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ASERTIVNA
KOMUNIKACIJA
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SADRZA]

UVOD U ASERTIVNU KOMUNIKACIJU,
VJESTINE ASERTIVNE KOMUNIKACIJE,
KORISTENJE ASERTIVNE KOMUNIKACIJE
VJEZBE | PRAKTICAN RAD
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Da se prisjetimo

1.5ta je komunikacija?
2.Koje vrste komunikacije poznajete?

3.5a kim komuniciramo u poslovnim organizacijoma,
firmamare

4.Sta je elektronsko komuniciranje?
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Imate vjestinu komuniciranjae
Imate vjestinu aktivnog slusanja?
A vjestinu asertivhog izrazavanjae
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Sta nam ometa
komunikaciju?
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k.

predrasude, ;
brzo doneseni stavovi, ,C/" )
kriva procjena, 0

emocionalni odnos

prema osobama ~ O §
neslusanje,
povrsnost,
nezainteresiranost,
sum u komunikaciji e

osjecaj da nas ignoriraju i A | —;E\ c’-’
- | N
¢

ne prihvacaju (
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Sta je ASERTIVNOST?

* Asertivnost je rijeC koja na
engleskom znaci pouzdanost,
Upornost, samosvjesnost, zastupanje.

» Aserfivnost znaci zastupanje |
ostvarivanje vlastitin potreba |
inferesa Nna neagresivan nacin i ne
na stetu drugih osoba.

Center for Career Development  www.razvoj-karijere.com office@razvoj-karijere.com Igg; 83 ;gg g%g Zmaja od Bosne 16, Kubus D Sarajevo, Bosna i Hercegovina




\i‘;..g_en ter for Career Development
\_ .

(e — G

- \l
S~ |‘|\“' \
h

Passive Assertive Aggressive
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ASERTIVNO PASIVNO - AGRESIVNO

ja pobjedujem - ti pobjedujes ja gubim - ti gubis

( N
STILOVI

KOMUNIKACIE
\. W,

AGRESIVNO PASIVNO
ja pobjedujem - ti gubis ja gubim - ti pobjedujes

< 4
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* Asertivno komuniciranje u
svakodnevnom zivotu, a
pOsebno U poslu pomaze
covjeku da bude efikasniji u
ZAUzZIMAanN|u za sebe | da razvije
kvalitetne odnose s drugim
judima.

ﬁ
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obje strane su pobjednici

“\7\
nasanja

BN )
PASIVNO ASERTIVNO AGRESIVNO

| POBJEDUJES ||OBJE STRANE + |JA POBJEDUIJE
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ASERTIVNOST obicno
znaci

« pokusavati ostvariti svoja prava bez
ugrozavanja prava drugih

 Diti spreman nNa razgovor

* Difi spreman komunicirafi

« ufjecati na druge koristeci svoje sposobnosti
« postovati sebe bez ponizavanja drugih

» nastojati otkriti sta je dobro a ne ko je u
pravu....

+387 (33) 788 525,
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Pasivnost

Pasivan oblik komunikacije

Izbjegava rasprave .,
Suti dok drugi prica e
Ne izjasnjava se |
Cesto se ispricava
Govori tiho

Ne gleda u oci
Stalno se smijesi i
klima glavom
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Agresivnost

Agresivan stil komunikacije

Zahtjeva i nareduje bez molim
Optuzuyje i krivi druge

Ne priznaje svoje greske

Usmjeren na osobe, a ne na ponasanj
Ne slusa sugovornika i stalno ga prel
Govori glasno

Agresivna gestikulacija
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Asertivnost

Asertivan unosi ravnotezu u
komunikaciju

Razvijene vjesStine komunikacije
Odlucan i pristojan

Iskazuje jasno svoje osobne potre
Brani svoja prava

Smiren i jasno pokazuje osjecaje
vezane uz situaciju
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» Koje su to razlike izmedu
asertivhe, | agresivhe
komunikacijee

o : Yy +387 (33) 788 525 . ; =
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« Samostalno napravite tabelu i
upisite razlike ASERTIVNE |
AGRESIVNE OSOBE.

AGRESIVNA OSOBA ASERTIVNA OSOBA

o : Yy +387 (33) 788 525 . ; e~
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* ASERTIVNO: Asertivha osoba ne
ostvaruje svoja prava i interese tako
sto steti drugim ljudima,

 AGRESIVNO: dok agresivha osoba
upravo to Cini.
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* ASERTIVNO: Asertivha osoba shvata do
Ce uspjeti ostvariti ono sto zeli i da ¢e
biti zadovoljna, ali ne tako sto ce
druge ucCiniti nezadovoljnima jer i drugi
zele ostvariti svoje interese

« AGRESIVNO: dok agresivha osoba
SVOja prava i interese ostvaruju
stvarajuci nezadovoljstvo kod drugih.
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« ASERTIVNO: Asertivhost je dugorocno
efikasna

 AGRESIVNO: agresivhost moze
izgledati efikasna, ali samo na kratki
rok.

+387 (33) 788 525,
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* ASERTIVNO:Asertivha osoba stavlja sebi u
obavezu da postigne svoj cilj, ali ne po
svaku cijenu.

 AGRESIVNO: agresivna osoba stavlja pred
sebe obavezu da pod svaku cijenu mora
dobiti ono sto zeli, da zna stvari bolje nego
drugi, da je vrednija i pametnija od drugih.

—
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* ASERTIVNQO: Asertivha osoba smatra
da svako ima pravo na svoje mislienje.

 AGRESIVNO: dok agresivha osoba
smatra da je njeno misljenje jedino
ISpravno.

—
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* ASERTIVNO: Asertivha osoba ne shvata stvari
icho.

 AGRESIVNO: za razliku od agresivhe osobe
koja je sumnjicava i emocionalno se vise
ukljuCuje jer smatra da je ono sto se dogada
usmjereno bas na nju.

—
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* ASERTIVNO: Asertivha osoba stavlja pred
sebe ostvarive ciljeve, sklonija je
kompromisima, otvorenim izrazavanjima
stavova | pofreba.

 AGRESIVNO: agresivha osoba ponasa se
osvetoljubivo, nije sklona kompromisima,
vice, prijeti, sklona je manipulacijama.

—
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* Aserfivna osoba svoje misli |
stfavove izrazava jasno, glasno |
bez dvoumljenja, a zahvaljujuci
nacelima asertivhne komunikacije,
vijesto izbjegava sukob.

—
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aclja s€ =
provodi u sedam koraka:

1.Opisuj ponasanje, a ne osobu (kada zakasnis na
pocetak ove edukacije, ja zbog razgovora s tobom
ometam ostale da rade svoje zadatke)

2. lzrazi osjecqj (osjecam se pod pritiskom)

3. Opisi efekt (zato sto onda i ja mijenjam strukturu Casa)
4. Izrazi zahtjev (zelim da ubuduce ne kasnis i dodes
ranije)

5. Pitaj osobu kako to dozivljava (sta ti mislis o tome)

6. Sacekati odgovor druge osobe (to je uredu )

/. Zahvaliti (hvala)

—
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Asertivne tehnike

« Poznato vise vrsta asertivhih fehnike od
koje Cu izabrati dvije i to:

e “Pokvarena ploca”

Sastoji se u ftome da kao “pokvarena

ploCa” ponavljamo zahtjev.

 Odbijanje tudeg zahtjeva

Kada zelimo odbiti neki zahtjev, u tome

treba biti odlucan. Dovoljno je reci ne,
objasniti svoje razloge (vrlo kratko) i zatim

ponavljati odlucno: “Ne”.

—
e = s +387 (33) 788 525, : i i i
E . +387 (33) 788 526 Zmaja od Bosne 16, Kubus D Sarajevo, Bosna i Hercegovina

Center for Career Development  www.razvoj-karijere.com office@razvoj-karijere.com



...,'0:'5-'. ¢ by LINKgroup
% Center for Career Development

Asertivnost ukljucuje:

* izrazavanje vlastitog misljenja

e izrazavanje vlastitinh osjecajo

* naglasavanje posliedico
nezeljenog ponasanja (ako se
ponasanje nastavi tfada..)

* [Zrazavanje razumijevanja za drugu
Osobu

e ponavljanje jasnog zahtjeva.

—
+387 (33) 788 525,
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« Najcesci problem u komunikaciji jeste
da osobe ne znaju izraziti svoje
mislienje, osjecanja i zahtjeve lli
govorimo o drugim u pokusaju da
objasnimo sta mislimo i sta osjecamo.

« U ovom slucaju je korisno vijezbafi
koristenje tzv. JA poruke, jer su to
poruke koje vode povezivanju.

—
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JA-poruke iImaju Cetiri komponente:

1. Opazanje (ono sto opazamo da druga osoba kaze, ili
radi, a sto nam smeta),

Kada JA (vidim, Cujem, sjetim se)..........

2. Osjecanja (osjecanja u odnosu na ono §to opazamo).
> JA se (sada) osjecam ..........

3. Poitrebe (potrebe, zelje, vrijednosti, koje dovode do
iskazanih osjecanja).

Zato sto JA (imam potrebu, zelim, cijenim).........

Pofrebno mi je/volio bih | zZbog toga se
osjiecam :

4. Zahtjev (konkretne akcije koje bismo zeljeli da budu
poduzete).

ﬁ
Center for Career Development  www.razvoj-karijere.com office@razvoj-karijere.com Igg; 83 ;gg g%g Zmaja od Bosne 16, Kubus D Sarajevo, Bosna i Hercegovina



-..O..O

by LINKgroup

5 Cen ter for Career Development

* Primjer ,,Tl-govora”:
»Amna, hoces li ve¢ jednom prestati da

pricas, ti si stvarno nekulturnal
* Primjer ,Ml-govora”:

+Mi sviznamo da je Amna nekulturna i da
nikad ne slusa dok drugi govore!”

« Primjer ,,JA-govora”:

~Amna, meni smeta kada mi upadas u
rijec, tada imam utisak da me ne postujes,
a volio bih da me saslusas, jer mi je vazno
tvoje mislienje.”

KOJITIP GOVORA JE NAJBOLJle

—
j-karij i j-karij +387 (33) 788 525, Zmaja od Bosne 16, Kubus D Sarajevo, Bosna i Hercegovina
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Vijezba

« Opisi primjer asertivne komunikacije (u
posti prilikom placanja racunag, u
kaficu, ili negdje drugo;)koji si u
prethodnom periodu koristio.

» Ako zelite mozemo uraditi | igru
ulogae

—
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Primjer

Kolega/ica na poslu stalno od vas frazi
neke usluge, tfako da vam to lagano
pocinje iCi na zivce. Nakon §to ponovo
nesto zatrazi vi cete mu/joj reci:

* a/ Pq, zar tit nemas pitati nikog drugog osim
mene?! Uostalom, napravi sam/a zar si
toliko nesposoban/a.

b/ Dobro.

« ¢/ Volim ti ponekad pomoci, Nno nije mi

drago kad to tako cesto trazis.
- ebehiibeeihibsiibadibdibennilNNNNNN————N
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. Vv L —
ravi asertivnu

recenicu

« Naporni ste, zasto ne sudjelujete danas na
poslovnom projektue

« Kako si smotana, zar ne vidis da ovo sto radis
nema veze sa zadatkoml!

» Bas si nesiguran u ovom poslovnom zadatku!

+387 (33) 788 525,
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Primjer

» SEF VAS JE KRITIKOVAO RADI NEOBAVLIENOG
POSLA.

 Sta éete uraditie

o : Yy +387 (33) 788 525 . ; I
Center for Career Development  www.razvoj-karijere.com office@razvoj-karijere.com +387 (33) 788 56 Zmaja od Bosne 16, Kubus D Sarajevo, Bosna i Hercegovina



i Center for Career Development
——— -

ASERTIVNO : Mislim da je dosta toga sto ste rekli toCno.
Medutim, bilo bi mi drago da ste manje
osobni u kritiziranju.

AGRESIVNO: Morate li meni uvijek nesto prigovarati,
zar

nema ovdje daleko nemarnijin ¢

PASIVNO: Pa...dobro, bilo je puno obveza pa
stvarno

nisam stigla.

. : o +387 (33) 788 525 : . e
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Primjer

* U restoranu ste narucili jelo. Konobar Vam donosi
staro i neukusno jelo. Kako cete reagirati?
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Primjer

« Na sastanku u firmi, dok govorite nekoliko kolega
stalno prica. Oni to Cine na svakom sastanku. Kako
Cete reagiratie
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Sta je asertivnost?

Zdravi meduljudski odnosi su oni u kojima jedna
osoba ne ometa fizicki, emocionalni i vrijednosni
prostor druge osobe.

Medutim, neizbjezno je da ¢e drugi ljudi povremeno
narusavati nas osobni prostor, osim ako ga sami ne
branimo.
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« Osnovni elementi asertivnog ponasanjasu:.

e JASNO izrazavanje ponasanja koje nas smeta;

« objasnjavanje razloga zbog kojih nas to ponasanje
smetaq;

jasno izrazavanje naseg zahtjeva
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Primjer- tacno/netacno?

« Radnik: Placa za prethodni mjesec mi je smanjena,
da li mogu dobiti objasnjenje?¢

» Sef: Nisi dobro obavio svoj posao.

« Radnik: Da i biste bili ljubazni | objasnili mi
konkretnije sto nisam dobro napravioe

. Sef: Uf, pa odakle da po&nem...

« Radnik: Cekam...

. Sef: Bilo je tu puno stvari...

« Radnik: Da li biste bili ljubazni da mi kazete nesto
konkretnije?
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ODGOVOR: TACNO
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Primjer- tacno/netacno?

« Kolegica: Ne, ne mogu i¢i na rucak s Vama.

« Kolega: O... molim Vas, podite samnom na rucak,
nece dugo trajatfi...

. Kolegica: Zao mije, danas imam obaveze.
« Kolega: Molim Vas, ja Castim...
. Kolegica: Zao mi je, danas imam obaveze...
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ODGOVOR: TACNO
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PITANJA?
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HVALA
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