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Znanost i umjetnost vodenja

OZujak, 2007
Tema myeseca: Dijalog

Sasa Petar, magistar znanosti, aktioni je
menadzer, predaval i pisac, jedan od
najplodnijih brvatskib autora. Pored brojnibh
strucnib danaka objavijenih u éasopisima
Banka, Hrvatsko gospodarstvo, RRIF i dr.,
napisao je i 11 knjiga od kojib su neke

prevedene na slovenski i srpski jezik.

Clanak: Dijalog
David Bohm, Peter Garett, Donald Factor

Komentar Sase Petra

Povijest ¢ovjecanstva povijest je grupnoga djelovanja. Ljudi su se druzili
da bi zajedno ulovili mamuta ili medvjeda, da budu jadi i sigurniji, da
se stisnu zajedno kako bi im bilo toplije za hladnih nodi, pa se 1 Defoe
(engleski pisac, autor knjige Robinson Crusoe, u kojoj opisuje doZivljaje
brodolomca koji se nasao sam na malom otoku, izgubljenom u
plavetnilu oceana) smilovao Robinsonu, pridodavsi mu Petka negdje na
polovici knjige jer je bilo ocito da najpoznatiji brodolomac na svijetu
ipak ne mozZe sve sam.

SloZenost grupnog djelovanja poc¢inje s moguénosti izbora. To
nazivamo konkurencijom, a u biti je natjecanje svakoga protiv svih. Svi
smo proizvodadi. Svi smo 1 potrosadi. Svatko proizvodi nesto $to
upotrebljava netko drugi. Svi biramo iz beskrajnoga popisa ponude.
Stvaramo preduvjete za sukob onog ¢asa kada barem jedna strana nije
zadovoljna ostvarenim rezultatom.

Istinska sloZenost potjece iz svih mogu¢ih medudjelovanja. Tko je sto
kupio 1 od koga? Tko je u¢inkovitiji 1 bolje trosi vrijeme, istodobno
radedi u svoju korist 1 korist svojih kupaca? S tolikim brojem ljudi u
igri, sve moze nalikovati gomili (ili skupu gomila) u kojoj svatko
komunicira sa svakim. Kako izabrati prave suradnike, koji nude upravo
ono §to vam treba, po cijeni koju prihvacate i s posljedicama koje vam
donose zadovoljstvo? Kako dugoro¢no uspjesno voditi takvu grupu 1
razvijati je?

Grupna komunikacija

Onoga trena kada su dvije osobe odludile nesto ostvariti zajednicki,
jedna ée se nametnuti kao voda novostvorene grupe. Razmjena misli i
ideja omogudila je nastanak kulture, znanosti i umjetnosti, ali i vlasti 1
potla¢ivanja. Kako je prihod rastao, pojedinci su se mogli baviti
djelatnostima koje nemaju veze s golim prezZivljavanjem (npr. svecenici
1 umjetnici), dok su se drugi nametnuli kao upravlja¢i onima koji rade
(kraljevi, nize plemstvo 1 vojnici). Napredak pomaZe ljudima da si
olaksaju 1 uljepsaju Zivot, ali nekima omogucava da iskoriste druge
ljude za ispunjenje svojih ciljeva.

Ljudi nisu izmislili nijedan novi osjecaj u proteklih nekoliko tisuéljeéa.
Ljudi se vole, mrze, postuju, preziru, podrZavaju i napadaju jo§ od
starih Egipcana, Grka i Rimljana. Spremni su krenuti za
karizmati¢nim vodom, kamenovati ili spaliti (u doslovnom i
prevedenom smislu - kada su mediji u pitanju) svakoga ¢ija ideja
ugrozava postojeéi sustav i poredak, potkazati susjeda organima vlasti
ako ¢e njegova krava prijei u njihovu $talu, prevariti partnera ako to
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znadi viSe novca u vlastitom dZepu 1 natjerati roba
(kmeta, slugu, djelatnika) da radi u loijim uvjetima
ako to donosi profit koji ispunjava olekivanja gazde ili
dionicara.

Ljudi se od pamtivijeka okupljaju u grupe, pa kako se
sukobljavaju pojedinci, tako se sukobljavaju i razlicite
grupe. Zene protiv muskaraca. Djeca protiv roditelja.
Crnci protiv bijelaca. Protestanti protiv katolika.
Plavooki protiv zelenookih. Visoki protiv niskih.
Biciklisti protiv vozac¢a automobila. Ljubitelji
narodnjaka protiv ljubitelja rocka ili klasike. Razloga
za sukob zaista nam ne manjka i ponekad je dovoljno
da se netko "ubaci" na parkirno mjesto koje ¢ekate veé
desetak minuta, pa da vam se "smra&i" i da krenete u
rat. Za parking. Ili za nesto drugo. Za vetu placu. Za
vlast. Za slobodu. Za domadi sir i vrhnje. Nije bitan
razlog, bitno je da ste tog trenutka Dijalog zamijenili
sukobom.

U svojem su radu Bohm, Factor 1 Garett na trenutak
svjesno zaboravili na tehni¢ku stranu dijaloga -
komunikacije izmedu dvoje ili vise ljudi, 1
koncentrirali se na sam proces, nazvavsi ga Dijalogom
s velikim pocetnim slovom. Tekst, koji ovdje
komentiram, jo§ je jedan prilog kulturi odnosa medu
ljudima, prihvaéanju razlika kao prednosti (a ne kao
izvora lose komunikacije i sukoba), te prihva¢anju
odgovornosti svakoga od nas osobno za uspjeh
Dijaloga s drugim ljudima.

Postoje i dijalog i Dijalog

Povijest ¢ovjeCanstva ispunjena je nasiljem i patnjom
pa je pravo ¢udo kako smo uspjeli preZivjeti sve te
ratove, inkvizicije, velike 1 male diktatore, 1 jo$ uvijek
ostati koliko-toliko normalni. Ljudska je narav takva
da ¢e se pojedinci 1 grupe ponasati racionalno tek
nakon $to iscrpe sve druge moguénosti. Upravo zato,
kao nikada prije, 21. stoljece treba ljude koji su
obrazovani da donose 1 razvijaju nove zamisli 1 koji su
odgojeni da znaju kako jedino dobri odnosi medu
¢lanovima grupe donose ideje, razvoj, pozitivne
rezultate i dugorodan uspjeh. Osim toga, znaju da isto
pravilo vrijedi 1 kada se njihova grupa "sudara" s
drugim grupama.

Svatko od nas skup je stanica koje ¢ine nase tijelo.
Nekolicina nas stvara skup koji se odlikuje nekom

zajedni¢kom osobinom. Nasi skupovi dio su nekih
vetih skupova, a svi zajedno kre¢emo se unutar skupa
koje se zove ¢ovjecanstvo ili, ako vam je lakse, planet
Zemlja. Toliko skupova i podskupa, a samo jedan (i §to
je najljepse, jednostavan) na¢in da komuniciramo -
dijalog. U nasem slucaju, Dijalog.

Bez neke dublje analize mogli bismo re¢i da $to je niza
razina obrazovanja onoga tko komunicira ili je
odrastanje bilo ispunjeno losim i grubim dijalozima,
rezultati Dijaloga su losiji. No, da ne bude zabune,
brojni su primjeri kada stupanj i razina obrazovanja
samo skrivaju niske 1 primitivne strasti pojedinaca.
Kravata oko vrata, skupo odijelo i ulastene cipele
pokazatelji su samo vanjskog izgleda ¢ovjeka. Necija
diploma ne znadi nista osim potvrde da je ¢oviek
odslusao odredeni broj kolegija, na ovaj ili onaj nacin
poloZio propisane ispite, napisao (sam ili uz neciju
pomo¢) zavrsni rad 1 nista vise. Komad papira na zidu,
1ako na njemu pisu nazivi ovog ili onog fakulteta, nije
pokazatelj onoga sto se dogada u nedijoj glavi (makar
ona bila ovjen¢ana kakvom zvu¢nom titulom).

Dio ljudi s pravom prihvaca dijalog kao jedini nacin
uspjesne komunikacije, ali postoje 1 ljudi kojima je
dijalog, kakvog oni prepoznaju, jasan jedino ako se
radi o razmjeni uvreda, $aka ili metaka. Stvar je vrlo
jednostavna i Zivotna. Kao $to u prirodi postoje dan 1
no¢, Zivot i smrt, ljeto i jesen, tako postoje dobri 1 losi
ljudi. Svi oni koji znaju $to su "yin i yang" znaju da u
svakom dobrom ¢ovjeku postoji losa strana, a u
svakom loem postoji ponesto dobro. Postoje ljudi koji
stvaraju 1 ljudi koji unistavaju. Nitko ne moZe re¢i da
nikada neée uraditi nesto lose, bez obzira §to se
dogadalo. Svaki ¢ovjek ima cijenu, samo je ona kod
nekih vrlo niska, pa se lako 1 brzo "prodaju", dok se
nekima mora dogoditi traumati¢an potres koji ¢e iz
temelja izmijeniti njihov Zivot da bi dobrotu
zamijenili zlom. Radi se samo o razlici u visini
tolerancije na zlocu.

Dijalog, o kojem govorimo, jednostavno se moze
opisati kao dobra komunikacija, ispunjena uzajamnim
postovanjem sugovornika, koja za cilj ima rjeSenje
zadovoljavajuce za obje strane u Dijalogu.
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Komunikacija nasa svagdasnja

Komunikacija je prijenos ideja, misli, stavova,
informacija od izvora do primatelja. Odvija se na
razli¢itim razinama i nadinima - gledanjem, pri¢anjem,
sluSanjem, ¢itanjem, ali i Sutnjom. Uz rijeci, ¢ak 70%
poruke se prenosi neverbalnim putem (pogledom,
izrazima, mimikom, stavom tijela, blizinom, okolinom
u kojoj se komunikacija odvija). Dok verbalnom
komunikacijom prenosimo informacije koje se mogu
oblikovati glasom, neverbalnom komunikacijom
prenosimo stavove i osje¢aje. Kada su poruke
pozitivne, govorimo o Bohmowvom Dijalogu.

Nerazumijevanje 1 lo§a komunikacija s drugima Cest je
uzrok nezadovoljstva kod ljudi. Nezadovoljstvo je, pak,
Cest uzrok bolesti, pa je zato 1 Svjetska zdravstvena
organizacija definirala kvalitetnu komunikaciju kao
jednu od pet vjestina neophodnu za zdrav i sretan
Zivot.

Ljudi misle da sve znaju o komunikaciji, ali zapravo
malo znaju i nisu spremni u¢iti. Komunikacija je
svemo¢na ili nemo¢na, ovisi 0 onome tko se njome
koristi. I premda, naizgled, njome ne postizemo
rezultat, ipak je u¢inkovita. Ljudi misk da se
komunicira samo rije¢ima 1 da je poruka upravo takva
kakvom smo je izrekli, no neverbalnom
komunikacijom prenosi se vise od 70% poruke, pa nas
sugovornik moze shvatiti 1 drukéije. Zapamtite, nije
poruka ono $to smo izrekli, ve¢ ono $to je sugovornik
razumio.

Ljudi takoder misle da Sutnja nije komunikacija, no to
nije istina - i $utnja prenosi poruku i zna biti vrlo
rje¢ita. O nacinu na koji izrazavamo svoje misli 1
stavove ovisi kako ¢e nas drugi shvatiti 1 koliko ¢emo
toga ostvariti. Pojedinci koji bolje komuniciraju imaju
vide uspjeha u rjesavanju konflikata, dogovaranju,
imaju zadovoljavajué¢e meduljudske odnose,
samopouzdaniji su, te stoga uspjesniji 1 zadovoljniji u
gjelini.

Koliko smo svjesni na¢ina na koji komuniciramo?
Koliko su vam poznate slijedece situacije: ukocen(a)
sam 1 strahujem da ¢u reéi nesto glupo? Ili, nasuprot,
prirodan sam 1 izraZavam zanimanje? Sluam jer Zelim
razumjeti 1li samo ¢ekam priliku usko¢iti nekome u
rije¢ 1 napasti sugovornika? Ne trazim razjasnjenja kad
mi nije jasno, a ¢esto nalazim skrivena, negativna

znadenja u reCenom? Ne smijeim se, ne gledam osobu
u lice ve¢i dio vremena dok prica, ve¢ gledam na sat,
listam novine ili lupkam prstima? Pricam brzo i
glasno, esto prekidam druge i nameéem svoje stavove
1 misljenja? Konacno, Cesto zavrsim razgovarajuéi o
temama koje me se zapravo ne tic¢u?

Pravila uspjesnog komuniciranja

Kada govorimo o pravilima uspjesnog komuniciranja
moramo krenuti od sebe. Komunikacija se u¢i cijelog
Zivota 1 prilagodava svakom novom sugovorniku. Na
vama je da preuzmete odgovornost za poruku koju
$aljete 1 moguce greske koje ¢e sprijeciti sugovornike da
poruku razumiju u potpunosti. Pokusajte tijekom
komunikacije biti empati¢ni (Empatija - stanje kada
pokazujete razumijevanje za razloge druge strane
(emocije, porivi), ali se ne ukljucujete emotivno (za
razliku od simpatije) - saslusajte tude stavove 1
misljenja bez obzira §to su drugadiji od vasih, pokazite
emocije 1 potrudite se razumjeti (prihvacajte razli¢itosti
kao priliku da i sami vi§e naudite) ali ne dozvolite da
va$ emotivni angazman utjeCe na poruke koje Zelite
poslati.

Tijekom komunikacije gledajte i slusajte aktivno i
pazljivo, odvojite dowljno vremena da bi poruke
mogle oblikovati gjelinu koja ima "glavu i rep".
Usmyjerite paznju na sugovornika, pokazite intetes,
dajte kompliment. Ukoliko vam je stalo do
komunikacije u koju ste u tom trenutku ukljuceni
pokazite da vas zanimaju poruke koje vam $alje
sugovornik (npr. postavljajte pitanja, vlastitim rije¢ima
ponovite kako ste shvatili ono $to sugovornik priéa,
kao znak da ga pratite, ali 1 provjera jeste li dobro
razumjeli).

Da biste sugovorniku poslali poruku da ste aktivno
ukljuceni u komunikaciju, koristite pozitivan govor
tijela - gledajte sugovornika u lice, nasmijesite se,
klimajte glavom kao znak da "pratite", ne prekidajte
sugovornika ometajuéim pokretima, nemojte hodati ili
stajati dok sugovornik sjedi.

U sukobima se koncentrirajte na trenutni problem (ne
nabrajajte sve probleme sa svog spiska). Ne kritizirajte,
nego predloZite zajedni¢ko rjesenje. Ponekad izbrojite u
sebi do deset prije nego §to nesto kazZete. Recite §to
vam smeta u ponasanju sugovornika (a ne osudujte
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osobu u cijelosti), te kako se vi osjecate, fokusirajte se
na ono §to se moze popraviti ili uéiniti, te dopustite
sugovorniku da kaZe $to Zeli od vas. Osobito se ¢uvajte
emocionalnih 1 brzopletih izjava. Ne govorite nesto
samo zato jer mislite da bi to drugi htjeli ¢uti.

Prilagodite svoju komunikaciju vremenu 1 prostoru,
§to znadi nemojte komunicirati po navici ili
naudenom tekstu, jer nisu sve situacije iste, pa tako
nece biti niti komunikacija. Komunikacija je dio
obiljezja pojedinih naroda ili grupa ljudi, pa je u
medunarodnim odnosima vrlo vazno poznavati
kulturu 1 tradiciju sugovornika da biste mogli uspjesno
komunicirati.

I za kraj, misao Ernesta Hemingwaya: 77:
godine treba covjekn da naudi govorit, a cijeli
Zivot da naudi slusati. Zaklju¢imo ovaj osvrt na
Dijalog kratkim zaklju¢kom - dijalog ¢ine
izgovorene rijeci, neizgovorene rijec 1 §utnja,
ali 1 o¢i 1 uha koja Ce sve to ¢uti 1 vidjeti. Sve
to mora biti za¢injeno dobrom voljom 1i
zeljom da rezultat dijaloga bude pozitivan za
obje strane. Tada je to Dijalog.
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