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Tomasz Waleczko, Radostaw Swiergosz

KOMUNIKACIJA JAKO CZYNNIK JAKOSCI
I EFEKTYWNOSCI RELACII

OKRESLENIE WLASNEGO STYLU KOMUNIKACJII

Kazda osoba ma swdj wiasny styl komunikowania sie, ktéry pozwala zaréwno
wtapia¢ sie w otoczenie, jak i odrdznia¢ sie od innych. Problemy zwigzane z
porozumiewaniem sie bardzo czesto ptyng z rdznicy styldw i samego procesu
komunikacji, a nie z réznic o charakterze merytorycznym. Jak tatwo mozna sie
przekonac, fatwiej mozna sie porozumie¢ z ludzmi o podobnych stylach.

Wazna role w codziennym komunikowaniu sie, odgrywa styl dojrzaty komunikacji,
objawiajacy sie ,mowieniem wprost" — otwarcie o wtasnych odczuciach i bez naruszania
godnosci wiasnej oraz godnosci innych.

Styl komunikacji moze mie¢ réwniez charakter zaktdcajacy. Nieumiejetne
komunikowanie sie odbija sie negatywnie na jakosci relacji. Méwimy wdwczas o

komunikacji dysfunkcyjnej.

Aby podnies¢ efektywnosé wrasnej komunikacji zwrd¢ uwage szczegdlnie na:

Moéwienie we wiasciwym tempie

Nie méw za szybko starajac sie dogoni¢ uciekajacy czas. Komunikat przestaje byc¢

zrozumiaty a rozmowca stanie sie rozdrazniony.

Nie mow za wolno. Rozwlekta wypowiedZz moze by¢ irytujgca. Stuchacz moze pomyslec,
Zze musisz zastanawia¢ sie nad kazdym stowem i w konsekwencji posadzi¢ cie o

niekompetencje. Moze tez podejrzewaé, ze masz jakie$ ktopoty ze soba.

Moéwienie jasnym jezykiem dla odbiorcy
Podana przez ciebie informacja powinna by¢ dla kazdego jasna. Uzywajac zargonu

upewnij sie czy wspétrozmowca wie o czym mowisz.

Powsciaganie emocji/ zachowanie dystansu
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Tomasz Waleczko, Radostaw Swiergosz

Emocje utrudniajg koncentracje na merytorycznej stronie komunkacji.

Nie okazywanie wyzszosci

Nie dawaj rozmodwcy do zrozumienia, ze jeste$ od niego stokro¢ madrzejszy, poniewaz
znasz sie na czyms, o czy on nie ma pojecia. Nikt nie chce sie czu¢ jak besztany uczen

w szkole,

Okazywanie szacunku

Nie okazuj mu, ze twdj czas jest zbyt cenny, by poswieca¢ go komus tak znikomemu
jak twéj rozmdéwca. Mozliwe, ze osoba tak traktowana postanowi zwrdci¢ sie do kogos

innego, zrywajac relacje.

Zachowanie kontroli nad rozmowag

Nie daj sie rozmowcy prowadzi¢ wedle jego kaprysu. Nie ttumacz mu sie i nie okazuj
zagubienia. Staraj sie systematycznie wracac do sedna rozmowy, jesli z niego zbaczacie.
Staraj sie sondowad, jaki jest wtasciwy problem, a jezeli juz wiesz, to systematycznie
do niego wracaj. Nie pozwalajna dygresje bez konca i nie dawaj sie wcigga¢ w sprzeczki

i poszukiwania winnego, jezeli cos jest nie tak.

Nie obiecywanie wiecej, niz mozesz zrobic¢

Mozesz w nagtym przyptywie zyczliwosci pragnac sprawi¢ wspotrozmowcy przyjemnosc
obieca¢ mu cos, co nie jest mozliwe do spetnienia. Wszelkimi sitami strzez sie takiego
postepowania. W ten sposéb po prostu oszukasz wspoétrozmowce. Obydwaj na tym

stracicie.

. AKTYWNE SLUCHANIE

Umiejetnos$¢ aktywnego stuchania sprzyja porozumieniu i poprawnej komunikacji
z rozmowcy. Rozrézniamy dwa rodzaje stuchania: pasywne (styszenie) i aktywne

(stuchanie).

Stuchanie pasywne (styszenie) jest to bierne odbieranie bodzZzcéw stuchowych

docierajacych do naszych uszu. Styszenie nie wywotuje reakcji na ustyszane stowa.
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Tomasz Waleczko, Radostaw Swiergosz

Stuchanie aktywne (stuchanie) wywotuje w stuchaczu reakcje demonstrowania
rozméwcy, ze sie go stucha uwaznie. Stuchacz stosuje sygnaty zaréwno werbalne, jak
i niewerbalne. Umiejetno$¢ aktywnego stuchania jest bardzo istotna, gdyz zwykte
rejestrowanie tego, co rozmoéwca nam przekazuje, jest niewystarczajgce dla petnej
komunikacji. Czesto konieczne jest zachecenie mowigcego do kontynuowania
wypowiedzi, upewnienie go, ze jest stuchany i utatwienie mu skonkretyzowania mysli.
Jest to najlepszy sposdb na zbieranie informacji i prowadzenie rozmowy. Stuchanie
aktywne pomaga pobudzaé zainteresowanie i unikng¢ nieporozumien. Innymi stowy,
stwarza mozliwos¢ petnej i bardziej mozliwej komunikacji. Aktywne stuchanie pomaga
w zdobyciu informacji, ktére pozwolg nam lepiej pokierowaé rozmowg. Ponadto stwarza
dobra atmosfere i powoduje ze osoba chetnie z nami rozmawia, gdyz czuje sie
rozumiana. Dobrzy rozméwcy wiedzg, ze wazniejsze niz to, co méwimy i o co pytamy,

jest to, jak stuchamy.

CECHY AKTYWNEGO SLUCHANIA:

= Potakiwanie
Potakiwanie ma niezwykle stymulujgcy charakter. Skinienia gtowg oraz wtracenia typu:

Luhm-hm", ,aha", ,tak, tak" demonstrujg, ze podazamy w $lad za wypowiedzig i
wptywajg zachecajgco na méwigcego. Jest to bardzo wyrazisty sposéb wskazujacy na

zaangazowanie stuchacza w rozmowe.

= Zasada 3 sekund
Podstawowgq cechg stuchacza jest cierpliwos$¢. Pozwala ona méwigcemu na pouktadanie

mysli, a ponadto uspokaja rozmowe. Przerwy w rozmowie nie mogq byc¢ traktowane
jako okazje do wtracenia swoich uwag, gdyz przerywa to tok mysli rozmdwcy i w efekcie
dziata jak blokada informacji. Dlatego nalezy stara¢ sie da¢ moéwigcemu czas na
dokonczenie wypowiedzi. Krotkie, mniej wiecej 3 sekundowe przerwy czesto dajg

rozmowcy szanse uzupetnienia informacji.

Obserwacje dowodza, ze stosowanie jedynie tych dwoéch, wyzej
wymienionych metod moze nam dostarczy¢ 30-40 % wiecej informacji o

naszym rozmowcy.
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Tomasz Waleczko, Radostaw Swiergosz

= Odzwierciedlanie - reguta podobienstwa

Lubimy ludzi podobnych do nas samych, niezaleznie od tego, czy podobienstwo
dotyczy wyznawanych przekonan, cech osobowosci i charakteru, stylu zycia czy
doswiadczen zyciowych. Wiele przeprowadzanych obecnie programoéw ksztatcenia
zaleca nasladowanie stuchacza pod wzgledem mimiki, gestykulacji, sposobu méwienia i
innych drobiazgdéw, o ktorych dobrze juz wiadomo, ze podobienstwo pod ich wzgledem

jest silnym, cho¢ niezauwazalnym promotorem sympatii.

Jezeli chcesz wzbudzi¢ sympatie, zaufanie i che¢ wspétpracy w swoim

rozmowcy, mozesz odzwierciedli¢ jego:
1. Charakterystyczny styl wypowiedzi.
2. Tempo i site méwienia.

3. Nastroj.

Pamietaj!

Podobienstwo zaznaczaj subtelnie i z wyczuciem, by nie sprawic¢ wrazenia,

ze zlosliwie przedrzezniasz.

= Parafraza
Parafraza jest powtdrzeniem wtasnymi stowami kluczowych sformutowan w

wypowiedzi. Pozwala sprawdzi¢, czy dobrze rozumiemy intencje i tres¢
wypowiedzi. Dzieki, niej dajemy partnerowi rozmowy swojg uwage,
sprawdzamy, czy dobrze rozumiemy jego wypowiedz, utrzymujemy temat
rozmowy. Parafraza jest kluczowg metodg aktywnego i skutecznego
kontaktu.

Zwykle parafraza sa wypowiedzi nastepujacego typu:

> Czy dobrze rozumiem, ze Pan ...
>  Z tego co moéwisz, zrozumiatem, ze ...

> O ile dobrze Cie zrozumialem, twierdzisz (sadzisz), ze ...
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Parafrazowanie wypowiedzi wymusza na nas skupienie uwagi na wypowiedzi
partnera rozmowy, a jednoczesnie jest wyraznym sygnatem dobrej woli, podtrzymuje
kontakt i stwarza atmosfere bezpieczenstwa. Daje poczucie rozmodwcy, ze jest dobrze

rozumiany i jednoczesnie zacheca go do pogtebienia tematu i wiekszej otwartosci.

Stosowanie parafrazy pozwala zniwelowaé niebezpieczenstwo mylnej interpretacji
stow rozméwcy w sytuacjach, gdy znajduje sie on pod wptywem silnych emocji. Jest

sprawdzianem czy dobrze rozumiemy naszego rozmoéwce.

Jednym z waznych zadan parafrazy jest utrzymywanie tematu rozmowy. Jest to
szczegodlnie istotne, gdy nasz rozmdwca ma tendencje do dygresji lub ucieka od tematu.

Parafraza jest technikg pozwalajaca na utrzymanie koncentracji na temacie rozmowy.

3. RADZENIE SOBIE Z GNIEWEM ROZMOWCY

Przeprowadzenie rozmowy z osobg rozgniewana jest trudne i wymaga od rozmodwcy

okres$lonego postepowania.

I zawsze, gdy masz do czynienie z rozgniewang osobg, pamietaj, ze:

Do kiotni potrzebne sa dwie osoby. Jesli zachowasz spokéj, wszystkie

problemy da sie rozwiazac.

Uwazaj na sytuacje, ktére moga wywotywac niepozadane reakcje.

Jesli to mozliwe:
= Izoluj osobe zachowujaca sie agresywnie. Aktor bez widowni przestaje by¢

aktorem. Sg osoby, ktére przy ,publicznosci” eskalujg konflikt. Robienie publicznych

scen moze by¢ tez pokusg dla Ciebie. Izolacja stwarza warunki rozwigzanie problemu.
= Zachowaj spokoj i daj drugiej stronie do zrozumiana, ze stuchasz. Przypomnij

sobie, jak sam reagujesz gdy na twoje zdenerwowanie kto$ odpowiada lekcewazeniem

i nieuwaga.

o

— =

LEKTIKON

instytut
witelon



Tomasz Waleczko, Radostaw Swiergosz

Nie unikaj wzroku osoby, ktora do Ciebie mowi. Utrzymywanie kontaktu
wzrokowego wyraza gotowos¢ do rozwigzania problemu. Pamietaj, jednak aby twoj

wzrok nie wyrazat ironii, zacietrzewienia czy rozbawienia.

Opanuj napiecie. Gwaltowny atak i zasypywanie zarzutami moze wywotywac chec

natychmiastowej riposty, a to nie zazegna sporu.

Nie przerywaj. Pozwdl drugiej stronie ,wypusci¢ pare”.

Ignoruj zaczepki i zniewagi. Nie reaguj na niesprawiedliwe zarzuty i uwagi. ‘Wszyscy
jestescie bez serca”. Przejdz do sedna sprawy.

Unikaj aluzji i sarkastycznych uwag. Nie dowcipkuj. Nie wypaczaj zarzutdéw, nie
przypisuj rozméwcy tego, czego nie powiedziat. Wyraz swoje racje, lecz unikaj
kategorycznego zaprzeczania. Zaprzeczenia wywotujgq powtarzanie tych samych

argumentéw. Powiedz lepiej: ,Zwrocite$ uwage na wazng rzecz”.

Zadaj konkretéw. Zadawaj pytania. Stosuj parafraze: ,Rozumiem, ze chodzi o...” i tu
przedstaw swoimi stowami przyczyne konfliktu, tak jak zostata zaprezentowana przez
rozmowce.

Daz do precyzji. Powiedz: ,,Czy mozemy sprecyzowac...”

Nie usprawiedliwiaj sie nadmiernie. Nie réb z siebie ofiary

Odpowiadaj ze zrozumieniem, ale bez unizonosci: ,Dobrze, ze mozemy to
wyjasnié...”

Nie podnos$ gtosu. Nie mow tez monotonnie. Spor to czesto szermierka na ton i site
gtosu. Z obserwacji spierajacych sie oséb wynika, ze kolejna wypowiedz kazdej ze stron
jest nieco grozniejsza do momentu pewnego wyczerpania. Tak, wiec gdy rozmoéwca
krzyczy méw nieco ciszej. Mozesz tez powiedzieé: ,Czy zechciatby$ powtdrzy¢ nieco

wolniej?”

Nie ,,wsypuj” innych poszukujac usprawiedliwienia dla siebie.

TECHNIKI ASERTYWNEJ PERSWAZ]J1

Wiele o0s6b ma bardzo duze trudnosci z odmawianiem. Bywa, ze jest to

wykorzystywane przez innych.

W sytuacjach odmawiania unikamy powiedzenia tego wprost, prébujemy sie

wyttumaczy¢, uzywajac rdéznych sformutowan, ktére maja ,zdja¢" z nas
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Tomasz Waleczko, Radostaw Swiergosz

odpowiedzialno$¢ za udzielenie odmowy. Jak zatem nalezy zachowac wobec osoby,
ktoérej powinno sie odmowic.
Asertywna odmowa to odmowa wprost i bez zbednego tlumaczenia sie -

z wyjasnieniem jedynie powodow tej decyzji.

5 KROKOW ASERTYWNEJ ODMOWY

Krok pierwszy - wykazanie zrozumienia dla zgtaszanych potrzeb rozmodwcy

(tagodzi, jesli to konieczne, ewentualng ostro$¢ faktu odmowy)

Krok drugi - wypowiedzenie stowa NIE.
Krok trzeci - powiedzenie, czego nie zrobie.
Krok czwarty - podanie powoddéw takiej decyzji, odwotujac sie do wiasnych

postanowien, checi, potrzeb i praw. Bez ttumaczenia sie i

uzywania sformutowan typu ,musze" i ,nie moge".
Krok piaty - okazanie, zaproponowanie rozmoéwcy udzielenia pomocy w inny
sposob (jesli jest to mozliwe) - propozycja, co nalezy zrobi¢ w

okreslonej sytuacii.

Reguty rzadzace zyciem spotecznym sg wykorzystywane przez manipulantéw, ktérzy
odwotujac sie do zasad wspoétzycia spotecznego, osiggajg korzysci osobiste kosztem
innych ludzi (niewiele dajgc w zamian). Odwotamy sie do techniki ingracjacji
(postepowanie zmierzajace do wywotania pozytywnego nastawienia jakiej$ osoby),

wykorzystania autorytetu i reguty wzajemnosci.

INGRACJACIA. WYKORZYSTYWANIE ROLI ATRAKCYINOSCI
INTERPERSONALNEJ

Ingracjacja jest manipulacjg innymi ludzmi za pomoca zwiekszania wtasnej
atrakcyjnosci. Doskonale zdajemy sobie sprawe, nauczeni doswiadczeniem osobistym
oraz przekazywanym przez innych ludzi, ze osobom lubianym ulega sie chetniej
(chetniej pomaga lub przynajmniej nie szkodzi). W przypadku ingracjacji osobista
atrakcyjnosc¢ jednostki jest narzedziem wpltywu na zachowania innych ludzi, gdyz

ostatecznym celem manipulanta nie jest sama atrakcyjnos¢, ale inne korzysci, ktore z
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jej pomoca pragnie osiggngé. Atrakcyjnos¢ ta osigga sie przez przekazywanie

fatszywych informacji na temat wtasnej osoby badz osoby partnera.

Techniki ingracjacyjne:
- podnoszenie wartosci partnera,
- konformizm,

-okreslona autoprezentacja.

PODNOSZENIE WARTOSCI PARTNERA

Podnoszenie wartosci partnera polega na przekazywaniu partnerowi pochlebnych
informacji tak, aby zwiekszy¢ jego dobre mniemanie o sobie, a tym samym wzbudzi¢
sympatie do ingracjatora. Skuteczne podnoszenie wartosci partnera ma miejsce
wowczas, gdy sprawia wrazenie bezinteresownego i autentycznego. Efektywnosc¢ tej
techniki zalezy zaréwno od zapotrzebowania drugiej osoby na pochwaty (potrzeby
aprobaty spotecznej), jak i ich atrakcyjnosci. Najbardziej atrakcyjne pochwaty dotyczag
pozgdanych przez partnera cech, takich wiasciwosci, ktére partner chciatby posiada¢,
ale nie jest pewny, czy posiada je w wystarczajgcym stopniu. Na przyktad awans
na bardziej odpowiedzialne stanowisko pracy moze wigza¢ sie z niepewnoscig
awansujacego, czy sprawdzi sie w nowej roli. Wéwczas w okresie wdrazania sie do nowej
pracy, pochwaty mogg miec szczegolnie duzg wartosc!

Warto$¢ pochwat zalezy takze od pozycji spotecznej osoby chwalgcej. Mniej
znaczgce sg pochwaty ptynace od oséb zaleznych (podwtadnych) i zajmujacych niskg
pozycje w hierarchii spotecznej anizeli te, ktére pochodzace od przetozonych lub oséb

od nas niezaleznych. Oczywiscie ci pierwsi zwykle sg podejrzewani o interesownosc.

KONFORMIZM
Kolejng technikg ingracjacji jest konformizm polegajacy na zewnetrznym

dostosowaniu sie jednostki do preferencji partnera, jego pogladéw i zachowan.

Jezeli partner czuje sie niepewny co do stusznosci swoich pogladéw, badz
odosobniony w ich gtoszeniu, konformizm ingracjatora moze by¢ dlan bardzo

nagradzajacy, gdyz dostarcza potwierdzenia stusznosci i spotecznego wsparcia.

10
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AUTOPREZENTACJA POZYTYWNA I AUTODEPRECIACIA

Ostatnig technika ingracjacji jest autoprezentacja, czyli zachowanie, ktérego celem
jest uksztattowanie pozgdanego obrazu wtasnej osoby w oczach partnera. Stosowanie
tej techniki wymaga znajomosci osobistych preferencji drugiej osoby. Korzystna
autoprezentacja, czyli taka, ktéra budzi sympatie, moze zaréwno bazowac na cechach
pozytywnych  (autoprezentacja pozytywna), jak i cechach negatywnych
(autodeprecjacja) w zaleznosci od sytuacji i oczekiwan. I tak np. w sytuacji
poszukiwania pracy zdecydowanie bardziej pozadana jest autoprezentacja pozytywna,
natomiast w takich miejscach jak osrodek pomocy spotecznej znacznie korzystniejsza
bedzie autoprezentacja bazujgca na stabosciach osoby dokonujacej samoprezentacii,
gdyz w tym miejscu uczuciem zwiekszajgcym szanse uzyskania pomocy jest

wspotczucie.

W PULAPCE AUTORYTETU
Kazdy z nas moze w pewnych miejscach i sytuacjach by¢ autorytetem dla innych.

Sita autorytetow bywa tak duza, ze ludzie w ich obecnosci przestajg logicznie mysleg,
czy wrecz automatycznie wykonujg otrzymane polecenia. Ludzie przekonani o swoim
kontakcie z autorytetem sa w stanie zrobi¢ wiele trudnych do zrozumienia rzeczy!
Ponadto autorytety rozpoznajemy na skroty, czesto po takich zewnetrznych oznakach,
jak stroj czy sposdéb bycia. Pewny sposdb bycia, rozkazujacy ton gtosu moze byc¢
zaskoczeniem dla osoby manipulowanej, ktéra znalaziszy sie nieoczekiwanie pod presjg
takiego zachowania, postusznie wykonuje polecenia, przekonana, ze jesli ktos

zachowuje sie w taki sposob, to widocznie ma ku temu prawo!

KONCEPCJA KOMUNIKACJI WG F. S. VON THUN'A

Rozumienie innych mozna pogtebia¢ w oparciu o bardzo przydatny model analizy

wypowiedzi opracowany przez Friedemanna Schulza von Thuna.

Zgodnie z powyzszym modelem kazda, nawet najkrotsza wypowiedz zawiera pakiet

informacji pochodzacych z czterech ptaszczyzn:

11
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Ptaszczyzny rzeczowej (informacja na poziomie stéw)

Ptaszczyzny ujawniania siebie (co moéwie o sobie swoim zachowaniem,

co przezywam - jakie uczucia mi towarzyszq)
Ptaszczyzny relacji (jaki jest méj stosunek do rozmoéwcy, w jakich jestesmy relacjach)

Ptaszczyzny apelu (do czego chce sktoni¢ rozmoéwce, jaki rodzaj wptywu wywrzed).

Von Thun stwierdza, ze odczytanie wypowiedzi (sktadajacej sie nawet z jednego
stowa lub zdania) w oparciu o wymienione ptaszczyzny zwieksza mozliwos¢ zrozumienia
tego, co méwi nam druga osoba a tym samym daje rowniez szanse na adekwatng
odpowiedz. Umiejetno$¢ dokonywania takiej analizy wypowiedzi zwieksza zdolnos$¢ do

formutowania bardziej otwartych, petnych i spéjnych wypowiedzi wtasnych.

Wartos¢ tego modelu jest tym wieksza, ze pozwala on wychwyci¢ istotne
nieprawidtowosci odbioru. Otéz okazuje sie, ze kazdy z nas ma rozwiniety inny rodzaj
~ucha” wobec réznych oséb i sytuacji, ktéry decyduje o naszej reakcji na to, co

styszymy.

Przyktad

Wyobrazmy sobie matzenstwo jadace w samochodzie. Ona prowadzi. On siedzi po jej
prawej stronie. Zblizaja sie do skrzyzowania, zapala sie czerwone S$wiatto. Ona
zatrzymuje pojazd. Po chwili Swiatto zmienia sie na zielone. Ona nie rusza. Czeka. I
wtedy podniesionym gtosem odzywa sie jej maz:

- Swiatfo jest zielone!

Zostawmy na razie kwestie: pojechali, czy nie pojechali. Skoncentrujmy sie na
komunikacie meza. Jakie informacje przekazat swej partnerce? Kazdy komunikat (nawet
milczenie!) mozemy przeanalizowac i zinterpretowaé w czterech warstwach, zgodnie z

koncepcja ,,poczwdrnej tuby”:

1. Warstwa rzeczowa. Zawiera komunikat wprost: ,,Swiatto jest zielone!”,

2. Ujawnianie siebie. By¢ moze ta wypowiedz tak naprawde znaczy: ,Spieszy mi sie!”.
3. Warstwa apelu. Cytowana wczesniej wypowiedz moze znaczy¢: ,Jedz!”. Ewentualnie,
jesli nie zjadt dzisiaj $niadania i ma stan hipoglikemiczny: ,Jedz, do diabta!”, ,Jedz do
diabta!”.

4. Warstwa relacji. By¢ moze ton gtosu i komunikat pouczajgcy odzwierciedla relacje

wyzszosci: ,Potrzebujesz mojej pomocy. Ja tu musze rozkazywal. Jestem lepszym
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kierowcg”. To relacja nierdwnowagi, nie za bardzo partnerska. Tak tez mogtaby

komunikat odczytaé Zzona.

[ NADAWCA ] [ODBlORCA ]

FAKTY
CO SIE KOMUNIKUJE

APEL
UJAWNIANIE SIEBIE INFORMACJE DO CZEGO CHCIALEM
CO MOWIE O SOBIE GO NAKLONIC

RELACJE
CO MYSLE O NIM

JAKA JEST NASZA
RELACJA

Stuchajac kogos, zazwyczaj najwiecej uwagi poswiecamy ptaszczyznie rzeczowej, czyli
stowom. Ale i tutaj, mimo ze mamy do czynienia z konkretem, tatwo
o0 nieporozumienia. ROzni ludzie mogg bowiem réznie odbiera¢ i rozumie¢ te same
komunikaty. W celu sprawdzenia swojego rozumienia i skorygowania go przez
rozmowce mozna uzywa parafraz - czyli powtarza¢ wiasnymi stowami to, co
powiedziata druga osoba, i klaryfikacji - czyli podsumowywac¢ dtuzszy wywdd,

podkreslac¢ najistotniejsze tresci.

Czasem gdy potrzebujemy petniejszego obrazu sytuacji, zeby lepiej jg rozumiec,
przydatne moga sie okazac pytania otwarte i zamkniete.

” -

Te pierwsze zaczynaja sie od stow ,co”, ,jak”, ,jaki”, ,jakie” i zachecajg do
obszerniejszej wypowiedzi. Stuzg takze rozpoczynaniu nowych  watkow.
Pytania zamkniete zaczynajg sie od stowa ,czy” i prowadza do odpowiedzi ,tak” lub

~hie”. Stuzg zatem doprecyzowaniu odpowiedzii domykaniu watkdow.
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Tres¢ stow jest bardzo wazna, ale na ogdét nie wyczerpuje catosci komunikatu. Warto
o tym pamietacé, zeby unikng¢ tragikomicznych rezultatéow, ktérych przyktadem moze
by¢ sytuacja, gdy zona, spragniona odrobiny uwagi i czutosci, mowi do meza: ,Kiepsko
sie dzisiaj czuje”, a on odpowiada: ,, To wez sobie aspiryne”.

To, co wydaje sie najwazniejsze dla lepszego rozumienia innych, to intencja i idaca za
nig wola. Chcac rzeczywiscie zrozumiec¢ drugiego cztowieka, uruchamiam catg swojq
uwage, wrazliwos¢, madros¢, wiedze. W stuchaniu i reagowaniu daje siebie. Jesli jestem
w tym autentyczna, pogtebia sie autentycznos$¢, otwartos¢ i zaufanie drugiego

cztowieka.

MODEL CZTERECH UST

Ktorych ust uzywasz najczesciej?

PREZENTACJA

Co daje do wiadomosci o
samym sobie?
Co si¢ ze mna dzieje?

TRESC

O czym mowie?
Czego powinienes sie
dowiedziec¢?

RELACJA APEL
Co sadze o Tobie? Do czego chce ciebie
Jaki mam do ciebie stosunek? skioni¢?

Jak cig traktuje?
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MODEL CZTERECH USZU

Czy styszysz, kiedy ktos do ciebie méwi?
Ktére ,,ucho” masz najbardziej wyczulone?

PREZENTACJA

Jaki on jest? (K

TRESG

Co sie z nim dzieje? Jak nalezy rozumiec¢
tresé tego, co méwi?

RELACJA —

W jaki sposéb on ze mnag
rozmawia? '
Jak mnie traktuje?
Jaki ma stosunek do mnie?

APEL

Co powinienem zrobic¢,
mysleé, czué po ustyszeniu
tej wiadomosci?

POCZWORNE UCHO W ZYCIU OSOBISTYM I ZAWODOWYM

Specjalisci od mowy ciata zwracajg uwage na to, aby uwaznie odczytywacé sygnaty
niewerbalne, ptynace w komunikacji. Dodatbym, ze warto dokonac analizy swoich
wypowiedzi biznesowych i wypowiedzi biznesowych swoich rozméwcéw wedtug modelu
~poczwornego ucha”. Np. w komunikacji opartej o zasady Customer Relationship

"I

Management stuchajmy ,, poczwornym uchem
- Ruszacie sie tu jak muchy w smole!

Moze to oznaczac:

1. Zawartos¢ rzeczowa wypowiedzi. ,Ruszacie sie tu jak muchy w smole!”

2. Ujawnianie siebie. ,Jestem wsciekty, bo uwazam, ze w biznesie to nie duzi zjadaja
matych, tylko szybcy opieszatych!”

3. Relacja. ,Nie spetniacie wymogow sprawnej logistyki ,just in time”,

4. Apel. ,Jesli nastgpi jeszcze jedno opdznienie, zmieniam dostawce!”

Jesli takich sygnatdéw nie odczyta szef logistyki, to niedtugo jego flocie bedg grozic¢ puste

przebiegi.

Z kolei podczas przekazywania waznych informacji mozna budowac¢ komunikaty
w czterech warstwach. Oto taki specjalnie rozbudowany przykfad wypowiedzi.
15
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1. Zawarto$¢ rzeczowa wypowiedzi. ,Traktujemy panskg firme, jako klienta
strategicznego, dlatego przeznaczamy dla was specjalnych ludzi, specjalny czas

i dodatkowe Srodki pieniezne”.

2. Ujawnianie siebie. ,Zalezy nam na statej wspotpracy, bo wzmacnia to nasze poczucie

bezpieczenistwa na rynku”.

3. Relacja. ,Jestescie dla nas bardzo wartosciowym partnerem, dzieki wam mozemy sie

rozwijaé.”

4. Apel. ,Prosze okresli¢, co jest dla was najwazniejsze w kooperacji z nami.”

NADWRAZLIWE USZY

Kontynuujac temat ,poczwoérnego ucha” i ,poczwoérnej tuby”, warto jeszcze wspomniec
o nadwrazliwosci naszych uszu. Ludzie mogg mie¢ nadwrazliwe jedne uszy, a mniej

wrazliwe inne.
Zobaczmy przyktady.

1. Nadwrazliwe ucho rzeczowe

To bardzo ,rzeczowa” osoba. Dla kogos takiego liczy¢ sie moze tylko to, co konkretne,

mierzalne. Powie ci: ,Tyle prawdy, ile w papierach”. I nie bedzie zwazat na tzy.

2. Nadwrazliwe ucho apelu

Kto$ taki bedzie sie wszedzie doszukiwat apeli do niego skierowanych. Zwykie

narzekanie na brak gotowki moze potraktowac jako zawoalowang prosbe o pozyczke.

3. Nadwrazliwe ucho ujawniania siebie

Kto$ taki jest nadmiernie wyczulony na psychologiczne interpretacje. Kolega
psychologa, tez psycholog, zapyta o godzing, a ten z nadwrazliwym uchem ujawniania

siebie zapyta:

- Chciatby$ o tym porozmawiac?

4. Nadwrazliwe ucho relacji
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Ludzie z nadwrazliwym uchem relacji sq przeczuleni na punkcie zachowania dobrych
relacji z wszystkimi, zawsze i wszedzie. Mowi sie nieraz o tych ulegtych: ,Jak kto$ ma
miekkie serce, to musi mie¢ twardg pupe”. Natomiast ludzie przeczuleni w warstwie

relacji mogq takze walczy¢ o réwnos¢ praw.

Warto dokonac¢ autodiagnozy wtasnych uszu! Stan réwnowagi jest tu generalnie czesto
pozadany, ale jeszcze wazniejsza jest elastycznos$¢, by w razie potrzeby uwazniej

stuchac¢ uchem relacyjnym, apelowym, rzeczowym lub ujawniania siebie.

KONSTRUKTYWNA INFORMACJA ZWROTNA:

Czestym powodem bteddéw w komunikacji i wynikajacych z nich konfliktdw jest bark
informacji zwrotnej (lub jej znaczne opdznienie). Waznym i efektywnym jest zatem aby
rozmowcy dostarczy¢ precyzyjnej, konstruktywnej informacji zwrotnej, choé nie jest to
fatwe.

1.SZESC WSKAZOWEK DO SKUTECZNEJ INFORMACII
ZWROTNE)

Stephen P. Robbins i David A. DeCenzo w ksigzce “Podstawy Zarzadzania’
przytaczajg szes¢ konkretnych wskazoéwek dla skutecznosci przekazywania informacji
zwrotnych

Skupiaj uwage na konkretnych zachowaniach nie uzywaj ogélnikow
Utrzymuj informacje zwrotne w formie bezosobowej —
przekazywana informacja powinna by¢ opisowa, a nie osgdzajaca. Nalezy
nazwac konkretne zachowanie i je opisac
W informacjach zwrotnych nastawiaj sie na cele - nalezy sie
zastanowi¢ w jakim celu ja chce da¢ informacje zwrotna.
Wybierz odpowiedni moment udzielania informacji zwrotnych -
bierzemy pod uwage czas wystgpienia jakiegos zdarzenia, im szybciej
przekazana informacja zwrotna tym lepiej. Dodatkowo powinnismy wzigé
takze pod uwage nasze i rozmowce emocje, powinnismy sie upewnié czy
jest odpowiedni klimat do przekazania feedbecku.
Doprowadz do zrozumienia tresci — to wazny element, aby zadbac
zaréwno o jakosc¢ informacji, ktérg chce przekazac jak i o jakosci odbioru
mojej informacji przez rozmoéwce. Przede wszystkim dgzymy do spdjnosci
w rozumieniu komunikatu i unikamy nadinterpretacji

’

=g =~
LEXTIKON \

instytut
witelon



Tomasz Waleczko, Radostaw Swiergosz

Nakieruj negatywne informacje zwrotne na zachowania, nad
ktorymi odbiorca moze panowac i na ktére ma wptyw.

Formutujac informacje zwrotng nalezy przede wszystkim pamietaé o emocjach
rozmowcy, skupic sie
na jego oczekiwaniach, by¢ szczerym i obiektywnym. Wazne jest zatem by formutujac
informacje zwrotng spojrze¢ na rozméwce z tzw. ,lotu ptaka”, dostrzegajac zaréwno
aspekty negatywne jak i pozytywne. Konstruktywna informacja zwrotna powinna
najpierw formutowac elementy pozytywne niwelujgc tym sposobem na samym poczatku
dyskusji reakcje negatywne.

2. WARUNKI UDZIELANIA KONSTRUKTYWNEJ
INFORMACII ZWROTNEJ:

zwracaj sie bezposrednio do osoby

wyrazaj ocene bezposrednio po zaistniatym zachowaniu
oceniaj zachowanie a nie osobe

badz konkretny

opisuj zachowanie

nie formutuj pochopnych wnioskow

unikaj publicznej oceny

nie oceniaj aspektow, na ktore oceniany nie ma wptywu
skup sie na ,tu i teraz”, a nie ,w ogdle”

jasno formutuj swoje oczekiwania

dziel sie pomystami, nie udzielaj rad

skup sie na korzysci, jakg informacja moze da¢ osobie ocenianej
przekazuj tyle informacji, ile moze zuzy¢ osoba oceniana

3. MODEL ,,KANAPKI"

Jednym z prostszych sposobdw na przekazywanie konstruktywnej informacji zwrotnej
jest stosownie tzw. ,Kanapki”

4. Wierzch, wynik: Co to w sumie da *?
(argumenty korzysci — pozytywne podsumowanie)
4 N
3. Wymaganie: Chciatbym ... Jak to zrobi¢ ?
Lepiej pytac niz pouczac.

2. Wrazenie: tak to na mnie wplyneto
Wewnetrzna reakcja (poznawcza lub emocjonalna)

1. Wydarzenie: jasno i wyraznie
tzw. mieso: gdzie mozna co$ zmieni¢? Co poprawi¢ ?

Podstawa: pozytywny szczegot
Na tym mozemy polegac.
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4. RODZAJE FEEDBACK'U

Niedostateczny system feedback’u

System feedbacku’u, czyli nieustannego weryfikowania wzajemnie swoich potrzeb i
oczekiwan jest podstawg udanej i owocnej wspotpracy, ktérej podstawg bedzie ciggte
dostosowywanie sie. W przypadku niedostatecznego systemu feedback’u, bark wymiany
informacji, cztonkowie rekompensujg sobie wymiang takich informacji z otoczeniem,
zaréwno tych pozytywnych jak i negatywnych (np. do przyjaciét po pracy, aby
odreagowac, skarzac sie kierownikowi). Zespdt wyraznie rozwiniety umiejetnie wyraza
natomiast informacje zwrotng, czyli feedback np. w formie oceniajaco-ekspresywnej lub
konstruktywnej.

Feedback oceniajacy
Zawiera ocene wspotpracownika (np. ,zawsze sie spdzniasz do pracy, nie jestes
zaangazowany), wywotuje on reakcje obronne.

Feedback ekspresywny

To inaczej ekspresja uczué, nie podpartg konkretnymi wskazéwkami zmian czy
oczekiwan (,denerwujesz mnie, nie chce mi sie z Tobg rozmawiac¢”). Odbiorca takiego
feedback’u reaguje najczesciej w sposdb przeciwny zgdajac wyjasnienia i okreslenia
oczekiwan.

Feedback konstruktywny

Jest najskuteczniejsza formg feedbacku. Okresla on zachowanie, jego skutki dla
otoczenia i rozmdwcy, towarzyszace temu emocje oraz formutuje wnioski i oczekiwania
(np. : ,denerwuje mnie to, ze przyszedie$ nieprzygotowany, wiecej ma sie to nie
powtdrzyc¢). Konstruktywny feedback jest skutkiem potrzeby informowania o swoich
emocjach i oczekiwania oraz wigczenia w nie pozostatych osdb.

Podsumowanie:

Konstruktywny feedback jest podstawg budowania spdjnego i zgranego zespotu , w
ktérym jego cztonkowie wzajemnie siebie stuchajg, a kazdy moze zaktadac¢ cheé¢ pomocy
ze strony reszty zespotu w sytuacjach stresogennych. Feedback oceniajacy i
ekspresywny stosowany w przewazajacej czesci moze doprowadzi¢ do rozbicia zespotu
czy agresji wérod jego cztonkdw w wyniku rozumienia takiego feedback’u jako atak.

Kiedy szef zespotu zauwazy ze przewazajgcg forma feedback’u jest ten oceniajacy lub
ekspresywny, wtedy nalezy jak najszybciej modyfikowa¢ go na ten konstruktywny,
przedstawiajgc wszystkim jego potencjalne pozytywne efekty. W zespole bowiem nalezy
jasno formutowac swoje oczekiwania, poniewaz nikt nie jest w stanie ich odczytac jesli
nie zostang one przedstawione. Cztonkowie zespotu otrzymujg tylko to, o co
odpowiednio poprosza.

5. REAKCJE NA UDZIELONA INFORMACIE ZWROTNA

Wrogos¢/sprzeciw/zaprzeczanie

Obojetnos¢

Brak pewnosci siebie/we wiasne uniejetnosci
Zrzucanie odpowiedzialnosci na innych
Szok/ztosc¢

Che¢ odegrania sie
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NOTATKI

20

| instytut

witelon




