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Emocionalna inteligencija u sestrinstvu

Emotional intelligence in nursing

SAZETAK: Emocionalna inteligencija je sposobnost prepoznavanja vlastitih osje¢aja i osjeéaja drugih ljudi. Odnosi se i na motiviranje sebe i dobrog
upravljanja emocijama u sebi i svojim odnosima.' Pojam emocionalne inteligencije (El) poceo se pojavljivati sredinom devedesetih godina dvadese-
tog stolje¢a kada je Daniel Goleman pocCeo isticati vaznost emocija u odlu€ivanju. Goleman istice da je El preduvijet za pravilno koristenje kvocijenta
inteligencije (IQ)

Svjesnost o postojanju emocija i emocionalnog odlucivanja vazna je u profesijama gdje se veéina rada odvija u timovima, u odnosima s ljudima.®* Ses-
trinstvo je profesija koja je usko vezana s odnosima medu ljudima; bilo da se radi o bolesnicima kojima se pruza zdravstvena njega, obitelji bolesnika
koji dolaze zabrinuti za svojeg €lana, odnosima sa suradnicima ili se radi o nadredenima.

Jean Watson, teoretiCarka sestrinstva manje poznata u hrvatskom sestrinstvu u svojim radovima govori o 10 faktora njege kroz koju sestre obavljaju
svoju temeljnu profesionalnu duznost. Sestre olak$avaju bolesnicima vlastitu zdravstvenu promociju kroz podu€avanje, podrsku, upoznavanje s teh-
nikama rjeSavanja problema te razvijanjem vjestina za no$enje s problemima i vjestine za prilagodbu na gubitak.®

Emocionalna inteligencija zna¢ajna je i u odnosu sestra — bolesnik. Njegovanje nekoga, u pravom smislu, ukljuCuje emocionalne elemente, njegu ,za” i
,0” drugome. Ako su sestre u profesionalnom odnosu i ohrabruju bolesnike, brinuéi ZAi brinu¢i O njima, u svakom slu¢aju to ukljuuje njihove emocije.
James (1992.) istice da emocionalna osjetljivost u kontekstu brige za drugoga zahtijeva osobnu promjenu.®

Prepoznavanjem vaznosti emocionalna inteligencija u odnosima i u poslu postaje kljuéna polazna osnova. Taj podatak bi svakako trebao biti u Zivoto-
pisu svake sestra, ali isto tako bi emocionalna inteligencija trebala biti ukljuéena u edukacijski program za sestre. Ovo bi osobito trebalo ukljuciti kao
vjestinu koja se uci kroz cijelozivotno obrazovanije i profesionalni razvoj.5” Sestrama treba ponuditi mogucénost da nauce bolje razumijeti sebe i svoje
osjecaje, kako bi se lakSe mogle nositi s osjecajima bolesnika. To je vjestina koju treba nauciti i primijeniti u svakodnevnom radu.®"#

Kljucne rijeci: emocionalna inteligencija, sestrinstvo, sestrinska praksa, u¢enje emocionalne inteligencije

SAZETAK: Emotional intelligence is the ability to recognize one's own emotions and emotions of other people. It also refers to self motivation and
good governance of emotions in oneself and one’s relationships’. The concept of emotional intelligence (El) has begun to appear in the mid-nineties
of the twentieth century when Daniel Goleman began to emphasize the importance of emotions in decision making. Goleman points out that El is a
prerequisite for proper use of intelligence quotient (IQ)2

Awareness of the existence of emotions and emotional decision-making is important in professions where most work takes place in teams, in
relationships with other people®*. Nursing is a profession which is closely connected with relations between people; whether it's about patients that
receive medical care, families of patients who are concerned about their family member, relationships with co-workers or superiors.

Jean Watson, a nursing theoretician, less known in the Croatian nursing, in her works describes 10 carative factors through which nurses perform their
basic professional duty. Nurses promote health to patients through teaching, support, familiarizing with problem-solving techniques and developing
skills to cope with problems and skills for adapting to loss®.

Emotional intelligence is important in terms of nurse - patient relationship. To care for a person, in every sense, includes emotional elements, care “for”
and ‘the” other. If nurses are in a professional relationship and encourage the patients, caring FOR and ABOUT somebody, in any case, it involves
their emotions. James (1992) points out that emotional sensitivity in the context of caring for others requires personal change®.

By recognizing its importance, emotional intelligence is becoming a key starting point in relationships and in work. This information should certainly
be included in biography of every nurse, but also emotional intelligence should be included in educational programs for nurses. El should especially
be included as a skill that is learned through lifelong education and professional development®”. Nurses should be offered the opportunity to learn to
better understand themselves and their feelings in order to better cope with the feelings of patients. It is a skill that should be learned and applied in
everyday work5 7,
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Uvod

Pojam intelektualne ili racionalne inteligencije poceo se
koristiti po¢etkom dvadesetog stoljeca. Psiholozi su temeljem
testova odredili kvocijent inteligencije (IQ) prema kojem su
ljudi grupirani u grupe ovisno o visini kvocijenta inteligenci-
je. Smatra se da je osoba inteligentnija $to je kvocijent inteli-
gencije (IQ) vedi.

Pojam emocionalne inteligencije (EI) poceo se pojavlji-
vati sredinom devedesetih godina dvadesetog stoljeéa kada je
Daniel Goleman poceo isticati vaznost emocija u odlucivanju.
Goleman isti¢e da je emocionalna inteligencija (EI) preduvjet
za pravilno koristenje 1Q-a.?

Emocionalna inteligencija je sposobnost prepoznavanja
vlastitih osjeéaja i osjecaja drugih ljudi. Odnosi se i na mo-
tiviranje sebe i dobrog upravljanja emocijama u sebi i svo-
jim odnosima.?* Goleman navodi da ,,u jednom vrlo stvarnom
smislu imamo dva uma, jedan koji misli i drugi koji osjeca”.
Jedan, racionalan um, nacin je shvacanja kojeg smo obi¢no
svjesni: kod njega su izraZeniji svijest, promisljenost, razmatra-
nje i analiziranje. No, uz njega postoji i drugi sustav spoznava-
nja: impulzivan i snazan; katkada nelogi¢an — emocionalni um.?

Najpoznatija definicija emocionalne inteligencije potjece
od Mayer i Salovey (1997.) koje govore ,,da je EI sposobnost
prepoznavanja emocija, osje¢ajnog djelovanja, razumijevanja
emocija i koriStenje toga u emocionalnom i intelektualnom
rastu”.’ Publiciranjem knjige ,,Emocionalna inteligencija”
D. Golemana 1995., pocinje se tvrditi da je presudan utjecaj
emocija na ostvarivanje odnosa medu ljudima, uspjeha na
poslu i zdravlja. Do 2000. godine u raznim magazinima dolazi
do populariziranja emocionalne inteligencije i veceg interesa
javnosti. U danasnje vrijeme EI se koristi u mnogim profesi-
jama u selekciji kandidata za odredeni posao. U SAD-u ¢ak
80% tvrtki koristi EI kao glavni pokazatelj uspje$nosti radni-
ka i obavljenog posla.’

Jednostavno reéeno, emocionalna inteligencija je spo-
sobnost prepoznavanja osjecaja, njihovog jasnog identifici-
ranja, razumijevanja, sposobnost kontroliranja i koriStenja za
izrazavanje misli.' Za razliku od 1Q, emocionalni kvocije-
nt EQ je teZe mjeriti. Najpoznatiji na¢in mjerenja EQ razvio
je izraelski psiholog Reuven Bar-On koji definira sljedece
kriterije pomocu intrapersonalne i interpersonalne skale. /n-
trapersonalna skala pokazuje kako osoba vidi sebe i koliko
je kompetentna identificirati razli¢ite emocije u isto vrijeme.
Ova kategorija mjeri samopouzdanje, samosvjesnost i neovis-
nost osobe.

Interpersonalna skala odnosi se na odnos osobe s drugim
osobama prema dvije najvaznije stvari: empatija (sposobnost
osobe da osjeti tude emocije) i drustvene odgovornosti (svije-
st o doprinosu za opée dobro).*!!

Cilj rada

Cilj je rada ukazati na vaznost emocionalne inteligencije
u sestrinstvu te razvijanje potrebe za usvajanjem znanja iz tog
podrucja. Razvijanje emocionalne inteligencije ulazi u pod-
rucje znanja koja se stjecu cijelozivotnim obrazovanjem.

Emocionalna inteligencija i sestrinstvo

U sestrinstvu je kljucan entuzijazam koji ¢e pokrenu-
ti stvari.” Svjesnost o postojanju emocija i emocionalnog

odlucivanja vazna je u profesijama gdje se veéina rada odvija
u timovima, u odnosima s ljudima.>* Sestrinstvo je profesija
koja je usko vezana s odnosima medu ljudima; bilo da se ra-
di o bolesnicima kojima se pruza zdravstvena njega, obitelji
bolesnika koji dolaze zabrinuti za svojeg ¢lana, odnosima sa
suradnicima ili se radi o nadredenima. Dakle u svim smjerovi-
ma komunikacije sestra svakodnevno mora biti emocionalno
osjetljiva.

Jean Watson, teoreti¢arka sestrinstva manje poznata u hr-
vatskom sestrinstvu u svojim radovima govori o 10 faktora
njege kroz koju sestre obavljaju svoju temeljnu profesionalnu
duznost. Sestre olakSavaju bolesnicima vlastitu zdravstvenu
promociju kroz poducavanje, podrsku, upoznavanje s tehni-
kama rjesavanja problema te razvijanjem vjestina za nosenje
s problemima i vjestine za prilagodbu na gubitak. Jean Wat-
son vjeruje kako se institucije koje koriste holisti¢ki pristup
bolesniku trebaju oslanjati na profesionalce koji neprekidno
prosiruju intelektualnu sposobnost i osobni rast.’

Watson navodi 10 faktora njege:

1. formuliranje humanisticko-altruistickog sustava
vrijednosti
ulijevanje nade i vjerovanja
njegovanje osjetljivosti za sebe i druge
razvoj odnosa pomo¢i i povjerenja
promicanje i prihvadanje izricanja pozitivnih i
negativnih osjecaja
6. sistemati¢na uporaba kreativnih znanstvenih metoda
rjeSavanja problema
7. promicanje inerpersonalnog poducavanja i ucenja
8. osiguravanje podrzavajuéeg, zastitnickog i korektivnog
mentalnog, fizickog, sociokulturnog i spiritualnog
okruzenja
9. dostojanstvena pomo¢ pri zadovoljavanju zivotnih
potreba
10. ukljucivanje egzistencijalistickih, fenomenoloskih i
spiritualnih snaga’

bl

Emocionalna inteligencija u odnosu sestra-bolesnik

Njegovanje nekoga, u pravom smislu, ukljucuje emocio-
nalne elemente, njegu ,,za” i ,,0”” drugome. Ako su sestre u
profesionalnom odnosu i ohrabruju bolesnike, brinuéi ,,za”
i brinuéi ,,0” njima, u svakom sluéaju to ukljucuje njihove
emocije.’ James (1992) isti¢e da emocionalna osjetljivost u
kontekstu brige za drugoga zahtijeva osobnu promjenu. Ne
izaziva svaki bolesnik jednaku emocionalnu zauzetost sesta-
ra.”? U nekoliko istrazivanja se pokazalo da pri dugotrajnom
zbrinjavanju bolesnika dolazi do emocionalnog odnosa iz-
medu sestre i bolesnika. Emocionalna zauzetost predstavlja
i beneficiju / dobrobit i za osobu koja pruza njegu. Sestra os-
jeca zadovoljstvo kada moZze prepoznati bolesnikovu potrebu
i odreagirati na nju; osjeca se ,,boljim” ¢ovjekom jer vidi re-
zultate svog rada (dobiva povratnu informaciju od bolesnika,
verbalnu ili neverbalnu). ¢

Emocionalno inteligentna sestra radi u harmoniji svojih
osjecaja 1 znanja u odnosu na osjecaje bolesnika. U suvreme-
noj medicini sestre postaju sve vise tehnicki educirane i speci-
jalizirane za odredene vjestine asistiranja, pripreme i davanja
lijekova i sl., a sve manje su tople, humane, ljudske."
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Sto je sestrinstvo ako ne humana briga i skrb za drugog
covjeka?

Neki autori tvrde da je ljubav neophodna komponenta u
odnosu sestra — bolesnik, a to je zapravo emocionalna inte-
ligencija.!® Poznato je da ukoliko ucitelj — mentor s ljubavlju
i toplinom pristupa ucenicima, i oni ¢e s ljubavlju i toplinom
pristupati bolesnicima. Istovremeno, ako sestra ne osjeca pod-
r$ku i vrednovanje sebe kao osobe, to se osjeaiuraduiu
odnosu prema bolesnicima.” 413

Tesko je uopée opisati umijece sestrinstva ako se ne os-
vrne na emocionalne potrebe sestara. Upravo o tome ovisi
odnos bolesnik — sestra. Sestre u svom svakodnevnom radu
neposredno su involvirane u ljudske emocije: zajedno s bo-
lesnikom prolaze bol, patnju, tugu, beznadnost. Upravo to
predstavlja posebne zahtjeve na profesionalce koji rade sva-
kodnevno takav posao.'>!

Humani kontakt pocinje ve¢ samim srda¢nim pozdravom.
Poznato je da dobra vibracija izaziva dobru vibraciju, osmjeh
na licu jedne osobe automatski izaziva osmjeh na licu drugog
covjeka. Kontakt o¢ima (pogled oci u o¢i) presudan je u iskre-
noj komunikaciji i stvara povjerenje.

Bez brizne njege bolesnici se tretiraju kao objekti, gube
na svojoj samosvijesti, znacaju, vaznosti, postaju zrtve dehu-
maniziranog sustava u kojem sestre rade bez smjeska i topline
(ljudskosti). Sve to rusi dostojanstvo ¢ovjeka, i onoga koji tre-
ba njegu i onoga koji je pruza. "3

Sa stajalista osoblja koje radi, ono postaje demoralizira-
no i nezadovoljno. Da bi se ti odnosi popravili neophodno
je ucenje humanog postupanja, razumijevanja samog sebe i
svojih osjecaja, te ucenje razumijevanja drugih (empatija).
Sve to ne dolazi spontano nego je potrebna neprestana skrb
za zaposlenike, jacanje njihove samosvijesti, razvijanja emo-
cionalne osjetljivosti i empatije za druge ljude. To su vjestine
koje se moraju teoretski nauciti, ali i prakti¢no izvjezbati te
znati pratiti i istrazivati utjecaj ,,humanosti’’ na zbrinjavanje
bolesnika.’

U filmu ,,Patch Adams” na vrlo jednostavan nacin pri-
kazana je vaznost emocionalnog pristupa bolesniku. Naime,
film je inspiriran zivotom i radom Huntera Campbella ,,Pat-
ch” Adamsa, 1945, koji je americki lijecnik, socijalni aktivi-
st, profesionalni klaun, performer i autor. Svake godine orga-
nizira grupu volontera iz cijelog svijeta koji putuju u razliite
zemlje gdje obuceni u klaune donose nadu i radost bolesnici-
ma i osoblju.'” Patch Adams je covjek koji je pokusao suicid,
hospitaliziran je na psihijatriji gdje otkriva da moze razum-
jeti osjecaje drugih ljudi i pomazuci njima zapravo pomoci
sebi. Upisuje studij medicine kao najstariji brucos, zavrSava
uz razne peripetije jer tijekom studija pokuSava profesorima i
osoblju u bolnici pokazati koliko je vazno razumjeti bolesni-
ka. Nakon studija osniva zajedno s nekoliko kolega sa studija
ustanovu za lijeéenje voden filozofijom partnerskog odnosa
lije¢nik- bolesnik.'®

Kada su bolesni, ljudi su obicno uplaseni, demoralizirani
1 osjetljivi. Sestre koje brinu o njima zapravo su snaga koja
vraca moral i daje nadu. Osim struénog znanja neophodna je
i ljudska briga i suosjecajno razumijevanje. U svijetu boles-
ti, emocije imaju neospornu glavnu ulogu; strah je samo ko-
rak dalje. U bolesti mozemo biti toliko emocionalno krhki jer
se naSe mentalno zadovoljstvo djelomic¢no temelji na iluziji
neranjivosti. Problemi se javljaju kad medicinsko osoblje za-
nemaruje emocionalne reakcije bolesnika, ¢ak i u trenucima
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kada se bore za njihovo fizicko stanje. U suvremenoj medicin-
skoj njezi pre¢esto nedostaje emocionalne inteligencije.>?

Emocionalna inteligencija u kreiranju radnog
okruzenja

Tvrdnje o pozitivnom utjecaju emocionalne inteligencije
na rad tima su brojne, ali u menadzerskoj i znanstvenoj lite-
raturi. Vrlo je veliki interes medija u razvoju poslovnih tvrtki
uvodenjem ljudi koji su zaduzeni za emocionalnu podrsku za-
poslenicima.'

U sestrinstvu se o tome vrlo malo govori. Provedeno je
jedno istrazivanje koje je ukljucivalo 23 sestrinska tima, a is-
pitivao se utjecaj emocionalne inteligencije na ucinkovitost
i povezanost unutar tima. Promatrane su 4 kategorije: zado-
voljstvo poslom, zadovoljstvo odlukama nadredenog, obim
posla (broj prijema i otpusta) te kvaliteta zdravstvene njege.

Rezultati su pokazali da je utjecaj emocionalne inteligen-
cije znacajan u odnosu na kvalitetu zdravstvene njege, ali i na
povezanost ¢lanova unutar tima.'®

Dok sestrinski posao zahtijeva kognitivne i tehnicke
vjestine, postoji poveéani razlog za intrapersonalne i inter-
personalne vjestine kako bi se zadovoljili zahtjevi modernog
sestrinskog sustava, a emocionalni posao je dobro prepoznat u
literaturi. Emocionalni rad potreban je u direktnom zbrinjava-
nju bolesnika, ali i u organizaciji sestrinskog rada.® Na kraju
treba napomenuti da je jednako vazna i racionalna i emocio-
nalna dimenzija osobe koja pruza njegu.

»~Emocionalna inteligencija ne znaci tek biti l[jubazan. Um-
jesto ljubaznosti, presudni trenuci mogu, primjerice, zahtije-
vati otvoreno suprotstavljanje osobama koje ne zele prihvatiti
neugodnu, ali o€itu istinu.

Emocionalna inteligencija ne znaci razuzdavanje emoci-
ja — pustanje da se sve ocituje. Umjesto toga, znaci kontro-
lu osjecaja tako da se o€ituju prikladno i u€inkovito te tako
omoguce ljudima da zajedno radeci glatko napreduju ka za-
jedni¢kom cilju”.!

Ucenje emocionalne inteligencije

Educiranje sestara kojem se tezi ¢esto podrazumijeva os-
novnu edukaciju s empatijom i individualnim pristupom u
svakodnevnoj praksi. Klasi¢no obrazovanje podrazumijeva
stjecanje teorijskih znanja i prakticiranje manualnih vjestina.
Svaka sestrinska intervencija izaziva kod sestre emocional-
ne amplitude, jer sve $to radi mora, osim teorijskog znanja i
vjestine izvodenja, u sebi imati i humanu komponentu. Done-
davno se govorilo ,,da probleme iz obitelji ostavljamo pred
pragom bolnice, a probleme s posla ne odnosimo kuéi”’. Tako
su nas ucili, ali to je gotovo nemoguce jer je medicinska sestra
tijekom svog 8 ili 12-satnog rada neprestano suocena s bo-
lesnikovim patnjama, boli, strahom i ne moze to jednostavno
eliminirati iz svijesti kada odlazi kuci.

Sestre su ljudska bi¢a s emocionalnim i psiholoskim pot-
rebama, 1 ako te potrebe nisu zadovoljene upitna je kvaliteta
njihovog rada."

Emocionalno inteligentna osoba nece se lako zbuniti, ri-
jetko zali za svojim odlukama ili postupcima, te se vrlo dobro
nosi sa stresom. Ona prihvaca izazove i ne slama se pod pritis-
kom, samoograni¢avajuca je, ali ima visoko samopouzdanje
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i zna prepoznati svoje vrijednosti. Uglavnom je zdravija i za-
dovoljnija svojim Zivotom.®

Prepoznavanjem vaznosti emocionalna inteligencija u od-
nosima i u poslu postaje klju¢na polazna osnova. Taj podatak
bi svakako trebao biti u zivotopisu svake sestre, ali isto tako
bi emocionalna inteligencija trebala biti uklju¢ena u edukacij-
ski program za sestre.*” Ovo bi osobito trebalo ukljuciti kao
vjestinu koja se uci kroz cijelozivotno obrazovanje i profe-
sionalni razvoj. Treba osigurati okruzenje u kojem svako ima
potrebu iskazati osjeéaje, reci svoje misljenje i znati da e se
njegov glas ¢uti.®

Sestrama treba ponuditi mogucnost da nauce bolje ra-
zumjeti sebe 1 svoje osjecaje, kako bi se lakse mogle nositi s
osjeéajima bolesnika. To je vjestina koju treba nauditi 1 primi-
jeniti u svakodnevnom radu.

Emocionalna inteligencija moze se nauciti i povecati ta-
ko da se: nauci prepoznati osjecaje, preuzme odgovornost za
svoje osjecaje, predvidi svoje osjecaje, da se s drugima razgo-
vara o njihovim osjecajima, da se bude manje osjetljiv te da se
problemi sagledaju cjelovito (koliko je problem bitan za Siru
javnost, a ne samo za pojedinca).®

Empatija tj. emocionalno suosje¢anje ne dolazi samo po
sebi nego se razvija zahvaljujuéi emocionalnoj inteligenciji,
teorijskim poducavanjem i prakti¢cnom primjenom naucenog.
Dakle, u zivotopisu sestre klju¢ni podaci bili bi oni o emocio-
nalnoj inteligenciji:

» iskustva o uéenju o odnosima

e podrska i mentorstvo

* primjena steCenih znanja

* mogucnost za kreativan rad (umjetnost i humanitarni rad)
» fokusiranje na sebe i dijalog sam sa sobom

e pracéenje rasta i razvoja empatije

Emocionalna inteligencija se moze uditi:

* igranjem uloga i komentiranjem odredenih ponasanja

» prepri¢avanjem dogadaja

e pri¢anjem o svojim osjeéajima

» diskutiranjem u grupi o odredenom ponasanju

» prakticiranjem umjetnosti (drama, glazba, pisanje, pje-
snistvo, fotografija — sve ¢ime se mogu izraziti osjecaji)

* snimanjem odredene situacije na videozapis i komentira-
nje te situacije (oni koji su sudjelovali govore kako su se
pritom osjecali) ukljuciti pomo¢ psihologa da objasni od-
redena pona$anja i reakcije®!>!?

Emocionalna inteligencija zahtjeva prepoznavanje sebe i
promjenu svojih ponasanja.

Neke nove navike trebaju zauzeti mjesto starih (losih) na-
vika i omoguditi ¢ovjeku da ih provodi automatizmom. Da-
kle, ako nesto dobro postane automatizam umjesto loSega,
lose vise niti nema priliku manifestirati se.

Svaki pojedinac prolazi nekoliko faza u uspjesnoj promjeni
ponasanja: nesvjesnost, kontemplaciju, pripremu i djelovanje.

U fazi nesvjesnosti ljudi nemaju potrebe za promjenom.
Britanski knjizevnik Chesterton je to rekao slikovito ,,Ne radi
se o tome da ne vide rjeSenje — oni ne vide ni problem”.!

U stadiju kontemplacije pojedinac vidi problem i po¢ne
misliti kako ga rijesiti, ali nema hrabrosti zapoceti promjenu i
najéescée to odgada za idudi tjedan, za iduci mjesec i sl.

Pojedinac se usmjerava na rjesavanje problema u fazi
pripreme. Spreman je razviti strategiju djelovanja. Obi¢no se
ovdje mora dogoditi neki dramatican dogadaj da se ti ljudi
pokrenu i po¢nu boriti za promjenu.

U fazi djelovanja pocinju vidljive promjene, ljudi poc¢inju
mijenjati svoje emocionalno ponasanje, nacin na koji misle o
sebi, o svojim odlukama i to se tek tada pocinje primjecivati
kao promjena (a zapravo se promjena pocela dogadati kroz
sve prije navedene faze).!

Zakljuéak

Emocionalno inteligentna sestra radi u harmoniji svojih
osjecaja i znanja u odnosu na osjecaje bolesnika. U suvre-
menoj medicini sestre postaju sve vise tehnicki educirane i
specijalizirane za odredene vjeStine asistiranja, pripreme i
davanja lijekova, a sve manje su tople, humane, ljudske. Ne-
ki autori tvrde da je ljubav neophodna komponenta u odnosu
sestra — bolesnik, a to je zapravo emocionalna inteligencija.
Sestrama treba ponuditi moguénost da nauce bolje razumjeti
sebe 1 svoje osjecaje, kako bi se lakSe mogle nositi s osjecaji-
ma bolesnika. To je vjestina koju treba nauciti i primjenjivati
u svakodnevnom radu.

Emocionalna inteligencija zahtijeva poznavanje sebe i
promjenu svojih ponasanja. Neke nove navike trebaju zauzeti
mjesto starih (losih) i omoguciti ¢ovjeku da ih provodi au-
tomatizmom. Dakle, ako nesto dobro postane automatizmom
umjesto loSega, lose niti nema priliku manifestirati se.
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