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SAZETAK

U ovom radu u prvom dijelu definiran je pojam komunikacije te $to ona znaci u poslovnoj
komunikaciji. Komunikacijom se prenosi poruka od posSiljatelja do primatelja. Dijeli se na
verbalnu, koja se odnosi na pismo i govor, te neverbalnu koja se odnosi na govor tijela. Za bolje
razumijevanje komunikacije objaSnjeni su komunikacijski stilovi koji se dijele na agresivni,
pasivni, pasivno-agresivni i asertivni stil. Asertivnom stilu teZi svaki dobar govornik. On
predstavlja komunikaciju kojom se izrazavaju vlastiti stavovi, a da se pritom poStuje
sugovornika 1 ne naruSavaju njegova prava. Emocionalna inteligencija je sklop sposobnosti
kojima se prepoznaju, razumiju i kontroliraju vlastite, ali i tude emocije. Za uspjeSnu
komunikaciju je vazna samokontrola. Organizacija vremena, usmjeravanje misli i
samoregulacija su veliki dio uspjeSne poslovne suradnje s drugim ljudima. Kao Sto je
samokontrola vazna, vazna je i mo¢ uvjeravanja, svaki dobar govornik mora mo¢i zainteresirati
publiku i prenijeti poruku. Rad u timu predstavlja izazov, medutim medusobno uvazavanje,
promisSljanje te otvorenost u komunikaciji su se pokazali kao najucinkovitiji u postizanju
ciljeva. Sukobi u timu bi se trebali promatrati kao zdrav odraz raznolikosti medu ¢lanovima te
izvor kreativnosti i inovativnosti u postupcima. Asertivan komunikacijski stil nadilazi
predrasude i nerazumijevanje, a obogacuje razlicitosti. Unapreduje ugled i postovanje, sve dok

se time ne ugrozavaju prava drugih.

Kljuéne rije¢i: komunikacija, emocionalna inteligencija, asertivnost, komunikacijski

stilovi
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ASSERTIVENESS IN BUSINESS COMMUNICATION

ABSTRACT

The term of communication and what it means in the terms of business communication has
been defined in the first part of this essay. By communcation we transfer the message from
sender to receiver. It divides on verbal, that refers to speaking and writing, and non-verbal, that
refers to body language. Communication styles which can be divided into aggressive, passive,
passive-aggressive and assertive, have been explained for better understanding the term of
communication. Every good orator tends to assertive style of communication. It represents
communication through which a personal opinion is expressed, while respecting the person you
are talking to, and not violating his or her rights. Emotional intelligence is a group of abilities
by which your own, yet another person’s emotions are recognized, understood and controlled.
Self-control is very important for successful communication. Time management, directing
thoughts and self-regulation are a big part of successful business cooperation with other people.
The power of persuasion is important in the same way as self-control, every good orator needs
to be able to make the audience interested and also to convey the message. Team work can be
a challenge, although mutual respect, deliberation and open communication are proved to be
most effective in achieving the goal. Conflicts within the team should be considered as a healthy
preview of members’ differences and the source of creativity and innovations in acts to come.
Assertive communication style goes beyond prejudices and misunderstanding, and enriches all
the differences. It improves reputation and respect unless other people’s rights have been

jeopardized in this way.

Key words: communication, emotional intelligence, assertiveness, styles of communication
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1. UVOD

Komunikacija je ono Sto nas vodi kroz Zivot, a dobra komunikacija je ta koja ga ¢ini lakSim i
ugodnijim. Kako u privatnom Zivotu tako 1 u poslovnom, klju¢ dobre komunikacije je prenijeti
misao koja je razumljiva sugovorniku. DanasSnje doba, u poslu, ne zahtjeva samo stru¢nost i

naobrazbu nego i umjesnost noSenja s vlastitom osobom, kao i s drugim ljudima.

Svatko od nas posjeduje osobne, sebi svojstvene jake i slabe strane u razli¢itim sposobnostima.
Postoje ljudi koji su svjesni svake i najmanje promjene u svom raspolozZenju, a ipak su nespretni
u socijalnoj interakciji. Komunikacija je vjestina koja se uci, vjezba i razvija stalnim treningom

1 usavrSavanjem.

Emocionalna inteligencija, a usko vezana za komunikaciju, je vjeStina koja se danas trazi kod
svakog radnika. Bilo da radimo kao voditelji ili kao djelatnici. I same tvrtke se danas viSe ne
natjeCu samo svojim proizvodima, nego i naCinom na koji upotrebljavaju sposobnost svojih

ljudi.

Za uspjesno djelovanje svakog tima presudna je ucinkovita komunikacija. Ona predstavlja
jamstvo da ¢e svatko dobiti informacije koje su mu potrebne za obavljanje uloge i za
uskladivanje svojih aktivnosti s drugima. U danaS$njem svijetu, preplavljenom informacijama,
vecina ne odgovara nasim potrebama te najveci izazov predstavlja kome su potrebne koje
informacije, kada i u kojem obliku. U timu postoji mogucénost sukoba, koji je najbolje rijesiti
jasnom komunikacijom obiju strana. Slusaju¢i i uvazavajuéi jedni druge bez prosudivanja.
Timovi su skupine ljudi koji kroz zajednicku komunikaciju, jasnu i razumljivu, teZe ka istom

cilju.

Objedinjujuci spomenute komponente komunikacije dolazimo do asertivnosti. Jednostavno
reCeno asertivnost je na¢in komunikacije kojim prenosimo $to Zelimo, a pritom ne naruSavamo

prava drugih.
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2. POSLOVNA KOMUNIKACIJA
Komunicirati - (lat. communicatio: priop¢ivanje, razgovor)

U komunikologiji komunikacija je razmjena znakova i kombinacija znakova medu ljudima i
Zivotinjama, u lingvistici je prenosSenje poruke od posiljatelja do primatelja, u suvremenoj
knjiZzevnoj teoriji je jedan od srediSnjih pojmova oko kojeg se vrte razne teorije, u filozofiji
temeljni nacin ljudskog zajedniStva', a u poslovnom svijetu komunikacija je sredstvo za
ostvarivanje ciljeva. Kako su to davno Weick i Browning (1986.) saZeli, najjednostavnije receno:
,Komunikacija je proces prenosenja poruke od jedne osobe do druge.” Poslovno komuniciranje
se dakle moze definirati kao razmjena informacija izmedu sudionika poslovnog procesa. lako
su definicije komunikacije jednostavne, sam proces komunikacije nije toliko jednostavan. Sam
uspjeh komunikacije, unato¢ najboljim namjerama sudionika, nije uvijek zajamcen. Poslana i
primljena poruka nisu nikad identi¢ne, svaki sudionik ju tumaci na svoj nacin Sto moze dovesti
do nesporazuma. Kako ¢e netko poslati poruku, odnosno oblikovati sadrzaj poruke ovisi o
vjestini onoga koji ju Salje te kako ¢e ju netko primiti ovisi o vjestini kako netko interpretira
poruku (Fox, 2006:15). Dobra poslovna komunikacija podrazumijeva onu koja razumije
ljudske potrebe, ne dovodi do sukoba, u€inkovito prenosi poruku te postize dogovor na
obostrano zadovoljstvo. Kroz godine poslovna komunikacija se mijenjala, od strogog bontona
prilikom poslovnog komuniciranja prije dvadesetak godina do danas kad je ,,opuStena”
atmosfera prisutna u ve¢ini razgovora. Komunikacija je vrlo vazan dio poslovanja, organizacije
1 upravljackog sustava. PrenoSenje poruka, razmjena i obrada informacija, izdavanje i primanje
naloga medu strukturama u organizaciji, kontakti s poslovnim partnerima i sl. — sve to Cini
sustav komuniciranja, bez kojeg organizacija ne bi mogla poslovati.? Kategorije poslovne
komunikacije dijele se na unutarnju komunikaciju organizacije, koja se odnosi na sve djelatnike
zaposlene u organizaciji, te onu izvan organizacije u kojoj sudjeluju samo neki djelatnici
organizacije. Formalna komunikacija unutar organizacije bi trebala biti ucinkovita, Sto je zadaca
menadzmenta. Ona se realizira u dva kanala: vertikalnom dijagonalom, od vrha prema dolje i
obrnuto, te horizontalnom dijagonalom, medu osobama istog statusa (Fox, 2006:42). Povjerenje

se smatra kljucnim elementom svih ljudskih odnosa, te se tako u poslovnom okruZenju ono

! https://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?ID=32686, pristupano dana 29.6.2020.
2 https://hrcak.srce.hr/index.php?show=clanak&id_clanak_jezik=139713 pristupano dana 1.7.2020.
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odnosi na: povjerenje u intelektualne i stru¢ne sposobnosti osoba u komunikacijskom procesu,
moralne kvalitete sudionika 1 povjerenje u pozitivan ili bar neutralan stav druge osobe. (Fox,
2006:93) Opc¢e poznata je Cinjenica da Covjek ne moZe ne komunicirati te da i svako ne
komuniciranje zapravo je oblik komunikacije. U poslovnhom svijetu se komunikacija
prvenstveno odnosi na usmeno i pismeno, ali je takoder veoma znacajna i neverbalna

komunikacija.

2.1 VERBALNA KOMUNIKACIJA

Kod verbalne komunikacije je vrlo vazan izbor rijeci. Upotreba stranih rijeci je pogreSan izbor,
koji je dozvoljen samo u slu¢ajevima kada nema dobre zamjene za iste. RjeCnik svakog covjeka
razlikuje se, on je odraz njegovog obrazovanja i opce kulture. Svrha verbalnog komuniciranja
je jasno prenoSenje poruke drugoj strani.> Verbalna komunikacija se dijeli na usmenu i pisanu.
Usmena komunikacija predstavlja svaki oblik komunikacije koji je izgovoren. Prednost usmene
komunikacije, koja moZe biti formalna i neformalna, planirana i neplanirana, je brzina. Oblici
usmene komunikacije su: razgovor, diskusija, javno izlaganje i izvjeS¢ivanje, bilo jednoj osobi
ili grupi (Fox, 2006:59). Kanali kojima se ona prenose su telefon, razgovori licem u lice, video,
televizija, radio i zvuk na internetu. Za poslovni svijet, usmena komunikacija ima veliki znacaj.
Prvenstvo radi povratne informacije koju saznajemo pitanjem i odgovorom, jesu li sugovornici
razumjeli informaciju. U razgovoru se takoder moZe procijeniti neverbalni govor sudionika te
procijeniti koliko je informacija to¢na, trebaju li vjerovati u nju i koliko ih priblizava cilju
(Rouse i Rouse, 2005:46). Nekoliko je pravila kod poslovnog komuniciranja: razmisljati o
onome S$to se govori, procijeniti kada se smije prekinuti tudi govor, dobro procijeniti duljinu
svog govora te je potrebno ocijeniti kome se govori. Svaki poslovni razgovor se dijeli na osam
dijelova: ,,uvod, ulazenje u temu, iznoSenje argumenata, reakcija sugovornika, usuglasavanje
stajaliSta, navodenje sugovornika na vlastito glediSte, donoSenje odluke i zakljucak.”

(Osredecki, 2007:40).

Tri naj¢eS¢e mane usmene komunikacije su:

3https://zir.nsk.hr/islandora/object/mev:211 pristupano dana 2.9.2020.
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1) ne postoji nikakav trajan zapis razgovora te se sudionici moraju oslanjati samo na

vlastito pamcenje,
2) Sumovi u komunikaciji — govoriti previse tiho, prekid veze kod telefoniranja itd.

3) ljudi Cesto ne razmisljaju previSe o poruci prije nego ju izgovore (Rouse i Rouse,

2005:46).

Pisana komunikacija je planirana te samim time i sporija od usmene komunikacije. Ona iziskuje
kreativan napor te povratnu informaciju ne dobivamo odmah. Sto je ve¢a vaZnost informacija
veca je 1 sklonost sudionika pisanoj komunikaciji (Fox, 2006:65). Pisana komunikacija kada je
jednom napisana postaje trajan zapis. PoSiljatelj viSe razmislja o napisanom i provjeri prije

slanja dok potpuno nije zadovoljan istim.

2.2 NEVERBALNA KOMUNIKACIJA

Neverbalna komunikacija je ona koja nije izrazena rijeCima nego drugim sredstvima. U pocCetku
dok ljudi nisu naucili jezik koristili su se isklju¢ivo neverbalnim znakovima. Rijeci su te koje
su pod kontrolom, dok neverbalna komunikacija naj¢esce, osim ako nije dobro uvjeZbana, nije.
U poslovnom okruZenju neverbalna komunikacija je svaka koja nije govorena ili pisana, to
ukljucuje ,,jezik tijela”, ,,ali i uporabu vremena, prostora, boja, odijevanje, raspored sjedenja za
stolom, te poloZaj i opremu ureda” (Fox, 2006:70). Elementi neverbalne komunikacije su izraz
lica, pogled, geste, odjeca i vanjski izgled, razdaljina izmedu sugovornika i ton glasa. Poslovno
okruZenje zahtjeva poznavanje ovih elemenata jer je neverbalna komunikacija u poslu od
iznimnog znacenja, moZe utjecati na donosenje odredene odluke (Fox, 2006:70). Poznavanje
neverbalnih znakova moze pomoc¢i za bolje razumijevanje ljudi te za uspjesniju komunikaciju,
odnosno smanjenje nesporazuma. Neverbalna komunikacija i ona verbalna, rijeCima, najcesce
se isprepliu. Iako svaka ima svoju funkciju, primjerice verbalna sluzi za objaSnjavanje
¢injenica, a neverbalna viSe za izrazavanje osjecaja. Osim ove grube podijele, neverbalna
komunikacija ima jo$ svojih funkcija: naglaSavanje verbalne poruke (npr. upiranje prstom),
izraZavanje stava prema osobi s kojom komuniciramo, zamjena za verbalnu poruku,

ponavljanje verbalne poruke, regulacija verbalne komunikacije te suprotstavljanje verbalnoj
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komunikaciji*. Za poslovnu komunikaciju je vazno kako primatelj, u slu¢aju nesklada izmedu
verbalne i neverbalne poruke, se oslanja na neverbalnu te samim time postojanje nesklada moze

dovesti do stvaranja negativnih osje¢aja u procesu komunikacije (Fox, 2006:71).

U poslovnoj komunikaciji kod verbalnog 1 neverbalnog izrazavanja jako je bitno paziti na
kulturoloske razlike izmedu sudionika kako bi se izbjegli nesporazumi, neugodnosti i sukobi.
Poznavanje kulture poslovnog partnera u procesu medunarodnog poslovanja klju¢an je
¢imbenik uspjeha. Medunarodna poslovna komunikacija kulturoloski je usmjerena na: jezik,
kulturu organizacije te podrucja drusStvenog Zivota. DruStveni obicaji i rituali te poslovni
protokol jednako su vazni kao i prehrambene navike, navike pri upoznavanju i pozdravljanju,
odijevanju, darivanju, poslovnim sastancima itd. (Fox, 2006:127) Poslovni ljudi su duZni prije
putovanja u daleke zemlje ili kod poslovanja s partnerima koji su kulturoloski razli€iti, upoznati
se o glavnim pojedinostima zabranjenoga i dopuStenoga, kako poslovna nastojanja ne bi

dozivjela neuspjeh. (Rouse i Rouse, 2005:47-50)

4 https://www.scribd.com/document/127006872/Neverbalna-komunikacija pristupano dana 3.7.2020.
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3. KOMUNIKACILJSKI STILOVI

Stilovi komuniciranja predstavljaju vjeStinu u nacinu prenoSenja poruke. lako se stil
komunikacije najceS¢e veZe za karakter osobe, ono nije uvijek tako. Kao i svaka vjestina,
drzanje tijela, geste, ton i ritam govora, blizina i dodiri su dijelovi svih komunikacijskih stilova
te su podloZni treninzima i uvjeZzbavanju. Kada se govori o komunikacijskim stilovima,
najceSce se govori o0 agresivnom, pasivno-agresivnom, pasivnom (submisivnom) i asertivhom
stilu. Komunikacijski stilovi ne znace i osobnost ljudi, ako netko nastupa agresivno u nekom
trenutku ne znaci da je agresivna osoba. Nekada ljudi biraju biti submisivni u nekim situacijama
1 s nekim osobama, dok u ostalim situacijama odabiru druge stilove komuniciranja. Ljudi
najcesce reagiraju kako misle da je ispravno u odredenom trenutku. Dobrobiti od asertivne
komunikacije su vidljive odmah nakon upotrebe, medutim asertivnho izraZavanje treba
osvijestiti i vjezbati, odnosno razvijati sposobnosti za asertivan nacin izrazavanja (Lamza-

Maronic¢ i Glavas, 2008:45).

3.1 AGRESIVNI STIL KOMUNIKACILJE

Agresivnost Cesto izgleda ucinkovita, medutim na kratki rok. Agresivne osobe Stete drugima,
ali i sebi uniStavajuci odnose s drugim osobama (Lamza-Maroni¢ i Glavas, 2008:44). PonaSanje
ljudi na agresivan nacin znaci da se zalaZu za svoja prava, ali ujedno 1 ignoriraju prava drugih
ljudi. Cesto dolaze u konflikte stvarajuéi si neprijatelje jer dolaze do svojih ciljeva na ,,tudi

racun’.

Neke od znacajki ponasanja agresivne osobe: zahtjeva i nareduje (nema ,,molim* i ,.hvala®),
krivi druge, optuZuje, ne slusa i prekida, glasno govori, zuri u sugovornika, u obavezi je da pod
svaku cijenu dobije Sto Zeli, agresivno gestikulira, unosi se u lice, ne uvazava i ne postuje,

manipulira, Cesto upotrebljava verbalnu nadmo¢ i fizicku prisilu.

U osnovi agresivnog ponaSanja moZe biti:

> agresivnost kao obrana od srama i inferiornosti — osobe koje smatraju za sebe da su
inferiorne, srame se i anksiozne su u situacijama u kojima postoji mogucénost da se
otkriju ili kritiziraju njihove osobine ili postupci sklone su izljevima bijesa pa cak i

napadima na druge
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> agresivnost u funkciji manipulacije drugima — agresivnim ponasSanjem se Zeli navesti

drugu osobu da ¢ini ono Sto ona Zeli

> agresivnost kao izraz egoizma — kada Zelje osobe koja je agresivna nisu ispunjenje, a
pri tom se ne obazire na Zelje i prava drugih. Kod ovakvog ponaSanja u osnovi je

uvjerenje.

> agresivnost kao izraz nemo¢i — nekada osobe reagiraju agresivno kad se osjecaju
bespomoc¢no, uplaseno ili kad su njena prava i integritet ugrozeni, odnosno kada

osjecaju da gube kontrolu nad situacijom.’

Nacin na koji se treba suprotstavljati agresivnoj osobi je neagresivan nacin. Odlucno,
samouvjereno i dosljedno kao jedino ispravno. S takvim osoba je potrebno govoriti smirenim,
jednoli¢nim, ali samouvjerenim tonom, saslusati ju i pokusati razumjeti zasto je bijesna, takoder
dati do znanja da smo ju razumjeli. Kao zakljuCak svega najvaznije je iznositi kratku i jasnu
poruku, primjerice: Jasno mi je zasto je to rjeSenje najbolje za vas, ali ja zaista ne Zelim to
napraviti. Ovakve poruke moraju biti kratke, jasne i fokusirane, bez pravdanja i Sirenja teme.
Takoder bi se trebale ponavljati sve dok sugovorniku ne postane jasno, odnosno dok vas ne

prestane napadati.

3.2 SUBMISIVNI (PASIVNI) STIL KOMUNIKACIJE

Osoba koja se ne osjeca dobro u svojoj koZi je ona koja se povlaci u komunikaciji te izbjegava
konflikt, ne pokazuje poStovanje prema svojim Zeljama i potrebama, ne iskazuje osjecaje niti

vrijednosti, kratko receno one koje uvijek idu sebi na Stetu.

Primjeri ponasanja osobe pasivnog stila: izbjegava raspravu, ve¢inom Suti ili puno prica, a pri
tome ne iskazuje svoje misljenje, brzo priznaje pogresku i ¢esto se ispricava, ve¢inu vremena
ne gleda u o¢i, smijesi se i stalno klima glavom, govori tiho, ne podiZe glas, ve¢inu vremena ne
gleda u oci, ne izraZavaju svoje mi$ljenje nego tude. Osoba pasivnog stila komuniciranja prati
druge i ispunjava im Zelje, pogled im je spusten i neugodno im je zauzeti se za sebe. Asertivnost

mijesaju s agresivnoscu, vjeruju da su zrtve i kako se ne mogu zauzeti za sebe.

5 https://www.vaspsiholog.com/2011/05/agresivni-stil-komunikacije/ pristupano dana 3.7.2020.
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Submisivno ponasanje je, nazalost, Cesto u nasem drustvu. Vise od 80% ljudi nece reci ni rije¢

da se izbori za svoja prava ili ostvari svoje potrebe. (Lamza-Maroni¢ i Glavas, 2008:43)

3.3 PASIVNO-AGRESIVNI STIL KOMUNIKACIJE

Pasivno-agresivne osobe su one koji na povrsini djeluju pasivno, ali na indirektan nacin
pokazuju agresivnost. To su one osobe koje imaju poteskoca priznati svoju ljutnju, ali se fizicki
vidi, osobe koje ne znaju izraziti svoju ljutnju, a da pritom ne povrijede druge osobe. Izraz lica
i poruka koju 3alju se ¢esto ne podudaraju. Cesto su nesvjesni svog problema. Umjesto humora
¢e koristiti sarkazam, a takoder Ce teziti da nesvjesno sabotiraju razne aktivnosti. Osjecaju se

ozlojedeno jer ih drugi odbacuju, a o sebi misle da su nemoéni i slabi.

3.4 ASERTIVNI STIL KOMUNIKACIJE

S obzirom kako rije¢ asertivnost nema svoju hrvatsku varijantu, koristimo engleski prijevod
koji bi znac¢io upornost, samosvjesnost i zastupanje. Ima jako puno definicija asertivnosti, ali
sve imaju isti zakljuCak: asertivnost je vjeStina kojom se borimo za svoja prava, ujedno
osiguravajuci da se naSe misljenje i osjecaji uzmu u obzir, a da se pri tome ne narusavaju prava
drugih. Psiholozi ju smatraju optimalnim nac¢inom reagiranja u socijalno frustriraju¢im
situacijama. Osoba koja komunicira asertivno vlada svojim osje¢ajima, razmiSlja svojom
glavom, ne boji se govoriti u svoje ime, a ako pokuSava utjecati na druge, iznosi svoje
argumente, ali ih ne namece i ne poseze za agresivnoscu. Uvijek se uvazava miSljenje
sugovornika, obra¢éa mu se s poStovanjem i poStuju se postavljene granice. KoriStenjem
asertivnog nacina izraZavanja u svakodnevnom i poslovnom Zivotu, ne pristajemo na druStvene
norme koje nam nisu drage, branimo se od dosadnog sugovornika ili od agresivnog pristupa, a
pritom ne koristimo agresiju. Asertivnost se moze koristiti kod traZenja vlastitih prava, interesa
i Zelja, odbijanja neopravdanih zahtjeva, suprotstavljanja nepravdi, a sve bez osjecaja krivnje
ili straha. Asertivna osoba dobiva $to Zeli, a pri tome ne Steti drugima. Odluciti o cilju, planirati
najefikasniji nacin za dogovor s ljudima i ponaSati se u skladu s planom znaci ponaSati se
asertivno. Ne postoji uvijek isti automatski nac¢in asertivnog ponasanja nego onaj koji najbolje

odgovara situaciji, odnosno onaj u kojem se osoba najbolje osjeca vezano za svoje akcije.

6 https://www.vaspsiholog.com/2011/02/destruktivni-i-konstruktivni-stilovi-komunikacije/ pristupano dana
3.7.2020.
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Osoba asertivnog stila ce:
> komunicirati na kulturan, smiren i lijep nacin bez emocija te se zauzeti za sebe
> iskazivati oCekivanja i osjecaje
> gledati u o€i
> znati pohvaliti druge
> konstruktivno iznositi kritiku
> preuzeti odgovornost za svoje rijeci i djela
> ne okoliSati u razgovoru (jasno, konkretno i direktno)
> postivati druge i to traziti za sebe
> aktivno sluSati (Lamza-Maronic¢ i Glavas, 2008:45)

Asertivno ponaSanje je nauceno, a ne instinktivno. Asertivnoscu se brani osobni prostor, a utjece
na druge na nedestruktivan nacin. Ono oznaCava kombinaciju upornosti, samosvijesti i
proaktivnosti. Asertivne osobe znaju $to Zele i to dobivaju tako da ne povrijede druge osobe.
Vazno im je rijeSiti problem, a ne pobijediti. Slobodno izabiranje ponaSanja koje odgovara
situaciji je takoder asertivnost, odnosno odluka da u nekim situacijama ne Zelimo biti asertivni
(ako se neke stvari dogadaju rijetko ili nam nisu vazne, ako je sugovornik bolestan, uzrujan ili
nesto sli¢no, ako su prisutne emocije pa procijenimo da je bolje pricekati da se smire).
Asertivnim komuniciranjem potvrdujemo svoju vlastitu vrijednost i dostojanstvo uz
istovremeno postivanje vrijednosti i dostojanstva drugih. Glavna razlika izmedu asertivnog i
agresivnog ponasanja je u ostvarivanju svojih prava, a ne na Stetu drugih, odnosno kod
agresivnog na Stetu drugih. Agresivna osoba je sumnjicava prema svemu i misli kako je sve §to
se dogada usmjereno na nju, a asertivna osoba ne doZivljava sve osobno, fleksibilna je, smatra
da je neslaganje normalna pojava. Takoder velika razlika je i u davanju povratne informacije te
tako asertivna osoba je usmjerena na konkretno ponasanje na koje ima prigovor, a ne na osobu
opcenito, dok agresivna osoba sudi cijelu osobu i inzistira na utvrdivanju krivnje (Lamza-

Maronic¢ i Glavas, 2008:42).
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4. TEHNIKE ASERTIVNOG KOMUNICIRANJA
Tehnike asertivnog komuniciranje se dijele na:
1) Ja-poruke

Poruke koje govore o vlastitom stanju se nazivaju JA-porukama. To ne znaci kako one u sebi
sadrZze zamjenicu ja nego izraZavaju stav, miSljenje, osje¢aje. Njima se nastoji otvoriti
komunikacija te se pokazuje spremnost na razgovor. Jasno i otvoreno se izraZzava svoje
misljenje, stajaliSte i nase dozivljavanje situacije u kojoj se nalazimo, a da pri tom ne napadamo
1 ne okrivljujemo drugu osobu, odnosno ne vrednujemo ju nego opisujemo stanje. Koristiti ja-
poruke pretpostavlja: osloviti osobu imenom, rec¢i koje nam ponaSanje konkretno smeta i kako

se zbog toga osje¢amo te Sto bismo Zeljeli da ta osoba ucini umjesto toga.
Primjer ja-poruke:

Kada vice§ na mene, me ljuti jer svi cuju. Molim te, prestani vikati 1 reci Sto Zelis.
Primjer ti-poruke:

Samo znas$ vikat bez da kaZes$ §to hoces, totalno si luda.

Ti-porukama se vrijeda sugovornika, predbacuje mu se, osuduje ga, ocjenjuje, okrivljava i
kaZnjava. One poticu obrambene mehanizme, defenzivnu komunikaciju ili protunapad. Isticu

pogreske i primatelj ih doZivljava kao napad na sebe. Napada se osoba, a ne Cin.
Kako bismo oblikovali jasnu ja-poruku ona mora sadrzavati tri dijela:

1) opis ponaSanja koje nam smeta bez osudivanja,

2) izraZavanje svojih osjecaja,

3) pojasnjavanje konkretnih i stvarnih posljedica opisanog ponaSanja.
2) neslaganje bez napadanja

Za asertivno komuniciranje vazno je rascistiti koje su teme vazne, u kojoj mjeri bi trebalo
popustiti druStvenim normama, a u kojoj se stvara nelagoda. Kada se s ne¢im ne slaZzemo

potrebno je bez brzanja razmisliti Sto se Zeli napraviti te nacin na koji ¢e se to napraviti. Vazno
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je napraviti to odluc¢no, ali pritom ne povrijediti sugovornika. (Lamza-Maroni¢ i Glavas,

2008:50)
3) kako reéi NE

Jedna od najtezih stvari u ljudskom Zivotu je reci NE drugoj osobi. Izbjegavanje tog odgovora
je u redu dok je osoba time zadovoljna i dok joj ne naruSava unutarnji mir ili stvara dodatnu
obavezu koja ju uznemiruje. Ne treba se bojati reakcije drugoga nego se treba na asertivan na¢in
izboriti za svoje mjesto odbijajuci nesto $to joj ne odgovara u tom trenutku. To ne znaci kako
je agresivna ili neljubazna, niti se mora osjecati krivom. Svako NE treba jasno izre¢i kao i
kratak razlog, bez tumacenja i ispriCavanja, ponuditi drugo rjeSenje ako postoji mogucnost, a

kod onih uporni primijeniti tehniku ,,pokvarene gramofonske ploce”.
4) Izredi prigovor (kritiku) bez vrijedanja

Kritiku nije lako izgovoriti makar i onu konstruktivnu. Trebalo bi ju izgovoriti odmah po
nastanku ponasanja koje se kritizira i to u Cetiri oka. Paziti na neverbalno ponasanje dok se
govori Sto se Zeli, kroz ja-reCenice. Biti specifiCan i paziti da se iznosi prigovor na ponasanje

osobe, a ne osobnost je od velike vaznosti. (Lamza-Maroni¢ 1 Glavas, 2008:49)
5) Primiti prigovor

Kako treba znati dati kritiku jednako tako ju treba znati i primiti. Kada se kritika prima ne treba
se odmah pravdati dok se ne sazna na $to se to€no ona odnosi. Potrebno je sasluSati do kraja
osobu koja kritiku upucuje kako bi se utvrdilo misljenje te Sto je to¢no, djelomi¢no to¢no, a $to

neto¢no od navedenog.
6) Izreéi pohvalu

Kod ove metode asertivnog komuniciranja treba biti jasan, kratak te se osobi obracati u prvom
licu imenom. To¢no se treba izre¢i na Sto se pohvala odnosi. S obzirom kako je neverbalna
komunikacija vazna, osobu kojoj se upucuje pohvala treba gledati sa smijeSkom kako bi se

djelovalo pristupacnije. (Lamza-Maroni¢ i Glavas, 2008:49)

7) Primiti pohvalu
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Bez laZzne skromnosti, pohvalu bi trebalo primiti otvoreno, slagali se s njom ili ne, a u oba
slucaja objasniti (npr. Hvala, nisam jedina zasluZna za ostvareno.) Kada se zahvaljuje, osobi

koja je uputila pohvalu treba izre¢i ime uz osmijeh. (Lamza-Maroni¢ 1 Glavas, 2008:49)
8) Tehnika ,,pokvarene gramofonske ploce” (Lamza-Maroni¢ i Glavas, 2008:46)

Ova tehnika se koristi u slucajevima kada sugovornik ne Zeli ¢uti izreCeno, odnosno kada ne
pokazuje interes za ono $to mu se Zeli prenijeti. Kako i samo ime kaze, radi se o tome da kad je
ploca pokvarena ona ponavlja isti dio iznova i iznova. Sli¢no je i kod ove tehnike, bit je u
upornom ponavljanju onog Sto se Zeli prenijeti. Potrebno je zauzeti ¢vrst stav i njega se drZati.
Najcesce se koristi kada netko od sugovornika ne zna primiti odgovor NE, ali se koristi 1 kod

sugovornika ¢ije Zelje ih sprje¢avaju da poslusaju vasu.
Pet je koraka za provodenje ove tehnike:

1) Odrediti Sto se tocno Zeli, a $to ne. Revidirati svoje misli, osjeéaje i prava u odredenoj

situaciji.

2) Sloziti kratku, specifi¢nu i lako razumljivu recenicu o tome Sto se Zeli. Bez opravdanja
1 ispri¢avanja kako se ne bismo doveli u situaciju da ju osoba moZe iskoristit protiv nas.

U redu je reci ,,ne zelim” umjesto ,,ne mogu”.

3) Govor tijela, odnosno neverbalna poruka, mora biti u skladu s izgovorenim: ¢vrst

tjelesni stav, direktan kontakt o¢ima, smiren i siguran glas.

4) Ponavljanje svoje recenice koliko god puta je potrebno dok ju osoba konacno ,,Cuje” i

shvati kako ne¢emo promijeniti misljenje.

5) Svakako mozemo izraziti Zelju, saznati neSto o misljenju, osjecajima ili Zeljama druge
osobe prije nego se vratimo ,,pokvarenoj ploci” iako nismo duZni osjecati obavezu
odgovoriti na pitanja sugovornika. Takoder ne smijemo dozvoliti da nam odvuce paznju

od pocetnog cilja. 7

7 https://www.vaspsiholog.com/2011/05/tehnika-pokvarene-ploce/ pristupano danal0.7.2020.
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4.1 PRAVILA ASERTIVNOSTI

Asertivno ponasanje je ono koje se vjezba svakodnevno kako bi se Sto prije i bolje ustalila i
postala dio standardne komunikacije s ljudima. Svi ljudi od rodenja teZe zadovoljenju svojih
potreba, odmah i sad. S vremenom kako se mijenjaju 1 nadopunjavaju tako se mijenja i nacin
izraZzavanja istih. S obzirom kako okolina najviSe utjece na odredivanje toga $to je dobro htjeti
i Zeljeti, postoji mogucénost kako upravo ona sputava asertivno ponasanje jos dok smo djeca.
Asertivna djeca imaju i ucinkovitije vjestine za suoCavanje sa stresom, a i bolju sliku o sebi te
bolje izrazavaju svoja znanja i sposobnosti. Kako je ve¢ reCeno asertivno ponaSanje u
djetinjstvu moZe zatajiti pa ga je u odrasloj dobi potrebno trenirati, odnosno uvjezbavati vjestinu.
Neprihvatljivo je ocekivati od srameZzljivih i povucenih osoba kako ¢e odmah, preko nodi,
postati uporni jasni i samosvjesni u svojim istupima. Potrebno je dopustiti sebi neuspjehe i

prihvatiti ih kako bismo mogli gurati svoje vlastite granice.
Nekoliko je pravila asertivnosti u kojima imamo pravo:

1) postovati sebe (ono Sto jesam, ono Sto radim)

2) prepoznati svoje individualne potrebe

3) izredijasnu ,,ja poruku”

4) dozvoliti sebi pogreske

5) promijeniti miSljenje

6) traziti ,,vrijeme za razmiSljanje”

7) dozvoliti si uZivanje u vlastitom uspjehu

8) traziti ono Sto Zelim

9) prepoznati da nisam odgovoran za ponasanje drugih odraslih ljudi

10) postovati druge ljude (i njihova asertivna prava)

Kako bi se priblizilo asertivnom ponasanju i asertivnom nacinu komuniciranja s drugima, vrlo
je vazno postaviti temelje za to. Prvenstveno je potrebno razmisliti o vaznim stvarima, rascistiti
vazne teme. Nisu sve situacije one na koje se Zeli troSiti energija. Svoje Zelje i razmisljanja je

potrebno jednostavno i jasno izreci, izbjegavajuci agresivnost s jedne, te nelagodu i ispriCavanje
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s druge strane. Za sve je potrebno dosta vjezbe. Nauciti izbjegavati nelagodu potenciranu
reakcijama okoline kada smatramo da postupamo ispravno. Kao Sto se vjeZbaju sve stvari
vezane za komunikaciju tako se vjezba i odbijanje, kako ono da mi primjereno odbijemo nekoga
tako 1 ono da prihvatimo pravo drugih da odbiju naSe stavove, molbe, zahtjeve i opcenito
pokazu neslaganje s nasSim na¢inom razmisljanja ili djelovanja. VjeZbom asertivnog ponasanja
u Sto viSe zivotnih situacija dolazimo do toga da osvijestimo svoje misli i osjecaje koji nas
sprecavaju da se bolje zauzmemo za sebe, nau¢imo biti otvoreni i poSteni sa sobom i drugima,
naucimo slusati tuda stajaliSta i pokazivati razumijevanje i poStovanje te nauciti postovati svoja
prava i prava drugih. (Lamza-Maroni¢ i Glavas, 2008:50) Asertivno komuniciranje se ceSce
spominje u poslovnom kontekstu. U kompanijama postoje treninzi asertivnosti koji imaju za
cilj unaprjedenje meduljudskih odnosa, smanjivanje stresa te osobnog razvitka zaposlenih.
Treninzi asertivnosti takoder mogu pomoc¢i onima koji su sramezljiviji da se nauce izboriti za
sebe i svoja prava te tako budu ucinkovitiji i pridonesu boljitku kompanije. Uz asertivnost se
vezu i odredene karakteristike ljudi pa ¢e tako netko prije savladati neku od tehnika, a neku
slabije, u svakom slucaju treba biti uporan, ne odustajati na prvoj prepreci, odnosno ne

odustajati u situacijama u kojima nismo uspjeli biti asertivni ili smo bili, ali nije polucen uspjeh.

4.2 SRAMEZLJIVOST U KOMUNKACIJI

Biti srameZljiv je sasvim normalno u situacijama gdje je puno nepoznatih ljudi, medutim
potrebno je Sto prije naviknuti se na takve situacije kako ova neatraktivna karakteristika ne bi
utjecala na drusStveni, a i poslovni Zivot. Postoje tri vrste srameZzljivosti; javna, privatna i
socijalna. Javna srameZljivost je ona na javnim mjestima kao $to su trgovine, banke i ostale
javne institucije, privatna je ona izmedu dvije osobe, a socijalna se javlja kod nekih okupljanja,
npr. proslave. Kako od najranije dobi, izolacija, nove grupe vrinjaka ili konstantno podsjecanje
djece na ponasanje jer ih drugi promatraju, poticu sramezljivost, tako i u odrasloj dobi
nedovoljno znanje ili vjezba socijalnih vjeStina. Sramezljivost se moze savladati dobrom

motivacijom. Nekoliko je koraka do opuStanja i pobjede nad srameZljivoscu:

Svaki dan bismo trebali sami sebe ohrabrivati, u izgledu, u govoru i ponavljati dok se ne
uvjerimo; Riskirati jer preuzimanje rizika ojacava samopouzdanje, a svaka promjena pomaze u

osobnom razvitku; Priznavanje sramezljivosti je korak naprijed; Nauciti prihvatiti odbijanje i
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neuspjeh kao sastavni dio Zivota; Ne shvacati sve osobno; Istrazivanje novih stvari pomaze kod

srameZljivosti (Lamza-Maroni¢ i Glavas, 2008:52).
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S. EMOCIONALNA INTELIGENCIJA U POSLU

Toc¢ne definicije Sto je emocija nema, ali bi se moglo reci kako je ona svako izraZavanje osjecaja
i misli, svaki impuls, psiholosko i bioloSko stanje koje navode na djelovanje. Glavne skupine
emocija su: srdzba, tuga, radost, strah, ljubav, zacudenost, gadenje, stid. S obzirom kako postoje
razliCite vrste mijeSanih emocija, znanstvenici 1 dan danas pokuSavaju klasificirati to¢no
emocije (Goleman, 1997:11). U ljudima postoje dva uma, onaj racionalni i emocionalni.
Emocionalni um daje osjecaj sigurnosti jer stvari gleda na pojednostavljen nacin, reagira se
brzo, Zrtvuje se toCnost te se ne promislja i ne analizira. S druge strane emocionalni um se moze
nazvati i radarom za otkrivanje opasnosti. Emocije su nesto Sto se naj¢eS¢e ne bira, ali ih se
moze usmjeriti ili prizvati. Kod racionalnog uma osjecaji dolaze kao gotova stvar, on ne
kontrolira emocije kao takve, ali kontrolira tijek reakcija (Goleman, 1997:17). Radi
uspostavljanja dobrih odnosa s drugim ljudima, potrebno je prvenstvo nauciti kontrolirati svoje
osjecaje. ,,Emocionalna inteligencija odnosi se na sposobnost prepoznavanja vlastitih osjecaja
1 osje¢aja drugih ljudi, motiviranja sebe i1 dobrog upravljanja emocijama u sebi i svojim
odnosima” (Goleman, 2015:300). Kvocijent inteligencije predstavlja mjeru intelektualne
razvijenosti neke osobe. Za razliku od kvocijenta inteligencije ili akademske inteligencije, koja
mjeri kognitivne sposobnosti, emocionalna inteligencija je vjeStina samokontrole. Iako
komplementarne, ove dvije inteligencije izrazavaju aktivnost razlicitih dijelova mozga.
Prema D. Golemanu (2015) pet je osnovnih i drustvenih kompetencija:

1) samosvijest (znati $to se osjeca u trenutku i realno procijeniti sposobnosti),

2) samokontrola (nositi se s emocijama tako da ne ometaju posao),

3) motivacija (sluZiti se preferencijama i usmjeravati ih prema ciljevima),

4) empatija (moci zauzeti glediSte druge osobe)

5) drusStvene vjeStine (stupati u interakcije i dobro se sluziti vjeStinama uvjeravanja,

pregovaranja, rjeSavanja sukoba).

Emocionalna inteligencija je prilagodljiva vjeStina, podloZna promjenama, samim time 1 jako
vazna u komunikaciji s ljudima. Porivi neke osobe te upravljanje oblicima ponasanja su takoder
dio emocionalne inteligencije. Ona ima veliki znacaj u poslovnoj ucinkovitosti. Upravlja
raspoloZenjima i spreCava ulazak u emocionalna stanja koja bi inace blokirala sposobnost
razmi$ljanja, a samim time i poslovne rezultate. Emocionalna inteligencija predstavlja
platformu za razvijanje emocionalnih kompetencija te ovladavanje njima, a koje omogucuju

ostvarivanje povoljnih rezultata u poslu.
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5.1 KOMUNIKACIJAISAMOKONTROLA

»Samoregulacija — vladanje impulsima i neugodnim osjecajima — ovisi o radu emocionalnih
centara u sprezi s mozdanim izvrSnim centrima u ¢eonim podrucjima. Dvije drevne vjeStine —

reakcija na impulse 1 uznemirenost — u srZi su emocionalne kompetencije:
% samosvladavanje: djelotvorno vladanje osjeé¢ajima i impulsima koji ometaju
% vjerodostojnost: iskazivanje iskrenosti i postenja
% savjesnost: pouzdanost i odgovornost pri ispunjavanju obaveza
% prilagodljivost: fleksibilnost u reakcijama na promjene i izazove

Y inovativnost: otvorenost prema novim zamislima, pristupima i informacijama.”

(Goleman, 2015:83).

Emocionalna samokontrola ne ukljucuje samo smirivanje stresa i utiSavanje impulsa; ona se
odnosi 1 na namjerno iskazivanje emocija, kako pozitivnih tako i onih neugodnih. To ne znaci
poricanje ni poticanje istinskih osje¢aja. LoSe raspoloZenje takoder ima vrijednost, ono moze
postati izvor kreativnosti, energije i povezanosti. Gnjev moze biti izvor motivacije, narocito ako
proizlazi iz Zelje za ispravljanjem nepravde. Tuga moZe spojiti ljude. Emocionalna
samokontrola ne znaci i pretjeranu kontrolu, odnosno gusenje svih osjeaja i spontanosti.
Postoji tjelesna i mentalna cijena pretjerane kontrole. Ljudi koji guSe svoje osjecaje, narocito
one negativne i time ubrzavaju rad svog srca, $to je znak povecanog krvnog tlaka. A svako takvo
pretjerano potiskivanje osje¢aja s vremenom postane kroni¢no, a ono spre¢ava razvoj
druStvenih odnosa te Steti intelektualnom radu. Suprotno potiskivanju je emocionalna
kompetencija koja implicira kako imamo izbor za iskazati osjecaje. A ona je posebno vazna u
globalnoj ekonomiji jer se pravila izrazavanja i komunikacije razlikuju od kulture do kulture.
Ono §to je prikladno u jednoj zemlji, u drugoj moZe ispasti nepristojno. Emocionalna
samokontrola je uglavnom nevidljiva vjestina jer se izraZava u odsutnosti emocionalne erupcije.
Manifestira se kroz smirenost pod stresom ili obrana od neprijateljski raspoloZene osobe bez
uzvratnog napada. Vremenska organiziranost, kako u svakodnevnom Zivotu, tako i na poslu
takoder je znak emocionalne samokontrole, potrebno je mo¢i i znati otkloniti prividno hitne, a
zapravo nebitne zahtjeve koji ¢e utjecati na plan ili rutinu. Preuzimanje nadzora nad vlastitim

stanjem uma spada u osobnu odgovornost na poslu. U situacijama kada npr. vodimo sastanke,
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vrlo je vazno moc¢i uskladiti plan sastanka s predvidenim vremenom, usmjeriti ¢lanove da se

drZe tema, usmjeriti fokus na bitno.

Nase raspolozZenje jako utjeCe na pamcenje i na nasSe misli, razdraZenost iskrivljuje pogled na
stvari pa svaki i dobronamjeran komentar moZemo negativno doZivjeti. Vladanje sobom,
odnosno samokontrola, se vjezba iz dana u dan i na njoj se mora puno raditi kao i na ostalim
vjeStinama. Potrebno je puno strpljivosti i volje kako bismo stvari okrenuli sebi u korist.
Osjecaji bespomoc¢nosti, nedovoljne kontrole nad pritiscima na poslu koje nam namecu zahtjevi
nadredenih ili samog posla, povlaci veliku opasnost od sréanih bolesti. NaSi osjecaji, veza

mozga i tijela, povezani su s imunitetom i kardiovaskularnim sustavom.

Usko povezano s emocionalnom inteligencijom je samosvijest. Ako nismo svjesni koliko na$
radni zivot utjece na nas ili koliko je stresan moZe znatno utjecat na nase zdravlje bez da si
ikako mozemo pomoéi. Sto to&nije moZemo pratiti svoju emocionalnu uznemirenost, to ¢emo
se prije oporaviti od nevolje. Emocionalna jasno¢a nam omogucuje da razrijeSimo svoje loSe
raspoloZenje. Prvi korak je svakako ostati hladnokrvan, ali to ne znaci da je kraj. Prokljucale
osjecaje treba razrijeSiti sa samim sobom, a ne ih negirati. PovlaCenje u sebe ne znaci
poboljsavanje situacije, a za posljedicu ima glavobolje, razdraZljivost, previSe puSenja i pica,

nesanica itd..

Ljudi koji su ponajbolji u svom poslu koriste nacelo zadrzavanja mirno¢e unato¢ provokacijama
te tako najbolji menadZeri i direktori uravnoteZuju svoje teZnje, ambicije i agresivnost sa
samokontrolom, stavljaju¢i svoje osobne potrebe u sluzbu ciljeva organizacije. Ljudi koji na
stres reagiraju ¢vrstinom, smatraju¢i posao napornim, ali uzbudljivim, a promjenu vide kao
priliku za razvoj, a ne kao neprijatelja, mnogo bolje nose tjelesno breme stresa i manje
obolijevaju. Sam paradoks rada je u tome da istu situaciju dvije osobe mogu vidjeti razlicito,
kao razornu prijetnju ili kao poticajan izazov. Uz dovoljnu emocionalnu snagu, ono $to se doima
prijete¢im moglo bi se umjesto toga smatrati izazovom i pristupiti mu energicno pa ¢ak i sa
zanosom. Postoje dvije razliite vrste stresa: dobar — koji nas pokrece i motivira i lo§ — koji nas
preplavljuje, paralizira i demoralizira. Ono ¢emu trebamo teZziti je zapravo ravnoteza, pozitivno

raspoloZenje, ali sposobnost razmisljanja i djelovanja u optimumu. (Goleman, 2015:84-100)

Stranica | 20



5.2 UMIJECE UVJERAVANJA

., Retorika je sposobnost uocavanja bitnog i primarnog svojstva kojim se moZe uvjeriti, a koje

u sebi krije svaki predmet ili pojava. “ Aristotel

,, Retorika je umijece govorenja prilagodenog za uvjeravanja.“ Ciceron.

Pazljivo sluSanje i slanje uvjerljivih poruka je sposobnost koja donosi djelotvorno odrzavanje
ravnoteze i prilagodavanja svoje poruke prema emocionalnim signalima koje primaju, izravno
pristupanje teSkim problemima, ohrabrivanje i potpunu razmjenu informacija te njegovanje
otvorene komunikacije (Goleman, 2015:168). Osim ranije spomenutih karakteristika vaznih za
dobru komunikaciju i umijece uvjeravanja, vjera u uspjeh je veliki dio posla. Ukoliko uistinu
vjerujemo da smo za neSto sposobni, to ¢e nas motivirati da koristimo sve svoje snage i
sposobnosti kako bismo uspjesno odradili posao (Rijavec 1 Miljkovi¢, 2009:121).

Formalno obrazovanje vise nije dovoljno. Uvjerljivost, rjecitost i elokvencija postaju ne samo
osobne vrline, nego i klju¢na prodajna strategija koja se mjeri profitom. Govornicka vjestina,
stupanj samopouzdanja i vjeStina argumentiranja su klju¢ne karakteristike za biti dobar izlagac¢
1 dobar govornik. Komunikacija je postala globalna, multikulturalna, svijet je globalno selo gdje
svatko sa svakim funkcionira pa otuda i potreba za ucenjem obrazaca brze, ujednacene
komunikacije bez granica, ali uz uvazavanje kulturoloskih razlika.

Teoretski temelj za retoriku — kako disati i svladati tremu, do pripreme i redoslijeda izlaganja
te govora tijela, ostao je isti joS§ od antickog doba. Razlika je jedino u tehnologiji. ,,Danas je
retorika interdisciplinarna znanost koja objedinjuje znanja iz psihologije, lingvistike, fonetike,
semiotike, stilistike, komunikologije, a integrira i suvremena znanja o ponasanju Zivotinja iz
kojih su povuéene paralele s ljudskim ponaanjem osobito u podrugju neverbalnog.“ (Spanjol,
Markovi¢, 2008:10). U pozitivnom ili negativnom smislu jedni na druge utjecu na emocionalno
stanje. Takva emocionalna razmjena stvara nevidljivu interpersonalnu ekonomiju koja je dio
ljudske interakcije. Emocionalna ekonomija tvori ukupan zbroj medusobnih razmjena osjecaja.
Jedni druge navode na bolje ili loSije osjecaje ovisno o doticaju koji se ostvari. Ta ekonomija,
iako nevidljiva, donosi za posao blagodati te isto tako utjece na ozracje u organizaciji (Goleman,
2015:159). Za uspostavljanje odnosa 1 utjecaja, empatija je presudna. Za bolje razumijevanje
drugih potrebno se staviti u njihov polozaj, odnosno osjetiti kako se osjecaju. Uvjeravanje je

lakSe ako osobe imaju neSto zajednicko. Nekoliko je stvari koje utjeCu na sposobnost
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uvjeravanja: nesposobnost uspostavljanja saveza; nefleksibilnost u obliku oslanjanja na poznatu
strategiju, a ne onu odgovarajucu; tvrdoglavost zalaganja za jedno glediste; neuspjeh u
potilanju zanimanja; ostavljanje loSeg dojma (Goleman, 2015:164-166).

Cinjenica je da neki brZe usvajaju vjestine od drugih, ali to bez dobrog argumentiranja ne znaci
puno, ili ako nase samopouzdanje publici izgleda arogantno, ili ako ne poznamo svoju publiku,
njenu psihologiju, nismo pripremljeni ili kompetentni ili vjesti u koriStenju tehni¢kih pomagala.
Prije svega treba se usuditi, treba Zeljeti. Prema knjizi ,,Mo¢ uvjeravanja” (2008) hrvatske
trenerice iz podru¢ja poslovne retorike, Mirele Spanjol Markovi¢, Sest je razloga za udenje

govornistva:

1) menadZerska zada¢a — motivirati ljude i prezentirati ideje
2) govorenje opusta, smanjuje tremu i podiZe samopouzdanje
3) govorenje u javnosti poboljSava misljenje i koncentraciju
4) govorenje prisiljava na sustavnost i konciznost

5) govorenje povecava konkurentnost na globalnom trzistu

6) retorika uci toleranciji

Ljudi sa sposobnos¢u utjecanja vjesto pridobivaju ljude, prilagodavaju svoje nastupe kako bi
doprli do drugih, strategije kojima se sluZe su sloZene radi sticanja povjerenja i podrske te
nerijetko dramati¢no reZiraju dogadaje radi dojmljivog iznoSenja poruke (Goleman, 2015:162).
Iako se moZda Cini pretencioznim rec¢i da uceci pravila dobrog govorenja mozemo globalno
utjecati na razvoj tolerancije medu ljudima, to nije tako. Dobar govornik se mora pripremiti i
razmiS$ljati kako o argumentima tako i o protuargumentima, ako se Zeli preduhitriti pitanja i
zadrZati vjerodostojnost. Potrebno je istrenirati sukobljavanje miSljenja, diskusije 1 pregovore,
a cijeniti i poStovati misljenje protivnika, ne vrijedaju¢i ga. Izabrati prave rijeci, zadrzati
dostojanstvo u obrani vlastitih i poStovati i razumjeti tude argumente. Svakako su to osobine

koje krase dobrog govornika i tolerantnog ¢ovjeka (Spanjol Markovi¢, 2008:25).

53 RJESAVANJE SUKOBA

»Sukob je oblik suceljavanja dviju ili viSe strana zbog neslaganja u pogledu cilja, Zelja, interesa,

osjecanja ili prakticnog djelovanja.” (Lamza-Maroni¢ i Glavas, 2008:58)
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Do sukoba najcesce dolazi kad se razliciti karakteri spoje te dode do nerazumijevanja. Sukob
nije uvijek los, konstruktivna neslaganja oko rjeSenja odredenih izazova su dobra za tim i u
konacnici za posao. Sukobi pobuduju kreativnost kod ¢lanova tima kao i smanjuju napetosti u
covjeku. Nakon svakog povoljno rijeSenog sukoba, popravljaju se meduljudski odnosi i

ucvrséuju veze u timu, ljudi su otvoreniji i s viSe razumijevanja.
Nekoliko je nacela nastalo kod proucavanja sukoba:

> moderne teorije promicu suprotstavljanje razli¢itth miSljenja kao neSto korisno i

pozeljno u timskom radu

> u timu je dobro odrzavati malu, sigurnu i promisljenu razinu sukoba kako bi se isti

odrzao kreativnim, samokriti¢nim i bio djelotvoran

> nadzirani sukobi su dobrodoSli u menadZmentu poduzeca, upravljackim tijelima i

projektnim timovima

Sukobe treba znati iskoristiti, potrebno ih je vidjeti kao priliku za razvoj tima te rjeSavanje

akumuliranih izazova.

Sukobi se dijele na one prema sadrZaju i one prema motriStu sudionika. Sukobi prema sadrZzaju
su sukobi interesa, a podrazumijevaju vjecno natjecanje za zadovoljenjem svojih potreba i
sukobi misljenja koji dolaze zbog suceljavanja stavova i uvjerenja. Sukobi prema motristu
sudionika se dijele na unutrasnje, koje prozivljava pojedinac, te one izmedu dva covjeka ili
skupine ljudi. Sukobi koji utjecu na timski uspjeh se dijele na konstruktivne i destruktivne
(Tudor i Srica, 2014:128). Pozitivni ucinci sukoba mogu biti znacajni te poti¢u sudionike da
sagledaju problem u potpunosti i sa svih strana, da se otkriju sva moguca rjesenja kao i primjene
ona najbolja. Sukobi mogu pomo¢i pri smanjenju tjeskobe kod ljudi, a nakon povoljnog rjesenja
u timovima se nerijetko osjeca porast uzajamnog razumijevanja i otvorenosti medu ¢lanovima.
Meduljudski odnosi su popravljeni nakon sukoba te raste timsko povjerenje i kohezija (Tudor i

Sri¢a, 2014:130).

Ovisno o kojoj vrsti sukoba se radi, ¢lanovi tima sami ili uz pomo¢ voditelja moraju teZiti da se
konstruktivno rijesi. Ako je rije¢ o sukobu interesa, potrebno je da svaki €lan iznese svoje
miSljenje, ako je rije¢ o sukobima karaktera, iste je potrebno nauciti uvazavanju i snosljivosti.

Oni sukobi koji se odnose na komunikaciju je potrebno nauciti provjeriti ispravnost vlastite
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percepcije pomocu povratne informacije. Takoder u razgovoru se mora biti kratak i jasan, a u

sluSanju aktivan i pozoran. Ljudi ¢esto razli¢ito tumace, zaklju€uju i ocjenjuju istu stvar.

Dobar voditelj zna predvidati izvore sukoba, a ne pasivno ¢ekati da kriza izbije. Nekoliko je

strategija za razrjeSenje sukoba:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Kompromis — glavni temelj demokratskog drustva. To je pristup u kojem svaka od
sukobljenih strana, nakon iznoSenja svojih stavova i pregovaranja, djelomi¢no popusta

kako bi se sukob rijesio. Ovo je rjeSenje u kojem bi obje strane trebale nesto dobiti.

Pobjeda jacega — uglavnom ima negativan kontekst jer se ne potice timski duh nego se
rasprava prekida, a kompromis ne postoji. Ovakvo rjeSavanje sukoba ne utjece dobro na
timsku klimu, motivaciju i radni ucinak (Tudor i Sri¢a, 2014:134). Javlja se
osvetoljubivost, nemoc¢ i nepovjerenje kod ¢lanova tima. Na ovu strategiju se najcesce

oslanja kad se nema vremena pregovaranjem traZiti kompromis.

Izbjegavanje rjeSenja — kratkotrajnog je karaktera te ne otklanja izvor sukoba. Voditelji
staju izmedu suprotstavljenih strana te ih uvjeravaju kako sukobi nemaju smisla. Ova
metoda ima smisla samo ako se pokuSava npr. zavrSiti neki projekt pa se dobiva na

vremenu.
Prilagodba — nije uvijek najbolje rjesenje prikloniti se drugoj strani, ali nije nuzno loSe.

Uklanjanje uzroka — metoda koja zadire u korijen problema, djelotvornija od ostalih
dugoro¢no. Metoda koja zahtjeva i najviSe vremena, energije i spremnosti da se voda
tima bavi sloZenim situacijama. Ovom metodom se sprecavaju kasniji veliki pozari.

(Tudor i Srica, 2014:134)
Trazenje zajednickog neprijatelja — Radi se o odvlacenju paZnje, ne otklanja se izvor.

TraZenje viSih ciljeva cjeline — Ova metoda se oslanja na svijest osoba u sukobu,

usmjerena na ciljeve tima umjesto na ciljeve ¢lanova.

Osim metoda sukoba vazni su i sudionici. Arbitraza voditelja je pozeljna samo kad sudionici

sukoba sami ne mogu rijeSiti nastali problem, ali on treba sluZiti kao podrSka objema

sukobljenim stranama (Tudor 1 Sri¢a, 2014:135).
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Ni jedna od metoda ne garantira uspjeh, moguce da se kod istog sukoba mora pribjeci vise
metoda. Vazno kod rjeSavanja sukoba mora biti prihvacanje da sukob postoji, sagledati stvari
koje su dovele do njega, uvazavati suceljene strane, sagledati njihove pozicije, misljenja, motive,
kritike te procijeniti najbolju inacicu koja ¢e zadovoljiti suceljene strane. Neizbjezno je imanje
iskrene Zelje za otklanjanjem nesporazuma, a onda i uvazavanje, prihvacanje promjena, aktivno
sluSanje kao i ¢vrstina i elasticnost te strpljivost. (Lamzna-Maroni¢ i Glavas, 2008:60) Ljudi
koji su skloni pregovaranju i uklanjanju nesuglasica, diplomatski i takticno postupaju prema
neugodnim ljudima i situacijama, umiruju situaciju nakon $to prepoznaju moguce sukobe,

otvoreni su, poticu raspravu te pronalaze rjeSenja povoljna za sve (Goleman, 2015:171).
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6. KOMUNIKACIJA U TIMU

Ljudi u skupinama zadovoljavaju mnoge svoje potrebe pa zato rado ulaze u njih. Interakcija je
prva znacajka medusobnog odnosa, uzajamno povratno djelovanje. Pojedinac utjece na skupinu
i ona na njega (Tudor i Sri¢a, 2014:18). KaZe se kako ljudima treba dati priliku, a ta prilika je
timski nacin rada. Timovi su skupine ljudi kojima je prioritet zajednicki cilj, a svi skupa djeluju
uskladeno kako bi iste ostvarili. Svaki tim prolazi kroz Cetiri faze: fazu formiranja, krize ili
olujnu fazu, normalizaciju i stvaralacku fazu. U fazi formiranja se donose vazne odluke poput:
odreduju se rokovi, resursi, dijele ovlastenja, odreduju se ciljevi i pravila po kojima ¢e se raditi.
Vrlo vazno u ovoj fazi je izabrati pravog vodu koji treba sluZiti kao pokretacka snaga tima. Za
drugu fazu, olujnu, najvaznija je komunikacija jer u njoj dolazi do sukoba misljenja i konflikata
Sto ¢lanove tima moZe dovesti do manjka motivacije ili sumnje u ciljeve tima. U tre¢oj fazi se
rjeSavaju sukobi i vrac¢a se povjerenje, osnazuje se tim te se stvaraju ideje i pokrece posao. U
cetvrtoj fazi svi daju svoj maksimum, nadopunjavaju jedni druge te dolazi do maksimalne

uginkovitosti u radu tima.®
Obiljezja dobrog tima su:
> predanost svih ¢lanova zajednickom cilju,
> angazirana suradnja, puna interakcije, a podrazumijeva solidarno djelovanje,
> skupna kreativnost za ostvarenje ciljeva uz $to manje troSenje resursa,
> ravnopravnost ¢lanova uz mogucnost razvoja i iskazivanja

> pozitivna atmosfera s otvorenom komunikacijom, entuzijazmom, motivacijom 1

timskim ponosom.

ViSestruke su koristi timskog nac¢ina rada. Clanovi tima, djeluju¢i u timu ostvaruju osobne i
zajednicke potrebe te su time zadovoljni i motivirani za nova postignu¢a. Ljudi su skloni
povezivanju, tim se ne raspada i ne osipa, postize se skupna kohezija koja moze posluziti kao

temelj za planiranje buducnosti tvrtke. Sinergija postignuta u timu daje bolje i vece rezultate od

8http://poincalre.matf .bg.ac.rs/~jtomasevic/courses/tnp/2015_2016/Seminarski_radovi_2015_2016/Ivana_Jordano
v_Timski_rad_TNP.pdf pristupano dana 2.9.2020.
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onih koji bi se dobili zbrojem pojedinacnih djelovanja. Kreativnost se razvija, ¢lanovi se
medusobno nadopunjavaju te se stvaraju nova znanja. Sama organizacija radnih procesa je na
viS§im razinama, ucinkovitost tima utjeCe na dobivanju vremena i motivaciji za trajno
unapredivanje organizacije. Rad u timu ima i svojih negativnih strana, jedna od najvaznijih je
nedostatak vremena. Na pocetku stvaranja svakog tima ulaze se mnogo energije, potrebno je
sustavno obrazovanje i usavrSavanje za timski nacin rada. Svaki voditelj tima bi trebao znati
educirati ¢lanove tima kako bi usmjerili svoje znanje, sposobnosti, osobine li¢nosti 1 htjenje u

ostvarenje zajednickog cilja (Tudor i Sri¢a, 2014:28).

Kako je ve¢ vise puta naglaseno komunikacija je temelj svih odnosa. S obzirom da ukljucuje
medusobnu razmjenu informacija, u srediStu je funkcioniranja tima, koje se temelji na
meduovisnosti i suradnji ¢lanova tima. Najneposredniji oblici komuniciranja su aktivno
sluSanje, govorenje i neverbalna komunikacija. Glavnu ulogu u postavljanju komunikacije
unutar tima ima menadzer, odnosno voda tima. On olakSava odnose unutar tima i postavlja
standard za skupinu. Od svih komunikacijskih vjestina, sluSanje je najvaznije. O naSoj
sposobnosti sluSanja ovisi hotemo li iSta nauciti iz interakcije, odnosno hoce 1li biti
uspostavljena istinska komunikacija. SluSanje zahtjeva punu pozornost pa nije pasivan, nego
aktivan proces. Osim slusanja Sto druga osoba pric¢a, moramo i nadzirati svoje odgovore. Kako
poruku koja se prima ne bi bila iskrivljena, potrebno je zauzeti neutralan stav prije nego
donosenja zakljucaka. Kada se govori o sposobnosti poticanja govornika, te mu se daje do
znanja da ga se aktivno sluSa, govori se o neverbalnoj komunikaciji. To se moZe pokazati
smijeSkom, kimanjem glavom i gledanjem sugovornika u o€i, u svrhu dobivanja traZenih
informacija. Ako neki detalji ostanu nejasni, potrebno je potaknuti govornika da ih pojasni dok
se ne stvori jasna slika. Veoma vazna karakteristika u radu s ljudima je strpljivost, nisu svi isti
i nekim ljudima Ce biti teZe opisati neke dogadaje ili prenijeti poruku. Kada se o nekoj materiji
ne zna dovoljno, potrebno je potaknuti i zamoliti sugovornika za pojasnjenje, a takva otvorenost
medu ¢lanovima tima obi¢no biva prepoznana kao znak sposobnosti i iskazivanja povjerenja,

¢ime se unutar tima u¢vrs¢uje iskrena i u¢inkovita komunikacija (West, 2005:52).

Metoda kojom se moZe provjeriti shvac¢anje govornikove poruke naziva se ,,krug i pol*‘. Napravi
se sazetak onoga Sto je rekao i zamoli ga se za potvrdu. Time se iskazuje iskrena Zelja za
shvacanje, poboljSavaju se odnosi, profesionalni i osobni. Kod govora je vazno imati na umu
da je primarna svrha govora prenoSenje poruke drugoj osobi ili skupini ljudi. Radi
djelotvornosti, moramo se razmisljati o onom S$to se govori i kako se govori. Zaokupiti
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pozornost sluatelja, govoriti jezgrovito i jasno, izbjegavajuci nesuvisla udaljavanja od teme i
tehnicki Zargon glavne su karakteristike komunikacije u timu. Ako je slusatelja viSe, potrebno
je prelaziti pogledom s jednog na drugog kako bi se svi osjecali ukljuc¢eni. Kada osoba nije
sigurna u Cinjenice blefiranje bi trebalo izbjegavati, kao i napuhanu retoriku ako su argumenti
manjkavi. Improvizacije u kojima se podrugljivo komentiraju rijeci drugih, kada se osjeca
napad s druge strane, su vrlo Stetne za komunikaciju, izostavljaju se informacije, uzaludno trosi
vrijeme ili se povrjeduju drugi ljudi. Pitanje koje treba postavljati je: je li ono Sto se Zeli reci

bitno za tim, vaZno i korisno u ovoj situaciji (West, 2005:54).

Interpersonalna komunikacija je komunikacija izmedu dvoje ljudi ili unutar male skupine. Ona
se dijeli na: verbalnu/neverbalnu, sadrzajnu/odnosnu, iskrenu/neiskrenu. Nekoliko je pravila

dobre interpersonalne komunikacije, a za odrzavanje dobrog timskog ozracja:

> komunicirati treba iskreno — svjesno opredjeljivanje Clanova za iskrene poruke i

istinitost podataka
> ne Koristiti neverbalne znakove koji remete uspjeSnu komunikaciju

> poruka moZze biti neugodna, ali ne i odnos prema sugovorniku, postovanje osobnosti

mora biti obostrano
> vyjerovati u ono $to se govori na temelju provjerenih Cinjenica i podataka
> medusobne odnose koji imaju potencijal konfliktnih, trajnih odnosa, popravljati odmah

> tolerantnost je jedna od vaznijih vrlina u timu, spremnost na sluSanje i uvazavanje

dobrih argumenata sugovornika
> stjecanje povjerenja pokazivanjem rada na vlastitom primjeru, ono $to se govori se i
primjenjuje u poslu (Tudor i Sri¢a, 2014:120)
6.1 ASERTIVNOST U TIMU

Ulaskom u tim ili skupinu svatko se mijenja i pritom mijenja druge. I time se podupire
zajednicki cilj. U dobrom timu od prvog dana vrijede nacela ravnopravnosti i radnih uloga i

ljudi. Takvim pristupom sustavno se podrZzava jednakomjerni angazman cjelokupnog timskog
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¢lanstva. Mora se osjetiti da nitko nije viSe ili manje vazan i da se od svih o¢ekuje ono najbolje
Sto mogu dati. Komunikacijom se pojedinci integriraju u skladnu cjelinu. Ona omogucuje da
od slobodnih strijelaca postanu nezamjenjivi ¢lanovi tima. Bogata i ucinkovita komunikacija
ima posebno mjesto u konceptu timskog nacina rada. O njoj ovise ozracje, druZenje, suradnja,
interakcija, kreativnost, rukovodenje, motivacija. Unutar svakog tima postoji sustav
komuniciranja, koji je dijelom svjesno projektiran, dijelom uspostavljen u hodu, a u dobrom
dijelu i samonikao, kako se to najceS¢e i dogada medu ljudima. Iako u timu postoji kako
formalna komunikacija tako i neformalna, jako je bitno njegovati sluzbeno komuniciranje. Taj
sustav treba graditi i stalno unapredivati. Timski nacin rada podrazumijeva dobru obavijeStenost
Clanova pa se valja domiSljati svim na¢inima komuniciranja — primjerenoj komunikaciji,
sastancima, tribinama, razgovorima, kompjutorskim tabelama i slicno. Takoder potrebno je
uvaziti nesluzbeno komuniciranje u timu. Niti se moZe iskorijeniti niti staviti pod potpuni
nadzor. Potrebno ga je uvaziti kao poslovnu realnost (Tudor i Sri¢a, 2014:119). ,,Samo iskrenom

komunikacijom grade se poznate znacajke timskog rada.” (Tudor i Sri¢a, 2014:120)

Ono kako povezujemo asertivnost s timskim radom se odrazava u ¢injenici da svatko Zeli da ga
vide kao idealnog komunikatora. Kao ravnopravnog (ni iznad ni ispod drugih u razgovoru),
snosljivog spram razli¢itosti medu ljudima, osjetljivog i suosjecajnog sa stanjima i potrebama
svojih kolega, iskrenog, uvidajnog, strpljivog kad drugi nisu takvi, otvorenog i zainteresiranog
da ¢uje misljenje drugih. Kako bismo to postigli moramo biti jasni i konkretni u objaSnjavanju,
angaZirani u zajedniCkom radu, razumljivi, uvjerljivi ali 1 racionalni govornici, pazljivi
sluSatelji, otvoreni 1 prirodni u iskazivanju svoje osobnosti 1 svojih potreba, dosljedni svojim
postupcima koji ne odstupaju od rijeci, istovremeno uporni i elasti¢ni u nadmetanju ¢injenicama,
samokontrolirati se u djelovanju pod prevelikim emocijama, spremni uvjezbati bolje argumente,
uporni u zastupanju stavova, iznositi misli i osjecaje. Isto nije lako posti¢i niti moZemo uvijek
1 u svakom trenu, ali u velikoj je prednosti onaj tko zna kako izgleda model ,,idealnog

komunikatora”.

Dobar komunikator viSe slusa, a manje govori, uporan je u zastupanju boljih, a ne samo svojih

stavova (Tudor i Srica, 2014:126).
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7. ZAKLJUCAK

Kako ne bismo doveli i sebe i druge u zabludu, u komunikaciji prvenstveno treba biti iskren.
Kao $to je viSe puta ponovljeno, iskreno iskazati svoje Zelje i potrebe, a pri tom ne narusiti tuda
prava. Asertivan nac¢in komunikacije se pokazao kao jedan od najispravnijih nacina bilo da ga
koristimo privatno ili poslovno. Postoje brojni nacini kako ga usavrSiti, treninzi, seminari,

vjezbe 1 tehnike pomocu kojih razvijamo sposobnost asertivnog komuniciranja.

Ljudska bi¢a su obdarena sposobno$¢u svjesnog promisljanja o svom iskustvu i u¢enju iz njega.
To je ujedno i klju¢ uspjeha, bilo da govorimo o nacinu komunikacije koji nas ¢ini dobrim
govornikom vodom ili dijelom tima, bilo da govorimo o sposobnosti samospoznaje ili
rjeSavanju sukoba. Svaki pojedinac, radi svog osobnog, ali i poslovnog napretka mora svaku od
navedenih vjeStina razvijati. Vjezbanje i trening, usponi i padovi, dio su svakodnevnog Zivota i
rasta. UspjeSna komunikacija dovodi do boljeg poslovnog rezultata i ostvarivanja ciljeva koja
organizacija ima. MenadZment svake organizacije zasluZan je za provodenje i poticanje dobre

komunikacije kao i za odrzavanje dobre i zdrave radne atmosfere.

Rad u timu zahtjeva potpuno sudjelovanje svih sudionika u procesu komunikacije. Kao $to je
govor vazan u komunikaciji, jednako je vazno i sluSanje, potrebna je puna paZnja, pracenje
verbalnih i1 neverbalnih elemenata poruke. Ono §to je bitno kod privatne komunikacije, jako je
bitno i kod poslovne, svaku predrasudu treba eliminirati, a komunikaciju treba uvijek
prosudivati na osnovi poruke. Sa sukobima se susre¢emo u svakodnevnom Zivotu. Sukob nije
nuzno destruktivan, on predstavlja i opasnost i priliku. Sukobi su odredenoj mjeri poZeljni u

timu, predstavljaju poticaj i djeluju stvaralacki na timsko ozradje.

Svaki komunikacijski stil nije 10§ ili dobar sam po sebi, odnosno svaki stil ima situaciju za koju
je prikladan, medutim u odnosima u kojima nam je jako stalo odrzati dugotrajnost priklonit
¢emo se asertivnom stilu. Zauzimanje za sebe komunicirajuci osjecaje i stavove uz postivanje
drugih je prvenstveno duznost prema sebi, a onda i prema drugima. Jer na kraju ono Sto

komuniciramo je ono §to u Zivotu dobivamo.
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Poslovotkinja prodavaonice
dm drogerie markt d.o.o. [ 29/09/2008 — Trenutacno ]

Mjesto: Zagreb
Zemlja: Hrvatska

> komunikacija s dobavljaima ° organizacija poslovanja
o raspored djelatnika ¢ narudzba robe

° izrada izvjestaja

o odrzavanje sastanaka ° inventura

o preslagivanje layouta

JEZICNE VJESTINE

Materinski jezik/jezici:

hrvatski

njemacki engleski

SLUSANJE: A2 CITANJE: A2 SLUSANJE: A2 CITANJE: A2
RAZUMIJEVANJE: A2 RAZUMIJEVANJE: A2

GOVORNA PRODUKCIJA: A2 GOVORNA PRODUKCIJA: A2
GOVORNA INTERAKCIJA: A2 GOVORNA INTERAKCIJA: A2

DIGITALNE VJESTINE

Vjesto koriStenje Internetom / Iskusna u radu sa Microsoft Office paketom
(PowerPoint, Excel, Word) / - aktivno koriStenje drustvenih mreza i alata za
komunikaciju (razlicite platforme)

HOBUJI I INTERESI
trekking, ¢itanje knjiga

KOMUNIKACIJSKE I MEPULJUDSKE VJESTINE
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komunikacijske vjestine

Dobre verbalne i neverbalne komunikacijske vjeStine i pisane i govorene komunikacije
steCene dosadasnjim obrazovnim, poslovnim i prakti¢nim iskustvom, (na radnom mjestu
s kupcima, dobavlja¢ima, seminarima I couchingu te komunikacija tijekom slobodnih,
svakodnevnih aktivnosti). Otvorena za komunikaciju i upoznavanje te uspostavu
kvalitetnih odnosa unutar poslovnog tima i izvan njega. Sposobna za prilagodbu,
empaticna, odgovorna i savjesna.

ORGANIZACIJSKE VJESTINE
organizacijske vjestine

Organizacijske vjestine steCene desetogodiSnjim iskustvom u radu s ljudima kao voditelj
ducana i tima od 7 do 10 ljudi. Sudjelovanje u radnim grupama za poboljSanje poslovnih
procesa.

VOZACKA DOZVOLA

Vozacka dozvola: B

KONFERENCIJE I SEMINARI

Seminari

[Zagreb, 2010 — 2020 ] ZavrSeni dvodnevni seminari:
°Asertivnost

°Javni nastup

°Timski rad

°Unapredenje interne komunikacije

e[dentificiranje s podruc¢jem odgovornosti

°Osnove vodenja
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