4 LEKCJA

Aktywne stuchanie i asertywnos¢ w komunikaciji

Po przeczytaniu tego rozdziatu powinienes umie¢:

)
L X4

Omoéwic cechy dobrego stuchacza.

Wyjasni¢ znaczenie umiejetnosci stuchania w procesie komunikowania sie
Nauczy¢ sie unika¢ typowych btedow w stuchaniu innych.

Okresli¢ znaczenie asertywnosci w komunikaciji.

*

R/
*

{
>
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AKTYWNE SLUCHANIE W PROCESIE KOMUNIKACJI

Komunikacja werbalna to mdwienie i stuchanie. Zastanowmy sie jakimi jesteSmy
stuchaczami, czy lepiej czujemy sie w roli méwigcego czy stuchajgcego?

Jedng z technik rozwijania umiejetnosci stuchania jest tzw. stuchanie aktywne, czyli
catkowite zrozumienie komunikatu i przekazanie rozmdéwcy sygnatéw, ze zostat
zrozumiany oraz ze rozumie sie jego uczucia w stosunku do tematu, ktory jest
przedmiotem dyskusiji.

Aktywne stuchanie petni niezwykle wazng role w procesie skutecznej komunikaciji.
Umozliwia nie tylko zdobycie informacji, ale takze poznanie punktu widzenia
rozméwcy. Aktywne stuchanie daje rowniez szanse na stworzenie relacji opartej na
wzajemnym szacunku, zaufaniu i empatii.

KOMITET F Beowale Orgaiianp
R, DO SPRAW Obywatelskich
#== | POZYTKU NIW S o0 2050

PUBLICZNEGO  ‘memmmws W PROC

SFINANSOWANO ZE SRODKOW NARODOWEGO INSTYTUTU WOLNOSCI - CENTRUM

ROZWOJU SPOLECZENSTWA OBYWATELSKIEGO W RAMACH RZADOWEGO PROGRAMU
ROZWOJU ORGANIZACJI OBYWATELSKICH NA LATA 2018-2030 PROO



Aktywne stuchanie

UTRZYMUJ KONCENTRUJ UZYWAJ ZWROTOW
KONTAKT @ UWAGE NA 4*» KTORE MOWIA O
WZROKOWY ROZMOWCY TWOJEJ UWADZE
PAMIETAJ!

Aktywne stuchanie nie oznacza zgody z rozméwca, ale dazenie do

zrozumienia tego, co nadawca miat do przekazania.

Wg Charlesa Kelly’ego dobrego stuchacza cechuje:

silna motywacja do stuchania,

zdolnosc¢ do petnego odbioru i mozliwie trafnej interpretacii,

brak stereotypowych nastawien, poczucia wszechwiedzy,

koncentracja na sensie a nie formie komunikatu,

odroznianie obserwacji od wnioskowania,

postawa otwarta i zyczliwa wobec nadawcy,

trafna selekcja gtéwnych punktow wypowiedzi,

tworzenie atmosfery sprzyjajgcej wypowiedziom,

reagowanie zarowno na tresci wypowiedzi, jak i na kryjgce sie w niej uczucia.

W komunikacji konieczne sg dwie aktywne strony dla petnego przekazu informacji. Rola
stuchajgcego jest niezwykle istotna - jezeli stucha aktywnie, wysyta sygnatly, ze jest
zainteresowany trescig komunikatu. To w istotny sposob wptywa na jakosS¢ rozmowy.
W sytuacji, gdy nadawca odbiera brak zainteresowania u odbiorcy jego przekaz
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"stabnie", zaczyna skracac¢ informacje, koncentruje sie nie na tym co chce powiedziec,
ale jak zwrdcic na siebie uwage rozmaéwcy.

Rozwijanie umiejetnosci aktywnego stuchania moze prowadzic do wielu
dtugoterminowych korzysci, w tym poprawy relacji, lepszych umiejetnosci
rozwigzywania problemow oraz wiekszego sukcesu osobistego i zawodowego.
Aktywne stuchanie to cenna umiejetnosc, ktdrg nalezy stale rozwijac i pielegnowac.

Najczesciej popetniane bledy w czasie stuchania:

+ brak koncentracji (myslimy o swoich sprawach),

+ o0sadzanie (krytyka),

+ niemoznos$¢ wyodrebnienia “prawdziwego znaczenia”,

+ przerywanie rozméwcy i wchodzenie mu w stowo,

+ wmawianie niewypowiedzianych stow,

+ bycie natarczywym, wypytywanie,

+ uleganie emocjom,

+ sklonno$¢ do dopasowywania znaczen informacji do swoich przekonan

(stuchanie przez wiasne “filtry” czyli styszysz co chcesz styszed).

% 4 ZASADY AKTYWNEGO SELUCHANIA

Wiele o0sOb zastanawiam sie, jak éwiczyé aktywne stuchanie. Ponizej
przedstawiono najwazniejsze zasady aktywnego stuchania, ktére pomoga
w skutecznej komunikacji i budowaniu dobrych relacji z innymi.

Zasada 1.

Postarajmy sie skupi¢ i skoncentrowaé¢ na tym, co méwi druga osoba.
Czesto nie zdajemy sobie sprawy, ze nasza postawa ciata przeszkadza nam
W zrozumieniu i rzeczywistym ustyszeniu tego, co artykutujg inne osoby. Zwréémy sie
zatem w strone rozmowcy i postarajmy zachowaé otwartg postawe ciata, a co za
tym idzie sprébujmy nie krzyzowaé rak, zaciskaé piesci czy krzyzowac nog.
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Zasada 2.
Swoja postawg dajmy do zrozumienia, ze stuchamy tego, co méwi nasz
rozméwca.
Chodzi o to, aby wyrazac¢ swoje zainteresowania poprzez wypowiadanie stéw czy tez
przytakiwanie. Zaliczymy tutaj takie wyrazy, jak:,rzeczywiscie..., rozumiem...,
aha..., tak...”. Rowniez nasza mimika pomoze nam okaza¢ atencje. Mozemy
bowiem skingé rozméwcy gltowa lub tez naszg twarzg oraz jej wyrazem wskazac,
ze rzeczywiscie stuchamy tego, co druga osoba ma nam do powiedzenia.

Zasada 3.
Zadawajmy pytania i wykazmy zainteresowanie

Przede wszystkim, zawsze warto zachecac innych, aby w dalszym ciggu mieli ochote
na dyskusje z nami. W tym celu warto skorzysta¢ ze zwrotow, takich jak: ,,czy
mogtbys mi to wyttumaczyé..., powiedz jak mam to rozumieé..., to ciekawe co
moéwisz... itp.”. Wskazane jest korzystaC rowniez z mozliwosci zadawania pytan,
zwracajgc przy tym uwage, aby miaty one charakter otwarty. W przeciwnym razie
sami bedziemy stanowili przyczyne otrzymywania krotkich odpowiedzi na zasadzie
.ak” badz ,nie”.

Zasada 4:
Utrzymujmy kontakt wzrokowy ze swoim rozmowca.
Jezeli dana osoba ma cos waznego do powiedzenia, to powinniSmy stara¢ sie
utrzymywac z nig kontakt wzrokowy. Utrzymujgc kontakt wzrokowy, pokazujemy, ze
konwersacja nas interesuje. Kontakt wzrokowy nie moze byC jednak natarczywy.
Wzrok warto odwrécic¢, gdy sie nad czyms zastanawiamy. Wtedy wyglada to bardzo
naturalnie.
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Techniki aktywnego stuchania stanowig kluczowy element skutecznej komunikacji
interpersonalnej, zaréwno w sferze zawodowej, jak i osobistej. Mozliwosé
zrozumienia i odpowiedniego zareagowania na potrzeby oraz emocje innych ludzi to
umiejetnos¢, ktora wptywa na jakos¢ naszych miedzyludzkich relacji.

Techniki
aktywnego stuchania

v Klaryfikacja
v' odzwierciedlenie
v' podsumowanie

v parafrazowanie

+ Klaryfikacja - skupianie sie na najwazniejszym, prosba o rozwiniecie mysli,—
wyjasnienie niezrozumiatych tresci, koncentrowanie sie na sprawie najwazniejszej
np.:

Ktora z tych spraw jest dla ciebie najwazniejsza?

Jak to rozumiesz?

Co to dla Ciebie znaczy?
Takim pytaniem dajemy sygnat naszemu rozmowcy, ze jesteSmy zainteresowani jego
wypowiedzig.

+ Odzwierciedlanie - méwienie rozmoéwcy, jakie w naszej ocenie s3 jego
odczucia, np.:
Widze, ze jestes bardzo zadowolona.
Czuje, ze smutno jest Ci z tego powodu.
Widze, ze sie zdenerwowafes.

+ Podsumowanie - to préba podsumowania wypowiedzi drugiej strony lub catej
rozmowy, pozwala na przekazanie, ze stuchaliSsmy i wyciggamy wnioski
z tego, co zostato nam powiedziane, np.

"Podsumowujac Twoja wypowiedziec...",
"Z tego, co powiedziates wynika, ze..."
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+ Parafrazowanie - powtérzenie wypowiedzi rozméwcy w innej formie,
ujmowanie sensu ustyszanej wypowiedzi, sprawdzajgc, czy dobrze zrozumieliSmy,
np.:

O ile dobrze cie rozumiem chodzi o to, ze...,
Z tego co mowisz rozumiem, ze...
Chcesz powiedzieé, ze...

Parafraza moze przebiega¢ na roznych poziomach:

Poziom | - upewnienie sie czy dobrze zrozumieliSmy np. “Czy ma Pan na mysii..... 7’
Poziom Il - odtworzenie wtasnymi stowami komunikatu, ktéry nam przekazano.
Poziom Il - uzyskanie potwierdzenia, ze wlasciwie zrozumielismy wypowiedz.
Parafraza spetnia 3 zasadnicze funkcje:

1. Porzadkuje wypowiedz.

2. Wzmacnia i utatwia prowadzenie rozmowy.

3. Stanowi informacje zwrotng dla rozmowcy.

H

Cwiczenie1.
Czy jestes dobrym i aktywnym stuchaczem?

Chcesz wiedzie¢, czy jestes dobrym stuchaczem? Odpowiedz na ponizsze pytania
i przekonaj sie, jak przedstawiajg sie Twoje zdolnosci komunikacyjne?

1. Lubie, gdy druga osoba mi co$ opowiada, a ja jej stucham.

Lubie rozmawia¢ z ludzmi, prowadzi¢ z nimi dyskusje.

3. Stucham, gdy kto$ cos do mnie méwi, poniewaz widocznie jest to dla niego
wazne.

4. Ludzie lubig mi sie zwierza¢ ze swoich probleméw.

5. Jestem osobg tolerancyjng i cierpliwa.

N
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6. Uwazam, Ze jestem osobg empatyczng, potrafie wczuc¢ sie w potozenie drugiej
osoby.
7. Nie przerywam, gdy druga osoba mowi.

Jesli na wiekszos¢ pytan udzielitas/es odpowiedzi twierdzgcych? Gratulacje, jeste$
dobrym stuchaczem, ludzie lubig z Tobg rozmawiaé, poniewaz w trakcie dyskusiji
zachowujesz do nich szacunek, nie przerywasz, okazujesz zainteresowanie
tematem. Udzielitas/es niewielu odpowiedzi twierdzgcych? Spokojnie, aktywne
stuchanie mozna ¢wiczy¢ praktycznie kazdego dnia.

ASERTYWNOSC W KONTAKTACH INTERPERSONALNYCH

Czy uwazasz sie za osobe asertywng? A moze zdarza Ci sie w zyciu zawodowym
lub prywatnym zachowywacC nieasertywnie? W tym rozdziale przekonasz sie,
dlaczego warto by¢ asertywnym.

+ Definicja asertywnosci

Stowo ,,asertywnos¢” pojawito sie w Polsce z jezyka angielskiego (assertiveness),
gdzie znaczy ,stanowczy, nie znoszgcy sprzeciwu”. Potocznie w jezyku angielskim
uzywane jest w znaczeniu ,pewnosc siebie” i w takim znaczeniu uzywane jest takze
w jezyku polskim.

Asertywnos¢ to posiadanie i wyrazanie wilasnego zdania oraz bezposrednie
wyrazanie emocji i postaw w granicach nienaruszajgcych praw i psychicznego
terytorium innych oséb oraz wiasnych, bez zachowan agresywnych, a takze obrona
wiasnych praw w sytuacjach spotecznych (Krol-Fijewska, 1993).

Na ogét asertywnosc¢ kojarzona jest z umiejetnoscig moéwienia NIE, z umiejetnoscig
odmawiania. Ale to tylko niewielki fragment obszaru zachowan asertywnych.
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PAMIETAJ!

Asertywnos¢ jest umiejetnoscia bezposredniego wyrazania
swoich mysli, potrzeb, uczué i emocji. Osoba asertywna

charakteryzuje sie dbatosciag o wtasne prawa przy rbwnoczesnym
poszanowaniu praw innych oséb.

+ Zachowanie asertywne

Zachowanie asertywne polega na uznawaniu, ze jest sie tak samo waznym, jak
inni, na reprezentowaniu wtasnych intereséw z uwzglednieniem intereséw drugiej
osoby. Zachowanie asertywne oznacza korzystanie z osobistych praw bez
naruszania praw innych (Haris, 2009).

Zachowanie asertywne to umiejetnosc¢, dzieki ktorej ludzie otwarcie wyrazajg swoje
mysli, preferencje, uczucia, przekonania, poglady, wartosci, bez odczuwania
wewnetrznego dyskomfortu i nie lekcewazgc rozmowcow.

W sytuacjach konfliktowych, umiejetnosci asertywne pozwalajg osiggng¢ kompromis,
bez poswiecania wiasnej godnosci i rezygnacji z uznanych wartosci. Ludzie
asertywni potrafig powiedzie¢ ,nie”, bez wyrzutéw sumienia, ztosci czy leku.

W zachowaniach asertywnych dominuje komunikat typu ,,ja”, ktory informuje drugg
strone co mysli, co sadzi, jak sie czuje w konkretnej sytuacji dana osoba, ale bez
oceniania i ingerencji w czyjes postepowanie. Komunikat ten opisuje i informuje
rozmowce o:

LZACHOWANIACﬂ * L UCZUCIACH } * L SKUTKACH ]
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» Zachowanie - krotki opis zachowania, ktére ci sie podoba lub ktérego
nie akceptujesz.

» Uczucia - twoje prawdziwe uczucia.

» Skutek - bezposredni, uchwytny, konkretny skutek.

Postawa asertywna cechuje sie szacunkiem wzgledem siebie i innych osob. Opiera
sie na poczuciu wtasnej wartosci oraz godnosci. Bardzo wazny jest w niej brak zgody
na naruszanie osobistych granic. Wedlug psychologa Herberta Fensterheima
asertywnosc¢, w tym postawy asertywne, opierajg sie na 5 prawach:

1.

2,

Masz prawo do robienia tego, co chcesz, dopoki twoja dziatalnosS¢ nie rani
kogos innego.

Masz prawo do zachowania swojej godnosci poprzez asertywne zachowanie,
nawet jesli rani to kogos innego, dopoki twoje intencje nie sg agresywne.

Masz prawo do przedstawiania innym swoich prosb, dopoki uznajesz, ze
druga osoba ma prawo ci odmowic.

Istniejg takie sytuacje miedzy ludzmi, w ktérych prawa nie sg oczywiste.
Zawsze jednak masz prawo do przedyskutowania i wyjasnienia problemu
z drugg osoba.

Masz prawo do korzystania ze swoich praw. Jesli tego nie robisz, godzisz sie
na odebranie ich sobie.

+ Przykitady zachowan asertywnych:

. potrafie poprosi¢ kogos o pomoc,
. protestuje nie okazujgc zdenerwowania i niecheci, jesli ktos chce decydowac

za mnie, nie pytajgc mnie o zdanie,

swobodnie i bez obaw wyrazam swojg opinie nawet wtedy, gdy wiem, ze nie
jest ona popularna,

potrafie przyjac¢ zastuzong krytyke,

w odpowiednich sytuacjach walcze o swoje interesy.
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Cwiczenie2.

Asertywnosci w kontaktach spotecznych

Ponizej przedstawiono dwie krétkie scenki rozmowy dwéch kolezanek.

Przykiad braku asertywnosci Przykiad zachowania asertywnego

— Masz tadng sukienke.
— Tak, dziekuje.
Mnie tez sie podoba.

— Masz tadng sukienke.
— Nie, jest brzydka. Nie lubie jej.

Zastanow sie nad swoimi skojarzeniami dotyczgcymi zaprezentowanych scenek.
Ktora sytuacja jest Ci blizsza? Ktérej odpowiedzi czesciej uzywasz w kontaktach ze
swoimi znajomymi?

PAMIETAJ!

Asertywnos¢ to petne wyrazanie siebie w kontaktach z innymi ludzmi

i umiejetnos¢é stanowienia oraz obrona witasnych praw.

Rzqdowy Program
Rozwoju Organizacji
Obywatelskich
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