaprijed
pretpostavljenih odgovora jer mozda ta opcija djelovanja nije prihvatljiva drugoj
strani. Vazno je znati zamis$ljati razliite opcije i procijeniti njihove posljedice. Isto
tako, dobro je razmotriti opcije druge strane i one koje se pojavljuju tijekom
rieSavanja sukoba, a tada odabrati najoptimalniju.

7. Razviti ,izvedivo®: stepenice k akciji
lako svi znamo da putovanje zapocinje jednim korakom, u situacijama sukoba Cesto
zaboravljamo da i proces rieSavanja sukoba treba graditi stepenicu po stepenicu i
pokusavamo skociti ravno na krajnje rieSenje. ,lzvedivo® su posebne radnje koje
imaju veliku vjerojatnost da budu ispunjene i daju Sansu uspjehu. Pri tom moramo
paziti da to nisu one radnje koje Ce rezultirati tek privremenim rjeSenjem.

8. Postic¢i uzajamno-korisne sporazume
Sporazumi u rjeSavanju sukoba moraju biti realisti¢ni i dovoljno djelotvorni da bi
prezivjeli i mozda se €ak dalje razvijali. Da bi bili uspjesni i trajni, moraju se temeljiti
na individualnoj i zajedni¢koj pozitivhoj moc¢i i zamjenjuju zahtjeve. Oni su izgradeni
na ,izvedivom* te vode brigu o obostranoj dobiti. Takoder trebaju voditi brigu o veé
danom tijekom procesa rjeSavanja sukoba te specificnim odgovornostima obje
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strane. Uzajamno-koristan sporazum je kraj sukoba, ali i poCetak u zapocinjanju

poboljSanog procesa obogacivanja odnosa i dobrog suradnistva [21].

Postoje konflikti koji su iz razliitih razloga (npr. kad jedna strana misli da sukoba
nema ili se Cini da ne Zeli rjieSenje, ili pak zZeli a sve bude po njenom i dr.) tesko rjeSivi. Ne
moramo sve probleme rijeSiti sami. Nije sramota traziti pomo¢. U takvom slucaju koristimo
medijaciju tj. posredovanje treCe, neutralne strane u konfliktima s ciljem da se postigne
zajednicko rjeSenje kojeg bi prihvatile sve strane u konfliktu. Tre¢a osoba/medijator ili
posrednik — ne zauzima strane i ne nudi svoja rjeSenja, ve¢ omogucuje uvjete da
sukobljene strane same pronadu rjeSenje.

4. Asertivnost

Osim sa sukobima, u svakodnevnhom Zivotu susreéemo se s brojnim
komunikacijskim izazovima. Nekad nismo u prilici reagirati onako kako bismo Zzeljeli:
ponekad zbog nedostatka vremena, ponekad zbog nedostatka Zelje da se ucini ono
najbolje u komunikaciji. U interpersonalnim odnosima nacin rjeSavanja sukoba, ali i
svakodnevne komunikacije uvelike ovisi i 0 naSem interpersonalnom stilu. On je Cesto pod
utjecajem emocija, ali se formirao kao rezultat uvjerenja, osobina licnosti te naucenih
obrazaca ponasanja. Do izrazaja dolazi uvijek kad mislimo da su ugroZena nasa prava i
osje¢amo potrebu da ih branimo. Nacin na koji ¢emo reagirati moze biti agresivan, pasivan
i asertivan.

Poznati predstavnik transakcijske analize T. Harris je Zivotne pozicije, koje je
utemeljio E. Berne, stavio u vezu s razli€itim oblicima pona$anja [22]. To mozemo prikazati
pomocu tablice:

ZIVOTNI PRISTUP DRUGIMA VRSTA PONASANJA

JANISAM OK & TINISI OK DEPRESIVNO

JANISAM OK & TISIOK PASIVNO
JASAMOK & TINISIOK AGRESIVNO
JASAMOK @ TISIOK ASERTIVNO

Kao Sto je vidljivo iz tablice, asertivno je ponaSanje najCe$¢e najzdraviji izbor u
komunikaciji s drugim ljudima.

4.1. Sto je asertivhost?

Asertivnost je pojam koji dolazi iz engleskog jezika (to assert — izjaviti, iznijeti
(misljenje), ustvrditi, braniti, assertive — uporan, samosvjestan, samopouzdan) sto bi u
prenesenom znacenju bilo: uljudna energi¢nost, pristojna odlu¢nost.

Asertivnost je oblik ponaSanja koji odredujemo kao borbu za svoja prava i
izraZzavanje miSljenja na izravan nacin, te odbijanje nerazumnih zahtjeva, bez osjecaja
straha i krivnje, tj. to je otvoreno i posteno iznoSenje mislijenja. Ona nam pomaze u
pridobivanju i zadrZzavanju paznje kod komunikacije, ali je i efikasno sredstvo u rjeSavanju
sukoba jer za asertivno ponasanje pozeljan ishod je konsenzus — odluka koja se zasniva
na najvecoj mogucoj suglasnosti dviju strana [22].

4.2. Asertivhost u odnosu na druge oblike ponasanja

Suprotnost asertivnom ponaSanju su pasivnost i agrasivnost te pasivno-agresivno
ponasanje kao kombinacija ovih dvaju pona$anja.

Pasivno ponasanje je kada se Zelje, zamisli i osjecaji ne izrazavaju ili se izraZzavaju
podcjenjivacki. Osobe pasivnhog ponasanja izbjegavaju neugodne situacije, konflikte i bilo
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kakve napetosti. One kazu DA ¢ak i kad misle NE jer vjeruju da ne mogu postici uspjeh pa
je najbolje biti u podredenom polozaju. Drugima prepustaju odgovornost i inicijativu, a
dobivaju pomoc ili suosjecanje. Buduci da potiskuju svoje potrebe, interese i sposobnosti,
najCeSce osjecaju uznemirenost i nezadovoljstvo. Kasnije ti osjecaji mogu prijeci u ljutnju i
zamjeranje drugima, $to moze izazvati pasivno-agresivne reakcije.

Pasivno-agresivno ponasanje je u stvari prikrivena agresija, a manifestira se kroz
uporabu sarkazama i zajedljivih primjedbi, lazi, prijevare i traCeve. Osobe takvog
ponasanja najceSce odaju znakovi neverbalne komunikacije kao Sto su: zlovoljan izraz
lica, namjerno okretanje, rezignirani izraz lica, mrSstenje, slijeganje ramenima,
polusmijeSak.

Agresivno ponasanje karakterizira glasan, €esto i uvredljiv, govor te agresivna
gestikulacija s upiranjem i prijecenjem prstom. Agresivnim ponasSanjem zelje, zamisli i
osjecaji izrazavaju se na Stetu drugih ljudi bez uvazavanja tudih argumenata, Cesto i uz
koriStenje sile. Takvo ponaSanje prate jake negativne emocije poput ljutnje i
osvetoljubivosti. Namjera agresivnih ljudi je dominirati drugima ili ih poniziti.

Asertivno ponaSanje znacCi zalaganje za svoja prava na jasan, direktan i prikladan
nacin. Asertivna osoba koristi metode komunikacije koje joj omogucuju da zadrzi
samopostovanje, zadovolji svoje potrebe, ostvari svoja prava i obrani svoj osobni prostor
tako da istovremeno ne iskoriStava ili ne dominira drugim ljudima. Asertivnim ponasSanjem
potvrdujemo svoju vlastitu vrijednost i dostojanstvo uz istovremeno postivanje vrijednosti i
dostojanstva drugih.

Izmedu pasivhog pona$anja, u kojem tude potrebe stavljamo ispred svojih, te
agresivnog u kojem osobne potrebe stavljamo ispred svojih, asertivhost je ponaSanje
kojim uspostavljamo ravnotezu. Odnos prema svojim i tudim pravima te posljedice
razli¢itih naCina ponasanja mozemo prikazati tablicom:

TUDA PRAVA MOJA PRAVA SUKOB
AGRESIVNOST - + +
PASIVNOST + — +/—
ASERTIVNOST + + -

lako u nekim situacijama i s nekim ljudima mozZemo reagirati i ponasati se na svaki
od ovih nacina, kod velikog broja ljudi odredeni stil dominira njihovim cjelokupnim
interpersonalnim ponasanjem, bez obzira na situaciju.

4.3. Karakteristike asertivnog stila ponasanja
Asertivnost je nau€eno, a ne instinktivno ponaSanje. Bazira se na razmisljanju i na
fleksibilnosti u odnosima s drugima i nije reaktivno. Asertivhe osobe znaju $to zele i mogu
to traziti na takav nacin da ne povrijede druge. One su sposobni kontrolirati se. Vazno im
je rijesiti problem, a ne pobijediti. Asertivnost je i moéi slobodnog odabra koje ponasanje
odgovara odredenoj situaciji (pasivno, agresivno ili asertivno).
Karakteristike osoba asertivhog stila ponasanja:
znaju aktivno slusati
postuju druge i to traZe za sebe
jasno, konkretno i direktno govore, ne okoliSaju
iskazuju svoja oCekivanja i osjecaje
pozitivo izriCu prigovore (kritiku)
znaju pohvaliti druge
preuzimaju odgovornost za svoje rijeci i djela
spremani su ispriCati se kad pogrijeSe
znaju se kontrolirati (svoje negativne osjecaje)
gledaju u o€i i pokazuju osjecaje

AN N N N N N YN NN
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v’ glas prilagodavaju situaciji.
Buduci da se radi o obliku ponasanja koje je nauceno, moze se uvjezbati bez obzira
koliko su od pomodéi ili ne postojeci obrasci navika. U¢enje asertivnog ponasanja nije lako
jer se radi o slozenoj vjestinu, postoje tehnike koje nam to omogucuju.

4.4. Vjestine asertivnosti

Willis i Daisley smatraju da asertivnost ¢ini pet elemenata:

slusanje,

pokazivanje da smo razumijeli re¢eno,

iskazivanje $to pritom mislimo i osje¢amo,

precizno obznanjivanje sto zelimo da se dogodi,

razmatranje posljedica zajednicke solucije [22].

U najuzoj vezi s vjestinom komuniciranja i asertivnho$¢u je samopostovanje. Osobe
visokog samopostovanja govore uvjerljivo, bez mnogo oklijevanja, a obi¢no imaju i vrlo
bogat rjecnik. U njihovu govoru Ceste su reCenice koje pokazuju kako vode racuna o
drugim ljudima, njihovim misljenjima i osjecajima. Prihvacaju svoju odgovornost i spremni
su priznati pogreske. Neverbalna komunikacija im je u skladu s verbalnom [21]. Iz ovoga
proizlaze i tehnike €ije nam uvjezbavanje pomaze u razvoju asertivnog komuniciranja i
cjelokupnog ponasanja koje ¢e nam ujedno pomoci da pove¢amo svoje samoposStovanje.

agrwnE

4.5. Tehnike asertivhog ponasanja

Zasto uvjezbavati tehnike asertivnog ponas$anja? One nam pomaZzu da ispravno
reagiramo na tudu agresiju i ljutnju, dajemo i primamo pohvale i kritike, kazemo NE,
suprotstavimo se ponasanju druge osobe koje nam ne odgovara, dobijemo $to Zelimo i
izbjegnemo ono Sto ne zelimo.

Kako povecati vlastitu asertivhost kad se neasertivho i agresivno ponasanje ucilo
godinama i ne mozemo ga promijeniti preko noci? Autorice Razgovora sa zrcalom
predlazu da najprije otkrijemo u kojim situacijama se ponasamo neasertivho, a zatim
provjerimo koje asertivne vjestine ve¢ posjedujemo, a koje bi tek trebalo razvijati. Zatim
kreCcemo u vjezbu: promatranje asertivnog ponasanja drugih, vjezbanje u mast, s
prijateljima i tek onda u stvarnoj zivotnoj situaciji.

U literaturi najceS¢e nalazimo ovih deset tehnika asertivnog komuniciranja i
ponasanja:

1. Ja-poruke

Ja-poruke su takve poruke u kojima govorimo o stanju u kome se nalazimo. Ja-

poruke istiCu osjeCaje govornika i primatelj ih doZivljava kao poziv na zajednicko

rieSavanje problema jer izazivaju zelju za suradnjom. Dobra ja-poruka sastoji se od
tri dijela: opisa ponaSanja koje nam smeta bez osudivanja, izrazavanja svojih

osjeCaja i pojasSnjavanja konkretnih i stvarnih posljedica opisanog ponaSanja s

prijedlogom buducée akcije. Npr. Zbog tvog nevracanja knjige (objektivan opis

ponasanja), jako sam se iznervirala (izrazavanje osjecaja) jer sam nepotrebno
izgubila cijeli dan, a mogla sam vec¢ dosta procitati. (posljedica ponasanja). Molim te
da mi idudi puta knjigu vrati§ prema dogovoru. (prijedlog buduce akcije). Ja-poruke
su veoma korisne u izrazavanju negativnih osjeéaja jer ne vrednuju osobu s kojom
komuniciramo i ne izazivaju otpor i obranu sugovornika jer ih primatelj ne dozivljava
kao napad na sebe.

2. Pokvarena ploca

Tehniku pokvarena ploCa naj¢eSce koristimo u komunikaciji s ljudima koji ne

reagiraju na druga dva dijela trodijelne reCenice. Tehnika se sastoji u tome da kao

.pokvarena plo¢a“ uporno i ,dosadno“ ponavljamo zahtjeve bez emocija i dodatnih
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objasnjenja. Npr. Molim te da mi konacno vrati§ knjigu jer ju trebam za ispit, a
obecala si ju vratiti prije tiedan dana.

3. Odbijanje tudeg zahtjeva
Vedini ljudi je neugodno kada trebaju odbiti neciji zahtjev jer se boje da druge ne
povrijede. Medutim, NE se moze recCi bez agresije i neljubaznosti. Nase NE treba
biti odlu¢no i jasno s kratkim objasnjenjem. Nema potrebe previSe tumaciti i dugo
objasnjavati. Ako je moguce, ponudit ¢emo dugo rjeSenje i nema potrebe da se
pritom osjecamo krivim. Npr. Ne mogu ti posuditi knjigu jer ju trebam za ispit. MozZe$
Ju posuditi u knjiznici.

4. Sortiranje stavova
Cesto se dogada da sugovornik zamjenjuje &injenice s ciliem da nas uvjeri da se
ponasamo prema njegovim Zzeljama. Npr. zapo€injemo razgovor o problemu koji
treba rijesiti (nevraéanje knjige), a sugovornik govori o ne¢em drugom (Primjecujem
da si danas nervozna.). Ne trebamo dozvoliti da nas sugovornik zbuni vec¢
ukazujemo na nelogi¢nost i ponovimo zahtjev (Nije sad rije¢ o mojoj nervozi, vec¢ o
tvom nevracanju knjige. Molim te da mi ju vratis.)

5. Selektivno ignoriranje
Selektivno ignoriranje koristimo kada sugovornik neadekvatno inzistira na nekim
stvarima ili destruktivno komentira. Tada ignoriramo takvu komunikaciju ili
pokusamo pokrenuti drugu temu. Cesti destruktivni komentari su: To mi hvala za...,
Zaboravlja$ da sam ja..., Ako tako Zelis, vise nikad necu... i sl.

6. Neutraliziranje ljutnje i bijesa
Dogada se da sugovornici tijekom komunikacije izraZzavaju neadekvatnu ljutnju ili
bijes. U tom slu€aju je najbolje odbiti komunikaciju dok se sugovornik ne smiri i to
mu dati jasno do znanja. Npr. Ne Zelim dalje razgovarati jer vidim da si jako
uzrujana. Razgovarat cemo kad se smiris.

7. Vracanje lopte
Ova tehnika se zove joS i tehnika negativhog ispitivanja. Ona se Koristi u
situacijama kada se radi o manipulativnoj kritici. Tada postavljamo pitanja koja ¢e
sugovornika primorati da shvati kako njegova tvrdnja ne stoji te da smo svjesni
manipulacije. Npr. kad nam govore da smo ljuti Zeleci izbjec¢i neku obvezu mozemo
postaviti pitanja: Zasto misli§ da sam ljuta? Izgledam Ii kao ljuta osoba? Vi¢em li?
Jesam li namrstena? i sl.

8. Otvaranje
Vazno je, naro€ito s bliskim osobama, izricati svoje osjecaje i pohvale, a ne samo
stavove. Pri tom je dobro gledati osobu u oci, obracati joj se imenom i nasmijesiti
se. Npr. Vesela sam $to si mi vratila knjigu. Cijenim tvoj napor da mi na vrijeme
vrati$ knjigu. i sl.

9. Negativna asercija
Tehnika negativne asercije je vjestina prihvacanja kritike koja proizlazi iz €injenica.
Kako primiti kritiku? Ne treba se odmah braniti i opravdavati, ve¢ treba pazljivo
saslusati i utvrditi na Sto se to€no odnosi. Ako smo pogrijesili, trebamo kritiku
prihvatiti i po moguénosti ispraviti pogresku.

10.Gradenje kompromisa
Pozeljno je da svaka problemati¢na situacija zavrSi obostrano zadovoljavajuéim
rieSenjem s dogovorom nastavka komunikacije.

Ovim korisnim tehnikama mozZemo uvjezbati asertivho ponaSanje, ali postoje i neke
situacije koje nas u tome mogu omesti:
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e vracanje na neasertivno ponasanje — kada uvjeZzbamo neku vjestinu, a dogodi nam
se neuspjeh,
e loSe posljedice, iako smo se ponasali asertivno,
e negativne reakcije drugih ljudi,
e reakcije ljudi s kojima smo u dugogodiSnjem odnosu — zbunjeni su nasom
promjenom [12].
Uz sve ovo pozeljno je postivati osnovne principe asertivnosti [11].
v Ne moze$ promijeniti ponasanje drugih. Moze$ promijeniti svoju reakciju na
to.
v" Ljudi nisu ¢itaci tudih misli. Ne trazi$ li ono $to Zeli§, ne ¢udi se ako to ne
dobijes.
U svakom odnosu moZzes doZivjeti neko neodobravanje - prihvati to.
Brigom stvari neces promijeniti.
Ako si uc€inila najbolje Sto si mogla, a on ipak nije zadovoljan, onda je to
njegov problem.

5. Zaklju€ak

Ljudska komunikacija prepuna je nesporazuma i konflikata. Na takve situacije Cesto
reagiramo nepromislieno i neprimjereno. Cesto smo i robovi nauéenih obrazaca
ponasanja. Medutim, oni nam ne mogu biti isprika za pasivnost ili agresivnost. Nacini
konstruktivhog rjeSavanja sukoba i tehnike asertivnog ponaSanja mogu se nauciti i
uvjezbati. VjeZbama koje nam pomazu u rjeSavanju sukoba i boljoj komunikaciji razvijamo
nase socijalne interakcije, dajemo im novu kvalitetu i svoj cjelokupni zivot podizemo na
jednu novu, viSu razinu.
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