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Predgovor

Kako mogu da zaklju¢im po velikom odjeku, od pojave prvog
dela knjige Kako razgovaramo (1981) interesovanje za psiho-
logiju meduljudske komunikacije poraslo je i svuda se javila
zelja za takvom obukom - u preduze¢ima, u $kolama, na fa-
kultetima i u skoro svim ustanovama za obrazovanje odraslih.
U isto vreme, u razgovoru sa ucesnicima kurseva, Zenama i
muskarcima iz vrlo razli¢itih profesija, postalo mi je jasnije
da se ljudi veoma razlikuju po nacinu na koji ,,razgovaraju® i
ureduju svoje odnose i da su im za li¢ni razvoj potrebni vrlo
razliciti podsticaji. Nismo li mozda ponekad cak i necemu
sispravnom® ucili ,,pogresne” ljude?

Drugi tom koji je pred vama usredsreden je na ove razlike,
dok je prvi tom, kao opsta osnova, ostao neizmenjen. Kako bi
drugi tom (za naprednije) mogao da se ¢ita i bez poznavanja
prvog, u poglavlju II, 1 kratko sam ponovio kvadratni model
meduljudske komunikacije, a ¢italac koji je s time ve¢ upoznat
moze ovaj deo da preskodi, ili da ga procita na brzinu kako bi
osvezio pamcenje.

Ova knjiga je svoje ,,generalne probe® imala na predavanji-
ma Komunikacija i licnost na Hamburskom univerzitetu, od
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1984. do 1988. Moje studentkinje i studenti na ta predavanja
su reagovali stotinama li¢nih prica o sopstvenim dozivljajima.
Njima mogu da zahvalim za mnogo autenti¢nog iskustvenog
materijala koji sam, bas kao i njihove istrazivacke radove, pre-
tocio u ovu knjigu.

U nastojanju da nauc¢ne spoznaje prikazem svakodnevnim
i nasim dozivljajima bliskim jezikom, a da to ne ide naustrb
stila, presudno mi je pomogla Anete Berner. Knjiga je sadrzaj-
no sazrela kroz stru¢ne rasprave s mojom suprugom Ingrid,
pri ¢emu je s njene strane bilo gotovo podjednako ohrabrenja
i kritickog mrstenja.

Rukopis su doterale Klaudija Verpel i, kao i uvek, Igrid
Gesner - ovde se svima srda¢no zahvaljujem.



l. Uvod

Od opste do izdiferencirane
psihologije komunikacije

Nacin na koji se izrazavamo i uobli¢avamo svoje meduljudske
kontakte i veze u velikoj meri odreduje nasu privatnu srecu
i profesionalni napredak. Dok je ranije ¢ovek u toj oblasti
morao da se osloni na svoj postojeci ili nepostojeci ,,prirodni
talenat®, danas idemo na to da kompetentnu komunikaciju
naucimo i da tezimo daljem razvoju svoje li¢nosti. Stoga nije
nikakvo ¢udo $to je u protekloj deceniji mnogo ljudi Nemackoj
doslo u dodir s psihologijom meduljudske komunikacije, bilo
¢itajudi brojne knjige na ovu temu, ili u grupama za terapiju i
li¢ni razvoj, na kursevima obuke u okviru daljeg profesional-
nog obrazovanja, ili na ¢asovima maternjeg jezika u zavrsnim
razredima gimnazije. Nije skoro nimalo preterano re¢i da
je, uz svu specijalizaciju u stru¢nom i daljem obrazovanju,
psihologija komunikacije postala upravo onaj predmet koji
sve objedinjuje i za kojim imaju potrebu nastavnici i lekari,
bankarski sluzbenici i policajci, tehnicari i vojnici, rukovodi-
oci svih usmerenja i prodavci svih proizvoda. Prilikom daljeg
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obrazovanja rukovodecih kadrova potreba za njom se, reci-
mo, javlja zbog uvidanja da ti kadrovi, nakon duzeg stru¢nog
obrazovanja, ,najednom imaju posla s ljudima®, i to uglavnom
na institucionalnoj sceni koja je slozena i koju na zbunjujuci
nacin odreduju protivure¢ni momenti kao $to su: saradnja i
konkurencija, hijerarhija i kolegijalnost, humanost i efika-
snost, pravo saodlucivanja i punomo¢ pri donosenju odluka,
transparentnost i tajnost. Anketa sprovedena medu Sefovima
personala i stru¢njacima za dalje obrazovanje uglavnom je
saglasno donela sledece rezultate: od budu¢ih rukovodecih
kadrova traze se pre svega komunikacija i licnost (Mannage-
ment Wissen, 10/86) - $ta god to znacilo.

I u drugim drustvenim domenima stare uloge i modeli brzo
se menjaju i namecu nove izazove u meduljudskim odnosima.
Za lekare u odnosu prema pacijentima, za politi¢are prema
svojim bira¢ima, za ,trenere“ u obrazovanju odraslih prema
ucesnicima u obrazovanju, za prodavce prema musterijama - a
isto vazi i u privatnom zivotu. Pre svega zahvaljujuci tome §to
su mnoge zene pocele samosvesno da dizu glas, komunikacioni
odnos polova upadljivo se menja. Stara ,,podela rada®: emo-
tivno distancirani muskarac dominira, s nadmo¢nim naglasa-
vanjem svoga razuma i snishodljivom spremnoscu da pouci, a
ako treba svoju nadmo¢ obezbeduje i agresivnos$cu i gestovima
kojima imponuje, a Zena po duznosti i puna predanosti zau-
zima podredeni polozaj, stavlja sebe u drugi plan i podrzava
partnera, povremeno i time $to obezbeduje izrazavanje oseca-
nja zivotnosti i intimnosti - ta tradicionalna podela rada vise
»he prolazi“. A novi oblici partnerskih odnosa cesto i dalje ne
funkcionisu jer nisu dovoljno duboko usvojeni: kroz drvo koje
smo oboje, i muskarac i Zena, zajedno rezbarili, kroz premaz
novoga laka, neprestano prosijava stara struktura.

Zbog toga je psihologija komunikacije zapocela svoj pobe-
donosni pohod kroz ustanove za obrazovanje odraslih, i bez
obzira da li se radi o saobrac¢ajnom policajcu ili postanskoj
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sluzbenici, stjuardesi ili $efu — velika je verovatnoca da cete
imati prilike da razgovarate sa ,,obu¢enom* osobom. Da li nas
pritom obuzima neprijatno osecanje? Da li je meduljudski kon-
takt odavno postao domen profesionalizacije, psihologizacije
i usavrsavanja? Ili je krenuo putem ka boljem meduljudskom
razumevanju, koje mnogo obecava jer nam je to razumevanje
hitno neophodno u privatnoj, profesionalnoj i politickoj sferi?

Godine 1981, u knjizi Kako razgovaramo 1, objedinio sam
u jedan opsti pregled ponudu razlicitih $kola kada je rec o psi-
hologiji komunikacije i formulisao to za praksu. Uz moto: ,,0d
kozmetike ponasanja do razvoja li¢nosti“, pokusao sam jasno
da dam na znanje da humanisticka psihologija komunikacije
nije ,neki nov nacin govora®, takore¢i nekakvo usavrsava-
nje jezickih mehurova od sapunice, ve¢ da je ono $to ja hocu
da obezbedim prosirivanje pristupa koji prosiruje unutrasnje
preduslove za dijalog. Sta je iz toga proizaslo? Jesmo li postali
iskreniji, puniji razumevanja, spremniji na dijalog? Jesmo li
naucili da slu§amo, jesmo li postali sposobni da iza onoga $to
se kaze osetimo ono $to se misli i da se drzimo toga? Imamo
li vi$e hrabrosti da se zalozimo za sebe i da jasno izrazimo sta
mislimo, ose¢amo i ho¢emo? Ili smo naprosto odgajili neko-
liko novih uzornih daka koji vladaju ,,psihojezikom® kao no-
vim stranim jezikom i idu kroz Zivot sa starom opsednutosc¢u
spoljnim sjajem?

Ne preteze li mozda ipak beda obucenih, koja se sastoji u
tome da se nedostatak li¢cnog sadrzaja prikriva ,tehnikama
dijaloga® naucenim na brzim kursevima?

Siroko koncipirano empirijsko istraZivanje o tome tek pred-
stoji. Moj utisak je da je sve §to je receno pomalo ta¢no,itou
vidu neke ambivalentne mesavine. Moramo da napravimo razli-
ku kada je re¢ o konkretnim ljudima i drustvenim kontekstima.

Ve¢ sada mi se, medutim, ¢ini da je moguce i neophodno da
se sama psihologija komunikacije podvrgne delimi¢noj reviziji.
Iz ispravnog uvida da se zadatak psihologije komunikacije ne
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sastoji samo u objasnjavanju (recimo, kako dolazi do tipi¢nih
poremecaja u komunikaciji) ve¢ i u ¢injenju (kako da se bolje
»objasnimo® s drugima), ponudio sam klasi¢ne putokaze: ja-
-poruke, aktivno sluanje, razdvajanje konkretnog nivoa i nivoa
odnosa, metakomunikaciju, fidbek, otkrivanje sebe itd. Cinilo
mi se da takve preporuke proklamuju jedan ideal komunikacije
i da sad samo treba teziti da ga ostvarimo. Pritom je delom pod-
staknuto jedno novo ,nadmetanje u lepoti®, pri kome idealan
nacin govora ponekad ima vecu tezinu nego sustina onoga §to
se kaze. Koliko god gore navedene kategorije bile prikladne da
izostre opazanje ponasanja ljudi koji medusobno razgovaraju,
njihova vrednost kao komponenti jednog ideala komunikacije
bila je ogranicena, a povremeno i problemati¢na. Time ne¢u da
kazem da razmisljanje o idealu treba odbaciti u celini, ve¢ ve-
rujem da je neophodno da se napravi dvostruka diferencijacija:
1. Bi¢e neophodno da se idealno (podsticajno, svrsishodno,
adekvatno) ponasanje u komunikaciji izvede iz specificnosti
opste situacije, njene istorije i smisaonog sadrzaja. Ne zahteva
svaka situacija ,aktivno slusanje®, aiautenti¢na ja-poruka moze
da ,ne bude na mestu®. Ima, opet, i situacija u kojima ,,meta-
komunikacija“ jos vise pogorsava stvar. Sposobnost da se ade-
kvatna komunikacija izvede iz karaktera opste situacije zahteva
oblike obuke drugacije od klasi¢nog treninga u komunikaciji.
2. Cini se da diferencijacija nije potrebna samo u situaci-
onom ve¢ i u licnom pogledu. Na kursevima komunikacije,
tokom prvih godina, ,trenere smo snabdevali svojim paketom
teorija, vezbi i preporuka za ponasanje, za koje smo manje ili
vise pretpostavljali da bi bili lekoviti i podsticajni za sve ljude.
Trebalo je, recimo, da se zahvaljujudi ,,aktivnom® slusanju
partnera saosecajno prati njegov subjektivni svet i da se nauci
kako da se izmedu redova ¢itaju njegova saopstenja koja se ticu
osecanja. Ili se pak radilo o tome da se sopstveni unutrasnji svet
jasnije oseti i da se prevede u jasna saopstenja (,ja-poruke®)
kako bi se delimi¢no prevazisao i strah od razotkrivanja sebe,
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koji obi¢no ¢ini da podizemo ,fasade“ iza kojih krijemo onaj
deo nas koji navodno ne bi trebalo da se vidi. Dotle je sve jo$
i dobro - jedna takva sposobnost u komunikaciji verovatno je
pozeljna za sve ljude naseg kulturnog kruga, a mnogi imaju i
neodloznu potrebu da je steknu. S vremenom smo, medutim,
primetili i da preporuke i vezbe koje imaju prioritet nisu iste
za sve. Naprotiv, ¢ini se da jedni ve¢ imaju previ$e necega §to
je drugima neodlozno potrebno! Tako smo povremeno, kako
¢u na pojedinacnim primerima pokazati, bili u opasnosti da
»pogresne“ljude u¢imo ,,pravim*® stvarima. Ako se radi o spo-
sobnostima koje se doti¢u sustine li¢nosti, pokazalo se da je
neophodno da se odstupi od standardne obuke i da se stekne
»>uvid“ u pojedina¢nu li¢nost: njen tipi¢ni nacin reagovanja i
stupanja u veze s drugim ljudima. Pritom su se pokazali odre-
deni potencijali i ,jake strane®, ali i izvesna ogranicenja i unu-
trasnje granice (,,slabosti®), za ¢ije prevazilazenje su od osobe
do osobe potrebni sasvim razliciti podsticaji.

Upravo o tim razlikama radi se u ovoj knjizi. Prvobitno sam
nameravao da oba koraka u radu - situacionu i licno izdiferen-
ciranu komunikaciju - objedinim u jednoj knjizi. Ali zatim se
pokazalo da je ova potonja toliko bogata sadrzajem da zahteva
zasebnu publikaciju.

Nasuprot prvom tomu, ovde se perspektiva $iri. Tamo smo
u centar paznje prilikom posmatranja stavili pravljenje vaznim
i zelju da se imponuje, skrivanje slabosti i slabih mesta iza fasa-
de prividne savrsenosti i nedodirljivosti. Taj ,,stil“ se, medutim,
pokazao kao jedan od ukupno osam posebnih slucajeva i stilova
uspostavljanja komunikacije (mada u ovom drustvu prili¢no
Cest, narocito kod muskaraca). Njihov prikaz (poglavlje III)
¢ini sustinu ovog drugog toma*:

* Povezivanje stilova s polovima na slikama u poglavlju IIT nasumi¢no
je i izme$ano. Ima, doduse, stilova koji vaze za ,tipicno muske“ ili ,ti-
pi¢no Zenske®, ali posto je ,,sve u svakome®, nisam hteo da doprinosim
ucvrééivanju takvih kliSea. Alternativu je predstavljalo crtanje rodno
neutralnih likova, ali to sam odbacio kao nedovoljno izrazajno.
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&

Bespomoc¢no- Stil pomagaca Nesebicni stil Agresivno-
-zavisni stil -potcenjivacki
stil

6

Samopotvrdu- Odlucujuce- Distancirani stil  Dramaticni stil
judi stil -kontrolisudi koji uziva u
stil saopstenjima

I pojam ,fasada“ sada shvatamo na nov nacin, to jest ovaj
pojam se u celini pokazao kao neprikladan. On, naime, stvara
predstavu da se ka spolja drzi neki gladak stit kako bi se prikri-
lo ono §to iza njega lezi, a $to je istinsko i pravo. Ukratko, da se
ne bi pokazao sam ¢ovek, onakav kakav ,,stvarno“ jeste. Ta¢no
je, doduse, da svaki nac¢in na koji se prikazujemo ,,spolja“ima i
svoju odgovarajucu ,unutrasnju stranu®, koja ne pada odmah
u o¢iikoju ¢ak i sama osoba o kojoj je re¢ ose¢a manje ili vise.
Ali ta spoljna strana ponasanja predstavlja veoma individualno
biografsko dostignuce licnog razvoja i nju bi, umesto s fasa-
dom, bolje bilo uporediti s vestacki uoblicenom maskom, koja
ipak daje da se naslute crte onoga $to lezi iza nje. Ona pripada
pojedincu, bas kao i osec¢anja, Zelje i strahovi koji su iza nje
nagomilani ili priguseni. Njen razvoj bio je neophodan da bi
se u zajedni¢kom zivotu s najvaznijim ljudima, tokom prvih
godina zivota, odrzalo sopstveno mesto i da bi se zastitilo od
povreda. Gledano iz tog ugla, ova ,spoljna strana“ ponasanja
ne izgleda nam kao nesto neautenti¢no i ruzno, sto treba $to
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pre srusiti, ve¢ kao deo individualne li¢cnosti koji treba da se
ceni; i ona je ,prava“ utoliko $to, poput naborane koze lica,
svedoci o ¢ovekovoj istoriji i biografiji. Apel, dakle, ne moze
da glasi ,,dole fasada!®, ve¢: razvij svest o nacinu na koji se
»spolja“ predstavlja$ i uspostavljas kontakt i nauci da razumes
$ta ti taj stil omogucava, Cega te posteduje i $ta ti onemogucava.
Nemoj da se jednostrano poistovecujes$ sa svojim spoljnim
modelima - oni su vazni i tvoji su, ali ,,iza njih“ ima jos toga,
unutrasnje zbivanje koje takode ¢ini tebe i s kojim ne treba da
prekines, to jest s kojim treba ponovo da uspostavi$ kontakt.
Taj prekinuti kontakt je, naime, ono $to nas otuduje od nas
samih i svodi na automate, koji su, poput jednom programira-
nih kompjutera, bez slobode izbora, osudeni da na ,,isti input
uvek daju isti autput®.

Prilikom prikazivanja osam stilova komunikacije redovno
¢u se vracati trima idejnim alatkama i sluziti se njima; radi se
o slede¢im strukturnim modelima.

Ispolja-
vanje
sebe

Zahtev

Odnos
(Sulc fon Tun, 1981) Sema zataranog kruga Kvadrat vrednosti
vidi poglavlje Il,1  (Toman i Sulc fon Tun, 1988) irazvoja

vidi poglavlje I, 2 (Helvig, 1987)
vidi poglavlje Il, 3

Ova tri modela od tako su opsteg znacaja za orijentaciju u
domenu ljudskog razvoja da bih pre svega Zeleo da predstavim
njih. Kod kvadrata poruke to mogu da ucinim vrlo kratko jer
je on u Kako razgovaramo 1 uveden kao osnovni model za
jednu opstu psihologiju komunikacije. Ovde ¢u ga upotrebiti
s malo drugacijim ciljem, kako bih razradio ,,tipi¢cnu osnovnu
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poruku® svih osam stilova u njena Cetiri aspekta (konkretni
sadrzaj, ispoljavanje sebe, odnos i zahtev). Ova osnovna poruka
nikada ne mora verbalno da se iskaze, ali ipak na razumljiv
nacin dolazi od ¢oveka koji je razvio svoj stil i stize do partnera,
iznad ili ispod praga svesti (podsvesno ili svesno).

Sa semom zacaranog kruga povezuje se spoznaja da komu-
nikativne specifi¢nosti nekog ¢oveka nisu samo izraz njegove
licnosti i okolnosti ve¢ se stalno iznova rasplamsavaju i pra-
vilno mogu da se prate unutar dinamike veze. Time $to paznju
usmeravam na ovu dinamiku veza, sledim cilj da medusobno
povezem individualne i sistemske pristupe i time ukazujem
na ¢injenicu da rad na li¢nosti i rad na vezama i odnosima idu
zajedno. Za prakti¢nu primenu ove sheme u okviru pomo¢i u
komunikaciji vidi Tomana i Sulca fon Tuna (1988).

U kvadratu vrednosti i razvoja, naposletku, do izrazaja do-
lazi shvatanje da li¢ne vrednosti i komunikativne vrline imaju
dijalekticku strukturu, to jest da moraju da odrzavaju odnos
napetosti s nekom pozitivnom protivvrednoscu (koju treba tac-
no odrediti kako se ne bi svela na nesto bezvredno ili ¢ak loSe).
Tako se, recimo, sposobnost da se sagovornik prihvati, trajno
gledano, na vezu odrazava konstruktivno samo ako ide para-
lelno sa sposobnosc¢u da se s njim konfrontira; prihvatanje bez
konfrontacije, nasuprot tome, vodi do harmonije koja zazire
od sukoba i ugrozava vezu jednako kao i neprestana konfron-
tacija, koja ne ide paralelno sa stavom prihvatanja i zbog toga
je sklona da se izrodi u razorno omalovazavanje. Dalje ¢e se
pokazati da zaostatke u razvoju licnosti, ,karakterne slabosti“
ili¢ne mane treba shvatiti kao jednostrane, preterano Zivljene
»polovine vrlina®, ¢ime je definisan i jedan pravac razvoja koji
ne tezi tome da se one ,,iskorene®, ve¢ da se osvoji i ona njihova
druga polovina. Time $to sam posegao i za Helvigovim (1967)
kvadratom vrednosti, iskoristio ga za procese meduljudske
komunikacije i izgradnje licnosti i prosirio kvadratom razvoja,
pokusavam da stvorim svojevrsno ,,psiholosko ucenje o vrlini®.
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Za svaki od osam stilova pokazace se da se kroz njega ostvaruju
odredeni i za zajednicki zivot ljudi neophodni kvaliteti — uz
istovremenu opasnost da ti kvaliteti ne budu dovoljno izbalan-
sirani odgovaraju¢im suprotnim kvalitetima, te stoga mogu da
postanu opterecenje.

Kada je rec o psiholoskom obrazovanju odraslih, ova ideja
povezana je s perspektivom da se pojedincu pomogne u ot-
krivanju za njega pozeljnih pravaca razvoja li¢nosti i da mu se
obezbedi pocetni impuls za prvi korak koji vodi ka njima. To
se odigrava paralelno s opstim boljim poznavanjem ljudi, koje
nas ¢uva da odmah ne osudimo, ili ocenimo kao patologiju,
¢udne ili zapanjujuce stvari koje nam nasi bliznji ucine ili kazu,
ali nas ¢uvaju i od toga da na njih ne nasedamo emotivno, na
naivan nacin; $tavise, to nam dopusta da s ve$tim razumeva-
njem desifrujemo pravo znacenje i da na njega istovremeno
reagujemo saosecajno i s razgranicavanjem.

U ovoj knjizi se, dakle, radi o prosirenju naseg licnog sadr-
zajairazumevanja ljudi, a ne o uvezbavanju nekog ,,optimalnog
ponasanja“ koje nam omogucava da budemo ,,jaki u kontak-
tima“, a koje precesto sluzi samo tome da covek vise postigne
pre nego §to je zaista nesto vise postao.



Il. Alati misljenjairada
psihologije komunikacije

1. ,Kvadrat poruke”

Prvi od tri misaona alata koja ¢emo sada predstaviti jeste ,,kva-
drat poruke®, koji sam 1977. i 1981. predlozio ja i koji je u me-
duvremenu Siroko i blagonaklono prihvacen. Za opsiran siste-
matski prikaz upucujem na Kako razgovaramo 1 (1981), a ovde
¢u samo kratko podsetiti na njega i dati prikaz potrebnih ciljeva.
U ovom modelu komunikacije u sreditu paznje je sta neko
odasilje od sebe, tj. Sta dopire do drugoga. Pokazalo se da nije
jednostavno odabrati pravi pojam za to, pa sam, ,,problema-
ticno“ se oslanjajuci na tehnicku i kiberneticku nomenklaturu,
govorio o poruciio njene Cetiri strane koje mozemo da razliku-
jemo, a koje su uvek istovremeno u igri i deluju na nasu dusu:
1. Konkretni sadrzaj, koji sadrzi informacije o stvarima i pro-
cesima u svetu o kojima Zelimo nesto da saops$timo;
2. Ispoljavanje sebe*, kroz koje ,,posiljalac saopstava nesto
o sebi - o0 svojoj licnosti i svojim aktuelnim okolnostima

* . .. . . . ..

Ovaj neutralni izraz odabrao sam umesto izraza otkrivanje sebe, koji
suviSe podseca na razotkrivanje sebe i u kontekstu obuke i obrazovanja
odraslih izazova nepotreban strah.
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(bilo u vidu svesnog samopredstavljanja ili kroz manje ili
vi$e dobrovoljno otvaranje i odavanje sebe);

3. Ravan odnosa kroz koju posiljalac daje na znanje u kakvom
je odnosu prema primaocu, $ta o njemu misli i kako definise
odnos i vezu izmedu njega i sebe;

4. Zahtev, dakle pokusaj da se izvrsi uticaj u odredenom prav-
cu, zahtev da se misli, ose¢a ili postupa na odredeni nacin.

S ovim modelom povezano je saznanje da jedna te ista po-
ruka - ili bolje re¢eno: izjava - istovremeno sadrzi mnogo po-
ruka, koje se dele na Cetiri strane, pri ¢emu se cesto eksplicitno
izgovara samo jedna strana (to je ¢esto konkretan sadrzaj), dok
druge poruke ostaju ,,izmedu redova®, ali zbog toga nisu nista
manje znacajne i delotvorne. Ako majka sina u pubertetu gru-
bim tonom opomene: ,,Car3av ti je opet uflekan!“ (Benijenov
primer 1986), onda ono $to se misli na osnovu onoga Sto se
kaze (i neverbalno pokazuje) mozemo da doku¢imo samo ako
se, mimo konkretnog sadrzaja, otvorimo i za implicitne poruke
tri preostale strane — pri ¢emu se tu kre¢emo po nesigurnom
terenu; u osnovi ove izjave (ispoljavanja) lezi, naime, jedno
»unutrasnje stanje“*, koje je u principu poznato samo majci
(a mozda ni njoj u punom obimu). Na ovom mestu leze izvori
kognitivnih i emocionalnih nesporazuma. Sin mozda majci-
no ispoljavanje sebe ,Cuje” ovako: ,Ja sam apostol moralne
Cistote i, na svoje ogorcenje, ponovo sam bila prinudena da
otkrijem tragove jednog teskog ogresenja!“ — pri ¢emu je ona
mozda samo htela da izrazi: ,Imam izvestan problem s time,

* U nemackom originalu Innerung, re¢ za koju autor kaze da ,,u ne-
mackom postoji samo za sadrzaje koji se ti¢u unutra$njih predstava i
odnose se na proslost (Er-innerung — secanje). Ovde se pod tim podra-
zumeva ona organizovana ili difuzna mesavina misli, ose¢anja i namera
koja neposredno lezi u osnovi izjave. Ona je ¢esto "u mraku’ i ¢oveku je
potrebna pomo¢ da bi je sam sebi razjasnio.“ (Prim. prev.)
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ito...“ Isto je i na strani odnosa: mozda je htela da kaze: ,,Pa,

sada si muskarac i u skladu s tim si i seksualno aktivan!®, a sin

svojim uvom za odnose Cuje: ,,Opet sam te uhvatila, svinjo ne-
uzdrzljival®, a svojim uvom za zahteve: ,,Saberi se i prestani da
onanises!“ - dok je ona mozda mislila samo: ,,Zar ne bi mogao
da upotrebi$ papirni ubrus?“

Ovde sada ne postavljamo pitanje nije li sin izjavu mozda

i sasvim ispravno shvatio, a majka mozda tek nakon Zzestoke

konfrontacije smatra neophodnim da to demantuje i da ispo-

ruci ,bezazleniju® verziju onoga sto je rekla. Ovaj primer nam
sluzi samo da ocigledno prikazemo opsti princip: u skladu

s Cetiri strane izjave, primalac ima ,,¢etiri uva“, koja svojim

usmerenjem u velikoj meri odlu¢uju o tome kako ¢e ono $to

je receno biti ,,primljeno®:

1. Uvom za konkretni sadrzaj on pokusava da razume konkret-
ni sadrzaj informacije (u datom primeru to je jednostavno,
osim ako ne zna $ta se podrazumeva pod ,mrljama®“).

2. Uvom za ispoljavanje sebe on postavlja dijagnozu: $ta se s
majkom dogada, $ta se zbiva u njoj — kakva su osecanja i
motivi povezani s njenom izjavom?

3. Uvom za odnose on prima $ta majka o njemu naizgled mi-
sli, i ose¢a da ona s njime i postupa u skladu s tim (grdi
ga, posramljuje, optuzuje). Osecanja primaoca uglavnom
se dobrim delom hrane porukama primljenim sa strane
odnosa, a i osecaj samopouzdanja i sopstvene vrednosti
nekog ¢oveka sustinski proizilaze odatle.

4. Uvom za zahteve on Cuje zahtev upucen sebi (na primer:
»Prestani s tim!“); to uvo je uopste osetljivo na ,,pritisak®
koji se s nekom izjavom povezuje i/ili primalac oseca da se
na njega vrsi.

Hajde sada da ovo $to je dosad receno prikazemo u vidu
slike:



Alati misljenja i rada psihologije komunikacije 25
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ono $to se misli =ono $to se Cuje

\%

\i\

A\

o
Razumevanje
konkretnog ? ‘ Li¢na
sadrzaja pogodenost
Licna = @ Pritisak koji
dijagnostika§A se oseca

»Unutrasnji Izazvana
sadrzaj” reakcija

SI. 1: Model jedne izjave s gledista psihologije komunikacije

Pri radu u domenu psihologije komunikacije (obrazova-
nje odraslih, pomo¢ u razjasnjavanju) ovaj model moze da
se podesi tako da se izostri pozicija posiljaoca, jednako kao i
primaoca poruke. Za ovog potonjeg se pokazalo da odredene
njegove specijalizacije i davanje prednosti jednom od cetiri uva
na suptilan nacin postavljaju smernice daljem toku razgovora.
Kasnije ¢emo objasniti kako su odredeni unutrasnji stavovi i
usmerenja li¢nosti povezani s davanjem prednosti odredenom
»uvu“ i kako na odgovarajudi nacin odreduju stil komunikacije.

Kako to izgleda sa strane posiljaoca? U nemackom postoji
izreka: ,,Covek govori onako kako mu je izrastao kljun!“ Pre-
ciznije bismo mogli re¢i: ,,... kako su mu izrasla cetiri kljuna!“
Stil komunikacije zavisi od veli¢ine i oblika ova cetiri ,.kljuna®.
Za svaki od navedenih stilova razradi¢cemo odredenu tipicnu
»osnovnu porukuiopisa¢emo njenu kvadratnu strukturu. Kod
ovih osnovnih poruka radi se o kombinacijama signala koje se
stalno ponavljaju, koje stizu (ili bi trebalo da stignu) do primaoca
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ina odredeni nac¢in uoblicavaju kontakt. Te kombinacije signala

(npr: ,Bespomocan sam i potpuno iscrpljen, ti si jak i moras da

mi pomognes — inace je svemu kraj!“) mozda nikada ne bi bile

tako verbalno izrecene, ali one ipak daju jednu vrstu pratece me-

lodije koja se u najrazlicitijim varijacijama neprestano probija,
kroz reci, mimiku, gestove, postupke: kroz celokupno ,,zracenje.

A ono svoje dejstvo vrsi tako $to kod partnera (obi¢no) izaziva

sasvim odredena ose¢anja i spremnost na odredene postupke.
Time smo rekli ono $to je za ovaj idejni kontekst sustinsko.

Iskoristi¢u, medutim, priliku da polaze¢i od slike 1 opisem dva

osnovna usmerenja primenjene psihologije komunikacije u

obrazovanju odraslih, i to na idealan i tipican nacin. Jedno je

nadahnuto humanistickom psihologijom i stalo mu je da:

1. Posiljaocu pode za rukom da ,izjava/ispoljavanje“iono sto
je u njemu, ,,unutra$nji sadrzaj, budu u $to veéem skla-
du. To zahteva vezbanje samoopazanja, a vrednosni cilj ka
kome je usmereno jeste autenticnost.

2. Primaocu pode za rukom da oseti ,,unutrasnji sadrzaj“, ono
$to lezi ,.iza“ izjave, i da na taj nacin dode do dubljeg razume-
vanja nego $to bi to bilo moguce na nivou ,,govornog mehura
od sapunice® (gde ljudi obi¢no pri¢aju svoju pri¢u, mimo
sagovornika). Ovo ulazenje u trag pravom sadrzaju nije po-
vezano s detektivski-dijagnostickim stavom, ve¢ s dobrona-
mernim uzivljavanjem. To zahteva vezbanje u ,slusanju s
Cetiri uva“ i usmereno je na empatiju kao svoj vrednosni cilj.

Rad psihologije komunikacije s tim predznakom mogao bi se,
recimo, zamisliti na sledeci nacin - ako bismo radili s majkom iz
naseg primera, pod preduslovom da je taj slucaj iznela na kursu
za roditelje. Pritom najpre uopste ne bi bilo primarno pitanje:
»Kako da to kazem svome detetu?* (oblikovanje iskaza), ve¢ pre:

,»Sta ja uopéte ta¢no ho¢u da kazem?

Sta se u meni odigrava kada vidim te mrlje?

Kakva iskustva sama imam s onanisanjem i kakav stav pre-

ma tome imam?“ itd.



Alati misljenja i rada psihologije komunikacije 27

Ovde bismo u pomo¢ pozvali samorazumevanje, koje je
neophodno za jasnu komunikaciju, a teziste bi bilo na unu-
trasnjem sadrZaju (uporedi sliku 1). Majka bi pritom naucila
da zaviri iza sopstvenih kulisa i uz taj dozivljaj sebe mogla bi
malo da poveca svoju svesnost. Naravno da bi tu imalo smisla
i da se da informacija (na primer, da nema nikakvog nau¢nog
razloga da se onanisanje smatra $tetnim po zdravlje ili moralno
pokvarenim; da je osecaj krivice nezdrav za dusu; da se no¢ne
polucije desavaju i same od sebe itd.). Klju¢ni momenat ove
vrste psiholoskog obrazovanja odraslih sastoji se, medutim, u
radu koji psiholoski priprema za unutrasnju istinitost i auten-
ticnost, u skladu s motom:

Ako hoces da budes dobar partner,
najpre osluskuj sta se desava u tebi!

Kod ovog osnovnog usmerenja delotvorno vrsenje uticaja,
»menjanje drugog®, od drugorazrednog je znacaja, a mozda ¢ak
i pomalo sumnjivo: vaspitanje i vodenje drugih ljudi po¢inje od
samoga sebe! ,,Sta ja radim sebi ako druga osoba nije onakva
kakva ja Zelim da bude?“, zadavala je Rut Kon kao temu za
grupni rad, uvidajuci da ,,zelja za popravljanjem® drugih cesto
u osnovi ima neku vlastitu dinamiku koju nismo prozreli.

To je, medutim, samo jedna strana. Nasa majka iz ovog
primera u drugom koraku ¢e biti suocena i s pitanjem da li
i kako ono $to je u prvom koraku sebi razjasnila sada moze i
da saopéti i unese u dijalog, i to s dobrim izgledima za uspeh.
Komunikacija sustinski lezi u polju napetosti izmedu istinitosti
i racunice o delotvornosti. Onim §to govorim, naime, takode
hoc¢u nesto i da postignem. Time dolazimo do drugog sustin-
skog usmerenja primenjene psihologije komunikacije, koje je
nadahnuto retorikom i dijalektikom. Tu se ne traga (bas toliko)
za saglasnoscu izjave i unutra$njeg sadrzaja, ve¢ je optimalna
izjava sracunata na Zeljeno dejstvo (reakciju primaoca). S tog
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gledista bitni su takt i taktika, vestina diplomatije i vest govor.
Tu pravo pitanje glasi: ,,Kako da to kazem svom detetu (sarad-
niku, pretpostavljenom, klijentu, bira¢ima)?“

S nesumnjivo sugestivnim argumentom: ,mamac treba da
bude ukusan ribi, a ne pecarosu!“, predstavnici ovog pravca za-
uzeli su stav suprotan humanisti¢koj psihologiji komunikacije
Rodzersa i Konove (narocito jasno objasnjeno kod Ajha, 1983:
Komunicirati ,autenti¢no® - ili ljudski? Obuka u komunikaciji
izmedu dve skole misljenja). Postulatu ,,potpune otvorenosti“ i
»usmeravanja na sopstvene potrebe“ humanisticke psihologije
ovde se daje drugorazredno mesto jer u njoj vode¢a maksima
glasi da treba $to ,iskrenije i spontanije izrazavati ose¢anja“,
¢ime se ,,drustvo lisava svoje civilizovanosti® (str. 7 i 10). Kao
lekovita alternativa preporucuje se usmerenje Dejla Karnegija
(Kako steci prijatelje i uticati na ljude), recimo: ,,Sticanje sim-
patija i uticaj na druge ljude kroz vodenje racuna o njihovim
slabostima u sopstvenoj strategiji ponasanja“, ili: ,,Ako hocete
da budete omiljeni, zapamtite pravilo: smesite se!“ (str. 8). Kar-
negijevo ,,potpuno neprikriveno izja$njavanje za manipulaciju®
prema misljenju ove $kole je ,,korisno za uzajamnu harmoniju,
to jest komunikaciju®, a ,jedina moguc¢nost da se u nekom
sporu pobedi jeste da se on izbegne® (str. 9).

Za odredene drustvene kontekste definisanje odnosa iz-
medu dvoje ljudi kao odnosa izmedu ribe i pecarosa mozda je
realno, a funkcija komunikacije kao ,mamca“ u okviru takvog
nacina misljenja sasvim je dosledna; u ravni odnosa taj argu-
ment je zavodljiv upravo onako kao §to dobar mamaci treba da
bude: u¢esniku u obrazovanju odraslih obecava se: ,,Moze$ da
postane$ pecaros i da druge ljude hvata$ na svoje mamce — mi
¢emo te to nauciti!“ Koja riba ne bi rado zagrizla ovaj mamac?

Nije nimalo te$ko da se taj mentalitet Zelje da budemo omi-
ljeni i na dobitku razobli¢i kao zalosni izdanak jednog otude-
nog sveta odnosa koji se sluzi manipulacijama. Njegovu bedu
ne odaje samo ukoceni osmeh pretvoren u grimasu vec se ona
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odaje i tamo gde bi zapravo trebalo da lezi snaga ovog pristupa:
u (slaboj) delotvornosti! Racunica ¢e najpre ispasti tacna kod
kratkotrajnih i anonimnih kontakata pri pruzanju neke pomoci
ili usluge, kao sto je recimo kontakt izmedu stjuardese i putnika
uavionu. U celokupnu ra¢unicu bi, medutim, trebalo da bude
ukljucena i dusevna cena koju usluzno osoblje mora da plati pri
ovoj vrsti neprestanog ,emocionalnog rada“ (Hovsild, 1983).
Slatki mamac pridobijanja simpatija bi¢e najmanje zadovo-
ljavajuci tamo gde se radi o prijateljstvu ili saradnji. Tu ce biti
dozivljen kao prorac¢unata mahinacija, a reakcija na njega bice
nelagodnost i nepoverenje.

To opet ne znaci da odgovor na pitanje o delotvornosti rada
ne treba traziti u domenu psihologije komunikacije!

Komunikacija usmerena samo na cilj da §to autenti¢nije
izrazimo sebe izgubila bi svoj smisao - ja zapravo ho¢u da do-
prem do sagovornika, ili do slusalaca, da kod njega/njih nesto
postignem i da time uti¢em na njihov Zivot. Pitanje: ,,Sta mogu
da uc¢inim da bi me ¢uli, razumeli, i doziveli kao ubedljivog?“
drugo je kardinalno pitanje psihologije komunikacije. Ali ono
je tesno povezano s prvim kardinalnim pitanjem: ,, Ko sam ja,
za §ta se zalazem, do ¢ega mi je stalo?“ Ako se, recimo, neko ko
vodi obuku pita: ,Kako da poslovne rukovodioce bolje uverim
u neophodnost naseg obrazovnog rada?“, njegov rad u domenu
psihologije komunikacije moze da po¢ne prvim kardinalnim
pitanjem: ,, U $ta si ti sam uveren?“ - u skladu s uverenjem da
¢ovek druge moze da ,,zapali“ samo za ono u $ta i sam zarko ve-
ruje. Nedostatak sopstvenog uverenja ne moze se nadoknaditi
nikakvim instrumentalnim ¢arolijama. Tek kad se sopstveno
zarko uverenje dobro obradi (a nije li tu i sumnja u sebe koja
ga hladi? Koja? Sta mi govori davolji advokat u meni? Hocu li
mozda da ga u¢utkam time $to ¢u ubediti druge?) i kada nade
svoj jezicki izraz, postavlja se i drugo kardinalno pitanje: ,Kako
da doprem do poslovnih rukovodilaca i da kod njih nesto
postignem?“ Tu su sada vazna razmatranja poput: u kojim
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kategorijama oni razmisljaju (npr. ,,analiza troskova i koristi),
s kojim rezervama prema onome $to hoc¢u da objasnim tre-
ba da racunam (ove rezerve treba razmotriti dobronamerno,
ali temeljno, a treba se pozabaviti i pitanjem: ,,Sta je od toga
tacno“?). Kako da, ne krijudi pritom svoju kompetentnost,
izbegnem ton ,ucitelja nacije i da preteranom slatkorecivosc¢u
ne izazovem odbojnost? - itd.

Kardinalno Izjava Kardinalno
pitanje 1: pitanje 2:
istinitost, ——— R 2CUNICA O
autenti¢nost, delotvornosti
stvarnost takt(ika)

;Unutrasnji diplomatija

sadrzaj”
Objasnjavanje sebe Optimizacija dejstva

SI. 2: Dva kardinalna pitanja rada u domenu psihologije komunikacije

Zamislivo je, doduse, da u nekoj datoj konkretnoj situaciji
jedno od dva kardinalna pitanja deluje bitnije i da ¢e stoga izbiti
u prvi plan. Moguce je, takode, i da jedno ili drugo usmerenje
ima primat kada je re¢ o razvoju odredene osobe. Recimo,
neko ko je uvek posten i govori neuvijeno, naivan je i otvoren,
trebalo bi da bude u stanju i da u odredenim situacijama na-
pravi izbor da se izrazi vise ,,diplomatski“. I obrnuto, onaj ¢ije
je ponasanje pretezno manipulativno i sracunato na postizanje
odredenog dejstva trebalo bi da prode kroz svojevrsni ,,osnovni
kurs autenti¢nosti“. Osnovna teza ove knjige, naime, glasi da se
pravci razvoja razli¢itih osoba uzajamno seku (i da tako i treba
da bude). Nazalost, povremeno sti¢em utisak da se psiholoska
obuka odraslih iskori$¢ava (i moze da se iskoristi) da se jos vise
upotpune upravo one osobine licnosti koje su ve¢ ionako pre-
terano izrazene. Nece li, recimo, upravo onaj kome je stalo do
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delovanja na druge kupiti knjigu Manipulisite, ali kako treba!
(Kir$ner, 1982) i pohadati kurs retorike koji u svojoj reklami
obecava ,,postizanje optimalnog dejstva“ i nece li onaj — uvek
otvoreni - i — posteni pre izabrati terapijsku grupu, kako bi se
na njoj priblizio svojim ose¢anjima?

U pojedina¢nim slucajevima bi, dakle, moglo biti na mestu
da se rad psihologije komunikacije usmeri na jedno ili drugo od
dva kardinalna pitanja i da se jednom od njih dodeli narocita
tezina. U principu se, medutim, psihologija komunikacije ne
moze svesti na jedan ili drugi aspekt a da se pritom ne promasi
sama sustina komunikacije.

2. Cetiri stanice meduljudskih kruznih tokova

Sada prelazimo s komunikacije na interakciju, smenjivanje iz-
jave i odgovora, akcije i reakcije. Za razliku od teorija i modela
koji posmatraju dusevna zbivanja pojedinca (klasi¢na psiho-
analiza, individualna psihologija, humanisticka psihologija),
shema koja sada sledi baca pogled na meduljudske odnose, na
dinamiku odnosa i veza. To je pogled i usmerenje sistemske
psihologije, tako nazvane zato $to ponasanje i dozivljaje coveka
ne shvata na osnovu njegove unutrasnje dusevne dinamike,
ve¢ na osnovu datosti socijalnog sisterna u kome on ima svoje
mesto. U najjednostavnijem slucaju, kod ovog sistema radi se o
dijadi (odnosu dveju osoba), ¢esto i o ,,porodici kao pacijentu®,
a takode i o radnim grupama i organizacionim jedinicama.
Dok je humanistickoj psihologiji stalo do licnosti pojedinaca
i mogu¢nosti njihovog daljeg razvoja, sistemskoj psihologiji
stalo je do zakonitosti po kojima ,,elementi“ sistema reaguju i
vrée uticaj jedni na druge. ,, Terapija sistema“ polazi od toga da
uzrok tesko¢a u komunikaciji ne treba (u prvom redu) traziti
kod pojedinca, ve¢ u (pogresnom) funkcionisanju celog regu-
lativnog sistema. Niko nije ,,kriv®, ve¢ svi igraju po vaze¢im



