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Ideologija je globalnoga trziSta sveprisutna. Na makrorazini,
u klju¢nim dokumentima i medunarodnim izvje$¢ima, a Cesto
dolazi od strane Medunarodnoga monetarnog fonda (MMF),
Svjetske banke te Organizacije za ekonomsku suradnju i razvoj.
Siri se velikom brzinom te pretpostavlja potrebu za regulaci-
jom i otvaranjem drzavnih tvrtki i usluga trziSnoj konkurenciji
kako bi se liberalizacija trgovine dalje razvila. Na mikrorazini,
na internetskim stranicama gotovo svake tvrtke, u misiji i viziji
te strateSkome planu stoji da su ,potraznja“i ,konkurencija“ si-
nonimi rijeci ,efikasnost®, ,isplativost” i ,najbolja praksa“ To je
neoliberalan svijet u kojemu ,slobodno trziste, i robe i kapitala,
sadrzi sve potrebno za slobodu i dobrobit svih odreda“ (Har-
vey 2003: 201). Pritisak trziSta osjeca se ne samo u sluzbenim
dokumentima, vec¢ i na svakome sastanku, u elektronickoj posti
i jeziku pojedinaca. Ironi¢no, za ideologiju koja toliko promice
»pravo izbora“ izraZena je kroz jednoli¢nost koje se ne bi po-
sramila ni birokracija Sovjetskoga bloka.

Takva izricita jednakost, toliko opipljiva u jeziku, odmah
ukazuje na pitanje povezanosti ideologije i jezika, tocnije
povezanosti dominantne ideologije i jezika. Na koji je na-
¢in engleski jezik nositelj te ideologije te dio globalne do-
minacije Sjedinjenih Americ¢kih Drzava? Igra li jezik danas
znacajniju, sastavnu ulogu u kapitalizmu? Je li jezik, s dosad
najvecom upotrebom komunikacijskih tehnologija u svrhu
promidzbe, poticanja i odrzavanja prodaje, postao proizvod
u kapitalistickoj proizvodnji? Je li diskurs isto Sto i ideologi-
ja i, ako nije, na koji je nac¢in ideologija povezana s jezikom?
To je ono ¢ime se ovaj ¢lanak bavi. Pregledom jedinstvenih
veza izmedu neoliberalne ideologije i engleskoga jezika, na-
dam se da ¢u barem dijelom uspjeti objasniti kako ideologi-
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ja djeluje kroz jezik i obrnuto - kako jezik moze proturjeciti
ideologiji.

Proucavat ¢u dva aspekta veze jezika i ideologije, oba ak-
tivirana neoliberalnom ideologijom. Prvi se tice upotrebe
metafore ,potrosaca“, a drugi nacina sluSanja koji se pro-
movira u pozivnim centrima. Medutim, prije toga ponudit
¢u neka opcenita zapazanja o ideologiji i jeziku, debati koja
se vodi oko njih te dati kratki presjek ideologije neolibera-
lizma.

Ideologija i mo¢ u drustvu

U posljednje vrijeme, pojam ideologije zamjenjuje se poj-
mom diskursa. Za Foucaulta, ¢iji je utjecaj u ovome po-
drucju jos uvijek znacajan, nestajanje jasne granice izme-
du ideologije i diskursa ukljucivalo je odmak od klasi¢noga
marksistickog shvacanja ideologije te odgovaraju¢e sma-
njenje drustvenih i ekonomskih temelja mo¢i u korist ,ne-
suvislih rezima“ (Foucault 1979: 36). Iz razloga Sto se ovaj
¢lanak ne vodi tom interpretacijom i zbog toga Sto se o kon-
ceptu ideologije spori, dajem objasnjenje nacina na koji ja
koristim taj termin. Svodi se na tri polja:

1. Ideologija se moze prikladno opisati kao znacenje u
sluzbi mo¢i (Thompson 1990: 7). Ona je komplet ideja
koji proizlazi iz odredenih drustvenih odnosa i podu-
pire interese gradana odredenoga druStvenog statusa.
Stoga ideologije ne izrazavaju objektivnu istinu, vec¢
ono $to se smatra istinitim prema odredenome staja-
listu; prema tome, ideologija je koncept koji Cesto nosi
negativne konotacije. Ja taj termin koristim u skladu s
opcenitim marksistickim misljenjem kako je ideologi-
ja prikaz slican onome u cameri obscuri gdje su stvari
prikazane zakrivljeno, naopako, deformirane, tako da
bi pasale onima koji je promicu.’

2. Zbog odstupanja u ideologiji, takoder se javljaju
kontradikcije unutar nje same, a manifestiraju se na
razli¢itim razinama. Prvo, vizija svijeta da se sadas-

1 Za cjelovitiji pregled Marxova pogleda na ideologiju vidi Holborow (1999).
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njost ideologije moZe poklapati s onime Sto se uistinu
dogada, Sto moZe dovesti do propitivanja njezina na-
oko prihvaéenoga statusa. Drugo, postoje konkurent-
ske i razlicite ideologije u drustvu, Sto znaci da ¢ak ni
one dominantne ne prevladavaju te su zavisno o tezini
drugih drustvenih sukoba otvorene za kritike na ne-
predvidive nacine (Gramsci 1971: 333). Daleko od onih
koje ¢ine drustveni temelj ili ono drustveno prihvat-
ljivo, takve ideologije mogu postati Zrtvama vlastitih
nedosljednosti te kao u slucaju globalizacije i antiglo-
balizacije, sjediniti se sa suparnickom stranom.

3. Jezik je izravan (iako ne i jedini?) nacin shvacanja
ideologije zato Sto se nalazi svugdje u drustvu i vrlo je
osjetljiv pokazatelj drustvene promjene. Proucavanje
utjecaja ideologije na jezik ukazuje na ¢injenicu koli-
ko je taj proces nepredvidljiv te da usprkos tomu Sto
je jezik ideoloski odreden, njegovi govornici, drustve-
ni subjekti kao takvi, suoCeni s razli¢itim drustvenim
promjenama, u isto vrijeme mogu neka ideoloska gle-
dista prihvatiti, a druga propitkivati.

Jezik i ideologija

Jezik i ideologija preklapaju se u toliko komponenata da je
teSko reci gdje jedno zavrsSava a drugo pocinje. Oboje pred-
stavljaju stvarnost, oboje su simboli¢ni, oboje tumace svi-
jet. lako dijelovi jezika mogu biti manje ideoloski, sav jezik
ima potencijal biti ideoloski (VoloSinov 1973: 10). Buduc¢i da
se ideologija ocituje kroz jezik, moze se c¢initi kako je ide-
ologija u njemu zamrznuta. Ponavljani svisoka od strane
medija i pozicija mo¢i, ideoloski prikazi poput takvih mogu
doseci status prikaza prirodnih istina i zdravoga razuma.
Tu je ¢injenicu uocio Gramsci kada je identificirao kako je
takvo nekriticko prihvacanje nacin na koji su dominantne
ideje naisle na suglasnosti ili hegemonije. Jezik bi mogao na
preokrenuti nacin doZzivljavanja cijele ideologije zakrenuti
utabane putove miSljenja koje se uzima zdravo za gotovo,
na vrlo ocit nacin (Gramsci 1971: 323-325; 418-425).

2 Slika ideologije Ronalda Barthesa u vizualnome prikazu mocan je presedan (Barthes
1973).

PRIJEVODI

163



164

Drugi su takvo talozenje ideologije u jeziku objasnili na
drugaciji nacin. Lakoff i Johnson objasnili su kako je Siroka
upotreba metafora ¢esto samo maska druStvenoga zaokreta
u nacinu njihova shvacanja te kako tako postaju nevidljivim
kuvertama ideologije. Daju primjer sada vec Siroko upotre-
bljavane metafore ,Rad je izvor zarade". Metafora izjedna-
Cava ljudski rad s prirodnim resursima, Sto slusaca nena-
mjerno stavlja u poziciju koja ignorira kvalitetu rada te isto
izjednaCuje s naftom - S$to jeftinije, to bolje (Lakoff i John-
son 1980: 236-237). Takve su metafore druStvena stajalista
te mogu biti to¢na ili netoCna, ovisno o tome na cijoj ste
strani. Sira upotreba znad¢i i da je izraz manje metaforican,
a da njegovo znacenje postaje sve ,prirodnije”. Kako ¢emo
vidjeti, unutar neoliberalne ideologije, odredene metafore
imaju razlicite razine prihvacenosti.

Medutim, te unutarnje veze ne dokazuju da su jezik i
ideologija jedno te isto. Svaki je znak podlozan ideoloskoj
evaluaciji i kritici te se o jeziku i upotrebi rijeci moZe iteka-
ko razglabati. Dijelove procesa opisao je Raymond Williams
ustanovivsi kako u jezi¢nome razvoju ,u odredenim rijeci-
ma, tonovima i ritmovima, znac¢enja mogu biti ponudena,
sazalijevana, ispitana, potvrdena, kvalificirana, izmijenje-
na“ (Williams 1976: 12). Buduci da je pisao u vrijeme drus-
tvenih promjena, mogao je vidjeti kako jezik ne prikazuje
drustvene procese, ve¢ da su se u samome jeziku dogodili
znacajni druStveno-povijesni procesi. Odabrao je odredene
JKkljuéne rijeci“ u Velikoj Britaniji nakon Drugoga svjetskog
rata, za koje je smatrao da su vrlo ideoloski osjetljive i da
obuhvacaju tu dinamiku. I neprekidnost i nepravilnost, kao
i duboki sukobi vrijednosti i vjerovanja mogu se pronaci u
rije¢ima poput potrosac, uobic¢ajeno, uceno, interes, seljak,
napredno te takvi procesi ukljucuju, ne samo proucavanje
znacenja, vec i studije vezane uz vrijednosti i ideje. Anali-
za bi u takvome okviru mogla dati novi pogled na svijest
protiv oblikovanja znacenja od strane dominantne klase.
Williams objasnjava:

,Ovo nije neutralni prikaz zna¢enja. Ovo je istraZivanje
vokabulara odredene sfere druStvene i kulturalne
diskusije koja je naslijedena uslijed povijesnih i drus-
tvenih uvjeta i koja se mora voditi svjesno i kriticki -
podloZzno promjenama kao i konstanti - ako milijuni
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ljudi u kojima je aktivna primjecuju njezinu aktivnost:
naucena ne mora biti tradicija, niti konsenzus koji (...)
ima prirodni autoritet; ve¢ kao oblikovanje i preobli-
kovanje stvarnih okolnosti te s vrlo razlic¢itih stajali-
Sta; vokabular za upotrebu, da bismo pronasli vlastiti
put prema promjeni ako osje¢amo potrebu za istom,
kako nastavljamo sa stvaranjem vlastitoga jezika i po-
vijesti. (Williams 1976: 24)

To preispitivanje ideoloSkoga znacenja rije¢i moZe se pro-
tegnuti kroz duge periode ili moze biti zbijeno u kratki pe-
riod, pogotovo kada normalne pretpostavke budu slomlje-
ne pod tezinom drusStvenih promjena i kriza. Williamsova
su se uvidanja izrodila iz druStvenoga meteZa nakon Drugo-
ga svjetskog rata, a njegove ideje o jezicnome konsenzusu i
sukobu ponovo odzvanjaju, kao $to ¢emo vidjeti.

Nekoliko ideja proizlazi iz ¢injenice kako jezik i ideologi-
ja nisu isto. Prvo, nije moguce pripisati ideolosko znacenje
jeziku kao takvom. To Sto ideologija moZe biti prociS¢ena
kroz jezik, ali to ne znaci da je trajno, niti da je jezik bes-
povratno zakljucan u kutiju odredene ideologije. Mnogi su
znacajni doprinosi temeljima ideje o ideoloSkome u jeziku
pali, nekad i na vrlo naivan nacin, u deterministicki kalup.
Jedan od onih koji je poloZio temelje ideoloskoj ulozi engle-
skoga jezika u prvome Britanskom Carstvu, a kasnije ame-
rickome imperijalizmu, bio je Robert Phillipson (1992). On
yanglikanizaciju“i lingvisticki imperijalizam predstavlja kao
dio projekta globalizacijskoga reda koji je povec¢ao globalni
jaz izmedu onih koji imaju i onih koji nemaju te vidi en-
gleski kao sredstvo globalne dominacije (Phillipson, 2004).
Prihvaca ¢injenicu kako njegova ideja homogenskoga reda
moze biti izazvana, ali se pritom radije usredotocuje na iza-
zov izvanengleskoga jezika, nego na onaj unutar njega. Nje-
gov prijedlog esperanta kao neutralnoga medija negativno
potvrduje koliko je za njega engleski vrijedan. Cak mu pri-
pisuje poseban karakter. Za mlade govornike engleski ima
posebne faktore privlacnosti te ga vide kao simbol konzu-
merizma i hedonizma, kako ga on naziva (Phillipson 2003:
65).

PRIJEVODI

165



166

Takvo stajaliSte podcjenjuje dinamiku jezika i ulogu
govornika u njegovu nastajanju. ,Lingvisti¢ki imperijali-
zam“ moZe ukazivati na realnost americke globalne domi-
nacije, ali takoder moze ublaziti tenzije i izazove na koje
nailazimo unutar jezika. Phillipson predlaze prikazivanje
otpora jezi¢noj dominaciji kroz promociju drugih jezika i
jezika manjina, kao da su jezici ideoloska stajalista. Nitko
ne moZe poreci ¢injenicu da pravi jezi¢ni izbor ne posto-
ji nigdje u danas$njemu nejednakom svijetu; niti itko moZe
negirati trenutnu potrebu za branjenjem prava svakoga co-
vjeka da govori svojim jezikom. Ali ta borba ne mora nuz-
no izazvati svjetske elite koje su vodece zvjerke danasnje-
ga globalnog engleskog jezika. Kao Sto to transnacionalne
korporacije dobro znaju, lokalizacija lako moZze biti u su-
Zivotu s globalizacijom. Videnje odabira drugih jezika kao
¢ina otpora moZe previdjeti - kao Sto je to nacionalisticka
ideologija cesto radila - Cinjenicu da nije svaki govornik
dominantnoga jezika na poziciji mod¢i i da jezici manjina
takoder mogu biti ekskluzivni i nametnuti od strane elite.
Otpor prema sistemu i glavnoj dominantnoj ideologiji moze
se naci u razli¢itim oblicima Sirom cijeloga svijeta i nije za-
visan o upotrebi odredenoga jezika. Mnogi su izrazili svoj
otpor ili su se osjetili pozvanima izraziti ga kroz engleski
jezik.

Drugo, za jezik se po prirodi ne moze reci da je samo je-
dan od produkata u sustavu. Raspravljalo se, na primjer,
da je jezik na danasnjemu globalnom trziStu postao glavna
tocka ekonomske proizvodnje. Michael Hardt i Tony Negri
(2005), glasoviti kriticari globalizacije, smatraju kako jezik
sadrzi drustvenu hijerarhiju u sebi - unutar zajednica koje
predstavljaju ,,odnos mo¢i i znanja“ i kroz njih (2005: 132).
Tvrde kako je jezik postao dijelom onoga Sto nazivaju ne-
materijalnom proizvodnjom koja se pocela nalaziti unutar
rada stvarajuci ,nove nacine suradnje“ i ,vanjske kapitale“
zato Sto su stvorene izvan izravnih proizvodnih procesa
(2005: 147). Norman Fairclough sli¢no je ustvrdio: ,jezik po-
staje sve vazniji i znacajniji u Novom kapitalizmu“ jer ,je
sustav temeljen na informacijama, ovisi o komunikacijskim
tehnologijama i zato Sto brendovi i brendiranje odreduju
ekonomski uspjeh” (Fairclough 2002: 163-166).

Lako je shvatiti zaSto se takve ideje o znacaju jezika u glo-

JAT - CASOPIS STUDENATA KROATISTIKE BR. 3 (2017)



balnoj ekonomiji mogu c¢initi privlacnima: ne samo da se
komunikacija medu ljudima u zadnja dva desetljeca pro-
mijenila do neprepoznatljivosti, ve¢ i oni na celu vlasti i
korporacija stalno promicu ideju kako Zivimo u postindu-
strijskom informacijskom vremenu gdje drugaciji pogled
na stvari, brendiranje i komunikacija imaju prevlast nad
svime. Ideja da je jezik u globalnome kapitalizmu pretvo-
ren u proizvod kao svaki drugi, previda ovisnost sistema o
pravim proizvodima koji su potrebni za profit i podcjenjuje
temeljnu drustvenu ulogu koju jezik oduvijek ima. Jezik je
bio vitalna komponenta ljudskoga rada od najranijih vre-
mena te, kako ukazuje jedan pamtljiv trenutak, komunicira
dijalekticki sa socijalnom organizacijom; napravljen je uz
pomoc¢ drustvenoga okruZenja i pomaZe njegovu razvoju
(Beaken 1996). Sustavi proizvodnje orijentirani na jezik, iz
ovoga kuta, uopce nisu novost. Kapitalistickoj je proizvod-
nji u raznim trenucima bila potrebna ekspanzija specijali-
ziranih vjeStina medu radnicima. Uzimanje u obzir takvoga
stajaliSta u devetnaestome je stoljecu omogucilo univerzal-
no osnovnoSkolsko obrazovanje u Velikoj Britaniji i nekim
dijelovima njezina carstva. Pismenost je u velikome razmje-
ru postala dijelom poslovne mo¢i u novim metodama proi-
zvodnje, iznjedrila novi nac¢in Zivota i nove klasne podjele.
Ekonomija ,znanja“ s kojom se danas susreemo samo je
razlika u stupnju iste vrste, a ne u vrsti. Vratit ¢u se na dis-
kusiju o ulozi jezika u danasnjemu globalnom kapitalizmu
proucavanjem jezika koriStenoga u pozivnim centrima.

Cini se kako su tvrdnje Hardta i Negrija o ,nematerijalnoj
paradigmi proizvodnje“ viSe indikacija mo¢noga filozofskog
idealizma negoli razumijevanje kapitalisticke proizvodnje.
Korijene svojega modela pronalaze u Foucaultovim spisi-
ma (Hardt i Negri 2005: 142). Diskursu tako pripada kljuc-
na uloga ,disciplinskoga“ mehanizma, raznih ,sustava“
koji ureduju drustvo, kao i ona jedinoga nacina shvacanja
stvarnosti. Foucault u svome obrascu odbija dati mjesta
ideologiji jer Zeli izbje¢i marksisticki pogled koji bi pove-
zao ideoloske znacajke diskursa s ekonomskim temeljima
(Foucault 1979: 36). Medutim, filozofski gledano, postoji
mnogo dobrih razloga za odrZavanje veze izmedu obrasca i
ideologije te pravljenja razlike izmedu razlicitih vrsta moc¢i
koje proizlaze iz jednoga i iz drugoga. Ono S$to se zamislja i
ono Sto se zZivi nije jedno te isto, u smislu da gravitacija kao
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ideja nikoga nije potopila, kako je Marx jednom primijetio
(Marx i Engels 1974: 37-41). Takve odlike nisu samo otmjeno
filozofiranje; bez njih, izumi poput ,glatkog svemira“ ,de-
teritorijaliziranog” Carstva pretpostavljaju takve velicine,
tako da ovozemaljska realnost kruha i oruzja u potpunosti
moze biti zanemarena - kako su to ucinili Hardt i Negri u
svojoj analizi (Hardt i Negri 2000).3

I dok ideologija moZe pomo¢i ljudima da se povezu s
drusStvenim sustavima moci, proizvodnja suglasnosti samo
je jedan, ¢ak ne i jedan od klju¢nih nacina, na koji kapitali-
zam djeluje. Cinjenica koju ¢esto zanemarujemo kada dode
do istrazivanja diskursa i drustva, na $to nas Blommaert
podsjeca, jest da oni koji vladaju to ¢ine pomocu sile i po-
mocu suglasnosti (Blommaert 2005: 167-169). Mo¢ diskur-
sa nije na istoj razini kao mo¢ kapitala, uzimajuéi u obzir
iskustvo i ucinak te zaboravljaju¢i da to ne moze odrediti
pokretacku snagu cijeloga sustava - Zelju za profitom (Jo-
nes 2004).

Stavljanje diskursa na prvo mjesto u drustvu - Sto moZemo na-
zvati Sirenjem diskursa - ¢esto moZe ostaviti dojam kako su
odnosi modi izrazeni u tekstovima na isti nacin kao u stvarno-
me svijetu. Prisutnost ve¢ih drustvenih snaga i stvarnost pro-
turjeCnih drustvenih odnosa moZe postati neopipljiva u sve
manjem polju istrazivanja koje se usredotocuje na tekstualne
i formalne osobine jezika. MiSljenja sam da nam koncept ideo-
logije koji je razliCit od jezika, ali ujedno i komunicira s njime,
dozvoljava da bolje razumijemo dinamiku drustvenih odnosa,
koja se sastoji i od jezi¢nih obiljezja. Ideologija, u marksistic-
kome smislu, sa svojim stalnim upucivanjem na Sire drustvene
snage, pomaze odrzavanju te klju¢ne proporcionalnosti i time
ostaje neophodan alat svake kritike mo¢i u drustvu.

Ideologija neoliberalizma

Neoliberalizam, termin koji se relativno nedavno poceo ko-
ristiti u anglofonskim krugovima, objasSnjen je i kao ,Was-
hingtonski konsenzus” iz kojega iS¢itavamo ulogu Amerike
u njegovu nastajanju. Ta ideologija moze biti saZeta u neko-
liko recenica:

3 Za kritiku stajalista Hardta i Negrija vidi Boron (2005).
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,paleta nacela usmjerenih prema trzistu koju su kre-
irali vlada Sjedinjenih Americkih Drzava i interna-
cionalne financijske institucije tako da mogu njome
dominirati te ju uvrstiti u [...] stroge programe struk-
turalne prilagodbe. Osnovna pravila ukratko glase:
liberalizirati trgovinu i financije, dopustiti trzistu da
diktira cijenu (‘pogoditi cijene’), zaustaviti inflaciju
(‘makroekonomska stabilnost’), privatizirati. Vlada bi

Y

se trebala ‘maknuti’... (Chomsky 1999: 19-20)

Kako je americki sociolog Michael Mann istaknuo, ,ono Sto
ostatak svijeta zove neoliberalizmom“ Amerika naziva ,po-
ticanjem svijeta na viSe otvorenu trgovinu, pogotovo onu
koja ide u prilog Americi, vjerujuéi da rast proizlazi iz oslo-
badanja trzista“ (Mann 2003: 57). Harvey je u svojoj nepro-
cjenjivoj povijesti neoliberalizma opisuje kao:

steoriju politickih ekonomskih praksi koja predlaze da
se dobrobit Covjeka najprije moze unaprijediti osloba-
danjem individualnih poduzetnickih sloboda i vjestina
unutar institucionalnih okvira okarakteriziranih ¢vr-
stim pravima privatnoga posjeda, slobodnoga trzista i
trgovine.“ (Harvey 2005: 2)

Treba zapamtiti kako neoliberalne ideje nisu bile uvjerljive
kada su se prvi puta pojavile. Njihovi korijeni sezu sve do
male grupe strasnih zagovaratelja koji su se 1940-ih okupili
oko austrijskoga politickog filozofa Friedricha von Hayeka.
Ta je grupa dijelila osje¢aj nostalgije za klasi¢nim idealima
laissez-faire poduzetniStva devetnaestoga stoljeca koje je,
kako je Hayek vjerovao, izbrisano tijekom drzavne kontrole
nacista i komunistickoga totalitarizma (Hayek 1979). Indivi-
dualizam i njegov ,spontani®, viSe nego planirani, drustve-
ni poredak izvor je drustvenoga i ekonomskoga napretka.
Najveca nesreca za Hayeka, iznesena u njegovu poznatom
Putu u ropstvo napisanome 1947. godine, bio je ,etatizam“
dvadesetoga stoljeca u kojemu je dovitljivost pojedinca bila
ugusena, a na vrh su isplivali ,najgori“ ljudi. Njegove su ide-
je ostale skrivene sve do ekonomske krize 1970-ih, kada su
naiSle na nove mo¢ne pokrovitelje na Institute of Economic
Affairs u Londonu, Heritage Foundation u Washingtonu, te
posebice na University of Chicago, gdje je Milton Friedman
radio nacrte Cistih neoliberalnih modela za ekonomije Juz-
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ne Amerike. Neoliberalizam je na glavnu pozornicu ove strane
Atlantika doSao s vladom Margaret Thatcher i njezinom izre-
kom da ne postoji takvo nesto kao drustvo, ve¢ samo muskar-
ci i zene kao pojedinci. Uskoro nakon toga, za vrijeme Regana,
Washington je kroz svjetske kanale Medunarodnoga mone-
tarnog fonda poceo Siriti novo razmisljanje te je zahtijevao od
Meksika da provede neoliberalne reforme, dok bi mu oni za-
uzvrat restrukturirali dug. Odonda je neoliberalna ortodoksija
postala temeljem raznih programa Sok terapije koje je namet-
nuo MMF u mnogima od svojih 184 ¢lanica rasutih diljem juZne
hemisfere. U isto vrijeme, kao dio pokusaja vrac¢anja profita na
razine na kojima se prije nalazio u zapadnim zemljama, neoli-
beralne politike krocile su kroz privatizacijske programe, sto je
drzavne sluzbe pretvorilo u privatne imovine u koje se moglo
investirati i manipulirati u svrhu stvaranja profita. Tako je neo-
liberalni svijet dobio svoj oblik.

Prvi koji je opisao moderni neoliberalizam kao uskladenu ide-
ologiju i vidio njezino djelovanje kroz jezik bio je francuski
sociolog Pierre Bourdieu. On je uvidio kako je novi nacin raz-
miSljanja ,uniStavao kolektivnu strukturu $to je moglo ometati
logiku Cistoga trzista“ i slobodno je trZiSte polako zadobivalo
status nepobitne znanstvene teorije. Njezini zagovaratelji -
koje je u slucaju Francuske vidio kao gresne saveznike politic-
ke, administracijske i poslovne elite — predstavljali su ekono-
miju slobodnoga trzista kao vrstu neosporne logike ¢iji propisi
o fleksibilnosti, kompetitivnosti i raSirenome individualizmu
nisu mogli potopiti opoziciju. Bio je to ,snazan diskurs®, , pakle-
na masinerija“ ¢ija se nuznost namece drustvu, ¢ak i onima koji
gube od njegovih imperativa (Bourdieu 1998). Prije svih kriti-
Cara kapitalisticke globalizacije uvidio je kako se francuski ka-
pitalizam obnavlja i kako njegove elite prihvacaju ekonomski
liberalizam. Tvrdili su da je to neophodan uvjet politicke slobo-
de unato¢ ¢injenici da neoliberalne politike ograni¢avaju izbor
ljudi, a ne da ga povecavaju (Bourdieu 1999). Tvrdio je kako je
dio dominantne klase usko vezan uz korporacijske interese te
da su zajedno nametnuli jedinstveni oblik francuskoga neoli-
beralizma kroz drzZavno planiranje (Lane 2000: 166-192).

Bourdieu je naglasio vaZnost neoliberalnoga dogovora unu-
tar onoga $to on naziva simbolicki kapital. Zanimljivo je za
tako velikoga kritic¢ara trziSnoga fundamentalizma $to sma-
tra da izrazi dobivaju na legitimnosti kroz jezi¢no trziste
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(Bourdieu 1992: 106-159). Ali je naglasio kako bi logika neo-
liberalizma mogla biti osporavana i vra¢anjem starijim tra-
dicijama francuskih intelektualaca, opet vezanih s borbom
protiv privatizacije i deregularizacije rada u Francuskoj.
Ponovno je ustvrdio vaznu politicku ulogu znanstvenika u
suprotstavljanju pojednostavljenoga razlucivanja izmedu
ekonomskoga liberalizma i politicke slobode te umjetnoga
univerzalizma ,nove neoliberalne doktrine“ koja u stvarno-
sti sluZi interesima dominantne klase (Bourdieu 2003: 23).

Djelovanje neoliberalizma u jeziku

Nacin na koji se ,poslovni jezik” uvukao u razne komunika-
cijske dogadaje dobro je zabiljezen (Cameron 2001; Fairclo-
ugh 2003; Blommaert 2003; Heller 2003). Hall je, osvrcudi se
na ,novo upravljanje“, pokazao kako ono postaje kanalom
za neoliberalne ideje u institucijama i ideologiji koja grada-
ne pretvara u potrosace (Hall 2003). Misljenja je kako je lju-
dima utuvljena u glavu nova kulturna promjena, nova vrsta
zdravoga razuma ,tako da polako ali sigurno svi [...] postaju
svojevrsni menadzZeri“ (Hall 2003). Drugi su zabrinuti da je
,novo upravljanje“ naiSlo na suglasnost. Zanimljiva studija
o ,novome upravljanju“ u viSemu obrazovanju dosla je do
zakljucka kako ono nije prihvaceno u cjelini ili ravnomjer-
no, ¢ak i ako je njezin jezik usvojen. Autori ukazuju na to
kako medu akademicima, koji u sve ve¢emu broju postaju
racunovode i dobrotvori, svejedno ne postoji vjerovanje da
je trziSni fundamentalizam prigodan na sveuciliStu (Deem
i Brehony 2005). Fairclough takoder ustvrduje da vecina
menadZerskoga diskursa ostaje na formalnoj, radije nego
neformalnoj, razini te kako malo tko zapravo usvoji takav
jezik kao svoj (Fairclough 2002: 195).

Medutim, ove se studije samo doticu vecega konteksta
svjetskoga i ekonomskoga neoliberalizma. Budué¢i da su
usredotocCene na ideolosko razumijevanje fenomena ,,novo-
ga upravljanja“ takoder nisu previSe fokusirane na nacin na
koji jezik apsorbira ideologiju. Cini se da se veza izmedu
jezikaiideologije moZe u potpunosti shvatiti i kroz osvrt na
siri kontekst neoliberalizma i pobliZe istrazivanje to¢noga
nacina na koji se ideologija ocituje u jeziku. Hasan (2003)
radi upravo na taj nacin, uz neke zanimljive zakljucke. Po-
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kazuje kako se semanticki pomak od ,svjetskoga®, s jasnim
znacenjem ,koji se odnosi na svijet, ,koji pripada cijelome
svijetu, ili njegovu velikome dijelu” prema ,globalizaciji",
koja sada ukljuCuje ,manje troSkove proizvodnje“, ,Sirenje
tvrtki“i ,preuzimanja koja prilice“, poklopio s posljedicama
pada Berlinskoga zida i otvaranjem novih trzista globalno-
me Kkapitalizmu (Hasan 2003: 434-5). U istome ¢lanku iden-
tificira proces toga semantickog pomaka koji otkriva nacine
na koje ideologija postaje usadena u jeziku. Resemantiza-
cija, koja je koriStena u kontekstu svjetskoga engleskog je-
zika i naCinima na koji se prilagodio razli¢itim kulturama,
prema njoj je klju¢ni proces Cije su granice odredene po-
moc¢u moci i kontrole bogatstva. To ukljuCuje poigravanje
s evaluacijskim i konotacijskim aspektima jezika koji stva-
raju nove znacenjske asocijacije. Liberalizacija trgovine, na
primjer, ne samo da se savjetuje sa svim pozitivnim evalu-
acijama liberalnoga (sloboda, tolerancija i umjerenost) oko
trgovine ve¢, kako pokazuje, propisuje semanticko ponisSte-
nje utoliko Sto je globalna trgovina liSena vlastitih interesa
i postaje usmjerena, kao pomocu neke magije, prema inte-
resu drugih (Hasan 2003: 441).

Obrazac potrosaca

Ideja o resemantizaciji dobro obuhvac¢a nacin na koji ide-
oloSke promjene dobivaju na vrijednosti. Prevladavaju-
¢e nacelo neoliberalizma ideja je da je trziSte samo sudac
drusStvene proizvodnje te kako je nevidljiva ruka ponude i
potraznje ono $to ureduje nas$ svijet. Mi u viSemu obrazo-
vanju osjecamo kako se jezik trzista koristi u svim sfera-
ma obrazovne i istrazivacke djelatnosti. ,Mjesto na trzistu“
i ,provjera kvalitete®, tecajevi ,natjecateljskoga karaktera®,
poducavanje koje je ,dokazano kvalitetom®, rad predavaca
koji je ,postao mjerilom*, sveucilisni ,davatelji usluga®“ i po-
treba za postizanje visoke ,zastupljenosti trzista“ i istrazi-
vanje koje se svodi na patente, generaciju prihoda i prava
na zemlju sada su dijelom sveuciliSnoga Zivota i jezika, ba-
rem sluZbeno. Resemantizacija ovdje ukljucuje Sirenje polja
odredenih grupa rijeci ¢iji su hiperonimi obi¢no iz sfere po-
slovnoga ili gospodarskoga pa sve do akademskoga svijeta.
Nacin na koji se ,potrosac“ koristi u novim okolnostima
sadrzi i resemantizaciju u smislu da je izraz proSiren izvan
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svoga uobicajenog konteksta trgovinske transakcije i meta-
fore tako da su novi subjekti povezani s potrosacem. ,Po-
troSacu“ je, u takvoj upotrebi, dodijeljen polucastan status,
Cije pretpostavljene potrebe i neprekidne zZelje postaju
svjetlo vodilja napretka i efikasnosti. Gotovo svatko u bilo
kojoj sferi aktivnosti postaje ,potrosac”

Na primjer nije neobi¢no da se u obrazovnim okolnostima
studente naziva ,potroSac¢ima“ i to ne uvijek s navodnim
znacima. Usporedba tradicionalnoga potroSaca u izmjeni
dobara za novac te studenta u obrazovnoj instituciji, me-
tafora je koja miriSi na ideologiju. Priziva naoko pozitivne
faktore, u ovome slucaju stavljanje studenta na prvo mje-
sto i reakcija na ono $to bi on ili ona mogli Zeljeti. Ali opis
pojma metafore naocigled je lazan. Vrijedi istraziti kako
tofno dolazi do takve promjene u znacenju i koje ideoloske
propuste i deformacije to ukljucuje.

Studenti ne mogu biti potrosaci jer diplome nisu nesto Sto
se zapravo moze kupiti i prodati i nije uvijek studentova ri-
je€¢ zadnja - ne zato Sto su sveuciliSta autoritarna (Sto bi
lako mogla biti), ve¢ zbog toga Sto obrazovanje nije takva
vrsta transakcije. Cjelokupno iskustvo poducavanja i ucenja
ne sastoji se samo od prijenosa proizvoda od predavaca do
studenta (kao Sto ¢e bilo tko tko se nalazi unutar takvoga
procesa znati), ve¢ se sastoji od reciprocnosti, u odnosu na
veli svijet i mnoge druge stvari pored toga. I1za ove metafo-
re stoji neSto Sto ocCito usredotoCenje na studenta c¢ini po-
gresnim. Odrazava nove sustave financiranja koji se u sve
vecemu broju prebacuju s institucija na pojedinacnoga stu-
denta. U Velikoj Britaniji i Australiji to se ocituje u uvode-
nju Skolarina; u Irskoj, gdje ja predajem, oCituje se u nacinu
financiranja koji se dodjeljuje svakome upisanom studentu.
Koristenje metafore student-potrosa¢ moze se ciniti kao
dio, ne istinite Zelje za davanjem prednosti interesima i pra-
vima studenata, ve¢ stvarnosti smanjenja drzavnih sredsta-
va, Sto rezultira time da institucije love svakoga studenta i
poduzimaju sve kako bi ga uvjerile da bi se trebao upisati ili
ostati upisan. Metafora se ¢ini prikladna, ali ukazuje na to
koliko je duboko neoliberalni program prodro u obrazova-
nje. Paradoksalno, u isto vrijeme metafora student/potro-
sa¢ umanjuje obrazovno iskustvo. Pretvaranje obrazovanja
u uslugu, uc¢enja u proizvod i diplome u nov¢anu transakciju
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ne dolazi bez ironije u nasoj nagovijestenoj ekonomiji ,zna-
nja“ S ideoloSkoga stajalista, vidi se kako resemantizacija
potroSaca koja je trebala biti pozitivna, moZe imati supro-
tan utjecaj i zapravo implicirati sliku umanjenoga procesa
ucenja.

Kada pogledamo dalje u druStvenu arenu, mozZemo vidjeti
metaforu ,potrosaca“ kako nice na sve neocekivanijim mje-
stima. Proces traZenja azila u Irskoj, koji se provodi pod
Uredom povjerenika za prijavu izbjeglica, snaZno inzisti-
ra na svojoj orijentaciji na potrosace. Ured je 2002. godi-
ne pokrenuo ,Plan usluge potrosaca“ u kojemu kao svoje
potrosSace navodi:

pojedinacne trazitelje azila

uzdrzavane osobe trazitelja azila

izbjeglice koje se Zele ponovo sastati s ¢lanovima obitelji
zakonske zastupnike traZzitelja azila

Vladu

Ministarstvo pravde, jednakosti i reformi zakona
druga Ministarstva i drzavne agencije

Siru javnost i njihove izabrane predstavnike
nevladine organizacije

Ured Visokoga povjerenika UN-a za izbjeglice
Clanove Ureda Povjerenika za prijavu izbjeglica

Ured je priznao kako ima Siroku bazu potrosaca te da su im
dionicari raznovrsni (isto: 4). Ni jedna od strana u procesu tra-
Zenja azila nije iskljucena iz definiranja potrosaca te se ne radi
razlika izmedu subjekata koji dodjeljuju azil i onih koji ga traze.
Ipak je Vlada u tijelu Ministarstva pravde ta koja ima zavrSnu
rije€ o tome hoce li jedan od mnogih kojima azil nije odobren
biti deportiran. Taj proces podrazumijeva nasilno uklanjanje
osobe od strane irske policije, ¢esto rano ujutro, koja cesto
bude ogranicena u kretanju, a ponekad i fizicki odnesena na
posebno unajmljene avione. Ukoliko trebate dokaze, takve si-
tuacije ne ostavljaju mjesta sumnji u to da su neki ,potrosaci“
imigracijskoga ureda u povlastenijemu poloZaju od onih dru-
gih.

JAT - CASOPIS STUDENATA KROATISTIKE BR. 3 (2017)



Sljedece je godine Ured nazvao svoje trazitelje azila ,potrosa-
¢ima“ u svojoj ,Povelji o pravima potrosaca“ Vrijedi prikazati
dijelove ovoga jedinstvenog dokumenta u cijelosti:

Povelja o pravima potrosaca

U Uredu Povjerenika za prijavu izbjeglica predani smo
pruzanju usluga visoke kvalitete nasim potrosacima.
Ova povelja utvrduje standarde usluge koju od nas
moZete ocekivati.

Nase obveze
Kvalitetna usluga za sve.

Predani smo tome da naSe usluge uzimaju u obzir
potrebe svih nasih potrosaca bez obzira na njiho-
vo porijeklo, a posebice potrebe onih grupa koje su
identificirane zakonom o jednakosti.

- Na$ je ured otvoren od 08:45h do 16.00h od
ponedjeljka do petka (osim na drzavne blagdane).

- Nastojat ¢emo svesti na minimum vrijeme ¢ekanja u
nasemu uredu.

- Ukoliko imate zakazani termin, primit ¢emo vas
odmah kada stignete.

- Prema vama ¢emo se odnositi pristojno te rijesiti
vaSe probleme u sto kra¢emu roku.

- Odrzavat ¢emo nasu recepciju i cekaonicu Cistima i
urednima te poboljsati nase prostore ukoliko ¢e biti
potrebno.

- Ukoliko trebate prevoditelja, mi ¢emo vam ga
omoguciti.

- Nastavit ¢emo provjeravati i poboljsavati nase prilaze
za potrosace s invaliditetom.

Dokumenti
- Omoguctit ¢emo pristup svim dokumentima (kao

Sto su formulari i informativni leci) u formatima
prilagodenima korisnicima te na potrebnim jezicima.
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Zalbe

Imate pravo na Zalbu ukoliko nasa usluga ne ispunjava
standarde iznesene u ovoj povelji ili ako vjerujete da
bilo koja nasa akcija ili odluka nije u skladu s nasim
pravilima, praksom ili nacelima. Ukoliko Zelite uloziti
zalbu, molimo vas da se obratite naSemu Povjereniku
za vezu s potros$acima (za detalje vidi odjeljak 12 ).

Za svaku uloZenu zalbu poduzet ¢emo sljedece korake:
- Primiti ju na znanje unutar pet radnih dana od pri-
mitka.

- Pomno je istraziti.

- Poslati vam odgovor unutar 20 radnih dana ili, ako
nismo u moguénosti, poslati vam objasnjenje naSe tre-
nutne situacije i Sto ¢emo dalje poduzeti.

Kopiju procesa ulaganja zalbe mozete naci na nasoj
internetskoj stranici (www.orac.ie) ili mozete stupiti
u kontakt s naSom Korisnickom sluzbom putem tele-
fona ili elektronicke poSte (za detalje vidi odjeljak 12).

Uzmite u obzir da ovaj Zalbeni proces ne pokriva nase
odluke o prijavi za azil ili nacin na koji dolazimo do tih
odluka. Ukoliko je nakon razgovora vasa prijava neu-
spje$na, Zalbu moZete uloZiti Zalbenom tribunalu za
izbjeglice.

Slusanje Vas

Osim Sto ¢emo se savjetovati s nevladinim organizaci-
jama, dva puta godiSnje provodit ¢emo upitnike kako
bismo dobili vaSe komentare i misljenje. Ti ¢e upitnici
biti dijelom nasega procesa pobolj$anja i, tamo gdje je
to potrebno, promijenit ¢éemo nacin pruzanja usluge
kako bi bili u skladu s potrebama nasih potrosaca.

Ukoliko Zelite sudjelovati u naSemu upitniku, molimo
vas da se obratite naSemu Povjereniku za vezu s po-
trosacima (za detalje vidi odjeljak 12).
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Tajnost

Sve osobne informacije koje podijelite s nama drZat
¢emo u tajnosti.

U skladu s Odlukom o imigraciji iz 2003. godine,
mozemo podijeliti vase informacije s drugim Vladi-
nim agencijama, kako bi mogli izvrsiti svoje pravne
obveze. VaSe informacije takoder moZemo prenije-
ti Visokom povjereniku UN-a za izbjeglice u skladu s
uvjetima izreCenima u Zakonu o izbjeglicama iz 1996.
i ostalim drzavama koje se vode po Uredbi Dublin II
ili Dublinske konvencije. Uredba Dublin II i Dublinska
konvencija daju pravnu osnovu za odluku koja je dr-
Zava Clanica EU odgovorna za pregledavanje prijave za
azil napravljene u drugoj drzavi ¢lanici (ukljucujudi i
Island i Norvesku).

Ured povjerenika za prijavu izbjeglica, 2005.

Treba opisati stvarnost procesa traZenja azila u Irskoj kako
bi potpuna ideoloSka vrijednost metafore potrosaca u ovo-
me kontekstu postala jasna. Kako sam Ured priznaje, samo
5% svih prijava za status izbjeglice bude odobreno (ORAC
2004: prilog 2). Takvi losi rezultati u cijelome Uredu Cine
zabrinutost Ureda za svoje potroSace smijeSnom. Sve te
spotrosacke usluge” u ponudi - ,sluSanje”, pravo na zalbu i
savjetovanje — previdaju onu najvazniju koja nije dostupna
- osiguravanje izbjeglickoga statusa. Kada u obzir uzmemo
da je irski proces za prijavu izbjeglica bio prozivan zbog
nedostatka transparentnosti i odgovornosti (Coulter 2005),
navodna zabrinutost zbog Povelje o pravima potroSaca -
sve do zadnjega slova, detalja i slijepe naivnosti - Cini se
sve apsurdnija.

Ustvari, metafora potrosaca nije bezazlena. ,Potrosac” sve
izjednaCuje; primjena metafore na druge grupe ljudi, osim
onih u izri¢ito komercijalnoj transakciji, moZe poremetiti
druStvene odnose i utjecati na druStvenu moé. Deprimira-
juce stanje stvari koje tjera pojedinca da se preseli s jedne
strane svijeta na drugu (Cesto kao rezultat globalnih neoli-
beralnih strategija rekonstrukcije trzista) te jednom kada
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dode u stranu zemlju, da je izloZen strogim imigracijskim
zakonima, sretno je izbjegnuto definicijom potrosaca. Ci-
njenica da bi drzavni uredi trebali imati takav pristup do-
datno iskrivljuje stvari. Predstavljanje Ureda za izbjeglice
kao samo joS jednoga davatelja usluga, uz neoliberalne
propise korporativnoga modela, sluzi za prikrivanje grube
stvarnosti prisilnoga oruzja drzave. Jezik blistavih brosura
brzo pada u zaborav kada doti¢noga ,potrosaca“ vuku po
asfaltu u lisi¢inama i deportiraju. Ta stalna pozadinska pri-
jetnja jos je jedan od razloga zasto se ,potrosaci“ suprot-
stavljaju, potvrduju¢i da barem u ovome slucaju metafora
ne uspijeva biti dio ,zdravoga razuma®“. Zaista, ovo se Cini
kao jak slucaj viska neoliberalnosti. Ovaj je primjer takoder
poucan s obzirom na distinkciju izmedu dominantne ideo-
logije i upotrebe jezika. Moguce je da je metafora potroSaca
dio neoliberalnoga dogovora, ali rijetki, i to ne oni koji rade
u uredima ili oni koje ta metafora navodno opisuje, uzet ce
ju za ozbiljno kao autori tih izjava o misiji. Malo je vjerojat-
no da se trazitelj azila opiSe kao ,potrosac” - to je dovoljan
dokaz nemogucénosti ove ideologije da dopre do ljudi i ra-
zlike izmedu dominantne ideologije i onih koji su subjekti
njenih propisa.

Marxov opis ideologije obuhvacao je dva aspekta:
dominantna ideologija predstavlja interese vladajuce klase
i ti se interesi sastoje od izoblicenih pogleda na svijet. Pri-
mjena rada trziSta na proces traZenja azila, kroz prividno
ublazavajucu upotrebu ,potrosaca“, pokazuje nam oba pro-
cesa na djelu. U interesu je onih koji traze veliku kontrolu
davanja azila prikrivanje svojih pravila ekskluzivnosti tako
Sto se usredotocuju na odnose s ,potrosacima‘“. PonaSanje
prema onima koji traze azil te broj i priroda deportacija
postali su zZivu¢i politicki problem.* Kao dio strategije za
ublazavanje opresije javnosti, ponasanje prema traZzitelji-
ma azila predstavlja se kao besprijekorno, dok se po strani
ostavljaju stvarni problemi ukorijenjene diskriminacije od
strane institucija (Loyal 2003). Ovdje se ne radi o dodjelji-
vanju nesuvislih negativnih stereotipa; niti ¢e se diskrimi-
nacija izbrisati kroz primjenu ,pravila etickoga diskursa“

+ Vidi izvjeS¢e u Metro Eireann, irskome izdanju koje se bavi pitanjima azila, sijecanj
2004, vol. 5/1.
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(Reisigl i Wodak 2001: 60-71). Ovo je vrsta obrnute diskri-
minacije, ideoloski prikaz cije je brisanje drusStvenih suko-
ba toliko pretjerano da prestaje djelovati istinito. Cak i kroz
prizmu svijesti vlastitih potrosaca, Ured za izbjeglice pre-
poznaje tu dilemu kroz ¢udnovat dodatak ,Molim zabilje-
zite“ koji slijedi nakon dijela za zalbe u kojemu jasno pise:
Zalbe na odluku o dodjeljivanju azila - nesto za $to znamo
da ¢e preko 90% ,potrosaca“ dozivjeti - odbijaju se.

Stoga moZemo vidjeti kako je jednostavno preuvelicavanje
potrosaca duboko ideolo$ko. MoZda se uklapa u obrazac
neoliberalizma, u svojemu oponasanju privatnih korpora-
cija i primjena uvjeta trziSta tamo gdje se ne mogu primije-
niti. Ironi¢no da je u entuzijazmu drzave da promijeni nacin
vodenja posla sluc¢ajno otkrivena vlastita apsurdna laZnost.

Prilagodeni govor

Neoliberalna se ideologija s jezikom povezuje ne samo kroz
odabir metafora, nego i kroz promociju stilova jezi¢ne in-
terakcije. Stilovi govorenja postali su klju¢na komponenta
tehnika prodaje uz vlastiti posebni doprinos propisima tr-
ziSta. Brendiranje, novi nacini dopiranja do potrosaca, agre-
sivna kontrola nakon prodaje, prezentacije i vidljivost upi-
jaju sve vece troskove multinacionalnih korporacija (Klein
2000). Naglasak je na tu sferu aktivnosti postao vaZna stav-
ka u promociji neoliberalnoga pogleda na stvari.

Polazna je tocka da trziste funkcionira prema vlastitim pravilima
i da ureduje ,slobodno” trziSte cije granice sezu samo do ponu-
de i potraznje. Glavna briga nacina komunikacije s potencijal-
nim potrosac¢ima zanemaruje Siroku paletu uvjetujucih faktora
u ovome navodno samopokretackom svijetu kupovine. Tarife,
utjecaj, subvencije, zaStite, ekonomski utjecaj, zastita drzave
- svi uvjetujuci faktori koji zapravo odlucuju o uspjehu proda-
je proizvoda i Ciji ¢e se proizvodi prodati, nisu prisutni u neoli-
beralnome obrascu. Sldeologija je prikazana kao jednostavna, a
dio je privlacnosti u prezentiranju ravne linije od pojedinacnoga

5 Opis nacina na koji se Sjedinjene Americke Drzave mijeSaju u vodenje trzista dano
je u Arrighi 2005: 27-30.
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potrosaca do cjelokupnoga rada ekonomije, dok se oboje prote-
Zu prema horizontu nikad veceg konzumerizma kojemu se ne
vidi kraj. U ovakvoj shemi individualizam i pojedinac¢na interak-
cija izrazito su vrijedni.

Pozivni centri - ili Sluzbe za korisnike, kako vole da ih se nazi-
va - smatraju usadivanje govornih stilova u svoje zaposlenike
vrlo vaznim. Cameron, koja istrazZuje ovaj fenomen, pokazala je
kako su multinacionalne korporacije pokusale uvesti standar-
dizaciju govornih stilova (Cameron 2002). Kako je uocio Fairc-
lough, stilovi koji su nekada bili namijenjeni samo za privatnu
komunikaciju - s onim ljudima kojima se obracamo vlastitim
imenom, koje podupiremo i ohrabrujemo, koji su nam bliski -
preusmjerili su se u javni diskurs (1995). Davatelji usluga, koji
se bave neposrednom i internetskom prodajom, prihvatili su
ono Sto se do sada smatralo diskursom meduljudskih odnosa u
pokusaju da uspostave jaCe emocionalne veze.

Nacin na koji je jezik svrstan u uslugu prodaje ideoloski je
poucno. Jedan takav davatelj usluga sa sjediStem u Dublinu,
Ciji je moto Razmisljamo poput potrosaca, od svojih djelat-
nika zahtijeva isto.® Na treningu o brizi za potrosace traze
od njih da se prisjete vlastitih pozitivnih i negativnih isku-
stava kao potrosaca te da tada opisu tehnike povoljne za
tvrtku kada se radi o komunikaciji s potrosac¢ima. Kako dio
iz jednoga takvog modula objasnjava, sve je u jeziku, tonu i
yhacinu na koji slusas“:

Osluskivanje znakova kod potroSaca
- razumjeti i biti shvacen

- raditi u korist tvrtke

- ne biti bezosjec¢ajan

- ne se svadati; rijeSiti problem

- smijati se

- pokazati empatiju

¢ Nisam navodila ime pozivnoga centra iz Dublina ¢ije sam materijale koristila ovdje
jer su me zaposlenici izri¢ito tako molili. Cini se da su procedure i obrasci posla opi-
sani ovdje vrlo sli¢ni onima u pozivnim centrima diljem svijeta; opis koji nam nude
Bunting (2004) i Seabrook (2003) te na koje se pozivam opisuju sli¢ne uvjete i reakcije
zaposlenika.
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Tri cilja slusanja

- Cuti potroSaca

- razumjeti potrosaca

- suosjecati s potrosacem

IPPB (,,ASAP“) tehnika

- iskreno se ispricati i odmah reagirati
- pokazati empatiju prema potrosacu
- prihvatiti odgovornost

- biti spreman pomo¢i.

Odisanje toplinom preko telefona - propisivanje karaktera kako bi
potrosaca odrzali zadovoljnim - u tolikim je razmjerima prisutno
u ovoj industriji usluga da je neke dovelo do zakljucka kako bi se
takvi aspekti posla mogli nazvati ,,emocionalnim radom"“ (Bunting
2004: 62). To je ozbiljan korporativni govorni stil, razvijen na te-
melju nacela kako bi se zadrzala vjernost potrosaca. Prihvacanje
¢injenica da je kategorija potroSaca jednako primjenjiva na sve
nas, da potrosaci na trzistu zahtijevaju potpunu podredenost svo-
jim potrebama te da bi se svi radnici u pozivnim centrima morali
ponasati u skladu s time, zaista bi trebalo ,preuzeti odgovornost*
za proces koji nije njihov - sve ovo nam otkriva druge ideoloske
aspekte fenomena potrosaca.

0d polaznika se treninga trazi da se poistovjete s potrosacima na
nacin koji odnos izmedu zaposlenika i potrosaca stavljaju u hori-
zontalni, harmonijski poloZaj, koji uistinu postaje temeljnim drus-
tvenim odnosom. S ciljem uspjesne prodaje ne Stedi se na detalji-
ma, sve do koristenoga rjecnika. Zanimljivo je da te upute o jeziku
dobivaju oblik odredenih formula koje zaposlenici moraju usvojiti
te su jednake za izvorne i neizvorne govornike engleskoga jezika.

Izbjegavajte fraze ,okidace:

»Oprostite, ali...

,Ne znam...”

,To je nacelo kompanije, gospodine/gospodo.”
,Trebali ste...

»,Mogao bih, ali bi to zahtijevalo previSe papirologije.”
»T0 je neto¢no. Netko Vam je dao krivu informaciju.
Tko Vam je to rekao?”

,Ne mogu to napraviti.”

,Nisam odgovoran za ono $to Vam drugi obecaju.”
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Umjesto toga recite...

- ,0no $to mozZemo uciniti jest...

-, To je dobro pitanje. Saznat ¢u. Mogu li Vas staviti na
Cekanje dok trazim tu informaciju?“

-, To je tesko pitanje. Da vidimo Sto se moZe napravi-
ti.“(izbjegavajte koriStenje rijeci gospodine i gospodo)
- ,AZurirao/azurirala sam tu informaciju za Vas."

- ,Trebat ¢e mi nekoliko minuta kako bih vam pomo-
gao/pomogla.

- ,0soba koja Vam je pomagala prije vjerojatno nije
imala sve potrebne informacije.”

- ,Najbolji nacin kako da Vam pomognem jest da Vas
spojim s...“

- ,Hvala. Cijenimo povratnu informaciju o tome Sto
smo radili dobro... a Sto loSe.”

Simbol s nasmijeSenim licem jednostavno naglasava poruku
koja se mora prenijeti i radi razliku izmedu ,dobroga“i ,loSega“
na svoj jedinstveni nacin. Govorite kao da se smijete. Ako se ne-
$to mozZe smatrati lingvistickom indoktrinacijom, ovo moze.

Medutim, u tome obrascu postoje kontradikcije. Ljubaznost pre-
ma potrosacu odredena je produktivnosScu i brojem poziva koje
zaposlenik moze odraditi u danu. U pozivnome centru ¢iji je pri-
rucnik koristen ovdje, ako je zaposleniku trebalo vise od sedam
minuta da zadovolji potrosaca, tvrtke bi se ukljucile na liniju i
zaposlenika obavijestile kako je njihovo vrijeme isteklo. To ne
moZe biti dobro za ljubaznost prema potrosacu koja bi navodno
trebala biti svetinja. Takoder, vidljivo je kako za takvu ljubaznost
nema mjesta u odnosu izmedu zaposlenika i njegova nadrede-
noga (ako se takvi upadi mogu tako nazvati).

Predstavljeni bi modeli govorenja trebali odavati dojam
spontanosti i topline, ali su toliko strogo standardizirani, sve do
rijeci koje se koriste te u stvarnosti zahtijevaju zanemarivanje
iskrenosti i prirodnosti od strane zaposlenika kako bi uspjeli
odraditi traZeni broj poziva. Strogo nadgledanje ¢ini dio radne
rutine u istoj mjeri kao i ljubazan odnos prema potrosacu. Ploce
s oznakama iznad glava predstavnika sluZbe za korisnike ukazu-
ju na broj poziva koji moraju biti odgovoreni. Nadredeni mogu
vidjeti toCno Sto svaki od zaposlenika radi. U svome izvjeSc¢u o
pozivnim centrima u Velikoj Britaniji, Bunting opisuje koliko su
takva nadgledanja zapravo stroga kad je njeno drugo kasnjenje
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s pauze oznaceno crvenim svijetlom na ekranu (Bunting 2004:
66). To je intenzivna disciplina koja unato¢ koristenju napredne
tehnologije ima mnogo toga zajednickoga s velikom eksploata-
cijom koju nalazimo u tvornicama odjece u Kini i isto¢noj Azi-
ji. Takvo strogo nadgledanje i supervizija ne vode poslusnosti.
Ne iznenaduje da sami zaposlenici Cesto bivaju ravnodusnima
pa ¢aki cinicnima prema postavljenim pravilima (Bunting 2004:
65).

Rast je industrije komunikacija i broja pozivnih centara neki-
ma dao sliku kako nas je proizvodnja slika i stilova uvela u ,,po-
stindustrijski“ svijet u kojemu je ,postmoderna“ komunikacija
stvar sama za sebe. Redefinirajuci tu popularnu ideju pomocu
znanstvenih termina, Hardt i Negri tvrde da su lingvisticka i eko-
nomska izvedba sli¢ne te da je jezik dio ,nematerijalnoga rada“
u danasnjemu svijetu. Naglasavaju kako je nematerijalna proi-
zvodnja nekako izvan tradicionalne kapitalisticke proizvodnje te
da ima svoju dinamiku (Hardt i Negri 2005: 201).

[ako je jezik u svrhu prodaje uroden i koriSten od strane ljudi,
to ga ne Cini proizvodom, niti njegove govornike tjera da sura-
duju neovisno ili na nacin koji ne utjece na kapital. PromidZzba,
brendiranje, pozivni centri, stilovi prodaje i sluzba za korisnike
vode se sa svrhom stvarne prodaje necega - proizvoda ili dobra.
Umjesto da takva upotreba jezika bude izvan sistema i ima au-
tonomiju, kako tvrde Hardt i Negri, novi oblici kontrolirane ko-
munikacije vrlo su uredno organizirani pod kontrolom svjetske
kapitalisticke proizvodnje kako bi odgovarali potrebama konku-
rencije. Jedan neizvorni govornik iz spomenutoga pozivnog cen-
tra u Dublinu uz strepnju je podijelio prirucnik s treninga jer se
od zaposlenika trazi da module treninga drze u strogoj tajnosti,
uz rizik otkaza. Zalbe na propisanu koli¢inu posla koji se mora
odraditi takoder su odbijene. ,Preuzimanje odgovornosti“ nad
pozivima klijenata potice se, no kako moZemo vidjeti na primje-
ru izravnoga odbijanja bilo kakvoga sindikalnog okupljanja od
strane uprave, zaposlenici nisu jednako ukljuceni.

Prilazem dio izvjeStaja koji mi je dao jedan od neizvornih go-
vornika koji rade u pozivnome centru u Dublinu, a koji pokazu-
je kako zaposlenici nisu ukljuceni u identitet korporacije niti u
jezik trziSta koji moraju govoriti. Takoder, pokazuje dio ljutnje
koju zaposlenici osjecaju.
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- Morate biti ,online“ (spremni prihvatiti dolazni
poziv) u to¢no odredeno vrijeme, prema smjeni koja
vam je dodijeljena:

- od 7 sati ujutro do 23 sata, ovisno o trziStu za koje
radite, ali naravno da vas neka trzista/pozivni centri
tjeraju na rad 24 sata dnevno!!!

- Smjena rada sedam dana u tjednu najavljena vam je
tjedan dana unaprijed, Sto znaci da je tesko unaprijed
planirati vikend izvan grada!

- Proces prijave u razli¢ite baze podataka traje
najmanje 15 minuta - ve¢ina ih zahtijeva razlicite lo-
zinke koje ste primorani nauciti napamet. Stoga na
posao morate do¢i barem 30 minuta prije stvarnoga
pocetka vase smjene... svojevoljno...

- ,Dobijete” dvije 15-minutne pauze u danu (na njih ne
moZete oti¢i kada Zelite, ve¢ su vam propisane smje-
nom) i imate jo$ jednu 30-minutnu pauzu za rucak.

- Postoji kodeks odijevanja, ali se ne provodi! To je
sjajno!!!

- Vec¢ina se zaposlenika zaposli nadajuci se da nece
ostati raditi dulje od 3 ili 4 mjeseca zato Sto im je
poznat aspekt otudivanja prilikom rada i pribojavaju
ga se - ali lako se dogodi da ostanu raditi cijeli seme-
star, pa i vise!

- Rekao bih da nas 50% pusi cigarete, a druga polovica
jede nezdrave grickalice kako bi smanjili Stetu koju
Cini stres. Neki rade oboje!

- Atmosfera je medu radnicima dobra (posebno
iseljenicima) koji Zele uzivati u tih nekoliko trenutaka
,slobodnoga“ vremena koje imaju tijekom dana...

Velik broj radnika koji prolaze kroz jednu tvrtku svjedoci koliko
su zaposlenici postali frustrirani. Doti¢ni zaposlenik s velikom
je dozom cinizma komentirao odanost tvrtci, posebice jer je ista
nekoliko puta prijetila zatvaranjem i ponovim otvaranjem pod
drugim imenom. Iz ovoga kuta, prevladavaju¢i osje¢aj dosadna
je monotonija linije za sastavljanje telefona, a ne suglasnost ili
prihvacanje filozofije potrosaca.

Unato¢ jakim pokuSajima usvajanja ideologije kroz jezi¢no
jedinstvo, ideologija se jednostavno Cini ,dijelom posla“ Se-
abrook nalazi isto u pozivnim centrima u Indiji i opisuje kako
se, unato¢ znacajnim koli¢inama treninga i pripreme, filozofija
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kompanije ne usvaja pasivno. U stotinama pozivnih centara u
Kerali, Karnataki ili na periferiji Delhija, mehanizmi indoktrina-
cije doseZu nove razine, kaZe Seabrook. Novu ,ra¢unalnu rad-
nu snagu”“ tjeraju da prate najnovije epizode serija Coronation
Street ili East Endera kako bi uvjerili potrosace da su tu iza ugla,
a ne na drugome kontinentu. Ali to pretvaranje samo budi mr-
Znju i predbacivanje. Seabrook je zapisao kako se jedan zaposle-
nik pozivnoga centra, Tushar, 27-godisnji student inZenjerstva,
oslobodio dijela ljutnje koja je ispod povrsine kljucala:

»0sjecas se kao da si napusen. Pla¢a je dobra i osjecas
se dijelom modernoga svijeta, ali ne shvacas koliko te
rad na stranome jeziku iscrpljuje. Pokusavas ne pro-
pustiti niti jednu rije¢ onoga Sto ljudi govore. Ocekuju
da si upoznat s njihovom kulturom, ali ih nije briga za
tvoju. To je rasisticki. Na kraju im to predbacujes i mr-
zi$ ih.“ (Seabrook 2003: 25)

Jezik koriSten ovdje, a i u reakciji iz pozivnoga centra u Du-
blinu navedenoj iznad, posebice je izravan i vrlo razli¢it od
ynasmijanoga“ jezika iz prirucnika za rad u pozivnome centru.

Zakljucak

Veliki dio opresije neoliberalizma koja se u zadnje vrijeme
pojavljuje iznikao je iz spoznaje da neoliberalno uredenje ne
radi ono Sto obecava i ne prikazuje svijet onakvim kakav jest.
U manjemu opsegu, neoliberalna ideologija i njezin utjecaj u
jeziku sadrze kontradiktornosti.

Priroda medusobnoga djelovanja ideologije i jezika kompleksna
je. Drustveno interaktivna priroda jezika znaci da on nije mo-
gao samo upiti ideologiju. Nasa dva primjera rasvjetljavaju dva
aspekta dinamike izmedu jezika i ideologije.

1. Metafore ideologije, koliko god Siroko bile u upotrebi,
ideoloski govoreno nisu zadane. Metafora ,potrosaca‘,
koja obuhvacéa filozofiju trziSta neoliberalne ideolo-
gije, puno se viSe koristi u sluzbenim dokumentima
nego u spontanome govoru ljudi. NasSe istrazivanje
njezine upotrebe u kontekstu trazitelja azila otkrila
je nepodudarnosti u tome okruzenju i prepreke koje
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joj otezavaju dobivanje statusa ,zdravoga razuma®“. Tu
postoje dvije strane: proces koji ide odozgo prema do-
lje u kojemu se ,potro$ac“ promovira u brosurama i
sluzbenim dokumentima te ,prizemljena“ stvarnost
gdje jednostavno ne prili¢i trazitelje azila nazivati
potrosacima. ,Potrosac” u kontekstu sveucilista dijeli
neke karakteristike procesa odozgo prema dolje. Tako
tvrdim da time identifikacija ostaje slaba ukoliko pod-
bacuje to¢no prikazati studentsko iskustvo i zbog toga

je ,potrosac“ shvac¢en kao dio ,sluzbenoga govora“
viSe nego kao dio onoga koji bi ljudi prirodno koristili.

2. Cak i tamo gdje je jezik dizajniran i modeliran kako
bi odgovarao karakteru trzista, ideoloska se strana to-
liko ne istice. U drugome primjeru, zakljucili smo da je
velika razlika izmedu ,govorenja kao da se smijete” iz
prirucnika za trening i nacina na koji se odnose ope-
rateri u sluzbi za korisnike. Zelja za zadovoljavanjem
korisnika i viSim nivoima produktivnosti dovodi do
kontradikcija koje prijete i ve¢ iznesenim ciljevima
zadovoljstva korisnika i vjernosti kompanije.

Opcenito, ovo bi istrazivanje poduprlo tvrdnju kako je ideologija
zasebna od jezika. Ideja da se ideologija moZe stopiti s diskursom
uvjetuje da je jezik kljucna prizma kroz koju prolazi svjesnost o
ideologiji. Takoder dizZe diskurs/ideologiju do razine drustveno-
ga subjekta kao takvoga, bez objasnjenja od kuda im takva mo¢.
S druge strane, djelovanje ideologije u jeziku koje smo ovdje de-
finirali - resemantizacija i koristenje metafore - dozvoljava stav-
ljanje kreativnijih i nepredvidivih elemenata jezika u prvi plan.
Ono otkriva kako neke od tvrdnji neoliberalizma nisu prihvace-
ne kao ,zdrav razum* i moze im se proturjeciti. Takva proturjec-
nost ne dogada se unutar samoga diskursa, kako je Foucault
rekao, ve¢ proizlazi iz prirode proturjecnosti unutar drustva sa-
moga i sami govornici to mogu vidjeti.
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