Rozdziat 4

Filary skutecznej
komunikacji

Z tego rozdziatlu dowiesz sie:

w jaki sposéb i po co dostosowywaé komunikat
niewerbalny do werbalnego;

jak by¢ dobrym stuchaczem;

co robi¢, aby inni chcieli cie stucha¢;

jak wtasciwie udziela¢ informacji zwrotnej;

w jaki sposéb pisa¢ maile, zeby spetniaty swoja
funkcje;

o czym warto pamieta¢ podczas spotkan, aby byty
one efektywne.



Efektywna komunikacja w zespole

Jak by¢ dobrym stuchaczem?

Umiejetnosc¢ stuchania jest bezcenna podczas pracy nad podniesieniem efektywno-
$ci komunikacji w firmie. Organizacje, ktérych szefowie wykorzystuja takg umiejet-
nos¢ w stosunku do pracownikéw, odnosza $wiatowe sukcesy. Nie polega ona na
tym, by milcze¢, gdy ktos inny méwi. Efektywne stuchanie powinno by¢ aktywne
i prowadzi¢ do zrozumienia wspétrozmowcy, czerpania przyjemnosci z dialogu, na-
uczenia sie czegos lub udzielenia pomocy.

Podstawg aktywnego stuchania jest uwaznos¢. Bardzo czesto jednak w petnej uwaz-
nosci wobec drugiej osoby przeszkadzajg nawyki. Nalezg do nich m.in.:

> Porownywanie siebie i swojej sytuacji do sytuacji rozmoéwcy - zamiast sku-
piac sie na tym, co méwi druga osoba, porownujesz sie i oceniasz, kto ma lepiej
albo kto ma gorzej. Podejmujesz rywalizacje z rozmowcg i sprawdzasz, czy jestes$
w stanie jg wygrac. ,Wczoraj miatam tyle roboty, ze siedziatam w biurze do 20.00"
.10 jeszcze nic, ja kiedys siedziatam do 22.00!",Jestem bardzo zadowolony, bo
udato mi sie pozyskac¢ do naszej konferencji nowego sponsora, ktéry przekaze
nam 20 tys.”,Ja pamietam takie konferencje, gdzie 20 tys. kosztowat sam cate-
ring!” Kazdy komunikat powoduje, ze znajdujesz w swoim doswiadczeniu co$, co
mozesz natychmiast opowiedziec i ,przebic¢” stowa rozmowcy.

> Snucie domystéw - prébujesz czyta¢ w myslach rozméwcy i tym samym nie
zwracasz uwagi na to, co mowi, zwtaszcza gdy jeste$ osobg przyktadajaca zbyt-
nig wage do mowy ciata. ,Mowi, ze nie ma problemu, zebym wyszedt wczes$niej,
ale ja wiem swoje. Spojrzat w okno, gdy to méwit, wiec pewnie wscieknie sie,
gdy wyjde”. ,Ale mi sie przyglada, z takg dziwng ming, pewnie zastanawia sie,
jakim cudem dostatem to stanowisko”. Snucie domystéw tego typu nie ma nic
wspolnego z rzeczywistg trescig stéw, jakie padajg w rozmowie.

> Myslenie o tym, co sie powie za chwile — zamiast uwaznie stucha¢ rozméwcy,
uktadasz w gtowie nastepng wypowiedz. Wygladasz, jakbys$ rzeczywiscie stuchat
z zaciekawieniem, podczas gdy naprawde tego nie robisz, bo przygotowujesz so-
bie opinie, ktdrag za moment wygtosisz. ,Powiem najpierw, ze dziekuje za oddanie
gtosu, pdézniej musze jakos zripostowac to, co on powiedziat o dziale produkgji,
powiem, ze jestem zaskoczony tym, ze..."itd.

> Przerywanie czyjejs wypowiedzi — potrafisz mysle¢ szybciej, niz mowi¢, zatem
czesto w potowie zdania drugiej osoby juz wiesz, jak brzmi jego koricéwka, i prze-
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rywasz wypowiedz, aby wyrazi¢ swojg opinie na ten temat. To zachowanie ma
rowniez odmiane ,uprzejma’, gdyz w dziecinstwie zazwyczaj wpajane sa zasady,
ze nietadnie jest przerywac innym. Tak wiec w wersji ,uprzejmej” osoba ze skton-
noscig do przerywania bedzie od potowy wypowiedzi wspotrozmdéwcy demon-
stracyjnie kiwac gtowaq i wykonywac reka gest mowiacy: ,Koncz szybciej, bo ja
mam odpowiedz na to, co moéwisz”.

Stuchanie wybiorcze - stuchasz rozmoéwcy, ale wytacznie po to, by wytapac kon-
kretne informacje. Szef wchodzacy do pokoju swoich pracownikéw i pytajacy,Co
stychac?” moze nie by¢ w ogdle zaciekawiony tym, co rzeczywiscie u nich stychac.
Interesuje go natomiast, czy dzieje sie aktualnie cos, co mogtoby wptywac na pra-
ce jego oraz zespotu. Stuchacz czesto nie zapamietuje reszty informacji, jak gdyby
one nigdy nie padty, poniewaz wytawia tylko te, ktére go interesujg w danym mo-
mencie.

Negatywne osady - jezeli wczesniej przypiates rozmowcy etykietke gtupiego,
bezmyslnego, niedojrzatego itp., nie stuchasz go juz na starcie, gdyz uwazasz, ze
nie warto. Cokolwiek interlokutor chce powiedzie¢ — masz tendencje, by osadzac
te wypowiedz na podstawie przypietej tatki, a nie na podstawie rzeczywiste;j tre-
$ci wypowiedzi. Czesto tego typu zachowanie mozna zaobserwowac wsréd poli-
tykow, kiedy to zwolennicy jednej opcji negatywnie osadzajg kazdg wypowiedz
opozycji, nawet sie nad nig nie zastanawiajac.

Odptywanie - gdy rozmowa cie nudzi lub niecierpliwi, masz tendencje do uru-
chamiania fancucha skojarzen i zajmowania sie wkasnymi myslami. Gdy kolega
mowi o koniecznosci zmiany oprogramowania i opisuje jego dziatanie, moze sie
zdarzy¢, ze stowo ,program” skojarzysz z ulubionym programem telewizyjnym
i twoje mysli poptyna dalej tym nurtem, wytaczajac cie z rozmowy nawet na
dtuzszy czas. W takiej sytuacji nie ma mowy o efektywnym stuchaniu wspoétro-
zmowcy.

Sprzeciwianie sie — zamiast uwaznie stuchac¢ rozméwcy, szukasz w jego wypo-
wiedzi czegos, z czym mogtbys sie nie zgodzi¢ i wyrazi¢ przeciwstawng opinie.
Odmiang sprzeciwiania sie jest sarkazm i uszczypliwos¢, ktére jedynie pozornie
podnoszg twoj status albo podsumowujg temat, a takze umniejszanie i lekcewa-
zenie stéw wspoétrozmoéwcy, np. ,Czy mozesz podac inne argumenty niz te zyw-
cem wziete z targowiska z przekupkami?”

Brak umiejetnosci przyznania sie do bledu - taka postawa powoduje, ze je-
ste$ gotowy zrobi¢ wszystko, byle tylko unikng¢ odczucia, ze sie mylisz. Bedac
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takg osoba, nie jeste$ w stanie stuchac stow krytyki pod swoim adresem, nie
umiesz przyja¢ do wiadomosci, ze nie masz racji i ze warto cos zmieni¢ w swo-
ich przekonaniach lub zachowaniu. Nigdy nie przyznajesz sie do btedéw, nie
potrafisz wyciagna¢ wnioskdéw z porazek - i to niestety twoj najczestszy btad.
A stuchaczem jestes kiepskim, poniewaz musisz skupi¢ sie na tym, by broni¢
wtasnej racji.

> Zmiana tematu - czyli przestawianie rozmowy na inne tory; ten nawyk urucha-
miasz wtedy, gdy jestes zmeczony lub znudzony czyim$ wywodem, a takze kiedy
temat rozmowy ci nie odpowiada. Forma zmiany watku bywa obracanie w zart,
sprawianie, by stat sie on zabawny i kpiarski — co pozwala skutecznie unika¢ ko-
niecznosci powaznego potraktowania tematu podjetego przez rozmowce
(np. o dolegliwosciach cigzowych omawianych przez kobiete w gronie meskim).

> Rozproszenia z zewnatrz - mozesz mie¢ problem ze skupieniem sie na wypo-
wiedzi rozmowcy, jesli okolicznosci zewnetrzne bedg niesprzyjajace. Hatas z ulicy,
zbyt niska lub zbyt wysoka temperatura, gtosno dziatajgcy wentylator moga sku-
tecznie odciggac¢ uwage stuchacza i spowodowac, ze wspotrozmoéwca nie zosta-
nie uwaznie wystuchany.

> Krytykowanie sytuacji niezwigzanych z trescig komunikatu - zazwyczaj takie
zachowanie pojawia sie podczas wystapien grupowych, prezentacji itp. Nieczy-
telne slajdy w prezentacji, za mate litery, manieryzmy w wypowiedziach prezen-
tera, zbyt czeste powtarzanie tego samego stowa (np. ,po prostu’, ,jakby”), wada
wymowy — to wszystko moze rozproszy¢ stabo wyrobionego stuchacza i spowo-
dowac, ze zamiast na tres¢ komunikatu, bedzie on zwracat uwage wytgcznie na te

niedogodnosci.
Cwiczenie

Teraz, gdy juz wiesz, co powoduje, ze nie potrafisz efektywnie stuchac in-
nych, przyjrzyj sie swoim zachowaniom i szczerze ocen, ktére z nich najcze-
$ciej zdarzaja ci sie w kontaktach w pracy. Wypisz je i przeanalizu;.

Zatem w jaki sposéb ¢wiczy¢ swoje umiejetnosci dobrego stuchacza? Swiado-
mos¢ zachowan, ktére utrudniajg stuchanie, moze przyczynic sie do ich zmini-
malizowania. Totez przez najblizsze dwa tygodnie w kazdej rozmowie staraj sie
wyodrebni¢ te zachowania - zaréwno swoje, jak i wspotrozmowcow - ktdre po-
woduja, ze nie koncentrujesz sie w petni na uwaznym stuchaniu drugiej osoby.
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Staraj sie im przeciwdziata¢, dajac sobie wewnetrzne polecenie: ,Stuchaj uwaz-
nie!”. Po pewnym czasie zauwazysz, ze aktywne stuchanie przychodzi ci znacznie
tatwiej niz wczesnie;j.

Jezeli chcesz mie¢ pewnos¢, ze twoje umiejetnosci stuchania sa coraz bardziej efek-

tywne, zwrd¢ uwage, aby przy komunikowaniu sie z drugq osobg zastosowac poniz-

sze zalecenia:

> Badz uwazny - poswie¢ rozmdéwcy uwage, nie rozpraszajac jej na inne sprawy.
Patrz na niego, obserwuj jego jezyk ciata, postaraj sie skupic¢ i zadbaj, o ile to moz-
liwe, aby srodowisko byto przyjazne.

> Pokaz, ze stuchasz - sprawdz, czy twoja mowa ciata mowi, ze stuchasz rozméw-
¢y, czy tez swiadczy o czyms zupetnie przeciwnym; potakuj od czasu do czasu,
zachecaj przyjaznym usmiechem i mimika twarzy, wtracaj drobne komentarze
typu,tak?’, ,aha’, ,ojej"

> Parafrazuj - powtarzaj to, co powiedziat rozméwca; zaczynaj zwykle stowa-
mi: ,Czyli méwisz, ze..., ,Czy dobrze rozumiem to, co powiedziates, ze..., ,Czy
chcesz przez to powiedzie¢, ze..." Dzieki parafrazie od razu masz mozliwos¢ za-
pobiec niezrozumieniu i niewtasciwym interpretacjom, poniewaz rzecz zostaje
wyjasniona przez rozméwce natychmiast.

> Reaguj — stuchajac, zyskujesz nowgq perspektywe i nowe informacje; reaguj na
nie odpowiednio, nie atakuj rozmoéwcy, gdyz nic tym nie zyskujesz. Nie probuj na
site forsowac wiasnego zdania, badz otwarty i uczciwy w komunikatach; nadawaj
kierunek rozmowie i traktuj rozmoéwce tak, jak bys chciat, by traktowano ciebie.

Moéwigc o aktywnym stuchaniu, nalezy koniecznie wspomnie¢ o pewnej sytuac;ji.
Czasami bowiem sie zdarza, ze kto$ przychodzi do ciebie z informacja, kiedy akurat
jestes$ bardzo zajety. Lepiej zatem, jesli powiesz: ,Teraz musze co$ skonczyc, daj mi
minute”, niz jesli bedziesz udawat, ze stuchasz, i robit kilka czynnosci jednoczesnie.
Gdy skonczysz, zwrd¢ cata uwage na rozmowce, a zobaczysz, ze wasza komunikacja
nabierze nowej jakosci.

Spraw, aby inni cie stuchali

Poznates juz przeszkody efektywnego stuchania i wiesz, w jaki sposéb mozesz po-
prawic jakos¢ swojej komunikacji jako stuchacz - teraz czas na zajecie sie nadawca
komunikatu. Zobacz, co sprawi, ze inni ludzie bedga cie chetniej stuchac.
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