Podstawy komunikacji personalnej

Sztuka skutecznego
porozumiewania sie




Pseudostuchanie i stuchanie prawdziwe
Umiejetnos¢ stuchania

Prawdziwe sluchanie nie polega jedynie na zachowaniu
milczenia, podczas gdy druga osoba mowi.

Prawdziwe stuchanie oparte jest na intencji zaangazowania si¢ w
jeden z nastgpujacych tematow:

Zrozumienie drugiej osoby.
Cieszenie si¢ jej obecnoscig / zainteresowanie ToZmow3.

Nauczenie si¢ czegos.

g b

Udzielenie pomocy lub pocieszenie.



Pseudostuchanie i stuchanie prawdziwe
Umiejetnos¢ stuchania

Jesli naprawde chcesz kogo$ zrozumie¢, nie ma na to
innego sposobu, jak tylko wystucha¢ te osobe uwaznie.

Takie stuchanie przychodzi tatwo, kiedy dobrze si¢ nam rozmawia,
dobrze si¢ bawimy lub chcemy si¢ w trakcie rozmowy czegos
nauczyC. Gdy chcesz komus pomoéc wyrazi¢ to, co czuje, musisz
zaangazowac si¢ 1 stuchac.



Pseudostuchanie i stuchanie prawdziwe

Istot¢ pseudostuchania stanowi zaspokojenie jakiejS witasnej potrzeby,
osiggni¢cie okreslonego celu lub nieumiejetnos¢ zakonczenia rozmowy.

Przyczyny, dla ktérych udajemy, ze stuchamy, ma jedng ceche¢ wspdlna.
Bardziej koncentrujemy si¢ na sobie samych niz na rozmowcy. Taki
proces udawania, ze si¢ stucha, to pseudostuchanie.

Nasza uwaga skierowana jest na rozmowceg o tyle, o ile mozemy z tego, co
mowi, wynies¢ cos dla siebie lub unikng¢ ztego wizerunku w naszych
wlasnych oczach. Stosujemy w tym celu rozne ,, sztuczki”. Najczesciej
czynimy to odruchowo 1 nieswiadomie.



Pseudostuchanie i stuchanie prawdziwe

Mozemy udawaé, ze stuchamy, poniewaz:

- chcemy, aby nasz rozméwca nas polubil,

caty czas skupiamy sig¢, zeby dobrze wypascC 1 nie zostac przez rozmoéwce odrzuconym,
- udajemy uwagg po to, zeby p6zniej nas wystuchano,

- chcemy dowiedzie¢ si¢ czegos konkretnego i1 nie skupiamy uwagi na calosci wypowiedzi,
wylawiamy jedynie informacje, ktora nas interesuje,

- stuchamy pozornie, zeby przygotowac sobie wypowiedz 1 wydac si¢ atrakcyjnym dla naszego
rozmowcy,

- chcemy odkry¢ stabe strony rozmowcy, sledzimy niespojnos$¢ argumentacji i przygotowujemy
w myslach kontrargumenty;

- naszym celem jest dowiedzenie si¢, jak rozmowca reaguje (dbamy o to, by o0siggnac
zamierzony skutek);

- nie interesuje nas rozmowa, ale nie potrafimy jej zakonczy¢, nie ranigc lub nie obrazajac
rozmowcy;

- nie interesuje nas rozmowa, ale jestesmy przeswiadczeni, ze nie wypada nie stucha¢ innych.



Bariery utrudniajace uwazne stuchanie
Porownywanie

Porownywanie utrudnia sluchanie, poniewaz w trakcie
rozmowy caly czas probujesz oceniC, kto jest madrzejszy,
bardziej kompetentny, zdrowszy emocjonalnie — ty czy twoj
rozmowca.

Niewiele dociera do ciebie, poniewaz jestes zbyt zajety
ocenianiem, czy dorownujesz rozmOowcy.



Bariery utrudniajace uwazne stuchanie
Domyslanie si¢

Domyslanie sie: osoba, ktéra domysla si¢, czyli czyta w
myslach drugiej osoby, nie zwraca zbytnio uwagi na to, co
ludzie moéwia, a wrecz nie dowierza stowom. Probuje zgadnac,
co rozmowca ,,naprawde” mysli lub czuje.

Osoby czytajace w mysSlach zwracaja mniejszg uwage na
stowa, a wiekszg na intonacj¢ 1 inne drobne wskazowki, po to,
by przejrzeC rozmowce 1 odczytac ,,prawde”.



Bariery utrudniajace uwazne stuchanie
Przygotowywanie odpowiedzi

Przygotowywanie odpowiedzi: Jesli myslisz, co masz
powiedzie¢ za chwile, nie masz czasu na stuchanie. Calg
uwage skupiasz na skrzetnym przygotowywaniu tego co sam
masz powiedziec.



Bariery utrudniajace uwazne stuchanie
Filtrowanie

Filtrowanie to stuchanie wybidrcze.

Np.: zwracasz uwage na to, czy twod] rozmoOwca jest zly,
nieszczesliwy lub czy jestes w innej ,,niebezpieczne]” sytuacji.
Skoro upewnisz si¢, ze w gre nie wchodza zadne zagrazajgce ci
emocje, twoj umyst ,,odptywa”.

Np.: unikasz styszenia pewnych wypowiedzi — zwlaszcza
negatywnych, krytycznych, nieprzyjemnych czy zagrazajacych. Nie
pamie¢tasz pewnych informacji, tak jakby nigdy nie zostaly one
powiedziane.



Bariery utrudniajace uwazne stuchanie
Osadzanie

Osadzanie. Negatywne etykietki majg ogromng moc.

Jesli sadzisz, ze ktos jest glupi, ,,nienormalny” lub nie dorasta do
pewnego poziomu, nie zwracasz wiekszej uwagi na to, co ta osoba
mowl.

Pochopny osad jakiegos stwierdzenia 1 uznanie go za obludne,
niemoralne, faszyzujace, lewicujace czy szalone oznacza, ze
przestales stuchac 1 reagujesz odruchowo.



Bariery utrudniajace uwazne stuchanie
Skojarzenia

Kiedy jestesmy znudzeni czy zniecierpliwieni rozmowg, mamy
wigksza sktonnos¢ do uciekania w fancuch skojarzen.

Czasem potrzeba ogromnego wysitku, aby naprawde stuchac.



Bariery utrudniajace uwazne stuchanie
Utozsamianie si¢

Bariera ta polega na tym, ze cokolwiek powie tw0] rozmoéwca,
odnosisz do swojego doswiadczenia.

Wszystko co slyszysz, przypomina ci cos, co ty zrobites czy
przezyles. Tak zajety jestes swoimi ekscytujgcymi opowiesciami, ze
nie masz czasu, aby naprawde¢ ustyszec 1 poznac drugg osobeg.



Bariery utrudniajace uwazne stuchanie
Udzielanie rad

Jesli jestes wspanialym doradcg, gotowym do pomocy 1
rozwigzywania problemow innych, wystarczy, ze ustyszysz kilka
pierwszych zdan, a juz zaczynasz szuka¢ odpowiedniej rady. Jednak
preparujac swoje sugestie 1 przekonujac rozmowce, aby ,tylko
sprobowal” zrobiC to, co sugerujesz, mozesz nie rozpoznac¢ uczuc
rozmOwCy np. nie zauwazyc¢ 1 nie uszanowac jego bolu.

Twd) rozmoOwca bedzie czul si¢ samotny, poniewaz go nie
wystuchales.



Bariery utrudniajace uwazne stuchanie
Sprzeciwianie sie

Ta przeszkoda kaze ci si¢ kioci€ 1 spierac. Druga strona nigdy nie
czuje si¢ naprawde wystuchana, poniewaz zawsze ci spieszno, aby
si¢ z nig nie zgodzic.

Gaszenie rozmowcy — polega na sprzeciwianiu si¢ za pomocg zgryzliwych
1 sarkastycznych uwag, ktore maja na celu zaniechanie tematu.

Dyskontowanie - lekcewazenie lub przyjmowanie wiadomosci z

zastrzezeniem. (Ja niczego wielkiego nie zrobitem..., To milto, ze tak méwisz, ale
to naprawdg kiepskie osiggnigcie...)



Bariery utrudniajace uwazne stuchanie
Przekonanie o swojej racji

Taka postawa oznacza, ze jestes gotowy posungc si¢ bardzo daleko —
nawet do przekrecania faktoOw, podnoszenia glosu, wymawiania,
obwiniania, przypominania grzechOw z przesziosci — aby tylko
uniknac¢ poczucia, ze si¢ mylisz.

Nie jestes w stanie stucha¢ krytyki, nie znosisz jak ci¢ ktos
poprawia, nie mozesz stuchac nikogo, kto proponuje ci jakgs zmiang.

Nigdy nie przyznajesz si¢ do bledow — wiec nie uczysz si¢ na nich 1
caly czas je popetniasz.



Bariery utrudniajace uwazne stuchanie
Zmiana toru

Zmiana toru to nagla zmiana tematu. Przestawiasz rozmowe na inne
tory, gdy jestes znudzony tematem lub czujesz si¢ nieswojo, gdy jest
on poruszany.

Inny sposOb zmiany toru to obracanie w zart, czyli ciggle
reagowanie na stowa rozmowcy zartem lub dykteryjka.



Bariery utrudniajace uwazne stuchanie
Zjednywanie

Tak..., Prawda..., Absolutnie..., Wiem..., Oczywiscie...,
Niewiarygodne..., Tak... Naprawd¢?

Chcesz byC mity, uprzejmy, wspierajacy. Chcesz, aby ludzie ci¢
lubili, wiec zgadzasz si¢ ze wszystkim. Stuchasz na pot uwaznie — na
tyle tylko, aby nie zgubi¢ watku — ale nie angazujesz si¢ naprawde.
Nie dostrajasz si¢ do rozmowcy — chcesz tylko zjednac go sobie.



Cztery kroki skutecznego stuchania

Stuchac to nie znaczy siedzie¢ nieruchomo 1 milcze¢. Stuchanie to
proces aktywny, ktory wymaga naszego udziatu. Dzigki zadawaniu
pytan 1 udzielaniu informacji zwrotnych stajemy si¢ wspottworcami

procesu komunikacji.



Cztery kroki skutecznego stuchania

KROK 1: AKTYWNE SLUCHANIE

Sposoby aktywnego stuchania:
- parafrazowanie,
- precyzowanie,

- informacja zwrotna.



Cztery kroki skutecznego stuchania
KROK 1. Stuchanie aktywne

Parafrazowanie jest to powtarzanie wlasnymi stowami tego, co
— jak nam si¢ wydaje — ktos powiedziat.

Chcac sparafrazowac stowa rozmowcy, musimy si¢ naprawde skupic
na stuchaniu 1 prébowac zrozumiec, co dana osoba ma na mysli.

Parafrazy mozna zaczynaC nast¢pujacymi stowami: Mowisz, ze...,
Innymu stowy..., Zaczekaj, probuje zrozumiec..., Czy chcesz przez to
powiedziec, ze...



Cztery kroki skutecznego stuchania
KROK 1. Stuchanie aktywne

Korzysci z parafrazowania:

.

Ludzie bardzo sobie cenig to, ze ktos ich naprawde stucha.

2. Parafrazowanie zapobiega narastaniu zlosci 1 tagodzi kryzysy.

Parafrazowanie zapobiega nieporozumieniom. Wszelkie domysty
1 bledy w interpretacji sg od razu wyjasniane.

Parafrazowanie pomaga zapamig¢tac, o czym byta mowa.
Parafrazowanie utrudnia porOwnywanie, osadzanie,

przygotowywanie wypowiedzi, sprzeciwianie si¢, doradzanie,
zmiang¢ toru rozmowy, uciekanie w skojarzenia.



Cztery kroki skutecznego stuchania
KROK 1. Stuchanie aktywne

Precyzowanie oznacza zadawanie pytan, az do uzyskania
pelniejszego obrazu. Ma na celu pelne zrozumienie tego, co
styszysz.

Precyzowanie pomaga zaostrzy¢ uwage tak, aby stysze¢ wiecej ni¢ tylko
ogolniki. Styszysz wowczas opowies¢ o wydarzeniach w kontekscie mysli 1
uczu¢ twojego rozmowcy, a wiec styszysz wiasciwg historig.



Cztery kroki skutecznego stuchania
KROK 1. Stuchanie aktywne

Informacja zwrotna pomaga drugiej osobie oceni¢ znaczenie
1 skutecznos¢ swojego komunikatu, daje rozméwcom szanse
na popraw¢ blednych interpretacji 1  wyjasnienie
nieporozumien, oferuje twojemu rozmowcy cenny (moze inny)
punkt widzenia.

Informacja zwrotna nie ma na celu sprzeciwiania si¢ z
rozmOwcg ani tez utozsamiania si¢ z jego wypowiedzia.



Cztery kroki skutecznego stuchania
KROK 1. Stuchanie aktywne

Informacja zwrotna musi by¢:

- natychmiastowa (wypowiedziana zaraz po pelnym zrozumieniu
komunikatu),

- szczera (ma to by¢ prawdziwa reakcja),

- wspierajgca (w sposob tagodny 1 delikatny przekazujaca to, co
chcesz powiedziec, ale nie powodujaca szkody czy uciekania si¢
rozmowcy do obrony).



Cztery kroki skutecznego stuchania
KROK 2. Shluchanie empatyczne

Stuchanie empatyczne — stuchanie z nastawieniem.

Stuchanie empatyczne wymaga uswiadomienia sobie jednej sprawy:
kazdy z nas probuje przetrwacC. Nie musisz wszystkich lubi¢ czy
zgadzac si¢ ze wszystkimi. Uznaj jeden fakt: 1gczg nas nieustanne
zmagania: kazda sekunda to proba przetrwania — zarOwno
fizycznego jak 1 psychicznego.



Cztery kroki skutecznego stuchania
KROK 3. Sluchanie otwarte

Stuchanie otwarte — w stuchaniu tym nie ocenia si¢ 1 nie
osgdza rozmowcy, nie odrzuca si¢ osoby lub jej koncepcji
zanim nie wystucha si¢ calego komunikatu.

Jezeli z gory chcemy kogos odrzucic, stuchamy wowczas wybiorczo,
filtrujac wszystko, co nie ma sensu, a wychwytujac wszystko co
wydaje si¢ falszywe lub glupie. Zbieramy 1 gromadzimy wszystkie
te ,,glupoty”, aby potem moc si¢ nimi podzieli¢ z tymi, ktorzy nas
,,Zrozumieja’”.



Cztery kroki skutecznego stuchania
KROK 3. Sluchanie otwarte

Osady mogg przyniesc¢ korzysci, ale:

1. Jesli ktos dowiedzie, ze twoje opinie nie s3 prawdziwe, dowiesz si¢ O tym
ostatni.

2. Nie rozwijasz si¢ intelektualnie, poniewaz stuchasz tylko takich opinii, ktore juz
Znasz.

3. Odrzucasz wartosciowych ludzi tylko dlatego, ze nie zgadzasz si¢ z ich opiniami.

4. Odtracasz ludzi od siebie, poniewaz ciggle si¢ z nimi spierasz 1 nie stuchasz ich
uwaznie.

5. Umykajg c1 wazne informacije.



Cztery kroki skutecznego stuchania
KROK 3. Sluchanie otwarte

Cwiczenie: Zamiana rol

Cwiczenie przeprowadz z kim$, komu ufasz. Wybierzcie jaka$
ktotni¢ z przesztosci — niezbyt ostrg wymiane zdan. Niech kazda z
0sOb zapozna rozmoOwce ze swoim punktem widzenia, a nastepnie
zamiencie si¢ rolami 1 przedstawcie argumenty strony przeciwnej.
Sprobujcie wygra¢ spor w nowej roli. Nie konczcie, dopoki kazdy z
was nie ujrzy problemu z perspektywy swego rozmowcy.
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Cztery kroki skutecznego stuchania
KROK 4. Sluchanie swiadome

Elementy stuchania Sswiadomego:

porownanie tego co slyszymy, ze swoja wiedza historycznag
oraz wiedza o ludziach i zZyciu (poréwnujemy bez osadu:
jedynie odnotowujemy jak dany komunikat pasuje do
znanych nam faktow),

obserwowanie i wstuchiwanie si¢ w spojnos¢ wypowiedzi (czy
ton glosu osoby mowiacej, akcentowanie pewnych
fragmentow wypowiedz, wyraz twarzy i postawa -
odpowiadajq tresci komunikatu).



Cztery kroki skutecznego stuchania
KROK 4. Sluchanie swiadome

Cwiczenie:

Jezeli chcesz pocwiczyC swojg spostrzegawczosC, obejrzy] w
telewizji kilka komedii. W wiekszosci z nich humor opiera si¢ na
braku spojnosci pomiedzy trescig 1 formg przekazu.



Pelne sluchanie

Jak by¢ w pelni zaangazowanym stuchaczem:

Utrzymuj kontakt wzrokowy.
Nachyl si¢ nieco w stron¢ rozmowcy.
Wspiera) mowigcego, kiwajac gtowa lub parafrazujac.

Sl e e

Upewnij si¢, czy dobrze rozumiesz, popros O sprecyzowanie
wypowiedzi, zadajac pytania.

'l

Zadbaj o to, aby nic nie rozproszyto twojej uwagi.

6. Nawet jesli jestes zly lub rozdrazniony, zaangazuj si¢ w stuchanie
1 zrozumienie wypowiedzi.



Sztuka stuchania w zwigzkach

Najwazniejszym sprawdzianem umiejetnosci stuchania jest
zwiazek z partnerem.

Komunikacja odwzajemniona polega na tym, ze w sytuacji
konfliktowej partnerzy wypowiadaja kolejno swoje opinie bedac raz
stuchaczem, raz mowigcym.



Sztuka stuchania w zwigzkach

Kiedy mowisz:

1. Wyjasnij swoj punkt widzenia krotko 1 zwigzle.

2. Unikaj obwiniania 1 obrzucania przezwiskami. Nie oskarzaj 1 nie
skupiaj swojej uwagi na potknig¢ciach partnera.

3. Mow o sobie 1 swoim doswiadczeniu. Skup si¢ na tym, czego
chcesz 1 co czujesz.



Sztuka stuchania w zwigzkach

Kiedy shluchasz:

1. Skup cala swojg uwage na partnerze, aby naprawd¢ zrozumiec
jego uczucia, opinie, potrzeby.

2. Nie sprzeciwiaj si¢ temu co styszysz, nie dyskutuj, nie poprawiaj
niczego, co moOwi twoj partner.

3. Mozesz zadawac pytania, aby cos wyjasni¢, ale nie polemizuj 1
nie wyglaszaj argumentOw negujacych stwierdzenia partnera.



Sztuka stuchania w zwigzkach

Kiedy jedna strona — w czasie kilku minut — opisze swoj punkt
widzenia, osoba stuchajgca powinna go podsumowac (np. za pomoca
parafrazowania). Jezeli w podsumowaniu brakuje czegos waznego
albo gdy komunikat zostal niewtasciwie zrozumiany, osoba mowigca
moze ponownie wyjasni¢ swoje stanowisko.

Po skonczeniu takiej rundy, strona dotychczas stuchajaca opisuje
wlasny punkt widzenia.

Zaleta komunikacji odwzajemnionej jest zwolnienie tempa
interakcji (zmniejszenie tempa eskalacji konfliktu), stworzenie
miejsca dla potrzeb 1 uczu¢ kazdego z partnerow.



