Prilog 3. Komunikacijski obrazac za kolegijalni dijalog

»Cesto smo plijen komunikacije ,odozgo” jer nam se tako ini lakse, premda je Cesto

neuspjesno.” (J. Knight, 2016.)

Uspostava dijaloga cesto je znatan izazov. Premda dijalozima gradimo odnose i una-
predujemo razmisljanje, oni ¢esto nisu oblik interakcije koji prakticiramo. Kolegijalni
dijalog vrsta je strukturiranoga i konstruktivnoga dijaloga ¢ija je zadaca ukljucivanje u
dijalog na ravnopravan nadin. Ravnopravno$cu i ukljucivos¢u postize se kolegijalnost
na najvisoj razini suradnje te su time i student i mentor potaknuti na otvorenost,
razumijevanje, sagledavanje razli¢itih perspektiva, propitivanje, rezoniranje i davanje
osvrta. Svojom formom kolegijalni dijalog ne ostavlja mnogo prostora destruktiv-
nim oblicima dijaloga, poput svaljivanja krivice, traZenja izgovora, osuda i optuzbi.
Kolegijalni dijalog ovdje je opisan u pet koraka koji se mogu odvijati linearno sekven-
cijski, ali se mogu i medusobno prepletati.
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a. Aktivno slusanje i parafraziranje

Aktivnim slusanjem po$tujemo sugovornika i dajemo vaznost onomu $to govori.
Govorom tijela i kratkim verbalnim iskazima pokazujemo zanimanje za slusanje; dru-
gim rije¢ima, ¢ujemo $to sugovornik govori i dokazujemo da smo prisutni u trenutku
razgovora. Kako bismo bili sigurni da smo sugovornika razumjeli, sazimamo ono
Sto smo Culi parafrazirajuéi ukratko svojim rije¢ima. U tom se koraku nastoje izbjei
nesporazumi zbog nepotpunoga nerazumijevanja sugovornika te se zatvara mogudi
jaz izmedu onoga promisljenoga, onoga izgovorenoga i onoga $to je slusa¢ shvatio.
Primjeri moguéih receni¢nih struktura kojima demonstriramo aktivno slusanje i
parafraziranje dostupni su u Tablici 8.

Tablica 8. Aktivno slusanje i parafraziranje

1. Slusanje

Znacajke:

Aktivno se slusamo.

Demonstriramo prisutnost.

Sjedimo jedni pokraj drugih, a ne nasuprot drugima.
2. Parafraziranje

Znalajke:

Informacija se ponavlja i sazima vlastitim rije¢ima.

Razja$njava se razumijevanje kod obiju strana.
Ovo je izlagaceva prilika da razjasni nesporazume.

Primjeri parafraziranja:

1. Ponovite parafrazirajuci:
»Dakle...”

,Drugim rije¢ima...”

,Vi mislite... ”

2. Sazmite:
,Dakle, postoje tri problema... ”

,Cujem da ¢ete najprije..., a onda Cete....”
,S jedne strane..., a s druge strane... ”

3. Preusmjerite razinu razgovora:
,Cini se da vam je vazno da...”
,Dakle, vase uvjerenje jest... ”
,Ovdje nije rije o... 7
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b. Pojasnjavanje

Pojasnjavanjem postavljamo pitanja jednostavnoga i zatvorenoga tipa kojima sazna-

jemo vise pojedinosti potrebnih da bismo bolje razumjeli sugovornika i shvatili $to

nam zZeli re¢i. Uputno je izbjegavati pitanje ,Zasto?” jer ono izaziva obrambeni stav i

stavlja sugovornika u poziciju obrane i objasnjavanja te ga moze udaljiti od problema

i onoga $to je uistinu vazno. Pitanja pojasnjavanja pomazu sugovornicima da ostanu

fokusirani i specifi¢ni. Primjeri takvih pitanja i mogude re¢eni¢ne strukture navedeni

su u Tablici 9.

Tablica 9. Pojasnjavanje
Pojasnjavanje

Znalajke:

Odgovori su kratki i ¢injeni¢ni.

Prikuplja se viSe informacija.

Postavljaju se jednostavna ¢injenicna pitanja.
Pomazu slusacu razumjeti situaciju.

Pomazu izlaga¢u da bude precizniji i fokusiraniji.

Primjeri pitanja pojasnjavanja:

,Biste li mi mogli re¢i malo viSe 0...2”

»Pogledajmo razumijem li...”

,Zanimalo bi me ¢uti vise 0...”

»Pomoglo bi mi u razumijevanju ako biste mi dali primjer...’

»Koji? Tko? Sto? Gdje? Kada? Kako... to¢no?”

>

ZAPAMTITE:

Pitanje ,Zasto?” izaziva obrambeni stav.

Nije vrijeme da pitate , Koje ste druge pristupe razmotrili?”
To pitanje sugovornika moze ograni¢iti u budu¢em razmisljanju i prouzrociti nesigurnosti u
njegove ideje.
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<. Postavljanje pronicljivih pitanja

Nakon $to smo ustanovili da smo sugovornika dobro shvatili i nakon $to smo dobili
dovoljno pojedinosti da bismo razumjeli izlozenu situaciju odnosno problem, moze-
mo krenuti s postavljanjem pronicljivih pitanja. To su slozenija pitanja otvorenoga
tipa. Svrha je takvih pitanja potaknuti sugovornika na ekspanzivnije razmisljanje o
problemu, promjenu perspektive ili otvaranje novih horizonata. Takva pitanja cesto
izazivaju yaha” trenutke, u kojima sugovornik sam dolazi do spoznaje internalizaci-
jom misaonih procesa. Pronicljiva pitanja pomicu defenzivnost prema dubljem pro-
misljanju i osvrtu. Pitanja takvoga tipa ne svaljuju krivnju ni na koga, ne insinuiraju,
ne upucuju na optuzbe niti osuduju. Ako Zelimo da sugovornici predano sudjeluju u
razgovoru, vazno je da se osjecaju psiholoski sigurno (Knight 2016). Drugim rije¢ima,
to zna¢i da ih ne osudujemo kakav god odgovor da daju. Vaino je pripaziti da ni u
ovom koraku ne ubacujemo svoje prijedloge i moguca rjesenja jer bismo time sugo-
vornika mogli ograniciti u samostalnom zaklju¢ivanju i dolazenju do zakljucaka. Kada
postavljamo pitanja, nastojmo ,,ponizno upitati” (Shein 2013). ,,Ponizan upit” vjestina
je koja sugovornika izvodi na ¢istinu, na otvoreno, postavljaju¢i pitanja na koja nuzno
ne znamo odgovor, vjestina koja gradi odnose temeljene na znatizelji i zanimanju za
ljude. Primjeri takvih pitanja i moguée re¢eni¢ne strukture navedeni su u Tablici 10.

Tablica 10. Pronicljiva pitanja

PRONICLJIVA PITANJA

Znacajke:

Pomazu sugovorniku da misli dublje i prosiri svoje razmisljanje o problemu.
[zazivaju ,aha... hmmmm” trenutak i osje¢aj kontemplacije.

Analizira se $to je funkcioniralo, $to nije ili $to bi moglo funkcionirati.
Pomicu razmisljanje od reakcije prema refleksiji.

Obi¢no nema ,pravoga” odgovora.

Ne svaljuju krivnju ni na koga.

Primjeri pronicljivih pitanja:

Na koji biste drugi nacin mogli...?

Sto je bila vasa namjera kada ste...?

Sto predosjecate u vezis...?

Sto bi se moralo promijeniti kako biste...?

Sto mislite zasto je ovo slucaj?

Kako vase pretpostavke o utjecu na vase razmisljanja o ...2
Cega vas je strah? Sto prizeljkujete? Sto ovime dobivate? Sto pretpostavljate? Sto olekujete?
Kada biste imali ¢arobni $tapi¢, $to biste promijenili?

Kako ovo izgleda iz perspektive (koga drugoga)?

Sto zelite da se dogodi?

Kako biste mogli...2

ZAPAMTITE:

Pazite da ovdje ne ubacujete svoje prijedloge!

47



d. Pruzanje i primanje povratne informacije

Tek nakon $to smo sugovornika dobro shvatili aktivnim slusanjem i parafraziranjem te
nakon $to smo mu dali priliku da ekspanzivnije samostalno razmislja postavljajuéi mu
pronicljiva pitanja, ,zasluzujemo” pruziti mu povratnu informaciju i iznijeti svoje pri-
jedloge u vezi s konkretnim problemom. Da smo to ucinili prije, sugovornika bismo
ogranicili u vlastitoj mogu¢nosti da dublje promislja o problemu i da samostalno dode
do spoznaje. Bez obzira na to koliko je nase rezoniranje logi¢no i koliko nam se vlastito
rjeSenje ,zdravorazumski” nameée kao odgovor na problem, uputno je suzdrzati se
od preranoga dijeljenja nasega zakljucka kako bismo sugovorniku ostavili prostor da
sam dode do svojega zakljucka, $to je osnovni preduvjet za dugoroénu odrzivost spo-
znaje. Naime, ¢ak i da sugovornik usvoji nase preuranjene sugestije kao odgovore na
problem, riskiramo da ih nakon kratkoga vremena odbaci i vrati se starim (nau¢enim)
obrascima ponasanja koji su ga i doveli do problema. Stoga je internalizacija na putu
do spoznaje vrlo vazna! Pogledajte moguce receni¢ne strukture za pruzanje povratne
informacije u Tablici 11.

Valja obratiti pozornost i na tri razine pohvale s kojima se mozemo susresti (Barkely
2019). Prva je komplimentiranje, kao najtemeljnija razina pohvale. Komplimentom
iskazujemo divljenje za nesto $to moze i ne mora biti zasluga onoga komu kompliment
dajemo. To je pohvala povréne razine, gdje kompliment dajemo za izgled, za odabir
odjece, sredstava i slino. Druga razina pohvale jest prepoznavanje, ¢in koji nam
mogu iskazati kolege ili drugi pojedinci koji su kompetentni da prepoznaju $to nas
uspjeh iziskuje, trud koji je stajao iza toga i sl. Treca razina pohvale jest odobrenje,
koje ¢esto dolazi ,,odozgo”, odnosno od nasih nadredenih ili visih instancija hijerarhij-
ske strukture neke organizacije. Bez obzira na to u koliko podrzavajucoj i ukljucivoj
okolini radimo, uvijek ¢emo vapiti za odobrenjem ,,odozgo”.
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Tablica 11. Povratna informacija

POVRATNA INFORMACIJA

Kljuéno:

Budite sigurni da je povratna informacija pozeljna. Kod povratne informacije nije bitno je li tko u
pravu ili nije, nego je vazno pruziti izlagatu viSe mogu¢nosti na razmatranje kako bi unaprijedio svoj
rad, pristup i sl.

Pozitivna povratna informacija

Znalajke:

Daju se izjave podrske i uvazavanja onoga $to je izlozeno. Sto je udinkovito? Sto dobro funkcionira?
Sto cijenite?

Opisno je i fokusirano te svojstveno izlozenomu problemu.

Iskazuju se izlagaceve jae strane putem dokaza.

Primjeri pozitivne povratne informacije:
,Nacin na koji ste... bio je vrlo jasan.”
,Odluka da ... vrlo je ucinkovita jer..”
,Zaista mi se svida kako ste...”

,Bilo je izvrsno kada ste...”

Konstruktivna povratna informacija

Znadajke:

Davanje prijedloga bez negativne osude.

Nude se razli¢iti nacini na koje izlaga¢ moze razmiljati o izlozenom problemu, radu i sl.
Iskazuju se nepovezani, upitni ili zbunjujudi dijelovi.

Primjeri konstruktivne povratne informacije:
Pitam se...
Razmifljam o...

Kako biste mogli...2

* Obrazac za kolegijalni dijalog izraden je prema vodic¢u za u¢inkovit timski rad Davida Nelsona.
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