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Wstęp

Po­ro­zu­mie­wa­nie się jest pod­sta­wo­wą umie­jęt­no­ścią ży­cio­wą, tak waż­ną jak umie­jęt­no­ści po­zwa­la­ją­ce ra­dzić so­bie w szko­le czy za­ra­biać na ży­cie. W du­żym stop­niu ma ono wpływ na na­sze oso­bi­ste szczę­ście. Je­śli po­tra­fi­my sku­tecz­nie się po­ro­zu­mie­wać, to na­wią­zu­je­my i utrzy­mu­je­my przy­ja­zne re­la­cje z ludź­mi, je­ste­śmy do­ce­nia­ni w pra­cy, wła­sne dzie­ci da­rzą nas sza­cun­kiem i za­ufa­niem, a na­sze po­trze­by sek­su­al­ne są za­spo­ka­ja­ne. 

Je­że­li ko­mu­ni­ku­je­my się mniej sku­tecz­nie, tra­ci na tym któ­raś z dzie­dzin na­sze­go ży­cia. W pra­cy może nam się ukła­da, ale przy ro­dzin­nym sto­le bli­scy na sie­bie krzy­czą. Być może na­sze ży­cie sek­su­al­ne kwit­nie, jed­nak na­sze przy­jaź­nie nie trwa­ją zbyt dłu­go. Albo mamy trud­ność ze zna­le­zie­niem od­po­wied­niej pra­cy, a w na­szym związ­ku wie­je chło­dem, choć świet­nie się do­ga­du­je­my ze sta­ry­mi zna­jo­my­mi. Albo też na im­pre­zach ba­wi­my się wy­bor­nie, jed­nak do domu wra­ca­my sami.

Sku­tecz­na ko­mu­ni­ka­cja spra­wia, że ży­cie się ukła­da. Gdzie moż­na się jej na­uczyć? Ro­dzi­ce są czę­sto kiep­ski­mi wzo­ra­mi, a szko­ła za­ję­ta jest na­uką ma­te­ma­ty­ki i ję­zy­ków ob­cych. Nie­jed­no­krot­nie nie mamy ni­ko­go, kto mógł­by nam po­ka­zać, jak ko­mu­ni­ko­wać swo­je po­trze­by, jak wy­ra­żać złość czy ta­jo­ne lęki. Nikt nie uczy nas, jak ak­tyw­nie słu­chać, jak pro­sić o to, cze­go chce­my, bez ob­wi­nia­nia in­nych, czy jak się upew­nić, o co cho­dzi dru­giej oso­bie, za­miast czy­tać w jej my­ślach.

Tech­ni­ki sku­tecz­nej ko­mu­ni­ka­cji są zna­ne i do­stęp­ne od daw­na. Moż­na ich uczyć i po­win­no się to ro­bić od naj­wcze­śniej­szych lat ży­cia, rów­no­le­gle z na­uką pi­sa­nia, czy­ta­nia i li­cze­nia. Mło­dzi lu­dzie po­win­ni na przy­kład uczyć się efek­tyw­ne­go ro­dzi­ciel­stwa, jesz­cze za­nim zo­sta­ną ro­dzi­ca­mi, a nie do­pie­ro wów­czas, gdy ich na­sto­let­nie dzie­ci za­czną cho­dzić na wa­ga­ry czy ucie­kać z domu. Pro­gra­my na­ucza­nia szkół wyż­szych po­win­ny uwzględ­niać, obok wy­kła­dów na te­mat sku­tecz­nej ko­mu­ni­ka­cji, prak­tycz­ne za­ję­cia z tech­nik ko­mu­ni­ka­cyj­nych.

W tej książ­ce opi­su­je­my naj­waż­niej­sze tech­ni­ki ko­mu­ni­ka­cyj­ne. Przed­sta­wia­my je w zwię­złej for­mie, ale z do­sta­tecz­ną licz­bą przy­kła­dów i ćwi­czeń, aby każ­dy mógł za­cząć pra­cę nad umie­jęt­no­ścia­mi, któ­re chce roz­wi­nąć. Z na­szej książ­ki do­wiesz się, jak ko­mu­ni­ko­wać się z ludź­mi, a nie – co my­śleć o ko­mu­ni­ka­cji. Uwa­gi czy­sto teo­re­tycz­ne zo­sta­ły ogra­ni­czo­ne do mi­ni­mum i po­ja­wia­ją się tyl­ko wte­dy, gdy są nie­zbęd­ne dla wy­ja­śnie­nia da­nej tech­ni­ki.

Od pierw­sze­go wy­da­nia w ję­zy­ku an­giel­skim, to jest od 1985 roku, na­sza książ­ka sta­ła się kla­sy­kiem w swo­jej dzie­dzi­nie. Ko­rzy­sta­ją z niej la­icy, ucznio­wie i stu­den­ci, na­uczy­cie­le i wy­kła­dow­cy, te­ra­peu­ci i do­rad­cy z róż­nych ob­sza­rów. Rzut oka na spis tre­ści ni­niej­sze­go wy­da­nia po­twier­dza, że na­cisk na umie­jęt­no­ści zo­stał od­zwier­cie­dlo­ny w ukła­dzie książ­ki. Pierw­sze trzy roz­dzia­ły po­świę­co­ne są umie­jęt­no­ściom pod­sta­wo­wym. Każ­de­mu z nas bo­wiem po­trzeb­na jest wie­dza o tym, jak słu­chać, jak ujaw­niać swo­je my­śli i uczu­cia oraz jak wy­ra­żać to, co dla nas istot­ne.

Dru­ga część książ­ki, po­świę­co­na umie­jęt­no­ściom za­awan­so­wa­nym, obej­mu­je pięć roz­dzia­łów. Trak­tu­ją one o po­słu­gi­wa­niu się ję­zy­kiem cia­ła i jego ro­zu­mie­niu, od­czy­ty­wa­niu pa­ra­ję­zy­ka i me­ta­ko­mu­ni­ka­tów, od­kry­wa­niu ukry­tych pro­gra­mów, wy­ko­rzy­sta­niu ana­li­zy trans­ak­cyj­nej w ko­mu­ni­ka­cji oraz pre­cy­zo­wa­niu wy­po­wie­dzi.

Część trze­cia skła­da się z trzech roz­dzia­łów po­świę­co­nych umie­jęt­no­ściom, któ­re oka­zu­ją się klu­czo­we w sy­tu­acjach kon­flik­to­wych: aser­tyw­no­ści, upra­wo­moc­nia­niu i ne­go­cjo­wa­niu. Z ko­lei część czwar­ta, do­ty­czą­ca umie­jęt­no­ści spo­łecz­nych, rów­nież obej­mu­je trzy roz­dzia­ły – na te­mat pierw­sze­go wra­że­nia, na­wią­zy­wa­nia kon­tak­tu z nie­zna­jo­my­mi oraz wła­ści­wej i efek­tyw­nej ko­mu­ni­ka­cji cy­fro­wej.

W czę­ści pią­tej, po­świę­co­nej ko­mu­ni­ka­cji z bli­ski­mi, wy­ja­śnia­my, jak po­ro­zu­mieć się z part­ne­rem, dzieć­mi i resz­tą ro­dzi­ny. Część ostat­nia zaś obej­mu­je trzy roz­dzia­ły trak­tu­ją­ce o umie­jęt­no­ściach nie­zbęd­nych do tego, by wpły­nąć na zmia­nę cu­dze­go za­cho­wa­nia, wy­gło­sić prze­mó­wie­nie oraz do­brze wy­paść pod­czas roz­mo­wy o cha­rak­te­rze wy­wia­du.

Co oczy­wi­ste, naj­le­piej prze­czy­taj naj­pierw roz­dzia­ły po­świę­co­ne umie­jęt­no­ściom pod­sta­wo­wym i za­awan­so­wa­nym, za­nim przej­dziesz do roz­dzia­łów do­ty­czą­cych kwe­stii spe­cy­ficz­nych dla two­ich re­la­cji czy sy­tu­acji ży­cio­wej. Nie­co mniej oczy­wi­ste jest to, że mu­sisz zro­bić coś wię­cej, niż tyl­ko prze­czy­tać na­szą książ­kę. Ogra­ni­cze­nie się wy­łącz­nie do lek­tu­ry spo­wo­du­je, iż umknie ci naj­waż­niej­sza myśl: że po­ro­zu­mie­wa­nie się to umie­jęt­ność. A umie­jęt­no­ści moż­na opa­no­wać je­dy­nie po­przez do­świad­cze­nie. Mu­sisz dzia­łać – mu­sisz wy­ko­ny­wać za­le­ca­ne ćwi­cze­nia, sto­so­wać się do po­da­nych wska­zó­wek i wpra­wiać się w ko­mu­ni­ka­cji w prak­ty­ce. Do wy­ko­na­nia nie­któ­rych za­dań będą ci po­trzeb­ne czy­ste kart­ki lub no­tes. Część ćwi­czeń, jak rów­nież inne po­moc­ne ma­te­ria­ły mo­żesz po­brać z an­glo­ję­zycz­nej stro­ny: http://www.ne­whar­bin­ger.com/41719. 

Jak trud­no ocze­ki­wać, że ktoś po lek­tu­rze jed­ne­go nu­me­ru „Ma­ga­zy­nu Sto­lar­skie­go” sta­nie się wy­kwa­li­fi­ko­wa­nym sto­la­rzem, tak nie mo­żesz ocze­ki­wać, że po prze­czy­ta­niu roz­dzia­łu o na­wią­zy­wa­niu kon­tak­tu bę­dziesz z ła­two­ścią pro­wa­dzić fa­scy­nu­ją­ce kon­wer­sa­cje. Ucze­nie się po­przez dzia­ła­nie od­no­si się w ta­kim sa­mym stop­niu do umie­jęt­no­ści po­ro­zu­mie­wa­nia się, jak do sto­lar­stwa, jaz­dy na nar­tach czy gry na in­stru­men­cie. Na­by­cie umie­jęt­no­ści wy­ma­ga wie­dzy. Wie­dzę znaj­dziesz w tej książ­ce, mu­sisz jed­nak prze­ło­żyć ją na prak­ty­kę dnia co­dzien­ne­go.








 

Część 1

Umie­jęt­no­ści pod­sta­wo­we









1

Umie­jęt­ność słu­cha­nia

Uczest­ni­czysz w przy­ję­ciu. Ktoś opo­wia­da aneg­do­ty, ktoś inny na­rze­ka, a jesz­cze inna oso­ba chwa­li się awan­sem. Wszy­scy go­ście z nie­cier­pli­wo­ścią cze­ka­ją na swo­ją ko­lej – każ­dy chce opo­wie­dzieć wła­sną hi­sto­rię. Od­no­sisz wra­że­nie, że nikt ni­ko­go nie słu­cha. Kie­dy jed­na oso­ba coś mówi, po­zo­sta­łe błą­dzą wzro­kiem. Być może ćwi­czą w my­ślach swo­ją wy­po­wiedź. Tak jak­by ze­bra­ni po­ta­jem­nie za­war­li na­stę­pu­ją­cą umo­wę: „Będę two­ją pu­blicz­no­ścią, je­śli ty po­tem bę­dziesz moją”. 

Umie­jęt­ność słu­cha­nia jest klu­czo­wa dla na­wią­zy­wa­nia i pod­trzy­my­wa­nia re­la­cji mię­dzy­ludz­kich. Je­śli po­tra­fisz słu­chać, lu­dzie lgną do cie­bie. Ko­le­dzy i ko­le­żan­ki zwie­rza­ją się to­bie, co po­głę­bia łą­czą­cą was więź. Ła­twiej ci od­no­sić suk­ce­sy, po­nie­waż słu­chasz i ro­zu­miesz in­nych – wiesz, cze­go chcą, co ich rani lub iry­tu­je. Czę­sto uśmie­cha się do cie­bie szczę­ście, po­nie­waż lu­dzie do­ce­nia­ją cię i lu­bią, gdy je­steś w po­bli­żu. 

Oso­by, któ­re nie słu­cha­ją in­nych, są nu­dzia­rza­mi. Zda­ją się nie­za­in­te­re­so­wa­ne ni­kim poza sobą. Znie­chę­ca­ją do sie­bie po­ten­cjal­nych przy­ja­ciół i part­ne­rów, wy­sy­ła­jąc na­stę­pu­ją­cy ko­mu­ni­kat: „To, co masz do po­wie­dze­nia, nie ma dla mnie więk­sze­go zna­cze­nia”. W re­zul­ta­cie czę­sto czu­ją się sa­mot­ne i wy­izo­lo­wa­ne. Tra­ge­dia po­le­ga na tym, że ta­kie oso­by bar­dzo rzad­ko zda­ją so­bie spra­wę, w czym tkwi pro­blem. Zmie­nia­ją ucze­sa­nie, ku­pu­ją nowe ubra­nia, sta­ra­ją się być za­baw­ne, mó­wią o „cie­ka­wych” rze­czach. Pro­blem jed­nak nie zni­ka. Lu­dzie nie prze­pa­da­ją za roz­mo­wą z nimi, po­nie­waż w ich to­wa­rzy­stwie ni­g­dy nie czu­ją się wy­słu­cha­ni.

Nie­słu­cha­nie roz­mów­cy bywa nie­bez­piecz­ne! Umy­ka­ją nam waż­ne in­for­ma­cje i nie za­uwa­ża­my zbli­ża­ją­cych się pro­ble­mów. Chcąc zro­zu­mieć cu­dze po­stę­po­wa­nie, mu­si­my czy­tać w my­ślach i zga­dy­wać, uzu­peł­nia­jąc w ten spo­sób luki wy­ni­ka­ją­ce z nie­umie­jęt­ne­go słu­cha­nia.

Słu­cha­nie to za­an­ga­żo­wa­nie i kom­ple­ment. Jest to za­an­ga­żo­wa­nie na rzecz zro­zu­mie­nia, jak się czu­je nasz roz­mów­ca i jak po­strze­ga świat. Ozna­cza odło­że­nie na bok swo­ich za­ło­żeń i prze­ko­nań, nie­po­ko­jów i in­te­re­sów, aby spoj­rzeć z per­spek­ty­wy dru­giej oso­by. Słu­cha­nie jest kom­ple­men­tem, po­nie­waż nie­sie za sobą na­stę­pu­ją­cy prze­kaz: „In­te­re­su­je mnie to, co dzie­je się w two­im ży­ciu. Ty i two­je do­świad­cze­nia je­ste­ście waż­ni”. Lu­dzie zwy­kle od­po­wia­da­ją na taki kom­ple­ment sym­pa­tią i wdzięcz­no­ścią.


Praw­dzi­we słu­cha­nie a pseu­do­słu­cha­nie

Praw­dzi­we słu­cha­nie nie po­le­ga je­dy­nie na mil­cze­niu, gdy dru­ga oso­ba mówi. Opie­ra się na in­ten­cji zro­zu­mie­nia roz­mów­cy, cie­sze­nia się jego obec­no­ścią, na­ucze­nia się cze­goś od nie­go lub udzie­le­nia mu po­mo­cy. Z ko­lei pseu­do­słu­cha­nie je­dy­nie „uda­je” słu­cha­nie praw­dzi­we. W tym przy­pad­ku in­ten­cją nie jest wy­słu­cha­nie dru­giej oso­by, ale za­spo­ko­je­nie ja­kiejś in­nej po­trze­by, ta­kiej jak na przy­kład:

 

• po­zy­ska­nie sym­pa­tii dzię­ki spra­wia­niu wra­że­nia, że jest się za­in­te­re­so­wa­nym roz­mów­cą;

• za­cho­wa­nie czuj­no­ści na wy­pa­dek od­rzu­ce­nia przez roz­mów­cę;

• po­zy­ska­nie kon­kret­nej in­for­ma­cji, a igno­ro­wa­nie wszyst­kich in­nych;

• zy­ska­nie na cza­sie, aby przy­go­to­wać swo­ją od­po­wiedź na sło­wa roz­mów­cy;

• zo­sta­nie wy­słu­cha­nym sa­me­mu;

• od­kry­cie sła­bych stron roz­mów­cy lub wy­ko­rzy­sta­nie go;

• wy­chwy­ce­nie sła­bych punk­tów ar­gu­men­ta­cji i przy­go­to­wa­nie kontr­ar­gu­men­tów, aby po­sta­wić na swo­im;

• upew­nie­nie się, że osią­ga się po­żą­da­ny efekt, po­przez spraw­dza­nie re­ak­cji roz­mów­cy;

• spra­wie­nie wra­że­nia, że jest się miłą oso­bą, i unik­nię­cie zra­nie­nia lub ob­ra­że­nia roz­mów­cy.


Ćwi­cze­nie 1.1

Każ­de­mu z nas zda­rza się cza­sem uda­wać, że słu­cha. To ćwi­cze­nie po­mo­że ci osza­co­wać pro­por­cje mię­dzy pseu­do­słu­cha­niem a słu­cha­niem praw­dzi­wym w re­la­cjach z oso­ba­mi waż­ny­mi w two­im ży­ciu. W od­nie­sie­niu do każ­dej ze wska­za­nych osób oceń pro­cen­to­wo, jak czę­sto na­praw­dę jej słu­chasz.
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Ko­rzy­sta­jąc z ta­be­li wy­peł­nio­nej w ra­mach ćwi­cze­nia 1.1, od­po­wiedz na na­stę­pu­ją­ce py­ta­nia:

 

1. Kogo słu­chasz naj­bar­dziej uważ­nie?

2. Któ­rych osób naj­czę­ściej nie słu­chasz na­praw­dę?

3. Co spra­wia, że jest ci ła­twiej lub trud­niej słu­chać tych osób?

4. Czy któ­rychś osób wska­za­nych w ta­be­li chcesz słu­chać uważ­niej?

 

Wy­bierz jed­ną oso­bę, z któ­rą chcesz po­pra­wić sto­sun­ki. Przez je­den dzień sta­raj się praw­dzi­wie, uważ­nie jej słu­chać. Po każ­dym spo­tka­niu z nią za­sta­nów się nad swo­ją in­ten­cją: czy cho­dzi­ło ci o to, aby zro­zu­mieć tę oso­bę, cie­szyć się jej obec­no­ścią, cze­goś się od niej na­uczyć albo jej po­móc? Zwróć uwa­gę na to, czy nie po­ja­wi­ło się pseu­do­słu­cha­nie, a je­śli tak, to jaką po­trze­bę mia­ło za­spo­ko­ić. Na­wy­ki wy­kształ­ca­ją się ła­two. Je­śli bę­dziesz ćwi­czyć praw­dzi­we słu­cha­nie przez ty­dzień, za­czniesz od­ru­cho­wo zwra­cać uwa­gę na to, czy słu­chasz uważ­nie.


Ba­rie­ry utrud­nia­ją­ce słu­cha­nie

Ist­nie­je dwa­na­ście prze­szkód utrud­nia­ją­cych słu­cha­nie. Jak się prze­ko­nasz, nie­któ­re z nich to sta­re, do­brze ci zna­ne sztucz­ki, do któ­rych czę­sto się ucie­kasz. Inne zaś są za­re­zer­wo­wa­ne tyl­ko dla szcze­gól­nych osób lub sy­tu­acji. Wszy­scy wpa­da­my w tego typu pu­łap­ki, dla­te­go nie przej­muj się, je­śli się oka­że, że wie­le z nich znasz z do­świad­cze­nia. Za­po­zna­nie się z opi­sem ba­rier w słu­cha­niu uła­twi ci roz­po­zna­nie ich pod­czas roz­mo­wy.


Po­rów­ny­wa­nie się z roz­mów­cą 

Po­rów­na­nia utrud­nia­ją słu­cha­nie, po­nie­waż w trak­cie roz­mo­wy cały czas pró­bu­jesz oce­nić, kto jest mą­drzej­szy, bar­dziej kom­pe­tent­ny, zdrow­szy emo­cjo­nal­nie – ty czy twój roz­mów­ca. Nie­któ­rzy sku­pia­ją się na tym, kto wię­cej wy­cier­piał, kto po­niósł więk­szą ofia­rę. Nie są w sta­nie usły­szeć wie­le, po­nie­waż są zbyt za­ję­ci oce­nia­niem, czy do­rów­nu­ją roz­mów­cy. Cały czas my­ślą na przy­kład: „Czy ja też po­tra­fił­bym to zro­bić?”, „Ja mia­łam go­rzej, ona nie wie, czym są pro­ble­my”, „Ja za­ra­biam wię­cej”, „Moje dzie­ci są dużo by­strzej­sze”.


Czy­ta­nie w my­ślach 

Oso­ba, któ­ra czy­ta w my­ślach, nie zwra­ca zbyt du­żej uwa­gi na to, co mó­wią lu­dzie, a wręcz nie do­wie­rza sło­wom. Pró­bu­je od­gad­nąć, co roz­mów­ca na­praw­dę my­śli lub czu­je: „Mówi, że chce iść na to przed­sta­wie­nie, ale za­ło­żę się, że jest zmę­czo­na i wo­la­ła­by od­po­cząć. Je­śli będę na­le­gać, może mieć do mnie żal, że zmu­szam ją do wyj­ścia”. Je­że­li masz ten­den­cję do czy­ta­nia w my­ślach, to for­mu­łu­jesz za­ło­że­nia co do tego, jak roz­mów­ca na cie­bie re­agu­je, ba­zu­jąc ra­czej na in­tu­icji, prze­czu­ciu czy do­my­słach niż na jego sło­wach.


Przy­go­to­wy­wa­nie od­po­wie­dzi 

Kie­dy ob­my­ślasz, co po­wiesz za chwi­lę, nie masz cza­su na słu­cha­nie. Sku­piasz całą uwa­gę na skrzęt­nym przy­go­to­wy­wa­niu na­stęp­nej wy­po­wie­dzi. Sta­rasz się po­zo­ro­wać za­in­te­re­so­wa­nie, a twój umysł pę­dzi jak sza­lo­ny, po­nie­waż masz hi­sto­rię do opo­wie­dze­nia lub ko­men­tarz do wy­gło­sze­nia. Nie­któ­rzy ćwi­czą w my­ślach całe se­kwen­cje od­po­wie­dzi: „Naj­pierw po­wiem to, na­stęp­nie to, a po­tem tam­to”.


Fil­tro­wa­nie 

Fil­tro­wa­nie jest to słu­cha­nie wy­biór­cze. Sku­piasz się na wy­po­wie­dzi roz­mów­cy tyl­ko w ta­kim stop­niu, aby roz­po­znać, czy on jest zły lub nie­za­do­wo­lo­ny albo czy sy­tu­acja jest dla cie­bie emo­cjo­nal­nie nie­bez­piecz­na. Gdy już się upew­nisz, że tak nie jest, twój umysł „od­pły­wa”. Pew­na ko­bie­ta słu­cha­ła swo­je­go syna tyl­ko do­pó­ty, do­pó­ki się nie upew­ni­ła, czy w szko­le znów nie wdał się w bój­kę. Kie­dy się oka­zy­wa­ło, że nic ta­kie­go nie mia­ło miej­sca, na­tych­miast za­czy­na­ła my­śleć o li­ście za­ku­pów.

Inny ro­dzaj fil­tro­wa­nia in­for­ma­cji sta­no­wi uni­ka­nie „sły­sze­nia” pew­nych rze­czy, zwłasz­cza ne­ga­tyw­nych, kry­tycz­nych, nie­przy­jem­nych czy za­gra­ża­ją­cych. Nie pa­mię­ta­my pew­nych in­for­ma­cji, tak jak­by ni­g­dy nie zo­sta­ły nam prze­ka­za­ne.


Osą­dza­nie 

Ne­ga­tyw­ne ety­kie­ty mają ogrom­ną moc. Je­śli z góry osą­dzasz, że ktoś jest głu­pi, nie­nor­mal­ny lub nie­kom­pe­tent­ny, to nie zwra­casz więk­szej uwa­gi na to, co ta oso­ba mówi – spi­su­jesz ją na stra­ty. Po­chop­ne uzna­nie ja­kie­goś stwier­dze­nia za ob­łud­ne, nie­mo­ral­ne, fa­szy­stow­skie czy sza­lo­ne ozna­cza, że prze­sta­jesz słu­chać i re­agu­jesz od­ru­cho­wo (tak jak two­je ko­la­no po ude­rze­niu młot­kiem neu­ro­lo­gicz­nym). Pod­sta­wo­wa za­sa­da praw­dzi­we­go słu­cha­nia gło­si, że osą­dy na­le­ży for­mu­ło­wać do­pie­ro po wy­słu­cha­niu wy­po­wie­dzi i oce­nie­niu jej tre­ści.


Od­pły­wa­nie my­śla­mi 

Słu­chasz dru­giej oso­by po­ło­wicz­nie i na­gle ja­kieś wy­po­wie­dzia­ne przez nią zda­nie uru­cha­mia łań­cuch sko­ja­rzeń. Kie­dy są­siad­ka mówi, że zo­sta­ła zwol­nio­na z pra­cy, w ułam­ku se­kun­dy wra­casz my­śla­mi do mo­men­tu, gdy cie­bie zwol­nio­no za gra­nie w kar­ty pod­czas dłu­gich przerw na kawę. Ach, te cu­dow­ne kar­cia­ne wie­czor­ki z cza­sów miesz­ka­nia w tam­tej dziel­ni­cy... I po­grą­żasz się we wspo­mnie­niach, a wra­casz do te­raź­niej­szo­ści do­pie­ro po kil­ku mi­nu­tach, gdy są­siad­ka koń­czy: „Wie­dzia­łam, że mnie zro­zu­miesz. Tyl­ko nie mów nic mo­je­mu mę­żo­wi”.


Utoż­sa­mia­nie się 

Ba­rie­ra ta po­le­ga na tym, że wszyst­ko, o czym mówi dru­ga oso­ba, od­no­sisz do swo­je­go do­świad­cze­nia. Kie­dy ktoś wspo­mi­na o tym, że boli go ząb, przy­po­mi­nasz so­bie swój za­bieg or­to­don­tycz­ny, więc prze­ry­wasz roz­mów­cy i za­czy­nasz snuć wła­sną opo­wieść, nie da­jąc jemu skoń­czyć. Wszyst­ko, co sły­szysz, przy­po­mi­na ci o czymś, co zda­rzy­ło ci się czuć, zro­bić czy wy­cier­pieć. Tak bar­dzo zaj­mu­ją cię eks­cy­tu­ją­ce hi­sto­rie z wła­sne­go ży­cia, że nie masz kie­dy na­praw­dę usły­szeć i po­znać dru­giej oso­by.


Udzie­la­nie rad 

W tym przy­pad­ku je­steś oso­bą świet­nie roz­wią­zu­ją­cą pro­ble­my, za­wsze go­to­wą po­móc i udzie­lić wska­zó­wek. Już po usły­sze­niu kil­ku zdań roz­mów­cy za­czy­nasz szu­kać od­po­wied­niej rady dla nie­go. Tyle że kie­dy ob­my­ślasz swo­je su­ge­stie i prze­ko­nu­jesz go, by je wy­pró­bo­wał, może ci umknąć to, co naj­waż­niej­sze – mo­żesz prze­oczyć uczu­cia swo­je­go roz­mów­cy i nie za­uwa­żyć jego bólu. On zaś czu­je się osa­mot­nio­ny, po­nie­waż nie zo­stał wy­słu­cha­ny.


Sprze­ci­wia­nie się 

Ta prze­szko­da każe ci się kłó­cić i dys­ku­to­wać z ludź­mi. Twoi roz­mów­cy ni­g­dy nie czu­ją się na­praw­dę wy­słu­cha­ni, po­nie­waż ty na­tych­miast mu­sisz się z nimi nie zgo­dzić. W trak­cie roz­mo­wy sku­piasz się na wy­chwy­ce­niu cze­goś, z czym bę­dzie moż­na po­le­mi­zo­wać. Za­wsze zaj­mu­jesz zde­cy­do­wa­ne sta­no­wi­sko oraz bar­dzo wy­raź­nie wy­ra­żasz swo­je prze­ko­na­nia i pre­fe­ren­cje.

Jed­nym z ro­dza­jów sprze­ci­wia­nia się jest „ga­sze­nie” roz­mów­cy za po­mo­cą drwią­cych ko­men­ta­rzy. Oto przy­kład. He­le­na za­czy­na opo­wia­dać Ar­tu­ro­wi o pro­ble­mach na za­ję­ciach z bio­lo­gii, a chło­pak pyta: „Kie­dy w koń­cu na­bie­rzesz ro­zu­mu i dasz so­bie spo­kój z tymi za­ję­cia­mi?”. „Ga­sze­nie” jest ba­rie­rą utrud­nia­ją­cą praw­dzi­we słu­cha­nie po­wszech­ną w wie­lu mał­żeń­stwach. Spra­wia, że ko­mu­ni­ka­cja szyb­ko prze­ra­dza się w po­wta­rza­nie przez każ­dą ze stron zna­nej li­ta­nii wro­gich ko­men­ta­rzy.

In­nym ro­dza­jem sprze­ci­wia­nia się jest lek­ce­wa­że­nie czy też umniej­sza­nie słów roz­mów­cy. Taka re­ak­cja jest ty­po­wa dla osób, któ­re nie zno­szą kom­ple­men­tów, na przy­kład: „Nic wiel­kie­go nie zro­bi­łem”, „Co ty mó­wisz? Prze­cież by­łam bez­na­dziej­na”, „Miło, że tak mó­wisz, ale to na­praw­dę żad­ne osią­gnię­cie”. Pro­blem w tym przy­pad­ku po­le­ga na tym, że roz­mów­ca ma po­czu­cie, iż jego po­chwa­ła nie zo­sta­ła przez cie­bie usły­sza­na. I się nie myli.


Prze­ko­na­nie, że ma się ra­cję 

Ta­kie prze­ko­na­nie ozna­cza, że zro­bisz na­praw­dę wie­le, by unik­nąć tego, iż ra­cja nie bę­dzie po two­jej stro­nie. Mo­żesz prze­krę­cać fak­ty, krzy­czeć, po­da­wać wy­mów­ki czy wy­su­wać oskar­że­nia albo przy­wo­ły­wać grze­chy z prze­szło­ści. Nie je­steś w sta­nie słu­chać kry­ty­ki, nie zno­sisz, jak ktoś cię po­pra­wia, nie po­tra­fisz przy­jąć ja­kich­kol­wiek su­ge­stii zmia­ny. Two­je prze­ko­na­nia są nie­wzru­szo­ne. A po­nie­waż nie je­steś w sta­nie uznać, że po­peł­nio­ne przez cie­bie błę­dy są błę­da­mi, sta­le je po­peł­niasz.


Zmia­na toru 

Zmia­na toru ozna­cza na­głą zmia­nę te­ma­tu. Prze­sta­wiasz roz­mo­wę na inne tory, kie­dy te­mat cię nu­dzi lub wy­wo­łu­je twój dys­kom­fort. Zmia­nie toru słu­ży rów­nież hu­mor, gdy re­agu­jesz na wszel­kie sło­wa roz­mów­cy żar­tem lub dyk­te­ryj­ką, aby unik­nąć nie­po­ko­ju czy dys­kom­for­tu, jaki bu­dzi w to­bie uważ­ne słu­cha­nie dru­giej oso­by.


Zjed­ny­wa­nie roz­mów­cy 

„Ra­cja... Ra­cja... Ab­so­lut­nie... Wiem... Oczy­wi­ście... Nie­wia­ry­god­ne... Tak... Na­praw­dę?” – sta­rasz się być oso­bą miłą, uprzej­mą, wspie­ra­ją­cą. Chcesz, żeby lu­dzie cię lu­bi­li, więc zga­dzasz się ze wszyst­kim. Słu­chasz po­ło­wicz­nie, tyl­ko żeby nie zgu­bić wąt­ku, ale tak na­praw­dę się nie an­ga­żu­jesz. Za­miast się „na­stro­ić” na roz­mów­cę i ana­li­zo­wać jego sło­wa sta­rasz się go zjed­nać.


Roz­po­zna­nie wła­snych ba­rier utrud­nia­ją­cych słu­cha­nie

Za­po­znaw­szy się z opi­sa­mi ba­rier w słu­cha­niu, z pew­no­ścią wiesz już, któ­re od­no­szą się do cie­bie. Za­pa­mię­taj ba­rie­ry, któ­re zda­ją się ty­po­wy­mi dla cie­bie spo­so­ba­mi uni­ka­nia praw­dzi­we­go, uważ­ne­go słu­cha­nia. Kie­dy je roz­po­znasz, mo­żesz za­cząć eks­plo­ro­wać, kogo „blo­ku­jesz” oraz któ­re oso­by czy jacy lu­dzie sprzy­ja­ją wy­stą­pie­niu kon­kret­nych ba­rier. Na przy­kład może się oka­zać, że ma­mie się sprze­ci­wiasz, a z naj­lep­szym przy­ja­cie­lem zmie­niasz tor roz­mo­wy; albo że sze­fa sta­rasz się so­bie zjed­nać i w trak­cie roz­mów z nim przy­go­to­wu­jesz od­po­wie­dzi, a gdy roz­ma­wiasz ze swo­imi dzieć­mi, udzie­lasz wie­lu rad.

Ce­lem ćwi­cze­nia 1.2 jest usta­le­nie, któ­re ba­rie­ry są dla cie­bie ty­po­we, któ­re sto­su­jesz w roz­mo­wach z kon­kret­ny­mi oso­ba­mi oraz jak czę­sto i w ja­kich sy­tu­acjach one wy­stę­pu­ją. Kie­dy już oce­nisz swo­je wzor­ce słu­cha­nia, ćwi­cze­nie 1.4 po­mo­że ci do­ko­nać ma­łych zmian, któ­re po­zwo­lą ci stać się lep­szym słu­cha­czem. 


Ćwi­cze­nie 1.2

Wy­pisz ba­rie­ry ce­chu­ją­ce roz­mo­wy z oso­ba­mi waż­ny­mi w two­im ży­ciu. Pa­mię­taj, że w roz­mo­wach z jed­ną oso­bą może wy­stę­po­wać wię­cej niż jed­na ba­rie­ra.
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Po­sta­raj się roz­po­znać ja­kieś wzor­ce. Czy w two­im przy­pad­ku ba­rie­ry w słu­cha­niu są częst­sze w domu, czy w pra­cy? W roz­mo­wach z przy­ja­ciół­mi tej sa­mej płci czy z przy­ja­ciół­mi płci prze­ciw­nej? Czy ja­kieś oso­by lub sy­tu­acje szcze­gól­nie pro­wo­ku­ją wy­stą­pie­nie ba­rier? Czy prze­waż­nie po­le­gasz na jed­nym spo­so­bie blo­ko­wa­nia słu­cha­nia, czy też na róż­nych, w za­leż­no­ści od oso­by lub sy­tu­acji?


Ćwi­cze­nie 1.3

Ćwi­cze­nie po­mo­że ci usys­te­ma­ty­zo­wać ob­ser­wa­cje do­ty­czą­ce ba­rier w uważ­nym słu­cha­niu. Za­re­zer­wuj na nie je­den dzień. Za­uważ, że ce­lem ćwi­cze­nia nie jest eli­mi­na­cja ba­rier, ale po­głę­bie­nie świa­do­mo­ści tego, jak i kie­dy an­ga­żu­jesz się w blo­ko­wa­nie słu­cha­nia.

1. Wy­bierz ba­rie­rę, któ­ra jest naj­bar­dziej ty­po­wa dla cie­bie.

2. Przez cały dzień od­no­to­wuj wszyst­kie przy­pad­ki wy­stą­pie­nia tej ba­rie­ry. Ile ich było?

3. W roz­mo­wie z kim ba­rie­ra ta wy­stę­po­wa­ła naj­czę­ściej?

4. Ja­kie te­ma­ty lub sy­tu­acje zwy­kle po­wo­do­wa­ły wy­stą­pie­nie tej ba­rie­ry?

5. Ja­kie uczu­cia to­wa­rzy­szy­ły owej ba­rie­rze (za­znacz po­ni­żej te, któ­re do­ty­czą cie­bie)? 




	Po­czu­cie zra­nie­nia­_____

	Nie­po­kój

	Roz­draż­nie­nie

	Znu­dze­nie




	Po­czu­cie po­na­gla­nia

	Fru­stra­cja

	Przy­gnę­bie­nie

	Za­zdrość




	Po­czu­cie kry­ty­ki

	Za­tro­ska­nie

	Zmę­cze­nie

	Eks­cy­ta­cja




	Po­czu­cie ata­ku

	
Inne: _______________________________






 

Ostat­nie ćwi­cze­nie, po­głę­bia­ją­ce świa­do­mość ba­rier w słu­cha­niu, mo­żesz wy­ko­nać w od­nie­sie­niu do wszyst­kich prze­szkód, ja­kie chcesz prze­ana­li­zo­wać. Za każ­dym ra­zem sku­piaj się tyl­ko na jed­nej prze­szko­dzie. 


Ćwi­cze­nie 1.4

Kie­dy już le­piej uświa­do­misz so­bie ty­po­we dla sie­bie ba­rie­ry, mo­żesz zmie­nić nie­któ­re ze swo­ich za­cho­wań. Na wy­ko­na­nie tego ćwi­cze­nia za­re­zer­wuj dwa dni.

1. Wy­bierz jed­ną waż­ną dla cie­bie oso­bę, któ­rej chcesz uważ­nie słu­chać.

2. Pierw­sze­go dnia od­no­to­wuj wszyst­kie przy­pad­ki blo­ko­wa­nia słu­cha­nia tej oso­by. Ile ich było?

3. Ja­kie to były ba­rie­ry?

4. Ja­kie te­ma­ty lub sy­tu­acje zwy­kle po­wo­do­wa­ły wy­stą­pie­nie ba­rier?

5. Dru­gie­go dnia świa­do­mie uni­kaj ba­rier w roz­mo­wie z wy­bra­ną oso­bą. Za­miast tego sta­raj się pa­ra­fra­zo­wać (zob. da­lej). Na­praw­dę an­ga­żuj się w słu­cha­nie roz­mów­cy. Zwra­caj uwa­gę na to, jak się czu­jesz i co się dzie­je, kie­dy chcesz unik­nąć ba­rier, oraz za­pi­suj to na bie­żą­co. (Uwa­ga: nie ocze­kuj cu­dów. Re­duk­cja ba­rier w słu­cha­niu o po­ło­wę to suk­ces).

 

Po­cząt­ko­wo mo­żesz od­czu­wać nie­po­kój, znu­dze­nie lub iry­ta­cję. Może się oka­zać, że gdy uda­je ci się unik­nąć jed­nej ba­rie­ry, od razu po­ja­wia się na­stęp­na. Roz­mo­wa może zejść na nie­wy­god­ny dla cie­bie te­mat. Mo­żesz na­gle za­cząć dzie­lić się spra­wa­mi do tej pory trzy­ma­ny­mi dla sie­bie. Bądź ni­czym na­uko­wiec. Obiek­tyw­nie ob­ser­wuj, co się dzie­je, i pod­da­waj to oce­nie. Czy za­cho­wu­jąc się wo­bec wy­bra­nej oso­by w nowy spo­sób, czu­jesz się le­piej niż daw­niej? Je­śli nie, to prze­dłuż ćwi­cze­nie do ty­go­dnia. Za­uważ, że z bie­giem cza­su za­czy­nasz stop­nio­wo wy­kształ­cać na­wyk spraw­dza­nia, czy słu­chasz uważ­nie. 


Czte­ry kro­ki do do­bre­go słu­cha­nia

Do efek­tyw­nej umie­jęt­no­ści słu­cha­nia pro­wa­dzą czte­ry kro­ki: słu­cha­nie w spo­sób ak­tyw­ny, słu­cha­nie z em­pa­tią, słu­cha­nie z otwar­to­ścią oraz świa­do­me słu­cha­nie.


Słu­cha­nie ak­tyw­ne 

Słu­cha­nie nie ozna­cza sie­dze­nia nie­ru­cho­mo w mil­cze­niu – to może ro­bić nie­bosz­czyk. Słu­cha­nie jest ak­tyw­nym pro­ce­sem, któ­ry wy­ma­ga na­sze­go udzia­łu. Aby w peł­ni zro­zu­mieć zna­cze­nie roz­mo­wy, zwy­kle trze­ba za­da­wać py­ta­nia i udzie­lać in­for­ma­cji zwrot­nych. Taka wza­jem­na wy­mia­na po­zwa­la peł­niej do­ce­nić to, co zo­sta­ło po­wie­dzia­ne. W ten spo­sób wy­cho­dzi­my poza bier­ny od­biór i sta­je­my się współ­twór­ca­mi pro­ce­su ko­mu­ni­ka­cji. Ak­tyw­ne słu­cha­nie obej­mu­je pa­ra­fra­zo­wa­nie, pre­cy­zo­wa­nie i udzie­la­nie in­for­ma­cji zwrot­nej.


Pa­ra­fra­zo­wa­nie 

Pa­ra­fra­zo­wa­nie jest to po­wta­rza­nie swo­imi sło­wa­mi tego, co – jak uwa­ża­my – po­wie­dział roz­mów­ca. Do­bre­mu słu­cha­czo­wi umie­jęt­ność ta jest nie­zbęd­na. Pa­ra­fra­zo­wa­nie zaj­mu­je umysł, gdyż mu­si­my się sku­piać na słu­cha­niu i ro­zu­mie­niu dru­giej oso­by, co utrud­nia blo­ko­wa­nie słu­cha­nia. Pa­ra­fra­zę słów roz­mów­cy mo­żesz za­cząć od: „Jak sły­szę, twier­dzisz, że...”, „In­ny­mi sło­wy...”, „Za­sad­ni­czo więc czu­łeś się wte­dy...”, „Po­móż mi zro­zu­mieć – do­świad­czy­łaś wów­czas...”, „Czy­li wte­dy zda­rzy­ło się...”, „Czy chcesz przez to po­wie­dzieć, że...?”. Sta­raj się pa­ra­fra­zo­wać za­wsze, gdy dru­ga oso­ba po­wie coś waż­ne­go dla cie­bie. 

Pa­ra­fra­zo­wa­nie spra­wia, że lu­dzie czu­ją się na­praw­dę wy­słu­cha­ni, co jest cen­nym do­świad­cze­niem. Ha­mu­je tak­że na­ra­sta­nie zło­ści i ła­go­dzi kry­zy­sy. Za­po­bie­ga ko­mu­ni­ka­cyj­nym nie­po­ro­zu­mie­niom, po­nie­waż wszel­kie błęd­ne za­ło­że­nia, in­ter­pre­ta­cje i do­my­sły zo­sta­ją od razu wy­ja­śnio­ne. Po­ma­ga też za­pa­mię­tać treść roz­mo­wy. Wresz­cie pa­ra­fra­zo­wa­nie sta­no­wi an­ti­do­tum na ba­rie­ry utrud­nia­ją­ce praw­dzi­we słu­cha­nie – kie­dy pa­ra­fra­zu­jesz sło­wa roz­mów­cy, jest ci znacz­nie trud­niej po­rów­ny­wać się z nim, osą­dzać go, przy­go­to­wy­wać swo­ją wy­po­wiedź, sprze­ci­wiać się, udzie­lać rad, zmie­niać tor roz­mo­wy, od­pły­wać my­śla­mi i tak da­lej.

Aby na­brać wpra­wy w pa­ra­fra­zo­wa­niu, wy­ko­naj na­stę­pu­ją­ce ćwi­cze­nie, pro­sząc o po­moc przy­ja­cie­la, któ­ry lubi pró­bo­wać no­wych rze­czy. Wy­ja­śnij, że chcesz po­pra­wić swo­ją umie­jęt­ność słu­cha­nia. Za­da­niem two­je­go przy­ja­cie­la jest opo­wie­dzieć ja­kąś waż­ną hi­sto­rię z wła­sne­go ży­cia, a two­im – pa­ra­fra­zo­wać jego wy­po­wiedź. Co ja­kiś czas po­wtórz swo­imi sło­wa­mi to, co on po­wie­dział do tej pory, i upew­nij się, czy wła­ści­wie wszyst­ko ro­zu­miesz. Po każ­dej two­jej pa­ra­fra­zie przy­ja­ciel po­wi­nien oce­nić, czy rze­czy­wi­ście ro­zu­miesz, co on sta­ra się prze­ka­zać. W ra­zie po­trze­by po­wi­nien sko­ry­go­wać two­ją pa­ra­fra­zę, a wte­dy ty mu­sisz spa­ra­fra­zo­wać ten sam frag­ment jesz­cze raz, uwzględ­nia­jąc owe po­praw­ki. Kon­ty­nu­uj­cie pa­ra­fra­zo­wa­nie i po­pra­wia­nie do­pó­ty, do­pó­ki przy­ja­ciel nie uzna, że zo­stał uważ­nie wy­słu­cha­ny. Być może zdzi­wi cię, ile cza­su nie­kie­dy po­trze­ba, aby wy­ja­śnić nie­po­ro­zu­mie­nia i usta­lić, co zo­sta­ło rze­czy­wi­ście po­wie­dzia­ne. Błęd­ne in­ter­pre­ta­cje po­wsta­ją bar­dzo ła­two.


Pre­cy­zo­wa­nie 

Pre­cy­zo­wa­nie czę­sto to­wa­rzy­szy pa­ra­fra­zo­wa­niu. Ozna­cza za­da­wa­nie py­tań aż do uzy­ska­nia peł­niej­sze­go ob­ra­zu sy­tu­acji. Po­nie­waż na­szym ce­lem jest peł­ne zro­zu­mie­nie wy­po­wie­dzi roz­mów­cy, nie­rzad­ko mu­si­my pro­sić o wię­cej in­for­ma­cji, o wię­cej wy­ja­śnień. Mu­si­my znać oko­licz­no­ści zda­rze­nia. Pre­cy­zo­wa­nie po­ma­ga udo­sko­na­lić umie­jęt­ność sku­pia­nia się pod­czas roz­mo­wy, tak aby sły­szeć coś wię­cej niż tyl­ko nie­ja­sne ogól­ni­ki. Sły­szy­my wów­czas opo­wieść o zda­rze­niach w kon­tek­ście my­śli i uczuć roz­mów­cy, a więc wła­ści­wą hi­sto­rię. Pre­cy­zo­wa­nie po­zwa­la rów­nież dru­giej oso­bie od­czuć na­sze za­in­te­re­so­wa­nie nią. Ko­mu­ni­ku­je bo­wiem: „Je­stem go­to­wy po­znać cię i zro­zu­mieć”.


Udzie­la­nie in­for­ma­cji zwrot­nej 

Ak­tyw­ne słu­cha­nie obej­mu­je tak­że in­for­ma­cję zwrot­ną. Po spa­ra­fra­zo­wa­niu, spre­cy­zo­wa­niu i – miej­my na­dzie­ję – zro­zu­mie­niu tego, co zo­sta­ło po­wie­dzia­ne, po­win­ni­śmy po­dzie­lić się swo­imi re­ak­cja­mi z roz­mów­cą. W nie­oce­nia­ją­cy spo­sób mo­że­my po­wie­dzieć, co my­śle­li­śmy, co czu­li­śmy, cze­go do­świad­cza­li­śmy. Nie cho­dzi przy tym o sprze­ci­wia­nie się roz­mów­cy czy utoż­sa­mia­nie się z nim, ale o po­dzie­le­nie się swo­imi spo­strze­że­nia­mi i tym, co dzie­je się w na­szym wnę­trzu, bez oka­zy­wa­nia apro­ba­ty czy dez­apro­ba­ty. Na­sza in­for­ma­cja zwrot­na po­ma­ga też dru­giej stro­nie oce­nić sku­tecz­ność jej ko­mu­ni­ka­tu. Za­pew­nia ko­lej­ną oka­zję do zwe­ry­fi­ko­wa­nia błęd­nych in­ter­pre­ta­cji i wy­ja­śnie­nia nie­po­ro­zu­mień. Umoż­li­wia rów­nież roz­mów­cy po­zna­nie no­we­go i cen­ne­go – na­sze­go – punk­tu wi­dze­nia.

Aby spraw­dzić, czy wła­ści­wie od­czy­tu­jesz uczu­cia dru­giej oso­by, prze­łóż to, co uda­ło ci się za­ob­ser­wo­wać i usły­szeć, na wstęp­ny opis, na przy­kład: „Chcę zro­zu­mieć, co czu­jesz. Czy w związ­ku z tym, co się sta­ło, czu­jesz te­raz żal, czy ra­czej masz po­czu­cie winy?”, „Słu­cha­jąc tego, co mó­wisz, za­sta­na­wiam się, czy przy­pad­kiem nie je­steś na­dal zła na nie­go”.

Do­bra in­for­ma­cja zwrot­na wy­róż­nia się trze­ma ce­cha­mi, a mia­no­wi­cie jest: na­tych­mia­sto­wa, szcze­ra i wspie­ra­ją­ca. Zo­sta­je prze­ka­za­na na­tych­miast, gdy tyl­ko spa­ra­fra­zu­jesz i spre­cy­zu­jesz wy­po­wiedź roz­mów­cy oraz w peł­ni ją zro­zu­miesz. Od­su­wa­nie w cza­sie udzie­le­nia in­for­ma­cji zwrot­nej, choć­by o kil­ka go­dzin, spra­wia, że tra­ci ona na war­to­ści. Szcze­rość ozna­cza, że prze­ka­zu­jesz swo­ją praw­dzi­wą re­ak­cję, ale bez bru­tal­no­ści. Nie mu­sisz ata­ko­wać ani kry­ty­ko­wać roz­mów­cy, aby za­ko­mu­ni­ko­wać swo­ją re­ak­cję. W rze­czy­wi­sto­ści bru­tal­ność rzad­ko wią­że się ze szcze­ro­ścią. Do­bra in­for­ma­cja zwrot­na jest tak­że wspie­ra­ją­ca, co ozna­cza, że na­wet je­śli jest ne­ga­tyw­na, to zo­sta­je prze­ka­za­na w de­li­kat­ny spo­sób. Mó­wisz to, co chcesz po­wie­dzieć, nie krzyw­dząc roz­mów­cy i nie przyj­mu­jąc po­sta­wy obron­nej. Na przy­kład stwier­dze­nie: „Mam wra­że­nie, że o czymś mi nie mó­wisz” jest bar­dziej wspie­ra­ją­ce niż: „Coś przede mną ukry­wasz”, a: „My­ślę, że jest moż­li­we, iż po­peł­ni­łeś błąd” ma bar­dziej wspie­ra­ją­cy cha­rak­ter niż: „Po­stą­pi­łeś głu­pio”.


Słu­cha­nie em­pa­tycz­ne 

Aby słu­chać z em­pa­tią, mu­sisz pa­mię­tać o tym, że każ­dy czło­wiek naj­le­piej, jak po­tra­fi, sta­ra się prze­trwać – fi­zycz­nie i psy­chicz­nie. Nie mu­sisz lu­bić wszyst­kich lu­dzi czy ze wszyst­ki­mi się zga­dzać, uznaj jed­nak, że łą­czą cię z nimi te same nie­ustan­ne zma­ga­nia. Na­wet naj­bar­dziej obu­rza­ją­ce, nie­roz­waż­ne, fał­szy­we czy agre­syw­ne dzia­ła­nia są stra­te­gia­mi ma­ją­cy­mi na celu zmi­ni­ma­li­zo­wa­nie bólu, od­da­le­nie śmier­ci i utrzy­ma­nie się przy ży­ciu. Nie­któ­rzy lu­dzie mają lep­sze stra­te­gie prze­trwa­nia niż inni. A zda­rza­ją się i tacy, któ­rzy są zu­peł­nie nie­kom­pe­tent­ni i psu­ją wszyst­ko, cze­go się do­tkną. Ci żyją kró­cej fi­zycz­nie i wcze­śniej umie­ra­ją psy­chicz­nie z po­wo­du prze­wle­kłej de­pre­sji lub lęku. Wszy­scy jed­nak ro­bią, co w ich mocy, aby prze­trwać. 

Po­wiedz so­bie: „Trud­no jest mi tego słu­chać, ale mam przed sobą czło­wie­ka, któ­ry pró­bu­je prze­trwać”. Za­daj so­bie py­ta­nie: „W ja­kim stop­niu to prze­ko­na­nie lub ta de­cy­zja – choć osta­tecz­nie mogą się oka­zać nie­sku­tecz­ne – zmniej­sza­ją nie­po­kój mo­je­go roz­mów­cy i za­spo­ka­ja­ją ja­kieś jego po­trze­by?”. Słu­cha­nie z em­pa­tią jest wy­jąt­ko­wo trud­ne, kie­dy roz­mów­ca jest zły czy kry­tycz­ny lub uża­la się nad sobą. W ta­kiej sy­tu­acji za­daj so­bie na­stę­pu­ją­ce py­ta­nia:

 

• Jaka po­trze­ba jest źró­dłem ta­kiej re­ak­cji (zło­ści, lęku itd.)?

• Ja­kie­go nie­bez­pie­czeń­stwa do­świad­cza ta oso­ba?

• O co ona pro­si?


Słu­cha­nie otwar­te 

Trud­no jest słu­chać, kie­dy nasz umysł jest za­mknię­ty, kie­dy osą­dza­my lub szu­ka­my winy. Cały prze­kaz zo­sta­je wów­czas znie­kształ­co­ny, po­nie­waż przy­go­to­wu­je­my się do od­rzu­ce­nia dru­giej oso­by lub jej po­my­słów. Słu­cha­my wy­biór­czo, od­fil­tro­wu­jąc wszyst­ko, co sen­sow­ne, i wy­chwy­tu­jąc to, co zda­je się fał­szy­we lub głu­pie. Zbie­ra­my i gro­ma­dzi­my wszyst­kie te „głu­po­ty”, aby po­tem móc się nimi po­dzie­lić z życz­li­wy­mi nam od­bior­ca­mi.

Osą­dy mogą być bar­dzo sa­tys­fak­cjo­nu­ją­ce, ale wią­żą się z nimi ogrom­ne kosz­ty. Je­śli zo­sta­nie do­wie­dzio­ne, że two­je opi­nie są błęd­ne, bę­dziesz ostat­nią oso­bą, któ­ra się o tym do­wie. Osą­dza­nie ha­mu­je roz­wój in­te­lek­tu­al­ny, po­nie­waż słu­chasz tyl­ko ta­kich opi­nii, któ­re już znasz. Po­wo­du­je, że od­rzu­casz lu­dzi ską­d­inąd war­to­ścio­wych, gdyż nie zga­dzasz się z ich punk­tem wi­dze­nia. Lu­dzie tra­cą za­in­te­re­so­wa­nie tobą, po­nie­waż cią­gle się z nimi spie­rasz i nie słu­chasz ich uważ­nie. Umy­ka­ją ci też waż­ne in­for­ma­cje.

Pra­wie wszyst­kim nam otwar­te słu­cha­nie spra­wia trud­ność. Nie chce­my słu­chać, jak na­sze świę­te kro­wy zo­sta­ją zre­du­ko­wa­ne do ham­bur­ge­ra. Nie chce­my mie­rzyć się z pew­ny­mi fak­ta­mi do­ty­czą­cy­mi nas sa­mych. Ani uznać, że oso­ba, któ­rej nie lu­bi­my, po­wie­dzia­ła coś, nad czym war­to się za­sta­no­wić. Na­szą na­tu­ral­ną re­ak­cją jest chęć sprze­ci­wu, za­krzy­cze­nia tego, co sły­szy­my. Oba­wia­my się nie mieć ra­cji, po­nie­waż na­sze opi­nie i prze­ko­na­nia bar­dzo ści­śle wią­żą się z na­szym po­czu­ciem wła­snej war­to­ści.

Słu­cha­nie z otwar­to­ścią jest umie­jęt­no­ścią, któ­rej moż­na się na­uczyć. Z oso­bą, któ­rej ufasz, wy­ko­naj na­stę­pu­ją­ce ćwi­cze­nie po­le­ga­ją­ce na od­wró­ce­niu ról. Wy­bierz­cie ja­kiś wasz daw­ny spór, nie­zbyt ostry. Niech każ­de z was przed­sta­wi swój punkt wi­dze­nia. Na­stęp­nie za­mień­cie się ro­la­mi i zgła­szaj­cie ar­gu­men­ty za sta­no­wi­skiem stro­ny prze­ciw­nej – sta­raj­cie się ro­bić to na­praw­dę prze­ko­nu­ją­co. Obo­je pró­buj­cie wy­grać spór w roli dru­giej stro­ny. Skończ­cie do­pie­ro wte­dy, gdy obo­je w peł­ni wczu­je­cie się w punkt wi­dze­nia, któ­re­mu wcze­śniej się sprze­ci­wia­li­ście. Po wszyst­kim po­dziel­cie się swo­imi wra­że­nia­mi do­ty­czą­cy­mi ćwi­cze­nia.

Oczy­wi­ście w więk­szo­ści sy­tu­acji ta­kie od­wró­ce­nie ról jest nie­moż­li­we. Aby wpra­wiać się w otwar­to­ści, mo­żesz się ba­wić w an­tro­po­lo­ga. Wy­obraź so­bie, że twój roz­mów­ca po­cho­dzi z in­ne­go kra­ju, w któ­rym pa­nu­ją inne zwy­cza­je i w któ­rym my­śli się ina­czej, ty zaś je­steś an­tro­po­lo­giem i masz za za­da­nie od­na­leźć sens w sta­no­wi­sku tej oso­by oraz spraw­dzić, jak jej sta­no­wi­sko wpi­su­je się w jej świa­to­po­gląd, hi­sto­rię i okre­ślo­ny sys­tem spo­łecz­ny. Po­wstrzy­maj się od osą­dza­nia i sta­raj się wy­słu­chać ca­łe­go ko­mu­ni­ka­tu. Odłóż oce­nę do cza­su, aż zdo­bę­dziesz wszyst­kie in­for­ma­cje.


Słu­cha­nie świa­do­me 

Na słu­cha­nie świa­do­me skła­da­ją się dwa kom­po­nen­ty. Pierw­szym jest po­rów­ny­wa­nie tego, co sły­szy­my, ze swo­ją wie­dzą na te­mat hi­sto­rii, lu­dzi i ży­cia. Ta­kich po­rów­nań do­ko­nu­je­my bez osą­dza­nia, je­dy­nie od­no­to­wu­jąc, jak dany ko­mu­ni­kat pa­su­je do zna­nych nam fak­tów.

Dru­gi ele­ment świa­do­me­go słu­cha­nia po­le­ga na ob­ser­wo­wa­niu spój­no­ści ko­mu­ni­ka­tu. Czy ton gło­su roz­mów­cy, sto­so­wa­ne przez nie­go ak­cen­ty, wy­raz jego twa­rzy i jego po­sta­wa pa­su­ją do sy­tu­acji? Kie­dy ktoś mówi, że wła­śnie zmarł mu oj­ciec, lecz uśmie­cha się przy tym, sie­dząc wy­god­nie w fo­te­lu z rę­ka­mi za­ło­żo­ny­mi za gło­wę, jego ko­mu­ni­kat zda­je się nie mieć sen­su. Bra­ku­je tu spój­no­ści. Kie­dy po­sta­wa cia­ła, wy­raz twa­rzy, ton gło­su i sło­wa roz­mów­cy są nie­spój­ne, two­im za­da­niem, jako słu­cha­cza, jest spre­cy­zo­wa­nie jego wy­po­wie­dzi i udzie­le­nie in­for­ma­cji zwrot­nej. Igno­ru­jąc brak spój­no­ści, za­do­wa­lasz się ko­mu­ni­ka­tem nie­peł­nym lub dez­orien­tu­ją­cym.


Peł­ne słu­cha­nie

Lu­dzie chcą być słu­cha­ni, dla­te­go szu­ka­ją sy­gna­łów po­twier­dza­ją­cych, że roz­mów­ca ich słu­cha. Oto wska­zów­ki, któ­re po­mo­gą ci słu­chać w peł­ni:

• Pod­trzy­muj kon­takt wzro­ko­wy z roz­mów­cą.

• Po­chyl się lek­ko do przo­du, w stro­nę roz­mów­cy.

• Wzmac­niaj roz­mów­cę za po­mo­cą ki­wa­nia gło­wą lub pa­ra­fra­zo­wa­nia.

• Pre­cy­zuj ro­zu­mie­nie wy­po­wie­dzi roz­mów­cy, za­da­jąc py­ta­nia.

• Uni­kaj czyn­ni­ków roz­pra­sza­ją­cych uwa­gę. 

• Sta­raj się zro­zu­mieć, co po­wie­dział roz­mów­ca, na­wet je­śli się zło­ścisz lub de­ner­wu­jesz.


 



Za­pra­sza­my do za­ku­pu peł­nej wer­sji książ­ki
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