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SAZETAK

Konflikt izmedu ucenika kao moguci pocetak krizne situacije u skoli dio je skolskog procesa
i's njim se redovito susrecu nastavnici i strucni suradnici. Medutim, konflikt, iako moZe
izazvati krizu, s druge strane, otvara mogucnosti za uspostavljanje bolje i adekvatnije
komunikacije medu ucenicima i stvara prostor za ucenje o nenasilnom komuniciranju,
medijaciji kao formi rjeSavanja sukoba te asertivnom zastupanju svojih stavova i uvjerenja,
Sto dugorocno vodi ka jacanju i poduzetnickih kompetencija. lako se neki vrsnjacki konflikti
zadrZavaju samo na razini ucenika i eventualno nastavnika u razredu, kada sukobi eskaliraju
redovito se traZi pomoc strucnih suradnika u skoli poput psihologa ili pedagoga. Kakva
je komunikacijska uloga tih profesionalaca u procesu medijacije izmedu ucenika, kojim
tehnikama se oni sluZe u svom savjetodavnom radu, primjecuju li pomake ili promjene
u ponasanju ucenika nakon provedene medijacije, sto se u njihovoj praksi pokazuje kao
najuspjesnija metoda svladavanja i razumijevanja konflikta, dio je ispitivanja ovoga rada
kroz dubinske intervjue. S druge strane, rad analizira i percepciju ucenika kroz anketni
upitnik. Javljaju li se strucnim suradnicima za pomo¢, kako rjesavaju i upravljaju svojim
konfliktima, Sto im je potrebno da prevladaju sukob, te razvijaju li svoje poduzetnicke
kompetencije, neka su od problemskih pitanja ovoga rada. U nastojanju da se prepoznaju
kapacitetisavjetodavnoga rada i uloge medijacije struc¢nih suradnika u vrsnjackim sukobima
u skoli, za istraZivacku analizu odabrana je Srednja skola Metkovié, s ciliem determiniranja
uloge pedagoga i psihologa u kriznoj situaciji rjesavanja ucenickih konflikata kroz primjer
iz prakse. IstraZivanje je pokazalo kako strucni suradnici imaju ulogu u procesu rjeSavanja
konflikata izmedu ucenika, medutim postoji prostor za poboljSanje u smislu dodatnog
uklju¢ivanja strucnih suradnika u savjetodavni rad s u¢enicima te rad u edukaciji uc¢enika o
ulozi medijacije u interpersonalnoj komunikaciji i poduzetnistvu.

Kljucne rijeci: upravljanje konfliktima; medijacija; vrsnjacki sukobi; strucni suradnici;
poduzetnistvo



1.UVvOoD

lako su konflikti uobic¢ajena pojava u interpersonalnim odnosima, vrsnjacki sukobi mogu
biti posebno osjetljiva situacija u Skolskim procesima, ne samo zbog moguée eskalacije
takvih konflikata, vec i zbog utjecaja takvog dogadaja na razvojne psiholoske procese
djece i mladih, a uz to i smanjenu poduzetni¢cku kompetenciju u njihovoj buduénosti. Od
rane dobi djeca se susrecu s konfliktima koji ve¢ tada postaju sastavni i neizbjezni dio
Zivota. Konflikt shvacen kao sukob sam po sebi i kratkoroc¢no nije problem. Dugorocno
dogadajudi se Cesto pretvaraju u nasilje koje ometa svakodnevni Zivot, ostavljajuci dugo-
roc¢ne posljedice na psihicki i fizicki razvoj osobe. Ukoliko se prepozna problem i pravilno
pristupi rjeSavanju konflikta u ranoj dobi osobe te se poduci sposobnostima rjeSavanja
konflikata, na taj nacin se osoba priprema pravilno koristiti komunikacijske vjestine u
Zivotu. Neovisno o problemima u i izvan ucionice, konflikti na radnom mijestu, u Skolama
su takoder veliko optereéenje za nastavnike i stru¢ne suradnike te, ako se na vrijeme ne
rijeSe, obicno eskaliraju u mobing ili zlostavljanje, na Stetu svih. Uspostavom modela za
otkrivanje, prepoznavanje i rjeSavanje konflikata na radnom mjestu u Skoli, ali i na svim
razinama njihove pojavnosti povezanih sa Skolom, moguce je konflikte rijesiti na miran
nacin, uz istodobno razvijanje empatije s drugima. (Lisi¢ar, 2019). Cesto puta konflikti
uklju€uju i nasilje te na taj nacin ometaju rad i funkcioniranje Skole. U dosta slucajeva su i
sami nastavnici u konfliktu sa u¢enicima. Edukacija nastavnika klju¢na je u postupku rjesa-
vanja konflikata, ne samo u skoli, nego kako bi ucenici jedan dan znali kontrolirati, rjesa-
vati i upravljati konfliktima u poduzecu, organizaciji koju ¢e sami voditi. Jedna od mogucih
tehnika u savjetodavnom radu upravljanja konfliktima, svakako je medijacija. Sluzeéi kao
ucinkovit komunikacijski alat, medijacija moZze stvoriti prostor za razumijevanje i pribliza-
vanje, ali i usvajanje korisnih socijalnih vjestina poput tolerancije, uvazavanja te empatzi-
ranja. U medijacijskom procesu, unutar Skolskog sustava, u ulozi medijatora cesto se
nalaze struc¢ni suradnici — psiholozi, pedagozi, socijalni pedagozi i ostali struc¢njaci. Koliko
koriste medijacijske alate i koliko su ucinkoviti jedno je od istrazivackih pitanja ovoga rada.
Uz to, potrebno je provjeriti koliko se ¢esto u€enici obracaju stru¢nim suradnicima i Sto
im je potrebno u konfliktu da se osjecaju bolje. Nadalje, vazno je razumijeti kako ucenici
vide sukob, $to za njih predstavlja takva situacija, koja rjeSenja su mogucéa i nose li se sami
uspjesno s konfliktima. Upravljanje konfliktima, kao kriznom komunikacijom, svakako je
izazov mnogim stru¢nim suradicima u Skolama. S druge strane, sukob moze biti i platforma
zarast i razvoj te ujedno moZze stvoriti priliku za bolje razumijevanje konfrontiranih strana,
ukoliko postoji prostor za stvaranje takvih uvjeta. Komunikacijske vjestine medijatora
ponekad mogu biti od iznimne vaZnosti u takvim procesima, kao i otvorenost sukobljenih
strana za rjeSavanjem problemske situacije. Za bolje razumijevanje medijacijskih procesa,
potrebno je razumijeti postupak mirenja, tehnike koje se rabe unutar procesa, kao i ulogu
medijatora te mogucde ishode. |z svega navedenog, otvaraju se problemska pitanja vezana
uz medijaciju kao savjetodavnu tehniku i njezinu ulogu u mirenju u vrdnjackim sukobima,
ulogu strucnih suradnika u medijaciji te percepciju i tumacenje konflikta kod srednjosko-
laca. Sukladno problemskim pitanjima, postavljene su sljedece hipoteze:

H1: Medijacija doprinosi rjesavanju vrsnjackih sukoba,
H2: Srednjoskolci vrsnjacki sukob vide kao neslaganje u stavovima,

H3: Srednjoskolci rijetko traze medijacijsku pomo¢ u rjeSavanju konflikata od struénih
suradnika u skoli.



U svrhu dokazivanja hipoteza provedeni su dubinski intervjui sa stru¢nim suradnicima
odabrane srednje skole (pedagoginja i psihologinja) te anketni upitnik sa srednjoskolcima
iste Skole, a sve s ciljem utvrdivanja percepcije o uzrocima vrsnjackih sukoba, koriste-
nju medijacije u rjeSavanju konflikata i ulozi struc¢nih suradnika u takvom savjetodavnom
medijacijskom posredovanju, koje ¢e moci primijeniti i jedan dan u drustvu, poslu ili vla-
stitom poduzecu.

2. MEDUJACIJA KAO KOMUNIKACHSKI | SAVIETODAVNI
ALAT U KONFLIKTIMA

U kriznoj komunikaciji, kao $to su konflikti, ponekad je sukobljene strane moguce pribliziti
medijacijom, ukoliko postoji interes i potreba sudionika uklju¢enih u konflikt. Sukob, kao
komunikacijsku pojavu, mnogi autori su pokusavali definirati pa tako Ajdukovi¢ i Pecnik
(2007) tumace kako je rije¢ o vrlo ¢estoj i univerzalnoj pojavi koja se ocituje kako na indvi-
dualnom planu, odnosno unutar samog ¢ovjeka, tako i na interindividualnom planu, odno-
sno izmedu dvoje i viSe ljudi. Spomenute autorice dodatno pojasnjavaju kako do intra-
personalnih konflikata dolazi u situacijama kada se ne moze odluciti $to uciniti, odnosno
kada se javi sukob izmedu osobnih motiva, ciljeva i mogucih nacina njihova ostvarenja.
Takve situacije, kada se dogode na vrsnjackoj razini i to unutar sustava kao Sto je skola,
tada se moze govoriti da je doslo do krizne situacije. Krizno komuniciranje, Jelusi¢ (2019)
definira kao poseban nacin komunikacije te pojasnjava kako specificnost njegove izne-
nadne pojave stvara problem koji se pojavljuje unutar organizacije, ali uz teorijski odre-
dene smjernice, unatoc razlic¢itioj prirodi problema, moguce je pristupiti komunikacijskom
rjeSavanju krize. Uz to, ista autorica napominje kako svaka kriza zahtjeva detaljnu analizu
te pravovremene i pomno izabrane kanale i alate primjene za njezino ucinkovito rjeSava-
nje. Jedan od takvih alata, osobito u virSnjackim sukobima jest medijacija. Sukladno Ajdu-
kovi¢, Patrcevi¢ i Erneci¢ (2017) medijacija podrazumijeva strukturirani proces mirnog
rieSavanja problema i spornih pitanja izmedu sukobljenih ¢lanova, uz pomo¢ medijatora
kao neutralne osobe. Takoder, autorice pojasnjavaju kako je cilj medijacije pronalazene
kreativnih rjeSenja spornih pitanja i postizanje zajednickog sporazuma. Nadalje, Sladovié¢
Franz (2005) tumaci kako je medijacija kratkotrajan proces i da pociva na procesu rjesa-
vanja problema pregovaranjem i olakSavaju komunikaciju izmedu sukobljenih strana, a
u kojem treé¢a osoba pomaze u identificiranju potreba, briga i strahova te osmisljavanju
izvedvih i prihvatljivih rjeSenja sukoba kako bi se postigao zajednicki sporazum. Medijacija
kao korisna komunikacijska tehnika moze biti od iznimne koristi u savjetodavnom radu s
djecom, ali odraslima. lzmedu ostalog, medijacija uci nenasilnoj komunikaciji, o kojoj je
pisao Rosenberg (2006) koji tumaci kako je nenasilna komunikacija utemeljena na jeziku i
komunikacijskim vjeStinama koje jacaju sposobnost da zadrzati ljudskost, ¢ak i pod teskim
uvjetima. lako ne sadrzi niSta novo jer sve Sto je integrirano u nenasilnoj komunikaciji
poznato je vec stolje¢ima, autor isti¢e kako je njezina najveca prednost podsjec¢anje na to
kako se donositi jedni prema drugima. To je, izmedu ostalog i cilj medijacije.

Prema Vidovi¢ i Radovanovi¢ (2004) medijacija, tj. posredovanje, fokusira se na razvoj
prakticnog sporazuma u nekom slucaju dok su dobri medusobni odnosi na drugom mjestu,
ali i dalje veoma bitni. Unapredenje medusobnog odnosa dolazi poslije uspjeSnog postiza-
nja dogovora. Medijacija je, dakle, nacin da se razrijesi konflikt uz pomo¢ medijatora koji



je nezavisna i nepristrana tzv. treéa strana u konfliktu koji pomaZe zavadenim stranama
da identificiraju svoje potrebe, da ih potakne da traze zajednic¢ko prakticno rjesenje pro-
blema i pomaZu im u pregovaranju oko rjesSenja koje ¢e zadovoljiti obje strane. Medijacija
se koristi u sluc¢ajevima kada su dvije strane vec u konfliktu i viSe nisu u stanju da ga rijese
bez pomodi treceg. Jedan od uvjeta je da tre¢a osoba nema interesa u konfliktu, a strane
ne Zele da rjesSenje konflikta nametne neki autoritet. U vrSnjackoj medijaciji tre¢a strana
je medijator - vrsnjak, ucenik koji pomaze prijatelju ili prijateljici iz razreda da rijesi kon-
flikt, ali s neutralne pozicije. Medijator vodi i strukturira proces razrjeSavanja konflikta
ohrabrivanjem prijatelja ili kolega da pregovaraju o svojim potrebama na korektan nacin i
postignu suglasnost za zajednicko rjeSenje. Medijator mozZe biti i nastavnik ili neko drugi iz
Skole tko poznaje ove vjestine i koristi ih tako da se ucenicki konflikti rjeSavaju na neautori-
tativan nacin. Medijacija se takoder moze koristiti i medu nastavnicima i drugim osobama
zaposlenima u skoli, ili poduzecu.

3. OSNOVA MEDUACISKOG KONCEPTA

Sukladno sveucilisnoj profesorici Murray (2019), proces mirenja opisuje kroz Sest klju¢nih
etapa. U prvom, uvodnom dijelu postupka, medijator pojasnjava postupak i pravila pro-
cesa sudionicima, predstavljajuci pri tome sebe i svoju ulogu, kao i sudionike, naglasava-
juci pri tome vaznost pravila parlamentarnosti te nacela povjerenja i uvazavanja. Nakon
toga, u drugom dijelu, svaka strana iznosi svoju pricu te iskazuje sve Cinjenice i emocije
koje su se pojavljivali i jo$ postoje u sukobu. Zatim slijedi dio u kojem se pojasnjavaju neja-
snoce. U tom segmentu procesa, medijator postavlja pitanja kako bi svaka strana mogla
jasnije iznijeti svoje videnje situacije te se medijator koristi komunikacijskim tehnikama
poput sazimanja, reflektiranja i tumacenja izreCenog, a sve u svrhu boljeg razumijevanja
te provjerava s drugom stranom kako shvaca ono $to je izgovoreno. Nakon toga, slijedi
faza pronalaska rjesenja u kojoj se razmatraju moguce zadovoljavajuce opcije zavrsetka
sukoba, a koja najbolje zadovoljava potrebe obje strane. U zadnjoj fazi medijacije finali-
zira se sporazum, na nacin da se ustanove i dogovore nacini implementacije rjesSenja, kao
i svi drugi detalji funkcioniranja dogovora. Medijacijski postupak Cesto se odvija i reali-
zira u viSe susreta, ovisno o potrebama sukobljenih strana, a nekada se medijacija moze
zakljuciti i bez rje$enja. Sukladno autorima Kanjuo Mréela, Razdrih, Cernigoj Sadar, Caci-
novi¢ Vogrincic¢ i Rajgelj (2009) temeljna nacela medijacijskog procesa su dobrovoljnost,
ravnopravnost i autonomija sudionika, nepristranost medijatora, brzina, neformalnost i
povjerljivost.

Prema Lisicar (2019), razvoj strategija za rjeSavanje konflikta na radnom mjestu temelji se
na korporativnoj kulturi ustanove ili organizacije u koju se uvodi. Upravljanje konfliktima
kod radnika ¢e izazvati pozitivan stav prema konfliktu. U idealnim situacijama konflikte na
radnom mjestu najbolje je rjeSavati u najnizim organizacijskim jedinicama jer se tako ¢uva
korporativna kultura, manje su birokratske smetnje, manja je psiholoska Steta i manji su
troskovi. Radno mjesto mora biti okruzenje u kojemu radnici mogu slobodno postaviti pita-
nja i izraziti zabrinutost prema ponasanju koje smatraju nerazumno, nepravedno, nepri-
stojno, ili prema pritisku koji ih neutemeljeno ,tlaci“. Upravljanje konfliktima na radnom
mjestu predstavlja prevenciju moguéeg kasnijeg emocionalnog zlostavljanja na radnom
mjestu nazvanog ,,mobbing” i , bullyng”. Ako organizacija nema razvijene mehanizme za



otkrivanje konflikata na radnom mjestu u ranoj fazi, za pretpostaviti je da se naprijed
opisano emocionalno zlostavljanje dogada, pa ¢ak i odobrava, moze se reci da je Zrtva
bespomocna. Upravo je uspostava sustava za rjeSavanje konflikata na radnom mjestu u
organizacijama u novije vrijeme, primjenom klju¢nih medijacijskih vjestina, prepoznato
kao najbolja prevencija mobinga i buling. Upravljanje konfliktom suvremeni je nacin rjesa-
vanja konflikata, a koristenje medijacijskih vjeStina usmjerava se na ponasanje tako da se
destruktivan konflikt pretvara u konstruktivan, koji pokrece a ne unistava i razara.

4. VAZNOST UPRAVLJANJA KONFLIKTIMA U PODUZETNISTVU

Ucenje o upravljanju konfliktima u najranijoj dobi moze biti od iznimne koristi u kasnijim
fazama Zivota. Vjestine pregovaranja i uskladivanja posebice dolaze od izrazaja u sektoru
organizacije, menadzmenta i poduzetnistva. Ako promatramo meduljudske odnose, koji
neizostavno rezultiraju interakcijom i konfliktom razvidno te se javljaju kao rezultat odnosa
izmedu dvije osoba ili grupa u nekom poduzedu, korisno je razumjeti kako ne mora nuzno
biti negativan, ve¢ moze biti i prilika za razvoj i povezivanje. Konflikt u organizaciji moze
se promatrati s viSe aspekata i mozZe biti poticaj za razrjeSenje problema i nejasnoca. Za
konflikt su potrebne najmanje dvije strane, strane u konfliktu mogu biti pojedinci, grupe,
poduzeca ili razliciti interes. (Ekonomskiportal.com) lako se pregovaranje moze smatrati
jednom od najstarijih ljudskih aktivnosti koju i danas upotrebljavamo gotovo svakodnevno
u privatnoj ili poslovnoj interakciji s drugima, njegovo izu¢avanje u akademskim sferama
zapocelo je relativno kasno. Prvi znacajniji radovi iz ovog podrucja pojavljuju se tek kasnih
Sezdesetih godina. Od tada pa sve do danas pregovaranje je u srediStu pozornosti teoreti-
Cara razlicitih podrucja i usmjerenja te se proucavaju njegovi mnogostruki aspekti: socio-
loski, bihevioristicki, komunikacijski, eticki, pravni, kulturni, ekonomski i dr. U suvremeno
doba pregovaranje se smatra univerzalnim procesom i kao takvo primjenjivo je u mnostvu
razli¢itih Zivotnih stanja. Ipak, isti¢e se da svi ljudi, a ponekad i drzave ili poslovne orga-
nizacije, nisu skloni pregovaranju. Neki od njih jos uvijek se koriste nasiljem ili prijetnjom
sile da bi dobili ono $to Zele. lako je pregovaranje postalo opce prisutno gotovo u svim sfe-
rama zivota, a posebice je vazno u ekonomskom smislu kako na razini pojedinca ili podu-
zeda takoi cijelih drZzava, mnogi od nas ne smatraju se dovoljno kompetentnim ili zaziru od
toga u biti pozitivnog procesa kojim se rjesavaju konflikti. Jos i danas se susrecu ljudi koji
pregovaranje doZivljavaju kao neposten proces u kojem jaci uvijek dobiva, a slabiji nemi-
novno gubi. Cilj svakog pregovaraca stoga mora biti razumijevanje kako on moze pomodi
ili nauditi konkurentima i jednako tako kako oni mogu pomodi i nauditi nama. (Tomasevic
LiSanin 2004). Konflikt je proces koji pocinje kad jedna strana percipira da druga strana
negativno utjece ili ¢e negativno utjecati, na nesto sto je prvoj strani vazno. Obuhvaca
Sirok raspon sukoba koje ljudi doZivljavaju u organizacijama - nespojivost ciljeva, razlike u
interpretaciji, neslaganje i sl. Oblici konflikata su funkcionalni — podrzavaju ciljeve grupe i
poboljsavaju njezinu preformancu, disfunkcionalni — ometaju preformancu. Vrste konfli-
kata su konflikt oko zadataka - vezan uz sadrzaj i ciljeve rada, konflikt oko odnosa - usmje-
ren na meduljudske odnose. Konflikt oko procesa - odnosi se na nacin obavljanja posla.
(http://www.efos.unios.hr/) Prema Sandmanu (2002) jedna od najtezih odluka s kojima
se organizacije susrecu u izvarendnim situacijama, koju informaciju oblikovati i dati kako
bi postigli ono Sto se Zeli reéi. Pri pruzanju informacije prvo mjesto zauzima postenje i
istina. Kroz laganje se komunikacija odvija pogresno te dolazi do nepopravljive Stete, a



time i konflikta. Pregovaranje je vjeStina i posebno umijeée staro koliko i ¢ovjecanstvo,
a odraZava Covjekovo svakodnevno ponasanje i izgraduje buduénost. MoZemo ga pro-
matrati kao proces komuniciranja u stilu korak naprijed, korak nazad u cilju provodenja
zajednickih odluka. Utvrdivanjem ciljeva i strategija te pribavljanjem potrebnih resursa
za pripremu pregovora izgradujemo platformu za njihovo ostvarivanje. Izazov za one koji
pripremaju pregovore sastoji se prvenstveno u procijeni rizika od neuspjeha koji je inhe-
rentan svakoj aktivnosti. Ne postoji jedinstven obrazac koji se pokazao uspjesnom for-
mulom i ne postoje jedinstvena pravila koja jamce uspjeh. Specificnost svake pojedine
situacije te osobnosti koje sudionici unose u ovaj proces Cine pregovaranje kompleksnom
aktivnoséu. Procjene pregovaraca dolaze do izrazaja posebice kod individualnog nacina
pregovaranja gdje spol i karakterne crte pregovaraca imaju znacajan utjecaj. Pregovaranje
je ivjestina i umijece. Svakodnevno se u obitelji, Skoli, drustvenom i gospodarskom Zivotu
odvijaju razli¢ite vrste pregovora. U poslovnom okruzenju pregovaranje se najéesce odvija
na sluzbenoj i radnoj razini. Pregovori mogu imati oblik formalnih razgovora u kojima se
pregovara o poslovnim ciljevima, uvjetima i cijenama, ali mogu biti i bez posebne forme na
sastancima na kojima se dogovora suradnja za obavljanje nekog zadatka. U poslovanju se
primjenjuju dvije osnovne metode: distributivna i integrativna metoda. Distributivno pre-
govaranje naziva se jos i win-lose pregovaranje gdje su ciljevi jedne strane u izravnom kon-
fliktu s ciljevima druge strane. U primjeni ove metode atmosfera je natjecateljska, resursi
ograniceni, a obje strane Zele $to vedi udio u njima. Rezultat takvih pregovora ogleda se
u tome da jedna strana mora izgubiti. Dobar pregovarac prije pregovora utvrduje svoje
realne mogucnosti i pokusava doci do informacija kojima ¢e utvrditi poziciju protivnika.
(Slogar i Cigan, 2012).

U konfliktu je najbolje pronaci kompromis, suradnju i prilagodbu. Kompromis mora biti
prihvatljiv za obje strane, djelomi¢no zadovoljne, obje strane se odri¢u neega i postizu
nesto. Kroz suradnju se potice timski rad i kooperaciju te kroz osjecaj uzajamnog posto-
vanja i iskrenosti donijeti najbolje odluke. Tada obje strane dobivaju vise nego Sto gube.
(Marceti¢, 2013). Buduci da se konflikt definira kao nesklad izmedu dviju ili viSe osoba ili
grupa, a u poduzecu je on sastavni dio odnosa izmedu zaposlenih pojedinaca unutar neke
grupe ili izmedu radnih grupa, odnosno organizacijskih jedinica, mozZe se zakljuciti da je
organizacijski konflikt dio obaveza, zadataka i napora koje mora rijesiti menadZer na putu
ukoliko Zeli uspjesno voditi poduzede. (Ekonomskiportal.com) Konaéni rezultat pregovora
nikada nije predodreden i Cesto puta dobro pripremljen i iskusan pregovara¢ moze nadja-
Cati svojega protivnika koristeci se upravo njegovim oruzjem u ostvarenju vlastitih ciljeva.
(Tomasevic Lisanin, 2004).

5. VRSNJACKI KONFLIKTI | ULOGA STRUCNIH
SURADNIKA U RJESAVANJU SUKOBA

Nasilje je vrlo Cesta pojava u danasnjem drustvu, pojasnjavaju Maksimovi¢i Mancic¢ (2012),
dodajudi kako je to problem s kojim se susrecu i odrasli i djeca. Tumace kako na pojavu
Skolskog nasilja utjecu sve promjene koje se dogadaju u politickim, socijalnim, znanstve-
nim i obrazovnim strukturama u drustvu, ono je odraz cjelokupne situacije u drustvu.
Nadalje, autorice razjasnjavaju kako su u odgojno-obrazovnim ustanovama djeca izloZena
raznim oblicima vrinjackog nasilja i da posljedice trpe svi: Zrtva, nasilnik i oni koji prisu-
stvuju scenama nasilja. Zato je vazno, tvrde autorice, da svi akteri, od zaposlenika skole,



stru¢nih suradnika, nastavnika, u€enika i roditelja, aktivno suraduju kako bi djecu zasti-
tili od nasilja u Skolama i stvorili uvjete za njihovo sigurno odrastanje. Jedna od glavnih
komponenti prevencije nasilja je edukacija i komunikacija. lako je uloga komunikacije u
izgradnji odnosa poznata, mnogi autori naznacavaju ulogu komunikacije upravo unutar
sukoba. Primjerice, Ajdukovic¢ i Pecnik (2007) pisu kako su u komunikaciji vjestine slusanja,
opazanja i govorenja vazan preduvjet konstruktivnog rjeSavanja konflikata. Uz to, autorice
pojasnjavaju kako je samopostovanje klju¢no za razvoj suosjecanja i skrbi za druge te kako
su nisko samopostovanje i losa slika o sebi korijeni brojnih vrsnjackih konflikata. Takoder,
dodatno tumace da kada dijete ne prihvaca sebe, tesko mu je uvaziti misljenje i potrebe
drugog djeteta, Sto je osnova Cestih ruganja ili odbacivanja, ali i agresivnog ponasanja.
Autorice naglasavaju vaznost ucenja konstruktivnog rjesavanja konflikata jer takav pristup
pomaze djeci da upoznaju njihovu staloZenost, istraze mogucnosti reagiranja u konflik-
tnoj situaciji i odaberu onu najprikladniju. Upravo na taj nacin, nalazeéi nove odgovore u
konfliktnoj situaciji, djeca ¢esto uvidaju da moguénosti ima vise nego $to im se u prvi mah
Cinilo. Rezultati istraZivanja autora Berc, Majdak i BreZzovan (2015) pokazuju da prema
percepciji strucnih suradnika u Skolama, veliku vaznost u Zivotu djece i mladih imaju vri-
jednosti kao Sto su odnosi s njihovom bliskom okolinom. Upravo to, naglasavaju autorice,
neki su od mogucih motiva djece i mladih koje bi se moglo usmjeriti na konstruktivne i
smislene sadrzaje u okviru nekih strukturiranih aktivnosti unutar Skole. Osim toga, takve
aktivnosti mogle bi biti dio preventivnog programa stru¢nih suradnika, kroz koje bi djeca
i mladi ucili neke Zivotne vjestine o izgradnji zdravih odnosa s ¢lanovima obitelji, njihovim
vrsnjacima, o sigurnim i zabavnim nacinima provodenja slobodnog vremena i sli¢cno, sto
bi pridonijelo njihovoj uspjesnijoj socijalizaciji koja nerijetko ucenicima, sklonijima nasil-
nim obrascima ponasanja, predstavlja izazov, istiCu autorice. O vaZznosti savjetodavnog
rada strucnih suradnika, pisala je Vrcelj (2016), naglasavajuci kako je Skolski savjetodavni
rad, koji je nastao kao izraz potreba drustva i Skole, razmjerno dugo u sjeni, umjesto da
se na strucne suradnike u Skolama i njihov savjetodavni rad gleda kao na integralni dio
obrazovne politike i obrazovanja. Autorica dodaje kako se Cesto savjetodavni rad strucnih
suradnika jednostrano tumadci, pripisuje mu se redukcionisticka savjetodavna strategija,
odnosno da se njihova vrijednost vidi u rjeSavanju poteskoca, sto je pogubno, zbog toga
$to savjetnici mogu legitimirati svoja znanja u radu s velikim dijelom Skolske populacije
koja se moZe podvesti pod normalnost, kao i populacije koja svoje potencijale pokazuje
daleko ispod standarda.

6. ANALIZA PERSPEKTIVE UCENIKA

U anketnom ispitivanju, koje je provedeno u Srednjoj skoli Metkovi¢, uklju¢eno je 58 uce-
nika iz razli¢itih razreda, a istraZivanje je pokusalo dobiti odgovore o ucenickoj percepciji o
sukobu, nacinu na koji se nose sa konfliktima, njihovo misljenje o ulozi stru¢nog suradnika
te moguénostima rjeSavanja konflikta. Kako je razvidno iz dobivenih odgovora, ucenici
vecinski ocjenjuju odnose u razredu vrlo dobrima, u sukobe ulaze rijetko, a svoje konflikt
vide kao mirnu argumentiranu raspravu, neki (nesto vise od 20%) ipak opisuju sukobe kao
vikanje, vrijedanje i deranje. Takoder, vecina ucenika svoje sukobe rjeSavaju sami, viSe od
40% nikada ne potraze pomoc¢ stru¢nih suradnika. Slusanje i razumijevanje ucenicima je
najpotrebnije u sukobu, a od stru¢nih suradnika ocekuju da ih saslusaju i donesu prijedlog
riesenja.



Slika 1. Godine ispitanika
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Izvor: istrazivacki rad autora

Vecina ispitanika ima 16 godina (27,6%).

Slika 2. Percepcija ucenika o odnosima u razredu
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Izvor: istrazivacki rad autora

Vecina ucenika ocjenjuje odnose vrlo dobrim (43,1%).

Slika 3. Ucestalost konflikata
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Izvor: istrazivacki rad autora

Vedina ispitanika (43,1%) navodi da ne ulazi u sukobe.
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Slika 4. Ucenicka percepcija sukoba

b @ mirna rasprava o argumentima obje
A strane
@ vikanje, deranje, vrijedanje
® fizicki sukob

Izvor: istrazivacki rad autora

Cak 74.1% ispitanika vidi sukob kao mirnu raspravu o argumentima obje strane.

Slika 5. Samostalnost u rjeSavanju sukoba
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56.9%

Izvor: istrazivacki rad autora

Vecina ispitanika tvrdi kako sami rjeSavaju sukobe (56.9%).

Slika 6. Ucestalost obracdanja stu¢nim suradnicima za pomo¢

60
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Izvor: istrazivacki rad autora

Vise od 70% ispitanika tvrdi da nikada ne trazi pomo¢ od struc¢nih suradnika u rjeSavanju
konflikta.
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Slika 7. Potrebe u sukobu

@ da me razumiju
@ da se uvazi moje misljenje
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@ da me se saslusa
@ nesto drugo:

Izvor: istrazivacki rad autora

Gotovo 30% ispitanika u sukobu ima potrebu da ih se saslusa.

Slika 8. Ocekivanja od strucnih suradnika kod rjeSavanja konflikta

@ sludanje i razumijevanje

@ savjet Sto napraviti

@ poduzimanje konkretnih koraka (poziv
roditeljima, drugoj strani u sukobu,
pisanje izvjeca i slicno)

@ da sasludaju obje strane i donesu
prijediog riesenja

@ neéto
drugo:

Izvor: istrazivacki rad autora

Vise od 30% ispitanika od strucnih suradnika ocekuje da saslusaju sukobljene strane i
iznesu prijedlog rjesenja.

7. ANALIZA PERSPEKTIVE STRUCNIH SURADNIKA

Dubinski intervju sa stru¢nim suradnicima (psihologinja i pedagoginja) Srednje skole Met-
kovic trajao je oko sat vremena, a intervju je podijeljen u nekoliko tematskih cjelina, iz kojih
su izvucene izjave, sukladno procjeni autora, koje oznacavaju dominantnu percepciju ispi-
tanica na zadanu temu. Kao glavne razloge zbog kojih ucenici dolaze stru¢nim suradnicima,
ispitanice odgovaraju kako su razlozi i motivi dolaska raznoliki, od poremecaja u ponasanju
preko poteskoca s u¢enjem. Ispitanica 1 navodi: ,,S obzirom da se radi o uc¢enicima srednje
Skole i razdoblju prelaska iz djetinjstva u odraslu dob, tada ih pogadaju razlicite tjelesne
i psihicke promjene, odluke vezane za buduénost, emocionalne poteskoce, socijalizacija,
rjeSavanje sukoba, depresivna i anksiozna ponasanja koja su sve ucestalija, odgovorno
spolno ponasanje, prevencija nasilja u vezama. Uz to, odredeni poremecaji ponasanja, izo-
stanci s nastave, Skolski neuspjeh.” Ispitanica 2 kaze: ,Najcesc¢e teme su ponasanje (bilo na



nastavi, kod kuce, s prijateljima...), izvrsavanje Skolskih obveza, obiteljski odnosi, vrinjaci
i slobodno vrijeme, no to uvelike ovisi o u€eniku, situaciji i trenutku razgovora.” Kada je
rije¢ o percepciji uloge u radu s vrinjackim konfliktima, ispitanice tumace svoju poziciju
kao neutralnog medijatora koji ima edukativnu ulogu poducavanja konstruktivnog rjesa-
vanja sukoba. Ispitanica 1 pojasnjava: ,,Moja uloga je da ucenika usmjerim nenasilnom
rieSavanju konflikta, pronalasku rjesenja kojim bi obje strane bile zadovoljne. S u¢enikom
radim savjetodavno, na nacin da uspostave kontrolu nad vlastitim emocijama, poduca-
vam ga kako razli¢ite emocije imaju razli¢it utjecaj na ¢ovjekovo ponasanje i misljenje te
poti¢em na razvoj empatije kako bi mogao prepoznati i razumjeti emocije drugih jer je
empatija osnova uspjesSnog suzivota s drugima.” Ispitanica 2 tumacdi: ,Prvenstveno kao
neka vrsta medijatora. Zauzimanje bilo Cije strane je nedopustivo, vec je cilj na¢i kompro-
mis u daljnjem funkcioniranju tog trenutno narusenog odnosa, sagledati pricu iz svakog
kuta te to nastojati pribliZiti objema stranama u konfliktu. Ucenici moraju razviti vjestinu
sagledavanja stvari iz ,tudeg kuta“, a s time empatiju i solidarnost te biti svjesni da nismo
svi isti.” Kada pojasnjavaju sam postupak medijacije, ispitanice navode kako je postupak
definiran posebnim pravilnikom te kako se ucenici saslusaju odvojeno. Ispitanica 1 navodi:
»Postupak je utvrden pravilnikom u slucaju vrSnjackog nasilja. Tu vodimo racuna o tome
radili se o sukobu ili vrSnjackom nasilju. Prvo razgovor s u¢enicima, informiranje razred-
nika te ukljucivanje roditelja.” Ispitanica 2 dodatno pojasnjava: “Prvo se ucenici saslusaju
odvojeno, radi dobivanja potpune slika o konfliktu, a i da se saslusaju obje strane. Nakon
toga, ukoliko je to izvedivo (i ako nije doslo odmah do fizickog obracuna te je nuzno zvati
policiju uz prethodnu obavijest roditeljima, kao i obavjestavanje Centra za socijalnu skrb)
obje strane sudjeluju u zajednickom razgovoru zajedno sa stru¢nim suradnikom.” Najc¢esci
uzrok vrinjackih konflikata vide u drustvenim mrezama, $to ispitanica 2 preciznije objas-
njava: ,U zadnje vrijeme su to ,prepucavanja“ preko drustvenih mreza, kao i stavljanje
slika svakakvih sadrzaja uz natpise koji ve¢inom vrijedaju ucenike. lli to budu svade na
nastavi, ali i oni ve¢inom vuku izvor iz virtualnog svijeta. Bududéi da djeca masovno koriste
te mreze, taj konflikt se Siri van relacije tih dviju ili viSe osoba te dovodi do korelacija kao
$to su podijeljenost misljenja, formiranje ,grupa“ s istim odredenim misljenjem te napa-
danje ostalih sa suprotnim te stvaraju negativnu atmosferu. Pojedini u€enici znaju to dulje
vrijeme trpjeti.” Ispitanice rado izdvajaju i pozitivno razrijeSene konflikte i tumace zasto
ih je manje u njihovoj Skoli pa tako ispitanica 1 govori: ,,Naravno, svi oni koje vidimo po
medijima imamo i u Skolama, ali u nasoj sredini nisu toliko izraZeni kao na razini drZave.
MoZda zato $to smo manja sredina, a mozda i to Sto su viSe tradicionalne obitelji i odgoj je
drugadiji za razliku od onoga kojeg vidimo danas.” Ispitanica 2 dodaje: ,Vecina vrSnjackih
sukoba (bilo odmah ili s vremenom) zavrsi na pozitivan nacin, pogotovo kad strana koja je
imala neprihvatljivi oblik ponasanja shvati posljedice svojeg ponasanja.”

8. ZAKLJUCAK

lako je ovo istraZivanje pokazalo kako percepcija u¢enika u odabranoj Srednjoj skoli nije
povezana s visokim postotokom sukobljavanja, za one ucenike koji percipiraju da ulaze u
konflikte i koji traze pomo¢ strucnih suradnika, medijacija se pokazuje od velikog znacaja
jer se i oCekivanja ucenika od psihologa i pedagoga svode na slusanje i pronalazak rjese-
nja. To svakako potvrduje kako se transformacija sukoba moze dogoditi samo kroz razu-



mijevanje situacije, empatiziranje i nenasilnu komunikaciju, a edukacija je znacajan korak
prema boljem medusuobnom razumijevanju, $to su u dubinskim intervjuima naglasili i
ispitani stru¢ni suradnici, a $to osnazuje i razvoj poduzetnickih kompetencija kod ucenika.
Ipak, bez intrinzicne motiviranost ucenika za rjeSavanje sukoba nema niti uspjesne medija-
cije koja, kao savjetodavna tehnika, moze i treba funkcionirati samo na dobrovoljnoj bazi.
Nadalje, ovo istraZivanje je pokazalo kako se u veéini slu¢ajeva ucenici ne obracaju struc-
nim suradnicima za pomoc¢ prilikom rjeSavanja vrinjackih konflikata, Sto govori o tome da
postoji znacajan prostor za informiranje ucenika o korisnosti i u¢inkovitosti medijacije kao
tehnike u rjeSavanju sukoba i edukacije o ulozi nenasilnog komuniciranja u razvoju podu-
zetnickih kompetencija. Nadalje, rezultati anketnog upitnika ukazuju na jasnu potrebu
ucenika u konfliktu da ih se saslusa, ¢uje te da miritelj u medijaciji predlozi moguce rje-
Senje. Tako artikulirana potreba ucenika svakako ukazuje na segment medijacije koji je
najznacajniji, ali i na potrebi edukacije ucenika o slusanju i razumijevanju, kao jednom
od glavnih alata u dobroj komunikaciji, a shodno tome i u kreiranju poduzetnic¢kih kom-
petencija. 1z svega navedenog, moze se zakljuiti kako su odgovori na problemska pita-
nja ovog rada jasno potvrdila vaznost medijacije kao savjetodavne tehnike te kako uloga
stru¢nih suradnika u medijaciji moze biti iznimno vaZzna. Sa svojim razli¢itim stavovima,
uvjerenjima, odgojem, ucenici se ¢esto susrecu i nalaze u konflikte. Kako je svaki ¢ovjek
po svojoj naravi komunikacijsko bice, to je nemoguce izbjeci. Stoga se moglo uvidjeti kroz
ovaj rad koliko je vazno nauciti od rane dobi rjeSavati konflikte, kako bi jedan dan njima
znali i upravljati. Od iznimne je vaZnosti uklju¢ivati u¢enike u medijaciju kao i educirati ih
o interpersonalnim komunikacijskim vjeStinama s ciljem jacanja osobnih i poduzetnickih
vjestina. Pri rjeSavanju svakoga konflikta potrebno je biti: sveobuhvatan, pazljiv i znatize-
ljan tj. otkriti pocetne probleme koji su doveli do konflikta. Danas se razvijaju nove stra-
tegije za upravljanje konflikata kako u $koli, tako i na radnom mjestu. Upravljanje konflik-
tima moZze izazvati pozitivan stav prema konfrontaciji stavova, sto uvelike moze doprinijeti
kvaliteti u bilo kojem Zivotnom okruZenju pa tako i radnom. Stoga ucenici koji su uspjesno
savladavali u Skolskom sustavu model rjeSavanja konflikata putem medijacije, vjerojatnije
je kako ¢ée kasnije u poslovnome svijetu konflikt procesa uspjesnije rjesavati. (Lisi¢ar, 2019)
Sukladno provedenom istrazivanju, sve tri postavljene hipoteze su potvrdene. Takoder,
istraZivanje je iznjedrilo podatak kako su drustvene mreze i online nasilje sve ¢e$¢i razlog
vrinjackih sukoba te kako struc¢ni suradnici tom problemu mogu doprijeti kroz neutralno
posredovanje i edukaciju svih dionika u Skolskom procesu — ucenika, zaposlenika, nastav-
nika i roditelja. U¢enje o nenasilnoj komunikaciji te kulturi ophodenja kako u svakodnev-
nom Zivotu, tako i digitalnoj komunikaciji, svakako su izazovi modernog odgoja i jedna od
moguénosti unaprjedenja rjeSavanja sukoba.
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SUMMARY

Conflict between students, as a possible beginning of a crisis situation at school, is
an integral part of the school process and is regularly encountered by teachers and
professional associates. However, conflict, although it can cause a crisis, opens up
opportunities for establishing better and more adequate communication among students
as much as it creates space for learning about nonviolent communication, mediation as
a form of conflict resolution and assertive representation of their attitudes, beliefs and
entrepreneurial competencies. Although some peer conflicts persist only at the student level
and possibly teachers in the classroom, when conflicts escalate, the aid from professional
school associates such as psychologists or pedagogues is regularly sought. What is the
communication role of these professionals in the process of mediation between students,
what techniques they use in their counseling work, whether they notice changes in student
behavior after mediation, which in their practice proves to be the most successful method
of overcoming and understanding conflict - the paper examines all these aspects through
in-depth interviews. On the other hand, the paper also analyzes students’ perception
through a survey questionnaire. Whether they turn to professional associates for help, how
they resolve and manage their conflicts, what they need to overcome conflict, and whether
they develop their entrepreneurial competencies are some of the problematic issues of
this paper. In an effort to identify the capacity of counseling and the role of mediation of
professional associates in peer conflicts at school, Metkovi¢ High School was selected for
research analysis, with the aim of determining the role of pedagogues and psychologists in
critical situations of student conflicts through practical examples. The research showed that
professional associates have a role in the process of resolving conflicts among students,
but there is room for improvement in terms of additional involvement of professional
associates in counseling and educating students on the role of mediation in interpersonal
communication and entrepreneurship.

Keywords: conflict management; mediation; peer conflicts; professional associates;
entrepreneurship
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