Majda Šavko

POZORNO POSLUŠANJE - TEMELJNI KORAK USPEŠNEGA SPORAZUMEVANJA

Sporazumevanje je temelj našega življenja. Naj bo naše strokovno znanje še tako bogato in naše ideje še tako ustvarjalne, če jih ne bomo znali posredovati drugim, jih ne bomo spravili v življenje.

V komunikaciji z drugimi si v bistvu vsi ljudje želimo, da bi bili sprejeti, priljubljeni, spoštovani. Na ta način si prizadevamo uresničiti temeljne človekove potrebe po ljubezni in pripadnosti. 

Verjetno ste že slišali za  zgodbo 16-letnega dečka Kasparja Hauserja. V začetku 19. stoletja so ga našli v Nemčiji. Od ljudi je prejemal le hrano, od rojstva je živel sam. Po svojem obnašanju je bil bolj podoben živalici kot človeku. Strokovnjaki so se našli pred velikim izzivom: iz njega bodo naredili človeka. Z njim so se intenzivno ukvarjali, a zamujeno je bilo težko nadoknaditi. Naučili so ga govoriti, pisati, jesti – a strah pred ljudmi ni izginil. Do svoje smrti, leta 1833, se ni uspel naučiti sproščene komunikacije z drugimi ljudmi. Tukaj je bilo zamujeno nemogoče nadoknaditi. V psihologiji je termin kompleks Kasparja Hauserja postal sinonim za razvojne motnje, še posebej za čustveno obubožanost in nezmožnost navezovanja stikov, ki nastanejo zaradi pomanjkanja socialnih vezi.  

Tudi naše izkušnje iz zgodnjega otroštva odločilno vplivajo na naše komunikacijske spretnosti. In večina nas  je odraščala v družinah, kjer si po sporih nismo bili bližje, temveč smo se vedno bolj oddaljevali drug od drugega. Iz teh izkušenj smo se naučili dveh osnovnih odzivanj: boja ali bega. Oba izzoveta nelagodje, zato že sama misel na spor izzove v nas napetost in neprijetne občutke. Sprejeli smo dve osnovni strategiji: če se le da, se je potrebno izogniti sporom ali pa na vsak način bo obveljala moja!

Odzivanje boj ali beg

Predstavljajte si spor kot borbo. Ena oseba zavzame eno stališče, druga nasprotujoče. »Borita« se za svoje stališče in proti drugemu, kot bi poskušala potisniti drugo osebo iz njenega položaja. Oba se prerivata, potiskata, uporabljata silo. Poraba energije je neverjetna, vendar nihče ne pride nikamor. Obe strani sta napadalni, zdi se, kot bi bili odvisni od te napadalnosti. Vsaka opravičuje svojo napadalnost z napadalnostjo drugega. 

A rezultat boja ni nikoli soglasje. Udeleženca zapustita prizorišče kot zmagovalec in poraženec. Poraženec se znajde na tleh z občutkom:

· da je prikrajšan,

· da ne zna uveljaviti svojih interesov,

· da se bo zanj slabo končalo,

· da je žrtev močnejšega.

To so značilne vloge žrtve, kjer je pasivnost v sporu v resnici prikrita agresivnost, ki se kaže v zamerah, obrekovanju, sektaštvu, pasivnem odporu ipd. 

Kadar koli smo v sporu pasivni, smo na nek način pasivno napadalni. (Stephen Haslam) 

Zato ne napad in ne umik nista primerni strategiji pri reševanju konfliktov. In kakšen način je potemtakem primeren? Kako torej zmanjšati odpor druge osebe in okrepiti lastno stališče?

Sodobni strategi povezujejo uspešno sporazumevanje s temeljnimi načeli vzhodnjaških borilnih veščin. Pa si jih oglejmo:

1. načelo: Bodite sproščeni
Naučite se sprostiti svoje telo. Stresna reakcija napad ali obramba izzove v telesu napetost. Napetost sproži čustveno reakcijo in naše misli so zaposlene z drugimi vsebinami in ne s predmetom spora. Ko ste sproščeni, se hitreje gibljete, bolj naravno odzivate. Če je sproščeno telo, je sproščen tudi naš um.

2. načelo: Bodite prožni in uravnovešeni
Bodite prilagodljivi, vendar se postavite zase in ne pustite se potiskati predaleč. 

3. načelo: Bodite dejavno sprejemljivi
Ne bodite pasivni, temveč prožni in dejavni. Stopite na drugo stran. Ko boste na njegovi strani, bosta iz bojevnika prerasla v partnerja (če stopite na njegovo stran, vas nasprotnik ne more potiskati).  

Tisto, kar nas resnično povezuje z drugimi ljudmi ni govorjenje. Je poslušanje. 

Če ta načela uporabljamo pri reševanju sporov, pridobimo moč in notranjo trdnost. Pri sogovorniku zmanjšamo odpor.

In kaj pomeni stopiti na njegovo stran?

V komunikaciji to dobesedne pomeni: 

Najprej poskušaj razumeti, šele nato pričakuj razumevanje.

Dejavno poslušanje – temeljna komunikacijska spretnost

Kako pokazati drugi osebi, da želimo razumeti njeno stališče? 

Z dejavnim poslušanjem. Sliši se zelo preprosto, a v resnici vsakič znova skupaj z udeleženci na seminarjih ugotavljamo, kako so le izjemni posamezniki dobri poslušalci. Večina ima resne težave z dejavnim poslušanjem. Navadno smo zaposleni s tem, da že po prvih besedah sogovornika začnemo razmišljati o odgovoru, tako da nadaljnjih besed ne slišimo več. 

In kakšen poslušalec ste vi? Že ob dejstvu, da si zastavimo to vprašanje, se lahko začne proces spreminjanja. Poslušanje je namreč ključna komunikacijska spretnost, na katero pa smo običajno najmanj pozorni. Zdi se nam, da se dogaja sama po sebi in jo ljudje spontano obvladamo. O poslušanju imamo velikokrat napačne predstave.

Slišati in poslušati ni eno in isto

Slišanje je fiziološki proces, ko sporočila o slišanem preko živčnih končičev prihajajo v naše možgane. Sliši vsak, ki ima zdrav organ za sluh in povezave z možgani. Posluša pa žal ne vsakdo. Le manjšina. Le najboljši sogovorniki. 

In kaj je poslušanje? Poslušanje je komunikacijska dejavnost. Je proces sprejemanja, selekcioniranja, interpretiranja in vrednotenja informacij iz okolja. 

Poenostavljeno povedano - poslušalec preko svojih čutil (oko, nos, uho, koža, usta) sprejema informacije iz okolja in jih pošilja v možgane, kjer se informacijam določa pomen. Ob tem se informacija tudi čustveno podoživlja. To pomeni, da se ( v primeru poslušanja) slišanemu določi čustveni pomen. Poleg čustvene reakcije se sproži tudi miselna dejavnost. Tako se začne »notranje dogajanje«, ki zaposli našo percepcijo. Pozornost je vse manj na besedah, ki jih izreka sogovornik. Informacije začnemo močno selekcionirati in vse, kar slišimo, je obarvano  z našo čustveno naravnanostjo. Sliši se zapleteno, zato bom dogajanje poskušala pojasniti na primeru:

Pogajalec vam na primer pravi: Ne bodite no otročji, saj veste, da so sredstva omejena in da pričakujete nemogoče. V vas se takoj sproži alarm: Zavrnitev! Kljub temu da ste tehtno utemeljili svoje interese, vas je gladko zavrnil! Počutite se poraženi, prizadeti, užaljeni. Vaše misli so negativne: Hudoba, pa tako lepo sem prikazal kaj želimo! Sploh me ni poslušal! Kaj naj pa zdaj? Vaše telo se napne, ste v drži bojevnika in že pripravljeni na odkrit ali prikrit napad: Pravite da so sredstva omejena, to poslušam že 10 let, a tudi z omejenimi sredstvi se da gospodariti tako ali drugače. Začne se boj: Ne razumem, kaj bi radi povedali. A, zdi se mi, da bi mi radi očitali slabo gospodarjenje? V vas še dodatno narašča napetost, pogovor gre v neželeno smer, a ne boste popustili…

Raje se odločimo za začasen umik, ki nam da možnost, da umirimo svoja čustva: usmerimo pozornost na dihanje, se miselno prestavimo na »balkon« (se še spomnite prispodobe o balkonu, ki sem jo opisala v prejšnjem članku?). Torej v svojih mislih pogledamo na problem s pomanjšane perspektive, se zberemo, spomnimo, da nam ne gre za boj s sobesednikom, temveč za reševanje problema. Nato mu zastavimo naslednje vprašanje: Pomagajte mi prosim razumeti vaše stališče. Ali mi lahko podrobneje pojasnite, kje vidite težave. 

Kaj pomeni dejavno poslušanje?

Dejavno poslušati pomeni: svoja stališča, svoje interese, svoja čustva bom za trenutek dal na stran. Spremenil se bom v ušesa in resnično poslušal sogovornika, z namenom, da dojamem njegovo stališče. Misli, ki se bodo skušale vriniti (kot so: To že ne more biti res; To že ni prava pot; Kako nespametno! …) bom odgnal in potrudil se bom poslušati brez sodb in brez vrednotenja. A to ne pomeni poslušanje le s prikimavanjem. Ves čas bom zastavljal vprašanja in s svojimi besedami ponovil slišano, dokler sogovornik ne bo čisto zadovoljen, in bo tudi potrdil, da sem ga pravilno razumel. Vprašanja lahko zastavimo na različne načine: 

Rad bi preveril, če sem te prav razumel. 

Dovoli, da ponovim, če prav razumem.

Če prav razumem, želiš povedati, da….

Razjasniva, če sem slišal prav.

In na koncu tudi vprašate: Ali sem prav razumel?
Parafraziranje 

To je umetnost parafraziranja – s svojimi besedami ponoviti tisto, kar je povedal sogovornik, z namenom, da preverimo, ali smo ga prav razumeli. 

Če koga vprašamo za, recimo, davčno številko, se nam zdi samo po sebi umevno, da jo ponovimo. Ko pa gre za pomembna stališča, se nam zdi logično, da razumemo sogovornika. A če smo iskreni, ali nam sploh gre za razumevanje sogovornika? Običajno nam gre le za to, da bi on razumel nas. Kajti naše stališče je edino pravo. Mi že vemo, kaj je prav in kaj narobe. Le njega moramo prepričati, da bo spremenil svoje mnenje! A v resnici enako meni tudi sogovornik. Sva na dveh bregovih, govoriva drug mimo drugega in se preprosto ne slišiva. Edini način, da dosežemo, da bo on prisluhnil našemu mnenju, je, da mi poslušamo njegovo. Na način, da mu damo vedeti, da ga resnično želimo razumeti. Tako bomo zgradili zlati most med sogovornikom in nami, med njegovim in našim mnenjem in interesi. Ne bova se več počutila ogrožena in sprejemljiva bova za iskanje skupnih rešitev, rešitev, ki bodo zadovoljile oba.

Pri dejavnem poslušanju smo kot ogledalo

Kot v ogledalu odslikavamo to, kar sogovornik pripoveduje, mu na ta način omogočamo, da jasno zagleda svoje stališče, ter mu pokažemo, da ga razumemo. Razumevanje ne pomeni strinjanje. Če razumem tvoje stališče, ne pomeni, da ga sprejemam.

Pomeni le, da sem zgradil most. Sedaj bo tudi sogovornik lažje našel pot do mojega stališča in mojih interesov.  

Na vprašanje, kaj pomeni razumevanje drugih, boste najlažje odgovorili, če se vprašate: kdaj se jaz čutim razumljenega. Kaj pričakujem od drugih, da bom čutil, da me razumejo? 

Nekdo vas razume:

· če vas posluša in vas ne prekinja;

· če vas pri tem, ko vas posluša gleda v oči;

· če vas blagohotno spodbuja, ko ostanete brez besed; 

· če vam dovoli govoriti o stvareh, kljub temu da niste čisto prepričani v to, kar govorite, 

· če vam ne vsiljuje svojega mnenja in svojih rešitev…

Ne razume vas pa:

· če vam sega v besedo,

· če govori z vami in se hkrati ukvarja s čim drugim,

· če nenehno govori le o sebi,

· če vam deli nasvete, 

· če se morate zagovarjati, 

· če vas ne jemlje resno…

Nebesedno sporočanje kot neločljiv del dejavnega poslušanja


V komunikacijskih vajah na delavnicah se jasno pokaže, kako je za dober stik s sogovornikom pomembna govorica telesa (naša drža, mimika, očesni stik, nasmeh). Naše telo sporoča mnogo več, kot smo pripravljeni sporočati z besedami. 

Sogovorniku bomo pokazali, da ga sprejemamo, le če bomo naše besede podkrepili z govorico telesa. Sicer se ne bo počutil razumljenega. Kitajski pregovor: Mož, ki se ne zna smehljati, ne bi smel odpreti trgovine je vpet v komunikacijo Azijcev. Pri Evropejcih (in Slovencih) pa je bistveno drugače. Poskušajte kdaj zavestno opazovati izraze mimoidočih ali pa prodajalcev v trgovinah. Nasmejan, veder obraz je bolj izjema kot pravilo. Ali je to razlog, da je tudi komuniciranje togo in velikokrat neprijazno? Kako se vi nebesedno odzivate?  Za nasmeh in prijazen obraz se moramo včasih zavestno potruditi.  

Vloga pozornosti in koncentracije pri poslušanju

Dobro poslušamo, kadar vso svojo pozornost zavestno usmerimo na sporočanje sobesednika in jo zavestno tudi vzdržujemo. 

A kaj ko smo vsak trenutek izpostavljeni množici dražljajev, ki prihajajo od govorečega, okolja pa tudi iz nas samih. Če želimo kljub vsem tem dražljajem slediti sogovorniku, se moramo zato zavestno potruditi, odločiti za poslušanje in ves čas vzdrževati koncentracijo. Za to je potreben določen duševni napor. Pomagajo nam lahko vaje za urjenje koncentracije in zavedanja.

Uspešni pogajalci veliko več poslušajo kot govorijo.   

Na delavnicah udeleženci pogosto zastavijo vprašanje: Zakaj moram biti zmeraj jaz tisti, ki bo popuščal? Iskanje poti do druge osebe ni popuščanje, je znak moči. Čustvene in socialne inteligence. Je pogoj za odlično komunikacijo. In za uspeh. 

Popuščanje je nekaj povsem drugega. To je beg in podrejanje interesom drugih. Iskanje poti do druge osebe pa je ustvarjalna pot iskanja rešitve, ki bo sprejemljiva za oba. 

Res pa je, da poslušanje zahteva vaje, potrpljenje in samodisciplino. A izplača se. Z njim si odpremo vrata v sogovornikov svet. Dobimo priložnost, da ga pritegnemo k sodelovanju. Uspešni pogajalci veliko več poslušajo kot govorijo.   

