Porozmawiajmy: stuchacz i méwca — o dwukierunkowej komunikacji
mi¢dzyludzkiej.

Aktywne stuchanie.

Prawdziwe stuchanie nie polega jedynie na zachowaniu milczenia, kiedy druga osoba mowi.
Prawdziwe stuchanie oparte jest na intencji zaangazowania si¢ w jeden z ponizszych celow:

* zrozumienie drugiej osoby,
* cieszenie jej obecnoscia, zainteresowanie rozmowa,
* nauczenie sig czegos,
* udzielenie pomocy lub pocieszenie.
Kluczem do prawdziwego i uwaznego stuchania jest wola i zamiar.

Czgsto pseudostuchanie brane jest za stuchanie prawdziwe. Intencja pseudostuchania nie jest zaden
z powyzszych celow, tylko stworzenie wrazenia, aby osiagnac swoj cel (np., ze jestes
zainteresowany tym co styszysz, aby cig¢ lubili; wylawianie jednej, waznej dla ciebie informacji,
sprawdzanie czy rozmowca cig nie odrzuca; sprawdzanie, jak inni rozmoéwcy reaguja; szukanie
stabych punktéw argumentacji, aby w nie uderzy¢; stuchanie ,,jednym uchem”, aby kto$§ p6zniej
wystuchat ciebie; aby nie rani¢ rozméowcy).

* Sze$¢ poziomdw shuchania:

—Nieprzytomny wzrok — stuchacz jest zupetnie nieobecny, zatopiony w swoich myslach;

—Nieprzytomna odpowiedz — zdarza si¢ w sytuacji, kiedy jedna osoba ma ochotg na rozmowg, a
druga ,ledwo zyje”;

—Shuchanie jednym uchem — stluchacz jednym uchem jest jeszcze w swoim $wiecie, drugim juz
wychwytuje pojedyncze stowa rozmowcy i1 powtarza je, sadzac ze zadowoli tym rozmowcg;

—Mogg odpowiedzie¢ na pytanie — poziom, na ktérym zaczyna si¢ prawdziwe stuchanie;

—Powtarzanie — to poziom, na ktérym si¢ uczymy;

—Entuzjazm — to poziom, na ktorym stuchacz caty jest zaangazowany w rozmowg.

* Cztery metody aktywnego stuchacza:

—Parafrazowanie — powtarzanie ustyszanej informacji wlasnymi stowami. To sposob na
doprecyzowanie, czy na pewno mowimy o tym samym. Parafrazujac mozemy uzywac zdan
typu: ,,Czy dobrze rozumiem, ze...”, ,,Czy miate$ na mysli...”, ,Moim zdaniem chodzi o...”.

—Wyrazanie zainteresowania — to dawanie werbalnych i niewerbalnych sygnatow,
$wiadczacych o naszej koncentracji i uwadze na wypowiedzi rozmowcy. Wypowiedzi typu:
., 1o ciekawe”, ,,Masz racje, to dla nas wazne”, ,,Jestem z Ciebie dumny(a)” zachgcaja
rozméwcee do dalszych wypowiedzi. Jednak zbedne, natarczywe pytania zniechgcaja
rozmoéwcg i zbijaja z tropu. Dlatego w tym dzialaniu szczegolnie nalezy kierowac sig
wyczuciem, wstuchiwac si¢ w potrzeby drugiego cztowieka.

—Odzwierciedlanie — méwienie o naszych spostrzezeniach 1 odczuciach dotyczacych
wypowiedzi rozmowcy. Komunikaty takie, jak: ,, Widze, Ze Cie to smuci”, ,, Nie da sie
ukryc, zZe sie cieszysz”, ,, Czuje, ze to dla Ciebie klopot” utrwalaja poczucie zrozumienia 1
wspotodczuwania. Niewerbalnie tego typu wsparcie okazujemy postawa, dotykiem,

spojrzeniem.
—Klaryfikowanie — to podsumowania, ktére robisz w trakcie rozmowy, aby uporzadkowac
informacje lub wroci¢ do gléwnego watku. ,, Do tej pory mowilismy o...”, ,, Wroé¢my do

tematu”, ,, Czy dobrze zrozumiatem, ze Twojq intencjq jest...” dyscyplinuja rozmowg i
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kieruja Wasza uwagg na sprawy wazne. Jest to szczegolnie istotne, kiedy obie strony maja
do zrealizowania cel w bardzo ograniczonym czasie.

 Bariery utrudniajace aktywne stuchanie:

—poréwnywanie — utrudnia stuchanie, poniewaz podczas rozmowy starasz sig ustali¢, kto jest
madrzejszy, lepszy, zdrowszy emocjonalnie — ty czy twdj rozmowca. Niektorzy skupiaja si¢ na
tym, kto wigcej cierpial, kto miatl gorzej;

—domyslanie si¢ — osoba, ktora domysla sig, czyli czyta w myslach drugiej osoby, nie zwraca
zbytnio uwagi na to co ludzie méwia, wrecz nie dowierza ich stowom. Probuje zgadna¢, co
rozmoéwcea ,,naprawdeg” mysli i czuje. Osoby czytajace w myslach zwracaja mniejsza uwagg na
stowa, wigksza na intonacjg, i inne wskazdwki, ktore pozwola jej ,,przejrze¢” rozméwce;

—przygotowywanie odpowiedzi — jezeli myslisz o tym, co powiesz za chwilg, nie masz czasu na
stuchanie. Musisz si¢ stara¢, aby wyglada¢ na zainteresowanego, ale twoj umyst pedzi
skupiony na twojej pozniejszej wypowiedzi,

—filtrowanie — stuchanie wybidrcze, zwracasz np. uwagg na to, czy twoj rozmoéweca jest zly, czy
jestes zagrozony. Jezeli tylko upewnisz sig, Ze nie groza ci zadne negatywne zachowania ze
strony rozmowcy, twoj umyst ,,odptywa”. Inny sposob filtrowania to unikanie styszenia
pewnych wypowiedzi, zwlaszcza negatywnych, zagrazajacych ci. Nie pamigtamy pewnych
informacji, tak jakby nigdy nie zostaty powiedziane;

—osadzanie — negatywne etykietki maja wielka moc, jezeli uznate$ juz kogo$ za ghupiego,
niedorastajacego do poziomu, itp, nie chcesz go wystucha¢. Spisates$ juz ta osobg na straty.
Pochopny osad jakiego$ stwierdzenia (np. ghupie, faszyzujace, niemoralne, obtudne,
lewicujace, szalone) oznacza, ze przestate$ stucha¢. Osady powinny powstawac po
wystuchaniu calej wypowiedzi — to jedna z podstaw uwaznego stuchania;

—skojarzenia — stuchasz ,,jednym uchem” i nagle co$, co powiedziat rozméwca uruchamia w
twojej glowie tancuch skojarzen. Kiedy jestesmy znudzeni lub zmeczeni rozmowa mamy
wigksza sktonnos¢ do uciekania w tancuch skojarzen;

—utozsamianie si¢ — cokolwiek powie twdj rozméwcea, odnosisz do swojego doswiadczenia, tak
jestes$ zajety swoimi historiami, ze nie masz czasu naprawdg ustysze¢, pozna¢ druga osobg;

—udzielanie rad — jesli jestes dobrym doradca, gotowym zawsze do pomocy, wystarczy, ze
ustyszysz jedno zdanie, a juz szukasz odpowiedniej rady. Jednak w ten sposéb, przekonujac
rozméwceg do swoich rad, mozesz przeoczy¢, to co najwazniejsze, mozesz nie rozpoznaé
prawdziwych emocji, nie uszanowac ich;

—sprzeciwianie si¢ — ta przeszkoda kaze ktocic sig 1 spiera¢ na kazdy temat. Druga strona nie
czuje si¢ naprawdg wystuchana, bo zawsze ci spieszno, Zeby si¢ z nig nie zgodzi¢,
wyszukujesz stabych punktow jej wypowiedzi, zajmujesz niewzruszong pozycjg, bardzo jasno
wyrazasz swoje przekonania i priorytety. Zacznij stuchanie od znalezienia jednego punktu, w
ktorym mozesz si¢ ze swoim rozmoéwca zgodzic;

—przekonanie o swojej racji — w tym przypadku posuniesz si¢ daleko, aby swojej racji dowiesc,
bedziesz nagina¢ fakty, podnosi¢ glos, wmawiac co$, przypominac grzechy z przesztosci, aby
tylko unikna¢ poczucia, ze si¢ mylisz. Nie umiesz stucha¢ krytyki, nie znosisz poprawiania,
nie stuchasz nikogo, kto proponuje ci jakakolwiek zmiang;

—zmiana toru (nagta zmiana tematu) — przestawiasz rozmowg na inny tor, kiedy jeste§ znudzony
tematem lub czujesz si¢ nieswojo, gdy jest on poruszany. Jeden ze sposobow to reagowanie
zartami, dykteryjkami;

—zjednywanie — chcesz by¢ mity, wspierajacy, uprzejmy. Zgadzasz si¢ ze wszystkim, aby tylko
ludzie Cig lubili. Nie stuchasz naprawdg, chcesz sobie tylko zjednaé rozméwecg.

Komunikat JA.

* Emocje
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Naszym zyciem wewngtrznym rzadza emocje. I nie ma w tym nic zlego, ani dobrego. Natura
obdarzyla nas w instynktowne reakcje na sytuacje, w ktorych si¢ znajdujemy. Umiejetnos$¢
przezywania i komunikowania swoich uczu¢ jest podstawa naszego zrozumienia samego siebie i
porozumienia z drugim cztowiekiem.

Znamy cztery rodzaje emocji:

—Zr0$¢ — odrzucajac jej wyrazanie tracisz dystans do otoczenia i zacierasz swoje granice.
Ludzie moga postrzega¢ Cig jako osobg nadopiekuncza lub kozta ofiarnego, gotowego na
kazda zniewagg;

—SmuteK — nie okazujac smutku ograniczasz swoje wspotodczuwanie z drugim cztowiekiem 1
mozliwo$¢ zrozumienia innych oraz siebie przez innych. Mozesz by¢ postrzegany jako
,wieczny wesotek”, ktorym nie nalezy si¢ przejmowac i u ktérego nie nalezy szukaé
wsparcia;

—LEgk — odrzucajac przezywanie lgku zaghiszasz swoj instynkt samozachowawczy. Ludzie
moga postrzega¢ Cig jako nieodpowiedzialnego desperata, cztowieka bez wyobrazni, ktory
zrobi wszystko, nie zastanawiajac si¢ nad konsekwencjami. Brak lgku budzi lgk u innych
0séb.

—Rapos¢ — nie przezywajac radosci odbierasz sobie smak zycia. Ograniczasz akceptacjg
siebie 1 innych. Ludzie moga postrzega¢ Cig¢ jako zgorzkniatego cynika, ktory ,,juz wszystko
widzial”.

» Komunikat JA

Komunikat JA to werbalizacja wtasnych odczu¢, spowodowanych zachowaniem drugiej osoby.
Dotyczy tylko i wytacznie naszych emocji i nie ma nic wspdlnego ze zdaniem wigkszosci, czy
ogolnie przyjetymi normami. Masz prawo mowi¢ o swoich uczuciach w kazdej sytuacji. Dzigki
temu mozesz osiagnac lepsze porozumienie z drugim cztowiekiem i doj$¢ do sedna problemu.
Uzywajac komunikatu JA unikasz niedopowiedzen, przyklejania etykiet, ocen.

Komunikat JA:

* Mowisz o swoich uczuciach wywolanych zachowaniem drugiej osoby. Np: ” Czujg si¢
niebezpiecznie z powodu Twojego ciagtego milczenia”, ,,Cieszg sig, bo tak czgsto do mnie
przychodzisz”, ,,Martwia mnie Twoje ciagte nieobecnosci”. Jednak zdanie typu:
,Czuje/mysle, ze Ty jeste$ (mity, powolny, zazdrosny)” nie spelnia wymogéw komunikatu
JA. Pamigtaj: komunikat JA jest wolny od oceny!

* Wskazujesz na zachowanie drugiej osoby, ktore Twoje odczucia spowodowalo.

* Pokazujesz, co w zwigzku z tym zachowaniem chcesz zrobi¢ lub do jakich konsekwencji
to prowadzi. Np.: ,Jezeli nie zaczniesz mowi¢ nie zdotamy sie porozumie¢ w sprawie...”,
,,Odwiedzaj mnie czgsciej, to zaczng gotowac Twoje ulubione potrawy”, ,,Jezeli nie zaczniesz
przychodzi¢ na zajgcia bede zmuszony(a) Ci¢ z nich usunac”.

Taki sposob komunikowania nie jest tatwy, za to bardzo efektywny. Zaktada, ze biorg
odpowiedzialnos$¢ za wtasne mysli, emocje i1 stowa, nie obcigzam nimi drugiej osoby.

Informacje zwrotne.

Jezeli chcemy dobrze z wspotpracowaé, wspotzy¢, czy spotykac sig z druga osoba, musimy co jakis
czas zasiggac¢ u niej opinii na swoj temat. Czy nasze zachowania, stowa, czyny sa dla drugiej osoby
zadowalajace? Kiedy takich rozmoéw brakuje, migdzy ludzmi rodza si¢ nieporozumienia. Im taki
stan trwa dluzej, tym bardziej prawdopodobne jest powstanie piramidy nieporozumien, z czasem
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niemozliwej do zburzenia. Aby skutecznie poinformowac¢ druga osobg o jej zachowaniach w
odniesieniu do naszych oczekiwan, powinnismy uzywa¢ informacji zwrotnych.

Rodzaje informacji zwrotnych:

 informacja konstruktywna — wyraza nasze uczucia zwigzane z zachowaniem rozmowcy,
moze zawiera¢ nasze oczekiwanie zmian (patrz Komunikat JA). Sa dwa rodzaje
informacji konstruktywnych:

* informacje motywujace — te wskazuja na cechy i zachowania drugiej osoby, dzigki
ktorym, czujemy si¢ dobrze;

* informacje rozwojowe — w nich wskazujemy na zachowania, ktore stanowia dla nas
problem, przez ktore czujemy si¢ nickomfortowo w danej relacji.

 informacja ekspresyjna — wyraza jedynie nasze uczucia, jednak nie precyzuje, jakich
zmian oczekujemy od rozméwcy. Rodzi oburzenie, gniew, niezrozumienie, poczucie
niepewnos$ci u rozméwcy. Np. ,, Ztoscisz mnie”, ,, Mam dos¢ Twojego zachowania”,
,,Jestem smutny, to zawsze Twoja wina”.

* informacja oceniajgca — zawiera wylacznie oceng¢ drugiej osoby, bez wyrazenia naszych
uczué i oczekiwan. Z reguly stanowi uogoélnienie i wywoluje mechanizmy obronne. Np.
., Iy zawsze za duzo mowisz”, ,,Jestes gtupi i leniwy”, ,, Zawsze myslisz tylko o sobie” .

Trzy wazne cechy dobrej informacji zwrotnej:
* natychmiastowa,
* szczera,

* wspierajaca.

Cztery rodaje ekspresji i jezyki jakie, do nich stosujemy.

Rozrozniamy cztery rodzaje ekspresji: dzielenie si¢ przemysleniami, obserwacjami, wyrazanie
emocji oraz wyrazanie potrzeb. Kazda z nich wymaga innego stylu wypowiedzi i innego
stownictwa.

» obserwacje — jezyk naukowca, detektywa, specjalisty;

* mysli — jezyk syntezy, zrozumienia (lub nie), ocen;

* emocje — jezyk zrozumienia, otwartosci, mowa ciala (ma tu najwigksza rolg), kamuflaz;
* potrzeby — jezyk jasny, prosty, domys$lny (metakomunikaty).

Pelna komunikacja — wyrazanie wszystkich rodzajow ekspresji. Jak to osiagnaé¢ — zasady
skutecznego komunikowania sie.

* Komunikuj si¢ w sposob bezposredni — nie zaktadaj, ze drugi czlowiek, wie co czujesz,
mys$lisz, co masz mu do przekazania. Po prostu to powiedz, niejednokrotnie nasze
wyobrazenia o reakcjach drugiej osoby niewiele maja wspdlnego z rzeczywistoscia.

* Komunikuj si¢ osobiscie — mozesz twarza w twarz, przez telefon, listownie, ale staraj si¢
unika¢ angazowania posrednikow. Nawet najbardziej zyczliwe Ci osoby znieksztalca,
uproszcza Twoj przekaz, zanim dotrze do odbiorcy.

* Komunikuj od razu swoje stany emocjonalne — jezeli na goraco nie wyrazisz swoich
emocji, beda si¢ one w Tobie kumulowaty, az dojdzie do wybuchu — efekt ,,kuli §niegowe;j”.
Dodatkowym kosztem jest stan chronicznego podenerwowania i sktonno$¢ do
wytadowywania swoich emocji na przypadkowych osobach.
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* Komunikuj si¢ jasno — oddziel to co widzisz i styszysz na zewnatrz, od tego co widzisz i
styszysz w sobie. To pomoze Ci skupi¢ si¢ na wlasnych uczuciach i efektywnym ich
wyrazeniu.

Sposoby, modele i narz¢dzia komunikacji w grupie (zespole).

* Gwiazda — wszyscy cztonkowie zespotu komunikuja sie¢ bezposrednio z liderem. Ten model
bywa skuteczny w matej grupie, mocno rozproszonej (r6zne miejsca pracy), przy bardzo
konkretnie sformutowanych, niewielkich projektach.

—Zalety tego rozwiazania to: bezposrednie porozumienie z liderem, szansa na uniknigcie
nieporozumien, bezposrednia kontrola lidera nad wykonaniem zadan, skupienie dziatan w
jednym miejscu i osobie.

—Wady ,,gwiazdy” to: niebezpieczenstwo rgcznego sterowania, lider zajmuje si¢
wszystkimi, takze drobnymi sprawami, uczestnicy nie kontaktuja si¢, wigc nie maja
mozliwo$ci wspotpracy 1 wpltywania na siebie.

* Sie¢ — ten model to komunikacja ,,kazdy z kazdym”, niezaleznie od wielkosci projektu,
odleglosci uczestnikow grupy, rol grupowych i narzedzi. W tym modelu czg$ciej
wspoOtpracownicy czesciej spotykaja si¢ formalnie i nieformalnie.

—Zalety ,,sieci” to: mozliwo$¢ wymiany mysli (burza mozgdéw) wszystkich
wspotpracownikdw, wspotpraca (i zdrowy nacisk) w grupie, rozdzielenie zadan i
odpowiedzialnosci na odpowiednie osoby, wigksze zrozumienie wspolnego celu.

—Wady: mniejsza kontrola lidera nad wykonaniem zdan, konieczno$¢ wyzszego zaufania do
wspotpracownikdw, zagrozenie chaosem komunikacyjnym (sprzeczne informacje),
konieczno$¢ wigkszej dyscypliny komunikacyjne;.
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