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ASERTIVNOM KOMUNIKACIJOM DO KVALITETNIJEG MENADZMENTA
Goran Zmijanjac*®!

Rezime: Menadzment je kompleksna aktivnost, vjestina upravijanja, teorija o upravijanju i struktura koja
upravlja. Menadzment je vjestina vodenja poslova, sa ljudima i uz pomo¢ ljudi, radi ostvarivanja ciljeva
organizacije. Covjek je drustveno bice, i komunikacija, posebno verbalna, ga i odreduje kao takvog. Da bi
normalno funkcionisali u bilo kojoj oblasti zivota ili rada, ljudi komuniciraju sa drugim ljudima. Kvalitet Zivota
u velikoj mjeri zavisi od umjesnosti da kazemo sta mislimo, osjecamo, trebamo, da se informisemo, izrazimo
slaganje, neslaganje ili da odbijemo nekoga, da uputimo pohvalu, kritiku i da se snademo u konfliktu. No, koliko
smo zadovoljni svojom umesnoscéu da se snademo u tim situacijama?

Asertivnost podrazumijeva izrazavanje misli, osjecanja i uvjerenja na direktan, posten (iskren) i adekvatan
nacin, uz uvazavanje prava drugih ljudi. Asertivna poruka izrazava, opisuje osobu i izrecena je bez dominacije,
ponizavanja ili degradiranja druge osobe. U ovom radu je prikazano kako se asertivnost uci i vjezba, tehnike
samokontrole i kako se asertivnost moze povecati.

Kljuéne rijedi: menadzment, komunikacija, asertivnost (assertiveness), odgovornost, samopouzdanje,
samoposStovanje, prava, slusati, govor tijela.

Summary: Management is a complex activity, management is skills, management theory and management
structure. Management is the art of conducting affairs with employees and with employees to achieve
organizational goals. Man is a social being, and communication, especially verbal defines it as that. Social
interaction involves communication in all walks of life. Individual and is largely commensurate with the ability
to clearly elaborate feelings, needs, to inform the person to express agreement, disagreement, refusing to offer
any compliments, criticism, and manage conflicts. However, are we satisfied with our ability and skilfulness and
the way we cope in such instances?

Assertive behavior means expressing one's point of view, feelings and thoughts in a way that is direct, honest
and appropriate manner, while respecting the rights of others. Assertive messages express and sentenced
without domination, humiliation or decline another person. This paper describes how to learn and practice self-
confidence, self-control and techniques and to improve self-esteem.

Keywords: management, communication, assertiveness (assertive), responsibility, self-confidence, self-respect,
rights, how to listen, your body language.

uvoD

Menadzment je posebna nauc¢na disciplina multidisciplinarnog karaktera koja se bavi istrazivanjem problema
upravljanja poslovima, poduhvatima i druStvenim sistemima. Menadzment proucava upravljanje kao slozeni
proces sa nizom potprocesa, kao i grupu ljudi koja upravlja procesima i sistemima, a proucava i sve pojedina¢ne
upravljacke probleme i fenomene vezane za efikasno izvrSavanje odredenih zadataka i poslova. Jednostavnije,
menadzment kao kompleksna aktivnost je vjestina upravljanja, teorija o upravljanju i struktura koja upravlja.

Posmatramo 1li menadzment kao vjestinu, teoriju ili kao samu strukturu, u svakoj od ovih aktivnosti u sredistu je
covjek. Teoreticari $kole ljudskih odnosa u prouc¢avanju menadzmenta medu prvima su uocili znacaj ljudskog
faktora u organizaciji i zato su svoja istraZivanja i fokusirali na ulogu Covjeka i njegovog ponasanja u
organizovanom sistemu. Covjeka su posmatrali kao psihofizitko bice, socijalnu jedinku i kao pripadnika
razli¢itih drustvenih grupa. U svim daljim proucavanjima i primjenama menadzmenta uloga ¢ovjeka ili ljudskog
faktora je samo dobijala na znacaju.

Menadzment se definise kao vjestina vodenja poslova sa ljudima i uz pomo¢ ljudi radi ostvarivanja ciljeva
organizacije.

Covjek je drustveno bi¢e i komunikacija, posebno verbalna, ga i odreduje kao takvog. Kroz verbalnu
komunikaciju covjek ostvaruje interakciju sa uZom i Sirom zivotnom i radnom sredinom. Komunikacija je
sredstvo koje covjek upotrebljava u dobru i zlu, konstruktivno i destruktivno. Svaki pojedinac kroz nju tezi da
promjeni svijet u kojem Zivi. On mijenja svoje ponaSanje kao odgovor na komunikativnu poruku koju prima, i on
meditira sa svijetom i svijet sa covjekom kroz verbalnu i neverbalnu komunikaciju.

Verbalna komunikacija obuhvata kompleksnu pozadinu navika, informacija, odnosa, sklonosti i znanja koja su
povezana i koja odreduju Sta ¢emo rec¢i i kako ¢emo reagovati na odredenu poruku. Ljudi su jednostavno
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Hutkani® u komunikaciju, a ipak, ili moZda upravo zbog toga, nesposobni komunicirati o komunikaciji. | pored
toga postoji jedinstvo u stavu da je komunikacija condicio sine qua non ljudskog Zivota i drustvenog poretka.

Mnogi autori komunikaciju odreduju kao funkcionalno nuznu pretpostavku svakog druStva i osnovnim
socijalnim procesom po svojoj sustini.

Socijalni sistemi mogu se formirati i odrzati samo ako su osobe ucesnici medusobno povezani komunikacijom,
jer se svako zajednicko djelovanje pojedinaca zasniva na prihvadenim vrijednostima koje se prenose
komunikacijom. Na taj nain pojam komunikacije prelazi u pojam organizacije, jer bez komunikacije nije
moguce organizovano djelovanje.

Menadzeri preduzec¢a i drugih organizacionih sistema, bili oni najniZzeg, srednjeg ili najviSeg nivoa, obavljajuci
funkcije planiranja, organizovanja, zapo$ljavanja, uticanja ili kontrolisanja, znatan dio svog vremena provode u
procesu komunikacije. Komuniciraju¢i oni ubjeduju, informiSu, motivisu i vode pojedince ka ostvarenju
planiranog cilja organizacije. Komunikacija ne zavr§ava samo na relaciji menadzer-menadZer, menadZer-radnik,
radnik-radnik, jer su to samo neke od internih komunikacija. Jo$ je i ve¢i znacaj i forme komunikacija iz i od
organizacije i njenih ¢lanova prema okruzenju, blizem i daljem, jer se svaka aktivnost u krajnjem slucaju i
realizuje i potvrduje van organizacije, u okruZenju, uzem ili Sirem. Na trziStu, lokalnom, regionalnom,
nacionalnom ili medunarodnom.

Komunikaciju mozemo posmatrati i kao jednu od socijalnih vjesStina. Socijalne vjeStine su sposobnosti
prilagodavanja i pozitivnhog ponasanja, koje omoguéuju osobama da se uspjesno nose sa zahtjevima i izazovima,
koje pred njih postavlja zivot svakoga dana. Socijalne vjestine nisu vezane za specifi¢an posao, ve¢ se nalaze u
osnovi uspjes$nog obavljanja bilo kog posla. One se primjenjuju u svim radnim okruzenjima i mogu se lako
prenositi iz jedne oblasti ljudskog rada na druge.

Asertivno ponasanje (asertivna komunikacija), kao socijalna vjestina, nastala je i razvila se, na samopouzdanju i
vjerovanju da su nase Zelje i potrebe vazne ali istovremeno nisu vaznije od Zelja i potreba drugih. Asertivno
ponasanje je alternativa agresivnom ponasanju koje se bazira na vjerovanju da su nase zelje i potrebe prioritetne
u odnosu na potrebe drugih. Takode, asertivnost je alternativa submisivhom (pokornom, poslusnom,
potéinjenom) ponasanju koje se bazira na stavu da su naSe Zelje i potrebe manje vazne od zelja i potreba i drugih
ljudi.

Asertivnost je ponaSanje (komuniciranje) koje se uci. Ako niste imali dobre modele asertivnog ponasanja u
porodici ili $koli, znac¢i da nikada niste imali priliku da ovu osobinu razvijete kod sebe. Da bi bili asertivni,
potrebno je da na zivot gledate pozitivno i da imate dozivljaj licne vrijednosti (samopoStovanje i
samopouzdanje). Potrebno je da vam budu jasna va$a prava i vase odgovornosti.

Asertivno ponasanje, (asertivha komunikacija) je neophodno za svakog ko Zeli da upozna menadZment i ovlada
njim i kao vjestinom. Na komunikacije menadzeri posveéuju, prema nekim istrazivanjima, vise od 60 % svog
vremena.

Imam pozitivha iskustva o prihvatanju treninga asertivnog ponaSanja (odnosno, komunikacije) od strane
polaznika, ¢ije sam treninge vodio. Poznavanje ove socijalne vjestina, pored mnogih drugih, na prvom mjestu
stru¢nih znanja i vjestina, unaprediée Zivot i rad menadzera, menadZmenta i organizacije.i ne samo njih

1. ASERTIVNOST??
e Sta je asertivnost?

Svaki ¢ovjek nastoji da u fizickom, verbalnom i socijalnom smislu bude jednak sa drugom osobom. Nekada se
desi da je Covjek superioran u odnosu na drugu osobu, a nekada se desi da je ponizan i inferioran. U zelji da
bude superioran ¢ovjek ¢ini neke stvari da drugu osobu ,,pobjedi“. Ukoliko to ¢ini sa namjerom da tu drugu
osobu povrijedi, onda je rije¢ o agresivnosti. Generalno gledano, treba razlikovati asertivnost od agresivnosti.

e Ljudske reakcije
U bilo kojoj situaciji da se nalazi, Covjek reaguje u skladu sa jednim od tri osnovna modela ponaSanja:

- Agresivan.
- Asertivan.
- Neasertivan — pasivan ili submisivan (ponizan ili inferioran).

%2pojam asertivnost preuzet je iz engleskog jezika (assertiveness) i najblizi prevod bi glasio ‘samopotvrdujuce ponasanje’. Asertivno (ili
samopotvrdujuce ponasanje se razlikuje od pasivnog i agresivnog ponasanja.
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agresivno asertivno neasertivno

Mislim na to kako se
ja osje¢am
Mislim na to kako se
ti osjecas
Ja pobjedujem/ti gubis ja pobjedujem/ti pobjedujes ja gubim/ti pobjedujes

Kod svakog pojedinca javlja se kombinacija sva tri modela ponaSanja. S obzirom na to da mozemo da
odaberemo nacin na koji ¢emo se ponasati, onda ovo saznanje mozemo da iskoristimo kako bismo izmjenili
usvojeni stil ponasanja, a sve u cilju postizanja boljih rezultata.

Asertivnost se temelji na filozofiji licne odgovornosti i postojanju svijesti o pravima, kako li¢nim tako i
pravima ljudi sa kojima smo u kontaktu.

2.1. Asertivnost i alternativni oblici ponasanja

Mnogi ljudi pojam “asertivnost” razumiju kao ljudsko ponasanje koje govori da je ovjek agresivan, sebican,
stalno u nastojanju da se istjera neSto po svome. lako asertivnost podrazumijeva jedan energi¢an pristup
komunkaciji, on zapravo ne zna¢i nijedan od gore pomenutih pojmova zato $to U sebi ne sadrzi element
neprijateljskog.

Jedan od nacina da to prikazemo jeste da asertivnost uporedimo sa druga dva dobro

poznata nacina postupanja sa ljudima. Pogledajte sljedeci prikaz:

ASERTIVAN

(Postovanje prema sebi i drugima.)

SUBMISIVAN AGRESIVAN
(Nizak stepen poStovanja za sebe.)  (Nizak stepen poStovanja za druge.)
1. Submisivno ponasanje
Kada sam ponizan, inferioran ili snishodljiv najéesce:

— Ne kazem ono $to zaista zelim,

—  Prihvatam (i trpim) tude odluke,

—  Dopustam drugima da me muce, maltretiraju i manipuliSu sa mnom,

— Ne prihvatam odgovornost za ono §to mi se desava, “nisam ja kriv/a, oni su”,
—  Pori¢em da imam bilo kakva prava.

2. Agresivno ponasanje
Kada sam agresivan/na, najcesce:

—  Maltretiram, ismijavam i laskam drugima kako bi prihvatili ono $to ja zelim,
—  Ne slusam ili ne prihvatam ono $to drugi govore,

—  Hoc¢u da moja rije¢ bude posljednja,

—  Osjetam da se stvari mogu sagledati iz samo jedne perspektive — moje!

—  Osuyjecujem razvoj drugih ljudi i njihovo zadovoljstvo poslom.

3. Asertivno ponasanje

Kada sam asertivan/na, najcesce:
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Kratko i jasno kazem ono $to mislim, osje¢am i vjerujem,

Slusam druge i prihvatam ¢injenicu da imaju sopstveni stav,

Znam da budem jak i sledim svoja uvjerenja u situacijama kada je tako nesto prikladno,
Zadrzavam pravo da mogu da napravim povremenu gresku,

Dopustam drugima da donesu odluke sami za sebe,

Izbjegavam da me ponese neko dominantno osjecanje ili ljutnja.

2.2. Prednosti i posljedice submisivnog, agresivnog i asertivnog ponasanja

Nije nam uvijek lako da prestanemo da se ponasamo submisivno ili agresivno buduéi da ¢esto investiramo u ovu
vrstu ponasanja znajuci za prednosti koje ono donosi a ne uvidajuéi posljedice. I jedan i drugi oblik ponaSanja
posjeduju oba aspekta.

Submisivno ponasanje — uoceni pozitivni efekti:

Bi¢e mi lakse u zivotu (drugi me neée povrijediti ukoliko im se ne suprotstavljam),
neéu morati da se mijenjam,

necu morati da se izlazem riziku,

ljudi ¢e me voljeti,

ljudi ¢e osjecati sazaljenje prema meni,

ljudi ¢e se brinuti o meni i donositi neprijatne odluke umjesto mene,

moc¢i ¢u da manipuliSem drugima tako $to ¢u im davati da urade stvari umjesto mene i
bicu unaprijeden ukoliko stalno povladujem.

Submisivno ponasanje — moguce negativne posljedice:

Bi¢u zanemaren / zaboravljen,

prezirace me zbog toga $to sam slab,

ljudi mi nece vjerovati sve dok im otvoreno ne kazem §ta mislim i iznesem svoje misljenje,
nerviracu ljude i izazivati njihov bijes,

necu biti unaprijeden,

nikada necu uzivati u izazovima ili uzbudenjima i

nikada ne¢u imati prave prijatelje.

Agresivno ponaSanje — uoceni pozitivni efekti:

Pobjedicu,

obavljacu stvari brzo,

ste¢i ¢u mo¢,

drugi ¢e me se bojati / postovace me,

sakricu svoje slabosti napadajudi i raskrinkavajuci druge,
napredovacu u firmi i

rjesicu se neprijatelja.

Agresivno ponasanje — moguce negativne posledjice:

Steéi ¢u neprijatelje, postaéu omrazen, ljudi me nece voljeti,

drugi nece imati povjerenja u mene,

neéu imati povjerenja u druge,

stalno ¢u morati da se borim da odrzim svoju poziciju i da se branim od onih koji Zele da me potéine
sebi,

necu biti u stanju da se promjenim / postanem fleksibilniji,

ljudi ¢e konstantno/indirektno zeljeti da mi naude i

bic¢u pod stresom.

Nema sumnje da asertivho ponaSanje ima pozitivne efekte. No bez obzira na ocigledne prednosti u odnosu na
druga dva oblika ponasSanja, ono moze dovesti i do negativnih efekata.

Asertivno ponasanje — ocekivani pozitivni efekti:

Srednjeroéni i dugoro¢ni efekti koji dovode do uspostavljanja relativno trajnih i dobrih meduljudskih
odnosa,

zadobijanje povjerenja drugih,

drugi me dozivljavaju kao autenti¢nu i dosljednu osobu,

nisam meta napada i manipulacija,

122



— drugi me postuju,
— drugi slusaju ono $to govorim i
— nisam pod velikim stresom.

Asertivno ponasanje — moguce negativne posledice

— Submisivni ljudi me mogu dozivjeti kao agresivnu osobu,

— mogudi kratak prekid u odnosima sa drugima dok se ne naviknu na moj “novi” nastup,

— moguc je privremeni prekid u odnosima sa drugima onda kada uvide da ne mogu da postupaju sa mnom
onako kako oni zele i

— dabi se asertivnost postigla potrebno je uloziti veliki trud i vrijeme, stoga je neophodno da istrajem.

2.3. Sest oblika asertivnosti
a) Osnovna asertivnost
Struktura: Jednostavna redenica u kojoj se borite za svoja prava, izrazavate svoje potrebe, Zelje, osjecanja i sl.

“Cijena je 500 KM.”
“Koliko mogu da vidim, sistem dobro funkcionise.”
“Moram da krenem do 16.00 ¢asova.”

Upotreba: U svakodnevnom kontaktu, kada druge hvalimo ili ih informiSemo, kada pominjemo neku temu po
prvi put.

b) Empaticna asertivnost

Struktura: Podrazumijeva iskaz iz koga se vidi da ste u stanju da se stavite u poziciju druge osobe. Obi¢no je
prati reCenica koja izrazava osnovnu asertivnost.

—  “Shvatam da vam se ne dopada novi sistem. Medutim dok se on ne promjeni, molio bih vas da nastavite
da ga koristite.”

— “Jasno mi je da ne moZete da budete sasvim precizni u ovom trenutku, ali bi mi znacilo kada biste mi
dali okvirnu procjenu.”

Nastojte da izbjegavate konstrukciju “Shvatam da... ali ...” buduéi da ona zvuéi kao da ne uzimate u obzir
polozaj druge strane (agresivnost). Isto tako, ukoliko ne iskaZete ono §to stvarno Zelite iz razloga $to se previse
identifikujete sa primjedbama druge strane (npr. Izgleda da su bili isuviSe zauzeti), postoje¢a empatija moze
preci u sazaljenje koje simbolizuje neasertivno ponasanje.

Upotreba: Kada zelite da iskazete razumijevanje za realno stanje u kome se ljudi nalaze i usmjerite ih na nesto
drugo. (pri tome ne treba da osjecate sazaljenje prema njima — to ne ide u prilog asertivnosti). Empati¢ka
asertivnost vam ne dozvoljava da imate pretjerane reakcije i da postanete agresivni time $to vas tjera da mislite i
na drugu osobu.

C) Pojasnjavajuca asertivnost
Struktura: Iskaz u kome ukazujete na razliku izmedu onoga $to je dogovoreno i onoga $to se realno desava.
Iskazi: vi ste razumijeli da ... ono §to se u stvari deSava je... posljedice su... ono $to biste vi zeljeli da se dogodi.

—  “Koliko mi je poznato dogovorili smo Se da glavni prioritet bude A. Sada mi kazete da predem na
B. Trenutno nisam siguran koje od ta dva treba prvo da uradim pa bih volio da utvrdimo §ta je od
ovoga prioritet.”

Upotreba: Ovome pribjegavate onda kada utvrdite da postoji neka kontradikcija koju biste zeljeli da razjasnite,
ili kada Zelite da ustanovite razliku izmedu onoga $to je receno i uradeno.

d) Asertivnost negativnih osjecanja
Struktura: Iskaz kojim drugoj osobi saopstavate na koji na¢in njihovo ponasanje uti¢e na vas.
Iskazi: Kada (navedite njihovo ponasanje) ... utie tako ... ja osjecam da ... volio bih da...”

“Kada mi se obratite sa “dragi/a” pred ucesnicima na treningu, izgleda kao da me ne uzimate za
ozbiljno. To me dekoncentriSe, pa bih vas zamolio da me nadalje oslovljavate po imenu.”

Upotreba: Kada neko konstantno ignoriSe vasa prava uprkos tome §to ste mu na to prethodno skrenuli paznju.
Ova vrsta asertivnosti vam pomaze da lakse iznesete svoja osjecanja, a da pri tom ne budete isuvise emotivni.
Veoma je korisna i zbog toga $to drugoj strani ukazuje na posledice koje njeni postupci imaju.

Izrazavanje onoga kako se osjecate (smireno, stalozeno...)
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—  “To me ljuti“ — ne pokazujte ljutnju
e) Posljedicna asertivnost
Struktura: Jasno ukazivanje drugoj strani na posledice koje ima njihovo nepromjenjeno ponasanje.
Identifikuje ponasanje koje izaziva probleme i ukazuje na posljedice kontinuirane upotrebe ovog ponasanja.

—  “Ukoliko i dalje nastavite da zadrzavate ove informacije za sebe moracu da se obratim Sefu Sto inace ne
bih zelio...”

—  “Necu dopustiti da moji zaposleni budu anagazovani na projektu ukoliko im ne pruzite iste uslove koje
imaju vasi zaposleni.”

Upotreba: Koristite je samo kada je to neophodno buduéi da se ova vrsta asertivnosti moze dozivjeti kao
prijeteca i agresivna. Pribjegavajte joj samo onda kada ste u situaciji da primjenite izvjesne kaznene mjere i kada
ste na iste spremni, inaCe Cete izgubiti kredibilitet. Imajte na umu i mjere koje druga strana moze upotrebiti
protiv vas.

f)  Asertivnost kroz provjeru (,,ispipavanje terena )
Struktura: Postavljanje pitanja kojim Zelite da saznate kakvo je misljenje druge strane:

—  “Zbog Cega ste rezervisani kada se radi o ovome?”
—  “Zanima me va$e miSljenje o tome.”
“Sta biste vise voljeli da uradite?”

Upotreba: Kada Zelite da provjerite da niste narusili tuda prava; kada Zelite da utvrdite da su odredeni postupci
prihvatljivi; da prikupite informacije. Moze se koristiti sa drugim vrstama asertivnosti i iznad svega je korisna u
komunikaciji sa neasertivnim ljudima.

2.4. Kako prevazi¢i agresivni / odbrambeni refleks

Brojne su situacije (na sastancima, kod direktnih pitanja i odgovora) u kojima iznenada osjetite da vas neko
provocira, napada ili vam ‘“radi o glavi”. Ovakav napad se moze manifestovati u obliku direktnog
suprotstavljanja, agresije, sarkazma, zajedljive primjedbe ili provokativhog pitanja. Kakav god oblik tog napada
bio, on kod nas izaziva instinktivnu odbrambenu reakciju koja moze rezultirati kontranapadom i tako dovesti do
konfrontacije.

Sljede¢e tehnike vam mogu pomoc¢i da bolje kontroliSete svoju reakciju i na taj nain povecate Sanse za
uspjesniju interakciju.

. Postavite sebi pitanje

Kakve ¢u koristi imati ako se iznerviram? U vecini slu¢ajeva, viSe Sanse da ostvarite svoj cilj imate
ukoliko ostanete smireni.

° Zamagljivanje

Ovom tehnikom cete uspjeti da izbjegnete ucesce u nebitnim raspravama do kojih moze dovesti kritika upuc¢ena
na vas racun.

Pokusajte da u potpunosti ignorisete upuceni komentar (pazite na govor tijela), ili mirno prihvatite ¢injenicu da
druga strana mozda ima pravo; ne branite se i ne ulazite u besmislene rasprave.

»,Znam da mislite da moja odluka nije bila fer.*
. Odvojite poruku od forme u kojoj je saopStena

Ukoliko je druga strana uzrujana ili ljuta, zanemarite emotivni sadrzaj onoga $to govori i usredsredite se
isklju¢ivo na sustinu poruke.

. Negativno pitanje

Ovo je tehnika kojom u duhu istinske zainteresovanosti istrazujete koje su ¢injenice, osjecanja ili dogadaji dali
povoda odredenoj kritici. Postoji moguénost da se kritika temelji na realnim razlozima ili drugim relevantnim
pitanjima; u tom slucaju je cjelishodnije da potisnete automatsku odbrambenu reakciju i pokusate da ustanovite
Sta je ono Sto se nalazi iza samog napada.

‘Primjecujem da ste veoma ljuti. Molim vas da mi kazete §ta sam to rekao na sastanku §to vas je toliko
uvrijedilo? °

. Ne Zurite
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Sacekajte
Apsorbujte informacije
Usporite
Nastavite

Mozete pribjeé¢i dobrom starom “brojanju do deset” poslije Cega Cete procijeniti situaciju i odluciti koji bi bio
najbolji nacin da je prevazidete.

Govor tijela
Neodobravanje i prezir mozete da izrazite veoma lako a da pri tom kazete veoma malo ili gotovo nista.

Kakav god da je vas odgovor, neka vam govor tijela i glas budu neutralni.

2.5. Kako povecati stepen asertivnosti
Ljudske reakcije

Da se podsjetimo, u bilo kojoj situaciji da se nalazi, ¢ovjek reaguje u skladu sa jednim od tri osnovna modela
ponasanja:

1. Agresivan,
2. Asertivan,
3. Neasertivan — pasivan, ili submisivan (ponizan).

Sta znaci biti asertivan?
To znaci biti iskren prema sebi i prema drugima.

—  Govoriti ono §to mislite, osjecate i za ¢im imate potrebu ali ne na rac¢un drugih,
—  Biti pozitivan i samouvjeren,

— Uvazavati tude misljenje,

— Postovati sebe i druge.

Sta vam ’donosi’ asertivno ponasanje ?
Omogucava vam:

— Da kontroli$ete situaciju bilo da ste u direktnom kontaktu ili razgovarate preko telefona,
— da se snadete u teSkim situacijama vodec¢i racuna o drugima,

— dakazete prave stvari, na pravi na¢in i u pravo vrijeme i

— Da budete zadovoljni sobom i rezultatom.

Tri verbalna koraka za postizanje asertivnosti:
Korak 1: Kazite ono $to Zelite ili recite u ¢emu je problem
Obracajte se u prvom licu jednine i predite na stvar brzo i u pozitivnom duhu:
Ja sam..., Koliko shvatam..., moje videnje je da..., posla¢u vam..., neophodno je...
Korak 2: Slusajte sagovornika, prihvatite njegovu reakciju
Koristite verbalne/zvu¢ne komentare kako biste pokazali sagovorniku da ga pratite.
Pokazite razumijevanje za njegov polozaj.
Korak 3: Ponovite $ta je ono $to Zelite
Pripremite prihvatljivu odstupnicu.

Pokusajte da iznadete rjesenje koje moze biti kompromis.

2.6. Vjezbe asertivnosti

Vjestine i tehnika sluSanja - Slusanje je vjestina koja se olako shvata, najéesce jer se uglavnom poistovecuje sa
Culom sluha koje je aktivno dok neko govori. Slusanje medutim nije isklju¢ivo povezano sa ¢ulom sluha veé
podrazumijeva aktivne tehnike i vjeStine kojima pokazujemo da se proces sluSanja odvija. Ove tehnike nam
omogucavaju da sluSanje bude uspjesnije.

Uspjesno slusanje:

a) Verbalne vjestine
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Postavite pitanje:

- da bi nesto razjasnili,

- da bi dobili dodatne informacije,

- da bi nesto detaljnije ispitali i

- koristite otvorena pitanja: ko, §ta, gdje, kada, zasto, kako, koliko?

U vasim odgovorima:

- pokazite podrsku i koristite podsticajne zvukove/rijeéi,
- sumirajte ili se nadovezite na ve¢ reéeno i nastavite sa izlaganjem u sli¢nom stilu i
- preispitajte ideje u datom kontekstu.

b) Neverbalne vjestine
Gestovi kojima iskazujete podrsku i podstiete sagovornika:

- Klimanje glavom i
- osmjehivanje.

Gledajte sagovornika u o¢i:

- Posmatrajte ga i
- gledajte ga direktno ali nemojte zuriti.

Hvatanje biljeski:
- Zapisujte kljuéne rijeci i
- koristite biljeSske za naknadna pitanja.

Djelujte zainteresovano:

- Okrenite se ka sagovorniku,

- blago se nagnite naprijed kad god je tako nesto prikladno,

- izraz lica,

- budite opusteni, Smireni i nemojte se vrpoljiti, i

- notirajte ono o ¢emu je bilo rjeci kao i ono o ¢emu nije bilo rjeci.

C) Opste tehnike
Posmatrajte govornika:

- Kakva su njegova osjecanja?
- Da li vjeruje u ono $to govori?

Ostanite neutralni:

- Ne dopustite da vas emotivne reakcije odvrate od slusanja i
- podstaknite govornika da nastavi.

Provjerite razumijevanje:

- Budite sigurni da ste ispravno shvatili i
- provjerite znacenje zargonskih izraza.

Procjenite poruku:

- Izdvojite kljucne stvari,

- razmislite o njima dok va§ sagovornik govori i

- ne zaboravite da brzina govora iznosi 125 rije¢i u minuti, dok je brzina slu$anja 500 rijeci
u minuti — imate dovoljno vremena za procjenu.

Izvedite zakljucak:

- Ponovite kljuéne tacke,
- provjerite da li ste ispravno shvatili i
- odvojite vrijeme za slusaoca kako bi vam postavio pitanje ili razjasnio pojedinosti.

d) Prepreke uspjesnom slusanju

Verbalne prepreke:
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Prekidanje govornika,

zadrzavanje na sitnicama, preveliko insistiranje na detaljima ili trivijalnostima koje su u vezi sa
iznijetim ¢injenicama, tumacenje interpretacija,

razgovor sa nekom drugom osobom,

rasprave i prepustanje emotivnim reakcijama,

narusavanje toka postavljanjem zatvorenih pitanja,

postavljanje pitanja koja se odnose na drugu temu i

mijenjanje teme.

Neverbalne prepreke:

Izbjegavate da gledate publiku u oéi ili zatvarate o¢i,

izgledate kao da vam je dosadno, zijevate,

igrate se stvarima, vrpoljite se, neprestano mijenjate mjesto na kome sjedite,
gledate u sat,

sklanjate papire, slazete biljeske,

ne obracate paznju, gledate negdje drugo i

nesto vam odvlaéi paznju.

Tehnike neuspjesnog slusanja:

Nastojite da djelujete zainteresovano Cak i kada to niste — to ¢e se prije ili kasnije pokazati.
Zadrzavate se na jednom aspektu neke ideje ¢ime zanemarujete ostala pitanja.

Reagujete emotivno i branite se.

Odvlace vam paznju neki prizori ili zvukovi kao npr. akcenat govornika, njegovo ponavljanje
pojedinih rijeci, boja kravate.

Prestajete sa slusanjem zato $to ne razumijete dobro ili zato $to uvidate da je tema
komplikovana.

Slusate selektivno, obracajuéi paznju samo na one Cinjenice ili ideje sa kojima se slazete.

Neke od aktivnih vjeStina sluSanja mogu se ukratko predstaviti na sledeci nacin:

Djelujte zainteresovano
Postavljajte pitanja

Drzite se teme

Provjerite razumijevanje
Ocjenite poruku
NeutraliSite svoja osje¢anja

2.7. Asertivnost na djelu

Zapocnite razgovor:

—  Volio bih da porazgovaramo o...
— Moje shvatanje je ...
—  Ono $to bih zelio da uradim je da...

Budite otvoreni kada su u pitanju osjecanja drugih:

— Poznato mi je da vam se ne dopada nova procedura. ..

Budite otvoreni kada su u pitanju vasa osjecanja:

— Nije mi lako da ovo kazem...
— Neprijatno mi je da govorim o tome, medutim ono §to ja...

Kada neSto ne ide po planu:

— Koliko mi je poznato dogovorili smo se da... zbog ¢ega onda...

Kada se desi nesto S§to vam se ne dopada:

— Kada uradite X, osjecam se Y ... stoga bih viSe volio da uradite Z.

Kada viSe nemate opcija na raspolaganju:

—  Ukoliko se ovo jos jednom ponovi ne¢u imati drugog izbora osim da ... a ja bih radije da to izbjegnem.

Kada izgleda da ¢e do¢i do rasprave:
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—  Ovaj razgovor ne vodi nicemu. Zato predlazem da ... i da popricamo o tome kada...
Obavezivanje sagovornika:

—  Sta bi vi vise voljeli?
— Dakle, da li smo se dogovorili o tome da...?
— Dali je to definitivni pristanak ...?

2.8. Izrazi kojima se aktivira ’crvena lampica’

Postoje odredeni izrazi koje koristimo, a koji kod drugih ljudi mogu da izazovu agresivnu reakciju. Nastojte da iz
razgovora eliminiSete ovakve izraze. Koristite neke druge kako bi jasno iznijeli svoje misljenje, ali koji kod
sagovornika nece ‘aktivirati crvenu lampicu’.

1. Crvena lampica:
,-10 nije moj problem* ili ,,To je tvoj problem™.
Alternativa:
‘Mislim da ti treba o tome da odlucis§’ ili
‘To je pitanje kojim bi ti trebalo da se pozabavis.’
2. Crvena lampica:
‘Al
Alternativa:
‘Medutim’ ili ‘Uprkos tome.’
3. Crvena lampica:
‘Slusam §ta mi govori$, ali ...’
Alternativa:

‘Shvatam da ste misljenja da je najbitnija stvar (potom iskoristite vjeStine sumiranja kako bi parafrazirali ono $to
je sagovornik rekao). Medutim ...’

4. Crvena lampica:
‘Slusaj...!” ili ‘Vidi...!”
Alternativa:
(kao pod br.3)
5. Crvena lampica
‘Ne raspravljam se samo ti kazem...’
Alternativa:  (kao pod br.3)
6. Crvena lampica:
‘Nije dovoljno samo pokusavati.’
Alternativa:

‘Hvala ti na tome Sto si rekao da ¢e§ pokusati. Medutim stvari ne mogu da ostanu otvorene i potreban mi
tvoj definitivan pristanak.’

7. Crvena lampica :
‘Problem kod tebe je $to uvijek...’
Alternativa:
‘Nedavno si u tri navrata...’

(Gledajte da va$i komentari budu odredeni i u vezi sa onim §to se dogodilo, ne povezujte ih sa osobinama ili
stavovima; potkrijepite ih realnim primjerima.)

8. Crvena lampica:

‘Ti si tako...’
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Alternativa:
(vidjeti pod br.7)
Ostale odlike govora kojima se ‘aktivira crvena lampica’ su:

—  Sarkazam

—  Prekidanje

— Brzo iznosenje kontra-argumenta bez prethodnog pokazivanja da prihvatamo misljenje sagovornika
— Kada na njihovu agresivnost takode reagujemo agresivno. Ovo jo$ vise podize temperaturu!

Govor tijela kojim aktivirate ‘crvenu lampicu’ ¢e takode diskusiju pretvoriti u sukob.
Izbjegavajte :

- Agresivne poze

- Isticanje argumenata pokazujuéi prstom

- ‘Odbacivanje’ njihovih argumenata okretanjem unutrasnjosti dlana(ova) prema njima
- Gledanje u zemlju ili u stranu

- Odmahivanje glavom dok govore

3. ZAKLJUCAK

U najuspjesnijim svjetskim kompanijama istiu znacaj komunikacije medu zaposlenima. Dobra komunikacija
zasniva se na postovanju i povjerenju. Ako toga nema, po pravilu izostaju i poslovni uspjesi. Zato se u svijetu, a
u posljednje vrijeme i kod nas, paznja sve viSe usmjerava na komunikaciju.Tako, na primjer, ako se radi o
verbalnoj, najéescoj komunikaciji, treba posebno voditi racuna o stilu, o nac¢inu kako govornik koristi jezik pri
saopStavanju svojih misli, tj. kakav mu je govornicki stil, dikcija i intonacija onoga $to se govori. Ponekad moze
biti vazniji na¢in kako neSto saopStavate nego ono $to zelite da kazete. Najbolje da rije¢i budu u skladu sa
pokretima tijela. Naravno, odredenu ulogu ima i vaspitanje koje nosite iz kuce. Cak iako ste izgovorili nesto lose,
ali sa osmjehom, sigurno ¢e biti bolje prihvaceno od strane sagovornika. Ne treba zaboraviti da u komunikaciji
bolje prolaze osobe koje uspjevaju da sakriju emocije.

Uz rijeci, u naSoj komunikaciji s drugim ljudima, svjesno ili nesvjesno, kontrolisano ili nekontrolisano, koristimo
mimiku, drzanje tijela, geste, prostornu i vremensku situaciju u kojoj nesto saopstavamo, modulaciju glasa, stil
oblacenja i td., §to sve ulazi u podrucje neverbalne komunikacije. Neverbalnu komunikaciju ¢esto nazivamo i
govorom tijela. Sve to prati nase rije¢i, odreduje njihov smisao i sluzi kao osnova njihove interpretacije od strane
nase okoline. Zbog toga je svijest o vlastitoj neverbalnoj komunikaciji i njeno kontrolisano koriséenje, pored
verbalne komunikacije, preduslov kvalitetnijeg odnosa s drugima.

Svaki pojedinac posjeduje svoj jedinstveni, li¢ni, prostor — i fizi¢ki i psihi¢ki. Postovanje neéijeg li€nog prostora
znadi postovanje necijeg fiziCkog teritorija i imovine, ali i dopustanje osobi da bude onakva kakva jeste. Zdravi
meduljudski odnosi su oni u kojima jedna osoba ne ometa fizicki, emocionalni i vrijednosni prostor druge osobe.
Neizbjezno je da ¢e drugi ljudi povremeno narusavati na$ li¢ni (osobni) prostor ako ga ne branimo.

Asertivnost je jedan od nacina na koji osoba moze braniti svoj liéni prostor i uticati na ljude na nedestruktivan
nacin. Asertivno obracanje drugima je zauzimanje za svoja prava, a da istovremeno ne narusavamo prava drugih.

Ne zaboravite - asertivnim ponasanjem ne postiZemo odmah sigurnost, samopouzdanje i stil, ali to je nacin
kojim se moZemo supditi s tjeskobama i stresovima Zivota smireno i uspjesno.
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