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4. Vještine interpersonalne komunikacije

Marina Ajduković

Komunikacija je možda najvažnija i najteža aktivnost kojom se čovjek može baviti. To je osjetljiva membrana kroz koju ljudi mogu dijeliti misli, ideje, osjećaje, snove i razočaranja. Komunikacija je ključna komponenta u međusobnom djelovanju. 

LeBoutillier, 1998, str. 114

Sažetak

U ovome su poglavlju opisane temeljne komunikacijske vještine - djelotvorno slušanje i djelotvorno govorenje koje uključuje prenošenje informacija i objašnjavanje, izražavanje sebe, svojih stavova i uvjerenja, te postavljanje pitanja. Prikazan je model komunikacije koji upućuje u kojim je situacijama uputno korištenje JA-poruka, a kada je uputno korištenje aktivnog slušanja i iznošenje svog mišljenja aktivno. Detaljno su prikazane prepreke djelotvorne komunikacije. 

Očekivani ishodi učenja

Nakon čitanja ovoga poglavlja čitatelji će moći:

· Prepoznati i objasniti različite vrste djelotvornog slušanja

· Objasniti i primijeniti vještine aktivnog slušanja

· Opisati razliku između objašnjavanja i samootkrivanja

· Objasniti i demonstrirati govor iz Ja uključujući cjelovite JA-poruke

· Analizirati različite vrste pitanja i demonstrirati njihovu primjenu 

· Prepoznati i analizirati prepreke u komunikaciji

· Objasniti i demonstrirati obilježje djelotvorne komunikacije

4.1. Temeljne komunikacijske vještine

Ukoliko pogledamo prethodno poglavlje o komunikacijskim vještinama, možemo lako uočiti kako se dosljedno naglašava da su ključne komunikacijske vještine:

· vještine prenošenja vlastitih ideja i osjećaja drugima kako bi ih oni mogli razumjeti na pravi odnosno točan način,

· vještine slušanja i promatranja drugih te razumijevanja njihovih poruka.

Dosljedno tome, u mnogim se tekstovima opisuje „abeceda“ komunikacijskih vještina koje se odnose na opažanje ponašanja i neverbalnu komunikaciju sudionika komunikacijskog procesa, aktivno slušanje, davanje JA-poruke i postavljanje pitanja (npr. Novosel, 1991; Bašić i sur., 1994; Ajduković i Hudina, 1996), no tek se u novijim tekstovima potrebna pozornost posvećuje njihovoj specifičnoj primjeni u pomagačkim djelatnostima (npr. Sladović Franz, 2009; Lučanin i Despot Lučanin, 2010). Također se može primijetiti kako su se u tim tekstovima o osnovnim komunikacijskim vještinama često "izgubili" originalni izvori te da se aktivnom slušanju ili davanju JA-poruke prilazi stereotipno, gotovo mehanički, bez propitivanja njihove primjene. Predstavlja ih se kao apsolutni imperativ djelotvorne komunikacije. Nedostaje kritičko sagledavanje kada su ova dva načina komunikacije nužna, a kada su i neki jednostavniji oblici slušanja i govorenja dovoljni ili, štoviše, primjereniji za uspješnu komunikaciju u određenoj socijalnoj situaciji. U ovom poglavlju pokušat ćemo opće i široko rasprostranjene spoznaje o temeljenim komunikacijskim vještinama i njihovoj specifičnoj primjeni u pomažućim djelatnostima povezati kako s izvornim tekstovima s kraja 50-ih i 60-ih godina 20. stoljeća, tako i sa suvremenim spoznajama o komunikacijskim procesima. Naglašavamo kako smo u ovom dijelu teksta usmjereni na pomažuće profesije jer, iako su temeljna načela i spoznaje o interpersonalnoj komunikaciji primjenjive za svaki susret dvoje ili više ljudi, primjena tih općih načela je nešto drugačija, primjerice u području menadžmenta (npr. Certo i Certo, 2008) ili marketinga (npr. Kotler i sur., 2006) nego u području pomaganja ljudima u nevolji. U ovom smo poglavlju usmjereni na komunikacijske vještine čije je poznavanje korisno u svakodnevici, te na njihovu primjenu u pomažućim profesijama.

Okvir 15. Što su pomažuće struke? Tko su pomagači? 

Pomažuće struke usmjerene su na pomaganje drugim ljudima u rješavanju njihovih životnih problema. Obilježje pomažućih profesija je neposredni kontakt korisnika koji imaju određenu potrebu ili/i koji su u nevolji i pomagača. 

Pomagači su ljudi koji su izabrali profesionalno ili volonterski djelovati u situacijama u kojima su uobičajeno načini uzajamnog pomaganja među osobama u nevolji ili krizi nedovoljni, pa je potrebna dodatna pomoć. To su prije svega socijalni radnici, psiholozi, zdravstveni djelatnici, socijalni pedagozi, rehabilitatori, ali i pravnici, kao i neke druge profesije ukoliko su usmjerene na pružanje profesionalne pomoći ljudima u rješavanju njihovih životnih problema.

Komunikaciju između dviju osoba karakterizira međusobni prijenos poruka i reakcija na verbalne i neverbalne poruke oba sudionika. Pri tome su slanje poruka (verbalnih ili neverbalnih), slušanje i pažljivo opažanje podjednako važni kako bi komunikacijski proces tekao glatko.

                                                   PORUKA 

A








           B

                                                    REAKCIJA

U prvom poglavlju ovoga dijela knjige iz usporedbe različitih klasifikacija komunikacijskih vještina može se uočiti podjela na temeljne ili ključne komunikacijske vještine u odnosu na složene ili kontekstualne komunikacijske vještine (pogledati stranicu xx). Iako se te klasifikacije ne preklapaju u cijelosti, kada se govori o temeljnim komunikacijskim vještinama dosljedno se spominju vještine primanja i slanja poruka koje uključuju verbalnu i neverbalnu komponentu. Ovdje ćemo se usmjeriti na vještine primanja i slanja verbalnih poruka, konkretno na:

1. slušanje,

2. formuliranje jasnih verbalnih poruka,

3. postavljanje pitanja. 

U ovome tekstu nećemo specifično prikazati neverbalni aspekt komunikacije - neverbalno ponašanje i njegovo opažanje - s obzirom na opsežnost dostupne literature o tom području (npr. Knapp i Hall, 2010). Ipak, značaj neverbalnog ponašanja kao temeljnog aspekta komunikacije bit će integriran u ovom tekstu. 

4.1.1. Djelotvorno slušanje

Sve dok netko ne čuje poruku i razumije ju, nema komunikacije. Samo je buka.

Stanton, 2004, str. 24
Priroda nam je dala jedan jezik, ali dva uha kako bi mogli dva puta više slušati nego govoriti.

 Epiktes, grčki filozof, I. stoljeće naše ere)

Razmislite i odgovorite 


Kada govorim, želim da me moj sugovornik sluša tako da... 


Svom sugovorniku mogu pokazati da ga zaista slušam tako da... 

Čitatelj si može postaviti sljedeće pitanje: "Što uopće novoga mogu naučiti o slušanju? Dobro slušanje je samo po sebi razumljivo ukoliko imam normalni sluh." Ipak, ispitivanja su pokazala da je slušanje, koje čini približno polovicu komunikacijskih aktivnosti, itekako zanimljiva i pozornosti vrijedna komunikacijska vještina. Štoviše, vještine slušanja su od ključne važnosti za komunikaciju.

Zbog čega je slušanje važno?

Slušanje je ključno za djelotvornu komunikaciju. Slušanje otvara nove perspektive. Ono je ključ razumijevanja ljudskih odnosa. Zapravo je teško zamisliti kako bismo mogli u bilo čemu biti uspješni, a da nismo dobri slušači. Ono nam omogućava mnogo više od toga da čujemo što nam drugi govore. Stvarno slušanje u kojem sugovorniku pružamo punu pozornost omogućava nam razumijevanje onoga što naše kolege ili korisnici rade, kako se osjećaju i zbog čega. U privatnom životu bolje razumijemo stvarne nade, strahove i probleme članova obitelji i naših prijatelja.

U dostupnoj literaturi na hrvatskom jeziku posebna je pozornost posvećena tzv. aktivnom slušanju koje se često ističe kao jedino pravo slušanje. Tako, primjerice, Novosel (1991) navodi da dok valjano slušati možemo samo na jedan način (aktivno slušanje), postoji sedam vrsta neslušanja:

1.
Pseudoslušanje - slušatelj pokazuje reakcije kao da je usredotočen na govor, ali ipak ne sluša.

 2.
Jednoslojno slušanje - primanje samo jednog dijela poruke (npr. verbalne), dok druge zanemaruje (npr. neverbalne).

 3.
Selektivno slušanje - slušanje samo onoga što osobu posebno zanima, preskakanje svega ostaloga.

 4.
Selektivno odbacivanje - usredotočenost samo na one teme koje se ne žele čuti. Kada se takva tema pojavi u razgovoru, slušatelj ju jednostavno potisne i odbaci.

 5.
Otimanje riječi - slušatelj sluša tek toliko da ugrabi priliku za vlastiti "nastup".

 6.
Obrambeno ili defanzivno slušanje - najnedužnije izjave doživljavaju se kao napad na koji se reagira obranom.

 7.
Slušanje u zasjedi - slušanje radi napada na sugovornika.

Nije sporno da svaka od ovih vrsta neslušanja može dovesti do značajnih smetnji u komunikaciji i čak do potpune blokade komunikacijskog procesa. No opravdano pitanje je, je li aktivno slušanje jedini tip slušanja koji ćemo vrednovati kao "pravo slušanje". Kako bismo odgovorili na ovo pitanje vratit ćemo se izvorima, tj. radovima Carla Rogersa i Richarda Farosna iz 1957. godine te Rogersovog učenika Thomasa Gordona iz 70-ih godina 20. stoljeća. Iz njihovih radova, koji će zbog svog velikog značaja biti detaljno prikazani, proizlazi kako aktivo slušanje pridonosi promjeni u ljudima i kako ga je najbolje koristiti kada nam se obrati neka osoba vezano uz problem koji ima, ili kada smo posvećeni konstruktivnom rješavanju sukoba i želimo dobro razumjeti poziciju osoba u sukobu. Polazeći od toga, aktivno je slušanje izuzetno važno u pomažućim djelatnostima, no slušanje kao temeljna komunikacijska vještina treba zadovoljiti i druge značajne potrebe čovjeka koje možemo sažeti u dvije skupine potreba. To su potrebe koje se odnose na:

· dobivanje informacija značajnih za bolje snalaženje, rješavanje problema ili odlučivanje,

· bolje razumijevanje ljudi i unaprjeđivanje međuljudskih odnosa.

Dominantni tipovi djelotvornog slušanja

Polazeći od ciljeva i potreba koje se mogu zadovoljiti slušanjem, u suvremenoj se literaturi sve češće koristi koncept tzv. djelotvornog slušanja (npr. Stanton, 2004; Sharland, 2010), a kao tipovi slušanja navode se (Hargi i Dickson, 2004, str. 175-176):

1. Diskriminativno slušanje. To je najosnovniji tip slušanja. Cilj je jednostavno da se procijeni sadržaj kao značajan ili beznačajan. Tako će, primjerice, odgajatelj u dječjem domu, kada čuje povišene tonove, diskriminirati radi li se o svađi među djecom, njihovoj igri ili glasnijem televizijskom programu, te će u skladu s tim usmjeriti svoje daljnje ponašanje.

2. Slušanje s razumijevanjem. Događa se kada slušamo neke informativne ili instruktivne poruke kako bi povećali svoje razumijevanje, obogatili iskustva i dobili podatke koji nam mogu koristiti u budućnosti. Taj tip slušanja koristimo kada smo na predavanju, kada provodimo intervju kojim trebamo saznati određene činjenice, slušamo vijesti o vremenskoj prognozi… Naglasak je na slušanju ključnih informacija, glavnih ideja ili kritičnih tema kako bi razumjeli poruke koje dobivamo. Iz tih se razloga ovo slušanje naziva i slušanje usmjereno na sadržaj. 

3. Evaluativno slušanje. Značajno je u situacijama kada nas sugovornik želi u nešto uvjeriti, utjecati na naše stavove, uvjerenja i djelovanje. Dakle, slušamo evaluativno kada želimo donijeti dobru odluku u odnosu na neke uvjeravajuće poruke. Koristimo ga u kontaktu s pružateljem nekih usluga (primjerice, nuđenje novog životnog osiguranja), kada na sastanku trebamo preuzeti neku novu obavezu, kada nam se obraća predstavnik neke političke stranke. U pomažućim profesijama ovaj tip slušanja dominantno koristimo kada, primjerice, trebamo donijeti odluku kome od roditelja koji se razvode povjeriti dijete na skrb ili kada trebamo procijeniti koja prava pripadaju korisniku. Slušamo činjenice i argumente, "važemo ih" i vrednujemo prije nego odlučimo. Neki autori nazivaju ovo slušanje interpretativnim ili kritičkim slušanjem jer je cilj ovakvog slušanja vrednovati točnost, smislenost ili korisnost neke poruke.

4. Empatičko slušanje. Empatičko ili slušanje sa suosjećanjem koristimo kada slušamo nekoga tko ima potrebu i da ga druga osoba razumije. Slušatelj pokazuje spremnost da se usmjeri i da razumije misli, uvjerenja i osjećaje sugovornika. U pomažućim profesijama poznato je kao terapeutsko slušanje, no to ne znači da empatičko slušanje koriste samo pomagači. U nizu situacija u svakodnevnom životu koristimo empatičko slušanje, kada želimo pružiti podršku prijatelju u nevolji, djetetu koje je tužno, članu obitelji koji je zabrinut. 

5. Dijaloško slušanje. U dijaloškom slušanju komunikacijsko se značenje razvija i oblikuje kroz razgovor. Slušanje je dvosmjerni proces i omogućava sugovornicima da, dijeleći jedan s drugim svoje mišljenje, stvore novo zajedničko razumijevanje. Poznato je još kao odnosno slušanje. To što se ovaj tip slušanja naziva i odnosnim slušanjem, ne znači da i drugi tipovi slušanja nisu značajni za uspostavu i razvoj odnosa. Ono što je specifično za dijaloško slušanje je usmjerenost na poštovanje različitosti i na razvoj odnosa koji počiva na ravnopravnosti.
Aktivno slušanje, bilo da ga primjenjujemo u osobnom ili profesionalnom životu, objedinjuje značajke empatičkog i dijaloškog slušanja. S obzirom na značaj aktivnog slušanja u pomažućim profesijama te u situacijama rješavanja sukoba, posvetit ćemo mu posebnu pozornost u tekstu koji slijedi. No, želimo naglasiti kako aktivno slušanje nije jedino djelotvorno slušanje, te kako odabir djelotvornog načina slušanja ovisi o našim potrebama i ulogama koje imamo u određenom trenutku. 

U podnaslovu ovog poglavlja, kao i u tekstu, koristimo pojam dominantni tip slušanja. Time želimo naznačiti da se „čisti“ tipovi slušanja u svakodnevnom životu rijetko kad mogu koristiti. Tako će npr. stručnjak koji razgovara s roditeljem koji ima poteškoća u ostvarivanju kontakta s djetetom koje živi s drugim roditeljem i empatički slušati i slušati usmjereno na sadržaj i evaluativno slušati. No bez obzira koji tip slušanja koristimo - a to će ovisiti o kontekstu, našim potrebama i ulogama, odnosu sa sugovornikom - djelotvorno slušanje objedinjuje ciklus koji se sastoji iz tri faze (Sharland, 2010): usmjereno slušanje, sažimanje i postavljanje pitanja.

Slika 6 – Model djelotvornog slušanja 

[image: image1]
Kao što je vidljivo iz shematskog prikaza, radi se o kružnom ciklusu u kojem nakon usmjerenog  slušanja, odnosno slušanja s pažnjom, slijedi sažimanje (bez reinterpretacije ili davanja mišljenja) i postavljanje pitanja (bez savjeta ili sugestija), a nakon toga opet slijedi slušanje.

Okvir 16. Usmjerenost 

Usmjerenost podrazumijeva spremnost na percepciju. To je aktivan proces. Usmjerenost na, primjerice, opažanje ili slušanje pretpostavlja suptilnu fiziološku komponentu koja uključuje aktivnosti mozga, posebice korteksa, mišića i senzornih organa koji su u složenom uzajamnom odnosu. 

Proces istodobne usmjerenosti na dva ili više podražaja naziva se podijeljenom pažnjom. U pravilu, ljudi nisu visoko uspješni u takvim nastojanjima osim ako jedan od zadatka nije izrazito lagan, ako se radi o zadatku koji je navika, ili zadaci uključuju različita senzorna područja (Fernald, 1997).

Istodobno slušanje dvaju sugovornika ili slušanje i pregledavanje svojih bilješki ne omogućava usmjerenost koja je potrebna za djelotvorno slušanje.

Sažimanje je sljedeća vještina koja je ključna za djelotvorno slušanje, pa tako i djelotvornu komunikaciju. Uzmimo primjer iz života kada, primjerice, u agenciji kupujemo neki turistički aranžman. Usmjereno slušamo što nam službenica govori. S obzirom da nam je zaista važno da budemo sigurni jesmo li dobro čuli ono što nam je rečeno ili odgovor na neko naše pitanje, sažmemo ono što je rečeno. Tada službenica ima mogućnost da, ukoliko je usmjereno slušala naše sažimanje, nadopuni ili ispravi ono što nismo razumjeli onako kako nam je ona to željela prenijeti. Tada imamo mogućnost postaviti novo pitanje i krug usmjereno slušanje-sažimanje-postavljanje pitanja se nastavlja. Ili kad nam kolega ili kolegica druge profesije iznosi svoje mišljenje o korisniku s kojim ćemo raditi. I tada je važno prvo usmjereno slušati, sažeti što smo čuli, postaviti pitanje ako nam je nešto ostalo nejasno. 

Djelotvorno slušanje je vrlo značajna vještina koju možemo naučiti i korisnike potičući ih tijekom razgovora da sažmu neku informaciju koju smo im rekli ili postave pitanje o onome što im nije jasno. Pri tome im treba objasniti zbog čega je sažimanje važno te koja je uloga sažimanja u „krugu“ djelotvornog slušanja. Naime, u svakodnevnom se životu, čak i kada slušamo pažljivo i s namjerom da razumijemo, sažimanje rijetko koristi jer ljudi imaju dojam kako bi ispali smiješni da tako komuniciraju. To često dovodi to toga da razgovori završavaju tako da ljudi koji su u njega bili uključeni imaju različito razumijevanje rečenoga. 

Sažetak maksimalizira djelotvornost komunikacije. Sažetak nije samo "navod činjenica" o tome što je rečeno, već mogućnost onome koji je govorio da pojasni sugovorniku (slušaču) je li na odgovarajući način čuo ono što mu je želio poručiti. Koliko je važno da se sažimanjem smanji prostor nerazumijevanja ili podrazumijevanja, odnosno "šum" u komunikaciji, pokazuju neke iznimno važne službe u čijem je radu od vitalnog značaja točan prijenos informacija, poput primjerice policije, vojske, zračnog prometa. U tim je službama sastavni dio propisanog procesa komunikacije ponavljanje ili sažimanje i vraćanje nazad na "provjeru" onoga što je netko čuo onome tko je to rekao.

Za djelotvorno sažimanje bitan je i odnos među sugovornicima, odnosno odnos sugovornika prema komunikacijskom procesu. Tim više je važno korisnicima koji u pravilu nemaju profesionalno znanje o komunikaciji objasniti neke temeljne komunikacijske vještine i zbog čega vodimo razgovor upravo na određeni način. Naime, sažimanja pretpostavlja suradni proces kroz koji oba sugovornika nastoje maksimalizirati djelotvornost svoje komunikacije, odnosno uzajamno razumijevanje. To je ujedno proces u kojem onaj koji govori dobiva priliku da bolje razumije samog sebe, što je pretpostavka uzajamnog razumijevanja. Obilježja dobrog sažimanja su sljedeća:

· Koriste se riječi koje je govorila osoba kako bi se sačuvalo njezino "vlasništvo" i kako bi se smanjila njena potreba da ponavlja ili elaborira ono što je već rečeno.

· Potiče se i slušatelja i onoga koji govori na unaprjeđivanje komunikacije i suradnju u postizanju toga.

· Sažimanje ne sadržava savjet ili mišljenje ili interpretaciju.

O postavljanju pitanja više će riječi biti u kasnijim dijelovima ovoga poglavlja, no kada govorimo o "krugu" djelotvornog slušanja želimo samo naglasiti prednosti tzv. otvorenih pitanja koja otvaraju prostor osobi koja govori da bolje izrazi sebe. Iskreno postavljena otvorena pitanja, koja polaze od stvarne zainteresiranosti slušatelja za ono što sugovornik želi, izrazito su poticajna za daljnje produbljivanje uzajamnog razumijevanja. No također će biti niz situacija kada ćemo koristiti tzv. zatvorena pitanja kako bi provjerili jesmo li dobro razumjeli rečeno (više o prednostima otvorenih i zatvorenih pitanja može se naći u okvirima 24 i 25).
Kako prepoznati da ne slušamo? 

Već smo naglasili da usmjereno slušati nije jednostavno. I naša fiziologija je takva da otežava pozorno slušanje. Kako to? Poznato je da je tempo govorenja sporiji od mogućnosti slušanja, što omogućava spontanu fluktuaciju pozornosti između onoga što slušamo i onoga o čemu razmišljamo (odnosno unutarnjeg dijaloga ili monologa). Stoga je važno prepoznati kada ne slušamo kako bismo mogli opet usmjeriti svoju pozornost na slušanje. I u profesionalnim odnosima i u osobnom životu pokazalo se da ne slušamo u sljedećim situacijama:

· kada uspoređujemo druge sa sobom,

· kada imamo prethodno negativan stav prema ljudima (npr. nesposobni, neodlučni), 

· kada smo usmjereni na davanje savjeta,
· kada umirujemo sugovornika,
· kada se uvijek slažemo s određenim sugovornikom, 

· kada mislimo što ćemo odgovoriti,
· kada tražimo prikriveno značenje.

Aktivno slušanje

Razmislite o rečenici "Slušanje je proces poricanja sebe" (A. C. Mumford; prema Stanton, 2004, str. 28). Je li ona u skladu s vašim poimanjem aktivnog slušanja? Je li ova rečenica u skladu s vašim iskustvom?
Aktivno je slušanje značajna komunikacijska vještina u pomagačkom radu. Odnosi se na složenu aktivnost kojom nastojimo što bolje razumjeti (su)govornika i pomoći mu da što jasnije izrazi svoje potrebe, probleme i brige. Naime, poruke koje nam dolaze od drugih ljudi često su neprecizne, nejasne ili apstraktne, a da oni sami to ne primjećuju. Uz to, niti njima samima često nije odmah potpuno jasno što zapravo žele reći i kako se osjećaju u vezi toga o čemu govore. Aktivno slušanje u suštini šalje poruku uvažavanja i poštovanja. To se postiže poticanjem i produbljivanjem razgovora potpitanjima, toleriranjem šutnje, uvažavanjem konteksta…
To naravno ne isključuje značaj ostalih tipova djelotvornog slušanja koje će pomagači, ovisno o situaciji, koristiti u svakodnevnoj komunikaciji s korisnicima. Tako će, primjerice, stručnjak u nekim situacijama, pogotovo pri prvom kontaktu, biti primarno usmjeren na sadržaj onoga što korisnik govori kako bi što prije dobio uvid u ključne informacije za daljnji rad. U situacijama kada treba donijeti neku odluku od značaja za korisnika i njegovu životnu situaciju slušat će ga dominantno evaluativno, odnosno kritički će vrednovati točnost i smislenost onoga što korisnik govori. 

Aktivno slušanje kao vještina 

Suštinu i svu složenost aktivnog slušanja najbolje možemo razumjeti analizirajući njegove ključne komponente i načela. Temelj aktivnog slušanja je aktivan odnos onoga koji sluša i koji potpitanjima prati ono što sugovornik govori, parafrazira i reflektira ono što je čuo, vidio i doživio, te sažima odnosno rezimira. Pri tome se koriste različiti verbalni, paralingvalni i neverbalni znakovi čija je svrha podržati onoga tko govori da se izrazi što jasnije i tako omogući i samom sebi i slušatelju što bolje razumijevanje onoga što se govori. Detaljno ćemo objasniti ove komponente kako bi olakšali razumijevanje aktivnog slušanja. 

Davanje podrške i ohrabrivanje
Postoje brojni načini na koje možemo ohrabriti sugovornika da pojasni i proširi ono što je već rekao.

1. Neverbalni i paralingvalni znakovi

Ključan je kontakt očima, no pomažu i različiti izrazi lica (npr. osmijeh, podizanje obrva i sl.), klimanje glavom, položaji tijela koji ukazuju na našu pažnju, kao i paralingvalne rječice OH, AH, HMM.

2. Verbalni znakovi

To su zapravo verbalni ekvivalenti prethodno opisanih neverbalnih znakova kao, primjerice, I, I TADA..., ZANIMLJIVO. Svrha tih poruka je: "Nastavi, ja sam uz tebe, reci mi više." 

3. Ponavljanje ključnih riječi

Ponavljanje ključnih riječi također je hrabrenje onoga tko govori da kaže više. Ako zaista slušate, neće biti problem "uhvatiti" određenu riječ ili frazu koja se može iskoristiti da se potakne sugovornika da kaže više.

Postavljanje (pot)pitanja 
Postavljanje pitanja pozitivan je način pokazivanja onome tko govori da ga zaista slušamo. Tzv. slušajuća pitanja mogu se postavljati sa sljedećom svrhom:

1. Pokazivanje interesa i ohrabrivanje


"I što se onda dogodilo?"

2. Dobivanje novih informacija


"Možeš li mi dati primjer?"

3. Upoznavanje osjećaja


"Kako si se osjećala kada se to dogodilo?"

Parafraziranje, sažimanje i reflektiranje
Kako možemo biti sigurni da smo razumjeli što nam korisnik, kolega koji ima neki problem ili neka značajna osoba koju slušamo govori? Za to se koriste parafraziranje, sažimanje i reflektiranje. Radi se o vrlo sličnim, ali ipak različitim aktivnostima.

Parafraziranje je usmjereno na sadržaj onoga što je rečeno. Sažimanje je slično parafraziranju samo što se odnosi na veću količinu informacija i dulje razdoblje slušanja. Reflektiranje je usmjereno na „vraćanje nazad“ osjećaja koje smo vidjeli ili doživjeli slušajući neku osobu. Potkrijepit ćemo ova objašnjenja primjerima.

Parafraziranje je "vraćanje nazad" sadržaja onoga što je rečeno onome tko je govorio. Tako se govorniku pruža mogućnost da potvrdi ili ispravi ono što je slušač čuo i kako je to razumio. Parafraziranje započinje rečenicom: "Drugim riječima..." ili "Dakle, vi kažete...", ili „Ono što sam čula/čuo da kažete je…„ ili „Ako sam dobro razumjela, ti si…„ i slično. U drugom dijelu rečenice slijedi suština sadržaja onoga što je druga osoba rekla, no pri tome ne ponavljamo „papagajski“ to što smo čuli već koristimo svoje riječi, ali i neke ključne riječi navedemo upravo onako kako je osoba koju slušamo rekla. Na kraju provjerimo točnost svog parafraziranja.

Primjer:


Starija žena:
Ne znam što mi je danas. Ne osjećam se dobro i nemam energije.

Patronažna sestra: Osjećate se loše i bez energije, a niste sigurni zbog čega je to. Je li tako?

Provjeravajući jesmo li dobro razumjeli to što smo čuli, pokazujemo interes za drugu osobu, što također pridonosi razvoju kvalitetnijeg odnosa.

Kao što je već navedeno, sažimanje je slično parafraziranju samo što se odnosi na više informacija koje su dobivene kroz dulje razdoblje slušanja. Sažimanje se koristi i kada je osoba koju aktivno slušamo „skakala“ s teme na temu te se tada koristi kako bi se stvorila jasnija i sažetija slika ključnih tema ili/i pitanja. Sažimanje se također koristi prije prelaska na „novu“ temu, kako bi se „zaokružio“ prethodni razgovor.

Osim sadržaja koji smo čuli, važno je „vratiti nazad“ i emocije koje smo zamijetili odnosno reflektirati, zrcaliti. Kada reflektiramo pokazujemo da "slušamo između redova" i koje osjećaje sugovornika smo pri tome opazili. Tako usmjeravamo i samog sugovornika da razmisli o osjećajima koji su u pozadini sadržaja poruke. Reflektiranje se izražava u obliku izjavnih rečenica koje mogu započeti na sljedeći način:



Izgleda mi da ste danas nekako zbunjeni.



Imam dojam da ste baš dobro raspoloženi.


Danas zvučite vrlo zadovoljno dok govorite o djeci, a inače ste ljuti kada pričamo o njima. 

Ovakve refleksije osjećaja stručnjaka za korisnika imaju višestruku svrhu:

· Potiču ga da razmisli kako se osjeća i zbog čega. Uočavanje ključnih emocija i njihovo „održavanje nazad“ može pomoć korisniku da ih prepozna, razumije ili pojasni, što je izuzetno značajno za suočavanje i rješavanje situacije o kojoj se vodi razgovor.

· Ako je nastao nesklad između onoga što je slušajući i gledajući doživio stručnjak i onoga kako se osjeća korisnik, tada se to može pojasniti. Iz tog raskoraka korisnik također može spoznati kako ga mogu doživljavati i drugi ljudi.

· Korisnik dobiva povratnu informaciju da ga stručnjak čuje, da je za njega zainteresiran i da razumije njegove osjećaje, što je nužno za razvoj pomažućeg odnosa.

Kao što možemo primijetiti, reflektiranje osjećaja vrlo je značajno. Ako ne razumijemo kako se osoba osjeća vezano uz neki sadržaj, teško ćemo moći razumjeti njezine reakcije. Reflektiranje osjećaja također omogućava onome tko govori da bolje sagleda svoje načine reagiranja u situaciji koja ga brine ili mu predstavlja problem.

Okvir 17. Reflektirajuće vještine 

Ponekad se koristi pojam „reflektirajuće vještine“ koji objedinjuje parafraziranje, reflektiranje osjećaja, reflektiranje značenja i reflektivno sažimanje (www.people-communicating.com). Pri tome se određenje parafraziranja, reflektiranja osjećaja i sažimanja podudara s onim što je već rečeno u prethodnom tekstu. Novina je reflektiranje značenja. Sadržaj i emocije koje su vezane uz taj sadržaj daju značenje koje određena situacija ima za neku osobu. Ako ne razumijemo dobro ono o čemu se radi (sadržaj) ili/i kako se osoba vezano uz taj sadržaj osjeća, nećemo moći razumjeti zbog čega u nekoj situaciji reagira upravo na određeni način. S ovim se lako možemo složiti. Poteškoće nastaju u samom reflektiranju značenja koje bi se prema navedenom izvoru trebalo odvijati na sljedeći način: „Vi se osjećate… jer ….“
Smatramo kako ovakvo reflektiranje značenja dovodi stručnjaka u rizik da počne interpretirati i kreirati značenje. To je pogotovo opasno u situaciji nejednake moći, što je karakteristično za mnoge odnose stručnjaka i korisnika. No, vrlo je značajno odgovarajućim pitanjima pomoći korisniku da sam dođe do značenja koja određena situacija ima za njega ili nju.

Polazeći od opisa aktivnog slušanja kroz vještine, ali i vrednote koje su mu u temelju, možemo primijetiti da je za aktivno slušanje potrebno nekoliko stvari:
1. Slušati cjelovito značenje. Svaka poruka ima dvije komponente - sadržajnu i odnosnu komponentu koja uključuje osjećaj odnosno stav o sadržaju poruke. Kao što je naglašeno u Watzlawickovim zakonima komunikacije (pogledajte stranicu XX), obje komponente su važne i poruci daju značenje.

2. Prepoznati osjećaje. Sadržaj je manje značajan od osjećaja koji su "ispod" sadržaja. Kako bi se razumjelo značenje poruke treba reagirati na emocionalnu komponentu. Slušatelj treba biti osjetljiv na cjelovito značenje poruke. Što mi to on/ona pokušava reći? Što mu to stvarno znači? Kako on/ona vidi situaciju?

3. Uočiti neverbalne znakove. 

Slušajući poručujemo poruku da smo zainteresirani za drugu osobu, da nam je ona značajna, da poštujemo njezine misli, osjećaje čak i kada se s njima ne slažemo. 

No, praksa je pokazala da postoje zamke aktivnog slušanja kao što su pretjerivanje, interpretiranje ili dodavanje pri reflektiranju ili sažimanju, "papagajsko" ponavljanje onoga što smo čuli, povlađivanje, tješenje, umanjivanje ili uspoređivanje onoga što smo čuli te požurivanje sugovornika.

Po Gordonu (1996, str. 66-68), uobičajeni propusti pri aktivnom slušanju su:

1. "Vođenje" druge osobe aktivnim slušanjem. Aktivno slušanje koristi se za usmjeravanje ponašanja ili razmišljanja osobe. Tako se dovodi u pitanje suština aktivnog slušanja. To se može postići tzv. usmjeravajućim pitanjima koja se ne preporučuju, kao što je primjerice: „Ne mislite li da je najbolje...? 
2. "Vrata se otvore, a zatim treskom zatvore." Kada slušatelj ne izdrži dovoljno dugo u aktivnom slušanju odnosno ne čuje drugu osobu zaista do kraja, jer mu se ne sviđa to što čuje. Primjerice, kada rukovodna osoba potakne djelatnika da opiše svoje nezadovoljstvo organizacijom rada, no kada čuje primjedbe koje se odnose i na njega i podrazumijevaju njegovu promjenu, prekida razgovor. Isto se može dogoditi i u drugim komplementarnim odnosima, primjerice odgajatelja i djeteta u dječjem ili odgojnom domu, roditelja i djeteta, ali i u partnerskim ili prijateljskim odnosima koji pretpostavljaju više simetričnosti. 
3. Slušanje bez suosjećanja. Suosjećanje znači kvalitetu komunikacije koja pošiljatelju poruka priopćuje da slušatelj s njim suosjeća, "stavlja se u njegovu kožu" i na trenutak "živi u njemu".  

4. Aktivno slušanje u "nepravo" vrijeme. Postoji vrijeme kada osoba želi i kada ne želi govoriti o svojim osjećajima, brigama i strahovima. Također nije dobro da slušatelj "otvori vrata", a onda se nema vremena posvetiti slušanju.
Okvir 18. Zanimljivosti iz povijesti aktivnog slušanja

Ključne značajke aktivnog slušanja opisane su prije više od 50 godina u tekstu Carla Rogersa i Richarda Farsona (1957) koji je nastao kao dio njihove suradnje s Centrom za odnose s industrijom Sveučilišta u Chicagu (University of Chicago Industrial Relationship Centre). S obzirom na značaj tog teksta, neke njegove dijelove navodimo u cijelosti.

Aktivno slušanje je značajan način poticanja promjena u ljudima… Slušanje pridonosi     promjeni stava kojeg ljudi imaju sami prema sebi i drugima. Također pridonosi promjeni njihovih temeljenih vrijednosti i osobne filozofije. Ljudi koji su imali iskustvo da ih se sluša na takav poseban način postaju emocionalno zreliji, otvoreniji prema svojim iskustvima, manje obrambeni, demokratičniji i manje autoritarni. Kada se ljude sluša s pažnjom, oni počinju i sami sebe pažljivije slušati i nastoje jasnije izraziti što misle ili osjećaju. 

Kada pristupamo osobi koja ima neki problem, naš uobičajeni pristup je da pokušamo promijeniti njezin pogled na stvari - nastojimo da ona počne gledati situaciju kako ju mi vidimo ili kako bismo voljeli da ju ona vidi. Mi molimo, obrazlažemo, ohrabrujemo, vrijeđamo, podbadamo - sve kako bismo postigli promjenu u željenom smjeru, smjeru u kojem želimo da se ta osoba mijenja. Ono što rijetko uočavamo je da u takvim situacijama mi najčešće reagiramo na naše potrebe da se svijet vidi na odgovarajući način. … Ako se ipak oslobodimo potrebe da utječemo i usmjeravamo druge na naš put, omogućavamo si da slušamo s razumijevanjem i da tako uključimo najsnažniji mogući način promjene… Slično, savjeti i informacije gotovo se uvijek doživljavaju kao nastojanje da se promijeni osoba i tako postaju prepreka samoizražavanju i razvoju kreativnog odnosa. Uz to, savjeti se rijetko uzimaju, a informacije vrlo rijetko koriste.

Aktivno slušanje nije jednostavna vještina. Zahtijeva vježbu. No, što je najvažnije, može zahtijevati promjenu naših temeljenih stavova. Ta se promjena odvija sporo i ponekad uz znatne teškoće. Pogledajmo neke najvažnije teškoće aktivnog slušanja i kako ih nadvladati:

· Kako bi aktivno slušanje bilo djelotvorno, potreban je iskreni interes za sugovornika. Ako nismo zainteresirani i samo se pravimo da jesmo, sugovornik će vrlo brzo svjesno ili nesvjesno to osjetiti. I kad to osjeti više se neće slobodno izražavati.

· Aktivno slušanje nosi sa sobom osobni rizik. Ako zaista uspijemo razumjeti drugu osobu, što je i cilj aktivnog slušanja, ako uspijemo vidjeti svijet kako ga on/ona vidi, ako razumijemo što njemu znači to iskustvo, riskiramo da se i mi sami promijenimo. Potrebno je mnogo unutarnje sigurnosti i hrabrosti da budemo u stanju „riskirati sebe“ razumijevajući drugu osobu. Naime, naučeni smo vidjeti sebe na određeni način - da vidimo i čujemo samo ono što mi želimo vidjeti i čuti. Jako je teško za pojedinca osloboditi se svoje potrebe da vidi stvari na taj „svoj“ način. 


Razvijati stvarni interes i uvažavati sugovornika aktivnim slušanjem nije jednostavan zadatak. Ilustrirati ćemo to primjerom. Socijalnu su radnicu pozvali susjedi starije žene zbog toga što ju je „očito nužno smjestiti u neki dom“. Ona i sama smatra da je za starije osobe najvažnije da su dobro zbrinute. Ukoliko počne aktivno slušati tu stariju gospođu „riskira“ da će razumjeti zbog čega ona ne želi smještaj u dom te umjesto da „lako“ riješi „slučaj“ i osigura njezin smještaj, počet će s tom gospođom raditi plan promjena u organizaciji svakodnevice koji će gospođi omogućiti ostanak u svom domu, iako neće biti zbrinuta 24 sata dnevno onako kako bi to socijalna radnica željela. No, aktivnim slušanjem pridonijet će temeljnom pravu korisnice na samoodređenje.

Specifičnosti korištenja aktivnog slušanja u pomažućem odnosu

Kada se aktivno slušanje koristi u pomažućem procesu? Aktivno slušanje je nužno na početku razvoja suradnog odnosa stručnjaka i korisnika/klijenta
. Naime, ono omogućuje istodobno postizanje dva aspekta značajna pri uspostavi suradnog odnosa - pokazivanje zainteresiranosti i razumijevanja (kroz parafraziranje i reflektiranje osjećaja) te pojašnjavanje problema, brige ili poteškoće zbog koje je korisnik u kontaktu sa stručnjakom/pomagačem. Aktivno slušanje koristi se i u svim ostalim fazama rada kada su potrebni razumijevanje onoga što se događa i podrška. To mogu biti situacije u kojima je korisnik doživio neuspjeh u postizanju neke planirane promjene u svom životu ili je došlo do smanjivanja motivacije korisnika, pojavile su se neke nove poteškoće i slično. Iako je važno za pokazivanje razumijevanja i suosjećanja, ukoliko ne postoji prava zainteresiranost za korisnika, ni tehnički najbolje izvedeno aktivno slušanje neće polučiti pravi učinak. Drugim riječima, aktivno slušanje kao vještina samo po sebi ne može biti nadomjestak za nedovoljnu zainteresiranost ili motiviranost stručnjaka za korisnika i njegove probleme i poteškoće. 

Kada smo usmjereni na aktivno slušanje važno je osigurati ugodno okruženje (aktivno se ne sluša na hodniku, "s nogu") te da za to odvojimo prostor i vrijeme bez ometanja sa strane (npr. bez telefonskih poziva, ugašen mobilni telefon). Naravno, raditi bilo što drugo istodobno kad i aktivno slušati isključuje punu posvećenost koja je ključna za aktivno slušanje.

I ponovno naglašavamo kako aktivno slušanje nije jedini tip djelotvornog slušanja koje će stručnjak koristiti u radu s korisnicima. Bit će niz situacija u kojima će stručnjak pri slušanju koristiti osnovna načela djelotvornog slušanja (usmjereno slušanje, sažimanje ili parafraziranje i postavljanje pitanja) i to će biti dovoljno. Ako ta osnovna načela djelotvornog slušanja, kao nadređenog pojma, pažljivo usporedimo sa značajkama aktivnog slušanja, možemo vidjeti da je ključna razlika u tome što aktivno slušanje uključuje i emocionalnu komponentu odnosno reflektiranje osjećaja. Dakle, u fokusu aktivnog slušanja nije sadržaj onoga što se govori, već osoba koja govori, kako se ona osjeća, koje značenje pridaje situaciji, problemu ili brizi zbog koje je u kontaktu sa stručnjakom. Pod tim vidom aktivno slušanje predstavlja svojevrsnu tretmansku intervenciju jer pruža snažnu podršku i prihvaćanje, omogućava bolje razumijevanje osjećaja, omogućava korisniku da o svojoj aktualnoj situaciji razmišlja „na glas“ u interakciji sa stručnjakom. Ključna vještina stručnjaka je kako i kada izmjenjivati tzv. slušanje s razumijevanjem s aktivnim slušanjem, a da pri tome ne upadne u neku od „zamki“ aktivnog slušanja koje smo prethodno naveli. Ilustrirat ćemo i to primjerom.

Odgajateljica u domu za djecu pita dječaka kako je bilo u školi. Pažljivo ga sluša, postavi neko potpitanje, sažme to što je čula od dječaka i provjeri s njim je li ga dobro razumjela. I razgovor je završen. Koristila je tzv. slušanje s razumijevanjem. No ukoliko dječak pokaže uznemirenost tijekom razgovora ili kaže da ga je nešto u školi povrijedilo, tada odgajateljica počinje koristiti specifične elemente aktivnog slušanja - reflektira osjećaje koje je zamijetila kod dječaka, postavlja pitanja koja se odnose na značenje koje dječak tome pridaje itd. Ako vidi da dječak nije raspoložen da o tome tada govori ili ako ona mora obaviti nešto drugo, ostavlja produbljivanje razgovora aktivnim slušanjem za neko „pravo“ vrijeme. Može reći dječaku da će o tome nastaviti razgovor kasnije i dogovoriti kada će to biti ili može čekati neku dobri priliku da nastavi taj razgovor. 

Okvir 19. Deset savjeta za dobro slušanje (prilagođeno prema Stanton, 2004, str. 26-27) 

Poglavlje posvećeno slušanju završit ćemo „savjetima“ za slušanje koji dobro objedinjuju sve što je do sada rečeno i o djelotvornom slušanju i o aktivnom slušanju kao jednom od načina djelotvornog slušanja.

1. Budite spremni slušati. Slušanje nije pasivna vještina već podrazumijeva aktivan i težak rad. Spremnost podrazumijeva i mentalni stav usmjeren na održavanje pažnje na ono što se sluša, svjesnost o tome što se čuje.

2. Budite istinski zainteresirani i pokažite to. Vodite računa da nije samo na sugovorniku da vas zainteresira za sadržaj, već je bitan i vaš stav prema slušanju i onome koji govori.

3. Budite misaono otvoreni. Ovaj "savjet" je poziv na svjesnost o vlastitim predrasudama. Razmislite koje poruke vas čine zastrašenima, uvrijeđenima ili potiču vaš otpor? Što se zbiva s vama kao slušačem kada je ono što čujete u suprotnosti s vašim uvjerenjima, stavovima, idejama i vrijednostima? Stoga je važno ne "skakati" prebrzo na zaključak o osobi sugovornika, njegovoj glavnoj poruci ili vašoj reakciji. 

4. Slušajući tražite glavnu ideju/misao. Slabi slušači su samo usmjereni na doslovni sadržaj. Naučite razlikovati činjenice i načela, ideje i primjere, dokaze i argumente. Gledajte dok slušate.

5. Slušajte kritično. Preispitujte pretpostavke i argumente koje koristi sugovornik, ali na nepristran način.

6. Budite svjesni ometajućih okolnosti. Pozornost je selektivna i fluktuira. Ako vas ometaju neki drugi ljudi ili događanja poduzmite nešto da to otklonite. Ako vas ometa odjeća, rječnik ili način prezentacije sugovornika, pokušajte dokučiti zbog čega vas to smeta, te koju poruku sugovornik tako šalje.

7. Vodite bilješke ako vam je nešto važno, no imajte na umu da i vođenje bilježaka može biti ometajući čimbenik.

8. Pomognite sugovorniku. Ohrabrite ga neverbalno (klimanjem glave, pažljivim gledanjem), komentarima (npr. vidim, zaista i sl.), ponavljanjem zadnjih riječi ili dijelova rečenica, reflektiranjem onoga što ste upravo čuli. 

9. Reflektirajte. Reflektirajte nazad sugovornikovu ideju ili emociju. To pokazuje da ste doista slušali, ali i dajete mogućnost sugovorniku da provjeri jeste li ga zaista čuli na način na koji je on/ona želio.

10. Uzdržite se. To je možda najteži dio ako želite biti dobar slušatelj, ne prekidati. Čak i kad napravi pauzu, to ne znači da je sugovornik završio, pa budite strpljivi.

Nakon svega što ste pročitali o aktivnom slušanju, ponovno razmislite o rečenici "Slušanje je proces poricanja sebe" (A. C. Mumford; prema Stanton, 2004, str. 28). Je li se nešto promijenilo u odnosu na to kada ste prvi put razmišljali o ovoj rečenici? Što? 
4.1.2.  Djelotvorno govorenje 

Iako se misli i osjećaji mogu prenijeti i neverbalnom komunikacijom (npr. slijeganje ramenima kao odgovor na pitanje "Gdje su moji ključevi?" ili „Kako to da niste na vrijeme došli na sastanak?“), u ovom dijelu teksta usmjereni smo na verbalne načine slanja poruka, tj. na govorenje. Govorenje je popraćeno nizom neverbalnih znakova, pogotovo kada smo s drugom osobom u neposrednoj interakciji. Taj neverbalni aspekt će se dosljedno naglašavati kroz tekst.

Analizom postojeće literature i temeljem vlastitog iskustva u podučavanju komunikacijskih vještina, studentima, stručnjacima i korisnicima, kada govorimo o djelotvornom govorenju, korisno je razlikovati:

1. Prenošenje informacija i objašnjavanje (govor iz To).

2. Izražavanje sebe, svojih stavova, uvjerenja (govor iz Ja).

3. Postavljanje pitanja.

Ilustrirajmo primjerom. Tijekom razgovora sa ženom žrtvom nasilja stručnjak joj može dati informacije o skloništima za žrtve obiteljskog nasilja i objasniti koja još prava ima temeljem postojećih zakona (govor iz To). Može izraziti svoju profesionalnu zabrinutost za neke aspekte ponašanja i doživljavanja djece o kojima je ona govorila (govor iz Ja). Postavit će niz pitanja kako bi saznao njezinu perspektivu o načinima pružanja podrške i rješavanju njezinih životnih problema. Naravno, takav će razgovor biti popraćen djelotvornim slušanjem. Razgovor koji će se između stručnjaka i žene odvijati uključuje isprepleteni proces slušanja, čujenja (provjeravanja razumijevanja) i govorenja. U djelotvornom se razgovoru svaki sudionik stalno kreće naprijed i nazad između tih procesa.  

Okvir 20. Govor iz Ja i govor iz To
Korištenje pojmova „govor iz Ja“ i „govor iz To“ inspirirano je radom filozofa Martina Bubera (1875-1965) i njegovog poznatog kratkog filozofskog eseja Ich und Du koji je objavljen 1923. godine. Esej je postao popularan 50-ih i 60-ih godina kada je Buber putovao i predavao u Sjedinjenim Američkim Državama. Buber govori o dva odnosa među ljudima Ja-Ti i Ja-To. Ja-Ti odnos predstavlja dijalog, susret, uzajamnost, razmjenu. Uz ovaj je odnos vezana Buberova teza dijaloškog postojanja po kojoj se bivstvovanje ostvaruje samo kao susret s drugom osobom. Ili drugim riječima, jedna osoba ima smisao jedino u relaciji s drugom osobom u dijalogu ravnopravnih. Kako navodi: „Čovjek pronalazi sebe samo kroz druge“. Za razliku od toga, Ja-To odnos predstavlja odnos čovjeka sa samim sobom i odvija se kroz monolog. Prema Buberu, svijet Ja-To je također neophodan i čovjek ne može živjeti bez njega jer mu omogućava distancu. No, čovjek koji živi samo kroz Ja-To odnos, po Buberu nije ljudsko biće (Stanford Encyclopedia of Philosophy; http://www.plato.stanford.edu).

O značaju Buberovog poimanja ova dva tipa odnosa za rad pomagača piše L. Cajvert (2011, str. 37-39). Navodi kako se terapeut u odnosu s klijentom kreće između bliskosti (Ja-Ti odnos) i distance (Ja-To odnos). Navodi da „kada terapeut ulazi u relaciju s klijentom da bi ga upoznao i kada osjeća empatiju ili se identificira s njim, nastaje Ja-Ti relacija. Kada se distancira kako bi objasnio i razumio klijentovo ponašanje i postupke ili životnu situaciju, onda se nalazi u Ja-Ono svijetu.“ To se događa i kada, primjerice, stručnjak piše izvještaj o korisniku. Kao što vidimo, oba ova odnosa su nužna. Tako u superviziji, kada pomagač govori o korisniku, on je u Ja-Ono svijetu, dok bi istodobno trebao biti sa supervizorom u Ja-Ti odnosu.

Prenošenje informacija i objašnjavanje


Originalno značenje riječi objašnjenje dolazi iz latinskog glagola explanare - napraviti plan.

Prenošenje informacija uključuje i objašnjavanje. Objašnjavanje je proces davanja informacija tako da se maksimalizira njihova razumljivost. To je primarno kognitivni proces. Objašnjavanje se često koristi u svakodnevnom razgovoru, ali je i sastavni dio profesionalnih vještina u obrazovanju, medicini, rukovođenju, socijalnom radu, pravu… Bitno je naglasiti kako je objašnjavanje više od davanja informacija, jer je to i pokušaj da se postigne zajedničko razumijevanje. Zbog toga će osoba koja nekome nešto objašnjava, ukoliko želi postići djelotvornost, potpitanjima i poticanjem sažimanja onoga što se čulo, nastojati to provjeriti.

Funkcije objašnjavanja su brojne. Hargie i Dickson navode sljedeće (2004, str. 204):

1. Omogućiti drugima informacije koje im inače nisu dostupne.

2. Pojednostaviti složenosti.

3. Ilustrirati ključna obilježja određene pojave. 

4. Smanjiti nesigurnosti i pojasniti nejasnoće koje su se pojavile tijekom socijalne interakcije.

5. Izraziti mišljenja o određenim stavovima, činjenicama ili vrijednostima.

6. Postići zajedničko razumijevanje u vezi nekih činjenica. 

7. Opisati kako izvesti neku specifičnu vještinu ili aktivnost.

8. Osnažiti druge povećavajući njihovu autonomiju odlučivanja temeljem informiranosti.

9. Omogućiti učenje.

Govori se o tri vrste objašnjenja (prema Hargie i Dickson, 2004, str. 200):

1. Opisno/deskriptivno objašnjenje kada se daju informacije o određenim postupcima, procesima, uputama. U pravilu je to odgovor na pitanje "kako".

2. Interpretativno objašnjenje, pojašnjava temu, značenje ili tvrdnju. U pravilu je odgovor na pitanje "što".

3. Objašnjavanje razloga odnosi se na pojašnjavanje uzročno posljedičnog odnosa od značaja za neku pojavu ili razlog koji je u pozadini neke akcije ili događaja. U pravilu je odgovor na pitanje "zbog čega".

Neka obilježja djelotvornog informiranja i objašnjavanja zajednička su svim socijalnim situacijama, a neka su specifična. Ta zajednička obilježja su jasnoća i preciznost onoga o čemu se govori. No, u situacijama koje pretpostavljaju uspostavljanje odnosa, značajna obilježja djelotvornog objašnjavanja su pokazivanje empatije, iskrenost i opuštenost. Značajan aspekt djelotvornog govorenja je neverbalna i paralingvalna komunikacija (kontakt očima, opušteni stav tijela, visina i ton glasa, geste, brzina govorenja i slično).

Tako, primjerice, ukoliko nas neki prolaznik upita za neku ulicu, pokušat ćemo jasno i precizno objasniti kako može doći do te ulice. Pri tome ćemo koristiti geste. Ukoliko prolaznik ima potrebu sažeti to što smo rekli, saslušat ćemo to i nadopuniti ukoliko je nešto ostalo nejasno. No, ukoliko smo kao logoped u prvom kontaktu s roditeljem čije dijete kreće na logopedske vježbe, uz jasno i precizno objašnjenje kako se i zbog čega odvija rad s djetetom baš na određeni način, pokazat ćemo i suosjećanje, iskreno ćemo odgovoriti na pitanje o djelotvornosti tretmana, dat ćemo si dovoljno vremena za takav razgovor, što će pridonijeti opuštenosti. Dakle, iako je cilj tog razgovora informiranje o nečemu (govor iz To), vodit ćemo ga tako da olakšava uspostavu daljnjeg odnosa s tim roditeljem. U nekim trenucima ćemo prijeći i na govor iz Ja. 

Govor iz Ja: Izražavanje sebe, svojih stavova, uvjerenja 

Kao što se vidi iz podnaslova, govor iz Ja uključuje izražavanje vlastitih doživljaja, potreba, osjećaja, stavova, uvjerenja i drugih misaonih aktivnosti. U objašnjenju govora iz Ja koristit ćemo i pojam samootkrivanje. Naime, veliki dio socijalne interakcije sastoji se od toga da sudionici daju odgovore na različita pitanja ili se prezentiraju drugima. To mogu biti neke objektivne informacije o nama ili nama značajnim ljudima (npr. "Moj otac je učitelj." ili "Rođena sam u Splitu.") ili otkrivanja nekih značajnih, osobnih informacija (npr. "Bojim se ispita."). Što su informacije osobnije to je razina samootkrivanja veća. 

Samootkrivanje

Smatra se da se osoba samootkriva ako (Hargie i Dickson, 2004, str. 226):

· drugoj osobi namjerno odnosno svjesno daje neke informacije o sebi,

· je to nešto što druga osoba ne bi mogla inače sama saznati.

· to što kaže drugoj osobi može značajno utjecati na odnos s tom osobom. 

Dakle, samootkrivanje je komunikacija u kojoj pojedinac dobrovoljno i s namjerom drugoj osobi govori nešto o sebi što ta osoba ne bi mogla jasno ili jednostavno saznati drugačije. Ta druga osoba može imati samo neke svoje pretpostavke o tome. Tako, primjerice, ako vidimo da se studentu znoje ruke, možemo pretpostaviti da se boji ispita, ali se može raditi i o tome da je to osoba koja se i inače mnogo znoji kada joj je vruće. To možemo pouzdano znati samo ako nam ona to "otkrije".

Obilježja samootkrivanja su (Hargie i Dickson, 2004):

1. Verbalizacija. Verbalno samootkrivanje uključuje korištenje riječi kao "ja", "moje" ili "mene".

2. Vrsta osobnih podatka. Samootkrivanje može biti o činjenicama ili o osjećajima. Kada se dvije osobe prvi puta vide vjerojatnije je da će jedno drugome reći neke opće informacije o sebi (npr. Ne volim sladoled.). To nije samootkrivanje u užem smislu te riječi. Postupni razvoj odnosa i situacija u kojoj se osobe nalaze pridonosit će spremnosti da govorimo o svojim stavovima, mišljenjima, osjećajima, prethodnim iskustvima. 

3. Vremenska dimenzija. Samootkrivanje može biti o prošlosti, sadašnjosti i budućnosti.

4. Sadržaj. Samootkrivanje može biti o osobnom iskustvu ili može biti o osobnim reakcijama na iskustva ili ponašanja drugih. Slijedi primjer samotkrivanja koje je reakcija na ponašanje drugih: "Marija, zabrinuta sam zbog tebe, a ponekad sam i ljuta. Imam dojam da ne učiš dovoljno i da si previše raspršena u različitim aktivnostima". Kada kao osobnu reakciju na iskustva ili ponašanja druge osobe dajemo svoje mišljenje ili izražavamo svoje osjećaje, tada govorimo o povratnim informacijama. O njima će kasnije biti više riječi.

Kada se govori neka osobna izjava, po Stewart i Logan (1998; prema Hargie i Dickson, 2004, str. 257) važna su tri čimbenika:

1. Emocionalna pravodobnost. Je li sugovornik u pravom raspoloženju da čuje nečije razmišljanje i osjećaje? 

2. Sadržajna pravodobnost i relevantnost. Uklapa li se samootkrivanje u svrhu i tijek razgovora? 

3. Situacijska pravodobnost. Je li okruženje prigodno za razgovor o nekoj temi?

O tome kako je značajno u pomagačkom odnosu poticati korisnike na samootkrivanje dobro ilustrira i poznati "Johariev prozor" (Luft, 1970). Drugim riječima, ohrabrujući korisnika da se izražava iz Ja ne samo da će on/ona spoznati više o sebi, već će i pomagač dobiti značajne spoznaje o njemu i bolje ga razumjeti.
 

Okvir 21. Razvojni značaj samootkrivanja

Komunikacijski i razvojni značaj samootkrivanja u svakodnevnoj interakciji slikovito opisuju Chakin i Derleg (1976, str. 178; prema Hargie i Dickson, 2004):

Priroda odluka koje se odnose na izražavanje sebe (samootkrivanje), koje donosi osoba, u velikoj mjeri usmjeravaju njezin život. Utjecat će na broj prijatelja koje osoba ima i kakvi su, utjecat će na to smatra li se otkrivanje nečim emocionalno stabilnim ili neprilagođenim, utjecat će na zadovoljstvo u životu. U velikoj mjeri, odluka osobe o količini, vrsti, vremenu odnosno trenutku samootkrivanja drugima će imati učinak na razinu svjesnosti i znanja o sebi.

Specifičnosti samootkrivanja pomagača 

I stručnjaci u pomažućim (ali i drugim) profesijama dijele sa sugovornicima kako informacije o sebi, tako i o svom doživljaju sugovornika. Pogledajmo zbog čega sve pomagači koriste ovaj oblik govora iz Ja u kontaktu s korisnicima (Hargie i Dickson, 2004):

· kako bi ohrabrili korisnika (samootkrivanje je zarazno i u svakodnevnoj se komunikaciji često događa recipročno),

· kako bi započeli interakciju i uspostavili kontakt (takvo "otkrivanje" je u pravilu vezano uz radnu ulogu, primjerice iskustva s korisnicima koji su imali slične brige i probleme), 

· kako bi podijelili svoja iskustva i pokazali se kao "ljudska bića",  

· kako bi izrazili svoj mišljenje,

· kako bi izrazili zabrinutost za drugu osobu ili svoje mišljenje o ponašanju ili životnoj situaciji korisnika. 

Dobro je razmisliti što je primjereno da pomagač otkrije, odnosno da ne otkrije o sebi. Bez obzira na motiv, važno je da stručnjaci vode računa o:

· količini svog samootkrivanja 

Razmislite tko je i zbog čega u fokusu? Ako pomagač govori više od korisnika, i to o organizacijskim preprekama s kojima se suočava u radu, gubi se korisnička perspektiva.

· razini odnosno dubini samootkrivanja

U tekstu "Razgovori s obitelji: perspektive i procesi" Jesper Juul (2002, str. 79-80) navodi da je jedno od 15 načela terapeutskog razgovora "budite osobni". "Biti osoban" za njega znači što je moguće više govoriti u Ja-obliku, ali opravdano naglašava razliku između osobnog i privatnog. Podržavamo Juulov stav da "biti osoban znači izražavati vlastite reakcije, kako osjećajne tako i intelektualne, a biti privatan znači pričati o svom privatnom životu… To ne znači da je pogrešno pričati o događajima i iskustvima iz vlastitog života, samo što pri tome privatno ne valja pomiješati s osobnim, jer će to u svakom slučaju biti loš nadomjestak".

· dobi, spolu i osobinama ličnosti, ulogama i statusima onih koji su u interakciji

Polazeći od multikulturalnog pristupa, važno je razmotriti moguće izvore stereotipa, potlačenosti i diskriminacije koji mogu imati učinak na to kako će sugovornik doživjeti neki od načina osobnog izražavanja stručnjaka. 

Prednosti osobnog izražavanja pomagača kroz govor iz Ja su brojne (Hargie i Dickson, 2004, str. 239):

· Govor iz Ja služi kao model komunikacije korisniku.

· Pomagač djeluje realnije i više kao čovjek.

· Omogućava ravnotežu između razlika u moći korisnika i pomagača.

· Korisno je za razvoj odnosa.

· Daje korisniku nove uvide.

· Daje korisniku osjećaj univerzalnosti kroz pokazivanje da njegovi osjećaji nisu neočekivani ili "nenormalni", da nije jedini koji tako osjeća.

· Pokazuje korisniku kroz primjere iz prakse da se problemi mogu razriješiti.

JA-poruke i TI-poruke

U prethodnom je tekstu opisan značaj govora iz Ja za uspostavu odnosa kako u osobnom tako i u profesionalnom životu. To su rečenice koje započinju s 

· Ja (ne) želim…
· Ja mislim…
· Meni je važno…
· Moje potrebe su…
· …
No, formalno korištenje forme Ja rečenica, bez da je nastavak autentični dio nas, sugovornik će vrlo brzo prepoznati. Primjer takve rečenice koja počinje s Ja, ali zapravo šalje TI-poruku je, primjerice, "Ja mislim da si ti neodgovoran.". Ti poruke, odnosno poruke koje uključuju ocjenjivanje, vrednovanje, interpretiranje ili naredbe izazivaju otpor i obrambenu reakciju jer dovode u pitanje integritet druge osobe s kojom smo u odnosu.  

Kada se radi o odnosima, postoji specifični oblik korištenja Ja rečenica u situacijama kada nas nešto u odnosu s drugom osobom smeta ili ugrožava ostvarivanje nekih naših potreba. U literaturi i među stručnjacima poznate su kao JA-poruke. Najveći doprinos konceptualizaciji JA-poruka u međuljudskim odnosima dao je Thomas Gordon (1970). Kao ključne dijelove JA-poruke navodi sljedeće:

· konkretno ponašanje druge osobe koje nas ometa ili na bilo koji način ugrožava,

· posljedice tog ponašanja po nas,

· osjećaje koje je izazvalo to ponašanje.

Po mišljenu nekih stručnjaka (npr. Juul, 2002), JA-poruke oblikovane onako kako ih opisuje Gordon, u biti su pasivne jer prepuštaju drugima da odluče hoće li nešto poduzeti za nas ili ne. Dakle, ako ih želimo učiniti aktivnima, izravnima i na taj način cjelovitima, potrebno je da sadrže i ono što u toj situaciji želimo, naše potrebe. Kako izgledaju takve cjelovite Ja izjave?

	Pasivni dio
	Aktivni dio

	Kada me prekidaš dok govorim, osjećam se nevažno jer ti nije bitno što mislim i to me ljuti…
	...stoga želim da saslušaš to što imam reći do kraja.



	Kada ne javiš da ćeš zakasniti kući, jako sam zabrinuta…
	…pa mi je važno da mi, kad te nešto spriječi da dođeš na vrijeme, to što prije javiš. 

	Imam dojam da jako brzo prolazimo kroz dnevni red sastanka i brine me da nismo pojasnili neke važne stvari…  
	…pa predlažem da se vratimo na pojašnjavanje dnevnog reda i očekivanih ishoda ovog sastanka. 

	S obzirom na količinu mojih obaveza, ne mogu sada prihvatiti još jedno novo zaduženje…
	…pa bih da porazgovaramo o tome koje moje obaveze može preuzeti netko drugi.


Ako usporedite ove četiri poruke, možete vidjeti neke sličnosti i razlike. Sličnosti su upravo u aktivnom dijelu u kojem onaj koji govori zastupa neku svoju potrebu ili mišljenje. Pasivni dio se razlikuje s obzirom na to koliko onaj koji govori detaljno opisuje svoje osjećaje, ponašanja drugih ili okolnosti koje su dovele do tih osjećaja. 

Po Gordonu (1996), JA-poruke su također i način konfrontiranja druge osobe s nekim aspektom njezinog ponašanja bez da sugovornik bude napadnut. Koriste se kada nam je nečije ponašanje neugodno ili ometa ostvarivanje naših želja, potreba ili prava. One su nevrednujući način komunikacije usmjeren na ponašanja druge osobe. Kada koristimo cjelovite JA-poruke preuzimamo odgovornost za svoju dobrobit i izbjegavamo optuživanje drugih ili obrambenu poziciju. Također omogućavamo ("otvaramo prostor") da druga osoba ima drugačije mišljenje.

TI-poruke su također konfrontativne poruke, ali su usmjerene na okrivljavanje druge osobe. Primjerice, "Ti bi trebao biti odgovorniji" ili "Ti jako rijetko vodiš računa o osjećajima drugih ljudi". Ne samo da nisu uspješne u mijenjaju ponašanja drugih, već dodatno narušavaju odnos. Ipak, treba naglasiti da JA-poruke ne rješavaju uvijek probleme. I kada pošaljemo JA-poruku, osoba kojoj smo ju poslali može reagirati obrambeno (npr. "Pa što onda.", "Baš me briga.", "Bolje razmisli o sebi i svom ponašanju."). Dakle, za zaista djelotvornu komunikaciju potrebno je dvoje motiviranih sugovornika. 

O specifičnom značaju JA-poruka bit će više riječi u dijelu u kojem opisujemo cjeloviti model komunikacije Thomasa Gordona. 

Postavljanje djelotvornih pitanja

Pitanje je onoliko dobro koliko je dobar odgovor koji je potaklo.

Hargie i Dickson, 2004, str. 145

Ne procjenjuj čovjeka po njegovim odgovorima već po pitanjima koja postavlja.

Voltaire
Pitanja su vrlo moćno sredstvo koje omogućava dobivanje informacija o drugima i od drugih, usmjeravanje ili održavanje razgovora. Iako se na prvi pogled može učiniti da je postavljanje pitanja jednostavna komunikacijska vještina, u tekstu koji slijedi objašnjeno je da se radi o složenoj vještini. To je pogotovo značajno u profesionalnom radu. Naime, u pomažućim profesijama postavljanje pitanja zahtijeva pažljivo razmišljanje i koncentraciju. 

Kao što navode Hargie i Dickson (2004, str. 115), "Pitanje je DNK interakcijskog života". Teško je zamisliti razgovor bez pitanja i odgovora. Traženje informacija je temeljna ljudska aktivnost i pridonosi učenju, rješavanju problema, odlučivanju. U većini socijalnih susreta postavljaju se pitanja kao način ohrabrivanja razgovora i upoznavanja sugovornika. Iako se pitanja mogu postaviti i neverbalno (npr. podizanjem obrva možemo postaviti pitanje "Što se tu događa?"), većina pitanja u socijalnoj interakciji je verbalna. 

Istraživanja su pokazala kako u većini situacija osobe višeg statusa, osobe koje imaju više moći i kontrole postavljaju više pitanja (npr. šefovi na radnom sastanku i sl.). S tim je povezano i iskustvo mnogih ljudi da se osjećaju pod stresom kada im se postavljaju pitanja u situacijama kad osjećaju nejednaku moć. To je važno imati na umu i u procesu savjetovanja, odnosno i šire u različitim situacijama s korisnicima psihosocijalnih usluga koji mogu imati otpor prema brojnim pitanjima.

· Osnovne funkcije pitanja su (Hargie i Dickson, 2004, str. 120):  

· dobivanje informacija,

· poticanje interesa i znatiželje vezane uz neku temu,

· procjenjivanje poteškoća koje ima sugovornik,

· pokazivanje interesa za sugovornika,

· spoznavanje stavova, osjećaja i mišljenja sugovornika,

· ohrabrivanje sudjelovanja sugovornika,

· procjena znanja sugovornika,

· poticanje kritičkog razmišljanja i vrednovanja,

· održavanje kontrole nad interakcijom.

Pitanja treba koristiti vrlo oprezno. Ukoliko tijekom razgovora mnogo ispitujemo i postavljamo mnogo pitanja, naša pažnja može biti više usmjerena na pitanja nego na ono što nam sugovornik želi reći. Polazeći od toga, kao jedno od temeljnih načela terapijskog razgovora J. Juul navodi: "Postavljajte što manje pitanja!" (2002, str. 80). Upozorava da u situaciji savjetovanja "pitanja čine sigurnijima one koji dobivaju odgovore na njih, a ne one kojima su upućeni" (2002, str. 80). 

L. Cajvert naglašava: "Terapeutova pitanja moraju imati neku svrhu. Terapeut mora klijentu uvijek moći odgovoriti zašto se i u koju svrhu postavljaju određena pitanja. Ne mogu se postavljati pitanja o bilo čemu, ili samo zato da bi se zadovoljila vlastita znatiželja." (2001, str. 55). Polazeći od Sokratove metode razgovora, smatra da se u različitim profesionalnim situacijama (savjetovanje, terapija, supervizija) pitanjima nastoji:

· potaknuti upitanog da sam dođe do svojih zaključaka,

· stvoriti dijalog koji pruža mogućnost više alternativnih zaključaka,

· potaknuti sugovornika da otkrije na kojim temeljima zasniva svoje zaključke, 

· potaknuti sugovornika da preispita svoje stavove  i uvjerenja te otkrije diskrepancije u svojim razmišljanjima. 

Upozorava kako je važno da znamo zbog čega želimo znati nešto o klijentu te na koji bi način to naše novo znanje moglo povećati razumijevanje sugovornika i njegovih problema. Također je važno voditi računa o tome je li pitanje takvo da unapređuje resurse onoga kojemu je postavljeno. L. Cajvert navodi: "Pitanja koja se postavljaju ne ispunjavaju uvijek naša očekivanja. Pitanja su ponekad usmjerena ka dokazu ili objašnjenju, što vodi riziku da klijent zauzme obrambeni stav. To stvara distancu umjesto bliskosti. Zbog toga terapeut treba znati što želi sa svojim pitanjima. Što želi razumjeti i kakvu relaciju želi izgraditi." (2001, str. 61-62). 

Okvir 22. Sokratova dijaloška metoda 

Nespoznat život nije vrijedan življenja.

Sokrat

Kratko ćemo opisati Sokratovu dijalošku metodu zbog značaja pitanja koja su u središtu njegovog poimanja dijaloga. 

Sokratova metoda spoznaje je dijalektika, a odnosi se na kretanje i istraživanje u području mišljenja i različitih, uključujući i proturječnih, stavova. Samospoznaja je cilj dijalektike, a da bi se taj cilj postigao Sokrat je vodio raspravu sa sugovornicima u kojoj bi ukazivao na nedostatke u znanju drugih, otkrivao proturječnosti, pronalazio pogreške, ukazivao na prividno znanje i samoobrane. Po njemu se dijalogom (razgovorom, raspravom), dolazi do biti stvari, a pri tome koristi ironiju (lukavost uma), majeutiku (poticanje dolaženja do istine u samom sebi) i definiciju pojma (Zorić, 2008, str. 28). Do istine dolazi stalnom upitnošću i zapitkivanjem. Sokrat je koristio niz pitanja koja su formirana tako da iziskuju sažete i precizne odgovore. Naime, Sokrat je vjerovao kako svi posjedujemo znanje, kako je ono što trebamo znati već u nama, no da nam je potrebna pomoć kako bismo to iznijeli na površinu. Suština njegovog pristupa bila je da nikoga nije pokušavao poučiti. Naprotiv, djelovalo je kao da sam želi učiti od svojih sugovornika i „samo“ je vodio razgovor. Sokrat je podučavao na neuobičajen način navodeći ljude pitanjima da spoznaju sami sebe. 

Smatra se da je Sokratova majka bila babica, a on je često svoju djelatnost uspoređivao s „porodiljskom vještinom“. Primalja nije ta koja rađa dijete, ona samo pomaže pri porodu. I Sokrat je svoju zadaću vidio u tome da pomaže ljudima „roditi“ pravu spoznaju, jer stvarno razumijevanje dolazi iznutra. Njega ne mogu nametnuti drugi. Samo ono razumijevanje koje dolazi iznutra je prava „spoznaja“.  

Sokratova metoda odlikuje se time što kroz dijalog pokazuje sugovorniku koji je ponosan na svoje znanje, obrazovanje i stavove, da je tek uvid u vlastito neznanje početak znanja. 

Komentar:

U prethodnom su tekstu predstavljena dva pristupa postavljanju pitanja - onaj J. Juula i L. Cajvert. Dok Juul jasno navodi „Postavljajte što manje pitanja!“ kao jedno od načela profesionalnog razgovora, Cajvert ne govori o količini postavljanja pitanja, već polazeći od Sokratove metode razgovora navodi kako pitanjima valja potaknuti klijenta da bude aktivni sudionik pomažućeg procesa, da dolazi do svojih zaključaka i njihovih izvora, da preispituje svoje stavove,   uvjerenja i raskorake između njih i svog ponašanja. To pretpostavlja motiviranog sugovornika. No, opravdano je pitanje jesu li, primjerice, svi korisnici sustava socijalne skrbi takvi i jesu li sve situacije takve da je opravdano koristiti ovakav tip razgovora. Tako, primjerice, s korisnikom koji je došao ostvariti neka svoja materijalna prava ovakav dijalog ne bi bio primjeren. U nizu situacija korisnici se boje ući u takav dijalog, jer su došli kod stručnjaka „obraniti“ svoju poziciji, a ne ju mijenjati. To su, primjerice, situacije koje se odnose na sukobe roditelja vezane uz skrbništvo i kontakt s djecom nakon rastave braka. Slično je i u situacijama kada se ograničavaju neka roditeljska prava u situacijama ugroženog razvoja djeteta u obitelji. I tada često roditelji nisu spremni preispitivati sebe i svoje postavke, već nastoje što bolje braniti svoju poziciju. To isključuje dijalog.

No te različite pozicije korisnika ne isključuju značaj vodstva kojeg stručnjak treba imati u razgovoru, a koji uključuje i motiviranje korisnika za proces promjene. Upravo zbog toga u tekstu koji slijedi dodatnu ćemo pozornost posvetiti tzv. profesionalnom razgovoru u kojem se ne postavljaju samo brojna pitanja, već stručnjak iz Ja-pozicije izražava i svoje viđenje situacije. Također ćemo i u dijelu o tzv. motivirajućem razgovoru lako uočiti vezu sa Sokratovom dijaloškom metodom. Naime, u motivacijskom razgovoru ciljano se koristi naglašavanje diskrepancija između onoga što korisnik čini i njegovih vrednota i uvjerenja kako bi se potaknuo proces promjene.

Područje u kojem stručnjak u pomažućim profesijama može jako dobro koristiti Sokratovu dijalošku metodu odnosi se na preispitivanje samog sebe, što pretpostavlja samokritičnost prema svom znanju, promišljanje o svojim stavovima i djelovanju, preispitivanje svojih pretpostavki o određenim skupinama korisnika ili pojedinim korisnicima i slično. Značajnu ulogu u tom procesu preispitivanja sebe i samospoznavanja sebe kao stručnjaka i osobe ima supervizija. Supervizija podrazumijeva dobrovoljnost sudjelovanja, motiviranost na samospoznavanje i relativno dobru ravnotežu moći između sugovornika, a dijaloška metoda i postavljanje niza pitanja u takvom kontekstu mogu polučiti mnogo uspjeha.

I sada se možemo vratiti na uvodni navod. Kada je Sokrat rekao kako „nespoznat život nije vrijedan življenja“, on se zauzimao za stalni osobni napredak i smatrao je najvišim pozivom nastojanje da se poboljša samog sebe. Po njemu, „obrazovanje je terapija duše“. Znanje treba oplemenjivati i usavršavati čovjeka. Iz istinskog znanja proistječu vrline kao trajna svojstva čovjeka (Zorić, 2008, str. 30). 

Vrste pitanja 

Kako bi lakše mogli što bolje razumjeti značaj i učinak pitanja koje postavljamo, u tekstu koji slijedi opisat ćemo različite vrste pitanja. Pitanja možemo podijeliti s obzirom na različite kriterije klasifikacije. Tako se, primjerice, pitanja mogu klasificirati s obzirom na:

1. stupanj slobode koji sugovornik ima u odgovaranju (otvorena i zatvorena pitanja),

2. kognitivnu razinu na koju su pitanja usmjerena (pitanja dosjećanja i procesna pitanja),

3. namjenu pitanja (pitanja kojima istražujemo, pitanja za produbljeno razumijevanje, pitanja kojima potičemo akciju).

Okvir 23. ZAŠTO, ŠTO i KAKO pitanja

Iskustvo je pokazalo kako je u profesionalnom radu, ali i u osobnom životu dobro izbjegavati "zašto" pitanja. Naime, i djeca i odrasli, kada se radi o odnosima, osjećajima, odlukama ili nekim njihovim ponašanjima, često nemaju odgovor na pitanje ZAŠTO. Takvo pitanje u pravilu izaziva niz obrana ili racionalizacija. Korisnija su pitanja ŠTO i KAKO koja će pomoći pri:

- boljem razjašnjenju situacije 


Kako ti vidiš situaciju?

- dijeljenju problema na manje dijelove 


Što te sve pogađa u toj situaciji?

- redefiniranju problema 


Što ti je zapravo problem u toj situaciji? Možeš li ga definirati na još nekoliko načina?

- spoznavanju vlastitih očekivanja


Što od sebe očekuješ u toj situaciji? Kako bi ti volio razriješiti tu situaciju?

- procjenjivanju spremnosti za osobnu uključenost


Kakve su tvoje stvarne mogućnosti u toj situaciji?

- spoznavanju vlastite odgovornosti za problem


Kako ta situacija i njezino rješenje ovise o tebi i tvojem ponašanju?

- spoznavanju drugih načina na koje se može gledati na situaciju


Kako drugi gledaju na tu situaciju? 


Što bi netko koga posebno cijeniš rekao u ovoj situaciji?

Vratimo se malo „zašto“ pitanjima. Ljudska je potreba da razumiju uzroke svog ponašanja i ponašanja drugih ljudi, te je traženje odgovora na pitanje „zašto“ često motiv razgovora. Tu ljudsku potrebu objašnjavaju atribucijske teorije koje se bave procesima kojima ljudi objašnjavaju uzroke vlastitog ponašanja ili ponašanja drugih ljudi, kao i najčešćim atribucijskim pogreškama odnosno pristranostima u pripisivanju uzročnosti (Aronson, Wilson i Akert, 2005). Percipiranje uzročnosti je važan medijator reakcija pojedinaca u socijalnom okruženju. Reakcije prema drugima, kao što su simpatija, agresija ili potreba za pomaganjem, ovise o tome kako ljudi interpretiraju svijet oko sebe odnosno čemu atribuiraju pojave i događaje.

No, započinjanje razgovora pitanjem „Zašto (ili zbog čega) si to napravio/la?“ vjerojatno će izazvati negativnu reakciju, jer se takva pitanja često doživljavaju kao napad. Zbog toga je važno vježbati na koji način, koristeći primjerice pitanja „što“ili „kako“, možemo pridonijeti razumijevanju uzročno-posljedičnih odnosa i atribucija koje sugovornik koristi u pripisivanju uzročnosti svog ponašanja i ponašanja njemu značajnih ljudi.

Zatvorena i otvorena pitanja 

Najčešća podjela pitanja odnosi se na predviđeni stupanj slobode koji sugovornik ima pri odgovaranju. Ona pitanja koja omogućavaju sugovorniku da izabere način na koji će odgovoriti nazivaju se otvorenim pitanjima, dok se ona koja podrazumijevaju kratke odgovore specifične prirode nazivaju zatvorenim pitanjima (Hargie i Dickson, 2004, str. 121). 

Zatvorena pitanja

Na zatvorena se pitanja u pravilu može odgovoriti vrlo kratko, a odgovori na njih mogu se vrednovati u terminima točnosti. Razlikuju se tri glavna tipa zatvorenih pitanja (Hargie i Dickson, 2004):

1. Selektivna pitanja. Sugovorniku se ponude dvije ili više alternativa od kojih bira jednu. Ova pitanja su još poznata kao alternativna pitanja ili pitanja prisilnog izbora. Npr. Hoćete li u posjet svom djetetu putovati vlakom ili autobusom?

2. DA-NE pitanja. Na ova pitanja odgovori se mogu dati samo s "da" ili "ne". Npr. Imate li djece? 

3. Činjenična pitanja. To su pitanja na koja se očekuje odgovor činjeničnog tipa. Mogu uključivati dosjećanje (Gdje ste krenuli u osnovnu školu?), identifikaciju sadašnjeg stanja (Koliki vam je mjesečni prihod?) ili ispitivanje o budućim događajima (Kada je sljedeći ispitni rok?).

Zatvorena pitanja su značajna u nizu situacija, jer su značajna za prikupljanje činjenica i podataka. Često se koriste u područjima koja nisu neposredno vezana uz rad pomagača. Na njih se lako odgovara, u pravilu s jednom ili dvije riječi. Ona su restriktivna, odnosno postavljaju ograničenja u davanju mogućih odgovora, ali omogućavaju onome koji postavlja pitanja visoku razinu kontrole nad interakcijom, jer se niz takvih pitanja unaprijed priredi kao okvir određenom socijalnom susretu. Tako ih se koristi u kvantitativnim istraživanjima ako se želi dobiti veći postotak odgovora. Koriste se u popisu stanovništva i slično. Kao što navode Hargie i Dickson (2004, str. 122), kada je vrijeme ograničeno, kada se treba napraviti neka procjena ili kada se trebaju prikupiti informacije, zatvorena pitanja imaju prednosti. 

U radu stručnjaka pomažućih struka često se koriste pri dobivanju „ulaznih“ činjenica odnosno anamnestičkih podataka, u početnoj procjeni potrebe korisnika, procjeni rizika i sličnim situacijama kada je u kratko vrijeme potrebno doći do podatka nužnih za daljnje djelovanje. Ilustrirat ćemo to početnim pitanjima u listi za procjenu rizika od nasilja u obitelji:

1. Je li se povećala učestalost fizičkog nasilja u posljednjih 6 mjeseci?

2. Posjeduje li partner oružje? 

3. Je li vam ikada do sada prijetio oružjem ili vas pod prijetnjom oružja na nešto prisilio?

4. Je li alkoholičar i ima li problema s alkoholom?

5. Je li često ili stalno ljubomoran na vas?

6. Kontrolira li većinu vaših dnevnih aktivnosti?

Zatvorena pitanja su između ostalog dobra i za:

· provjeru jesmo li nešto dobro razumjeli, npr. „Dakle, kažete da se ne možete dalje sami brinuti za majku, zar ne?“
· sažimanje dijela razgovora ili potvrđivanje neke odluke, npr. „Sada smo upoznali sve značajne okolnosti i dogovorili se da će vašoj majci svaki dan na četiri sata dolaziti pomagači iz Centra za pomoć i njegu. Je li tako?“ 

· evaluaciju usluga, npr. „Jeste li zadovoljni uslugama Centra za pomoć i njegu?“ 

Još neki primjeri zatvorenih pitanja:

· Gdje stanujete... S kim...?

· Kada ste prvi puta uočili takvo ponašanje?

· Pružaju li vam udomitelji sve što vam je potrebno?

· Jeste li razgovarali sa svim ukućanima?

· Jeste li spremni da nastavimo razgovor?
Zatvorena pitanja mogu se koristiti i za preoblikovanje izjava o svom doživljaju ili mišljenju u pitanje dodavanjem fraza, kao npr. “zar ne?”, “nije li tako?”. Npr. „Danas je mladima sve teže doći do posla, nije li tako?“ ili „Nije lako danas biti roditelj, zar ne?“ ili „Ne mislite li da bi za vašu majku bilo najbolje da angažirate Centar za pomoć?“. Rizik tako oblikovanih pitanja je njihova sugestivnost i ta zapravo usmjeravajuća pitanja valja izbjegavati ukoliko želimo saznati što korisnici zaista misle.

Otvorena pitanja

Kod otvorenih pitanja sugovornik ima veću razinu kontrole u odlučivanju koji će odgovor dati. U pravilu, ona ohrabruju korisnika da govori dulje i da produbi svoja razmišljanja (Hargie i Dickson, 2004). Otvorena pitanja omogućavaju sugovorniku da izrazi svoje stavove, uvjerenja, osjećaje. Stoga zahtijevaju više vremena i mogu biti neodgovarajuća ako je vrijeme ograničeno i ako je sugovornik vrlo opsežan i pričljiv. Neki primjeri otvorenih pitanja:

· Kako biste željeli putovati u posjet svom djetetu?

· Recite mi što vas dovodi k meni? 

· O čemu biste danas htjeli govoriti?

· Što vas najviše brine kad se on/ona tako ponaša?

· Što biste o tome još željeli saznati?

· Što mislite kada kažete da je ona „teško dijete“?

Dodatno pojašnjenje otvorenih i zatvorenih pitanja pružit će usporedba njihovih prednosti i nedostataka navedena u sljedećim „okvirima“. Iz uvida u tu usporedbu možemo zaključiti kako zatvorena i otvorena pitanja nisu sama po sebi ni dobra ni loša, već više ili manje odgovarajuća i korisna s obzirom na situaciju u kojoj ih koristimo.

	Okvir 24. Prednosti i nedostaci otvorenih pitanja u pomažućem radu (prilagođeno prema Hargie i Dickson, 2004) 

	Prednosti
	Nedostaci

	1. Ostavljaju korisniku mogućnost kontrole razgovora. Korisnik ima mogućnost izbora širokog spektra tema, uz poruku stručnjaka da je zainteresiran za ono što je značajno korisniku. 

2. Otvorena pitanja „prebacuju teret razgovora“ na korisnika, odnosno čine ga aktivnim sudionikom razgovora, dok je kod zatvorenih pitanja najveće opterećenje na onome tko formulira i postavlja pitanja. 

3. Otvorenim pitanjima omogućavamo korisniku da već na početku razgovora izrazi ono što ga muči (a što bi ga kasnije moglo ometati da se usredotoči na razgovor).

4. Otvorena pitanja pogodna su kada korisnika nastojimo potaknuti da iskaže svoje osjećaje i njihov intenzitet, te kada nam korisnik želi objasniti svoje stavove i ponašanja.

5. Otvorena pitanja ostavljaju pozitivan dojam na korisnika jer se vodi računa o njegovoj individualnosti i jedinstvenosti. Korisnik obično odgovara spremno jer osjeća kako ga smatramo kompletnim da sam svojim riječima opiše situaciju.
6. Otvorena pitanja omogućuju korisniku emocionalno rasterećenje i veći osjećaj podrške i olakšanja. 

7. Otvorenim se pitanjima dobiva „više materijala“ nego nizom „zatvorenih pitanja“.
	1. Otvorena pitanja ohrabruju korisnikov „verbalni faktor i slobodu izražavanja“, što može dovesti do nepotrebnih informacija. 

2. Odgovori na otvorena pitanja postavljaju veće zahtjeve za korisnika. Za neiskusnog korisnika koji je, primjerice, prvi puta u procesu savjetovanja, otvorena pitanja mogu biti zbunjujuća i navesti ga da odustane ili se povuče.

3. Otvorena pitanja manje su poželjna u vremenski ograničenim situacijama, s vrlo „brbljavim“ korisnicima ili s korisnicima koji su napeti, nervozni i nisu motivirani za razgovor.




	Okvir 25. Prednosti i nedostaci zatvorenih pitanja u pomažućem radu (prilagođeno prema Hargie i Dickson, 2004) 

	Prednosti
	Nedostaci

	1. Koristimo ih kako bismo otkrili neke nove aspekte situacije, odnosno kako bismo dobili informacije ili detalje koji još uvijek nedostaju.
2. Pogodna su u situacijama kada korisnik ne zna kako da nastavi, osjeća se konfuzno te zahtijeva detaljnije upute od pomagača.

3. Stručnjak ih koristi kako bi zadobio veću kontrolu nad sadržajem i pojasnio neke informacije.

4. Nizom zatvorenih pitanja može se postići usporavanje interakcije i smanjivanje stupnja emocionalnosti, kao i prerano korisnikovo samootkrivanje, što bi kasnije mogao požaliti (npr. kod korisnika koji se prerano i previše otvori). Zatvorena pitanja tako djeluju na čuvanje korisnikove "granice".

5. Zatvorena pitanja mogu se koristiti i za doticanje osjetljivih tema o kojima korisnik oklijeva govoriti, te treba dodatno ohrabrenje.

6. Zatvorena pitanja koristimo ukoliko je vrijeme razgovora ograničeno.
	1. Zatvorena pitanja ostavljaju dojam da je korisnik pasivni sudionik razgovora koji daje odgovore na prethodno priređena standardna pitanja.

2. Standardizirana zatvorena pitanja koja podrazumijevaju DA-NE odgovore sugeriraju uniformnost problema s kojima korisnik dolazi.

3. Korištena na krivim mjestu, zatvorena pitanja mogu „ubiti“ razgovor.

4. Zatvorenim pitanjima dobivaju se nepotpuni i informacijski siromašni odgovori koji mogu dovesti do nepreciznih i netočnih pretpostavki o potrebama i mišljenju korisnika. 

5. Zatvorena pitanja mogu biti navodeća i sugestivna te zbog toga iritirati korisnika ili čak izazvati osjećaj da mu se nešto nameće. 

6. Zatvorena pitanja obeshrabruju samootkrivanje.




Kombiniranje otvorenih i zatvorenih pitanja

Uvid u prednosti i nedostatke otvorenih i zatvorenih pitanja pokazuje da njihova primjerenost, a tako i djelotvornost, ovisi o situaciji, odnosno o vremenu koje nam je na raspolaganju te o sposobnostima i potencijalima sugovornika za jasno samootkrivanje. Također, ovisi i o ciljevima susreta. Ako se radi o prvom kontaktu koji ima obilježja procjene situacije ili/i trijaže kao što je, primjerice, kontakt u prednjem uredu Centra za socijalnu skrb, tada će se više koristiti zatvorena pitanja. Ako se radi o susretu čiji je cilj uspostava terapijskog odnosa, tada će se više koristiti otvorena pitanja.

Umješnost planiranja i vođenja razgovora od zatvorenih ka otvorenim ili od otvorenih ka zatvorenim pitanjima vrlo je značajna. Početak razgovora može teći od vrlo otvorenih pitanja do pitanja koja su sve ograničenija, pa do zatvorenih pitanja. To se zove model lijevka. Ilustrira ga sljedeći niz pitanja na primjeru razgovora u kojem stručnjak želi procijeniti naučene obrasce ponašanja u situaciji sukoba.

· Kako je izgledalo vaše djetinjstvo?

· Kako ste se slagali s obitelji?

· Kada ste kao dijete nešto "zabrljali", što bi vaša majka učinila da vas disciplinira?

· Kada ste se kao dijete potukli s braćom i sestrama, kako je na to reagirala vaša majka?

· Tko je obično započinjao sukob, vi ili vaš brat? 

· Tko bi burnije reagirao, a tko bi popustio nakon sukoba?

Kao što se može uočiti, svako sljedeće pitanje postupno sužava područje na koje usmjeravamo pažnju sugovornika. Prvo je pitanje otvoreno za razdoblje djetinjstva korisnika. Postupno se pitanja sužavaju na određena situacije ili odnose, a na pitanja postavljena pri kraju očekuju se vrlo konkretni odgovori.

Za razliku od modela lijevka, postoji i tzv. model piramide gdje interakcija počinje sa zatvorenim pitanjima te se postupno otvara i obuhvaća sve šire teme. Primjerice, to se koristi u postupku savjetovanja u Centru za socijalnu skrb, kada se na početku postavljaju neka zatvorena pitanja kao, primjerice, o obiteljskoj situaciji, da bi se kasnije proširio razgovor na brige i potrebe korisnika. Ili u području profesionalnog savjetovanja kada se na početku prikupe podaci, primjerice, o radnoj situaciji korisnika, da bi se kasnije razgovor proširio na interese i životne ciljeve te ravnotežu posla i obiteljskog života.

Iskustvo je pokazalo kako razgovor u kojem se nesistematično izmjenjuju otvorena i zatvorena pitanja, tzv. "lutajući" odnosno nestalni model može zbuniti sugovornika i dovesti do toga da se smanji njegova uključenost u razgovor. Ono što je u takvom modelu postavljanja pitanja problem za sugovornika, jest što dolazi do brze promjene razine kognitivnih zahtjeva. To se nekad koristi namjerno kako bi se zbunila osoba koja može biti u svojstvu svjedoka i kada, primjerice, branitelj koristi brzu promjenu fokusa kako bi svjedoka "izbacio iz ravnoteže". 

No, ne radi se o nesistematičnom korištenju otvorenih i zatvorenih pitanja kada stručnjak na kraju jednog dijela razgovora koji završava zatvorenim pitanjem, drugi dio razgovora započne tako da na kratki odgovor na neko zatvoreno pitanje nadoveže otvoreno pitanje koje produbljuje razgovor. Ilustrirat ćemo to prethodnim primjerom modela lijevka koji je završio pitanjem:

Tko bi burnije reagirao, a tko bi popustio nakon sukoba?

Nakon odgovora može slijediti otvoreno pitanje: 

Kako je sada? Molim vas, opišite kako sada reagirate u sukobima sa značajnim osobama?
Kao što možemo primijetiti, ovim otvorenim pitanjem povezuje se prošlost i sadašnjost te se prelazi na reagiranje i rješavanje sukoba u aktualnim odnosima. 

Pitanja prema vrsti kognitivne obrade 

Ova se podjela odnosi na kognitivnu razinu na koju su pitanja usmjerena (Hargie i Dickson, 2004, str. 127). S jedne strane imamo pitanja dosjećanja i opisa činjenica, događaja ili stanja koja su kognitivno manje zahtjevna. To su, primjerice, pitanja:


Kako ste se vi i partner upoznali?


Što vas je najviše privuklo kod partnera?


Kako su tekle prve godine vašeg braka?

S druge strane imamo tzv. procesna pitanja koja su usmjerena na davanje mišljenja, procjenjivanje ili vrednovanje, generalizacije, zaključivanje, promišljanje. Od sugovornika se očekuje da promišlja odgovor. To su pitanja kao, primjerice: 

Kako biste mogli unaprijediti svoj odnos s partnerom?  

Što su po vama temelji dobrog braka? 

Kada se posvađate, tko i zbog čega po vašem mišljenju najviše pati u obitelji?

Kao što vidimo, u tim pitanjima nije dovoljno jednostavno dosjećanje, nema točnih odnosno netočnih odgovora, u pravilu zahtijevaju dulje objašnjenje i promišljanje. Često se radi o sadržajima o kojima sugovornik nikada nije ili je rijetko razmišljao na način na koji je postavljeno pitanje.
Tzv. procesna pitanja mogu imati nekoliko specifičnih prepoznatljivih oblika. Spomenut ćemo samo neke od njih:

1. Hipotetska pitanja: 

Što ako…

Pretpostavimo da…

2. Cirkularna pitanja (koja dolaze iz sistemskog pristupa):

Što mislite da A misli o B?

Što čini A kad se B ponaša na takav način?

3. Pitanja s ljestvicama (skalama): 

Svaku teškoću o kojoj smo ovdje govorili označite jednom brojkom. Recimo da deset označava najprioritetniju, a jedan najmanje prioritetnu poteškoću. Gdje biste postavili teškoću s pićem? A teškoće u braku? A djecu...? 

Recimo da 10 znači da ste spremni učiniti sve kako biste sačuvali odnos sa suprugom, a jedan da ćete skrštenih ruku čekati da se nešto dogodi. Gdje ste, prema vašem osjećaju, sada? 

Odgovor na ovo pitanje može se produbiti cirkularnim pitanjem:

Što mislite, što bi rekla vaša supruga, gdje je ona sada na ljestvici? Hoćete li reći da vi (ili ona) u taj odnos ulažete više? 
Pitanja prema namjeni

S obzirom na svrhu s kojom se postavljaju, pitanja možemo podijeliti na:

1. pitanja kojima istražujemo; koriste se obično na početku razgovora (npr. "Recite mi nešto više o...")

2. pitanja za postizanje boljeg razumijevanja dobivene informacije (npr. "Što vam znači to da vaš sin ponavlja razred?")

3. pitanja kojima se potiče akcija, odnosno neko ponašanje (npr. "Što mislite da možete učiniti...?" ili "Kako mislite da vam ja mogu biti od pomoći... da postignete…?!)

4. pitanja o osobnim resursima (npr. "Kako ste se prije nosili sa sličnim pitanjima/problemima?" ili "Što vam pomaže da preživite teške situacije/dane?") 

Posebno ćemo se osvrnuti na pitanja koja se postavljaju radi boljeg razumijevanja, a poznata su i kao tzv. produbljujuća pitanja. To su pitanja koja pozivaju sugovornika da proširi svoj prvotni odgovor. Neki ih nazivaju i sekundarnim pitanjima s obzirom da slijede neko primarno, glavno pitanje (Stewart i Cash, 2000, prema Hargie i Dickson, 2004). Kada osoba ponudi odgovor na jedno pitanje, prvobitni se odgovor može produbljivati na različite načine omogućavajući bolje razumijevanje i veću jasnoću sadržaja, razumijevanje relevantnosti za onoga koji govori, proširenje, preoblikovanje. Primjeri su: 

Što ste sve mislili s tim što ste rekli?

Kako ste došli do tog zaključka?

Kako je to povezano s vašom obiteljskom situacijom?

Možete li mi dati primjer za to?

Slažu li se svi s tim?

Nakon produbljujućih pitanja dobro je završiti taj dio razgovora s otvorenim pitanjem, primjerice: "Želite li još nešto dodati?"

Produbljujuća pitanja u pravilu se koriste kako bi bili sigurni jesmo li čuli „cijelu“ priču i jesmo li ju dobro razumjeli te ako želimo dobiti neke informacije od ljudi koji izbjegavaju konkretni odgovor na neko pitanje.

Okvir 26. Još neki mali „savjeti“ o postavljanju pitanja

Korištenje manjih stanki prije ili nakon postavljanja pitanja, te nakon dobivanja početnog odgovora potiče dobivanje potpunijeg odgovora.

„Govor tijela“ i ton glasa kojim postavljate pitanje također imaju veliki značaj na to kakav ćete odgovor dobiti.

Vješto postavljanje pitanja pretpostavlja i pažljivo slušanje, kao što i djelotvorno slušanje pretpostavlja pažljivo postavljanje pitanja. 

Povremeno koristite pitanja koja koriste riječ „zaista“ ili „zapravo“ kako bi produbili razumijevanje: Tko sve zaista to misli? Što zapravo mislite s tim da je neodgovoran?

Postavljanje višestrukih pitanja je zbunjujuće za sugovornika i treba ih izbjegavati.

4.2. MODEL THOMASA GORDONA: KOMUNIKACIJA I ODNOS S DRUGIMA 

U prethodnom su poglavlju detaljno prikazane temeljne komunikacijske vještine - slušanje, formuliranje verbalnih poruka i postavljanje pitanja. U tekstu koji slijedi pokušat ćemo prikazati kako se te vještine isprepliću tijekom razgovora i kako doprinose stvaranju i razvoju odnosa te razumijevanju među ljudima. Također, opisujemo značaj odnosa među sugovornicima i njihovog osobnog stava prema korištenju komunikacijskih vještina. Upravo taj osobni stav, koji uključuje i određena znanja o načelima djelotvorne komunikacije, može značajno pridonijeti ili otežati djelotvornost komunikacije. 

Polazimo od modela poznatog teoretičara i praktičara djelotvorne komunikacije Thomasa Gordona (www.gordontraining.com) koji je prije više od 40 godina kontekstualizirao djelotvorno korištenje aktivnog slušanja i JA-poruka s obzirom na druge komunikacijske obrasce koji se koriste u svakodnevnom i profesionalnom životu. Pri tome je posebnu pažnju posvetio odnosu među sugovornicima. Opis Gordonovog modela započet ćemo prikazom njegovog kreda, odnosno njegovom mišlju vodiljom o složenosti međuljudskih odnosa.

Okvir 27. Gordonov kredo

Ti i ja smo u odnosu, koji mi je značajan i želim ga zadržati. No mi smo posebne osobe s jedinstvenim potrebama i pravom da zadovoljimo te potrebe. Kada ti imaš poteškoća da ostvariš svoje potrebe, ja ću te slušati s istinskim prihvaćanjem kako bih potaknuo da pronađeš svoja rješenja, a ne da budeš ovisan o rješenjima koje predlaže netko drugi. Također ću poštovati tvoje pravo da izabereš svoja uvjerenja i da razvijaš svoje vrijednosti, koje mogu biti različite od mojih.

Ipak, kada tvoje ponašanje ometa ono što je meni potrebno da ostvarim svoje potrebe, ja ću ti otvoreno i iskreno reći kakav učinak tvoje ponašanje ima na mene, vjerujući da ćeš poštovati moje potrebe i osjećaje dovoljno da promijeniš svoje ponašanje koje mi je neprihvatljivo. Također, kada je neko moje ponašanje neprihvatljivo tebi, nadam se da ćeš mi reći otvoreno i iskreno tako da mogu promijeniti svoje ponašanje. 

U situacijama kada se netko od nas ne može promijeniti kako bi uvažio potrebe drugog, prihvatimo da imamo sukob i posvetimo se njegovom rješavanju bez da jedno od nas iskoristi moć da pobijedi po cijenu da drugi izgubi. Ja poštujem tvoje potrebe, ali također poštujem i svoje potrebe. Hajdemo težiti traženju rješenja koje će biti prihvatljivo i tebi i meni. Tvoje potrebe bit će zadovoljene, ali i moje. Nitko neće izgubiti, oboje ćemo dobiti.

Tako se ti nastavljaš razvijati kao osoba, a također i ja. Tako smo u zdravom odnosu u kojem oboje težimo da postanemo ono za što smo sposobni biti. I nastavljamo se odnositi jedno prema drugome s uzajamnim poštovanjem.
Thomas Gordon, 1972, www.gordontraining.com
Gordon povezuje proces komunikacije s našim psihološkim potrebama te navodi kako komunikacija omogućava pojedincu uspostavu ravnoteže u zadovoljavanju svih svojih potreba, posebice socijalnih. Kada se radi o međuljudskim odnosima, odabir djelotvornog načina uspostave ravnoteže kroz komunikaciju ovisi o tome tko ima problem, je li ta osoba spremna o tome razgovarati baš tada i baš s određenom osobom s kojom je u nekom odnosu i kako ju je ta osoba spremna slušati. 

U svakom međuljudskom odnosu postoje slučajevi kada jedna osoba A "ima problem", odnosno kada neka njezina potreba nije zadovoljena zbog ponašanja osobe B. U nekom trenutku odnosa osoba može biti uzrujana, razočarana, prikraćena ili ometena…: osoba A ima problem. U drugim prilikama osoba A ponašala se na način koji je doveo do zadovoljenja njezinih potreba, ali to ponašanje nije u skladu sa zadovoljavanjem nekih potreba osobe B. Sada je osoba B uzrujana, razočarana, prikraćena ili ometena ponašanjem osobe A. Zato, u tom trenutku, B ima problem. Osoba A ima problem, jer je osujećena u zadovoljavanju neke svoje potrebe zbog ponašanja osobe B. Ne radi se o problemu osobe B, jer ponašanje osobe A se ne ukršta na vidljiv način sa zadovoljavanjem potreba osobe B. I obrnuto. Osoba A zadovoljava svoje potrebe. Ali to ponašanje predstavlja problem osobi B, jer se na neki vidljiv način ukršta sa zadovoljavanjem njezinih potreba. (Gordon, 1996, str. 48).
Kako si možemo pomoći da utvrdimo tko je "vlasnik problema" u nekom odnosu opisano je u tablici 14. 

Tablica 14. Tko je "vlasnik problema"

	Crta prihvaćanja ponašanja je promjenjiva jer se mijenja:

· DRUGI

· SITUACIJA

· JA 
	DRUGI ima problem

Bih li radije da se druga osoba drugačije ponaša zbog nje same?

	
	Nema problema 

	
	JA imam problem

Ima li neko ponašanje druge osobe neposredni učinak na mene?


Crta prihvaćanja i sadržaj tablice 14 zapravo govori o osobnim granicama koje čuvaju naš integritet, ali i o brizi za drugoga odnosno našoj potrebi za suradnjom (LeBoutillier, 1998; Juul, 2008). O granicama, odgovornosti za sebe i odgovornosti za odnos bit će više riječi u sljedećem poglavlju. Ovdje ćemo ukazati da se, kao što Gordon govori, "crta prihvaćanja" mijenja, a tako i drugi autori koji koriste pojam granica, također naglašavaju da se granice mijenjaju. Tako, primjerice, Juul navodi (2008, str. 75): "U potrazi za autentičnošću neprestano tražimo i istražujemo vlastite granice jer se one mijenjaju pod utjecajem vremena i odnosa koje imamo s drugim ljudima." Uzmimo nekoliko primjera. Tako, primjerice, ako dijete koje je inače dobar učenik zaboravi napisati zadaću jer taj dan slavi rođendan, situacija je takva da nitko od njemu značajnih odraslih to neće prepoznati kao problem. Ako je dijete čiji se roditelji razvode neko vrijeme povučeno, slabije koncentrirano i postiže slabiji uspjeh razrednica će uočiti da dijete nešto muči i reagirat će zbog djeteta, tj. kako bi djetetu olakšala situaciju. No, ako to isto dijete koje se teško nosi s razvodom braka roditelja počinje ometati nastavu, nasilno je prema drugoj djeci čiji se roditelji dolaze žaliti zbog toga razrednici, tada razrednica i sama ima problem jer to ponašanje ima neposredni učinak na njezinu ulogu. I u toj će situaciji možda prema tom djetetu koje se inače nije nasilno ponašalo, a zna da sad prolazi kroz krizu zbog razvoda roditelja, dulje tolerirati neka neprimjerena ponašanja nego što to tolerira drugoj djeci. 

U odgojnom radu crta prihvaćanja, odnosno granica u odnosu između odgajatelja i djeteta mijenjat će se ovisno o dobi djeteta, promjeni kod odgajatelja koja može biti rezultat neke dodatne izobrazbe, radi li se o praznicima ili razdoblju koje je neposredno vezano uz kraj školske godine, i slično.
Interakcija između načina (ne)djelotvorne komunikacije i procjene tko je "vlasnik problema" u nekom odnosu prikazana je u tablici 15. Kao što se može primijetiti, kada govorimo o "vlasniku" problema, koriste se pojmovi "JA" i "DRUGI", a ti drugi mogu biti naši korisnici, prijatelji, djeca, kolege. Ovisno o tome, "JA" se može odnositi na naše različite životne uloge - stručnjaka, prijatelja, roditelja ili odgajatelja, kolegu.

Gordon navodi kako je aktivno slušanje najprikladnije kada jedna osoba objavi da ima problem, a sugovornik je spreman aktivnim slušanjem pomoći toj osobi koja je "vlasnik problema" da riješi problem. Naime, ljudi mogu bolje misliti o problemu ako s nekim o njemu razgovaraju, umjesto da o njemu samo razmišljaju. Aktivno slušanje omogućava osobi preciznije izražavanje, što joj pomaže u traženju rješenja. Ako smo mi "vlasnici problema" koji se odnosi na neko ponašanje druge osobe, tada su najdjelotvornije JA-poruke. 

Tablica 15. Model djelotvorne komunikacije
 
	Nedjelotvorna komunikacija

("jezik neprihvaćanja")
	Djelotvorna komunikacija

("jezik prihvaćanja")

	Naređivanje, zapovijedi

Upozorenje, prijetnja

Propovijedanje, moraliziranje

Savjetovanje, davanje rješenja

Raspravljanje, pametovanje

Osuđivanje, kritiziranje

Hvaljenje, nekritično slaganje

Pogrde, etiketiranje

Interpretiranje, analiziranje

Umirivanje i umanjivanje

Postavljanje niza „istraživačkih“ pitanja

Odvraćanje pažnje, korištenje humora u situacijama koje nisu drugome smiješne
	Aktivno slušanje

Iznošenje svojih stavova, očekivanja, odgovornosti

Traženje alternativa, planiranje akcija



	DRUGI IMA PROBLEM



	PODRUČJE BEZ PROBLEMA U ODNOSIMA
Obje su osobe učinkovite, uspješne, dobro se osjećaju, imaju kontrolu nad ponašanjem



	JA IMAM PROBLEM



	TI-poruke
	JA-poruke

	· Zabrana ili zapovijed – ograničavanje aktivnosti

· Omalovažavanje - ograničavanje mišljenja

· Izrugivanje - ograničavanje emocija


	· Opis ponašanja druge osobe koje je meni stvorilo problem

· Opis posljedica takvog ponašanja za mene

· Opis osjećaja izazvanih tim ponašanjem

· Jasno istraživanje što očekujemo od druge osobe 


Kao što se može vidjeti iz ovog prikaza, u djelotvornoj komunikaciji izražavanje iz Ja nije "rezervirano" samo za JA-poruke. U djelotvornoj komunikaciji mi također izražavamo svoje stavove i mišljenja o ponašanju i o iskustvima drugih, ali tako da ih ne namećemo drugima kao nešto što moraju, "imperative", nego samo i isključivo kao svoja stajališta (govor iz Ja koji je različit od JA-poruka). Kada smo u profesionalnoj ulozi, to izražavanje vlastitih stavova i mišljenja proizlazi iz naše društvene odgovornosti za posao koji obavljamo, no kao što ćemo vidjeti u tekstu koji slijedi, pri tome trebamo biti izrazito oprezni ukoliko želimo graditi suradni odnos s korisnikom.

S obzirom da smo u ranijem tekstu detaljno prikazali aktivno slušanje i JA-poruke, detaljnije ćemo se osvrnuti na različite nedjelotvorne reakcije kada "drugi" (bio to korisnik, kolega, naše dijete, partner) (po)kaže da ima problem. Gordon ih naziva preprekama u komunikaciji
. Navodi da kada drugi ljudi imaju problem, mi možda želimo dati ''dobar'' savjet, postaviti ključna pitanja, ohrabriti ih da će ''sve biti u redu'' ili ih upozoriti što će se dogoditi ako se nastave ponašati na određeni način. Međutim, često ovim uobičajenim pokušajima da pomognemo činimo više štete nego koristi. Kako navodi Gordon, reagirajući tako, odnosno koristeći takve poruke, drugoj osobi oduzimamo ''vlasništvo nad problemom''. To često dovodi do toga da se ljudi počnu braniti. Ovakve naše reakcije kada drugi imaju problem, čak kada su i najdobronamjernije, blokiraju komunikaciju i sprečavaju ljude u samostalnom rješavanju problema. Kao što smo mogli vidjeti u tablici 2, to su:

1. Naređivanje, zapovijedi: Kada drugoj osobi govorimo što da radi.

Primjeri: ''Nemoj se brinuti oko toga.'', ''Prestani!''
2. Upozorenje, prijetnja: Kada drugoj osobi kažemo što će se dogoditi ako nešto učini ili ne učini.

Primjeri: ''Ako ne počneš učiti, nećeš položiti ispit.'', ''Ako se nastaviš ovako ponašati, samo ćeš biti u još većoj nevolji.''
3. Propovijedanje, moraliziranje: Kada drugoj osobi govorimo što bi trebala učiniti.

Primjeri: ''Ne bi trebala tako govoriti o njemu.'', ''Saberi se.'' 
4. Savjetovanje, davanje rješenja: Kada drugoj osobi govorimo kako treba riješiti svoj problem.

Primjeri: ''Da sam na tvom mjestu, ja bih to zaboravila. Nije to tako važno.'', ''Ako se to ponovi, trebala bi to još nekome reći. ''
5. Raspravljanje, uvjeravanje podacima: Kada na drugu osobu nastojimo utjecati činjenicama, statističkim trendovima, logikom ili vlastitim mišljenjem. 

Primjeri: ''Žene i onako statistički žive dulje od muškaraca“, ''Logično bi bilo da ga samo ignoriraš.''
6. Osuđivanje, kritiziranje: Kada negativno prosuđujemo ili procjenjujemo drugu osobu.

Primjeri: ''Stvarno si tvrdoglav.'', ''Da nisi tako osjetljiva, ne bi se toliko uzrujala kada netko nešto kaže o tebi.''
7. Hvaljenje, nekritično slaganje: Pozitivno procjenjivanje druge osobe.

Primjeri: ''Vi ste uvijek prema svima bili pravi prijatelj.'', ''Sigurna sam da ćeš uspjeti u tome. To si u svemu tako uspješna.''
8. Pogrde, etiketiranje: Kada se druga osoba zbog nas osjeća budalasto, kada stereotipno razmišljamo ili ''stavljamo u ladice''.

Primjeri: ''Ponašaš se kao dijete.'', ''Opet si površna.''

9. Interpretiranje, analiziranje: Kada drugoj osobi govorimo zašto se ponaša na takav način, analiziramo zašto nešto govori ili radi.

Primjeri: ''Govoriš to samo kako bi privukla pažnju.'', ''Ma, samo si umoran.''
10. Umirivanje i umanjivanje: Kada nastojimo da se druga osoba osjeća bolje, kada ju odgovaramo od njegovih/njenih osjećaja ili ih umanjujemo. 

Primjeri: ''Nemoj se loše osjećati, sve će biti dobro.'', ''Do petka ćeš već zaboraviti na sve to.'', '' Nije to ni tako strašno. Moglo je biti i gore.''
11. Postavljanje niza „istraživačkih“ pitanja: Kada pokušavamo pronaći razloge, motive ili uzroke; kada tražimo više informacija koje bi nama pomogle u razumijevanju situacije bez pravog interesa za ono što se događa sa sugovornikom.

Kod dijela koji se odnosi na postavljanje pitanja unesena je prilagodba u odnosu na izvorni Gordonov tekst u kojem se navodi kako „postavljanje pitanja i istraživanje“ može biti prepreka djelotvornoj komunikaciji. Naime, već je u prethodnom tekstu navedeno zbog čega su pitanja važna. Pitanja su također i sastavni dio aktivnog slušanja. No također smo naglasili da je to kako i zbog čega se postavljaju pitanja jako važno. Stoga smo i dodali prije riječi pitanja pridjev „istraživačaka“ te dodatno pojasnili da kad Gordon piše o pitanjima kao nečemu što pridonosi nedjelotvornoj komunikaciji, tada se to po našem mišljenju odnosi samo na pitanja kojima se ne gradi odnos i razumijevanje, te koja se postavljaju bez pravog interesa za sugovornika. 

Primjeri: ''Kako se to točno dogodilo?'', „Što si imala na umu kad si to napravila?“, ''Zašto već ranije nisi nešto napravila po tom pitanju?''
12. Odvraćanje pažnje, korištenje humora: Kada nastojimo drugu osobu odmaknuti od problema, problem ''staviti pod tepih'', šaliti se na račun njegovih/njenih osjećaja.

Primjeri: ''Dobro je da predsjednik nema tako velike probleme kao što su tvoji.'', ''Idemo pričati o nečemu zabavnijem.''
Slijedi primjer razgovora u kojem stručnjak iskreno želi pomoći ženi s djetetom izloženoj partnerskom nasilju, koja razmišlja o tome da li da zatraži smještaj u sigurnoj kući ili da nastavi živjeti s nasilnim partnerom:

Stručnjak: Najbolje je da odete u sklonište. Iskustva policije pokazuju da kada nasilnik osjeti da žrtva razmišlja o odlasku nasilje raste. Morate misliti kako to sve utječe na vašeg sina. (davanje rješenja, uvjeravanje podacima, upozorenje)
Žena: Da, ali ja sam čula da se sklonište zatvara u 10 sati svaku večer, a moj sin trenira karate.

Stručnjak: Razmislite što vam je važnije - vaša sigurnost ili karate vašeg sina. Uz to, i sami ste rekli da je i on sve agresivniji i da se u školi žale na njegovo ponašanje, pa vidim da i s njim teško izlazite na kraj. (kritiziranje, upozorenje). 

Žena: Pa ne znam, još ću vam se javiti…


U završnom dijelu sljedećeg poglavlja koje se odnosi na motivirajući razgovor bit će prikazan isti primjer, ali će stručnjak na drugačiji način komunicirati svoju brigu i spremnost za pomoć ovoj ženi i njezinom sinu. U tom drugačijem primjeru razgovora žena će imati više mogućnosti da govori o tome što ju brine i kako vidi rješenje ove situacije, a stručnjak će jasno, ali bez nuđenja rješenja te upozoravajućih i, u suštini, kritizirajućih poruka, reći svoj profesionalni stav. 

Razmislite i odgovorite

Pogledajte primjere kojima se objašnjavaju prepreke u komunikaciji. Je li vas nešto iznenadilo? Što?

Prikaz Gordonovog modela je i dobar poticaj čitatelju da pokuša zamisliti dijalog dvoje uzajamno zainteresiranih sugovornika koji će na pravom mjestu i na pravi način izmjenjivati aktivno slušanje, iznositi svoje stavove i očekivanja, koristiti JA-poruke, tražiti zajedno alternative. 

Po Gordonu, dijalog je ključan za stvarnu komunikaciju - komunikaciju u kojoj se obje osobe osjećaju povezano jedna s drugom i imaju osjećaj da je njihova interakcija svrsishodna. Stvarna komunikacija počinje s uvjerenjem da je moguće uspostaviti svrsishodni susret. To vrijedi i za sastanke i za rad s korisnicima i za razgovore u obitelji. To je pozicija u kojoj ja želim znati kako se ti osjećaš i što ti misliš, ali želim i da ti znaš što ja osjećam i što ja mislim. To pretpostavlja i empatiju i spremnost za osobno otkrivanje. 

Pitanja za razmišljanje i raspravu:

1. Navedite sve moguće prepreke djelotvornog slušanja i razmislite na koji način bi ih se moglo klasificirati.

2. Zbog čega sve aktivno slušanje može imati terapijski učinak?

3. Usporedite učinkovito davanje i primanje povratnih informacija s JA-porukama i aktivnim slušanjem. U čemu je sličnost, a u čemu razlika.

4. Djelotvorne osobne izjave su emocionalno, sadržajno i situacijski pravodobne. Za svaki od ovih čimbenika navedite svoje primjere. Razmislite vodimo li takvim osobnim izjavama više računa o odnosu sa sugovornikom ili o sadržaju onoga što želimo reći?

5. Model djelotvorne komunikacije Thomasa Gordona razvijen je prije više od 40 godina. U kojim kontekstima danas ovaj model može biti koristan za razumijevanje djelotvorne komunikacije i njezinih prepreka?

5. DIJALOŠKI I PROFESIONALNI RAZGOVOR
 

Marina Ajduković

Dijalog nije isto što i rasprava. U dijalog ulazimo kako bismo saznali više o sebi, o drugom, o temi dijaloga ili o svemu tome zajedno, a ne zato da bismo drugoga uvjeravali u ono što smo već i prije mislili i znali. 

Juul (2008, str. 143)

Čovjek koji sluša jer nema što reći nije izvor inspiracije. Samo se računa slušanje sugovornika koji izmjenjuje upijanje i izražavanje ideja.

Stanton (2004, str. 25)
Sažetak

U ovom su poglavlju opisani temelji suvremenog poimanja dijaloga koji dolaze iz filozofije egzistencije, humanističke psihologije i socijalnog konstruktivizma. Prikazana su temeljna obilježja dijaloga i dijaloškog svjetonazora u pomažućim profesijama. Opisana su načela djelotvornog profesionalnog razgovora te primjena konfrontacije i povratne informacije. Prikazana su tri modela primjene načela profesionalnog razgovora i dijaloga u praksi: motivirajući razgovor, model multikulturalne perspektive i imago dijalog. 

Očekivani ishodi učenja
Nakon čitanja ovog poglavlja čitatelji će moći:
· Objasniti temeljna načela dijaloga

· Objasniti temeljna načela profesionalnog razgovora

· Razlikovati različite načine konfrontacije 

· Objasniti i demonstrirati primjenu djelotvornog davanja povratne informacije

· Razumjeti značaj i obilježja motivirajućeg razgovora

5. 1. Dijalog

5.1.1. Temelji dijaloškog svjetonazora
U ovom je poglavlju u središtu dijalog te značaj dijaloškog procesa za suvremeno poimanje profesionalnog razgovora pomagača i korisnika. Čitatelje smo s dijalogom počeli upoznavati u Okviru 6, gdje su prikazane osnove filozofije dijaloga Martina Bubera, te u Okviru 8 u prethodnom poglavlju gdje je kratko prikazana Sokratova dijaloška metoda. U tekstu koji slijedi prikazat ćemo dijaloški pogled na svijet iz nekoliko perspektiva koje su značajne za rad pomagača. No prije toga, stavit ćemo dijaloški svjetonazor u kontekst razdoblja u kojem je artikuliran te ga povezati s temeljnim izvorima koji su prvenstveno vezani uz filozofiju egzistencije i humanističku psihologiju.

Filozofija egzistencije

U središtu zanimanja filozofije egzistencije nalazi se čovjek, pojedinac, njegova sloboda, njegovo samoostvarenje. Razvila se kao reakcija na do tada dominantnu filozofiju bîti (esencije). Iako se ocem egzistencijalne filozofije smatra danski filozof 19. stoljeća Søren Kierkegaard, filozofija egzistencije odnosi se na nekoliko filozofskih škola koje su se razvile u razdoblju od 30-ih do 50-ih godina 20. stoljeća. Te škole su filozofija egzistencije u užem smislu (Karl Jaspers), egzistencijalna filozofija (Martin Heidegger) i egzistencijalizam (Jean Paul Sartre). Ove škole i društveni kontekst njihovog razvoja dobro je i sažeto opisao Kalin (2003). Zajedničko im je da pod egzistencijom shvaćaju način ljudskog postojanja, a ne postojanja nečega uopće, te da egzistencija prethodi esenciji.

Filozofija egzistencije usmjerena je na ljudsku egzistenciju (samobitak), slobodu, odnos s drugima. Ne bavi se interpretiranjem stvari već ih uzima onakvima kakve one jesu, poštujući subjektivne razlike. Pravo na istinu egzistencijalni filozofi ne daju gotovo nikome drugom, osim pojedincu. Čovjek je stalno u procesu samoostvarenja i on je ono što sam čini od sebe svojim svakodnevnim djelovanjem. Pri tome je svatko odgovoran za svoje izbore i ponašanja. Postojanje sebe čovjek pronalazi u unaprijed danim prirodnim, kulturološkim i povijesnim uvjetima, ali u svemu tome on uvijek odlučuje o samom sebi, odlučuje što je on i što će postati. Čovjek je slobodno, svjesno i odgovorno biće. No odgovornost čovjeka za posljedice svojih čina čije sve ishode nije moguće predvidjeti zbog vlastitih ograničenja, stvara kod čovjeka tjeskobu (Sartre, 1943, prema Philosophy pages, 2006).

Egzistencija se ne može utemeljiti u golom postojanju i ne može sama dospjeti do samoostvarenja, već treba drugoga. Stoga u filozofiji egzistencije komunikacija ima veliko značenje. Egzistencijalna komunikacija jest uzajamno izricanje sebe u drugom. Po Jaspersu „Samo po drugom dolazi čovjek do jasnoće o samom sebi“ (prema Kunzmann, Burkard, Wiedermann, 2001, str. 201).

Egzistencijalne ideje su sa svojim specifičnim pogledom na čovjeka i probleme njegova postojanja značajno utjecale na psihoterapiju (npr. logoterapija Viktora Frankla, gestalt terapija), no gotovo su najviše utjecale na konstruktivističku konceptualizaciju suvremenog socijalnog rada. Filozofiju pomaganja u socijalnom radu koja se temelji na ovim načelima, u literaturi dostupnoj na hrvatskom jeziku, najbolje opisuje Gabi Čačinovič Vogričnič sa suradnicima (2007). U socijalnom radu koncipiranom na egzistencijalnoj filozofiji integrirani su koncepti subjektivnih značenja, suradnog odnosa i partnerstva u pomaganju, prava na samoodređenje i izbore te preuzimanju odgovornosti za to. Korisnici imaju aktivnu ulogu, što je vezano uz perspektivu osobnih kapaciteta i snaga korisnika (Saleeby, 2008).

Humanistička psihologija

Kao i egzistencijalizam, i humanizam, tako i humanistička psihologija, u fokusu ima prirodu čovjeka i odnose među ljudima. Nastala je početkom 60-ih godina 20. stoljeća kao svojevrsni protest protiv fragmentiranog i redukcionističkog pogleda na osobu koji je bio dominantan kako u znanstvenim istraživanjima tako i u praksi. Glavni predstavnici humanističke psihologije su Abraham Maslow i Carl Rogers, Rollo May te Virginia Satir. Osnovne postavke humanističke psihologije su: (1) vjera u slobodnu volju (suprotno psihoanalitičkom determinizmu), (2) ljudi su u osnovi dobri, (3) svaka je osoba jedinstvena i ima potencijal za osobni razvoj, (4) naglasak je na osobnoj odgovornosti, (5) svaka osoba ima potrebu za samoodređenjem i (6) holistički pristup osobi u njenoj cjelovitosti. Središnji pojmovi humanističke psihologije su samoaktualizacija, individualnost, samoodređenje i razumijevanje ljudske egzistencije. Danas je humanistička psihologija poznata kao tzv. treća sila u psihologiji, uz biheviorizam i psihoanalizu. Dobro ju ilustrira sljedeći navod: 
Humanistički pristup možemo sagledati kroz pomak od determinizma k samoodređenju, od uzročnosti prema svrsi, od manipulacije k osobnoj odgovornosti, od analize k sintezi, od dijagnoze k dijalogu, od modela usmjerenih na rješenja k procesu, od degradacije ljudskog života k poštovanju ljudskog duha. Cilj „treće sile“ u psihologiji nije znanstvena predikcija i kontrola, već empatija, razumijevanje i sloboda. (Freidman, 1994).
U ovom ćemo se tekstu samo kratko osvrnuti na neke aspekte rada C. Rogersa. Njegov pristup, usmjeren na osobu (person-centered approach), našao je široku primjenu u psihoterapiji i savjetovanju (client-centered therapy), obrazovanju (student-centered learning), organizacijama i drugim sredinama. Što se tiče obrazovanja, Rogers (1951) je smatrao kako jedna osoba ne može izravno poučavati drugu osobu, nego da može samo biti facilitator učenja druge osobe. To je povezano s njegovom teorijom ličnosti po kojoj svaki pojedinac postoji u stalnom mijenjajućem svijetu iskustva u kojem je on ili ona u središtu. Svaki pojedinac reagira i odgovara temeljem svoje percepcije i iskustva. Vratimo se na odnos učitelja i učenika. Polazeći od Rogersove teorije ličnosti, to što čini učenik/student važnije je  od onoga što čini učitelj. Dakle, fokus je na učeniku/studentu (Rogers, 1951). Iskustvo i podrijetlo učenika ključni su za to kako i što će naučiti. Isto načelo može se primijeniti i u odnosima pomagača i korisnika. I u ovom je području Rogers zaslužan za promjenu paradigme odnosa u terapijskom procesu, te je u centar stavio klijenta. Njegov zaokret u psihoterapiji/savjetovanju dobro ilustrira promjena pitanja: ˝Na koji način mogu djelovati na neku osobu, da ju liječim, ili da ju mijenjam?˝ u ˝Na koji način mogu uspostaviti odnos koji bi ta osoba mogla iskoristiti za vlastiti razvoj?˝ (Rogers, 1985, str. 34). 

U pomažuće je profesije humanistička psihologija, između ostaloga, donijela prihvaćanje klijenta/korisnika sa svim njegovim obilježjima kao osobe vrijedne pune pažnje stručnjaka pomagača, poštivanje samoodređenja korisnika prema kojem pojedinac može sam spoznati svoje potrebe i najdjelotvornije načine njihova zadovoljavanja, te povjerenje u njegovu sposobnosti samousmjeravanja. Naglašava se značaj stvaranja nevrednujućeg i neosuđujućeg odnosa s klijentom/korisnikom u kojem će on moći otvoreno i iskreno istraživati svoje doživljaje bez straha i opterećenja ispunjava li očekivanja stručnjaka (Holosko, Skinner i Robinson, 2008). 

Kao što se može uočiti, mnoge su ideje humanističke psihologije utemeljene u egzistencijalni filozofski pristup koji je preko humanističkih teorija dobio svoj praktični, primijenjeni aspekt.

5.1.2. Dijaloški pogled na svijet Davida Bohma

Prikaz dijaloga započeli smo već kroz prikaz Sokratove dijaloške metode (Okvir 22). U tekstu koji slijedi produbit ćemo značenje dijaloga, odnosno dijaloškog razgovora. Polazimo od tekstova Davida Bohma (2009) koji su nastali u istom razdoblju kada je i Thomas Gordon razvijao svoj model djelotvorne komunikacije. 

Okvir 28. O Davidu Bohmu 

D. Bohm (1917-1992) je jedan od najpoznatijih fizičara 20. stoljeća. Niz njegovih eseja i predavanja o komunikaciji koji su nastali između 1970. i 1992. godine objavljen je u knjizi "O dijalogu". Prva rečenica eseja iz 1970. "O komunikaciji" je: 

Moderna tehnologija - radio, televizija, putovanja zrakoplovima i sateliti - u proteklih je nekoliko desetljeća isplela mrežu komunikacijskih niti koja svaki kutak zemlje gotovo neprestano povezuje s ostalim dijelovima svijeta. Ipak, unatoč tom širokom sustavu povezanosti, postoji općenito mišljenje da se komunikacija posvuda gubi. (Bohm (2009, str. 21). 

Razmislite o proteklih 40 godina. Što se sve od tada promijenilo? Je li razvoj tehnologija pridonio smanjivanju "gubitka" komunikacije ili ga je povećao? Kako su e-mail i različite društvene mreže promijenili komunikaciju među ljudima?

Za bolje razumijevanje dijaloga korisna je njegova usporedba s komunikacijom: 

Jedno od značenja glagola komunicirati jest "učiniti nešto zajedničkim", to jest prenijeti informaciju ili znanje drugoj osobi na najprimjereniji način… U dijalogu sugovornici ne pokušavaju poznate ideje ili informacije učiniti zajedničkima. Prije bismo mogli reći da dvije osobe nešto zajednički čine, to jest zajedno stvaraju nešto novo. Naravno, ta vrsta komunikacije može stvoriti nešto novo samo ako su sugovornici sposobni slušati jedni druge, bez predrasuda i želja da utječu na svog sugovornika. (Bohm, 2009, str. 22-23)

Bohm precizno analizira značenja i podrijetla riječi. Tako navodi da "dijalog" potječe od grčke riječi dialogos. Logos je "značenje riječi", a dia znači "kroz". Predodžba koju možemo dobiti temeljem podrijetla riječi "dijalog" jest protok značenja kroz nas i među nama, a iz čega može nastati novo razumijevanje. To zajedničko značenje je "ljepilo" ili "vezni element" koji ljude i društva drži zajedno (Bohm, 2009, str. 27). Bohm riječ dijalog uspoređuje i s riječi rasprava (eng. discussion) koja ima isti korijen kao i udarac (eng. percussion) i tresti (eng. concussion). Doslovno, pojam rasprava označuje "razbijanje" i "rastavljanje" stvari (hr. "raz-praviti", "pro-tresti"). Kada se radi o međuljudskim odnosima, rasprava i analiza imaju svoju vrijednost, ali je ta vrijednost ograničena jer rasprava otežava udaljavanje od vlastitih stajališta i približavanje razumijevanju stajališta drugih. U raspravi se s nekim idejama sugovornika možemo složiti, drugim idejama se možemo suprotstaviti, no u raspravi je ključno pobijediti. 

U dijalogu nisu potrebni uvjeravanje i nagovaranje. Bohm ponovno poziva čitatelje da pogledaju značenje riječi. Riječ uvjeriti znači pobijediti (eng. convince), a riječ nagovoriti (eng. persuade) vuče podrijetlo iz korijena kao i riječi umiljato (eng. suade). Nagovaranje drugih "slatkim riječima" ili "uvjeravanje odlučnim tonom" treba ostaviti u području marketinga i propagande (Kotler i sur., 2006; Čorkalo Biruški i Davidović-Mušica, 2009). U radu pomagača nema smisla nekoga uvjeravati ili nagovarati. Naše iskustvo nam govori da to nije ni smisleno ni racionalno. Stoga se ponašanja kao, primjerice, hvaljenje, raspravljanje, naređivanje, upozorenja, u Gordonovom modelu djelotvorne komunikacije i nalaze u području "jezika neprihvaćanja" koji dovodi do blokada u komunikaciji. 

U Bohmovom dijaloškom pogledu na svijet, "u dijalogu nitko ne pokušava pobijediti… u dijalogu svi pobjeđuju" (Bohm, 2009, str. 28). Upozorava da je većina onog što se danas smatra dijalogom zapravo dogovaranje koje uključuje i pregovore i međusobnu prilagodbu. No to je samo početak dijaloškog procesa, iako je za neke i najveće postignuće.

S obzirom da ljudi koji su uključeni u razgovor dolaze iz različitih sredina, za očekivati je da se njihove osnovne postavke i značenja razlikuju. Stoga je početno načelo dijaloga upoznavanje sugovornika s drugačijim gledištem kako bi mogli osluškivati i spoznati vlastite pretpostavke. Često se nađemo u situacijama gdje nam nisu poznate pretpostavke drugih ljudi, pa reagiramo na temelju vlastite procjene tuđih pretpostavki. To nas može dovesti u nepriliku da svojom interpretacijom tuđih pretpostavki dodatno zakompliciramo neki odnos i otežamo djelotvornost komunikacije. Ključna je stvar da smo spremni za samootkrivanje naše prosudbe i pretpostavki sugovornicima na koje se odnose te da smo spremni saslušati pretpostavke drugih ljudi. Dijalog ne mora biti usmjeren prema istini - iako do istine može doći, dijalog se bavi značenjem. Za to je potrebno zajedništvo sudjelovanja koje podrazumijeva spremnost uključenih na promjenu. 

5.1.3. Dijaloški pogled na svijet iz postmoderne i konstruktivističke perspektive 

Neka obilježja postmoderne i socijalnog konstruktivizma

Glavni fokus socijalnog konstruktivizma je razotkrivanje načina na koji pojedinci i grupe sudjeluju u konstruiranju socijalne zbilje. Prema Parton i O'Byrne (2000), konstruktivizam inzistira na kritičkom stavu prema »samom-po-sebi«, podrazumijevajućem znanju o svijetu i samima sebi. Konstruktivizam problematizira »očito«, »stvarno« i »razumljivo samo po sebi«. Predstavnici konstruktivizma upozoravaju da je potrebna sumnja prema našim pretpostavkama o tome kako svijet izgleda i o kategorijama koje koristimo da bismo ga razumjeli i interpretirali. Takve kategorije i koncepti trebaju se sagledati kao povijesna i kulturna specifičnost koja se zbog toga razlikuje u različitim razdobljima i na različitim mjestima. Po konstruktivističkom pristupu, znanje o svijetu razvija se u svakodnevnoj interakciji ljudi i kroz njihovo pregovaranje o značenjima. 

Pojam »neznanja« (not-knowing) pojavljuje se kao svojevrsni filozofski stav postmodernizma. Kao što navodi Anderson (1994), pozicija »ne-znanja« ne znači neutralnost ili amneziju prethodno naučenog. Pozicija »ne-znanja« je povezana s nesigurnosti u ono što mislimo da znamo. Ta sumnja stručnjaku omogućava da ne daje prednost svom znanju u odnosu na znanje korisnika već da cijeni korisnikovo znanje. Prema navodima Harlene Anderson (1994) ta pozicija omogućava stručnjaku da se stalno nalazi u procesu učenja, da je autentično zainteresiran za korisnika i njegovo iskustvo, da je u poziciji poštovanja iskustva korisnika. U svojim kasnijim radovima H. Anderson (2007, str. 18) naglašava da kada govori o "ne-znanju" misli o tzv. socijalnom znanju. To se ne odnosi na znanstvene činjenice ili znanje o predmetima već na značenje koje pridajemo odnosno pripisujemo činjenicama i predmetima. 

Postmodernistička perspektiva je kritizirana da unosi previše relativnosti i nesigurnosti, da je nihilistička, negativistička, anarhistična (prema Ajduković, 2008). No u psihosocijalne je profesije unijela značajne promjene. Tako se, primjerice, pozicija »ne-znanja« smatra dobrom jer pomagač ne može i ne treba unaprijed znati kakav će biti ishod neke interakcije, ali treba u partnerstvu s korisnikom biti stalno usmjeren na promjenu nepoželjne situacije, odnosno promjenu interakcije pojedinac-okolina. Pozicija »ne-znanja« također traži od stručnjaka/pomagača da svakoj situaciji pristupa s poštovanjem, uvažavajući specifičnosti i složenosti koje ona nosi sa sobom. Naglašavaju se pojmovi partnerstvo i sudjelovanje. Razvijeni su i novi pojmovi - refleksivna praksa, refleksivno učenje u socijalnom radu, osnaživanje, korisnička perspektiva, i slično. Takav pristup je afirmativan i refleksivan te usmjeren na dijalog, slušanje i izražavanje svojeg viđenja situacije. Korisnici psihosocijalnih usluga definiraju sami sebe, sudjeluju u svojim socijalnim svjetovima i suradnički sa socijalnim radnikom stvaraju svoju socijalnu stvarnost (Parton i O'Byrne, 2000; Ajduković, 2008).

Postmoderni pristup dijalogu

Kao primjer postmodernog pristupa dijalogu, koristit ćemo rad Harlene Anderson i suradnika (Andreson, 1994; Anderson i Gehart, 2007). Polazeći od postmodernog pristupa, Harlene Anderson (2007, str. 17) redefinira pojam individua, odnosno pojedinac, i predlaže pojam "osoba(e)-u-odnosu". Uspostavljajući koncept "osobe(a)-u-odnosu" pozornost pomiče od pojedinca ka suradnim odnosima. Dijalog je odnosna i suradna aktivnost. Dijalog poziva i zahtijeva od sudionika osjećaj uzajamnosti, uključujući stvarno poštovanje i iskreni interes za drugoga. 

U radu Harlene Anderson zanimljivo je i to da, kada koristi pojam dijalog, ona razlikuje vanjski i unutarnji dijalog (Anderson, 2007, str. 39). Unutarnji dijalog je razgovor u sebi koji imamo sa sobom ili s nekom drugom (zamišljenom) osobom. Unutarnji dijalog stručnjaka/terapeuta je prvi korak prema dijalogu stručnjaka i korisnika/klijenta. Artikulacija unutarnjeg dijaloga može pomoći stručnjaku/terapeutu da osvijesti i pojasni svoje misli. Navodi svog učitelja i suradnika Harryja Goolishiana koji je običavao reći: "Ja nikada ne znam što mislim dok to ne kažem." Ta artikulacija može biti tijekom terapijskog ili savjetovališnog razgovora, ali i nakon toga - u superviziji ili s kolegama u neformalnom razgovoru ili sa samim sobom. Anderson se zalaže da se korisnika/klijenta uključi u taj unutarnji dijalog, odnosno da se unutarnji dijalog s njim podijeli. Upozorava kako privatno interpretiranje vodi u rizik pozicije autoriteta ili znanja. Stoga je važno podijeliti svoje misli s korisnikom/klijentom, a ne govoriti o njemu s nekim drugim. Dakle, kao što možemo uočiti, H. Anderson dovodi u pitanje opravdanost Buberovog Ja-To odnosa.

Slijede neke ideje Harlene Anderson koje valja imati na umu kada namjeravamo pozvati nekoga da sudjeluje u dijalogu (Anderson, 2007, str. 40):

· Slušaj, čuj i govori s poštovanjem. Poštovanje je odnosna aktivnost. To nije unutarnja osobina pojedinca. Poštovanje je imanje i pokazivanje brige te sagledavanje vrijednosti druge osobe. Komunicira se stavom, zainteresiranošću, tonom glasa, položajem tijela i gestama, pokretima očiju, riječima i okruženjem.

· Slušaj, čuj i govori kao onaj koji uči. Budi istinski zainteresiran za druge. Treba istinski vjerovati da možemo nešto naučiti od njih. Slušaj i reagiraj s interesom za ono o čemu govori druga osoba - o njenim iskustvima, njezinom svijetu, osjećajima…

· Slušaj, čuj i govori da bi razumio. Nemoj prebrzo razumjeti. Imaj na umu da je razumijevanje "nikad završena priča". Budi oprezan s onim što misliš da znaš. Znanje ometa dijalog. Može spriječiti učenje o drugome, može omesti osjećaj inspiriranosti drugima i intrinzičnu spontanost u stvarnom dijalogu. Znanje također riskira zadržavanje ili povećanje razlike u moći.

· Slušaj, čuj i govori s pažnjom. Stanke su važne. Uzmi si vremena prije nego govoriš. Daj drugoj osobi vremena da dovrši i daj sebi trenutak da razmisliš što želiš reći i kako to želiš reći.

· Slušaj, čuj i govori prirodno. Slušanje, čujenje i govorenje su odnosne i procesne aktivnosti. To nisu tehnike. Kada se minimalizira složenost dijaloga reduciranjem na tehnike, riskiramo gubljenje ili ometanje naših prirodnih socijalnih i konverzacijskih sposobnosti.

Harlene Andreson (2007) navodi da se dijalog odvija na kontinuumu. Nekad samo manje, a nekad više u dijaloškom procesu. Dijalog nije uvijek harmoničan. Ne uspostavljamo uvijek rezonancu jedno s drugim. Kada se dogodi nesklad, korisno je razmisliti o razlici između dijaloga i monologa. Je li možda unutarnji razgovor (monolog) terapeuta/savjetovatelja, koji nije podijelio s korisnikom/klijentom, pridonio toj poteškoći, i ako jest, na koji način? 

5.1.4. Značaj dijaloškog svjetonazora u radu pomagača 

Za specifično razumijevanje dijaloga i razgovora u radu pomagača značajni su u Hrvatskoj dostupni tekstovi danskog stručnjaka Jespera Juula napisani bilo samostalno (npr. Juul, 2002; 2008) ili u suautorstvu (npr. Juul i Jensen, 2010) te radovi hrvatske autorice Jasenke Pregrad (2006), koji slijede zasade egzistencijalne filozofije i humanističke psihologije. 

Slijedeći, između ostalog, i Bohmov dijaloški pogled na svijet, Juul i Jensen (2010) u opisu svog pogleda na razgovor stručnjaka i korisnika navode i rad Johannesa Sløka, danskog filozofa i teologa
. 
Razgovor-dijalog možemo opisati kao hod dvoje ljudi kroz jezik, pitanja i odgovore ili kao oprezno međusobno ispitivanje. Razgovor je vrlo često lutanje prema nekom dalekom cilju - nepoznatoj "istini“. Kada je hodanje bilo uspješno, a sugovornici konačno na svom cilju - što znači da dalje od toga nisu mogli doći - cilj je "istina" o nekoj temi koja je bila predmet razgovora. Ali, nije bilo "istine" koja bi postojala unaprijed i tek je sada otkrivena. "Istina" je rezultat postignut razgovorom. (Johannes Sløk; prema Juul i Jensen, 2010, str. 113).

Naglašavaju da Sløk, kada piše o dijalogu, misli na razgovor dvaju intelektualno jednakih sugovornika, te da je za takav razgovor važan preduvjet ravnopravno dostojanstvo, odnosno međusobno poštovanje načina na koji druga osoba doživljava stvarnost. No opravdano je postaviti pitanje što se događa kada je odnos asimetričan, odnosno komplementaran (npr. roditelj/dijete, učitelj/učenik, socijalni radnik/korisnik). Je li tada dijalog uopće moguć?

Kao što navode Juul i Jensen (2010), stručnjaci često vide sebe kao osobe koje poznaju istinu, teme i cilj razgovora. No motiviranje nije "prodavanje" svoje istine drugoj strani. Temeljem svega što je do sada napisano u ovom poglavlju, neupitno je da je pozicija "posjedovanja istine" bitna prepreka za ostvarivanje osobnog kontakta te uzajamnosti i dinamike u razgovorima koje stručnjak vodi s korisnicima - djecom i odraslima. 

Dubljem razumijevanju rizika "posjedovanja istine" pridonose Juul i Jensen (2010) navodeći kako je bitno obilježje odnosa između "subjekta" i "subjekta" njihova subjektivna kvaliteta odnosno kako ga svatko od njih doživljava. Ilustriraju to primjerom da ako se roditelj osjeća ugroženo u odnosu sa stručnjakom, tada je to "istina" o tome što on/ona osjeća o tom odnosu, ali ne i apsolutna istina o socijalnom radniku ili odgajatelju u tom istom odnosu.

Mogući odgovor na pitanja kako razvijati umijeće dobrih odnosa navodi Pregrad (2006) zalažući se za suradnju bez ugrožavanja integriteta u kontekstu odgovornosti. Navodi da, kad izgubimo osjećaj vlastite vrijednosti, postanemo agresivni ili se povlačimo, kada nam netko poništava integritet postanemo ili jako suradljivi ili idemo u otpor. Za postizanje suradnje uz očuvanje integriteta ključna je odgovornost. Kada se radi o komplementarnim odnosima, veća je odgovornost za odnos onoga koji ima očekivanu veću osobnu ili/i društvenu moć. Npr. veću odgovornost za odnos imaju roditelji nego djeca, učitelji nego učenici, pretpostavljeni nego zaposlenici. Navodi da postoje tri razine odgovornosti: (1) društvena odgovornost koja uključuje i odgovornost za posao, (2) odgovornost za odnos i (3) osobna odgovornost koja uključuje samosvijest i zastupanje sebe.   
   

Juul i Jensen (2010, str. 36) su razine odgovornosti saželi u razliku između unutarnje i vanjske odgovornosti, pri čemu:

· Unutarnja odgovornost je odgovornost koju čovjek ima prema sebi, vlastitim granicama, potrebama, osjećajima i ciljevima.

· Vanjska odgovornost je odgovornost prema društvenim i kulturnim vrijednostima i vrijednosnim sustavima koji su izvan pojedinca i intelektualno utemeljeni.

Smatram kako je u pomažućim djelatnostima bolje koristiti podjelu razina odgovornosti koju predlaže J. Pregrad jer je u njenom pristupu jasno naglašena odgovornost za odnos. Ona navodi da se o "odnosima možemo brinuti tako da pitamo druge što misle, hoće, treba im, tražimo od drugih da budu osobno odgovorni i zastupaju sebe. Dakle, ako hoćemo biti odgovorni za sebe i odnos, nužno je da znamo što mislimo, osjećamo, trebamo, želimo, volimo i da to zastupamo, te da tražimo druge da čine to isto" (Pregrad, 2006). Navodi kako teškoće u korištenju odgovornosti za odnos dovode do poništavanja dostojanstva. Zbog toga je bitno brinuti o osobnim granicama i granicama različitih razina odgovornosti sudionika odnosa.

Na tragu podjela razine odgovornosti koju koristi Jasenka Pregrad, i Jesper Juul je u ranijim tekstovima koristio pojmove društvena i osobna odgovornost (2008). Navodio je kako se društvena odgovornost odnosi na odgovornost koju imamo prema drugim ljudima, prema dogovorima koje smo sklopili, obećanjima koje smo dali, prema odgovornosti za dobrobit djece. Osobna odgovornost odnosi se na odgovornost koju svatko od nas ima za sebe, svoj život, svoje osjećaje. Naglašava kako je osobna odgovornost jedina alternativa tome da ne postanemo "žrtve" drugih, jer ako ne preuzmemo odgovornost za svoje osobne granice i potrebe (za svoj integritet) drugi će se moći u odnosu na nas ponašati kako žele. Čak ako se i ti drugi trude da se ponašaju najbolje po nas, njihove akcije neće uvijek biti u skladu s našim željama i potrebama, jer ti drugi ne mogu razumjeti nas onako kako mi razumijemo sebe. Smatra kako je ključna razlika između osobne i društvene odgovornosti to da se društvena može velikim dijelom nekome dodijeliti. Osobna odgovornost se ne može dodijeliti drugome (Juul, 2008, str. 77-79). Jasenka Pregrad opravdano upozorava da je to točno kada su u pitanju obiteljski odnosi jer roditelji i drugi odrasli brinu o društvenoj odgovornosti, a djeca to često i rado prepuštaju roditeljima koji to dobro čine. No, kada se radi o drugim odnosima, posebno pomagača i klijenta/korisnika, to nije dobro za korisnike
. Smatram kako je to vrlo značajno upozorenje. Polazeći od suvremenih načela socijalnog rada (Čačinovič Vogrinčič i sur., 2008), preuzimanje društvene odgovornosti korisnika nije za korisnike osnažujuće, otežava im preuzimanje odgovornosti, može pridonijeti razvoju „naučene bespomoćnosti“. Stoga je jako važno da pomagači ne preuzmu društvenu odgovornost korisnika i da prepoznaju situacije u kojima im se to može dogoditi. No to je teško s obzirom da i korisnici, ali i šire okruženje često očekuju od pomagača da upravo to učini, odnosno da barem djelomično preuzme društvenu odgovornost korisnika. 
Suštinsko je pitanje što se događa kada imamo profesionalnu odgovornost za određene ishode, kada smo kao odgajatelj zaduženi za dijete koje je izdvojeno iz obitelji ili za maloljetnika kojemu je izrečena neka sudska odgojna mjera jer je prekršio zakon? Ili ako smo voditelj mjere koja je izrečena roditeljima koji nisu izvršavali svoju roditeljsku dužnost u skladu s društvenim normama roditeljstva? U takvim situacijama važno je da preuzmemo profesionalno vodstvo vodeći računa o ravnopravnom dostojanstvu svih uključenih. Konkretno, dio naše profesionalne odgovornosti (a profesionalna odgovornost je dio naše društvene odgovornosti) je zaštititi dijete koje je ugroženo u obitelji i osigurati optimalne okolnosti za djetetov razvoj. No svojim djelovanjem niti smijemo niti možemo preuzeti odgovornost roditelja za dobrobit svoje djece. Ono što možemo je preuzeti profesionalno vodstvo i potaknuti i podržati roditelje da budu dovoljno dobri roditelji u određenoj fazi svog života i specifičnim životnim okolnostima, neovisno o tome živi li dijete s njima ili ne.

Okvir 29. Ravnopravno dostojanstvo (Juul, 2008, str. 24-26)
Po Juulu, ravnopravno dostojanstvo u odnosima znači da se s jednakom ozbiljnošću shvaćaju želje, mišljenja i potrebe svih uključenih strana, te da ih se ne odbacuje i omalovažava pozivajući se na nečiji spol, uzrast ili ograničenje. Ravnopravno dostojanstvo održava stav određene zajednice koja definira društvene uloge (pa tako i uloge stručnjaka), da je to što korisnik ima za reći vrijedno naprosto zato što je ljudsko biće i što je član zajednice. Na taj se način izraz ravnopravno dostojanstvo odnosi na temeljnu potrebu svakog čovjeka, a to je da ga se kao pojedinca vidi, čuje i shvati ozbiljno. 

Ponašanja koja pridonose osjećaju ravnopravnog dostojanstva suprotna su omalovažavanju, propovijedanju, nadglasavanju, ismijavanju i ruganju. Ako se podsjetimo Gordonovog modela komunikacije, radi se o tzv. "jeziku neprihvaćanja". 

Ravnopravno dostojanstvo izražava se prvenstveno jezikom, a dijalog koji se temelji na ravnopravnom dostojanstvu postaje razgovor u kojem obje strane izražavaju sebe - svoje misli, vrijednosti, osjećaje, snove i ciljeve. 

Ravnopravno dostojanstvo nije isto što i jednakost ili odnos ravnopravnih pojedinaca. Ravnopravno dostojanstvo je za Jespera Juula "jednaka" vrijednost (osoba) i "jednako poštovanje osobnog dostojanstva i integriteta obje strane".

Pregrad (2006, str. 73) povezuje uspostavljanje ili gubljenje odnosa dostojanstva s korištenjem Ja i Ti-rečenica. Navodi kako se korištenjem Ti-rečenica oduzima dostojanstvo i/ili kompetentnost drugoga. Takvi razgovori u pravilu slijede ovakve obrasce: 

· Čim se pokaže razlika, „poništavamo“ drugu osobu i njezino iskustvo ili mišljenje kao nebitno.

· Jedna osoba mora biti poništena (poražena) i ona pruža aktivni ili pasivni otpor.

· Razgovor se vodi s pitanjem: "Tko je u pravu?"

· Postoji igra moći među sukobljenima.

· Fokus je na osobi (a ne na sadržaju/problemu).

Komunikacija korištenjem aktivnih Ja-rečenica uspostavlja odnos ravnopravnog dostojanstva kroz sljedeće korake:

· Kada ustanovimo razliku, poštujemo je.

· Dogovorimo se poštujući integritet oba sugovornika.

· Ako se ne možemo dogovoriti, ja odlučujem za sebe ne omalovažavajući druge.

· Poštuju se obje osobe.

· Fokus je na sadržaju/problemu.

Smatram kako se ovi koraci jednako uspješno mogu primijeniti u uspostavi ravnopravnog dostojanstva i u komplementarnim i simetričnim odnosima (podsjetite se Watzlawickovih zakona komunikacije). No o tome se pogotovo treba voditi računa u komplementarnim odnosima jer je u takvim odnosima i veća „prijetnja“ neravnopravnosti.

Pregrad (2006, str. 74) upozorava da: "Mi još uvijek nemamo razvijenu tradiciju razgovora o osobnoj ili egzistencijalnoj odgovornosti. Umjesto toga u pravilu kukamo i žalimo se, a nadređenima ili drugima delegiramo vlastitu odgovornost za osobno dobro stanje. Ne dajemo prijedloge, ne izlažemo se, ne zastupamo sebe nego pustimo da se brinu o nama ili rade za nas, a onda su nam krivi kad nam nije dobro. Zato valja strpljivo i dosljedno njegovati razvoj osobne odgovornosti, a to ćemo najbolje raditi razgovijetno zastupajući svoju vlastitu osobnu odgovornost i tražeći od drugih da čine to isto."

5.2.  Profesionalni razgovor 

Kako bih zaista mogao pomoći nekoj drugoj osobi, moram sam razumjeti više od nje, ali ipak prije svega znati što ona razumije. Ako to ne učinim, moje joj veće znanje neće nimalo pomoći. No želim li unatoč svemu ipak istaknuti svoje veće znanje, i to zbog svoje taštine i oholosti, onda to znači da toj osobi zapravo ne želim pomoći, već zapravo želim da mi se ona divi. Međutim, svaka istinska pomoć počinje sa skromnošću. Onaj koji želi istinski pomoći mora ponajprije pokazati skromnost prema onome kojem pomaže i na taj način shvatiti kako pomaganje ne znači vladati već služiti. (S. Kierkegaard, 1964, prema Juul, 2002, str. 89). 

U mnogim profesionalnim situacijama u školi, odgojnoj ustanovi, savjetovalištu ili centru za socijalnu skrb, profesionalni razgovori mogu biti: propisani, spontani, dogovoreni, nužni. Bez obzira na ove razlike u motivu i načinu njihovog odvijanja, svaki profesionalni razgovor ima sljedeća obilježja:

1. Profesionalni razgovor je komunikacijski proces

U profesionalnom razgovoru nije dovoljno imati vještine vođenja razgovora ili se usmjeriti na dio komunikacije koji se odnosi na sadržaj, već je ključno razvijati odnos. 

Tijek komunikacije određen je i ovisi o interakciji između sugovornika u komunikaciji. Ako želimo djelotvorno voditi komunikacijski proces, važno je voditi računa o čimbenicima koji određuju tu interakciju. To su primjerice:

· situacijski čimbenici (kontekst, svrha komunikacije),
· osobne karakteristike sugovornika s kojim razgovaramo,
· percepcija tih kvaliteta i situacije u kojoj se nalazi sugovornik s kojim razgovaramo, njegov doživljaj te situacije,
· čimbenici koji se razvijaju unutar i tijekom interakcije.

Čimbenici koji povećavaju motivaciju su slaganje u vezi svrhe razgovora, dobar odnos i dobra atmosfera. Nasuprot tome, čimbenici koji smanjuju motivaciju su neslaganje u vezi svrhe razgovora i loš odnos bez poštovanja ili odnos kojem nedostaje pozitivna vrijednost. Upravo ovaj početni dio, a to je (ne)slaganje u vezi svrhe razgovora, dobar je početak za razvoj dobrog odnosa. Naime, ukoliko se pomagač i klijent/korisnik ne slažu u vezi svrhe razgovora, to je dobra prilika da stručnjak ustanovi tu razliku i nastavi voditi razgovor gradeći odnos ravnopravnog dostojanstva uz poštovanje različitosti. 

2. Profesionalni razgovor ima određenu svrhu

Važno je da je svrha razgovora jasno izrečena te da su oba sudionika/sugovornika upoznata sa svrhom i prihvaćaju ju. Tome uvijek treba posvetiti pažnju. Važno je izraziti što želimo mi, što želi druga osoba te voditi računa o tome kako doći do slaganja oko svrhe razgovora. To je ujedno i početak dijaloškog procesa, no on neće nužno teći skladno i jednostavno tijekom cijelog razgovora.

3. Profesionalni razgovor usmjeren je na određeni sadržaj

Sadržaj treba biti takav da postiže svrhu. Potrebno je, što je više moguće, izbjegavati nevažne teme.

4. Profesionalni razgovor podrazumijeva jasno definirane uloge, očekivanja i odgovornosti

Unaprijed treba definirati uloge i odnos koji imaju sudionici razgovora, tim više što su uloge najčešće nejednake. Jedna osoba vodi razgovor zbog svoje profesionalne uloge ili stručnosti, a druga sudjeluje zbog toga što želi zadovoljiti neku svoju potrebu ili je pod nekim izvanjskim pritiskom.

Podjela uloga treba biti jasna i prihvaćena od strane oba sugovornika. Oba sugovornika trebaju preuzeti osobnu odgovornost za zastupanje sebe uz poštovanje uloge drugog. 

5. Stručnjak treba voditi razgovor
Vodstvo je sposobnost planiranja i praćenja procesa koji vodi do željenog cilja, a da se pri tome ne povrijedi integritet i sposobnost korisnika da u procesima sudjeluje na temelju vlastitog autoriteta (Juul i Jensen, 2010, str. 126). No bez obzira na tu vodeću ulogu stručnjaka u profesionalnom razgovoru, razgovor će se dobro razvijati ako su oba partnera za to dovoljno motivirana. S obzirom da kod određenih skupina korisnika (tzv. nedobrovoljni korisnici) ne postoji motivacija za razgovor, dio uloge stručnjaka je i podizanje motivacije korisnika za razgovor. U novije vrijeme razvijen je pristup poznat kao motivirajući intervju, odnosno, bolje rečeno, motivirajući razgovor (MR) (Miller i Rollnick, 1991). Svrha MR je da se podrže ljudi na kontinuumu promjene ponašanja stvaranjem podržavajućeg, nevrednujućeg, usmjeravajućeg okruženja koje će olakšati istraživanje motivacije, spremnosti i povjerenja u promjenu kako bi se napravile intervencije koje najbolje odgovaraju određenom trenutku u kojem se korisnik nalazi. O motivirajućem razgovoru bit će više riječi u tekstu koji slijedi.

Sastavni dio vodeće uloge stručnjaka je da u razgovoru vodi računa o slici kakvu sugovornik ima o sebi (poštovanje sugovornika i njegove „istine“) te o njegovoj razini razumijevanja.  

5.2.1. Relacijske kompetencije

U ovom smo tekstu na mnogim mjestima naglašavali značaj odnosa. No odnos ne postoji a priori, već ga se mora kontinuirano stvarati i iznova ostvarivati (Juul i Jensen, 2010, str. 114).

U području profesionalnog razgovora i općenito odnosa u pomagačkom radu značajan je pojam relacijske kompetencije. Po mišljenju Juula i Jensenove (2010, str. 117-118), relacijske kompetencije su bitne za profesionalne odnose, dakle odnose u kojima je jedna strana stručna, a druga nije. Naime, nije dovoljno (ali je nužno) da stručnjaci imaju specijalizirano znanje o određenom području rada i o prenošenju znanja korisnicima, oni moraju razvijati međuljudske odnose te razviti vlastitu relacijsku kompetenciju odnosno kompetenciju za stvaranje i održavanje odnosa.

Iako u svojoj knjizi govore o odnosima stručnjaka i djeteta (Juul i Jensen, 2010, str. 124), to lako i opravdano možemo primijeniti na opis profesionalnih relacijskih kompetencija u bilo kojem pomagačkom odnosu stručnjaka i korisnika:

· Sposobnost stručnjaka da "vidi" svakog korisnika u odnosu prema njegovim vlastitim životnim premisama te da u skladu s tim odredi svoja ponašanja, a da pri tome ne izgubi vodstvo.

· Sposobnost stručnjaka da u kontaktu s korisnikom bude autentičan.

· Sposobnost i volja stručnjaka da preuzme vodstvo za razvoj kvalitetnog odnosa.

Kada govori o vodstvu stručnjaka, Juul (2008, str. 123) govori o vodstvu na temelju ravnopravnog dostojanstva. Njegova usporedba vodstva odraslih u odnosu prema djeci nekada i danas, lako je primjenjiva za vodstvo u pomagačkim profesijama. Prilagodili smo ju na sljedeći način: 

	VODSTVO STRUČNJAKA

	NEKAD
	SAD

	Čvrste uloge
	Autentičnost

	Autoritarnost
	Osobni autoritet, partnerstvo, suradnja 

	Kontrola 
	Zainteresiranost

	Propovijedanje/kažnjavanje
	Dijalog/pregovaranje/dogovaranje

	Kritike/pohvale
	Iskazivanje uvida u to kako je drugi/poštovanje pozicije drugog 

	Odlučivanje umjesto drugih
	Uključivanje drugih u suodlučivanje i poticanje na donošenje vlastitih odluka 

	Nadmoć
	Relacijske kompetencije  


Ukoliko želimo dosljedno pratiti korisničku perspektivu, opravdano je postaviti pitanje kakvu komunikaciju stručnjaka korisnici doživljavaju korisnom i poticajnom. H. Anderson (2007) je temeljem razgovora s klijentima zaključila kako oni smatraju da je važno da terapeut vodi "odnosni razgovor" ili drugim riječima razgovor koji ih uzajamno povezuje. Konkretno su navodili kako je važno da ih terapeuti slušaju, da čuju što govore i da tako pokažu klijentu da je važan, da ga poštuju i da je to što govore vrijedno slušanja. Iz tekstova J. Juula (2008) možemo iščitati da, temeljem svog dugogodišnjeg rada, zaključuje kako su korisnicima značajni osobni i profesionalni autoriteti stručnjaka, što im ulijeva sigurnost. Korisnici također cijene kada stručnjak pokaže interes za to tko su oni, za što se zalažu, što misle i osjećaju, što ih tjera naprijed, kakve su im potrebe, gdje su im granice. Spominje i autentičnost, odnosno "izvornost" stručnjaka kao sposobnost da vjerodostojno izrazi sebe.

Što o tome govore korisnici sustava socijalne skrbi koji imaju nešto drugačiju poziciju u odnosu sa stručnjacima, nego što je tipični odnos terapeuta i klijenta u psihoterapiji? Analizirajući istraživanja iz područja socijalnog rada koja su provođena 70-ih godina 20. stoljeća, Joyce Lishman (1994) je zaključila kako korisnici socijalnih usluga očekuju da socijalni radnik pokaže toplinu, suosjećanje, da ih aktivno sluša i da koristi neprocjenjujući, nevrednujući pristup. Također su navodili kako je izostanak jasnog dogovora o prirodi problema dovodio do slabih ishoda rada. Iako se ponekad interes i svrha rada stručnjaka (npr. socijalnog radnika, socijalnog pedagoga, psihologa…) i korisnika ne poklapa, razlike se trebaju prepoznati i verbalizirati. To je bolji temelj rada nego prešućivanje razlika.
Interpersonalne vještine i kvalitete, iako nužne, nisu dovoljne za djelotvorni rad iz perspektive korisnika socijalnih usluga. Vodstvo, zastupanje, savjeti i druge aktivnosti za postizanje dobrobiti korisnika (npr. materijalna davanja) ono su što korisnici smatraju da je za njih korisno. Na prvi pogled, ta očekivanja mogu biti u neskladu s temeljnim principima psihosocijalnog rada koji se odnose na osnaživanje i samoodređenje korisnika. No ako se pogleda i Gordonov model komunikacije, odustajanje od savjeta i davanje gotovih rješenja koje on smatra "jezikom neprihvaćanja", ne znači da stručnjak nema pravo iznijeti svoje mišljenje o situaciji korisnika, svoje stavove i jasno postaviti granice svoje profesionalne odgovornosti. Također, s Juulovih pozicija ravnopravnog dostojanstva, stručnjak će zastupati svoju i poticati korisnikovu društvenu i osobnu odgovornost. Dakle, bitna je izgradnja odnosa tj. odnos koji gradimo, a kako će to teći u velikoj mjeri ovisi o načinu na koji se odnosimo prema klijentu/korisniku. 

5.2.2. Uloga konfrontacije u profesionalnom razgovoru

Već smo spomenuli konfrontaciju u međuljudskim odnosima. Konkretno, naveli smo da Gordon navodi kako su JA-poruke blagi oblik konfrontacije. Također smo spomenuli da su i TI-poruke način konfrontiranja, ali takav koji dovodi do obrambenog ponašanja osobe kojoj su upućene.

Riječ konfrontirati dolazi od latinskog - com (zajedno) i frons (čelo). U doslovnom smislu konfrontirati znači sučeliti se. No značenje može biti i sljedeće:

· doći s drugom osobom licem u lice - stajati ispred drugoga,

· suočiti se s negativnim, neprihvatljivim, nefunkcionalnim, ali i suočiti se s izazovima,

· zajedno nešto ispitivati i/ili uspoređivati.

Kao što možemo vidjeti, konfrontacija može biti sastavni dio dijaloga, ali može biti i nešto što će ga prekinuti. 

Konfrontiranje uključuje izravno suočavanje osobe s nefunkcionalnim/neprilagođenim ponašanjima, moralnim vrijednostima, osjećajima, činjenicama, mišljenjem... Konfrontacija je važna jer pojedincu omogućava bolje razumijevanje sebe. Ipak, iako postoje značajne dobiti od konfrontacije, ni kao stručnjaci niti u svakodnevnom životu ne koristimo ju niti rado niti često. Zbog čega? Razlozi su između ostalog:

· strah od posljedica,

· strah da ćemo povrijediti drugu osobu,

· strah od gubitka kontrole tijekom suočavanja,

· nesigurnost u vlastitu poziciju/kompetencije.

Zbog toga je važno razvijati vještine konfrontacije. Pri tome je dobro imati na umu da nam na raspolaganju stoji otvoreno (meko) i zatvoreno (tvrdo) konfrontiranje. Za otvoreno konfrontiranje koriste se pitanja i Ja-rečenice, a za zatvoreno vrednovanje druge osobe ili njezinog ponašanja. Ponekad se konfrontiranje doživljava kao negativna povratna informacija ili kritika. Zato će način kako je formulirana neka konfrontirajuća poruka i komunikacijske vještine onoga tko ju je uputio, kontekst te dobri podržavajući odnos biti vrlo važni, štoviše ključni, za to kako ju je primila osoba kojoj je bila upućena. 
Pri otvorenom konfrontiranju stručnjak postavi izravno pitanje. Primjerice: 

Zaista sam zainteresirana čuti kako tumačite činjenicu da, iako tvrdite da vas alkohol čini nasilnim, i dalje pijete. 

Pri zatvorenom konfrontiranju stručnjak iznosi svoje zapažanje: 

Ovo je već treći put da ste ponovili istu priču o problemima svojih prijatelja. Molim vas da se sada vratite na vaše odnose sa suprugom. 

Iskustvo je ukazalo na negativne posljedice snažne konfrontacije koja dovodi do povećavanja obrambenog ponašanja i potkrepljuje uvjerenje da se odnosi temelje na pritisku i procjenjivanju. Također, visoka razina konfrontacije vodi do slabih ishoda kod korisnika s niskim samopoštovanjem i lošom slikom o sebi. 

5.2.3. Povratna informacija

Povratna informacija odnosi se na to kako drugoj osobi dati informaciju o našem dojmu njenog ponašanja. Kako bismo imali kvalitetan razgovor nužno je naučiti kako drugoj osobi dati informaciju o njenom ponašanju. Ovdje ''ponašanje'' interpretiramo u pragmatičnom smislu - opaženo ponašanje druge osobe, a ne njene pretpostavljene namjere ili osjećaji. Osobi će znatno više pomoći da čuje pozitivne aspekte vlastitih aktivnosti (prema mišljenju osobe koja daje povratnu informaciju), nego da čuje što je učinila ''krivo''. Međutim, važno je čuti i nepovoljne učinke svog ponašanja po druge kako bi mogli prilagoditi i promijeniti svoje ponašanje i graditi bolje odnose. 

Davanje i primanje povratne informacije

U tekstu koji slijedi prikazana su neka načela davanja i primanja povratnih informacija, a potkrijepljeni su primjerom razgovora koji se odvija između dvije kolegice koje rade u istom timu.

1. Povratnu informaciju najbolje možemo razumjeti kada je dana neposredno nakon nekog ponašanja.

Primjer: Upravo si me prekinula. Na to sam vrlo osjetljiva i to me ometa u razgovoru. 

Možda se primatelju povratne informacije neće svidjeti to što čuje, ali je tako učinkovitije nego da se povratna informacija da kasnije ili da se previše uopći.

Primjer: Primijetila sam da si u prethodna dva dana prekidala ljude dok su govorili.

2. Bolje ćemo razumjeti i prihvatiti povratnu informaciju ako se ona odnosi na specifično opaženo ponašanje. U davanju povratne informacije treba izbjegavati stereotipiziranje. Govoreći ''Autoritarna si.'', osim što nećemo pomoći drugome, ne dajemo nikakvu konkretnu informaciju koju druga osoba može iskoristiti za promjenu. Osoba će se na to odmah početi braniti. Isto je za relativno stereotipiziranje, npr. ''Ja mislim da si ti autoritarna.'', koje također ne daje dobar temelj za razgovor. Nastojite zajedno sa svojim doživljajem naglasiti i okolnosti.

Primjer: Kada si na sastanku tima povisila glas, imala sam dojam da želiš dominirati situacijom.
Na taj način neće doći do apsolutnog odbacivanja povratne informacije jer osoba nije napadnuta. Nemojte pokušavati nagađati zašto se osoba ponaša na određeni način. Važno je imenovati izravno opaženo ponašanje i što ono čini drugima.

3. Korisna povratna informacija otkriva nešto o osjećajima bez da se moralno ili etički osuđuje ponašanje. Nemojte suditi ili osuđivati drugu osobu. Ovdje je vrlo važno razlikovati prosuđivanje vrijednosti i emocionalne reakcije. Prosuđivanje vrijednosti nečijeg ponašanja često vodi ka raspravi. Davanje emocionalne reakcije kao povratne informacije usmjeruje pažnju druge osobe na stvarnost.

Pokušajte u povratnoj informaciji dati vlastiti prijedlog. Primjerice: ''Da sam ja intervjuirana, osjećala bih se napadnuto kad postaviš pitanje na ovakav način. Ja bih postavila pitanje na sljedeći način…'' Tako također sebe unosite u razgovor.

4. Povratna informacija je djelotvornija ako ju izrazi više, a ne samo jedna osoba. Ako nekome trebate reći nešto osjetljivo, nastojite to reći tako da drugoj osobi date mogućnost da spozna što bi mogla promijeniti u svom ponašanju, nemojte ''navaliti'' na osobu zbog njenog ponašanja.

Tablica 16. Davanje učinkovite i neučinkovite povratne informacije

	Učinkovita
	Neučinkovita

	· neposredna
	· odgođena, tj. daje se nakon nekog vremena

	· opisuje specifično opaženo ponašanje
	· uključuje zaključivanje o ponašanju

	· uključuje vlastite emocionalne reakcije
	· koristi (relativno) stereotipiziranje

	· od strane nekoliko ljudi
	· vrednovanje ponašanja i intrepretacija zašto se netko ponaša na određeni način

	
	· od strane jedne osobe


Tablica 17. Primanje učinkovite i neučinkovite povratne informacije

	Učinkovita
	Neučinkovita

	· slušanje
	· branimo se i napadamo 

	· provjeravanje jesmo li razumjeli povratnu informaciju
	· pravimo se da razumijemo

	· provjeravanje slažu li se drugi ljudi s povratnom informacijom
	· pretpostavljamo da se svi slažu s rečenim


Povratna informacija ne mora uvijek rezultirati promjenama. Za promjenu je potrebna odgovarajuća spremnost i motivacija. Već smo prethodno naveli da JA-poruke, koje imaju elemenata konfrontacije, osoba kojoj su namijenjene može ignorirati, ako nije spremna i motivirana za promjenu.
5.3. Primjena načela profesionalnog razgovora i dijalog u praksi 

U tekstu koji slijedi prikazana je specifična primjena načela profesionalnog razgovora i dijaloškog procesa u tri specifična područja. To su motivirajući razgovor, multikulturalno savjetovanje te imago dijalog koji se koristi u terapiji odnosa. Zajedničko im je da se oslanjaju na tekovine egzistencijalizma i značaja odnosa, da njeguju dijalošku perspektivu, da  naglašavaju značaj svjesnosti i osobne odgovornosti te da, s obzirom na specifični cilj koji imaju, vrlo konkretno elaboriraju mnoga načela djelotvornog komunikacijskog procesa. Naravno, to nisu jedini mogući primjeri. Odabrala sam ih jer se u posljednje vrijeme njima više bavim i nastojim ih primijeniti kako u nastavnom tako i u praktičnom radu.

5.3.1. Motivirajući razgovor 

Motivirajući razgovor
 je ponuđen kao alternativa modelu izravnog uvjeravanja kao načina poticanja promjene ponašanja. Praksa pokazuje da je reći ljudima što i kako trebaju činiti rijetko djelotvorno u postizanju poželjnog ponašanja i podržavanju promjene. 

Polazeći od radova Millera i Rollnicka (1991) te Rosengrena (2009), filozofiju motivirajućeg razgovora možemo sažeti na sljedeći način
: 

· Suradnja. Odnosi se na partnerstvo stručnjaka i korisnika. Bez obzira na znanje i iskustvo stručnjaka, korisnici su eksperti za sebe, svoju povijest, uvjete i okolnosti, prethodne napore da se promijene.

· Poticanje. Odnosi se na "izvlačenje" ideja i rješenja iz korisnika. Kao eksperti za sebe i svoj život, korisnici znaju što im predstavlja izazov, što im pomaže, a što otežava pokušaje da se promijene. 

· Autonomija. Odlučivanje je prepušteno korisnicima. Premda stručnjaci nekad moraju donijeti neke odluke (npr. u slučaju roditelja čije ponašanje ugrožava dobrobit djeteta), u duhu MR polazimo od toga da korisnik na kraju uvijek ima krajnju odgovornost za izbor svog puta. To može biti posebno izazovno kada korisnik napravi izbor koji negativno utječe na druge koji imaju manje mogućnosti izbora (npr. djeca). No čak i u situacijama kada je ograničena sloboda njegovog djelovanja, korisnik je taj koji bira kako će se ponašati i hoće li se promijeniti. 

Pri vođenju motivirajućeg razgovora stručnjacima se preporuča sljedeće:

· Oduprite se refleksu "popravljanja". Ova preporuka odnosi se na tendenciju praktičara da pokušaju aktivno "popraviti" okolnosti i probleme u životu korisnika, a čineći to smanjuju izvjesnost da će se korisnik promijeniti. 

· Razumijevanje motivacije korisnika. Motivacija dolazi iznutra. Mi ne motiviramo korisnike ili ne "postavljamo" motivaciju u njih već pronalazimo motivaciju koja je u njima i pomažemo im da je otkriju. Vodimo ih pitanjima da uoče raskorak (diskrepanciju) koji već postoji između onoga što žele i njihovog ponašanja, te da spoznaju kako to ponašanje utječe na postizanje njihovih ciljeva. Kako bismo to postigli aktivno ih slušamo i tražimo informacije o njihovim ciljevima, vjerovanjima, nadama. Istražujemo zajedno u kakvom je to odnosu s njihovom sadašnjom situacijom i ponašanjem. 

· Slušajte korisnika. Korisnici dolaze (nekad nedobrovoljno) po stručnu pomoć. Ipak, oni su i dalje odgovorni za promjenu u svom životu. Kako bi im u tome pomogli, stvaramo atmosferu u kojoj mogu sigurno istražiti svoje konflikte i suočiti se s teškoćama. Tu situaciju stvaramo bivajući empatični i komunicirajući tu empatiju. 

Dakle, načela kojih se valja držati pri motivirajućem razgovoru vezana su uz pokazivanje empatije, razvijaju raskorak odnosno nepodudarnost između onoga što korisnik ima, onoga što želi i onoga što čini, pri tome biti s nevoljkostima korisnika i podržavati njihovu osobnu odgovornost. Već u ovim osnovnim načelima lako se može prepoznati i utjecaj Sokratove dijaloške metode u kojoj značajnu ulogu ima otkrivanje proturječnosti (Okvir 8), ali i utjecaj egzistencijalizma koji naglašava odgovornosti pojedinca za svoje izbore. 

Pristup usmjeren na korisnika ključna je karakteristika MR. Stručnjaci to očituju kroz vješto korištenje reflektivnog slušanja i razumijevanje osjećaja i perspektiva korisnika. Kako znati da ste to postigli? Ako ste uspjeli pogledati svijet iz pozicije korisnika i iskreno reći: "To ima smisla. Ja mogu vidjeti zbog čega vi to vidite na taj način." Razumijevanje ne znači slaganje, odobravanje ili dogovor. Stručnjaci se smiju i trebaju ne slagati s korisnikom kada s njim ne dijele uvjerenja i kada ponašanja korisnika nisu u skladu s njihovom društvenom odgovornošću. 

Kritični element za održavanje odnosa je pokušaj da se razumije perspektiva te osobe. Prihvaćanje potiče promjenu, dok pokušaji pritiska da se promjena dogodi izazivaju otpor - to su potvrdila istraživanja.
Motivirajući razgovor je težak za one koji teško prihvaćaju da su ljudi eksperti za svoj život, i koji imaju poteškoća s prihvaćanjem i primjenom vrednote samoodređenja, poštovanja i prihvaćanja. Izazov je prihvatiti izbor korisnika kada ustraju u ponašanjima koja nisu funkcionalna u postizanju ciljeva koje su sami imenovali i koja mogu biti rizična po dobrobit drugih i koja se suštinski razlikuju od našeg svjetonazora. 

Vještine u motivirajućem razgovoru

· Otvorena pitanja - na koja se ne može lako odgovoriti sa “da/ne”. To su pitanja koja traže razmišljanje o problemu i pomažu klijentu osvijestiti razloge za promjenu i vlastite mogućnosti mijenjanja.

· Potvrđivanje korisnikovih snaga/prednosti/kvaliteta. To često uključuje preoblikovanje ponašanja ili stavova klijenta kako bi osjetili mogućnost promjene. Pohvaliti svaki napredak. Ove izjave moraju biti primjerene i autentične kako bi bile uspješne.

· Reflektiranje. Reflektirajući odgovori pokazuju da stručnjak pažljivo sluša i razumije korisnika te omogućuju usmjeravanje korisnika na negativne aspekte statusa quo i pozitivne aspekte mijenjanja ponašanja.

· Sažimanje (rezimiranje). Stručnjak objedinjuje ono najbitnije iz razgovora nastojeći prikazati i ambivalencije korisnika i proturječja koje je uočio. 

Razgovor o promjeni

Stručnjak treba poticati korisnika da govori o promjeni. Što više netko govori o promjeni to je vjerojatnije da će se promijeniti.

Primjeri izjava o promjeni koje treba poticati:

· Želim promijeniti kod sebe... (otkriva želju za promjenom).

· Mogu promijeniti... (pokazuje sposobnost za promjenu).

· Važno je da promijenim... (pokazuje važnost promjene).

· Trebam promijeniti... (otkriva potrebu za promjenom).

· Promijenit ću... (pokazuje odlučnost/spremnost za promjenu).

· Poduzimam/koristim… kako bih promijenio svoje ponašanje (pokazuje aktiviranje i započinjanje promjene).

Jasenka Pregrad opravdano upozorava
 da pomagač može započeti razgovor o promjeni tek kada prihvati i razumije (kako ona navodi „prizna“) korisnika. U protivnom će kod korisnika izazvati otpor promjeni. O tome mnogo govori Arnold Beisser u svom poznatom tekstu The Paradoxical Theory of Change koji je obavio 1970. godine. S obzirom na značaj tog inače kratkog teksta u okviru koji slijedi navest ćemo neke njegove dijelove. Pažljivo ih pročitajte i povežite s prethodnim tekstom.

Okvir 30. Paradoksalna teorija promjene 
Tekst gestalt terapeuta A. Beissera, u kojem govori o teoriji promjene, jedan je od najčešće citiranih radova u ovom području gestalt terapije, uz radove osnivača Fredericka Perlsa. S obzirom na njegov neposredni značaj za odnos klijenta/korisnika i stručnjaka u procesu promjene, navest ćemo neke dijelove ovog teksta:

Ukratko rečeno, promjena se događa kada osoba postane ono što jest, ne kada nastoji postati ono što nije. Do promjene ne dolazi kada se pojedinac nasilno nastoji promijeniti (ili kada to od njega zahtijevaju druge osobe), već se dogodi nakon što si osoba uzme vremena i uloži trud u to da bude ono što jest - da je u potpunosti uživljena u svoje sadašnje stanje. Odbacujući ulogu osobe koja se mijenja, omogućavamo da se u nama dogodi značajna i postupna promjena. … Terapeut vjeruje da se promjena ne događa ''nastojanjem'' ili ''pokušavanjem'', silom ili persuazijom, uvidom, interpretacijom ili nekim sličnim načinom. Umjesto toga, promjena se može dogoditi kada klijent napusti, barem nakratko, ono što bi želio postati i isproba biti ono što jest… Cilj je postignut kada obje osobe (terapeut i klijent) mogu biti ono što zaista jesu, istovremeno održavajući prisan odnos s drugom osobom. Terapeut se, također, mijenja dok nastoji biti ono što jest s drugom osobom. Ovaj oblik uzajamne interakcije dovodi do mogućnosti da je terapeut najučinkovitiji kada se najviše mijenja, jer kada je otvoren za promjenu, imat će najbolji utjecaj na svog klijenta.

Izvor www.gestalt.org

Okvir 31. Motivirajući razgovor i podržavanje govora o promjeni 

1. Postavljati otvorena pitanja koja traže odgovore koji navode na govor o promjeni (“Što biste mogli učiniti da se takva situacija više ne ponavlja?”)

2. Analizirati ravnotežu odluke: pitati za i protiv razloge u vezi sa zadržavanjem odnosno mijenjanjem postojećeg ponašanja.

3. Pitati o pozitivnim i negativnim aspektima sadašnjeg ponašanja.

4. Tražiti elaboraciju/primjere. Pitati za detalje (“Kažite nam više o tome.” “Kada se to posljednji put dogodilo?”)

5. Pogled unazad. Pitati o vremenu prije nego je počelo ponašanje koje predstavlja problem ili poteškoću. ("Koliko su stvari tada bile bolje, drugačije?")

6. Pogled unaprijed. Pitati što bi se moglo dogoditi ako se ništa ne promijeni. Kako bi mogao izgledati život korisnika ako se uspije promijeniti i postigne svoj cilj promjene?

7. 
Ispitati ekstreme. Što bi se najgore moglo dogoditi ako korisnik ne promijeni svoje ponašanje? Koje su najbolje stvari koje bi mu se mogle dogoditi ako promijeni svoje ponašanje?

8. 
Koristiti procjene. Pitati: “Na skali od 1 (uopće nije važno) do 10 (maksimalno važno), koliko vam je važno da promijenite...? Zašto ste procijenili __ , a ne __ (niži broj nego je naveden)? Što se treba dogoditi da promijenite ocjenu __ na __ (viši broj)?” Alternativno: “Od 1 do 10, koliko ste sigurni da možete postići promjenu ako to odlučite?“
9. 
Ispitati ciljeve i vrijednosti. Pitati korisnike što žele u životu, kojim vrijednostima se rukovode u životu? Kako se njihovo sadašnje ponašanje uklapa u te ciljeve i vrijednosti?

10. Približiti jednu stranu ambivalencije. Pitati: “Je li vam... (navesti konkretno ponašanje ili stav korisnika) toliko važno da ne želite odustati od toga bez obzira na posljedice?”

U tekstu koji se odnosio na prikaz Gordonovog modela komunikacije dali smo primjer razgovora u kojem stručnjak iskreno želi pomoći ženi s djetetom izloženoj partnerskom nasilju, koja razmišlja o tome da li da zatraži smještaj u sigurnoj kući ili da nastavi živjeti s nasilnim partnerom, no u razgovoru je koristio različite aspekte nedjelotvorne komunikacije. Sada ćemo prikazati kako bi tekao taj razgovor na načelima MR.

Stručnjak: Ako sam vas dobro razumjela, razmišljate o tome da zatražite smještaj u sigurnoj kući, ali niste još sigurni je li to najbolje rješenje. Koji su vaši razlozi za, a koji protiv odlaska u sigurnu kuću? (sažimanje ambivalencije, pitanje o pozitivnim i negativnim aspektima situacije)
Žena: Dosta mi je već takvog života i toga da stalno očekujem kada će nas i zbog čega opet napasti, i zato bih htjela otići. No čula sam da se sklonište zatvara u 10 sati svaku večer, a moj sin trenira karate.

Stručnjak: Da, dobro ste čuli. Pravila su takva. No je li vam karate sina toliko važan da ste i dalje spremni živjeti pod ovakvim pritiskom? (približavanje jedne strane ambivalencije)

Žena: Je, njegov karate mi je zaista važan. Mislim da ga to drži normalnim u ovoj našoj situaciji. Trener je dobar, često putuju na natjecanja, dobro se slaže s dečkima. Trener mi je rekao da je trening karatea dobar i za samokontrolu agresivnog ponašanja, a vi znate da je moj sin u nekoliko navrata bio nasilan u školi. 

Stručnjak: Dakle, vi smatrate da je karate jako dobar za vašeg sina i to razumijem (sažimanje i potvrđivanje). No, i dalje ostaje pitanje sigurnosti i dobrobiti vas i vašeg sina. Kako bismo vam mogli pomoći da više niste izloženi nasilju, a da ne mijenjate  način života vašeg djeteta? (postavljanje otvorenih pitanja)
Žena: Ma kad bih barem imala dva-tri tjedna da o svemu u miru razmislim. On sad više nije fizički nasilan, ali nas maltretira na razne druge načine. To je sve gore, a ja ne znam hoće li, ako prijavim to grozno psihičko maltretiranje, policija intervenirati. Što vi mislite?

Usporedite sada ta dva razgovora. Što vam se čini, u kojem je od razgovora (1) žena imala više prostora da izrazi svoje mišljenje, (2) stručnjak pokazao više razumijevanja (3) odnos između žene i stručnjaka bio bolji, (4) bilo više mogućnosti u traženju drugih rješenja u kojem žena ima ravnopravnu ulogu?  

5.3.2. Dijaloški pogled na svijet i međukulturalna perspektiva u pomagačkim profesijama

U kontekstu ovog poglavlja multikulturalna perspektiva je značajna barem iz dva razloga. Kao prvo, vezana je uz konstruktivistički koncept „subjektivne“ istine. Također, naglašava značaj prepoznavanja i poštovanja različitosti, što je ključno za odnos ravnopravnog dostojanstva i uspostavu (dijaloškog) odnosa.

Kada govorimo o međukulturalnoj perspektivi u pomagačkim profesijama, govorimo o susretu između stručnjaka i korisnika koji su različitih kulturnih porijekla (Sue, Arredondo i McDavis, 1992). Spol, rod, seksualna orijentacija, društveno-ekonomski sloj, tjelesne sposobnosti, etnički ili rasni identitet te religijska pripadnost primjeri su različitih kulturnih grupa kojima svi mi pripadamo i koje nas definiraju.
Okvir 32. Od individualnosti do univerzalnosti 

Svakodnevno dolazimo u priliku da iskušavamo svoje multikulturalne kompetencije. Pod tim vidom pogledajte i prokomentirajte sljedeći navod i sliku. Razmislite koja su to obilježja ljudske univerzalnosti, kulturalne specifičnosti i jedinstvenosti. Kako to možemo povezati u vlastiti dijaloški svjetonazor?

Na određeni način svaka je osoba ISTA KAO SVE druge osobe, ISTA KAO NEKE druge osobe i NIJE KAO NITI JEDNA druga osoba (Kluckhohn i Murray, 1953, prema Buhin, 2008).
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Trodijelni model međukulturalne kompetencije uključuje (www.multiculturalskills.com):

· Svjesnost. Svijest o vlastitim vjerovanjima, pretpostavkama i stavovima (svjetonazor) koji utječu na naše rasuđivanje, donošenje odluka, ponašanje i interpretaciju događaja.

· Znanje. Znanje o vlastitom kulturnom nasljeđu i kulturnom nasljeđu naših korisnika. Razumijevanje utjecaja raznih vrsta potlačenosti na sve ljude osobno i profesionalno. Znanje o kulturnom nasljeđu (vrijednosti, običaji, mjerila, definicije normalnosti/bolesti) i svjetonazoru drugih.

· Vještine. Vještine koje će uvećati učinkovitost rada s kulturalno raznolikim korisnicima, od toga kako formulirati problem, ciljeve i proces promjene, kako prepoznati transfer i kontratransfer koji su vezani za kulturalne razlike, kako razgovarati o kulturalnim razlikama u pomažućem odnosu (LeBeauf, Smaby, Maddux, 2009). 

Znanje i vještine su važni, no kako bi se profesionalni susret stručnjaka i korisnika koji pripadaju različitim kulturnim grupama odvijao na način da stručnjak prepozna, razumije i poštuje različitosti (što je, kao što smo vidjeli, jako bitno za razvoj odnosa), ključna je njegova svjesnost kako svaki od aspekata mogućih različitosti (spol, socio-ekonomsko podrijetlo, religijska i nacionalna pripadnost…) njega/nju definira kao osobu, što mu je od toga i na koji način centralno kao dio identiteta te kako to može utjecati na susret s korisnikom koji je u tim aspektima različit. U ovom području razvoja svjesnosti odnosno samospoznavanja stručnjaci mogu koristiti Sokratovu dijalošku metodu (Okvir 22). U cilju boljeg spoznavanja sebe i izvora svog znanja te uvjerenja o drugim (i svojoj) kulturnim grupama, bilo bi dobro da stručnjaci sudjeluju u dijalogu u kojem bi se otkrivala prividna znanja, samoobrane, proturječnosti i distorzije (samo)percepcije vezane uz kulturne različitosti. Uz značaj supervizije u procesu samospoznavanja stručnjaka, na raspolaganju nam stoji još jedna metoda koja je pogodna upravo za razvoj multikulturalne svjesnosti, a to je tzv. intergrupni dijalog (Dessel, 2009, str. 81). Radi se o relativno novom pristupu u grupnom radu koji se koristi za smanjivanje predrasuda, unapređivanje odnosa i promicanje socijalne promjene te stvaranje značenja kroz dijalog. U intergrupnom dijalogu posebna se pozornost posvećuje osobnim, kulturnim i socijalnim identitetima sudionika. Ovakve dijaloške grupe, koje se zasnivaju na dijaloškom razgovoru ravnopravnih Davida Bohma, pretpostavljaju sljedeća načela sudjelovanja: autentičnost, poštovanje drugih, otvorenost i iskrenost, sustezanje od vrednovanja, posvećenost i spremnost za promišljanje (Schatz, 2009, str. 84). Koliko sam upoznata, u nas se nisu odvijale takve dijaloške grupe stručnjaka.

Kao što smo mogli uočiti kroz dosadašnja poglavlja, u svakom je odnosu, pa tako i u pomažućem, prepoznavanje i poštovanje različitosti ključno za razvoj povjerenja i otvorenu komunikaciju. Pri tome valja imati na umu da za bilo koji kulturalni čimbenik, primjerice spol, etnicitet, invaliditet, socio-ekonomski status, spolnu orijentaciju, ljudi mogu pripadati društveno privilegiranim i društveno isključenim ili potlačenim grupama. To je važno za razumijevanje intrapsihičkih i interpsihičkih procesa. Stoga i Vijeće Europe u svojim dokumentima naglašava značaj odnosa poštovanja u uspostavljanju međukulturalnog dijaloga:

Ljudi koji žive u situaciji socijalne isključenosti i ekstremnog siromaštva osjećaju da njihov dignitet nije prepoznat i poštovan. Zbog toga osjećaju da ih se neće čuti ili slušati. Štoviše, mogu se osjećati beskorisnima i kao da nemaju mjesto u društvu. … Prva bitka koju moraju dobiti isključeni je da budu poštovani i da mogu ostvarivati svoja prava kao i drugi građani. (Council of Europe, 1998, str. 20)

5.3.3. Imago dijalog: Kako djelotvorno razgovarati u partnerskim odnosima

Prestani govoriti, počni se povezivati. 

Imago dijalog vezan je uz rad Harvillea Hendrixa (2003) i njegove supruge Helen LaKelly Hunt (Hendrix i LaKelly Hunt, 2010), začetnika jednog od pravaca partnerske terapije, poznatog kao imago terapija odnosa
, koji razvijaju od 1980-ih. Više o njihovom radu može se naći na internetskoj stranici instituta Imago Relationship International (www.ImagoRelationships.org). Izabrala sam kratko prikazati ovaj pristup partnerskoj terapiji jer je njen ključni aspekt razvijanje dijaloga među partnerima (tzv. imago dijalog) koji koristi pojmove odnosno vještine kao što je usmjereno slušanje, parafraziranje, suosjećanje… Uz to, iako je sam imago dijalog razvijen za unapređenje partnerskog odnosa, neke njegove aspekte možemo koristiti i inače u profesionalnom radu.

H. Hendrix i H. LaKelly Hunt polaze od toga da je djelotvorna komunikacija osnova dobrog odnosa. Nude tzv. imago dijalog kao način usmjerene (i naravno namjerne) komunikacije među parterima čiji je cilj čuti i razumjeti što partner govori, spoznati mišljenje, osjećaje i potrebe jedno drugoga. Oni smatraju kako je posvećenost dijaloškom procesu najvažniji aspekt svjesnog (dodajem i odgovornog) partnerstva jer je dijalog način da razumijemo jedinstveni unutarnji svijet druge osobe te da se kroz dijalog uspostavlja suradnja koja je ključna za partnerstvo. 

Imago dijalog sastoji se od tri ključna koraka: zrcaljenje, validiranje, suosjećanje (Hendrix, 2010).

1. Zrcaljenje podrazumijeva posvećeno slušanje partnera i točno zrcaljenje "sadržaja" poruke. Partner koji započinje razgovor ima zadatak koristiti JA-govor i oblikovati poruke koje se odnose na njegove/njezine misli, osjećaje ili očekivanja. To su rečenice koje počinju s: "Ja osjećam…", "Ja volim…" , "Ja trebam…". Važno je da osoba koja započinje razgovor po načelima imago dijaloga izbjegne okrivljavanje, posramljivanje ili kritiziranje partnera. Umjesto toga govori o sebi.

Partner kojem je upućena ta poruka zrcali to što je čuo/la. Pri tome koristi parafraziranje - ponavlja ono što je partner rekao pazeći da što bolje odrazi značenje poruke. Zrcaljenje omogućava da i partner čuje svoju poruku i da ju može pojasniti sve dok ne čuje nazad sadržaj koji je želio izraziti. Zrcaljenje omogućava da partner kojemu je poruka upućena sluša ono što mu se govori, a ne da je usmjeren na svoje reakcije i da planira što će odgovoriti. Pri zrcaljenju se koriste sljedeće rečenice: "Čujem da kažeš… Jesam li dobro razumio/la? Imaš li još nešto dodati o tome? Ima li još nešto što mi želiš reći?"

Kada partner kaže da nema ništa novo za dodati, slijedi sažimanje: "Dakle, da sažmem. Čuo sam kako si rekla da…" To omogućava partneru da kaže: "Propustio si jedan mali dio, ali je meni važno, i to je da…".

2. Potvrđivanje (validacija) je povratna poruka partneru da informacija koju drugi partner prima i zrcali "ima smisla". Validacija pokazuje da može sagledati mišljenje, doživljaj, potrebu partnera i prihvatiti da je to "istina" tog partnera. Validacija tako šalje poruku da "objektivna istina" nije moguća. Validacija podrazumijeva i privremeno odustajanje od vlastitog gledišta. Validacija poručuje partneru da njegovo subjektivno iskustvo i način gledanja na svijet i odnose imaju smisla, čak i ako drugi partner ne dijeli to mišljenje. Validacija tako potvrđuje drugu osobu. Pri validaciji koriste se riječi poput: "To ima smisla, a ono što ima smisla je…" ili  "Mogu razumjeti da… s obzirom da…". 

3. Suosjećanje (empatija) se odnosi na prepoznavanje i mogućnost zamišljanja osjećaja drugih. To je kognitivni proces zamišljanja i uživljavanja u osjećaje druge osobe, u ovom slučaju partnera. Tipična rečenica koja uključuje empatiju je: "Mogu zamisliti da se osjećaš…", Kad se to dogodi, zamišljam da se osjećaš…" ili "Doživljavam tvoju (osjećaj)…"

Primjer:

Kažeš da se tebi, kad ne javim da ću zakasniti kući zbog posla, čini da mi je sve drugo važnije od tebe. Mogu to razumjeti. Ima smisla da, kad ti se ne javim, time pokazujem kako su mi druge stvari ili ljudi važniji. Mogu zamisliti da se tada osjećaš ljuto i nevažno u mom životu! 

Kao što smo već naveli u prethodnim dijelovima teksta o vještinama komunikacije, jako je važna usmjerenost i pravo vrijeme za ovakvu složenu komunikaciju. Polazeći od te općeprihvaćene spoznaje, kod imago dijaloga se naglašava da je bitno provjeriti spremnost partnera za razgovor, koja se provjerava na sljedeći način: "Želim razgovarati o… Je li tebi to u redu?" Partner to može prihvatiti odmah ili se mogu dogovoriti za neko drugo vrijeme za takav namjerni razgovor. Recipročna razmjena tog svjesnog, usmjerenog, strukturiranog i pažljivo vođenog procesa je imago dijalog. Takva struktura se uči, a imago dijalog povećava osjećaj sigurnosti partnera kao sugovornika. 

Kroz sve tekstove Hendrix i LaKelly Hunt provlači se poruka kako dijalog pomaže ljudima da prođu kroz prirodne obrane i da dođu do suštinske povezanosti. U dijalogu su obje osobe iskreno i otvoreno uključene u istraživanje različitih pitanja i tema te tako mogu otkriti pravi izvor nerazumijevanja u odnosu, a taj izvor je često vezan s bolnim trenucima koji su se dogodili u značajnim odnosima u djetinjstvu. Dijalog obogaćuje život na različite načine. Partneri donose bolje odluke jer dijele razumijevanje potreba jednog i drugog. U partnerskom odnosu ima više zabave i strasti jer se partneri stalno otkrivaju kao osobe i spoznaju sebe kao pojedince i partnere na novi način. Hendrix i LaKelly Hunt naglašavaju da je slušanje najteži dio imago dijaloga, pogotovo kada se radi o teškim temama. Slušanje je često hrabar čin. Da budemo u stanju zaista slušati i doći u dodir s brigama i boli našeg partnera, to pretpostavlja ostaviti po strani svoje spontane reakcije i slušati bez vrednovanja. Razumijevanje stvarnosti partnera omogućava povezivanje. Poricanje te stvarnosti narušava povezanost i dovodi do rasprava i dokazivanja tko je u pravu. 

Smatram kako je važno imati na umu da značajna poteškoća u provođenju imago dijaloga može biti neiskustvo partnera s takvim strukturiranim načinom namjernog dijaloga i rizik vraćanja na stare, dobro poznate (i nedjelotvorne) načine komunikacije. Stoga je jako važno da se takav dijalog prvo vježba u sigurnom terapijskom okruženju uz stručnjaka koji je za to kompetentan
. Također, za imago dijalog, kao i za svaki drugi dijalog, potrebna je podjednaka motivacija oba partnera. Nije dovoljno da je jedan motiviran za ovakav produbljeni način razgovora.

Pitanja za razmišljanje i raspravu:

1. U tekstu je spomenuto nekoliko filozofa. Razmotrite značaj filozofskih spoznaja za filozofije pomaganja uključujući ulogu komunikacijskih procesa. 

2. Razmislite o primjerima korištenja osobne odgovornosti, odgovornosti za odnose i društvene odgovornosti u područjima izvan pomagačkih profesija, u svakodnevnom životu, upravljanju organizacijama i slično.

3. Koje su ključne razlike između dijaloškog i profesionalnog razgovora?

4. Na koji se način podudaraju očekivanja korisnika od pomagača i načela profesionalnog razgovora?

5. Pronađite još neke primjere modela primjene načela profesionalnog razgovora i dijaloga u praksi.

6. Kako bi temeljem ovog teksta i polazeći od dijaloškog svjetonazora odredili filozofiju pomažućeg rada?
















Postavljanje pitanja





Sažimanje





Usmjereno slušanje








� Kada govorimo o profesionalnim pomagačkim odnosima koristim i pojam korisnik i pojam klijent. Iako je pojam korisnik u skladu s načelima suvremenog socijalnog rada i Zakonom o socijalnoj skrbi, koristim i pojam klijent onda kada su i autori na koje se pozivam u tekstu koristili taj pojam. Više o značenju i korištenju pojma korisnik može se pročitati u uvodnom dijelu knjige "Uspostavljanje suradnog odnosa i osobnog kontakta u socijalnom radu" (Čačinovič Vogrinčič, i sur., 2007).


� „Johariev prozor“ detaljno je prikazan u poglavlju o komunikaciji u organizaciji. 





� Prilagođeno prema Gordon (2010)  F.E.T. Young Adult Resource Book. Izvor www.gordontraining.com.


� Preuzeto iz knjige Thomasa Gordona F.E.T. Young Adult Resource Book, 2010. www.gordontraining.com





� Zahvaljujem Jasenki Pregrad na konstruktivnim i prijateljskim komentarima koji su ovaj tekst učinili boljim. 


� Johannes Sløk (1916-2001) jedan je od osnivača interdisciplinarnog područja poznatog kao povijest ideja koje se odnosi na ideje Zapadne kulture od antičkih vremena do danas. Kao profesor analitičke teologije također je napisao niz knjiga o religiji i njezinom značaju u životu modernog čovjeka. Djelovao je na Sveučilištu u Aarhusu.





� Osobna komunikacija, kolovoz 2011.


� Iako se u izvornim tekstovima koristi pojam motivirajućeg intervjua, smatramo kako bi bilo opravdano koristiti pojam motivirajući razgovor (u daljnjem tekstu MR). Naime, intervju se često povezuje s jednokratnim susretom u kojem se prikupljaju određeni podaci. Kao što pokazuje ovaj tekst, motivirajući intervju/razgovor je mnogo više od toga.


� Više o MR može se pronaći na http://www.motivationalinterview.org.





� Osobna komunikacija, kolovoz 2011.


� Polazeći od Jungovog rada u kojem imago znači unutarnju reprezentaciju suprotnog spola, za Hendrixa je imago stvoren iz internalizacije svih onih koji su se brinuli za dijete u djetinjstvu i projiciran na partnera. Ili jednostavnije rečeno, imago je unutarnja slika osobe o samoj sebi.





� Više o izobrazbi iz imago terapije odnosa može se naći na mrežnim stranicama Društva Imago terapeuta Hrvatske.





